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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Autoverkkokaupan
jalkimarkkinoinnin solmukohdat ja laatia niiden pohjalta kehityssuunnitelma,
joka perustuu asiakkaiden odotuksiin seka henkiloston nakemykseen
paremmasta asiakaskokemuksesta. Tulosten todenperaisyys varmistettiin
vertaamalla vastauksia maahantuojien asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksiin,
joissa on huomattavasti laajempi otanta.

Selvityksen teoriapohjaksi valittiin palvelumuotoilu ja asiakaskokemus, jotka
ovat joustavia ja innovatiivisia tapoja kehittaa liikketoimintaa henkiloston kanssa.
Prosessin aikana laadittiin yritykselle jalkimarkkinoinnin kehityssuunnitelma.

Suunnitelmaa hyoédynnettiin yrityksen tulevan kauden budjetoinnissa
mahdollistamalla keskitetyn ajanvarauksen, mobiilimekaanikko-jarjestelman
seka keskitetyn tuotehoidon kokeilun. Kokeiluilla uskotaan yrityksen pystyvan
parantamaan jalkautumista markkinaan.
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Improving aftersales in client company
Autoverkkokauppa

The purpose of this thesis was to find out the critical points of
Autoverkkokauppa's after marketing and the aim was to draw up a development
plan based on customers' expectations and the staff's views on a better
customer experience. The target company is Autoverkkokauppa, the only
Finnish car dealer which sells cars completely online. The accuracy of the
results was verified by comparing the answers with the results of customer
satisfaction surveys of importers, with a significantly larger sample.

Service design and customer experience were chosen as theories as they are
flexible and innovative ways to develop modern business operations together
with personnel. Based on the existing data and theoretical framework, a
development plan for the company's business operation was made.

The plan can be used in the company's budgeting for the coming season. The
budget e.g. enables the trial of centralized appointment booking, mobile
mechanic system and centralized product management. These experiments
can help the company gain even more foothold in the market.
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1 Johdanto

Uuden jalleenmyyjan tullessa markkina-alueelle on sen toimintojen oltava
viimeisteltyja, toimivia ja tehokkaita. Nain pystytaan varmistamaan vahva kuva
brandista niin asiakkaille kuin kilpailijoillekin. Asiakkaat ovat jo tottuneet
kayttamaan alueen toimijoita, joten uuden autotalon alueelle tuleminen
aiheuttaa tietyn maaran kiinnostusta niin asiakkaissa kuin kilpailijoissakin. Talla
saavutetaan automaattisesti tietty maara kysyntaa ja asiakasvirtaa, mutta miten

naita pystytaan kasvattamaan ja yllapitamaan.

Uutuuden ja kilpailuasetelman lisaksi tulee huomioida globaalit alaan
vaikuttavat tekijat; verotus, COVID-19, komponenttipula, Ukrainan sota ja naista
johtuva yleinen force majeure tilanne (Autoalan Tiedotuskeskus, 2021).

Markkinan muuttujia ja naiden vaikutuksia kasitellaan opinnaytetyon luvussa 3.

Tayden palvelun autotaloissa on usein erilaisia toimintoja, jotka nivoutuvat
samaan toimintaymparistoon. Yhtena toimintona on autojen myynti, niin uusien
kuin kaytettyjenkin seka naiden moninaiset eri leasing-tuotteet. Toisena on
huolto- ja korjaustoiminta, josta autoalalla kaytetaan nimitysta jalkimarkkinointi.
Jalkimarkkinoinnilla tarkoitetaan kaikkea, mita tapahtuu autolle ja
asiakassuhteelle auton luovutuksen jalkeen. Se kasittaa koko asiakassuhteen
elinkaaren syntymisesta aina sen paattymiseen asti (Autoverkkokauppa 2022a).
Alalla on yleisesti kaytetty lausahdusta "automyynti myy ensimmaisen auton,
jalkimarkkinointi seuraavan” joka kuvastaa myynnin ja jalkimarkkinoinnin

muodostamaa symbioosia.

Opinnaytetyon luvussa 2. kaydaan yleisesti |api toimeksiantajan,
Autoverkkokaupan, liiketoimintaa ja tarkoitusta seka sen moniulotteisuutta.
Tulokulmana kaytetaan asiakaskokemusta, ja sen jalkauttamista henkiloston
kautta kaytantoon. Kasitteen ja kehityksen tulee konkretisoitua henkildston

sisalta ulospain, eika annettuna maareena toisinpain.

Opinnaytetyon tarkoitus on varmistaa onnistunut asiakaskokemus.

Epaonnistuneen asiakaskokemuksen vaikutukset voivat olla taloudellisesti hyvin
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raskaita yritykselle. Muutaman sadan tai tuhannen euron hintaisella
epaonnistuneella korjauksella voi pahimmillaan olla satojentuhansien eurojen
vahingot. Asiakas saattaa esimerkiksi kertoa epaonnistuneesta
asiakaskokemuksestaan sosiaalisessa mediassa, jossa yksittainen julkaisu voi
saada satojatuhansia nayttokertoja. Sosiaalisen median perusteella voivat
perinteisetkin mediat kiinnostua aiheesta, joka valitetaan suurien massojen

tietoisuuteen.

Ennen informaatioaikakautta yksittdinen epaonnistunut asiakaskokemus olisi
jaanyt todennakadisesti vain yhtena kirjoituksena paikallislehden yleiselle
osastolle (Hassi ym. 2015, 21-22). Nykyisin panokset ovat kovat. Jokainen
asiakaskaynti tulee olla lahtokohtaisesti onnistunut, kaikkia ei voi miellyttaa ja
aina kun ihmiset tekevat, niin vahinkoja sattuu. Opinnaytetyon tulosten avulla
toimeksiantaja voi tehostaa prosessiaan, jolla saavutetaan onnistuneempi

asiakaskokemus.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, mitka ovat toimeksiantajan,
Autoverkkokaupan, jalkimarkkinoinnin solmukohdat. Tama selvitetaan
suorittamalla kysely muutamille referenssiasiakkaille, seka koko
Autoverkkokaupan Raision toimipisteen henkildkunnalle. Vastauksia verrataan
Autoverkkokaupan edustamien merkkien maahantuontien suorittamien
asiakastyytyvaisyyskyselyjen vastauksiin. Vertaaminen suoritetaan, jotta
pystytaan selvittamaan Autoverkkokauppa-kyselyn vastausten relevanttius.
Koska maahantuojien otanta on huomattavasti laajempi kuin
Autoverkkokauppa-kyselyn. Maahantuojan tietoja ei voida tassa selvityksessa

julkaista.

Vastausten perusteella laaditaan asiakaskokemuksen solmukohtien
kehittamiseksi suunnitelma, jolla soidaan parantaa prosessin laatua ja
varmistaa sen onnistuminen. Suunnitelman laatimiseen kaytetaan
palvelumuotoilun mahdollistamia keinoja. Palvelumuotoilussa asiakaskokemus
on yksi kehittdmisen keinoista. Palvelumuotoilu ja asiakaskokemus valittiin

opinnaytetyon teoriapohjaksi, koska silla pystytaan joustavasti ja
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monimuotoisesti kehittamaan liiketoimintaa osallistamalla henkilokunta ja

asiakkaat (Tuulaniemi 2011a).

Kokeiluja pystytaan suorittamaan ilman suuria taloudellisia ponnistuksia (Hassi
ym. 2015, 25). Opinnaytetyon pohjalta suoritettavien kehitystoimien tulee olla
myos taloudellisesti toteutettavissa olevia. Kehitystoimia suunnitellessa otetaan
huomioon my0s yrityksen taloudelliset resurssit, jotta kehitystoimet on
mahdollista myos toteuttaa. Kokeilemalla kehittaminen on itsessaan
yhdenlainen henkildston oppimisymparisto, jolla yritys voi kehittaa
henkilostonsa osaamista (Hassi ym. 2015). Kehitysty6ta yritys ja tyontekija
pystyy hyddyntamaan mahdollisesti jo loppuvuoden jalkimarkkinoinnin

budjetoinnissa.
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2 Toimeksiantoyritys Autoverkkokauppa

Autoverkkokauppa on yksi toimija Bassadone Automotive Nordic Oy:n
yhtioryhmasta, joka taas kuuluu kansainvaliseen Bassadone Automotive Group
yhtioryhmaan. Suomen yhtiéryhmaan kuuluu kaikkien Autoverkkokaupan
edustamien merkkien maahantuonnit, jotka ovat Suomessa Citroén, Dacia, DS,
Hyundai, Isuzu, Lotus, Peugeot, Renault, Suzuki ja SsangYong.
Autoverkkokauppa toimii tassa yhtaldssa kaikkien edellda mainittujen merkkien
jalleenmyyjana seka valtuutettuna huolto- ja korjauspisteena. Suomessa
autojen myynti toimii verkossa ja kivijalkaliikkeissa. Kivijalkaliikkeet sijaitsevat
Hameenlinnassa, Raisiossa ja Vantaalla. Huolto toimii Helsingissa,

Hameenlinnassa, Turussa ja Vantaalla. (Bassadone.fi, 2021.)

Autoverkkokaupan automyynnin liiketoiminta on osaltaan totuttua perinteista
autokaupan toimintaa. Yrityksella on myos kivijalkaliikkeita, josta niin yksityis-
kuin yritysasiakas voi perinteisestikin ostaa edustamiensa merkkien osalta
uuden tai kaytetyn auton. Kivijalkaliike on edelleen tarkea tavoittaakseen myos
perinteisempiin kaupantekotapoihin tottuneet asiakkaat. Yritykselta [0ytyy
vaihtoautoista myos muiden kuin edustamiensa merkkien autoja. Lisaksi yritys
on kasvattanut asiakassuppiloaan poikkeuksellisilla aukioloajoillaan verrattaen
Kilpailijoihin, liike on auki viikon jokaisena paivana. Taman lisaksi yritys on
lanseerannut monia erilaisia leasing-tuotteita vastaamaan asiakkaiden
moninaisia elamantilanteita. Ajatuksena on, etta yritys pystyy palvelemaan

opiskelijasta vanhuksiin, ja kaikkea silta valilta. (Autoverkkokauppa, 2022.)

Leasing-tuotteina ovat #uusivuodeksi, #melkeinuusi, #minileasing, #odotusauto,
#vaihtoautovuodeksi ja #autokesaksi. Leasing-tuotteesta #uusivuodeksi
puhuttaessa tarkoitetaan uuden auton yksityis-leasingia, johon asiakas ei
tarvitse kasirahaa, vaan tuote on kuukausimaksullinen. Palvelu on kestoltaan
vuoden mittainen ja halutessaan asiakas voi vaihtaa seuraavaan uuteen
autoon, kun sopimus on tullut tayteen, tai jatkaa kulkuaan nykyisella
ajoneuvolla. Tuotteeseen on mahdollista lisata myos vakuutukset ja huollot

lisamaksua vastaan.
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Tuote #melkeinuusi on melkein uuden auton yksityis-leasing. Tama on myos
kuukausimaksullinen tuote. Sopimuskausi on ajoneuvosta riippuen 12-36 tai
24-48 kuukautta. Tahankin tuotteeseen on valittavana mahdollisuus lisata

vakuutukset seka huollot lisamaksua vastaan.

Tuotteina #minileasing ja #autokesaksi ovat vastaavia kuin edellinen, mutta
sopimuskausi on 4—12 kuukautta. Kuukausimaksu kuitenkin sisaltaa

vakuutuksen, tuulilasiturvan seka huollot.

