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1 Johdanto

Tamén insinGoritydbn aiheena on sosiaalinen media autotalojen kannalta.
Insin6oritydssa tarkastellaan sosiaalista mediaa ja sosiaalisessa mediassa toimimista.
Tavoitteena on kuvata, miten autoalan yritykset toimivat sosiaalisessa mediassa ja

miten sita pystytddn hydédyntamaan yrityksien asiakaspalvelussa.

Tyossa kasittelen ensiksi yleisella tasolla sosiaalista mediaa ja viestintda sosiaalisessa
mediassa alan kirjallisuuden pohjalta. Sen jalkeen tyossa tarkastellaan sosiaalisen
median kayttdd autoalalla omien havaintojen ja kahden alan toimijan kanssa kaytyjen

keskustelujen pohjalta.

Tyon esimerkkitapauksessa tarkastellaan autotalon tapaa kasitella reklamaatioita

sosiaalisessa mediassa kaytannon tasolla.



2 Sosiaalinen media

2.1 Mita on sosiaalinen media

Sosiaalinen media on tietoverkkoja ja tietotekniikkaa hyoddyntavéa viestinnan muoto.
Sosiaalisessa mediassa kaytetaan kayttajalahtoisesti tuotettua sisaltvéa, luodaan ja
yllapidetddn suhteita. Viestintéd sosiaalisessa mediassa tapahtuu yleensé useiden
viestijoiden kesken. [Sosiaalisen median sanasto 2015.]

Kasitteena sosiaalinen media on jatkoa kasitteelle Web 2.0. Kéasite Web 2.0 yleistyi
vuonna 2005 ja ennen sitd ei ollut yhteistd kasitetta sisallontuotantoon perustuville
verkkopalveluille.  Kasitteena sosiaalinen media vyleistyi maailmanlaajuisesti
alkuvuodesta 2010. Yleensa sosiaalisella medialla tarkoitetaan sisallénjakopalveluita
kuten esimerkiksi Facebook, Youtube, Twitter. Nykydan valtaosa nettisivuista sisaltaa

sosiaalisen median elementteja, kuten siséallon jakoa. [Ponka, 2014: 34.]

2.2 Yleisimmét sosiaalisen median kanavat

Seuraavassa luvussa esitellddn muutamia yleisimpid sosiaalisen median kanavia, joita

yritykset kayttavat autoalalla.

2.2.1 Twitter

Twitter on lahes 300 miljoonan henkilon ja yrityksen yhteis6 maaliskuussa 2015
[Leading social networks worldwide as of march 2015]. Twitter on nopea tapa hankkia
tietoa kiinnostavista asioista. Twitterissa julkaistaan enintddn 140 merkin viesteja,
joissa usein kaytetddn #-merkkeja. Nailld pystytdan seuraamaan aiheita, joista
keskustellaan. Twitterin toimintamallissa seurataan henkil6ita tai yrityksia, jolloin naiden

kayttajien twiitit tulevat omalle sivulle. Kuvassa 1 on néhtéavissa Metroauton Twitter-tili.



Have an account? Log in ~

£ Follow

Tweets Tweets & replies Photos & videos 't mi
MetroAuto p Don't miss any updates
Sy ) from MetroAuto

== MetroAuto !
MetroAuto myy ja huoltaa henkilo- ja

pakettiautoja paakau punkiseudulla SKOda7 Esapekka Lappl ja Janne Ferm

Tampereella ja Turussa Sveitsin rallissa
@ Finland

Trends - change

Kuva 1. Metroauto Oy:n Twitter-tili, https://twitter.com/metroauto_

2.2.2 Facebook

Kaytetyin sosiaalisen median yhteisd on Facebook, jossa on lahes miljardi paivittaista
kayttajad maaliskuussa 2015 [Leading social networks worldwide as of march 2015].
Facebookissa voivat Twitterin tavoin olla yksityishenkildt ja yritykset. Facebookissa
yritykset voivat kertoa tuotteestaan tai jakaa tietoa siihen liittyvasta jalkimarkkinoinnista.
Facebookissa ominaista on paivitysten jako, jolloin tieto ja uutiset saadaan jaettua

eteenpain. Esimerkkina kuvakaappaus Laakkosen Facebook-tilista kuvassa 2.

Email or Phone. Password

facebook

Laakkonen
anm is on Facebook.
To connect with Laakkonen, sign up for Facebook today.

L3

peucEoT

Do Aute.

Laakkonen laakkonen.fi
Company

Timeline About Photos Likes Videos

PEOPLE > Laakkonen
438 ikes )
Kaikki uutiset, seka auto- ja
huoltotarjoukset loydat vavw.laakkonen.fi
ABOUT >

See Translation

Tervetuloa Laakkosen viraiselle Facebook-sivule. Kaikki p .
Sankohtdsatuutiet seidautosis Uudet autot, vaihtoautot ja huoltopalvelut | Laakkonen

Kuva 2. Laakkosen Facebook-tili, www.facebook.com/pages/Laakkonen/355892031183871



2.2.3 LinkedIn

Linkedin on ammattilaisten ja yrityksien verkostoitumispaikka. Profiilissa kuvataan
kokemus, asiantuntemus ja sen jalkeen verkostoidutaan muiden jasenten kanssa.
LinkedIn:ssa voi tuottaa Facebookin tapaan samankaltaisia paivityksia, joilla kayttaja
pystyy jakamaan ajankohtaista tietoa yrityksestddn. Esimerkkikuvassa (kuva 3) VV-
Auto Group Oy:n LinkedIn-tili.

