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InsinGoritydssa selvitettiin LansiAuto Espoon toimipisteen Toyota-merkkihuollon ajanva-
rauksen ongelmia ja luotiin ratkaisuja havaittuihin ongelmiin. Ty6ssa esitellaan ajanvaraus
kokonaisuutena ja taman jalkeen siirrytdan tutkimukseen ja sen tuloksiin. Viimeisena esite-
tadan kehitysehdotukset havaittuihin ongelmiin.

Ajanvarauksen ongelmia selvitettiin niin asiakkaan kuin tyontekijéidenkin nakokulmasta.
Asiakkaiden kokemat ongelmakohdat selvitettiin heidan huoltokayntiensa jalkeen jattamis-
tdan avoimista palautteista. Tyontekijoiden kokemat ongelmat kerattiin haastattelemalla
heita.

Ajanvarauksen voidaan olettaa olevan toimipisteen Toyota-huollossa hyvalla tasolla, silla
avoimia palautteita kertyi 52 kappaletta ja vain 8 voidaan liittda ajanvaraukseen. Myos
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tuksia, joilla vastata ongelmiin. Kehitysehdotukset otetaan kayttdon toimipisteen Toyota-
huollossa syksyn 2019 aikana.

Avainsanat Huolto, ajanvaraus, asiakastyytyvaisyys, asiakaspalaute

metropolia.fi WM etropolia



Abstract

Author Henri Laitinen

Title Improving Vehicle Service Booking Process

Number of Pages 24 pages

Date 16 August 2019

Degree Bachelor of Engineering

Degree Programme Automotive Engineering

Professional Major After Sales Automotive Engineering

Instructors Jouko Hakkarainen, Workshop Manager at LansiAuto
Pertti Ylhainen, Senior Lecturer

Problems of booking a service appointment were inspected and innovations to solve these
problems were created in this thesis carried out for LansiAuto Espoo Toyota service. Book-
ing a service is introduced as a whole, and after that the research and its results are pre-
sented. Lastly the innovations to solve the problems are introduced.

The problems of booking a service were inspected from the point of view of the customers
as well as from the point of view of the employees. The issues that customers considered
as problems were found out by inspecting the feedbacks they had left after the service.
Problems from the point of view of the employees were collected by interviewing the em-
ployees.

The service booking process can be assumed to be on a good level considering that only
eight of 52 feedbacks are related to the process. The employees also thought that the ser-
vice booking process is generally quite trouble-free.

However, several problems were discovered, and as a result, many innovations to solve
these problems were created. The innovations will be taken into use at the Toyota Service
during the autumn 2019.
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1 Johdanto

1.1 Insinddrityon tausta

Autoalalla kilpailu asiakkaista on kovaa niin automyynnin kuin huollonkin puolella. Jokai-
nen asiakas on tarked, ja pyrkimyksena on luoda pitkdaikaisia ja kestavia asiakassuh-

teita. Tahan pystytaan vain, jos asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun.

Asiakaspalvelu ja huollon helppous ovat avainasemassa asiakastyytyvaisyyden yllapita-
misessa. Huoltotydn suoritus laadukkaasti on tietenkin tarkeintd kaikille osapuolille,
mutta hyvin suoritettua huoltotydta asiakas harvemmin edes huomaa - autohan kayttay-
tyy pitkélti samalla tavalla kuin ennenkin. Enemman hén kiinnittd& huomiota huoltoty6ta
ympardiviin tapahtumiin, jotka ovat huoltoprosessin eri vaiheita. Huoltoprosessi voidaan
jakaa kokonaisuudessaan neljadén vaiheeseen: ajanvaraus, tytn vastaanotto, huoltotydn
suoritus seké tyon luovutus. Naiden kaikkien taytyy olla harkittuja ja viimeisteltyja, jotta

asiakkaalle jaa positiivinen kokemus asioinnistaan.

Merkkihuoltojen taytyy pystya tarjoamaan asiakkaille jotain, mink& vuoksi asiakas on val-
mis maksamaan huollosta enemman. Osa valitsee merkkihuollon sen perusteella, etta
asentajat ovat kouluttautuneet tiettyyn merkkiin. Toiset arvostavat merkkihuollossa eni-
ten helppoutta ja vaivattomuutta, jotka ovat seurausta huoltoprosessin kehittdmisesta
asiakkaan toiveiden mukaiseksi. Merkkilikkeet seuraavat asiakastyytyvaisyytta jatku-

vasti ja kehittavat huoltoprosessia tyytyvaisyyden perusteella.

Taman insin6oritydn tarkoitus on perehtya huoltoprosessin vaiheista ensimmaiseen:
ajanvaraukseen. Ty6ssa tarkastellaan ajanvarausta kokonaisuutena, pyritdan loyta-
maan sen ongelmakohdat ja I6ytamaan niihin kehitysehdotuksia. Ty6 suoritetaan Lansi-

Auto Espoon toimipisteen Toyota-merkkihuollossa.

Toimipisteen Toyota-merkkihuollon toidenvastaanotto toimii uusien Toyota-autojen
myynnin kanssa omassa rakennuksessaan. Toidenvastaanotoksi kutsutaan téassa
tydssa viiden huoltoneuvojan muodostamaa kokonaisuutta, jonka tehtavana on asiakas-
palvelu, tbiden vastaanotto ja luovutus seka joissain maarin myds tyonjohdolliset tehta-

vat. Korjaamohalli on erillisessé rakennuksessa yhdessé vaihtoautomyynnin kanssa, ja



siella toimii yksi hallitydnjohtaja, joka vastaa téiden lapimenosta ja aikataulutuksesta
seka suurissa osin myds korjauslupien soitosta. Toimipisteen muut merkkiedustukset

ovat omassa rakennuksessaan.

1.2 Insinddritydn rakenne

Ty6 koostuu teoriaosiosta, jossa kdydaan lapi huollon ajanvaraus kokonaisuutena. Teo-
riaosuutta seuraa tutkimusosio, jossa paapaino on Toyota-huollon huoltoneuvojien haas-
tatteluissa ja asiakastyytyvaisyyskyselyista keratysséa datassa. Viimeisena on kehityseh-
dotukset |I6ydettyihin ongelmiin seka yhteenveto. Tydssa pyritdén loytamaan keinot ke-
hittd& huollon ajanvarausta, ja ndiden keinojen on tarkoitus toimia ohjenuorina tulevissa

ajanvarauksissa. Ty6ta voidaan kayttdd myos uusien huoltoneuvojien perehdytykseen.

