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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda lukijalle Korjaamo Oy Ab:n toimintatavat ja
parannusehdotuksia huomatuille kohteille. Opinnaytetyén kirjoittaja on toiminut
korjaamolla tyonjohtajana ja takuukasittelijand kirjoitushetkelld n. kaksi vuotta

opiskelujen ohella.

Opinnaytetydssa kaydaan lapi korjaamon varaosatoimintaa, tyonjohtotoimintaa ja
mekaanikkojen toimintatapoja. Lukijalle esitetdan kuinka nykyaikainen korjaamo toimii
ja millaisia sisaisia ja ulkoisia toimintatapoja korjaamolla on. Korjaamoa kasitelldan
kokonaisuutena ja tyon tavoitteena on kehittda toimintatapoja, ajan saastamiseksi ja

asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Tybn aineistona on kaytetty omaa kokemusta tydnjohtotydstd sekd mekaanikkojen,
varaosahenkildkunnan ja muita tyonjohtajien haastatteluja. Haastateltavilta kysyttiin
mitd parannettavaa heidan mielestddn korjaamolla on ja mihin suuntaan korjaamoa
pitaisi kehittda. Pyoraa ei lahdetty keksimaan uudestaan, vaan tarkoituksena oli saada
eri kohteisiin pienid parannuksia, jotka auttaisivat korjaamoprosessin lapikayntia joka

tydpaiva.



2 Korjaamon esittely

2.1 Korjaamo

Insinoritydn aiheena oleva Korjaamo Oy Ab on iso ja moderni autokorjaamo, jossa
henkilokuntaa on yhteensa yli 50 henkildd. Korjaamolla on edustettuna kaksi
henkildautomerkkia. Molemmat talon automerkit kasittdvat pienid, keskiluokan ja
suuren kokoluokan henkildautoja. Korjaamolla kayvien autojen suhde kahden merkin
valillda on 45 % ja 55 % Tydmaarayksia tehddaan keskimaarin 15 000 vuodessa.
Korjaamolla kdyvien autojen todellinen maara on kuitenkin hieman pienempi. Autotalo
on kaksikerroksinen. Alemmassa kerroksessa on korjaamohalli, tydén vastaanotto,
varaosamyynti, varaosavarasto ja yhden automerkin myyntitilat. Toisessa kerroksessa
on vaihtoautomyynti, ravintola, automyynnin rengasvarasto ja toisen automerkin

myyntitila.

2.2 Korjaamon henkildkunta

Korjaamolla on mekaanikkoja 24, joista sahkotoihin erikoistuneita on nelja,
pakettiautoasentajia nelja ja loput henkildautoasentajia. Korjaamolla on kaksi

automerkkia edustettuna. Molemmilla merkeilla on omat mekaanikkonsa.

Tyonjohtajia on kahdeksan joista kaksi hoitaa takuu- ja huolenpitolaskutuksen
tydnjohtotydn ohella. Molemmilla merkeilld on omat tydnjohtajansa. Tyonjohtajien ja
muiden korjaamohenkildiden esimiehena on korjaamopaallikkd, joka kay Ilapi
asiakaspalautteita, hoitaa henkildkunnan palkat, asentajien leimaukset seka korjaamon

tuloksen seurannan.

Varaosamyyijia on viisi, joista kaksi hoitaa suoran asiakasmyynnin myymalan puolelta
ja kaksi myy varaosia suoraan mekaanikoille varastossa. Korjaamon varastossa on
kaksi varastotyontekijaa, jotka hoitavat varaston jarjestdmisen, saapuvien varaosien
vastaanoton ja varaosien ennakkokerailyn. Korjaamolla on myds varaosapaallikkod joka
seuraa varaosamyynnin laskutusta, varaston logistiikkaa ja myy varaosia myymalasta
suoraan asiakkaille. Alla olevasta kuvasta nakee korjaamon henkildkunnan. Viivat

kertovat ketkd henkil6t tydskentelevat toistensa kanssa paivittain.
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Korjaamon johtaja on korjaamopaallikkd, jonka alaisuudessa varaosapaallikkd ja

tydnjohtajat toimivat. Varaosapaallikkd on varaosamyyjien esimies ja tydnjohtajat ovat

mekaanikkojen esimiehia (ks. kuva 1).

korjaamopaallikkd varaosapaallikkd

tyonjohtajat ~——————— varaosamyyjat

mekaanikot

Kuva 1. Korjaamon henkildkunta

2.2.1  Korjaamopaallikko

Korjaamopaallikkd on korjaamon tyonjohtajien ja mekaanikkojen esimies, jonka
tentdvand on seurata korjaamon taloutta ja raportoida siitd konsernin
jalkimarkkinointipaallikolle. Korjaamopaallikon  vastuualueisiin ~ kuuluu  myos
tydnjohtajien tukeminen vaikeissa tapauksissa, korjaamoseurantaraporttien teko seka

mekaanikkojen leimauksien seuranta ja korjaus.

2.2.2 Varaosapaallikkd

Varaosapaallikkd on korjaamon varaosahenkiloston esimies. Varaosapaallikkd on

vastuussa korjaamon logistikasta ja varaosien toimivuudesta. Korjaamolla
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varaosapaallikkd hoitaa myds varaosien myyntia asiakastiloissa seka seuraa varaosien

laskutusta  alihankkijoille, esim.  korikorjaamoille ja toisille  korjaamoille.
Varaosapaallikké raportoi korjaamon varaosamyynnistd, kateseurannasta ja

varastonkierrosta korjaamopaallikdlle.

2.2.3 Tyodnjohtajat

Tybnjohtajat ovat linkkeja asiakkaan, mekaanikkojen ja varaosahenkildston valilla.
Tybnjohtaja on korjaamon “kasvot” eli henkild, jonka asiakas nakee korjaamon
edustajana. Tyodnjohtajat hoitavat huoltojen varaukset, tdiden vastaanoton,
mahdollisten lisatdiden ilmoittamisen asiakkaalle, tdiden luovutuksen, laskutuksen ja

auttavat mekaanikkojen toimintaa omalla ammattitaidollaan.

Tyonjohtajan taytyy tuntea myymansa tuote eli automerkki ja sen mallit. Tydnjohtajan
tyd asiakkaan kanssa on myyntity6ta, eli asiakkaalle yritetddan myyda yrityksen tuotteita
mm. huoltoja, korjauksia, lisdvarusteasennuksia ja varaosia. Tyodnjohtajan eli
asiakaspalvelijan tarkeitd ominaisuuksia ovat halu palvella asiakasta mahdollisimman
hyvin ja usko omiin kykyihin. Asiakkaan on tarked saada miellyttava ja asiantunteva
kuva korjaamosta sekd korjaamon on ylitettdva asiakkaan odotukset. Halvempi hinta
kuin alunperin on sovittu, auton pesu huollon yhteydessa tai auton katsastaminen ison
korjauksen yhteydessd ovat asiakkaalle suuria asioita ja korjaamolle helppoja tapoja
kerata asiakkaan luottamusta ja asiakastyytyvaisyytta. Jos asiakkaan ensimmainen
kokemus korjaamolta on positiivinen, han varmasti tulee sinne toistamiseen ja

mainostaa sita ystavilleen.

2.2.4 Varaosahenkilokunta

Varaosamyyjat myyvat nimensa mukaisesti varaosia. Kolme viidesta varaosamyyjasta
tydskentelee asiakastiloissa ja myyvat varaosia suoraan kuluttajille. Kaksi
varaosamyyjaa tydskentelee korjaamon varastossa, jossa varaosat toimitetaan
suoraan mekaanikoille ja tydnjohtajille. Korjaamon varastossa tydskentelee my6s kaksi
varastotydntekijad, joiden tehtdvdnd on hoitaa varaston jarjestysta, varaosien

ennakkokerailyd mekaanikoille ja saapuvien varaosien hyllyttamista.



2.2.5 Mekaanikot

Mekaanikkoja korjaamolla on 24, kuten aiemmin mainittiin. Korjaamohalli on jaettu
kahteen osaan jossa molemmilla puolila on 12 nosturia. Korjaamolla on
pilarinostureita, saksinostureita ja nelja jareampaa pakettiauton nosturia. Tyénjohtajat

valvovat mekaanikkojen tydskentelya, tyoturvallisuutta ja tydnjakoa.

3  Tyédtilaus

3.1 Huoltoprosessi

Huoltoprosessi alkaa asiakkaan ajanvarauksesta ja paattyy jalkiseurantaan.
Huoltoprosessi siséltda ajanvarauksen, varaosien ennakoinnin, tyon valmistelun, tyon
vastaanoton, korjauksen, yhteydenpidon asiakkaaseen korjauksen aikana, auton

luovutuksen, laskutuksen paattyen jalkiseurantaan. (Kuva 2.)

ajanvaraus | korjaus

ty6njohtaja ja asiakas tyénjohtaja ja asiakas asentaja tydnjohtaja
-alustava -tyon vastaanotto -tyén suorittaminen -tyon [apikéyminen
korjauskustannuslaskelma . asentajan kanssa
-tyon lapikdyminen -tydmaarayksen
-ajanvaraus tayttdminen -laskun teko
-yhteystiedot ja allekirjoitus
-alustava varaosatilaus -iimoitus asiakkaalle tyon

-tdiden jako asentaijille valmistumisesta

asentaja tydnjohtaja ja asiakas ’

-huolto/vian maéritys -korjauskustannusten

O . laskeminen
-varaosien tilaaminen
-soitto asiakkaalle

kustannuksista

valmistuminen

tydnjohtaja ja asiakas
-selotus asiakkaalle

huolto-/
-laskutus ja laskun
» lapikdyminen

-asiakastyytyvaisyyskysely

Kuva 2. Huoltoprosessin lapivienti



3.2 Ajanvaraus

Asiakas voi varata ajan huoltoon tai korjaukseen yrityksen verkkosivuilta
ajanvarauskalenterin  kautta (kuva 3 ja 4). Asiakas voi myds soittaa
ajanvarauskeskukseen, missa han voi tarkemmin kertoa huoltotarpeensa ja aika
varataan asiakkaan haluamaan toimipisteeseen. Asiakas voi myos tulla liikkeeseen ja
varata ajan suoraan tyonjohtajalta. Jos asiakkaalla on autossa jokin vika, joka on
vaikea selittdd puhelimen valityksella, niin asiakkaat tuovat autonsa usein naytille
ennen ajanvarausta, jotta oikeat varaosat saadaan tilattua korjauspaivalle valmiiksi.
Suurin osa varauksista tulee internetin ajanvarauslomakkeen kautta. Puhelimella
varaaminen ajanvarauskeskuksen kautta on taas yleisempaa, jos kyseessa on korjaus
tai asiakas haluaa keskustella huollosta tarkemmin huoltoneuvojan kanssa. Asiakkaat
harvemmin tulevat paikan paalle varaamaan huoltoaikaa, koska ajanvaraus

puhelimella tai internetin kautta on nopeampaa.

