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rajapinnassa tyoskentelevia henkilgita.

Tyon tavoitteet saavutettiin sovelluksen kayttbmahdollisuuksien ja hyotyjen kuvauksen
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1 Johdanto

Taman tyon tarkoituksena on suunnitella autolikkeen ennakoivan palvelusovelluksen
kayttbmahdollisuuksia ja tutkia sen hyotyja asiakkaalle ja korjaamolle. Tyd on tehty Ve-
sijarven Auto Oy:n toimipisteitd varten. Sovellusta ei ole vield toteutettu ja tassa tyossa

keskitytddn kayton ja hyotyjen tutkimiseen.

Sovellukselle koettiin olevan tarvetta yritystoiminnan tukena seké asiakkaiden asioinnin
helpottamiseksi. Autoliikkeelld on kaytdssa useita eri kanavia asiakkaan yhteydenottoa
varten. Taman on kuitenkin todettu kaytdnnodssa osittain hankaloittavan asiakkaan yh-
teydenoton havaitsemista korjaamon toimesta riittavan ajoissa. Palvelukanavien yhte-
naistamiseksi ja palveluprosessin selkeyden parantamiseksi paatettiin tutkia yhden so-

velluksen mahdollisuutta.

Ennakoivan palvelusovelluksen olisi tarkoitus olla yhteydenottokanava asiakkaan ja kor-
jaamon valilla. Asiakkaalla olisi mobiilisovellus ja korjaamolla ty6pdytaversio. Sovelluk-
sen toiminta perustuisi osittain auton obd-pistokkeeseen asennettavan lahettimen kilo-

metrilukematietoon. Taman lisdksi edellisesta huollosta kulunut aika toimisi sovelluk-

sessa huoltomuistutuksen aktivoivana tekijana.

Vesijarven Auto Oy on Osuuskauppa Hameenmaan omistama autotalo, joka edustaa
yhteensa kuutta eri automerkki viidessa eri toimipisteesséa. Sen toimipisteet sijaitsevat
Hyvink&alla, Hameenlinnassa ja Lahdessa. Hyvinkdan Helletorpan toimipisteella on To-

yotan ja Skodan merkkiedustus.

Huoltoprosessi koostuu Vesijarven Auto Oy:n autotaloissa eri vaiheista, kuten ajanva-
raus, ennakointi, tydnvastaanotto, huoltotapahtuma, luovutus ja jalkihoito. Jos jossakin
naista vaiheista on ongelmia, se vaikuttaa huollon ja palvelun lopputulokseen. Ajanva-
rauksen ongelmia yrityksessa kasitellaéan tydssa tarkemmin luvussa 6.1. Sovelluksen

kaytto toisi ratkaisun naihin ongelmiin, ja koko prosessitoimisi sujuvammin.

Palvelusovelluksen suunnittelun yhtena tavoitteena oli asiakkaan elaméan helpottaminen
autonhuoltoasioissa. Taman koettiin tuovan asiakkaille lisdarvoa seka tarkoituksen so-



velluksen kaytolle. Koska taysin vastaavia sovelluksia ei ole markkinoilla, uskotaan tal-
laisen sovelluksen edesauttavan asiakashankintaa seké auttavan luomaan uskollisem-
pia asiakassuhteita.

Sovelluksen kautta asiakas voisi varata huollon muistutuksen saatuaan. Korjaamo vas-
taanottaisi huoltopyynnon ja kuittaisi sen sovelluksen kautta asiakkaalle. Huollon aikana
korjaamo voisi olla asiakkaaseen yhteydessé, ja asiakastyytyvaisyyskyselyjen viestit me-

nisivat myts saman palvelukanavan kautta.

Sovelluksen tarpeellisuus ja kayttémahdollisuudet kuvataan tydssé eri nakokulmista,
minka liséksi tydssa pohditaan sen vaikutuksia autolikkeen asiakassuhteisiin. Lisaksi
tybssa on pyritty huomioimaan S-ryhman kokonaisasiakkuuden merkitys niin asiakkaan

kuin yrityksen kannalta.

Toivottujen kayttémahdollisuuksien selvittdmiseksion tydssé haastateltu jalkimarkkinoin-
nin johdossa ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevia henkildita. Tyd on luonteeltaan ke-
hittdmistutkimus, ja taustateoriana sovelletaan Business Process Improvement (BPI)

-teoriaan siséltyvaa Lean-metodia.

Kayttoa ja hyodtyja suunniteltaessa tutkimuskysymykset rajattiin kolmeen ydinkysymyk-

seen:

- Miten sovelluksen kayton hyodyt nakyvat asiakkaalle ja korjaamolle?
- Miten sovelluksen kaytto vaikuttaa asiakassuhteisiin?

- Miten asiakkaat saadaan kayttdmaan sovellusta pitk&janteisesti?

Tutkimuskysymykset laadittiin niin, ettd ne olisivat yhteydessa tyon viitekehykseen seka

ne tukisivat toinen toisiaan.

2 Kehittamisty6n teoreettinen tausta

Nykyisten prosessien hienos&atoon ja tehostamiseen tahtddva Business Process Impro-
vement (Page 2010) sopii Lean-metodin osalta kehittdmistehtavaan. Jo olemassa olevia
prosesseja voidaan jalostaa ja muuntaa toimivammaksi. BPI on soveltuvampi tapa ke-
hittdmistutkimukseen kuin Business Process Reengineering (BPR), jonka tuloksena



saattaa syntya isoja ja radikaaleja uudistuksia tai jopa koko prosessin uudelleen keksi-
minen. Lisaksi pdadyin soveltamaan BPI-teoriaa, koska sen avulla ei maaritetd vain yhta

metodia vaan vaihtoehtoja voi olla useita, kuten Six Sigma ja Lean.

BPI-periaatteen voisi hyvin tiivistdad seuraavasti: "Menestyksen tarkeimmat tekijat ovat
karsivallisyys, keskittyminen pitkan téhtaimen tuloksiin lyhyen tahtaimen tulosten sijasta,

panostaminen ihmisiin, tuotteeseen ja tehtaaseen seka loputon sitoutuminen laatuun”
(Liker 2004: 7).

Six Sigma -malli pyrkii pienten parannuksien sijaan saamaan aikaan isoja muutoksia
prosesseihin. Koska kohdeyritykselld on jo toimivat prosessit, tama malli rajattiin pois.
Tybdssa keskityttin olemassa olevien prosessien jatkojalostamiseen sekad niiden hie-

nosaatoon.

Toyotan kehittdmé& Lean-metodi osoittautui sopivimmaksi vaihtoehdoksi, koska nykyinen
huoltoprosessi on hyvin asiakaslahtdinen. Tahan Lean-metodissa juuri pyritaan. Maari-
telldan asiakkaan tarvitsema arvo niin hyvin kuin se on mahdollista ja karsitaan proses-

sista arvoa tuottamaton tekeminen pois.

Lean-prosessi pitaa sisallaan viisi eri vaihetta, joita ovat asiakkaan arvon maarittaminen,
arvovirran maarittaminen, prosessin "virtaus” (flow), imuohjaus asiakkaan tarpeeseen ja

erinomaisuuden tavoittelu. (Liker 2004: 7.)

Sovelluksen kayttdmahdollisuuksia suunniteltaessa pyrittin karsimaan entista paremmin
autoliikkeen lisaarvoa tuottamattomat tekemiset. Prosessientehostamisella pyritédan vai-

kuttamaan palvelun saamisen helppouteen ja loppuhintaan.

Taman mukaan lahdettiin suunnittelemaan uutta ennakoivan palvelusovelluksen kayttoa
ja arvioimaan sen hyotyja. Prosesseihin kohdistuvaa hienosaatba seka tehostamista
pohdittiin pitkan tahtdimen metodein ja varautumalla siihen, etteivat kaikki muutokset
tuota valittbmasti haluttua tulosta. Huoltoneuvojien tydhon haluttiin helpotusta, jotta saa-
vutettaisiin parempi motivaatio toimia yhteisten tavoitteiden eteen. Liséksi sitoutetaan

tekijat laadukkaaseen huoltoprosessiin.



3 Prosessien kehittaminen

Nykyisen prosessin muokkaaminen aloitettin perehtymalla aiempiin toimintamalleihin.

Perehtyminen suoritettiin huoltoneuvojia ja huoltopaéllikkba haastattelemalla.

3.1 Haastattelujen toteutus

Haastattelut toteutettiin yrityksen tiloissa, ja haastattelukysymykset loytyvat taman tyon
litteestd 1. Haastattelujen tavoitteena oli 16ytdd kehitysideoita ja ongelmakohtia, joihin
sovelluksen kaytolla pystyttéisiin vaikuttamaan. Nailla keinoin pyritddn soveltamaan BPI-

menetelmia prosessien parantamisessa.

