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Taman insindorityén tarkoituksena on tutkia kayttdonotettavan VideoCheck-ohjelmiston
vaikutusta huoltoliikkeiden lisdmyyntiin, asiakastyytyvaisyyteen seka korjaamotyontekijoi-
den ty6tapoihin. Tytssa kuvataan ohjelmiston kayttdjia, ominaisuuksia seka kayttoliitty-
maa. Tydssa tarkastellaan myods tydntekijoiden koulutusta ja koulutustarvetta ohjelmiston
kayttoon seké ohjelmiston liitettavyytta muihin ohjelmiin.

Insin®orityd tehtiin yhteistydssa Auto-Bon Oy:n seka Méakelan Kone Oy:n kanssa. Vi-
deoCheck-ohjelmisto oli Mékeldan Kone Oy:lla kaytdssa ensimmaisend Suomessa Auto-
Bonin jalleenmyyjistd. Makelan Kone kaytti ohjelmistoa noin kuuden kuukauden ajan kera-
ten dataa ohjelmiston vaikutuksesta huollon lisdmyyntiin, tyontekijdiden tydskentelytapoi-
hin seka asiakastyytyvaisyyteen. Lopuksi data kerattiin VideoCheck-ohjelmiston avulla yh-
teen ja laskettiin taloudellinen vaikutus sek& asiakastyytyvaisyysluku. Samalla haastateltiin
Makelan Koneen tydntekijoita, jotta saatiin selvitettya vaikutus tydntekijoiden toimintatapoi-
hin.

Tyo6n lopputuloksena saatiin laskettua suunnitellusti VideoCheck-ohjelmiston vaikutus
huollon lisamyyntiin seké tutkittua vaikutusta tyontekijoiden toimintatapoihin seka asiakas-
tyytyvaisyyteen. Ohjelmiston testaukseen ei saatu kuin yksi huoltoliike, mika rajoitti tulok-
sia, mutta dataa saatiin tarpeeksi kuudessa kuukaudessa yhdestékin huoltoliikkeesta. Vi-
deoCheck-ohjelmiston avulla lisamyyntia kertyi 189 € jokaista VideoCheck-ohjelmalla teh-
tya huoltoa kohden. NPS-menetelmalla laskettu asiakastyytyvaisyysluku nousi selvasti.
Tyontekijat joutuivat hieman totuttelemaan uuden ohjelmiston kayttéon, mutta lopulta he
olivat tyytyvaisia. Erityisesti positiivista palautetta tyéntekijdilta sai ohjelmiston videointi-
mahdollisuus.

Avainsanat VideoCheck, asiakastyytyvaisyys
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Abstract
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The objective of this Bachelor’s thesis was to study the effect of VideoCheck software on
the turnover of a car repair shop and on its mechanics” work and customer satisfaction.
The thesis also describes the VideoCheck software and its features and clients and dis-
cusses, the need for training of the employees and user interface.

The thesis was carried out in cooperation with Auto Bon Oy and Méakelan Kone Oy. Vide-
oCheck software was used by Makeldn Kone during six months. During this testing period
data were collected from the mechanics and the customers by interviews and by Vide-
oCheck software. VideoCheck software has a built-in feature that makes it possible to fol-
low the repair shop’s financial readings regarding the VideoCheck software.

As a result of this thesis, the effect of VideoCheck software was analyzed as planned. Only
one repair shop was available to test the VideoCheck software, but still enough data were
obtained to successfully estimate the impact of the software on the repair shop’s sales and
customer satisfaction. Customer satisfaction was improved considerably during the testing
period. The employees were interviewed about their opinions on the new VideoCheck soft-
ware. First most of the mechanics and other employees were not very enthusiastic about
the new software and they had to get used to it, but after a few months of using Vide-
oCheck they were satisfied. Especially the videotaping feature of the software was given
positive feedback among the employees.

Keywords VideoCheck, customer satisfaction
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NPS Net Promoter Score, asiakastyytyvaisyyskyselyn malli.

SCSB Swedish Customer Satisfaction Barometer, asiakastyytyvaisyysbarometri.
ATB Autonomous Telematics Box, automaattinen datan seurantalaite.

MVP Minimum Viable Product, ohjelmiston varhainen versio, jolla kerataan da-

taa ohjelmiston parantamiseksi.
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1 Johdanto

Nyky-yhteiskunta on matkalla aina vain digitalisoituneempaan suuntaan. Yha useammat
palvelut seka tuotteet ovat séhkoistyneet seka siirtyneet joko osittain tai kokonaan mo-
biilipalveluihin. Kuluttajat haluavat entistd enemman ja entista helppokayttdisimpia pal-
veluita alylaitteisiinsa. Uusi diginatiivien sukupolvi on kasvavassa roolissa autoalan asia-
kaskunnassa, ja tasta syysta autoalan palveluiden kuuluu muuttua muiden palveluiden

tavoin sahkaisiksi palveluiksi.

Tassa insinooritydssa tarkastellaan Auto-Bon Oy:n johdolla VideoCheck-nimea kanta-
van ohjelmiston kayttoonottoa. VideoCheck vie huoltopalvelun kokonaan mobiililaitteelle
asiakkaan nakokulmasta. Asiakas voi varata huollon, paattaa autoon tehtéavat tyovai-
heet, jattaa yhteydenottopyynnén, nahda korjaamopalvelun hinta-arvion seka katsella

mekaanikon kuvaamaa videota auton korjaustarpeista suoraan mobiililaitteeltaan.

VideoCheck on suunniteltu tydkaluksi mekaanikoille, tydnjohtajille ja huolto- ja jalkimark-
kinointijohtajille sekd parantamaan asiakkaan huoltokokemusta. VideoCheck mahdollis-
taa laajan huoltopisteiden tulosten tarkkailun, vertailun seka asiakastyytyvaisyyden ha-

vainnoinnin ohjelmiston kautta.

Tyon keskeiset tavoitteet ovat laskea ohjelmiston vaikutus huollon lisamyyntiin, arvioida
ohjelmiston vaikutus asiakastyytyvaisyyteen seka ohjata huoltoliikkeiden tyontekijoita
ohjelmiston kayttoon. Samalla tutkitaan VideoCheck-ohjelmiston toimivuutta suomalai-
sessa ymparistdssa. Tyd on toteutettu yhteistydssa huoltoliikkeen kanssa samalla kera-

ten tietoa ohjelmiston vaikutuksesta sen myyntiin seké tyotapoihin.

Taman insindoritydn kirjoittamisen aikana VideoCheck-ohjelmisto on kdytdssa yhdessa
valtuutetussa Citroén- ja Peugeot-merkkikorjaamossa. Vuoden viimeisellda neljannek-
sella ohjelmisto tullaan tarjoamaan kaikille 78 Citroén- ja Peugeot-merkkikorjaamolle

Suomessa.



