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Ohjaajat

Taman insindoritydn aiheena on tutkia Huolto-kaksikko J-P Laine Oy:n korjaamotoimintaa
ja pohtia keinoja sen kehittAmiseksi. Korjaamotoiminnan tehokkuutta lasketaan laskutettu-
jen ty6tuntim&arien avulla. Tyossa tehtyja laskelmia ja niistd saatuja lukuja kaytetdan vain
sisdiseen seurantaan. Tydssa lasketaan asentajien keskiarvolaskutusta seka kokonaislas-
kutusta. Tulosten havainnollistamiseksi laskelmista muodostetaan graafiset kuvaajat. Ku-

vaajien avulla ongelmakohtien paikantaminen ja kehittdminen helpottuu.

Tyon tavoitteena on myos kehittaa yrityksen korjaamoprosessia asiakkaille ja asentajille
mahdollisemman selkeé&ksi yksinkertaiseksi. Yritykseen organisaatioon ollaan palkkaa-
massa uutta tydnjohtajaa. T&han asti asentajat ovat hoitaneet tydnjohdolliset tehtavat itse.
Erillisen tydnjohtajan avulla asentajat pystyvat keskittymaan tydéhénsa paremmin ja huolto-
jen suorittaminen nopeutuu. Tama insind0ritydn keskittyy tyonjohtajan keinoihin korjaamo-
prosessin kehittamiseksi.

Tassa insinddrityossa esitetyt kehitysideat noudattavat Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan
(AUNE) laatimia ja Kuluttajaviraston/kuluttaja-asiamiehen tarkistamia moottoriajoneuvojen
korjausehtoja.

Tyon laskennallisen osuuden tuloksista on selkeésti havaittavissa alan kausittaisuus. Tal-
vikauden tydmaaran lisaaminen ei ole tdman insin6oritydn avulla saavutettavissa, mutta
tassa tydssa tuotettua laskentapohjaa pystytadn hyédyntamaan kehityksen seurannassa.

Tassa insindorityossa esitetyt korjaamoprosessin kehitysideat selkeyttavat asiakaskoke-
musta seka helpottavat korjaamohenkilokunnan tydntekoa.

Avainsanat Korjaamoprosessi, korjaamon tehokkuus
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The objective of this Bachelor’s thesis was to calculate the workshop efficiency of Huolto-
Kaksikko J-P Laine Ltd and develop ideas for improving it. The efficiency calculations are
based on work hours charged from customers. The calculation results of this thesis will
only be used to compare the company’s different time periods. Calculations are made to
determine the average and overall charged work hours. The results will be made into
graphs for better visualization. Graphical charts help to pinpoint and solve potential prob-
lems.

The second objective was to develop the company’s service process. A new service fore-
man will be hired to the company, and therefore, the development work is primarily fo-
cused on looking for ways in which the foreman can improve and develop the workshop
process. The mechanics have performed all the foreman’s duties themselves before this,
because there has not been such a person before.

All of the developing ideas presented in this thesis comply with the regulations of the Finn-
ish Competition and Consumer Authority.

The results of this thesis pointed out the seasonality of the industry. This problem cannot
be solved within this thesis. The calculations can, however, be used as a basis for future
progress monitoring.

The development ideas of this thesis will clarify the company’s customer experience. The
ideas will also simplify the work days of the workshop staff.

Keywords Service process, Workshop efficiency
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1 Johdanto

Taman insindoritydn aiheena on tutkia Huolto-kaksikko J-P Laine Oy:n korjaamotoi-
minnan tehokkuutta ja pohtia keinoja sen kehittdmiseksi. Yritykseen ollaan palkkaa-
massa ensimmaista erillista tydnjohtajaa, joten tassa tyossa esitetyt kehitysideat keskit-
tyvat paasaantoisesti tyonjohtajan keinoihin kehittda korjaamotoimintaa. Korjaamotoi-
minnassa asiakastyytyvaisyys on tyon laadun kanssa yhta tarkedd, joten kehitysideat

tavoittelevat naiden kummankin maksimointia.

Huolto-kaksikko huoltaa moottoripydria, mopoja, monkijditd, veneitd ja pienkoneita.
Pienet autohuollot Huolto-kaksikko aloitti muutettuaan uusiin toimitiloihin kevaalla 2014.
Yrityksessa tydskentelee kaksi vakituista asentajaa, joista toinen toimii myds tyénjohta-
jana. Kesadisin ja koulujen tydharjoittelujaksojen aikana Huolto-kaksikko tyéllistdd nuo-
ria avustaviin toimiin. Tdiden maara vaihtelee suuresti vuodenaikojen mukaan. Mootto-
ripyorakaudella ty6ta olisi useammallekin asentajalle, mutta kauden paatyttya tydmaara

vahenee.

Tyossa tehtavan laskennan tavoitteena on saada selkea kuva korjaamotoiminnan te-
hokkuudesta ja pohtia syitd sen mahdolliseen heikkouteen tai suuriin vaihteluihin. Ta-
voitteena on myos laskea asentajamaaran vaikutusta korjaamotehokkuuteen. Tydsséa
haetaan vain sisdiseen vertailuun kaytettavaa tietoa. Laskennassa otetaan huomioon
vain asentajien laskuttamat tyotunnit. Asentajien palkkoja ja korjaamon muita kuluja ei
huomioida. Laskentatuloksiin vaikuttavat virheet pyritddn tunnistamaan ja minimoi-

maan.

