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Tassa insindoritydssa tutkittiin, miten informaatio kulkee autokorjaamolla, tarkemmin To-
yota Tsusho Nordic Oy:n kahden eri toimipisteen, Toyota Kaivokselan ja Toyota Espoon
korjaamoilla. Tavoitteena oli tarkastella, miten informaatio kulkee talla hetkella, milla osa-
alueilla on parannettavaa ja mité keinoja paremman informaation kulun saavuttamiseksi on
kaytettavissa. Informatiivisen viestinnan onnistuminen on yksi tarkeimmista kriteereista ta-
loudellisesti kannattavassa korjaamotoiminnassa.

Tyb6ssa tarkasteltiin kahta eri pddaluetta, sisaisté viestintaa korjaamon henkilékunnan va-
lill&, ja ulkoista viestintda korjaamon ja asiakkaan vililla. Sisdisessa viestinndssa, keskityt-
tiin korjaamon suurimpaan ongelma-alueeseen, mekaanikon ja tyénjohdon valilla tapahtu-
vaan viestintdan. Eniten tarkasteltiin tarkeinta korjaamon siséisté viestintavalinetta, jokai-
sesta korjaamolla suoritettavasta tydsta kirjoitettavaa tydmaarainta, joka on kaytannossa
asiakkaan ja korjaamon valinen sopimus, mutta siis myos tarkeda sisaisen viestinnan va-
line. Toteustus perustuu paasaantoisesti omiin kokemuksiin ja henkilokunnalle suunnat-
tuun kyselyyn.

Ulkoisen viestinnan osa-alueella tarkasteltiin mita keinoja asiakkaalla ja korjaamolla on
talla hetkelld viestia kesken&én, mitk&a ovat niiden suurimmat ongelmat ja kuinka naméa on-
gelmat voisi ratkaista. Kaytannéssa tutkittiin, mitd kanavaa asiakas kayttda, kun han ottaa
yhteytta korjaamolle, kuinka hyvin korjaamo vastaa hanelle ja mita korjaamon tulisi tehda,
jotta asiakas olisi tyytyvainen ja etta palvelu vastaisi hanen odotuksiaan.

Taman tyon perusteella, parhaimmaksi ratkaisuksi sisdisen viestinndn ongelmiin muodos-
tui Automaster kayttojarjestelmaan saatavilla olevat mobiilisovellukset nimeltdan Mobiili-
mekaanikko ja Huoltoneuvoja

Ulkoinen viestint& elaa vahvaa murrosta, niin kuin koko korjaamoalakin. T&mé&n tydn pe-
rusteella tulisi investoida verkkosivustoihin ja mobiilisovelluksiin, joiden kautta asiakas ja
korjaamo voisivat viestia.

Avainsanat Huoltoneuvoja, viestintd, autokorjaamo
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The purpose of this thesis was to investigate the flow of information in an auto repair shop,
more accurately in the two main repair shops of Toyota Tsusho Nordic, which are Toyota
Kaivoksela and Toyota Espoo. The aim was to look at how the information is currently
flowing, what areas are to be improved and what are the available means to achieve better
information flow. The success of informational communication is one of the most important
criteria in an economically successful auto repair shop.

The work focuses on two primary areas, internal communication between the repair shop
staff and external communication between the repair shop and the customer. In the section
about internal communication, the most problematic area of the workshop, the communica-
tion between the mechanic and the service advisor, is examined the most. And in this
area, the focus is on the most important channel of communication, the work order written
for all the procedures that the repair shop performs on the customers car. The work order
is in practice, a contract between the customer and the repair shop, but is also an im-
portant way of communicating internally. The thesis based mostly on the writers own expe-
rience and a inquiry directed at the employees

In the field of external communications, the focus is on the ways that the auto repair shop
and the customer can communicate with each other. And what are the biggest problems in
these channels and how these problems could be solved. In practice, what channel the
customer uses when he or she contacts the repair shop, and how well the repair shop re-
sponds to them and what the repair shop should do to make the customer satisfied and
that their expectations of the service are met.

Based on this thesis, the best solution for internal communication problems would the Mo-
biillimekaanikko and the Huoltoneuvoja applications available for the Automaster operating
system that Toyota Tsusho Nordic uses.

The auto repair business is living in a time substantial changes, and this also applies to the
ways of communicating with the customer. Based on this thesis, an investment should be
made on Internet and mobile applications, through which the customer and the repair shop
could communicate.

Keywords Service advisor, communication, auto repair shop

y
N

fle

Metropolia



Sisallys

Lyhenteet
1 Johdanto 1
2 Inhimilliset tekijat viestinndssa 2

2.1 Tiedon siirron luotettavuus ja tunteiden vaikutus

2.2 Insinddrin nakoékulma inhimillisten tekijoiden vaikutuksesta viestintdan

3 Ulkoinen viestinta autokorjaamolla 4
3.1 Huoltoneuvojan ty6 4

3.2 Huoltoneuvoja viestijana 5

3.3 Interaktiivinen viestinta 7
3.3.1 Paikan paalla asiointi 7

3.3.2 Puhelin 8

3.4 Séahkoinen viestinta 9
3.4.1 Séahkoposti 9

3.4.2 Chat-palvelu 10

3.4.3 Tulevaisuudennakymia ja internetin mahdollisuudet 10

3.4.4 Toyota-huoltovaraus 11

3.5 Mabhdollisia ratkaisuja 13
3,51 CcCC 13

3.5.2 Huoltoneuvoja viestinnan ongelmien ratkojana 14

4 Sisdinen viestinta autokorjaamolla 14
4.1 Tyo6johdon ja mekaanikkojen vélinen viestinta 14

4.2 Kysely tydyhteistsséa 16

4.3 Tybmaaraimet 17
4.3.1 Tybméaardimeen kirjaaminen 17

4.3.2 Tybmaaraimien paattdminen 19

4.4 Ratkaisuja sisaisen viestinndn ongelmiin 20
4.4.1 CDK Globalin Mobiilimekaanikko-sovellus 20

4.4.2 Mobiilimekaanikko-sovellus TTN:n kaytt6on 21

4.5 Pienryhmapalaverit Toyota Kaivokselassa 22

4.6 Hallipalaveri Toyota Espoossa 24

5 Toiminta pienella autokorjaamolla 24

r

4

Metropolia



6 Loppusanat 27
Lahteet 29

Liitteet

Liite 1. Asiakaspalaute 1
Liite 2. Asiakaspalaute 2
Liite 3: Asiakaspalaute 3
Liite 4: Asiakaspalaute 4

Liite 5: Asiakaspalaute 5

@:mpolia



Lyhenteet

AUNE Autoalan kuluttajaneuvottelukunta. Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan
laatimat ja Kkuluttaja-asiamiehen tarkistamat moottoriajoneuvojen kor-

jausehdot.

CCC Customer Care Center. Keskitetty ajanvarauskeskus, joka palvelee kaik-
kien toimipisteiden asiakkaita.

THV Toyota-huoltovaraus. Maahantuojan hallinnoima verkkosivusto, josta asi-
akkaat voivat itse varata huoltoaikoja.

TTN Toyota Tsusho Nordic Oy.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, miten informaatio kulkee autokorjaa-
molla, mitd informaation kulussa voitaisiin parantaa ja miten parannukset voitaisiin to-
teuttaa. Opinnaytetydssa kasitellaan autokorjaamon sisaisen viestinndn ongelmia paa-
asiassa mekaanikkojen, huoltoneuvojien ja varaosahenkildstén valilla. Toinen paékohta
on autokorjaamon ja asiakkaan valinen viestintéa seka viestinnan tydkalut ja niiden on-

gelmat.

Kasitteilla viestinta ja informaation kulku viitataan tassa opinnaytetydssa kaytannossa
samaan asiaan. Viestinnan onnistumisella on vaikutusta liiketoiminnan kannattavuuteen,
asiakastyytyvaisyyteen ja tyontekijoiden tyéhyvinvointiin. Kun asiakkaan ja korjaamon
valinen viestinta on saumatonta, on asiakas tyytyvainen saamaansa palveluun. Taten on
perusteltua miettia ratkaisuja naihin ongelmiin. Tyon sisaltd pohjautuu paasaantoisesti
omaan, useamman vuoden tydkokemukseeni autokorjaamoalalta. Ty6 sisaltaa myos liit-
teina viisi kappaletta asiakastyytyvaisyyskyselyita. Naista kyselyista ilmenee useita asi-
akkaan kannalta keskeisia ongelmia autonhuoltopalveluissa. Kyselyt on valikoitu niin,

ettd ne sisaltavat kriittista palautetta.

Informaation kulku on yksi tarkeimmista asioista yrityksen menestymisen kannalta. Jo-
kaisessa yrityksessa tyontekijoille heréa jatkuvasti kysymyksia, joihin vastauksen loyta-
minen vaikuttaa suoraan yrityksen menestykseen. Jotta toiminta olisi mahdollisimman
virheetdnta ja sité kautta myds mahdollisimman tuottavaa, tulee viestinnan olla mahdol-
lisimman tehokasta. Tuottavan lilkketoiminnan kannalta ensiarvoisen tarkeda on tietysti
asiakkaan ja yrityksen valilla tapahtuva viestintd, mutta mydskaan sisaista viestintaa ei
tulisi unohtaa. Asiakkaan ja yrityksen vélinen viestinta onkin yleensé helpompaa mieltéa
tarkeammaksi, mutta itse asiassa sisainen viestinta on liiketoiminnan tehokkuuden kan-
nalta yhta tarkeaa kuin ulkoinenkin. Monesti autokorjaamoilla keskitytdan itse autoon ja
unohdetaan asiakas, vaikka itseasiassa asiakaspalvelun taso vaikuttaa asiakastyytyvai-
syyden kautta siihen, ostaako asiakas yrityksen palveluita uudelleen (Isohookana 2007:
138). Asiakas, jota on palveltu hyvin, on tyytyvainen ja talldin han palaa todennakoisem-
min takaisin samalle korjaamolle, jolloin hdnen tuomansa liiketoiminta ei paady Kkilpaili-

joille.



Informaation kulun ja ihmisten vélisen viestinndn haasteet ovat yleismaailmallisia ongel-
mia, joita esiintyy myos tydelaman ulkopuolella. lhmiset tulkitsevat viestit hyvinkin eri
tavalla, vaikka alkuperéinen viesti olisikin kaikille sama. Tastéa johtuen kasittelen tassa

opinnayteyotssa myos hieman syita meidan inmisten tapaan toimia.

Opinnaytety6 on tehty tyOnantajalleni Toyota Tsusho Nordicille, lyhennettyna TTN, ja
kaytan esimerkkeina niita toimintatapoja, joihin kyseisen konsernin palveluksessa olen
tutustunut. Olen tyGskennellyt konsernin paakonttorissa Toyota Kaivokselassa seka tata
opinnaytetyota tehdesséni Toyota Espoossa. Yrityksella on viel& kolmas autotalo,
Tsusho-Auto Espoon Suomenojalla. Tsusho-Auton toimintaa en tassa tyossa kasittele,
silla minulla ei ole riittavaa kokemusta sielld tyoskentelysta. Aiemmin tydskentelin pie-
nemmalla valtuutetulla Toyota-korjaamolla, Autoverso Oy:ssd, joka sittemmin ajautui
konkurssiin. Vertaan pienemman autokorjaamon toimintaa ison autotalon toimintaan

viestinnallisten erojen vuoksi.

2 Inhimilliset tekijat viestinnassa

2.1 Tiedon siirron luotettavuus ja tunteiden vaikutus

Ennen nykyista tietoyhteiskuntaa informaation saaminen oli hyvin paljon vaikeampaa.
Kun lansimaissa internet on tana paivana lahes kaikkien saatavilla misséa tahansa, oli
ennen turvauduttava lahinna kirjatietoon ja kuulopuheisiin. Kirjatieto voi olla sindnsa
yleensa hyvin luotettavaa, mutta jonkin yksittaisen tiedon etsiminen voi olla ty6lastéd, kun
taas kuulopuheet saattavat olla epaluotettavia. Kun yksi ihminen laittaa liikkeelle tiedon,
jonka vuorostaan muutama muu ihminen valittd&a eteenpdain, saattaa alkuperéinen tieto
olla taysin vaaristynyt: jokainen lisdé tarinaan jotain ja unohtaa kertoa jotain muuta. Viela
nykyaankin moni tieto tyopaikoilla valittyy kuulopuheiden kautta, mik& onkin taysin inhi-
millista ja kuuluu yhteisémme toimintaan. Jokainen tekee omat johtopaéatoksensa ja lu-
kee rivien vélista eri asioita. Jopa teoreettisesti taydellisten informaatioportaalien tieto
monimutkaistuu ja saa erilaisia merkityksi& ihmisten mielissa. Ihminen ei ole tiedon vas-
taanottajana kone, joka rekisterti asiat tarkalleen niin kuin alkuperédisessa viestissa on
kirjoitettu, vaan jokainen ndkee asiat haluamallaan tavalla. Viestin oikea sisaltd saattaa

olla lukijalle taysin sivuseikka. Mista tama kaikki johtuu?



