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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa kuorma-autojen vuokraustoiminnan nykyti-
lanne Scania Suomi Oy:lle seka toiminnan mahdollinen sopivuus yrityksen liiketoimintaan.
Scania Suomi Oy:lla ei viela talvella 2016-2017 ollut vuokrauspalvelua liiketoiminnatastrate-
giassa. Tassa opinnaytetydssa ei suunnitella kyseista vuokraustoimintaa vaan pyrkimyksené
on, ettd Scania Suomi Oy pystyy tdman tutkimuksen avulla aloittamaan kuorma-autojen
vuokraustoiminnan suunnittelun.

Tutkimuksessa teoreettinen tietoperusta pohjautuu palveluliiketoimintaan. Aiheina ovat asia-
kassuhteet, ydinpalvelu seka laajennettu palvelutarjooma, hinnan vaikutus asiakaskokemuk-
seen, milla tavoin asiakaskokemus vaikuttaa liiketoimintaan seka myds keskeisena osana
B2B-nakokulma. Asiakaskokemus ja sen kasitteleminen ovat tarkedssa osassa viitekehyk-
sessa.

Tutkimus on toteutettu puolistrukturoituna haastatteluna, johon osallistui viisi eri yritysta, yh-
teensé kuusi henkilod. Haastattelulomakkeita suunniteltiin kaksi. Tutkimuksessa haastateltiin
kahta kuorma-autojen vuokraustoimintaa tarjoavaa yritysta seka kolmea kuorma-autojen
vuokrausta kayttanytta yritystda. Molemmissa haastatteluissa esiintyivat samat teemat, vaikka
kysymykset eivat olleet taysin samoja. Kaikki haastattelut litteroitiin, jonka jalkeen tulokset
raportoitiin tekstin ja taulukoiden muodossa. Huolimatta kahdesta eri haastattelurungosta,
tutkimuksen tulokset ké&siteltin saman aikaisesti. Aihealueet noudattivat molemmissa haastat-
teluissa samaa runkoa, joten samasta aiheesta saatiin kaksi eri naktkulmaa.

Pohdinnassa ja yhteenvedossa esitetaan opinnaytetydn tekijan nadkemyksia tutkittavasta ai-
heesta. Tutkimuksen toteutusta arvioidaan, tuloksia analysoidaan sek& annetaan toimeksian-
tajayritykselle kehitysehdotuksia ja ideoita seuraavista vaiheista.

Tutkimuksen perusteella ndhdaan, ettd kuorma-autojen vuokraustoiminta rakennettaisiin
partnerisuhteiseksi lisapalveluksi, jolla asiakaskokemus nousisi parhaimmillaan merkityksen
tasolle toteuttamaan asiakkaiden unelmia heidén omassa liiketoiminnassaan.

Taman hetkinen nakemys on, etta tulevaisuudessa kuorma-autojen vuokraustoiminta tulee
kasvamaan. Opinnaytety6n tekijan suositus tutkimuksen perusteella on, etta Scania Suomi
Oy:n olisi téarke&é pohtia uusien kuorma-autojen vuokraustoiminnan kaynnistamista. Vuok-
raustoiminnan avulla Scania Suomi Oy pystyisi entistd paremmin vastaamaan asiakastarpei-
siin sek& vahvistamaan markkinajohtajuutta kilpailijoihin n&hden.
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Kuorma-auto, Vuokraus, Liiketoiminta, Strategia, Asiakaskokemus, B2B-myynti
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1 Johdanto

Tassa kappaleessa kerrotaan taustaa opinnaytetydstd, toimeksiantajayrityksestd, opin-
naytetyon tarkoituksesta ja rajauksista seka esitellaédn opinnaytetytn rakenne. Tama
opinnaytety0 tehtiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa toimeksiantajayrityksena toimii
Scania Suomi Oy.

Nykypaivan Suomessa maantiekuljetusala tydllistdd noin 150 000 henkil6&. Suurin osa
kaikista Suomessa kuljetettavista tavaroista kuljetetaan maanteitse. (Kuljetusala.) Vuonna
2016 Suomessa rekisteroityja kuorma-autoja oli noin 95 000 (Autoalan tiedotuskeskus A).

1.1 Taustaa opinnaytetydlle

Scania Suomi Oy on taméan opinnaytetytn toimeksiantaja. Scania Suomi Oy:n tuotteisiin
kuuluvat niin raskaat kuorma-autot kuin raskaat linja-autot. Liséksi palveluihin sisaltyy
vuonna 2017 myos korjaus- seka huoltopalvelut, varaosien myynti seka kuljettajakoulutus.
Scania Suomi Oy kuuluu Scania-konserniin. Scania on tunnettu maailmanlaajuisena yh-

tiona. Yritys toimii ymparimaailmaan yli sadassa eri maassa. (Tiusanen 16.11.2016.)

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa kuorma-autojen vuokraustoiminnan ny-
kytilanne Scania Suomi Oy:lle sek& toiminnan mahdollinen sopivuus yrityksen lilketoimin-
taan. Scania Suomi Oy ei viela talvella 2016-2017 vuokrannut hyGtyajoneuvoja, kuten
esimerkiksi kuorma-autoja. Scania Suomi Oy kuitenkin pohtii mahdollisesti ottavansa tule-
vaisuudessa palveluihinsa hyttyajoneuvojen vuokrauspalvelun. Pyrkimyksena on, etta
Scania Suomi Oy pystyy taman tutkimuksen avulla aloittamaan kuorma-autojen vuokraus-
toiminnan suunnittelun. Tassa opinnaytetydssa ei toteuteta vuokrauspalvelua. Tydssa
keskitytaan kartoittamaan asiakkaiden toiveita palveluun liittyen asiakaskokemuksen na-

kokulmasta.

Scania Suomi Oy:n toimitusjohtaja Henna Wickstromin mukaan syksylla 2016 haasteelli-
sen uusien autojen vuokrauksesta tekee mm. paalirakenteiden valinta. Scania Suomi Oy
ei ole aikaisemmin halunnut olla vahvasti mukana vuokrauspalvelun kehityksessa. Vuok-
rauspalvelua ei kuitenkaan ole missdan vaiheessa suljettu pois ja tulevaisuudessa Scania
Suomi Oy nékee, etta heilla tulee tdméan kaltainen palvelu olemaan. (Lahtinen 2016, 14-
15.)



1.2 Scania Suomi Oy:n esittely

Scania Suomi Oy kuuluu Scania-konserniin. Scania on perustettu vuonna 1891 Ruotsissa,
Sodertaljessa. Tahan aikaan nimena oli Vagnfabriksaktiebolaget, asiakkaina olivat rauta-
tiet, kuten Swedish StateRailways, Stockholms Sparvagar seka yksittdisia rautateita. Asi-
akkaille tuotettiin erilaisia vaunuja juuri heidan tarpeisiinsa. Ensimmainen ruotsalainen
auto valmistui kevaalla 1897. Moottorissa
oli kuitenkin tallgin vield merkittavia vir-
heitd. (Scania 2013 A.) Uusi yritys, AB
Scania-Vabis, luotiin 1911. Tallin yhdis-

tyivat Vagnfabriksaktiebolaget seka Mal-

mdssa sijaitseva Maskinfabriksaktiebola- Kuva 1. Scania logo. (Logonoid.)

get Scania. Johtajaksi yritykselle tuli Per

Alfred Nordeman. Yritys keskittyi valmistamaan moottoreita seka autoja. (Scania 2013 B.)
Nykypaivana Scanialla on yli 42 000 tydntekijdd ympéri maailmaa ja se on edustettuna yli
100 eri maassa. Tuotantolaitoksia heilta I0ytyy Ruotsista, mutta myos esimerkiksi Puolas-
ta, Brasiliasta, Ranskasta sek& Argentiinasta. (Scania 2013 C.)

Scania Suomi Oy on perustettu 1949. Sen toimialaluokitus on kuorma-autojen ja muiden
raskaiden moottoriajoneuvojen tukkukauppa. Yritys myy ja huoltaa kuorma- seka linja-
autoja ja toimittaa varaosia niihin. He toimivat [&hes taysin B2B-liiketoiminta-alueella. Yri-
tyksen paatoimipaikka sijaitsee Helsingissa ja liséksi heilla on 19 sivutoimipaikkaa muual-
la Suomessa. Yrityksen toimitusjohtajana toimii Henna Wickstrom. (Finder.)

Vuosina 2012-2015 Scania Suomi Oy:n liikevaihto on ollut noin 220-240 miljoonaa euroa
vuosittain. Tilikauden tulos samaisina vuosina on ollut 14,5-17,5 miljoonaa euroa vuosit-
tain. Vuonna 2015 henkil6stda Scania Suomi Oy:lla oli 543. Vuodesta 2012 henkilost6-
maara on pienentynyt 13 henkil6lla, joten henkildstomaara on pysynyt lahes samana vuo-
sina 2012-2015.(Finder.)

Liikevaihto vuosina 2012-2015 (M€£) Liikevoitto vuosina 2012-2015 (M€)
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| I I I I :
100 20

2012 2013 2014 2015

Kuvio 1. Scania Suomi Oy:n liikevaihto ja liikevoitto vuosina 2012-2015 (M€).

wow



1.3 Opinnaytetydn tarkoitus ja rajaukset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa kuorma-autojen vuokraustoiminnan ny-
kytilanne Scania Suomi Oy:lle seka toiminnan mahdollinen sopivuus yrityksen lilketoimin-

taan.

Opinnaytetydssa on kaksi paaongelmaa:

¢ Minkalainen on kuorma-autojen vuokraustoiminnan nykytilanne Suomessa palve-
luntarjoajan seka palvelunkayttgjan nakékulmasta?
¢ Minkalainen on kuorma-autojen vuokraustoiminnan tulevaisuus Suomessa asia-

kaskokemuksen nakokulmasta?

Opinnaytetydssa ei ole otettu huomioon kirjanpitoon liittyvia haasteita, jota tAman kaltai-
nen vuokrauspalvelu yritykselle tuottaa. Vuokrauspalvelua suunniteltaessa on tarkeda

selvittda sen kannattavuus.

Tassa opinnaytetydssa ei toteuteta vuokrauspalvelua. Pyrkimyksenda on, ettd Scania
Suomi Oy pystyy taman tutkimuksen avulla aloittamaan kuorma-autojen vuokraustoimin-

nan suunnittelun.

1.4 Opinnaytetydn rakenne ja keskeiset kasitteet

Opinnaytety6 alkaa johdannosta, jossa lyhyesti esitellaan toimeksiantajayritys seka taman
opinnaytetyon tarkoitus. Johdannon jalkeen siirrytdén viitekehykseen, jossa on kerrottu
keskeiset teoreettiset aihealueet. Viitekehyksessa kasitelladn mm. ydinpalvelua seka sii-
hen liittyvid osa-alueita, hinnan merkitysta niin myyjan kuin ostajan nakdkulmasta seka

laajasti asiakaskokemusta.

Kolmannessa kappaleessa, tutkimuksen toteutus, esitelldan, kuinka tdmén opinnaytetytn
tutkimus on toteutettu; miksi on valittu puolistrukturoitu haastattelu tutkimusmenetelmaksi
sekad miksi on kaytetty kahta eri haastattelurunkoa. Kappaleessa on myés esiteltyna tut-

kimusjoukko seka tutkimusaineiston analysointivaihe.

Neljannessa kappaleessa on kerrottu tutkimustulokset. Aihealueet noudattavat haastatte-
lurunkojen jarjestystad. Molempien haastattelurunkojen vastaukset kasitellaédn saman ai-
kaisesti. Viidennessa kappaleessa tdman opinnaytetyon tekija kertoo oman pohdintansa
aiheesta. Tama tutkimus on myds arvioitu validiteetin ja reliabiliteetin nakdkulmasta. Li-

saksi toimeksiantajalle esitelladn kehitysehdotukset ja mahdolliset seuraavat vaiheet



kuorma-autojen vuokraustoiminnan osalta. Opinnaytetyon keskeiset kasitteet ovat: Kuor-

ma-auto, Vuokraus, Liiketoiminta, Strategia, Asiakaskokemus seka B2B-myynti.

Seuraavassa taulukossa esiteltyna peittomatriisi. Tamé kuvaa tyon rakennetta ja kertoo,

missa kappaleissa kasitellaan tutkimuksen ongelmia.

Opinnaytetyon tarkoitus: Kartoittaa kuorma-autojen vuokraustoiminnan nykytilanne Scania

Suomi Oy:lle seka toiminnan mahdollinen sopivuus yrityksen lilkketoimintaan.

Paaongelmat:

¢ Minkalainen on kuorma-autovuokrauspalvelun nykytilanne Suomessa palveluntar-

joajan seka palvelunkayttgjan nakokulmasta?

¢ Minkalainen on kuorma-autovuokrauspalvelun tulevaisuus Suomessa asiakasko-

kemuksen nakodkulmasta?

Taulukko 1. Peittomatriisi

Opinnaytetydén | Viitekehys Tulokset Palveluntarjoaja | Palvelunkayttaja
tarkoitus (luvun nro) (luvun nro) lomakkeen ky- | lomakkeen ky-
symykset symykset
Paaongelmal | 2-2.3 4.2-4.5 1-15 1-8, 11-12, 14
Paaongelma 2 2.2-2.5 4.4-4.8 12-13, 16 9-10, 13, 15-18




2 Palveluliiketoiminta yrityksissa

Palveluliiketoiminnalla tarkoitetaan asiakkaiden, heidan prosessiensa seké tarpeidensa
palvelemista. Palvelumalleja on erilaisia ja yrityksilla on erilaisia suhteita asiakkaisiinsa.
Asiakassuhteet voivat olla seka lyhyt- etté pitkékestoisia. Joillakin yrityksilla voi myés olla
molemminpuolinen suhde; yhteissuhde. Tassa suhteessa molemmat, yritys seka asiakas,
hy6tyvat toisistaan. (HyOtylainen & Nuutinen 2010. 55.)

e Markkinavaihto- Ratkaisu- ja
(7]
o suhteet hteissuhteet
- Lyhyt- y
b aikainen
=
>
a
S
2 Lojaali suhde Partnerisuhteet
<

Pitka-

aikainen

Transaktiosuhde Yhteistyosuhde

Asiakassuhteen vuorovaikutus

Kuvio 2. Asiakassuhteen kesto vs. Asiakassuhteen vuorovaikutus (Hyotylainen & Nuuti-
nen 2010. 56.)

Markkinavaihtosuhteella tarkoitetaan suhdetta, jossa yrityksella ja asiakkaalla ei ole pitka-
aikaista suhdetta. Yrityksella ei ole henkilokohtaista tietoa asiakkaan tarpeista. Yritys ei
paase syvélle asiakkaan toimintaan, jonka kautta se voisi saada tietoa, jolla pystyisi hyo-
dyntdmaan ja kehittdm&aén omaa toimintaansa paremmin. Kyseessa on hyvin perinteinen
malli, jossa yhteisty0 rajoittuu vain kertatoimitukseen. Tassa mallissa yritys tuntee hyvin
omat palvelunsa ja tuotteensa. Asiakkaalle tarjotaan suhteellisen standardeja palveluita
seka tuotteita. Naita voidaan kuitenkin hieman muokata asiakkaan kertomien maarittelyi-
den mukaan. (Hy6tyldinen & Nuutinen 2010. 56-58.)

Ratkaisu- ja yhteissuhteella tarkoitetaan myds lyhytaikaista suhdetta yrityksen seka asiak-
kaan valilla. Tama voi kuitenkin toistua eri yhteyksissa. Tassa mallissa yritys tarjoaa rat-
kaisuja asiakkaan ongelmiin. Toiminta on tehtavaorientoitunutta. Yritys hy6dyntaa tietoaan
aikaisemmista samankaltaisista asiakkaista sek& samassa toiminta-alueessa toimivista
asiakkaista. Asiakkaan tarpeita kuunnellaan ja pyritdan tarjoamaan juuri hanelle parhaiten

sopiva palvelu tai tuote. Suhteen aikana yritys saa tietoa asiakkaasta seka hanen toimin-



nastaan. Tulevaisuudessa tdman tiedon avulla yritys voi myds paremmin hyddyntaa uusia

asiakkaita heidén ongelmien ratkaisuissa. (Hyotyldinen & Nuutinen 2010. 56-58.)

Lojaalilla suhteella tarkoitetaan pitkdaikaista suhdetta yrityksen seké asiakkaan valilla.
Asiakas on lojaali yritykselle, mutta h&n haluaa pitaa yritykseen etaisyytta. Asiakas tietaa,
mita tarvitsee. Han kaantyy yrityksen puoleen, kun tarvitsee jotakin palvelua tai tuotetta.
Yritys oppii koko ajan asiakkaasta seka hanen toiminnastaan. Se pystyy tuottamaan seka
toimittamaan asiakkaan tarpeisiin vastaavaa palvelua tai tuotteita. Yritys pystyy myds ke-
hittdm&an omia tuotteitaan seka palveluitaan asiakkaan tarpeiden mukaan. Nain yritys

pystyy myos tukemaan asiakkaan liiketoimintaa. (Hyotylainen & Nuutinen 2010. 56-58.)

Partnerisuhteella tarkoitetaan myos pitkaaikaista suhdetta asiakkaan seka yrityksen valil-
l&. Tassa kuitenkin molemmilla osapuolilla tavoitteena on kehittdd myoés toisen osapuolen
kilpailukykya hyodyntamalla uutta tietoa. Omia palveluita ja tuotteita pyritaan kehittdméaan
jatkuvasti, jotta ne auttavat myds toista osapuolta. Yritys ja asiakas kommunikoivat toi-
sensa kanssa ja jakavat omia tietojaan toisen osapuolen hyvaksi. Liiketoiminnan laajen-
taminen on usein molempien osapuolen tavoitteena. (Hyo6tylainen & Nuutinen 2010. 56-
58.)