1.3 LansiAuton yritysesittely

LansiAuto Oy on kasvava ja kehittyvd autoalan konserni, joka tarjoaa automyynti-, kor-
jaamo-, leasing- ja vuokraamopalveluja. LansiAuton palveluvalikoima on toimialansa laa-
jimpiin lukeutuva. Tilikaudella 2018 LansiAuton liikevaihto oli 318,8 miljoonaa euroa. Yh-
tiossa tyoskentelee yli 500 autokaupan, huollon ja leasing- sek& vuokraamopalveluiden
ammattilaista. [1] LansiAuto on myds maailman suurimman autovuokraamon, Enterpri-

sen sopimuskumppani [2].

LansiAutolla on kahdeksan autoliiketta Etela-Suomessa: Espoossa, Helsingissa, Hyvin-
kaalla, Hameenlinnassa, Lahdessa, Turussa ja Vantaalla. Konsernin paéakonttori sijait-
see Helsingin autoliikkeen yhteydessa Herttoniemessa. Paakonttori huolehtii keskitetysti

mm. talous-, henkildsto- ja tietohallinnosta seké markkinoinnista.

LansiAuto edustaa eri paikkakunnilla yhteensa kahdeksaa eri merkkia: Hondaa, Merce-
des-Benzid, Nissania, Opelia, Peugeotia, Toyotaa, Jaguaria ja Land Roveria. LansiAu-
ton liiketoiminta perustuu yhtiobn omiin prosesseihin seka autoalan tydnantajajarjeston
AKL:n ja valmistajien laatujarjestelmiin, joihin kuuluu my@s liiketoiminnan ymparistovai-

kutusten minimointi ja niiden auditointi [3].



2 Huollon ajanvaraus

Huollon ajanvaraus on huoltoprosessin vaiheista ensimmainen. Sen merkitys asiakas-
kokemuksen ja muiden huoltoprosessin vaiheiden sujuvuuden kannalta on merkittava.
Hyvin tehty ajanvaraus voi saada asiakkaalle positiivisen kokemuksen ennen kuin auto
on edes tuotu huoltoon. Lisaksi se nopeuttaa ja helpottaa tdiden vastaanottoa ja taten
lyhentaa aikaa, jonka muut asiakkaat joutuvat odottamaan, ettd saavat tuotua autonsa
huoltoon.

Huollon ajanvarauksen voidaan ajatella alkavan asiakaskontaktista ja paattyvét valmiin

sahkdisen tyotilauksen muodostuminen.

Huollon ajanvaraus alkaa useimmiten silla, etta asiakas ottaa yhteytta huoltoon varatak-
seen ajan huoltoon. Huollon ajanvaraus on mahdollista tehdéa usealla tavalla: soittamalla,
kaymalla paikan paallda, Toyotan tarjpaman nettipalvelun kautta tai séhkdpostitse. Huol-
toneuvojat lahestyvat myos itse puhelimitse asiakkaita, joiden autojen huolto on ajan-

kohtainen.

Suurin osa toimipisteen Toyota-ajanvarauksista tehddan puhelimitse asiakkaan aloit-
teesta. Asiakas soittaa huollon puhelinnumeroon, jolloin puhelu ohjautuu téidenvastaan-
ottoon. Huoltoneuvojien puhelimet soivat yhté aikaa ja vapaa huoltoneuvoja ottaa puhe-

lun vastaan.

Paikan paalla ajanvarauksen tekevia palvellaan tdidenvastaanotossa vuoronumerojar-
jestyksessa. Tullessaan Toyota-rakennukseen, asiakas ottaa vuoronumeron ja odottaa,

ettd vapaa huoltoneuvoja vastaanottaa asiakkaan huoltotiskilleen.

Merkittava osa toimipisteen Toyota-ajanvarauksista tulee Toyotan tarjoaman verkkopoh-

jaisen ajanvarausjarjestelman kautta, joka esitellaan tydssa mydhemmin.

2.1 Asiakaskokemus osana ajanvarausta

Huollon ajanvaraus on monesti asiakkaan ensimmaéinen kosketus yritykseen. Taten
my0s ensivaikutelma yrityksestéa syntyy monesti ajanvarauksen aikana. Ensivaikutelma

syntyy jo ensimmaisten sekuntien aikana kohtaamisessa [4].



Monet tutkimukset ovat osoittaneet, ettd asiakkuuden alku on sen kriittisin hetki ja hei-
jastuu sitoutuneisuuteen pitkélle eteenpdain. Alussa asiakas ei tunne tuotteita eika palve-
luja ja tarvitsee tukea ja tietoa ymmartamaan, mita ne hanelle tarjoavat. Asiakaspalveli-
jan tulee osata perustella, minka takia asiakkaan tulisi ostaa tuotteita ja palveluita. Suh-
teen alussa paitsi odotukset, niin myos epailykset ovat korkeimmillaan ja annetut lupauk-
set konkreettisimmin mielessa. Viestinnan taytyy olla selkeaa ja intensiivista asiakkuu-
den alkutaipaleilla. Taméan vuoksi on tarkeaa, ettd tdidenvastaanotossa toimii henkildita,
joilla on valmiuksia asiakaspalveluun ja asiakkaan tarpeiden maarittamiseen ja ymmar-
tamiseen. [5, s. 100.]

Asiakaskokemusta voidaan kutsua myds palvelukokemukseksi, silla sen olennaisimpia
yksittaisia elementtejd on nimenomaan palvelu. Hyvan palvelun lahtékohtana on asiak-
kaan ymmartaminen ja hyvaa palvelua on asiakkaan odotuksiin vastaaminen. Hyvasta
palvelusta jaa muistijalki, joka muistetaan aina edullista hintaa kauemmin. Merkkihuol-
lossa asiakas oikeutetusti odottaa saavansa toisenlaista palvelua kuin pienessa autotal-
likorjaamossa. [6, s. 101.]

Asiakkaan signaalien ymmartaminen ja niihin reagoiminen on palvelemisen lahttkohta.
Signaalit voivat olla joko sanallisia tai sanattomia ja niiden huomaamiseen tarvitaan
usein tunnealya. Substanssiosaamisen lisdksi hyvan asiakaspalvelijan tai myyjan taytyy
omata herkkyytta tulkita asiakkaita. "Toisen palveleminen vaatii ndyryytta ja aitoa halua

asettua toisen asemaan.” [6, s.101.]

2.2  Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen kehittdminen ja parantaminen vaatii sen tarkkailua ja mittaamista.
Liiketaloudelliset tavoitteet méaarittelevat kaytettavat mittarit. Yrityksessa on myds poh-
dittava, ollaanko mittaustuloksia valmiita hyddyntaméaéan ja tekemaan niiden pohijalta lii-
ketaloudellisia paatoksia. [6, s. 166.]

