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Opinnaytetydn tavoitteena oli luoda K Caara Oy:lle konsernissa kaytettava vahinkotarkas-
tuksen ohjeistus. Ohjeistukseen tuli kerata tarkeimmat ja keskeisimmat osat vahinkotar-
kastuksen teosta siten, etté sité voidaan kayttaa esimerkiksi uusien vahinkotarkastajien
perehdyttamiseen. Liséksi sen avulla voi jokainen toimipiste yhtendistaa vahinkotarkastuk-
sen prosessia samanlaiseksi muiden toimipisteiden kanssa.

Ohjeistukseen kerdattiin tiedot vierailemalla eri K-Caaran toimipisteissa haastattelemassa
vahinkotarkastajia ja seuraamassa vahinkotarkastuksia. Vierailuille oli tehty valmiiksi kysy-
myksia, joiden avulla haastattelut toteutettiin.

Kayntien edetessa huomattiin, ettd K-Caaran toimipisteissa on hyvin erilaiset kaytannot
niin vahinkotarkastuksen kuin tyénjaon suhteen. Toisissa toimipisteissa vahinkotarkastuk-
sia ei ole edes mahdollista tehda omalla pisteellaan ja toisissa taas ei haluta. Osassa toi-
mipisteista on vahinkotarkastajat ja tyonjohtajat erikseen, toisissa kaikki tekevat kaikkea.
Vaikka prosessi toimii monin osin hyvin, ohjeistuksen avulla jokainen toimipiste voi ottaa
mahdollisia hyvia vinkkeja omaan toimintaansa ja kehittda sita eteenpain.

Ohjeistuksessa on kuusi osiota, joista jokainen liittyy jollain osin vahinkotarkastuksen ete-

nemiseen. Aluksi kerrotaan, miksi ohjeistus on tehty ja miten. Sen jalkeen kuvataan jokai-

nen vahinkotarkastuksen vaihe. Lopuksi esitetddn asioita, joita voi kertoa asiakkaalle, joka
eparoi, miksi h&nen kannattaisi valita merkkikorjaamo yleiskorjaamon sijaan.

Avainsanat Vahinkotarkastus, vauriokorjaamo, ajoneuvot
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The aim of this thesis was to create damage inspection guidelines for K-Caara Oy to be
used in the Group. The guidelines had to include the most important and central parts of
the damage inspection, so that they could be used, for example, in training new damage
inspectors. In addition, they would help each damage inspection station to harmonize the
damage inspection process which would be similar to all the other inspections stations.

Material for the guidelines was collected by visiting various K-Caara units and by interview-
ing damage inspectors and by following damage inspections. Questions for the damage
inspectors had been re prepared before the visits, and they were used to conduct the inter-
views.

As the visits were progressing, it was noticed that the K-Caara damage inspection stations
seemed to have very different practices of carrying out damage inspections, both in terms
of damage inspection and in terms of how the division of work was done. In some stations
it is not even possible to carry out damage inspections at the station, and in others there
seemed to be no interest in it. At some inspection stations the damage inspectors and the
foremen were working separately, whereas in others all the employees were working on all
the tasks. Although the process works well in many respects, the guidelines allow each
station to take potential good tips for their own operations and develop them further.

The new guidelines have six sections, each of which is in some way related to the pro-
gress of the damage inspection. The first section explains why and how the guidelines
were created. After that, each stage of the damage inspection is described. Finally, there is
a section that explains what can be told to a customer who hesitates why he/she should
choose an authorized repair shop instead of a general repair shop.

Keywords Damage inspection, damage repair shop, vehicles
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Lyhenteet

CABAS Vauriokorjaamoilla kaytettava laskentajarjestelma, jonka avulla voidaan

helposti laskea korjauksen kesto ja kustannusarvio.

ETKA Volkswagen, Audi ja SEAT-varaosien katalogi.

TRAFICOM Liikenteen ja viestinnan lupa-, rekisteri- ja valvontaviranomainen.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa K Caara Oy:lle konserninlaajuinen oh-
jeistus vauriokorjaamon vahinkotarkastuksen prosessista. Ajatuksena on tuoda ohjeis-
tukseen kaikilta vierailluilta toimipisteilta parhaimmat kaytannon ideat seka toimintamallit
ja yhdistaa ne yhdeksi kokonaisuudeksi. Tamén ohjeistuksen avulla voidaan olettaa toi-
mipisteilla tehokkuuden lisdantyvén ja asiakaskokemuksen parantuvan, koska tyonteki-
jat saavat kayttoonsd mahdollisuuden parantaa toimintatapojaan. Ohjeistus rakentuu

haastatteluiden ja havainnointien tuomien nakokulmien pohjalta.

Tyo6n alussa vierailtiin K-Caaran eri toimipisteissa haastattelemassa henkilokuntaa ja sa-
malla havainnoitiin suoritettuja vahinkotarkastuksia. K-Caara yhdistyi vuonna 2019 Au-
totalo Laakkonen OY:n kanssa, joten eri toimipisteissé voitiin olettaa olevan hyvin erilai-

set toimintamallit.

Havaintokayntien avulla pyrittiin saamaan kuvaa siitd, miten toimipisteiden erot nakyvat
konkreettisesti arjessa ja mitd nama erot ovat. Kun haastateltiin henkilokuntaa kasvotus-
ten, saatiin mahdollisuus ndhda ja kuulla monipuolisesti heidan oikeita mielipiteitdén
siitd, minkalainen ohjeistuksen sisallon pitaisi olla. He kuitenkin tietavat, miten tyota teh-
daan konkreettisesti ja usein heilla on hyvia ja kaytanndllisia ajatuksia, miten toimintaa

pystyttaisiin parantamaan.

