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Tassa insindoritydssa aiheena on uuden K Caara Fix -toiminnan selvitys ja kehitys, huollon
markkinointi, asiakastyytyvaisyys seké huollon toiminnan kehitys. Konseptin erikoisuutena
on kaikkien huoltojen ja korjausten suorittaminen auto noudettuna ja palautettuna asiak-
kaalle 48 tunnin kuluessa. Tydn tavoitteena on tuoda ilmi, mitéd K Caara Fix tekee, minkéa-
laisille asiakkaille palvelua tuotetaan, miten huoltoa markkinoidaan seka miten asiakastyy-
tyvaisyytta seka toimintaa voisi kehittaa.

Huoltokonsepti on Suomessa taysin uudenlainen, ja huollossa onkin meneillaan pilotti-
hanke. Tarkoituksena on saada merkkihuollon puolelta menetettyja asiakkaita takaisin
seka hankkia uusia asiakkaita.

Tyb6ssa on kuvattu edella mainitut aiheet ja esitetty kehitysideoita esitettavaksi huollon joh-
dolle. Tietoa on keratty kayttdmalla hyodyksi omaa, mekaanikkojen ja esimiesten koke-
musta seka haastattelemalla markkinointiryhman jasenid. Liséksi on tarkasteltu asiakaspa-
lautteita seka huollonvaraussivuston kavijamaaria.

Tyb6ssa saatiin varmistus siihen, ettéa aikarajan tiukentaminen 24 tuntiin on mahdollista il-
man suuria ponnisteluja. Muutamia sellaisia t6ita havaittiin, joita ei 24 tunnin sisalla pystyta
tekemaan, mutta nama voidaan rajata erillisella huomautuksella pois aikarajasta. Ajanva-
rausjarjestelmasta 16ytyi myos kehitettavaa. Asiakkaille olisi hyva tuoda ilmi varauksen
paatteeksi, miten prosessi etenee varauksen jalkeen. Kehitysehdotukset koskevat myds
aamun nouto- ja palautusaikoja.
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This thesis deals with the service concept of K Caara Fix Service and discusses its devel-
opment. The thesis describes the fix functions, marketing, customer satisfaction and ser-
vice development. Special about this concept is that all cars are picked up and returned to
cus-tomers in 48 hours. The objective was to introduce the K Caara Fix Service and its
opera-tions and discuss for what kind of customers this service concept is produced, how
the ser-vice is marketed, and also give recommendations on how to improve customer sat-
isfaction and service functions.

This service concept is completely new in Finland and K Caara Fix is a pilot project. The
purpose of this concept is to bring back customers who no longer use authorized dealer-
ship services, and also to find new customers.

First the marketing professionals, the service foremen and the mechanics were inter-
viewed to acquire information on each subject.

As a result of this thesis it seems that the time limit change from 48 hours to 24 hours is
possible without much effort. The booking system should also be updated, and the thesis
recommends that the customer should be informed about the maintenance process before
the maintenance work starts. Also, the work process of early morning car pickups and re-
turns should be developed.
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1 Johdanto

Insin6oritydn aiheena on uuden huoltokonseptin K Caara Fixin toiminnan selvitys ja ke-
hitys. K Caara Fix on perustettu palvelemaan vanhempaa, yli viisivuotiasta autokantaa.
K Caara Fix toimii K Caaran tiloissa Volkswagen Center Airportissa, K Caara Oy:n alai-
suudessa. K Caara Fixilla ei ole mink&d&an automerkin edustusta, vaan korjaamo toimii
niin sanottuna monimerkkikorjaamona. K Caara Fix tekee huoltoja ja pieni& korjauksia
Audi, Seat, Skoda ja Volkswagen -merkkisiin autoihin. Palvelulupauksena K Caara Fixilla
on palauttaa auto huollettuna 48 tunnin sisalla auton noudosta. Auton noudot ja palau-
tuset tapahtuvat asiakkaan kanssa ennalta sovitussa paikassa. Kuljetuspalvelun toteut-
taa CarCare Oy.

Volkswagenin, Audin ja Seatin maahantuoja VV-Auto Group Oy vaihtoi nimenséa K-Auto
Oy:ksi kesékuun alussa 2018. Samalla VV-Auton tytaryhtié VV-Autotalot Oy vaihtoi ni-
mensa K Caara Oy:ksi. Nimenmuutoksen tarkoitus on yhdistaa K-ryhman autokauppaa

selkedmmin kaikille tutun K-brandin alle.

