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Taman insinddritydn tavoitteena oli selvittaa Volkswagen Center Espoon hydtyajoneuvojen
huollon prosessin ja tyon suunnittelun ongelmakohdat ja luoda niihin parannusehdotukset.

Insinoritydni on laadullinen tutkimus. Hydtyajoneuvojen tydnjohtajia, mekaanikkoja ja va-
raosamyyjia haastateltiin suullisesti puolistrukturoidun haastattelulomakkeen avulla ja
haastattelut suoritettiin nimettdmina. Korjaamotiloissa tehtiin havainnointeja ja vierailtiin
Volkswagen Center Airportissa vertailukohdan saamiseksi. Haastattelujen, havainnointien
ja vierailun pohjalta luotiin parannusehdotuksia esiin tulleisiin ongelmakohtiin.

Tutkimuksen perusteella selvisi, etta ongelmakohdat sijoittuvat valtaosin hyttyajoneuvojen
huollon ajanvaraukseen, varaosien ennakoimiseen, tyotilauksien laatuun seka mekaanikoi-
den péaivan tdiden valmisteluun.

Parannusehdotuksina hyttyajoneuvojen huollon ajanvaraukseen luotiin muistilistapohja,
joka sisaltdé olennaisia kysymyksia vian kuvaukseen. Tydssa myos kerrotaan, ettd hyoty-
ajoneuvoihin on suositeltavaa tehda saapumistarkastus, kun on epaselvaa mita varaosia
tyblle varataan. Tyotilauksia on kaytava lapi vahintaan kaksi paivaa ennakkoon ja on suo-
siteltavaa pitaa viikoittainen yhteinen tarkastushetki ajanvarauksiin. Mekaanikoille suositel-
laan luomaan yhdet yhteiset tunnukset Solteq AS -huollon ajanvarausjarjestelméan, jotta
he tietdvat ennakkoon tarkastella, mita toitéa on tulossa korjaamolle.

Varaosamyyijid ja hydtyajoneuvohuollon tydnjohtajia suositellaan keskustelemaan parem-
min keskenaan. Lisatoiden tarpeellisuus on suositeltu selvittdmaén jo ajanvarausvai-
heessa. Kun asiakastyytyvaisyytta kysytaan asiakkaalta, kerrotaan hanelle samalla korjaa-
mokaynnin jalkeen tulevasta tyytyvaisyyskyselysta seka sen tarkeydesta.

Avainsanat huollon prosessi, tydn suunnittelu, ajanvaraus, hyttyajoneuvo
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The objective of this Bachelor’s thesis was to study the service process and work planning
problem areas of utility vehicles in Volkswagen Center Espoo and establish improvement
proposals.

This thesis is a qualitative research. Utility vehicle foremen, mechanics and spare part
dealers were interviewed with questionnaires and the interviews were conducted anony-
mously. Observations were made in the workshop premises and a visit to the Volkswagen
Center Airport was made to find a point of comparison. The improvement proposals were
created based on the interviews, observation in the workshop and the visit to the
Volkswagen Center Airport.

Based to the research the problem areas in utility vehicle service process and work plan-
ning are mainly in service appointments, anticipation of the spare parts, quality of work or-
ders and preparations for mechanics daily work.

As an improvement proposal a memory list was created which contains the essential ques-
tions for fault diagnosis of the service appointments of utility vehicles. Also utility vehicle
arrival inspection was proposed as an improvement when it is unclear what spare parts are
needed for the repair. Thirdly work orders must be read through at least two days in ad-
vance and the weekly joint inspections are needed for the service appointments of utility
vehicles. Fourthly mechanics were proposed to have one shared user account to the
Solteq AS -service appointment system so that they would know in advance what kind of
work is coming to the workshop.

Spare part dealers and the utility vehicle foremen were recommended to discuss more with
each other. Also the need for additional work was recommended to ask in the service ap-
pointment phase. When the client is interviewed about customer satisfaction it was consid-
ered important also to tell the customer the importance of the customer satisfaction survey
that will come after the workshop visit.

Keywords service process, work planning, appointment, utility vehicle
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1 Johdanto

Tama insindorityd tehdaén yhteistyéssa Volkswagen Center Espoon kanssa. Volkswa-
gen merkkihuolto panostaa asiakaspalveluun, mika nakyy jatkuvana palveluiden kehitty-
misena seké asiakaspalvelun tason parantamisena. Ei pyritd ainoastaan hyvaan asia-
kaspalveluun, vaan todella hyvaan asiakaspalveluun. Asiakastyytyvaisyyttd pyritaan

nostamaan jatkuvasti.

Volkswagenin merkkihuoltoon kuuluvat henkildautot ja hydtyajoneuvot. Volkswagen
Center Espoossa havaittiin tarve hydtyajoneuvojen huollon prosessin ja tydn suunnitte-
lun parantamiselle. Korjaamopaallikkd, hydtyajoneuvopuolen tytnjohtajat seka mekaa-
nikot havaitsivat tarpeen kehittdmistoiminnalle. Tarve nousi esille hydtyajoneuvojen
huollon kehityskeskusteluissa.

Toimivan huollon prosessin ja tydn suunnittelun avulla saadaan asiakastyytyvaisyys pa-
rantumaan. Huollon prosessin ja tydn suunnittelun pitéisi olla selva kaikille siihen kuulu-

ville henkildille.

Huollon prosessi koostuu ajanvarauksesta, tydn vastaanottamisesta korjaamolle, tyon
tekemisesta ja laadunvalvonnasta, tyon luovuttamisesta takaisin asiakkaalle ja jalkiseu-
rannasta. Huollon prosessiin kuuluu myds varaosaosaston ja huollon tydntekijoiden yh-
teistyd. Tydn suunnittelu on osa huollon prosessia. Siihen kuuluu ajanvarauksen yhtey-
dessa tehtava valmisteleva tyo, téiden organisointi kun ajoneuvo tulee korjaukseen ja

lisatoiden sekéa laskutuksen valmistelu.

Insin6oritydn tekija on tydskennellyt tydnjohtajana Volkswagen Center Espoossa koulun
ohella kolme vuotta. Insin6o6ritydn tavoitteena on I6ytaa hyodtyajoneuvojen huollon pro-
sessin ja tydn suunnittelun ongelmakohdat ja luoda naihin parannuskeinoja. TAma insi-
nodrityd on laadullinen tutkimus. Tutkimus suoritettiin haastattelemalla hydtyajoneuvo-
asentajia, tyonjohtajia, varaosamyyjia seka havainnoimalla korjaamotiloissa. Liséksi in-
sinooritydssa kerrotaan tehdyista havainnoista Volkswagen Center Airport vierailulla.
Tutkimuksessa saatujen tietojen ja havainnointien perusteella on luotu lopuksi parannus-

ehdotukset Volkswagen Center Espoon korjaamon johdolle.



2 Yritysesittely

2.1 VV-Autotalot Oy

VV-Autotalot Oy on VV-Auto Group Oy:n tytaryhtio, joka toimii Keskon alaisuudessa.
Volkswagen Center Espoo kuuluu osaksi VV-Autotalot Oy:n ydinliiketoimintaa. Ydinliike-
toimintaan kuuluvat myds muun muassa Volkswagen Center Helsinki, Volkswagen Cen-
ter Airport ja Volkswagen Center Turku. VV-Autotalot Oy:n edustamiin automerkkeihin
kuuluvat Audi, Seat, Volkswagen ja Volkswagen-hyétyautot. (VV-Auto 2015.)

VV-Autossa tydskentelevien on tarked muistaa VV-Auton arvot: asiakaslahtoisyys, am-
mattiylpeys, rehtiys ja yhteishenki. Nama arvot ovat kaikkien VV-Auton tyontekijdiden

toimintaa ohjaavia tekijoita.

2.2 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Volkswagen-konsernissa asiakastyytyvaisyyden merkitys on korostunut jatkuvasti. Kon-
serni toteutti viela 2000-luvun alkuvuosina HIA-tutkimuksen nimella tunnetun Volkswa-
gen ja Audin myynti- ja huoltopalveluita koskevan asiakastyytyvaisyystutkimuksen kirje-
kyselyna. Taman tutkimuksen raportointi tapahtui kaksi kertaa vuodessa Saksassa koos-
tettujen paperiniteiden avulla. Tutkimustulokset kasiteltiin niin, ettd maahantuonnin alue-
paallikkd kopioi tutkimuksen sisallon kalvoille, joilta ne kaytiin piirtoheittimen avulla jal-
leenmyyjaliikkeen henkilokunnan kanssa lapi. Naista ajoista asiakastyytyvaisyyden mit-
taustavat ovat kehittyneet merkittavasti. Volkswagenin ja Audin HIA-tutkimus vaihtui
vuonna 2005 huomattavasti kehittyneempadn Customer Satisfaction Survey (CSS) -tut-
kimukseen. Tétéa tutkimusta alettiin toteuttaa puhelinhaastatteluina ja sen raportointi ta-
pahtuu internetpohjaisen CSS-portaalin kautta. Kaikkien merkkien myynnista ja huol-
losta tehdaan tutkimus erikseen. Naiden tulokset ovat nahtavissa parin paivan sisalla
haastatteluhetkestéa portaalissa. Tama mahdollistaa tutkimustulosten hyddyntamisen
myds yksittaisten asiakastapausten osalta. (Haapala 2014: 137-138.)

CSS-tutkimusta on jatkuvasti kehitetty seka raportoinnin etta sisallon osalta. Nykyisin
tata voidaan pitaa hyvin toimivana jarjestelmana. Vuosina 2010-2012 koettiin "asiakas-
tyytyvaisyyskriisi”, joka johtui Suomen heikoista tuloksista eurooppalaisessa vertailussa.

Talloin padmiehet olivat erityisen tyytymattomia Volkswagenin ja Audin huoltoon. Tassa



tilanteessa p&aamiesten vaatimuksesta asiakastyytyvaisyyden painoarvoa kasvatettiin
selvasti myos tavoitepalkkiojarjestelmissa. Kehityksen my6td, vuodesta 2013 alkaen
maahantuonti on eriyttanyt huollon sekd automyynnin kokonaistyytyvaisyytta, uusinta-
korjauksia ja korjaamotestien onnistumista mittaavan CSS-tutkimukseen perustuvan laa-
tubonuksen omaksi tavoitepalkkiokokonaisuudekseen. Tekstiviestikyselyt olivat 2010-lu-
vun uutuus. Tekstiviestikyselyt mahdollistaa joissain tapauksissa asiakastilanteen pelas-
tamisen, mikali asiakas on lahtenyt liikkeesta tyytymattémana. (Haapala 2014: 137-
138.)

