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1 JOHDANTO

Toteutan opinndytetyoni Savilahden Auto Oy:n Mikkelin toimipisteeseen. TyOsséni
keskityn huollon ydinprosessin kehittimiseen, tarkemmin sen kolmeen ensimmaéiseen
vaiheeseen eli ajanvaraukseen, valmisteleviin toihin ja tyon vastaanottoon. Esittelen
ensin huollon ydinprosessin alkuvaiheet erilaisten vaatimusten mukaisesti ja sitten
kdyn ldpi huollon ja varaosien nykyiset toimintatavat yrityksessd. Néistd vaiheista va-
likoin ongelmakohtia ja kehitdn niihin parannusehdotuksia. Lopuksi arvioin uudet

toimintatavat ja tarkastelen niiden toimivuutta ja kannattavuutta.

Yrityksessd on jo kdynnisséd huollon ydinprosessin kehittiminen, varsinkin ohjelmisto-
jen vihentdmisen ja yhdistimisen osalta. Eri jdlleenmyyjiliikkeiden edustajista koottu
tyoryhmi kehittdd ydinprosessia maanlaajuisesti asiakasystdvillisempddn suuntaan.
Opinndytetyoni tulee soveltuvilta osin tukemaan kehitystyotd ainakin omassa toimipis-

teessamme.

Asiakastyytyvdisyyden seuraaminen on yksi valmistajan tdrkeimmistd tehtdvistd
markkinatilanteensa kartoittamiseksi ja sdilyttimiseksi. Savilahden Autossa asiakas-
tyytyvidisyyttd mitataan ulkopuolisen tahon suorittamilla puhelinhaastatteluilla huollon
asiakkaille. Kyselyssi tutkitaan erilaisin kysymyksin asiakasuskollisuutta, uskollisuus-
ja riskipotentiaalia, korjaamon ja henkilokunnan toimintaa sekd suoriutumista. Vuo-
den aikana maaliskuusta 2009 alkaen haastatteluja tehtiin 10-11 kuukaudessa, yhteen-
sd 123 haastattelua (CSS-raportti 2010, 1). Tulokset muutetaan indekseiksi ja niitd
tarkastellaan 12 kuukauden keskiarvona. Saatuja suhdelukuja verrataan yrityksen ai-
emmin saavuttamiin tuloksiin. Raportissa on mééritelty "Top 20 % benchmark", jonka
ylittavit yritykset ovat 20 % parhaan yrityksen joukossa Suomessa. Myds Suomen
kaikkien liikkeiden keskiarvoa kiytetddn vertailukohtana. (CSS-raportti 2010, 2.) Jil-
leenmyyjiliikkeiden toimintaa seurataan my0s auditoinneilla. AKL (Autoalan Keskus-

liitto) ja VW-konserni jirjestavit omat katselmuksensa kerran vuodessa.

2 SAVILAHDEN AUTO OY

Savilahden Auto Oy on vuonna 1993 Mikkeliin perustettu autoliike, joka nykyisin

vastaa Volkswagenin henkil6- ja pakettiautojen myynnistéd sekd Volkswagenin, Audin



ja Seatin huolto-, varaosa- ja korikorjaustoiminnoista. Vuonna 1997 yritys laajensi
liikketoimintaansa ostamalla Savonlinnasta Autovaltanen Oy:n ja ryhtymaélld kaupan-
kdyntiin Savilahden Auto Oy Savonlinna-nimelld. Alun perin Savilahden Auto Oy oli
mikkelildinen perheyritys mutta kaupan kasvaessa ja kilpailun kiristyessd molemmat
sen toimipisteet siirtyivit Jyvaskyldn Autotarvike Oy:n omistukseen vuonna 2004.
Jyviskyldn Autotarvike Oy on Suomen vanhin Volkswagen jilleenmyyjé yli kuuden-
kymmenen vuoden autokaupan kokemuksellaan ja se vastaa myods Audin sekd Seatin
edustuksesta. Jyviskyldn Autotarvike Oy on osa konsernia, jonka emoyhtiond toimii
yli satavuotiset perinteet omaava sukuyhtio R. Ruth Oy. (Yritys-info 2010.) Uusimpa-
na liitketoiminnan laajennuksena Jyviskyldn Autotarvike Oy aloitti Jyviskyldssd ja
Mikkelissd Fiatin myynnin ja jalkimarkkinoinnin palvelut vuoden 2010 alkupuolella

(Ajankohtaista 2010).

Aloitin tydskentelyn Savilahden Auto Oy:ssé harjoittelijana vuoden 2006 kesélld opin-
tojeni alettua edellisend syksyna. Silloin tyotehtédviini kuului erilaiset automyynnin
avustajan tehtédvit. Sen jilkeen olen ollut yrityksessd kesdtyontekijidnd ja varaosamyy-
jand. Taméan tyokokemuksen jdlkeen opinndytetyon tekeminen Savilahden Auto Oy:lle

oli luonteva seuraus.

3 HUOLLON YDINPROSESSIN VAATIMUKSET

Toiminta huollon ydinprosessin eri vaiheissa perustuu yksinkertaisimmillaan erilaisten
vaatimusten tdyttimiseen. Yrityksen toiminnassa on yhtion omien ja standardien aset-
tamien vaatimusten lisdksi huomioitava valmistajan ja maahantuojan vaatimukset (lii-

te 1). Nama vaatimukset tayttamalld toiminta on kannattavaa ja asiakasystavallista.

Nykyisin Savilahden Auto Oy:ssid voimassa oleva Autoalan keskusliiton laatuohjelma
eli niin sanottu laatukisikirja on vuodelta 2003. Siind on normitettuna koko yrityksen
toiminta. Huollon ydinprosessin toimintaan vaikuttavat niin yhteiset, korjaamon kuin
varaosienkin normit. Seuraavaksi kisittelen ajanvaraukseen, valmisteleviin toihin ja

tyon vastaanottoon liittyvit voimassa olevat laatukésikirjan vaatimukset.

3.1 Ajanvaraus



Asiakas voi suorittaa huollon ajanvarauksen paikan péaélla liikkeessd, puhelimitse,
sdhkopostilla tai yrityksen Internet-sivustolla (liite 1). Ajanvaraukseen liittyen yhtei-
sissd normeissa on madritelty vaatimukset yrityksen ulkoasusta, pysidkointipaikoista ja
viitoituksesta. Lisdksi on mééritelty asiakastilojen, tuotteiden ja esitemateriaalien seki
henkil6ston pukeutumisen, asiakkaan tervehtimisen ja puhelimen kdyton perusteet.
(Asiakastilat ja henkilostd 2003, 1.) Yhteisissd normeissa on médritelty myos asiakas-

kuljetusten vaatimukset (Asiakaskuljetukset 2003, 1).

Pysékointipaikat taytyy olla selvésti merkittynd yrityksen piha-alueella. Liikkeen paa-
sisddnkdynnin ovessa ja hallin sivuovessa on tietokyltti. Siind on néhtdvillé liikkeen
aukioloajat ja puhelinnumero, hitinumero sekd Volkswagenin, Seatin ja Audin ympi-

rivuorokautiset infonumerot. (Asiakastilat ja henkil6std 2003, 1.)

Moottoriajoneuvojen ja niiden osien korjausehdot (AUNE), tuntiveloitus ja muut
maksut, takuutiedot seké sijaisautoveloitukset ovat ndhtévilld tyon vastaanotossa. Ta-
kuu- ja litkkkumisturvaesitteet sekid huollon nouto- ja palautuspalvelun lehtiset on esil-
l4. Liséksi palvelusta kerrotaan aikaa varattaessa asiakkaalle. (Asiakastilat ja henkilos-

t6 2003, 2.)

Huoltoneuvojat ja varaosamyyjit pukeutuvat tummiin housuihin ja maahantuojan mal-
liston paitaan. Lisdksi he pitdvit rinnuksissaan nimikylttejd. Asiakkaita tervehditdin
kohteliaasti ja tiedustellaan, kuinka héntd voidaan palvella. (Asiakastilat ja henkilosto

2003, 3-4.)

Suoraan puheluun vastataan Savilahden Auto Oy, osasto ja nimi, yhdistettyyn puhe-

luun osasto ja nimi. Vastaamaton puhelu siirtyy soittoketjun seuraavalle henkil6lle tai
vaihteen puhelimeen, jolloin tarvittaessa otetaan soittopyynto tai annetaan tavoitellun
henkilon suora numero. Puhelua siirrettdessi asiakkaalle kerrotaan kenelle ja miksi se
siirretddn. Saapuneisiin soittopyyntoihin tulee vastata viimeistdan samana tyopdivina.

(Asiakastilat ja henkilosto 2003, 5.)

Vastaanottotiloissa on tiedot linja-autojen liikenndinnisté. Infotiskilld on taksin tilaus-

numero. Tarvittaessa tyontekijd soittaa asiakkaalle taksin. (Asiakaskuljetukset 2003,

1.)



Huollon ajaksi on saatavilla maksullisia sijaisautoja, joiden varaamisesta ja ylldpidosta
vastaavat huoltoneuvojat. Esittelyautoja ja muita myynnin autoja ei kéyteta si-
jaisautoina. Yrityksen Internet-sivustolla on esitelty huollon nouto- ja palautuspalvelu.
Huoltoneuvoja tai asentaja voi antaa asiakkaalle kyydin hidnen omalla autollaan, jol-
loin samalla voi suorittaa koeajon. Polkupyorit ovat asiakkaiden kéytettdvissa kesii-

sin. (Asiakaskuljetukset 2003, 1-2.)

Asiakkaan yhteydenoton jilkeen ajanvaraus etenee korjaamolle ja asiakkaalle sopivan
ajan sekd tyolle sopivan asentajan varaamisella. Nditd varten huoltoneuvoja tarvitsee
ajoneuvon tiedot, asiakkaan ja maksajan tiedot sekd mahdollisimman tarkan vian ku-
vauksen, tiedon tilattavista toistd ja mahdollisista lisdtoistd. Huoltoneuvoja arvioi tyo-
hon kuluvan ajan ja antaa asiakkaalle hinta-arvion. Myos asiakkaan sijaisautotarve

selvitetdin samalla. (Liite 1.)

Laatukésikirjan korjaamon normeissa on madritelty ajanvaraukseen liittyvét tyotilauk-
sen ennakkovarauksen vaatimukset. Se sisidltdd ennakkovarauksen tekotapojen ja nii-
den kirjaamisen normit. Liséksi siind on eritelty ennakkovarauksen sisillon ja sen kir-

jaamisen vaatimukset. (Tyotilauksen ennakkovaraus 2003, 1.)

Asiakas voi ottaa puhelimitse yhteyttd vaihteeseen tai huollon alanumeroihin. Ne 16y-
tyvit yrityksen Internet-sivustolta ja puhelinluettelosta (Tyotilauksen ennakkovaraus
2003, 1). Sdhkopostilla saapuneen varauksen kisittelee viestin vastaanottaja ja vastaa
viestiin viimeistidin seuraavana tyopdivinid. Sdhkopostiosoitteet ovat kiyntikorteissa.
(Tyotilauksen ennakkovaraus 2003, 2.) Paikan péélld tehtidvaa ajanvarausta varten
ulko-ovissa on litkkeen aukioloajat. Tyon vastaanotossa on opastekyltit ja lisdksi ni-

mikyltit kunkin huoltoneuvojan tyopisteessi. (Tyotilauksen ennakkovaraus 2003, 2.)

Ennakkovaraukset kirjataan asentajakohtaiseen manuaaliseen ajanvarauskirjaan lyijy-
kynilld. Korjaamopiillikko vastaa ajanvarauskirjan ajantasaisuudesta. Koripuolella on

oma kalenterinsa. (Tyo6tilauksen ennakkovaraus 2003, 3.)

Kun asiakas on kertonut huoltotilauksensa, esitetdan mahdollisia lisikysymyksid, ku-

ten: "Milloin vika ilmenee?". Jatkokysymyksid ovat esimerkiksi:



- moottorin ollessa kylma vai kuuma

- kaupunki- vai maantieajossa

- moottorijarrutuksessa

- tasaisessa ajossa vai kiihdytettidessi

- suoraan ajettaessa vai kaarrettaessa?
Jos tarkempi vianméiiritys vaatii erillisen ennakkok&ynnin, sitd ehdotetaan asiakkaalle.
Ennakkovaraus merkitddn ajanvarauskalenteriin kirjaamalla auton rekisterinumero,
malli ja tehtdvi tyd. Tuntemattomat ajoneuvotiedot voidaan hakea maahantuojan tie-
tokannasta tai Ajoneuvohallintokeskuksen tiedoista. Tietokoneelle tehdddn ennakkoti-
laus ja asiakkaan yhteystiedot tallennetaan cd400-jdrjestelméédn. Asiakkaalle annetaan
pyydettidessa hinta-arvio seki tarjotaan aina lisédtoitd ja maksullista sijaisautoa. Ta-
kuusitoumuksesta ei sovita puhelimitse tehtivissd ajanvarauksessa, vaan auto ja huol-
tokirja on ensin oltava néhtévilld. Tyon vastaanottanut huoltoneuvoja jéarjestii tarvit-
taessa erikoistyokalujen ja alihankintatdiden saatavuuden. (Tydtilauksen ennakkova-

raus 2003, 3-5.)

Laatukésikirjan varaosien normeissa madritellddan toimintatapavaatimukset varaosien
hintatietojen ilmoittamiseksi (Varaosien hintatietojen ilmoittaminen 2003, 1). Tyon,
varaosien, tarvikkeiden ja lisdvarusteiden hinnat siséltdva hintatieto on annettava ja
merkittiva tyotilaukseen, paitsi jos asiakas ei sitd halua tai se ei ole tyon laadun takia
mahdollista. Hintatieto voi olla hinta-arvio, enimmadishinta tai kiinted hinta ja siitd
taytyy selviti, kattaako se koko korjauksen vai vain jonkin sen osan. Varaosien hinta-
tieto tulee olla merkittynd nimikkeittdin. Suuntaa antava hintatieto annetaan silloin,
kun arviota kustannuksista ei voi tehdi ilman tarkempaa vian tutkimista. Korjaamo ei
ole velvoitettu suuntaa antavaan hintatietoon, miki ilmoitetaan asiakkaalle. (Varaosien

hintatietojen ilmoittaminen 2003, 1-2.)

3.2 Valmistelevat tyot

Ennen auton vastaanottoa korjaamolle tdytyy tehdd valmistelevia toitd korjaustoimin-
nan sujuvuuden varmistamiseksi. Huoltoneuvoja avaa tyotilauksen, hankkii asentajan
kdyttdon tarvittavat tydohjeet ja tyokalut sekd varaa mahdollisen sijaisauton asiakkaal-
le valmiiksi. Varaosamyyji varaa tarvittavat osat tyolle ja tekee niistd kerdyksen. Va-

raosien ennakkokeridys on tehtynd valmiiksi aina viikoksi eteenpiin. Osat tilataan en-



nakkoon ja niiden saapumista seurataan. Jos varaosien saatavuudessa ilmenee ongel-

mia, varaosamyyjd ilmoittaa siitd tyonjohtoon. (Liite 1.)