Tyossa tarkastellaan K Caara Fixin -huollon palvelumuotoilua, asiakastyytyvaisyytta,
huollon markkinointia seké palvelulupauksen kehittdmisté 48 tunnista 24 tuntiin seké sen
mahdollisia ongelmakohtia. Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan K Caara Fixin asiakkaille Ia-
hettamilla huollon tyytyvaisyyskyselyilla seka AutoJerryn palauteosion kautta. AutoJerry
on verkkosivusto, jossa asiakkaat voivat kilpailuttaa autohuoltoja. Markkinoinnin osuu-
dessa kuvataan huollon ajanvaraussivuston kavijamaaria seka analysoidaan niitd hie-

man.

Caara Fixissa on meneilldan pilottihanke, joten insindoritydn aiheet ovat seka mielen-
Kiintoisia etta tarpeellisia tutkimisen kohteita. Taman tyon tavoitteena on kayda edella
mainitut aiheet lavitse ja saada vastauksia, joita voi esittaa huollon johdolle kehitysehdo-
tuksina. Tulen kayttamaan hyddyksi omaa, mekaanikkojen sek& esimiesteni kokemusta

seka haastatteluja erityisesti markkinointiryhman jasenille.

Mielestani nain alkuvaiheessa on todella tarkeaa saada markkinointi toimivaksi, silla il-
man asiakkaita ei muitakaan prosesseja voi vieda eteenpain. Markkinointi on keskeinen

osa liiketoimintaa ja tarked yrityksen menestystekija. Markkinoinnin avulla viestitdan



omista tuotteista ja erotutaan kilpailusta (Bergstrom ym, 2014). Haasteena talla hetkella

on asiakkaiden léytaminen.

2 Mika on K Caara Fix?

K Caara Fix on perustettu palvelemaan yli viisivuotiasta autokantaa. Huolto kattaa talla
hetkella Audi, Seat, Skoda seké Volkswagen -henkilo- ja pakettiautot. Huollot suoritetaan
K Caara Oy:n korjaamotiloissa.

Asiakkaan polku on parhaimmillaan sujuva ja miellyttava. Talléin myds asiakkaan koke-
mus on positiivinen ja han asioi mielellaan yrityksen kanssa — ehkd myds kertoo koke-
muksestaan tuttavilleen. Ihmiset ostavat ynd enemman kokemuksia, eivat konkretiaa.
Tunne vaikuttaa paatbkseen enemman kuin se, ettd asia hoituu. K Caara Fixissa auton
huollosta pyritdan tekemaan mahdollisimman joustava sekad ottamaan huomioon kaikki
asiakkaan tarpeet. Esimerkiksi auton katsastus onnistuu huollon yhteydessa. Kun nama
kaikki tehdaén auto noudettuna ja palautettuna asiakkaalle, ja& hanelle aikaa tehda jo-
tain itsellensa merkityksellisempaa. Talla hetkelld palvelulupauksena on suorittaa tama
kaikki 48 tunnin sisalla auton noudosta, mutta tassa tydssa tullaan myéhemmin pohti-
maan, olisiko tata lupausta mahdollista kiristdd 24 tuntiin.

Caara Fixin mekaanikot ovat Volkswagen-merkkihuoltomekaanikkojen tapaan merkkior-
ganisaation koulutusputkessa. Talla pyritdan saavuttamaan mahdollisimman tehokas
tydskentely sekd moitteeton tyonjalki. Tydnjohtajia K Caara Fixilla on talla hetkella kaksi
kappaletta, jotka tekevat vuoroviikoin aamu- ja iltavuoroa. Tyonjohtajat toimivat samalla

my0ds varaosamyyjana seka asiakaspalvelijoina.

3 Huollon varauksen eteneminen

Huollon voi varata suoraan K Caara Fixin nettisivuilta tai soittamalla sivuilla nakyvaan
puhelinnumeroon. Huollon varaus aloitetaan syottamalla auton rekisteritunnus ja asiak-
kaan osoitteen postinumero. Rekisteritunnus hakee auton tiedot ja varmistaa, etta auto
on yli 5-vuotias. Talla saadaan rajattua asiakaskunta K Caara Fixiin sopivaksi. Postinu-
merohaku taas varmistaa, ettd noutopalvelu l6ytyy autojen kuljetuksesta vastaavan yh-

teistyokumppani CarCare Oy:n palvelualueelta. Aloitussivu nékyy kuvassa 1.



Varaa huolto

HAE REKISTERITUNNUKSELLA TARKISTA POSTINUMEROLLASI TOIMIMMEKO ALUEELLASI

nkilsautot Palvelumme léytyy alueeltasi.

JHN-12 Volkswagen Golf

X
Katsastuspalvelu Oljynvaihto Miaraaikaishuolto
129,00 € 99,00 € 199,00 €

Osta palvelu Osta palvelu Osta palvelu

Kuva 1. Aloitussivu

Aloitussivulla nakyvat huollon paépaketit. Kun on valinnut yhden ylhaalla nakyvista paa-
paketeista, paasee kuvassa 2 nédkyvaan seuraavaan valikkoon valitsemaan auton kilo-
metrimaaran seka lisdpalveluita, joita haluaa huollon yhteydessé suoritettavan.