Huolto-kaksikolla on kaytdssa Futursoftin Konefutur-ohjelmisto. Ohjelmistoversio on
2010.4. Insinddritydssa pyritddn tunnistamaan ja valttdmaan ohjelmiston virheellisesta
kaytosta johtuvat virheet. Naita virheita syntyy esimerkiksi tydmaaraysten ja tyokalente-
rin vaillinaisesta taytdsta. Ohjelmistosta olisi mahdollista saada suoraan joitakin tyolle
hyddyllisia tunnuslukuja, mutta edella mainituista syista niité joudutaan laskemaan tau-
lukkolaskentaohjelmaa kayttaen. Ohjelmistosta saadaan tulostettua halutun aikavalin
raportteja suoraan Microsoft Excel yhteensopivassa xIxs -tiedostomuodossa, jossa niita
on tehokasta kasitella ja tutkia. Tutkinnan aikavalind kaytetdén viimeisintd kolmea ko-
konaista tilikautta, eli tassa tapauksessa 1.11.2012 — 31.10.2015.



Tassa insin0oritydssa ei oteta kantaa tyontekijoiden ammattitaitoon tai korjaamotoimin-

nan markkinointiin.

Idea insindoritydbhon syntyi tydskenneltyani Huolto-Kaksikolla asentajan seka myynti-
henkilon tehtavissa opiskelun ohella. Aloitan tyonjohtajan tehtavat yrityksessa kevaalla
2016. Tassa insinddritydssa pohditaan tydnjohtajan keinoja korjaamoprosessin tehos-
tamiseksi. Insinboritydossa pyritdan hyodyntdmaan omien havaintojen lisdksi muun

henkilokunnan kokemuksia ja mielipiteita.

2 Tietoa yrityksesta

Huolto-kaksikko J-P Laine Oy on Jamsé&ssa vuodesta 1986 toiminut moottoripyoraliike,
joka myy ja huoltaa myds mopoja, monkijoitd, veneet ja pienkoneita. Autohuollot Huol-
to-kaksikko aloitti muutettuaan uusiin tiloihin kevaalla 2014. Yrityksessa tydskentelee
kolme myyntihenkil6d ja kaksi asentajaa. Yrityksen toimitiloissa on yksi autonosturi
seka nelja moottoripydranosturia. Korjaamon tilat, tytkalut ja diagnostiikkalaitteet ovat
vahintaankin riittavat, eivatka rajoita asentajien tyota.

3 Laskutettujen tuntim&arien laskenta

Tassa insinooritydssa korjaamon tydmaaran mittariksi maadritettiin asentajien laskutta-
man tuntimadran asentajakohtainen keskiarvo. Tuntimaara kertoo yksiselitteisesti sen,
kuinka paljon tuottavaa ty6ta on tehty. Asentajan tdihin kuuluu my®s muita tydtehtavia
laskutettavan huoltotydn ohessa, joten luvusta ei itsessdan voi paatella tehtyd koko-
naistydmaaraa. Saatuja arvoja ei suoraan pystyta kayttamaan liikkkeiden valiseen ver-

tailuun, mutta niitd voidaan kayttaa sisaiseen vertailuun.

Konefuturista otettiin kolmen tilikauden raportti laskutetuista tyoriveistd. Raportti antaa
laskutetut tyotunnit tydmaarayksittain taulukon 1 mukaisesti. Huolto-osia ei oteta las-

kelmiin mukaan, silla tavoitteena on saada vertailukelpoista tietoa tydmaarasta.



Taulukko 1. Laskutetut tyorivit Excel -taulukossa

Laskutetut tydoméaaraysten tyorivit

Lask. Pvm Tehtévéa tyo Kpl Yht. Lask.Aika Yhteensd Padasentaja
Sis. Alv

2.11.2012 HUOLTOTYO 1 1 69 TOP

2.11.2012  PIENTARVIKELISA 3%/H 1 1 2,04 TOP

2.11.2012 RENGASTYO MOPO ALTA ALLE 2 2 42 TOP

Taulukosta ei voida laskea laskutettua tydtuntimaéaraa suoraan, silla esimerkiksi kaikis-
ta huolloista laskutettava kolmen prosentin pientarvikelisd nakyy omina tunteinaan.
Myds kiintean veloituksen tydt kuten renkaanvaihdot nékyvéat kokonaisina tunteina
vaikka niihin kuluva tydaika on huomattavasti lyhempi. Laskutettu tyomaara paadyttiin
laskemaan euromaarien perusteella, silla kiinteatkin tydsuoritteet noudattavat samaa
tuntiveloitusta. Laskutetusta summasta saadaan ty6tunnit jakamalla se kaytetylla tunti-

veloituksella.

