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This thesis discusses the process of the BMW/Mini Teleservice service request pro-
cessing at Hedin Automotive BMW Oy. The work focuses on operations in Finland.

The aim is to create a process description of the Teleservice service request pro-
cessing. The created process description will focus on the current operating model,
on the basis of which the process can be developed in the future. The process de-
scription should also be able to be used to train potential new employees. The cur-
rent process has not been previously documented.

The work considers the current and future operations. Interviews were conducted to
reflect on the current situation and possible development ideas in this thesis.

The process description was created using the theoretical background of a process,
process description and sales work. The process is first described in a written form.
Creation and development of the process diagram is depicted in the thesis. The re-
sulting process diagram is found in the appendices.
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Lyhenteet ja kasitteet

Automaster:

AWP:

Automaster on jarjestelma, jonka kautta ajanvaraukset,

tarjoukset ja tyomaaraykset kulkevat.

AWP eli Aftersales workplace on BMW:n tydkalu, jonka
kautta mm. palvelupyynnot kasitellaan ja varaosat ja oh-
jeajat tarkistetaan, jotta ne voidaan myyda tydmaarayk-

selle.



1 Johdanto

1.1 Opinnaytetydn tavoite

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on luoda prosessikuvaus Teleservice-pal-
velupyynnon kasittelysta. Tyon tuotoksena syntyi palvelupyynnon kasittelyn pro-
sessikuvaus ja -kaavio, joiden avulla voidaan yhtenaistaa toimintatapoja seka
kouluttaa mahdollisia uusia tyontekijoita. Lisaksi opinnaytetyossa pohditaan Te-
leservice-toimintaan mahdollisia kehitysideoita, joilla voitaisiin parantaa palvelu-
pyyntdjen maarasta mitattavaa korjaamokayntiprosenttia. Opinnaytetyon tulok-
sena syntyi yksityiskohtainen kuvaus yksittaisen Teleservice-palvelupyynnon

kasittelysta.

1.2 Tausta ja lahtotilanne

Hedin Automotive BMW Oy on yksi Suomessa toimivista BMW- ja Mini-huolto-
likkeista, jolle tulee kuukausitasolla useita satoja palvelupyyntdja eri alueiden
autoista. Teleservice on kovassa kehitysvaiheessa oleva prosessi ja siita ei ole
viela tarkempaa prosessikuvausta luotu. Teleservice on BMW:n luoma palvelu,
jonka avulla auto valittaa kaikki tarvittavat tiedot korjaamolle ajanvarausta var-
ten auton vaatiessa huoltoa tai korjausta. Tama siis mahdollistaa sen, etta asi-
akkaan ei valttamatta tarvitse itse tehda toimenpiteita ajan varaamiseksi vaan
korjaamolta voidaan proaktiivisesti olla yhteydessa asiakkaaseen ja varata huol-

toaika. Opinnaytetydn tekija toimii Hedinilla palvelupyyntojen kasittelijana.

Tyon tavoitteena on luoda prosessikuvaus BMW:n tarjoamalle palveluprosessi-
kokonaisuudelle hyodyntaen niin prosessikuvausten teoriaa kuin tietoa ole-
massa olevan prosessin eri osa-alueista. Prosessikuvausta voidaan hyodyntaa
my0s tyokaluna prosessin kehittdamisessa. Autojen lahettamat yhteydenotto-
pyynnot hoidetaan Aftersales workplace (AWP) -nimisen jarjestelman kautta,
joka on ollut kaytossa 1.4.2023 alkaen, eli taman tyon kirjoitushetkella vasta
noin kaksi vuotta ja se onkin viela pitkalti kehitysvaiheessa. Jarjestelmaan tulee



edelleen lahes viikoittain paivityksia, ja usein jopa kesken tydopaivan. Teleser-
vice on tarkea tyokalu ja palvelu korjaamotoiminnan kannalta, silla se on usein
ensimmainen asiakaskontakti auton huoltoprosessissa. Sen avulla voidaan siis
haalia lisaa toita korjaamolle silloin, kun asiakas ei ole viela ehtinyt tehda va-

rausta muualla.

1.3 Keinot tyon toteuttamiseen

Opinnaytetyo toteutetaan toiminnallisena opinnaytetyona ja se sisaltaa muiden
tydntekijoiden haastatteluja, jotka kasittelevat heidan henkildkohtaisia tyosken-
telymallejaan seka mahdollisia kehitysehdotuksiaan. Tyo toteutetaan niin, etta
ensin kartoitetaan tamanhetkiset toimintamallit ja niiden pohjalta luodaan pro-
sessikuvaus. Kun nykytilanne on kartoitettu, pohditaan mahdollisia kehitysehdo-
tuksia, joilla voitaisiin toimintaa tehostaa. Kehitysideat seka prosessikuvaus tuo-
tetaan palvelupyyntojen kasittelijoiden nakokulmasta. Prosessikuvaus rajautuu
auton lahettaman palvelupyyntoviestin kasittelyn aloituksesta mahdollisen huol-
tovarauksen tekemiseen, eli itse korjaamokayntia ei varsinaisesti kuvata tyossa,
silla Teleservicen kautta varatut tyot eivat eroa perinteisista, huoltotiskilla teh-
dyista huoltovarauksista. Tyd koskee Hedin Automotive BMW Oy:n Suomen toi-

mintaa.

2 Teleservice palveluna

Teleservice on kaikkiin uusin BMW- ja Mini-henkildautoihin asennettu jarjes-
telma, jonka avulla auto pystyy itse tunnistamaan huoltotarpeen lahestymisen
tai mahdollisen vian. BMW.fi-verkkosivuilla kerrotaan, etta jarjestelman avulla
kaikki tarvittavat tiedot valittyvat asiakkaan valitsemalle korjaamolle valittomasti,
jo ennen kuin asiakas ehtii ottaa yhteytta (Teleservices 2025). Auton huoltotar-
peen lahestyessa korjaamolta ollaan proaktiivisesti asiakkaaseen yhteydessa
huollon ajanvarauksen tekemiseksi. Ennalta maarattyjen huoltovalien lisaksi
auto tunnistaa ennakoimattomia huoltotarpeita, kuten jarrupalojen vaihdon. Te-
leservice-palvelun avulla asiakkaan ei tarvitse itse huolehtia ajanvarauksesta,

vaan se jaa korjaamon tehtavaksi. Asiakas voi toki varata huollon my®s itse,



mikali niin haluaa. Palvelu varmistaa myds sen, etta huoltoaika ei unohdu va-

rata. (MINI Teleservices.)

Teleservice-palveluun kuuluvat myés MyBMW- ja MINI-puhelinsovellukset, joi-
den avulla auton huoltotarpeet seka mahdolliset vikailmoitukset paasee nake-
maan. Autoon ei siis tarvitse valttamatta menna paikan paalle niita tarkista-
maan. Sovelluksista paasee myds esimerkiksi muuttamaan autolle valitun huol-

topisteen, jonka vaihtaminen onnistuu myos autosta kasin.

Vikatilanteissa auton diagnosointi voidaan usein aloittaa jo ennen auton saapu-
mista korjaamolle. Mikali kyseessa on jokin sahkovika, tai yleisesti vikailmoituk-
sen aiheuttava vika, voidaan vikamuistia alkaa kasittelemaan jo etana. Mekaa-
nisia vikoja, kuten alustan valyksia tai muita kolinoita, ei pysty kuitenkaan viela

etana tutkimaan.