Ajanvarauksessa on tarkea ottaa asiakkaan tiedot muistiin tai paivittdd vanhan
asiakkaan tiedot. Jos auto on tulossa huoltoon, on tarkeaa selvittda huollon tarve el
ajetut kilometrit, mitd huoltoa auto itse pyytdad ja onko autoa huollettu toisella
korjaamolla viimeksi. Jos auto on kaynyt huollossa oman konsernin toisilla
korjaamoilla, ndkee Automaster-ohjelman huoltohistoriatiedoista viime huollossa tehdyt
toimenpiteet. Huollon tilausvaiheessa voi asiakkaalle yrittdd myyda lisatoita, esim.
auton pesua, pyyhkijansulkien vaihtoa, sijaisautoa, kausirengasvaihtoa tai muita

tarjouskampanjoita.

Jos asiakas on varaamassa korjausaikaa esim. auton nykimisen takia, on erittain
tarkeaa haastatella asiakasta jo ajanvarausvaiheessa, jotta viasta saadaan
mahdollisimman tarkka kuvaus. Tarkedd on Kkysya, millaisissa olosuhteissa vika
esiintyy, esim. moottorin lampétila, ilman [ampdtila, auton nopeus, moottorin
kayntinopeus seka onko muita korjauksia tai muutostoita tehty autolle Iahiaikoina. Kun
ajanvarausvaiheessa saadaan asiakkaalta tarkat tiedot vian laadusta, paasee
tydnvastaanotossa huomattavasti helpommalla, kun ei tarvitse aloittaa haastattelua
alusta. TyoOnjohtaja voi kuitenkin vield kysya tarkentavia kysymyksia ja onko vika

mahdollisesti esiintynyt, kun asiakas toi autoa korjaamolle.
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Toiden vastaanotto taytyy hoitaa ripeasti mutta tarkasti, jotta asiakkaiden ei tarvitse

odottaa huoltoon paasya aamulla. Suurimmat ruuhkapiikit ovat aamulla klo 7 - 9 kun

asiakkaat tuovat autonsa korjaamolle, ja klo 15 - 17 iltapaivalla, kun autot haetaan pois.

Jos asiakkaat joutuvat odottamaan useita minuutteja huoltoon paasya eivatka
odotustilat ole mieleen, asiakkaan kokonaiskuva huollosta karsii. Yleensa asiakkaat
tuovat auton huoltoon aamulla ennen tihin menoa, ja usein heilld on kiire, joten he

haluavat jattda autonsa nopeasti huoltoon aamulla.

Tybn  vastaanoton Ildheisyydessd on  kaikista  kiireisimmille  asiakkaille
“pikakaistalaatikko”, minne asiakkaat voivat jattda auton avaimet kirjekuoressa, johon
taytetddn auton ja asiakkaan tiedot. Tydnjohtaja kdy aamuruuhkan jalkeen
tyhjentamassa laatikon ja tekee tydomaarayksen autoista. Asiakkaalle |ahetetaan
tekstiviesti ja sahkopostiviesti, kun avaimet on haettu laatikosta ja tydmaarays tehty.

Nain asiakas voi varmistua, ettd avaimia ei ole unohdettu ja auto on otettu tyon alle.

Kun asiakkaan varaama huoltoaika lahestyy, tietokonejarjestelma lahettaa asiakkaalle
automaattisesti tekstiviestilla ja sahkopostilla muistutuksen kaksi paivaa ennen
huoltoaikaa. Viestissa muistutetaan asiakasta tuomaan myés huoltokirjan mukanansa.
Muistutuksilla yritetdan varmistaa, etta asiakkaat eivat unohda huoltoaikaansa eika

korjaamolle tulisi tyhjia varauksia.

Valitse toimipiste ja paiva

Ensimmainen vapaa aika on vikolla 12,

Viikko 12 Vitkko 13 Vikdo 14 Vilkko 15 Viikko 16 Vikka 17 Viikko 18
18.3.-24.3. 35.3.-31.3. L BT 154,219, Al RER e T9.4.-5.5;
Ma Ti ke To Pe
Maaliskuu, viikko 12 18.3. 19.3. 20.3. 215, 22,3
Taitmipiste 1 Katso kartalta *K x x Valitse Valitze
Toitmipiste 2 Katso kartalta 4 4 R K F 4
Toimipiste 3 Katso kartalta S‘ w x valitse Valitse
Toimipiste: 4 Katso kartalta b4 F 4 ”x b 4 Valitse
Toimipiste 5 Katso kartalta x w x Valitse N
Toimipiste & Katso kartalta XK b4 xR Valitse F 4
Toitmipiste 7 Katso kartalta b4 X K p 3 F 4

Valitse ensin toimipiste ja paiva,

Kuva 3. Ajanvarauskalenteri yrityksen internetsivuilla



Auton tiedot ja yhteystiedot
* pakallinen tieto

Auton tiedot

Merkki Citrogn
Malli*

Rekisterinumero®

Kilometrit*

Toimipiste i

Yhteystiedot
Nimi*
Puhelin®

sshkopostiosoite™

Toivottu yhteydenottotapa Sahkoposti | v

Kun olet 13hett&nyt ajanvarauksen, voit seuraavalla ndybdlls tuloskaa ajanyvarauksesi tiedot,
dhetd

Kuva 4. Ajanvarauslomakkeen taytto yrityksen internet-sivuilla

3.3 Huollon tarpeen ennakointi

Ajanvarauksessa on tarkeda osata ennakoida tulevaa huoltoa. Jos auto on vuoden
ikdinen ja mittarilukema on 20 000 kilometria, silloin riittda, kun varaa vain huollolle
tarvittavan ajan. Jos kyseessa on 6-vuotias auto, jolla on 200 000 kilometria takana,
kannattaa huollon lisaksi varata tunnista kahteen lisdaikaa mahdollisille lisatéille esim.
kuluneet jarrulevyt, alustan nivelet sekd mahdolliset &ljy- tai jddhdytinnestevuodot. Jos
téitd on varattu enemman kuin paivan aikana mekaanikot kerkedvat tehda, niin
tyévirheiden maara kasvaa. On siis tarkeda osata lukea ajanvarauskalenteria, jotta
mekaanikoilla on tarpeeksi toitd koko paivalle. Jos taas mekaanikoilla loppuu tyot

ennen paivan paattymista, korjaamon tuottavuus laskee.

Paivittain korjaamolle tulee tielle rikkoutuneita autoja hinausautolla seka pienkorjauksia
tarvitsevia autoja, esim. palaneiden polttimoiden vaihtoa, pyyhkijansulkien vaihtoa ja
vikakoodien lukua varten. Kokemuksen perusteella voidaan sanoa, etta hinattuja autoja
tulee korjaamolle noin kaksi autoa paivassa. Hinatun auton vika pyritdan selvittamaan
mahdollisimman nopeasti muiden tdiden ohessa, jotta oikeat varaosat saadaan tilattua

ennakkoon ja itse korjaukselle saadaan varattua aika kalenteriin.

Kun asiakas tuo auton esim. palaneen ajovalopolttimon vaihtoon, han olettaa, etta

polttimo saadaan vaihdettua odottaessa. Korjaamolla ei ole varsinaista pienkorjausta,
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vaan on sovittu, etta pienet ty6t tehdaan isompien huoltojen ohessa. Jos vikaa ei saada

korjattua, varataan aika korjaamolle mahdollisimman pian. On tarkeda saada hoidettua
pienet tydt odottaessa, koska muuten asiakkaat vievat autonsa toisille korjaamoille.
Pienista valitdistda saadaan laskutettua useita satoja euroja paivittdin, milld on suuri
merkitys korjaamon tulojen kannalta kuukausittain. Pienkorjausten mahdollisuus
parantaa korjaamon asiakastyytyvaisyytta, koska asiakkaat saavat autonsa pienet viat

kuntoon lyhyelld odotuksella.

3.4 Varaosien ennakointi

Varaosamyyjat kayvat tulevia varauksia joka paiva lavitse. Kun uusi huoltoaika
varataan, se nakyy varaosamyyijien ohjelmistossa ja nain varaosahenkildkunta osaa
ennakoida tarpeelliset huolto-osat  ennakkohyllyyn.  Korjaamolla  varaosien
ennakkokeraily suoritetaan 1 - 4 paivaa ennen varsinaisen korjauksen suorittamista.
Jokaisella paivalla on oma hyllynsd. Hyllyyn laitetaan ennakkokeratyt osat ja
paperilista, josta nakee kaikki keratyt varaosat, varaosanumerot, tydémaarayksen
numeron ja auton rekisterinumeron. Isoimmille varaosille, kuten pakoputkille ja herkasti

rikkoontuville osille on oma hyllynsa, josta mekaanikot hakevat ne itse.

Pientarvikkeet, esim. mutterit, ruuvit, liittimet, sahkdjohdot, kemikaalit, liimat ja
pesuaineet 16ytyvat korjaamon puolelta omasta hyllykdsta. Pientarvikkeet laskutetaan
tehdyn tydn mukaan joka on 6,5 % kokonaistydhinnasta, maksimissaan kuitenkin 60
euroa. Pientarvikkeisiin lasketaan myds mekaanikkojen kayttamat istuinsuojat autoissa

seka kertakayttohanskat.

