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1 Johdanto

InCar Oy on autojen huoltoon ja erityisesti kolarivahinkojen korjaukseen erikoistunut
kasvuyritys, joka on perustettu vuonna 1991. Toimipisteita yrityksellda on maanlaajuisesti
yli 20, ja yritys korjasi noin 14000 autovahinkoa vuonna 2015. Yritys korjaa kaikkia
autoja merkista ja vaurioiden laajuudesta riippumatta. Asiakaskunta koostuu padasiassa
autonsa kolaroineista, ja korjauskustannuksista yleisimmin vastaa vakuutusyhti®.

Pyrkimyksena on kehittda ja parantaa jo toiminnassa olevaa asiakastyytyvaisyyskyselya.
Ty6ssa luodaan toimintamallit, joilla eri pisteiden korjaamopaallikdt toimivat palautteen
laadusta riippuen, ja kehitetddn asiakastyytyvadisyyskyselya tehokkaammaksi yhdessa
vakuutusyhti6 LahiTapiolan ja asiakastyytyvaisyyskyselypalvelua tarjoavan Servoteko Oy

-ohjelmistoyrityksen kanssa.

Tydn aloitushetkelld asiakkaalle Iahtee erillinen kysely seka LahiTapiolalta ettd InCarilta.
Tama oletettavasti vaikuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksien maaraan.
Hankaluuksia aiheuttaa myds englanninkielisen asiakaspalauteportaalin puuttuminen,
joka osoittautuu ongelmaksi, jos asiakas ei puhu suomea ja haluaa reklamoida palvelusta

tai korjauksessa ilmenneesta ongelmasta.

Tybssa tarkastellaan aluksi asiakastyytyvaisyyskyselyja yleiselld tasolla seka
ajoneuvovakuutusten mekanismeja, koska erilaisilla ajoneuvovakuutuksilla on keskeinen
merkitys korjaustoiminnan kustannusten kattamisessa. Loppuosa tyosta keskittyy

InCarin asiakastyytyvaisyyskyselyn parantamiseen.



2 Yleisimmin kadytetyt asiakaskokemuksen mittarit

Asiakkaan tyytyvaisyytta mitataan Iahinna kolmella toisistaan poikkeavalla tekijalla [1]:

- NPS (Net Promoter Score)
- CSAT (Customer Satisfaction Score)
- CES (Customer Effort Score).

NPS on yleisesti kaytossa. Nimensa mukaisesti silld mitataan asteikolla 0-10
halukkuutta suositella yritysta. Arvoilla 9-10 antavat ovat suosittelijoita, luvuilla 7-8
vastaaja luokitellaan passiiviseksi, ja asteikon pienimmat arvot, 6 tai sen alle, valinneet
ovat tyytymattémia arvostelijoita. Luokittelusta voidaan laskea NPS-pistemaara. [1;2]

Suostuttelijat lkm — Arvostelijat lkm
NPS = _ * 100
Kokonaislkm

Jos esimerkiksi vastauksina saadaan suosittelijoita 60 kpl, passiivisia 30 kpl ja
arvostelijoita 10 kpl, niin NPS-luvuksi saadaan 50

NPS 6 0 100 =50
= * =
100

NPS-pistemaaran vaihtelualue on -100...+100. Adripisteet saavutetaan, kun kaikki
vastaajista ovat joko arvostelijoita tai suosittelijoita. Suoraa absoluuttista tulkintaa
arvosta esim. ylla lasketusta 50:sta ei voi tehda. Arvoa seuraamalla voi tehda
johtopaatoksia yrityksen toiminnan kehityksestd. On olemassa tutkimustietoa, etta
kasvuyrityksen toiminta on suosiollista silloin, kun arvolla on nouseva trendi. Silla voi
myo6s vertailla esim. eri toimipaikkoja toisiinsa. Lisaksi jotkut yritykset tarjoavat

tilastotietoa vastaavantyyppisten toimijoiden arvoista. [2]

Perusmuodossaan NPS-kysely ei anna syvempaa analyysia asiakkaan kokemuksesta.
Tahan tarvitaan lisakysymyksia. CSAT (Customer Satisfaction Score) mittaa asiakkaan
tyytyvaisyytta asteikolla 1-5. Nadin CSAT antaa informaatiota palvelun laadusta.

