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Tassa insindoritydssa tarkastellaan uutta Mercedes Me -jarjestelmaa seka suunnitellaan
mielipidetutkimus asiakkaille tydn tilaajan myéhempaa kayttéa varten. Tydn tavoitteena on
koota tietoa ja kokemuksia Veholle aivan uudesta jarjestelmasta Suomessa. Kyselyn avul-
la voidaan selvittda, miten asiakkaat ovat ottaneet vastaan uudenlaisen digitaalisen jarjes-
telman ja miten he omaksuvat taysin uudenlaisen ideologian auton huoltamisen suhteen.
Tietoja voidaan hyddyntaa tuotteiden seka huoltopalveluiden kehittamisessa.

Itse jarjestelma on Daimlerin kehittelema, ja se on kaytdssa laajalti ympari maailmaa.
Suomessa Mercedes-Benzin maahantuojana toimii Veho Oy Ab, jolla on my&s koko maan
kattava jalkimarkkinointiverkosto. Jarjestelma antaa asiakkaille kayttédn laajat mobiilipal-
velut seka taysin uuden tavan saada huoltopalveluita.

Jarjestelmaa kayttaneille asiakkaille oli tarkoitus tehda mielipidekysely, jonka avulla kerat-
taisiin tietoja ja kokemuksia, mutta aivan viime hetkelld kysely paatettiin jattaa lahettamat-
ta. Sahkdisen mielipidekyselyn sijaan jarjestelmaa kayttaneille asiakkaille tehtiin puhelin-
haastattelu, joista saatiin kerattyd heidan mielipiteitdan ja kokemuksiaan. Tietoja keréattiin
my0Os automyyijiltd sekd huoltoneuvaoijilta, jotka ovat olleet asiakkaiden kanssa tekemisissa
littyen Mercedes Me -palveluun. Tiedot analysoitiin ja kerattiin muotoon, josta Veho voi
niitd hyddyntaa. Tiedot ovat salassa pidettavia, joten niita ei julkaista. Ne ovat tydn liitteina,
ja luovutettu vain yrityksen kayttoon.

Pieneltd maaraltad asiakkaita saatiin tuloksena mielipiteitad ja kokemuksia uudesta jarjes-
telmasta. Vastaukset jakautuivat paaasiassa kahteen ryhmaan. Toinen ryhma oli perehty-
nyt Mercedes Me -jarjestelmaan ja siten tunsi sen ominaisuudet. Toisella ryhmalla ei ollut
niin laajaa tietoa, jolloin se koki jarjestelman turhaksi.

Avainsanat Mercedes Me, mielipidekysely
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This thesis investigates the new Mercedes Me system and develops a customer survey to
be used later. The objective of the thesis was to gather information and experiences of the
new system in Finland. This information can be utilized in developing products and
maintenance services.

The system is developed by Daimler and it is used globally. Veho Oy Ab is the importer of
Mercedes Benz in Finland and their after sales network covers the whole country. The
system makes broad mobile services available for its customers creating a completely new
way of offering maintenance services.

Users of the system were interviewed via phone gathering their opinions and experiences.
In addition data was collected from sales people and service advisors who have interacted
with customers regarding the Mercedes Me system service. Data was collected and ana-
lyzed in a format that can be used by Veho. This information is classified, and therefore,
cannot be published.

Some answers were gathered from customers and they can be divided into two groups.
One group of people was familiar with the Mercedes Me system, and therefore, knew its
features. The other group did not have as much information, and therefore, felt that the
system is useless.

Keywords Mercedes Me, Opinion poll
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1 Johdanto

Maailma mobilisoituu valtavaa vauhtia ja palvelut siirtyvat nopealla tahdilla myds mobii-
lilaitteille. Myo6s autoalalla kilpailu on kiristynyt Suomessa, kun EU:n sdaddkset kilpailun
rajoittamisesta vahvisti riippumattomien monimerkkikorjaamoiden asemaa. Naista syis-
td moni automerkki ja maahantuojat ovat alkaneet panostaa myds muiden palveluiden
lisdksi mobiilipalveluihin, jotka helpottavat asiakkaan toimintaa oman autonsa kanssa
niin jokapaivaisessa kaytéssa kuin huoltojen hallinnassa. Isot palvelukokonaisuudet ja
niiden saatavuus luovat asiakkaille laadukkaan kuvan palveluista, mika voi helpottaa
valintaa eri automerkkien valilla. On tarkea olla mukana uusissa ideoissa jo alkuvai-
heessa, jolloin markkinointietu on selkeasti suurempi, kuin tulla vastaavalla tuotteella
mukaan jo oleville markkinoille. Tarjottavat palvelut ovat tarkeitd, mutta ne ovat usein
vain kuluja maahantuojille. Nain ollen palveluihin on hyva saada mukaan kannustimia,
joilla saadaan asiakkaat pysymaan oman korjaamotoiminnan piirissd, koska sita kautta
on mahdollista saada tuloja takaisin. Palveluna huoltojen hallinta ovat yksi keino saada
pidettyd asiakkaat maahantuojan liikkeissa, ja tatd hyddynnetddan mm. I&hettamalla
asiakkaalle lahestyvasta huollosta ilmoitus, joka sisaltda yksildidyn tarjouksen tulevasta
huollosta. Mercedes-Benz on myo6s kehittanyt palvelun niin pitkalle, ettd se on mahdol-
lista asentaa vanhempiin autoihin OBD2-adapterin avulla, ja se on talla hetkelld ainoa

autonvalmistajan tarjoama tuote maailmassa.

Tassad opinnaytetyéssa pureudutaan Mercedes-Benzin uuteen Mercedes Me -
jarjestelmaan seka Vehon asiakkaiden ja henkildkunnan mielipiteisiin, joita pyrittiin sel-
vittdmaan jo jarjestelmadd kayttaneiltd henkildiltd kyselyn avulla. Tiedot analysoitiin ja
kerattiin muotoon josta Veho voi niitd hyddyntaa. Tiedot ovat salassa pidettavia, joten
niitd ei julkaista. Ne ovat tyon liitteind, ja luovutettu vain yrityksen kayttéon. Pienelta
maaraltd asiakkaita saatiin tuloksena mielipiteitd ja kokemuksia uuden jarjestelman
parista. Vastaukset jakautuivat paaasiassa kahteen ryhmaan. Toinen ryhma oli pereh-
tynyt Mercedes Me -jarjestelmaa3, jolloin he tiesivat sen ominaisuuksista. Toisella ryh-

malla ei ollut niin laajaa tietoa, jolloin he kokivat jarjestelman turhaksi.



