Eetu Hostikka

Veljekset Laakkonen Oy — korjaamotoiminnan
tehostaminen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Insind6ri (AMK)

Auto- ja kuljetustekniikka
Insin60rityo

14.1.2015

ﬁrﬂnn“a



Tiivistelma

Tekija(t) Eetu Hostikka
Otsikko Veljekset Laakkonen Oy — korjaamotoiminnan tehostaminen
Sivumaara 31 sivua + 1 liitetta
Aika 14.1.2015
Tutkinto Insindori (AMK)
Koulutusohjelma Auto- ja kuljetustekniikka
Suuntautumisvaihtoehto Jalkimarkkinointi

o Lehtori Pertti Ylhainen
Ohjaaja(t) i | :

Huoltopaallikké Hannu Kananen, Veljekset Laakkonen Oy

Tama insind0rityd on tehty kesan ja syksyn 2014 aikana Veljekset Laakkonen Oy:lle . Insi-
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jaamon toiminnan tehokkuuteen vaikuttavista asioista.

Insin6oritydn tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen, eli tutkimus toteutettiin laadullisin me-
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avulla. Tutkimukseen osallistuneet tyontekijat tyoskentelevat Veljekset Laakkosella me-
kaanikkoina, tyonjohtajina seka varaosamyyijina. Haastattelun tukena kaytettiin haastattelu-
lomaketta, joka sisalsi ennalta maaritellyt kysymykset. Haastattelussa pyrittin saamaan
tyontekijoilta kattavasti tietoa korjaamon toiminnan tehokkuuteen vaikuttavista seikoista.
Tyontekij6illa oli myds haastattelun lopussa mahdollisuus vapaaseen sanaan, mikali heilla

oli korjaamon toimintaan liittyvia ehdotuksia tai toiveita .

Tutkimuksen tulosten perusteella korjaamotoiminnassa on muutamia osa-alueita, jotka
kaipaavat muutoksia. Merkittavin tutkimuksessa esille noussut asia mekaanikkojen nako-
kulmasta on varaosapuolella asioinnin tehottomuus. Tutkimuksessa saatujen arvokkaiden
tietojen pohjalta ideoitiin ongelmakohtiin kehitysehdotuksia, joilla korjaamotoimintaa saa-
daan tehostettua. Nama kehitysehdotukset esitelldan korjaamon johtotason henkildstdlle ja

niita tullaan hydédyntadmaan tulevaisuudessa korjaamotoiminnan kehittdamisessa.
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The objective of this Bachelor’s thesis was to streamline the workshop operations of Vel-
jekset Laakkonen Ltd and obtain reliable information about the matters effecting the effi-
ciency of the workshop. This thesis was carried out during the summer and autumn of
2014.

The research method was a qualitative study which was conducted by using the infor-
mation which was gathered from the workshop staff by interviewing them individually. The
workers interviewed in this thesis were mechanics, foremen and spare part sellers. An in-
terview form with pre-defined questions was used to support the interviews. The workshop
staff answered questions considering the efficiency of the workshop and the objective was
to gather information about their ideas on how to improve the efficiency of the workshop.
The employees had also an opportunity to give their personal suggestions and recommen-

dations for improving the workshop efficiency.

Based on the results of this thesis there seems to be a few issues that need improvement.
The most significant issue from the mechanics’ point of view seems to be the inefficiency
of the spare part department’s transactions. Based on the valuable information that was
obtained during the interviews suggestions for improvement and streamlining the workshop
operations were created. These improvement ideas will be presented to the management

level of Veljekset Laakkonen Ltd.
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1 Johdanto

Vuonna 2013 kesalla tapahtunut Automaan ja Laakkosen valinen yrityskauppa toi muka-
naan uusia tuulia, jolloin kuusi Automaa-ketjun toimipistetta siirtyi Laakkoselle. Entisen
Automaan Mekaanikonkatu 12:n merkkiedustukset menivat Fordia lukuun ottamatta koko-
naan uusiksi. Samalla my6s autotalon henkilékunta vaihtui osittain. Automerkkiedustuksi-
en osalta automyyijia, mekaanikkoja, tyonjohtajia seka varaosamyyijia siirrettiin toimipis-
teesta toiseen, jolloin henkildston valisen yhteistydon toimivuuden merkitys on erittain tar-
kedssa asemassa. Toimintatavat kahden eri yrityskulttuurin valilla taytyi sovittaa uudel-

leen.

Tyontekijoiden tydmotivaation ja -hyvinvoinnin kannalta on tarkeaa, ettd saadaan yhteiset
toimintatavat korjaamon toimintaan. Uudistetut ja yhtenaiset toimintatavat tehostavat kor-
jaamon toimintaa kokonaisuudessaan. Insin6orityontekija on tydskennellyt tyonjohtajan
seka nykyisin varaosamyyjan tehtavassa Veljekset Laakkonen Oy:n Mekaanikonkatu 12:n

toimipisteessa opiskeluiden ohessa jo yli kolme vuotta.

Idea insindoritydon aiheesta syntyi tyOpaikalla. Insinddritydntekija on paassyt seuraamaan
korjaamon toimintaa aitopaikalta tydskennellessdan kohdeyrityksessa. Yrityksessa on
havaittu muutamia asioita, jotka kaipaisivat muutoksia. Taéman vuoksi halusin paneutua
syvemmin Veljekset Laakkosen Mekaanikonkatu 12:n korjaamon toimintaan. Taman insi-
nooritydn tavoitteena on loytaa korjaamon ongelmakohdat ja kehitysehdotuksien avulla
tehostaa korjaamotoimintaa. Tutkimuksen kohteena on korjaamon mekaanikot, tyonjohta-
jat sekd varaosamyyijat. Tyossa kartoitettiin henkiloston mielipiteitda seka otettiin vastaan
parannusehdotuksia. Tutkimuksessa saatujen tietojen pohjalta mietittiin muutoksia, joilla
paivittaiset toiminnot tehostuvat. Insin6orityon valmistuttua Veljekset Laakkonen Mekaani-
konkatu 12:n korjaamon johto saa insind0ritydn tekijalta korjaamon toimintaan liittyvat

konkreettiset parannusehdotukset .



2 Yritysesittely

Laakkonen-konserni perustettiin vuonna 1960 Joensuussa. Autoliiketoiminta on eriytetty
kahteen yhti6éon, jotka ovat Autotalo Laakkonen Oy ja Veljekset Laakkonen Oy. Autotalon
alla toimivat VAG-konsernin automerkit eli Audi, Seat sekd Volkswagen. Veljeksien alla
kaikki muut automerkit. Merkkiedustuksia Laakkosella on tana paivana yhteensa 20 kap-
paletta. Autotalo Laakkonen Oy vastaa Audi, Volkswagen seka Seat automerkkien myyn-
ti- ja huoltotoiminnasta. Veljekset Laakkonen Oy taas vastaa muista automerkeistd, joita
ovat BMW, Dacia, Ford, Hyundai, Kia, Land Rover, Mazda, MINI, Nissan, Opel, Peugeot,
Renault, Skoda, Subaru ja Suzuki. Chevroletin ja Saabin merkkiedustukset ovat vain mu-
kana huoltotoiminnassa. Vahittaismyyntiketjussa on yhteensa 31 eri toimipistetta 20:11a eri
paikkakunnalla. Toimipisteet sijaitsevat paaasiassa Itd-Suomessa, Uudellamaalla seka
Kainuussa. Laakkosen suurin autoliike sijaitsee Tampereella. Merkkiedustukset vaihtele-

vat liikekohtaisesti. (Autotalo Laakkonen Oy ja Veljekset Laakkonen Oy 2013.)

Vuonna 2013 Laakkoselle avautui merkittavasti lisda uusia toimipisteita. Laakkonen osti
vuonna 2013 kuusi aiemmin SOK:lle kulunutta Automaa-ketjun toimipistetta. Yrityskauppa
toi Laakkoselle noin 100 miljoonan euron liikevaihdon ja samalla 200 uutta tyontekijaa.
(Saastamoinen 2013.) Yrityskaupan myéta Laakkonen on Suomen suurin autoliike. Kon-
serni tyollistaa talla hetkelld kaikkiaan noin 1400 henkilda. (Autotalo Laakkonen Oy ja Vel-
jekset Laakkonen Oy 2013).

2.1 Laakkonen-konserni

Konsernin emoyhtié on Kauppahuone Laakkonen Oy, jonka tytaryhti6itd ovat Autotalo- ja
Veljekset Laakkonen Oy. Konsernin toimitilat ovat paaosin Autokiinteistét Laakkonen Oy:n
omistuksessa, joka vuokraa toimitilat autoliikkeille. Talous- seka tietohallintopalvelut ovat
eriytetty Kauppahuone Laakkonen Oy:n nimiin. Lisdksi Laakkosen omistukseen kuuluvat
muun muassa Pohjois-Karjalan Kirjapaino Oyj seka Kytaja Golf. Laakkosella on myos
yritystoimintaa kiinteistdjen osalta Joensuun alueella, jotka ovat Yrjo Laakkonen Oy:n

omistuksessa.

2.2 Laakkosen kehitys



Vaikka autokaupan tilanne on viime vuosina ollut Suomessa vaikea, niin Laakkonen on
kuitenkin laajentanut liiketoimintaansa merkittavasti taloustilanteeseen néhden. Vuonna
2013 Laakkonen osti Porvoossa toimineen Varuboden-Osla Handelslagin koko autoliike-
toiminnan. Osla-Auton tydntekijat siirtyivat kaikki Veljekset Laakkoselle niin sanottuina

vanhoina tydntekijoina.

Heindkuussa 2013 tapahtui suurempi yrityskauppa, kun Laakkonen osti viisi tdydenpalve-
lun autotaloa seka yhden huoltopisteen SOK:lta. Laakkonen sai kaikkiaan viisi uutta
merkkiedustusta seka 182 tyontekijaa siirtyivat vanhoina tyontekijoina yrityksen palveluk-
seen. Premium-automerkkien kysyntd on ollut hyvalld tasolla, vaikka uusien autojen
myynti onkin heikkoa. Tasta johtuen Laakkonen laajensi BMW-toimintaa Joensuuhun ja
Kuopioon, johon avattiin vuonna 2013 uudet BMW-autotalot. 2000-luvulla on tehty lukuisia
investointeja KiinteistOjen osalta. Uusia liiketiloja on rakennettu sekd vanhoja saneerattu
seka laajennettu. Laakkosen omien kiinteistdjen pinta-ala on yhteensa 13,5 ha sekd omia
tontteja 42,0 ha.

2.3 Talouden kehitys

Veljekset Laakkosen kautta myytiin vuonna 2013 kaikkiaan 6367 kappaletta uusia autoja.
Kasvua edelliseen vuoteen 2012 verrattuna oli 39 %. Vaihtoautoja myytiin vastaavasti
9307 kappaletta, kasvun ollessa 25,7 % edelliseen vuoteen 2012 nahden. Veljekset Laak-
kosen liikevaihto oli vuoden 2013 paattyneella tilikaudella 289,4 miljoonaa euroa. Vaikka
henkiléstokulut nousivat yrityskauppojen vuoksi 28,2 %, niin liikevoitto kasvoi 1 miljoonan
euron verran vuoteen 2012 nadhden. Koko Laakkosen konsernin liikevaihto oli vuonna

2013 598 miljoonaa euroa.