Valmistelevia tditd koskevat laatukésikirjan korjaamon normien vaatimukset ovat
henkil6- ja aikavarauksen toteutus seki varaosien ja tarvikkeiden saatavuus (Tyétila-
uksen ennakkovaraus 2003, 1). Huoltoneuvoja avaa cd400 -jédrjestelméén ty6tilauksen
ja midrittdd huoltoon tai korjaukseen tarvittavat osat. Varaosamyyjd myy tyotilauksel-
le tarvittavat osat ja tilaa niitd tarvittaessa. Asentajan apua voi kiyttdd osien tarpeen
madrityksessd. Jos osalla ilmenee tilausvaiheessa saatavuusongelma, huoltoneuvoja on
tarvittaessa yhteydessi asiakkaaseen. Varaosamyyji pdittdd varastonimikkeet ja hoitaa
varaston tdydennykset. Kolarivaurioissa huoltoneuvoja laatii varaosalistan. (Tyotilauk-
sen ennakkovaraus 2003, 5-6.) Asentajat ja korjaamopaillikké merkitsevét kayttotar-
vikkeiden ja tyokalujen puutteet yhteiseen listaan, jonka perusteella tehddin tayden-

nykset. (Tyotilauksen ennakkovaraus 2003, 6.)

Valmisteleviin toihin kytkeytyy varaosien normien toimintatapavaatimukset korjauk-
sen hintatietojen ilmoittamisesta tyotilauksen ennakkovarausta ja tyotilausta vastaan-
otettaessa (Varaosien hintatietojen ilmoittaminen 2003, 1). Varaosien hintatiedot on
oltava sellaisessa selkedssd muodossa, ettd ne voidaan antaa asiakkaalle suullisesti ja
lisdksi merkitd ennakkovaraukseen sekd myohemmin tyotilaukseen. Kdytdnnossi asi-
akkaalle annetaan varaosamyyjén ja huoltoneuvojan laskema pakettihinta, joka tallen-
netaan cd400-jirjestelmédédn. Tyon vastaanoton kiytossd on huoltopaketti- ja lisdvarus-
tehinnastot, joiden péivityksestd vastaa varaosapaillikko. Laskutuksessa toimitaan
AUNE-ehtojen mukaisesti. Pientarvike- ja laskutuslisd on eriteltyni laskussa. (Vara-

osien hintatietojen ilmoittaminen 2003, 2.)

Varaosien normien vaatimuksissa on selostettu varaosien saatavuuden varmistaminen
tyotilauksen ennakkovarauksen yhteydessi ja tyotilauksen ennakkovarauksen aiheut-
tamat toimenpiteet varaosaosastolla. Lisdksi niissd on kuvattu varaosien puuttumisen
aiheuttamat velvoitteet. (Varaosien saatavuuden varmistaminen korjaamolle 2003, 1.)
Kun ennakkovaraus tehdéén aikaisintaan kolmen vuorokauden pddhén, varaosien saa-
tavuutta ei tarvitse erikseen varmistaa, koska mahdolliset tilattavat osat ehtivit saapua.
Jos ennakkovaraus otetaan kolmen vuorokauden sisdidn, huoltoneuvoja varmistaa va-

rausta tehdessédédn osien saatavuuden. Laatukdsikirjan mukaan varaosien ja tarvikkei-



den saatavuus tdytyy varmistaa aina ennakkoon niin, ettd hyvissd ajoin ennen tyon
aloittamista voidaan sopia aikataulumuutoksista asiakkaan kanssa. (Varaosien saata-

vuuden varmistaminen korjaamolle 2003, 1.)

Kéaytinnossa varaosamyyjat kisittelevit paivittdin huoltoneuvojien tekemit uudet tila-
ukset, tulostavat ne ja kerddvit viikkohyllyyn valmiiksi viikoksi eteenpdin. Varastossa
olevat osat muuttuvat varatuiksi, kun ne myydéain tyotilaukselle. Jos kerdysvaiheessa
ilmenee osapuutoksia, ehditdin osat hyvin tilata normaalissa tilauksessa. Jos tilattavaa
osaa ei jostain syystid kuitenkaan ole saatavissa tyolle varattuun aikaan mennessi, siitd
ilmoitetaan asianosaiselle huoltoneuvojalle, jolloin hiin voi tarvittaessa siirtdd aikaa
myohemméksi. Kerdysti suorittava varaosamyyja tulostaa paivittdin listan ennakkova-
rauksista ja tarkistaa, ettd kaikkien tyotilausten ennakkokerdys on tehty. Jos kolarivau-
riossa on sovittu purkuosien kdytostd, sopivia osia etsitddn esimerkiksi
www.varaosahaku.fi-sivustolta. (Varaosien saatavuuden varmistaminen korjaamolle
2003, 2.) Jos huollon tai korjauksen sovittu valmistuminen viivéstyy osapuutoksen
takia, sovitaan sijaisautosta tai kuljetuksesta tapauskohtaisesti asiakkaan kanssa (Va-

raosien saatavuuden varmistaminen korjaamolle 2003, 4).

3.3 Tyon vastaanotto

Tyo6n vastaanotto voi tapahtua paikan pailld, kun asiakas tuo auton, sen avaimet ja
huoltokirjan tydnvastaanoton tiskille. Aukioloaikojen ulkopuolella auto voidaan jattad
huoltokirjan kanssa pysikoityna liikkeen pihaan ja avaimet laittaa korjaamon oven
avainlaatikkoon. Kun auto on saapunut liikkeeseen, avataan tydmaéédriys eli muutetaan
tyotilaus tyomaidraykseksi. Tdsséd vaiheessa tyoméadrdykseen lisdtddn mahdolliset uudet
viat ja tehtivit tyot sekd pyydetidin lupaa polttimoiden ja pyyhkijdnsulkien vaihtami-
seen ja lasinpesunestesdilion tdayttimiseen tarvittaessa. Asiakkaan kanssa keskustellaan
mahdollisesta valmistumisajasta ja -toiveesta. Lopuksi valmiiseen tydomédrdykseen
otetaan asiakkaan allekirjoitus. Asiakkaan ldhtod varten luovutetaan sijaisauto tai an-
netaan hénelle kyyti médédrdnpéddhin. TyOn vastaanotto pédittyy, kun asentaja leimaa

itsensi kyseisen tyon tekijdksi. (Liite 1.)

Tyo6n vastaanottoon liittyvit laatukésikirjan yhteisten normien vaatimukset késittelevit

yrityksen ulkomuotoa, pysdkointipaikkoja ja viitoitusta sekd asiakastiloja (Asiakastilat



ja henkil6std 2003, 1). Huoltoon tuleville autoille on merkityt pysédkointipaikat. Hi-
nausliikkeet jittdvét kolarivaurioautot mahdollisimman ldhelle korikorjausosaston
padtyd. Aukioloajan ulkopuolella tuotavia autoja varten sivuovessa on luukku ohjeis-
tuksineen avainten jdttimistd varten. (Asiakastilat ja henkilostd 2003, 1.) Asiakaspol-
kupyorit ovat ulko-oven vieressi ja niiden avain luovutetaan ja otetaan vastaan asiak-
kaan kuittauksella infotiskilld. Asiakastilat ovat maahantuojan ohjeen mukaiset: sielld
on istumapaikkoja, lasten leikkipaikka, kahvitarjoilu, lehtid, esitteitd ja televisio, jossa

esitelldéin Volkswagenin tuotteita. (Asiakastilat ja henkilosto 2003, 2-3.)

Tyo6n vastaanottoon lukeutuvissa korjaamon normeissa médritelldéin sopimuksen sisél-
16n oikeellisuuteen ja tyotilauksen sopimuksen mukaiseen toteuttamiseen liittyvét toi-
mintatapavaatimukset. (Tyotilauksen tekeminen tyonvastaanotossa 2003, 1.) Jos asia-
kas- ja autotiedot ovat saatavilla, tydtilaus tehdddn aina valmiiksi ennen asiakkaan
saapumista. Kun asiakas saapuu tyonvastaanottoon, tarkistetaan asiakkaan yhteystiedot
ja tyotilauksen sisdlto sekd tehdddn tarvittavat muutokset ja lisdykset. (Tyotilauksen

tekeminen tydnvastaanotossa 2003, 1-2.)

Uusien autojen luovutushuollot ja varustelut tehdddn automyyjin sdhkopostilla ldhet-
tamén varustelupyynnon perusteella (Tyo6tilauksen tekeminen tyonvastaanotossa 2003,
2). Tyoétilaus laaditaan aina kirjallisena. Sen tdytyy olla AUNE-ehtojen mukainen, mi-
ki on mainittava tyotilauksessa. Tyotilauksessa tulee aina olla
- korjaamon yksilointitiedot
- asiakkaan yksilointitiedot
- auton tiedot (merkki, malli, rekisteritunnus, valmistenumero, luovutuspéivi-
madrd ja mittarilukema)
- tilatut tyot sovitusti eriteltyni
- hintatieto ja sen voimassaolorajoitukset
- muut perittdvit maksut
- tyon valmistumisajankohta
- luovutustapa sen ollessa poikkeava
- maksuehdot maksun tapahtuessa muuten kuin kiteiselld luovutuksen yhteydes-
sd
- kéytettyjen osien palauttaminen

- poikkeamat korjaus- ja takuuehdoista



- laatimispdiva
- allekirjoitukset
(Tyotilauksen tekeminen tyonvastaanotossa 2003, 2-3).
Cd400 -jarjestelmistd tulostettava tyomiirdys sisédltdd edelld mainitut asiat, lukuun
ottamatta muita perittdvid maksuja, jotka niakyvét laskussa (Tyotilauksen tekeminen

tydonvastaanotossa 2003, 3).

Tilatut tyot ja viat kuvataan tyotilaukseen mahdollisimman tarkasti. Vaikeissa vian-
madritystapauksissa huoltoneuvoja ja asentaja voivat tehda yhteisen koeajon. Lisdksi
asentaja voi olla suoraan yhteydessé asiakkaaseen lisétietojen saamiseksi. (Tyotilauk-
sen tekeminen tyonvastaanotossa 2003, 3-4.) Korjaamon hinnoittelu muodostuu teh-
taan madrittimien eri tydvaiheiden ohjeajoista kerrottuna tuntiveloituksella. Mééréai-
kaishuoltojen hinnat madrdytyvit huoltohinnaston perusteella. (Tyo6tilauksen tekemi-
nen tyonvastaanotossa 2003, 4.) Kun kéytetdédn asiakkaan omia osia, siitd on mainitta-
va tyomairayksessi ja laskussa. Jos asiakkaan osat eivit tdytd laatuvaatimuksia, voi-
daan niiden kdyttdmisestd kieltdytyd. (Tyotilauksen tekeminen tyonvastaanotossa

2003, 5.)

Paatos tyon kuulumisesta takuun piiriin tehddén takuuehtojen perusteella tapauskoh-
taisesti tyotilausta tai tydomadrdysti tehtdessd. Uuden auton takuun voimassaolo tarkis-
tetaan huoltokirjasta ja rekisteriotteesta. Kampanjakorjauksissa toimitaan kunkin
kampanjan ohjeen mukaan. Takuunalaiset viat, jotka ilmenevit korjauksen aikana,
korjataan automaattisesti aikataulun sen mahdollistaessa. Takuun umpeuduttua voi-
daan asiakkaan esittiméén takuuvaatimukseen vastata maahantuojan médrittdimén
goodwill-takuun ohjeiden mukaisesti. Kustannusarvio tehdidin ennen korjausta, koska
asiakkaan tdytyy tietdd maksettavaksi tuleva osuutensa. (Tyotilauksen tekeminen tyon-

vastaanotossa 2003, 6.)

Tyo6n valmistumisajankohta ilmoitetaan asiakkaalle suullisesti valmistajan ohjeaikoja
mukaillen. Jos tyon viivistyminen aiheuttaa asiakkaalle vaivaa, hinen kdyttoonsa jar-
jestetddn sijausauto viiveen ajaksi. Hyvitystd ei hoideta erilliselld rahallisella korvauk-

sella. (Tyotilauksen tekeminen tyonvastaanotossa 2003, 7.)
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Huoltoneuvojat pyrkivit siihen, ettd asiakkaan tyon vastaanottaa ja luovuttaa sama
henkil6. Aukioloaikojen ulkopuolella tapahtuvasta luovutusmenettelysti on sovittu
erikseen. (Tyotilauksen tekeminen tyonvastaanotossa 2003, 7.) Kaikki asiakkaat ovat
oletuksellisesti kiteisasiakkaita. Jos asiakas on laskutusasiakas, hdn voi valita laskun
tai kiteiskuitin. (Tyotilauksen tekeminen tyonvastaanotossa 2003, 8.) Kéytetyt osat ja
nesteet palautetaan asiakkaalle hénen niin halutessa (Tyotilauksen tekeminen tyonvas-
taanotossa 2003, 8). Alihankintatdihin kdytettdvit toimijat tayttdvit ostotoiminnan

normien laatuvaatimukset (Tyotilauksen tekeminen tyonvastaanotossa 2003, 9).

Korjaamo noudattaa AUNE-ehtoja ja niistd poikkeaminen sovitaan erikseen sekd mer-
kitdadn tyotilaukseen ja laskuun. Korjaamo ei ole takuuvastuussa tyossa kiytetyisti
asiakkaan omista osista. (Tyotilauksen tekeminen tydnvastaanotossa 2003, 9.) Jos
asiakas ei ole tehnyt sijaisautovarausta ennakkoon, tarjotaan hénelle maksullista si-
jaisautoa tyon vastaanoton yhteydessd (Tyotilauksen tekeminen tydnvastaanotossa
2003, 10). Tyomairays tulostuu yhtend kappaleena, johon huoltoneuvoja ja asiakas
laittavat allekirjoituksensa. Asiakkaalle tarjotaan kopiota tyoméadridyksesti. (Tyotilauk-

sen tekeminen tyonvastaanotossa 2003, 10.)

Laatukésikirjan korjaamon normien vaatimuksista tyon vastaanottoon kuuluu vield
tyotilauksen tekeminen, kun auto on jétetty korjaamolle tydajan ulkopuolella. Se sisil-
tdd toimintatapavaatimukset tilanteissa, joissa tyotilaus on sovittu ennalta, tyotilausta
ei ole sovittu ennalta ja auto saapuu sopimushinauksella. (Ty6tilauksen tekeminen,
kun auto on jitetty korjaamolle tydajan ulkopuolella 2003, 1.) Auton tuomisesta au-
kioloajan ulkopuolella sovitaan erikseen ennakkovarauksen yhteydessé. Asiakas oh-
jeistetaan jattamadn rekisteritunnuksella merkityt auton avaimet sivuoven postiluukus-
ta. Lisdksi kerrotaan aitaamattomaan pihaan aukioloajan ulkopuolella jétetyn auton
olevan omistajan vastuulla. Jos auto on jitetty pihaan esimerkiksi illalla sopimatta
ennakkoon ja ilmoittamatta siitd seuraavana aamuna, huoltoneuvoja selvittdd omista-
jan ja haltijan tiedot rekisteritunnuksen perusteella ja on yhteydessa asiakkaaseen tyo-
tilauksen tekemiseksi. (Tyotilauksen tekeminen, kun auto on jétetty korjaamolle tyo-

ajan ulkopuolella 2003, 1-2.)

