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1 Johdanto 

1.1 Insinöörityön tausta 

Autoalalla kilpailu asiakkaista on kovaa niin automyynnin kuin huollonkin puolella. Jokai-

nen asiakas on tärkeä, ja pyrkimyksenä on luoda pitkäaikaisia ja kestäviä asiakassuh-

teita. Tähän pystytään vain, jos asiakas on tyytyväinen saamaansa palveluun. 

Asiakaspalvelu ja huollon helppous ovat avainasemassa asiakastyytyväisyyden ylläpitä-

misessä. Huoltotyön suoritus laadukkaasti on tietenkin tärkeintä kaikille osapuolille, 

mutta hyvin suoritettua huoltotyötä asiakas harvemmin edes huomaa - autohan käyttäy-

tyy pitkälti samalla tavalla kuin ennenkin. Enemmän hän kiinnittää huomiota huoltotyötä 

ympäröiviin tapahtumiin, jotka ovat huoltoprosessin eri vaiheita. Huoltoprosessi voidaan 

jakaa kokonaisuudessaan neljään vaiheeseen: ajanvaraus, työn vastaanotto, huoltotyön 

suoritus sekä työn luovutus. Näiden kaikkien täytyy olla harkittuja ja viimeisteltyjä, jotta 

asiakkaalle jää positiivinen kokemus asioinnistaan. 

Merkkihuoltojen täytyy pystyä tarjoamaan asiakkaille jotain, minkä vuoksi asiakas on val-

mis maksamaan huollosta enemmän. Osa valitsee merkkihuollon sen perusteella, että 

asentajat ovat kouluttautuneet tiettyyn merkkiin. Toiset arvostavat merkkihuollossa eni-

ten helppoutta ja vaivattomuutta, jotka ovat seurausta huoltoprosessin kehittämisestä 

asiakkaan toiveiden mukaiseksi. Merkkiliikkeet seuraavat asiakastyytyväisyyttä jatku-

vasti ja kehittävät huoltoprosessia tyytyväisyyden perusteella. 

Tämän insinöörityön tarkoitus on perehtyä huoltoprosessin vaiheista ensimmäiseen: 

ajanvaraukseen. Työssä tarkastellaan ajanvarausta kokonaisuutena, pyritään löytä-

mään sen ongelmakohdat ja löytämään niihin kehitysehdotuksia. Työ suoritetaan Länsi-

Auto Espoon toimipisteen Toyota-merkkihuollossa.  

Toimipisteen Toyota-merkkihuollon töidenvastaanotto toimii uusien Toyota-autojen 

myynnin kanssa omassa rakennuksessaan. Töidenvastaanotoksi kutsutaan tässä 

työssä viiden huoltoneuvojan muodostamaa kokonaisuutta, jonka tehtävänä on asiakas-

palvelu, töiden vastaanotto ja luovutus sekä joissain määrin myös työnjohdolliset tehtä-

vät. Korjaamohalli on erillisessä rakennuksessa yhdessä vaihtoautomyynnin kanssa, ja 
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siellä toimii yksi hallityönjohtaja, joka vastaa töiden läpimenosta ja aikataulutuksesta 

sekä suurissa osin myös korjauslupien soitosta. Toimipisteen muut merkkiedustukset 

ovat omassa rakennuksessaan. 

1.2 Insinöörityön rakenne 

Työ koostuu teoriaosiosta, jossa käydään läpi huollon ajanvaraus kokonaisuutena. Teo-

riaosuutta seuraa tutkimusosio, jossa pääpaino on Toyota-huollon huoltoneuvojien haas-

tatteluissa ja asiakastyytyväisyyskyselyistä kerätyssä datassa. Viimeisenä on kehityseh-

dotukset löydettyihin ongelmiin sekä yhteenveto. Työssä pyritään löytämään keinot ke-

hittää huollon ajanvarausta, ja näiden keinojen on tarkoitus toimia ohjenuorina tulevissa 

ajanvarauksissa. Työtä voidaan käyttää myös uusien huoltoneuvojien perehdytykseen. 

1.3 LänsiAuton yritysesittely 

LänsiAuto Oy on kasvava ja kehittyvä autoalan konserni, joka tarjoaa automyynti-, kor-

jaamo-, leasing- ja vuokraamopalveluja. LänsiAuton palveluvalikoima on toimialansa laa-

jimpiin lukeutuva. Tilikaudella 2018 LänsiAuton liikevaihto oli 318,8 miljoonaa euroa. Yh-

tiössä työskentelee yli 500 autokaupan, huollon ja leasing- sekä vuokraamopalveluiden 

ammattilaista. [1] LänsiAuto on myös maailman suurimman autovuokraamon, Enterpri-

sen sopimuskumppani [2].  

LänsiAutolla on kahdeksan autoliikettä Etelä-Suomessa: Espoossa, Helsingissä, Hyvin-

käällä, Hämeenlinnassa, Lahdessa, Turussa ja Vantaalla. Konsernin pääkonttori sijait-

see Helsingin autoliikkeen yhteydessä Herttoniemessä. Pääkonttori huolehtii keskitetysti 

mm. talous-, henkilöstö- ja tietohallinnosta sekä markkinoinnista. 

LänsiAuto edustaa eri paikkakunnilla yhteensä kahdeksaa eri merkkiä: Hondaa, Merce-

des-Benziä, Nissania, Opelia, Peugeotia, Toyotaa, Jaguaria ja Land Roveria. LänsiAu-

ton liiketoiminta perustuu yhtiön omiin prosesseihin sekä autoalan työnantajajärjestön 

AKL:n ja valmistajien laatujärjestelmiin, joihin kuuluu myös liiketoiminnan ympäristövai-

kutusten minimointi ja niiden auditointi [3].  
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2 Huollon ajanvaraus 

Huollon ajanvaraus on huoltoprosessin vaiheista ensimmäinen. Sen merkitys asiakas-

kokemuksen ja muiden huoltoprosessin vaiheiden sujuvuuden kannalta on merkittävä. 

