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Yrityksen jalkimarkkinoinnin operatiivisen kannattavuuden taso ei ole saavuttanut joh-
don asettamia tavoitteita viimeisten tilikausien aikana. Taman vuoksi nahtiin tarpeel-
liseksi selvittdd, mitka seikat vaikuttavat negatiivisesti yrityksen jalkimarkkinoinnin kan-
nattavuuteen. Tutkimuksen tarkoituksena oli parantaa yrityksen jalkimarkkinoinnin ope-
ratiivista kannattavuutta toiminnan tehostamisen kautta.

Tutkimuksessa syvennyttiin yrityksen jalkimarkkinoinnin toimintaan ja siihen liittyviin
ilmidihin. Tutkimusmenetelmiin perehdyttiin syvallisesti teorian kautta. Teorian pohjalta
toteutettiin sekd yrityksen henkildstolle suunnattu kyselytutkimus sekd hankittiin aineis-
toa yrityksen toiminnanohjausjarjestelmasta. Hankitulla aineistolla vertailtiin eri osasto-
jen vélista toiminnan tehokkuutta. Kohdeyrityksen toiminnasta saatiin tietoa myos ha-
vainnointien perusteella kolmen vuoden ajalta.

Tutkimuksen tuloksena syntyivat selkeét tehokkuuden ja kannattavuuden nykytilasta ker-
tovat tunnusluvut graafisesti esitettyind yrityksen johdolle. Né&ill& tunnusluvuilla pysty-
taan tulevaisuudessa seuraamaan, mihin suuntaan toiminnan kannattavuus ja tehokkuus
etenee. Esityksid kannattavuuden parantamiseksi pohdittiin ja osa niisté saatiin imple-
mentoitua kaytantdn ennen kuin opinnéytetyd valmistui. Kayttddnotetuista toimintamal-
leista saatiin positiivia tuloksia.
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Over the last few accounting periods, the level of operational profitability of after-sales
department of the target company has not reached the management's goals. As a result,
it was seen the need to find out which factors negatively affect the profitability of the
company's after-sales. The purpose of the study was to improve the operational profita-
bility of the company's after-sales through the streamlining of operations.

The study deepens to the company's after-sales activities and related phenomena. The
methods of research are carefully studied through the theory. Based on the theory, a sur-
vey was conducted for the company's personnel and material was acquired from the
dealer management system. The acquired materials compare the efficiency of the vari-
ous departments. Information on the operation of the target company was also obtained
on the basis of a three-year observation.

As a result of the study, clear indicators of the current state of efficiency and profitabil-
ity were graphically presented to management. These indicators will enable the manage-
ment to follow the direction in which the profitability and efficiency of operations are
proceeding. Presentations to improve profitability were considered and some of them
were implemented in practice before the thesis was completed. Positive results were ob-
tained from the established operating models.
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1 JOHDANTO

Kannattavuus yritystoiminnassa tarkoittaa yleisesti sitd, ettd yritys on pystynyt kattamaan
kaikki kustannukset toiminnastaan saamilla tuotoilla. Jokainen yritys pyrkii tdéhan tilan-
teeseen ja se on jokaisen osakeyhtion velvoite. Jos yrityksen kannattavuus on hyva, niin
silloin yrityksen omistajille voidaan jakaa yrityksen tekemaa voittoa osinkoina tai vaih-
toehtoisesti varat voidaan jattaa yritykseen, jolloin yrityksen arvo nousee. Kannattavuu-
det vaihtelevat alakohtaisesti ja yleenséa palveluyrityksilla on heikompi kannattavuus kuin

niilld yrityksilla, joilla on omaa tuotantoa.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Tampereen AutoCenter Oy:n jalkimarkkinoinnin
operatiivisen kannattavuuden nykytila, sekd pyrkid kasvattamaan toiminnan kannatta-
vuutta. Tutkimuksen tavoitteena on 10ytéa ne tekijat, jotka vaikuttavat negatiivisesti yri-
tyksen jalkimarkkinoinnin kannattavuuteen. Ongelmakohtien ilmentyessd, toimintamal-
leja on tarkoitus muuttaa niin, ettd jalkimarkkinoinnin toiminnasta tulisi kannattavam-

paan.

Tutkimusmenetelméané kaytetdan toimintatutkimusta. Tutkimuksessa kdytetdaan hyvaksi
triangulaatio-menetelmad, jossa aineistoa keratadn ja analysoidaan seka kvantitatiivisesti
ettd kvalitatiivisesti. Tutkimusaineistoa keratadn jalkimarkkinoinnin henkildstolta kyse-
Iytutkimuksen muodossa, jossa on sek& kvalitatiivisia, ettd kvantitatiivisia kysymyksié.
Korjaamon tehokkuuden tilastot keratdéan yrityksen toiminnanhallintajarjestelmasta ja ne

analysoidaan graafisesti vertailemalla eri osastojen valista toiminnan tehokkuutta.

Tutkimuskohteen operatiivisen kannattavuuden taso ei ole saavuttanut johdon asettamia
tavoitteita viime vuosina, joka sai aikaan tarpeen tutkia mitké tekijat vaikuttavat negatii-
visesti kannattavuuteen. Tutkimuksen keskeisin tutkimusongelma on, ettd miten yrityk-
sen jalkimarkkinoinnin operatiivista laskutusta lisatadn niin, ett4 saavutetaan parempi toi-
minnan kannattavuus, mutta ei muuteta nykyistéd kulurakennetta. Tadma tarkoittaa sit4, etta
esimerkiksi tydsuoritteiden l&pimenoaikoja tulee saada pienennettyd seké tutkia mihin
asentajien tuottava tyoaika kuluu. Jos kulurakennetta ei pystytd muuttamaan, niin silloin

ainut asia jolla kannattavuutta voidaan parantaa, on toiminnan tehostaminen.



1.1 Rajaukset ja rakenne

Tutkimuksessa ei tarkastella koko yrityksen kannattavuutta tilinpdatoksen mukaisesti,
vaan tutkimuksen keskigssa on yrityksen jalkimarkkinoinnin operatiivisen kannattavuu-
den parantaminen. Tarkemmin téll& tarkoitetaan asentajien tydtehokkuuden ja kannatta-
vuuden parantamista. Muut siséiset sidosryhmat ja toiminnot ovat sisallytetty tutkimuk-

seen niiltd osin, kuin ne ovat tekijan olettaman mukaan tuottaneet tutkimukselle lisdarvoa.

Tutkimuksen yhtena tavoitteena on selvittad jalkimarkkinoinnin kulurakenne osastoittain
vuodelta 2017, jonka avulla olisi ollut helppoa suorittaa osastokohtaista vertailua kulura-
kenteesta. Melko pian tutkimuksen aloituksesta selvisi, ettd kulurakennetta ei voida luo-
tettavasti selvittda, koska yrityksen kirjanpidossa kuluja ei oltu jyvitetty riittavalla tark-
kuudella kustannuspaikoittain. Ma&ratyn aikarajan takia, opinndytetyon ohessa ei ollut
mahdollista selvittaa kirjanpitoa ja jyvittdd kuluja kustannuspaikoittain. Tasta syysta ku-
lurakenteen selvittdminen rajattiin tutkimuksesta pois. Taman takia myos toimintolasken-

nan mahdollisuus jatettiin pois.

Opinnaytetyo jaotellaan kuuteen paalukuun, jotka jakautuvat omiin alalukuihin. Johdan-
nossa esitetaan opinndytetyon tavoitteet, esitetdan tutkimusongelma, kasitellaan aihealue,
kerrotaan opinndytetydn rajaukset seka esitellddn tutkimuksen kulku. Toisessa luvussa
esitetddn kohdeyritys, seké kéydaan lapi toimiala ja miten valtuutetut korjaamot siihen
asettuvat. Luvussa kolme ké&ydaan 1api tutkimusmenetelmat ja niihin liittyvéa teoriaa. Lu-
vussa nelja kaydaan lyhyesti lapi mitd operatiivinen kannattavuus tarkoittaa. Luvussa
viisi kaydaan lapi tutkimustulokset. Luvussa kuusi pohditaan toimenpiteita, joilla kannat-
tavuutta voidaan nostaa. Liitteind ovat henkilostolle 1&ahetetyt kyselylomakkeet, sanallis-
ten vastauksien analysointimalli sek& graafisesti esitettynd osastokohtaiset odotusajat.



2 TUTKIMUSKOHDE

2.1 Yritysesittely

Tampereen AutoCenter Oy on vuonna 2002 perustettu autoalan vahittaiskauppaa ja auto-
korjaamoliiketoimintaa harjoittava yhtid. Yritys rakennutti uudet toimitilat Tampereen
Lielahteen alkuvuonna 2011, jonne se muutti Tampereen Lakalaivasta. Vuositasolla yhtio
myy noin 2000 ajoneuvoa ja yrityksen liikevaihto oli vuonna 2017 43 miljoonaa euroa.
Henkilostod yrityksella on talla hetkella 40 henkildd. Yrityksella on Jaguar Land Rover
valtuutettu myynti- ja huoltotoiminta, seka se toimii BMW, Mercedes-Benz, KIA ja

Volkswagen merkkien valtuutettuna huoltopisteend. (Tampereen AutoCenter 2017.)

Yhtié on kasvanut nopeasti yli 10 vuoden toimintansa aikana alan suurten toimijoiden
joukkoon. Yritykselld on AAA-luottoluokitus ja se on yksityisessa omistuksessa. Se kuu-
luu myo6s Asiakastiedon luokituksessa Suomen vahvimpien yritysten joukkoon. Yritys on
valittu Vuoden Nuori Yritt4ja -palkinnon saajaksi vuonna 2010 seka se on valittu Tam-
pereen vuoden yrittdjéksi vuonna 2014. Tampereen AutoCenterille on myonnetty 1SO
9001 ja 1ISO 14001 laatusertifikaatit, jotka ohjaavat yrityksen toimintaa. (Tampereen Au-
toCenter 2017.)

Toimitilojen ja&tya pieniksi vuonna 2016, tiloja laajennettiin vuonna 2017 noin 40%:lla.
Laajennus valmistui vuoden 2017 loppupuolella ja tilat avattiin asiakkaille vuoden vaih-
teessa 2018. Laajennukseen jéalkeen yritykselld on nykyaikaiset Jaguar Land Rover bran-

din mukaiset liike- sek& korjaamotilat. (Tampereen AutoCenter 2017.)

2.2 Toimiala

Autoala tyollistaa talla hetkella Suomessa autokaupan ja korjaamotoimintojen kautta suo-
raan 26000 henkil64 ja sen yhteenlaskettu liikevaihto oli vuonna 2015 noin 12,1 miljardia
euroa. Autojen véhittaiskauppa on liikevaihdolla mitattuna suurin vahittdiskaupan toi-
miala heti pdivittaistavarakaupan jalkeen. Autonvalmistus ty6llistdd autokaupan ja kor-
jaamotoimintojen liséksi yli 7000 henkil6a sekd renkaiden- ja ajoneuvojen osien
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tukkukaupan kautta vield lahes 10000 henkil6a. Liséksi autojen vuokraus- ja leasingtoi-
minta tyollistdd noin 1100 henkil6a sekd autojen katsastustoiminta noin 1800 henkil6é.
Yhteensa puhutaan siis noin 46000 henkildsta. (Autoalan Keskusliitto 2017.) Autoala si-
vualoineen tyollisti koko Euroopan Unionissa vuonna 2013 12,2 miljoonaa henkil64, joka
on 5,6 prosenttia EU:n kokonaistyollistetyistd. Autonosien ja autojen valmistus ty6llistaa

EU:ssa noin 3,1 miljoonaa henkil6a. (Autoalan tiedotuskeskus 2017.)

Autojen vuokraus Autokatsastus
ja leasing 1822 Autojen

1054 maahantuonnin,
myynnin, huollon ja
Autojen tukku- ja korjauksen sek$
vahittdiskauppa vuokrauksen ja

7 685 katsastustoiminnan
kattava autoala
tyollistaa noin
29 000 henkiloa

Ajoneuvojen

osien tukku- ja

vahittiiskauppa
9584

Autojen huolto ja
Ajoneuvojen ja :
niiden osien ssad e
valmistus 18 384
6679

KUVIO 1. Autoalan tyollisyys ammattiryhmittdin (Autoalan tiedotuskeskus 2017)

Autoala on téarked talouden veturi Euroopassa ja silld on merkitysta myds Suomen talou-
den kehitykselle. Euroopassa autojen vaihtotaso on ylijadmainen, eli autoja viedaan
enemman muihin maihin kuin tuodaan Eurooppaan. Vuonna 2015 autojen viennin arvo
oli noin 139 miljardia euroa, autojen tuonnin arvon ollessa noin 39 miljardia euroa. Tar-
keimmat Euroopan ulkopuoliset autojen vientialueet ovat Aasia, Pohjois-Amerikka ja
Oseania. Néiden lisaksi myos Itd-Euroopan maat ja Efta-maat. (Autoalan tiedotuskeskus
2017.)
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KUVIO 2. Autoalan tyollisyys EU:ssa (Autoalan tiedotuskeskus 2017)

Vuonna 2008 alkaneen talouskriisin johdosta autojen véhittéis- ja tukkukaupan liike-
vaihto on pienentynyt ensirekisterdityjen ajoneuvojen maaran vahenemisen seurauksena.
Ajoneuvojen osien tukku- ja véhittaiskauppa on viime vuosina kasvanut hieman, samoin

kuin huolto- ja korjausliiketoiminnan liikevaihto. (Autoalan tiedotuskeskus 2017.)

liikevaihto, miljardia euroa autojen ensirekisterdinnit
18,0 180 000
160 150 " g . 160 000
14,0 : 140 000
L R [ . | | 1 120 000
100 9,5 5.6 100 000
B0 B0 000
6,0 60 000
4,0 2 o ? 2 '3,"! '5.5 40 000
20 20 000
0,0 - I - I = 0
2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. Aponeuvapen ja niiden oseen valmistus I Ajonewvojen vahittas- ja tukkukauppa Aloneuvojen osien fukiou- ja vahitiaiskauppa
. Ajoneuvajen huolto ja korjaus Autokatsastus mm Ajoneuvojen veokraus ja leasing

===-autajen ensirekisterdinnit

Tilgstokeskus, yritys- jo toimipaikkarekisteri jo alueelinen yritystilosto

KUVIO 3. Autoalan liikevaihdon kehitys Suomessa (Autoalan tiedotuskeskus 2017)
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2.2.1 Valtuutetut korjaamot toimintakentéssa

Autokorjaamokenttd Suomessa kostuu padosin pienemmista riippumattomista korjaa-
moista, joilla ei ole minkd&n merkin valtuutettua huoltoa. Naiden lisaksi kentélta 16ytyy
valtuutettuja korjaamoita, joilla on yhden tai useamman automerkin valtuutettu huolto.
Viime aikoina riippumattomien korjaamoiden kentédsséa on yleistynyt erilaiset korjaamo-
ketjut, joissa yksityiset korjaamot liittyvat isompien tukkurien perustamiin ketjuihin. Kor-
jaamoketjujen kautta yrityksen saavat esimerkiksi varaosia sopimushinnoilla, joka luo
heille kilpailuetua suhteessa tdysin itsendisiin korjaamoihin.

Valtuutettujen korjaamoiden kulurakennetta painaa valmistajien erilaiset vaatimukset
huoltotoiminnalle. N&ita voivat olla esimerkiksi erilaiset testilaitteet, asentajien koulutuk-
set seka erikoistyokalut. Riippumattomilla korjaamoilla ei tatd vaatimusta ole, mutta au-
tojen tekniikan kehittyessa entistd enemman tietotekniikan suuntaan, ovat riippumattomat
korjaamot pakotettuja hankkimaan erilaisia testilaitteita pystyakseen jatkamaan toimin-

faansa.

