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CASE: VAKUUTUSYHTIO X

Tamén tutkimuksen tavoitteena on selvittdd parhaat ja kustannustehokkaimmat
yhteistyékumppanikorjaamot Vakuutusyhtio X:lle. Tarkoituksena on selvittdd 7 autokorjaamon
prosessien sujuvuutta, tydnlaatua ja korjausten hintaa sekd verrata korjaamoja toisiinsa.
Alatavoitteena halutaan saada selville, menevétké asiakkaat mieluummin merkkikorjaamolle
kuin yleiskorjaamolle.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasitellaan yleisesti vahinkotapahtumaa vakuutusyhtiéssa seka
yritysten vdlistda yhteistyotd. Ensimmaéisessd osassa kaydaan lapi muun muassa
vakuutuksenantajan ja vakuutetun oikeuksia ja velvollisuuksia sekd kerrotaan korvauksen
hakemisesta ja muutoksenhausta korvauspaatokseen. Toisessa osassa perehdytdan yritysten
valisen yhteistydn syihin ja hy6tyihin sekd paneudutaan kumppanien valintaan liittyviin
seikkoihin.

Tutkimuksen empiirisessa osassa selvitelldadn autokorjaamojen toimintaa Vakuutusyhtié X:n
sekd sen asiakkaiden nékokulmasta. Korjaamojen toimintaa tarkastellaan muun muassa
keskimaaraisten korjausaikojen ja -kustannusten osalta. Korjaamoille jaetaan pisteitd sen
mukaan, kuinka hyvin ne onnistuvat kussakin osa-alueessa. Asiakkaiden mielipiteita
korjaamojen toiminnasta kartoitetaan puhelimitse tapahtuvan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.

Tutkimuksessa saatiin  selville, ettd korjaamoiden 1 ja 2 kanssa kannattaa jatkaa
yhteistydkumppanuutta. Molemmat korjaamot saivat hyvat pisteet vertailussa ja asiakkaat olivat
myos tyytyvaisia korjaamojen toimintaan. Korjaamojen 3 ja 6 osalta Vakuutusyhtio X:n tulee
pohtia, kannattaako niiden kanssa yhteistyokumppanuutta jatkaa. Kumpikaan ei saanut hyvia
pisteitd, eivatkda korjaamon 6 asiakkaatkaan olleet kaikki tyytyvaisia. Liséksi ilmeni, etta
merkkikorjaamolle ohjatut asiakkaat menevat mieluummin kyseiselle korjaamolle, kuin
yleiskorjaamolle ohjatut.

ASIASANAT:

Vakuutusyhtio, asiakastyytyvaisyys, kumppanuus, verkostot, autokorjaamo, korvauskasittely,
yhteisty®
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IMPROVING CUSTOMER BENEFIT AND
PROFITABILITY WITH EFFECTIVE PARTNER
COOPERATION

CASE: INSURANCE COMPANY X

The aim of this thesis is to find out the best and most cost-effective car repair shop partners in
cooperation. The study is commissioned by Insurance Company X. The purpose is to examine
how processes progress in 7 car repair shops and then compare them with each other. It is also
intended to find out the price and quality of work on the repair shops. Another target is to find
out if customers will rather choose a garage which specializes in cars with a certain brand than
a general garage.

The theoretical part of the study enlarges on cooperation between companies and how a
notification of claim is handled in an insurance company. The first part goes through insurers
and insureds rights and duties together with applying for compensation and how to appeal a
claims settlement decision. The second part focuses on the reasons and benefits of cooperation
between companies and also related issues of partner selection.

In the case section, the operation of car repair shops is analyzed from the insurance company’s
and customer’s point of view. The operations of car repair shops are observed for example on
behalf of average repair times and repair costs. The car repair shops are given points for their
successfulness in each sector. The customers’ opinions are surveyed with customer satisfaction
inquiries by phone.

The study revealed that the cooperation should be continued with repair shops 1 and 2. Both
garages got good points from the comparison and customers were also pleased with the
functionality of the repair shops. Insurance Company X should weigh up the results if it wants to
continue the cooperation with garages 3 and 6. Neither of them got good points from the
comparison and the customers of repair shop 6 were all not pleased. It was also discovered that
those customers who were directed to the brand accredited car repair shops will rather go to
that specific garage than those customers who were directed to general garages.

KEYWORDS:

Insurance company, customer satisfaction, partnership, network, car repair shop, claims
handling, cooperation
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1 JOHDANTO

Usein liikenteessa tapahtuu vahinkoja, joiden selvittelysséd vakuutusyhtion pal-
veluja tarvitaan. Vahingon haltuunotto vakuutusyhtidssa on erittain tarkeaa niin
asiakkaan kuin korvauskasittelynkin kannalta. Jokaisesta vahinkotapahtumasta
on tehtava vahinkoilmoitus omaan tai mahdollisen vahingon aiheuttaneen vas-
tapuolen vakuutusyhtioon. Talldin on mahdollista saada korvausta vakuutukses-
ta oman tai vastapuolen ajoneuvolle aiheutuneista omaisuusvahingoista. llmoi-
tuksen perusteella vakuutusyhtio ohjaa asiakkaan autokorjaamoon, joka on so-
pivin asiakkaan tarpeisiin. Yhteistydkumppanikorjaamot ovat tarkeita vakuutus-
yhtidille. Yhteistydn toimiessa hyvin yhtio tietda, ettd asiakkaat saavat hyvaa
palvelua ja yhtid mahdollisimman kustannustehokasta korjausta.

Toimeksiantajana tassa tutkimuksessa on Vakuutusyhtio X. Yhti6lle ilmoitetaan
vuosittain noin 3000 vahinkoa, jotka kuuluvat kaskovakuutukseen. Vakuutusyh-
tio X:ll& on oltava toimiva jarjestelma, jonka avulla se voi ohjata vahinkoasiak-
kaita autokorjaamoille. Yhti6lla on nyt kaytdssddn kumppaniohjausjarjestelma,
josta voidaan tehdd ohjauksia eri autokorjaamoihin. Jarjestelmésta voidaan
nahda korjaamojen yleiset tiedot seka se, mita kaikkea korjaamolla tehdaan,
esimerkiksi peltikorjausta, muovikorjausta tai venekorjauksia. Talla hetkella yh-

tiélla on 16 yleiskorjaamoa yhteistydkumppaneinaan.

Tavoitteena tutkimuksessa on selvittaa, mitkd ovat parhaat ja kustannustehok-
kaimmat yhteistybkumppaniautokorjaamot Vakuutusyhtido X:lle. Tarkoituksena
on selvittdd 7 autokorjaamon prosessien sujuvuutta, tyénlaatua ja korjausten
hintaa sekd verrata korjaamoja toisiinsa. Vaikka tyd keskittyykin parhaiden
yleisautokorjaamojen valintaa, alatavoitteena halutaan saada selville, menevét-

ko asiakkaat mieluummin merkkikorjaamolle kuin yleiskorjaamolle.

Tyon teoriaosassa kaydaan lapi yleisesti vahinkotapahtuman haltuunottoa ja
kasittelyn kulkua, minka jalkeen paneudutaan Vakuutusyhtié X:n auto- ja liiken-
nevahinkojen kasittelyyn. Taman jalkeen kerrotaan yritysten valisesta kumppa-

nuudesta ja kumppanien valinnasta. Tybn empiirisessa osassa 7 autokorjaa-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marika Ranta



mon toimintaa tarkastellaan sekd Vakuutusyhtio X:n ettd sen asiakkaiden nako-
kulmasta. Selvitamme jo yhteistybkumppaneina olevien 7 yleiskorjaamon, yh-
den yhteistydkumppanimerkkikorjaamon seké yhden uuden yleiskorjaamon toi-
mintaa. Aluksi tarkastellaan korjaamojen keskimaaraisida korjausaikoja ja -
kustannuksia. Nama tiedot saadaan selville Vakuutusyhtio X:n tietojarjestelmis-
t& saatavista tuloskorteista. Asiakkaiden mielipiteita korjaamon toiminnasta sel-
vitetdan kyselyn avulla. Tietylla aikavalilla ohjauksen saaneisiin asiakkaisiin ol-
laan puhelimitse yhteydessa asiakastyytyvaisyytta koskien. Haastateltavia asi-

akkaita valitaan noin 40 kappaletta.
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2 VAHINKOTAPAHTUMA VAKUUTUSYHTIOSSA

2.1 Vakuutuksenantajan ja vakuutetun oikeudet ja velvollisuudet

Vakuutusyhtion asiakkaan tulee olla selvilla vakuutusturvastaan ja siitd, mita se
kattaa. Vakuutusten myyntitilanteessa palveluneuvojan tulee varmistaa, etta
asiakas ymmartaa vakuutuksen kattavuuden seka saa ajanmukaiset vakuutus-
ehdot. Vakuutusehtojen osalta vakuutuksen esitteessa on mainittava muun mu-
assa seuraavia asioita: vakuutusturvan keskeinen sisaltd, korvausperusteet ja
olennaiset perusteet korvauksen alentamiselle tai epaamiselle. Asiakkaan on
ymmarrettava ehdoista, mink& tyyppisia vahinkoja on kaytannossa jatetty va-
kuutusturvan ulkopuolelle. (Finanssialan Keskusliitto ry 1998; Eskuri & Patala
2010, 43.)

Koska vakuutus on myytavana tuotteena abstrakti, eikd asiakas voi kokeilla tai
havainnoida sita kuin konkreettista esinettd, on lainsaataja asettanut vakuutus-
yhtidlle tiedonantovelvollisuuden. Vakuutusyhtion on annettava vakuutuksen
hakijalle tarpeelliset tiedot, jotta asiakas voi arvioida vakuutustarvettaan ja valita
oikean vakuutuksen. Téallaisia tietoja ovat esimerkiksi tiedot vakuutusmuodoista,
-maksuista ja ehdoista. (Pellikka ym. 2011, 69.)