2 Veho-konserni

Veho-konserni on Suomen suurimpia autoalan konserneja, jolla on toimintaa myds
Ruotsissa ja Baltiassa. Nykyaan Veho-konsernilla on useita toimia niin maahantuon-
nissa, huoltotoiminnassa kuin vahittaismyynnissa. Veho toimii Mercedes-Benzin seka
Smartin maahantuojana Suomessa. Veholla on laaja henkildautojen jalleenmyynti- ja
huoltoliikeverkosto. Veho-liikkeet toimivat Suomessa Mercedes-Benzin ja Citroenin
henkild- ja pakettiautojen jalleenmyyjdnd. Naiden lisaksi liikkeissd myydaan ja huolle-
taan Honda-, Ford-, Peugeot- ja Skoda-autoja. P4dakaupunkiseudulla Veho-liikkeita on
seitseman, ja lisdksi Veho henkildautopuolen jalleenmyyjaliikkeitd on Tampereella ja

Turussa.

Vehon alaisuudessa toimiva Vaihtoplus on erikoistunut kaytettyjen autojen myyntiin.
Myos kaikille merkeille huoltoa tarjoava Huoltoplus-ketju on osa Vehon verkostoa. Sixt-
autonvuokraus seka paakaupunkiseudun erilliset vauriokorjaamot tadydentavat palvelu-
ja. Veho Hyétyajoneuvot tuo maahan ja markkinoi Mercedes-Benz-hydtyajoneuvoja
pakettiautoista raskaisiin yhdistelmaajoneuvohin, minka lisdksi Veho myy erikoisajo-
neuvoja kuten paloautot ja ambulanssit, Setra-linja-autoja seka Fuso Canter -mallistoa.
Veho Hyoétyajoneuvoilla on oma, maan kattava huolto ja korjaamoverkosto, joka toimii
myoés valtuutettuna Renault- ja Sisu-kuorma-autojen huoltoedustajana 19 paikkakun-

nalla. [1]

3 Mercedes Me

Mercedes Me on laaja palvelukokonaisuus, joka tarjoaa paljon erilaisia palveluita liik-
kumiseen liikenteessa. Mercedes Me sisaltda kuluttajille suunnattuja Mercedes-Benzin,
Daimlerin ja yhteistydkumppanien palveluita, tuotteita ja lifestyle-tarjouksia. Kaikki na-
ma ovat kaytettavissd Mercedes Me -portaalin kautta. Mercedes Me -palveluiden alle
kuuluu mm. Mercedes Me connect, joka on Mercedes-Benz-autoissa oleva jarjestelma.
Se on otettu virallisesti kayttddn Suomessa joulukuussa 2016, mutta toimii padsaantoi-
sesti autoissa, jotka on ostettu kesakuun 2016 jalkeen. Jarjestelman toimiminen autos-
sa vaatii Hermes-kommunikointimoduulin, joka on GPS- ja GSM-tekniikkaa kayttava
auton jarjestelma. Hermes-kommunikointimoduulin kautta auto on internetin valityksella
jatkuvassa yhteydessa Daimlerin yllapitdamaan palvelimeen, jonka kautta kaikki jarjes-

telman tietoliikenne kulkee. Connect jarjestelman palvelut mahdollistavat useita auton



etakayttdéon liittyvia palveluita. Etakaytté on mahdollista alypuhelimen sovelluksen kaut-
ta (iI0OS- tai Android-kayttojarjestelmat). Rekisterdityminen Mercedes Me -portaaliin
antaa kaikille mahdollisuuden hyédyntaa palveluita ja tarjouksia missa vain ja milloin

vain. Jarjestelma on kaytdssa 20:ssd eri maassa.

3.1 Tietosuoja

Monelle asiakkaalle on varmasti kynnyskysymys antaa huomattava maara yksityisia
tietoja palveluun kayttéon. Daimler on tehnyt hyvin selkeasti selvaksi, ettd asiakkaan
antamia tietoja kaytetdan vain jarjestelman tarpeisiin, eika tietoja luovuteta millekaan

ulkopuoliselle taholle. [2]

3.2 Palvelut

Mercedes Me connect -autoissa on erilaisia palveluita, joita on jaettu muutamaan eri
kategoriaan. Osa palveluista ovat asiakkaille ilmaisia 3 vuotta, mutta sen jalkeen osa

niistd muuttuu maksullisiksi. Erilaisia palvelutasoja kdydaan lapi seuraavaksi. [2]

3.2.1 Peruspalvelut

Jarjestelman peruspalveluihin kuuluvat huoltojenpalveluiden hallinta, palvelut onnetto-
muustilanteissa, palvelut vikatilanteissa ja Mercedes-Benz -hatapuhelujarjestelma. Pe-
ruspalvelut ovat 1ahinna turvallisuuteen liittyvat palvelut, jotka ovat kaytdssa kaikille
veloituksetta koko auton elinkaaren ajan. Hatapuhelujarjestelma yhdistda auton Her-
mes-kommunikointimoduulin kautta Mercedes-Benzin hatdpuhelukeskukseen joko au-
tomaattisesti, kun auton turvatyynyt ja térmaystunnistimet antavat signaalin, tai jos
SOS-ndppainta painetaan. Jarjestelma valittaa talléin tarkan sijainnin lisdksi myds au-
ton matkustajien lukumaaran seka tiedot auton kunnosta. Hatatapauksessa tiedot vali-
tetdan Euroopassa suoraan yleiseen hatdkeskukseen, jotta tarvittavat pelastustoimen-
piteet voidaan aloittaa mahdollisimman pian. Hatapuhelun jalkeen sinut yhdistetdan
Customer Assistance Centeriin, jonka tydntekijat auttavat sinua onnettomuustapauksen
kasittelyssa, pelastustoimenpiteilla tai jarjestamalla kolariauton hinauksen. Vikatilantei-

den palvelu muodostaa vikatilannenappaintd painamalla yhteyden Customer Assistan-



ce Centeriin, jonka kautta etsitdan ratkaisu ongelmaasi. Mercedes Me -huoltopalvelut

kuvataan viela erikseen. [2]

