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1 Johdanto

Bosch lanseeraa vuoden 2023 aikana yrityksille suunnatun palvelukonseptin ni-
meltaan Bosch Fleet, jolla yritys kykenee hallinnoimaan autokantansa huoltoja
ja korjauksia keskitetysti Bosch Car Service (BCS) -huoltoverkoston kanssa.
Samalla konsepti tukee BCS-korjaamoa yritysliiketoiminnan kehittamisessa ja
kasvattamisessa. Konseptin on tarkoitus olla lapinakyva, helppohoitoinen seka
kustannustehokas toimintamalli yritysasiakkaiden ja BCS-verkoston valilla. Pal-
velukonsepti paketoidaan myohemmin kaupalliseksi tuotteeksi, jolla Bosch myy
korjaamoketjun palveluita yrityksille helposti ja yksinkertaisesti. Palvelukonsepti

nivoutuu yhteen Boschin tulevan Bosch Fleet -ohjelmiston kanssa

Opinnaytety6 toimii esiselvityksena Bosch Fleet -konseptille, ja tavoitteena on
luoda toimintamalli seka projektinhallintatydkalu Bosch Fleet -ohjelman ympa-
rille tukemaan Bosch Fleet -konseptia ja asiakashankintaa. Opinnaytetydn
alussa perehdytaan Boschiin yrityksena seka BCS:n historiaan Suomessa. Tu-
tustutaan Suomen ajoneuvokantaan ja tarkastellaan asiakaskokemusta. Lisaksi
kuvataan projektitydkalun rakentaminen asiakashankintaa varten. Tarvittavaa
projektinhallintatydkalua lahdettiin miettimaan siltéa pohjalta, etta asiakashan-
kinta ja prospektointi on hyvin monitahoista ja lopulta vaativaa tyota, joka sisal-
taa paljon vaiheita, joiden kanssa myyntihenkilon tulee olla systemaattinen hy-
vien myyntituloksien saavuttamiseksi. TyOkalun tulee siis olla johdonmukainen
ja samalla yksinkertainen, jotta se on myyntityota helpottava tyokalu. Tyodkalua
lahdettiin rakentamaan Excel-pohjalle sen helpon muokattavuuden johdosta.
Tyokaluun pyrittiin saamaan selkea ulkoasu seka tarvittavat ominaisuudet siten,

etta se palvelee johdonmukaisesti asiakashankinnan eri vaiheissa.

Asiakashankinnan vaiheet kaydaan lapi seka esimerkkien kautta esitellaan
Bosch Fleet -ohjelmiston ominaisuuksia. Opinnaytetyon tuloksena saadaan toi-

mintamalli asiakashankintatyokaluineen Bosch Fleet -palvelukonseptin tueksi.



2 Robert Bosch GmbH

Bosch on saksalainen monialainen konserni, jonka paatoimialat ovat autoteolli-
suuden alihankinta, kayttohyodykkeiden valmistaminen seka teollisuus-, raken-
nus- ja pakkaustekniikka. Yrityksen perusti Robert Bosch Saksan Stuttgartissa
vuonna 1886. Yrityksen liikevaihto vuonna 2022 oli 88 miljardia euroa ja liike-

voittoprosentti 4. Yhtio tyollistaa nykyaan yli 400 000 ihmista yli 60 maassa.

Konserni koostuu neljasta liiketoiminta-alueesta, jotka ovat Mobility Solutions,
Industrial Technology, Consumer Goods seka Energy and Building Technology.
Bosch on johtava loT-palveluita tuottava yritys, joka tarjoaa ratkaisuja verkottu-
neeseen liikkkumiseen, alykoiteihin ja teollisuuteen. Boschin strateginen tavoite
on helpottaa elamaa alyllisilla tuotteilla ja palveluilla, jotka sisaltavat tekoalya tai
on kehitetty sen avulla. Siita juontaa Boschin tunnettu iskulause, "Invented for
life”. [1.]

2.1 Robert Bosch Oy

Robert Bosch Oy on Robert Bosch GmbH:n tytaryhtié ja osa Bosch Nordicia.
Yritys on perustettu vuonna 1911. Yritys tekee 90 miljoonan euron liikevaihtoa,
josta yli 60 prosenttia tulee sen paatoimialasta, autotarvikkeista ja autovarus-
teista. Autoalan liséksi Bosch toimii Suomessa myds lammitysjarjestelmien,
lammityslaitteiden, puutarhatarvikkeiden, puutarhakoneiden, sahkdlaitteiden ja
-koneiden seka turvajarjestelmien parissa. Useimmille kuluttajille Bosch onkin

tuttu kodinkoneistaan seka tyokaluistaan.

Bosch Automotive Aftermarket toimii laajasti autoalan jalkimarkkinoilla tarjoten
varaosien ja autotuotteiden lisaksi myos korjaamolaitteita seka autoteknista pal-
velua ja koulutusta. Korjaamolaitteet kattavat laajan valikoiman Bosch-diagnoo-
siratkaisuja. Autojen jarjestelmat ja komponentit lisaantyvat ja kehittyvat kaiken

aikaa, ja sen myo6ta ECU:n eli moottorin ohjausyksikon kautta tehtavat vianhaut



vaativat enenevissa maarin ammattitaitoa ja oikeita laitteistoja. Bosch on auto-
alan edellakavija ECU-diagnostiikassa ja tarjoaa korjaamoille alalla yleisesti tun-
nettuja KTS-sarjan diagnostiikkatydkaluja. Yhdessa ESl[tronic]-diagnostiikkaoh-
jelmiston kanssa korjaamot kykenevat tarkkailemaan, diagnosoimaan, korjaa-
maan seka huoltamaan kaikkia automerkkeja. Korjaamolaitevalikoima sisaltaa
lisaksi laajan valikoiman testauslaitteistoja aina pakokaasuanalysaattoreista il-

mastointihuoltolaitteistoihin ja akunhuolto-ohjelmiin. [2.]

Bosch tarjoaa laitteiden lisaksi myos autoteknista palvelua ja koulutusta. Bo-
schilla on Suomessa oma huoltokoulu, jossa jarjestetdan Boschin tarjoamia tek-
nisia koulutuksia, kuten EV-kursseja sahkoautoihin liittyen. Koulutusvalikoimaan
kuuluu my®os erityisasiantuntijakoulutuksia, joiden avulla korjaamo pystyy val-
mistautumaan jatkuvasti muuttuvan ajoneuvoteollisuuden haasteisiin. Tekninen
palvelu sisaltaa Hotline-palvelun, jossa Boschin asiantuntija auttaa korjaamoa
paivittaisten ongelmien ratkaisemisessa. Teknisen palvelun piiriin kuuluu nyky-
aan myos etadiagnoosipalvelu, jonka avulla korjaamot voivat tehda autolle eta-
huoltotoimenpiteita suoraan ajoneuvossa. Etadiagnoosipalvelussa Boschin asi-
antuntija ottaa etayhteyden autoon ja voi suorittaa diagnoositehtavia tai vaihdet-
tujen komponenttien, kuten ohjainlaitteiden sopeutuksia ajoneuvoon. Ennen
etadiagnoosimahdollisuutta korjaamon piti vieda auto merkkikorjaamolle naita

toita varten. Nykyaan nama tehtavat voi antaa Boschin hoidettavaksi. [3.]

