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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, missa tyotehtavissa kaivataan

tehostamista Metroauton Lielahden toimipisteessa. Tehostamistarpeiden

selvittdmista varten tehtiin kyselykaavaketutkimus henkilékunnalle. Jokaisella

henkilostéryhmalla oli oma kyselykaavakkeensa, eli huoltoneuvojilla,

varaosamyyijilla ja asentajilla oli omansa. Asiakkailla oli myds oma

kyselykaavakeensa, jossa haastateltiin asiakkaiden mielipiteitd korjaamon

toiminnasta ja toimintatavoista.

Kyselyiden perusteella selvisi, etté asiakkaat ovat melko tyytyvaisia Metroauton

tarjoamiin palveluihin. Henkilokunnan vastausten mukaan heilla on ongelmia ajan

riittdvyyden kanssa, mutta he saavat kuitenkin tydnsa tehtya, silla asiakkaat ovat

tyytyvaisia palvelun laatuun.
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Abstract

The purpose of this thesis was to find out which everyday work taskes need
intensification in Metroauto Lielahti. Finding out intensification necessities, is
made by questionnaire research. Each personnel group has their own
guestionnaires, so foremans, spare part sellers and mechanics has their own
forms. Customers has also their own forms where | interviewed customers

opinions of workshop’s methods.

As a result of questionnaires it turned out that customers are quite satisfied with
services that Metroauto have offered. Employees have problems with timetables
according to their questionnaires, but they get their jobs done because customers

are satisfied with the quality of service.



Alkusanat

Opinnaytetyoni aiheen sain Lielahden Metroautolta, jossa olen tyoskennellyt kaksi
kesaa varaosamyyjana. Suoritin myds opintojani varten tehtavan
tydssaoppimisjaksonkin kyseissa firmassa, jolloin toimin huoltoneuvojan

tehtavissa, joten minulla oli kyseisen autotalon toimintatavat hyvin tiedossa.

Ty6n onnistumisesta haluan kiittéaa niité kaikkia henkilékunnan jasenia, jotka
vastasivat kaavakekyselyihini ja keskustelivat kanssani opinnaytetyoni aiheeseen
liittyvista asioista. Suuri kiitos myds niille asiakkaille, jotka jaksoivat osallistua

pienimuotoiseen haastatteluuni.

Tampereella, 14. joulukuuta 2009

Vesa Kallio
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1 Johdanto

MetroAuto on autojen vahittaiskauppaa ja korjaamotoimintaa harjoittava
suomalainen perheyritys. Yhtié perustettiin vuonna 1925 ja tanaan se toimii
Suomessa, Ruotsissa seka Norjassa. Vuonna 2008 MetroAuto Group myi yli 21
000 autoa, liikkevaihto oli 452 miljoonaa euroa ja henkiléston maara 947.
Metroautolla on Suomessa yhteensa seitseman eri toimipistetta: Espoossa,
Helsingissa, Vantaalla, Tampereella ja Turussa. Tampereen Lielahden
toimipisteesséa on edustettuna huollon osalta yhdeksan eri automerkkia: BMW,
Subaru, Skoda, Opel, Saab, Chevrolet, Cadillac, Jaguar ja Land Rover.
(Metroauto 2009.)

Metroauto, kuten monet muutkin suuret autotalot, pyrkivat kehittamaan
toimintaansa jatkuvasti uusilla keinoilla tai vanhoja tapoja tehostamalla. TAméan
tyon tarkoituksena on selvittdé eri henkilostéryhmille seka asiakaskunnalle
tehtavien kyselyiden perusteella, mitkd henkilokunnan jokapaivaisista
tyotehtavista kaipaavat parannusta ja tehostamista henkilokunnan seka

asiakkaiden mielesta.

Tyb6sséa ei ole huomioitu syksylla 2009 Lielahden Metroautoon saapuneiden

uusien merkkien (Jaguar ja Land Rover) vaikutusta tyéntekijoiden toimenkuviin.
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2 Korjaamohenkilokunnan tehtavankuvat

Autoliikkeen jalkimarkkinoinnin henkildkunta voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan:
huoltoneuvoijiin, varaosamyyijiin ja asentajiin, joiden tydtehtaviin tassa
kappaleessa syvennytddn. Naiden liséksi jalkimarkkinoinnissa toimii viela
takuuasioita hoitava henkild, autosihteeri seka jalkimarkkinointipaallikko, mutta

heidén tehtaviinsa ei tdssa tydssa syvennyta.

2.1 Huoltoneuvojien tehtavankuvat

Jalkimarkkinoinnissa huoltoneuvojat ovat eniten tekemisissa asiakkaiden kanssa.
Asiakas varaa ajan huoltoon tai korjaukseen suoraan huoltoneuvojalta, joko
henkilokohtaisesti paikan paalla tai puhelimella. Asiakas voi varata ajan huoltoon
myo6s sahkdisesti Metroauton kotisivuilta 16ytyvan ajanvarausjarjestelmén avulla.
Ajanvaraus voidaan hoitaa myos keskuksen kautta, mikéli huoltoneuvoja on
estynyt vastaamaan puhelimeen. TAman jalkeen keskus lahettaa tekeménsa

tydmaarayksen huoltoneuvojien ja varaosamyyjien sahkopostiin.

Huoltoneuvojien tydajat on porrastettu alkaviksi tunnin valein. Niin sanottuun
aamuvuoroon tuleva henkilo tulee kello seitseméksi avaamaan hallien ovet,
ottamaan vastaan aamusta tuotavat autot ja hoitamaan aamun ensimmaiset tyo6t
asentajille. lltavuoroon tuleva huoltoneuvoja tulee yhdeksaan ja hoitaa enemman
auton luovutuksia iltapaivalla ja paivan paatteeksi lukitsee hallien ovet. Niin
sanotulla paivavuorolla, joka tulee kahdeksalta samaan aikaan asentajien kanssa,
ei ole suurempia erikoistehtavia. He alkavat aamusta avustamaan aamuvuoroon
tullutta huoltoneuvojaa ja keskittyvat omiin tehtaviinsa sen jalkeen kun aamun
asiakkaat on saatu palveltua. Huoltoneuvojien on tehtava tyémaaraykset
laskutusvalmiiksi ennen kotiinlaht6aan, mikali se on mahdollista, jotta

iltavuorolaisen on helpompi ja nopeampi luovuttaa autot asiakkaille ilman suurten
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jonojen syntymista. Jos auton huollossa tai korjauksessa havaitaan ongelmia,
huoltoneuvoja soittaa asiakkaalle ja ilmoittaa ongelmasta. Ongelmasta tulee myos
informoida iltavuoroon jaanytta huoltoneuvojaa, jotta han osaa toimia oikein, kun

asiakas tulee hakemaan autoaan.

Asiakkaan tuodessa autoa huoltoon kaydaan ensin lapi, mitéa autolle tulee tehda
ja mahdolliset lisatyon tarpeet, joita asiakas ei ole huomannut mainita
ajanvarauksen yhteydessa. Taman jalkeen tarkistetaan asiakastiedot, jotta
asiakkaaseen voidaan olla yhteydesséa, mikali tyon aikana havaitaan jotakin
poikkeavaa. Huoltoneuvojan tulee lisaksi ottaa asiakkaan nimikirjoitus
tydmaaraykseen, jolloin asiakas antaa hyvaksyntansa tehtaville toimenpiteille.
Lopuksi huoltoneuvoja merkitsee tydmaaraykseen, mista pain pihaa auto
suunnilleen 16ytyy, jotta asentajan on se helpompi I6ytaa. Taman jalkeen hén vie

tydmaarayksen ja auton avaimet asentajalle ja selostaa, mita autolle tulee tehda.