3.1 Datan kasittely

Materiaalin kasittelyn helpottamiseksi tydmaaraykset jaetaan erillisiin Excel-valilehtiin
asentajien mukaan. Lyhyita aikoja tydskennelleet asentajat yhdistettiin yhteen valileh-
teen. Paallekkaisyyksia yhdistamisesta ei synny, mutta laskettaessa pidemman aikava-
lin tehokkuutta virhettd saattaa syntya esimerkiksi osa-aikaisuuksien vuoksi. Asentaja-
kohtaiset ty6t saadaan suodatettua tydmaaraysrivit Excelin suodatustoiminnolla. Suo-

datettu taulukko kopioidaan ja liitetddn uudelle vélilehdelle lukuina.

Joihinkin laskelmiin otetaan huomioon vain vakituiset asentajat vertailukelpoisuuden
sailyttdmiseksi. Vakituisten asentajien kohdalla virhettd voi syntyd mahdollisista huo-
miotta jatetyistd vapaapaivista. Pidetyista vapaapéivista ei ole pidetty kirjaa, ja laskute-
tuista toista niitd on mahdotonta saada varmasti tietoon, silla jonakin paivana laskutettu
tyd on voitu tehda aikaisempana paivana. Erityisesti talviaikaan ty6t voivat odottaa nou-

toa useita viikkoja. Vakituisia asentajia tdssa tydssa olivat JP, VT ja VL.

Kunkin asentajan péivittdinen laskutus saadaan laskemalla saman paivamaaran tyot

yhteen. Laskennassa kaytetddn apuna kuvan 2 mukaista JOS-funktiota. Vaakariville



luodaan paivamaarat ja jokaisen paivamaaran alle funktio, joka tunnistaa oikean pai-

vamaaran ja hakee kyseisen euromaarén soluun.

SUMMA - K & Jfx | =JOS[{H51=5A2;5E2;0)

A B C D E F G H I
1 Lask. Pvm Tehtdvd tvd Kpl¥ht. Lask.Aika Yhteensd Pddasentaja 15.11.2012] 16.11.2012
2 | 15.11.2012/HUOLTOTYO 1 13 89, 7]Jp =J0S{H51=4 0
3 | 15.11.2012 PENTARVIKELISA 3%/H 1 13 2,65 JP 2,65 1]
4 | 16.11.2012 HUOLTOTYQ 1 3,5 2415 JP 0 241,5
5 | 16.11.2012 MOOTTORIPYORAN PESU 1 0 20 JP 0 20
6 | 16.11.2012 PENTARVIKELISA 3%/H 1 3,5 7,14 JP 0 7.14
7 | 21.11.2012 TEHOMTTAUS 1 0 95 JP 0 1]
& | 22.11.2012 HUOLTOTYG 1 1,4 96,6 JP 0 1]
9 | 22.11.2012 PENTARVIKELISA 3%/H 1 1,4 2,85 JP 0 1]
10 | 23.11.2012 0 0 0JP 0 1]
11 | 23.11.2012 HUOLTOTYG 1 25 172,5 JP 0 1]
12 | 23.11.2012 PENTARVIKELISA 3%/H 1 25 51 P 0 1]
13 | 24.11.2012 HUOLTOTYG 1 z 138 JP 0 1]
14 | 24112012 PENTARVIKELISA 3%/MH 1 2 4,08 IP 0 1]
15 | 27.11.2012 HUOLTOTYG 1 25 1725 IP 0 1]

Kuva 2. Paivittaisen summan laskenta pystysarakkeisiin

Saaduista pystysarakkeen soluista summattu luku on kunkin asentajan laskuttama eu-
romaarad yhtena paivana. Luvut summataan kuvan 3 mukaisesti myds viikoiksi ja kuu-

kausiksi niiden tulkinnan helpottamiseksi.

H636 - F | =SUMMA(H2:H635)

G H | ] K L M N 0 P

15.11.2012 16.11.2012 17.11.2012 18.11.2012 19.11.2012 20.11.2012 21.11.2012 22.11.2012 23.11.2012

1
836|Summa I 92,35! 208,64 0 0 o 0 95 93,46 177,6

637 15.11.2012 16.11.2012 17.11.2012 18.11.2012 19.11.2012 20.11.2012 21.11.2012 22.11.2012 23.11.2012
638 to pe la su ma ti ke to pe

639 46

640 360,99

641

642

643 VKO 1 2 3 4 5 i} 7 8 9
644 2012 0 0 0 0 o 0 0 0 0
645 2013 646,74 403,85 439,53 634,09 1] 12 1] 100 14
646 2014 0 436,68 0 324,45 646,04 861,62 302,82 800,31 0
647

648 KK 11 12 1 2 3 4 5 5} 7
649 2012-2013 1052,73 1989,64 1513,28 126 14714 227591 2998,28 5482,51 569707
6502013-2014 1283,73 1832,25 1457,17 1964,75 3427,58 2502,79 303131 3463,57 5496,06
6512014-2015 1] 1] 0 0 1] 0 1] 0 0