2.2 Bosch Car Service

1900-luvun alussa autoja oli maailmanlaajuisesti vasta noin 10 000, mutta
1910-luvulla jo 250 000. 1920-luvulle tultaessa autoja oli maailmalla jo lahes 2,5
miljoonaa. Autokannan kasvaessa seka tekniikan kehittyessa syntyi kysyntaa
ammattimaiselle autojen huollolle ja korjaukselle. Talldin Bosch perusti ensim-

maisen autokorjaamonsa.



Ensimmainen Bosch Service avattiin Saksan Hampuriin 1.1.1921. Sadan vuo-
den olemassaolonsa aikana Bosch Service on laajentunut globaaliksi korjaamo-
ketjuksi. Nykyisin Bosch Car Service -nimella toimivia BCS-korjaamoja on maa-
ilmalla yli 15 000 kappaletta. Suomessa korjaamoja oli 77 kpl vuoden 2022 lo-

pussa.

Verkosto koostuu itsenaisista korjaamoista, jotka tayttavat Boschin maarittele-
mat patevyysvaatimukset. Lisaksi BCS-korjaamolta edellytetaan tiettyja palve-
luita seka intoa kehittda omaa liiketoimintaa. BCS-korjaamon toimintaa ohjaavat

ketjun laatu- seka asiakaslahtoisyysperiaatteet, joita auditoidaan saanndllisesti.

BCS-korjaamoiden palveluvalikoima kattaa auton "puskurista puskuriin” eli kai-
ken tarvittavan katsastuksesta, huollosta ja korjauksista aina vaativimpiin via-
netsintdihin seka jalkiasennuksiin ja kalibrointeihin. Osa korjaamoista suorittaa
lisaksi myos vauriokorjauksia. Bosch on maailman suurin alkuperaisosien toi-
mittaja autoteollisuuteen, ja siten my0s varaosasaatavuus jalkimarkkinoille eten-
kin huolto-osissa on kattava ja laaja. Bosch-korjaamo suorittaa huollot autoval-

mistajan ohjeita noudattaen, jolloin automerkkien takuut sailyvat voimassa. [4.]

3 Autokanta Suomessa

Suomen autokanta vuonna 2022 oli Autoalan Tiedotuskeskuksen mukaan noin
3,18 miljoonaa autoa. Niista 2 740 000 oli henkildautoja ja 344 000 pakettiau-
toja. Loput noin 104 000 olivat kuorma- ja linja-autoja. Liikennekaytossa olleiden
henkildautojen maara vaheni 0,5 prosentilla vuoteen 2021 verrattuna. Auto-
kanta kokonaisuutena on kasvanut Suomessa noin yhden prosentin vuosivauh-

tia viimeiset kymmenen vuotta. [5.]

3.1 Yritysautot

AKL:n eli Autoalan Keskusliiton mukaan vuonna 2022 Suomen henkiloautokan-

nasta 7 prosenttia ja pakettiautokannasta 53 prosenttia oli yritysomistuksessa.



Yhteenlaskettuna yrityksien omistamia autoja oli Suomessa noin 374 000 kap-

paletta, mika on noin 12 prosenttia koko henkilo- ja pakettiautokannasta. Taulu-

kossa 1 on esitettynd Suomen henkilo- ja pakettiautokannan koko seka omista-

juussuhde. [6.]

Taulukko 1. Yritysautokanta Suomessa vuonna 2022

2022 Lukumaara [kpl] | Yrityksien omis- | Yritysautojen
tuksessa osuus autokan-
nasta
Henkiloautot 2 740 000 191 800 7 %
Pakettiautot 344 000 182 320 53 %
Yhteensa 3084 000 374 120 12 %

3.2 Ennuste autokannan kehityksesta vuosina 2022—-2040

Autoala seuraa tarkasti autokannan kehitysta. Etenkin merkkiriippumattomille

korjaamoille Suomen verraten vanha autokanta on tarkea tulonlahde, silla kulut-

taja suuntautuu naille korjaamoille yleensa vasta, kun auton takuuika on ohi-

tettu. Nain ollen merkkiriippumattomilla korjaamoilla kay keskimaarin vanhem-

paa autokalustoa kuin merkkikorjaamoilla. Tahan kuluttajan valintaan vaikuttaa

muun muassa merkkiriippumattomien korjaamoiden yleisesti halvempi hintataso

merkkikorjaamoihin nahden.

Traficomin mukaan Suomen autokannan keski-ika on kuluneen kahdenkymme-

nen vuoden aikana noussut lahes kahdella vuodella. Vuoden 2022 aikana uusia

autoja rekisterditiin ennatyksellisen vahan, vain noin 82 000 kappaletta. Sa-

maan aikaan autoja myo6s romutettiin harvinaisen vahan, mika johti autojen




keski-ian nousemiseen 0,3 vuodella edellisvuoteen verrattuna. Autojen keski-ika
Suomessa on nyt 12,9 vuotta [6]. Autokannan kiertonopeus on hidastunut Suo-

messa viime vuosina ja romutusika on noussut 22 ikavuoteen [7].

Ensirekisterdintien myota autokanta uudistuu teknisesti. Perinteiset bensiini- ja
dieselautot sisaltavat enenevissa maarin hybriditekniikkaa ja muita esimerkiksi
polttoainetalouteen liittyvia teknologioita. Vuodesta 2019 alkaen Autoalan Tie-
dotuskeskus on laatinut autoalan kayttdvoimatiekarttaa ennustaakseen ajoneu-
vojen kayttovoimien kehitysta ja vihreaa siirtymaa. Lainsaadantd seka Suomen
ja Euroopan unionin ohjaustoimet ja ilmastotavoitteet ohjaavat kuluttajia ja yri-
tyksia valitsemaan ymparistoystavallisempia autoja. Ennustamisen haasteena
ovat uudet teknologiat, kuten sahkdautojen akkuteknologiat ja niiden hintakehi-
tyksen epavarmuus. Myos latausinfrastruktuurin rakentamisen hidas tahti luo
haastetta ennustamiselle. Kayttovoimatiekarttaa laadittaessa on otettu huomi-
oon toimenpiteita, joita on oletettu toteutuvan. Naita ovat ajoneuvojen paastoi-
hin liittyva lainsaadanto, kansalliset toimet eli autoveron mahdollinen poistami-
nen nollapaastadisilta autoilta, tydsuhdeautojen kannustimet ja kuluttajille suun-

natut hankintatuet. [8.]