Vakuutustapahtuman jalkeen vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuus kos-
kee my0s niitd osapuolia, joilla on vakuutussopimuslain ja vakuutusehtojen mu-
kaan vakuutetun asema, vaikkei ndmé olisivatkaan vakuutuksenottajia. Naita
voivat olla muun muassa ajoneuvon osamaksuomistaja tai panttioikeuden halti-
ja. (Eskuri & Patala 2010, 111.)

Jos vakuutuksenottaja tai vakuutettu havaitsee antaneensa virheellisia tietoja,
hanen on viipymatta oikaistava tiedot vakuutusyhtioén. Mikali vakuutuksenottaja
tai vakuutettu on tahallisesti tai toérkeastd huolimattomuudesta laiminlyényt tie-
donantovelvollisuutensa joko vakuutussopimusta tehdessa tai korvausta haki-
essa, korvausta voidaan joko alentaa tai se evata. Vakuutussopimus ei sido

vakuutusyhtiota, jos havaitaan vilppia. Vilpin takia sopimus on talléin patema-
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ton. Vakuutuksenottajan tai vakuutetun taytyy oikaista havaitsemansa vaarat tai
puutteelliset tiedot valittomasti, jotta vakuutussopimus ei mahdollisesti raukea.
(Pellikka ym. 2011, 82—-83; Vakuutussopimuslaki 28.6.1994/543.)

Vakuutusyhtion tulee kasitella asiakkaan tietoja luottamuksella ja noudattaa vai-
tiolovelvollisuutta. Kaikkia asiakkaita tulee kasitella oikeudenmukaisesti seka
samanarvoisina vakuutusturvasta riippumatta. Vakuutusyhtiélla on myos tie-
donantovelvollisuus muun muassa korvauksiin liittyen. Asiakkaan tulee saada
kaikki ne korvaukset, jotka hanelle lain ja vakuutussopimuksen mukaan kuulu-

vat, vaikkei han itse osaisi niitéd hakea. (Finanssialan Keskusliitto ry 1998.)

2.2 Korvauksen hakeminen

Korvausta tulee hakea viipymatta, kuitenkin vuoden sisalla vahingon sattumi-
sesta. Vahingon tapahtumisen jalkeen asiakkaan on syyté ottaa yhteytta vakuu-
tuksenantajaan ensi tilassa. Vakuutuksenantaja voi antaa asiakkaalle lisatietoja
vakuutuksen sisallosta ja korvattavuudesta. Samalla vakuutusyhtié voi pyytaa
tarpeellisia lisaselvityksid vahingon kasittelya varten. (Finanssivalvonta 2012; If
Vahinkovakuutusyhtio Oy 2014.)

Vakuutuksenantajan on tarpeellista ottaa heti asiakkaan ottaessa yhteytta kan-
taa siihen, onko vahinko korvattava, jotta varmistutaan, ettd korvauspaatos voi-
daan tehda viivytyksetta. Vakuutusyhtion tulee ottaa selvaéa, onko vakuutus ollut
voimassa vahinkotapahtuman aikana ja onko vahinko ehtojen mukaan korvatta-

va (Finanssialan Keskusliitto ry 1998; If Vahinkovakuutusyhtit Oy 2014.)

Yhdestd vakuutustapahtumasta voi myds saada korvausta useasta eri vakuu-
tuksesta. Vakuutusyhtion tulee tallGin selvittdd asiakkaan kanssa, mista vakuu-
tuksista korvausta on mahdollista hakea. Mikali asiakkaalla on vakuutuksia eri
yhtiGissa, niin asiakas voidaan ohjata hakemaan korvauksia myds muilta vakuu-

tusyhtigilta. (Finanssialan Keskusliitto ry 1998.)

Mikali sama etuus on vakuutettu saman vahingon varalta eri vakuutusyhtidissa

samanaikaisesti olevilla vakuutussopimuksilla, on kyse monivakuutuksesta.
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Naisséa tilanteissa on tarke&é erottaa vakuutetun ja vakuutuksenantajien valinen
oikeussuhde seka vakuutusyhtididen keskindinen suhde. Vakuutettuun nahden
kukin vakuutusyhtié on vastuussa vakuutussopimuksen perusteella, niin kuin se
olisi myontanyt vakuutuksen yksin. Rikastumiskiellolla estetddn kuitenkin se,
ettei vakuutettu voi saada korvausta yli vahingonmé&éaran. (Pellikka ym. 2011,
406-407.)

2.3 Korvaussaannokset autovahingoissa

Vakuutuksesta korvataan suoranainen vakuutustapahtumasta aiheutunut esi-
nevahinko, eli tdssd tapauksessa korvaus suoritetaan autosta. Vahinko korva-
taan yleensa maksamalla auton korjauskustannukset tai mikali autoa ei voida
kohtuullisin kuluin korjata, se lunastetaan. Korjaus ei ole mahdollinen kohtuulli-
sin kuluin, jos vakuutuksen kohteen arvo vaurioituneena on yhdessa arvioitujen
korjauskulujen kanssa korkeampi kuin sen ennen vahinkoa ollut kdypa arvo.
Kayvalla arvolla tarkoitetaan sellaista hintaa, joka esineesta saataisiin myymalla
se vapailla markkinoilla tarkoituksenmukaisimman myyntikanavan kautta. Kay-
paa arvoa maaritettdessa otetaan myds huomioon ajoneuvon yksiléllinen kunto,
ajetut kilometrit, varusteet, vuosimalli ja kayttotapa. (Eskuri & Patala 2010, 23;
Pellikka ym. 2011, 394.)

Lunastustapauksissa autovahinkotarkastaja maarittelee ajoneuvolle kdyvan ar-
von mukaan lunastushinnan. Vakuutetulla on myds mahdollisuus saada lunas-
tustilanteessa itselleen korvaukseksi kdyvan arvon sijasta samanlaisen uuden
vastaavan tasoisesti varustetun ajoneuvon kateismyyntihinnan. Niin sanotun
uusarvolunastuksella on kuitenkin erityisedellytyksid, muun muassa se, etta
ajoneuvo on ollut vakuutetulla ensirekisterginnista lahtien ja siitd on kulunut
enintaan yksi vuosi. Mikali asiakas valitsee lunastuksen, tulee hanen toimittaa
allekirjoitettu lunastussopimus, ajoneuvon rekisteriote ja sen ilmoitusosa vakuu-
tusyhtidlle. Talléin ajoneuvon omistus siirtyy vakuutusyhtioon. (Eskuri & Patala
2010, 23-24.)
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VOIMASSAOLOAIKA

Onko vahinko sattunut vakuutuksen
voimassaoloaikana?

VAKUUTUSKOHDE

Onko vahingoittunut omaisuus ollut vakuutuksen
kohteena?

VOIMASSAOLOALUE

Onko vahinko sattunut elueella, jolla vakuutus on
voimassa?

Ei korvata

NAYTTO
Onko vakuutustapahtumasta naytt6a?

KORVAUSPIIRI

Kuuluuko vahinko sopimuksen mukaiseen vakuutuksen
korvauspiiriin?

RAJOITUSEHTO

Sulkeeko joku rajoitusehto vahingon korvauspiirin
ulkopuolelle?

TUOTTAMUS SAMASTAMI-
Onko vahinko aiheutettu tahallaan, torkealla
huolimattomuudella tai alkoholin vaikutuksen alaisena? NEN

Voidaanko

SUOJELUOHJEET vahingon aihe-
Onko suojeluohieita laiminlyoty? uttajan menette-

ly samastaa Korvausta

vakuutuksen- alennetaan

tai se eva-

RAJOITTAMIS- JA TORJUNTATOIMET ottajan menette-

Onko laiminly6ty yrittényt rajoittaa tai torjua vahinkoa? lyyn? ta3n

VAHINKO KORVATAAN

Kuvio 1. Korvattavuuden ratkaisu (Pellikka ym. 2011, 374).

Suoranaisen esinevahingon lisdksi vakuutuksesta voidaan korvata esimerkiksi

ajoneuvon hinauskulut, jos autoa ei voida konevoimin korjaamolle ajaa.
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Asiakkaan vakuutusturvaan voi myos kuulua sijaisautovakuutus. Mikali ajoneu-
volla on mahdollista ajaa korjauksen alkamiseen saakka, korvataan sijaisauto
korjauspaiville. Mikali ajoneuvo on ajokelvoton, korvataan korjauspaivien liséksi
sijaisautoa maksimissaan seitseman paivaa varaosien ja korjaustyon odotus-
ajaksi. Enimmaiskorvausmaara sijaisautolle on 40 paivaa. Lunastustapaukses-

sa sijaisautoa korvataan 14 paivan ajan.

2.4 Muutoksenhaku korvauspaatokseen

Vakuutusyhtion korvausratkaisuun voi hakea muutosta. Jos vakuutusyhtion an-
tama paatds on korvauksenhakijan mielesta virheellinen, tulee héanen ottaa yh-
teyttd ensin paatdksessa mainittuun vahinkokasittelijaan. Itseoikaisussa vakuu-
tusyhtio antaa uuden paatoksen, jos se saa uusia tietoja vahingosta, jotka vai-
kuttavat ratkaisuun. ltseoikaisumenettelyn avulla voidaan myds tehda selvaksi
se, miltd osin asiakas ja vakuutuksenantaja ovat eri mieltd. Tarkoituksenmukai-
nen perustuva muutoksenhaku voidaan tehda tdméan jalkeen. (Eskuri & Patala
2010, 120; LahiTapiola 2014.)

Asiakas voi my0s pyytdd neuvoa ja opastusta vapaaehtoisiin vakuutuksiin esi-
merkiksi vakuutus- ja rahoitusneuvonnasta. Se neuvoo vakuutus-, pankki- ja
arvopaperiasiakkaita ongelmatilanteissa ja selvittda niiden valitusasioita. Se ei
kuitenkaan laadi valituksia asiakkaiden puolesta. Vakuutus- ja rahoitusneuvon-
nan yhteydessa toimii myds esimerkiksi vakuutuslautakunta, joka antaa suosi-
tusluonteisen lausunnon asiakkaan vahinkotapauksissa. Lausunto on oikeuden
ja kohtuuden mukaan perusteltu, eika siita voi valittaa. Neuvontapalvelut ja lau-

takuntien lausunnot ovat maksuttomia. (Finanssivalvonta 2011; Fine 2014.)