Kuva 3. Sarakkeiden summat



Tassa tyossa kaytetyissa raporteissa ei nay takuutdita tai uusien laitteiden luovutus-
huoltoja, mikd vaaristaa lopputulosta laskettaessa asentajan tehokkuutta. Laitteen val-
mistaja korvaa takuutyon korjaamolle, mutta korvaukset kulkevat eri jarjestelmien kaut-
ta eivatkd ndy Konefuturin tyéraportissa. Asiakkailta veloitetaan takuutdissé vain mah-
dolliset muut huoltotydt, eivatka takaisinkutsuihin liittyvat tyét paady raportteihin. Luo-
vutushuollot veloitetaan asiakkaalta toimituskuluina myynnin yhteydessa, jolloin nekin
jaavat tyéraportin ulkopuolelle. Naita toitd on suhteessa vahan, joten niitd ei kannata
tahan insindoritydbhon laskea erikseen. Taman tyon tuloksia kaytetdan vain sisaiseen
vertailuun ja seurantaan, joten virheiden vaikutus on vahaista niiden ollessa mukana
kaikissa tehdyissa laskelmissa. Virheet pyritd&n kuitenkin tunnistamaan ja minimoi-
maan. Laskettaessa lukuja liikkeiden valiseen seurantaan virheet tultaisiin ottamaan
tarkemmin huomioon. Tasséa insindoritydssa kyseisiin virheisiin takertuminen ei ole

ajankaytollisesti kannattavaa.

3.2 Laskutusmaaran tulkinta

Laskuissa saaduista luvuista muodostetaan graafiset kuvaajat. Graafiset kuvaajat aut-
tavat hahmottamaan yrityksen tilannetta erityisesti taman insindorityén kohdalla, silla
kaytetyt laskentataulukot ovat hyvin laajoja. Graafisten kuvaajien jarkevoittamiseksi
laskutetut tydt summataan kuukausittaisiksi ja taulukoidaan tilikausien mukaan. Saadut
taulukot yhdistetédan uudelle vélilehdelle, jossa niistd on helppo muodostaa kuvaajia.

3.2.1 Kokonaislaskutus

Summa-vdlilehdelle lasketaan korjaamon kokonaislaskutus. Summassa otetaan huo-
mioon kaikki asentajat riippumatta tehdyista viikkotyotuntimaarista. Summa ei suoraan

kuvaa korjaamon tehokkuutta, mutta antaa vertailukohteen muihin laskelmiin.

Kokonaislaskutuksen kuvaajasta (kuva 4) on selkeésti havaittavissa alan kausittaisuus.
Kesakuukausien laskutus on moninkertainen verrattaessa talven laskutukseen. Vuoden
2015 lammin lokakuu nékyy kuvaajassa muita vuosia hitaampana laskuna. Myés pal-
veluihin mukaan otetut autojen lisdlammitinhuollot ja -asennukset tasoittavat syksyn

tydomaaran putoamista. Kesan kasvua lisdd myo6s avustavien asentajien tydpanos.
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Kuva 4. Kokonaislaskutus

3.2.2 Laskutetun tuntimaaran keskiarvo

Keskiarvo-vdlilehdelld nékyy kuukausittain laskutettu euromaard jaettuna kyseisen
kuukauden asentajamaaralla. Tama laskelma kuvaa korjaamon tehokkuutta. Kyseiseen
laskuun on virheen minimoimiseksi otettu huomioon vain pidemman aikaa ja taytta tyo-
viikkoa tekevat asentajat. Laskelmassa on mukana asentajien VL, VT ja JP laskuttamat

tyot. Kyseiset asentajat ovat vakituisia seka itsenaista tyota tekevia tyontekijoita.

Saadun kuvaajan (kuva 5) muoto on samankaltainen kokonaislaskutuksen kanssa,
mutta kesan piikki on loivempi. Optimitilanteessa tallaisen kuvaajan tulisi olla mahdolli-
simman tasainen. Kesalla piikki& syntyy suuren tydoma&aran ansiosta. Seuraava huolto
on jo odottamassa, kun edellinen valmistuu. Talviaikaan tyot vahenevat ja laskutus-
maara putoaa alhaiseksi.



Laskutuksen keskiarvo
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Kuva 5. Laskutuksen keskiarvo

Verrattaessa asentajien keskiarvon huippukuukautta jonkin talvikuukauden kaikkien
asentajien kokonaislaskutukseen huomataan, etta yksi asentaja pystyy teoriassa suo-
rittamaan kaikki talven ty6t yksin. Taman tyon laskelmien mukaan yksi asentaja pystyy
tassa yrityksessa tekemaan kuukaudessa noin 100 tuntia laskutettavaa tyota. Kyseinen
tuntimaara kattaa ja jopa ylittaa kaikkien asentajien kuukausittaisen kokonaislaskutuk-
sen keskimaaraisena talvikuukautena. Talvikausi on yritykselle taloudellisesti kannatta-

vinta aikaa pitdd asentajien lomia.



4 Korjaamoprosessin kehittaminen

Tama insinoority0 keskittyy tyonjohtajan keinoihin kehittd& korjaamoprosessia ja pohtii,
mitd etuja tydnjohtajan palkkaamisessa on. Huolto-Kaksikon korjaamoprosessia kehit-
tamalla ei juuri nopeuteta huoltojen lapivientia, mutta kehityksella pyritdan parempaan
asiakastyytyvaisyyteen. Taman insin66ritydn osalta korjaamoprosessia pyritéén kehit-

tamaan asiakkaille ja asentajille mahdollisimman yksinkertaiseksi.