Merkkiliikkeissa asiakaskokemusta mittaavat yleensa korjaamon lisdksi myds maahan-

tuojat. N&ain toimii my6s Toyota, joka lahettaa huoltokdynnin jalkeen asiakkaalle asiakas-

tyytyvaisyyskyselyn.

NPS



Eras asiakaskokemuksen mittaamiseen kaytetty malli, joka on kdyt6ssad myos LansiAu-
tossa, on nimeltdan "Net Promoter Score -suosittelukysymys”. Asioinnin jalkeen asiak-
kaalta tiedustellaan esimerkiksi tekstiviestitse, kuinka todennakoisesti tama suosittelisi
tuotetta, yritysta tai palvelua asteikolla 0—10. Arvosanan 9 tai 10 antaneita kutsutaan
suosittelijoiksi. Arvosanan 7 tai 8 antaneita kutsutaan neutraaleiksi. Arvosanan valilta 0—

6 antaneet ovat arvostelijoita. NPS-luku lasketaan kaavasta

Suosittelijat—arvostelijat "

100. (1)

vastauksien lukumaara

NPS-luku vaihtelee valilla -100 ja +100 ja jokainen yritys maarittaa itse tavoitteensa luvun

suhteen. LansiAuto Espoon Toyota-huollossa pyritd&n vahintaan lukuun +60. [6, s. 166.]

NPS-suosittelukysymyksen perusteella saadaan hyvin mitattua asiakastyytyvaisyytta,
mutta se ei kerro, minkéa takia jokin tietty arvosana on annettu. Usein NPS-kyselyihin
litetddn mahdollisuus my6s antaa avointa palautetta ja perustella antamansa arvosa-
nan. "Voidaankin sanoa, ettd NPS mittaa asiakkaan kuumeen, mutta taudinkuva I6ytyy
sitten avoimista vastauksista.” [6, s. 166.]

Taytyy myoskin muistaa, ettd NPS-kysymyksessa kysytaan, kuinka todenndkoisesti
asiakas suosittelisi tuotetta tai palvelua eika varsinaisesti kuinka tyytyvainen han oli itse

siihen.

2.3 Toyota-huoltovaraus

Toyotalla on kaytdéssddn oma verkkopohjainen sovellus, jonka kautta asiakas voi tehda
huollon ajanvarauksen valitsemalleen Toyota-merkkikorjaamolle. Sovellukseen sydéte-
taan ajoneuvon rekisterinumero, ajetut kilometrit ja paikkakunta tai postinumero, jonka
alueella huollon halutaan tapahtuvan. Asiakkaan nakyma ajanvaraussovelluksen ensim-

maisessa vaiheessa esitetadn kuvassa 1.



Toyota-huoltovaraus
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Kuva 1. Asiakkaan ndkymé Toyota-huoltovarauksen ensimméisessa vaiheessa

Kun asiakas jatkaa nakymasta, sovellus tarjoaa valitun paikkakunnan ja sen lahialueilla
olevat Toyota-merkkihuollot. Naista asiakas valitsee mieleisensé ja etenee seuraavaan
vaiheeseen. Tasséa vaiheessa sovellus tunnistaa ajoneuvon rekisterinumeron perus-
teella, ja nayttda sen tiedot. Sovellus tarjoaa ensimmaisend huoltovaihtoehdot seka
mahdollisuuden varata ajan johonkin muuhun toimenpiteeseen ilman huoltoa. Sovellus
osaa ehdottaa suositeltua huoltoa auton ian ja kilometrien perusteella, mutta aiemmin
tehdyista huolloista riippuen tama ei ole aina oikea vaihtoehto. Tassa nakymassa asia-
kas voi myos valita, haluaako palaneet polttimot ja kuluneet pyyhkijansulat vaihdettavan

sekd onko autossa huoltosopimusta.

Siirryttyddn seuraavaan vaiheeseen asiakas paasee valitsemaan mahdolliset huollon li-
sapalvelut. N&ita ovat esimerkiksi ilmastointihuolto, sijaisauto, katsastuksessa kaytto,
tuulilasin kiveniskemé&n korjaus, avaimen pariston vaihto ja pyorien kausivaihto. Sovellus

nayttaa naille lisatdille myos kiinteét hinta-arviot.

Seuraavassa vaiheessa asiakas paasee valitsemaan huoltoajan seka sen, jaako odot-
tamaan huollon ajaksi vai jattdakd auton korjaamolle koko paivaksi. Sivuston ajanva-
rauskalenteri on yhdistetty korjaamon ajanvarausjarjestelmaan, ja taten sivuston tarjoa-
mat ajat ovat useimmiten oikeasti vapaita. Asiakkaan nakymé& ajanvarauskalenterista

esitetdan kuvassa 2.
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Kuva 2. Asiakkaan ndkyma ajanvarauskalenterista

Koko ajanvarauksen ajan asiakas ndkee yhteenvedon valitsemistaan palveluistaan si-
vuston oikeassa laidassa. Yhteenveto sisaltda hinta-arvion, valitut palvelut, huoltoajan
seka arvioidun huollon keston. Yhteenveto esitellaan kuvassa 3.

242 €

¥ Toimipiste
LansiAuto Espoo, 7,8 km, 13
min.

# Huolto
Maaraaikaishuolto 45.000 km /
3 vuotta 201,60 €

* Lisdpalvelut
Renkaidenvaihto, henkilbauto
35,00 €
Akun testaus 5,00 €

@

Renkaat

# aika
Walittu aika
29.07.2019 14:00 - 15:30

@ Arvioitu kesto 1t 3min @

Kuva 3. Yhteenveto ajanvarauksesta

Viimeisessa vaiheessa asiakkaalta pyydetaan yhteystiedot seka toivottu yhteydenotto-

tapa.



2.4  Tydétlaus

Ajanvaraustapahtuma paéattyy l&hes aina sahkdoisen tyotilauksen syntyyn. Vain poikkeus-
tapauksissa - kuten pienissa toissa pienelld varoitusajalla - séhkdista tyottilausta ei tehda.
LansiAutossa on kaytossa CDK Globalin kehittAma AutoMaster-sovellus, johon tyo6tilaus

luodaan.

