Opinnaytetyd (AMK)
Auto- ja kuljetustekniikka
Kayttbpainotteinen

2013

Ville Méenpaa

MERKKIKORJAAMON
UUSINTAKAYNTIEN
VAHENTAMINEN

UUUUUUUUUUUUUUUUUUUUUUU
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII



OPINNAYTETYO (AMK) | TIIVISTELMA
TURUN AMMATTIKORKEAKOULU

Auto- ja kuljetustekniikka | Kayttdpainotteinen
2013 |28

Ohjaaja: Markku Ikonen

Ville Maenpaa

MERKKIKORJAAMON UUSINTAKAYNTIEN
VAHENTAMINEN

Asiakastyytyvaisyys on nykyaan autoliikkeille menestyksen edellytys. Asiakastyytyvaisyytta
pidetdan liikkeissa erittdin tarkeand. Yksi keino korjaamoasiakkaiden tyytyvaisyyden
parantamiseksi on saada asiakkaan auto kuntoon yhdella korjaamokéynnilla, jolloin asiakkaalle
ei aiheudu ylimaaraistd uusintakayntid. Autotehtaat seuraavat asiakastyytyvaisyytta ja
uusintakaynteja, ja puuttuvat asioihin tarvittaessa, jos tulokset ei tyydyta.

Opinndyteyon tavoitteena oli selvittdd, mista uusintakaynnit johtuvat ja miten paljon
uusintakayntejd todellisuudessa tulee. Uusintakdyntien syiden selvittdminen tapahtui
analysoimalla jokainen korjaamokaynti, jonka aikana huollettavana tai korjattavana ollut auto ei
tullut kerralla kuntoon, vaan asiakkaan piti tulla korjaamolle uudestaan.

Suurin uusintakayntien syy oli odotetunlainen. Selkeésti suurin osa johtui varaosien puutteesta.
Uusintakayntien maaraa pystyi tydn ansiosta vertaamaan myds CSS-kyselyiden tuloksiin. CSS-
kysely on Volkswagenin virallinen asiakastyytyvaisyyskysely, johon kuuluu yhtena osana myos
uusintakaynnit.

Kun uusintakdyntien syyt olivat tiedossa, piti niiden estamiseksi I6ytdaa ratkaisuja. Tuloksista
kavi selvaksi, ettd varaosien ennakkotilaamisen seka tytnjohdon ja varaosahenkiléstén valisen
yhteistydn merkitys korostuu. Tarkeaa on my®s panostaa itse huoltotydssa huolellisuuteen ja
riittdvaan koeajoon. Uusintakayntien vahentadmisessa on viimeisen 2 vuoden aikana onnistuttu
melko hyvin ja suunta on oikea.

ASIASANAT:

Merkkiliike, korjaamo, uusintakaynti, asiakastyytyvaisyys



BACHELOR’S THESIS | ABSTRACT

TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Automotive and Transportation Engineering | Practically Oriented
2013 |28

Instructor: Markku Ikonen

Ville Maenpaa

REDUCING THE AMOUNT OF REPETITIVE VISITS
IN A REPAIR SHOP

Customer satisfaction is currently the way to success in automotive industry. Automotive
companies are placing great emphasis on customer satisfaction. One way to raise customer
satisfaction is to have the car fixed during the first visit, so that the customer does not have to
return because of the same fault. Automotive factories are monitoring customer satisfaction and
call-backs and become involved if the results are not satisfying.

This Bachelor’s thesis aims to determine the main reasons for call-backs and the occurrence of
call-backs in reality. The study was conducted by determining every call-back. The main reason
for call-backs was expected. Clearly the major problem was the lack of spare parts. Because of
this study, Customer Satisfaction Survey-results and real results could also be compared. Call-
backs are one part of Customer Satisfaction Survey.

When the main reasons for the call-backs were determined, solutions were considered to
reduce the number of call-backs. Making the right spare part orders for the future is very
important. Also cooperation between work supervision and spare parts service has to succeed,
not forgetting the meticulousness of mechanic while working and sufficient shakedown. During
last two years, the number of call-backs has been decreasing, so work with the call-backs has
paid dividends.
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1 JOHDANTO

1.1 Tausta

Vuonna 2011 uusintakdynneissé oli Volkswagenin virallisen asiakastyytyvai-
syyskyselyn, CSS-kyselyn mukaan paljon parannettavaa. Yksi suurimmista
haasteista oli silloisen uusintakayntiprosentin pienentaminen. Uusintakayntien
vahentaminen oli siis selkeasti tarkein tavoitteemme asiakastyytyvaisyyden pa-

rantamiseksi.

Uusintakdynteja aiheuttavien syiden selvittdminen ja toimenpiteet niiden vahen-
tamiseksi valikoitui lopulta my6ds opinnadytetyon aiheeksi. Forssan Laatuautossa
uusintakaynteihin oli jo puututtu ja niihin oli kiinnitetty erityista huomiota. Uusin-
takayntien syyt olivat myés melko hyvin tiedossa ja niihin pyrittiin I0ytdmaan

ratkaisua.

