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Opinndytetyon on tilannut pirkanmaalainen autokorjaamo, joka tavoittelee tuloksen pa-
rantamista tulevia investointeja varten. Tyon tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle kdy-
tdnnon ratkaisuja tuloksen parantamiseksi. Tarkoituksena oli tutkia korjaamon tuloslas-
kelmia ja toiminnanohjausjérjestelméstd saatavia raportteja sekd ottaa selvdd kulu- ja
tuottorakenteesta.

Opinndytetyossé esitellddn yrityksen tulokseen vaikuttavia tekijoitd, joita ovat taloudelli-
nen tulos, tehokkuus, laatu, asiakastyytyviisyys ja henkiloston tyytyvaisyys. Nédiden osa-
alueiden merkitys tulokseen esitellddn tyon teoriaosuudessa. Kaikki osa-alueet vaikutta-
vat korjaamon tuloksen muodostumiseen, mutta tyon painopiste on taloudellisen tuloksen
tunnuslukujen késittelyssd. Tyosséd kasitellddn my0ds korjaamon huollon ydinprosessin
merkitystd tulokseen, sen ongelmakohtia ja esitetdén ratkaisuja ongelmiin.

Tyo aloitettiin arvioimalla korjaamon kannattavuuden nykytilannetta. Arvion pohjalta on
tehty vaikutusanalyysit eri muuttujilla. Tyossé on tuotettu erilaisia vaihtoehtoja tuloksen
parantamiseksi, joita toimeksiantaja voi kdyttdd toiminnan suunnittelussa. Tydssd tode-
taan, ettd toimeksiantajan asettamaan tavoitteeseen pééstdan, kun tuntiveloitusta noste-
taan 4 euroa, varaosien myyntikatetta parannetaan 3 % ja kéyttdaste nostetaan 85 prosent-
tiin. Prosesseja parantamalla ja kdyttoastetta nostamalla padstdén parempiin tuloksiin
kuin pelkéstddn hintoja nostamalla. Laskettavissa olevien ehdotusten lisdksi tydssd on
annettu kehitysehdotukset myds laadun, asiakastyytyvéisyyden ja henkiloston tyytyvéi-
syyden ja motivaation parantamiseksi.

Asiasanat: autokorjaamo, tulos, kannattavuus, vaikutusanalyysi



ABSTRACT
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Improving financial result of a car repair shop
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This thesis was commissioned by a car repair shop that is in Pirkanmaa in Finland. The
car repair shop is looking for an improvement in the financial result so that it can make
investments in the future. The aim of this thesis was to provide the client with practical
solutions to improve the financial result. The purpose of the thesis was to investigate the
profit and loss accounts of the repair shop and the reports from enterprise resource plan-
ning system to understand the structure of the company’s income and costs.

The thesis presents the factors influencing the company’s financial result. Those factors
include financial performance, efficiency, quality, customer satisfaction and employee
satisfaction. The significance of these factors is presented in the theoretical part of the
thesis. All factors affect the financial result of the car repair shop. The focus is on the
handling of the financial performance indicators. The thesis also concerns the importance
of the workshop’s core process for the result, its problems and the solutions to the prob-
lems.

The work began by evaluating the current situation of the profitability in the car repair
shop. Business impact analyses with different variables have been made based on the
evaluation. Various alternatives have been produced to improve the financial result that
the client can use in the planning of the business. The thesis states that the goal set by the
client will be achieved when the hourly charge is increased by 4 euros, the sales margin
of the spare parts is increased by 3 % and the utilisation rate is raised to 85 %. Better
financial results can be achieved by improving processes and increasing the utilization
rate than by raising prices. In addition to the calculatable proposals, development pro-
posals have been also submitted to improve quality, customer satisfaction and employee
satisfaction and motivation.

Key words: car repair shop, result, profitability, business impact analysis
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon tavoitteena on 10ytdd konkreettisia ratkaisuja autokorjaamon tuloksen pa-
rantamiseen. Tavoitteena on myds oppia hyddyntiméén saatavilla olevia raportteja péi-
vittdisessd ja kuukausittaisessa seurannassa. Tyon tarkoituksena on tutkia autokorjaamon
kulurakennetta, tuottorakennetta seki korjaamon huoltoprosessin merkitysti tulokseen.
Opinndytetyon tutkimusmateriaali on saatu korjaamon tuloslaskelmista seké toiminnan-

ohjausjirjestelmaésti saatavista raporteista.

Tuloslaskelmien ja erilaisten raporttien pohjalta on kartoitettu korjaamon nykytilanne ja
tehty arvio koko vuoden tuloksesta, jos toimintaa ei muuteta. Ty0ssé on laskettu eri muut-
tujien vaikutusta korjaamon kayttokatteeseen. Lopussa on annettu muutosehdotuksia, joi-
den avulla korjaamon tulos voidaan nostaa toimeksiantajan asettamaan tavoitteeseen.
Téssd tyosséd laskelmat ja tulokset esitetdéin prosenttiosuuksina tai suuntaa antavina ku-
vaajina. Taydelliset laskelmat euromééréisine tuloksineen on tuotettu ainoastaan toimek-

siantajan kéyttoon.

Tyon teoriaosuudessa kdydadn yleiselld tasolla 1dpi erilaisia tuloksen tekijoitd ja niiden
vaikutusta korjaamon tuottoon. Painopiste on taloudellisen tuloksen ja tehokkuuden tun-
nuslukujen kasittelyssd sekd niiden parantamisen vaikutuksissa ja keinoissa. Tuloksen
muodostumiseen vaikuttavia tekijoitd ovat taloudellisen tuloksen ja tehokkuuden liséksi

laatu, asiakastyytyvdisyys ja henkiloston tyytyvaisyys.

Opinndytetyon toimeksiantaja on pirkanmaalainen korjaamo. Korjaamo on monimerkki-
korjaamo, jossa tehdddn piddasiassa henkilo- ja pakettiautojen huoltoja ja korjauksia.
Opinndytetyon aihe on korjaamolle ajankohtainen, silld tulosta tulisi saada parannettua
tulevaisuuden investointeja varten. Korjaamon tydntekijamidrd on myos kasvanut kulu-
neen vuoden aikana, joten korjaamon myyntid pitdisi kasvattaa, jotta kulut saadaan katet-

tua.



2 TOIMEKSIANTAJA

2.1 Yritys

Tédmin opinndytetydn toimeksiantaja on Pirkanmaalla sijaitseva autokorjaamo. Korjaamo
on monimerkkikorjaamo, eli silld ei ole virallista merkkiedustusta. Korjaamolla tehdddn
madrdaikaishuoltoja ja peruskorjauksia kaikkiin autoihin. Korjaamo on kuitenkin erikois-
tunut muutaman tietyn automerkin huoltoihin ja korjauksiin ja niihin tarjotaan myos osaa-
mista vaativammissa korjauksissa ja vianmairitystdissd. Korjaamo kuuluu kansainvali-

seen korjaamoketjuun.

Korjaamo on ollut toiminnassa noin seitsemén vuotta ja tyontekijoiden lukumééra on ky-
synnédn kasvaessa noussut yhdestd seitseméén. Vuonna 2017 korjaamo tyollisti kahden
yrittdjdn lisdksi neljd asentajaa ja yhden tyonjohtajan. Vuoden 2018 alusta saakka korjaa-
molla on ollut viisi asentajaa ja kaksi tyonjohtajaa. Korjaamohallissa on viisi nosturipaik-

kaa.

2.2 Asiakasanalyysi

Asiakasanalyysin tuloksia voidaan tarvittaessa kdyttdd hyddyksi kohdennetussa markki-
noinnissa. Kuviossa 1 on esitettynd omien merkkien jakautuminen 1.1.2017-30.4.2018
vilisend aikana. Muihin merkkeihin kuuluvat merkit, joihin korjaamo ei ole erikoistunut.
Muihin merkkeihin lukeutuvista merkeistd osalla on hieman suurempi prosenttiosuus
kuin korjaamon omilla merkeilld. Kuviosta 1 ndhdéan, ettd Merkki 5:11d on suurin osuus
kokonaismadrésti. Merkki 2:11a on toisiksi suurin osuus ja Merkki 4:114 kolmanneksi suu-

rin osuus.



MERKKIEN JAKAUTUMINEN 1.1.2017-

30.4.2018

Muut Merkki 1
20%

19%
Merkki 2
5%
Merkki 3
2%
Merkoki 5 Merkki 4
35% 19%

KUVIO 1. Korjaamon omien merkkien jakautuminen tarkastelujaksolla

Kuviossa 2 on esitettyné korjaamolla 1.1.2017-30.4.2018 kdyneiden autojen ikdjakauma.
Tulokset noudattavat melko tarkasti normaalijakaumaa. Ainoa poikkeama on 2009 vuo-
simallin autot. Poikkeamaa selittdd vuonna 2009 ensirekisterdityjen autojen vdhdinen
madrd verrattuna muihin vuosiin (Trafi 2018). Eniten kdy 10 vuotta vanhoja vuosimallin
2008 autoja ja suurin osa autoista koostuu vuosimallien 2005-2012 autoista. Tdmén iké-

luokan autoista my0s suurin osa on kdynyt korjaamolla useamman kerran tarkastelujak-

son aikana.
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KUVIO 2. Tarkastelujakson ajoneuvojen ikdjakauma valmistusvuoden mukaan

Kuviossa 3 on esitettyni asiakaskunnan jakautuminen paikkakunnittain. Tarkastelussa on

otettu huomioon 1.1.2017-30.4.2018 kédyneet asiakkaat. Kuviosta 3 huomataan, ettd ldhes



puolet asiakkaista tulee Tampereelta. Toiseksi eniten asiakkaita tulee Kangasalta ja kol-

manneksi eniten Lempaalasta.

ASIAKASKUNNAN JAKAUTUMINEN
PAIKKAKUNNITTAIN

Muu Suomi /
Tuntematon
19%

Muu
Pirkanmaa Tampere
6% 46 %
_\

Valkeakoski
2%
Nokia
4%
Pirkkala
5%

Lempaala Kangasala
7% 9%

KUVIO 3. Tarkastelujakson asiakaskunnan jakautuminen paikkakunnittain

2.3 Korjaamon ydinprosessi

Toiminnan tuloksellisuuden parantamiseen liittyy olemassa olevien prosessien kuvaus ja
kehitys, tai jopa uusien prosessien méérittiminen. Prosessi on tapahtumaketju, jolla luo-
daan asiakkaille lisdarvoa. Lisdarvo liittyy asiakkaan odotuksiin, vaatimuksiin tai tarpei-
siin, ja tuotoksena se voi tarkoittaa esimerkiksi tuotetta tai palvelua. Yritys kayttda pro-
sesseihin resursseja. Resursseista aiheutuu kustannuksia ja niitd on rajoitettu maard. Ydin-
prosessi liittyy aina yrityksen ulkoiseen asiakkaaseen ja tukiprosessit voivat tukea

ydinprosessia. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 1-4)

Huollon ydinprosessi on padpiirteittdin samanlainen kaikissa korjaamoissa, joskin eri osi-
oihin kuuluvat ty6t ja niiden tarkeys vaihtelevat eri yrityksissd. Téssd tyossd kisiteltdvin
korjaamon huollon ydinprosessi alkaa ajanvarauksesta ja pédttyy auton luovutukseen.
Joissain tapauksissa ajanvarausta edeltdd kustannusarvion antaminen ja auton luovutuk-
sen jdlkeen saatetaan kisitelld asiakaspalautetta. Kuviossa 4 on esitetty korjaamon huol-

lon ydinprosessin vaiheet tyonjohtajan ndkdkulmasta.
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KUVIO 4. Huollon ydinprosessi késiteltdvéssd korjaamossa

Prosessin kaksi ensimmaistd kohtaa kuuluvat tiiviisti yhteen ja ne saatetaan toteuttaa yh-
tdaikaisesti. Osa asiakkaista pyytdé tehtdvista tyostd kustannusarvion ennen ajanvarausta
tai se saatetaan pyytdd vasta ajanvarauksen yhteydessd. Asiakas voi ottaa korjaamoon
yhteyttd puhelimitse, sdhkdpostilla, kotisivujen yhteydenottolomakkeella, AutoJerry-pal-
velun kautta tai kdymailld paikan pddlld. Aluksi on tirkedd saada asiakkaalta tarpeeksi
lahtotietoja, jotta saadaan laskettua mahdollisimman tarkka kustannusarvio ja osataan va-
rata tyolle riittdvé aika. Tyon ohjeaika tarkistetaan Autodata-palvelusta ja jos ohjeaikaa
ei ole saatavilla, tarvittava aika arvioidaan. Ajanvaraus on usein asiakkaan ensimméinen
kontakti yritykseen, ja asiakkaan mielikuva yrityksestd alkaa rakentua jo ensimmaéisesti
yhteydenotosta. Tdmaén takia on tirkedd vastata yhteydenottoihin mahdollisimman nope-

asti ja asiallisesti.