Me ihmiset olemme kuitenkin loppujen lopuksi tunteiden ja vaistojen varassa toimivia
eldaimid. Vaikka tassa ndenndisesti sivistyneessa yhteiskunnassa kykenemme erittain
pragmaattiseen ja loogiseen ajatteluun, niin vime kadessa meita ohjaavat tunteet. Ne
sanelevat elamassamme lahes kaiken. Hyvin harva ihminen valitsee itselleen esimer-
kiksi ruoan, harrastukset ja kumppanin vain pelkan logiikan avulla. Tahan opinnaytetyo-
hdn ehké parhaiten sopiva esimerkki tunteiden osuudesta ihmisten paatdksiin on auton
hankkiminen, silla auton valintaan vaikuttavat jarkisyiden lisksi tunnesyihin perustuvat
tiedostamattomat tarpeet, kuten auton tuoma statusarvo (Jalonen ym. 2016: 65). Vaikka
auton ominaisuuksilla ja kayttdtarpeella on hyvinkin paljon merkitystd auton ostajalle,
viimeisen paatoksen ostaja yleensa tekee sen perusteella, millaisia tunteita ja mielikuvia
auto hanessa herattad. Moni puhuukin autoa hankkiessaan "autokuumeesta”, joka on
palava tunne, jossa ihminen kokee tarvitsevansa uuden auton, vaikka harvemmin taman

tunteen vallassa oleva ihminen kuitenkaan taysin valttAmatta uutta autoa tarvitsee.

Tassa tyossa liitteend olevista asiakastyytyvaisyyskyselyista on myos helposti paatelta-
vissa, ettd asiakkaan antama kriittinen palaute saattaa olla tunneperéinen reaktio, en-

nakkoluulo tai ihmisten vélisessa viestinnassa tapahtuva tulkintavirhe.

2.2 Insin66rin ndkdkulma inhimillisten tekijdiden vaikutuksesta viestintaan

Mitd on luotettava informaatio? Mista oikeasti tietdd jonkin asian olevan tosi? Jos tata
oikein syvéllisesti ajattelee, voi olla vaikeaa uskoa en&d& mihinkaéan. Suurin osa tiedosta,
jota pidamme totena, perustuu olettamukseen. Monille tdma olettamus riittaa tai silla ei
ole sen suurempaa merkitystd. Miksi murehtia jostain, johon ei voi vaikuttaa? Liséksi
sellaisen tiedon saaminen, joka on varmasti todenmukaista, voi olla todella tyolasta. Tie-

donsaannin eteen taytyy ndhda todella paljon vaivaa.

Insin6orit pyrkivat aina tutkimaan asiat mahdollisimman tarkasti ja perustamaan paatel-
mansa faktoihin olettamusten sijaan: jos jotain asiaa ei tieda, taytyy tieto hankkia. Tar-
peeksi tarkan tutkimusty6n ja mahdollisimman monesta lahteestd saadun vertailutiedon
perusteella insindorin on mahdollista muodostaa arvio, joka on mahdollisimman lahella
totuutta. Toisaalta insinddrin on myds muistettava se, ettd mité ei pystyté vaaraksi todis-

tamaan on aina mahdollista. On siis myds hyvaksyttdva muutoksen mahdollisuus.



Se mita tanaan pidetaan faktana, voi jo huomenna olla virheellista tietoa. Otetaan nyt
esimerkiksi klassikko: Maa on litted. Kaikki tiesivat sen olevan fakta ennen kuin tiedon
todistettiin olevan taysin virheellinen. Jotain ihmisten tavasta ajatella tunneperaisesti ker-
too myos se, etta viela tanakin paivana jotkut ihmiset pitavat Maata litteana. Jopa monet
julkisuuden henkilotkin ajattelevat niin. Vaikka maailma on taynna tutkimustietoa, perus-

tetaan tilalle oma olettamus, joka pohjautuu tunteisiin.

Nama seikat huomioon ottaen on siis hyvin haastavaa valittaa informaatiota meille ihmi-

sille. Jokainen tulkitsee informaatiovirrasta, mita haluaa.

3 Ulkoinen viestinta autokorjaamolla

3.1 Huoltoneuvojan tyo

Huoltoneuvojan tehtdvana on toimia tiedon lahteena moneen suuntaan autonhuoltopal-
veluissa. Huoltoneuvojan ansiosta mekaanikko voi keskittyd suorittamaan ty6téén rau-
hassa, ja asiakkaan on helppoa ja vaivatonta tuoda autonsa huoltoon ja kertoa huolto-
neuvojalle autoon liittyvista asioista. Huoltoneuvojilla on monesti eniten parantamisen
varaa juuri asiakaspalvelussa, silla he keskittyvat itse autoon ja asiakas jaa huomioi-
matta. Auto ei ole asiakas, eika auto ainakaan viela paata itse, mihin menee huoltoon ja
arvioi saamaansa palvelua. Niin kuin luvussa 1 todettiin, asiakaspalvelun taso vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen. Jos asiakastyytyvaisyys on korkea, asiakkaalla on suurempi

kynnys hakea vastaavia palveluja kilpailijoilta.

Huoltoneuvonnassa on ensiarvoisen tarkead, etta kaikki, mita asiakas kertoo ja haluaa,
kirjataan ylos mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Yksittaisia asiakkaita ja heidan au-
toihinsa liittyvia tydma&araimia on niin paljon, ettd ilman asianmukaista dokumentointia
aina unohtuu jotain. Ja kun jotain unohtuu, jotain jaa tekemattd, ja silloin asiakas ei ole
tyytyvainen saamaansa palveluun. Tyytymattdmyys saa monesti asiakkaan etsimaan
vastaavaa palvelua jostain muualta, jolloin menetetddn asiakkaan tuoma liilketoiminta.
Liitteena olevassa asiakaspalautteessa nro 2, asiakas on tyytymaton siihen, ettd autoa
ei ollut pesty eika tuulilasinpyyhkijan sulkia ollut vaihdettu. Hanen mielestadan moottorista
kuului myds ylimaataista aanta. Kriittisten asiakaspalautteiden kasittely vaatii aina yhtey-

denoton asiakkaaseen.



Kun otimme yhteytta asiakkaaseen selvisi, ettd hanen autonsa oli pesty edellisilla ker-
roilla veloituksetta. Pesu ei ole Toyota Espoossa koskaan kuulunut huollon hintaan,
mutta jos auto on todella likainen, se yleensa pestaan hyvan tahdon eleena. Talla kertaa
autoa ei kuitenkaan ollut pesty, joten asiakkaalle jai mielikuva siitd, etta palveluja supis-
tetaan. Tuulilasinpyyhkijoitakéén ei vaihdeta automaattisesti, vaikka asiakas siihen luvan
antaa. Mekaanikko oli arvioinut, ettéa pyyhkijan sulat kestavat seuraavaan huoltoon asti.
Aikaisemmin sulat oli hanelle siis aina uusittu. Asiakkaaseen yhteytta otettaessa moot-
torista kuuluvien aanien alkuperaa ei saatu selvitettya, eik& asiakas myoskaan halunnut
tuoda autoaan tutkittavaksi, koska han oli jo pahoittanut mielensa. Asiakkaan tyytyvéai-
syys on monesti hyvin pienista asioista kiinni.

On tietysti vaistamatonta, etta aina kaikkia huoltotdita ei voida suorittaa samalla kertaa.
Asiakas on mahdollista kuitenkin pitaa tyytyvaisend mahdollisimman yksityiskohtaisella
ja rehellisella informaatiolla siita, kuinka jatkossa toimitaan. Hyvin paljon on merkitysta
myds silla, kuinka asian asiakkaalle esittdd, ja tdssa punnitaankin huoltoneuvojan am-
mattitaito. Oikeastaan huoltoneuvojan ty6 on ensisijaisesti asiakaspalvelua, jossa insi-

nddrin patevyys ja tekninen tietotaito ovat vain tukena osaamiselle asiakaspalvelijana.

Autojen huoltamisessa ja korjaamisessa informaation kululla on todella tarkeé rooli. Kun
asiakas tuo autonsa korjaamolle jonkin ongelman vuoksi, on tydn vastaanottajan am-
mattitaitoisesti osattava kirjata asiakkaan kertoma vian kuvaus tyémaaraimelle. Huolto-
neuvojan taytyy myos osata kysya oikeat tarkentavat kysymykset, jotta asiakkaan kerto-
maa voidaan huoltotydsséa hyodyntaa tehokkaasti. Yleensa tavallinen kuluttaja ei ole niin
hyvin perehtynyt teknisiin asioihin, ettd han pystyisi tarkentavasti kertomaan missa vika
on, mutta erilaiset d4anet ja tuntemukset autossa antavat hyvaa suuntaa vian 16ytymi-
seen. Tietysti myds tavallisten huoltojen kohdalla on huoltohistorian sek& asiakkaan tar-

peen mukaan kyettdva maarittdmaan oikeat huoltotoimenpiteet.

3.2 Huoltoneuvoja viestijana

Jos huoltoneuvojan tyota taas tarkastellaan myyntityona, jota se monesti kylla onkin,
viestinndssa korostuvat inhimilliset tekijat. Kun ihmiset puhuvat keskenaan, myds kehon
kielta tulkitaan kuten puhettakin. Siispa silla, miten ihminen asiat esittda ja kayttaytyy,
voi olla enemman merkitysta kuin silld, mita itse asiassa sanoo. Vanha sanonta "hyva

myyntimies myy vaikka jaata eskimoille” pitaa taysin paikkansa. Suurista kuluista johtuen



katteet korjaamotoiminnassa eivat yleensa ole kovin suuria, joten ero kannattamattoman
ja kannattavan korjaamotoiminnan valilla on hyvin pienista asioista kiinni. Jo vahaisella-

kin lisamyynnilla tydmaarainta kohden saadaan toimintaa paremmin kannattavaksi.

Kun asiakas tuo autonsa huoltoon, on tiskilla tydon vastaanottava huoltoneuvoja monesti
asiakkaan ainoa suora kontakti korjaamolle, joten on ensiarvoisen tarke&a, etta huolto-
neuvoja osaa vastata asiakkaan odotuksiin. Kun asiakas astuu ovesta sisaan, tulee ha-
net huomioida, vaikka valittdmasti hanta ei voitaisikaan palvella. Pieni nyokkays asiak-
kaan suuntaan ja tokaisu "pieni hetki, kiitos” voi olla kyseiselle asiakkaalle ero hyvan ja
huonon palvelun valilla. Asiakaspalautteessa nro. 1 asiakas on tyytyméaton siihen, etta

h&n joutui odottamaan palvelua.

Myyntity6 alkaa valittémasti asiakkaan astuessa sisaan, silla ilmeet, eleet ja kehonkieli
kertovat asiakkaalle palveluhalukkuuden. Reipas tervehdys, silmiin katsominen ja ehka
jopa pieni hymy tassa kohtaa saavat ihmeita aikaan puhumattakaan siitd, etta asiakas
otetaan keskustelun aikana huomioon ihmisend. Suomalaiseen kulttuuriin ei kuulu suu-
ren maailman tyylinen “small talk”, vaan asiaan menndan aina suoraan. Monesti, jos
asiakkaalta kysyy ihan ohimennen kuulumisia, on vastauksena usein ensiksi vain ham-
mentynyt ilme. Me suomalaiset emme ole tottuneet sellaiseen, ettd ihan tuosta vaan ale-
taan puhua omista asioista, vaikka suurin osa ihmisista on yllattavankin halukkaita pu-
humaan asioistaan, kun hanet huomioidaan ihmisen&. Ihmisen huomioimisessa piileekin
koko jutun juju, koska jokainen meista haluaa hyvaksyntaa ja on valmis vastaanottamaan
sita lahes kenelta tahansa. Jos ihminen laumaeldimena kokee samaistuvansa toiseen
ihmiseen, on yhteys luotu. Jos asiakaspalvelija on empaattinen ja ymmartavainen ja en-
nen kaikkea valmis kuuntelemaan ihmista, on kauppojen syntyminen enemmaén kuin var-

maa.