Ottamalla yhteytta heikon arvosanan antaneeseen asiakkaaseen voidaan ongelmallinen



asia selvittaa ja siihen puuttumalla voidaan ongelmia eliminoida. Tama CSAT-asteikko

on kaytdssa uudistetussa kyselyssa vakuutusyhtio LahiTapiolalla (kohta 6.6). [3]

NPS:n ja CSAT:n ohella voidaan asiakaskokemusta mitata myés CES:n (Customer Effort
Score) avulla. CES mittaa palvelun sujuvuutta ja paljastaa pullonkaulat palveluketjussa.
Tama mahdollistaa palveluprosessin kehittamisen. Kyselyssa selvitetdan asteikolla 1-5,
miten paljon vaivaa vaadittiin saamaan asiakkaan toivomaa palvelua. Lisdksi esitetdan

vaihtoehdot “Kylla/Ei”, tekikd yritys tuotteen/palvelun saamisen helpoksi. [2;3]

Kuten edeltd ilmenee, NPS kertoo asiakkaan suositteluhalukkuudesta, CSAT palvelun
laadusta, kun taas CES palvelun sujuvuudesta. Yrityksen pitdd omien tarpeidensa
perusteella raataléida naista sopiva paketti. Kyselyyn voidaan haluttaessa ottaa mukaan

vaikka kaikki kolme mittaria.

Pelkdt mekaaniset kysymykset eivat kuitenkaan ole riittavia. Ne ovat vayla sille, etta
asiakasta hairitsevat tekijat otetaan tarkastelun kohteeksi. Mikali tarpeellista, asiaan
puututaan konkreettisesti ja toimintoja kehitetdadn siten, ettd vastaisuudessa asiat

hoidetaan talta osin paremmin.

3 Ajoneuvojen vakuutukset ja niiden bonukset

3.1 Liikennevakuutus

Liikennevakuutuslaissa on  asetettu, ettd moottoriajoneuvossa on oltava
likennevakuutus. Kun liikennevahinko sattuu, niin pakollinen liikennevakuutus korvaa
omassa ajoneuvossa olevien matkustajien ja kuljettajan henkilévahingot. Se korvaa
myo6s vastapuolen henkildvahingot ja toisen osapuolen ajoneuvolle tapahtuneet
vahingot. Liikennevakuutus on pakollinen, vaikka kulkuneuvolla liikuttaisiin yksityisella
tielld, pihalla, maastossa tai jaalla (pois lukien suljetut ajoradat). Jos asiakkaan autoon
on aiheutunut vaurioita toisesta osapuolesta johtuen, on mahdollista, ettd auton

korjaava vakuutusyhtio on jonkin muu kuin asiakkaan oma [4].



3.2 Autovakuutus

Autovakuutus on valinnainen vakuutus, joka korvaa omalle ajoneuvolle aiheutuneita
vaurioita tai muita térmdyksestd aiheutuneita kuluja. Vakuutusta kutsutaan yleisesti

myo6s nimelld kaskovakuutus.

Autovakuutuksella on mahdollista vakuuttaa yksityiskayttdiset moottoriajoneuvot: niin
henkil6-, paketti-, kuorma-, ja matkailuautot, moottoripyorat seka matkailu- ja
kevytperavaunut. Kaikki kaskovakuutetut ajoneuvot tarvitsevat tietysti myds pakollisen

liikennevakuutuksen.

Vakuutusyhtididen eri kaskovakuutukset vaihtelevat suuresti. Valinnainen vakuutus voi

korvata esimerkiksi

auton tuulilasille aiheutuneet vauriot

- tdrmayksesta hirvieldimeen tai muuhun eldimeen aiheutuneet vauriot

- oikeusturvakulut (korvaa kiistatapauksista aiheutuneet oikeudenkayntikulut)

- auton hinauksesta aiheutuneet kulut

- palosta aiheutuneet vauriot

- auton varkaudesta aiheutuneet kulut

- ilkivallasta aiheutuneet kulut (useimmiten ilkivallasta aiheutuneet kulut eivat
madalla bonuksia)

- lunastusturvavakuutus (auttaa vastaavanlaisen tai paremman ajoneuvon

hankinnassa lunastustilanteessa).