Vierailujen jalkeen haastateltiin K-Caaran korikorjaamojen jalkimarkkinointipaallikkta
Harri Heilimaa ja kyseltiin hdnen ndkemystéén prosessin kulusta. Hanen kauttaan myos
saatiin vakuutusyhtididen nékdkulmaa mukaan tyéhon. Vakuutusyhtiot ovat isossa roo-
lissa vahinkojen korvauksissa, joten molemminpuolinen yhteisty6 ja ymmarrys ovat kai-
ken A ja O. Taman haastattelun avulla haettiin tietoa, mita vakuutusyhtiot toivovat esi-

merkiksi kuvien laadun suhteen.
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2 K-Caara

Toimeksiantajana opinnaytetydlle on K-Caara Oy. Viela 2018 alkuvuodesta yritys toimi
nimella VV-Autotalot Oy ja K-Auto nimella VV-Auto Oy. Yritysten nimet vaihdettiin, koska
Keskolla on sanonta "yksi yhtenainen K” ja haluttiin, etta Keskon alla toimivilla yhti6illa
olisi sanonnan mukaisesti samankaltaiset yritysnimet. Vuonna 2019 Kesko osti Lansi-
Auto Oy:lta Volkswagen-, Audi- ja SEAT-liiketoiminnot seka Autotalo Laakkonen Oy:n
Volkswagen-, Audi- ja SEAT-liiketoiminnot. Samana vuonna kaynnistettiin myds Bent-
leyn maahantuonti ja vahittaiskauppa. Naiden muutosten myota toimipisteita K-Caaralla
on jo 15 paikkakunnalla. [1]

K-Auto on Volkswagen-konsernin valmistamien autojen maahantuontiin, vahittaiskaup-
paan ja jalkimarkkinointiin erikoistunut yritys, joka kehittdd my6s autoalan palvelukon-
septeja. K-Auto on markkinajohtaja Suomessa. [2] K-Caara on K-Auton palveluiden tar-
joaja, eli sen kautta tuotetaan Volkswagen-, Audi- ja SEAT-henkiléautojen seka Volks-
wagen Hyotyautojen jalleenmyyntid ja monipuolisia autoilun palveluja. Naita ovat esi-
merkiksi uusien ja kaytettyjen autojen myynti, vuokra-autot ja yksityisleasingit, yritysautot

sekad merkkihuolto ja -vauriokorjauspalvelut. [1]

3 Vahinkotarkastus ja vauriokorjaus

Vahinkotarkastuksen tehtdvand on maarittdd tapahtuneelle vahingolle vahingon maara.
Ajoneuvovahingoissa vahingon maara on yleisimmin aiheutuneen vahingon korjauskus-
tannukset. Korjauskustannukset maaritellaan hyvaksymalla vahingon korjaustavaksi ky-
seessa olevan ajoneuvon valmistajan korjausohjeiden mukaiset korjausmenetelmat. [3]
Vahinkotarkastus alkaa siita, kun asiakas ottaa yhteytta korjaamoon, joko yksityisesti tai
vakuutusyhtién kautta tai suosittelemana. Yhteydenoton jalkeen sovitaan, lahettaako
asiakas tarvittavat asiakastiedot ja kuvat vahingosta sahkoisesti vai tuoko han ajoneuvon
paikanpéaélle tarkastettavaksi. Vahinkotarkastuksen tekee toimipisteen vahinkotarkas-

taja.

Huolellisesti tehty vahinkotarkastus nopeuttaa vauriokorjauksen tekoa. Kun vahinkotar-
kastuksessa otetaan huomioon kaikki tarvittavat varaosat ja mahdolliset ennakkomaa-

lattavat osat, niin vauriokorjauksen aikana ei tarvitse tilata osia ja nain ollen vauriokorjaus
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ei veny osien odottelun takia. Kuvassa 1 esitetd&n kolmioefektin avulla, miten vahinko-
tarkastuksen teko muuttaa vauriokorjauksen aikataulua. Ylemman kolmion kanta kuvaa
sitd, kun vahinkotarkastus tehdééan huolellisesti ja siihen kulutetaan aikaa. Talléin vau-
riokorjaus yleensa valmistuu sovitusti eli karki pienenee. Alemmassa kolmiossa taas va-
hinkotarkastus on tehty hosuen, jolloin siihen on kaytetty kolmion karjen verran aikaa.
Talléin vauriokorjauksen aikana on voitu joutua tilaamaan lisdosia, jolloin vauriokorjaus

venahtaa kolmion kannan mukaisesti.

Korjauksen,valmistuminen

Kun vahinkotarkastus
tehdaan huolella ja
tarvittavat osat tilataan
heti, niin korjausaika
pysyy luvatussa tai jopa
Ivhenee.

Vahinkotarkastus ja
mekaanikon tarkastus
ennen tvon aloittamista

Korjausaika venynyt sovitusta

Jos vahinkotarkastus
tehd3an hosuen,
joudutaan silloin usein
kesken korjauksen
tilaamaan lisaa osia.
Talloin korjausaika
helposti venahtaa
loppup&éssa.

Vahinkotarkastus tehty hosuen,
mekaanikko ei tarkastanut ennen
tyon aloitusta.

Kuva 1. Kolmioefekti

Hyvana esimerkkina voidaan kayttaa Kalle-Markus Matéasjarven opinnaytetydssaéan esit-
tamia esimerkkitapauksia, miten vahinkotarkastuksen rauhassa toteuttaminen edistaa
vauriokorjauksen etenemista. Hanen tutkimissaan esimerkkitapauksissa on tullut ilmi,
ettd monessa eri autossa huolellinen vahinkotarkastus ja ajoneuvon pesu ennen tarkas-
tusta olisivat nopeuttaneet vauriokorjausta. Yhdessa tapauksessa ajoneuvo oli kuvattu
likaisena pihamaalla eiké ollut kaytetty kuvaukseen apuvalineitd. Autoon oli alustavasti
osoitettu vain oikaisu- ja maalaustditda, mutta auton tullessa korjaukseen olikin pesun ja
viivaintaulun kayton jalkeen selvinnyt, ettéd koko ovi oli vaihtokunnossa. Taméan vuoksi
jouduttiin tilaamaan uusi ovi autoon, minka takia korjausaika venyi seké korjauskustan-
nukset nousivat melkein 1500 €. [4, s. 26—28.] Tama& on hyva esimerkki siitd, mitéa todel-
lisuudessa usein tapahtuu, kun vahinkotarkastusta ei tehda huolella, vaan hosutaan ja

katsotaan vain pintapuolisesti ja nopeasti autossa olevia vaurioita.
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Jos autossa on esimerkiksi tdyskaskovakuutus ja autolla ajetaan kolari, jossa vastapuoli
on syypaa, niin taman kolarin vahingot korvataan vastapuolen liikennevakuutuksesta.
Jos autossa on samalla myds vanhempi itse aiheutettu parkkipaikkakolhu, niin se voi-
daan myos korjata samalla kerralla, mutta tama vahinko menee omasta kaskovakuutuk-

sesta.

4 Vahinkotarkastusprosessi K Caara Oy:ssa

4.1 Haastattelut

K-Caaran toimipisteissa vierailuja varten oli tehty valmiiksi kahdeksan kysymysté. Haas-
tateltavat olivat Tampereella, Lahdessa ja Hameenlinnassa tehtavanimikkeiltdan kori-
korjaamon huoltoneuvojia, Espoossa ja Airportissa he olivat korikorjaamon tydnjohtajia.
Kaikilla vierailuilla keskustelu sujui hyvin ja saatiin paljon tietoa kysymysten ulkopuolel-

takin. Esitetyt kysymykset olivat seuraavat:

=

Onko nykyinen vahinkotarkastuksen prosessi toimiva?
2 Jos saisit muuttaa vahinkotarkastusta, miten vain, miten sitd muuttaisit?