Hyvin tehty ajanvaraus voi saada asiakkaalle positiivisen kokemuksen ennen kuin auto 

on edes tuotu huoltoon. Lisäksi se nopeuttaa ja helpottaa töiden vastaanottoa ja täten 

lyhentää aikaa, jonka muut asiakkaat joutuvat odottamaan, että saavat tuotua autonsa 

huoltoon.  

Huollon ajanvarauksen voidaan ajatella alkavan asiakaskontaktista ja päättyvät valmiin 

sähköisen työtilauksen muodostuminen.  

Huollon ajanvaraus alkaa useimmiten sillä, että asiakas ottaa yhteyttä huoltoon varatak-

seen ajan huoltoon. Huollon ajanvaraus on mahdollista tehdä usealla tavalla: soittamalla, 

käymällä paikan päällä, Toyotan tarjoaman nettipalvelun kautta tai sähköpostitse. Huol-

toneuvojat lähestyvät myös itse puhelimitse asiakkaita, joiden autojen huolto on ajan-

kohtainen. 

Suurin osa toimipisteen Toyota-ajanvarauksista tehdään puhelimitse asiakkaan aloit-

teesta. Asiakas soittaa huollon puhelinnumeroon, jolloin puhelu ohjautuu töidenvastaan-

ottoon. Huoltoneuvojien puhelimet soivat yhtä aikaa ja vapaa huoltoneuvoja ottaa puhe-

lun vastaan.  

Paikan päällä ajanvarauksen tekeviä palvellaan töidenvastaanotossa vuoronumerojär-

jestyksessä. Tullessaan Toyota-rakennukseen, asiakas ottaa vuoronumeron ja odottaa, 

että vapaa huoltoneuvoja vastaanottaa asiakkaan huoltotiskilleen.  

Merkittävä osa toimipisteen Toyota-ajanvarauksista tulee Toyotan tarjoaman verkkopoh-

jaisen ajanvarausjärjestelmän kautta, joka esitellään työssä myöhemmin.  

2.1 Asiakaskokemus osana ajanvarausta 

Huollon ajanvaraus on monesti asiakkaan ensimmäinen kosketus yritykseen. Täten 

myös ensivaikutelma yrityksestä syntyy monesti ajanvarauksen aikana. Ensivaikutelma 

syntyy jo ensimmäisten sekuntien aikana kohtaamisessa [4].  
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Monet tutkimukset ovat osoittaneet, että asiakkuuden alku on sen kriittisin hetki ja hei-

jastuu sitoutuneisuuteen pitkälle eteenpäin. Alussa asiakas ei tunne tuotteita eikä palve-

luja ja tarvitsee tukea ja tietoa ymmärtämään, mitä ne hänelle tarjoavat. Asiakaspalveli-

jan tulee osata perustella, minkä takia asiakkaan tulisi ostaa tuotteita ja palveluita. Suh-

teen alussa paitsi odotukset, niin myös epäilykset ovat korkeimmillaan ja annetut lupauk-

set konkreettisimmin mielessä. Viestinnän täytyy olla selkeää ja intensiivistä asiakkuu-

den alkutaipaleilla. Tämän vuoksi on tärkeää, että töidenvastaanotossa toimii henkilöitä, 

joilla on valmiuksia asiakaspalveluun ja asiakkaan tarpeiden määrittämiseen ja ymmär-

tämiseen. [5, s. 100.] 

Asiakaskokemusta voidaan kutsua myös palvelukokemukseksi, sillä sen olennaisimpia 

yksittäisiä elementtejä on nimenomaan palvelu. Hyvän palvelun lähtökohtana on asiak-

kaan ymmärtäminen ja hyvää palvelua on asiakkaan odotuksiin vastaaminen. Hyvästä 

palvelusta jää muistijälki, joka muistetaan aina edullista hintaa kauemmin. Merkkihuol-

lossa asiakas oikeutetusti odottaa saavansa toisenlaista palvelua kuin pienessä autotal-

likorjaamossa. [6, s. 101.] 

Asiakkaan signaalien ymmärtäminen ja niihin reagoiminen on palvelemisen lähtökohta. 

Signaalit voivat olla joko sanallisia tai sanattomia ja niiden huomaamiseen tarvitaan 

usein tunneälyä. Substanssiosaamisen lisäksi hyvän asiakaspalvelijan tai myyjän täytyy 

omata herkkyyttä tulkita asiakkaita. ”Toisen palveleminen vaatii nöyryyttä ja aitoa halua 

asettua toisen asemaan.” [6, s.101.]  

2.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen 

Asiakaskokemuksen kehittäminen ja parantaminen vaatii sen tarkkailua ja mittaamista. 

Liiketaloudelliset tavoitteet määrittelevät käytettävät mittarit. Yrityksessä on myös poh-

dittava, ollaanko mittaustuloksia valmiita hyödyntämään ja tekemään niiden pohjalta lii-

ketaloudellisia päätöksiä. [6, s. 166.] 

Merkkiliikkeissä asiakaskokemusta mittaavat yleensä korjaamon lisäksi myös maahan-

tuojat. Näin toimii myös Toyota, joka lähettää huoltokäynnin jälkeen asiakkaalle asiakas-

tyytyväisyyskyselyn. 

NPS 
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Eräs asiakaskokemuksen mittaamiseen käytetty malli, joka on käytössä myös LänsiAu-

tossa, on nimeltään ”Net Promoter Score -suosittelukysymys”. Asioinnin jälkeen asiak-

kaalta tiedustellaan esimerkiksi tekstiviestitse, kuinka todennäköisesti tämä suosittelisi 

tuotetta, yritystä tai palvelua asteikolla 0–10. Arvosanan 9 tai 10 antaneita kutsutaan 

suosittelijoiksi. Arvosanan 7 tai 8 antaneita kutsutaan neutraaleiksi. Arvosanan väliltä 0–

6 antaneet ovat arvostelijoita. NPS-luku lasketaan kaavasta 

 
𝑆𝑢𝑜𝑠𝑖𝑡𝑡𝑒𝑙𝑖𝑗𝑎𝑡−𝑎𝑟𝑣𝑜𝑠𝑡𝑒𝑙𝑖𝑗𝑎𝑡

𝑣𝑎𝑠𝑡𝑎𝑢𝑘𝑠𝑖𝑒𝑛 𝑙𝑢𝑘𝑢𝑚ää𝑟ä
∗ 100.     (1) 

NPS-luku vaihtelee välillä -100 ja +100 ja jokainen yritys määrittää itse tavoitteensa luvun 

suhteen. LänsiAuto Espoon Toyota-huollossa pyritään vähintään lukuun +60. [6, s. 166.] 

