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Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan Autokeskus Oy:n Skoda-huollon prosessien
kehittamista kolmen keskeisen osa-alueen kautta. Ensimmaisessa osa-alueessa
esitetaan huoltoprosessin yleinen kuvaus, joka toimii kehittdmisen lahtdkohtana.
Tama malli perustuu normaaleihin kaytantdihin ja tavoitteena on luoda yleiskuva
sujuvasta ja asiakaskeskeisesta prosessista.

Toisessa osa-alueessa esitellaan yrityksen nykyiset kaytannot ja menetelmat
seka niiden haasteet. Talla osa-alueella saadaan selkea kasitys siita, mitka kay-
tannot ja menetelmat ovat yrityksella kaytdossa seka minkalaisia haasteita esiintyy
nykyisella toimintatavalla.

Kolmannessa osa-alueessa syvennytaan kehityskyselyn laatimisen, jonka avulla
kerataan tietoa mekaanikoilta ja tyonjohtajilta. Kyselylla kartoitetaan huoltopro-
sessien ongelmakohtia, joista laaditaan teemahaastattelu tyonjohtajille. Teema-
haastattelussa kaydaan lapi kyselylomakkeen vastauksista muodostuneet jatko-
kysymykset ja niista saadut vastaukset. Nama menetelmat auttavat kartoitta-
maan huoltoprosessien ongelmakohtia ja niiden havainnollistaminen auttaa ym-
martamaan tyontekijoiden nakemyksia ja kokemuksia.

Ongelmakohdista kerattyjen tietojen perusteella esitetdan havainnot, jotka ovat
keskeisia haasteita ja mahdollisia kehityskohtia. Tydssa pohditaan teoreettisia
ratkaisuja ja kehitysideoita ongelmakohdille, jotka voisivat parantaa huoltopro-
sessien tehokkuutta ja asiakaskokemusta. Kehitysehdotusten toteuttaminen ei
ole osa opinnaytetyon prosessia, vaan ne toimivat suuntaviivoina tuleville kehit-
tamistoimille.

Opinnaytety6 antaa kattavan nakemyksen Autokeskus Airport Skoda-pisteen ny-
kytilanteesta seka kehittdmismahdollisuuksista. Opinnaytety6 antaa kattavan ko-
konaiskuvan yrityksen ongelmakohdista ja tarjoaa selkean perustan niiden kehit-
tamiselle.
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The purpose of this thesis was to examine and improve the service processes
of Skoda service operations at Autokeskus Oy, focusing on efficiency, smooth-
ness, and customer satisfaction. The study began with an analysis of the cur-
rent service process to establish a foundation for development. This included
assessing the operational model to understand existing practices, challenges,
and methods. To gain deeper insights, a survey was conducted among me-
chanics and supervisors to identify problem areas. This was followed by in-
depth interviews with supervisors, providing a more comprehensive understand-
ing of their perspectives and experiences.

The findings highlighted several key challenges and opportunities for improve-
ment within the service processes. Based on the survey and interview data, ob-
servations were made regarding potential enhancements to operational effi-
ciency and customer experience. Although theoretical solutions and recommen-
dations were proposed, the implementation of these ideas lies beyond the
scope of this thesis. Instead, the findings serve as a guideline for future devel-
opment initiatives aimed at optimizing the service processes and outcomes
function at present and identifying key problem areas in the process to enable
their improvement.
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1 JOHDANTO

Tekniikan nopea kehitys vaikuttaa myos autoalalla, jossa huoltoprosessit uudis-
tuvat jatkuvasti kehityksen aikana. Tama tarkoittaa jatkuvaa oppimista ja kehitty-
mista myos autokorjaamon tyonjohtajan tehtavissa. Teknisen osaamisen lisaksi
tarvitaan myos kykya johtaa ja kehittaa huoltoprosesseja jatkuvasti. Kilpailu on
kovaa autoalalla ja menestyminen edellyttaa kehityksen mukana pysymista seka
uudistumista kehityksen myota. Uudet innovaatiot ja tyOkalut vaativat jatkuvaa

sopeutumista ja oppimista.

Opinnaytetyon toimeksianto tuli Autokeskus Airportin toimipisteelta, jossa suoritin
syventavan harjoittelujakson 2024 kesan aikana. Harjoittelujakso antoi mahdolli-
suuden tarkastella huoltoprosesseja tyonjohtajan roolin nakdkulmasta ja saada
uusia nakemyksia ja oppeja, joiden pohjalta pyrkia kehittamaan Autokeskus Air-

port -toimipisteen Skoda-huollon prosesseja.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittda Autokeskus Airport -toimipisteen Skoda-
huollon prosesseja erityisesti tydonjohdon nakékulmasta. Opinnaytetydn tarkoituk-
sena on luoda tydyhteison oppimista edistava kokonaisuus, joka tarjoaa kehitys-

ehdotuksia prosessien parantamiseksi.

Keskeisena tavoitteena on tuoda esille tyonjohtajan nakdkulmaa ja kehittamis-
ideoita tyonjohdon prosesseihin, jotta tekniikan kehityksessa pysytaan mukana.
Opinnaytetyon tuloksia voidaan kayttaa uusien tyonjohtajien perehdyttamiseen ja
nykyisten tyontekijoiden osaamisen syventamiseen. Tavoitteena on tuoda esille
ongelmakohtia, jotka heikentavat huollon kokonaisprosesseja ja I0ytaa mahdolli-
nen ratkaisu niihin. Opinnaytetydssa hyddynnetaan ongelmakohtien kartoittami-
sessa koko Skoda-huollolle tulevaa kyselylomaketta ja syventavaa haastattelua
Skodan tyodnjohtotiimille. Naiden pohjalta ongelmakohtia voidaan tutkia eri nako-
kulmista, mika auttaa havainnollistamaan huoltoprosessin ongelmakohtia tar-

kemmin.



2 AUTOKESKUS OY

Autokeskus Oy on suomalainen yritys, joka kuuluu suomen merkittavimpiin auto-
alan toimijoihin ja jonka omistaa Aro-yhtyma. Autokeskus on tayden palvelun au-
tokauppaketju, jonka toimipisteiden palveluita ovat automyynti, uusien ja kaytet-
tyjen vaihtoautojen huolto ja korjaustoimet, vauriokorjaamo kaikkiin automerkkei-

hin, kattava rengaspalvelu, varaosamyynti ja tarvikemyynti. (Autokeskus 2024.)

Toimipisteet sijaitsevat Helsingissa (Konala), Vantaalla (Airport) (kuva 1), Es-
poossa (Olari), Hameenlinnassa, Hyvinkaalla, Tampereella, Raisiossa ja Tu-
russa. Toimipisteet ovat hyvien kulkuyhteyksien paassa asiakkaasta. Autokeskus
edustaa talla hetkella seuraavia automerkkeja: BMW, BYD, Ford, Kia, Mitsubishi,
Nissan, Skoda, Toyota seka niiden merkkihuollot ja varaosapalvelut. (Autokeskus
2024.)

KUVA 1. Autokeskus Airport (Autokeskus 2024.)

Toiminta lyhyesti:

- Toiminta-alue: Paakaupunkiseutu, Pirkanmaa, Varsinais-Suomi, Kanta-
Hame

- Liikevaihto: 397,6 miljoonaa euroa (2023)

- Tyodntekijoita n.470

- Toimipisteita 8 kappaletta (Autokeskus 2024.)



3 TUTKIMUSMETODIT

Toimintatutkimus

Toimintatutkimus tarkoittaa tutkimusmenetelmaa, jossa tutkija on itse mukana
tutkimuskohteessa tapahtuvassa muutoksessa ja seuraa muutosprosessin to-
teutumista (Kananen 2014, 24).

Toimintatutkimuksen tavoitteena ei ole pelkastaan tutkia, vaan myos kehittaa toi-
mintaa samalla, kun tutkimusta tehdaan. Tassa lahestymistavassa teoria ja kay-
tantd nahdaan toisiaan taydentavina eika erillisina asioina, vaan saman ilmion eri
nakodkulmina. (Aaltola & Valli 2010, 214-215.)

Yksi toimintatutkimuksen tarkeimmista piirteista on reflektiivinen ajattelu, jonka
avulla pyritddn ymmartamaan toimintaa uudesta nakodkulmasta ja parantamaan
sitd. Tavoitteena on saavuttaa nakdkulmia, jossa tavallisia toimintatapoja tarkas-
tellaan uudella tavalla. Reflektiivinen prosessi tarkoittaa sita, ettd ihminen tarkas-
telee omia ajatuksiaan, kokemuksiaan ja itseaan tiedostavana ja kokevana hen-
kilona. Toimintatutkimuksessa reflektiivisyys on keskeista ja sen eteneminen
hahmotellaan itsereflektiivisena kehaprosessina, jossa toiminta, havainnointi, ref-
lektointi ja suunnittelu vuorottelevat ja tukevat toisiaan. (Aaltola & Valli 2010, 219—
220.)

Tutkimusote

Tutkimuksessa kohdataan aina erilaisia tutkimusongelmia, joita ratkotaan eri tut-
kimusmenetelmien avulla. Naiden menetelmien kokonaisuutta kutsutaan tutki-
musotteeksi tai lahestymistavaksi. Tutkimusote on ikaan kuin tieteenfilosofinen
"sateenvarjo", joka kattaa tiedon keruun, analysoinnin ja tulkinnan menetelmat.
(Kananen 2014, 20.)



Kvantitatiivinen tutkimus

Kaytannon tyoelamassa ja erityisesti liike-elamassa, kvantitatiivinen tutkimus on
ensiarvoisen tarkeaa. Yritykset tarvitsevat maarallista tutkimusta kehittaakseen
toimintaansa ja tehdakseen oikeita paatoksia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
tarkasteltavat tekijat ovat tiedossa ja teoreettista tietoa sovelletaan kaytannon ti-

lanteisiin ja ilmidihin. (Kananen 2014, 21.)

Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tavoitteena on I0ytaa ilmidlle ymmarrettava seli-
tys eli teoria. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan miksi ja miten tietyt asiat
tapahtuvat. (Kananen 2014, 25-26.)

Tutkimushaastattelu

Tutkimushaastattelu rakentuu pitkalti samalla tavalla kuin tavallinen keskustelu
ja se perustuu samoihin kasvokkain tapahtuvan vuorovaikutuksen perusperiaat-
teisiin. Tutkimushaastattelussa on kuitenkin erityinen tavoite ja tietyt osallistu-
jaroolit. Haastattelijan roolina on olla tietoa kyseleva osapuoli, kun taas haasta-
teltavalla on tieto. Haastattelu kaynnistyy tutkijan aloitteesta ja tutkija myos
yleensa ohjaa keskustelua tai ainakin suuntaa sita tiettyihin tarkeisiin aiheisiin.
Haastattelulla pyritdén saavuttamaan ennalta maaritelty padmaara ja tasta
syysta haastattelija esittaa kysymyksia, tekee aloitteita ja rohkaisee haastatelta-
vaa vastaamaan. Tavoitteena on keskittaa keskustelu tiettyihin teemoihin, jotka
liittyvat tutkimuksen tavoitteisiin (Ruusuvuori & Tiitula 2005, 22—-23.)

Puolistrukturoitu haastattelu

Puolistrukturoitu haastattelu on lomakehaastattelun ja strukturoimattoman haas-
tattelun valimuoto. Tassa haastattelutyypissa kysymykset ovat samoja kaikille
haastateltaville, mutta vastauksia ei ole rajattu ennalta maariteltyihin vaihtoehtoi-
hin. Sen sijaan haastateltavat voivat antaa vastauksensa omin sanoin. (Hirsijarvi
& Hurme 20009, 47.)
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Teemahaastattelu

Teemahaastattelussa haastattelua ohjaavat ennalta valitut teemat seka niihin liit-
tyvat tarkentavat kysymykset. Haastattelua ei siis voi vieda mihin suuntaan ta-
hansa. Tavoitteena on saada vastauksia, jotka ovat olennaisia tutkimuksen ta-

voitteen saavuttamiseksi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Teemahaastattelu on yksi yleisimmista laadullisen tutkimuksen tiedonkeruume-
netelmista. Sita kaytetdan, kun ilmiéta ei vield tunneta ja halutaan saavuttaa ym-
marrys aiheesta. Haastattelu vaatii seka tutkijan ettd haastateltavan fyysista las-
naoloa. Teemahaastattelussa keskustellaan ilmioon liittyvista asioista ja tutkija
pyrkii ymmartamaan ilmiota haastateltavan kertomusten avulla. Keskustelu ete-
nee haastateltavan ehdoilla ja han saa vapaasti jakaa ajatuksiaan aiheesta. Tut-
kija esittda ajoittain tarkentavia kysymyksia ja varmistaa, etta keskustelu pysyy
aiheessa. Keratty aineisto analysoidaan mahdollisimman nopeasti, jotta tutkija

voi syventaa tietamystaan tiedonkeruun edetessa. (Kananen 2014, 71,76-77.)
Kausaalitutkimus

Kausaalitutkimuksessa tutkitaan syy-seuraussuhteita (kuvio 1), eli selvitetaan mi-
ten eri asiat vaikuttavat toisiinsa. Tallaiset tutkimukset antavat mahdollisuuden

vaikuttaa ilmi6ihin ja tehda ennustuksia niiden perusteella. (Kananen 2014, 38.)