Linked in What is Linkedin?  Join Today ~ Sign In

AUTO  VV-Auto Group Oy 744 followers | Follow | A

VV-Auto Group Oy employees

163 Employees on Linkedin

See how you're connected »

Affiliated Company Pages

VV-Auto Group Oy toimii Audin, SEATin ja

/-Autotalot Oy on Suomen suurin autojen jalleenmyyntiketju KESKO Kesko
Kaikkiaan maahantuomiamme autoja myydaan ja noin 70

yli 750 autoalan VV-Auto kuuluu Kesk KESKO Ruokakesko Oy

Website Industry Type
hitp:/mww.w-auto fi Automotive Privately Held L K-rauta AB

Headquarters Company Size
Tikkurifantie 123 Vantaa, 01530 501-1000 employees
Finland
People Also Viewed

Kuva 3. VV-Auto Group Oy:n LinkedIn-tili, www.linkedin.com/company/vv-auto-group-oy

2.2.4 YouTube

YouTube on suosittu videoiden jakopalvelu. Yritykset voivat esimerkiksi jakaa
YouTubessa tuotetietoa, esittelyvideoita tai muuta vastaavaa sisaltda yrityksen
tuotteista. Youtubessa voi olla yrityksella oma kanava, jonne lisataan yrityksen omia
videoita. Nain ollen yritys pystyy hyddyntamaan palvelua esimerkiksi myynnissa.
Toyota kayttdda Youtube-tiliddn myynnin edistdmiseen. [Luettelo yleisimmista
sosiaalisen median kanavista ja yhteisollisita tyovalineista 2015.]



Youl®" a w0 @

TOYOTA

Toyota Suomi
Etusivu  Videot  Soitolistat  Kanavat  Keskustelu  Tietoja
Lataukset Aiheeseen liittyvia

kanavia YouTubessa

AURIS TOURING SPORTS

5= Ukko Laskutuspal...

= Tilaa
>
N APPUSERIES
% ye2
E 4 o= - Tilaa
Toyotan Toyota Geneven Suuri RAV4. Tilanteen Helppo, edullinen, Toyota Auris. Viimeistele i3 Kids Tv
i 2015 herra. lapinakyva. Toyota 3 €n edulla.
47 nayttokertaa + 1 vikko stten 56 nayttokertaa + 2 vikkoa siten 61 nayttokertaa » 2 vikkoa sitten 1 kuukausi sitten L

! ChuChu TV Kids ...

Kuva 4. Toyota Suomen YouTube-tili, www.youtube.com/user/ToyotaSuomi

2.2.5 Blogit

Erilaiset blogit ovat hyva keino monenlaiseen viestintddn: uutisointiin, keskusteluun,
ideoiden kehittelyyn, markkinointiin, verkostoitumiseen ja tiedon jakamiseen. Useimmat
kayttajat hyodyntavat ilmaisversioita blogialustoista. Tasta esimerkkind Laakkosen
blogi. Blogissa Laakkosen toimitusjohtaja kirjoittaa ajankohtaisista alaan liittyvista
asioista. [Kortesuo, 2010: 37.]

*
l{a“ppalehtl Uutiset Porssi Yritykset Keskustelu Blogit

Blogien uusimmat  Blogaajat Hae artikkeleita

BLOGAAJAT » TIMO YLI-SALOMAKI

Yritysauton hankinta

Rahoitusratkaisu on yksi tarkeimmista paatoksista yritysauton hankinnassa. Se on
merkittava tekija yrityksen riskienhallinnassa, kokor istannuksissa ja f na-
seka tasevaikutuksissa. Kannattaa muistaa, etta halvin vaihtoehto ei ole aina
kokonaisedullisin

LUE LISAAED

Ostamassa kaytettya autoa?

Suomessa tehdaan vuosittain kaupat lahes puolesta miljoonasta kaytetysta autosta. Onko
ostaja aina oman onnensa nojassa vai voiko han varautua kauppaan liittyviin riskeihin?
Kylla voi

VIERAILE LAAKKONEN.FI

LUE LISAAED

Timo Yli-Salomaki

Kuva 5. Kauppalehden blogisivuston Laakkosen blogi, blog.kauppalehti.fi/lblogaajat/timo-yli-
salomaki



2.3 Sosiaalisessa mediassa kirjoittaminen

Sosiaalisen median Kirjoitustapa eroaa perinteisesta yritysviestinnasta ja viestinnasta
monella eri tapaa. Ydin sosiaalisessa mediassa on vuorovaikutteisuus ja se, etta

lukeminen tapahtuu ruudulta.

Julkaistavan tekstin tulisi olla sopivan lyhyt, jotta lukijan mielenkiinto pysyy vylla, tekstia
jaksaa seka ehtii lukea. Tekstissa ei ole suotavaa pilkata tai solvata, vaan pitéisi pystya
kirjoittamaan rakentavasti ja myonteisesti. Kun kieli on luontevaa, helppolukuista ja
aihe ajankohtainen, niin kirjoittaja pystyy pitamaan lukijan mielenkiinnon paremmin ylla.
Keskustelut verkossa ovat ajantasaisia ja olisi hyva ottaa osaa keskusteluun silloin, kun
sita kaydaan eika silloin kun asia ei ole enda ajankohtainen. Sosiaalisessa mediassa
esimerkiksi uutisia kasitelldan reaaliajassa ja kayttajat kommentoivat ajankohtaisiin

asioihin.

