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Tassa opinnaytetytssa tarkastellaan asiakkaan nakdékulmasta Bilia Oy Ab:n Volvo Personal
Serviced ja tutkitaan tarkemmin paritydskentelya kayttavia asiakkaita. VPS-palvelu on pi-
demmalle jalostettu versio Volvon aikaisemmin lanseeraamasta Service 2.0:sta, johon li-
sana tuli muun muassa parityéskentely. Siind yhdistetdan kaksi omamekaanikkoa yhdeksi
pariksi ja he tydoskentelevat kerrallaan yhden auton parissa. Taman palvelun avulla voidaan
tarjota asiakkaalle tdsmallisemp&a huolto- ja korjausaikaa.

Tyo6ssa kuvataan omamekaanikon toimintaa yksityiskohtaisesti seka sita, kuinka kahta oma-
mekaanikkoa voidaan kayttaa tyoparina huolto- ja korjaustoimenpiteissa. Tyon jalkimmai-
sessa osassa tarkastellaan kahtakymmenta Olarin toimipisteessa toteutettua asiakashaas-
tattelua tuloksineen. Haastattelujen perusteella kehitetyt ratkaisuehdotukset ovat koottuna
tyon viimeisessa luvussa.
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1 Johdanto

Tassa insindoritydssa kasitellddn Volvon valtuutetun Bilia Oy Ab:n kaikissa kolmessa
huollon toimipisteissa kaytettdvaa Omamekaanikko-palvelukonseptia. Mallissa on tar-
koitus, ettd asiakas on suoraan yhteydessa omaan mekaanikkoonsa kaikissa huoltoon
ja korjauksiin liittyvissa asioissa. Talla mallilla tavoitellaan parempaa suhdetta asiakkaan

ja palveluntarjoajan valilla seka entistd henkilokohtaisempaa kayttdkokemusta.

Tyo6n toisessa luvussa kasitelldan Volvon viimeiseksi lanseeraamaa Volvo Personal Ser-
vicea (VPS), jossa kaksi omamekaanikkoa toimii tydparina. Tyépari huoltaa yhdessa yh-
den asiakkaan Volvoa. TyOparin asiakkaat koostuvat molempien omamekaanikkojen
omista asiakkaista. Paritydskentely nopeuttaa asiakkaan tilaaman tyon valmistumista, ja
sen avulla voidaan tarjota entista tarkempia huoltoaikoja asiakkaalle. VPS-paritydsken-
tely on kaytdssa talla hetkelld Bilian Olarin toimipisteessa. Toimintaa ollaan myds aloit-

tamassa Kaivokselassa sijaitsevassa taksihuollossa.

Tyon toisessa osassa lahestytaan aihetta asiakkaiden nakokulmasta. Tyota varten haas-
tateltiin 20:ta asiakasta ja tarkasteltiin heidan kayttokokemuksiaan seka mielipiteitadan.
Tyon lopussa pohditaan, kuinka asiakkaat ovat kokeneet uusimman toimintamallin kayt-
tadjan nakokulmasta ja missa on tarvetta kehittya. Tyon viimeisessa luvussa esitetdan
my0s ehdotuksia toiminnan kehittdmiseksi. Asiakkaiden huomioiminen on yritykselle

elintérkeaa, ja tarve palvella asiakkaita entista paremmin on jatkuvaa.

2 Bilia Oy AB:n huoltopalvelut

2.1 Bilia Oy Ab

Bilia Oy Ab on paakaupunkiseudulla toimiva Volvo-henkildautojen jalleenmyyja. Autojen
jalleenmyynnin liséksi Bilia huoltaa ja korjaa Volvo-merkkisia henkildautoja. Bilia toimii
kolmessa toimipisteessa, jotka sijaitsevat Kaivokselassa, Herttoniemessa seka Olarissa.

Vuonna 1990 perustettu yritys tyollistaa talla hetkella kolmessa toimipisteessa yhteensa

A
)

V/ /4



2

250 tyontekijaa. Bilia Oy Ab on ruotsalaisen Volvo Car Corporation tytaryhtié. Padomis-

tajana toimii kiinalainen Zheijang Geely Holding Group.