Ulkopuoliset tahot tekevat omia asiakastyytyvaisyystutkimuksia organisaation omien mit-
tausten lisaksi. Naista laajimman julkisuuden kerédéavat ovat tarkeimpia organisaatiolle.
Naita ovat AutoBildin Palvelul-tutkimus ja Tekniikan Maailman korjaamotestit, joissa
verkosto on viime vuosina menestynyt erinomaisesti. Volkswagen on ensimmainen tut-
kimuksen useammin kuin kerran voittanut merkki. Kaiken kaikkiaan Volkswagen on ollut
seitseman kertaa kolmen karjessa yhdeksan kertaa jarjestetyn tutkimuksen aikana.
(Haapala 2014: 137-138.)

2.3 Huolto-organisaation kehitys

Merkkiliikkeiden mekaanikot ovat useimmiten edelld teknisessd osaamisessa ei-merkki-
likkeiden osaamista. Volkswagen-mekaanikko tekee vain Volkswagen t6ita, jolloin tek-
ninen osaaminen keskittyy vain Volkswageniin. Ei eleta enda ajassa, jossa kaikki tekevat
kaikkea. Erikoistuminen on tata paivaa. Koulutuksen kautta erikoistutaan tekeméaan tie-
tynlaisia toita. Mekaanikoiden koulutus ja teknisen osaamisen varmistaminen on tar-
kedé. (Haapala 2014: 82-83.)

Tietotekniikan maailmanlaajuinen vallankumous on suuresti vaikuttavana tekijana nykyi-
sin jalkimarkkinoinnissa. Digitekniikan avulla etsitddn ajoneuvosta esiintyvaa vikaa ja tie-
tokone opastaa my0s korjausta. Yha enemman ollaan myds tekemisissa ohjelmistopéai-
vitysten kanssa. Ajoneuvojen ohjainlaitteita paivitetddn samalla tavalla, kuin paivitetdan
puhelimia. Mekaanikoilta vaaditaan tietotekniikan osaamista. Enda ei riitd vain osien
vaihto. Tietotekniikan my6ta kielitaito on myds yksi tarked osa-alue. Vastuullista autoilua
edistaa autotekniikan kehitys. (Haapala 2014: 82—83.)



3 Hyo6tyajoneuvojen huollon prosessi

3.1 Huollon ajanvaraus

Hydtyajoneuvojen huollon prosessi alkaa ajanvarauksesta. Korjaamolle voi tehd& huol-
lon tai korjauksen ajanvarauksen kolmella eri tavalla. Ajanvarausta tekeva voi valita te-
keeko ajanvarauksen internetsivuston kautta, puhelimitse vai autoliikkeessa. (Huollon
ydinprosessi n.d.) Hyotyajoneuvojen huollon ajanvaraukset tehdaan télla hetkella paa-
saantoisesti puhelimitse tai paikan paalla. Internetsivuston kautta tehdyt ajanvaraukset
ovat nousussa. Toistaiseksi asiakkaat ovat havainneet, ettéd puhelimen kautta ja paikan
paalla ajanvaraukset onnistuvat paremmin ja selvemmin. Vaikka asiakkaat tekevat ajan-
varauksia internetsivuston kautta, niin silti he usein pyytavat ottamaan puhelimitse yh-

teytta ja varmistamaan ajanvarauksen.

Kun asiakas tekee ajanvarausta, niin ensimmaisena selvitetddn mikéa on ajoneuvon re-
kisterinumero ja mistéa ajoneuvosta on kyse. Mikali esimerkiksi yksityisasiakas on tuonut
ajoneuvon ulkomailta Suomeen, niin talléin ei valttamatta ole rekisterinumeroa saata-
vana. Tassa tapauksessa pyydetaan asiakkaalta ajoneuvon alustanumero, jonka avulla
auton tiedot voidaan selvittdd. Taman jalkeen tarkistetaan asiakkaan yhteystiedot. (Huol-
lon ydinprosessi n.d.) Tdman voi tehda tarvittaessa myods Trafi-jarjestelméan kautta, kun
auton rekisterinumero tai alustanumero on tiedossa. Trafi on Suomen liikenneturvalli-
suusviraston hallinnoima ajoneuvojen tietokantajarjestelma. Trafia kaytetadn apuna var-
sinkin ajanvarauksessa. Mikali asiakastiedot ovat muuttuneet, ne pdivitetdén tassa vai-
heessa. Seuraavana on nakyma Trafi-jarjestelmasta (kuva 1). Kuvaa on muokattu yksi-

tyistietojen suojaamiseksi.
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Kuva 1. Trafi-jarjestelma

Seuraavaksi selvitetdaan, minkalaisesta ajanvarauksesta on kyse: haluaako asiakas
mahdollisesti ajoneuvolleen maaraaikaishuollon, vai onko kyse jostain vian tutkinnasta
ja korjaustoimenpiteesta. Voi olla myds mahdollista, etta on kyse naistd molemmista.
Kun kyse on méaaraaikaishuollosta, ensimmaisena tarkistetaan, kuinka suuresta huol-
losta kyse. Jos auto on huollettu aiemmin merkkihuollossa, huoltohistoria ja seuraava
huolto voidaan tarkistaa suoraan kayttamalla Huoltoneuvojan tydpoyta -ohjelmaa. (Huol-
lon ydinprosessi n.d.) Seuraavana on nadkyma Huoltoneuvojan tyopoyta -ohjelmasta
(kuva 2).
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Kuva 2. Huoltoneuvojan ty6poyta -ohjelma

Mikali autoa ei ole huollettu merkkihuollossa, on kysyttava asiakkaalta, milloin edellinen
huolto on tehty ja mité siihen on sisaltynyt. Nama tiedot kirjataan tydtilaukseen, jotta val-
tytdan epaselvyyksiltd. Monesti asiakas voi myos kertoa suoraan, mink& huollon héan nyt
haluaa tehtavaksi. Kun ajoneuvolle tehtéava huolto on tiedossa, asiakkaalle kerrotaan
huollon kustannusarvio. T&man jalkeen on hyva tarkistaa laadunparannuskampanjat ajo-
neuvolle. Tama tehdaan ElsaPro-ohjelmalla. ElsaPro-ohjelma on ajoneuvojen tehtaan
tietokantajarjestelma. Jos naitd kampanjoita on auki, niista on ilmoitettava asiakkaalle ja
ne on huomioitava ajanvarauksessa. (Huollon ydinprosessi n.d.) Kuvassa 3 on nédkyma

ElsaPro-ohjelmasta.
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Kuva 3. ElsaPro-ohjelma

Kun ElsaPro-ohjelmalla tarkistetaan kampanjat, luodaan maéraaikaishuollosta huoltose-
loste samalla ohjelmalla. Taman huoltoselosteen mukaan mekaanikko tekee tarvittavat
tarkistukset ja toimenpiteet ajoneuvolle, kun ajoneuvo tulee huoltoon. Tassa vaiheessa
on hyva tarkistaa asiakkaalta, oliko muuta lisattavaa ajanvaraukseen, kuten onko au-

tossa ollut jotain vikoja ja haluaako asiakas etté néaité tutkitaan. (Huollon ydinprosessi

n.d.)

Tamaén jalkeen siirrytd&n huollon ajanvarauskalenteri Solteq AS -jarjestelméaén, valitse-
maan sopiva ajankohta ajoneuvolle. Tassa vaiheessa on jo tiedossa, mista ajoneuvosta
on kyse, joten tiedetaén varata aika oikealle mekaanikolle. (Huollon ydinprosessi n.d.)
Seuraavana on ndkyma Solteq AS -huollon ajanvarausjarjestelméasta (kuva 4). Kuvaa on

muokattu yksityistietojen suojaamiseksi.
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Kuva 4. Solteq AS -ajanvarausjarjestelma

Hydtyajoneuvohuollossa on talla hetkella kuusi mekaanikkoa. Naista kuudesta mekaa-
nikosta yksi mekaanikko on erikoistunut sahkovikoihin ja kaksi mekaanikkoa suurempien
ajoneuvojen — kuten Volkswagen Craftereiden — ja vaativien téiden korjauksiin. Loput
kolme mekaanikkoa pystyvat tekemaan pienempien hyétyajoneuvojen korjauksia ja
maaraaikaishuoltoja. Taméa on huomioitava hyotyajoneuvojen ajanvarauksissa. Péaaasi-
assa ajanvarauksista hyotyajoneuvoille vastaavat kaksi tydnjohtajaa.

Kun sopiva ajankohta on varattu ajanvarauskalenteriin, kysytdan asiakkaalta, haluaako
héan mahdollisesti sijaisautoa maéaraaikaishuollon tai korjauksen ajaksi, pestaénké ajo-
neuvoa tai jadko asiakas mahdollisesti odottamaan paikan paalle. Nama tiedot lisatéan

ajanvaraukseen, jos niita tulee. (Huollon ydinprosessi n.d.)

Lopuksi, kun ajanvaraus on tehty loppuun, kaydaan se viela lapi asiakkaan kanssa. Asia-
kasta on my6s hyva tassa vaiheessa muistuttaa tuomaan tarvittavat dokumentit kuten
esimerkiksi huoltokirja mukanaan, kun han tuo ajoneuvoa huoltoon. Taman jalkeen tyo-

tilaus lahetetdan varaosiin, jotta varaosahenkilosto voi ennakoida varaosat tydlle sekéa



ennakkoon keraté ne valmiiksi hyllyyn mekaanikolle. Tama nopeuttaa mekaanikon toi-

mintaa, kun auto tulee huoltoon sovittuna ajankohtana. (Huollon ydinprosessi n.d.)