Kausiluontoiset varaosat, kuten kesalla ilmastoinnin komponentit, saattavat joutua
jalkitoimitukseen suuren kysynnan takia. Jalkitoimituksella tarkoitetaan sita, etta
tehtaalta tilattu varaosa ei saavu normaalissa toimitusajassa toimitusvaikeuksia takia.
Jos varaosavastaavat huomaavat jonkun varaosan joutuneen jalkitoimitukseen, tulisi
siitd ilmoittaa tydnjohtajille valittémasti, jotta varattu aika saadaan siirrettya. On
erityisen noloa, jos asiakas tuo autonsa korjaamolle ja vasta silloin huomataan, etta
varaosaa ei loydy, koska se on unohtunut tilata tai osa on jalkitoimituksessa. Varaosien
puuttumisongelmat voivat johtua useasta eri syysta, kuten maahantuojan varastosta

varaosa on loppunut, tilaus ei ole mennyt perille tietokoneongelman takia, on sattunut
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inhimillinen erehdys tai ennakoitu varaosa on laitettu toiseen autoon eika uutta

vastaavaa osaa ole muistettu tilata.

4 Huollon suorittaminen

4.1  Auton tuonti huoltoon

Kun asiakas tuo autonsa huoltopaivana korjaamolle, tyonjohtaja nakee varauksen
asiakkaan rekisterinumerolla tai nimelld. Jos asiakkaalla on ajanvarauksen jalkeen
tulleita tydtilauksia, ne lisataan tydomaaraykseen tassa vaiheessa. Kun kaikki asiat on
kirjattu koneelle, tulostetaan tydomaarays johon pyydetaan vield asiakkaan allekirjoitus.
Huollon yhteydessa tydnjohtaja kysyy asiakkaalta tarkentavia kysymyksia mahdollisista
lisatoista. Tyomaarayksen alareunassa on ympyroitavat kohdat nesteiden tayttamiselle,
jarrupalojen, tuulilasin pyyhkijdiden ja palaneiden polttimoiden vaihtamiselle seka

huollon mahdollisille lisatdille, joita havaitaan huollon aikana. (Liite 1.)

4.2 Tybmaarays

Tybmaarayksella lukee kaikki korjaukseen liittyvat asiat, kuten auton tiedot, asiakkaan
tiedot sekd korjaamon yhteystiedot. Tydmaarays on asiakkaan ja korjaamon valinen
sopimus, joka on hyvaksytty allekirjoituksella. Allekirjoituksella asiakas hyvaksyy
tydmaarayksessa olevat tyot. Mekaanikko nakee tydomaarayksestd nopeasti kaikki
tarvittavat tiedot. Tyomaarayksia on helppo lukea, koska kaikissa on sama pohja.
Ainoastaan vikojen kuvaukset ja asiakastiedot vaihtelevat. Tyomaarayksessa eri tyot
on jaetultu Job-riveille eli, jokainen tyokokonaisuus on oma “Jobinsa”. Job-riveilld
saattaa lukea esim. ”"Job:1 Huolto, ajettu 100 tkm”, Job:2 Tuulilasin pyyhkijat jaavat

joskus jumiin keskelle lasia”.

4.3 Tydnjohtajien toiminta korjaamolla

Tyobnjohtajan vastuu- ja toiminta-alueet ovat valvoa korjaamohallin toimintaa, opastaa
mahdollisissa ongelmakohdissa, valvoa tydturvallisuutta ja turvavarusteiden, kuten

kuulo- ja silmasuojaimien kayttéa. Tyonjohtaja on asiakkaan ja korjaamon valinen
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linkki, joka soittaa asiakkaalle aikataulujen muutoksista, huoltojen lisatdistd ja muista

asiakkaalle tarkeista asioista. Usein kun asiakas tuo auton korjaamolle vian takia, niin
han haluaa, ettd ensin tutkitaan, missa vika on, ja vian selvittya asiakkaalle soitetaan

kerrotaan kustannuksista ja aikatauluista.

4.4 Toiden jako mekaanikoille

Tyot jaetaan korjaamolla isoon tydtauluun missa jokaisella mekaanikolla on oma
lokerikkonsa. Tauluun on myds merkitty kellonajat, mutta niilld ei ole kaytannon
merkitysta. Aamulla, kun ty6t saapuvat, tyonjohtaja jakaa tydét mekaanikoille. Sahkotyot
jaetaan kahdelle sahkoémiehelle, pakettiautot pakettiautoasentajille ja muut tyét
mekaanikoille. Yleensa suuremmat tydkokonaisuudet otetaan ensimmaiseksi tyon alle,
jotta paivan aikatauluja olisi helpompi seurata. Myds tydt, joissa asiakas on valittanut
esim. alustan kolinaa, ja tydt, joista on helppo ja nopea tehda diagnoosi, tehdaan heti
aamusta, koska jos osia ei I6ydy suoraan hyllysta, ne taytyy tilata keskusvarastolta. Jos
varaosat tilataan ennen klo 10:00, saapuvat ne klo 12:00 mennessa ja jos osat tilataan
ennen klo 12:00, saapuvat ne klo 15:00 mennessa. Klo 12:00 jalkeen tilatut osat

saapuvat seuraavana aamuna klo 8:00 mennessa.

Mekaanikot ottavat tydomaaraykset omasta lokerostaan, mihin tydnjohtajat ovat ne
laittaneet. Tydomaarayksen lukemisen jalkeen mekaanikko hakee auton parkkipaikalta,
laittaa istuinsuojan ja rattisuojan paikalleen, jottei auton verhoiluihin tulisi jalkia
haalareista tai likaisista kasista. Jos auton verhoiluihin tulee jalkia ja asiakas sen
huomaa, han varmasti tulee reklamoimaan ja korjaamolle tulee kustannuksia verhoilun
pesemisesta. Asiakastyytyvaisyyden kannalta on myds tarkeaa, etta auto on siistissa

kunnossa, kun asiakas tulee hakemaan sen huollon jalkeen.

Yleensd ensimmaiset huollot ja muut pienemmat tyokokonaisuudet tehdaan

iltapaivalla, koska melkein uusien autojen huollossa ei yleensa ilmene lisatoita.

4.5 Huollon lisatyot

Jos huollon yhteydessa mekaanikko huomaa esim. etujarrulevyjen pinnan paksuuden

olevan alle valmistajan maarittdman minimirajan, menee mekaanikko selvittamaan



12
tarvittavien varaosien hinnat ja saatavuudet. Taman jalkeen mekaanikko menee

tydnjohtajan  luo, joka laskee tybvaiheet jarrulevyjen vaihdolle.  Kun
kokonaiskustannukset ovat selvilld, tydnjohtaja soittaa asiakkaalle ja kertoo lisaty6t,
niiden kustannukset ja auton valmistumisaikataulun. Jos asiakas hyvaksyy lisatyot
tyonjohtaja kirjoittaa tyomaaraykseen soittaneensa asiakkaalle lisatoista ja kirjoittaa
myds sovitun hinnan. Korjaamon omasta varastosta 16ytyy suurin osa kulutusosista,

esim. jarrujen osat, alustan osat ja huolto-osat.

4.6 Koeajo korjauksen jalkeen

Normaalin huollon jalkeen autot koeajetaan lyhyesti. Jos asiakas on valittanut aanta tai
resonointia ja asentaja on sen korjannut, on tarkeaa tehda koeajo, jolla varmistetaan,
ettd korjaus on onnistunut. Myds jos autossa on ollut esim. sdhkdongelmia, nykimista,
tai vastaavaa, on mekaanikon tai tydnjohtajan suoritettava koeajo, jotta voidaan olla
varma, ettd vika ei uusiudu. Korjaamolle on erittdin noloa, jos asiakas hakee autonsa
korjauksesta, mutta sama vika tulee muutaman ajokilometrin jalkeen takaisin.
Asiakkaalle koituu turhaa vaivaa, jos han joutuu tuomaan autonsa uudestaan
korjaamolle ajaen tai hinausautolla. Uusintakorjaukset ovat kalliita korjaamoille

mahdollisien sijaisautojen kustannuksien takia.

5 Tyon valmistuminen

Kun asentaja saa tyon valmiiksi, han jattda tyomaarayksen yleensa tyon
vastaanottaneen tyonjohtajan poydalle. Tyodnjohtajat joutuvat usein olemaan
korjaamohallissa, varastossa, koeajamassa autoja tai asiakkaan kanssa pihalla
katsomassa asiakkaan autoa. Joskus saattaa kayda niin, ettd asentajan jattama
tydbmaarays jaa tyonjohtajan poydalle pidemmaksi aikaa, koska tydnjohtajalla on muita
toitd. Olisi siis hyva olla yksi paikka, mihin kaikki valmiit tydomaaraykset jatetaan.
Vapaana oleva tydnjohtaja voisi tehda laskun valmiiksi ja ilmoittaa asiakkaalle auton
valmistumisesta. Joissain tapauksissa tydnjohtaja on lahtenyt jo kotiin mutta asentaja
on jattanyt tydmaarayksen hanen poydalleen eikd kukaan ole ilmoittanut autoa
valmiiksi. Talléin iltavuorossa oleva tydnjohtaja on joutunut etsimaan tydmaaraysta ja
tekemaan laskun valmiiksi ja asiakas on tyytymaton, koska hanelle ei ole ilmoitettu
auton valmistumisesta. Ongelma tapahtuu harvoin, mutta se saattaa sekoittaa

ajoneuvojen luovutusta iltavuorossa hoitavan tydnjohtajan.
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5.1 Tyobmaarayksen tayttaminen

Tyon valmistuttua asentaja kirjoittaa tydmaaraykseen kaikki tekemansa tyot job-rivien
alle. Jos asiakas valittaa alustan kolinasta, niin asentaja kirjoittaa asiakkaan valituksen
viereen diagnoosin, korjaustoimenpiteen, tuliko auto kuntoon ja muita mahdollisia
huomioita, esim. “vasen raidetanko vaihdettu, aurauskulmat saadetty, koeajo, alusta ei
kolise enaa, ok”. Nain tydnjohtaja saa heti kasityksen, mitd asentaja on tehnyt ja tuliko
vika kuntoon. On siis tarkeaa, etta asentajat kirjoittavat tydmaaraykseen tarkat huomiot

diagnoosista ja korjauksesta.