Koska ruudulta lukeminen eroaa perinteisesta painetusta tekstistd, kirjoittajan on
pystyttava pitamaan tekstinsa mielenkiintoisena. Silloin on syyta kiinnittdd huomiota
silmailtavyyteen ja helppolukuisuuteen. Tekstistd saadaan helppolukuisempaa
kayttamalla apuna numerointia, luettelointia ja kayttamalla tekstissad véliotsikoita.
Varsinkin pidemmassa tekstissa valiotsikointi ja kysymykset helpottavat lukemista.
Kirjoitetun tekstin olisi suotavaa olla kieliopillisesti oikein ja kirjoittajan pitdisi pystya
valttamaan lyontivirheita. Virkamieskielta pitaisi myos pyrkia valttdmaan tekstissa ja
lisaksi selittdd vaikeat termit, sinutella, minutella ja kayttdd kaskymuotoa.
Konkreettisien esimerkkien kayttdminen olisi hyvaa sen sijaan, etta jattaisi viestin liian
yleiselle tasolle. [Kortesuo, 2010: 12 - 14]

Sosiaalisessa mediassa yritykseen kuuluva esimies, asiantuntija ja johtoryhman jasen
on yleisdn silmissa yrityksen edustaja. Samalla tyontekijoiden lojaliteettivelvoite nousee
esille. Oman tydnantajan haukkuminen ei ole suotavaa samoin kuin omista asiakkaista
puhuminen sosiaalisessa mediassa. Julkaisun helppoudesta johtuen, kynnys julkaista
asiatonta Kirjoitusta laskee. Silloin saattaa tyontekija vahingossakin julkaista
sosiaaliseen mediaan sopimatonta tekstid. Helppo tapa valttda virheitd on jattaa

viestimatta tydasioista vapaa-ajalla.



Yrityksen kannattaisi tehda selvaksi tyontekijdidensa kanssa sosiaalisen median
pelisdannot. Olisi hyva jos pystyttaisiin pitAmaan asiallinen linja viestinndssa varsinkin
tyontekijan ollessa esimiesasemassa. [Kortesuo, 2014: 19 - 20.]

3 Sosiaalisen median kaytto asiakaspalvelussa

3.1 Sosiaalisen median kayttd asiakaspalvelussa

Sosiaalisessa mediassa eri viestintdkanavat tukevat toisiaan. Esimerkiksi Twitterista
alkanut keskustelu voi laajentua séhkopostiin, ja sitd kautta pystytddn jatkamaan
henkilokohtaisemmin palvelua. Sosiaalisen median yksi ominaispiirre on se, etta
viestintd on usein julkista ja tietoturvaltaan puutteellista. Tasta syysta asiakaspalvelua
ei kannata yksindan hoitaa pelkan sosiaalisen median avulla.

Sosiaalisen median asiakaspalvelu on olennainen osa yrityksen viestintaa.
Asiakasrajapinnassa viestittavat henkildt ovat ratkaisevassa roolissa viestin
lAhettdmisessa yrityksen brandin ja strategian mukaisesti. Sosiaalisen median
asiakaspalvelun on oltava myds riittdvdn nopeaa, ja se vaatii usein yritykselta
iltatyolaisia. Paaosin sosiaalisessa mediassa voidaan vastata kysymyksiin, joihin
annettavat vastaukset voisi Kirjoittaa esimerkiksi yrityksen verkkosivulle. Yleisella
tasolla, jos asiakkaan tietoja ei tarvitse kasitella yksityiskohtaisesti, niin kysymyksiin

pystytaan vastaamaan sosiaalisessa mediassa.

Sosiaalisen median asiakaspalvelun eri aktiivisuuden tasoja voidaan selventaa

seuraavalla Katleena Kortesuon esittamalla kuvalla [2014: 62].



Meta-aktiivinen asiakaspalvelu
Proaktiivinen asiakaspalvelu
Aktilvinen asiakaspalvelu

Reaktivinen asiakaspalielu

. Viestitddn  Viestitddn  Osallistetaan

- sddnnollisesti, ennakoivasti asiakkaita ja

~ suunnitelman  ja mitataan  hyédynnetddn

mukaan laatua avointa
toimintatapaa

Kuva 6. Asiakaspalvelun aktiivisuuden tasot [Kortesuo 2014: 62].

Sosiaalisessa mediassa voi palvella, kuunnella ja kuulla asiakasta seka kannustaa
asiakasta kertomaan ajatuksiaan. Kun yhteydenottotavat ovat helppoja ja nopeita, tulee
asiakaspalaute mukaan osaksi paivittaistd tydskentelyd. Sosiaalisessa mediassa
asiakkaat jakavat omakohtaisia kokemuksia, tietoja tuotteista ja palveluista. Yrityksen
olisi hyva tarjota taméan kaltaiselle viestinnélle kanava, jossa yritys voi olla itse mukana.
Johtuen sosiaalisen median arkisemmasta kielenkaytdstd on siina tasta syysta

helpompi kommunikoida kumppanien ja asiakkaiden kanssa.

Sosiaalinen media soveltuu huonosti tietoturvan alaiseen viestintdan, eli viestintdan
jossa kasitelladn yksityisluonteisia asioita. Monesti yritykset kertovat, millaista
keskustelua haluavat esimerkiksi Facebook-sivuillaan. Jos asiakkaan asia on liian
arkaluonteinen kasiteltavaksi julkisesti, hanet ohjataan turvallisempaan kanavaan.
[Kortesuo & Patjas 2011:14 - 21.]

3.2 Vuorovaikutus asiakaspalvelussa

Sosiaalinen media eroaa perinteisesta mediasta vuorovaikutuksen osalta merkittavasti.

Sosiaalinen media ei perustu yksisuuntaiseen tiedonvalitykseen, vaan keskusteluun,



jossa palaute on valitonta. Palautetta ei myodskdaan pysty sensuroimaan, silla
sensuroimalla yhta kanavaa se siirtyy toisaalle. Tehokkain tapa olla lasné sosiaalisessa
mediassa on tuottaa itse siséltoa jaettavaksi, jakamalla ja kommentoimalla muiden
tuottamaa sisaltoa. Tekstilla pystyy myymaan tuotteita ja samalla sitouttamaan
asiakkaita tuotteeseen.

Yrityksen on hyva olla oma-aloitteinen viestinndssa, silla jos yritys vain vastailee
kysymyksiin, ei synny kunnollista vuorovaikutteista perustaa. Hyva sosiaalisen median
asiakaspalvelu nakyy itse asiakkaalle, jolle vastataan ja myds muille, jotka julkisia
viesteja lukevat. Jotta saadaan aikaiseksi hyvaa vuorovaikutteista tekstid, ei viestinta
voi olla pelkastaan lyhyita kuittauksia. Vuorovaikutustaidot ovat ennen kaikkea tarkeita

kun halutaan hyvaa, monipuolista ja moniulotteista asiakaspalvelua.