Vuonna 2014 toiminta on jalleen laajentunut entisestdan. Vantaan toimipisteeseen tuli
uutena Opelin merkkiedustus. Subarun toiminta paakaupunkiseudulla laajeni, kun Espoon
Suomenojan-pisteessa alettiin myymaan sekd huoltamaan kyseistd merkkia. Laakkonen
osti myds Mazdan vahittdiskauppatoiminnan Inchcape Motors Finland Oy:ltd Espoossa.
Mazdan myynti sekd huoltotoiminta siirtyi kaupan yhteydessad Espoo Suomenojan toimi-
pisteeseen. Inchcape Motors Finland Oy:n 13 tydntekijaa siirtyivat vanhoina tydntekijéina
Veljekset Laakkoselle. Kasvaneen verkoston vuoksi Veljekset Laakkonen Oy ennustaa
likevaihdon ja tuloksen kasvavan paattyneeseen vuoden 2013 tilikauteen verrattuna. (Vel-
jekset Laakkonen Oy 2013.)



3 Huollon prosessi

Insindoritydn luvussa 3 selvennetddn huollon prosessin eri vaiheita ja kerrotaan, kuinka
Veljekset Laakkosen Mekaanikonkatu 12:n huoltoprosessi toimii aina asiakkaan ajanvara-
uksesta huolletun auton avainten luovutukseen asti. Laakkosen huollon prosessi on kuvat-

tu visuaalisesti alla olevassa kuvassa (kuva1).

Nopeus Korkea asiakas- Laadukas kuva Asiakas on ymmartinyt Sitouttaminen
palvelun taso toiminnastamme tehtyjen téiden
tarpeellisuuden
Alirati Asiakkaan Ty6n seuraaminen Auton luovutus ja Jélkihoito ja
vastaanottaminen ja yhteydenpito asiakkaan opastus seuranta
asiakkaaseen auton yllépidosta

e T

Kuva 1. Laakkosen huollon prosessi (Veljekset Laakkonen Oy 2012).
3.1 Ajanvaraus

Ajoneuvon huoltoprosessi lahtee liikkeelle asiakkaan tekemasta ajanvarauksesta. Asiakas
voi varata Laakkoselle huollon kolmella eri tavalla. Perinteisesti yrityksen toimipisteessa
paikan paalla tapahtuvaa ajanvarausta huoltoneuvojan kanssa kasvotusten suosii erityi-
sesti vanhempi ikapolvi. Asiakkaalla on mahdollisuus tehda ajanvaraus my6s puhelimitse.
Asiakas 10ytda ajanvarauksen puhelinnumeron Laakkosen Kotisivuilta valittuaan ensin
paikkakunnan, oman automerkkinsa seka haluamansa palvelun. Aluksi asiakkaan puhelu
ohjautuu suoraan CallCenter-ajanvarauskeskukseen, jossa huoltoneuvojat tekevat keski-
tetysti varauksia kaikkiin Laakkosen toimipisteisiin. CallCenterin huoltoneuvojat kartoitta-
vat asiakkaan tarpeet ja tiedustelevat asiakkaalta huoltoon liittyvista lisapalveluista, kuten
esimerkiksi sijaisauton tarpeesta tai pyyhkijansulkien uusimisesta. Mikali CallCenter ei

paase vastaamaan asiakkaan puheluun kohtuullisessa ajassa, ohjautuu puhelu suoraan



asiakkaan valitsemaan liikkeeseen huoltoneuvojalle. Asiakas voi tietysti myos soittaa suo-
raan haluamalleen huoltoneuvojalle, silla jokaisen huoltoneuvojan puhelinnumero 16ytyy

yrityksen kotisivuilta.

Laakkoselle voi varata auton huollon my6s netissd eService-varausjarjestelman avulla.
Asiakas voi talléin varata huollon silloin, kun hanelle itselleen parhaiten sopii vuorokauden
ajasta riippumatta. Asiakas sy6ttaa autonsa tiedot seka omat yhteystietonsa tietokoneelta,
tabletilta tai alypuhelimesta varausjarjestelmaan ja valitsee haluamansa huoltopalvelut.
Tarvittaessa asiakas voi kirjoittaa vapaaseen kenttaan mahdollisista lisatoivomuksista tai
antaa lisatietoa autossa olevista vioista. Lopuksi asiakas valitsee itselle sopivan paivan
varauskalenterista, jossa nakyvat vapaana olevat ajat valitussa toimipisteessa. eServicen
kautta tehdyn varauksen vahvistuksen tekee aina ensisijaisesti huoltoneuvoja CallCente-
ristd. Toidenvastaanotossa tydskentelevat huoltoneuvojat tekevat myds eService-
varauksien vahvistuksia, mikali heilld jaad vain siihen aikaa. Tarvittaessa huoltoneuvojat
soittavat asiakkaalle tarkentavia kysymyksia esimerkiksi epaselvien viankuvauksien vuok-
si. Varauksen vahvistamisen yhteydessa asiakkaalle |8htee automaattisesti sahkodposti- ja

tekstiviestivahvistus huollon ajankohdasta.

3.2 Varaosien ennakointi

Seuraavana huollon prosessissa vuorossa ovat varaosamyyjat, jotka valmistelevat tulevat
huoltoty6t varaosien puolesta. Varaosamyyijat tilaavat tarvittaessa varaosia muualta, mika-
li niitd ei I0ydy suoraan toimipisteen omasta varastosta. Huoltoneuvojan yksi tarkeimmista
tehtavista on kirjoittaa viankuvaus tarkkaan yl6s, jolloin varaosamyyja voi jo valmiiksi tilata
osia oman autokohtaisen tietamyksensa perusteella. Kaikki huollettavaan autoon tarvitta-
vat varaosat ennakkokerataan viikkohyllyyn. Viikkohylly sijaitsee korjaamohallissa, jossa
on jokaiselle viikonpaivalle on omat hyllynsa. Auton saapuessa huoltoon mekaanikko kay
hakemassa varaosat viikkohyllysta rekisterinumeron perusteella oikean viikonpaivan koh-
dalta. Huoltopakettien varaosat on myos varaosamyyjan tarkastettava, koska valilla huol-
toneuvojat voivat myyda vaaria huoltopaketteja, jolloin osat eivat sovi ollenkaan kyseiseen
automalliin. Talldin varaosamyyja poistaa vaarat tuotteet tydmaaraykselta ja lisda oikeat
osat ennen ennakkokerailya. Varaosissa pyritadn seuraamaan kalenteria noin viikon ver-
ran eteenpain korjaamon tyomaarasta riippuen. Jatkuvan seurannan vuoksi myds ulko-
mailta tulevat osat ehtivat tulla korjaamolle, ennen huollettavan auton saapumista. Eri

valmistajilta ulkomailta tulevien osien toimitusaika voi asiakkaan nakdkulmasta pahimmil-



laan olla jopa kuukauden verran. Tyonjohtajat tiedustelevat yleensa harvinaisempien osi-
en saatavuutta jo huollon varausvaiheessa. Tarvittaessa varaosamyyja ilmoittaa tyonjoh-
toon, mikali tarvittavaa varaosaa ei saada viela auton huoltopaivaksi. Tallaisessa tapauk-

sessa auton huoltoaikaa siirretaan ja asiakkaalle tiedotetaan asiasta hyvissa ajoin.

3.3 Auton vastaanottaminen

Auton saapuessa huoltoon huoltoneuvoja kdy asiakkaan kanssa tarkasti tydmaarayksen
sisallon 1api. Tarvittaessa tydmaaraykseen voidaan tehda lisdyksia, jos jotain on unohtu-
nut varausvaiheessa tai jokin uusi vika on ilmennyt autoon ajanvarauksen jalkeen. Asia-
kas allekirjoittaa tydmaarayksen ja saa toisen paperisen kappaleen tydmaarayksesta mu-
kaansa. Jokaisella mekaanikolla on oma lokeronsa tyomaarayksille, johon tydnjohtajat
jakavat paivan tyot. Neljan eri merkkiedustuksen kohdalla on tarkeaa, ettad tyot jaetaan
oikein mekaanikkojen merkkikoulutuksen seka osaamisen mukaan. Aamuisin korjaamolle
tulee jonkin verran odottavia asiakkaita, jotka haluavat odottaa autonsa valmistumista
paikan paalla. Tallaiset odottavien asiakkaiden huoltoty6t menevat ensimmaisena mekaa-
nikoilla tyon alle. Odottavien asiakkaiden tydmaarayksille on punaiset muovitaskut nor-
maaleiden sinisten sijaan, jolloin ne erottuvat paremmin eivatkd unohdu muiden tydmaa-

raysten joukkoon.

3.4 Auton huolto

Mekaanikot hakevat tydmaaraykset hallitydonjohdosta, joka sijaitsee korjaamohallin yhtey-
dessa. Jokaiselle mekaanikolle on varattu oma tydmaarayslokeronsa, johon tydnjohtajat
jakavat tyot varauksien perusteella. Ajanvarausvaiheessa ty6t varataan mekaanikon ka-
lenteriin Automaster-ohjelmassa. Automasterin kalenterista pystyy hakemaan tietyn auto-
merkin mekaanikkoa seka tekemaan viela tarkempia rajauksia, kuten sahkotyot tai tuuli-
lasien vaihdot. Tyomaarayksistd nakyy sen mekaanikon numero, jolle tyd on kalenteriin
varattu. Korjaamolla ty6t pyritdan jakamaan mekaanikolle, kuten ajanvarauskalenteriin
tyot ovat mekaanikko kohtaisesti merkitty. Mikali mekaanikolla on toinen tyd kesken tai
jokin muu tydtilanteeseen vaikuttava syy, tyonjohtajat jakavat tyot tasaisesti asentajille
merkkikoulutuksen seka heidan osaamistasojensa mukaan. Yleinen lokero 16ytyy mekaa-
nikkojen hyllyjen alta, joihin laitetaan myohemmin saapuvat ty6t, ja siitd mekaanikot voivat

vapaasti ottaa tyon, mikali oma henkilokohtainen lokero on tyhja. Mekaanikko joutuu asi-



oimaan hallitydnjohdossa paivan aikana tiedustelemassa varaosamyyjiltd varaosien saa-

tavuutta ja seka tyonjohtajilta korjauslupia autoista Idytyneille vioille tai korjaustarpeille.

Varaosamyyja katsoo tarvittavien osien hinta- ja saatavuustiedot, minka jalkeen tyonjohta-
ja soittaa asiakkaalle korjaustarpeista seka kustannuksista. Paatdksen saatuaan mekaa-
nikko jatkaa toitaan auton parissa. Auton valmistuttua mekaanikko pysakoi sen parkkipai-

kalle ja palauttaa auton avaimet seka tydomaarayksen hallitydnjohtoon.