Valtuutetuilla korjaamoilla on kdytossédan valmistajan tekninen tuki seké tekniset tieto-
jarjestelmat, joista 16ytyy esimerkiksi tiedotteita autojen tyypillisimpien vikojen korjaa-
miseen. Tama luo merkittavan kilpailuedun valtuutetuille korjaamoille. Useimpien viko-
jen korjaaminen ei ole edes mahdollista riippumattomissa korjaamoissa, koska ne vaativat
autojen ohjainlaitteiden ohjelmistojen paivittdmistd. Tulevaisuudessa riippumattomien
korjaamoiden toiminta kay entista haasteellisemmaksi autojen tietotekniikan kehittyessa

sekd sédhkdautojen yleistyessa.

Valtuutettujen merkkikorjaamojen isoin haaste on pitad takuun ylittdneiden autojen omis-
tajat asiakkaina autojen takuun loppumisen jalkeen. Kun autosta loppuu takuu, niin silloin
kynnys kayttaa riippumattomia korjaamoja alenee merkittavasti. Eliane Brito ja Ricardo
Aguilar (2007) ovat tutkineet tatd ilmiota Brasiliassa, jossa he teettivat maarallisen kyse-
lytutkimuksen seké riippumattomien- etté valtuutettujen korjaamojen asiakkaille. Tyypil-
lisin ik& riippumattomien korjaamojen kayttdmiseen oli silloin, kun auto ylittd4d kolmen
vuoden ian. Tutkimustuloksien keskeisin syy télle kayttaytymiselle oli olettamus siité,

etta riippumattomat korjaamot tarjoavat parempaa vastinetta rahalle.
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Asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalvelun laatu ovat myos tekijoitd, jotka vaikuttavat mer-
kittdvasti autokorjaamon valintaan. Ernest Izogon ja Ike-Elechi Ogban (2015) tutkimuk-
sen mukaan, tyytyvadinen asiakas on uskollinen asiakas. Heidan mukaansa autoliiketoi-
mintaa harjoittavat yritykset olisivat paremmassa asemassa asiakasuskollisuuden osalta,
jos yritykset parantaisivat asiakastyytyvaisyytté asiakaspalvelun laadun parannustoimen-
piteiden avulla. Tutkimus suoritettiin Afrikassa, mutta se patee samalla lailla myds Eu-

roopassa, koska konteksti on sama riippumatta tapahtumamaasta.

Useimmilla valtuutetuilla huolloilla on my0s valtuutettu uusien autojen myynti samoissa
tiloissa. Yleisella tasolla voidaan sanoa, etta jos on valtuutettu uusien autojen myynti, niin
on myos valtuutettu huolto. Asiakas valitsee ostopaikan usein samoista syista kuin huol-
lonkin, mutta auton ostossa vaikuttaa myos hinta ja liikkeen tarjonta. Tutkimuksen mu-
kaan (Marc & Barbara 2013) uuden auton ostopdétoksen kdytetyn sijasta vaikuttavat eni-
ten ostajan taloustilanne, koulutustaso seka yrityksen tarjoamat rahoitusratkaisut. Kay-
tetty auto valitaan usein taloudellisista syistd, eikd vapaan valinnan takia. Useimmat val-

tuutetut autoliikkeet tarjoavat myods kéytettyja ajoneuvoja uusien autojen rinnalla.
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3 TUTKIMUSMENETELMAT

3.1 Tutkimusstrategia

Tutkimusstrategia on menetelmd, jonka kautta tehtyjen periaatteellisten valintojen poh-
jalta tutkimus on tarkoitus suorittaa. Tutkimuksen menetelmien valintaa ja kayttoa seké
kaytannolliselld. ettd teoreettisella tasolla ohjaa tutkimusstrategia, joka on tutkimuksen
menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuus. Késitteend tutkimusstrategia on hyvin laaja ja
menetelmakirjallisuudessa sitd maéaritellddn monin eri tavoin. (Jyvaskylan yliopisto,
koppa 2015.) Tutkimusstrategiat voidaan jakaa seuraaviin ryhmiin: teoreettinen tutkimus,
kokeellinen tutkimus, vertaileva tutkimus, tapaustutkimus ja tilastollinen tutkimus (Sauk-
konen 2010).

3.1.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksessa tutkitaan ihmisten toimintaa ja tuotetaan tietoa kaytannon kehit-
tdmiseksi. Kaytantoja kehitetaan entistd paremmiksi jarkea kayttdmalla. Toimintatutki-
mus valittiinkin tutkimusmenetelméksi tahan tutkielmaan juuri sen kaytannonléheisyy-
den takia. Vuorovaikutukseen pohjautuva sosiaalinen toiminta on sit4, mihin erityisesti
toimintatutkimus kohdistuu. Ihmisié ohjaa yhteinen merkitys, tulkinta tai ndkemys yhtei-
sestd toiminnasta ja sen tarkoituksesta. Yhteista toimintaa ei ole se, ettd sadekuuron sat-
tuessa ihmiset avaavat sateenvarjot yhté aikaa, vaan esimerkiksi se, etta se tehdaan tans-
siesityksen koreografiassa. Yhteinen toiminta on siis ennalta sovittua ja silla on yhteinen
merkitys toimijoiden kesken. (Heikkinen 2008, 16.) Eri toimintatutkimuksia yhdistavia
piirteitd ovat muutoksiin pyrkiminen, tutkittavien osallistuminen tutkimusprosessiin ja
kéytantoihin suuntautuminen (Kuula 1999, 10).

Toimintatutkimus kuvataan spiraalimaisesti etenevaksi kehittdmiseksi, jossa soveltava
tutkia pyrkii kehittdmaan kaytantoja uuden tiedon kerd&dmisella ja hyodyntamiselle tutkit-
tavasta kohteesta. Spiraalimaisesti etenevassa mallissa kehat/syklit seuraavat toisiaan.
Kehiin kuuluvat tutkimuksen suunnittelu-, toiminta-, havainnointi- ja reflektointivaiheet.

Tutkijan rooli kéytdnnon kehittdmisessa ei usein merkitse kehittdmisen alkamista ja
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paattymista tutkittavasta kohteesta, vain tutkimuksessa on tutkijan ennalta suunnittelema
alku ja loppu. Tutkija voi aloittaa kdytannén kehittdmiseen pyrkivan tutkimuksen mista
tahansa kehén vaiheesta. (Viinamaki 2007, 122-123.)

TOIMINNAN KEHITTAMINEN

HAVAINNOINTI
REFLEKTOINTI TN
FAVAINNOINTI
_ PARANNETTU
REFLEKTOINTI SUUNNITELMA
|
SUUNNITELMA

KUVIO 4. Toimintatutkimuksen spiraali (Heikkinen 2015)

Kun syklejé asetellaan perékkain, syntyy reflektiivisesta kehéstd ajassa eteneva spiraali.
Spiraali havainnoi, miten ajattelu ja toiminta liittyvéat toisiinsa perékkaisina reflektion,
havainnoinnin, toiminnan ja suunnittelun sykleind. Toiminnan etenemisessa ei voida to-
dellisuudessa erottaa tarkkaan erillisia arvioinnin, toiminnan ja suunnittelun vaiheita, jo-
ten tastad syysta toimintatutkimuksen spiraalimallin on todettu joskus kahlitsevan toimin-
tatutkimuksen tekijaa. (Heikkinen 2015, 213.)

Koska toimintatutkimukseen sisaltyy tutkijoiden ja heidan tutkimushankkeensa pedago-
gisten oletuksien tutkiminen, monet ovat yrittdneet madritella ja selittd4 sitd. Toiminta-
tutkimus on laajasti suhteessa monien muiden tutkimusmenetelmien kanssa. (Altrichter
2002.) Toimintatutkimus voidaan ymmartad demokraattisena kansanliikkeend, itsereflek-
tiivisend tutkimusmenetelména tai jopa omana filosofianaan. Tasté syysta siihen voi suh-

tautua monella tavalla. Toimintatutkimus mielletddn usein  laadulliseksi
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ldhestymistavaksi, vaikka se voi t&std huolimatta silti hyodyntdd my6s kvantitatiivisia
menetelmid. Laajassa skaalassa voidaan mika tahansa ihmisen sosiaaliseen toimintaan
liittyva tutkimus ymmartaa toimintatutkimukseksi, jos se vaikuttaa tutkittavan kohteen

toimintaan ja kdy vuoropuhelua kohdeyhteisonsé kanssa. (Heikkinen 1999, 55.)

3.1.2 Triangulaatio

Tutkimuksen luotettavuuden parantamiseksi tutkimuksessa kéytettiin sek& kvalitatiivista
ettd kvantitatiivista menetelméa. Téllaisesta menetelmastd kaytetddn nimitysté triangu-
laatio. Triangulaatio menetelméana lisaa tutkimuksen luotettavuutta, silld se huomioi seka
kvalitatiivisen ettd kvantitatiivisen tutkimusmenetelmén. Tutkimuksessa kaytettavat me-
netelmét eivat tuota samoja tuloksia riippumatta tiedonlahteist tai tutkijasta. Triangulaa-
tio pyrkii poistamaan ylla mainitun ongelman silla, ettd menetelméssa tutkija ei voi sitou-
tua vain yhteen ndkdkulmaan ja tdman avulla tutkija pystyy ylittdmaan omat henkilékoh-
taiset ennakkoluulonsa tarkastelemalla asiaa monesta eri nékokulmasta. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 142-143.)

Triangulaatiotutkimuksessa aineiston analyysimenetelman maarittavat tutkimukselle ase-
tettujen tavoitteiden liséksi millaiselle triangulaatiolle tutkimus perustuu (tutkija-, ai-
neisto-, teoria- vai metodologinen triangulaatio) ja mika on tutkijan osaamistaso erilaisten
aineistojen analysointimenetelmien kéytossa. Tyypillisesti tutkija hallitsee joko kvalita-
tiivisen tai kvantitatiivisen menetelman, mutta usein ei molempia. Triangulaatiota sovel-
lettaessa on tarkedda muistaa, mihin aineiston analysoinnilla pyritaan ja mité silla halutaan
tavoittaa, koska tavallisesti tdman tyyppistda menetelmééd kéytettdessa hyoddynnetdédn
useita erityyppisia aineistoja. Mikéli yksilotason analyysi on tutkimuksen tavoitteen edel-
Iytys, silloin aineiston muodostavat esimerkiksi havainnointiaineistot, paivékirja, muiste-
lut ja erityyppiset henkilokohtaiset haastattelut. (Viinaméki 2007, 187-188.)

3.2 Aineistonhankintamenetelmat

Laadullisessa tutkimuksessa yleisimmin kaytetyt aineistonhankintamenetelmat ovat ky-
sely, haastattelut, havainnointi sek& erilaisiin dokumentteihin perustuvat tiedot. Yll&
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olevia aineistonhankintamenetelmid voidaan myo6s kayttdd maarallisessa tutkimuksessa.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.)

3.2.1 Havainnointi

Havainnointi on tieteellisessa tutkimuksessa tietojen kerdadmiseen kaytettavat metodi. Ha-
vainnoinnilla on pitka historia kasvatus- ja yhteiskuntatieteissa. Havainnoinnin avulla
saadaan tietoa esimerkiksi siitd, toimivatko ihmiset niin kuin sanovat toimivansa. Havain-
toja voidaan kerété joko luonnollisessa ympéristossa tai laboratorio-olosuhteissa. Luon-
nollisessa ymparistossa tehdyilla havainnoinneilla on se etu, ettd ne on tehty siiné asiayh-
teydessd, jossa ne ilmenevat. Yksittdisten ihmisten toimintaa ja heidan vuorovaikutustaan
toisten ihmisten kanssa suunnattuihin tutkimuksiin sopivin menetelmé& on havainnointi.
(Vilkka 2006, 37-38.) Tutkijan tehtdvana on ei ole kuvata stabiilia kokonaisuutta, vaan
kerdtd havaintoja monitasoisesta vuorovaikutuksesta, jotka tapahtuvat samanaikaisesti

seka véliaikaisesti ettd pysyvésti (Colorado State University 2018).

Hanna Vilkka jaottelee havainnointitavat teoksessaan Tutki ja havainnoi (2006, 46) seu-

raavasti:

tarkkaileva havainnointi (ulkopuolinen havainnointi)
osallistuva havainnointi (sisall& toiminnassa havainnointi)
aktivoiva osallistuva havainnointi (toimintatutkimus)

kokemalla oppiminen (etnografia)

o kB WD

piilohavainnointi

YIl& olevista havainnointitavoista kaytettiin tassa tutkielmassa toimintatutkimukseen
kuuluvaa aktivoivaa osallistuvaa havainnointimenetelmdd. Aktivoivassa menetelmassé
pyritadn tutkimuskohteen ymmaértdmisen lisdksi muuttamaan sitd. Lahtokohtana tassa
menetelmdssa on se, ettd tutkija on itse mukana tutkimuskohteen toiminnassa. (Vilkka
2006, 46-47.)

Riippuen tutkimuskohteesta ja tutkijan roolista havainnoinnin asteet voivat liikkua tay-
desté piilohavainnoinnista tdyteen osallistuvaan havainnointiin (Grénfors 2015, 151).
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Tassa tutkimuksessa havainnointiaste liikkui osa-alueista riippuen néiden valilla. Tutki-
jan rooli esimiehend ei mahdollistanut esimerkiksi alaisten havainnointia taysin piiloha-

vainnointina, mutta muuta henkildsta pystyttiin osaksi piilohavainnoimaan.

3.2.2  Kyselytutkimus

Tahan opinnaytetyohon sisaltyi kyselytutkimus. Kyselytutkimus menetelmané on tarkea
tapa kerata ja tarkastella tietoa muun muassa ihmisten toiminnasta, asenteista, arvoista,
erilaisista yhteyskunnan ilmidistd seka mielipiteista. Kyselytutkimuksessa vastaajalle esi-
tetdan kysymyksia kyselylomakkeen valityksella. Kyselytutkimuksessa sovelletaan tilas-
tollisia menetelmid, ja se on enimmakseen maaréllista tutkimusta. (Vehkalahti 2008, 11-
13.)

Sahkoisten kyselylomakkeiden kayttd on lisadntynyt huomattavasti digitalisaation
vuoksi, niiden suurin etu on visuaalisuus. Séhkoisen kyselylomakkeen toinen etu on nii-
den l&hettdmisen nopeus ja samalla my6s palauttamisen nopeus. Liséksi ne ovat edullisia
toteuttaa. (Valli & Perkkild 2015, 109.) Tass& opinndytetydssa teetetty kyselytutkimus

toteutettiin Tampereen ammattikorkeakoulun tarjoamalla e-lomakekyselyalustalla.

Avoimet kysymykset, poissulkevat kysymykset ja valmiisiin valintoihin perustuvat va-
lintakysymykset ovat yleisimmin kaytettyjd kysymystyyppeja kyselytutkimuksessa
(Ronkainen 2008, 33). Opinndytetydssa teetetyssa kyselytutkimuksessa kéytettiin moni-
valintakysymyksia seka vapaasti vastattavia kysymyksid. Kyselyn alussa kerrottiin kyse-
lyn syy ja tarkoitus. Liséksi vastaajille kerrottiin, ettd kyselyn laatija on tutkimassa yri-
tyksen kannattavuutta ja tekemassé aiheesta opinnédytetyon. Kysely oli aikataulutettu niin,
etté siihen padsi vastaamaan 2.2. - 16.2.17. Kysely ldhetettiin 14 asentajalle, neljélle tyon-
johtajalle sek& neljalle varaosamyyjalle ja varastomiehelle. Kyselyt oli raataloity jokai-

selle ammattiryhmélle, jotta niiden sisélto saatiin mahdollisimman spesifioiduksi.