3.2 Tyobn vastaanottaminen korjaamolle

Kun hyotyajoneuvoasiakas saapuu korjaamolle, han ottaa vuoronumeron huoltoon hyo-
tyajoneuvopuolelle. Hanet kutsutaan vuoronumeron mukaan huollon tiskille. Tassa vai-
heessa asiakkaalta kysytdén yleensa ensimmaisena ajoneuvon rekisterinumero. Taman
tiedon perusteella saadaan haettua tehty varaus ajanvarausjarjestelmasta (Solteq AS)
tai Solteq CD400 -korjaamojarjestelmasta. Tehty varaus on tyétilauksena, ja se muute-
taan tyomaaraykseksi. Taméan jalkeen tarkastetaan asiakkaalta tydmaarayksesta loyty-
vat yhteystiedot ja ajoneuvon tiedot. Tarvittaessa niitd muutetaan samalla. Kun yhteys-
tiedot ovat tarkastettu, kdydaan tyomaaraykseen tilatut tyot asiakkaan kanssa lapi.
Tassa yhteydessa voidaan lisata varaukseen lisatietoja, kuten mahdollisia lisévikoja,
joita asiakas haluaa tutkittavan samalla tai tarkennusta varattuihin toihin. (Huollon ydin-

prosessi n.d.) Kuvassa 5 on ndkyma Solteq CD400 -korjaamojarjestelmasta.
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TyOta vastaanottaessa pyritddn aina tekemaan lisdmyyntid. Esimerkiksi mééardaikais-
huollon yhteydessa kysytaan asiakkaalta, haluaako h&n, ettd samalla lisataan lasipe-
sunestettd, uusitaanko pyyhkijéiden sulkia tai palaneita polttimoita seka laitetaanko ajo-
neuvoon lisaodljypullo mukaan. Nama mahdolliset lisatyot kirjataan tydmaaraykseen.
Tassa vaiheessa vield tarkistetaan onko laadunparannuskampanjoita avautunut El-
saPro-jarjestelmdssa asiakkaan hyotyajoneuvolle. Mikali naitd on avautunut, taytyy
naista informoida asiakasta. Yleensa naiden kampanjoiden suorittaminen onnistuu sa-
malla kun auto tulee korjaamolle. Tarvittaessa laadunparannuskampanjoille varataan

uusia aika. (Huollon ydinprosessi n.d.)

Kun tydmaarays on kayty lapi asiakkaan kanssa, se tulostetaan ja pyydetaén asiakkaan
allekirjoitus. Samalla kysytaan, onko auton noutoajan suhteen toiveita vai riittddko se,
ettd auto on viimeistaan paivan loppupuolella valmis, sekd haluaako asiakas auton val-
mistumisilmoituksen puhelinsoitolla vai tekstiviestilla. Nama tiedot kirjataan viela tyo-
maaraykseen. Lopuksi asiakkaalta kysytdadn auton sijainti parkkipaikalla ja merkitaan
avainlappuun, joka laitetaan roikkumaan auton avaimiin. Asiakkaalle annetaan tydmaa-
rayksesta kopio ja avainkortti. Asiakas voi noutaa auton tydmaaraysta, avainkorttia tai
henkilétunnistusta vastaan. Avainkorttiin on kirjoitettu asiakkaan ajoneuvon rekisteritun-

nus ja korjaamon yhteystiedot. (Huollon ydinprosessi n.d.)

Seuraavaksi tydmaarayksen valiin laitetaan tarvittavat lisddokumentit, kuten tyytyvai-
syystiedote, pesutilauslomake (tarvittaessa) ja huoltoseloste, jos autolle tehdaan maa-
raaikaishuolto. Tyytyvaisyystiedote laitetaan jokaisen asiakkaan ajoneuvoon, koska
Volkswagen panostaa asiakastyytyvaisyyteen. Pesutilauslomake laitetaan, jos autolle on
tilattu esimerkiksi sisatilojenpesu tai ulkopuolinen kasinpesu. Taman lomakkeen avulla
pesulan tyontekijat nakevat, mika tyd on tilattu kyseiselle autolle. Pesula sijaitsee sa-
massa rakennuksessa kuin korjaamo, mutta sitd pyorittaa alihankkija. Huoltoselosteen
mukaan mekaanikko tulee tekemaan maaraaikaishuoltoon tarvittavat tarkastukset ja kor-

jaukset. (Huollon ydinprosessi n.d.)

Taman jalkeen tydmaarays viedaan mekaanikon lokeroon, josta mekaanikko ottaa sen
ja aloittaa tyon. Jokaisella mekaanikolla on oma lokero tdille, johon péivan tyot laitetaan
jarjestykseen. Samalla merkitaan tyd saapuneeksi kirjoitustaululle (kuva 8), mekaanikon
nimen alle. Kirjoitustaululla on nékyvissa jokaisen hydtyajoneuvojen mekaanikon nimi ja

paivan tyot, ajoneuvon rekisterinumeron mukaan. Téahan Kkirjoitustauluun tydnjohtaja
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merkitsee ajoneuvon saapuneeksi ja aloitetuksi. Lopuksi mekaanikko merkitsee ajoneu-

von valmiiksi kirjoitustaululle.

3.3 Tyon tekeminen ja laadunvalvonta

Mekaanikko aloittaa tydn hakemalla tydmaarayksen omasta lokerostaan, joka sijaitsee
hyo6tyajoneuvojen hallitydnjohdon toimistossa. Samalla mekaanikko merkitsee tyén aloi-
tetuksi kirjoitustaululle ja leimaa itsenséa tydlle Solteq CD400 -korjaamojarjestelmalla. Ta-
man jalkeen mekaanikko hakee ajoneuvon parkkipaikalta ja ajaa sen ajoneuvonosturille.
Kun ajoneuvo on saatu ajettua nosturille, mekaanikko hakee tarvittavat varaosat tydlle.
Nama varaosat loytyvat tyomaaraykseen merkitylta paikalta ennakkokerayshyllylta. Ta-
man jalkeen han suorittaa tilatun tai tilatut tyot. Mekaanikko kuittaa tyomaaraykselle teh-
dyt tyot ja tarvittaessa kirjaa lisatietoja, jos autosta on l6ytynyt esimerkiksi lisavikoja. Mi-
kali mekaanikko havaitsee ajoneuvossa samalla jotain vikaa, ilmoitetaan siita tyénjohta-
jalle. Tydnjohtaja ottaa tdssa tapauksessa asiakkaaseen yhteytta ja sopii jatkotoimenpi-
teista. Yleensa tama tapahtuu vasta tilatun tyon tekemisen loppuvaiheessa. Asiakkaalle
kerrotaan viimeistddn autoa noudettaessa huollossa havaituista asioista, jos asiakasta
ei ole saatu kiinni puhelimitse tai sdhkodpostilla. (Huollon ydinprosessi n.d.)

Joissain tapauksissa ajoneuvo jaa seuraavaan paivaan, jos esimerkiksi tarvittavia vara-
osia ei ole hyllyssa. Tarvittavat osat saadaan yleensa Ruotsista tilattua seuraavaksi ilta-
paivéksi, jos varaosatilaus on saatu tehtya ennen kello 15.00. Varaosatilaukset voivat
menna myds Saksan tilaukseen. Tassa tapauksessa ajoneuvolle varataan uusi korjaus-
aika, koska toimitusaika on téalléin yhdesté viikosta kahteen viikkoon. Varaosasiirtoja on
my6s mahdollista saada toisilta toimipisteiltd varaosien puuttuessa. Tall6in varaosat voi-

daan saada jopa saman paivan aikana. (Huollon ydinprosessi n.d.)

Tyonjohtaja pitaa huolen, etta tilattua tyota tehtdessa pysytdén aikataulussa, seka seu-
raa asentajan leimauksia tyota tehtéaessa. Kun tilattu tyd on tehty ja ajoneuvo on ajettu
takaisin parkkipaikalle, niin tyonjohtaja laskuttaa tyon. Mikali tehty tyo on takuuty6ta, niin
hyGtyajoneuvojen tyonjohtaja laittaa vain tyorivit valmiiksi tydmaaraykselle ja tayttaa
alustavan DISS-lomakkeen. DISS-lomake on taytettava aina, jos tehdaan takuukorjauk-
sia tai vastaantuloja siséaltavia korjauksia. DISS-lomake on takuu- ja vastaantulojarjes-
telman tietojenkasittelylomake. Takuukasittelija hoitaa tassé tapauksessa laskutuksen

jalkikateen. Vastaantuloja kaytettaessa tyonjohtaja laskuttaa asiakkaalta vain osan
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tyOsta tai osista ja loput laskuttaa takuukasittelija. Vastaantuloja kaytetaan takuuajan jal-
keen ja niité kaytetaan vain teknisien vikojen korjauksiin. Vastaantulojen saatavuuteen
vaikuttaa ajoneuvojen ika ja ajetut kilometrit. ValttdAmatta vastaantuloa ei ole ollenkaan.
(Huollon ydinprosessi n.d.)

Uusintakorjauksia on valtettava kaikin keinoin. Tata varten on kehitetty laadunvalvonta.
Laadunvalvonta on tarpeellista, jotta asiakas saadaan pidettya tyytyvaisenda. Laadunval-
vonta suoritetaan, kun ajoneuvolle tilatut tyét on saatu tehtya muuten valmiiksi. Tata ei
suoriteta jokaiselle ajoneuvolle. Laadunvalvontaan valitaan sattumanvaraisesti ajo-
neuvo, joka on ollut korjaamolla. Tasta tarkistetaan, etté ty6é on tehty kunnolla, tarvittavia
suojia on kaytetty tydta tehdessa ja tarvittavat merkinnat on tehty tydmaaraykseen seka
asiakkaan huoltokirjaan. Mikali puutteita havaitaan, ne pitda ehtia tekeméaan viela ennen
ajoneuvon luovutusta asiakkaalle. Laadunvalvonta on tarke&éa Volkswagenille. Laadun-
valvontaa yllapitaa tyonjohtajien lisaksi ulkoistettu tyéntekija. Lopuksi tydnjohtaja ilmoit-
taa asiakkaalle, ettd ajoneuvo on valmis noudettavaksi. (Huollon ydinprosessi n.d.)

3.4 Tyon luovuttaminen takaisin asiakkaalle

Ajoneuvon luovutus takaisin asiakkaalle tapahtuu huollon tiskilta. Tehty ty6 ja mahdolli-
set lisdhavainnot kdydaan asiakkaan kanssa lapi. Tarvittaessa varataan uusi aika havai-
tuille lisatoille. Jos autoon on tehty maaraaikaishuolto, niin asiakkaalle annetaan taytetty
huoltoseloste ja se kdydaan yhdessa lapi. Samalla naytetdan merkinnat ajoneuvon
omasta huoltokirjasta ja kerrotaan, milloin on seuraavan huollon ajankohta. (Huollon

ydinprosessi n.d.)