3 Olisiko mielestasi parempi, jos vahinkotarkastukseen voisi tulla vain ajanva-
rauksella -> tiedossa olisi kaikki tulijat?

4 Kuinka paljon aikaa mielestasi vahinkotarkastukseen voi kulua (asiakkaan tu-
losta ajan varaukseen)?
¢ Onko 30 min sopiva aika?

5 Milla laitteella kuvaat vauriot?

6 Olisiko hyva, jos aina vahinkotarkastuksen alussa auto huuhdeltaisiin ja tarkas-
tus tehtaisiin omalla pisteellaan?
e Onko tiloja tahan tarpeeksi?

7 Mitd mielta olet, jos vahinkotarkastus tehtaisiin netin kautta asiakkaan lahetta-
mien kuvien avulla?

8 Onko jotain kehitysideoita?

Seuraavaksi kaydaan lapi vastaukset kysymyksiin. Ensin on esitetty kysymys, jonka jal-

keen eriteltynd kunkin toimipisteen koottu vastaus siihen.
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1. Onko nykyinen vahinkotarkastuksen prosessi toimiva?

Hameenlinna: Ei tunnu olevan toimiva, koska ylemmalta tasolta on tullut liiaksi toisistaan

eridvia ohjeita.

Tampere: Prosessi toimii yleisesti, kuitenkin juuri oli ollut tydpisteen ja tybnkuvan muu-
tos, tdman vuoksi viela hieman tarvitaan hienosaatoéa siind, miten asiat hoidetaan yh-
dessa. Ennen ollut eri tybtehtavia eri henkildilla, esimerkiksi joku tehnyt vain vahinkotar-

kastuksia ja joku vain laskuttanut, mutta nyt ei ole eritelty kenellekaan tiettya tyonkuvaa.

Lahti: Vahinkotarkastuksen prosessi on selked ja toimii hyvin, eikd haastatellun mielesta

ole sita tarvetta muuttaa mitenkaan.

Espoo: Vahinkotarkastuksen prosessi on hiottu toimipisteessa toimivaksi, paljon pienia
asioita, jotka ovat hyddyllisid mydhemmissa vauriokorjauksen vaiheissa. Esimerkiksi asi-
akkaalle annetaan jo vahinkotarkastuksen aikana palvelukuori ja neuvotaan, miten se
taytetdan. Kun asiakas tuo autoa vauriokorjaukseen, vahentéa palvelukuoren kaytto aa-
muista ruuhkaa, koska asiakas on tayttanyt sen valmiiksi ja jattaa vain avaimet kuoressa
sovittuun paikkaan. Espoossa ollaan tarkkoja henkilotiedoista. Jos asiakas on esimer-
kiksi piilottanut tietonsa Traficomista, niin hantd pyydetaan avaamaan ne sielta, jotta
omistajatietoja voidaan verrata Traficomin ja K-Caaran tietojarjestelmén kesken ja nain

ollen varmistaa, etta tiedot ovat oikein.

Airport: Prosessi on toimipisteessa toimiva.

2. Jos saisit muuttaa vahinkotarkastusta, miten vain, miten sitd muuttaisit?
Hameenlinna: Tarkastustilaan toivotaan parannusta, omaa hyvaa nosturia, jolla pesu-
mahdollisuus, kiillotustarvikkeet ja sdvykamera. Lisaksi toivotaan, ettd olisi ennakkotie-
toa vahinkotarkastukseen tulijoista ja heilla olisi vahinkoilmoitus tehtyn& vakuutusyhtioon

ennen vahinkotarkastukseen tuloa.

Tampere: Henkilostomaara ei riitd vahinkotarkastuksen ja vauriokorjauksen tyénjohdon

hoitamiseen. Toivotaan siis lisdd henkiléstda. Vahinkotarkastajat myo6s toivovat
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lisdkoulutusta, jolloin osaaminen parantuisi huomattavasti. Olisi esimerkiksi hyva paasta

halliin katsomaan peltiseppien ja maalareiden toimintaa pariksi paivaksi.

Lahti: Prosessi on hiottu haastatellun mielesta hyvin loppuun, koska vahinkotarkastuksia
on tehty monta vuotta ja prosessia on hiottu. Lahinna asia, jonka toivottaisiin muuttuvan,
on asiakkaiden informointi, koska joskus vahinkotarkastukseen tulee autoja, joiden vau-
riot ovat niin isoja ja autot mutaisia, ettda on pakko varata lisda aikaa tarkastukselle tai

uusi tarkastus seuraavalle paivélle, talldin tehdyt suunnitelmat muuttuvat liiaksi.

Espoo: Toiveena on tilojen lisd&dminen. Jos tydnjohdolla olisi oma tila vauriokorjaamon
(esimerkiksi SEATin myyntipuolella, jossa olisi jo valmiiksi tilaa sek& nosto-ovi ja ritilat),
vahinkotarkastukset voitaisiin tehda sisalla hyvissa valoissa. Nain ei tarvitsisi olla pihalla
katsomassa vaurioita, jolloin vaurioiden valokuvaaminen ja havainnointi vahinkotarkas-
tuksen aikana olisi varmasti laadukkaampaa. Myds erillinen vahinkotarkastuspiste sisa-
tiloissa luo hyvaa nakyvyytta ja merkkikorjaamon imagoa. Néiden seikkojen myo6téa vau-
riokorjaukseen kuluva aika voisi vahentya ja siten myds asiakastyytyvaisyys parantua.
Nykyaan vahinkotarkastajat ovat huollon tydnjohdon vieressa, jolloin vahinkotarkastajien
luona kay runsaasti huollon asiakkaita ja heité pitaa aina ohjata eteenpain. Taman vuoksi

vahinkotarkastajat joutuvat usein keskeyttamaan tyétansa ja tyopiste on rauhaton.

Airport: Toiveena on uusi tarkastuspiste. Nykyista kaytetaan huollon nelipyérasuuntauk-
sissa, joten se on usein varattuna. Myoskaan nykyisessa tilassa oleva nosturi ei aina
toimi kunnolla. Tarkastuspisteelta olisi hyva I6ytyd pesumahdollisuus, jotta ei tarvitsisi

kayda pesussa eri paikassa.

3. Olisiko mielestéasi parempi, jos vahinkotarkastukseen voisi tulla vain ajanva-
rauksella

-> tiedossa olisi kaikki tulijat?