2.2 Omamekaanikko

Omamekaanikkokonsepti on Volvon kehittdma palvelumuoto. Tarkoituksena on, etta
asiakas asioi koko huollon ajan (Kuva 1.) hanen itsensa valitsemansa omamekaanikon
kanssa. Asiakas voi valita itse oman Omamekaanikkonsa tai automyyja tarjoaa hanelle
Omamekaanikkoa. Auton oston yhteydessa automyyja esittelee hanelle tarjoamansa
Omamekaanikon. Mekaanikko tarjoaa hanelle kayntikorttinsa, josta selviaa puhelinnu-
mero, sdhkopostiosoite sekd hanen nosturipaikkansa huoltohallissa. Talla toimintamal-
lilla pyritddn parantamaan asiakkaan Volvon kayttdkokemusta myés huollon ajan ja saa-

maan entista henkildkohtaisempaa palvelua.

Ajanvaraus

Huollon vahvistaminen Varaosien tilaus/keraily

Asiakas saapuu korjaamolle

Tyémaarayksen lapikaynti Tyo6n suorittaminen Mahdolliset lisatyot

liImoitus valmiista tyosta

Tyon lapikaynti Auton luovuttaminen

Yhteydenpito asiakkaaseen

Mainonta Huoltokutsu

Kuva 1. Jalkimarkkinoinnin prosessinkulku.



2.3 Huollon ajanvaraus onlineajanvarausjarjestelmasta

Prosessi alkaa valitsemalla huoltopaketti asiakkaan auton ajettujen ajokilometrien mu-
kaan. Huoltopaketin valittuaan asiakas valitsee hanelle sopivan tai ennalta maaritetyn
mekaanikon. Kaikki kyseisen toimipisteen mekaanikot ovat kuvalla varustettuna. Mekaa-
nikoilla on oma kalenteri ja siitd asiakkaalle nékyy, milloin on ensimmainen vapaa paiva
hanen tarvitsemalle huoltotoimenpiteelle. Jos asiakkaan Omamekaanikko tyéskentelee
Olarin A-hallissa, valitsee asiakas myds paivan lisaksi kellonajan, joka hanelle sopii.
(Kuva 2.) Tallainen valinta 16ytyy ainoastaan A-hallin Omamekaanikkojen kalenterista,
koska he tydskentelevat pareittain. Muissa Olarin halleissa sek& muissa toimipisteissa

tama lisamahdollisuus ei ole ainakaan viela mahdollista
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Kuva 2. Valittavissa olevia aikoja Online-varausjarjestelmassa, Omamekaanikon kalenterista.
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Mikali asiakas on huomannut autossaan jotain normaalia poikkeavaa, han voi lisata oi-
rekuvaksen tydtilaukseen. Oirekuvaus voi olla esimerkiksi seuraavanlainen:” Vasen etu-
pyoOra taristdd moottoritienopeudessa”. Varausjarjestelmastd on mahdollista valita, jos
tarvitsee huollon ajaksi sijaisautoa, tai asiakas voi ilmoittaa jaakd han odottamaan paikan
paalle huollon valmistumista. Kun asiakas on saanut huoltotilauksen tehtya, se nakyy

mekaanikolle kasittelemattdomana huoltotilauksena varausjarjestelmassa.

Mekaanikko ndkee AS-ajanvarausjarjestelmassa asiakkaan lahettaman vahvistamatto-
man huoltotilauksen. Han tarkistaa asiakkaan auton huoltohistorian ja katsoo, onko tar-
vetta lisata huoltoon jotakin pakettiin kuulumattomia, mutta suositeltavia huoltotoimenpi-
teita, esimerkiksi jarrunesteen vaihto. Mekaanikko soittaa tarvittaessa asiakkaalle, ker-
too suositeltavista lisatoista ja antaa koko huollosta hinnan. Lopuksi han vahvistaa asi-
akkaalle huoltoimenpiteen online-ajanvarausjarjestelmasta. Taman jalkeen jarjestelma
lahettaa asiakkaalle vahvistusviestin tekstiviestilla seka asiakkaan antamaan sahkdpos-

tiosoitteeseen. (Kuva 3.).
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Kiitos huollon varauksesta!
Tassa yhteenveto varauksestasi.