Ty6tilaus aloitetaan yleensa syottdmalla ajoneuvon rekisterinumero jarjestelmaan, jolloin
sovellus noutaa ajoneuvon tekniset tiedot seka autoon liitetyn asiakkaan. Jos tydn yh-
teyshenkiléna toimii joku muu kuin sovelluksessa ajoneuvoon yhdistetty asiakas, taman
tiedot syotetddn manuaalisesti niille varattuun tietokenttaan. Kuvassa 4 esitetaén tyoti-
lauksen yhteystiedot-valilehti, johon asiakkaan ja auton tiedot taytetaan. Tassa tapauk-
sessa tyotilaus on tehty Toyota-huoltovaraus -jarjestelman kautta ja integraatio on hake-
nut asiakkaan tiedot taman itsensa syoéttamien tietojen perusteella. Ylhaalla olevat asia-
kastiedot ovat tassa esimerkissa paivittamatta, mutta normaalisti niihin paivitetaan ajo-
neuvoon liitetty asiakas. Auton omistaja- ja haltijatiedot voi hakea my&s Traficomin tieto-
kannasta. Puhelinnumeroa ja sahkopostia ei tietokannasta saa, joten niiden tayttami-

sesta asiakaskontaktin aikana taytyy olla erityisen tarkka.

htepstiedot | Tapahturna | Riwit [21] | Ajanvaraus [1,05) Sijaizauta Mot ja palautus |

— Asiaka:
Asiakastunnus/nm [RATEISASIAKAS |E | Hae -
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Infa
Pastinra / toim, I
Puh. 172 | |
S hkipost |
Lask. asiakas |
— Ajoneuvon tiedot
Riek.rro/ vaim.nro [EOKE] |G | ] Hae v
erkki ITUYDTA ;I Ajoneuvotiedat...| ¥
Malli / alamall IAuris ;”Touring Sports 1.2 T Turbo Ed;l
Aj. asiakkaat...
M oattarinumeno I
Ajokm I Tuntia I Infa

Wuosimall I 2m7 Engirek. pvm |5.1.2D1?
Seur katsastus I Seur. huoltopym I
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Sahkoposti [henri laitinen@lansiauto. i ¥ Teksti W Emal ™ &pp
Sukudetunimi {Laitinen Herri

Lahiosoite |M arsbyntie 3
Postinro / taim. (02270 IESDDD

Kuva 4. Tyétilauksen yhteystiedot- vélilehti



Kun yhteystiedot on paivitetty, siirrytéaéan rivit-valilehdelle, mihin luodaan varsinainen tieto

tilatusta tyosta. Rivit-valilehti esitetdaan kuvassa b5.
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X |SMSOL « Ser/ | Asiakkaan imottama miltarbkema: 35000 r el
% |SMSOL « Ser Testivaraus / Henn Latinen Topota huoko Lansiduto Espeo I I '
% |SMSOL = e 1J08: 2, Akan testous e ol |
L [SMSOL =Ser AKKUTARK, 1, 400, AKKUTARKASTUS / AKKUTESTI A 500 000
X |SMSOL » Ser 1108: 3, Aurs 46 3 voosi-hooto r | '
L |SMSOL » Ser (HBI045, 1, 400, AURIS 45TKM HUOLTO I %50 080
v |SMSOL= Ser |30315Y22:1, 101, 88018, 0-5U00 TOYOTA 010 E Lt 1260
v |SMSOL= e |LP, 350, LASINPESUNESTE 1 L VOLTERA CIT, 91 B |1 310]
v |SMSOL« Sar | 0RGBORA264, 101, BHO4D, MOOTTORIOL TOYOTA, 010 T L [t | a0
v |SMSOL « Ser 009042007, 101, BBOTE, PROPUN TIMISTE, 013 |1 losoMc| 30
X |SMSOL=Se 108: 4 Renkadenvahto, herkisado E .
L |SMSOL =5 |KALISIVAIHA, 1,004, RENGASSRJAN KAUSIVAIHTO F ] B0 02

Kuva 5. Tyédtilauksen rivit-valilehti

Rivit-valilehti koostuu tydkokonaisuuksista. Tydkokonaisuudelle voidaan tallentaa tyoti-
laukseen liittyvaa tekstid, tydvaiheita ja varaosia. Esimerkiksi, jos asiakas tilaa oikean
etupydranlaakerin vaihdon, niin tydkokonaisuuden otsikoksi voidaan kirjoittaa "oikean
etupyoranlaakerin vaihto”. Taman jalkeen lisataan tyévaihe, joka haetaan Toyotan jar-
jestelmista. Lahes jokaisella tytvaiheella on ohjeaikansa, jonka perusteella tyén hinta

muodostuu.

Esimerkiksi pyOrénlaakerin vaihto voisi olla ohjeajaltaan 2,2 tuntia. Korjaamon tuntiveloi-
tuksen ollessa 119,5 €/h, saadaan tyon hinnaksi 2,2 h X 119,5% = 262,9 €. Nama hinnat

nakyvat rivit-valilehdella huoltoneuvojalle.

Tyokokonaisuuksia voidaan lisata tyotilaukselle useita, jos asiakas haluaa pyoranlaake-
rin vaihdon lisaksi muitakin palveluita. Tyokokonaisuuksia voidaan myos taydentaa teks-
tilla painamalla F5-n&ppainta. Tatd hyddynnetdéan, kun halutaan kirjoittaa esimerkiksi
vian oireiden kuvauksia tai mita vain muuta tyohon liittyvaé. Edellisessa esimerkissa
asiakas voisi haluta, etta tarkastetaan myds samalla vasemman etupyo6rénlaakerin vaih-
totarve. Tama tieto valitetaan asentajalle kirjoittamalla tyokokonaisuudelle tekstirivi "Tar-

kistetaan myo6s vas. etupyoranlaakerin vaihtotarve. Soitto asiakkaalle, jos vaatii uusimi-
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sen”. Talléin asentaja tietda tarkistaa myds vasemman etupyoéranlaakerin kunnon ja il-
moittaa huoltoneuvojalle mahdollisen uusimistarpeen. Huoltoneuvoja soittaa asiakkaalle

ja kysyy, haluaako tdma myds toisen pyoranlaakerin uusittavan samalla kertaa.

Lopuksi sovitaan asiakkaan kanssa huoltoaika. Tama tapahtuu siirtymalla ajanvaraus-
valilehdelle, jossa on korjaamon kalenteri. Kalenterissa nakyy jokainen asentaja eritel-
tynd, sekd milloin heilla on vapaita aikoja. Asiakkaan kanssa sovitaan paivamaara ja
kalenteriin merkataan sopivan asentajan kohdalle sopivan pituinen varaus. Huollot vara-
taan huoltoasentajille, s&hkotydt sdhkodasentajille, moottori- ja vaihteistotydt moottori-
asentajalle jne.

Jos asiakas haluaa jddda odottamaan huollon ajaksi, niin tapahtuma-valilehdella voi
tehda tasta merkinnan. N&in hallitydnjohtaja pystyy etukateen suunnittelemaan paivan
tyot niin, etté asiakkaan saapuessa sopiva asentaja on vapaana aloittamaan tyon heti.