Hameenlinna: Paikkakuntakohtaisesti pakollinen ajanvaraus olisi hyvd, mutta Hameen-
linnassa sille ei ole tarvetta, koska asiakkaita on niin vahan. Tietysti paivan tyénsuunnit-
telua auttaa, jos nakee suoraan, milloin on tulossa asiakkaita. Ennakkotieto myds no-
peuttaisi asiakkaan kayntid vahinkotarkastuksessa, kun silloin olisi tiedossa jo vauriot ja

asiakastiedot.
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Tampere: Vahinkotarkastukseen tulee asiakkaista 30 % ennakkovarauksella kalenterin
kautta, kun taas 70 % asiakkaista saapuu ilman ajanvarausta. Talla hetkella on kaksi
vahinkotarkastajaa, joista toinen lahtee puoli neljalta toista, joten aikataulullisesti ei ole
hyva, etta paikalle saapuu ilman ajanvarausta tulevia asiakkaita, koska heita ei valtta-
matta kerita silloin palvelemaan. Onneksi kuitenkin useimmat asiakkaat ymmartavat, jos
ovat tulossa vahinkotarkastukseen ilman ajanvarausta, ettéa voi joutua odottamaan tai
varaamaan ajan tarkastukselle. Normaalisti on kolme tyontekijaa, jolloin tydtaakkaa voi
hieman jakaa. Tall6in yksi tarkastaja voi ottaa ajanvarauksella tulleita ja yksi varaukset-

tomia. Kuitenkin aina parempi, jos varaus on valmiina.

Lahti: Asiakkaita kay paljon niin ajanvarauksella kuin ilmankin. Pohjolan asiakkaat tule-
vat usein ilman ajanvarausta, koska vakuutusyhtitn nettisivulla lukee, etté asiakkaat voi-
vat vain ajaa paikalle ilman ajanvarausta. Toivottiin, ettd Pohjolan nettisivuilla lukisi oh-
jeet vahinkotarkastukseen tulosta, eli tulla auto puhtaana ja aika varattuna. Nain olisi
varmasti oikean verran aikaa juuri sen asiakkaan auton vaurioiden tarkastamiseen eika

asiakkaiden tarvitsisi jonotella pitkia aikoja.

Espoo: On hyvéaksyttavaa, ettd osa tulee ilman ajanvarausta, mutta tietenkin olisi hyva,
ettd kaikilla asiakkailla olisi ajanvaraus, jolloin asiakastiedot ja vahinkotiedot olisivat hel-

posti otettavissa esille ja tarkastettavissa.

Airport: Useimmat asiakkaat tulevat ilman ajanvarausta ja melkeinpa joka paiva juuri lou-
nastauon aikaan, jolloin vahinkotarkastajia on vahiten tyopisteella. Naita asiakassumia
olisi hyvéa saada jaettua pitkin paivaa, mika onnistuu varaamalla aika tarkastukselle. Ny-
kyaan ilman ajanvarausta, etenkin ruuhka-aikana, tulevien asiakkaiden kanssa katso-

taan ja varataan uusi sopiva aika vahinkotarkastukselle.
4. Kuinka paljon aikaa mielestasi vahinkotarkastukseen saa kulua (asiakkaan tu-
losta ajan varaukseen)?

- Onko 30 min sopiva aika?

Hameenlinna: 30 minuuttia on sopiva ainakin talvisin.
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Tampere: Varauskalenteri antaa suoraan aikaa vahinkotarkastukselle 45 minuulttia,
mutta, jos varataan itse asiakkaalle ajan tarkastukseen, niin silloin pyydetaan varautu-

maan 30 minuuttiin.

Lahti: Varauskalenterin kautta varataan myds puhelimessa tulevat ajanvarauskyselyt,
jolloin tarkastukseen tulee suoraan 45 minuuttia aikaa. Pohjolan asiakkaille varataan
aina hieman lisdaikaa, koska usein tehdaéan vahinkotarkastuksen yhteydessa vahinkoil-
moitus yhtiddn. (K-Caaran vahinkotarkastajista useimmat ovat kayneet OP Pohjolan kor-

jaamomestarikoulutuksen, joten heilla on mahdollisuus tehda vahinkoilmoituksia.)

Espoo: 15 minuuttia riittaisi hyvin nykykapasiteetilla, koska vahinkotarkastus tehdaéan ul-
kona, kun ei ole erillista tarkastuspistetta.

Airport: 15-30 minuulttia riitt&&, tietenkin riippuen vaurion laajuudesta.

5. Milla laitteella kuvaat vauriot?

Hameenlinna: Kamera on hyva. Puhelin olisi muuten hyva, mutta se on usein lilan suuri

kateen, jolloin sita ei voi kayttaa yhdella kadella.

Tampere: Kaytdssa on kamera. Kuljetusvauriot ja noin kolmen kuvan vahingot voidaan
kuvata puhelimella. CABAS-sovellus puhelimessa on aika hidas. Puhelimella ei saa otet-

tua yhdella kadella kuvia.

Lahti: Kameralla ja tabletilla kuvataan satunnaisesti.

Espoo: Kuvataan puhelimella, koska sen saa toimimaan siten, etta kuvat synkronoituvat
suoraan puhelimen ja tietokoneen valilla OneDrivessé. Nain ollen on helppo ottaa sisélla

kuvat auki tietokoneella ilman turhia johdon ja muistikortin kanssa sohlaamisia.

Airport: Kuvat otetaan paasaantdisesti kameralla, mutta joskus myds tabletilla tai puhe-

limella.
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6. Olisiko hyva, jos aina vahinkotarkastuksen alussa auto huuhdeltaisiin ja tar-
kastus tehtdisiin omalla pisteellaan?

e Onko tilojatarpeeksi?

Hameenlinna: Nain tehdaén varsinkin talvisin, mutta tassékin toimitaan tapauskohtai-
sesti. Jos vauriokuvaus on vain kolhu ovessa ja auto on silmin nahden puhdas, niin ei
ole tarvetta siirtda autoa sisatiloihin. Pesupaikka on huonossa kohdassa, silla sinne ajet-

taessa on usein toisten tiella.

Tampere: Kaikki autot viedaan nykyiselldan tarkastuspisteelle, mutta mielipide on, etta
sen kayttoa pitaisi katsoa tapauskohtaisesti. Eli jos auto on puhdas ja vahinkona on vain
naarmu ovessa, niin talléin ei olisi tarvetta ajaa autoa tarkastuspisteelle. Pisteelta puut-
tuu vield painepesuri, joka on ainakin talvella tarpeellinen, jotta autoista saadaan loska
huuhdeltua pois. Muuten likaisimmat autot ajetaan erillisen pesupaikan kautta.

