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Tassa opinnaytetydssa valmistettin Tammer Diesel autohuollon korjaamopro-
sessin dokumentaatio. Lisaksi tuotettiin kehitysehdotuksia, joista on hyotya kor-
jaamohenkilokunnan perehdyttamisessa ja toiminnan kehittamisessa. Korjaamo-
prosessi toimii keskeisena osana koko korjaamotoimintaa ja kaikkien osallistu-
essa parantaa korjaamon tyoskentelya ja sujuvoittaa tyon etenemista. Korjaa-
moprosessin toimiessa joutuisasti parantuu myos asiakastyytyvaisyys. Vastaa-
vasti asiakastyytyvaisyytta voidaan kayttad myods mittausarvona korjaamopro-
sessin tehokkuudesta.

OpinnaytetyOssa kasitellaan korjaamoprosessin vaiheet huoltoneuvojan nakdokul-
masta. Huoltoneuvojan ohjelmistot, korjaamotoimintaan liittyvat sdannét ja pro-
sessinkulku tarkastellaan kahdella ajoneuvoesimerkilla. Suurelta osin toimintaan
liittyvat taustatiedot pohjautuvat opinnaytetyontekijan tyokokemukseen huolto-
neuvojana osana korjaamoprosessia Tammer Diesel autohuollossa. Opinnayte-
tyd toteutettiin vastauksena korjaamon johdon pyyntdon korjaamoprosessin do-
kumentoinnista ja kehittamisesta.

Korjaamoprosessin dokumentoinnissa keskeisena osana kaytettiin kahden erilai-
sen auton korjaamokayntia. Autot oli varustettu erilaisilla voimalinjoilla, jotta voi-
tiin havainnoida erilaisien autojen huolto-ohjelmien eroja seka vaikutusta korjaa-
moprosessin toimintaan.

Opinnaytetyon tuloksena saatiin dokumentoitua huoltokorjaamoprosessin toi-
minta huoltoneuvojan nakokulmasta, kattaen prosessin lapiviennin asiakaskon-
taktista auton luovutukseen. Kehitysideana korjaamoprosessin toiminnan seu-
raamiseksi ehdotettiin asiakaspalautteen keraamista osana asiakastyytyvaisyy-
den kautta kehitettavaa korjaamoprosessia.
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In this thesis, the documentation of the Tammer Diesel workshop process was
prepared. In addition, suggestions for improvement were produced, which will be
useful for the orientation of the workshop staff and for the development of the
operation. The workshop process is a key part of the whole workshop operation
and with everyone's involvement it improves the work of the workshop and
streamlines the workflow. When the workshop process works smoothly, customer
satisfaction is also improved. Similarly, customer satisfaction can also be used
as a measure of the effectiveness of the workshop process.

This thesis focuses on the stages of the workshop process from the service ad-
visor's point of view. The service advisor's software, and the process flow are
examined using two vehicle examples. This thesis covers regulations about
AUNE-agreement governing repair operations. The background information is
largely based on the thesis worker's work experience as a service advisor as part
of the workshop process at Tammer Diesel. The thesis was conducted in re-
sponse to a request from the workshop management to document and develop
the repair process.

The workshop process documentation was presented with two different car ser-
vice visits. The cars were equipped with different powertrains to observe the dif-
ferences in the maintenance programs of the different cars and the impact on the
workshop process.

As a result of the thesis, the workshop process was documented from the point
of view of the service advisor, covering the process from customer contact to the
delivery of the car. As a development idea for monitoring the operation of the
workshop process, customer feedback collection is suggested as part of the
workshop process to be developed through customer satisfaction.

Englanninkielisen kaannoksen kirjoittamisessa on hyddynnetty DeeplL.com -
verkkosivua.

Key words: Workshop process, repair shop, lean
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoitteena on dokumentoida huoltokorjaamoprosessin kulku
Tammer Diesel autohuollossa. Opinnaytetyon idea kehittyi korjaamon johdon tar-
peesta dokumentoida ja kehittaa korjaamoprosessin ohjeistusta. Tata ohjeistusta
voitaisiin myohemmin kayttaa uusien tyontekijoiden perehdytykseen ja mahdolli-
sien ongelmatilanteiden kasittelyyn. Talla hetkella Tammer Diesel autohuollolla

ei ole olemassa huoltokorjaamoprosessin kulkua kuvaavaa dokumenttia.

Selkeasti ja ytimekkaasti dokumentoidulla korjaamoprosessin kuvauksella voi-
daan tehostaa korjaamon toimintaa. Lisaksi siihen on helppo viitata ja tarvitta-
essa tukeutua nopeastikin ongelmatilanteen ilmetessa, kun sellainen on ole-

massa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata huoltoprosessin kulku kahdella erilaisella
ajoneuvolla. Esimerkkiajoneuvot ovat valikoituneet kahdella perusteella. 1. ne
edustavat kattavasti korjaamolla kayvien autojen enemmistoa ja 2. ne edustavat
yleisimpia huoltoja. Ajoneuvoiksi valikoituivat vuoden 2016 Volkswagen Passat

ja vuoden 2019 Skoda Karoq.

Tama opinnaytetyo on rajattu koskemaan vain huoltokorjaamotoimintaa. Korjaa-
mossa tapahtuu useita prosesseja ja aiheen laajuuden takia valitsimme Tammer-
Diesel autohuollon kanssa opinnaytetyon aiheeksi huoltokorjaamoprosessin do-
kumentoinnin. Huoltoprosessista on myds hyva jatkaa muiden prosessien kehit-
tamista, kun pohjatyo on valmiina. Korjaamoprosessin yhtenaistamisella ja sen
dokumentoinnilla voidaan parantaa asiakaskokemusta ja varmistaa asiakkaille
tasalaatuinen palvelu. Huoltokorjaamoprosessin yhtenaistamisessa on tarkoitus

lisata korjaamon tehokkuutta ja parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Tammer Diesel Nekalan toimipisteessa toimii autokorjaamo ja henkildautojen
moottorikoneistamo. Korjaamotoiminta on jaettu kahteen osioon eri puolille kor-
jaamonhallia. Toisella puolella toimii ajoneuvojen huoltoon keskittynyt osasto ja
toisella puolella tehdaan isompia moottorinvaihto- ja kunnostustoita. Kaikille
osioille on oma hallityonjohtajansa. Hallityonjohtaja on mekaanikkojen esihenkilo,
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joka on ohjaa mekaanikkoja. Hanen tydnkuvaansa ei kuulu uusien ajanvarauk-
sien tekeminen, vaan vain otettujen toiden sujuvuuden varmistaminen korjaa-
molla. Kahden hallitydnjohtajan lisaksi asiakaspalvelussa toimii kolme huolto-
neuvojaa ottamassa vastaan tyotehtavia ja luovuttamassa autoja huollon paat-
teeksi asiakkaalle. Huoltoneuvojien toimenkuvaan kuuluu kalenterista huolehti-

minen ja tulevien toiden jarjestely.



2 KESKEISET KASITTEET KORJAAMOTOIMINNASSA

Korjaamotoiminnan keskeinen osa on korjaamoprosessi. Sen sujuvuus takaa
korjaamon tuottavuuden ja kannattavuuden (Pylkkanen 2022). Korjaamoprosessi
kasittaa koko ajoneuvon kulun korjaamotoimenpiteen lapi, alkaen asiakkaan
ajanvarauksesta jatkuen huoltotoimenpiteen suorittamiseen ja paattyen auton
luovutukseen asiakkaalle. Korjaamon huoltoprosessin dokumentoinnin tavoit-
teena on selkeyttaa ja yndenmukaistaa toimintatapoja, mika tehostaa korjaamon
toimintaa. Tyo selkeytyy mekaanikolle ja tydonjohdolle, kun molemmat tietavat,
miten auton huollon aikana toimitaan. Huoltoneuvojan on helpompi arvioida tyon
tilannetta, kun huollon tydvaiheet tehdaan samalla, yhdessa suunnitellulla tavalla.
Tammer Dieselilla tahdataan kehittamaan huoltoprosessia aina korjaamon tehok-

kuus ja asiakastyytyvaisyys edella (Kivela 2024).