Osakaskovakuutus korvaa vyleisimmin ainoastaan varkaus-, palo-, hirvi- ja

oikeusturvavakuutuksen. [4]

3.3 Bonukset

Suurin osa autovakuutuksista on bonuksellisia vakuutuksia. Liikennevakuutuksen
suuruus riippuu merkittavasti kertyneista bonuksista. Jotta bonukset nousisivat, pitaa
auton olla liikenteessa vahintaan 120 paivaa vakuutuskauden aikana. [5]



3.3.1 Bonusten kasvaminen

Uutta vakuutusta ottaessa aloitusbonus on yleisimmin 0 %. Jos ensimmaisena vuonna
vahinkoja ei satu, nousevat bonukset 10 %. Tasta eteenpdin bonuskertyma on 5 %
vuodessa, mikali ajoneuvolle ei tapahdu korvattavia vahinkoja ja kadyttopaivia on ollut
vaadittu maara. Yleisimmin bonusten yldaraja on 70 %. Joillakin vakuutusyhtidilla on
kuitenkin tapana antaa kaskovakuutuksesta lisdtarjouksia taman jalkeenkin, jos

vahinkoja ei ole sattunut. [5]

3.3.2 Bonusten kayttaytyminen kolaritilanteessa

Jos ajoneuvolle sattuu vahinko, laskee bonus yleisimmin 20 %. Taman takia
vahinkotilanteessa kannattaa laskea omavastuun liséksi bonusten menetyksesta
aiheutuneet kulut. Joissain tapauksissa vauriokorjaus on jarkevaa maksaa
kokonaisuudessaan itse, vaikka omavastuuosuus jaisi huomattavasti
kokonaiskustannuksien alapuolelle. Keskiluokkaisella autolla ja yleisimmalld 200 €:n
omavastuulla ja bonusten menetyksella koituu kuluja yhteensa noin 500—1500 €. Tahan
on silti hyva ottaa huomion kaskovakuutuksen ehdot ja tarjoukset, koska joissakin
tapauksissa bonukset eivat laske vahingosta. Laskelman saa pyydettdessa korjauksen

maksaneelta vakuutusyhtiolta. [5]

3.3.3 Liikennevakuutuksen bonuksen siirtéminen

Jo kertyneita bonuksia on mahdollista siirtéd, kunhan ajoneuvoluokka pysyy samana.
Bonukset voidaan siirtda esimerkiksi uuteen autoon, mutta niité on mahdotonta siirtaa
esimerkiksi autosta moottoripy6raan. Vakuutusbonus on myés mahdollista siirtaa toiselle

puolisolle.

Bonukset on myds mahdollista siirtda vanhasta jo myydysta ajoneuvosta uuteen. Vanhan
jo myydyn ajoneuvon bonukset sadilyvat vakuutusyhtididen tietojarjestelmissa viisi
vuotta. Vakuutusyhtiét saattavat silti palauttaa bonukset takaisin kaytettavaksi

pidemmankin ajan jalkeen. [5]



3.4 Liikennevakuutuslain keskeiset muutokset vuoden 2017 alusta

Liikennevakuutuksen laiminlyonnista tulee vuoden 2017 alusta huomattavasti nykyista
vakavammat seuraukset. Jos liikennevakuutuksen ehtoja ei noudateta, perii
Liikennevakuutuskeskus huomattavasti nykyistéd korkeammat laiminlyontimaksut. Myo6s
rekisterikilvet on mahdollista poistaa ajoneuvosta. Uusi laki koskee my6s ulkomaalaisia

ajoneuvoja, joilla ei ole Suomessa voimassaolevaa liikennevakuutusta. [6]

Liikennevakuutuslain muutoksen myoéta kertyneet bonukset on mahdollista siirtda usealle
ajoneuvolle. Uusi laki mahdollistaa vakuutusyhtididen noudattaa mallia, jolla yksi
bonuskertyma voidaan jakaa usean saman luokan ajoneuvon kesken. Tama pykala voi
mahdollisesti pienentdad vakuutusmaksuja, jos kotitaloudessa on kaytdssa useampi

ajoneuvo. [7]

4 Vauriokorjauksen eteneminen, kun korvaaja on vakuutusyhtio

4.1 Tormays

Asiakas aiheuttaa vahinkoa omalle autolleen ja mahdollisesti vaurioittaa myds

vastapuolen kulkuvalinetta tai kulkuvalineita.