Auton valmistuttua huoltoneuvoja muokkaa tydmaarayksen laskutusvalmiiksi,
kirjoittaa puhtaaksi asentajan kirjoittamat huomautukset tyémaaraykselta ja
ilmoittaa asiakkaalle auton valmistumisesta. Autoa noudettaessa huoltoneuvoja
kay ensin asiakkaan kanssa lapi, mita autolle on tehty. Taman jalkeen han

luovuttaa avaimet ja laskuttaa tydmaarayksen.

2.2 Varaosamyyjien tehtavankuvat

Varaosaosaston tydajat on porrastettu alkavaksi samalla tavalla kuin
huoltoneuvojienkin. Aamuvuoroon tuleva purkaa tulevat tavarat seka hyllyttaa
varastoon menevat tuotteet ja vie suoraan tydmaarayksille myydyt tuotteet
ennakkokerailyhyllyn tydlle varattuun lokeroon tai mahdollisesti vie osan suoraan

asentajalle, mikali auto on jo ty6n alla.
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Varaosamyyjan varsinaiset tehtavat alkavat, kun huoltoneuvoja toimittaa uuden
tydomaarayksen varaosapuolen lokerikkoon. Lokerikossa on eritelty kaikki liikkeen
automerkit ja jokaisella varaosamyyijalla on osien ennakkokerailyssa
vastuualueenaan yksi tai useampi merkki. Osien tilaukset on myos jaettu
merkkikohtaisesti varaosamyyijien kesken samalla tavalla kuin ennakkokerailyssa.
Tiski- ja puhelinasiakkaita palvellessa joudutaan kuitenkin kasittelemaan kaikkia

merkkeja.

Ennakkokerdily olisi tarkoitus suorittaa viikkoa ennen kuin auto tulee huoltoon tai
korjaukseen, jotta kaikki osat olisivat varmasti paikan paalla auton saapuessa.
Varaosamyyja myy keratyt osat tyomaaraykselle ja vie ne sitten
ennakkokerailyhyllyihin, joissa jokaiselle viikonpaivalle on omat hyllynsa. Jos
tarvittavaa tuotetta ei [0ydy varastosta, se taytyy tilata. Tilattava tuote voidaan
myyda suoraan tydmaaraykselle, jolloin se valittyy avoimelle tilaukselle valmiilla
varaustiedoilla varustettuna sisaltden tydmaarayksen numeron, rekisterinumeron
ja asiakasnumeron. Tyomaaraykselta nakyy myads, milloin tuote on saapunut ja
ostettu sisdan, joten huoltoneuvojankin on helpompi seurata tilannetta. Ennen
kuin osa tilataan, on hyva varmistaa, etta se l6ytyy osatoimittajan varastosta. Jos
osa menee tehdastilaukseen, tulee siita kertoa kyseisen merkin huoltoneuvojalle,
joka tarvittaessa sopii uuden ajan asiakkaan kanssa, mikali osaa ei saada ajoissa

paikalle.

2.3 Asentajien tehtavankuvat

Huoltoneuvoja toimittaa asentajalle tydmaarayksen ja auton avaimen ja selittaa,
mita autolle tulee tehda. Taman jalkeen asentaja kirjaa itsensa tyolle, hakee
auton tydmaaraykseen merkatusta paikasta ja ajaa sen nosturipaikallensa.
Taman jalkeen asentaja hakee ennakkokerdailyhyllysta ty6ta varten kerétyt osat ja
suorittaa tarvittavat korjaukset tai huollon. Mikali tyon aikana ilmenee lisatyon

tarvetta, asentaja kay ensin kysymassa varaosapuolelta, 10ytyyko tarvittavaa osaa
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hyllysta ja mitd kyseinen osa maksaa. Hintatietojen ja osan saatavuuden jalkeen
asentaja kay ilmoittamassa asiasta huoltoneuvojalle, joka soittaa asiakkaalle ja

kysyy lupaa kyseisen osan vaihtamiseen tai tilaamiseen.

Joka merkilla on oma huolto-ohjelmansa ja huoltolomakkeensa, joita asentajan
tulee seurata ja tayttaa huollon edetessa. Huoltolomakkeeseen on eritelty kaikki,
mita kuuluu tarkastaa tai vaihtaa huollon yhteydessa. Lomakkeeseen on lisaksi
eritelty nosturin eri korkeuksilla tehtavat tyot, jotta autoa ei tarvitse nostaa ja
laskea moneen kertaan. Toimenpiteiden aikana asentaja kirjoittaa kasin
havaitsemansa viat, osien kuluneisuuden tai mahdolliset muut epakohdat
tydmaaraykseen. Huollon valmistuttua asentaja tayttda huoltokirjan, merkkaa
tydmaaraykseen auton tarkat ajokilometrit ja ajaa auton takaisin pihalle. Ta&méan
jalkeen han merkkaa tydmaaraykseen, mista pain pihaa auto 16ytyy, ja vie
tydmaarayksen sekéa avaimet takaisin huoltoneuvojalle. Lopuksi asentaja kirjaa

itsensa pois tydmaaraykselta.

3 Henkilokunnan kyselykaavaketutkimus

Korjaamotoiminnan tehostamistarpeiden selvittamiseksi tehtiin
kyselykaavaketutkimus henkildkunnalle ja asiakkaille (Liite 1-4). Asiakkailta
saadut vastaukset kaydaan lapi luvussa 4. Taman kyselyn tarkoituksena oli
selvittdd mahdollisia ongelmakohtia autoliikkeen jokapaivaisessé toiminnassa ja
yrittaa 16ytaa keinoja, joilla niita voidaan kehittdd parempaan suuntaan.
Kyselylomake koostuu useista monivalintakysymyksista seka yhdesta
avokysymyksesta, jossa asiakas tai henkilokunnan jasen voi kertoa omin sanoin

mahdollisista kehityskohteista.

Jokaiselle henkilokuntaryhmaélle ja asiakaskunnalle tehtiin oma
kyselylomakkeensa. Lomakkeita oli kaikkiaan nelja erilaista: asiakkaiden,

asentajien, huoltoneuvojien ja varaosamyyjien lomakkeet. Henkilékunnan
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lomakkeet kerattiin takaisin kolmen paivan kuluttua jakamisesta. Kaavakkeita
jaettiin yhteensa 29 kappaletta ja niista palautettiin 24 kappaletta eli noin 83
prosenttia. Taulukossa 1 on esitetty henkildstéryhmamaarat, palautetut lomakkeet

seka palautumisprosentit.

Taulukko 1 Henkiléstomaarat ja palautetut lomakkeet

Henkilostéryhméa Tyontekijat Palautetut Palautumis-
yhteensa kpl |lomakkeet kpl | prosentti %

Asentajat 20 17 85
Huoltoneuvojat 5 3 60
Varaosamyyjat 4 4 100

Kaavakkeiden palautusprosentti oli 83 eli hyva. Kaikki palautetut lomakkeet olivat

sisalléltaan kayttokelpoisia.

3.1 Huoltoneuvojien kyselykaavaketutkimus

Kyselyyn vastanneista huoltoneuvojista kaksi oli sitd mieltd, etta korjauksia jaa
suorittamatta liian kiredn aikataulun vuoksi useita kertoja viikossa (kuvio 1).
Yhden huoltoneuvojan mukaan kiireinen aikataulu haittaa harvemmin kuin kerran

kahdessa viikossa.
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Jaako korjauksia suorittamatta liian kirean
aikataulun takia?

§ 3

o

= 2

(@]

>

3

c 1

o

So

T ] ] ‘ _ _
Useita Noin Kerran Harnvemmin Ei
kertoja kerran kahdessa ollenkaan
vilkossa vikkossa vikkossa

Kuvio 1 Liian kirean aikataulun takia suorittamatta jadneiden korjausten maara.