Tietysti tamén kaltaiseen toimintaan tarvitaan huoltoneuvojalta suurta itsevarmuutta. Se
on yleensa luonteenpiirre, jota on hyvin vaikea opetella ja omaksua kayttaytymismalliksi,
jos ei henkilo luonnostaan ole itsevarma. Huoltoneuvojan tyé on myods monesti todella
henkisesti vaativaa jatkuvasta kiireesta ja paineesta johtuen. On ymmarrettavaa, etta
jokaisessa tilanteessa ei pysty kayttaytymaan taysin neutraalisti, mutta aina olisi kuiten-
kin pysyttdva mahdollisimman rauhallisena. Omassa tydssani merkkikorjaamolla, jossa
huolletaan paasaantoisesti uusia tai uudehkoja autoja, asiakkaat ovat yleensa hieman

vanhempia ihmisig, joilla on taloudellisia resursseja ostaa uusia autoja Suomen kaltai-



sessa, verrattain kallissa maassa. lakkaat ihnmiset ovat asiakaskuntana helposti lahes-
tyttavia, ja heista kannattaakin aloittaa, jos haluaa harjoitella henkilkohtaisempaa asia-

kaspalvelua.

lakkailla asiakkailla ei yleensa ole autonsa kanssa kovinkaan suuri kiire. Autolla ajetaan
yleensa hyvin vahan, ja siita tuskin 16ytyy suuria vikoja, joiden korjauskustannukset tuot-
taisivat ahdistusta. Autolla saatetaan ajaa kauppaan ja kesdmokille. Tassd kohtaa
helppo asia, josta keskustelun voi aloittaa, on tuo lahes jokaisen suomalaisen unelma,
oma piilopirtti metsan keskella. Kysymys mokin sijainnista, matkasta sinne ja vaikka
siella tehtavistd askareista, kaikkien niiden autoon liittyvien kysymysten lomassa, saa
asiakkaan kayttaytymaan taysin eri tavalla.

Jokaisella asiakkaalla, joka ovesta astuu sisdén, on jonkinlaisia odotuksia siita, miten
hanen kayntinsa autokorjaamolla tulee menemaan ja miten hanta palvellaan. Jos naihin
odotuksiin voidaan vastata, tai paremminkin, ylittaa, on asiakaspalvelun tavoite saavu-
tettu.

3.3 Interaktiivinen viestinta

Kun asiakkaalle tulee tarve huoltaa tai korjata autoaan, on hanella paasaantoisesti nelja
eri kanavaa, joiden kautta h&n voi ottaa yhteyttd korjaamoon: kaynti paikan paalla, pu-
helu, s&hkoposti tai nettivaraus. Naista kaksi ensimmaista ovat ne perinteiset interaktii-
viset tavat, jotka sinansa kylla toimivat ihan hyvin, mutta ovat jo vahitellen vaistyméassa

nykyaikaisen sahkoisen viestinnan edelta.

3.3.1 Paikan paalla asiointi

Paikan paalla asiointi on hieman karjistaen asiakkaan kannalta vaativin tapa ja korjaa-
mon kannalta taas helpoin yhteydenottotapa. Asiakkaan on tultava paikan péaélle, jono-
tettava vuoraan ja kaytettava suhteellisen paljon omaa aikaansa asioimiseen korjaamon
kanssa. TAma tapa on tietysti viestinn&n kannalta parhain, koska asiakkaan on helppo
esittda huoltoneuvojalle huolto- ja korjaustarpeensa, ja huoltoneuvoja pystyy parhaiten

arvioimaan korjaukseen tarvittavat resurssit seké heti varaamaan ensimmaisen mahdol-



lisen saatavilla olevan ajankohdan. Paikan paalla asiointi on kuitenkin nykyaan harvi-
naista. Ajan varauksia paikan paalle tulemalla tekevat yleenséa vain iakkaat ihmiset.

Heilla on yleensa aikaa ja he ovat tottuneet siihen, etta joku palvelee heita.

Muiden kayttajaryhmien kanssa paikan paalla asiointi johtuu yleensa pienesta korjauk-
sesta tai ajoa haittaavasta viasta, jolle tarvitaan valitonté korjausta. llman ajanvarausta
toimiva pikahuolto on paras ratkaisu tamén kaltaisiin tarpeisiin. Isommissa korjauksissa
pikahuollossa voidaan arvioida tilanne ja ohjata auto korjaamon puolelle, jos tarpeen.
Kuitenkin jos paikan péaéalle aikaa varaamaan tuleva henkild ei ole henkilokohtaiseen pal-
veluun tottunut, yleensa elakeikéainen ihminen, niin silloin kyseessa on monesti ongelma

muissa viestinnan kanavissa eli puheluissa ja s&hkoisessa viestinnassa.

3.3.2 Puhelin

Vaikka puhelin yhteydenoton vélineen& on hiljalleen vaistyméssa sahkoisen viestinnén
tieltd, on se kuitenkin edelleen erittain tarkeassa roolissa korjaamolla. Korjaamotoiminta
eldd suuressa murroksessa, johon maailman digitalisoituminen vaistamatta vaikuttaa.

Talla hetkella puhelin on kuitenkin vield ensiarvoisen tarkea viestintavaline.

Lahestulkoon jokainen tydikainen asiakas, joka oman kokemukseni mukaan tulee auto-
huoltoon paikan paélle varaamaan aikaa, aloittaa keskustelun huoltoneuvojan kanssa
samalla tavalla: "Haluaisin varata autolleni ajan. Yritin soittaa tdnne, mutta kukaan ei
vastaa puhelimeen, ja kun yritin tarpeeksi monta kertaa soittaa, ohjautui puhelu keskuk-

seen, jossa ei osattu vastata kysymyksiini. Niin ja netin kautta ajan varaaminen ei toimi.”

Huoltoneuvojan tydssa on palveltava ensisijaisesti paikan paélla olevia asiakkaita. Ta-
man jalkeen tarkeysjarjestyksessa tulevat mekaanikot, joiden odotusaika on todella kal-
lista, silla minuutti maksaa korjaamolle n. 3 euroa. Aina, kun mekaanikko odottaa, han
on poissa tuottavista toistd. Huoltoneuvojan on myds hoidettava omat seké usein kolle-
goidensa tydmaaraimet, lahetettava takuuanomukset maahantuojalle, huolehdittava si-
jaisautojen sopimukset ja varaukset seka tehtdva monta kymmenta muuta asiaa, joihin
hanen asiatuntemustaan vaaditaan. Kaiken tdmén paalle olisi ehdittava vastaamaan pu-
helimeen. Tasta kaikesta on paateltavissa, ettd kun tekee montaa asiaa yhta aikaa, on

puhelimeen vastaaminen helpointa sivuuttaa.



Puhelut ovat hyvin tarkeita, ja niihin kaikkiin tulisi aina vastata, koska suurin osa puhe-
luista johtaa jonkinlaiseen korjaamon tekemaéan toimenpiteeseen, joka taas tuottaa yri-
tykselle rahaa. Markkinataloudessa yritysten, eli tassa tapauksessa autotalojen, tarkoi-
tus on tuottaa omistajalleen voittoa. Loppujen lopuksi kaikki on yksinkertaista, ja, kuten

vanhassa sanonnassa sanotaan, raha ratkaisee.

Miksi sitten autokorjaamolla ei vastata puhelimeen? Jos itse yritdn ty0asioissa soittaa
toiselle autokorjaamolle, voin olla l&ahes varma siita, etta siella ei puhelimeen vastata,
ainakaan ensimmaisella soitolla, tuskin toisellakaan. Kun asettaa itsensa palveluja tar-
vitsevan kuluttajan asemaan, joka yrittdd soittamalla ottaa yhteytta elinkeinonharjoitta-
jaan, niin mitd tapahtuu silloin, kun puheluun, jonka yrittda soittaa, ei vastata? Silloin

soitetaan kilpailevaan yritykseen, jossa puhelimeen ehka vastataankin.

3.4 Sahkodinen viestinta

3.4.1 Sahkoposti

Asiakkaan ndkokulmasta katsottuna séhkdpostilla on helppo tiedustella monenlaisia au-
ton huoltoon liittyvia asioita. Yleisimpia kysymyksia, kuten huollon hintaa ja ajankohtaa,
on vaivatonta tiedustella sahkdpostin vélityksella. Sen sijaan huollon nakdkulmasta kat-
sottuna sahképostissa on muutamia ongelmia, kuten pitkat vastausajat. Jos asiakas tie-
dustelee ajankohtaa huollolle, saattaa vastaaminen kestaa jonkin aikaa. Kun hénelle tar-
jotaan vapaata aikaa, saattaa tuo aika olla jo varattu siin& vaiheessa, kun asiakas vastaa
sahkopostiin. Liséksi kirjoittamattomana s&antona on pidetty, etté asiakkaiden lahetta-
miin s&hkoposteihin pitéisi vastata saman paivan aikana, mika on kuitenkin kohtuutto-
man pitka aika. Toisaalta suurimmalla osalla séhkdposteja lahettavistd asiakkaista on
mahdollisuus vastaanottaa sdhkopostia puhelimeensa. Talldin asiakas todennakagisesti

lukeekin huollon lahettaméan vastauksen todella pian sen jalkeen, kun se on lahetetty.

Autohuollossa tulisi suhtautua s&hkdposteihin samalla tavalla kuin puheluihinkin, eli vas-
taus on annettava asiakkaalle mahdollisimman pian. Jos asiaa kuitenkin tarkastellaan
huoltoneuvojan nakdkulmasta, kaikkiin sdhkdposteihin vélitttméan vastuksen lahettami-
nen on tyon kiireellisyydesta johtuen hieman haastavaa, vaikka lyhyeen vastausaikaan

tulisikin pyrkia.
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Sahkdpostin toinen suuri ongelma on viestien epamaaraisyys. Kun asiakas lahettaa sah-
kopostin korjaamolle, kysyy han yleensa huollon hintaa antamatta huollon tarvitsemia
tarkempia hintoja. Jos viesti on esimerkiksi "Mitd maksaa huolto 2002-vuosimallin Aven-
sikseen? Takapaasta kuuluu kolinaa, mita sen korjaaminen maksaa?”, viestiin ei voida
antaa suoraa vastausta, koska ei tiedeté auton kilometrilukemaa, edellista huoltoa ja re-
Kisteritunnusta, joka tarvitaan autokohtaisten huoltopakettien I6ytymiseen. Lisaksi ko-
lina-aénet vaativat aina tarkempia tutkimuksia, joten tarkka hinta jaa auki. Tarkentavien
kysymysten esittdminen johtaa yleensa pitké&n viestiketjuun, joka saattaa kestdé use-

amman paivan pitkista vastausajoista johtuen.

Sahkopostiviestien epamaaraisyyden voisi ratkaista esimerkiksi helpolla ja nopealla ky-
selylomakkeela, joka sdhkopostin l&ahettajan tulisi tayttaa ensimmaista viestia lahettées-
saén. Tallgin auton ja asiakkaan oleelliset tiedot olisivat heti kéytdssa ja vastaaminen

olisi tdsmallisempaa.

3.4.2 Chat-palvelu

Monien elinkeinonharjoittajien verkkosivustoilla on chat-palvelu, joka tarjoaa apuaan asi-
akkaalle heti, kun han sivustolla vierailee. Myds TTN tarjoaa kyseisté tukea omilla sivuil-
laan. Chat-palvelu on ostettu ulkopuoliselta yritykseltd, joka taas myy palveluitaan mo-
nen eri alan yrityksille. Palvelu sinansa toimii erittdin hyvin ja on parhaimmillaan jopa
interaktiivista, silld sen avulla asiakkaan vierailu sivustolla huomioidaan heti ja asiakkaan
kysymyksiinsa vastataan mahdollisimman pian. Ongelmaksi muodostuu kuitenkin hyvin
tekniikkaspesifilla autoalalla asiakaspalvelijan kyky vastata kysymyksiin, minka vuoksi
kysymykset usein ohjautuvat huoltoon, jossa huoltoneuvojat eivéat valttamatta ehdi vas-

taamaan niihin heti.

3.4.3 Tulevaisuudenndkymia ja internetin mahdollisuudet

Autokauppa ja korjaamotoiminta Suomessa sek& maailmalla eldé talla hetkella suurta
murrosta. Sahko- ja hybridiautot valtaavat markkinoita, ja autojen ostaminen ja omista-
minen on muuttumassa palveluksi, jota kuluttaja voi hankkia oman tarpeensa mukaan.
Sahkoautoilun my6ta auton huoltotarve vahenee, koska polttomoottorilla varustetuille
autoille elintarkeéat voiteluaineiden ja muiden nesteiden vaihdot, jadvat pois lahes koko-

naan. Autoilun muuttuessa ostettavaksi palveluksi, automyyjien tarve myos vahenee.
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Nama asiat vaikuttavat tulevaisuudessa autoalan tydpaikkojen méaaraan ja alalla tyos-
kentelevien ihmisten tydtehtaviin. Autoalan taytyy siis mukautua muuttuvien aikojen

haasteisiin.

Jo nyt autohuollossa on nahtavissa piirteita tulevaisuudesta. Leasing-autoilla ajavat asi-
akkaat ovat todennakoisesti tulevaisuuden autohuoltoasiakkaan kaltaisia kayttotottu-
muksiltaan. Leasing-asiakas on tottunut siihen, ettd han vain ajaa autolla eika hanen
tarvitse murehtia mistaan autoon liittyvasta asiasta. Auto voidaan tuoda huoltoon milloin
vain, ja sijaisautolla voidaan ajaa niin paljon kuin halutaan, eiké katsastuksilla tai vau-
riotapauksissa vahinkoilmoituksilla ole mitaan merkitysta.