2 Tyon tilaaja

Taman insinddritydn tilaaja on Auto-Bon Oy, joka maahantuo, myy ja markkinoi Suo-
messa Peugeot-, Citroén- sekd DS-merkkisia autoja jalleenmyyjaverkostonsa kautta.
Auto-Bon myy my6s huolenpitosopimuksia, varaosia, tarvikkeita ja muita autoilun palve-
luita. Auto-Bon Oy on maailmanlaajuisen Bassadone Automotive Groupin tytaryhtio. Yri-
tysten emoyhtiona toimii The Bassadone Group, joka on vuonna 1927 autokaupan aloit-
tanut perheyritys. Vuonna 2017 Bassadone osti PSA-merkkien edustuksen Suomessa
Veho Oy Ab:lta. Kauppojen yhteydessa Bassadone nosti Suomeen tuomiensa auto-

merkkien maaraa kolmella ja taten tuo Suomeen kymmenta automerkkia.

Auto-Bon Oy:n historia alkoi, kun Korpivaara Oy, joka oli autojen maahantuontiyritys,
perusti Citroén autojen maahantuontia varten oman tytaryrityksen Auto-Bon Oy:n
vuonna 1981. Yritys perustettiin parantamaan Citroén-merkin myyntia Suomessa. Yri-
tyksen varsinainen toiminta paasi alkamaan heindkuussa 1982, ja samassa yhteydessa
Citroénin ja Toyotan jalleenmyyntiverkkoa selkeytettiin omiksi toimipisteiksi. Uuden yh-
tion toiminnasta vastasi johtaja Matti Aarnio. [1, s. 294.]

Viimeisin omistajanvaihdos Auto-Bon Oy:lle tapahtui maaliskuun 3. paivand vuonna
2017, kun julkistettiin uutinen Veho Oy Ab:n ja Bassadone Automotive Groupin valisesta
kaupasta, jossa PSA-automerkkien (Citroén, Peugeot ja DS) maahantuontitoiminnot
Suomessa siirtyivat Bassadonelle. Kaytannossa tama tarkoitti sita, ettéd Auto-Bon Oy jat-
koi Citroénin maahantuontia Bassadonen tytaryhtiéna ja sai sisarmerkki Peugeotin seu-
rakseen. Nain vuoden 1996 lopusta alkanut, miltei tasan 20 vuotta jatkunut Citroénin
maahantuonti Vehon toimesta tuli paatdkseen. [1, s. 375.] Auto-Bon Oy tyoéllistda 30
henkiléa (12/2018), ja vuoden 2018 liikevaihto oli 117,3 miljoonaa euroa. Auto-Bon Oy

maahantuo autoja noin 7500 kappaletta vuodessa.



3 Ohjelmiston kayttdonoton tavoitteet

VideoCheck-ohjelmisto on huoltoliikkeille tuleva uusi ohjelmisto, joka tahtaa asiakastyy-
tyvaisyyden parantamiseen seka huoltoliikkeen myynnin lisddmiseen. VideoCheck-oh-

jelmistoa kaytetaan mobiililaitteella sekéa tietokoneella.

VideoCheck-ohjelmiston tavoitteena on lisata asiakastyytyvaisyytta seka parantaa kor-
jaamoiden lisamyyntia. Ohjelmisto tarjoaa samalla yrityksien johdolle suoran katsauksen
huollon toimintaan analyysien seka tilastojen kautta. Ohjelmisto on myds suunniteltu hel-

pottamaan mekaanikoiden ja huoltoneuvojien ty6ta.

Mekaanikon tydssa tavoite on, ettd jokainen auto videoitaisiin mobiililaitteella. N&in toi-
mimalla voidaan asiakkaalle tarjota esimerkiksi naarmunpoistotyéta lisatyona huollon
ohella. VideoCheck-ohjelmiston avulla mekaanikko voi jalkikateen kuvata videon naar-
munpoistotydstd, ja nain asiakas nékee konkreettisesti, kuinka olemassa ollut naarmu
on huollon yhteydessa poistettu auton maalipinnasta. Otettuaan auton tyon alle mekaa-
nikko nakee huoltoon kuuluvat tydvaiheet suoraan alylaitteeltaan. Nain mekaanikon on
helppo seurata oman tyonsa etenemisté seka pitaa kirjaa tehdyista tydvaiheista kuittaa-
malle ne alylaitteellaan VideoCheck-ohjelmistoon.

Tyonjohdon kannalta VideoCheck-ohjelmiston kayttdonoton tavoitteena on lisata tehok-
kuutta yksinkertaistamalla huoltopakettien lahettamista asiakkaalle. Jokaisesta huoltoon
tulleesta autosta syntyy ohjelmistoon oma kansio, joka liikkuu tydnjohtajan tydnaky-
massa eteenpain sen mukaan, mika auton positio huollossa on. Taten ty6johtajalla on

helpompaa jarjestaa tyét mekaanikoille samalla pitden luvatusta aikataulusta Kiinni.

VideoCheck palvelee helppokayttdisyytensa vuoksi kaikkia asiakkaita. Ohjelmisto on
suunniteltu mahdollisimman laajalle asiakaskunnalle, joten sen kayttd on pyritty pita-
maan helppona, ja tavoitteeseen onkin paasty hienosti. VideoCheck ei siis ole vain digi-
natiivien etuoikeus, vaan jokaisen asiakkaan elaméaa ja huoltokokemusta palveleva oh-
jelmisto. Kun asiakas saa autonsa tyomaarayksen suoraan mobiililaitteeseensa, josta
voi katsella videota ja hyvaksya tai hylata tytvaiheita, on se hanelle, hektisessa nyky-

yhteiskunnassa elavélle ihmiselle vaivatonta.



4 VideoCheck
4.1 Laitteisto

VideoCheck-ohjelmiston laitteistoon kuuluu mekaanikon kayttoon tarkoitettu mobiililaite
seka siihen asennettavat lisdosat ja tyonjohtajan uusi tydndkyma péatetyoskentelyyn.
Huoltamon omista tottumuksista riippuen voidaan myo6s tydnjohtajalle ostaa tablettitieto-
kone, jonka avulla tydnjohtaja voi tehda autoon tulotarkastuksen videoimalla auton en-

nen huoltotdiden aloittamista.

Mekaanikon kayttssa olevan mobiililaitteen taytyy olla Android-kayttoliittymalla varus-
tettu VideoCheck-ohjelman toiminnan takaamiseksi. Lisdksi suositellaan kaytettavan pu-
helinta, joka on mahdollisimman iskunkestava seka verrattain halpa. Nama ominaisuu-
det ovat tarkeitd, kun tydskennellaan ymparistdssa, jossa mobiililaite voi epahuomiossa

pudota tai muuten rikkoontua.

Ohjelmiston kehittdja suosittelee mekaanikoiden kaytt6on mobiililaitetta Samsung Xco-
ver 4 sen iskunkestavyyden seka kohtuullisen hinnan vuoksi. Suositeltavaa on myos
asentaa mobiililaitteeseen lisdvarusteina RADE Microphones VideoMic Me -mikrofoni
paremman aanenlaadun takaamiseksi korjaamon taustamelussa seka JOBY GripTight
POV Kit -mobiililaitteenpidike, jotta mekaanikko pystyy pitelemaan mobiililaitetta va-
kaammin kéasineiden kanssa vahentaen rikkoontumisriskia. (Kuva 1.) Mobiililaitteen seka

sen lisdosien hinnaksi muodostuu yhteensa noin 300 €.
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Kuva 1. Samsung Xcover 4 lisévarusteilla.