Lahti: Pesupaikka on hyvassa kohtaa, ja pesu on mahdollista suorittaa helposti. Nykyi-
sestikin kaikki autot otetaan sisélle, mutta nosturille ajetaan niita vain tarvittaessa.

Espoo: Pesua on hankala tehda, koska ainoa pesupaikka on maan alla, jonne on nope-
asti vaikeahko mennd. Ei ole pistettd, jossa tarkastaa, joten autot padsaantoisesti tar-

kastetaan pihalla.

Airport: Nykyinen pesupaikka on peltipuolella juuri nosturiovien edessa, jolloin pestessa
on aina jonkun tielld, joten pesu on ikava suorittaa. Jos tarkastuspisteita olisi enemman,
olisi autoja helpompi tuoda tarkastukseen siséatiloihin. Kuitenkaan kaikkia tarkastuksia ei

ole tarve tehda sisatiloissa, mutta tama riippuu tietysti vaurioiden laajuudesta.

7. Mitd mielta olet, jos vahinkotarkastus tehtéisiin netin kautta asiakkaan lahetta-

mien kuvien avulla?

Hameenlinna: Nykyaan asiakkaiden lahettamat kuvat ovat usein huonoja. Jos netissa

olisi ohjeet oikeaan kuvaukseen, niin tama voisi toimia.

Tampere: Netin kautta asiakkaan lahettaméat kuvat ovat onnistuneet 50/50, eli onnistu-

misprosentti on aika pieni. Korjausaikaa joudutaan varaamaan yleensd tuplasti
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verrattuna normaaliin, koska asiakkaat eivat yleensé huomaa vaurion todellista laajuutta.
Jos netissa olisi hyvat ohjeet, miten kuvat otetaan, ja viela viesti, ettéa asiakas voi joutua
kaymaan korjaamolla, jos kuvista ei selvia vaurion laajuus, niin silloin se voisikin toimia.
Myo6s CABASIIn olisi hyva saada nakyville, ettd kuvat ovat asiakkaan ottamia. Tall6in
vakuutusyhti6, tydnjohtajat ja mekaanikot voivat varautua siihen, ettéa korjausaika ja kor-

jauksenlaajuus voivat muuttua.

Lahti: Ei oikeastaan mielipidettd, nykyaan kuvat, joita asiakkaat ovat lahettaneet ovat
olleet jotkut ihan hyvié ja jotkut todella huonoja. Yleensa aina néaista kuvista puuttuu ki-

lometrit.

Espoo: Netin kautta tehtéva vahinkotarkastus on tulevaisuutta, ja sen pitaisi olla jo aktii-
visessa kaytdssa. Useimmilla kilpailevilla korjaamoilla on jokapéivaisessa kaytossa, jo-
ten, jotta paastddn mukaan kilpailuun, on se otettava pikimmiten kayttoon.

Airport: Jos kuvat vaan ovat onnistuneita ja niista saa vaurion laajuudesta selkoa, niin

kaytanto voi toimiakin.

Airport: Nettisivuilla pitdisi olla esimerkkikuvat, jotta asiakkaiden lahettdmista kuvista

saisi selkoa. Muuten vahinkotarkastus netin kautta on tulevaisuutta ja olisi hyva uudistus.

8. Onko kehitysideoita?

Jokaiselta toimipisteelta tuli toivetta, etta nettisivujen toimivuutta parannettaisiin ja var-

mistettaisiin, etta siella on oikeat tiedot.

4.2 Vakuutusyhtididen nakokanta

Vakuutusyhtididen ndkdkulmaa insindorityéhon antoi K-Caaran korikorjaamoiden jalki-
markkinointipdallikkd Harri Heilim&. Han on vuorovaikutuksessa usein eri vakuutusyhti-
oiden kanssa, joten hanella on paljon tietoa siita, mita vakuutusyhtiot edellyttavat kump-
panikorjaamoilta. Lisdksi Heilim& on urallaan ollut peltiseppana ja tydnjohtajana, joten
hanella on myo6s paljon kaytanndn kokemusta ja nakemysta vauriokorjauksesta. Kes-

kustelun kautta esille tuli, ettd vakuutusyhtidille tarkeimmat kohteet vauriokorjauksen
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osalta ovat asiakastyytyvaisyys, millainen on keskivahinko, mink& kokoinen tulee ole-
maan pintaoikaisu tai muovikorjaus ja kuinka kauan auto seisoo korjaamolla. Seisonta-
ajasta esimerkkina se, ettd Lahdessa on usein seisonta-aikana vain yksi paiva, koska
siella osat maalataan etukéteen vahinkotarkastuksessa savykameralla otetun séavyn mu-

kaan. Muissa toimipisteissa taas seisonta-aika keskimaaraisesti on noin kolme paivaa.

Heiliman kanssa kaytiin keskustelua myos siitd, mitka ovat koko vauriokorjauksen pro-
sessin isoimpia haasteita. Seuraavat asiat nousivat eniten pinnalle keskustelun myotéa:
Tapahtumakuvauksen oikeellisuus ja olemassaolo, jatkuvan aloituksen ja lopetuksen
kalleus, tyténjohdon haaste saada rauhassa tehda tyénsa kunnolla loppuun seka kysy-
mys, miksi asiakas valitsisi merkkikorjaamon muiden korjaamoiden sijasta. Muihin néista
voi vaikuttaa esimerkiksi vauriotarkastajan kouluttamisella, toidenjaolla ja varmistamalla,
ettd tyontekijoité on tarpeeksi tydhon ndhden, mutta syita, miksi valita merkkikorjaamo,
tarkastellaan kohdassa 5.3.

4.3 Vahinkotarkastusprosessi eri toimipisteissa

Toimipisteiden toiminta eroaa huomattavasti vahinkotarkastuksen prosessissa. Alla ole-
vissa taulukoissa on koottuna eri toimipisteiden toimintatavat eri tehtavissa. Ensimmai-
sessd taulukossa (taulukko 1) on Hameenlinnan, Tampereen ja Lahden tavat, toisessa
taulukossa (taulukko 2) on Espoon ja Vantaan tavat. Toimipisteiden toimintaa vertailtiin
asiakaspalvelun, vahinkotarkastuksen, valokuvauksen, CABASIn ja varaosatoiminnan

kannalta.

Taulukko 1. Hameenlinna, Tampere, Lahti

Asiakkaan tullessa Asiakkaan tullessa naytta- Asiakkaan tullessa toimipis-
toimipisteeseen maan autoa varmistetaan en- teeseen, varmistetaan ha-

varmistetaan hanelta sin asiakastiedot. Taméan jal-  neltd asiakastiedot ja kysel-

ensin asiakastiedot, keen kyselldén vaurioku- l1&an vahingosta. Taman jal-
minké& jalkeen vausta, mita tapahtunut, keen otetaan asiakkaalta
missa ja mihin kohtaan avaimet ja siirrytdan auton
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mennaan vauriotarkas-

tamaan auto.