Keskimaarainen aika joka kuluu, kunnes asentaja saa auton avaimet asiakkaan
tullessa huoltoon, vaihteli hiukan huoltoneuvojien kesken (taulukko 2). Yksi
huoltoneuvoja ilmoitti, etta voi kulua jopa kymmenen minuuttia, ennen kuin
asentaja saa auton avaimet. Taman kymmenen minuutin aikana kaydaan lapi,
mit& autolle tehdaan, mahdolliset lisatyon tarpeet seké tarkistetaan asiakkaan

yhteystiedot. Kaksi muuta ilmoittivat keskimaaraiseksi ajaksi viisi minuuttia.

Taulukko 2 Aika joka kuluu, ennen kuin asentaja saa huoltoon tulleen auton

avaimet.
min
Huoltoneuvoja 1 10
Huoltoneuvoja 2 5
Huoltoneuvoja 3 5

Keskiméaarainen aika, joka kuluu ennen kuin asentaja saa aamun ensimmaisen

tyon, vaihteli suuresti huoltoneuvojien kesken (taulukko 3). Pisin aika oli viisitoista
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minuuttia ja lyhin oli minuutin. Valiin mahtui vield viiden minuutin aika. Suuret erot

ajoissa johtuvat aamun ruuhkista, jolloin tdita otetaan vastaan useita kerrallaan.

Taulukko 3 Aika joka kuluu, ennen kuin asentaja saa aamun ensimmaisen tyon.

min
Huoltoneuvoja 1 15
Huoltoneuvoja 2 1
Huoltoneuvoja 3 5

Huoltoneuvojat olivat kaikki yksimielisia siita, etta autoja ja& huoltamatta
varaosien puutteiden takia useita kertoja viikossa (kuvio 2). Puutteet johtuvat
varaosien saldojen epatarkkuudesta ja jalkitoimitusosista. Myos varaston kokokin
vaikuttaa, silla hyllypaikkoja on rajattu maara, joten kaikkia osia ei ole mahdollista

pitda varastossa.

Onko auto jaanyt huoltamatta varaosien
puutteiden takia?

§ 4

8 31

)

% 2

s 1

©

% 0 ‘
Useita Noin Kerran Harvemmin Ei
kertoja kerran kahdessa ollenkaan
viilkossa viilkossa viilkossa

Kuvio 2 Varaosien puutteiden takia huoltamatta jaaneiden autojen maara.

Huoltoneuvojat olivat myos yksimielisia siita, etta heille tulee auton luovutuksessa
asiakkaalle vastaan jonkinlaisia ongelmia useita kertoja viikossa (kuvio 3).

Ongelmat johtuivat useimmiten siitd, etta asioita ei ollut hoidettu sovitulla tavalla:
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tyot olivat jadneet tekematta tai ne olivat kesken, ei ollut tarvittavia varaosia, oli

tilattu vaaria osia tai osat olivat jaaneet jalkitoimitukseen, eika siita ollut ilmoitettu

etukateen.
Onko auton luovutuksessa asiakkaalle ollut
ongelmia?

E 4

=

8 3

g

S 2 -

(]

§ 1

So

I T
Useita Noin Kerran Harvemmin Ei
kertoja kerran kahdessa ollenkaan
vilkossa vikkossa viikkossa

Kuvio 3 Autojen luovutusten maara, joissa on ollut ongelmia.

Kyselyn yhden kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, mihin huoltoneuvojat
kayttavat suurimman osan ajastaan (kuvio 4). Kysymykseen oli annettu eri
tyotehtavid vaihtoehdoiksi, joista huoltoneuvojat saivat valita kolme ty6tehtavaa ja
numeroida ne siten, ettd numero yksi on eniten aikaa kuluttava tyotehtava. Kaikki
kolme kyselyyn osallistunutta henkil6a olivat sitéa mielta, etta suurin osa paivasta
kuluu tiskiasiakkaiden eli huoltamossa henkilokohtaisesti asioivien palveluun.
Toiseksi eniten aikaa kuluttaa kahden henkilén mielesté puhelinasiakkaiden
palvelu seka kolmannen henkilén mielesta asentajien ohjaus. Kolmanneksi aikaa
vievaksi tyotehtavaksi kaksi huoltoneuvojaa valitsi tyomaaraysten laskutuksen ja

yksi henkil6 valitsi puhelinasiakkaiden palvelun.
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Mihin tydssasi kuluu eniten aikaa paivassa?

Joku muu, mika

Asentajien ohjaus [IEEE—— - -
O Ykkosvalinta

Laskutus m Kakkosvalinta

Puhelinasiakkaiden palvelu r

Tiskiasiakkaiden palvelu

@ Kolmosvalinta

1 2 3 4

Huoltoneuvojien [km

o

Kuvio 4 Huoltoneuvojien aikaa vievat ty6tehtavat. Ykkodsvalinta on eniten aikaa
vieva, kakkosvalinta toiseksi eniten ja kolmosvalinta kolmanneksi eniten aikaa

vieva tybtehtava.

Huoltoneuvojien tarkeimmat tyonkuvat ovat melkein samat kuin ne joihin he
kayttavat eniten aikaansa (kuvio 5). Kaikki kolme huoltoneuvojaa kokivat
tiskiasiakkaiden palvelun tarkeimmaéksi tyotehtavakseen, johon myos kului heidan
mielestdén eniten aikaa. Kaksi henkiloa koki puhelinasiakkaiden palvelun toiseksi
tarkeimmaksi tydnkuvakseen ja yksi koki asentajien ohjauksen. Tyomaaraysten
laskutus tuli huoltoneuvojien kyselyn perusteella kolmanneksi tarkeimmaksi
tyotehtavaksi kahden henkilon mielesta ja yhden henkilon mielesta asentajien

ohjaus oli kolmannella sijalla.
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tydssasi?

Joku muu, mika

Asentajien ohjaus  —

Laskutus

Puhelinasiakkaiden palvelu |

Tiskiasiakkaiden palvelu

Mitka koet tarkeimmaksi tehtavaksi paivittaisessa

O Ykkdsvalinta
m Kakkosvalinta
g Kolmosvalinta

0 1 2 3

Huoltoneuvojien [km

Kuvio 5 Huoltoneuvojien tarkeimmat tyotehtavat. Ykkdsvalinta on tarkein,

kakkosvalinta toiseksi tarkein ja kolmosvalinta kolmanneksi tarkein tehtava.

Kaikki kolme kyselyyn vastannutta huoltoneuvojaa olivat yhta mielta, ettd heidéan

aikansa ei riita kunnolla heidan tarkeimpien tydtehtaviensa suorittamiseen (kuvio

6). Kovan kiireen syyksi huoltoneuvojat mainitsevat muun muassa

puhelinlikenteen ja niin sanotut "ei omat” puhelut, joilla tarkoitetaan keskuksen

siirtAmia puheluita, joissa asiakkaat tavoittelevat jotakin toista huoltoneuvojaa tai

varaosamyyjaa.

Riittadk 6 aikasi tarkeimpien tehtavien
suorittamiseen?
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Kuvio 6 Huoltoneuvojien ajan riittaminen tarkeimpien tehtavien suorittamiseen.
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Huoltoneuvojat haluaisivat kyselykaavakkeessa olevan avokysymyksen
perusteella kehittaa tydymparistbaan jarjestelmallisemmaksi, jolloin he voisivat
keskittyd omiin tydtehtaviinsa paremmin. He haluaisivat kehittdd myds
ajankayttoa, jolloin sovitut tyot saataisiin tehtya sovittuna aikana eika asiakkaan

tarvitsisi tulla saman vian takia useaan kertaan.

3.2 Varaosamyyjien kyselykaavaketutkimus

Kyselyyn vastanneista varaosamyyjista kolme neljasta vastasi varaosien
hyllypaikkojen pitavan melko hyvin paikkansa (kuvio 7) ja yksi vastasi
hyllypaikkojen pitavan hyvin paikkansa.