Mikali vahingonkarsinyt, vakuutuksenottaja tai muu korvaukseen oikeutettu on
tyytymaton likennevahingon korvauspaatokseen, voi han saattaa asian liiken-
nevahinkolautakunnan kasiteltavaksi. Liikennevahinkolautakunnan tehtavana
on antaa suosituksia ja lausuntoja likennevahinkojen korvaamisesta. Lausunto-
pyyntd on tehtava 90 paivan kuluessa korvauspaatoksen antamisesta. (Pohjola
2014; Eskuri & Mikkonen 2007, 133-135.)
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Muutoksenhakijan on myds mahdollista panna vireille kanne vakuutuksenanta-
jaa vastaan. Muutoksenhakijan on ilmoitettava tyytymattomyytensa karajaoi-
keudelle viikon kuluessa ratkaisusta. Sen jalkeen hanen on toimitettava 30 pai-
van kuluessa valituskirjelma, joka osoitetaan hovioikeudelle. Mikéli nama eivat
ole perille maaraaikaan mennessa kardjaoikeudella, ratkaisu muuttuu lainvoi-
maiseksi. Liikennevahinkojen korvausasiaa voidaan kasitella kahdessa eri me-
nettelyssa: rikosasiain yhteydessa tai erillisena riita-asiana. (Eskuri & Mikkonen
2007, 137; Oikeus.fi 2013.)
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3 YHTEISTYOKUMPPANUUS

3.1 Yritysten valinen yhteistyo

Muutokset kilpailutilanteessa ja markkinoilla seké asiakkaiden vaatimusten li-
saantyminen ovat aiheuttaneet muutoksia yrittajyydelle. Yritysten valisen yhteis-
tyon lisaantymiseen vaikuttaa muun muassa koveneva kansainvalinen kilpailu
ja sen aiheuttamat kustannuspaineet, teknisen kehityksen nopeutuminen ja tek-
niikan monimutkaistuminen sekd muutosten ennustettavuuden ja hallinnan vai-
keutuminen. Yritysten on nykymaailmassa pakko liittoutua. Vain harva yritys
tietdad tarpeeksi kaikista mahdollisista markkinoista, teknologian kehityksesta ja
rahoituksesta. Uudessa tilanteessa siis menestyvat ne, jotka pystyvat oppimaan
ja uudistumaan kilpailijoita nopeammin. (Hakanen ym. 2007, 23-24; Toivola
2006, 20.)

3.1.1 Yhteistyon syyt

Yrityksilla on monia syitd, miksi kannattaa verkostoitua. Yritykset voivat hakea
esimerkiksi kustannusetuja, oppimista, joustavuutta ja reagointivalmiutta. Ver-
kostojen avulla voidaan myds jakaa riskeja tai paasta uusille markkinoille. Pien-
ten ja keskisuurten yritysten valisella yhteistydlla pieni yritys voi paasta sellaisil-
le markkinoille, minne se ei yksin paasisi. Yhteistyon avulla yritys voi keskittya
siihen, mink& se parhaiten osaa ja voi esimerkiksi ulkoistaa osan toiminnastaan
toiselle yritykselle. (Toivola 2006, 13.)

Verkostoitumisen yksi paasyy onkin yrityksen halu keskittya ydinosaamiseensa.
Yrityksen strateginen pyrkimys on yleensa se, ettd halutaan keskittya siihen,
mik& parhaiten osataan, ja talldin tarvittavat toiminnot voidaan ulkoistaa ja
hankkia ne verkostoilta. Yritys uskoo parjaavansa paremmin keskittyessaan
siihen, mitd se parhaiten osaa, jolloin resursseja ei kaytetd niin paljon sellaisiin

toimintoihin, jotka tuovat yritykselle vahemman arvoa. (Kaskela 2005.)
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Olemassa olevat yritykset voivatkin varautua toimintaympariston muutoksiin
seuraavilla tavoilla: erikoistumalla, keskittymalla ydinosaamiseen ja rakentamal-
la monipuolisia verkostoja. Yritysten pitkaaikaiset suhteet poistavat ympariston
epavarmuutta ja tehostavat samalla toimijoiden tuottavuutta ja innovatiivisuutta.
Yhteistyon avulla pienetkin yritykset voivat saavuttaa samoja etuja kuin suuret
yritykset ja samalla valttaa byrokratian, hierarkian ja muutosjaykkyyden. Verkos-
toituneet pienyritykset voivat olla ketterid, joustavia ja myos itsenaisia. (Toivola
2006, 10-11.)

3.1.2 Yhteistyon hyodyt

Yritysten valisen yhteistyon ja verkostoitumisen hyoddyt voidaan karkealla tasolla
jakaa kahteen osaan. Hyo6tya voi syntyd tehokkuuden lisaantymisena ja liike-
toiminnan volyymin lisddntymisena. Naihin johtavat myds muun muassa resurs-
sien hankintaan ja osaamisen kehittymiseen liittyvat hyodyt. Verkostoitumisella
haetaan my0s yh& useammin muun muassa osaamisen kehittamista, vahvista-
mista ja tiedon hankintaa. Voidaan kuitenkin sanoa, etta tarkeimpana motiivina
on lahes aina yrityksen kilpailuaseman ja kannattavuuden parantaminen. (Ha-
kanen ym. 2007, 25; Vesalainen 2004, 43.)

Taulukko 1. Yritysten yhteistyon hyoddyt (Vesalainen 2004, 43).

Mittakaavaedut, rationalisointihyddyt, kriit-
. ) ) tinen massa, kustannusten jakaminen,

Tehokkuuteen liittyvat hyddyt o _
toisiaan taydentavat resurssit, syner-

giaedut, nopeus, padoman kierto

Uusille markkinoille paasy, kumppanin

y o _ maineesta hydtyminen, laajemman tuo-
Uuden liiketoiminnan syntymiseen, _ _ _ o
_ o te/palvelupaketin tarjoaminen, riskin ja-
volyymin kasvuun ja kilpailuaseman _ - _ o
_ . kaminen, erilaisiin ydinosaamisiin perus-
parantumiseen liittyvat hyodyt o o _ _
tuvien innovaatioiden synnyttaminen, toi-

mitusajan lyheneminen
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Osaamisen hankkiminen kumppaneilta,

_ _ ) ) yhdessa oppiminen, kokemusten jakami-
Resurssien hankintaan ja osaamisen o _ ) _
_ ) . ) ) nen, positiiviset tiedon vuotamisen vaiku-
kehittymiseen liittyvat hyodyt ) o
tukset, teknologian hankinta ja siirto, ra-

hoitus, henkilokunnan vaihto/kierto

Edellisten tekijoiden lisaksi tutkimuksissa on tullut esille muun muassa seuraa-

vanlaisia yhteistyén motiiveja:

- reagointivalmiuden parantaminen

- innovatiivisuuden toteutuminen

- uusille markkinoille paasyn nopeuttaminen
- kustannusten pienentédminen

- riskin jakaminen

Sen lisaksi, etta yritykset verkostoituvat muiden yritysten ja asiakkaiden kanssa,
tapahtuu verkostoitumista myds kilpailijoiden kesken. Verkostoituminen voi
saada alkuunsa esimerkiksi yhteisen ja saman toimittajan kautta. Sen avulla
yritykset voivat paatya esimerkiksi yhteisiin projekteihin, joissa molemmat osa-
puolet voivat hy6tya, vaikka olisivatkin kilpailijoita. (Hakanen ym. 2007, 25-26;
Kaskela 2005.)

3.2 Kumppanien valinta

Kumppanuudella liiketoiminnassa tarkoitetaan kahden osapuolen valista liittoa,
jonka tarkoituksena on osapuolten eri osaamisten yhdistaminen ja yhteisen ta-
voitetilan saavuttaminen. Kumppanuuteen vaikuttaa aina kummankin osapuolen
etu, joka pyritddn pukemaan yhteiseksi tavoitetilaksi. Osapuolten tavoitteet voi-
vat olla hyvinkin erilaiset, mikali yritykset ovat eri toimialoilta. Esimerkiksi yritys
A:n motiivi voi olla kustannustehokkuus, jolloin se hankkii palvelunsa yritys
B:It&, jonka motiivi voi olla kasvu. Yhteisen tavoitetilan avulla pyritdan ehkéaise-
maan sitd, etté yritysten motiivit olisivat keskenaan ristiriidassa. (Kiiskinen ym.
2002, 116-117.)
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Kumppaniehdokkaiden arviointi ja valinta

Osapuolten tarkoi- Keskinainen luot- Lisdarvon synty-
tusperat ja ominai- tamus ja suhteen minen ja todenta-
suudet virallistaminen minen

Kuvio 2. Kumppanuuden logiikka (Kiiskinen ym. 2002, 118).

Kumppanuuden peruselementteihin katsotaan kuuluvan luottamus, tietopadoma
ja lisdarvo, joista jokainen vaikuttaa valittomasti toisiinsa. Kun yhteistyésuhde
kehittyy kumppanuudeksi, sen keskeiseksi tekijaksi nousee molemminpuolinen
luottamus. Organisaatioiden valisessa kanssakaymisessa luottamuksen kulma-
kivia ovat muun muassa arvot, kulttuuri ja kayttaytymismallit. Mitd suurempi
luottamus osapuolten valilla on, sitd enemman yritykset voivat yhteistyolla saa-
vuttaa. Luja luottamus, yhteiset motiivit ja tavoitteet johtavat kumppanuuden
virallistamiseen eli vahvistamiseen sopimusteitse. (Kiiskinen ym. 2002, 118;
Saarnilehto ym. 2013, 123; Toivola 2006, 17.)