Leasing tuotteena #odotusauto tarkoittaa, etta asiakas on ostanut uuden
ajoneuvon, jonka toimitus on tuonnempana. Asiakkaan ei siis tarvitse olla
autottomana tata aikaa vaan han voi leasata auton, kunnes hanen oma uusi

autonsa tulee luovutukseen.

Leasing tuotteena #vaihtoautovuodeksi on kuten muutkin yrityksen
leasingtuotteet mutta se kasittaa kaikki yrityksen vaihtoautot, myos muut kuin

yrityksen edustamat merkit.
(Kuljetus & Logistiikka, 2022; Autoverkkokauppa, 2022.)

Autoverkkokauppa.fi on ensimmainen ja ainoa autoliike Suomessa, josta
asiakas voi ostaa auton kokonaan verkosta, asioimatta yhdenkaan henkilon
kanssa. Autoverkkokauppa.fi on taysin digitalisoitu alusta auton hankintaan.
Asiakas saa verkosta sitovan tarjouksen vaihtoautostaan ilman etta yritys on
edes nahnyt autoa. Parhaimmillaan tarjouksen voi saada valittomasti. Myos
lisavarusteet, rahoituksen ja vakuutukset voi hoitaa sivuilla samalla kertaa.
Auton saa myos toimitettuna suoraan kotiin. Asiakkaan ei siis tarvitse asioida
lainkaan autoliikkeessa. Autokauppa verkossa oikeuttaa asiakkaalle
lakisaateisen 14 vuorokauden peruutusoikeuden, jota yritys on muokannut
asiakkaalle otollisemmaksi tyytyvaisyystakuuksi, jolloin asiakas saa palauttaa
auton 30 vuorokauden sisalla rekisterdinnista. (Autoverkkokauppa, 2022.)
Autoverkkokaupan huolto on kaikkien brandin edustamien automerkkien

valtuutettu huolto- ja korjauspiste, jossa asiakas voi huollattaa auton niin etta

10

takuu sailyy. Lisaksi takuuasioissa asiakas voi olla my0s yhteydessa yritykseen.

Huolto toimii Hameenlinnassa, Helsingissa, Raisiossa ja Vantaalla. Vantaan
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toimipisteen toimintaan on otettu myaos kilpailijoihin verrattuna taysin
poikkeukselliset aukioloajat kasvattaakseen asiakassuppiloa. Toimipisteen

huolto on avoinna arkisin 6.45-23 ja viikonlopun molempina paivina 8-16.

Kuten teemaan kuuluu, niin huollon voi myos varata suoraan verkosta, ja
huollon maksun voi suorittaa Autoverkkokauppa-tilin kautta. Auton kuljettaminen
huoltoon ja takaisin onnistuu nouto- ja palautuspalvelun kautta. Huollossa on
myoOs edullisesti tarjolla sijaisautoja liikkumiseen, jotta asiakkaan ei tarvitse olla
tata aikaa autottomana. Asiakas voi siis asioida myos huollossa ilman, etta

tarvitsee itse kayda liikkkeessa. (Autoverkkokauppa, 2022.)

Lahtokohtaisesti auton ilmoittaessa huollon tarpeesta tai asiakkaan
havaitessaan autoon akillisesti ilimestyneesta korjaustarpeesta, hanelle tulee
ikava keskeytys arkeensa. Usein arjen aikataulut ja asiakkaan ajatukset
menevat uusiksi. Han miettii, miten nyt toimitaan, miten han paasee liikkumaan,
missa auto huolletaan tai korjataan, mitd se maksaa, kuka maksaa, miten auto
jarjestetaan huoltoon, mista kaikki aika tahan jarjestetaan? Naihin ja moniin
muihin kysymyksiin huollon tulee olla varautunut, pystyakseen vastaamaan ja
palvelemaan asiakasta hanen odotustensa mukaisesti. Huollon tulee varmistaa
asiakkaalle mahdollisimman vaivaton ja mukava kokemus, kaikesta huolimatta.

Asiakkaalla pitaa olla parempi olo lahtiessaan, kuin tullessaan (Goleman 1998).

Asiakkaalle voidaan my0s herattaa tarve huollosta. Tehokkaalla markkinoinnilla
eri kanavissa, voidaan saada asiakkaan tarve herdamaan. Se toki vaatii
yritykselta kovia taloudellisia panostuksia. Lahtokohtaisesti tehokkain tapa
herattaa huollontarve asiakkaassa on suorittaa kohdennettua
suoramarkkinointia, joko sahkopostilla, tekstiviestilla tai suoraan soittamalla.
Nain toimimalla asiakas kokee saavansa henkilokohtaista palvelua suoraan
yritykseltd. Suoramarkkinoinnin tehokkuudesta on tehty useita gradututkielmia,
joissa kerrotaan, etta yrityksen itse keraama asiakastietorekisteri tuottaa
klikkauksien maaraa noin 56 prosenttia, kun taas kolmansilta osapuolilta
ostettuna 0,01-1,5 prosenttia. Suoramarkkinointi on myoés 60—65 prosenttia

edullisempaa kuin perinteinen markkinointi (De Pelsmacker ym. 2007).
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Huollon tehokkaan kehityksen kannalta tulee asettua asiakkaan asemaan.
Asettumalla asiakkaan asemaan, yritys saa paremman kasityksen asiakkaan
kannalta parantaakseen palvelumalleja asiakaslahtdisemmaksi (Hassi ym.
2015). Usein perinteisesti alan liiketoimintaa ajatellaan asiakaskeskeiseksi, ja
ehka jopa tuote edella. Vaikka asiakas on kaiken keskiossa, se ei kuitenkaan
tarkoita sita, etta koko liiketoiminta keskittyy asiakkaaseen. Liiketoiminnan tulee
keskittya siihen mita lisdarvoa asiakas saa kayttamalla kohdeyrityksen
palveluja. Tata pystytdan arvioimaan ja parantamaan tehokkaasti
asiakaslahtoisyyden kautta. Naiden kahden termin erottaminen toisistaan on
kehityksen kannalta tarkeaa. Asiakaskeskeisyys tulee organisaation odotuksista
ja intresseista. Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan, etta organisaatio tassa
tapauksessa kehittaa ja muokkaa toimintaansa vastaamaan asiakkaan tarpeita.
(Smedberg 2015.)
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3 Globaalit muutokset markkinassa

Kuten lahihistoriastamme voimme huomata, globaalit muutokset vaikuttavat
laajasti myos liikketoimintaan. Ensin tuli COVID-19, joka sulki miltein koko
maailman. Vuoden 2020 tapahtumat jaivat autoalan historiaan merkityksellisina
ja ainutlaatuisina, kun COVID-19 pandemia muutti kuluttajien elintapoja
globaalisti. Paivittaiset arjen rutiinit kokivat merkittavan keskeytyksen, sulkutila
ja etatyot loivat uudet asiakkaiden kayttaytymismallit. Vahittaiskauppa oli
tietenkin jo siirtymassa kovaa vauhtia verkkoon, mutta tama tilanne vauhditti
muutosta ennennakemattomalla tavalla. Kun on kyseessa ihmisen terveyteen ja
toimeentuloon vaikuttavista tekijoista, on ymmarrettavaa, etta asiakkaan
ostokayttaytyminen tulee jatkossa olemaan huomattavasti varovaisempaa.
Ihmisen oma terveys ja turvallisuus menee etusijalle. Markkinoille lanseerattiin
useita erilaisia autojen nouto, ja palautuspalveluja vastaamaan vallitsevan
tilanteen luomaan kysyntaan. Asiakas alkoi tatda mydden saada autoja kotiin-

toimituksella niin myynnin, kuin huollonkin osalta.

Markkinan muutokset vaikuttivat myos pienelektroniikan kysyntaan, kun inmiset
jaivat etatéihin. Samaan aikaan Sony ilmoitti julkaisevansa Playstation 5-
pelikonsolin. Sonyn konsolin tuotanto aiheutti itsessaan puutetta globaalissa
komponenttivalmistuksessa. Valtioiden vapauttaessaan sulkutiloja
mahdollistettiin normaali laivaliikenne raaka-ainekuljetuksille
puolijohdevalmistajille. Laivaliikenteen vapauttamisen odotettiin helpottavan
komponenttipulaa. Vapauttamisen jalkeen Japanissa paloi maailman suurin
autoalan komponenttivalmistajan Renesas Electronicsin tehdas. Ennakoimaton
palo loi etenkin autoalalle komponenttipulan. Venajan aloittaessaan Ukrainaa
vastaan hyokkayssodan maailma kohtasi uusia muuttujia. Hyokkayssodan
vaikutukset lisasivat logistiikka- ja komponenttivalmistusongelmia entisestaan.
Logistiikkaongelmat aiheutuivat etenkin Aasian ja Euroopan valisiin kuljetuksiin.
Hydkkaysota aiheutti epavarmuutta maailmanlaajuiseen taloustilanteeseen.
Maailma on ollut globaalissa force majeure tilassa jo useamman vuoden 2019—
2022.
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Autoalalla on jouduttu karsimaan valtavista tuotannon ongelmista ja kaupan
ailahteluista. Sahkdautojen verovapautus rajaytti sahkéautojen kysynnan, ja
kysynta oli kovempaa kuin tuotannossa oli kapasiteettia. Samaan aikaan
komponenttipula vaikutti tuotannon haasteisiin. Tilanne oli jo sindnsa haastava.
Bensiinikayttoisten autojen kysynta alkoi samaan aikaan hiljentya. Diesel-
polttoainekayttoisten autojen myynti loppui kuin seindan 2022 dieselin hinnan

ylittdessa bensiinin hinnan (Yle Uutiset, 2022).

Polttoaineen hinnannousu ajoi taas asiakkaiden kiinnostuksen sahkoautoiluun.
Sahkdautoja onkin myyty enemman kuin koskaan ennen. Liikenteessa olevien
sahkoautojen osuus lahti kasvuun 2019. 2018 sahkdautoja oli Suomessa
likenteessa 2404kpl, kun 2019 liikenteessa oli ajoneuvoja 4661kpl, 2020
likenteessa oli jo 9697 kpl ja 2021 liikenteessa oli 22892 kpl. Vuonna 2022
elokuun loppuun mennessa liikkenteessa oli jo 37079 kappaletta (Autoalan
Tiedotuskeskus, 2020). Taulukosta 1 nakee miten sahkdautojen osuudet ovat

kasvaneet ensirekisterdinneissa vuosittain.