Hinausliikkeilld on ohjeet kuinka autot toimitetaan liikkeelle aukioloaikojen ulkopuo-

lella. Kaikki hinatut autot pyritiin jattiméédn lukittuun hékkiin ja avaimet postiluuk-
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kuun. Tarvittaessa, esimerkiksi lasien ollessa rikki tai ovien jaddessd auki, auton jét-
tamisestd ilmoitetaan korjaamopadillikolle. (Tyotilauksen tekeminen, kun auto on jitet-

ty korjaamolle tydajan ulkopuolella 2003, 3.)

Liittyen tyon vastaanottoon varaosien normeissa on esitelty toimintatapavaatimukset
tyotilauksen tekemisen yhteydessid (Varaosien saatavuuden varmistaminen korjaamol-
le 2003, 1). Asiakkaan saavuttua korjaamolle ja huoltoneuvojan avattua tyotilauksen
tdytyy tyohon tarvittavat osat olla kerdttynd valmiiksi. Varsinkin jos osapuutoksesta ei
ole erikseen ilmoitettu tyonjohtoon. (Tyotilauksen tekeminen, kun auto on jitetty kor-

jaamolle tydajan ulkopuolella 2003, 3.)

4 HUOLLON YDINPROSESSI SAVILAHDEN AUTO OY:SSA

Nykyinen AKL:n laatuohjelma eli laatukésikirja on vuodelta 2003 ja monilta osiltaan
ajastaan jdljessd. Lisdksi kdytdnnon toimintatavat ovat muuttuneet niin, etteivit vaati-
mukset ja kilytdnnon toiminta enédé tdysin vastaa toisiaan. Seuraavaksi kiyn ldpi nykyi-

set toimintatavat yrityksessa.

4.1 Ajanvaraus

Kadulta liikkeen pihaan on kaksi ajovdyldd, yksi pihan kummastakin padsti. Asiakas-
pysidkointipaikkoja on koko rakennuksen matkalla kahdessa rivissd. Huoltoon tulevien
autojen ja Europcarin vuokra-autojen paikat on merkitty seindtauluin. Pihaan pyritdin
pysdkoimédn niin, ettd sijais- ja vuokra-autot ovat oven lidheisyydessi rakennuksen
puoleisella seinustalla ja asiakkaiden ldahtevét autot tienpuoleisen reunan rivissad keulat
pihaan pdin. Huoltoon tulevien autojen paikat ovat ldhempéné korjaamohallin sisdédn-
kdynnin paitya. Henkilokunnan parkkipaikat sijaitsevat rakennuksen pdddyssa ja pihan
korjaamohallin puoleisessa paddyssd. Lisdksi pihaan mahdutetaan piivittdin vaihteleva
madrd hinattuja, keskeneriisid ja kolaroituja autoja, mikéd ruuhkauttaa asiakas-

pysdkointid.

Automyynnin siirryttyd suurempiin tiloihin kadun piihén, liséttiin korjaamon risteyk-

seen uuden sijainnin opastava kyltti. Korjaamon ja varaosamyynnin yhteinen sisdén-
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kdynti on erkkerimiinen eteinen, jonka oven viereisessi ikkunassa on laatukisikirjan

mukainen infotaulu. Korjaamohallin sisdédnkdynnin ovessa on samanlainen.

Ty0n vastaanoton tiloissa on normien mukaiset seinédtaulut korjausehdoista, maksuista,
takuista ja sijaisautopalvelusta. Huollon nouto- ja palautuspalvelusta ei ole télld het-
kelld esitettd esilld. Palvelusta kerrotaan yrityksen Internet-sivustolla. Takuuehdot ja
liikkumisturvaesitteet Volkswagenilta, Audilta ja Seatilta pidetdin aineiston saatavuu-

den mukaan otettavissa kassatiskilla.

Tyontekijit kdyttavit pddasiassa mustia suoria housuja ja lyhyt- tai pitkdhihaisia kau-
luspaitoja sekd omia tummia tai oman myymélédn vaatemalliston takkeja. Jokaisella,
lukuun ottamatta asentajia, on oma rintapielen nimikyltti, jonka jokapdivdinen kayttd
on kdytdnnossa vaihtelevaa. Huoltoneuvojien ja varaosamyyjien sekd korjaamopailli-
kon ja varaosapiillikon tyOpisteissd on poytanimikyltti tydnimikkeineen. Asiakkaita
tervehditddn kohteliaasti ja tilanteeseen sopivalla tavalla. Ensimmaéisend sisdankdynnin
jélkeen olevat varaosamyyjit pyrkivit tervehtiméén kaikkia saapuvia asiakkaita, tuli-
vatpa he sitten mille asialle tahansa. Tarvittaessa nima myyjiat myos kysyvét asiak-

kaalta hiinen asiointitarpeestaan, jotta hdnet voidaan ohjata oikealle tiskille.

Puhelimeen vastataan padsadintoisesti osasto ja nimi. Puhelinvaihde on muuttunut, eika
vaihteenhoitaja ole endd samoissa tiloissa huoltoneuvojien ja varaosamyyjien kanssa.
Nykyinen puhelinvaihde toimii niin, ettd vastaamaton puhelu siirtyy tietyn ajan paasti
automaattisesti seuraavalle satunnaiselle puheluketjun henkil6lle. Jos kukaan, esimer-
kiksi varaosamyynnin puhelinketjusta, ei vastaa puheluun, se siirtyy paidpuhelimeen
automyyntiin. Vaihteenhoitaja ldhettdd mahdollisen soittopyynnon asianosaiselle teks-
tiviestilld. Soittopyyntdon vastataan aina mahdollisimman pian, kuitenkin saman tyo-
pdivin aikana. Internet-vaihteesta varatuksi laittamalla tai puhelimen sulkemalla kaik-

ki saapuvat puhelut siirtyvit automaattisesti puheluketjussa seuraavalle.

Asiakkaita varten kassatiskilld on linja-autoaikataulu ldhinné olevan pysikin kautta
kulkevista vuoroista. Liséksi esilld on taksin tilausnumero. Mahdollisuuksien mukaan
asentaja vie asiakkaan midrdnpiihénsi ja suorittaa samalla auton koeajon. Tdméi on-
nistuu parhaiten aamulla, kun ty6 pystytddn aloittamaan heti sen jidlkeen, kun asiakas

on tuonut autonsa korjaamolle. Myos kesétyontekijét ja varaosamyyjét voivat ehties-
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sadn kuljettaa asiakkaita. Samalla hoituvat myods muut asioinnit, kuten esimerkiksi
ldhes piivittdinen matkahuollon pakettien vienti ja haku. Kyyditseminen toteutetaan
mieluiten huollon omalla sijaisautolla tai asiakkaan autolla. My0s varaosaosaston la-
va-autoa kiytetddn yksittdisten asiakkaiden viemiseen. Viimeisind vaihtoehtoina kyy-
ditsemiseen ovat sijaisautot ja korjaamopiillikon tyosuhdeauto. Koska asiakkaalta
tiedustellaan mahdollista kyydin tai sijaisauton tarvetta jo ajanvarausvaiheessa, on

asiakkaiden kuljettamiseen kdytdnnossid aina varauduttu jotenkin.

Europcarin sijaisautoja on saatavilla huollon ajaksi maksua vastaan. Autojen tiedot ja
vuokraushinnat ovat esilld huoltoneuvojien tiskeilld ja he my6s hoitavat kdytannon
vuokraustoiminnan ajo- ja kuluseurantoineen. Huollon sijaisautoksi ei anneta auto-
myynnin esittely- eikd sijaisautoja, varsinkaan nykyisin, kun kaikki automyynnin autot
ovat rekister6imiattomii ja koeajot suoritetaan valvotuilla koekilvilld. Kesdisin asiak-
kaiden lainattavissa on kaksi polkupyorid, joiden luovutus ja palautus kuitataan info-

tiskin vihkoon.

Varatessaan huoltoaikaa puhelimitse asiakas voi soittaa yrityksen vaihteeseen, huollon
ryhmédnumeroon tai huoltoneuvojien suoriin numeroihin. Vaihteeseen soitettaessa au-
tomaattinen vastaus antaa valintavaihtoehdoiksi automyynti, huolto, varaosat tai hal-
linto. Asiakas valitsee numeronippdimelld haluamansa osaston, jolloin puhelu yhdis-
tyy automaattisesti sen osaston ryhmanumeroon. Puhelu ohjautuu vapaalle henkil6lle
tai kaikkien ollessa varattuna takaisin vaihteeseen aiemmin kuvatulla tavalla. Huollon
suorat numerot 10ytyvit puhelinluettelosta Savilahden Auto Oy:n kohdalta, yrityksen

Internet-sivustolta sekd huoltoneuvojien kdyntikorteista.

Séahkopostilla tehdyn varauksen kisittelystid vastaa sen saaja viimeistidin seuraavana
tyopdivina viestin saapumisesta. Jos sama sdhkopostiviesti saapuu useammalle, sen
késittelee ensimméinen joutava huoltoneuvoja ja ilmoittaa siitd sitten muille. Huolto-
neuvojien sihkopostiosoitteet 10ytyvét yrityksen Internet -sivustolta ja heididn kadynti-

korteistaan.

Asiakkaiden henkilokohtaista ajanvarauskédyntid varten yrityksen pddaovessa ja si-

vuovessa on aukioloajoista kertova kyltti. Sisdlld tyon vastaanotossa on "huoltopalve-
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lut" -opastekylttejd huoltoneuvojien yldapuolella. Korikorjaamosta vastaavan tydpisteen

yldpuolella on opaste "autovahingot".

Manuaaliset ajanvarauskirjat ovat poistuneet kiytostd ja nykyisin huollon ajanvaraus
tehdddn kokonaan sdhkoisesti. Huoltoneuvojien kéytdssi on Internet-selaimessa toi-
miva HUVA (Huollon ajanvaraus)-ohjelma, jossa on asentajakohtainen kalenteri. Ka-
lenterista nikee pdivitasolla kunkin asentajan varaukset, jotka on merkitty palkein
puolen tunnin vélein (kuva 1). Viikkokalenterindkymistd ndhdédéan kunkin pidivén ko-
konaisvaraustilanne numeroina ja virikoodeilla merkittyné (kuva 2). Varattu tyo pii-
vittyy ohjelmaan reaaliajassa ja on ndkyvissid muille tyon vastaanottajille edellyttiden,

ettd sivusto on dskettdin piivitetty omalta selaimelta.

lﬂ Huollon Ajanvaraus - Microseft Internet Explorer =
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KUVA 1. HUVAn piivikalenterinikymé. Yhdella silméykselld on nihtéivissa

asentaja, auto- ja asiakastiedot, tyo ja varattu aika.
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KUVA 2. HUVAn viikkokalenterinikymai. Asentajien varausten lisiksi ohjaus-

kulmanosturille ja vilihommille on omat varauksensa.

Huollon ajanvaraukseen kirjataan auton rekisterinumero ja tehtiva tyo tai tyot (kuva
3). Rekisterinumeron perusteella ndkyviin tulevat myos auton tiedot ja mahdolliset
asiakkaan tiedot. Jos asiakkaan tietoja ei ole yhdistetty rekisteritunnukseen, ne kirja-
taan kalenteriin manuaalisesti, jolloin ne tallentuvat vain kyseiseen tyotilaukseen. Jos
asiakastiedot halutaan tallentaa pysyvisti rekisteritunnukselle, se tehddin cd400-
jarjestelmissi. Jos ajoneuvon tietoja ei 10ydy rekisteritunnuksella Huvasta, ne haetaan
cd400-jdrjestelmaisti. Jos tietoja ei 10ydy sieltidkddn, voidaan ne saada Trafin maksulli-

sesta tietokannasta tai Orumnetisti yritystunnuksilla.
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KUVA 3. Uuden tyoétilauksen syotto HUVAan; auto- ja asiakastiedot seki tehti-
vit tyot.

Huoltoneuvoja kuuntelee asiakkaan tyotilauksen ja esittdd tarvittaessa lisakysymyksia
vian ilmenemisestd. Varaus merkitdédn sihkoiseen huollon ajanvarauksen kalenteriin,
josta tyotilaus siirtyy automaattisesti cd400-jirjestelméén. Jos huoltoneuvoja on sitd
mieltd, ettd vian médritys vaatii korjaamolla kdynnin ennen varsinaista ajan varaamis-

ta, hdn pyytdd asiakkaan autoineen ennakkotarkastukseen.

Asiakkaalle annetaan hinta-arvio, jos sitd on pyydetty. Huoltoneuvoja tarjoaa aina va-
rausta tehdesséddn lisdtoitd ja maksullista sijaisautopalvelua. Jos tydn suorittamiseen
tarvitaan erikoistyokaluja tai -laitteita tai alihankintatoitd, vastaa tydn vastaanottanut
huoltoneuvoja niiden saatavuudesta ja varaamisesta. Huoltoneuvojilla on muistilistat
ajanvaraukseen, tyon vastaanottoon ja luovuttamiseen (liite 2). Puhelimessa suoritetta-
van ajanvarauksen yhteydessd huoltoneuvoja ei voi antaa takuusitoumusta ennen kuin

asiakas on tuonut paikan piélle niytettdviksi auton ja sen huoltokirjan.

Hintatieto merkitdén tyotilaukseen, jos sellainen on sovittu. Hintatieto siséltdd erik-
seen tyOn, varaosien, tarvikkeiden ja lisdvarusteiden hinnat ja se voi olla hinta-arvio,

enimmadishinta tai kiinted hinta. Lisdksi merkitién, kuuluuko hintaan koko korjaus vai
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vain sen osa, esimerkiksi tyon tai varaosien osuus. Jos huoltoneuvoja ei voi antaa luo-
tettavaa arviota korjauksen hinnasta ilman tarkempaa vian selvitysti, asiakkaalle ker-
rotaan suuntaa antava hintatieto. Téllainen suuntaa antava hinta-arvio korjauksesta ei

ole sitova ja se kerrotaan asiakkaalle.