3 Prosessin, prosessikuvauksen ja myyntityon teoriatausta

Jotta voidaan luoda toimiva ja ennen kaikkea hyodyllinen prosessikuvaus, on
ymmarrettava, mika ylipaataan on prosessi. Mustonen kuvaa Team Laamasen

verkkosivuilla:

Prosessi on suoritettavien aktiviteettien sarja, joka tuottaa maaritel-
lyn lopputuloksen. Se on yrityksessa toimintatapa, minka avulla
saadaan synnytettya lisdarvoa tuottavia tuloksia. Prosessi voidaan
maaritella myos selkeaksi toimintatavaksi, joka aina toistuu saman-
laisena. Prosesseja voi olla eri kokoisia ja ne vaikuttavat usein
tydntekijoiden toimintaan ja muihin erinaisiin sidosryhmiin. (Musto-
nen 2022.)

Prosessi on siis sarja erilaisia tyovaiheita, joiden tarkoituksena on paasta yh-
teen tai useampaan haluttuun lopputulokseen. Palveluprosessit eroavat Laama-
sen ja Tinnilan mukaan tuotantoprosesseista siten, etta prosessin toteutumi-
sessa on asiakkaalla keskeinen rooli. (Laamanen & Tinnilda 2009: 23.) Asiak-
kaan prosessi, eli se mita asiakas tekee prosessin aikana, on myos Laamasen
ja Tinnilan mukaan oleellista huomioida (Laamanen & Tinnila: 23). Palvelu tulee

siis suunnitella mahdollisimman mutkattomaksi asiakkaan nakokulmasta.



Tassa opinnaytetydssa syntyvaa prosessikuvausta tullaan kayttamaan taman-
hetkisten toimintamallien kartoittamiseen, toiminnan tehostamiseen seka uusien
tyontekijoiden perehdyttamiseen. Koska syntyvaa prosessikuvausta tullaan
kayttamaan perehdytyksessa, on se otettava huomion prosessikuvausta luo-
dessa. Kuvauksesta on tehtava tarpeeksi yksityiskohtainen, jotta uusikin tyonte-
kija pystyy ymmartamaan sen. Perehdytysta ei tietysti toteuteta yksinomaan

prosessikuvauksella, vaan se toimii apuvalineena etenkin alkuvaiheessa.

Kuten Martinsuo ja Blomqvist toteavat oppimateriaalissaan, on nykytilannetta
kuvatessa kuitenkin hyvaksyttava se, etta jo olemassa olevat prosessit saatta-
vat olla hieman epaselvia ja prosessikuvaus saattaa lahtea ronsyilemaan (Mar-
tinsuo & Blomqvist: 13). Teleservice-prosessissakin on useita muuttujia ja poik-
keustapauksia, jotka hankaloittavat selkean prosessikuvauksen luomista. Mar-
tinsuon ja Blomqvistin mukaan nykyhetken prosessikuvausta luodessa on tar-
kea pitaa mielessa, etta tarkoitus on kuvata senhetkinen tilanne realistisesti
(Martinsuo & Blomqvist: 13). Ei ole siis tarkoitus luoda utopistista ihannemallia,
jollainen prosessin toivottaisiin olevan. Prosessikuvauksen yhtena tarkoituksena
on kehittaa toimintaa, mutta ensin on kartoitettava selkeasti nykytilanne, josta

voidaan huomata mahdolliset virheet ja kehityksen kohteet.

Prosessia on mahdollista kehittda usean eri tahon toimesta, mutta tassa tyossa
nakokulmana on lIahinna itse palvelupyyntdjen kasittelijoiden. Kehitysta voi ta-
pahtua myos useammasta eri nakokulmasta. Prosessia on mahdollista kehittaa
muun muassa asiakkaan, tyontekijan ja tydnantajan nakokulmasta. Asiakkaalle
prosessin kehitys nayttaytyy usein lisdarvon tuottamisena, tyontekijalle proses-
sin yksinkertaistamisena ja tydnantajalle toiminnan tehostamisena eli tuoton
kasvattamisena. Laamasen ja Tinnilan mukaan yrityksen kilpailukyvyn sailytta-
miseksi on tarkeaa pitaa tuotekehitysprosessi tehokkaana (Laamanen & Tinnila
2009: 21). Kilpailukyvyn sailyttamisen tarkeys kasvaakin sen mukaan, kuinka
monta Kilpailijaa yrityksella on. Kehittamisen tarkeytta lisda myos kysynnan
kasvu, eli tassa tapauksessa autokannan suureneminen (Laamanen & Tinnila
2009: 21).



Laamasen ja Tinnildan mukaan myynnin tavoitteena on palvelun ja tuotteen
myynti asiakkaalle (Laamanen & Tinnila 2009: 19). Teleservice on myyntityo-
kalu huoltoliikkeen nakodkulmasta, joten syntyva prosessikuvaus kuvaakin myyn-
tiprosessia. Asiakasyhteydenoton paatavoitteena liiketoiminnan kannalta on
luonnollisesti myynti, ja Laamasen ja Tinnilan mukaan paras tapa myyda on
kohdata asiakas henkilokohtaisesti (Laamanen & Tinnila 2009: 19). Kyseisessa
prosessissa ei asiakasta kohdata kasvotusten, mutta paayhteydenottotapa on
puhelinsoitto. Puhelinsoitto ei ole yhta henkilokohtainen kuin tapaaminen kasvo-
tusten, mutta se on huomattavasti helpommin toteutettavissa ja halvempi tapa
muodostaa yhteys. Asiakas ei kuitenkaan ole aina puhelimitse tavoitettavissa,
joten lisdksi on mahdollisuus kayttaa tekstiviesteja tai sahkodpostia. Yhteydenot-
tokanavia on hyva olla useita, silld ne kasvattavat tavoitettavien asiakkaiden
maaraa. Vaikka myyntia ei tapahtuisikaan alkuperaisen puhelinsoiton ansiosta,
saattaa esimerkiksi tekstiviesti ohjata asiakkaan kayttamaan yrityksen palve-

luita.

Vaikka tarkeinta onkin myynti, on otettava huomioon se, etta kaikille ei voi
myyda kaikkea. Jokainen asiakas ja auto ovat yksiloita, ja kaikilla onkin omat
tarpeensa, jotka tulee palveluprosessin aikana kartoittaa. Tassa prosessissa
asiakkaaseen ollaan yhteydessa liikkeen toimesta, joten asiakas on harvoin val-
mistautunut korjaamokaynnin varaamiseen. Asiakkaan muistia onkin hyva vir-
kistaa kysymalla tamanhetkinen tilanne ja sen avulla kartoittaa tarpeet ja saada
tehtya lisamyyntia. Lisamyynti ei mahdollista pelkastaan lisatuottoa, vaan silla
voidaan parantaa myds asiakastyytyvaisyytta. Sen avulla asiakas saa usein

kaikki tarvittavat palvelut samalla kaynnilla.

4 Palvelupyynnon kasittelyn prosessin vaiheet

Teleservice-palvelupyynnét saapuvat Aftersales workplace -jarjestelmaan sille
Hedinin toimipisteelle, joka auton tietoihin on valittu. Pyynnot voidaan lajitella
useamman eri tekijan suhteen, mutta paasaantoisesti ne tulee kasitella saapu-

misjarjestyksessa. Kasittely aloitetaan siis vanhimmasta pyynnosta.



4.1 Palvelupyynnon aiheen tunnistaminen

Palvelupyynnot jaotellaan neljagan paakategoriaan: CBS, Battery, CCM ja Tire.

Yksittainen pyynto sisaltaa yhden tai useamman naista tarpeista.

CBS eli condition based service on suomennettuna huoltopalvelupyynto. Au-
tossa on ajankohtaisena maaraaikaishuolto tai jarrupalojen vaihto. Kaikki maa-
raaikaishuollot ovat aikariippuvaisia. Mikali kyseessa on polttomoottoriauto, on
oljynvaihtohuolloissa myos kilometriraja. Huoltopalvelupyynnon lahettaneissa
autoissa maaraaikaishuollon aika- tai kilometriraja on lahestymassa ja yleensa

huollon varaaminen onkin jo ajankohtaista.