4.2 Vahinkoilmoitus

Asiakas tekee vahinkoilmoituksen vakuutusyhtiton tai tekee vahinkoilmoituksen InCarin
verkkosivuilla, mista se toimitetaan vahingot korvaavaan vakuutusyhtiéén. Kun
vahinkoilmoitus on tehty, ohjataan asiakas ja mahdollinen vastapuoli

vahinkotarkastukseen Iahimmalle toimipisteelle joko InCarin tai vakuutusyhtion toimesta.

4.3 Vahinkotarkastus

Kun vaurioitunut auto tulee vahinkotarkastukseen toimipisteen, tydnjohtaja tarkastaa
ajoneuvon vahingot. Taman jalkeen han arvioi autolle vaadittavan korjausajan,
korjaukseen vaadittavien osien toimitusajan keston ja seka tiedustelee asiakkaalta

mahdollisen sijaisauton tarpeen.



4.4 Vahinkoarvio

Tybnjohtaja tekee korjauskustannusarvion CABAS-ohjelmalla ja ldhettaa sen korvaavalle
vakuutusyhtidlle. Jos korjauskustannusarvio hyvaksytaan, voidaan auto ottaa
korjattavaksi vakuutusyhtion nimiin CABAS-laskelmaa vastaavalla tavalla. Kun
vakuutusyhti6 on hyvaksynyt korjauskustannuslaskelman, tilataan korjauksessa
vaadittavat varaosat, mahdolliset vetopenkin adapterit seka tarvittaessa
pistehitsauslaite. Lisaksi varataan mahdollinen sijaisauto korjauksen ajaksi.

4.5 Korjaus

Auton vahingot kartoitetaan tarkemmin korjauksen yhteydessa ja korjataan niin, etta
auto on kunnoltaan vastaavassa kunnossa kuin ennen vahinkoa. Korjaukseen kaytetty

aika saattaa myds mahdollisesti venya, jos vaurioiden suuruus merkittdvasti kasvaa.

4.6 Auton palautus

Auto palautetaan korjauksen jdlkeen asiakkaalle. InCarin periaatteena on kdyda
katsomassa yhdessa asiakkaan kanssa auton korjaukset lapi. Samassa yhteydessa
kerrotaan, mitd pitdd ottaa huomioon juuri maalatun maalipinnan kanssa ja vastata
asiakkaan mahdollisiin kysymyksiin. Auto palautetaan asiakkaalle siivottuna ja pestyna

mahdollisimman hyvan palvelukokemuksen saavuttamiseksi.

4.7 Asiakastyytyvaisyyskyselyn lahettdminen asiakkaalle

InCar lahettaa jokaiselle vauriokorjauksessa kdyneelle asiakkaalle
asiakastyytyvaisyyskyselyn muutaman padivan kuluttua korjauksesta riippumatta siitd,
onko kyseessa ollut liikennevahinko, kaskovahinko tai jokin muu vahinkotyyppi.



5 Asiakastyytyvaisyyskyselyn haasteet ja ongelmat

5.1 Englanninkielisen asiakastyytyvaisyyskyselyn puuttuminen

Joissakin toimipisteissa suuri osa asiakkaista ei puhu suomea. Tama on ongelma, jos
asiakkaalla on huomautettavaa palvelusta tai tydn laadusta siten, ettd han haluaa

yhteydenoton. Kaanndstyd on esitelty kohdassa 6.5.

5.2 Vastausprosentti

InCarin kokonaisvastausprosentti asiakastyytyvaisyyskyselyyn on noin 20 %. InCarin
asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti on vakuutusyhtié LahiTapiolalla hyvin
matala. Se johtuu luultavimmin siitd, ettd LahiTapiolalta ldhtee oma kysely, jonka
vastausprosentti on jopa kaksinkertainen. LahiTapiolan kysely lahtee, kun auto on
vahinkotarkastettu (kohta 4.3). Tama kyselyn aikainen lahetysajankohta kertoo myds
heikosti koko korjauksen sujuvuudesta. LahiTapiola on valmis poistamaan oman
kyselynsa InCarin kohdalta, jos uusi kysely antaa kaiken sen informaation, mita
LahiTapiola haluaa kyselyssa tuotavan esille. Tyéhon kuului LahiTapiolan edustajan

haastattelu, jossa otettiin InCarin ja vakuutusyhtion yhteistyd kehityksen kohteeksi.