Sosiaalisen median asiakaspalvelun on oltavan sopivan lyhytta, jotta lukija ei kyllasty.
Asiakaspalvelu on paasaantoisesti kysymyksiin ja tiedusteluihin vastailua. Tuottamalla
siséltoa, joka ei ole taydellistd, vaan jattda varaa kommentointiin, jatetddan myos
lukijalle tilaa osallistua keskusteluun asiasta. Kirjoittamalla luontevaa tekstia saadaan
aikaan, ettd asiakas ymmartdd ja sisdistda asian paremmin kuin kayttamalla
korporaatiokieltd. Kun keskusteluun vastataan nopeasti, se antaa paremman kuvan
asiakaspalvelijasta kuin vastaamalla yli viikon viiveella. Asiakaspalvelijan nopea
reagointi ja vastaaminen kysymyksiin antaa kuvan, ettd kyseess& on asiantunteva

asiakaspalvelija. [Kortesuo & Patjas 2011: 38 — 42.]

3.3 Sosiaalisen median kriisiviestinté ja asiakasreklamointi

Sosiaalisessa mediassa voi nopeasti nousta julkinen kohu. Kohu voi lahtea liikkeelle
esimerkiksi huonosti kasitellystd palautteesta tai siitd, ettd yrityksen tydntekija on
toiminut asiattomasti. Sosiaalisessa mediassa viestintavirheen sattuessa on parasta
pahoitella tapahtunutta ja sen jalkeen pyrkia korjaamaan tilanne parhaalla mahdollisella
tavalla. Anteeksipyynndn olisi suotavaa olla vilpiton. Asiakaspalvelussa on helppo
tehda virheitdq, jos poistaa saamiaan negatiivisia kommentteja esimerkiksi blogin
keskustelupalstalta. Muita ihmisid syyttamalla ja leimaamalla asiakaspalvelija saa
itsensd nayttdmaan nololta ja mahdollisesti aiheuttaa vain kommenteilla lisda kohua.
Oman aggression sisdlla pitdminen on suotavaa, jotta pystyy vastaamaan oikealla

tavalla mahdollisiin negatiivisiin viesteihin.
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Negatiivisen kohun noustessa on tarkedad ottaa mahdollisimman pian kantaa asiaan
samalla foorumilla, mista kohu on lahtenyt liikkeelle. Viestinté ja puolustautuminen vain
esimerkiksi omalla Facebook-seinalla ei riitd. Kohutilanteessa korostuu entisestaan
luontevan kielen kayttd, joka erityisesti soveltuu sosiaaliseen mediaan. Asian pois
sysédamisella ei hallita kohua vaan kaivetaan syvempéé kuoppaa yritykselle. [Kortesuo
2014: 79 - 89.]

Reklamaatiotilanteissa hoitamalla reklamaation saman tien nopeasti alta pois ehkaisee
mahdollisen kohun syntya sosiaalisessa mediassa. Tyytymatdn asiakas aiheuttaa
mahdollisesti paljon suurempia tappioita yritykselle, jos reklamaatioon ei reagoida
nopeasti ja hyvin. Kaikki kanssakayminen yrityksen ja asiakkaan valilla sosiaalisessa
mediassa dokumentoituu, jolloin yritys ei voi valtelld vastuuta tilanteessa. Julkisessa
keskustelussa on asiakkaan helppo kerdata kannatusta viestilleen, jolla on
reklamoimassa yrityksen suuntaan. Asiakas saa my0s helposti muiden sympatian
puolelleen. Oleellista olisikin reklamaatiota kasitellessa yksildida tilanne. [Kortesuo &
Patjas 2011: 100 - 102.]

4 Autotalojen toimintatavat sosiaalisessa mediassa

Tassd luvussa tarkastellaan autoalan nakokulmaa ja sitd, miten laajalti autotalot
kayttavat sosiaalista mediaa. Seuraavaksi kasitelladn myds sosiaalisen median

haasteita ja asiakaspalvelua.

Luvussa kaydaan lapi maahantuonnin hallinnoimia kanavia joista esimerkkind Toyota
Suomen ja Audi Finlandin sosiaalisen median sivustot. Lisaksi tarkastellaan autotalojen
toimintaa esimerkkeina: Laakkonen, VV-Auto ja Metroauto. Ero yllaolevilla on se, etta
autotaloilla voi olla useita merkkeja edustuksessa. Autotalot myds keskittyvat uusien- ja
kaytettyjen autojen myyntiin seka huoltotoimintaan. Maahantuonnin tiedotuskanavat

keskittyvat tiettyihin merkkeihin.

4.1 Sosiaalisen median kaytto autoalalla

Sosiaalisen median kayttd on autoalalla vield erittain pientd. Paasaantoisesti eri merkit
yllapitavat vain Facebook- ja LinkedIn-sivua eivatkd toimi muiden portaalien kautta.

Suurimpana ongelmana on sisdllon tuottaminen, kiinnostuksen yllapitAminen ja



11

heréttaminen. Sosiaalisessa mediassa toimiminen vaatisi oman sisalléon tuottajan
yritykseen, jotta pystyttaisiin tarpeeksi hyvaéan ja laadukkaaseen julkaisutahtiin. Sisallén
tuottajan tarve ilmeni keskusteluissa, joita tyotd tehdessa kaytiin Toyota Suomen
tiedotuspaallikon kanssa. [Kalaja 2015.]

Seuraava taulukko kuvaa muutaman ison autoalan yrityksen aktiivisuutta luvussa 2.2
esitellyssa sosiaalisen median palveluissa. Taulukon jalkeen kaydaan lapi yritysten
Facebook-sivuja ja niiden toimintaa.