4.2 Valmistelevat tyot

Huoltoneuvoja avaa tyotilauksen ja médrittelee tapauskohtaisesti, mité osia korjauk-
seen tai huoltoon varataan. Kun osia halutaan vaihdettavan, kirjataan tyotilausriville
vian kuvauksen lisdksi esimerkiksi "uusinta", "varaa" tai "vaihto". Lisétietona voi olla
my0Os osanumero, "osa on jo tilattu", "Jenni tietdd" tai "kysy asentajalta Huupponen".
Tilauksen riveilld maininta "i + k" eli irrotus + kiinnitys tarkoittaa usein myos kysei-

sen osan vaihtoa.

Huoltotilauksen yhteydessa tyorivin perdidn on padsddntoisesti merkittynid onko ky-
seessi pieni vai iso huolto, joissa kiytettidvit osat ovat vakinaiset. Tdémin tiedon puut-
tuessa asian voi paitelld muista tyotilauksen riveistd tai ohjeajasta. Huoltojen tydkoo-
dit ja niiden sisédltdmit osat 16ytyvit myos jalkimarkkinoinnin yhteisesti HULI (Huol-
to- ja lisdvarustehinnasto)-jirjestelmasti. Rekisteritunnuksella voidaan hakea huolto-
tai varustelupaketit (kuva 4). Tarvittavat paketit valitaan ja avataan, jolloin néhtéville
tulevat tyovaihetunnukset, tarvittavat varaosat sekéd hinnat (kuva 5). Edellisten lisdksi
tyolle tarvittavat osat voi tietenkin varmistaa tyotilauksen tehneeltd huoltoneuvojalta

tai asiaan perehtyneeltd asentajalta.
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KUVA 4. Rekisteritunnuksella haettu huoltopakettilistaus HULIssa.

Huolto- ja varusteluhinnasto - Windows Internet Explorer.
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KUVA 5. Valittujen huoltopakettien sisilto: tyovaiheet, varaosat ja hinnat.
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Varaosamyyjit myyviit tyorivien perusteella tarvittavat osat tyotilaukselle. Samalla
osat menevét varastosta varatuiksi ja puuttuvat osat tilataan aikatauluun sopivalla tila-
uksella. Jos tilausta tehtdessd huomataan varaosan saatavuudessa viiveiti niin, ettei
osaa saada tarvittuun aikaan mennessi, ilmoitetaan siitd asianosaiselle huoltoneuvojal-
le. Tyonjohto voi siten tarvittaessa olla yhteydessi asiakkaaseen huolto- tai korjaus-

ajan siirtamiseksi.

Varaosamyyjit paattivit varastossa pidettavit osanimikkeet ja huolehtivat tiydennys-
tilauksista. Automaattinen tdydennystilaus tarkistetaan ja tdydennetiin viikoittain.
Lisédksi varastoa tdydennetdédn yksittdisilla tilauksilla aina tarpeen tullen. Korivauriota-
pauksissa peltikorjaamon huoltoneuvoja ja varsinkin laajemmissa kolarivaurioissa
useammin peltiseppd tekee osalistauksen, jonka perusteella varaosamyyji tilaa tarvit-

tavat osat.

Kayttotarvikkeiden hankinta korjaamolle tapahtuu pidasiassa Wiirthin kautta. Yrityk-
sen edustaja kdy viikoittain tarkistamassa asentajien puutelistan, tarvikekaapit sekd
varaosavarastossa sijaitsevat tarvikkeet ja tekee nédiden perusteella tiydennyksen.
Akuuteissa tapauksissa esimerkiksi tyokalun rikkoutuessa, asentaja, kesdtyontekija tai
varaosamyyjd kdy hakemassa tuotteen suoraan tilanteeseen sopivalta toimittajalta.
Merkkikohtaisten tyokalujen tilaamiseen kysytddn lupa korjaamopaillikolté ja vara-

osamyyjit tekevit tilauksen sen perusteella.

HULI:ssa on hinnoiteltuna huoltopaketteja, joissa tyon osuus ja varaosat nimikkeittdin
on eritelty. Jos tyotd ei 10ydy pakettihinnoiteltuna, tekevit huoltoneuvoja ja vara-
osamyyji yhteistyotd pakettihinnan laskemiseksi. Lisdvarusteiden hintoja 10ytyy Parts
& Service Magazinesta, joita on saatavilla varaosamyyjien tiskeilld ja lehtitelineessa.
My0s hiljattain avatuista varusteselaimista eli Audin, Volkswagenin ja Seatin omista
lisdvarusteisiin keskittyneistd Internet-sivustoista voi katsella ja hakea mallikohtaisia
varusteita sekd lifestyle-tuotteita hintoineen. Ndiden sivujen kautta on myos mahdol-
lista tehdd saatavuuskysely omaan merkkiliikkeeseen. Varaosamyyjien kidytossad on
my0s Lotus Notes-ohjelmaan itse tehdyt tiedostot esimerkiksi rengaspaketeista, shopin

tuotteista ja lisdlammittimistd. Laskutuksessa kidytetdan AUNE-ehtoja, jotka ovat asi-
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akkaiden néhtdvilld tyon vastaanotossa. Laskuissa on eriteltyné pientarvike- ja lasku-

tuslisa.

Huoltoneuvojat tekeviit tyotilauksen padsiintoisesti aikaisintaan kolmen péivén paa-
hin varausajasta, jotta varaosamyyjét ehtivit tilata varaosia, ellei niitd 10ydy varastos-
ta. Niin toimiessaan huoltoneuvojan ei tarvitse erikseen kyselld osien saatavuutta,
vaan hin voi luottaa siithen, etté niitd joka tapauksessa ehditddan hankkia tyon tekopéi-
viin mennessd. Jos huoltoneuvoja aikoo ottaa tyotilauksen kolmen piivin sisdédn, hin
varmistaa ensin varaosamyyjiltd osan saatavuuden. Vaikka kolmen pdivén sdantod
olisi noudatettu, voi kiydi niin, ettd jonkun osan kohdalla tulee ennalta arvaamattomia
toimitusvaikeuksia tai -hdirioitd. Tdllaisissa tapauksissa korostuu se, ettd varaosien
saatavuus on ennalta tarkistettu, jotta vield hyvissd ajoin ennen suunniteltua tydaikaa
asiakasta voidaan informoida muutoksista ja esimerkiksi siirtdd varattua aikaa ilman,

ettd asiakkaalle aiheutuu yliméérdisti vaivaa.

Varaosamyyjit katsovat piivittdin cd400-jdrjestelmin ajanvarauskirjasta uudet tyotila-
ukset, kasittelevit ne ja tilaavat tarvittaessa osia (kuva 6). Varaosatilaus voidaan tehda
padivi- tai viikkotilauksessa. Pdivittdin kello 15.15 mennessé tehdyn péaivitilauksen
tuotteet tulevat kahden piivén piistd ja perjantaihin kello 15.15 mennessé tehdyn
viikkotilauksen osat tulevat kahdessa satunnaisessa erdsséd seuraavan viikon keskiviik-
kona ja torstaina. Kun osa myydiin tyotilaukselle, muuttuu sen vapaa saldo yhden
pienemmaiksi saldon pysyessi ennallaan. Néin voidaan ndhda seki varastossa olevien
tuotteiden médri eli saldo ettd néistd tuotteista vapaana olevien nimikkeiden méaari eli

vapaa saldo.
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KUVA 6. Cd400-jirjestelmén varauskirjan ndkymai, jossa punaiset rekisteritun-
nukset ovat uusia tyotilauksia. Kysymysmerkki perissé kertoo, etti Kyseiselle

tyolle on veloitettu osia.

Kun tyotilaus on kisitelty, se tulostetaan. Jos tyon ajankohta on viikon siséll4, tilauk-
sen mukaiset osat keritddn ennakkokerdyshyllyyn oikean viikonpdivin kohdalle. Jos
tilauksen kaikki tuotteet on tilattu, eikd kerdttdvad ole, laitetaan se varaston poydalla
olevaan muovikansioon paivimairijirjestyksessd omalle kohdalleen. Téstd kansiosta
on helppo katsoa osia odottavat tyotilaukset aamuisin tavaroita purettaessa ja tehda
kerdykset valmiiksi heti kun nithin kuuluvat osat saapuvat. Jos tulostetun tyotilauksen
ajankohta on pidemmaillé kuin viikon sisilld, laitetaan se tyotilauksille varattuun kan-
sioon, joka on aina tietyn varaosamyyjdn poydallad kaikkien kéytettdvissd. Tastd kansi-
osta otetaan paivittdin viikon pddhén sijoittuvat tyotilaukset ja kerdtdin ne ennakkoke-
rdyshyllyyn tilan vapautuessa pdivan mittaan. Kun kerdykset on aina tehtyni viikoksi
eteenpdin, voi vield kerdysvaiheessa havaitun osapuutoksen korjata ja tehda osatilauk-

sen.

4.3 Tyon vastaanotto
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Asiakkaat jattdvat huoltoon tulevat autonsa mille tahansa vapaalle parkkipaikalle. Puo-
li kahdeksasta alkaen avaimet ja huoltokirjan voi tuoda henkilokohtaisesti tyon vas-
taanottoon. Sitd ennen tai iltaisin klo 17 jélkeen auton voi jattdad pihaan ja laittaa avai-

met tietoineen sivuoven luukusta sisille.

Keviilld asiakaspolkupyorit tarkastetaan ja pidetidin aina pdivédn ajan padoven luona.
Jos asiakas haluaa huollon ajaksi polkupyorin, hén voi varata sen ajanvarauksen yh-
teydessd tai kysya sitd autoa luovuttaessaan. Huoltoneuvoja tai varaosamyyji luovuttaa
vapaan polkupyorin asiakkaan kdyttoon kuittausta vastaan. Kun pyoré palautuu asiak-

kaalta, se merkitddn kuittausvihkoon.

Asiakastiloissa on poyti ja 4-6 tuolia, televisio, Internet -piste ja juoma-automaatti.
Poydilld on kahvi- ja keksitarjoilu, pdivin lehti seké erilaisia aikakausi- ja mainosleh-
tid. Odotustilassa on myds Volkswagenin, Seatin ja Audin yhteinen "shoppi", jossa on
esilld esimerkiksi lisdvarusteita, autonhoitotuotteita, tekstiileja ja yleismallisia varus-
teita hintoineen. Liséksi saatavilla on automyynnin toimittama myytdvien autojen lis-

taus.

Uusien autojen toimitushuolto- ja varustelutilaukset saapuvat automyyjiltd sahkopos-
titse yhdelle huoltoneuvojalle ja yhdelle varaosamyyjélle (liite 3). Huoltoneuvoja tekee
tyotilauksen ja varaosamyyjd varusteiden hankinnat timén tyopohjan sisallon perus-
teella. Usein automyyjd ja huoltoneuvoja ovat liséksi yhteydesséd puhelimitse esimer-
kiksi tarkemman toimitusajan sopimiseksi. Molemmin puolin myds ilmoitetaan mah-

dollisista tilaukseen myohemmin tulleista muutoksista.

Huoltoneuvoja on tehnyt tydtilauksen valmiiksi tyon vastaanottoa varten, jos asiakas-
ja autotiedot on saatavilla. Yhteystiedot tarkistetaan aina tyonvastaanotossa. Asiak-
kaan kanssa tarkistetaan myos tyotilauksen siséltd, tehdédédn lisdkysymykset ja mahdol-
liset muutokset ja tdydennykset. Lisdksi sovitaan yhteydenotosta tyon aikana ja sen
valmistuttua. Kun tydmaédridys on kunnossa, tulostettu ja allekirjoitettu, asiakas ohja-
taan odotustilaan, sijaisautolle, ldhtevadn kyytiin tai polkupyorille. Asentajan loke-
roon laitetaan muovitaskussa olevat tyomairiys, huoltoseloste, mahdolliset tydohjeet,

auton avaimet ja mahdollinen huoltokirja.
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Tulostettu tyomadrdys on AUNE -ehtojen mukainen ja vastaa sisdlloltdaéan laatukéasikir-

jan normia lukuun ottamatta muita perittdvid maksuja, jotka ndkyvit laskussa. Tyo-

madrdyksen yldlaidassa on korjaamon, asiakkaan ja auton tiedot seki laatimispdivi ja

tyon valmistumisajankohta. Keskelld on tilatut tyot erillisind tyoriveind. TyOmédrayk-

sen alalaidassa on kdytettyjen osien palauttaminen, hintatiedot sekd huoltoneuvojan ja

tilaajan allekirjoitukset. (Liite 4.) Huoltoseloste annetaan asiakkaalle tyon luovutuksen

yhteydessi (liite 5).

S POIMINTOJA ONGELMISTA

Selvitin muiden tyontekijoiden mielipiteitd huollon ja varaosien toiminnasta laatimal-

lani kyselylld. Kysymykset olivat osittain samat ja kaikilta Kysyttiin:

Onko asiakkaan mielestisi helppo ottaa meihin yhteyttd? Miksi on tai ei ole?
Mité parannettavaa tavoitettavuudessa voisi olla?

Onko asiakkaan ja/tai maksajan tiedot helposti saatavissa ja ovatko ne tarpeek-
si kattavat? Miksi on tai ei ole? Miti parannettavaa tdssi voisi olla?

Onko kaikki auton tiedot helposti saatavissa ja ovatko ne tarpeeksi kattavat?
Miksi on tai ei ole? Miten tietojen saatavuutta pitdisi mielestdsi parantaa?
IImoittaako varaosaosasto tarpeeksi hyvin tyonvastaanottoon, jos osan/osien
saatavuudessa on ongelmia? Olisiko tidssd mielestési jotakin parannettavaa?
Onnistuuko sijaisauton luovuttaminen tai asiakkaan kyyditseminen vaivatto-
masti? Jos ei, millaisiin hankaluuksiin olet torménnyt? Olisiko tédssi jotakin

parannettavaa?

Huoltoneuvojilta ja korjaamopaillikolta kysyttiin lisdksi:

Onko tilattujen toiden, vian kuvauksen ja lisdtdiden kirjaaminen helppoa?
Miksi on? Jos se on vaikeaa, mistd se mielestdsi johtuu?

Onnistuuko korjaamolle ja asiakkaalle sopivan ajan seké asentajan varaaminen
vaivattomasti? Miksi? Miksi ei? Mitd parannettavaa tdassd mielestési on?

Onko asiakkaalle helppoa antaa hinta-arvio ja arvio huoltoon/korjaukseen ku-
luvasta ajasta? Miksi on tai ei ole? Olisiko tdssd mielestisi parannettavaa?
Kuinka onnistuu asiakkaan sijaisautotarpeen tai muun litkkumistarpeen selvit-
taminen ja kulkuneuvon varaaminen? Mitd parannettavaa tdssd asiassa mieles-

tédsi on?
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- Onko tyotilauksen avaaminen helppoa? Miksi on tai ei ole? Olisiko tdssd mie-
lestisi jotakin parannettavaa?

- Loytyvitko tyohon tarvittavat ohjeet, tyokalut ja muut oheistarvikkeet vaivat-
tomasti? Miksi tai miksi ei? Miten tétéd voisi tehdd helpommaksi?