Yrityksessé ei ole ollut varsinaista tyonjohtajaa. Toinen vakituisista asentajista on suo-
rittanut tyénjohdolliset tehtavat ja toiminut huollon pé&éasiallisena asiakaspalvelijana.
Asiakaspalvelu vie pahimmillaan useita tunteja paivassa. Tama aika on suoraan pois
laskutettavasta huoltoajasta. Erillisen tyonjohtajan avulla asentajien on mahdollista
keskittya omaan huoltotyéhénsa paremmin. Talldin tydn laatua on helpompi yllapitda
seka asiakaskokemus paranee palvelun nopeutumisen myota. Yritykseen palkattavan
tyonjohtajan suunnitellaan suorittavan renkaanvaihtoja ja muita nopeita huoltoja ilman
ajanvarausta. Talla keinolla rengasmyyntia saadaan lisattya, ja asiakastyytyvaisyys

paranee nopeamman palvelun ansiosta.

4.1 Nykyinen korjaamoprosessi ja sen kehityskohteet

4.1.1 Ajanvaraukset

Liikkeessa on oma palvelutiski tdiden vastaanotolle seka varaosa- ja varustemyynnille.

Toiden vastaanotto on kuvan 6 mukaisesti sisdankaynnista katsottuna sivussa ja sinne
paasy vaatii useasti tavaroiden valissa pujottelua. Aiemmin asioineet asiakkaat osaavat
hakeutua suoraan tarvettaan vastaavalle palvelupisteelle. Moni uusi asiakas ei kuiten-
kaan edes huomaa toiden vastaanottotiskia vaan kdvelee suoraan myyntitiskille. Huol-

topalvelua hakiessa heidat ohjataan kassalta tyon vastaanottoon.



Kuva 6. Tyodn vastaanotto sisdankaynnilté katsottuna.

Kassalta katsottuna tyon vastaanotto on kuvan 7 mukaisesti hyllykdn takana, eika tiskin
takana istuvaa asiakaspalvelijaa nde. Monelle asiakkaalle tAmé& aiheuttaa hAmmennys-
ta, ja huollon asiakaspalvelija joutuu usein nousemaan tyopisteeltdan ohjatakseen asi-

akkaan luokseen. Ongelma on pieni, mutta myos pienilla muutoksilla korjattavissa.
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Kuva 7. Tyon vastaanotto kassalta katsottuna

Kaikki huollon ajanvaraukset merkitddn Konefuturin sahkdiseen tydkalenteriin. Varsi-
naisen tydnjohtajan puuttuessa ja asentajien ollessa kiireisia myymaldhenkilékunta on
joutunut tekemdaan huollon ajanvarauksia. Joihinkin ty6tehtaviin kuluvaa aikaa on vai-
kea arvioida ilman tyokokemusta vaikka valmistajan ohjeajat olisivatkin saatavilla. Joi-
denkin tdiden ohjeajoissa on virheitd, ja vaikka ne olisivatkin oikeita, niissa ei ole huo-
mioitu mahdollisista lisévarusteista, jumiutuneista osista ja korjauksia tai saattja vaati-
vista kohteista aiheutuvia lisatoitd. Esimerkiksi venttiilivalysten tarkastuksen sisaltavan
méaéraaikaishuollon ohjeaika ottaa huomioon vain tarkastuksen ja mahdolliselle s&4adol-
le on varattava aikaa. Jalkiasennetuista lisavarusteista ongelmia aiheuttavat esimerkik-
si rengastoita vaikeuttavat varusteet, kuten purkamista vaativat laukkusarjat ja pako-
putket. Rengastdiden oletetaan olevan nopea tyttehtéva ja sille varataan esimerkiksi
kahden suuremman huollon valiin puoli tuntia aikaa. Tydajan venyessa seuraava huol-
to viivastyy, mika aiheuttaa niin asiakkaalle kuin asentajallekin turhaa paanvaivaa.
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Toiden kasautumista aiheuttaa myods mahdolliset varaosatoimitusten viivastykset. Itse
viivastyksiin ei voida vaikuttaa, mutta ne tulisi ottaa huomioon tytkalenterissa valitto-
masti niiden ilmetessa. Erinaisista syista rastiin jaéneitd toita on tehty silloin, kun aikaa
on muista huolloista jaanyt yli. Keséaikaan tytkalenteri on varattu niin tayteen, ettei
huoltojen vélissé ole juurikaan aikaa ja rastityot viivastyvat entisestéaén. Rastiin jaaneet
tyot tayttavat huoltohallia ja vaikeuttavat tdten muiden tdiden suorittamista.

Takaisinkutsut ovat myds asia, joka tulisi ottaa huomioon jo aikaa varatessa. Avoimet
takaisinkutsut tarkastetaan laitevalmistajien jarjestelmista valmistenumeron avulla. Mo-
ni asiakas on selvilla oman laitteensa takaisinkutsuista, mutta ne tulee aina varmistaa
valmistenumerolla. Jos avoin takaisinkutsu jdd huomioimatta, asiakkaalle joudutaan
varaamaan uusi aika. Korjaamotaloudellisesti takaisinkutsu on kannattavinta tehda

huollon yhteydessa.

