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Tama tyd kasittelee henkildautokorikorjaamon prosessin kehittdmista, uudelleen
suunnittelua ja asioita, jotka vaikuttavat prosessin laatuun seka tehokkuuteen. Tyo
ottaa kantaa my0s esimiestyon tarkeyteen prosessin onnistumisen kannalta ja
painottaa yhteistydn merkitysta.

Ty0 tutkii Maakunnan auton korikorjaamon prosessia ja pyrkii kehittdmé&an sen eri
osa-alueita niin yrityksen kuin asiakkaankin kannalta. Kehitystyd aloitetaan
seuraamalla korikorjaamon tuottavuutta, jolloin saadaan pohjatietoa tutkittavasta
ongelmasta. Tuottavuudenseurannan perusteella kehitystyd suunnataan itse
prosessin parantamiseen, koska tuottavuudenseuranta ei anna Vviitteita
tyontekijoiden suuresta tehottomuudesta. Tyd jatkuu nykyisen toiminnan
havainnoimisella ja prosessin osatekijoiden tunnistamisella.

Yleisesti prosessilla tarkoitetaan tapahtumien ketjua. Tama tyo kasittelee kuitenkin
prosessin tarkeimpia osia ja niiden yhteistoimintaa eli ydinprosessia. Tama
tarkoittaa kaytdnnossa tapahtumaketjun vahemmaén tarkeiden asioiden pois
rajaamista ja kehitystybn kohdentamista toiminnan kriittisimpiin  osiin.
Ydinprosessiin tassa tutkimuksessa kuuluvat tydnjohto, varaosat ja korikorjaajat.
Nama osat kuitenkin jakaantuvat moneen eri toimintoon ja jokaista kasitellaan
erikseen.

Tybn tavoitteena on aikaansaada prosessi, joka tuottaa enemman lisdarvoa
asiakkaalle ja lisda nain asiakastyytyvaisyytta, asiakaskuntaa ja tuottavuutta. Tyo
kasittelee prosessia teemoittain ja pyrkii [6ytamaan niistd ongelmia. Ongelmien
pohjalta luodaan ratkaisuja kyseisiin ongelmiin, jotta toiminta tehostuisi.

Prosessit, kehittdminen, prosessijohtaminen, esimiestyo, asiakastyytyvaisyys
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This study is dealing with the car body shop process. The thesis also handles
things like how it is possible to optimize the old process or develop a nhew one and
the things which are the most important when improving the quality and efficiency.
The study also concerns, how important it is to have a good foreman and how
important role the foreman takes every day.

This research observes the body shop process in Maakunnan Auto and tries to
develop it taking into consideration both the company as well as the customer.
Developing work starts by investigating the efficiency of the body shop repairman
which will give the background information on the research problems. Based on
the body shop efficiency, development is targeted at the process because there is
no problem in the efficiency of the workers. The study continues by analyzing the
current procedure.

Commonly the process is described as a sequence of the linked procedures.
However, this work is dealing with the most important procedures of a process
which is called the core process. It means that the less important procedures of
the process will be cut out of this study. In this research the core process contains
the work management, spare parts and body repairman. However, these all are
divided into different functions that are handled separated.

The target of this job is to make a process that gives more value to the customers
making them more satisfied. This work is all about gaining more customers,
making the process more efficient and profitable.

This study is dealing with the process of the themes trying to find solutions. The
solutions will be made based on the problems that the process would become
more efficient.

Process, developing, process managing, leadership, customer satisfaction
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KAYTETYT TERMIT JA LYHENTEET

Prosessi

Prosessijohtaminen

Toimintamalli

Automaster

WinCabas

Lisaarvo

Asiakaskeskeisyys

Asiakasprosessi

Ydinprosessi

Resurssi

Prosessi on sarja tapahtumia, jolla pyritaan kohti tavoitel-
tua paamaaraéa. Prosessilla on aina selva alku- ja loppu-

piste.

Prosessijohtaminen on tavoitteellista johtamista, missa
pyritdan yrityksen osastojenvéliseen yhteisty6hon. Pro-
sessijohtaminen pyrkiikin usein organisaation madaltami-
seen eli osastojen vélisen yhteistoiminnan kehittamiseen

ja tiedonkulun parantamiseen.
Toimintamallilla tarkoitetaan tapaa toimia.

Ohjelmisto on korjaamoille suunnattu toiminnanohjausjar-
jestelma. Sisaltdd muun muassa asiakastietojen, ajanva-
rausten, ajoneuvotietojen ja varaosamyynnin hallintaan

liittyvat tyovalineet.

WinCabas on autojen korivaurioiden korjausarviointiin

tarkoitettu ohjelmisto.

Lisdarvo kuvaa tuotteen sellaista tasoa ja laatua, josta

asiakas on valmis maksamaan.

Yritystoiminta pyrkii tuottamaan sellaisen tuotteen tai pal-

velun, jota asiakas haluaa.

Tapahtumien ketju, joka pyrkii juuri asiakkaan tarpeiden

tyydyttdmiseen.

Tarkoitetaan prosessin keskeisimpia vaiheita, jotka ovat

kaikkein merkityksellisimpia prosessin toiminnannalle.

Kuvataan kaytettavissa olevaa voimavaraa.



Muutosvastarinta

Havainnointi

Kaizen

5s

Kuvaa ihmisten taipumusta vastustaa muutosta, joka koe-

taan epamieluisaksi.

Havainnoinnilla tarkoitetaan tutkimuskohteen sivusta seu-
raamista ja muistiinpanojen tekemista. Havainnointi pyrkii
|oytamaan asioita, jotka ovat merkityksellisia tutkitulle toi-
minnalle tai asialle. Havainnointi ei pyri selvittdm&an yksi-
|6n tai yhteisén arvoja, vaan sitd miten yksil6 tai yhteiso
todellisuudessa toimii. Havainnointi on kuitenkin aikaa
vieva menetelma, mika rajoittaakin sen kaytettavyytta.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 201-202)

Sana Kaizen tulee Japanin kielesta ja tarkoittaa jatkuvaa

tuottavuuden seké laadun kehittamista.

Kasite 5s on Kaizen-ajattelun keskeisimpia asioita, joka
tarkoittaa jarjestyksen ja siisteyden yllapitoon tarkoitettua

toimintamallia.



1 JOHDANTO

Tama tyo kasittelee Maakunnan auton korikorjaamon prosessia ja pyrkii analysoi-
maan sen nykyista toimintaa seka loytamaan asioita, joilla toimintaa voitaisiin te-
hostaa. Yleisesti prosessilla tarkoitetaan tapahtumien ketjua jolla on selkea alku-
ja loppupiste. Tama ty6 kuitenkin kasittelee toiminnan kannalta tarkeimpia vaiheita
eli ydinprosessia. Tassa tyossa ydinprosessiin kuuluvat tyénjohto, varaosat ja ko-
rikorjaajat. Nama osat kuitenkin jakautuvat moneen eri toimintoon, joita jokaista

kasitellaan erikseen.

Prosessia kasitelladn teemoittain ja teemoista pyritaan loytamaan ongelmia ja rat-
kaisuja. Tyon tarkoituksena on kehittdd nykyista toimintamallia paremmaksi ja toi-
mivammaksi. Ty0 kasittelee my0s prosessin kehittdmiseen kéaytettavia menetelmia
ja pyrkii I1oytamaan uusia nakokulmia nykyisen toiminnan parantamiseksi. Tyd pu-

reutuu myos yhteistydn merkitykseen ja tiimityohon.

Tyon aihe tuli suoraan yritykseltda, mika parantaa yrityksen sitoutumista tahan tut-
kimukseen. Ty0lle on myos selkeé tarve, ja se tekee tydsta mielekkd&dmman. Aihe
ei syntynyt itsestdan, vaan tiedostettuna ongelmana on ollut korikorjaamon pro-

sessin tehottomuus, jonka syy ei kuitenkaan ole selvilla.

Korikorjaamon toimintaa on havainnoitu seka ohjatun harjoittelun etta projektiopin-
tojen ohella. Tan& aikana on pyritty I0ytam&&n kehityskohteita toiminnan kehitta-
miseksi. Yksi projektiopintotehtévistd oli korikorjaamon tuottavuuden seuranta.

Tama auttaa toiminnan kehittdmisessé, koska lahtttilanteesta on alustavaa tietoa.

Valkaman (2013) mukaan autoala elaa nyt selvdssa murroksessa, koska auto-
kauppa ei kay niin vilkkaasti kuin aikaisemmin on totuttu. Viitteitd parempaan on
kuitenkin havaittavissa. Useat yritykset pyrkivéatkin kehittym&an ja kehittdmaan
toimintaansa jo seuraavaa nousukautta varten. Maakunnan auto uskoo jatkuvaan
kehittamiseen ja haluaakin olla kehityksen kérjessa ja kehittaa jokaista osa-

aluettaan.
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Pitkaan toimineen yrityksen ongelmana on kuitenkin se, ettd vanhat tyontekijat
ovat sokaistuneet ongelmille. Edella mainitulla vaitteella tarkoitetaan, etta tyonteki-
jat ovat tottuneet vallalla olevaan toimintatapaan jo niin pitkdan, etta heidan on
vaikea enaa nahda mahdollisia kehityskohteita. Tyon tarkoituksena ei ole kehittéaa
kokonaan uutta prosessia, vaan tarkoituksena on parantaa jo kaytossa olevaa

toimintamallia.
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2 YRITYSESITTELY

2.1 Maakunnan auto

Maakunnan auto (Maakunnan auto, [viitattu 14.5.2013].) on vuonna 1994 perustet-
tu autotalo, joka toimii Seindjoella ja Kauhajoella. Maakunnan auton liiketoiminta
siirtyi Keskipohjanmaan Osuuskaupan omistamalle Autoliike Nystedtille vuonna
2011.