Toki leasing-tyyppinen omistaminen on tulevaisuudessa vain yksi vaihtoehto monista.
Suositumpaa tulee olemaan todennakoisesti palvelu, jossa auton kayttajalla ei ole min-
k&anlaista omistajuussuhdetta autoon, vaan han maksaa esimerkiksi tietyn kuukau-
sisumman tai kayttoperusteisen maksun, minka jalkeen palveluntarjoajan autot ovat asi-

akkaan kaytettavissa silloin, kun han itse niita tarvitsee.

Elamme talla hetkella vélivaihetta, jossa perinteinen auton omistaminen ja huoltaminen
on muuttumassa toisenlaiseen muotoon. Asiakkaan ndkokulmasta katsottuna palvelun
tulisi olla mahdollisimman helppoa ja vaivatonta. Kun suurin osa ihmisista kuitenkin viel&
omistaa auton ja huollattaa sen itse, tulisi meidan autoja huoltavana tahona silloin tehda

palvelusta mahdollisimman helppoa ja vaivatonta.

Lahes kaikkeen on vuonna 2018 olemassa puhelinsovellus tai vahintdan verkkosivusto,
jonka kautta mika tahansa palvelu voidaan hankkia. Nain tulisi olla my6s autojen huolta-
misessa ja korjaamisessa. Kayttgjan tulisi pystyd omassa taskussaan olevalla alylait-
teella hankkimaan kaikki palvelut, joita h&n tarvitsee, ja nimenomaan mahdollisimman
helposti ja vaivattomasti. Liitteend olevassa asiakaspalautteessa nro. 5 asiakas on tyy-
tyvainen autonsa huoltoon, mutta antoi kuitenkin kriittisen palautteen, koska sahkoiset

palvelut eivat toimineet hdnen haluamallaan tavalla.

3.4.4 Toyota-huoltovaraus

Toyota-huoltovaraus, lyhennettynd THV, on maahantuoja Toyota Auto Finlandin yllapi-
tama internetpalvelu, jonka kautta kuluttaja voi varata autolleen huollon tai korjauksen.

Palvelu pitda sisalladn koko Suomen kaikki valtuutetut Toyota-huoltoliikkeet. Asiakas voi
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autonsa rekisterinumeron, ajettujen kilometrien seka oman sijaintinsa perusteella hakea

autolleen huoltoja ja korjauksia Toyota-huoltovaraus-palvelun kautta.

Palveluja hakevan asiakkaan ensisijaiset kriteerit ovat yleensa helppous ja vaivatto-
muus. Jos palvelun hakeminen on monimutkaista, liikkeen sijainti hankala tai jokin muu
seikka tekee palvelunhausta tyolasté, hakee ihminen palveluita jostain muulta, mista ne
saa helpommalla. Toyota-huoltovaraus-palvelu ei ole palveluna sieltd helpoimmasta
paasta, ja sen kayttamisen vaikeus seka siina havaitut puutteet ovat yleisimpia negatii-
visen palautteen aiheita, TTN saa.

Toyota-huoltovaraus ei ensinnak&én tunnista joitain autoja rekisterinumeron perusteella.
Jos asiakas ei loyda autoaan palvelusta, loppuu palvelun kaytto jo heti alussa. Lahes
kaikkien Toyotien huoltovéli on yksi vuosi tai 15 000 kilometria. Kumpi ensin tayttyy, on
maaraava. Tama tuottaa kayttajille paljon paanvaivaa huoltoa netin kautta varattaessa,
kun he eivat itsekaan tiedd, mika huolto autolle pitaa tehda. Toki tama ongelma ei johdu
suoranaisesti nettivarausjarjestelmasta vaan huolto-ohjelmasta, joka ei maaraydy pel-

késtaan ajettujen kilometrien perusteella.

Asiakas voi netin kautta huoltoa varatessaan valita jattdako han auton paivaksi vai teh-
daanko huolto tiettyna ajankohtana. Jos asiakas valitsee tietyn ajankohdan, tulisi hanen
my0s erikseen valita, jaako han odottamaan auton valmistumista huollon ajaksi. TAma
on hyvin intuition vastaista ja aiheuttaa palvelun kayttdjissa paljon hammennysta. Jos
asiakas valitsee tietyn ajan, tulisi huolto tehd& hanen nakokulmastaan sina aikana. Jos
hanelle ilmoitetaan, etta aikaa ei ole valittu niin, ettd han odottaa paikan paalla ja huolto
valmistuu tasta johtuen vasta myéhemmin paivan aikana, negatiivista palautetta tulee

varmasti.

Nettivarausjarjestelma on huono ja kankea. Tdma ongelma on kuitenkin maahantuojan
kasissa, ei jalleenmyyjien. Tatd tyo tehdessé on lanseerattu Automasterin ja THV:n in-
tegraatio, jossa asiakas voi varata huollon reaaliaikaisesti autokorjaamon kalenterista.
Integraation ongelmana kuitenkin on, ettd asiakas varaa liian helposti vaaran huollon
autolleen, koska jarjestelma ei ota huomioon auton huoltohistoriaa, vaan ainoastaan ian
ja ajetut kilometrit. Talldin valitettavan usein tytlle varataan liian vahan aikaa kalente-

rista.
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3.5 Mahdollisia ratkaisuja

3.5.1 CCC

Jokainen vastaamaton puhelu on potentiaalisen asiakkaan seka ennen kaikkea hénen
tuomiensa eurojen menetys. Asiaa ratkaisemaan on TTN:ssa perustettu asiakaspalve-
lukeskus Customer Care Center, lyhennettynd CCC. CCC:n tarkoituksena on, etta yri-
tyksen kaikkien kolmen toimipisteen puhelut ohjautuvat ensisijaisesti keskukseen ja
sieltéd eteenpain liikkeisiin, jos tarve vaatii. Kyseinen keskus on vahentanyt suoraan huol-
toon tulevien puheluiden maarad huomattavasti, mutta sen toiminnassa on kuitenkin

muutamia puutteita.

Vaikka autoja ei olekaan tarkoitus puhelimessa korjata, ja keskuksen paaasiallinen tar-
koitus on ottaa vastaan ajanvarauksia ja ohjata puhelut tarvittaessa huoltoon, olisi CCC:n
henkilostolla kuitenkin oltava todella hyva tekninen tietotaito tai vahintaankin paikalla tu-
lisi aina olla tydnjohtaja: huoltoneuvoja, jolla on kokemusta tekniikasta ja korjaamotoi-
minnasta sekd kyky auttaa puhelimeen vastaavaa henkildst0d vaativissa tilanteissa.
Tama vahentaisi huoltoneuvojien kuormitusta korjaamolla. Keskusta perustamassa ol
huoltoneuvoja Sauli Tervonen Kaivokselan toimipisteestda. Kun han ohjaili toimintaa, tu-
los oli kiitettdvad. CCC tarvitsisi vastaavanlaisen tydnjohtajan tasaisen tytn laadun ta-

kaamiseksi.

Toinen puute CCC:n toiminnassa on englannin kieltd puhuvien asiakaspalvelijoiden va-
hyys. Englantia puhuvia asiakkaita on kuitenkin yllattavan paljon, ja kielimuuri aiheuttaa
valitettavaa eurojen menetysta yritykselle. Englannin kielen taito on muutenkin autoalalla
tarked taito. Monet ohjelmistot, tekniikkakirjallisuus, tiedotteet, korjausoppaat ja varaosa-
luettelot ovat englanninkielisid. Ilman englannin kielen taitoa on mahdollista suorittaa
tyotehtavansa, mutta kielen osaaminen nostaa ammattitaidon paljon korkeammalle ta-

solle.

CCC:n toiminta on paasaantoisesti erittdin hyvalla tasolla, ja sen hyddyt ovat niin asiak-
kaalle kuin yrityksen henkilostollekin kiistattomat. Pientd parannettavaa kuitenkin aina

on, ja kuten jo aiemmin mainittu, tAma nakyy suoraan liiketoiminnan kannattavuudessa.
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3.5.2 Huoltoneuvoja viestinnan ongelmien ratkojana

Paras ratkaisu puheluiden ja sdhkdpostien seka muiden viestintavalineiden hoitamiseen
autokorjaamolla, on erikseen naihin tehtaviin nimetty huoltoneuvoja. Monissa isoissa
korjaamoissa nain toimitaankin. Jos talossa on esimerkiksi viisi tydnjohtajaa, on yksi aina
vuorollaan hoitamassa puheluita ja séhkdposteja erillisessa tilassa, johon asiakkailla ei
ole paasya. Taman kaltainen ratkaisu vaatii tietysti suuren korjaamon, jossa on monta
asentajaa, silla korjaamon taloutta ja kannattavuutta laskettaessa on tyonjohtajien maa-

ralla todella suuri merkitys.

Asiakkaan kannalta paras ratkaisu olisi tietysti mahdollisimman helppo ja vaivaton. Jol-
lain autoalan yrityksilla on Suomessakin jo olemassa palvelu, jossa asiakkaan auto hae-
taan huoltoon ja palautetaan asiakkaalle huollon valmistuttua. Tahan kun lisattaisiin
helppokayttdinen puhelinsovellus, jonka kautta korjaamo ja asiakas voisivat viestid, olisi
toiminta ja palvelu 2010-luvun tasolla.

Paikan paalla korjaamolla pitaisi siis aina olla yksi huoltoneuvoja, joka huolehtisi viestin-
nasta, ja CCC-ajanvarauskeskuksessa olisi aina yksi huoltoneuvoja johtamassa toimin-
taa. Ulkopuoliselta yritykseltd ostetun chat-palvelun, joka TTN:n nettisivuilla palvelee,
tulisi olla joko suorassa yhteydessa CCC-ajanvarauskeskukseen tai parhaimmassa ta-
pauksessa jopa integroituna siihen. Auton nouto- ja vientipalvelu saattaisi olla taloudelli-
sesti kannattavaa ostaa ulkopuoliselta yritykseltd. Asiakkaalla olisi siis kaytdssaan pu-
helinsovellus, jonka kautta han voi tilata kaikki tarvitsemansa palvelut, ja han saisi aina
tarvittaessa yhteyden korjaamoon. Tahan kun viela lisattaisiin Toyota Rent, jonka kautta
asiakas voi ottaa auton kayttéonsa, silloin kun tarvitsee, olisi sovelluksella sellaisiakin
kayttajia, jotka eivat omista autoa. Vaikka tallaisen jarjestelman kehittamisen kustannuk-

set olisivatkin huomattavat, saattaisi se kuitenkin olla taloudellisesti kannattavaa.

4  Sisainen viestintd autokorjaamolla

4.1 Tyo6johdon ja mekaanikkojen valinen viestinta

Ehka yksi tarkeimmista vaiheista, jossa informaation taytyy korjaamon sisalla kulkea, on

mekaanikon ja huoltoneuvojan valilla. Jotta kaikki tarpeelliset tydt saadaan suoritettua,
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on huoltoneuvojan kirjattava asiakkaan viankuvaus tydmaaraimelle mahdollisimman yk-
sityiskohtaisesti. Taman tiedon huoltoneuvoja vdlittdd mekanikolle ja kun mekaanikko
saa korjaustarpeen maaritettyd, kertoo han sen huoltoneuvojalle. Huoltoneuvoja toimii
mekaanikolta saamansa tiedon mukaan, ja informaatio kulkee hanen kauttaan asiak-
kaalle. Taman jalkeen tieto vélittyy taas toiseen suuntaan, ja mekaanikko toimii huolto-
neuvojalta saamiensa ohjeiden mukaan. Kuva 1 esittéda tata asiakkaan, huoltoneuvojan

ja mekaanikon valista viestintaa.

Mekaanikko

Hugltoneuvoja

Kuva 1. Sisdainen ja ulkoinen viestinta autokorjaamolla

Monella korjaamolla huoltoneuvojan ja mekaanikon valisséd on vield hallimestari, joka
ottaa tyot huoltoneuvoijilta vastaan ja jakaa ne mekaanikoille. Kun mukaan liittyy viela
varaosahenkildstd seka mahdollisesti auton pesupalvelut suorittavat tyontekijat, kulkee
tietoa moneen suuntaan hyvin paljon. Toki autotaloissa on takana viela koko organisaa-
tio ja sen henkilostd, mutta heidan osuutensa liittyy hyvin vahvasti siséiseen markkinoin-
tiin sekd ulkoisen markkinoinnin suunnitteluun, ei niinkaan yhteyden pitdmiseen kulut-

taja-asiakkaiden kanssa.
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4.2 Kysely tydyhteisdssa

Koska suurin osa tassa opinnaytetydssa olevasta siséllosta perustuu omiin nakemyk-
siini, suoritin kyselyn, jolla on tarkoitus tuoda ilmi muun tydyhteison nakemyksia viestin-
nan ongelmista, jotta voidaan todeta, mihin asioihin heidan mielestéaén tulisi puuttua vies-
tin kulussa, tydomaarainten valityksella tapahtuvassa viestinnassa, osastojen valisesséa
viestinnassa seka asiakkaalle tapahtuvassa viestinnassa. Kysely informaation kulun on-
gelmista oli suunnattu mekaanikoille, huoltoneuvojille, varaosamyyjijille ja korjaamop&aél-

likdlle ja se suoritettiin 27.3.2018 kyselylomakkeella. Lomakkeessa kysyttiin:

. Mitd puutteita viestin kulussa on?
o Miten tyomaaraimilla tapahtuvaa viestintaa voisi parantaa?
° Mita osastojen valisessa viestinndssa on parannettavaa?