Hyvid ennakkotietoja tarvitaan tyon valmisteluvaiheessa. Korjaamon tavoitteena on
saada auto kerralla kuntoon niiltd osin, joihin ajanvarauksen yhteydessd on voitu varau-
tua. Mikili osa auton tiedoista tai viankuvauksesta puuttuu, ei tydhon voida valmistautua
tarpeeksi hyvin. Tilloin asiakas saattaa joutua tuomaan auton toisena pdivané uudelleen
korjattavaksi. Tyon valmisteluun kuuluu tydméaardyksen tekeminen, varaosien mééritta-
minen, tilaaminen ja ennakkokerddaminen, mahdollisten erikoistydkalujen tai tietyn nos-
turin varaaminen sekd méirdaikaishuollossa huoltoselosteen tekeminen. Tarvittaessa val-
misteluvaiheessa jirjestellddn pdivin tyot uudelleen, jotta pdivistd saadaan mahdollisim-

man tehokas.

Kun asiakas tuo auton varattuna ajankohtana korjaamolle, on tirkedd varmistaa, ettd
kaikki etukdteen annetut tiedot pitdvét paikkaansa. Myds asiakkaan yhteystiedot ja aika-

taulu tulee varmistaa. Joskus tyOtd vastaanotettaessa saattaa ilmetd tarvetta lisitoille, ja
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niistd voidaan sopia tapauskohtaisesti, mikéli aikaa riittdd myos lisdtoille. Kun tyoméas-

rdys on tarkistettu, se allekirjoitetaan ja halutessaan asiakas saa oman kappaleen mukaan.

Asentaja suorittaa tyon tydmaardyksen mukaisesti. Mikili autossa havaitaan vikoja, joista
el ole sovittu etukdteen, tulee asentajan vilittdd tieto tyonjohtajalle. Tyonjohtaja arvioi,
riittddko aika tyon tekemiseen samalla kertaa ja tarkistaa varaosien saatavuuden. Sen jél-
keen soitetaan asiakkaalle ja kysytddn lupaa lisdtoihin sekd informoidaan aikataulumuu-
toksista. Asentaja merkitsee tyoméaraykselle auton kilometrilukeman seké tehdyt tyorivit
ja mahdolliset lisdty6t niihin kuuluvine varaosineen. TyOnjohtaja tekee ndiden tietojen

perusteella laskun valmiiksi ja ilmoittaa valmistumisesta asiakkaalle.

Kun asiakas tulee hakemaan auton, hénelle selvitetddn mistd lasku koostuu eli kdydaan
lapi kaikki tehdyt tyot ja niihin kuuluvat varaosat. Jos kyseessd on maérdaikaishuolto,
kdydaan ldpi myds asentajan tdyttima huoltoseloste ja tarkistetaan huoltokirjan merkinta.
Mikili on havaittu vikoja, jotka taytyy tulevaisuudessa korjata, niistd informoidaan asia-

kasta. Tulevista huolloista tai korjauksista voidaan myds antaa kustannusarvio.

Monissa isommissa korjaamoissa ja merkkiliikkeissd tehddin laadunvalvontaa tietyn
maiirdajan jalkeen auton luovutuksesta. Tilloin asiakkaaseen otetaan yhteyttd yleensa pu-
helimitse tai sdhkoOpostitse ja pyydetdén palautetta korjaamokaynnistd. Nédin saadaan mo-
nipuolista palautetta tyostd ja negatiivisen palautteen kohdalla padstdén vield vaikutta-
maan asiakastyytyvéisyyteen, jos tilanne hoidetaan hyvin. Témén tyon kohteena olevassa
korjaamossa ei tehdd oma-aloitteista jdlkiseurantaa, mutta tulleisiin asiakaspalautteisiin

ja reklamaatioihin vastataan, mikéli se on tarpeen.
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3 TULOKSEN MITTARIT

Kun pyritddn parantamaan yrityksen taloudellista tulosta, on parannettava yrityksen toi-
mintaa kokonaisvaltaisesti. Talous on ainoastaan yksi yrityksen tulosalueista. Talouden
lisdksi hyvié tuloksia tavoitellaan myds asiakastyytyviisyydessd, tuotteiden ja palvelui-
den laadussa sekd henkiloston jaksamisessa. Toiminnan parantamisen seurauksena kaikki
tulosalueet paranevat samanaikaisesti. Yrityksen johtamisen ja paditoksenteon tulisi pe-
rustua tosiasioihin. Erilaisilla tulosmittareilla ja toiminnan arvioinnilla saadaan faktatie-
toa. [lman tulosmittareiden analysointia yrityksen toiminnan kehittdmisté ja parantamista

on hyvin vaikeaa suunnata tehokkaasti. (Maenpai 2015, 7-8)

3.1 Taloudellinen tulos

Yritysten péétavoite on toimia kannattavasti ja tuottaa voittoa. Toiminnan kannattavuus
riippuu tuottojen ja kustannusten suhteesta. Hyva kannattavuus tarkoittaa sitd, etti yritys
pystyy kattamaan kaikki kustannuksensa ja kustannusten jélkeen omistajille jai riittdva
voitto. Yrityksen arvo nousee, jos voittoa jdtetdéin jakamatta. Mikali yritys tekee tappiota,

sen arvo laskee eiké voittoa voida jakaa. (Tomperi 2016, 8)

Yrityksen tuottavuuden ja kannattavuuden taso riippuu muun muassa siitd, kuinka yrityk-
sen kilpailukyvystd huolehditaan, miten sujuvia prosessit ja toimintatavat ovat sekd miten
tehokkaasti ja ammattitaitoisesti henkildsto toimii. Kannattavuuden keskeinen mittari on
yrityksen tilinpddtoksen tuloslaskelma. Tuloslaskelmaan on kirjattu yrityksen tulot ja me-
not omille tileilleen ja niistd saadaan tietoa yrityksen kannattavuuden tilanteesta. Liike-
toiminnan kannattavuus perustuu toiminnassa tehtyihin ratkaisuihin. Tuloslaskelmat

ndyttdvat toiminnan tulokset rahassa. (Mdenpaa 2015, 67)

Yritys saa rahaa rahoitusmarkkinoilta pddomansijoituksina, omistajilta omana pddomana,
pankista tai muista rahoituslaitoksista vieraana padomana eli velkana sekd myyntituloina
asiakkailta. Rahaa kéytetddn tavara-, kalusto- ja muihin hankintoihin, tyontekijoiden

palkkoihin ja niistd aiheutuviin henkildsivukuluihin, toimitilojen vuokraan ja muihin ti-
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loista aiheutuviin kustannuksiin sekd muihin hankintoihin. Rahan ldhteiden tulee olla va-
hintddn yhti suuria kuin menojen, jotta yrityksen maksuvalmius eli likviditeetti sdilyy.

(Tomperi 2016, 118)

Yrityksen johto laatii seuraaville toimintakausille suunnitelmia ja asettaa toiminnalle ta-
voitteita. Suunnitelma voidaan tehdd lyhyelle tai pidemmalle aikavilille. Pitkén tdhtdi-
men suunnitelmat ovat suuntaa antavia ja epdtarkempia. Toiminnan suunnittelu auttaa
pddseméain kannattavuuden, likviditeetin ja vakavaraisuuden tavoitteisiin, silld mahdolli-
siin ongelmiin osataan varautua ajoissa. Budjetti on tietyn kauden tavoitteeksi asetettu
taloudellinen toimintasuunnitelma, joka sisdltdd euromédriiset arviot tuotoista ja kustan-
nuksista. Tavallisin budjetti on tulosbudjetti, joka laaditaan tuloslaskelman rakenteen mu-

kaisesti, jotta toteutumisen seuranta on helppoa. (Tomperi 2016, 145-146)

LEAN-ajattelu liittyy olennaisesti liiketoiminnan jérkevdittdmiseen ja kannattavuuden
parantamiseen. LEAN perustuu ajatukseen arvon tuottamisesta asiakkaalle. Toiminnassa
tulisi keskittyd nithin asioihin, jotka tuovat lisdarvoa asiakkaille. Yrityksen tulisi keskit-
tyd kahteen asiaan; tekeméén oikeita asioita ja tekeméén asioita oikein. LEAN luettelee
seitsemén tuottamatonta toimintoa, jotka tulisi poistaa asiakastyytyvéisyyden paranta-
miseksi. Arvoa tuottamattomia toimintoja ovat viallinen tuote, odotusaika, yliproses-

sointi, varastot, turhat kuljetukset, turhat liikkeet ja ylituotanto. (Médenpaa 2015, 98-100)

3.1.1 Katetuottolaskenta

Katetuottolaskennalla voidaan laskea, millaisella myynnilld voidaan kattaa yrityksen toi-
minnan kiintedt kulut ja saavuttaa haluttu voitto. Katetuottolaskennassa tarkastellaan lii-
ketoiminnan koon eli volyymin ja kannattavuuden vilistd riippuvuutta, kun volyymi vaih-
telee kapasiteetin ja kiinteiden kustannusten sallimissa rajoissa. Katetuottolaskennan ajat-
telun perusteena on, ettd jokainen tuote tai palvelu tuottaa myyntituottoa, mutta vaatii

omat valmistus- tai hankintakustannukset. (Tennberg 2016)

Katetuottolaskennassa kédytetdin seuraavia kaavoja 1-5. Katetuottolaskennassa kéytetdén
aina arvonlisdverottomia summia. Myyntituotoilla tarkoitetaan tilikauden aikana myyty-
jen tuotteiden ja palveluiden arvoa. Muuttuvat kulut ovat kustannuksia, jotka muuttuvat

toiminta-asteen muuttuessa, kuten materiaalien hankintakustannukset. Kiintedt kulut
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muuttuvat hyvin véhin tai pysyvit samana toiminta-asteen muuttuessa. Kiinteitd kuluja
ovat esimerkiksi tilavuokrat ja kiintedt kuukausipalkat. Kriittinen piste (KRP) tarkoittaa
pistettd, jonka jélkeen myyntituotot ylittdvit kokonaiskustannukset. Kriittisen pisteen jél-
keen yritys tekee voittoa. Varmuusmarginaali kertoo eron nykyisen myynnin ja kriittisen,

eli nollatulokseen johtavan myynnin vélilld. (Tennberg 2016)

Katetuotto = Myyntituotot — Muuttuvat kulut (1)
Kayttokate = Katetuotto — Kiinteat kulut (2)
Katetuotto (3)
Katetuotto % = - <100 %
Myyntituotot
Kiinteat kustannukset 4)
KRP =

Katetuotto %

Varmuusmarginaali = Myyntituotot — KRP (5)

Kuviossa 5 on esimerkki tuloksen muodostumisesta ja kustannusten vaikutuksesta tulok-
seen. Esimerkin yrityksen liikevaihdolla ja muuttuvilla kuluilla katetuotoksi on saatu
470 000 € ja katetuottoprosentiksi 29,38 %. Kriittinen piste on 1 089 360 €, eli kun liike-
vaihto on titd suurempi, yritys tekee voittoa. Kéyttokatteeksi saadaan kaavaa 2 kaytti-
malld 150 000 €. Kéyttokatteesta vihennetddn vield poistot, rahoituserdt seké verot, jotta

saadaan selville tilikauden todellinen voitto tai tappio.