Ajanvarauksen tiedot
Rekisterinumero:

Auton merkki ja malli:
Kilometrilukema:

Tilatut tydt ja palvelut:

Muut korjaustarpeet:
Hinta-arvio:

Haluan odottaa huollon ajan
(vahvistetaan erikseen):

Tuon auton edellisena paivana:
Haen auton seuraavana paivana:
Lisatietoja

Omamekaanikko:

Pdivamaara:

Alka:

Toimipiste:

Huoltoajan peruutukset ja muutokset
s-postilla huolto.clari@bilia.fi

Huollon varaajan tiedot
Etunimi:

Sukunimi:

Sahkdposti:

Puhelin:

ZVF-438

Volvo

300000
Qirekuvaus 1 Test

Huolto-ohjelman mukainen seuraava madrdaikaishuolto (Ei sisdlly hinta
arvioon)

Ei maadritelty Hinta-arvio ei sisdlld mahdollista jatteenkdsittelymaksua
eika laskutuslisaa.

Kylid

25.01.2018
Aika on varattu klo 11:00. Arvioitu valmistumisajankohta klo 14:00.

Olari, Qlarinluoma 8, 02200 Espoo

Virhe. Tiedostonimed ei ole méaritetty.

Joona

Murtolehto
joona.murtolehto@metropolia.fi
0405938803

Haluan, ettd minulle soitetaan huoltoon liittyvissd asioissa: Ei

Kuva 3. Sahkdpostiin [ahetetty huoltovaraus.

2.4 Huollon varaus puhelimitse

Asiakas voi halutessaan varata huoltoajan tai korjausajan puhelimitse omamekaanikol-
taan. Mekaanikko tiedustelee asiakkaan auton ajokilometrit ja hakee sen perusteella oi-
kean huoltopaketin ViDA:sta. Vikatilanteessa mekaanikko pyrkii selvittdamaan mahdolli-

simman tarkasti asiakkaalta, mika hanen autossaan toimii poikkeavalla tavalla. Vikati-
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lanteessa mekaanikko puntaroi vian laajuuden ja varaa sen mukaisesti aikaa tyolle. Pu-
helun paatteeksi mekaanikko antaa hinta-arvion huollolle ja kysyy, onko asiakkaalla tar-

vetta sijaisautolle huollon ajaksi tai jadkd han odottamaan paikan paalle.

Bilian verkkosivuilta I0ytyy myos asiakkaille huollon yleinen numero, josta voi tiedustella
aikaa huollolle. Yleisesta numerosta voi vastata mekaanikkoryhmien huoltovalmentaja,
joka voi toimia mekaanikon sijaisena ja varata samalla tavalla jo ennalta maaratylle me-

kaanikolle huoltoajan.

2.5 llman ajanvarausta tulevat asiakkaat

Myos Volvon omistajalle voi tulla yllattava tarve paasta korjaamolle vian ilmetessa. Bilian
Olarin toimipisteessa on kaksi mekaanikkoa, jotka hoitavat asiakkaiden akuutteja ja pie-
nia korjaustoita. Tarkoitus kuitenkin on, ettd asiakas olisi ongelman ilmetessa yhtey-
dessd omamekaanikkoonsa. Yllattavissa tilanteissa asiakasta informoidaan niin, etta
auto yritetdan korjata mahdollisimman nopeasti, mutta se ei aina onnistu samana pai-
vana. Tallaisille asiakkaille varataan normaalisti myos aika mekaanikon kalenterista, jol-
loin auto viimeistaan otetaan tyon alle. Tavallisesti auto pyritaan ainakin tutkimaan mah-
dollisimman nopeasti, jotta voidaan tarvittaessa tilata autoon tarvittavia varaosia niin,
ettd ne ovat saatavilla kalenteriin merkittyna paivana. Korjaamoille saapuu autoja myos
hinausauton toimittamana. Hinatut autot ohjautuvat tyon alle ja diagnosoitavaksi ensim-
maiselle vapaalle mekaanikolle, tai asiakkaan omalle mekaanikolle. Vaativimmissa ta-
pauksissa apuna toimii vianetsintdan erikoistunut mekaanikko. Erittain hankalissa ta-

pauksissa vianetsintdan erikoistunut mekaanikko ottaa auton itselleen tyon alle.