Taulukko 1 Henkildautojen kayttdvoimatilastot (Autoalan tiedotuskeskus 2022)

Diesel Bensiini Ei-ladattava hybridi Ladattava hybridi Sahko CHNG

35,70 % 60,90 % 260 % 0,40 % 020%| 0.10%
[
50,50 % 7.20% 2.20% 0.40 ¢ 0

599.30% 13.60 % 2.20 % 170 % 1.90 %

Tama tulee automaattisesti muokkaamaan alan totuttua kulurakennetta, ja
liketoimintamallia. Korjaamoalan suurimmat tuotot tulevat éljyn myynnista.
Oljyn myyminen tulee vdhenemaan sadhkdautoilun kasvaessa, on yrityksella
entista kovempi kilpailu edessa markkinaosuuksista. Talla on valiton vaikutus

yrityksen toimintamalliin ja asiakkuuksien tarkeys tulee nousemaan korkealle.
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Komponenttipula

Globaali komponenttipula vaikuttaa lahes jokaiseen autonvalmistajaan.
Valmistajat ovat joutuneet tekemaan taysin poikkeuksellisia ratkaisuja niin
tuotannollisesti, kuin myynnillisestikin. Autoja on Iahtenyt tehtaalta
keskeneraising, jotta ne saadaan pois valmistajan varastoista viemasta tilaa, ja
toimitettua asiakkaille mahdollisimman nopeasti. Keskenerainen tarkoittaa tassa
yhtalossa autoa, joka on lahtenyt tehtaalta karsituilla varusteilla, tai
vaihtoehtoisilla komponenteilla, kunnes valmistaja saa toimitettua alkuperaiset

varusteet tai komponentit asiakkaidensa autoihin.
Autoalan sahkoistyminen

Ala on elanyt jatkuvassa murroksessa sahkoistymisen kanssa. Sahkoistymista
on vauhdittanut jatkuva polttoaineen hintojen nousu. Hinnat ovat tietenkin olleet
jatkuvasti nousussa. 2020 polttoaineiden hinnan nousu on ollut
ennennakematonta (Tilastokeskus, 2022). Hinnan kiihtyvaan nousuun on
moniakin eri seikkoja; Pandemia on tietenkin yksi vaikuttavimmista tekijoista.
Lisaksi sotatila Ukrainassa on ollut edesauttamassa jatkuvasti kiihtyvaa
hinnannousua (Tieto&trendit, 2022). Ihmiset ovat myds alkaneet pohtia omien
valintojensa vaikutusta ilmastonmuutokseen. Yha useampi ihminen on
siirtymassa hiilineutraaliin liikkumiseen joko ilmastoa, omaa imagoaan, yleista
painetta tai ihan omia taloudellisia syita ajatellen. Sdhkodautot ovat viela
kohtuullisen arvokkaita. Vaikka kuukausittainen lyhennys olisi korkeampi
sahkodautoa hankittaessa, on auton kayton hinta varsin maltillinen, kun

verrataan perinteisiin polttoaineisiin.

Trafin tilastojen mukaan suomalainen ajaa noin 16 800 km vuodessa autollaan.
Suomen saaolosuhteissa sahkdauto kuluttaa keskimaarin sahko noin 0,2 kWh
kilometria kohden. Tama tekee vuoden kokonaiskulutukseksi 3360 kWh
(Sahkdauton Kulutus, 2019). Nykyisella sahkodnhinnalla latausten hinnaksi
sahkonsiirtoineen keskiarvollisesti 2,78 €/ 100 km (Nordic Plug, 2022).
Perinteisilla polttoaineilla kulkeva auto, joka kuluttaa keskiarvollisesti 6,9 litraa

polttoainetta sataa kilometria kohden(Tutki Iso Leasingautoyhtid, 2022.). Kun
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kustannusten noustessa silloin 14,97 € / 100 km, niin valinta on hyvin selkea.
Sahkon hinta saa viela nousta, ennen kuin siitd aiheutuvat kulut ovat samalla

tasolla polttoainekayttoisten autojen kanssa.

Taman lisaksi kansalliset ja EU-laajuiset ohjaustoimet, ilmastotavoitteet ja
energian hinnan kehitys tulee vauhdittamaan jatkossakin autoalan
sahkoistymista. Sahkdistymisen jouduttamiseksi on myds laadittu erilaisia
kannustimia. Esimerkiksi valtion hankintatuki, joka tarkoittaa, etta asiakas saa
2 000 euron suuruisen hankintatuen ostaessaan tayssahkoisen auton, joka on

hinnaltaan enintaan 50 000 euroa. (Traficom, 2022.)
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4 Palvelumuotoilu osana jalkimarkkinoinnin kehitysta

Palvelumuotoilusta puhuttaessa kaytetty kehityksen muoto on palvelukokemus,
jossa asiakas on tapahtuman keskiossa. Asiakaskaan palvelukokemus on
hanen paassaan tapahtuva subjektiivinen kokemus. Han muodostaa jokaisesta
kaynnistaan uuden kokemuksen. Palvelumuotoilulla pyritdan optimoimaan
asiakkaan muodostama kokemus. Optimointi mahdollistetaan paikantamalla
asiakaskokemuksen prosessin kriittiset pisteet, ja laaditaan niihin
kehityssuunnitelma. Taman tarkoituksena on varmistaa asiakkaalle onnistunut

palvelukokemus (Tuulaniemi, 2011).

Palvelumuotoilu valikoitui kehitystavaksi, koska se mahdollistaa joustavan ja
moniulotteisen keinon vastata vauhdilla muuttuvaan markkinaan. Perinteiset
tehokkuutta, ja yrityksen tuottavuutta mittareina kayttavat menetelmat eivat
pysty vastaamaan nykyiseen markkinatilanteeseen. Perinteiset menetelmat
voivat olla tehokkaita jonkun aikaa mutteivat kaiken aikaa. Perinteiset
menetelmat ovat varsin kankeita vastatakseen asiakkaan muuttuvaan
ostokayttaytymiseen ja tekniikan jatkuvaan vauhdikkaaseen kehitykseen.
Menetelmilla ei pystyta havaitsemaan nopeatempoista markkinan frekvenssia,
johon tulee reagoida nopeasti ja luoda mahdollisimman onnistuneita
prosesseja, mahdollistaakseen pitkia asiakassuhteita. Palvelumuotoilulla
pystytaan vastaamaan mahdollisimman hyvin ennalta arvaamattomiin yllatyksiin
muokkaamalla liiketoimintaa kohdatun yllatyksen mukaan. (Hassi ym., 2015, 7—
8.)

Palvelumuotoilun kirjallisuudessa tulee usein vastaan eksploitaatio ja
eksploraatio liiketoiminnan kehittamisen menetelmista puhuttaessa.
Eksploitaatiolla tarkoitetaan yrityksen jo olemassa olevien toimintojen,
palvelujen ja tuotteiden, inkrementaalista kehittamista. Inkrementaalinen
kehittaminen on hallittua kehittamista ajan kanssa. Kaytettaessa eksploitaatio
menetelmaa, on tahtaimena pidempiaikainen kehittdminen, joka on
kvantitatiivisesti mitattavissa. Kehitys on lineaarista, loogista ja analyyttista.

Lean-menetelma on hyvin sidoksissa tdman menetelman kanssa. Menetelmaa
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hyddynnettaessa yritys voi minimoida riskit, joten tama on taloudellisesti hyvin

turvallinen tapa kehittaa liikketoimintaa. (Hassi ym., 2015, 7-8.)

Eksploraatiolla tarkoitetaan taysin uusien liiketoimintamallien, tai
liketoimintamahdollisuuksien luomista radikaalien innovaatioiden kautta. Tama
sopii hyvin silloin, kun haetaan jotain aivan uutta ja perinteista poikkeavaa.
Esimerkkina, Applen liiketoiminta alkoi tietokoneiden valmistamisella, josta
siirryttiin valmistamaan musiikintoistolaitteita ja puhelimia. Naista on nyt siirrytty
yrityksen tulevaisuudessa seuraavalle sivulle. Seuraava vaihe on alkanut
siirryttdessa 2014 valmistamaan sahkdautoja, koodinimella Titan (Apple Car,
2022). Eksploraation lopputulosta on miltein mahdoton ennustaa. Riskit ovat
suuret, joten prosessissa tulee sietaa myos epaonnistumisia. Kehitysmetodit

ovat iteratiivisia, joten toisintoja ei voida suorittaa. (Hassi ym., 2015, 7-8.)

Naiden kahden kehitystavan yhdistaminen voi olla melko haastavaa, koska niita
ei voida mitata samalla tavalla. Molempia mitattaessa omilla mittareillaan ja niita
keskenaan vertaamalla on paremmat mahdollisuudet menestyneeseen
liketoiminnan kehittamiseen. Kuitenkin kannattaa valita se kehittamistapa, joka
vastaa yrityksen paamaaraa. Jos halutaan kehittaa jo olemassa olevaa
liketoimintaa kannattaa valita eksploitaatio. Jos halutaan I6ytaa taysin uusia
liketoimintamahdollisuuksia, niin silloin tulee valita eksploraatio. (Hassi ym.,
2015, 8.)

Lean-pilotointi osana kehittamista

Suurin osa yrityksista uhraa paljon aikaa ja rahaa suunnitellessaan mahdollista
kehityshanketta ideasta. Haasteena tassa ovat mahdolliset ongelmakohdat,
joihin ei voida vaikuttaa enaa jalkikateen. Taman kokeilun ideana onkin, etta se
ei tule toimimaan sellaisenaan siind muodossa kuin sita on lahdetty
kokeilemaan. Jos kriittinen ongelmakohta havaitaan liilan suureksi riskiksi, niin
usein koko hanke lakkautetaan. Pilotoinnissa Lean-ajattelulla taas idea
taydellisesta onnistumisesta sellaisenaan loistaa poissaolollaan. Pilotoinnissa
tehdaan koko prosessin ajan pienta hienosaatéa ja muutoksia prosessin

edetessa, jolloin paamaara pysyy samana, mutta prosessi muokkaantuu
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jatkuvasti. Kirjallisuudessa verrataan pilotointia teatterin kenraaliharjoitukseen,
jossa on vapaus viela kokeilla ja epaonnistua ennen varsinaista naytosta.
(Hassi ym., 2015, 9-10.)

Lean-pilotoinnissa on hyva olla valmiiksi laadittuja useita vaihtoehtoisia polkuja,
joita voidaan tilanteen mukaan valita, jos ja kun tulee tilanne, joka vaatii
mukautumista. Pilotoinnin hyotyina on myos vaihtoehtoisten polkujen
syntyminen ennalta arvaamattomasti paikkaan, jota ei ole osattu huomioida, eli
kun prosessi ei ennakoidusti toteudu, ja joudutaan innovoimaan kesken

prosessia. (Hassi ym., 2015, 11.)

Tata kehittdmisen muotoa voidaan kayttaa kohdeyrityksen asiakaskokemuksen
parantamiseen tehokkaasti, koska heilta [0ytyy valmis referenssiasiakaskunta,
jota osallistamalla saadaan mielipide jatkuvaan kehitykseen. Moni yritys
kuitenkin pelkaa asiakkaiden osallistamista keskeneraisten prosessien
kehityksessa. Kuitenkin taysin turhaan, koska asiakas ymmartaa ja on myos
empaattinen, kun havaitsee yrityksen pyrkimyksen ymmartaa asiakasta entista
paremmin, ja ratkaista asiakkaan ongelma. Tama luo yritykselle lapinakyvyytta,
joka johtaa entista vakaampiin ja pidempiaikaisiin asiakassuhteisiin. (Hassi ym.,
2015, 11.)