Kun autoon tehdaan huolto-ohjelman mukainen méaraaikaishuolto, niin ajoneuvoon tu-
lee myOs voimaan Liikkumisturva. Liikkumisturva tarkoittaa vaivatonta matkan jatkumista
teknisen vian tullessa ajoneuvoon. Liikkumisturvan kautta asiakas voi tilata hinausapua
paikalle, missé pdin Suomea onkaan. Jos hinaaja ei saa ajoneuvoa tien paalla ajoon, se
hinataan 1&himp&an merkkihuoltotoimipisteeseen veloituksetta. Vika ei saa tassa tilan-
teessa olla itse aiheutettu tai ulkoinen vaurio, kuten kolari. Asiakkaalla on mahdollisuus
saada liilkkumisturvan perusteella muun muassa sijaisauto kolmeksi vuorokaudeksi, ma-
joitus hotellissa tai motellissa kaikille autossa matkustaneille. (Volkswagen Liikkumis-
turva 2015.)
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Mikali asiakas maksaa tehdyn tyon itse, h&n voi maksaa sen kortilla samalta huollon
tiskiltéd. Jos asiakas haluaa maksaa kateisella, taytyy hdnen mennéd maksamaan tehty
ty0 erilliselle kassalle. Luovutuksen yhteydessa asiakkaalta kysytaan tyytyvaisyytta saa-
maansa asiakaspalveluun. Lopuksi asiakkaalle annetaan ajoneuvon avaimet ja kerro-

taan, missa ajoneuvo sijaitsee parkkipaikalla. (Huollon ydinprosessi n.d.)

3.5 Jalkiseuranta

Jalkiseurantaan kuuluu asiakastyytyvaisyyskyselyn lahettaminen asiakkaalle huolto- tai
korjauskaynnin jalkeen. Naita seurataan kahdella tavalla. Ensimmaisena tapana on se,
etta asiakkaalle lahetetaén korjaamokaynnin jéalkeen kysely tekstiviestilla, jossa arvo-
sana-asteikko on 1-10. Taman liséksi asiakas voi kyselyn lopussa antaa vapaan palaut-
teen. Tata seurataan ARMI-asiakastietojarjestelmasta.

Toisena tapana on Volkswagenin valmistajan kyselyjarjestelmé. Tassa kyselyssa arvo-
sana-asteikko on -4-12. Taman asteikon mukaan arvosana 12 on paras, -4 huonoin.
Samassa kyselyssa kysytaan asiakkaalta oliko kaynti haAnen mielesta uusintakaynti. Uu-
sintakaynnilla tarkoitetaan sita, etta esimerkiksi samaa vikaa korjataan useaan kertaan.
Naista tiedoista kertyy informaatiota, jonka mukaan pystytdédn seuraamaan kokonaistyy-

tyvaisyytta. Tata seurataan CSS-portaalin kautta. (Huollon ydinprosessi n.d.)

Jos asiakas antaa arvosanaksi alle 8, niin haneen otetaan yhteytta puhelimitse ja selvi-
tetaan, miksi asiakas ei ollut tyytyvaisempi. Mahdollisuuksien mukaan asiakkaalle voi-
daan tarjota jonkinlaista hyvitysta seuraavan kayntikerran yhteyteen. Nama tiedot sitten
kirjataan ylos ARMI-asiakastietojarjestelmaéan. Talla pyritddn saamaan tyytymaton asia-
kas jatkamaan kayntejdan samassa huoltoliikkeessa eik& vaihtamaan toiseen liikkee-
seen. (Huollon ydinprosessi n.d.) Seuraavana on nakyma ARMI-asiakastietojarjestel-

masta (kuva 6).
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a

Kuva 6. ARMI-asiakastietojarjestelméa

ARMI-asiakastietojarjestelmaan kaytetddn muuhunkin kuin asiakaspalautteiden hallin-
nointiin. Tahan jarjestelmaan tulevat kaikki internetin kautta tehdyt huollon ajanvarauk-
set. Huoltoneuvojat tarkistavat tehdyn varauksen ja tarvittaessa ottavat asiakkaaseen

yhteyttd. Taman jalkeen varaus siirretaan Solteq AS -huollon ajanvarausjarjestelmaan.

Jalkiseurannasta ndhdaan, kuinka hyvin huoltoprosessi toimii. Sen avulla voidaan tehda
tarvittavia muutoksia prosessiin, jotta asiakastyytyvaisyyttd saadaan nostettua. Jokaista
asiakasta pitaa kasitella yksilollisesti. Talloin pystytdan asiakkaita palvelemaan mahdol-
lisimman hyvin. Jalkiseuranta on myos yksi hyva mahdollisuus saada varattua asiak-
kaalle suoraan uusi korjaamoaika jonkin uuden tyon tekemiselle. Mikali asiakas on to-
della tyytyméton, ei ole kannattavaa esittaa kohtuutonta maaraa lisdkysymyksia tai yrit-
tdd myyda lisda. Talla voidaan pahimmillaan saada asiakas entista tyytyméattomam-
maksi. Todella tyytyméattdmien asiakkaiden kanssa on hyva esittda heti pahoittelut ja
valttaa itsensa tai yrityksen puolustamista. Mitd nopeammin asiakkaan tyytymattomyy-

teen reagoidaan, sen parempi. (Huollon ydinprosessi n.d.)
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4  Tyo6n suunnittelu

4.1 Valmistelevat tyot

Tydn suunnittelu on osa hydtyajoneuvojen huollon prosessia. TyOnjohtajat aloittavat tyon
suunnittelun asiakkaan tehdessé ajanvarauksen. Ajanvarausta tehtdessé on huomioi-
tava, minkalaisesta ja minka suuruisesta tydstéd on kyse seka mita muita t6itd mekaani-
kolle on jo varattu. Taytyy myos tietdd, mistd ajoneuvosta on kyse. Vaativimmissa ta-
pauksissa korjausaika voi olla useamman paivan. Aikataulusta on sovittava asiakkaan
kanssa ennakkoon. Hyotyajoneuvohuoltoon tulee myos paljon ajoneuvoja ilman ajanva-
rausta, esimerkiksi hinattuja ajoneuvoja. Naméa ajoneuvot tayttavat myos ajanvarauska-
lenteria ja ne on huomioitava tyon suunnittelussa. liman ajanvarausta tulevat ajoneuvot

pyritdan tutkimaan mahdollisimman pian.

Hydtyajoneuvoihin kuuluvat Postin, pelastuslaitoksen, poliisin ajoneuvot seka taksiajo-
neuvot. Naissa on se poikkeus, etta vaikka joku naista ajoneuvoista olisi luokiteltu hen-
kildautoksi, niin silti se huolletaan ja korjataan hyotyajoneuvohuollossa. Normaalisti hyo-
tyajoneuvoiksi luokitellaan vain seuraavat Volkswagen mallit: Amarok, Caddy, Caravelle,
Crafter, Multivan, Transporter, Polo Van, LT ja Crafter. Hy6tyajoneuvoissa ajanvarauk-
sista vastaa kaksi tyonjohtajaa.

Hydtyajoneuvohuollon tydnjohtajat tarkistavat ajanvarauskalenterin varaukset ennak-
koon ennen kuin autot tulevat korjaamolle. Viimeistaan edellisena paivané katsotaan
mit& toita seuraavalle paivalle on tulossa. Varauksista tarkistetaan, onko varattu ne tydlle
sopivalle mekaanikoille, onko aikaa varattu tarpeeksi ja onko tarvittavat varaosat enna-
koitu tyolle. Tarkistukset on hyva tehda ajoissa, etta tarvittavat muutokset ehditdén tehda
ennen auton saapumista korjaamolle. (Huollon ydinprosessi n.d.) Hydtyajoneuvohuollon
yksi mekaanikko tarkastaa my6s saanndéllisesti hydtyajoneuvojen huollon varauksia ja

informoi tarvittavista muutoksista tydnjohtajia.

Tyonjohtajista toinen toimii vuoroviikoittain hallitybnjohdossa ja toinen asiakaspalve-
lussa. Puhutaan alakerran tydnjohdosta ja ylakerran tydnjohdosta, koska alakerrassa
(maan alla) sijaitsevat korjaamotilat ja ylakerrassa asiakaspalvelutiskit sek& odotustilat.
Aamuvuorossa oleva tydnjohtaja tulee toihin kello 7.15 ja on asiakaspalvelussa kello

10.00 asti, kunnes iltavuorossa oleva tydnjohtaja tulee t6ihin. Talléin aamuvuorossa
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oleva hyotyajoneuvojen tydnjohtaja menee hoitamaan hallitydnjohtoa ja iltavuorossa
oleva tyOnjohtaja paivystaa asiakaspalvelutiskilla. HyOtyajoneuvohuollon tydnjohtajien
tyOajat ovat kello 7.15-15.15 tai kello 10.00-18.00. Tama sisaltaa puolen tunnin ruoka-
tauon seka kaksi 15 minuutin kahvitaukoa. Molemmat hyGtyajoneuvojen tydnjohtajat pyr-
kivat pitamaan puhelimen jatkuvasti vihreélla, jotta tarvittaessa asiakaspuhelut yhdisty-
vat puhelimeen vaihteesta.

Hydtyajoneuvohuollon puhelinyhteydenotot tulevat paasaantoisesti hydtyajoneuvojen
tydnjohtajille. Naihin puheluihin vastaavat myds tarvittaessa puhelinpalvelussa tydsken-
televat huoltoneuvojat. Nama huoltoneuvojat voivat tarvittaessa siirtdd puhelun hyoty-
ajoneuvohuollon tyonjohtajille, ottaa soittopyynnon tai valittdd tiedon. Puhelinjarjestel-
masta (kuva 7) puhelin laitetaan punaiselle tai vihreélle. Punaisella, asiakkaiden puhelut
eivat yhdisty puhelimeen. Vihrealla asiakkaiden puhelut yhdistyvat puhelimeen. Tarkoi-
tus on, etta aina joku pystyy vastaamaan puhelimeen, koska menetetty puhelinsoitto voi
tarkoittaa menetettya asiakasta. Puhelinjarjestelmasta nahdaan esimerkiksi, ketka kaikki
ovat kirjautuneet siihen ja kenelle voidaan yhdistéé puhelu. Kuvassa 7 on ndkyma puhe-

linjarjestelmasta.
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Kuva 7. Puhelinjarjestelma

Volkswagenin puhelinjarjestelma on monipuolinen ja kaytanndollinen. Toiminnolla F2 voi-
daan yhdistaa puheluita muille tydntekijdille tai tarvittaessa jopa toiseen liikkeeseen. Sa-
man toiminnon alta ndhdaan, ketka kaikki tydntekijat voivat ottaa puheluita vastaan. Toi-
minnolla F3 valitaan, yhdistyvatko tulevat puhelut omaan puhelimeen. Vihrealla varilla
puhelu yhdistyy, punaisella ei. Toiminnolla F5 ja F8 seurataan, kuinka moneen puheluun
on vastattu ja kuinka moneen ei ole vastattu seka kuinka moni on kirjautuneena puhelin-

jarjestelmaan. Toimintoja F9 ja F10 tydnjohtajat eivét kayta (kuva 7).
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4.2 Toiden organisointi