NPS-suosittelukysymyksen perusteella saadaan hyvin mitattua asiakastyytyväisyyttä, 

mutta se ei kerro, minkä takia jokin tietty arvosana on annettu. Usein NPS-kyselyihin 

liitetään mahdollisuus myös antaa avointa palautetta ja perustella antamansa arvosa-

nan. ”Voidaankin sanoa, että NPS mittaa asiakkaan kuumeen, mutta taudinkuva löytyy 

sitten avoimista vastauksista.” [6, s. 166.] 

Täytyy myöskin muistaa, että NPS-kysymyksessä kysytään, kuinka todennäköisesti 

asiakas suosittelisi tuotetta tai palvelua eikä varsinaisesti kuinka tyytyväinen hän oli itse 

siihen. 

2.3 Toyota-huoltovaraus 

Toyotalla on käytössään oma verkkopohjainen sovellus, jonka kautta asiakas voi tehdä 

huollon ajanvarauksen valitsemalleen Toyota-merkkikorjaamolle. Sovellukseen syöte-

tään ajoneuvon rekisterinumero, ajetut kilometrit ja paikkakunta tai postinumero, jonka 

alueella huollon halutaan tapahtuvan. Asiakkaan näkymä ajanvaraussovelluksen ensim-

mäisessä vaiheessa esitetään kuvassa 1. 
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Kuva 1. Asiakkaan näkymä Toyota-huoltovarauksen ensimmäisessä vaiheessa 

Kun asiakas jatkaa näkymästä, sovellus tarjoaa valitun paikkakunnan ja sen lähialueilla 

olevat Toyota-merkkihuollot. Näistä asiakas valitsee mieleisensä ja etenee seuraavaan 

vaiheeseen. Tässä vaiheessa sovellus tunnistaa ajoneuvon rekisterinumeron perus-

teella, ja näyttää sen tiedot. Sovellus tarjoaa ensimmäisenä huoltovaihtoehdot sekä 

mahdollisuuden varata ajan johonkin muuhun toimenpiteeseen ilman huoltoa. Sovellus 

osaa ehdottaa suositeltua huoltoa auton iän ja kilometrien perusteella, mutta aiemmin 

tehdyistä huolloista riippuen tämä ei ole aina oikea vaihtoehto. Tässä näkymässä asia-

kas voi myös valita, haluaako palaneet polttimot ja kuluneet pyyhkijänsulat vaihdettavan 

sekä onko autossa huoltosopimusta.  

Siirryttyään seuraavaan vaiheeseen asiakas pääsee valitsemaan mahdolliset huollon li-

säpalvelut. Näitä ovat esimerkiksi ilmastointihuolto, sijaisauto, katsastuksessa käyttö, 

tuulilasin kiveniskemän korjaus, avaimen pariston vaihto ja pyörien kausivaihto. Sovellus 

näyttää näille lisätöille myös kiinteät hinta-arviot.   

Seuraavassa vaiheessa asiakas pääsee valitsemaan huoltoajan sekä sen, jääkö odot-

tamaan huollon ajaksi vai jättääkö auton korjaamolle koko päiväksi. Sivuston ajanva-

rauskalenteri on yhdistetty korjaamon ajanvarausjärjestelmään, ja täten sivuston tarjoa-

mat ajat ovat useimmiten oikeasti vapaita. Asiakkaan näkymä ajanvarauskalenterista 

esitetään kuvassa 2.  
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Kuva 2. Asiakkaan näkymä ajanvarauskalenterista 

Koko ajanvarauksen ajan asiakas näkee yhteenvedon valitsemistaan palveluistaan si-

vuston oikeassa laidassa. Yhteenveto sisältää hinta-arvion, valitut palvelut, huoltoajan 

sekä arvioidun huollon keston. Yhteenveto esitellään kuvassa 3. 

 

Kuva 3. Yhteenveto ajanvarauksesta 

Viimeisessä vaiheessa asiakkaalta pyydetään yhteystiedot sekä toivottu yhteydenotto-

tapa.  
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2.4 Työtilaus 

Ajanvaraustapahtuma päättyy lähes aina sähköisen työtilauksen syntyyn. Vain poikkeus-

tapauksissa - kuten pienissä töissä pienellä varoitusajalla - sähköistä työtilausta ei tehdä. 

LänsiAutossa on käytössä CDK Globalin kehittämä AutoMaster-sovellus, johon työtilaus 

luodaan.  

Työtilaus aloitetaan yleensä syöttämällä ajoneuvon rekisterinumero järjestelmään, jolloin 

sovellus noutaa ajoneuvon tekniset tiedot sekä autoon liitetyn asiakkaan. Jos työn yh-

teyshenkilönä toimii joku muu kuin sovelluksessa ajoneuvoon yhdistetty asiakas, tämän 

tiedot syötetään manuaalisesti niille varattuun tietokenttään. Kuvassa 4 esitetään työti-

lauksen yhteystiedot-välilehti, johon asiakkaan ja auton tiedot täytetään. Tässä tapauk-

sessa työtilaus on tehty Toyota-huoltovaraus -järjestelmän kautta ja integraatio on hake-

nut asiakkaan tiedot tämän itsensä syöttämien tietojen perusteella. Ylhäällä olevat asia-

kastiedot ovat tässä esimerkissä päivittämättä, mutta normaalisti niihin päivitetään ajo-

neuvoon liitetty asiakas. Auton omistaja- ja haltijatiedot voi hakea myös Traficomin tieto-

kannasta. Puhelinnumeroa ja sähköpostia ei tietokannasta saa, joten niiden täyttämi-

sestä asiakaskontaktin aikana täytyy olla erityisen tarkka. 