- Onko auton vastaanottaminen vaivatonta? Miksi tai miksi ei? Onko vastaan-
oton sujuvuudessa eroa, kun asiakas tuo auton huoltoon henkil6kohtaisesti tai
auto on jitetty pihalle ja avaimet laatikkoon? Jos on, niin millaista? Miti tidssa
voisi kehittdid?

- Onko tyomiidrdyksen avaaminen kaikkine lisdkysymyksineen ja -kirjauksineen

helppoa? Miksi on tai miksi ei? Mitd parannettavaa tissd mielestisi on?

Varaosamyyjiltd ja varaosapdillikoltd kysyttiin yhteisten kysymysten liséksi:
- Onko varaosien varaaminen tyolle yksinkertaista? Miksi? Miksi ei? Miti pa-
rannettavaa osien varaamisessa mielestédsi on?
- Toimiiko ennakkokerdys hyvin ja ajallaan? Miksi tai miksi ei? Olisiko tdssi jo-

tain parannettavaa?

Neljastd varaosamyynnin tyontekijistd kaikki vastasivat kyselyyn. Tyon vastaanoton
viidestd tyontekijastd kyselyyn vastasi yksi. Vastauksista ilmeni, ettd kdytdnnollisia

kehitysideoita on jokaisella tyontekijalla.

Varaosaosaston palautteen perusteella tyot sujuvat enimmékseen mallikkaasti nykyisil-
la kdytannoilld. Kiitosta saivat puhelun siirto puheluketjussa seuraavalle, vaihteen l&-
hettamiit soittopyynnot ja HUVA huoltotilausten kisittelyn apuna. Suoria puhelinnu-
meroita kaivattiin tehokkaammin kiytettdviksi markkinoinnissa mutta toisaalta kriti-
soitiin numeroiden pééssd olevien henkildiden vaihtumista. Fiatien auto- ja asiakastie-
doissa on vield puutteita. Hankalaksi koettiin esimerkiksi Orumnetin haku, jonka avul-
la saa auton alustanumeron, joka ei vélttdmittd toimi varaosaohjelmassa. Jatkuvaan
kdyttoon auto- ja asiakastietojen hakemiseksi toivottiin Trafin hakua, vaikka se onkin
maksullinen. Cd400-jdrjestelmissi asiakastietoja tulisi pdivittdd paremmin. Yritysasi-
akkaiden yhteystietoihin ehdotettiin vastuuhenkil64, jonka kanssa hoidetaan niin vara-
osien kuin huollonkin ilmoitukset. Tétd perusteltiin sujuvuuden lisddntymiselld, koska

aina ei tiedetd kuka asiakasyrityksessé kulloisestakin asiasta tietda.
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Varaosatyontekijoiden vastausten mukaan huoltotilausten tekeminen on helppoa HU-
VAn avulla. Osan varaamistarpeen ilmoittamiseksi kaivattiin lisdd selkeytti tyonjoh-
dosta. Kritiikkid sai my0s varauskirjan toiminto, jossa kysymysmerkilld merkittyni
nikyvit tyotilaukset, joihin on veloitettu osia. Jos kyseessé kuitenkin on tyo, johon ei
tarvita osia, se niakyy varauskirjassa kéasittelemattominid. Ehdotettiin, ettd tyotilauksel-
le voisi myydi "ei osia" -osanumeron tai muun sellaisen. Néin varauskirjaan jaa jalki,
ettd tyotilaus on kisitelty, eikd sitd tarvitse avata ja tarkistaa aina uudestaan. Liséksi

toivottiin, etti jos tyOlle on tilattu osia, se myds aina merkittdisiin.

Jatkuvissa tyomadrdyksissd varaosaosasto haluaisi toimia osia tilattaessa kuten ennak-
kokerdyksessd. Tyonjohdosta siis kaivataan kaikkiin lisdosien tilauksiin pdivamaaria,
jotta osat voidaan aina kerdtd valmiiksi ennakkokerdyshyllyyn oikean péivin kohdalle.
Kirjainten ja numeroiden kdyttoon toivottiin koko henkilokunnalta huolellisuutta ja

tarkkuutta.

Jalkitoimitusosien saapumisseurantaa kritisoitiin, koska tarkan saapumispdivin ilmoit-
taminen on hankalaa. Suullinen ilmoitus osan viividstymisestd toimii kohtuullisesti.
Lisédksi ehdotettiin tydonjohdon kidyttdon omaa jélkitoimituslistaa, josta voisi tarvittaes-

sa tarkistaa osien saapumista.

Varaosahenkilokunnan mielestd asiakkaita kuljetetaan ajoittain turhaan yksittéisilla
perédkkadisilla kyydeilld. Aikataulujen suunnittelussa olisi my0s parannettavaa. Lisédksi

koettiin, ettd varaosaosastolle tulee vililld liikaa painetta asiakkaiden viemisesta.

Kun jonkun yllittdvin virheen sattuessa tyo seisahtuu, tulisi virhe varaosaosaston mie-
lesti reilusti myOntii ja varata tyolle uusi aika. Tétéd perusteltiin silli, ettd kiireelld
osien hankkimisen yrittdminen ja korjaamon aikataulujen sekoittuminen aiheuttaa mo-
nesti vield suurempaa vahinkoa. Asia ei kaikesta yrityksestid huolimatta valttamitta
selvid yhdelld kertaa. Ihmettelyi aiheutti myos Internetin kautta tulevien varausten ja

tilausten vihyys.

Huoltoneuvojien kyselyn perusteella ei voi tehdd kovin laajaa pééttelyd, koska vastaa-
jia oli vain yksi. Ainoan vastaajan mielestd helppoa oli yhteyden ottaminen, hinta-

arvion tekeminen sek tyotilauksen ja tydméaddrdyksen avaaminen. Huollon ja peltikor-
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jaamon puhelut ehdotettiin eroteltaviksi. Hankalaksi koettiin aukioloaikojen ulkopuo-
lella jétettyjen autojen tilaukset ja tuontiautojen tietojen haku. Sdhkotoihin perehtynei-
td asentajia kaivattiin lisdd, koska sahkotyot lisddntyvit jatkuvasti. Asiakkailta toivot-
tiin parempaa ilmoitusta sijaisauton tai litkkkumisen tarpeesta. Nykyisin kyselyjd tulee
pari pdivaa ennakkoon tai vasta autoa tuotaessa. Asiakkaan puhelinnumero pitiisi saa-
da paremmin yl0s ja kaikki korjausohjeet tulisi olla kddnnettynd suomeksi. Lisdksi
tyomadrdystd avattaessa pitdisi kyselld enemmén. Huoltoneuvoja toivoo tarkkuutta
jélkitoimitusten saapumisilmoituksiin ja herkemp@é yhteydenottoa varaosista episel-
vissd tapauksissa. Asiakaskuljetuksissa ongelmaksi koettiin yksinkertaisesti viejan
puuttuminen. Ehdotettiin, ettd varaosista nimettéisiin yksi henkild, joka aina aamuisin

hoitaa asiakkaiden kyyditykset.

5.1 Ajanvaraus

Puheluraporteista on nidhtidvissd huollon ja varaosien kuukausittaiset vastattujen ja
vastaamattomien puhelujen miirit, odotusajat ja puhelujen keskimiiriiset kestot.
Niiden perusteella on helppo analysoida kunkin kuukauden saavutettavuutta puheli-
mitse. Esimerkiksi timén vuoden huhtikuussa huoltoon on saapunut yhteensd 850 pu-
helua, joista 543 on vastattu. Vastaamattomien puhelujen mairé on ollut tdlléin suuri.

Varaosiin saapuneista 341 puhelusta 292 on vastattu. (Kuva 7.)

Kun korjaamolla on noin 30-45 tyotd péivissi ja jokaiselle asiakkaalle soitetaan kiy-
tannossd vahintddn kerran, on jo ndiden puheluiden minuuttimééard melkoinen. Tamin
lisidksi puhelimet ruuhkautuvat taukojen aikana ja kun tiskiasiakkaita on kerralla pal-
jon. Kun puheluihin lasketaan liséksi esimerkiksi hankalampien vikatapausten tai iso-
jen korjausten selvittdminen, ajanvarauspuhelut ja erindiset neuvon kysyjéit, on selvii,

ettd kaikkiin puheluihin ei pystyti heti vastaamaan.
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KUVA 7. Puheluraportti huhtikuu 2010.

Asiakastiedot tallennetaan cd400-jdrjestelmiin manuaalisesti ajanvarauksen yhteydes-
sd. Laskutusasiakkailla on lisdksi omat asiakasnumerot. Kerran tallennetut tiedot py-
syvit muuttumattomina, eivitki ne piivity automaattisesti esimerkiksi véiestotietojir-
jestelmaisti. Tastd syystd, kun asiakas saapuu tyon vastaanottoon, asiakastiedot pitdisi
aina tarkistaa ja pdivittdd voimassa olevilla tiedoilla. Puutteelliset tiedot aiheuttavat
turhaa lisdtyoté ja epdselvyyksid, jotka useimmiten koituvat lopulta asiakkaan harmik-
si. Ongelmia aiheuttavat myos useat samalle henkildlle tai yritykselle perustetut asia-
kasnumerot ja vanhojen tietojen jadminen jarjestelmiin. Paéllekkdisyyksien aiheutta-
ma lisdtyo kertaantuu, kun laskutuksessa selvitetiiin viirin ldhetettyjd laskuja ja niitd

joudutaan hyvittimain ja tekemiin uudestaan.

Auton tiedot saadaan rekisteritunnuksella cd400-jdrjestelméstd, jos ne on sinne kerran
haettu. Tuontiautojen tietoja ei saa tistd jarjestelméstd hakemallakaan. Muita vaihto-
ehtoisia ldhteitd auton tietojen hakemiseksi rekisteritunnuksella ovat Volkswagen
AG:n ElsaPro, Orumnet, Kahan Autoluettelo ja Trafin maksullinen auto- ja omistaja-
tietojen haku. Koska tdsséd yhteydessi tarvittavat auton tiedot pysyvét sen elinkaaren
ajan muuttumattomina, niiden péivitystarve ei ole ongelma. Hankaluutta ja hitautta

auton tietojen hakuun aiheuttavat rekisterdimittomaét ja tuontiautot.
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Tydétilausta tehtidessd huoltoneuvoja kayttdad huolloille ja korjauksille médritettyja tyo-
vaihetunnuksia, jotka 10ytyvit ElsaProsta ja HULIsta. Koska kaikkia korjauksia ei ole
madritelty yksilollisin tunnuksin, kdytetdan myos tunnusta "YA" eli yleisasennus. Silld
voidaan merkitd mité erilaisimpia toitd. Y A-tilauksen ymmértdminen riippuu tdysin
huoltoneuvojan itse kirjoittamasta tarkentavasta tekstistid. Koska riville mahtuvan teks-
tin miird on rajoitettu ja rivit tdytyy saada tehtyd mahdollisimman nopeasti, ovat kir-
joitusvirheet ja unohdukset arkipdivéda. Tyorivit tulisi tehdi aina niin tarkasti, ettei
asentajalle tai varaosamyyjille jdi epédselviksi miti on tarkoitettu. Epédselvissi tilauk-
sissa huoltoneuvojalta tdytyy kysyi ja varmistaa, mitd hin on tarkoittanut. Periaattees-
sa se onnistuukin helposti, silld asentajat hakevat tyomiirdyksen tyonvastaanottoa
lahelld olevasta lokerikosta ja varaosamyyjit ovat samassa tilassa huoltoneuvojien
kanssa. Kédytinnossi kysymisté ratkaisevasti hiiritsee, jos kyseinen huoltoneuvoja ei
ole paikalla, hin on puhelimessa, varattuna tiskilld asiakkaan kanssa tai kahta viimeis-
td yhtd aikaa. Odottamiseen kuluu tdysin tarpeettomasti kaikkien tydaikaa. Vililld epi-
selvyys jdd selvittimittd ja epdonnistuminen huomataan vasta kun on liian myohéistd,
usein asiakkaan kustannuksella. Pahimmassa tapauksessa puutteellisten tyorivien takia

jokin ty0 jaa asentajalta tekemiitti tai tarvittava osa varaosamyyjiltd varaamatta.

Kun tehdiin tyotilausta hankalan vian selvittdmiseksi, vika tulisi kuvata mahdolli-
simman tarkasti ja asiakkaan kertoman mukaan. Mitd enemmén vian ilmenemisesti
tiedetddn etukiteen ja tiedot myos kirjataan huolellisesti ylos, sitd helpompaa sen tut-
kiminen on. Téssd yhteydessi korostuu huoltoneuvojan asiakkaalle tekemiit lisdkysy-
mykset. Useamman tutkintakerran tai useamman asentajan tyossa vian kuvauksen ja jo

tehtyjen tutkimusten kirjaaminen tarkasti tydméaardykseen on ensiarvoisen tarkedi.

Asiakkaan sijaisautotarve tai kyydin tarve tulisi selvittdd jo aikaa varattaessa. Ongel-
mia aiheuttavat tilanteet, joissa huoltoneuvoja on jittanyt liikkumistarpeen selvitti-
miittd tai asiakas ilmaisee tarpeensa vasta autoa tuodessaan. Télld hetkelld omia huol-
lon sijaisautoja on kdytettdvissd kaksi ja vuokra-autoja yleisimmin kolmesta viiteen.
Monesti kaikki autot ovat jo varattuja tai vapautuvat lilan myohéén dkillistd tarvetta

varten.

Korjaamon ty6jono vaihtelee parista pdivistd useampaan viikkoon. Varauskirjassa on

asentajien rivien lisdksi oma rivi lisédtoille. Lisdtyorivid kédytetdén jatkuvasti ja se toi-
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mii enimmaikseen hyvin, koska se pyritidin pitamaddn mahdollisimman tyhjiana. Lisa-
tyot voivat kuitenkin aiheuttaa helposti sotkua ensin varattujen téiden aikatauluihin.
Koska 15 asentajan toiti jirjestelee pdivian mittaan jopa viisi eri henkil6d, on virheiden

mahdollisuus olemassa.

Varauskirjaan merkittyjd aikoja muuttavat pdivdan mittaan myos pitkéksi menevit tyot.
Tyolle varattu aika voi ylittyd esimerkiksi vasta korjaamolla ilmenevien lisdtéiden
vuoksi. Tyon kestosta ja osien saatavuudesta riippuu, tehddidnko lisdtyot samalla kdyn-
nilld vai varataanko sitd varten uusi aika. Asiakkaan kannalta parasta tietysti olisi, ettd
uusintakdynneiltd véltyttdisiin. Monesti tdimd tavoite ei kuitenkaan tdyty juuri ajan tai

osien puutteen takia.