Huoltoneuvojien, mekaanikkojen ja varaosamyyijien valinen kommunikaatio vai-
kuttaa merkittavasti huoltoprosessin tehokkuuteen (Hauta-aho 2013). Huollon yh-
teydessa havaittavat korjaustarpeet on tarkeaa ilmoittaa tyonjohdolle. limoituk-
sen tullessa huoltoneuvoja laskee kustannusarvion korjaukselle ja samalla han
paasee suunnittelemaan, voiko korjauksen suorittaa heti vai tarvitseeko varata
aika myohemmaksi. Huoltoneuvoja on yhteydessa asiakkaaseen ilmoittaakseen
ajoneuvon puutteista ja mahdollisuudesta jatkokorjauksille, kustannusarviosta ja

aikataulusta.

2.1 Monimerkkihuolto

Monimerkkikorjaamon huoltoprosessi on kattava kasite, sillda monimerkkikorjaa-
molle tulee paljon eri merkkisia ja eri-ikaisia autoja. Automerkkikohtaiset erot ko-
rostuvat huollon yhteydessa tehtavissa vianhakutoimenpiteissa. Eri automer-
keilla on eroja siina, miten auto ilmoittaa vikakoodeista. Autoissa voi olla merkki-
kohtaisia jarjestelmia ja tekniikoita, joita muut merkit eivat kayta. Esimerkiksi Ford
suosii 6ljykylpyisia jakopaan hammashihnoja (Tuppurainen 2025), kun taas muut

merkit pitavat mielellddn hammashihnat ja éljyt erilladan. Osa autovalmistajista
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asentaa moottorin autoonsa pitkittain, toiset poikittain. Tama luo vianmaaritys ti-
lanteissa erilaisia muuttujia viasta johtuvien aanien suhteen, erilaisien aanien
kuunteleminen ja tunnistaminen kuuluu osana mekaanista vianmaaritysta (Piippo
2016). Tammer Diesel toimii osana Bosch Car Service -ketjua ja Bosch yhteistyo
mahdollistaa my0s etatuen vaikeammissa vianselvitystilanteissa (Tammer Diesel
2025).

Monimerkkihuolto toimii itsenaisena korjaamona ja joutuu usein selvittamaan kor-
jaukset itse ilman valmistajan korjausohjeita. Tama mahdollistaa myods merkki-
korjaamoon verrattaessa erilaisia korjauksia autoihin. Esimerkiksi viallisen vaih-
teiston ohjainlaitteen iimetessa on mahdollista jossain tapauksissa korjata ohjain-
laite vaihtamalla viallinen komponentti virtapiiriin, kun taas merkkikorjaamolla

usein miten vaihdetaan koko ohjainlaiteyksikko.

Tammer Diesel autohuolto on kattavan palvelun autohuolto. Poiketen muihin kor-
jaamoihin Tammer Dieselilta 16ytyy oma moottorikoneistamo. Tama mahdollistaa
moottorien kokonaisvaltaisen kunnostuksen ilman ulkopuolisen toimijan apua.
Korjaamo on jaettu kahteen osaan. Toisella puolella toimii ajoneuvojen huoltoon
keskittynyt osasto ja toisella puolella tehdaan isompia moottorinvaihto- ja kun-
nostustoita. Erillisena toimintana Tammer Diesel toimittaa ja kunnostaa vaihto-
moottoreita (Tammer Diesel 2025). Tama opinnaytetyo keskittyy huoltokorjaamo-

osaston toimintaan.

2.2 Merkkihuolto

Valmistajan valtuuttamaa korjaamoa sanotaan kansankielella merkkihuolloksi.
Valtuutettu merkkihuolto suorittaa huollot valmistajan ohjeiden mukaisesti ja kayt-
taa valmistajan mallikohtaisia, alkuperaisia varaosia. Merkkihuollon etuna on val-
mistajan alkuperaisten varaosien kayttd, valmistajan korjausohjeet ja suora yh-
teys maahantuojaan. Merkkihuollon henkilokunta on velvoitettu kouluttautumaan

valmistajan koulutuksissa. (K-Auto 2025)

Merkkihuollolla on suora yhteysmaahantuojaan. Merkkihuollolla on mahdollisuus

suorittaa valmistajan tarjoamia kampanjakorjauksia veloituksetta asiakkaalle.
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Kampanjakorjauksia on kahdenlaisia: takaisinkutsukampanijoita ja huolto- tai kor-
jauskampanjoita. Takaisinkutsukampanja jarjestetaan sellaisen tietyn valmistus-
ajan automalleissa havaitun vian tai puutteen vuoksi, joka voi aiheuttaa vakavan
riskin likenneturvallisuudelle tai ymparistolle. My6s muuttuneiden vaatimusten
vastaisuus voi johtaa takaisinkutsukampanjan jarjestamiseen. Takaisinkutsu-
kampanjasta on aina ilmoitettava Traficomille. (Traficom 2025.) Huolto- ja kor-
jauskampanjoita kutsutaan usein laadunparannuskampanijoiksi, joista ei ole valt-
tamatonta ilmoittaa Traficomille. Laadunparannuskampanjoilla voidaan esimer-

kiksi korjata ohjelmistopohjaisia vikoja auton huoltokaynnin yhteydessa.

2.3 Huoltoneuvojan tyo

Huoltoneuvojilta vaaditaan autoalaan soveltuva AMK-koulutus, insindorikoulutus
tai tyonjohdon erikoisammattitutkinto. Huoltoneuvojaksi on mahdollista ylentya
myds mekaanikon tehtavista. Huoltoneuvojan tehtaviin kuuluu asiakaspalvelua
huoltotiskilla seka puhelimessa. Asiakkaalle myydaan autoon sopiva huolto tai
korjaus. Huoltoneuvoja jarjestaa aikataulun, tarvittavat varaosat seka varmistaa
tarvittaessa tyokalujen varaamisen tyolle. Merkkihuollossa huoltoneuvojan tehta-
viin kuuluvat lisaksi valmistajan takuuprosessiin liittyvat tydvaiheet. (Kesko avoi-
met tyopaikat 2025.)

Monimerkin ja merkkihuollon huoltoneuvojan tyonkuva on paapiirteiltaan sama.
Yrityksen koon mukaan monimerkilla huoltoneuvoja tilaa ja varaa varaosat tyolle.
Merkkihuollossa varaosia hoitaa huollon varaosaosasto, talldin huoltoneuvoja il-
moittaa varaosaosastolle tarvitsevansa tyolle varaosat ja varaosahenkilo varmis-
taa saatavuuden ja tilaa tyolle osat. Huoltoneuvojan tyotehtavat riippuvat paljon
korjaamon koosta. Pienemmalla korjaamolla huoltoneuvojalle kuuluu enemman
tyétehtavia kuin isommalla korjaamolla, jossa tyontekijoitd on enemman nimitet-

tyna tehtaviin.

Huoltoneuvojan t6ihin huoltoprosessissa sisaltyy mahdollisien erikoistyokalujen
hankinta. Erikoistydkalujen hankinnassa otetaan huomioon kyseisen automallin

ja tekniikan yleisyys seka hankittavan erikoistyokalun hinta.
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Ajoneuvojen kirjon ollessa laaja, ei voida hyllyssa pitaa jokaiseen mahdolliseen
autoon varaosia. Varaosat on tilattava toimittajalta viimeistaan edellisena pai-
vana. Tammer Dieselilla on kaytdssaan monta varaosatoimittajaa. Naista kayte-
tyimpina Oy Kaha Ab ja KL-Varaosat. Tammer Diesel suosii huoltovaraosissaan
tarvikemerkkina Boschin varaosia, silla yritys kuuluu Bosch Car Service -ketjuun.
(Tammer Diesel 2025.)

2.4 Aune-ehdot

Korjaamoprosessia saatelee myos Autoalan Keskusliiton antama palveluohjeis-
tus. Huolto- ja korjausehdoista kaytetdan nimitystda AUNE-ehdot, silla ehdot on
laatinut Autoalan kuluttajaneuvottelulautakunta (AUNE) (Autoalan keskusliitto
2021). Korjaamon tulee noudattaa AUNE-ehtoja moottoriajoneuvojen korjaustoi-
minnassa. Ehdot rajaavat pelisaannot korjaamotoimintaan seka kuluttajalle etta
korjaamolle.