Vikatilanteet saattavat aiheuttaa ikavia tilanteita asiakkaan ja korjaamon valilla. Asiakas
ei ole odottanut, ettda hdnen autossaan ilmenee vikaa huoltojen valissa ja joutuu sen takia
tekemdan ylimaaraisen kaynnin korjaamolla. Korjaamiseen voi joissakin tilanteissa
menna jopa viikkoja, jos kyseessa on vakava vikatilanne. Tama saattaa suututtaa asia-
kasta, koska han joutuu olemaan ilman autoa pitkan ajan ja sen takia tekemaan erikois-
jarjestelyja. Auton kuitenkin ollessa takuunalainen voidaan asiakkaalle tarjota sijaisautoa

veloituksetta kayttoon korjauksen ajaksi.
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2.6 Varaosamyyjan rooli huoltotilauksessa

Asiakkaan varauksen vahvistamisen jalkeen varaosamyyja tulee huoltoprosessiin mu-
kaan. Han nakee uuden huoltotilauksen AS-varausjarjestelmasta ja varaa tai tarvittaessa
tilaa tyolle tarvittavat varaosat. Huoltopaivan lahestyessa han myds valmistelee varaosat
valmiiksi ennen asiakkaan saapumista, varaosille tarkoitettuihin hyllyihin, josta mekaa-

nikko l6ytaa osat huoltotilausnumerolla.

2.7 Asiakas saapuu korjaamolle

Huoltopaivan tullessa asiakas saapuu korjaamolle viimeistdan sovittuna ajankohtana.
Asiakastiloista 16ytyy opasteita, joiden avulla asiakas |0ytaa oikeaan huoltohalliin. Huol-
tohallissa asiakas tapaa omamekaanikkonsa hanen tyopisteellaan, mekaanikko tervehtii
asiakasta ja esittelee itsensd. Mekaanikko muuttaa AS-varausjarjestelmasta huoltoti-
lauksen tydmaaraykseksi. Tassa vaiheessa on tarpeellista tarkastaa, onko autossa jota-
kin takuukampanjoita tekematta ja tulostaa sen jalkeen tarvittavat paperit. He kayvat yh-
dessa tarkasti 1api asiakkaan yhteistiedot ja auton huoltotoimenpiteet. Tulostetussa tyo-
maarayksessa loytyy kohtia pienista lisatoista; ne ovat mm. nesteen lisdyksia, pyyhki-
jansulkien vaihtoa ja jarrupaloihin liittyvia kohtia. Ne tiedustellaan asiakkaalta ja merki-
taan rasteilla, antaako asiakas tehda kohdat ilman erillista soittoa. Voidaan my6s sopia,
ettd mekaanikko soittaa asiakkaalleen, mikali huomaa niissa puutteita. Tassa kohtaa

asiakas voi myos kieltda kokonaan kyseiset toimenpiteet.

Jos asiakas on ilmoittanut jostakin auton normaalista poikkeavasta toiminnasta, se kay-
daan yhdessa viela erikseen lapi ja mekaanikko esittaa tarvittaessa muutaman tarken-
tavan kysymyksen siihen liittyen. Huollon yhteydessa autoon tehdaan ohjelmistopaivitys.
Tahan on kysyttava asiakkaalta erikseen lupa, koska se poistaa ohjainyksikdstd mah-
dolliset muualla asennetut ohjelmistot. Lopuksi asiakkaalta pyydetaan allekirjoitus tyo-
maaraykseen ja mekaanikko merkitsee autonavaimiin kiinnitettdvaan kortin karttaan si-

jainnin, mihin asiakas oli saanut parkkeerattua auton.
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2.8 Huolto-ja korjaustoimenpiteen suorittaminen