1800,00 -
1600,00 1
1400,00 +
iikevaihto 1 600 000,00 1200,00
uuttuvat 1130 000,00 L
1000,00 + w—MUu ttuvat
inteat 320000,00 Cokons
800,00 | okonais
ate 470000,00 —Myynti
ate% 29,38 600,00, 1 ——Kate
itinen piste 1089360,00 400,00 | /
armuusmarginaali  510640,00 200,00 %
0,00 : . .
0 50000000 100000000 150000000 200000000

KUVIO 5. Esimerkki tuloksen muodostumisesta (Tennberg 2016)
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3.1.2 Ajanhallinta

Liiketoiminnan tehokkuus koostuu ulkoisesta ja sisdisestd tehokkuudesta. Ulkoisella te-
hokkuudella tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin yritys pystyy saavuttamaan asiakkaat ja tyy-
dyttiméén heidén tarpeensa. Sisdiselld tehokkuudella eli tuottavuudella tarkoitetaan sité,
miten paljon tuotetta tai palvelua yritys pystyy tuottamaan tiettyd aikayksikkod kohden.
Eniten kilpailuetua voidaan saavuttaa ajanhallinnan jatkuvalla kehittimiselld. (Setild

2008, 93)

Ajanhallinnalla tarkoitetaan ajankdytt6d, ajanmiiritystd ja ajoittamista. Ajanhallintaa
varten on tiedettdvd mihin aikaa kiytetddn, kuinka paljon aikaa kuhunkin toimintoon saisi
kayttdd ja milloin kukin toiminto tulee suorittaa, jotta muut toiminnot eivit héiriintyisi.
Jokaisessa prosessissa on loistuotanto, jolla korjataan edellisen vaiheen puutteita ja vir-
heitd. Tamé on tehotonta tydaikaa, josta asiakkaan ei kuulu maksaa. Loistuotantoa saa-
daan tehokkaammin véhennettyd kehittamélld osaprosesseja kuin keskittymalla yksittéis-

ten tyotehtdvien sisdltoon. (Setdld 2008, 93, 97)

Korjaamon tuottavuus kuvaa sité, kuinka suuri osa asentajien ldsnidolotunneista saadaan
laskutettua. Tuottavuus lasketaan kaavalla 6. Tuottavuuteen vaikuttaa asentajan tehok-
kuus, mutta myos tyonjohdon panoksella on merkitysti. TyOkalenteri tulee tayttdd mah-
dollisimman tehokkaasti siten, ettd odotusaika tyon aikana ja téiden vililld saataisiin mi-
nimoitua. Tuottavuus paranee, kun laskutettavia tunteja lisdtdédn tai lasndolotunteja vé-

hennetddn. Asentajien tyopdivit ovat 7,5 tuntia, joten ldsndolotunteja ei voida vahentéa.

Laskutetut tunnit (6)
Tuottavuus = — —-100 %
Lasnaolotunnit

Korjaamon tuottavia tyontekijoitd ovat kaikki, joiden tekeméd tyotd voidaan laskuttaa
asiakkailta. Teoriassa ainoastaan asentajat ovat tuottavia tyontekijoitd. Myos muut tyon-
tekijét saattavat tehdé satunnaisia laskutettavia t6itd, mutta heité ei silti lasketa tuottaviksi

tyontekijoiksi. Kaikki muut kuin asentajat ovat siis tuottamattomia tyontekijoita.

Asentajan tehokkuus saadaan laskettua kaavalla 7. Tehokkuus kuvaa laskutettujen tuntien

ja tyohon kaytettyjen tuntien suhdetta. Ohjeaikoihin perustuva tyoveloitus ei anna mah-
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dollisuutta korottaa laskutettavien tuntien méérad, vaikka tydssd menisikin enemmén ai-
kaa. Tehokkuus paranee, kun asentajalla menee tyon tekemiseen ohjeaikaa pienempi aika
tai kun suurempi osa kdytetyistd tunneista saadaan veloitettua. Asentajat ovat korjaamon
ainoita tuottavia tyontekijoitd, joten muiden tyontekijoiden toiminnan tulisi keskittya

asentajien tyon tehostamiseen.

Laskutetut tunnit (7)

Tehokkuus = 0%

Tyohon kaytetyt tunnit .

Kapasiteetti tarkoittaa suurinta mahdollista tuotantokykyd tiettynd ajanjaksona. Korjaa-
mon tapauksessa kapasiteettia kisitelldén tydtunteina. Yhden asentajan tuoma kapasi-
teetti vuodessa voidaan laskea kaavalla 8. Laskennan perusteena on kéytetty 7,5 tunnin
tyopdivad. Kuukaudessa on keskiméarin 21 tyopéivéa ja 10,5 kuukautta tydaikaa on saatu
viahentamélld kokoaikaisen asentajan viiden viikon loma ja arvioitu yhden viikon sairaus-

ja koulutuspoissaolot.

75h-21-10,5 = 1653,75 h (8)

Korjaamon kapasiteettia rajaa my0s nostureiden méérd. Suositeltu asentajamadrd on 1-
1,1 asentajaa nosturia kohden (Peltonen 2016). Suurin osa huolto- ja korjaustoista kuiten-
kin vaatii nosturia, joten kokoaikaisessa ty0ssé ei voi olla useampaa asentajaa kuin kor-
jaamossa on nostureita. Satunnaiset ty0harjoittelijat ja kesatyontekijit voivat tehdé tyota
yhdessé vakituisen asentajan kanssa, jolloin hetkellinen asentajamééri nousee. My0s kor-
jaamon muut tyontekijdt saattavat tehda vililld satunnaisia toité, jotka eivdt vaadi nostu-
ria. Korjaamon kokonaiskapasiteettia laskettaessa tulisi arvioida muiden kuin vakituisten

asentajien tuoma lisdkapasiteetti.

Kapasiteetin mukaiseen enimmaissuorituskykyyn padstdén hyvin harvoin. Tdhén vaikut-
taa esimerkiksi asentajan odotusaika. Toiminta-asteella tarkoitetaan todellista tuotannon
madrdd tiettynd ajanjaksona. Korjaamolla se tarkoittaa veloitettuja tyotunteja. Toiminta-
suhde eli kdyttdaste lasketaan kaavalla 9. Kédyttdaste kertoo, kuinka suuri osa kapasitee-
tista on kdytossa.

Toiminta — aste 9)

Kayttoaste = -100 %
aytroaste Kapasiteetti 0
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3.1.3 Alennusten vaikutus tulokseen

Vililld voi olla perusteltua myontid asiakkaalle alennusta. Alennusten antaminen toimii
kilpailukeinona, silld halpa hinta houkuttelee asiakkaan paikalle, mutta lisimyynnilld on
mahdollista korvata alennuksen tuoma tappio katteessa. Alennusta annettaessa tulee kui-
tenkin muistaa, etti alennus on aina suoraan pois omasta myyntikatteesta. Vaikka alen-
nuksilla on mahdollista parantaa yrityksen kannattavuutta, tulisi alennukselle olla jokin

peruste, kuten suuri ostomaard. (Mikkonen 2011)

Taulukossa 1 on esimerkki alennusten vaikutuksesta myyntimééraén, jos katteen halutaan
pysyvin euromadrdisesti samana. Mikadli tuotetta myydéddn normaalisti 30 % katteella ja
siitd annetaan 10 % alennus, tulee myyntimddridn nousta 50 %. Pienemmailla katteella
myytéessd alennusten vaikutus on vield voimakkaampi. Taulukon luvut kuvaavat myyn-

timddran minimikerrointa, jolla pddstdén samaan katetuottoon kuin ilman alennusta.

TAULUKKO 1. Alennusten vaikutus myyntimaéréén eri katteilla (Tennberg 2016)

ALENNUS 5% ‘ 10 % 15% 20 % 25 % 30 % ‘ 35 % 40 % 45 % 50 %
OVH 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
5% 2 1,5 1,33 1,25 1,2 1,17 1,14 1,13 1,1
-10 % 3 2 1,67 1,5 1,4 1,33 1,29 1,25
-15 % 4 2,5 2 1,75 1,6 15 1,43
-20 %, 5 3 2,33 2 1,8 1,67
-25 % 6 3,5 2,67 2,25 2
-30 % 7 4 3 2,5
-35 % | | 8 45 3,33
3.2 Laatu

Yksittdisen tuotteen tai palvelun virheettémyyden lisdksi on olemassa kokonaisvaltainen
laatuajattelu. Laatujohtamisella tarkoitetaan koko yritystoiminnan laaja-alaista kehitta-
mistd ja johtamista. Laatujdrjestelmd on menetelmé, jonka tavoitteita ovat esimerkiksi
asiakastyytyviisyyden varmistaminen, toimintojen jirjestelmaéllistiminen ja tyon tuotta-
vuuden parantaminen. Laatujarjestelméan rakentaminen vie paljon aikaa ja sen tukena voi-

daan kayttda esimerkiksi ISO9000 laatustandardia. (Lavikainen 2008, 169-170)
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Huonosta laadusta aiheutuu kuluja yritykselle. My0Oskiin laatujirjestelmén rakentaminen
ja laadun kehittiminen ei ole ilmaista, joten laatuun kéytetty raha tulisi saada takaisin
joko tehokkaampana tuotantona tai korkeampana hintana asiakkailta. Laatukustannukset
voidaan jakaa ndkyviin kustannuksiin, vaikeasti havaittaviin kustannuksiin ja ndkymatto-
miin kustannuksiin. Nikyvid kustannuksia ovat esimerkiksi korjaustyOstd aiheutuva
palkka, hylkytavaran arvo ja takuukulut. Ndkyvid kustannuksia voidaan mitata suoraan
rahassa. Vaikeasti havaittavia kustannuksia ovat esimerkiksi kapasiteetin lisddminen ja
huonon laadun aiheuttaman ongelman kiertdiminen suurentamalla varastoja. Néitd kus-
tannuksia voidaan seurata eri tunnusluvuilla, kuten varaston arvo, odotusajat ja havikki.
Niékymaéttomié kustannuksia ovat laatuongelmien takia menetetyt mahdollisuudet. Ne il-
menevat esimerkiksi tarjouspyyntdjen vahenemisend ja tydovoiman palkkausongelmina.
Nakymattomid kustannuksia ei valttamattd koskaan saada tietoon. (Lavikainen 2008,

181-182)

Korjaamolla tyon aikana tapahtuvat virheet pitkittdvat tyon valmistumista, jolloin tydn
tehokkuus kirsii. Asiakasta ei voida laskuttaa virheistd johtuneesta tydajan venymisesté
ja yliméaréisistd varaosista. Tyon viivdstyminen kuormittaa koko henkildstéd, kun tyo-
kalenteria joudutaan jarjestimédn uudelleen siten, ettd kaikki varatut tyot saadaan tehtya.
Pahimmassa tapauksessa kaikkia toitd ei saada tehtyd sovitussa ajassa. Laatuvirheet ja

tyon viiviastyminen vaikuttavat negatiivisesti asiakastyytyvéisyyteen.