Deskriptiivinen ja eksploratiivinen tutkimus

Deskriptiivinen tutkimus tarkastelee ja kuvaa ilmiota seka siihen vaikuttavia teki-
j6ita (kuvio 1). Se toimii eraanlaisena selvityksena, kun ilmié on jo tunnettu ja sita
pystytaan tarkasti rajaamaan. Kysymykset siita, mitka tekijat vaikuttavat ilmioon
ja miten ne vaikuttavat, kuuluvat eksploratiivisen tutkimuksen piiriin (kuvio 1). (Ka-
nanen 2014, 38.)

Miksi-kysymykset (syy-seuraus): kausaalitutkimukset |

Paljonko-kysymykset: eksploratiiviset tutkimukset ‘

L Mitd-kysymykset: deskriptiiviset tutkimukset l

KUVIO 1. Tutkimuskysymysten kumuloituminen (Kananen 2014, 38.)
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4 HUOLTOPROSESSIN KUVAUS

Seuraavassa osiossa kaydaan lapi korjaamon huoltoprosessi. Kyseinen proses-

sin kuvaus on johdettu Skodan sisaisesta koulutusmateriaalista (kuva 2).

1. Huollto-
lkorjauskaynnista
sopiminen

6. Auton luovutus ja

laskutus 7. Seuranta

2 Huolto-/ 5. Laadunvalvonta
korjauskaynnin ja auton

valmistelu luovutuksen
valmistelu

3. Auton 4. Huollon ja
vastaanotto ja korjaustdiden
asioista sopiminen suoritus

KUVA 2. HUOLTOPROSESSIT (Autokeskus 2014.)

4.1 Huolto-/korjauskdynnista sopiminen

Huolto- ja korjauskaynnista sopiminen lahtee asiakkaan tarpeesta huoltaa autoa
tai korjauttaa sita. Vuosittaisessa maaraaikaishuollossa, jossa huolletaan valmis-
tajan ohjeiden mukaisesti tietyt asiat. Valmistaja on maarittanyt jokaiselle autolle
huoltovalit, jotka ovat kilometrimaara- tai aikasidonnaisia. Auto ilmoittaa huollon
tarpeesta kuljettajalle, kun jompikumpi niista tayttyy ensin. Talloin auton omistaja
ottaa yhteytta korjaamoon ja kertoo auton rekisterinumeron ja kilometrit. Tyon-
johtaja katsoo huollon tarpeen valmistajan antamilla ohjeilla ja tekee asiakkaalle
kustannusarvion. Asiakkaalle on tarkeaa tietaa, mita korjaus maksaa ja milloin se

voidaan suorittaa.

Ajanvarauksessa tyonjohtajan on ensiksi varmistettava tarkeimmat resurssit
huoltoon, tarvittavat varaosat, avoimet kampanjat, asentajan kalenterissa oleva
vapaa aika seka asiakkaan mahdollinen tarve sijaisautolle huollon ajaksi. Kun
kaikki nama edella esitetyt asiat on varmistettu, voidaan huoltopaiva sopia asiak-

kaan kanssa.
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4.2 Huolto-/korjauskaynnin valmistelu

Kohdassa yksi on selvitetty huollon tai korjauksen tarve ja tehty kustannusarvio

asiakkaalle. Taman jalkeen valmistellaan tydmaarays.

Tyomaaraykselle on tarkea kirjata asiakkaan kanssa sovitut asiat, kuten kustan-
nusarvio koko kaynnista ja mahdolliset erityishuomiot autossa. Tyomaaraysten
tulee olla selkeita, jotta kaikki osaavat nahda, mita tehdaan ja mita on sovittu.
Kun tydmaarays on valmis, tyonjohtajan tulee varmistaa, etta hinta ei ole muut-
tunut ja sovittu paivamaara pitaa paikkansa. Jos sovitut asiat eivat pida paik-
kaansa, tasta on ilmoitettava asiakkaalle ja sovittava poikkeavat kohdat uudel-

leen.

Korjaamon varaosapuoli tilaa tarvittavat huoltotarvikkeet tehtaalta tai vastaavilta
tukkureilta. Samalla valitaan sopiva mekaanikko tyélle ja varataan hanen kalen-

teristaan aika kyseiselle huoltotoimenpiteelle.

Avoimien kampanjoiden tarkistus autosta on myos tarkea vaihe. Jos autossa on
avoimia kampanjoita, on selvitettava, kuinka paljon ne vaativat resursseja. Kam-
panjat pyritaan tekemaan samalla korjaamokaynnilla, jotta asiakkaan ei tarvitse
kayda useampaan kertaan korjaamolla. Tarvittaessa on varattava toinen kaynti,

jos resurssit eivat riita samaan kayntiin.

Avoimet kampanjat voivat olla esimerkiksi ohjelmistopaivityksia tai viallisten osien
vaihto, joista asiakkaalta ei veloiteta mitdan. Nama voivat liittya erilaisiin valmis-

tusvirheisiin tai valmistajan haluamiin parannuksiin.

Auton tuonnin sopiminen on tarkea osa valmisteluja. Asiakkaan kanssa sovitaan,
miten ja milloin auto tuodaan korjaamolle, jotta huolto tai korjaus voidaan suorit-
taa. Tyypillinen esimerkki on, etta asiakas tuo auton korjaamolle heti, kun se
avautuu ja jattaa auton paivaksi, noutaen sen pois juuri ennen korjaamon sulke-
mista. Kaikki nama asiat ovat sovittavissa asiakkaan kanssa ja saadaan kummal-

lekin osapuolelle paras ratkaisu ja selkea kuva, miten toimitaan.
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4.3 Auton vastaanotto ja asioiden sopiminen

Auto vastaanotetaan asiakkaan kanssa sovitulla tavalla. Asiakas tuo auton ja ker-
rataan tydmaarays yhdessa asiakkaan kanssa. Onko esimerkiksi tullut jotain Ii-

sattavaa viimekerrasta, mita voidaan suorittaa samalla korjaamokaynnilla.

Tulostetaan tydmaarays paperiversiona ja otetaan siihen asiakkaan allekirjoitus,
jolla han vahvistaa korjausluvan ja on hyvaksynyt korjauksen ehdot ja kustannus-

arvion.

Varmistetaan, milla asiakas paasee liikkumaan korjauksen ajaksi. Asiakas on voi-
nut varata itselleen sijaisauton, joka on ennalta sovittu kohdassa yksi ja varattu
asiakkaalle valmiiksi. Jos huolto tai korjaus on lyhyt, asiakas voi jaada korjaa-

molle odottamaan asiakastiloihin huollon valmistumista.

Uutena vaihtoehtona auton vastaanottamiseen on avainautomaatti, jolloin asia-
kas voi tuoda autonsa huoltoon mihin aikaan tahansa. Jokainen huollon varannut
saa koodin, joka lahetetaan asiakkaalle paivaa ennen huoltoa mobiililaitteeseen.
Asiakas voi itse paattaa, kayttaako tata vaihtoehtoa vai ei. Taman kaytosta on
yleensa sovittu ennakkoon ja asiakkaalle on kerrottu, kuinka auto tuodaan paikan

paalle.

Koodilla asiakas saa korjaamon tuulikaapin oven auki ja vastaavalla koodilla han
aukaisee automaatin lokeron, johon han jattaa avaimet. Tasta aiheesta lisaa osi-
ossa 5.3.5.

On myos yleista, ettd asiakas tuo auton huoltoa varten valmiiksi jo edellisena

paivana.
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4.4 Huolto ja korjaustoiden suoritus

Tyomaarays avainten kanssa viedaan mekaanikolle halliin. Kerrataan pikaisesti
erityishuomiot ja huollon tai korjauksen tarve, jotta mekaanikolle ei jaa epasel-
vyyksia siita, mita auton kanssa tehdaan. Mekaanikko tarkistaa tyomaarayksesta,
missa auto sijaitsee parkkipaikalla, hakee sen halliin omalle nosturille ja aloittaa
tyon. Jos asennuksen aikana ilmenee ongelmia, mekaanikko ilmoittaa asiasta
tyonjohtajalle ja yhdessa ratkaistaan mahdollinen ongelma. Jos ongelma on iso
eika pysyta aikataulussa tai sovitussa hinnassa, tyonjohtaja soittaa asiakkaalle.
Tyonjohtaja kertoo asiakkaalle tilanteen ja sovitaan jatkotoimenpiteista asian
suhteen. Uusi aika voidaan sopia tai tyota jatketaan heti, kun se on mahdollista,

riippuen tilanteesta.
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4.5 Laadunvalvonta ja auton luovutuksen valmistelu

Auton valmistuttua asentaja vie sen korjaamon parkkipaikalle ja tuo tydomaarayk-
sen seka avaimet tyonjohtajalle. Asentaja on kirjannut tydmaaraykselle omat ha-
vaintonsa, jotka kaydaan lapi viela tyonjohtajan kanssa. Tyonjohtaja tarkistaa ha-
vainnot ja varmistaa, onko kaikki tehty kuten sovittu. Kun kaikki on selvaa, tyon-

johtaja laatii laskun asiakkaalle ja lahettaa hanelle viestin valmistuneesta tyosta.

Monimutkaisemmissa korjauksissa on syyta soittaa asiakkaalle ja kertoa hanelle
kaikki tarvittava tieto valmiiksi ennen kuin han tulee noutamaan auton, mm. Tar-
keat asiat, jotka on hyva tietaa ennakkoon korjaamokaynnista. Kun autoa tullaan
noutamaan, tyonjohtaja, joka on kasitellyt tapausta, ei valttamatta ole luovutta-
massa autoa asiakkaalle ja kertomassa korjauksen sisallosta. On tarkeaa, etta
puhelimessa on kayty tarkasti jo kaikki keskeiset asiat lapi. Jos puhelimessa ei
ole saatu asiakasta kiinni, on tarkeaa jattaa lappu, missa on selitetty lyhyesti
kaikki korjaamokaynnin tapahtumat. Jos asiakkaalla on kysyttavaa tahan liittyen,
on parasta ohjata asiakas asiaa hoitaneen tydnjohtajan puheille. Nain valtytaan
ristiritaisuuksilta ja epaammattimaiselta palvelulta. Jos kyseinen tyonjohtaja ei
ole paikalla, jatetaan hanelle soittopyyntd ja han palaa asiaan myohemmassa

vaiheessa.

Erityishuomiot on myos hyva kirjata Post-it -lapulle tydmaarayksen paalle, jotta
ne on helppo kayda lapi asiakkaan kanssa auton noudon yhteydessa. Valmiit
tyomaaraykset laitetaan valmiidenkaappiin odottamaan, etta asiakas tulee nou-

tamaan auton.
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4.6 Auton luovutus ja laskutus

Asiakas tulee noutamaan auton ja hanen kanssaan kaydaan huolto viela kertaal-
leen lapi seka huollon aikana havaitut erityiset huomiot. Yksityisasiakkaat mak-
savat paikan paalla pankki- tai luottokortilla. Yritysasiakkaat maksavat yleensa

laskulla, joka on jo lahetetty yritykselle maksettavaksi.

4.7 Seuranta

Tilanteen mukaan ollaan myohemmin yhteydessa asiakkaaseen ja varmistetaan,

etta korjaukset ovat toimineet ja kaikki on edelleen kunnossa.