Tietopaaomalla tarkoitetaan sita, etta yritykset voivat lisata osaamistaan, uudis-
tumiskykydan ja aineetonta varallisuuttaan ja muuttaa ne taloudelliseksi arvoksi.
Kumppaneiksi halutaan vain sellaisia kumppaneita, joilla on jotain annettavaa
verkostolle. Verkostojen avulla yritys voi lisata oppimistaan ja saada uudenlaista

innovaatiota omalle yritykselleen. (Saarnilehto ym. 2013, 123.)

Kumppanuus mahdollistaa my6s lisdarvon tuottamisen kummallekin osapuolel-
le. Kumppanuudessa yhdistetaan seka inhimilliset ja taloudelliset tekijat. Lisaar-
VO syntyy siten, etta tuotteen tai tarjpaman arvo lisdantyy loppuasiakkaalle, kun
tuotannontekijoita tarvitaan samalla vAhemman. Asiakastarjoamaa on mahdol-
lista myos parantaa asiakaspalvelutoimintojen ulkoistamisella erilaisiin palvelu-

keskuksiin. Palvelukeskuksissa peruspalveluosaaminen ja tavoitettavuus ovat
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huipussaan, mika hyodyttad yritysta, kun sen ei tarvitse itse keskittya tahan.
(Kiiskinen ym. 2002, 119; Saarnilehto ym. 2013, 123.)

Markkinoilla on paljon yhteistydkumppanitarjontaa. Yrityksella on paljon valin-
nanvaraa eri alojen yritysten kesken, ja samalla valinnanvaikeus siitd, mitka
yritykset olisivat kannattavimpia pitda yhteistyokumppaneina. Yhteisty6 halu-
taan pitdd pitkajanteisend ja syvana. Trendind on pitkd&n jo ollut yhteistyo-
kumppanuuksien lukumaaran karsiminen, jolloin kumppanuus pysyy uskottava-
na tehon ja tuloksellisuuden nakokulmasta. Yhteistyokumppanuus vaatii kovaa
tyota ja resursseja, jotta sitd voidaan hoitaa ammattitaitoisesti. T&méan vuoksi on
myo6s hyva miettia, onko jarkevampaa keskittya vain muutamiin kumppaneihin,
jolloin yhteistyd voi olla laadukkaampaa kuin jos kumppaneita on paljon. (Va-
lanko 2009, 106.)

Kun yritys on Ioytanyt potentiaalisia yhteistyokumppaniehdokkaita, pitaa yrityk-
sen tehda perusteellinen valintaprosessi. Yrityksen pitda paattavaisesti karsia
epasopivat kumppanit. Yhteensopimattomien kumppaneiden kanssa tyoskente-
ly voi paattya epaonnistumiseen, vaikka alussa yhteisty6 vaikuttaisikin onnistu-
neelta. Yksi yleisimmista epaonnistumisen syistéa on se, etta yhteistydkumppani
on lilan samanlainen oman yrityksen kanssa. Yhteistyo toimii parhaiten taysin
erilaisen kumppanin kanssa: mita erilaisempia kumppanit ovat, sitéd todennakai-

semmin ne tdydentavat omalla osaamisella toisiaan. (Kearney 2011.)
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4 CASE: VAKUUTUSYHTIO X:N
KUMPPANIKORJAAMOIDEN VERTAILU

4.1 Kumppaniohjausjarjestelman kehittamistarpeet

Vakuutusyhtio X:lla on olemassa kumppaniohjausjarjestelma, josta nahdaan
kaikki korvauskumppanit koko Suomen laajuisesti. Jarjestelmasta I6ytyy kump-
paneita niin autokorjaamojen, eldinklinikoiden, hoitolaitosten ja rakennuspuolen
toimijoiden joukosta. Vakuutusyhtion tyontekijat voivat jarjestelmastéa tarkastaa
kumppaneiden yhteys- ja sopimustiedot sekd tehda ohjauksia naille kumppa-
neille. Jarjestelman on tarkoitus helpottaa esimerkiksi asiakaspalvelussa tyos-
kentelevia, kun jarjestelméasta tarkastamalla he voivat ohjata asiakkaita eri
kumppaneille ja kertoa yhteystiedot asiakkaille.

Jarjestelman avulla voidaan tarkkailla ohjaustilastojen liséksi esimerkiksi auto-
korjaamojen kustannuksia ja muita korjaustietoja niin sanotun tuloskortin avulla.
Tuloskortista saadaan selville kustannusten liséksi muun muassa keskimaarai-
sid korjausaikoja ja automerkkikohtaisia korjaustietoja. Tuloskortin avulla kor-
jaamoille voidaan asettaa tavoitteita, joita kdydaan saanndllisesti kumppaneiden

kanssa lapi.

Talla hetkella jarjestelma ei ole kaikilla tyontekijoilla aktiivisessa kaytossa. Jotta
kaikki tyontekijat, tydnkuvasta riippumatta voisivat kayttaa jarjestelmaa aktiivi-
sesti, pitaisi se olla paivitettyna jokaisen osa-alueen osalta. Nyt jarjestelmaa
kayttavat paaasiassa vain ajoneuvokorvauskasittelijat. Vakuutusyhtion on tar-
koitus ottaa jarjestelmé aktiiviseen kayttoon lahitulevaisuudessa.

Tutkimuksessa selvitettin minkd autokorjaamojen kanssa Vakuutusyhtid X:n
kannattaisi jatkaa yhteistyOkumppanuutta tai aloittaa uusi sellainen. Vakuutus-
yhtidlle on tarkeaa, ettd asiakkaiden mielipiteet otetaan huomioon kump-

panuuksien jatkon suunnittelussa. Vakuutusyhtio ei ole kuitenkaan aikaisemmin
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kartoittanut yhteistydkumppanuuksia niiden tulosten ja asiakkaiden mielipiteiden

avulla, mink& vuoksi tutkimus paaéatettiin toteuttaa.

4.2 Korvauskasittely auto- ja liikennevahingoissa Vakuutusyhtit X:ssa

Vahingon haltuunotossa korvauskasittelijan tulee ottaa selville ainakin seuraa-
vat asiat vakuutuksenottajalta: missa ja milloin vahinko tapahtui, milloin vahinko
todettiin, miksi ja miten vahinko tapahtui, kuka on syyllinen vahinkoon ja kuka
on vahingon karsinyt ja oliko alkoholilla tai huumaavilla aineilla osuutta vahin-
koon. Mikali likennevahingossa vahingon syyton vastapuoli ottaa yhteytta va-
hingon aiheuttajan vakuutusyhtié6n, kirjataan vahinko jarjestelméaan, jonka jal-
keen vakuutusyhtid on yhteydessa vahingon aiheuttajaan vahinkoilmoituksen

tekemisen johdosta.

Vahingon haltuunoton jalkeen vahinko kirjataan vakuutusyhtion jarjestelmaan ja
samalla tarkistetaan, ettei samana paivana ole tehty vahinkoilmoitusta muihin
vakuutusyhtidihin. Talla toiminnolla pyritddn varmistamaan se, ettei korvausta

haeta useasta vakuutusyhtiosta samanaikaisesti.

Kun asiakas tekee vahinkoilmoituksen, pyritdan korvausvastuu selvittdmaan
heti jos mahdollista. Mikali korvausneuvoja huomaa saman tien, etta vahinko ei
ole korvattava esimerkiksi vakuutusturvan puutteellisuuden takia, niin korvaus-
neuvoja kertoo asiakkaalle hylkaavan paatdksen perustelut viivytyksetta esi-
merkiksi puhelimessa. Hankalissa vahinkotapauksissa tai asiakkaan pyynnosta
tehd&aan kirjallinen hylkayspaatos.

Korvauspaatds voidaan kertoa asiakkaalle heti esimerkiksi seuraavassa tilan-
teessa: vakuutuksenottaja ilmoittaa auton tuulilasivahingosta ja vakuutusyhtios-
sa ilmenee, ettei asiakkaalla ole lasivahingon kattavaa vakuutusturvaa. Tall6in
vakuutuksenantaja voi kertoa asiakkaalle, ettei h&dnen vakuutuksestaan kateta
lasivahinkoja, joten vahinkoilmoitusta ei kannata tehd&. Asiakkaan yhteydenotto
kuitenkin kirjataan vakuutusyhtion asiakasjarjestelmaan, jotta asiakkaan mah-
dollisen uuden kontaktin perusteella asia voidaan heti selvittéda eika sita kasitel-

|a uudestaan.
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Korvausneuvojalla on myos velvollisuus kertoa asiakkaalle, mista kaikista va-
kuutuksista han voi korvausta saada. Esimerkiksi auton varkausvahingossa
korvausneuvojalla on velvollisuus selvittaa asiakkaan kanssa, voisiko han saa-
da korvausta myos kotivakuutuksesta, mikali auton varkauden yhteydessa va-
rastettiin koti-irtaimistoa. Asiakas voi siis saada korvausta myos sellaisista va-

kuutuksista, joista han ei itse olisi tajunnut sitd hakea.

Kuviossa 3 on kuvattu korvauskasittelyn etenemistd prosessikaavion avulla.
Prosessikaavio kuvastaa sellaista tilannetta, jossa auto on vaurioitunut silla ta-
valla, ettd se taytyy korjauttaa autokorjaamolla. Pienemmissa vahingoissa tai

lunastustapauksissa kaavio on suppeampi.

Vahingon
Vahinkoilmoitus korvaaminen

Laskutuslupa

Ohjaus

—korvausvastuu Vahinkotarkastus -korjauskustannukset

korjaamolle

autokorjaamolle
Hisaselvitykset -lunastus

-hinauskulut

Kuvio 3. Korvauskasittelyn prosessi.