Korjaamon tyon laatua voidaan tarkkailla sisdisesti tai ulkoisesti tehtivilla testeilld. Eri-
laiset korjaamon ulkopuoliset tahot kuten korjaamoketju tai autoalan aikakausilehdet te-
kevit korjaamoille huoltotestejd, joissa autoon tehdiddn etukéteen vikoja huollossa tarkis-
tettaviin kohteisiin kuten valoihin ja rengaspaineisiin. Huollon jédlkeen auto tarkistetaan
ja kirjataan ylos, onko kaikki tehdyt viat havaittu huollon yhteydessd. Huoltotesteissa
tarkkaillaan my0s asiakaspalvelun onnistumista ja Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan
(AUNE) laatimien moottoriajoneuvojen korjausehtojen tayttymistd. Korjaamon sisdisesti
voidaan tehdé vastaavia testejd tai keskittyd tiettyyn osa-alueeseen ja mahdollisesti en-

nalta tiedettyihin puutteisiin.

Ty6n tai varaosan laadusta aiheutuva virhe voi kdydad ilmi vasta jonkin ajan kuluttua.
Talloin auto joudutaan ottamaan uudelleen korjaukseen ja tekeméén ty6 uudelleen takuu-
tyond. Varaosan rikkoutuessa varaosatoimittaja toimittaa uuden osan ja yleensd maksaa

vaihtotyon. Télloin korjaamolla jaa kuitenkin varaosan kate saamatta. Liséksi varaosan ja
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vaihtotyon hyvitys maksetaan yleensé vastaa takuukasittelyn jdlkeen. Asennusvirheen tai
muun tydvirheen aiheuttamasta takuusta korjaamo jai eniten tappiolle. Takuuty6hon kéy-
tettyd tyOaikaa ei voida veloittaa ja lisdksi tarvittavat varaosat joudutaan maksamaan itse.

Takuutéiden mééréé ja syitd voidaan seurata, jolloin voidaan karsia yleisimmét syyt pois.

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvidisyyttd voidaan seurata asioinnin jilkeen tapahtuvalla jdlkiseurannalla.
Asiakkaalle voidaan esimerkiksi ldhettdd sdhkopostilla linkki kyselyyn. Asiakaspalaut-
teen pohjalta toimintaa voidaan kehittdd oikeaan suuntaan. Asiakaspalautetta kerétessa
yrityksen tidytyy miettid, mitd halutaan tietdd, jotta palautteesta saatavilla tuloksilla on
kaytdnnon hyotyd. Hyvéa asiakaspalvelu ei vield takaa tyytyvéistd asiakasta, vaan tyyty-
véisyyteen vaikuttaa koko kokemus. Asiakaspalautetta saataessa tiytyy palaute valittdd
kaikkien tyontekijoiden tietoon, joita se koskee, jotta tarvittavaa kehitystd saadaan aikaan.
My®os posititvinen palaute tulee valittdé kaikille asianomaisille, silld tyostd saatava posi-

tiivinen palaute auttaa parantamaan tyomotivaatiota onnistumisen tunteen kautta.

Asiakkailta jdlkiseurannassa keréttidvin palautteen lisdksi myods asiakkaiden antama jul-
kinen palaute on korjaamoille tirkedd. Asiakas voi esimerkiksi antaa palautetta eri kes-
kustelupalstoille, tehdd Google-arvostelun tai antaa palautetta AutoJerry-sivustolla.
Naistd AutoJerry-sivuston palautteet ovat luotettavimpia ja siksi korjaamolle tdrkeimpié.
Sivustolle palautetta voi antaa ainoastaan korjaamon vahvistama asiakas ja palaute on
julkista. Hyva palaute toimii ilmaisena mainoksena, kun taas useampi huono palaute voi
saada asiakkaan vilttdmaan korjaamoa. Huonon palautteen saadessaan korjaamon kan-
nattaa vastata siithen vélittomasti ja pyrkid selvittiméan asia ja tarvittaessa muuttaa toi-

mintaansa tulevaisuudessa.

Tyytyvéinen asiakas tulee kdyttdimaan yrityksen palveluita uudelleen ja vakiintunut asia-
kaskunta luo turvallisuutta yrityksen toiminnalle. Tyytyvéinen asiakas saattaa myds ker-
toa kokemuksistaan eteenpiin ja houkutella néin uusia asiakkaita. Yrityksen kannattaakin
kayttdd resursseja myos vakiintuneiden asiakassuhteiden ylldpitoon, eikd keskittyd aino-

astaan etsimdidn markkinoinnin avulla uusia asiakkaita.
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3.4 Henkiloston tyytyviisyys

Henkiloston tyytyvéisyyttd voidaan mitata tietyin aikavilein tehtédvilld kyselyilld ja/tai
keskusteluilla tyontekijoiden kanssa. Lomaketyyppinen monivalintakysely tuottaa vertai-
lukelpoista tietoa tyontekijoiden keskindisestd tyytyvéisyydesti ja keskustelemalla pads-
tddn asteikkomaista arviointia syvemmélle. Molemmat ovat hyvié tapoja tyytyvéisyyden

mittaamiseen.

Tyytyvaisyyttd mittaamalla ja tarkkailemalla voidaan ennaltachkiistd tyduupumusta ja
puuttua ongelmakohtiin hyvissi ajoin. Yrityksessa tehtdva tulos on viime kéddessa kiinni
tyontekijoistd. Tyytyviinen ja hyvinvoiva henkilostd on yrityksen tarkein resurssi. Tyo-

hyvinvoinnin jokaiseen osa-alueeseen panostaminen on yritykselle tirkeda.

3.4.1 Tyohyvinvointi

Ty6hyvinvoinnilla on vaikutus yrityksen tulokseen, kilpailukykyyn ja maineeseen. Tyo-
hyvinvoinnin investoinnit saattavat maksaa itsensd moninkertaisena takaisin. TyShyvin-
voinnilla on huomattava vaikutus muun muassa yrityksen tuottavuuteen, asiakastyytyvai-
syyteen, sairauspoissaoloihin ja tyontekijoiden vaihtuvuuteen. Hyvinvoiva tyontekija on
motivoitunut ja vastuuntuntoinen, tuntee tyonsid tavoitteet, kokee itsensé tarpeelliseksi

sekd onnistuu ja innostuu tydssdin. (Tyoterveyslaitos 2018)

Ty6hyvinvointiin vaikuttavat tekijit voidaan jakaa fyysiseen, psyykkiseen ja sosiaalisen
osa-alueeseen. Terveelliset eliméantavat, kuten sddnndllinen liikunta, oikeanlainen ruoka-
valio ja riittdvét younet parantavat eliménlaatua ylipddtddn ja samalla myos tyShyvin-
vointia. Terveelliset eldmantavat auttavat myos ennaltachkédisemédn sairauspoissaoloja.
Tydpaikalla fyysiseen tyohyvinvointiin vaikuttavia tekijoitd ovat tydymparisto, tydergo-
nomia sekad tyovélineet ja laitteet. TyOymparistd on pyrittdvd saamaan mahdollisimman
terveelliseksi ja turvalliseksi tyontekijalle. Kéytettdvien tydkalujen ja laiteiden on oltava
ehjid ja tarkoituksenmukaisia. Tydssé tulee ottaa huomioon oikeanlainen tydergonomia
niin toimistoty0ssd kuin raskaammassa esimerkiksi nostoja vaativassa tydssd. Tietimys
tyohyvinvointiin vaikuttavista asioista on tirkeéa, silld oikeanlaisista tyovalineistd ei ole

hy6tyd, mikéli niitd kdytetddn vadrin.
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Ty6hon vaadittava riittdvd osaaminen ja ammattitaito antavat edellytykset toimia tyossa
itsendisesti ja ottaa vastuuta. Tyon tulisi olla sopivan haasteellista ja siind tulisi olla mah-
dollisuus onnistumisen tunteeseen ja kehittymiseen. Haasteeton tyo vaikuttaa negatiivi-
sesti tydmotivaatioon, jolloin tyontekija ei kehity eiké suoriudu tyotehtivistdan kunnolla.
Onnistumisista saatava itseluottamus, ty0yhteisoltd saatava tuki ja arvostus seké selkeit

tavoitteet ja niiden saavuttaminen parantavat psyykkistd tyohyvinvointia.

Sosiaalinen tyohyvinvointi on tarked osa-alue, silld tyopaikan hyva yhteishenki ja toimiva
tyOyhteiso vaikuttavat suoraan kaikkien tyontekijoiden hyvinvointiin. Vaikka muut osa-
alueet olisivat heikommalla huomiolla, voi tydkavereilta saatava tuki auttaa jaksamaan
niin toissd kuin henkilokohtaisessa eldmissd. Hyvé johtaminen ja esimiestyd seké avoi-
muus tyOpaikalla luovat perustan sosiaaliselle hyvinvoinnille. Tyontekijélla tulisi olla
tunne, ettd kuuluu porukkaan ja ettd omalla tyopanoksella on merkitystd. Lisdksi tyOpai-

kalla tulee toimia tasa-arvoisesti ja kaikki tulee ottaa huomioon.

Korjaamoalalla tyontekija késittelee pdivittdin terveydelle haitallisia aineita ja saattaa al-
tistua pakokaasuille. Fyysisen tyohyvinvoinnin ja tySturvallisuuden huomioiminen ja pa-
rantaminen ovat ensisijaisen tirkeitd. Korjaamolla tydnjohto on viime kédessd vastuussa
tyontekijan tyodturvallisuudesta, joten kaikilla tyontekijoilld tulee olla tarvittava tietimys
tyoturvallisuuteen vaikuttavista tekijoistd. Asentajan tyd on fyysisté, joten itse tyOnte-
koon liittyy paljon fyysisié riskejd. Asentajan ty0 sisdltdé raskaita nostoja ja vélilla tyo-
asennot ovat ajoneuvon rakenteen takia hankalia. Tyonjohdon osalta fyysisen tyohyvin-
voinnin ongelmat liittyvit ldhinné oikeanlaiseen tydergonomiaan ja pitkdaikaiseen istu-
miseen. Kiire aiheuttaa etenkin suuren fyysisen riskin, mutta se vaikuttaa myos psyykki-
seen hyvinvointiin. Liiallinen kiire vaikuttaa negatiivisesti tydmotivaatioon, silld kii-

reessd tuntuu helposti silté, ettei saa kaikkia tydtehtévid hoidettua.