Asiakkaan vastaanottamisen jalkeen mekaanikko leimaa tyon alkaneeksi CD400-tieto-
jarjestelmaan. Leimaamisen jalkeen han noutaa asiakkaan auton avainkorttiin merkitse-
maltdan paikalta, omalle tydpisteelle. Taman jalkeen han noutaa mahdolliset ennakko-
keratyt varaosat niille tarkoitetusta hyllysta ja purkaa ne laatikosta kayttdéa varten. Riip-
puen tilatusta tyosta voi siihen kuulua tarkastettavia kohteita, ja niihin 16ytyy tarkastus-
poytakirja, jonka mekaanikko tulostaa ja suorittaa jokaisen kohteen pdytakirjasta. Tar-
kistuspoOytakirjaa lapikaydessa autosta voi 10ytya tarvetta lisatdille, joita asiakas ei ole
tilannut, jotka olisi syyta tehda auton sujuvan kayttamisen kannalta. Tasta voi olla esi-
merkkind jarrupalat seka jarrulevyt. Lisatyon havaittuaan mekaanikko selvittaa vara-
osamyyjan kanssa onko tarvittavaa varaosaa saatavilla ja mika sen hinta on vaihdettuna.
Selvittamisen jalkeen mekaanikko soittaa asiakkaalleen ja pyytaa lupaa suorittaa tarvit-
tavan toimenpiteen. Mikali asiakas ei anna lupaa toimenpiteelle, kirjaa mekaanikko sen
CD400-tietojarjestelmaan seka tarkastuspoytakirjaan. Mekaanikon on syyta kirjata myés
ylOs asiat jarjestelmaan, jotka ovat ajankohtaisia asioita seuraavalla kayntikerralla. Tyon
valmistuttua mekaanikko dokumentoi tyot jarjestelmaan seka kasin huollon poytakirjaan,
josta toinen osa annetaan asiakkaalle mukaan. Autosta tarkastetaan ajomaara ja kirja-
taan lukema tydmaaraykseen, CD400-tietojarjestelmaan seka autokohtaiseen huoltokir-
jaan. Huoltokirjaan kirjataan ajomaaran lisdksi tydmaarayksen numero ja toimenpide.

Mekaanikko laittaa oman henkilokohtaisen leimansa sille tarkoitettuun paikkaan.

2.9 Auton luovutus

Mekaanikon saadessa auton valmiiksi mekaanikko siirtdd auton takaisin parkkipaikalle
ja merkitsee avainkorttiin paikan, mille parkkipaikalle sai auton pysakoitya. Ensisijaisesti
mekaanikko soittaa asiakkaalle auton valmistuttua ja kdy tekemansa toimenpiteet Iapi
seka kertoo huollon loppukustannuksen. Mikali han ei tavoita asiakasta puhelimitse tai
on jo aamulla sopinut asiakkaan kanssa valmisilmoituksen lahettamisesta viestitse, lait-
taa mekaanikko viestin AS-ajanvarausjarjestelman kautta. Mekaanikko luovuttaa itse au-
tot takaisin asiakkailleen hanen tydaikansa puitteissa. Talla toiminnalla myds ehkaistaan
epaselvyydet ja sujuvoitetaan asioita, jos asiakas tulee noutamaan autoa palvelutiskilta,

josta luovutetaan avaimet takaisin mekaanikon ollessa poissa.
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2.10 Huoltovalmentajat

Suurimmat erot tavallisiin tydnjohtajapohjaisiin huoltopalveluihin on mekaanikon ja asi-
akkaan suora kommunikointi. Tammoisessa palvelumallissa vaaditaan kuitenkin mekaa-
nikolta huoltotéiden lisdksi myos hyvia asiakaspalvelutaitoja. Normaalisti tyonjohtajapoh-
jaisissa huoltopalveluissa asiakas kommunikoi huoltomyyjan kanssa. Taman jalkeen

huoltomyyja maaraa tyot vapaalle mekaanikolle tehtavaksi.