Jotta saataisiin varmuus uusintakayntien syista ja jotta niihin pystyttaisiin vaikut-
tamaan oikealla tavalla, opinnaytetydssa paatettiin kerata tietylta aikavalilta
kaikki uusintakaynnit ja paasyy, jonka takia uusintakaynti on aiheutunut. Tarkoi-
tus oli laskea jokainen auto, joka tuodaan takaisin korjaamolle seka kirjata ja

analysoida syyt uusintakayneihin.

1.2 Forssan Laatuauto

Forssan Laatuauto on vuonna 2000 perustettu tayden palvelun autotalo, joka
sijaitsee 10- ja 2-tien risteyksesséa Forssassa. Forssan Laatuauto kuuluu Huittis-
ten Laatuauto-konserniin. P&atoimipiste Huittisten Laatuauto on perustettu
vuonna 1991. Vuonna 2000 yritys laajensi Forssaan. Laatuauto myy ja huoltaa
Volkswagenia seka Seatia. Huittisten toimipisteessa toimii myos korikorjaamo.
Toiminnassa noudatetaan ISO 9001 -laatujarjestelmaa ja Volkswagenin tehtaan
tiukkaa laatu- ja ymparistbohjelmaa. Huittisten Laatuauto tyollistda n. 55 henki-

|64, joista Forssan toimipisteessa n. 25. (Forssan Laatuauto 2013.)
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1.3 Tavoitteet

Maahantuoja on asettanut uusintakayntien maaralle selvat tavoitteet. Viime
vuosina uusintakaynteihin on keskitytty entista tarkemmin ja niiden vahentami-
nen on otettu tavoitteeksi koko maan osalta. Maahantuonti on asettanut tavoit-
teita ja palkitsee tavoitelukemiin paasseet korjaamot. Uusintakayntien valttami-
seksi maahantuonti on kehittanyt uusia toimintamalleja etenkin varaosien toimi-

tusajan lyhentamiseksi ja parantamalla niiden palautusehtoja.

Mikali uusintakaynteja on jatkuvasti liikaa, on korjaamolla vaarana joutua teh-
taan/maahantuojan seurantalistalle. Tall6in tilanne on jo todella haastava ja
muutoksen on tapahduttava nopeasti. Uusintakaynnit aiheuttavat ylimaaraista
haittaa niin asiakkaalle kuin autoliikkeellekin. Ajoneuvon korjaamolle vieminen
vaatii asiakkaalta ylimaaraista aikaa ja poikkeuksetta myds paivdn menojen uu-
delleen suunnittelua. Korjaamolle uusintakaynnit tuottavat kuluja, silla omasta
virheesta johtuvat viat joudutaan korjaamaan asiakkaalle usein veloituksetta.
Usein asiakkaalle annetaan myds sijaisauto veloituksetta, mikéli korjaus vie pal-

jon aikaa.

Kulujen pienentamiseksi ja tehokkuuden parantamiseksi uusintakayntien osuus
on siis pidettava pienené. Kulujen liséaksi myods asiakkaat on pidettava tyytyvai-
sena korjaamon tarjoamaan palveluun. Mikali samaa vikaa joudutaan useaan
kertaan korjaamaan, asiakas joutuu kyseenalaistamaan saamansa palvelun
laadun ja henkiléston ammattitaidon. Pahimmassa tapauksessa asiakassuhde

VOi paattya asiakkaan vaihtaessa korjaamoa.

Forssan Laatuautossa tavoite uusintakayntien osalta on pysya alle 6 prosentis-
sa. Tavoite on kova ja sen saavuttamiseksi on tehty jo pitkdan toita. Tavoitteen
saavuttaminen pitkalla aikavalilla vaatii myds tulevaisuudessa jatkuvaa tyota

uusintakayntien parissa.
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2 KORJAAMON VASTUU

Asiakastyytyvaisyyden kohentamisen lisaksi korjaamon toimintaa ohjaa myds
laki korjaamoiden kustannusvastuusta. Moottoriajoneuvojen korjausehdoissa on

maaritelty yleiset saannot autokorjaamoiden toiminnalle.

Mikali tyotilauksessa ei muuta ilmoiteta, antaa korjaamo tydstaan takuun, joka
on voimassa tyon valmistumispaivasta lukien kuusi kuukautta tai 15 000 kilo-
metri& riippuen siitd, kumpi mainituista rajoista ensin saavutetaan. Takuu kos-
kee myds korjaamon kayttaman alihankkijan ty6ta ja taman hankkimia varaosia
ja tarvikkeita. Korjaamo sitoutuu takuun voimassaoloaikana omalla kustannuk-
sellaan korjaamaan tydssaan, hankkimissaan varaosissa ja tarvikkeissa ilme-

nevat virheet. (Autoalan kuluttajalautakunta 2007.)