5.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyiden maara vauriokorjauksessa

Talld hetkelld asiakastyytyvaisyyskyselyita voi lahted vahinkotapauksessa jopa nelja:
vakuutusyhti6ltd, hinausyritykseltd, InCarilta ja sijaisautoyritykseltd. Jos vakuutusyhtio
LahiTapiola hyvaksyy uuden kyselyn, ei siltd enda lahde omaa kyselya. Tama

oletettavasti nostaa vastauksien maaraa.



6 Asiakastyytyvaisyyskyselyn muutokset

6.1 Vanha asiakastyytyvaisyyskysely

Alla olevassa kuvassa 1 ndkyy vanha jo kaytdssa oleva asiakastyytyvaisyyskysely.

Seuraavissa alaluvuissa on kasitelty siihen tehtavia muutoksia.

InCar — Valtakunnallinen autokodaamokeskus

Tervetuloa InCar Oy:n asiakaspalautetoimintoon!

=zimgille nimenimEng neloost 2 noosastl Palzutzlomzkizen loouzss voit amtas myds
: pelautiesseesi littyen tal muuten vain nzluzst entas pelaunesn nimellisenz
Arvostamime antamzssi pelausts
Pt
@
Palautteeni koskee toimipistetts *
| walitz= - |
Vakuutusyhtitsi
| walitz= - |
Arvosanasi InCarin tydn laadulle? *
10 g a 7 ] 3 4

Arvosanasi tydnjohdollemme / asiakaspalvelullemme? *

10 9 a 7 [} =] 4

Pitikih savittu aikataulu? =

Suosittelisitko InCaria yetévillesi? =

Vapaa palaute/viesti

Palautteen tyyppi *

= Mimetdn palaute

Mimellinzn ozlauts, &0 halus yhieyosnotcs

Mimellinzn pelaute, haluan yhteydenoton

LAHETA PALAUTE

Kuva 1: Vanha asiakastyytyvaisyyskysely
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6.2 Aikataulu

Kysymys: "Pitikd sovittu aikataulu?” muutetaan muotoon "Pitiké alkuperdinen sovittu

aikataulu?”.

Mikdli kysymykseen vastaus on “Ei”, ilmestyy lisdkysymys "Iimoitettiinko teille
muuttuneesta aikataulusta?”, johon on vaihtoehdot “Kylla/Ei".

Kysymyksen tarkentaminen ja tdydentaminen autovauriokorjausta ajatellen on tarkeaa,
koska hyvin usein korjausaika venyy esimerkiksi puskurin alta I16ytyvien vaurioiden takia.
Talldin korjaus viivastyy korjaamosta riippumattomasta syysta. Korjaamo voi toimia

oikein ainoastaan siten, ettad se ilmoittaa asiakkaalle myohdstymisesta.

6.3 Vakuutusyhti6

"Vakuutusyhtitsi?” muutetaan muotoon “Nimed vahingon korvaava vakuutusyhti®”.

Muutos on tdrked, koska vahingon korvaava vakuutusyhtié saattaa olla liikenne- tai

vastuuvahingossa eri vakuutusyhti6 kuin asiakkaan oma vakuutusyhtid.

6.4 Suosittelu

Suosittelisitko InCaria ystavallesi? “Kylla/Ei”. Kysymys vaihdetaan muotoon NPS 10-4:

e 10 erittdin mielelldni — 4 en missaan tapauksessa

Muokkaamalla kysymysté saadaan enemman informaatiota kuin vain "Kylla/Ei"-

kysymykselld. Kysely pysyy muutoksesta huolimatta kuitenkin samanmittaisena.
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6.5 Rekisteritunnus

Jos asiakas valitsee kohdan “Nimellinen palaute, haluan yhteydenoton”, uuteen
lomakkeeseen ilmestyy lisékenttd, jossa kysytadn ajoneuvon rekisteritunnusta.

Lisdykselld nopeutetaan huomattavasti palautteen kohdentamista asiakkaaseen.
Tamanhetkiselld jarjestelmalla ei kaikissa tapauksissa voida hakea tietoja korjauksesta
pelkastaan asiakkaan nimella.