2.1 Ydinpalvelu seké laajennettu palvelutarjooma

Tosiasia on, ettéd palvelu syntyy siitd prosessista, johon asiakas itse myds osallistuu. Pal-
velun tuottamiseen vaikuttavat myds taustatoiminnot, mutta ratkaisevin osuus tapahtuu,
kun asiakas on itse mukana palveluprosessissa. Han kokee sen ja samalla arvioi sita.
Gronroos (2015, 224.) jakaa palvelukonseptin kolmeen eri ryhmaan. Nama ovat ydinpal-
velu, mahdollistavat palvelut (ja tuotteet) seka tukipalvelut (ja —tuotteet.) Yrityksella on
yleensa vahintaan yksi ydinpalvelu, naitéa voi kuitenkin olla useampi. Ydinpalvelu on syy

sille, miksi yritys on markkinoilla. (Grénroos 2015, 221, 224.)

Palvelu- seké tuotekonseptia voidaan tarkastella kerroksellisena kokonaisuutena. Ydin-
palvelu on kaiken pohjana. TAman ymparilla muut osat taydentavat ydinpalvelua. Mahdol-
listavat tai lisdpalvelut seka tukipalvelut tuovat ydinpalvelulle lisdarvoa. Usein ydinpalve-
luun tarvitaan joitakin lisdpalveluita, jotta asiakkaat ydinpalvelua kayttaisivat (Gronroos
2015, 224). Joidenkin palveluiden kohdalla taas on valttamatonta, etta lisdpalvelut kuulu-
vat yrityksen toimintaan. Tasta esimerkkina lentoasemalla oleva l&htdselvitys, joka on
ennen lentomatkaa. Lentomatka on ydinpalvelu ja lahtdselvitys lisdpalvelu. liman l&htosel-
vitysta ei matkustaja kuitenkaan paase lentomatkalleen. (Bergstrom & Leppénen 2015,
179-180.)



Tukipalveluille luodaan etu kilpailijoihin. Naita voivat olla esimerkiksi kanta-asiakasedut tai
ilmainen Help Desk, joka on auki ympari vuorokauden (Bergstrom & Leppénen 2015, 179-
180). Tukipalvelut eroavat lisdpalveluista siind maarin, etta ne eivat valttamatta helpota
itse ydinpalvelun kaytt6a. Tukipalvelut eivat ole valttamatdn osa yrityksen liiketoimintaa.
Yritys voi myyda ydinpalveluaan ilman tukipalveluita. Tukipalveluilla haetaan kilpailuetua
niihin yrityksiin nédhden. liman naita, yritys saattaa vaikuttaa vahemman mielenkiintoiselta,

joka puolestaan saattaa myos vahentaa itse ydinpalvelun kayttéa. (Grénroos 2015, 225.)

Asiakas voi mahdollisesti maksaa ydinpalvelusta suuremman summan, koska han arvos-
taa siihen liittyvia lisd- seka tukipalveluita. On kuitenkin otettava huomioon, etta eri alojen
palvelukokonaisuudet ovat erilaisia. TAman vuoksi eri osat painottuvat eri tavoin. Alla ole-
vassa kuviossa esitetdan esimerkkeja siitd, mité lisa- seka tukipalvelut voivat sisaltaa.
Jokaisen alan seka yrityksen kohdalla lisa- seké tukipalvelut koostuvat eri osista. (Berg-
strém & Leppéanen 2015, 179-180.)

Tukipalvelut

Help Desk 24 H

Lentoasemien
oleskelutilat

Viestinta

Palvelun
raatalointi

Hotellien ravintolat

Lisapalvelut

Palvelun kaytén
sujuvuus

Lentokentdn
lahtéselvitys

Myyntipaikka
/-kanava

Kanta-
asiakasedut

Palveluun
Toiminnallinen liittyvat

laatu Ydinpalvelu tavarat ja

materiaalit

Kuvio 3. Palvelutuotteen kerrokset. (Bergstrom & Leppanen 2015, 179 & Gronroos 2015,
224-225.)

Ydinpalvelu, lisd- seka tukipalvelut muodostavat yhdessa peruspalvelupaketin. Tama pe-
ruspalvelupaketti vastaa kuitenkin I&hinna teknistd ulottuvuutta. Peruspalvelupaketti maa-
rittda sen, mitéa asiakkaat lopulta saavat. Prosessi, jonka asiakas kokee, palvelun saa-

miseksi, on kuitenkin olennainen osa. Myds tdma vaikuttaa vahvasti asiakkaan kokemuk-
seen palvelusta seka koko yrityksesta. Taméan vuoksi, on syyta lisata peruspalvelupaket-

tiin laajennettu palvelutarjooma. Laajennettuun palvelutarjoomaan kuuluu nelja osa-



aluetta. Nama ovat palvelun saavutettavuus, asiakkaan osallistuminen, palveluajatus seka
vuorovaikutus. (Gronroos 2015, 225-226.)

Palvelun

Palveluajatus
saavutettavuus

Asiakkaan
osallistuminen

Vuorovaikutus

Ydinpalvelu

Lisapalvelut

Tukipalvelut

Kuvio 4. Laajennettu palveluntarjooma (Gronroos 2015, 227.)

Asiakkaan osallistumisella tarkoitetaan sita, etta asiakkaalla itselladan on mahdollisuus
vaikuttaa saamaansa palveluun. Nain ollen asiakas itse my6s osallistuu arvon luomiseen,
joka lopulta vaikuttaa haneen itseensa. Asiakkaan osallistuessa prosessiin odotetaan, etta
han tayttaa esimerkiksi erilaisia asiakirjoja, antaa erilaisia tietoja tai antaa palautetta. Tata
kautta asiakas voi parantaa palvelua. TAma kuitenkin vaatii asiakkaalta itseltd&n aktiivista
roolia. Loppuen lopuksi palveluja pystytaan kuitenkin kehittdmaan ja tuottamaan asiak-
kaan mieltymyksien mukaan, mikali asiakkaat ovat saatu osallistumaan prosessiin. (Gron-
roos 2015, 229-230.)

Palveluajatuksella tarkoitetaan laajennetun palvelutarjopoman kaikkien osa-alueiden katta-
vaa kehittamisen kokonaisuutta. Jokaista osa-aluetta tulee miettia seka kehittda. On syyta
miettia esimerkiksi, miten asiakkaita saadaan mukaan osallistumaan prosessiin seka
kuinka kyseinen peruspalvelupaketti saadaan asiakkaiden saataville. N&ita osa-alueita
tulee miettia seka kehittda jatkuvasti, jotta laajennettu palvelutarjooma seka koko perus-

palvelupaketti tuo asiakkaalle hyétya seka arvoa. (Grénroos 2015, 230.)



Palvelun saavutettavuudella tarkoitetaan nimensa mukaisesti kuinka helppoa tai mahdolli-
sesti vaikeaa on peruspalvelupaketin saavutettavuus. Saavutettavuuteen vaikuttavat mo-
net osatekijat. Niita voivat olla esimerkiksi yrityksen/toimipisteiden sijainti, aukioloajat,
henkilokunnan tietotaidot, henkilokunnan maara, tyékoneiden toimivuus seka myods nyky-
paivana verkkokaupan sujuvuus. Nama kaikki osatekijat vaikuttavat siihen, kuinka helpok-
si tai myds vaikeaksi asiakas kokee palvelun ostamisen seka saavutettavuuden. Palvelun
saavutettavuuteen kuuluu edella mainittujen esimerkkien lisaksi lukuisia muita tekijoita.
Nama vaihtelevat niin toimialan kuin yrityksen mukaan. Saavutettavuus on kuitenkin yksi
tarkeimpia tekijoita asiakaskokemuksen kannalta. Vaikka peruspalvelupaketti on loistava,
mutta saavutettavuus on sen kannalta huono, menettaa peruspalvelupaketti kokonaisuu-
dessaan arvoa. (Grénroos 2015, 226-228.)

Vuorovaikutuksella, osana laajennettua palvelutarjoomaa, tarkoitetaan vuorovaikutusta
niin tydntekijoiden, jarjestelmien, fyysisten seka teknisten resurssien ja myds muiden asi-
akkaiden kesken. Vuorovaikutus asiakkaan seka tyontekijan kesken edellyttaa tyontekijal-
ta rauhallista, asiantuntevaa ja kunnollista kayttaytymista. Tahan vuorovaikutukseen vai-
kuttavat niin sanomiset, tekemiset kuin myds eleet ja asennoituminen omaa ty6ta koh-
taan. Myos erilaiset fyysiset seka tekniset resurssit, kuten automaatit, koneet seka esi-
merkiksi odotustilat vaikuttavat vuorovaikutukseen. Mikali automaatin kaytté koetaan liian
haastavaksi tai odotustila liian epamiellyttavaksi, myos arvo laskee. Arvo laskee myds,
mikali jarjestelmat, kuten esimerkiksi ajanvarausjarjestelma koetaan liian vaikea kayt-
toiseksi. Myds vuorovaikutus muiden asiakkaiden kanssa saattaa olla toimialasta seka
yrityksesta riippuen mahdollista. Negatiivinen ilmapiiri muiden asiakkaiden kesken saattaa
my0s osaltaan vaikuttaa peruspalvelupaketin koettuun laatuun. (Gronroos 2015, 228-
229))

2.2 Strategisesti valittavat nakokulmat osana kilpailuetua

Yritykset voivat valita monta eri naktkulmaa, joiden avulla he pyrkivat saavuttamaan Kil-
pailuetua muihin yrityksiin. Nama nelja yritykselle strategisesti tirkeda nakodkulmaa ovat
(Gronroos 2015, 27.):

e Ydinpalvelundkdkulma
e Hintanakokulma
e Imagonakdkulma

e Palvelundkdkulma



Ydinpalvelundkékulma on hyvin perinteinen nakoékulma. Siina yritys luottaa ydinpalveluun-
sa ja hakee silla kilpailuetua muihin yrityksiin. Strategisesti ajatellen tdaméa nékokulma ei
valttamatta ole pitkalla aikavalilla kestavin. Yritys voi tuoda markkinoille taysin uuden pal-
velun, joita muilla ei ole ja saada ndin kilpailuedun. Kilpailevat yritykset voivat kuitenkin
ottaa palvelun mukaan myds omiin valikoimiinsa, jolloin kilpailuetu katoaa. Vaikka yritys
jatkuvasti kehittaisi omaa ydinpalveluaan, ei tamé nakodkulma kuitenkaan tuo kestavaa

kilpailuetua muihin yrityksiin nahden. (Grénroos 2015, 27, 29.)

Hintanakokulman valitseminen on kayttokelpoinen valinta. Siina yrityksen palvelu on jat-
kuvasti edullisempi kuin muiden yritysten. Talla pystytdan saavuttamaan hyva kilpailuetu,
jos hinta pystytaan sailyttamaan pitkaan edullisimpana. Hintanakékulman valitseminen
saattaa kuitenkin olla strategisesti vaarallinen valinta. Jos kilpailijat laskevat myds hinto-
jaan jatkuvasti, yrityksen mahdollisuus kehittya tulevaisuutta varten on selvasti hankalam-
paa. Niin kauan, kuin yritys saa katetuottoa myymistaan palveluista, voivat he myés pa-
nostaa kehitykseen. Mikali katetuottoa ei enda saada, yritykselld ei ole varaa kehittaa pal-
veluitaan, jonka jalkeen yritys ei enda pysy kilpailussa mukana. Vaikka yritys pystyisi tar-
joamaan halvinta tuotetta/palvelua, mutta se on vanhentunut ja Kilpailijoilla on uudempi ja
paremmin soveltuvampi tuote/palvelu, maksavat asiakkaat mieluusti uudemmasta tuot-

teesta/palvelusta hieman korkeampaa hintaa. (Grénroos 2015, 27.)

Imagonakdkulman valitseva yritys luottaa vahvasti muun muassa markkinointiviestinnan
keinoihin, joilla luodaan kuluttajalle lisdarvoa ydinpalvelun/-tuotteen tdydentamiseksi. Yri-
tysté itsessaan arvostetaan ja se luo myos heidén palvelulleen lisdarvoa. Tama nakokul-
ma sopii esimerkiksi design-vaatteille tai ekologisesti toimivalla yritykselle. Asiakas arvos-
taa yrityksen, seka sita kautta myos heidan tuotteidensa/palveluidensa, ekologisuutta ja
on valmis maksamaan siita korkeampaa hintaa. Kilpailuetua tuova imago ei kuitenkaan
synny hetkessa. Tama edellyttaa jatkuvaa panostusta markkinointiviestintdan, vaikka hyva
imago olisikin jo luotu. Brandi-imago on tassa nakdkulmassa avainasemassa mietittdessa
asiakkaan arvonluontiprosessia. Mikali imago karsii, tarvitaan sen korjaamiseen paljon
resursseja. Asiakas taytyy saada uudestaan luottamaan yritykseen ja sen palvelui-
hin/tuotteisiin. Aina tama ei kuitenkaan onnistu ja asiakas menetetaan. (Gronroos 2015,
27-29.)

Palvelundktkulmalla tarkoitetaan ndkdkulmaa, jossa tarkeina tekijoin& pidetdan niin ydin-
palvelua kuin myds asiakassuhteisiin liittyvia palveluaineksia. Jotta yritys pystyy saamaan
hyvan kilpailuedun, on ydinpalvelun oltava riittdvan hyva. Tama ei kuitenkaan riita yksi-
naan, etenkdan nykyisessé digitaalisessa markkinaymparistossa. Palvelundkdkulmassa

tulee ottaa huomioon asiakkaan nakokulma. Talla tarkoitetaan, etté ydinpalvelun lisaksi
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asiakkaalle tarjotaan edellisessa kappaleessa mainittuja lisa- seka tukipalveluita, esimer-
kiksi kanta-asiakasetuja seka palvelun kaytdn sujuvuutta. Ydinpalvelu on todella tarkeé
menestyksen pohjaksi, mutta luodakseen kilpailuedun muihin, taytyy yrityksen kehittaa
kokonaisuus, jossa on ydinpalvelu seka siihen kuuluvat lisa-, tuki- seka piilopalvelut. Vaik-
ka yrityksen ydinratkaisu on tuote eika palvelu, puhutaan silti nakékulmasta palvelunako-
kulmana. Tama sen takia, etta strategisesti kokonaisuutta ajatellaan palvelukokonaisuute-
na. Kaikki osatekijat vaikuttavat arvontuotantoon asiakkaan mielessa ja nain ollen myos

kilpailuedun saamiseen. Yritys on talldin palveluyritys. (Gronroos 2015, 28-29.)

2.3 Hinnan vaikutus asiakaskokemukseen

Yritykselle hinta on tarkea osa liiketoimintaa. Palvelun (tai tuotteen) hinta on syyta olla
korkeampi kuin mita kustannukset tuotteen tai palvelun tuottamisesta ovat. Asiakas nor-
maalisti ei ole edes tietoinen siita, mitk& ovat tietyn palvelun kustannukset ja vaikka asia-
kas nama tietaisikin, ei silla ole suoraa merkitysta asiakkaan kokemaan arvoon. Asiak-
kaalle tarkeAmpaa on kokonaishyoty, toisin sanoen arvo, jonka han kokee palvelun kayt-
tamisesta. Ostaessa asiakas pohtii kyseisen palvelun hyotya vertaillen sité vastaaviin pal-
veluihin ja miettii, saako han kyseisella rahamaéaralla riittavasti arvoa. Loogisesti ajatellen
asiakas on valmis ostamaan palvelun, kun kyseinen palvelu, muihin kilpaileviin vaihtoeh-
toihin verraten, antaa asiakkaalle suurimman hyddyn, eli arvon, suhteessa palvelun hin-
taan. (Laitinen 2007, 101-102.)

Eroja on siind, myydaanko palvelua yritykselle vai kuluttajalle. Yleisesti B2B-markkinoilla
hinta maéraytyy tarjouskilpailun tai jopa todella monimutkaisen prosessin kautta. Myos
asiakassuhteen kesto seka tarkeys vaikuttavat hinnan muokkautumiseen. Kuluttajamark-
kinoilla puolestaan hinta maaraytyy usein listahinnan mukaan. Joitakin alennuksia kulutta-
jamarkkinoilla tapahtuu, mutta ne eivat yleensad maaraydy sen mukaan, kuinka tarkea ky-

seinen yksilo yritykselle on. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 25.)

Yrityksen on olennaista tiedostaa, etté asiakkaat ovat erilaisia ja kokevat palvelun arvon
erilaisena. On todella tarke&a selvittaa asiakkaiden tarpeet, mieltymykset seka vaatimuk-
set, joiden avulla voidaan jakaa asiakkaat eri segmentteihin. Mikali hintaa pystytaan diffe-
roida, voidaan kokonaishytdyn seka hinnan vélinen suhde varmistaa jokaiselle segmentil-
le oikeanlaiseksi. Esimerkiksi yritysasiakkailla saattaa joissakin tilanteissa tulla akillinen
tarve palvelulle. Tassa vaiheessa yritysasiakas on valmis maksamaan palvelusta suu-
remman rahamaéaran, jotta kyseinen palvelu saadaan mahdollisimman nopeasti. Yritys-
asiakkaalle palvelun saaminen saattaa olla todella tarke& osa heidan omaa likketoimin-

taansa. He nakevat palvelun arvon silloin todella suurena ja ovat valmiita maksamaan
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korkeampaa hintaa, jotta heidan oma liilketoimintansa pystyy jatkumaan. Mikali kuitenkaan
tarvetta ei kyseiselle palvelulle ole, laskee palvelun arvo, jonka kautta palvelua tarjoavan

yrityksen taytyy miettid, onko syyta hintaa laskea. (Laitinen 2007, 102-103.)

Taloudellinen tilanne vaikuttaa myds suuresti niin yritysasiakkaiden kuin kuluttaja-
asiakkaiden keskuudessa. Mikali asiakas on taloudellisissa vaikeuksissa, hinnan merkitys
on suuressa osassa ostopaatosta. Asiakas punnitsee tarkkaan saako han kyseisella ra-
hamaaralla palvelusta tarpeeksi hydtya. Mikali taas rahaa on paljon, saattaa asiakas pal-
velun ostaa, vaikka tarve olisikin vain pieni. Kun rahaa on rajattomasti, ei hinnalla ole niin
suurta merkitysta. Erityisesti kuluttaja-asiakkaat saattavat ostaa kyseisen palvelun vain
mielijohteesta. He eivat valttamatta koe edes palvelun kayttamisesta suurta hyotya, mutta

rahan riittdessa kaikkeen, ei silla ole niin suurta merkitysta. (Laitinen 2007, 103.)