Myds vaikeiden vianmaaritysten aikana voidaan antaa auto ajoon tietyksi aikaa
ja ottaa uudestaan testerin paahan tutkittavaksi. Jotkut viat voivat vaatia paljon
ajettuja kilometreja, joten ne ilmenevat vasta ajan kanssa. Jalkiseuranta on tahan

hyva vaihtoehto.
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5 HUOLTOPROSESSIN OHJAUS

Skoda-pisteella tydskentelee taitava ja asiantunteva henkiléstd, johon kuuluu yh-
teensa viisi tyonjohtajaa, yksi huoltovastaava ja kymmenen mekaanikkoa seka

kaksi varustelijaa.

Tyonjohtajat vastaavat huoltoprosessien sujuvuudesta ja tehokkuudesta koordi-
noimalla mekaanikkojen tyotehtavia ja varmistamalla etta, sovitut tyot tulevat teh-
dyksi ja etenevat aikataulussa. Heidan asiantuntemuksensa ja johtamisensa on
avainasemassa tiimin toiminnan ohjaamisessa ja ongelmatilanteiden ratkaisemi-

Sessa.

Huoltovastaava puolestaan huolehtii huoltotoiminnan kokonaiskuvasta, kehitta-
misesta ja laadunvalvonnasta. Huoltovastaava varmistaa, etta huoltotoimet to-
teutetaan korkealaatuisesti ja asiakastyytyvaisyytta ajatellen. Han toimii koko

osaston esihenkilona ja kantaa vastuun.

Kymmenen mekaanikon tiimi koostuu eri asiantuntijoista, joilla on laaja osaami-
nen ja kokemus eri huolto- ja korjaustdista. Heidan tehtavansa on suorittaa huol-
lot ja korjaukset asiakasautoille tiiviissa yhteistydssa tyonjohtajien ja huoltovas-

taavan kanssa.

Varustelijat puolestaan vastaavat autojen jalkivarustelusta, kuten lisavarusteiden
asentamisesta ja muista valmistelutdista. Heidan tydnsa on olennainen osa pro-

sessia, joka takaa asiakkaille valmiit ja hyvin varustellut autot.
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5.1 Tyovuorojen vastuualueet huoltoprosessissa

Tyonjohtajien tyovuorot ja vastuualueet koostuvat kolmesta vuorosta: aamu-,
vali- ja iltavuorosta. Airportin toimipisteelld aamuvuoroon tulee yksi viidesta tyon-
johtajasta puolituntia ennen liikkeen aukaisemista. Aamuvuoron tarkein tehtava
on katsoa yon aikana tuotujen autojen tyomaaraykset valmiiksi mekaanikoille en-
nen kuin asiakkaita alkaa virrata liikkeen avaamisen jalkeen. Valmiit tydomaarayk-
set viedaan asentajien lokeroon halliin, jolloin ne ovat siella valmiina, kun asen-

tajat saapuvat toihin ja he voivat aloittaa tyot heti eika tarvitse turhaan odotella.

Valivuoro saapuu viisi minuuttia ennen liikkeen avaamista. Tietokone on tarkeaa
saada auki ja valmiiksi ennen kuin asiakkaita alkaa virrata liikkeen avaamisen

jalkeen. Valivuoro hoitaa normaalisti lattialiikennetta ja vastaa huollon puheluihin.

lltavuoro saapuu puolituntia liikkeen avaamisen jalkeen ja hoitaa lattialiikennetta
ja vastaa huollon sahkdpostista ja seuraavan viikon kalenterista. Paivan paat-
teeksi iltavuoro huolehtii myds hallin ovet lukkoon ja varmistaa etta, hallissa on

kaikki kunnossa seuraavaa paivaa varten.

Sopivalla hetkella jokainen auttaa toinen toistaan tarpeen mukaan mutta, tietyt

vastuualueet on jaettu, jotta ne tulevat hoidetuksi.
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5.2 Tyonjohtajan rooli huoltoprosessissa

Autokeskuksella tyonjohtaja ottaa tyon vastaan ja katsoo sopivat resurssit. Re-
sursseihin kuuluu katsoa asentajien kalenteri. Miten mekaanikolla on vapaata ai-
kaa seuraavaksi. Tarkea osa ajanvarausta on katsoa, kenelle asentajalle taman
kyseisen tyon voi laittaa. Kaikki asentajat eivat valttamatta pysty kaikkiin haas-

teellisiin asennuksiin.

Kun aika on selvilla, seuraavaksi katsotaan varaosien saatavuus. Normaaleihin
maaraaikaishuoltoihin ei tarvitse katsoa varaosien saatavuutta, koska niita saa
koko ajan. Haasteellisempiin korjauksiin on katsottava varaosien saatavuutta,
jotta varaosat ovat saapuneet ajoissa ja korjaus voidaan suorittaa ilman turhia

odottamisia.

5.2.1 Tyodnjohtajan tarkeys huoltoprosessissa

Tyonjohtaja huolehtii ja vastaa koko huoltoprosessin alusta loppuun saakka.
Tyonjohtaja vastaa tydmaarayksesta ja sen sisallosta. Tyonjohtaja on varmista-
nut kaikki resurssit sopiviksi, jotta huolto tai korjaustoimenpide voidaan suorittaa

kyseisena paivana.

TyoOnjohtaja tekee kustannusarvion asiakkaalle sovituista toista. Jos huollon ai-
kana havaitaan lisatoille tarvetta, tyonjohtaja ottaa asiakkaaseen yhteytta. Yhtey-
denotossa on tarkeaa kertoa asiakkaalle kustannusarvio ja kysya mahdollista lu-

paa korjaukselle. liman erillista lupaa lisatoita ei voida suorittaa.

Kun huolto tai korjaus on valmis, otetaan asiakkaaseen yhteytta sovitulla tavalla,
hoidetaan laskutusasiat loppuun ja lahetetaan asiakkaalle tarvittavat liitteet sah-
kOpostitse tai tekstiviestilla. Yritysasiakkaalle voidaan lahettaa lasku ja yksityis-

asiakkaille tehdaan kateiskuitti, jonka he maksavat autoa noudettaessa.



20

5.2.2 Tyonjohtajan ulosanti asiakaskohtaamisessa

Ulosannilla on suuri merkitys asiakastyytyvaisyyteen. Asiakas tekee jo ensise-
kunneilla kohtaamisessa omat johtopaatoksensa ja ennakkokasityksensa. Jos-
kus tulee hankalia tapauksia, joissa asiakkaan hermot ovat kirealla ja asiat saa-
tetaan paastaa ulos vahemman hienovaraisesti. Omalla toiminnalla on suuri mer-
kitys tahan. Rauhallisena pysyminen ja tilanteen selvittaminen asiakkaan kanssa
ohjaavat tilannetta. Tilanne rauhoittuu yleensa hyvin nopeasti, kun ammattitaito
osoitetaan ja tilanne selvitetaan asiakkaalle. Aina naita tilanteita ei voida valttaa,
mutta iso osa voidaan valttaa hyvalla kommunikaatiolla mekaanikkojen ja tyon-
johdon valilla. Mekaanikot ilmoittavat heti, jos asennuksessa tulee ongelmia. Tal-
laisessa tilanteessa tydnjohdossa tehdaan paatokset, miten asian kanssa ede-
taan ja ollaan yhteydessa asiakkaaseen. Pahinta on se, kun asiakas ei ole tietoi-

nen asioista ja merkittavia muutoksia on tapahtunut paivan aikana.

5.3 Asiakasohjaus huoltoprosessissa

Puhelinsoittoja tulee paivittain kymmenia jopa useampi sata. Kaikkiin ei ole mah-
dollista vastata, mutta pyritdan mahdollisimman moneen vastaamaan. Usein pu-
helinsoitolla asiakas haluaa varata huollon tai kysya huollon tarvetta ajoneuvol-
leen. Moni asiakas haluaa hoitaa huollon varauksen paikan paalla, mutta moni
myos puhelimessa etana. Talla ei kaytannossa ole mitaan valia, vaan se moni-
puolistaa asiakaspalvelua. Esimerkiksi joidenkin asiakkaiden tydajat ovat sellai-
set, etta he eivat voi asioida liikkeen aukiolojen puitteissa, joten on helpompi asi-

oida puhelimitse ja uuden noutoautomaatin kanssa hoitaa avainten luovutus.

Puhelinsoittoja tulee niin paljon, ettd osa puheluista ohjataan suoraan puhelinpal-
veluun, jossa huoltomyyjat vastaavat. Huoltomyyja kartoittaa asiakkaan huollon
tarpeen ja tekee alustavan tyomaarayksen. Tyomaarays kasitellaan viela toimi-

pisteellda uudestaan tydnjohtajan toimesta.
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5.3.1 Call center

Asiakkaita on niin paljon palveltavaksi, ettd Autokeskus kayttaa Call centeria,
jossa huoltomyyjat vastaavat puheluihin. Haaste tulee siina, kun he eivat ole yri-
tyksessa lasna ja eivatka he aina ajan tasalla, mika liikkeessa on tilanne. Yleisesti
normaalit maaraaikaishuollot menevat hyvin, mutta haastavat vianmaaritykset ja
korjaukset ovat ongelmakohta, jossa saattaa tulla huonoja ajanvarauksia. He ei-
vat paase keskustelemaan asentajien kanssa ja sopimaan heidan kanssaan, mi-

ten asia olisi jarkevin tehda.

5.3.2 Puhelinsoitot lisatoista

Puhelinsoitoissa on hyvin tarkeaa kayda asia kertaalleen lapi itsekseen ja miettia

mita, asiakas saattaisi kysya puhelun aikana ja varautua naihin kysymyksiin.

Jos huollossa havaitaan lisatoita, asentaja tulee ilmoittamaan siita tyénjohdolle ja
tydnjohtaja tekee paatdksen, voidaanko siihen vaikuttaa talla kertaa vai vara-
taanko uutta aikaa. Resurssien katsominen tahan on tarkeaa, eli onko aikaa suo-

rittaa tama kyseinen lisatyo ja I0ytyyko tarvittavia varaosia hyllysta valmiiksi.

Kun resurssit on katsottu ja huollon puolesta tama lisatyd voidaan suorittaa, las-
ketaan kustannusarvio talle lisatyodlle, otetaan yhteytta asiakkaaseen ja esitetaan
tama lisatyon tarve ja paljonko se maksaa. Asiakas tekee puhelussa paatoksen
lisatyon suorittamisesta. Puhelinsoiton yhteydessa on myos tarkeaa kertoa asi-

akkaalle, jos huollon valmistumisajankohta muuttuu.
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5.3.3 Sahkoposti

Vaikka suurin osa huollon asiakaspalvelusta hoidetaan puhelimitse ja paikan
paalla, osa asiakkaista haluaa asioida sahkopostin valityksella. Sahkdposti on
tarkea tyokalu, jota yrityksessa kaytetaan laajasti asioiden hoitamisessa. Monille

asiakkaille sahkoposti on ensisijainen yhteydenpitovaline huoltoon.

Sahkoposti on myds yrityksen sisdisessa viestinnassa keskeinen tydkalu, jonka
kautta kaikki tarkeat tiedotukset valitetaan helposti. Tama mahdollistaa tehok-
kaan viestinnan eri osastojen valilla, mika on olennainen osa sujuvaa huoltopro-

sessia.
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5.3.4 Automaster huoltoprosessin hallintaohjelma

Automaster-sovellus on kehitetty autohuolto- ja korjaamoalan tarpeisiin. Sen paa-
asiallisena tarkoituksena on hallita korjaamon resursseja kuten tydomaarayksia ja
téiden aikataulutuksia. Mekaanikot voivat tarkastella omaa kalenteriaan omame-
kaanikko-sovelluksen kautta, mikéd mahdollistaa reaaliaikaisen tiedon seurannan
ja ajoneuvoa koskevien tietojen kasittelyn.

Automaster mahdollistaa tydomaaraysten luomisen, muokkaamisen ja seuraami-
sen sahkoisesti. Kaikki tyomaaraykset ovat yrityksen henkilokunnan nahtavissa,
mika parantaa tyon tehokkuutta, seurantaa ja arkistointia. Kalenterinhallinta on
tarkea osa tehokasta huoltoprosessia, jossa voidaan optimoida tydaikaa ja re-
surssien kayttéa. (Kuvassa 3) nakyy Automasterin kalenterin nakyvyys, jossa on
esitetty kaikki paivan tyot ja niiden jarjestys kullekin mekaanikolle.