Kun ajoneuvot saapuvat huoltoon, tyénjohtajat merkitsevat ne saapuneiksi kirjoitustau-
lulle. Kirjoitustaulun merkitseminen tapahtuu niin, ettd mekaanikon nimen alle kirjataan
saapuneen ajoneuvon rekisterinumero ja rekisterinumero alleviivataan. Kun mekaanikko
aloittaa tyon, han vetaa viivan rekisterinumeron paalle. Tasta voidaan esimerkiksi tarkis-
taa, etta tyot ovat saapuneet ajallaan tai jos jokin ty6 on vield saapumatta. Kirjoitustau-
lulle kirjataan myds mekaanikoiden poissaolot. Tyonjohtajat ovat tarvittaessa yhteydessa
asiakkaisiin, jos nayttaa silta, ettei tyd saavu ajoissa paikalle. Hydtyajoneuvohuollossa
on padsaantoisesti sovittu, ettd asiakkaat tuovat ajoneuvonsa huoltoon aamusta ja nou-
tavat autonsa paivan paatteeksi. Niin sanottuja tarkkoja korjausaikoja sovitaan vain har-
voin. Yleensa nama tarkat korjausajat ovat odottavia asiakkaita hydtyajoneuvohuollossa.
Mekaanikoista yksi tulee t6ihin kello 7.30 ja loput viisi mekaanikkoa kello 8.00. Ty6ajat
mekaanikoilla ovat kello 7.30-15.30 tai kello 8.00-16.00. T&ma sisaltaa puolen tunnin
ruokatauon seka kaksi 15 minuutin kahvitaukoa. Seuraavana on nakyma Kkirjoitustau-
lusta (kuva 8). Taulukko on tehty Microsoft Excel -ohjelmalla. Oikea kirjoitustaulu vastaa
ulkomuodoltaan tata taulukkoa. Kuvaa on muokattu yksityistietojen suojaamiseksi.

Mekaanikko 1| Mekaanikko 2| Mekaanikko 3| Mekaanikko 4| Mekaanikko 5| Mekaanikko &

ABe-173 X6z LOMA X411 ABC-321 Xoez5s

DEF-456 XKX-222
XXX-333

Kuva 8. Hyo6tyajoneuvojen mekaanikoiden kirjoitustaulu

Jokaisesta ajoneuvosta on erillinen tydmaarays. Tasta tydmaarayksesta ilmenee, mita
ajoneuvolle tehdaan korjaamolla. Tyomaaraykset lajitellaan mekaanikoille heidan omiin
lokeroihinsa, josta he voivat sitten ottaa ajoneuvot oikeassa jarjestyksessa tyon alle. Kun
tyd on aloitettu, tydnjohtajat seuraavat etta se valmistuu ajallaan. Mekaanikoillakin on
tiedossa ajoneuvon sovittu valmistumisaikataulu, mutta paavastuu on tydnjohtajilla. Me-
kaanikot leimaavat itsensé tydlle aina sita tehtdessa. Tyonjohtajat pystyvat myos taman
perusteella seuraamaan tyon valmistumista ja kuinka paljon aikaa tyélle on kaytetty. Tar-
vittaessa tyonjohtajat voivat muuttaa ajoneuvojen korjaus- tai huoltotéiden aloitusjarjes-
tysta. Tyonjohtajat voivat myds tarvittaessa siirtéa joitain toita toiselta mekaanikolta toi-

selle mekaanikolle. Tama yleensé on tarpeellista, jos jollain mekaanikolla on esimerkiksi
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sairastumispoissaolo. Téallaisiin ei aina pystyta ennakkoon varautumaan. Silloin toiset
mekaanikot tekevat poissaolevan mekaanikon tyot. Korjattavien tai huollettavien ajoneu-
vojen maara mekaanikkoa kohden vaihtelee paivittain. Tama riippuu tilattujen téiden laa-

juudesta. Useimmin méaara on kahdesta neljaan hyotyajoneuvoon paivassa.

4.3 Lisatoiden ja laskutuksen valmistelu

Tyon lopetusvaiheessa mekaanikko kuittaa viimeistaan tydmaaraykseen tehdyt tyot ja
kirjaa tehdyt lisaty6t tai havainnot. Tyonjohtaja kay tydmaarayksen viela lapi ennen las-
kutusta. Tarvittaessa tyonjohtaja esittaa lisdkysymyksia mekaanikolle tehdyista toista tai
havainnoista. Mekaanikko ottaa seuraavaksi seuraavan tyon lokerostaan ja leimaa it-
sensa sille tydlle. Tydnjohtaja laskuttaa tehdyn tyon ja ilmoittaa sen asiakkaalle valmiiksi.
Tarvittaessa varataan uutta aikaa havaituille lisatoille. Mikali tarvittavat varaosat [0ytyvat
hyllysta ja havaittu lisatyo olisi mahdollista suorittaa saman paivan aikana tai seuraavana
paivana, voidaan tasta sopia asiakkaan kanssa erikseen.

Hydtyajoneuvojen huollossa on paaasiassa kaksi varaosamyyjaa hoitamassa varaosien
myyntia ja tilausta. Toinen heista hoitaa ennakkotilaukset tuleville téille, mitka ovat huol-
lon ajanvarauskalenteriin varattu. Toinen heista hoitaa paivan aikana tarvittavat lisava-
raosat kuten ndille lisatdille. Mekaanikko menee kysyméaéan suoraan varaosamyyijalta tar-
vittavia varaosia. Varaosamyyja voi sitten suoraan myyda tarvittavat osat tyolle tai antaa
mekaanikolle varaosien kustannusarviolapun. Taman varaosien kustannusarviolapun
avulla tyénjohtaja voi tehda asiakkaalle kokonaiskustannusarvion lisatydsta. Kokonais-

kustannusarvio siséaltaa varaosa- ja tydosuuden.

Tyon laskutuksessa on huomioitava, jos kyseesséa on takuutyo tai on kaytetty vastaan-
tuloja. Talloin mekaanikko toimittaa vaihdetut varaosat takuukasittelijalle. Tyomaarayk-
sessd on oltava nakyvissa kaytetyn vastaantulon suuruus. Mikali vastaantuloja on kay-
tetty, niin tydnjohtaja laskuttaa vain asiakkaalle menevan osuuden. Takuukasittelija las-
kuttaa lopuksi vastaantuloihin menevan osuuden. Takuutbissé tydnjohtaja laittaa vain
tydrivit valmiiksi ja tayttaa alustavan DISS-lomakkeen ja takuukasittelija laskuttaa sen
kokonaisuudessaan. DISS on tehtava, jotta takuukasittelija pystyy anomaan tehdyn ta-
kuutybn maahantuonnista. DISS-lomake taytetdaan ElsaPro-ohjelmalla. (Huollon ydin-

prosessi n.d.)
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Tyon luovutusvaiheessa kaiken pitaa olla selvaa, ettei tule yllatyksia kun asiakas noutaa
ajoneuvon. Tarkoitus on sopia ja hoitaa ennakkoon mahdollisimman paljon, jotta ajoneu-
von luovutus takaisin asiakkaalle menee mahdollisimman vaivattomasti. Tamé antaa asi-
akkaalle hyvan kuvan huollon toiminnasta. Poikkeuksiakin on, joissa asiakas haluaa so-
pia jatkotoimenpiteisté vasta autoa noudettaessa huollosta tai korjauksesta.

5 Huollon prosessin jatyon suunnittelun ongelmakohtien kartoittaminen

Haastattelujen tarkoituksena oli kartoittaa hydtyajoneuvojen varaosamyyijien, mekaanik-
kojen ja tydnjohtajien keskuudessa havaittuja ongelmakohtia huollon prosessista ja tyon
suunnittelussa. Tyontekijoita haastateltiin suullisesti puolistrukturoidun haastattelulo-
makkeen avulla ja haastattelut suoritettiin nimettomind. Haastattelujen pohjalta pyritaan
luomaan kehitysehdotuksia esiin tulleisiin ongelmakohtiin. Kaikille haastatteluihin osal-
listuneille l&hetettiin haastattelulomake ennakkoon. Haastattelulomakkeet |6ytyvat liit-
teista (liite 1 ja liite 2). Naista liitteista selvidd haastateltaville esitetyt kysymykset.

5.1 Tyobnjohtajien haastattelut

Hydtyajoneuvojen molemmat tydnjohtajat suostuivat huollon prosessin ja tydén suunnit-
telun haastatteluun. Tyonjohtajien haastattelujen perusteella huollon prosessi toimii talla
hetkella paasaantoisesti hyvin. Toita on ollut riittavasti ja hydtyajoneuvohuollon prosessi
toimii, koska sielld on kaksi tytnjohtajaa, jotka tekevat kaikki ajanvaraukset ja tdiden
suunnittelun. Aiemmin tassa oli ollut ongelmia, kun myds henkiléautojen huoltoneuvojat
tekivat varauksia hyotyajoneuvoille. Nykyisin ongelmia aiheuttaa jatkuvat muutokset tai
lisdykset. On tullut paljon lisasioita, jotka taytyy muistaa ajoneuvolle ajanvarausta teh-
tdessa seka ajoneuvoa vastaanottaessa ja luovuttaessa. Lisaksi paanvaivaa tuottaa se,
ettd joutuu ottamaan useasti vastaan tai luovuttamaan henkildautoja. TAma hieman sot-

kee hyo6tyajoneuvojen omaa huollon prosessia.