Kuinka paljon asiakas on valmis palvelusta
maksamaan, kun rahaa on rajattomasti vs. kun
rahaa on rajallisesti?

Hinta

Arvon merkitys asiakkaalle

e R ahaa rajattomasti Rahaa rajallisesti

Kuvio 5. Kuinka paljon asiakas on valmis palvelusta maksamaan, kun rahaa on

rajattomasti vs. kun rahaa on rajallisesti? (Laitinen 2007, 102-103.)

2.4 Asiakaskokemuksen vaikutus liiketoimintaan

Nimens& mukaisesti asiakaskokemuksella tarkoitetaan kokemusta. Siihen vaikuttavat mo-
net yksittaiset asiat; miten henkil6 itse kokee ilmapiirin, kohtaamiset sek& minkalaisia mie-
likuvia han niistd muodostaa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat siis vahvasti ihmisen tun-
teet seka alitajuisesti tehdyt omat tulkinnat. Henkil6lla saattaa olla mielikuvia yrityksesta,
vaikka han ei olisi ikin& kayttanyt yrityksen tuotteita tai palveluita, tai vaikka han ei olisi
ikind asioinutkaan yrityksessa. Niin yritys kuin muutkaan ihmiset eivét pysty taysin vaikut-
tamaan siihen, minkéalaisen kokemuksen tai mielikuvan toinen henkild itselleen muodos-

taa. Yrityksen on kuitenkin hyva pyrkia luomaan mukavia ja luotettavia asiakaskokemuk-
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sia, silla mitd paremman kokemuksen asiakas yrityksesta saa, sita tyytyvaisempi asiakas
on yritykseen ja sen tuottamiin tuotteisiin ja palveluihin. Tdma puolestaan sitouttaa asia-
kasta yritykseen seka pidentaé asiakassuhteen kestoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-
13)

Tuulaniemi (2011, 74) jakaa asiakaskokemuksen kolmeen eri tasoon. Nama ovat toiminta,
tunteet seké merkitys. Toiminnalla tarkoitetaan sité, kuinka hyvin yritys pystyy auttamaan
asiakkaan prosessin lapi. Tarkoitus on tehdé prosessista mahdollisimman sujuva ja help-
po. Tassa tasossa yritys pystyy vastaamaan asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen. Jotta
yritys pystyy nousemaan palveluillaan myos seuraavilla tasoille (tunteet seka merkitys),
taytyy taman tason olla kunnossa. Toiminnan taso on siis pohja seuraavilla tasoille. Tun-
netasolla yritys vastaa asiakkaan henkil6kohtaisiin tarpeisiin. Asiakkaalle tarjotaan juuri
héanelle sopivia vaihtoehtoja. Asiakkaalle syntyy palvelusta henkilokohtaisia kokemuksia.
Han kokee kiinnostavuutta sekd ymmarrysta omia tarpeitaan kohtaan. Merkityksen taso
on tasoista ylin. Tallgin asiakas kokee, etta yritys tekee héanesta paremman ihmisen. Yri-
tys vastaa palveluillaan asiakkaan unelmiin, tarinoihin seka elamantapaan. Yritys pystyy
mahdollistamaan asiakkaalle asioita, joita asiakas itse toivoo oppivansa seka oivaltavan-
sa. (Tuulaniemi 2011, 74-75.) Alla olevassa kuviossa ovat kyseiset tasot naytetty pyrami-

din mallissa.

MERKITYS

TUNTEET

TOIMINTA

Kuvio 6. Arvon muodostumisen pyramidi. (Tuulaniemi 2011, 75.)

Usein ajatellaan, etta asiakaspalvelu seké asiakaskokemus ovat sama asia. Asiakasko-
kemuksella tarkoitetaan kuitenkin paljon enemman kuin pelkastaan asiakaspalvelua.
Asiakaskokemuksen muodostumisessa tulee ottaa huomioon kaikki yrityksen osa-alueet.
Palvelun lisdksi kokemukseen liittyy myds markkinointi, myynti, tuotanto, talous seka hen-
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kilost6. Asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki yrityksen toiminta seké se, minkalaisen
mielikuvan asiakas yrityksesta saa. (LOytana & Kortesuo 2011, 14-15.) Asiakkaalle naista

selkeasti nakyvat markkinointi seka myynti, joita kasitellaén seuraavaksi.

Markkinointi

Henkilosto Myynti

Asiakaskokemus

Tuotanto Talous

Kuvio 7. Asiaskokemukseen vaikuttavat yrityksen osa-alueet. (Loytana & Kortesuo 2011,
14-15.)

Markkinointi on yksi asiakaskokemukseen vaikuttava tekija. Markkinointiin kuuluu niin
mainonta, sisallot, uusasiakashankinnat kuin esimerkiksi segmentointikin. Asiakaskoke-
muksen kannalta edelld mainittujen liséksi, markkinoinnin kuuluisi siséltaa tai sen jopa
kuuluisi kokonaan olla asiakkuusmarkkinointia. Talla tarkoitetaan liiketoimintamallia, joka
koostuu asiakkaasta, asiakasymmarryksesta, -tiedosta, jatkuvasta mittaamisesta seké
ketterasta kehityksesta. (Perko 10.2.2015.)

Jotta pystytadn aidosti vastaamaan asiakkaan tarpeisiin sekda ymmartamaan hanta, vaatii
se entistda enemman tietoa seka jatkuvaa seuraamista ja mittaamista koko asiakkuuden
elinkaaren ajan. Koska asiakaskokemus muodostuu vahvasti yksilén omien tunteiden
kautta, ei pelk&staan riitd, ettd uutta tuotetta mainostetaan kaikkialla. Asiakas tarvitsee
positiivisen mielikuvan tuotteesta, joka paremmin muodostuu muiden henkildiden koke-
muksista sekd kommenteista. Tietysti myds aikaisemmin syntynyt luottamus yritykseen
luo jo valmiiksi positiivista mielikuvaa tuotteesta. Asiakkuusmarkkinointiin kuuluu kuitenkin
vahvasti my6s suosittelun synnyttaminen seka sen hyédyntaminen; puskaradio. Yritys voi
budjetoida mainontaan tuhansia euroja, mutta jos asiakkaiden kokemus niin tuotteesta
kuin yrityksesta on huono, ei mainonta tuota tulosta. Yrityksen brandi seka asiakkaiden
luottamus siihen syntyy nykypaivana vahvasti muiden seka oman kokemuksen kautta.
(Perko 10.2.2015.)
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Myynti on myos vahvasti osana asiakaskokemuksen luomista. Tyypillisesti myyjat kohtaa-
vat asiakkaat myymalo6issa, verkon kautta, puhelimessa tai heidan luonaan, asiakasta-
paamisissa. Vaikka myyjien paaasiallinen tehtava on myyda yrityksen tuotteita tai palvelui-
ta, asiakkaat haluavat enemmankin, etté heidan ostoprosessinsa tehdaan helpoksi. He
eivat halua suoranaista myyntia, vaan ostamisen helppoutta, lisdarvon tuontia. (Loytana &
Kortesuo 2011, 78-81.)

Asiakas haluaa, etta hanen tarpeensa tulevat tyydytetyksi ja myyja pystyy l6ytamaan rat-
kaisuksi oikean tuotteen tai palvelun. Asiakas haluaa, etta han saa arvostusta. Han halu-
aa, ettd hanta kuunnellaan ja hanen tilanteensa otetaan huomioon. Ostoprosessi kannat-
taa aloittaa silla, ettd luodaan myyjan ja asiakkaan vélille mahdollisimman luottavainen
suhde. Kun asiakas uskoo myyjaé, on hdnen helpompi luottaa ja uskoa siihen, etta myyja
pystyy loytdmaan hanelle oikean ratkaisun. Myyntitilannetta ei kannata aloittaa siten, etta
asiakkaalle myydaan heti jotakin tuotetta tai palvelua. Myyjan kannattaa kayda rauhassa
tilanne lapi ja pyrkia kartoittamaan sita, mita asiakas oikeasti tarvitsee. Taman jalkeen
myyjan on hyva esittéda asiakkaalle ratkaisu, joka tuottaa arvoa seka hyotya juuri hanen
tarpeisiinsa. Asiakkaalle on myds hyva antaa vaihtoehdot, joista han voi itse valita mielui-
simman. Ostopaatds syntyy aina kuitenkin tunteiden kautta, eikéa valttAmatta myyja pysty
aina loytdmaan juuri asiakasta eniten miellyttavinta tuotetta tai palvelua. Vaihtoehtojen
kautta asiakas saa valita itselleen sopivimman tuotteen ja lopullinen ostopaatts on edel-
leen hanella. (Loytana & Kortesuo 2011, 78-81.)

2.5 B2B-n&kokulma palvelujen ostamisessa sekd myymisessa

B2B- seka kuluttajamarkkinat (B2C) eroavat toisistaan. Jo ennen kuin uusi tuote/palvelu
tuodaan markkinoille, on syyta molemmissa markkinoissa tutkia mahdollista asiakaskun-
taa. On tarkeaa selvittdd, minkalaiselle tuotteelle/palvelulle on kysyntaa. Tarkeita selvitet-
tavia kysymyksia on myds; missé, milloin, miten ja kenelle. Nama ovat syyta selvittaa,
jotta yrityksella on mahdollisuus saavuttaa haluttu markkinaosuus ja taman kautta saavu-

tettava tuottoa kohtuullisessa ajassa. (Lehtiméaki, Malinen, Salo, & Simula 2010, 13-14.)

Koska B2B-markkinat ovat rajalliset, yrityksen on tarkeda pyrkia saavuttamaan kilpailue-
tua. Jotta kilpailuetua pystytddn saamaan, on tunnettava nykyiset seka potentiaaliset kil-
pailijat ja ymmarrettava kilpailijoiden strategiat. Kilpailija-analyysi on tassa keskeisessa
osassa. Kun yritys tuo uuden tuotteen/palvelun markkinoille, on syytéa selvittaa kilpailijat.
Tata selvitysty6ta on systemaattisesti tehtéva jatkuvasti, jotta yritys pysyy ajan tasalla
siitd, mitd markkinoilla tapahtuu. (Kamensky 2003, 133-134.)
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Asiakaskokemus vaikuttaa jokaiseen ostajaan. On kuitenkin syyta ottaa huomioon, etta
B2B-markkinoilla ostajat yleisesti kayttaytyvat eri tavalla kuin kuluttajamarkkinoilla. Kun
kyseessa on B2B-markkinat, sekéd myyja etta ostaja on yritys tai jokin muu organisaatio.
B2B- seka kuluttajamarkkinoilla jo markkinoiden rakenteessa on selkeita eroja. Yleisesti
B2B-markkinat ovat maantieteellisesti keskittyneita, ostajia on harvoja seka kilpailua on
myds vahemman verrattuna kuluttajamarkkinoihin. Kuluttajamarkkinoilla yleista ovat mas-
samarkkinat, joissa ostajia on useita laajalta alueelta. Kilpailua muiden yritysten kesken
esiintyy myos enemman. Yleisesti kuluttajamarkkinoiden tuotteet seka palvelut ovat hyvin
standardoituja seka niita ostetaan yksittaisen henkilén omaan kayttéon. B2B-markkinoilla
puolestaan tuotteet seka palvelut pyritaan raataldimaan asiakkaan tarpeisiin vastaaviksi.
Ostaja ei osta tuotetta henkilokohtaiseen kayttoonsa vaan kyseisen tuotteen tai palvelun
avulla pystytdén jatkamaan omaa liiketoimintaa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 25.)

Ostokayttaytyminen on myds naiden kahden markkinoiden valilla erilaista. Kuluttajamark-
kinoilla ostaja on yksil6. Hanen ostopaattkseen vaikuttavat vahvasti omat psykologiset
motiivit. Perheenjasenien sek& muiden laheisten henkildiden kommentit ja kokemukset
muokkaavat vahvasti yksilon motiiveja ostopaatoksen tekoon. Yksilo usein myds luottaa
myyjan asiantuntijuuteen, esimerkiksi tietokonetta ostaessa. B2B-markkinoilla usein myos
ostaja itse on ammattilainen kyseisella osa-alueella. Ostopaatokseen ei niinkaan vaikuta
henkilon omat tunteet ja mielialat vaan ostopaatds pyritaan tekemaan sen mukaan, etta
se mahdollisimman hyvin tukee omaa liiketoimintaa. Kuluttajamarkkinoilla myyjan seka
ostajan viliset suhteet ovat usein hyvin lyhytaikaisia. Naiden kahden vélinen tiedonvaihto
on usein vahaista, eikd myyja valttamatta tunne ostajan syyta tuotteen tai palvelun ostoon.
Myyja ei usein tieda henkilén nimea tai tiedosta sita, kuinka usein ostaja heidan tuottei-
taan tai palveluitaan ostaa. B2B-markkinoilla usein myyjan seké ostajan vélinen suhde on
henkilokohtaisempaa. Molemmat vaihtavat arvokasta tietoa seka myyja tietda asiakkaan
tarpeet ja motiivit tuotteen tai palvelun ostoon. Nama suhteet ovat usein selkeasti pitkaai-

kaisempia. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 25.)

Jakelukanavat ovat usein kuluttajamarkkinoilla hyvinkin epasuoria ja niissa esiintyy monia
eri suhteita. B2B-markkinoilla puolestaan jakelukanavat ovat hyvinkin suoria ja lyhyita,
joilla myds pystytéaan varmistamaan tuotteen seka palvelun toimitus ja saatavuus. Markki-
nointiviestinnassa keskitytaan kuluttajamarkkinoilla mainontaan, jolla pyritdan houkuttele-
maan suuri maara ostajia. B2B-markkinoilla keskitytadan enemman henkildkohtaiseen
myyntitybhon seka viestintdan. B2B-markkinoilla kysynta on usein hyvin vaihtelevaa ja
epdjatkuvaa. Tama aiheuttaa haasteita myyjayritykselle. Kuluttajamarkkinoilla puolestaan

kysynté on yleisesti vihemman vaihtelevaa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 25-25.)
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Erityisesti B2B-markkinoilla olisi myyjayrityksen todella tarkeaa ajatella mieluummin asia-
kaslahtdisesti (Outside-in) kuin tuotelahtdisesti (Inside-out). Kuten jo aikaisemmin mainit-
tiin, B2B-markkinoilla asiakasyrityksia on yleisesti maarallisesti vahemman, myyjan ja os-
tajan valinen suhde on henkilékohtaisempaa seka tuotteet ja palvelut pyritaan raataloi-
maan mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita vastaaviksi. Nama onnistutaan tekemaan,
mikali ajattelu on asiakaslahtoista eika tuotelahtdista. Seuraavassa kuviossa on kiteytetty-

na asiakas- seka tuotelahtdisen ajattelun ero. (Laine 2015, 43.)

*Millaisina asiakkaat eErilaisina eSamanlaisina

nahd&aan?

*Miss& katse? eAsiakkaassa eOmassa tuotteessa

*Mihin tartutaan? e Piileviin eNakyviin
mahdollisuuksiin mahdollisuuksiin

*Missa fokus? sAsiakkaan liiketoiminnan sTuoteosaamisessa

ymmartamisessa

*Mihin keskitytdan? *Asiakashydtyyn seka eTuotteen ominaisuuksiin
tuloksiin

oMt tuodaan -U__usia ajat_L_J_ksig seka

esille? nakemyksia asiakkaan
oman toiminnan
kehittamiseen

*Omista tuotteista
kertominen

*0llaan oman

sHalutaan olla asiakkaan . . .
organisaation edustaja

liikketoimintakumppani

Kuvio 8. Asiakas- seka tuotelahtoisen ajattelun erot. (Laine 2015, 43.)

Tuotelahtbisessa ajattelutavassa asiakas jaa usein hieman taka-alalle. Asiakasta ei mah-
dollisesti kuunnella tarpeeksi tai sitten hanen tarpeitaan ei ymmarreta. Argumentteina kay-
tetdan usein omien tuotteiden tai palveluiden ominaisuuksia ja sita, mita hyotya niista saa.
Tilannetta ei kuitenkaan katsota tarkemmin, eika esimerkiksi keskityta siihen, mita hyotya
juuri asiakkaan liikketoiminnalle kyseisesta tuotteesta tai palvelusta voi olla. Tassa ajattelu-
tavassa usein pyritaan etsimaéan tuotteelle tai palvelulle oikeaa asiakasta kuin asiakkaalle

oikeaa tuotetta tai palvelua. (Laine 2015, 44.)
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Asiakaslahtoisen ajattelun l1ahtdkohtana on jo asiakkaiden tarpeiden ymmartadminen. Tie-
dostetaan, etta jokainen asiakas on oma yksilonsa, jolla on erilaisia liiketoimintatarpeita,
mahdollisuuksia seké haasteita. Myyjan tarkoitus on etsia asiakkaiden haasteisiin ratkaisu
seka myos loytaa tiedostamattomat tarpeet. Myyjayritys haluaa auttaa asiakasta menes-
tymaan. Asiakkaalle tarjotaan seka raataldidaan tuotteita ja palveluita sen mukaan, mikéa
asiakkaalle olisi paras mahdollinen. Asiakasta lisaksi autetaan ja hanelle pyritaan kerto-
maan uusia hakokulmia seka ideoita. Parhaimmassa tapauksessa ostajan ja myyjan valil-

le syntyy luottamuksellinen kumppanuus, josta molemmat hyotyvat. (Laine 2015, 44-45.)
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3 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyo tehtiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Tarkoituksena on kartoittaa kuorma-
autojen vuokraustoiminnan nykytilanne Scania Suomi Oy:lle seka toiminnan mahdollinen
sopivuus yrityksen liiketoimintaan. Tutkimus toteutettiin kahden eri haastattelurungon
kautta; palveluntarjoajahaastattelu seka palvelunkayttdjahaastattelu. Perusteluina tdhan
on, ettd tutkimukseen haluttiin saada kaksi eri ndkékulmaa kuorma-autojen vuokrauspal-
velusta. Naméa nakokulmat olivat palveluntarjoajan ndkdkulma seka palvelunkayttajan
nakokulma. Tutkimuksen aikana haastateltiin kahta palveluntarjoajayritysta sek& kolmea
palvelunkayttgjayritysta.