3.5 Hallitybnjohto

Hallitydnjohdossa tydskentelee talla hetkella kaksi tydonjohtajaa. Aamuisin he organisoivat
tulevat ty6t asentajien lokeroihin. Paivan aikana he soittavat asiakkaille kysyakseen korja-
uslupia, kun vika on saatu selville sekd mahdollisista vioista, jotka ovat ilmenneet maara-
aikaishuollon yhteydessa. Samoin he organisoivat tydmaarayksia, jotta kaikki ty6t ehtisivat
valmistua paivan aikana. Hallitydbnjohdossa kirjoitetaan myos valmiit tydmaaraykset puh-
taaksi seka leasing- tai yritysautojen laskutus hoidetaan suoraan. Mekaanikon tyomaara-
ykseen kirjaamat asiat kirjoitetaan selkeasti koneella tydmaaraykseen seka lisataan tarvit-
tavat lisatyovaiheet, kuten esimerkiksi jarrupalojen tai polttimoiden vaihtoty6t. Ensisijaises-
ti mekaanikot asioivat hallitydnjohdon parissa. Toidenvastaanotossa tyoskentelevat tyon-
johtajat keskittyvat liikkeessd tapahtuvaan asiakaspalveluun. Lopuksi hallitydnjohtaja il-
moittaa auton olevan valmis tekstiviestilla, sdhkopostilla tai soittamalla. Valmiit tydomaara-
ykset viedaan tdidenvastaanotossa sijaitsevaan kaappiin. Ajoneuvon viimeisen rekisteri-
numeron perusteella tydmaarays lajitellaan numeroituihin hyllyihin. Hyllyt ovat numeroitu

nollasta yhdeksaan, jolloin oikean tydmaarayksen etsiminen on nopeampaa.

3.6 Auton luovutus

Suurin osa asiakkaista noutaa auton huollosta iltapaivalla. Tyonjohtaja kdy asiakkaan
kanssa autoon tehdyt tyot lavitse ja kertoo mista huollon kokonaishinta muodostuu. Tassa
vaiheessa on hyva, etta tydmaaraykseen olisi kirjoitettu mahdollisimman kattavasti ja sel-
keasti kaikki asiat, jotta luovutusvaiheessa ei tule epaselvyyksia tai vaarinkasityksia. Mika-
li mekaanikko on kirjoittanut vajavaisesti tehdysta korjauksesta tai siitd, mika aiheutti ky-
seisen vian, eika hallitydnjohto ole tehnyt muuta kuin kopioinut suoraan mekaanikon Kir-

joittaman tekstin, voi asiakkaasta tuntua hammentavalta maksaa selittamattomasta korja-



ustyosta. Lopuksi tyonjohtaja tulostaa asiakkaalle laskun, jonka han kdy maksamassa
kassalla lahtiessdan. Haluttaessa asiakas voi tehda Laakkonen-tilin, jossa on yksityisasi-
akkaille tarkoitettu jatkuva luotto. Rahoituksen myontéja on Pohjola Pankki Oyj. Tiliasiak-
kaana asiakas voi maksaa kuukausierissd huoltolaskun sekd kallimmat ostokset kuten
esimerkiksi rengashankinnat. Kassalla tiliasiakas voi paattaa, maksaako han korjaamo-

laskun suoraan vai Laakkonen-tilin kautta kuukausierissa.



4 Tutkimusmenetelma

Taman insindorityon tutkimusmenetelmaksi on valittu kvalitatiivinen eli laadullinen tutki-
musmenetelma. Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla kuvataan todellista tapahtumaa seka
tutkitaan asiaa kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivinen tutkimuksen tarkoituksena on [0ytaa
sekd paljastaa tosiasioita. Tutkimuksen tarkoituksena ei siis ole todentaa jo olemassa
olevia vaittamia. Tallaisessa tutkimuksessa tiedonkeruun instrumentteina toimivat ihmiset.
Tutkija voi esimerkiksi tehda omia havaintoja ja keskustella tutkimukseen osallistuvien
ihmisten kanssa. Tutkimukseen osallistuva joukko valitaan aina tarkoituksenmukaisesti
eikd satunnaisotoksen menetelmaa kayteta laadullisessa tutkimuksessa lainkaan. Tutki-
mus suoritetaan joustavasti ja suunnitelmia voidaan muuttaa olosuhteiden mukaisesti.
Taman vuoksi tutkimussuunnitelma muotoutuu lopulliseen muotoonsa vasta tutkimuksen

edetessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007: 157, 160.)

4.1 Tutkimusaineisto ja aineiston keruu

Tutkimusaineisto keratdan Veljekset Laakkonen Oy:n Herttoniemen, Mekaanikonkatu 12
toimipisteen tyontekijoiltd. Tutkimukseen on valittu mukaan tyonjohtajat, varaosahenkilo-
kunta sekd& huoltopuolen mekaanikot. Mekaanikonkatu 12 toimipisteen korikorjaamon
henkildkunta on rajattu pois tasta tutkimuksesta. Tutkimusta haluttiin rajata, jottei tutkitta-
va joukko kasva lilan suureksi. Lisaksi korikorjaamon henkilokunta toimii itsenaisesti eika
ole paivittain merkittavasti tekemisissa huollon puolella tyoskentelevien tydnjohtajien, va-

raosahenkilokunnan tai mekaanikkojen kanssa.

Tutkittava aineisto kerattiin haastatteluiden avulla. Haastattelun etuna muihin tiedonke-
ruumenetelmiin ndhden on se, etta siina voidaan saadella joustavasti kerattdvaa aineistoa
tilanteiden mukaan. Tuloksia on my6s mahdollista tulkita enemman verrattuna esimerkiksi
itsendisesti taytettdvaan kyselylomakkeeseen. Haastattelu on helppo tehda uudelleen,
mikali aineistoa halutaan taydentaa vaikkapa seurantajakson jalkeen. Haastattelussa on
kuitenkin my6s huonoja puolia. Se vie paljon aikaa haastattelun tekevaltd henkil6ltd seka
samalla haastateltavien ty0aikaa, koska haastattelut suoritetaan tadssa tutkimuksessa tyo-
paikalla ja tydajan puitteissa. Haastatteluiden teko edellyttdd tarkkaa suunnittelua ja val-

mistautumista ennakkoon.
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Haastattelu on keskustelua ja tutkimustarkoituksessa se on ymmarrettava tiedonkeruun
valineena. Tutkimushaastattelu on jaoteltu useampaan eri rynmaan. Tassa tutkimuksessa
kaytetaan strukturoitua eli lomakehaastattelua. Haastattelu tapahtuu lomaketta apuna
kayttden. Haastattelulomake sisaltda jo ennalta mietityt kysymykset. Tutkimuksen tuloksia
on helpompi analysoida ja vertailla, kun haastattelussa kaytetdan ennalta maariteltyja

kysymyksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007: 199-203.)

4.2 Haastattelulomakkeen rakenne

Tassa tutkimuksessa haastatteluiden avulla kerataan tietoja henkilokohtaisesti jokaiselta
kohderyhma&an kuuluvalta tyontekijaltd. Kysymykset on mietitty ennalta ja keratty yhteen
haastattelulomakkeelle. Haastattelulomake (liite 1) sisélsi yhteensd kymmenen kysymysta
sekd lopuksi niin sanotun vapaa sana kohdan, johon haastateltava sai vapaasti kertoa
asiasta, johon ei ennakkoon mietityissa kysymyksissa otettu kantaa. Kysymyksissa tiedus-
teltin muun muassa korjaamon eri osastojen valista yhteisty6ta seka osastojen toimivuut-
ta. Osastot on jaoteltu mekaanikkoihin, tydnjohtajiin sekd varaosamyyjiin. Tarkoituksena
oli kartoittaa ongelmakohtia, jotka vaikuttavat korjaamontoiminnan tehokkuuteen. Haastat-
teluista saadun aineiston analysoimisen jalkeen on tarkoitus ideoida ja |0ytda konkreettisia
parannusehdotuksia tutkimuksessa esille tulleisiin ongelmiin. Muutokset pyritaan toteut-
tamaan vuoden 2015 aikana, kuitenkin mahdollisimman pian tutkimuksen julkistuksen

jalkeen.

4.3 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on saada tietoa siita, mitka asiat henkiloston toiminnassa vaikut-
tavat Veljekset Laakkonen Oy:n Mekaanikonkatu 12 korjaamon tehokkuuteen. Haastatte-
lua taytyy jaotella, jotta saadaan kaikkiin haluttuihin ongelmakohtiin vastauksia. Yksi mer-
kittava tekija paivittdisessa tydssa on yhteistyd eri osastojen valilla. Tarkoituksena on sel-

vittda, miten eri osastojen yhteisty0d kyseisessa yrityksessa toimii.

Pienillakin toimintatapojen muutoksilla on mahdollista saada tehostettua ty6aikaa. Haas-
tattelussa selvitettiin henkiloston mielipiteitéd seka ideoida niiden pohjalta muutoksia, jotka
eivat tarvitse suuria taloudellisia panostuksia. Nailla mydhemmin esitetyillda muutosehdo-

tuksilla saadaan tehostettua henkiloston paivittaistd tydaikaa. Asiakkaan seka korjaa-



11

monvalinen yhteydenpito on erityisen tarkeaa ja taman tutkimuksen yksi tarkoitus oli myos
selvittda kuinka voitaisiin parantaa asiakkaan ja korjaamon valistd yhteydenpitoa. Heina-
kuun ensimmaisena paivana vuonna 2014 tuli kuluneeksi vuosi yrityskaupasta, jossa
Laakkonen osti SOK Automaan autoliiketoiminnat sekd Mekaanikonkatu 12:n vanha hen-
kildkunta siirtyi Laakkoselle. Samalla myds Laakkosen aiempia tydntekijoité siirtyi merk-
kiedustuksien muutoksien vuoksi toisista Laakkosen toimipisteistda Mekaanikonkatu
12:een. Yrityskauppa tuo aina mukanaan uusia haasteita, sillda molemmilla yrityksilla oli
ollut kaytdssa erilaisia toimintatapoja. Haastattelussa saatujen tietojen jalkeen tavoitteena
on loytdd kahdessa eri yrityskulttuurissa olleille tyontekijoille yhtenaiset toimintatavat.
Kaikkien toimiessa samalla tavalla yhteistyd kaikkien kesken toimii paremmin, mika hei-

jastuu suoraan korjaamotoiminnan tehokkuuteen.

Asiakaspalvelun merkitys on nykypaivana todella suuri, silld se on yksi yritysten menes-
tystekijoista. Enaa asiakkaan ei ole pakko tulla asioimaan tiettyyn autoliikkeeseen vain
siksi, ettd hanen automerkkinséd edustus olisi siella. Ennen asiakkailla oli mielikuva, etta
takuun aikana olisi lahes pakko kayttaa autoaan merkkilikkeessa huollettavana, jotta ta-
kuu sailyisi. Nykyisin kilpailu autoliikkeiden valilla on kovaa seka merkkiriippumattomat
korjaamot mainostavat aktiivisesti. Erityisen kova kilpailutilanne on padkaupunkiseudulla,
silld suurempien automerkkien edustuksia on useammalla eri yrityksella. Asiakas voi
myos valita riippumattoman monimerkkikorjaamon ja huollattaa autonsa siella takuu-

aikanakin, kunhan huollot tehdaan auton valmistajan vaatimusten mukaisesti.
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5 Tutkimuksen toteutus ja tulokset

Tutkimushaastattelut toteutettiin kesan 2014 aikana kohdeyrityksen omissa tiloissa. Tut-
kimusta varten haastateltin Mekaanikonkatu 12:n toimipisteen huoltokorjaamon henkil6-
kuntaa. Haastateltavat tyoskentelevat mekaanikkoina, tyonjohtajina seka varaosamyyjina.
Henkildmaara on yhteensa 36 tyontekijaa, jotka kuuluvat edelld mainittuihin ryhmiin. Nais-
ta tyontekijoista 6 tydoskentelee tyonjohdossa, 4 varaosamyyjina, 24 mekaanikkoina. Li-
saksi toimipisteessa on yksi huoltopaallikkoé seka yksi varaosapaallikkd. Johtotason henki-
I0st6 on rajattu tutkimuksen kohderyhmasta, koska tassa tutkimuksessa haluttiin keskittya
korjaamossa tuottavaa tyota tekeviin henkildihin. Tassa tutkimuksessa haastateltiin kaik-
kiaan 24 tyontekijaa, joten vastausprosentti oli 66,6 %. Kaikkia kolmeen ammattiryhmaan
kuuluvia tyontekijoitd ei pystytty haastattelemaan tutkimuksen kanssa samaan aikaan
meneilldan olleiden kesalomien vuoksi. Kesalomista huolimatta vastausprosentti saatiin
kuitenkin kaikkien kolmen ammattiryhman kohdalla tarpeeksi suureksi, jotta tutkimustulok-
sia voidaan pitda luotettavina. Tydnjohtajien kohdalla vastausprosentti oli 83 %, vara-
osamyyjien 60 % seka mekaanikkojen 67 %. Kaikki haastateltavat tyOntekijat kertoivat
mielelladn omat mielipiteensad haastattelussa heille esitettyihin kysymyksiin. Tulokset kir-
jattiin ylos haastattelulomakkeelle. Haastatteluiden jalkeen tutkimustulokset kirjattiin tau-

lukkoon Microsoft Excel -ohjelmaan, jolloin hankitun tiedon analysoiminen helpottui.