Maaraaikaishuolto

Maaraaikaishuolto auton tarpeiden mukaan

HINTA

199,00 €

Auton kilometrit: *

Valitse kilometrimaara

Lisaa kuvia

Valitse ensiksi autosi kilometrimaara

E! »!4 q Valitse lisapalveluita huollollesi

Pesunestesailion taytts +5,00 € Vik istin lukeminen ja raportti asiakkaalle +32,00 €

Jarrunesteen vaihto +59,00 € Vaihteistoéljynvaihto +259,00 € Raitisilmansuodattimen vaihto +39,00 €
Polttimon vaihto per kp (ei ksenon tai LED) +25,00 € Pyyhkijansulat eteen uusittuna +39,00 €

Polttoainesuodattimen vaihto +99,00 € Moottorin iimansuodattimen vaihto +49,00 € Harjakonepesu +15,00 €

Kuvaus

Méaraaikaishuolto

Huoltopalvelu siséltaa nouto- ja palautuspalvelun
Huollon toimenpiteet.

1. Moottoridliyn ja 8ljynsuodattimen vaihto

2. Huoltovilindytsn nollaus

3. Auton liikkuvuuden ja turvallisuuden kannalta tirkeat tarkastukset, mm.
® Valojen toiminta

® Pesulaitteet

e Auton alusta ja jarrut
® Renkaat
Ll

Nestetasot

Kuva 2. Lisépalveluiden valinta

Seuraavassa vaiheessa nakyy tilaukselle valitut ty6t ja loppusumma. Kuten kuvasta 3

voi jo paatelld, on huollon varaaminen tehty muistuttamaan normaalia nettikaupasta ti-

laamista.

Ostoskori

} Maiardaikaishuolto on lisatty ostoskoriisi.

Hinta Maars Yhteenss Valisumma 214,00 €

Tuote

Kokonaissumma (ilman ALV) 172,58 €
¥ Verot 41,42 €
Kokonaissumma (sis. ALV) 214,00 €

Siirry tilaamaan >

Mairiaikaishuolto 199,00 € 1 199,00 €

Harjakonepesu 15,00 € T 15,00 €

Kuva 3. Tilauksen yhteenveto



Seuraavassa vaiheessa taytetaan asiakastiedot ja valitaan auton palautus joko samaan
tai eripisteeseen noudon kanssa. Neljannessa vaiheessa nakyy kuvassa 4 esiintyva live-
ajanvarauskalenteri, josta asiakas voi valita itsellensd sopivan auton noutoajankohdan.

Autojen noudot ja palautukset onnistuvat klo 7.00-21.00.

Auton nouto ja palautus

Auton nouto ja palautus 0,00 €

Valitse itsellesi sopiva noutoaika.

x \ \Varaa \faraa x
x Y \araa \/araa x
\ x x ® \z
v (peru) x X %
\ X X X
x % %
v X x
x \ i ®
x x X
x x X
x x Varaa x
x x x ®
x X X ®
x X X X

Viikonlopun (la-su) tai arkipyhien tunteja ei lasketa palvelulupauksen tuntimaaraan. Esimerkiksi perjantaina klo
15:00 noudettu auto palautetaan viimeistadn tiistaina klo 15:00 mennessa.

Varattu noutoaika: 11.06.2018 klo: 10:00

Auton palautus viimeistddn: 13.06.2018 klo: 10:00

Jatka®

Kuva 4. Ajanvarauskalenteri

Viimeisena vuorossa on kommenttikentta, johon voi jattda auton nouto- ja palautusosoit-
teet ja mahdolliset muut kommentit huoltoon liittyen. Taman jalkeen tiedot viela tarkas-
tetaan ja varaus on valmis. Asiakas saa tekstiviestivahvistuksen ajanvarauksesta puhe-

limitse varauksen jalkeen sekd muutamaa paivaa ennen varsinaista huoltoa.

Kaikki huolto- ja korjausty6t suoritetaan auto noudettuna ja palautettuna asiakkaalle. Au-
ton kuljetuksista vastaa K Caara Fixin ja K Caara Oy:n yhteistydkumppani CarCare. Au-
tojen kuljettajilla ei ole lupaa lahtea palauttamaan autoa asiakkaalle, ennen kuin asiakas
on maksanut huollon. Asiakkaan tulee paaséantoisesti olla paikalla, kun autoa noude-
taan ja palautetaan. Mikali tAma ei jostain syysté ole mahdollista, taytyy talldin jarjestelyt

sopia erikseen. Asiakkaalle lahtee K Caara Fixin nimissa tekstiviestimuistutus huollosta



heti, kun tytnjohtaja on sen kasitellyt, seka uudestaan muutamaa paivaa ennen varsi-
naista huoltoa. CarCarelta asiakkaalle lahtee my6s kuljetusten varauksesta vahvistus-
viesti, jossa pyydetaan lukemaan seka séhkdisesti allekirjoittamaan tydméaarays. Huollon
jalkeen asiakkaalle lahtee CarCarelta tekstiviesti, jossa on ohjeistus maksun suorittami-

seen.