Battery-palvelupyynnot koskevat autoja, joissa 12 V -kaynnistysakun parametrit
eivat ole enaa riittavat. Eli auto on havainnut, etta joko kaynnistysteho on riitta-
maton tai akulla ei voida enaa kayttaa auton lisatoimintoja, kuten puhelimesta

paalle kytkettavia ominaisuuksia.

CCM eli check control message on suomennettuna vikailmoitus. Vikailmoituk-
sen lahettanyt auto on havainnut autossa vian, joka voi vaatia korjaamotoimen-
piteita. Vikailmoitus voi kuitenkin tulla myds hetkellisestd ongelmasta, kuten

pyyhkijoiden jaatymisesta tai autoon kytketyn perakarryn polttimon palamisesta.

Tire- eli rengaspalvelupyynnon lahettanyt auto on laskenut, etta vahintaan yh-
den autoon asennetun renkaan urasyvyys on alle sallitun rajan. Autoissa ei ole
anturia, joka mittaisi yksittaisen renkaan urasyvyyden, vaan tama perustuu au-

ton laskemaan arvioon ajotavan perusteella.

Palvelupyynnon aiheesta riippumatta kasittelyprosessi on sama. Ainoana erona
on tarjouksen sisaltd. Yksittainen varaus voi myos luonnollisesti sisaltda useam-
pia asioita. Eli vaikka palvelupyyntd olisi lahtenyt lahestyvan huollon takia,

mutta varatessa asiakas ilmaisee auton vian, lisataan luonnollisesti varaukselle

vianhaku.



4.2 Asiakastietojen ja auton huoltohistorian tarkistaminen

Ennen tarjouksen luomista tulee tarkistaa asiakastietojen oikeellisuus AWP:sta
ja verrata niitd Automasterista |0ytyviin tietoihin. Automasterilla olevat asiakas-
tiedot tulee myds paivittaa Trafista, jotta voidaan varmistua niiden oikeellisuu-
desta. Varmistettavia asiakastietoja ovat asiakkaan nimi, osoite, puhelinnumero
ja sahkopostiosoite. Mikali jokin naista tiedoista puuttuu, tulee se kysya asiak-
kaalta mahdollisen puhelinsoiton aikana. Auton tiedoista AWP:Ita tulee myos
tarkistaa, onko huoltotarve viela olemassa vai onko auto jo ehditty huoltaa muu-
alla. Talla hetkella jo huollettujen autojen lahettamat palvelupyynnat eivat poistu
automaattisesti. Mikali asiakkaan yhteystietoja ei ole lainkaan, voidaan pyynto
kuitata pois ja samalla ottaa auton lahettamat palvelupyynnot pois paalta. Jos
auto on jo kaynyt huollossa, voidaan myos siina tapauksessa kuitata palvelu-

pyynto kasitellyksi.

Huoltohistoriasta on myos hyva tarkistaa, missa autoa on huollettu aikaisem-
min. Mikali auto on yli viisi vuotta vanha ja sita ei ole huollettu viimeisen kolmen
vuoden aikana merkkiliikkeessa, voi asiakkaalle |ahettaa pelkan tekstiviestin,
jossa mainitaan lahestyva huolto. Mikali auto on tasan tai alle viisi vuotta vanha,
voi asiakkaalle lahettaa pelkan tekstiviestin siina tapauksessa, etta autoa ei ole
viimeisen neljan vuoden aikana kaytetty merkkiliikkeessa huollossa. Naidenkin
autojen omistajuus tulee tarkistaa auton tiedoista, jotta voidaan varmistua, etta

nykyinen omistaja on kayttanyt auton muualla huollossa.

4.3 Tarjouspohjan luominen

Kun palvelupyynndn aihe on tunnistettu ja asiakastiedot tarkistettu, voidaan
luoda tarjouspyyntd auton ilmoittamille huoltotarpeille. Naissa tapauksissa luo-
daan ensin Automasterille tyhja tarjousponhja, jossa ei ole muuta kuin alkupa-
ketti, johon merkitddn mm. auton kilometrimaara ja hinta-arvio. Alkupaketti tar-
koittaa tarjouspohjalle automaattisesti luotuja tekstiriveja, joille merkitaan lahto-

tietoja.



Mikali on kyseessa huolto, varmistetaan AWP:Ita mika huolto on kyseessa. Kun
huoltotarpeista on varmistuttu, voidaan lisata tarvittavat huoltopaketit ostoskoriin
AWP:I14 ja sen jalkeen siirtdaa ne luodulle tarjouspohjalle Automasteriin. Huolto-
pakettien siirryttya tarkistetaan viela niiden sisalto ja se etta ne sisaltavat tarvit-
tavat tydomyynnit, varaosat ja kierratysmaksut. AWP:lta tulee tarkistaa myos,
onko autolla avoimia laaduntarkastuskampanjoita. Mikali avoimia kampanjoita

on, lisataan niille omat tyorivit tarjousponhjalle.

Mikali auto on viisi vuotta vanha tai vanhempi, sille patevat Service 5+ -hinnat.
Tarjouspohjalle tulee siis myyda oikea Service 5+ -paketti, ja laskea hinta-arvio
sen mukaisesti. Paketteja on kolmea erilaista. Ensimmainen paketti on BMW 1-
4 -sarjalaisille, X1- ja X2-malleille seka kaikille Mini-autoille. Toinen paketti on
BMW 5 -sarjalaisille seka X3-X5-malleille. Kolmas paketti on muille BMW:n mal-
leille, kuten 6-, 7- ja 8-sarjalaisille seka M-sarjan autoille. Yli viisi vuotta van-
hoille autoille 16ytyy yleensa myos halvemmat Value-jarrupaketit. Naita on hyva
kayttaa myytaessa jarruhuoltoja vanhempiin autoihin, silla asiakas saastaa va-

hintdan kymmenia euroja, ja nilden myyminenkin on luonnollisesti helpompaa.

Kun myydyt paketit on tarkistettu ja tarvittavat lisdykset ja alennukset on mer-
kattu, taytetaan tarjouspohjan alkuun myyty alkupaketti. Alkuun tulee merkita

varaushetkella autossa oleva kilometrimaara, huollon hinta-arvio, mahdolliset
laaduntarkastuskampanjat, onko asiakkaalla BMW-sovellus kaytdssa ja onko
autolle maaritetty huoltopiste. Palvelupyynnon lahettaneilla autoilla on kaytan-

nossa aina jokin huoltopiste valittuna, silla ilman sita auto ei laheta pyyntoja.

Jos palvelupyynndn aiheena on yksi tai useampia vikailmoituksia, kirjataan ne
manuaalisesti tarjouspohjalle. Myos vikailmoituksia sisaltavalle tarjouspohjalle

kuuluu tayttaa alkupaketin tiedot.

4.4 Asiakkaan kontaktointi ja ajanvaraus

Kun tarjouspohja on luotu ja asiakkaan seka auton tiedot tarkistettu, voidaan

olla yhteydessa asiakkaaseen. Ensisijainen yhteydenottotapa on puhelinsoitto.



Mikali asiakas ei vastaa puhelimeen, lahetetdan asiakkaalle viesti, jossa kerro-
taan auton lahestyva huoltotarve. Sen jalkeen kirjataan tarjoukselle yhteydenot-
toyritys ja merkitaan AWP:lle palvelupyynto uudelleensoitoksi. Asiakkaille soite-
taan uudestaan esimerkiksi seuraavana tyopaivana, mikali he eivat vastaa en-

simmaiseen yhteydenottoon. Tydmaarayksella tulee olla kaikki tarvittava infor-

maatio, vaikka asiakasta ei saisikaan ensimmaisella kerralla kiinni, silla asiakas
saattaa soittaa takaisin, jolloin puhelu ohjautuu Hedinin asiakaspalveluun. Asia-

kas voi hoitaa varauksen myos asiakaspalvelun kautta.