5.1 Osastojen vaélinen yhteistyd

Ensimmaiseksi haastatteluissa tiedusteltiin tyontekijan mielipidetta eri osastojen valisen
yhteistydn toimivuudesta. Osastot oli jaoteltu kolmeen eri ryhmaan, jotka ovat mekaanikot,
tyonjohtajat seka varaosat. Yli puolet mekaanikoista kertoi, ettd yhteistyo toimii hyvin kaik-
kien osastojen valilla. Monissa vastauksissa nousi esille henkildkemioihin liittyvat asiat.
Toisten henkildiden kanssa yhteisty6 toimii paremmin ja toisten kanssa taas huonommin.
Mekaanikoiden mielesta varaosamyyjien palveluaktiivisuudessa olisi parannettavaa seka
tydnjohtajien vastuunottaminen on ajoittain heikkoa. Yksittdinen tutkijan huomion heratta-
nyt pyynto oli, ettd maalaamon ja korjaamon valista yhteydenpitoa olisi parannettava. Nai-
den kahden valiltd puuttuu nimittain kokonaan yhteyshenkilo. Nyt yksittdinen mekaanikko
joutuu ajoittain viemaan esimerkiksi pysakointitukan antureita maalaukseen ja tiedustele-
maan itse maalauksen valmistumisesta. Yhteydenpitoa ei siis ole keskitetty joillekin tietyil-

le henkildille.



13

Tyo6njohtajista noin 50 % oli sitd mielta, ettd yhteistyd toimii hyvin. Yhteistyd toimii huonos-
ti tydnjohtajien mielestad varaosien sekd CallCenterin kanssa. Tahan tyonjohtajat kaipasi-

vatkin parannusta.

Varaosamyyjien mielesta yhteistyd toimii vain osittain hyvin. Esille nousivat kommunikaa-
tion puutteet tilanteessa, joissa mekaanikko on tiedustellut osien saatavuutta seka hinta-
tietoja ensin varaosamyyijaltd. Taman jalkeen tydnjohtaja tulee tiedustelemaan samaa
asiaa uudelleen varaosamyyijalta. Toisena esille nousseena ongelmana havaittiin tilanne,
jossa tyonjohtaja ei ole muistanut tehda korjausajanvarausta asiakkaan autolle, vaikka

varaosamyyja onkin ilmoittanut tydnjohtajalle saapuneista osista.

5.2 Tydpaivan ajankaytto

Tutkimuksen toisessa kysymyksessa kysyttiin, mihin tyontekijalla kuluu eniten aikaa huk-
kaan tyopaivan aikana. Lahes jokainen mekaanikko mainitsi ensimmaisena asiana vara-
osissa asioinnin hitauden. Toiseksi eniten aikaa kuluu asioimiseen tyOnjohtajien kanssa,
kun tiedustellaan korjauslupaa tai kysellaan tarkennuksia epaselvissa asioissa. Kaksi me-
kaanikkoa mainitsi, etta erikoistydkaluja joutuu etsimaan kauan, joten niiden jarjestykseen

pitda saada parannuksia.

Tyonjohtajien kohdalla tuloksissa oli enemman hajontaa. Kahden tydntekijan mielesta
tiettyjen huoltopakettien puuttuminen on aikaa vievaa, silla hinta-arvioiden tekemiseen
menee tovi. Hinta-arviota tehdessa ohjeajat taytyy aina etsid merkkikohtaisesta jarjestel-
masta erikseen sekd varaosat taytyy myos kysya erikseen varaosamyyjiltd. Varaosien
tiedustelu seka korjaamolla olevan auton tilanteen selvittelyyn mainittin myds kuluvan
aikaa. Yksittaisena erikoisena mainintana oli, ettad tupakoinnissa kuluu eniten aikaa huk-

kaan.

Varaosien kohdalla aikaa vievaksi asiaksi nousi esille varaosien etsiminen ja niiden "pe-
rassa juokseminen”. Esimerkiksi tallaisia aikaa vievia varaosia ovat tilatut varaosat, joilla
ei ole merkittya hyllypaikkaa. Joskus mekaanikot kyselevat osia, jotka ovat ennakkohyl-
lyssa oikeilla paikoillaan. He eivat ole tutkineet tarpeeksi tarkkaan hyllya. Tassa tilantees-

sa varaosamyyja joutuu kadesta pitaen nayttamaan mekaanikolle, mistd kyseinen osa

[Oytyy.
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5.3 Tydmaarayksien asiasisaltd

Kysymyksessa kolme tiedusteltiin, onko tydmaarayksien asiasisallossa kehitettdvaa. Me-
kaanikkojen vastauksissa nousi esille selvasti, ettd eniten kaivataan parannusta vianku-
vauksiin. Niiden sanottiin olevan joskus epaselvia sekad vajavaisesti kirjattuja tydmaarayk-
seen. Huollon tarkastuslistojen puuttuminen tydmaarayksien yhteydesta oli mainittiin vas-

tauksissa usein.

Tyonjohtajien kohdalla viankuvauksiin kaivattiin eniten kehitysta. Tama kuulostaa erikoi-
selta, koska tyonjohtajat kirjoittavat itsekin asiakkaiden kertomia vikoja. Kuitenkin suuri
osa ajanvarauksista tulee CallCenterin kautta, joten siellda tyoskenteleville toivottiin tar-

kennuksia viankuvauksien kirjoittamiseen.

Varaosien osalta haluttiin eniten tarkennusta siihen, mitd asiakas haluaa autolleen oikeas-
ti tehtavan. Valilla tybmaaraykseen on kirjattu selkeasti vika, johon varaosamyyjat voisivat
suoraan ennakoida varaosan, mutta usein asiakas haluaakin ensiksi tutkinnan ja hinta-
arvion. Talléin mahdollisesti kalliit ennalta tilatut osat jaavat hyllyyn, koska asiakas ei ha-
luakaan korjauttaa autoaan kustannusten vuoksi. Tarkempia viankuvauksia kaivattiin

myos varaosien puolelta.

5.4 Tydmotivaatio

Neljannessa kysymyksessa tiedusteltiin, vaikuttaako jokin asia alentavasti tydmotivaati-
oon. Tassa kysymyksessa hajontaa oli tutkijan ennakko-odotusten mukaisesti runsaasti.
Mekaanikkojen osalta neljanneksella ei ollut mitdan motivaatioon alentavasti vaikuttavaa
tekijaa mielessa. Muutaman mekaanikon mukaan provisiopalkalla tydoskenneltdessa tyon-
johtajat eivat myyneet tarpeeksi tydtunteja mekaanikoille ja tdma taas vaikuttaa alenta-
vasti palkkaukseen. Esille nousivat myds epaselvissa tilanteissa asioiden selvittely seka

varaosien tai tydohjeiden puuttuminen.

Toiden organisointi on joskus heikkoa, kun sahkdmekaanikon lokeroon on laitettu esimer-
kiksi iso huoltotyd ja jokin vianhaku meneekin mekaaniselle puolelle. Talldin sahkome-
kaanikko voi joutua jattamaan oman tyonsa kesken ja tulemaan apuun vianetsinnassa.

Erikoisin vastauksissa mainittu asia oli se, ettd tyonjohtaja tulee mekaanikolta kysymaan
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jakohihnan vaihtovalia, vaikka merkkikohtaisesta tietokannasta sen pystyy jokainen tyon-

johtaja tarkistamaan, mikali ei sitd muista ulkoa.

Tyonjohtajien vastauksissa tydomotivaatiota heikentaviksi tekijoiksi mainittiin laiskottelevat
tyokaverit, jotka eivat tee t6ita yhtd ahkerasti, vaikka t6ita kuitenkin olisi. Kaksi tyonjohta-
jaa mainitsi my0s liiallisen kiireen alentavan motivaatiota, koska kaikkea ei ehdi tekemaan
niin hyvin kuin haluaisi. Yksittdisimpind mainintoina olivat huono provisiojarjestelma seka

useiden ja toisistaan eroavien merkkikohtaisten ATK-ohjelmistojen opetteleminen.

Varaosien osalta kaksi varaosamyyjaa mainitsi, myos tydomotivaatiota alentavaksi tekijaksi
laiskottelevat tyokaverit, jotka eivat tee samaan tahtiin t6itd kuin he itse tekevat. Yhden

tyontekijan mukaan mik&an asia ei alenna motivaatiota talla hetkella.

5.5 Yhteydenpito asiakkaisiin

Kysymyksessa viisi tiedusteltiin, kuinka parannetaan asiakkaan ja korjaamon valistd yh-
teydenpitoa. Tyonjohtajien osalta kaksi mainitsi, etta heidan taytyisi soittaa aktiivisemmin
suoraan asiakkaalle. Yksittaisimpind mainintoina oli tyonjohtajan parempi vastuunottami-
nen haastavissa tilanteissa. Jalkitoimitukseen jaaneiden varaosien saapumisesta toivottiin
parempaa ilmoittamista tydnjohtajalle. Mielestani hyvana mainintana vastauksissa nousi
esille sahkopostikalenterin kayttoonottaminen. Kalenteriin voitaisiin laittaa muistutuksia

tarkeista asioista, jotta mikaan tarkea asia ei paasisi kiireessa unohtumaan.

Varaosamyyijiltd vain yhdeltd saatiin kommentti kyseiseen kysymykseen. Siina toivottiin
ruokataukojen parempaa porrastusta, jolloin palveluntaso pysyy hyvana. Kyseinen kysy-

mys ei koskenut mekaanikkoja heidan tydnkuvansa vuoksi.

5.6 Varaosien ennakointi

Kuudennessa kysymyksessa tiedusteltiin, kuinka varaosien ennakointi toimii. Mekaanikoil-
le varaosien ennakkohylly on tarkedssa asemassa. Siihen keratdan huoltoon tulevien au-
tojen varaosat paivakohtaisesti, ja mekaanikko noutaa itse varaosat rekisteritunnuksen
perusteella oikean viikonpaivan kohdalta. Lahes kaikkien mekaanikkojen mielesta vara-

osien ennakointi toimii hyvin. Yhdelta mekaanikolta tuli mainintaa, ettd osat ovat joskus
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vaaran paivan kohdalla, mutta siina on usein syyna asiakkaan tekema muutos huoltoai-
kaan. Mikali tydnjohdosta ei tule ilmoitusta varaosiin aikavarauksen muutoksesta, niin jo
ennakkohyllyyn kerattyja osia ei osata siirtda oikean paivan kohdalle. Hyvana mekaanikon
huomiona oli, ettd tiettyjen kausituotteiden, kuten kesalla ilmastoinnin lauhdutinkennojen
ja talvella lisalammitintarvikkeiden, olisi hyva |0ytya suoraan omasta varastosta. Nain
asiakas saa tarvittaessa autonsa tarkeat toiminnot nopeasti kuntoon, ilman etta aikaa ku-

luu tilattavien varaosien saapumisen odotteluun useampi paiva.