° Miten asiakkaalle kulkevaa viestia voisi parantaa?

Kyselyissa tuli oikeastaan vain mekaanikkojen osalta esille sellaisia ongelmia, joita ei
muuten tassa tyossa kasitella. Mekaanikoista séhkdasentaja Mika Juslin seka varustelija

Pentti POyry antoivat eniten palautetta.

Mekaanikkojen mielesta suurimmat ongelmat liittyivat hyvin loogisesti heidan Iahimpien
esimiestensa eli huoltoneuvojien toimintaan. Mekaanikko Mika Juslin antoi eniten kritiik-
kia virheellisesti varatuille huolloille. Toyotan huolto-ohjelman mukaan autot tulee huol-
taa joko 1 vuoden tai 15 000 kilometrin valein. Huolloista joka toinen on pienempi 6ljyn-
vaihtohuolto ja joka toinen suurempi méaaraaikaishuolto. Ensimmainen 15 000 kilometrin
kohdalla tapahtuva huolto on 6ljynvaihtohuolto ja 30 000 kilometrin kohdalla tehdaan
maaraaikaishuolto. Talla kaavalla huolto-ohjelma jatkuu loppuun asti. M&éardaikaishuol-
tojen sisalto vaihtelee hieman riippuen automallista ja moottorista mutta 6ljynvaihtohuol-
lon siséltd on aina sama. Moottoribljyn ja dljynsuodattimen vaihto sekd auton kunnon

laajamittainen tarkastus.

Asiakkaalle tama jarjestelma on hieman epaselva, joten vaarin varattuja huoltoja tulee
usein. Jos asiakas varaa vaaran huollon, myés ennakoidut osat, tyolle varattu aika ja
mekaanikon huoltolomake ovat vaaria. Tama ongelma on korostunut viime aikoina,
koska asiakkaan kayt6ssa oleva nettivarausjarjestelma ja korjaamon kayttssa oleva Au-
toMaster-kayttojarjestelma ovat integroituneet. Kaytdnnossa tama tarkoittaa sita, etta

asiakas voi varata huollon suoraan korjaamon kalenterista. Tasta johtuen vaaria huoltoja
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tulee paljon ja niiden vaihtaminen vaatii paljon aikaa koko korjaamon henkiléstolta, eri-

tyisesti mekaanikolta, joka tuottavan tydn suorittaa.

Huoltoneuvojalta tarvitaankin erityista tarkkuutta hanen vastaanottaessa tyota, jotta oi-
kea huolto tulee tarkistettua. Vaikka ennakoidut osat saattavat olla vaarat, ei mekaanikon
tarvitse kayttaa aikaansa asioiden selvittelyyn, kun huoltoneuvoja varmistaa, etta huolto
on varattu oikein. Mekaanikko on kuitenkin se henkild, joka suorittaa tuottavaa tyota kor-

jaamolle.

Toinen mekaanikkojen mielestd suuri puute on tydomaardimelle dokumentoitava tieto.
Mekaanikko Pentti POyry toivoi, ettd asiakkaan viankuvauksen kirjaaminen tydmé&a-
raimelle tulisi olla tarkempaa. Asia korostuu silloin, kun vikaa korjataan uudemman ker-
ran, eli jos korjauksella varataan uusi aika, pitaisi mekaanikolla olla kaikki mahdollinen
tieto siitd, mita edellisella huoltokerralla on tehty. Kaytdnnossa siis huoltoneuvojan suo-
rittaman dokumentoinnin pitaisi olla tarkempaa: aina kun ty® valmistuu korjaamolla,
kaikki mahdollinen tieto tulisi kirjata AutoMasterilla tydmaaraimelle mahdollisimman yk-
sityiskohtaisesti. Tietysti tama tieto tulisi lukea myds uudella tydmaaraimella, jos auto

otetaan tyon alle uudestaan.

4.3 Tyomaaraimet

Tyomaarain on erittéin tarkea viestinnan véaline korjaamotoiminnassa. TyOmaaraimen
valityksella asiakkaan auton huolto seka korjaustarpeet valittyvat tyon suorittavalle me-
kaanikolle, ja tyota tehdessa havaitut korjaustarpeet takaisin asiakkaalle. Tasta johtuen
on kiinnitettava erityista huomioita siihen, miten viestinta tydmaaraimien valityksella toi-

mii.

4.3.1 Tybmaardimeen kirjaaminen

Akkiseltaan voisi ajatella, etta typmaaraimeen kirjaaminen on hyvin yksinkertaista, mutta
kaytannossa nain ei ole. Jos asiakas esimerkiksi tilaa autolleen ensimmaisen huollon, ja
autossa ei ole mitd&n havaittuja vikoja, on tydmaarainkin hyvin yksinkertainen. Mutta heti
kun vikoja alkaa I6ytya, on tilanne toinen. Ensinndkin huoltoneuvojan on kirjattava tar-
kalleen tydmaaraimeen asiakkaan kuvaus viasta, ei omia johtopaatoksia, vaan nimen-

omaan se miten asiakas vian kertoo. Esimerkiksi jos asiakas kertoo, ettd vasemmalta
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edestd kuuluu jurnuttavaa aanta, tydbmaaraimeen Kirjoitetaan tarkalleen se eika etté pyo-

réanlaakeri on viallinen, vaikka se todennakéinen vian aiheuttaja onkin.

Monesti térmaa niinkin yksinkertaiseen asiaan, etta tyéta varausvaiheessa kirjaava hen-
kilo ei edes kirjoita, mik& huolto on kyseessa. TTN:an kayttdmassa AutoMaster-jarjestel-
massa kaikki tyokokonaisuudet tulevat tyomaaraimelle erikseen. Jos tydokokonaisuuden
Job-otsikkorivilla lukee vain hinta ja kellonaika, on asiakkaalta tyon vastaanottavan huol-
toneuvojan selvitettdva ensimmaisena, mik& huolto on kyseessa. Taméankaltainen toi-

minta antaa heti asiakkaalle epaammattimaisen kuvan autohuollon toiminnasta.

Kun mekaanikko sitten tutkii autoa, tulisi hdnen kirjata omat havaintonsa tydmaaraimeen
seikkaperaisesti. Ymmarrettavasti mekaanikoilla on tapana keskittya itse tyohon ja jattaa
verbaalinen kuvaus ongelmasta vahemmalle huomiolle. Tasséa olisi kuitenkin viestinnéan
sujuvuuden ja liiketoiminnan kannattavuuden tiimoilta erinomainen kohta kehittamiselle.
Yleensd mekaanikot kirjoittavat kdsin havaintonsa tydmaaraimelle, mika sinansa ei ole
mitenkaan vaarin, mutta asiakkaalle valittyvassa viestissa saattaa olla puutteita ja vaa-
rinymmarryksia huoltoneuvojan epaonnistuessa tulkkaamaan mekaanikon kirjoittamia
harakanvarpaita tydmaaraimelta. Talta ongelmalta voitaisiin valttya silld, ettd mekaa-

nikko kirjaisi havaintonsa suoraan tietokoneella tydmaaraimelle.

Toinen ongelma mekaanikoilta huoltoneuvojille valittyvassa viestinndssa on informaation
tulkinnanvaraisuus seka informaation vahyys. Tyomaaraimien valityksella tapahtuvassa
viestinnassa oikeastaan avain asemassa on informaation maaré. Mitd enemman tietoa,
sen parempi. Esimerkiksi erés asiakas toi auton korjattavaksi ja kertoi, ettd moottorista
kuuluu omituista &anta. Kun mekaanikko tutki autoa, han kirjoitti tydémaaraimelle "moot-
tori entinen” ja jatti tydmaaraimen valmiiden toéiden lokeroon. Vaikka viesti sindansa on
hyvin selkea eli auton moottori on vioittunut niin pahasti, etta sen korjaaminen tulee kal-

limmaksi kuin moottorin uusiminen, tarvitsee diagnoosi hieman selventamista.

Jos mekaanikko olisi kirjoittanut sahkoisesti suoraan tydmaaraimelle selvityksen "moot-
tori pitda voimakasta kolisevaa aanta, oljytikku ei kastu”, koko prosessi olisi ollut paljon
nopeampi ja selkedmpi. Talla selityksella ei huoltoneuvojan tarvitsisi arvailla tai kysella,
mista on kyse, vaan pystyttaisiin heti paattelemaan, ettd moottoridljy on todella vahissa
ja autolla on ajettu niin pitkdan, ettd vauriot ovat todella mittavat. Tasta on suhteellisen

helppoa edeta hinta-arvion laskemiseen asiakkaalle.
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Tama on vain yksi esimerkki, silla huonon kasialan tulkkaaminen ja epamaaraiset seli-
tykset ovat korjaamolla arkipaivaa. Toki mekaanikkoja on monenlaisia, ja useat ymmar-
tavat, etta he paasevat itse tydssaan helpommalla, kun kertovat heti selkeésti, mista on

kyse.

Mielestani ratkaisu tahan ongelmaan olisi ottaa kaytantdon jarjestelma, jossa mekaa-
nikko Kirjoittaa havaintonsa tyomaaraimelle séhkdisesti ja ehké jopa ottaa valokuvan on-
gelmasta tyomaaraimen liitteeksi. Jokaisella mekaanikolla voisi olla kaytdssaan tabletti-
tietokone, jolla voi kirjoittaa ja ottaa kuvia.Tamankaltainen jarjestelma olisi TTN:éalle saa-
tavilla CDK:n Mobiilimekaanikko-sovelluksen muodossa. Tahan syvennytddn luvussa
4.4.1.

4.3.2 Tybmaaraimien paattaminen

Yksi suurimmista virheista, jota tydoma&araimien kanssa tapahtuu, on valmiille tydmaa-
raimelle epaselvasti kirjatut tydt. Monesti asiakkaat tuovat autonsa aamulla huoltoon ja
noutavat sen tyopaivan jalkeen. Talldin tydn vastaanottava henkilo ei aina ole sama, joka
tydn luovuttaa. Suoritetut ty6t, havaitut puutteet ja mahdollisten korjausten kustannusar-

viot tulisi kirjoittaa hyvin selkeéasti tyomaaraimelle.

Otetaan esimerkki. Asiakas tuo autonsa 90 000 kilometrin kohdalla tehtavaan huoltoon
ja ilmoittaa seuraavat asiat autoa tuodessaan: tyhjakaynnilla ramisevaa aanta, kojetau-
lussa palaa airbag-merkkivalo ja jarrut vinkuvat jarruttaessa. Miten huoltoneuvojan on
tydn valmistuttua kirjattava tyot tydmaaraimelle niin, ettéa asiakkaalle jaa toiminnasta am-
mattimainen kuva? Ensinnakin asiakkaan ei tarvitse ndhdéa alkuperaista tydémaarainta,
joka on tdynna epamaaraista kynalla kirjoitettua tekstid. Huoltoneuvoja kirjaa tyot ja toi-
menpiteet kayttojarjestelmén kautta tydmaaraimelle ja tulostaa puhtaan tyémaaraimen
paallimmaiseksi auton paperit sisaltdvaan kansioon. Tallbin tyén voi luovuttaa kuka ta-
hansa eiké jaa epaselvéaksi mita autolle on tehty. Seuraavan tavan olen itse kokenut

parhaaksi:

Huollon huomioita:

. Tyhjakaynnilla ramisevaa aantd > Pakoputken takimmainen suojapelti
ruostunut osittain irti kiinnikkeistaan > Osuu pakoputkeen ja ramisee >
Otettu pelti pois ensiapuna /// Uusi pelti 120 € + ty6t 40 € > Osa tilaustava-
raa, varattava uusi aika korjaukselle.
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. Kojetaulussa palaa airbag-merkkivalo > Luettu vikakoodi B0118/46 Short
on side squib (LH) > Kuljettajan istuimen turvatyyny viallinen > Tiedotteen
mukainen korjaus, 100% maahantuojan GW, turvallisuusriski > Varattava
uusi aika korjaukselle.

. Jarrut vinkuvat jarruttaessa > Takajarrulevyt alamitassa, takajarrupalat ku-
luneet > Lupa korjaukselle 324 € puhelimitse klo 11:24 > Uusittu takajarru-
levyt + palat.

o Renkaan paikka-ainepullo vanhentunut 11/2016 > Uusi pullo 82,50€ > Uu-
den pullon voi ostaa varaosatiskilta.