Tassa osiossa kaytetdan kvalitatiivista tutkimusta, jonka tarkoituksena on kerata laadul-
lista tietoa prosesseista. Metodina kaytetaan puolistrukturoitua haastattelua, jota kutsu-
taan myos teemahaastatteluksi. Tama tarkoittaa, etta jokaiselle haastateltavalle esite-
tadn samat kysymykset samoista teemoista. Kysymyksiin ei ole valmiita vastauksia, ja
jokainen haastateltava saa itse muotoilla vastauksensa. Nain ollen jad enemman va-
pauksia haastateltaville. (Koskinen ym. 2005: 104-105.) Kysymykset rajattiin kasittele-

méaan BPI-menetelmien osa-alueita.

Kaytyjen keskusteluiden pohjalta mietittiin ratkaisuja huoltoprosessin ja asiakkuuden ar-
von parantamiseksi. Kehitysehdotuksia tarkasteltiin tarkemmin Leanin perusperiaattei-
den pohjalta: asiakkaan arvon madarittdminen, arvovirran maarittdminen, prosessin vir-

taus, imuohjaus asiakkaan tarpeeseen ja erinomaisuuden tavoittelu.

Asiakkaan arvon maarittdminen: Palvelua tarkastellaan asiakkaan nakokulmasta. Selvi-
tetaan, paljonko asiakas on valmis maksamaan. Arvon maarittamisen perusteella tiede-

taén, mita asiakas pitda tarkedna ja mista han on valmis maksamaan.

Arvovirran maarittdminen: Palvelun hinnan tulee siséltda kokonaiskustannukset, kuten
palkat, varaosien ennakointi, tydkalut ja puhelinkulut. Yrityksen on selkeé&sti tunnistettava
arvovirran kannattavat ja kannattamattomat vaiheet, minka perusteella ne kannattamat-

tomat poistetaan.



Prosessin virtaus: Huoltojen tulee valmistua ajoissa, jottei turhia viivastyksia synny.

Nama aiheuttavat lisékuluja palveluntarjoajalle.

Imuohjaus asiakkaan tarpeeseen: Kaytannossa palvelun ja tuotteiden tulee olla valmiina
ja saatavilla oikeaan aikaan. Téalla tavoin voidaan vahentad palvelun tuottamisen koko-
naiskuluja ja sidottu padoma véhenee. Palvelun tuottamiseen on kuitenkin oltava riittava

maara tuotteita, jotta voidaan vastata kysyntaan.

Erinomaisuuden tavoittelu: Paikalleen ei voi jaada, vaan nykyista prosessiaja sen kayt-

tomahdollisuuksia tulee jatkuvasti tutkia. Tata kautta voidaan tuottaa lisdarvoa asiak-

kaille ja parantaa kokonaisuutta.

3.2 Haastattelujen tulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi haastattelujen tuloksia. Tulokset on jaettu BPI-mallin mukai-
siin osioihin. Haastattelun alussa kerrottiin prosessien tehostamiseen tahdattavan sovel-

luksen kayton ja hyotyjen kautta.

Haastattelussa kavi hyvin ilmi vastaajien yksimielisyys prosessien ongelmakohdista. Ke-
hitysehdotuksia sek& parannuksia prosesseihin [0ytyi suhteellisen helposti, mihin var-

masti vaikutti vastaajien kokemus huoltoneuvojien tehtévista.

Asiakkaan arvon maarittaminen tuntui vastaajista hankalalta, koska piti asettua asiak-
kaan arvomaailmaan. Pienen pohdinnan jalkeen havaittiin kuitenkin valittujen nakokul-

mien kautta selkeita asioita, joita asiakas pitda tarkedna ja joista ollaan valmiita maksa-

maan.

Arvovirran madrittamista pidettiin tdrkeand, koska vastaajat kokivat tytssa olevan useita
aikaa hukkaavia tekijoitd. Paalimmaisena esille nousi eri yhteydenottokanavien liialli-
suus. Koettiin, ettd yhteydenottoon vastaaminen on hankalaa ja turhauttavaa liian monen
sahkoisen yhteydenottokanavan vuoksi. Yhteydenottoja tulee puhelimen ja séhkdpostin
lisdksi omien internetsivujen ja automaahantuojien sivujen kautta. Yhteydenottoihin pi-
taisi vastata nopeasti, jotta asiakas saa asiansa hoidettua. Valilla asiakkaan yhteyden-

otto hukkuu sahkopostin joukkoon. Huoltoneuvojat eivat aina tienneet, ettd maahan-



tuojan tai omien nettisivujen palautekohtiin oli tehty muutoksia. Sovelluksen kaytén hyo-
dyt korostuivat, koska yhden palvelukanavan kaytt6 ndhtiin asiakkaan palvelua sujuvoit-

tavana tekijana.

Prosessin virtaukseen liittyvistd kysymyksista tuli esille selkeimpéna asiakkaan kiinni
saaminen huollon aikana. Kun asiakasta ei tavoitettu huollon aikana lisakysymyksiin liit-
tyen, kokivat huoltoneuvojat usein hankaluuksia aikatauluttaa téita asiakkaan tarpeiden
mukaisesti. Liséksi korjaamon kustannustehokkaan toiminnan kannalta toivottiin sel-
keytta asiakasvastausten saamiseksi. Havaittiin, ettd prosession hyvin asiakaslahtdinen

ja tdma saattaa usein aiheuttaa korjaamon tehokkuuden laskua, kun yritetddn tavoittaa

asiakasta turhaan.

Imuohjauksen asiakkaan tarpeeseen koettiin olevan jossain maarin ongelmallista. Tuot-
teiden saatavuus on paasaantoisesti hyva, mutta ajoittain joudutaan kayttamaan tarvike-
varaosia asiakkaan tarpeeseen vastattaessa. Sovelluksen kaytolla palvelutarpeiden en-
nakoinnin suhteen koettiin saavutettavan hydtyja muun muassa korjaamon kéyttdasteen

nostossa.

Erinomaisuuden tavoittelu todettiin haastatteluissa tarpeelliseksi, jotta asiakas kokee
saavansa ensiluokkaista palvelua seka vastinetta rahoillensa. Tama koettiin myds tarke-
aksi oman tyon mielekkyyden kannalta, koska haluttiin tarjota asiakkaalle pitkajanteinen
palvelusuhde ja varmistaa yrityksen jatkuvuus. Lisaksi kilpailijoista erottuminen sovelluk-

sen kaytolla ja sen mahdollisilla hyodyilla koettiin hyvéksi kilpailueduksi.

4 Lahtotilanne sovelluksen kaytélle ja hyodyille

Liikkumisen tarve ratkaistaan useasti modernissa yhteiskunnassa autolla. Auto on mo-
nella tavalla ihmiselle téarkea niin likkumisen kuin itsetunnon noston kannalta. Asunnon
ostamisen jalkeen auto on se arvokkain hankinta. Hankinnasta on pidettdva huolta, ja
usein teknisiin asioihin liittyy paljon epavarmuutta. Taman vuoksi kdannytaan autoliik-
keen asiantuntijoiden puoleen. Autoliikkeen vastuulla on tuottaa asiakkaan elamaa ja

auton omistamista helpottavia palveluita. Tahan liittyy kuitenkin monia prosesseja, jotka

koetaan hankalaksi.



Prosessit voidaan jakaa moneen eri osaan. Tassa tydossa on kuvattu naita eri nakokul-
mista. Asiakkaalle jaa auton hankinnan jalkeen sen yllapito, joka koetaan usein vaival-
loiseksi monesta eri syystd. Omat kokemukset ja henkilokohtaiset mieltymykset korostu-

vat, ja usein palveluntarjoaja valitaan naiden perusteella.

Tyota tehdessa koetettiin kdantaa ajattelumallia niin, etté huollon palvelut olisivat sovel-
luksen avulla asiakkaan saatavilla aina tarvittaessa ja huollon varaamiseksi voitaisiin so-
velluksen automaatiolla olla proaktiivisesti yhteydessa asiakkaaseen. Talla tavoin pyri-
taén positiivisesti edesauttamaan huoltoliikkeen valintaa ja helpottamaan auton kayttoa.
Liséksi tarkoituksena on helpottaa asiakkaan ostopaatoksia. Paatavoitteena on kuitenkin
tuoda asiakkaan elam&an helpotusta ja opastaa tekemaan helppoja seka yksinkertaisia

valintoja.