Asiakkaan vastatessa puheluun on hyva aloittaa puhelu varmistamalla huollon
tarve ja auton tietojen oikeellisuus. Mikali huoltotarve on edelleen olemassa, va-
rataan huolto asiakkaalle sopivimpaan toimipisteeseen ja ajankohtaan. Va-
rausta tehtdessa on hyva kysya asiakkaalta, onko hanelld autossaan muita
huoltotarpeita, esimerkiksi tuulilasin korjaus, sijaisauto tai muuta vastaavaa. Mi-
kali autolla on avoimia teknisia kampanjoita, informoidaan asiakasta myods
naista ja siita, miten ne vaikuttavat varauksen kestoon. Mikali asiakas on toivo-
nut lisgpalveluita, kuten auton pesun tai sijaisauton, kirjataan ne tydmaarayk-
selle, jotta ne voidaan esimerkiksi puhelun jalkeen varata. Sijaisautoa varatessa
tulee tarkistaa, onko auto leasingyrityksen hallinnoima, silla heilla on omat si-
jaisautokumppaninsa. Mikali asiakas on ilmoittanut tarvitsevansa tuulilasin vaih-
don tai korjauksen, tulee hanelta varmistaa vakuutusyhtio ja se, onko autolla
tuulilasivakuutusta. Vakuutusyhtion pystyy varmistamaan yleensa myos paivitta-

malla auton tiedot Automasterilla.

4.5 Palvelupyynnon sulkeminen

Kun palvelupyyntd on kasitelty sen vaatimalla tavalla, tulee se sulkea AWP:sta.
Lopputuloksia voi olla monia, ja se tuleekin ottaa huomioon palvelupyyntda sul-
jettaessa.

Mikali todetaan heti, etta ei ole asiakastietoja, voidaan kirjata se ylds ja sulkea

yhteydenottopyyntd. Samalla voidaan kytkea auton palvelupyynnét pois
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kaytdsta, silla asiakasta ei tulevaisuudessakaan ole mahdollista kontaktoida,

ellei han kay huollossa.

Jos auton omistajan yhteystiedot 16ytyvat, mutta han kayttaa autoa selvasti
muualla huollossa, tehdaan tarjouspohja ja lahetetaan asiakkaalle viesti ai-
heesta. Yhteydenottopyynnon voi kuitenkin sulkea suoraan merkitsemalla, etta
asiakas kayttaa autoa muulla huollossa. Auton palvelupyynnot voidaan myos

kytkea pois, jotta se ei laheta turhia pyyntdja.

Jos yhteystiedot 16ytyvat, huolto tai vianhaku on aiheellista ja asiakasta ei
saada kiinni kummallakaan yhteydenottokerralla, merkitaan yhteydenottopyyn-
toa suljettaessa, etta asiakasta ei saada kiinni. Mikali asiakas tavoitetaan, mutta
han ei ole kiinnostunut huollon varaamisesta juuri silla hetkella tai ollenkaan,
merkitdan se ylos ja suljetaan yhteydenottopyyntd. Jos asiakas haluaa tehda

varauksen, merkitaan yhteydenottopyynto varatuksi, ja suljetaan se niin.

Yhteydenottopyynnon johtaessa haluttuun lopputulokseen, eli huollon varauk-

seen, voidaan merkita AWP:lle, etta huolto on varattu. Samalla suljetaan palve-

lupyynto.

4.6 Poikkeustilanteet

Aftersales workplace eli AWP on viela suhteellisen uusi jarjestelma, joten vikoja
ja poikkeustilanteita voi ilmeta. On mahdollista, etta listoille ilmaantuu esimer-
kiksi palvelupyyntd, jolle ei ole mitaan aihetta, eli auto on kunnossa ja huolto-
kaan ei ole viela lahestymassa. Jotkut palvelupyynnét voivat myos olla sellaisia,
joita ei saa suljettua. Naissa tapauksissa on hyva ottaa pyynnon tiedot ylos ja
raportoida ne esimiehelle. Han pystyy olemaan naista yhteydessa maahantuon-

tiin ongelman ratkaisemiseksi.

On my6s mahdollista, etta aina huoltopaketit eivat siirry automaattisesti tarjous-
pohjalle, jolloin ty0- seka varaosarivit tulee kirjata manuaalisesti tarjoukselle.
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Pakettien sisallot tulee myds tarkistaa aina virheiden varalta. Paaosin pakettien

sisallot ovat kuitenkin oikein.

5 Prosessikaavion luominen

5.1 Kaavion ideointi

Kaavion ideoinnissa hyddynnettiin prosessikuvauksen teoriaa seka tekijan ko-
kemuksia kuvattavasta prosessista. Ideointi alkoi kaavion sisallon pohtimisesta.
Kaavion sisalto ja rajaus tulisi maarittaa huolella, jotta kaavio pysyisi mahdolli-
simman selkeana. Kun prosessin tarkoitus on toimia apukeinona perehdyttami-
sessa, kuvauksen on hyva olla kirjallinen ohje, jonka apuna toimii visuaalinen
prosessikaavio (Mustonen 2022). Taman opinnaytetyon tuotoksena luodun kaa-
vion yksi tarkoituksista onkin toimia mahdollisten uusien tyontekijoiden perehdy-
tyksen apukeinona. Kaaviossa haluttu lopputulos on kuvattu keskella jatkuvalla
ketjulla. Sen sijaan ei-toivotut lopputulokset haarautuvat ja paattyvat kaavion si-
vuille. Lisaksi kaaviossa on kaytetty vareja selkeyttamaan prosessin kulkua, lop-

putuloksia ja sita, ovatko ne toivottuja vai ei.

Prosessin kuvaamisessa on tarkeaa tunnistaa prosessin alku- ja loppukohdat,
eli syotteet ja tuotokset, seka paatehtavat ja niihin liittyvat tietovirrat. Kuvauksen
rajaamisessa kannattaa kayttaa alku- ja loppukohtien lisaksi koko prosessin
osatehtavia ja resursseja. Resursseja voivat olla esimerkiksi tyontekijat ja jarjes-
telmat. Kun prosessikaaviolla kuvataan nykytilannetta, edetaan yleensa osateh-
tavia ja tietovirtoja kayttaen prosessin alusta loppuun. (Martinsuo & Blomqvist:
10-11.) Palvelupyynndn kasittelyprosessissa alku on palvelupyynnén kasitte-
lyyn ottaminen ja loppuja voi olla useita. Osatehtavat ovat prosessin aikana teh-
tavia paatoksia ja resurssit palvelupyyntoja kasittelevia tyontekijoita ja heidan

kayttamiansa jarjestelmia.
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5.2 Ensimmaisen version luonti

Kaavion luomisessa kaytettiin prosessikuvauksen merkintatapoja, jotka on esi-
telty Martinsuon ja Blomqvistin opetusmateriaalissa (Martinsuo & Blomqvist:
11.) Kaaviossa on kaytetty neljaa eri prosessikuvauksen merkintatapaa, joilla il-
maistaan prosessin eri vaiheita. Kaytetyt merkinnat ovat prosessin aloitus tai lo-

petus, tehtava tai prosessi, paatos ja tietovirta.

@

Aloitus tai lopetus

Tehtava tai prosessi

Paatos

Tietovirta

Kuva 1. Prosessikaaviossa kaytetyt merkinnat.