3.4.2 Motivointi tulospalkkauksella

Strategisen palkitsemisen tarkein 1dhtokohta ei ole lakien ja normien asettamat rajat tai
vertailutieto muista yrityksistd, vaan yrityksen oma strategia, arvot ja tavoitteet. Aineel-
lisista ja aineettomista palkitsemistavoista kootut kokonaisuudet toimivat silloin tehok-
kaina johtamisen keinoina. Aineettomia palkkioita ovat palkkiot, jotka eivit ole rahaa tai

tuota saajalleen rahanarvoisia etuja. Aineettomia palkkioita ovat esimerkiksi joustavat
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tyOajan jérjestelyt ja palaute. Rahallisen palkan eri osat viestivit tyontekijille eri asioita.
Tyo6- tai tehtdvidkohtainen palkanosa nousee tyontekijan tehtivankuvan muuttuessa vaa-
tivammaksi, urakka- tai palkkiopalkka nousee, kun ty6td tehdddan enemmaén tai tehok-
kaammin ja voittopalkkiot hyddyntédvit tyontekijad, kun yrityksen tulos kasvaa. Kuviossa
6 on esitetty eri palkkaustapoja ja tiydentdvid palkkaustapoja. (Hakonen, N., Hakonen,
A., Hulkko-Nyman, Ylikorkala 2014)

Peruspalkkaustavat

" Palkkio- ja
Aikapalkat provisiopalkat Urakkapalkat
Taydentavat palkkaustavat
|
l I L
Voitonjakoerat Tulos- ja voittopalkkiot Osakepohjainen

palkitseminen

l I
Maksetaan Maksetaan
rahana henkildstérahastoon

KUVIO 6. Peruspalkkaustavat ja tdydentdvét palkkaustavat (Hakonen, N. ym. 2014)

Tulospalkkauksen voi kytkeéd esimerkiksi yrityksen tulokseen tai tyon laatuun. Tulospalk-
kauksen monikéyttdisyyden vuoksi se on palkitsemistapana tehokkaimpia vilineitd hen-
kiloston motivoinnissa yrityksen tavoitteisiin. Tavoitteet tdytyy kuitenkin tuoda tyonteki-
joille selkedsti ilmi, jotta ne eivét jad etdisiksi. Mikali tyontekijé ei tiedd tai ymmérrd
tavoitetta ja miten hdn voi nithin itse vaikuttaa, eivit tavoitteet vaikuta tyontekoon. Ta-
voitteiden saavuttamiselle tulee myos luoda edellytykset, ja antaa jatkuvaa palautetta ta-
voitteiden edistymisestd. Tulospalkkiolla palkitaan tyon onnistumisesta, aikaansaannok-

sista ja yhteisten tavoitteiden saavuttamisesta. (Hakonen, N. ym. 2014)
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4 KANNATTAVUUDEN NYKYTILANNE

Ty06ssd on tarkasteltu korjaamon tuloslaskelmia vuoden 2017 tammikuusta vuoden 2018
helmikuuhun asti. Muut tiedot on saatu korjaamon toiminnanohjausjirjestelmén rapor-
teista. Toiminnanohjausjirjestelmésti saatavat raportit on otettu vuoden 2018 maalis-
kuulle asti. Korjaamon henkildstérakenne on muuttunut vuoden 2018 alussa, joten edel-
lisen vuoden tuloslaskelmaa ei voida suoraan kiyttdd laskennassa. Taémain takia on tehty

arvio vuoden 2018 liikevaihdosta ja kulujen jakautumisesta.

Kuviossa 7 on esitetty liikevaihdon jakautuminen vuonna 2017. Muuttuvien kulujen
osuus liitkevaihdosta on noin 65 % ja kiinteiden kulujen noin 33 %. Muuttuvista kuluista
67,2 % on materiaalien, alihankintatyén ja muiden ulkopuolisten palveluiden osuus.
Muuttuvat henkildstokulut ovat 30,4 % ja muut muuttuvat kulut 2,4 %. Kiinteistd kuluista
56,6 % on kiinteitd henkilostokuluja ja 43,3 % muita kiinteitd kuluja. Kiintedt henkilds-
tokulut sisdltdvit omistajien palkat ja palkkiot henkilosivukuluineen. Kéyttokatteen osuus

liikkevaihdosta on 1,64 %.

Liikevaihdon jakautuminen (2017)
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KUVIO 7. Liikevaihdon jakautuminen vuonna 2017

Kuviossa 8 on arvio vuoden 2018 liikevaihdon jakautumisesta ilman muutoksia. Muut-
tuvien kulujen osuus liikevaihdosta on noin 70 % ja kiinteiden kulujen noin 29 %.
Muuttuvista kuluista materiaalien ja palveluiden osuus on 61,2 %, muuttuvien henkil6s-

tokulujen osuus 36,6 % ja muiden muuttuvien kulujen osuus 2,2 %. Tuloslaskelmissa
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asentajien ja tyonjohtajien palkat on laskettu muuttuvien kulujen puolelle. Yhden tuotta-
van ja yhden tuottamattoman tyontekijin lisddminen kasvattaa henkilostokulujen
osuutta vuoden 2018 arviossa. Henkildstokulujen osuus kiinteistd kuluista on 54,7 % ja
muiden kiinteiden kulujen osuus on 45,3 %. Vuodelle 2018 on suunniteltu edellisvuotta
enemmaén koulutuksia, mika kasvattaa muiden kiinteiden kulujen osuutta. Kéyttokatteen

osuus on 1,53 % liikevaihdosta.

Liikevaihdon jakautuminen (2018
ennuste)
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KUVIO 8. Liikevaihdon jakautumisen ennuste vuodelle 2018

Kuviosta 9 ndhdddn tuloksen vaihtelu kuukausittain. Tuloksen vaihtelu on hyvin voima-
kasta kuukausittain. Koko vuoden tulos vuonna 2017 oli positiivinen, noin 1,3 % liike-
vaihdosta. Tuloksen voimakasta vaihtelua selittdvit osittain yksittdiset suuret menoerét,
kuten lisenssimaksut, jotka maksetaan kerran vuodessa. Myds laskutusten viivdstyminen

vaikuttaa tuloksen kuukausittaiseen vaihteluun.

Tilikauden voitto/tappio

O KOO
AL ORI

KUVIO 9. Tuloksen vaihtelu kuukausittain
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Kuviossa 10 on esitetty kuukausittainen varaosa- ja tydmyynti. Varaosamyynnin suhde
muuttuu hieman kuukausittain, mutta keskiméérin sen osuus on 55 % kokonaismyynnista.
Kokonaismyynnissd voidaan havaita reilujakin kuukausikohtaisia vaihteluita. Lyhyem-
mat kuukaudet, arkipyhét ja vuosilomat vaikuttavat myyntiin. Kesélla on ollut kesétyon-
tekijoitd, jotka ovat tehneet suurimmalta osalta nopeita ja korkeakatteisempia toitd, kuten
huoltoja, miké selittdd osin elo-syyskuun korkeamman myynnin. Vuoden 2018 alusta on
ollut yksi kokoaikainen asentaja enemmén, ja se ndkyy kasvaneena myyntind. Kun ver-
rataan kuviossa 9 esitettyd tuloksen vaihtelua kuviossa 10 esitettyyn kokonaismyyntiin,

huomataan, ettd alhaisempi myynti nékyy negatiivisena tai pienempané tuloksena.

Varaosa- ja tyomyynti kuukausittain
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KUVIO 10. Varaosa- ja tydmyynnin suhde kuukausittain

Varaosamyynnin kate oli keskiméérin 26,2 % vuonna 2017. Kate on laskettu kuukausit-
taisen materiaali- ja alihankintatyokustannusten ja varaosamyynnin suhteena. Lukua voi-
daan pitdd melko tarkkana, silld kustannukset on saatu tuloslaskelmista, ja kustannuksista
on vihennetty jitekulut, silld niitd ei voida laskuttaa asiakkaalta lukuun ottamatta 6ljyn-
vaihdon yhteydessé laskutettavaa ongelmajatemaksua. Varaosamyynti on laskettu tdiden
ja laskutusten viiviastymisen vuoksi keskiarvona tyon tuonti-, valmistumis-, ja laskutus-
pdivamiddrdn mukaan saatavista raporteista. Alihankintatyot merkitddn tyomaaraykselle

varaosien puolelle, joten ne nikyvit varaosamyyntina.
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Varaosamyynnin katteen alhaisuutta selittdd alihankintatyon kuuluminen varaosamyyn-
tiin. Alihankintatyd myyd&én asiakkaille ilman katetta tai hyvin alhaisella katteella. Ali-
hankintatydostojen suuruus on tiedossa, mutta alihankintatydlle ei ole omaa veloituskoo-
dia, joten sen osuutta kokonaisvaraosamyynnisti ei ole tiedossa. Katteen alhaisuutta se-
littdd myos se, ettd korjaamon varaosat tulevat osin sopimustoimittajalta paremmalla kat-
teella ja osin merkkiliikkeistd tai muilta toimittajilta pienemmaéllé katteella. Noin puolet

varaosa- ja tarvikeostoista tulee sopimustoimittajan kautta.

Kuviossa 11 on esitettynd korjaamon kéyttdaste kuukausittain. Kayttdaste on laskettu
kaavan 9 mukaisesti laskutetun tydmyynnin ja kuukausittaisen kapasiteetin suhteena.
Korjaamolla ei ole kéytossd tydaikakuittausta eikd tarpeeksi tarkkaa asentajakohtaista
kuittausta toiden aloituksesta ja lopetuksesta, joten kuukausittaisten kokonaisten tyOpéi-
vien méérd on arvioitu. Molemmat yrittdjat tekevit satunnaisesti laskutettavaa tyotd ja
korjaamolla on vililld kesédtyontekijoitd ja harjoittelijoita. Muiden kuin vakituisten asen-

tajien tekemit kokonaiset tyopdivit on laskettu mukaan kapasiteettiin.

Kayttoaste kuukausittain
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KUVIO 11. Korjaamon kéyttdaste kuukausittain

Kuviosta 11 huomataan, ettd kédyttdaste vaihtelee noin 68-82 % vililld ja kolmena kuu-
kautena se on huomattavasti korkeampi. Vililld valmiiden tdiden laskutus saattaa venyé
useamman kuukauden, mikd hieman vééristdd kuukausikohtaista kéyttoastetta. Kaytto-

aste koko vuoden osalta vuonna 2017 oli 79,5 % ja 2018 alkuvuoden osalta 81,2 %.

Tarkastelujakson aikana tehdyt takuuty6t on esitetty kuviossa 12. Tarkastelujaksona teh-

dyt takuuty6t ovat noin 0,65 % jakson kokonaismyynnistd. Kuviosta ndhdédn, ettd tyon
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osuus on hieman varaosia suurempi. Tdma johtuu siité, ettd takuutyona on saatettu tehda
esimerkiksi vikamuistin nollaus tai nopea lisdkorjaus, jossa ei ole tarvittu varaosaa. Tar-

kastelujaksolla on ollut 2,2 takuuty6té kuukaudessa.

Takuut kuukausittain
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KUVIO 12. Takuut kuukausittain

Varaosatoimittajat myontévit takuun varaosille ja takuunalaisten varaosien rikkoutuessa
varaosatoimittaja korvaa yleensd my0s tyoveloituksen. Kaikista toisté ei ollut vield saa-
tavilla takuupéétosti, joten takuista aiheutuneita kuluja ei pystytd késitteleméén tarkem-
min. Lisdksi kaikista takuista ei ole aina tehty tyomaardysté, jos kyseessd on ollut nopea

korjaus eikd varaosia ole tarvittu. Takuiden syistd ei ole merkitty ylos tietoja.
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S KEHITYSEHDOTUKSET

Kehitysehdotuksissa kéytetyt laskelmat on laskettu luvussa 4 esitellyn kuvion 8 liikevaih-
don arvion pohjalta. Eri muutoksille on tehty vaikutusanalyysejd, jotta ndhdéén erilaisten
muutosten vaikutukset korjaamon kéyttokatteessa. Laskelmat ja tulokset esitetddn pro-
senttiosuuksina ja tdydelliset laskelmat on tuotettu ainoastaan yrityksen kayttoon. Las-
kennassa vertaillaan kdyttokatteen muutosta. Toimeksiantaja on antanut euroméérdisen
tavoitearvon liikevoitolle, ja suositukset on laskettu sen perusteella. Tavoitteeseen péds-

tddn liitkevaihdosta riippuen noin 5-7 % kayttokatteella.

5.1 Kulujen pienentiminen

Kulujen pienentdmisen vaikutuksesta tehtiin vaikutusanalyysi, josta ndhdédédn kiinteiden
ja muuttuvien kulujen pienentdmisen vaikutus kéyttokatteeseen. Kuviosta 13 ndhdédéin
vaikutusanalyysin tulokset. Léhtotilanteen kédyttokateprosentti on 1,53 %. Jos kiinteitd
kuluja vdhennetdin 5 %, nousee kdyttokateprosentti 3 % asti. Muuttuvista kuluista vé-

hennettdessd sama 5 %, kéyttokateprosentti nousee noin 5 % asti.