Edella todetut epavarmuustekijat kuten vaivalloisuus seka omat kokemukset ja henkilo-
kohtaiset mieltymykset, vaikuttavat jalkimarkkinoinnin palveluntarjoajien ja lisaksi my6s
seuraavan auton hankintaan. Taloudellisesta nakdkulmasta ajateltuna autoliikkeen on

erityisen tarkeda olla aktiivinen asiakkaan tarpeiden tayttdmisessé ennakoinnin keinoin.

Huollon muistamiseen on olemassa monia eri tapoja: kalenterin merkinnéat, kAnnykan
muistutus, erilaiset sovellukset, jotka muistuttavat, sekd muistilaput. Nama ovat toimivia
keinoja, mutta oleellista niissé on se, etta pitda itse huolehtia naiden merkitseminen ja
toteuttaminen. Mik&an ei vaadi tai ohjaa ihmista toimimaan tdmé&n muistutuksen keho-
tuksen mukaan. Asian hoitaminen saattaa tasta syysté helposti lykkaantya tai jadda ko-

konaan hoitamatta.

Tarvitaan ennakointia. Huollon suunnittelun aiheuttamat hankaluudet jaisivéat sovelluk-

sen kaytolla pois asiakkaalta. Ennakoivalla sovelluksella voitaisiin ottaa asiakkaaseen

yhteytta ennen palvelutarpeen ilmenemista.

Sovelluksen hy6tyina voisi olla sopivan huoltopaketin tarjoaminen. Liséksi pystyttaisiin
kertomaan lisgpalveluista, joita on suositeltava tehda milloinkin. Sovelluksen kaytdlla voi-
taisiin kertoa huollon hinta ja selvittaéd asiakaan rahoitustarve. Myds asiakkaan liikkumi-

nen varmistettaisiin ja tarjottaisiin siihen sopiva ratkaisu.



Ennakoivalla sovelluksella asiakas voisi saavuttaa selkeita hyétyd ja S-ryhman etuja.
Huollon varaaminen ei olisi muistilappujen tai kdnnykadn muistutuksenvarassa. Huoltojen

kustannukset olisivat tiedossa ennakkoon.

Taman seurauksena asiakassuhde likkeeseen vahvistuisi ja asiakas kokisi, ettd hanesta
vélitetadn. Talla on oleellinen vaikutus seuraavan auton hankintaa ajatellen. Jos huolto
ei toimi tai asiakas kokee, etté hanesta ei valitetd, on hyvin todennakoista, etta seuraava

hankinta suoritetaan toisen palveluntarjoajan luona.

Modernissa yhteiskunnassa kiireen seka informaation lisdantyminen johtaa helposti ih-
misen stressitason nousuun. Tasta johtuen muisti on kovilla, ja on hankala hoitaa omia
asioita, jos paivatydssa selviaminen tuottaa haasteita. Sovelluksen hyodtyna olisi arjen
helpottaminen. Sovelluksen kayt6lla saattaisi olla myos stressia poistava vaikutus, koska
usein perheissa on ollut tapana, ettd huollon hoitaminen on toisen puolison vastuulla.
Kun sovellus olisi kaikkien saatavilla, tekniikkaan vihkiytymaton henkild pystyisi varaa-

maan sovelluksen kautta huollon ilman mitd&n vaatimuksia teknisesta osaamisesta.

5 Sovelluksen kayttdomahdollisuudet

Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan sovelluksen kayttomahdollisuuksia. Sovelluksen
suunnittelun perustana oli S-ryhméan bonusjarjestelma seké asiakasomistaja toiminta-

malli.

5.1 Sovellus tukemaan S-ryhman liiketoimintaa

Osuuskaupan toimintamalli on keskittéa asiakkaan tarvitsemia palveluita yhden bonus-
jarjestelman piiriin. Sovelluksen kéaytolla tuettaisiin tata mallia luomalla kokonaisasiak-

kuuksia ja elinikdisid asiakaspalvelusuhteita.

Ammattimainen seka yhtendinen toiminta rakentaa positiivista mielikuvaa yrityksesta ja
sen edustamista brandeista. Mielikuva yrityksesta onkin hyvin tarkedssa asemassa pal-
veluiden valinnassa. Kuinka laajana asiakas valitsee palvelut, riippuu taysin asiakkaasta,
mutta ohjaamalla hanta tekemaan jarkevia ja taloudellisia ratkaisuja voidaan toimia vas-

tuullisesti ja kannattavasti.



Kiristyvassa kilpailutilanteessa sek& markkina-alueesta riippuen palveluntarjoajia saat-
taa olla hyvin paljon. Sovelluksen ennakoivalla palvelumallilla saavutettaisiin selkeé Kkil-

pailuetu niin nopeudessa kuin luotettavuudessa.

Sovelluksen kayton keskibssa on asiakkaan roolin muuttaminen huollon varaamisessa.
Autoliikkeen ndkokulmasta asiakas on ollut passiivinen markkinoinnin kohde. Markki-
noinnista huolimatta jotkut asiakkaat aktivoituvat huollon varaamiseksi vasta, kun tietyt
kriteerit, kuten aika tai kilometrit edellisesté huollosta, ovat tayttyneet. Sovelluksen mah-
dollisella kaytolla asiakkaan hankintapdatoksiin pyritddn vaikuttamaan ja aktivoimaan

asiakas ennakkoon.

Vesijarven auton tunnuslause on: “Yksi autoliike riittdd”. Tama palvelee niin asiakkaan
kuin yrityksen etuja. Kaikkien autoilun palveluiden saaminen samasta liikkeesta pitda
asiakkaan saman bonusjarjestelmén asiakkaana. Ei ole tarvetta menna toiseen liikkee-
seen, ja ennakoiva palvelusovellus tukisi asiakkaan sitouttamista samaan autoliikkee-

seen.

Palvelusovelluksen hyotyné olisi asiakkaan muistaminenihmisend, ei pelkkana rahapus-
sina. Sovelluksella keratéisiin tietoa asiakkaasta, kuten syntyma- ja nimipaivat. Sovellus

voisi jopa muistaa onnitella merkkipéivind seka tarjota etuja asiakkaalle.

S-ryhmén etuna on monialainen palvelu. Autoliikkeet ovat osa taté ja asiakkaalle tarjot-
tavat edut sitovat namé palvelut yhteen. Kokonaisasiakkuusperiaatetta tukee myos se,
etta pystytédén tarjoamaan asiakkaalle huollon liséksi etuja vaikka syémiseen tai majoit-
tumiseen. Keskittamalla ostoja samaan konserniin asiakas saa bonusta eli rahaa takai-

sin. Osuuskaupassa ollaan asiakasomistajia.

5.2  Jalkimarkkinoinnin ja automyynnin nakékulma

Kallista hankintaa ja varsinkin sellaista kuin autoa tulee yllapitaa ja huoltaa séanndllisesti.
Uuden auton takuun voimassaolon edellytyksend on huoltojen teettdminen ajallaan.
Merkkihuolto menettdd asiakkaan sita todennakdisemmin, mitd vanhempi auto on ky-
seessad. Omistajanvaihdokset myos katkaisevat auton huoltohistorian jatkumisen sa-

massa liikkeesséa. Huoltokohteiden laiminlydminen on usein taloudellinen pakko, koska
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enemman ajetulla seka ikaantyvalla autolla tulee vastaan myds muita kuluja kuin huollot.

Korjaukset vievat suuren osa asiakkaiden rahavaroista.

Teemahaastatteluissa todettiin, ettd asiakkailla on usein voimassa kasitys, etta takuu-
ajan jalkeen auton huollattaminen voidaan jattaa toissijaiseksi. T&han on monta eri vai-
kuttavaa tekijdd. Asiakas saattaa kokea, ettd autoa ei tarvitse enaé huoltaa, kun takuu ei

ole voimassa eikd mikaan taho edellytéa auton huoltamista.

Usein kuitenkin huoltamattomuus saattaa olla osasyyna auton vikaantumiseen. Taméa
seikka ei ole monellakaan kuluttajalla tiedossa. Vanhempien autojen yllapitémisessa tu-
lee usein vastaan tilanne, jolloin tietoa vioista haetaan erilaisilta nettifoorumeilta. Huolto-
neuvoja Joni Bergmanin (21.2.2019) mukaan tamé& saattaa johtaa asiakkaan turhaan ra-
hanhukkaan, kun kokeillaan vaihtaa osia ilman vianmaaritysta. Merkkilikkeessa kuiten-
kin tunnetaan padsaantdisesti oman merkin viat hyvin. Taman vuoksi vikojen etsiminen

ja korjaaminen on monesti kustannustehokkaampaa merkkilikkeessa.

Tietdméattdmyys palveluntarjoajan huoltopaketeista vanhemmille autoille on myos osit-
tain syyna huoltojen laiminlydmiseen. Koetaan, ettéa palvelu maksaa liikaa, vaikka ei tie-
deta todellisia kustannuksia. Mielikuvat huoltoliikkeesta ja toisten suositukset vaikuttavat

my0s palveluntarjoajan valintaan.