Vahinkotarkastus teh-
daan ulkona, tarkas-
tustila on olemassa,
mutta siella ei ole hy-
via valoja, pesumah-
dollisuutta tai mitéan
kiillotusvehkeita. Ainoa
pesupaikka on hal-

lissa, ja se on ajotiella.

Valokuvaukseen kay-
tetaan kameraa, tab-
letti on lilan iso ku-

vaukseen.

CABAS-laskelma teh-
daan asiakkaan pois-
tuttua. Tarkastajilla on
kaytossaan ETKA,
jonka avulla tilataan
osat samalla, kun te-
kevat CABAS-laskel-

man.
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autoa. Taman jalkeen men-
naan pihalle katsomaan asi-
akkaan kanssa autoa, minka
jalkeen asiakas ohjataan
odottamaan sisatiloihin ja
auto ajetaan tarkastustilaan.
Vahinkotarkastukselle on va-
rattu oma tila, jossa kaikki
vauriotarkastukset tehdaan.
Tilassa ei ole vield pesuria,
mutta se on tulossa. Tila on
hieman sivussa, koska jos
tarvitsee apua peltisepilta,
joutuu hakemaan hénet pit-
kéan matkan paasta. Vaurio-
tarkastukset tehd&an todella
huolella ja ajan kanssa.
Valokuvaus tehddan kame-
ralla. Kuvaukseen hyva ohje-
nuora on, etté jokainen vau-
rio kuvataan tunnistekuvasta
mittaristoon ->nain tiedat,
mitka kuvat liittyvat mihinkin
vaurioon. Puhelimella ote-
taan noin 3 kuvan vaurioku-
vat ja kuljetusvauriokuvat.
Osa tekee CABAS-laskelman
asiakkaan lasna ollessa. CA-
BASiin integroidaan suoraan
oikeat osat ETKAsta ennen
ensimmaista lahetysta. Vara-
osahenkilo vain katsoo listan

ja tilaa osat sen mukaan.

kanssa pesupisteelle. Asia-
kas jad odottamaan toimis-

toon taksi aikaa.

Vahinkotarkastus tehdaan
hallissa (u-muotoinen). Toi-
sesta ovesta tullaan sisélle,
tédssa pestaan auto. Ajetaan
hallin 1&pi toiselle ovelle,
jossa paremmat valot, kuva-
taan auto. Jos pesun jalkeen
I6ytyy lisdvaurioita, pyyde-
t&dan asiakas katsomaan

niita.

Valokuvat otetaan kameralla.

CABAS-laskelma tehdaan
niin valmiiksi kuin pystytéan
ennen ensimmaista lahe-
tysta. Varaosahenkil6 erik-

seen, joka tilaa osat.
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Taulukko 2.

Asiakkaan

kohtaaminen

Vahinkotarkas-

tus

Valokuvaus

13

Espoo ja Vantaa

Espoo
Asiakkaan tullessa nayttamaan autoa pyydetaan
hanta ensiksi todentamaan henkildllisyytensa ja
omistajuussuhteensa autoon. Taman jalkeen
varmistetaan muut tiedot. Seuraavaksi kysellaan
vahinkokuvausta, minka jalkeen siirrytaan asiak-
kaan kanssa tekemaén vahinkotarkastusta.

Vahinkotarkastus tehdéaan pihalla, koska sille ei
ole olemassa omaa pistetta. Jos auto tarvitsee
pesta, ajetaan se alas pesupaikalle ja tehdaan
tarkastus siella.

Valokuvat otetaan puhelimella, joka on OneDri-
ven kautta liitettyna tietokoneeseen -> kuvat
synkronoituvat netin kautta suoraan koneelle il-

man erillisia johtoja ja saatamista.

Airport

Asiakkaan tullessa toimipistee-
seen lahdetdan aluksi katsomaan
autoa. Vasta vahinkotarkastuksen
jalkeen varmistetaan asiakastie-
dot.

Vahinkotarkastus yleensa teh-
daan pihalla. Tarvittaessa on
my0s kaytdssa tarkastusnosturi,
mutta silla tehddan myods huolto-
puolen pydriensuuntaukset, joten
kyseinen nosturi ei aina ole va-
paana. Lisaksi asiakkaita on aika
paljon, joten yksi nosturi ei riita

kaikkien tyonjohtajien tarpeisiin.

Valokuvat otetaan kameralla.

metropolia.fi
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CABAS-laskelma tehdaan niin valmiiksi kuin voi- CABAS-laskelma tehdaan, kun
daan ennen ensimmaisté lahetysta. Peltisepét asiakas on lahtenyt. Varaosat li-
osaavat myos kayttaa ohjelmia, joten he pdivitte- satééan niin tarkasti, kuin CABS-in
levat CABASIa tarpeen mukaan itse. Lopuksi omista kuvista ne loytyvat, ja CA-
tyonjohtaja vain tarkastaa, ettéd kaikki on oikein BAS-laskelma lahetetaédn yhtidlle.
ennen viimeista lahetysta. Varaosahenkilot myyvat osat ty6-
maaraykselle, korjauksen jalkeen
ne paivitetdaan CABASiIlle joka |a-
hetetdéan paivitettya uudelleen yh-

tidlle.

5 Kehitysideoita

5.1 Muutosehdotuksia toimipisteille

Toimipisteissa vierailu toi myds tyontekijoilta erilaisia ehdotuksia ja toiveita, miten vahin-
kotarkastusta voitaisiin parantaa kaytannossa esimerkiksi tarjolla olevien tydkalujen ja
toimitilojen puitteissa. Naméa parannusehdotuksen on lueteltu alla omissa kategoriois-
saan. Kun toimipisteen laitteet ja tarvikkeet ovat ajan tasalla ja kunnossa, niin tyéta on

huomattavasti helpompi toteuttaa ja tyén laatu paranee.

5.1.1 Hameenlinna

Hameenlinnaan toivottaisiin erillista tarkastuspistettd, jossa olisi hyva valaistus, paine-

pesuri ja Kiillotusvélineet.