Taulukko 1 sosiaalisen median kaytosta

Facebook Twitter Youtube LinkedIN

Laakkonen X - - X
V-Auto - - - ¥
Metroauto X S - X
Toyota Suomi X - X -
Audi Finland X X X -

Toyotan jalleenmyyijilla ja valtuutetuilla korjaamoilla on keskimaarin alle 5000
Facebook-tykkaysta. Pelkastddn tykkaysten maarasta voi paatellda sen, ettei

sosiaaliseen mediaan viela panosteta laajasti.

Laakkosen Facebook-sivu on hyva esimerkki siitd, ettd sisallontuotantoa ei
paasaantoisesti ole, vaan lukijat ohjataan sivulta Laakkosen omille sivuille. Tama

ilmenee niin tiedon jakamisessa kuin asiakkaiden kysymyksien puuttumisena sivuilta.

Metroauton Facebook-sivuilla on hieman julkaisuja samaan tapaan kuin Toyotan
Facebook-sivulla. Muista poiketen Metroauton sivulta I10ytyy arvosteluissa reklamaatio.
Siihen ei ole kumminkaan reagoitu, ja mahdollisena syyna voi olla se, etta sivuston
paivitystahti on hyvin hidasta. Paivitystahdin hitaus ilmenee sivustoa lukiessa ja

vastausten hitaudessa.

Audi Finland on ylla olevista huomattavasti aktiivisin. Osana tdhan saattaa olla brandin
suosio. Audin Facebook-sivulla on esitelty muutakin brandiin liittyvda kuin automalleja

ja niihin liittyvia varaosia, esimerkiksi koruja seka golffiin liittyvaa toimintaa.
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4.2 Nakyvyyden lisdaminen ja asiakaspalvelu

Yhtena suurimpana haasteena autotalojen kannalta sosiaalisen median kaytéssa on
nakyvyyden lisddminen. Suurimmaksi ongelmaksi osoittautuu mielenkiinnon yllapito eri
merkeilla. Tama ilmenee tykkaysten vahyydessa ja sisallon jakamisen pienyytend. On
hyvin haasteellista tuottaa siséaltéa, joka on kiinnostavaa, jos tuote itsessaan ei herata
kiinnostusta lukijassa. Tall6in korostuu entistd enemman Kirjoitusasu ja Kkirjoittajan

kirjoitustaito.

Seuraavaksi palataan aikaisemmin esilla olleeseen asiakaspalvelun aktiivisuustaso
kuvaan (ks. luku 3.1, s. 8) ja sijoitetaan edellisessa luvussa esitellyt autoalan yritykset
kuvaan. Kuvaan on sijoitettu jarjestyksessa yritysten asiakaspalvelun aktiivisuuden

tasot. Saadaan seuraavanlainen sijoittelu:

. Laakkonen Passiivinen asiakaspalvelu

o Metroauto Oy reaktiivinen asiakaspalvelu
° Toyota aktiivinen asiakaspalvelu

° VV-Auto aktiivinen asiakaspalvelu

° Audi Finland- aktiivinen asiakaspalvelu.
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Meta-aktiivinen asiakaspalvelu
Proaktiivinen asiakaspalvelu

Aktiivinen asiakaspalvelu
3. VV-Auto

nasiakaspalvelu ~ 4-Toyota

AR 5. Audi Finland
~ Vastataan, = Viestitddn Viestitddn  Osallistetaan
" kunjoku  sddnnollisesti, ennakoivasti - asiakkaita ja
 kysyy suunnitelman  ja mitataan  hyodynnetadn
mukaan laatua avointa

toimintatapaa

Kuva 7. Asiakaspalvelun aktiivisuuden tasot [taydentden Kortesuo 2014: 62]

Kuvaajaan sijoitetuista yrityksista Laakkonen viestii vain perustiedot yrityksestaan.
Metroauton viestinta ja asiakaspalvelu on hyvin hidasta. Toyota ja VV-Auto viestii
saanndllisesti ja yllapitdd nopeampaa vastaustahtia. Audi Finland:in viestintd on naista

edella olevista nopeinta ja sivustolla on myoskin eniten tykkayksia.

Useat autotalot rajoittavat toimintansa ja kayttavat vain Facebookia. Autotalot eivat ole
mukana esimerkiksi Twitterissd tai sen kaltaisessa yhteisOpalvelussa. Esimerkiksi
Twitterissa voisi vuorovaikutuksella olla paremmin mukana keskustelussa. Hyvalla
vuorovaikutuksella ja rennolla tavalla Kirjoittaa pystyy helpommin osallistumaan

keskusteluun ja nain lisata nakyvyytta yritykselle.

Koska sosiaalista mediaa ei kayteta kovin laajasti viela autoalalla, on my6s
asiakaspalvelun rooli siella pienta. Yleisesti reklamaatiot ovat hyvin vahaisia ja isompia
ongelmia reklamaatioiden kasittelyssa ei ole. Useimmat asiakkaat reklamoivat suoraan
autotaloon, jossa ovat asioineet eivatkd sosiaalisen median kautta. Reklamaatioiden
vahyys ilmeni keskusteluissa, joita kaytiin tyota tehdessa. [Kalaja 2015; Brchisky 2015.]
Taman ilmidn huomaa myds selaamalla autotaloille esitettyja kysymyksid. Suurin osa

kysymyksista liittyy kirjoittajan julkaisuun eik& erillisi& reklamaatioita keskusteluissa ole.
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Tata voidaan myo6s osin selittdd mahdollisella moderoinnilla, joka kuitenkin olisi syyta

pitaa mahdollisimman pienena.