Kehittamisessa asiakas ja tyontekija ovat resursseja. Kun yritys indikoi selkeasti
halunsa kehittaa toimintaansa on mahdollista houkutella entistd enemman
resursseja osallistumaan kehitykseen. Osallistaminen saa ihmiset
kiinnostumaan yhteisesta projektista, koehenkildita kuulemalla yritys saa
ajatuksia ja ideoita juuri sielta, missa kehittaa yrityksen toimintoja. Tana paivana
ihmiset ovat hyvin verkostoituneita ja valistuneita. Sanonta monta paata on

viisaampi kuin yksi paa, on hyva hyddyntaa kehitettdessa liiketoimintaa.
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5 Autoverkkokaupan jalkimarkkinointi

Jalkimarkkinoinnilla kasitetaan yleisesti jalkihoitoa ja jalkimyyntia. Kuviossa 1 on
yrityksen jalkimarkkinointi avattuna. Jalkimarkkinointi on paljon muutakin, kuten
tuotteen tai palvelun hankkimisen jalkeista palvelua, jolla varmistetaan
asiakassuhteen jatkuvuus. Saavutettujen asiakassuhteiden yllapitaminen on
taloudellisesti ajateltuna huomattavasti edullisempaa, kuin uusien
asiakassuhteiden solmiminen. Asiakkaat on saatava tulemaan yrityksen
palvelujen aarelle uudestaan. Huollon tulee myyda asiakkaalle hanen autonsa
yha uudelleen ja uudelleen, jotta han kokee tuotteen tai palvelun olevan hyva ja
tarpeidensa mukainen. Nain asiakaan tyytyvaisyys ostamaansa tuotteeseen tai
palveluun pysyy ylla jatkossakin. Jalkimarkkinointia avattu alla olevassa

kuviossa 1.

fi

VERKKOKAUPPA

-Automyynnin verkkokauppa &
IEILE]
-Automyynnin leasing-tuotteet

Jalkimarkkinointi

Asiakaspalvelu
Huolto
Varaosat
Asiakaskontaktointi
Markkinointi
Takuu
Huolenpito

Kuvio 1 Autoverkkokkauppa, jalkimarkkinointi avattuna.
Lopputulemana voidaan pitaa jalkimarkkinoinnin olevan yksi koko asiakaspolun

tarkeimpia tekijoita asiakastyytyvaisyyden ja asiakassuhteen jatkuvuuden

varmistamiseksi. Jalkimarkkinointi on kaiken muun markkinoinnin tapaan, vahan
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kuin kuntosalilla kayminen, yhden kerran jalkeen ei nakyvia tuloksia ole
havaittavissa, mutta systemaattisella kuntosalilla kaymisella on saavutettavissa
pysyvia muutoksia, ja kehitysta (Sinek, 2014, 66—-69). Automyynti myy

ensimmaisen auton ja jalkimarkkinointi toisen.

5.1 Autoverkkokaupan jalkimarkkinoinnin asiakaspolku

Jalkimarkkinoinnin asiakaspolulla kasitetdan koko asiakassuhde, uuden auton
avaimien luovutuksesta, aina sinne asiakassuhteen paattymiseen asti.
Asiakassuhde jalkimarkkinoinnin osalta voi olla siis erittain lyhyt tai todella pitka,
riippuen asiakkaan tarpeista ja elamantilanteen muutoksista. Asiakassegmentit
on jaettu yksityis- ja yritysasiakkaisiin. Yksityisella asiakkaalla saattaa
parhaimmillaan asiakaspolku alkaa juuri ajokortin saamisesta, ja paattya, kun
ikaa karttuu niin paljon, etta han luopuu ajokortista. Yrityksilla asiakaspolku on
usein huomattavasti moninaisempaa. Ajoneuvoja vaihtuu ja kaluston maara

muuttuu, yrityksen elinkaaren matkalla ajoittain paljonkin.

Otetaan tarkasteluajanjaksoksi pisin asiakaspolku yksityisasiakkaan
nakdkulmasta. Asiakkaalle luovutetaan uusi auto. Auton takuu riippuu
valmistajasta. Se voi olla kaikkea kolmesta vuodesta aina viiteen vuoteen asti,
ja kilometrimaaraltaan 100 000 kilometrista ilman kilometrirajaa asti.
Toivottavaa tietenkin on, etta asiakkaat asioivat paasaantoisesti vuoden tai
kahden valein liikkeessa vain huollon osalta, ja vain harvoin takuuasioiden
kanssa. Koko asiakaspolun varrella on useita huoltokaynteja, joissa
jalkimarkkinoinnin tulee vastata asiakkaan odotuksia. (Autoverkkokauppa.fi,
2022).

Jalkimarkkinointi huolehtii asiakkaasta ja hanen ajoneuvostaan koko
asiakassuhteen elinkaaren ajan. Mutta jalkimarkkinoinnilla on myds vastuu
asiakkaan tarpeen herattamisessa. Kuviossa 2 on kuvattu yrityksen
asiakaspolku ja mahdolliset kosketuspisteet. Kaikkia jo organisaatiossa
asioineita asiakkaita tulee kontaktoida joko henkildkohtaisesti, tai suorittamalla

erilaista kohdemarkkinointia. Suoraa asiakaskontaktointia tapahtuu
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organisaatiossa toimivan palvelutiimin kautta. Palvelutiimi soittaa kaikki
likkeessa asioineet lapi, muistuttaa tulevasta huollosta seka varaa asiakkaalle
samalla huollon. Palvelutiimi suorittaa myds niin kutsutun "kylmankannan”
lapikayntia lahestyvan huollon vuoksi. Kylmakanta tarkoittaa asiakkaita, jotka
eivat viela syysta tai toisesta ole asioineet yrityksessa. Kylmankannan tiedot

saadaan maahantuojalta ja Liikenne- ja viestintavirastolta.

A L fi
Vi3 @ dV] )N Jalkimarkkinoinnin asiakaspolku

@Markidnointi @ Tysn aloitus @?siakkaan informointi tysn ]

. Afsnvaraas /7 valmistumisesta Asiakkaah
j ! \ muistamiten
Tilauksen |apikaynti ja tarpeiden i \ ; :
 tarkastus K @ Auton luovutus, Tydn lapikéynti,
| ; \ Laskun l&pikdynti, asiakkaan kysymykset
5 j Koeajo ja auton ; |
@ Verkkosivut

L y lopputarkastus
@ Tyon vastaanptto \
/ } Uusi
; \ T Pal | | ; tarve
& . Tarpeen alvelu o : ; t
,‘S-\s;akassuhieen : P : : Palvelu Onnistuminen: Seuraava auto
i . herddminen hankinta : : ; *
\ Leasing
bsaapuminen huoltoon : ..l'alkikuntaktuinti ‘5‘
\ i \ i @ Ty6sss havaittijen lisitdiden . Tyvtyvaisyyskysely / soitto /
@ Auton huollon iImdisin : / listaus T y
¥ ‘Markkinniﬁti
@ suosittelijat \ ; y /
@ Asiakkaan tarpeiden kartoitus
: b " @ Asiakaskontaktainti lisatsinin @ Suosittelijat
Auton luovut g ALl . | ey i
@ Auton luovutus ‘Akllllnen korjauksen “@ Tilatun tydn tarpeellisuuden tarkastus lupa ja aikataulun sopiminen

tarve

Kuvio 2 Autoverkkokaupan asiakaspolku.

Asiakkaille lahetetaan myods hanen nimellansa varustettua
suoramarkkinointipostia, jolla muistutetaan huollon tarpeesta. Markkinointiposti
sisaltda myos ajankohtaisia jalkimarkkinoinnin tarjouksia, joilla on tarkoitus
herattaa asiakkaan tarve asioida yrityksen kanssa. Verkkomainontaa pystytaan
nykyisin kohdentamaan hyvin tarkasti seka tehokkaasti myos jalkimarkkinointia
ajatellen. Tarvetta heratellaan myos sosiaalisen median alustoilla. Kaikkea tata

kutsutaan asiakassuhdemarkkinoinniksi.
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5.2 Asiakasuskollisuus jalkimarkkinoinnissa

Asiakasuskollisuus tarkoittaa jatkuvien transaktioiden maaraa pitkaaikaisen
asiakassuhteen aikaansaamiseksi niin, ettei asiakkaalle tule tarvetta vaihtaa
tuotteen, tai palvelun toimittajaa. Asiakasuskollisuus on moniulotteinen maailma
erilaisista tekijoista. Vaikuttavia tekijoita ovat tyytyvaisyys, hinta-laatusuhde,
brandi, helppous, sitouttaminen, odotusten ylittaminen ja tarkeimpana

luotettavuus. (Russo ja Confete, 2017.)

Asiakasuskollisuutta tulee pohtia asiakaskokemuksen kautta, siitéd kun asiakas
havaitsee tarpeen tai kun tarve heratetaan. Tarve voi herata, kun auto ilmoittaa
huollon tarpeesta. Tai ajatuksesta etta asiakkaan tulisi kilpailuttaa
palveluntarjoaja. Tai kun ajoneuvo hajoaakin tienvarteen yllattaen. Tarve
voidaan herattaa kontaktoimalla asiakas. Jokaiseen kohtaan tulee koko matkan
varrelle luoda suunnitelma. Aina googlettamisesta ensi kontaktiin asti. Googlen
hakukoneoptimointi ja metasanasto tulee olla helposti ymmarrettava ja
houkutteleva, jotta asiakas tarttuu tarkoituksen mukaisesti tilaisuuteen kiinni.
Yrityksen verkkosivujen tulee olla tyylikkaat ja helppokayttoiset, jotta asiakkaan
on mahdollisimman helppo navigoida tarpeen mukaan. Ensikontaktin tulee olla
helppo, joko valiton vastaus sahkopostiin tai puheluun. Asiakkaan kallista aikaa

ei tule tuhlata odotteluun, ei uuden eika jo olemassa olevan asiakkaan.

Asiakaskokemuspolun suunnittelussa tulee ottaa myds huomioon asiakkaan
ensivaikutelma saapuessa yrityksen toimipisteeseen. Ovatko kyltit tienvarressa
selkeat, onko parkkitilaa tarpeeksi ja onko ne merkitty selvasti. Sisaantulon
tulee olla merkitty asianmukaisesti ja selkeasti. Kun asiakas saapuu huollon
vastaanottoon, tulee hanet heti huomioida, ja kohdata. Asiakkaalle ei saa
koskaan tulla epavarmaa oloa myymalaan tultaessa, tai asioidessa yrityksen
kanssa. Asiakkaalle tulee luoda olotila, jossa kaikki hanen tarpeensa on otettu
huomioon. Huomioimisella pystytdan luomaan hanelle myds turvallinen ja
ammattimainen tila. Huoltokdynnin tulee olla mahdollisimman vaivaton, ja
asiakas on pidettava ajan tasalla suoritettavien tdiden suhteen. Jokaisesta

muutoksesta ja mahdollisesta lisdkustannuksesta tulee ilmoittaa viipymatta.
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Kaikki mita asiakkaalle on luvattu, tulee my0s pitaa. Nain ansaitaan asiakkaan
luottamus. Laskun ja tilatun tyon tulee tasmata muutoksineen, jotta toiminta on
mahdollisimman lapinakyvaa. Asiakkaana voi toimia yksityisasiakas tai
yrityksen tyontekija tai omistaja, joten palvelun laadun tulee aina olla yhta
hyvaa. (Leventhal, 2006.)

5.3 Autoverkkokaupan asiakaskokemus jalkimarkkinoinnissa

Asiakaskokemusta kartoittaessa tulee ottaa huomioon koko kokemuskaari:
tarpeen herattamisesta ja havaitsemisesta, aina tuotteen tai palvelun lopullisen
kayttdian savuttamiseen saakka ja kaikkiin vaiheisiin niiden valissa. Helpoin
kysymys onkin, mita lisdarvoa mina asiakkaana haluan saada, tavoittaa tai
saavuttaa? Miettia itsedan asiakkaan saappaissa, ilman omia odotuksia ja ilman
peilaamista omiin kokemuksiin yrityksesta. On kuitenkin hyva muistaa, etta
kaikki asiakkaat eivat osta yrityksen visiota, eikd arvomaailmaa, vaan yrityksen
tuleekin kiinnittdd huomiota asiakkaan tarpeisiin, toiveisiin ja odotuksiin. Ne
tulee ylittaa, saavuttaakseen hyvan asiakaskokemuksen. (Hague ja Hague,
2018.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa useat erilaiset kosketuspisteet. Ne maarittavat
asiakassuhteen rakentumisen ja onnistumisen. Jokainen asiakas kokee
kosketuspiteita eri tavalla ja eri paikoissa. Niita ovat tassa yhteydessa yrityksen
kotisivut, markkinointi, jalkimarkkinointi, brandi, henkilosto, muut asiakkaat ja
yhteistydokumppanit. Kuten edellisesta voidaan havaita, kosketuspisteita on niin
sisaisia, ulkoisia kuin sosiaalisiakin. Referenssi-asiakkailla on merkittava rooli,
silla jos palaute on negatiivista tai positiivista, niin se vaikuttaa seuraavan
mahdollisen asiakkaan ostopaatokseen. Taman vuoksi on erittain tarkeaa, etta
yritys pystyy luomaan mahdollisimman onnistuneen asiakaskokemuksen.
Kosketuspisteilla voi olla jopa suurempi vaikutus ostopaatokseen, kuin itse

palvelulla tai tuotteella. (Ahvenainen ym. 2017.)