Tyonjohtajien mielesta nykyisen huollon prosessin heikoimpia kohtia ovat ilman ajanva-
rausta tulevat ty6t, kiireessa tehdyt ajanvaraukset ja mekaanikoiden poissaolot. Nama
sekoittavat tydn suunnittelua. Useimmin ilman ajanvarausta tulevat hyodtyajoneuvot lai-

tetaan vain hyotyajoneuvojen ajanvarauskalenteriin seuraavaan vapaaseen kohtaan ja
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tutkitaan viimeistaan silloin, mutta poikkeuksia on. Tallaisia ovat esimerkiksi poliisin ajo-
neuvot ja taksit. NAma ajoneuvot pitda pystya tutkimaan saman paivan aikana tai vii-
meistaan seuraavana, kun ne saapuvat korjaamolle. Kiireessa tehtyja ajanvarauksia tu-
lee ajoittain, varsinkin silloin kun hydtyajoneuvojen toinen tydnjohtaja on poissa. Talléin
tydokuorma on suurempi toisella tyonjohtajalla. Kiireessa tehdyissa ajanvarauksissa saat-
taa puuttua oleellisia tietoja. Pahimmillaan ajanvarauskalenterin merkinnat puuttuvat ko-
konaan. Nain kay noin kerran kuukaudessa eli ei onneksi kovin usein. Mekaanikoiden
poissaolot aiheuttavat paljon ongelmia tydn suunnittelussa, koska kaikki mekaanikot ei-
vat pysty korjaamaan tai osaa korjata kaikkia ajoneuvoja. Vaativampia sdhkoévikoja pys-
tyy korjaamaan vain yksi mekaanikko, ja jos esimerkiksi tima mekaanikko on poissa, ei

tallaista ty6ta pystyta suorittamaan.

Tyo6njohtajien mielesta hydtyajoneuvojen huollon prosessissa parhaiten toimivat ajoneu-
vojen vastaanotto- ja luovutusvaihe. Asiakaspalvelu luonnistuu molemmilta tydnjohtajilta
hyvin ja hy6tyajoneuvoasiakaskunta on tuttu tydnjohtajille. Téméa helpottaa asiointia asi-
akkaiden ja tyonjohtajien kannalta. Kun asiat on sovittu ja kirjattu ennakkoon hyvin, ajo-

neuvon vastaanotto- ja luovutusvaihe menee sujuvasti.

Tyonjohtajien haastatteluissa selvisi, ettd nykyisin hyétyajoneuvohuollossa on tdité joko
likaa tai liian vahan. Toitd on sdanndéllisen epasaanndllisesti. Ei ole selvaa vuoden ajan-
kohtaa milloin téita olisi enemman ja milloin vahemman. Valilla tdita tulee liikaa, koska ei
ole pystytty ennakoimaan tarpeeksi hyvin tulevaa tai tulevia téita. Tyot vievat odotettua
enemman aikaa, jolloin ei ehdita valttamattd hoitamaan kaikkia paivan toita. Tahan tie-
tysti vaikuttaa myos se, jos on poissaolevia mekaanikkoja. Mekaanikoille ei ole aina toita
koko paivaksi. Joskus mekaanikko voi joutua olemaan ilman ty6ta useita tunteja. Talléin
korjaamon tehokkuus huononee. Mahdolliset lisatyét on kumminkin otettu ajanvaraus-
kalenterissa huomioon. Taméa auttaa viemaan lapi paivan tyoét, jos esimerkiksi l16ytyy li-
saa korjattavaa tai jokin ty6 venyy odotettua pidemmaksi. Jokaisen mekaanikon kalen-
terista on jatetty yksi tunti vapaaksi, niin ettei siihen voida tehda ajanvarausta. Tata aikaa

kaytetaan tarvittaessa purkamaan korjaamojonoa tai tekemaan lisatoita.

Huoltovaraukset ovat hyodtyajoneuvoihin selvid kummallekin tydnjohtajalle. Naista kay
selvasti ilmi, mita ajoneuvolle tehd&dan. Tydnjohtajat kommunikoivat ndista paljon keske-
naan ja tarvittaessa varauksia taydennetaan jalkikateen, jos se nahdaan tarpeelliseksi.
Korjaus- ja vianmaaritysvaraukset ovat myds paasaantotisesti selvia. Tahan vaikuttaa

paljon, minkalainen asiakas on kyseessa. Valttamatta asiakas ei pysty aina vastaamaan
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kaikkiin kysymyksiin, mita esitetd&n. Valilla varausta tekeva asiakas ei itse edes ole tie-

toinen vian laadusta, vaan tekee ajanvarauksen toisen henkildn puolesta.

Tyodnjohtajien mielesté tdiden suunnittelu tuottaa aika ajoin ongelmia. Tydnjohtajilla on
toisinaan erimielisyyksia, kuinka tyot suunnitellaan paivalle, kun ne saapuvat korjaa-
molle. Silloin kun vain toinen tydnjohtajista hoitaa paivan tdiden suunnittelua, niin suun-
nittelu toimii paremmin. Toéiden suunnittelu ajanvarausvaiheessa on selvaa molemmille
tydnjohtajille, koska mekaanikot ovat tuttuja ja on selvilla, minkalaisia t6ita he pystyvat

tekemaan.

Hydtyajoneuvojen tydnjohtajat haluaisivat selkeat tehtavankuvat. Mitdan selkeaa tehta-
vien kuvausta ei ole. Molemmat joutuvat tekemé&én vahan kaikkea, kuten laskutusta,
ajanvarausta, ajoneuvojen vastaanottamista ja luovuttamista. Kun toinen tyonjohtajista
on hallitydnjohdossa ja toinen asiakaspalvelussa, niin selvat tehtavakuvat parantaisivat
tyon tekemistd. Hyo6tyajoneuvojen huoltoon voisi myés sopia yhden mekaanikon, joka
tutkisi ja korjaisi ilman ajanvarausta tulevia ajoneuvoja. Tama selventaisi mekaanikoiden

tyon tekemista.

Tyonjohtajia haastateltiin lopuksi varaosahenkiléston kanssa tapahtuvasta yhteistyosta.
Tarvittavat varaosat loytyvat paasaantoisesti hyllysta. Varsinkin huoltoihin tarvittavat ta-
vanomaiset tarvikkeet loytyvat aina, mutta hieman erikoisemmat osat eivat valttaméatta
l6ydy. Erikoisempia varaosia ovat esimerkiksi sahkolaitteet. Tdhén on auttanut se, etta
hy6tyajoneuvoilla on oma varaosamyyja, joka ennakoi menekin mukaan tarvittavia vara-
osia. Ongelmia tulee yleensa silloin, kun hyotyajoneuvohuollon oma varaosamyyja ei ole
paikalla. Talléin tarvittavat erikoisemmat varaosat eivat yleensa 16ydy hyllysta. Lahes

viikoittain varaosia joutuu tilaamaan, kun niita ei ole hyllyssa.

Tyonjohtajat joutuvat kdymaan varaosissa useasti paivassa. Alakerran tydnjohto joutuu
kdymaan useammin varaosissa, kuin ylakerran tydnjohto. Varaosien selvittelyssé menee
aikaa yleensa 1-10 minuuttia. Tama riippuu paljon siitd, onko varaosahenkilosttd poissa
ja sattuuko samaan aikaan olemaan mekaanikkoja hakemassa varaosia. Toiset vara-
osahenkilot palvelevat nopeammin kuin toiset. Tydnjohtajat selvittavat myds paljon itse
varaosien hintoja ja saatavuutta ETKA-varaosaohjelmasta. Erikoisempia varaosia joutuu
menemaan kysymaan varaosahenkilostolta. Yhteistyd varaosahenkiléston kanssa toimii
talla hetkella hyvin. Tyonjohtajille on hieman epaselvada se, missa vaiheessa varaosia

varataan tai tilataan tyolle, joka on varattu ajanvarauskalenteriin. Tuntuu, etta valilla osia
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ei tarpeeksi ajoissa varata ty0lle, vaikka tyotilaus on lahetetty varaosiin. Tydnjohtajilla on
epétietoisuutta, seuraako varaosahenkilostd ajanvarauskalenteria ollenkaan vai varaa-
vatko he vain varaosia tulostettuihin tyétilauksiin. Varaosissa on valilla saatavuusongel-
mia, ja naissa tapauksissa varaosien saapumispaivamaarasta ei ole tarkkaa tietoa
aluksi. Talloin varaosia joudutaan odottamaan todella kauan. Néaissé tapauksissa vara-
osahenkildsto voisi aktiivisemmin tiedottaa tyonjohtajille, jos saapumispaivamaaré tulee
nakyviin. Talla hetkella hyodtyajoneuvojen tydnjohtajat joutuvat itse kyselemé&an vara-
osien saapumisaikataulua. Kun varaosat tulevat jostain muualta kuin Ruotsista tai Sak-

sasta, niin tiedotus on huonoa.

5.2 Mekaanikoiden haastattelut

Hyo6tyajoneuvohuollon mekaanikoista yksi mekaanikko kieltéaytyi huollon prosessin ja
tyon suunnittelun haastattelusta. Loput viisi mekaanikkoa suostuivat haastatteluun. Me-
kaanikoiden haastattelujen perusteella huollon prosessi toimii talla hetkella keskinkertai-
sesti tai hyvin. Kuvassa 9 on pylvasdiagrammi, joka havainnollistaa mekaanikoiden vas-

taukset huollon prosessin toiminnasta.

Huollon prosessin toiminta talla hetkella
(mekaanikot)

4

Mekaanikoiden lkm
N

Kuva 9. Huollon prosessin toiminta talla hetkella (mekaanikot)

Toiden suunnittelussa olisi parannettavaa. Mekaanikoiden keskuudessa on havaittu,
ettei heilld ole aina varmaa tietoa t6iden laajuudesta tai mita toité on tulossa. Varsinkin

ajoneuvot, jotka tulevat vianmaaritykseen aiheuttavat paéanvaivaa. TyOnjohtajien pitéaisi
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kysyé paljon tarkemmin viankuvausta, koska talla hetkellda menee paljon turhaa aikaa
siihen, ettd pitda soitella asiakkaille perdan ajoneuvon jo ollessa korjaamolla ja kysella
tarkentavia kysymyksia. Yleisesti kommunikointi asiakkaiden kanssa pitaisi olla parem-
paa. Tyomaarayksista huomaa sen, etta tekninen tieto tyonjohtajilla ei ole aina riittava.
Naissa tapauksissa ajoneuvolle ei ole yleensa varattu tarpeeksi aikaa korjaamolle ja tar-
vittavia osia ei ole ennakoitu tydlle. Nykyisin on tullut myds paljon lisdd muistettavaa ja
kirjattavaa téiden teon ohessa. Esimerkiksi pitdd katsoa tarkkaan lapi ajoneuvojen korin
kunto ja Kirjata, jos siina havaitaan jotain naarmuja tai kolhuja. Tallaiset toimenpiteet pi-

dentavat toimeksiannon valmistumista.