Jos korjauksessa tapahtuu jotain normaalista poikkeavaa, on se myds tarkea kirjata.
Jos asentaja vaihtaa alustan tukivartta, jokin pultti on ruostunut tiukkaan kiinni ja
asentaja joutuu lammittdmaan pulttia ennen kuin se lahtee irti, on se myos kirjoitettava
tyomaaraykseen, jotta tyOnjohtaja osaa veloittaa tehdystd tyosta. Jos tydon kesto
menee yli tehtaan ohjeajan, on korjaamolla oikeus veloittaa asentajan kayttdma aika
asiakkaalta, ellei tyolle ole sovittu kiinteda hintaa. Kustannusarvio saa maksimissaan
nousta 15 % alkuperdisestd hinnasta. Hintaa nostaessa kannattaa myo6s miettia
asiakastyytyvaisyytta. Vaikka hinta nousisi 10 %, voi asiakas olla tyytymatén hinnan
korotukseen, vaikka AUNE-ehtojen mukaan se on hyvaksyttdvaa. Hinta-arviota
antaessa kannattaa hieman nostaa kokonaishintaa. Jos sitten jotain yllattavaa
tapahtuu, ei hinta-arviosta poiketa. Jos ty6t suoritetaan ohjeajassa ja yllatyksia ei tule,

asiakas saa pienemman laskun kuin kuvitteli ja on tyytyvainen.

5.2  Huoltolomake

Huollon jalkeen asentaja tayttdd huoltolomakkeen, josta asiakas nakee huollossa
tehdyt ja tarkastetut kohteet, esim. jarrupalojen paksuuden, renkaiden urasyvyyden ja
vaihdetut osat. Huoltolomakkeeseen mekaanikko voi kirjoittaa my6s muita havaintoja,
kuten: “jakohihnan vaihto seuraavan huollon yhteydessa” tai “jarrulevyt ja palat
vaihdettava eteen seuraavassa huollossa.” N&in asiakas osaa varautua tuleviin
huoltoihin jo reilusti etukateen. Jos mekaanikko huomaa autossa isoja naarmuja tai
lommoja, niistd myos kirjoitetaan joko tydomaaraykseen tai huoltolomakkeeseen

ongelmien valttamiseksi auton noutotilanteessa.
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Jos asentaja huomaa huollon yhteydessa autosta puutteita, jotka pitaisi korjata mutta
asiakas ei anna lupaa vikojen korjaukseen, kirjoitetaan tydomaaraykselle havaitut
puutteet ja ettd asiakas ei ole halunnut vikoja korjattavaksi. Nama tekstit myds
tulostuvat huoltolaskuun. Esim. asiakkaan autosta jarrupalat ovat lopussa, mutta
asiakas ei anna lupaa vaihtaa jarrupaloja. Jos asiakas ajaa autolla kolarin jarrujen
viallisuuden takia, ei korjaamoa voida laittaa vastuuseen, kun asiakkaalle on ilmoitettu

viasta suullisesti ja kirjallisesti autoa luovuttaessa.

5.3 Valmistumisilmoitus asiakkaalle

Asiakkaalle ilmoitetaan auton valmistumisesta tekstiviestilla, sahkdpostilla tai
soittamalla. Asiakkaan kanssa on voitu myds sopia kellonaika, milloin auto on
noudettavissa, ja talldin erillista valmistumisviestia ei tarvitse lahettaa. Paasaantdisesti
korjaamolla yritetdan aina soittaa auton valmistumisesta, mutta joskus kiireiden takia
on nopeampaa lahettaa tekstiviesti ja sdhkopostiviesti automaattisesti. Joskus useampi
tyd valmistuu samalla hetkelld, ja talldin on vaikea soittaa jokaiselle asiakkaalle

erikseen.

6 Auton noutaminen huollosta

6.1 Huollon lapikaynti

Kun asiakas tulee hakemaan auton huollosta tai korjauksesta, kdydaan tehdyt tyot
tydmaarayksesta lavitse. Asiakkaalle kerrotaan huoltotoimenpiteet, mahdollisten
vikojen syyt, mista viat ovat johtuneet ja kuinka niitéd voisi valttaa. Yleensa asiakkaat
ovat kiinnostuneita autoistansa, varsinkin jos autolle on tehty jotain normaalista
poikkeavaa Kkorjausta, esim. valmistajan takaisinkutsukampanjat. Asiakkaalle on
annettava hyva mielikuva korjaamosta, jotta asiakkaasta ja hanen autostansa on

pidetty hyvaa huolta ja korjaus on suoritettu asiantuntevasti.

Laskutusvaiheessa on tarkea eritella laskun sisaltd. Jos laskussa lukee “kytkimen
vaihto 1000 €”, niin se ei vield kerro asiakkaalle, mita osia tydssa on kaytetty ja mista

lasku koostuu. Laskussa pitaisi eritella tyokokonaisuudet erikseen ja jokaisen kaytetyn
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tydvaiheen pitdd nakya, jotta asiakas pystyy hahmottamaan paljonko vian selvitys ja

korjaus maksoivat. Laskutuksessa pyritdan kayttamaan tehtaan ohjeaikoja, jos korjaus
tapahtuu normaalissa ajassa. Katkenneiden pulttien irroituksesta voi korjaamo veloittaa
erikseen jos pultin katkeaminen ei johdu mekaanikon huolimattomuudesta. Kun lasku
on kayty asiakkaan kanssa lavitse, annetaan asiakkaalle hdnen autonsa avaimet,
huoltokirja ja tarvittavat dokumentit. Joskus mekaanikot jattavat asiakkaan huoltokirjan

autoon jos tydmaarayksen valissa on paljon vikakooditulosteita tai muita papereita.

6.2 Huollon maksaminen

Kun tydnjohtaja on kaynyt asiakkaan kanssa lavitse huoltokohteet ja avaimet on
luovutettu asiakkaalle, on maksun aika. Korjaamolla on erillinen kassa, joten
tydnjohtajat ja varaosamyyjat eivat kasittele rahaa. Kassalla voi maksaa pankki- tai
luottokortilla ja kateiselld. Suurimmalla osalla yrityksistd on laskutusmahdollisuus, eli
tydnjohtaja voi suoraan [3hettdd laskun sahkoisesti asiakkaalle. Joillakin
yksityisasiakkailla on myds laskutusmahdollisuus, joka toimii samalla tavalla kuin
yrityksilla. Leasing- ja vakuutusyhtidille |ahetetddn aina lasku. Laskuista peritdan

seitseman euron laskutuslisa.

6.3 Laskutus kuukauden lopussa

Kuukauden vaihtuessa laskuttamattomia toita ei saa jaada. Kaikki mahdolliset tydt on
laskutettava ennen kuun vaihdetta, koska korjaamon budjetti on laskettu tarkoin joka
kuukauden osalta. Leasingyhtididen, vakuutusyhtididen, huolenpito- ja takuulaskut
kasaantuvat helposti loppukuukauteen kiireiden takia. Korjaamopaallikkd lahettaa
jokaiselle tydnjohtajalle laskuttamattomien tdiden listan, josta ndkee tydnjohtajan
avaamat tydomaaraykset, joista on lasku vield auki. Korjaamolla on ollut tapana, etta
jokainen tydnjohtaja kay listansa lapi erillisessa laskutushuoneessa, jossa saa olla
rauhassa asiakaspalvelutilanteista. Usein loppukuukaudesta tulee Kkiire laskutettavien
tdiden kanssa, koska kaikki tyonjohtajat eivat kerked samaan aikaan laskuttamaan.
Tarkeaa olisi, ettd tyét laskutettaisiin saman tien tydn valmistumisen jalkeen. Nain

tyokokonaisuudet ovat viela muistissa ja lasku saadaan ajallaan lahetettya.
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6.4 Takuu- ja kampanjaosat

Takuuosien vaihdossa tai valmistajan kampanjoiden kaytetyt osat tulee vieda erilliseen
hyllyyn, jossa kaikkia takuuosia sailytetdan valmistajan vaatimat kolme kuukautta.
Maahantuonti saattaa tehdd pistokokeita eli auditointeja, joissa valvotaan
takuutydmaarayksia ja takuuosina vaihdettuja varaosia ja niiden varastointia. Jos
maahantuoja huomaa puutteita takuusailytyksissa tai tydmaarayksissa, se voi sakottaa
korjaamoa virheistd. Maksun suuruus on suoraan verrannollinen anottuihin
takuumaariin nahden. Pienista huolimattomuusvirheista saattaa tulla useiden tuhansia
eurojen lasku. Taman takia mekaanikkojen on erityisen tarked Kirjoittaa
takuutydomaaraykseen tekemansa tyot tarkasti ja tyonjohtajien otettava aina asiakkaan

allekirjoitus tydmaaraykseen.

Tehdyille korjauksille annetaan kuuden kuukauden tydtakuu tyovirheen sattuessa.
Varaosatakuu kaikille alkuperaisille varaosille on kaksi vuotta sisaltden vian
selvityksen, vaihtotyon ja itse varaosan. Esim. jos asiakkaan autosta rikkoutuu laturi
vuoden 2011 tammikuussa ja se vaihdetaan uuteen, mutta uusi rikkoutuu 2012
maaliskuussa, ei asiakkaan tarvitse maksaa uudestan korjauksesta mitdan, koska se
menee tehtaan varaosatakuuseen. Mahdolliset seurannaisvauriot eli rikkoutuneesta

varaosasta johtuneet vauriot kuuluvat my6s varaosatakuun piiriin.