Kuvasta 1 nahdaan, etta henkildautokanta sahkoistyy vuosi vuodelta mutta
suuri osa henkildautoista on viela pitkaan polttomoottoriautoja. Ennusteen mu-
kaan vuonna 2033 alitettaisiin 2 miljoonan polttomoottoriauton raja. Erityisesti
ladattavien hybridiautojen yleistyminen vie koko ajan markkinaosuutta bensiini-
ja dieselautoilta, ja niiden kehityksen on jo nyt havaittu olevan jyrkasti nousujoh-
teista ja trendin ennustetaan jatkuvan osaltaan siksi, ettd monet automerkit pian
myyvat pelkastaan joko ladattavia hybridiautoja tai tayssahkoautoja. Erilaisilla
kuluttajille ja yritysautoilijoille suunnatuilla hankintatuilla valtio pyrkii vauhditta-

maan ladattavien- ja tdyssahkdautojen ensirekisterdinteja.



Henkiloautot
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Kuva 1. Autoalan kayttévoimaennuste vuosille 2022—2040 (henkildautokanta) [8.]

Kuvassa 2 on havainnollistettu pakettiautokannan vastaavaa kayttdvoimien
kehitysta aina 2040-luvulle asti. Pakettiautokannassa erityisesti diesel pitaa
ennusteen mukaan pintansa pidempaan kuin henkildautokannassa. Tama
johtuu osaltaan diesel-pakettiauton sahkdautoon verrattuna selkeasti
pidemmasta toimintamatkasta, joka palvelee pakettiautojen pitkia paivittaisia
ajomaaria. Pakettiautot ovat paaasiassa yrityksien tuotantoautoja, joilla myos
kuljetetaan kuormaa. Sahkodauton vaatima raskas akkupaketti vie suuren osan
pakettiauton tarkeasta ominaisuudesta eli kantavuudesta. Nykyisilla
akkutekniikoilla akun tulisi olla suuri, jotta toimintamatka olisi
tuotantoautokayttoon riittava. Kaiken kaikkiaan painava, pienen kantavuuden ja
suuren ilmanvastuskertoimen omaava sahkopakettiauto ei ole viela pitkaan

aikaan ideaali vaihtoehto tuotantoautoksi.



Pakettiautot
- autokannan kehitys
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Kuva 2. Autoalan kayttévoimaennuste vuosille 2022—2040 (pakettiautokanta) [8.]

Autokannan kehityksen tiedostaminen ja sen arviointi on tarkeaa etenkin merk-
kiriippumattomille korjaamoille, joiden asiakaskunnan autokalusto on ialtdan
paaosin yli 3-vuotiaita autoja. Uudempia ja takuuikaisiakin autoja kay mutta va-
hemman. lImiéta selittdd muun muassa kuluttajan epavarmuus takuun sailymi-
sesta, jos auton vie muualle kuin merkkikorjaamolle. Toisaalta takuuaikana au-
toihin tulee monia kampanjoita ja ohjelmistopaivityksia, jotka merkkikorjaamo
suorittaa asiakkaalle ilmaiseksi. Merkkiriippumattomilla korjaamoilla on sel-
keana etunaan merkkikorjaamoa halvempi hinta ja lisdksi joillain on lisaksi
vankka erikoisosaaminen esimerkiksi sahkoautojen korjaamiseen tai vikadiag-
nostiikkaan. Tallainen korjaamo kykenee yleensa myods komponenttien korjaa-
miseen, kun taas vastaava korjaus suoritettaisiin merkkikorjaamolla yleensa kal-

liilla komponentin vaihtamisella.



3.3 Autokannan kayttovoimamurros

Suomen autokannan kayttdvoimamurros nakyy ensirekisteroinneissa ladatta-
vien autojen yleistymisena. Traficomin tilastojen mukaan vuonna 2022 jo 38
prosenttia ensirekisterodidyista autoista oli ladattavia hybrideja tai tayssahkoau-
toja [3]. Toisaalta koko autokantaa tarkastellessa Suomen autokannan sahkois-
tyminen on hyvin verkkaista, silla ensirekisterdityjen autojen osuus koko auto-
kannasta oli viime vuonna vain noin kolmen prosentin luokkaa. Vuonna 2022 |la-
dattavia henkildautoja oli Suomessa noin 150 000 kappaletta eli noin 5,6 pro-
senttia koko henkildautokannasta. Jotta autokannan keski-ika saataisiin alene-
maan, tulisi autokannan uudistua 5—-6 prosenttia vuosittain. Tama tarkoittaisi

noin 140 000 ensirekisterointia vuosittain.

Suomen autokannan kayttdévoimamurros on jaljessa muita Pohjoismaita. Norja
on ollut jo vuosia edella kayttovoimamurroksen suhteen. Norjan tilastokeskuk-
sen mukaan maassa on henkildautoja melko sama maara kuin Suomessa, 2,9
miljoonaa, joista sahkdautoja on perati 20 prosenttia, 600 000 kpl. Sahkdauto-

jen maara on noussut vuosien 2021-2022 aikana 30 prosenttia. [9.]

Norjan sahkodautotiheys on yksi Euroopan suurimmista, koska sahkdauton osta-
misesta on tehty edullista ja haluttavaa. Sahkdautosta ei tarvitse maksaa lain-
kaan auto- tai arvonlisaveroa. Sahkdautoilija on niin ikaan vapautettu Norjan tie-
tullimaksuista. Useissa paikoissa pysakaintikin on ilmaista, ja sahkdautolla saa

ajaa pitkin joukkoliikennekaistoja. [10.]

Vaikka Suomen autokanta sahkdistyy vuosi vuodelta, tulee autokannassa ole-
maan viela pitkaan niin bensiini- kuin dieselautojakin. Tata ennustetta tukee au-
tojen korkea romutusika seka muihin Pohjoismaihin verrattuna melko hidas sah-
kbautojen yleistyminen. Sahkdautojen yleistyminen Suomessa nykyista tahtia
nopeammin edellyttaisi viela paljon kehitysta niin latausverkostoon kuin sahko-

autojen latausnopeuksiin seka akkutekniikan kehittymiseen. Talla hetkelld sah-
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koautojen korkeampi hinta jarruttaa kuluttajien taloudellista kykya vaihtaa poltto-
moottoriauto sahkoautoon. Suomi on pitkien etaisyyksien maa ja etenkin pk-
seudun ulkopuolella autoilla ajetaan pitkia matkoja, jolloin bensiini- tai diesel-

auto on kuluttajalle yha jarkevin vaihtoehto.

