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Tadma opinndytetyd on toiminnallinen tyd, jonka toimeksiantajana on Kamux Suomi Oy.
Opinndytetyon aihe on reklamaatioiden késittelyn yhtendistiminen. Tavoitteena on kor-
jauskulujen kasvun hillitseminen ja reklamaatioiden hoito mahdollisimman ammattitai-
toisesti ja tasalaatuisesti. Kamux Suomi Oy:lle suoritettavan opinndytetyon tarkoitukse-
na on testata uutta toimintatapaa reklamaatioiden hoidossa. Tyon pddosassa on Himeen-
linnan myymaldssd suoritettava pilottihanke, jossa reklamaatioiden késittely siirretdin
automyyjiltd kokonaisuudessaan jéilkimarkkinointiryhméille. T&lldin reklamaatioiden
hoito on asiakasta kohtaan ammattitaitoisempaa ja varmistutaan, ettd korjaukset ovat
teknisesti asianmukaisia. Samalla automyyjille vapautuu enemmin aikaa varsinaiseen
myyntity6hon.

Tyon teoriaosuus késittelee asiakaspalvelua, asiakastyytyvdisyyttd, yritysimagoa, rek-
lamaatiota ja jdlkimarkkinointia. Vaikka tarkeénd osana pilottihanketta on kustannusten
hallinta ja prosessien tehostaminen, silti yritys haluaa vahvasti pitdd kiinni reklamaati-
oiden laadukkaasta hoidosta. Tarkedssd osassa on my0s haastattelut yrityksen eri tyon-
tekijoiden kanssa.

Pilottihanke onnistui monella tapaa. Vaikka kustannustehokkuudesta ei ole osoittaa
tarkkoja lukemia niin kéyténto osoitti hankkeen aikana, ettd timéd on oikea suunta rek-
lamaatioiden hoidossa. Automyyjét olivat selkedsti tyytyvdisempid pystyessddn keskit-
tymiin vain myyntityohon ja heiddn myyntiméaérdt olivat kasvaneet. Jalkimarkkinointi-
ryhmén osalta koettiin, ettd reklamaatioiden késittely oli ammattimaisempaa seka tuleh-
tuneiden ja pitkélle edenneiden reklamaatioiden midrd pieneni merkittdviasti Himeen-
linnassa. Opinndytetyon tuloksena valmistui reklamaatioiden hoitoa kisittelevd opas
automyyjille.
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This Bachelor’s thesis is a practice based project commissioned by Kamux Suomi Oy.
Bachelor’s thesis’ topic is harmonizing the handling of complaints. The main goal is to
pilot and test a new way of handling complaints in the used cars sales business. The
pilot is about handing the complaints from the salesperson to an aftersales coordinator.
This way the sales person will have more time to focus on selling and a specialized af-
tersales team will take care of the complaints.

The theoretical part of this thesis is based on literature. It contains text about customer
service, company image, brand, complaints and aftersales. Interviewing different work-
ers in the company is also an important part of this thesis. It helps us understand the
situation from different perspectives.

The pilot project was successful in several ways. The sales persons had more time to
focus on their main goal, selling more cars. Also, their stress level was lower in the end
of the test. In the aftersales team point of view, there were less of complaints that pro-
ceeded to e.g. The Consumer Disputes Board. As a result of the thesis, a guide leaflet
was developed to the salespersons.

Key words: aftersales, complaints
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1 JOHDANTO

Tama opinnédytetyd on toiminnallinen tyd, jonka toimeksiantajana on Kamux Suomi Oy.
Opinndytetyon aihe on reklamaatioiden késittelyn yhtendistdminen -pilottihanke. Opin-
ndytetyon myotd automyyjien kiyttoon valmistuu uuden toimintatavan mukainen rek-

lamaatio-opas.

Pilottihankkeen taustalla on selked tarve kehittdd jalkimarkkinointia ja siten kokeilla
uusia toimintatapoja. Normaalisti automyyjat hoitavat myymiensé autojen reklamaatiot
itse ja jalkimarkkinointitiimi on automyyjien tukena ja apuna. Opinndytetyd késittelee
Hameenlinnan myymélédssd suoritettavaa pilottihanketta, jossa jalkimarkkinointiryhma
hoitaa kaikki Himeenlinnan automyyjien reklamaatiot. Tyon keskidssd ovat Hdmeen-

linnan automyyjat, myyméldn myyntipééllikko ja jalkimarkkinointiryhma.

1.1 Tavoitteet

Opinndytetyon ja pilottihankkeen tavoitteena ovat muun muassa
1. myynnin jélkeen autoon kohdistuvien kulujen eli jélkikulujen pienentiminen
2. reklamaatioiden hoidon tehostaminen ja tasalaatuisuuden varmistaminen

3. autojen myyntiméérien kasvattaminen

Automyynnissd syntyy aina jilkikuluja, mutta viimeisen kahden vuoden aikana jélkiku-
lut ovat olleet yleisesti korkealla tasolla kaikissa Kamuxin myyntipisteissd. Selkein syy
tille on asiakkaiden odotusten kasvu. Asiakkaiden odotukset ovat kasvaneet yhdessd
Kamuxin tunnetuuden ja brindin kanssa. Viimeisen puolentoista vuoden aikana olen
torméannyt monesti siithen, ettd asiakkaat olettavat meiddn maksavan kulutus- tai huolto-
osia. Osassa tapauksista he itse myontavit, ettei korjaus vilttimattd kuuluisi Kamuxin

vastuulle, mutta olettavat ison yrityksen maksavan kustannuksia. (Vartiainen 2017.)

Toinen syy jélkikulujen kasvulle on uusien automyyjien kuluttajansuojalain osaamisen
puutteet. Iso osa uusista automyyjistd tulee Kamuxille autoalan ulkopuolelta. Osalla
heisti ei ole autoteknistd tietimysté tai he eivdt osaa sopia korjauksien kulujaoista. Ka-
mux kouluttaa aktiivisesti automyyjidan, mutta silti automyyjét kokevat reklamaatioiden

hoidon haastavaksi. (Vartiainen 2017.)



Jalkimarkkinointiryhmi on erikoistunut reklamaatioiden hoitoon ja autojen korjauksien
koordinoimiseen. Heilld on vahva autotekniikan tietimys ja he pystyvét hyvin keskuste-
lemaan korjaamoiden kanssa vian aiheuttajasta sekd erilaisista korjaustavoista. Jélki-
markkinoinnilla on hyvit kanavat varaosien hankkimiseen ja osa vioista on saattanut
tulla vastaan jo aiemmin toisessa autossa. Ndmai kaikki seikat yhdessé tuovat kokemusta

ja varmuutta tekemiseen, joka taas tehostaa ja nopeuttaa autojen korjausta.

Edellisesséd kappaleessa mainitut asiat tasalaatuistavat reklamaatioiden hoitoa ja tekevit
paitoksistd tasapuolisia kaikille asiakkaille. On aina harmillista, jos hiljattain ostettuun
autoon joutuu tekeméidn korjauksia pian oston jilkeen. Kamux osallistuu korjauksiin
kuluttajansuojalain linjausten ja autoliikkeen virhevastuun puitteissa niiltd osin kuin se
yritykselle kuuluu. Kuluttajansuojalainkoulutuksen kdyneet jilkimarkkinointiryhmén
jasenet osaavat tarjota asiakkaalle sellaisen ratkaisun, mitd yrityksen kuuluukin tarjota.
He osaavat myds perustella ratkaisun ammattitaitoisesti ja lakiin perustuen. Tima on
suurin syy pilottihankkeen ja opinndytetyon tekemiselle. Kamux haluaa taata, ettd asi-

akkaita kohdellaan tasapuolisesti ja reilusti.