4  Asiakastyytyvaisyys

4.1 Asiakastyytyvaisyydesta yleisesti

Asiakastyytyvaisyys on avainasiassa yrityksen toiminnan kannalta. Yksinkertaisimmil-
laan asiakastyytyvaisyyden voidaan sanoa muodostuvan asiakkaan henkilékohtaisista
odotuksista: niiden tayttymisesta tai tayttymatta jaamisesta. Asiakastyytyvaisyytta pyri-
taan koko ajan parantamaan panostamalla jokaiseen huollon vaiheeseen. Jo heti mark-
kinoinnissa taytyisi saada asiakkaan huomio ja mielenkiinto heréamaan positiivisella ta-
valla. Ajanvarauksen tulisi olla sujuvaa puhumattakaan itse huollon sujuvuudesta. K
Caara Fixilla on mukana myds ylim&arainen tekija kokonaistyytyvaisyyden suhteen, Car-
Care Oy, joka toimii yhteistyokumppanina autojen kuljetuksessa.

4.2 Mita asiakastyytyvaisyys tarkemmin on?

Tahan kysymykseen on yhta monta vastausta kuin on asiakastakin. Asiakastyytyvaisyys
voi pitdd siséllaan muun muassa sellaisia tekijoita kuin hinta, luotettavuus, toimitusaika
sekd naiden yhdistelméat. Naitd asioita, joita ihmiset pitdvat useimmiten tuotelaatuna,

pystyy yritys ohjaamaan. (Kokkonen 2016.)

Suurinta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavaa tekijad, asiakkaan kasitysta, ei yritys kui-
tenkaan pysty taysin hallitsemaan. Perustuipa asiakkaan kasitys mihin tahansa, kasityk-
selld on aina tosiasian painoarvo. Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden tayttamisen kasi-

tykset ovat tosiasioita. (Kokkonen 2016.)

Niiden yritysten, jotka haluavat mitata asiakastyytyvaisyytta, taytyy kayttdad datan ke-

raystd ja analysointitydkaluja ymmartdakseen asiakkaiden alati muuttuvia kasityksia.



Usein yritykset kayttavat useita eri tyokaluja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekij6i-
den seurantaan, koska yksittainen tydkalu ei todennakoisesti riitd purkamaan kaikkia
asiakkaiden kasityksia. (Kokkonen 2016.)

4.3 Asiakastyytyvaisyyden tarkeys

Yrityksen toiminnassa on yleensé kaksi pAdmaaraa: tulot ja voitto seka asiakastyytyvai-
syys. Naiden valilla joudutaankin usein tekemaan kompromisseja, jotta yritys saadaan
pidettya kannattavana. llman asiakastyytyvaisyytta ei ole asiakkaita ja sita kautta ei ole

tuloja, seka luonnollisesti ilman voittoa ei yritys pysy kannattavana. (Kokkonen.)

Noin 90 % tyytymattdmista asiakkaista vaihtaa toimittajaa. Uuden asiakkaan hankkimi-
nen vaatii 5 kertaa enemman resursseja kuin nykyisten sailyttdminen. Taman takia onkin
tarkeaa saada asiakas pysymaan tyytyvaisena, jotta kaikkea aikaa ja rahaa ei tarvitse

keskittéda uusien asiakkaiden hankintaan. (Laukkanen 2004.)

4.4  Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyytta mitataan korjaamon toimesta tekstiviestikyselylld, joka lahtee asi-
akkaalle huollon jalkeen. Asiakkaan on mahdollisuus antaa kokonaisarvosana korjaa-
mossa saamiinsa palveluihin asteikolla 1-5. Sisdinen toimintatapa huonojen palauttei-
den kasittelyssa on, ettd mikali arvosana on 3 tai siitd huonompi, asiakkaaseen ollaan
yhteydessa sen selvittdmiseksi, mista arvosana johtuu, jotta tarpeen tullen osataan

reagoida ongelmakohtiin.

Kuvasta 5 kay ilmi K Caara Fixin asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden asiakkai-
den arvosanojen keskiarvo. Asiakastyytyvaisyys vaihtelee vield nykyisilla palautemaa-

rilld, mutta yleisesti tyytyvaisyys on hyvalla tasolla.