TyoOnjohtajille suunnitellun tablettitietokoneen tulee olla Windows-kayttojarjestelmalla va-
rustettu, silla VideoCheck-ohjelmisto toimii niissé vain Explorer-verkkoselaimen kautta.
Explorer-verkkoselain on esiasennettuna kaikkiin Windows-kayttojarjestelmaa kayttaviin
tablettitietokoneisiin, mutta esimerkiksi Android-kayttojarjestelmaé kayttavaan tablettitie-
tokoneeseen ei Explorer-verkkoselainta saa asennettua. Tydnjohtajien tablettitietokonei-
den ei tarvitse olla erityisesti iskunkestavia tai suojattuja; tabletin voi kuitenkin suojata
halutessaan erikseen ostettavalla suojakuorella.

Varteenotettava vaihtoehto tyénjohtajan tablettitietokoneeksi on Windows Surface Go
(kuva 2), joka soveltuu tydnjohtajien tehtaviin Windows-kayttojarjestelmansa, kompak-
tiutensa seka lisdvarustevalikoimansa johdosta. Windows Surface Go on liitettavissa li-

savarusteina saataviin nappaimistoon seka hiireen.

Windows Surface Gon hinta on Suomen markkinoilla noin 470 €. Taustatutkimusta teh-
dessa paljastui, etta vaikka hinta kuulostaa korkealta, se on Windows-kaytt6jarjestel-
malla varustetulle tablettitietokoneelle tyon kirjoittamisen aikana huokea markkinahinta.
Muilla kayttojarjestelmillda varustettuja tablettitietokoneita saisi merkittavasti halvem-

malla, mutta ne eivat valitettavasti ole yhteensopivia VideoCheck-ohjelmiston kanssa.
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Kuva 2. Windows Surface Go -tablettitietokone [2].



4.2 Ohjelmisto

Ohjelmisto on kehitetty Capgemini-yrityksen kanssa yhteistytssa. Capgemini on maail-
man suurimpiin kuuluva teknologia- ja konsultointipalveluita tarjoava yritys. Ohjelmisto
kehitettiin alun perin kayttamalla MVP-strategiaa. Ohjelmisto pyrittiin siis saamaan mah-
dollisimman nopeasti asiakaskayttéon ja kehittdmaan ohjelmistoa sitten asiakaskoke-
muksien kautta paremmaksi. Ohjelmistoa voidaan muokata tarpeen mukaan kayttaen
asiakkailta saatua palautetta ja dataa, ja tata hyodyksi kayttden ohjelmisto julkaistiinkin
vain neljan kuukauden kehityksen jalkeen. Ohjelmistoa on kehitetty ensijulkaisunsa jal-

keen ja vastaa nyt valmista tuotetta.

4.3  Kayttajat

VideoCheck-ohjelmiston ensisijaisina kayttajina toimivat mekaanikot, tydnjohtajat seka
tulosvastuussa olevat esimiehet. Tarkeassa roolissa ohjelmiston kayttajissa ovat myos-

kin asiakkaat, vaikka he kayttavatkin ohjelmistoa vain pintapuolisesti.

Mekaanikkojen ndkymassa ohjelmisto pyytdd ensimmaiseksi syéttamaan rekisterinume-
ron ja asiakkaan tiedot. Nama tiedot syotettyaan mekaanikko paasee auton tytkansioon,
jossa on lueteltuna kaikki autolle kuuluvat tyévaiheet ja tarkistukset. Ennen auton otta-
mista tyon alle voi mekaanikko videoida ohjelmiston avulla auton ulkopinnat, jotta voi
tarjota asiakkaalle huollon lisdtydna esimerkiksi auton maalipinnan kiillotusta tai kivenis-
kujen maalaamista. Nain voidaan tehd& lisatulosta auton huollosta ja saadaan asiak-

kaalle entistd ehompi auto huoltotyon jalkeen.

Otettuaan auton tyon alle mekaanikko voi seurata omaa edistymistddn merkkaamalla
tydvaiheet tehdyiksi yksitellen. Jos mekaanikko huomaa autossa epakohdan, joka tulisi
korjata, han voi videoida tamén kohdan asiakkaalle, selittaé videolla tilanteen ja tehda
kyselyn lisatyon tekemisestd asiakkaalle. Lisatyotad voidaan suositella asiakkaalle esi-
merkiksi tilanteessa, jossa mekaanikko tarkastaessaan autoa huomaa jarrupalojen kulu-
neen loppuun, vaikka niiden vaihto ei kuulunutkaan alkuperaiseen tydmaaraykseen.
Tassa tapauksessa voi mekaanikko kuvata mobiililaitteellaan videon, jossa kuvaa kulu-
neita jarrupaloja samalla esittden asiansa asiakkaalle puhuen. Videoinnin apuna mekaa-
nikko voi kayttaa mittaria, josta ndkee selvasti jarrupalojen kuluneisuusasteen. N&in

asiakas saa konkreettisen kuvan lisatyon tarpeellisuudesta. Tehtyaan kaikki tydvaiheet



mekaanikko voi kuitata auton valmiiksi ja valinnaisesti kuvata autosta videon nayttaen
tehdyt tyot samalla selittdéen puhumalla, mit& huoltotoimenpiteité autolle tehtiin ja lopuksi
kiittden asiakasta.

Tyodnjohtajien kannalta VideoCheck-ohjelmiston mukana tulee taysin uusi kayttonakyma
paatetyoskentelyyn. Tyonjohtajien nakymassa jokaisella autolla on oma kansionsa, joka
luodaan, kun asiakas varaa autollensa huollon, sek& poistuu kun asiakas hakee autonsa
ja maksaa tehdyt tyot. Kansioiden vaiheet ovat uudet kansiot, (asiakkaalle) [ahetetyt kan-
siot, vahvistetut/hylatyt-kansiot seké suljetut kansiot. Auton kansio on ensimmaisessa
vaiheessa siihen asti, kunnes asiakkaalle lahetetdan huollosta ehdotetut tydvaiheet ja
se tulee asiakkaalle vahvistettavaksi. Tassa vaiheessa tyonjohtaja nakee paatteeltaan,
onko asiakas avannut kansion vai ei. Lahetetyistd kansioista kansio siirtyy vahviste-
tut/hylatyt-kansioksi siina kohtaa, kun asiakas on avannut kansion, hyvaksynyt tai hylan-
nyt tydvaiheita seka lahettanyt kansion takaisin tyénjohtajalle. Tassa vaiheessa tytnjoh-
taja nakee, mitka tydvaiheet asiakas on hyvaksynyt tai hylannyt, seké onko asiakas teh-
nyt yhteydenottopyynnén koskien autoon tehtéviad huoltotoimenpiteita. Asiakkaalta pa-

lautuneen kansion mekaanikko nakee mobiililaitteeltaan.

4.4 Liitettavyys

VideoCheck-ohjelmisto on luotu liitettavaksi konsernin muiden kaytdssa olevien ohjel-
mien kanssa. Ohjelmisto voi kayttaa tietoja Service BOX- sekd Eurorepar fixed-price
-palveluista. Kaikki naméa yhdistavat toisiaan, ja niitd voidaan hyddyntaa yhdessa yhden

kayttajatunnuksen avulla.