3.2.2 Mukavuuspalvelut

Peruspalveluiden lisaksi Mercedes Me connect antaa mahdollisuuden lukuisiin muihin
palveluihin. Mukavuus on yksi iso osa Mercedeksen palveluita, joita asiakkaille tarjo-
taan. Yksi jarjestelman innovatiivisin palvelu on "Remote Parking Pilot”, jolla voi park-
keerata tietyn varustetason omaavan auton mobiilisovelluksen kautta jopa auton ulko-
puolelta. Palvelu on tarpeellinen esimerkiksi ahtaissa autotalleissa tai parkkihalleissa.
Valitettavasti palvelu ei ole toistaiseksi kaytdssa Suomessa. Myos "Concierge-palvelut”
tuovat henkildkohtaista luksusta arkeen. Se on kuin henkilékohtainen avustaja, joka
vastaa kysymyksiin, varaa konserttiliput, suosittelee ravintoloita ym. Yksi tarkeimmista
palveluista on "Remote Online” -palvelu joka tuo kaikki auton tiedot kaden ulottuville,
suoraan alypuhelimeen. Remote Onlinen avulla voi saada ndkyviin kaikki auton tarkeat
tiedot milloin tahansa. Auton asetusten muutokset, autotiedot kuten tankissa oleva polt-
tonestemaara, rengaspaine tai jarrujen kunto, auton sijainnin valvonta on saatavilla

reaaliaikaisesti. [2]

3.2.3 Navigointi

Normaalin navigointijarjestelman lisdksi Mercedes tarjoaa reaaliaikaisen liikennetiedo-
tuksen, jonka avulla paasee aina suotuisinta reittia perille. "Live Traffic Information” -
palvelu vastaanottaa reaaliaikaisia ja tarkkoja liikennetilannetietoja ruuhkista, pysahte-
levasta liikenteesta ja keskinopeuksista paateilla ja optimoi sen reittiopastukseen. "Car
to X Communication” -palvelun avulla autoilija valttaa ei-toivotut tilanteet liikenteessa.
Palvelu hyddyntaa myos toisilta ajoneuvoilta kerattyja tietoja ruuhkista, onnettomuuk-
sista ja muista lahiymparistdn vaaroista ja varoittaa niistd sinua ajoissa. Palvelun pe-
rusta on algoritmi, joka ottaa huomioon lahtd- ja kohdepaikan sijainnin seka aikaisem-
pien ajomatkojen viikonpaivan ja kellonajan. Kaikki henkilékohtaiset tiedot tallennetaan
ainoastaan paikallisesti, ja ne voi kytked pois omasta Mercedes Me -

alypuhelinsovelluksesta.



3.3 Mercedes Me -portaali

Mercedes Me portaali on erittdin laaja, ja siitd |6ytyvat niin auton tiedot, huoltopalvelut,
uusia projekteja ja tarjouksia sosiaalisessa mediassa, seka useita eri vaihtoehtoja liik-
kumisen eri muodoissa liikkenteessa ympari Eurooppaa. Portaalin kautta on myds mah-

dollista ostaa Mercedes Me -palveluja seka laajasti muita Mercedeksen tuotteita.

Portaali on hyva tyokalu Mercedes-Benz-merkkisen auton omistajalle. Portaali sisaltaa
erittdin laajat palvelut liittyen liikenteeseen seka liikkumiseen ja niiden ymparistoon.

Palvelut ovat kaytéssa ympari maailmaa ja aina saatavilla.

3.4 Mercedes Me -adapteri

Mercedes Me -adapteri on suunnattu vanhempiin Mercedes-Benz-autoihin. Adapteri
voidaan jalkiasentaa auton OBDZ2-liitantaan kiinni, minka jalkeen adapteri voidaan
Bluetoothilla parittaa alypuhelimen kanssa. Adapteri ei ole yhteydessa internetiin, mutta
asiakkaan puhelimen kautta tietyt palvelut ovat nakyvissd myds palveluportaalissa.
Koska adapteri on yhteydessa vain alypuhelimen kautta, niin etdyhteys ei ole mahdolli-
nen. Nain ollen myoés valittavissa palveluissa on eroja connect- tai adapteriauton valilla.

Jos autossa on connect -jarjestelma, niin adapteria ei ole mahdollista asentaa autoon.

Adapteriauton tarkeimmat sovellukset ovat reaaliaikainen auton tilan nakyma, kuten
polttonestemaara, ajokilometrimaaristd sekd pysakoinnin kestoista, ajomatkalista (ajo-
paivakirja), jonka avulla voi seurata paivittaista likkumista ja pitaa niista tarkkaa kirjaa.
Myo6s automaattinen huoltojen hallinta on tarked ominaisuus asiakkaille. Autosi huollon
kannalta oleelliset tiedot valitetdan omalle huoltopisteelle. Huoltopiste voi lahettda huol-

toajankohtia varten raataldidyn, yksildidyn tarjouksen Mercedes me -portaalin kautta.

3.5 Huoltopalvelut

Huoltopalvelut on yksi jarjestelman tarkeimmista ominaisuuksista niin palveluna kulut-
tajille kuin tydkaluna maahantuojan huoltoliikkeille. Auto |ahettda huoltoliikkeelle noin
viisi vilkkoa ennen huoltoa tiedon lahestyvasta huollosta, sisaltden huoltokoodin, jonka

perusteella asiakkaalle voidaan lahettda yksityiskohtainen tarjous tulevasta huollosta.



Mittaristoon huoltovalo syttyy vasta viisi vuorokautta tdman jalkeen. Jarjestelma laskee
arvioidun huoltopaivan ajettujen kilometrien seka jaljella olevien paivien mukaan auton
huolto-ohjelmasta riippuen. Auto lahettda huoltoliikkeelle myds tiedon muista vioista,
jolloin asiakkaaseen voidaan valittdmasti olla yhteydessa ja sopia korjaamokaynti
mahdollisimman nopeasti. Huoltoliikkeen tarjouksia voit tarkastella omasta Mercedes

Me portaalista, ja hallita niitd esimerkiksi varaamalla ajan huoltoon.