Sovelluksen avulla on mahdollista lahettaa asiakkaille reaaliaikaista tietoa huol-
lon tilasta sahkopostilla ja tekstiviestilla. Huollon valmistumisesta voidaan ilmoit-
taa asiakkaille edella mainituilla tavoilla. Sovelluksen avulla hoidetaan myés las-
kutusasiat ja hinnoittelut. Varaosien tilaaminen onnistuu myos sovelluksen kautta

ja tilaus voidaan liittda suoraan olemassa olevalle tydmaaraykselle.

|t | by 5 |

S NIRRT AUTCRESHLE

KUVA 3. Automaster-sovellus
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5.3.5 Palveluautomaatti

Autokeskus on ottanut uuden avainten "tuo ja nouda -laatikon” kayttéon (kuva 4).
Tama monipuolistaa entisestaan huollon palveluita. Tama kyseinen palveluauto-

maatti mahdollistaa auton jaton ympari vuorokauden.

Palveluautomaattiin voi jattaa tai sieltd noutaa oman autonsa avaimet, seka vas-
taanottaa tai palauttaa sijaisauton avaimet. Palveluautomaatista voi myos noutaa
varaosia ja hyvaksya huollontyomaarayksen. Huollon voi myds maksaa palvelu-

automaatin kautta.

TOIMI NAIN:

nappéile kood
al_ltc“.ﬂ;,,.ai:tl|n

KUVA 4. Palveluautomaatti

Asiakas on varannut huollon ja han saa vuorokautta ennen huollon alkamisajan-
kohtaa viestin, jossa on tahan avainlaatikkoon koodi. Talla koodilla paasee huol-
lon rappukaytavaan, jossa avainlaatikko sijaitsee. Avainlaatikossa on kosketus-
naytto, johon tdama kyseinen koodi laitetaan. Avaimet voi jattda avautuvaan luuk-

kuun. Huollon sahkopostiin tulee ilmoitus, kun avaimet on jatetty.

Ensimmainen tydnjohtaja aamuvuorossa katsoo avainlaatikon sisallon ja valmis-

telee siita tydmaaraykset valmiiksi asentajille.
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6 HUOLTOPROSESSIEN ONGELMAKOHTIEN KARTOITTAMINEN

Tama tutkimustyo on toteutettu toimintatutkimuksen menetelmin ja se keskittyy

yrityksen huoltoprosessien kehittamiseen.

Tutkimusprosessi eteni kahdessa vaiheessa (kuvio 2), joista ensimmainen oli
kvantitatiivinen ja toinen kvalitatiivinen. Ensimmaisessa vaiheessa toteutettiin
puolistrukturoitu kysely yrityksen mekaanikoille ja esihenkiloille. Taman kvantita-
tiivisen tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa huoltoprosessin keskeisimmat haas-
teet ja selvittda niiden esiintyvyysmaarat. Kyselyyn sisaltyi avoimia kysymyksia,
joiden vastaukset analysoitiin ja vastausten perusteella muodostettiin tarkeimmat
kehittamisteemat ja haasteet niiden esiintyvyyden perusteella. Tassa vaiheessa
tutkimusta voidaan kuvata deskriptiiviseksi ja eskploratiiviseksi, silla tavoitteena

oli kartoittaa haasteiden yleisyys ja luonne mahdollisimman kattavasti.

Kyselyn tulosten pohjalta tutkimus jatkui toisessa vaiheessa, jossa toteutettiin
teemahaastattelut yrityksen esihenkildiden kanssa kvalitatiivisella otteella. Tee-
mahaastattelujen avulla pyrittiin syventamaan ymmarrysta kunkin haasteen juu-
risyista seka saamaan esihenkildiden nakemyksia siita, miten naita haasteita voi-
taisiin ratkaista. Kullakin haastateltavalla oli mahdollisuus tuoda esille omia ha-
vaintojaan ja kokemuksiaan prosessin ongelmakohdista ja kehittamistarpeista,
minka perusteella muodostettiin johtopaatokset tarkeimmista kehittdmistoimenpi-
teista. Teemahaastattelu on tassa yhteydessa nahtavissa kausaalitutkimuksena,
silla siina tarkastellaan syy-seuraussuhteita ja reflektoidaan niiden pohjalta kehit-

tamisehdotuksia.

Tutkimustuloksia ja koko opinnaytety6ta on tarkoitus hyddyntaa yrityksen henki-

|6ston osaamisen, huoltoprosessin ja johtamisen kehittamisessa.
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KUVIO 2.Tiedonkeruu menetelmat (Kananen 2014, 41).

Kyselylomake

Tehokas tapa lahestya huoltoprosessin ongelmakohtia on tehda avoimesti vas-
tattava puolistrukturoitu kysely. Ongelmia ei aina tunnisteta helposti tiimin sisalta,
eika niista puhuta avoimesti kaikkien kuullen. Kyselylomakkeen avulla voitiin pyy-
téd mekaanikoilta ja esihenkiloilta nakemyksia niistd ongelmakohdista, joita he
kohtaavat jatkuvasti tyotehtavissaan. Microsoft Forms -alustalle muodostettiin ni-
mettomasti taytettava kysely, jolla pystyttiin kartoittamaan ongelmakohtia. Kyse-
lyn rakenteessa huomioitiin selkeys ja helppokayttdisyys, jotta vastaaminen olisi
vaivatonta ja mahdollisimman suoraviivaista. Kyselylomakkeen tavoite oli kartoit-
taa keskeisimmat haasteet ja selvittaa niiden esiintymismaarat. Naista saatujen
vastuksien avulla pystyttiin muodostamaan teemahaastattelu, jossa pyrittiin sy-

ventamaan ymmarrysta naista ongelmakohdista.
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Teemahaastattelu

Kyselylomakkeen jatkona jarjestettiin henkilokohtaiset haastattelut, jotka kohden-
nettiin pelkastaan esihenkildille. Naiden haastattelujen tavoitteena oli syventaa
kyselylomakkeesta saatuja vastauksia ja pohtia yhdessa esiin nousseita teemoja.
Kyselylomakkeella saadut vastaukset tarjosivat yleiskuvan yrityksen ongelma-
kohdista ja niiden pohjalta laadittiin teemahaastattelun kysymykset. Haastatte-
luissa tarkasteltiin kyselylomakkeen tuottamia vastauksia, joiden avulla pyrittiin
syventamaan ymmarrysta kunkin haasteen juurisyista.

Teemahaastattelujen tavoitteena oli pienentaa kynnysta ongelmista kertomiseen,
sillda avoin vuoropuhelu mahdollisti aiempaa helpomman tavan tuoda esiin nake-
myksia kehityskohteista. Haastatteluista tehtiin muistiinpanot, jotka puhtaaksikir-
joitettiin jalkikateen, jotta keskustelut sujuivat keskeytyksitta ja tehokkaasti. Lo-
pullisena tavoitteena oli saada tarkempi kartoitus todellisista ongelmista seka loy-

taa yhteisia ratkaisuja niiden korjaamiseksi.
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6.1 Kyselylomakkeen vastaukset ja johtopaatokset

Kyselyyn osallistui seitseman mekaanikkoa ja tyonjohtajaa. Otsikoitujen kysy-

mysten alla on vastaukset kootusti ja niista tehdyt johtopaatokset (liite 1).

Mika tyossasi sujuu hyvin?

e Toita riittaa, ja tiimi toimii melko hyvin yhteen.

e Mielestani kaikki sujuu hyvin, myos esihenkildiden kanssa.

e Uusien asioiden oppiminen vahaiseen tyokokemukseen nahden.

e Eimikaan.

e Kaikki sujuu suurin piirtein hyvin.

e Henkilostd on sitoutunut yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen.

e Mekaaniset korjaukset ja osanvaihdot sujuvat hyvin. Myos yhteistyo

suurimman osan tyonjohtajien kanssa toimii.

Johtopaatokset:
Vastausten perusteella tiimityd, tekninen osaaminen ja sitoutuminen tyohon ovat
vahvuuksia Skoda-huollossa. Taita riittda, mekaanikot ovat tyytyvaisia tydhonsa

ja uuden oppimiseen.
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Mitka tekijat estavat tai hidastavat onnistumista tyossasi hyvin?

e Huonosti tai puutteellisesti tehdyt varaukset seka teknisen tuen kas-
vava tarve maahantuonnin puolelta. Ajanvarausten huono laatu.

e Joskus liiallinen kiire tai useita odottavia asiakkaita perakkain.

¢ Aina ei ole tarpeeksi toita tai ne ovat usein yksitoikkoisia.

e Varaosien jatkuva puute. Aamulla tyon odottelu, pahimmillaan tunnin.

e Tyobajan muuttuminen — viimeinen tunti on todella raskas. Tietokonei-
den takkuilu.

e Muutosten aikaansaaminen on valilla vaikeaa ja muutosvastarinta on
ajoittain kova.

e Asiakkaiden ja lupien odottaminen. Myds varaosien odottelu ja juok-

sentelu.

Johtopaatokset:

Tyon sujuvuutta hidastaa tai onnistumista estavat tekijat liittyvat seu-
raaviin tekijoihin:

Tyomaaraysten puutteellinen sisalto, jatko korjauksien lupien odotta-
minen asiakkailta. Varaosien jatkuva puuttuminen tai niiden odottami-
nen. Tietotekniset asiat, kuten testilaitteiden viallinen toiminta. Tekni-
sentuen kasvava tarve ja sita myoten vastauksien odottaminen tekni-
sen tuen paasta. Lisaksi tydmotivaatiota laskee yksitoikkoiset ja sa-
manlaiset tyot. Osalla myOs jatkuva kiire odottavien asiakkaiden

kanssa on ongelma.
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Missa Skoda huolto on parhaimmillaan asiakaspalautteiden perusteella?

Ammattitaitoisuus seka henkilokunnan paneutuminen asiakkaan on-
gelmiin. Ystavallisyys ja joustavuus. Kustannusarviot pitavat korjauk-
sissa.

Sujuvuudessa ja tasmallisyydessa.

Asioiden hoituminen hyvin.

Asiakaspalvelu.

Siita kai, kun onnistuu, mutta en tieda tarkemmin.

Perusprosessi on hyvalla mallilla, mutta joustavuuden lisaaminen ja
kyky tehda luovia ratkaisuja olisi toivottavaa.

En osaa vastata. Onko kyse kokonaisuudesta?

Johtopaatokset:

Asiakaspalautteiden perusteella Skoda-huolto on parhaimmillaan ammattitai-

tonsa, ystavallisen asiakaspalvelunsa ja kustannusarvioiden luotettavuuden

osalta. Lisaksi huollon prosessien sujuvuus ja tasmallisyys ovat merkittavia vah-

vuuksia. Nama tekijat vahvistavat asiakkaiden luottamusta ja tyytyvaisyytta huol-

topalveluun.
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Mihin asiakkaat ovat tyytymattomia Skoda-huollon asiakaspalautteiden pe-

rusteella?

Parkkipaikkatilanne on haastava. Odotusaika ennen palvelua huolto-
tiskilla on pitka. Huolimattomuusvirheita esiintyy korjaamon puolella.
Uudet aukioloajat ovat luoneet haasteita asiakkaille. Tuote (Skoda) it-
sessaan on ajoittain huono. On myds haastavaa saada huoltoa kiinni
puhelimitse.

Jos korjaus ei onnistu.

En osaa sanoa tarkasti, mutta ehka joskus asiakkaiden mielesta huol-
lon tai korjauksien kesto on liian pitka.

Saman asian takia on ollut useita kaynteja, johtuen monesti varaosien
puutteesta.

Jotain jai tekematta, eika asiakasta infottu; en oikein tieda.
Asiakaskohtaamiset tiskilla; asiakkaita ei palvella, vaikka useita tyon-
johtajia on tiskilla ilman asiakasta.

Pitkat odotusajat tiskilla.