Kun sahkoinen tyétilaus on huoltoneuvojien osalta valmis, siitd tulostetaan paperinen
kopio ja toimitetaan varaosamyyntiin. Nain varaosamyyijat tietavat, etta tyétilaus on tehty
ja siihen taytyy ennakoida varaosat. Varaosamyyjat tilaavat tarvittavat varaosat ja lisaa-

vat ne sahkdisen tydtilauksen rivit-valilehdelle.

2.5 TyOmaarays

Asiakkaan saapuessa tuomaan autoa huoltoon, huoltoneuvoja avaa sahkdisen tyotilauk-
sen tietokoneelta rekisterinumeron perusteella. Tassd vaiheessa varmistetaan, etta
ajanvarausvaiheessa tallennetut tiedot pitavat paikkansa ja tehdaan mahdolliset viime-
hetken muutokset. Taman jalkeen sahkdinen tydtilaus muutetaan tydmaaraimeksi ja tu-
lostetaan seka allekirjoitetaan. Tydmaarays on sitova sopimus asiakkaan ja korjaamon

valilla.

LansiAuto noudattaa korjaamotoiminnassaan Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan
(AUNE) laatimia ja Kuluttajaviraston/kuluttaja-asiamiehen tarkistamia moottoriajoneuvo-

jen korjausehtoja. Talldin tydmaaraykseen tulee merkita ainakin seuraavat asiat:

. asiakkaan yhteystiedot
o korjaamon, asiakkaan ja tyon kohteen yksilgintitiedot

. tilatut ty6t sopimuksen mukaan yksiloidysti
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. tydn valmistumisajankohta

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

. maksuehdot, ellei maksu tapahdu kateisella

. hintatiedon voimassaolon rajoitukset

. kéaytettyjen osien palauttaminen asiakkaalle

. poikkeamat yleisista korjaus- ja takuuehdoista

. maininta siita, ettd ajoneuvon rekisteriin merkitylle omistajalle on ilmoitettu
jaliempana kohdassa "Vastuu autoverosta” tarkoitetusta verovelvollisuu-
den siirrosta

. tydtilauksen laatimispaiva

. sopijapuolten allekirjoitukset. [7]

Suurin osa tiedoista tulostuu tyomaaraykselle automaattisesti, mutta esimerkiksi oikeat
asiakkaan yhteystiedot ja tilatut ty6t sopimuksen mukaan yksildidysti ovat asioita, jotka

huoltoneuvojan taytyy tayttaa ajanvarausvaiheessa ja varmistaa vastaanottovaiheessa.



12

3 Tutkimuksen suoritus

Tutkimuksen tarkoituksena oli 16ytaa ongelmakohtia huollon ajanvarauksessa ja pyrkia
vastaamaan naihin ongelmiin. Ongelmakohtia selvitettiin niin asiakkaiden kuin huolto-

neuvojienkin nakokulmasta.

Asiakkaiden ongelmakohteiksi mieltamat asiat pyrittiin selvittimaan NPS-suosittelukysy-
myksen yhteydessa kysyttavista vapaamuotoisista palautteista. Kaikki palautteet valilta
1.3.2019-8.8.2019 kaytiin lavitse ja huomioitiin kaikki, joissa asiakas oli antanut negatii-
vista palautetta liittyen jotenkin ajanvarausprosessiin. NPS-luvun laskennassa kaytetty
data on keratty korjaamon omasta asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmasta ja avoi-

met palautteet ovat maahantuojan kyselyista.

Huoltoneuvojien haastattelut toteutettiin kysymalla huoltoneuvojilta erikseen "Mitéa ongel-
mia koet meilla olevan ajanvarausprosessissamme?” ja taman jalkeen keskustellen ai-

heesta vapaamuotoisesti.
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4 Tulokset
4.1 NPS tarkastelujaksolla

Vastauksia NPS-suosittelukysymykseen saatiin tutkimuksen tarkasteluvalilla yhteensa
317 kappaletta. Vapaamuotoisia palautteita oli jatetty yhteensa 52 kappaletta. Vastaajien
antamien arvosanojen jakauma esitellaan kuvassa 6. LansiAuton lahettamassa NPS-
suosittelukysymyksessa tiedustellaan arvosanaa vdlilla 1-10, joten arvosana 0 ei al-

haalla olevissa tuloksissa esiinny.

NPS-vastauksien jakauma

7 8 9 10

2 3 4 5 6
Arvosana

= =
N o ® o )
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Vastauksien lukuméaara

N
o

o
~
I

Kuva 6. NPS-vastausten jakauma

Kuten huomataan, on huollon asiakastyytyvaisyys yleisesti ottaen hyva. Asiakastyytyvai-
syyden keskiarvo asteikolla 1-10 on 8,4. Arvosanat painottuvat suurille luvuille, mika on
seurausta pitkalle kehitetyista huollon prosesseista. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysy-
taan kokemusta huollosta kokonaisuutena, joten siitd ei voi vetaa johtopaatdksia pelkas-
taan ajanvaraustapahtumasta. Ajanvarausprosessi on kuitenkin oleellinen osa asiakas-
kokemusta ja heijastuu paljon asiakkaan antamaan arvosanaan. NPS-luku voidaan las-

kea tarkastelujaksolta seuraavasti kayttamalla kaavaa 1:

Suosittelijat — arvostelijat 100 (101 +109)—(10+3+4+5+8+6)
* =
vastauksien lukumaara 317

*100 = ~54,9

Luku jaa hieman tavoiteluvusta 60.
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NPS-vastauksien lukumaara vaihtelee jonkin verran kuukausittain. Osittain tata selittavat
kesalomat ja toimipisteen muutto uusiin tiloihin kesakuun alussa. Talldin korjaamoa ei
pystytty hydédyntamaan heti taydella teholla ja asiakkaiden mééara oli verrattain vahainen.

NPS-vastauksien lukumaaraa kuukausittain havainnollistetaan kuvassa 7.

NPS-vastauksien maara kuukausittain
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Vastauksien maara
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Kuva 7. NPS-vastauksien lukumaara kuukausittain

Kuvassa 8 esitetddn NPS-luvun kehitys kuukausitasolla.

NPS-luku kuukausittain
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Kuva 8. NPS-luku kuukausittain
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Kuten kuvasta 8 ndhdaan, on NPS-luku noussut tasaisesti aina tutkimuksen alusta al-
kaen. Tata selittda varmasti osaltaan se, etta 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 kesa-
kuussa selittdd muutto uusiin tiloihin, jolloin muuttoprosessi oli kesken ja useita ajanva-

rauksia jouduttiin siirtdimaéan korjaamon keskeneraisyyden takia.