 

Kuva 4. Työtilauksen yhteystiedot- välilehti 
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Kun yhteystiedot on päivitetty, siirrytään rivit-välilehdelle, mihin luodaan varsinainen tieto 

tilatusta työstä. Rivit-välilehti esitetään kuvassa 5. 

 

Kuva 5. Työtilauksen rivit-välilehti 

Rivit-välilehti koostuu työkokonaisuuksista. Työkokonaisuudelle voidaan tallentaa työti-

laukseen liittyvää tekstiä, työvaiheita ja varaosia. Esimerkiksi, jos asiakas tilaa oikean 

etupyöränlaakerin vaihdon, niin työkokonaisuuden otsikoksi voidaan kirjoittaa ”oikean 

etupyöränlaakerin vaihto”. Tämän jälkeen lisätään työvaihe, joka haetaan Toyotan jär-

jestelmistä. Lähes jokaisella työvaiheella on ohjeaikansa, jonka perusteella työn hinta 

muodostuu.  

Esimerkiksi pyöränlaakerin vaihto voisi olla ohjeajaltaan 2,2 tuntia. Korjaamon tuntiveloi-

tuksen ollessa 119,5 €/h, saadaan työn hinnaksi 2,2 ℎ × 119,5
€

ℎ
= 262,9 €. Nämä hinnat 

näkyvät rivit-välilehdellä huoltoneuvojalle. 

Työkokonaisuuksia voidaan lisätä työtilaukselle useita, jos asiakas haluaa pyöränlaake-

rin vaihdon lisäksi muitakin palveluita. Työkokonaisuuksia voidaan myös täydentää teks-

tillä painamalla F5-näppäintä. Tätä hyödynnetään, kun halutaan kirjoittaa esimerkiksi 

vian oireiden kuvauksia tai mitä vain muuta työhön liittyvää. Edellisessä esimerkissä 

asiakas voisi haluta, että tarkastetaan myös samalla vasemman etupyöränlaakerin vaih-

totarve. Tämä tieto välitetään asentajalle kirjoittamalla työkokonaisuudelle tekstirivi ”Tar-

kistetaan myös vas. etupyöränlaakerin vaihtotarve. Soitto asiakkaalle, jos vaatii uusimi-
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sen”. Tällöin asentaja tietää tarkistaa myös vasemman etupyöränlaakerin kunnon ja il-

moittaa huoltoneuvojalle mahdollisen uusimistarpeen. Huoltoneuvoja soittaa asiakkaalle 

ja kysyy, haluaako tämä myös toisen pyöränlaakerin uusittavan samalla kertaa.  

Lopuksi sovitaan asiakkaan kanssa huoltoaika. Tämä tapahtuu siirtymällä ajanvaraus-

välilehdelle, jossa on korjaamon kalenteri. Kalenterissa näkyy jokainen asentaja eritel-

tynä, sekä milloin heillä on vapaita aikoja. Asiakkaan kanssa sovitaan päivämäärä ja 

kalenteriin merkataan sopivan asentajan kohdalle sopivan pituinen varaus. Huollot vara-

taan huoltoasentajille, sähkötyöt sähköasentajille, moottori- ja vaihteistotyöt moottori-

asentajalle jne.  

Jos asiakas haluaa jäädä odottamaan huollon ajaksi, niin tapahtuma-välilehdellä voi 

tehdä tästä merkinnän. Näin hallityönjohtaja pystyy etukäteen suunnittelemaan päivän 

työt niin, että asiakkaan saapuessa sopiva asentaja on vapaana aloittamaan työn heti. 

Kun sähköinen työtilaus on huoltoneuvojien osalta valmis, siitä tulostetaan paperinen 

kopio ja toimitetaan varaosamyyntiin. Näin varaosamyyjät tietävät, että työtilaus on tehty 

ja siihen täytyy ennakoida varaosat. Varaosamyyjät tilaavat tarvittavat varaosat ja lisää-

vät ne sähköisen työtilauksen rivit-välilehdelle. 

2.5 Työmääräys  

Asiakkaan saapuessa tuomaan autoa huoltoon, huoltoneuvoja avaa sähköisen työtilauk-

sen tietokoneelta rekisterinumeron perusteella. Tässä vaiheessa varmistetaan, että 

ajanvarausvaiheessa tallennetut tiedot pitävät paikkansa ja tehdään mahdolliset viime-

hetken muutokset. Tämän jälkeen sähköinen työtilaus muutetaan työmääräimeksi ja tu-

lostetaan sekä allekirjoitetaan. Työmääräys on sitova sopimus asiakkaan ja korjaamon 

välillä.  

LänsiAuto noudattaa korjaamotoiminnassaan Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan 

(AUNE) laatimia ja Kuluttajaviraston/kuluttaja-asiamiehen tarkistamia moottoriajoneuvo-

jen korjausehtoja. Tällöin työmääräykseen tulee merkitä ainakin seuraavat asiat: 

• asiakkaan yhteystiedot 

• korjaamon, asiakkaan ja työn kohteen yksilöintitiedot 

• tilatut työt sopimuksen mukaan yksilöidysti 
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• työn valmistumisajankohta 

• luovutustapa, ellei luovutus tapahdu korjaamoalueella tai korjaamon auki-
oloaikana 

• maksuehdot, ellei maksu tapahdu käteisellä 

• hintatiedon voimassaolon rajoitukset 

• käytettyjen osien palauttaminen asiakkaalle 

• poikkeamat yleisistä korjaus- ja takuuehdoista 

• maininta siitä, että ajoneuvon rekisteriin merkitylle omistajalle on ilmoitettu 
jäljempänä kohdassa ”Vastuu autoverosta” tarkoitetusta verovelvollisuu-
den siirrosta 

• työtilauksen laatimispäivä 

• sopijapuolten allekirjoitukset. [7] 

 

Suurin osa tiedoista tulostuu työmääräykselle automaattisesti, mutta esimerkiksi oikeat 

asiakkaan yhteystiedot ja tilatut työt sopimuksen mukaan yksilöidysti ovat asioita, jotka 

huoltoneuvojan täytyy täyttää ajanvarausvaiheessa ja varmistaa vastaanottovaiheessa.  
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3 Tutkimuksen suoritus 

Tutkimuksen tarkoituksena oli löytää ongelmakohtia huollon ajanvarauksessa ja pyrkiä 

vastaamaan näihin ongelmiin. Ongelmakohtia selvitettiin niin asiakkaiden kuin huolto-

neuvojienkin näkökulmasta.  