Johtopaatokset:

Asiakaspalautteista nousee esille selkeita haasteita, jotka liittyvat erityi-

sesti asiakaspalvelun tehokkuuteen. Pitkat odotusajat huollon tiskilla. Va-

raosien jatkuva puute nousee esille. Vahaisten parkkipaikkojen ongelma

korjaamon pihalla.
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Kerro kolme keskeisinta haastetta, jotka vaikeuttavat Skoda-huoltoa tuot-

tamasta sujuvaa asiakaspalvelua ja huoltoratkaisuja?

e Puhelinkeskuksen tekemat ajanvaraukset ovat ajoittain todella huonot.
Teknisen tuen tarve ja hitaat vastaukset ovat ongelmia. Tuote on haas-
tava, ja takuu on aika lyhyt. Asiakkailla on tyytymattomyytta takuuajan
jalkeisiin korjauksiin ja kustannuksiin.

e Resurssit ovat lilan vahaiset, ja tiskilla on ylimaaraisia tyotehtavia.

e Osien toimituksessa ja testereiden toimivuudessa on ongelmia.

e Tuntihinta on liian kallis, ja puhelimeen ei vastata. Hallitydnjohtaja pi-
taisi olla.

e Tyobaika on ongelma. Aamuisin on pitkat jonot tiskilla, ja mekaanikoilla
on odotusaikaa aamulla. Testereiden toimivuus on myds heikko.

¢ Muutosvastarinta ja sovituista asioista kiinni pitaminen vaikeuttavat yh-
teistyota. Usein hoidetaan vain "oma tontti", eika haluta auttaa kolle-
goita.

e Aukioloajat, varaosien ja tiskin toiminta seka tyomaaraysten merkinta

ovat my0s haasteita, niin asentajilta kuin tiskilta.

Johtopaatokset:

Keskeisimmat haasteet Skoda-huollolla ovat: Huonolaatuiset tyomaa-
raykset, teknisen tuen kasvava tarve ja sen hitaus, heikko testereiden
toimivuus, varaosien saatavuus, puheluihin vastaaminen ja puhelin-
keskuksen tekemat ajanvaraukset, uudet aukioloajat, hallityonjohtajan
puuttuminen ja tydkavereiden auttaminen. Nama ongelmat haastavat

Skoda-huoltoa jatkuvasti.
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Kuinka Skoda-huollon prosesseja voitaisiin kehittaa sujuvammaksi?

e Aukiolo tulisi aloittaa ennen mekaanikkojen ty6vuoron alkua, jolloin
mekaanikoiden tehokkuus paranee ja odotusajat lyhenevat. Ajanva-
raukset tulisi olla kunnossa, eika tiskilla tulisi olla epaselvyyksia tuonti-
vaiheessa. Sijaisautot pitaisi varata oikein, ja verkkovarauksia tulisi jar-
keistdd maahantuojan puolella, jotta asiakkaat eivat voi tehda eparea-
listisia varauksia. Parkkipaikan tulisi olla kunnossa, ja huollon asiak-
kaille pitaisi olla tilaa. Nyt pihalla on turhan paljon vaihtoautoja, koska
vaihtoautoprosessi sakkaa. Puhelinpalvelu parantuisi varmasti, kun
ajanvarauksien korjailuista vapautuisi aikaa.

e Turhat paperityot tulisi poistaa.

o Paperitoita pitaisi vahentaa.

¢ Asiakkaat pitaisi saada tulemaan ajallaan, silla tyonjohto lupailee mah-
dottomia aikatauluja. Odottavia asiakkaita otetaan keskelle ruokatau-
koa.

e Tarvitaan enemman joustavuutta ja halua seka kykya ratkaista ongel-
mia luovasti.

e Odotusajat tulisi minimoida avaamalla tiski ennen asentajien saapu-
mista. Myds lisatdiden osien tarkistaminen ja lupien kysely ilman asen-

tajaa olisi tarkeaa selkeissa lisatoissa.

Johtopaatokset:

Skoda-huollon prosesseja voitaisiin kehittda useammalla eri kehitystoi-
mella. Nama asiat nousivat erityisesti esille: Liikkeen aukioloaikojen
muuttaminen, tydomaarayksien laatu, parkkipaikkatilan puute ja turhien
paperitdiden pois jattdminen. Lisaksi henkildston resurssit voitaisiin

kohdentaa paremmin, mika lisaisi huoltoprosessin tehokkuutta.
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Miten koet yhteistyon tai tyossaoppimisen haasteet esimerkiksi mekaanik-

kojen tai tyonjohdon valilla?

e Yhteistyo sujuu suhteellisen hyvin. Keskustelu on avointa ja helppoa.
Haasteita tuo jatkuvasti kehittyvat korjausohjeet, joita mekaanikot lu-
kevat hieman vaihtelevasti (TPI- ja API-tiedotteet).

e Kumpikaan ei oikein ymmarra toisen tyotoimenkuvaa.

e Joskus molempien on vaikea ymmartaa toistensa tyota.

e YhteistyO ei ole sujuvaa. Jokainen vain tuijottaa omaa napaa. Kunhan
omat hommat on hoidettu, muulla ei ole valia.

e Yhteisty0 sujuu mielestani hyvin.

e Yhteistyd0 on paaosin hyvaa, mutta ajoittain voi esiintya henkiloke-

miaongelmia.

Johtopaatokset:

Yhteisty6 toimii suurimmilta osin hyvin mekaanikkojen ja tydnjohdon valilla, mutta
haasteita esiintyy erityisesti toisten tyoroolien ymmartamisessa ja kommunikaa-

tiossa.
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Milla tavalla yhteistyota ja tyossaoppimista voitaisiin parantaa?

Mekaanikoilta voitaisiin vaatia hieman enemman omistautuneisuutta
korjausohjeiden lukemiseen, ja tyonjohdolle tulisi antaa enemman ai-
kaa korjausten valmisteluun. Vianmaarittajille voisi jarjestaa omat
ETKA-tunnukset.

Palavereita voisi jarjestaa enemman.

Kommunikaatiota tulisi parantaa.

Ei tietoa.

En osaa vastata.

Pitaisi ehka jarjestéd enemman yhteista tekemista tyon ulkopuolella,
kuten TYKY-toimintaa.

Johtopaatokset:

Vastauksien perusteella keskeisimmat esille nousseet asiat: Mekaanikkojen pa-

rempaa omistautumista tyoohjeiden lukemiseen, tyonjohdolle enemman aikaa

valmistella tyomaarayksia. Kommunikaation parantaminen ja useammin henki-

|6stdpalaverien pitaminen. Vianmaarittajien ETKA-tunnuksien tarve. TYKY-toi-

mintaa kaivataan henkilostokemian parantamiseksi.
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Mita muuta haluaisit viela tuoda esille?

Mekaanikoilla on jatkuvasti ongelmia testereiden kanssa. Olisi hyva
varmistaa, etta Autokeskuksessa on kaikki tietoliikenneasiat kunnossa
ja yhteydet tarpeeksi nopeat. Mekaanikoille voisi my0s paivittaa teste-
reité ja mokkuloita, silla osa on korjattu teipilla ym.

e Tassa kaikki.

o Pitaisi olla hallitydnjohto. Nyt joutuu metsastamaan tyonjohtajia, jos on
lisatoita. Pahimmillaan kestaa tunnin, etta saa vastauksen, eika silloin
enaa ehdi tehda lisatoita. Tama nopeuttaisi reilusti hommia.

e Kaikki on suurin piirtein hyvin.

o Paasaantoisesti asiat ovat hyvalla mallilla. Pitaisi viela 16ytya hieman

voimaa ja intoa viilata asioita entista paremmaksi.

e En mitaan.

Johtopaatokset:
Teknisten laitteiden huono kunto heikentaa huoltoprosessia. Hallityonjohdon

puuttuminen hidastaa tyoprosesseja.
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6.2 Teemahaastattelun kysymykset ja vastaukset

Teemahaastattelun pohjana kaytettiin kyselylomakkeen alkuperaisia kysymyksia
ja niiden vastauksia (liite 2-10). Teemahaastatteluun osallistui nelja tyonjohtajaa.
Tassa osiossa esitellaan teemahaastattelun kysymykset ja niista saadut vastauk-

set kootusti.

Miten edelleen kehittaisit tyon sujuvuutta?

TyOn sujuvuutta voisi parantaa selkeammilla tydmaarayksilla ja lisaamalla
ennakointia paivan toihin. Tydnjohtajat voisivat tulla aikaisemmin toihin ja
ottaa ainakin paivan ensimmaiset hommat vastaan valmiiksi, kun mekaa-
nikot saapuvat toihin, jotta ne olisivat valmiina mekaanikkojen kalenterissa
ja he paasisivat aloittamaan heti tyot saavuttuaan téihin. Tama vahentaisi
mekaanikkojen odottamista ja nopeuttaisi paivan toita. Lisaksi avainauto-
maattia voisi hyodyntaa entisestaan, mika helpottaisi aamun ruuhkaa pal-

velutiskilla ja jakaisi hommia tasaisemmin.

Miten jatkuvaan turhaan odotteluun voitaisiin vaikuttaa jatkossa?

Turhaa odottamista voidaan vahentaa porrastamalla asiakkaiden huolto-
aikoja entisestaan seka parantamalla varaosien ennakointia.
Avainautomaatilla voidaan vahentaa asiakkaiden aamun odottamista, kun
auto tuodaan aamulla huoltoon.

Liikkeen aukioloaikoja aikaistamalla, jotta saadaan otettua tyot vastaan
ennen kuin mekaanikot saapuvat toihin.

Aamuruuhkissa voisi kayttaa enemman henkilokuntaa tai antaa enemman

vaihtoehtoja auton jattamiseen.
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Miten kuvaisit huollon perusprosessia? Mitka osat toimivat hyvin ja mitka

kaipaisivat parannusta?

Huollon perusprosessi toimii kokonaisuudessaan hyvin, mutta paranta-
mista olisi varaosien ennakoinnissa seka ajanvarauksen laadussa. Ajan-
varaus ja varaosien ennakointi eivat aina toimi taydellisesti, mika aiheuttaa
viivastyksia ja kustannusarvioiden ylittamista. Asiakkaiden nakokulmasta

hinnoittelussa seka kustannusarvoissa on parannettavaa.

Miten arvioisit kokonaisuutena huoltopalvelun laatua ja tehokkuutta?

Huoltopalvelun laatu ja tehokkuus on hyvalla mallilla, mutta ne voisivat olla
viela paremmat. Asiakkaiden palautteiden huomioiminen ja niiden jakami-
nen avoimemmin henkildkunnan kesken voisi auttaa parantamaan laatua
ja tehokkuutta. Myds selkeiden ja tarkempien kustannusarvioiden tarjoa-

minen asiakkaille voisi parantaa kokonaiskokemusta.

Onko jokin erityinen osa-alue, jossa koet, ettda huolto voisi parantaa asia-

kaskokemusta?

Huollon asiakaskokemus voisi parantua, jos huollot seka korjaukset saa-
taisiin kerralla valmiiksi niin, etta asiakkaan ei tarvitse kayda useampana
kertana saman asian takia.

Asiakaspalvelu olisi tiskilla nopeampaa ja henkilokohtaisempaa. Ennatet-
taisiin kartoittamaan kunnolla asiakkaan tarpeet ja sopimaan tarkasti huol-
lon yksityiskohdat. Kiireessa asiakkaiden palvelu saattaa jaada vahaiselle
ja edella mainitut seikat jadvat huolimattomasti tehdyksi.

Asiakastilojen kehittaminen etatydskentelyyn sopiviksi olisi hyddyllista ja

tarjoaisi asiakkaille enemman vaihtoehtoja huollon odottamiselle.
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Millaisia haasteita uudet aukioloajat ovat tuoneet asiakkaille?

Uudet aukioloajat ovat aiheuttaneet asiakkaille haasteita, koska ne eivat
valttamatta sovi suurimman osan omiin tydaikoihin. Liike on auki toimisto-
aukioloaikojen kanssa samaan aikaan, mika voi hankaloittaa auton tuo-
mista ja noutamista niille, ketka haluavat henkilokohtaista palvelua. Kaikki
asiakkaat eivat halua asioida avainautomaatin kautta vaan tarvitsevat hen-
kilokohtaista palvelua tiskilla. Tama on tuonut kiireita seka vaatinut asiak-
kaan menojen lisdjarjestelyitda etenkin auton tuonnin ja noudon yhtey-

dessa.

Millaisia haasteita uudet aukioloajat ovat tuoneet henkilokunnalle?

Henkildkunnalle uudet aukioloajat ovat tuoneet Kkiireita, erityisesti mekaa-
nikkojen ja tyonjohtajien yhtaaikainen saapuminen on lisannyt painetta
saada tyot sisaan mahdollisimman nopeasti ja vaikuttanut palvelun laa-
tuun negatiivisesti. Tama vaikeuttaa tarkeaa lisamyyntia toille ja asiakkai-

den tarpeiden kartoitusta.