Prosessi alkaa siita, kun palvelupyynto otetaan kasittelyyn. Aloitusta kuvataan
ovaalin muotoisella merkinnalla. Lisaksi aloitusta on korostettu sinisella varilla,
joka toimii neutraalina varina kaaviossa. Sinista varia on kaytetty ainoastaan

aloituksessa.

Seuraavaksi prosessissa tarkistetaan, onko asiakkaan yhteystietoja. Kaavio
haarautuu kahteen sen perusteella, ovatko asiakastiedot sellaiset, joilla
asiakkaaseen voidaan olla yhteydessa. Vaihetta on kuvattu timantin muotoisella
merkinnalla, ja korostevarina on keltainen. Keltaista on kaytetty kaaviossa

sellaisissa kohdissa, jotka eivat ole prosessin paattavia vaiheita.
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Mikali asiakastietoja ei ole, prosessi lopetetaan merkitsemalla palvelupyynto
kasitellyksi ja kytkemalla auton lahettamat Teleservice-ilmoitukset pois. Tama ei
ole haluttu lopputulos, joten sita on korostettu punaisella varilla. Muissakin ei-

toivotuissa lopputuloksissa on punainen tehostevari.

s “.\\\_
I‘"""Palvelypyyntﬁ otetaan |

kasittelyyn _

//;

Onko asiakkaan Mtaan palvelypy h

gi—» kasitellyksi ja otetaan auton

hteystietoja?
yhteystietoja Wme |Im0|luksy

Kylla

— Tarkistetaan auton
huoltohistoria seka asiakkaan
yhteystiedot

—_—

Kuva 2. Kaavion ensimmaisen version alku.

Asiakastietojen ollessa kunnossa tarkistetaan auton huoltotarve ja asiakkaan
osoite. Mikali huolto on jo tehty, prosessi paattyy palvelupyynnon sulkemiseen.
Paattyminen on merkitty violetilla, silla tama voi olla hyva tai huono lopputulos

riippuen siita, missa auto on huollettu.

Jos huoltohistoriasta kay selkeasti ilmi, etta asiakas kayttaa auton muualla huol-
lossa, lahetetaan asiakkaalle muistutusviesti [ahestyvasta huollosta, merkataan
palelupyynto kasitellyksi ja kytketdan Teleservice-ilmoitukset pois. Tama ei ole

haluttu lopputulos, joten punaista tehostevaria on kaytetty.

Aiheellinen palvelupyynto johtaa kaaviossa eteenpain asiakkaan kontaktointiin.
Prosessi ei koskaan paaty siihen, joten tehostevarina on keltainen.
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Mikali yhteystiedoista kay ilmi, etta omistaja asuu paikkakunnalla, jossa ei ole
Hedin BMW/Mini -huoltopistetta, palvelupyyntd lahetetaan Iahimmalle valtuute-

tulle merkkihuollolle.

A 4

//R}iér;té_gﬁ Huolto tehty jo Tarkistetaan auton
( palvelupyynts ) huoltohistoria sgka asiakkaan
\\[ggi_sitellyl_(rs/i/ 4 yhteystiedot
Omistaja paikkakunnalla, jossa ei ole Hedin BMW/MINI -huoltopistetta
Huollataa auton muualla
Tehdaan tarjous ja Lahetetaan
lahetetaan Aihegllinen palvelupyyntd palvelupyynté oikealle
asiakkaalle viesti paikkakunnalle

ﬁitéén palvelypyynto

| kaésitellyksi ja otetaan auton
Teleservice-ilmoitukset pois

Tehdaan tarjous ja
soitetaan asiakkaalle

/ \ —
Asiakas vastaa ia tekee varauksen

Kuva 3. Kaavion ensimmaisen version keskikohta.

Haluttu prosessinkulku jatkuu keskella kaaviota alas asti. Halutuin lopputulos on
se, etta autolla on edelleen huoltotarve, huomataan etta asiakas kayttaa Hedi-
nin palveluita, asiakkaaseen saadaan yhteys ja ajanvaraus saadaan sovittua.
Ensimmaisen yhteydenottokerran jalkeen prosessilla on mahdollisuus haarau-
tua kolmeen eri tulokseen. Ajanvaraus, eli haluttu lopputulos on merkattu vihre-
alla tehostevarilla, asiakkaan kieltaytyminen punaisella, ja jatkotoimenpiteet kel-
taisella. Jatkotoimenpiteiden jalkeen prosessille on nelja eri mahdollista paa-
tosta. Mikali asiakas on varannut huollon ennen takaisinsoittoa, lopputulos on
merkitty violetilla tehostevarilla, silla on mahdollista, etta huolto on varattu muu-
alle. Loput lopputulokset on merkitty joko punaisella tai vihrealla sen mukaan,

onko se toivottu vai ei.
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Tehdaan tarjous ja
Merkitaan palvelypyynto soitetaan asiakkaalle

kasitellyksi ja otetaan auton
Teleservice-ilmoitukset pois

—_

Asiakas vastaa ja tekee varauksen

Asiakas vastaa, mutta ei varaa Merkitadn palvelupyyntd
kasitellyksi ja tehdaén
varaukselle tarvittavat

Merkitaan lisdykset
palvelupyynté
kasitellyksi

Asiakas ei vastaa

Lahetetaan asiakkaalle
viesti ja soitetaan

L uudestaan seuraavana
Varannut hucllon ennen takaisinsoittoa.

tyopaivana
/Merkitéén ' Asiakas vastaa ja varaa huollon
-\palvelypyynlti )
\ka]ilemﬁf'// Asiakas ei vastaa
Asiakas vastaa, mutta ei varaa huoltoa
Merkitéan paﬂzﬁtiﬁﬁzm
lvel to e =
Pi;;t};;ﬁyi:iu Merkitaan palvelupyynto %tellyksi
4 kasitellyksi ja tehdaan

varaukselle tarvittavat
lisaykset

Kuva 4. Kaavion ensimmaisen version loppu.

Kaavion ensimmaisessa versiossa oli lahes kaikki tarvittava, mutta kehitettavaa
kuitenkin I0ytyi. Lisaksi kaavioon oli paassyt myds muutamia kirjoitusvirheita.
Osa kehitysideoista tuli opinnaytetyota ohjaavalta opettajalta, ja osan tekija huo-

masi itse kaaviota tarkastellessa.

5.3 Lopullinen versio

Kaavion lopullinen versio ei eroa merkittavasti ensimmaisesta. Siihen on kuiten-
kin lisatty muutama oleellinen kohta, ja kielioppivirheet on korjattu. Lauseisiin on

merkitty pisteet ja valimerkit on korjattu.

Ensimmaiset muokkaukset ja lisdys on tehty heti prosessin alkuun. Prosessin
aloitukseen on lisatty mahdollisuus paattymiselle, mikali palvelupyynto todetaan
aiheettomaksi. Tietovirtanuoliin on lisatty tarkentavat tekstit palvelupyynnon laa-
dusta.
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] S S Merkitdan palvelupyyntd \\_
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Palvelupyyntd on aiheellinan.

/" Merkitaan paivelypyynts ™,
—€&j—® kasitellyksi ja otetaan auton |
"\'\I'ele'sawim_ilmnimksat pois..

-

Onko asiakkaan
yhieystietoja?

Kyl

Kuva 5. Kaavion lopullisen version alku.

Seuraavat muokkaukset on tehty kaavion keskivaiheille. Asiakkaan yhteystieto-
jen tarkistaminen toistui ensimmaisessa versiossa, joten se on lopulliseen versi-
oon muutettu. Prosessin kuvaus on muutettu niin, etta tdssa kohtaa tarkistetaan

enaa asiakkaan osoite.