Kyselylomake tulee aina testata ennen varsinaista lahettamista, vaikka se olisikin tehty
huolellisesti. Testauksessa voi esimerkiksi selvitd, jaiko kyselysta jotain olennaista kysy-
matta tai sisaltadko se turhia kysymyksia. (Heikkild 2010, 61.) Kyselytutkimusten yleisin
ongelma on, ettd kysytddn vaaria asioita. Yleensa siis kyselyn tekijé ei todellisuudessa
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tiedd vastaajien tyosté tarpeeksi kattavasti, jotta kyselyt osattaisiin luoda mahdollisimman
tehokkaiksi. Opinnaytetytssa kaytetty kyselylomake benchmarkattiin luottohenkil6ll,

joka toimii yrityksessa asentajan tehtavissa.

Asentajille suunnatussa kyselyssd, puolet kyselystd keskittyi heiddn ammattiryhmén
omaan nakemykseensa siitd, kuinka paljon ja mihin tehtaviin paivéassa kuluu niin sanottua
tuottamatonta aikaa. Kun puhutaan jalkimarkkinoinnin operatiivisesta kannattavuudesta,

tdman seikan selvittdminen on kannattavuuden ndkokulmasta adrimmaisen tarkeaa.

Kyselysta jatettiin pois motivaatioon liittyvat kysymykset, joiden avulla olisi selvitetty
vastaajilta esimerkiksi sitd, mita he haluaisivat tehda ja ovatko he tyytyvéisia nykyiseen
ty6tehtdvaansa. Nain toimittiin siitd syyst, ettd yrityksella ei ole talla hetkelld mahdolli-
suutta tarjota henkilokunnalle muita tehtévia kuin olemassa olevat tehtavat, joten tdma

lahestymiskulma jatettiin kyselysta pois.

Kyselytutkimuksessa keskeisimmat asiat, jotka vaikuttavat vastausprosenttiin, ovat tutki-
muksen kohderyhmé, kysymysten maaré, tutkimuksen aihe, lomakkeen ulkoasu, seké se,
miten vastaajia on onnistuttu motivoimaan palkinnolla (Heikkila 2010, 66). Palkintona
kyselyssé oli lahjakortti lahelld sijaitsevaan lounasruokalaan, Ninan Keittioén. Lahja-
kortti arvottiin kyselyn vastausajan umpeuduttua. Yhden lounaan sisaltdmiéa lahjakortteja

arvottiin yhteensa kaksi kappaletta kaikkien vastaajien kesken.

Kyselytutkimuksen suurin kompastuskivi on vaarien kysymyksien kysyminen. Sitd saa
mité mittaa -sanonta toimii tassakin suhteessa, tai pikemminkin sitd saa mita kysyy. Taméa
johtuu usein siitd, ettei tutkimuksen laatija/tutkija tieda tarpeeksi tutkittavasta kohteesta.
Tutkijan ei tarvitse tietdd juuri mitddn tutkimuskohteesta, jos kyselytutkimuksella halu-
taan selvittdd vain pintapuolisia yleisia asioita, mutta jos halutaan tietoa erilaisista pro-
sesseista, tulee tutkijalla olla vaadittava osaaminen ennen kuin kyselytutkimusta on jar-

kevaa suorittaa.
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3.2.3 Tilastollinen materiaali

Tassa opinndytetydssa kerdtty tilastollinen materiaali on kyselytutkimusta lukuun otta-
matta keratty tutkimuskohteen toiminnanhallintaohjelmasta. Tutkimuskohteessa on kay-
t0ss& AutoMaster-niminen kokonaishallintaohjelmisto, joka on kayt0ssé lahes kaikissa
autoalan isoimmissa yrityksissa. Ohjelmistoon tallentuvat yrityksen jokainen myyntita-

pahtuma seké esimerkiksi asentajien tyéhon kayttama aika.

Ohjelmistosta saadaan ajettuja erilaisia raportteja toiminnan tehokkuudesta, kuten esi-
merkiksi asentajien leimaus-, tydmyynti-, varaosamyyntiraportteja. Raporttien kertomat
tilastot eivat ole taysin vertailukelpoisia sellaisenaan; selkedn analyysin tekemiseksi ti-
lastot muutettiin sellaiseen muotoon, etté niistd saatiin oikeellisia sek& vertailukelpoisia.

Raporteista saadut tilastot kerattiin Excel-ohjelmistoon analysoinnin helpottamiseksi.

Kyselytutkimuksesta keratty kvantitatiivinen data oli mahdollista saada suoraan .csv -
muodossa TAMKIin e-lomakekyselyohjelmasta. Keratty raakadata jarjestettiin havainnol-
listavampaan muotoon, ja datan perusteella selvitettiin muun muassa osastokohtaisia kes-
kiarvoja, keskihajonnat seka tuloksien mediaanilukuja, joista kerrotaan hieman tarkem-

min aineiston analyysimenetelmaosiossa.

3.3 Aineiston analyysimenetelmat

Laadullisessa tutkimuksessa perusanalyysimenetelma on sisaltéanalyysi, jonka avulla
voidaan tehdd monenlaista tutkimusta. Useimmissa eri nimilla kulkevissa laadullisissa
tutkimuksissa niiden analyysimenetelmat perustuvat tavalla tai toisella sisallénanalyy-
siin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91.) Maarallisessa tutkimuksessa analyysimenetelmén
mé&éraa se, ollaanko tutkimassa yhtd muuttujaa vai kahden tai useamman muuttujan vai-

kutusta toisiinsa ja niiden valista riippuvuutta (Vilkka 2007, 119).
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3.3.1 Kvantitatiivinen analyysi

Ennen kuin varsinaista analyysia voidaan suorittaa, pita aineisto kasitella. Aineiston ka-
sittely alkaa tutkimuksen siind vaiheessa, kun aineisto on saatu keréttya ennalta suunni-
tellulla hankintamenetelméll&. Aineiston kasittelylla tarkoitetaan sit4, etté keréatty aineisto
syotetaan ja tallennetaan sellaiseen muotoon tietokoneelle, jossa sitd pystytédédn tutkimaan
sekd havainnollistamaan numeerisesti, kayttden apuna esimerkiksi taulukko- tai tilasto-
ohjelmia. (Vilkka 2007, 106.) Tdssa opinndytety0ssé aineiston késittely alkoi kyselytut-

kimuksen viimeisen vastauspaivan jalkeen.

Se, mitd ollaan tutkimassa, maaraa mité analyysimenetelméa milloinkin kdytetaan. Ana-
lyysimenetelmé& pyritddn ennakoimaan sen mukaan tutkimuksen suunnittelussa, jotta se
sopisi parhaiten tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin. Kaytannossa soveltuva menetelma
Ioytyy parhaiten kokeilemalla eri menetelmia muuttujille. (Vilkka 2007, 119.) Kyselytut-
kimuksessa tavoitteena on saada tietoa yhden muuttujan jakaumista seké kuinka havain-

toarvot poikkeavat toisistaan.

Maaréllisen aineiston analyysissa kéytettiin keskiluvuista (sijaintiluvut) keskiarvoa seké
mediaania ja hajontaluvuista keskihajontaa. Mediaaniluvulla tarkoitetaan lukua, joka ker-
too jakauman keskimmadisen havainnon. Esimerkiksi lukujoukon 5 6 8 3 2 1 8 mediaani
on 5, kun lukujoukon keskiarvo on 4,7. Keskihajonta sopii véalimatka- ja suhdeasteikon
muuttujille. Keskihajonta kertoo, miten etdalla yksittdisen muuttujan arvot ovat keski-
madraisen muuttujan arvosta. Tasta syysta aina kun kéaytetdan keskihajontaa, tulee myds
muuttujan keskiarvo ilmaista. (Vilkka 2007, 124.)

Kyselytutkimuksesta kerédtty numeerinen data esitetdén jaljempana analyysiosiossa kéyt-
tden kuvioita. Kun kuvio on tehty hyvin, siitd pystyy ndkemaan paljon asioita; faktojen
valisid kokonaisuuksia, yksittéisia faktoja ja laajoja kokonaisuuksia. (Kuusela 2000, 20.)
Kaaviotyypeistd numeerisen datan esittdmiseen kadytettiin padasiassa piirakkakuvioita, eli
sektoridiagrammeja seka pylvéskuvioita. Leila ja Juha Karjalaisen mukaan (2009, 19-27)
pylvéskaavio sopii hyvin havainnollistamaan madrien muutoksia, kun taas hieman epéa-
tarkempi kaaviotyyppi piirakkakuvio sopii parhaiten suurelle yleisolle tarkoitetuissa esi-

tyksissa esteettisyydellaan.
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Kuuselan (2000, 24-25) mukaan, hyvélta tilastokuviolta vaaditaan 9 kriteeria:

Tiedon esittdminen kattavasti

Katsojan houkutteleminen ajattelemaan asiaa

Tietoihin siséltyva sanoma ei vaaristy

Esittad pienessa tilassa paljon lukuja

Suureen tietojen joukkoon siséltyvan sanoman tiivistys

Pyrkii rohkaisemaan katsojaa tekemé&én vertailuja kuvion eri osien vélilla
Tietoihin liittyvéan asian esiintuominen monella tasolla

Palvelee tiettyd padmaaraa kohtuullisen selvasti

© ©° N o gk~ w DN PE

Kiintedn kokonaisuuden muodostaminen muun tekstissé ja taulukoissa olevan ai-

neiston kuvauksen kanssa

Maaréllisessa tutkimuksessa tuloksia esitelldaan kuvioin, taulukoin, tunnusluvuin ja tek-
stein. Tutkimuksessa saatujen tuloksien esittamiseen ei kuitenkaan yksin riita pelkastaan
numeeriset ja graafiset esitysmuodot. Kuviot, taulukot ja tunnusluvut lisadvat tekstin ym-
marrysta seka havainnollistavat tekstid ja painvastoin. Keskeisimméat méaarallisen tutki-
muksen tulokset on suositeltavaa esittdd kuvioin sek& taulukoin. Tekstin avulla voidaan
suunnata lukijan huomio tiettyihin kuvioissa tai taulukoissa esitettyihin tutkimustulok-
siin. (Vilkka 2007, 135.)

3.3.2 Kvalitatiivinen analyysi

Laadullisessa analyysissé on tarkoitus luoda analysoitavaan aineistoon selkeytté ja siten
tuottaa uutta tietoa tutkittavasta kohteesta. Analyysilla pyritddn tiivistimaan keratty ai-
neisto niin, ettei sen sisaltdmé& informaatioarvo pienentyisi. Lopputuloksena voi parhaassa
tapauksella olla jopa informaatioarvon kasvattaminen luomalla aineistosta selked4 ja mie-
lekastd. (Eskola & Suoranta 1998, 138.) Analyysin edetessa laadullisessa tutkimuksessa
pyritadn vahitellen kasitteellistdimaén tutkittavaa ilmiota (Kiviniemi 2007, 74).

Analyysiyksikdiden ryhmittely ennalta madriteltyihin kategorioihin on yksi kvalitatiivi-
sen analyysin tunnusomainen operaatio; tasta esimerkkind tekstin tunnistaminen runoksi

tai eleen tunnistaminen tervehdykseksi. Luokitteluoperaatiot ovat kvalitatiivisessa
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analyysissa tarked osa aineiston kasittelyé ja selkeyttdmisprosessia. Aineiston ryhmitte-
lyoperaatio on yksiselitteisempaa kuin aineiston merkityksen tulkinta, joten kvalitatiivi-
sen analyysin ominaispiirteet saadaan selkeammin tulkittavimmiksi, kun aineisto on ryh-
mitelty. (Mékeld 1990, 54.)

Ongelmallisin vaihe laadullisessa analyysissé on tulkintojen tekeminen, johon ei ole ole-
massa minkéaanlaisia ohjeita. Tulkintojen onnistuneisuus ja hyodyllisyys kehitysta ajatel-
len ovat pitké&lti kiinni tutkijan tieteellisestd mielikuvituksesta. On olemassa kaksi peri-
aatteellista lahestymistapaa laadulliseen analyysiin ja tulkintaan. Ensimmainen on se, etta
pitdydytaan tiukasti aineistossa ja rakennetaan sen pohjalta tulkintoja. Toinen menetelma
on pitaa aineistoa pohdinnan apuvélineend, lahtokohtana tai lahtokohtana tulkinnoille.
(Eskola & Suoranta 1998, 146-147.)

Digitalisaation vuoksi, myos kvalitatiivisien tutkimuksien datan analysointiin on tehty
sitd helpottavia tietokoneohjelmistoja. Pauline Maclaran ja Miriam Catterallin (2002) mu-
kaan erityisesti tieteellisissa kvalitatiivisissa tutkimuksissa on jo 2000-luvun alussa alettu
kayttdmaan tietokoneohjelmia apuna datan analysoinnissa ja tulkitsemisessa. Ohjelmis-
tojen etu on se, ettd datan hallinta on tehokkaampaa ja sen sailyttdminen tietokannoissa
helpompaa. Yksittdisten tietojen 16ytaminen on myos tietokoneella helpompaa erilaisten

tekstihakutoimintojen avulla. Tasta on suuri apu, jos datan maéara on suuri.

Kyselytutkimuksen kvalitatiivinen aineisto analysoitiin ja késitteellistettiin kayttden
yGraph-ohjelmistoa, joka on havainnollisten diagrammien tekemiseen suunnattu ohjel-
misto. Ohjelmalla pystyy sen algoritmia hyvaksi kayttden lajittelemaan syotetyt tiedot
muun muassa hierakkisesti tai orgaanisesti. (yGraph, 2018.) Kyselytutkimuksessa olleet
kysymykset ryhmitettiin eli klusteroitiin ohjelmalla omiin ryhmiinsa ammattiryhmien
mukaisesti. Kysymyksiin saadut vastaukset syotettiin kysymyksien taakse ja ne kasiteltiin
niin, ettd samat vastaukset yhdistettiin, mutta niiden painoarvoa nostettiin sen suuruisella
numerolla, kuinka monta samaa vastausta saatiin. Kyselyssa oli osittain samoja kysymyk-

sid lapi ammattiryhmien, joten kyselyssa saatiin samoja vastauksia eri ammattiryhmista.

Liitteessa 4 on kuvankaappaus kvalitatiivisten vastausten analysointimallista. Kuvasta
voidaan huomata, ettd laatikoiden vérit eroavat toisistaan. Analyysin helpottamiseksi laa-
tikot on varitetty niin, ettd jokaisella varilla on tarkoitus ja tehtava. Siniselld varilla on
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kuvattu ammattiryhmat, joiden takana olevat uniikit kysymykset on kuvattu vihreéll3 ja
kaikille ammattiryhmille yhteiset kysymykset punaisella vérilla. Keltaisella vérilla on
merkitty ne vastaukset, jotka esiintyivat useammin kuin yhden kerran. Jos samoja vas-
tauksia tuli 1&pi ammattiryhmien tai eri kysymyksissg, vedettiin niiden valiin tulkintaa

helpottava ja havainnollistava viiva.
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4 OPERATIIVINEN KANNATTAVUUS

Autokorjaamoliiketoiminnassa ei pelkastaan kéyttoaste tai tyomaaré tee liiketoiminnasta
kannattavaa. Se on tasapainoilua tehokkaan ajank&yton kanssa. (Linda Ray 2012.) Yksi-
kin virhe toimintaketjussa voi aiheuttaa sen, ettd tyosta tulee kannattamatonta. VVaraosien
toimitusvirheet, puutteet tydsuunnittelussa ja esimerkiksi oikeiden tydkalujen puuttumi-
nen vaikuttavat merkittavasti operatiivisen toiminnan kannattavuuteen. Toimintaketjun ja
prosessien kaytannon toimivuus on siis keskeisin asia, minka pitaa toimia saumattomasti,

jotta toiminta olisi kannattavaa.