Kuinka hyvin osien hyllypaikat pitavat paikkansa?
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Hyvin Melko hyvin Melko huonosti Huonosti

Kuvio 7 Hyllypaikkojen paikkansa pitavyys.

Tuotteiden saldot pitavat paikkansa melko hyvin kolmen varaosamyyjan mielesta

ja yhden mielesta hyvin (kuvio 8).
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Kuinka hyvin tuotteiden saldot pitavéat
paikkansa?
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Hyvin Melko hyvin Melko huonosti Huonosti

Kuvio 8 Tuotteiden saldojen paikkansa pitavyys.

Varmin tapa saada oikea osa, on etsia osan tiedot auton valmistenumerolla,
jolloin varaosaohjelma nayttaé yleensa vain oikean osan varaosanumeron.
Tiettyyn automalliin voi kuitenkin olla erilaisia osia, vaikka korimalli olisi sama.
Naita vaaria osia ei kuitenkaan kyselyn perusteella tilata kovin usein (kuvio 9).
Kyselyyn vastanneista varaosamyyjistéa yhdelle tulee noin kerran viikossa
puutteellisten tietojen takia tilattuja vaaria osia, kahdelle tulee harvemmin kuin

kerran kahdessa viikossa ja yhdelle ei tule ollenkaan.

Kuinka usein tulee puutteellisten tietojen takia
tilattua vaaria osia?

€ 4

x

8 3

=

X 24

IS

S 1

o

o

<

> 0 . . ‘ . ‘ .
Useita Noin Kerran Harnvemmin Ei
kertoja kerran kahdessa ollenkaan
vilkossa vilkossa viikkossa

Kuvio 9 Puutteellisten tietojen takia tilattujen vaarien osien maara.
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Osien tilauksessa ei tunnu olevan suurempia ongelmia, silla kaksi varaosamyyjaa
vastasi vaittamaan, osien tilaus sujuu ongelmitta, olevansa taysin samaa mielta ja

loput kaksi olivat osittain samaa mielta (kuvio 10).

Osien tilaus sujuu ongelmitta.
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Taysin Osittain Osittain eri ~ Taysin eri En osaa
samaa samaa mielta mielta sanoa
mielta mielta

Kuvio 10 Osien tilaus.

Varaosamyyjien mielipiteet varaston hyllyjen jarjestyksesté jakaantuivat tasan
(kuvio 11). Kaksi henkiléa oli tdysin samaa mieltd, ettéa varaston hyllyt ovat

selkeassa jarjestyksessa ja kaksi oli hyllyjen jarjestyksesta osittain eri mielta.

Varaston hyllyt ovat mielestani selkeassa
jarjestyksessa.
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Kuvio 11 Varaston hyllyjen jarjestys.
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Varaosamyyijilta selvitettiin myds, mihin heilla kuluu eniten aikaa paivassa.
Kysymys on ulkoasultaan samanlainen kuin huoltoneuvojienkin eli
varaosamyyijien tuli valita eri tydnkuvauksista kolme eniten aikaa vievaa
tyotehtavaa ja numeroida ne siten, ettéa eniten aikaa vieva on numero yksi.
Selvasti eniten aikaa vieva tyotehtava on varaosien myynti tyomaarayksille eli
huoltoon tuleviin autoihin. Kyselyyn vastanneista neljasta varaosamyyjasta kolme
vastasi kayttavansa siihen suurimman osan ajastaan (kuvio 12). Neljas
varaosamyyja kayttaa eniten aikaansa tilausten tekemiseen. Toiseksi ja
kolmanneksi eniten aikaa vievissa tyotehtavissa kaikki varaosamyyjat olivat
kesken&an eri mielta. Mielipiteet jakaantuivat tasan tilausten tekemisen, osien
purun ja hyllytyksen seké puhelinasiakkaiden palvelun kesken. Yksi varaosamyyja
vastasi kolmanneksi eniten aikaa vievéaksi tydnkuvaksi jonkun muun kuin valmiin

vaihtoehdon, jolla han tarkoitti kirjallisia toita, esimerkiksi laskujen kasittelya.

Mihin tydssasi kuluu eniten aikaa paivassa?

Joku muu, mika

Tilausten tekeminen

1 O Ykkosvalinta

Osamyynti tyomaarayksille
m Kakkosvalinta
Osien purku ja hyllytys )
m Kolmosvalinta

Puhelinasiakkaiden palvelu

Tiskiasiakkaiden palvelu

0 1 2 3 4

Varaosamyyjien I[km

Kuvio 12 Varaosamyyjien aikaa vievat tyotehtavat. Ykkosvalinta on eniten aikaa
vieva, kakkosvalinta toiseksi eniten ja kolmosvalinta kolmanneksi eniten aikaa

vieva tyotehtava.
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Tarkeimman tyotehtavan valinnassa varaosamyyjat olivat hyvin yksimielisia (kuvio
13). Tarkein tyotehtava oli kaikkien neljan kyselyyn osallistuneen mielesta osien
myynti tydmaarayksille. Toiseksi tarkeimmaksi tehtavaksi he kaikki kokivat
tilausten tekemisen. Kolmanneksi tarkeimmassa tehtavassa oli lieva mielipide-
ero, kolme varaosamyyjaa oli sitd mieltd, ettéa osien purku ja hyllytys on
kolmanneksi tarkein ja yhden mielesta joku muu kuin valmiiksi annettu vaihtoehto.
Jollain muulla tarkoitetaan taas kirjallisten téiden kasittelya, eli laskujen yms.

kasittelya.

Mitka koet tarkeimmaksi tehtavaksesi paivittaisessa
tyossasi?

Joku muu, mika
R

Tilausten tekeminen *

Osamyynti tyomaarayksille

O Ykkosvalinta

1 m Kakkosvalinta
Osien purku ja hyllytys

@ Kolmosvalinta

Puhelinasiakkaiden palvelu

Tiskiasiakkaiden palvelu

0 1 2 3 4 5
Varaosamyyjien Ikm

Kuvio 13 Varaosamyyjien tarkeimmaét tyotehtavat. Ykkosvalinta on eniten aikaa
vieva, kakkosvalinta toiseksi eniten ja kolmosvalinta kolmanneksi eniten aikaa

vieva tyttehtava.

Kaksi varaosamyyjaa neljasta oli sitd mielta, ettd heidan aikansa ei riitd kunnolla
tarkeimpien tehtavien suorittamiseen (kuvio 14). Syyksi mainittiin kova Kiire, joka

valilla hairitsee toita.
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Riittadk o aikasi tarkeimpien tehtavien
suorittamiseen?

Varaosamyyjien [km

Kylla Ei

Kuvio 14 Varaosamyyjien ajan riittdminen tarkeimpien tehtavien suorittamiseen.

Kyselyn mukaan huoltoon tulee viikossa monia autoja, jotka paasevat suoraan
sisédan ja joihin pitaé kerata ja myyda tarvittavat varaosat heti (kuvio 15). Kolmen
varaosamyyjan mukaan naita tulee useita kertoja viikossa ja yhden henkilon

mukaan noin kerran viikossa.

Kuinka usein tulee pikaisia tydomaarayksia, joissa
osat pitdd myyda ja keratad heti tyét maaraykselle?
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Kuvio 15 Pikaisten tydmaaraysten maara.
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Kyselyn avoimessa kysymyksessa varaosamyyijat haluaisivat kehittaa
tydymparistdéansa siistimmaksi ja toimintaa jarjestelmallisemmaksi. Vastauksista
kavi myds ilmi, etta merkkijakoa tulisi selkeyttaa ja varastomies haluttaisiin
takaisin. Varastomiehen tehtavana olisi hoitaa saapuneiden osien hyllyttaminen

seka varastosiirtojen yms. varaosien lahettaminen.