Asiakas kayttaa kahta sovellusta, MyBRAND-sovellusta seké autonsa huollossa ollessa
VideoCheck-ohjelmaa. Naiden kahden sovelluksen avulla asiakas voi tarkkailla omia
ajotottumuksiaan, saa halytyksen mobiililaitteeseensa, jos autossa ilmenee vikaa, seka
voi varata huollon ja valita huollossa tehtavat tyévaiheet vaivattomasti mobiililaitteeltaan
kasin. MyBRAND-sovellus ilmoittaa automaattisesti huoltoa varatessa auton tarkeat tie-
dot asiakkaalta eteenpain huoltoliikkeelle, joten asiakkaan ei tarvitse huoltoa varatessa

muistaa esimerkiksi auton rekisterinumeroa tai tarkkaa kilometrilukemaa.

Huoltoliikkeen tydntekijat voivat hyodyntaa tydssaan VideoCheck-, Service BOX- seka

Eurorepar fixed-price -ohjelmia. Ensimmaisena huollon tyontekijd saa tiedon huoltoon



tulevasta autosta, kun asiakas varaa autolleen ajan huoltoon MyBRAND-sovelluksen
kautta. MyBRAND-sovelluksesta tyontekija ndkee asiakkaan seké auton tiedot. Jos auto
on yli viisi vuotta vanha, voi tyontekija kayttaa Eurorepar fixed-price -varaosia hakies-
saan autolle tarvittavia varaosia. Eurorepar fixed-price -varaosat on luotu kilpailemaan
muiden valmistajien tarvikeosien kanssa ja tarjoavat asiakkaalle yli viisi vuotta vanhoihin
autoihin valmistajan hyvaksymia laadukkaita tarvikeosia. Huoltoliikkeen tyontekija kayt-
taa tarvittavien varaosien hakuun tehtaan Service BOX -jarjestelmaa. Listattuaan autoon
tarvittavat varaosat voi tyontekija siirtaé ne suoraan VideoCheck-ohjelmaan autolle luo-
tuun kansioon. Tahan kansioon tydntekija tekee asiakkaalle hintatarjouksen kaikista tar-
jolla olevista tytvaiheista.

Naita ohjelmia yhdessa kayttamalla saa huollon tyontekija auton tiedot, tarvittavat vara-
osat ja hinnat koottua itselleen yhteen oman paatelaitteensa aaressa ilman epasoveltu-
vuuksia tai useita osa- sekd palveluntoimittajia. Nain kasvatetaan tydtehokkuutta seka
tydn mielekkyyttad, kun tyontekijan ei tarvitse jokaisen auton kohdalla kayttaa aikaa vara-

osien etsimiseen ja hintojen laskemiseen monessa eri palvelussa.

4.5 Videointi

VideoCheck-sovellus mahdollistaa asiakkaan auton monipuolisen videoinnin. Videointiin
on monia syita, joista paallimmaisid ovat asiakastyytyvaisyys, auton tarkistus ennen
huoltotéiden aloittamista seka lisatdiden myynti. Sovellukseen on sisdénrakennettu vi-
deointiominaisuus; kayttajan ei siis tarvitse erikseen avata mobiililaitteen kamerasovel-

lusta ja ladata videotiedostoa sovellukseen.

Mekaanikon nakokulmasta voidaan videointiominaisuutta kayttdd useassa tyovai-
heessa. Ennen auton tytn alle ottamista mekaanikko voi videoida mobiililaitteellaan au-
ton ulkopuolen pinnat kiinnittden huomion erityisesti naarmuihin ja kolhuihin. Samalla
mekaanikko voi ehdottaa asiakkaalle kolhujen oikomista tai naarmujen paikkamaalaa-
mista lisdtydna sovelluksen kautta. Tydskennellessdén auton parissa voi mekaanikko
huomata autosta jonkin kohdan, joka kaipaisi korjausta, esimerkiksi kuluneet pyyhkijan-
sulat tai rikkoontuneen pakoputkenkiinnikkeen. Naista asioista mekaanikko voi tehda li-
satyokyselyn VideoCheck-ohjelmistoon, jossa mekaanikko videoi tyota vaativaa kohtaa

samalla perustellen ty6n tarpeellisuuden. Tydnjohtaja tai huoltoneuvoja voi laskea lisa-



tydlle hinnan ennen asiakkaalle l&hettdmista. Kun mekaanikko on saanut auton huolto-
tyon péatdkseen, han voi videoida valmista autoa, ilmoittaa asiakkaalle auton olevan
valmis seka kiittéd& asiakasta huoltotyon teettamisesta.

Tydnjohtajan tai huoltoneuvojan lahettaessa huoltokansion asiakkaalle saa asiakas il-
moituksen joko tekstiviestilla tai sdhkopostilla. Viestissa on linkki, josta asiakas paasee
tarkastelemaan autoonsa tarjottavia tydvaiheita seké videota. Videon lopussa on mer-
kista riippuen joko Peugeot-, Citroén- tai DS-merkin logo. Videota voi katsella rajatto-
masti, ja samalla asiakas voi kuunnella mekaanikon selitysta auton kunnosta. Téallainen
video auttaa asiakasta ymmartamaan, mité tyovaiheessa kaytdnnossa tehdaan ja miksi

se on tarpeellinen.

5 Asiakkaan kayttoliittyma

Asiakkaan kayttoliittym& on tarked osa VideoCheck-ohjelmiston kayttbkokemusta. Asia-
kaskunta on laaja, minka vuoksi sovelluksen asiakasndkym& on suunniteltu mahdolli-
simman helppokayttdiseksi kaikille. Ohjelmistossa on tarjolla 31 eri kielt&, jotta asiakkaat
voivat kayttaa ohjelmistoa omalla &aidinkielellaan. Ohjelmiston ulkoasu on asiakasnaky-
massa optimoitu mobiililaitteilla luettavaksi, jotta asiakas voi helposti kayda lapi autonsa
huoltotiedot ilman erillista paatelaitetta.

5.1 MyBRAND-mobiilisovellus

MyBRAND-mobiilisovellus on Citroén-, Peugeot- ja DS-merkkien kayttama sovellus, joka
mahdollistaa asiakkaalle useita palveluita seka ominaisuuksia ajoneuvoansa varten mo-
biililaitteen kautta. MyBRAND-mobiilisovellus on ilmainen ja kaikkien ladattavissa esi-
merkiksi Applen App Storessa tai Google Playssa, ja se yhdistetaan autoon Bluetooth-
tai ATB-yhteydell&.

Sovellus voi kayttdjan halutessa mitata autolla ajettuja ajomatkoja ja tarjota kayttajalle
tietoja matkanopeuksista, auton polttoaineenkulutuksesta, matkojen hinnasta seka
matka-ajoista (kuva 3). Jalkeenpéain ajomatkat voi tallentaa ja luokitella eri kategorioiden

alle. Nain kayttaja saa pitkdaikaista tietoa ajotavoistaan, ajokustannuksistaan ja siita,
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kuinka paljon aikaa esimerkiksi tydmatkoihin kuluu viikossa. Kayttgja voi myots palata

tarkastelemaan jonkin tietyn matkan tietoja myohemmin.

