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UUSINTAKAYNNIT MERKKIKORJAAMOLLA

Ammattitaitoinen ja luotettava kuva autokorjaamosta on tarkeaa sen menestyk-
selle. Sen syntyminen edellyttdd asiakastyytyvaisyytta, jota seurataan erilaisin
menetelmin autoalan yrityksissa. Merkittava tekija hyvaan asiakastyytyvaisyy-
teen on se, etta asiakas on tyytyvainen korjaamon toimintaan ja sen palveluihin.
Korjaamolle tulo ei aina ole asiakkaalle positiivinen asia, vaan useimmiten se
tarkoittaa rahan menoa ja ajanhukkaa. Pahinta asiakkaan kannalta on jos tehty
korjaus ei olekaan poistanut vikaa, jonka takia auto on tuotu korjaamolle vaan

tarvitaan uusintakaynti vian poistamiseksi.

Tybskenneltyani Autotalo Laakkosella Hameenlinnassa tydnjohtajana huomasin
miten tarke&& heille on asiakastyytyvaisyys ja siihen panostaminen. Ker&sin
kesén ajalta mahdollisimman monista uusintakaynneista tietoa. Opinnaytetyoni
tavoitteena oli saada uusintakdyntien syyt selville, seka l6ytad4 mahdollisuus
vahentaa niiden maaraa, koska niilla on iso merkitys merkkikorjaamon mainee-

seen ja koska ne aiheuttavat lisdkustannuksia yritykselle.

Suurimmaksi uusintakayntien aiheuttajaksi selvisi asentajan tydvirhe seka vara-
osien puute. Uusintakayntien vahentamiseksi tyontekijoita tulisi motivoida huo-
lellisuuteen, mutta myo6s tehokkuuteen. Varaosien tilaukset pitéisi tehda ajoissa,
jotta osien puutteellisuus ei aiheuttaisi uusia korjaamokaynteja. Asentajien tyo-
virheiden valttdmiseksi tulisi varata riittava aika korjaustoimenpiteisiin seka koe-

ajoon.
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RETURN VISITS AT A BRAND WORKSHOP

A professional and reliable image is important for a company operating in the
automobile business to be successful. It requires customer satisfaction, which is
monitored through a variety of methods in the company. An important factor to
good customer satisfaction is the fact that the customer is satisfied with the
workshop activities and services. To visit the workshop in the first place is not
always a positive thing from the customer's point of view mainly because it most
often means spending of money and waste of time. The worst case from the
customer's perspective is a repair that does not eliminate the problem, and the

vehicle has to be brought to the workshop again.

The aim of this study was to determine the causes of the return visits as well as
to find ways to reduce the number of them. The return visits play a great role in
the reputation of the workshop but also result in additional costs. Information
from a range of different return visits was gathered in Laakkonen Hameenlinna

Workshop during May to September 2013.

The most significant reason for call-backs appeared to be mistakes by the me-
chanic but also lack of spare parts. To reduce the number of call-backs the
workers should be motivated to be professional and accurate. Spare part orders
should be made in time so that the lack of parts would not result in repeated
visits to the repair shop. In order to avoid mistakes made by the mechanics suf-

ficient time should be reserved for the repairs as well as for a test run.
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Customer satisfaction, return visit, service, repair
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1 JOHDANTO

Yrityksen tulee ansaita asiakkaiden luottamus, sita edellyttda jatkuva asiakas-
tyytyvaisyyden tarkkailu. Tavoitteena on pitdd asiakastyytyvaisyysprosentit
mahdollisimman korkealla, koska se kertoo yrityksen menestyksesta. Tyytyvai-
set asiakkaat luovat yritykselle myos tulevaisuutta. Siksi merkkikorjaamon pal-
velun ja tyon pitdd olla huippulaatua, jotta asiakkaiden odotukset pystyttaisiin
aina tayttamaan seka parhaimmassa tapauksessa ylittamaan. (Asiakastyytyvai-
syys 2014.)

Yrityksien valisessa kilpailutilanteessa asiakastyytyvaisyys on isossa roolissa,
koska siind on mahdollisuus nousta toista paremmaksi panostettaessa asiak-
kaiden toiveisiin. Pitka-aikaiset asiakkaat ovat tarkeita ja heidan positiiviset ko-
kemuksensa ovat tehokasta, ettd myos ilmaista markkinointia yritykselle. (Asia-
kastyytyvaisyys 2014.)

On selvaa, ettd asiakkaiden tyytyvaisyys laskee uusintakayntilukumaarien kas-
vaessa. Samalla asiakasuskollisuusindeksi huononee. Nain ollen on tarkeaa,
etta uusintakayntien lukumaara olisi korjaamolla mahdollisimman pieni. Taméa
opinnaytetyo kasittelee Audi- ja Volkswagen -merkkisten autojen uusintakaynte-
ja. Kiinnostuin tasta aiheesta huomattuani, kuinka vahvasti asiakkaat reagoivat

epaonnistuneisiin korjaamokaynteihin.

Uusintakayntien aiheutuminen on haitallinen ongelma seka niilla on suuri vaiku-
tus koko korjaamon toimintaan ja asiakaskuntaan unohtamatta taloudellisia me-
netyksia. Tavoitteena onkin, etta uusintakayntiprosentti pysyisi alle kuuden yk-
sikdn. Taman tyon tarkoituksena on selvittdd uusintakayntien syita neljan kuu-
kauden ajanjaksolla, 16ytaa ratkaisuja maaran vahentdmiseksi ja asiakastyyty-

vaisyyden parantamiseksi.