Tyonjohtajien sekd varaosamyyjien mielesta ennakointi toimii myds hyvin. Yhdelta tyon-
johtajalta toivottiin myds tdssa kohtaa parempaa ilmoittamista jalkitoimitukseen jdaneiden

varaosien saapumisesta.

5.7 Tydmaarayksien jakaminen

Kysymyksessa seitseman mekaanikoilta tiedusteltiin, kuinka tydnjohtajat onnistuvat tdiden
jakamisessa. Lahes 70 % mekaanikoista kertoi saavansa koulutukseen sekd osaamis-
tasoon nahden oikeanlaisia t6ita, joten tdiden jakaminen tapahtuu paaosin hyvin. Sahko-
mekaanikot kertoivat, etta joskus vianhaut menevat mekaaniselle puolelle. Nain sahko-
mekaanikko joutuu jattamaan tyonsa kesken ja menemaan auttamaan toista mekaanik-
koa, jos han ei |0yda itse vikaa tai osaa sita korjata. Yksittaisind mainintana oli yhden me-
kaanikon kuormittaminen tuulilasivaihtotdilla. Nama tyot voitaisiin jakaa tasaisemmin muil-

lekin mekaanikoille.

Kolmelta tydnjohtajalta tuli my6s kommenttia kyseiseen kysymykseen ja kahden mielesta
toiden jakaminen mekaanikoille toteutuu hyvin. Yhden tyonjohtajan mielestd odottavat
asiakkaat joutuvat joskus odottamaan liian pitkaan ja naiden téiden kohdalla pitaisi olla

tarkempana ja ohjata ty6t aktiivisemmin mekaanikoille.

5.8 Tydskentelyn tehostaminen tyontekijoiden nakokulmasta

Kahdeksannessa kysymyksessa tiedusteltiin, kuinka yksittdinen tyontekija voisi vaikuttaa
omalla toiminnallaan korjaamon. 56 % mekaanikoista ei vastannut tdhan kysymykseen
mitaan tai heilla ei tullut mitdan tiettyd asiaa mieleen. Kaksi mekaanikkoa mainitsi merkki-

koulutuksen tarkeyden ja kaipasikin sitd lisdd. Muutama maininta tuli oman tyodpisteen
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siisteydesta, jossa olisi kuulemma parantamisen varaa. Yksittdisina mainintoina oli kahvi-
sekd ruokataukojen venyminen sek& oman merkkitietamyksen aktiivisempi jakaminen
muille mekaanikoille. Tutkijan mielestd mielenkiintoisin esille noussut asia oli se, etta tar-
vittaessa mekaanikko soittaisi itse asiakkaalle ja tiedustelisi lisatietoja vikaan liittyen. Nain
voitaisiin saastaa aikaa ja kyseisen mekaanikon mielestd myos asiakkaalle voisi tulla pa-
rempi mielikuva korjaamosta seka herata ajatus siita, ettd hdnen autostaan oikeasti huo-

lehditaan.

Kahdelta tydnjohtajalta ei tullut vastausta tdhan kysymykseen ollenkaan. Yksittaisia kom-
mentteja olivat, ettd Internetissa surfailua pitaisi vahentad seka merkkikohtaisten ohjelmi-

en opettelemiseen pitaisi panostaa, jotta ohjelmien kayttd sujuisi jouhevammin.

Varaosamyyjista yksi ei kommentoinut kysymykseen millaan tavalla. Yksittaisia vastauksia
oli aikaisemmin toihin tuleminen, jolloin saa rauhassa tehda toitd, seka ahkerampi ote

tyohon.

5.9 Tydtehtavien jakautuminen tydpaivalle

Kysymyksessa yhdeksan kysyttiin, vaikuttaako jokin asia tdiden loppumiseen esimerkiksi
tyopaivan loppupuolella. Runsaat 43 % mekaanikoista mainitsi, ettd normaaleille vuosi-
huolloille on tehty liian pitkid ajanvarauksia ja taman vuoksi tyot loppuvat valilla kesken.
Runsaat 30 % mekaanikoista kertoi, ettd tydmaara vaihtelee paivasta riippuen. Kolmen
mekaanikon mielesta toitd on vastaavasti riittdnyt hyvin eikd luppoaikaa ole jaényt. Yksi
mekaanikko toivoi tyonjohdon merkkituntemukseen lisaa koulutusta, jolloin ajanvarausvai-
heessa pystyttaisiin paremmin ennakoimaan tarvittava tyGaika. Tutkijan huomio Kiinnittyi

erityisesti siihen, kun yksi mekaanikko kertoi tdiden loppuvan lahes paivittain kello 12-14.

Tyonjohtajien kohdalla kaikilta saatiin samankaltainen vastaus, etta toitd on riittavasti.
Yhdelta tuli esiin huomiona se, etta tyonjohtajien pitaisi jarjestdd mekaanikoille toita esi-
merkiksi vaihtoautojen kunnostuksen puolelta. Varaosamyyijilla vastaukset olivat myos

samankaltaiset: t6ita riittda hyvin koko paivaksi.
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5.10 Laakkosen ja Automaan fuusio

Kysymyksessa kymmenen tiedusteltiin, onko aiemmin tapahtunut kahden eri yrityksen eli
Laakkosen sekd Automaan fuusio aiheuttanut haasteita tai ongelmia paivittaiseen tyos-
kentelyyn. Runsaat 43 % mekaanikoista mainitsi, ettéd yleinen toiminta on mennyt parem-
paan suuntaan. Muutama mielenkiintoinen poiminta lisayksena edelliseen vastaukseen
oli, ettd yleinen ilmapiiri on parempi seka esimiehet ovat nykydan parempia. Vajaa 19 %
kertoi, ettd heti fuusion jalkeen yrityksen toiminnassa oli haasteita, mutta nykyisin toiminta
menee kaikin puolin hyvin. Kaksi mekaanikkoa vastasi, etta tilanne on mennyt huonom-
paan suuntaan. Toisen mekaanikon mielestd omat tyoskentelytilat ovat paljon ahtaammat
kuin ennen seka nykyisin vallitsee "tuotantolaitosmainen” tunnelma. Toinen mekaanikko
kommentoi, etta valinpitamattomyytta seka tydskentelyhaluttomuutta on nykyisin havaitta-
vissa ainakin mekaanikkojen kohdalla. Yhta mekaanikkoa hairitsi se, etta toimenkuva on

muuttunut, kun sdhkotyot seka vianhaut ovat jdaneet paljon vahemmalle kuin aiemmin.

TyoOnjohtajista kaksi mainitsi, ettd mitdan varsinaisia ongelmia ei yrityksien yhdistyminen
aiheuttanut heidan kohdallaan. Yksittaisina kommenttina oli toive yhteisten toimintatapo-
jen saaminen. Fuusion alussa mainittiin olleen paljon epaselvyyksia, mutta nyt asiat ovat
alkaneet toimia. Yksi tydnjohtaja kertoi vastuun lisaantyneen, mutta hanen mielestaan se
on vain hyvaksi. Monimerkkihuollon loppuminen on myds yhden tydnjohtajan mielesta

tehnyt koko korjaamon toiminnasta loogisempaa.

Varaosamyyjien mukaan fuusio ei aiheuttanut suuria ongelmia. Yhden varaosamyyjan
mielesta kaikki oli alussa sekaisin, mutta nyt on menty parempaan suuntaan toiminnan

suhteen.

5.11 Tyontekijoiden parannusehdotuksia

Haastattelun lopuksi jokainen tyontekija sai kertoa itse omin sanoin, mikali jokin sellainen
asia kaipaisi parannusta, joka ei liittynyt suoranaisesti haastattelussa esitettyihin kysy-
myksiin. Samoja vastauksia ei tullut yhdeltdkdan mekaanikolta ja runsaat 55 % mekaani-
koista ei kommentoinut kyseiseen kysymykseen ollenkaan. Haastatteluissa esiin tulleita
kommentteja olivat, ettd huollon tarkastuslomakkeet puuttuvat usein. Asiakkaita pitaisi

palvella paremmin. Tasta asiasta yksi mekaanikko on tehnyt jo hieman seurantaa ja ha-
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vainnut parannettavaa yleisessa asiakkaiden kohtelussa. Odottavien asiakkaiden maara
on joskus liian suuri, ja se sekoittaa korjaamon paivarytmia. Info- seka tiedotustilaisuuksis-
ta toivottiin parempaa informaatiota, jotta kaikki tyontekijat tietavat saapua paikalle oikea-
na paivana ja oikeaan aikaan. Tyonjohtajan toivottiin myos tulevan valilla auttamaan me-

kaanikkoa, mikali autossa on jokin erittain vaikea ongelma ja se vaatii konsultaatiotukea.

Tyonjohtajien kohdalla kaikki antoivat ideoita kysymykseen eika samankaltaisia vastauk-
sia tullut. Tyonjohtajat toivoivat esimerkiksi toista tietokoneen nayttéa. Toisen naytdn avul-
la ohjelmat saisi jaettua paremmin ja nadin tyonteko nopeutuisi, kun ohjelmaikkunasta toi-
seen hyppiminen vahentyisi. Henkilokunnan taukotiloihin toivottiin parannusta ja siistimis-
ta. Merkkikohtainen koulutus tyonjohtajalle uusista merkeista puuttuu kokonaan, ja tama
on erittdin huono asia, koska Laakkonen Herttoniemi Mekaanikonkatu 12 on valtuutettu
merkkiliike neljan eri automerkin osalta. Tydnjohtajien opastus puhelimeen vastaamiseen
on koettu turhaksi. Tiedonkulkua pitaisi parantaa esimerkiksi tarjouskampanjoiden osalta.
Nykyisin niistd saa ajoittain kuulla asiakkaalta, kun tydnjohtaja ei ole saanut tarjouksesta

mitaan informaatiota.

Varaosamyyjien osalta kommentit vaihtelivat myds haastateltavien kesken. Mainintoja
olivat, ettad tyontekijalla on lilan monta tyotehtdvaa saman aikaisesti hoidettavissa ja aika
ei riita kaikkeen. Varaosien tukkumyynti, joka sijaitsee eri osoitteessa, tyollistaa likaa mo-
nine sahkoposteineen, joissa tiedustellaan osanumeroita seka saatavuuksia. Kaikkien

varaosamyyjien pitaisi hoitaa soittopyynt6ja yhtalaista laatutasoa noudattaen.
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6 Kehitysehdotukset

Tassa insind0ritydn luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia ja esitetaan niiden pohjalta
kehitysehdotuksia. Naiden ehdotusten avulla korjaamotoimintaa voidaan tehostaa ilman
merkittavia investointeja. Kehitysehdotukset on jaoteltu viiteen aihealueeseen, jotka ovat
yhteistyd ja yhteydenpito, ajankayttd tyopaivan aikana, tydmaaraykset ja tdiden jakami-

nen, tydmotivaatio ja tyontekijat korjaamotoiminnan tehostajina.