Asiakkaiden ongelmakohteiksi mieltämät asiat pyrittiin selvittämään NPS-suosittelukysy-

myksen yhteydessä kysyttävistä vapaamuotoisista palautteista. Kaikki palautteet väliltä 

1.3.2019–8.8.2019 käytiin lävitse ja huomioitiin kaikki, joissa asiakas oli antanut negatii-

vista palautetta liittyen jotenkin ajanvarausprosessiin. NPS-luvun laskennassa käytetty 

data on kerätty korjaamon omasta asiakastyytyväisyyden seurantajärjestelmästä ja avoi-

met palautteet ovat maahantuojan kyselyistä.  

Huoltoneuvojien haastattelut toteutettiin kysymällä huoltoneuvojilta erikseen ”Mitä ongel-

mia koet meillä olevan ajanvarausprosessissamme?” ja tämän jälkeen keskustellen ai-

heesta vapaamuotoisesti.   
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4 Tulokset 

4.1 NPS tarkastelujaksolla 

Vastauksia NPS-suosittelukysymykseen saatiin tutkimuksen tarkasteluvälillä yhteensä 

317 kappaletta. Vapaamuotoisia palautteita oli jätetty yhteensä 52 kappaletta. Vastaajien 

antamien arvosanojen jakauma esitellään kuvassa 6. LänsiAuton lähettämässä NPS-

suosittelukysymyksessä tiedustellaan arvosanaa välillä 1–10, joten arvosana 0 ei al-

haalla olevissa tuloksissa esiinny.  

 

Kuva 6. NPS-vastausten jakauma 

Kuten huomataan, on huollon asiakastyytyväisyys yleisesti ottaen hyvä. Asiakastyytyväi-

syyden keskiarvo asteikolla 1–10 on 8,4. Arvosanat painottuvat suurille luvuille, mikä on 

seurausta pitkälle kehitetyistä huollon prosesseista. Asiakastyytyväisyyskyselyssä kysy-

tään kokemusta huollosta kokonaisuutena, joten siitä ei voi vetää johtopäätöksiä pelkäs-

tään ajanvaraustapahtumasta. Ajanvarausprosessi on kuitenkin oleellinen osa asiakas-

kokemusta ja heijastuu paljon asiakkaan antamaan arvosanaan. NPS-luku voidaan las-

kea tarkastelujaksolta seuraavasti käyttämällä kaavaa 1:  

𝑆𝑢𝑜𝑠𝑖𝑡𝑡𝑒𝑙𝑖𝑗𝑎𝑡 − 𝑎𝑟𝑣𝑜𝑠𝑡𝑒𝑙𝑖𝑗𝑎𝑡

𝑣𝑎𝑠𝑡𝑎𝑢𝑘𝑠𝑖𝑒𝑛 𝑙𝑢𝑘𝑢𝑚ää𝑟ä
∗ 100 =  

(101 + 109) − (10 + 3 + 4 + 5 + 8 + 6)

317
∗ 100 = ~54,9 

Luku jää hieman tavoiteluvusta 60. 
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NPS-vastauksien lukumäärä vaihtelee jonkin verran kuukausittain. Osittain tätä selittävät 

kesälomat ja toimipisteen muutto uusiin tiloihin kesäkuun alussa. Tällöin korjaamoa ei 

pystytty hyödyntämään heti täydellä teholla ja asiakkaiden määrä oli verrattain vähäinen. 

NPS-vastauksien lukumäärää kuukausittain havainnollistetaan kuvassa 7. 

 

Kuva 7. NPS-vastauksien lukumäärä kuukausittain 

Kuvassa 8 esitetään NPS-luvun kehitys kuukausitasolla. 

 

Kuva 8. NPS-luku kuukausittain 
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Kuten kuvasta 8 nähdään, on NPS-luku noussut tasaisesti aina tutkimuksen alusta al-

kaen. Tätä selittää varmasti osaltaan se, että uusia huoltoneuvojia on palkattu jo enna-

koiden uusien tilojen asettamaa kasvanutta kapasiteettia varten. Elokuu ei ole vertailu-

kelpoinen, koska silloin vastauksia NPS-kyselyyn on tullut vain 4. Notkahdusta kesä-

kuussa selittää muutto uusiin tiloihin, jolloin muuttoprosessi oli kesken ja useita ajanva-

rauksia jouduttiin siirtämään korjaamon keskeneräisyyden takia. 

4.2 Ongelmat huollon ajanvarauksessa asiakkaan näkökulmasta 

Asiakkaiden antamia avoimia palautteita tuli tarkastelujaksolla 52 kappaletta. Näistä kah-

deksan voidaan liittää joko suoraan tai välillisesti ajanvarausprosessiin liittyviksi. Asiak-

kaiden antamia avoimia palautteita on listattu alla: 

 

Palautteista havaitaan, että moni asiakas koki joutuneensa odottamaan liian pitkää saa-

dakseen luovutettua auton huoltoon. Tämä on useimmiten seurausta siitä, että sähköistä 

työtilausta ei ole tehty tarpeeksi perusteellisesti ja siihen joutuu täyttämään tietoja työn 



16 

 

 

vastaanottovaiheessa. Voi esimerkiksi olla, että ajanvarausvaiheessa ei ole tiedusteltu, 

haluaako asiakas jäädä odottamaan huollon ajaksi ja tämä ilmenee vasta kun asiak-

kaalle työtä vastaanotettaessa kerrotaan, että auto on valmis iltapäivällä. Tällöin huolto-

neuvoja joutuu soittamaan hallityönjohtajalle ja tiedustelemaan aikataulua. Huonossa ta-

pauksessa huoltoa ei voida aloittaa nopealla aikataululla ja tilannetta joudutaan paikkaa-

maan sijaisautolla, jota huoltoneuvoja joutuu pahimmassa tapauksessa lähteä itse etsi-

mään ja teettämään vuokrasopimusta. Tämä heijastuu muiden asiakkaiden odotusai-

kaan ja johtaa negatiivisen asiakaskokemuksen syntyyn. 