2 LAAKKONEN AUTOALAN YRITYKSENA

2.1 Karjalaiset kauppamiehet

Karjalaiset ovat perinteisesti yritteliasta ja kaupankaynnista innostunutta vakea.
Tauno Laakkonen (synt. 1896) perusti oman menestyksellisen puutavara-
likkeen jo 1925. Tauno tunnettiin koko maakunnassa ja laajalti sen ulkopuolel-
lakin taitavana, luotettavana ja myds muut ihmiset huomioon ottavana liikemie-
hena. Vuonna 1960 Tauno ja Reino Laakkonen perustivat autoliikkeen. Tauno
kuitenkin menehtyi jo saman vuoden heindkuussa. Tand paivana Veljekset
Laakkonen on suomalaisittain mahtavan kokoinen perheyhti6. (Karjalaiset
kauppamiehet 2005.)

2.2 Laakkonen Oy ja Veljekset Laakkonen Oy

Laakkonen Oy:lla ja Veljekset Laakkonen Oy:lla on Suomessa yhteensa 31 toi-
mipistettéd 20 eri paikkakunnalla. Koko konserni tydllistdd suoraan lahes 1400
henkil6& ja liikevaihto oli vuoden 2012 lopussa paattyneella tilikaudella noin 0,5
miljardia €. Vuosittain Laakkonen-konserni tekee lahes 36 000 onnistunutta au-
tokauppaa ja merkkihuollot hoitavat vuosittain yli 250 000 huoltokayntia. Laak-
konen edustaa 19 automerkkia, jotka ovat Audi, BMW, Dacia, Ford, Hyundai,
Kia, Land Rover, Mazda, MINI, Nissan, Opel, Peugeot, Renault, Seat, Skoda,
Subaru Suzuki ja Volkswagen. (Autotalo Laakkonen 2014.)

2.3 Autotalo Laakkonen Oy Hameenlinna

Autotalo Laakkonen Oy Hameenlinna keskittyy kolmeen automerkkiin, jotka
ovat Audi, Volkswagen ja Seat. Huollon tydnjohdossa toimii viisi henkil6a ja kor-
jaamon puolella kaksikymmenta asentajaa. Laakkosen menestyksen avainteki-
j6ind ovat asiakassuhteisiin panostaminen, tyontekijoiden arvostaminen ja hei-

dan ammattitaitonsa jatkuva kehittdminen. (Autotalo Laakkonen 2014.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Merkkikorjaamon asiakkailla on korkeat palveluodotukset asiakaspalvelusta
seké tyonlaadusta. Niinpa yrityksen tavoitteena onkin pyrkia vastaamaan asiak-
kaiden odotuksiin parhaalla mahdollisella tavalla. Seuraamalla asiakastyytyvai-
syytta yritys saa selville onko toimintatavoissa parannettavaa, joka on tarkeaa
kilpailun kannalta. Asiakastyytyvaisyyteen panostaminen on tarkeaa, jotta kor-
jaamo voi sailyttdd asiakaskuntansa ja saada aikaan uusia asiakassuhteita.

(Asiakastyytyvaisyys 2014.)

Asiakastyytyvaisyyttd tarkkaillaan asiakaspalautekyselyiden avulla. Autotalo
Laakkosella kdytdssa on CSS (Customer Satisfaction Survey), joka on asiakas-
tyytyvaisyystutkimusohjelmisto, jolla voidaan seurata korjaamon asiakastyyty-
vaisyytta pidemmalla aikavalilla. Se sisaltaa tietoa asiakkaista ja syista, miksi
auto on tullut korjaamolle. Ohjelmasta nékee tyytyvaisyysprosentit eri korjaa-
mon prosessien osa-alueilla. Sen avulla saadaan tieto mita osa-alueita tulisi
kehittdd. Maahantuoja seuraa myds toimipisteiden asiakastyytyvaisyytta CSS-
jarjestelméan avulla. Tulosten pysyessa sallituissa rajoissa maahantuoja ei joudu

puuttumaan yrityksen toimintaan. (VV-Auto Group Oy 2013.)

Asiakasuskollisuudella tarkoitetaan sita, kuinka samat asiakkaat kayttavat yha
uudelleen saman yrityksen palveluja, koska ovat olleet asiakaspalveluun seka
laatutasoon tyytyvaisia. Asiakasuskollisuutta seurataan my6s tyytyvaisyys-
kyselyn avulla ja itse uskollisuusindeksi on ndhtavana yrityksen CSS- jarjestel-
masta. Uskolliset asiakkaat ovat tarkedd markkinointia yritykselle, koska positii-

visia kokemuksia jaetaan muille ja sitéa kautta korjaamo saa nakyvyytta.

Asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi Laakkosella panostetaan erityisesti jo-
kaisen uuden tyontekijan yritykseen perehdyttdmiseen. Tarkoituksena onkin,
ettd yhteinen toimintatapa nékyy jokaisessa toimipisteessa, se antaa asiakkaal-

le ammattitaitoisen kuvan yrityksen henkilokunnasta seka palvelusta.



4 UUSINTAKAYNNIT

Korjaamokaynnin onnistuminen on tarked& asiakkaan tyytyvaisyyden kannalta.
Se edellyttdaa huoltoprosessin toimivuutta jokaisella eri osa-alueella. Asiakkaan
ensimmainen kontakti korjaamolle on ajanvaraus, joka voi tapahtua puhelimitse
tai henkilokohtaisesti tydnjohtajan kanssa. Sen jalkeen ty0 valmistellaan tulevaa
huoltokayntia varten, jotta tydon vastaanotto sujuisi moitteetta. Ajoneuvon saa-
puessa korjaamolle se otetaan tyon alle. Huolellinen ja ohjeiden mukaan tehty

huolto on edellytys korkea tasoiselle tydnlaadulle.