Toyotan tapa toimia asiakaspalvelutilanteissa yrityksen Facebook-sivuilla on toimiva.
Linjaus on pysytella virallisena, mutta tilanteen tasalla olemalla sopivan
huumorintajuinen tietyissa tilanteissa. Vaikka linjaus on ajoittain yritysmaista, on
kirjoittajan nimi  kirjoituksen perassd hyva lisa ja nain pystytédén antamaan
henkilokohtaisempaa palvelua. Yrityksen Facebook-sivulta 16ytyy ohjeistus siitd,
minkalaista sisaltéa sivustolla julkaistaan ja kayttajien toimesta saa julkaista.
Seuraavassa kuvassa 8 on esimerkki siitd, miten Toyota on vastauksessaan kaantanyt

viestinnan Facebook-sivuiltaan séhkdpostiin.

LIKE - LUTTIFTIENL 7 -

£ Toyota Suomi
TOYOTA U

AutoToday o

0 Uusin Toyota Plus -lehti on ilmestynyt. Voit lukea muun muassa T

© Toyotan Euroopan myyrf kasvai 2 prosentiia mielenkiintoisen artikkelin automuotoilusta ja alan asettamista haasteista 2008

http:iiwww. uusisuomi filautot/80514-toyotan- verkkolehdesta. 2007
euroopan-myynti-kasvoi-2-prosenttia

Toyota Plus -asiakaslehti 4/2013

Like - Comment 2005
Toyota Plus - omistajan ajankohtaislenti verkossa. Toyota-omistajille tarkoitettu

julkaisu on Toyota-autoilijoiden asialla ja omistajana saat lehden kotiisi 2004
painettuna. Voit selata lehtea talla sivulla verkkoversiona.

LIKED BY THIS PAGE >
= Like - Comment - Share 1999
1 Kuopion Autokauppa Oy il Like -z
: 7 14 people like this. Most Relevant -
oxungry O K- Auto Oy thr Like = Toyota Suomi Jouko: meilta e l6yynyt yhteystielojasi, joten Iahetatic lehden 1982

wrom tilauksen ja yhteystietosi osoitteeseen tiedotus @toyota fi? Kiitos! terveisin
Laura

Like - Reply - 71 976
LY Arctic Trucks Finland Oy il Like Jouko Keisu Eipa ole Toyota Plus -lehti tullut vaikka ostin uuden Auriksen 1972
kevadll (=)
Like - Reply

Kuva 8. Toyotan vastaus reklamaatioon Facebookissa, www.facebook.com/toyotasuomi

Asiakkaiden reklamaatiot ja henkilokohtaiset kysymykset on siirretty muihin kanaviin,
eika niista keskustella julkisesti esimerkiksi Facebookissa. Tama ilmenee kommenttien
vastauksista. Seuraavassa kuvassa 9 on Toyotan vastaus Facebookissa. Vastaus on
lyhyt, mutta ytimekas ja toimiva. Seuraavaan kysymykseen kuitenkaan asiakaspalvelija

ei ole vastannut.
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Tykkaa * Kommentoi
Y Helena Pihkakoski, Nina Aro-oja, Jyrki Roine ja 70 muuta tykkaavat tasta. Oleellisin *
&2 jakoa
ig Anssi Lumme Pystyttekds uppaamaan Anjoviksesta ja Nauriksesta
yksityiskohtasempia kuvia? On kylla kauniita peleja, kiinnostais varsinkin avensiksen
interior-kuvat ja auriksesta kuvaa perasta ()
ﬂ?l 3. maaliskuuta kello 8:28
j;.;)‘ Toyota Suomi Anssi - koitetaan lisailla keskivikkona! -Mia
62 3. maalisk ta kello 16:17
“ Henrik Koukku Aurikseen on nyt saatavilla uusi bensiini{turbo) moottori {
vs. http://www.iltalehti. fi/autot/20150326 19418522 _au.shtml ), mutta enta
uudistunut Avensis?.Onko tulossa mydskin?.
Kuva 9. Toyotan vastaus Facebookissa, www.facebook.com/toyotasuomi

Vaikka mielenkiinto saataisiin hetkellisesti heratettyd jonkin tuotteen tai merkin

kohdalta, on tarkedd, etta sitd pystytadan myds yllapitamaan. Mielenkiintoisen ja

hyvatasoisen sisadllon tuottaminen onkin tarkeaa siing, etta nakyvyytta pystyttaisiin

lisaamaan.

4.3 Sosiaalisen median haasteet

Sosiaalisessa mediassa riittdd haasteita varsinkin, jos tuote ei heratéa intohimoja tai

tunteita ostajaa kohtaan. On hyvin vaikeaa saada esimerkiksi Facebookissa tykkayksia
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kirjoitukseen, jossa kerrotaan uudesta autosta. Toyotan linja on yleisesti ottaen hyvin
korrekti, kun on kyse esiintymisesta sosiaalisessa mediassa. Toisaalta tdmé& on hyva
linjaus silla vastaukset pysyvat yhtendisind, mutta toisaalta taas asiakas ei valttamatta

saa nain parhainta mahdollista asiakaspalvelua.

Sosiaalisen median haasteet huomaa hyvin esimerkiksi Toyota Suomen virallisella
Facebook-sivulla. Talla hetkella tykkayksia sivulla on vain noin 5700 kappaletta, joka
on todella pieni méara, jos sita verrataan esimerkiksi Audi Finlandin lahes 90 000
kappaleeseen. Tykkaysmaaran pienuutta selittdd toki osin se, ettda Toyota mielletaan
enimmakseen kayttdautoksi. Ongelmana saattaa myds Toyotan kohdalla olla se, etta
Toyota Suomella ei ole erillistd sisallontuottajaa, joka tuottaisi pelkastaan esimerkiksi
Facebookiin sisadltéa. Sisallontuottajan rooli asiakaspalvelussa nakyy vertaamalla
yrityksiin, jotka kayttavat erillista sisalléntuottajaa. Tama voi olla osasyyna vastausten
tai asiakaspalvelun hitauteen. Hitaus ilmenee Facebook-sivun paivitys- ja vastaus

tahdista. Seuraavassa kuvassa 10 on esimerkki Toyotan Facebook-julkaisusta.