Maakunnan auton Seingjoen toimipiste on suuruusluokaltaan keskikokoinen auto-
talo. Liikkeen toimitilat sijaitsevat vilkkaasti liikenn6idyn Kuortaneentien varrella,

joten liikkeen nakyvyys on melko hyva.

Korikorjaamo on kohtuullisen pieni ja se ty6llistddkin vain yhden tydnjohtajan seka
kolme asentajaa. Korikorjaamo on kuitenkin hyvin uudenaikainen laitteistoltaan ja
siella tehddan myds vaativimpia kolarikorjauksia. Suurin osa korjattavista autoista

on Toyota-merkkisid mutta myds muita merkkeja korjataan.
Seindjoen yksikdn toimintaan kuuluvat

— automyynti

— varaosamyynti

— huolto ja korjaamopalvelut
— korikorjaamo

— Toyota Rent—-autovuokraamo.

Kauhajoen yksikdn toimintaan kuuluvat

— automyynti

— Toyota Rent -autovuokraamo.

Maakunnan auton henkilékunta koostuu noin neljastdkymmenesta asiantuntijasta,
joiden tehtavana on tuottaa kokonaisvaltaista ja laadukasta palvelua asiakkailleen.

Maakunnan auto valittiin Toyota-verkoston vuoden jalleenmyyjaksi vuonna 2008.
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Yrityksen tavoitteena on toimittaa asiakkailleen laadukkaita autoja seka niihin liitty-
via palveluja. Maakunnan auto uskoo jatkuvaan kehittamiseen ja pyrkiikin vastaa-

maan asiakkaidensa muuttuviin tarpeisiin.

2.2 Autoliike Nystedt

Oy Autoliike Nystedt Bilaffar Ab (Autoliike Nystedt, [Viitattu 14.5.2013].) on harjoit-
tanut autokauppaa jo yli 45 vuoden ajan. Liike myy uusia Toyota-merkkisia henki-

16- ja pakettiautoja sekd kaikenmerkkisia vaihtoautoja.

Yritys omistaa viisi tayden palvelun autotaloa, jotka sijaitsevat Kokkolassa, Ylivies-
kassa, Pietarsaaressa, Seingjoella ja Kauhajoella. Liike tyodllistaa noin 80 henkilva

ja budjetoitu myynti on noin 57 miljoonaa euroa.

Liikkeen tavoitteena on tarjota laadukasta asiakaspalvelua ja luoda pitkia asiakas-

suhteita ymparistoa kunnioittaen.
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3 PROSESSI

Kvistin (1995, 9) mukaan prosessi on looginen tapahtumaketju, jolla on selkea al-

ku- ja loppupiste.

Korikorjaamon tapauksessa prosessi jakaantuukin pienempiin osiin, joilla kullakin
on tarkea merkitys prosessin toiminnassa. Prosessi alkaa, kun asiakas ottaa yhte-
ytta korjaamoon ja paattyy asiakkaan maksaessa lopputuotteesta ja lahtiesséan

korjaamolta.

Asiakastarpeet maarittavat prosessin ja luovat sille tarkoituksen (Kvist 1995, 9-10).
Prosessi koostuu siis eri tyévaiheista, joiden tarkoituksena on luoda lisdarvoa asi-
akkaalle. Tarkoituksena on tarjota sellainen paketti, josta asiakas on valmis mak-
samaan rahallisen korvauksen. Prosessin elinehtona on se, ettd prosessiin laitet-
tava panos on pienempi kuin siitd saatava tuotto. Myymme siis samalla asiakas-
palvelua, teknista tuntemusta, fyysista ty6ta ja hyoddyllisen verkoston luomia etuja,

joista koostuu itse lopputuote.

Prosessi koostuu resursseista, joina korikorjaamon tapauksessa voidaan pitaa
tyonjohtoa, varaosia, korikorjaamoa, maalaamoa ja tavarantoimittajaa. Muita pro-

sessin resursseja ovat Maakunnan auto ja asiakas.

3.1 Johtajuus

Johtajuus on tyota, jolla pyritaan yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen ihmisten
valityksella (Viitala & Jylh& 2010, 250). Johtaminen voidaan jakaa neljddn osaan,
jotka ovat asioiden johtaminen, ihmisten johtaminen, itsensé johtaminen ja muu-
toksen johtaminen. Vaikka yrityksen ylin johto luo tavoitteet mihin pyritddn, niin
esimiehet ovat niitd henkil6itd, jotka aikaansaavat konkreettisen toiminnan pie-
nemmissa yksikdissa (Viitala & Jylhd 2010, 254). Esimiehen sitoutuminen yhtei-

seen paamaaraan on siis ratkaisevan tarkeaa.
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Viitalan ja Jylhan (2010, 254-255) mukaan esimiehen toimialueeseen kuuluu héa-
nen oma yksikkonsa, joten han myo6s vastaa sen tuloksista. Esimies tietaa yrityk-
sen tavoitteet seka ymmartaa ne ja ohjaa yksikkdnsa toimintaa oikeaan suuntaan.
Han organisoi asioita siten, ettd paastaan parhaaseen mahdolliseen tulokseen.
Esimies toimii alaistensa apuna ja pyrkii kehittdma&an tydymparistba ja prosessia.

Esimies seuraa my0s osastonsa toimintaa ja pyrkii jatkuvaan parantamiseen.

Esimies on siis alaisiaan varten eika painvastoin (Viitala & Jylha 2010, 254-255).
Esimiehen tulee mahdollistaa osastonsa ammatillinen kehittyminen seka jarjestaa
sille riittavasti haasteita mielenkiinnon sailymiseksi tyota kohtaan. Esimiehen tulee
nimensa mukaan toimia esimerkillisesti ja luoda terveellista yrityskulttuuria joka-

paivaisella toiminnallaan.

3.2 Prosessijohtaminen

Asiakaskeskeisyys on liikkeenjohtajalle itsestaan selva asia. Asiakaskeskeisyy-
den toteuttaminen organisaatiossa on kuitenkin vaikeaa. Paaongelmana on osas-
tojen valinen kitka ja yhteistydn puute, josta asiakkaat ja oma henkilokunta karsi-

vat. Yhteisty0 ja& puheen ja julistusten tasolle. (Kvist 1995, 13.)

Kvistin (1995, 13) mukaan perinteisessa organisaatiossa tyota tehdaan vain oman
osaston esimiehelle, jolloin osastojen vélinen yhteistyd unohtuu ja yrityksen talou-
dellinen tulos karsii. Prosessijohtaminen pyrkiikin usein organisaation madaltami-

seen eli osastojen valisen yhteistoiminnan kehittamiseen.
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4 PROSESSIN KEHITTAMINEN TAI LUOMINEN

Kvist (1995, 63) toteaa, etta prosessia kehittdessa tai uutta luodessa unohdetaan
hyvin usein se tarkein eli asiakas. Prosessia, joka pyrkii lisddmé&éan lopputuloksen
arvoa asiakkaalle, voidaankin kutsua asiakasprosessiksi. Prosessin nimi tulee siita

lahtbkohdasta, etta asiakas maksaa yrityksen tuottamasta lisaarvosta.

Vanhaa prosessia kehitettaessa organisaatio pysyy usein muuttumattomana, mika
on omiaan vahentdmaan muutosvastarintaa. Kvistin (1995, 20-21) mukaan uudel-
leensuunnittelu taas johtaa usein my6s organisaatiouudistuksiin ja on huomatta-
vasti radikaalimpi keino. Kuitenkin ndma kaksi tapaa palvelevat toisiaan ja niita
voidaan myos tarpeen mukaan yhdistella. Prosessin kehittdminen perustuu nykyti-
lan analysointiin ja jatkuvaan kehittdmiseen prosessijohtamisen keinoin, jolloin
valtytaan kaaosmaisilta suurilta uudistuksilta. Jos kuitenkin paadytdan uudelleen-
suunnitteluun, se kannattaa suorittaa pienemmissa osissa. Nain valtytdén toimin-

taa haittaavilta kaaostiloilta.

4.1 Kaizen-ajattelu

"Japanissa sana Kaizen tarkoittaa seké tuottavuuden etté laadun jatkuvaa kehit-
tamista” (Kvist, 1995, 101-102).

Kvistin (1995, 101-102) mukaan jatkuva kehittdminen koskee koko prosessia eli
kaikkia tuotannon osia. Pohjana télle ajattelulle ovat henkiléstén omat ideat ja ke-
hittamisehdotukset. Kaizenin mukaan prosessia tulisikin kehittaa jatkuvasti, koska

tehokas prosessi tarkoittaa hyvaa taloudellista tuottoa.
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4.2 Edellytykset prosessin kehittymiseksi

Yrityksen johto asettaa kehitystyon tavoitteet ja luo edellytykset prosessin kehit-
tymiseksi (Kvist 1995, 63-75). Johdon tehtaviin kuuluvat myés ydinprosessin tun-
nistaminen ja kehityskohteiden maarittaminen seka henkiloston motivointi. Jokai-
sella kehitystydhon osallistujalla tulee olla oma vastuualueensa ja valmiudet tehta-

VANsa suorittamiseen.