Tyon valmistuttua tarkistetaan ajoneuvon luovutusta varten asiakastilaus seka,
ettd kaikki sovitut korjaukset on tehty. Nain voidaan valvoa tytnlaatua heti sen
suorittamisen jalkeen. Ajoneuvon luovutuksessa asiakkaalle selitetddn kaikki
tehdyt ty6t ja misté lasku koostuu. Jalkiseurannan avulla saadaan selville kuin-
ka asiakas on kokenut korjaamokaynnin onnistuneen hanelle lahetetyn palaute-

kyselyn avulla.

Huoltoprosessin eri vaiheissa epaonnistuminen voi koitua asiakkaalle uusinta-
kaynniksi korjaamolle. Uusintakaynnilla tarkoitetaan tilannetta, jossa aiemmin
korjattu vika ei ole korjaantunut ja asiakas joutuu tuomaan autonsa korjaamolle
uudestaan. Uusintakaynti merkitsee yritykselle taloudellisia menetyksia, ajan-
hukkaa seka asiakastyytyvaisyyden laskemista ja jopa asiakkaiden menettamis-
ta.

4.1 Uusintakayntien yleisimmat syyt

Uusintakaynteja aiheutuu monista eri syista, joista yleisimpia ovat asennusvir-
he, puutteellinen tutkinta tai vaara diagnoosi. Myf6s varaosien puute tai niiden
jddminen jalkitoimitukseen ja maahantuonnin osallistumisen korjaamisen kus-
tannuksiin eli niin sanotun vastaantulon (GoodWill eli GW) tarkistamattomuus
aiheuttavat uusintakaynteja. Jokaiseen uusintakayntiin liittyy myos usein kom-

munikaation puutetta eri huoltoprosessin osa-alueiden valill&.



4.1.1 Asentajan tyovirhe

Asentaja voi tehda tydssaan virheitd kuten kuka tahansa muukin tydntekija. Ko-
kemattomuus, motivaation tai ajan puute voivat aiheuttaa tyoskentelyvirheita.
Ne voivat olla esimerkiksi vian syyn vaara diagnosointi tai vaaran osan vaihta-
minen. My0s tyOnjohtajan painostus kiireellisisséa tdissd saattaa hermostuttaa
asentajaa ja aiheuttaa virheitd asentajan tydssa. Monesti myo6s lisétyot saatta-

vat sekoittaa tyon tekoa, jos niiden takia taytyy keskeyttaa meneillaan oleva tyo.

Usein asiakkaan vian kuvaus voi liittyd autosta ajamisen aikana kuuluvaan yli-
maaraiseen aaneen. Puutteellisesti varattu aika koeajolle ei valttamatta ehdi
paljastaa vikaa asentajalle, vaan vika jad korjaamatta tai tulee vain osittain kor-

jatuksi. Tama aiheuttaa uuden korjaamokaynnin asiakkaalle.

4.1.2 Varaosien puute

Varaosamyyjan huolimattomuus voi koitua uusintakdynnin syyksi, jos varaosat
on unohdettu tilata tai tilaus on tehty lian myohaan. Varaosamyyja voi myos
erehdyksessa tilata vaaran osan. Tyodnjohtajalla eli huoltoneuvojalla on vastuu
tyomaarayksesta, seka siihen kirjaamastaan vian kuvauksesta. Sen perusteella
voidaan tehda vaara johtopaéatds osien tarpeesta seka jossain tapauksessa se

voi johtaa vaarien osien tilaukseen.

Vian maarityksen tekee asentaja ja sen perusteella osat tilataan. Jos naiden
kolmen osapuolen valilla kommunikaatio ei toimi, se voi useassa tapauksessa
aiheuttaa uusintakdynnin. Myo6s ulkopuoliset tekijat, kuten kuljetusten viivasty-
minen tai lahetyksen puuttuminen kokonaan aiheuttaa ongelmia. Tilanne on
hankala, jos varaosat on tilattu liian myoh&an ja on laskettu, ettd ne saapuvat

samana paivana, kun auto tulee huoltoon.



10

Varaosien joutuminen jalkitoimitukseen auton jo ollessa korjaamolla aiheuttaa
melkein vaistamatta uuden korjaamokaynnin. Auton ollessa muuten ajokunnos-
sa se on annettava asiakkaalle takaisin ajoon osan odotuksen ajaksi, jos han
niin toivoo, eikd han halua ajaa huollon sijaisautolla. Varaosamyyjan onkin tie-
dettava tarkasti osan saapumispaiva, jotta tyonjohtaja pystyy varaamaan autolle

uuden korjausajan.

4.1.3 Tyonjohtajan virhe

Tyonjohtajan virheet johtuvat usein kiireessa tehdyista huolimattomuusvirheista
tai kokemattomuudesta. Virheellinen ajanvaraus voi aiheuttaa suuria ongelmia
korjaamon toiminnassa, seka ylimaaraiset tyot, joille ei ole varattu aikaa vaan
ne on luvattu tehda asiakkaalle paivan mittaan, aiheuttavat kiirettd asentajille,
jos kalenteri on tdynna. Virheellisesti taytetty tydmaarays voi johtaa epaselvyyk-
siin varaosamyyjan tilauksissa ja asentajan tyon teossa. Lisatéiden kirjaaminen
tydmaaraykseen vaatii myos huolellisuutta, jotta oikeat tydt tehd&én ja niihin

tarvittavat osat ovat saatavilla.