Asiakaskokemus syntyy kohtaamisista. Naita kohtaamisia ovat fyysiset

kohtaamiset, digitaaliset kohtaamiset ja tiedostamattomat kohtaamiset (brandi).
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Kohtaamispiste tulee maarittamaan asiakaskokemuksen onnistumisen. Jos
asiakkaalle on syntynyt onnistuneen markkinoinnin ansiosta hyva kuva
yrityksen brandista, se voi kuitenkin kariutua epaonnistuneen fyysisen
kohtaamisen vuoksi. Onnistunut asiakaspalvelu ei kuitenkaan valttamatta
synnyta transaktiota, koska asiakkaalla voi olla kielteinen kuva yrityksen
brandista. Jokaisen kosketuspisteen tulee olla onnistunut kokemus asiakkaalle.

(Ahvenainen ym. 2017.)

Asiakaskokemusta pohdittaessa tulee ottaa huomioon, etta se on kuitenkin
henkilon paassa tapahtuva kokemus, jota on hyvin vaikea hallita. Kokemus on
yksilollinen ja se muodostaa asiakkaan uskollisuuden ja suositteluhalukkuuden.
Laatu ei voi olla sattumanvaraista vaan yrityksen tulee pyrkia tasalaatuiseen
palveluun, joka sisaltaa selkeita selkarangasta tulevia prosesseja. Loistava

asiakaspalvelu lisaa yrityksen kannattavuutta. (Silva ym. 2021.)
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6 Yrityksen jalkimarkkinoinnin solmukohtien selvitys

Autoverkkokaupan jalkimarkkinoinnin haasteita selvitettiin niin henkilostolta,
kuin asiakkailtakin Webropol-kyselyn avulla. Otanta rajattiin Raision

toimipisteen henkilostoon, jotta valtytaan alueellisilta eroilta.

6.1 Jalkimarkkinoinnin asiakaskysely

Asiakkaiksi valikoitui kuusi asiakasta, joilla on ollut haasteellisia tapauksia
autojensa kanssa yrityksen huollossa. Otantaa rajattiin valitsemalla muutama
tayssahkoautoilija ja muutama hybridiautoilija ja muutama perinteisilla
polttoaineilla ajavaa asiakasta, jotta saadaan suurimmat asiakaskunnat
edustetuiksi. Asiakaskyselyn raportti |IOytyy liitteesta 1. Vastauksien relevanttius
ja todenperaisyys varmistettiin vertaamalla vastauksia maahantuontien
lahettamiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin. Koska heidan otantansa, on
huomattavasti suurempi, se kasittaa koko toimipisteen asiakaskunnan. Kyselyn
kysymykset noudattavat samaa linjaa kuin maahantuontien vastaavat kyselyt.

Kysymyksilla oli tarkoitus selvittaa:

- Asiakkaan autoiluhistoria.

- Miten kauan han on ollut Autoverkkokaupan asiakkaana?
- Miten han on ensimmaista kertaa kuullut yrityksesta?

- Asiakkaan yleistietous aiheesta.

- Missa Autoverkkokauppa on onnistunut tai epaonnistunut?

- Asiakkaiden parannusehdotuksia kyseisiin aiheisiin.

Yksi vastaajista on kokenut sdhkoautoilija. Hanella on menossa seitsemas
sahkoauto, Hyundai loniQ 5. Asiakas odottaa jo innolla, mita tulevaisuuden

kehitys vedyn kanssa tuo tullessaan.
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Kuva 1 Hyundai loniQ 5. (Autoverkkokauppa.fi, 2022.)

Toinen vastaajista ajaa perinteisilla polttoaineilla, ja hanen nykyinen autonsa on
Peugeot 3008. Hanella on nyt kuudes auto perinteisilla polttoaineilla ja

tulevaisuudessa hanella voisi olla hybridiauto.

Kuva 2 Peugeot 3008. (Autoverkkokauppa.fi, 2022.)
Kolmannen vastaajan auto on hybridi Hyundai lonig. Hanella on vankka 40

vuoden autoilukokemus eri merkeilla ja erilaisilla kayttovoimilla, lahinna bensaa

ja hybridia. Tulevaisuudessa harkitsee lataushybridia vaihtoehtona.
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Kuva 3 Vaihtoauto kuva Hyundai loniq. (Autoverkkokauppa.fi, 2022.)

Loput kolme vastaajaa tavoitettiin puhelimitse. Heille esitettiin Webropol-kyselyn
kysymykset suullisesti. Yksi ajoi myds Hyundai loniQ 5 autolla, yksi ajoi
Peugeot 308 Plugin hybridilla, ja yksi ajoi perinteisilla polttoaineilla Renault
Clio:lla.

Vastaajat ovat olleet Autoverkkokaupan asiakkaina yhdesta kolmeen vuoteen.
Ensi kosketus yritykseen on jokaisella erilainen. Huollon ajankohtaisuus saattoi
asiakkaat ja Autoverkkokaupan yhteen Raision muuton yhteydessa. Toiset
asiakkaat ja yrityksen yhdisti Autoverkkokaupassa oleva kiinnostava auto.
Kolmannet asiakkaan sai lahestymaan yritysta olemalla lahin Hyuindai-

huoltopiste.

Asiakkaiden mielesta yritys on onnistunut markkinoinnissa, takuutdissa ja
reklamaatioissa. Takuuseen liittyvien tdiden selvitys; huolto tietda mika kuuluu
takuun piiriin ja mika ei, asiakas ei ole joutunut kinastelemaan takuuehdoista
huollossa. Reklamaatiot on asiakkaiden mielesta hoidettu asiaankuuluvalla
vakavuudella. Vastausten perusteella henkildstosta on havaittavissa etta he

todella pyrkivan tekemaan toita asiakaskokemuksen parantamiseksi.

Parannettavaa asiakkaiden kokemuksen mukaan on tarjousten maarassa.
Uskollisille asiakkaille voitaisiin lisata kohdennettuja tarjouksia. Parannusta

kaivattiin myos huollon taustatoimintoihin, eli huollon tulee varmistaa tarvittavien
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tuotteiden toimitus jo hyvissa ajoin ennen kuin auto tulee huoltoon, eika vasta
kun auto on saapunut huoltoon. Huollon puolelta asiakkaat mainitsevat
parannettavaksi yhteydenpidon asiakkaisiin. Asiakkaalle tulee informoida
ajantasaisesti ja tarkasti, I0ydetyt viat ja havainnot, suunnitellut korjaukset,
niista aiheutuvat kustannukset, mahdolliset riskit ja tyota vaikeuttavat seka

hidastavat seikat, aikataulu ja mahdolliset viivastykset.

Nykyisin huollon ajanvarauksia tehdaan paljon sahkoisessa muodossa.
Esimerkiksi autonmerkin omilta sivuilta tai yrityksen omien sivujen kautta. Tama
on asiakaspalautteen mukaan jo melko helppoa. Kuitenkin se voisi olla vielakin
helpompaa ja yksinkertaisempaa, syottamalla ajoneuvon ja rekisterinumeron
riittaisi, etta asiakas saisi huoltopaketin hinnan seka mahdollisuuden varata

ajan.

Asiakkaiden toiveissa on myos huollon reaaliaikainen seuranta. Lisaksi jotain
ajanvietetta toivotaan odotustilaan. Asiakkaat kokevat myos henkilokunnan
olevan vahissa. He ovat taman todenneet siita, ettd usein soittaessa ei saada
ketaan kiinni. He ovat havainneet myos liikkeessa asioidessa, etta tyhjia
palvelupisteita on enemman, kuin asiakaspalelijalla varustettuja palvelupisteita.

Myds sahkdpostiin vastaus tapahtuu ajoittain melko pitkalla viiveella.

Asiakkaat mainitsevat, etta laadukas ja luotettava palvelu voidaan luoda
pitamalla asiakas mahdollisimman hyvin informoituna koko prosessin ajan.
Tama luo myos toiminnalle Iapinakyvyytta, joka vahvistaa asiakkaan
luottamusta yritykseen ja sen toimintaan. Asiakkaat kuitenkin uskovat
Autoverkkokaupan valittdvan asiakkaistaan, vaikka se ei viela taydellisesti

valittyisikaan asiakkaille.

6.2 Autoverkkokaupan jalkimarkkinoinnin henkilostokysely
Kyselyssa kartoitettiin vastaajan toimenkuva seka jalkimarkkinoinnin ja

asiakaspolun tuntemus kasitteena. Siina selvitettiin nakemysta missa kohtaa

vastaaja uskoo asiakaspolulla olevan. Henkilostokyselyn vastaukset liitteesta 2.
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Otanta rajattiin Autoverkkokauppa Raision toimipisteen henkilékuntaan, jotta

valtytaan vastausten alueellisilta eroilta. Henkilostokyselyyn vastasi 12 henkiloa.

Henkilostolle jalkimarkkinointi on ollut melko tuttu kasite, mutta joillekin tuli
kyselyn kautta uutta oppia jalkimarkkinoinnin kokonaisuudesta. Hyva havainto
vastaajilta oli, miten suuri osa jalkimarkkinointi on autotalon tulonlahteena. Nain
ollen tulisi harkita, pitaisikd asiakassuppiloa laajentaa aukioloilla ja lisaamalla
henkilostoresursseja, jotta saavutetaan laajempi jalkimarkkinoinnin palvelujen

saatavuus asiakkaille.

Asiakaspolun kompastuskivia paikannettiin vastaajien toimesta monestakin
nakokulmasta. Vastaajien toiveena olisi nopeamman aikataulun luominen
prosessiin, koska nykyisella prosessilla huollon puolelta valuu puheluja paljon
myos automyyntiin. Henkilostolla on omat arvionsa, etta tama johtuu myos
niukasta henkilostomaarasta. Yrityksen tavoitettavuus oli yksi suurimmista
henkildston havaitsemista puutteista. Voidaanko prosessia kehittaa niin etta
aika menee oikeaan paikkaan, ja saadaan nain jarjestettya aikaa paremmin
asiakkaille. Myos yksi suurimmista henkiloston havaitsemista puutteista, oli
huollon asiakaskontaktointi keskeneraisissa toissa. Tamakin kielii
puutteellisesta prosessista, joko ajan kaytdon puutteellisesta hahmottamisesta,

tai puhtaasti prosessin pettamisesta ja tydon inhimillisesta unohtamisesta.