Kun huoltoneuvoja tekee tyotilauksen, hin tarvitsee vihintiddn kolmea eri ohjelmaa.
HUV An avulla varataan aika, HULIlla haetaan huollot ja korjaukset ja ElsaProsta tar-
kistetaan kampanjat. Lisédksi vajavaisten auto- tai asiakastietojen takia voi vield tarvita

c¢d400-jdrjestelmad. (Kuva 8.)
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KUVA 8. Huoltoneuvojan tyopoydilli on auki kolme cd400-istuntoa, nelji In-
ternet-sivustoa ja Lotus Notes-tietokanta, joka sisaltid muun muassa sihkopos-

tin.

5.2 Valmistelevat tyot

Huoltoneuvojan tehtidviin kuuluu tyotilauksen teon yhteydessi selvittdd, tarvitaanko
tyohon erikoistyokaluja. Jos tarvitaan, tarkistetaan 10ytyvitko ne olemassa olevista
tyokaluista vai taytyyko ne tilata. Merkkikohtaisten tyokalujen tilaaminen saattaa kes-
tdd jopa kaksi viikkoa, miké olisi huomioitava jo aikaa varattaessa. Myos tyoohjeiden

hankkiminen asentajalle kirjallisena on huoltoneuvojan tehtdva.

Varaosamyyjien pitdisi tyovaiheiden perusteella tietdd, miti osia tyolle varataan.
Vaikka tyoriville olisi selkeidsti merkitty jonkin osan vaihto, varaosamyyji viime ké-
dessd huolehtii siitd, ettd varattua tulevat myos varsinaisen osan vaihtoon tarvittavat
muut osat. Joidenkin osien kohdalla varaosaohjelma késkee tai pyytdd kiytettdaviksi
muita osia. Laheskdin aina niin ei kuitenkaan ole, jolloin varaosamyyjin tiytyy itse
tietdd tai selvittdd esimerkiksi asentajalta kysymilld, mitd osia todella tarvitaan. Vadri
tai riittiméton osien varaaminen tyolle estdd pahimmillaan koko tyon suorittamisen.
Tillaisten virheiden vakavuutta lisdd se, ettd ne huomataan vasta kun asiakas autoi-

neen on jo saapunut korjaamolle.

Varaosien ennakkokerdystéd varten varastossa on ennakkokerdyshyllykko, jossa on
merkityt hyllyt maanantaista perjantaihin. Viikon sisélli tulevien tdiden osat kerédtidn
koreihin tai siistiksi paketiksi teipattuna ja laitetaan osakerdyslapun kanssa oikean
pdivin kohdalle. Kerdyslapussa nédkyy tyon ajankohta seki auton ja asiakkaan tiedot.
Lisédksi lappuun kirjoitetaan vield punakynélld viikonpédiva ja rekisteritunnus, jotta
asentajien on helpompi 10ytdd oikea paketti mahdollisimman nopeasti. Erillistd jirjes-
tystd yksittdisen viikonpdivén sisilld ei ole, minki takia paketteja voi olla yhden pii-

vin kohdalla paljon. Tdlloin oikean paketin 10ytdminen on hidasta.

Jos kyseessi on jatkuva tyomiirdys, ei oikeastaan voi tietdd, onko osat keritty viikko-
hyllyyn vai korjaamohyllyyn. Korjaamohyllyyn tilataan rekisteritunnuksella osat, jotka

tulevat myohemmin laitettavaksi mutta joille ei ole tilaushetkelld annettu asennusajan-
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kohtaa. Jos asennusaika on ollut tilaushetkelld tiedossa, osan tilausviitteeseen laitetaan
rekisteritunnuksen lisdksi paivimiird, misti tiedetdin ettd se on menossa viikkokeri-

ykseen.

Osien saapumista seurataan ennakkokerdyksen yhteydessd. Koska eri tilaustyyppien
toimitusajat ovat tiedossa, voidaan tilauspdiviméadrian mukaan osia odottaa saapuvaksi
tiettynd paivand. Kun osia odottavia tyotilauksia kerétdén, silloin pitdisi huomata, jos
jokin osa ei ole tullut normaalisti. Téllin ongelma on useimmiten kuljetuksissa eli

tavarat ovat vield matkalla tai eksyneet vaardidn paikkaan.

Jos jo tilaushetkelld on ollut tiedossa osan jaaminen tehdastilaukseen ja korjausaika on
varattu esimerkiksi kahden viikon pédédhin, tdytyy osan saapumista seurata. Jonkin ai-
kaa tilauksen tekemisen jidlkeen osan saapumisesta voi ndhdid paivimaidrdarvion. Ylei-
simmin tehdastilauksen toimitusaika on viikosta kahteen mutta tavaton ei ole puolen-
toista kuukaudenkaan toimitusaika. Tarvittaessa jalkitoimitusosien saapumisesta voi
tiedustella maahantuonnista. Ongelmallista on, ettd varma tieto osan saapumisesta
saadaan vasta sitten kun se on perilld. Seuraavana pdivina saapuvien osien pakkauslis-
tatkin ovat monesti nihtédvissi vasta iltapdivilld, mikd ei useinkaan auta ennakoimaan
ajan varaamisessa. Samoin myos osaviiveen takia tarvittava ajan peruminen menee
usein viime tippaan osien saapumisen ennakoimisen hankaluuden takia. Jélkitoimi-
tusosien seuraamisessa ei ole myoskddan mitddn tiettyd toimintatapaa, vaan jokainen

enimmaikseen hoitaa omat tilauksensa.

Kun tehdastilausosan vaativalle tyolle ei ole varattu uutta aikaa, saapuu osa aikanaan
korjaamohyllyyn. Jilkitoimitusosat erottuvat normaalin tilauksen osista keltaisen osa-
lapun avulla. Aina sellaisen saapuessa tulisi tavaroita purkavan varaosamyyjén ilmoit-
taa siitd tyonjohtoon. Jos ilmoitusta ei tehdi tai se ei saavuta asiasta tietdviad huolto-

neuvojaa, jad osa korjaamohyllyyn, eiki sille huomata tehdid mitéén.

Vaikka valmistelevissa toisséd kaikki vaikuttaisi menneen hyvin, vililli tulee tilanteita,
joissa tyon alle tulleeseen autoon ei yhtdkkid olekaan osia. Téllaiseen tilanteeseen voi

johtaa monta erilaista virhettd. Monesti kiireellisissd korjauksissa aika varataan samal-
le pdiville kuin tiedetddn osankin olevan tulossa. Jos aika on varattu aamukahdeksak-

si, tarvittava osa voi vield olla purkamattomissa tavaroissa. Asentaja olettaa osien 16y-
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tyvén viikkohyllystd. Kun néin ei ole, aletaan ihmetelld, miksi osia ei ole varattu. Va-
raosamyyji alkaa selvittdi osan puuttumista. Jos osasta on jétetty tydoméadrdyksen vi-
liin tilauslappu, siitd nikee heti milloin osa on tilattu ja missé tilauksessa, kuka sen on
tilannut ja milloin sen pitéisi tulla. Jos tilauslappua ei ole, katsotaan cd400-
jarjestelmastad tyomadrdykselle myydyt osat. Osanumeron avulla voi hakea tilauksen ja
katsoa siitd milloin osa on tilattu ja tulossa. Jos osaa ei ole myyty tydmééridykselle,
tdytyy osa etsid varaosaohjelmasta uudestaan ja osanumeron perusteella aloittaa saa-
pumisen selvittdminen. Kun tiedetiin, ettd osa on vield aamun tavaroissa, saadaan se
etsittyd muutamassa minuutissa. Aikaa menee kuitenkin usein turhaan siihen, ettd en-
sin selvitetddn, miksi osaa ei ole varattu ennakkohyllyyn, milloin se on tilattu ja missa

sen nyt pitdisi olla.

Jatkuvissa tyomaarayksissd kdy monesti niin, ettd osat on tilattu korjaamohyllyyn, oli
uusi korjausaika tiedetty tilattaessa tai ei. Edelleen asentaja olettaa osien 10ytyvin va-
rattuna viikkohyllystd. Sekaannuksia tulee, koska uutta aikaa harvoin tiedetdin tilaus-
vaiheessa eiki tyonjohto muista ilmoittaa sitd myohemmin. Jos se muistetaan ilmoit-
taa, varaosamyyji ei endd pysty muuttamaan tilauksen viitteitd. Epaselvyytté aiheutta-
vat korjaamohyllyn viitteelld tilatut osat, jotka olisivatkin menossa kerdyshyllyyn tie-

tylle péiville.

Osien puuttuminen voi johtua yksinkertaisesti myos saldovirheistd. Kerran vuodessa
tehtdvi kaikkien osanimikkeiden inventointi ei riitd, jos osia jdi veloittamatta tyolle tai
niitd veloitetaan mutta ei todellisuudessa kiytetd. Virheitd tapahtuu myos sahkoisissi
pakkauslistoissa eli saapuvien osien kirjautumisissa saldoihin. Vapaassa saldossa ni-
kyvit paitsi hyllyssd olevat osat my0s asiakkaille varatut osat, koska niiti ei voi etuké-
teen veloittaa mihinkdin. My6s korjaamohyllyyn toille varattuja osia saattaa ndkya
vapaissa saldoissa. Tdma johtuu siitd, ettd osia ei ole veloitettu tyolle heti tilausvai-

heessa.

5.3 Tyon vastaanotto

Koska asiakkaan kannalta olisi parasta, ettd kaikki saataisiin yhdelld korjaamokéynnil-

14 kuntoon, tdytyisi korjaamolla olla resursseja tehdd paikan paélld ilmenevit lisdtyot.

Vililla kuitenkin pienetkin lisdtyot epdonnistuvat ajan tai osien puuttumisen takia.
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Koska korjaamo tasapainottelee mahdollisimman tiiviin kalenterin ja asiakastyytyvdi-
syyden vililld, tulee tilanteita, jolloin lisdtyohon ei yksinkertaisesti ole aikaa. Osien
puuttuminen voi johtua edelld mainittujen syiden lisdksi huonosta varaston tiydennyk-
sestd tai epdonnistuneesta osien menekin ennakoinnista esimerkiksi uusien automalli-

en kohdalla.

Kun huoltoneuvoja varaa aikaa tyolle, sité tulisi olla tarpeeksi mutta ei liikaa. Huolto-
jen ja korjausten ohjeaikojen mukaan tehdyt varausajat eivit ole aina sopivimpia.
Tyosti ja asentajasta riippuen huoltoneuvojat varaavat ajan ohjeajan tai oman koke-
muksensa perusteella. Jos varauskirjaa ei tiytetd ja kiytetd huolellisesti, tulee helposti
virheitd, jotka vaikuttavat useampaan tyohon. Jos sovittu valmistumisaika ei pida, ai-
heuttaa se mahdollisesti hankaluuksia paitsi asiakkaalle myOs seuraavan tyon suorit-
tamiselle. Tilanteessa, jossa monta tyotd menee pitkiksi, ei ehdi tehda pienidkéén lisa-

toitd.

Korjaamon toimintaa testaa ulkopuolinen yritys koeautoilla, joihin on tehty vikoja ja
puutteita. Testilld ndhdédén, tehdddanko tyo niin tyonvastaanoton kuin korjaamonkin
osalta médridysten ja normien mukaisesti. Tadssd yhteydessd on usein ilmennyt allekir-
joituksen puuttuminen tyoméairayksestd ja vararenkaan ilmanpaineen tarkastamatta

jattdminen. Jos korjaamotestii ei lipdistd, se maksaa yritykselle useita satoja euroja.

6 PARANNUSEHDOTUKSIA

Huollon ja varaosien toiminnassa ei ole mielestéini yhtéd suurta puutetta, vaan isot vir-
heet koostuvat usein monesta pienesti virheestd. Kehittymistd kuitenkin aina tarvitaan,
jotta pysytidin asiakkaiden ja valmistajan vaatimusten tasolla ja toiminta olisi miele-
kistd ja kannattavaa. Yleisid parannuskohteita ovat tyontekijoiden huolellisuuden ja
tarkkuuden kehittdminen, sisdisen koulutuksen tiivistiminen ja sdhkdasentajien lisdi-
minen tai olemassa olevien asentajien elektroniikkakoulutuksen lisddminen. Lisdksi
huoltoneuvojia tarvittaisiin vélilld lisdd. Tarvetta lisdtyovoimalle olisi etenkin sesonki-

ja loma-aikaan, varsinkin kun ne sattuvat monesti samaan ajankohtaan.

6.1 Ajanvaraus
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Koska huollon ryhméin saapuvien puhelujen mééra on suuri, jopa 70 % kaikista puhe-
luista, olisi hyv, jos yleishuolto ja korikorjaamo olisi eroteltu vaihteen valinnoissa
toisistaan. Tama tarve tuli esille tyontekijoiden kyselyssid ja on se huomattu jo yrityk-
sessdkin: vaihteeseen ollaan parhaillaan muuttamassa huolto ja korikorjaamo omiksi
valinnoikseen. Muutos on tirked seki tyontekijoiden ettd asiakkaiden kannalta. Yleis-
korjaamon kolmelle huoltoneuvojalle on turhaa kiéintid yhden huoltoneuvojan johta-
man korikorjaamon puheluita, koska useimmiten se tdytyy kuitenkin kdantidd koriosas-
tosta vastaavalle. Nykyinen toimintatapa vie tarpeettomasti huoltoneuvojan ja asiak-

kaan aikaa sekd ruuhkauttaa huollon ryhménumeroa.

Nykyisin Internet ja sdhkoposti mahdollistavat vaivattoman, nopean ja aikaan kytkey-
tyméttomén yhteydenoton. Yrityksen Internet-sivustolla oleva huoltoajan varausjirjes-
telmé on ollut kdytossi jo pitkddn mutta sitd kautta varauksia tulee vain viidestd kym-
meneen kappaletta kuukaudessa. Seké tamin ajanvarausmahdollisuuden ettd suorien
puhelinnumeroiden markkinointia olisi syytd lisdtd. Internet-varausta voisi mainostaa
esitteilld ja mainitsemalla siitd asiakkaalle seuraavaa huollon ajankohtaa ldpikéytidessa.
Lisédksi huoltoneuvojat voisivat jakaa suoran puhelinnumeron ja sdhkopostiosoitteen
sisdltamid kdyntikorttejaan muutenkin kuin vain pyydettidessd. Mielestédni kétevi tapa
olisi, jos auton huoltoon jittdavi asiakas saisi mukaansa, esimerkiksi tyomadrdyskopion
kanssa, vastaanottaneen huoltoneuvojan yhteystiedot. Télld tavalla asiakas voi olla
suoraan yhteydessd henkiloon, joka hénen asioitaan hoitaa. Jos suora puhelu siirtyy
toiselle huoltoneuvojalle, asiakas osaisi kertoa kuka hénen autonsa on vastaanottanut.
Samalla vihentyisi epdselvyys siitd, kuka huoltoneuvoja tietdd kenenkin asiakkaan
asioista. Asiakas saattaisi myos kokea miellyttavini sen, ettd hinelld on mahdollisuus
myO6hemmin asioida tutun huoltoneuvojan kanssa. Huoltoneuvojien péiva on kiireinen
ja usein asioita on hoidettavana monta yhtd aikaa. Jos kiireettomidmpid puheluasiak-
kaita saataisiin ohjattua enemmaén Internet-varauksen ja sdahkopostin kéyttajiksi, va-

pautuisi puheluaikaa kiireellisimpiin asioihin.