Takuu ei kuitenkaan kata saatoja eika kohteen normaalia kulumista. Takuu ei
mydskaan kata asiakkaan hankkimia varaosia niiden asennusta lukuun ottamat-
ta. Valiaikainen korjaus, joka tehdédan asiakkaan pyynnosta hyvaa korjaustapaa
noudattamatta, ei myodskaan kuulu takuun piiriin. Luonnollisesti takuun ulkopuo-
lelle jaavat myos viat, jotka johtuvat asiakkaan vaaranlaisesta kaytosta, ulko-
puolisesta tekijasta tai asianmukaisen huollon laiminlydnnista. (Autoalan kulut-
tajalautakunta 2007.)

Takuu suojaa asiakasta, mikali korjaamo toiminnallaan, esimerkiksi asennusvir-
heen tai viallisen varaosan takia, aiheuttaa asiakkaalle uusintakaynnin. Mootto-
riajoneuvojen korjausehtojen lisaksi Forssan Laatuauto antaa korjauksessa kay-

tetyille alkuperdisille varaosille seké tyolle 2 vuoden takuun ilman kilometrirajaa.
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3 UUSINTAKAYNTIEN SEURANTA

Uusintakaynnit laskettiin kesalla 2011 touko-, kesa-, heina- ja elokuun aikana.

Tama onnistui, koska tyoskentelin kyseisen ajan jokapaivaisesti koulun kesalo-

man vuoksi. Perusteellinen laskeminen ei olisi onnistunut, mikali en olisi ollut

paikalla joka paiva. Uusintakaynnit tulivat helposti ilmi tdiden vastaanotossa ja

niista vain erittain pieni osa jai huomaamatta.

Uusintakayntien syyt on jaoteltu seuraaviin: varaosan puute, korjausajan puute,

virheellinen korjaus tai diagnoosi, uusi/eri vika, huolimattomuusvirhe, tarkastus-

kaynti seka tapaukset, jossa vikaa tutkitaan mutta sita ei |0ydy.

Varaosan puute aiheuttaa uusintakaynnin, mikali autossa havaitaan yllat-
tava vika, johon ei ole varauduttu etukateen. Varaosa saadaan yleensa
kuitenkin nopeasti jo seuraavaksi paivaksi, joten antamalla asiakkaalle
sijaisauto paivan ajaksi minimoidaan hanelle koituva haitta. Suurempi
ongelma on, jos osaa joudutaan odottamaan useita péaivia tai jopa viikko-
ja. Laskennassa uusintakaynniksi on merkitty tapaukset, jossa uusinta-
kaynti olisi ollut valtettdvissa osan |oytyessa.

Ajan puutteeksi on laskettu tapaukset, jossa vika on 16ytynyt esimerkiksi
huollon yhteydesséa. Vaikka tarvittava osa loytyisi varastosta, sen kor-
jaamiseksi vaadittaisiin kuitenkin paljon aikaa. Tasta syysta aika korjauk-
seen on varattava usein vasta paivien, pahimmassa tapauksessa viikko-
jen paahan.

Virheellinen korjaus tai diagnoosi aiheuttaa uusintakaynnin ja samalla
usein myos uusintakorjauksen. Esimerkiksi ajoneuvo kay ensin tarkas-
tuskaynnillg, jossa selvitetdéan mita pitdé korjata ja mitd osia on varattava
korjaukseen. Kun ajoneuvo tulee varsinaiseen korjaukseen, huomataan-
kin vian l6ytyvan eri paikasta mitd on oletettu. Mikali auto on ehditty kor-
jata ja vasta koeajolla havaitaan, ettd vika ei ole poistunut, lasketaan

my0s tasta syysta aiheutuva uusintakaynti tahan ryhmaan.
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e Uusi tai eri vika aiheuttaa myds uusintakdyntejd. Naita ovat tapaukset,
jossa ajoneuvo on korjattu ja se hetken paasta tulee korjaamolle uuden
vian takia. Syy ei ole télléin korjaamon, vaan kyse on "huonosta tuurista”.
Tapaukset on kuitenkin laskettu mukaan uusintakaynteihin. Asiakas itse
paattaa, pitadkdé han korjausta talloin uusintakayntina, silla asiakkaan
mielipide ratkaisee. Asiakkaalle on téllaisissa tapauksissa painotettava
vian johtuvan eri syysta.

e Huolimattomuusvirheet on eroteltu virheellisista korjauksista, koska ne
ovat yleensa valtettavissa tarkkaavaisuudella ja huolellisuudella. Esimer-
kiksi vuotamaan jadneet letkut tai kiristamatta jddneet pultit on laskettu
tdhan ryhmaan.

e Tarkastuskaynnit on jaoteltu erilliseksi uusintakaynnin syyksi, vaikka ky-
se tavallaan on varaosan puutteesta. Tarkastuskaynneissa asiakkaalle
on kerrottu etukateen etta tarvittava osa pitda kayda toteamassa oikeaksi
ennen tilausta.

e Viimeiseen kategoriaan on laskettu tapaukset, jossa vikaa on tutkittu,
mutta syyta ei kuitenkaan ole I6ydetty. Esimerkiksi vikavalot, joita kay-
daan tutkituttamassa, mutta tarkkaa syyta ei |6ydy tai vaihtoehtoisesti
kallista komponenttia ei kustannussyista heti haluta korjata. Vikamuisti
on taman jalkeen nollattu ja jonkin ajan paasta valo on syttynyt jalleen.
Tallaisissa tapauksissa usein ainoa vaihtoehto on jattda asiakkaan auto
korjaamolle, jotta silla saadaan ajettua tarvittavan pituinen koeajo. Ajo-
neuvon korjaamolla oloaika on kuitenkin yleensa pitka, ja asiakas ei tah-

do pitkdan ajaa vuokra-autolla.