Merkista riippumattomat korjaamot ja tarviketoimittajat menestyvat Suomessa hyvin
usein halpojen hintojen vuoksi. Asiakkaat eivat tiedd, etta kokonaispalvelun voisi kuiten-

kin saada edullisesti yhdesta merkkilikkeesta.

5.3 Asiakkaan nakdkulma

Huolto koetaan usein vélttamattomaksi pakoksi ja epamiellyttdvaksi monesta eri syysta:
huolto maksaa, palvelun varaaminen on hankalaa, ja auton tuominen sek& noutaminen

vievét aikaa.

Huollon ajoittaminen seka asian muistaminen koetaan usein vaikeaksi. Automyyja ei valt-
tdmatta ole antanut riittdvasti tietoa auton seuraavasta huollosta tai ajankohdasta. Taméa

jaé valitettavan usein asiakkaan selvitettavaksi. Usein huoltoneuvojat havaitsevat huol-
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tovarauksissa, ettd auton huoltovali on ylitetty. Tah&n on monia eri syita, mutta asiak-
kaan tietaméattomyys on niista yksi. Sovelluksen avulla asiakas hy6tyisi, koska huoltova-

lia ei tarvitsisi tietdd vaan muistutus hoitaisi asian automaattisesti.

Jos palvelu on jostain syystéa huonoa, asiakas ei enaa tule. Heikko palvelun taso on va-
litettavan yleista huoltoliikkeiss&. Kiire ja stressivaikuttavat hyvin paljon téhan. Poista-

malla stressia on myos palvelun tuottaminen helpompaa.

Asiakkaan yhteydenotto sovelluksen kautta olisi aina palveluntarjoajan suuntaan aktiivi-
nen pyynto, ettd jokin asia olisi hoidettava. Tdma voisi olla neuvon pyytdminen auton
kayttoon liittyen tai johonkin varusteeseen liittyva kysymys. Oli se mitd tahansa, olisi tie-
dustelu kuitenkin aina positiivinen, koska asiakas ottaa yhteytta ja tama osaltaan vahvis-

taa uskoa liikkeeseen ja lujittaa asiakassuhdetta.

Kun naihin yhteydenottoihin pystyttéisiin vastaamaan nopeasti ja ammattimaisella ta-
valla, rakennettaisiin taas mielikuvaa yrityksesta seka sen brandeista. Mielikuvan luo-
mistatukemaan rakennettaisiin sovellukseen valmiiksi mallipohjat vastauksille. Malleissa
huomioitaisiin asiakas ja kiitettaisiin yhteydenotosta. Vastauksen antaja voisi olla joka
kerralla eri henkild, mutta asiakkaalle pain nakyma olisi aina ammattimainen ja yhden-

mukainen.

Kaikki ihmiset eivat kuitenkaan pida sovellusten kaytosta. Jokaiseen toimintoon on mo-
nesti rakennettu oma sovellus, mika aiheuttaa varmasti turhautumista. S-ryhmén sovel-

lusten etuna on se, ettéd ne mahdollistavat sovellusten vélilla selailun helposti.

Auton huollon varaamisen jélkeen voi hakea seuraavan ruokapaikan ABC-mobiilista Ia-
hes yhdella painalluksella. Sovelluksiin kyllastyy helposti. Siksi kayttda pitaa pystya lin-
kittdmaan eri sovellusten valilla. Pitdd myds pystya kohtelemaan asiakasta ihmisend, ei

rahapussina.

Sovelluksen kautta asiakkaalle pystyttaisiin tarjoamaan tarkeda tietoa autoon liittyvista
palveluista ja varaosista. Neuvontaa ja suosituksia voisi olla saatavilla mm. sulkien vaih-

totarpeesta, ilmastointihuollosta ja muista lisapalveluista kuten pesuista.
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6 Sovelluksen kayttod ja edut huollon prosesseissa

Tassé luvussa tutkitaan sovelluksen vaikutuksia huollon eri prosesseihin. Ongelmakoh-

tiin on rakennettu parannusehdotuksia ja ratkaisuja sovelluksen eri toiminnollisuuksilla.

6.1 Huollon varaamisen ongelmakohtia

Huolto varataan yleisimmin soittamalla, k&ymalla likkeessa tai internetin kautta. Impulssi
huollon varaamiseksi tulee asiakkaalta. Asiakkaan tilanteesta riippuen varaus voi epa-
onnistua monellakin tapaa. Kiire, inhimilliset erehdykset seka tietamattomyys aiheuttavat

monesti puutteellisia varauksia.

Puhelinpalvelussa jonottaminen aiheuttaa turhautumista. Jotain unohtuu helposti tai jaa
sanomatta. Ajan saaminen haluttuun ajankohtaan voi olla hankalaa, jos auton huoltovali
on jo saavutettu. Tasta aiheutuu myos mielipahaa asiakkaalle, kun korjaamolla saattaa

olla jonoa ja varausta ei saa sopivalle paivélle.

Hinta on aina se, mika kiinnostaa asiakasta, ja puhelimessa hinta voi unohtua tai olla
epaselvaa. Vaarinkasityksia syntyy myos sovituista toista, jos asiakas ei osaa selittda

palvelutarvetta oikein tai huoltoneuvoja ei ymmarrakirjoittaa sita riittdvan kattavasti.

Auton vieminen ja noutaminen huoltoon on aina aikaa vievaa ja hankalaa. Pitéda vaivata
tuttavaa kyydityksilla, kavella tai menna julkisilla. Auton vuokraaminen myos askarruttaa

asiakkaita, jos ei ole tiedossa, saako sijaisautoa ja milla ehdoilla.

Sovelluksen kayttd lisdisi ennen kaikkea tdita korjaamolle, mutta myds tyytyvaisempia
asiakkaita. Huoltoneuvojien tyo olisi helpompaa, koska asiakkaan tarvekartoitus olisi so-
velluksessa pitkdlti jo tehty asiakkaan valitsemilla palveluilla. Huoltotapahtuman enna-

kointi olisi selkedmpaa.
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6.2 Liikkeessé tehdyt varaukset

Jotkut asiakkaat haluavat varata ajan paikan paalla likkeessa, koska ovat saaneet joltain
tietyltd huoltoneuvojalta hyvaa palvelua. On syntynyt luotettava asiakassuhde, ja sité ha-

lutaan usein jatkaa saman henkilén kanssa.

Huoltovarauksen teon jalkeen asiakkaalle annetaan usein muistilappu paivamaarasta ja
kellonajasta. Tamé& on yleisimmin epavirallinen lunttilappu, joka on helppo hukata. Ajoit-
tain tulee korjaamolle turhia soittoja, joissa asiakkaat tiedustelevat oman varauksensa
ajankohtaa unohduksen vuoksi. Korjaamolla tulee myds silloin talléin turhaa odotusai-

kaa, kun asiakas ei muistatulla tai on havittdnyt muistilapun.

Liikkeessa tehtava varaus voi olla myds hyvin jannittava tapahtuma, minka vuoksi voi
tulla epéselvyyksia hinnoista tai sovituista asioista. Osa paikan paalla tehdyista varauk-
sista kohdistuu tiettyihin asiakasryhmiin, kuten elékelaiset ja ulkomaalaistaustaiset hen-
kilot. Varauksen tekeminen liikkeessa koetaan helpommaksi tehda, jos ei ole tottunut
kayttamaan tietokonetta tai ei osaa kielté hyvin. Sovelluksen hyotynd naitd ongelmia pys-
tyttaisiin lieventamaan, kun kayttokielen voisi valita vaikka englanniksi tai kayttamalla
helppokayttétoimintoa. Helppokayttotoiminnolla painikkeet seka tekstit voisivat olla suu-

rennettuja.

6.3 Internetvaraukset

Internetin kayttd varaustapana on yleistynyt nopeasti, ja sitd suositaan, koska itse voi
valita sopivan ajankohdan varauksen tekemiselle. Palveluita on helppo kuvata ja hinnoi-
tella, seka valinta on usein selkeda. Talla hetkelld varauspalveluista puuttuu suurelta
osin muistutustoiminto. Liséksi asiakkaiden tunnistusta ei tehda riittavéalla tavalla. Asia-
kas on usein anonyymi, ja varaus tehdaan auto edella. Monet voivat kokea palvelun ko-

nemaiseksi, mutta muuten toimivaksi.