Mekaanikoiden mielesta huollon prosessissa toimii hyvin talla hetkella varaosien saata-
vuus. Se on parantunut huomattavasti siitéa, mita se oli aiemmin. Valilla on tietenkin on-
gelmia varaosien saatavuudessa, mutta se on ymmarrettavaa, jos esimerkiksi kyseista
tai kyseisid varaosia ei ole aiemmin tarvittu. Ty6ilmapiiri on hyva ja kaikki tulevat kylla
toimeen keskenaan. Toita mekaanikoille on talla hetkella sopivasti. Tama vaihtelee va-
lilla niin, etta toita ei ole tarpeeksi tai sitten niité on liilkaa. Kun toité on paivaksi liian vahan
tai liilan paljon, toiden laajuuden arviointi on yleenséd mennyt vikaan. Pienille toille saate-
taan varata liikaa aikaa ja suuremmille t6ille taas liian vahan aikaa. Tassakin ndhdéaéan
se, etté tekninen tieto on tarkead, jotta osataan ennakoida tdita varatessa sopivasti ai-
kaa. On mydos ollut sellaisia hetkia vuodesta, kun toita ei yksinkertaisesti vain ole tar-
peeksi koko paivalle.

Mekaanikoiden haastattelujen mukaan huollossa havaittuihin lisatéihin on yleensa va-
rattu tarpeeksi aikaa kalentereissa. Tavanomaiset lisatydt saadaan kylla hoidettua pai-
van aikana, kuten jarrupalojen tai jarrulevyjen vaihto, mutta jos jotain isompaa |6ytyy, niin
yleensa varataan suoraan asiakkaalle vain uusi aika asiakkaalle. Vanhemmille ja enem-
man ajetuille ajoneuvoille pitaisi aina muistaa varata kalenteriin reilusti aikaa, koska
naista aina loytyy jotain lisda laitettavaa. Tama valitettavasti unohtuu valilla, ja silloin
lisatdita ei ehdita tekemdaan. liman ajanvarausta tulevat ajoneuvot tuovat oman haas-
teensa toiden suunnitteluun. VAlill& tuntuu, etté toitd otetaan vain vastaan ja laitetaan
paallekkain tyon alle. Pahimmillaan néissa tapauksissa mikaan tyo ei valmistu. Tallai-
sissa tapauksissa pitéisi ajoissa ymmartaa, ettd asioita vain pahennetaan, jos kesken-
eraisia toita ei hoideta loppuun. Taytyy myos ajoissa reagoida tuleviin téihin ja muuttaa
tarvittaessa varauksia, niin ettd sovitut tyét ehditaan hoitaa. Noin kerran kuukaudessa

korjaamolle tulee ajoneuvoja, joille on unohtunut tehda ajanvaraus. Tyodnjohtaja on voi-
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nut sopia asiasta kylla asiakkaan kanssa, mutta on unohtanut merkitd sen ajanvaraus-
kalenteriin. Nama tyot sekoittavat pahasti paivan téiden lapivientia. Onneksi néita on nyt

ollut harvemmin.

Mekaanikoiden mielestd huoltoajanvaraukset ovat paasaantdisesti hyvin tehty ja sel-
vasti. Nama ovat parantuneet huomattavasti aiemmista varauksista. Korjaus- ja vian-
maaritysajanvarauksissa olisi parannettavaa. Naissa on léhes jatkuvasti se vika, ettei
vain kysella asiakkaalta tarpeeksi tietoa, ennen kuin ajoneuvo tulee korjaamolle. Pitaisi

uskaltaa vain reippaasti kysella asiakkailta, vaikka se voisi tuntua itsesta hélmaolta.

Mekaanikoiden haastattelujen mukaan paivan tdéiden suunnittelua olisi hyva parantaa.
Valilla ei ole selvaa jaottelua tehty siitd, mika tyd otetaan ensimmaisend aamusta ty6-
nalle. Kirjoitustaulun kayttd unohtuu valilla ja seuraavan paivan toiden listaa ei ole tar-
peeksi ajoissa laitettu nakyvilla. Nama aiheuttavat paljon epatietoisuutta siitd, mita toitéa
on tulossa. Seuraavan paivan téiden listan pitaisi olla viimeistaan edellisen paivan lo-
puksi nakyvilla. Nain ei kumminkaan ole ollut. Keskeneraisiin téihin voisi paremmin ja
selvemmin merkita sen, milloin niita on tarkoitus jatkaa. Valilla on epéatietoisuutta esimer-
kiksi siita, etté jatketaanko keskeneraista ty6ta heti seuraavana aamuna vai tuleeko joku
toinen tyo, joka pitaé hoitaa ensin. Informaatio saisi kulkea paremmin mekaanikon ja
tyonjohtajien valilla. Eniten informaatiokatkoksia tuntuu olevan heti aamusta ja loppuilta-

paivasta, koska talldin on vain yksi tydnjohtaja enaa paikalla.

Mekaanikoita haastateltiin lopuksi varaosaosaston kanssa tapahtuvasta yhteistytsta.
Mekaanikot joutuvat kdymaan varaosapuolella paivittdin hakemassa varaosia. Normaa-
listi mekaanikot vierailevat varaosapuolella kahdesta kymmeneen kertaan paivassa.
Riippuen ajoneuvoon tehtavista tdista voi saman ajoneuvon kohdalla joutua kdaymaan
useammin kuin yhden kerran hakemassa varaosia. Tarvittavat varaosat loytyvat paa-
saantoisesti hyvin hyllysta ja osien hakua helpottaa paljon niiden ennakkokeraaminen.
Hydtyajoneuvojen oma varaosamyyja on helpottanut varaosien saantia huomattavasti.
Kun tarvittavia varaosia ei 16ydy hyllystd, puhutaan enemmankin viikoittaisesta tai jopa
kuukausittaisesta asiasta. Lahes aina varsinkin tavanomaiset varaosat l6ytyvat hyllysta,
niin kuin pitdakin. Varaosien selvittelyyn kaytetty aika vaihtelee. Téhan vaikuttaa esimer-
kiksi se, kuinka monta varaosamyyjaa on paikalla ja kuinka moni mekaanikko on samaan
aikaa kyseleméssa varaosia. Suurin osa mekaanikoista on sitd mielta, etté aikaa kuluu

keskimaarin 5-10 minuuttia yhta varaosakayntia kohden. Loput mekaanikoista oli sita
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mieltd, ettd aikaa kuluu 1-5 minuuttia tai 10-15 minuuttia varaosakayntid kohden. Seu-
raavana on pylvasdiagrammi (kuva 10), josta ndkee kuinka pitkd&an mekaanikoiden mie-
lesta keskimaarin varaosien selvittely vie aikaa yhta kayntia kohden.

Varaosien selvittelyyn kaytetty aika

3
2
0 ' ' b

1-5min 5-10 min 10 - 15 min 15-30 min

Mekaanikoiden lkm
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Kaytetty aika

Kuva 10. Varaosien selvittelyyn kaytetty aika

Nykyisin varaosien selvittelyssa menee vahemman aikaa kuin aiemmin. Varaosapuolen
ja huollon puolen yhteisty6 toimii hyvin, jopa varaosapaallikkd on aktiivisesti ollut
auttamassa varaosien saannissa. Yhteistyon kehittamiseksi sisapuhelin voisi olla
kaytanndllinen mekaanikoiden ja varaosamyyjien vdlille. Talldin mekaanikoiden ei
tarvitsisi aina menna varaosapuolelle paikan paalle selvittamaan asioita. Tama tietenkin
edellyttaisi sitd, etta joku varaosamyyja olisi aina vastaamassa puhelimeen. Yhteistyo
toimii hyvin, kun varaosamyyjia on paikalla.

5.3 Varaosahenkildston haastattelut

Kaksi varaosamyyjaa on paaasiassa hyodtyajoneuvojen huollon prosessissa ja tyon
suunnittelussa mukana. Toinen varaosamyyja vastaa varaosien ennakkokeraamisesta,
kun ajoneuvoille tehddan ajanvaraus. Toinen varaosamyyja hoitaa mekaanikoiden pai-
van aikana tarvitsemien varaosien selvittelyd, tilaamista ja myymista. Molemmat vara-

osamyyjat suostuivat haastatteluun.
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Varaosamyyjien haastattelujen mukaan varaosien ja huollon puolen yhteisty6 toimii paa-
asiallisesti hyvin. Jonkun verran on epéselvia tapauksia seka ennakkotilauksien etta péi-
van aikana tehtavien tilausten puolella. Suurimaksi osaksi vikaa on siing, ettei tarpeeksi
tarkkaan selvitetd mitd halutaan. Kun tiedettaisiin heti varaosiin tullessa, mita varaosia
tarvitaan, niin asioiden kasittely sujuisi nopeammin. Varaosat [0ytyvat yleensa hyllysta,
jos niité paivan aikana tarvitaan. Poikkeuksina ovat erikoisemmat osat, joita menee har-
voin. Paivan aikana tarvittavien osien saantia ja tilauksia on helpottanut lokero, johon
merkitaan, milloin jokin tietty varaosa on loppunut hyllysta. Talléin tiedetaan tilata naita
osia lisaa hyllyyn valmiiksi. Talld on saatu parannettua varaosien saatavuutta. Vara-
osamyyjien mukaan suurin osa tarvittavista ja kysytyista varaosista l6ytyy hyllysta. Suu-
rin osa tarvittavista ja kysytyista varaosista on huollon tavanomaisia tarvikkeita. Kun ajo-
neuvolle on varattu huoltoaika, niin ennakkokerayksen kautta osat ehditaan viela tilaa-
maan, niin etta ne ovat hyllyssd ennen kuin ajoneuvo saapuu huoltoon. Yleensa osat
|6ytyvat Ruotsista, jolloin osat saadaan tilattua jo seuraavan arkipaivan iltapaivaksi. Va-
raosat joudutaan valilla tilaamaan Saksasta asti, jolloin osia joudutaan odottamaan yh-
desta kahteen viikkoa. Paasaantoisesti varaosien ennakkokerays tehdaan valmiiksi vii-
kon péasta tuleviin toihin asti.

Lahes paivittdin ennakkokeraysvaraosamyyja joutuu tilaamaan tarvittavia osia, koska
niitd ei ole hyllyssa. Tuulilasit ovat yksi yleisimmista varaosista, mita ei ole hyllyssa.
Tama johtuu siitd, ettei huoltoliikkeessa ole varaosatiloja séilyttaa osia ja varaston arvo
kasvaisi merkittavasti. Paivan aikana tarvittavia varaosia loytyy lahes aina hyllysta,
vaikka mekaanikko voi kayda kyseleméassa uusia varaosia jopa kymmenen kertaa pai-
vassa. Paivan aikana tarvittavien osien selvittelyyn menee aikaa viidesta kymmeneen
minuuttia. Joskus aikaa menee pidempaan, jos tarvittava osa on harvinaisempi. Ennak-
kokerayksen kautta varaosien selvittelyyn menee aikaa yleensa vain yhdesta viiteen mi-

nuuttiin.