Huollon kustannusarvioiden tekeminen vaatii useimmiten tietokoneen aarelléa istumista.
Asentajan laskiessa arviota, siihen kulunut aika pidentaa yhta paljon asentajalla kesken
olevan huollon suoritusaikaa. Sahkopostitse tulleisiin kustannusarviopyynt6ihin vas-
taamisen pystyy ajoittamaan itselle sopivimpaan aikaan, mutta asiakastyytyvaisyyden
optimoimiseksi kysymyksiin tulisi kuitenkin vastata valittomasti. Kevaalla ajokauden
alkaessa kyselyihin vastaamiseen voi kulua useita tunteja paivassa. Tama aika on suo-

raan pois laskutettavasta huoltoajasta.

4.1.2 Huolto

Talvikaudella huoltojen m&aran ollessa pienempi, niihin tarvittavat tiedot ja tarvikkeet
ehditdan kerata ennen jokaista huoltoa tai huollon aikana. Huoltojonon kasvaessa ke-
saa kohti, huoltoja varataan joka paivalle enemman ja aika niiden valissa vahenee.
Asentajan tallbin jo vahisséd olevaa huoltoaikaa kuluu tietokoneelta huoltotietojen ja
huolto-osien etsimiseen. Joidenkin valmistajien jarjestelméat ovat hyvinkin monimutkai-
sia, eikd jokaisen asentajan ole kannattavaa opetella kayttamaan niitd. Korjaamolla on
kaytdssa huolto-osille varattu hylly, mutta sen kaytto jaa kiireessa vahaiseksi. Yrityksen
tyontekijoiden mukaan edell& mainittujen asioiden korjaaminen tehostaisi heidan tyon-

tekoaan huomattavasti.

Huolto-Kaksikossa huollettavien laitteiden ollessa suurimmalta osin harrastekaytdssa,

niité ei haeta huollosta valittbmasti sen valmistuttua. Osa laitteista taas tuodaan jo pai-
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vid ennen varattua huoltoaikaa ja osa laitteista odottaa tilattuja varaosia. Téllaiset lait-
teet otetaan liikkeen sulkeutuessa sisatiloihin ja siirretdan ensimmaisena aamulla ta-
kaisin ulos. Keséaikaan korjaamon takapiha voi olla auton mentavaa kulkuvaylaé lu-
kuun ottamatta taynnad odottavia laitteita. Osa asiakkaista ajaa huoltoon tulevan ajo-
neuvonsa suoraan takapihalle tukkien rakennuksen ympaéri kulkevan ajovéaylan tai nos-
to-ovien edustan. Huoltoon tuleville ajoneuvoille on liikkeen etupihalta varattu paikka ja
se on merkitty kyltilla, mutta monelta se jad huomaamatta. Asiakkaille tulisi siis jo aikaa
varatessa opastaa, mihin laite jatetaan.

4.1.3 Laitteen luovutus

Huollon valmistuessa tydmaarays kuitataan valmiiksi ja asiakkaalle lahetetdaan auto-
maattinen tekstiviesti. Laitetta ei valttamatta aina noudeta samana paivana, joten asi-
akkaalle olisi hyva soittaa ja varmistaa, milloin laite haetaan. Liikkeen sulkemisajan
lAhestyessa pystytaan talloin ennakoimaan, kuinka monelle laitteelle tarvitaan tilaa
yoksi.

On asiakkaan ja korjaamon edun mukaista kirjata tehdyn huollon tiedot huoltokirjaan,
valmistajan sahkodiseen huoltojarjestelméén ja korjaamon omaan jarjestelméaan valitto-
masti huollon valmistuttua. Nain kaikki tiedot ja mahdolliset muistutukset seuraavaa
huoltoa varten tulevat varmasti kirjattua yl6s. Tulevien huoltojen varaaminen helpottuu,
kun huoltohistoriaa pystytddn seuraamaan myods sahkdisista jarjestelmista, silla harval-

la asiakkaalla on huoltoa varatessaan huoltokirja mukana.

4.2 Korjaamoprosessin kehitysideat

Tassa insinooritydssa esitetyt kehitysideat noudattavat Autoalan kuluttajaneuvottelu-
kunnan (AUNE) laatimia ja Kuluttajaviraston/kuluttaja-asiamiehen tarkistamia moottori-
ajoneuvojen korjausehtoja [Autoalan Kuluttajaneuvottelukunta]. Kehitysideoissa ote-

taan huomioon myds yrityksen muiden tydntekijdiden mielipiteet ja tarpeet.
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4.2.1 Ajanvaraukset

Tyon vastaanotolle epakaytanndllisyyttd ja asiakkaille hammennysta aiheuttava hyllyn
ja laitteiden sijoittelu on tavaroiden jarjestelylla korjattavissa. Sisaankaynnilta ja myynti-

tiskilta tulee olla suora nakoyhteys ja kulkuvayla tdéiden vastaanottoon.