Vaihtoehtoa, jossa asiakkaan osoite on paikkakunnalla, jossa ei ole Hedin-huol-
topistetta, on myods muokattu. Kirjoitusasua on muokattu niin, ettd "Omistaja” on
vaihdettu sanaan "Osoite” ja "oikealle paikkakunnalle” on myds muokattu muo-
toon "asiakasta lahimmalle BMW/Mini-huoltopisteelle”. Muokkaukset eivat
muuta prosessin kulkua, mutta selkeyttavat kaaviota. Lisaksi tietovirtanuolta,
joka johtaa pidemmalle prosessissa on muokattu niin, etta "Aiheellinen palvelu-
pyynt0” sijaan siina lukee "Asiakas kayttaa Hedinin palveluita ja autolla on huol-

totarve”. Muutos helpottaa kaavion seuraamista.
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Tarkistetaan auton
huoltohistoria seks asiakkaan

_~Merkitaan ——Huolto tehty jo.

| palvelupyyntts | !
\‘-l_(,aShB"!l'ks_i-_.-" os0ite.
_‘-‘asuile paikkakunnalla, jossa ei ole Hedin BRMW/MINI -huoltopistetia.
Huollattaa suton muualla.
Tehd&an tarfjous ja Lahetetadn palvelupyynto
lahetetaan Asiakas kayttad Hadinin palveluita ja autolla on huootarve. asiakasta [Ahimmalle BAMW/ Mini
asiakkaalle viest. huoltopisteslle.
/’ilsrlu'taan palvslypyynt'b\“\ Tehdaan tarjous ja
[ kasitellyksi ja otetaan auton ) soitetaan asiakkaalle.
‘\Islassrvim-ilnwimksm pois. A / \ \

Kuva 6. Kaavion lopullisen version keskikohta.

Kaavion loppuun on tehty vahemman muokkauksia kuin alkupuolelle. Ensim-
maisen soittokerran jalkeen paattyvat haarat ovat vaihdettu toisin pain, jotta ei-

toivotut lopputulokset painottuisivat kaavion reunaille.

Muokkausten avulla kaaviosta on tehty entista toimivampi ja selkeampi. Muu-
tokset ja lisaykset eivat ole muuttaneet prosessin kulkua muuten kuin lisaamalla

mahdollisen paatoksen heti prosessin alkuun.

“Merkitaan palvalypwn-t.o‘"\ Tehdaan tarjous ja
[ kasitellyksi ja otetaan auton | soitetaan asiakkaalle.
" Teleservice-lmoitukset pois./

— -

Asiakas vastaa, mulla ei varaa.

Asiakas vasiza ja tekee varauksen.

Asiakas ei vastaa.

. Merkitaan ™,
| palvelupyynts |
kasitelhyksi.
Merkitdan palvelupyyntt — ?_
! kasitellyksi ja tehdaan
Lanetetaan asiakkaalle varaukselle tarvittavat
viesti ja soitetaan listykset.
- uudestaan seuraavana
Warannut huollon ennen takaisinsoitioa. tyGpaivana.
_;”ﬂﬂerkitaar? N Asiakas vastaa ja varaa huollon.
| palvelypyynit |
._ ; .
Ilm_lbtkm/ Asiakas ei vastaa.
Asiakas vasiaa, mutta ei varaa huolioa.
“Merkitaan . AN Merkian
L el Merkitaan palvelupyyntt I\Ij.:é' ﬁm“’ 'I
i i s i
~=ieistiopat 2 kasitellyksi ja tehdaan Qeltetyst/
varaukselle tarvittavat
lisaykset.

Kuva 7. Kaavion lopullisen version loppu.
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5.4 Tuotoksen arviointi

Prosessikaavion luonti oli lopulta yllattavan aikaa vieva prosessi. Ensimmainen
ajatus oli, etta kirjallisesta prosessikuvauksesta olisi helppo tehda vain visuaali-

nen versio, mutta se osoittautuikin yllattavan haastavaksi.

Aluksi mietittiin useita eri vaihtoehtoja, miten prosessikaavion tulisi edeta. Alku-
perainen suunnitelma oli tehda malli, jossa prosessi etenisi vasemmalta oike-
alle, mutta siita tuli liian epaselva. Lisaksi tekstit mahtuivat silloin huonommin
kaavioon. Ensimmainen kaavion hahmotelma luotiin vapaalla kadella. Hahmo-
telma tehtiin vaakatasoon, josta pystyi jo huomaamaan, etta vaakaan tehty kaa-

vio ei tulisi onnistumaan.

E R =T

[,Wll St
pizdof o rl i

i i botins

Kuva 8. Ensimmainen kaavion luonnos.

Haastavinta kaaviota luodessa oli mahduttaa koko prosessi yhdelle sivulle niin,
etta se pysyisi kuitenkin mahdollisimman selkedna. Koko prosessi tulisi mahdut-
taa kaavioon ilman, etta sinne tulee ylimaaraisia tai toistavia haaraumia. Kaavi-
ossa esiintyvat tekstit olivat myos hankalia pitaa riittavan lyhyina ilman, etta in-

formaatiota jaa puuttumaan.

Kaavion tekoa helpotti tietysti se, etta itse prosessi on tekijalle hyvin tuttu. Kaa-
vion selkeyttaminen helpottui, kun ymmarrettiin kayttaa eri vareja tehostamaan
prosessin vaiheita. Kaavion toimivuutta tyon tekija pystyi testaamaan omassa
tyossaan. Mahdolliset epakohdat kavisivat ilmi, mikali kasittelyprosessi ei menisi

oikein kaaviota seuratessa.
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6 Nykytilanne ja kehitys

Hedin Automotive BMW Oy:lla on talla hetkella kolme tyéntekijaa, joiden paa-
saantoinen tyotehtava on kasitella Hedinille saapuvat palvelupyynnot. He kasit-
televat siis Hedinin jokaisen toimipisteen palvelupyynnét ympari Suomen. Pal-
velupyyntojen lisaksi he ovat tarvittaessa asiakaspalvelun apuna mahdollisuuk-

sien mukaan.

Palvelupyyntojen kasittelyyn on luotu rajaavat ohjeet, joiden mukaan toimitaan,
mutta jokainen tyontekija voi soveltaa ohjeita omiin toimintatapoihinsa soveltu-
viksi ja jaksottaa tyopaivansa sen mukaan. Rajat koskevat 1ahinna sita, miten
palvelupyyntoja lahettavaa autokantaa voidaan harventaa ja sita, miten asiak-
kaisiin ollaan yhteydessa. Autokannan harventamisella tarkoitetaan niiden auto-

jen poistamista, jotka eivat kayta merkkiliikkeiden huoltopalveluita.

Nykytilanteen kartoitusta ja kehitysta varten haastattelin kahta tyontekijaa. Toi-
nen haastateltavista oli kollegani ja toinen esimieheni. Haastateltavat vastasivat
samoihin kysymyksiin, mutta kollegalle oli kaksi lisakysymysta liittyen tyopaivan
kulkuun. Kysymykset koskivat Teleservice-prosessin tamanhetkista tilannetta ja
mahdollisia kehityksen kohteita. Toinen haastatteluista toteutettiin puhelimitse ja
toiseen sain vastaukset kirjallisena sahkopostitse. Haastateltavat osallistuivat
mielellaan ja vastaukset toivat hyodyllisia nakdkulmia tyon kannalta. Valitsin ky-
seiset haastateltavat, jotta saisin nakdkulmia organisaation eri tasoilta. Vastauk-
set sisalsivat hyvia nakokulmia prosessin hyvista ja huonoista puolista seka
mahdollisista kehitysideoista. Haastattelukysymykset ja niihin saadut vastaukset

ovat liitteena.