Asiakas voidaan ohjata vakuutuksenantajan puolesta autokorjaamolle. Vakuu-
tusyhtio voi ohjata asiakkaan omille yhteistydkumppanikorjaamoilleen ja ilmoit-
taa korjaamon yhteystiedot asiakkaalle, jolloin asiakkaan tiedonhaku helpottuu.
Asiakas sopii korjaamon kanssa vahinkotarkastuksesta. Vahinkotarkastuksessa
tarkastaja toteaa vahinkojen laadun ja arvioi vahingon maaran. (Finanssivalvon-

ta 2012.) Korjaamo on yhteydessa vakuutusyhtioon laskutuslupaa tiedustelles-
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saan. Kun vahinkotarkastaja hyvaksyy korjauskustannukset, korjaamo lahettaa

korjauskustannusarvion vakuutusyhtioon.

4.3 Tuloskortti

Vakuutusyhtio X:n tietokannasta on mahdollista saada ulos tuloskortti, jonka
avulla seurataan korjaamojen toiminnan onnistumista. Tuloskortteja tayteta&n
kaikista yhtion yhteistyOkumppaneista, eli autokorjaamojen lisaksi tuloskortteja
voidaan tarkkailla niin rakennuspuolen sopimuskumppaneiden kuin hoitolaitos-

kumppaneiden osalta.

Tuloskortti | Tilastot | Automerkit | Kaaviot | Vakuutukset | Yhteydenotot | Sopimustiedot | Raportit | Tavoitteet

KORJAAMO
Yritys I
¥- ja korjaamotunnus _
Osoite I
postinro ja paikka | R
Kumppani v
TULOSKORTTI
Jakso A Jakso B
1.1.2013 1.1.2014  Vertailu-  12.6.2014
Korjaamon toiminta 31122013 -10.9.2014 ryhma  -10.9.2014 Tavoitteet Muutos  Ero tavoitteeseen
Laskelmien maara kpl 123 174 2119 61 51 174
Keskivahinko € 1648 1717 1612 1754 69 1717
Korjausaika (seispv) 35 37 3.4 3.9 02 37
Laskelmaversiokerroin 19 17 16 16 0,2 17
Laskun ja laskelman ero
Asiakastyytyvaisyys
Oikaisua laskelmista 85,0 52,3 458 57.4 -127 52,3
Cikaisun osuus tydstad 264 19,8 208 200 -6,6 19,8
Muovikorjaus % laskelmista 211 24,1 19,0 26,2 30 24,1

Kuva 1. Tuloskortin etusivu.

Korjaamoiden tuloskortista ndhdaan muun muassa keskiméaarainen korjausaika,
kustannukset (keskivahinko) seka ohjausten maara jokaista korjaamoa kohden.
Jo mainittujen faktojen lisaksi tuloskortissa on erilaisia tilastoja, joista ndhdaan
esimerkiksi kuinka paljon autoja on korjattu tietyssa korjaamossa ja mika kori-
tyon keskihinta on ollut. Vahinkomaarat on jaoteltu myds automerkeittain, jolloin

voidaan ndhda, kuinka paljon tietyn merkkisia autoja on korjattu korjaamossa ja
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mit& niiden korjaaminen on tullut maksamaan ja kestdmaan. Tuloskorttiin voi-

daan kirjata myds korjaamoiden sopimustietoja, yhteydenottoja ja tavoitteita.

Tuloskortin avulla korjaamoja voidaan vertailla kesken&én tai tiettyd korjaamoa

voidaan verrata kaikkiin alueyhtion korjaamoihin.

Kvartaali Maara Keskivahinko Yhteensa Korityd Seispv -
b 2014-3 57 160184 € 91305¢ 99,89 €/h 36 pv

2014-2 41 180824 £ T4138 € 9993 €/h 26 pv 3

2014-1 38 170921 € 64 950 € 99,93 £/h 34 pv

Kuva 2. Tuloskortin tilastoja.

Tuloskortteja tarkastellessa tulee olla kriittinen esimerkiksi korjausaikaa ana-
lysoidessa, silla korjausaika ei valttamatta ole toteutunut, vaan korjaamojen ar-
vioima korjausaika. Kaikkia korjaamoja vertaillessa tulee olla myds kriittinen,
koska tydssa vertaillaan yleisautokorjaamoja ja yhtd merkkikorjaamoa. Merkki-
autokorjaamon kustannukset ovat erilaiset kuin yleisautokorjaamon, silla muun
muassa merkkiautojen varaosat ovat kallimpia. Taman vuoksi keskivahinko

euroina on hieman kalliimpi merkkikorjaamolla kuin yleiskorjaamolla.

4.4 Korjaamojen esittely

Tyodssa tutkitaan yhteensa 7 eri korjaamoa. Taman hetkiset yhteistyokump-
panikorjaamot on merkitty numeroilla 1-4. Entinen yhteistydkumppani on merkit-
ty numerolla 5, merkkikorjaamo on merkitty numerolla 6 ja uusi yleiskorjaamo
numerolla 7. Korjaamot 5 ja 7 on otettu mukaan vertailuun, koska yhtiossé halu-
taan tietd& kannattaako niiden kanssa aloittaa tai jatkaa yhteistydkumppanuutta.
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Ohjausten jakautuminen korjaamojen
kesken

0,7 %

m Korjaamo 1
m Korjaamo 2
m Korjaamo 3
m Korjaamo 4
m Korjaamo 5
= Korjaamo 6

m Korjaamo 7

Kuvio 4. Ohjausten jakautuminen korjaamojen kesken.

Kuviossa 4 nahdaan ohjausten jakautuminen korjaamojen kesken. Ohjausten
tekoa on tarkasteltu aikana 1.1. — 10.9.2014. Yhteensa ohjauksia on tana aika-

na tehty korjaamoihin 279 kappaletta.

Ohjaukset eivat ole jakautuneet tasaisesti korjaamojen kesken. Koska yleiskor-
jaamo 7 ei ole yhteistydkumppanina télla hetkella eika ole ollut aikaisemmin-
kaan, on sen osuus ohjauksista huomattavan pieni. Korjaamot 1-5 ovat yhteis-
tyokumppaneina talla hetkella, mutta ndidenkdan osuudet eivat ole yhtenevai-
sid. Kaikki korjaamot on luokiteltu ohjausjarjestelmassad sen mukaan, kuinka
paljon asiakkaita halutaan ohjata kyseisiin korjaamoihin. Yhteistyokumppanit on
aina luokiteltu kirjaimella A. Tama tarkoittaa sita, etta asiakas ohjataan ensisi-
jaisesti A-luokittelun saaneisiin korjaamoihin. A-korjaamot ovat luokiteltu viela
luvuin 1-3, jolloin Al korjaamo on priorisoitu kaikista korkeimmalle. Korjaamo 3
on luokassa Al, mink& takia sen osuus ohjauksista on niin suuri. Suositeltavuu-
det korjaamoittain ovat jaoteltu seuraavasti:
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- Korjaamo 1, luokka Al Korjaamo 5, luokka B2

- Korjaamo 2, luokka A2 Korjaamo 6, luokka Al

- Korjaamo 3, luokka A2 Korjaamo 7, luokka B2

- Korjaamo 4, luokka A3

Jatkossa olisi tarkeda, ettd ohjausten osuudet yhteistydkumppanikorjaamojen
kesken olisivat tasaiset. Tavoitteena on, ettd ohjauksia tekevat tyontekijat eivat
suosisi tiettyja korjaamoja, vaan yhteistyokumppanit olisivat kaikki samassa
suositusluokassa. Tarkeda on myos se, etta tyontekijat tietavat, ettd he voivat
huoletta tehda ohjauksia kaikkiin yhteistydkumppanikorjaamoihin, koska kump-
panien valintaan on perehdytty tarkoin.

Ohjausten suhde todellisiin
korjaamokaynteihin

m Ohjaukset yhteensa u Asiakkaat menneet ohjattuun korjaamoon

102

50 56 56
42
27 30

13 17

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 5 Korjaamo 6

Kuvio 5. Ohjausten suhde todellisiin korjaamokaynteihin.

Kuviossa 5 ndhdaéan se, kuinka moni asiakas on mennyt siihen korjaamoon,
jonne heidat on ohjattu. Lukuja tarkastellessa on oltava kriittinen, silla vaikka
ohjauksia on tehty autokorjaamoihin yhteensa 279 kappaletta, autokorjaamoihin
ei ole menty yhta monta kertaa. Osa asiakkaista on saanut autostaan kertakor-

vauksen tai auto on lunastettu, jolloin autokorjaamon palveluita ei ole tarvittu.
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Korjaamoihin 4 ja 7 on ohjattu niin vahan asiakkaita, ettd ohjausten suhdetta
todellisiin korjaamokaynteihin ei voida relevantisti verrata. Korjaamoon 4 on oh-
jattu 6 ihmista, joista 1 on mennyt tahan korjaamoon. Korjaamoon 7 on ohjattu 2

ihmist&, joista toinen on mennyt tahan korjaamoon.

Ohjausten prosentuaalinen suhde
todellisiin korjaamokaynteihin

® Prosentuaalinen osuus

80%

70%

60%

50%

40%

30% -

20% -

10% -

0% - . . . .

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 5 Korjaamo 6

Kuvio 6. Ohjausten prosentuaalinen suhde todellisiin korjaamokaynteihin.

Kuviosta 6 ndhdaan, ettéd korjaamon 6 ohjausten suhde korjaamokéaynteihin on
korkeampi kuin muissa korjaamoissa. Korjaamo 6 on merkkikorjaamo, joten
aiemmasta voidaan paatelld, ettd asiakkaat menevat mielelladn merkkikorjaa-

moon, jos heid&t sinne ohjataan.

4.5 Korjaamojen vertailu tuloskorttien perusteella

Tuloskortteja korjaamojen toiminnasta on tarkasteltu aikavalilla 1.1. -
10.9.2014. Tuloskorteista nahdaan, kuinka monta asiakasta missékin korjaa-
mossa on kaynyt tuona aikana. Seuraavassa listassa voidaan nahda nama
maarat:
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- Korjaamo 1, 43 asiakasta Korjaamo 5, 65 asiakasta

- Korjaamo 2, 46 asiakasta Korjaamo 6, 136 asiakasta

- Korjaamo 3, 188 asiakasta Korjaamo 7, 31 asiakasta

- Korjaamo 4, 26 asiakasta

Keskivahinko euroina

mmm Keskivahinko, € Keskivahinko kaikkien korjaamojen kesken

[ | |
1 € 1384,00 € 1I€ 1I€ 1 € 1I€ 1 €

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 4 Korjaamo 5 Korjaamo 6 Korjaamo 7

Kuvio 7. Keskivahinko euroina.