4.1.4 Maahantuojan vastaantulo

Maahantuojan Goodwill -jarjestelma on kehitetty asiakastyytyvaisyyden paran-
tamiseksi. Riippuen ajoneuvoon tulleesta viasta, idsta ja sen kilometreista, voi-
daan hakea kustannuksiin vastaantuloa maahantuonnin puolelta, jos uuden au-
ton takuu on mennyt umpeen. Kun kyseessa on epaselva tapaus, pitda tarkis-
taa Goodwill -kyselylla auton maahantuonnista, onko saatavilla vastaantuloa

korjaukselle tai varaosille.
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Asiakkaan tuodessa ajoneuvonsa korjaamolle ongelmia aiheutuu, jos maahan-
tuonnin vastaantulon aikaansaamaa hyotya ei saada ajoneuvon vian ilmetessa
kayttoon. Tasta syysta asiakas voi jattdd autonsa korjaamatta, vaikka se oikeut-
taisi todellisuudessa osittaiseen tai tdyteen maahantuonnin vastaantuloon. N&in
ollen asiakas tulee myohemmin takaisin korjaamolle saman vian takia. Esimer-
kiksi ongelman sijaitessa ajoneuvon EGR- jarjestelmassa tai monitoimikytki-
messa, ei valttamatta tee ajoneuvoa kayttokelvottomaksi, mutta joissakin tapa-
uksissa niin saattaa kayda. Tasta syysta asiakkaan on pakko tulla korjaamolle

uudestaan.

4.1.5 Kommunikaation puute

Mahdolliset kommunikaatioepaselvyydet tyonjohtajan, asentajan, varaosien tai
korikorjaamon valilla ovat monesti yksi osasyy uusintakaynnille. Jos yrityksen
siséinen tiedonkulku ei toimi, se aiheuttaa ongelmia koko organisaatiolle. Tyo-
virheiden méara kasvaa luonnollisesti, kun tiedonsiirtymisessa on epéaselvyyk-

sia.

4.2 Uusintakayntien epakohtia

Ajanvarauksen yhteydessa asiakkaan antama viankuvaus ei usein ole kovin
tarkka. Nain ollen ajoneuvolle varataan aika vian maaritykseen. llman vian syyta
on vaikea ennakoida tarvittavat osat. Syyn selvittya korjaukselle taytyy varata
uusi korjaamokaynti. Joskus asiakas saattaa kasittdd kyseessa olevan korjaa-
mokaynnin uusintakayntind, mika ei kuitenkaan pida paikkaansa. Talta voitaisiin
valttyd painottamalla asiakkaalle selvasti, etta varsinainen korjaus tapahtuu

vianmaarityksen jalkeen eri korjaamokaynnilla.
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Mitd uudempaan autokantaan siirrytdén, sitd enemman autoissa on sahkoélaittei-
ta ja sen myota myés enemman mahdollisia vikoja. Osaltaan vian haku on hel-
pottunut, koska voidaan kayttaa apuna erilaisia laitteita, jotka kertovat vian si-
jainnin. Tastad huolimatta asiakkaan auton kojetaulussa palava hairibvalo voi
kertoa monesta eri viasta. Joskus on kaynyt niin, etta asiakkaan auto on juuri
huollettu ja uusi osa vaihdettu, mutta lyhyen ajan kuluttua hairiévalo syttyy uu-
destaan. Se antaa asiakkaalle kasityksen, ettd kyseessa olisi jalleen sama vika.
Jos kyseessa on kuitenkin eri vika, asiakkaalle on hankala selvittda, ettei ky-
seessa ole saman asian korjaus, eivatka kustannukset kuulu korjaamon mak-

settavaksi.
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5 UUSINTAKAYNNEISTA JOHTUVAT KUSTANNUKSET

Uusintakaynti on aina taloudellinen menetys itse yritykselle ja myos asiakkaalle.
Kaikkia uusintakayntien aiheuttamia kustannuksia ei saada selville, koska esi-
merkiksi asiakasuskollisuuden rahallista arvoa on vaikea mitata. Pitkdaikaiset
asiakkaat ovat tarkeita yritykselle, koska monet jopa ostavat autonsa aina sa-
masta paikasta. Korjaamon tehdessa virheitd saattaa automyynninkin luotetta-

vuus karsia ja nain ollen tallaisten asiakkaiden menetys on iso asia.

Rahallisia menetyksia yritykselle tulee, kun ajatellaan korjauskustannuksia, yli-
maardaista sijaisajoneuvon kayttéd, seka palkkakustannuksia. Asentajien kayt-
tama aika uudelleenkorjaamiseen on kallista, koska asiakasta ei voida veloittaa
kyseisesta tyosta. Tuottavuus laskee, koska kaikkea aikaa ei pystyta kaytta-
maan tuottavaan tyohon. Asiakastyytyvaisyyden yllapitdmiseksi korjaamon tulee
hyvittaa jo maksetuista laskuista osa tai kaikki asiakkaalle. Asiakkaallekin koituu
matkakustannuksia ja ajanhukkaa korjaamokaynnista, jos korjaamo ei nouda ja

palauta autoa asiakkaalle suoraan.
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6 UUSINTAKAYNNIN MERKITYS ASIAKKAALLE

Asiakkaalle uusintakaynti on ikava asia. Oletuksena tietenkin on, etta autoon
juuri tehdyt korjaukset ovat poistaneet kyseisen vian, jonka takia auto on tuotu
korjaamolle. Tyosta veloitettu hinta on myds takuuna tehdysta tyésta. Jo itses-
saan korjaamolle ajan varaaminen ja auton tuominen voi olla kiireiselle asiak-
kaalle iso muutos normaaliin arkipaivaan ja se vaatii jarjestelyja. Vian ilmetesséa
uudelleen asiakas joutuu tekem&dn samat toimenpiteet seka jarjesteleméaan

asiansa niin, etta edes paasee tuomaan autonsa korjaamolle.