3.5.1 Edut asiakkaalle

Asiakkaiden ei tarvitse enaa huolehtia huoltojen ajankohdista, vaan auto ilmoittaa huol-
toliikkeille hyvissa ajoin ennen huoltoa. Asiakas saa yksityiskohtaisen tarjouksen, jolloin
isompaankin huoltoon voi varautua taloudellisesti etukateen. Tarjous ei kuitenkaan
velvoita ottamaan huoltoa maahantuojan liikkeesta, vaan tarjouksia voi luonnollisesti
kysya muistakin liikkeista. Asiakas saa myds tiedon auton muista vioista, jolloin huolto-

liike on yhteydessa mahdollisimman nopeasti, jotta asiakas saa auton kuntoon.

3.5.2 Huoltoliikkeen edut

Kun auto lahettdd maahantuojan huoltoliikkeille tiedon auton lahestyvasta huollosta,
niin siihen pyritdan reagoimaan 24 tunnin sisalla, jolloin asiakkaalle olisi I&ahetetty val-
mis tarjous. Tahan olisi hyva pyrkia, jotta asiakas saataisiin mahdollisimman hyvin pi-
dettyd oman liikkeen asiakkaana niin nopean toiminnan kuin palvelunkin puolesta.
Huoltoliikkeiden etu on selked, kun se voi tarjota asiakkaalle yksityiskohtaisen tarjouk-
sen etukateen, jolloin asiakas ei valttamatta tarvitse edes kysella hintoja muista liikkeis-

ta.

4 Mielipidekysely

4.1 Kyselyn tavoitteet

Kyselyn tavoite oli kerata asiakkailta mielipiteitd ja kokemuksia uudesta jarjestelmasta
ja sen sisaltamista palveluista. Mielipiteet ja kokemukset ovat tarkeita, jotta niiden avul-
la voidaan kehittda palveluprosessia huoltoliikkeiden paassa. Jarjestelma ei ole maail-

malla uusi, mutta asiakkaiden huoltokaytannét vaihtelevat eri maiden valilla. Tama



huomioon ottaen pitdd omilta asiakkailta saada mielipiteita, jotta saadaan kehitettya

prosessi heille mahdollisimman hyvaksi.

4.2 Sahkodinen kysely

Kysely paatettiin tehda sahkdisena. Mercedes Me -jarjestelman kayttéonottaneita asi-
akkaita ennen 17.3.2017 oli 303 kpl. S&hkdinen jarjestelma valittiin kyselymuodoksi
sen helppouden vuoksi. Vastausten analysointi helpottuu, kun jarjestelma antaa suo-
raan erilaisia luotettavia raportteja sekd kaavioita. Yksi sahkdisen kyselyn eduista on
ns. kysymyshypyt, joiden avulla voidaan jaotella asiakkaita vastausten perusteella eri
kysymyksiin. Tassa tapauksessa asiakkaille oli tarkoitus tehda kysymyksia eri palve-

luista riippuen siitd, kumpi palvelu heilld on autossaan kaytdssa, connect vai adapteri.

4.3 Jarjestelma

Kysely oli tarkoitus toteuttaa Questback -nimiselld ohjelmalla, koska Veho kayttaa sita
muissakin kyselyissa. Questback perustettiin vuonna 2000 Oslossa. Toimipisteita on jo
19 eri maassa ja sen palveluita kayttdd maailmanlaajuisesti yli 5000 asiakasorganisaa-
tiota, jotka kayvat vuosittain dialogia yli 150 miljoonan ihmisen kanssa. Suomessa yri-
tyksellda on 30 henkildén tiimi Espoon Keilarannassa. Asiakkaina on mm. Finnair, Valio,

YIT, Neste ja Osuuspankki.

4.4 Kysymysten suunnitteluprosessi

Kysymysten suunnittelussa lahdettiin siita, ettd selvitettiin mitd halutaan tietda. Jarjes-
telma on uusi, joten tietoa ei kaytdnndssa ollut, mitd ominaisuuksia ja palveluita asiak-
kaat olisivat jo kayttaneet. Nain ollen kysymykset piti olla hyvin pintapuolisia ja yksin-
kertaisia, joihin oli helppo vastata, vaikka ei olisi perehtynyt jarjestelmaan sen parem-
min. Kyselylla haluttiin tietda asiakkaiden mielipiteitd ja kokemuksia uudesta jarjestel-

masta seka sen ominaisuuksista.

Suunnittelu aloitettiin pitdmalla palaveri Veholla, johon osallistuivat myds asiakkuus-
paallikkd, tiimiesimies seka kehitysjohtaja. Palaverissa kaytiin 1api jarjestelman ominai-

suuksia sekd sen tuomia mahdollisuuksia. Palveluita tarkasteltiin asiakkaiden nako-



kulmasta ja tutustuttiin mobiilisovellukseen, joka oli vield siind vaiheessa demoversio.
Kyselyn tavoitteita ja tarvetta kaytiin yhdessa Iapi, jotta esille tulevia asioita pystyttiin
yhdessa jo tdssa vaiheessa miettimaan. Yksi jarjestelman keskeisimmista asioista, eli
huoltopalvelut, oli esillda luonnollisesti eniten. Tarkastelimme huoltopalvelun prosessia
niin asiakkaan kuin Vehon nakékulmasta, jotta osaisimme toimia tulevaisuudessa uu-
sien haasteiden parissa. Tama osuus oli kyselyn laadinnan tarpeet huomioiden tarkea,
koska pystyimme sisaistymaan asiakkaan nakékulmaan ja ohjaamaan prosessia myo6s

Veholle edulliseksi.

Oli selvaa, etta kysely tulisi pitdad hyvin kompaktina ottaen huomioon lahtokohdat. Tay-
sin uusi jarjestelma asetti tietyt rajat liittyen kysymysten syvyyteen. Asiakkaiden on
vaikea vastata asioihin, joihin he eivat ole perehtyneet, tai ainakaan vastausten luotet-
tavuus ei siind tapauksessa ole riittavalla tasolla. Asiakkaiden aikaa ei myodskaan halut-

tu vieda kohtuuttomasti.