3.3 Asentajien kyselykaavaketutkimus

Asentajat ovat melko tyytyvaisia siihen, kuinka huoltoneuvojat heita ohjeistavat
huoltoja tekemaan (kuvio 16). Kolme henkil6a seitsemastatoista oli taysin samaa
mielta, ettd heille selitettiin hyvin mita autolle tulee tehda huollon aikana.
Kahdeksan henkilda oli asiasta osittain samaa mieltd. Parannettavaa kuitenkin
loytyy, silla nelja asentajaa oli huollon ohjeistuksesta osittain eri mielta ja kaksi

taysin eri mielta.

Minulle selitettiin hyvin mita autolle tulee tehda
huollon aikana.

9
£ 81
x 7
c 6
Q5
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c 3
32
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Taysin Osittain Osittain eri~ Taysin eri En osaa
samaa samaa mielta mielta sanoa
mielta mielta

Kuvio 16 Ohjeistus huollon tekemiseksi.

Ennakkokeraily vaatisi asentajien mielesta paljon parannusta. Vain kaksi
asentajaa seitsemastatoista oli taysin samaa mielta ja yksi osittain samaa mielta,

ettd ennakkokerailyhyllysta 16ytyy hyvin kaikkiin autoihin osat valmiina (kuvio 17).
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Kahdeksan asentajaa oli asiasta osittain eri mielta ja kuusi henkil6a oli taysin eri

mielta.
Ennakkokerailyhyllysta |6ytyy kaikkiin autoihin
osat valmiina.
9
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Taysin Osittain Osittain eri ~ Taysin eri En osaa
samaa samaa mielta mielta sanoa
mielta mielta

Kuvio 17 Osien saatavuus ennakkokerailyhyllysta.

Uusien osien asennusohjeet ovat melko helposti saatavilla asentajien mielesta
(kuvio 18). Kuusi asentajaa oli asiasta taysin samaa mieltd ja kuusi osittain samaa
mielta. Osalle asentajista asennusohjeiden lIdytamisesséa on kuitenkin hieman
ongelmia, silla kolme henkil6a oli osittain eri mielta ja kaksi henkil6a taysin eri

mieltd asennusohjeiden saatavuudesta.

Uuden osan asennusohjeet ovat helposti
saatavilla.

Asentajien [km
D

. ]

Taysin Osittain Osittain eri  Taysin eri En osaa
samaa samaa mielta mielta sanoa
mielta mielta

Kuvio 18 Uusien osien asennusohjeiden saatavuus.
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Ajan riittavyydesta asentajien mielipiteet jakautuvat melkein tasan kahtia (kuvio
19). Yksi asentaja on taysin samaa mielta, ettd hanella on riittavasti aikaa tehda
kaikki tarvittavat huoltotoimenpiteet. Kahdeksan asentajaa on ajan riittdvyydesta

osittain samaa mielta ja loput kahdeksan on osittain eri mielta.

Huolloille on varattu riittadvasti aikaa, jotta kerkian
tekemaan kaikki huoltotoimenpiteet.
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Kuvio 19 Huollolle varatun ajan riittavyys.

Lisatoita vaativan osan tiedot, kasittaen hinnan ja saatavuuden, ovat asentajien
mielestd melko helposti saatavilla (kuvio 20). Kolme henkil6a on taysin samaa
mieltd ja kahdeksan osittain samaa mieltd osien tietojen saatavuudesta. Nelja
asentajaa on asiasta osittain eri mielta ja yksi taysin eri mieltd, yksi henkil6 ei
osannut sanoa mielipidettaan. Eriavat mielipiteet johtuvat varaosamyyjien
kiireesta, jolloin he eivat kerkia etsimaan asentajille osien tietoja heti. Helposti
osien hinnan ja saatavuuden selville saavat asentajat osaavat itsekin kayttaa
kyseisen merkin varaosa-ohjelmaa, joten he eivat ole niin riippuvaisia

varaosamyyjista.
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Saan helposti lisatdita vaativan osan tiedot.
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Kuvio 21 Varaosan tietojen saatavuus.

Erikoistytkalujen saatavuudessa asentajien mielipiteet jakaantuivat melko
tasaisesti eri vastausvaihtoehtojen kesken (kuvio 22). Kolme henkil6a oli taysin
samaa mieltd ja kolme osittain samaa mielta, etta erikoistyokalut [6ytyvat
tarvittaessa nopeasti. Enemmistolla on kuitenkin hankaluuksia saada
erikoistyOkaluja kayttoonsa, silla nelja henkiloa seitsemastatoista oli asiasta
osittain eri mielta ja kuusi taysin eri mielta. Yksi asentaja ei osannut sanoa

mielipidettaan.

Kaikki erikoistydkalut l10ytyvat tarvittaessa
nopeasti.
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Kuvio 22 Erikoistytkalujen saatavuus.
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Avoimessa tydympariston kehitystarpeita kartoittavassa kysymyksessa asentajat
haluaisivat kehittaa tiedonkulkua asiakkaalta asentajalle seka tiedonkulkua
yleensé henkilokunnan valilla. My6s varaosaosasto kaipaisi parannusta
asentajien mukaan: asentajat haluaisivat sujuvuutta varaosaosaston toimintaan
seka he haluaisivat tarkentaa merkkijakoa, jolloin yksi varaosamyyja hallitsisi
yhden tietyn tai useamman merkin hyvin ja nain asentaja saisi haluamansa osan

tiedot nopeasti.

4 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakkaille tehtava kysely tehtiin haastattelemalla, koska n&in saadaan helposti ja
nopeasti kasaan tarvittava maara kayttokelpoisia kyselylomakkeita. Asiakkaita
haastateltiin kahtena iltapaivana heidan saatua autonsa huollosta tai
korjauksesta. Kysely suoritettiin haastattelemalla kahdeksaatoista (18) asiakasta
sekalaisesti eri merkkien kesken. Taulukossa 4 on esitetty kyselyyn vastanneiden
asiakkaiden autojen merkit ja kyseisen automerkin haastatteluun osallistuneiden

henkilbiden maara.

Taulukko 4 Haastatteluun osallistuneiden asiakkaiden autojen merkit ja maarat.

Auton merkki Asiakkaiden lukumaara kpl
Opel 2
Chevrolet
Skoda
Jaguar
BMW
Saab

wW| W W O
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Asiakkaita haastateltiin satunnaisesti eri merkeilté ja Lielahden Metroauton
laajasta merkkiedustuksesta johtuen kaikkien automerkkien asiakkaita ei saatu
haastateltua, nain ollen Lielahden Metroauton edustamista yhdeksasta merkista

puuttui kolme merkkia: Subaru, Cadillac ja Land Rover.

Ajanvarauksessa ei nayta olevan ongelmia haastattelun perusteella (kuvio 23).
Viisitoista haastateltavaa kahdeksastatoista oli tdysin samaa mielta, etta huollon

ajanvaraus onnistui helposti. Loput kolme olivat asiasta osittain samaa mielta.

Ajanvaraus onnistui helposti.

Asiakkaiden |km

Taysin Osittain Osittain eri ~ Taysin eri En osaa
samaa samaa mielta mielta sanoa
mielta mielta

Kuvio 23 Ajanvaraus.

Asiakkaat ovat hyvin tietoisia siité, mita heidan autoillensa on tehty huollon
aikana. Vain kaksi haastatteluun osallistuneesta henkilésta oli osittain eri mielta
siita, etta heille kerrottiin selvasti, mita kaikkea autolle oli tehty huollon aikana
(kuvio 24). Yksi henkild oli asiasta osittain samaa mielta ja loput viisitoista

henkil6a oli taysin samaa mielta.
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Minulle kerrottiin selvasti, mita kaikkea autolle oli
tehty huollon aikana.
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Kuvio 24 Huollosta tiedottaminen.