Huoltoaikaa ei valttamattd saada nopeasti, jos korjaamolle on pitkat jonot. Kus-
tannuksia tulee lisdé, koska polttoainetta kuluu riippuen matkan pituudesta kor-
jaamolle. My6s mahdollisen sijaisauton saaminen on toisinaan epavarmaa. Asi-
akkaan luottamus yritystd kohtaan karsii, sekd mahdollisesti ensi kerralla auto
viedaan toiselle korjaamolle. Voi jopa olla, ettd asiasta puhutaan tuttujen kesken

ja korjaamo menettda mainettaan.

6.1 Palautteen antaminen

Joka korjaamokaynnin jalkeen, kun asiakas on maksanut laskun yritykselle, ha-
nelle lahetaan tyytyvaisyyskysely tekstiviestind tai sahkopostina. Asiakas voi
antaa palautetta saamastaan palvelusta ja tehdysta tyonlaadusta kustannuksiin

nahden.

Palautekyselyssa asiakkaalta kysytdan myds, suositteleeko han korjaamoa
muille, jatkaako han korjaamon kaytt6a, onko hanelle selvitetty tarpeelliset tyot
niin, ettd han on ne ymmartanyt, oliko huollon henkilékunta ammattitaitoista,
vastattiinko huoliin ja toiveisiin, tarjottiinko vaihtoehtoista kuljetusmahdollisuutta,
selvitettiinkd lasku hanelle riittdvan hyvin, kerrottiinko ennen tyon tekemisté hin-
ta-arvio korjauksesta, vastasiko lasku annettua hinta-arviota, valmistuiko auto
sovittuna aikana, oliko huollon kesto sopiva, seka yleista tyytyvaisyytta korjaa-
mokayntiin. Asiakkaalla on myds mahdollisuus kirjoittaa vapaa palaute kyselyn

loppuun. Tassa on siita yksi esimerkki:
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"Mita korjaamonne olisi voinut tehda paremmin? Aluksi oli sovittu, etta vaihde-
taan tuulilasi, mutta sita ei ollut tilattu. Jouduin viemaan auton uudestaan ja se
oli siella 2 paivaa. Ensimmaisen huoltoreissun jalkeen autossa olivat tuulilasin-
pyyhkimet ja varsi sisalla ja vaihtamatta. Kavin ilmoittamaan asiasta, niin asia
hoidettiin tAmé&n jalkeen saman tien. Alun perin oli myos sovittu, etta saisin va-
ra-auton. Sille ei ollut tarvetta, mutta sitd ei mydskaan olisi ollut tarjolla.” (VV-
Auto Group Oy 2013.)

Kyseisen auton kanssa tehtiin monia virheitd. Kommunikaatio korjaamon ja ko-
rikorjaamon valilla ei toiminut riittavan hyvin ja uutta tuulilasia ei ollut tilattu.
Huollon asentaja oli unohtanut vaihtaa uudet pyyhkijansulat autoon, eika myos-

k&an tarjottua sijaisajoneuvoa olisi ollut asiakkaalle tarjolla.



16

7 KENEN VASTUU

Uusintakayntien vastuu riippuu tapauksesta. Tyonjohdolla, mekaanikolla, kori-
korjaamolla tai varaosamyyjilla voi olla vastuu uusintakaynnin syysta. Toisinaan
monesti syy voi johtua yrityksen sisalla puutteellisesta kommunikaatiosta. Usein

syyna on joidenkin edella mainittujen asioiden summa.

7.1 Tiedon kulku ja prosessi

Huoltoprosessi lahtee kayntiin asiakkaan ajanvarauksella. Tyonjohtajan kanssa
sovitaan sopiva ajankohta korjaukselle. Ajanvarauksen yhteydesséa tydnjohtaja
tarkistaa ajoneuvon ja asiakkaan tiedot seka listaa tarvittavat toimenpiteet tyo-
maaraykseen. Lisatdiden kirjoittaminen on tarked, jotta varaosamyyjat voivat
ennakoida tarvittavat osat ja asentaja tietdd mita toita tulee huollossa suorittaa.
Tybmaarayksen valmistuttua varaosamyyjan tehtaviin kuuluu oikeiden osien
tilaus seka tilauksien seuranta. Varaosien tilauksessa tulisi olla huolellinen, kos-
ka jos tilataan vaara osa, siita koituu vaistamatta uusintakaynti. Osien ennakoin-

ti on my0s tarkea osa korjausprosessia ja osien puute on iso ongelma.

Asiakkaan tuodessa ajoneuvonsa huoltoon hoitaa tyonjohtaja tybnvastaanoton.
Ennakkotarkastuksen tekeminen asiakkaan halutessa on myds tarkea osa kor-
jaamokayntia ja vaatii tyonjohtajalta huolellisuutta. Siind tarkastetaan asiakkaan
auto listan mukaan ja kerrotaan samalla asiakkaalle auton rakenteesta. Téallai-
nen mahdollisuus tarjotaan vain Audilla. Jo huolellinen ennakkotarkastuksen
tekeminen helpottaa esimerkiksi asentajan tyota ja antaa asiakkaalle luotetta-

van kuvan ammattitaidosta.