7 Jalkiseuranta

Jokaisen korjaamokaynnin jalkeen asiakkaalle lahetetddn muutaman paivan jalkeen
sms-kysely, jossa asiakas voi antaa arvosanan 1 - 6 korjaamolla kaynnille seka
kirjoittaa lyhyen kommentin arvosanan lisaksi. Asiakkailta kerataan sahkopostiosoitteita
huoltojen ja korjauksen yhteydessa. Asiakkaille voidaan lahettdad korjauksen jalkeen
tyytyvaisyyskysely sahkopostilla, jossa selvitetddn asiakkaan tyytyvaisyytta ja
mielipidetta korjaamon toiminnasta. Asiakkaalta kysytdan mielipiteita esim. korjaamon
siisteydesta, asiakaspalvelusta, korjauksen onnistumisesta ja hinnasta. Naita
palautteita korjaamopaallikkd analysoi ja lahettaa tyonjohtajille eteenpain jos asiakkaan
kokemus korjaamosta ei ollut mieleinen. Kaikki arvosanan 1 ja 2 palautteet lahetetaan
tydnjohtajalle, joka on ollut osallisena auton vastaanotossa tai luovutuksessa. Jos

asiakas ei ole kirjoittanut palautteeseen muuta kuin arvosanan, tydnjohtaja soittaa
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asiakkaalle ja selvittdd, minka takia asiakas ei ollut tyytyvainen korjaamon toimintaan.

Usein syy voi olla pieni, mutta asiakas on siitd harmistunut ja sen takia antanut huonon
palautteen, vaikka kaikki muu olisi mennyt hyvin. On siis tarked keskittya myds

pienempiin asioihin, kuten asiakkaan tervehtimiseen.

Asiakas voi olla tyytymatdn, jos joutuu odottamaan auton noutamista muutaman
minuutin ruuhkan takia tai jos kahviautomaatti on rikki. Jotta tydnjohtajille ei tulisi
pelkastdan negatiivisia palautteita, lahettdd korjaamopaallikkdé myds arvosanan 6
palautteet. Hyvistd palautteista voi myds oppia. Yleensad asiakkaat kiittdvat hyvaa
palvelua, nopeaa aikataulua tai auton ilmaista pesua isomman korjauksen yhteydessa.

Hyvat palautteet antavat myos paljon motivaatiota tydnjohtajille.

8 Esimerkkeja korjaamon parantamiseen

8.1 Huolellisuus ja sen kustannukset

Asentajien tydskentelyssa korjaamolla ei ole moitittavaa. Asentajat tekevat heille
annettavat tyot paasaantdisesti hyvin ja isoja tyovirheita ei tapahdu. Pienia virheita,

jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen, kuitenkin tapahtuu.

Esimerkki: Asiakas tuo autonsa isoon huoltoon, jossa vaihdetaan kaikki suodattimet,
kdaydaan lapi auton alusta, palaneet polttimot ja pyyhkijansulat, pakoputkisto
tarkastetaan ja suoritetaan koeajo. Huollon jalkeen asiakas hakee auton ja vie suoraan
katsastukseen. Katsastuksessa tulee hylkays, koska auton jarruvalot eivat pala.
Asiakas tuo autonsa takaisin korjaamolle vihaisena ja kdskee laittamaan valot kuntoon.

Asentaja vaihtaa polttimot, mutta jarruvalot eivat vielakaan pala.

Jarruvalojen toimimattomuuden syyksi paljastuu vian selvityksen jalkeen viallinen
jarruvalokytkin. Jarruvalot saavat virtaa kun poljin on painettuna ja jarruvalokytkin on
pohjassa. Autoon uusittiin jarruvalokytkin korjaamon kustannuksella, mika tuli
maksamaan noin 70 euroa. Asiakkaalle pahoiteltiin virhettad ja kerrottiin, ettd han sai 70
euron osan veloituksetta, koska joutui tulemaan uudestaan korjaamolle ja maksamaan

katsastuksen uusintakayton.
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Esimerkissa auton huollon yhteydessa tehtava polttimoiden tarkastus jai tekematta ja

auto hylattiin katsastuksessa sen takia. Polttimoiden tarkastus huollon yhteydessa
kestaa alle minuutin, ja jos polttimot olisi huollon yhteydessa tarkastettu, ei korjaamon
olisi tarvinnut maksaa 70 euron jarruvalokatkaisinta. Asiakkaan luottamus korjaamoa
kohtaan myds laski, koska korjaamo ei tehnyt pientd perustarkastusta. Asiakas voi
miettia, ettd jos polttimot jaivat tarkastamatta, jaikdé myods jotain muuta tekeméatta

huollon yhteydessa.

Uusintakorjauksen aikana asentajalta meni hukkaan myos tyGaikaa hukkaa, jolloin olisi
voitu tehda myds tuottavaa tydta. Korjaamolla asentajat tekevat keskimaarin 7,5 tunnin
tydpaivaa, josta saadaan veloitettua noin 600 euroa paivittain. Tuntiveloitus on siis noin
80 euroa. Polttimoiden vaihto, jarruvalokatkaisimen vian selvitys ja osan vaihto kesti
tunnin, joten voidaan laskea, etta tekemattomasta tydssa korjaamo havisi 80 euroa ja
varaosasta 70 euroa, minkd lisdksi asiakastyytyvaisyys laski. Pienesta

huolimattomuudesta tuli loppujenlopuksi iso lasku korjaamolle.

Ratkaisu: Korjaamolle tulee yksi laaduntarkastaja, joka tarkastaa mahdollisimman
monta tehtya huoltoa ja korjausta. Laaduntarkastaja kay lapi mekaanikkojen tekemat
huoltokohteet ja merkitsee erilliselle lomakkeelle tarkastetut asiat ja havaitut puutteet.
Jos puutteita havaitaan, esim. auton verhous on sotkeutunut likaisista kengista johtuen
tai huoltonaytté on jaanyt nollaamatta, laaduntarkastaja kay ilmoittamassa huollon
tehneelle asentajalle, joka korjaa tekemansa virheen. Laadunvalvonta tulee
vahentdmaan inhimilliset virheet |dhes kokonaan, mikd parantaa asiakkaiden
tyytyvaisyytta ja vahentaa susitdiden eli uusintakorjauksien maaraa. Uusintakorjauksiin
kaytetdan viikoittain useita tunteja kokonaisuudessaan, jotka voidaan saada
laadukkaalla valvonnalla I&hes kokonaan pois. Kaikkia huoltoja ja korjauksia ei saada
tarkastettua, mutta tarkoituksena olisi, ettd yli puolet korjaamolla kayneistd autoista
tarkastettaisiin. Jos asiakas odottaa korjaamon kahvilassa auton valmistumista tai
korjauksella on muuten kiire, talldin laaduntarkastusta ei suoriteta asiakkaan

aikataulujen takia.
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8.2  Tyovirheet ja nilden minimointi

Asiakas toi autonsa korjaukseen, koska moottorin vikavalo paloi ja auto nyki
tasakaasulla ajaessa. Sahkomies tutki auton vikakoodeja, jotka olivat palokatkoksia
jokaisessa sylinterissd. Autossa on vain yksi sytytyspuola ja oli epatodennakdista, etta
kaikissa sytytystulpissa olisi vikaa joten sahkdmies ehdotti sytytyspuolan vaihtoa.
Asiakkaalta saatiin hyvaksynta sytytyspuolan vaihtoon, joka tuli maksamaan noin 450
euroa. Tydn valmistuttua asiakas haki auton pois, mutta jo seuraavana paivana soitti,
ettd moottorin merkkivalo palaa taas ja auto nykii. Autolle varattin uusi aika
tutkimuksiin. Tassa vaiheessa asiakas oli jo hieman harmistunut, koska oli maksanut
edellisesta korjauksesta 450 euroa ja auto ei vielakaan toiminut oikein. Sahkdmies tutki
vikaa uudestaan, ja lopulta viaksi selvisi viallinen moottorin johtosarja, jossa
sytytyspuola oli kiinni. Moottorin johtosarja maksoi vaihtotdineen 1200 euroa. Asiakas
ei ollut tyytyvainen kuultuaan lisdkustannuksista eikd suostunut maksamaan
kokonaisuudessaan johtosarjan vaihtoa. Johtosarjaa ei I6ytynyt Suomesta
keskusvarastolta vaan se piti tilata tehtaalta ja toimitusaika oli noin kaksi viikkoa.
Asiakas myoOs vaati sijaisautoa kayttoonsa korjauksen ajaksi. Asiakkaan kanssa
sovittiin, ettd han maksaa moottorin johtosarjan vaihdon miinus hanen jo maksamansa

korjaus seka sijaisauto veloituksetta odotuksen ja korjauksen ajaksi.

Korjaamolle tuli kustannuksia koko korjauksesta sytytyspuola ja sen vaihtotyd 450
euroa, sijaisauto 12 paivan ajalta vuokraamolta eli 12 vrk * 35 euroa = 420 euroa seka
vian uudelleen selvitys, josta ei pystytty veloittamaan asiakasta kuutta tuntia joista olisi
voitu veloittaa toista asiakasta 6 h * 80 euroa = 420 euroa. Kokonaisuudessaan

korjaamolle tuli 1290 euroa kuluja vaaran diagnoosin takia.

Vaarat diagnoosit aiheuttavat paljon rahan menoa korjaamolle varsinkin jos kyseessa
on kalliimpia osakokonaisuuksia. Vaarista diagnooseista johtuvista virheista ei voida
asiakasta veloittaa eika tehtaan takuukaan maksa useista osien vaihdoista jos vika ei
tule kuntoon. Tarkeaa on panostaa sdhkémiesten koulutukseen ja huolellisuuteen. Jos
vian aiheuttajasta ei voida olla aivan varmoja pitaa mittaukset ja vikakoodien lukeminen
suorittaa uudelleen, jotta virheitd ei tapahtuisi. Korjaamolle on halvempaa tutkia vikaa
tunti omaan laskuun kuin lahted hyvittamaan jo vaihdettuja osia ja maksamaan

asiakkaalle sijaisautoa.
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8.3 Rengassesonki

8.3.1 Rengassesonki yleisesti

Rengassesongin aikana korjaamolle on varattu paivalla tdsmaaikoja klo 8-16, joita
hoitaa kaksi mekaanikkoa. Renkaiden vaihdot on varattu kalenteriin puolen tunnin
valein pois lukien 11-11:30, kun mekaanikoilla on ruokatauko. lltarengasvaihdot
suoritetaan klo 16-20. lltarengasvaihdossa on yleensd nelja paria eli kahdekasan
mekaanikkoa. Suurin  osa asiakkaista, jotka tuovat korjaamolle autonsa
renkaanvaihtoon, sailyttdvat myds renkaitansa korjaamon varastolla. Renkaat
sdilytetdan erillisessd varastossa, josta on sovittu kuljetukset kolme kertaa paivassa

korjaamolle.