Jos tyotéd asiakkaalle luovuttaa illalla eri huoltoneuvoja, joka tyota luovuttaessaan joutuu
tulkkaamaan asentajan kasialaa ja pahimmassa tapauksessa jaa epaselvaksi mita au-
tolle on tehty, jaa asiakkaalle todella epaammattimainen kuva huollosta. "Eivatko ne itse
tieda, mita sille on tehty?” Vuonna 2018 pitaisi taman kaltaisten ongelmien olla muisto
1980-luvun korjaamotoiminnasta. Liitteena olevassa asiakaspalautteessa nro. 4 asiakas
on tyytymaton siihen, ettd han ei pysty todentamaan autolle tehtyja toimenpiteitd millaan
lailla ja pitdd korjaamon soittamaa puhelua lisatoista valheellisena. Mutta jos tydt on Kir-
jattu tydmaaraimelle niin kuin nyt on kuvattu, ei varmasti jad epéaselvaksi, mita on tehty
ja kuka tahansa voi tydn luovuttaa niin, ettd asiakas pitda hantd ammattilaisena ja luottaa
siihen, etta kyseisesséa korjaamossa hanen autostaan pidetaan hyvaa huolta. Kuittia tu-
lostaessa huoltoneuvoja voi myos jattaa kyseiset tekstirivit asiakkaan kuittiin. Talléin asi-

akkaalla on fyysinen dokumentti huollossa huomatuista asioista.

Toiden tarkka dokumentointi ja kirfjaaminen tydmaaraimelle on myos korjaamon kanta-
mien vastuiden kannalta ensiarvoisen tarkeaa. Jos tydomaardimelle on tarkasti Kirjattu
esimerkiksi ajoon vaikuttava vika, josta on kerrottu asiakkaalle, ei korjaamo ole vas-

tuussa mahdollisesta vahingosta.

4.4 Ratkaisuja sisdisen viestinndn ongelmiin

4.4.1 CDK Globalin Mobiilimekaanikko-sovellus

AutoMaster-korjaamonhallintajarjestelma on CDK Globalin tarjoama palvelu, jota oma
yrityksemmekin kayttda. AutoMaster on erittdin monipuolinen jarjestelma, ja se soveltuu

erittdin hyvin TTN:an kayttoéon.

AutoMaster-jarjestelmasta 16ytyy myds monia sellaisia ominaisuuksia, joita TTN:alla ei

kuitenkaan ole kayttssa. Yksi niistd on Mobiilimekaanikko-sovellus. Monet korjaamon
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sisdisen viestinndn ongelmat, erityisesti mekaanikon ja tydnjohtajan valilla, ratkeaisivat

taman sovelluksen avulla.

Niin kuin jo aiemmin tassa tydssa on mainittu, tydnjohtajan ja mekaanikon vélisessa tie-
don kulussa on paljon parannettavaa. Muun muassa epaselva kasiala, epamaaraiset
tyorivit tyomaaraimella ja mekaanikon tarve poistua tyon aarelta selvittdédkseen jotain

asiaa, ovat ongelmia, joihin tormaa paivittain.

Mobiilimekaanikko-sovellus on kaytannodssa tabletti, jossa on mekaanikolle oma kaytto-
littym& AutoMasteriin. Tata kautta han voi leimata itsensa tydlle, mutta myds suorittaa
lahes kaiken viestinnan keskeyttamatté ty6tdan. Sen sijaan ilman sovellusta tyo keskey-
tyy useamman kerran: kun mekaanikko huoltoa tehdessdan huomaa, ettd autoon on
suoritettava lisakorjauksia, hanen on ensin kysyttava varaosista hinta ja saatavuus tar-
vittavalle komponentille, minka jalkeen hanen on pyydettava tyonjohtajaa soittamaan
asiakkaalle saadakseen luvan lisdkorjausten suorittamiseen. Kaikki tama lisaa mekaani-

kon odotusaikaa huomattavasti ja laskee siten korjaamon tehokkuutta.

Mobiilimekaanikko-sovelluksen avulla mekaanikko voi lahettda osapyynnon suoraan va-
raosiin seka ilmoittaa korjaustarpeen tydnjohdolle. Han voi myds ottaa valokuvia table-
tilla ja liittd& ne tydmaaraimelle. Mekaanikon ei tarvitsemyodsk&an poistua tyopisteeltaan
missdan vaiheessa, joten odotusaikaa tulee paljon vdhemman ja korjaamo tuottaa

enemman rahaa.

4.4.2 Mobiilimekaanikko-sovellus TTN:n kayttéon

Mobiilimekaanikko ei ole uusi sovellus, ja TTN onkin jo muutama vuosi sitten tiedustellut
sen soveltuvuutta omaan kayttoonsa. Vaikka teoriassa jarjestelma ratkaisee monta on-

gelmaa, ei se kuitenkaan ole virheeton.

Vaikka Mobiilimekaanikko-sovellus helpottaa mekaanikon ja tyénjohtajan valistd kom-
munikaatiota ja dokumentointia huomattavasti, se auttaa asiakkaan ja korjaamon vélista
viestintda vain osittain. Tabletit olisi haluttu myds tyonjohtajien kayttéon, mutta sovelluk-
sella ei pysty muodostamaan laskua asiakkaalle, ja siksi esimerkiksi tyon luovuttaminen
muualla kuin omalla tydpisteella on mahdotonta. Lisaksi toinen ratkaiseva tekija oli jar-
jestelman hinta. Saadut hyddyt huomioon ottaen hinta oli silloin yrityksen johdon mielesta

lian korkea, joten jarjestelmaa ei silloin hankittu.
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Talla hetkella CDK Global tarjoaa Huoltoneuvoja-sovellusta, joka on Mobiilimekaanikon

tapainen sovellus huoltoneuvojien kayttoén. Tama voisi olla ratkaisu yrityksen tarpeisiin.

Osana tata opinnaytetyéta pyysin CDK Globalin edustajan esittelemé&éan 6.4.2018 mobii-
lisovelluksia TTN:&n paattaville henkildille. Sovelluksiin on tullut sen verran toivottuja
muutoksia, etta tabletit otetaan kokeiluun ensimmaisena Kaivokselan toimipisteen Le-
xus-korjaamolla. Jos sovellukset todetaan toimiviksi, muutkin toimipisteet ottavat ne

kayttoon mydhemmin.

Mobiilisovellukset tulevat varmasti muuttamaan korjaamon prosesseja jonkin verran. On
helppo ajatella, ettd mobiilisovellukset ovat vain tytkaluja, joilla voidaan helpottaa nykyi-
sid prosesseja, mutta itse asiassa sovelluksissa on potentiaalia suurempiinkin muutok-
siin. Huoltoneuvoja voi ottaa asiakkaan vastaan ulkona ja kirjata hdnen kanssaan table-
tilla ylds tehtavat tyot. Tabletilla voidaan myds kuvata autoa ja ottaa séhkoisesti asiak-
kaan allekirjoitus. Asiakkaan ei siis tarvitse valttamatta ollenkaan kayda korjaamon sisa-
tiloissa. Huoltoneuvoja tai mekaanikko voivat suorittaa tabletilla auton kuntotarkastuk-
sen, jossa voidaan myds puheella dokumentoida korjaustarpeet tydméaaraimelle. Huol-
toneuvoja voi myds tabletilla lahettaa korjauslupakyselyn asiakkaalle, ja jos korjaukseen
saadaan sahkdoisesti lupa, on asiakkaan suostumus tallennettu aina sahkdisesti tyémaa-
raimelle. Jos asiakas taas ei anna lupaa korjaukselle, jaa hylatty tarjous aina ylos jarjes-
telmé&én seka tydmaaraimelle. N&ain ollen AUNE-ehdoissakin sanellun, tiedonanto ja neu-
vontavelvollisuuden mukainen ohjeistus asiakkaalle, on my6s aina dokumentoitu jarjes-
telmiin. Asiakkaan hylkdamia t6ita on myds helppo tarjota hanelle myéhemmin, kun ne

[6ytyvat aina jarjestelmista.

4.5 Pienryhm@palaverit Toyota Kaivokselassa

Niin kuin jo aikaisemmin on todettu, korjaamon toiminnan kannalta yksi tarkeimmista ka-
navista, jossa informaation taytyy kulkea, on mekaanikkojen ja huoltoneuvojien valilla.
Tyopaikallani TTN:ssa on todettu, ettd nimenomaan tassa oli parantamisen varaa ja sita
varten on Kaivokselan toimipisteessa otettu kaytannoksi pienryhmépalaverit. Mekaani-
kot ja huoltoneuvojat on jaettu omiin ryhmiinsa, joissa hoidetaan tarpeellinen tiedottami-

nen molempiin suuntiin.
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Palaverit toteutetaan minimissdan kahden viikon valein noin 10 minuutin "tydmaako-
kouksena”. Kaytantoé on todettu muun muassa hyvaksi kanavaksi mekaanikoille tuoda

omia tarpeitaan esille. Naista yleisimpia ovat laiteviat ja tydkalu- seka tarvikehankinnat.

My6s myyntitavoitteet ja tulos on koettu erittain tarkeéksi tiedoksi. Mekaanikot saavat
peruspalkan liséksi provision leimatuista tyotunneista. Huoltoneuvojat taas saavat provi-
sion korjaamon kokonaismyynnin mukaan. Toisin sanoen molempien ansiot riippuvat

myynnista, ja taten ajantasainen seuranta ja tiedottaminen myynnin tasosta on oleellista.

Pienryhmé&palaverien pitdminen on korjaamon henkilokunnan mielesta todettu suhteelli-
sen hyvin toimivaksi ratkaisuksi. Varsinkin mekaanikot ovat tyytyvaisia siihen, etta saa-
vat aanensa kuuluviin. Jonkin verran on kuitenkin aina parannettavaa. Palaverit itses-

saan toimivat kylla hyvin, mutta niiden pitaminen on ajoittain hankalaa.

On taysin ymmarrettavaa, etta kiireisessa tydymparistdssa pitaa asiat laittaa tarkeysjar-
jestykseen ja rahaa tuottavat ty6t suoritetaan ensin. Lisaksi kun on monta asiaa hoidet-
tavana, tahtoo pienryhmdapalavereiden pitaminen monesti unohtua. Olisi kuitenkin huo-
mioitava, ettéd pienryhmépalavereiden pitaminen on nimenomaan sen elintarkean infor-
maation kanava ja vaikuttaa valillisesti yrityksen tuottavuuteen seka siten jokaisen yksit-
taisen tyontekijan ansioihin. Jos esimerkiksi jokin erikoistydkalu on rikkoontunut mutta
informaatiokulun katkettua sen tilalle ei ole hankittu uutta, saattaa jokin isokin asiakasty®

jaada tekematta ja kaikki osapuolet menettavat rahaa.

Paras ratkaisu siihen, ettd kokoukset pidetédén, on tietysti informaatio kokousten tarkey-
desta niin suorittavalle portaalle kuin paallikdillekin. Kokouksille voisi myds maarittaa tie-
tyt ajankohdat, jolloin ne pidetaan, vaikka aina perjantaisin lounaan jalkeen tai jonain
muuna vastaavana ajankohtana. Taten kokousta ei pystyisi siirtimaan tulevaan epa-

maaraiseen ajankohtaan, vaan se tulisi aina pidettya ajallaan.

Hyodyllista olisi myos viikoittainen kokous tai "puhuttelu”, jossa kaikki olisivat paikalla.
Omien havaintojeni perusteella armeijatyylinen kuri toimisi erittdin hyvin maskuliinisella
autoalalla. Koko suorittava porras, mekaanikot, huoltoneuvojat ja varaosahenkilokunta
riviin korjaamopaallikdn tai jalkimarkkinointipaallikén pitamaan viikkokatsaukseen, jossa

kaytaisiin lapi paivan polttavat aiheet, annettaisiin kurinpalautusta, jos tarpeen, ja moti-
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voitaisiin tyontekijoitd suoriutumaan paremmin. Toki kaikki tAma tulisi suorittaa positiivi-
sessa hengessa, tarkoitus on kuitenkin aina lisata tyéhyvinvointia ja sita kautta parantaa

tydn tulosta.

4.6 Hallipalaveri Toyota Espoossa

Toisin kuin Kaivokselan toimipisteesséa Espoossa pidetdédn joka torstai klo 14:00 korjaa-
mopé&allikdn johdolla hallissa palaveri, johon kaikki osallistuvat. T&ma on erittain hyva
kaytanto, joka mielestani sopisi hyvin Kaivokselaankin, koska niin kuin edellisessé lu-
vussa todettiin, kaikkien ldsnaoloa vaativaa tilaisuutta Kaivokselassa harvemmin on. Es-
poon toimipisteessa on kokemukseni perusteella enemman yhteiséllisyytta ja ns. me-
henked, jota tarvittaisiin Kaivokselaankin. Ongelmaksi toki muodostuu se, etta tyot kes-
keytyvéat palaverin ajaksi, jolloin odottavat asiakasty6t venyvat ja joidenkin téiden valmis-
tuminen saman paiva aikana muuttuu epavarmaksi. Pelkastaan jo korjaamon tuotta-
vuutta laskettaessa kaikkien asentajien pitama ylimaarainen 20 minuutin tauko on yli-
maarainen kulu, josta saattaa muodostua vuositasolla iso kulu korjaamon kassaan. Kir-
joittamattomana saantdna pidetaan, etta mekaanikon minuutti maksaa n. 3 € Jos seitse-
man mekaanikkoa pitaa 20 minuuttia taukoa, tulee sille hinnaksi: 3 € x 7 x 20 min = 420
€. Tama on kuitenkin hieman epamaarainen laskelma ja sitd on vaikea verrata kokousten

tybhyvinvointia ja tydtehokkuutta edistavaan vaikutukseen.