Yhdessä palautteessa mainitaan myös pitkä jonotusaika puhelimeen, mikä korostuu var-

sinkin ruuhka-aikoina, esimerkiksi rengassesonkeina. Myös aamuisin tavoitettavuus pu-

helimitse on monesti huono, koska vain osa huoltoneuvojista tulee aamuvuoroon ja he 

käyttävät aikansa töiden vastaanottoon aamun ruuhka-aikana. Iltapäivällä tilanne on mo-

nesti sama, kun aamuvuoro poistuu töistä ja asiakkaat tulevat hakemaan autojaan. Täl-

löin autojen luovutus vie resursseja puhelimeen vastaamiselta. Suurin osa Toyota-huol-

tovarauksista tehdään puhelimitse, joten tämä on todellinen ongelma ajanvarausproses-

sin kannalta.  

Palautteista nousee esille myös ongelmia huollon vahvistamisessa. Tämä tehdään ajan-

varaustavasta riippuen yleensä joko suullisesti tai tekstiviestitse. Päivää ennen huoltoa 

asiakas saa myös tekstiviestin ja/tai sähköpostin muistutuksena huollosta seuraavana 

päivänä. Jos huoltoneuvoja ei ole täyttänyt asiakkaan puhelinnumeroa tai sähköpostia 

ajanvarausvaiheessa, näitä muistutuksia ei asiakkaalle lähde. Eräs asiakas kokee, että 

muistutusviesti on ollut tiedoiltaan puutteellinen. Toinen kokee, ettei ole saanut muistu-

tusta toimipisteen muutosta uusiin tiloihin kesäkuun alussa. Jälkimmäistä on tapahtunut 

tutkimuksen tekijän omien havaintojen mukaan runsaasti. 

Palautteiden mukaan myös kuuntelussa ja tiedottamisessa on ollut ongelmia. Asiakkaan 

ongelmaa ei ole kuunneltu, vaan asiat piti kertoa useaan kertaan. Toiselle ei ole tiedo-

tettu, että vikaa korjatessa täytyy yleensä aloittaa vianmäärityksestä ja korjausta ei mah-

dollisesti osien saatavuudesta ja aikataulusta riippuen pystytä suorittamaan samalla ker-

taa.  
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4.3 Ongelmat huollon ajanvarauksessa huoltoneuvojan näkökulmasta 

Huoltoneuvojien haastatteluista käy ilmi, että ajanvarausprosessin koetaan olevan hy-

vällä tasolla. Ongelmia ja parannettavaa kuitenkin löytyy useasta asiasta. 

Liian usein työn vastaanottovaiheessa koetaan, että ajanvaraus on keskeneräinen ja tä-

män takia työn vastaanotto kestää tarpeettoman pitkään. Useampi huoltoneuvoja mai-

nitsi, että asiakastiedot eivät ole monesti ajan tasalla. Tämä voi olla seurausta esimer-

kiksi siitä, että ajoneuvon omistaja on vaihtunut ja Automasterin integraatio hakee autoon 

edellisten käyntien perusteella liitetyn asiakkaan eli vanhan omistajan. Tällöin tiedot tulisi 

päivittää Traficomin tietokannasta ajankohtaisiksi.  

Usein työtilauksissa on asiakkaana niin sanottu käteisasiakas, mikä näkyy myös ku-

vassa 4. Tätä käytetään, jotta työtilaus päästään avaamaan ja tallentamaan, vaikka asi-

akkaan oikeat tiedot eivät ole saatavilla. Näin voi olla esimerkiksi, jos asiakkaalla on 

Traficomissa tietojenluovutuskielto. Valitettavan usein työtilaukseen kuitenkin jää asiak-

kaaksi käteisasiakas eikä oikeita tietoja täytetä manuaalisesti. AUNE-ehdot, takuupoli-

tiikka ja yleinen tietosuoja-asetus (GDPR) kuitenkin määrittelevät, että asiakastietojen 

täytyy olla työmääräyksellä oikein. Tämä helpottaa myös korjaamon asiakastyytyväisyy-

den seurantaa.  

Ongelmia tuli esille myös Toyota-huoltovaraus -järjestelmän kautta tulleista työtilauk-

sista. Varausta tehdessä asiakkaalle näytettävät hinnat poikkeavat korjaamon hinnoista. 

Tämä johtuu siitä, että järjestelmä ei tiedä, millä hinnalla korjaamo esimerkiksi myy moot-

toriöljyä huollossa. Järjestelmän kautta tulleisiin varauksiin Automasterin integraatio ei 

myöskään tarkasta takaisinkutsukampanjoita, vaan nämä täytyy tarkastaa manuaalisesti 

Toyotan järjestelmästä.  