Internetvarauksissa voi olla mahdollista tehda reittiopastus korjaamolle saapumisesta
karttoineen. Sovelluksen etuna voisi olla gps-navigointimahdollisuus. Asiakkaan ajaessa
korjaamolle ollaan epavarmalla alueella, ja paikan paalle I6ydettya on hyvin hankala tie-
téad, mihin auton voi jattaa ja mistd ovesta menna sisélle. Varsinkin uutena asiakkaana
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olisi mukavaa, kun sovellus neuvoisi, minne ja mista kuuluisi kulkea. Ominaisuuksiin voisi

myos lisata, keitd henkiloitd asiakasta on vastassa huollossa.

6.4 Ratkaisut sovelluksella

Sovellus ehdottaisi ajanvarausta, kun méaaritellyt huoltovalin parametrit eli aika tai kilo-
metrit ovat lahestymassa. Sovelluksen muistutustoiminto auttaisi asiakasta muistamaan
javaraamaan ajan huoltoon ennakoivasti seka ajoissa. Lisaksi korjaamon ruuhka-aikoina
sovellus voisi olla asiakkaaseen yhteydessa jo hyvissa ajoin, tarvittaessa kuukautta ai-

kaisemmin kuin normaalisti huoltotarve olisi.

Sovelluksen varausjarjestelma poistaisi epaselvyydet hinnoista, sovituista asioista, au-
ton tuonti- ja noutojarjestelyistéa seka kiireen ja tietamattémyyden aiheuttamista ongel-

mista.

Sovelluksen suositteluominaisuus tarjoaisi ratkaisun likkuvuusongelmaan. Asiakkaalta
tiedustellaan, milloin autoa ei kdyteta, ja koetetaan ajoittaa huolto tdhan ajankohtaan.

Tarvittaessa tuodaan esille auton nouto- ja palautuspalvelun mahdollisuus.

7 Sovellus huollon aikana

Tassa luvussa kuvataan huollon aikana esiintyvid haasteita ja tutkitaan niihin ratkaisuja
sovelluksen avulla. Haasteiden juurisyiden selvittdmiseksi on haastateltu Vesijarven au-

ton tyonjohtajia seké huoltopaallikkoa.

7.1 Lisakorjaukset huollossa

Kun asiakas on vienyt auton onnistuneesti korjaamolle ja haluaa jdada sovitusti odotta-
maan auton valmistumista, sovellus voisi kertoa, mita tehda silla valin. Mahdollisesti uu-
den auton koeajomahdollisuus, vaihtoautotarjous tai ruokailuvaihtoehdot alueella opas-
tettaisiin valmiiksi. Autoliikkeen alueella olevat odotusajan ruokailumahdollisuudet infor-
moidaan asiakkaalle. Talla tavoin asiakkaan odotus sujuu mukavasti ja valittdminen asi-

akkaan hyvinvoinnista korostuu.
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Huollon aikana esiin tulleet yllattavat korjaustarpeet aiheuttavat usein paanvaivaa huol-
toneuvojille. Kustannusarvio on tehtéava nopeasti, ja asiakkaalta on saatava lupa korjauk-
selle. Ongelmana on monesti asiakkaan tavoittaminen. Hyvin toimivassa korjaamossa

on oltava selked jarjestelma, jos valttamattémia lisdkorjauksia ilmenee.

Asiakkaalle kerrottaisiin korjaamolle autoa jattéessa, etté sovelluksen kautta tulee tarvit-
taessa lisakorjauspyynnét. Niihin on 15 minuuttia aikaa vastata. Kerrotaan, etté jos ei
vastaa ajoissa, tyo siirtyy. Valinnaisesti lisakorjaustarpeita varten asiakasta ohjataan il-

moittamaan euromaarainen summa, jolla voidaan tarvittaessa tehda korjaus ilman lupaa.

Korjaustarpeen ilmentyessa sovellus lahettda huoltoneuvojan toimesta ensin ilmoituk-
sen, “sinulle on tulossa korjauspyynté”. Kun kustannusarvio on valmis, tulee ilmoitus jo-

hon vastattava 15 minuutin kuluessa.

Korjaamo ilmoittaa sovelluksen kautta ilmenneen lisékorjauspyynnén kustannusarvioi-
neen ja jattaa sen hyvaksyttavaksi. Pyynnossa olisi yksildityna malliperustelut, miksi jo-

kin vika kannattaa korjauttaa ja mita siitd voi seurata, jos korjauksen laiminly®.

Asiakas antaa pyynnoélle luvan sovelluksen kautta, joko kylla tai ei. Jos lupaa korjaukselle
ei tule, jaa tastd maininta tietokantaan. Nain valtetdan epaselvyydet mydhemmin, jos

asiakas haluaa palata korjaukseen tai sen suorittamatta jattamiseen.

Jos korjausta ei suoriteta, korjaamo kertoo auton noutovaiheessa, milloin asian saa hoi-
dettua. Nain toimimalla, korjaamolle ei tule turhaa odotusaikaa. Kun aikaraja on mennyt
umpeen eika asiakkaan vastausta saatu, seuraava tyo voidaan korjaamolla aloittaa. So-

velluksen kautta huoltoneuvoja ilmoittaa asiakkaalle, kun tyd on valmis.

Vaikka sovellus toimisi ennakoivasti, voi asiakkaalle huollon aikana muistua mieleen jo-
kin lisdkorjaustarve tai noutoaika muuttuu. Sovelluksella asiakas voisi ilmaista taman

korjaamolle. Nain ollen tiedonkulku asianomaisten valilla on nopeaa.

Jos auto joutuukin jdgdmaan korjaamolle, asiakas voi ilmaista likkumistarpeensa. Tassa
kohtaa autoliikkeella on erinomainen tilaisuus ylittda asiakkaan odotukset. Sovelluksella
olisi tiedossa asiakkaan auto, tilalle voidaan tarjota edullisesti parempaa sijaisautoa tai
jos asiakas on ilmaissut auton vaihtotarpeensa, voidaan tarjota vastaavaa autoa vuok-

ralle. Auton kayttotarvetta tiedustellaan heti, jos lisdkorjaus vaatii lisdaikaa. Asiakkaalla
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saattaa olla esimerkiksi muutto tai tavarankuljetustarve juuri seuraavana paivana, ja ta-

han pyritdan jarjestamaan ratkaisut sopivalla sijaisautolla.

7.2 Huollon maksaminen

Huollon jalkeen seuraa aina maksun hetki. Tassé kohtaa on ennen sovellusta ollut mo-
nella asiakkaalla jannityksen hetki, riittd&ko tililla kate. Suoritetut toimenpiteet voisi halu-

tessamaksaa ennen huoltoa tai paikan p&alla mobiilimaksuna sovelluksen kautta.

Vaihtoehtoisesti helppoa olisi lahettaa pdf-kopio laskusta kannykk&an ja tarjota mobile
pay -maksamisen mahdollisuus. Korjaamo saa valittbmasti rahansa. Tarvittaessa asia-

kas voisi maksaa jopa ennakkoon

7.3 Jalkihoito

Sovelluksen kautta lahetettéisiin tyytyvaisyyskysely ostotapahtuman jalkeen. Kyselyn
tarkoituksena on viela kerran kiittdd asiakasta asioinnista. Ennen kyselyn aloittamista
kerrotaan, ettd suosittelemalla sovellusta tuttavalle saa edun. Onnistunut sovelluksen
lataus uuteen puhelinnumeroon antaisi suosittelijalle jonkin euroméaaraisen edun joko
seuraavaan kayntiin tai S-ryhman palveluihin. Edun saamisen ehtona on, ettéd autoon
asennetaan lahetin obd-pistokkeeseen. Vanhemmissa autoissa, joissa ei ole obd:ta la-
hetintd ei tarvita, mutta ehtona néissé tapauksessa on kdyminen liikkeessa huoltoneu-

vojan luona. Silloin tarkastetaan sovelluksen asennus ja asiakastilin onnistunut rekiste-

réityminen.

Kysely antaisi mahdollisuuden palautteeseen, seka silla aktivoidaan asiakas ajattele-
maan kysymalla, saiko han kaikki tarvitsemansa palvelut. Tarvittaessa voi pyytda vield

automyyjaa tai huoltoneuvojaa olemaan yhteydessa.

Lopuksi kysytaén, saako varata jo seuraavan huollon ajankohdan ja muistutuksen, riip-
puen tietysti ajomadarasta. Tarvittaessa sovellus laskee uuden ajankohdan ajom&arén

muuttuessa ja ilmoittaa siita asiakkaalle.



17

8 Sovellus rengassesongissa

Suomen olosuhteissa vuodessa on kaksi kertaa renkaanvaihtotarve. Sovellus muistut-
taisi myos siité ja ohjeistaisi lainmukaisten vaihtoaikojen puitteissa vaihdattamaan ren-
kaat. Korjaamoilla vuoden kiireisimmat ajat ajoittuvat rengassesonkeihin. Kiireessa voi

jaada palveluita, varaosia ja renkaita myymaétta asiakkaille.