Varaosien saatavuuspula, joka aiheutuu globaalista komponenttipulasta
aiheuttaa luonnollisesti huolenaihetta niin henkilostossa, kuin asiakkaissakin.
Voidaanko tahan laatia muutosta? Voidaanko tyonsuunnittelulla ja ennakoinnilla
vastata kysyntaan? Henkil6ston mielesta osia tilataan liikaa, ja ne jaavat
hyllyihin makaamaan. Tama tietenkaan ei ole kannattavaa liiketoimintaa.
Varaston ikdkasvu pahimmillaan aiheuttaa tuotteiden epakurantoitumista ja
vaikuttaa sita kautta liiketoiminnan kannattavuuteen. Puhumattakaan sen
vaikutuksista asiakkaiden kokemukseen, kun ajoneuvo unohdetaan eika
saateta kuntoon. Eika se anna kovin hyvaa kuvaa yrityksen toiminnasta, jos

asiakas kokee oman asiansa tulleen unohdetuksi.
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Henkildsto nosti myos yhteistyon automyynnin ja huollon valilla kehitettavaksi
kohteeksi. Tama on todella tarkea katsantokanta. Automyynti myy auton, joka
pitda saada varusteltua ajallaan, jotta se saadaan asiakkaan kayttoon
mahdollisimman nopeasti. Myos kaytetyn auton luovutus tulisi onnistua niin
hyvin, ettei asiakas soittele havaitsemistaan puutteista jalkikateen. Puutteet
tulee hoitaa kuntoon huollossa ennen auton luovutusta. Nama molemmat
vaihtoehdot muodostavat yhtenaisen kokonaisuuden, jolla on
asiakaskokemuksen kannalta merkittava vaikutus. Henkilostd on myds
maininnut jo automyynnin puolella tunnetun toimintatavan jalkikontaktoinnin,
jolla tarkoitetaan asiakkaan kontaktoimista asioinnin jalkeen. Tata suoritetaan
nykyisin jalkimarkkinoinnin puolelta, lahettamalla Autoverkkokaupan tai
maahantuojan toimesta asiakastyytyvaisyyskysely, johon asiakkaan toivotaan
vastaavan. Ajatus myos automyynnin suorittamasta jalkisoitosta voisi olla ihan

ajankohtaista tuoda myos huollon puolelle.

Henkildston mielesta myos asiakaskontakteissa huollon tiskilla, tulisi
henkiloston parantaa otettaan siina, miten asiakas kohdataan, ja miten huollon
asiat heille kommunikoidaan. Huollon tulisi kayda lapi huollon sisaltdé ennen
auton tyon alle ottoa. Lisaksi myos erittain tarkeaksi henkilostd kokee, etta tyot
kaydaan huolellisesti lapi, kun tyot on suoritettu ja asiakkaalle ollaan
luovuttamassa autoa. Nykyisen toimintamallin takia asiakas jaa valitettavasti
varsin usein pimentoon autonsa huollon osalta, ja joutuu itse olemaan huoltoon
yhteydessa. Huollon henkildkunta, henkildston mukaan, kiirehtii ajanvarauksen
kanssa, jolloin unohtuu olennaiset lisakysymykset, liittyen tulevan huollon

onnistumiseen.

Kyselyn vastauksissa on myds arvostelua asentajan suorittamassa prosessissa
kuten koeajoissa ja auton lopputarkastuksessa. Esimerkiksi huoltovalinayton
kalibrointi on erityisen tarkeaa. Huoltovalinaytdn kalibrointi on ainut
konkreettinen asia, jolla asiakas havaitsee huollon tehdyksi. Kalibroinnin
suorittamatta jattaminen saattaa pilata koko asiakaskokemuksen. Asiakas tuo
auton huoltoon, auton siita indikoidessa huollon merkkivalolla. Asiakkaan ainoat

todisteet huollosta ovat huoltokirjamerkinta seka huollon lasku ja huoltovalon
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sammuminen huoltovalinaytosta. Kyselyn vastausten perusteella huollon
lopputarkastuksen suorituksen yhteydessa tulee tarkastaa myos
huoltovalinayton kalibrointi. Lopputarkastuksen suorittaminen toimii huollon

laadukkaan suorittamisen varmistuksena.

Mista henkilosto arvelee naiden seikkojen johtuvan? Nykyisen korjaamon
fyysisesta koosta ja piilevista vanhentuneista toimintamalleista edellisen
omistajan toimesta, joita tulee kehittaa yhdessa. Talla tarkoitetaan sita, kun
Autoverkkokauppa tuli markkinaan, niin se osti Autotalo Pelttarilta Raision
toimipisteen, ja henkildston sellaisenaan. Joten vanhan omistuksen johtamat
vanhat toimintatavat ovat juurtuneet henkildstoon varsin tiukasti. Kehitystyo
vaatii koulutusta, aikaa, tukea, ja jatkuvaa seurantaa. Lisaksi niukat
henkilostoresurssit ovat yksi suurimmista syista, josta yrityksen nykytilan

uskotaan johtuvan.
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Kuvio 3 Havaitut ongelmakohdat asiakaspolulla.

Havaitut ongelmakohdat sijaitsevat Autoverkkokaupan jalkimarkkinoinnin
asiakaspolun palvelun hankinnan, palvelun ja onnistumisen alueella. Kuviossa 3
on kohdennettu asiakaspolun kehitettavat kohdat. Kehitysta vaativat alueet ovat

kriittisia koska yksittaisina tapahtumina ne ovat varsin harmittomia pienia
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nyansseja, joilla on merkittava tarkoitus kokonaisuudessa. Jos muutama
epaonnistunut tapahtuma osuu samalle kaynnille, on asiakaskokemus
todennakoisesti talta asiointikerralta pilalla. Jokainen kohtaamispiste on
yhteydessa seuraavaan. Jos yksi kohtaamispiste epaonnistuu niin se vaikuttaa
aina seuraavaan. Epaonnistumisen vaikutukset kokonaiskuvaan riippuvat
asiakaspolun kosketuspisteen sijainnista. Esimerkiksi ajanvarauksen
yhteydessa kirjaamatta jaanyt kohde vaikuttaa huollon varaosaosaston
mahdollisuuksiin tilata oikeat komponentit tulevalle tydlle. Varaosaosastolta voi
jaada jokin kriittinen komponentti tilaamatta. Globaalissa komponenttipulan
aiheuttamassa maailmantilanteessa kyseista komponenttia voi joutua
odottamaan pitkdan. Tama voi aiheuttaa pahimmassa tapauksessa sen, etta
asiakkaan auto jaa korjaamolle odottamaan kyseessa olevaa komponenttia
viikoiksi, tai jopa kuukausiksi. Prosessin pettaessa ja auton jaadessa
korjaamolle ajokunnottamaksi, asiakkaalle ja yritykselle voi aiheutua tuntuvia
kustannuksia. Kun prosessi on toteutunut suunnitellusti ja on havaittu, etta
mahdollisesti tarvittavaa osaa ei ole lahivarastoissa. Osataan asiakasta

informoida asiasta ja sopia uusi aika osan saapumisen yhteyteen.

Jos prosessissa epaonnistuminen sattuu tyon luovutuksen yhteydessa, jossa
luovutetaan auto aivan normaalista maaraaikaishuollosta. Tapauksessa, jossa
auton huollossa ei ole havaittu puutteita eika korjauskohteita. Auton huollon
luovutuksen yhteydessa unohdetaan kdyda huollontarkastuslista Iapi asiakkaan
kanssa. Asiakas ei valttamatta noteeraa asiaa millaan tasolla ja kokemus
saattaa jaada keskivertotasolle. Vaihtoehtoisessa tapahtumassa, jossa on
muuten sama tilanne, mutta auton huollossa onkin havaittu jotain puutteita, joita
ei kerrota asiakkaalle. Puuteet ovat sellaisia, joita tulisi huomioida seuraavassa
huollossa. Puutteet olisivat iimenneet lapikaymalla asiakkaan kanssa
huollontarkastuslista. Kun asiakas havaitsee puuteet selatessaan itse
huollontarkastuslistaa muutaman paivan paasta luovutuksesta. Kokemus

saattaa muuttua hyvin negatiiviseksi.

Joten vaikka kuinka pienelta asialta joku kohta voi vaikuttaa, silla kuitenkin voi

olla pahimmassa tapauksessa suuret vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen.
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Jokaisen kosketuspisteen ja kohtaamisen tulee onnistua, jotta yritys pystyy
lunastamaan asiakkaan odotukset. Inhimillisia erehdyksia tulee joka
tapauksessa kun ihminen palvelee ihmista. Hyvilla ja toimivilla prosesseilla on
mahdollista minimoida mahdolliset inhimilliset erehdykset. Toimivan prosessin
jalkauttamisessa tulee antaa ihmisille aikaa, jotta he voivat oppia vanhoista

tavoistaan eroon. Aika tulee huomioida tuloksia odotettaessa.

Kriittisimmaksi ongelmakohdaksi kulminoitui henkiloston vastausten perusteella
asiakkaan ajan tasalla pitaminen. Kun asiakas ei ole tietoinen ajoneuvonsa
tilasta han soittaa huoltoon. Kun soitto tulee muidenkin yritysta tavoittelevien
asiakkaiden lisaksi huoltoon, tama tulee ruuhkauttamaan asiakaspalvelun. Joka
taas aiheuttaa henkilostolle turhaa painetta. Jos taas asiakasta olisikin pidetty
ajan tasalla koko prosessin ajan, talta turhalta kuormitukselta olisi valtytty ja

nain henkildston kuorma pienenee seka asiakastyytyvaisyys kasvaa.

Kysely pohjautuu samankaltaiseen kyselyrunkoon kuin mita yrityksen
edustamien merkkien maahantuojat kayttavat omissa
asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Kysymykset valikoituivat tyon tavoitteen
mukaan: selvittaa yrityksen solmukohtia yksityiskohtaisemmin asiakkailta.
Kyselyyn haluttiin myos henkilokunnan nakokulma, jotta voidaan maaritella
yrityksen henkiloston kokemus asiakaskokemuksen onnistumisesta. Tama siksi
etta kysely saa kahdesta eri ulottuvuudesta dataa. Kyselyjen vastausten
relevanttius ja luotettavuus selvitettiin vertaamalla niita maahantuontien
kyselyjen vastauksiin. Vastaukset tukivat Webropol-kyselyn vastauksia, niin

asiakkaiden kuin henkilostonkin osalta.
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7 Jalkimarkkinoinnin kehitys kyselyn perusteella

Asiakkaiden ja henkildston nakemysten perusteella yrityksella on paljon
kehitettavaa. Molempien vastauksista on havaittavissa yhtenainen linja,
asiakaskontaktointi on yksi tarkeimmista tekijoista asiakaskokemuksen
parantamisessa. Kaikki nivoutuvat tavalla tai toisella asiakkaaseen ja asiakkaan
saamaan kokemukseen asioidessaan yrityksen kanssa. Kehitysta tai
suunnitelmaa ei pystyta suorittamaan laatimalla yhta ja oikeaa suuntaa, jolla
saavutetaan absoluuttinen onnistuminen kerrasta. Vaaditaan uskallusta kokeilla
moneltakin kantilta, ja olla valmis ottamaan riski epaonnistumisesta

saavuttaakseen lopullisen oikean onnistuneen polun.

Kehitettavan kokonaisuuden laajuuden takia valittiin kehittamisen keinoksi
palvelumuotoilun eksploitaation. Jolla tarkoitetaan yrityksen jo olemassa olevien
toimintojen, palvelujen ja tuotteiden inkrementaalista kehittamista. Kaytettaessa
tata menetelmaa on tahtaimena pidempiaikainen kehittaminen, joka on
kvantitatiivisesti mitattavissa yrityksen nykyisilla asiakaspalautekanavilla.
Kehitys on lineaarista, loogista ja analyyttista. Lean-menetelma on hyvin
sidoksissa taman menetelman kanssa, joten menetelmaa hyddynnettaessa on
mahdollista minimoida yrityksen riskit. Talla kehittamisen muodolla on
taloudellisesti hyvin turvallista kehittaa liiketoimintaa ja kokeilla uutta. (Hassi
ym., 2015, 7-8.)