Mitka aukioloajat voisivat olla paremmat kuin nykyiset?

Paremmat aukioloajat voisivat olla esimerkiksi huollon avaaminen asiak-
kaille klo 07:30 jolloin, kaikki tyonjohtajat ovat paikalla palvelemassa asi-
akkaita. Mekaanikot saapuisivat normaalisti klo 08:00. Tama antaisi enem-
man aikaa ottaa useampia asiakkaita vastaan ennen mekaanikkojen tyo-
paivan aloittamista, mika vahentaisi aamuruuhkia ja helpottaisi paivan

aloitusta.

Voiko aamun tyoaikataulua muuttaa, jotta jonot lyhenisivat?

Kylla, aamun tyGaikataulua voisi muuttaa esimerkiksi porrastamalla asiak-
kaiden saapumista tai lisaamalla kannustimia avainautomaatin kayttoon,
kuten ilmaiset lisapalvelut tai alennukset. Nain aamuruuhkat vahenisivat

ja jonot lyhenisivat merkittavasti.
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Milla tavalla asiakaspalvelua tiskilla voitaisiin parantaa?

Asiakaspalvelua tiskilla voitaisiin parantaa jakamalla tyotaakkaa tasaisem-
min ja keskittymalla enemman asiakkaiden palvelemiseen. Tiskilla olevat
tyontekijat voisivat keskittya pelkastaan asiakkaiden palvelemiseen, kun
taas taustatyot, kuten koneella tydskentely, hoidettaisiin muualla. Nain asi-
akkaalle ei tulisi sellaista kuvaa, etta hanta ei palvella vaan keskitytaan

tekemaan tietokoneella muita toita.

Miten aukioloajan aikaistaminen vaikuttaisi mekaanikkojen odotusaikoi-

hin?

Jos aukioloaikoja aikaistettaisiin, mekaanikkojen odotusajat aamulla va-
henisivat huomattavasti. Tyot olisi valmiiksi otettu vastaan ja valmiit tyo-
maaraykset olisivat heidan kalenterissaan valmiina, kun he saapuvat t6i-

hin. Tama tehostaisi prosesseja heti aamusta.

Esiintyyko tiskilla ylimaaraisia tehtavia? Mita ne ovat ja vaikuttavatko ne

asiakaspalvelun laatuun?

Tiskilla esiintyy ylimaaraisia tehtavia, kuten verkkovarauksien kasittelya ja
GW-kyselyiden tayttamista, jotka sitovat resursseja ja vaikuttavat negatii-
visesti asiakaspalvelun laatuun. Naiden tehtavien siirtaminen tiskiltd pois

muihin tiloihin voisi lisata palvelualttiutta ja positiivista asiakaskokemusta.

Kuinka usein varaosien saatavuusongelma on vaikuttanut tyon lopputulok-

seen?

Varaosien saatavuus on viikoittainen ongelma, joka vaikuttaa tydnloppu-
tulokseen erityisesti silloin, kun varaosia ei ole hyllyssa tai osattu enna-
koida oikein. Tama johtaa viivastyksiin ja hidastaa tyota. Huonoimmillaan

tydn ajankohta siirtyy toiselle paivalle, kunnes osat ovat saapuneet.
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Miten testereiden ongelmaa voitaisiin parantaa?

Korjaamon testilaitteiden ongelmaa voitaisiin parantaa siten, etta IT-tuki
olisi helpommin saatavilla. Lisaksi jatkuva tekninen kouluttaminen ja ajan-
tasaiset tiedotteet auttaisivat tyontekijoita itsendisemmin ja nopeammin

ratkaisemaan ongelmia ilman teknista tukea.

Miten puhelinkeskuksen palvelun toimintaa voitaisiin parantaa?

Puhelinkeskuksen toimintaa voisi parantaa paremmalla henkilostd pereh-
dyttamisella ja lisakoulutuksilla. Myds puhelinpalveluhenkildston pitaisi
olla paremmin perilla kenttatyon yksityiskohdista ja olla enemman ajan ta-
salla, mita kentalla tapahtuu. Palauteprosessi voisi olla kehittyneempaa
korjaamon ja puhelinkeskuksen valilla, jotta toimintaa voitaisiin kehittaa ja

seurata paremmin.

Milla tavalla tyomaarayksien sisaltoon voitaisiin vaikuttaa?

Tyomaaraysten sisaltoa voisi parantaa selkeammilla viankuvauksilla ja yh-
tenaisilla toimintatavoilla. Tydomaaraysten pitaa olla selkeita kokonaisuuk-
sia, joita on helppo tulkita. Tyomaaraysten pitaisi olla lyhyita, selkokielisia
ja tarkasti ohjeistettujen toimintatapojen mukaisia, joista jokainen pitaa
kiinni. Mekaanikkojen on kirjoitettava sahkoisesti tyomaaraykselle vianku-
vaukset ja huomiot omamekaanikko-sovelluksen kautta, eika suoraan tyo-
maaraykselle kynalla, jonka tyonjohtaja kirjoittaa erikseen viela sahkoi-

sesti.

Milla tavalla sijaisautoprosessia voitaisiin parantaa entisestaan?

Sijaisautoprosessi voisi olla selkeampaa sen osalta, mista ja milloin sijais-
auto on tilattu.

Huoltoon tuleville sijaisautoille voisi olla oma lokero, johon voi tuoda ja
noutaa avaimet. Lokerossa olisi valmiiksi taytettava lomake auton tietoja

varten. Tama sujuvoittaisi tiskin ruuhkaliikennetta.
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Millaisia muutoksia voisit ehdottaa parkkipaikkojen lisaamiseksi?

Parkkipaikkoja voisi saada lisaa muuttamalla vaihtoautoprosessia. Jokai-
sella eri osastolla olisi parkkipaikkavastaava, joka kavisi parkkitilannetta
lapi viikoittain. Nain voisi sijoitella parkkihalliin tai talon taakse ei-kiireellisia

autoja ja vapauttaa tilaa etupihalta huoltoon autoaan tuoville asiakkaille.

Voisiko osan paperitoista digitalisoida? Vaikuttaisiko se tyon sujuvuuteen?

Osan paperitdista voisi digitalisoida, mika helpottaisi tyomaaraysten arkis-
tointia. Postin allekirjoitustyyli helpottaisi prosessia. Tahan ratkaisu olisi
hyva digitaalinen jarjestelma, jolla voisi hoitaa samat asiat kuin paperiver-

siona.

Milla tavalla voitaisiin saada ymmartamaan toisten tyotehtavia paremmin?

Avoin keskustelu tyorooleista auttaisi ymmartamaan toisten tyotehtavia
paremmin. Kaikkien pitaisi ymmartaa, etta tehdaan tiimissa toita ja puhal-
letaan yhteen hiileen.

Henkildsto voisi ajoittain kiertaa eri tyotehtavissa, jolloin saataisiin parem-
min ymmarrysta kollegoiden tyosta ja arjen haasteista.

Kehitysideoita tahan on esitetty TYKY-osiossa.

Milla tavalla voitaisiin parantaa huollon henkilokunnan kommunikaatiota?

Pienimuotoiset ja tehokkaat viikkopalaverit, joissa kaytaisiin lapi keskeiset
asiat, ongelmat ja kehityskohdat, parantaisivat kommunikaatiota.

Kaytdssa pitaisi olla yhtenaiset ja helposti saavutettavat viestintakanavat,
kuten yhteinen WhatsApp-ryhma tai sisainen viestinta sahkopostitse, joilla

varmistettaisiin reaaliaikainen tiedonkulku.
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Mita TYKY-toimintaa voitaisiin jarjestaa?

Yritys voisi jarjestaa koko firman keskinaisen toiminnan lisdksi oman osas-
ton kanssa jarjestettya toimintaa. Nain voisi tutustuta paremmin omaan,
paivittaisessa tekemisessa olevan tiimiin. Budjetti on aina iso kysymys,
mutta tdhankin on halvempia ja luovia ratkaisuja.

Henkilokunta voisi yhden paivan tai muutaman tunnin ajan vaihtaa tyoroo-
leja toisen osaston tyontekijoiden kanssa. Esimerkiksi mekaanikot voisivat
nahda, millaisia haasteita tyonjohtajat kohtaavat ja painvastoin. Tama kas-
vattaisi ymmarrysta toisten tyotehtavista ja loisi mahdollisuuksia yhdessa
oppimiseen. Tama voitaisiin toteuttaa pienessa mittakaavassa ja osana
arjen tyota ilman merkittavia kustannuksia.

YhteistyOprojekti osastojen valilla, jossa kehitettaisiin pienia projekteja,
joissa eri osastot tyoskentelisivat yhdessa ratkaistakseen jonkun yrityksen
kaytannon ongelman tai haasteen. Tama toisi eri osastoja entisestaan yh-
teen ilman ulkopuolista painetta ja kannustaisi yhteiseen ideointiin ja oppi-
miseen.

Jarjestettaisiin yhteisia koulutuksia, joissa keskityttaisiin eri osastojen tyon
keskeisiin asioihin. Tama voisi sisaltaa tyoturvallisuuden, tehokkuuden tai

toimitilojen/laitteiston parantamiseen liittyvia asioita.

Onko tarvetta lisapalavereille? Onko niille vaihtoehtoista keinoa?

Lisapalavereille ei ole suoranaisesti tarvetta, mutta tata kevyemmalle vaih-
toehdolle olisi tarvetta. Tarkeaa olisi varmistaa, etta kaikki saavat ajanta-
saisen ja olennaiset tiedot. Kaikki voisivat osallistua tahan avoimeen kes-
kusteluun ilman, etta se kuormittaa liikaa aikatauluja.

Tarkeimmat asiat sisaltavat viikkokoosteet ja asiakaspalautteet voitaisiin
lahettaa koko osastolle. Asiakaspalautteiden lapikdyminen olisi hyva viik-

korutiini, jotta prosesseja voitaisiin kehittaa ja niihin vaikuttaa.
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Onko hallityonjohtajalle tarvetta?

Haastatteluiden perusteella hallitydnjohtajalle ei ole tarvetta, silla proses-
siin tulisi liian monta valikatta ja olisi vaikea pysya kartalla toista. Vaihto-
ehtoisesti tyonjohtopari voisi mahdollistaa joustavamman ja yhteisollisem-
man tydskentelyn ilman isompia muutoksia nykyiseen prosessiin, jossa
toinen tyonjohtaja on lasna enemman ja hoitaa tausta-asioita ja toinen

keskittyy asiakaspalveluun.

Milla tavalla hallityonjohtaja voisi helpottaa huoltoprosesseja?

Hallitydnjohtaja olisi jatkuvasti Iasna, jolloin mekaanikkojen kysymykset,
epaselvyydet ja ongelmat voitaisiin ratkaista heti. Tama vahentaisi asen-
tajien tarvetta kayda asiakastiloissa palvelutiskilla, jolloin valtyttaisiin mo-
lemmin puolin tyon keskeytymista.

Jos huollossa ilmenee lisatdille tarvetta tai materiaaleja puuttuu, hallityon-
johtaja voisi nopeasti reagoida tilanteeseen ja tehda paatoksia.
Hallityonjohtaja voisi koordinoida tyot tehokkaammin ja varmistaa, etta oi-
keat resurssit ovat saatavilla oikeaan aikaan.

Hallitydnjohtaja pystyisi seuraamaan toiden edistymista ja varmistamaan,
etta tehtavat etenevat suunnitellusti. Tama vahentaisi tyonjohtajien tar-
vetta kdyda hallissa varmistamassa toiden edistymista ja nain heille jaisi
enemman aikaa palvella asiakkaita tiskilla.

Hallitydnjohtaja voisi myOs auttaa priorisoimaan tehtavia, varsinkin kiirei-
sissa tilanteissa ja varmistaa, etta paivan tyot etenevat oikeassa jarjestyk-

sessa.
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7 ONGELMANRATKAISUT JA KEHITYSIDEAT

Tassa osiossa kasitellaan huoltoprosessien nykyisia ongelmakohtia ja keskeisia

haasteita haastatteluiden perusteella ja kdydaan lapi niiden kehitysideoita.
Tyon sujuvuus ja ennakointi

Haasteena on epaselvat tyomaaraykset ja puutteellinen ennakointi, mika
hidastaa tyoskentelya. Mekaanikkojen tyopaivat eivat ala tehokkaasti,
koska he joutuvat odottamaan tyonjohtajien tehtavia ja tyomaarayksia.