4.2 Ongelmat huollon ajanvarauksessa asiakkaan nakékulmasta

Asiakkaiden antamia avoimia palautteita tuli tarkastelujaksolla 52 kappaletta. Naista kah-
deksan voidaan liitta&a joko suoraan tai valillisesti ajanvarausprosessiin liittyviksi. Asiak-
kaiden antamia avoimia palautteita on listattu alla:

"Puhelimeen vastaaminen kesti ikuisuuksia ja sitten kun vastattiin asiakasta ei kuunneltu
vaan samat asiat piti esittad moneen kertaa. Auton vastaanofto huoltoon kesti kauan.
Lisaad henkildkuntaa tarvitaan. Parkkipaikkoja ei nittavasti. Huollosta kotiin ajettaessa pd-
lykapseli tippui. Radiokanavat sekoitettu. Listaa voisi viela jatkaa, mutta tyytymattomyy-

teni taisi tulla selvaksi.”
"Aika pitka odotusaika ennen kuin palveltin®

"Kun |dhetatte muistutusviestia, niin lisdna osoite, kellonaika ja ohje mihin olla yhtey-
dessa, jos on kysyttavaa. Jonotus ilmoittautumiseen kesti yksin 20minuuttia. "

"Pga lang vantan utan orsak vid inldmnadet ger jag 8 Annars 9-10.7
"Walittavan paljon jonoa”

"Asiakaspalvelu huonoa, auto ei valmistunut sovitussa ajassa. Huoltopaikan vaihdosta

el informoitu”

"Huollon tilauksen yhteydessa mainitsin ettd cikeanpuoleisen etuvalon korkeussaatd ei
toimi ja tulisi korjata. Tata varten oli tehty vianetsintaa 200 eurolla mutta ei ollut saatu
asiaa kuntoon vaan paidytty siihen, ettd umpio pitdd vaihtaa. Vaihto maksoi 400 e ja

sita varte taytyi tuoda auto uudestaan.”

"Pienta jonoa oli palvelutiskilla mutta sitten asiat kylla hoitu a' QK"

Palautteista havaitaan, ettda moni asiakas koki joutuneensa odottamaan liian pitkaa saa-
dakseen luovutettua auton huoltoon. Ta&ma on useimmiten seurausta siita, etta sahkoista

tyotilausta ei ole tehty tarpeeksi perusteellisesti ja siihen joutuu tayttdmaan tietoja tyén
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vastaanottovaiheessa. Voi esimerkiksi olla, ettd ajanvarausvaiheessa ei ole tiedusteltu,
haluaako asiakas jaada odottamaan huollon ajaksi ja tima ilmenee vasta kun asiak-
kaalle ty6ta vastaanotettaessa kerrotaan, ettd auto on valmis iltapaivalla. Talléin huolto-
neuvoja joutuu soittamaan hallitydnjohtajalle ja tiedustelemaan aikataulua. Huonossa ta-
pauksessa huoltoa ei voida aloittaa nopealla aikataululla ja tilannetta joudutaan paikkaa-
maan sijaisautolla, jota huoltoneuvoja joutuu pahimmassa tapauksessa lahted itse etsi-
maan ja teettdmaan vuokrasopimusta. Tama heijastuu muiden asiakkaiden odotusai-

kaan ja johtaa negatiivisen asiakaskokemuksen syntyyn.

Yhdesséa palautteessa mainitaan myds pitka jonotusaika puhelimeen, mik& korostuu var-
sinkin ruuhka-aikoina, esimerkiksi rengassesonkeina. Myds aamuisin tavoitettavuus pu-
helimitse on monesti huono, koska vain osa huoltoneuvojista tulee aamuvuoroon ja he
kayttavat aikansa tdiden vastaanottoon aamun ruuhka-aikana. llitapaivalla tilanne on mo-
nesti sama, kun aamuvuoro poistuu téista ja asiakkaat tulevat hakemaan autojaan. Tal-
[6in autojen luovutus vie resursseja puhelimeen vastaamiselta. Suurin osa Toyota-huol-
tovarauksista tehdaan puhelimitse, joten tdméa on todellinen ongelma ajanvarausproses-

sin kannalta.

Palautteista nousee esille my6s ongelmia huollon vahvistamisessa. Tama tehdaan ajan-
varaustavasta riippuen yleensa joko suullisesti tai tekstiviestitse. Paivaa ennen huoltoa
asiakas saa myo0s tekstiviestin ja/tai sahkopostin muistutuksena huollosta seuraavana
paivana. Jos huoltoneuvoja ei ole tayttanyt asiakkaan puhelinnumeroa tai sahkopostia
ajanvarausvaiheessa, naitd muistutuksia ei asiakkaalle lahde. Erés asiakas kokee, etta
muistutusviesti on ollut tiedoiltaan puutteellinen. Toinen kokee, ettei ole saanut muistu-
tusta toimipisteen muutosta uusiin tiloihin kesdkuun alussa. Jalkimmaista on tapahtunut

tutkimuksen tekijan omien havaintojen mukaan runsaasti.

Palautteiden mukaan myds kuuntelussa ja tiedottamisessa on ollut ongelmia. Asiakkaan
ongelmaa ei ole kuunneltu, vaan asiat piti kertoa useaan kertaan. Toiselle ei ole tiedo-
tettu, ettd vikaa korjatessa taytyy yleensa aloittaa vianmaarityksesta ja korjausta ei mah-
dollisesti osien saatavuudesta ja aikataulusta riippuen pystyta suorittamaan samalla ker-

taa.
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4.3 Ongelmat huollon ajanvarauksessa huoltoneuvojan ndkdkulmasta

Huoltoneuvojien haastatteluista kay ilmi, ettd ajanvarausprosessin koetaan olevan hy-
valla tasolla. Ongelmia ja parannettavaa kuitenkin 16ytyy useasta asiasta.

Liian usein tydn vastaanottovaiheessa koetaan, etta ajanvaraus on keskenerainen ja ta-
man takia tyon vastaanotto kestda tarpeettoman pitkaan. Useampi huoltoneuvoja mai-
nitsi, etta asiakastiedot eivat ole monesti ajan tasalla. Tama voi olla seurausta esimer-
kiksi siita, ettd ajoneuvon omistaja on vaihtunut ja Automasterin integraatio hakee autoon
edellisten kayntien perusteella liitetyn asiakkaan eli vanhan omistajan. Talldin tiedot tulisi

paivittda Traficomin tietokannasta ajankohtaisiksi.

Usein tyétilauksissa on asiakkaana niin sanottu kateisasiakas, mika nakyy myos ku-
vassa 4. Tata kaytetaan, jotta tydtilaus paastaddn avaamaan ja tallentamaan, vaikka asi-
akkaan oikeat tiedot eivat ole saatavilla. Nain voi olla esimerkiksi, jos asiakkaalla on
Traficomissa tietojenluovutuskielto. Valitettavan usein tyétilaukseen kuitenkin jaa asiak-
kaaksi kateisasiakas eika oikeita tietoja taytetd manuaalisesti. AUNE-ehdot, takuupoli-
tiikka ja yleinen tietosuoja-asetus (GDPR) kuitenkin maarittelevat, ettd asiakastietojen
taytyy olla tyémaarayksella oikein. Taméa helpottaa myds korjaamon asiakastyytyvaisyy-

den seurantaa.