Suurimmaksi ongelmaksi nousi kuitenkin aikataulut. Korjaamon töiden aikataulutus 

muuttuu päivän aikana useasti. Tämän takia Automasterin kalenteriin merkittyjä huolto-

jen ajankohtia ei noudateta kuin odottavien töiden osalta. Esimerkiksi aamulla kello 7:30 

kohdalle merkitty huolto saatetaan ottaa työn alle kello 14:00. Tämä toimii, kun asiakas 

jättää auton koko päiväksi korjaamolle. Jos asiakas ilmoittaa haluavansa odottaa huollon 

ajan, sovitaan tietty kellon aika ja auto otetaan tuolloin työn alle. Tämä on monesti asi-

akkaalle ymmärrettävästi epäselvää. Auto valmistaudutaan ottamaan heti työn alle vain 

siinä tapauksessa, että asiakas painaa kuvassa 2 näkyvää ”jään odottamaan huollon 
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ajaksi” -painiketta. Muuten autolle ei ole ennaltamääritettyä työn aloitusaikaa, vaikka asi-

akkaalle voi tällainen käsitys jäädä kuvassa 3 esiteltävästä yhteenvedosta. Myös arvioitu 

huollon kesto poikkeaa todellisesta kestosta, sillä kesto on laskettu huollon ohjeajasta 

eli itse huoltotyön laskennallisesta kestosta. Siinä ei ole huomioitu paperitöitä, auton siir-

toa, mahdollista kahvi-/ruokatuntia ja niin edelleen.  

Toyota-huoltovaraus -järjestelmä saattaa tarjota asiakkaalle huoltoaikoja odottavina, 

joita normaalisti tarjottaisiin vain tapauskohtaisesti harkinnan jälkeen. Näitä ovat yleensä 

kello 13:00 ja sitä myöhäisemmät ajat. Asentajien työvuoro loppuu kello 15:30, joten riski 

huollon venymisestä seuraavalle päivälle on todellinen - huollossahan voi aina tulla mut-

kia matkaan ja autosta voi esimerkiksi löytyä vikoja, jotka pitkittävät huoltoa. 

On käynyt useaan otteeseen myös niin, että sähköistä työtilausta ei ole muistettu tulos-

taa eikä täten toimittaa varaosamyyntiin. Tällöin auton saapuessa osia ei ole ennakko-

kerätty eikä tilattu. Pahimmassa tapauksessa osia ei myöskään löydy hyllystä. Tämä 

johtaa ongelmiin, sillä asentajalla menee tehokasta työaikaa hukkaan osien etsimisessä 

eikä tilaamattomia osia monesti saada enää tilattua samaksi päiväksi.  

Myös kustannusarvioissa on ollut epäselvyyttä työn vastaanottovaiheessa. Työmääräyk-

selle tulostuva kokonaiskustannusarvio laskee automaattisesti kaikki työtilauksella ole-

vat työt yhteen erittelemättä niiden maksajaa. Esimerkiksi jos huolto maksaa 200 euroa 

ja tämän lisäksi on 100 euron arvoinen tehtaan takaisinkutsukampanja, näkyy työmää-

räyksellä kokonaiskustannusarvioksi asiakkaalle 300 euroa, vaikka takaisinkutsukam-

panjan maksajana on maahantuoja. Tämä aiheuttaa monesti väärinymmärryksiä. 

Viimeisenä kiinnitettiin huomiota työtilausten yleiseen ulkoasuun ja selkeyteen. Jokai-

sella on omat preferenssinsä, millaiselta työtilauksen kuuluu näyttää ja minne mikäkin 

tieto kirjoitetaan.  
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5 Kehitysehdotukset 

5.1 Työtilausten tarkastelu etukäteen 

Yhtenä kehitysehdotuksena on työtilausten tarkastelu etukäteen. Seuraavana päivänä 

aamuvuoroon tulevat henkilöt käyvät seuraavan päivän työtilaukset etukäteen läpi. Tällä 

saadaan töiden vastaanotto aamulla jouhevammaksi, kun aamuvuorolaiset tietävät jo 

etukäteen millaisia töitä korjaamolle on tulossa. Lisäksi työtilaukset, jotka ovat toimitta-

matta varaosiin tai muuten jääneet keskeneräisiksi, huomataan tässä vaiheessa ja niihin 

voidaan reagoida ennen kuin auto on saapunut korjaamolle. Osia pystytään ehkä tilaa-

maan seuraavaksi päiväksi tai huoltopäivää voidaan siirtää. Edellä mainittukin on pie-

nempi paha, kuin että auto saapuisi korjaamolle ja asiakas käännytettäisiin takaisin 

töidenvastaanotossa, kun osia ei ole tilattu. 

Hiljaisina kausina ajanvarauksia voidaan tarkastella useampia päiviä etukäteen. Tällöin 

osat saadaan vielä varmemmin tilattua huoltopäiväksi. 

5.2 Lisätiedot-kenttä 

Työmääräyksen ja kustannusarvioiden epäselvyyteen vastataan tulevaisuudessa niin 

sanotulla lisätiedot-kentällä. Tämä toteutetaan lisäämällä työtilaukseen aina työkoko-

naisuus otsikolla ”Lisätiedot”. Lisätiedot-kenttään kirjoitetaan kaikki huoltokäynnin kan-

nalta oleelliset tiedot, mitkä eivät varsinaisesti liity mihinkään yksittäiseen työkokonai-

suuteen. Lisäksi lisätiedot-kenttään kirjoitetaan aina ajankohta, milloin tehtaan takaisin-

kutsukampanjat on tarkastettu sekä asiakkaan maksettavaksi tuleva kokonaiskustan-

nusarvio niiltä osin kuin se voidaan etukäteen antaa. Tällöin esimerkiksi tehtaan kam-

panjatyöt työmääräyksellä näkyvine hintoineen eivät aiheuta epäselvyyttä asiakkaalle. 