4.1 Kannattavuus

Kannattavuus yritystoiminnassa tarkoittaa yleisesti sitd, etta yritys on pystynyt kattamaan
kaikki kustannukset toiminnastaan saamilla tuotoilla. Jokainen yritys pyrkii tahan tilan-
teeseen ja se on jokaisen osakeyhtion velvoite. Jos yrityksen kannattavuus on hyva, niin
silloin my6s joko yrityksen omistajille voidaan jakaa yrityksen tekemé&é voittoa tai vaih-
toehtoisesti varat voidaan jattaa yritykseen, jolloin yrityksen arvo nousee. (Tomperi 2010,
8.) Kannattavuudet vaihtelevat alakohtaisesti ja yleensa palveluyrityksilla on heikompi

kannattavuus kuin niilld yrityksilld, joilla on omaa tuotantoa.

4.2 Operatiivisen kannattavuuden mittarit

Operatiivisessa toiminnassa, toiminnan kannattavuutta tulee mitata sellaisilla mittareilla,
jotka kertovat yrityksen johdolle, miten tyontekija on tehtdvistaan suoriutunut. Kaytetty-
jen mittarien tulisi kertoa mitattavasta kohteesta muun muassa se, kuinka paljon tyoteh-
tavié tyontekijalla on ollut, kuinka tehokkaasti han on niisté selviytynyt, seké kuinka pal-
jon tyontekija on pystynyt tuottamaan yritykselle liikevaihtoa toiminnallaan. Jotta ndiden
mittareiden kaytto olisi mahdollista, tulee yrityksell& olla tdh&n soveltuva toiminnan oh-

jausjarjestelma kaytossa.
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4.2.1 Suoritustaso

Suoritustaso on operatiivisen kannattavuuden yksi tarkeimmista mittareista. Kyseessa on
suhdeluku, joka kertoo yksittaisen asentajan tydmyynnin suhteen kaytettyyn aikaan, joka
on kerrottu tuntiveloituksella. Kéytettyaika tarkoittaa sitd aikaa, jonka asentaja on ollut
kullakin tydsuoritteella leimalla. Jokainen asentajan suorittama tydsuorite kellotetaan. Jos
siis asentajan suoritustaso on 50 prosenttia ja tuntiveloitus on esimerkiksi 60 euroa per
tunti, niin kyseinen asentaja on tuottanut yritykselle 30 euroa per tunti. Luku voi siis olla
yli 100 prosenttia. Tallaisessa tilanteessa asentajan toist4 on pystytty laskuttamaan enem-
man, kuin mita han on siihen kuluttanut aikaa. Lukua tarkastellaan usein asentajakohtai-

sesti.

Suoritustasoon voi vaikuttaa moni seikka. Asentajan ammattitaidon ja tehokkuuden li-
séksi siihen vaikuttaa myos se, kuinka tuottavasti tyonjohtaja on pystynyt toista laskutta-
maan. Useat tyosuoritteet ovat sidottu Kiinteisiin ohjeaikoihin, jolloin ei voida laskuttaa
enempaa kuin mit4 ohjeajat ovat. Ohjeajattomia tyOsuoritteita ovat taas esimerkiksi
kaikki vianmaadritystyot, joista voidaan veloittaa asiakasta asentajan tyohon kayttdman
ajan perusteella. Kiinteasti veloitettavissa tyosuoritteissa, ohjeaikojen suuruus vaikuttaa

suoritustasoon merkittavasti.

tyomyynti
@

Suoritustaso = — : —
kaytettyaika x tuntiveloitus

4.2.2 Kayttoaste

Kéyttoaste kuvaa kuinka suuren osuuden lasndoloajastaan asentaja on suorittanut tydsuo-
ritteita. K&yttdaste on asentajan kaytetyn ajan ja lasndoloajan suhdeluku. Jos luku on esi-
merkiksi 50 prosenttia, niin silloin asentaja on suorittanut tydsuoritteita puolet lasndolo-
ajastaan. Kayttoasteen térkein indikaatio yrityksen johdolle on se, ettd siitd voidaan paa-
telld milla tehokkuudella korjaamon kapasiteetti on ollut kdytdssa. Lukua voidaan tarkas-
tella asentajakohtaisesti tai koko korjaamon osalta, jolloin saadaan selville miké& on koko

korjaamon kapasiteetin kayttdaste tarkasteluhetkella.

. s "
Kayttoaste = kiytettyaika 2

lasnaoloaika
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4.2.3 Tuntitulo

Tuntitulo kuvaa asentajan laskutetun tyon euromaaréista suhdetta tyosuoritteisiin kaytet-
tyyn aikaan. Tuntitulo eroaa suoritustasosta siind, ettd se kuvaa asentajan euromaaréaista
tehokkuutta. Jos yksittdisen asentajan tuntitulo on yhta suuri kuin kaytossa oleva tuntive-
loitus, niin silloin suoritustaso on 100 prosenttia. Ihannetilanteessa tuntitulon tulisi olla
siis yhta suuri kuin kéyttssa oleva tuntiveloitus. Jossain tapauksissa tuntitulo voi olla pe-

rusteena asentajan provisiolle ja talldin sille on annettu asentajakohtainen tavoitearvo.

Tuntitulo voidaan laskea kayttdmalla asentajan tydlle leimattua aikaa tai kayttamalla
asentajan lasnédoloaikaa. Erona néissa on se, ettd kaytettyaika ei sisélla esimerkiksi odo-
tusaikoja, toisin kuin lasndoloaika. Lasndoloaikaa kdytettdessa jakajana, saadaan selville
kunkin asentajan kokonaistuntitulo.

tyomyynti
ps——— ©)

Tuntitulo = — ,
kaytettyaika

4.2.4 Myydyt tunnit

Y114 mainittujen mittarien lisaksi kohdeorganisaatiossa on kaytossa myydyt tunnit -tun-
nusluku kannattavuuden mittaamiseen korjaamolla. Lukua ei kéytetd yksittdisen asenta-
jan tehokkuuden tarkastelemiseen, vaan kokonaisen osaston, johon kuuluu tyypillisesti
noin kolme asentajaa. Luvun laskentakaava on alla. Luvun laskee ja raportoi kunkin osas-
ton vastaava tyonjohtaja kuukausittain. Tunnusluvun laskentaan on tdman opinnaytetyon
ohessa tehty Microsoft Visual Basic koodilla Windows applikaatio, jolla tunnusluvun las-

kenta on helppoa. Applikaation toiminnot kaydaan yksityiskohtaisemmin lapi luvussa 5.

Luvun tavoitteeksi on asetettu 5,5 laskutettua tuntia paivassé per osasto. Luvun toteuma
vuonna 2017 oli 4,6 tuntia per péiva, eli jattamaa tavoitteesta 0,9 tuntia. Luvussa ei huo-
mioida sisdista tydmyyntid, vaan se keskittyy mittaamaan ainoastaan ulkoista tydmyyntié.
Taman opinnéytetyon yksi tavoitteista on selvittdd miksi tavoitteeseen ei ole paésty. Myy-
dyn tyon ohella seurataan varaosien myyntié varaosakertoimella. Kyseessa on suhdeluku,
joka lasketaan varaosamyynnin suhteesta tydmyyntiin. Kertoimen tavoiteluku on 1,3 ja
vuonna 2017 sen toteutuma oli 1,4.
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Myydyt tunnit tunnusluvun virhemarginaaliin voi vaikuttaa merkittavasti se, miten asen-
taja leimaa ty6lle. Tama tarkoittaa sitd, ettd jos asentaja saa tyon valmiiksi yhdessa tun-
nissa, mutta jaa leimalle ty6lle vield toiseksi tunniksi, niin silloin se vaikuttaa heikenta-
vasti tunnuslukuun. Korjaava toimenpide olisi kayttaé kdytetyn ajan sijasta lasnéoloaikaa,
johon asentaja ei paase itse juuri vaikuttamaan. Myydyt tunnit -tunnusluvun tavoitteet
tulisi miettid mahdollisen muutoksen jalkeen uudestaan, sillé ne eivat olisi endé vertailu-

kelpoisia nykyiseen tunnuslukulaskentaan.

Myydyt tunnit = tyomyynti / tyopdivat / asentajien lkm./ ed. kk. tuntitulo (4)
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kaydaan l&pi tutkimuksen tulokset. Luvuissa 5.1 ja 5.2. analysoidaan kyse-
Iytutkimuksessa keratty materiaali eroteltuina kvalitatiivisten ja kvantitatiivisten materi-
aalien analysoinnit omiin lukuihinsa. Luvuissa 5.3.-5.10. analysoidaan yrityksen toimin-
nanohjausjarjestelmasta keratty data ja suoritetaan vertailuja eri osastojen valisissé tehok-
kuuksissa. Osastojen véliset vertailut toteutetaan niill4 kannattavuuden mittareilla, jotka
kasiteltiin luvussa nelja. Kaikki tunnusluvut ovat laskettu kayttéden arvonliséverottomia

lukua.

E-lomakekyselyssa vastausprosentti oli 91% ja vastauksia saatiin kaiken kaikkiaan 21
kappaletta. VVastausprosenttia voidaan pitéa kiitettavana, silla vain kahdelta kyselyn saa-
neelta henkil6lté ei saatu vastausta kyselyyn. Kysely lahetettiin neljélletoista asentajalle,
viidelle tydnjohtajalle ja neljéalle varaosamyyjélle. Kysely oli avoinna kaksi viikkoa alku-

vuonna 2017.

5.1 Kyselytutkimuksen kvantitatiivinen analysointi

5.1.1 Asentajat

Asentajille suunnatussa kyselysséd keskidssa oli heille esitetty kysymys: paljonko aikaa
sinulta kuluu paivéssé eri asioiden odotteluun. Asentajien tehokkuuden ndkokulmasta, on
erittdin tarkedd tietdd, mihin heillda kuluu péivéassa tuottamatonta aikaa. Taman liséksi
heilta kysyttiin kuinka haastavaksi he kokevat oman ty6tehtavansa seka kuinka suureksi

osuudeksi he arvioivat oman tyodtehtdvansa olevan asiakastyytyvaisyydesté.

BMW osaston asentajien vastauksien perusteella he arvioivat heidan osuuden asiakastyy-
tyvéisyydesta verrokkiryhman suurimmaksi, kun taas VW osasto arvio vaikutuksen ole-
van verrokeista pienin. Haastavimmaksi omat tyosuoritteensa kokevat JLR osaston asen-

tajat ja yksinkertaisimmaksi Mercedes-Benz osaston asentajat.
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Kyselytutkimuksen perusteella asentajilla kuluu péivittdin aikaa 56,85 minuuttia erilais-
ten asioiden odotteluun ja selvittelyyn. Jos tata verrataan vuoden 2017 tydpdivien méaa-
raan 252, josta vahennetéddn lomapaivat 30 paivad, saadaan vuosittaiseksi tuottamatto-
maksi ajaksi 210 tuntia, eli 28 paivaa. Luku on merkittavan suuri ja rahallisesti se tarkoit-
taa keskimaaraisella tuntiveloituksella 100 euroa per tunti 21000 euroa, jota ei ole pys-
tytty laskuttamaan asiakkaalta. Toimintaa on hyvin vaikeaa saada toimimaan 100 prosen-
tin hyotysuhteella, mutta jos selvittely ja odotusajasta saataisiin pois esimerkiksi 50 pro-

senttia toiminnan tehostamisen kautta, olisi hyoty jo verrattain suuri.

TAULUKKO 1. Kyselytutkimus — Asentajat — Asioiden odotteluajat

Merkitse taulukkoon paljonko aikaa kuluu péivassa eri asioiden
odotteluun (arviosi minuutteina)

[any
o
|

—m— Keskihajonta

O R, NWPHA ULULIO N OO

Mediaani

Y1l& olevassa taulukossa on asentajien vastaukset keskimaarédisena aikana, joka heilta
omasta mielestdan kuluu ylimé&araisiin suoritteisiin pdivassa. Vastauksien keskihajonnan
ja mediaanit ovat myos laitettu esille taulukkoon. Eniten péivassa aikaa vieva suorite on
auton puhdistus lumesta ja muiden keliolosuhteiden aiheuttamat toimenpiteet. Samaan
kategoriaan kuuluu myés auton etsiminen ja ndihin kuluu yhteensa aikaa paivittdin 14,6
minuuttia. Koneiden, laitteiden, varaosien ja erikoistytkalujen hakemiseen kuluu péi-
vassd 20 minuuttia. Tyénjohdon odotteluun ja tyonjohtajien tekemien tyoméaarayksien
selvittelyyn kuluu aikaa 11,8 minuuttia péivassa. Tietoteknisiin toimintoihin kuluu pai-

vassa 10,5 minuuttia.
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Suurimmat suhteelliset keskihajonnat ovat kohteissa tyonjohdon odottelu ja testilaitteen
odottelu. Tamé tarkoittaa sitd, etté tietyilla osastoilla ndma kohteet vievét keskimaarin
enemman aikaa kuin muilla osastoilla. Suurin mediaaniluku on auton puhdistus lumesta
ja muiden keliolosuhteiden aiheuttamissa toimenpiteissg, kuten se on myos keskimé&arin
ajallisesti suurin aikaa vieva toimenpide. Auton puhdistukset lumesta ynnd muut keliolo-
suhteet ja auton hakeminen ovat kysymysjoukosta ainoita toimintoja, joihin ei pystytéa
vaikuttamaan prosessien kautta. Naihin kohteisiin taytyy I6ytéa jokin muu ratkaisu, jotta
nithin kaytetyn ajan negatiivinen kannattavuusvaikutus on mahdollisimman pieni. Odo-

tusajat 10ytyvét eriteltynd osastoittain opinnéytetyon liitteista.

5.1.2 Varaosamyyjat

Varaosamyyjille lahetetyssa kyselyssa, heiltd kysyttiin miten eri toiminnot heidan mie-
lestdan toimivat kouluarvosanoilla 0-5. Kysymykset valittiin huolellisesti heidan ammat-
tiryhmansa yleisempien toimintojen pohjalta, jossa keskitssé olivat toiminnan tehokkuu-
teen vaikuttavat toiminnot. Liséksi heilta kysyttiin kuinka haastaviksi he kokevat omat
tyotehtavansé seké kuinka suureksi osuudeksi he arvioivat oman ty6tehtavénsa olevan
asiakastyytyvéisyydestd. Tyotehtavat koetaan haastaviksi arvosanalla 4. Oman tyotehta-

van osuus asiakastyytyvaisyydestd, koettiin olevan 50 prosentin suuruinen.