Asiakaspalvelu on Metroautossa hyvanlaatuista. Haastatteluun osallistuneista
kaksitoista oli taysin samaa mielta, ettéd asiakaspalvelu oli heidan mielestaén
hyvaa ja nelja henkiléa oli asiasta osittain samaa mielta (kuvio 25). Kaksi
haastateltavaa oli kuitenkin asiasta osittain eri mieltd. Haastateltavat perustelivat

eriavat mielipiteensa liian pitkilla odotusajoilla ennen kuin huoltoneuvojat ehtivat

palvella heita.

Asiakaspalvelu oli mielestani hyvaa.

Asiakkaiden Ikm
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Taysin
samaa
mielta

Osittain
samaa
mielta

Osittain eri  Taysin eri En osaa
mielta mielta sanoa

Kuvio 25 Asiakaspalvelun laatu.
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Huollon kesto ajallisesti on asiakkaiden mielesté ihan sopiva, silla neljatoista
henkil6d kahdeksastatoista vastasi vaittamaan, huolto kesti mielestani liian kauan,
olevansa asiasta taysin eri mieltd. Yksi henkil6 vastasi olevansa asiasta osittain
eri mieltd (kuvio 26). Kaksi henkiléa oli huollon pituudesta osittain samaa mielta ja

yksi henkild oli taysin samaa mielta, ettd huolto kesti liian kauan.

Huolto kesti mielestani liian kauan.

16

e 14 -

x 12

S 10

o i

§ 8

x~ 6 -

S 44

< 2 ]

O T T

Taysin Osittain Osittain eri  Taysin eri En osaa
samaa samaa mielta mielta sanoa
mielta mielta

Kuvio 26 Huollon kesto.

Asiakkaat pitavat huollon hintatasoa hieman liian korkeana, silla vain nelja
henkiléa oli taysin samaa mieltd, ettd huollon hinta-laatusuhde on sopiva (kuvio
27). Kahdeksan henkil6a oli asiasta osittain eri mielté ja nelja taysin eri mielta.

Kaksi haastateltavaa ei osannut sanoa mielipidettaan asiasta.
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Huollon hinta-laatu suhde on sopiva.
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Kuvio 27 Huollon hintataso.

Lisamyynti oli ainakin taman kyselyn perusteella olematonta (kuvio 28).
Kahdeksastatoista haastateltavasta vain yhdelle kaupattiin lisapalveluita,

esimerkiksi pyyhkijoiden sulkien vaihtoa tai muita pikkuhommia.

Minulle kaupattiin lisapalveluita.
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Kuvio 28 Lisamyynti.
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Auto tuli kerralla kuntoon neljassatoista tapauksessa kahdeksastatoista (kuvio
29). Syyt uusille ajanvarauksille johtuivat varaosien puutteista, seka auton radion

ohjelmistopaivityksen puutteesta.

Autoni tuli kerralla kuntoon.

Asiakkaiden |km

Kylla Ej

Kuvio 29 Auton saaminen kerralla kuntoon.

Kyselyn perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia myymalan tiloihin (kuvio 30).
Haastatelluista kahdeksastatoista asiakkaasta kahdeksan, oli taysin samaa
mielta, ettd myymalan tilat ovat viihtyisat ja loput kymmenen olivat asiasta osittain
samaa mieltd. Muutama asiakas toivoi kuitenkin parempia odotustiloja huollon

ajaksi.

Myymalan tilat ovat mielestani viihtyisat.

Asiakkaiden [km

Taysin Osittain Osittain eri Taysin eri En osaa
samaa mieltd samaa mielta mielta mielta sanoa

Kuvio 30 Myymalan tilojen viihtyisyys.
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Viimeinen asiakkaille tehtava kysymys oli avokysymys, jonka tarkoituksena oli
selvittdd, mita osa-aluetta asiakkaat tahtoisivat kehittdd. Vastausten perusteella
selvisi, ettd asiakkaat toivovat uudistusta myymalan tiloihin, vaikka he yleisesti
ottaen ovat hyvin tyytyvaisia tilojen viihtyisyyteen. Kehityskohteina olisivat
kunnolliset odotustilat huollon ajaksi, jossa asiakas voisi lukea lehtia ja kuluttaa

aikaa pienen lapsensa kanssa.

5 Tehtavankuvien kehittaminen

Ison autotalon toiminnan tulee olla sujuvaa ja selkeaa. Tehtavankuvien
perimmaisena kehittamistarkoituksena on pyrkiéa tehostamaan ja
yksinkertaistamaan tyontekijoiden tehtavankuvia. (Metroauto 2009.)

5.1 Ennakkokeréilyn suorittaminen

Asentajien mielesta osien ennakkokerdily tarvitsee paljon parannusta. Suurin osa
kyselyyn vastanneista asentajista oli sita mieltd, etta kaikkiin autoihin ei ole
keratty osia valmiiksi. Tarkkaa syyta ei selvinnyt, miksi osia jaa keraamatta.
Varaosamyyjat kuitenkin kuluttavat eniten tydaikaansa osien myymisessa ja
keraamisessa korjaamoasiakkaiden tydmaarayksille, he myos kokevat sen
tarkeimmaksi tyotehtavakseen. Ennakkokeraily tulisi suorittaa viikkoa ennen,
ennen kuin auto tulee huoltoon. Varaosamyyjan olisi myds hyva tarkistaa
muutama paiva etukateen, rippuen osien toimitusajasta, etta kaikkiin sen paivan
tydomaarayksiin on osat myyty ja keratty valmiiksi, jotta puuttuvat osat ehdittaisiin

viela tilata sille paivalle.



Vesa Kallio

TUTKINTOTYO 34 (40)

5.2 Erikoistytkalujen saatavuus

Monella asentajalla oli kyselyn perusteella ongelmia saada korjauksissa tarvittavia
erikoistydkaluja nopeasti haltuunsa. Tyytyvaisimpia erikoistydkalujen
saatavuuteen olivat Jaguarin asentajat. Jaguarin erikoistytkalut ovat telineissa
korjaamohallin seinélld ja ne ovat siten helposti asentajien k&sien ulottuvilla.
Kaikilla merkeilla ei ole niin paljoa seinapinta-alaa tai erikoistyOkaluja on niin
paljon, ettei kaikkia voida pitéaa hallin puolella esilla. BMW:n erikoistydkalut on
my0s ripustettu hallin seinélle, mutta niita on niin paljon, ettd suurin osa on esilla
varaston puolella. Tydkalujen suuren maaran takia, oikean tydkalun ldytaminen

kuluttaa asentajan kallisarvoista tyQaikaa.

Kaikkia erikoistydkaluja ei aina edes 16ydy paikanpaalta, vaan niita taytyy silloin
talloin lainata toisesta toimipisteesta. Joidenkin merkkien kohdalla voisi kokeilla
erikoistyOkalujen ennakkokeréailyd, jossa ty6kalut kerattaisiin valmiiksi samaan
lokeroon varaosien kanssa, mikali vaan tiedetaan, mita tytkaluja korjauksen
yhteydessa tullaan tarvitsemaan, ndin asentajan ei tarvitse etsia tydkaluja kesken
korjauksen. Ennakkokerailya ei tosin voi suorittaa kovin paljoa aikaisemmin,
ennen kuin auto tulee huoltoon, silla joku muu voi myds tarvita kyseisia tytkaluja.
Ennakkokerailyn voisi suorittaa edellisend paivana, mutta tytkalun sijainnin voisi

varmistaa jo aikaisemmin

5.3 Varastomiehen tydtehtavien tehostaminen

Metroauton Lielahden toimipisteessa oli viela vuonna 2008 varastomies, joka
purki ja hyllytti saapuneet tavarat, kerasi varastosiirrot ja laittoi postin mukana
kulkevat osat matkaan. Erdan kyselyyn osallistuneen henkilén vastausten
perusteella selvisi, ettd sellainen haluttaisiin takaisin. Pelkan tavaran purkamisen
takia varastomiesta ei tosin kannata ottaa, silla ei tavaraa niin paljoa tule, mutta

jos tybnkuvaa voitaisiin jotenkin kehittdd. Esimerkiksi niin sanottu varastomies
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voisi hoitaa tyomaaraykselle myytyjen osien ennakkokerailyja ja tarvittaessa etsia
varaosien tietoja asentajille, jolloin varsinaiset varaosamyyjat saisivat

tarvitsemaansa lisdaikaa toittensa suoritukseen ja asentajat saisivat osan tiedot
nopeammin. N&in saataisiin myds merkkijako selkedmmaksi, mikali varastomies

vaan hallitsisi kaikki likkeen automerkit.