3.4 Autokannan huoltokustannukset

Autoalan Tiedotuskeskuksen viimeisin tilasto Suomen autokannan huolto- ja
korjaustoiminnasta on vuodelta 2019. Sen mukaan huolto- ja korjaustoimintojen
likevaihto oli noin 3,18 miljardia euroa [11]. Liikevaihto on ollut nousussa pit-
kaan, kuten kuva 3 osoittaa. Liikevaihto on lahes tuplaantunut kymmenessa

vuodessa.

Suomen autokannan huolto- ja
korjaustoiminnan liikevaihto

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Vuosi

Kuva 3. Huolto- ja korjaustoiminnan liikevaihto vuosina 2009-2019 [11].

Tarkkaa tilastoa huoltokustannusten jakautumisesta eri autotyypeille ei ole saa-
tavilla, silla huolto- ja korjaustarpeet riippuvat hyvin paljon esimerkiksi ajomaa-
ristd. Jotain autoa huolletaan kerran vuodessa, jolloin kustannukset voivat olla
keskimaaraisen maaraaikaishuollon verran eli noin 200—350 euroa. Jotain toista
autoa taas saatetaan huoltaa kolmekin kertaa vuodessa, jolloin vuoden huolto-

kustannukset ylittavat akkia 1000 euron rajan. Huoltojen lisaksi autoihin tulee
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korjattavaa, mika voi lisata vuosittaisia kuluja sadoilla ja joskus tuhansillakin eu-

roilla.

Suomen autokannan vuosittaisten huolto- ja korjauskulujen keskiarvoksi saa-
daan 943,40 euroa per auto, kun koko huolto- ja korjaustoiminnan kolmen mil-
jardin euron liikevaihto jaetaan Suomen 3,18 miljoonan auton kesken. Keskiar-
von perusteella Suomen yritysautokannan huoltojen ja korjausten liikevaihto on
noin 324 miljoonaa euroa. Suomessa on noin 500 merkkikorjaamoa seka noin
3500 merkkiriippumatonta korjaamoa [10]. Jos em. yritysautojen liikevaihto ja-
kautuisi tasaisesti kaikille korjaamoille, saisivat kaikki korjaamot 81 000 euron
likevaihdon pelkastaan yritysasiakkaista. Todellisten lukujen voidaan olettaa
olevan naita arvioita suuremmat, silla etenkin tuotantoautoilla ajetaan huomatta-

van paljon enemman kuin autoilla keskimaarin.

4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on hyvin kokonaisvaltainen kokonaisuus. Se muodostuu asi-
akkaan mielikuvista, ajatuksista ja tunteista, joita asiakas ostopolun aikana ko-
kee [13]. Kun asiakkaan odotusarvo tayttyy, kokemus on neutraali eika herata
sen enempaa negatiivisia kuin positiivisiakaan mielipiteitd. Nain ollen asiakkaan
odotusarvo halutaan aina ylittaa, koska vain silloin asiakas arvostaa kokemuk-
sensa korkealle [14.] Vaikka asiakaskokemus syntyy paaosin tunteiden poh-
jalta, yrityksien tulee muistaa, etta ne voivat kuitenkin itse paattaa, millaisia
asiakaskokemuksia pyritaan luomaan ja milla keinoilla [15]. Asiakaskokemuk-
sen kehittamiseen ei ole oikotieta tai yhta ainoaa oikeaa tapaa vaan jokaisen
yrityksen tulee lahestya asiaa omasta lahtdkohdastaan. Suunnitelma asiakasko-
kemuksen kehittamiselle tulee kunkin yrityksen luoda itse, silla jokaisella yrityk-
sella on erilaiset resurssit, asiakaskunta ja yrityskulttuuri, jotka ohjaavat asia-

kaskokemuksen kehittamisen suuntaa.
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4.1 Asiakkaan odotukset

Odotusten ylittaminen koostuu monesti pienista asioista, jotka on oikeasti
helppo toteuttaa. Hyva myyja kuuntelee asiakasta herkalla korvalla tarjoten rat-
kaisuja asiakkaan ongelmiin. Tama edellyttaa valppautta ja asiantuntijuutta

myyntitilanteissa.

Jo yksistaan asiakkaan kuuntelemisella luodaan parempaa asiakaskokemusta.
Palvelutilanteissa asiakas kertoo itsestaan asioita, joihin hyvalla kuuntelemisella
ja myyntityolla on mahdollista tarjota asiakkaan kaipaamia ratkaisuja. Kun asi-
akkaan tarpeista pidetaan huolta, asiakas saa tunteen, ettd hanen asiansa ote-
taan todesta. Gerdt ja Korkiakoski muistuttavat, ettd asiakaskokemuksesta 70
prosenttia on tunneperaista ja vain 30 prosenttia teknisia faktoja ja asioiden toi-

mivuutta. [16.]

Asiakasta voi nykyaan kuunnella eri tavoin ja monissa eri kanavissa. Yritykset
pystyvat keraamaan asiakastietoa muun muassa ostohistorian, yrityksen kotisi-
vuilla tehtyjen hakujen tai sosiaalisen median avulla. Tarkeinta yrityksille on val-
jastaa kayttoonsa kaikki saatavilla oleva tieto ja kayttaa sitd apunaan asiakkai-

den kanssa.

4.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtamisella tarkoitetaan toimia, joilla asiakaskokemusta
kehitetaan niin, etta siitd saadaan liiketoiminnallista hydtya. Tarkoitus ei ole, etta
jokainen yksityiskohta on hiottu aarimmilleen, vaan keskitytaan tiettyihin perus-
pilareihin, joiden avulla asiakasuskollisuutta saadaan yllapidettya ja nostettua.
Onnistunut asiakaskokemus nakyy tuloksina ja asiakasuskollisuuden lisdanty-
misena muun muassa niin, etta asiakas suosittelee yrityksen palveluita muille-
kin. Tamankaltainen asiakkaan oma aktiivisuus alkaa vasta, kun oma kokemus
on myonteinen eli asiakkaan odotusarvot ovat ylittyneet. Asiakaskokemuksen

merkitys kasvaa globalisaation ja sosiaalisen median vaikutuksen kautta. [15.]



13

Ennen kuin asiakaskokemusta voidaan johtaa, taytyy ymmartaa asiakaskoke-
muksen kokonaisuuden merkitys. Yrityksen tulee hahmottaa asiakkaan kulkema
ns. palvelupolku, jotta on mahdollista tunnistaa ne tilanteet, joissa syntyy vuoro-
vaikutusta. Nykyaan palvelupolkuun liittyy enenevissa maarin myos digitaalisia
kohtaamisia eika aina valttamatta toisen ihmisen kanssa. Asiakas on voinut kul-
kea palvelupolkua hyvinkin pitkalle, ennen kuin kohtaa ensimmaisen kerran toi-
sen ihmisen. Ennen ihmisen kohtaamista asiakkaalle on jo muodostunut vahva
kasitys yrityksesta ja palvelusta ja siksi my0Os digitaaliset kohtaamiset tulee ot-

taa tarkasti huomioon palvelupolkua ja asiakaskokemusta suunniteltaessa. [17.]