Tybn mentyad asentajalle han kirjaa jarjestelmalle aloittaneensa tyon leimauksen
avulla. Nain ilmoitetaan muille, missd kohdassa huoltoa ollaan ja kuinka kauan
tyd on kestanyt. Joskus asentaja ei muista leimata itseddn jarjestelmaan, ja
tyonjohtajan on tarkistettava onko asentaja aloittanut tyon. Tama vie ylimaarais-
ta aikaa. Jos huoltokaynnin yhteydessa ilmenee uusia vikoja, asentajan tulisi

ilImoittaa niisté tyonjohtajalle ja tAman asiakkaalle.
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Jos tarvittavat osat ovat varastossa ja korjaus pystytdan suorittamaan aikatau-
lussa, asiakkaan luvalla vaihdetaan rikkoutuneet osat. Asiakkaalta pitaa kysya
lupa aina ennen osien vaihtamista. Muutoin tilanne voi aiheuttaa negatiivista

palautetta.

Jalkitoimitukseen jaaneiden osien toimitusaikaa tulee varaosamyyjan seurata,
jotta tyonjohtaja voi varata uuden korjaus ajankohdan tarkasti, aiheuttamatta
turhaa korjaamokayntia asiakkaalle.

Huollon edetessa tyonjohtajan on tarkedaa kommunikoida asentajan kanssa,
missd vaiheessa ty® etenee, jotta pysytaan aikataulussa. Tyon valmistuessa
tyonjohtaja ilmoittaa asiakkaalle, etta auto on noudettavissa. Korjaamokaynnin
lopuksi auto luovutetaan asiakkaalle ja hyvan asiakaspalvelun lisdksi tydnjohta-

ja selvittdd ajoneuvoon tehdyt toimenpiteet seka niista aiheutuvan laskun.

Korikorjaamolla hoidetaan ajoneuvoon tulleet ulkoiset viat seka ollaan yhtey-
desséa kolaritilanteissa vakuutusyhtioon. Hameenlinnan Laakkosen korikorjaamo
toimii erittain itsenéisesti, mika aiheutti valilla informaatiokatkoksia. Tarpeellista
ohjeistusta tarvittin myos yrityksen eri toimitilojen sijaintitietoihin, kun asiakas
tuli kysymaan ajoneuvoaan koskevia asioita huollon puolelta piti hdnet ohjata
rakennuksen toiseen p&aahan. Ajoneuvon huollon ajanvarausta vaikeutti myos
se, jos autoon tarvittiin korikorjausta. Asiakkaan tarvitsi erikseen sopia molem-
pien osapuolien kanssa korjauksesta seka auton huollosta. Sen johdosta oli

ongelmia esimerkiksi siind kumpi ottaa ajoneuvon ensin tyon alle.

7.2 Tyontekijan motiivit

Tyon laatuun vaikuttaa tyontekijan motivaatio ja sita tulisikin parantaa kaikin
mahdollisin keinoin. Laakkosella on kaytéssa huollon tydnjohtajille sidotut bo-
nukset, jotka saadaan kyseisen kuukauden palkan lisana, jos kuukauden asia-
kastyytyvaisyysprosentti on tarpeeksi hyva. Sen tulisi motivoida noudattamaan
Laakkosen toimintatavan mukaisia ty6tapoja seka ammattimaista asiakaspalve-

lua.
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Asentajilla bonus maaraytyy tyéhon kaytetyn ajan mukaan. Ty6t tulisi suorittaa
annettuja ohjeaikoja nopeammin, seka toita pitaisi olla koko ajan tarjolla, jotta
bonuksia olisi mahdollista saada. Tam& myf6s saattaa aiheuttaa huolimatto-
muusvirheitd ja vaaria diagnooseja, koska pyritaan saamaan tyét mahdollisim-
man nopeasti tehtya, eik& kiinniteta niin paljon huomiota tyon laatuun, seka
huolellisuuteen. Talla tavalla toimiva bonusjarjestelma ei ainakaan nykyisellaan

lisdd asiakastyytyvaisyyttd ja sen muuttamista kannattaisi harkita.
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8 KORJAAMON TAKUU

Korjaamo antaa tyostddn takuun, ellei tydtilauksessa muuta ilmoiteta. Se on
voimassa kuusi kuukautta tyon valmistumispaivasta lukien tai seuraavan 15 000
ajokilometrin ajan. Takuu koskee myo6s korjaamon kayttdman alihankkijan tyota
ja taman hankkimia varaosia ja tarvikkeita. Korjaamo sitoutuu takuun voimas-
saoloaikana omalla kustannuksellaan korjaamaan tydssaan, hankkimissaan
varaosissa ja tarvikkeissa ilmenevat virheet. Takuu ei kata saatdja eika tyon
kohteen normaalia kulumista. Takuu ei kata mydskaan asiakkaan hankkimia
varaosia niiden asennusta lukuun ottamatta eik& valiaikaista korjausta, joka
tehdaan asiakkaan vaatimuksesta hyvaa korjaustapaa noudattamatta. (Auto-
alan keskusliitto 2007.)

Takuu ei ole voimassa, jos korjaamo saattaa todennakdiseksi, etta virhe johtuu
asiakkaan puolella olevasta syystd, kuten ajoneuvon tai muun tyonkohteen vaa-
ranlaisesta kéasittelystd, tapaturmasta tai ulkopuolisen aiheuttamasta vauriosta,
tai siitd, ettd asiakas on laiminlydnyt ajoneuvon asianmukaisen hoidon ja huol-
tamisen. Takuuehdoilla ei rajoiteta asiakkaalle kuluttajansuojalain mukaan kuu-
luvaa oikeutta vedota korjauksessa olevaan virheeseen. (Autoalan keskusliitto
2007.)