Ongelmia tuli esille myds Toyota-huoltovaraus -jarjestelman kautta tulleista tyétilauk-
sista. Varausta tehdessé asiakkaalle naytettavat hinnat poikkeavat korjaamon hinnoista.
Tama johtuu siitd, etta jarjestelma ei tieda, milla hinnalla korjaamo esimerkiksi myy moot-
toridljya huollossa. Jarjestelmén kautta tulleisiin varauksiin Automasterin integraatio ei
myo6skaan tarkasta takaisinkutsukampanijoita, vaan nama taytyy tarkastaa manuaalisesti

Toyotan jarjestelmasta.

Suurimmaksi ongelmaksi nousi kuitenkin aikataulut. Korjaamon tdiden aikataulutus
muuttuu paivan aikana useasti. TAman takia Automasterin kalenteriin merkittyja huolto-
jen ajankohtia ei noudateta kuin odottavien tdiden osalta. Esimerkiksi aamulla kello 7:30
kohdalle merkitty huolto saatetaan ottaa tyon alle kello 14:00. TAma toimii, kun asiakas
jattaa auton koko paivaksi korjaamolle. Jos asiakas ilmoittaa haluavansa odottaa huollon
ajan, sovitaan tietty kellon aika ja auto otetaan tuolloin tyon alle. Td&ma on monesti asi-
akkaalle ymmarrettavasti epaselvaa. Auto valmistaudutaan ottamaan heti tyon alle vain

siind tapauksessa, etté asiakas painaa kuvassa 2 nakyvaa “jaan odottamaan huollon
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ajaksi” -painiketta. Muuten autolle ei ole ennaltamaaritettyé tyon aloitusaikaa, vaikka asi-
akkaalle voi téllainen kasitys jaada kuvassa 3 esiteltavasta yhteenvedosta. Myos arvioitu
huollon kesto poikkeaa todellisesta kestosta, silla kesto on laskettu huollon ohjeajasta
eli itse huoltotydn laskennallisesta kestosta. Siina ei ole huomioitu paperitdita, auton siir-

toa, mahdollista kahvi-/ruokatuntia ja niin edelleen.

Toyota-huoltovaraus -jarjestelma saattaa tarjota asiakkaalle huoltoaikoja odottavina,
joita normaalisti tarjottaisiin vain tapauskohtaisesti harkinnan jalkeen. Naité ovat yleensa
kello 13:00 ja sitd myohaisemmaét ajat. Asentajien tydvuoro loppuu kello 15:30, joten riski
huollon venymisesté seuraavalle paivéalle on todellinen - huollossahan voi aina tulla mut-

kia matkaan ja autosta voi esimerkiksi 16ytya vikoja, jotka pitkittavat huoltoa.

On kaynyt useaan otteeseen mya@s niin, etta sahkdista tyotilausta ei ole muistettu tulos-
taa eika taten toimittaa varaosamyyntiin. Talléin auton saapuessa osia ei ole ennakko-
keratty eika tilattu. Pahimmassa tapauksessa osia ei mydskaan loydy hyllysta. Tama
johtaa ongelmiin, silla asentajalla menee tehokasta tydaikaa hukkaan osien etsimisessa

eika tilaamattomia osia monesti saada enaa tilattua samaksi paivaksi.

My6s kustannusarvioissa on ollut epaselvyytta tydn vastaanottovaiheessa. Tyomaarayk-
selle tulostuva kokonaiskustannusarvio laskee automaattisesti kaikki tyotilauksella ole-
vat ty6t yhteen erittelemétta niiden maksajaa. Esimerkiksi jos huolto maksaa 200 euroa
ja tdman liséksi on 100 euron arvoinen tehtaan takaisinkutsukampanja, nakyy tydmaa-
rayksellda kokonaiskustannusarvioksi asiakkaalle 300 euroa, vaikka takaisinkutsukam-

panjan maksajana on maahantuoja. Tama aiheuttaa monesti vaarinymmarryksia.

Viimeisena kiinnitettiin huomiota tydtilausten yleiseen ulkoasuun ja selkeyteen. Jokai-
sella on omat preferenssinsa, millaiselta tyttilauksen kuuluu nayttaa ja minne mikakin

tieto kirjoitetaan.
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5 Kehitysehdotukset

5.1 Tyé¢tilausten tarkastelu etukateen

Yhtena kehitysehdotuksena on tyétilausten tarkastelu etukéteen. Seuraavana paivana
aamuvuoroon tulevat henkilot kdyvat seuraavan paivan tyotilaukset etukateen lapi. Talla
saadaan toiden vastaanotto aamulla jouhevammaksi, kun aamuvuorolaiset tietavat jo
etukateen millaisia t6itd korjaamolle on tulossa. Lisaksi tyotilaukset, jotka ovat toimitta-
matta varaosiin tai muuten jadneet keskeneraisiksi, huomataan tassa vaiheessa ja niihin
voidaan reagoida ennen kuin auto on saapunut korjaamolle. Osia pystytaan ehka tilaa-
maan seuraavaksi paivaksi tai huoltopaivaa voidaan siirtdd. Edelld mainittukin on pie-
nempi paha, kuin ettd auto saapuisi korjaamolle ja asiakas kaannytettaisiin takaisin

toidenvastaanotossa, kun osia ei ole tilattu.

Hiljaisina kausina ajanvarauksia voidaan tarkastella useampia paivia etukateen. Talloin

osat saadaan viela varmemmin tilattua huoltopaivaksi.