Ainut asia, joka ei kaipaa kehitysehdotuksia oli haastatteluiden kuudennessa kysymyk-
sessa esille noussut varaosien ennakoinnin toimivuus. Lahes kaikkien haastatelluiden

tyotekijoiden mielesta ennakointi toimii kaikin puolin hyvin.

6.1 Yhteisty0 ja yhteydenpito

Haastattelulomakkeen ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka osastojen valinen
yhteistyd toimii. Henkilokemiat nousivat esille, mutta niihin ei pystytd milldan toiminnan
muutoksilla vaikuttamaan. Tydnjohtajien mielestd yhteistyd ei toimi hyvin CallCenterin
kanssa. Ehdotus tahan ongelmakohtaan olisi nimetd korjaamolta yksi tyonjohtaja, joka
toimii kaikissa asioissa yhteyshenkilond CallCenterin esimiehen kanssa. Esimies seka
korjaamon yhteyshenkilé ovat yhteydessa sahkopostin tai puhelimen valityksella kiireelli-
simmissa asioissa, joissa muutoksia tarvitaan. Naiden kahden henkilon olisi syyta pitaa
kerran tai kaksi kertaa vuodessa palaveri, jossa kdaydaan lapi yhteistyohon liittyva asiat
seka tarvittavat ohjeistukset toimintaan. Palaveriin on syyta osallistua lisdksi muita tyon-
johtajia seka CallCenterin huoltoneuvojia. Sovituista asioista CallCenterin esimies ohjeis-
taa ja kertoo alaisilleen seka korjaamon tyonjohtaja valittaa tiedot kollegoilleen. Nain var-
mistetaan, ettd kaikki toimivat sovitulla sekd yhtenaisella tavalla. Tydnjohtajien kierratta-
minen CallCenterin seka korjaamon valilld esimerkiksi puolen vuoden jaksoittain muuta-
man vuoden valein avaisi varmasti nakokulmia seka auttaisi toimintatapojen yhtenaistami-
sessd. Henkilokunnan kierrattaminen ei ole tassa tapauksessa jarkeva vaihtoehto, koska

CallCenterin toimisto sijaitsee Lahdessa.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd korjaamon ja maalaamon valille toivottiin yhteyshenkilGa.
Maalaamo toimii Laakkosen toisessa toimipisteessa osoitteessa Mekaanikonkatu 9. Talla
hetkelld maalaamossa ei ole maalareiden lisaksi yhtaan tydnjohtajaa, vaan tydnjohtajat

tyoskentelevat Mekaanikonkatu 12:ssa. Korjaamolta maalaamoon menevan pienosan,
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esimerkiksi peilinkuoren tai peruutustutkan anturit, toimittaa tydnjohtaja tai varaosamyyja,
joskus myods mekaanikko. Talldin maalauksesta sopiminen tapahtuu osan toimittajan ja
maalarin valilla. Ongelmaksi osoittautuu tyén valmistumisesta ilmoittaminen, jota ei talla
hetkella aina tapahdu. Valmistumisajankohta on ainoastaan osan maalaamoon toimitta-
neen henkildon muistin varassa. Vuoden 2015 alussa maalaamolla tulee olemaan yksi ko-
ripuolen tyOnjohtaja paikalla. Ehdotukseni tah&n ongelmakohtaan on yhteinen sisaiseen
kayttoon tarkoitetun sahkdpostikansion kayttdonotto. Sahkdpostikansio toimisi samalla
periaatteella kuin esimerkiksi huollon- ja varaosien yhteiskansiot, jonka nakevat kaikki
kullakin osastolla tydskentelevat tydntekijat. Osan maalaamoon toimittava henkild lahettaa
sahkopostin maalaamoon, jossa on tydmaarayksen numero ja tarvittavat lisatiedot kuten
toive maalaustydn valmistumisajankohdasta. Maalaamolla ty6skenteleva tyonjohtaja lukee
sahkopostin ja lahettaa vahvistuksen tai tarvittaessa kertoo, milloin maalaus olisi valmis.
Maalauksen ollessa valmis maalaamon tyonjohtaja ilmoittaa asiasta jalleen sdhkopostilla,
jolloin tiedetdan noutaa maalattu osa. Mekaanikonkatu 9:n sekd mekaanikonkatu 12:n
valilld on varaosaliikennetta lahes paivittdin. Tama mahdollistaa maalattujen osien toimit-
tamisen kahden toimipisteen valilla joustavasti. Asiasta taytyy vain sopia etukateen toi-

sessa toimipisteessa vierailevan tyontekijan kanssa henkilokohtaisesti.

Kysymyksessa viisi kysyttiin, kuinka parannettaisiin korjaamon ja asiakkaan valista yhtey-
denpitoa. TyOnjohtajista kaksi oli sitd mieltd, ettd pitaisi vain soittaa ahkerammin asiak-
kaalle. Soittaminen on helppo asia, mutta muistaako tydntekija soittaa esimerkiksi valiai-
katietoja tai jalkitoimitukseen jadneista osista, onkin eri juttu. T&han ehdotan, etta jokainen
tydnjohtaja alkaisi kayttamaan Microsoft Outlookin kalenteritoimintoa. Sinne jokainen mer-
kitsee auton rekisteritunnuksen tietyn paivamaaran kohdalle, jolloin lupaa soittaa seuraa-
van kerran auton asiakkaalle. Kalenterissa on muistutustoiminto, joka halyttaa siihen kel-
lonaikaan, jonka kayttaja on muistutuksen kohdalle asettanut. Tall6in asiat eivat unohtuisi
ja lupauksista on helpompi pitda kiinni. Erilaiset muistilaput hukkuvat helposti muutamas-

sa paivassa tyopoydalta, ja asia unohtuu.

Kysymyksessa kymmenen tiedusteltiin, onko aiemmin tapahtunut kahden eri yrityksen
Laakkosen sekd Automaan fuusio aiheuttanut haasteita tai ongelmia paivittaiseen tyos-
kentelyyn. Tahan kysymykseen vastaukset olivat padosin positiivisia tai neutraaleja. Mi-
tdan suuria ongelmakohtia ei havaittu. Nykyisin korjaamotoiminta sujuu yleisesti ottaen

jouheasti.
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6.2 Ajankaytto tyopaivan aikana

Tutkimuksen kysymyksessa kaksi tiedusteltiin, mihin kuluu eniten aikaa hukkaan tydpai-
van aikana. Mekaanikoista suurin osa mainitsi varaosissa asioinnin vievan paljon aikaa.
Ehdotukseni tdhan on siirtdd varaosatiskimyynnista yksi varaosamyyja hallitydnjohdon
puolelle. Talla hetkellda varaosatiskilla seka hallitydnjohdossa tydskentelee kaksi vara-
osamyyjaa. Yleisesti paivisin tiskimyyntiin ei ehdi kertymaan suuria jonoja. Tarvittaessa
hallitydnjohdosta varaosamyyja voi menna palvelemaan mikali jonoa kertyy seka tuuraa-
maan varaosamyyjaa lounastauon aikana. Suurin osa varaosamyynnista tapahtuu halli-
tydnjohdon puolella, jossa myydaan varaosia korjaamolle. Varaosien tiskimyynnin osuus
Mekaanikonkatu 12:n toimipisteessa on noin 10 % kuukaudesta riippuen. Mekaanikot te-
kevat itse tuottavan tyon korjaamolla. Kun kaikki aika jona mekaanikot eivat tyoskentele
autojen parissa, minimoidaan niin tama mahdollistaa lisda tyominuutteja. Nopeamman
palvelun avulla mekaanikko ehtii tekemaan enemman paivan aikana, jolloin korjaamolla

kayvien autojen lapimenomaaraa pystytaan kasvattamaan.

Yksi parannusehdotukseni on se, ettd auton tullessa huoltoon mekaanikko tarkastaisi en-
sin mahdolliset lisakorjaustarpeet. Taman jalkeen mekaanikko kertoisi varaosamyyijalle
mita osia auto tarvitsee ja lahtisi jatkamaan t6ita auton parissa. Varaosamyyjan tarkastet-
tua osien saatavuuden ja hintatiedot valittaisi han tiedot eteenpain hallitydnjohtoon, jonka
jalkeen tydnjohtaja soittaa asiakkaalle korjausluvasta. Mikali lupa saadaan, valitetaan tieto
takaisin varaosamyyijalle, joka kay kerddmassa osat varastolta ja vie ne mekaanikolle.
Mikali osa joudutaan tilaamaan, niin varaosamyyja tekee tilauksen ja tyonjohtaja voi kayda
informoimassa mekaanikkoa, ettd suoritetaan korjaus seuraavalla kayntikerralla, kun tilat-
tu varaosa saapuu. Talla keinolla saadaan vahennettyd mekaanikon istuskelua hallityon-

johdossa tyopaivan aikana.

Tyonjohtajien kanssa asiointiin kerrottiin myos kuluvan jonkin verran aikaa. Normaalisti
hallitybnjohdossa tyoskentelee kaksi tyonjohtajaa. Nykyisella henkilostomaaralla siihen ei
pysty jarjestamaan yhtd tyonjohtajaa lisda, koska muuten asiakaspalvelu tdidenvas-
taanotossa karsisi. Toidenvastaanotossa on normaalisti kolme tyonjohtajaa, eika sielta ole
varaa siirtda ketaan hallitydnjohtoon. Paivisin mekaanikkojen pitad hyodyntdad paremmin
tdidenvastaanotossa tyoskentelevia tyonjohtajia, mikali heilla ei ole asiakkaita jonottamas-

sa. Mekaanikot nakevat hallitydnjohdon seinalla olevasta numeronaytosta, onko asiakkai-
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ta tdidenvastaanotossa jonossa. Mikali jonoa ei ole ja hallitydnjohtajat ovat varattuina,

taytyy mekaanikon hyddyntaa vapaana olevaa tyonjohtajaa tdidenvastaanotossa.

ErikoistyOkalujen jarjestyksesta seka tyokaluista yleisesti vastaa yksi nimetty mekaanikko.
NyKkyisin erikoistyokalut sijaitsevat monessa eri paikassa. Korjaamohallin kahdelta seinalta
I6ytyy esimerkiksi Fordin sekd Subarun erikoistytkaluja. Kellarissa on myds erikoistydka-
luja. Joillekin harvoin erikoistydkaluja tarvitsevalle voi olla epaselvaa, mista mikakin 10ytyy.
ErikoistyOkalujen jarjestykseen ja valikoimaan pitaisi paneutua. Tyokalut taytyisi olla tark-
kaan jarjestelty merkkikohtaisesti. TyOkaluvalikoimasta pitda jakaa tietoa useammille hen-

kilGille, koska nyt valikoimasta tuntuu tietdvan turhan harva tyontekija.

Varaosamyyjien kohdalla aikaa kuluu osien etsimiseen, joilla ei ole hyllypaikkaa. Varas-
tomies toimittaa tietylle tydlle tilatut osat niin sanottuun "rekkarihyllyyn”. Kyseiseen hyllyyn
kerataan tilatut varaosat auton rekisterinumeron perusteella, mikali autolle ei ole tehty
ajanvarausta. Vastaavassa tapauksessa jos ajanvaraus lOytyy, niin osa toimitetaan en-
nakkokerayshyllyyn oikean paivamaaran kohdalle. Varastomies voisi kirjata samalla tyo-
maaraykseen, johon han laittaa tilatun varaosan. Talloin ei olisi kenellekdan epéaselvaa,
missa varaosa on, kun jokainen nakee taman tiedon tietokoneelta kyseisen auton tydmaa-

raykselta.