Kun tavoitteet ja Iahtékohdat olivat selvat, aloin rakentamaan kysymyksia PowerPoint-
ohjelmalla. Ensin jaoin aihealueet omiin sivuihin, joihin aloin kerata tietoja ja kysymyk-
sid. Suurin osa kysymyksista oli helppo ja selked ottaa mukaan kyselyyn. Nama kysy-
mykset liittyivat [8hinnd mielipiteisiin jostain palvelusta tai ominaisuudesta. Myds kyse-
lyn perustiedot, niin "oman” Vehon kysymyksistd kuin henkiltiedoista olivat helppo
hahmottaa. Eniten ty6ta aiheutti oikeanlaisten kysymysmuotojen asettelu tarkentavien
kysymysten osalta, jotta ne eivat menneet lilan vaikeiksi ottaen huomioon asiakkaiden

tietotason.

4.5 Kysymysten asettelu

451 Likert-asteikko

Kyselyssd kaytettiin mahdollisuuksien mukaan Likert-asteikkoa. Arvioasteikossa on
tarkoitus kayttda sanoja numeroiden sijaa. Kun kyselyssa halutaan mitata asenteita tai
mielipiteita, niin Likert-asteikko on yksi suosituimmista ja luotettavimmista tavoista mita-
ta niita. Likert-asteikolla voidaan kylla/ei-kysymysten sijaan mitata mielipiteiden eri as-
teita. Numeroidut asteikot ovat osoittautuneet vastaajille usein hankalaksi hahmottaa
kummassa paassa on positiiviset ja negatiiviset vaihtoehdot, joten on selkeampaa kayt-

tda sanoja numeroiden sijaan. On helppo hahmottaa esimerkiksi asteikot "erittain hyva



- erittdin huono” kuin 1-5. Mahdollisuuksien mukaan kyselyssa pitaisi pystya pitdamaan
yhtenainen linja arvioasteikoissa ja se luonnollisesti vaikuttaa kysymysten asetteluun.
Kun halutaan asiakkailta todenmukaisia vastauksia, niin on parempi esittda kysymyksia
kuin vaittamia. Vaittdmia on helppo myo6tailla, joten on todenndkdista, ettd mielipiteet

eivat ole valttamatta taysin luotettavia. [3]

4.5.2 Kysymysten jarjestys

Kyselyyn on mukavampi vastata, kun kysymykset ovat loogisessa jarjestyksessa. Ky-
sely on hyva aloittaa helpoilla kysymyksilla ja siirtyd niistd aihealueittain eteenpain.
Jarjestin kysymykset aihesarjoihin, jolloin saman aiheen kysymykset olivat samalla
sivulla ja sivun vaihto tarkoitti siis my6s aiheen vaihtoa, vaikkakaan sita ei vastaajalle

kyselyssa mitenk&an ilmoitettu.

Kysely alkoi Vehon tiedoista ja palveluista. Niista siirryttin Mercedes Me -kysymyksiin
alkaen loogisesti rekisterditymisesta ja parituksesta, minka jalkeen jatkettiin aiheittain
eteenpain. Vasta lopuksi kysyttiin vastaajan ikaa ja sukupuolta, koska on hyva jattaa ne
viimeiseksi, jotta vastaajalle ei tule heti alussa oloa, ettad kysely ja vastaaminen on heil-

le taakka tai jotenkin vaikeaa.

4.6 Sahkoisen kyselyn kohderyhma

Sahkoinen kysely oli tarkoitus l&hettada kaikille ennen 17.3.2017 rekisterdityneille asiak-
kaille. Kaikki eivat olleet viela siind vaiheessa kayttaneet palvelua laajemmin, mutta
kuitenkin sen verran he olivat perehtyneet aiheeseen, kun olivat rekisterdityneet. Olet-
tamus oli, ettd heilld oli vahintddn jo pieni tietopohja jarjestelmasta, jolloin heilld oli
edellytykset vastata kyselyyn. Ajatuksena oli myos epasuorasti mainostaa jarjestelmaa
niille, jotka eivat olleet viela kayttanyt sen enempaa sitd. Jarjestelmaan kirjautuneet

Vehon asiakkaat tuli suoraan Vehon omasta asiakashallinnasta.

4.7 Kyselyn toteutus

Tulosten analysointi jai I1ahes kokonaan pois koska kysely jatettiin l1ahettamatta johtuen

huonosta ajankohdasta seka paallekkaisyyksistd Vehon muiden kyselyiden kanssa.
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Veholta oli Idahddssa asiakkaille 2-3 kyselya samassa periodissa, ja asiakkaita ei halut-
tu rasittaa lilkaa useilla eri kyselyilld. Kyselya voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa, jol-
loin on myods jarkevaakin se toteuttaa, kun jarjestelmaa ja palveluita kayttaneita asiak-
kaita on enemman. Tavoite on saada Mercedes Me -adaptereita asennettua autoihin
vuonna 2017 jopa 8000 kpl. Myds ennuste uusien Mercedes Me connect -autojen maa-
rastd vuoden 2017 lopussa on 3000 kpl. Jos kyselya esimerkiksi siirtda vuodella, on
sen tuloksilla huomattavasti suurempi arvo, kuin se etta se olisi Iahetetty noin 300 kayt-
tajalle. Arvioin etta vastausprosentti jaisi johonkin 10-20 %:in valille, joten pienella asia-

kasmaarallad vastauksia tulisi hyvin vahan, jolloin tulosten luotettavuus on huono.

5 Haastattelut

5.1 Toteutus

Sahkoista kyselya ei kuitenkaan lopulta voinut asiakkaille 1ahettda. Asiakkaiden mielipi-
teitd ja kokemuksia paadyttiin kuitenkin kysymaan puhelinhaastatteluilla. Asiakkaille
laadittin 13 kysymyksen lista, jota kaytettin pohjana puhelinkeskustelulle. Puhelin-
haastattelun etu oli siina, ettd pystyttiin tekema&an tarkentavia kysymyksia asiakkaiden
vastausten perusteella. Puhelinhaastattelun haaste oli tietojen talteenotto, kun puhelun
yhteydessa piti kirjata vastauksia ylés, mutta onneksi Vehon jarjestelmalla puheluita
pystyy kuuntelemaan jalkikateen uudestaan. Myds osa asiakkaiden vastauksista ol
hyvin ymparipyoreita ja selkeda mielipidetta ei valttamatta jokaiseen kysymykseen saa-

tu.