Matkojen tallennusominaisuus mahdollistaa myds ajopaivakirjan pitamisen esimerkiksi
kilometrikorvauksia tai elinkeinotoiminnassa kaytettavaa autoa varten. Valitut ajomatkat
voi lahettdd sovelluksesta itselleen Excel-taulukkona. Tama taulukko kelpaa virallisena
selvityksena verottajalle. Taulukossa taytyy autokulujen vahentamiseksi verotuksessa
nakya ajon alkamis- ja paattymisaika, ajon alkamis- ja paattymispaikka sekad mahdolli-
sesti ajoreitti, matkamittarin lukema ajon alussa ja lopussa, ajetun matkan pituus seké
ajon tarkoitus. Nama kaikki tiedot kayttaja saa MyBRAND-sovelluksen avulla, minka li-

saksi kaikki ajot voidaan erikseen merkita esimerkiksi tydmatkoiksi tai yksityisajoiksi.

< Détail du trajet

o Chemin du Pré-Carbeux, 1218 Le
Grand-Saconnex, Suisse

P  Personnel

06:00

619 km

%0

=

401 (6,5 I/ 100km)

448 € (1,12 €/1)

C)

103 km/h

o
N

21820 km

Kuva 3. Autolla ajetun matkan tiedot.

Mobiilisovelluksesta ndkee myds kattavasti auton tietoja: kayttaja voi tarkastella mobiili-
laitteensa avulla auton ominaisuuksia, kayttoohjekirjaa ja eri merkkivalojen merkitysta.
Mobiilisovelluksessa on nakyma auton sisustasta, josta varusteen valitsemalla paésee
tarkastelemaan valitun varusteen ominaisuuksia ja kayttbohjeita. Kayttdohjeissa on
my0s videokirjasto, josta kayttaja voi katsella videoita auton eri ominaisuuksista. Videot
tulevat mobiilisovellukseen internetistd YouTube-suoratoistopalvelun kautta. Mobiiliso-
velluksessa on myds karttatoiminto, jonka avulla voi paikantaa pysakoidyn auton ja I0y-

taéd lahimman merkkilikkeen kartalta (kuva 4).
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Kuva 4. MyBRAND-mobiilisovelluksen karttandkyma

Lisaksi kayttaja voi antaa merkkiliikkeille arvioita karttaominaisuuden kautta. Kayttaja voi
myds lisatd merkkiliikkeita suosikkilistaan, jotta suosikkilikkeen l6ytaminen olisi entista
helpompaa. Mobiilisovellus tarjoaa myds tarvittaessa auton navigaattorin paivittamista;
kayttaja voi mobiilisovelluksen kautta lahettda itselleen sdhkdpostin, jossa on linkki na-
vigaattorin paivityksen lataukseen. Sahkodautoja varten sovelluksessa on ilmastointiomi-
naisuus, jolla kayttaja voi kaynnistaa sahkoautonsa ilmastoinnin etana. Valitettavasti
polttomoottorilla varustettuihin autoihin ei tdtd ominaisuutta ole tarjolla, koska niiden il-

mastointi toimii vain polttomoottorin kaydessa.

Auton huoltotietojen tarkastelu on mahdollista mobiilisovelluksen kautta (kuva 5). Kayt-
taja nékee autoonsa tehdyt huollot, niiden ajankohdat ja kilometrimdaran. Sovellus myds
laskee auton kilometrimaaraa ja aikaa, seka varoittaa tulevista huolloista tietojen perus-
teella. Sovellukseen on sisdanrakennettu ominaisuus, jossa kayttaja voi varata huollon
valitsemastaan merkkikorjaamosta auton tiedoilla. Sovellus my6s ehdottaa lahimpia

merkkikorjaamoita.
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Kuva 5. Auton huoltotiedot seka tulevat huollot.

VideoCheck-ohjelmisto jatkaa MyBRAND-ohjelmiston kanssa taysin mobiilisti toimivaa
huoltokokonaisuutta asiakasnakymasta. MyBRAND-sovelluksen avulla kayttaja on saa-
nut varoituksen huollon lahestymisesta ja pystynyt varaamaan huollon haluamaansa
merkkikorjaamoon. VideoCheck-sovelluksen avulla asiakas saa kokonaisvaltaisen ko-
kemuksen huoltopalveluiden littimisesta mobiililaitteisin ja -sovelluksiin. Naiden kahden
sovelluksen avulla kayttdja voi hoitaa kaikki autoonsa liittyvat huoltovaraukset ja maarit-
tad itse, mita haluaa autollensa tehtavan. Asiakas saa myos mobiililaitteeseensa kustan-

nusarvion suositelluista tdista ennen kuin antaa suostumuksensa tdiden tekemiseen.

5.2  Tyovaiheiden hyvaksyminen

Kun asiakas on vienyt autonsa huoltoliikkeeseen huollettavaksi, hdn saa sahkoposti- tai
tekstiviestin, jonka lahettajana nakyy Peugeot, Citroen tai DS auton merkista riippuen.
Viestin siséllossa on linkki auton tydvaiheiden hyvaksymista varten, joka vie asiakkaan
VideoCheck-ohjelmiston asiakassivulle. Sivulla on avoinna asiakkaan auton tiedot seka
siihen suositellut tydvaiheet. Tassa ndkymassa asiakas voi tarkastella autoonsa suosi-

teltuja tybvaiheita, katsella mekaanikon kuvaamaa videota autosta samalla kuunnellen
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mekaanikon selvennystad videoinnin kohteesta sekd nahda tydvaiheiden kustannusar-

viot.

Asiakkaalla on taysi hallinta siihen, mita autolle tullaan tekemé&én ja kuinka paljon kus-
tannusarvioita han hyvaksyy. Asiakas voi valita, haluaako hyvaksya tai hylata tyovai-
heen, minka lisaksi asiakas voi pyytaa huoltoliiketta olemaan haneen yhteydessa. Huol-
toliikkeen yhteydenoton hoitaa tydnjohtaja tai huoltoneuvoja, joka voi antaa asiakkaalle
tarkempaa tietoa asiakasta askarruttaneesta tydvaiheesta tai sen hinnasta. Taman yh-
teydenoton aikana voi tyonjohtaja tai huoltoneuvoja hyvaksya tai hylata tydvaiheen asi-
akkaan pyynnosta. Kalliiden tyOvaiheiden hyvaksymisessa kaytetaan lisaksi tekstiviesti-
varmistusta. Kun asiakas on kaynyt kaikki tydvaiheet lapi mobiililaitteellaan, héan lahettaa
tiedot eteenpain. Tieto tulee tydnjohtajan tai huoltoneuvojan tyénakymaan sekéa mekaa-
nikon mobiililaitteeseen. Tulevaisuuden kehittamismahdollisuuksia on esimerkiksi kayt-
taa hyvéksi alypuhelimien nykytekniikkaa lisdamalla tyévaiheiden hyvaksymiseen sor-

menjalki- seka kasvotunnistamisen.

6 Koulutus

6.1 Koulutustarve

Lahtdkohtaisesti VideoCheck-ohjelmiston kayttda varten ei ole tarvetta kouluttaa jokaista
mekaanikkoa erikseen. Jokaisen mekaanikon kutsuminen Vantaan koulutuskeskukseen
olisi aikaa vievaa seka kustannustehotonta, silla organisaatiossa on korjaamoita pitkin
Suomea, pohjoisin niista Torniossa. Téallaisen koulutusmatkan jarjestdminen Lapista

Etela-Suomeen voisi vieda jopa kaksi paivaa tehokasta tydaikaa pois korjaamolta.