Sovelluksen muistutustoiminto ohjaisi asiakasta tekemaan ajanvarauksen ruuhkatto-
maan ajankohtaan. Suurin kiire kuitenkin ajoittuu lumentuloon. Liian mydhaan jatetty ren-

kaanvaihto aiheuttaa tarpeetonta kiiretta korjaamoilla.

Sesonkien mutkattomin palvelu on rengashotelli. Renkaiden ollessa saildssa voidaan
renkaiden kunto ennakoida ja valttdd huonokuntoisilla renkailla ajamista. Urasyvyys on
maardava tekija lain mukaan, mutta renkaiden ik& jaa usein huomioimatta. Vanhat ren-
kaat alkavat kovettua ja menettdd ominaisuuksiaan. Monet asiakkaat eivat tieda aja-
vansa vanhoilla renkailla. Sovellus voisi kertoa asiakkaalle rengashotelliin kirjatun ren-
kaan ikatiedon seka urasyvyyden. Naiden perusteella lasketaan renkaiden uusintatar-

jous alle laitettuna.

Jos renkaat eivét ole hotellissa, sovellus suosittelisi palvelua tarjouksella, ensimmainen
kausi puoleen hintaan. Asiakkaan kieltdytyessé hotellista renkaan vaihdon yhteydesséa

kirjataan kuitenkin rengastiedot, jotta sovellus voi hyddyntaa niita jatkossa.

Sulat, polttimot, akkutesti ja nestetasojen tarkastus ovat pienia sekd nopeasti tarkastet-
tavia lisatoitd renkaanvaihdon yhteydessa. Nama kuitenkin helpottavat asiakkaan auton

kayttoa. Lisdmyynti tdssa kohtaa on hyvin kannattavaa, koska auto on jo korjaamolla.

Ongelmaksi voi muodostua se, ettei korjaamolla ole, vaikka pyyhkijansulkia, jos niiden
vaihtotarve on. Sovelluksen etuna olisi, etta tata vaihtotarvetta tai lupaa vaihtoon tiedus-
tellaan jo ennakkoon. Korjaamo varautuu aina varaosilla, kun asiakas antaa suostumuk-

sen tarkastukseen.



18

9 Sovellus korikorjauksissa

Vesijarven Auto Oy:n konseptiin “Yksi autoliike riittdd” kuuluu kaikkien palveluiden tuot-
taminen asiakkaalle helposti samankaton alta, esimerkkina korikorjaus. Yrityksen sisélla
tiedetdéan kuka, mitéa ja missa korikorjaukset hoidetaan, mutta asiakas ei voi tata tietaa,

jos ei ole aikaisemmin asioinut korikorjaamon kanssa.

Vahingon sattuessa ihminen saattaa olla luonnollisesti hamillaéan tai kiihtynyt tapahtu-
neesta. Silloin on tarkeada, ettd sovellusta kayttamalla voisi ilmoittaa sattuneesta vahin-
gosta vaivattomasti. Sovelluksessa olisi hyva olla tata varten oma painike. Tata toimintoa

kayttdessa asiakasta neuvottaisiin soittamaan hinaus esilla olevasta numerosta.

Taman jalkeen ilmoitetaan lahimmat omat korjaamot. Vakuutusyhti6 yleisesti maksaa hi-
nauksen vain 1&himpaan korjaamoon, mutta tarvittaessa auto hinataan suoraan omaan
korjaamoon ja hinauslaskun erotus tulee korjaamon maksettavaksi. Nain toimimalla kor-

jaamo saa ty6ta suhteellisen pienin kustannuksin.

Sovellus ohjaisi tayttamaan vahinkoilmoituksen ja muistuttaa asiakasta sijaisautotar-
peesta. Jos vakuutus ei kata sijaisautoa, hoidetaan tdmé& korjaamon toimesta asiak-

kaalle. Useimmissa tapauksissa sijaisauto tarvitaan heti tilalle.

Tama on loistava kohta markkinoida uutta autoa. Asiakas pyritdan yllattamaan positiivi-
sesti tarjoamalla parempi auto tai paremmin hanen tarpeisiin sopiva auto. Asiakkaalla

voi olla olemassa jo ennakkoon ajatus auton vaihtamisesta toiseen.

Vahinkoilmoituksen jalkeen sovelluksessa informoitaisiin, etta auto jatetdan heti arvioita-
vaksi ja korjattavaksi. Asiakkaan ei tarvitse jaada vaurioituneen auton kanssa odottele-
maan, milloin paasee korjaamolle, kun sijaisauto on alla. Korikorjaamon tydnjohtajan
Toni Harkdsen (20.2.2019) mukaan toimintamalli antaisi korjaamolle aikaa jarjestella tyo-

jonoa ja toita olisi tasaisestitarjolla. Tall& tavoin minimoidaan mekaanikon odotusaika.

Asiakkaan kannalta parasta on, etté ei tarvitse jarjestella aikaa vahinkotarkastukseen ja
korjaukseen. Tasta nakokulmasta tarkasteltuna vahinkotapahtuma otetaan heti hoitoon

ja auton saa takaisin mahdollisimman nopeasti.
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Lunastustapauksessa automyyja saisi sovelluksen kautta heti tiedon tilanteesta ja voisi
soittaa asiakkaalle. Automyyja ehdottaa mahdollista uutta ajoneuvoa. Tiedon saatuaan
asiakas voi heti iimoittaa, mité haluaa tai saada harkinta-aikaa eri vaihtoehdoille. Mah-

dollisesti alla oleva sijaisauto on jo se toivottu auto.

10 Sovelluksen lataaminen

Automyyjijille ja jalkimarkkinoinnin henkilstolle tulisi iso rooli opastaa asiakasta sovelluk-
sen kayttdon ja vastata sitd kautta tuleviin kysymyksiin. Huoltopaéllikkd Mikko Leinosen
(20.2.2019) mukaan tdma lisatyo tulee kuitenkin kokonaisasiakkuuden kannalta edulli-
semmaksi kuin etté jatkettaisiin samalla tavalla kuin aiemmin. Automyynti ei esittele au-
ton luovutuksessa kuin pikaisesti huoltoneuvojat, ja jalkimarkkinoinnin henkilsto ei juuri

korosta automyynnin palveluja.

Autokaupan jalkeen asiakas jaa passiiviseksi markkinoinnin kohteeksi. Yrityksella, jonka
tavoitteena on tarjota kaikki palvelut saman katon alta, ei ole varaa jaada toivomaan asi-
akkaan mahdollista yhteydenottoa. Tahan tarpeeseen sovellus on erinomainen ratkaisu

ennakoivan palvelumallinsa ansiosta.

Korjaamokaynnin ja varaosamyynnin yhteydessa tarjouduttaisiin lataamaan sovellus asi-
akkaan puhelimeen. Tarvittaessa avustetaan luomaan asiakastili ja asiakkaalle voidaan
aloittaa kohdennettu markkinointi. Talla tavoin saadaan asiakkaasta tiedot rekisteriin ja

huollon, varaosien seka automyynnin palvelut tulevat asiakkaan saataville.

Sovellus tarjottaisiin ladattavaksi kaikille uuden ja kéytetyn auton ostajille. Asiakasta
opastetaan kaupanteossa lataamaan sovellus ja tekemé&an tili. Nain sitoutetaan asiakas

autoliikkeen palveluiden kayttajaksi.

Palvelun kayttdmisen edellytyksené olisi lahettimen asennus auton obd-pistokkeeseen.
Vesijarven auto Oy:n edustamissa merkeissa asennus on helppoa, ja asennus suoritet-
taisiin heti sovelluksen lataamisen jalkeen. Jos asiakas ei ole autolla liikkeell&, annetaan

asiakkaalle mukaan l&hetin ja tuloste obd-pistokkeen sijainnista.



20

Asiakkaalle kerrotaan sovellusta ladattaessa maaritellyt kohdat. Esimerkiksi korjaamo
kutsuu asiakkaan ensihuoltoon, joka on tarjoushintainen ja samalla asiakkaalle aktivoi-
daan mobiililahjakortti varsinaiseen méaaraaikaishuoltoon. Mobiililahjakortin antamista
jatketaan seuraavissa huolloissa. Tama motivoi asiakasta tuomaan auton seuraavallakin

kerralla huoltoon.

Edun tulisi olla valinnainen: tarjoushintainen sijaisauto, euromaaréainen alennus tai jokin
kausituote, joka liittyy asiakkaan harrastukseen. Tarkeaa on, etta asiakas saisi itse valita
kolmesta edusta mieluisan. Valinnanmahdollisuus tulee tarjota, koska kaikki asiakkaat
eivat arvosta samoja etuja. Lisaksi talla tavoin tarjottaisiin mahdollisuus valita oman hen-
kilokohtaisen mieltymyksen mukainen vaihtoehto. N&in ollen asiakas kokisi edun hyddyl-

lisemmaksi omalta kannaltaan.