TAULUKKO 2. Kyselytutkimus — VVaraosamyyjat — Toimintojen toimivuus

Arvioi kouluarvosanoin 1-5 alla olevien seikkojen toimivuutta
(1=huono, 5=loistava)

—m— Keskihajonta
Mediaani
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Vastauksien perusteella huonoimman arvosanan toiminnoista sai varaosavaraston sijainti.
Tilojen rakenteesta johtuen, varaosavarasto on sijoitettu liikkeen kellariin, eika sille ole
muualla tilaa. Ennakkokerailyssé nahdaan selvasti kehitettavaa ja tata tukevat myos asen-
tajien kommentit. Ohjelmistojen helppokéyttoisyys ja tietotekniikka koetaan kohtalai-
siksi. Ohjelmistot ovat usein kehitetty valmistajan kayttdmien kolmansien osapuolien toi-
mesta, eika niiden kayttdjakokemukseen ole juuri mahdollisuuksia vaikuttaa. Kommuni-
kointi asentajien kanssa koetaan toimivan hyvin, mutta selkedsti huonommin tyénjohdon
kanssa. Kommunikointi tydnjohdon kanssa on toimittava ongelmitta, jotta valtytaan esi-
merkiksi tilausvirheiltd ja vaarinymmarryksilta. Varaosien kerailyn kohtalaiseen arvosa-
naan vaikuttaa todennékdisesti varaosavaraston sijainti, silla varaosamyyjéat osia myydes-

séan, joutuvat hakemaan varaosat kellarista.

5.1.3 Tyonjohtajat

Tyonjohtajilta kysyttiin, miten kukin asia heiddn mielestddn toimii yrityksessa. Kysy-
mykset painottuivat kysymaan vastaajilta tiedonkulun toimivuutta, yhteistyon toimi-
vuutta eri henkilostoryhmien vélilla sekd kuinka hyvin he saavat tukea esimieheltdén. Li-
séksi heilta kysyttiin kuinka haastavaksi he kokevat omat tyotehtdvansa seké kuinka suu-
reksi osuudeksi asiakastyytyvéisyydesta he kokevat omat tydtehtavansa. Kaksi viimeista

kysymysté kysyttiin jokaiselta ammattiryhmalta.

Tydnjohtajista haastavimmaksi kokivat omat tydtehtavansa BMW tydjohtajat arvosanalla
4,5 ja kaikista yksinkertaisimmaksi tai helpoimmaksi Mercedes-Benz tyonjohtaja arvo-
sanalla 3. KIA tyonjohtaja koki oman osuutensa olevan 90 prosentin suuruinen asiakas-
tyytyvaisyydestd joka oli verrokkiryhméan suurin osuus. Véhiten asiakastyytyvéisyyteen

koki vaikuttavansa Jaguar Land Rover tydnjohtaja 60 prosentin osuudella.
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TAULUKKO 3. Kyselytutkimus — Tyonjohtajat — Asioiden toimivuus

Merkitse taulukkoon kouluarvosanoin miten kukin asia mielestasi
toimii yrityksessa (1=erittdin huono 5=erittdin hyvé)

—m— Keskihajonta

—A— Mediaani

Tiedonkulku varaosamyyjien kanssa koettiin toimivat heikoimmin. Tata tukevat myos
varaosamyyjien vastaukset kyselyssadn kommunikoinnista tyonjohdon kanssa, silla hei-
dan mielestadn se toimii my6s huonommin tyonjohtajien kanssa kuin muiden ryhmien
kanssa. Tiedonkulku on ylipaatdan koettu toimivat kysymysjoukon asioista huonoiten,
silla myds asentajien ja yrityksen johdon kanssa tiedonkulku koetaan heikoksi. Hyvin
toimiviksi asioiksi koetaan tuen saaminen esimieheltd seka yhteisty6 automyyjien kanssa.
Parhaiten koetaan toimivan yhteisty0 autosihteerien kanssa.

5.2 Kyselytutkimuksen kvalitatiivinen analysointi

5.2.1 Asentajat

Asentajien vastaukset analysoitiin kayttden hyvéksi miellekarttaohjelmistoa. Kyselytut-
kimuksen kvalitatiivisen analyysin kokonainen miellekartta on néhtévissé liitteessa nelja.
Aineisto redusoitiin niin, ettd yksittaisia vastauksia ei huomioitu. Toistuvissa vastauksissa

huomioitiin niiden osumamaard, joka kirjattiin vastauksiin miellekartassa. Asentajien
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osalta aineisto jaoteltiin toiminnassa havaittuihin puutteisiin sekd ylimaaraista aikaa vie-
viin toimenpiteisiin.

Tiedonkulku puutteellista 3 ——  Kommunikointi ei ole tarpeeksi sosiaalista 2
Tilat liian pienid 2 ——  Tydympariston siisteys huono 3
Puutteet toiminnassa Uusintakorjaukset asentajille jotka alunperin korjannut autoa 2

Tyokaluissa puutteita 6

Aikataulut liian kireita 11

KUVIO 5. Puutteet toiminnassa. Asentajat

Asiakkaat eivat tuo autoja sovittuna aikana 3

Asentajat kokevat saavansa liian vahan aikaa suorittaa tyotehtavidan. Asentajat haluisivat
itse tehda tyot rauhassa ja perusteluna on virheiden mé&érén pienentyminen. Ongelma
tassa on se, ettd korjaamo myy asentajien aikaa, jolloin yrittdjan nakdkulmasta kiire on
hyva asia. Toiminnan kannattavuuden nakokulmasta sovitut tyot tulee suorittaa niille
varatussa ajassa ilman tyovirheitd. Asentajat ovat alansa ammattilaisia, joten on selva,
etta he tarvitsevat myds ammattilaisille tarkoitetut tyokalut. Yrityksen tulee huolehtia,

ettd kaikki tarvittavat tydkalut ovat heidén kaytettavissaan.

Asentajien palautteen perusteella uusintakorjaukset, eli korjaukset jotka eivat ole tulleet
yhdell& korjauskerralla kuntoon, tulisi suunnata asentajalle joka on suorittanut alkuperéi-
sen diagnoosin ja korjauksen. Tama tullaan ottamaan tydnsuunnittelussa huomioon jat-
kossa. On kaikkien etu ettd nain tapahtuisi. Yrityksen toimitilojen laajuuteen ei pystyta
tilasyistéd vaikuttamaan, mutta tilojen siisteyteen pystytaan. Tyoturvallisuuden nédkokul-
masta on suotavaa, ettd tydympaéristd on siisti. Tiedonkulussa koettiin myds olevan puut-
teita ja asentajien vastauksien perusteella kommunikoinnin tulisi olla sosiaalisempaa,

jossa ohjeita ei kerrota puhelimitse vaan kasvotusten.
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Varaosien selvittely ja haku 7

Tydmaardimet episelvia 6
¥limaaraista aikaa vievat toimenpiteet
Muiden opastaminenfauttaminen 2

Mestetynnyrien vaihto esim. adblue tyhjalalyty nnyrit 2

KUVIO 6. Ylimaaraista aikaa vievéat toimenpiteet. Asentajat

Asentajat kokevat yliméaaréisté aikaa kuluvan eniten varaosien selvittelyyn ja niiden ha-
kemiseen. Varaosien toiminta vaatii selkedsti kehittdmista myds kvantitatiivisien vas-
tauksien perusteella. Varaosien toimivuuden puutteet vaikuttavat johtuvan kyselytutki-
muksen mukaan siitd, ettd varaosamyyjilla on liian paljon tydtehtavid hoidettavanaan.
Tydmaarayksien selvittely vie asentajien mielestd myds huomattavasti aikaa. Jotta tyo-
maarayksien selvittdmiseen kéytettyd aikaa saadaan pienennettyd, tulee tydnjohtajien
tehdd tyomadréaykset selkedmmin ja péivittaa niitd, kun tyot etenevét.

Asentajilla on korjaamolla eri rooleja. Kokeneemmat mekaanikot joutuvat opastamaan ja
auttamaan niitg, joilla kokemusta ei ole vield kertynyt. Taméa on korjaamoalalle tyypilli-
nen menetelm4, jossa hiljainen tieto vélittyy eteenpdin. Kyselytutkimuksen mukaan, ko-
keneimmat asentajat kokevat tdman vievan yliméaaraista aikaa heidan tyopaivasta. Taméa
varmasti pitaékin paikkaansa, mutta toisaalta talla menetelméll& saadaan siirrettya aloit-
televille asentajille lisa4 tietoa ja osaamista. Korjaamossa olevien nestetynnyrien tyhjen-
nykset ja vaihdot kuuluvat asentajien tydonkuvaan, samoin kuin huolehtiminen muista lait-

teista ja tarvikkeista.

5.2.2 Varaosamyyjat

Varaosamyyjien kvalitatiivisessa osassa kyselyé keskityttiin toiminnan puutteisiin. Ky-
selyssa esiintyi esimerkiksi kysymyksid, kuinka toimintaa voisi kehittad, mihin tehtaviin
heilld kuluu aikaa jotka he kokevat kuuluvan jonkun muun henkilén vastuulle sekd mill&
menetelmilla virheiden maaréé voitaisiin pienentdd. Kyselyn aikaan varaston yllapidosta

vastasi osa-aikainen varastomies.
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Liian vahan aikaa. Toita [33 usein kesken 9

Varaosien hyllytyksessd ja varaston siisteydessa puutteita 2
Puuiteet toiminnassa Tilat liian pignet 2

kFommunikaointi henkildston valilld puutteellista 3

Tuen saaminen vastuulliselta esimighelta 2

KUVIO 7. Puutteet toiminnassa. Varaosamyyjét

Varaosamyyjat kokevat suurimmaksi toiminnan puutteeksi liiallisen Kkiireen tyéssaan.
Varaosien toimivuus on tarked linkki jalkimarkkinoinnissa ja jos tdma osa-alue ei toimi,
asentajilta kuluu yliméaaraista aikaa varaosien selvittelyyn, niin kuin he itsekin toteavat
omassa kyselyssddn. Varaosamyyjat joutuvat osittain hoitamaan varaston ylléapitoa, jol-
loin ajan puutteen vuoksi varaosien hyllytykset ja varaston siisteys koetaan heikoiksi.
Tyo6tehtavat tulee jarjestad uudelleen varaosahenkildston kesken, seké johdon tulee pohtia

onko varaosaosastolla riittavd méaré henkildstod suhteessa tydmaaran.

Kommunikointi koettiin puutteelliseksi, niin kuin se koettiin my6s asentajien kyselyssa.
Tahan pyritddn 16ytamééan korjausmenetelma. Jalkimarkkinoinnin organisaatiorakenne
on alan yleisestd mallista poikkeava ja esimerkiksi erillista korjaamo- tai varaosapaallik-
koa ei yrityksessa ole. Suoran esimiehen tuen puuttuminen koetaan negatiivisena asiana
kyselytutkimuksessa. Varaosatoimintojen uudelleen jérjestelyssa on pohdittava, olisiko
toiminnan tehokkuuden parantamisen kannalta syyta tehda joko olemassa olevasta hen-

kilOsta osastovastaava, vai rekrytoida erillinen varaosavastaava.

5.2.3 Tyodnjohtajat

Tydnjohtajien sanalliset kysymykset painottuivat pohdintaan esimerkiksi siita, miten li-
samyyntia voisi lisata, mitkd ovat yrityksen heikkoudet ja vahvuudet kilpailijoihin n&h-
den, sek& milld menetelmilld asentajien suoritustasoa voitaisiin parantaa. Kommunikoin-
nin toimivuus on tarked elementti toiminnoissa ja tasta syysta myés sen toimivuutta ky-

seltiin tyonjohtajilta.
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Tyonsuunnittelussa ja tdiden ohjauksessa parannettavaa 6
Tyonjohdon kk-palaversita enemman - avoimuus keskusteluihin 3
Tilattujen varaosien saapumisesta ei kulje viesti joka kerta tyonjohtoon 3
FPuutteet toiminnassa ¥ hteisty dn kehittaminen ja parantaminen osastoiden valilla 2
Puutteet mekaanikon selvity ksessa tehdyista tyovaiheista 2
Tilojen ahtaus ja epakaytannolisyys 2
Ohjeajat heikkoja 2

KUVIO 8. Puutteet toiminnassa. Tydnjohtajat

Tyonjohtajat kokevat, ettd tyonsuunnittelussa on parannettavaa toiminnan suoritustason
parantamiseksi. On hyvé asia, ettd he ovat itse huomanneet tassé asiassa kehitettavaa.
Tyonsuunnittelu on térked asia toiminnan tehokkuuden ja kannattavuuden kannalta.
Tyo6njohtajan ammattitaitoa on se, ettd osaa ohjata tyot oikeille asentajille, jotka suoriu-
tuvat tietyista toistd nopeammin kuin toisen asentajat. Tyonjohtajat kaipaavat myds kuu-

kausipalavereita enemmaén, joissa kaytéisiin avoimmin lapi yrityksen asiat.

Tyonjohtajien vastauksien perusteella, he eivat saa aina viestid varaosamyyjiltd saapu-
neista varaosista, jotta voisivat soittaa asiakkaille ja varata heidan autoilleen korjausai-
koja. Tahan syyna voi olla jo aiemmin havaittu varaosamyyjien kokema tyokuorma ja
siitd aiheutuva kiire. Tyonjohto toivoo myos yhteistydn kehittdmista ja parantamista ylei-
sesti osastojen valilla. Tama on myds johdon toive, sillé ei ole kannattavuuden ndkokulma
jarkevaa, ettéd osalla osastoista on kolmen viikon jonot ja toisilla téita varattuna vain muu-

tamiksi paiviksi.

Asentajien selvitykset tehdyista toista ovat yksi tarkeimmista veloitusperusteluista asiak-
kaille, jotta he ymmaértavét paremmin mista heitd on veloitettu. Samalla se kertoo tyon-
johtajalle, kuinka paljon ty6ta asentaja on suorittanut vianmaarityksen ja korjauksen val-
miiksi saamisen eteen. TyoOnjohtaja veloittaa tyodsta asentajakertomuksen perusteella.
Tama koskee kaytannossé ohjeajattomia toitd, eli 1&hinnd vianmaaritystoita. Heikkojen
ohjeaikojen todetaan vaikuttavan negatiivisesti suoritustasoon. Tatd ilmiota tutkitaan tar-

kemmin luvussa 5.9.
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5.3 Suoritustaso

Suoritustason laskemiseen kaytettiin luvussa 4.2.1 nédkyvéaé kaavaa. Suoritustason laske-
misessa huomioitiin vain asiakasty6t ja takuutyot, eli kaikki ulkoiset ty6t. Siséiset tyot
rajattiin pois suoritustason laskemisesta, koska ne ovat vain yrityksen sisalla tapahtuvaa
kulujen siirtdmistd, eivatka ne tuota yritykselle liikevaihtoa. Lisaksi sisdiset tyot tehdaan
pienemmilla tuntiveloituksilla kuin asiakasty6t, joten ne olisivat véaaristaneen suoritusta-
soja. Sisdiset tyot kostuvat padosin vaihtoautojen kunnostuksista, uusintakorjauksista
seka uusien autojen luovutushuolloista.

TAULUKKO 4. Suoritustaso 2017

Suoritustaso 2017

® Jaguar Land Rover ®KIA m Mercedes-Benz mBMW m Volkswagen ® Korikorjaamo

95 8 % 98,7 % Yli 100 % Yli 100 %
y (]

Suoritustason ihanteellinen taso on 100%, jolloin tydsuoritteista on pystytty laskuttamaan
niihin kdytetyn ajan verran. Tuloksista néhdaan, etta korikorjaamon suoritustaso on huo-
mattavasti parempi kuin muilla osastoilla. Tdma johtuu padosin siitd, ettd suuressa osassa
koritdita maksajana toimii vakuutusyhtio, eiké yksityiset henkil6t.

Suoritustaso on hyvalla tasolla BMW:114, Mercedes-Benz:114, VVolkswagenilla ja korikor-
jaamolla. KIA:lla heikko suoritustaso voi osittain selittya pienistd ohjeajoista jotka ovat
verrokkiryhméan pienimmat, seké siitd, ettd kyseinen valmistaja ei maksa takuutéiden

vianhakuihin kaytetyistd ajoista. Verrokkiryhman pienin suoritustaso on Jaguar Land
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Roverilla, jolla on verrokkiryhmén toiseksi pienimmét ohjeajat. Luvussa 5.9. ndhdéan,

ettd ohjeaikojen merkitys suoritustasoon ja tuntituloon on merkittava.