5.2 Haastattelun kohderyhma

Haastattelut piti rajata vain jarjestelmaa kayttaneihin inmisiin ja tarkemmin niihin, joiden
auto oli jo lahettanyt huoltoilmoituksen Vehon jarjestelmaan. Naitd asiakkaita oli
20.3.2017 vain 32 kpl, joista suurin osa oli taksi- tai tydsuhdeauton omistajia. Syy miksi
kohderyhma oli syyta rajata ndin pieneksi, johtui siitd, ettd saatiin kokemuksia huolto-
palveluista, joita he olivat jo kayttdneet. Nama asiakkaat olivat jo saaneet tarjouksen

I&hestyvasta huollosta, jolloin heilld oli kokemuksia ja mielipiteita asiasta.
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5.3 Kysymykset haastatteluun

Kysymykset puhelinhaastatteluun suunniteltiin kyselyn pohjalta. Kysymykset oli karsittu
keskittymaan vain tarvittaviin mielipiteisiin. Yleisia tietoja ei tarvittu, koska ne nakyivat
suoraan meidan jarjestelmista. Olin kerannyt tiedot yhteen tiedostoon, mika helpotti
hahmottamaan kokonaisuutta. Kysymyksia oli palvelusta, auton liittdmisesta seka huol-
topalveluista. Kysymyksilla oli tarkoitus saada tietoa niistd asioista, joihin Veho voisi
vaikuttaa. Sovelluksen toiminnasta ja sivuston teknisistd asioista vastaa Daimler, joten
niiden muutokset olisivat ison tyén takana, mutta Vehon on mahdollista kehittda palve-

luitaan, jotka liittyvat asiakkaan kanssa toimimiseen.

5.4 Automyyjat

Lyhyet keskustelut automyyjien kanssa vahvistivat sita kasitysta, ettad jarjestelma on
hyva ja tarvittava lisdpalvelu asiakkaille tulevaisuudessa. Kysyntda ja mielenkiintoa
palvelu on herattdnyt heti ensimmaisista tiedotteista lahtien. Varsinkin nuoremmat ovat
olleet kiinnostuneita palvelusta, ja se antaa automyynnille lisdarvoa ja tydkaluja myyn-

tiin.

5.5 Huoltoneuvojat

Eniten adapteriparituksia tehneille huoltoneuvojille 1ahetettin myds oma Iyhyt kysely,
jossa kysyttiin heidan mielipiteitddn sekd kokemuksia asiakaskeskusteluista. Kysely
Iahti kahdeksalle huoltoneuvojalle, joista osa palautti kyselyn sahkdisena ja osan kans-

sa keskustelin kasvotusten.

Kysymyksia oli adapterin liittdmisesta, portaalista, palveluista ja huoltopalveluista. Ky-
symykset liittyivat 1ahinna tapahtumien kulkuun, palveluiden mielipiteisiin, seka hieman
Vehon sisdisiin toimintoihin. Kysymykset olivat hyvin yksinkertaisia eikd niissd syven-

nytty esimerkiksi tiettyjen palveluiden sisaltéihin.
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6 Tulokset

6.1 Yhteenveto asiakkaiden mielipiteista

Puhelinhaastattelu tehtiin yhteensd 12 eri asiakkaalle. Oli my6s vaihtoehtona kysya
sellaisten tydntekijdiden kokemuksia, joilla on jarjestelma kaytdssa, mutta jaavasin hei-
dat ulos, koska en pitanyt heidan mielipiteitdan taysin luotettavina ja vertailukelpoisina

asiakkaisiin nahden.

Asiakkaiden vastaukset ovat Vehon kaytéssa, ja niitd voi hyddyntaa palveluja kehitta-
essa. Suurin osa vastaajista oli taksiautoilijoita tai -yrittajia, joten heidan vastauksensa

ovat suoraan kaytettavissad parantamaan taksipalveluita Veholla.

Asiakkaiden puhelinhaastatteluista kavi ilmi muutamia asioita hyvinkin selkeasti. Myds
jotkut asiat jakoivat vastaajien mielipiteet lahes kahtia. Ensimmainen asia oli tietojen
saaminen automyyijalta tai huoltoneuvojalta uudesta jarjestelmasta. Osa oli saanut jar-
jestelmasta ja sen palveluista riittavasti tietoa, mutta osa joutui paaasiassa perehty-
maan niihin itsenaisesti. Lahtdkohtaisesti auton liittdminen jarjestelmaan tapahtui Ve-
hon henkilékunnan toimesta, missa yhteydessa tietoja pitéisi pystya antamaan asiak-
kaille riittavasti. Itse liittdminen kestaa noin 5 minuuttia, jos kayttajatili on valmiiksi luo-
tuna, ja lahes poikkeuksetta se on onnistunut asiakkaiden kanssa helposti. Selkeasti
kaikki oli sitd mieltd, ettd on vain hyva asia, ettd huoltoliikkeesta pain ollaan yhteydessa
asiakkaaseen, kun auton huolto lahestyy. Tarjouksen sisaltd oli hyva ja selkea, ja sii-
hen toivotut asiat olivat huoltokohteet ja hinnat, jotka siina jo ovatkin. Eniten haastatel-
tavien mielipiteet vaihtelivat huoltotarjouksen ilmoitusajankohdasta eli siita, kuinka kau-
an ennen huoltoa tarjouksen olisi hyva tulla. Haarukka oli yhden viikon ja neljan viikon
valilla. Hieman eroja asiakkaiden mielipiteissa oli myds siina, milloin asiakkaaseen tulisi
olla yhteydessa huoltotarjouksen lahetyksen jalkeen. Vastaukset vaihtelivat yhden ja
kahden viikon valilla, mutta osa oli sitd mielta, ettd huoltoliikkeesta ei tarvitse olla yh-

teydessa ollenkaan, vaan he reagoisivat tarjoukseen itsenaisesti.