Jokaisella tyokalenteriin merkintdja tekevalla on ollut oma tapansa toimia. Vaillinaiset
huomautukset asentajalle tai asiakkaan tietojen puuttuminen voivat aiheuttaa asentajal-
le turhaa hAmmennysta. Kaikki tiedot tulee jatkossa merkitéa jokaiseen tyomaaraykseen
niille maaritetyille paikoille. Konefutur -ohjelmassa on laitteelle ja asiakkaalle omat ken-
tat, joita kayttamalla huoltohistoriaa seké muita tietoja pystytdan seuraamaan ja yllapi-
tamaan. Samoin tuotteille, toille ja huomautuksille on omat paikkansa. Naita kayttamal-
la jokaisella tydmaaraysta katsovalla on parhaat mahdollisuudet huomata ja ymmartaa
kyseiset asiat. Asiakkaan ja laitteen tiedot on erityisen tarkeaa selvittaa ja kirjata ylos
heti kun mahdollista. Laitteen tiedoilla pystytaan varmistumaan oikeista huoltotiedoista
ja asiakkaan tiedot ovat valttamattomat yhteydenpidon vuoksi. Kaikki tytkalenteriin

tehdyt muutokset tulisi ilmoittaa tydnjohtajalle sekaannusten valttamiseksi.

Asentajien kanssa tullaan keskustelemaan kalenteriin ohjeajan lisaksi varattavasta
huoltoajasta. Nain pystytaan vahentamaan téiden ruuhkautumisongelmaa. Huoltoaikaa
varaavan tulee muistaa kysya laitteeseen asennetuista lisdvarusteista ja ottaa ne huo-
mioon ajanvarausta lisatessdan. Lisavarusteista aiheutuva téiden ruuhkautuminen on

taysin valtettavissa.

Varaosatoimitusten viivastykset tulee ottaa huomioon tyokalenterissa valittomasti nii-
den ilmetessa ja kyseessa olevalle asiakkaalle iimoitetaan valittomasti. Erinéisista syis-
ta rastiin jaaneille tdille varataan tyokalenteriin reilusti aikaa. Toisaalta taas niiden toi-
den tilalle, joita ei erindisten viivastysten vuoksi voida suorittaa, varataan muita tyoteh-
tavid. Hyvan korjaamotehokkuuden kannalta on tarkedad varata toita riittavasti. Liika

tydmaara kuitenkin ylikuormittaa asentajia.

Avoimet takaisinkutsut on tarkedd muistaa tarkistaa jo heti huoltoaikaa varatessa. Tal-
I6in tarvittavat varaosat ehditaan hankkia varattuun aikaan mennessa ja tydohon kuluva
aika otetaan tytkalenterissa huomioon. Asiakaskokemus paranee, kun avoimet kutsut
varmistetaan ajoissa. Jos avoin takaisinkutsu havaitaan vasta huollon jélkeen tai sen
aikana, asiakkaalle joudutaan varaamaan uusi aika. Asiasta selvan ottaminen ajoissa

hyddyttaa kumpaakin osapuolta. Asiakkaan tarvitsee jarjestaa laite huoltoon vain ker-
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ran ja korjaamon ei tarvitse tehda ylimaaraista tyota. Asiakkaan tuodessa laitettaan
vain takaisinkutsua varten, korjaamon on taloudellisesti kannattavaa myyda samalla

my6s muuta huoltoa. Lisamyynti on pd&asiassa tyonjohtajan tehtava.

Yrityksen kustannusarviot on t&dhan asti tehnyt kokenut asentaja. Kustannusarvioiden
tarkkuus ja niiden tekemisen nopeus on suoraan verrannollisia kokemukseen. Vasta-
uksien nopeus voi aluksi hieman hidastua uuden tydnjohtajan siirtyessa vastuuseen
arvioista, mutta laitetuntemuksen kehittyessa se kiihtyy. Konefuturiin on mahdollista
tehda valmiita tydpaketteja eli tydmaarayspohjia. Tydpaketit nopeuttavat ja helpottavat
kustannusarvioiden tekemista seka tydmaaraysten tayttamista. Ihannetilanteessa huol-
toon tulevasta laitteesta olisi olemassa tyOpaketti, joka siséltaa valmiina tarvittavat ol-
jymaarat sekad huolto-osien varaosanumerot. TyOpaketteja ei kannata alkaa tekemaan
tyhjasta, vaan ne tullaan muodostamaan tehdyista huolloista niiden valmistuessa. Ta-
voitteena on muodostaa valmiita tyOpaketteja ensisijaisesti sellaisille laitteille, joita kay

useasti huollossa.

Huollettavien ajoneuvojen turhan siirtelyn ja takapihan tukkeutumisen valttamiseksi
asiakkaille tullaan opastamaan huoltoajoneuvojen pysakdintipaikat jo ajanvaraustilan-
teessa.