Kun tehdiin uusi tyotilaus rekisteritunnuksella, joka ei anna automaattisesti omistajan
tietoja vaan ne tdytetddn manuaalisesti, olisi hyodyllistd omaksua toimintatapa myos
tietojen pitempiaikaiseksi tallentamiseksi. HUV Aan syotetyt asiakastiedothan pétevét
vain kyseisen tyotilauksen kohdalla. Useimmiten rekisteritunnus ja omistaja ovat kui-

tenkin kytkoksissd toisiinsa niin, ettd tiedot kannattaisi paivittdd cd400-jarjestelméin
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pysyviksi. Kun niin toimitaan, asiakastiedot ovat aina saatavilla rekisteritunnuksen
perusteella. Jos kaikki asiakastiedot olisi kytketty rekisteritunnukseen tilld tavalla ja
niitd pdivitettdisiin aina tietojen muuttuessa, ei paillekkdisyyksid ja episelvyyksid
asiakastiedoissa olisi. Kuitenkin, koska auton omistaja ja tyon tilaaja voivat olla eri
henkilo, tiytyy tyotilaukseen aina pdivittdd juuri sitd tyotd vastaavat asiakastiedot.
Tami aiheuttaa tietenkin sen, etti tiedot tdytyy jokaisen tyotilauksen kohdalla joka
tapauksessa sekd tarkistaa ettd tarvittaessa paivittdd. Hallinto on viime aikoina poista-

nut padllekkiisid ja vanhoja asiakastietoja.

Trafin maksullinen auto- ja omistajatietojen haku maksaa reilun euron haulta. Hakuja
tehdddn sekd huollossa ettd varaosissa jopa satoja pdivittdin, joten pelkistddn tdimin
haun kéyttaminen tuskin tulee kyseeseen. Vahinkotapauksissa haku on kuitenkin kor-
vaamaton ja korikorjaamon tyonjohtajalla tunnukset ovat vilttiméattomat. Mielestini
rekisterdimittdmien ja tuontiautojen kohdalla auton tietojen, kdytdnndssd alustanume-
ron, toimittaminen on asiakkaan tehtdvd. Muutenkin huoltoneuvojien ja varaosien tyo-
td nopeuttaisi ja helpottaisi, jos asiakkaat opetettaisiin entistd paremmin asioimaan
liikkkeessimme huoltokirjan ja/tai rekisteriotteen kanssa. Tami onnistuu yksinkertai-

sesti lisddmalla suullisten ja mahdollisesti my0s kirjallisten ohjeistuksien kdyttoa.

Tyétilauksen tekeminen selkeytyy ja tarkentuu, kun kiytetdédn oikeita tydvaihetunnuk-
sia oikeassa paikassa. Huoltoneuvojien ei tulisi kdyttdd YA -rivid vain siksi, ettd varsi-
naista tunnusta ei viitsité etsid. Huolimattomuus tissd asiassa on moninkertainen har-
mi verrattuna kerralla kunnolla tekemisen hyotyihin. Tyo6tilauksen tekemisen apuna
olevia muistilistoja voisi my0s kéyttdd tehokkaammin. Kun asiakkaalta muistetaan
kysyd yhteystiedot, sijaisautotarve ja vian kuvaus mahdollisimman tarkasti jo aikaa

varattaessa, viltytddn monelta ylldtykseltd myohemmin.

Episelvien tyotilausrivien ja monen muunkin asian parantamiseksi huollon ja varaosi-
en tulisi mielestdni pitdd enemmaén yhteisid palavereja ja ideoida parempia kdytdnnon
toimintatapoja avoimesti yhdessd. Esimerkiksi tydvaiheriveille merkittivastd osan
vaihdon tarpeesta on ollut monesti puhetta yksittdisten tyontekijoiden kesken ja asiaa
ilmoille heitellen. Yhteisistd toimintatavoista olisi helppoa keskustella ja sopia, jos
yhteisid kokouksia olisi nykyistd enemmaén. Yrityksessd voisi ottaa kayttoon myos

jonkinlaisen aloitejirjestelmin, jonka avulla tyontekijoiden kehitysideoita selvitettii-
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siin ja pantaisiin my0s tdytantoon. Jarjestelmai tulisi ulottaa tietysti myos asentajiin,
koska he kokevat pdivittdin huoltoneuvojien ja varaosamyyjien tyon vahvuudet ja

heikkoudet.

6.2 Valmistelevat tyot

Kun uusia tyotilauksia kisittelee useampi varaosamyyjd, aikaa kuluu turhaan sellaisten
tyotilausten tarkistamiseen, joihin ei ole vield varattu mutta ei myoskiin tarvitse vara-
ta osia. On ollut puhetta, ettd kdyttoon otettaisiin jonkinlainen "ei osia"-osanumero,
jonka voisi myyda tillaiselle tyotilaukselle. Néin toimittaessa nihtéisiin tilausta avaa-
matta ajanvarauskirjan paasivulta, ettd kyseinen tilaus on kisitelty. Kaytdnnon toteutus
vaatii varaosamyynnistd yhden "osan" myymistd myos jokaiselle tyotilaukselle, johon
ei oikeasti varata osia. Vastaavasti huoltoneuvojien tdytyy aina ennen tyon luovutusta
muistaa poistaa ylimédérdinen osarivi tydméadridyksestid. Tamén toiminnan tarpeellisuus
ja hyoty vihenee, jos tyotilauksia kisittelevid varaosamyyjid on viahemmén tai vain
yksi. Yhden kisittelijidn tapauksessa tyontekiji katsoo ja kisittelee tilauksia niin usein,

ettd hdn oppii muistamaan osattomat tyot ja sitd kautta turha tyo vihenee.

Varaosien ennakkokerdyksen yleiseen jirjestykseen pitdisi kiinnittdd enemmén huo-
miota. Osa kerdyksistd tehdidin muovikoreihin ja osa teipataan paketiksi, joiden lisdksi
isommat osat nojaavat hyllyyn tai ovat sen edessé lattialla. Jos hyllytilaa ja koreja olisi
enemmain, ldhes kaikki kerdykset voitaisiin tehdd koreja kiyttamailld. Talloin hyllyn
ilme olisi selkedmpi ja osakerdyslaput olisivat selkeammin esilld. Lisdksi kun kidyttéon
otettaisiin esimerkiksi rekisteritunnuksen viimeisen numeron perusteella tehtava jér-
jestys yksittdisen pdivin sisélld, olisi hyllyn kéytto vield vaivattomampaa. Parannetta-
vaa olisi myOs vanhojen kerdysten poistamisella hyllystid. Vaikka huoltoneuvojat il-
moittavat peruuntuneista toistd kirjallisesti, jad kerdttyjd osia kayttdmatta viikoittain.
Varaosamyyjét voisivat kdydd hyllyn ldpi ainakin kerran viikossa ja hyllyttdi osat,
joita ei ole kaytetty osakerdyslapun ajankohtaan mennessi. Hyllyttimisen tarve vi-
henisi olennaisesti, jos huoltoneuvojat ilmoittaisivat peruutuksien lisdksi tehokkaam-

min myOs muuttuneista ajoista.

Jatkuvien tyoméaardysten osat tilataan korjaamohyllyyn, jos uutta korjausaikaa ei ole

tilaushetkelld tiedossa. Koska uusi aika jdi usein huoltoneuvojalta ilmoittamatta tai
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jopa kokonaan varaamatta, ei korjaamohyllyn osat juurikaan paady ennakkokerdyshyl-
lyyn. Tdhédn ongelmaan on jo kehitelty ratkaisua ja kokeiltavaksi péétettiin korjaamo-
hyllyn muuttamista tyonjohtajakohtaiseksi. Osan tilausviitteeseen merkitiin rekisteri-
tunnuksen lisdksi vastaavan huoltoneuvojan nimi. Korjaamohyllyyn varataan omat
hyllyt kullekin tyonjohtajalle ja osat hyllytetdén saapuessaan nimen, ei rekisteritun-
nuksen mukaan. Koska huoltoneuvojat kulkevat korjaamohyllyn edestd monta kertaa
pdivissd, heididn on helppo pdivittdin tarkistaa saapuneet osat, varata tyolle aika ja
ilmoittaa varaosamyyjille korjauksen ajankohta. Téll4 tavalla toimittaessa osat pédty-
vit useammin ennakkokerdyshyllyyn, eivitka jad pyoriméin korjaamohyllyyn. Samal-
la yhteydenotto tydnjohtoon helpottuu epéselvissi osissa, kun asiasta vastaava huolto-
neuvoja on aina tiedossa. Jos hyllymetrit riittdvit, jokaiselle huoltoneuvojalle voisi

laittaa myds oman jilkitoimitusosien laatikon.

Asiakkailla on mahdollisuus selata Internetissd Volkswagenin, Audin ja Seatin lisdva-
rusteselaimia ja ldhettdd haluttuun jilleenmyyjéliikkeeseen tuotetiedustelu. Palvelu on
otettu kdyttdon noin puoli vuotta sitten. Savilahden Autoon kyselyjd on tullut tdhédn
mennessd vain muutamia. Kun sivustot avattiin, niitd mainostettiin liikkeissad poyta-
esitteilld. Tamén liséksi sivustoista on maininnat lisdvarustelehdissd ja linkit kunkin
valmistajan Internet -sivuilla. Mielesténi sivustoja voisi mainostaa myds automyynnin
ja varaosien yhteisissi lehtimainoksissa ja asiakkaille mukaan annettavissa esitteissi.
Koska sivustoilla on paljon muutakin kuin vain johonkin tiettyyn automalliin soveltu-
via lisdvarusteita, tulisi sivustoa markkinoida myds perinteisen asiakaskunnan ulko-
puolelle. Vapaa-ajan tuotteista monet soveltuvat lapsille, autoiluun yleisesti tai vaikka

persoonalliseksi lahjaksi.

Varaosien lisdavarustemyynnin lisddmiseksi mielestdni hyvi keino on liittdd tarjouksia
tyotilauksiin. Erddné sesonkina tiettyihin automalleihin lisdttiin viimeiseksi tyoriviksi
nollahintainen "tarjous" -tyorivi, joka sisélsi tarkentavana tekstind alumiinivanteisen
rengaspaketin tiedot ja tarjoushinnan. Tdma on hyvi keino, koska tarjousrivien tuot-
teet voidaan valita mallin perusteella ja ne ovat siten aina asiakkaan auton sopivat.
Liséksi tarjous huomataan hyvin, koska se nikyy tyomiirdyksessid, kun asiakas allekir-
joittaa sen ja kuitissa tai laskussa tyon jdlkeen. Varaosamyyjét lisddvit tyorivin nor-
maalin tyotilauksen késittelyn yhteydessé ja se on kidytdnnossa yhta helppoa kuin yk-

sittdisen varaosankin veloittaminen tyolle. Suurin tyd on tuotteen valinnassa, hinnoit-
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telussa ja kohdistamisessa siten, ettd samaa tuotetta voisi markkinoida mahdollisim-
man moneen eri automalliin. Paras hyOty saavutettaisiin, jos tdssd yhteydessd hyddyn-

nettdisiin sesonkivaihtelut ja ennakoitaisiin asiakkaan mahdollisia tulevia ostotarpeita.

6.3 Tyon vastaanotto

Osien puuttumisen takia epdonnistuvat lisatyot vihenevit, kun varaosamyyjit alkavat
kiinnittdd entistd enemméin huomiota itsendiseen varaston tdydentdmiseen. Koska au-
tomaattinen tdydennys ehdottaa usein vain menneelld viikolla runsaasti myytyja osia,
voivat vahemmin myytavit mutta sitdkin tarkeammat osat loppua huomaamatta. Kun
jokainen omaksuu toimintatavan, jossa osien saldoja ja hyllypaikan médrid seurataan
aktiivisesti seki tehdddn tdydennystilaus jo esimerkiksi kolmanneksi viimeisen osan
kohdalla, ei osien puutosta pitdisi esiintyd. Koska varaosanimikkeitd on tuhansia,
kaikkien seuraaminen yhtd aikaa ei ole mahdollista. Huolto-osien hyllysaldojen tarkas-
tus ja tdydennystilaus viikkotilauksessa olisi syytd tehdi joka torstai tai perjantai. Li-

siksi automaattitdydennyksen madrityksid tulisi tarkistaa ja muokata aika ajoin.

7 PAATELMAT

Tyon tarkoituksena oli kisitelld tyon vastaanoton ja varaosamyynnin toimintaa huollon
ydinprosessin alkuvaiheissa ja verrata laatukésikirjan normeja kiytdnnon toimintaan.
Nykyisid toimintatapoja késiteltdessi niistd 10ytyi puutteita, joihin kehittelin paran-
nusehdotuksia. Tavoitteena oli toiminnan yleinen parantaminen ja korkeamman asia-

kastyytyvéisyyden saavuttaminen.

Koska huoltoneuvojien ja varaosamyyjien tyotehtidvit ovat moninaiset niin ajanvara-
uksessa, valmistelevissa toisséd kuin tyon vastaanotossakin, oli niissd paljon selvitelté-
vid. Tdssd tyossd korostuu varaosamyynnin osuus, koska se on itselleni ldheisempi ja
tutumpi toiminto. Aiempi kisitykseni siitd, ettd yhteisten sdéntdjen noudattaminen ja
hyvé yhteistyo on huollon ja varaosaosaston kannattavan toiminnan perusedellytys, on

voimistunut.

Tyon edetessd huomasin myds, ettd laatukésikirjan normeilla on tirked merkitys jal-

leenmyyjilitkkeiden toiminnan kannalta. Miédrdaysten mukaisella toiminnalla saavute-
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taan maanlaajuista yhtendisyyttd ja asiakastyytyvéisyys pysyy hyvéni. Lisdksi se auttaa
jokaista tyontekijdd toimimaan parhaalla mahdollisella tavalla. Mielesténi olisi tdrke-
a4, ettd laatukésikirja pidettdisiin paremmin ajan tasalla ja sitd hyodynnettéisiin

enemmadn uusien tyontekijoiden perehdyttimisessi.

Savilahden Autossa perustoiminnot ovat mielestéini kunnossa ja asioita tehddén laatu-
kisikirjaa paremminkin. Tosin normien ollessa jo seitsemén vuotta vanhat, ei niihin
tdysin kiinteésti toimintaa endd voikaan perustaa. Kun vertaa laatukésikirjan toimintaa
nykyisiin toimintoihin, on monessa asiassa tapahtunut kehitysti. Tehtdvit tyot ovat

muuttuneet ja niiden mukaan on muutettu myos toimintatapoja.