Futurelabin asiakaskokemuksen johtamisen pikaoppaan mukaan Suomen yri-
tyksista useimmat eivat johda asiakaskokemusta. Palvelutilanteita on yleensa
suunniteltu etukateen niissa yrityksissa, joissa asiakaskokemusta pyritaan joh-
tamaan. Kun palvelutilanteita on suunniteltu etukateen, asiakas pystyy ennalta
tietdmaan, millaisen kokemuksen todennakdisesti on saamassa. Johdettu asia-
kaskokemus on suunniteltu ja paikasta tai ajasta rippumatonta. Tarkein tavoite
silla on tuottaa lisaarvoa ja helppoutta asiakkaalle. Asiakkaalle enemman arvoa

tuottava yritys paasaantoisesti tuottaa myos enemman tulosta. [18.]

5 Bosch Fleet

Bosch panostaa asiakaskokemukseen ja yritysasiakkaisiin vuoden 2023 aikana
lanseerattavan Bosch Fleet -konseptin avulla. Konsepti sisaltaa asiakasuskolli-
suutta ja asiakaskokemusta nostattavia elementteja, joiden avulla pyritaan luo-

maan uusia ja pitkaaikaisia yritysasiakassuhteita.

Konsepti on luotu osaksi BCS-korjaamokonseptia. Yksityisen korjaamon, joka
on liittynyt osaksi BCS-ketjua, on jatkossa mahdollista saada yritysasiakkaita
BCS-ketjun avulla kayttamatta itse aikaa asiakashankintaan seka sopimusneu-
votteluihin. Kaytanndssa BCS-korjaamo valtuuttaa Boschin neuvottelemaan yri-

tysasiakkaiden kanssa seka solmimaan huoltosopimuksia.
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5.1 Edut

Monesti korjaamo on saattanut tehda jonkin huoltosopimuksen paikallisen yri-
tyksen kanssa. Bosch Fleet -konseptin avulla yksittdisen korjaamon on jatkossa
mahdollista saada sopimus myds isompiin ja valtakunnallisempiin yrityksiin,
koska neuvottelut on kaynyt ja sopimuksen on tehnyt Bosch. Korjaamoilla on
hyvin rajalliset omat resurssit kdyda aikaa vievia neuvotteluja isojen yrityksien
kanssa varsinkin, jos yritys toimii laaja-alaisesti ympari Suomen. Neuvottele-
malla vain yhden sopimuksen, yrityksen on mahdollista saada laaja kumppani-

korjaamoverkosto kaytettavakseen.

5.2 Kohderyhma

Bosch Fleet -konseptin kohderyhmaa ovat autokannaltaan keskisuuret seka
pienet yritykset. Pienina yrityksina pidetaan noin kymmenen auton yrityksia.
Keskisuurten yritysten joukko on melko laaja — noin viidestakymmenesta au-
tosta useisiin satoihin autoihin. Tuhansien autojen leasing-yritykset ja vastaavat
asiakkaat hoidetaan erikseen ja ne eivat varsinkaan projektin alkuvaiheessa ole

potentiaalisinta kohderyhmaa Bosch Fleet -konsepitille.

5.3 Asiakashankinta

Pirkanmaan Uusyrityskeskus Ensimetrin yrittajyysasiantuntija Anu Lehtola ki-
teyttaa asiakashankinnan kolmeen tarkeaan vaiheeseen, joita ovat kohderyh-
man maarittely, Kilpailuetujen tiedostaminen seka varsinainen myyntityo, joka
on asiakkaaseen vaikuttamista [19]. Bosch Fleet -konsepti pureutuu naihin vai-
heisiin, jotka ovat monesti erittain tyontayteisia silloin, kun asiakashankintaa

tehdaan systemaattisesti ja tavoitteellisesti.

BCS-verkoston korjaamot ovat velvoittaneet Robert Boschin tekemaan niiden
puolesta asiakashankintaa seka sopimuksia yrityksien kanssa. Robert Bosch

neuvottelee yrityksien kanssa sopimuksista ja niihin sisaltyvista palveluehdoista.
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Tarvittaessa Bosch konsultoi BCS-verkoston ohjausryhmaa tai yksittaisia kor-

jaamoja, joita kyseinen kasilla oleva sopimus koskettaisi.

5.4 Sopimus

Sopimuksella Bosch seka yritysasiakas sopivat hinnoittelun lisaksi muista pal-
veluehdoista. Mukaan lahtevat kumppanikorjaamot sitoutuvat huoltamaan ja
korjaamaan yrityksen autoja Boschin ja yrityksen sopimien ehtojen mukaisesti.
Korjaamoiden kanssa sovitaan pelisadanndista yritysasiakkaiden hoidossa, jotta
yritysasiakkaille varmistetaan yhdenmukainen ja samansisaltoinen palvelu kai-

kilta kumppanikorjaamoilta.

5.5 Digitaalinen ajanvarausportaali MyBCS

Yritys saa sopimuksen myota kayttoonsa Boschin digitaalisen ajanvarauspor-
taalin MyBCS:n. MyBCS tarjoaa sijainnin seka varattavan huolto- tai korjaus-
tyon perusteella lahimmat sopivat korjaamot. Jos auto on esimerkiksi tayssah-
koauto ja vain osa kumppanikorjaamoista kykenee niita korjaamaan, kayttaja

nakee ajanvarausportaalissa vain nama kyseiset korjaamot.

5.6 Kumppanikorjaamot

Kun Bosch on neuvottelemassa yrityksen kanssa, sovitaan myds tulevista BCS-
kumppanikorjaamoista. Yrityksen tarpeet ja autokanta huomioiden tehdaan yh-
teinen valinta, mille korjaamoille sopimusta tultaisiin tarjoamaan. Esimerkiksi jos
yrityksen autokanta koostuu paaasiassa extrapitkista Mercedes-Benz Sprinter-
pakettiautoista, korjaamoilla tulee olla riittavat tilat seka nostinkapasiteettia kor-
jata niita. Tai jos autokannassa on EV-eli tayssahkoautoja, korjaamolla tulee
olla niihin liittyvat tiedot, taidot, laitteet ja luvat kunnossa. Bosch tarjoaa korjaa-
moille erillistd EV-konseptia koulutuksineen ja tyokaluineen tukemaan korjaa-

moita sahkoistyvan ajoneuvokannan huoltamisessa.
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5.7 Laskutus

Laskutukselle on kaksi vaihtoehtoa. Ensimmaisen vaihtoehdon mukaan yritys-
asiakas voi saada laskut suoraan korjaamoilta. Tassa tapauksessa Robert
Bosch Oy pyytaa kvartaaleittain raportteja yritysasiakkaisiin liittyvasta liikevaih-
dosta. Toinen vaihtoehto on keskitetty laskutus, jossa laskut kiertavat Robert
Bosch Oy:n kautta ja yritysasiakas saa koontilaskun kuukausittain. Talloin eril-

listd raportointia ei tarvita.