7.1 Yrityksen henkiloston kehittaminen

Kyselyn vastausten perusteella henkilostda tulee kouluttaa edustamiensa
merkkien teknologiaan. Tahan on tarjolla merkkien maahantuontien jarjestamia
merkkikohtaisia koulutuksia. Kannattaako kaikkien osata kaikkea? Onko se
edes mahdollista? Kuten monessa urheilulajissa on havaittu niin alansa tahdet
harjoittavat paalajiaan, jotta pysyvat huipulla. Multitalentteja maailmalla on hyvin
vahan, joten ei kannata henkiloston kehittamista suunnata moneen lajiin

samanaikaisesti. Seppo Ratykin oli loistava keihdanheittaja, ei han juossut 110
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m aitoja samalla, vaan keskittyi keihaanheittoon. Joten tata ajatusta jalostamalla
kaytantoon voisi ajatella, etta jokainen osaa Autoverkkokauppa Raision eniten
korjaamolla asioivat merkit. Nama ovat Renault ja Dacia. Siihen valitaan rinnalle
toinen ryhma. Valinta tapahtuu seuraaviksi suurimmista ryhmista eli Stellantis-
merkit (Citroen, DS ja Peugeot) tai Hyundai. Joten henkilokunnan ei tarvitse
tietaa kaikesta kaikkea, kun vain perehtyy muutamaan merkkiin ja tietaa niista
paljon. Nain saadaan henkilon omaa tyotaakkaa jaettua ja perehdytettya

mahdollisimman hyvin vain kahteen ryhmaan.

Asiakaspalvelukoulutusta suunnataan henkildstolle, jotta paastaan pois
vanhoista opituista toimimattomista toimintamalleista ja tavoista. Tata
koulutusta on mahdollista saada organisaation solmiman yhteistydsopimuksen
kautta Eduhouselta. Organisaatio jarjestaa myds koulutuksia yhteistyossa
muiden koulutusta tarjoavien yritysten kautta. Asiakaspalvelukoulutuksella
haetaan tassa yhteydessa ymmarrysta koko asiakaspolusta, ja
asiakaskokemuksesta. Lisaksi tavoitteena on ymmartaa oman tyon merkitys

asiakaskokemuksen kokonaisuuden onnistumisen kannalta.

Yrityksen tulee myos perehdyttaa henkilostoa jalkimarkkinoinnin kokonaisuuden
ymmartamisessa ja henkiloston tekemisten aiheuttamasta jaljesta
jalkimarkkinoinnin onnistumisessa. Kyselyn perusteella voidaan paatella, ettei
henkilostolla ole taytta ymmarrysta, mita kaikkea jalkimarkkinointi pitaa
sisallaan, ja mihin kaikkeen oman kaden jaljella on vaikutusta kokonaisuudessa.
Henkildston tulisi ymmartaa, miten pienilla asioilla voi olla suuri merkitys

asiakaskokemuksen onnistumisen suhteen.

7.2 Autoverkkokaupan toimintojen kehittaminen

Asiakkaiden mukaan sahkdisen ajanvarauksen yksinkertaistaminen helpottaisi
ajanvarauksen tekemista. Mita helpommaksi ja miellyttavammaksi asiointi
tehdaan mahdollisimman vahalla klikkailulla, sitéa todennakodisemmin asiakas
saa siitd mukavan kayttajakokemuksen. Sita todennakdisemmin asiakas myos

suosittelee sen helppoutta ja kaytettavyytta muillekin (Rukonen, 2016).
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Kyselyn vastausten perusteella kehitysta on saatava huoltovarauksen
prosessiin, huollon ennakoinnin prosessiin, itse huollon prosessiin, huollon
luovutuksen prosessiin ja huollon jalkeiseen prosessiin. Tamanhetkinen
yrityksen suurin resurssisyopp0 on aika. Tama ei ole mitenkaan poikkeavaa
verrattaessa muihin alan toimijoihin. Samaa taistelua aikaa vastaan kayvat
myos Kilpailijat. Ajanpuute johtuu todella usein virheellisesta prosessista. Asioita
tehdaan puutteellisesti, tai tyokalut ovat todella tyolaita kayttaa, mika aiheuttaa
yksittaisen tapahtuman vievan aikaa turhan kauan. Tyolaiksi tyokalut koetaan,
koska yrityksella on monta merkkiedustusta. Taman myota myos monta eri

jarjestelmaa, josta poimia tietoa.

Esimerkkina Veho, jolla on vain yksi merkkiedustus, niin heillda on myods yhden
merkin jarjestelmat. Toistoja tulee useampia, joten rutiinit muodostuvat nopeasti
my0Os uudelle tydntekijalle. Myds henkilostoresurssit ovat lahes jokaisella
toimijalla vajavaiset eli resursointi on suunniteltu niin, etta se kestaa, kun
jokainen henkild on lasna ja sen tulee kestaa myaos, jos joku on hetkellisesti pois

kaytosta.

Ongelma tuleekin siina, jos ja kun yrityksesta on yhta aikaa useampi pois
pidemman aikaa, kuten nyt COVID-19 on ldhiaikoina antanut useasti osoittaa.
Resursointi tulee huomioida tulevan kauden budjetoinnissa, ettei yritys polta
kynttilad molemmista paista ja painota asiakaskokemuksen onnistumista

henkiloston kustannuksella.

Autoverkkokaupan kova kasvu on hyva mahdollistaja yritysta kehitettaessa.
Resurssit kasvavat vuosi vuodelta. Kasvun ansiosta on mahdollista kehittaa
toimintoja laaja-alaisesti koko asiakaskentan suuntaisesti. Pelkastaan
henkilostdon resursseja kasvattamalla ei saada tavoiteltua optimoitua kehitysta
aikaiseksi. Kehitysta taytyy tehda myos tamanhetkisten tyolaiden tyokalujen
kehittamiseen. Jos yritys saa tehostettua huollon tyokaluja saastaakseen
henkildkunnan aikaa yhden varauksen teossa, sen saa saastettya henkildston

voimavaroista seka taloudellisesti henkiloston resurssoinnista.
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Henkildston kuormaa voidaan myos vahentaa luomalla prosessi, jossa asiakas
pystytaan pitamaan ajan tasalla ajoneuvonsa huollon prosessissa. Nain yritys
valttyy asiakkaan niin kutsutuilta turhilta yhteydenotoilta. Jos asiakas joutuu
ottamaan huoltoon yhteytta kysyakseen ajoneuvonsa tilanteesta, on jo yritys

myohassa. Yhteydenpidon tulee olla ajantasaista koko prosessin ajan.

Henkilostolle tulee myos todella paljon asiakaskontakteja monesta suunnasta;
sahkopostitse, puhelimitse ja liikkeessa asioivien asiakkaiden kautta.
Yhteydenotto voi koskea ajanvarausta, hintatiedustelua, saatavuustiedustelua,
tilanteentiedustelua, neuvontaa ja palautetta. Yritys voisi naita ohjata eri
kanaviin, kuten ajanvaraukset yhden asiointikanavan kautta, ja korjaamon
tavoittamista toisen kanavan kautta. Nain saadaan myos henkiloston kuormaa

jaettua.

Vastausten perusteella yrityksen tulisi mahdollistaa asiakkaille laajempi
jalkimarkkinoinnin palvelujen saatavuus. Laajemmalla tavoitettavuudella ja
palvelujen laajemmalla saatavuudella pystytaan kasvattamaan asiakassuppiloa.
Esimerkiksi laajentamalla aukioloja niin kutsutuista "virastoajoista”, voidaan
saada taas uudenlaista asiakaskuntaa. Joillekin pelkastaan huollon
tavoitettavuus voi olla kynnyskysymys auton hankinnassa. Vuoroty6t seka muut
tydsta ja vapaa-ajasta johtuvat, asiakkaan ajanpuutteen aiheuttavat tekijat,
voivat ratkaista hakeutumisen yrityksen palvelujen aarelle. Autoverkkokauppa
onkin vastannut tahan onnistuneesti jo Vantaan toimipisteessa, jossa
aukioloajat ovat huomattavasti pidemmat, kuin mita alalla kilpailijat ovat totutusti

toteuttaneet.
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8 Autoverkkokaupan jalkimarkkinointisuunnitelma

Autoverkkokaupan jalkimarkkinointisuunnitelma on laadittu tukemaan autotalon
asiakaskokemusta. Suunnitelmalla mahdollistetaan koko asiakaspolun
onnistuminen aina ensikontaktista, asiakassuhteen paattymiseen asti.
Seuraavassa avataan paapiirteittain Autoverkkokaupan

jalkimarkkinointisuunnitelmaa kuvio 4.

Autoverkkokaupan jalkimarkkinointisuunnitelma

Asiakaspalaute

Markkinointi Toimipiste Huollon prosessi

*  Verkkosivut *  Uusi kiinteistd *  Luotettava *  Asiakastyytyviisyyskysely
*  Suoramarkkinointi +  Selked *  Nopea * Palautteenantokanava
+  Tarjoukset +  Viihtyisd * Vaivaton

*  Asiakkaan huomiointi *  Lipindkyvd

Kuvio 4 Autoverkkokaupan jalkimarkkinointisuunnitelma.

Markkinointi

Markkinoinnin tulee olla sisalloltaan ihmislaheista ja puhuttelevaa. Kuten
kyselyssa asiakkaat olivat toivoneet, heille tarjotaan kohdennettuja

ajankohtaistarjouksia.
- Verkkosivut

Verkkosivujen selkeys ja kayton helppous tulee olla kayttajakokemuksen

kannalta mahdollisimman asiakaslahtoista.
Toimipiste

Asiakkaan tulee 16ytaa toimipiste helposti ja toimipisteen opasteiden pitaa
olla myds selkeat. Odotustilassa tulee olla asiakkaille virikkeitd. Suunnittelu

tulee toteutettavaksi organisaation arkkitehdilta.
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- Asiakkaan huomioiminen

Kuka tahansa henkilokunnasta kohtaakaan asiakkaan, tulee hanen tervehtia

reippaasti. Kaytos on oltava ystavallista, asiallista ja ryhdikasta, kautta linjan.
Huollon prosessi
- Huollon vastaanotto

Huollon tulee mukautua asiakaspalvelun asiakkaan profiilin mukaan. Huollon

henkilostoa tullaan kouluttamaan asiakaspalveluun.
- Huollon varaus

Huollon varauksen yhteydessa tulee tarkastaa ajoneuvon mahdollisesti
avoimet tehtaan laadunparannus-kampanjat. Huollon varaukselle tulee myos

kirjata kaikki asiakkaan kanssa sovittu.
- Huollon taustatoiminnot

Kun autoon on varattu huolto ja varmistettu tarvittavien osien saatavuus,

osat ja tarvikkeet kerataan ennakkoon.
- Huolto

Tarkoitus on saattaa asiakkaan ajoneuvo kerralla kuntoon. Asiakkaan

informointi on vaikeammissa tapauksissa todella tarkeaa.
- Tyon luovutus

Tyon luovutuksessa tulee kayda asiakkaan kanssa lapi mita ajoneuvoon
tehtiin taytetyn huoltokaavion mukaan. Huollon lasku tulee myos kayda
asiakkaan kanssa lapi, seka seuraavan huollon sisaltd ja mahdolliset

kustannukset.
Asiakaspalaute

- Asiakastyytyvaisyyskysely
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Tyon laskutuksen jalkeen asiakkaalle lahetetaan muutaman paivan viiveella,

maahantuonnin kautta asiakastyytyvaisyyskysely.
- Palautteenantokanava

Asiakkailla on myos Autoverkkokaupan verkkosivujen kautta mahdollisuus

lahettaa suoraan asiakaspalautetta.