"Keskeinen lahtokohta ehdoissa on, etta jo tydtilausta tehdessa osa-
puolet kommunikoivat avoimesti suoritettavasta tyosta ja kaikista tie-
dossa olevista asioista, jotka tydhon vaikuttavat”, toteaa lakiasiain-
johtaja Timo Niemi Autoalan Keskusliitosta. (Kilpailu- ja kuluttajavi-
rasto 2021).
Korjaamoprosessiin liittyen ehdoissa on kaksi keskeista asiaa. Ensiksikin olen-
naista on avoin kommunikointi tyotilausta tehdessa ajoneuvon kunnosta ja suori-
tettavista toista. Toiseksi ajoneuvo ei voi korjaamosta johtuvista syista lahtea kor-
jaamolta huonommassa kunnossa kuin ty6ta aloittaessa. (Autoalan keskusliitto

2021)

AUNE-ehdoista huolimatta erimielisyyksien syntyminen on mahdollista. AUNE-
ehtojen 14. kohdan mukaisesti kuluttaja asiakkaat voivat vieda asian kuluttajarii-
talautakunnan kasiteltavaksi. Jos erimielisyys joudutaan ratkaisemaan tuomiois-
tuimessa, kanne voidaan nostaa myos kuluttajan kotipaikkakunnan yleisessa ali-

oikeudessa. (Autoalan keskusliitto 2021)
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2.5 Toyotan tuotantojarjestelma

Toyota Production System eli Toyotan tuotantojarjestelma on Toyotan kehittama
ajatusmalli, joka koostuu useiden eri metodien yhdistelmista tuotannon paranta-
miseksi (Toyota 2025). Sen taustafilosofiana toimii hukan (havikin ja turhan tyon)
vahentaminen. Toyotan tuotantojarjestelma on myos maailmalle levinneen Lean
ajattelutavan perusta. Toyota lahti kehittamaan tuotantojarjestelmaansa toisen
maailmansodan jalkeen. Toyotan johtoryhma vieraili Amerikassa Fordin tehtaalla
tarkastelemassa paikallista tuotantolinjaa. Ford valmisti sarjatuotannolla suuria

maaria identtista automallia.

Toyota sen sijaan joutui muokkaamaan sarjatuotantomalliaan vastaamaan pa-
remmin tarpeitaan, silla Japanissa oli useita automalleja samaan aikaan valmis-
tuksessa. Toyotan tuotantojarjestelman perustana on Toyota-talo (Kuva 1). Talon
pohjana on tuotannon vakaus. Tama tarkoittaa tuotannossa standardisoitua ta-
paa toimia ja tasaista tydntekoa. Pohjan vakauden paalle rakentuvat seuraavat
tasot ovat Kaizen ja Heijunka. Kaizen tulee Japanin kielesta "Kai” tarkoittaen
muutosta ja "zen” paremmaksi. Talla ajattelulla pyritdan maksimoimaan tehdyn
tyon laatu, pienentamaan "hukkaa” ja parantamaan tehokkuutta. Kaizen ajatte-
luun kuuluu avoimmuus kuulla tydntekijan parannusehdotuksia tyon sujuvoitta-
miseksi. Ongelman tai mahdollisen parannusehdotuksen havaitessaan tyontekija
iimoittaa siita ja se pyritaan toteuttamaan. Pohjarakenteessa toinen termi Hei-
junka tarkoittaa tuotannon tasoitusta ja tasaamista. (Lean Enterprise Institute
2006)
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Goal: Highest Quality, Lowest Cost, Shortest Lead Time

Just-in-Time Jidoka

Contiruous Flow Stop and notity
Takt Time of abnormalities:
Separate human
Pull System wiolir_k o]
machine work
Heijunka Standardized Kaizen

Work

Toyota Production System “House, "

KUVA 1. Toyotan tuotantojarjestelman "talo” (Lean Enterprise Institute 2006)

Lean on ajatusmalli, jonka pohjana on luoda asiakkaalle tarvittavaa arvoa vahem-
milla resursseilla ja pienemmalla "hukalla”. Lean ajattelussa on keskidssa jatkuva
kehitys aktiivisella kokeilemisella. Tavoitteena on saavuttaa paras arvo asiak-

kaalle ilman hukkaa. (Lean Enterprise Institute 2006)

Leanin ajatteluun kuuluu hukan (tuhlauksen) minimointi. Tuhlaukseen tassa ta-
pauksessa sisaltyvat liian suuri varasto, ylimaaraiset kuljetukset, ylimaarainen
likkuminen, odottelu, ylituotanto, yliprosessointi ja virheet. Korjaamotoiminnassa
nama on otettava huomioon. Varastossa ole jarkeva sailyttaa sellaisia autojen
varaosia, joille ei tiedeta menekkia. Ylimaarainen kuljetus nayttaytyy korjaamo-
toiminnassa siten, etta asiakas joutuu kdymaan korjaamolla useita kertoja saa-
dakseen korjauksen valmiiksi. Lean ratkaisuna tilanteeseen voisi olla vianmaari-
tyksen varauksen yhteydessa ennakoida oletettavasti rikkinainen osa valmiiksi,
jolloin korjaus olisi mahdollista suorittaa samalla korjaamokaynnilla. Ylimaarainen
likkuminen voi ndkya epaloogisena korjaamon tydkalujen sijoitteluna, mikali
asentaja joutuu hakemaan usein tarvitsemansa tyokalun eripuolelta korjaamohal-
lia. Silloin haneltad kuluu turhaa (hukkaa) aikaa liikkumiseen ympari korjaamohal-
lia auton korjaamisen sijaan. Ylimaarainen liikkuminen korostuu, jos tyOkalu ei

ole palautunut edelliseltd kayttajaltd oikeaan sijaintiin. Odottelu aikaa kertyy
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asentajalle myos huonosti laadituista ajanvarauksista, jolloin asentajalle jaa yli-

maaraista aikaa korjauksien valiin. Tama heikentaa korjaamon tuottavuutta.

Yliprosessoinnilla korjaamotoiminnassa tarkoitetaan tilannetta, jossa autoa yli-
korjattaisiin tarpeisiin nahden ilman asiakkaan pyyntdoa. Tama tuottaa ylimaarai-
sia kuluja. Virheet ovat viimeinen hukka, joka Leanissa mainitaan. Virheet auton
korjaamisessa aiheuttavat ajallista ja rahallista hukkaa seka asiakkaalle etta kor-
jaamolle, silla auton huollon yhteydessa tapahtuneen virheen korjaaminen vaatii
asentajalta aikaa, jolloin se on poissa toisten autojen huoltoajasta. Pahimmassa
tapauksessa se tarkoittaa myos asiakkaalle mahdollista ylimaaraista kayntia kor-

jaamolla.

Lean ajatteluun kuuluu myos 5S-menetelma. 5S tulee japanin kielen sanoista
Seiri (lajittele), Seiton (jarjesta), Seiso (puhdista), Seiketsu (standardoi) ja Shit-
suke (yllapida). Metodin pohjalla on suunnitella ja yllapitaa tehokasta tydympa-
ristda. (Lean Enterprise Institute 2006) Autokorjaamokontekstissa 5S-menetelma
voisi tarkoittaa muun muassa rikkoontuneiden tai ylimaaraisien tyokalujen ja lait-
teiden poistamista korjaamotiloista. Korjaamon yleinen siisteys, kaytannollisyys
ja turvallisuus paranevat 5S-menetelman periaatteiden avulla. Suurin haaste
muodostuu usein jarjestykseen sitoutumisesta ja yllapitamisesta. (Puhm 2019)
Merkitsemalla korjaamon yleisessa kaytossa olevien laitteiden paikat esimerkiksi

teippaamalla lattiaan "parkkipaikat” koneille, yllapito helpottuu (Huhtimaki 2019).
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3 KORJAAMOPROSESSIN VAIHEET

Huollon korjaamoprosessi alkaa asiakkaan yhteydenotosta (Kuvio 1). Kuvioon on
merkattu huoltoneuvojaa koskevat tyotehtavat. Ajanvaraus voi tulla puhelimitse
tai asiakaskayntina korjaamon huoltoneuvojalle. Lisaksi varauksia tehdaan sah-
kopostilla. Huoltoneuvojat maarittavat millainen huollon tarve autolla on. Huollon
tarve selvitaan kysymalla asiakkaalta auton huollon tarvetta. Esimerkiksi onko
autossa ajankohtainen maaraaikaishuolto vai onko autossa ilmennyt jotakin kor-

jattavaa vikaa.