Invite your friends to like this Page

9 Toyota Suomi
ABOUT > Tovora Yesterday at 2:00f
Tervetuloa Suomen Toyotan viralliselle Facebook- Jarrut ovat auton kuluva osa ja siksi seka jarrulevyjen etta jarrupalojen
sivulle! Tutustu palveluihimme ja tuotteisiimme, ja kuntoa on seurattava saannollisesti. Jarrujen rahina tai metallinen aani
kysy lisaa Toyotan ammattilaisilta kertoo, etta jarrulevyt tai -palat ovat vaihdon tarpeessa. Jarruhuollon
yhteydessa kannattaa tarkistaa myos jarrunesteen vesipitoisuus.
it toyota it Jarrunesteiden vaihtovali on 2 vuotta.

Suggest Edits

Kevatkunnostuksen ABC e

APPS

TOYOTA-
MALLISTO

Toyota-mallisto

Testaa tietosi!

Aidot Toyota-varaosat

> Mielenrauha tulee 100% varmuudesta, joten suosittelemme kayttamaan aitoja

Toyota-osia.

Like - Comment - Share

Kuva 10. Toyota Suomen Facebook-sivu, www.facebook.com/toyotasuomi

Sisalloltdan eivat autoalan Facebook-sivut eroa erityisen paljon toisistaan. P&&osin
lahes kaikilla yrityksilla autoalalla on tietoja palveluistaan ja edustettavista merkeista.

Sen lisdksi Facebook-sivuilla on erilaista tuotteiden markkinointia.
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4.4 Laakkonen ja Skoda Superbin moottorivaurio

Seuraavassa osiossa kaydaan lapi sosiaalisessa mediassa laajasti levinnytta tapausta,
jossa Skoda Superb karsi moottorivaurion syyskuussa 2013. Tapauksen sosiaaliseen
mediaan toi kolmas osapuoli, jonka Facebook-sivuilta myds l6ytyy asiasta kirjoitettuna
tekstia. Pyrin kasittelemaén asiaa autotalon nakdkulmasta ja siitd, miten autotalo on
asiaa hoitanut. Tapauksessa voi myds nahda hyvin sen, miten helposti aihe voi saada

huomiota ja sympatioita kuluttajaa kohtaan. Seuraavassa kuvassa Facebook-sivulla

kirjoitus, josta kaikki lahti liikkeelle.

N

"Rajahtaneen” Skodan raunioilla 29.10.2013 illalla

- No nyt se myrkyn lykkas'! ... Skodan maahantuoja
ilmoitti eilen, etta “rajahtaneen” Skoda Superbin
tapauksessa sydanvikaisen omistajan on maksettava
kokonaan korjauskulut (nyt jo 1ahes 20 000 euroa), jos
aikoo autonsa Laakkosen korjaamolta lunastaa? Oli
uusi infarkti lahella, vaikka kuinka varovasti yritti
maahantuojan terveiset kertoa

Kun Skodan moottori rajahti vt4:11a illalla 18.9.2013, oli
autolla ajettu vain 23 000 km. Lasku korjauksesta oli
aluksi 10 500 euroa. Sitten havaittiin, etta myds
vaihdelaatikko on sarkynyt ja lasku nousi 7 000 euroa?
- Huh-huh, maksettavaa lahes 20 000 euroal!

Mista vanha ja sairas mies sellaiset rahat kaivaa? Ei
auta, vaikka panisi myyntiin aivoinfarktista toipumassa
olevan puolison pyératuolinkin? Ja mihin puolison sitten
laittaisi? Ehka Helkaman viisaat tietavat?

Skoda-vaki on paattanyt
kurittaa kunnolla elakelaista? Uskovat, etta vanhoista ja
sairaista on turha valittaa? Ellei heilta loydy rahoja, voi
aikanaan panna perikunnan maksamaan? Ja laskujen
viivastyskorko tuottaa paremmin kuin porssipeli? -
“Puistattaa,” sanoi asiakas, kun Skodaa katseli

Kuvassa “rajahtanyt moottori” purettuna, runko jaljella

Kuva 11. Kolmannen osapuolen Facebook-sivun kirjoitus Skodasta, josta kaikki lahti liikkeelle,
facebook.com/photo.php?fbid=556719584399108&set=a.390626017675133.90309.100001
832139576&type=1&permPage=1

Kirjoitus on kuvineen hyvin tunteisiin vetoava. Vetoamalla siihen, etta asiakas on
"vanha ja sairas ” saa kirjoittaja sympatiat yleisoltéa puoleensa. Aiheesta nousi nopeasti
julkinen kohu ja tekstia on jaettu l&hes 2000 kertaa Facebookissa.

Auto oli asiakkaalla rikkoutunut ja sen jalkeen viety Veljekset Laakkoselle Lahteen
korjattavaksi. Kustannusarvion jalkeen nousi kohu sosiaalisessa mediassa, jossa
kolmas ulkoinen osapuoli l&hti puolustamaan ajoneuvon omistajan oikeuksia. Aihetta
on myos kasitelty Suomi24- ja Vagarena.fi-keskustelupalstoilla. Yleisesti ottaen
keskustelu pysyi tasokkaana ja keskustelijat miettivat tapauksen faktojen puutteita.

Seuraavassa kuvassa kirjoitus Suomi24-keskustelupalstalta.
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Aihealueet ’ :
Keskustelu24 > Ajoneuvot ja likenne > Autot > Automerkit > Skoda 8 Luetuimmat

> MOT: ”Skodan pakka sekaisin?” Pettiko tekniikka vai tavat?
Etsi aihealuetia Skoda on suuri hapea!

MOT_ ))Skodan pakka Sekalsln?” Pettlk.o Skoda aiheuttaa omistajissaan suurta....