Asiakastyytyvaisyys kuukausittain
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Kuva 5. Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyysmittarit eivat viela tassa vaiheessa nayté kovin todenmukaista ku-
vaa tilanteesta, silla huhtikuussa vastauksia oli vain 2 kappaletta, toukokuussa 4 kap-
paletta, kesdkuussa 9 kappaletta ja heinakuun alussa 2 kappaletta. Maarat ovat kuiten-
kin koko ajan nousussa, joten tulokset tarkentuvat koko ajan.

4.5 Asiakastyytyvaisyyden parantaminen

Milla keinoilla asiakastyytyvaisyytta sitten saadaan parannettua? Tama vaatii ponniste-
lua joka osa-alueella, silla asiakkaat odottavat koko ajan enemman ja enemman. Huol-
toneuvoja on oleellisessa osassa asiakastyytyvaisyyden syntymisessa, silla han on se,
joka kommunikoi asiakkaan kanssa. Toinen tarked asia on mekaanikon onnistuminen
huollon toteutuksessa. Korjaamon taytyy muistaa, ettd asiakkaana on ihminen, ei auto.
Tama tahtoo yleensd unohtua huoltoneuvoijilta. Asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi
huoltoneuvojan on siis keskityttdva paadsaantdisesti asiakkaaseen ja hdnen tarpeisiinsa.
Asiakaspalautteet, niin hyvat kuin huonotkin, on hyva kasitella kaikkien asiaan liittyvien
kanssa. Nain osataan parantaa jotain kipupistetta tai painottaa selkeasti tarkeita koh-

teita.

K Caara Fixin toiminnassa asiakas ei henkilokohtaisesti asioi huollossa missdan vai-
heessa, joten asiakaspalveluldhtdisen toiminnan on valityttdva asiakkaalle niin puheli-

men, viestien ja sédhkodpostien valityksell. K Caara Fix on aktiivinen myos AutoJerryssa,



jossa asiakkaat paasevat helposti kilpailuttamaan autojen huoltoja ja korjauksia. Liit-
teessa numero 1 on AutoJerryn kautta saatu asiakkaan palaute huollosta ja sen toimi-
vuudesta. Tassa on hyva esimerkki hyvin onnistuneesta kommunikoinnista aina tarjouk-
sen antamisesta auton palautukseen. Kommentista voisi tulkita suurimman osan palaut-
teesta johtuvan asiakkaan tuntemuksista eikd auton mekaanisesta toiminnasta. Auton
mekaaninen kunto tosin vaikuttaa myos asiakkaan tuntemuksiin; nyt hanelle jaa mieli-

kuva, ettd auto on kunnossa ja silla on mukava jatkaa matkaa.

Huollossa on havaittu valokuvien olevan tehokas tapa osoittaa asiakkaalle jonkin kor-
jausta kaipaavan kohteen kunto. Esimerkiksi ruosteisista jarrulevyista saa helposti kuvat,
jotka voi lahettaa asiakkaalle. Yleensa tdma lisdd asiakkaan luottamusta huoltoliiketta
kohtaan ja vaikuttaa sita kautta asiakastyytyvaisyyteen.

Huonojakin palautteita tulee vaistamatta vastaan. Naissa tapauksissa huoltopaallikkd
Jussi Valkeapéan ja asiakaspalvelupaallikkdé Markus Aallon kanssa on nahty parhaaksi
olla asiakkaaseen yhteydessa jalkikateen ja selvittaa, mista huono palaute johtuu. Al-
kuun huononkin palautteen voi kdantad hyvalla kommunikoinnilla viela neutraaliksi ja
parhaassa tapauksessa jopa positiiviseksi, ja asiakas tulee asioimaan liikkeessa viela
uudestaankin. Tarkeaa on luoda asiakkaalle mielikuva siita, etta yritys haluaa tehda kaik-

kensa asiakkaan tyytyvaisyyden eteen.
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5 Huollon markkinointi

Kohderyhméana K Caara Fixilla on talla hetkella yli 5-vuotiaat Volkswagen-, Audi-, Seat-
sekad Skoda asiakkaat.

Menestymisen kannalta markkinointia on suoritettava useammassa kanavassa seka
yhté aikaa etté eri aikaan, jotta asiakas nakee mahdollisimman paljon mainontaa, jolloin

mainos jaa asiakkaalle muistiin.