Ohjelmiston helppokayttoisyys tukee sité, ettei jokaista mekaanikkoa kannata kouluttaa
erikseen sen kayttoon. Ohjelmiston kayttda voi myos harjoitella ilman asiakkaan muka-
naoloa, joten ensimmaisen kayttbkerran ei tarvitse tapahtua asiakastytssa. Jokainen
mekaanikko voi harjoitella ohjelmiston kayton rauhassa itsendisesti ennen ohjelmiston

mukaan ottamista asiakastdihin. Nain valtytdan turhilta virheilta ja viivastyksilta.

Itsendista oppimista tukemaan voidaan jokaisesta merkkikorjaamosta kutsua vahintaan
yksi mekaanikko, tydnjohtaja tai huoltoneuvoja koulutuspéaivdan Vantaalle. Koulutuspai-

van aikana kaydaan lapi VideoCheck-ohjelmisto ja sen kayttdminen perin pohjin, aina
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mobiililaitteella videoinnista tyonjohtajan paatetydskentelyyn. Koulutuspaivan jalkeen
osallistuneella henkil6lla on valmiudet opastaa muita tyOpisteessaan tydskentelevia oh-
jelmiston kayttoon. Koulutuspaivaan kutsuttavalla henkil6lla tulisi olla valmis asenne op-
pia uutta ja halua my0ds kouluttaa oppimaansa toisille.

Ohjelmiston seka siihen kuuluvan laitteiston kayttoon laadittin myos kayttdohjeet, jotka
jaetaan kaikille ohjelmiston kayttoon ottaville korjaamoille. Kéyttbohjeissa kaydaan yksi-
tyiskohtaisesti l&pi ohjelmiston kaytto, jotta jokainen ohjelmistoa kayttava voisi tarvitta-
essa tarkistaa jonkin ominaisuuden toiminnan kayttdohjeista. Kayttdohjeita ei ole tarve
tulostaa paperille, vaan ne voidaan jakaa sahkdisessa muodossa; nain sdastetaan aikaa

ja luontoa.

Tulevaisuudessa uuden mekaanikon voi kouluttaa kollega, joka on kayttanyt ohjelmistoa
ja tuntee sen toiminnan. Tata oppimista on tukemassa myds kayttbéohjeet. Kokonaan
uuden korjaamon tyontekijoiden koulutukseen voidaan kayttaa teknista kouluttajaa, joka
kay korjaamolla antamassa kaikille opastuksen ohjelmiston kayttddn. Nain saéstetaan

aikaa ja vaivaa.

Ohjelmistoon ei ole tdmanhetkisen tiedon mukaan tulossa sellaisia péaivityksia, jotka
muuttaisivat ohjelmiston kayttéa niin paljon, ettd ohjelmiston kayttgjia pitdisi kutsua uu-
delleen koulutukseen. Suunniteltu koulutustarve on siis yksi paiva valitulle huoltopisteen
tyontekijalle ennen ohjelmiston kayttéonottoa huoltopisteessa.

6.2 Koulutustilat

Auto-Bon Oy:lla on kaytdssaéan koulutustilat Vantaan Koivuhaassa. Koulutustilassa voi-
daan jarjestaa koulutustapahtumia noin 50 henkil6lle kerrallaan. VideoCheck-ohjelmis-
ton ja sen laitteiden kayttokoulutukseen koulutustilat on varsin riittavat. Koulutustiloissa
on valmiina autoja sekd tarvittavat tytkalut. Koulutustilassa voidaan pitda useampaa
koulutuspistetta samanaikaisesti, jolloin estetdan liilan suurien ryhmakokojen syntymi-
nen. Koulutustiloissa voidaan kouluttaa henkilot taysméaaraisesti kayttamaan ohjelmistoa

autojen videoinnin opettelemisesta huoltopakettien kokoamiseen.
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Koska jokaista mekaanikkoa ei ole tarpeen kutsua erikseen koulutukseen Vantaalle oh-
jelmiston kayttékoulutukseen, voi koulutuksen saanut henkild kayttdd oman pisteensa
tyontekijoiden kouluttamiseen huoltopisteen omia tiloja.

6.3 Koulutusmateriaali

VideoCheck-ohjelmistolle luotiin kayttdopas, joka tullaan jakamaan jokaiseen ohjelmis-
toa kayttavaan huoltopisteeseen. Kayttbopas julkaistaan séhkdisessd muodossa, jotta
se on mahdollisimman helppo jakaa, sekéa siihen voi sisallyttaa opetusvideoita. Opetus-
videoista voi tyontekija ottaa mallia omaan tydskentelytapaansa, se helpottaa tyontekijan
ohjelmiston kayttéonottoa, kun han nakee selkeasti milta videon tulisi nayttaa. Kayttéop-
paassa kaydaan myos seikkaperaisesti lapi ohjelmiston seka laitteiston kayttd. Nain ol-
len jokainen tydntekija voi tarvittaessa lukea kayttdoppaasta ohjeita ohjelman eri ominai-
suuksien kayttoon.

Koulutustiloissa kaytavissa koulutuksissa kaytetddn suurimmilta osin PowerPoint-esityk-
sid, jotka kouluttajat luovat omien mieltymystensa mukaan. Kouluttajat eivét tarvitse kou-
lutuksensa tueksi turhan laajaa opetusmateriaalia, silla he voivat itse opettaa ohjelmiston
kayton ilman, etta koulutukseen kutsuttujen tarvitsisi opiskella tietoja koulutusoppaasta.
Koulutustilanteessa kouluttaja voi myds antaa koulutukseen kutsutuille reaaliaikaista pa-
lautetta ja néin hioa heidan ohjelmiston kayttdtapansa mahdollisimman hyvaksi koulu-

tuspaivan aikana.

Suurimpana asiana koulutuksessa tulee olemaan videointitapa. Kun mekaanikko tai
tydnjohtaja videoi autoa, tulee auton kuvaaminen aloittaa aina rekisterinumerosta. Re-
kisterinumeron jalkeen voidaan siirtya itse ongelmakohtaan valttaen akkinaisia liikkeita
videon laadun takaamiseksi. Mekaanikon tulee esittaytya tydpaikkansa laatimalla tavalla
videon alussa. Kuvaajan ei tarvitse nayttaa videolla kasvojaan tai kertoa sukunimeaan.
Videolla tulee puhua selkeéasti, niin etta puheesta saa helposti selvaa. Vian selityksessa
tulisi valttaa niin sanottua ammattikielta, koska selkokielella vikadiagnoosi tulee asiak-
kaalle helpommin selvéksi. Niin kuin asiakkaallekin on VideoCheck-ohjelmisto helppo-

kayttdinen mekaanikoille ja on taysin sopiva myds vanhemman sukupolven tyontekijdille.
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7 Analysointi

7.1 Taloudellinen vaikutus

Ohjelmiston taloudellisen vaikutuksen tarkasteluajaksi paatettiin 15.4.2019-22.9.2019.
Tama tarkasteluaika paatettiin, jotta saataisiin mahdollisimman paljon dataa kaytetta-
vaksi. Tassé ajassa VideoCheck-ohjelmistolla tehtiin 38 huoltokansiota. Otanta on pieni,
mik& johtuu vain yhdesté kayttssa olleesta liikkeesta seka tarkasteluajan aikana olleista
kesalomista. Otannalla voidaan kuitenkin laskea arvio ohjelmiston taloudellisesta vaiku-
tuksesta, vaikka vain yhdessa liikkeessa tehdyt ty6t eivat anna laskennalle paljoa muut-
tujia. VideoCheck-ohjelmistolla tehdyt huoltokansiot on esitetty eriteltyna taulukossa 1 ja
ehdotettujen lisatdiden arvo taulukossa 2.