Ennen korjaamolle saapumista

Yhteydenotto Asiakaskontakti
Varaosien
¢ saapumisen
varmistus
Sahkdposti . .
Rekisteritunnuksen L)
varmistus
¢ Varaosien
. tilaaminen
Puhelin Huoltotarpeen
madarittédminen

| I

paalld Madgraaikais- Ajanvaraus
huolto

|_|'_1 1

Vianmaaritys

Waraosaosien
Tydmadrayksen luominen toimitusaika
+
[ |
v Vianmaarityksen
ajanvaraus arvioiden Huollon ajanvaraus
Kustannusarvio vianmaarityksen kesto min. ohjeajan mukaan
1h
[ L) [y

KUVIO 1. Korjaamoprosessi alkaa jo ennen kuin auto saapuu korjaamolle.

Asiakkaalta kysellaan ensin auton rekisterinumero, jolla auton tiedot haetaan Au-
tofutur-ohjelmalla Traficom-tietokannasta. Taman jalkeen varmistetaan asiak-
kaalta auton oikeellisuus, jotta auto on varmasti sama, jolle huoltoa ollaan varaa-

massa.

Jos asiakas kuvaa huollon tarvetta niin, etta auton jarjestelma kehoittaa maara-
aikaishuoltoa, asiakkaalta kysytaan ajoneuvon matkamittarin lukema. Asiak-

kaalta voidaan myds tiedustella edellisia huoltoja, joko sahkdisesta huoltokirjasta
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tai paperisesta huoltokirjasta. Sahkoinen huoltokirja on auton valmistajan yllapi-
tama palvelu, johon korjaamoilla on paasy. Volkswagen ja sisarmerkkien au-
toissa on kaytdssa erWin (Electronic Repair and Workshop Information) —palvelu.
(erWin 2025). Volkswagen-konsernin autoihin sahkdinen huoltokirja on otettu
kayttoon 2014-2016 vuosimalleista eteenpain. Sahkoinen huoltokirja on yleisty-
nyt kaikilla automerkeillda 2010 luvulta alkaen (Partanen 2015.) Huollon tarve
maaraytyy huoltokirjaa ja valmistajan huolto-ohjelmaa vertailemalla. Aiemmin

valmistetuissa autoissa on kaytdssa paperinen huoltokirja.

3.1 Huoltoneuvojan ohjelmistot

Huoltoneuvojilla on kaytdssaan erilaisia ohjelmia eri tarkoituksiin. Korjaamon kay-
tetyin ohjelma on Autofutur, korjaamon digitaalinen jarjestelma toiminnanohjauk-
seen. Autofutur sisaltada korjaamon kalenterin, tydmaaraykset ja varaosien hallin-
nan. Lisaksi kaytdssa on Partslink24.com -sivusto (Partslink24 2025), joka toimii
varaosakatalogina. Varaosakatalogista I0ytyvat autovalmistajien varaosien alku-
peraisnumerot. Alkuperaisnumerojen perusteella voi huoltoneuvoja loytaa au-
toon sopivat varaosat varaosatoimittaja Oy Kahan Ab:n tukkumyynnin verkkosi-
vulta Autoluettelo.fi:std (Oy Kaha Ab 2025). Autoluettelo.fi —verkkosivusto on

huoltoneuvojan tydkalu, josta tilataan huoltoihin liittyvat varaosat.

Useita tuhansia euroja maksava lisensoitu palvelu Autodata -verkkosivulla kuvaa
huoltoneuvojalle maaraaikaishuoltojen sisallét, auton tekniset tiedot ja korjausoh-
jeita. (Oy Kaha Ab 2025) Huoltoneuvojan nakymassa selviavat seka kilometri-
etta aikamaareet huolloille. Autodatan huoltoneuvojatilasta valittaessa huollon

kokonaisohjeaika paivittyy huoltoon valittujen tyévaiheiden mukaan. (Kuva 2)
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KUVA 2: Autodata-palvelusta nayttokuva Passatin huoltoneuvojaruudusta.

3.2 Varaosat huoltoon

Asiakkaan hyvaksyttyd kustannusarvion huoltoneuvoja tilaa valitsemansa osat
huoltoa varten. Monimerkkikorjaamoilla tilattavat osat ovat alkuperaisia vastaavia
tarvikeosia. Varaosien saavuttua osat kerataan varaosien kerailyhyllyyn tyomaa-
rayksen kopion kanssa. Osat keratddn numeroituun laatikkoon ja tdma numero
kirjoitetaan tydomaaraykseen keraysvaiheessa, jotta auton saapuessa huoltoon
varatut varaosat ovat kaytettavissa. Merkkihuollossa huoltoneuvoja ilmoittaa va-
raosaosastolle tehtavan tyon ja aikataulun seka tarvittavat osat. Varaosatyonte-
kijat varmistavat saatavuuden ja sopivuuden seka tilaavat osat tyota varten. (Vil-
janen 2025.)

3.3 Auton huoltaminen

Asiakkaan tuodessa autonsa huollettavaksi, kdydaan asiakkaan tyétilaus lapi ja
kerrotaan arvioitu noutoajankohta. Asiakaspalvelun takaamiseksi varmistetaan
autoa vastaanottaessa asiakkaan puhelinnumero. Talla tavoin voidaan olla yh-
teydessa asiakkaaseen mahdollisissa ongelma tilanteissa ja huollon lisatoista so-

pimisessa.

Ennen huoltoa asentaja suorittaa autolla koeajon, jonka jalkeen han huoltaa

ajoneuvon. Korjaus-/huoltotapahtuman jalkeen asentaja tekee viela koeajon
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varmistaakseen korjaustyon laadun. Nain varmistetaan huolto/korjaustoimenpi-
teen onnistuminen (Kuvio 2). Kuvioon on merkitty vihrealla varilla asentajan
suorittamat tyotehtavat. Valkoisella merkatut tyotehtavat ovat huoltoneuvo-

jan/hallitydnjohtajan tyotehtavia.

Huollen aikana

Kylld Huollon

Koeajo

io
ennen gl korjausluvan
huoltoa

Huollon

Mahdollinen
vianetsinta

,,,,,,,,

KUVIO 2. Korjaamoprosessin kulku huollon aikana.

Asentaja kirjaa havainnot ajoneuvosta, seka tehdyt toimenpiteet tydmaarayk-
selle. Mikali huoltoon sisaltyy tarkastushuolto, asentaja tekee tarkastushuollon ja
tayttaa valmistajan ohjeiden mukaisen tarkastushuoltoluettelon. Epakohtien ilme-

tessa ne kirjataan tyomaaraykselle.

3.4 Auton luovutus

Auton huollon valmistuttua ja asentajan koeajettua auton, tulee asentaja ilmoitta-
maan tydnjohtajalle auton olevan valmis. Asentaja kertoo myos mahdolliset huo-
miot huoltoneuvojalle. Huoltoneuvoja tarkastaa tydomaarayksen ja varmistaa sen
vastaavan sovittua tyotilausta, jonka jalkeen asiakkaalle ilmoitetaan auton olevan
valmis. Asiakkaalle voidaan ilmoittaa tydnvalmistumisesta soittamalla tai teksti-
viestilla. limoitettuaan asiasta huoltoneuvoja siirtaa ajoneuvon tydmaarayksen ja

avaimet sisaltdvan muovitaskun valmistuneiden autojen lokerikkoon.
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Autoa luovutettaessa huoltoneuvoja kertoo asiakkaalle autolle tehdyt toimenpi-
teet ja mahdolliset asentajan huomiot. Huoltoneuvoja tarjoaa autosta huomioi-
duille korjaustarpeille uutta ajanvarausta ja kustannusarviota.
Korjaamoprosessin viimeisena vaiheena tarkastetaan tydmaarays ja kustannus-

arvion summa. Asiakkaalta laskutetaan sovittu hinta.
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4 HUOLTOPROSESSI KAHDELLA ESIMERKKIAUTOLLA MONIMERKKI-
KORJAAMOLLA

Ensimmaisena esimerkkiautona on Volkswagen Passat. Se on keskikokoinen
auto, jota on saatavilla farmari ja sedan mallisena. Esimerkkiautona on kaytetty
kahdeksannen sukupolven (B8) Passatia. Moottorivaihtoehdot alkavat 1.4-litrai-
sesta bensiini TSI-moottorista paattyen 2.0-litraiseen diesel TDI-moottoriin asti.
Kuudennen sukupolven Passat on ensimmainen Passat-malli, jota on valmistettu
myoOs lataushybridivoimalinjalla. GTE-lataushybridi on varustettu 1.4-litraisella
TSI-moottorilla yhdistettyna 115 hv sahkémoottoriin tuottaen kokonaistehon 218

hevosvoimaa ja 400 newtonmetria vaantéa. (Munukka 2016)

Suomessa Volkswagen Passat autoja on myyty 1970-luvulta asti (Tekniikan maa-
ilma 1973). Volkswagenia on tuotu Suomeen jo 75 vuotta. Volkswagen jalleen-
myyijid on Suomessa 37. Passatista on julkaistu uusin, yhdeksannen sukupolven
korimalli vuonna 2024. (K-Auto 2024).