Mekaanikot tydskentelevat pareittain renkaiden vaihdossa. Toinen mekaanikko irroittaa
autosta pyorat, ja silld valin toinen mekaanikko hakee korjaamon varastosta renkaat,
minne ne on tuotu pdavarastolta. Irroitettavat pyorat vieddadn korjaamon varastoon,
mistd ne haetaan takaisin paavarastolle samalla kertaa kun uusia renkaita tuodaan.
Rengasvarastolla sailytetddan vain renkaat vanteineen. Muttereita, pultteja,

keskikuppeja tai polykapseleita ei sailyteta vaan ne annetaan aina asiakkaalle mukaan.

Renkaanvaihdolle on varattu aikaa 30 minuuttia jokaiselle autolle. Vannetyot eli uusien
renkaiden asennus vanteille on mitoitettu kestdmaan tunnin ja renkaiden vaihto seka
tasapainotus myos yhden tunnin. Paivalla paikalla ovat kaikki tydnjohtajat jotka ottavat
vastaan ja luovuttavat renkaiden vaihdot. lllalla paikalla on yksi tydnjohtaja joka jakaa
renkaiden vaihdot asentajille sekd hoitaa laskutuksen. Korjaamolla on myds
rengasvastaava joka hoitaa renkaiden lahettdmisen paavarastolle ja lahettaa
asiakkaille sailytystodistukset. Paasaantodisesti rengassesonki sujuu hyvin, mutta

parannettavaa on.

8.3.2 Rengassesongin ongelmakohta ajanvarauksessa

Asiakkaat varaavat renkaanvaihtoajat usein internetista, jossa he voivat valita
haluamansa renkaanvaihtoajan. Resurssit korjaamolla ovat neljan yhtaaikaisen
renkaan vaihtoon. Jos kaksi asiakasta varaa uusien renkaiden asennuksen vanteille

samaan aikaan, esim. 19:00 jarjestelma antaa varauksien menna lapi. Kun molemmat
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asiakkaat tulevat korjaamolle klo 19, tulee ongelmia. Korjaamolla on vain yksi rengas-

ja tasapainotuskone. Rengaspakan tekemiseen ja vaihtamiseen kuluu noin tunti eli
ensimmainen rengaspakka on valmis kahdeksalta. Molemmat asiakkaat ovat

varanneet tunnin ja odottavat, ettd auto on valmis kahdeksaan mennessa.

Koska korjaamolla on vain yksi rengaskone, toista rengaspakkaa paasisi tekemaan
vasta kahdeksan jalkeen kun ensimmainen pakka on tehty. Korjaamo menee

kahdeksalta kiinni joten toista pakkaa ei saada tehtya.

Ratkaisu:

Kun asiakkaat varaavat ajan uusien renkaiden vaihdolle, tydnjohtajan pitaisi tarkastaa
viimeistdan edellisend paivana, ettei samanaikaisia rengaspakkojen tekoja ole. Jos
paallekkaisilla kellonajoilla on rengastyodt, taytyy asiakkaalle soittaa ja siirtaa aika, ettei

ongelmia tule.

8.3.3 Renkaiden sailytys

Korjaamon toisessa kerroksessa on pieni rengasvarasto, jossa sadilytetaan
vaihtoautojen, esittelyautojen ja pientd osaa asiakkaiden renkaista. Rengasvarastoon
on hankala menn& rengaskarryjen kanssa, ja varaston sijainnin takia varastosta
renkaiden hakeminen on hidasta. Kun asiakas tuo autonsa renkaiden vaihtoon,
huomaa tydnjohtaja, ettd renkaat ovat talon omassa varastossa. Renkaiden hakeminen
ja vaihto kestdad usein naissa tapauksissa selvasti yli suunnitellun 30 minuutin.
Renkaiden vaihdot on varattu illalla 30 minuutin valein ja taukoja ei ole, joten jos jokin
renkaanvaihto kestaa selvasti yli ohjeajan myohastyvat tulevat renkaanvaihdot mista

asiakkaat usein narkastyvat.

Ratkaisu:

Seuraavan paivan renkaanvaihdot pitaisi kdyda lapi ja ennakoida illalla tulevat renkaat
valmiiksi korjaamohalliin. Kun renkaat |0ytyvat suoraan korjaamohallista, ne on nopea
vaihtaa alle, ja kun kiire on ohi, voidaan renkaat rauhassa vieda takaisin varastoon.
Toinen vaihtoehto olisi sailyttda talon omassa varastossa vain talon omien autojen
renkaita joiden vaihdolla ei ole kiire. Kaikki asiakkaiden renkaat sailytettaisiin

paavarastolla.
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8.3.4 Lukkopulttiavaimet

Monissa uusissa autoissa on nykyaan lukkopultit, eli yksi jokaisen renkaan pulteista on
erilainen kuin muut ja sen avaamiseen tarvitaan erillinen lukkopulttiavain. Avain on

autokohtainen, eli eri lukkopultinavaimet sopivat vain yhteen lukkopulttisarjaan.

Joskus kun asiakas tuo autonsa renkaiden vaihtoon, huomaavat mekaanikot, etta
autossa on lukkopultit, mutta lukkopulttiavainta ei 16ydy autosta. Tallaisissa tapauksissa
tydnjohtaja soittaa asiakkaalle ja kysyy, mista lukkopulttiavain 16ytyy. Usein avain 1oytyy
asiakkaan kotoa, minne se on unohdettu. Asian selvittelyyn ja auton halliin ajamiseen
kuluu 20-30 minuuttia ja renkaita ei ole edelleenkaan vaihdettu, koska avainta ei 16ydy.
Asiakasta ei voi laskuttaa tekemattomasta tyosta, vaikka asiakas on itse unohtanut
lukkopulttiavaimen. Korjaamo myds menettda tehokasta tydaikaa ja tydnjohtajalta

kuluu aikaa asiakkaalle soittamiseen ja asian selvittamiseen.

Ratkaisu:

Aina kun asiakas varaa aikaa renkaanvaihtoon internetin kautta, tulisi asiakkaalle tulla
varausvaiheessa jo muistutus lukkopulttiavaimesta. Puhelimen tai paikan paalla
varaamisen yhteydessa tulisi huoltoneuvojan myds muistuttaa avaimesta. Asiakkaita
tulisi myos ohjeistaa jattdmaan lukkopultinavain nakyvaan paikkaan, jotta koko autoa ei
tarvitsisi penkoa avainta etsiessa. Nain mekaanikoilta saastyy aikaa ja tyonjohtajan ei

tarvitse soitella asiakkaille avainten peraan.

9 Henkilékunnan tyytyvaisyyskysely

9.1 Kyselyn toteutus

Korjaamolla tehtiin tyytyvaisyyskysely tydnjohtajille, mekaanikoille ja varaosahenkildille.
Kyselyssa oli jokaiselle ryhmalle seitseman kysymysta jotka liittyivat jokapaivaiseen
tydhon. Tyonjohtajilta kysyttiin omista tydajoista, mekaanikkojen ammattitaidosta ja
asenteesta, varaosahenkilokunnan asenteesta ja tietokoneohjelmien toimivuudesta.
Mekaanikoille vastaavat kysymykset liittyivat korjaamon tyokaluihin, tydaikoihin,
tydnjohtajien asenteeseen, tydOmaarayksien job-rivien selvyyteen ja varaosien

toimintaan ja saatavuuteen. Varaosahenkiloiden kysymyksia olivat tyonjohtajien
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toiminta, mekaanikkojen toiminta varastossa, tietokoneohjelmien toimivuus, tyétilojen

viihtyvyys ja varaosamyyjien tydajat.

Kysely tehtiin eri korjaamon henkiléille, jotta saatiin mahdollisimman paljon erilaisia
mielipiteita ja nakokulmia. Kyselylomakkeisiin ei tarvinnut laittaa nimed, jotta kyselyyn
vastaajat kirjoittaisivat mahdollisimman rehellisesti mielipiteensad korjaamon ja sen
henkilokunnan toiminnasta. Kyselyssd oli kaksi osaa: ensin vastattin seitsemaan
kysymykseen asteikolla 1-5 ja sen jalkeen sai laittaa vapaata kommenttia, mihin
tahansa korjaamon toimintaan liittyen. Kaikista kyselyista vain kahteen paperiin

henkilokunta kirjoitti vapaata kommenttia.

Tyytyvaisyyskyselyista tehtiin diagrammit, joista ndkee tyonjohtajien, mekaanikkojen ja
varaosahenkiloston vastauksien keskiarvot. Diagrammeista nakee, mitd mieltd eri

tyoryhmat ovat toisten tyéryhmien toiminnasta.

9.2 Tyobnjohtajien tyytyvaisyyskysely:

Tyonjohtajille tehtiin tyytyvaisyyskysely, johon piti vastata asteikolla 1-5.

1 = huono, paljon parantamisen varaa

2 = melko huono, jotain parantamisen varaa
3 = kohtalainen

4 = melko hyva

5 = hyva, ei parannettavaa

Tyonjohtajilta kysytyt kysymykset:

1. Tydnjohtajien tydajat

2. Tyonjohtajien tydn maara liikkaa / liian vahan? (1 = tyéta liikkaa / liilan vahan, 5 =

tyoéta sopiva maara)
3. Mekaanikkojen asenne

4. Mekaanikkojen ammattitaito
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5. Tydtilat

6. Tietokoneohjelmien toimivuus

7. Varaosien toiminta

Kysymyksien jalkeen oli kohta mihin sai kirjoittaa mahdollisia parannusehdotuksia tai

positiivisia asioita mitka toimivat korjaamolla hyvin. Tulokset on esitetty kuvassa 5.