5.1.2 Tampere

Tampereella toivottaisiin mahdollisuutta koulutukseen, etenkin paésya ainakin péaivaksi
niin peltisep&n kuin maalarin kanssa tekemaan tyota ja ndkemaan kaytannossa, miten
korjaukset tehdaan alusta loppuun. Lisaksi haluttaisiin tarkastuspisteen olevan lahem-
pana peltiseppia, jolloin heidén konsultointinsa vaikeissa tarkastuksissa olisi vaivatto-

manpaa.

metropolia.fi WM etropolia



15

5.1.3 Espoo

Espoossa tarvittaisiin oma vahinkotarkastuspiste. TAman voisi toteuttaa esimerkiksi siir-
tamalla SEATIn myyntipisteen eri paikkaan. Taman tilalle voisi lisaté nosto-ovien toiselle
puolelle ritilat ja vesikaivon seké& nosturin siinen péaéalle. Tassa olisi hyva, avoin ja valoisa
tila vahinkotarkastuksen tekoon. Lisdksi toiselle puolelle voisi laittaa vauriokorjaamon
asiakaspalvelutiskit — tdma rauhoittaisi vahinkotarkastajien pistetta, kun nykyisesséa koh-

dassa ylimaaraiset huollon asiakkaat keskeyttavat heidan tyétansa usein.

5.1.4 Airport

Airportiin voisi lisata toisen vahinkotarkastuspisteen, jossa olisi mahdollisuus pestéa au-
toa. Koska Vantaalla on paljon asiakkaita, niin vaativatkin tarkastukset saataisiin jaettua
kahdelle nosturille (hyva asia etenkin talvisin). Nykyisin kaytossa oleva tarkastuspiste
toimii myds huollon nelipyérasuuntauspaikkana, joten se on aika usein myos kaytdssa

tarkastuksien aikana.

5.2 Yleisia parannusideoita

Alla on lueteltuna yleisia ideoita, miten K-Caaran vahinkotarkastusta voitaisiin kehittda
eteenpdin. Eniten haastatteluiden kautta tuli ilmi, ettd tyontekijat toivoisivat saavansa
ideoita helpommin tuotua esille myds ylemmille tahoille, jolloin niita saataisiin otettua
kaytantodnkin. Kuitenkin jos jotain otetaan kayttddn, niin tietysti keksijalle pitaisi siitd an-
taa kunniaa. Tyontekijat ovat paljon tyytyvaisempia tydntekoon, kun tietavat, ettd heidan

tarpeitaan ja asioitaan oikeasti kuunnellaan.

5.2.1 Vahinkotarkastus netin kautta

Vahinkotarkastus pitéisi voida tehda asiakkaan lahettdmien kuvien valityksellda, ilman
ettd asiakkaan tarvitsee tulla paikan paalle. Tama on térkeé askel, jotta K-Caara on mu-
kana nykyajan "pelissa”, koska kilpailijoilla on tdma mahdollisuus jo kaytdssa. K-Caaralla
on olemassa vahinkotarkastus omilla kuvilla -ohjelma, mutta tata kaytettdessa asiak-

kaalle tulee kuitenkin ajanvaraus paikan paalle vahinkotarkastukseen. Tama on turha
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ajanvaraus, koska kuvien pitaisi olla sellaisia, ettd asiakkaan ei tarvitse tulla enda nayt-

tamaan autoaan toimipisteeseen, muuten koko asialta putoaa pohja.

Luodessa vahinkotarkastus netin kautta -ohjelmaa, on siella oltava esilla esimerkkikuvat,
miten henkilo- ja pakettiautot kuvataan siten, etté niistd saa hyvin selville vaurion laajuu-
den. Olisi hyva, jos siella olisi joka kuvakulmasta esimerkkikuva ja vieressa kohta, johon
voidaan liittdd oma kuva kyseisesta kohdasta. Nain asiakas voi suoraan vertailla, tuliko

kuvista samankaltaisia.

Kuitenkin kuvien alle on hyva myds lisata kohta, jossa lukee: "Varauduthan tulemaan
paikan padlle vahinkotarkastukseen, jos kuvien kautta ei vality tarpeeksi vaurion laa-
juus”, koska aina asiakkaan kuvat eivat onnistu vaaditulla tavalla. Ohjelmaan kannattaa
my0s lisata kohta, jossa kehotetaan laittamaan esimerkiksi autoista yleisesti 16ytyva
parkkikiekko vauriokohdan viereen, jolloin kuvaan saadaan esille vaurion mittasuhteita

ilman, etta asiakkaan tarvitsee etsia erillista mittaa.

5.2.2 Nettisivut

Nettisivujen epéselvyydesta oli puhetta monien tydnjohtajien kanssa. Etenkin se, etta K-
Caaran nettisivujen kautta on vaikeaa I0ytaéa korikorjaamo-kohtaa ja siten yhteystietoja.
Loydetyt yhteystiedot ovat myds usein vaaria: esimerkiksi puhelinnumero johtaa ajanva-
rauskeskukseen tai vaaraan toimipisteeseen, ei suoraan esitetylle tydnjohtajalle. Tieten-
kin joissain toimipisteissa jokaisella tytnjohtajalla on esilla vain yleinen puhelinnumero,
koska halutaan, etta asiakkaiden puhelut ohjautuvat sille, joka on vapaana ja voi kysei-
sen puhelun ottaa. Opinnaytety6ta tehdessa nettisivujen toimintaa on kuitenkin paran-

neltu huomattavin osin.

5.2.3 YhteistyOkumppanit

Tarkeimpien yhteistybkumppaneiden sivustoilla voisi olla linkki vahinkotarkastuksen
ajanvaraukseen. Tassa yhteydessa voisi lukea: ” Varaathan tasta ajan vahinkotarkas-
tukseen — ndin ollen saamme palveltua teita juuri valitsemallanne ajalla. Tulettehan myds
vahinkotarkastukseen puhtaalla autolla, jolloin saamme taattua onnistuneen tarkastuk-
sen.” Taman avulla esimerkiksi Pohjolan asiakkaiden ei tarvitsisi odotella turhaan toimi-

pisteessa (talla hetkella Pohjolan sivuilla [5] ohjataan tulemaan tarkastukseen ilman
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ajanvarausta — asiakkaat joutuvat usein odottelemaan toimipisteissd, mika ei ole hyva
asia nykytilanteessa (Covid-19-pandemia). Tama toisi myds hieman ennakkotietoa tyon-
johtajille siita, koska on tulossa asiakkaita, millainen vahinko on kyseessé ja onko vahin-
koilmoitus tehty ja asiakkaan tiedot ovat jo alustavasti tiedossa. Nama tiedot nopeuttavat

itse vahinkotarkastusta huomattavasti, koska sité voidaan jo ennalta suunnitella.