Uusintakdynnin paaasiallinen syy piti miettia tapauskohtaiseksi. Toisinaan uu-
sintakaynnin voi aiheuttaa kaksi tai useampikin eri syy samalla kertaa. Jokaisel-
le tapaukselle on kuitenkin katsottu vain yksi syy. Esimerkkind tapaus, jossa
huollossa havaitaan vika, jonka korjaamiseksi ei olisi samana paivana riittanyt
aika, mutta myodskaan tarvittavaa varaosaa ei olisi 16ytynyt. Tallaisessa tapauk-
sessa painavampi syy on varaosan puute, koska osan loytyessa tyota olisi pys-
tytty jatkamaan seuraavana paivana. Varaosan puute aiheuttaa kuitenkin yleen-

sa pidemman viivytyksen ja asiakkaan kanssa joudutaan sopimaan uusi aika
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korjaukselle, mikéli asiakas ei syysta tai toisesta tahdo vuokra-autoa kaytt6on-

sa.

Uusintakdyntejd seurataan jatkuvasti valmistajan yllapitamalla CSS-
asiakastyytyvaisyyskyselylla (Customer Satisfaction Survey). Kysely on kattava,
ja se antaa tarkan kuvan jokaisen liikkeen asiakastyytyvaisyydesta. CSS-
asiakastyytyvaisyyskyselysta selvidd myos uusintakayntiprosentti. CSS-kysely
kattaa koko maan Volkswagen-merkkiliikkeet. Kyselyn tuloksista muodostuu

koko maan keskiarvo, johon jokainen liike pystyy vertaamaan omaa tulostaan.

Kysely suoritetaan soittamalla suoraan asiakkaalle, joten asiakkaalle jaanyt
mielikuva korjaamon palvelusta muodostaa suoraan tuloksen jota maahantuoja
tarkkailee. Maahantuojalla on myds vaatimustasot, jotka jokaisen merkkiliikkeen

tulee tayttaa.

Opinnaytety6ta varten laskettiin jokainen uusintakéynti ja sen aiheuttanut syy.
Kokonaistuloksista saadaan laskettua myds tarkka uusintakayntiprosentti, kun
otetaan huomioon korjaamon lapimenot kyseiselta ajalta. Itse laskettua uusinta-
kayntiprosenttia on mielenkiintoista verrata maahantuojan CSS-kyselyn uusin-
takayntiprosenttiin. CSS-kysely tehdaan vain osalle korjaamolla kayneistd au-
toista. Kyselyiden maara riippuu korjaamolla kdyneiden autojen maarasta (VV-
Auto Group OY 2013). Forssan Laatuautossa tama tarkoittaa 20 kyse-
lyd/kuukausi. CSS-kyselyssa hyoétyautot ja henkildautot sekd merkit on eritelty

toisin kuin itse laskemissani uusintakdynneissa.

Tuloksissa pitéaa ottaa huomioon myo6s ajankohta, jolloin uusintakaynnit on las-
kettu. Laskenta sijoittuu kesdlomakaudelle, jolloin paikalla on ollut vakiohenki-
|6stda tuuraavia tyontekijoitd. Taman takia uusintakaynteja on saattanut tapah-

tua normaalia enemman tyontekijoiden vahaisemman kokemuksen vuoksi.
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4 UUSINTAKAYNTIEN YLEISIMMAT SYYT

Selkeéasti eniten uusintakaynteja aiheutui varaosien puutteen vuoksi. Varaosien
puute aiheutti 40 % kaikista uusintakdynneista. Tulos oli odotettu, silla etuka-
teen tiedettiin varaosien puutteen aiheuttavan merkittdvan osan uusintakayn-
neista. Toiseksi suurin syy oli vaara diagnoosi/korjaus. Tamé aiheutti 23 % uu-
sintakaynneista. Tarkistuskaynnit (13 %) ja huolimattomuusvirheet (11 %) olivat

seuraavaksi yleisimmat syyt.

Vahiten uusintakéynteja aiheuttivat autoihin ilmestyneet uudet/eri viat (6 %) joi-
hin korjaamo ei pysty itse vaikuttamaan. Ajan puute ja vian l0ytymattomyys
esiintyivat molemmat 3 % osuudella. Ajan puute aiheuttaa harvoin uusintakayn-
teja, koska aikataulua useimmiten pystytddan muokkaamaan kesken paivan.
Taman ansiosta pystytaan jarjestamaan lisaa aikaa asentajalle, jos autosta 10y-
tyykin yllattava vika. Mikali vikaa syysta tai toisesta ei vain |16ydy, joudutaan auto
usein jattamaan pidemmaksi aikaa korjaamolle. Vaikeissa tapauksissa joudu-
taan kysymaan usein apua maahantuojan teknisesta tuesta, mika saattaa jos-

kus vieda aikaa. Tallaiset tapaukset ovat kuitenkin melko harvinaisia.