Kaikki aihealueet a
Facebook aiheuttaa masennusta.

tekn 1 kka val tavat? Entas nama muut keskustelufoorumit...
Ajoneuvot ja likenne N
@  Aamo Vehvilainen Skodistit muka fiksuja
Autot & 18420141917 http://www.tuulilasi filuutiset/brittilaine....
g nict Ref: Skoda Superb, ajettu vain 23 tkm, “rajahti” vt 4:lla 18.9.2013. Vinterkorn ei pelaa talvella.
http://www.kauppalehti fi/uutiset/saks..
Alfa Romeo Miksi tilanne karkasi Skodalta Superbia korjattaessa? Superbin omistajan maksettaviksi
- esitettiin kohtuuttoman suuria korjauskuluja? Vaitettiin, etta "vaara oljy” oli syy moottorin geikkaus‘"mihlin aikaan taalrr;‘ull‘a OH“
Audi tuhoutumiseen? Ei selvitetty todellista tapahtumaketjua ja syyta, vaan keskeytettiin jo SSSSIbyEANeHOmmOnesy Y e

i i 2 - Mita i ?
i aloitettu tutkinta. Miksi? - Mita Skoda peittelee?

~ 1| "Rajahtaneen” Superbin omistajaa piinattiin viikkkokausia ensin 10 500 euron, myohemmin
Cadiliac yli 15 000 euron korjauskuluilla. Kuluttajasuojaviranomaisten mukaan omistajan vastuu

. kyseisessa tilanteessa oli alle 10 prosenttia (n. 7 %).

Chevrolet

Miksi isot Skoda-talot toimivat nain? Tiesivat, etta kyseessa oli sydansairas diabetes-potilas,
Chrysler pyoratuolissa olevan puolisonsa omaishoitaja. - Etta kehtasivat!

Maahantuojan taholta esitetty pahoittelu, etta on ollut "huonoa tuuria”, kuvaa ylimielisia
asenteita. Ei "huono tuuri” kelpaa selitykseksi, jos vahan ajetun auton moottori rajahtaa
Dacia yllattaen valtatielikenteessa. Outo ja vaarallinen tapahtuma tulee tutkia ja selvittaa syyt
moottorin tuhoutumiseen. Tutkinta on tarpeen niin yleisen liikkenneturvallisuuden kuin
Skodan kayttoturvallisuuden kannalta. Nyt selvittely jai kesken, kun maahantuoja keskeytti
tutkinnan

Citroen

Daewoo

Kuva 12. Kirjoitus Skodasta Suomi24:ssa, http://keskustelu.suomi24.fi/t/12193995

Laakkonen on tassa tapauksessa pyrkinyt minimoimaan sosiaalisessa mediassa
tapahtunutta julkista kohua. Kohun minimointi on tésséd vaiheessa ollut ainoa
vaihtoehto johtuen siitd, etta keskustelu on jo levinnyt niin laajalle. Tama keskustelu on
hyva esimerkki siitd, miten nopeasti sosiaalisessa mediassa levida tunteisiin vetoava
kirjoitus. Koska kirjoittaja on kolmas osapuoli, on vaikea ottaa kunnolla kantaa siihen,
mita todellisuudessa tapahtui likkeen ja asiakkaan valilla. Kirjoituksessa ei valttamatta
tarvitse olla faktoja tapahtuneesta. Kirjoitusta on moderoitu Laakkosen toimesta
yrityksen Facebook-sivuilla poistamalla sisaltdd. Myos aiheeseen liittyvia kirjoituksia on

poistettu Suomi24-sivustolta. [Joko t&& on taalla? Superbin moottori rajahti? 2015.]

Yritys on erittdin haasteellisessa tilanteessa tallaisessa tilanteessa, jossa ulkopuolinen
ajaa asiakkaan asiaa verkossa. Haasteellisen tilanteesta tekee myds osin se, etta
Laakkonen ei tassa tapauksessa ole suoranaisesti syyllistynyt virheisiin vaan on
toiminut ohjeiden mukaan auton korjauksessa. Téllaisen tilanteen syttyessd on syyta
vain pyrkid minimoimaan jo alkanutta kohua ja sopimaan asiakkaan kanssa asiat

mahdollisimman hyvin.

5 Pohdinta

Insin6orityd aloitettiin helmikuun alkupuolella 2015 ja tavoitteisiin paastiin mielestani
hyvin. Ty6hon saatiin siséllytettya péapiirteittéin se miten sosiaalisessa mediassa tulisi
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toimia ja millaista uudenlaista viestintda siella on. Aiheeseen |6ytyi hyvin tuorettakin

kirjallisuutta ja kirjallisuus toimi alkulukujen lahtein& suurimmaksi osin.

Tyota tehdessé aloin nahdé sosiaalista mediaa uudelta kantilta ja havaitsi sen, kuinka
helposti asioista voi nousta kohu. Tyon kirjoittaminen on myds ollut itselle hyva ja tietoa
antava kokemus, josta on varmasti hy6tya kun sosiaalinen media saa enemman otetta

autoalalta.

Erityisesti ongelmia tuotti autotalojen vahainen sosiaalisen median kayttdé. Samalla
aihetta tutkiessa reklamaatioiden vahainen méaara tuotti ongelmia. Aiheen rajaus tuotti
myds ongelmia, johtuen sosiaalisen median laajuudesta. Paatin jattad markkinoinnin
osuuden pois ja pyrin keskittymaan viestinnan tyyliin ja asiakaspalautteen kasittelyyn

sosiaalisessa mediassa.

Varmasti tulevaisuudessa sosiaalisen median kayttd yleistyy autoalalla ja uskon, etta
yha enemman alan yrityksia pyrkii parantamaan asiakaslahtoisyyttddn sosiaalisen
median kautta. Sosiaalisen median kayttaminen autoalalla on haasteellista ja varmasti

parin seuraavan vuoden aikana asiassa mennaan eteenpain.
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