Prosessivastaavat ja tiimit jakavat prosessin selkeisiin osakokonaisuuksiin, jotta
prosessin ymmartaminen helpottuu (Kvist 1995,77-85). Tata vaihetta kutsutaan
prosessin kuvaamiseksi. Tavoitteena on siis yksinkertainen ja havainnollinen esi-
tystapa prosessista. Paasaantona voidaan kuitenkin sanoa, ettd kuvaus ei saa olla
lian tarkka tai epatarkka. Kuvaus tehdaan usein joko sanallisesti tai piirrettynd ku-
vana. Kuvaaminen on tilannesidonnainen asia, joten se voidaan tehda parhaaksi
katsotulla tavalla. Prosessin kuvaaminen tulee tehda enimmilla&n kahdella tavalla,

jotta aikaa ei hukkaantuisi turhaan.

Kuvaamisen jalkeen prosessin tehokkuus mitataan (Kvist 1995, 77-85). Prosessin
mittaamisella tarkoitetaan tehokkuuden mittaamista joko tiedon tai lukujen avulla.
Mitattua asiaa kutsutaan prosessin mittariksi. Mittareiden avulla saadaan hyodyllis-
ta tietoa, joka taman jalkeen analysoidaan ja saatetaan kayttokelpoiseen muotoon.

Tietojen analysoinnin jalkeen prosessia parannetaan saatujen tulosten perusteella.

Prosessin kehittdminen voi olla esimerkiksi lapimenoajan lyhentamista, tydvaihei-
den yhdistamista, asiakastyytyvaisyyden parantamista, kustannusten pienentamis-
ta, tuotannon pullonkaulojen poistamista tai tyon tuottavuuden parantamista (Kvist
1995, 100).

Prosessin jatkuva parantaminen on tehokas tapa kehittdd toimintaa (Kvist 1995,
102). Jos kuitenkin on |8ydetty sopivat mittarit toiminnan mittaamiseen, kehitystyo
voidaan hetkellisesti kohdistaa ainoastaan yhteen projektiin. Yksittdisesta projek-
tista saatava hyoty voi olla hyvinkin merkittava, jos kehittamisen kohde on rajattu

oikein. Projektin ja prosessin ero on kuitenkin usein hyvin hailyva.
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Tehtyjen kehitystdiden paatteeksi prosessi dokumentoidaan. Kvistin (1995, 104)
mielestd dokumentoinnin tarkeydesta ei kuitenkaan olla taysin yhtd mieltd. Paa-
saantona voidaan sanoa, ettd dokumentointi ei saa olla liian tarkka tai epatarkka.

Dokumentointi sisaltda tavallisimmillaan prosessin kuvauksen ja kirjallisia ohjeita.

4.3 Asiakastyyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan ennakko-odotusten tayttamista ja niiden ylitta-
mista (Ylikoski 1999, 155-158). Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen on yksilol-
listd, joten sen luomiseen ei ole valmista kaavaa. Tyytyvaisyyteen vaikuttavia kes-
keisia asioita ovat kuitenkin palvelun ja tuotteen laatu seké tuotteen hinta.

Ylikosken (1999, 155-158) mukaan asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja analy-
sointi on keskeisia asioita toiminnan kehittymisen ja pitkien asiakas-suhteiden

luomisen kannalta.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella pyritaan

— asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien arvojen selvittamiseen
— tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaamiseen
— palvelun ja prosessin kehitysehdotusten luomiseen

— asiakastyytyvaisyyden seurantaan ja tehtyjen muutosten analysointiin. (Yli-
koski 1999, 155-158.)

Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen nostaa asiakkaiden odotustasoa palvelun
laadusta, joten ilman vaadittavia muutoksia asiakastyytyvaisyys ainoastaan laskee
(Ylikoski 1999, 155-158). Asiakastyytyvaisyyden yllapito vaatii suuren tydmaaran,
mutta pitkalla aikavalilla se kuitenkin kannattaa. Saatavia hyotyja ovat pitkét asia-

kassuhteet ja laajempi asiakaskunta.
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5 KORIKORJAAMON TUOTTAVUUDEN SEURANTA

Maakunnan autolla suoritetun ohjatun harjoittelun ja projektiopintojen ohella tein
tutkimuksen, jonka tarkoituksena oli selvittd& korikorjaajien tehokkuus ja alihankin-
tatyona tehtavien maalaustdiden kateprosentti. Tuottavuudenseurannan tutkimus-
kohteiksi eli mittareiksi valittiin asentajan kayttama korjausaika ja asiakkaalta veloi-
tettu korjausaika (ks. luku 4.2). Maalauksen kateprosentin maarittdmisessa tutki-
muskohteiksi valittin maalauksen hinta korjaamolle ja maalauksen hinta asiakkaal-
le, joista maaritettiin kateprosentti (ks. luku 4.2).

Tutkimuksen tarkoituksena oli luoda alustavaa tietoa korikorjaamon toiminnasta,

mika auttaa kehitystytn rajaamisessa.
Toteutus

Tutkimus suoritettiin excel-taulukon muodossa, koska se oli yksinkertaisin ja toimi-
vin tdméankaltaiseen lukutarkasteluun. Ty® eteni siten, ettd tydmaarays avattiin
Automasterilta, minka jalkeen kyseiset luvut syotettiin excel-ohjelmaan mekaani-

sesti.

Tutkimuksen tiedot on kerétty kahdelta eri ajanjaksolta: 12.01.2012-04.05.2012 ja
31.08.2012-09.10.2012. Tutkimus toteutettiin siis ennen kesaa ja kesan jalkeen,
koska kesalla korikorjaamo toimii vajaalla miehityksella. Talldin tulokset eivat olisi

olleet vertailukelpoisia keskenaan.

Tutkimusta tehdessa kavi kuitenkin ilmi, ettéd lahes samankaltaisiin tuloksiin olisi
paasty vaikka mitattavat ajanjaksot olisivat olleet huomattavasti lyhempié. (Tutki-

muksen taulukko 16ytyy kokonaisuudessaan liitteenda.)
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Tutkimuksen tulokset ajanjaksolta 12.01.2012 - 04.05.2012

Taulukko 1. Maalauksesta saatavan katteen maarittdminen
Maalauksen hinta korjaamolle | Maalauksen hinta asiakkaalle| Maalauksen kate
78 161,02 € 87 505,21 € 12 %

Taulukko 2. Korikorjaajien tehokkuuden maarittdminen
Kaytetty korjausaika | Veloitettu korjausaika| Havi6 tarkkailujaksolla
(h) 1070,13 1042,3 27,83

(€) 90425,985 88074,35 2351,635

Tutkimuksen tulokset ajanjaksolta 31.08.2012 - 09.10.2012

Taulukko 3. Maalauksesta saatavan katteen maarittdminen
Maalauksen hinta korjaamolle| Maalauksen hinta asiakkaalle] Maalauksen kate
16 637,06 € 19 223,96 € 16 %

Taulukko 4. Korikorjaajien tehokkuuden maarittdminen
Kaytetty korjausaika| Veloitettu korjausaika [Hawvio tarkkailujaksolla
(h) 228,76 203,53 25,23

(€) 19330,22 17198,29 2131,93

Tutkimuksen tulokset kertovat asentajien tehokkuuden olevan alempana halutusta.

Tama tarkoittaa sita, etta kaikkia tehtyja tunteja ei ole voitu laskuttaa asiakkaalta.

Korikorjauksissa jokaisen osan vaihdolle on laskettu ohjeaika, jota nopeammin
asentajan tulisi suoriutua tyosta. Asentajan kayttdessd enemman aikaa korjauk-
seen yli menevaa aikaa ei voida laskuttaa asiakkaalta. Esimerkiksi korjaamo jaa
tappiolle 2 tuntia asentajan kayttaessa tydéhon 32 tuntia, mikali ohjeaika on 30 tun-

tia.

Asentajien tyohon vaikuttaa kuitenkin myos tdiden jarjestely ja prosessin yleinen
toiminta, joten ei voida puhua suoranaisesti tehottomuudesta. Kateprosentti osoit-
tautui suuruusluokaltaan oikeaksi, joten tulosten pohjalta ei ollut syytéa ryhtya toi-

menpiteisiin.
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6 KORIKORJAAMON PROSESSI NYKYISELLAAN

6.1 TyoOn vastaanotto

Korikorjaamon prosessi alkaa asiakkaan saapuessa liikkeen pihaan (ks. luku 4.2).
Pihalla on selkeat opasteet, jotka opastavat asiakkaan pysakéiméaan auton huol-
toon tulevien autojen osastoon. Asiakkaan saapuessa liikkeeseen sisatiloissa on
opastekyltit, joiden mukaan asiakas loytda korikorjaamon palvelupisteelle. Maa-
kunnan auton kaikki palvelupisteet sijaitsevat heti liikkeen pdédoven tuntumassa,
joten jos korikorjaamon tydnjohtaja ei ole paikalla, asiakkaan ottaa vastaan huol-
toneuvoja, varaosamies tai rahastaja. Joku edella mainituista henkildista soittaa

tyonjohtajan paikalle, jolloin varsinainen tyén vastaanotto alkaa.