Uusintakayntien kappalemaarat sekd osuus l&apimenoista kuukausittain on liit-

teistd 1-4. Kokonaistulokset 4 kuukauden ajalta on esitetty liitteessa 5.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ville Maenp&a



13

5 TOIMENPITEET UUSINTAKAYNTIEN
VAHENTAMISEKSI

5.1 Varaosien tilaaminen

Koska varaosien puute aiheuttaa selkeasti suurimman osan uusintakéynneista,
tulisi korjauksiin varautua etukéteen osia tilaamalla. Tilaamalla mahdolliset kor-
jaukseen tarvittavat osat heti ajanvarauksen jalkeen voidaan uusintakaynnin
mahdollisuutta pienentaa. Oikeiden osien tilaaminen vaatii huoltoneuvojalta
tarkkaavaisuutta ja pohdintaa, jotta ei turhaan tilata vaaria osia. Tietamys jo ko-
kemus aikaisemmista vastaavista korjauksista helpottaa osien tilaamista. Huo-
no puoli etukateen tilatuissa varaosissa on niiden mahdollinen varastoon jaami-
nen pitkiksi ajoiksi. Mikali korjaukseen varaudutaan etukateen osalla, jota erit-
tain harvoin joudutaan kayttamaan, eikd osaa korjauksessa lopulta tarvitakaan,
se jaa varastoon mahdollisesti pitkéksi aikaa. Tama nostaa varaston arvoa ja
vie tilaa varastossa. Pahimmillaan osa voidaan joutua romuttamaan vuosien

paasta tarpeettomana.

Osien tilaaminen etukateen vaatii yhteistyotd tyonjohdon ja varaosamyynnin
valilla. Viikoittainen pikapalaveri jossa kaytaisiin lapi tulevia toita tyonjohdon,
varaosahenkiloston ja mahdollisuuksien mukaan myos asentajan kanssa hel-

pottaisi haastavissa tapauksissa oikeiden varaosien ennakkotilausta.

Varaosien puutteesta johtuvan uusintakdynnin voi myods estaa pitamalla auton
korjaamolla, kunnes osa on saatu. Tallaisissa tapauksissa asiakas joutuu
yleensa ottamaan sijaisauton kayttoéonsa. Useimmiten varaosa saadaan nope-
asti tilauksen jalkeen, jopa seuraavaksi paivaksi. Mikali varaosaa joudutaan kui-
tenkin odottamaan pitkaan, voi asiakkaan auton pitdminen korjaamolla kayda
hankalaksi. Usein asiakas haluaa mieluummin oman auton kaytt6éonsa jos va-
raosaa ja korjausaikaa joutuu odottamaan useamman paivan ja auto on kuiten-

kin ajokuntoinen.
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Osia voidaan hakea myos muilla keinoilla kuin tilaamalla tavanomaisesti kes-
kusvarastolta. Varaosia voidaan kysyad muilta jalleenmyyjilta, jolloin osan saa-
minen on nopeampaa kuin tilaaminen. Mikali osa tarvitaan heti ja sellainen lahi-
alueen jalleenmyyijilta I6ytyy, niin se voidaan tarvittaessa kdyda noutamassa.
Toinen mahdollisuus on kayttda esimerkiksi matkahuoltoa. Myds matkahuollon
kautta osa voidaan saada jo saman paivan aikana kun korjaus tehdaan. Matka-
huollon kautta l&hettaminen vaatii jonkin verran aikaa osan lahettajalta, mutta
saastaé aikaa osan vastaanottajalta koska sitéa ei tarvitse kenenkaan lahtea ha-
kemaan. Matkahuollon kautta tilaamisesta on hyvia kokemuksia esimerkiksi
Porista. Porin Kayttbautosta on saatu nopeastikin tarvittavia varaosia Porin ja
Forssan valisten hyvien linja-auto aikataulujen ansiosta. Myds Huittisten toimi-
pisteesta saadaan yleensa tarvittava osa viela saman paivan aikana. Molempia
tapoja kannattaa kayttaa mahdollisimman paljon, kun varaosaa tarvitaan nope-

asti.