Bilian henkilokuntaan kuuluu myds mekaanikkoryhmien esimiehet, huoltovalmentajat.
Huoltovalmentajien tehtavana on toimia mekaanikkojen taustatukena. Talla toiminnalla
pyritdan helpottamaan mekaanikon huoltotdiden ohella tekemia taustatoita, joita ovat
mm. takuukasittelyt seka tarvittavat luvat korjaukseen vakuutusyhti6ilta. Huoltovalmen-
taja jakaa tarvittaessa toita ryhman sisalla esimerkiksi sairastapauksen takia. Hanen teh-
tdvanaan on myos pitda paivittain palaveria oman mekaanikkoryhmansa kanssa, jossa
keskustellaan korjaamon luvuista seka yksilo ettd korjaamon tasolla seka tiedotetaan
korjaamoa koskevista muutoksista. Myos joka kuukausi pidetdan palaveri, jossa kay-
daan laajemmin asioita Iapi. Bilian aukioloajat ulottuvat mekaanikkojen ty6ajan ulkopuo-
lelle, ja silloin my6s huoltovalmentajat luovuttavat asiakkailla autoja huollosta. lltavuorot
ovat jaettu tasaisesti viikoille huoltovalmentajien kesken ja heidan apunaan on aina yksi
omamekaanikko, joka pystyy tarvittaessa tekemaan vield jotakin huoltotoimenpiteita au-

tojen luovuttamisen yhteydessa.
2.11 VPS- Volvo Personal Service

Volvo Personal Service on Volvon kehittdma kehittynyt huoltopalvelumuoto. Volvo Per-
sonal Servicella pyritdan tarjpamaan mahdollisimman ainutlaatuista huoltopalvelua asi-
akkaalle ja nopeassa ajassa. VPS-palvelu on jalostettu Volvon aikaisemmin lanseeraa-
masta Service 2.0:sta, johon lisana tuli muun muassa paritydskentely. Siina yhdistetdan
kaksi omamekaanikkoa yhdeksi pariksi ja he tydskentelevat kerrallaan yhden auton pa-
rissa. Tdman palvelun avulla voidaan tarjota asiakkaalle tdsmallisemp&a huolto- ja kor-

jausaikaa.

Tasmaajan tarjoamisesta on mahdollistaa asiakkaalle joustavuutta auton toimittamiseen
korjaamolle. Normaalisti omamekaanikko kehottaa asiakasta tuomaan autonsa mahdol-
lisimman ajoissa huoltohallille, jotta mekaanikko kerkeaa tekemaan tilatut tyot paivan

—‘
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aikana. Kun omamekaanikot toimivat pareittain, he pystyvat suoriutumaan tyon alla ole-
vasta tydstd nopeammin. Talla toiminnalla helpotetaan myo6s asiakkaan kayntia korjaa-
molla. Asiakas voi jaada odottamaan auton valmistumista, eika hanen tarvitse jarjestella
kyyteja esimerkiksi toihin tai turvautua vuokra-autoon. Tasmaajalla saadaan myods jaet-

tua asiakasmassaa tasaisemmaksi liikkeen ollessa auki.

VPS:ssa asiakkaina ovat molempien mekaanikkojen omia asiakkaita. Mekaanikkojen
tyonjako jakautuu niin, ettd se, kumman mekaanikon asiakas han on, hoitaa hallinnolliset
tyot. Han soittaa aina asiakkaalle ja selvittaa tarvittavat luvat jatkokorjauksille seka muut
asiakasta koskevat asiat. Han myos vastaanottaa asiakkaan ja kay asiakkaan kanssa
tilatun tyon tarkasti I1api. Tassa vaiheessa toinen mekaanikoista voi kdyda hakemassa
auton jo valmiiksi huoltonosturille. Kun toinen asentaja on tuonut auton nosturille, voi-
daan tarvittaessa kdyda asiakkaan kanssa lapi jokin vikatilanne. Asiakkaalle kerrotaan,
ettd kyseessa on paritydskentely, joka mahdollistaa sen, ettd halutessaan asiakas voi
jaada odottamaan huollon ajaksi. Paritydoskentely mahdollistaa siis sujuvamman ja no-
peamman palvelun. Lisaksi on hyva selventaa asiakkaalle paritydskentelyn nopeus,
koska tybvaiheissa on usein kiintedt ohjeajat, joiden mukaan asiakasta laskutetaan.
Asiakas saattaakin siis ihmetella miksi hanelta on laskutettu kahden tunnin edesta taita,
vaikka tyo valmistui tunnissa. Esimerkiksi: Asiakkaan tilattujen tdiden ohjeaika on kaksi
tuntia, mutta se valmistuikin yhdessa tunnissa, koska tyo tehtiin kahden mekaanikon voi-
min, jolloin siihen kaytettiinkin teoriassa ja kaytdnnossa kahden ty6tunnin verran aikaa.
Laskutuksessa taytyykin huomioida, ettd asiakas maksaa silloin kahden mekaanikon
kayttamasta ajasta. Volvolta ei ole saatavilla ohjeaikoja paritydskentelyyn, vaan ne on

tarkoitettu yhdelle asentajalle.