6.1 Nykyisen toimintamallin hyvat ja huonot puolet

Yksi prosessin huonoista puolista on haastatellun kollegan mielesta tarjouspoh-
jan monimutkaisuus. Esitietopaketin tayttoé on tydlasta ja aikaa vievaa. Osa asi-
oista saattaa my0s toistua tydomaarayksella kahteen kertaan. Esimerkiksi kilo-

metrimaaran merkkaus varausvaiheessa saattaa olla turha, silla auton avain
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luetaan kuitenkin toimipisteella, jolloin kilometrimaara merkataan sen mukaan.
Pienet yksittaiset aikaa vievat asiat kertautuvat ja vievat lopulta merkittavasti ai-

kaa.

Vaikka asiakkaiden tavoittaminen on edelleen haaste, on siina kuitenkin tehty
haastatellun esimiehen mukaan isoja parannuksia niin toimintamallin kuin jar-
jestelmien osalta. Aikaisemmin asiakkaille soitettiin vain kerran. Nykyaan, jos

asiakas ei vastaa, lahetetaan viesti ja soitetaan viela myohemmin uudestaan.
Haastatellun kollegan seka tyon tekijan mielesta yksi nykyisen toimintamallin

hyvista puolista on, etta Teleservice-kasittelijoiden tiimissa yhteystyo toimii ja

muutosten edessa pystytaan mukautumaan. Muutoksia tapahtuu lahes viikoit-
tain joko jarjestelmien tai toimintamallien osalta. Jarjestelmamuutokset tulevat
BMW:n toimesta, ja ne koskevat lahinna palvelupyyntdjen sulkemista. Esimie-
heni mielesta yksi haasteista on vikailmoitusten kasittely. Tama on kuitenkin

haaste lahinna Hedinista riippumattomista syista.

6.2 Kehitysideat ja tulevaisuus

Molempien haastateltujen vastauksissa nousi tarkeana kehityskohteena esille
vikailmoituksia koskevien palvelupyyntdjen kasittely. Myos tyon tekija nakee ta-
man oleellisena kehitystarpeena. Jarjestelmamuutosten takia palvelupyynnot ei-
vat anna tarpeeksi tietoa auton tilasta. Etadiagnoosin avulla naiden kasittelya
voitaisiin tehostaa, mutta talla hetkella Teleservice-tiimi ei niita tee. Asiakkailta
pitaisi kysya aina lupa etadiagnoosin suorittamiselle, mutta tiimilla ei ole riitta-

vasti resursseja tahan toimintatapaan.

Tarkea tulevaisuuden nakyma tyon tekijan mielesta on, ettd sahkbautojen mark-
kinaosuus tulee kasvamaan, joten huoltomaarat tulevat hyvin todennakdisesti
pienenemaan. Myos haastateltu kollega uskoo huoltomaarien vahenevan mer-
kittavasti jo lahivuosina. Huoltojen vaheneminen korostaa vikailmoituksia sisal-
tavien palvelupyyntdjen tarkeytta. Kollegani mielesta tulevaisuudessa vikailmoi-
tukset saattavat myos muuttua mahdollisesti ennakoiviksi, eli ilmoitus ei tule

vasta vian ilmetessa vaan sita ennen. Esimieheni mukaan autokanta tulee myos
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mita todennakodisimmin vanhenemaan seuraavan viiden vuoden aikana, joten
vanhemman kannan ja 5+-huoltojen merkitys tulee olemaan suurempi. Auto-

kannan vanheneminen on nyt jo havaittavissa palvelupyyntdja seuratessa.

6.3 Teleservice-palvelun merkitys

Molempien haastateltavien mielesta palvelu on merkittavan tarkea, silla maa-
hantuonti vaatii, etta se hoidetaan kunnolla. Hoitamalla Teleservice kunnolla
voidaan osoittaa maahantuonnille Hedinin luotettavuus Suomessa. Tavoitteisiin

paaseminen tarkoittaa korjaamoille myds mahdollisten bonusten saamista.

Teleservice on my0Os usein asiakkaan ensikontakti huoltoliikkeeseen ja osa asi-
akkaista luottaakin jo siihen, etta heidan ei itse tarvitse aktivoitua huollon varaa-
miseksi. Tulevaisuudessa palvelun merkitys kasvaa entisestaan vikailmoitusten
takia. Autokannan sahkoistyminen johtaa siihen, etta perinteisten oljynvaihto-
huoltojen osuus vahenee. Vianhaulla ja korjauksilla pitadkin siis tulevaisuu-
dessa pystya korvaamaan perinteisten huoltojen osuus. Esimieheni mielesta
proaktiivisella toiminnalla voidaan myds vaikuttaa Hedinille tulevaan kontakti-
maaraan alentavasti, kun osa huolloista varataan proaktiivisella toiminnalla. Sa-

malla vapautuu aikaa palvella muita asiakkaita.

6.4 Toimintamallin kaytannon toteutus ja tyonkulku

Kollegani tyopaiva alkaa tarkistamalla uudet mahdolliset BMW:n ja Hedinin tie-
dotteet. Seuraavaksi han kasittelee edellisen paivan vastaamatta jattaneet pu-
helut ja soittaa ne uudestaan. Taman jalkeen han kasittelee uusia palvelupyyn-
toja yksi kerrallaan, tekemalla tarjouksen ja soittamalla asiakkaalle heti. Kolle-
gani tekee keskimaarin yhden paivan viikosta toimistolla. Toimistopaivat mene-
vat usein siihen, ettd puhuu korjaamolla ajankohtaisista tydasioista, mika auttaa
pysymaan kartalla korjaamon menosta. Kotona tehdyt tyopaivat ovat merkitta-
vasti tehokkaampia palvelupyyntdjen kasittelya miettien. Kotona hairiotekijoita ja
keskeytyksia on vahemman ja pystyy keskittymaan paremmin omaan tekemi-

seen.
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7 Yhteenveto ja paatelmat

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda prosessikuvaus Teleservice-palvelupyyn-
non kasittelyn prosessista Hedin Automotive BMW Oy:lle. Tavoitteena oli luoda
tamanhetkisista toimintamalleista prosessikuvaus, jota voitaisiin kayttaa tulevai-
suudessa apuna mahdollisten uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa. Tavoit-

teena oli lisaksi myds nykytilanteen ja toimintamallin kartoitus.

Ennen prosessikuvauksen rakentamista tutustuttiin prosessin, prosessikuvauk-
sen ja myyntityon teoriataustaan, jotta itse lopputuotoksena syntyneesta pro-
sessikuvauksesta tulisi mahdollisimman laadukas. Vaikka itse prosessista onkin
paljon kokemusta, ei tyon tekijalla ollut aikaisempaa kasitysta siita, millainen
prosessikuvauksen tulisi olla. Nain tekija sai teoriataustaan tutustumalla myds

arvokasta tietoa siita, mita prosessikuvauksen tulisi sisaltaa ja mita ei.

Kun teoriatausta oli selkea, oli seuraavana vaiheena itse prosessin kuvaaminen
kirjallisena. Tyohon on pyritty avaamaan yksittaisen Teleservice-palvelupyyn-
non kasittely mahdollisimman yksityiskohtaisesti, mutta toki joitain poikkeusta-
pauksia voi aina ilmeta. Kirjallisen osuuden tekeminen oli tydssa mahdollisesti
eniten aikaa vieva, mutta samalla helpoin osuus. Aikaa vievimman siita teki se,
etta tavoitteena oli tehda siita mahdollisimman yksityiskohtainen, ilman etta jo-

kainen poikkeustapaus kaydaan lapi.