Havainnoinnin perusteella, Jaguar Land Roverin heikko suoritustaso selittyy osittain silla,
ettd ohjeajat eivat vastaa tyosuoritteiden todellista haasteellisuutta, eli tyon suorittamiseen
menee kauemmin aikaa asentajasta riippumatta, kuin mita tydsuoritteiden ohjeaika on.
Liséksi on havaittu, ettd Jaguar Land Rover ohjelmistoissa on ollut virheitd ohjeajoissa,
joista on raportoitu maahantuojalle. My6s Jaguar Land Roverin takuut6ista saadut hyvi-
tykset ovat olleet anottuja mééria pienemmét, joka on johtunut maahantuonnin suoritta-

masta anottujen aikojen pienentamisesta.

5.4 Kayttoaste

Kéyttoaste lasketaan jakamalla asentajan tyosuoritteeseen kaytetty aika ja lasnaoloaika.
Kéyttoaste kertoo milla osuudella ty6ajastaan asentaja on suorittanut tydsuoritteita. Kor-
jaamon keskimadréinen kayttOaste vuonna 2017 oli 84 prosenttia. Kayttoasteen tavoite
on 80 prosenttia. Resurssien eli asentajien varausaste on ollut noin 95-100 prosenttia
vuonna 2017. Tama kertoo sen, etté toita on ollut lahes poikkeuksetta jokaiselle asenta-
jalle aina tarjolla. Varausastetieto perustuu ajanvarauskalenteriin ja siihen syotettyihin

tietoihin.

Varausasteen ja kayttoasteen vélilla on selva ero. Kayttdaste voisi olla korkeampi, koska
varausaste on ollut hyvélla tasolla. Toiden puutteesta kédyttdasteen pienuuden suhde ei
naiden tietojen perusteella voi johtua, vaan siihen on voinut vaikuttaa muun muassa puut-
teellinen ja virheellinen tydnsuunnittelu tai kommunikaatio-ongelmat. Asentajien huoli-
mattomuudet tyosuoritteille leimaamisessa voi myds aiheuttaa kdyttdasteen vaaristyman.
Vuonna 2017 korkein kayttoaste oli korikorjaamolla, kun taas matalin kayttoaste oli Mer-

cedes-Benz osastolla.
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TAULUKKO 5. Kayttoaste 2017

Kayttoaste 2017
90%
85% 86% o
83%
77%
B
Mercedes-Benz Volkswagen Jaguar Land KIA BMW Korikorjaamo
Rover

5.5 Tuntitulo

Tuntitulo on johdon tunnusluvuista yksi tarkeimmistd korjaamon tehokkuuden mitta-
reista, sill& se kertoo kuinka monta euroa asentajan tai osaston tydsta on pystytty laskut-
tamaan per tunti. Tuntitulo on laskettu kéyttaen ulkoista tydmyyntid, eli asiakastoita seka
takuut6itd. Vuonna 2017 tuntitulo oli keskimaarin korjaamolla 81 euroa per tunti. Jos
toteutunutta keskimaéraista tuntituloa peilataan keskimaéaraiseen tuntiveloitukseen, joka
on 90 euroa per tunti, havaitaan jattamaa laskutuksen tavoitteesta 9 euroa per tunti. Tun-

titulon tavoite on jokaisen osaston tuntiveloitus.

TAULUKKO 6. Tuntitulo 2017

Tuntitulot 2017

B KIA ®Jaguar Land Rover ® Mercedes-Benz ®mBMW m Volkswagen ® Korikorjaamo

Yli 84€ Yli 84€

83€ 84€
) ) I I I I




41

Suurin tuntitulo vuonna 2017 oli korikorjaamolla ja pienin KIA osastolla. Korikorjaamon
vahvaan tuntituloon vaikuttaa se, ettd osastolla ei ole rasitteena takuutdité, seka sisdisten
toiden osuus on korikorjaamolla véhéinen. KIA ja JLR osastojen alhaisiin tuntituloihin
vaikuttaa muun muassa alhaiset tuntitulot takuutoissa seka se, ettd nailla merkeilla on
verrokkiryhmén pienimmat tyosuoritteiden ohjeajat. Kyseisilla merkeilld on myos eniten
takuut6ita suhteessa lapimenoon. Valmistajat nakevat takuuty6t niin, etta niiden tarkoitus

ei ole tuottaa yritykselle voittoa, vaan kattaa ainoastaan kulut.

5.6 Asentajien ajankayttd leimauslajeittain

Asentajien leimausdata kerattiin yrityksen toiminnanohjausjérjestelmésté. Kaiken kaik-
kiaan erilaisia leimauslajeja on kaytossa 15 kappaletta, joista yhdistettiin esimerkiksi
talvi- ja kesalomaleimaukset ja muut nditd vastaavat paéllekkaisyydet. Rajauksien ja paal-
lekkéisyyksien jalkeen jaljelle jaivat keskeisimmaét leimauslajit: sairasloma, odotus, kou-

lutukset, vuosilomat ja kédytettyaika.

TAULUKKO 7. Asentajien tydajan jakauma

ASENTAIJIEN TYOAJAN JAKAUMA

Odotus

Sairasloma 13 %
1%

Lomat
9%

Kaytettyaika
75 %

Tilastojen perusteella havaitaan, ettd lasndoloajastaan asentajat kayttavat 75 prosenttia
tyosuoritteiden tekemiseen. Seuraavaksi eniten aikaa kuluu odotukseen, johon asentajat
kayttavat aikaa 13 prosenttia. Odotusajan pienentdmisessa olisi selkedsti kehitettavaa,
koska se ei ole tuottavaa aikaa, eiké se tuota luonnollisesti liikevaihtoa, pelkastaan kus-
tannuksia. Odotusajat johtuvat yleensa tyosuoritteiden vélisista ajoista, jolloin seuraava
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auto ei ole vield saapunut korjaamolle. Tehostamalla tyénsuunnittelua, odotusaikaa voi-
taisiin saada pienennettyd. Poissaolot, eli sairas- ja muut lomat vievat ajasta 10 prosenttia
ja koulutukset 2 prosenttia. Koulutukset koostuvat padosin padmiesten vaatimuksista jél-
leenmyyjille, joissa merkkien parissa tydskentelevélta henkilostoltd vaaditaan koulutuk-

sien suorittamista.

TAULUKKO 8. Kaytetyn ajan jakauma

KAYTETYN AJAN JAKAUMA

Sisdiset tyot
20 %

Asiakastyot
66%

Kéytettya aikaa tarkemmin tarkasteltaessa ylla olevan taulukon mukaan, havaitaan etta
kaytetysta ajasta 66 prosenttia kuluu asiakastdihin, 14 prosenttia takuutdihin ja 20 pro-
senttia siséisiin téihin. Taulukon ty6lajeista vain asiakasty6t ovat tuottavaa tyota. Muut
tyot suoritetaan pienemmilla tuntiveloituksilla ja pienemmilla ohjeajoilla. Asiakastdiden
suhteellista maaraa tulisi kasvattaa kannattavuuden parantamiseksi, mutta se on haasteel-
lista, koska takuu- ja siséisien toiden maaraan on vaikea vaikuttaa. Sisaiset tyot kostuvat
paéosin vaihtoautojen korjauksista ja uusien autojen luovutushuolloista. Takuutdiden
madrad ei voi muuttaa, mutta esimerkiksi osa sisaisista toista voitaisiin ohjata kolmansille
osapuolille, jotta asiakastOiden madraa saataisiin nostettua. Taméa menetelma4 toisi auto-
myynnille lisakustannuksia, mutta kasvattaisi korjaamon kannattavuutta. Toinen ratkaisu
olisi ohjata vaihtoautokunnostukset tehokkaammin yksittéiselle vaihtoautokunnostuksen

vastuuasentajalle, jolloin padosastot saisivat keskittyd asiakastoihin.
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TAULUKKO 9. TyOajan jakauma merkeittain

Asentajien tydajan jakauma merkeittain
100%
90%
80%
70%
60%

50% = Odotus

40% m Sairasloma
= Koulutukset
30%
= Lomat
20% .
’ m Kaytettyaika

10%

0%

Taulukosta 3 ndhdaan, miten ajankaytto on jakautunut merkkitasolla. Taulukosta on sel-
kedsti nahtévissa, mihin kunkin osaston tydaika kuluu. Kéaytetyssa ajassa suhteelliset erot
ovat 5 prosentin siséll toisistaan. BMW osasto on ainoa, jolla on ollut viime vuonna
merkittavasti sairaslomia, vieden tydaikaa 2,6 prosenttia kokonaisajasta. BMW osasto on
kayttanyt myods lomiin eniten aikaa verrokkiryhmastd. Tdma johtuu padosin siité, etta
BMW osaston asentajilla on takanaan pitkét tyosuhteet yrityksessd, jonka takia heilld on
myo0s taydet lomat k&ytdssdan. Suurin allokaatio koulutuksissa on JLR osastolla, joka
vaatii jalkimarkkinointihenkilostolta eniten kouluttamista verrokkeihin nahden. Suurim-
mat odotusajat ovat Mercedes-Benz:lla ja Volkswagen osastoilla. Molemmilla merkeilla
odotusajat johtuvat todennékaisesti tyonsuunnittelusta. Mercedes-Benz osastolla on ollut

vuonna 2017 my®os ajoittain pulaa toista.

5.7 Tyolajien kappalemaarainen jakauma merkeittain

Osastojen lapimenotilastot koottiin yrityksen toiminnanohjausjarjestelmésté. Toisin kuin
leimausperustaisessa vertailussa kappaleessa 5.6, tassa vertailua suoritettiin eri tyolajien
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kappalemaaréllisin perustein. Kun verrataan kappalemaarié ja l&pimenoja, saadaan sel-
ville mistd kunkin eri osaston ty6lajit koostuvat ja saadaan uutta tietoa esimerkiksi siitg,

onko jolloin tietyll& osastolla enemman takuutdita kuin toisilla osastoilla.

TAULUKKO 10. Tyoélajien kappalemaarallinen jakauma merkeittéin

TyOlajien kappalemé&arallinen jakauma merkeittain
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Y114 on esitetty koottu data eri osastojen lapimenoista ja tydlajien maaristd vuodelta 2017.
Ylivoimaisesti suurin lapimeno oli BMW osastolla, jossa lapimeno oli 3612 autoa. BMW
osastolla on myos takuutoitd kappalemaarallisesti eniten, mutta jos takuutdiden méaéra
suhteutetaan osastojen l&pimenoon, niin eniten takuutditd on noin 20 prosentin maaralla
lapimenoista JLR, Volkswagen ja KIA osastoilla. BMW osasto jaa takuutoissa 17 pro-
senttiin lapimenosta. JLR osastolla on verrokkiryhmasta selvasti eniten sisdisia toita.
Tama selittyy p&dosin silla, ettd JLR osastoa rasittaa uusien autojen luovutushuollot, joita
muilla osastoilla ei ole. Lisdksi JLR merkin autoja myydaan kéytettyndkin merkittava
maaré ja niiden korjaukset vaativat erikoisosaamista. Uusintakorjauksia, tai susitoita, oli
eniten JLR osastolla.
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5.8 Toimialavertailu

Toimialavertailuun poimittiin saman kokoluokan yrityksia liikevaihdoltaan, jotka harjoit-
tavat autoliiketoimintaa Etel4-Suomessa. Yhtiopoiminta rajattiin niin, etta reilusti yli ja
alle 40 miljoonan euron liikevaihdon yritykset jatettiin vertailusta pois. Tama siité syysta,
ettd kohdeyrityksen liikevaihto vuonna 2017 oli 43 miljoonaa euroa. Lisaksi vertailuyri-
tyksilla piti olla valtuutettu myynti ja huolto véhintédan yhdelle automerkille. Rajauksien
jalkeen, jaljelle jai viisi yritystd. Naista kahdella on merkkikohtaista kilpailevaa toimintaa
uusien Jaguar Land Rover autojen myynnissd ja huollossa. Yritykset ovat Helsingissé

toimiva Sport Car Center ja Turussa toimiva Vaunula.

Tilinpaatostiedot kerattiin Suomen Asiakastieto Oy:n yritysrekisteristd ja ne pohjautuvat
12 kuukauden tilinpaatostietoihin. Suomen Asiakastieto Oy keréé yrityksien tiedot muun
muassa kaupparekisteristd, YTJ:std ja tilastokeskukselta (Asiakastieto 2018). Ulkoista
kannattavuutta tarkasteltaessa, on kuitenkin hyva muistaa, ettd siihen vaikuttavat vahvasti
muun muassa Kirjanpidolliset seikat, joten todellisen kannattavuuden maarittaminen yri-

tyksen ulkopuolelta on vaikeaa.

Yritysten vélista ulkoista kannattavuutta tutkittiin vertailemalla yrityksien liikevoittopro-
senttia seka liiketuloksen ja tyontekijamaaran suhdetta. Liikevaihdoltaan pienimman ja
suurimman yrityksen ero oli 40 miljoonaa euroa tilikautena 2017: Sport Car Center 83
miljoonaa euroa ja Tampereen Autocenter 43 miljoonaa euroa. Liikevoittoprosentti on
yleisesti kaytdssa, mutta liiketuloksen suhde tydntekijamaaraan on hieman harvinaisempi
suorituskyvyn mittari. Talla mittarilla saadaan selville kuinka tehokkaita yrityksen tyon-
tekijat ovat. Mittarin soveltaminen on tehokkainta saman alan yritysten vélill& ja kaikki
siihen tarvittavat tiedot ovat yrityksien tilinpaatostiedoissa. Luku ei kuitenkaan kerro,

kuinka tuottavaa tai onnistunutta yrityksen liiketoiminta on. (Wikipedia 2018)
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TAULUKKO 11. Liikevoittoprosentit
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Vaunula Oy:n tilinpaatostietoja ei oltu vield julkaistu vuodelta 2017 kun vertailua suori-
tettiin, joten yrityksen suorituskykya ei pystytty vertailemaan kyseiseltd vuodelta. Liike-
voiton osalta néhdaan kaksi suorituskyvyltédén erottuvaa yritystd, Tampereen AutoCenter
ja Sport Car Center. Néilla yrityksilla liikevoittoprosentti on yli kaksi prosenttia vuonna
2017, kun muut verrokit ovat yli prosentit padssa. Aikaisempia vuosia tarkasteltaessa ha-
vaitaan, ettd kohdeyritys on parjannyt verrokkiryhméssa hyvin. Vuosina 2015 ja 2016,
Tampereen AutoCenterin litkevoittoprosentti oli noin prosentin korkeampi kuin verro-

keilla.

TAULUKKO 12. Tulos per tyontekija
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Liiketulos per tyontekijé vertailu nayttaa ensisilméilyltd mukailevan hyvin l&heisesti lii-
kevoittoprosenttivertailua. Tarkemmin lukua tarkasteltaessa huomataan esimerkiksi se,
ettd vuonna 2017 Sport Car Center Oy:n yksittdinen tyontekija on tuottanut yritykselle
100 prosenttia enemman tulosta, kuin toisena tulevan Tampereen AutoCenter Oy:n yksit-
tainen tyontekijé. Liiketulosprosentti samana vuonna on vain 0,5 prosenttia korkeampi
Sport Car Center Oy:lla. Vuosina 2016 ja 2015 Tampereen AutoCenter Oy:n luku oli

suurin vertailujoukosta.