Omamekaanikko-konseptissa mekaanikko on tekemisissa suoraan asiakkaan kanssa ja
monesti on tilanne, jossa mekaanikon tydajasta kuuluu iso osa asiakkaiden kanssa kom-
munikointiin. Paritydskentelyssa itse huoltamis- ja korjaustoimenpiteisiin voidaan keskit-
tya paremmin, koska vaikka toisen omamekaanikon puhelin soi, voi toinen Omamekaa-

nikko jatkaa normaalisti toimenpidetta eikd prosessi keskeydy lainkaan.

2.12 Toimenpiteen suorittaminen paritydskentelyna
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Huollon paarunkoon on tehty yhdessa standardi, jonka mukaisesti toimitaan, mutta parit
voivat my0s sopia asioita tilanteen mukaan ja keskendan kommunikoimalla. Mekaanikot
voivat sopia niin, etta toinen mekaanikko keskittyy huollon tyévaiheisiin ja toinen mekaa-
nikko hoitaa tietokoneella kaiken huoltoon liittyvan mm. tydnvaiheiden rivittamisen, eri-
laisten huoltotilojen aktivoinnit ja varaosien hintojen tarkastukset. Mekaanikko, joka ope-
roi tietokonetta, suorittaa my6s muitakin huoltoon liittyvia asioita kuten alustan tarkasta-
mista seka esimerkiksi renkaan vaihtoa. Jos huollossa ilmenee tarvetta lisatoille, mekaa-
nikko, joka operoi tietokonetta katsoo tarvittavat osat ja noutaa ne varaosahyllysta.
Tassa kohtaa on syyta muistaa, etta se kumman omamekaanikon asiakas on kyseessa,
my0s soittaa asiakkaalle ja kysyy luvan korjaukselle. Tietokonetta operoinut omamekaa-
nikko voi tassa vaiheessa liittya korjaustoimenpiteeseen mukaan ja vaihtaa toisen oma-

mekaanikon kanssa kuluneet osat uusiin.

Esimerkkind voidaan pitdd semmoista tilannetta, jossa todetaan huoltoa tehtaessa jarrut
kuluneiksi. Omamekaanikko selvittda asiakkaalle jarruosien hinnat. Han soittaa asiak-
kaalle ja pyytaa lupaa tydnsuorittamiselle. Samaan aikaan toinen mekaanikko jatkaa ta-
vallisesti huollon suorittamista taustalla, joten tyo ei keskeydy missdan vaiheessa pro-
sessia. Mekaanikko saa asiakkaalta luvan jarruosien vaihtoon ja ldhtee noutamaan jar-
ruosia varastosta, jos toinen mekaanikko on saanut silld hetkellda hanella olleen tydvai-
heen valmiiksi, voi han alkaa jo valmiiksi irrottamaan renkaita ja sen jalkeen vanhoja
jarruosia autosta. Varastosta saapuva mekaanikko avaa varaosapaketit ja valmistelee
ne kayttoa varten. Tassa vaiheessa voidaan sopia tyonjako, jossa toinen mekaanikko
suorittaa osien vaihdon taka-akselille ja toinen vastaavasti etuakselille. Tammaisissa ta-
pauksissa voidaan todeta, ettd paritydoskentelysta tehostaa toimintaa merkittavasti,
koska prosessi ei keskeydy siind vaiheessa, kun autoon taytyy hakea varaosia, vaan
toinen voi asentaa suoraan uudet osat paikalleen. TyoOnjakoa on havainnollistettu tyo-
vaiheineen alla olevalla taulukolla. Taulukko on toteutettu seuraamalla paikan paalla tyo-

paria, jotka suorittivat esimerkin mukaista toimenpidetta (taulukko 1).