On luonnollista, ettd automyyjille vapautuu aikaa muihin ty6tehtdviin, kun he eivét jou-
du hoitamaan reklamaatioita itse. Paljon autoja myyvélle myyjdlle timi tarkoittaa use-
ampaa tuntia viikossa. Lopulta timéd johtaa suurempaan myyntimadréédn ja asiakassuh-
teiden parempaan hoitoon. Automyyjilld on enemmaén aikaa tehdd kauppaa asiakkaiden

kanssa.

1.2 Tyoétapa ja -menetelmat

Olen itse tyoskennellyt Kamuxin jadlkimarkkinointiryhmédssd elokuusta 2016 alkaen.
Opinndytetyon tekemisen prosessissa olen monelta osin hyddyntényt jdlkimarkkinoin-
nin havainnointia ja muiden tydskentelyn seuraamista. Kun on itse mukana prosessissa,
niin on mahdollista tehdéd pieneltdkin tuntuvia havaintoja jilkimarkkinoinnin ja auto-
myyjien tyoskentelytavoista. Koska olen tydskennellyt jilkimarkkinointiryhmissd jo
vuonna 2016, olen ndhnyt myds aiemman tavan toimia reklamaatioiden hoidossa. Téten
muutoksen vertailu on selkedd ja todenperdistd. Lisdksi opinndytetydssd on tehty paljon

haastatteluja, jotta pilottihankkeen onnistumista on pystytty seuraamaan reaaliajassa.



2 KAMUX SUOMI OY

Kamux Suomi Oy on perustettu vuonna 2000 ja sen perustaja Juha Kalliokoski toimii
yrityksen toimitusjohtajana. Yritys on keskittynyt ainoastaan kdytettyjen autojen kaup-
paan. Kamux Oyj:114 on téll4 hetkelld 40 autoliikettd Suomessa ja 11 ulkomailla, Ruot-
sissa ja Saksassa. Keviélld 2017 Kamux listautui Helsingin porssiin ja Kamux Suomi
Oy toimii Kamux Oyj:n tytdryhtiond. Vuonna 2016 koko konsernin liikevaihto oli noin

405 miljoonaa euroa ja yritys tyollisti keskimaarin 340 henkil6a. (Asiakastieto 2017.)

Kamux Suomi Oy:n kasvu on ollut vahvaa ja tasaista vuodesta toiseen. Vield vuonna
2007 Kamuxin liikevaihto oli vain 19 miljoonaa euroa. (Kelloméki 2016.) Vuonna 2012
litkevaihto oli jo 89 miljoonaa euroa ja kasvua oli periti 209 % edellisvuoteen verrattu-
na. Seuraavina vuosina liikevaihto on kasvanut maltillisemmin, mutta kuitenkin voi-
makkaasti. Liikevaihto on ollut 146 miljoonaa (2013), 197 miljoonaa (2014), 265 mil-
joonaa (2015) ja 343 miljoonaa euroa vuonna 2016. (Asiakastieto 2017.) Liikevaihdon
kasvu on tehty tdysin orgaanisella kasvulla eli ilman yritysostoja. Kamux on aggressii-

visesti avannut uusia myymalgité ja palkannut uusia tyontekijoitd. (Kelloméki 2016.)

Keskimidérin yhdessd myymaldssd on noin 75 autoa myynnissd. Myyjid on 4-5, jonka
lisdksi pistettd johtaa aina myyntipééllikko. Isoimmat myymaldt ovat padkaupunkiseu-
dulla Vantaalla ja Helsingissd. Vantaalla on télld hetkelld 134 autoa myynnissa ja 11
automyyjid toissd. Helsingin myymaldssd autoja on 127 ja myyjid 10. Pienin myymala
on Raumalla, jossa autoja on vain 40 kappaletta ja myyjid yhteensd 3 henkildd. (Nettiau-

to 2017.)

Jokaisessa myymaéldssd on myyntipddllikkd, joka toimii automyyjien esimiehend.
Myyntipééllikkd myy autoja normaaliin tapaan kuin automyyjékin, mutta liséksi myyn-
tipaéllikkd vastaa myymaélédn erilaisista hallinnollisista asioista. Myyntipédllikon vas-
tuulla on muun muassa laskujen hyvéksyminen, inventaario joka kuun vaihteessa, viik-
kopalaverit, myyjien onnistumisen seuranta ja muut esimiestyot. Isona osana on myos
kalliiden autojen hinnoittelu yhdessd automyyjien kanssa. Myyntipééllikké viime ka-

dessd vastaa myymaldn toiminnasta. (Sillanpad 2018.)



Automyyjén ty0 on pitkalti itsendisté ja vastuullista myyntityotd. Automyyja hoitaa asi-
akkaan palvelemisen alusta loppuun saakka. Monessa tapauksessa automyyja voi olla
ainoa yrityksen tyontekija, jonka kanssa asiakas asioi. Automyyja hoitaa asiakkaan kon-
taktoinnin, myyntitilanteen, kauppasopimuksen ja muiden papereiden tekemisen, auton

luovutuksen, kaupassa sovittujen korjausten jérjestelyn sekd reklamaatioiden hoidon.

Kamuxin yhtend tdrkeimmistd toimintapilareista ovat lisdpalvelut, joita myydédén auto-
kaupan yhteydessd: Kamux Rahoitus, Kamux Kasko ja Kamux Plus. Nididen palvelui-
den myynnistd kertyy sievoinen summa. Vuonna 2015 Kamux tienasi 11,3 miljoonaa
euroa pelkéstddn rahoitus- ja vakuutusyhtioiltd saaduista palkkioista. Néiden lisdksi
Kamux Plus -lisdvastuusitoumuksien myynnistd yritys sai yli 2 miljoonaa euroa. (Virta

2017.)

Kamux eroaa kilpailijoistaan kotiintoimituksen ja eri myymaldiden vélilld tapahtuvan
ristiinmyynnin avulla. Kotiintoimitus on ollut Kamuxin valttikortti jo sen alkuajoista
lahtien. Kamuxin perustaja Juha Kalliokoski kertoo yrityksen alkuajoista Tuulilasi-
lehden haastattelussa vuonna 2016:

Yhtend maanantaina Kalliokoskelle soitti potentiaalinen asiakas Joensuus-
ta. Hén sanoi 16ytdneensd Kamuxin rivisti kiinnostavan auton ja kertoi tu-
levansa katsomaan sitd seuraavana lauantaina Himeenlinnaan.

”Silloin tuli mieleen, ettd hdn saattaa 16ytdd viikon aikana vaikka kuinka
monta kiinnostavaa autoa netisti. Tarjouduin viemaéan hianelle auton kotiin
Joensuuhun, ja jos hidn ei olisi laitteeseen tyytyvéinen, ajaisin sen ilman
mitddn kustannuksia takaisin Himeenlinnaan. Kaupat syntyiviat. Myin au-
ton asiakkaalle, ja samalla sain hineltd vaihtoauton omaan valikoimaani.”

Siitd syntyi ajatus autojen kotitoimituksista, joista kehittyi mydhemmin
yksi Kamuxin tunnetuimmista tavaramerkeista.