Toisena esimerkkiautona on Skoda Karog. Se on keskikokoinen crossover-mal-
linen auto. Karoq on Seat Atecan sisarmalli. Automalli on julkaistu vuonna 2017
kahdella eri bensiinimoottorilla 1.0- (85 kw) ja 1.5 (110 kw) -litraisilla TSI-mootto-
reilla. Dieselmoottorivaihtoehdot ovat 1.6- (85 kw) ja 2.0 (110hv/140kw) -litraiset
TDI-moottorit (Rajala 2022.)

Skoda on tunnettu automerkki Suomessa. Se on valmistanut autoja jo yli 120
vuoden ajan. Vaikka Suomessa Skoda Karoq mallia on myyty muutamia satoja
vuosittain (Autoalan tiedotuskeskus 2025), sen globaali myyntimaara on vyl
100 000 vuodessa. (Skoda 2025a) Skoda on myos maailman pitkaaikaisin urhei-
lusponsori olemalla jaakiekon MM-kisojen yhteistydkumppani 1990-luvulta al-
kaen. (Skoda 2025b.)
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4.1 Volkswagen Passatilla toteutettu esimerkkihuolto

Tassa opinnaytetyossa esimerkkiajoneuvoilla havainnollistetaan korjaamopro-
sessin toimintaa. Esimerkeiksi on valittu kaksi yleista huollossa kayvaa autoa eri
merkeiltd. Ensimmaiseksi ajoneuvoksi valikoitui Volkswagen Passat GTE vm.
2015 lataushybridiauto. Auto toimii esimerkkina lataushybridiauton huollosta.
Hybridiajoneuvon huollossa tulee huomata ajoneuvon kaksi voimalinjaa. Au-
toissa usein on polttoainekayttdinen bensamoottori seka akusta virran saava sah-

koinen voimalinja.

Huoltovarausta tehdessa huoltoneuvojan tulee tarkastaa molempiin voimalinjoi-
hin liittyvat huoltotoimet. Volkswagen Groupin valmistamissa lataushybridiau-
toissa on kiinted 15 000 km tai yhden vuoden 6ljynvaihtohuoltovali (Kuva 2). Au-
tojen moottoridljynvaihdon tarkeys korostuu, silla autolla saatetaan ajaa huolto-
valilla vain vahaisia kertoja polttomoottori saavuttaen kayttdlampotilan. Moottorin
kaynnistaminen ja vahainen ajo polttomoottorilla lisdd kondensoitunutta vetta
moottorin sisalla. Vesi ei paase haihtumaan, jos moottori ei saavuta kayttdlam-
poétilaa. Suurissa maarin vesi Oljyn seassa voi aiheuttaa haittaa moottorin voite-

lussa.

Tassa esimerkissa vuoden 2015 Volkswagen Passatille varattiin maaraaikais-
huolto sahkopostiedustelun perusteella. Kyseessa oli laajempi maaraaikais-
huolto, silla auton matkamittarin lukema on 155 000 km. Huollossa ajankohtaisia
tyotehtavia ovat tarkastus- ja dljynvaihtohuolto, jarrunesteen vaihto, sytytystulp-
pien vaihto, moottorin ilmansuodattimen vaihto ja jakopaan hammashihnan uusi-
minen (Liite 1). Lisaksi asiakas on autoa huoltoon tuodessaan lisannyt tyétilauk-
selle vianmaarityksen, silla moottorin pakokaasutoimintojen hairiovalo on sytty-

nyt. Taulukko 1 mukaan huollot ovat ajankohtaisia kilometri- tai aikaperusteisesti.
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TAULUKKO 1. Volkswagen Passatin huolto-ohjemaan kuuluvien téiden vaihto-

valit.
Oljynvaihtohuolto 15 000 km / 1 vuosi
Tarkastushuolto 30 000 km / 2 vuotta
Jarrunesteen vaihto ei kilometrirajaa / 2 vuotta
Raitisiimasuodattimen vaihto 60 000 km / 2 vuotta
Sytytystulppien vaihto 60 000 km / 4 vuotta
Moottorinilmansuodattimen vaihto 90 000 km / 6 vuotta
Hammashihnan vaihto 210 000 km / 6 vuotta

Ohjeaika huollolla on 8,4 h (Kuva 2). Huollon ohjeaika on tavoiteaika, johon asen-
tajan tulisi normaalisti suorittaa tehtava. Ajanvarauksia tehdessa taman on paa-

asiallisesti aika, joka tydhon varataan kalenterista.

Huollon valmistuttua asiakkaalle Iahetettiin tekstiviesti-ilmoitus. Autoa noudetta-
essa asiakkaalle kerrottiin tehdyt huoltotoimenpiteet ja havaitut viat. Tarkastus-
huollon yhteydessa havaittiin etujarrulevyt ja -palat kuluneiksi. Tama tarkoittaa,
etta etujarrun kulutusosat eivat riita seuraavaan huoltoon saakka. Lisaksi autossa
oli takana kallistuksen vakaaja poikki. Molemmista annettiin kustannusarvio asi-
akkaalle auton noutovaiheessa. Huollosta oli laskutettu 850 euron tyoosuus. Las-
kusta ei selvia tydhon kaytetty tuntimaara. (Liite 2) Asiakastyytyvaisyydesta ei ole

dokumentoitua tietoa.

4.2 Skoda Karogilla toteuttu esimerkkihuolto

Tassa opinnaytetydssa toisena esimerkkiajoneuvona kaytetdan Skoda Karoqin
bensiinimoottorista 1.5-litraista TSI-mallia. Bensiini- ja dieselvoimalinjojen huol-
tojen valilla ainoa ero on vaihteiston kaksoiskytkindljyn vaihtovalissa. Litraisessa
TSI-moottorissa on vaihteisto ns. kuivakytkinvaihteisto, jossa vaihteiston kak-
soiskytkindljylle ei ole vaihtovalia, silla vaihteistosta ei kyseista 6ljya I6ydy. (Kuva
3)
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Kuva 3. Autodata -palvelusta nayttokuva Karogin huoltoneuvojaruudusta

Tassa esimerkissa vuoden 2019 Skoda Karoq varattiin 6ljynvaihtohuolto puhelin-
tiedustelun perusteella. Asiakas tilasi Skoda Karoq autollensa huollon, silla auton
jarjestelma muistutti maaraaikaishuollosta. Auto on Skoda Karoq vuosimallia
2019 ja ajanvarauksen hetkella, silla on ajettuna 71 000 kilometria. Huoltoneu-
voja selvittaa ajoneuvon maaraaikaishuollon tarpeen kayttaen Autodata-sovel-
lusta (Kuva 3). Huoltoon kuuluu dljynvaihtohuolto, ilmansuodattimen uusiminen
seka sytytystulppien uusiminen. Ajankohtaisena olisi ollut myds raitisiimasuoda-

tin uusiminen, mutta asiakas on uusinut sen itse. (Liite 3)

TAULUKKO 2. Volkswagen Passatin huolto-ohjemaan kuuluvien téiden vaihto-

valit
Oljynvaihtohuolto 30 000 km / 2 vuotta, joustava
Jarrunesteen vaihto ei kilometrirajaa / 2 vuotta
Raitisilmasuodattimen vaihto 60 000 km / 2 vuotta
Sytytystulppien vaihto 60 000 km / 4 vuotta
Moottorinilmansuodattimen vaihto 90 000 km / 6 vuotta

Asiakkaalle aikaa varatessa otetaan huomioon huollon ohjeaika. Mikali huollon
yhteyteen on lisatty vianmaaritysta, tulee myos vianmaaritykselle varata tyoaikaa.
Huoltoneuvojan kannattaa aina tiedustella jo ajanvarausvaiheessa, onko autossa
muita korjauskohteita, jotta tama voidaan ennakoida aikaa varatessa. Esimerkin
tapauksessa asiakkaalla on huoltovarauksen jalkeen ilmennyt pieni ongelma au-
ton kanssa ja asiakas lisaa auton tuonnin yhteydessa, etta oikean takapenkin
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nuppi on jumissa (Liite 3). Ohjeaika huollolle on 1,1 tuntia (Kuva 3). Asiakas lisasi

myo0s vianmaaritysta autolle varattiin pidempi aika kuin pelkka huollon ohjeaika.