Tyonjohtaja kirjaa ensin asiakkaan tiedot ja vahinkotyypin, minka jalkeen asiakasta
kehotetaan tekem&an vahinkoilmoitus omaan vakuutusyhtiéon. Ellei maksavana
osapuolena ole vakuutusyhtid, valokuvia vauriosta ei ole pakko ottaa, mutta kay-
tannodssa kaikki autot kuvataan. Autot kuvataan siitd syysta, ettd varaosien enna-
kointi on helpompaa, vaikka auto ei jaisikdan korjaamolle odottamaan varaosien

tilaamista.

Ongelmat. Asiakkaan saapuessa liikkeen tiloihin korikorjaamon palvelupiste jaa
hyllykdn taakse, mista sitd on vaikea huomata. Asiakkaan loytaessa palvelupis-
teeseen tyonjohtaja ei valttamatta ole aina paikalla. Tama johtuu siita, etta korikor-
jaamon tilat sijaitsevat kohtuullisen etaalla palvelupisteesta, jolloin tyénjohtaja jou-

tuu olemaan vuoroin hallissa ja vuoroin palvelupisteella.

Ratkaisu. Hyllykon siirtaminen helpottaisi tilannetta, jolloin asiakkaat Ioytaisivat
oikealle pisteelle heti ensimmaisella yrittdmalla. Kyseinen toimenpide luultavasti
parantaisi asiakastyytyvaisyytta ja helpottaisi myods henkilokunnan tyota (ks. luku
4.3).
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6.2 Vahinkotarkastus

Vahinkotarkastuksen voi tehda joko vakuutusyhtio tai korjaamon, joskin jalkimmai-
nen on yleisempi vaihtoehto. Vahinkotarkastuksen tarkoituksena on selvittaa vau-
rion suuruus mahdollisimman tarkasti, ettd voidaan laskea, kannattaako auto viela
kunnostaa vai lunastaako vakuutusyhtié auton itselleen. Ellei vahingon suuruutta
saada kunnolla maaritettyd, autoa voidaan purkaa niin, ettd vaurion suuruus selvi-

aa.

Ongelmat. Vaurioitunutta autoa ei tutkita aina riittavan tarkasti, joten joitakin vara-
osia ei osata tilata ennakkoon. Tasta aiheutuu pahimmassa tapauksessa se, etta
auton korjaaminen joudutaan keskeyttamaan ja auto joudutaan ajamaan pihalle
odottamaan tilattavia varaosia. Aina kyseinen asia ei aiheuta tyon keskeytymista,
mutta huonossa tilanteessa asiakas joutuu odottamaan auton valmistumista péai-

van enemman.

Ratkaisu. Vahinkotarkastus tulisi tehda niin tarkasti, ettd kaikki vaurioituneet osat
osattaisiin tilata ennakkoon. Tama tarkoittaa kaytannossa, etta vaurioiden tarkas-
tamiseen tulisi kayttdd enemman aikaa. Hyotyna tassa on se, etta varaosia ei tar-
vitse tilata pikatoimituksella ja niin sanotun turhan tydn mé&éra vahentyy. Voitettu

aika voidaan kayttaa tehokkaaseen tyontekoon (ks. luku 4.1).

6.3 Ajanvaraus

Vahinkotarkastuksen jalkeen asiakkaan auton korikorjaukselle tehdaan ajanvaraus
Automasteriin. Ajanvarauksen oleellisia tietoja ovat asiakkaan ja auton tiedot seka
paivamaara ja kellonaika, milloin korjaaminen aloitetaan. Asiakas haluaa usein
myos tietda arvion, koska auto on valmis, joten asiakkaalle annetaan suuruusluok-

ka korjauksen kestosta.

Ty6 tehd&én sovitussa ajassa. Mikali tyd ei valmistu sovittuna aikana, korjaamo
iimoittaa asiakkaalle muutoksista. Asiakkaan tulee antaa korjaamolle kohtuullinen
lisdaika korjauksen suorittamiseksi. (Autoalan kuluttajaneuvottelukunta 2007.)
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Ongelmat. Automasteriin merkityt ajanvaraustiedot eivat ole aina tasmallisia. Ta-
ma johtuu paaosin siita, ettd korikorjaukset ovat ajallisesti pitkia, jolloin on vaikea
arvioida tyohon tarvittavaa aikaa. Toisin sanoen ongelma katoaisi jos kalenteriin
paivitettaisiin aina se aika, jonka korjaus todellisuudessa vie vaikka hidasteita il-

maantuisikin kesken korjauksen.

Suurimman virheen aikatauluun aiheuttavat kuitenkin tilanteet, joissa kaikkia osia
ei ole ennakoitu tai tilatut osat ovat vaaria. Tasta seuraa, ettd Automasteriin autolle
varattu aika ei riitdkéan ja kalenterista tulee myos talla tapaa epatarkka, koska

aikapaivityksia ei tehda.

Koska Automasterin ajanvaraukset eivét vastaa todellista tilannetta, korikorjaamon
tyonjohtoa ja ajanvarausta voi kaytannossa hoitaa vain yksi henkilo, joka tietaa
kaiken tapahtuvan toiminnan (ks. luku 3.1). Mikali kaytettaisiin kahta tyonjohtajaa,

uudet ajanvaraukset menisivat varmasti keskeneraisen tyon paalle.

Huollettavien autojen puolella ajanvaraukset pitavat lahes poikkeuksetta paikkan-

sa, mika mahdollistaa monen ihmisen toiminnan ajanvarauksessa samaan aikaan.

Ratkaisu. Automasterin ajanvaraustietoja paivitetddn korjauksen keston muuttu-
essa. Kyseinen tapa mahdollistaisi sijaisen kayttdmisen korikorjaamon tyonjoh-

dossa esimerkiksi sairastumisen tai loman ajan.

6.4 Vahinkolaskenta

Vahinkolaskennalla tarkoitetaan vahingon korjauskustannusten laskemista. Korja-
uskustannuksiin lasketaan kaikki kulut, jotka vaikuttavat korikorjauksen loppu-
summaan, joten arvio on usein hyvin lahelld loppusummaa. Suomessa vahinko-

laskentaan kaytetdan ainoastaan WinCabas-ohjelmaa.

Vahinkolaskenta alkaa auton rekisterinumeron ja asiakkaan tietojen tayttamisella,
minka jalkeen auton tarkemmat tiedot kirjataan ylos. Tassa vaiheessa on syyta
valita auton oikea mallityyppi, koska se on edellytys oikeiden varaosien ja raken-

teiden l10ytymisen kannalta. Vahinkolaskenta sisaltaa kaiken, mika sisaltyy korikor-
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jauksien hinnoitteluun. Ehtona on kuitenkin se, etta ohjelmaa osaa hyvaksikayttaa
oikealla tavalla, etté kaikki kulut tulee arvioitua oikein. Ohjelma siséltda korjausten
ohjeajat, maalattavien pintojen alat, varaosien hinnat, tuntiveloituksen ja lukuisia

muita hyddyllisia ominaisuuksia.

Ongelmat. Korikorjaamon tyonjohtaja tekee ainoana vahinkolaskelmia, joten asia-

kasvirran ollessa suuri hanen kiireensa muodostuu liian suureksi (ks. luku 3.1).

Ratkaisu. Tyotaakkaa on alettu jakaa varaosahenkildille yrityksen omasta aloit-
teesta. Tydnjakoa on muutettu prosessin sujuvuuden sailyttamiseksi. Varaosahen-
kilostd on koulutettu kayttdm&an vahinkolaskentaohjelmaa, mik& on tuonut apua
tyonjohtajalle (ks. luku 3.1).

Varaosahenkil6 tarkastaa varaosien paivitetyn hinnan ja syéttaa sen WinCabasiin.

Varaosahenkilon vastuulle kuuluu myés varaosien lisdéaminen tydmaaraykselle.

6.5 Vahinkoilmoitus

Korjaamo ei voi tehda vahinkoilmoitusta asiakkaan puolesta, vaan jokaisen taysi-
ikdisen on tehtava se henkilokohtaisesti vakuutusyhtioon. Asiakkaan tullessa kor-

jaamoon asiakasta kehotetaankin tekemaan vahinkoilmoitus viipymatta.
Ongelmat. Asiakas joutuu tekemaan vahinkoilmoituksen itse.

Ratkaisu. Korjaamo ei voi tehda vahinkoilmoitusta, joten asiakkaalle voisi antaa
vakuutusyhtion puhelinnumeron tai vahinkoilmoituskaavakkeen ja palautuskuoren,
jonka han voi itse toimittaa vakuutusyhtioén. Vahinkoilmoituksen tekemiseen voisi
antaa my0s opastusta korjaamolla, jos asiakas tarvitsee apua. Vahinkoilmoituksen

helpottuminen liséisi asiakastyytyvaisyytta (ks. luku 4.3).
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6.6 Varaosien ennakointi

Varaosat pyritdan ennakoimaan siten, etta kaikki auton korjaamiseen tarvittavat
varaosat tilataan heti asiakkaan tehtya ajanvarauksen. Talla keinolla korjaaminen

voidaan aloittaa ennemmin ja tyo valmistuu nopeammin (ks. luku 5).