5.2 Lisatiedot-kentta

Tyomaarayksen ja kustannusarvioiden epaselvyyteen vastataan tulevaisuudessa niin
sanotulla lisétiedot-kentalla. TAma toteutetaan lisaamalla tydtilaukseen aina tydkoko-
naisuus otsikolla "Lisatiedot”. Lisatiedot-kenttaan kirjoitetaan kaikki huoltokaynnin kan-
nalta oleelliset tiedot, mitk& eivat varsinaisesti lity mihinkdan yksittdiseen tydkokonai-
suuteen. Liséksi lisatiedot-kenttaan kirjoitetaan aina ajankohta, milloin tehtaan takaisin-
kutsukampanjat on tarkastettu sek& asiakkaan maksettavaksi tuleva kokonaiskustan-
nusarvio niiltd osin kuin se voidaan etukéteen antaa. Talloin esimerkiksi tehtaan kam-
panjatyot tydmaarayksella nakyvine hintoineen eivat aiheuta epaselvyytta asiakkaalle.
Lisatiedot-kentté laitetaan aina ylimmaksi tydkokonaisuudeksi, jolloin huoltoneuvoja né-
kee siitd nopeasti kaiken poikkeuksellisen ennen kuin tytilaus kdydaan muuten asiak-

kaan kanssa lapi. Esimerkki lisatiedot-kentésta esitetdén kuvassa 9.
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Kuva 9. Lisatiedot-kentta

5.3 Tyétilauksen vahvistaminen

Asiakaspalautteiden perusteella tyétilauksen vahvistamiseen on syyta kiinnittda huo-
miota. Valmiissa viestipohjassa, milla tydtilaus vahvistetaan asiakkaalle, on toimipisteen
yhteystiedot sekd my&skin uusi osoite. Monet eivat kuitenkaan kiinnita huomiota, etta
viestin perassa oleva osoite on muuttunut. Jatkossa viestiin olisi suotavaa toistaiseksi
Kirjoittaa tasta erikseen myo6s muistutus, esimerkiksi: "Huomaattehan, etta olemme
muuttaneet ja uusi osoitteemme on Marsbyntie 3, Espoo.” Puhelimessa tdma tulisi myos
sanoa asiakaskontaktin paatteeksi. Suurin osa vanhoista asiakkaista ei ole viela asioinut

uudessa toimipisteessé, mihin toiminta on muuttanut vasta kesdkuun alussa.

Toyota Online huoltovarauksen kautta tulevien varausten vahvistuksessa tulisi aina tie-
dottaa, etté auto olisi toimitettava korjaamolle kello 9:00 mennessa huoltopaivana, ellei
asiakas ole merkannut jadvansa odottamaan. Nain asiakas ei kasita, etta huoltoaika olisi
esimerkiksi kello 12, vaikka korjaamon oletus on, etta auto olisi korjaamolla koko paivan.

Tassa vaiheessa ajanvaraus voidaan viela muuttaa odottavaksi, jos asiakas nain haluaa.

Ajanvarausvaiheessa tai viimeistaan vahvistamisessa tulisi asiakkaalle vianmaaritysta
siséltavissa toissa saattaa tietoon, ettd aika on varattu lahtokohtaisesti vianmaaritykseen
eika korjaukseen. Korjaus saattaa vaatia uusintakaynnin, mikali osia ja resursseja ei ole

samalle paivélle.
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5.4 Standardoitu tyétilausmalli

Tyotilauksen epaselkeyteen ja ulkondkdéon puututaan standardisoimalla se. Aiheesta
keskusteltiin yndessé huoltoneuvojien kesken ja jokaisen mielipiteet huomioitiin ja taman
perusteella kehitettiin malli, jonka mukaan tydtilaukset pyritaén tekemaan. Muuten tyoti-
laus on aina pitkalti samanmuotoinen paitsi rivit-valilehden osalta se on nayttanyt epa-
yhtenéiselta ja valilla jopa sekavalta. Tulevaisuudessa rivit-valilehti pyritdan rakenta-
maan aina samaa runkoa noudattaen, jolloin sitd on helpompi ja nopeampi tulkita. Ty6-
kokonaisuudet lajitellaan sisaltdnsa perusteella jarjestykseen seuraavanlaista hierarkiaa

noudattaen:
) lisatiedot-kentta
° huolto

. huollon lisatyot

. vianmaaritykset ja korjaukset

° katsastustarkastus/katsastuspalvelu
° tehtaan takaisinkutsukampanjat

. pesut, puhdistukset ja muut ylhaalla luettelemattomat asiat.

Standardin mukainen tyétilaus esitelladn kuvassa 10.
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Kuva 10. Standardoitu tyétilaus

5.5 Muita huomioita

Jatkossa korjaamon kalenteria aletaan tayttdmaan paivan loppupéaasta. Tama sulkee
asiakkailta mahdollisuuden valita myo6hdisid huoltoaikoja odottavina Toyota-huoltova-
raus -jarjestelman kautta. Naita voidaan edelleen tarjota puhelimessa harkinnanvarai-
sesti. Esimerkiksi pienia huoltoja uusiin autoihin voidaan edelleen ottaa odottavina ilta-

paivan puolella.

Lisdksi ajanvarausvaiheessa varmistetaan aina Traficomin tietokannasta, etta asiakas-
tiedot ovat ajankohtaiset. Jos asiakkaan tietoja ei ole saatavilla, nama tiedustellaan jo
tassé vaiheessa ja perustetaan uusi asiakas jarjestelméaan. Talla lynennetdéan tyon vas-

taanoton kestoa aamuruuhkassa.
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6 Yhteenveto

Insin6oritydssa pyrittiin 16ytamaan LansiAuto Espoon Toyota-huollon ajanvarausproses-
sin ongelmakohdat seka loytamaan niihin kehitysehdotuksia. Tyon alkupuolella esitel-
l[&4n LansiAuto Espoon Toyota-huollon ajanvarausprosessi sekéd sen merkitys korjaa-
molle, jotta lukija ymmartaa tutkimuksen lahtokohdat ja mihin kehitysehdotukset tulevat
vaikuttamaan. Taman jalkeen siirrytdan varsinaiseen tutkimukseen ja tuloksiin. Ajanva-
rausprosessin ongelmia haluttiin selvittad mahdollisimman laajasti ja tAman takia valittiin
tutkimusmetodit, joilla saatiin niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin nékodkulma ai-
heesta.

Tutkimuksessa hyodynnettiin korjaamon seka maahantuojan kerddméaéa asiakastyytyvai-
syysdataa. Data on keratty tiedustelemalla asiakkailta naiden asiakaskokemusta huolto-

kaynnin jalkeen. Tyontekijoiden nakdkulma saatiin haastattelemalla naita aiheesta.

Keratyista asiakaspalautteista ja tyontekijoiden haastatteluista etsittiin keskeiset ongel-
makohdat ja pyrittiin luomaan toimintatapoja ja keinoja vastata naihin ongelmiin. Konk-
reettisia kehitysehdotuksia I0ytyi useita ja ne otetaan korjaamolla kokeiluun syksyn ai-
kana. Osa kehitysehdotuksista otettiin kayttdon jo insin6éritydn suorittamisen aikana,
mutta systemaattisesti niiden vaikutuksia ei ole ehditty tarkastelemaan. Tyon tekijan sub-
jektiivisesta nakokulmasta katsoen ne ovat sujuvoittaneet ajanvarausprosessia kokonai-

suutena ja ennaltaehkaisseet useamman negatiivisen asiakaskokemuksen synnyn.
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