6.6 LahiTapiolan lisakysymykset

Tapaamisessa LahiTapiolan kanssa selvitettiin vakuutusyhtion toivomuksia kyselyn
suhteen. Taman perusteella uudistettuun kyselyyn tulee animaatio, jossa ilmestyy

lisakysymyksid, mikali asiakas valitsee vakuutusyhtidksi LahiTapiolan.

1. Kuinka yhteisty6 LahiTapiolan kanssa sujui kokonaisuutena?
Asteikko: 1-5 tahtien maara
2. Suosittelisitko LahiTapiolaa vakuutusyhtioksi?

Asteikko: 10 erittdin mielelldni — 4 en missaan tapauksessa (NPS)

7 Englanninkielinen versio

Otsikko: Welcome to InCar customer service feedback form!

Alaotsikko 1: With the form below you can send your feedback anonymously and easily
regarding your visit! In the end of the feedback form you can also give your contact
information, if you want us to contact you regarding your feedback or you can just leave
the form with your information.

Alaotsikko 2: We appreciate your feedback!

Kysymykset, vastaukset ja kysymysvaihtoehdot:

- Asteikko: Scale
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- Palautteeni koskee toimipistettd: My feedback concerns local office
- Vahingon korvaava vakuutusyhti6: Insurance company covering the expenses

- Arvosanasi InCarin tyon laadulle: How would you rate InCar work quality

e 10: excellect, 4: poor

- Arvosanasi tyénjohdollemme/asiakaspalvelullemme: How would you rate our site man-
agement / Customer service

e 10: excellent, 4: poor

- Pitikd alkuperainen aikataulu?: Did the original schedule hold up?
e Kylla: Yes, Ei: No
e Jos ei, ilmoitettiinko siita?: No, Were you informed

about the schedule change?

- Suosittelisitko LahiTapiolaa vakuutusyhtitksi?: Would you recommend LahiTapiola as
an insurance company ?
e 10: Most likely, 4: Most unlikely

- Vapaa palaute / Viesti: Other comments / Message
- Kuinka yhteisty6 LahiTapiolan kanssa sujui kokonaisuutena?: How did the cooperation
with LahiTapiola worked as a whole?
- Nimetdn palaute: Anonymous Feedback
- Nimellinen palaute, en halua yhteydenottoa: Feedback with name, I don "t want further
contact

e Etu- ja Sukunimi: First- and last name

e Sahkoposti: E-mail

e Puhelin: Phone number

- Nimellinen palaute, haluan yhteydenoton: Feedback with name, I want to be contacted

(Samat alakysymykset kuin edellisessa)

e Rekisteritunnus: Registration number
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8 Toiminta, kun asiakas haluaa yhteydenoton korjaukseen liittyen

Kun asiakas valitsee haluavansa yhteydenoton korjaukseen liittyen, ldhtee uudistetussa
kyselyssa automaattisesti huomautussahkdposti kyseisestéa korjaamosta vastaavalle
korjaamopaallikélle ja muille johdon nimeamille henkilGille.

9 Yhteenveto ja oma pohdinta

Tyon tarkoituksena oli parantaa jo hyvin toimivaa asiakastyytyvaisyyskyselya ja ottaa
vakuutusyhtion nakdkanta mukaan uuteen kyselyyn. Asiakastyytyvdisyyden mittareita
kaytetdaan nykyaan laajalti markkinoinnin osana. Digitalisaatio mahdollistaa taysin uusia
asioita asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksien hyvaksikdytossa ja markkinoinnissa.
Ohjelmistoyrityksen tapaamisessa otettiin esille, etta suosittelijoiden maara voidaan
reaaliajassa siirtda vaikka yrityksen kotisivulle. Tallin vahinkoilmoitusta tekeva asiakas
nakee, kuinka monta prosenttia edellisella viikolla autonsa korjanneista suosittelee

palvelua.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittamiselld ja parantamisella yritykselld mahdollisuus
lisata positiivisten asiakaskokemusten madraa. Lisaksi se antaa tydkaluja toiminnan

kehittamiseen, mika on erityisen tarkeaa kasvavassa yrityksessa.
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