Ongelmat. Tydjonojen ollessa lyhyet varaosien saatavuus maarda pitkalti sen,
kuinka tehokkaasti korjaukset voidaan vieda lapi. Ongelmana lyhyessé jonossa on
my0s se, ettd maalattavien osien maalaukselle jaa hyvin rajallinen aika, koska niin
sanottua tyopuskuria ei ole. Paapiirteittdin voidaan todeta, ettd maalaamo toimii
hyvinkin tehokkaasti, mutta ainoana ongelmana on korjaamon ja maalaamon pitka
valimatka (noin 20 km) ja kuljetuksesta aiheutuvat ajalliset ja rahalliset resurssien

menetykset.

Joissakin tapauksissa varaosia ei osata ennakoida pikaisen vahinkotarkastuksen
takia ja toisinaan tilataan vahingossa véaéaria osia. Edella mainituilla asioilla on rat-
kaiseva merkitys auton lapimenoaikaan, koska maalauskin on suoritettava. Tassa
yhteydessa voidaan todeta, etta prosessi on niin vahva kuin sen heikoin lenkki (ks.
8).

Ratkaisu. Ratkaisuna voidaan pitaa tiivistd yhteistyota asentajien, varaosien ja
tyonjohdon valilla. Kyseiset prosessin osat vaikuttavat ratkaisevasti lapimenoai-
kaan, joten naiden tahojen tulisi toimia hyvassa yhteishengessa tehokkaana tiimi-
na (ks. luku 3.2).

6.7 Uusien osien maalaus

Uudenaikainen korinkorjaus on pikemminkin osanvaihtoa kuin peltiosien oikomis-
ta. Tavoitteena onkin maalata uudet tilatut osat heti niiden saapuessa korjaamolle,

koska osanvaihtoa on turha aloittaa, jos osa ei ole valmiiksi maalattuna.

Ongelmat. Ongelmat olisivat hyvin vahaisia, jos tydjonot olisivat pidempia. Taméa

johtuu siitd, ettéd osan tilaaminen vie 1-2 paivaa ja maalaus paivan. Ongelmaa ei



25

siis synny, jos tydjono on yli kolme paivaa eik& prosessin missaan osassa tapahdu
viivastyksia. Kyseisista asioista aiheutuu kuitenkin p&anvaivaa tyonjohtajalle ja
aikaa menee siitéa syysta hukkaan. Myos maalaamo joutuu paineen alle, mika ei

ole omiaan nostamaan tyon laatua.

Ratkaisu. Korjattavien autojen maaraa ja sita kautta myds tydjonoja tulisi saada
lisattya esimerkiksi mainontaa ja asiakastyytyvaisyytta tehostamalla. Pidempi jono

lisdisi toiminnan joustavuutta ja aikaa ei kuluisi tehottomaan toimintaan.

6.8 Auton purkaminen

Suuremmat korikorjaukset alkavat useasti tiella olevien tai rikkinaisten osien pur-
kamisella. Purkamisia hoitaa paaasiassa yksi henkild, mutta kokoajat saattavat

vaihdella tydtilanteen mukaan.

6.9 Osien kunnostaminen

Korikorjaamon henkilokunnasta varsinaisia peltisepan toita ja korimittauksia tekee
kaksi henkil6a kolmesta. Osien kunnostaminen lienee Kiistattomasti hitain ja ty6-
l&in vaihe korikorjaamisessa ja vaatiikin hyvaa kokonaiskuvan hallintaa auton val-

miiksi saattamiseen.

6.10 Kunnostettujen osien maalaaminen

Autojen ja irrallisten osien maalaukset tehdaan alihankintatyona limajoen kolaritoil-

14, koska Maakunnan autolla ei ole maalaukseen vaadittavaa kalustoa eika tiloja.

Kunnostetut irralliset osat tai maalaamattomat uudet osat keratddn korikorjaamon
keskilattialle, josta maalaamon henkilokunta hakee ne. Kun kyseessa on korin kiin-

tea rakenne, auto joudutaan kuljettamaan maalaamoon trailerilla.
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Ongelmat. Maalattavat osat kerataan korjaamolla sovittuun paikkaan, josta maa-
laamon tyontekijd hakee ne. Ylimaaraista ty6ta maalaamolle aiheuttaa se, etta
hakija ei aina tieda, milla varilla kyseinen osa tulisi maalata, koska lisatiedot puut-
tuvat. Vaikka osien maalaaminen onkin oma prosessinsa, sen tehokkuus on kiin-

teassa yhteydessa korikorjauksen prosessiin ja sen lapimenoaikaan.

Kuten kuvitella saattaa, osien kuljettaminen vaatii ajallisia ja rahallisia resursseja.
Matkaa kertyy noin 20 kilometrid suuntaansa ja sita valia joudutaan ajamaan hy-
vinkin usein. Vaikkakin maalauksista saadaan haluttu kate, rahaa ja aikaa haviaa

tuolla matkalla.

Ratkaisu. Maalattavat osat sijoitetaan lattialle merkitylle alueelle telineisiin siten,
ettd saman auton osat ovat samassa paikassa. Jokaiseen osaan kiinnitetddn
WinCabas-vahinkolaskelman 4. sivu eli maalauserittely. Kyseisestd lomakkeesta
selvidd auton merkki, malli ja maalin varikoodi. Jos saman auton osia on useita,

kiinnitetd&n muihin osiin teipit, josta selvidd auton rekisterinumero.

6.11 Auton kokoaminen

Uusien ja kunnostettujen vanhojen osien maalauksen jalkeen auto voidaan koota.
Auton kokoaminen on tarked tyovaihe, koska laadukas lopputulos riippuu osien
oikeasta sijoittelusta toisiinsa nahden. Autojen kokoamisia tekee jokainen asentaja

kulloisenkin tyétilanteen mukaan.

6.12 Laaduntarkastaminen

Maalauksen laaduntarkastaminen tapahtuu paaasiallisesti korikorjaajien toimesta,
mutta viimekadessa lopullisen tyon laaduntarkastus on kuitenkin tyonjohtajan vas-

tuulla.
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Asiakas voi pidattaytya maksamasta virheellisesta korjauksesta kunnes virhe on
korjaamon toimesta tai kustannuksella poistettu. Asiakas ei voi pidattaa suurem-
paa rahamaaraa, mihin hanella on oikeus virheen johdosta. (Autoalan kuluttaja-

neuvottelukunta 2007.)

6.13 WinCabas-vahinkolaskelman taydentaminen

Korikorjauksen edetessa vahinkolaskelmaa joudutaan usein tdydentdmaan ja pai-
vitetty versio lahetetddn vakuutusyhti6éon hyvaksyttavaksi. Vasta vakuutusyhtion

hyvéaksyttya laskelma se voidaan viimein laskuttaa.

Vahinkolaskenta on hyvin pitkd&n pysynyt muuttumattomana ja se on ollut kiinte&-
na osana korikorjausta, joten kyseiseen vaiheeseen ei juuri liity ongelmia koulute-

tun henkilokunnan ansiosta.

6.14 Vahinkolaskelman toimitus vakuutusyhtioon

Vahinkolaskelma toimitetaan vakuutusyhtioon sahkopostilla, jossa se hyvaksytaan
tai siihen pyydetaan lisaselvityksia tai -korjauksia. Paapiirteittdin tama vaihe toimii,

eika se hidasta prosessia.

6.15 Korjauskohteiden esittely ja auton luovutus

Tyon valmistuttua asiakkaalle soitetaan ja ilmoitetaan auton olevan valmis. Asiak-
kaan tullessa korjaamolle auto odottaa pihalla pestyné. Tyonjohtaja menee pihalle
asiakkaan kanssa ja esittelee korjatut kohteet.
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Ongelmat. Uuden maalipinnan hoitoon tulee kiinnittdéa huomiota, koska ensim-
maisien kuukausien aikana maalipinta on pehmeampi ja se vaurioituu herkemmin.

Ohjeet kyseisesta huomionarvoisesta seikasta jaavat kuitenkin usein antamatta.

Ratkaisu. Asiakkaalle kerrotaan ohjeet maalipinnan hoitamisesta (ks. luku 4.3).

6.16 Laskuttaminen

Kolarikorjauksien laskuttaminen on melko haastavaa, koska varaosien maara on
usein valtava, eikd WinCabasin antamat varaosahinnat ole aina todenmukaisia.

Tasta syysta jokaisen osan hinta tarkistetaan erikseen.

Laskun maksajana toimii usein vakuutusyhtio, joten asiakas maksaa vain omavas-

tuuosuuden korjaamolle.
Vakuutusyhtion laskuun tehtavat korjaukset

Vakuutusyhtion laskuun tehtéavissé korjauksissa tyotilaus laaditaan korjaamon ja
asiakkaan valilla. Ajoneuvoon tehd&an vahinkotarkastus, mikd maarittda korjaus-
tarpeen. Laskutusluvan saatuaan, korjaamo laskuttaa vakuutusyhtitta asiakkaan
sijasta. Asiakas maksaa korjaamolle sen osan korjauslaskusta, jota vakuutusyhti®

ei korvaa. (Autoalan kuluttajaneuvottelukunta 2007.)

Asiakkaan laskuun tehtavat korjaukset

Asiakkaan laskuun tehtavissa korjauksissa hinta-arviota ei saa ylittdd enemmalla
kuin 15 prosentilla, ellei muusta ole sovittu. (Autoalan kuluttajaneuvottelukunta
2007.)