Huollon valmistuttua asiakkaalle Iahetettiin tekstiviesti-ilmoitus. Autoa noudetta-
essa asiakkaalle kerrottiin tehdyt huoltotoimenpiteet ja havaitut viat. Koska taka-
penkin lukitusnuppi oli ollut hieman jumissa, takapenkista oli avattu ylempaa suo-
jamuovia, jotta nuppi toimisin normaalisti. Autoa noudettaessa selkanoja lukittuu
paikalleen. Varapyorakotelo oli tarkastettu vesivuodon varalta, vettd eikd kos-
teutta ei ollut I6ytynyt. Lisaksi kattoluukun vedenpoistokanavat oli putsattu. (Liite
3). Laskutettavaa tyota huollosta tullut kaksi tuntia (258 euroa). Asiakastyytyvai-

syydesta ei ole dokumentoitua tietoa.
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4.3 Autojen huoltokayntien vertailu

Huoltokorjaamoprosessin kannalta Skodan ja Volkswagenin korjaamokaynnit
ovat hyvia esimerkkeja, silla molempiin autoihin tehtiin maaraaikaishuolto (Tau-
lukko 3). Molempien autojen kohdalla asiakas kertoi autoa huoltoon tuodessaan
uusista korjaustarpeista, joihin ei oltu viela varauduttu. Skodassa oli aikaisemmin
vuotanut vetta takakontin pohjalle. Passatissa asiakkaalla oli varauksen jalkeen
viela ennen auton huoltoon tuomista syttynyt pakokaasujarjestelman hairion

merkkivalo.

TAULUKKO 3. Merkittavimmat erot Passatin ja Karogin huoltokdynneissa

Huomiot Volkswagen Passat Skoda Karoq

Huollon varaus Sahkdposti Puhelimitse

Huollon tarve Maaraaikaishuolto Maaraaikaishuolto
Huoltokirja Paperinen huoltokirja Sahkadinen huoltokirja
Ennakoimattomat Moottorihairidvalo -Takapenkin "nuppi ju-
korjaustarpeet missa”

-Takakontin vesivuodon

tarkastus
Lisahuomiot Kaytetyt hammashihnan | Raitisiimansuodatin  asi-
osat autoon mukaan akkaan itse vaihtama

Autoesimerkit auttavat havainnollistamaan erilaisia huolto-ohjelmia ja niihin liitty-
via mahdollisia huollon ajanvaraukseen vaikuttavia seikkoja, joita huoltoneuvojan
on hyva huomioida. Autojen huolto-ohjelmat poikkeavat toisistaan kayttovoiman,
kayttotarkoituksen takia ja erilaisten kaytossa olleiden tekniikoiden ja niiden huol-
totarpeen vuoksi. Suurin ero hybridi-Passatin ja bensamoottorisen Karogin valilla
on huolto-ohjelmassa oleva oljynvaihdon tiheys. Passatin lataushybridivoiman-
siirron vuoksi 6ljynvaihdon huoltovali on yksi vuosi tai 15 000 km (Taulukko 1).
Karoqissa on joustava 6ljynvaihdon huoltovali, kaksivuotta tai 30 000 km (Tau-
lukko 2). Oljynvaihdon huoltovali voi Karogissa olla lyhyempikin, silla auton jar-
jestelma seuraa automaattisesi auton kayttoa. Auton kaydessa paljon tyhjakayn-

tia tai jos silla vedetaan raskaita kuormia auton jarjestelma voi kehottaa 6ljynvaih-
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tohuoltoa jo 15 000 km tai yhden vuoden kohdalla. Skodan tapauksessa kalente-
rin ajanvarausta jouduttiin muokkaamaan, silla asiakas kertoi vasta autoa tuodes-

saan penkin nupin olevan jumissa.

Huollon ajanvaraus hoitui yhta hyvin seka puhelimitse etta sahkopostitse. Asia-
kaspalautetta ei jaanyt kummastakaan kaynnista. Huomion arvoista on, etta
Skoda Karoqille ei tehty tarkastushuoltoa, silla se ei ollut autossa ajankohtaisena.
Dokumenttien perusteella Volkswagen Passatilla oli paperinen huoltokirja ja
Skoda Karoqilla sahkoinen huoltokirja. Molempiin huoltokirjoihin tehtiin merkinnat

huollon jalkeen.
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5 KORJAAMOPROSESSIN KEHITTAMINEN

Naiden kahden esimerkkiajoneuvon huollon perusteella voidaan havaita kehitta-
mistarpeita. Ensiksi huollon varaamisvaihtoehdoksi olisi hyva lisata verkkoajan-
varausmahdollisuus. Verkosta varatessa automatiikka tarkastaisi auton huollon
tarpeen verraten esimerkiksi sahkoiseen huoltokirjaan ja nykyiseen matkamitta-
rilukemaan. Lisaksi sahkoinen ajanvaraus voisi antaa suoraan kustannusarvion
ja huollon ajallisen pituuden. Tama saastaisi huoltoneuvojan aikaa huoltotarpeen,
ajan varaamisen osalta ja vahentaisi sahkopostin ja puhelimen vastaamiseen
kaytettavaa aikaa. Asiakas voisi saada kustannusarvion nakyviin valittomasti

verkkovarauksen yhteydessa, eika tarjouskyselyihin tarvitsi vastata niin usein.

Toiseksi kehittamiskohteeksi havaittiin tyomaarayksen yhtenaistamisen tarve.
Naytti silta, etta eri huoltoneuvojat varaavat huoltoja eri tavalla. Toisessa huolto-
varauksessa oli suoraan asiakkaan tilaus sahkdpostista kopioituna. Toisessa
huoltovarauksessa oli puhelimitse varaamisen yhteydessa kirjoitettu lyhentein ja
lyhytsanaisesti tilatut huoltotoimenpiteet. Lyhenteiden kayttaminen on suotavaa,
jos kaikki kayttavat samoja lyhenteita. Olennaista on, etta tydmaarayksissa ei ole

likaa tulkinnan tai vaarinymmartamisen vaaraa.

Kolmanneksi kehityskohteeksi nostettiin esiin asiakaskohtaamisen merkitys huol-
losta sovittaessa tai autoa huoltoon tuotaessa. Kiireettomyys luo kuvan hyvasta
asiakaskohtaamisesta ja tarjoaa mahdollisuuden lisamyynnille. Lisaksi lisakysy-
mysten avulla voidaan saada selville, onko autossa muuta vikaa tai korjaustar-
vetta. Naiden selvittamisen perusteella voidaan huoltoon varattua aikaa myos va-

littomasti muokata.

Neljanneksi kehittamiskohteeksi havaittiin vianmaarityksen kuvaaminen. Suuri
osa autohuollon varaajista ei osaa asiantuntevasti kuvailla autosta kuuluvia epai-
lyttavia aania, saati arvella niiden syitd. Sen vuoksi huoltoneuvojan tulee osata
kysya ajanvaraustilanteessa tai autoa huoltoon tuotaessa mahdollisista vioista tai
huollon varauksen jalkeen ilmenneista korjaustarpeista. Mikali vikaan liittyy au-
tossa kuuluvia aania, kuten kolinaa, ulinaa, "vorvottavaa aanta”, huoltoneuvojan

on olennaista kysya mista kohtaa autosta aani kuuluu tai missa tilanteessa se
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ilmenee. Vikavalojen osalta on hyva kysya vian ilmenemisaika (milloin hairidvalo
syttyi), ja vaikuttaako se auton kayttaytymiseen esim. tehon haviéna tai epatasai-

sena kayntina.