5.2 Uusintakayntien ja tarkastuskayntien valinen ero

Uusintakdyntien maaraan vaikuttaa asiakkaan mielipide ja kasitys siitd, minka
kokee uusintakaynniksi. Koska usein joudutaan auton vikaa tutkimaan ennen
varsinaista korjausta, on hyva tehda asiakkaalle selvéksi jo etukateen kyseessa
olevan tarkistuskaynti. Kun asiakas varaa aikaa auton korjaukseen ja ajanvara-
uksen yhteydessa ei mahdollista vikaa saada selvitettyd, on vaikea varautua
tilaamalla oikeita osia. Talléin usein joudutaan varaamaan aika vianmaarityksel-
le. Kun kyseessa on vianmaaritys, pitdisi asiakas saada etukateen ymmarta-
maan, ettd kyseessa on tarkastuskaynti, jota todenndkdisesti seuraa viela var-
sinainen korjauskaynti. Talloin asiakkaalle ei tule yllatyksena se, ettd autoa ei
saadakaan kerralla kuntoon. Kun asiakkaalta korjauksen jalkeen kysytaan mie-
lipidettd, han vastaa varsinaisen korjauksen onnistuneen yhdella kaynnilla, mi-

kali kokee tarkistuskaynnin olleen erillinen kaynti korjauksen lisaksi.

Tarkastuskaynteja painottamalla pystytaan vaikuttamaan varaosien puutteesta

aiheutuviin uusintakaynteihin. Talléin asiakas paremmin ymmartaa, etta autoa
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ei ole aina mahdollista saada kuntoon saman paivan aikana. Asiakas vastaa
CSS-kyselyyn oman kokemuksensa mukaan, joten tarkedd on, minkalaisena
han kokee korjaamokaynnin. Tahan mielikuvaan pystymme jonkin verran vai-
kuttamaan erittelemalla korjausajan ja vianmaarityksen toisistaan niissa tapauk-

sissa, kun uusintakaynti on vaistamaton.

5.3 Asennusvirheiden vahentaminen

Huolimattomuus korjauksissa oli osallisena 11 % kaikista uusintakéynneista.
Nama kaikki olisi ollut valtettavisséa pienelld tarkkaavaisuudella ja huolellisuudel-
la. Uusintakorjaukset ovat huolimattomuusvirheistd johtuvissa tapauksissa
usein nopeita, mutta sitdkin harmittavampia. Mikali huoltoa/korjausta joutuu te-
kemaéan kiireessa, mahdollisuus virheille kasvaa. Tamé on otettava huomioon
my0ds tyonjohdossa aikataulua suunnitellessa. Aikaa on varattava riittavasti ja
otettava huomioon ettéa aina korjaus ei suju suunnitelmien mukaan ja yllatyksia
voi tulla vastaan. Huomionarvoista on, ettd huolimattomuusvirheita sattui sel-
vasti eniten kesakuussa. Tahan saattaa vaikuttaa kesatyontekijoiden kokemat-

tomuus.

Vaaran diagnoosin/korjauksen takia tapahtui 23 % uusintakorjauksista. Vaikeat
sahkoviat ja vikavalojen syttymiset aiheuttivat paljon uusintakaynteja tahan ka-
tegoriaan. Monesti korjausvirhe paljastuu vasta pidemman koeajon jalkeen.
Tybnjohdossa on taméan takia harkittava kenelle asentajalle mikakin tyé anne-
taan. Asentajat ovat erikoistuneet eri osa-alueisiin ja tydnjohdossa on mietitta-
va, kuka olisi millakin osa-alueella paras vaihtoehto korjauksen/diagnoosin te-

kemiseen.

5.4 Oikea korjaustapa

Korjausten huolellisuuden lisaksi on kiinnitettdva huomiota, etta kaytetaan oike-
aa korjaustapaa. Jos korjaus yritetdédn tehda asiakkaan toiveiden mukaan mah-

dollisimman edullisesti, esimerkiksi yrittamalla korjata vanhaa osaa, tuloksena
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yleensa on uusintakaynti. Esimerkiksi rikkinaisia johtosarjoja korjaamalla tai ju-
missa olevaa jarrusatulaa herkistamalla ei koskaan saada uudenveroista. Asi-
akkaalle tulisi aina suositella viallisen osan vaihtamista uuteen. Mikali korjaus-
lupaa ei asiakkaalta saa, on kerrottava korjauksen olevan valiaikainen, eika sille
myoOnneta takuuta. On myds kerrottava, ettd osa on jossakin vaiheessa pakko

uusia, joten valiaikaisista korjauksista tulee lopulta vain lisakustannuksia.

5.5 Koeajo

Koeajo on tarkea jokaisen korjauksen seké huollon jalkeen. Koeajolla paljastuu
usein huomaamatta jddneet viat, kuten my6s huolimattomuudesta johtuvat vir-
heet. Suurin osa kaikista uusintakaynneista olisi valtettavissa riittavalla koeajol-
la. Valilla ajoneuvo tarvitsee pitkaaikaisen korjauksen jalkeen normaalia pi-
demman koeajon. Naissa tapauksissa voi tehda niin, etta joku tyontekijoista kay
autolla kotonaan ja palaa silla seuraavana paivana takaisin. Asentajat eivat ehdi
tekemaan pitkad koeajoa kesken tydpaivan. Kun auto on yon yli koeajossa, tu-
lee silla samalla suoritettua kylmakaynnistys auton seistya yon yli. Usein vika
paljastuu vasta usean kymmenen kilometrin ajon jalkeen. Tallaiset viat eivat tule

ilmi heti korjauksen jalkeen suoritettavan muutaman kilometrin lenkin aikana.
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7. UUSINTAKAYNNIT JA CSS-TULOKSET