Autotalo Laakkosella takuuehdot on muutettu kaksivuotisiksi ilman kilometrira-
joitusta, siitd paivasta lahtien, kun tyd on suoritettu. Se kattaa tyosta, varaosas-

ta tai tarvikkeista aiheutuvan virheen.

Audilla myés luvataan etta, jos tyota ei pystyta suorittamaan korjaamon toimin-
nasta johtuvasta syysta ajanvarauksen yhteydesséa yhdella korjaamokaynnilla,
asiakkaalle annetaan kaytt6on veloitukseton Audi-sijaisauto uusintakdynnin
ajaksi. Joissakin tapauksissa korjaustarpeen maarittaminen vaatii ennakkotar-
kastuksen yhteydesséa tehtavan vikadiagnoosin tai varaosatilauksen, joka on
osa korjausprosessia. Se ei oikeuta sijaisautoon varsinaisen korjauksen yhtey-
dessa. (Audi-huoltopalvelut 2014.)
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9 UUSINTAKAYNNIT NELJAN KUUKAUDEN AIKANA

Tuloksiin kaytetty materiaali on saatu neljdn kuukauden ajanjaksolta keratyista
tyomaarayksista, joista ndhdaan korjauksen paivamaara, auton merkki ja malli,
vian kuvaus, seka kyseisen ajoneuvon kanssa tehty virhe, joka on johtanut uu-
sintakayntiin. Tarkoituksena oli tutkia suurimpia syitd, jotka aiheuttavat huolto-
prosessin aikana virheitd. Tapauksien mukaan suurimmaksi uusintakayntien
syyksi ilmeni asentajan tyovirhe. Varaosien puute, seka niiden jalkitoimitukseen
jddminen oli myos yksi mittava aiheuttaja. Tyonjohdon huolimattomuus, seka

kommunikaatio-ongelmat olivat osasyina melkein jokaiseen uusintakayntiin.

H asentajan tyovirhe
ei varaosia
U ej tarkastettua GW:ta

LIvaraosat
jalkitoimituksessa

Kuva 1. Uusintakayntien syita tutkintakauden aikana

Kuvaan 1 on laskettu uusintakayntien syiden suhteelliset osuudet prosentteina.
Yllattava havainto on, etta yleisin syy (66 %) oli asentajan virhe. 10 % tapauk-
sista syyn uusintakayntiin aiheutti varaosien puute ja yhta suuren osan aiheutti
my0s tarkastamaton maahantuojan vastaantulo (GW). Varaosia jouduttiin odot-

tamaan jalkitoimituksesta 14 % tapauksista.
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H vaara diagnoosi
i tarkempi tutkinta

L asennusvirhe

Kuva 2. Asentajan tyovirheiden erottelu

Asentajan tydvirheiden jaottelun kolme suurinta tekijaa |oytyivat ja yksi niistd on
vaara diagnoosi, joka aiheutti 43 % uusintakéynneista (kuva 2). Saman verran
kaynteja (43 %) aiheutti myo6s vika, joka tarvitsi tarkempaa tutkintaa. Asennus-
virheiden maaraksi saatiin 14 % kokonaiskayntien maarasta. Tarkempaa tutkin-
taa vaativissa tapauksissa ajan puute voi olla yksi tekija, josta johtuen vikaa ei
ole saatu selville. Ajan puute voi johtua tydnjohtajan virheellisesta arvioinnista
ajanvarauksessa. Myos liian monimutkaisen ty6tehtavan antaminen kokemat-
tomalle asentajalle voi aiheuttaa sen, ettd vikaa ei pystyta paikallistamaan sii-
hen varatussa ajassa. Monesti uusintakaynnille ei voida mieltda pelkastaan yhta

aiheuttajaa vaan se on huoltoprosessin eri osa-alueiden puutteiden tulos.
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H ej varaosia

M ej tarkastettua GW:ta

4 varaosat
jalkitoimituksessa

Kuva 3. Uusintakayntien muut aiheuttajat

Varaosien puute oli toinen iso tekija uusintakayntien syyksi, siitd 43 % johtui
varaosien jaamisesta jalkitoimitukseen(kuva 3). Pelkk& varaosien puute aiheutti
saman 29 % tapauksista kuin se, etta tehtaan vastaantuloa (GW) ei ollut tarkis-
tettu.

CSS -jarjestelman kautta laskettu uusintakayntiprosentti seka Audi- ettd Volks-
wagen-merkkisten autojen kohdalla oli 4,2 % helmikuu — elokuu aikavalilla
vuonna 2013. Kyseinen jarjestelm& ei usein kuitenkaan taysin pida paikkaansa,
koska vain osa korjaamolla kayneista asiakkaista on vastannut CSS-kyselyyn.
Taman takia osa uusintakdynneista ei valttamatta paady jarjestelman tietokan-
taan.
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10 TOIMENPIDE-EHDOTUKSIA UUSINTAKAYNTIEN
VAHENTAMISEKSI

Suurimmaksi uusintakayntien aiheuttajaksi selvisi tydvirhe huoltoprosessin eri
osa-alueilla. Huolimattomuus aiheutti niista osan ja tama johtuu ajan puutteesta.
Nain ollen aika on yhteinen tekija ongelmien aiheuttajana. Ajan puute ei valtta-
matta johdu aina virheellisestd ajanvarauksesta tyonvastaanotossa. Tyonjohta-
jan huolimattomuusvirheet taas johtuvat kiireesta, jos aikaa ei ole resurssien

vahyyden takia tarpeeksi niin resursseja tulisi lisata.