K Caara Fix -palvelua on markkinoitu tahan mennessa Helsingin Sanomissa, yrityksen
omilla nettisivuilla, kohdennetulla séhkoiselld uutiskirjeelld, K-Plussa-asiakkaille, radi-
ossa seké nettiautossa. Naiden markkinointitoimenpiteiden ansiosta K Caara Fixin net-
tisivuille on saatu yhteensa 2490 sivuston katselua kesékuun alusta alkaen. Kuten alla
olevasta kuvasta 6 nahdaan, kayttajamaarat vaihtelevat paivittain suuresti. Keskimaarin

sivustolla kuitenkin vierailee paivittain noin 30 kayttajaa.
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Kuva 6. K Caara Fixin sivuston vierailut
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Ylla oleva kuva pitaa sisallaan paljon mielenkiintoista tietoa sivuston vierailuista. Kuvasta
selvidd muun muassa, etta paluuvierailijoita on noin 8 % kaikista sivuston kayttajista.
Keskimaarin asiakas katsoo noin 1,37 sivua koko sivuston sisallosta. Valittomasti sivus-
tolta poistuu noin 80 % vierailijoista, eli vain 20 % on jaanyt tutkimaan sivustoa tarkem-

min. Keskimaarin kayttaja viipyy sivustolla noin 35 sekuntia.

Jos kyseisia lukemia verrataan esimerkiksi Volkswagenin huollon verkkovarauksen si-
vustoon, Volkswagenilla vierailijoita on kuukaudessa noin 80 % enemman, sivuston si-
saltoa tutkitaan 58 % enemman, sivustolla viivytaan 80 % pidempé&én ja valitdon poistu-
misprosentti on 60 % pienempi. K Caara Oy:n markkinointisuunnittelija Janni Aallon
kanssa kaydyn palaverin (6.7.2018) perusteella tata eroa selittda se, ettéa kyseessa on
valtakunnallinen koko maan kattava palvelu, jonka kohderyhma on huomattavasti K
Caara Fixia suurempi, silla merkkihuollon palvelut soveltuvat kaikenikaisille Volkswage-
neille.

Huollon varauksia on kuitenkin K Caara Fix sivuston kautta tullut tdahan asti todella va-
han. Miksi ndin? Kyseessa on uusi palvelu ja sen tunnettuus on viela alhainen. Osasyyna
voi olla my6s asiakkaiden autojen huollon tarve. Huolto ei véalttamatta ole ajankohtainen
juuri silloin, kun asiakas nakee mainoksen tai kay vierailemassa sivustolla. Toivottavaa
on, etta palvelu jaa kuitenkin asiakkaan mieleen, ja kun auton huoltoaika koittaa, héan
muistaa palvelun ja varaa ajan huoltoon. Huollon palvelumalli on myds uudenlainen.
Osaa asiakkaista saattaa pelottaa ajatus siitd, etta han ei itse vie autoaan huoltoon vaan
joku tuntematon toimittaa sen seka huoltoon etta sieltd pois. Kyseinen palvelumalli on
kuitenkin yleistymassa varsinkin Euroopassa ja tulee varmasti leviamaéan tulevaisuu-
dessa laajemmin myds Suomeen. Asiakkailta saatujen palautteiden perusteella tdssa
palvelumallissa on parasta ollut se, ettei korjaamolle ja sieltd pois tarvitse suunnitella
kyyteja, minka lisksi auton huollon aikana voi suorittaa aivan normaaleita arkiaskareita.
Kolmas tekijd, joka rajoittaa asiakkaita, on tietysti kohderyhma eli yli 5-vuotiaat autot ja

vain tietyt automerkit.
Millainen markkinointi sitten olisi tehokasta?
K Caara Fixin markkinointiryhman asiakaskokemusjohtaja Piero Silvanin kanssa kaydyn

sahkopostikeskustelun (3.7.2018) mukaan tehokkaita markkinointitapoja ovat jatkuva

kanavariippumaton, suosittelu- seka ennakoiva markkinointi.
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Kanavariippumaton markkinointi tarkoittaa sité, ettd asiakasta palvellaan useammassa
kanavassa yhta aikaisesti. Eli esimerkiksi ollaan lasné ja tavoitettavissa sosiaalisessa

mediassa, verkkosivuston pikakeskustelussa seka omilla verkkosivuilla.

Suosittelumarkkinointi tarkoittaa yrityksen ja mainosten leviamista sosiaalisessa medi-
assa, esimerkiksi tykkaysten ja mainosten jakojen suhteen. Esimerkiksi kun Faceboo-
kissa joku jakaa mainoksen, se tavoittaa lahestulkoon hanen koko Facebook-kaveripii-
rinsa. Ennakoiva markkinointi on asiakkaan tarpeiden tunnistamista ja ennakointia seka

niihin reagoimista.

Ohjelmallinen ostaminen on my6s tehokas markkinointitapa. Tama on siis bannerimai-
nontaa, joka seuraa asiakasta verkossa. Talla tarkoitetaan asiakkaan verkkoselaimeen
ilmestyvia mainoksia. Kun asiakas esimerkiksi vierailee jonkun tietyn automerkin sivus-
tolla ja hyvéksyy sivuston evasteet, tunnistaa sivusto vierailun ja alkaa tdman jalkeen

nayttdmaan sivustojen mainospaikoissa kyseisen automerkin mainoksia.