Mekaanikko A Mekaanikko B
Alkuvalmisteluja Vastaanottaa asiakkaan
Varaosien noutaminen Noutaa auton nosturille
DICE - OBD-lahettimen kytkenta VIDA-operointia
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Turvavoiden testaus

Akkulaturin kiinnitys

Tuulilasin pesunesteen taytto
Mekaanikkopalaveri

Auto nostettuna tydskentelykorkeuteen
Jaahdytysnesteen pakkaskestavyyden tarkas-
tus

Jaahdytysnesteen lisdaminen
Oljynsuodattimen irrotus-ja asennus
Jarrunesteiden imeminen sailiosta
Jarrunesteiden imeminen jarrusatuloista
Auto nostettuna tydskentelykorkeuteen
Pohjapanssarin irrotus

Asiakas soittaa

Puhelu

Puhelu

Puhelu

Puhelu

Oljytulpan irrotus

Asiakkaan varauksen viimeistely
Asiakkaan varauksen viimeistely
Pohjapanssarin kiinnitys

Auto laskettuna maahan

Moottorioljyn lisdaminen

Jarrunesteen lisdaminen

Raitisilmasuodattimen vaihto

Tuulilasikameran puhdistaminen
Saranoiden voitelu

Siivoamista

Siivoamista

Siivoamista

12

Tarkastaa asiakkaan mainitse-

man turvavyonlukon
Ohjaustehostimen 6ljymaaran tarkistus
Talvirenkaiden noutaminen

Mekaanikkopalaveri

Kesarenkaiden irrotus
Tauko
Tauko
Tauko

Talvirenkaiden kiinnitys

Etu oikean sisdlokasuojan irrotus
Apulaitehihnan suojakannen irrotus
Apulaitehihnan irrotus- ja asennus
Apulaitehihnan suojakannen kiinnitys
Sisélokasuojan kiinnitys

Renkaan kiinnitys

lImanpaineiden tarkastus

Alustan kulumisen tarkastus
lImanpaineiden tarkastus

Oljytulpan kiinnitys

Kallistusanturin kalibrointi VIDAIlla

Service 2.0:in paivitys

Kuljettajan ovenkahvan vianetsinta
Ovenkahvasta korjausohje ja sen mukainen |
jaus

Ovenkahvan kasaaminen

Huoltokirjan taytto

Huoltoselosteen laatiminen asiakkaalle
Rivittdminen CD400:lla

Taulukko 1. Paritydskentelyn tydnjako tyévaiheineen.
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2.13 Asiakastyytyvaisyyden parantaminen

Yritykselle asiakastyytyvaisyys on merkittava tekija menestymisen kannalta. Hyvin toi-
mivassa yrityksessa sitd mitataan jatkuvasti, jotta voidaan reagoida mahdollisimman no-
peasti notkahduksiin, ja pohditaan, mista se voisi johtua. Kun asiakastyytyvaisyys saa-
daan pidettya tarpeeksi korkealla koko ajan, syntyy yritykselle hyva maine ja silloin yri-
tykseen virtaa my06s uusia asiakkaita. Tarkeata on opettaa omamekaanikoille hyvia seka
monipuolisia asiakaspalvelutaitoja, jotta asiakaspalvelija voi mukautua erilaisten asiak-
kaiden tarpeiden mukaan. Ei ole ainoastaan tarkeata pyrkia pitamaan vanhoista asiak-
kaista kiinni, vaan taytyy pystya perustelemaan uusille asiakkaille, miksi tama kyseinen
yritys olisi hanelle parempi paikka asioida. Opastuksen uuteen palveluun pitaa olla riitta-
vaa, jotta uusi asiakas kokee itselleen monista muista huoltopalvelujen tarjoavista pai-
koista varsin paljon poikkeavan palvelumuodon hanelle itselleen helpommaksi. Biliassa
seurataan paljon palautteita, ja jos jostain syysta asiakas antaa negatiivista palautetta,
soittaa kyseisen palautteen saajan esimies asiakkaalle ja pyrkii keskustelemaan ja sel-
vittdmaan asiakkaan kanssa, mika oli hanen mielestaan mennyt huonosti. Tavoitteena
on paasta asiakkaan kanssa molempia osapuolia tyydyttavaan ratkaisuun, jotta asiakas

myos jatkossa kayttaisi Bilian tarjoamia palveluita.
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