Osa Kamux Oy:n konseptia ja toimintatapaa on rehellisyys. Asiakkaille kerrotaan ja
ndytetddn reilusti mistd heididn autonsa hyvityshinta muodostuu tai mihin annettu hyvi-
tyshinta perustuu. Samalla kerrotaan Kamuxin toimintatapaa, joka perustuu suurelta
osin autojen nopeaan myyntikiertoon. On luonnollista, ettei autosta voi hyvittdd sitd
hintaa milld se myydéédn seuraavalle asiakkaalle, koska tarkoitus on harjoittaa liiketoi-
mintaa. Liséksi autoliike sitoutuu kuluttajansuojalain mukaiseen virhevastuuseen myy-

dessédén auton seuraavalle asiakkaalle. (Sillanpaa 2018.)



2.1 Himeenlinnan myymila

Kamux on 1dhtdisin Himeenlinnasta ja yrityksen péékonttori sijaitsee edelleen Himeen-
linnassa automyymaélén yhteydessd. Hallintoon kuuluvat autosihteerit, kirjanpitéjat, ta-
loushallinto, markkinointi, jdlkimarkkinointi ja ylin johto. Tyontekij6itd Himeenlinnas-
sa on n. 30. Hallinnon tyontekijét tyoskentelevit padosin toisessa kerroksessa ja katuta-
so on suurimmaksi osaksi automyymaéldd. Himeenlinnan kiinteistossd on myos kaytti-

mitonta tilaa, jota juuri remontoidaan toimistokayttoon.

Héameenlinnan automyyméléssd tyOskentelee viisi automyyjié ja yksi myyntipaallikko.
Myytdvid autoja on keskimédrin sata kappaletta. Myymaild on kooltaan keskiluokkaa
mutta péarjdd myynneissd todella hyvin verrattuna muihin Kamuxin pisteisiin. Tdhédn voi
olla syyni se, etti Himeenlinna on Kamuxin kotipaikkakunta sekd se, ettd automyyjét

ovat kokeneita. (Sillanpad 2018.)

Hameenlinnan myymild on sijainniltaan hyvélld paikalla, kuten myymaldt yleisesti.
Tiirion kauppa-alue on vilkas ja sielld on myds muita autokauppoja ja -korjaamoja. Tii-

ridon on helppo tulla monesta suunnasta ja moottoritien liittymét ovat todella ldhella.

KUVA 1. Kuvauspaikka on jokaisessa myymaéldssd samanlainen
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Kaikki myymaldt on pyritty rakentamaan yleisilmeeltddn samanlaisiksi. Tdma on nor-
maalia ison yrityksen toimintaa ja branddystd. Nikyvimpid yhtenevidisyyksid ovat vih-
redt myymaéldiden sisddnkdynnit, auton kuvauspaikka ja myyjien tyOpisteet. Tietysti
erilaiset kiinteistot tuovat omat haasteensa nédiden toteutukseen, mutta ne on pyritty te-

kemadn mahdollisimman yhtenéisiksi.

2.2 Kamux jilkimarkkinointi

Jalkimarkkinointiryhméain kuuluu tilld hetkelld neljd henkiloa: jalkimarkkinointipaal-
likko ja kolme jdlkimarkkinointikoordinaattoria. Vield vuosi sitten, kun pilottihanketta
aloitettiin, jalkimarkkinoinnissa oli vain kaksi henkildd ja kaksi vuotta sitten vain yksi
henkil6. Yritykselld on selked tahto ja suunnitelma kasvattaa jalkimarkkinointiryhmén

kokoa tulevaisuudessa. (Vartiainen 2017.)

Jalkimarkkinointitiimin tyotehtdviin kuuluvat muun muassa varaosien tilaaminen, au-
tomyyjien kouluttaminen, yhteydenpito korjaamoihin, korjauskustannusten arviointi,
kulujaoista paédttdminen ja kuluttajariitalautakunnan vastineiden kirjoittaminen. Kaikki
jalkimarkkinointiryhmén jdsenet ovat kdyneet kilpailu- ja kuluttajaviraston jarjestimén

kuluttajalainsddadantokoulutuksen. (Vartiainen 2017.)

Térkein tehtdvd on olla automyyjien teknisend tukena. Automyyjét voivat ldhettdd séh-
kopostia tai soittaa ja kysyd neuvoa erilaisissa tilanteissa. Pddosin automyyjét hoitavat
reklamaatiot itse, mutta jalkimarkkinointi tulee mukaan vaikeissa, isoissa, arvokkaissa
ja pitkélle edenneissd tapauksissa. Jalkimarkkinointitiimin lisdksi automyyjdn apuna

ovat tydkaverit, myymaildn myyntipadllikko ja oman alueen aluepéallikko.
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3 TEORIAOSUUS

Asiakaspalvelu, asiakastyytyviisyys, yritysimago ja reklamaatiot ovat tdssid opinnéyte-
tyOssé tiukasti sidottuina toisiinsa. Teoriaosuuden tehtdvéna on luoda késitys jokaisesta

osa-alueesta, jotta tyon ydin olisi selkedsti ymmarrettivissa.

3.1 Asiakaspalvelu, asiakastyytyviisyys ja yritysimago

Autokaupassa asiakaspalvelun tarkeyttd ei voi ylikorostaa, silld juuri ndissid kaupoissa
asiakas odottaa saavansa palvelua. Auto on monelle arvokas hankinta ja jollain tapaa
my0s erikoistuote. Koska tavallisen kuluttajan tietimys autoista saattaa olla védhiinen,

ovat asiakkaan odotukset palvelua kohtaan korkealla.

Hyvai asiakaspalvelua on mahdotonta maérittad, koska asiakkaiden suhteelliset odotuk-
set palvelun laadusta vaihtelevat laidasta laitaan. Pddasia on, etti asiakasta palvellaan
parhaalla mahdollisella tavalla hinen toiveidensa tdyttdmiseksi. Se on pienid asioita,
kuten tervehtiminen asiakkaan saapuessa myymailédédn tai nopea yhteydenotto sdhkoisid
kanavia pitkin. Asiakaspalvelu jatkuu my6s kauppojen jilkeen jdlkimarkkinointina.

(Sillanpad 2018.)

Imago on méiritetty erinomaisesti Timo Ropen kirjassa Nykyaikainen markkinointi:

Imagolla ja mielikuvalla on sisédllollisesti sama merkitys. Kyse on henki-
16n mielessd olevasta kuvasta, joka koskee jotakin asiaa. Mielikuva syn-
tyy, vaikkei imagoa erityisesti tehtdisikdén, Yrityksessé ei kuitenkaan voi-
da jattdytyd sattumalta syntyvdn mielikuvan varaan. Yritystoiminnassa
mielikuvan rakentaminen onkin tietoista, systemaattista tyotd, jolla pyri-
tddn aikaansaamaan yritykselle haluttu mielikuva sen kannalta keskeisten
henkildiden keskuudessa. (Rope 2004, 15.)