Sovellusta ladattaessa automyyja voi kysya, miten pitkaén asiakas oli autoa ajatellut pi-
taa ja haluaisiko han maarittda jo nyt seuraavan auton hankinnan ajankohdan. N&in toi-
mimalla automyynnilla olisi jo valmis lahtdkohta, milloin voidaan sovelluksen kautta olla
yhteydessa asiakkaaseen, kun auton vaihtotarve on edessé. Asiakkaan tarve tulee tay-

tettya jo ennen kuin ehtii harkitsemaan muita vaihtoehtoja.

11 Asiakastietojen kerdaminen

Asiakkaalta kysyttaisiin sovelluksen tilin luomisen jalkeen harrastuksiin ja ostotottumuk-
siin littyvid kysymyksia. Ennen kyselya asetettaisiin rekisteriselostetta varten hyvaksyt-
tava kohta. Taméa kysely voidaan toteuttaa heti tilia luodessa tai maaraajan paasta. Kui-

tenkin viimeistaan viikon sisalla tilin aktivoinnista, jotta asia on tuoreessa muistissa.

Vastaamalla kysymyksiin asiakkaasta keratddn ainakin seuraavat tiedot: syntymaaika
(nimipéiva tulee kalenterista ja on positiivinen yllatys mydhemmin, auton hankintakuu-
kausi ja vuosi (voidaan korostaa auton ikaa, kun aikaa kulunut), harrastukset, ostomiel-

tymykset (ruokakauppa, vakuutus, séhkésopimus).

Joistakin asiakkaista henkilokohtaisten tietojen antaminen voi tuntua epailyttavalta. Ta-

hén voidaan vaikuttaa positiivisesti sovelluksen kaytolla, vaikka arvonnan jarjestamisella.
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Yritykset, jotka ovat taitavia sosiaalisen median kdytossé, on tapana jarjestdd kuukausit-
tain erilaisia arvontoja. Talla tavoin keratédan aina asiakastietoja seké saadaan aktivoitua

asiakasryhmia, joita ei muuten autoliikkeen palvelutarjonta tavoittaisi.

12 Sovelluksen yhteydenpito asiakkaaseen

Kun asiakkaan auto on huollettu ja palvelut alkavat olla tuttuja, sovellus ottaisi jalleen
ennakoivasti yhteytta huoltovalin tayttyessa. Talloin informoidaan, mita seuraavalla huol-
tokerralla tapahtuu. Tydvoimaa taméa ei kuitenkaan vaatisi, vaan sovelluksen laskenta
hoitaisi yhteydenottoajankohdan automaattisesti. Autoilla on kuitenkin eri ajom&ara riip-
puen kayttdjasta. Esiasetettujen parametrien mukaisesti sovellus ilmoittaisi myos katsas-

tuksesta. Ajanvaraus katsastukseen ohjataan luonnollisesti omiin katsastuspisteisiin.

Seuraavien huoltojen jalkeen sovellus l&hettéisi viestin, jossa kiitetaén asiakkuudesta ja
tarjotaan etu S-ryhman ravintolaan. Mika olisi sen parempi suosittelu, kuin kertoa viela
ruuan yhteydessa hyvin sujuneesta huoltopalvelusta. Sovelluksen kayton perusteella an-
nettujen suosittelujen maara on hyvin ratkaisevaa sovelluksen elinkaaren kannalta,
koska asiakkaan mielenkiinto sovelluksen kayttdmiseen voi lopahtaa, jos sita kautta ei

saa mitaan etua tai hyotyd. Monet asiakkaat kokevat, etta heidat pitaa jollain tavalla pal-

kita, kun ovat kayttaneet palvelua.

Edun maara voisi riippua johdonmukaisesti ostojen méaarasta. Enemman ostoksia teke-
vat asiakkaat voidaan palkita erisuuruisilla eduilla. Muutoin etu jaa varmasti vailla paino-
arvoa, jos edun saaja kokee, ettd edun maara on liian vahainen suhteutettuna ostoihin.
Etujarjestelma on bonusjarjestelméa tukeva toiminto, jossa enemman ostoksia tekevia

motivoidaan kayttamaan juuri omaa autoliikettd. Talla saavutetaan asiakasuskollisuutta.

13 Sovelluksen mahdolliset laajennukset

Ruuhkia helpottamaan tai palvelumuotona voisi ottaa kayttéon itsepalvelukassat. Auton
jattdminen ja noutaminen onnistuisi tarvittaessa tata kautta aukioloaikojen ulkopuolella-
kin. Palvelunayttd maksupéaatteen yhteydessa toimisi samalla pohjaratkaisulla kuin so-

vellus, jotta sita olisi helppo ja nopea kayttaa.
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Varaosien ja lisdvarusteiden ostosta tulisi helpompaa, koska hinnat syo6tettaisiin asen-
nettuna. Liséksi lisavarusteista asiakkaille kerrottaisiin, miksi sellainen kannattaa asen-

nuttaa ja miten se helpottaa asiakkaan elamaa.

Sovelluksen kautta olisi mahdollista myds ottaa kayttéon uudenlaisia palveluita, kuten
auton kuntotarkastus, takuun paattymistarkastus, lisavarustelu, musiikkilaitteiston asen-
nukset, ikkunoiden tummennukset, madallusjousien asennus, moottoriviritykset, teip-

paukset, istuinsuojien asennus (varsinkin tydautoissa) ja tydautojen varustelu.

Naita palvelutarpeita on asiakkailla olemassa, mutta hyvin usein ne on mielletty vain
pienten erikoisliikkeiden kautta hankittaviksi. Merkkikorjaamolla on mahdollisuus saada
lisaa toita, koska sovellukseen voidaan asettaa hinnat eri paketeille. Asiakkaalle néky-

man tulisi olla hyvin yksinkertainen ja ostamisen olla helppoa kuten verkkokaupassa.

Sovelluksella voidaan ilmoittaa jopa s&atietojen tai vuoden aikojen perusteella auton pe-
sun tarpeesta. Suosituksia voidaan antaa myods vahauksen tai maalipinnan pinnoituksen
suhteen. Maalipinta on kuitenkin yksi suurimmista auton jalleenmyyntiarvoon vaikutta-
vista tekijoistd, ja monesti asiakkaat eivat tata tieda. Suosituksilla maalipinnan hoidosta,
voidaan vaikuttaa auton arvon alenemaan. Auton tullessa vaihtoon aikanaan on autoliik-

keen helpompi myyda auto eteenpain.

Huolloissa havaitaan usein vanhemmissa ajoneuvoissa ruostevaurioita. Suomessa néi-
den korjaaminen hyvin usein tehd&an vasta pakon edessa. Myds kustannusten suuruus
vaikuttaa korjauspaéatokseen tassakin asiassa. Merkkikorjaamolla ei juuri ole tehty ruos-
tekorjauksia, mutta tdssé kohtaa on mahdollisuus kasvattaa korjaamon myyntia sovel-

lusta kayttamalla.

Tarvittaessa voisi tarjota asiakkaille oman autoliikkeen omia huoltosopimuspaketteja.
Tama sopimusmalli sitoisi asiakkaan oman korjaamon seka sovelluksen kayttajaksi hel-

posti ja kasvattaisi asiakasuskollisuutta.

Sahkodautojen yleistyessa on hyva ajatella jo ennakkoon, mitd naihin autoihin voisi alkaa
myyda. Perinteiset dljynvaihdot, jotka ovat merkkikorjaamon kannattavinta toimintaa, ei-

vat tulevaisuudessa enda tuo tuottoa, kun ajetaan sahkodautoilla.
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14 S-drive

S-ryhmalla on jo kaytéssa oma huoltosovellus S-drive. Talld sovelluksella voi varata
huollon, kehittéd omaa ajotapaa taloudellisemmaksi ja muun muassa pitaa kirjaa auton

huolloista.

Palvelu on loistava, mutta muutamia parannuskohteita siitékin 16ytyy. Palvelu ei toimi
kuin tietylla alueella oleville S-ryhméan autoliikkeille. S-drive kaipaa alueen laajentamista,

jotta yha useampi asiakas loytaisi myos Vesijarven Auto Oy:n autoliikkeiden palvelut.

Sovelluksessa pitda itse muistaa varata palvelut, joten ennakointi puuttuu. Lisdksi hinta-
tietoja palveluista ei ole saatavilla. Mytskaan automyynnin palveluja ei ole saatavilla mo-
biilisovelluksen puolella. S-drive sovelluksessa on kuitenkin hyvat linkitykset, vaikka

ABC-pesusovellukseen ja Lahitapiola Oy:n vakuutuspalveluun.