Kehitysideana tahan olisi, etta tyonjohtajat tulisivat toihin aikaisemmin ja
ottaisivat vastaan vahintaan ensimmaiset mekaanikkojen tyot ja tekisivat
heille valmiit tydomaaraykset. Nain saataisiin perusprosessia sujuvam-
maksi heti aamun ensimmaisiltd minuuteilta lahtien. Myds digitalisoimalla

osan paperitoista voitaisiin parantaa tyon sujuvuutta.

Asiakkaan odottamisen vaihtoehdot

Osa asiakkaista haluaa jaada odottamaan huoltoa paikan paalle, joten rat-
kaisu tahan olisi asianmukaisten tilojen jarjestaminen.
Kehitysideana olisi jarjestaa asiakkaille muutama yksityistila, jotka antaisi-

vat mahdollisuuden etatyoskentelylle.

Avainautomaatin hyodyntaminen

Avainautomaatti on uusi laite ja sen kayttoa pitaisi lisata, jotta tyot jakaan-
tuisivat tasaisemmin ja aamun ruuhka olisi pienempaa.

Kehitysideana olisi etta, korostaa asiakkaille avainautomaatin kayttda ja
laskea kynnysta sen kayttamiseen erilaisilla eduilla. Lisailmaispalvelut tai
alennukset voisivat motivoida asiakkaita kayttamaan avainautomaattia
enemman. Tama toisi enemman vaihtoehtoja asiakkaille auton jattami-

seen huoltoon.
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Huollon perusprosessin ongelmat

Tyomaaraykset voivat olla epaselvia ja puutteellisia, mika johtaa virheisiin
ja hidastaa huoltoprosessia. Myos havaitut, erilaiset toimintamallit sekoit-
tavat entisestaan prosessia.

Kehitysideana olisi kehittda standardoitu, selkeat toimintaohjeet ja vianku-
vauksen sisaltava malli tydomaarayksille. Tama vaatii jokaisen kayttajan
perehtymaan toimintamalliin ja noudattamaan sita soveltamatta joka tilan-

teessa.

Asiakaspalvelun kehittaminen

Palvelutiskin ruuhkat hankaloittavat asiakaspalvelua ja heikentavat asia-
kaskokemusta. Palvelutiskilla on ylimaaraisia tehtavia, jotka vievat resurs-
seja asiakaspalvelusta. Kiireessa asiakkaiden tarpeet jaavat vahaiselle
huomiolle, mika heikentaa asiakaskokemusta.

Kehitysideana tahan olisi siirtaa taustatyot muualle, jolloin asiakaspalveli-

jat voisivat keskittya yksinomaan asiakkaisiin.

Uudet aukioloajat ja vaikutus henkilostoon

Nykyiset aukioloajat eivat palvele kaikkia asiakkaita, mika lisaa ruuhkia ja
heikentda asiakaskokemusta. Henkil0stolle ne ovat tuoneet Kiireita erityi-
sesti aamuruuhkien aikaan. Mekaanikkojen ja tyonjohtajien yhtaaikainen
saapuminen lisaa myos painetta.

Kehitysideana olisi aukioloaikojen aikaistaminen esimerkiksi klo 07:30, jol-
loin liike avattaisiin ja kaikki tyonjohtajat olisivat paikalla ottamassa t4ita

vastaan. Mekaanikot saapuisivat normaalisti klo 08:00.

Varaosien saatavuus

Varaosien saatavuusongelma ja puutteellinen ennakointi ovat yleisia ja ne
vaikuttavat viikoittain tydon lopputulokseen.

Kehitysideana olisi parantaa varaosien ennakointia ja saatavuutta. On
mahdotonta pitaa kaikkia varaosia hyllyssa valmiina. Hyllyssa pidettaisiin
sellaisia varaosia, joita kuluu paljon ja varaston saldoa tarkkailtaisiin aktii-

visemmin, jotta ne eivat paasisi loppumaan.
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Kommunikaatio ja yhteistyo

Tyontekijoiden valinen kommunikaatio on puutteellista ja eri tyotehtavien
ymmarrys on haastavaa osalle tyontekijoista. Tama vaikeuttaa tiimityos-
kentelya ja prosessin sujuvuutta, kun kokonaiskuvaa ei taysin ymmarreta.
Tyontekijoiden mukaan lisapalavereille ei ole suoranaista tarvetta. Niiden
sijaan toivottaisiin vaihtoehtoisia viestintaratkaisuja, jotka olisivat palave-
reja kevyempia, nopeampia ja eivat aiheuttaisi aikataulullista lisakuormi-
tusta.

Kehitysideana olisi 16ytaa yhtenainen viestintdkanava, johon olisi helppo
laittaa tarkeimmat asiat sisaltavat viikkotiedotteet ja asiakaspalautteet
kaikkien nahtaville. Nain kaikki pysyisivat ajan tasalla ja kehitystoimenpi-
teita voitaisiin tehda.

Toisten tyoroolien ymmartaminen TYKY-toiminnan avulla kohdassa on

esitetty "TYKY-toiminta ja tydhyvinvointi.”

Parkkipaikkatila

Puutteellinen parkkipaikkatila tuo haasteita kaikille, niin henkilostolle kuin
asiakkaille.
Kehitysidea talle olisi vaihtoautoprosessin muuttaminen ja osastokohtaiset

vastuuhenkil6t, jotka vastaisivat oman osaston autoista parkkipaikalla.

TYKY-toiminta ja tyohyvinvointi

Tyotehtavien ja tyoroolien ymmarrys tiimien valilla on haastavaa, mika vai-
kuttaa tiimityohon ja tydn sujuvuuteen.

Kehitysideana talle olisi jarjestaa TYKY-paiva, jonka ohjelmassa olisi yh-
teisia projekteja eri osastojen valilla. Nain tyontekijat oppisivat ymmarta-
maan toistensa tyotehtavia ja tyoroolien haasteita. Myos tyoroolien vaih-

taminen hetkellisesti voisi parantaa tiimityoskentelya.
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Puhelinkeskuksen palvelun parantaminen

Haasteena koetaan se, etta puhelinkeskuksen henkilokunta ei ole tar-
peeksi koulutettua ja he eivat ole ajan tasalla, mita kentalla tapahtuu. Myos
kommunikaatio tyonjohtajien ja puhelinpalvelun henkildston valilla on heik-
koa.

Kehitysideana talle olisi henkilokunnan syvallinen perehdyttaminen tyo-
tehtaviin ja jatkuva lisakoulutus muutosten ilmetessa. Palautekanavan pa-
rantaminen puhelinkeskuksen ja huollon valilld nopeuttaisi toimintaa ja
palvelun laatua. Yhtena esimerkkina tasta voisi olla se, etta osastosta lah-
tisi yksi tyonjohtaja kouluttamaan puhelinpalvelun henkilostoa tai puhelin-
palvelusta tulisi henkild seuraamaan kenttatyota ja samalla oppimaan

siita.
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8 POHDINTA

Tassa opinnaytetydssa tarkasteltiin Autokeskus Airportin Skoda-huollon proses-
seja ja niiden ongelmakohtia. Tarkastelu tarjoaa kattavan katsauksen nykytilan-
teeseen seka yrityksen kehitysmahdollisuuksiin. Huoltoprosessien sujuvuus on
tarkeaa yrityksen menestykselle, silla se vaikuttaa asiakaskokemukseen ja tyon-
tekijoiden tyomotivaatioon ja hyvinvointiin. Tassa pohdinnassa tarkastellaan kes-
keisia haasteita, kehittamisehdotuksia, tavoitteiden saavuttamista ja tulevaisuu-

den nakymia.

Keskeisista haasteista esille nousseet teemat ovat epaselvien tydomaaraysten ai-
heuttamat viiveet ja virheet. Mekaanikkojen ja tyonjohtajien on kaytettava aikaa
lisdselvityksiin, mika hidastaa prosessia ja voi johtaa virheisiin. Toinen huomat-
tava ongelma on varaosien saatavuus, mika aiheuttaa huoltoprosessin keskeyty-
mista ja pitkittaa koko prosessia heikentaen tyon sujuvuutta. Asiakaspalvelun
ruuhkautuminen ja viestinnan puute tyontekijoiden valilla lisdavat tydyhteison
kuormitusta ja haittaavat tehokasta toimintaa. Lisaksi henkildston huonosti por-

rastetut tydajat heikentavat huoltoprosessin tehokkuutta.

Kehitys ehdotuksia keskeisille haasteille, selkeat ja standardisoidut tydmaarays-
kaytannot vahentaisivat epavarmuutta ja parantaisivat sujuvampaa huoltopro-
sessia. Varaosien ennakoinnin tehostaminen ja varastoprosessien parantaminen
puolestaan mahdollistaisivat nopeampaa reagointia huoltotoimenpiteissa. Asia-
kaspalvelun kehittdminen vapauttaisi asiakaspalvelijoiden aikaa keskittya asia-
kaspalveluun, mika parantaisi asiakaskokemusta seka tyontekijoiden tyytyvai-
syytta. Yhtenaisella ja ajantasaisella viestintakanavalla tyontekijan ei tarvitsisi
kayttaa aikaa asioiden selvittamiseen. Paremmin porrastettu tyontekijoiden tyo-
hén saapumisaika auttaisi tehokkaampaan huoltoprosessiin, jossa saastyttaisiin

turhilta odottamisilta.
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Kuten Hagman toteaa, oppivassa tydyhteisossa on yhteinen ymmarrys siita,
miksi organisaatio on olemassa, mita se tekee ja kenelle. Asiakaslahtdisyys oh-
jaa kaikkea toimintaa. Vuorovaikutus on avointa ja jatkuvaa, mika luo pohjan hy-
valle yhteistyOlle eri osastojen ja ammattiryhmien valilla. Organisaation rakenne
on matalahierarkinen ja paatoksentekoa jaetaan laajemmin. Kehitystyossa suun-

nittelu ja toteutus kulkevat kasikadessa. (Hagman 2015, 33.)

OpinnaytetyOssa esitetyt kehitysehdotukset tukevat tavoitetta luoda oppimista ja
kehitysta edistava tyoyhteiso. Parannetut prosessit vaikuttavat tyon sujuvuuteen,
tyontekijoiden motivaatioon ja asiakaskokemukseen, mika auttaa yritysta vastaa-
maan alan jatkuvaan kehitykseen. Tuloksia voidaan hyodyntaa uusien tyonjohta-
jien perehdytyksessa ja nykyisten tydntekijoiden osaamisen syventamisessa,

mika edistaa organisaation pitkajanteista kehitysta.

Kuten McGowan toteaa, panostamalla nykyisten tyontekijdiden uudelleenkoulu-
tukseen, yritys voi sailyttaa arvokasta tietoa ja parantaa tyontekijoiden sitoutu-
mista. Tama on kustannustehokas tapa edistaa organisaation kehitysta ja vastata

muuttuviin tarpeisiin. (McGowan 2018.)

Tulevaisuudessa autoalan kilpailukyvyn yllapitaminen edellyttaa jatkuvaa kehitty-
mista ja sopeutumista teknologian kehitykseen. Investoimalla tyontekijoiden kou-
lutukseen, viestintaan, tyokaluihin, laitteisiin ja toimitiloihin, yritys pystyisi kehitta-
maan huoltoprosessia tulevaisuudessa. Talldin yritys voisi jatkossakin vastata
muuttuviin asiakastarpeisiin ja markkinoinnin haasteisiin. Tulevaisuudessa huol-
toprosessien kehittaminen tehokkaammiksi seka asiakaslahtdisemmiksi tukisi

yrityksen kestavaa kasvua ja markkina-asemaa.

Opinnaytetyon havainnot ja kehitysehdotukset tarjoavat vankan pohjan huolto-
prosessien parantamiselle. Menestyminen autoalalla vaatii kykya ennakoida ja
mukautua muuttuviin tarpeisiin, mika edellyttaa jatkuvaa oppimista ja kehitysta
niin yksilo- kuin organisaatiotasolla.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomakkeen kysymykset

Kysymykset kyselylomakkeessa

Kyselylomake muodostui seuraavista 9 kysymyksestd, jotka esiintyivat kyse-

lyssa.