Yritysimagon rakentaminen on siis systemaattista tyotd, jotta haluttu tavoite saataisiin
toteutettua. Tdmi opinndytetyon aihe omalta osaltaan vahvistaa tuota imagon rakenta-
mista reklamaatioiden asianmukaisella kisittelylld. Tyo osoittaa, ettdi Kamux kantaa

vastuunsa myymistddn autoista lain mukaisesti siind madrin kuin se yritykselle kuuluu.
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Asiakastyytyvéisyys on yrityksen menestymisen kannalta erittdin tdrked mittari. Asia-
kaspalvelu on asiakkaan kokemus tuotteesta tai palvelusta suhteutettuna odotuksiin.
Tietysti kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja odotukset eri tasolla, mutta yrityksen on tehté-
va parhaansa tyytyviisyyden eteen. Yrityksen on oltava kiinnostunut asiakkaastaan ja
siitd miten asiakas kokee palvelun ja tuotteen verrattuna kilpailijoihin. Vaikka tuote
olisi kuinka hyvé, niin se ei mene kaupaksi, jos palvelun laatu on huonoa. (Lahtinen,

Isoviita & Hytonen 1996, 265.)

3.2 Reklamaatio

Autokaupassa reklamaatiot liittyvét usein kaupan jilkeen ilmenneisiin ongelmiin. Ylei-

sin syy reklamaatiolle on tekninen vika, joka on ilmennyt autossa oston jélkeen.

Niitd epdkohtia pyritdén aina ratkomaan paremman asiakastyytyvéisyyden ja yritysima-
gon varmistamiseksi. Lisdksi kuluttajansuojalaki velvoittaa meitd vastaamaan auton
yllattavistd vioista. Asiakkaat ovat yksiloitd ja ratkaisutapoja on monia, mutta l&htékoh-
tana ovat tietenkin kuluttajaviraston ja kuluttajariitalautakunnan ohjeet ja linjaukset.

(Vartiainen 2017.)

Reklamaatioiden vdhentdminen ja niiden asianmukainen késittely ovat tydkaluja, joilla
pyritddn vaikuttamaan asiakkaan mielikuvaan yrityksestd. Ne myos vaikuttavat paran-
tavasti asiakastyytyvédisyyteen ja ndin ollen vahvistavat positiivista yritysimagoa. Tieto
reklamaatioiden asianmukaisesta hoitamisesta tuo samalla tuotteeseen lisdedun, joka
mahdollisesti madaltaa asiakkaan ostokynnysti tai erottaa tuotteen positiivisesti kilpaili-

joistaan. (Rope 2004, 22.)
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3.3 Jilkimarkkinointi

Autoalalla jialkimarkkinointi on auton myynnin jdlkeen tapahtuvaa asiakaspalvelua ja
ylldttdvien ongelmien ratkaisua. Jalkimarkkinointi voi myds olla asiakkaan kontaktoin-
tia uuden tuotteen myynnin merkeissd, mutta tdssd opinndytetydssd kisitellddn jalki-
markkinointia ongelmien ratkaisun kannalta. Lahtokohtaisesti jalkimarkkinointi pyrkii
ratkaisemaan asiakkaan tyytymittomyyden tuotteeseen. Asiakas voi olla tyytymiton
tuotteeseen monella tapaa. Tuote ei ole vastannut asiakkaan odotuksia tai tuotteessa on
ilmennyt jokin vika. Reklamaation aihe voi olla esimerkiksi auton tekninen rikkoutumi-

nen, jonkin lisdvarusteen puute tai jokin sovittu asia on hoitamatta. (Vartiainen 2017.)

Jalkimarkkinoinnin tehtdva on yllépitdd asiakkaan tyytyvdisyys tuotetta kohtaan kau-
panteon jdlkeen, jotta asiakas mahdollisesti asioisi liikkeessd uudestaan. Autoalalla jal-
kimarkkinointia ohjaa kuluttajansuojalaki, mutta sen liséksi ongelmia ratkaistaan puh-

taasti asiakasuskollisuuden ja -tyytyvdisyyden puitteissa.
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4 JALKIMARKKINOINTI JA REKLAMAATIOIDEN HOITO KAMUXILLA

Kéytettyjen autojen kauppaa késittelevit kyselyt ja riitatilanteet tyollistavat kuluttaja-

neuvontaa. Monesti asiakas ei ymmarra sitd, ettd kuluvat osat eivit kuulu autoliikkeen

vastuulle. (Ervasti 2017.) Autoalalla yhad useampi liike on joutunut karhuamaan raho-

jaan takaisin asiakkailta jopa oikeusteitse, kun on pystytty todistamaan, ettd vika on

ollut autossa jo edellisen asiakkaan aikana. Edellinen omistaja on siis tietoisesti tuonut

viallisen auton vaihdossa autoliikkeeseen, mutta jattinyt kertomatta viasta. (Tamminen

2015.) Naméa ovat hyvid esimerkkejé siitd, minka takia on tirkedd, ettd yritykselld on

jalkimarkkinointiosasto.

Autoon tulee vika

Korjaamo on yhteydessi

automyyjién, kun vika

on 16ytynyt

Asiakas ottaa yhteytté

automyyjdin

Korjauslupa korjaamol-

le

Téssd vaiheessa tiedossa

on: - kustannusarvio
- vian aiheuttaja
- korjaustapa

Auto kuntoon

Automyyja ohjaa asiak-

kaan korjaamolle

Tarvittaessa automyyja
konsultoi jalkimarkki-

nointia

Korjaamo tekee vian-

madrityksen

Automyyjé sopii kulu-
jaosta ja korjauksesta

asiakkaan kanssa

KAAVIO 1. Reklamaatioprosessi
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Kaaviossa on esitetty esimerkkitapaus reklamaatioprosessista. Kaikki alkaa siitd, ettd
autossa ilmenee jokin yllattava vika ja asiakas ottaa yhteyttd automyyjién. Automyyjan
tehtdavd on kuunnella asiakkaan reklamaatio ja kirjata tiedot ylos CRM-jérjestelmiin
(CRM-jarjestelmd on selitetty myohemmin kohdassa 5.1). Samassa yhteydessd auto-
myyja ohjaa asiakkaan sopivalle korjaamolle. Asiakas itse varaa ajan korjaamolle, jol-

loin hén saa sopia parhaiten hédnelle soveltuvan ajankohdan.

Kun auto on saatu korjaamolle, niin korjaamo tekee vianmiirityksen. Se késittda vika-
koodien lukua, koeajoa ja tutkintaa vian laadun mukaan. Korjaamo on yhteydessi au-
tomyyjain, kun vika on 10ytynyt. Téssd vaiheessa korjaamolla tulisi olla tiedossa vian
aiheuttaja, korjausehdotus ja kustannusarvio. Autoliike ei anna suoraan korjauslupaa,
vaan automyyjd usein pyytdd kilpailevan tarjouksen toisesta korjaamosta tai konsultoi
jalkimarkkinointia tapauksesta. Samalla automyyja voi kysya apua esimerkiksi kulujaon

sopimisesta.

Ennen korjausluvan antamista automyyjé sopii asiakkaan kanssa kulujaosta ja yleisesti
korjauksesta. Samalla sovitaan, ettid kaytetdanko uutta, kunnostettua vai kdytettyd osaa.
Selvitetddn haluaako asiakas kéyttdd vain alkuperidisid varaosia ja on siten valmis mak-
samaan suuremman osuuden. Néistd asioista yleensd syntyy keskustelua ja vililld vian
16ytymisen ja vian korjaamisen vilissd voi olla pitkdkin ajanjakso, koska automyyji ja

asiakas eivit paddse sopuun korjauksesta.

Kun korjauksesta on péddsty sopuun, annetaan korjaamolle korjauslupa ja he saattavat
auton kuntoon sovitulla tavalla. Yleensd asiakas maksaa oman osuutensa korjauksesta

korjaamolle ja korjaamo laskuttaa autoliikkeeltd sille kuuluvan osuuden.

Tarkeimmat ja samalla vaikeimmat kohdat prosessissa ovat siind vaiheessa, kun kor-
jaamo on saanut vian selville ja ehdottavat korjaustapaa seké siind vaiheessa, kun asiak-
kaan kanssa neuvotellaan korjauksesta. Néissd tilanteissa automyyjilld on vaikeuksia
osaksi autoteknisen osaamattomuuden takia tai heikon kuluttajansuojalain tuntemuksen

takia. Téllaisissa tilanteissa jélkimarkkinointi on automyyjan tukena.
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4.1 Kamuxin tapa hoitaa reklamaatioita nyt

Léhtokohtaisesti automyyjéd hoitaa myymiensd autojen reklamaatiot ja jélkimarkkinoin-
tiryhmé on taustalla automyyjan tukena. Tdhédn on monta kdytdntoa tukevaa syytd, mut-

ta myos huonoja puolia 16ytyy.

Automyyjad on yrityksen kasvot ja asiakkaalle on luontevaa olla yhteydessd automyy-
jaan, jos tulee ongelmia. Asiakas on automyyjin kanssa tehnyt autokaupat ja automyyja
voi joissain tilanteissa olla ainoa yrityksen tyontekijé, jolle asiakas juttelee koko myyn-
tiprosessin aikana. Téten asiakas ymmarrettidvisti kiddntyy automyyjin puoleen, jos au-

toon tulee vikaa.

Automyyjédn palkkaus on vahvasti provisioperusteinen ja he saavat osuuden auton kat-
teesta. Autoihin kohdistuvat korjauskulut vaikuttavat automyyjin provisioon negatiivi-
sesti. Talloin on loogista ja reilua, ettd automyyja hoitaa reklamaationsa itse. Siten hin
itse kantaa vastuun myymistdédn autoista ja voi vaikuttaa palkkaan kohdistuviin korjaus-

kuluihin.

Valitettavasti automyyjét eivit ole autotekniikan ammattilaisia, eikd heiltd sitd odoteta-
kaan. Lisdksi uusilla myyjilld voi kuluttajansuojalaki kdytettyjen autojen kaupassa olla
vield tuntematon asia. Erityisesti nimi kaksi asiaa aiheuttavat ongelmia automyyjille.
Yritykselld on selkeit ohjeet automyyjille reklamaatioiden hoidosta ja niitd kdydaan lapi

uusien myyjien koulutuksissa.

Ongelmia ilmenee monesti siind tilanteessa, kun auto on ohjattu korjaamolle vian tut-
kintaan ja korjaamo soittaa automyyjille, kun vika on l6ytynyt. Korjaamo kertoo viasta
ja sen korjauskustannuksista automyyjélle, mutta myyjd ei ymmarrd kaikkia autoteknii-
kan késitteitd. Télloin automyyjén on erittdin vaikea sopia asiakkaan kanssa korjausku-

luista tai korjaustavasta, jos hén ei itse ymmaérré tarkasti mité autosta on rikKki.

Toinen ongelmatilanne on monesti kulujaosta sopiminen. Kun kyseessa on kiytetty auto
ja rikkoutunut osa korjataan uudella osalla, niin auto tulee parempaan kuntoon kuin ki-
lometreihin ja ikddn ndhden voidaan olettaa. Télloin asiakkaan tulee osallistua korjaus-
kustannuksiin. Uudet myyjit eivit valttdmattd tunne kuluttajansuojalakia, eivétkd osaa

tarjota oikeaa menettelytapaa kulujen sopimiseksi.
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4.2 Kamuxin tapa hoitaa reklamaatioita tulevaisuudessa

Aiemmat haastattelut ja automyyjiltd saatu palaute vuosien varrella on osoittanut, etti
suurimmat vastoinkdymiset mitd myyja kokee, on juuri reklamaatioiden hoidossa. Tasti
syystd yritys haluaa kehittdd toimintaansa ja saada automyyjé tekeméén sitd tyotd, min-
kd hédn osaa parhaiten eli myymisen. Kaikki automyyjit eivét ole autotekniikan ammat-

tilaisia, eikd heilta sitd odotetakaan. Térkeintd on, etti he ovat hyvid myyméén autoja.

Tulevaisuudessa automyyjat eivit hoida ollenkaan omia reklamaatioitaan, vaan vastuu
siirtyy jalkimarkkinointitiimille siind vaiheessa kun auto on myyty. Jélkimarkkinointi
toimii omana ryhménéén hoitaen kaikki reklamaatiot ja korjaukset yhdessa. Jalkimark-
kinoinnille on oma puhelinnumero ja sdhkdposti johon asiakas voi olla yhteydessd, jos
autossa ilmenee vikaa. Kamuxilla on télld hetkelld yli 40 liikettd Suomessa, joten muu-
tos ei tule tapahtumaan nopeasti. Tima on mahdollisesti se tulevaisuuden nidkyma, jo-

hon yritys tdhtda autojen vikojen hoidossa. (Vartiainen 2017.)



18

5 PILOTTIHANKE HAMEENLINNASSA

Pilottihankkeen tarkoituksena on siirtdd vastuu reklamaatioiden hoidosta pois automyy-
jiltd. Talla hetkelld jalkimarkkinointiryhma toimii Hadmeenlinnassa Kamuxin padkontto-
rissa. Tastd syystd oli luontevinta aloittaa pilottihanke Hdmeenlinnan myymaélasta. Tal-
16in jalkimarkkinointiryhméd ja automyyjét ovat samassa rakennuksessa ja esiin tulevat
ongelmat on helppo ratkaista kasvotusten. Lisdiksi Hdmeenlinnassa oli muutamia ta-

pauksia, joissa korjaus tai ongelma oli ratkaistu epdedullisella tavalla.

Pitkélla aikavilillda mitattuna autojen korjauskulut ovat kasvaneet. Kyse ei ole suuresta
summasta per auto, mutta kun summan kertoo vuoden aikana korjausta vaativien auto-
jen lukumiirélld, niin rahamiird on merkittivd. Pienistd puroista kasvaa suuri raha-

sumima.

5.1 Aloituspalaveri ja haastattelut

Aloituspalaveri pidettiin helmikuussa 2017. Palaveriin osallistui kaikki Hidmeenlinnan
automyyjat, myyntipadllikko, aluepiéllikkoé ja jdlkimarkkinointiryhmé. Jokainen sai
kertoa omia ajatuksiaan reklamaatioista ja niiden hoitamisen vaikeudesta. Erityisesti
nuoremmat automyyjit kokivat reklamaatioiden hoidon raskaaksi ja hankalaksi. He oli-
vat erityisen halukkaita ja innostuneita uudesta kokeilusta. Kaikki automyyjét olivat sitd
mieltd, ettd saisivat enemméin autoja myytyéd per kuukausi, jos he eivit joutuisi hoita-

maan reklamaatioita.

Kamuxilla on oma CRM-jdrjestelmé, joka on automyyjien tirkein tyokalu. CRM (engl.
Customer Relationship Management) on asiakkuudenhallintajérjestelmé. Jarjestelmd on
pohja kaikelle tyoskentelylle ja jérjestelméén tallennetaan tiedot autoista ja asiakkaista.
Sieltd tehdddn myo6s kauppasopimukset ja haetaan rahoitukset. Aloituspalaverissa kes-
kusteltiin paljon CRM-jérjestelmin kiyton tirkeydestd. Jarjestelmadn merkitddn kaikki
sovitut asiat, jotta esimerkiksi myyntipadllikko voi tarkistaa jalkikdteen mitd auton kor-
jauksesta on keskusteltu. Vililld automyyjd on saattanut jéttdd tiedon merkkaamatta
jarjestelmiin, koska tieto 10ytyy hinen sdhkopostistaan. Tdmé aiheuttaa kuitenkin on-

gelman esimerkiksi siind tilanteessa, jos myyntipééllikko ei pddse automyyjiltd varmis-
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tamaan paljonko korjauksesta oli sovittu kustannuksia Kamuxille. Jalkimarkkinointi-
ryhmén on siis erityisen tarkeéé kirjata jirjestelmién kaikki asiat mitd auton korjaukses-
ta on sovittu asiakkaan tai korjaamon kanssa, jotta asiat eivit jad yhden ihmisen varaan.
Talla tavalla kaikki nidkevat tiedot jarjestelméstd, vaikka asiaa hoitava jalkimarkkinoin-

tikoordinaattori olisi lomalla tai sairaana.

Yksi pitkddn tyoskennellyt automyyjéd oli huolissaan omista vakioasiakkaistaan. Auto-
myyjéd on tydskennellyt Kamuxilla ldhes 15 vuotta ja hinelle on muodostunut myos pal-
jon vakioasiakkaita, jotka vaihtavat autoa 1-2 kertaa vuodessa. Automyyja arveli, ettd
osa ndisti asiakkaista haluaa hoitaa reklamaatiot my0s jatkossa vain automyyjin kanssa.
He ovat aina asioineet ainoastaan timédn yhden myyjin kanssa ja automyyja oli huolis-
saan siitd, miten asiakkaat suhtautuisivat uuteen kdytantoon. Sovimme, ettd ndmi asiak-
kaat katsotaan tapauskohtaisesti ja automyyji saa ne hoitaa yhdessa jdlkimarkkinointi-

ryhmén kanssa.

Kaikki olivat samaa mieltd siité, ettd kommunikointi ja aktiivinen keskustelu automyy-
jien ja jdlkimarkkinointiryhmén vilillda on hankkeen onnistumisen tdrkein peruspilari.
Kyseessd on uusi tapa toimia ja paljon muuttuu verrattuna vanhaan, joten palautteen

antaminen puolin ja toisin on tirkeéa.

5.2 Automyyjien nikokulma projektin aikana

Automyyjien asenne pilottihanketta kohtaa on ollut hyvé koko hankkeen ajan. Ymmair-
rettdvisti heiltd on vierinyt kivi pois hartioilta, kun eivét joudu neuvottelemaan asiak-

kaiden kanssa korjauksista.

Pilottihankkeen alkupuolella oli hieman erimielisyyksid jdlkimarkkinoinnin tekemisti
ratkaisuista. Automyyjien palkkaus on vahvasti provisiopohjainen, johon vaikuttaa
myydyn auton kate. Autoon kohdistuvat korjauskulut vaikuttavat automyyjén provisi-
oon negatiivisesti. Jalkimarkkinoinnin tekemit péaatokset siis vaikuttavat suoraan auto-
myyjén palkkaan. Hankkeen alkuvaiheessa oli muutama tapaus, jossa automyyjé oli eri
mieltd korjauksen kustannuksista ja siitd kuinka iso osuus korjauksesta kuuluu autoliik-
keelle ja kuinka suuri asiakkaalle. Automyyjén mielestd jialkimarkkinointi oli luvannut
litan ison osuuden ja néin ollen vaikutus automyyjédn palkkaan oli suurempi kuin hén oli

osannut odottaa.



20

Autoliikkeen virhevastuu maérdytyy kuluttajansuojalain ja kuluttajariitalautakunnan
linjausten mukaan. Jalkimarkkinointiryhmé tekee paétokset lakien ja linjausten mukaan,
eivitkd itse keksi miten kustannukset jaetaan. Téstd keskusteltiin rakentavasti ja auto-
myyjat ymmarsivat, ettd jalkimarkkinointi korvaa juuri sen mééran, miké autoliikkeen
vastuulle vield kuuluu. Joissain tapauksissa se voi tuntua epéreilulta, mutta me emme

ole sdintoja keksineet.

5.3 Jilkimarkkinoinnin ndkokulma projektin aikana

Jalkimarkkinointiryhmén tyonkuva muuttui hieman pilottihankkeen myo6td. Pédosin
jéalkimarkkinointi on toiminut automyyjien tukena, eivitkéd ole suoraan olleet asiakkai-
siin yhteydessa. Tai ainakin se on ollut harvinaista. Tdémi oli suurin muutos jalkimark-

kinoinnin nikokulmasta.

Jalkimarkkinointi jatkoi normaalisti muidenkin myymaldiden automyyjien auttamista ja
tdmd toi tasapainoa tyotehtdviin. TyOnkuva ei siten kddntynyt kokonaan asiakkaiden
reklamaatioiden késittelyyn. Pelkkien reklamaatioiden késittely on raskasta ja uuvutta-
vaa, silld asiakkaat ovat usein tuohtuneita ja tyytyméttomyys autoon kohdistuu jélki-
markkinoinnin henkild6n, joka asiaa kisittelee. Tatd ongelmaa on mahdollista vihentdd
muun muassa silld, etteivit muut tyot hengitd niskaan ja ettei hoida pelkistdin rekla-
maatioita, vaan tekee vélilld muita tydtehtivid, kuten varaosien tilaamista tai koulutus-

materiaalien laatimista.

5.4 Uusi reklamaatioprosessi pilottihankkeen aikana

Alla on esitetty péivitetty reklamaatioprosessi pilottihankkeen aikana Hameenlinnassa.

Automyyjdt ovat vastanneet neljdstd ensimmaisestd vaiheesta.

Ensimmadisessd vaiheessa autoon tulee vika ja yleisesti kyse on teknisestd viasta. Kyse
voi my0s olla esimerkiksi teknisestd kysymyksesté tai lisdvarusteen puutteesta. Toisessa
vaiheessa asiakas ottaa yhteyttd automyyjddn, jotta vika tai ongelma saataisiin ratkais-
tua. Automyyjdn tehtdvdnd on kuunnella asiakasta ja kirjata ylos asiakkaan kertoma
viankuvaus. Viimeisessd vaiheessa automyyjd ohjaa asiakkaan eteenpdin, joko korjaa-
molle tai ottamaan yhteyttd jalkimarkkinointiin. Téstd eteenpéin jdlkimarkkinointi vas-

taa reklamaation hoidosta loppuun saakka.