5.4 Varaosapaketit

Varaosamyyijilla suurin osa ajasta kuluu osien myymisessa tyomaarayksille. He
myo6s kokivat sen tarkeimmaksi tyotehtavakseen paivittaisessa tyossaan.
Varaosamyyjien toiminnan tehostamiseksi, voitaisiin Metroauton Lielahden
toimipisteessa ottaa kayttdoon niin sanotut varaosapaketit. Vanhan toimintatavan
mukaan ensin selvitetaan, mitka kaikki huolto-osat vaihdetaan silla tietylla
kilometrim&aralla, jolla auto on huoltoon tuotu. Seuraavaksi katsotaan yksitellen
varaosanumerot merkkikohtaisesta varaosa-ohjelmasta, jonka jalkeen ne
myydaan tyomaaraykselle. Nama vélivaiheet jaisivat pois, jos tyomaaraykselle
voitaisiin suoraan myyda varaosapaketti, joka siséltaa kaikki tarvittavat huolto-

osat kilometrimaaran mukaan.

Varaosapaketit voisi nimeta esimerkiksi auton moottorin tyypin ja huollon
kilometrim&aaran mukaan. Esimerkiksi Skoda nimeda automalliensa eri moottorit
kolmella tai neljalla kirjaimella, joten 60 000 km:n huollon myyntiartikkeliksi
voitaisiin CAXA moottoriseen Skodaan nimeta CAXA 60000. Moottorin
tyyppikirjaimet l6ytyvat Skodan omalta varaosaohjelmalta, kun hakee auton tiedot

ajoneuvon alustanumerolla.

Toinen tapa varaosapakettien nimeamiselle voisi olla auton malli, moottorin
iskutilavuus, vuosimalli, sekd huoltokilometrit. Mallin esimerkkina toimii 1,6
litrainen vuosimallin 2004 Opel Vectra, joka on tuotu 90 000 km:n huoltoon.

Huoltopaketin myyntiartikkeli olisi talla tavalla Vectra 1,6 2004 90000. Uusissa
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BMW:ssa varaosapakettien myynti ei télla tavalla onnistu, silla niissa auton

ajotietokone ilmoittaa, mita huolto-osia tulee vaihtaa.

6 Palveluiden kehittaminen

Autoliikkeet pyrkivat nyky&aan tarjoamaan mahdollisimman paljon erilaisia
palveluita asiakkailleen. Paras tilanne olisikin, jos kaikki asiakkaan autoa koskevat
toimenpiteet saataisiin tehtyd saman katon alla. Kaikkia palveluita tuskin saadaan
yhteen toimipisteeseen suuresta erikoisosaamisen tarpeen maarasta johtuen,
mutta yleisimpia auton merkista riijppumattomia varusteluita voisi tehda huoltojen

ja korjauksien ohella.

"Suhtaudumme ennakkoluulottomasti muutoksiin. Haluamme itse oppia uutta ja
parantaa toimintaamme. Haemme jatkuvasti parempia tapoja toimia seka uusia

ideoita ja mahdollisuuksia liiketoimintamme kehittamiseksi.” (Metroauto 2009.)

6.1 Lisamyynti

Lisamyynti oli kyselyyn osallistuneiden asiakkaiden mukaan lahes olematonta.
Huoltoneuvojat tulisi jollain tapaa saada tarjpamaan asiakkaille enemman
lisdpalveluita, silla vain yhdelle asiakkaalle kahdeksastatoista tarjottiin jotakin
lisdpalvelua huoltoon tultaessa. Lisapalvelulla tarkoitetaan tdssa asiayhteydessa
esimerkiksi tuulilasinpyyhkijoiden sulkien vaihtoa tai vastaavien nopeiden toéiden

tekemista huollon yhteydessa.

Huoltoneuvojien tiskille voisi laittaa enemman joitakin tarjouksia nakyville, jolloin
huoltoneuvojan olisi helpompi mainostaa lisapalveluita asiakkaalle. Tiskille tai sen

valittomaan laheisyyteen voisi myos laittaa esille eri automerkkien pienia
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oheistuotteita esimerkiksi merkkikohtaisia avaimenperia ym., joista saataisiin

lisdmyyntia asiakkaiden huoltokayntien yhteydessa.

6.2 Uudet myyntiartikkelit

Huoltojen ja korjausten ohella asiakkaille voitaisiin tarjota jotakin uutta,
esimerkiksi auton varashalyttimien asennusta. Ainakin niille asiakkaille joiden
autossa havaitaan huollon aikana vaihdettuja soittimia tai navigaattoreita ym.,
voitaisiin tehda tarjous erillisen autohalyttimen asennuksesta. Asennukseen
voitaisiin kouluttaa yksi asentaja, joka tekisi kaikki mahdolliset halyttimien

asennukset.

Toisen asentajan voisi kouluttaa tekemaan lasien kalvotuksia eli
tummennuskalvojen asennuksia. Tata palvelua voisi tarjota ainakin kaikille niille,
joiden autosta joudutaan ottamaan takaoven oviverhoilu pois paikoiltaan, seka
farmarimallisten autojen kuljettajille, jotka kuljettavat paljon tavaraa tai
lemmikkielaimiad autollaan. Lasien tummennus antaa nakésuojaa ja kuumalla

kelilla suojaa auringonsateilta.
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7 Lopputulokset ja arviointi

Asiakkaat ovat kyselyiden mukaan melko tyytyvaisia Lielahden Metroauton
toimintaan. Huollossa asioiminen on sujuvaa ja ajanvarauksessakaan ei
suurempia ongelmia esiinny. Huollon hinta-laatusuhdetta pidettiin liian korkeana,
mutta asiakaspalveluun oltiin tyytyvaisia, tosin parannettavaakin 16ytyy, silla kaikki
asiakkaat eivat olleet tdysin samaa mielta asiasta. Auton kerralla kuntoon
saamiseksi kannattaa myos panostaa, silla kyselyyn osallistuneista
kahdeksastatoista autosta nelja ei tullut kerralla kuntoon. Yleisena tavoitteena on
saada autot kerralla kuntoon, jotta asiakkaan ei tarvitse useaan otteeseen kayda

saman vian takia.

Henkildkunnalle tehtyjen kyselyiden perusteella selvisi, ettd suurimmat ongelmat
|6ytyvat ajan riittavyydesta, tiedonkulusta osastojen valilla seka varaosien
saatavuudesta. Ty6t saadaan kuitenkin tehtyd, silla asiakkaat ovat tyytyvaisia,
eika huoltokaan kesté lilan kauaa heidan mielestaan.

Tyo6n suurimpana tarkoituksena oli selvittdd, missa jokapaivaisissa tyotehtavissa
tarvitaan kehittamista. Kehitystarpeet selvisivéat hyvin asiakkaille tehtyjen
haastatteluiden sek& henkilokunnalle tehtyjen kyselyiden perusteella.
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Lahteet

11/ Metroauto. [www-sivu]. [viitattu 4.12.2009]. Saatavissa:

http://www.metroauto.fi/konserniinfo.asp
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Kysely liittyy opinnaytetyéhoni Tampereen ammattikorkeakoulun auto- ja
korjaamotekniikan opinnoissa. Kyselyn tarkoitus on selvittda ongelmakohtia autoliikkeen
jokapaivaisessa toiminnassa ja loytaa keinoja, jolla niita voidaan kehittda parempaan
suuntaan. Kyselyyn vastataan nimettdmana ja kaikki saadut tiedot kasitellaan
luottamuksellisesti.