Kulujen vahennyksen vaikutus
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KUVIO 13. Kiinteiden ja muuttuvien kulujen vahennyksen vaikutus kéyttokatteeseen

Kiinteistd kuluista ei voida tehdd tarvittavan suuruista vihennysta ilman palkkojen pie-

nentdmistd, joten tarkastellaan ainoastaan muuttuvien kulujen vihentdmisen vaikutuksia.
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Muuttuvien kulujen osuus on my®0s kiinteitd kuluja suurempi, joten pienemmalld prosen-
tuaalisella vihennykselld pddstddn samaan lopputulokseen. Muuttuvat kulut on tuloslas-
kelmassa jaettu materiaali- ja palvelukuluihin, henkildstokuluihin sekd muihin muuttu-

viin kuluihin.

Edellisesséd luvussa todettiin materiaali- ja palvelukulujen olevan suurin muuttuvien ku-
lujen menoerd. Materiaali- ja palvelukuluista noin 97 % koostuu aine-, tavara- ja tarvike-
hankinnoista, joten kustannusten pienentdminen tulee kohdistaa niihin. Mikéli vuoden ai-
kana tehddin 3000 laskutettavaa tyotd, muuttuvat kulut pienenevit 1 %, kun tyokohtaisia
materiaalikuluja saadaan laskettua noin 2,50 €. Jos tyokohtaisia materiaalikuluja saadaan

pienennettyd noin 12,25 eurolla, muuttuvat kulut pienenevét 5 %.

Materiaalikuluja saadaan pienennettyé, kun ei tuhlata tai hukata jo hankittuja tarvikkeita.
Varaosat tulee kerétd ennakkoon muutamaa pdivéd aikaisemmin, jotta varmistutaan osien
saatavuus ja viltetddn paillekkaiset tilaukset. Ennakkokerdyshyllyssé osat pysyvit myos
paremmin tallessa ja asentajan ty0 helpottuu, kun kaikki tyohon tarvittavat osat ovat sa-
massa paikassa. Tarpeettomiksi osoittautuvien varaosien ja muiden tarvikkeiden nopea
palautus toimittajalle on tarkedé, silld toimittajat eivit ota tuotteita vastaan tietyn aikara-
jan jdlkeen tai jos myyntipakkaus on péddssyt vaurioitumaan. Palautusten helpottamiseksi

korjaamohalliin voisi sijoittaa oman siistin hyllyn pelkkié palautuksia varten.

Kuluja voidaan my0s pienentdd, mikéli varaosien ostohintaa voidaan alentaa. Noin puolet
kaikista tarvikkeista tulee yhdeltd toimittajalta. Jos varaosien ostohinnat voidaan neuvo-
tella alemmiksi esimerkiksi kolmen suurimman toimittajan kanssa, tarvitaan 1 % muut-
tuvien kulujen alentamiseen noin 2 % alennus ostohinnoissa kolmen suurimman toimit-
tajan kanssa. Mikali tavoitellaan muuttuvien kulujen alentamista 5 %, tulee alennuksen

olla noin 11 %.
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5.2 Myyntituoton kasvattaminen

5.2.1 Myyntihintojen nostaminen

Kuviossa 14 tarkastellaan tyoveloituksen nostoa. Tydveloituksen nosto ei vaikuta kului-
hin, vaan se nostaa ainoastaan tydmyynnin osuutta ja siten nostaa myyntituottoja. Tunti-
veloituksen nostot on laskettu 2 € vélein 8 € saakka. Hinnan korotus on laskettu arvonli-
sdverolliseen hintaan, eli asiakkaalle ndkyvéén tuntihintaan. Laskennassa on oletettu, etta
tyoveloituksen nostaminen ei vaikuta asiakasméérdéin. Kuviosta 13 huomataan, etté jo
kahden euron korotus tuntiveloituksessa nostaa kdyttokateprosentin noin 2,7 prosenttiin.

Mikali tuntiveloitusta nostetaan 8 eurolla, nousisi kayttokateprosentti l1ihes 6 prosenttiin.

Tyoveloituksen noston vaikutus
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KUVIO 14. Tyoveloituksen noston vaikutus kayttokatteeseen

Kuviossa 15 on esitettynd varaosakatteen parannuksen vaikutus kayttokatteeseen. Kat-
teen parannus on laskettu edellisestd luvusta poiketen siten, etti varaosien ostohinta pysyy
samana, mutta myynnisté jadva kate paranee asteittain. Kulut pysyvét samana kuin 1dhto-
tilanteessa, silld ainoastaan myyntihinta muuttuu. Kuviosta 15 huomataan, etti kun vara-

osakate nousee 5 %, kéyttokateprosentti nousee noin 2,2 prosenttiin.
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Varaosakatteen parantamisen vaikutus
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KUVIO 15. Varaosakatteen parannuksen vaikutus kéyttokatteeseen

Varaosakatteen 5 % parannus tarkoittaisi keskiméérdisen tyokohtaisen varaosamyynnin
nostoa noin 2,40 eurolla. Myyntikatteen parantaminen 10 prosentilla vaatisi noin 4,80 €
suuruisen tyokohtaisen korotuksen. Varaosien kokonaismyyntid voidaan parantaa korot-
tamalla myyntihintaa ja vihentdmaélla tai poistamalla asiakkaille annettavia alennuksia.
Pienikin ty6kohtainen korotus nostaa kokonaiskatetta huomattavasti, joten on erittdin tar-
kedd muistaa veloittaa jokainen tyOssd kdytetty varaosa. Varaosien myyntihinnat tulisi

myos tarkistaa ja tarvittaessa korottaa liian alhaisia hintoja.

5.2.2 Asentajien méirin lisiiminen

Kuviossa 16 on esitettynéd yhden asentajan lisddmisen vaikutus kdyttokatteeseen. Kaytto-
kateprosentti nousee hieman yli 7 prosenttiin. Laskennassa on oletettu, etti palkattavalla
asentajalla olisi aikaisempaa tyokokemusta asentajan tyOstd, ja hdn pystyisi ndin ollen
suoriutumaan tyostd vuositasolla samaan tahtiin kuin muut, jolloin kayttdaste ei laske.
Laskennassa on oletettu, ettd kiintedt kulut eivit muutu asentajamédrin kasvaessa ja
muuttuvien kulujen médrdd on lisdtty yhden asentajan tuomilla lisédkuluilla henkilosto- ja

materiaalikustannuksissa.
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Asentajan palkkaamisen vaikutus
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KUVIO 16. Asentajan palkkaamisen vaikutus kédyttokatteeseen

Korjaamolla on télld hetkelld viisi nosturipaikkaa, jotka ovat kaikki tiytettynd koko tyo-
ajan. Korjaamohalliin ei ole mahdollista lisdti uutta nosturia siten, ettei tyonteko muilla
nostureilla hiiriintyisi. Nykyisessa tilassa yhden asentajan palkkaaminen tarkoittaisi ny-
kyisten asentajien tydajan muuttamista siten, ettd toitd tehtéisiin 10 tuntia neljané paivani
viikossa ja vapaapdivit menisivét limittdin. Pidempi aukioloaika lisdisi my0s asiakaslih-
toisyyttd. Tyonjohtajia on kaksi, joten tydt tulisi jakaa aamu- ja iltavuoroon. Asentaja-
madridn kasvaessa tulisi olla myOs varmuus siitéd, ettd toitd on riittdvisti myos uudelle

asentajalle.

5.2.3 Kiyttoasteen parantaminen

Lihtotilanteeseen laskettu kéyttdaste on 82,8 %, joka on hieman korkeampi kuin kéytto-
aste vuonna 2017 ja vuoden 2018 alussa. Kuviossa 17 on esitetty kdyttdasteen paranta-
misen vaikutus korjaamon kéyttokatteeseen. Kapasiteetti on laskettu kaavan 8 mukai-
sesti kertomalla lopputulos koko vuoden arvioidulla keskimiéréiselld asentajamaaralla
5,5. Tydmyynnin osuus kokonaismyynnistd on noin 45 %, joten toiminta-aste on las-
kettu sen perusteella. Varaosamyynnin ja tydmyynnin suhde pysyy samana kéyttdasteen
kasvaessa. Kdyttoasteen kasvaessa muuttuvat kulut nousevat ja kiintedt kulut pysyvit

samana.
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Kayttoasteen parantamisen vaikutus
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KUVIO 17. Kéyttdasteen parantamisen vaikutus kayttokatteeseen

Kuviosta 17 ndihdéédn, ettd kdyttdasteen nostaminen vain 85 prosenttiin nostaa kéyttoka-
teprosentin 4,2 prosenttiin. 95 % kéyttoasteella kdyttokateprosentti olisi ldhes 10 %. Jat-
kuvan 95 % kéyttoasteen saavuttaminen vaatii kuitenkin saumattomasti sujuvat proses-
sit, eikd se juuri salli virheitd tai odotusaikoja toiden vélilla. Satunnaisesti kdyttdaste

saattaa nousta jopa yli sadan prosentin, jos tehddin paljon toité alle ohjeajan.

Kayttoastetta saadaan parannettua, kun tyokalenteri on tiytetty odotusajat minimoiden.
Parhaassa tapauksessa asiakas pystyy jattdméaan auton korjaamolle koko paiviksi, jol-
loin se voidaan ottaa tyon alle heti edellisen valmistuttua. Tyomadrdyksen on myds ol-
tava selked, jotta asentaja tietdd kysymaéttd mitd autoon on tarkoitus tehdd. Tyomadrayk-
seen kuulumattomia t6itd tulee valttia, silld asiakasta ei voida veloittaa niistd ilman eril-
listd sopimusta. Ty0 tulisi suorittaa mahdollisimman tarkkaan ohjeaikaa noudattaen tai
ohjeaikaa lyhyemmaissa ajassa. Tyohon tarvittavat varaosat tulisi olla ennakkoon kerit-
tynd, jolloin varaosien hausta aiheutuva odotusaika eliminoituu. Mikéli kyseessa on vi-
anmadritystyo, tulisi varaosien tarve arvioida, ja varata tyolle mahdollisesti tarvittavat

varaosat.
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5.2.4 Suositukset

Esitetyistd muutosehdotuksista vain muutama nostaa kéyttokatteen yksindin tavoitear-
voon. Muutoksia kannattaa tehdé jokaiseen osa-alueeseen, eikd keskittyd ainoastaan yh-
teen. Kuviossa 18 on esitetty kaksi eritasoista suositusta, jotka on koottu esitetyistd ehdo-
tuksista. Ensimmaiiseen suositukseen pééstdén pienemmilld muutoksilla ja toiseen vaadi-

taan enemman ja isompia muutoksia.

Muutosehdotukset
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KUVIO 18. Muutosehdotukset kdyttokatteen parantamiseksi

Ensimmadinen suositus sisdltdé tuntiveloituksen noston 4 eurolla, varaosien myyntikatteen
parantamisen 3 prosentilla sekd kédyttdasteen noston 85 prosenttiin. Nailld muutoksilla
kayttokateprosentti on 6,8 % ja vihennysten jélkeen lopullinen liikevoitto on jopa yli ase-
tetun tavoitteen. Toinen suositus sisdltdd tuntiveloituksen noston 6 eurolla, varaosien
myyntikatteen parantamisen 5 prosentilla, kdyttdasteen noston 90 prosenttiin sekd muut-
tuvien kulujen pienentdmisen 1 prosentilla. Toisen suosituksen muutoksilla kdyttokate-
prosentti on 11,6 %, joka on noin 10-kertainen vuoteen 2017 verrattuna. Asentajien maé-
rdn lisdysté ei otettu tdssd yhteydessd mukaan suosituksiin, silld ennen asentajien mairin

lisddmisté tulisi nykyistd kdyttdastetta nostaa ja varmistaa téiden riittdminen.
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5.3 Laadun parantaminen

Korjaamolla tehddin takuut6itd vihin. Korjaamolla kdytetddn alkuperdisié tai laadultaan
alkuperdistd vastaavia varaosia aina kun se on mahdollista, mikd on varmasti osasyy ta-
kuiden pieneen mairdidn. Myds hyvélaatuiset varaosat saattavat hajota ennen kayttoidn
loppumista, joten varaosista johtuvia takuutditi ei ole mahdollista karsia kokonaan pois.
Takuiden syiden seurannan helpottamiseksi takuutydn yhteydessd tyoméariaykselle voisi
kirjata ylos takuun syyn. Kun yleisimmét syyt ovat tiedossa, niitd voidaan poistaa hel-

pommin.