Autoon tulee vika

Korjaamo tekee
vianméiirityksen

Astakas ottaa vhtevttd
automyyjdin

Korjaamo on yhteydessi
jélkimarkkinointiin kun
vika on selvilld
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Jalkimarkkinointi sopi
korjauksesta ja kulujen
jakamisesta asiakkaan
kanssa

Korjauslupa korjaamolle

Kuuntele ja kirjaa
reklamaatio ylés

Tissd vatheessa on tiedossa
- vian atheuttaja

- korjaustapa

- kustannusarvio

Automyyjd ohjaa
asiakkaan korjaamolle

\

Auto kuntoon

Tarvittacssa
jalkimarkkinomti kysyy

lisdtietoja automyvyjaltd

KAAVIO 2. Uuden toimintatavan mukainen reklamaatioprosessi
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6 PILOTTIHANKKEEN ONNISTUMISEN ANALYSOINTI

Pilottihanketta voi pitdéd suurelta osin onnistuneena. Automyyjit ovat olleet todella tyy-
tyvdisid muutokseen ja he ovat kasvattaneet myyntilukujaan. Tyon liitteeksi ei ole nu-
meropohjaista faktaa sen siséltimin salassa pidettdvin tiedon vuoksi. Jalkimarkkinointi-
ryhmé on omalta osaltaan myo0s tyytyvidinen tuloksiin, joskin projektin haasteet kohdis-

tuivat ainoastaan jialkimarkkinointiryhmééin, eikd ollenkaan automyyjiin.

Automyyjien haastatteluissa tuli selkedsti esille heididn tyytyvidisyytensé pilottihankkee-
seen. He itse kokevat, ettd heidin stressitasonsa on laskenut huomattavasti ja he ovat
tyytyvédisempid tyohonsd. Heilld on ollut myds enemmin aikaa keskittyd asiakkaaseen
kaupantekohetkelld ja siten vaikuttaa positiivisesti asiakkaan mielikuvaan yrityksen
toiminnasta. Tastd el ole osoittaa tutkimustuloksia, mutta se voisi olla seuraava tutki-
muskohde, kun vertailisi kahta samantyylistd ja kokoista myymaldi, joista toisessa jél-

kimarkkinoinnin hoitaa oma ryhma.

Lisdksi automyyjét ovat kappalemééréllisesti kasvattaneet myyntejddn. Tdmé on luon-
nollista, koska automyyjille on vapautunut enemmén tydaikaa. Reklamaatioiden hoito
on voinut viedd viikossa useita tydtunteja. Myyntimddrien kasvu myymalan sisilld on
merkittdva asia, erityisesti Himeenlinnan kohdalla. Kyseessd on myymaéld, joka on ollut
samalla paikalla pitkddn ja néin ollen voidaan ajatella sen saavuttaneen jo tdyden poten-
tiaalinsa. Kuitenkin automyyjille vapautettu aika ja stressitason lasku osoitti, ettd myyn-

tid on vield mahdollisuutta kasvattaa.

Jalkimarkkinointiryhmd on myds tyytyvdinen pilottihankkeen onnistumiseen. Vaikeat,
pitkélle edenneet ja tulehtuneet reklamaatiot vihenivét selkeédsti. Syyni tdhdn on mieles-
tdni se, ettd reklamaatiot otettiin késittelyyn mahdollisimman pian ja ettid asiaa hoiti
sellainen henkild, jolla on osaaminen kuluttajansuojalaista sekd ymmarrys auton teknii-
kasta. Auton rikkoutumiset ovat aina inhottavia asioita, mutta jalkimarkkinointiryhmén
jdsen osaa selittdd asiakkaalle autoliikkeen vastuut ja pystyy perustelemaan asiallisesti

esimerkiksi sen, miksi autoliike maksaa vain puolet korjauksesta.
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Jalkimarkkinointiryhma ndkee myds positiivisena asiana sen, ettd reklamaation késittely
siirtyy heille heti alussa. Tdlloin ongelmaa ratkova henkil? tietdd koko tapauksen, koska
on hoitanut sitéd alusta saakka. Aiemmin reklamaatioiden hoito saattoi siirtyéd jalkimark-
kinoinnille siind vaiheessa, kun se oli liian vaikea automyyjéan hoitaa yksin. Silloin tor-
mattiin usein sithen ongelmaan, ettd asiakkaan ja automyyjan nidkemykset tapauksesta
erosivat toisistaan. Nyt tétd ongelmaa ei muodostunut, koska yhdelld ja samalla henki-

16114 oli ammattitaito hoitaa myos vaikeat tapaukset alusta loppuun saakka.

Tarkednd ajatuksena pilottihankkeen onnistumiselle on ollut motivaatio. Kaikki projek-
tiin osallistuneet tyOntekijat suhtautuivat positiivisesti muutokseen ja olivat motivoitu-

neita saamaan tuloksia aikaiseksi. [Iman hyvaa yhteishenked projekti ei olisi onnistunut.

6.1 Pilottihankkeen ongelmat

Pilottihankkeen kaksi selkeintd ongelmaa oli tydvoimapula ja kommunikointi automyy-

jien sekd jalkimarkkinoinnin valilla.

Pilottihankkeen aikana jilkimarkkinointipdéllikko siirtyl muihin tehtéviin ja jdljelle jai
vain kolme jilkimarkkinointikoordinaattoria. Paéllikoltd kesken jddneet tehtivit ja sa-
mansuuruisena jatkunut normaali tyokuorma aiheuttivat pdénvaivaa jalkimarkkinointi-
ryhmalle. Jalkimarkkinointikoordinaattorit ovat olleet suuresti ylikuormitettuja. Lomat

tai sairastumiset aiheuttivat suuria ruuhkia.

Suuremmalla ryhmaélld hankkeen onnistuminen olisi ollut vield parempi. Reklamaatioi-
den hoito on pitkélti ongelmien ratkaisua siind kyseisessd hetkessd. Auto on monelle
thmiselle vélttdmaton kulkuvéline ja ilman sitd on hankala suoriutua normaalista arjesta.
Tastd syystd reklamaatioihin ja autojen korjauksiin on pystyttdvd vastaamaan valittd-
maisti. Suurimman ruuhkan keskelld vastausaika automyyjille tai asiakkaalle saattoi olla
2-3 péivdd. Kun asiaa vihdoin alettiin hoitamaan, niin asiakas oli jo valmiiksi tuohtunut,

koska asian kisittelyn aloittaminen oli kestdnyt niin kauan.

Toinen pilottihankkeen ongelma oli kommunikointi ja CRM merkinnét. Kaikki sovitut
asiat on kirjattava ylos CRM jirjestelmdén asiakkaan tietoihin. Alussa uuteen toiminta-
tapaan oli vaikea mukautua ja tdma aiheutti ongelmatilanteita, kun jirjestelmasti ei 16y-

tynyt sovittuja asioita. Varsinaisesti kiaytidnto ei ollut uusi mutta siitd oli lipsuttu, koska



24

automyyjd hoiti asiakkuuden alusta loppuun saakka. Automyyja ei siis ndhnyt tarpeel-
liseksi kirjata sdhkopostista 10ytyviéd asioita CRM jérjestelmédn. Pilottihankkeen myota
useampi henkild oli yhteydessd samaan asiakkaaseen ja oli tirkeéd tietdd mitd asiakkaan
kanssa on aiemmin sovittu. Jos tietoja ei 10ytynyt jarjestelmastd, piti télloin erikseen
kysyd muilta tyontekijoiltd, ettd onko kyseisen asiakkaan kanssa jo keskusteltu korjauk-
sesta. Tama aiheutti ylimaardistd sdhkopostiviestittelyd tai puhelinsoittelua ja siten vii-
vistytti asian kisittelyd. Lisdksi toiminta saattoi joissain tilanteissa turhauttaa asiakasta,

koska vastapuoli ei tiennyt mitéd asiasta on jo sovittu.