Vastauksista sai selkedsti sen kasityksen, ettd ne asiakkaat jotka olivat perehtyneet
jarjestelmaan etukateen seka tunsivat sen ominaisuudet, olivat uuteen palveluun tyyty-

vaisia ja aikoivat jatkossa hyddyntda sitd enemman. Vastaavasti ne asiakkaat jotka
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eivat olleet perehtyneet jarjestelmaan tarkemmin, eivat pitaneet sita erityisen hyodylli-

sena tai tarpeellisena.

6.2 Yhteenveto henkilokunnan vastauksista

Huoltoneuvojien seka automyyijien yleinen mielipide Mercedes Me -adaptereiden liitta-
misessa on, ettd se on lahtokohtaisesti yksinkertaista ja helppoa. Toki ongelmia on
tullut, mutta paaasiassa ne on onnistuttu selvittamaan heti paikan paalld ja nekin ovat
yleensa liittyneet johonkin tietosuojan hyvaksymiseen tai auton valinnan puuttumiseen
portaalista. Suurin osa asiakkaista on kirjautunut etukateen portaaliin, mutta ei ole va-
linneet autoaan, jolloin liittminen vie enemman aikaa. Suurin osa asiakkaista tietaa
palveluista etukateen ja heitd opastetaan lyhyesti niistd lisda, mutta asiakas saa tar-
kemmin itse tutustua palveluihin ja ominaisuuksiin. Myds automyyjat kertovat uudesta
jarjestelmasta jo luetellessaan auton ominaisuuksia uusille asiakkaille. Eniten asiakkaat
ovat pettyneet tietoon siitd, ettd adapteriautoihin ei voi olla etdyhteydessa, vaan toimin-
not vaativat, ettd auto on kaynnissa ja Bluetooth yhteys toiminnassa. Adapteriautoissa
eniten kiinnostusta on herattanyt ajopaivakirja ja connect-autoissa auton tietojen na-
kemisen etana. Huoltoneuvojat ndkevat Mercedes Me -portaalin hyvana asiana ja pita-

vat sitd selkedna ja helppokayttdisena.

6.3 Tulevaisuuden nakymat

Tulevaisuudessa auton huoltaminen digitalisoituu varmasti. Jo nyt autoissa on valta-
vasti sdhkdisid jarjestelmid, joita voidaan etdlukea. Tulevaisuudessa niitd voidaan
mahdollisesti laajemmin kayttdd auton huoltamisessa, |8hinnd diagnosoinnissa. Jat-
kossa myos jarjestelmien yhteistoiminta voi olla avuksi sellaisissa tilanteessa, jossa
normaalisti sdhkoévian takia auto jattaisi tielle. Myds huoltoliikkeiden jarjestelmat kehit-
tyvat, niin auton tietojen ndkemisen kuin hinnoittelun suhteen. On iso etu, jos korjaamo

voi antaa tarkan hinnan asiakkaalle etukateen lahes korjauksesta kuin korjauksesta.

Digitalisoituminen vaikuttaa varmasti myds tulevaisuudessa huoltoneuvojien tyonku-
vaan. Uusien jarjestelmien tarkoitus on helpottaa ja tarkentaa huoltoneuvojien tyéteh-
tavia, jotta asiakkaalle saadaan mahdollisimman hyva arvio tarvittavasta huoltotehta-

vastd. Uudet jarjestelmat on myds rakennettu parantamaan asiakaspalvelun sujuvuut-
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ta joka mahdollistaa samalla asiakasta saamaan paremman asiakaskokemuksen.
Huoltoneuvojien ty6ta ja tarvittavaa muistipohjaista tietoa pyritdan vahentamaan, jotta
virheet pystyttaisiin minimoimaan. Useat liikkeet voivat siséltdd monta eri automerkkia
ja niiden jarjestelmia, joten tydntekijdn muistinvaraisia asioita pitaisi pyrkia vahenta-
maan uusilla jarjestelmilld ja sovelluksilla. Huoltoneuvoja on kuitenkin tulevaisuudessa-
kin tarkea linkki asiakkaan valilla, ja se ty6 tuskin koskaan poistuu, vaikka jarjestelmat

ja teknologiat kehittyisivat tulevaisuudessa hurjaa vauhtia.

7 Kilpailijoiden jarjestelmat

7.1 Audi MMI Connect

Audin jarjestelma on hyvin pitkalle saman tyyppinen kuin Mercedes Me -connect. Pal-
velut ja ominaisuudet ovat hyvin samanlaisia molemmissa jarjestelmissa. Audin jarjes-
telméssa ei ole erilaisia palvelutasoja, eli jos palvelu on autossa kaytdssa, niin kaikki
ominaisuudet ovat vapaasti kaytettavissa. Turvallisuuspalvelut ovat asiakkaalle ilmaisia
10 vuotta auton ostohetkestd, ja kaikki muut palvelut ovat kaytettavissa veloituksetta 3
vuotta, minka jalkeen ne maksavat noin sata euroa vuodessa. Palvelu on tietyissd mal-
leissa aina vakiona, ja joihinkin malleihin se on saatavana lisdvarusteena. Palvelulla ei
ole erillisia kayttdkustannuksia tai datasiirtomaksuja, vaan tehdas maksaa nama asiak-

kaan puolesta.