5.8 Bosch Fleet -ohjelmisto

Bosch Fleet -konseptiin kuuluu oleellisena osana Bosch Fleet -ohjelmisto, joka
tarjotaan yritysasiakkaalle kayttoon. Ohjelmisto kokoaa yhteen yrityksen auto-
kannan huoltoineen, korjauksineen ja kuluineen, mika tekee ajoneuvokannan

elinkaaren seurannasta helppoa ja lapinakyvaa. Ohjelmisto tulee myos korjaa-

moiden kayttoon.

5.8.1 Ominaisuudet

Ohjelmiston avulla yritys pystyy hallinnoimaan ajoneuvokalustonsa huoltoja,
korjauksia ja kuluja. Ohjelmisto on integroitu MyBCS:n kanssa, joten kun kayt-
taja tekee varauksen MyBCS:n kautta korjaamolle, ty6 siirtyy ohjelmistoon, joka
luo korjaamolle tydmaarayksen. Ohjelmisto tuntee automerkki ja -mallikohtaiset
huolto-ohjelmat seka ohjeajat huolloille ja korjauksille. Kun ohjelmistossa on
viela lisaksi seka OE- eli autovalmistajien alkuperaiset varaosat ettda Bosch-va-
raosat, korjaamo saa kaytanndssa valmiin pohjan tyon suorittamiseksi. Ohjel-
misto tallentaa kaikki tyot ja laskut autokohtaisesti, mika vahentaa manuaalisen

laskujen ja tdéiden dokumentoinnin minimiin.

Yritysasiakas voi maaritella Bosch Fleet -ohjelmistoon automaattisia hyvaksyn-
taparametreja eli saantoja, milta osin huolto- ja korjaustoita on luvallista suorit-
taa erikseen laskutuslupia kyselematta. Nain yritys voi automatisoida haluami-

aan toita. Tarkoituksena olisi, ettd mahdollisimman moniin toihin olisi etukateen
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maaritelty hyvaksyntasaannot ja -rajat. Tama suoraviivaistaa ja nopeuttaa huol-

toprosessia.

Esimerkiksi jarrupalojen vaihdon voi maaritella niin, etta ohjelmisto antaa tydlle
automaattisesti luvan. Luvalle voi maarittaa esiintymistiheyden, esimerkiksi

60 000 km / 24 kk. Tama tarkoittaa, etta jos tdnaan vaihdetaan jarrupalat niin
seuraavan kerran ne ovat automaattisesti hyvaksyttavissa 60 000 kilometrin tai
kahden vuoden paasta. Jos nailla lupakaytanndéilla jarrupalojen vaihto tulisi
eteen jo 40 000 kilometrin ajon jalkeen, ohjelma ei antaisi lupaa automaattisesti
vaan ilmoittaisi, milta osin ja miksi tyo edellyttaisi manuaalista lupakasittelya.
Tassa tapauksessa yrityksen nimetty yhteyshenkild saisi sahkodpostiinsa viestin,
jossa on viesti asiasta seka linkki Bosch Fleet -ohjelmiston tyéhdn. Halutessaan
yritys voi milloin vain muuttaa automaattisten lupien frekvensseja tarpeisiinsa

sopivaksi ja nain optimoida ohjelmiston toimintaa.

Myds automaattirivien luonti on mahdollista. Jos yritys haluaa, etta jokainen
auto pestaan jokaisella huoltokaynnilla, ohjelmistoon voi luoda saannon, joka
luo jokaisen varauksen yhteydessa autopesu-tyorivin automaattisesti. Nain au-
ton kayttajan tai korjaamonkaan ei tarvitse erikseen muistaa, pitiko jokin palvelu

suorittaa jokaisen huoltokaynnin yhteydessa.

Jarjestelma tallentaa tydkohtaisesti kaiken, mita tydomaarayksella tehdaan. Jal-
keenpain on siis selvitettavissa, kuka kayttaja on muutoksia tehnyt, hyvaksynyt
tai hylannyt. Jarjestelma sisaltaa chat-toiminnon, jota kannustetaan kayttamaan
aina kun muutoksia tehdaan tai asioista sovitaan niin muutoksista jaa myds sa-
nallinen jalki tyomaaraykseen. Myos kuvien lisddminen on mahdollista peruste-

lujen tueksi.

5.8.2 Huolto- ja korjausajan varaaminen

MyBCS:ssa huolto- tai korjausaika varataan kayttaen auton rekisterinumeroa.

Varauksessa ilmoitetaan auton mittarilukema seka valitaan toivottuja huolto-
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jaltai korjaustoita. Halutut ty6t siirtyvat ostoskoriin, minka jalkeen varataan ka-
lenterista toivottu korjauspaiva ja -aika. Lopuksi varaus lahetetaan korjaamolle.

Kuvassa 4 on esitetty ajanvarausnakyman ulkoasu.

Bosch Car Service - verkkoajanvaraus

BOSCH
Service
)

Huoltopalvelut

Maaraaikaishuolto I:Iy Oljyn vaihto
Maariaikaishuolto valmistajan ohjeiden [+ Moottoriéljyn ja &liynsuodattimen vaihto

mukaan. Mahdollinen uuden auton takuu
ssilyy

Jakohihnan vaihto \ Jarruhuolto
Jak o Huollam:
a

Kuva 4. Verkkoajanvarauksen nakyma

Korjaamo saa maarittelemaansa sahkopostiin viestin saapuneesta yritysasia-
kasvarauksesta ja tyo 10ytyy myds MyBCS:n korjaamoportaalista. Sahkdpos-
tissa seka MyBCS:ssa on suora linkki Bosch Fleet -ohjelmiston tyéhon, jossa
odottaa valmis tydmaarays ohjeaikoineen ja hintoineen. Korjaamon tehtavaksi
jaa tarkistaa tyo, tehda muutoksia jos tarpeellista ja anoa laskutuslupaa. Toiden
ollessa yritysasiakkaan maarittamien automaattisten hyvaksyntasaantojen mu-

kaisia, korjaamo saa laskutusluvan saman tien.

Mikali kayttaja tekee varauksen jostain syysta perinteisin menetelmin eli vaik-
kapa puhelimitse tai kdymalla korjaamolla, talldin korjaamon huoltoneuvoja kir-
jaa tyon ohjelmistoon. Tyo6t valitaan kuten verkkoajanvarauksessakin ja ohjel-

misto luo tydmaarayksen.