Ylla olevassa kuviossa on esitetty pylvain jokaisen korjaamon keskivahingon el
korjauskustannusten keskiarvon maara seka viivalla keskiarvo kaikkien korjaa-
mojen keskivahingoista. Kuvion perusteella halvin korjaamo on 2, ja seuraavak-

si halvimmat ovat korjaamot 1 ja 5. Kallein on korjaamo 3.

Kuviosta voidaan ndhda, etta pienemmilla korjaamoilla keskivahingon maara on
yleisesti pienempi. Tatd voidaan selittdd esimerkiksi silla, ettd henkilostokulut
ovat pienemmat, jolloin tuntiveloitusta voidaan pitadd alempana. Talldin kokonai-

suudessaan hinnat pysyvat matalina.

Korjaamoilla 3, 4, 6 ja 7 keskivahinko on keskimaaraista korkeampi. Korjaamon
6 osalta tama voidaan selittda silla, ettd se on merkkikorjaamo, joissa yleisesti
kaytetyt alkuperaisvaraosat ovat kalliimpia kuin yleiskorjaamojen varaosat. Mui-

den korjaamojen osalta korkeampi hinta ei ole samalla tavalla selitettavissa.
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Keskivahingon maaré perustuu varaosien, maalaus- ja koritydon hintaan. Keski-
vahingon laskennassa ei ole huomioitu tuulilasivahinkoja eikd lunastustapauk-
sia. Mihinkaan korjaamoon ei ole mydskaan ohjattu vaikeampia tapauksia kuin
toiseen, jolloin vahingonmaarat kaikkien korjaamojen kesken ovat paaosin sa-
manlaisia. N&ain ollen vahinkojen voidaan katsoa olevan laadultaan samankal-

taisia, ja keskiméaraisten korjauskustannusten siten vertailukelpoisia.

Korityon hinta euroina tunnissa

mm Korityd, €/h Korityon keskiarvo kaikissa korjaamoissa

| — — -
) i I I I I

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 4 Korjaamo 5 Korjaamo 6 Korjaamo 7

Kuvio 8. Koritydn hinta euroina tunnissa.

Kuviossa 8 on vertailtu koritydn hintaa euroina tunnissa korjaamojen kesken.
Kuviossa voidaan nahda myos laskettu koritydn hinnan keskiarvo kaikissa kor-
jaamoissa. Halvimmat hinnat ovat korjaamoilla 1, 2 ja 7. Tastd nahdaan se, etta
pienemmilla korjaamoilla hinnat ovat halvemmat, jolloin koritydn hintakin on

pienempi.

Kuviosta voidaan nahda, etta merkkikorjaamon koritydn hinta on kaikista kallein.
Tamakin selittynee korkeilla varaosien hinnoilla. Myos ison merkkikorjaamon
henkilostokulut ovat todennakoisesti korkeammat verrattuna pienempiin kor-

jaamoihin, mik& nostaa korityon hintaa.
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Korjausaika péaivina

mmm Korjausaika paivina Korjausajan keskiarvo kaikissa korjaamoissa

i

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 4 Korjaamo 5 Korjaamo 6 Korjaamo 7

Kuvio 9. Korjausaika paivina.

Seuraavaksi vertailtin korjaamoiden keskimaaréista korjausaikaa. Korjausaika
perustuu autovahinkotarkastajien antamaan arvioon siitd, kuinka kauan korjaus
tulee kestamaan. Korjausajalla tarkoitetaan sité aikaa, kun auto on kokonaisuu-

dessaan korjaamolla.

Korjaamojen korjausajat ovat tasaisia, mutta korjaamo 5 on selvasti hitain. Kor-
jaamolla 5 on saattanut olla muutama vaativampi korjaus, jotka ovat kestaneet
kauemmin. Varaosien tilaaminen muualta on saattanut hidastaa myds korjaus-

ta. Lyhyin korjausaika on korjaamolla 4. Korjausaikojen keskiarvo on 3,8 paivaa.

Kaikkien edella mainittujen tietojen perusteella korjaamoille on annettu 1-7 pis-
tettd sen mukaan, kuinka hyvin ne ovat suoriutuneet kussakin osa-alueessa. 7
pistetta annetaan parhaalle korjaamolle ja 1 piste huonoiten parjanneelle. Kor-
jauskustannusten osuus on tarkein kolmesta edella mainitusta osa-alueesta.

Taman takia ndille pisteille annetaan enemman painoarvoa kertoimella 1,5.
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Taulukko 2. Korjaamojen pistevertailu.

Pisteet Kerroin
Korityon- | Korjaus- | Keskiva- korjauskus- | Yhteensa | Sijoitus
hinta aika hinko tannuksille
Korjaamo 1 7 4 5 1,5 18,5 2.
Korjaamo 2 6 5 7 15 21,5 1.
Korjaamo 3 2 4 1 15 7,5 7.
Korjaamo 4 4 7 2 15 14 5.
Korjaamo 5 3 3 6 15 15 4.
Korjaamo 6 1 6 3 15 11,5 6.
Korjaamo 7 5 5 4 15 16 3.

Ylla olevassa taulukossa on esitetty kaikkien korjaamojen saamat pisteet. Mak-
simipistemaara on 23,5. Taman voi korjaamo saada, mikéli se saa parhaat pis-

teet jokaisesta osa-alueesta.

Taulukon perusteella parhaat pisteet ovat saaneet autokorjaamot 2, 1 ja 7. Kor-
jaamolla 2 on selvasti korkeimmat pisteet seitsemasta korjaamosta melkein
maksimipistemaarallaan. Huonoimmat pisteet saaneet korjaamot ovat jarjestyk-
sessa 3, 6, 4 ja 5. Korjaamo 3 on saanut alhaisimmat pisteet, saadessaan jo-

kaisesta osa-alueesta vahan pisteita nailla kriteereilla.

4.6 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin puhelimitse. Kyselyyn otettiin mukaan
korjaamot 1-3, 5 ja 6. Koska korjaamoihin 4 ja 7 oli ohjattu niin vahan asiakkai-
ta, niitd ei haluttu ottaa mukaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Naiden korjaus-
toimintaa koskevat vastaukset eivat antaisi tarpeeksi tietoa korjaamon toimin-
nasta, eikd vastauksia voitaisi yleistda. Asiakastyytyvaisyyskysely on tyon liit-

teena 1.
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Asiakkaita tavoitettiin lopulta yhteensa 24. Korjaamoista 1, 2 ja 5 tavoitettiin 4
asiakasta korjaamoa kohden ja korjaamoista 4 ja 6 tavoitettiin 6 asiakasta kor-
jaamoa kohden. Seuraavasta kuviosta voidaan ndhda kysymyksen 1 vastaus-
ten jakautuminen korjaamojen kesken seka sen mukaan, miten asiakkaat oh-

jautuivat korjaamolle.

Minka kanavan kautta teidat ohjattiin
korjaamolle?

m Vaihtoehdot = Oma valinta

4 4

4
| | I

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 5 Korjaamo 6

Kuvio 10. Ohjaus korjaamolle.

Ensimmaisend kyselyssa kysyttiin milla perusteella asiakas on valinnat kysei-
sen korjaamon. Asiakkailla oli kaksi vaihtoehtoa, joko he saivat vakuutusyhtiolta
ohjauksen tai valitsivat itse korjaamon. Suurimmassa osassa korjaamoita asi-
akkaat saivat vaihtoehdot vakuutusyhtiolta, jolloin heidan piti valita niista kor-
jaamo. Korjaamossa 6 tilanne oli toisin pain, silla useassa tapauksessa autoissa
oli huoltosopimus merkkikorjaamon kanssa, jolloin asiakas ei voinut valita toista

korjaamoa.

Moni kyselyyn vastannut asiakas totesi lisaksi, ettei heilla olisi ollut ideaa mihin
korjaamoon menna, ellei vaihtoehtoja olisi tullut. Tuloksesta voidaan nahda, etta
on tarkeaa, ettéa asiakkaalle annetaan vaihtoehdot korjaamoista.
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Mika on mielipiteenne korjaamon
henkildston kanssa asioimisesta?

5
4
3
2
1
0 . , : : ,
Korjaamo | Korjaamo | Korjaamo | Korjaamo | Korjaamo
1 2 3 5 6
ma) Asplmmen onnistui 5 3 4 1 2
erinomaisesti
m p) Asioiminen o_nnlstw melko 1 1 1 3 5
hyvin
i ¢) Asioiminen ei onnistunut 2
kovin hyvin
m d) Asioiminen ei onnistunut 1
lainkaan

Kuvio 11. Mielipiteet henkildston kanssa asioimisesta.

Seuraavassa kysymyksessa Kkartoitettiin asiakkaiden mielipiteitd korjaamon
henkiloston kanssa asioimisesta. Asiakkaan mielipide asioinnista on tarkea, silla
mikali han kokee henkildston kanssa toimimisen epamiellyttavaksi, han toden-

nakoisesti ei palaa korjaamon asiakkaaksi.

Suurin osa asioinneista koettiin positiivisiksi. Reilusti yli puolella asiakkaista jai
hyva mielikuva korjaamoista. Korjaamot saivat kehuja muun muassa henkilos-

ton asiantuntevuudesta ja siisteista tyotiloista.

Yhdella korjaamon 1 asiakkaalla asioiminen ei ollut onnistunut lainkaan. Téahan
kokemukseen vaikuttivat vastaajan mukaan koetun huonon palvelun lisaksi

myds korjauksen huono laatu ja korjausajan viivastyminen.
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Milla tavalla teita pidettiin ajan tasalla tydn
etenemisesta korjauksen aikana?

m Pidettiin ajantasalla  m Ei pidetty ajantasalla

6

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 5 Korjaamo 6

Kuvio 12. Korjaamon yhteydenpito.