5 Toiminta pienella autokorjaamolla

Vertailun vuoksi on aiheellista tarkastella toimintaa pienemmaéassa autokorjaamossa, Au-
toverso Oy:ssa. Kyseinen korjaamo oli Helsingissa sijainnut valtuutettu Toyota-merkki-
huolto, joka lopetti toimintansa vuonna 2016. Yrityksen toimintatavat eivét olleet nyky-
paivaa, eika viestintaa sielld koettu tarkeaksi. Tasta johtuen on oleellista taman opinnay-
tetyon kannalta, ettd kyseisen korjaamon toimintaa hieman avataan. Tassé luvussa ka-
sitelladan myds sitd, miten tarkedd markkinointi vahvasti kilpaillulla autoalalla on. Auto-
verson siséinen ja ulkoinen viestinta olivat hyvin alkeellisia verrattuna nykyisen tyénan-

tajani tasoon.

Autoverso Oy oli vuosina 2004—-2016 toiminut autohuoltoliike, joka aloitti monimerkkikor-

jaamona. Muutaman kuukauden toimittuaan yritys hankki lisenssin Toyotan valtuutetuksi
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merkkikorjaamoksi. Autoverso Oy:n paaasiallinen myyntituote oli Toyota-merkkisten
henkildautojen huolto ja korjaus seké Toyotan merkkikohtaisten varaosien myynti. Ta-
man liséksi yritys suoritti autojen pesupalveluita. Yritys menestyikin jonkin aikaa erittain
hyvin. Toyotan laatujarjestelmiin kuuluu jatkuva asiakastyytyvaisyyden mittaaminen, ja

talla mittarilla yritys oli koko ajan maan karkipaassa.

Vaunula Oy perusti Toyotan merkkihuollon Malmin autolaaksoon, Autoverson naapuriin,
vuonna 2012. Tama kilpailijan vaikutus nakyi Autoversossa asiakkaiden vahentymisena.
Vuosi 2012 oli yritykselle muutenkin erittain hiljainen vuosi. Nama asiat sysasivat Auto-
verson alamékeen, joka lopulta johti liketoiminnan lopettamiseen.

Vaikka yrityksen ajautuminen konkurssiin johtui monesta asiasta, olivat kyvyttémyys vas-
tata kilpailijan markkinointiin, kyvyttdmyys pitaa kiinni vanhoista asiakkaista sekéa johdon
haluttomuus muuttaa liiketoimintaa paremmin vastaamaan jatkuvasti muuttuvia markki-
noita ehka suurimmat syyt taloudelliseen kannattamattomuuteen ja lopulliseen konkurs-

siin.

Melkein mika tahansa myyntityd on mielikuvien myymista. Ennen ostohetkea ihmisella
on ostettavasta tuotteesta tai palvelusta jo ennestaan mielikuva, jota vasten han tuotetta
tai palvelua arvioi oston jalkeen (Isohookana 2007: 23) Jos tuote tai palvelu vastaa ih-
misen mielikuvia ja odotuksia, hén on tyytyvainen ja todennakdisesti asioi saman yrityk-
sen kanssa uudelleen. Hinta ei valttaméatta aina ole siis se ratkaiseva tekija. Kun palvelu
on hyvaa ja tyot onnistuvat, on kuluttaja valmis maksamaan enemmankin. Taméa péatee
erittéain hyvin odotuksiin auton merkkihuollosta. "Se maksaa kylld enemman mutta kylla-
han ne siella tietavat, mita ne tekevat”. Ja kuten edellad jo mainittiin, asiakastyytyvaisyys
oli Autoversossa aina korkealla. Jos kuitenkin ajatellaan merkkihuoltoa yleensa, tulee
mieleen iso autotalo, jossa on marmoritiski eikd Autoverso Oy ei ollut sellainen. Kaikki
asiakkaat, jotka sinne ensimmaista kertaa hakeutuivat, odottivat pieneltd korjaamol-

tamme jotain muuta kuin isolta huoltoliikkeelta.

Ensinnakin he odottivat henkilokohtaisempaa palvelua ja asiakkaan huomioimista ihmi-
sena: han se on asiakas, ei auto, ja siihen mielikuvaan vastattiin. Mutta toisena on hinta,
se ei vastannut kovinkaan monen asiakkaan mielikuvaa. Jos autotaloissa hintaveloitus
on 100 euron luokkaa, oli hinta pienella valtuutetulla korjaamolla taysin sama, vaikka

asiakas on olettanut sen olevan hieman halvempi. Tattarisuon teollisuusalue on taynna
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pienia yleiskorjaamoja joissa tuntiveloitus on puolet vahemman. Ei niiden kanssa voi kil-
pailla hinnalla, mutta isojen talojen kanssa voi. Autoverson olisi pitanyt kilpailla hinnalla
sen verran, etta hinta vastaa mielikuvaa. Toisaalta vaikka hinta olisi saatu kohdalleen, ei

se olisi yksin pelastanut yritysta.

Autoversossa markkinointiin ei panostettu oikeastaan lainkaan rahaa, vaikka silloin, kun
Vaunula tuli naapuriin, olisi nimenomaan pitanyt vastata sen markkinointiin. Vaunula
markkinoi todella aggressiivisesti ja sai Autoverson asiakaskuntaa houkuteltua itselleen.
Myds potentiaaliset uudet asiakkaat hakeutuivat Vanunulaan, koska Autoverso ei mark-
kinoinut itse&én juuri lainkaan. Satunnaisesti saattoi Helsingin Sanomissa olla pieni il-

moitus tarjouksista.

Uusia asiakkaita on jatkuvasti houkuteltava erilaisilla tarjouksilla. On oltava todella paljon
nakyvyytta, etta kuluttajat tietdvat yrityksen ja sen toiminnan. Vanhoista asiakkaista on
pidettava kiinni mahdollisimman hyvin kaikilla mahdollisilla keinoilla. Autoversolla oli yksi
pieni kyltti tien varressa ja erittdin kankeat nettisivut, siina kaikki. Kun elamme ajassa,
jossa jokaisella on pieni tietokone taskussa, josta saa etsittya kaiken mahdollisen tiedon,

mit& vain tarvitsee, on tahan markkinointimahdollisuuteen sijoitettava paljon resursseja.

Toinen suuri ongelma Autoverson toiminnassa oli marginaalinen sisdinen viestinta. Ty6-
maaraimille ei dokumentoitu sdhkoéisesti minkaanlaista informaatiota. Kaytdssa oli Laihia
Data, hallinto-ohjelma, joka on hieman harvinaisempi kuin AutoMaster- ja CD400-ohjel-
mat, joita yleensd autokorjaamoilla Suomessa kaytetddn. Laihia Datastakin kuitenkin
I6ytyy ominaisuus, jolla tydmaaraimelle voidaan kirjoittaa ylos kaikki havaitut asiat. Jos
autosta esimerkiksi luetaan vikakoodit ja sama auto tulee uudestaan kahden viikon
paasta, etsitdan kuumeisesti paperista tydmaarainta, jossa vikakoodit lukevat, koska

sahkoiselle tyomaaraimelle ei ole kirjoitettu mitaan.

Miksi Autoverso Oy ajautui konkurssiin, vaikka asiakastyytyvaisyys oli korkealla? Tassa
tydssa korostetaan, etta onnistunut viestinta johtaa onnistuneeseen palveluun, jonka voi-
daan olettaa tuottavan korkeaa asiakastyytyvaisyytta. Autoverson tapauksessa asiakas-

tyytyvaisyys oli kuitenkin korkealla ilman onnistunutta viestintaa.

Autoverson korkea asiakastyytyvaisyys perustui henkilékohtaiseen asiakaspalveluun, ja

palvelu my6s henkildityi korjaamon paallikkéon, joten asiakasta palveli lahes aina sama
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ihminen. Niin kuin tdssa tydssa on aiemmin mainittu, palvelemalla inmista, ei autoa, kor-
jaamolla on todella hyvat edellytykset menestya alalla. Autoverso pystyi siis paikkaa-
maan muut puutteet palvelemalla ihmista. Toki tama toimi vain jonkin aikaa, kun muita
viestinnallisia puutteita ei pystytty korjaamaan. Autoversolla olisi ollut mahdollisuudet

menestya todella hyvin, jos toiminta olisi saatu nostettua nykyaikaiseksi.

Oikeastaan tasséa tulevat hyvin ilmi isojen autotalojen ja pienten korjaamojen erot. Ison
autotalon on panostettava viestintd&n paljon enemman, koska prosessit ovat paljon suu-
rempia ja henkilokuntaa seka asiakkaista paljon enemman. Ison autotalon yksittdinen
asiakas tavallaan hukkuu prosessin rattaisiin, kun taas pienella korjaamolla hanet on

helpompi ottaa huomioon.

6 Loppusanat

Tahan kohtaan on hyva lisata henkilokohtainen mielipiteeni ammattikorkeakoulussa kay-
tavasta insindorin koulutuksesta: asiakaspalvelua ei opeteta koulussa oikeastaan ollen-
kaan, vaikka Suomessa suuri osa autoinsinddreista tyollistyy jalkimarkkinointipuolelle,
jossa on varmasti asiakaspalvelutehtavid. Asiakaspalvelun laadun ja viestinnan tarkeytta

tulisi korostaa jo koulussa paljon enemman.

Taman opinnaytetyon tarkoitus oli tutkia, miten informaation kulkee autokorjaamolla,
mitd ongelmia siin& on ja miten tata viestinta& voitaisiin parantaa. Suurimmiksi ongel-
miksi osoittautuivat asiakkaan ja korjaamon valiset viestinnan kanavat seka tiedon do-
kumentoiminen jarjestelmiin korjaamoprosessin aikana. Parhaimmaksi ratkaisuksi osoit-
tautuivat sahkdinen viestinta asiakkaan ja korjaamon valilla sek& nykyaikaiset mobiiliso-
vellukset korjaamoprosesseissa. Nama mobiilisovellukset otettiin kokeiluun TTN:ss& ai-
nakin osittain tdssa opinndytetydssa esitettyjen ratkaisujen johdosta. Sdhkoisessa vies-
tinnassa asiakkaan ja korjaamon valilla on kuitenkin viela paljon kehitettavaa. Asiakkaan
nakokulmasta mobiilisovellus, jolla viestinn&n korjaamolle voisi hoitaa, olisi paras vaih-

toehto.

Autoilu ja autokorjaamotoiminta elavat talla hetkella muutosvaihetta, jossa ollaan siirty-
massa perinteisesta auton omistamisesta ja siité itse huolehtimisesta ostettavaan palve-
luun, joka on asiakkaalle mahdollisimman helppoa ja vaivatonta. Tasta johtuen saattaa

kayda niin, ettd huoltoneuvojaa ei valttamatta enaa tulevaisuudessa tarvita asiakkaan ja



28

korjaamon vdlisessa viestinndssa, puhumattakaan korjaamon sisdisesta viestinnasta.
Tulevaisuudessa on myds mahdollista, ettd auto itse ottaa yhteyttad korjaamoon, kun on
aika huolloille tai korjauksille ja korjaamo vain suorittaa tarvittavat toimenpiteet. Taval-
laan voidaan sanoa, etta asiakas ja huoltoneuvoja saattavat jaada inhimillisina tekijoina
pois koko prosessista. Toisin sanoen, tassa opinnaytetydssa saavutetut ratkaisut ovat
osa kehitysta, jossa koko autokorjaamoala tulee todennékdisesti muuttumaan taysin eri-

laiseksi, kuin sen talla hetkella naemme.
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QF1 Ennen varsinaista kyselya, valitse alla olevista Huolto tai tarkistus, auton takuu paattynyt (myds mahdollinen -
vaihtoehdoista viimeisimman korjaamoké&ynnin renkaidenvaihto)
paaasiallinen syy.

Muistele nyt tata viimeisinta palvelutapahtumaa:
Sinulta  kysyttdessa, kuinka todennékoisesti

Q1 suosittelisit  liiketta Toyota Tsusho Nordic 6 6
Oy/Toyota Espoo (0005053)?
Vuosien mittaan toiminta on Toyotalla muuttunut epéedulliseen
" " suuntaan. Talla kerralla vein auton huoltoon sovitusti klo 7-9, vein klo
Q2 Ole hyva Ja kg(ro, _r_n|lf_5| annoit juuri taman 7. Henkilokuntaa ei nakynyt 10 minuuttiin. Kysyin kahdelta aulassa -
arvosanan viimeisimmasta palvelutapahtumasta. : . 5 " .
olevalta asiakkaalta, ovatko nahneet taalla ketaan. Olivat kuulemma jo
ilmoittautuneet.
Q3 Tuliko auto kerralla kuntoon? kylla -

Ole hyva ja arvioi asteikolla 0-10 kuinka hyvin
seuraavat vaittamat pitavat paikkaansa. 0 = Olen
Q4 taysin eri mielta ja 10 = Olen taysin samaa -
mieltd. Jos mikaan vaihtoehdoista ei ole sopiva,
valitse Ei mielipidetta.