4.2.2 Huolto

Tyo6njohtaja pystyy nopeuttamaan ja sujuvoittamaan korjaamoprosessia toimintatavalla,
jossa kaikki huoltoon tarvittava on keratty valmiiksi ja tydmé&arays on taytetty niin val-
miiksi kuin sen pystytdan ennen huollon aloittamista. Tydmaaraykseen ennalta taytet-
tavissa olevia tietoja ovat huollossa tarvittavat tuotteet ja niiden maarat. Tuotteiden
sopivuus laitteisiin taytyy olla varmaa, joten ne tulee varmistaa rekisterinumeron tai
valmistenumeron avulla. Osalla asiakkaista voi olla vaaraa tietoa laitteensa vuosimallis-
ta, jolloin sen pohjalta tietojen selvittdminen voi aiheuttaa turhaa sekaannusta. Jatkos-
sa tullaan pyrkimaan siihen, ettd huolto-osat ja tiedot keratdan viimeistddn kahta pai-
vaan ennen huoltoa. Yrityksessd on huomattu esiintyvan virheita varastosaldoissa
ajoittaisista inventoinneista huolimatta. Mahdolliset puuttuvat osat ehditdan tallgin tilata

viivastysten valttamiseksi.

Moni asiakas haluaa ilmoitettavan mahdollisista lisatoistd, joita ilmenee huollon aikana.

AUNE-ehtojen pykélien 4 ja 5 mukaisesti asiakkaalta selvitetaan kustannusraja, jonka
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ylittyessa haneen otetaan yhteytta [Autoalan Kuluttajaneuvottelukunta]. Tama raja kir-
joitetaan tyémaaraykselle, jolloin asentajakin sen sielta 16ytdd. Rajan ylittyessd asenta-
ja ilmoittaa tyonjohtajalle, joka ottaa yhteytta asiakkaaseen. Samalla tavoin yhteytta
tulisi ottaa, jos huolto jostakin syysta viivastyy. Pienetkin asiat vaikuttavat suuresti
asiakastyytyvaisyyteen, joka korjaamotoiminnassa on yhta tarke&aa tyon laadun kanssa.

4.2.3 Laitteen luovutus

Asiakaspalvelua tullaan siirtAmaan asentajilta tydnjohtajan vastuulle. Tyonjohtajan teh-
tavand on huollon valmistuttua tayttdd huoltokirja, kuitata huolto niin yrityksen oman
kuin valmistajan tai maahantuojan jarjestelmaan. Huollon valmistumisesta tullaan il-
moittamaan asiakkaalle ensisijaisesti soittamalla. Jarjestelmé lahettdd automaattisen
tekstiviestin tyontekijan kuitatessa tyon valmiiksi, mutta puhelulla saadaan varmistettua
milloin laite noudetaan. Puhelun etuna on my6és mahdollisuus vastata asiakkaan mah-

dollisiin kysymyksiin.

Asiakastyytyvaisyyden kannalta on tarkeaa, etta asiakas tietdd, mita huollossa on tehty
ja mista hinta koostuu. Tuotteet ja laskutettu tydémaara nakyvat automaattisesti huolto-
kuitissa. Naiden lisaksi kuitissa tulisi ndkya mahdolliset huomautukset asiakkaalle seka
seuraavan huollon ajankohta. Tehty huolto tulee lapikayda asiakkaan kanssa sopivalla
tarkkuudella. Liian vahainen lapikaynti voi jattaa asiakkaalle avoimia kysymyksia, ja
liallinen lapikdynti voi taas turhauttaa joitakin. Asiakkaalta tulisi aina varmistaa, ettei
huollosta ja& mitdan kysyttavaa. Asiakaskokemusta saadaan parannettua myos siirta-

malla laite huollon jalkeen etupihalle, josta se on helposti noudettavissa.
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5 Yhteenveto

Taman insindoritydn eraéné tavoitteena oli laskea korjaamotoiminnan tehokkuutta ja
asentajamaaran vaikutusta siihen. Tuloksista oletettin nakyvan alan sesonkiluontoi-
suus, mutta kausien erot olivat kuitenkin yllattdvan suuria. Yhden asentajan kesakuu-
kauden laskutus on yhtéa suuri tai jopa suurempi kuin kaikkien asentajien yhteenlasket-
tu talvikuukauden laskutus. Ongelma on sitad suuruusluokkaa, ettei se ole ratkaistavissa
taman insinddrityon avulla. Tehokkuuslaskenta kuitenkin havainnollistaa ongelmaa, ja
samaa laskentapohjaa pystytaan kayttamaan mydhemmin mahdollisen kehityksen seu-

raamiseksi.

Taman insindoritydntekijan aloittaessa yrityksessa tyonjohtajan tehtavissad todettiin
tyostad olevan eniten hyodtya keskittyessaan tyonjohtajan keinoihin korjaamoprosessin
kehittamiseksi. Tyonjohtajan palkkauksen myotd asentajat pystyvat keskittymaan te-
hokkaammin omaan tyohonséa. Asiakaspalvelun parantamiseksi ja tydlaskutuksen li-
saamiseksi tyonjohtaja toimii myds paivystavana asentajana kiireisille tdille, kuten ren-
kaanvaihdoille. Korjaamoprosessissa ei tyon aikana havaittu suuria ongelmakohtia,
joten suurin osa kehitysideoista kohdistui tyénjohdollisten toimien siirtymiseen asentajil-
ta tyonjohtajalle. TA&man tydn tavoitteet painottuvat suuresti asiakastyytyvaisyyteen, ja
kehitysideoiden toimivuus tullaan kesén aikana tutkimaan asiakastyytyvaisyyskyselyn

avulla.
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