Itse prosessikuvauksen vuokaavio oli helppo luoda perusteellisen kirjallisen ku-
vauksen pohjalta. Haastetta toi sen sijaan vuokaavion asettelu, jotta siita tulisi
mahdollisimman selkea. Vuokaavio on kuitenkin loppujen lopuksi se tyokalu,
jota mahdollisesti tultaisiin kayttamaan apuna perehdytyksessa. Eli sen tulisi siis
olla mahdollisimman hyodyllinen. Vuokaavion tekoa auttoi merkittavasti teoria-
tausta. Lopputuloksena syntynyt tuotos on seka tyon tilaajan etta tekijan mie-

lesta onnistunut.
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Haastattelukysymykset ja vastaukset

- Mitd ongelmia nykyisessa Teleservice-toimintamallissa Hedinin osalta

mielestasi on (jos on)?

o Esimiehen vastaus: Ehkapa isoimpana haasteena talla hetkella on
saada asiakkaat kiinni ja yhteys heihin. Toimintamallia on pyritty
parantamaan siihen suuntaa, etta asiakkaat tavoitettaisiin parem-
min seka tehty jarjestelma muutoksia asian edistamiseksi. Toisena
voisi mainita CCM viestit ja niiden hoitaminen. Naissa on myoés
omat jarjestelma haasteet mita eivat ole meista riippuvaisia. Toi-

mintamallit palvelevat meita talla hetkella.

o Kollegan vastaus: En hirveasti keksinyt mitaan, mutta tekstibyro-
kratiaa voisi vahentaa. Alkupaketti on tehty monimutkaiseksi. Esi-
merkiksi avoimet kampanjat joutuu merkkaamaan kahdelle riville,
ja se kuitataan viela uudestaan tyonjohtajan toimesta. Joku vaihe
saattaa helposti unohtua. Naita olisi hyva yksinkertaistaa. Kun ka-
sittelee tuhat palvelupyyntda kuukaudessa, yksikin minuutti per ka-

sitelty pyynto on paljon aikaa.

- Mita hyvaa nykyisessa toimintamallissa mielestasi on?

o Esimiehen vastaus: Olemme saaneet toimintaa tehostettua asiak-
kaan palvelun nakékulmasta. Seka asiakkaiden tavoitettavuus on
mennyt parempaan suuntaan. Muutenkin olemme kyenneet mu-

kauttamaan omaa tekemista jarjestelma muutosten edessa.

o Kollegan vastaus: Tassahan on paljonkin hyvaa. Kokonaisuus toi-
mii enka nae, etta mitaan tulisi muuttaa taysin. Asiakkaan kontak-
tointi puhelimella henkildkohtaisesti on paras tapa asiakassuhteen

kannalta. Tydnjako on onnistunut tiimin kesken ja yhteystyo toimii
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tiimin kesken. Takaisinsoitto on erittdin hyva kehitys mita on tehty.

Tekstiviesti on hyva myos.

- Mita kehitysideoita Teleservice-palvelupyyntdjen kasittelyyn keksisit?

o

Esimiehen vastaus: Seuraavana varmasti olisi hyva saada CCM
(vikailmoitus) viestien kasittelyyn jokin jarkeva tapa. Tata on jo mie-

titty mutta jarjestelman tuomat haasteet ovat ongelmana.

Kollegan vastaus: Vikailmoitusten kasittelya pitaa kehittda. Olen
itse jo miettinyt prosessia tata varten, mutta se pitaisi saada hiottua.
Talla hetkella asiakkaalle pitaa soittaa, jotta saadaan lupa etadiag-
nostiikkaan. Olen miettinyt prosessia, jossa hallitydnjohtaja hoitaisi
etadiagnostiikan. Tama pitdd saada toimimaan, jotta asiakkaille ei
tule turhia yhteydenottoja, silla muuten asiakkaan luotto menee.
Nama olisi tarkeaa saada hoidettua, kun niita tulee kuitenkin mer-

kittavasti kuukaudessa.

- Miten naet Teleservice-palvelun 5 vuoden paasta?

O

Esimiehen vastaus: Uskoisin etta laajenee entuudestaan. Tikettien
maarassa on isompi osuus CCM, Kampanja, hairid ym. muita kuin
maaraaikaishuoltoon liittyvia viesteja. Tikettien maarassa autokan-
nan vanheneminen on nyt jo havaittavissa. Taman varmasti jatkaa
kasvuaan tulevaisuudessa ja 5 vuoden paasta +5-vuotiaan kan-
nan osuus tulee varmasti olemaan paljon isompi kuin se on talla
hetkella.

Kollegan vastaus: 5 vuoden paasta kasittelemme enemman vikail-
moituksia. Sahkoautoissa on kiinted 2 vuoden huoltovali, joten
huoltomaarat tulevat pienenemaan. Maaraaikaishuolloista tuleva
rahamaara tulee mahdollisesti jo seuraavan 3 vuoden aikana

muuttumaan. Raha saadaan tulevaisuudessa korjauksista.
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Vikailmoitukset lisdantyvat entisestaan, kun jarjestelmat kehittyvat.
Voisin kuvitella, etta vikailmoitukset tulevat mahdollisesti muuttu-
maan samanlaisiksi, kuin mita raskaassa kalustossa jo on. Eli il-
moitukset muuttuvat ennakoiviksi. Palvelun tarkeys lisaantyy, kun

puhutaan vioista ja niiden ennaltaehkaisysta.

- Minkalainen kokemus sinulla on Teleservice-palvelun tarkeydesta? Miksi?

o Esimiehen vastaus: Tarked osa meidan asiakaspalveluamme BMW
ja Mini asiakkaille. Tikettien proaktiivisella tekemisella voidaan
myos osaltaan vaikuttaa meille sisaan tulevaan kontakti maaraan.
Myds maahantuojan suuntaan halutaan nayttdd meidan luotetta-
vuutemme kumppanina Suomessa. Tavoitteisiin paasy myos mah-

dollistaa bonusten saamisen.

o Kollegan vastaus: Kokemus on, etta se on erittain tarked. Kyse on
kuitenkin tehtaan lupauksesta, ettda me pidamme huolen asiak-
kaasta. Jos taman jattaa tekematta niin suhde maahantuojaan heik-
kenee. Palveluna myos ylivoimatekija. Muut toimijat tai merkit eivat

tee vastaavaa.

- Milta nayttaa tyypillinen tydpaivasi?

o Kollegan vastaus: Ensin katson kaikki tehtaan ja Hedinin tiedotteet.
Sen jalkeen siirryn talla hetkelld vuorossa olevan toimipisteen ta-
kaisinsoittoihin, jotka olen edellisena paivana soittanut. Soitan ne
aamulla ensimmaisena. Sen jalkeen rupeen tekemaan uusia palve-
lupyyntdja. Teen yhden tarjouksen kerrallaan ja soitan heti asiak-
kaalle. En keraa tarjouksia montaa ennen soittoja. Talla tavoin py-
syn parhaiten karryilla ja olen kokenut taman toimivaksi. Tyopaiva
paattyy kello 16.
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- Kuinka monta paivaa viikossa teet toimistolla tai kotona? Onko silla mer-

kitysta tyopaivan kulun kannalta?

o Kollegan vastaus: Keskimaarin yksi paiva viikossa toimistolla ja lo-
put kotona. Tuntuu silta, etta toimistolla on aina joku hihassa kiinni.
Kotona saa moninkertaisesti aikaan verrattuna toimistoon. Toimi-
pisteella kayn palavereissa ja pidan itseni kartalla korjaamon asi-
oista. Jos on vuoden pois korjaamolta, niin putoaa kyydista. Kerran
viilkkoon on tyonjohdon palaveri, joissa kayn. Ajankayttd on huo-
mattavasti tehokkaampaa kotona. Paivan aikataulutus on kuitenkin

paaosin sama toimistolla ja kotona.
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