Autoverkkokauppa jalkimarkkinointisuunnitelma

Jalkihoito Asiakaspalvelu

Kuvio 5 Autoverkkokaupan jalkimarkkinointisuunnitelman vuorovaikutus.

Huollon prosessin tulee olla mahdollisimman vaivatonta asiakkaan
nakokulmasta, kuten kuviossa 5 havaitaan eritoimintojen keskindinen

vuorovaikutus.
Autoverkkokaupan jalkimarkkinoinnin solmukohtien kehittaminen

Autoverkkokaupan jalkimarkkinoinnin solmukohtiin paastiin vaikuttamaan
valittdbmasti. Prosessin edetessa ongelmakohtiin laadittiin muutoksia, joilla jakaa
kuormaa ja kehittaa prosessia. Muutokset astuvat voimaan tammikuussa 2023
kun viimein yrityksen uusi autotalo valmistuu. Kuviossa 5 nykyinen

asiakaskontaktin muodostuminen tilattuun palveluun
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Kuvio 6 Kuvaaja asiakaskontaktin muodostumisesta tilattuun palveluun.

Huollon tyonjohdossa tyoskentelee talla hetkella kolme tyonjohtajaa,
varaosaosastolla kaksi tyontekijaa seka asentajia on kymmenen. Tydnjohdon
aika menee suurimmaksi osaksi asiakaspalveluun, joka aiheuttaa asentajien

tyon hidastumisen, ja pullonkaulailmion syntymisen.

Ongelmakohta tassa on huollon tyénjohdon monialainen paine monesta
suunnasta kuten kuviosta 6 voidaan paatella. Tassa luvussa ei ole huomioitu

ollenkaan korjaamon sisaisia tekijoita.

|— .ﬁ

1

Kuvio 7 Huollon tyonjohdon asiakaskontaktipinnat.

Huollon tyonjohto

Yritys kavi alkutalvesta lapi tulevan yhteistyokumppanin kanssa, miten yritys

42

saa kaapattua huollon dataa samaan portaaliin. Yritys tulee myds palkkaamaan

henkilon pitamaan tuotehoitoa keskitetysti ylla. Tama mahdollistaa myds
keskitetyn ajanvarauksen kayttoonottoa. Keskitetty ajanvaraus mahdollistaa

puhelujen ohjauksen tyonjohdosta pois, jolloin paine tiskilla helpottaa. Uusi
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asiakaskontaktin muodostus ostetuksi palveluksi tai tuotteeksi nayttaa alla
olevan kuvion 7 mukaiselta kehitystoimenpiteiden jalkeen. Kuvion mukaan

asiakasvirtaa ohjautuu nyt keskitettyyn ajanvaraukseen.

Asiakas

I

v ' 12
Perintei- a{ Google ‘ ‘ Instagram ‘ ‘ Facebook ‘ ‘ LinkedIn ‘ ‘ Autoverkkokauppa.fi ‘
nen TV f f z
tai - Autoverkkokauppa
lehtimai- Autoverkkokauppa.fi kivijalka
nonta *
‘ Sahképosti ‘ ‘ Puhelu F‘ Verkkovaraus “J
L | Huollon ty6njohto
Keskitetty ajanvaraus Palvelutiimi |«
| Ajanvaraus ‘ ‘ Ajanvahvistus | ‘ Ajanmuutos
Tilattu palvelu

Kuvio 7 Keskitetyn ajanvarauksen kautta jaettu asiakasvirta.

Uuteen toimipisteeseen muutettaessa myds korjaamon kapasiteettia tullaan
kasvattamaan. Vanhassa toimitilassa oli 12 ajoneuvonostinta ja uudessa tulee

olemaan 15 ajoneuvonostinta. Yritys tulee myos laajentamaan aukioloaikojaan.

Vuoden 2023 budjettia kasvatettiin niin, ettd henkildstokapasiteettia tullaan
kasvattamaan lahes puolella. Raision toimipisteen uusiksi toimenkuviksi tulee
ensi vuonna takuukasittelija ja hallityonjohtaja. Henkiloston osaamista
asentajapuolella tullaan kehittamaan ottamalla kaytantoon alalla tunnettu 10-
asentaja menetelma. Aiheesta ei I6ydy kirjallista teoriaa vaan tama tieto on alan
hiljaista tietoa. 10-asentajalle vastuutetaan oma neljan — viiden hengen asentaja
ryhma, joita han kouluttaa paikallisesti. Han toimii myds oman tiiminsa

teknisena tukena.
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Kuva 4 Autoverkkokauppa Raision uuden autotalon rakennustydomaa

marraskuussa 2022 (Autoverkkokauppa.fi, 2022)

Uuteen autotaloon muutettaessa (kuva 4. rakennusvaiheessa oleva autotalo)
Autoverkkokauppa ottaa kayttoonsa mobiilimekaanikko-jarjestelman.
Jarjestelma mahdollistaa taysin paperittoman korjaamotoiminnan. Talon
sisainen kommunikaatio nopeutuu mobiilimekaanikko-jarjestelman myota.
Mobiilimekaanikko-jarjestelmalla asiakkaiden toivoma reaaliaikainen seuranta

auton huollon prosessissa on toteutettavissa.
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9 Johtopaatokset ja pohdinta

Tutkimustulosten perusteella tama tyo oli aiheellinen. Asiakkaiden ja
henkiloston mukaan asiakaskokemus Autoverkkokaupan Raision toimipisteen
osalta ei ole taysin onnistunut. Prosessi vaati valittomia toimenpiteita, joilla
saada Autoverkkokaupan asiakastyytyvaisyytta parannettua. Tyodssa tuli
selvittda mitka ovat yrityksen jalkimarkkinoinnin solmukohdat. Solmukohdat
paikannettiin suorittamalla Webropol-kysely asiakkaille, ja Raision toimipisteen

henkilostolle.

Solmukohtiin laadittiin kehityssuunnitelma, jolla pystytdan varmistamaan
yrityksen asiakastyytyvaisyys. Kehitystoimenpiteilla uskotaan olevan vaikutusta
yrityksen jalkautumiseen markkina-alueelle. Asiakasvirta tulee kasvamaan ja
palveluastetta saadaan kasvatettua vastatakseen kysyntaan. Palveluasteen
nosto suoritetaan lisaamalla henkiloresursseja maltillisesti seka ohjaamalla
asiakasvirtaa keskitettyyn ajanvaraukseen. Keskitetty ajanvaraus vahentaa

tydnjohdon asiakaskosketuspisteita, jolloin tydnjohdolle jad enemman aikaa.

Tarjoamalla lisda aikaa tyonjohtoon voidaan mahdollistaa asiakkaille
laadullisesti parempaa palvelua. Lisaksi ohjelmistojen kehityksella nopeutetaan
yksittaisen asiakaskohtaamisen viemaa aikaa, jolloin tydnjohdon aikaa saastyy
laadukkaamman asiakaspalvelun suorittamiseen. Ajan oikealla resursoinnilla
uskotaan olevan myos pullonkaulailmion purkaantumiseen, joka tehostaa

korjaamon operatiivista toimintaa.

Tulosten perusteella henkildstoresurssit aiheuttivat suurimmat vaikeudet
asiakaskokemuksen onnistumisessa. Liiallinen paine tydnjohdossa muodosti
pullonkaulailmion, jossa asiakasvirta pakkaantui tyonjohtoon. Pakkaantuminen
aiheutti asiakkaiden epatietoisuuden ajoneuvonsa tilasta, ja asiakasvirran
ohjautumisen muille toimijoille huonon tavoitettavuuden takia. Myds korjaamon
operatiivisen toiminnan tyhjakaynti aiheutui tydnjohtoon muodostuneesta

pullonkaulailmiosta.
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Uudelle markkina-alueelle tultaessa asiakaspalvelun onnistuminen on entistakin
tarkeampaa. Samaan sysaykseen ei voida enaa yhdistaa epaonnistunutta

asiakaskokemusta, joka vesittaisi yrityksen jalkautumisen alueelle.

Opinnaytetyon ajoitus ei olisi voinut olla parempi, koska uusi toimipiste aukeaa
tammikuussa 2023 asiakkaille. Myos toimipisteen budjetointi suoritettiin nyt
marraskuussa 2022, joten opinnaytetyon tuloksia voitiin hyodyntaa tulevan
vuoden budjetoinnissa. Tyon perusteella yrityksella on mahdollisuus kehittaa
toimintaansa varmistaakseen asiakastyytyvaisyyden. Resursointia suoritettiin
niin henkildstoon kuin jarjestelmiinkin kokeiluluontoisella resursoinnilla. Mitaan
kokeiltavista keinoista ei ole hakattu kiveen. Yritys tulee mukauttamaan
suunnitelmaa markkinan ja kysynnan mukaan, turvatakseen

asiakaskokemuksen onnistumisen, ja liiketoiminnan kannattavuuden.

Itselle tama opinnaytetyo toi aivan uudenlaista perspektiivia jalkimarkkinoinnin
merkityksesta. Palvelumuotoilusta perustiedot olivat olemassa koulutukseni
kautta. Kuitenkin yllatyin, miten moninaiset kanavat palvelumuotoilu pystyy
tarjoamaan. Palvelumuotoilua opiskelemalla havaitsin uusia
kehitysmahdollisuuksia, joita en ole itse paassyt suorittamaan alalla toimiessani.
Teoriasta oppineena uskon, etta perehtymiseni asiakaskokemuksen tuomiin
mahdollisuuksiin on tuonut minulle enemman nakokulmia selvittaakseni mitka
ovat yrityksen asiakkaiden odotukset. Osaan ja uskallan jatkossa osallistaa
enemman asiakkaita yrityksen toiminnan kehittamisessa. Asiakaskunta on
hyodyllinen resurssi, kun yritys l&htee kokeilemaan uusia prosesseja ja

kehitystapoja.

Myds autotalojen johtamismallit ja kehitystavat ovat vuosien varrella
muuttuneet. Alan mittarit ja metodit ovat kuitenkin olleet pitkdan insinddrien
tuomia luomuksia, joita halusinkin Iahtea ravistelemaan asiakaskokemuksen
nakokulmasta. Aluksi mietin, miten pystyn perinteista insindorien alaa alkaa
tulkitsemaan liiketalouden nakdkulmasta, mutta mita pidemmalle tyd eteni sen
enemman koin onnistuvani siind. Koen kehittyneeni ja kasvaneeni alan
ammattilaisena opinnaytetyota tehdessani. Mitd enemman opiskelee, sita

enemman ymmartaa, miten vahan sita tietaakaan.
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Opinnaytetydhon piti lukea paljon erilaista kirjallisuutta liittyen
palvelumuotoiluun, asiakaskokemukseen, johtamiseen, verkkoliiketoimintaan,
asiakasuskollisuuteen, tunnealyyn, markkinointiin ja moneen muuhun
aihealueeseen. Jalkimarkkinointi ja yrityksen solmukohdat aukesivat
puhuttelevammin tyon edetessa. Jokin ajatus siita oli mista yrityksen kaikki
solmukohdat voisivat johtua. Kehitystyo ja kehittamiskohteet avautuivat
kuitenkin tyon edetessa huomattavasti konkreettisemmin kuin olisi ikina

pystynyt kuvittelemaan.

Olen erittain iloisesti yllattynyt, miten yritys lahti tukemaan prosessia ja ottivat
huomioon tutkimuksessa havaitut kohteet myos budjetoinnissa. En olisi voinut
kuvitella, etta tama tyo paasee konkreettisesti auttamaan yritysta sen

jalkautumisessa uudelle markkina-alueelle-
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