Ongelmat. Laskuttaminen kuulostaa helpolta, mutta todellisuudessa korikorjaus
pitaa sisalladn usein pitkan korjausajan ja lukuisia tydvaiheita, joten tyévaiheiden

laskuttamisessa pitaa tietaa tarkasti, mitéa asentaja on tehnyt.
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Ratkaisu. Tyonjohdon ja asentajan yhteistydon sekd kommunikoinnin tulisi olla
saumatonta. On sanomattakin selvaa, etta ilman kirjallista dokumenttia tehdysta
tyosta, jokin asia jaa laskuttamatta. Tyonjohtaja ei ole asentajan vieressa puolia-
kaan ajasta, joten han ei voi myodskaan tietdd kaikkia tydvaiheita, joita vahinkolas-
kelmasta puuttuu. Laskuttaminen tehostuisi, jos asentaja lisaisi vahinkolaskelman
reunaan kynalla ne tydvaiheet jotka on tehty, mutta joita ei ole laskelmassa muka-
na. Tasta seuraisi se, ettd asentajien tehokkuus vaikuttaisi myds korikorjaamon

rahalliseen tulokseen, mik&d on kannattavan toiminnan elinehto.
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7 KORIKORJAAMON PROSESSIN OPTIMOINTI

7.1 Hypoteesi asiakastarpeista

Asiakastarpeita pohditaan usein siitd syysta, etta asiakasta osattaisiin palvella nii-
den arvojen mukaan, mité asiakas itse asettaa. Asiakastarpeet ovat erilaiset jokai-
sella asiakkaalla, joten asiakaspalvelijan tulee osata lukea asiakasta ja tarjota juuri
kyseiselle asiakkaalle raataloityd palvelua (ks. luku 4.3). Alla on pohdittu asiak-

kaan haluja ja tarpeita toiminnan kehittamiseksi.

— Mita pitda tehda kun kolari on sattunut?

— Koska auto tullaan korjaamaan?

— Asioinnin liikkeessa tulisi olla vaivatonta.

— Taytettavien paperien maara ei saa olla suuri.

— Tuntiveloituksen tulee olla kohtuullinen.

— Palvelua pitda saada heti likkeeseen saapuessa.

— Palvelun tulee olla miellyttavaa ja luottamuksellista.

— Henkilokunnan tulee olla asiantuntevaa.

— Auto tulisi korjata nopeasti.

— Vuokra-auto pitaisi kuulua korjauksen hintaan.

— Auton tulisi nayttaa kolarikorjauksen jalkeen virheettomalta.

— Korjauksen hinta-arvion tulisi vastata loppusummaa.

— Asiakkaalla tulee olla tieto siita, mita autolle tullaan tekemé&an korikorjauk-
sessa.

— Auton korjatut kohteet tulisi esitelld, kun auto haetaan korjaamolta.

— Auton pitaisi olla pesty kun korjaus on suoritettu.

— Autossa ei saa olla savyeroja korikorjauksen jalkeen.

— Asiakkaalla pitaé olla tieto siita, miten autoa tulee hoitaa maalauksen jal-
keen.

— Pitaa tehda dokumentti siita, miten korjaus on suoritettu.
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7.2 Asiakastarpeet spesifikaation muodossa

Hypoteettisten asiakastarpeiden perusteella voidaan luoda sellaiset arvot ja toi-

mintatavat, joita prosessi houdattaa.

— Kerrotaan asiakkaalle, ettd hanen tulee itse tehdéa kolarista vahinkoilmoi-
tus vakuutusyhtidlle ja tarvittaessa annetaan asiakkaalle kyseessa olevan
vakuutusyhtion puhelinnumero. Asiakkaan soittaessa jo kolaripaikalta ha-
nelle jarjestetadn tarvittaessa hinausauto, joka tuo auton suoraan korjaa-
mon pihaan vahinkotarkastusta varten.

— Asiakkaan autolle varataan korjausaika ja kerrotaan paivamaara, milloin
auto on valmis.

— Asiakas otetaan vastaan ilman pitkaa jonotusta ja tehdaan hanen puoles-
taan kaikki mika on tehtavissa.

— Asiakas ei joudu itse tayttamaan kaavakkeita vaan hanen allekirjoituksen-
sa riittdd hyvaksynnaksi esitaytettyihin kaavakkeisiin.

— Tuntiveloitus vastaa alan hintatasoa ja hyvalla palvelulla pyritaan luomaan
sellainen kuva, etta asiakas saa todella vastineen rahalleen.

— Asiakkaan saapuessa liikkeeseen hanet otetaan heti vastaan ja ohjataan
korikorjaamon palvelupisteelle. Ellei korikorjaamon tyénjohtaja ole pisteel-
laén, asiakasta pyydetaan odottamaan pieni hetki ja haetaan korikorjaa-
mon tyonjohtaja paikalle.

— Asiakaspalvelijat ovat ystavallisia ja empaattisia sekéd palvelu on henkilo-
kohtaista.

— Henkildkunta on koulutettua ja asiantuntevaa, mika luo asiakkaalle luot-
tamuksen tunteen.

— Asiakkaalle kerrotaan mahdollisimman tarkka valmistumispaiva ja jos
muutoksia tulee, asiakkaalle ilmoitetaan niistd puhelimitse. Korikorjaukset
kuitenkin priorisoidaan siten, etta likennekelvottomat autot korjataan ensi-
tilassa ja ajokuntoiset vasta sen jalkeen.

— Asiakkaan tuodessa autonsa korjaukseen selvitetddn hanen vakuutus-

ehdoistaan, kuuluuko hénelle ilmainen vuokra-auto vai joutuuko han mak-
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samaan siitd itse. Ellei vuokra auto kuulu vakuutuksen piiriin, asiakkaan
kanssa voitaisiin neuvotella edullisempi pakettihinta vuokra-autolle.

— Auto korjataan siten, etta autoon ei jaa virheitd, vaan tyonjohtaja tarkistaa
jokaisen auton ja tehdyt ty6t esitellaan asiakkaalle, kun auto on valmis.

— Varsinkin silloin, kun vakuutusyhtio ei ole korjauksen maksajana, hinta-
arvion tulee vastata loppusummaa mahdollisimman tarkasti.

— Korjausarvioinnin yhteydessa asiakkaalle kerrotaan paapiirteittain, mita
autolle tullaan tekeméaan.

— Asiakkaan hakiessa autoa pois korjaamolta auto on kokonaisuudessaan
pesty ja korjatut kohteet esitelladn asiakkaalle, jolloin asiakkaan on mah-
dollista kysya mielta askarruttavista asioista. Auton esittely luo luottamuk-
sen tunteen korjaamoa kohtaan ja lisaa asiakastyytyvaisyytta.

— Auto maalataan siten, ettd maalattujen osien vari ei eroa auton vanhojen
osien varista tai maalatun osan viereisten osien pintaan tehd&an haivytys,
mika estaa varieron havaitsemisen. Jos varieroja kuitenkin ilmenee, ne
korjataan ennen auton luovutusta asiakkaalle.

— Asiakkaan hakiessa autoa korjaamolta héanelle annetaan ohjeet uuden
maalipinnan hoitamista varten, ettei vaurioita paasisi muodostumaan
kayttdvirheiden johdosta.

— Asiakkaan hakiessa autonsa korikorjauksesta hénelle annetaan WinCa-
bas-ohjelmalla tehty vauriolaskentalomake mukaan, josta han voi katsoa
my6hemmin, mita autolle on tehty korikorjauksessa.

7.3 Tiimityo

Maakunnan auton korikorjaamo on pieni ja tiivis yhteis6 ja siksi sitd voidaankin
verrata tiimin toimintaan. Pienuudessa on se etu, etta tieto kulkee helposti ryhman
sisélla eika kuppikuntaisuutta muodostu niin helposti. Kuitenkin silloin, kun ryhma
on nain pieni, pitaisi ryhman yhteistyén toimia moitteettomasti ja yksildiden tavoit-

teiden tulisi olla samankaltaisia.
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Korikorjaamo jakaantuu mielestani kolmeen tiimiin, jotka ovat tydnjohto, varaosat
ja asentajat. Uskoisin, ettd tiimien yhteistyota lisaamalla paastaisiin parempiin tu-
loksiin ja toiminta voisi muuttua sujuvammaksi, jolloin asiakastyytyvaisyys paranisi

ja rahallinen tuotto lisdéntyisi.

7.4 Tyotilan 5s-tarkastelu

Kasite 5s tarkoittaa siisteyden, puhtauden ja jarjestyksen yllapitoon tarkoitettua
toimintamallia. Ohjelman keskeisia tavoitteita on luoda siisti ty6tila, jossa tydsken-
tely tapahtuu tehokkaammin ja turvallisemmin. Tavoitteina on myo6s tyotilojen viih-
tyvyyden ja yrityskuvan parantaminen. (Tuominen 2010, 7.)

Tarkoituksena oli suorittaa korikorjaamolle 5s-tarkastelu. Tilaa tutkiessa kavi kui-
tenkin selvaksi tilan olevan jo lahes vaatimusten mukainen, joten kyseista toimen-

pidetta ei suoritettu, siitd saatavan minimaalisen hyddyn vuoksi.
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8 TULOKSET

Tutkimus osoittaa, etta tyontekijoiden liiallinen kiire vaikuttaa negatiivisesti osasto-
jen véaliseen yhteisty6hon (tyonjohto, varaosat) ja jarruttaa organisaation kehitty-
mista. Toisaalta kiire taas heijastuu asiakkaaseen ja saa asiakkaan tyytymatt6-

maksi saamaansa palveluun.