Kysymyksella 3 haluttiin selvittdd korjaamon yhteydenpitoa korjauksen aikana.
Asiakkaalla saattaa olla huoli autosta ja autottomuudesta, joten korjaamon on
tarkeaa olla asiakkaaseen yhteydessa tarvittaessa esimerkiksi viivastystapauk-
sissa. Asiakkaalla ei saisi olla sellaista oloa, etté korjaamo ei pida tarpeeksi yh-
teytta.

Yli puolella asiakkaista yhteydenpito korjaamon osalta toimi. Asiakkaisiin oltiin
yhteydessa yleensa joko puhelimitse tai he saivat tekstiviestin, kun auto oli val-
miina. Yksi korjaamon 5 asiakkaista sai myds sahkopostia. Asiakkaille ilmoitet-

tiin yleensa siita, ettéa auto on valmistunut tai siitd, etté korjaus viivastyy.

Kahdeksalla asiakkaalla oli sellainen olo, etta korjaamo ei pitanyt yhteytta kor-
jauksen aikana. Esimerkiksi korjaamon 1 eras asiakas kertoi, ettd korjaamosta
ei kuulunut mitdan, ja asiakas joutui soittelemaan itse perdan. Useat asiakkaat
kuitenkin kokivat, ettd heitd ei haitannut, ettei korjaamosta oltu yhteydessa.
Suurimmalle osalle asiakkaista riitti vain se, ettd se saivat tiedon korjauksen

valmistumisesta.
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Vastasiko korjausaika sovittua?

m Korjausaika piti  ®mKorjausaika ei pitanyt

ikl Lin

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 5 Korjaamo 6

Kuvio 13. Sovitun korjausajan pitavyys.

Asiakkailta kyseltiin myds annetun korjausajan pitavyytta. Korjausajan arvioin-
nilla on suuri vaikutus, silla yleenséd sen perusteella vakuutusyhtié myontaa
esimerkiksi sijausauton korjauksen ajaksi. Asiakkaat kokivat sen myds téarkeaksi

sen takia, ettd he voivat tehda suunnitelmia korjausajan puitteissa.

Suurimmalla osalla asiakkaista annettu korjausaika piti, eikd asiassa ollut on-
gelmia. Yhdelld korjaamon 2 asiakkaalla auto tuli jopa aikaisemmin valmiiksi ja
yhdella korjaamon 3 asiakkaalla korjaus tehtiin heti asiakkaan saavuttua, jolloin

auto valmistui asiakkaan odottaessa.

Viidella asiakkaalla korjausaika ei pitanyt. Yhdella korjaamon 1 asiakkaalla kor-
jausaika viivastyi muutamalla paivalla. Hanelle ei annettu selitysta viivastymisel-
le, mika ihmetytti asiakasta. Korjaamon 3 asiakkaalla viivastykselle annettiin
syy, he olivat tilanneet autoa varten osan, mutta heille tulikin vaara osa. Tall6in
korjausaika viivastyi noin 3-4 paivaa. Korjaamolla 6 oli eniten ongelmia korjaus-
ajan pitavyydelle. Kahden asiakkaan autossa oli ollut maalausongelmia, jolloin
maalaus oli jouduttu tekemaan uudestaan, mika viivytti korjausta. Yhdessa ta-
pauksessa korjaamon henkilostd ei yksinkertaisesti ollut ehtinyt korjata autoa

maarattyyn paivaan mennessa.

Kysymyksella 5 kartoitettiin asiakkaiden mielipiteita korjaamon palvelusta ja kor-

jauksen laadusta. Nailla mielipiteilla on myds suuri vaikutus korjaamon suositel-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Marika Ranta



35

tavuuteen. Yleisesti korjaamojen palvelut koettiin hyvind kuten myds korjauksen
jalkikin. Koska kyselyyn vastanneita oli niin vahan, kysymyksen 5 vastauksia ei

voida yleistdd koskemaan kaikkien korjaamojen toimintaa.

Korjaamon 1 asiakkaat kommentoivat korjauksia niin, ettd hommat sujuivat niin
kuin sovittiin. Lommot suoristettiin ja autot tulivat kuntoon. Yhden asiakkaan
kokemukset olivat kuitenkin erilaisia: hdnen koko korjaamokokemuksensa ol
huono. Annettu korjausaika ei pitédnyt, vaan auton korjaus viivastyi. Auto piti ou-
toa aanta korjauksen jalkeen ja lamppukin "pimahti”. Asiakas oli sita mieltd, etta
nama viat johtuivat korjauksesta. Han ei vienyt autoa enaa takaisin samalle kor-

jaamolle.

Korjaamon 2 asiakkaat olivat yhtenevaisia mielipiteissaan. Kaikkien mielesta
palvelu oli hyvaa, ellei jopa erittdin hyvaa. Asiakkaat kokivat korjauksen laadun
maallikon silmin erinomaiseksi. Asiakkaat olivat tyytyvaisid koko korjauskoke-

mukseensa.

Korjaamon 3 asiakkaat olivat myds samaa mielta korjaamostaan. Kaikki olivat
tyytyvaisia kokemukseensa. Palvelu koettiin ystavalliseksi ja helpoksi. Laatu oli
yhta hyvaa, kaikki jaljet tulivat kuntoon eika autosta huomaa, etta sité olisi kor-

jattu.

Korjaamon 5 asiakkailla oli erilaisia kokemuksia. Osan kokemukset olivat hyvia
eikd huomautettavaa ollut. Osan mielesta laatu oli tyydyttavaa tai jopa huonoa.
Yhden asiakkaan mielestd korjauksen laatu ei ollut huippua, silla maalaus ei

ollut ihan onnistunut.

Korjaamon 6 asiakkaiden mielipiteet jakautuivat myos kahtia. Osa oli tyytyvai-
sia, etté auto tuli sovitulla tavalla kuntoon eik& laadussa ollut moittimista. Muu-
tamalla asiakkaalla korjaus ei kuitenkaan onnistunut. Puskurimaalausta ei ollut
osattu tehda oikealla tavalla, jolloin maalaus jouduttiin tekem&an uudestaan
toisessa korjaamossa. Yhden asiakkaan soittopyyntbon ei vastattu ja han joutui
soittelemaan ja kdaymaan korjaamossa jopa kolme kertaa. Ensimmaisella kerral-
la korjaamo ei ollut varautunut auton korjaamiseen, tarvittavaa varaosaa ei ollut

heilla hyllylla. Toisella kerralla takavalon umpio oli rikkoutunut ja asiakas joutui
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meneméaan vaihdattamaan sen. Kolmannella kerralla auto tuli kuntoon, mutta

asiakas ei ollut tyytyvainen kokemukseensa.

Suosittelisitteko korjaamoa muille?

®m Suosittelisin - ® En suosittelisi

6
4
3 3 3
2
. 1 1

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 5 Korjaamo 6

Kuvio 14. Korjaamon suosittelu.

Kysymyksen 6 avulla haluttiin tietaa suosittelisiko asiakas korjaamoa muille vai
ei. Korjaamon suositeltavuus usein heijastui myos siihen, haluaako asiakas pa-
lata itse korjaamon asiakkaaksi. Talla asialla on tarkea painoarvo vakuutusyhtio
X:lle, silla se ei halua jatkaa yhteistyota sellaisten korjaamojen kanssa, jotka

koetaan asiakkaiden mielissa epamiellyttaviksi.

Suurin osa asiakkaista suosittelisi tai on jo suositellut muille sit& korjaamoa, jos-
sa asioi. 5 asiakasta ei suosittelisi omaa korjaamoaan muille. Kaikissa tapauk-
sissa asiakkaan huonot kokemukset tasta kyseisesta korjauskerrasta vaikuttivat
mielipiteeseen. Korjaamon 5 asiakas kertoi, etta korjaamossa ei ollut osattu kor-
jata sité vikaa, mika autossa oli ja asia jatettiin siihen. Asiakas joutui korjautta-

maan autonsa muualla.
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Millaisen arvosanan antaisitte
vakuutusyhtion kanssa asioimisesta,
kouluarvosanoin 4-107?

® Annettujen arvosanojen keskiarvo

9,1 8 9,7 9,1 9,3

Korjaamo 1 Korjaamo 2 Korjaamo 3 Korjaamo 5 Korjaamo 6

Kuvio 15. Arvosana vakuutusyhtidlle.

Kyselyn viimeinen kysymys koski vakuutusyhtion kanssa asioimista. Vakuutus-
yhti6 halusi selvittédd, olivatko he onnistuneet vahinkotapahtuman hoidossa.
Kaikilla paitsi yhdella kyselyyn vastanneilla vakuutusyhtion kanssa asioiminen
oli onnistunut hyvin. Kaikkien kyselyyn vastanneiden antamien arvosanojen

keskiarvo oli tasan 9 eli kiitettava.

Vakuutusyhtio sai kehuja onnistuneesta puhelinpalvelusta, korvauskasittelyn
nopeudesta ja muun muassa sijaisautojarjestelyista. Yhden asiakkaan si-
jausauto oli odottanut korjaamon pihalla hanen viedessaan autoa sinne. Asia-
kas koki taman jarjestelyn helpoksi ja toimivaksi. Raision toimisto sai yhdelta

asiakkaalta erityiskehuja hyvasta palvelusta.