Taulukko 1.  VideoCheck-ohjelmistolla tehdyt huoltokansiot tarkasteluaikana.

Kansiot Kpl
Lahetetyt 38
Vahvistetut 13
Osittain vahvistetut | 2
Hylatyt 1
Avoimet 10
Testi 12

Taulukko 2.  Ohjelmistossa ehdotetut lisatyot tarkasteluaikana.

Tyot Euroa

Hyvaksytyt tyot | 3024 €
Hylatyt tyot 3945 €
Yhteensa 6969 €

Taulukoiden mukaan voidaan laskea asiakkaiden vahvistamat, osittain vahvistamat seka
hylkaamat kansiot yhteen (taulukko 3). Nain saadaan laskettua ohjelmiston taloudellinen

vaikutus huollon lisdmyyntiin per tehty kansio.

Taulukko 3.  Asiakaskansiot yhteen laskettuna.

Vahvistetut 13
Osittain vahvistetut

Hylatyt
Yhteensa 16
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Kun jaetaan asiakaskansioiden maaréa toteutuneella hyvaksyttyjen tdiden liikevaihdolla,

saadaan laskettua ohjelmiston taloudellinen vaikutus huollon lisamyyntiin:

3024 € + 16 =189 €

Tasta voimme paatella, ettd keskimaaraisesti jokaiseen autoon, jonka huollossa kaytet-
tiin VideoCheck-ohjelmistoa, myytiin 189 €:n arvosta lisatoita. Tassa insin0oritydssa ei
ole tutkittu lisamyynnin lukuja verrattuna vanhaan toimintatapaan, jossa lisatgita on tar-

jottu puhelinsoitolla.

7.2 Vaikutus mekaanikkojen tydhon

Mekaanikkojen tyéhon VideoCheck-ohjelmiston kayttd hidastaa mekaanikon tydta auton
parissa noin viisi minuuttia, mutta suurin vaikutus on muutos totuttuun tydskentelyta-
paan. Menetetty aika VideoCheck-ohjelmiston kayttsta korvataan kuitenkin ajalla, jonka
mekaanikko saastaa lahettaessaan lisatyokyselyn suoraan auton vieresta mobiililaitteel-
taan. VideoCheck-ohjelmistoa kayttaessaan mekaanikon ei tarvitse erikseen menné esi-

merkiksi huoltoneuvojan puheille lisatdiden vuoksi.

Mekaanikot ovat ottaneet tiedon VideoCheck ohjelmiston kayttdonotosta hyvin. Ohjel-
mistoa jo kayttamaan paasseet mekaanikot ovat alun epailyksien jalkeen ldytédneet oh-
jelmiston kaytosta positiivisia asioita, kuten lisatdiden ehdottamisen helpottamisen vide-
oinnin kautta. Jokaista mekaanikkoa ei kannata ty6ilmapiirin nimissd maarata kaytta-
maan ohjelmiston videointiominaisuutta, silla jotkin ihmiset eivat totu kameralle puhumi-
seen. Naissa tapauksissa on tarkeaa, etta korjaamoiden paallikét kayvat omien mekaa-

nikkojensa kanssa lapi sen, ketka soveltuvat tekemaan videoita suoraan asiakkaille.

7.3 Asiakastyytyvaisyys yleisesti

Yleisesti asiakastyytyvaisyys mielletédén yrityksen ja asiakkaan valiseksi suhteeksi sekéa
suhteen laatuun. Tyytyvdinen asiakas kayttda todennakodisemmin yrityksen palveluita
uudelleen kuin tyytyméatén asiakas. Asiakastyytyvaisyys on jotain, mitd yrityksen taytyy
yllapitaa ja varjella. Hyvan asiakassuhteen ja asiakasluottamuksen luomiseen voi menna

vuosia, mutta ne voi menettdd sekunneissa. Asiakassuhteita kannattaa siis varjella,
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vaikka ne voisivat valilla maksaa yritykselle. Esimerkiksi hyvitystilanteissa kannattaa yri-
tyksen hieman tulla asiakasta vastaan, jos kyseessa on pitkdaikainen ja lojaali asiakas.
Lojaalit asiakkaat tuovat yritykselle myds uusia asiakkaita ja jokainen uusi asiakas on
mahdollinen tuleva kanta-asiakas. Asiakkaiden palautteita ei kuitenkaan pida ottaa liian
henkildkohtaisesti, vaan niista taytyy ottaa opikseen. Jokaisesta hyvasta ja huonosta
asiakaskokemuksesta saadaan dataa ja oppia, jota voidaan hyddyntda taas seuraa-
vassa asiakaskohtaamisessa.

Swedish Customer Satisfaction (SCSB) kuvaa asiakassuhteiden laadun téarkeytta yrityk-
sille (kuva 6). Kun asiakastyytyvaisyys on kiitettavalla tasolla, palaavat asiakkaat usein
saman yrityksen palveluiden pariin. Vaikka barometrista on helppo uskoa, etta korkea
asiakastyytyvaisyys tuo aina korkean asiakasuskollisuuden, se ei ole koko totuus. Asia-
kasuskollisuuteen liittyy asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus yrityksestda. SCSB-baro-
metrilla voidaan kuitenkin vertailla asiakastyytyvaisyyksia yhden tunnusluvun avulla. Sen
takia sitd onkin kaytetty Ruotsissa julkisen liikenteen palveluita mitatessa jo vuodesta
1996.

Oletettu
palvelutaso Asiakaspalaute
(arvo)

Asiakastyytyvaisyys

(SCSB)

Asiakkaiden Asiakas-
odotukset uskollisuus

Kuva 6. Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB). Korkea asiakastyytyvaisyys johtaa
asiakasuskollisuuteen. [3]
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Asiakastyytyvaisyyden kanssa kulkee asiakaspalvelu, se on yksi asiakastyytyvaisyyden
kulmakivisté. Asiakastyytyvaisyys voidaan pelastaa hyvalla asiakaspalvelulla, vaikka
esimerkiksi myyty tuote olisi viallinen.

7.4  Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi on tarkeaa valita oikeanlainen asiakastyytyvai-
syyskyselytapa. Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on tarjolla monenlaisia menetel-
mid, tapoja ja malleja. Viime vuosina yleistynyt Net Promoter Score (NPS) on Fred
Reichheldin kehittama asiakastyytyvaisyysmittari ja asiakastyytyvaisyysluku (kuva 7).
Menetelmalld mitataan asiakkaan suositteluhalukkuutta seka seurataan asiakasuskolli-

suutta ja uskollisuuden vaikutusta yrityksen liiketoiminnan tulokseen. [5]

Suosittelijat

./ Passiiviset
- NPS _l 0-6 I_
Arvostelijat

Kuva 7. NPS-mittari asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen [4].