Tama kysely on tarkoitettu huoltoneuvaoijille:

1. Ja&ko korjauksia suorittamatta liian kiredn aikataulun takia?

Useita kertoja viikossa
Noin kerran viikossa
Kerran kahdessa viikossa
Harvemmin

Ei ollenkaan

2. Kuinka kauan kuluu keskimé&arin aikaa siihen, ettd asentaja saa auton avaimet auton
tullessa huoltoon?

min

3. Kuinka nopeasti asentaja saa aamun ensi tydn?

min

4. Onko auto jaanyt huoltamatta varaosien puutteiden takia?

Useita kertoja viikossa
Noin kerran viikossa
Kerran kahdessa viikossa
Harvemmin

Ei ollenkaan

5. Onko auton luovutuksessa asiakkaalle ollut ongelmia?

Useita kertoja viikossa
Noin kerran viikossa
Kerran kahdessa viikossa
Harvemmin

Ei ollenkaan

Jos on ollut, millaisia:
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6. Mihin tydssasi kuluu eniten aikaa paivassa? Valitse kolme aikaa vievinta tehtavaa ja
numeroi 1-3, siten ettd 1 on eniten aikaa kuluttava tehtava.

Tiskiasiakkaiden palvelu
Puhelinasiakkaiden palvelu
Laskutus

Asentajien ohjaus

Joku muu, mika

7. Mitka koet tarkeimmaksi tehtavaksesi paivittdisessa tyossasi? Valitse kolme mielestasi

tarkeinta tehtavaa ja numeroi ne 1-3, siten ettad 1 on tarkein tehtava.

Tiskiasiakkaiden palvelu
Puhelinasiakkaiden palvelu
Laskutus

Asentajien ohjaus

Joku muu, mika

8. Riittadko aikasi tarkeimpien tehtavien suorittamiseen?
Kylla el

Jos ei riita, niin miksi?:

9. Miten haluaisit kehittda tydympéaristoasi?

Kiitos vastauksistanne, niistd on suuri apu opinnaytetydssani.

Kiittden Vesa Kallio.
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Kysely liittyy opinnaytetyéhoni Tampereen ammattikorkeakoulun auto- ja
korjaamotekniikan opinnoissa. Kyselyn tarkoitus on selvittda ongelmakohtia autoliikkeen
jokapaivaisessa toiminnassa ja loytaa keinoja, jolla niita voidaan kehittda parempaan
suuntaan. Kyselyyn vastataan nimettdmana ja kaikki saadut tiedot kasitellaan
luottamuksellisesti.

Tama kysely on tarkoitettu varaosamyyjiille:
1. Kuinka hyvin osien hyllypaikat pitavat paikkansa?

Hyvin

Melko hyvin
Melko huonosti
Huonosti

2. Kuinka hyvin tuotteiden saldot pitavat paikkansa?

Hyvin

Melko hyvin
Melko huonosti
Huonosti

3. Kuinka usein tulee puutteellisten tietojen takia tilattua vaaria osia?

Useita kertoja viikossa
Noin kerran viikossa
Kerran kahdessa viikossa
Harvemmin

Ei ollenkaan

4. Osien tilaus sujuu ongelmitta.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

5. Varaston hyllyt ovat mielestani selkeassa jarjestyksessa.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa
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6. Mihin tydssasi kuluu eniten aikaa paivassa? Valitse kolme eniten aikaa vievaa
tyotehtavaa, numeroi 1-3, siten ettd 1 on eniten aikaa kuluttava tehtava.

Tiskiasiakkaiden palvelu
Puhelinasiakkaiden palvelu
Osien purku ja hyllytys
Osamyynti tydmaarayksille
Tilausten tekeminen

Joku muu, mika

7. Mitka koet tarkeimmaksi tehtavaksesi paivittdisessa tyossasi? Valitse kolme mielestasi
tarkeinta tehtavaa ja numeroi ne 1-3, siten ettd 1 on tarkein tehtava.

Tiskiasiakkaiden palvelu
Puhelinasiakkaiden palvelu
Osien purku ja hyllytys
Osamyynti tydmaarayksille
Tilausten tekeminen

Joku muu, mika

8. Riittadko aikasi tarkeimpien tehtavien suorittamiseen?
Kylla el

Jos ei riita, niin miksi?:

9. Kuinka usein tulee pikaisia tyomaarayksia, joissa osat pitdd myyda ja kerata heti
tyomaaraykselle?

Useita kertoja viikossa
Noin kerran viikossa
Kerran kahdessa viikossa
Harvemmin

Ei ollenkaan

10. Miten haluaisit kehittaa tydymparistbasi?

Kiitos vastauksistanne, niistd on suuri apu opinnaytetydssani.
Kiittden Vesa Kallio.
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Kysely liittyy opinnaytetydhoni Tampereen ammattikorkeakoulun auto- ja
korjaamotekniikan opinnoissa. Kyselyn tarkoitus on selvittdd ongelmakohtia autoliikkeen
jokapaivaisessa toiminnassa ja loytaa keinoja, jolla niitd voidaan kehittd&d parempaan
suuntaan. Kyselyyn vastataan nimettdmana ja kaikki saadut tiedot kasitellaan
luottamuksellisesti.

Tama kysely on tarkoitettu asentajille:

1. Merkki jota huollan?

2. Minulle selitettiin hyvin mita autolle tulee tehd& huollon aikana.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

3. Ennakkokerailyhyllysta 16ytyy kaikkiin autoihin osat valmiina.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

4. Uuden osan asennusohjeet ovat helposti saatavilla.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

5. Huolloille on varattu riittavasti aikaa, jotta kerkian tekemaan kaikki huoltotoimenpiteet.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa
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6. Saan helposti selville lisatoita vaativan osan tiedot.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

7. Kaikki erikoistyOkalut 16ytyvat tarvittaessa nopeasti.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

8. Miten haluaisit kehittda tydympéaristoasi?

Kiitos vastauksistanne, niistd on suuri apu opinnaytetydssani.

Kiittaen Vesa Kallio.



Kysely liittyy opinnaytetyéhoni Tampereen ammattikorkeakoulun auto- ja
korjaamotekniikan opinnoissa. Kyselyn tarkoitus on selvittda ongelmakohtia autoliikkeen
jokapaivaisessa toiminnassa ja loytaa keinoja, jolla niita voidaan kehittda parempaan
suuntaan. Kyselyyn vastataan nimettdmana ja kaikki saadut tiedot kasitellaan
luottamuksellisesti.

Tama kysely on tarkoitettu autoliikkeen asiakkaille:

1. Autoni merkki:

2. Ajanvaraus onnistui helposti.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

3. Minulle kerrottiin selvasti, mita kaikkea autolle oli tehty huollon aikana.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

4. Asiakaspalvelu oli mielestani hyvaa.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

5. Huolto kesti mielestani lilan kauan.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa



6. Huollon hinta-laatu — suhde on sopiva.

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

7. Minulle kaupattiin lisapalveluita.

Kylla

Ei

8. Autoni tuli kerralla kuntoon.

Kylla

Ei

9. Myymalan tilat ovat mielesténi viihtyisat.
Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Osittain eri mielta

Taysin eri mielta
En osaa sanoa

10. Mahdollisia kehityskohteita?

Kiitos vastauksistanne, niistd on suuri apu opinnaytetydssani.

Kiittaen Vesa Kallio.
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