Haastattelu oli my6s toimeksiantajan toive, joten se on myds yksi syy, miksi tutkimus to-
teutettiin kvalitatiivisena eika kvantitatiivisena tutkimuksena. Nain saatiin syvallinen ym-
marrys vuokrauspalvelusta. Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista tutkimus-
ta. Tarkoituksena ei ole mitata maaraa eika saada kysymyksia vastauksiin: Kuinka mon-
ta? Kuinka paljon? Tarkoituksena kvalitatiivisessa tutkimuksessa onkin saada vastauksia
kysymyksiin: Minkadlainen? Onko kiinnostava? Tama valittu tutkimus palvelee opinnayte-
tyota, silla vastauksia halutaan kysymyksiin minkadlainen seka milla tavoin. Kvalitatiivises-
sa tutkimuksessa kasitellaankin usein aihetta hyvin kokonaisvaltaisesti seka pyritaén tuo-
maan ilmion merkitys esiin. Tarkoituksena on myos tassa tutkimuksessa, kuten usein kva-
litatiivisessa tutkimuksessa, |0ytaa tai mahdollisesti jopa paljastaa tosiasioita. Tutkimuk-
sessa pyritaan kuvaamaan todellista elamaa. Myds tama palvelee opinnaytetyota, silla
tassa tydssa halutaankin selvittda sita, miten talla hetkellda kuorma-autojen vuokraus
Suomessa toimii ja miten sen tulevaisuus ndhdaéan asiakaskokemuksen nédkodkulmasta.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 160-161, 164.)

3.1 Puolistrukturoitu haastattelu tutkimusmenetelméana

Taman tutkimuksen tutkimusmenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu. Kuten jo
aikaisemmin mainittiin, haastattelu oli toimeksiantajan toive. Erilaisia haastattelumenetel-
mid pohdittaessa, puolistrukturoitu haastattelu sopii téhan tutkimukseen parhaiten. Haas-
tateltavia oli yhteensa viisi yritysta, joten avoimien vastauksien lapikaynti oli mahdollista.
Puolistrukturoitu haastattelu mahdollistaa yksityiskohtaisten faktatietojen kerdamisen, jota
tassé tyossa halutaan. Strukturoidussa haastattelussa niin kysymykset kuin vastausvaih-
toehdot on annettu haastateltavalle etukateen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 194,
208). Kuitenkin tassa tutkimuksessa halutaan tarkkaan maaritella kysymykset, mutta val-
miita vastausvaihtoehtoja ei haluta haastateltaville etukateen antaa. Puolistrukturoidulla

haastattelulla tarkoitetaan sitd, etta kysymykset ovat strukturoituja, mutta vastaukset ovat
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avoimia. Tama haastattelumuoto on huomattavasti joustavampi kuin strukturoitu haastat-
telu ja se antaa vastaajalle mahdollisuuden vastata kysymykseen vapaasti, ilman tarkkoja

vastausvaihtoehtoja. (Tilastokeskus — Virtual Statistics A.)

Toteutetussa haastattelussa esiintyy my6s teemahaastattelun piirteitd. Teemahaastatte-
lussa on etukéteen sovitut teemat, mutta ei valmiita kysymyksia. Teemahaastattelussa ei
ole suurta merkitysta silla, missa jarjestyksessa teemat kasitellaan. Tarkoituksena on
luonteva keskustelu haastateltavan kanssa. Tassa opinnaytetytssa on valmiiksi maaritel-
Iyt kysymykset. Koska vastaukset ovat avoimia, kerétty aineisto rakentuu vastaajan omiin,
aitoihin kokemuksiin. Vastaaja saattaa lisdksi jo aikaisemmin vastata kysymykseen, josta
olisi kysytty vasta mydhemmin haastattelulomakkeessa. Nama piirteet ovat teemahaastat-
telun mukaisia. Yleisesti haastattelut saadaan puolistrukturoidun haastattelun mukaisesti
samankaltaisiksi ja vastausvaihtoehtojen vertailu on néin ollen helpompaa kuin teema-

haastattelussa. (Tilastokeskus — Virtual Statistics B.)

Haastatteluissa on tarkeda ottaa huomioon, etté ne toteutetaan kahden eri haastattelu-
rungon avulla. Kuitenkin niin haastattelulomakkeessa kuin haastattelutilanteessa pyritaan
pitdmaan samat teemat. Haastattelukysymykset vaihtuvat sen mukaan, onko haastatelta-
va palveluntarjoaja vai palvelunkayttdja. Kun samat teemat/aihealueet sailytetdan, pysty-
tad&n haastatteluiden tuloksia vertailemaan kesken&an.

3.2 Haastattelukysymyksien suunnittelu

Palveluntarjoajayritysten haastattelukysymyksia on opinnaytetyon tekija miettinyt yhdessa
Scania Suomi Oy:n talousjohtaja Jukka Tiusasen kanssa marraskuussa 2016. Haastatte-
lukysymyksia opinnaytetyon tekija muokkasi kuitenkin viela maaliskuussa 2017. Talléin
varmistettiin, ettd haastattelukysymykset pohjautuvat viitekehykseen. Palvelunkayttajayri-
tysten haastattelukysymykset tydsti taman opinnaytetydn tekijd maaliskuussa 2017. Na-

makin suunniteltiin viitekehyksen pohjalta.

Haastattelukysymyksia suunniteltiin peittomatriisin avulla. Haastattelukysymyksisséa otet-
tiin huomioon niin Scania Suomi Oy:n toiveet sek& myos tassa tydssa kaytetty teoria. En-
siksi suunniteltiin palveluntarjoajayritysten kysymykset. Molemmissa haastattelurungoissa
haastattelukysymykset jaoteltiin seitsem&an eri osa-alueeseen. Namé aihealueet ovat
perustiedot, asiakassuhteet, vuokrausliiketoiminta, hinnoittelu, asiakaskokemus, lisa-
huomiot/-kysymykset seké tulevaisuus. Palveluntarjoajayritysten haastattelulomakkeessa
aihealue “liséhuomiot” tulee ennen "tulevaisuutta”. Palvelunkayttajayritysten haastattelu-

lomakkeessa puolestaan aihealue "lisdkysymykset” haluttiin jattaa viimeiseksi aihealueek-
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si. Tama johtuu siita, ettd palvelunkayttajayritysten haastattelulomakkeessa lisékysymyk-
set liittyvat toimeksiantajayritykseen. Scania Suomi Oy:lla ei haluttu olevan vaikutusta

haastattelun muihin kysymyksiin, joten lisakysymykset sijoitettiin viimeisiksi.

Haastattelukysymysten runko noudattaa samaa rakennetta viitekehyksen kanssa. Tama
koettiin loogisimmaksi vaihtoehdoksi, jolloin myds lukijan on helppo seurata tyon seka
haastattelun kulkua. Haastattelukysymyksiin lisattiin haastattelijalle muutamia avustavia
kysymyksia seka lisatietoja. Nama tehtiin siksi, ettd mikali vastaus tuntuu vaikealta antaa,
pystyttiin haastateltavaa auttamaan ja kertomaan viela tarkemmin, mita kysymyksella ha-
ettiin. Naitd ei kuitenkaan suoraan kysytty. Lisétiedot haastattelulomakkeella nékyvat mo-
lemmissa lomakkeissa suluissa seké kursivoidulla tekstilla. Valmiit haastattelukysymykset
[Oytyvat liitteista (Liite 1 & Liite 2).

3.3 Tutkimusjoukko ja aineiston keruu

Tutkimusjoukon muodosti viisi yritysta, yhteenséa kuusi henkiloa. Haastateltavat yritykset
valittiin tarkasti. Tutkimukseen haluttiin mukaan kaksi palveluntarjoajaa seka kolme yritys-
t8, jotka ovat joskus kuorma-autoja vuokranneet. Taman pohjalta etsittiin ensin palvelun-
tarjoajat. Yhteensa kolmelta merkittavalta palveluntarjoajayritykseltd kysyttiin lupaa haas-
tattelulle. Yksi naista yrityksista ystavallisesti kieltaytyi osallistumasta tutkimukseen vedo-

ten kilpailutilanteeseen.

Kyseisen palvelun tarjoajia on Suomessa vain muutamia. Kuitenkin kahta palveluntarjoa-
jayritysta paastiin haastattelemaan. Ensimmainen haastattelu tapahtui 27.3.2017 Vantaal-
la, jossa haastateltiin ensimmaista palveluntarjoajayritysta (Yritys A). Haastatteluun osal-
listui Yritys A:n hydtyajoneuvojen vuokraustoiminnasta vastaava henkild. Toinen haastat-
telu tehtiin 29.3.2017 Vantaalla, jossa haastateltiin toista palveluntarjoajayritysta (Yritys B).
Yritys B:n haastatteluun osallistui kaksi henkil6d; Yritys B:n myyntijohtaja seka heidan

hyo6tyajoneuvojen vuokraustoiminnasta vastaava henkild.

Yritykset, jotka ovat kayttaneet kuorma-autonvuokrauspalvelua ovat myds tarkkaan maari-
telty. Naiden henkilGiden I6ytdmiseen apua saatiin Scania Suomi Oy:n Etela-Suomen tu-
losyksikdn vaihtoautopaallikoltd. Scania Suomi Oy:n tydntekija auttoi tAmén opinndytetyon
tekijad Ioytamaan oikeat yritykset. Tutkimukseen haluttiin yrityksia, jotka vuokrauspalvelua
ovat kayttéaneet. Koska Scania Suomi Oy:lla ei tata palvelua viela ole, ei ollut valia, onko
haastateltava joskus ollut Scania Suomi Oy:n asiakkaana vai ei. Ensimméainen palvelun-
kayttgjahaastattelu pidettiin 30.3.2017 Helsingissa Ektomar Oy:n toimistolla. Haastatte-

luun osallistui Ektomar Oy:n toimitusjohtaja. Toinen palvelunkayttdjahaastattelu tapahtui
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6.4.2017 Vantaalla, Kuljetuspalvelut R. Kronlund Oy:n toimistolla. Haastatteluun osallistui
yrityksen toimitusjohtaja. Viimeinen haastattelu pidettiin 20.4.2017 Helsingissé. Haastatte-
luun osallistui Rivaco Oy:n liikenteesta vastaava henkild. Rivaco Oy:n toimisto sijaitsee

Porvoossa, joten haastattelu suoritettiin Pukinméaen Shell-huoltoasemalla. Jokainen haas-

tattelu, niin palveluntarjoajan kuin palvelunkayttajan, kesti 20-40 minuuttia.

3.4 Tutkimusaineiston analysointi

Kaikkia tutkimuksessa kaytettyja haastatteluja kasitellaan luottamuksellisesti. Jokainen
haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin. Haastattelut nauhoitettiin Haaga-Helia ammattikor-
keakoululta lainatulla nauhurilla. Jokaiselta haastatteluun osallistujalta varmistettiin etuka-
teen, etta haastattelu saadaan nauhoittaa. Palveluntarjoajayrityshaastatteluun osallistujat
toivoivat, etteivat yrityksen eik& henkildiden nimia kerrota tassa opinnaytetydssa. Nama
tiedot ovat salattuina tydn julkisesta versiosta. Opinnaytetydn julkisesta versiosta on myds
jatetty pois eri osastojen nimet, mité yrityksella saattaa olla. Tama on tehty, ettei vastauk-
sia voida linkittéda johonkin tiettyyn yritykseen. Kaikki palvelunkayttajayritykset antoivat
luvan kayttaa yrityksen seka henkilon nimeé tassa opinnaytetydssa.

Jokaisesta haastattelusta seurannut nauhoitus seka litterointi tulee taman opinnaytetyon-
tekijan omaan kayttéon. Tietoja ei anneta muille kaytettavaksi. Haastattelun litterointien
jalkeen haastatteluissa ilmenneet vastaukset purettiin tuloksiksi. Jokainen kysymys puret-
tiin yksitellen, eika tédssa vaiheessa opinnaytetyon tekija ottanut kantaa saatuihin vastauk-
siin. Suurin osa haastattelukysymyksista esiintyy seuraavassa kappaleessa kokonaisuu-

tena tekstimuodossa seka tiivistettyna taulukkomuodossa.
Yritys A:ta haastatellessa joitakin perustietoja jatettiin kysymattd. Nama tiedot [6ytyivat

yrityksen internetsivuilta, kuten esimerkiksi vuokrattavana olevien kuorma-autojen tyypit ja

koot.
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4 Tutkimuksen tulokset

Tassa kappaleessa esitetdan tutkimuksen tulokset. Haastattelurunkoja oli kaksi, mutta
kappaleessa kysymykset seka niihin liittyvat vastaukset ovat jaoteltuina samaan aihealu-
eeseen. Molempien haastattelurunkojen vastaukset kasitelladn samanaikaisesti. Kuitenkin
siten, ettd ensin kasitellaan palveluntarjoajien vastaukset kyseiseen aihealueeseen ja sen
jalkeen palvelunkayttajien vastaukset.

4.1 Haastateltavien perustiedot

Yritys A:lta haastateltiin yrityksen hy6tyajoneuvojen vuokraustoiminnasta vastaavaa hen-
kiloa. Kyseisen henkilon vastuualueisiin kuuluu koko Yritys A:n Suomen vuokraustoiminta,
raskaan- seké hyotyajoneuvojen puolella. Haastateltava henkild on toiminut alalla vuodes-
ta 2004 sekd on myos itse kayttanyt vuokrausliiketoiminnan yrityksia, joten aihe on hanel-
le entuudestaan tuttu. Yritys A:n liilketoiminnasta kuorma-autojen vuokraustoiminta on noin
10 %. Yritys A:n vuokraustoiminnassa vakituisesti mukana olevia tyontekijéita on kolme.
Lisaksi yrityksen eri piireissa on nimetyt tydnjohtajat, jotka ovat korjaamon henkilékuntaa,
mutta pystyvat kyseisella alueella vuokraamaan asiakkaalle kuorma-auton tarvittaessa.
Yritys A:n vuokrattavia kuorma-autoja on alkaen 6 tonnisesta 76 tonnisiin yhdistelméajo-
neuvoihin. Vuokrauskalusto muodostuu useista eri kayttétehtaviin soveltuvista ajoneuvois-

ta, kuten esimerkiksi umpikori-, sora- seka rahtiautoista.

Yritys B:lta haastateltiin myyntijohtajaa sekd hy6tyajoneuvojen vuokraustoiminnasta vas-
taavaa henkil6d. Myyntijohtaja vastaa Yritys B:Iltd myynnista ja markkinoinnista seka han
on tydskennellyt Yritys B:lla 10 vuotta. Yritys B:n hy6tyajoneuvojen vuokraustoiminnasta
vastaava henkild on ollut mukana Yritys B:n vuokraustoiminnassa syksysta 2015 lahtien.
Kuorma-autojen vuokraustoiminnan osuus Yritys B:n liiketoiminnasta on noin 14-15 %.
Yritys B:ll& vuokraustoiminnasta vastaava henkild on ainoa, joka on keskittynyt taysin hyo-
tyautokalustoon. Yritys B:lla kuitenkin useat tyontekijat voivat vuokrata asiakkaalle kuor-
ma-auton tarvittaessa. Tasta syysta Yritys B:n on vaikea sanoa, kuinka moni henkild heilla
on mukana pelkastaan kuorma-autojen vuokraustoiminnassa. Yritys B:ll& vuokrattavia
kuorma-autoja on 6-19 tonnisia. Naméa ovat umpikorillisia kuorma-autoja, jotka ovat varus-
tettuja takalaitanostimilla. Osa autoista on myds kyljesta avattavia autoja. Yritys B:lla li-
saksi kuorma-autoihin lasketaan my6s doppelilava-autot, joita yritys raataloi asiakkaan

tarpeen mukaan.
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Taulukko 2. Palveluntarjoajayritysten perustiedot.

Palvelun- Kuorma- Kuorma-autojen Kuorma-autojen kokoluok-
tarjoajayritys | autojen vuok- vuokraustoiminnassa | ka ja tyypit
raus liiketoi- olevien henkildiden
minnasta (%) lukumaara
Yritys A max. 10-20% 3 + nimetyt tyonjohta- | Alkaen 6 tonnisesta 76 ton-
jat nisiin yhdistelmaajoneuvoi-

hin. Vuokrauskalusto muo-
dostuu useista eri kaytttteh-
taviin soveltuvista ajoneu-

voista.

Yritys B 14-15% 1+ muu henkilékunta 6-19 tonniset. Umpikorillisia
kuorma-autoja varustettuina
takalaitanostimilla. Lisaksi
kyljesta avattavia kuorma-
autoja seké doppelilava-
autoja.

Palvelunkayttajayritys Ektomar Oy:n toimitusjohtaja Borgstrom on toiminut alalla vuodesta
1997. Ektomar Oy on vuodesta 1997 toiminut kappaletavarapuolella, eli yritys on kuljetta-
nut kappaletavaroita. Ektomar Oy:ll& kalustoa on talla hetkelld 21, joista jakeluautoja on
10 ja puoliperavaunuvetureita on 11. Kyseisella hetkella, kevaalla 2017, Ektomar Oy:n

kalustosta oli viisi pitkdaikaisessa vuokrauksessa olevia autoja.