Viidentena kehittamiskohteena havaittiin, etta pelkkien vikakoodien lukemisen si-
jaan (Passatin tapauksessa) asiakkaalle tulisi myyda vianmaaritys, jossa selvite-
taan vian aiheuttaja. Vianmaaritys sisaltaa paitsi vikakoodien lukemisen myos
vian aiheuttajan selvittamisen ja korjauksen kustannusarvion laatimisen. Vian-
maarityksen avulla voidaan asiakas saada myo0s sitoutettua jatkokorjausta varten
ja uuden huollon asiakkaaksi. Pelkkien vikakoodien lukeminen ei auta korjaamoa
tekemaan kustannusarviota tai eika selvita asiakkaalle vian lahdetta. Asiakas saa
vain listan vian seurauksista. Talldin asiakas ei todennakdisesti korjauta autoa,

koska korjattava vika ei ole tiedossa.

Kuudenneksi korjaamolla olisi mahdollisuus aloittaa kehittaa toimintaansa viela
sujuvammaksi soveltamalla kaikkeen korjaamotyohon Lean-periaatteen kahta
suurta ajatusta, hukan minimoimista ja jatkuvaa kokeilevaa kehittamista. Konk-
reettisesti tama voisi tarkoittaa isojen tyokalujen ja laitteiden, kuten ilmastointi- ja
jarrujen ilmauslaitteen sijoittamista merkattuihin paikkoihin, joihin ne palautettai-
siin aina kayton jalkeen. Tyokalujen paikkoja voisi korostaa kirkkaanvarisilla mer-
kinnailla lattiassa, esimerkiksi sininen tai keltainen nelid, jossa laitetta tulisi sai-
lyttaa ja palauttaa kayton jalkeen. Lisaksi tallaisten sovittujen sailytyspaikkojen

laheisyyteen voisi lisata valokuvan siita, milta paikka nayttaa siistina.

Seitsemanneksi kehitysehdotukseksi nostettiin esiin yksittdisen asentajan tyon
kehittdminen. Asentajan tyokalupakissa olisi mahdollista kayttaa 5S menetelmaa.
Tyokaluihin ajatusta voisi toteuttaa lisaamalla maalarinteippi jokaiseen tyokaluun
ja merkkaamalla jokainen kayttdkerta tyokaluun. Viikon seurannan jalkeen tulisi
tarkastaa kaytetyt tydkalut. Seurantajakson jalkeen tulisi jarjestaa kaytetyimmat
tyokalut ylimpaan laatikkoon ja vahemmalla kaytolla olevat, joko kokonaan pois
pakista tai alempiin laatikoihin. Talloin useimmin kaytetyt tyokalut olisivat ensim-

maisena pakissa tarjolla, jolloin tydnteko nopeutuu.

Kahdeksanneksi kehittamisehdotukseksi havaittiin laadun arvioinnin puute. Laa-

tuarvioinnissa olennaista olisi saada selville asiakastyytyvaisyys. Sen lahtétason
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arvioimiseksi olisi hyva ottaa kayttoon asiakastyytyvaisyyskysely, jossa asiak-
kaalle Iahetettaisiin, joko tekstiviesti tai sahkoposti kysely tai suppeimmillaan "hy-
mynaama-automaatti” asiakaspalvelutilan kulkuvaylalle (HappyOrNot 2025).
Asiakastyytyvaisyyskyselyssa asiakkaalta tiedusteltaisiin asiakaskokemusta pal-
velun, tyon laadun ja aikataulussa pysymisen osalta. Asiakkaiden vastauksia
seurattaessa olisi mahdollista tunnistaa kehityskohteet ja seurata jo suoritettuja

parannuksia asiakastyytyvaisyyden maksimoinniksi.
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6 YHTEENVETO

Huoltokorjaamoprosessi on jatkuvasti kehityksessa. Lean ideologiaa hyodynta-
malla osoitetaan arvostusta jokaisen korjaamoprosessin osalle. Olennaista on
luoda huoltokorjaamolle sellainen ilmapiiri, jossa kaikilla prosessiin osallistuvilla
on uskallus ilmoittaa parannuskohteista. Hyvassa ilmapiirissa kaikki parannuseh-
dotukset otetaan tosissaan, arvioidaan ja tarvittaessa siirretaan kaytantéon. Nain
toimimalla voidaan sitouttaa kaikki korjaamon tyontekijat toteuttamaan tyonsa
prosessin mukaisesti. Huoltoprosessin yhtenaistamisen myota korjaamon tehok-
kuus ja tuottavuus paranevat. Lisaksi asiakkaalle valittyva laatu parantuu johtaen
asiakastyytyvaisyyden kohenemiseen. Tyytyvainen asiakas on paras mainos yri-
tykselle, silla "puskaradiota” voittanutta markkinointi keinoa ei ole olemassa
(Ruissalo 2021).

Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia dokumentaatio korjaamon huoltoprosessin
kulusta, siihen liittyvasta teoriasta ja kehityskohteista. Huoltoprosessi on jatku-
vasti kehittyva osa korjaamon tyoprosesseja. Dokumentoitua prosessia voidaan
jatkossa kayttaa uusien tyontekijoiden perehdytyksessa. Kahdella ajoneuvoesi-
merkilla toteutuneet huoltokaynnit kuvaavat tyypillisia korjaamolla kayvia autoja
ja asiakkaita. Korjaamolla tapahtuu monenlaisia prosesseja samanaikaisesti.
Tassa tyossa perehdyttiin vain huoltokorjaamoprosessiin, joka taytti hyvin AUNE-
ehdot (Autoalan keskusliitto 2021).

Huoltoneuvoja on erityisen tarkeassa asemassa korjaamon huoltoprosessin alku-
ja loppuvaiheessa. Hanen ammattitaidostaan on kiinni korjaamon tdiden suju-
vuus ja aikataulutus. Hanen asiakaspalvelutaidostaan on kiinni palaavatko asiak-
kaat seuraavissa huoltotarpeissaan juuri taman korjaamon asiakkaaksi. Huolto-
neuvojan ammattitaitoon tulisi sisallyttdd myos asiakkaiden luovien vikakuvaus-
ten muuttaminen ymmarrettavaksi tyotehtavaksi asentajille. Monimerkkikorjaa-
mossa erilaisten automallien yleisimpien vikojen tunteminen parantaa asiakas-
palvelua ja korjaamoprosessin kulkua. Taman opinnaytetydn avulla Tammer Die-
sel autohuollolla on pohjadokumentti, jonka perusteella voidaan lahtea kehitta-

maan muita prosesseja.
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LITTEET

Liite 1. Passat tydmaarays 1/3

TYOMAARAYS 1/3
AUTOHUOLTO LT
TAMMER DIESEL 31.1.2024 1065947
Reknro Merkki VOLKSWAGEN, VW
Vuosimalli 2015 Malli PASSAT FARMARI (AC) 5OV 1395CM3 A
Rek.pvm 7.82019 Maksutapa Pankkikortti
Valmistenro
Moott.tyyppi Bensini
Tuotu 19.1.2024 Km-maara 99339 km Myyja Juha Alasorvari
Valmis 31.1.2024 Nouto 19.1.2024
Selvitys
Ajoneuvo! Passat Variant GTE 2016, ajettu n. 155000km

Autooni olisi tane tehda suurehko maaraaikaishuolto. Saisinko siis tarjouksenne alla kuvatulle huoltokokonaisuudelle?
- Oljynvaihto

- DSG-vaihteiston dljymvaihto

- Jarrunesteen vaihto

- Sytytystulppien vaihto

- Moottorin ilmansuodattimen vaihto (raitisilmasuodatinta ei tanitse vaihtaa)

- Jakopaan hammashihnan vaihto

- "Yleiset maaraaikaishuollon tarkastukset"

Huollon ohjeaika 8,4h

Autoon vaihdettu mittaristo kilometnlukema jaljessa 50tkm ja antaa wrhellmoitusta

Tullessa lisatty, talla aloitetaan.

Mocttonn varoitusvalo?

Takavakaaja 5Q0 511 305 AT

Pystytanko 5Q0 506 465 A

TP. 30.1.2024

Iso huolto tehty. Jakohihna vaindettu. Pun. j.neste 3l. Vaihteistodljyt vaihdettu. Jarruneste vaihdettu, Oliyproppu 1kpl.

Koodit luettu ja poistettu. Katso enllinen vkatuloste. Ei tullut enaan koeajolla naita.

Etujarrut huonot, lewt ja palat. (ajaa hetken veld)
Takavakaajatanko poikki vasemmalta puolen. Siis koko tangon vaihto. Ja pystytangot myos.