3,5

Kuva 5. Tyojohtajien tyytyvaisyyskyselyn tulokset

Tyonjohtajien kyselyyn vastasi viisi tydnjohtajaa. Vastaukset kaikilla tyonjohtajilla olivat
melkein samat. Mekaanikkojen asenne ja ammattitaidon keskiarvo oli 4, joka on hyva,
eli korjaamon puolella asentajat osaavat tyonsa hyvin. Tyonjohtajien tydémaaran
keskiarvo oli vain 2,5, mikd kertoo, ettd téita olisi enemman kuin niitd kerkeaa
tekemaan. Perusasiat kuten laskuttaminen on tyonjohdossa hyvalla tasolla, mutta iso
tydmaara vaikuttaa helposti asiakastyytyvaisyyteen, kun sms-palautteisiin ja muihin
pieniin asioihin ei valttamattd ehdi heti vastaamaan kiireen takia. Korjaamolla on
viimeisen vuoden aikana ollut paljon tyénjohtajien poissaoloja sairaustapauksien takia,

joten sillda on varmasti myds merkityksensa.
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Tyobnjohtajien tybaikatyytyvaisyys nakyy myds taulukossa keskiarvona 3. Edella

mainittujen sairas poissaolojen takia tydnjohtajilta on vaadittu normaalia enemman
joustamista ja pidempia tyopaivia. Tietokoneohjelmissa kuten Automasterissa on valilla
ollut hitautta ja bugeja, jotka vaikuttavat tydnjohtajien jokapaivaiseen tydhdén. Valilla
Automaster saattaa itsekseen kaatua, ja talléin koko ohjelma on kaynnistettava
uudelleen, mikad kestdd noin kaksi minuuttia. Asiakkaalle ja tydnjohtajalle voi tulla
kiusallinen tilanne, jos ohjelma kaatuu kesken laskutuksen tai tyomaarayksen
l&pikaynnin. Ongelmia saattaa myods tulla, jos tyonjohtaja on yksin paivystdmassa,
jonossa useita asiakkaita ja ohjelmisto kaatuu samalla hetkella. Yleisesti Automaster

toimii hyvin, mutta kaatumiset ja valilla hidas toiminta haittaavat tyontekoa.

Varaosien toiminta yleisesti on toimivaa, joskus varastossa saattaa olla ruuhkapiikkeja,
kun tydnjohtajat ja mekaanikot kayvat kysymassa varaosien saatavuuksia ja hintoja
saman aikaisesti. Jos auto on huollossa ja huollon yhteydessa tilataan jokin osa
rikkoutuneen tilalle tehtaan varastolta, saattaa toimitusaika olla noin 1-2 viikkoa. Jos
rikkoutunut osa ei esta ajoa, ottaa asiakas yleensa auton kayttédnsa ja sovitaan, etta
kun osa saapuu varastoon soittaa tyonjohtaja asiakkaalle uutta ajanvarausta varten.
Joskus saattaa kayda niin, etta tilattu osa ehtii olemaan hyllyssa useita paivia tai jopa
viikkoja ennen kuin asiakkaalle ilmoitetaan osan saapumisesta. Automasterissa on
mahdollisuus lahettdad automaattinen tekstiviesti tai sahkdpostiviesti tydnjohtajalle, kun
0sa saapuu korjaamon varastoon, mutta tatd ominaisuutta ei usein kaytetad. Jos
asiakkaan autoon tilataan osia tehtaan varastolta, pitdisi aina tyonjohtajalle laittaa
automaattinen viesti osan saapumisesta, jolloin tilatut osat eivat unohtuisi korjaamon

varastoon pitkiksi ajoiksi.

9.3 Mekaanikkojen tyytyvaisyyskysely

Mekaanikkojen  tyytyvaisyyskyselyn  kysymykset olivat samankaltaiset kuin

tydnjohtajilla.

1 = huono, paljon parantamisen varaa

2 = melko huono, jotain parannettavan varaa
3 = kohtalainen

4 = melko hyva

5 = hyva, ei parannettavaa
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Mekaanikoilta kysytyt kysymykset:

1. Tydmaarayksen job-rivien selvyys, saako tydmaarayksesta selvaa, mita pitaa tehda?

2. Tyonjohtajien toiminta / asenne

3. Varaosien toiminta yleisesti

4. Varaosien saatavuus, 10ytyyko hyllysta “perus” huolto-osat?

5. Tydtilat

6. Tyokalujen kunto ja erikoistydkalujen saatavuus tarvittaessa

7. Tyon maara / tydajat

Mekaanikkojen tyytyvaisyyskyselyn tulokset on esitetty kuvassa 6.
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Kuva 6. Mekaanikkojen tyytyvaisyyskyselyn tulokset
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Mekaanikoista kyselyyn vastasi noin puolet eli 13 henkil6d. Mekaanikkojen vastaukset
olivat myds linjassaan toisiinsa nahden kuten tydnjohtajillakin. Tydmaaraysten job-
rivien selvyys oli kaikilla vasteilla 4, eli tydomaarayksien selitykset ovat hyvalla mallilla,
mutta aina on vahan parannettavaa. Tyonjohtajien toiminnan ja asenteen keskiarvo oli
myds 4, joka on hyvalla tasolla. Tydnjohtajista ei kenelldkdadn mekaanikolla ollut
negatiivista sanottavaa, mikd kertoo hyvastd yhteishengestd tydnjohtajien ja
mekaanikkojen valilld. Varaosien toiminta yleisesti ja huolto-osien I6ytyminen hyllysta
olivat keskiarvoltaan 3. Uusimpien automallien kohdalla pyyhkijansulkia ja jotain
suodattimia ei ole ollut aina varastossa. Syy ei kumminkaan ole ollut korjaamon
varaston vaan tehtaan, joka ei ole saanut toimitettua varaosia kaikille korjaamoille
kovan kysynnan takia. Yleisesti eniten kaytetyt osat 16ytyvat suoraan hyllysta, mika

nopeuttaa korjauksien valmistumisia kun varaosia ei tarvitse odotella.

Mekaanikkojen perustydkalut olivat kunnossa. TyOkalujen havitessa tai rikkoutuessa
uudet tydkalut saadaan tilattua viikon toimitusajalla. Erikoistydkalujen kohdalla tilanne
ei ole nain hyva. ErikoistyOkalut ovat eri mekaanikkojen tyopisteissa tai kaapeissa.
Joskus tiettya erikoistydkalua joutuu etsimaan ennen kuin se |0ytyy. Erikoistyokaluille

pitaisi olla oma kaappi, josta kaikki I6ytyvat ilman etsimista.

Tybmaaran ja tydaikojen keskiarvo oli 3,25. Yleisen kommentti mekaanikoilta oli, etta
joskus toéita on liikaa ja joskus liian vahan. Kiireisimpina aikoina mekaanikoilla voi olla
jopa 4-5 varausta paivan aikana ja hiljaisempina aikoina vain 1 varaus. Tydnjohtajat
yrittavat varata kalenteriin sopivan verran aikaa huolloille ja korjauksille, mutta joskus
tydt paisuvat ja autosta 16ytyy enemman korjattavaa kun ennakkoon arveltiin. Tallaiset
tyét sekoittavat varauskalenteria ja mekaanikon tydpaivaa. Asiakkaan kannalta olisi
parempi saada auto kuntoon yhden kerran aikana, mutta myds varatut tyét taytyy
saada suoritettua paivan aikana. Joskus mekaanikot voivat halutessaan jaada ylitihin,
jotta kaikki paivan huollot saadaan tehtya. Yleisesti mekaanikot olivat tyytyvaisia

korjaamon toimintaan, vaikka vastauksien keskiarvo oli pienempi kuin tydnjohtajien.



9.4  Varaosahenkildkunnan tyytyvaisyyskysely

Varaosahenkiloston tyytyvaisyyskyselyssa kysyttiin seuraavat kysymykset:

1 = huono, paljon parantamisen varaa

2 = melko huono, jotain parannettavan varaa
3 = kohtalainen

4 = melko hyva

5 = hyva, ei parannettavaa

Varaosamyyjilta kysytyt kysymykset:

1. Varaosamyyjien tyoajat

2. Tydnjohtajien toiminta

3. Mekaanikkojen toiminta

4. Varaosien saatavuus, 16ytyyko tarvittavat osat suoraan hyllysta?

5. Tydctilat

6. Tietokoneohjelmien toimivuus

7. Varaosatyontekijoiden tyytyvaisyys, tydn maara

Kuvasta 7 nakyy varaosahenkiloston tyytyvaisyyskyselyn tulokset.
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Kuva 7. varaosahenkiloston tyytyvaisyyskyselyn tulokset

Varaosamyyijistd kolme vastasi kyselyyn. Kaikki vastaajat olivat tyytyvaisia
tybaikoihinsa ja keskiarvoksi tuli 5. Tyonjohtajien toiminta ja mekaanikkojen toiminta oli
keskiarvoltaan 4, joka on my6s hyva. Varaosamyyjia on kaksi korjaamon varastossa ja
kaksi etutiskilla palvelemassa lahinna asiakkaita, mutta myds tarvittaessa tyonjohtajia
ja mekaanikkoja. Varaosamyyjia on hyva maara korjaamon kokoon nahden.
Varastossa on my0s kaksi varastotyontekijaa jotka ottavat saapuvat kuormat vastaan
ja jarjestavat varastoa. Taman ansiosta varaosamyyijilla on hyvin aikaa tydnjohtajien ja

mekaanikkojen varaosakyselyihin ja myymiseen.