Mercedes Me suurimmat edut Audi MMI Connect -jarjestelmaan verrattuna on adapteri
vanhempiin autoihin, jolloin myés vanhempia autoja on mahdollista saada paremmin
pidettyd maahantuojan liikkeen asiakkaina. Myds Mercedes Me -portaali on kaikessa
laajuudessaan hyva tyokalu, josta 16ytyy myds paljon palveluita ja viihdetta. Audilla on
esimerkiksi mobiililaitteille muita sovelluksia, joista 16ytyy muita palveluita, mutta Mer-

cedekselta ne 16ytyvat kaikki keskitetysti Me-portaalista. [4]

7.2 Volvo On Call - VOC

Volvon eCall -jarjestelmd oli Suomen ensimmainen hatapuhelujarjestelma, joka tuli
kayttédén vuonna 2012 kesalla. Volvon hatdpuhelujarijestelma aktivoituu muiden merk-

kien tavoin SOS-nappia painamalla, jolloin puhelu yhdistyy suoraan Volvo On Call -
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keskukseen, jossa maaritelldaan tilanteen vakavuus. Volvolla on myo6s kaytdéssaan au-
tomaattinen hatakeskukseen yhdistys ja auton sijainnin ilmoitus, kun auton turvatyynyt
laukeavat eivatkd matkustajat ole kommunikointikykyisia. Volvo oli myds ensimmaisia
automerkkeja, joka toi markkinoille mobiililaitteilla toimivan sovelluksen, joka avulla
pystyi hyddyntamaan tiettyja auton ominaisuuksia, joita oli mm. auton paikannus, ovien
etadlukitus, lisdlammittimen ohjaus ja paljon muuta. VOC-jarjestelman ja alypuhelimien
yhteistyd perustuu GPS- ja GSM-tekniikkoihin. Luonnollisesti GPS edellyttdd esteettd-
myyttd ulkona ja GSM puolestaan verkon kattavuutta. VOC on erillinen tehdasvaruste,
joka tulee kommunikaatiovarustepaketin mukana. VOC toimii luonnollisesti niin iOS-
kuin Android-kayttdjarjestelmien kanssa, mutta muiden automerkkien jarjestelmista
poiketen VOC toimii myds Windows Phone-kayttojarjestelmassa, mika voi olla valtti-
kortti vanhempien ihmisten keskuudessa. Volvon jarjestelmassa on vertailun muihin
merkkeihin ndhden iso epakohta, nimittdin huoltopalvelut. Jarjestelma ei tunnista eika
ilmoita huoltoliikkeelle lahestyvasta huollosta, jolloin asiakkaaseen voitaisiin olla yhtey-
dessa tulevasta huollosta. VOC on osittain maksullinen, Hatdaputoiminnot toimivat
ilmaiseksi mutta mukavuustoiminnot muuttuvat maksulliseksi 3 vuoden jalkeen. Hinta

on kuitenkin maltillinen 40€/vuosi. [5]

8 Yhteenveto

Opinnaytetybprosessin aikana kavi se seikka selvaksi, ettd jarjestelma oli hyvin uusi
Suomessa. Valtaosa siihen liittyvistd asioista oli tuoreita, eikd ndin ollen valmiita kay-
tantdja ollut kaytettavissa. Tama luonnollisesti vaikutti myds minun toimintaani tdman
projektin parissa, koska opiskeltavaa ja opittavaa oli joka osa-alueella, niin minulla kuin
muilla tyontekijoilla. Toisaalta oli erittdin hyva olla ndkeméassa koko prosessin ajan eri

vaiheiden kehitysta ja niiden vaikutuksia.

Itse kyselyn prosessi oli myds mielenkiintoinen. Kyselyn tavoitteiden ja mahdollisten
tarpeiden kartoitus oli olennainen osa tata projektia, jolloin kokonaiskuvan hahmotus oli
tarkeaa, jotta asiakkailta olisi saatu mahdollisimman paljon arvokasta tietoa Vehon kay-
tettavaksi. Oli tarkedd ymmartaa Mercedes Me -jarjestelméan toiminta, niin asiakkaan
kuin Vehon nakdkulmasta, jotta oikeat asiat olisi mahdollista saada tietoon ja etta niita

voisi tulevaisuudessa hyddyntaa.
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Asiakkailta saatu palaute oli mielestani jopa hieman odotettu. Uusi jarjestelma seka
uudet palvelut vaativat jonkin verran perehtymista, joten vastauksetkin vaihtelivat hyvin
pitkalti sen mukaan, mita asiakas tiesi jarjestelmasta. On oletettavaa, etta varsinkin kun
adapteriautojen parituksia odotetaan tulevan vuonna 2017 noin 8000 kpl, niin korjaa-
moiden tyénjohtajilla ei ole aikaa perehdyttda asiakkaita kovinkaan pitkdaan. Tama toki
voi tuoda lyhyella tdhtaimelld haasteita asiakkaiden asenteisiin, mutta uskon etta pitkal-
& tahtdimelld asiakkaat ovat tyytyvaisia palveluun. Uusi palvelukokonaisuus on niin
laaja, ettd sen taydellinen perehdyttaminen veisi keneltd tahansa kohtuuttoman paljon
aikaa ja resursseja. Jarjestelma ja palvelut ovat kuitenkin kaiken kaikkiaan hyvin yksin-
kertaisia, joten on oletettavaakin, ettéd asiakkaat perehtyvat niihin itsenaisesti. Haasteita
tuo toki vanhemmat ihmiset, joille ei ylipdatdan mobiililaitteet ole niin arkisia valineita

kuin nuorille ihmisille.

Asiakkailta tulleet vastaukset oli mielestani yksinkertaisuudessaan helppo jakaa kah-
teen ryhmaan. Toinen ryhma oli 1ahtdkohtaisesti tyytyvaisia, ja he olivat perehtyneet
jarjestelmaan etukateen ja pitivat uutta jarjestelmaa toimivana ja tarpeellisena. Toinen
ryhma, joka ei ehka pitanyt sita niin tarpeellisena tai hyodyllisena, eivat ollut juuri pe-
rehtynyt asiaan etukateen, jolloin sen odotukset olivat turhan korkealla, varsinkin, kun
puhutaan adapteriautojen ominaisuuksista ja palveluista. Suurimpana yllatyksena asi-

akkaille tuli adapteriautojen etayhteyden puuttuminen.

Uusi jarjestelma on selkeasti tulevaisuutta. Sen ymparille tuodut palvelut helpottavat
asiakkaita lahes missa tahansa asiassa, joka liittyy autoihin ja liikenteeseen. Isot palve-
lukokonaisuudet ovat vield varsin tuntemattomia, mutta jo nyt on mahdollista, ettad yh-
deltd palvelusivustolta on mahdollista varata vuokra-autoista elokuvalippuihin, puhu-
mattakaan auton huollon helppoudesta, kun auto tarvittaessa haetaan vaikka kotipihal-

ta.
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