Asentajien tyovirheiden valttamiseksi provisiopalkkajarjestelmén pitaa olla kan-
nustavampi huolelliseen tyon tekoon. Toitéa ollessa paljon tarjolla on ymmarret-
tavaa, ettd jarjestelméd tukee nopeaa tyon suorittamista. Tassa tapauksessa
suurin uusintakayntien aiheuttaja johtuu tyon teon yhteydessa tehdyista toistu-

vista virheistd, joten jarjestelmaa pitd&d muuttaa huolellisuutta kannustavaan.

Tyonjohtajaa tulisi motivoida erityisesti ajanvarauksen yhteydessa siihen, etta
huoltot6ihin varataan riittavasti aikaa, jotta asentajien kiireesta johtuvat huoli-
mattomuus virheet vahenisivat ja vian I6ytymiseen olisi suurempi todennakoi-
syys. Asentajien vahvuudet ja eri osaamisalueet on tiedettava, jotta tyd menee

oikealle asentajalle. Nain ollen on suurin mahdollisuus tydn onnistumiseen.

Tybn vastaanotossa tyonjohtajan tulisi kertoa heti alussa tyén kuvaus tarpeeksi
selvasti asiakkaalle, etta vaarinkasityksia ei syntyisi sen suhteen onko kyseessa
uusintakaynti vai ennalta suunniteltu korjauskaynti aikaisemmin suoritetun diag-

noosikaynnin jalkeen.

Varaosien tilaamisen ennakointiin tulisi panostaa miké vaatii ty6njohtajalta am-
mattitaitoa sekéd kokemusta. Ongelmana on kuitenkin se, etté etukateen tilatut
osat saattavat jaada kayttamatta ja paatya varastoon, jolloin ne eivat tuo yrityk-
selle tulosta. Moitteeton kommunikaatio varaosamyyjan ja tyénjohtajan valilla on
edellytys onnistuneelle varaosatilaukselle.
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Uusintakayntien haittavaikutuksia tulisi painottaa henkilokunnalle enemman.
Niilla on kuitenkin vaikutusta koko korjaamoon toimintaan ja tyénjohtajien provi-
siopalkkaan. Huoltoprosessin toimivuuden kannalta yrityksen siséiseen tiedon-
kulkuun tulisi kiinnittdéd huomiota. Viikkopalavereihin pitaéa varata enemman ai-
kaa ja kayda yhdessa tarkemmin tulevat ty6t lapi, seka miettia miten hankalim-

mat tapaukset saadaan parhaiten ratkaistua.

Uusintakayntien aiheuttajia tulisi tarkastella isommassa mittakaavassa, jotta
saataisiin tietoja pidemmalta aikavaliltd ja tulokset olisivat tarkempia. Tama
opinnaytetyd antaa pohjan laajempaa tarkastelua varten, misséa prosessin osa-

alueissa on kehitettavaa.
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11 YHTEENVETO

Tamaén tyon tavoitteena oli keratd merkkikorjaamon uusintakdynneistd mahdol-
lisimman paljon tietoa neljan kuukauden ajalta. Toukokuussa 2013 aloitin tyo-
maaraysten keraamisen uusintakayntiin johtaneista korjaamokaynneista. Tar-
koituksena oli saada selville uusintakéyntien yleisimmat syyt, jotta voitaisiin 10y-
taa keinoja niiden vahentamiseksi. Taman kaltainen tyo pitéisi tehda koko kon-
sernin tasolla, jotta paastaisiin pureutumaan syvallisemmin siihen, mika on uu-

sintakayntien suurin aiheuttaja seka siihen, mika tyontekijaryhma sen aiheuttaa.

Suurimmaksi uusintakayntien syyksi selvisi tdssd opinnaytetydssa asentajan
tydvirhe, josta johtui 66 % tapauksista. Nain ollen tulisi panostaa tyonlaatuun
sekd huolellisuuteen huoltotdissa. Asentajien tyodtapojen pitdisi olla ohjeiden
mukaiset ja kommunikaation riittdvaa huoltoprosessin muiden osapuolien kans-
sa. Tarkasteltaessa tyovirheiden eri syitd, voidaan todeta, etta 43 % aiheutti
vaard diagnoosi sekd saman verran tapaus, joka tarvitsi tarkempaa tutkintaa.

Pelkkien asennusvirheiden maaraksi jai vain 14 %.

Uusintakayntien kokonaismaarasta varaosien puute aiheutti yhteensa 24 % ta-
pauksista, josta suurimpana syyna oli varaosien joutuminen jalkitoimitukseen.
Osien tilauksiin tulisi kiinnittdd enemman huomiota, etta tilaus tehdaan ajoissa
ja varmistetaan osien oikeellisuus. Maahantuojan vastaantulon (GW) tarkista-
mattomuus aiheutti kdynneista 10 %. Tasta aiheutuvat uusintakaynnit voitaisiin
valttaa tarkistamalla aina epaselvissa tilanteissa onko mahdollisia kustannuksia

saatavissa maahantuojalta.

Huoltoprosessin toimivuuden kannalta on tarke& panostaa tyontekijoiden moti-
voimiseen. Tyo6tehtaviin on varattava niihin tarpeellinen aika, jotta vaarilta diag-
nooseilta ja huolimattomuusvirheiltd valtyttaisiin. Pitkalla aikajanteella tama on
kuitenkin taloudellisempaa kuin ei toivottujen uusintakayntien lisaantyminen.
Onnistunut huoltokaynti edellyttaa koko korjaamon henkildkunnan hyvaa tiimi-

henkisyytta ja mutkatonta kommunikaatiota tiukoissakin tilanteissa.
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