Kommunikoinnin tarkeydestd keskusteltiin paljon ensimmaisten pilottikuukausien aika-
na ja se alkoi hiljalleen tuottaa tulosta. Nyt sovitut asiat 16ytyvit asiallisesti jarjestel-
méstid ja se hyodyttdd kaikkia. Sovitut asiat eivit ole esimerkiksi pelkdstddn kahden ih-
misen puhelinkeskustelujen varassa. Samalla toimintatapa on muuttunut jouhevammak-

si.

Pilottihankkeen aikana ei tullut vastaan mitéén sellaista ongelmaa, miké ei olisi kohtuul-
lisen helposti ratkaistavissa. Tapauskohtaisia haasteita oli reilusti mutta ne eiviat muo-
dostuneet ongelmaksi. Ne olivat pienid ongelmia ja ne ratkaistiin valittomasti tapauksen
yhteydessd ja mahdollisuuksien mukaan niistd otettiin oppia, jotta reklamaatioiden ka-

sittely olisi mahdollisimman sujuvaa jatkossa.

6.2 Hankkeen tulevaisuus

Télld hetkelld pilottihankkeena alkanut toimintatapa on jatkunut Himeenlinnan myymaé-
ldssd normaalisti. Automyyjien taikka jélkimarkkinointiryhmén puolelta ei nédhda tarvet-

ta palata vanhaan. Toimintatapa on osoittautunut toimivaksi.

Toimintatapaa tullaan varmasti laajentamaan pikku hiljaa muihinkin pisteisiin. Muutos
tosin tiytyy toteuttaa hitaasti, koska henkilostoresurssit rajoittavat hankkeen etenemista.
Joka tapauksessa uudella toimintatavalla ja pilottihankkeessa saaduilla tiedoilla on va-

loisa tulevaisuus.
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7 UUDEN TOIMINTATAVAN MUKAINEN REKLAMAATIO-OPAS

Pilottihankkeen myo6td opinndytetyon oheen valmistui reklamaatio-opas automyyjille.
Oppaan tarkoituksena on tulevaisuudessa perehdyttdd automyyjd uuteen toimintatapaan
reklamaatioiden hoidossa. Opas sisdltdd salassa pidettdvaa tietoa ja sen takia sité ei jul-

kaista. Opinnéytetyon liitteeksi on liitetty oppaan kolme ensimmaéisti sivua.

7.1 Oppaan valmistuminen ja sisilto

Oppaan sisélté muodostui pikku hiljaa pilottihankkeen yhteydessd, mutta konkreettinen
oppaan kirjoitustyd tapahtui pilottihankkeen lopuksi. Siséllon valmistuttua Kamuxin

markkinointisuunnittelija taittoi oppaan yrityksen ulkondkdon sopivaksi.

Oma aiempi kokemus jilkimarkkinointity0std ja pilottihankkeen aikana saatu tieto aut-
toivat valitsemaan oppaaseen kaikista tirkeimmaét osa-alueet reklamaation hoidosta.
Pilottihankkeen aikana esiin tulleen ongelmat ja niiden ratkaisut helpottivat oppaan

valmistusta, koska niiden ansiosta oli selked visio oppaan siséllosta.

Opas siséltdd ohjeita muun muassa reklamaatioprosessista, diagnoosikustannuksista,
sijaisautosta, asiakastietojdrjestelmdn kaytostd ja esimerkkejd erilaisista ongelmatilan-

teista.

7.2 Oppaan kiytto

Uuden toimintatavan mukaista reklamaatio-opasta ei ole vield otettu kayttoon, koska
pilottihankkeessa testattua toimintatapaa ei ole vield laajennettu muihin toimipisteisiin.
Opas on kuitenkin valmistettu tidysin valmiiksi oppaaksi, jonka voi sellaisenaan jakaa

automyyjille, kun uusi toimintatapa otetaan laajemmin kaytt6on.
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8 POHDINTA

Pilottihanke ja opinndytetyon teko oli haastavaa mutta samalla my0s opettavaista.
Tyonkuva muuttui ja se toi mukanaan omanlaisiaan haasteita. Samanaikaisesti nuo
haasteet ja vastoinkdymiset toimivat kokemuksina ja opetuksina seké kehittivit minua
tyontekijand. Nyt minulla on laajempi osaaminen jélkimarkkinoinnista, kuin ennen pi-

lottihanketta. Enk& kuitenkaan koe prosessin olleen liikaa itsedni kuluttava.

Vahva pohjatieto Kamuxista oli ehdottomasti eduksi tyotd tehdesséni. Toimintatavat ja
tyontekijét olivat jo entuudestaan tuttuja. Aloitin opinnéytetyon teon helmikuussa 2017
ja tyo valmistui maaliskuussa 2019. Ajanjakso on pitkd mutta projektin luonne oli sel-
lainen, ettd luotettavia tuloksia olisi ollut mahdoton saada muutamassa kuukaudessa.
Lisdksi oli aikaa antaa tyon ja ajatusten kypsyd mielessd ja vililld istua tietokoneelle
kirjoittamaan tyoti. Pilottihankkeen jélkeen kirjoitettu reklamaatio-opas toi opinndyte-

tyohon konkreettista sisdltod.

Esimieheni irtisanoutui kesken projektin ja se oli mielestini isoin henkilokohtainen
haaste tyon suorittamisessa. Jalkimarkkinointipddllikko oli ollut yrityksen edustaja
opinndytetyon tekemiselle, mutta myds paras esimieheni lyhyen tydurani aikana. Olin
saanut hineltd neuvoja opinndytetydon tekemisessd mutta silti vapauden ja tydrauhan
tyon suorittamiseen. Esimiehen irtisanouduttua sain muilta yrityksen tyontekijoiltd oh-

jausta tarvittaessa.
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LIITTEET

Liite 1. Reklamaatio-oppaan kolme ensimmaéisti sivua
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Tavallisesti automyyjat hoitavat itse myymiensa autojen reklamaatiot

ja jalkimarkkinointi on vain automyyjien tukena ja apuna. Uuden
toimintatavan tarkoitus on, ettd reklamaaticiden hoito siirtyy kokonaan
jalkimarkkinaointitiimille. Uuden toimintatavan my&ta reklamaatioiden hoito
on entistd tasalaatuisempaa ja ammattitaitoisempaa. Samalla varmistumme,
ettd Kamux Suomi Qy osallistuu korjauksiin lain vaatimalla osuudella, Kamux
kantaa vastuunsa aina niilta osin, kuin se autoliikkeen virhevastuulle kuuluu.

Taman oppaan tarkoituksena on perehdyttda sinut, automyyjd, uuteen
reklamaaticiden hoitotapaan. Lue opas huoclellisesti ja sailyta se helposti
saatavilla, jotta voit aina tarvittaessa palata oppaan ohjeisiin ja tarkistaa
miten sinun kuuluu toimia erilaisissa tilanteissa. Jos et ole varma miten
toimia, kysy asiaa myyntipaallikoltasi tai jalkimarkkinointitiimista.

Muista, ettd vastuu autojen huolellisesta tarkastuksesta sdilyy edelleen sinulla.
= Tiedd mita otat vaihdossa. Huomioi jalkikulut katteessa.

« Tee kauppaa rohkeasti, mutta jarkevasti.
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Automyyja vastaa neljasta
ensimmaisesta vaiheesta

Kaaviossa on kuvattu yleisin polku, jota pitkin reklamaation hoito kulkee.
Automyyjan vastuulla on hoitaa ensimmainen kontakti asiakkaan kanssa ja
ohjata asiakasta oikeaan suuntaan hanen reklamaationsa kanssa.
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