Ennakoiva markkinointi on tassa vaiheessa varmasti naista hankalinta. Tassa taytyisi
tunnistaa asiakkaan huollontarve ja lahestya hanta jo etukateen. K Caara Fixissa asioi-
vat autot ovat suurimmalta osin huollettu merkkiriippumattomissa korjaamoissa, joten
seuraavien huoltojen ajankohdat ovat tuntemattomat. Tietysti kaikki edella mainitut
markkinointitavat tukevat myos téata, silla suurella osalla asiakkaista, jotka nakevat au-
tonhuoltomainoksen, ei auton huolto ole juuri silla hetkella ajankohtaista. Toivottavaa
olisi, ettd mainokset jaavat silti asiakkaiden mieleen ja he palaavat tutustumaan yrityksen

tarjontaan, kun huollon ajankohta alkaa lahestya.

Tehokas mainontatapa on myds kohdennettu saéhkdpostimarkkinointi. Taman mahdollis-
tamista varten tarvitaan tietysti asiakkaiden sahkopostiosoitteet sekéa asiakkaan lupa l1a-

hestya hanta sahképostitse.

Yleisesti markkinointisdhkdposteja asiakkaat avaavat noin 15 %. Esimerkiksi Volkswa-
genin kohdalla samainen sahkdpostien avausprosentti on noin 40 %. Tama kertonee ih-
misten kiinnostuksesta brandia kohtaan seka luottamuksesta siihen, ettei kyseessa ole
roskaposti. Esimerkiksi kesdkuun alussa Volkswagenilta lahtenyt suora sahkdpostikam-
panja tavoitti 459 kayttajad huollon verkkovaraukseen, joista 9 % johti huollon ajanva-

raukseen.
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K Caara Fixiltda on lahtenyt kaksi kampanjasahkopostia. Ensimmainen on lahetetty heti
toiminnan alettua ja toinen noin kuukauden paasta siitd. Molemmat sahkopostit tavoitti-
vat noin 1200 asiakasta ja molemmissa tapauksissa suoria klikkeja sahkopostista sivus-
tolle saatiin noin 400 kappaletta. Tama nakyy myds kuvassa 6 vierailijoiden maarassa,
joka on sahkopostien lahddn aikaan normaalia suurempi. Valitettavasti huollon varauksia
saatiin molemmissa tapauksissa vain yksi. Muutamia syita tahan saattaa olla uusi pal-
velumuoto, jota asiakkaat eivéat valttamattéa ole viela omaksuneet, tai huollon ajankohta
itsessaan ei ole ollut juuri silla hetkella ajankohtainen. Kuitenkin palvelun tunnettuuden
kannalta sivustoille saapuneet vierailumaarat ovat hyvia. Tarke&a olisi saada mainokset
tavoittamaan oikea asiakas oikeaan aikaan.

6 Palvelulupauksen tiukentaminen 24 tuntiin

Talla hetkella palvelulupauksen K Caara Fixilla on palauttaa auto huollettuna 48 tunnin
kuluessa auton noudosta. Asiakkaiden kyselyiden perusteella kayttéa olisi myds lyhem-

malle, 24 tunnin huollolle. Tdma kuitenkin vaatii huoltoprosessissa hieman kehitysta.

6.1 Mika on palvelulupaus?

Palvelulupaus on yksinkertaisesti lupaus, jonka yritys tai asiakaspalvelija antaa asiak-
kaalle. Palvelulupauksen kirkastaminen on keskeinen osa tuotteistusprosessia. (Mutikai-
nen.) Hyva palvelulupaus puhuttelee asiakkaita ja erottuu kilpailijoista. Palvelulupausta
mietittaessa onkin hyva miettid vastaukset seuraaviin kysymyksiin: kenelle palvelu on
tarkoitettu, mihin tarpeeseen palvelu vastaa, mita asiakas tavoittelee tai tarvitsee - ehka
tietamattaankin, mika on palvelun ydinsisaltd, mita ja miten palvelu tuottaa hyottya asiak-
kaalle, miten palvelu vaikuttaa asiakkaan toimintaan (tuottaa hyotyja, poistaa haittoja),
milla tasolla palvelu tyydyttdd asiakkaan tarpeen (laatutaso, kokonais- tai osaratkaisu
jne.), miten palvelu erottuu muista markkinoilla olevista palveluista sek& miten asiakas

l0ytaa palvelun?