Osansa prosessin tehottomuuteen tekee liian pieni asiakasvirta ja sen mukanaan
tuomat haasteet. Suurin naistd haasteista on se, ettad toita joudutaan tekemé&an
siina jarjestyksessa kun varaosia saadaan hyllyyn ja maalattavat osat maalatuksi.
Tyo6jonojen ollessa pidemmat tehtavan tybn maara kasvaa, mutta toisaalta asiat
voidaan suorittaa tehokkaammassa jarjestyksessa. Tama johtuu siita, etta tydnja-
koa voidaan muokata prosessin muuttujien mukaan, eivatkd muuttujat vaikuta pro-
sessin lapimenoaikaan. Muuttujaksi voidaan siis kutsua sellaista ulkoista tekijaa,
joka vaikuttaa kiinteasti prosessin toimintaan. Naitd muuttujia ovat esimerkiksi va-
raosien toimitus, maalaamo ja inhimilliset virheet. Prosessia voidaan siis kutsua

vasta silloin toimivaksi, kun mikaan ulkoinen tekija ei voi vaarantaa sen toimintaa.

Talla hetkella asiakastoita on rajoitetusti niin korjaamon kuin korikorjaamonkin
puolella, joten tarvittaessa tydvoimaa voitaisiin siirtdd vieraalle osastolle tyétilan-
teen niin vaatiessa. Tasta seuraisi yhteistoiminnan lisaantyminen osastojen valilla
ja nain ollen ajateltaisiin koko yrityksen tuottoa oman yksikén tuoton sijasta. Taméa
ei kuitenkaan ole pitkaaikainen ratkaisu kyseiseen ongelmaan, vaan asiakasvirta
tulisi saada kasvamaan pysyvasti. Asiakasvirran kasvuun vaikuttaa hyvin moni
asia, mutta hyvid keinoja tavoitteen saavuttamiseen ovat esimerkiksi palvelun laa-

dun parantaminen ja mainostuksen lisddminen.

Motivaatio on se voimavara, joka ohjaa yksilon toimintaa ja tuottavuutta. Yrityksen
tyontekijat tulisikin saada motivoituneeksi tybhdnsa, mutta se on pitkalti myos yksi-

|6sta itsestaan kiinni eika asenteiden muuttaminen ole helppoa.

Paallimmaisena tyosta jai mieleen se, ettd toiminta tulisi suunnitella siten, etta lah-
tokohtana on asiakkaan arvojen tayttdminen ja sellaisen palvelun luominen, josta
asiakas haluaa maksaa. TAma tarkoittaa prosessin jatkuvaa kehittAmistad muuttu-

vien asiakastarpeiden mukana.
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9 OMAT POHDINNAT

Tama tutkimus pureutui korikorjaamon toimintaan ja sen ydinprosessiin. Paatee-
moina olivat itse prosessi ja sen johtaminen. Ty0 pyrki kasittelemaan asioita seka
korikorjaamon etta asiakkaan nakokulmista. Tutkimuksen aloittaminen osoittautui

melko haastavaksi, mutta lopulta ty6 ohjasi tekijaansa oikeaan suuntaan.

Ty6 alkoi korikorjaamon tuottavuuden seurannalla, jonka tarkoituksena oli ohjata
tuleva kehitysty6 oikeaan asiaan. Tutkimus ei kuitenkaan antanut selkeita viitteita
tyontekijoiden tehottomuudesta, joten kehitysty6 rajattiin prosessin kehittamiseen.

Prosessin kehittaminen perustui korikorjaamon nykyisen toiminnan havainnointiin
ja kehityskohteiden pohtimiseen sekéa teoriatiedon ettd omien kokemusten pohjal-
ta. Tyota tehdessa teoriatieto ja lahteet osoittautuivat korvaamattomaksi avuksi,
koska omia nakemyksia saattoi peilata suoraan tutkittuun tietoon. Tyd osoitti my6s
sen, etta suurilla ponnistuksilla paastaan usein vain pieniin parannuksiin. Pienet
parannukset kuitenkin voivat toisinaan olla merkittavia parannuksia toiminnan su-

juvuuden kannalta.

Tutkimus vastasi moneen asiaan, mutta toisaalta loi suuria kysymyksia, kuten tut-
kimuksen luonteeseen kuuluu. Tutkimus rajattiin ydinprosessin kehittdmiseen, jo-
ten tutkimuskohteet valittin myds sen mukaan eika kaikkea prosessiin liittyvaa

Voitu tasséa yhteydessa tutkia.

Kuitenkin paallimmaisena tyodsta jai mieleen, etté olisiko Maakunnan auton jarke-
vaa investoida omaan maalaamoon. Tama vaatisi tarkan investointilaskelman ja
analyysin asiakasvirran riittavyydesta, joten johtopaattksia ei voida tehda ilman
perusteellisia esitutkimuksia. Asia jai avoimeksi tdssa tydssa, mutta voisi olla ai-

heena my6hemmin tehtavalle tutkimukselle.
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Taulukko 5. Korikorjaajien tehokkuuden ja maalauksesta saatavan katteen maarit-

taminen
Laskutus | Tydmaarain | Kaytetty | Veloitettu | Maalauksen hin- | Maalauksen hin-
pvm. nro. aika (h) |aika (h) [ta korjaamolle ta asiakkaalle
13.1.2012 134963 2,37 2,46 0 0
12.1.2012 134822 7,81

3,62

0,54 12,07 911,34 1072,17
5.1.2012 134419 0,63

1,05 1,57 480,47 565,26
27.1.2012 134872 2,12

0,8

0,55 4,51 540,24 635,58
3.2.2012 134860 31,32

8,74

0,43 38,65 946,82 1113,91
16.1.2012 134594 13,33

0,31 7,85 829,87 976,32
16.1.2012 134353 2,75

2,53

0,42 5,99 394,41 464,01
17.1.2012 134919 1,05

0,9 4,07 440,55 518,3
11.1.2012 134571 2,52

0,68 4,62 414,26 487,37
11.1.2012 134602 9,09

0,59 5,81 705,87 830,44
20.1.2012 134648 12,77

9,53

0,54 16,86 971,05 1142,41
24.1.2012 134983 12,99

9,9

0,54 14,94 1150,19 1353,17




16.1.2012

134879

7,64

1,7

8,47

18.1.2012

134998

3,26

2,79

0,38

8,05

661,66

661,66

17.1.2012

134935

5,46

2,66

0,58

9,12

743,16

874,31

27.1.2012

135077

591

0,87

0,23

0,35

4,44

446,54

525,34

23.1.2012

135194

1,57

0,23

2,93

489,31

575,66

23.1.2012

134834

9,04

8,52

0,82

0,64

17,3

1202,5

1590,21

30.1.2012

135218

18

0,27

4,42

442,11

520,13

31.1.2012

135202

10,33

5,65

3,18

15,62

591,69

696,11

19.1.2012

135092

2,8

3,43

421,91

496,37

20.1.2012

135176

3,47

1,8

421,91

496,37

25.1.2012

135197

1,27

1,27

489,31

575,66

25.1.2012

135096

7,69

1,38

0,47

2,8

429,28

546,59

2.2.2012

135341

1,88

2,62

489,31

575,66

24.1.2012

135072

1,73

1,08

0,35

3,05

353,98

416,45

30.1.2012

135043

8,52

0,98

0,2

6,21

564,59

664,22
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2.2.2012 135362 7,7
2,95
0,67
0,47 12,46 690,43 812,26
27.1.2012 135419 1,41
13
1,18
0,39 2,92 521,73 613,8
31.1.2012 135137 3,8
3,1 9,55 621,45 731,1
2.2.2012 135036 1,28 3,02 398,96 496,37
3.2.2012 135350 8,83
2,35
0,59 10,17 625,86 736,31
3.2.2012 135350 1,26
1,52 2,78 455,74 536,17
6.2.2012 135313 3,61
3,55
0,38 6,06 612,49 720,58
3.2.2012 135319 5,98
4,08
0,39 10,47 767,39 902,81
30.1.2012 135218 18
0,27 4,42 442,11 520,13
6.2.2012 135500 11 1,25 442,11 520,13
7.2.2012 135583 7,12
2,66
0,38 10,46 621,43 731,1
8.2.2012 135694 2,74 2,09 710,36 710,36
9.2.2012 135758 54
2,92
0,5 111 576,58 576,58
13.2.2012 135557 3,82 4,78 654,84 654,84
13.2.2012 135916 1,85 1,52 472,07 472,07
17.2.2012 135900 1,61
0,56 4,3 552 552
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16.2.2012