CSS (Customer Satisfaction Survey) on Volkswagenin, Volkswagen hyotyauto-
jen ja Audin virallinen asiakastyytyvaisyystutkimus. Tutkimus on tarkein tydkalu
edelld mainittujen automerkkien asiakastyytyvaisyytta kehittdessé. Se toteute-
taan puhelinhaastatteluina erikseen seka huollon ettd myynnin asiakkaille.
Suomessa tutkimuksen toteutuksesta vastaa TNS Gallup Oy. Huollon puolella
haastatteluita tehdd&n 10/20/40 kpl/merkki/liike riippuen liikkeen koosta. (VV-
Auto Group OY 2013.)

CSS-kyselyssa asiakkaalta kysytddn useamman kysymyksen avulla tuliko auto
kuntoon yhdella korjaamokaynnill&.

Forssan Laatuauton kohdalla kyselyita tehdddn 20/kuukausi/merkki. Volkswa-
genin kohdalla uusintakdyntiprosentit CSS-tutkimuksen mukaan vuonna 2012

ovat seuraavanlaiset:

e Toukokuu 9,1 %
e Keséakuu 0 %

e Heindkuu 10 %
e Elokuu 4,5 %

Kun CSS-tulokset lasketaan yhteen, saadaan keskiarvoksi 5,9 %. Tulosta on
mielenkiintoista verrata todelliseen uusintakayntiprosenttiin. Kesan aikana las-
ketut yksittaiset uusintakaynnit pystytddn muuttamaan prosenteiksi vertaamalla
niitd kuukauden lapimenoihin. Kun tiedetyt uusintakaynnit suhteutetaan korjaa-

molla kdyneiden autojen kokonaismaaraan, saadaan seuraavat tulokset:

e Toukokuu 7,1 %
e Kesakuu 5,4 %
e Heindkuu 5,1 %

e Elokuu 6,0 %

Keskiarvoksi muodostuu 5,9 %. Tama on yllattaen sama kuin CSS-tuloksissa,

ottaen huomioon ettd CSS-kysely tehddan vain pienelle osalle korjaamolla kay-
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neista autoista. Otanta kuukausittain on vain 20 autoa, joten vaihtelua on kuu-
kausien valilla paljon. Tarkastellun neljan kuukauden keskiarvo on kuitenkin
sama kuin itse laskettu prosentti. Tama osoittaa, etta CSS-kyselyn avulla toteu-
tettu arvio uusintakéayntien maarasta on yllattavan lahella todellista uusintakayn-
tien maaraa. Huomioon on myos otettava, ettd CSS-tulokset ovat vain Volks-
wagen henkildautoista. Itse lasketuissa uusintakdynneissd on mukana kaikki
autot merkista riippumatta. Vertailu itse laskettujen ja CCS-tulosten mukaisista

uusintakaynneista kuukausittain on esitetty liitteessa 6.

Seatin ja Volkswagen hyotyautojen kohdalla autoja kay korjaamolla kuukausit-
tain niin vahan, ettd todellista kuvaa CSS-tuloksista ei saada kuin vuo-
si/puolivuositasolla. Alkuvuodesta 2013 CSS-kyselyiden kysymysmuoto muut-
tui, joten vastaukset ovat saattaneet muuttua. Kysymyksen asettelun muututtua

vuoden 2013 CSS-tuloksia ei voida verrata aikaisempiin.
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6 TULOKSET

Forssan Laatuautossa on onnistuttu vahentdméén uusintakaynteja viimeisen
parin vuoden aikana. Uusintakdynneissd on paasty alle maan keskiarvon ja
ajoittain myds maan parhaan viidenneksen joukkoon. Forssan Laatuauton koh-
dalla maahantuojan asettama tavoite toteutui keskiuusintakayntiprosentin olles-
sa 6,6 %. Forssan Laatuauto palkittin loppuvuodesta 2012 parhaasta VW-
henkildautojen asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyydessa otettiin huo-
mioon keskiarvo vuoden ajalta. Yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista teki-

joista on uusintakayntien maara.

Tulevaisuudessa ty0 uusintakayntien ja my6s muun asiakastyytyvaisyyden pa-
rantamiseksi jatkuu. Vuonna 2013 tavoitteeksi uusintakdyntien osalta paatettiin
Forssassa pysya alle 6 prosentissa. Tavoite on kova mutta taysin saavutetta-

vissa hyvan yhteistyon avulla.
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7/ YHTEENVETO

Opinnayteyon tavoitteena oli selvittdd, mista huoltokorjaamon uusintakaynnit
johtuvat ja miten paljon uusintakaynteja todellisuudessa tulee. Tyd alkoi touko-
kuussa 2012, kun aloin laskea uusintakaynteja. Uusintakaynnit tulivat helposti
iImi tybn vastaanotossa toimiessani, ja niista jokaiseen kirjasin myds syyn, min-
k& takia uusintakaynti aiheutui. Kuukausittain oli mielenkiintoista ndhda tulokset
ja jalkeenpain verrata "todellista” uusintakayntien maaraa CSS-kyselyiden vas-

taaviin tuloksiin.