Takuiksi on vililld merkitty myds ty6t, joissa aiemmin tehdyn vianmédrityksen ja kor-
jauksen jélkeen vika on tullut uudelleen esiin. Autoon on tehty takuuna vianmaaritysta,
vaikka kyseessd ei ole ollut tydvirhe. Tyoméédrdys muutetaan néissé tapauksissa usein
jalkikdteen takuuksi tai kustannusarvioksi, jos asiakas ei lopulta varaakaan aikaa korjauk-
selle. Laskuttamattomat tydt pitdisi karsia mahdollisimman pieneen, ja tillaisissa tapauk-
sissa asiakkaalle tulisi etukdteen kertoa vianméérityksen kuluista ja pyrkia laskuttamaan
ty0 heti tai tarvittaessa lahettda lasku jélkikdteen. Aina ei ole kuitenkaan tarkoituksenmu-
kaista laskuttaa tdllaisia pienid toitd, vaan valilld on asiakastyytyvéisyyden kannalta pa-

rempi antaa tyo ns. goodwill-tyoné veloituksetta.

Tyo6n jidlkeen tehtdvilld laadunvalvonnalla voidaan vilttda tapaukset, joissa asiakas huo-
maa jonkin vian tai puutteen heti autoa noutaessa. Yleisin téllainen puute on huoltovéli-
ndyton nollauksen unohtaminen. Tyon jdlkeen joko asentajan tai tyonjohtajan tulisi tar-
kistaa ja koeajaa auto, jotta se voidaan todeta virheettoméksi. Koeajon pituus tulisi maia-
rittdd tehdyn tyon mukaan, esimerkiksi jos auto on tullut korjaamolle alustan dénien takia,
tulisi koeajolla varmistaa, ettei adntd kuulu enié korjauksen jilkeen. Korjaamolla voitai-
siin myds harkita satunnaisten sisdisten huoltotestien tekemistd. Hyvé laatu vaikuttaa po-
sitiivisesti asiakastyytyvédisyyteen. My0s pidemmén tdahtdimen ehdotuksena laatujirjes-

telmén luominen ja noudattaminen parantavat laatua kokonaisvaltaisesti.

5.4 Asiakastyytyviisyyden parantaminen

Asiakastyytyvéisyyden aktiivinen seuranta kannattaisi aloittaa, jotta saataisiin selville,

missé asiakkaiden mielestd korjaamo on onnistunut ja missé on kehitettdvda. Seurannan
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avulla voidaan panostaa oikeisiin asioihin, ja valttda liiallista resurssien kuluttamista asi-
oihin, jotka ovat jo kunnossa tai joita asiakkaat eivit pidd tirkeind. Mikéli seurannasta
ilmenee negatiivisia kokemuksia, niistd voidaan oppia ja ne voidaan myds oikealla rea-
goinnilla muuttaa jalkikdteen positiivisiksi kokemuksiksi. Ndin asiakas saadaan palaa-

maan korjaamolle.

Asiakaspalaute on yrityksille tdrkedd, ja asiakkaat pitdisi saada motivoitua palautteen an-
tamiseen. Ilman erillistd motivointia palautteet voivat helposti kérjistyd vain ddripdihin,
silld kaikki eivit jaksa antaa palautetta. Palautteen antamisen tulisi olla asiakkaalle mah-
dollisimman helppoa ja vaivatonta, esimerkiksi nopea monivalintalomake, jonka voi tiyt-
tdd auton noudon yhteydessé tai sihkdpostiin ldhetettavé palautelomake, jonka voi tiyttaa
ajan kanssa kotona. Asiakkaita voidaan motivoida palautteen antamiseen esimerkiksi ar-

vonnan avulla, jolloin tietyn ajan vélein arvotaan palkinto vastanneiden kesken.

5.5 Henkiloston tyytyviisyyden parantaminen

Tyytyvéiset tyontekijdt ovat yrityksen tirkein voimavara, silld tehokkuus syntyy ihmi-
sistd. TyOntekijoiden tyytyvéisyyttd voidaan seurata madrdajoin tehtivilld kyselyilla ja/tai
keskustelemalla tyontekijoiden kanssa. Kyselyistd saatavat tulokset ovat vaivattomampia
kirjata ylos seurantaa varten, mutta suora keskustelu antaa usein syvempié vastauksia.
Henkiloston tyytyvdisyyttd voitaisiin seurata my0s esimerkiksi kerran vuodessa kayté-
vissd kehityskeskustelussa. Kehityskeskusteluissa voidaan myds kdyda ldpi tyontekijén

henkil6kohtaisia tavoitteita ja niiden onnistumista.

Korjaamon tuottavuuden ja tehokkuuden tulisi parantua, jotta kdyttdaste paranisi. Tyon-
tekijoiden palkkauksessa ei tilld hetkelld ole kdytossd tulospalkkausta, mutta erilaisia
mahdollisuuksia kannattaisi tutkia. Liikevaihdon kasvamisen perusteena oleva tulospalk-
kio voisi toimia selkeimpdnd tulospalkkauksen perusteena, silld tyontekijat pystyvit
omalla panoksellaan vaikuttamaan liikevaihdon suuruuteen. Yrityksen liikevoitto riippuu
myos kiinteiden kulujen méarésti ja erilaisista suuremmista hankinnoista, joihin yksittai-

nen tyontekijé ei voi vaikuttaa.
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5.6 Korjaamon ydinprosessin kehittiminen

Korjaamon ydinprosessin sujuvuus liittyy suoraan korjaamon tulokseen, ja tissd luvussa
kdydaan lapi yleisimmit ongelmakohdat, niiden vaikutukset ja parannusehdotukset. Su-
juvat prosessit my0os vihentavit kiirettd ja parantavat laatua, asiakastyytyvaisyyttd ja hen-
kiloston tyytyvdisyyttd. Korjaamon ydinprosessin tulisi olla vihintéén kaikkien tyonjoh-
tajien tiedossa ja kaikkien tulisi hallita se. Asentajalle riittdd huolto- ja korjaustyon ja
kommunikoinnin hallinta, mutta koko prosessin ymmérrys auttaa myds oman tyon hah-

mottamisessa.

Kustannusarviota ja ajanvarausta tehdessd yleisin ongelma on riittdvien ennakkotietojen
puuttuminen. Tietojen puutteellisuus saa aikaan sen, ettd tyolle on varattuna liikaa tai liian
vahin aikaa, varaosat ovat viarid ja ndistd johtuen annettu kustannusarvio on virheellinen.
My0s asiakkaan aikataulu saattaa jadda huomioimatta. Ajanvarauksia tehddin valilla kii-
reessd, jolloin kaikkia asioita ei muisteta varmistaa. Tdhdn auttaisi tarkistuslista, josta

tyonjohtaja voisi varmistaa, ettd kaikki tarvittavat tiedot l0ytyvat.

Toinen ongelma on asiakkaiden yhteydenottoihin vastaaminen mydhéssd. Vaililla resurs-
sivajeesta johtuen asiakkaan yhteydenottoon vastaaminen saattaa vieda jopa useita viik-
koja. Kun tarjouspyyntoon vastataan myohéssa tai huoltoaikaa tarjotaan viikkojen jil-
keen, asiakas on yleensd ehtinyt vieméén auton jo muualle. Myohéén vastaaminen antaa
huonon kuvan yrityksestd. Asiakkaaseen tulisi ottaa yhteyttd mahdollisimman nopeasti.
Ensisijaisena ovat puhelut, joihin tulisi palata vield saman pdivén aikana ja toissijaisena
sdhkdiset yhteydenotot, joihin tulisi palata viimeistddn kahden arkipdivan aikana. Selked
tyojako tyonjohdon kesken auttaa vastausviiveen pienentdmisessd, kun tiedetddn, kuka

vastaa tulleisiin viesteihin ja yhteydenotot eivit jdd pidemmaksi aikaa odottamaan.

Ennakkotietojen puuttuminen huomataan yleensa viimeistdan tyotd valmistellessa. Tassa
kohtaa tilanne voidaan vield korjata ottamalla asiakkaaseen uudelleen yhteyttd ja varmis-
tamalla tarvittavat asiat. Vaikka kaikki tarvittavat tiedot olisivat kiytettivissé, saattaa tyo-
madrdyksen tekemisessd tai varaosien tilauksessa sattua silti virheitd. Virheitd voidaan
valttdd, kun keskitytddn tehtdvadn tyohon eika yritetd saada sitd tehtyé kiireessd mahdol-
lisimman nopeasti pois alta. Kun ty6t suunnitellaan hyvin ennen asiakkaan saapumista
korjaamolle, voidaan esimerkiksi huoltohistoriasta tai huolto-ohjelmasta havaita mahdol-

lisuus lisétdille jo ennen auton tuontia.
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Mikali varaosia ei ehditd kerddmadn ennakkoon tai kerdtyt osat ovat viirii, joutuvat asen-
tajat kdyttdmain turhaan aikaa oikeiden osien etsimiseen, jolloin kayttoaste laskee. Tyo-
méadrdysten ja varaosatilausten onnistumiseen vaikuttaa paljon myds tyonjohtajan osaa-
minen. Osaamisen puutteita voidaan korjata kysymaélld epdselvié asioita ja osallistumalla

tarvittaessa koulutuksiin.

Tyon vastaanotossa on tirkedd muistaa varmistaa kaikkien ennakkotietojen ja tehtdvien
téiden paikkansapitdvyys. Mikéli kaikkia tietoja ei varmisteta, saattaa tehtdvien toiden ja
asiakkaan aikataulun osalta syntyd epdselvyyksid, jolloin tyotd tehdddn liian véhén tai
paljon ja auto ei ole valmiina silloin, kun asiakas on olettanut. Tyotd vastaanotettaessa
voisi hyddyntdd samaa tarkistuslistaa kuin ajanvarauksessa ja lopuksi tulisi muistaa ottaa
asiakkaan allekirjoitus tydmaardykseen. Ongelmana on, ettd osa asiakkaista tuo auton au-
kioloaikojen ulkopuolella, jolloin tehtdvid toitd ei voida varmistaa ja asiakkaalta ei saada
allekirjoitusta tyomadrdykseen. Niissd tapauksissa tyoméédrdyksen voisi pyrkid 1dhetti-
méaén asiakkaalle edellisend pdivénd sdhkopostilla, jolloin hin voisi kuitata tyon sdhko-

postitse ennen auton tuomista.

Tyon vastaanotossa on myds hyvd mahdollisuus lisimyynnille. Pienten lisdtéiden myy-
minen muiden tdiden yhteydessd on korjaamolle kannattavampaa kuin yksittdisten pie-
nempien tdiden myyminen. Téll6in niin asentajan kuin tyonjohtajankin tekeméaa tuotta-
matonta ty6td saadaan vihennettyd, silld tuottamaton tyon osuus on ldhes vakio kaikissa
toissd. Asentajan tekemién tuottamattomaan ty6hon sisdltyy muun muassa auton siirtd-
miseen, koeajoon ja tydmiédrdyksen hakemiseen kuluva aika. TyOnjohtajan tekemilld
tuottamattomalla tyol1ld tarkoitetaan tdssd yhteydessa asiakkaan vastaanottamiseen ja tyon

luovuttamiseen kuluvaa aikaa, eli aikaa, jota ei kdytetd asentajan tyon nopeuttamiseksi.