Lisätiedot-kenttä laitetaan aina ylimmäksi työkokonaisuudeksi, jolloin huoltoneuvoja nä-

kee siitä nopeasti kaiken poikkeuksellisen ennen kuin työtilaus käydään muuten asiak-

kaan kanssa läpi. Esimerkki lisätiedot-kentästä esitetään kuvassa 9.  
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Kuva 9. Lisätiedot-kenttä 

5.3 Työtilauksen vahvistaminen 

Asiakaspalautteiden perusteella työtilauksen vahvistamiseen on syytä kiinnittää huo-

miota. Valmiissa viestipohjassa, millä työtilaus vahvistetaan asiakkaalle, on toimipisteen 

yhteystiedot sekä myöskin uusi osoite. Monet eivät kuitenkaan kiinnitä huomiota, että 

viestin perässä oleva osoite on muuttunut. Jatkossa viestiin olisi suotavaa toistaiseksi 

kirjoittaa tästä erikseen myös muistutus, esimerkiksi: ”Huomaattehan, että olemme 

muuttaneet ja uusi osoitteemme on Marsbyntie 3, Espoo.” Puhelimessa tämä tulisi myös 

sanoa asiakaskontaktin päätteeksi. Suurin osa vanhoista asiakkaista ei ole vielä asioinut 

uudessa toimipisteessä, mihin toiminta on muuttanut vasta kesäkuun alussa. 

Toyota Online huoltovarauksen kautta tulevien varausten vahvistuksessa tulisi aina tie-

dottaa, että auto olisi toimitettava korjaamolle kello 9:00 mennessä huoltopäivänä, ellei 

asiakas ole merkannut jäävänsä odottamaan. Näin asiakas ei käsitä, että huoltoaika olisi 

esimerkiksi kello 12, vaikka korjaamon oletus on, että auto olisi korjaamolla koko päivän. 

Tässä vaiheessa ajanvaraus voidaan vielä muuttaa odottavaksi, jos asiakas näin haluaa. 

Ajanvarausvaiheessa tai viimeistään vahvistamisessa tulisi asiakkaalle vianmääritystä 

sisältävissä töissä saattaa tietoon, että aika on varattu lähtökohtaisesti vianmääritykseen 

eikä korjaukseen. Korjaus saattaa vaatia uusintakäynnin, mikäli osia ja resursseja ei ole 

samalle päivälle.  
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5.4 Standardoitu työtilausmalli 

Työtilauksen epäselkeyteen ja ulkonäköön puututaan standardisoimalla se. Aiheesta 

keskusteltiin yhdessä huoltoneuvojien kesken ja jokaisen mielipiteet huomioitiin ja tämän 

perusteella kehitettiin malli, jonka mukaan työtilaukset pyritään tekemään. Muuten työti-

laus on aina pitkälti samanmuotoinen paitsi rivit-välilehden osalta se on näyttänyt epä-

yhtenäiseltä ja välillä jopa sekavalta. Tulevaisuudessa rivit-välilehti pyritään rakenta-

maan aina samaa runkoa noudattaen, jolloin sitä on helpompi ja nopeampi tulkita. Työ-

kokonaisuudet lajitellaan sisältönsä perusteella järjestykseen seuraavanlaista hierarkiaa 

noudattaen:  

• lisätiedot-kenttä 

• huolto 

• huollon lisätyöt 

• vianmääritykset ja korjaukset 

• katsastustarkastus/katsastuspalvelu 

• tehtaan takaisinkutsukampanjat 

• pesut, puhdistukset ja muut ylhäällä luettelemattomat asiat. 

 

Standardin mukainen työtilaus esitellään kuvassa 10. 
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Kuva 10. Standardoitu työtilaus 

5.5 Muita huomioita 

Jatkossa korjaamon kalenteria aletaan täyttämään päivän loppupäästä. Tämä sulkee 

asiakkailta mahdollisuuden valita myöhäisiä huoltoaikoja odottavina Toyota-huoltova-

raus -järjestelmän kautta. Näitä voidaan edelleen tarjota puhelimessa harkinnanvarai-

sesti. Esimerkiksi pieniä huoltoja uusiin autoihin voidaan edelleen ottaa odottavina ilta-

päivän puolella.  

Lisäksi ajanvarausvaiheessa varmistetaan aina Traficomin tietokannasta, että asiakas-

tiedot ovat ajankohtaiset. Jos asiakkaan tietoja ei ole saatavilla, nämä tiedustellaan jo 

tässä vaiheessa ja perustetaan uusi asiakas järjestelmään. Tällä lyhennetään työn vas-

taanoton kestoa aamuruuhkassa. 
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6 Yhteenveto 

Insinöörityössä pyrittiin löytämään LänsiAuto Espoon Toyota-huollon ajanvarausproses-

sin ongelmakohdat sekä löytämään niihin kehitysehdotuksia. Työn alkupuolella esitel-

lään LänsiAuto Espoon Toyota-huollon ajanvarausprosessi sekä sen merkitys korjaa-

molle, jotta lukija ymmärtää tutkimuksen lähtökohdat ja mihin kehitysehdotukset tulevat 

vaikuttamaan. Tämän jälkeen siirrytään varsinaiseen tutkimukseen ja tuloksiin. Ajanva-

rausprosessin ongelmia haluttiin selvittää mahdollisimman laajasti ja tämän takia valittiin 

tutkimusmetodit, joilla saatiin niin asiakkaiden kuin työntekijöidenkin näkökulma ai-

heesta.  

Tutkimuksessa hyödynnettiin korjaamon sekä maahantuojan keräämää asiakastyytyväi-

syysdataa. Data on kerätty tiedustelemalla asiakkailta näiden asiakaskokemusta huolto-

käynnin jälkeen. Työntekijöiden näkökulma saatiin haastattelemalla näitä aiheesta.  

Kerätyistä asiakaspalautteista ja työntekijöiden haastatteluista etsittiin keskeiset ongel-

makohdat ja pyrittiin luomaan toimintatapoja ja keinoja vastata näihin ongelmiin. Konk-

reettisia kehitysehdotuksia löytyi useita ja ne otetaan korjaamolla kokeiluun syksyn ai-

kana. Osa kehitysehdotuksista otettiin käyttöön jo insinöörityön suorittamisen aikana, 

mutta systemaattisesti niiden vaikutuksia ei ole ehditty tarkastelemaan. Työn tekijän sub-

jektiivisesta näkökulmasta katsoen ne ovat sujuvoittaneet ajanvarausprosessia kokonai-

suutena ja ennaltaehkäisseet useamman negatiivisen asiakaskokemuksen synnyn.  
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