Kuljetuspalvelut R. Kronlund Oy:n toimitusjohtaja Kronlund kertoi, etta yritys on toiminut
alalla vuodesta 1990. Yrityksen paatoimialana on vahittaiskaupan keskusliikejakelu paa-
kaupunkiseudulla. Yrityksen kuljetuksiin kuuluvat lampésaadellyt kuljetukset. Kalustoa
yrityksella on kahdeksan kappaletta. Naista kaksi ovat 18 tonnisia ja loput ovat 26 tonni-
sia, kolmiakselisia jakeluautoja. Kokemusta vuokraustoiminnasta yrityksella on lyhytaikai-
sesta vuokraamisesta. Yrityksella on vuosien aikana ollut jonkin verran leasing autoja.
Talla hetkella kaikki autot ovat yrityksen omaisuutta, eikd kokemusta pitkaaikaisesta

kuorma-autojen vuokraamisesta ole.

Rivaco Oy:n liikenteesta vastaava Mallinen kertoi, etta yritys on toiminut alalla vuodesta
1993. He toimivat paasaantoisesti jakelulikenteessa, kappaletavara puolella. Kalustoa
yrityksella on yhteenséa 14 kappaletta. Nama koostuvat kuudesta runkoliikenteen kont-

tialustoista, neljasta jakeluautosta, neljasta puoliperavaunun vetoon tarkoitetusta autosta
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seka yhdesta saildautosta. Kalustosta kolme ovat talla hetkella tilapéisesti vuokrattuja.

Yrityksellda on kokemusta seké pitkdaikaisesta etta lyhytaikaisesta vuokrauksesta.

Taulukko 3. Palvelunkayttajayritysten perustiedot.

Palvelun- Kuljetussektori Kaluston koko (mé&éa- | Kauan yritys toi-

kayttajayritys ra ja tyypit) minut alalla

Ektomar Oy Kappaletavara kul- | Yhteensé 21; 10 jake- | Vuodesta 1997 (20
jetukset luautoa, 11 puolipera- | vuotta)

vaunuveturia.

Kuljetuspalvelut R. | Lamposé&adellyt Yhteensa kahdeksan | Vuodesta 1990 (27
Kronlund Oy vahittdiskaupan lamposaadeltyd; kaksi | vuotta)
kuljetukset 18 tonnista, kuusi 26
tonnista.
Rivaco Oy Jakeluliikenne, kap- | Yhteensa 14; kuusi Vuodesta 1993 (25

paletavara kuljetuk- | runkoliikenteen kont- vuotta)
set tialustaa, nelja jakelu-
autoa, nelja puolipera-

vaunun vetoautoa,

yksi séilibauto.

4.2 Asiakassuhteet

Yritys A:lla noin 80 % kuorma-autojen vuokraajista on yrityksia seka yksityisyrittajia. Yritys
B:lla vastaavasti luku on noin 99 %. Molemmilla yrityksilla toistuvasti vuokraavia asiakkai-
ta on selkeasti enemman kuin kertaluontoisesti vuokraavia asiakkaita. Yritys A:lla suurin
osa kertaluontoisesti vuokraavista asiakkaista on yksityishenkil6ita. Yritys B:lla toistuvuu-
teen vaikuttaa heidan palvelukonseptinsa, jonka vuoksi asiakas voi pitda kuorma-auton
omassa pihassaan, maksamatta siita vuokraa. Kun asiakas tarvitsee auton kaytt6onsa,
han ilmoittaa Yritys B:lle tarvitsevansa sité ja maksaa vain kulutetusta ajasta. Molemmat
palveluntarjoajayritykset mainitsivat, ettd sesonkiajat (noin 2-3 kertaa vuodessa) ovat suu-
rin toistuvuuden syy. Nainéd aikoina asiakkaat kaantyvat yrityksen puoleen. Asiakkaat ta-
saavat ruuhkahuippuja, jolloin kalustoa tarvitaan enemman. Yritys B:lla ei suoranaisesti
ole asiakkaita, jotka vuokraavat pitkdaikaiskayttoon kuorma-autoja. Kuten mainittu, yrityk-
sella on kuitenkin kaytossa palvelukonsepti, joka mahdollistaa auton kayton tarpeen tul-
len. Yritys A:lla puolestaan kokoaikaisesti (noin vuoden ajan) vuokraavia asiakkaita on
noin 10 %. Asiakas kayttd& vuokra-autoaan kuin omaansa ja maksaa siita jatkuvasti vuok-

raa.
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Taulukko 4. Palveluntarjoajayritysten asiakassuhteisiin liittyvat vastaukset.

Palvelun- Yritysten/yksityis- | Toistuvat vs. ker- | Kokoaikaisesti vuokraavat
tarjoaja- yrittdjien osuus taluontoiset asi- asiakkaat
yritys asiakkaista akkaat
Yritys A 80% Painottuu toistu- n. 10 %
vasti vuokraaviin
asiakkaisiin
Yritys B 99% Painottuu toistu- Kokoaikaisesti vuokraavia asi-
vasti vuokraaviin akkaita ei suoranaisesti ole.
asiakkaisiin Asiakkaalla kuitenkin mahdolli-

suus seisottaa autoa pihassaan
ja kayttaa tarvittaessa.

Palvelunkayttajayrityksilta selvitettiin samasta aihealueesta, minkéalaista kalustoa he ovat
vuokranneet ja miksi, mika hyoty tasta vuokraamisesta on kyseiselle yritykselle ollut seka
mika on ollut vaikuttavin tekija, kun yritys on valinnut kuorma-autoa vuokraukseen. Vertai-
lun vuoksi selvitettiin myos valintaan vaikuttavat tekijat silloin, kun kuorma-auto ostetaan

omaan kayttoon.

Kuten aikaisemmassa kappaleessa jo kerrottiin, Ektomar Oy:lla on kaytéssaan viisi kuor-
ma-autoa pitkdaikaisessa vuokrauksessa. Naista kaksi ovat 15 tonnisia jakeluautoja ja
loput kolme ovat puoliperavaunuvetureita. Syy vuokraukselle on talla hetkella Ektomar
Oy:n toimitusjohtajan mukaan helppous. Yritys ei sitoudu, eika joudu kayttamaan omaa
paaomaa. Yrityksella on tarkasti tiedossa kuukauden vuokra, joka sisaltdé kaiken muun
paitsi kuljettajan seké polttoaineet. Nain yritys tietaa tarkalleen, mitkd ovat kulumenot ky-
seiselta kuukaudelta. Lisaksi kuljetustehtavissad nopeat muutokset ovat mahdollisia. Palve-
luntarjoajayritysten kanssa sopimukset ovat hyvin neuvoteltavissa, jolloin yritys itse pystyy

hyvin nopeisiin muutoksiin reagoimaan.

"No talla hetkella se on tietylla tapaa se helppous ja sitte siin ei kuitenkaan
sitoudu, eika joudu omaa pddomaa kayttamaan. Etta se on kuukauden vuok-
ra ja sit s tiedat, se sisaltaa kaiken muun paitsi kuljettajan ja polttoaineet.”

-Borgstrom

Helppous on my6s osa hyotytekijdistd Ektomar Oy:n mukaan. Mik&li vuokrattavasta kuor-
ma-autosta jotakin hajoaa, palveluntarjoajayritys korjaa tdmén ja antaa viela lisaksi kor-
jauksen ajaksi sijaisauton, jotta yrityksen omat ajot voivat jatkua. Helppous oli my6s vai-

kuttavin tekija, mietittdessa kuorma-autoa vuokraukseen. Borgstrémin kokemuksen mu-

26




kaan talla hetkelld Suomessa ei ole kovin montaa palveluntarjoajaa. Téaméan vuoksi hinnal-
la ei ole kovin suurta merkitysta, silla muutamalla palveluntarjoajayritykselld, joita Ektomar
Oy kayttaa, hinnat ovat lahes samat. Taman vuoksi auto vuokrataan sielta, mista sen hel-
poimmin kyseisella hetkella saa. Kuorma-auton ostamiseen puolestaan vaikuttaa koko-
naispaketti. Helppous on tassakin suuri tekija. Kuorma-auton ostohetken on syyta olla
helppoa, mutta my6s oston jalkeen olevat palvelut, kuten jalkimarkkinointi, huoltotoiminnot

seka myyjayrityksen oma verkosto merkitsevat.

Kuljetuspalvelut R. Kronlund Oy on vuokrannut 18 tonnisia jakeluautoja. Kronlundin ko-
kemuksen mukaan 26 tonnista, kolmiakselista kuorma-autoa ei ole edes mahdollista
vuokrata. Yritys on kayttanyt vuokrausta tilapaiskuljetuksen tarpeeseen. Esimerkiksi
kuorma-auto on ollut kolarissa tai se on mennyt rikki, jolloin tilalle on tarvittu toinen kuor-
ma-auto. Tilapaisvuokrauksen hydtyné on ollut, ettd omat ty6t on saatu hoidettua seka
oma liiketoiminta on pystynyt jatkumaan. Kronlund kuitenkin itse nékee vuokrauksen
haastavana ja mainitsikin, etté kayttaa vuokrausta l&hinn& pakkotilanteissa. Yhté vaikutta-
vaa tekijdd vuokrausauton valintaan Kronlund ei pystynyt mainitsemaan. Yrityksen kayt-
toon tarvitsemia kuorma-autoja ei Kronlundin mukaan montaa ole, josta vuokrausauton
voisi valita. Mikali tarve vuokraukselle on tullut, on kuorma-auto vuokrattu sieltd, mista sen
on saanut. Kuorma-auton ostoon vaikuttavia tekijéita oli Kronlundin mukaan hinta, huolto-
palvelut ja niiden saatavuus sekéd kuorma-auton toimivuus. Huoltopalveluita Kronlund pi-
taa erityisen tarkeind. On tarkeéda, ettd kuorma-auto pysyy liikenteessa. On siis syyta, etta
kuorma-auto pystytaan korjaamaan/huoltamaan mahdollisimman nopeasti. Jos kuorma-

auto joutuu seisomaan korjaamolla useita paivia, karsii oma lilkketoiminta.

Rivaco Oy on vuokrannut kuorma-autoja yrityksen alkuajoista lahtien. Aluksi vuokrausta
kaytettiin huollon/korjauksen sijaisautona. Nykyaan yritys kayttdd vuokrausta seka lyhytai-
kaiseen etta pidempiaikaiseen vuokraukseen. Viime aikoina yritys on vuokrannut puolipe-
ravetureita. Kevaan (2017) aikana tuleen ruuhkahuipun vuoksi kalustoa tarvittiin kasvattaa
akillisesti. Vaikka tilauksessa on yrityksen omaan omistukseen tuleva auto, sita ei saman
tien saada kayttoon. Taman vuoksi yritys on vuokrannut kuorma-autoa pidempiaikaisesti.
Yritys vuokrasi myds viime vuonna (2016) kuorma-auton, joka oli heidéan kaytossaan yli
vuoden. Kaikki kulut laskettiin ja paadyttiin, ettd kuorma-auton vuokraaminen oli siina ti-
lanteessa kannattavampaa kuin auton ostaminen. Vuokrauspalvelun hyotyna Mallinen
nakee sen, ettd kuorma-auton saa heti kayttoon, kun autoa tarvitsee. Hyvana puolena on
myds, etta vuokrauksesta yritys saa tietoonsa selkeat, kiinteat kulut. Rivaco Oy:lla vaikut-
tavat tekijat kuorma-auton vuokraamisen valintaan ovat merkki, hinta seké joustavuus.
Mallinen mainitsee kuitenkin, etta mikali akillinen muutaman paivan sijaisauto tarvitaan

lyhyella varoitusajalla, ei hinta ole siin& vaiheessa merkittava tekija. Tarkeintd on saada
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yrityksen omat ty6t tehtya. Kuorma-auton ostoon puolestaan vaikuttaa kokonaisuus.

Merkki/yritys on my0s vaikuttava tekija seka yrityksen yhteyshenkilo, myyja. Rivaco Oy:lla

on nykyisen kumppanin kanssa mm. huolenpitosopimukset, joten ostotilanteeseen vaikut-

taa myads tieto siita, mitka kaikki palvelut yritykseltéa saa oston jalkeen.

Taulukko 5. Palvelunkayttajayritysten asiakassuhteisiin liittyvat vastaukset.

Palvelun-

kayttajayritys

Mita vuokran-

nut?

Vuokrauksen

hyoty?

Vaikuttavat
tekijat vuok-

rausauton va-

Vaikuttavat
tekijat kuorma-

auton oston

linnassa valinnassa
Ektomar Oy mm. 15 tonnisia | Ei sitoutumista | Vuokrataan Helppous niin
jakeluautoja. eikd oman sieltd, mista ostohetkella

Puolipera- paaoman kayt- | kyseisella het- kuin yrityksen
vaunuvetureita | toa. Yrityksen | kella helpoiten | palveluissa
omat ajot jat- saa
kuvat.
Kuljetuspalvelut | 18 tonnisia ja- Yrityksen omat | Ei vaikuttavia Hinta, huolto-
R. Kronlund Oy | keluautoja tyot saatu hoi- | tekijoitd. Vuok- | palvelut ja nii-

dettua seka

rattu sielta, mis-

den saatavuus

oman liiketoi- | t& auton on seka auton toi-
minnan jatku- | saanut mivuus
vuus
Rivaco Oy mm. puoliperéa- | Auton kayt- Merkki, hinta, Kokonaisuus:
vaunu-vetureita | té6notto heti joustavuus Merkki/yritys;
seka jakeluau- | > omat ty6t huolen-
toja jatkuvat. Sel- pitosopimukset,

keét kiinteat
kulut tiedossa.

yrityksen yh-
teyshenkild

4.3 Vuokrausliiketoiminta

Vuokrausliiketoimintaan liittyen palveluntarjoajayrityksiltd kysyttiin, onko vuokraustoiminta

osa heidan ydinliiketoimintaa vai pidetaanko sité lisdpalveluna, keskiméaarainen vuokrauk-

sen kesto, ostetaanko vuokrausautoja seka syyt sille, miksi asiakkaat heidat valitsevat.

Yritys A:lla myynti ja huolto ajatellaan ydinliiketoimintana. Vuokraustoiminta on myynnin

seka huollon tukeva osasto. Vuokraustoiminta ajatellaan lisdpalveluna asiakkaalle. N&in

saadaan asiakkaille kokemuksia kuorma-autoista. Asiakas voi tutustua autoon seké kayt-
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taé sité sijaisautona tarpeen tullen tasoittamaan ruuhkahuippuja. Yritys A:lla vuokraustoi-
minta tekee yrityksen korjaamon kanssa yhteistydtad. Kun asiakkaan kanssa tehd&én so-
pimuksia ja huolenpitosopimuksia, tulee vuokraustoiminnan kautta huollon sijaisauto asi-

akkaalle.

Yritys B:lla kuorma-autojen vuokraus ajatellaan osana yrityksen ydinliiketoimintaa. Yritys

B:n mukaan vuokrauksen valintaan vaikuttaa vahvasti palvelukonsepti seka kyky toimia.

” Aatellaan tota henkiléautopuolta, niin siind kisataan niin paljon hinnalla, et
kuka on se halvin, kuka sen halvimman hinnan laittaa, niin silta otetaan ja sit
talleen kuorma-autossa enemman ehka tulee se palvelukonsepti ja kyky
toimia. Siel ei valttamatta niin tuijoteta siihen euron maaraan.”

-Yritys B:n myyntijohtaja

Yritys A:lla kuorma-auton keskim&arainen vuokrauksen kestoaika vaihtelee. Rekkavetu-
reissa aika on keskimaaraisesti noin kuukausi, jakeluautoissa aika on noin 1-2 viikkoa.
Yritys B:lla ajat myds vaihtelevat asiakkaiden mukaan. Keskimaarainen vuokrausajanpi-
tuus on kuitenkin noin nelja vuorokautta. Kun puhutaan vuokrausautojen ostosta, haluttiin
selvittaa, onko asiakkaita, jotka haluavat ostaa juuri kayttdmaansa vuokrausautoa. Kum-
mallakaan palveluntarjoajayrityksella tata ei tapahdu suuressa maarin. Molemmilla yrityk-
sella se kuitenkin onnistuu, mikali asiakas nain haluaa. Yritys A:lla noin kaksi vuokraus-
asiakasta sadasta ostaa vuokraamansa auton ja Yritys B:lla 0-1 sadasta vuokrausasiak-
kaasta ostaa vuokraamansa auton. Yritys A:lla, kun vuokrausautoa ei kayteta enaa muka-
na vuokraustoiminnassa, siirretaan se vaihtoautomyyntiin. Asiakkaalle iimoitetaan usein
tasta, mikali han on enimmakseen vuokrannut kyseista kuorma-autoa. Nain asiakas saat-

taa ostaa kuorma-auton lopulta itselleen.

Yritys A:lla asiakkaat valitsevat yrityksen kuorma-auton laadun vuoksi. Yritys A ei ole
oman kokemuksen mukaan halvin palveluntarjoaja, mutta he ovat panostaneet tydntekijan
mukavuuteen ja turvallisuuteen. Yritys A:lla tarkeaa on, ettd asiakas viihtyy tyOpaikallaan,
eli kuorma-autossaan. Merkittava tekija on myos se, ettd Yritys A:lla on uudet, hienot, laa-

dukkaat merkkiautot.

"Elikk& se on kuitenkin, auto on aina auto, silla ei ole sielua eika mitaan, se
ei ole elava olento. Mut se joka ajaa sit4, ni se pitaa olla sille niinku koti, ha-
nen pitaa viihtya ja ymmarrat, etta jos se ei ole hyva se tyopaikka hanelle,

niin ei se viihdy sielld.”-Yritys A:n vuokraustoiminnasta vastaava henkil
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Yritys B:n vahvuudet ovat valtakunnallisuus, laaja kalusto seké raataléinti. Yritys B toimii

monella paikkakunnalla Suomessa. Yritys B:n myyntijohtajan mukaan kilpailijoita ei valta-

kunnallisesti erityisemmin ole. Yritys B lisaksi pystyy raataléimaan kuorma-autojaan asi-

akkaan mukaan. Esimerkiksi doppelilava-autoissa asiakas kertoo, minkélaiselle autolle

olisi kayttda, arvioinnin jalkeen Yritys B tekee hankinnan asiakkaan toiveiden mukaisesti.

Taulukko 6. Palveluntarjoajayritysten vuokrausliiketoimintaan liittyvat vastaukset.
Palvelun- | Vuokraustoiminta | Keski- Kuinka moni Miksi asiakkaat valit-
tarjoaja- | osa ydinliiketoi- maarainen asiakas (%) sevat yrityksen?
yritys mintaa vai lisa- vuokrauksen | ostaa vuok-
palvelu kestoaika raamaansa au-
ton?
Yritys A | Lisdpalvelu. Myyn- | Rekkaveturit | n. 2% Laatu. Tyontekijan
tia ja huoltoa tuke- | 1kk mukavuuteen ja turval-
va osasto. Jakeluautot lisuuteen panostami-
1-2 vk nen. Laadukkaat, hie-
not ja uudet merkkiau-
tot.
Yritys B | Ydinliiketoimintaa | n. 4 vrk 0-1% Valtakunnallisuus.
Laaja kalusto. Raata-
[Binti.

Palvelunkayttajayrityksilta kysyttiin kyseisesta aihealueesta seuraavat kysymykset:

¢ Kuinka tarkeana naet, etté raskaankaluston myynti- ja huoltotoimintaan liittyy myos

vuokraustoiminta?

e Mika on keskiméarainen vuokrauksen kestoaika?

¢ Oletteko joskus ostaneet vuokraamanne auton?

Borgstromin (Ektomar Oy) mielestd tAman paivan markkinoilla on oleellista, ettéa vuokraus-

toiminta on osana myynti- ja huoltotoimintaa. Monet korjaamot ovat viikonloppuisin sek&a

iltaisin auki, mutta ndma ajat varataan aina hyvissa ajoin, silla tietenkin kuorma-auto huol-

letaan mieluusti silloin, kun se ei ole ajossa. Jos kuitenkin tapahtuu jotakin yllattavaa ja

auto hajoaa, on tarkeéaa, ettéd korjauksen aikana pystytd&n myos jatkamaan omaa ajoa,

jolloin sijaisauto ja vuokraustoiminta ovat tarkeassa osassa.

Myds Mallinen (Rivaco Oy) nakee tarkednd, ettd vuokraustoiminta kuuluu osaksi myynti-

ja huoltotoimintaa. Mallinen mainitsee, etta yritykset, jotka kuljetukset ostavat, olettavat,
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ettd ajot suoritetaan. Muun muassa Rivaco Oy:n tehtdvana on suorittaa ndma ajot tavalla
tai toisella. Mikali auto menee huoltoon, taytyy siihen I6ytaa korvaava auto tilalle. Helpoin-
ta on, etta taman sijaisauton saa samasta yrityksestéd, missa auto huolletaan. Mallinen
kuitenkin mainitsee heidan tilanteensa olevan hyva, silla he ajavat padkaupunkiseudulla.
Vuokrauspalveluntarjoajat ovat talldin lahelld, vaikka kyseinen huoltoyritys ei taméankal-

taista palvelua tarjoaisikaan.

Kronlund (Kuljetuspalvelut R. Kronlund Oy) puolestaan ei nae erityisen tarkeana, etta
vuokraustoiminta olisi osana myynti- ja huoltotoimintaa. Vuokraushinnat ovat hanen mie-
lestaan talla hetkella viela niin korkeat, ettei hén née vuokraukselle jarkea. Mikéli on mah-
dollista jattaa paivan suorite tekematta, niin mieluummin se jatetaan tekematta, kun vuok-

rataan tilalle kuorma-auto.

Kuten mainittu, Ektomar Oy:lla on vuokrausautoja myds pitkdaikaisessa kaytossa. He
myds kayttavat vuokrausta satunnaisesti ruuhkahuippujen tasoittamiseen. Pitkaaikais-
vuokrauksen keskimaarainen vuokra-aika on noin yksi vuosi. Lyhytaikaisvuokrauksen
keskimaarainen vuokra-aika on 1-7 vrk. Kuljetuspalvelut R. Kronlund Oy:ll& vuokra-aika
on 1-3 vrk. Rivaco Oy:lla vuokrausautoja kaytetaan seka pitkaaikaiseen etta lyhytaikai-
seen kayttoon. Pitkaaikaisen keskimaaréinen vuokra-aika on 1-2 kuukautta. Lyhytaikaisen

keskimaarainen vuokra-aika on 2-3 vuorokautta.

Ektomar Oy seka Kuljetuspalvelut R. Kronlund Oy eivat koskaan ole ostaneet vuokraa-
maansa kuorma-autoa. Borgstrém kuitenkin mainitsi, etté puheita palveluntarjoajayrityk-
sen kanssa on kayty. Talla han tarkoitti sita, kun kyseisen vuokra-auton vuokra-aika tulee
tayteen, niin Ektomar Oy voisi mahdollisesti ostaa kyseisen auton. Rivaco Oy puolestaan
on ostanut vuokraamiaan autoja, viimeksi vuosi sitten. Jakeluauto vuokrattiin tasoittamaan

ruuhkahuippua, jonka jalkeen auto paatyi Rivaco Oy:n omistukseen.
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Taulukko 7. Palvelunkayttajayritysten vuokrausliiketoimintaan liittyvéat vastaukset.

Palvelun-

kayttajayritys

Vuokraus-

toiminnan tar-

Keskimaarainen vuok-

rauksen vuokra-aika

Onko vuokrausau-

toa ostettu omaan

keys osana kayttoon
myynti- ja huol-

totoimintaa

Ektomar Oy Todella tarkea Pitkaaikaisvuokrauksissa | Ei
n.1lv.

Lyhytaikaisvuokrauksissa

n. 1-7 vrk.

Kuljetuspalvelut | Ei tarkea 1-3 vrk. Ei

R. Kronlund Oy

Rivaco Oy Tarkeé Pitkdaikaisvuokrauksissa | Kylla
n. 1-2kk.
Lyhytaikaisvuokrauksissa
n. 2-3 vrk.

4.4 Hinnoittelu

Hinnoittelusta selvitettiin palveluntarjoajayrityksiltd seuraavaa:
e Alustava hinta kuorma-auton vuokraukselle?
e Maksavatko asiakkaat vuokrauksen etukateen?
e Ovatko hinnat vakio vai tapahtuuko tarjouspyyntdja?

e Kuorma-auton kayttoik& vuokraustoiminnassa

Yritys A:lla halvimmillaan kuorma-auton saa vuokrattua 142 €/vrk (sis. alv.). Yritys A:lla
positiivisen luottopdatoksen saanut asiakas maksaa vuokrauksen laskulla. Muussa ta-
pauksessa vuokraus maksetaan etukéteen. Tarjouspyynt6ja myds tapahtuu ja Yritys A:n
haastateltavan henkilon mukaan ala kiristyy koko ajan, joka osaltaan lisaa tarjouspyynto-
jen maaraa. Yritys A on kuitenkin paasaantoisesti tarkkaan raataldinyt hinnastonsa ja hei-
dan mukaan se on talla hetkella niin kilpailukykyinen kuin voi olla. Kuorma-auton kayttoai-
ka vuokraustoiminnassa on yksi vuosi. Kilometreja vuodessa autoon kertyy noin 100 000,

mutta kilometrirajoituksia Yritys A:lla ei ole kaytossa.

Yritys B:lla alustavat hinnat nakyvat internetissa tiettyyn kokoluokkaan asti. Suurinta
kuorma-autokalustoa internet-sivuilla ei ole, koska jokainen tarjous raataléidaan aina asi-
akkaan tarpeen mukaan. Halvimmillaan Yritys B:ltéd kuorma-auton saa vuokrattua

190 €/vrk (sis. alv.) Lahes kaikki yrityksen kuorma-autojen vuokrausasiakkaista maksavat
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vuokrauksensa laskulla. Lisaksi Yritys B:lla on kaytossa joustava palvelukonsepti. Kuten
aikaisemmin mainittu, asiakas voi seisottaa autoa omassa pihassa ja maksaa siitd kayton
mukaan. Taman vuoksi asiakas ei valttamatta edes aina tieda autoa hakiessaan, kuinka

paljon sekd monta paivaa autoa tullaan kayttamaan.

Lahes kaikki raskaankaluston autot menevat vuokraukseen Yritys B:lla tarjouspyyntdjen
kautta. Yhta perushinnastoa on vaikea maarittaa, silla hintaan vaikuttaa autotyyppi, silla
ajetut kilometrit, minkalaiseen kaytté6n auto on menossa ja kuinka monta kilometria autol-
la tullaan ajamaan vuokrauksen aikana. Kuorma-autojen keskipitoaika vuokraustoimin-
nassa on Yritys B:lla noin nelja vuotta. Tama kuitenkin vaihtelee auton mukaan ja myoés
sen mukaan, minkalaisessa kayttssa auto on ollut. Mikali asiakas vuokraa auton pitempi-
aikaiseen kayttbon, vaihdetaan Yritys B:n toimesta asiakkaalle uusi, vahemman ajettu
auto tilalle, jottei kilometreja kerry liikaa.

Taulukko 8. Palveluntarjoajayritysten hinnoitteluun liittyvat vastaukset.

Palvelun- | Alustava Maksu laskulla vai | Hinnat vakio vs. tar- Auton kayt-
tarjoaja- hinta etukateen jouspyynnot toika vuok-
yritys (€/vrk) raus-

toiminnassa

Yritys A 142 €/vrk Jokainen Yritys A:n | Tarjouspyyntoja tapah- | n. 1 vuosi
(sis. alv.) luottoluokituksen tuu, mutta listahinnat
saanut maksaa las- | talla hetkella niin kilpai-
kulla, muuten etukéd- | lukykyiset kuin voivat

teen. olla.

Yritys B 190 €/vrk Lahes kaikki mak- L&hes kaikki menevéat n. 4 vuotta

(sis. alv.) savat laskulla. tarjouspyyntéjen kautta.

Palvelunkayttajayrityksilta kysyttiin samasta aihealueesta, miten heidéan mielestéaéan vuok-
rauspalvelut olisivat hyva hinnoitella sek& mitk& kaikki palvelut he haluaisivat, etté hintaan

sisaltyisivat.

Borgstromin mukaan on selkeaa, etta hinnoittelu kerrotaan vuorokausihinnan mukaan.
Selkeda on myos, etta kerrotaan, mita kaikkea kyseinen vuokraushinta pitaé sisallaan.
Tarke&aa on tuoda nakyviin auton kokoluokka; esimerkiksi kaksiakselinen vai kolmiakseli-
nen puoliperdvaunuveturi. Borgstrom kay itse neuvotteluja palveluntarjoajayritysten kans-
sa. Tasta syysta hinnat ovat usein alhaisemmat Ektomar Oy:lle, kuin mita kyseisen yrityk-
sen hinnastossa ilmoitetaan. Méallinen (Rivaco Oy) kertoi, etta erityisesti pitkdaikaisvuok-

rauksessa on tarkeaa, etta hinnoittelussa kerrotaan selkeasti, mitd kaikkea hinta sisaltaa.
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Han mainitsee, etta hinta tietenkin vaihtelee sen mukaan, onko ollut yrityksen asiakkaana
vai ei. Lyhytaikaisvuokrauksessa ei hinnalla Méallisen mukaan ole niin suurta merkitysta.
Tarkeinta on, ettd auto saadaan mahdollisimman nopeasti kayttoon, jotta omat ajot voivat
jatkua. Kronlund ei osannut kommentoida tapaan hinnoitella. Han kuitenkin mainitsi, etta
enintaan 300 €/vuorokausi saisi hanen mielestaan vuokraus maksaa. Tassa kuitenkin on
syyta huomioida, ettad Kuljetuspalvelut R. Kronlund Oy tarvitsee kayttoonsa lampdsaadel-

tyja umpikoriautoja.

Kaikki haastatteluun osallistuneet pitivat hyvan asiana, etta vuokraus on tayden palvelun
paketti. Talla tarkoitetaan, ettd vuokraukseen siséltyy auto, huollot ja korjaukset, Servi-
ce24h, renkaat, dieselverot ja vakuutukset. Kuitenkin Borgstromin seka Mallisen mukaan
on hyva, jos vakuutukset voidaan ottaa palvelunkayttajayrityksen omiin nimiin. Seka Borg-
strém ettd Mallinen mainitsivat palveluntarjoajayritysten vakuutuksien omavastuuosuuk-
sista. Erityisesti pitkdaikaisvuokrauksessa on hyva olla omat vakuutukset, silla néin usein
omavastuuosuuskin on pienempi. Kronlund oli tdyden palvelun paketin kannalla. Hanen
mielestaan on tarkedd, erityisesti lyhytaikaisvuokrauksissa, mité he ainoastaan kayttavat,
etta kaikki muut, paitsi polttoaine tulevat palveluntarjoajayrityksen kautta.

Taulukko 9. Palvelunkayttajayritysten hinnoitteluun liittyvat vastaukset.

Palvelun- Selkedan hinnoitteluun kuuluu Mitké kaikki palvelut

kayttajayritys toivoisit sisaltyvan
vuokraukseen?

Ektomar Oy Tuodaan selkeasti nakyviin, mita kaikkea Tayden palvelun paketti.

vuokraukseen sisaltyy. Kerrotaan selkeasti | Vakuutuksien otto omiin

kokoluokka. nimiin on hyva asia.
Kuljetuspalvelut | Ei osaa sanoa. Max hinta 300 €/vrk Tayden palvelun paketti.
R.
Kronlund Oy
Rivaco Oy Pitk&aikaisvuokrauksissa tuodaan selkeds- | Tayden palvelun paketti.
ti nakyviin, mité kaikkea vuokraukseen Vakuutuksien otto omiin

sisaltyy. Lyhytaikaisissa tarkeintd on saada | nimiin on hyva asia.

auto mahdollisimman nopeasti kayttoon.
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4.5 Asiakaskokemus

Palveluntarjoajayrityksilta kysyttiin asiakaskokemuksen aihealueelta seuraavat kysymyk-
set:

o Mitka kaikki palvelut sisaltyvat vuokraukseen?
¢ Miten seuraatte vuokraustoiminnan asiakastyytyvaisyytta?

e Miten naette, ettd mika on yleisin syy, miksi asiakas vuokraa kuorma-auton?

Yritys A:lla kuorma-auton vuokraus sisaltaa tayden palvelun paketin; auto, huollot ja kor-
jaukset, Service24h, renkaat, dieselverot ja vakuutukset. Yritys A:lla ei ole mahdollista
poistaa jotakin osa-aluetta ja pienentdd sita kautta hintaa. Yritys A:n haastateltavan henki-
I6n mukaan kyselyita tulee siitd, ettd esimerkiksi vakuutukset halutaan ottaa omiin nimiin,
mutta Yritys A on tehnyt yhteisen linjauksen, ettei siihen lahdet&. Ainoa, mité voidaan pa-
ketista muokata, on omavastuun pienennys. Yritys B:ll& vuokraukseen siséltyvat sovitut
ajokilometrit, vakuutukset, huollot ja korjaukset seka renkaat. Kuitenkin, mikali asiakas niin
haluaa, on pakettia mahdollista raataldida sen mukaan, mista asiakas haluaa maksaa.
Yritys B:ll& on siis mahdollista jattaa esimerkiksi vakuutukset paketista pois.

Yritys A:lla asiakastyytyvaisyytta seurataan hyvin henkilokohtaisella tasolla. Yritys A ei
lahetd sahkoposteja tai muita kyselyita asiakkaille, jotka ovat yrityksen kuorma-auton
vuokrauspalvelua kayttaneet. Yritys A:n haastateltavan henkilén mukaan piirit ovat pienet
ja palaute yleisesti autoalalla tulee valittdmasti. Kun asiakas palauttaa kuorma-auton heil-
le, kysyvat he saman tien kommentteja asiakkaalta. Yritys A:n haastateltavan henkilon
nakemys on, ettd han ottaa mieluummin suoran palautteen aina auton palautuksen yhtey-
dessa kuin lahettda sahkoposteja, joilla suututtaa asiakkaan. Palaute on Yritys A:lle tarke-

aa, silla muuten toimintaa ei pystyta kehittamaan.

Yritys B:ll& puolestaan jokaiselle asiakkaalle lahtee vuokrauksen jalkeen Net Promoter
Score -kysely. Asiakkaalta kysytéaén viisi eri asiaa, jonka jalkeen asiakkaan on myds mah-
dollista antaa sanallista palautetta. Mikali arvostelut ovat huonot, asiakas ei ole ollut tyyty-
vainen, toimipisteen esimies soittaa asiakkaalle ja kysyy, mik& meni huonosti ja mita voi-

taisiin ensi kerralla tehda paremmin.

*Jos arvostelut on kovin huonot niin, meijan toimipisteen esimies soittaa asiakkaalle ja
kysyy, et mik&d meni monkaan ja miten voitais ens kerralla toimii toisin, jotta te oisitte
tyytyvaisia. Koska se asiakastyytyvaisyys, se on ihan keskeisin asia meilla.”

-Yritys B:n myyntijohtaja
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Yritys B saa my@ds sanallista palautetta, muun muassa auton palautuksen seka noudon
yhteydessa. Lisaksi kuorma-autojen vuokrauksesta vastaava henkilon kay asiakkaiden
kanssa kvartaalipalavereja. Naissa selvitetédan esimerkiksi sitd, mitd ominaisuuksia autoi-
hin voisi lisata tai minkalaista kalustoa Yritys B voisi valikoimiinsa tilata, jotta se palvelisi

mahdollisimman hyvin heidén asiakkaitaan.

Yritys A:lla yleisin syy vuokraukselle on mééraaikaishuolto tai jokin muu huoltotoimenpide.
Asiakkaan tydn on kuitenkin jatkuttava. Yritys B:ll& puolestaan yleisin vuokrauksen syy on
ruuhkahuippujen tasoittaminen. Asiakkaan ei ole jarkea investoida omaan kuorma-autoon,
mikali se tulee seisomaan pihassa useita paivia. Yritys B:ll&a on myds asiakkaina yrityksia,
jotka eivat jatkuvasti tarvitse omaa autoa. Talldéin he myos vuokraavat Yritys B:lta, silla ei
ole tarkoituksen mukaista laittaa omaa paaomaa kiinni kuorma-autoon, jota ei jatkuvasti
kayteta.

Taulukko 10. Palveluntarjoajayritysten asiakaskokemukseen liittyvat vastaukset.

Palveluntarjoaja- | Vuokraukseen Asiakastyytyvaisyyden | Yleisin syy vuok-

yritys sisaltyvat palve- | seuraaminen raukselle
lut

Yritys A Tayden palvelun Sanallinen palaute Maéaraaikaishuolto
paketti, ei mahdol- | kuorma-auton palautuk- | tai muu huoltotoi-
lista raataloida. sen yhteydessa. menpide.

Yritys B Tayden palvelun Kysely seké sanallinen Ruuhkahuippujen

paketti, mahdollis-

ta raataloida.

palaute. Kvartaalipala-

verit.

tasoittaminen.

Asiakaskokemuksen aihealueelta palvelunkayttajayrityksiltd kysyttiin seuraavat kysymyk-

set:

¢ Onko vuokrauspalvelu(t) yleisesti vastannut tarpeitanne?

e Minkélaista palautteen anto on ollut?

e Mita palvelua olisitte mahdollisesti kaivannut lisd&/mita kehitettavaa naette vuok-

raustoiminnassa?

o Miké& on kokemuksesi yleisesti talla hetkella palveluntarjoajista Suomessa?

Kaikilla palvelunkayttajayrityksilla vuokrauspalvelut ovat yleisesti vastanneet tarpeita. Mal-

linen kuitenkin kertoo, etta on ollut tapauksia, jolloin oikeanlaista autoa ei ole saanut ja

kyseinen kuorma-auto on pitéanyt vuokrata kilpailevalta yritykseltéa. Nain on kuitenkin kay-

nyt vain lyhytaikaisvuokrauksissa. Kronlundilla palautteen anto on sujunut, silloin kun jota-
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kin sanottavaa on ollut. Han kuitenkin mainitsee, etta ei ole erityisemmin tarvinnut antaa
palautetta, joten on vaikea kommentoida, minkalaista palautteen anto on ollut. Borgstro-
min mukaan palautetta on aina ollut helppo antaa. Han kuitenkin mainitsee, etta valilla

palveluntarjoajayritys ei tunnu ottavan palautetta huomioon. Mallinen on kokenut palaut-
teen annon helpoksi. Mallinen mainitsee, ettéd harvoin palautetta on tarvinnut edes antaa.

Tyytyvaisia he ovat olleet silloin, kun auto on saatu.

Borgstromin seka Mallisen mukaan vuokraustoiminta on kokonaisuutena toiminut melko
hyvin. Kehitettavaa voisi heidan mielestaan olla esimerkiksi aukioloajoissa. Valilla akuutti-
tarve voi tulla esimerkiksi mydhaan illalla tai keskella y6ta, jolloin voi olla vaikeaa tyoaiko-
jen ulkopuolella saada kuorma-autoa kayttéon. Kuitenkin usein akuuttiin tarpeeseen on
palveluntarjoajayrityksen yhteyshenkild pyrkinyt Ioytamaan ratkaisun. Borgstrom mainit-

seekin, ettéd tdma on vain pieni lisd, miten toimintaa voisi kehittaa.

Kronlund ei suoranaisesti osannut sanoa, mita kehitettdvaa toiminnassa talla hetkella on.
Hanen nakemyksena on, ettei heidan tarpeisiinsa talla hetkella 16ydy lampdsaadeltya ka-
lustoa. Vaikka naita olisikin, on ne Kronlundin mielesté nykypaivana viela niin kalliita, ettei
vuokrauksessa ole jarkea.

"Kehitettavaa, kylmakalusto, mikd meilla on, ni sitdh&n ei niinkun oikeestaan 0o0. Et pi-
tais olla sitte, eihdn me tehd mitaan sitte lampimalla autolla, et se pitéis olla kylméaka-
lustoo, mut niinku sanottu ni, se hinnottelu ja se on niin vaikee yhtalé. Ma en lahtis.”

-Kronlund

Borgstromin kokemus palveluntarjoajista Suomessa on talla hetkella hyva. Ektomar Oy:n
kayttamien yritysten, Vehon seka Volvon, toiminta on laajaa ja ndma ovat Borgstromin
mielesta edellakavijoita vuokraustoiminnassa. Hanen nakemyksensa on, etta ruuhka-
alueilla, Tampere, Turku seka paakaupunkiseutu, vuokraus toimii hyvin. Muualta Suomes-
ta, ei Borgstrom osannut asiaa kommentoida. Kronlundin kokemus on, etta heidan tarpei-
siinsa olevia vuokrausautoja ei yksinkertaisesti tunnu markkinoilla viela olevan. Méllinen
pohtii, etté4 vuokrausautojen kysynta saattaa olla talla hetkell&a suurempi kuin tarjonta. Han
mainitsee, etta harvoin palveluntarjoajayritysten pihoissa vuokrattavia kuorma-autoja na-

kee seisovan.
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Taulukko 11. Palvelunkayttajayritysten asiakaskokemukseen liittyvat vastaukset.

Palvelun- Onko yleisesti Palautteen Kehitettavaa Palveluntarjoajat

kayttajayritys | vastannut tar- anto Suomessa
peita?

Ektomar Oy Kylla Helppoa, mut- | Akuuttiin tar- Ruuhka-Suomi,
ta palauttee- peeseen vas- | Turku, Tampere
seen reagointi | taaminen au- seka paakaupun-
valilla heikkoa | kioloaikojen kiseutu, tilanne

ulkopuolella hyva ja toimiva.

Kuljetus- Yleisesti kylla, Kun palautetta | Ei osannut Kylméakaluston

palvelut R. mutta mikali on ollut, on kommentoida | tarjoajia kohtuulli-

Kronlund Oy | mahdollista, jat- | sen anto ollut | itse toimintaa. | sella hinnalla ei
téda vuokraamat- | helppoa Hinta liilan kor- | ole.
ta. kea.

Rivaco Oy Pitkaaikais- Helppoa Akuuttiin tar- Kysynta suurempi
vuokrauksessa peeseen vas- | mita tarjonta.
kylla. Lyhyt- taaminen au-
aikais- kioloaikojen
vuokrauksessa ulkopuolella

pienia puitteita.

4.6 Lisahuomioita palveluntarjoajayrityksilta

Toimeksiantajayrityksen toiveesta kysyttiin muutama lisdkysymys palveluntarjoajayrityksil-
ta. Haluttiin selvittdd vuoden ruuhkaisimmat ajat seka hoidetaanko vuokraustoiminta kes-

kitetysti vai toimiiko se useammalla toimipaikalla.

Yritys A:n mukaan vuokraus painottuu kesasta jouluun ajoittuvalle aikajaksolle. Yritys A:n
haastateltavan henkildn mukaan tdma johtuu ostovoiman yleisesta nousemisesta. Alkutal-
vi seka kevat ovat hiljaisinta aikaa. Yritys A:lla painottuu myds kalustonvaihdot loppuvuo-
teen. Yritys B:lla puolestaan selkeita eroja vuoden sisélla ei niinkaan huomata. Vuoden-
vaihde, kesa seka loppuvuosi ovat heiddn mukaan kiireisimmat. Yritys B:lla kuitenkin
huomataan kuukausittaista eroa, kuunvaihteet ovat keskimaaraista kiireisempia. Yritys B
myyntijohtajan mukaan tdma voisi johtua esimerkiksi siita, etta muuttoja tehdaan kuun

vaihteessa keskimaaraisesti enemman.

Yritys A:lla vuokraustoiminta hoidetaan p&&asiassa keskitetysti. Kuitenkin muilla toimipai-

koilla on oma asiakaskunta ja sielld on my6s saatavilla kevyempaa hyotyajoneuvokalus-
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toa. Erikoiskalusto l&ahetetdén tarpeen mukaan keskusvuokraamosta muille toimipaikoille.
Myds tilojen seké hallinnoinnin vuoksi suurin osa kalustosta pidetaan keskusvuokraamol-
la. Yritys B:ll& puolestaan pyritdén siihen, etta autot olisivat jaoteltu ympari Suomea, sinne
missa tarvetta on. Yritys B:lla on my6s "pakukeskus”, jossa henkilékunnalla on keskimaa-
raistd enemman raskaankaluston osaamista. Kuorma-autojenvuokraus ei kuitenkaan heil-

1& ole keskitetty.

4.7 Kuorma-autojen vuokraustoiminnan tulevaisuus

Molemmat palveluntarjoajayritykset nékevat, ettd kuorma-autojenvuokraus on kasvussa
lahitulevaisuudessa. Yritys B:lla kasvua on nakynyt jo muutaman vuoden ajan. Yritys A:n
haastateltava henkil6 kuitenkin mainitsee, etta nakee kasvun melko maltillisena. Syyna
tahan hanen mielestaan on luultavasti se, etta viimeisien vuosien taantuma on tehnyt niin

ihmisista kuin yrittajista arkoja.

Molemmat palveluntarjoajayritykset nakevat myds vahvasti sen, etté tulevaisuudessa
kuorma-autoja ei haluta enda omistaa. Tama tarkoittaa, etta kuorma-autojen vuokraami-
nen seka leasing tulee olemaan vahvasti kasvussa. Vuokraamisessa asiakas tietda tasan
tarkkaan, mitk& ovat kuorma-auton kulut. Kuljetusala on hyvin hektista ja kuorma-autojen

vuokraaminen auttaa asiakkaita tekemaan nopeita muutoksia.

"Plus sitten niinku, mika puoltaa tatd vuokraustoimintaa on se, etta nykydan
kaikki diilit tehd&an hirveen lyhytaikasiks. Sanotaan vaikka l&hijakelu, niin
kilpailutukset, ne saattaa olla vuodeks. Niin sielld sitten taas se liikenneyritta-
j& miettii, et hetkinen, nyt ma sain kaupan vuodeks, investoinko ma siihen
kalliin auton, vai otanko ma tosta vuokraamosta auton, jonka ma tiian tasan
tarkkaan, mika se kulu on kuussa mulle. Ei tarvii miettia et hajooko se, ei
tarvii miettia jadnnosarvoja ja sitten jos vuoden paasta joku toinen tekeekin
sen halvemmalla, niin sitten mun ei tarvii ihmetella, et mita ma teen talle au-
tolle vaan méa palautan sen sinne vuokraamoon ja siihen loppuu sit se las-

ku.”-Yritys B:n myyntijohtaja

Myds palvelunkayttajayrityksiltd, Ektomar Oy, Kuljetuspalvelut R. Kronlund Oy sek& Riva-
co Oy, kysyttiin nakemyksia vuokrauksen tulevaisuudesta. Ektomar Oy sekéa Rivaco Oy
nakevat, etta vuokraustoiminnan kysynta kasvaa tulevaisuudessa. Molemmat yritykset
kokevat myts mahdollisena sen, etta kauempana tulevaisuudessa vuokraaminen on ylei-
sempdaa kuin auton omistaminen. Vuokraus on huolettomampaa ja sen avulla pystytaan

nopeasti reagoimaan muutoksiin, johtuen markkinoiden hektisyydesta. Kuljetuspalvelut R.
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Kronlund Oy:n toimitusjohtaja puolestaan nékee vuokraustoiminnan haastavana liiketoi-
mintana. Han mielestaan palveluntarjoajayritykselle liketoiminta on liian kallista, etta siita

olisi hyotya.

Palvelunkayttajayrityksilta kysyttiin lisdksi vuokraamisen todennakdoisyytta tulevaisuudes-
sa. Kysymyksessa kaytettiin asteikkoa 1-4 (4. Erittain todennakoista. 3. Melko todenna-
koista. 2. Melko epatodennakaista. 1.Erittdin epatodennakdista. 0. En osaa sanoa). Erit-
tain todennakoisena vuokraamista piti Ektomar Oy seka Rivaco Oy. Kuljetuspalvelut R.

Kronlund Oy pitdd vuokrausta puolestaan erittain epatodennakoéisena.

Kuinka todennakoistad on, ettd tulevaisuudessa
tulette vuokraamaan kuorma-auton/autoja?

Erittain todennakdisesti |

Melko todenndkoisesti

Melko epéatodennakdisesti

Erittdin epatodennikaisesti ||| GG

n=3

Kuvio 9. Kuinka todennakdista on, ettd tulevaisuudessa tulette vuokraamaan kuorma-

auton/autoja?

4.8 Palvelunkayttgjayritysten mielikuvat Scania Suomi Oy:stéa

Kaikilla palvelunkayttajayrityksilla oli padasiassa hyvia mielikuvia Scania Suomi Oy:sta.

Rivaco Oy on Scania Suomi Oy:n asiakas, joten heille yritys on tutumpi kuin muille.

Ektomar Oy:n toimitusjohtaja kertoi, etta on kuullut paljon hyvaé Scania Suomi Oy:n huol-
topalveluista ja mielikuva yrityksesta on hyva. Han kuitenkin mainitsee, ettd Scania Suomi
Oy:n ollessa kuorma-autojen seka rekkojen markkinajohtaja Suomessa, yllattavan vahan

Scanian autoja paékaupunkiseudulla nakee ja ihmetteleekin, miksi nain on. Kuljetuspalve-
lut R. Kronlund Oy:n toimitusjohtaja pitdd Scania Suomi Oy:téa laadukkaana, hyvéassa mai-

neessa olevana, mutta hieman kalliina yrityksena.
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Rivaco Oy:lle Scania Suomi Oy on selkeasti tutumpi yritys, heidéan ollessa Scania Suomi
Oy:n asiakkaita. Mallisen mukaan Scania Suomi Oy:lla asiat toimivat. Scania Suomi Oy
on yrityksena iso ja Rivaco Oy on ollut yritykseen aina tyytyvainen. Mallinen kuitenkin
mainitsee, etta tietdd muutamia henkildita/yrityksia, jotka ovat kuorma-auton merkkia vaih-
taneet. Han liséksi kertoo, etta Scania Suomi Oy:n pihalla kdydessa harvemmin nakee

uusia ostajia. Useasti kavijat ovat vakioita, Scania Suomi Oy:n omia asiakkaita.

Viimeisena kysymyksena palvelunkayttajayrityksilta kysyttiin; "Jos Scania Suomi Oy:lla
olisi tarjota vuokrauspalvelua, kuinka todennakoisesti vuokraisitte auton Scania Suomi
Oy:Itd?” Vastausvaihtoehtoina kaytettiin uudemman kerran asteikkoa 1-4. Rivaco Oy
vuokraisi erittdin todennékdisesti, Ektomar Oy melko todennékoisesti seka Kuljetuspalve-

lut R. Kronlund Oy erittdin epéatodennéakdisesti.

Jos Scania Suomi Oy:lla olisi tarjota
vuokrauspalvelua, kuinka todenndkéisesti
vuokraisitte auton Scania Suomi Oy:[t&?

Erittain todennakdisesti || NN
Melko todenndkdisesti || ENRNRNEEEE

Melko epatodennakdisesti

Erittdin epatodennakoisesti || NN

n=3

Kuvio 10. Jos Scania Suomi Oy:lla olisi tarjota vuokrauspalvelua, kuinka todennakdisesti

vuokraisitte auton Scania Suomi Oy:lta?
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5 Pohdintaja yhteenveto

Tassa kappaleessa esitetddn opinnaytetyon tekijan omia nakemyksia tutkittavasta aihees-
ta. Tutkimuksen toteutusta arvioidaan, tuloksia analysoidaan seka annetaan toimeksianta-
jayritykselle kehitysehdotuksia ja ideoita seuraavista vaiheista. Kehitysehdotuksissa ei ole
otettu huomioon taloudellista nakdkulmaa. Kehitysehdotukset ovat tekijan omia nékemyk-

sid, jotka pohjautuvat tehtyyn tutkimukseen.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa kuorma-autojen vuokraustoiminnan ny-
kytilanne Scania Suomi Oy:lle seka toiminnan mahdollinen sopivuus yrityksen liiketoimin-

taan.

Opinnaytetytssa oli kaksi paaongelmaa:

¢ Minkalainen on kuorma-autojen vuokraustoiminnan nykytilanne Suomessa palve-
luntarjoajan seka palvelunkayttdjan nakékulmasta?
¢ Minkalainen on kuorma-autojen vuokraustoiminnan tulevaisuus Suomessa asia-

kaskokemuksen nakokulmasta?

5.1 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen luotettavuuden vuoksi on syyta arvioida sen reliabiliteettia seka validiteettia.
Reliabiliteetilla tarkoitetaan toistettavuutta. Esimerkiksi kaksi eri arvioijaa paatyvat saman-
kaltaisiin tuloksiin. Validiteetilla tarkoitetaan patevyyttad. Tutkimuksen on syyta mitata sita,
mit& on tarkoitus. Esimerkiksi kysymysten asettelussa on tarkeda, ettad vastaajaa ajattelee
kysymykset samain tavoin, miten tutkija on ne ajatellut. (Hirsjarvi, Remes, & Sajavaara
2009, 231-232))

Taman opinnaytetyon tutkimus on mahdollista toistaa. Kysymykset ovat tarkoin mietittyja,
eika sattumanvaraisia tuloksia pysty syntymaan. Haastattelun etuna on, etta pystytaan
varmistamaan jokaisen haastateltavan vastauksen todenmukaisuus. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa, jossa vastausvaihtoehdot ovat annettu etukateen, eik& vastaajaa valvota
kyselyyn vastaamisessa, saattavat vastaukset syntya sattumanvaraisesti, esimerkiksi kyl-

lastymisen vuoksi. Haastattelussa tata ei kuitenkaan voi tapahtua.
Tutkimuksen aineiston keruu toteutettiin kvalitatiivisin menetelmin. Kysymykset suunnitel-

tiin etukateen hyvin, jotta esiin tulevat asiat vastaavat tutkimustavoitteisiin. Kysymysten

suunnittelussa apuna kaytettiin peittomatriisia ja haastatteluissa pysyttiin tarkasti aihealu-

42



eissa. Kysymykset laadittiin mahdollisimman helposti ymmarrettaviksi. Ne eivat johdatel-
leet vastaajia. Haastattelun kuluessa oli myds mahdollisuus tehda tarkentavia kysymyksia,
joilla pystyttiin varmistamaan, etté jokainen haastateltava ymmarsi kysymyksen samalla

tavalla.

Haastateltavia oli lukumaaraisesti melko vahan. Palveluntarjoajia on kuitenkin talla hetkel-
& Suomen markkinoilla vain muutamia, joten haastateltujen maaralla saavutettiin riittava
kattavuus. Tutkimuksen luotettavuutta lisda, ettd nakoékulmia on kaksi; palveluntarjoajan

seka palvelunkayttajan nakokulma.

Liséksi huomioon taytyy ottaa, etté toinen palveluntarjoajayrityksista toimii eri toimialalla
kuin toimeksiantajayritys. Tasta haastattelusta saatuja vastauksia ei taysin pysty peilaa-
maan Scania Suomi Oy:n toimintaan. Kuitenkin tarkeimmat nakokohdat tulivat esille seka
haastattelun kautta saatiin uutta ndkokulmaa aiheeseen.

5.2 Tutkimuksen tuloksista syntyneet johtopaatdkset

Toteutetun tutkimuksen perusteella talla hetkella Suomessa palveluntarjoajayrityksia on
kohtalaisen rajallisesti. Kysyntaa saattaisi olla enemman kuin tarjontaa. Nykypdaivana jopa
oletuksena on, etta myynti- sek& huoltotoiminnassa mukana on vuokraustoiminta. Kulje-
tusala on hyvin hektista, joten yritysten ajot taytyy suorittaa katkeamatta. Vuokraustoimin-
nalla pystytaéan lyhentamaan asiakkaan menetettya tydaikaa. Kun asiakas saa tilalle sa-
man tien kuorma-auton, pystyy han puolestaan palvelemaan omaa asiakastaan lahes

katkeamatta.

Palveluntarjoajayritysten mukaan suurimmat syyt, miksi autoja vuokrataan ovat ruuhka-
huippujen tasaaminen seka huollon/korjauksen sijaisauto. Kuljetusalalla sopimukset pal-
velunkayttajayritysten sekéa heidan toimeksiantajiensa (esim. Inex Partners) valilla ovat
lyhentyneet seka ennakoitavuus on vahentynyt. Sopimus saatetaan esimerkiksi sopia
vuodeksi, eikd tdman jalkeiselle ajalle ole varmuutta ajojen tulevaisuudesta. Palvelunkayt-
tajayrityksen on tassa tilanteessa kannattavampaa vuokrata kuorma-auto kuin investoida
siihen omaa pddomaa. Talla tavalla palvelunkayttajayritykset minimoivat taloudelliset riskit

ja optimoivat eri ajoneuvotyyppien kayton.

Ruuhkahuippuja tasataan usein vuokra-autolla. Esimerkiksi joulunaikaan ostovoima Suo-
messa yleisesti lisdantyy. Suurempi tavaramaara vaatii enemman autoja tavaran liikutta-
miseen. TAman vuoksi palvelunkayttajayrityksella saattaa olla tarve maaréallisesti suurem-

paan kalustoon hetkellisesti. Vuokraustoiminta auttaa tAman tarpeen tayttdmiseen.
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Yleisesti yritysten on syyta tavoitella entista positivisemman asiakaskokemuksen tuotta-
mista asiakkaalle. Vuokraustoiminnalla tuetaan tallaisen asiakaskokemuksen syntymista
kuorma-autojen myynti- ja huoltoliiketoiminnassa. Vuokraustoiminnalla pystytaan myos
tarjoamaan asiakkaalle ratkaisuja erityisesti ongelmatilanteissa. Esimerkiksi auton hajo-
tessa, Ioydetddn asiakkaalle mahdollisimman helppo ja nopea ratkaisu silla, etta han saa
sijaisauton kayttoonsa mahdollisimman pian. Asiakkaan ei tarvitse itse lahtea etsimaéan

sopivaa autoa, vaan han voi vuokrata auton huoltoliikkeesta.

Tutkimuksen perusteella kuorma-autojen vuokraus tulee tulevaisuudessa kasvamaan.
Oletuksena on, etta myds vuokrattava erikoiskalusto tulee taman myo6ta lisdantymaan.
Talla hetkelld nykyisen vuokrattavan kaluston mallit eivét taysin pysty vastaamaan kaik-
kien mahdollisten asiakkaiden tarpeisiin. Mikali kuitenkin tarjonta seka kysynté kohtaisivat
paremmin tulevaisuudessa, myos vuokrauskaluston hintataso tulisi todennakoisesti las-

kemaan markkinoiden kasvaessa.

Odotusarvo on, ettd vuokrauksesta tulee tulevaisuudessa asiakkaalle helppo ja huoleton.
Palveluntarjoaja pystyy tuottamaan asiakkaalle tayden palvelun paketin auton vuokrauk-
sessa. Asiakkaalle on tiedossa selked kuukausiveloitus ja yllattavia kustannuksia ei syn-
ny. Asiakastarpeen nakokulmasta tarkeada olisi, etté tayden palvelun paketteja voitaisiin
raataldida. Hyotyajoneuvojen vuokraustoiminnassa raataléinnilla voidaan tarkoittaa myos
auton teknisia ominaisuuksia. Erityisesti pidempiaikaisvuokrauksissa tulevaisuudessa
tulee olemaan asiakkaan nakokulmasta tarkead, ettd han saa auton omiin tarpeisiinsa.
Tama itsessaan parantaa asiakaskokemusta seké arvostusta palveluntarjoajayritysta koh-

taan.

5.3 Kehitysehdotukset ja seuraavat vaiheet toimeksiantaja yritykselle

Scania Suomi Oy on markkinajohtaja Suomessa ja sen suurimmat kilpailijat ovat Oy Veho
Ab seké Volvo Finland Ab (Lahtinen 2016 & Autoalan tiedotuskeskus B). Talla hetkella
niin Veholla kuin Volvolla on molemmilla toiminnassaan mukana myds vuokraustoiminta.
(Volvo kuorma-autot 2016 & Vehotrucks). Jo tdma, ettd Scania Suomi Oy:n pahimmilla
kilpailijoilla on vuokraustoiminta osana heidan liikketoimintaa, olisi yksi syy, miksi sitd myo6s
osaksi Scania Suomi Oy:n liiketoimintaan kannattaisi ajatella. Kun Scania Suomi Oy:n
omat asiakkaat tarvitsevat vuokrattavaa autoa, eivat he sita pysty vuokraamaan uutena
Scania Suomi Oy:lta. Taméa ohjaa yrityksen omia asiakkaita kilpailijoille, vuokraamaan

kilpailijoiden kuorma-autoja. Nain Scania Suomi Oy:n omat asiakkaat testaavat toisia
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merkkeja, kuten Volvoa seka Mercedesta ja riskiné voi jopa olla kuorma-automerkin eli

yrityksen vaihto.

Taman tutkimuksen perusteella vuokrausliiketoiminnalla on kysyntéaa seka sen tulevaisuus
nahdaan kasvavana liiketoimintaa tukevana. Mikali Scania Suomi Oy:lla vuokraustoimin-

taa lahdetaan kehittamaan, on syyta tarkastella seuraavia asioita:

Kilpailija-analyysi
Erityisesti oman asiakaskunnan nakemysten selvittaminen

Scanian emoyhtién vuokraustoiminnan peilaaminen Suomen markkinoille

P O N PR

Taloudellinen nakdkulma

Ensimmaiseksi on syyta tehda kilpailija-analyysi yrityksista, joilla talla hetkella on toimin-
nassaan kuorma-autojen vuokraustoimintaa. Talla varmistetaan, etta on riittavan laaja
seka monipuolinen ndkemys olemassa olevasta markkinasta. Nain pystytd&n luomaan
oma strategia kyseiselle kuorma-autojen vuokraustoiminnalle.

Koska vuokrausliiketoiminta tulisi olemaan Scanialla uusi palvelu, on syyta selvittdd Sca-
nian omien asiakkaiden tarpeet kyseiselle palvelulle. Samalla on tarkeda luoda kuva, esi-
merkiksi asiakkaiden omista haasteista seka heidan liilketoimintansa tulevaisuuden naky-
mista. Liséksi selvitykseen on hyva ottaa mukaan potentiaaliset asiakkaat seké heidan

tarpeensa.

Scania Suomi Oy:n emoyhtidlla Ruotsissa on uusien kuorma-autojen vuokraustoimintaa.
Tahan toimintamalliin tutustuminen seka mahdollinen Suomeen raataléiminen olisi syyta
kaynnistda seuraavaksi. Ruotsista todennakoisesti saataisiin toimintamalleja, jolloin liike-
toiminnan Suomen markkinoille tuominen olisi todennédkdisesti kustannustehokkaampaa

seké aikaa sdastavampaa.

Kaikki edella mainitut antaisivat lisatietoa muun muassa siitd, minkalaisia kuorma-
automalleja vuokraustoimintaan olisi syyta hankkia. Kun autojen tyypit tiedetaan, pysty-
taan selkeammin laskemaan siita koituvat kustannukset. Tamé auttaa asemoimaan kuor-

ma-autojen vuokraustoiminnan osaksi Scania Suomi Oy:n liiketoimintastrategiaa.

Palveluliiketoiminnan nakokulmasta voitaisiin tavoitella partnerisuhteista lisapalvelua, joka
tuottaisi lisdarvoa myynti-, korjaamo- ja huoltotoiminnalle. Jotta asiakaskokemus olisi tule-
vaisuudessa mahdollisimman positiivinen, niin Scania Suomi Oy:n on tarkeaa kiinnittaa

huomiota palvelun saavutettavuuteen ja vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa luodes-
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saan imagoa palveluyrityksena. Asiakaskokemus nousisi ainakin tunteiden ja parhaimmil-
laan merkityksen tasolle auttamaan ja toteuttamaan asiakkaiden unelmia heidan omassa

liketoiminnassaan.

Taman opinnaytetyon tekijan suositus on:

Scania Suomi Oy:n olisi tarkeda pohtia uusien kuorma-autojen vuokraustoimintaa, koska
kilpailijoilla tamankaltainen palvelu on jo. Scania Suomi Oy:n toimialaluokitus on kuorma-
autojen ja muiden raskaiden moottoriajoneuvojen tukkukauppa. Yritys myy ja huoltaa
kuorma- seka linja-autoja ja toimittaa varaosia niihin. Tasta syysta vuokraustoiminta voisi
olla partnerisuhteinen lisapalvelu asiakkaille, jonka avulla entisestdan parannettaisiin
asiakaskokemusta. Ainakaan aluksi vuokraustoiminnalla ei olisi tarkoitus tehd& voittoa.
Tata kautta Scania Suomi Oy pystyisi paremmin vastaamaan asiakastarpeisiin seka vah-
vistamaan markkinajohtajuutta kilpailijoihin nédhden.

Alla olevassa kuviossa kuorma-autojen vuokraustoiminta nahdaan osana Scania Suomi
Oy:n liiketoimintastrategiaa. Toimintamallina on partnerisuhteinen lisgpalvelu, jolla luo-
daan merkityksellistd asiakaskokemusta seka vahvistetaan Scania Suomi Oy:n asemaa

Suomessa.

Scania Suomi

) Kuorma-
Lt autajen mMarkkinajohtajuuden

|Ill'll"-‘t'fi'l""ll!"ta vuokraus vahvistaminen Suomessa
strategia | -toiminta

Kuvio 11. Kuorma-autojen vuokraustoiminnan asemoituminen Scania Suomi Oy:n liike-

toimintastrategiaan
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Liitteet

Liite 1. Palveluntarjoajayrityksen haastattelurunko

Perustiedot:

Nimi, Tehtédva, Vastuualue, Kauan toiminut alalla, Kokemus vuokraustoiminnasta, Kuinka
monta prosenttia kuorma-autojen vuokraus on teidan liiketoiminnasta, henkildkunnan
maara, Minka tyyppisté/kokoista kuorma-autoa vuokraustoiminnassa on mukana?
Asiakassuhteet:

1. Kuinka monta prosenttia asiakkaista on yrityksia/yrittgjia vs. yksityishenkil6ita?

2. Kuinka saannollisté vuokraustoiminta on asiakkaiden kanssa; vuokraavat ker-
ran/jatkuvasti, esim. 2 kuukauden vélein.
¢ Onko asiakkaita, jotka vuokraavat kokoaikaisesti?

Vuokrausliiketoiminta:

3. Ajatteletteko itse, ettd kuorma-autojen vuokraustoiminta on osa teidan ydinliiketoi-
mintaa vai pidatteko sité lisapalveluna asiakkaille?

4. Mika on keskiméaarainen vuokrauksen kesto (esimerkiksi rekkaveturissa seka jake-
luautoissa)?

5. Tapahtuuko teilla vuokrausautojen ostoja? (Kylla: Esimerkking, 100 vuokrausta,
kuinka moni naista johtaa vuokrausauton ostoon?)

6. Miksi asiakkaat valitsevat teidan vuokrauspalvelun?

(Ovatko teilla kohtuulliset hinnat? Onko loistava palvelu? Ovatko teidan kuor-
ma-autot markkinoiden parhaimmat? Luottavatko he teihin yrityksen&?)
Hinnoittelu:

7. Miké on alustava hinta kuorma-auton vuokraukselle? (PV/KK)

8. Kuinka suuri osa asiakkaista maksaa vuokrauksen etukateen?

9. Ovatko teidan hinnat aina vakioita vai kysytaanko tarjouspyyntoja?

10. Kuinka pitkaan auto pidetaan vuokraustoiminnassa mukana? Vuodet/kilometrit
(100 000 km)

Asiakaskokemus:

11. Mitka kaikki palvelut siséltyvat teidan vuokraukseen? ((auto, huollot ja korjaukset,
Service24h, renkaat, dieselverot ja vakuutukset). Saako asiakas halutessaan os-
taa suppeamman paketin? KYLLA: laskeeko hinta?)

12. Miten seuraatte vuokraustoiminnan asiakastyytyvaisyytta? (Tutkimukset, Soitetaan
peréan, Seuranta)

13. Miten naette, ettd mik& on yleisin syy, miksi asiakas vuokraa kuorma-auton?
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Lisdhuomioita:
14. Naetteko selkeitd eroja siihen, ettd kuorma-autojen vuokrataan enemman esimer-
kiksi kesalla vs. talvella?
15. Hoidetaanko vuokraus keskitetysti vai useammalla toimipaikalla?
Kuorma-autojen vuokraustoiminta tulevaisuudessa:

16. Minkalaisena néaette kuorma-autojen vuokraustoiminnan tulevaisuudessa?
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Liite 2. Palvelunkayttgjayrityksen haastattelurunko

Perustiedot:
Nimi, Tehtava, Vastuualue, Kauan toiminut alalla, Milla kuljetussektorilla toimit, Mink& ko-
koinen kalusto (M&ara & Tyypit)
Asiakassuhteet:
1. Onko sinulla kokemusta raskaankaluston vuokraamisesta?
2. Minkalaista kalustoa olet vuokrannut viimeisina vuosina ja miksi?
3. Mika on ollut hyéty, jonka olet saanut vuokratessasi kuorma-auton?
4. Mika oli vaikuttavin tekija valitessasi kuorma-autoa vuokraukseen? (Auto, Hinta,
Yritys (imago), Saamasi palvelu/Henkildkunnan asiantuntijuus (Asiakaskokemus))
5. Minkalaiset tekijat vaikuttavat silloin, kun ostat kuorma-auton?
Vuokrausliiketoiminta:
6. Kuinka tarkeana naet, etta raskaankaluston myynti- ja huoltotoimintaan liittyy myds
vuokraustoiminta?
7. Mika on keskim&arainen vuokrauksen kestoaika?
8. Oletteko joskus ostaneet vuokraamanne auton?
Hinnoittelu:
9. Miten nakékulmastasi olisi hyva hinnoitella vuokrauspalvelut?
(PV,KK/KILOMETRIT)
10. Mita kaikkia palveluita haluaisit, etta vuokrauspalveluun sisaltyisi? (auto, huollot ja
korjaukset, Service24h, renkaat, dieselverot ja vakuutukset)
Asiakaskokemus:
11. Onko vuokrauspalvelu(t) yleisesti vastannut tarpeitanne?
12. Minkéalaista palautteen anto on ollut?
13. Mita palvelua olisitte mahdollisesti kaivannut lisdd/mita kehitettdvaa naet vuok-
raustoiminnassa??
14. Mik& on kokemuksesi yleisesti talla hetkella palveluntarjoajista Suomessa? (Mika
tekee hyvid/huonoja)
Tulevaisuus:
15. Kuinka todennakoista on, etta tulevaisuudessa tulet vuokraamaan kuorma-auton/-
autoja? (Asteikko 1-4. 1.Erittain epatodennakoistd. 2. Melko epatodennakoista. 3.
Melko todennékadista. 4. Erittdin todennékdistéa. 0. En osaa sanoa)
16. Mik& on ndkemyksesi kuorma-autojen vuokrauspalvelusta tulevaisuudessa?
Lisdkysymykset:
17. Mita mielikuvia Scania Suomi Oy talla hetkella luo?
18. Jos Scania Suomi Oy:lla olisi tarjota vuokrauspalvelua, kuinka todennakoisesti

vuokraisit auton Scania Suomi Oy:lta? (Asteikko 1-4.)
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Liite 3. Haastattelu; Yritys A:n hydtyajoneuvojen vuokraustoiminnasta vastaava
henkil6 27.3.2017

Tieto: salattu

Liite 4. Haastattelu; Yritys B:n myyntijohtaja sek& hyttyajoneuvojen vuokraustoi-

minnasta vastaava henkilo 29.3.2017

Tieto: salattu

Liite 5. Haastattelu; Borgstréom 30.3.2017

Tieto: salattu

Liite 6. Haastattelu; Kronlund 6.4.2017

Tieto: salattu

Liite 7. Haastattelu, Mallinen 20.4.2017

Tieto: salattu
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