Lopuksi kyselyssa oli vapaa sana”. Useimmilla asiakkailla ei ollut mitaan eri-
tyista sanottavaa, mutta yksi asiakas antoi huonoa palautetta korvauskasittelys-
td. Hanen mielestaan vahinkoasian kasittely kesti lilan kauan, ja han oli saanut
hylkaavan paatoksen perustuen vaariin asioihin. Han ei ollut hakenut muutosta
paatokseen, joten annoin hanelle ohjeet muutoksenhakuun. Vaikka asiakas ol
saanut mielestaan huonoa palvelua aiemmin, koki han tdman yhteydenoton
positiivisena. Hanen mielestaan oli tarkeaa, etta vakuutusyhtiosta otetaan yhte-

ytta asiakkaisiin ja kyselladn mielipiteita sen toiminnasta ja asiakaspalvelusta.
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5 JOHTOPAATOKSET

Kun vahinko sattuu ja asiakkaan odotukset lunastetaan, ei ole yhdentekevaa
minkalaista palvelua vakuutusyhtion asiakkaat saavat. Koko korvaustapahtu-
man ketju koetaan hyvin usein ainoastaan vakuutusyhtion palveluksi riippumat-
ta siita, kuka palvelun tilaa tai tuottaa. Vakuutusyhtididen korvauspalvelun kyky
tuottaa arvoa asiakkaalle ajoneuvovahingoissa perustuu lahes taysin kumppa-
neiden tuottamiin palveluihin. Yhtié on siis niin hyva, kuin valitsemansa kump-
panit hatdpalvelussa, hinaus-, sijaisautopalveluissa, vahinkotarkastuksessa tai

korjaamopalveluissa.

Luottamus asiakkaan nékdkulmasta vakuutusyhtioon alkaa jo vakuutusta teh-
desséa. Ei ole samantekevaa kuka tai miten asiakasta palvellaan, kun asiakas
paattad siirtyd toiseen vakuutusyhtioon tai jatkaa hyvin sujunutta asiakassuh-

dettaan.

Vakuutusyhtidilla on kumppanuussopimuksia valtakunnallisesti merkittavien
seka paikallisesti aktiivisten toimijoiden kanssa. Aktiivinen kumppanuuksien hoi-
taminen varmistaa asiakkaille parhaan mahdollisen palvelun, on kyse sitten va-

kuutuksen hankkimisesta tai korvaustilanteen hoitamisesta.

Naiden seikkojen vuoksi on tarke&a varmistaa oikeanlaisten kumppaneiden va-
linta ja hallinta tehokkailla prosesseilla asiakasndkdkulma huomioiden. Taman
opinnaytetydn tavoitteena olikin selvittda Vakuutusyhtio X:lle parhaat autokor-
jaamot 7 toimijan joukosta. Autokorjaamoja tarkasteltiin niin kustannusten kuin

asiakasnakokulmankin valossa.

Tybn empiirisessa osassa tutkittiin aluksi autokorjaamojen kustannuksia ja tyo-
aikoja, minka jalkeen kukin korjaamo pisteytettiin vertailua varten. Korjaamoiden
kesken vertailtin keskimaaraisia kustannuksia, koritydn hintaa tunnissa seka
korjausaikoja, joiden tiedot saatiin tuloskortista. Mikdan korjaamo ei ollut paras
jokaisessa osa-alueessa, mutta pisteytyksen avulla saatiin selvitettya parhaat

korjaamot.
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Tyon empiirisen tutkimuksen toinen osa koski asiakastyytyvaisyyskyselya. Ky-
selyn avulla haluttiin saada selvaa, mita mielta asiakkaat olivat korjaamoista niin
laadun kuin palvelun puolesta. Kyselyyn vastasi 24 asiakasta. Tarkoituksena oli
saada 40 asiakkaan mielipiteet, mutta kyselyn toteuttaminen veikin yllattavan
paljon aikaa. Myds yhteystietojen kerddminen tuotti hankaluuksia, silla korjaa-
mon asiakkaiden yhteystiedot piti ker&td manuaalisesti vakuutusyhtion eri jar-
jestelmista. Nain ollen tutkimuksen validiteetti karsi, koska kun kyselyn vastauk-

sia on vahan, niita ei voida yleistaa koko korjaamoa koskeviksi vaitteiksi.

Pistevertailussa parhaat pisteet saivat autokorjaamot 2, 1 ja 7, joista korjaamo 2
sai eniten pisteitd. Korjaamo 2 oli myds asiakkaiden mielesta hyva: asiakkaiden
mielestd henkilostdon kanssa asioiminen onnistui hyvin ja palvelu oli miellytta-
vaa. Kaikki asiakkaat suosittelisivat korjaamoa ja tyon laatua kehuttiin. Korjaa-
mon 1 asiakkaat olivat myds melko yhtenevaisia mielipiteissaan, mutta yhden
asiakkaan kokemus ei ollut kovin hyva. Auton korjaus viivastyi ja auto kayttaytyi
oudosti korjauksen jalkeen. Korjaamosta 7 ei teetetty kyselya, koska silla oli niin
vahan asiakkaita.

Hyvien pisteiden ja asiakaskokemusten takia Vakuutusyhtié X:n kannattaa jat-
kaa yhteistyokumppanuuttaan korjaamoiden 1 ja 2 kanssa. Myods korjaamo 7
sai hyvat tulokset pistevertailussa. Taman vuoksi korjaamon 7 kanssa kannat-
taa aloittaa yhteistydkumppanuus. Jatkotutkimuksena voitaisiin laajentaa asia-
kastyytyvaisyyskyselya, jotta se koskisi my6s korjaamoa 7. Talloin saataisiin

my0Os sen korjaamon asiakasnakokulma selvitettya.

Huonoimmat pisteet saivat korjaamot 3 ja 6. Korjaamon 3 pisteet olivat paljon
huonommat kuin muiden korjaamojen. Asiakkaat olivat kuitenkin tyytyvaisia pal-
veluun. Vakuutusyhtié X:n kannattaa pohtia yhteistybkumppanuuden jatkamista,
silla korjaamon kustannukset olivat kaikista korkeimmat. Toisaalta koska kor-
jaamo sai hyvia asiakaspalautteita taman tutkimuksen perusteella, kannattaa
asiakastyytyvaisyytta kartoittaa vield jatkossa tarkemmin ja talloin Vakuutusyh-
tio X:n tulee miettid, onko nailla mielipiteilla vaikutusta yhteistydkumppanuuden

jatkumiseen.
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Korjaamo 6 oli seuraavaksi huonoin korjaamo pistevertailussa. Korjaamo 6 on
merkkikorjaamo. Merkkikorjaamon kustannukset ovat suuremmat, mik& vaikut-
taa vertailuun. Puolet kyselyyn vastanneista asiakkaista eivat olleet tyytyvaisia
korjaamon palveluihin ja laatuun. Vakuutusyhtion kannattaa pohtia myos kor-

jaamon 6 kanssa, kannattaako kumppanuutta jatkaa.

Korjaamo 4 oli sijalla 5. ja korjaamo 5 sijalla 4. pistevertailussa. Kumpikin kor-
jaamo parjasi kohtalaisesti tuloskorttivertailussa. Korjaamo 5 parjasi myds hyvin
asiakkaiden mielestd. Vakuutusyhtion tulee pohtia, onko kannattavaa jatkaa
heidan kanssaan yhteistydkumppanuutta. Vakuutusyhtion kannattaa analysoida

korjaamojen lukuja tarkemmin ja tarvittaessa jatkaa asiakastyytyvaisyyskyselya.

Alatavoitteena pohdittiin, menevatkoé asiakkaat mieluummin merkkikorjaamolle
kuin yleiskorjaamolle. Ohjauksia tarkastellessa huomattiin, ettd merkkikorjaa-
molle ohjatut asiakkaat menivat prosentuaalisesti useammin sinne, kuin yleis-

korjaamolle ohjatut.

Tutkimusta on tarkoitus jatkaa opinnaytetyon jalkeen. Asiakastyytyvaisyys-
kyselya laajennetaan, jolloin asiakkaat voivat vastata kyselyyn my6s sahkopos-
titse ja tekstiviestilla. Talloin saadaan kattavampi kuva kumppanuuksien toimin-
nasta ja saadaan luotettavampaa tietoa niiden kannattavuudesta. Ohjausjarjes-
telmad on myds tarkoitus parannella, jotta se on tuttu jokaiselle Vakuutusyhti®
X:n asiakasrajapinnassa tyoskentelevélle. Talloin ohjaukset lisaantyvat, mika

my0s auttaa kumppanuuksien hallinnassa.

Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla siis asiakastyytyvaisyyskyselyn laajentami-
nen korjaamojen kesken. Liséksi kysely voitaisiin laajentaa koskemaan muitakin
Vakuutusyhtio X:n kumppaneita, esimerkiksi rakennus- ja hoitolaitoskumppanei-
ta. Talléin korvausmenoja voitaisiin hallita paremmin tehokkailla prosesseilla.
Kumppanuutta on kannattavaa seurata jatkossa jatkuvasti Vakuutusyhtio X:n ja
kumppaneiden valisien asetettujen tavoitteiden avulla. Kumppaneita olisi my6s
hyva tavata saannollisesti tavoitteiden seurantaa varten. TallGin niita voidaan

johtaa ja kehittaa ja laatu varmistuu. Talléin palvelun taso nousee.
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Liite 1

Asiakastyytyvaisyyskysely Vakuutusyhtio X:n asiakkaille

Mink& kanavan kautta teidat ohjattiin korjaamolle?

Mika on mielipiteenne korjaamon henkiléston kanssa asioimisesta?

Asioiminen onnistui erinomaisesti
Asioiminen onnistui melko hyvin
Asioiminen ei onnistunut kovin hyvin

Asioiminen ei onnistunut lainkaan

Milla tavoin teité pidettiin ajan tasalla tyon etenemisesta korjauksen aikana?

Vastasiko korjausaika sovittua?

Jos ei, niin kuinka kauan korjaus meni ali/yli sovitun?

Mik&a on mielipiteenne korjauspalveluista ja tydn laadusta kaiken kaikkiaan?
Suosittelisitteko korjaamoa muille?

a. Jos ette, niin miksi?

Millaisen arvosanan antaisitte vakuutusyhtion kanssa asioimisesta, kouluar-

vosanoin 4-10?

2.
a.
b.
c.
d.
a.

5.

6.

7.

8.

Vapaa sana.
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