Tyon suorituksen aikana kommunikointi asentajien ja tyonjohtajien vélilld on tirkeda.
Mikili asentaja havaitsee autossa tydmaardykseen kuulumattomia lisdtoitd, tulee hdnen
valittda tieto tyonjohtajalle, joka selvittda, riittdvatko resurssit tyon tekemiseen samalla
kerralla. Asiakkaalta tarvitaan suostumus lisdtoihin. Mikali tieto lisdtdistd ei kulkeudu
tyonjohtajalle, menetetddn mahdollisuus lisdtdiden myymiseen. Asentajan odotusaika
kasvaa, jos hén ei saa ajoissa tietoa asiakkaalta saadusta luvasta. Kommunikoinnin hel-

pottamiseksi on tulossa ratkaisu, jossa hyodynnetidin pikaviestisovellusta.
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Asentajilta unohtuu vélilla merkitd tydmaardykseen siitd puuttuvat varaosat, kuten poltti-
mot. Samoin tyorivit jddvit usein kuittaamatta. Tydnjohtaja tekee lopullisen laskun tyo-
madrdyksen tehtyjen merkintdjen perusteella. Mikéli kaikkia kéytettyjd osia tai tehtyja
lisdtoitd ei merkitd ylos, korjaamon kayttokate huononee. My0s kaikki tehdyt tyot tulisi
kuitata tyomaardykselle, jotta tydméérayksestd on heti ndhtivissd, mitka tilatuista toistd
on vield tekemdttd. Ideaalitilanteessa samat tiedot tulisi kirjata myds toiminnanohjausjér-
jestelmén sisédiseen selvitykseen kaikkien ndhtidvéksi. Tdtd varten asentajilla tulisi olla
korjaamohallin puolella mahdollisuus kéyttdd jirjestelméd. Télloin asentajat voisivat

myos itse myyda lisimyynnin varaosat tydoméaardykselle.

Asiakkaan noutaessa autoa yleisimmaét ongelmat ovat, etté asiakas saapuu noutamaan au-
toa, joka on vield kesken ja se, ettd kokonaiskustannukset ovat suuremmat kuin asiakas
on kuvitellut. Kun kaikki aikaisemmat huoltoprosessin vaiheet on hoidettu virheetto-
misti, ei auton luovutuksessa tule ikévid yllatyksid. Auton luovutuksen yhteydessé tulee
mainita mahdollisista vioista ja tulevista korjauksista ja niistd voi antaa asiakkaalle jo

hinta-arvion.

Asiakaspalautteeseen vastaamisessa on sama viivdstymisongelma, kuin muihin yhtey-
denottoihin vastaamisessa. Varsinkin negatiiviseen palautteeseen ja reklamaatioihin tulisi
vastata mahdollisimman nopeasti ja asiallisesti asiakassuhteen sdilyttdmiseksi. Muita j&l-

kiseurannan vaikutuksia kasiteltiin luvussa 5.4.

Tiedonkulkua prosessin joka vaiheessa tulee tehostaa. Korjaamolla kdy usein niin, etti
asiakkaan kanssa on sovittu esimerkiksi kustannusarviosta, mutta tietoa ei ole kirjattu
ylos. Téalloin laskutustilanteessa hinta saattaa tulla asiakkaalle ylldtyksend, eikd asiak-
kaalle osata perustella miksi loppusumma on eri kuin aiemmin annettu kustannusarvio,
kun kustannusarviosta ei ole sisdistd merkintdd. Téstd seuraa auton luovutusprosessin
turha hidastuminen. Lisdksi yliméérdinen séhellys voi vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan
mielikuvaan korjaamosta. Tiedonkulku on tirkedd myos keskenerdisten korjausten koh-
dalla. Vililld pihaan saattaa jadda auto odottamaan korjauslupaa autoliikkeeltd tai asiak-
kaalta, johon ei olla saatu yhteyttd. Kaikki yhteydenotot ja niissé sovitut asiat tulisi kirjata
ylos niiltd osin kuin muiden on oleellista tietd4. Tiedonkulun tdrkeys korostuu etenkin

loma-aikana, jos jotain tiettyd asiaa hoitanut tyontekija ja4 lomalle ja muilla ei ole tietoa,
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mihin vaiheeseen asian késittely on jdényt. Tilanteita, joissa asiakas joutuu itse soitta-
maan ja kysymién viivéstyneen késittelyn tilaa, tulisi valttda, silla se voi viestid asiak-

kaalle vélinpitdméttomyydesta.
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6 POHDINTA

Tassd opinndytetydssd on tuotettu erilaisia ratkaisuja toimeksiantajan tuloksen paranta-
miseksi. Lasketuista ehdotuksista kootuilla suosituksilla pdédstdan asetettuun tulostavoit-
teeseen. Ensimmaiselld pienemmin muutoksin toteutettavalla suosituksella kdyttokate
saataisiin nostettua 6,8 prosenttiin liikevaihdosta ja toisella suosituksella 11,6 prosenttiin.
Jo ensimmadiselld suosituksella pdédstddan toimeksiantajan asettamaan tulostavoitteeseen.
Suositusten pohjalla on lasketut vaikutusanalyysit kulujen pienentdmisestd, tyo- ja vara-
osamyynnin hinnan nostamisesta, asentajien mééran lisdédmisestd ja kayttdasteen paran-
tamisesta. Ehdotuksista voidaan koota tarvittaessa myos erilainen ratkaisu kdyttden apuna

tissd tyOssd toimeksiantajalle luotua laskentataulukkoa.

Suositeltujen ehdotusten pohjalta tulisi tehdd budjetti, jonka toteutumista seurataan vi-
hintdadn kuukausitasolla. Tavoitteet saavutetaan helpommin, kun niiden toteutumista seu-
rataan aktiivisesti ja kun tavoitteet ja vaikutuskeinot ovat kaikkien tyontekijoiden tie-

dossa. Budjetoimalla voidaan myos ennakoida tulevia suurempia kuluerid tarkemmin.

Laskettavissa olevien muutosten lisdksi on annettu ehdotukset laadun, asiakastyytyvii-
syyden ja henkiloston tyytyvéisyyden parantamiseksi. Laadun parantamiseksi tyon jal-
keen tehtdvai laadunvalvontaa kannattaa lisitd ja pidemmaén tdhtdimen parannusehdotuk-
sena on koko toiminnan kattavan laatujarjestelmédn luominen. Takuutdiden yhteydessé
voitaisiin alkaa kirjaamaan ylos takuutdiden syyt, joita seuraamalla saataisiin paremmin
tietoa takuiden aiheuttajista. Asiakastyytyvdisyyden parantamiseksi kannattaisi aloittaa
asiakaspalautteen aktiivinen kerddminen, jotta saadaan selville tirkeimmaét kehityskoh-
teet. Myds henkildston tyytyvéisyyden parantamiseksi tulisi selvittdd kehityskohteet ja
henkildston toivomukset. Koko toiminnan tulee tehostua, jotta saavutetaan asetetut ta-
voitteen kéyttdasteen nostamisesta. Tulospalkkiosta kannattaisi etsid mahdollisuuksia

tyontekijoiden motivoimiseksi.

Ty0ssé tehdyt laskelmat on tehty koko vuoden arvioidun liikevaihdon ja kulurakenteen
pohjalta. Téssd tyossi esitetyt vaikutusanalyysit patevit kaikilta osin, jos todellinen liike-
vaihto ja kulut tdsmaavét arvioon. Eri muutosten vaikutusten suuruus on kuitenkin kes-
kenddn vertailukelpoista. Kulurakenteen pysyessd arvion kaltaisena, voidaan annettuja

muutosehdotuksia soveltaa, silld prosenttiosuudet pysyvit tdlloin samana. Muut annetut
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muutosehdotukset pohjautuvat tydssé késiteltyyn teoriaan ja tekijan aiempaan tyokoke-

mukseen toimeksiantajayrityksessi, joten niitd voidaan pitdé luotettavina.

Arviossa ei ole todenndkdisesti osattu ottaa kaikkia kustannuksia huomioon, ja arvion
toteutumista seuraamalla voidaan péivittdd myos vaikutusanalyysien tuloksia. Arvion lii-
kevaihto on perustettu toimeksiantajan antamaan tavoitteeseen, joka on laskettu tyonte-
kijoiden midrdn muuttumisen jdlkeen. Liikevaihdon toteutumisen edellytyksend on toi-
den riittdvyys. Korjaamolla on edellisvuotena riittdnyt toitd hyvin neljille asentajalle ja
tyOjono on saattanut paikoin olla jopa kolme viikkoa. Asentajien mééran kasvaessa yh-

delld toiden pitéisi riittdd kaikille ja jonon lyhentya.

Korjaamon markkinointi on tilld hetkelld hyvin hoidossa. Hiljaisempina kausina mainok-
sia on enemmadn eri medioissa. Kuitenkin sosiaalisessa mediassa markkinoiminen on
vield jdényt melko véhéiseksi. Sosiaalisessa mediassa markkinointi on helppoa ja erilaisia
kampanjoita voidaan luoda tarvittaessa nopeastikin, jos tdiden riittdvyys ndyttdd huo-
nolta. Luvussa 2.2 esitetyn asiakasanalyysin perusteella voidaan tarvittaessa kohdistaa
markkinointia esimerkiksi eri paikallislehtiin tai eri ikéisille autoille tehtdvilld kampan-

joilla.

Markkinoinnin avulla on my6s mahdollista vaikuttaa korjaamolle tulevien tdiden ja-
kaumaan. Huolloissa on yleensd parempi kate kuin korjaustdissé, joten erilaisilla huolto-
tarjouksilla voidaan lisétd huoltojen médrda. Alennuskampanjoissa tulee kuitenkin muis-
taa, ettd annettavat alennukset korjaamon omasta katteesta pois, joten liian halpoja hintoja
el kannata tehdd. Alennuskampanjoiden yhteydessé kannattaa laskea, kuinka monta ty6ta
tulee myyd4, jotta saadaan sama katetuotto kuin normaaliveloituksella. Myytyjd kampan-

joita seuraamalla tiedetddn, mitkd tydt myyvit parhaiten.

Maltillisen myyntihintojen nostamisen voidaan olettaa vaikuttavan asiakasmééradn vé-
hin. Etenkin kanta-asiakkaat harvemmin vaihtavat korjaamoa, vaikka hinta olisikin kor-
keampi. Yleensd korjaamon sijainti, laadukas ty0 ja sujuva asiakaspalvelu merkitsevit
asiakkaille enemmaén kuin pieni korotus hinnassa. Keskimdirédinen tyo kestéa 2,5 tuntia,
jolloin neljan euron tuntiveloituksen korotus tarkoittaisi 10 euron korotusta loppusum-
maan. Uusia asiakkaita voi sen sijaan olla hankalampi houkutella, jos hinnat ovat reilusti
korkeampia kuin kilpailijoilla. Uudet asiakkaat tulisi pystyé vakuuttamaan laadusta ennen

kuin he ovat itse asioineet korjaamolla. Tdssd korostuu julkisen asiakaspalautteen térkeys.
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Hintojen nostamista suurempi taloudellinen hy6ty saadaan kuitenkin kéyttdasteen paran-

tamisella.

Kéyttoasteen parantaminen ei tarkoita ainoastaan sité, ettd asentajat tekevét tyonsd nope-
ammin ja laadukkaammin. Kéyttdasteen parantamiseksi korjaamon prosessien tulee toi-
mia sujuvasti. Korjaamon ydinprosessin kehittdmiseksi on annettu myos muutosehdotuk-
sia. Prosessin sujuvuuden parantamiseksi tirkeimmit kehityskohteet ovat huolellinen en-
nakkotietojen kerddminen, asiakkaiden yhteydenottoihin vastaaminen mahdollisimman
nopeasti, varaosien ennakkokerdilyn muistaminen, kommunikoinnin tehostaminen sekéa
asiakkaiden kanssa sovittujen asioiden ylos kirjaaminen. Koko henkildston tulee ymmar-

tdd prosessi ja oma osuutensa siind.
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