NORDEA

Tammer Diesel Qy Fuh. 03 3142 8200 Y-tunnus  0211580-5 BIC: NDEAFIHH  IBAN: FI87 2252 1800 0800 47
NEKALA ALV REK.

Vihiojantie 12 Kotipaikka Tampere

33800 Tampere www tammerdies el fi

info@tammerdieselfi




Liite 2. Passat tyomaarays 2/2

34

rvomaarays — [HINNUHIAIN -
AU TO H U D LTO IMaaraysnro
TAMMER DIESEL 31.1.2024 1065947
Jakohihna ja rullat mukana autossa.
OK. TP.
Takavakaaja ja koiranluut vaihdettuna aniolta 440e (alusta ruosteisen nakdinen voi olla jumissa ruuwt)
Etujarmut 395e
™YOT Paaasentaja: timpel
Tyokoodi Tehtava Selvitys Suorittaja Hinta Kpl Summa Alv %
801 Huoltoty ot, tuntiveloitus timpel 850,00 e 1 850,00 e 24
VARAQSAT
Tuotekoodi Tuotenimi Hinta Kpl Ale% Summa Alv %
0241145523 SYTY TY STULPPA Y 5KPP332 16.64 & 4 10 5990 e 24
FO26407143 OLJY NSUCDATIN 1285e 1 10 11,56 e 24
FO26400342 ILMANSUOQDATIN {C27009) 3034 e 1 10 2r31e 24
1987946588 JAKOHIHMNASARJA 131.60 e 1 10 118.44 e 24
MAGS4A3B4-4 MAGNATEC 5\W-40 A3/B4 AL 65,67 e 1 10 59,10 e 24
FB&1264 FEBI DSG VAIHTEISTOOLJY 5L 108,36 e 1 10 97.52e 24
FBB1263 FEBI DSG VAIHTEISTOOLJY 1L 2885e 2 10 51,93 e 24
1987479206 JARRUNESTE ENVE 0,5L 15,97 e 1 10 1437 e 24
JATE ONGELMAJATEMAKSU 995e 1 995e 24
TILKE OLJY FROPUN TIVISTE 265e 1 265e 24
JNLL JAAHDY TINNESTE PUNAINEN, IRTO 1L 6.90e 3 20,70 e 24
TRAFI TRAFICOM FALVELUMAKSU 290e 1 290e 24
FTLISA PIENTARVIKELISA 10,67 e 1 10,67 e 24
Al 24% myynti 1 337,00 @ Veroton summa 107823 e Tyét 85000 e
Alv 24% osuus 258,77 e Varaosat 487,00 e
YHTEENSA 1337.00 e
Haluatko, etta kaymme vhdessa katsomassa autoasi? Kylla____ Ei
Saako palaneet/haalistuneet polttimot vaihtaa? Kylla Ei
Saako nesteettayttaa? Kylla Ei
Saako kuluneet pyyhkijansulat vaihtaa? Kylla Ei_
Suuntaa antava kustannusando suullinen
Kustannusarvio Kirjallinen
Kustannusarvio saa ylittya enimmillaan 15 pronsentilla, ellei korjaamo osoita muusta sovitun.
Kustannusarviota el anneta (vahainen tyo)
Huomioithan ettermme automaattis esti sailyta vaihdettuja varosia
Vaihdetut varaosat laitetaan autooni mukaan Kylla Ei
AUNE korjausehtojen mukaan sailytimme autoa 4 vuorokautta huollon valmistumisen jalkeen.
Taman jalkeen sailytys korjaamon autopaikalla 50€ vk
Qlen tutus tunut Aune:n korjaus ehtoihin ja Olen vastaanottanut ja hyvaks ynyt tyon
hyvéaksynyt tyét niiden mukaan tehtavaksi
Tammer Diesel Oy Puh. 03 3142 8200 Y-tunnus  0211580-5 NTOER FHH IBAN. FIST 239 1600 0400 47
MNEKALA ALV REK.
Viniojantie 12 Kotipaikka Tampere
33800 Tampere www fammerdiesel fi
info@tammerdieselfi
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Liite 3. Skodan tyomaarays 1/2

AU TO H U D LTU TYOMAARAYS "I"”"I"NI""HI‘"HI‘"‘”"H 12
Maaraysnro
TAMMER DIESEL 31.1.2024 1065872
8888388 Tpimitusnsoite
KATEISASIAKAS KATEISASIAKAS
Reknro Merkki SKODA
Vuosimalli 2019 Malli KAROQ FARMARI (AC) 40V 1498CM3 A
Rek.pvm 2022019 Maksutapa Pankkikortti
Valmistenro
Moott.tyyppi Bensiini
Tuotu 23.1.2024 Km-maarda 71759 km Myyija Rene Makinen
Valmis 23.1.2024 Nouto 23.1.2024
Selvitys
Maaraaikaishuolto
a)f 1tkm
Sahkdinen kina
Ovtis+tulpat
Raittarit vaihdettu, ei tata
Oik.takapenkin nappi jJumissa, koetetaan avata.
Onko takakontti wotanut viela+tarkasta ruoste tilanne vararenkaan alta.
Katolta kulkevat vesiputket puhtaaksi.
TP. 23.1.2024
Huolto tehty. Lasipesu 4L.
Qlikean takapenkin lukituksen punainen ilmaisin oli jotenkin jumissa.
Otettu ylamuova auki jonka jalkeen toimi hyvn. Selkanoja lukittuu.
Varapydra otettu irti ja katsottu ettei vetta eika kosteutta siella ole. Ei mydskaan ruostetta.
Kattoluukun vesireijat puhallettu auki.
OK. TP,
Tammer Diesel Oy Puh. 03 3142 8200 Y-tunnus  0211580-5 BOCR EHH IBAN. FIST 2292 1800 0500 47
NEKALA ALV REK. )
Vihiojantie 12 Kotipaikka Tampere
33800 Tampere wowrw tammerdiesel fi
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Liite 4. Skodan tydmaarays 2/2

AUTOHUOLTO  owswes  INNNININ -

TAMMER DIESEL 31.1.2024 1065872
TYOT Paaasentaja: timpel
Tyokoodi  Tehtava Sebitys Suorittaja Hinta  Kpl Summa Alv%
aM Huoltotyot, tuntivelaitus timpel 128,00 e 2 25800 e 24
VARAOSAT
Tuotekoodi Tuotenimi Hinta  Kpl Summa Alvo%
MOB153685 MOBIL 1 ESP X2 0W-20 5L 102,24 e 1 102,24 e 24
FO26407143 OLJY NSUODATIN 1285e 1 1285e 24
C28043 ILMANSUODATIN 3801e 1 3801e 24
0241145525 SYTY TYSTULPPA Y ASMIB320 24,56 @ 4 9824 e 24
TRAFI TRAFICOM PALVELUMAKSU 290e 1 290e 24
JATE ONGELMAJATEMAKSU 995e 1 995e 24
TILKE OLJY FROPUN TIVISTE 2658 1 265e 24
LP LASINPESUNESTE IRTO, 1L 360e 4 1440 e 24
FTLISA PIENTARV IKELISA 576e 1 576e 24
Al 24% myynti 545,00 e Veroton summa 43952e  Tyot 25800 e
Alv 24% osuus 10548 e Varaosat 287,00

YHTEENSA 54500 e

Haluatko, etta kaymme yvhdessa katsomassa autoasi? Kylla____ Ei
Saako palaneet/haalistuneet poltimot vaihtaa? Kylla Ei

Saako nesteettayttaa? Kylla Ei

Saako kuluneet pyyhkijansulat vaihtaa? Kylla Ei

Suuntaa antava kustannusando suullinen

Kustannusarvio kirjallinen

Kustannusarvio saa ylittyd enimmillaan 15 pronsentilla, ellei korjaamo osoita muusta sovitun.

Kustannusarviota el anneta (vahainen tyo)

Huomioithan ettemme automaattisesti sailyta vaihdettuja varosia
Vaihdetut varaosat laitetaan autooni mukaan Kylla Ei

AUNE korjausehtojen mukaan séilytamme autoa 4 vuorokautta huollon valmistumisen jalkeen.
Taman jalkeen sailytys korjaamon autopaikalla 50€ fwk

Olen tutustunut Aunen korjausehtoihin ja Olen vastaanottanut ja hyvaksynyt tyon
hyvaksynyt tyot niiden mukaan tehtavaksi

Tyontilaajan allekirjoitus Tydn vastaanottajan allekirjoitus
. NORDEA
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