Uusintakayntien suurin syy oli lopulta selkea. Suurin osa aiheutui odotetusti va-
raosien puutteesta (40 %). Varaston koko rajoittaa varaosien sailyttdmisen
mahdollisuutta, joten osien ennakkotilausten merkitys korostuu. Kiireellisissa
tapauksissa varaosia on myos entista enemman hankittu muista toimipisteista.
My0s sijaisautojen kayttd uusintakayntien valttdmiseksi on lisaantynyt. Osien
ennakkotilaamiseen panostaminen on lisannyt yhteisty6ta varaosahenkildston

ja tydnjohdon valilla.

Toiseksi suurin osa uusintakdynneista johtui vaarasta diagnoosista/korjauksesta
(23 %). Myos tarkastuskaynnit (13 %) ja huolimattomuusvirheet (11 %) aiheutti-

vat paljon uusintakaynteja.

Uusintakayntien vahentamiseksi vaativimmat tyot on tasta tarkeéata ohjata oike-
alle asentajalle. Tama vaatii harkintaa tyénjohdolta. Muita tarkeita tekijoita uu-
sintakayntien vahentamiseksi on kayttdd oikeata korjaustapaa seka muistaa

riittdva koeajo.

Vuosien 2011 ja 2013 vélisena aikana tehty ty6 Forssan Laatuautossa uusinta-
kayntien vahentamiseksi on tuottanut tulosta pitkalla aikavalilla. Vuoden 2012
tavoite (<9 %) saavutettiin ja vuonna 2013 tavoite asetettiin vielakin korkeam-

malle 6 prosenttiin.
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Liite 1

Uusintakaynnit Toukokuussa 2012

Toukokuu
Syy: Kpl.

Varaosan puute

Vaara diagnoosi/korjaus
Uusi/eri vika
Huolimattomuus
Tarkistuskaynti

Vikaa ei l6ydy

Ajan puute

Yhteensa 23

O r P PN OO

M Varaosan puute

W Vadrd
diagnoosi/korjaus

W Tarkistuskaynti

W Huolimattomuus

W Uusi/erivika

| Vikaa ei loydy

[ Ajan puute

Lapimenot: 324

Uusintakayntiprosentti: 7,1 %
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Liite 2

Uusintakaynnit kesdkuu 2012

Kesakuu
Syy:

Varaosan puute

V&ara diagnoosi/korjaus
Huolimattomuus

Ajan puute
Tarkistuskaynti

Vikaa ei l6ydy

Uusi/eri vika

Kpl.

O R R, N U1 O

Yhteensa

22

W Varaosan puute

W Vaara
diagnoosi/korjaus

W Tarkistuskaynti

W Huolimattomuus

W Uusiferivika

W Vikaa ei loydy

m Ajan puute

Lapimenot: 407

Uusintakayntiprosentti: 5,4 %
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Liite 3

Uusintakaynnit Heinakuu 2012

Heindkuu

Syy: Kpl.

Varaosan puute
Tarkistuskaynti

Uusi/eri vika

Vaara diagnoosi/korjaus
Ajan puute
Huolimattomuus

Vikaa ei loydy

O R KR NN U1 0

Yhteensa

19

W VYaraosan puute

W Vadrd
diagnoosi/korjaus

W Tarkistuskaynti

H Huolimattomuus

m Uusi/erivika

W Vikaa ei [dydy

[ Ajan puute

Lapimenot: 369

Uusintakayntiprosentti: 5,1 %
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Liite 4

Uusintakaynnit Elokuu 2012

Elokuu
Syy: Kpl.
Varaosan puute 12

Tarkistuskaynti

Vaara diagnoosi/korjaus
Huolimattomuus
Uusi/eri vika

Vikaa ei l6ydy

Ajan puute

O R P W P U

Yhteensa 26

W Varaosan puute

W Vaara
diagnoosi/korjaus

m Tarkistuskaynti

B Huolimattomuus

W Uusi/erivika

m Vikaaei |oydy

[ Ajan puute

Lapimenot: 433

Uusintakayntiprosentti: 6,0 %
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Liite 5

Uusintakaynnit yhteensa touko-elokuussa 2011

Yhteensa

Syy: Kpl.

Varaosan puute 36 40 %
Vaara diagnoosi/korjaus 21 23%
Tarkistuskaynti 12 13%
Huolimattomuus 10 11%
Uusi/eri vika 5 6%
Vikaa ei loydy 3 3%
Ajan puute 3 3%
Yhteensa 90 100 %

W Varaosan puute

W \V3§ird diagnoosifkorjaus
W Tarkistuskaynti

W Huolimattomuus

B Uusi/erivika

m Vikaa ei loydy

[ Ajan puute

Lapimenot yhteensa: 1533

Uusintakayntiprosentti yhteensa: 5,8 %
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Liite 6
Laskettu uusintakayntiprosentti 2012
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