Tyonjohtajilta tuli mainintaa, ettd kaikkia huoltopaketteja ei 16ydy suoraan Automaster-
jarjestelmasta. Talloin aikaa kuluu automerkkikohtaisessa ohjelmassa ohjeaikojen etsimi-
seen. Samalla varaosat puuttuvat, jolloin huollon hinta-arvion antaminen on vaikeaa seka
aikaa vievaa, mikali tydnjohtaja joutuu kdymaan tiedustelemassa varaosamyyjalta hintoja
huolto-osille. Tahan kuluu helposti reilu viisi minuuttia tydaikaa hukkaan. Huoltopaketteja
tulisi jatkossa paivittda useammin, jolloin pakettivalikoima kattaa mahdollisimman nopeasti

uusimmatkin automallit seka moottorityypit.

Kysymyksessa yhdeksan kysyttiin, vaikuttaako jokin asia tdiden loppumiseen esimerkiksi
tydpaivan lopussa. Tahan kysymykseen rusaat 43 % mekaanikoista mainitsi, ettd normaa-
leille vuosihuolloille on valilld tehty liilan pitkid ajanvarauksia kalenteriin ja taman vuoksi
tyot ovat loppuneet kesken. Tahan huoltoneuvojien seka tyonjohtajien pitdisi kiinnittaa
erityista huomiota huoltoaikaa varatessa. Auton ikd seka kilometrimaara kertoo jo jonkin
verran mahdollisista korjaustarpeista huollon yhteydessa. Vanhempaan ja paljon ajettuun
autoon voi helposti olettaa menevan esimerkiksi alustan nivelia tai jarruosia, vaikka asia-

kas ei valttamattd mistdan sivuaanista kertoisikaan varausvaiheessa. Etenkin jos huollon



24

yhteyteen on varattu samalla katsastustarkastus ja katsastuksessa kayttd, on vanhaan
autoon hyva varata hieman enemman aikaa kalenteriin. Talldin mahdolliset korjaustyot
ehditdan suorittamaan samalla kayntikerralla, mikali varaosia 16ytyy omasta varastosta.
Uudempien autojen kohdalla normaalin vuosihuollon yhteydessa ei yleisesti ottaen mitaan
isompaa ole, jolloin huollon ohjeaika on lahella todellista kaytettya aikaa. Tyonjohtajat
tuntevat mekaanikot ja sen, mikd on tyontekijan osaaminen seka tyotahti, joten tarkka
tyonjohtaja osaa varata oikeat tyot tietylle mekaanikolle, jolla tyd hoituu ripedsti. TallGin
kalenteriin ei pitaisi tulla liilan pitkid ajanvarauksia. CallCenterin huoltoneuvojat eivat tun-
ne mekaanikkoja, joten heidan tekemiensa varauksien kohdalla ohjeaikoja ei kannata al-
kaa lyhentdamaan. Kalenterin ylitaytosta asiakastyytyvaisyys voi karsia pahasti. Tyonjohta-
jille tulee jarjestaa opastusta ajanvarauksien tekemisessa, jossa edella mainitut asiat ote-
taan kasittelyyn. TyOnjohtajilta seka varaosamyyjijilta tuli kysymykseen yhdeksan saman-

kaltaiset vastaukset, heilta eivat tyot lopu kesken paivan.

Mekaanikot voivat itse seurata Automasterin kalenterista tulevia ajanvarauksia. Kalente-
rissa nakyvat kaikki mekaanikot numeroittain. Esimerkiksi jos mekaanikko seuraisi hanelle
tulevia varauksia ja mikali huomaisi epakohdan, kuten liian pitkan aikavarauksen tyohon
nahden, han voisi ilmoittaa asiasta tyonjohtajalle. Tall6in aikaa voitaisiin pienentaa, ja nain
mekaanikon odotusaika vahenee seka hanelle voidaan tehdd enemman ajanvarauksia.
Samoin jos mekaanikko viankuvauksen perusteella tietda, mitd mahdollisia varaosia au-
toon tarvittaisiin, voisi han ilmoittaa varaosamyyjalle, jolloin ehditdan tilamaan tarvittavat

varaosat ennen auton huoltoa.

6.3 Tyomaaraykset ja tdiden jakaminen

Kysymyksessa kolme tiedusteltiin tydmaarayksen asiasisaltdoa, johon lahes kaikki mekaa-
nikot toivoivat parannuksia viankuvauksiin. Tydnjohtajien sekad CallCenterissa tytskente-
levien pitaisi kirjoittaa tarkkaan kaikki, mitd asiakas kertoo viasta. Usein tyonjohtajan tar-
vitsee esittdad lisdkysymyksia. Olisi erittdin tarkeda saada tietda, missa tilanteessa ja mil-
laisissa olosuhteissa vika ilmenee. Vaikuttaako ulkoilman- tai moottorinlampétila vikaan?
Kuuluuko kolina edesté vai auton takaa? Vaikuttaako ajoneuvon nopeus tai jarruttaminen
jne.? Jokaisen tydnjohtajan pitaisi muistaa kysya lisdkysymykset, eika kiireeseen saa ve-
dota. Mekaanikon on paljon helpompi alkaa etsia vikaa, kun oireet on kerrottu mahdolli-
simman tarkkaan. Asiakasta olisi hyva ohjeistaa varaamaan huoltoaika autolle silloin, kun

vika ilmenee. Monesti esimerkiksi pienissd sahkovioissa on vaikea tai mahdotonta 16ytaa
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vikaa, jos itse vika ei ole "paalld” autossa, kun se saapuu korjaamolle. Tallaisia varauksia
nakee kuukausittain jonkin verran. Erikoista oli myos se, ettd tyonjohtajista usea toivoi
parannuksia viankuvauksiin. Ohjeistus tyénjohtajille palaverien yhteydessa pitaisi olla riit-

tavaa keino asian parantamiseksi.

Kysymyksessa seitseman mekaanikoilta tiedusteltiin, kuinka tydnjohtajat onnistuvat tdiden
jakamisessa. Sdhkdmekaanikot mainitsivat, ettéd joskus vianhaut menevat mekaaniselle
puolelle, jolloin vikaa ei valttamattd saada kerralla korjattua tai sahkdmekaanikko joutuu
tulemaan auttamaan toista mekaanikkoa ja jattamaan omat tyonsa valiaikaisesti kesken.
Nailtd osin tyOnjohtajien pitaisi tarkemmin kiinnittdd huomiota tdiden jakamisessa, etta
selvasti sahkopuoleen liittyvaa vianhakua sisaltava tyd ohjataan suoraan sédhkdémekaani-
koille. Tietenkin tydtilanteesta riippuen sahkopuolella tulee tehdad normaaleja huoltotoita
mikali sdhkovianhakuja ei ole tarjolla. Hallitydnjohdon merkitys korostuu tdiden jakovai-
heessa. Aamuisin mikali hallitydnjohtaja on tdidenvastaanotossa auttamassa aamuruuh-
kan aikaan, olisi jokaisen tyOnjohtajan oltava tarkempi, kun tydmaarayksia viedaan asen-
tajien lokeroihin. Vaikka aamukiire olisikin, niin aina taytyy lukea koko tydomaarays huolel-
la. Tydjohtajien palavereissa ohjeistus tulee olemaan riittdva keino tahan ongelmakoh-

taan.

6.4 Tyodmotivaatio

Neljannessa kysymyksessa tiedusteltiin tydmotivaatioon alentavasti vaikuttavia asioita.
Tyonjohtajista eniten mainintoja tuli laiskottelevista tyOkavereista, jotka eivat tee yhta ah-
kerasti toita kuin he itse tekevat. Tyonjohtajilla ei ole kaytdssa leimausjarjestelmaa kuten
asentajilla, jolloin tdihin saapumista tai ruokataukoja ei pystyta seuraamaan tarkasti. Tyo-
aikojen seka ruokataukojen seuraaminen edellyttaisi myos tydnjohtajilta leimausjarjestel-
man kayttéa. Nain voitaisiin helposti seurata t6ihin saapumista seka ruokataukojen pituut-
ta, mikali siihen on tarvetta. Tallin saataisiin konkreettista nayttda ja asiaan voitaisiin
puuttua helpommin. Mielestani leimausjarjestelman kayttoon ottaminen voi myds herattaa
ristiriitaisia tunteita tyontekijoissa, koska valvonta lisdantyy ja tama voidaan kokea epa-
miellyttavaksi. Mekaanikkojen kesken vastauksien hajonta oli hyvin suurta, joten jokaiseen

asiaan ei taman insindorityon kohdalla 1ahdeta hakemaan ratkaisua.
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6.5 Tyodntekijat korjaamotoiminnan tehostajina

Kahdeksannessa kysymyksessa tyontekijoiltd tiedusteltiin, kuinka he voisivat vaikuttaa
omalla toiminnallaan tydskentelyn tehostamiseen. Tahan kysymykseen moni ei vastannut
ollenkaan, ja vastaajien kesken hajonta oli suurta. Mekaanikoista kaksi haluaisi merkki-
koulutusta lisaa. Koulutuspaivd maahantuojat tarjoavat rajoitetusti, mutta tyopaikalla voi-
taisiin tarjota enemman koulutuksia mekaanikoille, jotka niitd haluavat. Merkkikohtaiset
koulutukset ovat tietenkin tietyilta osin pakollisia mekaanikoille, seka esimerkiksi Ford vaa-
tii verkkokoulutustehtavien suorittamista tyonjohtajiltakin. Muutama maininta mekaanikoil-
ta tuli oman tydpisteen siisteydesta, jossa olisi kuulemma parantamisen varaa. Ehdotuk-
seni siisteyden parantamiseen olisi siivouspaivan merkitseminen kalenteriin. Siivouspaiva
jarjestetdan kahden kuukauden valien esimerkiksi perjantai-iltapaivasta, jolloin muutenkin
korjaamolla on yleensa hiljaisempaa. Oman tydpisteen siivoamiseen on syyta varata ai-
kaa ainakin yksi tunti, jolloin mekaanikko ehtii lajitella tarpeettomat roskat seka vieda me-
tallijatteet metallilavalle sek& mahdolliset muut ongelmajatteet niille varatuille paikoille.
Kun siivousiltapaiva jarjestetdaan saanndllisesti, niin suuria siivoustalkoita ei tarvitse jarjes-

téda seka korjaamon yleinen siisteys pysyy aina hyvalla tasolla.

Lopuksi haastattelussa jokainen tyontekija sai kertoa itse omin sanoin, mikali jokin asia
kaipaisi parannusta, joka ei liity suoranaisesti haastattelussa esitettyihin kysymyksiin.
Tassa osiossa tuli luonnollisesti paljon hajontaa, mutta tarkein asia asiakkaan nakokul-
masta on mielestani se, ettd mekaanikon mukaan huoltolomakkeet puuttuvat usein. Call-
Center tulostaa etdna tekemiinsa varauksiin tarkastuslomakkeet Mazdan, Peugeotin seka
Subarun osalta hallitydnjohdossa sijaitsevaan tulostimeen, josta ne poimitaan nippuun ja
laitetaan omaan lokeroon. Fordin osalta tyonjohtajan pitaa tulostaa huoltopdytakirja Ford-
ohjelma Etisin kautta, kun auto saapuu huoltoon. Mikali itse toisin autoani huoltoon enka
saisi huollosta huoltopoytakirjaa mukaan, herattaisi se epailyksia, onko kaikki huolto-
ohjelmaan kuuluvat asiat tehty seka tarkastettavat kohteet kayty varmasti 1api. Tyonjohta-
jan on helpompi myds kertoa, mita kaikkea autoon on tehty ja mitkd asiat kyseisessa huol-
lossa on tarkastettu nayttamalla samalla asiakkaalle huoltopdytakirjaa. Lisdksi tydnjohta-

jan on helpompi perustella asiakkaalle, mista huollon kokonaishinta koostuu.