K Caara Fixin tapauksessa palvelulupauksiin kuuluvat esimerkiksi auton huoltotapahtu-
man kulku 48 tunnin sisalla auton noudosta, vaivattoman, edullisen ja laadukkaan huol-
totapahtuman tarjoaminen, laadukkaiden varaosien kéayttdé seka huollon hintojen paik-

kansapitavyys.
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6.2 Kehityksen ongelmakohdat ja kehitysideat

Paapalvelupaketteina huollolla on talla hetkella oljynvaihtohuolto, mé&&raaikaishuolto
seka katsastuspalvelu. Lisatoind asiakas voi valita muun muassa jakopaan huollon, eri-
laisten suodattimien uusintaa seka esimerkiksi pesupalveluita ja pyyhkijansulkien uusin-
taa. Toistaiseksi kaikki huollot on saatu suoritettua 24 tunnin sisalla; hankaluutena ovat
katsastuspalvelu seké jakopaan huollot.

Katsastuksessa ongelmana on, etta mekaanikkojen tydpaiva alkaa klo 14.00 ja katsas-
tusasemat menevat kiinni jo klo 18.00. Tama tarkoittaa, ettd katsastustarkastus joudu-
taan suorittamaan nopealla aikataululla. Ongelmaan olisi muutama kokeilukelpoinen rat-
kaisu: katsastuspalvelulla olevat autot otetaan heti ensimmaisena tyon alle ja niihin teh-
daan pelkka katsastustarkastus ja pakokaasumittaus, minka jalkeen auto kaytetaan kat-
sastusasemalla ja huoltotoimenpiteet tehdaan vasta lopuksi. Toinen vaihtoehto on, etta
aamuvuoron tydnjohtaja kayttad auton katsastuksessa aamulla. Huonona puolena tassa
on se, ettd mikali jotain korjattavaa havaitaan, ei sitd pystyta korjaamaan ennen klo
14.00. Toisaalta tarvitseeko palvelulupauksen pitdd enda siind vaiheessa, kun autosta
havaitaan korjausta vaativia kohteita? Tatakin taytyy miettia tarkkaan. Kolmas vaihtoehto
on, etta yksi mekaanikko tekee aamuvuoroa, jolloin h&n pystyy korjaamaan mahdolliset
korjausta vaativat kohteet. On oletettavaa, etta katsastuspalveluita ei kuitenkaan tule
kappalemaaraltdéan montaa per paiva. Nykyisella tyomaaralla katsastuspalveluita on
keskimaéarin yksi viikossa. Tall6in tehokkainta olisi edetd ensimmaisen vaihtoehdon mu-

kaan ja suorittaa katsastuspalvelu ensimmaisena.

Nettiajanvaraukseen olisi myds muutamia kehitysideoita, joilla prosessin kulkua saatai-
siin helpotettua niin korjaamon kuin asiakkaankin paéssa. Kun ajanvarausprosessi on
lopussa, olisi hyva avata asiakkaalle prosessin kulkua siita eteenpain. Asiakas saa teks-
tiviestin sekéa huollon ajanvarauksesta etta kuljetuksen varauksesta. Loppuun olisi hyva
lisata teksti, jossa asiakasta ohjeistetaan hyvaksyméaan tydmaarays sahkoisesti ennen
auton noutoa seka ohjeistus maksun suorittamisesta huollon jalkeen. Nain huollossa val-
tyttaisiin ylimaaraisilta yhteydenotoilta asiakkaaseen ja koko prosessi kulkisi joustavam-

min.

Toinen kehitysehdotus ajanvarauksessa liittyy varattaviin aikoihin. Klo 7.00-8.00 ajat
ovat hyvia auton noutoaikoja, mutta palautuksessa huollolle tulee ongelmia aikataulujen

kanssa, silla korjaamolla ei ole ketddn tuohon aikaan luovuttamassa autoja kuljettajalle.
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Ehdotan, ettd ensimmainen tunti poistetaan kalenterista kokonaan. Téhdn mennessa

kaikki asiakkaat ovat pystyneet hoitamaan auton noudon klo 8.00 alkaen.

AutoJerryn kautta tulleissa toissé on jo kokeiltu kyseista 24 tunnin aikarajaa eika muita

ongelmakohtia ole tahan mennessa viela esiintynyt.
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L8 & 8 & 4 22.05.2018

A
Volkswagen Polo (2003)
Huollot: Huolto, Renkaat,

Huolto sovittiin katevasti palvelun kautta. Huollon hintaan sisaltyi auton nouto ja palautus kotiosoitteesta, itse korjaamolle siis ei tarvinnut arkiaamuna

jarjestella itse reitteja. Pateva ja mietitty tarjous pyyntoon ja sen noudattaminen. Lisatoista ilmoitus ja kuvia huollossa ilmenneista piilenneista vioista
huollon aikana.

V Huollon varannut asiakas