Huollon koeautoilla tehtédvit testaukset sekd AKL:n ja valmistajan auditoinnit ovat
tarkeitd yrityksen toiminnan mittareita. Huoltotestit osoittavat herkésti korjaamon
heikkoudet. Auditoinnella seurataan, etti yritys toimii normien mukaisesti. Tarkeimpid
ovat kuitenkin asiakkaiden kokemukset ja ndkemykset saamastaan palvelusta. Arvok-

kain tieto yrityksen toimivuudesta kiytinnOssi saadaan asiakaskyselyiden avulla.

Oli mielenkiintoista huomata, kuinka paljon pienilli ideoilla ja parannuksilla voidaan
saada tehokkuutta ja vaivattomuutta eri toimintoihin. Yrityksen toimintatapoja késitel-
lesséni ymmirsin, ettd tyontekijoiden omia tapoja ja ideoita kehittimailld saadaan tyot
sujumaan jarkevimmin. Vaikka valmistajan vaatimukset on otettava huomioon ja tietyt
normit on tdytettdavi, yritys toimii parhaiten kayttimalld juuri sille itselleen sopivimpia
toimintatapoja. Téllainen paras toiminta muodostuu yksittdisten tyontekijoiden nike-

myksid ja mielipiteitd kunnioittaen.

Kehittdmiskohteita oli paljon ja uusien ideoiden toimivuus voidaan arvostella vasta
kiytannon kokeilujen jilkeen. Uskon kuitenkin, ettd kdytdnnonldheiset kehitysideat
tulevat toimimaan hyvin. Kaikkiin ongelmiin ei ole olemassa ratkaisua. Huolto- ja
korjaustoiden aikana voi tulla vastaan mitd moninaisimpia ylldttdvia tilanteita, joihin

el voi varautua etukiteen mitenkdin.

Toivon tyOstini olevan hyotyd tyontekijoiden keskindisen yhteistyon ja kehitysideoi-
den esittamishalukkuuden lisddmiseksi. Minulle tyOsté oli hyotyd niin nykyisen tyoteh-

tavini kuin yleisen ammattiosaamisenkin kehittdmisen kannalta. Kun itse tyontekijand
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tarkastelee laajemmin oman osastonsa toimintaa ja eri osastojen yhteisty6td, kokonai-
suuden ymmairtdd paremmin. Muiden toimintatavat selkeytyvit, eivitki asiat ndyttdy-

dy niin mustavalkoisina kuin aiemmin.

LAHTEET

Ajankohtaista. 2010. Savilahden Auto Oy. WWW -dokumentti.
http://www.savilahdenauto.fi/?sivulD=14000. Piivitetty 19.1.2010. Luettu 26.1.2010.

Asiakaskuljetukset. 2003. AKL- laatuohjelma. Laatukésikirja. Savilahden Auto Oy
Mikkeli. Ryhma 4. Yhteiset.

Asiakastilat ja henkilosto. 2003. AKL- laatuohjelma. Laatukésikirja. Savilahden Auto
Oy Mikkeli. Ryhmi 4. Yhteiset.

CSS-raportti VW — Huolto. 2010. CSS-raportti 2/2010. PDF-dokumentti.

Tyétilauksen ennakkovaraus. 2003. AKL- laatuohjelma. Laatukésikirja. Savilahden
Auto Oy Mikkeli. Ryhmai 5. Korjaamo.

Tydétilauksen tekeminen, kun auto on jitetty korjaamolle tydajan ulkopuolella. 2003.
AKL- laatuohjelma. Laatukisikirja. Savilahden Auto Oy Mikkeli. Ryhmi 5. Korjaa-
mo.

Tydétilauksen tekeminen tyonvastaanotossa. 2003. AKL- laatuohjelma. Laatukésikirja.
Savilahden Auto Oy Mikkeli. Ryhmi 5. Korjaamo.

Varaosien hintatietojen ilmoittaminen. 2003. AKL- laatuohjelma. Laatukésikirja. Savi-
lahden Auto Oy Mikkeli. Ryhmi 6. Varaosamyynti.

Varaosien saatavuuden varmistaminen korjaamolle. 2003. AKL- laatuohjelma. Laatu-
kisikirja. Savilahden Auto Oy Mikkeli. Ryhmi 6. Varaosamyynti.

Yritys-info. 2010. Savilahden Auto Oy. WWW -dokumentti.
http://www.savilahdenauto.fi/?sivulD=02000. Piivitystietoa ei saatavilla. Luettu
26.1.2010.



LIITE 1.
Vuokaavio huollon ydin-
prosessin alkuvaiheista

Valmistajan ja maa-
hantuojan vaatimukset

Standardien asettamat
vaatimukset

Yhtion omat
vaatimukset

T~ v

Huollon ydinprosessi

— v

/
\

Auton vastaanotto

Ajanvaraus Valmistelevat tyot
Asiakkaan yhteydenotto  [€— —» Tyotilauksen
I I avaaminen
paikan puhelimitse N —
palld Tyoohjeet
sdahkopostilla
Y .
Internetissa Tyokalut
) — Varaosien
Asiakkaan /maksajan tiedot ™ varaaminen
| | tyolle
nimi osoite |
ennakko-
puhelin- luottotiedot keriys
numero viikoksi
eteenpdin
Ajoneuvon tiedot n
[ [ Varaosien
. —»  ennakko-
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. [
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L osien
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vuosimalli : seuranta:
valmiste- ilmoitus
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kampanjat tyon) oh- .
toon jos ei
ajetut kilometrit saavu
Sijaisauto
Korjaamolle ja asiakkaalle ] | »  varattuna
sopivan ajan varaaminen
Asentajan varaaminen |
—> Tilatut tyot
Tyolle tarvittava aika <
—> Vian kuvaus
Hinta-arvio N
—> Lisétyot
Sijaisauto- tai liikkumistarve [

—>

Paikan pailla

auto, asiakas, avai-
met, huoltokirja

Avaimet ulkolaatikossa, auto
pihassa

Tyomaidrayksen avaaminen

uudet viat
tai tyot

valmistumis-
aikatoive

lupa vaihtaa:
polttimot, sulat,
lasinpesuneste

asiakkaan
allekirjoitus

Sijaisauton
luovutus tai kyyti

Asentajan
tyoleimaus




LIITE 2(1).
Ajanvarauksen muistilis-
ta

MUISTILISTA AJANVARAUKSEEN:

Rekisteritunnus!

Asiakastiedot:
e nimi
® Osoite
e puhelinnumero

lImoita asiakkaalle, ettad auton tiedot |6ytyy!!!
Kysy ajettu km maara!

Onko autossanne huomautettavaa / ongelmia?

milloin huomasitte ongelman?

missa tilanteessa ongelma esiintyy?

mista lahtien ongelma on esiintynyt?
oletteko kdyneet tdméan ongelman vuoksi?

Jos ei ongelmia; oliko muuta?

Kysy liikkumistarpeesta:
e tarvitseeko kyytia tai sijaisautoa?

Muistuta ottamaan huoltokirja mukaan!

Anna hinta-arvio esim.

e huolto 250€
e hihna 300€
e jarruneste 15€
e koko hoito 565€

Merkitse antamasi hinta ty6tilaukseen !!!

Merkitse myds muut sopimasi asiat koneelle:
e toimitusaika
e alennukset
e jne.

Savilahden Auto Oy

Kaapelikatu 1
50130 Mikkeli

015-320100
etunimi.sukunimi @savilahdenauto.fi
www.savilahdenauto.fi




LIITE 2(2).
Tyon vastaanoton ja luo-
vutuksen muistilista

MUISTILISTA TISKILLE:
Pyyda huoltokirja!

Varmista:
e rekisterinumero
e nimi
e puhelinnumero

Saako vaihtaa pyyhkijansulat, jos tarve?
Lisatdanko nestesailidt tayteen?
Sovi maksutapa!

Tyomaarayksen allekirjoitus
e anna kopio asiakkaalle

Auton valmistuttua:

15 min ennen luvattua valmistumisaikaa pitaa ilmoittaa myohasty-
misesta!

Kay lasku 1api rivi rivilta
e riittAvan hitaasti, ettd asiakas ehtii nahda hinnat

Muistuta liikkumisturvasta ja sen voimassaoloaikal!
e l|askussa pitaa lukea liikkumisturva, ei non stop, joka
on vanha merkinta

Kerro seuraavasta huoltoajankohdasta
e muista merkita myos huoltokirjaan

Nayta, mista auto 16ytyy!

Savilahden Auto Oy

Kaapelikatu 1
50130 Mikkeli

015-320100
etunimi.sukunimi @savilahdenauto.fi
www.savilahdenauto.fi




LIITE 3.
Huollon tyopohja

Mika Roivas/Savilahdenauto  \astaanottaja HuoltoSavilahden@savilahdenauto.fi
23.03.2010 12:09 Kopio

Piilokopio
Aihe Huallon tydpohja - auto VOLKSWAGEN Golf ()

Huollon tydopohja
Yksityishenkild Puhelin _
O —

Toimipiste: Savilahden Auto Oy Kaapelikatu

Myyjiin nimi: Mika Roivas l'lausnumero 384192
Puhelinnumero: 0500 534965

Vastaanottaja: HuoltoSavilahden(@savilahdenauto.fi Tilauksen tekopvm 31.12.2009

Arvioitu toim. pvin, Satama:
Luovutuspiiivii & aika:

Arvioitu toimitusviikko: 9-13
Tila: Uusi
Merkki ja malli: VOLKSWAGEN Golf Highline 2,0 TDI 103 kW (140 hv) DSG-automaatti 4-ovinen
Vuosimalli: 2010

Rekisterinumero
Kaupintanumero
Viiri 2T/XT
Korttinumero:
Valmistus numero
Varastonumero.
Jirjestys numero:
Ajokilometrit: km
Varustetilauksen tila:
Lisivarusteet lohkoldmmtin+sisihaarotus i tuotekoodia
Talvirenkaat+alut 16" i1 tuotekoodia
Lasten koroke <1 tuotekoodia

1 kpl extra lammitysjohto i tuotekoodia

i tuotekoodia

Lisiitiedot: Auto saapunut maahan meilld varmaan alkuviikosta

‘-Aliht"uu‘“: _

Huomautukset

Historiatiedot

Savilahden Auto Oy

Kaapelikatu 1

50130 Mikkeli

015-320100

etunimi.sukunimi @savilahdenauto.fi
www.savilahdenauto.fi




LIITE 4(1).
Valmiin tyon tyoméairiys

Savilahden Auto Oy TYOMAARAYS 104288
ARy - 05020 -\, S
Teitd palveli Myyryldinen Mauri
Tilaaja 911 Maksaja 911 Sisdinen lasku
MLI UUDET AUTOT MLI UUDET AUTOT
) -~
)ﬁfv*/L\Ai&\
Uﬂles
L~ guv Fus

Rek.numero IJL-453 Kaupintanro

Tuloaika 06.04.10 Klo  7:39 Valm.aika 06.04.10 Klo 16:00

Maksuehto SISAINEN Valm.nro WVWZZZ1KZAP138538

ROIVAS

Viite Takuuviite

Puh. Puh. ﬁ"XC 77 'E?

Avauspvm . . 06.04.10

Merkki VOLKSWAGEN 127349

Malli GOLF Highline 2,0 TD 2T2T ULKOVARI

Teht.mallikd Moott.nro CFFB

Korj.mallikd Rek.pvm 00.00.00 / 00.00.00

KM 1
Rivi/Tyévaihe
Asentaja 0.A Asentaja 0.A Asentaja 0.a
At 1 98102 TOIMITUSHUOLLON TYOT
KOEAJO JA TANKKAUS 10 L AUTOMYYNTI / UUDET AUTOT
1,00
2 %K MOOTTORILAMMITIN+SISATILAN HAAROITUS ASENNUS
1,00
3 FA 1KPL LAMMITYS JOHTOJA KYYTIIN

LASTEN KOROKE KYYTIIN

@ ,aé‘z YA TALVIRENKAAT 16"ALUILLA /L)~LL£_ /(g

1,00
= o A ~ o ~L
e f-/ ¢ pl€ Ve /ﬂ Sz F v/ é fé”f, @ gt/ 7T US /%
- CesTn peabl'  Felee 84
SAVILAHDEN AUTO OY Y- tunnus 0924206-5

KAAPELIKATU 1 50130 MIKKELI
Puh/Tel 015-320100 Fax 015-225490
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Valmiin tyon tyoméairiys

Savilahden Auto Oy TYOMAARAYS 104288
Mikkel ATARTRIMUTHROIIN 2.2+ s vy
Teité palveli Myyrylainen Mauri
Tilaaja 911 Maksaja 911 Sisainen lasku
MLI UUDET AUTOT MLI UUDET AUTOT
Rivi/Tydvaihe
Asentaja 0.A Asentaja 0.A Asentaja 0.A

VUOKRA-AUTO . MOBIL Super 3000 5W-40 ( )
KOEAJO SUORITETTU | MOBIL Syst S 5W-30 ( )
LISATOILLE KYSYTTY LUPA (_) MOBIL 1 ESP 5W-30 ( )
UUSINTAKORJAUS () MOBIL SHC FORMULA LD ( )
OSAT PALAUTETTU ASIAKKAALLE ( ) KAMPANJA OK ( ) EI OK ( )

Kdytettyjad osia ei palauteta asiakkaalle.

Hinta-arvio

Hintatiedon voimassaolo

Sovellamme Autoalan Kuluttajaneuvottelukunnan laatimia
moottori ' n jen _yleisid korjausehtoja.

et = R

Tyénjohtajan allekirjoitus Tilaajan allekirjoitus
SAVILAHDEN AUTO OY Y- tunnus 0924206-5
KAAPELIKATU 1 50130 MIKKEL]

Puh/Tel 015-320100 Fax 015-225490



LIITE 5(1).
Valmis huoltoseloste

Huoltotaulukot

Sivu 1/2

Huoltoluettelo

'l.'yﬁméér.é.yksen nro Myyntimalli Tunnus . Rekisterdity

’ 5K1473 1JL-453
Alusta-nro Moott.tunn. Km-maara Huoltoneuvoja
WVWZZZ1KZAP138538 CFFB { ‘Myyrylainen, Maur
Mallimerkinta Vaiht.tunn. Vuosimalli Pvm
Golf 2.0 Highl 103{TDID&F LTE 2010 2010-4-6

Luovutushuolto

https://portal.cpn.vwg/elsapro/elsaweb/ctr/MTDIlgTwoFormAction

6.4.2010



LIITE 5(2).
Valmis huoltoseloste

Aukot Sivu 2/2

@ = Lisatyot lisahintaan
OK/ suoritettu = OK  ei OK = Ej OK, huomaa korjausohjeet. korjattu = Virhe korjattu
Huoltohuomautus

2y 20 Aad frl

Pvm/allekirjoitus (suorittaja) Pvm/allekirjoitus (lopputarkastus)

https://portal.cpn.vwg/elsapro/elsaweb/ctr/MTDIgTwoFormAction 6.4.2010