Minua muistutettiin tulevasta

Q4A maaraaikaishuollosta hyvissa ajoin. 10 taysin totta
Q4B Ajanvaraus korjaamolle oli nopeaa ja vaivatonta. 9 9
o4c Liikkeessa minua kohdeltiin asiantuntevasti ja 9 9

ystavallisesti.

Kaynnin aikana ajoneuvoni kunto selvitettiin ja
Q4D minulle kerrottiin selkedsti mita toimenpiteita 10 téysin totta
autolleni tulee tehda.

Sain hinta-arvion tydlle etukateen ja se myos

Q4E vastasi laskun loppusummaa.

10 taysin totta
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QF1 Ennen varsinaista kyselya, valitse Huolto tai tarkistus, auton takuu paattynyt (myos mahdollinen renkaidenvaihto) -
alla olevista vaihtoehdoista
viimeisimméan korjaamokéynnin
paaasiallinen syy.
Muistele  nyt  tata  viimeisinta
palvelutapahtumaa: Sinulta
Q1 kysyttaessa, kuinka todennékoisesti 2 2
suosittelisit liketta Toyota Tsusho
Nordic Oy/Toyota Espoo (0005053)?
Olen kayttanyt aina samaa huoltotaloa ja ollut erittain tyytyvainen. Nyt huollon jélkeen
Ole hyva ja k iksi . sain takaisin likaisen auton, pyykijat vaihtamatta (oli lupa vaihtaa) ja moottorissakin
" e " yva ja kerro, mi sl_a\_nnmE Juv“” on uudet lisasoundit. Kyseessa oli isompi huolto, harmi, jos
Q2 mén arvosanan viimeisimméasta polittiikka on muuttunut siihen suuntaan, etta huoltohinnat nousevat ja huollon yhteydessa -
palvelutapahtumasta. toimenpiteité karsitaan. Seuraavalla kerralla menen toisaalle huollattamaan autoni, tama
pitka asiakassuhde oli tassa.
Q3 Tuliko auto kerralla kuntoon? Ei -
Ole hyva ja arvioi asteikolla 0-10
kuinka hyvin seuraavat vaittamét
04 pitavéat paikkaansa. 0 = Olen taysin ~
eri mielta ja 10 = Olen téysin samaa
mielta. Jos mikaan vaihtoehdoista ei
ole sopiva, valitse Ei mielipidetta.
Minua muistutettiin tulevasta I
QA maaraaikaishuollosta hyvissa ajoin. 10 taysin totta
048 Ajanvaraus korjaamolle oli nopeaa ja 9 9
vaivatonta.
Liikkeessa minua kohdeltiin
Qac asiantuntevasti ja ystavallisesti. 7 7
Kéaynnin aikana ajoneuvoni kunto
Q4D selvitettiin ja minulle kerrottiin 1 1

selkeéasti mité toimenpiteita autolleni
tulee tehdé.
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<YSYMYKSET

tulokset (8615476)

=nnen varsinaista kyselyd, valitse alla olevista vaihtoehdoista viimeisimman
<orjaamokaynnin paaasiallinen syy.

Muistele nyt tatd viimeisintd palvelutapahtumaa: Sinulta Kkysyttdessa, kuinka
.odennakdisesti suosittelisit liikettd Toyota Tsusho Nordic Oy/Toyota Espoo (0005053)?

Dle hyva ja kerro, miksi annoit juuri tamén arvosanan viimeisimmasta
salvelutapahtumasta.

Tuliko auto kerralla kuntoon?

Dle hyva ja arvioi asteikolla 0-10 kuinka hyvin seuraavat vaittamat pitavat paikkaansa. 0
= Olen taysin eri mielta ja 10 = Olen taysin samaa mieltd. Jos mikaan vaihtoehdoista ei
>le sopiva, valitse Ei mielipidetta.

Minua muistutettiin tulevasta méaréaikaishuollosta hyvissa ajoin.

Ajanvaraus korjaamolle oli nopeaa ja vaivatonta.

_iikkeesséa minua kohdeltiin asiantuntevasti ja ystavallisesti.

<aynnin aikana ajoneuvoni kunto selvitettiin ja minulle kerrottiin selke&sti mita
‘oimenpiteita autolleni tulee tehda.

Sain hinta-arvion ty6lle etukateen ja se myds vastasi laskun loppusummaa.

Huollon/korjauksen aikana minua pidettiin tarvittaessa riittdvan hyvin ajan tasalla tyén
adistymisesta.

<aynti korjaamolla oli miellyttavaa ja odotustilat olivat viihtyisat.

Autoni oli valmis sovittuna aikana ja sovitussa kunnossa.

Huollon jalkeen minuun oltiin yhteydessé tyytyvaisyyden varmistamiseksi ja sain
sastaukset mahdollisiin epaselviin asioihin.

Onko mielessasi jokin parannusehdotus, jonka haluat valittad Toyota-liikkeelle [Toyota

Tsusho Nordic Oy/Toyota Espoo (0005053)]?

Sopiiko, etta valitamme tietosi ja vastauksesi Toyotan asiakastyytyvaisyydesta vastaaville
:ahoille? Huom! Mikali vastaat tdhan kysymykseen Ei, mahdolliset kirjoittamasi kommentit
2ivat vality jalleenmyyjélle.

Tein ajanvarauksen nettisivun kautta.

Minulle tarjottiin Hybrid-sijaisautoa huollon ajaksi.

Autolla on huoltosopimus.

ASIAKKAAN PALAUTE

Huolto tai tarkistus
takuunalaiselle autolle (myos
mahdollinen renkaidenvaihto)

Aikavaraus venyi eika ilmoitettu miten
paljon.

kylld

10

10

10

10

Parempi arvio aikataulusta

Kylla

Kylla

Ei
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Huollon kyselyn tulokset (6672439)

oF1 Ennen varsinaista kyselya, valitse alla olevista vaihtoehdoista Huolto tai tarkistus, auton takuu paattynyt (myos ~
viimeisimmén korjaamokéaynnin paaasiallinen syy. mahdollinen renkaidenvaihto)
Muistele nyt tata viimeisintd palvelutapahtumaa: Sinulta
Q1 k aessa, kuinka todennakoi: i suosittelisit liketta Toyota 1 1
Tsusho Nordic Oy/Toyota Espoo (0005053)?
Lypsysoittoja aina huollon yhteydessa. Asiakas ei pysty
2 Ole hyva ja kerro, miksi annoit juuri timén arvosanan todentamaan puhelimessa esiteltyja ;
Q viimeisimmasta palvelutapahtumasta. korjaustarpeita. Jalkikateen vaan selitetdan, mita
tuli tehtya...
Q3 Tuliko auto kerralla kuntoon? kylla -
Ole hyva ja arvioi asteikolla 0-10 kuinka hyvin seuraavat vaittaméat
Q4 pitavat paikkaansa. 0 = Olen téaysin eri mielté ja 10 = Olen taysin ~
samaa mielta. Jos mik&an vaihtoehdoista ei ole sopiva, valitse Ei
mielipidetta.
Q4A Minua muistutettiin tulevasta maaraaikaishuollosta hyvissa ajoin. 0 Ei ollenkaan totta
Q4B Ajanvaraus korjaamolle oli nopeaa ja vaivatonta. 5 5
Q4c Liikkeess& minua kohdeltiin asiantuntevasti ja ystavallisesti. 4 4
Q4D Kaynnin aikana ajoneuvoni kunto selvitettiin ja minulle kerrottiin 5 5
selkeasti mité toimenpiteita autolleni tulee tehdéa.
Q4E Sain hinta-arvion tyolle etukateen ja se myos vastasi laskun 4 4
loppusummaa.
Q4F Huollon/korjauksen aikana minua pidettiin tarvittaessa riittavén hyvin 3 3
ajan tasalla tyon edistymisesta.
Q4G Kaynti korjaamolla oli miellyttavaa ja odotustilat olivat viihtyisat. 2 2
Q4H Autoni oli valmis sovittuna aikana ja sovitussa kunnossa. 2 2
Q4 Huollon jalkeen minuun oltiin yhteydessa tyytyvaisyyden 5 5

varmistamiseksi ja sain vastaukset mahdollisiin epéselviin asioihin.
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Asiakaspalaute 5

€T
{07 ASIAKASTIEDOT

TOYOTA
ASIAKKAAN NIMI : Kyselyn Id: 7627079
Prius Vin: auton valmistenumero
Yksityinen puhelin
Rekisterinumero:
Tydpuhelin: o
Yksityinen asiakkaan puhelinnumero Astakiaan kood 350454
matkapuhelin: Tapahtuma 12.06.17
Tyopaikan
matkapuhelin
naikapunelr Jm mimi: Toyota Tsusho Nordic Oy/Toyota Espoo (0005053)

Asiakast:

huoltoneuvojan nimi
Huollon kyselyn paiva (tila)  02.01.2018 {Nettikysely ) (9620532)

Sahkdpostiosoite: asiakkaan sahkdpostiosoite

Palautteen lahde Huelto (Suljettu }
{tila}: (7627079)
PALAUTEHISTORIA
21.08.2016 04.07.2017 02.01.2018
ASIAKASPALAUTE
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<YSYMYKSET ASIAKKAAN PALAUTE PALAUTTEE

tulokset (4443814)

tulokset (7627079)

=nnen varsinaista kyselya, valitse alla olevista vaihtoehdoista Huolto tai tarkistus takuunalaiselle autolle (myos
Jiimeisimmén korjaamok&ynnin péaasiallinen syy. mahdollinen renkaidenvaihto)

Muistele nyt tata viimeisinté palvelutapahtumaa: Sinulta
<ysyttéessa, kuinka todennakdisesti suosittelisit liikettd 6 €
Toyota Tsusho Nordic Oy/Toyota Espoo (0005053)?

Paikan paalla kaikki toimi hyvin ja laadukkaasti.
Ole hyva ja kerro, miksi annoit juuri tamén arvosanan Verkkopalvelut kaipaa kehitysta. Appsia ei ole ja myoskaan
Jiimeisimmastéa palvelutapahtumasta. huoltohélytys ei toiminut. Enka paéase omalta laitteelta
katsomaan huoltohistoriaa.

Tuliko auto kerralla kuntoon? kylla

Jle hyvé ja arvioi asteikolla 0-10 kuinka hyvin seuraavat
/éittamat pitavat paikkaansa. 0 = Olen taysin eri mielta ja 10 =
Dlen taysin samaa mieltad. Jos mikaan vaihtoehdoista ei ole
sopiva, valitse Ei mielipidetta.

Vinua muistutettiin tulevasta méaaraaikaishuollosta hyvissa

- 0 Ei ollenkz
ajoin.
Ajanvaraus korjaamolle oli nopeaa ja vaivatonta. 7 i
_iikkeessé minua kohdeltiin asiantuntevasti ja ystavallisesti. 10 taysin
<aynnin aikana ajoneuvoni kunto selvitettiin ja minulle kerrottiin .
. o e - . « 10 taysin
selkeasti mité toimenpiteita autolleni tulee tehda.
Sain hinta-arvion ty6lle etukateen ja se my0ds vastasi laskun I
10 taysin
oppusummaa.
Huollon/korjauksen aikana minua pidettiin tarvittaessa riittdvan o
L - X . u 10 taysin
1yvin ajan tasalla tydn edistymisesta.
<aynti korjaamolla oli miellyttavaa ja odotustilat olivat 7 ;
Jiihtyisat.
Autoni oli valmis sovittuna aikana ja sovitussa kunnossa. 10 taysin
Huollon jalkeen minuun oltiin yhteydessa tyytyvaisyyden 10 taysin
sarmistamiseksi ja sain vastaukset mahdollisiin epaselviin asioihin.
Onko mielessasi jokin parannusehdotus, jonka haluat valittaga
Toyota-liikkeelle [Toyota Tsusho Nordic Oy/Toyota Espoo Pyytakaa Tokiosta lupa kehittaa verkko- ja mobiilipalveluja. -
'0005053)]?
Sopiiko, etta valitamme tietosi ja vastauksesi Toyotan
asiakastyytyvaisyydesta vastaaville tahoille? Huom! Mikali vastaat Kyila }
:ahan kysymykseen Ei, mahdolliset kirjoittamasi kommentit eivat 4
sélity jalleenmyyjalle.
Tein ajanvarauksen nettisivun kautta. Kylla -
Minulle tarjottiin Hybrid-sijaisautoa huollon ajaksi. - -
Autolla on huoltosopimus. Ei -

tulokset (9620532)