Monesti huoltopoytakirjat seisovat lokerossa, eika kovin moni sieltad niitd ota tydmaarayk-
sen yhteyteen. Tyonjohtajat voisivat edellisena paivana kerata lokerosta seuraavana pai-

vana huoltoon tulevien autojen poytakirjat valmiiksi omaan nippuun merkkikohtaisesti.
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Talléin aamuruuhkan aikana ei tarvitse kayttda paljoa aikaa pOytakirjan etsimiseen tai
uudelleen tulostamiseen. Toinen vaihtoehto olisi, ettda varaosamyyjat laittaisivat huoltopdy-
takirjat kyseisen auton huolto-osien yhteyteen ennakkohyllyyn. Huoltopdytékirjoja tulostet-
taessa esimerkiksi Peugeotin kohdalla huoltopaivamaaran pystyy merkitsemaan moneen
eri kohtaan. Nopeasti katsottuna valilla joutuu etsimaan, mihin kohtaan paivamaara on
merkitty, ja tdma hidastaa paivamaarakohtaista lajittelua. CallCenteriin pitaisi ottaa kayt-

téon yhtenainen tapa, mihin kohtaan poytakirjaan paivays merkitaan.

Tyonjohtajien osalta yksi mainitsi merkkikoulutuksen puuttumisen kokonaan uusista mer-
keista, jotka tulivat fuusion yhteydessa. Tahan kohtaan taytyy saada nopeasti parannusta
seka koulutusta kaikille tyonjohtajille seka varaosamyyjille. Asiakkaan nakokulmasta ei ole
kovin vakuuttavaa, mikali tyonjohtaja ei tieda esimerkiksi useampaan esitettyyn kysymyk-
seen vastausta tai jopa neuvoo asiakasta vaarin. Mielestani uusien automallien osalta
tyonjohtajien taytyy saada parempi mahdollisuus tutustua niiden ominaisuuksiin, jolloin
asiakkaita on helpompi neuvoa. Monesti kysytdan nykyisin esimerkiksi rengaspaineval-
vontajarjestelman nollauksesta sekd muista auton infojarjestelman asioista. Tahan auto-
mallikohtainen tutustuminen auttaisi asiakkaan kysymyksiin vastaamisessa. Esimerkiksi
esittelyauton lainaaminen tyontekijalle illaksi olisi hyva asia, silla tyontekija ehtisi hieman
tutustumaan auton jarjestelmiin ja kertomaan jatkossa, mista infovalikosta I0ytyy mikakin

toiminto.

Tiedonkulun tarjouskampanjoista ja varaosista pitaa parantua. Monesti tyontekijat kuule-
vat asiakkailta, etta ovat saaneet tarjousesitteen, jossa tietty huolto tai varaosa on luvattu
tiettyyn hintaan. Huoltopaallikon sekd varaosapaallikon on erittain tarkeda informoida
kaikkia asiakaspalvelussa tydskentelevia kampanjoista ja jatkossa tahan asiaan tulee

kiinnittdad enemman huomiota.
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6.6 Kehitysehdotuksien yhteenveto

Insin6oritydn merkittavimmat kehitysehdotukset on koottu alla olevaan kuvioon 1. Tut-
kimustuloksien pohjalta esitetyt kehitysehdotukset ovat toteutettavissa helposti seka
kustannustehokkaasti. Suurin osa kehitysehdotuksista ovat vain toimintatapojen muu-
toksia, joista ei synny lisakustannuksia yritykselle. Ainut kustannuksia lisdava kehitys-
ehdotus liittyy merkkikoulutuksen lisdamiseen. Merkkikoulutuksiin panostaminen tuo
lisdarvoa tyontekijoiden merkkikohtaiseen tietdmykseen ja lisdksi se lisda asiakaspal-

velun laatua.

Huoltopdytakirjat Mekaanikon
Merkkikoulu- varaosien tydjarjestyksen
’ t"u.ksgn yhteyteen huomioiminen
Yhteyshenkils  lisadminen
maalaamon ja
korjaamon Outlook-
vilille _l_<alen_t_er|_n
hyédyntaminen
Yhteyshenkil
korjaamon &
CallCenterin Varaosamyyja
vélille korjaamon
. puolelle
Kehitysehdotukset
Toiden
huolellisempi _Toiden
jakaminen ajankaytqn
mekaanikoille tarkempi
arviointi
Tyonjohtajien p—
aktiivisempi Tilattujen Erikoistyokalu
hyodyntaminen varaosien T valikoiman
sijainnin Tyomaarayksien informointi
R R e viankuvauksien tydntekijdille

tydmaarayksiin parantaminen

Kuvio 1. Kehitysehdotuksien yhteenveto
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7 Pohdinta

Insindoritydn viimeisessa luvussa arvioidaan ja pohditaan kolmea eri asiaa. Nama vii-
meisessa luvussa tarkastelussa olevat asiat ovat insindorityon arviointi, insin6ority6-

prosessin arviointi ja oman oppimisen arviointi.

7.1 Insindoritydn arviointi

Taman insin6orityon tavoitteena oli 160ytad Veljekset Laakkosen Mekaanikonkatu 12:n kor-
jaamon ongelmakohdat ja luoda niille kehitysehdotuksia, joiden avulla tehostaa korjaamo-
toimintaa. Tyodssa kartoitetaan henkildston mielipiteitd henkilokohtaisten haastatteluiden
avulla. Haastatteluiden avulla saatiin kerattya tarkeaa tietoa tyontekijoilta, mihin asioihin
tarvittaisiin muutoksia. Tyontekijoille tydpaikan myodnteinen ilmapiiri seka yhteiset toiminta-
tavat auttavat kasvattamaan korjaamon tehokkuutta. Haastatteluista saaduilla arvokkailla
tiedoilla esitettiin omia kehitysehdotuksia korjaamon toimintaan liittyen ja nama ehdotuk-
set esitelldan autokorjaamon toimipisteen johtotason henkildstolle. Insindoritydn tavoite
voidaan katsoa saavutetuksi, silla tydo antaa selkeitd kehitysehdotuksia korjaamon toimin-
nan tehostamiseen. Kaikki kehitysehdotukset on helppo toteuttaa kustannustehokkaaksi
ja tutkija uskonkin, ettd naiden parannuksien myo6ta korjaamotoiminta tulee muuttumaan
selvasti parempaan suuntaan. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa positiivisesti kor-
jaamon henkildston tutkimukseen vastanneiden maara sekd melko korkea vastauspro-
sentti (66,6 %). Korjaamon johtohenkilostd voi kayttda jatkossa samaa haastatteluloma-
ketta, mikali tulevaisuudessa halutaan kartoittaa korjaamon henkilokunnan mielipiteita
uudelleen. Nain taman tutkimuksen tuloksia voitaisiin verrata myohemmin tehtavan tutki-

muksen tuloksiin ja nahda, ovatko muutokset todella tehostaneet toimintaa positiivisesti.

7.2 Insindoritydoprosessin arviointi

Insin6orityd on haastava seka aikaa vieva projekti. Insin66rityon tekeminen tapahtui koko-
naan kokopaivaisen tydskentelyn ohessa, joten jo suunnitteluvaiheessa tydon etenemiselle
asetettiin melko lavea valmistumisaikataulu. Insin66rityon aloitettiin kesdkuussa 2014 teo-
riaosan kokoamisella sekd haastattelulomakkeen suunnittelulla. Haastattelut suoritettiin

kahden kuukauden aikana heina- ja elokuussa 2014. Syksy kului tutkimuksen tulosten
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analysoinnissa seka kehitysehdotuksien mietinnan parissa. Insindoritydn tydstaminen
tapahtui iltaisin tyopaivien jalkeen haastatteluita lukuun ottamatta. Haastattelut pyrin suo-
rittamaan paaosin tydpaikallani iltapaivisin, jolloin ty6tilanne oli hieman rauhallisempi ja

nain ollen tyonteko ei karsinyt suuresti.

Jatko-opintoja ajatellen sekd muille insindoritydta aloittaville en varauksetta suosittele in-
sin6orityon tai minkdan muunkaan koulun lopputydn tekemista kokopaivatyon ohella, silla
tallainen ty6 on kuitenkin hyvin suuritdinen ja raskas prosessi. ltsellani aikataulu piti alus-
sa hyvin, mutta loppua kohden taytyi tarkastella muutamaan otteeseen uudelleen arvioitua

alkuperaista valmistumisajankohtaa.

7.3 Oman oppimisen arviointi

Tallaisen melko suuren laadullisen tutkimuksen tekeminen oli minulle aivan uutta. Koen
kehittyneeni insindorityota tehdessani paremmaksi asiatekstin kirjoittajaksi. Opin lisdksi
muun muassa tekemaan haastattelulomakkeen ja analysoimaan haastatteluissa saatu-
ja tietoja seka kehitin mielestani niiden pohjalta hyvia kehitysehdotuksia Veljekset
Laakkonen Mekaanikonkatu 12:n korjaamon toimintaan. Uskon itse, ettd tulevaisuu-
dessa insinOoritydssa esittamani kehitysehdotukset otetaan kayttoon ja ne tehostavat
korjaamon toimintaa huomattavasti. Toivon myos, ettd saan olla itse tyopaikallani mu-

kana tassa kehitysehdotuksien kayttéonottoprosessissa.
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Liite 1. Haastattelulomake

Veljekset Laakkonen Oy

Mekaanikonkatu 12

Haastattelulomake

Haastattelun tavoitteena on kartoittaa Veljekset Laakkonen Oy Mekaanikonkatu 12
korjaamon ongelmakohtia, jotka henkilokunnan mielesta vaikuttavat korjaamon toimin-
nan tehokkuuteen. Haastatteluun osallistuvat tyonjohtajat, varaosamyyjat sekd mekaa-
nikot.

Taustatiedot

Nimi:

Tyobtehtava:

Ika: alle30_  30-39_ 4049 50taiyli_

1. Kuinka eri osastojen valinen yhteistyd toimii? (Osastot: tydnjohto, varaosat, me-
kaanikot)

2. Mihin asioihin kuluu mielestasi eniten aikaa hukkaan tydpaivan aikana? Luettele
vahintaan 3kpl.

3. Onko tydmaarayksien asiasisallossa kehitettavaa?

4. Vaikuttaako jokin alentavasti tydmotivaatioosi?

5. Kuinka parannetaan asiakkaan ja korjaamon valista yhteydenpitoa?
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6. Kuinka varaosien ennakointi mielestasi toimii?

7. Kuinka tydnjohtajat onnistuvat mielestasi tdiden jakamisessa asentajille?

8. Kuinka voisit vaikuttaa omalla toiminnallasi ty0skentelysi tehostamiseen?

9. Vaikuttaako jokin asia téiden loppumiseen esimerkiksi tydpaivan lopussa?

10. Onko aiemmin tapahtunut kahden yrityksen yhdistyminen aiheuttanut haastei-

ta/ongelmia paivittdiseen tyoskentelyyn?

11. Vapaa sana