19

6 Tyokalu yritysasiakashankintaan

Bosch Fleet -konsepti on Boschin tyontekijalle mita suurimmassa maarin B2B-
eli yritysmyyntityota, joka noudattaa tiettya kaavaa. Tahan liittyen luotiin projek-
tityOkalu tukemaan asiakashankinnan eri vaiheita. Tydkalu palvelee ja helpottaa
paivittaista tydta seka pitaa asiakashankintaprojekteja kasassa asiakashankin-

nan alkuvaiheista aina jalkihoitoon saakka.

Tulevan asiakashankinnan toiminnan tueksi luotiin oma tahan kayttoon sopiva
projektitydkalu (kuva 5). TyOkalun tuli olla tarpeeksi laaja mutta yksikertainen,

jotta mahdollisimman paljon tietoa on yhdessa paikassa.

A B c D E F
1
2
: @BOSCH
s
6
7 Fieet name START DATE
s Ao *Costumers logo here*
9 Contact Person END DATE
0 i
1 Bhone il of Bays
2 %
13 Email STATUS
1 InProore
15
16 ITUSTATUS date info what
7 Research and potential ___: In Progress 912023
18 Fiset onnership 912023
19 912023
20| Phaset = 912023
21 thefledt 912023
2 ] 312023
E Discussion with polertial workshops &I Progress 38122023
24 CHECKPOINT I
| Contract negotiatons. n Progress
] Diso s (B InFrogress
z Fi
8 [ n
b Serreem
B Ehase2iiE ot st
31 Fiset Cant o} starles
32 FI Iot starte
E Wi ol starled
b :  oreiis
5 CHECKPOINTII
36 T i T Not started
37| Phase3 :Settingupthe system for flset i Motstarted
8 {Sating up the system for werkshops | Mol staried
3 CHECKPOINT Il
»n Training and aftercare ot started
f Fiset Saluion [raining ol starled]
42| Phased : Aftercare ot started
3 Feedback mestina 1 ol starledd
» ROAD-MAP | explanations | CHECKLISTS | Fleet car's info _ Fleet's B ... ()

Kuva 5. Projektity6kalu
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Alustaksi valikoitui Microsoft Excel, silla Excel-tiedosto on joustava, helppokayt-
téinen ja tarpeen tullen yksinkertaisesti laajennettavissa tyoskentelytapojen ke-
hittyessa. Jakaminen tiimin sisalla kay Microsoft Teamsissa, jossa on oma ryh-
mansa Bosch Fleet -toiminnoille. Eri osa-alueita on jaettu valilehdille, kuten ku-

vassa 6 on esitetty.

ROAD-MAP explanations CHECKLISTS Fleet car’s info Fleet Costumer Data _ Fleet expectations & Questions

Kuva 6. Valilehdet

Road map -osiossa on maaritelty tarvittavia ja hyvaksi havaittuja asiakashankin-
nan tehtavia jaettuna neljaan vaiheeseen, jotka eritellaan luvussa 6. Tehtavat
ohjaavat asiakashankintaa ja pitavat ylla tyoskentelyn laatua. Myyjan on helppo

pitda asiakashankinta tehokkaana seuraamalla naita vaiheita.

Tehtaville voidaan asettaa statuksia eli tiloja sen mukaan, missa vaiheessa mi-
kakin tehtava kulloinkin on. Tilojen erilaiset varikoodit luovat visuaalista ilmetta
ja helpottavat projektin tilanteen hahmottamista (kuva 7). Tehtaville voi lisaksi
asettaa tavoitepaivamaaria. Tehtavien delegointi tiimin sisalla ja vastuuhenkildon

nimeaminen on myos mahdollista.

STATUS !
Research and potential In Progress
Fleet ownership
Phase 1 Annual maintenance costs Scheduled
Potential savings for the flat
Current state of doing
Discussion with potential workshops In Progress

""" Discount Groups (BaschiOE) i Progress
Fixed Price Positions In Progress
Conditions Needs Review
Workshop selection
Bhasci Fleet Solution terms decided On Hold
Fleet Contract signed Not started
Fleet Contract into Fleet Solution Not started
Workshop contract signed Not started
Service Price list
Implemention Not started |
Phase 3 Setiing up the system for fleet Not started
Setting up the system for workshops. Not started
... 1aining and aftercare Not started
Fleet Solution Training 4ot started
Phase 4 Aftercare Not started
Feedback meeting 1 Not started
Feedback meeting 2 Not started

Kuva 7. Tehtavien tilat
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Jokaisen ryhman valissa on ns. checkpoint, jonka kohdalla on tarkoitus tarkis-
taa, onhan kaikki edellisen vaiheen tehtavat suoritettu ja asiat selvitetty ennen
siirtymista eteenpain. Checkpointien selitykset ovat omalla valilehdellaan, ja

sinne on tarkoitus kKirjoittaa tarkempia muistiinpanoja, muistioita ja tietoja kus-

takin tehtavasta.

Fleet Costumer Data -valilehdelta 16ytyy ne tarvittavat tiedot, joista sopimusneu-
vottelujen aikana keskustellaan asiakkaan kanssa Fleet Solution -ohjelman
kaynnistamiseksi yrityksen kayttoon. Viimeisella valilehdella on viela ns. country
check-list, joka toimii periaatteessa konsernin ohjenuorana Bosch Fleet -kon-

septille.

7 Yritysasiakashankinta

Yritysasiakashankinta alkaa kartoittamalla potentiaalisia yrityksia. Yrityksien po-
tentiaalia asiakkaaksi kartoitetaan seka alueellisesti ja valtakunnallisesti. Bo-
schilla on tyOkalu ajoneuvojen ja yrityksien hakemiseen ajoneuvorekisterista.
Ensin valitaan alue, jolta hakuja tehdaan. Hakukriteereina voidaan kayttaa maa-
kuntia tai jopa yksittaista kaupunkia tai kuntaa tai mita tahansa silta valilta. Sit-

ten valitaan ajoneuvokantaan liittyvia tietoja, joita voivat olla

- ajoneuvolaji

- merkki

- vuosimalli

- kayttévoima

- korimalli

- omistajuussuhde

- vakuutusyhtio

- yrityksen yhtiomuoto
- yrityksen henkildbmaara
- liikevaihto

- riskiryhma

- toimiala.
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Voidaan esimerkiksi etsia Varsinais-Suomen alueelta tietyn merkkisia 5—10-
vuotiaita dieselkayttoisia pakettiautoja, jotka ovat yrityksien itsensa omistamia.
Hakutuloksena saadaan autojen lukumaara seka autojen jakaumat hakukritee-
rien mukaisesti. Lisaksi saadaan lista yrityksista, joiden autokanta kuuluu haku-
kriteerien piiriin. Hakutuloksista voidaan I0ytaa yksittaisen yrityksen ajoneuvo-

kannan koko ja jakaumat hakukriteerein.