Vertailu on tehty tilinpaatostietojen pohjalta, joten se huomio yrityksien koko liiketoi-
minnan. Taméan opinndytetyon tarkoituksena on parantaa korjaamon kannattavuutta, jolla
on mahdollista parantaa liiketulos per tyontekijéa lukua korjaamon osalta. Automyynnissa
on jo k&ynnissé toiminnan kehitysohjelma, jonka tavoite on mygs parantaa kannatta-

vuutta.

5.9 Tyosuoritteiden ohjeaikojen vertailu

Autonvalmistajat madrittelevét jokaiselle korjaus- ja huoltotoimenpiteelle ohjeajan, joka
vastaa ajaltaan parhaiten suoritettavan toimenpiteen laajuutta. Ohjeajoilla on merkittava
rooli korjaamon kannattavuudessa, silla niiden perusteella maaraytyy asiakkaalle tulevan
laskun suuruus ja ne vaikuttavat tata kautta myds koko korjaamon liikevaihtoon. Valmis-
tajat arvioivat jokaisen toimenpiteen ohjeajan optimiolosuhteissa ja uusilla autoilla. Me-
netelména valmistajilla ohjeajan maarittdmiseen on, ettd sama tehtaan tyontekija tekee

tyosuoritteen kolmesti, jolloin ohjeajaksi maaritetdan kolmas tydsuoritekerta.

Ohjeajat eivat ota huomioon tydkalujen saatavuutta, tydohjeiden etsimista ja lukemista,
kiinni jumittuneiden pulttien/muttereiden irrottamiseen kdytettya aikaa, eikd mitdan muu-
takaan normaaliolosuhteissa usein esiintyvaa oheistyota. Naista syista asentajilla on ajoit-

tain haasteita paasta tyosuoritteissa valmistajien asettamiin ohjeaikoihin.

Yrityksell& on kuuden autonvalmistajan valtuutettu huoltoedustus, joten kannattavuuden
nékokulmasta on tarkeada tutkia myos ohjeaikojen eroavaisuuksia. Kuten aikaisemmin to-
dettiin, ohjeajat madarittavat sen, kuinka paljon asiakasta tyostéd veloitetaan. Ohjeajoissa

on valmistajakohtaisia eroavaisuuksia ja tdmén ohjeaikojen vertailun tarkoituksena oli
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selvittdd, kuinka suuria eroja eri valmistajien valilla on. Ohjeaikojen selvittdminen auttaa
ymmartamaén osaltaan paremmin sen, miksi osa yrityksen huolto-osastoista on kannatta-
via ja miksi osa taas ei ole kannattavia. Suoraa vertausta ei kuitenkaan voida tehdé kan-
nattavuuden ja ohjeaikojen suuruuden vélill&, koska se ei huomio esimerkiksi asentajan

suoritustehokkuutta tai tyosuoritteiden haasteellisuus eroja eri valmistajien vélilla.

Ohjeaikavertailussa otettiin tarkasteluun kaikki autonvalmistajat, joiden valtuutettu
merkkiedustus yritykselld on. Tarkasteluun valittiin saman kokoluokan autoja, joiden val-
mistusvuodet olivat maksimissaan yhden vuoden padssa toisistaan. Kokoluokaksi valit-
tiin BMW 5-sarjaa vastaava kokoluokka ja vuosimallit rajattiin vuodesta 2012 vuoteen
2013. Vuosimallirajaus rajattiin vuosiin 2012 ja 2013 sen takia, ettd tdman vuosimallin

autoissa ei ole enda tehdastakuuta voimassa.

Alle on listattu vertailuun valitut tyésuoritteet:

e A-huolto (pieni huolto)

e B-huolto (iso huolto)

e Jakopadhihnan vaihto

e Etujarrupalojen vaihto

e Takajarrupalojen vaihto

e Etukallistuksenvakaajan pystytangon vaihto
e Vikakoodien luku

e Laturin vaihto

e Ajovalopolttimon vaihto

e Vasemman etuoven lukkolaitteen vaihto

Vertailuun valitut tyésuoritteet valittiin sen pohjalta, ett4 ne ovat kaikki luonteeltaan pe-
ruskorjaustoimenpiteitd. Liséksi ndiden toimenpiteiden suorittamiseen ei vaadita valmis-
tajakohtaista erityisosaamista. Y1l& mainituista tyosuoritteista rajattiin jakohihnan vaihto
pois, koska valmistajat luottavat moottoriteknologioissaan erilaisiin ratkaisuihin venttii-
likoneiston ohjauksen suhteen. Tarkasteluun valituissa autoissa KIA:ssa, BMW:ssé seka
Mercedeksessa venttiilien ohjaus on suunniteltu ketjukayttoiseksi, jolla ei ole maarattya

vaihtovalia kyseisten valmistajien huolto-ohjelmissa.
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Alla olevassa ohjeaikojen vertailutaulukossa nékyvat merkkikohtaiset ohjeajat, ovat ylla

olevan listan tyosuoritteiden ohjeaikojen summa.

TAULUKKO 13. Ohjeaikavertailu

OHJEAIKOJEN VERTAILU
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8,45h
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Ohjeaikavertailusta saa hyvan kuvan siitd, miten paljon ohjeajat eroavat auton valmista-
jittain. Vertailun tulosten perusteella pienin ohjeaika valituista tydsuoritteista on KIA:lla
6 tuntia, kun vastaavasti Mercedes-Benz:114 on suurin ohjeaika 8,8 tuntia. Ero pienimman
jasuurimman tuloksen vélilla on siis 2,8 tuntia vastaavista tydsuoritteista. Tama tarkoittaa
rahassa keskimaaraisella tuntiveloituksella, 100 euroa per tunti, eli 280 euroa vahemman
saatua tydmyyntid vastaavasta tyosuoritteesta. Valitut tydsuoritteet valittiin sen perus-
teella, ettd niiden suorittaminen ei eroa todelliselta tyoméaéaraltaan eri valmistajien valilla
konkreettisesti. Silti voimme nahda, ettd samoista tydsuoritteista laskutetaan asiakasta 2,8
tuntia vahemman riippuen auton valmistajasta. Syy siihen, miksi autonvalmistajat laske-
vat ohjeajat niin pieniksi kuin mahdollista, voi olla esimerkiksi se, ett4 valmistajien ta-
kuuhyvitykset maksetaan juuri ohjeaikojen perusteella ja mitd pienempi ohjeaika, sité

pienempi hyvitystarve suoritetuista takuutoista jalleenmyyjalle.
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TAULUKKO 14. Ohjeaikojen suhde tuntituloon

OHJEAIKOJEN SUHDE TUNTITULOON
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Kun ohjeaikoja verrataan vuoden 2017 toteutuneeseen ulkoiseen tuntituloon ylla olevan
taulukko 2:sen mukaisesti, havaitaan selva yhteys ohjeaikojen ja tuntitulon suhteen. Ul-
koisessa tuntitulossa on huomioitu asiakastyot sekd takuuty6t ja niihin kéytetty aika. Jos
esimerkiksi Land Rover:n tydsuoritteet ovat 1,7 tuntia nopeampia suorittaa ohjeaikojen
perusteella, miksi tuntitulo on silti huomattavasti pienempi kuin Mercedes-Benz:114? Jos
ohjeajat vastaisivat tydsuoritteiden todellista laajuutta ajallisesti, niin silloin tuntitulot pi-
téaisi olla nailla merkeilld samat. Voidaan siis olettaa, etté tuntitulo on padasiassa pienempi
siitd syysté, ettd ohjeajat ovat pienempid. Osastokohtaiset toimintatavat, asentajien moti-
vaatiot ja ammattitaidot eivat selita nain suurta eroa tuntitulossa. Johtopaatos on, etta val-
mistajien ohjeajoilla on suuri merkitys korjaamon kannattavuuteen. Osastot joilla on kay-

t0ssédan isommat ohjeajat, ovat parjanneet paremmin kuin ne, joilla ne ovat pienemmat.

5.10 Paivalaskutuksen tunnusluvun laskentatydkalu

Opinnaytetyon ohessa ohjelmoitiin Myydyt tunnit — tunnuslukulaskuri helpottamaan tun-
nusluvun laskemista. Laskuri on suunnattu vastaaville tyénjohtajille, jotta heidan olisi
helpompaa laskea tunnusluku kuukausittain. Laskurissa on omat syottdlaatikot jokaiselle
tarvittavalle luvulle, jota tunnusluvun laskemisessa tarvitaan. Kun tarvittavat luvut ovat

syotetty, laskuri laskee molemmat tunnusluvut annettujen lukujen perusteella.
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Laskuri on ohjelmoitu Microsoft Visual Studio ohjelmistolla, joka on Microsoft kehit-
tdma ohjelmankehitysympéristd. Visual Studiolla voi kéyttaa useita eri ohjelmointikieli,
kuten esimerkiksi Visual Basic, C++ ja C# ohjelmointikielid. Ohjelman ensimmainen
versio julkaistiin vuonna 1997 ja kirjoitushetkell& uusin versio on vuodelta 2017. (Visual
Studio 2018.) Ohjelmointikieleksi valittiin Visual Basic, joka on Microsoft kehittdma oh-
jelmointikieli. Visual Basic ohjelmointikieli on muihin kieliin verrattaessa helpompaa op-

pia ja kayttaa, joka oli valinta kielelle. (Visual Basic 2018.)

r p
) Tunnuslukulaskuri &
Tiedoste  Tietoja
Myydyt tunnit
T_yM Tyopaivat £/h edellinen kk Asentajien lkm.
/ / / = [Oh
Varaosakerroin Laske
Varaosamyynti Tyomyynti
Kateis- Laskutus Kateis- Laskutus
+ / + = O
- o

KUVIO 9. Myydyt tunnit laskuri
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Jalkimarkkinointiosasto on kompleksi kokonaisuus, joka siséltdd monia eri toimintoja.
Jokaisen toiminnon on toimittava saumattomasti toistensa kanssa, jotta toiminta voi olla
tehokasta ja kannattavaa. Jalkimarkkinointiosaston ainut ammattiryhma joka tuottaa ope-
ratiivisen toiminnan kautta liikevaihtoa, on asentajat. Tastd syysta opinnaytetydssa kes-
Kityttiin juuri taman ammattiryhmén toiminnan kannattavuuden ja tehostamisen paranta-
miseen. Asentajien tulee suorittaa laadukasta vianmaéaritys- ja korjaustyotd, tyonjohtajien
tulee suorittaa ammattitaitoista tydnsuunnittelua ja varaosamyyjien tulee huolehtia osien
tilauksista ja ennakkokerailyistd. Yksikin virhe jossain toimintaketjun osassa aiheuttaa
toiminnalle haasteita ja aikaa joudutaan kayttdm&&n virheiden selvittdmiseen. Alle on
koottu tutkimuksessa ilmenneitd vakavimpia toiminnan puutteita ja niille on pohdittu toi-

menpiteitd, joilla toiminnan tehokkuutta ja kannattavuutta voidaan parantaa.

Kyselytutkimuksen mukaan eniten aikaa vieva toimenpide asentajien mukaan on auton
etsiminen, hakeminen ja auton putsaus lumesta tai muusta keliolosuhteesta riippuvaisesta
asiasta. Tama4 ei sisélly minkaan valmistajan ohjeaikoihin. Ohjeaikojen suhde tuntituloon
havaittiin selkeasti luvussa 5.9. Asian korjaamiseksi ehdotetaan, etta jokaiseen huoltotoi-
menpiteeseen lisataan rivi, jolla veloitetaan 0,2 tuntia aikaa perusveloituksen lisaksi. Ri-
vin nimeksi voidaan antaa esimerkiksi huollon esivalmistelut tai auton sisaén ja ulosajo.
Nopeasti suoritettaviin toimenpiteisiin, esimerkiksi pelkkiin polttimoiden vaihtoihin tata
ei suositella lisattavaksi, vaan esimerkiksi kaikkiin méaréaikaishuoltoihin. Ulkoisten toi-
den maara vuonna 2017 oli 7987 kappaletta, joista noin puolet oli maaraaikaishuoltoja,
eli noin 3994 kappaletta. Kun lisédmme tdhan kappalemaéraan ajallista veloitusta 0,2 tun-
tia 80 euron tuntiveloituksella, saamme lisattyd tydmyyntia vuodessa 64419 eurolla.
Tama tarkoittaa myos sitd, ettd suoritustaso koko korjaamon asiakastdiden osalta nousisi
106 prosentista 116,7 prosenttiin. Odotusaikoja ehdotus ei tule kuitenkaan pienentdmaan,

vaan se saavutetaan paremman tyonsuunnittelun kautta.

Korjaamon tyohinnoittelut kaipaavat selkeyttamista ja yhtendistamistd. Talla hetkell ti-
lanne on osassa osastoja se, etta yleisimpien tyosuoritteiden laskutukset pohjautuvat yk-
sittaistapauksiin, eiké kiintopaketteja tyosuoritteille ole k&ytdssad. Toiminnan kannatta-

vuuden parantamiseksi ehdotetaan, ettd yleisimmille tyosuoritteille esimerkiksi
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vikakoodien luvuille, avaimien ohjelmoinneille ja ohjainlaitteiden pdivityksille otetaan
kayttoon kiintotyopaketit. Kiintotyopaketit tulisivat lisaédmaan tyomyyntid, koska esimer-
kiksi vikakoodien luvuista pystyttéisiin veloittamaan aina 100 euroa, vaikka siihen kay-
tettéisiin t4t4 summaa vastaavaa aikaa vdhemman. Myo6s vianmaédrityksiin ehdotetaan

otettavaksi kayttéon yhden tunnin minimiveloitus, vaikka tydssd menisikin puoli tuntia.

Yhteisty0 eri osastojen vélill4 tulee olla lapindkyvampaa ja tehokkaampaa. Ei ole kannat-
tavuuden ndkokulmasta jarked, ettd osalla osastoista on kolmen viikon jonot ja toisilla
muutaman péivan jonot. Suurin este tdiden tasaamisessa muille osastoille on asentajien
asenteet. Asentajat ovat erikoistuneet omille merkeilleen, jolloin muita merkkeja vieras-
tetaan. Kannattavuuden parantamiseksi jokaisen tydntekijan on tultava pois mukavuus-

alueeltaan ja mietittavé yrityksen etua, eikd ainoastaan omaa etuaan.

Kyselytutkimuksen mukaan varaosamyyjat kokevat, etta heilla on liian vahén aikaa suo-
rittaa tyotehtaviansd. VW varaosamyyjalle on maaratty osaston takuukasittelijan tehtavat,
jotka lisddvat hanen tyokuormaansa. Asian korjaamiseksi ehdotetaan tdiden uudelleen
jarjestamista. VW takuiden anontavastuu suositellaan siirrettdvaksi kyseisen osaston
tyonjohtajalle. Tamé kaytantd on kaytdssd myds muilla osastoilla. JLR merkkien péa-
myyjaksi suositellaan yhta henkil6a, tdiman hetken kahden henkildn sijasta, koska nailla
on sama toimittaja. Erillista kokopdivaista varastomiestd ehdotetaan rekrytoitavaksi, joka
vapauttaisi varaosamyyjiltd aikaa varaston hoidosta. Né&ill&4 toimenpiteilld varaosamyy-
jille jaisi enemman aikaa hoitaa keskeisié tyotehtdviaan, jolloin heill& olisi enemman ai-
kaa kéaytossadn asiakkaiden ja asentajien palvelemiseen. Tdma pienentaisi myods asenta-
jien varaosien hakuaikaa, jonka he kokivat olevan eniten aikaa vievien asioiden kérki-
paassé omassa kyselyssaan. Riittdva aika hoitaa tyotehtavia tulisi todennakoisesti pienen-

tdmaan myos tilausvirheiden maaraa.