Tydtilat olivat myds varaosamyyijien mielestad hyvat. Korjaamon varasto on tarpeeksi iso
huoltotarvikkeille ja varaosamyyjien tyétilat ovat sopivan kokoiset ja jokaisella on oma
tietokoneensa. Keskiarvoltaan ainoa alle 4. vastaukset olivat tietokoneohjelmien
toimivuudesta. Varaosamyyjat kayttavat samaa Automaster-ohjelmaa kuin tydnjohtajat
jotka eivat taysin tyytyvaisia ohjelmiston toimintaan ja Iluotettavuuteen joten
varaosamyyjien vastaukset olivat samankaltaisia kuin tydnjohtajilla. Jokaisella

korjaamon edustamalla merkilld on myds oma varaosaohjelmansa jotka toimivat
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yleisesti hyvin. Keskiarvoltaan varaosamyyjien tyytyvaisyys oli parempi kuin
tyénjohtajien ja mekaanikkojen.
Tama johtuu todennakodisesti varaosamyyjien oikeasta maarastd muuhun

henkildkuntaan suhteutettuna eli heilld on oikea maara ty6ta. Varaston tilat ovat myos
korjaamolla hyvat, ja varastohenkildkunta tulee hyvin toimeen tydnjohtajien ja

mekaanikkojen kanssa.

10 Automaster-ohjelmisto

Automaster on tarkein ohjelmisto tydnjohtajalla. Automasterissa on korjaamon
ajanvarauskalenteri, mekaanikkojen tulevat lomat, mekaanikkojen palkanlaskenta,
leimauskalenteri, laskutus, korjaamon seurantaraportit ja asiakastietokannat. Kun
asiakas haluaa varata aikaa huoltoon, lahdetaan liikkeelle ajanvaraus-valilehdesta,
johon sybétetaan asiakkaan rekisterinumero tai ajoneuvon alustanumero. Kun tiedot on
syotetty, ohjelma avaa uuden ikkunan, josta ndkee ajoneuvon omistajan tiedot, auton
mallin ja huoltohistorian. Aina kun asiakas varaa tai tuo autoaan korjaamolle, on syyta
varmistaa asiakastietojen paikkansapitavyys: osoite, puhelinnumero ja sdhképosti ovat

tarkeimmat tiedot. Kuvasta 8 ndkee Automasterin paavalikon.
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Kuva 8. Automasterin paavalikko
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Kun perustiedot on tarkastettu tai paivitetty voidaan siirtyd seuraavalle valilehdelle
jossa tyobnjohtaja voi vapaasti kirjoittaa eri job-riveille tydkokonaisuuksia. Esim: Job 1:
“Huolto, ajettu 60tkm”, Job 2: “Vasen ajovalopoltin palanut”, Job 3: “pyyhkijansulkien
vaihto.” Kun kaikki tydkokonaisuudet on kirjattu, Automasteriin voidaan autolle varata
huoltoaika kalenteri-valilehdeltd (ks. kuva 9). Tydnjohtaja osaa arvioida, kuinka paljon
huoltoon ja lisatdille menee aikaa ja ndin kertoa asiakkaalle ensimmaisen mahdollisen
huoltopdivan, joka  korjaamolle  onnistuu. Kun ajankohdasta  paastdan
yhteisymmarrykseen, aika varataan. Ajanvaraus-valilehdella on jokaisen mekaanikon
kohdalla valkoinen viiva, jossa nakyy mekaanikon tydaika, esim. 8 - 16. Ajanvaraus
tehdaan vetamalld sopivan pituinen viiva halutun mekaanikon kohdalle ja tallennetaan
(ks. kuva 10 ja 11). Kun ajanvaraus on tallennettu, se nakyy kaikkien tyonjohtajien
ohjelmistossa sekd& ajanvarauskeskuksessa. Jos samaan aikaa tulee kaksi
paallekkaistd varausta, muuttuu valitun mekaanikon rivi kokonaan punaiseksi. Jos
paallekkaisia varauksia tulee, taytyy toista varausta siirtaa toiselle mekaanikolle tai

vaihtaa paivaa.
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Varaosamyyjat kayvat tulevia varauksia joka paiva lavitse. Kun uusi huoltoaika

varataan, se nakyy varaosamyyijien ohjelmistossa ja nain varaosahenkildkunta osaa
ennakoida tarpeelliset huolto-osat ja muut tarvittavat osat ennakkohyllyyn. Kun
varaosat on tilattu ja ennakoitu laitetaan varaukseen rasti ruutuun “ennakkokerays

suoritettu”. Nain muut varaosamyyjat nakevat, ettd varaus on jo kasitelty.

Kun huoltoaika lahenee, niin Automaster |ahettda automaattisesti kaksi paivaa ennen
varausta tekstiviestin ja sadhkoOpostiviestin asiakkaalle. Taman automaattisen
muistutuksen takia on tarkea varmistaa yhteistietojen paikkansapitavyys

jo varausvaiheessa, ettei vaaralle henkildlle mene muistutuksia. Kun asiakas tuo
autonsa huoltopdivana korjaamolle, tydnjohtaja nakee varauksen asiakkaan

rekisterinumerolla tai nimella.

Kun asiakas tuo autonsa korjaamolle, tyonjohtaja avaa tyomaarays ikkunan, mihin
avautuu huollon tiedot ja tydonjohtaja kertaa asiakkaan kanssa tehtavat toimenpiteet.
Jos asiakkaalla on muuta lisattadvaa, ne lisatdan tyomaaraykseen tassa vaiheessa. Kun
kaikki asiat on kirjattu koneelle, tulostetaan tyomaarays, johon pyydetaan viela
asiakkaan allekirjoitus. Kun tydmaarays on allekirjoitettu ja asiakkaan avaimet on otettu

vastaan, voidaan tyOmaarays siirtdd mekaanikon lokeroon odottamaan tyon

aloittamista.
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Kuva 11. Automasterin ajanvarauskalenteri

11 Paatelmat ja kehitysideat

Korjaamon huoltoprosesseja on tutkittu ja paranneltu liikkeen ja konsernin osalta
jatkuvasti joten on haastavaa keksid suuria parannusehdotuksia. Tarkein asia
korjaamon asiakastyytyvaisyyden kannalta on huolellisuus ja tiimitydskentely
korjaamon sisalla. Tyonjohtajien, varaosahenkilokunnan ja mekaanikkojen taytyy
pystya toimimaan yhdessa ja kertomaan ongelmistaan, jotta ne saadaan ratkottua
yhdessa. Tyodntekijdiden tulisi myds muistaa, ettd korjaamo tarvitsee jokaisen
tydntekijansd panoksen, jotta korjaamo toimisi. Tydt tulisi jakaa mahdollisimman
tasaisesti ja reilusti, jotta jokaisella olisi saman verran tyota ja kiireelliset tyot eivat
kasautuisi yhden henkilon harteille. Henkilokunnan tyytyvaisyyskyselyista voidaan
paatelld, etta yhteishenki korjaamolla on hyva ja ettd ihmiset arvostavat toistensa

tydpanosta korjaamolla.

Korjaamon mekaanikot ovat taitavia ja osaavat tyonsa paasaantoisesti hyvin.
Vanhemmat ja pitkdan talossa olleet mekaanikot kuitenkin vierastavat uusien mallien
yhteydessa lanseerattuja  varusteita kuten peruutuskameroita, aktiivisia

vakionopeudensaatimia ja handsfree-laitteita. Jos vanhemmalle mekaanikolle tulee
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huolto, jonka lisdksi asiakas valittaa handsfreen toimimattomuudesta, ei han

valttamatta pysty havaitsemaan tai korjaamaan vikaa, koska han ei tunne tai osaa
kayttaa jarjestelmaa. Olisi siis tarkead, ettd kun uusia automalleja ja lisdvarusteita
julkaistaan, paasisivat kaikki talon mekaanikot koulutukseen. Talla hetkelld kaikki
mekaanikot eivat paase kaikille maahantuojan kursseille, koska ne on suunnattu vain
sahkdmiehille. Maahantuojan tarkoituksena on, ettd kursseilla kdyneet sahkdmiehet
jarjestaisivat talon sisadisesti opetushetkia, jolloin kaikki mekaanikot kavisivat
pintapuolisesti kurssin sisallon lapi. Nain ei kuitenkaan aina tapahdu ajan puutteen

VUuoKksi.

Huolellisuuden parantamiseen on vaikea keksia keinoja. Mekaanikot tietavat
aamupaivalla loppupaivan tydn maaran ja osaavat kayttda tydpaivan pituuden paivan
toille. Jos toitd on mekaanikon tydtaulussa enemman kuin he kerkeavat tekemaan,
laatu ja huolellisuus laskevat. Tdma tulisi ottaa huomioon t4itd varatessa, etta toita on
sopiva maara eikda mekaanikoille tule ylimaaraisia virheita kiireen takia. Tydnjohtajien
tulisi myos painottaa mekaanikoille tekemalld mieluiten kolme huoltoa huolellisesti kuin
nelja hosuen. Jos paiva loppuu kesken ja kaikkia huoltoja ei saada tehtya loppuun
voidaan asiakkaalle soittaa ja jarjestda aikatauluja uusiksi. Tarvittaessa asiakkaalle
voidaan myds jarjestdd sijaisauto korjaamon kustannuksella. Sijaisauto maksaa

yleisesti vdhemman kuin tydvirheen aiheuttama uusintakorjaus.

Tyonjohtajilla on valilla erittain kiireisia paivia kuten rengassesongin aikana ja kun osa
tydnjohtajista on kursseilla, sairaana tai lomalla. On tarkeaa, etta tydnjohtajat venyisivat
merkkien valilla ja auttaisivat toisen merkin tyonjohtajia tarvittaessa. Tydn vastaanotto
ja luovutus on molemmilla merkeilld paapiirteiltddan samanlaista eli asiakkaan kanssa
kaydaan tehdyt tyot lavitse, laskutetaan asiakasta ja annetaan avaimet.
Takuukasittelijat voivat myos auttaa kiireisind aikoina tyonjohdossa ja laskujen

tekemisessa.

Tata opinnaytetydta voi myds kayttdd korjaamoprosessin opettamisvalineena uudelle
tyontekijalle. Pelkkda opinnaytetyota lukemalla ei kaikkea varmasti sisaistd, mutta

lukemalla tydn ja kdytanndn tekemisella paasee hyvin alkuun.
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