15 Tutkimuksen arviointi

Tassa luvussa arvioidaan tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia. Tutkimuksen reliaa-
belius tarkoittaa tutkimuksen mittaustulosten toistettavuutta ja validius puolestaan arvioi
mittauksen patevyytta. (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Tassaon tarkeaa havainnoida, etta mit-
taustulokset eivat ole sattumanvaraisia. Liséksi havaitaanko myos se, ettd mitattiinko

juuri niitd asioita, joita pitikin mitata.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuutta arvioidaan myods sen mukaan, kuinka luo-
tettavasti tutkija kertoo tutkimuksen etenemisesta ja sen vaiheista. Tarkat kuvaukset ja
eri nakdkulmien huomiointi parantavat tutkimuksen luotettavuutta. (Koskinen ym. 2005,

104-105.)

Taman tutkimuksen osalta voidaan todeta, ettd teemahaastattelun kaytto tukee tutkimuk-
sen patevyytta. Se on selked menetelm4, jonka avulla asetettuihin tutkimusongelmin et-
sitdan vastauksia. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tutkimus on validi ja reliaabeli.

Haastatteluun on valittu asiakasrajapinnassa tydskentelevia henkilditd seka huoltopaal-

likk6. Kaikille on toistettu samat kysymykset.
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16 Yhteenveto ja paatelmat

Taman tyon tarkoituksena oli suunnitella autolikkeen ennakoivan palvelusovelluksen
kayttomahdollisuuksia ja tutkia sen hyétyja asiakkaalle ja korjaamolle. Sovelluksen tar-
peellisuus ja kayttdomahdollisuudet kuvattiin tydssa eri ndkokulmista ja pohdittiin sen vai-
kutuksia autoliikkeen asiakassuhteisiin. Liséksi tydssa pyrittin huomioimaan S-ryhmén

kokonaisasiakkuuden merkitys niin asiakkaan kuin yrityksen kannalta.

Sovelluksen kayttéa ja hyotyja tutkittin huollon prosessien kannalta ja kehitettiin niihin

parannusehdotuksia Lean-mallin mukaisesti.

Kehittamistehtdvan alussa havaittin monia kehityskohteita siind, miten asiakas liittyy
huollon prosessien eri vaiheisiin. Ongelmia aiheuttivat muun muassa huollon varaami-

nen, muistaminen ja toiminta prosessin edetessa. Lisaksi eri vuodenaikojen vaihtelun

tuomat haasteet aiheuttavat ongelmia asiakkaan palvelutarpeen tayttamiseen.

BPI-teorian pohjalta aloitettiin suunnittelu asiakkaan arvon korostamisestaprosessien eri
vaiheissa. Sovelluksen toiminnan rakentaminen Lean-metodien mukaisesti antaa asiak-
kaalle hyotya, koska prosessit toimivat paremmin. Sovellus olisi saatavilla asiakkaalle
juuri silloin, kun sitéa tarvitsee. Palvelumallit ovat ammattimaisia ja yhtenevid, riippumatta

siitd, kuka asiakkaaseen pdain on yhteydessa.

Korjaamon tehokkuuden ja asiakaspalvelun kannalta havaittiin ensiarvoisen tarkeéksi,
etta asiakkaan yhteydenottokanavia ei ole useita. Tama toisi selkeyttd molemmille osa-
puolille. Epavarmuustekijoita niin asiakkaan kuin korjaamon tyontekijoiden osalta voitai-

siin poissulkea sovelluksen kaytolla.

Kayttamalla sovellusta, joka on optimoitu asiakkaan arvoa korostaen ja toimii enna-
koivasti, saadaan palveluntarjoajaan sitoutuneita asiakkaita. Lisaksi sovelluksen kayttoa
suositellaan tuttavillekin helpommin, kun koetaan sen tuovan todellista hyotyd kayttajal-

leen.

Yhteinen palvelukanava toisi selkeyden lisaksi helpomman huoltokokemuksen asiak-
kaalle. Palvelutarpeiden ennakoiminen koettiin teemahaastatteluiden perusteella tuovan

etua korjaamon paivittéaiseen toimintaan. Liséksi havaittiin, ett pystyttaisiin vastaamaan
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asiakkaan tarpeeseen paremmin, kun prosessi olisi hienosaadetty asiakaslahtdisyyden

liséksi myds korjaamon hairitekijoitd poistamalla.

Korjaamon sesonkiaikoina sovelluksen hyodyt korostuvat. Varsinkin uuden asiakkaan

ottaessa yhteytta korjaamoon.

S-ryhmén bonusjarjestelman linkittyessa sovelluksen kautta, asiakkaat huomaisivat ko-
konaisasiakkuuden kannattavan ja tuovan hyotyja seka etuja. Nain ollen sovelluksen

elinkaari olisi pitkajanteinen.

Haastattelujen perusteella prosessin virtaus ja erinomaisuuden tavoittelu toisi lisda mer-
kitystéd korjaamon tyontekijdiden rutiineihin. Talla koettiin saavutettavan selkea Kkilpai-
luetu ja erottuvuus muihin autoliikkeisiin ndhden. Sovelluksen kaytdlla havaittiin olevan
myonteinen vaikutus myds asiakkaan kokemukseen autoliikkeen henkilokohtaisesta pal-

velusta.

Laajennusmahdollisuuksia todettiin olevan useita ja niita esiteltiin tydss& muutamia. Tu-
levaisuudessa sovelluksen pitkdjanteista kayttoa pystyttaisiin lisdamaan tuomalla sovel-

lukseen laajennuksia.

Koska vastaavia sovelluksia ei viela ole markkinoilla, koettiin taméankaltaisen sovelluksen
toiminnan edellytyksien selvittdminen tarkedksi. Autoalan jatkuva muutos tarkoittaa

myos, etta palvelukanavien on kehityttdva. Perinteinen kivijalkalike toiminta ei katoa,

mutta sen toimintaa tukemaan on tallaisella sovelluksella selkeasti tarve.

Sovelluksen kayttéonottoa varten vaaditaan viela kustannusselvitykset seké lisatutki-
musta, voisiko S-ryhman jo olemassa olevasta S-drive-sovelluksesta tehda parannetun
version. Joka tapauksessa ennakoiva palvelusovellus toisi autoliiketoimintaan liséa jat-
kuvuutta seka uskollisempia asiakkaita, koska monialaisen konsernin palvelut tulevat en-

tistéd helpommin saataville.
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Haastattelurunko

Teemahaastattelu: autolikkeen ennakoivan palvelusovelluksen kayttémahdollisuudet ja

hyodyt asiakkaalle ja korjaamolle.

1 Asiakkaan arvon maarittaminen:

-Onko asiakas valmis maksamaan palvelusta ja miksi?
-Mita asiakas pitaé tarkeand huollon varaamisessa?
-Onko huollon varaaminen tehty asiakkaalle helpoksi?

-Millaista palautetta asiakkaat antavat huollon varauksesta?

2 Arvovirran maarittdminen:

-Tiedetddnko mista palvelun kokonaiskustannukset muodostuvat?
-Mité koet kannattamattomana huollon eri prosesseissa?

-Mik&a aiheuttaa eniten ajanhukkaa?

-Voisiko joitain vaiheita jattda kokonaan pois prosessissa?

-Mihin kannattaisi panostaa lisaa?

3 Prosessin virtaus:

-Mitka tekijat aiheuttavat viivastyksia huollon prosesseissa?
-Miten virtausta voisi tehostaa?
-Kuinka usein viivastyksia tai virheita tapahtuu?

-Miten huoltojen varaamisen ennakoimisella voitaisiin vaikuttaa prosessiin?
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4 Imuohjaus asiakkaan tarpeeseen:

-Ovatko palvelu ja tuotteet saatavilla oikeaan aikaan ja jos ei niin miksi?
-Miten voidaan taata riittava palveluaste kysynnan mukaan?
-Mité tyokaluja kaipaisit ennakointiin tai ohjeistukseen liittyen?

-Voisiko korjaamon sesonkiaikoihin vaikuttaa sovelluksen etukateissuunnittelulla?

5 Erinomaisuuden tavoittelu:

-Miten voidaan tuottaa asiakkaille lisdarvoa ja saada asiakas valitsemaan meidat jat-
kossakin?

-Mitd kokemuksia tai palvelua toivoisit itse saavasi asiakkaana?

-Voisiko sovellus parantaa tydskentelyasi?

-Miten koet sovelluksen kayton ja hyotyjen tarpeellisuuden yrityksen jatkuvuuden

kannalta?