Autoalalla usein kaytetty tapa asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi on NPS-mene-
telma. NPS-menetelméassa keskeista on sen yksinkertaisuus ja helppous. Se perustuu
vain yhteen kysymykseen: Asteikolla 0—10, kuinka todennakoistad on, ettd suosittelisit
yritysta (tai tuotetta /palvelua) ystavallesi/kollegallesi? Suositeltavaa on, etta asiakkailta
kysytdan myo6s avoimia jatkokysymyksia, jotta saadaan selvitettya syyt annetulle arvo-

sanalle. Nain yritys oppii vahvuuksistaan, mutta myos kehittdmiskohteistaan. [5]



20

7.5 VideoCheck ja asiakastyytyvaisyys

VideoCheck-sovellus mahdollistaa asiakastyytyvaisyystilastojen analysoinnin. Kayttaja
maarittaa vain ajankohdan milté ajalta haluaa tietoja tarkastella, niin VideoCheck esittaa
asiakastyytyvaisyystilastot graafisesti seké kumulatiivisesti (kuva 8; 9). Koska tydssa ha-
luttiin kayttdd mahdollisimman paljon dataa, valittiin tietojen tarkisteluajaksi 15.4.2019—
22.9.2019. Talta ajalta keratysta datasta tehtiin taulukko NPS-luvun laskemista varten
(taulukko 4).

Jakson kumulatiiviset tilastotiedot

Mybnteinen mielipide Neutraali mielipide Kielteinen mielipide

Kuva 8. Jakson kumulatiiviset tilastotiedot asiakastyytyvaisyydesta.

Mydnteinen mielipide
9

I—

Neutraali mielipide
1

Mydnteinen mieli... Neutraali mielip... Kielteinen mieli...

Kuva 9. Jakson graafiset tilastotiedot asiakastyytyvaisyydesta.

Taulukko 4.  Asiakastyytyvaisyystiedot.

Asiakastyytyvaisyys Kpl
Myonteinen mielipide 9
Neutraali mielipide 1
Kielteinen mielipide 0
Yhteensa 10
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Taulukon luvuista voidaan laskea NPS-luku.

NPS = (Suosittelijat—Arvostelijat) %100
Vastanneet
NPS = &2 4100
10
NPS =90

NPS-luvun taydellisten pisteiden ollessa 100, voidaan 90 pisteen tulosta pitaa kiitetta-
vanéa. NPS-luku ennen VideoCheck-ohjelmiston kayttamista autojen huolloissa oli keski-

maarin 61 eri automerkkien valilla. NPS-luku kasvaoi siis ohjelmiston kaytolla 29 yksikkda.

7.6 Jalleenmyyjatyytyvaisyys

VideoCheck-ohjelmistoa kaytti ensimmaisena liikkeend Jarvenpaéssa sijaitseva Méake-
lan Kone Oy. Se kaytti VideoCheck-ohjelmistoa ainoana Suomessa vuoden 2019 huhti-
kuusta aina lokakuuhun asti, jotta saataisiin kerattyd mahdollisimman paljon dataa, en-
nen kuin ohjelmisto vapautettaisiin koko organisaatiolle.

Palaute VideoCheck-ohjelmistosta Makelan Koneelta oli positiivista. Tyontekijat huoma-
sivat ohjelmiston lisaavan huollon lisdmyyntia ja asiakastyytyvaisyytta seké nopeuttavan
huomattavasti yhteydenottoa asiakkaisiin. He ovat saaneet asiakkailta positiivista pa-
lautetta etenkin ohjelmiston mahdollistavasta videoinnista, jonka avulla asiakas voi kat-
sella videota autonsa huoltoa vaativista kohdista. Monet asiakkaat ovat katselleet vi-

deota useamman kerran senkin jalkeen, kun ovat jo hakeneet autonsa huollosta.

Méakelan Koneen mukaan heidan mekaanikkonsa ovat myds suhtautuneet positiivisesti
ohjelmiston kayttdon, varsinkin videointimahdollisuuteen, vaikka osa heisté aluksi ohjel-
miston k&ayttdmista vastustikin. Mekaanikkojen nékokulmasta videointimahdollisuus

poistaa asiakkaiden epailyksia tdiden tarpeellisuudesta. [6]



22

8 Yhteenveto

VideoCheck-ohjelmiston ominaisuudet ja kayttdonoton tavoitteet seka taloudellinen vai-
kutus selvitettiin laskemalla ne VideoCheck-ohjelmiston datan perusteella. Jarven-
paassa sijaitsevan Makelan Kone Oy:n kanssa selvitettiin ohjelmiston vaikutus huollon

tydntekijoiden toimintatapoihin, huollon lisatdihin seka asiakastyytyvaisyyteen.

Ohjelmiston kaytdn huomattiin parantavan asiakastyytyvaisyytta, NPS-luku kasvoi tar-
kasteluaikana 31 yksikkd, seka tuovan autojen huoltoihin lisamyyntia. NPS-luku lasket-
tiin VideoCheck-ohjelmiston datan perusteella. Lisamyynti laskettiin ohjelmiston analyy-
sien datan keruun jélkeen ja sita kertyi keskimaarin 189 € ohjelmiston avulla tehtya huol-
toa kohden. Huollon téiden hyvaksyminen mobiililaitteella huomattiin olevan suurimmalle
osalle asiakaskunnasta taysin luonnollista ja katevaa. Asiakkaat reagoivat auton huolto-
tietojen saamiseen nopeasti, ja keskimaarin lupa lisatdiden tekemiseen saatiin asiak-
kaalta alle 30 minuutissa. Valitettavasti dataa asiakkaiden vastausajoista ilman Vi-
deoCheck-ohjelmistoa tehdyista huolloista ei ollut saatavilla. Ohjelmiston suosituin omi-
naisuus asiakaskaytossa oli videon katseleminen auton huoltotarpeesta; asiakkaat kat-
soivat usein videota autostaan useaan kertaan, jopa silloin kun he olivat jo hakeneet
autonsa huollosta.

Tyo6n analysoinnin otannasta tuli suhteellisen pieni, mutta silti riittava antaakseen arvion
ohjelman vaikutuksesta korjaamoiden lisdmyyntiin. Ty6n analysoinnista olisi voitu saada
laajempi, jos kaytossa olisi ollut useampi kuin yksi korjaamo ohjelmiston testausvai-
heessa. Talloin oltaisiin saatu oletetusti kaksinkertainen maara dataa, seka voitu esimer-
kiksi verrata korjaamoita keskenaan. Tyon tavoitteisiin kuitenkin paastiin: tydssa lasket-
tiin ohjelmiston vaikutus huollon lisdmyyntiin, vaikutus asiakastyytyvaisyyteen seka oh-

jattiin huoltoliikkeen tydntekijoitd ohjelmiston kayttoon.

Tyon kirjottamisen ohella laadittiin ohjelmiston kayttdon kayttdohjeet, jotka tullaan jaka-
maan kaikille huoltoliikkeille kaytettavaksi. Kayttoohjeet laadittiin helpottamaan ohjelmis-
ton kayttoonottoa, mutta niita tarvitaan myads siksi, ettéa huollon tyontekija voisi tarkistaa
ohjeita ohjelmiston kaytt6on myos tulevaisuudessa. Huollon tydntekijat tullaan myods kut-

sumaan koulutuspaivaan, jossa heille opetetaan ohjelmiston kayttoa.
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