5.2.4 Palvelukuori

Espoon toimipisteesta tuli esiin todella hyva toimintatapa: ajanvarauksen yhteydessa oh-
jeistetaan, etta asiakkaat ennen vauriokorjausta tayttavat palvelukuoren ja tuodessaan
autoa korjaukseen, jattavat auton avaimet kuoressa sovittuun paikkaan. Tama vahentaa
ruuhkaa ja nopeuttaa niin asiakkaan kuin tyonjohtajankin aamua. Vahinkotarkastuksen
yhteydesséa ohjeistetaan, mita asioita kuoreen tarvitsee kirjata ja minne sen voi korjaus-

ajalle tullessa jattaa.

5.3 Miksi asiakas valitsisi merkkikorjaamon

Tama on tarkeaa miettid, koska nykyaan kilpailua on. Ennen niin sanotut "nyrkkipajat”
olivat tunnettuja nopeasta aikataulusta mutta mahdollisesti huonosta laadusta ja
erindkoisistd omanlaatuisista korjauksistaan. Kuitenkin nykyaan on hyvin harvassa naita
nyrkkipajoja ja useimmilta korikorjaamoilta saa kunnon laatua vastineeksi rahalleen. Ta-
man takia on erityisen tarkeda miettia, minka takia asiakas tulisi merkkikorjaamolle enaa
tana paivana. Yleisin syy, miksi asiakas valitsee korjaamoksi merkkiliikkeen, on yhteis-
tydkumppanien kehotus; naista etenkin vakuutusyhti6illa on iso merkitys. Taman takia
vakuutusyhtitihin on tarkeda pitaa valit kunnossa ja osoittaa, ettd tyd on laadullisesti
hyvaa. Toiseksi asiakas valitsee merkkikorjaamon, koska hénella on uudehko auto, jota
my0Os huollattaa samassa pisteessa. Taman takia automyyjien olisi tarkeda kayda kier-
roksellaan myds vauriokorjaamon puolella — néin ollen asiakas tietdd, minne tulla vaurion

sattuessa.

My0@s seuraavat seikat on hyva ottaa huomioon: merkkikorjaamon takana olevalla auto-
valmistajalla on tietyt tarkat vaatimukset asiakaspalvelun, koulutuksien ja erikoistyokalu-
jen osalta. Tama tarkoittaa sita, etta auto korjataan varmasti, kuten se on suunniteltukin.

Korjaamojen toimintaa valvotaan auditointien kautta, jolloin varmistetaan, etta kaikki tyot
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tehdéaan laadukkaasti ja kuten on ohjeistettukin. Lisaksi laitteistot, testerit, ohjelmistot ja
varaosat ovat varmasti autoon alkuperaisesti valmistettuja ja kuuluvia, ja tayttavat auto-
valmistajan vaatimukset. Asentajat ja tyonjohtajat ovat kayneet merkkikoulutukset ja tie-
totaitoa yllapidetdan ja kehitetddn koko ajan uusien koulutuksien avulla. Nain ollen he

tietavat, mita laitteistoja asiakkaan autosta I6ytyy ja miten niitéa kuuluu kayttaa ja korjata.

6 Yhteenveto

Opinnaytetyon tuloksena syntyi K-Caaralle vahinkotarkastuksen ohjeistus Word-tiedos-

tona.

6.1 Ohjeistuksen kayttéonotto

Tehty ohjeistus otetaan kayttdon ainakin uusien tyontekijdiden koulutusmateriaaliksi.
Sen on kattava mutta tiivis paketti, johon tutustumalla uusi tydntekija paasee helposti
alkuun tydssaan. Se sisaltaa kaiken tarvittavan yleisesti, miten vahinkotarkastus tehdaan
alusta loppuun ja mitéa pitdé ottaa missékin kohtaa huomioon. Kuitenkin erillisten ohjel-
mistojen toimintaa ei ohjeistuksessa kayda lavitse, joten niiden kayttd pitdad oppia muuta
kautta. Opinnaytetytn tekija ei osallistu ohjeistuksen kayttéonottoon, vaan se tapahtuu
yrityksen puolelta.

Ohjeistuksesta on otettu K-Caara Airporttiin jo kayttdon palvelukuoriosio aivan jokapai-
vaiseen toimintaan ja mahdollisesti muita osioita vertaillaan nykyisiin toimintamalleihin ja

otetaan mahdollisesti kaytté6n vuoroittain.

6.2 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Opinnaytetyon takia tehtyjen haastatteluiden puitteissa huomattiin, ettd on mahdollisuuk-
sia tehd& hyvia jatkotutkimuksia, joiden avulla voi kartoittaa nykyista vauriokorjauksen

tilannetta niin tydntekijéiden kuin asiakkaiden ndkokulmasta.

Tyontekijoille voisi l&hettdd lomakekyselyn, jonka avulla voisi kartoittaa heiddn mielipi-

dettddn  vahinkotarkastuksen onnistumisesta ja vauriokorjauksen laadusta.
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Lomakkeessa saisi olla mahdollisimman paljon monivalintakysymyksia, mutta myos va-
paata kirjoitustilaa, jolloin saadaan kattavasti mielipiteita esille. Tama kyselyn olisi hyva
olla anonyymi, mutta esimerkiksi tyontekijan tyoskentelyalue voisi olla esilld, jolloin voi-
taisiin vertailla toimipisteiden ja niiden tydntekijdiden tyytyvaisyytta tyétiloihin ja mahdol-

lisuuksiin.

Asiakastyytyvaisyytta on hankalampi selvittda, koska useimmat asiakkaat eivéat jaksa
vastata l&hetettyihin kyselyihin. Taman tuottamiseen olisikin hyva tehda esimerkiksi
opinnaytetyo, jolloin opiskelijan kysymyksiin asiakkaat ehk& helpommin vastaisivat esi-
merkiksi paikan paalla haastatellessa.

6.3 Keskeisimmat havainnot

Haastatteluiden ja ohjeistuksen teon myo6ta havaittiin, etta vahinkotarkastuksessa on jon-
kin verran kehitettavad, mutta K-Caara on yrityksenéd innokas kehittdmaan toimintaa
eteenpain ja parantamaan tyonteon mahdollisuuksia. Kun nettisivut kehitetddn selvem-
miksi ja vahinkotarkastus netin kautta saadaan toimimaan hyvin, niin K-Caarassa ollaan
jo huomattavasti paremmassa tilanteessa. Lisaksi vield, jos toimipisteiden tiloja ja tyoka-

luja parannetaan, niin tyotekijatkin ovat tyytyvaisempia tyéntekoon.

Loppujen lopuksi jokaisella vieraillulla toimipisteella on omat toimintamallinsa, ja ne toi-
mivat suurimmaksi osaksi hyvin, mutta aina I16ytyy jotain asioita, joita voi kehittda parem-
maksi. TAma vain tarvitsee tyontekijoiden avoimen mielen, jotta muutoksia voidaan ottaa

kayttoon.
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