1. Mika tydssasi sujuu hyvin?
2. Mitka tekijat estavat tai hidastavat onnistumista tydssasi hyvin?
3. Missa Skoda huolto on parhaimmillaan asiakaspalautteiden perusteella?

4. Mihin asiakkaat ovat tyytymattémia Skoda huollon asiakaspalautteiden perus-

teella?

5. Kerro kolme keskeisintd haastetta, jotka vaikeuttavat Skoda huoltoa tuotta-

masta sujuvaa asiakaspalvelua ja huoltoratkaisuja?
6. Kuinka Skoda huollon prosesseja voitaisiin kehittda sujuvammaksi?

7. Miten koet yhteistydn tai tydssa oppimisen haasteet esimerkiksi mekaanikko-

jen tai tyénjohdon valilla?
8. Milla tavalla yhteisty6ta ja tytssa oppimista voitaisiin parantaa?

9. Mitd muuta haluaisit viela tuoda esille?
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1. Mika tydssasi sujuu hyvin?

e TOita riittaa, ja tiimi toimii melko hyvin yhteen.

e Mielestani kaikki sujuu hyvin, myds esihenkiloiden kanssa.

e Uusien asioiden oppiminen vahaiseen tyokokemukseen nédhden.

e Eimikaan.

e Kaikki sujuu suurin piirtein hyvin.

e Henkildstd on sitoutunut yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen.

s Mekaaniset korjaukset ja osanvaihdot sujuvat hyvin. Myds yhteistyé
suurimman osan tyénjohtajien kanssa toimii.

Syventavat jatkokysymykset:

- Mita mielta olet vastauksista?

- Mitéd ongelmakohtia erityisesti kehittdisit vastauksien perusteella?
- Mista tdma kyseinen ongelma mielestasi johtuu?

- Miten kehittaisit mainitsemiasi ongelmakohtia?

Vastaukset:




Liite 3. Teemahaastattelu sivu.2

54

2. Mitka tekijat estavit tai hidastavat onnistumista tydssasi hyvin?

¢ Huonosti tai puutteellisesti tehdyt varaukset seka teknisen tuen kasvava
tarve maahantuonnin puolelta. Ajanvarausten huono laatu.

¢ Joskus liiallinen kiire tai useita odottavia asiakkaita perdkkain.

e Ainaeiole tarpeeksi toitd, tai ne ovat usein yksitoikkoisia.

¢ Varaosien jatkuva puute. Aamulla tydon odottelu, pahimmillaan tunnin.

¢ Tybdajan muuttuminen - viimeinen tunti on todella raskas. Tietokoneiden
takkuilu.

¢ Muutosten aikaansaaminen on valilla vaikeaa, ja muutosvastarinta on
ajoittain kova.

¢ Asiakkaiden ja lupien odottaminen. Myds varaosien odottelu ja juoksentelu.

Syventavit jatkokysymykset:

- Mitd mielta olet vastauksista?

- Mitd ongelmakohtia erityisesti kehittaisit vastauksien perusteella?
- Mista tama kyseinen ongelma mielestasi johtuu?

- Miten kehittdisit mainitsemiasi ongelmakohtia?

Vastaukset:
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3. Missa Skoda huolto on parhaimmillaan asiakaspalautteiden perusteella?

e  Ammattitaitoisuus seka henkilokunnan paneutuminen asiakkaan ongelmiin.
Ystavallisyys ja joustavuus. Kustannusarviot pitdvat korjauksissa.

e Sujuvuudessa ja tasmallisyydessa.

e Asioiden hoituminen hyvin.

e Asiakaspalvelu.

e Siita kai, kun onnistuu, mutta en tieda tarkemmin.

e Perusprosessi on hyvalla mallilla, mutta joustavuuden lisddminen ja kyky
tehda luovia ratkaisuja olisi toivottavaa.

e Enosaavastata. Onko kyse kokonaisuudesta?

Syventavat jatkokysymykset:

- Mita mieltéd olet vastauksista?

- Mitd ongelmakohtia erityisesti kehittdisit vastauksien perusteella?
- Mistd tdma kyseinen ongelma mielestasi johtuu?

- Miten kehittaisit mainitsemiasi ongelmakohtia?

Vastaukset:
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4. Mihin asiakkaat ovat tyytymattomia Skoda huollon asiakaspalautteiden
Perusteella?

e Parkkipaikkatilanne on haastava. Odotusaika ennen palvelua huoltotiskilla
on pitka. Huolimattomuusvirheita esiintyy korjaamon puolella. Uudet
aukioloajat ovat luoneet haasteita asiakkaille. Tuote (Skoda) itsessaan on
ajoittain huono. On myds haastavaa saada huoltoa kiinni puhelimitse.

* Jos korjaus ei onnistu.

e Enosaasanoa tarkasti, mutta ehka joskus asiakkaiden mielesta huollon tai
korjauksien kesto on liian pitka.

e Saman asian takia on ollut useita kdynteja, johtuen monesti varaosien
puutteesta.

* Jotain jai tekemétta, eika asiakasta infottu; en oikein tieda.

e Asiakaskohtaamiset tiskilla; asiakkaita ei palvella, vaikka useita tydonjohtajia
on tiskilld ilman asiakasta.

e Pitkat odotusaika tiskilla.

Syventévat jatkokysymykset:

- Mita mielté olet vastauksista?

- Mita ongelmakohtia erityisesti kehittaisit vastauksien perusteella?
- Mistd tdma kyseinen ongelma mielestasi johtuu?

- Miten kehittaisit mainitsemiasi ongelmakohtia?

Vastaukset:




Liite 6. Teemahaastattelu sivu.5

57

5. Kerro kolme keskeisinta haastetta, jotka vaikeuttavat Skoda huoltoa
tuottamasta sujuvaa asiakaspalvelua ja huoltoratkaisuja?

e Puhelin keskuksen tekemat ajanvaraukset ovat ajoittain todella huonot.
Teknisen tuen tarve ja hitaat vastaukset ovat ongelmia. Tuote on haastava, ja
takuu on aika lyhyt. Asiakkailla on tyytymattomyytta takuuajan jalkeisiin
korjauksiin ja kustannuksiin.

*» Resurssit ovat liian vahaiset, ja tiskilld on ylimaéaraisia tyotehtavia.

e Osien toimituksessa ja testereiden toimivuudessa on ongelmia.

e Tuntihinta on liian kallis, ja puhelimeen ei vastata. Hallitydnjohtajaa pitéisi
olla.

» Tyoaika on ongelma. Aamuisin on pitkét jonot tiskilla, ja mekaanikoilla on
odotusaikaa aamulla. Testereiden toimivuus on myds heikko.

e Muutosvastarinta ja sovituista asioista kiinni pitdminen vaikeuttavat
yhteistyota. Usein hoidetaan vain "oma tontti", eika haluta auttaa kollegoita.

e Aukioloajat, varaosien ja tiskin toiminta seka tydmaaraysten merkinta ovat
myds haasteita, niin asentajilta kuin tiskilta.

Syventavat jatkokysymykset:

- Mita mielta olet vastauksista?

- Mita ongelmakohtia erityisesti kehittaisit vastauksien perusteella?
- Mista tama kyseinen ongelma mielestasi johtuu?

- Miten kehittaisit mainitsemiasi ongelmakohtia?

Vastaukset:
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6. Kuinka Skoda huollon prosesseja voitaisiin kehittdd sujuvammaksi?

Aukiolo tulisi aloittaa ennen mekaanikoiden tyévuoron alkua, jolloin
mekaanikoiden tehokkuus paranee ja odotusajat lyhenevat. Ajanvaraukset
tulisi olla kunnossa, eika tiskilla tulisi olla epaselvyyksia tuontivaiheessa.
Sijaisautot pitaisi varata oikein, ja verkkovarauksia tulisi jarkeistaa
maahantuojan puolella, jotta asiakkaat eivat voi tehda epéarealistisia
varauksia. Parkkipaikan tulisi olla kunnossa, ja huollon asiakkaille pitéisi olla
tilaa. Nyt pihalla on turhaan paljon vaihtoautoja, koska vaihtoautoprosessi
sakkaa. Puhelinpalvelu parantuisi varmasti, kun ajanvarauksien korjailuista
vapautuisi aikaa.

Turhat paperityot tulisi poistaa.

Paperitdita pitaisi viahentaa.

Asiakkaat pitaisi saada tulemaan ajallaan, silla tyénjohto lupailee
mahdottomia aikatauluja. Odottavia asiakkaita otetaan keskelle
ruokataukoa.

Tarvitaan enemman joustavuutta ja halua seké kykya ratkaista ongelmia
luovasti.

QOdotusajat tulisi minimoida avaamalla tiski ennen asentajien saapumista.
Myés lisadtdiden osien tarkistaminen ja lupien kysely ilman asentajaa olisi
tarkeaa selkeissa lisatodissa.

Syventavit jatkokysymykset:

- Mita mielta olet vastauksista?

- Mitd ongelmakohtia erityisesti kehittaisit vastauksien perusteella?
- Mista tdma kyseinen ongelma mielestéasi johtuu?

- Miten kehittéisit mainitsemiasi ongelmakohtia?

Vastaukset:
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7. Miten koet yhteistyon tai ty6ssdaoppimisen haasteet esimerkiksi
mekaanikkojen tai tyénjohdon valilla?

* Yhteistyd sujuu suhteellisen hyvin. Keskustelu on avointa ja helppoa.
Haasteita tuo jatkuvasti kehittyvat korjausohjeet, joita mekaanikot lukevat
hieman vaihtelevasti (TPI- ja API-tiedotteet).

¢ Kumpikaan ei oikein ymmarra toisen tydtoimenkuvaa.

* Joskus molempien on vaikea ymmartaa toistensa tyota.

* Yhteistyd eiole sujuvaa. Jokainen vain tuijottaa omaa napaa. Kunhan omat
hommat on hoidettu, muulla ei ole valia.

* Yhteistyd sujuu mielestani hyvin.

e Yhteistyd on padosin hyvaa, mutta ajoittain voi esiintya
henkilokemiaongelmia.

Syventavat jatkokysymykset:

- Mita mielta olet vastauksista?

- Mitd ongelmakohtia erityisesti kehittaisit vastauksien perusteella?
- Mista tama kyseinen ongelma mielestési johtuu?

- Miten kehittdisit mainitsemiasi ongelmakohtia?

Vastaukset:




Liite 9. Teemahaastattelu sivu.8

60

8. Milla tavalla yhteistyota ja tyossa oppimista voitaisiin parantaa?

Mekaanikoilta voitaisiin vaatia hieman enemméan omistautuneisuutta
korjausohjeiden lukemiseen, ja tydnjohdolle tulisi antaa enemman aikaa
korjausten valmisteluun. Vianmaarittdjille voisi jarjestdd omat ETKA-
tunnukset.

Palavereita voisi jarjestada enemman.

Kommunikaatiota tulisi parantaa.

Eitietoa.

En osaa vastata.

Pitaisi ehka jarjestdd enemman yhteista tekemista tydn ulkopuolella, kuten
TYKY-toimintaa.

Syventavit jatkokysymykset:

- Mitd mielta olet vastauksista?

- Mitd ongelmakohtia erityisesti kehittaisit vastauksien perusteella?
- Mista tama kyseinen ongelma mielestasi johtuu?

- Miten kehittdisit mainitsemiasi ongelmakohtia?

Vastaukset:
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9. Mitd muuta haluaisit vield tuoda esille?

» Mekaanikoilla on jarjestaen ongelmia testereiden kanssa. Olisi hyva
varmistaa, ettd autokeskuksessa on kaikki tietoliikenneasiat kunnossa ja
tarpeeksi nopeat. Mekaanikoille voisi myds pdivittaa testereitd ja mokkuloita,
silla osa on korjattu teipillda ym.

e Tassa kaikki.

e Pitaisi olla hallintotydnjohto. Nyt joutuu metsastamaan tyénjohtajia, jos on
lisatoita. Pahimmillaan kestaa tunnin, ettd saa vastauksen, eika silloin enaa
ehdi tehda lisatoita. TAma nopeuttaisi reilusti hommia.

e Kaikki on suurin piirtein hyvin.

e Paasaantdisesti asiat ovat hyvalld mallilla. Pitdisi viela loytyd hieman voimaa
ja intoa viilata asioita entistd paremmaksi.

e Enmitdan.

Vastaukset:




