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TIIVISTELMA

Kun ajoneuvokorjaamo saa merkkiedustuksen, silld on tehtaan antama oikeus
suorittaa takuun alaisia korjaus- seké huoltot6itd uusiin ajoneuvoihin.
Ryhmépoikkeusasetus, jonka ensimméiinen vaihe astui voimaan 1.10.2002, antoi
kaikille korjaamoille mahdollisuuden hakea merkkiedustuksia, mikili ne vain
tayttdisivit valmistajan vaatimat huoltokorjaamostandardit.

Tyon tarkoituksena oli tutkia MAN-merkkiedustuksen saamiseksi tarvittavia
muutoksia Raskone Oy:n Tampereen toimipisteelle. Lihtokohtana oli toimiva
korjaamo ympiéristd, jota lahdettiin muokkaamaan MAN-merkkiedustuksen
saamiseksi asetettujen normien mukaiseksi.

Uuden merkkiedustuksen tullessa korjaamolle oli sithen perehdyttivi
yksityiskohtaisesti, jotta korjaamolla olisi taito toimia uuden merkin parissa. TyOssd
on kéyty ldpi korjaamon kaikki osa-alueet ja tutkittu niihin tarvittavien muutosten
toteutusta. Muutoksia suunniteltaessa on pyritty kdytinnollisyyteen, jolloin
muutokset olisivat toimivia alusta alkaen. Ty0ssé on esitelty uudet jirjestelmét sekd
laitteistot, jotka tulivat korjaamolle MAN-merkkiedustuksen myoti.

Tyon tarkoituksena on jiasentdd, mitd MAN-merkkiedustus edellyttdd korjaamolta,
ja sité tullaan kéyttdmaiin uusien tydntekijoiden perehdyttimiseen. Tyd toimii myds
muistilistana uusien edustusten rakennusvaiheessa. Tyoté tullaan tdydentimiin
uusien muutosten myotd, jolloin tyo pysyy kéyttokelpoisena ohjekirjana.
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ABSTRACT

When vehicle workshop gets the authorized dealership rights, it has the rights to
carry out repairs which are under guarantee. Nowadays every workshop has the
rights to seek for authorized dealership rights, if they meet the standards which are
laid by the producer.

This thesis analyses the changes which the authorized MAN dealership brings for
the workshop. The workshop which is under analysis is called Raskone and it
operates in Tampere. The workshop has worked for many years, so the job was to
revise the repair shop to fill the standards which are laid by the producer.

Thesis undergoes the workshops sectors, and analyses the changes which are
needed for authorized MAN dealership. The changes are aimed to be practical, so
that they would work from the beginning. The new systems and instruments which
came with the authorized MAN dealership are also introduced.

This thesis will tell to workshop employers what authorized MAN dealership means
and also work for an acquaint guide for the new employers. Thesis is also a work
map when workshop seeks for new authorized dealerships. Thesis will be
replenished when new changes are actual, so it will remain as an useful manual.
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ALKUSANAT

Ty6n yhteni tarkoituksena oli valmistaa tyon kirjoittajaa tulevaan tyGtehtiviin
MAN hyétyajoneuvojen parissa. Tdmaé tavoite on saavutettu. Vuoden kestidneen
prosessin aikana olen saanut runsaasti tietoa kyseisistd ajoneuvoista ja tydon
tekeminen on auttanut minua tutustumaan asiaan vield syvemmin. Téll4 hetkelld
odotetaan varsinaisen fyysisen tyon alkamista, jolloin pddsen hyddyntiméén ja vield

syventdméidn oppejani kiytdnnossa.

Haluan kiittdd tyon valmiiksi saattamisesta Raskone Oy:n Tampereen toimipisteen
korjaamopaéllikkod Janne Kokkarista. Hinen kanssaan pidetyt palaverit ovat
auttaneet saamaan tyOtd eteenpédin, kannustusta unohtamatta. Kiitos kuuluu myos
Konekeskon henkilokunnalle, joilta tulevaisuudessa tarvittavia oppeja on
ammennettu. Tyon valmiiksi saattamisesta kuuluu myos kiitos tyon ohjaajalle

tekniikan lisensiaatti Tauno Kulojarvelle.

Heikki Ristiméaki
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1 JOHDANTO

Tadmén insinoorityon tarkoituksena on perehtyd MAN-merkkiedustuksen vaatimiin
muutoksiin, laitteistoihin seké ohjelmistoihin joita tarvitaan korjattaessa MAN-
hyotyajoneuvoja sekd MAN-tuotteisiin. Tyo tulee toimeksiantajan, Raskone Oy:n
Tampereen toimipisteen, koulutus- ja perehdyttimiskéyttoon. Tyon tarkoituksena
voidaan pitdd myos sen tekijan kouluttamista tulevaan tyotehtiviin MAN

hyotyajoneuvojen parissa.

Ajoneuvojen nopean kehittymisen myoté on tirkedd, ettd korjaamoalalla
tyoskentelevit yritykset pysyvit kehityksessd mukana. Tdméa on mahdollista
toteuttaa vain tyoskentelemilld uuden tekniikan parissa. Merkkiedustukset tekevét
mahdolliseksi tyoskentelyn uusien teknisesti kehittyneiden ajoneuvojen parissa.
Niiden seikkojen perusteella koettiin aiheelliseksi hankkia MAN-merkkiedustus

Tampereen Raskoneelle.

Selostuksessa pyritddn tuomaan asiat esille niin, ettd ulkopuoliset jo alalla
tyoskennelleet henkil6t sisédistdisivit aihepiirit. Késiteltdvid aihekokonaisuuksia

kdydiin 1dpi siind midrin perusteellisesti kuin kdyttdtarkoitus edellyttid.

2. YRITYSESITTELY RASKONE OY

2.1 Raskone Oy

Raskone Oy on entinen Tielaitoksen (TVH) korjaamo. Tiehallinto ulkoisti
korjaustoiminnat vuonna 1994, ja nédiden korjaustoimintojen péille perustettiin
Raskoneen korjaamoverkosto. Raskone Oy on kasvanut koko elinkaarensa ajan,
palkkaamalla lisdé tyontekijoitd sekéd ostamalla pienempien yritysten
liiketoimintoja. Suurin osto tapahtui vuoden 2004 keviilld, jolloin Raskone Oy osti

Easy KM:n (entinen postin korjaamo) liiketoiminnot. Ndin Raskone Oy laajensi
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aluettaan myds kevyeen kalustoon seké leasingiin ja automyyntiin. Raskone Oy:n

budjetoitu liikevaihto vuodelle 2005 oli noin 100 miljoonaa euroa. /11/

Raskone Oy:lla tyoskentelee télld hetkelld noin 750 henked. /11/ Valtakunnallisesti
toimivalla Raskoneella on 28 toimipistettd 22 eri paikkakunnalla, useimmilla néisté
seki kevyen ettd raskaan kaluston korjaamot. Raskaan kaluston korjaamoista

kolmellatoista on MAN-merkkiedustus. /15/

Raskone konserniin kuuluu korjaamoverkoston lisiksi leasingpalveluita tuottava
EasyKm seki perdvaunujen ja kuormakorien kunnossapitopalveluita tuottava

Raskone Trailerpalvelu. /15/

2.2 Raskone Oy:n Tampereen toimipiste /11/

Raskoneen Tampereen toimipiste toimii Tampereen Multisillassa Perkkoonkadulla.
Korjaamotoiminnat on jaettu kahteen eri kiinteistoon. Kevyen kaluston korjaamo
toimii Perkkoonkatu yhdeksissé, ja raskaan kaluston korjaamo Perkkoonkatu

yhdessitoista. Saman kadun varrella toimii my6s Raskone Oy:n koritehdas.

Henkilokuntaa korjaamoissa on yhteensi 43, joista yhdeksén tyoskentelee kevyen
kaluston korjaamolla, ja loput 34 raskaan kaluston korjaamolla. Niistd kuusi on

toimihenkil6itd ja loput asentajia.

Tampereen toimipisteen tavoitteena on kasvaa ja vahvistaa markkinaosuuksia myos
tulevaisuudessa. Titd tavoitetta kuvaa hyvin uuden MAN-merkkiedustuksen
hankinta korjaamolle. Toimipisteelld on halu perehtyi uuteen tekniikkaan, joka
edellyttdd jatkuvaa henkilokunnan koulutusta. Tama saavutettu osaaminen halutaan

my0s pitdd ylld tulevaisuudessa toimimalla uuden tekniikan parissa.
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3. MAN-KUORMA-AUTOT

3.1 MAN TG-A

MAN TG-A-malli (kuva 1) sijoittuu mallisarjan raskaimpaan padhin. Sen
kokonaismassa on 18 - 41 tonnia. TG-A on saatavilla usean tyyppisilld alustoilla,
alkaen 18 tonnin 4X2 alustasta aina 41 tonnin 8X8 alustaan. TG-A on saatavilla
my0s hydraulisesti vetivilld etupyorilld. Télld tarkoitetaan hydraulisesti toteutettua
vetotapaa, joka on mahdollista kytked piille erillisestd kytkimestd. Veto kytkeytyy
automaattisesti pois pailtd nopeuden noustessa yli 30 km/h ja kytkeytyy taas péille
nopeuden laskiessa alle 22 km/h vauhtiin. Etuna normaaliin nelivetoon on, etti

ajoneuvon korkeus ei nouse, vaan se pysyy samana kuin pelkilld kaksivetoisella

ajoneuvolla. /1/

Kuva 1 MAN TG-A sarjan ajoneuvo

Kyseisille alustoille on mahdollista rakentaa minké tyyppinen pééllirakenne
tahansa, minkd mahdollistaa tiysin tasainen rungon yldreuna. TG-A:ta onkin myyty

ldhes kaikkiin kéyttotarkoituksiin, mm. rekkavetureiksi ja puutava-autoiksi.
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Runko on valmistettu U-profiilipalkeista, jotka on valmistettu TM 500
suurlujuusterdksestd. Nami palkit on yhdistetty toisiinsa putkipoikkipalkein, ja ne

on kiinnitetty toisiinsa niitti- ja ruuviliitoksin. /1/

TG-A:han on viisi eri ohjaamomallia. Kaukoliikenteeseen on valittavissa nelji eri
makuuohjaamoa. Suurimmat ovat XL seki korotetulla katolla varustettu XXL.
Molemmat ovat 2440 mm leveitd. Kaukoliikenteeseen sopivat myos hieman
kapeammat (2240 mm) L seki korotetulla katolla oleva LX- malli. Erityisesti

lahiliikenteeseen on valittavissa yksi ohjaamo, mallimerkinnéltdin M. /14/

MAN TG-A:ta on saatavilla 310-660 hevosvoimaisilla moottoreilla. Suosituimpien
kokoluokkien koneet ovat Common Rail (yhteispaineruiskutus) koneita. Suurin osa
koneista tdyttdd Euro 3-pédstorajat, jotka mahdollistaa MAN:in patentoima
jdahdytetty pakokaasujen takaisinkierritys. Moottorit on varustettu myos EVB-
pakokaasujarrulla, joka toimii laajalla alueella vihentden néin kéyttdjarrun tarvetta.

1/

Vaihteistoja on kuusi eri ZF:n valmistamaa vaihteistoa. Niist4 viisi on 16-vaihteisia
manuaalivaihteistoja, jotka on varustettu ComfortShift-toiminnolla. Tami tarkoittaa
ns. “jalat vapaana” vaihtamista, eli vaihdevivussa on painike, jota painetaan,
vaihdetaan vaihde ja vapautetaan painike. Kuivalevykytkinti ohjataan sihkoisesti
paineilmalla, ja samalla moottorielektroniikka hoitaa moottorin pyorintdnopeuden
oikean sovittamisen. Niin ollen kytkinpoljinta ei tarvitse kédyttdd kuin liikkeelle
lahdettdessid. Tilld toiminnolla sdidstetdin myos kytkinti, silld vaihtaminen tapahtuu
aina oikealla tavalla. Kuudes vaihteisto on 12-vaihteinen TipMatic-vaihteisto. Tadssd
vaihteistossa seké vaihtaminen ettd kytkimen ohjaus ovat sihkoisesti ja
pneumaattisesti ohjattuja, eli automatiikka hoitaa vaihtamisen. Haluttaessa
puoliautomaattinen toiminto, on kuljettajalla mahdollisuus my6s vaihtaa itse

erillisestd viiksikytkimesta. /1;7/

MAN TGA on lehti- tai ilmajousitettu. Etuakselilla on yleisesti paraabelijouset,
putki-iskunvaimentimet seké kallistuksenvakaimet. Vaihtoehtoisesti etuakselille on

saatavilla my6s ilmajousitus MAN LDS-jérjestelmilld. Taka-akselilla jousitus on
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ilmajousitus, joka on toteutettu elektronisella ohjauksella (ECAS- ohjaus).

Iskunvaimennus taka-akselilla on elektronisesti sdddettava (ESAC). /1/

Jarrut kyseisséd autossa ovat kaksipiiriset sahkoisesti ohjatut MAN-brakematic-
paineilmajarrut. Jarrujirjestelmén ilmankuivain on ldmmitettdvi, miki estdd sinne
kertyneen veden jddtymisen talvella. Jarrut itsessddn ovat automaattisiditoiset
levyjarrut, joille paine tulee automaattisesti kuormituksen mukaan toimivalta
jarruvoimasditimeltd. TGA:ssa on vakiona ABS- jarrut sekd ASR-

luistonestojérjestelma. /1 /

MAN TG-A korvaa MANin raskaassa sarjassa F2000-mallin, joita on vield paljon
liitkenteessé, silld néitd kahta mallia valmistettiin muutamia vuosia samaan aikaan.
TG-A:n myo6ti raskassarja siirtyi uuteen tietokonepohjaiseen sekii CAN- viylilld

toteutettuun sihkojarjestelméén. /7/

3.2 MAN TG-L /1/

MAN TG-L-kuorma-autot, kuva 2, ovat kevyenluokan hydtyajoneuvoja.. TG-L on
mahdollista saada neljélli eri alustalla, joiden kokonaispainot ovat 7.5, 8, 10 ja 12
tonnia. Alustat ovat vield tilld hetkelld 4X2-tyyppisid, eli ajoneuvoissa on kaksi
akselia, joista taka-akseli on vetdvd. Vuoden 2006 puolella tullaan esittelemiin
myOs 4X4-alusta. Alustoissa etuakselit ovat aina lehtijousitettuja, mutta taka-
akselille on mahdollista valita joko lehti- tai ilmajouset. [Imajouset ovat
elektronisesti (ECAS 2) ohjatut. Kaikki akselit ovat paino-optimoituja, joten
korjaamo-olosuhteissa on muistettava kdyttdd vain osoitettuja nostopaikkoja, jotta
viltyttdisiin vaurioilta. Ndihin alustoihin on mahdollista valita useita eri
akselivilejd, 3300...6700 millimetriin. Runko néissé ajoneuvoissa on U-
profiilipalkki runko joka on valmistettu TM-500 suurlujuusterdksestd. Profiilipalkit
on yhdistetty toisiinsa putkipoikkipalkein ja kiinnitetty niitti- ja ruuviliitoksin.

Rungon korkeus on 270 millimetrid.

10
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Kuva 2 MAN TG-L-sarjan ajoneuvo

Moottorivaihtoehtoja MAN TG-L-kuorma-autoihin on kuusi. Vaihtoehdot ovat
150-, 180-, 210-, 240-, 280- ja 326-hevosvoimaiset moottorit. Kaikki moottorit ovat
Common Rail-moottoreita, jotka tdyttdvit Euro 3-pddstonormit. Moottorit on
mahdollista paivittdd tdyttimadan myos Euro 4- sekd S-pidstonormit, joten ne tulevat
olemaan mallistoissa my®s tulevaisuudessa. Vaihteisto on joko ZF:n tai Eatonin
valmistama. Eatonilta on valittavissa kaksi manuaalivaihteistoa, ja ZF:1td on
valittavissa kaksi erilaista manuaalivaihteistoa seké kaksi TipMatik-vaihteistoa.
Tipmatik-vaihteistolla tarkoitetaan mekaanista vaihteistoa, jossa automatiikka

hoitaa vaihtamisen, joten silld voidaan ajaa kuin automaatilla.

Kayttdjarruna MAN TG-L-mallistossa on sidhkdisesti ohjattu kaksipiirinen
WABCO EBS2-jarrujirjestelma. Jirjestelmiin kuuluvat lammitettdva ilmankuivain
sekd automaattiséddtoiset levyjarrut. Jarrujen ohjauspainetta siddellddn
automaattisesti kuorman mukaan toimivalla jarruvoimansiitimelld (ALB). MAN
TG-L-kuorma-autoista on lukkiutumattomat ABS- jarrut sekd ASR-ajovakauden

hallintajirjestelmé vakiona.

11
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Seisontajarru on jousivoimalla kytkeytyvi ja se vaikuttaa vetdviin akseliin.

Seisontajarru vapautetaan paineilmatoimisesti.

3.3 MAN M2000 /1/

MAN M2000-mallit kuuluvat keskiraskaaseen, painoluokiltaan 12 - 25 tonnin
luokkiin. M2000-malli tullaan korvaamaan mallistossa TG-M-mallilla, joka
esitellddn Suomessa vuoden 2006 aikana. M2000-mallistoa on kahta eri sarjaa,
M?2000 L ja M2000 M. Niistd L on suunniteltu kaupunkeihin jakelukéyttoon, kun

taas M ldhi- sekd kaukoliikenteen tarpeisiin.

M2000-malleja on saatavilla kolmella eri teholukemalla, 163- (vain L- malli), 224-
sekid 264-hevosvoimaiset versiot. Kaikki moottorityypit ovat ahdettuja seké
vilijadhdytettyjd. Moottoreiden tehokkain tyyppi tdyttdd Euro 3-péaédstonormit.
Vaihteistoja on nelji eri mallia. Eaton toimittaa kuusi- ja yhdeksédnvaihteiset

vaihteistot ja ZF kuusi- (vain L- malli) ja kuusitoistavaihteiset manuaalivaihteistot.

M2000-malleissa on tidyspaineilmajarrut, ja ne ovat varustettu automaattisella
jarruvoiman séddtimelld (ALB). M2000-mallissa jarruja on kolmea eri mallia,
levyjarrut seki etu- ettd taka-akselilla (vain L- malli), edessé levyt ja takana
kiilalevitteiset rumpujarrut tai levyjarrut edessi ja takana S- nokkarumpujarrut.
Nelivetoisissa ajoneuvoissa jarrut ovat aina rumpujarrut kummallakin akselilla.
M2000-mallin jousitus on joko tdysin lehtijousilla toteutettuna, tiaysin
ilmajousitettuna tai ndiden sekoituksena, eli lehtijouset edessi ja lastausta

helpottavat ilmajouset takana.

Ohjaus on kummassakin M2000-mallissa hydraulisesti tehostettu, ja se

on varustettu kuulamutteriohjausvaihteella.
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3.4 MAN L2000 /1/

MAN L2000-mallisto on suunniteltu kevyeen kaupunki- ja jakeluliikenteeseen, ja
sen kokonaispaino on 6000 -10000 kg. L2000-malli tullaan korvaamaan MAN
TGL-mallilla vaoden 2006 aikana. Vield alkuvuodesta 2006 miehistohytilliset sekd

nelivetoiset kevyen luokan autot tulevat olemaan L2000-mallia.

L2000-mallin autoissa on kuusi eri teholuokan moottoria. Neljd pienintd moottoria,
eli 103, 113, 153 ja 163 hevosvoimain mallit ovat suoria nelisylinterisid
moottoreita. Tehokkaimmat 223 ja 224 hevosvoimain moottorit ovat suoria
kuusisylinterisid moottoreita. Kaikki moottorityypit ovat ahdettuja ja
vilijadhdytettyjd. Vaihteistoksi voidaan valita viisi- tai kuusivaihteinen vaihteisto.
Viisivaihteinen on ZF:n valmistama, ZF S5-42-tyyppinen vaihteisto.

Kuusivaihteinen vaihteisto on joko ZF:n ZF S6-36 tai Eatonin 4106 vaihteisto.

Akselistoja on viisi eri vaihtoehtoa. Valintaa rajaa osaltaan valittu vetotapa.
Kaksivetoisissa malleissa etuakseli on aina levyjarrullinen, ja taka-akseliksi joko
kiilalevitteisilld rumpujarruilla varustettu akseli tai levyjarrullinen akseli.
Nelivetoisissa ajoneuvoissa seké etu- ettd taka-akseli ovat rumpujarrulliset, ja

etuakseli lisidksi napavilitteinen.

Jarrut L2000-mallissa ovat tdyspaineilmajarrut, jotka on varustettu kuorman
tuntevalla jarruvoiman sdétimelld (ALB). Jousitusvaihtoehtoja on kaksi. Etuakseli
on aina lehtijousitettu, mutta taka-akselille voidaan valita joko lehtijousitus tai

elektronisesti sdddetty ilmajousitus (ECAS).

Ohjaus on varustettu hydraulisesti tehostetulla kuulamutteriohjausvaihteella.
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4. MAN-MERKKIEDUSTUKSEN SAAMISEKSI TARVITTAVAT
JARJESTELYT JA NIIDEN TOTEUTUS

4.1 Merkkiedustus /11/

Raskone Oy:n Tampereen toimipiste on toiminut jo vuodesta 1994 (aikaisemmin
Tielaitoksen korjaamona), joten korjaamolla oli jo ennestéédn kaikki
perusedellytykset toimia ajoneuvo- ja tyokonekorjaamona. Téamin takia edustusta
hankittaessa ei ollut tarpeellista perehtyéd perusasioihin, kuten nosturien

hankkimiseen tai paineilmajirjestelmén rakentamiseen.

Tampereen toimipisteelle oli my0s jo ennestdédn Ivecon merkkiedustus. Tamin
seikan vuoksi edustusasiat eivit tulleet aivan uusina, vaan korjaamolla oli jo
ennestiian kokemusta merkkiedustuksen mukanaan tuomista toistéd, kuten takuiden

hoitamisesta.

4.2 Aikataulu /11/

MAN-merkkiedustusta alettiin suunnitella korjaamolle jo vuoden 2004 aikana.
Syksylld 2004 suoritettiin korjaamolle valmisteleva auditointi, jossa kéytiin lépi,
mitd muutoksia tai uudistuksia korjaamolla tulisi suorittaa merkkiedustuksen

saavuttamiseksi.

Kevittalvella 2005 ruvettiin korjaamolla suunnittelemaan ndiden muutosten
toteutusta ja otettiin tavoite, ettd edustus olisi korjaamolla jo alkutalvesta 2005.
Kesin aikana MANin konsernissa tapahtui kuitenkin mittavia muutoksia, joiden
vuoksi syksyn tavoitteesta ei pystytty pitimédn kiinni. Syksylld 2005 asia kuitenkin
otettiin uudestaan toden teolla tyon alle, ja tavoitteeksi pditettiin, ettd MAN-
merkkiedustus olisi korjaamolla keviilld 2006. Jérjestelyt olisi saatava ensin
kuntoon, joten korjaamolla péitettiin, ettd varsinainen edustuksen mainonta

aloitettaisiin vasta, kun toist4 ja jérjestelmisté olisi saatu kokemusta.
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Alussa halutaan varmistaa, ettid kaikki edustuksen mukanaan tuomat ohjelmat ja

toiminnot ovat kunnossa, jonka jidlkeen voidaan aloittaa aktiivinen mainonta.

4.3 Koulutus

4.3.1 Koulutusvaatimukset

Koulutusta voidaan pitdd pohjana ammattitaidolle. Uuden edustuksen tullessa
korjaamolle on tirkedi, ettd uuden merkin parissa tydskentelevilld on timé pohja.
Tamaén jilkeen on helppo alkaa kerddamiin ammattitaitoa kdytdnnon toiden kautta.
Huomion arvoista on myds uusien ajoneuvojen tekninen taso. Ajoneuvot koostuvat
hinnaltaan korkeista komponenteista. Ndiden komponenttien parissa tydskentelevin
on tiedettidvd mité tekee, jotta viltyttdisiin virheiltd jotka tehddin
tietdmittdomyyttddn. Tdssd asiassa esimerkkind voidaan ottaa uusien MAN kuorma-
autojen ylos nostaminen. MAN kéyttidd ajoneuvoissaan paino-optimoituja runko- ja
alustarakenteita, joten on tirkedd tietdd, missd oikeat nostokohdat sijaitsevat. Mikéli
ajoneuvoa nostetaan vadristd kohdasta, esimerkiksi peristi, saattaa timéa
komponentti rikkoutua. Virhe koituu kalliiksi korjaamolle ja saattaa pahimmassa

tapauksessa aiheuttaa myos asiakassuhteen katkeamisen. /1/

MAN-organisaatio vaatii myos todistuksen henkilokunnan koulutuksesta. MAN-
huoltokorjaamolla tyoskentelevien MAN-asentajien tulee olla peruskoulutettuja
MAN-tuotteisiin. Taéma merkitsee merkkikoulutusta huoltojen ja korjausten osalta,
jotka antavat perusteet MAN-tuotteiden parissa toimiville. Asentajista on myds yksi
koulutettava MAN-spesialistiksi. Tdmén henkilon on saatava riittiavin laaja
koulutus, jotta hinelld on pétevyys toimia teknisesti edistyneiden MAN-tuotteiden
parissa. Hianen vastuunaan on toimia MAN-tuotteiden teknisené asiantuntijana.
Tadmén takia hénet on koulutettava perusteellisemmin kuin muut asentajat.
Korjaamolla tulee olla myds koulutettu sdhkdasentaja, jolla on valmiudet korjata
monimutkaisia sdhkojéirjestelmid. Tyon vastaanotossa tulee olla henkild, jolla on
asiantuntemusta MAN-tuotteista. Hinen tulee suorittaa tuotekoulutuksia seké hallita

takuuasiat. Varaosavaraston puolella tulee myos olla MAN-vastuuhenkild, joka on
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selvilla MAN-tuotteiden varaosista ja hallitsee Keskon oman varaosaohjelman, K-

raitin. /2/

Peruskoulutuksella saavutetaan tieto tehtivistd tyostd, mutta titd tietoa on pidettdvi
ylld ja vahvistettava jatkokoulutuksella. /11/ MAN-organisaatio vaatii vuosittaista
jatkokoulutusta, johon osallistuvat kaikki MAN-tuotteiden parissa tydskenteleviit.
/2/ Jatkokoulutusta voidaan pitéé erityisen tirkednid nyky aikana, silld tekniset
ratkaisut muuttuvat ja kehittyvit jatkuvasti, jolloin ainoa keino pysyi tekniikan

kehityksessd mukana on jatkuva koulutus.

4.3.2 Koulutuksen toteutus

MAN-merkkiedustukseen liittyvit koulutukset aloitettiin kevéélld 2005. Télldin
pidettiin puolen péivin mittainen tilaisuus korjaamon suunnitellulle MAN-
henkilostolle siitd, mitdi MAN-merkkiedustus tarkoittaa. Kouluttajana toimi
Raskone Oy:n péédkonttorilla tydskentelevd Pasi Vilmi, jolla on pitkdaikainen
kokemus MAN-kuorma-autoista. Koulutus sisilsi tietoa MAN-kuorma-autoista
yleisesti sekd uuden diagnoosilaitteen esittelyn. Tdmén koulutuksen tarkoituksena

oli esitelld henkilokunnalle edustuksen mukanaan tuomia tehtidvid korjaamolle. /13/

Maahantuonnin pitdmét koulutukset aloitettiin marraskuussa 2005. T#ll6in
suoritettiin MAN-tuote- ja takuukoulutus, joka oli kaksipdivédinen. Koulutus oli
toimihenkil6ille, joten siithen osallistuikin korjaamolta kaksi tydnjohtajaa,
varaosavaraston MAN-vastaava seké korjaamopéillikko. Koulutuksen
tarkoituksena oli kdydi lapi MAN-tuotteita, varaosatilausten hoitamista sekd MAN-
tuotteiden takuita. Tuotekoulutuksessa tutustuttiin MAN-kuorma-autoihin seki itse
autojen ettd niiden komponenttien tunnistamiseen tuotekoodien avulla. Samalla
tutustuttiin my9s ProFit-Check II-huolto-ohjelmaan seké huoltotiedotteisiin.
Tuotekoulutuksessa koulutettiin korjaamoiden henkilokuntaa Keskon omaan
varaosien tilausjérjestelmiin, K-raittiin. Télld ohjelmalla voidaan varaosien
tilaukset hoitaa internetin avulla ja ndhda 16ytyyko tiettyjd osia keskusvarastolta tai
muilta korjaamoilta. Sdhkoiset tilaukset pystytdén toimittamaan korjaamolle

seuraavaksi pdiviksi, mikili ne tehddin ennen kello 15.00. /7/
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Koulutuksen toisena pdivéni olivat aiheena takuuasiat. Takuukoulutuksessa kiytiin
lépi asioita, jotka kuuluvat takuun piiriin ja miten ne voidaan todeta. Liséksi
selvitettiin lisdtakuiden mahdollisuudet seké tutustuttiin Bison-takuukdésittely-
ohjelmaan. Bison-ohjelmalla tehdiin takuuanomukset maahantuojalle, josta ne
sitten toimitetaan eteenpiin tehtaalle. Bison-ohjelmasta 16ytyvit myos téiden

suorittamiseen annetut ohjeajat, joiden perusteella asiakasta laskutetaan. /7/

Helmikuussa 2006 oli vuorossa MAN-Cats II-diagnoosilaitekoulutus. Koulutus
suoritettiin Raskone Oy:n Tampereen korjaamolla, ja siithen osallistuivat kaikki
tulevat MAN-asentajat seki MAN-vastaavaksi nimetty tyonjohtaja. Koulutus oli
kaksipédiviinen ja sisilsi seki teoriaa ettd kdytdnnon harjoituksia. Kouluttajana
toimi MAN-maahantuonnin tekninen asiantuntija Mikko Heininen. Tavoitteena oli
oppia kéyttimédin MAN-Cats II-diagnoosilaitetta apuna vianhaussa, ohjainlaitteiden
ja ajoneuvon ohjelmoinnissa, laitteen kiyttod takuutilanteissa seké tilaamaan
ohjelmia tehtaalta online-tilauksena. Koulutusta varten oli automyynnisti lainattu
kaksi ajoneuvoa, aivan uusi MAN TG-L seki kdytetty MAN TG-A-kuorma-autot.
Teoria kéytiin ensin ldvitse yhdessé, jonka jélkeen jokaisella oli mahdollisuus

suorittaa kyseiset asiat kidytdnnossa. /8/

Maaliskuun alussa 2006 korjaamon henkilokunnasta kaksi suoritti CommonRail-
moottoreihin perehdyttivin yksipéivdisen koulutuksen. Koulutus sisélsi
tutustumista uuteen moottoritekniikkaan ja seké vianetsintidn. Pdivdn ohjelma oli

tiivis, sillé se sisilsi sekd teorian opetusta ettd my0ds kédytinnon vianetsintii. /9/

Vield ennen MAN-merkkiedustuksen tuloa suoritettiin maaliskuussa 2006 kaksi-
pdiviinen huoltokoulutus. Koulutukseen osallistui korjaamolta asentajia, jotka
tulevat toimimaan MAN-asentajina. Koulutuksessa kéytiin ldpi ProFit-Check II-
huoltojérjestelmii, josta kerrotaan enemmén luvussa 5. Ensimméinen péivi
koulutuksesta kéytiin huoltojirjestelméé ldpi teoriassa ja toisena pdivani suoritettiin
saatujen oppien perusteella sekd ensi- ettd vuosihuolto MAN TG-L-ajoneuvoon.
/10/
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Kyseiset koulutukset suoritettiin siis ennen MAN-merkkiedustuksen tuloa, ja niiden
tarkoitus oli tutustuttaa korjaamon henkilokuntaa edustuksen mukanaan tuomiin
toihin ja muutoksiin. Niilld koulutuksilla pdistiin alkuun, mutta koulutuksia tullaan
suorittamaan lisd4 sitd mukaa kuin niité jarjestetdéin. Talld varmistetaan, ettd
korjaamon henkilokunta on jatkuvasti ajan tasalla tyoskennellessdain MAN-

tuotteiden parissa.

4.4 MAN-merkkikorjaamoissa tarvittavat tyokalut

4.4.1 Tyokaluvaatimukset

MAN-huoltokorjaamolla tulee olla riittdvit tyokalut, jotta tuotteiden korjaaminen
on mahdollista. Tyokalujen tulee olla mééréltddn ja laadultaan riittdvit suhteessa
huoltokorjaamon kokoon. Vakiokisityokalujen lisidksi huoltokorjaamolla tulee olla
tarvittavat merkkikohtaiset erikoistydkalut. Niilld tarkoitetaan tyokaluja jotka
mahdollistavat merkkikohtaiset erikoistyot, joita on mahdotonta suorittaa
vakiotyOkaluilla. Tyokalujen liséksi huoltokorjaamolla tulee olla tarvittavat
tarkastuslaitteet. Tarkastuslaitteita ovat esimerkiksi MAN-Cats II-diagnoosilaite,
josta kerrotaan enemmiin luvussa 4.4.4 MAN-Cats II-diagnoosilaite.
Tarkastuslaitteisiin voidaan lukea myds jarrudynamometri, pakokaasuanalysaattori,
piirturin ja nopeudenrajoittimen tarkastuksiin tarvittavat laitteet ja niin edelleen.
Tarvittavista tarkastuslaitteista seké tyokaluista saadaan valmis lista MAN-

maahantuonnilta. /2/

Tampereen Raskone on toiminut korjaamoalalla jo pidempiin, joten
vakiotyOkalujen miira on riittdvd. Tdmén takia ei ole tarpeellista tutkia tarvittavia
vakiotyOkaluja. vaan oli syytd perehtyi tarvittaviin erikoistydkaluihin. Korjaamolle
hankittavat erikoistyokalut esitelldén luvussa 4.4.2 Tyokalujen hankinta.
Tyokalujen sijoitus korjaamolle on my®os tirkeédd. Niiden tulee olla helposti
saatavilla tarvittaessa. Tdmin vuoksi oli myds mietittivi, milld paikoilla
merkkikohtaisia tgitd tullaan tulevaisuudessa péddosin tekeméén, ja rakennettava
siihen ldhelle toimiva erikoistydkalujen sidilytyspaikka. Sijoitusta tullaan
esittelemédn myos luvussa 4.4.2.
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4.4.2 Tyokalujen hankinta

Tarvittavista erikoistyokaluista kerittiin kokemuksia muilta Raskoneen
toimipisteiltd, joilla on ollut jo pitempaédn MAN-merkkiedustus. Harvemmin
tarvittavista erikoistyokaluista voidaan neuvotella MAN-maahantuonnin kanssa,
mikdéli jollain Raskoneen toimipisteeltd timé tyokalu jo on. Tarpeen ilmetessi
voidaan tyokaluja lainata toisilta toimipisteiltd, jolloin jokaisella toimipisteelld on
tarvittaessa riittdvad méaéri erikoistyokaluja, mutta harvemmin tarvittavat tydkalut

eivit seiso kiyttimittomini joka korjaamolla tilaa viemassa. /11/

Tietyt toimenpiteet, kuten huollot ovat korjaamoille arkipdivéd, joten tillaisissa
toissé tarvittavien erikoistyokalujen tulee 16ytyé joka korjaamolta, jotta
korjaamokéynnit sujuisivat joustavasti. Keréttyjen kokemusten perusteella
paddyttiin tilaamaan Tampereen Raskoneelle nama ns. jokapéiviisissd toissd
tarvittavat tyokalut. Niistd edustuksen mukanaan tuomista tyokaluista esitelldan

seuraavaksi muutama.

Vuosi- ja 6ljynvaihtohuoltojen sujuvuuden kannalta voidaan pitédd tirkednd, ettd
korjaamolta 16ytyy oikeanlaiset suodatinavaimet. Néilld avaimilla suodattimien
vaihto sujuu joustavasti miké on ensiarvoisen tirke#d, jotta huolto saadaan
suoritettua ohjeajassa. Raskaiden ajoneuvojen pyorédn navat on useimmiten
kiinnitetty jokaisessa merkissd omanlaisellaan tavalla, joten niiden avaamiseen
tarvitaan myos merkkikohtaisia erikoistyokaluja. Tillaisia napa-avaimia tilattiin
my0Os Tampereen toimipisteelle. Osa hankituista napa-avaimista on esitelty kuvassa

3.
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Kuva 3 MAN-merkkisten ajoneuvojen korjaukseen tarvittavia erikoistyokaluja

Yhteni tirkeimpéni erikoistyokaluna uudempien CommonRail-moottoreiden
korjauksissa voidaan pitdd suuttimien sihkdjohtojen liittimien kiristdmiseen
tarkoitettua momentti-meisselid. Suuttimien sihkojohtojen liittimet tulee kiristda
tarkasti 1,5 Nm kireyteen. Liittimien kiristimiseen kéytetty liian suuri momentti
aiheuttaa suuttimen vaurioitumisen. Samojen suuttimien irrottamiseen ja
asennukseen tarkoitetut tydkalut ovat myos tarpeellisia hankintoja, silld suuttimia
voidaan kuitenkin pitdd kuluvina osina, joita tarvitsee uusia ajoneuvon elinkaaren
aikana. /4/ Nididen tyokalujen liséksi tarvitaan myos joukko muita tyokaluja, jotka

selvidviat maahantuonnilta saatavasta listasta.

Tyokalujen sijoitukseen korjaamolle saatiin ratkaisu melko helposti. Tampereen
toimipisteelld oli jo ennestééin Ivecon merkkiedustus, jolloin korjaamolla oli my0s
ndiden ajoneuvojen korjaamiseen tarvittavia erikoistyokaluja. Nami tyokalut oli
sijoitettu lihelle tyon vastaanottoa sijaitsevalle seinille. Téltd seindltd 16ytyi vield
kayttdmitonti tilaa, jolloin oli helppo pdityé ratkaisuun, jossa MAN-
merkkiedustuksen mukanaan tuomat erikoistyokalut sijoitettiin tille samalle

seindlle. Sijoituspaikan ldhelld on kaksi tasaista korjauspaikkaa, joissa voidaan
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tarvittaessa kayttad pyoristd nostavia nostimia, seké kiintedsti maahan asennetulla
raskaan kaluston nostimella varustettu huoltopaikka. Nilld paikoilla pystytidin
tekeméin kaikki tarvittavat huolto- ja korjaustoimenpiteet. Tyokalut sijaitsevat
lahell4, eikd niiden hakemiseen kulu turhaa aikaa. Samalla seinidlld on MAN-Cats
[I-diagnoosilaitteen tarvitsema puhelinpistoke, jonka kautta otetaan yhteys
tehtaaseen. Niin ollen kaikki tarvittava on samalla alueella ldhelld tyon

vastaanottoa.

4.4.3 MAN-Cats II-diagnoosilaite /3/

MAN-Cats II-diagnoosilaite on tietokoneeseen pohjautuva laite, jonka avulla
pystytdédn ottamaan yhteys MAN-merkkisten ajoneuvojen tiedonkeruujirjestelmiin.
Kuvassa 4 nikyy MAN-Cats II-diagnoosilaite alkuvalikossaan. Laitteisto pohjautuu
Siemens Lifebook 6565 kannettavaan tietokoneeseen, joka on varustettu Windows
XP- kayttojarjestelmilld. Diagnoosilaitteella voidaan lukea ajoneuvon vikakoodeja,
testata komponentteja, ohjelmoida ohjainlaitteita, muuttaa ajoneuvon parametreja

(asetuksia) seké kalibroida eri yksikoitd. Laitteisto siséltdd myos korjausohjeita sekd

kytkentikaavioita, jotka helpottavat ajoneuvon huoltoa ja korjaamista.

Kuva 4 MAN-Cats II-diagnoosilaite alkuvalikossaan

21



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 22 (43)
Auto- ja kuljetustekniikka, auto- ja korjaamotekniikka
Heikki Ristiméki

Huollettaessa tai korjattaessa uusia MAN-tuotteita, on MAN-Cats II-laitteisto
pakollinen. Laitteistoa kdytetdin miltei aina ajoneuvon tullessa korjaamolle.
Huollon yhteydessi laitteistolla kuitataan huollot tehdyiksi sekd voidaan muokata
huoltovilien pituutta ajoneuvon kéyttotarkoituksen mukaan. Vikatilanteiden
sattuessa voidaan laitteistolla tutkia jokaiselle ohjainlaitteelle rekisterdityneité
vikakoodeja, joiden avulla vika voidaan selvittda. Laite ndyttdd myos, onko
kyseinen vika silld hetkelld aktiivinen vai onko se esiintynyt joskus aiemmin.
Mikaéli vika ei ole aktiivinen testihetkelld, voidaan laitteistolta lukea, milloin vika
on esiintynyt. Laitteisto ndyttii myds vian tyypin, eli onko jdnnite ollut liian
alhainen tai korkea ja niin edelleen. Laitteistolla voidaan my®s testata
vianhakutilanteessa eri komponentteja, kuten ilmajousitusta tai valoja, ja néin ollen
selvittdd, onko vika ohjauksessa vai komponenteissa. Ohjainlaitteiden vaihdon
yhteydessi tulee ne ohjelmoida aina uudelleen. Téméi ohjelmointi suoritetaan myo6s
MAN-Cats II-laitteistolla. Laitteistolla haetaan aina reaaliaikainen ohjelmisto
online-yhteydelld tehtaan serveriltd, joka sitten ohjelmoidaan uuteen
ohjainlaitteeseen vaihdon jidlkeen. Ohjelmointia voidaan myos tarvita, mikili
ohjainlaitteita péivitetddn, tai niiden ohjelmistoihin tulee jotain vikaa. Online-yhteys
toimii tavallisen puhelinliittymén kautta ISDN-yhteyden avulla. Korjaamolla tulee
olla titd yhteyttd varten oma puhelinlinja, jota kdytetdin vain tietojen ldhettimiseen

tehtaan ja korjaamon vililla.

Laitteisto on siis my0s yhteys tehtaan ja ajoneuvon vililld. Laitteisto rekisterdi
ajoneuvosta tietoja, jotka sitten siirretdén tehtaan serverille. Tétéd toimintoa
kéytetddn aina, kun ajoneuvon koko vikamuisti luetaan, autoja huolletaan,
péivitetdén tai parametroidaan. Niin ollen tehtaalla on tieto kaikista ajoneuvoista, ja
tastd rekisteristd voidaan tarkistaa esimerkiksi takuutilanteissa, onko huollot tehty
ajallaan. Takuutilanteissa tehdas my0s usein haluaa takuuanomuksen mukaan
liitettdviksi ohjainlaitteiden ns. mustien laatikoiden tietoja. Néisti tiedoista selvidd,
kuinka ajoneuvoa on kiytetty. Esimerkiksi kytkimen rikkoutuessa takuuaikana tulee
takuuanomukseen liittdd vaihdelaatikon ohjausyksikon tiedot, joista selvidd, milld

vaihteilla ja milld moottorin pyorintdnopeudella autolla on ldhdetty liikkeelle ja niin
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edelleen. Takuu-anomuksen hylkédysperusteena voidaan pitdé niiti tietoja, mikili

ajoneuvoa on kéytetty ohjeiden vastaisesti.

4.5 Kirjallisuus

4.5.1 Kirjallisuusvaatimukset

Korjaamokirjallisuudella tarkoitetaan erilaisia korjausoppaita sekd
kytkentdkaavioita. [lman néitd oppaita on mahdotonta toimia nykyaikaisten
teknisten laitteiden kanssa, joten myos kirjallisuudella on tirked osa edustuksen
hankinnassa. Kirjallisuus on apuna seki vianhaku-, ettd korjaus- ja huolto-
tapahtumissa. Oppaista selvidvit komponenttien kokoonpanot, nesteiden
tayttotilavuudet ja laatuvaatimukset, kiristysmomentit ja niin edelleen. Kirjallisuus
toimii siis huoltotapahtumassa oppaana, josta voidaan tarkistaa tarvittava tieto,

jolloin kaikkea ei tarvitse eikéd kannata opetella ulkoa.

MAN-organisaatio edellyttid, ettd huoltokorjaamo pitéd jirjestyksessid merkkid
koskevan teknisen huoltokirjallisuuden. Kirjallisuudelle tulee olla varattuna oma
hyllytilansa, josta se on helposti noudettavissa ja kaikkien saatavilla. Kirjallisuuden
tulee kattaa riittdvd médrd automalleja, jotta tieto olisi helposti saatavilla, kun sitéd

tarvitaan. /2/

Paperimedian liséksi huoltokirjallisuutta on myo6s sédhkoisessd muodossa. Tamén
vuoksi huoltokorjaamolla tulee olla yhteys MANin ja MAN-maahantuojan
tarjoamiin tietopankkeihin, sdhkoisiin tietojédrjestelmiin ja verkkosivuihin. Niistd
tietoldhteistd on mahdollista hakea ajan tasalla olevia teknisii tietoja. MAN-merkin
parissa tyoskentelevit henkil6t tulee my0Os kouluttaa kdyttiméédn niitd

tietojdrjestelmii. /2/

Kirjallisuutena voidaan pitdd myds huoltotiedotteita. Niilld tiedotteilla ilmoitetaan,
mikéli ilmenee jotain ylléttdvad ajoneuvojen toiminnassa. Maahantuonti voi
esimerkiksi saada tiedon, etté joku tietty komponentti on havaittu kiytossa
vialliseksi. Téstd komponentista informoidaan korjaamoita huoltotiedotteilla ja
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kerrotaan toimenpiteisti, eli kutsutaanko kaikki autot, joissa komponentti on, heti
huoltoon ja komponentin vaihtoon, vaihdetaanko osa seuraavan korjaamokéynnin
yhteydessi vai vasta sitten kun tarvetta ilmenee. /10/ Ndamé huoltotiedotteet tulee

jakaa korjaamolla asianomaisille henkilgille, ja niiden tulee olla ajan tasalla. /2/

4.5.2 Kirjallisuuden hankinta

Konekesko toimittaa uusille MAN-merkkikorjaamoille valmiin listan, josta selvidd
tarvittava kirjallisuus. Téamén listan avulla voidaan korjaamoille tilata tarvittava

korjaamokirjallisuus. /11/

Tanédpdivand suurin osa korjaamokirjallisuudesta toimitetaan korjaamoille
digitaalisessa muodoissa CD-levyille tallennettuna. Tampereen Raskoneen MAN-
korjaamokirjallisuus tulee olemaan myos suurimmaksi osaksi CD-levyille
tallennettuna. Talld tavalla saavutetaan useita merkittivid etuja. Korjaamoilla on
miltei aina puutetta tilasta. CD-levyt vievit vain murto-osan siité tilasta mitd sama
tietomé&drd veisi, mikéli se olisi tulostettu kansioihin. Digitaalisten tallenteiden
etuna voidaan pitdd my0s selaamisen nopeutta. Alaotsikoihin pystytdén siirtyméin
nopeasti ja tarkasti klikkaamalla kyseisté otsikkoa siséllysluettelosta. Ndin ollen
turha sivujen etsiminen jai viliin. Merkittdvéni etuna voidaan pitdd myOs siisteytti.
Useimmiten kirjallisuus viedidin mukana korjaamohalliin, jossa sitd voidaan tutkia
huoltoprosessin yhteydessi. Sivuja selatessa likaisin késin sivuihin tarttuu rasva
tahroja, jotka ajan myoté pilaavat kirjallisuuden. Digitaalisista korjausoppaista
voidaan tulostaa tarvittavat sivut mukaan korjaamohalliin ja kdyttda niitd tarvittava
aika, kunnes ne kuluvat kidyttokelvottomiksi. Tulostetut sivut tulee asentajien
sailyttdd huolella ja héavittdd ne kédyton jilkeen, jotta ne eivit joutuisi védriin késiin.
Alkuperidinen kirjallisuus sdilyy nidin ollen puhtaana, ja sen kéyttdikéd on

kdytinnossi rajaton. /11/

Kaikista MAN-tuotteista ei ole kuitenkaan saatavilla digitaalisessa muodossa olevaa
korjaamokirjallisuutta, vaan erityisesti vanhemmista autoista kirjallisuus on vield
kansioissa. Tdmén vuoksi korjaamolla tarvitsee olla myos paikka nididen

sdilyttimiseen. Monimerkkikorjaamona Raskoneen Tampereen toimipisteeltd on jo
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ennestiidn paljon korjaamokirjallisuutta. Kirjallisuus on sijoitettu erilliselle
kidytidville, jonne on helppo pdidsy korjaamohallista. Télle kédytivélle paddyttiin
rakentamaan liséd hyllyj4, joten tarvittava MAN-korjaamokirjallisuus saatiin

sijoitettua samaan paikkaan muun kirjallisuuden kanssa. /11/

4.6 Varasto

4.6.1 Vaatimukset varastolle /2/

MAN-merkkiedustuksen tullessa huoltokorjaamolle tulee tdmén varastossa olla
perusvarasto MAN-alkuperidisvaraosia. Varaosien méérén ilmoittaa maahantuojan
edustaja, joka suhteuttaa tarvittavan méirin osia huoltokorjaamon kokoon nihden.
Varaosia tulee kuitenkin sdilyttdd varastossa niin paljon, ettd mééri vastaa aina
kohtuullista huoltovalmiutta. T&lld tarkoitetaan, ettd varastosta 10ytyy aina suoraan
perusvaraosat, kuten huolloissa tarvittavat suodattimet. Varaosavaraston tilanne on
tarkistettava kuukausittain, ja timén yhteydessd suoritettava varastoitavien
varaosien mairian suunnittelu. Téll4 tarkistetaan, ettd tarvittavia osia on riittavisti
varastossa, ja taas huonosti kiertdvét osat voidaan palauttaa ja tilalle ottaa paremmin

kiertdvid osia.

Alkuperdisvaraosat tulee sdilyttdé erilldin muista varaosista, joten niille tulee valita
erillinen oma hyllykko. Nami osat tulee myos myydé asiakkaalle merkityltd
alueelta, joka sijaitsee erilldéin korjaamon varaosamyynnisti, eli samalta tiskiltd ei

tulisi myydé osia seké asiakkaille, ettid korjaamon tarpeisiin.

Huoltokorjaamo sitoutuu tiydentimiin alkuperdisvaraosakantaansa uusien MAN-
tuotteiden esittelyjen yhteydessd maahantuojan esityksen mukaisesti. Tuoteperheen
laajentuessa tulee varastoon ottaa tarvittava miiréd varaosia kyseiseen malliin.
MAN-huoltokorjaamon varastossa tulee tyoskennelld ammattihenkild, joka hoitaa
varaosavarastoa. Taméin henkilon vastuulla on pitdéd varastossa tarvittava maarid
varaosia ja suorittaa kuukausittainen tarkastus. Hin on my0s yhteydessa

maahantuojan varastoon ja tilaa sieltd tarvittavia osia, joita ei omasta varastosta
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l6ydy. Tdmén henkilon liséksi varastossa tulee tydskennelld markkinatilanteeseen ja

aukioloaikoihin suhteutettu méird varastotyontekijoita.

4.6.2 Varaston vaatimusten toteutus

Varaston muutokset tulivat kohdistumaan varaosien tarvitseman tilan
rakentamiseen seki varaosavaraston henkilokunnan kouluttamiseen K-Raitti-

varaosaohjelman kéyttoon ja varaosien sopivuuteen.

Varaosavarastossa sdilytettiin yhdelld seinélld hydrauliikkasylinterien méntien
valmistamiseen kéytettdvid metallitankoja. Ndiden tankojen sijoittaminen
varaosavarastoon oli huomattu kéytdnnossid huonoksi ratkaisuksi, silld ndméa tangot
tuli katkaista médrdmittaan korjaamohallin toisessa pédssi sijaitsevassa metalli-
pajassa. Tdmén vuoksi tankoja siirreltiin turhaan edestakaisin varaosavaraston ja
pajan vililld. Témén seikan vuoksi metallitankojen sijoitus paikka péitettiin siirtdd
pajaan, jolloin turha siirtely jdi pois. Ndin ollen varaosavarastoon saatiin tyhjai
tilaa; tdhén tilaan rakennettiin hyllykkdj4, joihin tarvittavat MAN-varaosat
pystyttéisiin sijoittamaan. Ndihin hyllykoihin liimattiin tarroja, joista ilmenee
varaosan numero seki sijoituspaikka. Korjaamon tietokannasta 16ytyvit samat
tiedot, jolloin varaosien hakeminen onnistuu helposti sijoituspaikkanumeron

perusteella. /11/

Uudemmissa MAN TG sarjan ajoneuvoissa on pyritty kdyttdmiin mahdollisimman
paljon samoja osia, jotta varaosat kivisivét kaikkiin tuoteperheen ajoneuvoihin.
Yhteensopivuudella pystytddn viahentdmién tarvittavien varaosien miéréd, jolloin
my0s varastoitavien varaosien tarve vihenee. Esimerkiksi ohjaamoissa kiytettiviit
osat ovat suurimmaksi osaksi ristiin sopivia, eli samoja osia voidaan kiyttda

kaikkiin malleihin. /12

Edustus toi mukanaan uuden varaosatilausohjelman nimeltddn K-Raitti. Talld
ohjelmalla varaosa tilaukset voidaan hoitaa internetin vélitykselld, josta ne
vilittyvit Espoon pédvarastolle. Ohjelman avulla pystytdin myos tarkastamaan,

l6ytyyko tarvittava varaosa joko péadvarastosta tai muilta edustuksen omaavilta
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korjaamoilta. Tdlld tavalla viltytddn turhalta soittelulta, ja tiedustelu ja tilaus
voidaan hoitaa heti korjaamon kanssa, josta tarvittava varaosa 10ytyy. Ohjelman
kdytto vaati koulutusta, jotta se olisi sujuvaa. /1/ Kédydyistd koulutuksista 16ytyy

tietoja luvusta 4.3.2 Koulutuksen toteutus.

4.6.3 Takuuosavarasto /11/

Kun huoltokorjaamo tekee takuun alaisia korjauksia, tulee korjaamolla olla
takuuosavarasto. Tilld varastolla tarkoitetaan tilaa, jossa voidaan sdilyttda
takuuseen vaihdettuja varaosia. Tilan tulee sijaita erilldéin varsinaisesta varastosta,
jotta osat eivit sekoittuisi muiden varaosien kanssa, eiké niitd kiytettéisi védrin.
Tila tulee my0s saada lukituksi ulkopuolelta. Takuuseen vaihdettuja osia tulee
sdilyttdd puoli vuotta. Tdmén puolen vuoden aikana tehdas voi halutessaan saada
osan korjaamolta tutkittavakseen. Osien oltua puoli vuotta takuuosavarastossa ne
voidaan hévittdd. Osien hévitys tulee suorittaa niin tehokkaasti, etti osaa ei voida
endd kdyttada. Tamai tarkoittaa osien tuhoamista niin pieniksi palasiksi, ettd sitd ei
endd voida kéyttdd. Takuuosia ei siis saa missdédn vaiheessa ottaa uuteen kiytt6on

tai sdilyttdd niin, ettd ne olisivat ulkopuolisten késiteltdvissa.

Alihankintattiden yleistyessd myds Raskoneen Tampereen toimipisteelle on jdinyt
tiloja, joita ei endd kéytetd. Tidllainen tila pédtettiin ottaa kédyttoon takuuvarastoksi.
Tila tyhjennettiin ylim&érdisistd tavaroista ja sinne rakennettiin hyllykdoitd, joissa
takuuosia voidaan sdilyttdd. Tila sijaitsee erilldén varastosta ja on erillinen huone,
joka saadaan helposti lukittua ulkopuolelta. Niin ollen se sopii erittdin hyvin
takuuosavarastoksi. Kulkuviylélld korjaamohallista takuuosavarastoon ei ole
mitddn esteitd, kuten rappusia tai kynnyksii, joten sinne on helppo kuljettaa

suurempia varaosia, joita tarvitsee liikutella pumppukirryilli.

Tila on niin suuri, etté sielld voidaan myos sdilyttdd muiden merkki-
edustusten tuottamia takuuosia. Varastoon rakennettiinkin useampi hyllykko, jotka
saadaan merkitty ja jotka sijaitsevat erilldén toisistaan, joten osilla ei ole

sekoittumisen vaaraa.
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4.7 Takuut

MAN-merkkiedustuksen myotd korjaamo tulee toimimaan uusien ajoneuvojen
parissa, ja ndin ollen kyseeseen tulee my0s takuu asioiden hoitaminen. Raskone-
konsernissa takuut hoidetaan keskitetysti Oulun toimipisteessid. Tamai tarkoittaa sité,
ettd korjaamot hoitavat takuun alaiset tyot ja jaottelevat tunnit tarkasti
tyomaiiriaykseen, joka sitten lihetetdédn takuukisittelijdlle. Takuukdsittelija tekee
takuuanomuksen ja toimittaa sen eteenpédin maahantuojalle. Niin ollen jokaisella
korjaamolla ei tarvitse olla omaa takuukdésittelijdd, vaan takuuanomusten teko

suoritetaan keskitetysti. /11/

MAN-merkkisten ajoneuvojen takuita kisiteltdessi kdytetdédn takuukisittely-
ohjelmaa sekéd Bison-ohjelmaa, jossa on korjausten ohjeajat seké vauriokoodit.
Niitéd kahta ohjelmaa avuksi kiyttiden tdytetddn takuuanomus, josta selvidd, mitd
takuunalaista tyotd on tehty ja kuinka paljon siitd voidaan laskuttaa. Tdmi anomus
toimitetaan eteenpdin 14 péivin sisilld eli mahdollisimman nopeasti tyon jélkeen.

11/

Tehdas antaa MAN-ajoneuvoille tehdastakuun, joka on ennen 1.12.2004 tehtaalta
ldhteneille ajoneuvoille yhden vuoden tidystakuu alkaen rekisterdinnistd ilman
kilometrirajoitusta. Voimansiirtolinjan, lukuun ottamatta kytkintd, takuu kattaa
kaksi vuotta tai 200 000 kilometrid. Kyseisen pdiviméirin jilkeen tehtailta
léhteneille ajoneuvoille annetaan muuten sama takuu, mutta voimansiirtolinjan
kilometrirajoitus on poistettu, eli takuu on voimassa kaksi vuotta ilman
kilometrirajaa. Ajoneuvoihin voidaan ostaa tehtaalta myos lisdtakuita. Namé
lisdtakuut ovat perustakuu sekd voimansiirron lisidtakuu. Perustakuu kattaa
rajoitetun médrin takuukohteita joten se ei ole tdystakuu. Perustakuu on voimassa
toisen ja/tai kolmannen vuoden, kilometrirajan olleessa 300 000...600 000
kilometriin. Voimansiirron lisidtakuu voidaan ostaa kolmanneksi ja/tai neljanneksi
vuodeksi, kilometrirajan olleessa 450 000...800 000 kilometriin asti.
Voimansiirtolinjan lisdtakuu kattaa vaihteiston, vetopyoriston sekd perusmoottorin.

15/
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Takuunalaisia toitd tehdessd on muistettava huolellisuus. Tehdas ei korvaa
varmuuden vuoksi tehtyjd korjauksia ja tarkistuksia, vaan korvaus koostuu vain
takuun alaisen vian korjauksesta. Asiakkaan halutessa lisédtarkastuksia tulee hénelle
ilmoittaa, ettéd ne eivit kuulu takuun piirin, joten niistd laskutetaan asiakasta. Tyon
vastaanottajan ollessa epdvarma, kuuluko asiakkaan esittimé vika takuun piiriin,
tulee asia selvittdd ennen kuin se luvataan takuun alaiseksi tyoksi. Korjaamon
luvattua asiakkaalle jonkin vian korjaustyon takuuseen siiti ei voida endi toimittaa
laskua asiakkaalle. Vian ollessakin takuun ulkopuolella joutuu korjaamo itse
vastuuseen laskusta. Niin ollen takuuehdot tulee tuntea, tai epdvarmoissa tilanteissa
ne tulee varmistaa ennen lupausten tekemista.

Takuuanomuksia tehdessi tulee muistaa, ettd niiden toimittamiselle on asetettu
tiukat aikarajat, joiden puitteissa on toimittava. Tdmén vuoksi takuuanomukset
tulisikin tehdéd vélittomaisti takuunalaisen tyon suorituksen jilkeen, jolloin
tapahtuma on vield tuoreessa muistissa eikéd takuuanomuksen tdytto péédse

unohtumaan. /7/

4.8 Tyon vastaanotto

4.8.1 MAN-merkkiedustuksen vaatimukset tydnvastaanotolle

MAN-huoltokorjaamon tulee vastata kaikin puolin asetettuja normeja, jotta asiakas
saisi samanlaista palvelua misséd tahansa MAN-merkkikorjaamolla. Ensivaikutelma
korjaamosta saadaan tydn vastaanotosta, johon asiakas saapuu korjaamolla
ensimmaiseksi. Tdmén vuoksi myos tyonvastaanoton on oltava normien mukainen
ja yleisilmeeltéén siisti, jotta asiakas saa vaikutelman, ettd hin saapuu

merkkikorjaamolle.

MAN-huoltokorjaamolla tulee olla tydn vastaanotto, joka on erilldin
korjaamohallista. Télld alueella asiakkaan tulee saada rauhassa keskustella
tyonjohtajien kanssa. Uudisrakennuksissa timén tilan tulee sijaita yhdessi

varaosamyynnin kanssa. /2/
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Huoltokorjaamolla tulee myds olla asiakastilat, jossa asiakas voi odottaa korjauksen
tai varaosatilauksen valmistumista. Tilan olisi hyva sijaita mahdollisimman ldhellad
tyon vastaanotto- ja varaosatiskejd, jolloin kommunikointi asiakkaan kanssa on

helppoa ja nopeaa. /2/

Merkkikorjaamolla tulee sijaita erillinen korjaamopaillikon toimisto. Toimiston
tulisi sijaita mahdollisimman ldhelld korjaamon muita palveluja, jolloin siirtyminen
sinne ja sieltd pois olisi vaivatonta. Korjaamopéillikon toimiston on oltava suljettu
tila, jossa on mahdollista pitdé palavereja asiakkaan kanssa yksityisesti, erilldén

korjaamon muista palveluista. /2/

MAN-huoltokorjaamoilta edellytetién, ettd niilld on tarvittaessa mahdollisuus antaa
kdyttdon toimisto automyynnin tarpeisiin. Télld pyritdin siihen, ettd asiakas saa
kaiken palvelun samasta kiinteistosti, eli auto ostetaan, huolletaan ja vaihdetaan

saman katon alla. Toimiston kédytostd sovitaan erilliselld sopimuksella. /2/

4.8.2 Tyonvastaanoton muutosten toteutus /11/

Raskoneen ostaessa Easy KM:n liiketoiminnot kevéilla 2004 péatettiin Tampereen
toimipisteessd yhdistid raskaan kaluston korjaamotoiminnot saman katon alle.
Henkiloméaaridn kasvaessa tarvittiin lisdd korjaamopaikkoja, joten Perkkoonkatu 11
sijaitsevassa kiinteistossd tehtiin uudelleenjirjestelyjd. Samalla uusittiin myds tyon-
vastaanotto. TyOnvastaanotosta tehtiin valoisampi, nykyaikaisempi ja toimivampi.
Samalla tuotiin my0s varaston ulosmyyntitiski samaan tilaan tydnvastaanoton
kanssa. Tamin remontin vuoksi tidssd vaiheessa ei tarvinnut tehdi
uudelleenrakennust6itd, vaan kaikki oli valmiiksi asetettujen normien mukaista.
Kuvassa 5 ndhdéin yksi neljistéd tyon vastaanottotiskeistd vasemmalla, sekd

varaosamyyntitiski oikealla
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Kuva 5 Ty06n vastaanottotiski vasemmalla sekd varaosamyyntitiski oikealla

Raskone Oy:1l4 on laatukésikirja, joka pohjautuu ISO 9001-laatuohjelmaan seki
ISO 14001-ympdéristosertifikaattiin. Laatukésikirjassa on korjaamoprosessi kuvattu
vaihe vaiheelta. Tyon vastaanotossa olevien henkildiden tulee tuntea timi
korjaamoprosessi ja toimia sen mukaan. Laatukésikirjan ohjeita tulee noudattaa
kaikkien asiakkaiden kanssa toimiessa mutta erityisen tirkednd voidaan pitda
ohjeiden noudattamista tilanteessa, jossa korjaamo nyt on, eli uusien asiakkaiden
kanssa toimiessa. Korjaamotapahtumien kulkiessa laatukésikirjan mukaisesti

ongelmia ei tule, vaan toiminta on sujuvaa kaikkien kannalta.

4.9 Mainonta
Mainonnalla tehdiin huoltokorjaamoa tunnetuksi asiakkaille, ja kerrotaan
kdynnissi olevista kampanjoista seké tarjouksista. Mainonta on erityisen tiarkedd

edustuksen alkuvaiheessa, jolloin pyritdin saamaan kontakteja uusiin asiakkaisiin ja

luomaan uusia asiakassuhteita. /11/
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Mainonnan tulee olla huomiota herittivaa, ettei sitd ohiteta, vaan mainokseen
kiinnitetddn huomiota. Mainonta pitdd my0s osoittaa oikealle kohderyhmille, eli

tissd tapauksessa autoilijoille, jotka omistavat MAN-konsernin tuotteita. /11/

MAN-organisaatio edellyttid, ettd huoltokorjaamo markkinoi aktiivisesti seké
palveluitaan ettd varaosiin ja tarvikkeisiin kohdistuvia tarjouksia. Niitd ovat
esimerkiksi pakettihinnat ja alkuperdisosakampanjat. Mainonnan tulee kohdistua
oman vaikutusalueen asiakkaisiin. Néilld edellytyksilld mainonnasta saadaan koko

maan kattavaa ja merkkid tuodaan tutuksi kaikkialla. /2/

Raskoneen Tampereen toimipisteessd paddyttiin suoramarkkinointikirjeisiin.
Huoltokorjaamon tarjoamista palveluista tehddén mainos, jossa esitellddn uusi
edustus seki korjaamo. Selvitetidn markkinointialueella olevat MAN-merkkiset
ajoneuvot ja niiden omistajat. Tamin jélkeen niille asiakkaille tullaan toimittamaan
tami suorakirje. Suorakirjeelld tavoitetaan mainonnan kannalta oleellinen
kohderyhmé. Huoltokorjaamolta tuleva posti my6s avataan aina, silléd kilpailun
kovetessa autoilijat ovat hyvinkin kiinnostuneita huoltokustannuksista, niithin

kohdistuvista tarjouksista seké uusista huoltomahdollisuuksista. /11/

Mainontaa tullaan tekeméén myds tyon vastaanotossa. TyOn vastaanottotiskille
tullaan sijoittamaan mainoksia kdynnissi olevista kampanjoista seké tarjouksista.
Asiakkaiden on mahdollista ottaa tiskiltd mukaansa mainoslehtisié, joiden

perusteella he voivat suunnitella tulevia hankintojaan. /11/

4.10 Kiinteisto

4.10.1 Vaatimukset kiinteistolle /2/

Kiinteiston, jossa toimii MAN-merkkikorjaamo, tulee tdyttidd kansalliset rakennus-,
sosiaali-, tydsuojelu-, palosuojelu- ja tydaikalakien vaatimukset. Kiinteistossé tulee
olla palotarkastettu. Huoltohallin puolella tulee olla riittivd miéréd korjauspaikkoja,
jotka on mitoitettu niin, ettd ne riittdavit kaikille MAN-tuotteiden huolto- ja

korjaustoimenpiteille. Tdmén takia ovien on oltava my®ds riittdvin suuret, jotta
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kaikki MAN-tuoteperheen ajoneuvot mahtuvat sisdén. Huoltopaikoille tulee olla
sijoitettuna riittivd madrd huoltosyvennyksid seké nostimia, jotta kaikki huolto- ja
korjaustoimenpiteet voidaan hoitaa. Huoltohallissa tulee olla mahdollista nostaa
kuormia, jotka ovat tarpeen huollettaessa tai korjatessa MAN-tuotteita. Hallista
tulee myos 10ytyd kansallisten lakien ja asetusten mukainen

pakokaasunpoistojirjestelmé seki raskaiden hyotyajoneuvojen pesupaikka.

Huoltokorjaamon ulkoasu méiiritelldiin MAN CI ohjeistuksessa. MAN CI ohje
koostuu kahdesta osasta, CI eli Corporate Identity sekid CD eli Corporate Design.
Tidssd ohjeessa madritellddn tarvittavat ulkomainokset, miten ne tulee asetella seké

my0s se, ettd yrityksen omat logot (Raskone) tulee sijoittaa nikyville paikalle.

4.10.2 Kiinteiston muutostyot /11/

Raskone Oy:n Tampereen toimipisteen raskaankaluston korjaamo tiyttdd
nykyisessd muodossaan MAN-merkkiedustuksen vaatimukset, joten rakenteellisia
muutoksia kiinteisto ei vaatinut. Korjaamohallissa on 18 korjauspaikkaa, joista
ldpiajettavia on seitsemin seki ldpiajettava huoltokuilu. Niistd korjauspaikoista
neljdssé on pilarinosturit, joilla on mahdollista nostaa ajoneuvoja ylos.
Korjaamohallin katossa kulkee kiskoilla siltanosturi, jolla voidaan nostaa kuormia
aina 12 tonniin asti. Kiinteistoon on asennettu riittdvin tehokas pakokaasujen
poistojérjestelmad, jolloin ajoneuvoja voidaan kiyttdd huoltohallissa ilman
terveydellisii riskejd. Kiinteistdssi toimii raskaiden ajoneuvoihin pesupalveluja

tuottava yritys, jonka palveluita voidaan tarvittaessa kiyttad.

Kiinteiston muutostyot olivat mainoksen kiinnitys, erikoistyokalujen sijoituspaikan
rakentaminen (kerrottu luvussa 4.4.2 Tyokalujen hankinta) sekid uuden
moottoridljylinjan rakentaminen. Merkkiedustuksen mukanaan tuoma valomainos
sijoitetaan kiinteiston katolle nikyvélle paikalle, yrityksen oman valomainoksen
viereen. Moottoridljylinjan rakentaminen koettiin ajankohtaiseksi, silld uudet Euro
3- ja Euro 4-pdidstonormit tdyttdvit moottorit tarvitsevat valmistajan asettamat
normit tiyttivin moottorivljyn. Oljylinja paddyttiin sijoittamaan samojen

korjauspaikkojen ldhettyville, joissa jo sijaitsivat erikoistyokalut sekd MAN-Cats
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II-diagnoosilaitteen puhelinpistoke. Oljylinjan sijoitus selviid kuvasta 6. Oljylinjan
rakentamisen jilkeen kaikki tarvittavat vilineet huolto- ja korjaustoimintaan ovat
samalla alueella ja ndin ollen mahdollistavat seki asiakkaan ettd asentajan kannalta

toimivan ympériston.

Kuva 6 Kaksi tasaista korjauspaikkaa seké uusi 6ljylinja kuvan vasemmassa

reunassa

4.11 Asiakaspalvelu /12/

Aloitettaessa toiminta uuden merkkiedustuksen parissa aletaan my6s luoda uusia
asiakassuhteita. Tamén vuoksi on panostettava ensitapaamiseen. Asiakkaat
tarkkailevat kaikkein eniten palvelun laatua, kun he kéyttdvit korjaamon palveluita

ensimmaisti kertaa.

Huoltoprosessi alkaa ajan varauksella. Autoilijat tahtovat saada autonsa huoltoon
niin, ettd huoltotapahtuma aiheuttaisi mahdollisimman vihén haittaa heidin
toiminnalleen. Ajanvarauksen yhteydessi onkin pyrittdvd kuuntelemaan asiakkaan

toiveet, unohtamatta kuitenkaan korjaamon muita asiakkaita. Ajanvaraukseen tulee
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siis kdyttdd sen verran aikaa, ettd I6ydetidin molemmille osapuolille sopiva
ajankohta. Ajanvarauksen yhteydessi tarkistetaan, ettd korjaamolta 10ytyvit
tarvittavat varaosat kyseistd huolto- tai korjaustapahtumaa varten. Tarvittaessa

tyonjohto kertoo varaosa puutteista varastolle, joka tilaa osat.

Seuraavana on vuorossa auton tuonti huoltoon. Téssd yhteydessi tulisi
vadrinymmaérrysten vélttdmiseksi kdydé huolellisesti ldpi kohdat, mité autolle
tehdédn. Tidsséd yhteydessd tyonjohtaja ottaa muistiin ajoneuvon rekisteri- seké
valmistenumeron ja kirjaa ajoneuvon ajokilometrit tietokantaan. Samalla
varmistetaan, onko ajoneuvossa takuu voimassa. Ty0n vastaanottaja varmistaa,
onko autossa ilmaantunut muita vikoja tai huollontarpeita edellisen yhteydenoton
jélkeen. Mikili on ilmaantunut jotain vikaa, jota ei ehditd korjaamaan kyseiseen
huoltoon varatun ajan puitteissa, niin sovitaan uusi aika titid korjausta varten.
Keskustelussa olisi hyvi olla myos asentajan mukana, jolloin hén voisi kertoa
arvioita tyon kestosta ja saisi samalla kuulla suoraan asiakkaalta mahdollisista
lisdtoistd ilman vélikésid. Asiakas haluaa usein kuulla aika-arvion huollon tai

korjauksen kestosta. Tamai tulee tarvittaessa kertoa asiakkaalle.

Tdmaén jilkeen alkaa varsinainen huoltotyd. Auto tulisi saada tyon alle sovittuna
aikana, jolloin asiakas nékee, ettd tyot hoituvat ilman turhia odotteluja. Asiakkailla
on usein tapana tulla seuraamaan huollon edistymist, ja he keskustelevat
mielelldsin asentajan kanssa. Téstd syystd asentajan on oltava tietoinen siitd mitid
hin tekee, ja tehtdvid se ammattitaidolla. Asentajan tulisi olla tietoinen ajoneuvon
ominaisuuksista, jolloin hén voi keskustella asiakkaan kanssa ammattitaitoisesti
ajoneuvosta ja neuvoa asiakasta mikili tilld on ongelmia ajoneuvon kanssa.
Samalla asentajasta jad ammattitaitoinen kuva asiakkaalle ja niin ollen hén tuo

autonsa mielelldin uudelleen huoltoon.

Tehdyn tyon jilkeen asiakkaan kanssa kdyddidn huolto-/korjaustapahtuma lépi.
Kerrotaan, mitd autoon on tehty ja minké vuoksi. Téssé keskustelussa olisi
hyodyllistd olla mukana sek asentajan ettd tyonjohtajan, jolloin asiakas saisi
ensikédden tietoa autostaan. Mikéli tdmi ei ole mahdollista, niin tyon valmistuttua

tulisi asentajan seki tyonjohtajan kidydi tehty tyo huolellisesti yhdessi lépi, jolloin
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tyonjohtajan on helppo selostaa asiakkaalle, mitéd timén ajoneuvoon on tehty.
Samassa yhteydessi selvitetdidn asiakkaalle, mikéli autosta on 16ytynyt jotain
korjausta vaativaa miti ei ole ehditty tekeméin, ja ehdotetaan uutta aikaa nididen

korjausten suorittamiseen.

Lopuksi kerrataan asiakkaan kanssa, mikid on seuraava huolto, mité se pitda
sisdllddn ja milld ajokilometri méérilla tai minkd ajan kuluttua se suoritetaan. Tdma
on ensiarvoisen tdrkedd silloin kun asiakas kédyttdd autoaan ensihuollossa, joka
tehdédédn 1000 - 5000 kilometrin ajon jdlkeen. MAN-kuorma-autojen huoltojen
edullisuus perustuu pitkiin huoltovileihin, joista asiakkaat eivit vélttamittd ole
tietoisia. Huoltovilejd voidaan myds ehdottaa lyhemmiksi, mikéli ajoneuvo on
raskaassa tai kuluttavassa ajossa. Tdmin ehdotuksen voi tehdd my0s asentaja,
jolloin asiakas kuulee sen henkil6ltd, joka on kosketuksissa hiinen autonsa kanssa ja
tuntee sen tekniikan. Ehdotus on perusteltava huolellisesti, jolloin asiakkaalle ei jda

kuvaa, ettd hédntd yritetdén huijata.

Huoltoprosessin viimeinen vaihe on asiakaspalaute. Asiakaspalaute on ensiarvoisen
tirkedd, kun kehitetddn korjaamoa. Asiakkailta kuullaan niisti asioista, joita
korjaamon on vield kehitettdvi, mutta joita korjaamon henkilokunta ei huomaa.
Palaute on kisiteltdvi huolellisesti, jolloin 16ydetiin palvelusta epikohdat.
Ongelmakohtiin on puututtava, ja mietittdvd yhteisesti, mitd voitaisiin tehdi eri
tavalla, jotta korjaamosta saataisiin entistd parempi ja kilpailukykyisempi

vaihtoehto.

Laskutusvaiheessa on syyté ottaa huomioon laskun loppusumman suuruus.
Asiakkailla on tapana verrata uuden korjaamon laskun suuruutta entisiin
huoltolaskuihin. Tamin vuoksi on syytd kirjoittaa laskuun riittdvésti selvitysta
tehdyistd toisti, jolloin asiakas nédkee, mistd laskun loppusumma koostuu. Suuri
lasku ilman selityksiéd voidaan kokea rahastukseksi, ja nédin ollen asiakassuhde

katkeaa ennen kuin se on oikeastaan kunnolla alkanutkaan.

36



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 37 (43)
Auto- ja kuljetustekniikka, auto- ja korjaamotekniikka
Heikki Ristiméki

Asiakaspalvelua voidaan pitidi asiakassuhteen pohjana. Mikili asiakas tuntee, ettid
hinet otetaan tosissaan ja hintéd halutaan palvella, jdd hinelle miellyttavi kuva koko

huoltoprosessista ja hén tulee kdyttdimidn korjaamon palveluita tulevaisuudessakin.

4.12 Asiakkaat /11/

Korjaamotoiminnassa asiakkaat ovat ratkaiseva tekijd menestykselle. Tdmin vuoksi
uuden edustuksen kanssa toimiessa oli tiarkedd selvittdd markkinointialueen
asiakaskanta. T#td tietoa tarvitaan myos mainontaa suunnitellessa. Asiakaskunta
selvitettiin AKE:n ajoneuvorekisteristi, josta selvitettiin Pirkanmaalla sijaitsevat
MAN-merkkiset ajoneuvot. Ajoneuvokannasta 16ytyi 224 ajoneuvoa, joita kaikkia
voidaan pitdé tulevaisuuden asiakasautoina ja tétd kautta potentiaalisina kohteina
markkinoinnille. T#lld hetkelld jotkut niistd kéyttavit Raskoneen palveluita, mutta
my0Os muiden korjaamojen palveluita. Tdmén vuoksi mainonnan ja
korjaamotoiminnan tulee olla tehokasta ja toimivaa, jotta jo olemassa olevat
asiakassuhteet pystytddn pitiméén ja edustuksen kautta hankkimaan liséd asiakkaita

uusien takuunalaisten ajoneuvojen kdyttdjien joukosta.

Suurena apuna hankittaessa asiakkaita uusien ajoneuvojen omistajien joukosta
voidaan pitdd myynnin tuomaa mainosta. Tdmén vuoksi edustusta suunnitellessa ja
my0s sen parissa tyoskennellessd korjaamon tulee olla yhteydessd automyyntiin.
Uusien ajoneuvojen myyjit tulee saada vakuuttuneeksi korjaamon pétevyydesti,
jolloin he tuovat ilmaista mainosta korjaamolle kertomalla sen palveluista
asiakkailleen. Ajoneuvojen omistajat ottavat myos usein yhteyttd myyjiin, jos jokin
asia jalkimarkkinoinnissa on pielessé tai toimii, joten heiltd saadaan myos

tarvittavaa palautetta korjaamotoimintoja kehitettiessa.

Titd tyotd tehdessd myods minun ohjelmaani kuului keskustella automyynnin
kanssa. Keskusteluissa kéytiin ldpi seikkoja, joita asiakaskunta tulee odottamaan
uudelta korjaamolta. Térkeimpind seikkoina tulivat esille uuden korjaamon tuoma
valinnan mahdollisuus seké kilpailu. Pirkanmaan alueella toimii télld hetkelld yksi
MAN-merkkiedustus, jolla on ollut mahdollisuus huoltaa ja korjata takuunalaisia
MAN-ajoneuvoja. Merkkiedustuksen tullessa Raskoneelle saadaan alueelle kaivattu
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toinen korjaamo, jolloin voidaan valita kahdesta. Tdma seikka tuo myos myyjille
uusia mahdollisuuksia, kun ajoneuvojen ostajille voidaan tarjota kahta

jéalkimarkkinointi- paikkaa yhden sijasta.

5. PRO-FIT CHECK Il-HUOLTOJARJESTELMA /6/

MAN-hyé6tyajoneuvot huolletaan ProFit-Check II-huoltojirjestelmén mukaan.
Huoltojérjestelmi on suunniteltu etupidssd TG- sekd LE/ME/FE 2000 (L/M/F
2000) -mallisarjoille. Tamén huoltojérjestelmén etuutena on, etti kaikkia 6ljyjd tai
suodattimia ei tarvitse vaihtaa vuosittain, vaan niille on méiritelty seki kilometri-
pohjainen ettd aikapohjainen huoltovili. Téstd hyotyvit eniten autoilijat, joille
kilometreji tulee vain vihén, jolloin heidén ei tarvitse vaihtaa esimerkiksi
vaihteiston 6ljyjd joka vuosi, vaan 6ljyilld voidaan ajaa parhaimmillaan jopa

500 000 kilometrii tai kolme vuotta.

ProFit-Check II-huoltojdrjestelma sisdltdd kuusi erilaista huoltoa, jotka ovat:

Ensihuolto (ES)
Vuosihuolto (S§12)
Huolto, johon kuuluu moottoridljyn vaihto SMOT)
Huolto, johon kuuluu moottoridljyn vaihto+S12 SMOT+S12)
Vaihtomoottorihuolto (SATM)
Talvihuolto (WS)

Ensihuolto tehddiin uusille ajoneuvoille, kun niilld on ajettu 1000 - 5000 kilometrié.
Huolto siséltda tarkastuksia, joissa tarkistetaan komponenttien tiiveys, sekd

jélkikiristyksid, kuten pyorien ja letkujen kiristimien jélkikiristykset.

Vuosihuolto tehdiin ajoneuvoille nimensd mukaisesti joka vuosi. Vuosihuoltoa
voidaan kutsua vuosittaiseksi isoksi huolloksi, jossa tarkastetaan ajoneuvon kunto ja
suoritetaan 0ljyjen ja suodattimien vaihtoja mikili ne ovat ajankohtaisia. Huollossa

suoritetaan myos venttiilien vilysten sdéto.
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Moottoridljyn vaihtohuollossa tehdéddn moottoridljyjen sekd moottoriljyn
suodattimen vaihto. Huolto tarvitsee suorittaa vihintdéin kerran vuodessa.
Ajokilometrien jiddessd alle huoltovilin vuoden aikana voidaan moottoridljyn
vaihto huolto suorittaa yhdessd S12-huollon yhteydessé, jolloin huolto on
moottorioljyn vaihto+S12-huolto. Kilometrirajan tiyttyessd alle vuodessa tulee

moottoridljyn vaihto huolto suorittaa erilliseni huoltona.

Vaihtomoottorihuolto suoritetaan ajoneuvoille, joihin vaihdetaan moottori.
Huoltoon siséltyvit samat toimenpiteet kuin moottorille ensihuollossa.

Talvihuolto on suunniteltu Pohjois-Euroopassa liitkenndiville ajoneuvoille. Huolto
ei ole pakollinen takuun sdilymisen kannalta, mutta sitd suositellaan, jotta ajoneuvo
toimisi moitteettomasti myos kovilla pakkasilla. Huolto suoritetaan syksylld ja se
sisdltdd toimenpiteitd, joiden avulla ajoneuvo toimii talven ilman kylmyyden tuomia

ongelmia.

Ajoneuvon tullessa huoltoon tédytetdén sen tiedot vastaanotto- ja
6ljynvaihtokuponkiin. Tdhén kuponkiin merkitdin myos, mikd huolto on kulloinkin
kyseessd. Vastaanotto- ja 6ljynvaihtokupongista selvidvét oljylaadut, joita tulee
kiyttid oljyjd vaihdettaessa. Oljylaadut on merkitty normeilla, esimerkiksi M3277,
moottoridljy. Lista normeissa hyviksytyistd 0ljymerkeistéd 10ytyy internetisté.
Kupongista ilmenee myo6s vaihtovilit jokaiselle 6ljylaadulle seké kilometri- ettd
aikarajoitteisina. Vaihtovilit on laskettu niin, ettd ajoneuvolla ajetaan pitkidd matkaa
lampimissi olosuhteissa. Tdmén vuoksi vaihtovilejd on kidyton ja olosuhteiden
mukaan korjattava kiyttokertoimilla. Katu- ja talvikunnossapidossa tydskentelevin
ajoneuvon kayttokerroin on 0,7, eli mikéli moottoridljyn vaihtovili olisi 100 000

kilometrid, niin kdyttokertoimella korjattaessa se olisi 70 000 kilometrié.

Otettaessa ajoneuvo huoltoon annetaan asentajalle timi vastaanotto- ja
oljynvaihtokuponki seké kyseisen huollon ohjekuponki. Tdhén ohjekuponkiin on
merkitty huolto- ja tarkistuskohdat. Asentaja suorittaa huollon ohjeiden mukaan ja
merkitsee jokaisen huoltokohdan tehdyksi toimenpiteen jilkeen. Huollon tultua
valmiiksi seki tyonjohtaja ettd huollon suorittanut asentaja allekirjoittavat

kupongin.
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6. ARVIOINTI MAN-MERKKIEDUSTUKSEN HANKKIMISEEN
LITTYVIEN TOIDEN ONNISTUMISESTA

Aikataulullisesti edustuksen hankintaa voidaan pitdi lopulta onnistuneena. Sopimus
MAN-merkkiedustuksesta allekirjoitettiin 17.3.2006. Tastd paiviméaristéd alkaen
korjaamolla on siis lupa suorittaa takuunalaisia korjaus- ja huoltotoiti MAN-
ajoneuvoihin. Tavoitteena merkkiedustuksen saamiselle pidettiin kevittd 2006, ja

sithen pééstiin.

Muutosten suoritus pystyttiin myds hoitamaan ilman, ettd siitéd olisi kenenkién
tydsuoritus tai asiakassuhde kirsinyt. Koulutukset veivit korjaamohenkilokunnalta
paljon aikaa, mutta koulutus on perusedellytys, kun ruvetaan toimimaan uuden

asian parissa, joten koulutuksia voidaan pitdé vain positiivisena toimintana.

Muutosten toimivuutta on vield tissd vaiheessa mahdotonta arvioida, koska
edustuksen alaisia toitd ei ole vield tehty niin paljoa, ettd luotettavaa pohjaa arviolle
voitaisiin saada. Lopullinen arvio voidaankin suorittaa vasta noin vuoden kuluttua,
eli kevidilla 2007. T&lloin voidaan MAN-merkkiedustuksen parissa toimivien
henkildiden kanssa pitdd palautekeskustelu, jossa puidaan ldpi sekéd onnistuneita
muutoksia ettd kohtia jotka voitaisiin toteuttaa eri tavalla, ja ryhtyé tarvittaviin

muutoksiin.

Edessi tulee olemaan paljon uusia asioita, joiden opetteluun on varattava riittdvésti
aikaa ja innostusta, jotta kaikki osa-alueet saataisiin toimivaan joustavasti aina
ajanvarauksesta, huoltotoiminnon ja varaosien hankinnan kautta tyon
luovuttamiseen asiakkaalle. Alkuvaiheessa ei voida olettaa, ettéd kaikki tyot
saataisiin heti tehtyé ohjeajoissa, eiké siihen kannata edes pyrkid. Ohjeajat antavat
kuitenkin hyvén vertailupohjan tyoté suoritettaessa Toihin on syytd perehtyi
riittdvilld mielenkiinnolla sekd riittdvélla ajalla, jolloin muutaman toiston jilkeen

tyon suoritus rupeaa kdymaéin kuin itsestdén.
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Edustuksen parissa voidaan ldhted toimimaan luottavaisin mielin. Muutokset on
saatu suoritettua ja ne on tehty rauhassa ilman turhaa hétikointid. Téstd eteenpéin
alkaa varsinainen ty0, joka vaatii pitkdjdnteisyyttd sekéd uuteen tekniikkaan
perehtymisti. Korjaamon ammattitaitoinen henkilosto kuitenkin varmistaa sen, ettid

tyot tulevat suoritetuiksi kaikkia osapuolia tyydyttavilld tavalla.
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