135855

0,23

1,6

3,22

469,2

552

16.2.2012

135872

1,6

2,41

436,98

436,98

16.2.2012

135464

1,08

0,82

421,91

496,37

3.2.2012

135368

2,08

0,47

0,55

3,43

471,28

554,45

3.2.2012

135636

3,33

1,22

3,65

421,91

496,37

16.2.2012

135506

31,15

4,42

1,52

0,39

35,82

813,64

957,22

16.2.2012

135586

4,19

3,74

480,47

565,26

15.2.2012

135786

10,97

5,83

0,54

19,31

965,3

1135,65

15.2.2012

134892

1,57

1,92

0,38

5,63

398,95

469,35

17.2.2012

135894

3,05

2,42

4,28

17.2.2012

135238

8,79

4,46

0,31

13,19

796,25

628,72

21.2.2012

135905

16,54

4,73

0,92

0,79

23,31

973,33

1145,09

21.2.2012

135825

26,12

4,38

0,39

23,32

851,12

851,12

23.2.2012

136077

1,68

0,39

2,53

202

237,65

23.2.2012

136077

0,8

1,21

388,43

456,98

24.2.2012

136087

2,83

14

4,86

401,72

539,66
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24.2.2012

135126

5,57

0,33

4,04

421,91

496,37

24.2.2012

136027

2,9

1,44

0,38

5,32

454,26

534,42

24.2.2012

136004

32,5

7,65

0,42

1,17

41,86

1466,78

1725,63

27.2.2012

136254

3,34

2,75

6,01

758,1

937,39

27.2.2012

135986

4,1

1,58

5,85

652,37

767,5

29.2.2012

136262

4,92

4,85

10,29

850,85

850,85

29.2.2012

136293

2,39

2,51

461,15

461,15

29.2.2012

135188

2,85

2,35

0,58

7,85

664,22

664,22

1.3.2012

136153

4,4

2,37

0,83

9,65

528,84

528,84

1.3.2012

130823

3,94

0,31

3,88

774,13

774,13

7.3.2012

136300

4,77

2,2

1,05

12,63

1288,4

1288,4

7.3.2012

135515

1,55

1,12

2,22

647,78

647,78

8.3.2012

136149

41,84

10,07

0,66

54,92

1140,48

1140,48

9.3.2012

136538

2,96

0,85

0,31

4,05

461,96

461,96

9.3.2012

136374

4,58

1,25
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0,42

5,71

537,95

537,95

9.3.2012

136544

3,76

1,68

5,64

504,67

504,64

12.3.2012

136613

1,47

1,65

0,38

4,5

558,16

656,66

13.3.2012

136203

1,37

1,27

489,31

489,31

14.3.2012

136414

11,66

0,34

1,04

11,93

1139,33

1340,39

15.3.2012

136745

4,21

2,24

235,53

235,53

15.3.2012

136540

3,22

1,05

0,33

0,38

7,35

533,36

627,48

22.3.2012

136273

3,33

3,93

469,2

552

16.3.2012

136632

3,51

0,31

5,44

333,79

536,33

16.3.2012

136718

6,87

0,67

7,51

428,97

504,67

21.3.2012

136403

10,08

1,02

12,11

768,4

857,37

21.3.2012

136423

4,9

0,33

0,31

4,68

409,06

481,25

23.3.2012

136886

4,8

0,35

6,42

505,02

594,14

23.3.2012

136946

0,24

1,42

2,89

656,66

656,66

23.3.2012

136893

4,45

1,62

0,39

7,51

690,68

812,57

23.3.2012

136896

8,22

0,45

0,73

11,03

398,04

468,28

29.3.2012

136495

2,84
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1,77
0,59 5,67 655,78 655,78
29.3.2012 136915 1,58
1,03 2,49 572,84 673,93
29.3.2012 136938 7,81
2,22
0,59 10,32 740,36 871,01
29.3.2012 136938 5,74
5,02
0,55 10,66 813,15 956,65
29.3.2012 136822 2,5
2,48 5,82 442,11 520,13
29.3.2012 136958 1,5
1,52
0,35 3,8 719,1 719,1
29.3.2012 136895 1,38 1,27 489,31 468,02
30.3.2012 137008 5,29
2,57
0,38 8,33 863,92 863,92
30.3.2012 137015 17,4
9,13
0,45 26,21 1503,5 1503,5
30.3.2012 137083 3,33
0,5
0,38 4,19 550,27 647,38
10.4.2012 137317 6,42
0,3
0,38 7,44 440,03 517,68
10.4.2012 137129 3,25 1,19 516,39 607,52
11.4.2012 137177 0,58 0,65 421,45 495,83
11.4.2012 137028 1,3
0,3 1,66 469,2 552
11.4.2012 135385 2,83 2,83 0 0
12.4.2012 137070 12,48
0,31 11,5 887,65 1070,5
13.4.2012 137185 4,38 4,43 465,97 548,2
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13.4.2012 137407 2,17 1,81 485,45 485,45
13.4.2012 137180 2,72 2,09 0 0
16.4.2012 137066 0,95
11 1,95 421,91 496,37
17.4.2012 137076 2,42
15 2,25 468,66 551,36
17.4.2012 137110 2,7 1,33 853,65 1004,3
18.4.2012 137068 8,05
2,55 9,18 307,07 361,26
18.4.2012 137382 5
0,35 7,74 562,58 661,43
19.4.2012 137406 11,05
3,25
0,97 12,46 960,84 1015,63
19.4.2012 136798 2,88
0,62
0,2 2,85 489,31 575,66
20.4.2012 137190 6,45
2,68
0,55 9,45 834,38 981,62
20.4.2012 137398 2,93 2,22 0 0
137602 6,59
1,98
0,6
0,38 12,48 715,25 800,97
23.4.2012 137426 16,05
0,31 15,74 1110,29 1306,22
24.4.2012 137340 2,63
1,67
0,39 4,52 388,86 457,49
24.4.2012 137664 54
0,5
0,27 7,89 545,38 560,63
24.4.2012 137109 2,33
1,13 2,74 515,85 606,88




27.4.2012

137352

4,4

3,92

0,31

682,83

803,33

27.4.2012

137562

6,38

1,65

0,59

8,1

608,9

608,9

27.4.2012

137703

3,92

3,8

0,58

8,31

608,7

608,7

27.4.2012

137662

8,45

5,75

0,59

14,1

1554,72

1554,72

30.4.2012

137464

46,54

0,5

0,82

46,87

1139,61

1139,61

2.5.2012

137841

2,75

0,38

4,97

289,34

289,34

22.3.2012

136273

3,33

1,52

3,93

552

552

4.5.2012

138040

2,1

2,28

1,63

4,18

586,98

586,98

4.5.2012

137936

5,18

2,97

0,27

7,43

507,7

507,7

Yhteensa

1070,13

1042,3

78 161,02 €

87 505,21 €
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Liite 2. Tutkimuksen tulokset ajanjaksolta 31.08.2012 - 09.10.2012

Taulukko 6. Korikorjaajien tehokkuuden ja maalauksesta saatavan katteen maarit-

taminen
Laskutus | Tydmaardain | Kaytetty | Veloitettu | Maalauksen hin- | Maalauksen hin-
pvm. nro. aika (h) | aika (h) ta korjaamolle ta asiakkaalle

31.8.2012 140708 2,73

2

0,58 6,34 581,58 684,21
3.9.2012 140773 5,23

3,85

0,38 9,79 558,98 657,63
31.8.2012 140773 6,44

2,18

1

0,31 13,13 756,15 889,6
3.9.2012 140798 2,85

0,63 2,77 401,72 472,61
5.9.2012 141108 2,25 2,12 498,93 586,98
7.9.2012 140806 5,62 3,85 717,07 843,62
14.9.2012 141242 1,82

0,58

0,8 2,91 421,91 496,37
14.9.2012 141301 1,14

0,3

0,8 2,06 631,18 631,18
14.9.2012 141195 5,28

2,22

0,57 7,85 694,42 816,97
17.9.2012 141207 6,2

1,7

0,87

11 9,23 800 850
19.9.2012 141401 2,07

0,35 2,71 0 0
20.9.2012 141374 2,35 2,92 0 0
24.9.2012 141391 54

1,1

0,27 2,94 357,55 420,65




24.9.2012

141477

1,95

2,33

0,55

5,16

530,16

623,72

25.9.2012

141000

27,95

9,61

0,54

1,1

25,46

873,11

873,11

25.9.2012

141043

3,65

1,47

0,75

0,35

4,47

318,59

374,81

26.9.2012

141302

9,75

4,65

11

0,31

12,72

936,44

1101,7

26.9.2012

141297

5,29

0,75

0,38

5,22

514,36

605,13

26.9.2012

141297

3,14

0,38

4,09

320,08

376,56

26.9.2012

141534

1,39

0,7

332,75

391,48

27.9.2012

141594

1,77

0,48

3,06

421,91

496,37

27.9.2012

141563

2,78

0,6

0,38

3,84

398,94

469,35

27.9.2012

141518

3,98

3,57

0,35

7,84

723,64

851,35

28.9.2012

141558

11,95

2,47

0,55

12,71

976,59

1148,93

2.10.2012

141376

20,59

51

0,42

1,11

25,12

882,37

1078,58

2.10.2012

141376

0,62

1,13

320,5

344,06

3.10.2012

141742

0,61
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0,25

0,23

0,31

2,26

482,97

568,2

4.10.2012

141481

3,47

4,03

0,2

0,38

0,8

7,2

715,96

842,31

5.10.2012

141657

2,48

24

0,62

0,35

7,27

603,81

710,36

8.10.2012

141835

0,98

0,75

0,95

421,91

496,37

9.10.2012

139072

2,48

1,63

0,3

11

0,31

5,71

443,48

521,75

Yhteensa

228,76

203,53

16 637,06 €

19 223,96 €
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