Kommunikointi eri ammattiryhmien valill4 koettiin kyselytutkimuksen mukaan huonoksi
tai valttavéksi. Erityisesti sen todettiin olevan puutteellinen tyonjohdon ja varaosamyy-
jien valilla. Tata tukevat molempien ammattiryhmien vastaukset kyselytutkimuksessa.
Kommunikoinnin parantamiseksi ja tehostamiseksi ehdotetaan kéyttoonotettavaksi yh-
teista digitaalista kommunikointialustaa. Tallainen voisi olla esimerkiksi Microsoft Mes-
senger tai Slack, joihin pystyy perustamaan monia keskusteluryhmid. Naista on saatavilla
myos applikaatioita puhelimeen, mik& helpottaa kommunikointia merkittavésti.
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Jokaisella autonvalmistajalla on omat vaatimukset niille henkil6ille valtuutetussa korjaa-
mossa, jotka merkkien parissa tyoskentelee. Nama ilmenevat yleensa erilaisten koulutus-
ten muodossa, jotka ovat joko itseopiskeluna tehtavié nettikursseja tai luokkahuonekou-
lutuksia padamiesten tiloissa. Vaikka koulutukset lisdavétkin asentajien tuotetietdmysté,
siité saatu rahallinen hyoty on usein pieni. Asentajan yhden péivan kestava luokkahuone-
kurssi tarkoittaa yritykselle minimissadn 1250 euron tulonmenetysta. Lukuun on péésty
laskemalla yhden paivén keskiméaérdinen tyo- ja varaosamyynti 700 euroa, johon on li-
satty kurssimaksu, paivaraha, kilometrikorvaus sek& majoituskustannukset. Osallistumi-
sia turhille kursseille tulisi valttaa.

Tyodnjohdon lisatyot ovat olleet viime vuosina merkittavat. Olisi syyta pohtia tdmén asian
tehostamista, silla jos lisatoitad pystyttaisiin vahentdmaan, vahentyisi myos palkkakulut
jonka kautta kannattavuus paranisi. Lisatyot tyonjohdon osalta liittyvét osittain kulura-
kenteeseen, eika niihin sen takia paneuduta syvéllisemmin, mutta on aiheellista miettia

tyénjohdon tydaikojen tehostamista ja selkeiden tyévuorojen kéayttéonottoa.

Alle on luotu jokaiselle ammattiryhmélle ohjeistukset kyselytutkimuksessa ilmenneista
yleisasioista ja tavoitteet, joiden mukaan heidan tulisi toimia.

Tydnjohdon ammattitaitoa on:
1. Ohjata oikeat tyot oikeille asentajille
2. Suorittaa tehokasta tyonsuunnittelua
3. Laskuttaa tehdysta tyosta todenmukaisesti
4. Tehda tyomaarayksista selkeité ja havainnollisia
5

Tuoda esille havaitut puutteet toiminnoissa ja pohtia niihin parannusehdotuksia

Asentajan ammattitaitoa on:

1. Tuottaa laadukasta ja huolellista huolto- ja vianmaaritystyota

2. Dokumentoida tydsuoritteet huolellisesti

3. Huolehtia omista ja yrityksen omaisuuden kunnosta

4. Tuoda esille havaitut puutteet toiminnoissa ja pohtia niihin parannusehdotuksia
Varaosamyyjan ammattitaitoa on:

1. Minimoida tilausvirheet

2. Ennakoida tulevat tyot
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3. Tuoda esille havaitut puutteet toiminnoissa ja pohtia niihin parannusehdotuksia

Alkusyksysta 2018 yrityksen johto paatti selvittdd kannattavuuden nykytilan jalkimark-
kinoinnissa kayttden ulkopuolista talouskonsulttia. Puutteellisen kirjanpidon takia tata ei
pystytty selvittdmaan osana opinndytety6td. Tuloksista selvisi, ettd muutamat osastoista
ovat hyvin kannattamattomia, osa nollan tuntumassa ja osa voitollisia ajanjaksolla 1-7
2018. Osa toimenpide ehdotuksista otettiin kayttoon JLR osastolla ennen kuin opinnay-
tety0 saatiin valmiiksi ja niiden todettiin vaikuttaneen positiivisesti kannattavuuden kehi-
tykseen. JLR osasto toimi koeponnistusalustana, koska opinnéytetyon tekijé vastaa tdmén

osaston toiminnasta.
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LIITTEET

Liite 1. Kyselytutkimus: Asentajat

Kyselytutkimus: Asentajat

Lomake on ajastettu: julkisuws paidttyy 18.2.2017 15.00

AutoCeEnier
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1(2)

Taman kyselyn tarkoituksena on parantaa korjaamon tydskentelya, eli léytaa kohtia prosesseista, jotka eivit toimi ja joita tulisi parantaa.

Tama kysely liittyy opinndytetydhdn ja sen on laatinut Janne Laaksonen.

Vastaa kysymyksiin mahdollisimman todenmukaisesti. Vastauksien perusteella voidaan tehd3 parannustoimenpiteita, joten kannattaa

miettid vastauksia tarkkaan.

Vastanneiden kesken arvotaan lahjakortti Ninan Keittioon.

Perustiedot

Mimi (v oit jatt33 halutessasi

ty hjsksi}
Edustamasi merkki —Malitse tastS—
Ajankaytonseuranta

Tietokoneen avaaminen aamulla
Ty dnjohdon odottelu

Ty dmadray ksien sehvittely
Auton etsminen/hakeminen
Varapsien hakwodeius

Testerin odotus

Tetotekniset ongelmat

Auton puhdistus lumesta yms. keliolosuhtest

~Merkitse taulukkoon paljonko aikaa kuluw paiv 3553 eri asioiden odotteluun (arvicisi mnuutteina)

Honeiden/laitteiden haku (sis. odottelu ja kunnostus)

Erikoisty dkalujen haku [sis. odottelu ja kunnostus)

Muu aika

Laita tihan ajan maars ja

selity s

Tuleeko miskeesi muita aikaa vievid ylimaarisia toimenpiteita ty dpdiv an ailkana? Kemo nista alla:

Muut ty daikaa viev 3t asiat

Muita omia huomioita
ajankay fodn littyvisia asioista

Yieisid kysymyksia




60

2 (2)

~Huinka haastavaksi kost oman tyoteht3w 3si? Arvio asteikolla 0-5 (0=ei lainkaan haastava S=todella haastavay
D 1 2 3 4 &

Arvidiastekolla0-s & & O & © @

_Walmistajat sewraav at korjaamojen asiakastyyty v aisy ytta. Kuinka swureksi osuudeksi arviott oman ty otehtav 3si olew an
asiakasty ytyvaisyydesta (0-100%)

0%  10% 20%  30%  40%  50%  &8D0%  TOWN  80% 90% 100%

o=tk © & © & @ & © ©® © ©® ©

Mit3 toimenpiteita nopeuttavia
ty dkaluja korjaamelle
tarvittaisin? ?

HKumnka usein huolto-osia i ole
ennakkokerailty 7 7

Onko sinulla mislest3si [Ean
paljon tai liian v 3han aikaa hotaa
ty Btehtav idsi?

FKumka paljon sinulla kuluu akaa
pEw 3ssa ty otehtawvien
hoitamiseen, jotka ei suoraan
kuulu ty dtehtav 3alueeseesi?

Mitk3 ty otehtaw 3t eivat
mislestasi kuulu sinun
ty tehtav 3aluseseesi?

Miiten yrity ksen tiedonkulkua
vossi parantaa, jotta
ty dtehokkuus paranisi?

Witk3 asiat mielestasi parantaisi
tydw sty vy ytta ja tehokkuutta?

Whita kehity sehdotuksia
ty onjohtolle ja'tai varassin?

Tietojen lEhetys

| Tallenna || Esisyms URL |

Kiitos vaivannigstisi tutkimusta kohtaan!

Janne Laaksonen
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Liite 2. Kyselytutkimus: Tyonjohtajat
1(2)
Kyselytutkimus: Tydnjohtajat

Lomake on jastettu: julkisuus dlkaa 3.3 2017 0.00 ja padttyy 6.3.2017 17.00

AuUutoCemniteEr

Tamdn kyselyn tarkoituksena on parantaa korjaamon tyoskentelyd, eli loytad kohtia prosesseista, jotka eivit toimi ja joita tulisi parantaa.
Tama kysely liittyy opinniytetythdn ja sen on laatinut Janne Laaksonen.

Vastaa kysymyksiin mahdollisimman todenmukaisesti. Vastauksien perusteella voidaan tehdd parannustoimenpiteits, joten kannattaa
miettid vastauksia tarkkaan.

Perustiedot

Mimi (voit j3tt33 halutessasi
tyhjaksi)

Edustamasi merkki “Walitse tdsta—

leiset monvalinnat

~Merkitse taukukkoon kouluansosancin miten kukin asia mielestasi toimii yrity ksess3 (1=eritt3in huono S=erittain hywv )
1 2 3 4 5 Selity s (tarvittaessa)

Tiedonkulku tyénjohdon ja asentafien v alilE? 08 6 O 9

Tiedonkulku tydnjohdon ja varmosamyyjien valilld? o) 00 () ) )

Tiedonkulku tyé&njohdon ja yrityksen johdon vails? ) ) & @ @O
Y hteisty d autosihtesrien kanssa? ':::' ':::' ':::' ':::' ':::'
¥ hteisty & automy yjpen kanssa? ':::' ':::' ':::' ':::' ':::'
Tuen saaminen esimichelta? Do 000

leisid kysymyksia

~Huinka haastav aksi kost oman ty dtehtdv 35i? Arvio asteikolla 0-5 (I=ei lainkaan haastava S=todella haastava)
01 2 3 4 &

Arvici asteikolla 05 &) © © © © ©

_\Valmistajat seuraavat korjaamojen asiakasty ytyvaisyyiid. Kuinka swureksi osuudeksi arvicit oman ty Stehiav asi olevan
asiakasty ytyvasy y desta (D-100%)

0% 10% 20%  30% 40% 60% 60% 7O%  80%  o0%  100%

Arvio asteikolla 0-100% |:_‘| (] (] (] (] ] L] (] i [ §] [ §]

Miten yrityksen tiedonkulkuz
voisi parantaa, jotia
ty atehokkwus paranisi?

Mitk3 asiat mielestasi parantas
ty dw iibty vy ytt3 ja tehokkuunta?

Mitk3 ow at yrtyksen vahv uudet
kilpailijoihin ndhden?



Mitk3 ov at yrtyksen heik koudst
kilpailijoihin ndhden?

Mitka asiat vakuttaa siihen, ettd
asentajan kdyietty 3 fy oaikaa &
voida laskuttaa tay sin
asiakkaalta?

Milld huollon Esamy y nnilla
py styisit helpoiten lisdamaan
laskutusta?

Miten kehittdsit yrity ksen
lisamy yntitarjontaa?

Milla meneteimilla asentajisn
suortustasoa voisi parantaa?

Mita korfjaamon tunnuslukuja
seuraat kun tarkastelat
asentajien tehokkuutta?

Muita kehity sehdotuksia?

Tietojen l3hetys

2 (2)

[ Tallenna || Esiayms URL |

Kiitos vaivanndgstisi tutkimusta kohtaan!

Janne Laaksonen

© Eduix Oy
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Liite 3. Kyselytutkimus: Varaosamyyjat/\VVarastomies
1(2)

Kyselytutkimus: Varaocsamyyjat/Varasto
Lomake on ajastettu: julkisuus paattyy 16.2.2017 17.00

AUtoCEnteEr

Taman kyselyn tarkoituksena on parantaa korjaamon tydskentelya, eli loytaa kohtia prosesseista, jotka eivat toimi ja joita tulisi parantaa
Tami kysely liittyy opinnaytetydhdn ja sen on laatinut Janne Laaksonen.

Vastaa kysymyksiin mahdollisimman todenmukaisesti. Vastauksien perusteella voidaan tehdd parannustoimenpiteits, joten kannattaa
miettid vastauksia tarkkaan.

Vastanneiden kesken arvotaan lahjakortti Ninan Keittioon.

Perustisdot

Mimi (voit jattaa halutessasi
tyhadksi)

Ty dtehtava —Valitze tisti-

Toimivuus

—Anviol kouluare esanoin 1-5 alla clevien seikkojen tomv uutta (1=hucno, S=loistava)
1 2 3 4 5 Kero lisd3

Tietotekniikka (S e ]

Ennakkokerily D000

Kommunikointi tyGnjohdon kanssa () &) &) © O

Kommunkointi asentajien kanssa ey 8y ) 83 gl

Varaosien kerdily ) 8) ) g) g)

\araosavaraston sijaint o

Ohjelmistojen helppokayttisyys ey 8y ) 83 gl

Yieiset kysymykset

~Huinka haastavaksi kost oman ty otehtaw 3si7 Arvio asteikolla 0-5 (0=ei lainkaan haastava S=todella hasstava)
D 1 2 3 4 &

Arvigi astekollaDs & @& © @

_Valmistajat sewraav at korjaamojen asiakastyytyv isyy it Kuinka swureksi osuudeksi anvicit oman ty dtehtav 3si olew an
asiakasty ytywdisy ydesta (0-100%)

0% 0% 20%  30% 40% B0%  &0%  TO%  80%  90%  100%

Arvio asteikolla 0-100% [ (] (] (] (] = [ (] i) (] ()]

Onko sinulla mislestasi [5an
paljon tai liian v ahan aikaa hoitaa
tydtehtawiasi?

Mill3 keinoilla py sty isit
tehostamaan ty oskentely 3s
{esim. tyotehtavien jakamnen)?



Hunka paljon sinulla kuluu akaa
pdw 3553 ty otehtavien
hoitamiseen, jotka ei suoraan
kuulu tyotehtav aalueeseesi?

Mitk3 tyStehtav 5t eivat
mislestasi kuulu sinun
tydtehtav daluseseesi?

Mili menetelmilld v oitaisin
penentaa virheiden maarda?

Varastolle palkattin varastomies
hoitamaan tav aran v astaanottoa
sek3 ahettamistd. Mekaankolta
on saatu palautetta, ettd ana
huoite-osia ei ole

ennak kokerdilty. Mist3 tama
mislestasi woisi johtua?

Miten yrity ksen tiedonkulkua
voisi parantaa, jotta
tyctehokkuus paranisi?

Muita kehity sehdotuksia
toimintoihin?

Tietojen Ehetys
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2 (2)

[ Tallenna || Esisyms URL |

Kiitos vaivanndbstisi tutkimusta kohtaan!

Janne Laaksonen

© Eduix Oy



Liite 4. Kyselytutkimus: Sanallisten vastauksien analysointimalli

65
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Liite 5. Kyselytutkimus: Osastokohtainen odotusaika

Merkitse taulukkoon paljonko aikaa kuluu paivassa eri
asioiden odotteluun (arvioisi minuutteina)

10
10
Auton puhdistus lumesta yms. keliolosuhteet 14

Tietotekniset ongelmat —

Erikoistyokalujen haku (sis. odottelu ja kunnostus)

Koneiden/laitteiden haku (sis. odottelu ja kunnostus)

Testerin odotus

Varaosien haku/odotus

Auton etsiminen/hakeminen

Tyomaarayksien selvittely

Tyonjohdon odottelu

Tietokoneen avaaminen aamulla 2

o
N
B

6 8 10 12 14 16

HVW ®Monimerkki ®MB HKIA EIJLR EBMW