7.1 Vaihe 1

Asiakashankinnan tarkein vaihe, jossa asiakkaan mielenkiinto on jo heratettava,
on vaihe 1 eli ns. Research and Potential, jolla on tarkoitus selvittaa yrityksen
potentiaalia asiakkaaksi, tehda taustatyot kunnolla perehtyen asiakkaan tietoi-
hin seka autokantaan ja peilata sitd BCS-korjaamoverkostoon. Vaihe sisaltaa
my0s tarkeimman eli ensimmaisen yhteydenoton asiakkaaseen ja tapaamisen

sopimisen.

Hyva taustatyo on erittain tarkeaa tehda kunnolla, ennen kuin asiakasta
ensimmaisen kerran kontaktoidaan. Perusteellinen taustatyod auttaa myyjaa
argumentoimaan heti oikein ja myymaan korjaamoketjua kohdistettuna juuri
kyseisen yrityksen tarpeisiin. Myyjan tulee miettia etukateen, mihin
kontaktoinnilla halutaan pyrkia ja miten saada asiakkaan huomio ja kiinnostus
heraamaan. Kun argumentit ovat kunnossa, saa asiakkaan parhaiten
vakuutettua. Ensivaikutelma on tarkea, ja myyjan tulee vakuuttaa asiakas heti
ensimmaisesta yhteydenotosta alkaen. Siksi vaihe 1 (kuva 8) on onnistumisen
kannalta ensiarvoisen tarkeaa tehda perusteellisesti.

STATUSTE date i

Research and potential Scheduled
b 1

Fleet ownership

Progress

Fleet size

Phase 1 Annual maintenance costs

Potential savings for the fleet

Current state of doing

Discussion with potential workshops  ©  In Progress

CHECKPOINT |

Kuva 8. Vaihe 1
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7.2 Vaihe 2

Vaiheessa kaksi (kuva 9) asiakas on saatu kiinnostumaan ja vahintaankin paas-
taan tekemaan huoltosopimustarjous. Sopimusyksityiskohdista neuvotellaan ja
kaydaan lapi erilaisia hintoihin liittyvia asioita seka muita sopimukseen liittyvia
ehtoja. Myos kumppanikorjaamot kaydaan lapi ja valitaan tassa vaiheessa. Jos
yhteistyOsta paastaan sopuun, niin sopimus allekirjoitetaan.

Contract negotiatons In Progress
Discount Groups (Bosch{OE) In Progress

Fixed Price Positions In Progress

Conditions In Progress

Workshop selection
Fleet Solution terms decided Not started
Fleet Contract signed Not started
Fleet Contract into Fleet Solution Not started

Phase 2

Workshop contract signed Mot started

Service Price list

CHECKPOINT Il

Kuva 9. Vaihe 2

7.3 Vaihe 3

Vaiheessa kolme (kuva 10), kun sopimus on allekirjoitettu ja myds kumppa-
nikorjaamot valittu mukaan, jarjestelmaa ryhdytaan implementoimaan kayttoon.
Vaihe sisaltaa kayttajaprofiilien luontia ja koulutuksien pitamista niin yrityksen

kuin korjaamonkin henkildstolle.

Implemention Not started
Phase 3 iSetting up the system for fleet Mot started
Setting up the system for workshops Mot started

CHECKPOINT 1l

Kuva 10. Vaihe 3

7.4 Vaihe 4

Vaiheessa nelja (kuva 11) Bosch Fleet -ohjelmisto on taydessa kaytossa ja yri-
tys pystyy tekemaan huolto- ja korjausvarauksia. Tassa vaiheessa on kriittiset

hetket olla lasna niin yritysasiakkaalle kuin korjaamollekin, jotta osapuolet saa-
vat tarvittaessa teknista tukea tai neuvontaa ennen kuin niin Bosch Fleet -ohjel-

misto kuin koko palvelukonsepti alkaa olemaan osa arkea.
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Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden nimissa saavutettavuus seka tuen an-
taminen on ensiarvoisen tarkeaa. Sovitun ajanjakson jalkeen kaydaan palaute-
keskusteluja ja kerataan kayttajakokemuksia seka yritykselta etta korjaamoilta.

Aikataulut palautteelle sovitaan kussakin tapauksessa erikseen.

Training and aftercare Not started
Fleet Solution Training Mot started
Phase 4 Aftercare Not started
Feedback meeting 1 Mot started
Feedback meeting 2 Mot started

Kuva 11. Vaihe 4

8 Yhteenveto ja tulokset

OpinnaytetyOssa tehtiin esiselvitys Boschin tulevaa yritysasiakaskonseptia var-
ten. Esiselvityksen lisaksi luotiin toimintamalli yritysasiakashankinnasta seka
tydkalu asiakashankintatydhon. Lopputuloksesta saatiin ehea ja selkea toimin-
tamalli raataldityna Boschin tarpeisiin. Toimintamallia seuraamalla ja asiakas-
hankintatyokalua kayttamalla myyntihenkilon on helppo lahtea tekemaan asia-
kashankintaa seka BCS-verkoston palveluiden myyntia yrityksille. Asiakashan-
kintatyokalu ohjeistaa myyntihenkil6a asiakashankinnan eri vaiheissa tarjoten
kuhunkin tyovaiheeseen selkeat ohjeet, jotta asiakashankinnan resurssit suun-

nataan oikein ja oikeasti ajoneuvokannaltaan potentiaalisiin asiakkaisiin.

Opinnaytetyon hyddyt nahdaan kaytannossa, kun Bosch Fleet -konsepti julkais-
taan myohemmin kevaalla 2023. Kun myyja tekee asiakashankintaa ja myynti-
tyota nailla ohjeilla saadaan myds selville, onko toimintamalli hyva sellaisenaan
kaikenkokoisille yrityksille vai tulisiko toimintamallia sopeuttaa yrityksen koon

mukaan.

Kun Bosch Fleet -konsepti ohjelmistoineen on ollut kaytdssa jonkin aikaa, tulee
ajankohtaiseksi kerata kayttajakokemuksia, ideoita ja ajatuksia seka asiakkailta
etta korjaamoilta. Palautteiden perusteella toimintamallia, palvelukonseptia ja

ohjelmiston kayttda pystyy jatkokehittamaan eteenpain.
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Erityisen kiinnostavaa on myohemmin selvittaa, kuinka paljon korjaamot ovat
saaneet hyotyja konseptista. Myos mahdolliset haitat on syyta selvittaa yhta
lailla eli esimerkiksi, kuinka tyollistavana tekijana esimerkiksi Bosch Fleet -ohjel-
miston kaytto koetaan suhteessa saatuihin hyotyihin. Korjaamoilla on jo nyt val-
miiksi useita jarjestelmia, joita on kaytettava paivittain. Mydohemmassa kehitys-
vaiheessa tulevat integraatiot muun muassa korjaamoiden omiin toiminnanoh-
jausjarjestelmiin ovat varmasti ylimaaraista vaivaa vahentavia ja hyvan vastaan-

oton saavia paivityksia.
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