Varaosamyyjien mielesta ennakkokeraykseen tulevat huoltovaraukset ovat paasaantoi-
sesti selvia. Tama riippuu paljon siitd, kuka on tehnyt ajanvarauksen. Selkeytta on tullut
paljon, ja huoltopaketit helpottavat varaosien selvittelya. Valitettavasti joskus myyty huol-
topaketti on vaara, ja tama huomataan vasta silloin, kun auto tulee paikan paalle huolto-
likkeeseen, koska varaosamyyjat eivat tarkasta ennakkoon, onko huoltopaketti oikea
juuri kyseiselle ajoneuvolle. Internetin kautta tehdyt ajanvaraukset ovat ongelmallisia.
Naista puuttuu todella usein jotain varaosia ja niita liséillaan sitten jalkikateen. Korjaus-

ja vianmaaritysvaraukset saisivat olla selvempia. Usein joutuu paljon miettimaan, mita
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osia tyolle halutaan. Kun ei tiedetd varmaksi, mité varaosia tyolle tarvitaan, niin ajoneu-
volle voisi tehd& niin sanotun ennakkotarkastuksen. Tassa ennakkotarkastuksessa tar-
kastettaisiin ja varmistettaisiin, mita osia ajoneuvoon tarvitaan ja varattaisiin sitten vasta
aika korjaukselle. Huolto-, korjaus- ja vianma&aritysvaraukset ovat tasté huolimatta koko

ajan parantuneet.

5.4 Havainnot korjaamotiloissa

Korjaamotiloissa tehdyt havainnot tukevat haastattelujen perusteella saatuja vastauksia.
Tydtilaukset ovat selvéasti parantuneet, kun hyotyajoneuvohuollon tyonjohtajat alkoivat
tehda itse kaikki ajanvaraukset. Tama vahensi vaaria ajanvarauksia, paransi mekaani-
koiden ja tyonjohtajien yhteistytta seka paransi kokonaistyytyvaisyytta. Hydtyajoneuvo-
jen mekaanikot pdasaantoisesti hakevat aina ensimmaisena huollettavan tai korjattavan
ajoneuvon tyopisteelleen, ja taméan jalkeen noudetaan ennakkoon varatut varaosat. Kir-
joitustaululta ja tydmaarayslokeroista mekaanikot yleensa heti tietavat, minka ajoneuvon
he ottavat ensimmaisena tytn alle. Epaselvisséd tapauksissa mekaanikot ovat yhtey-
dessa tyonjohtajaan ja varmistavat, missa jarjestyksessa ajoneuvot menevét tyén alle.
Taoita hyotyajoneuvohuollossa on vaihtelevasti. Suoraan ei voi sanoa, mihin vuodenai-

kaan olisi eniten téita ja milloin vahiten.

Kun molemmat tyonjohtajat ovat paikalla, hy6tyajoneuvohuollon prosessi toimii hyvin.
Toinen vastaa talléin hallityénjohdosta ja toinen pysyy suurimman osan ajasta asiakas-
palvelussa. Toisen tyonjohtajan ollessa poissa paikalla olevan tydnjohtajan tyékuorma
kasvaa, mikd on normaalia. Tama aiheuttaa enemman odotusta mekaanikoiden puolella,
koska tyonjohtajalla kestda hieman pidempaan selvittaa yksin esimerkiksi kustannusar-
vioita ja ottaa yhteyttd asiakkaisiin. Selvitystyota hidastaa myos se, ettei ole selvitetty
tarpeeksi tarkkaan viankuvausta jo ajanvarausvaiheessa tai ajoneuvon vastaanottovai-

heessa.

Tyo6n suunnittelussa olisi parannettavaa. Seuraavan paivan tyolista on jaanyt laittamatta
ajoissa esille mekaanikoille ja kirjoitustaulun merkinnat ovat jadneet tekematta. Kun naita
ei ole tehty edellisena paivana, mekaanikot ovat hyvin epétietoisia siita mita toita heille

on seuraavana paivana tulossa. Usein tydlista ja kirjoitustaulun merkinnat on tehty vasta
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seuraavana aamuna ja valilla vasta sen jalkeen, kun asiakkaat on saatu aamusta palvel-
tua. Mekaanikoiden lokeroissa ei ole aina selvasti merkitty, mika tyo jatkuu seuraavana

paivana ensimmaisena.

Hydtyajoneuvojen oma varaosamyyjad on parantanut paljon hyétyajoneuvohuollon toi-
mintaa. Varaosat l6ytyvat nopeammin ja paremmin hyllysta verrattuna siihen, kun siella
ei ollut omaa varaosamyyjaa. Varaosien menekkia seurataan paljon aktiivisemmin ja va-
raosapaallikkd on myds ollut hyvin mukana parantamassa toimintaa. Myds varaosien
ennakkokeraaminen on parantunut huomattavasti aiemmasta. Ennakkokeraykseen tu-
lee nykyisin harvemmin tilauksia, jotka eivat ole taysin selvid, mutta naista on selvitty
hyvin kommunikoimalla tydnjohtajien kanssa. Yleisesti kommunikointi toimii hyvin osas-

tojen valilla.

Mekaanikoiden ja ty6njohtajien yhteistydta ovat parantaneet yhteiset matkat, joita jarjes-
tetddn muutaman kerran vuodessa. Talla on myos saatu parannettua tydmotivaatiota
seka tydilmapiirida. Yhteisty6ta parantaa myds se, etta hyodtyajoneuvojen tyonjohtajat ja
mekaanikot ovat pysyneet samoina nyt jo pidemman aikaa. Molemmin puolin on opittu

tuntemaan paremmin, mik& helpottaa téiden tekemista ja kommunikointia.

5.5 Vierailu Volkswagen Center Airportiin

Volkswagen Center Espoon hy6tyajoneuvojen huollon prosessin ja tydn suunnittelun pa-
rantamiseksi jarjestettiin yhden péivan mittainen vierailu Volkswagen Center Airportin
tiloihin. Lyhyen yhden pdaivéan vierailun aikana tehtiin havaintoja siitéd, mitd eroa naiden
likkeiden toiminnassa on hydtyajoneuvojen huollon prosessissa ja tyon suunnittelussa.
Volkswagen Center Airport kayttda samoja tietojarjestelmia kuin Volkswagen Center Es-
poo.

5.5.1 Huollon prosessi ja tyon suunnittelu

Vierailulla seurattiin hyotyajoneuvojen tyonjohtajien ja mekaanikoiden toimintaa. Ensim-
maisena eroavaisuutena oli se, ettei hyétyajoneuvojen huoltoon ollut vuoronumerojar-
jestelmaa. Toisena oli se, etta asiakaspalvelutilat ja korjaamotilat ovat samalla tasolla.

Hydtyajoneuvohuolto on kokonaan erillaan henkildautohuollosta. Verrattuna Volkswa-
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gen Center Espooseen henkildauto- ja hydtyajoneuvohuollon tiskit ovat samassa pai-
kassa ja korjaamotilat on yhdistetty. Tydnjohtajien on helppo ja nopea liikkkua korjaamo-
tilojen ja asiakaspalvelun valilla. Asiakkaat menivét vuorotellen tyonjohtajan tiskille tuo-
maan ajoneuvoaan huoltoon tai korjaukseen. Tyonjohtaja otti tydt vastaan ja k&vi ne 1api
asiakkaan kanssa. Kun kyseessa oli maaraaikaishuolto, niin tyonjohtaja ei tulostanut
huoltoselostetta tydoméaarayksen valiin. Huoltoselosteen tulostamisen ja tayttdmisen suo-
ritti kokonaisuudessaan mekaanikko. Tamé ei kuulunut tydnjohtajien toimenkuvaan.
Mydskaan tyytyvaisyyslomaketta ei laitettu yhdenkaan tyomaarayksen valiin. Volkswa-
gen Center Airportissa on kaksi tyonjohtajaa ja seitseman mekaanikkoa. Seuraavaksi
havaittiin, ettd mekaanikoille ei ollut omia lokeroita, joihin paivan tyttehtavat olisi laitettu.
Tyomaarayslokeroita oli vain yksi ja tdhan lokeroon laitettiin kaikki paivan tyét. Aamu-
vuorossa oleva tydnjohtaja jakoi tyotehtavat mekaanikoille. Hy6tyajoneuvojen mekaani-
kot eivat tieda ennakkoon, mita toita heille on tulossa. Vasta aamulla, kun tydnjohtaja
jakaa toita, he tietavat minkalaista tyota he alkavat tekemaan. Mekaanikoille ei ole en-
nakkoon nahtavissa tulevien tdiden listaa tai kirjoitustaulua. Mekaanikot menevéat hake-
maan aina uuden tydn tydnjohtajilta, kun edellinen tyd on valmis. Aina ennen tyon aloit-

tamista mekaanikot laittoivat auton keulalle suojat. Suojainten kaytto oli hyvin hallussa.

Hydtyajoneuvoille tekevat ajanvarauksia henkiléautopuolen huoltoneuvojat ja hyétyajo-
neuvojen tyonjohtajat. TAma on aiheuttanut ongelmaa toiden lapiviennissa. Ajanvarauk-
set ovat usein vaarin tehtyja. Aikaa on varattu liian vahan tai liian paljon. Ajanvarausvai-
heessa ei ole niinkaan valia, mille mekaanikolle varaus tehdaan, koska hyotyajoneuvo-
jen tyonjohtaja jakaa tydt aamulla ja kaikki mekaanikot pystyvat tekemaan monipuolisesti
toita. Ajanvarausvaiheessa ei ollut tarvetta tulostaa tyotilausta varaosiin. Varaosamyyijat
tarkkailevat omatoimisesti huollon ajanvarausjarjestelmaa. Yleensa kaikki paivan tyot tu-
levat aamusta ja nouto on iltapaivan puolella. Jos odottavia asiakkaita tulee, niin ne tyot
ovat yleensa heti aamusta, eivat keskella paivaa. Tyonjohtajat osallistuvat tdiden alusta-
vaan diagnosointiin. Tarvittaessa tyonjohtaja esimerkiksi kdy lukemassa hy6tyajoneuvon
vikamuistin tai mittaa yleismittarilla akun jannitetason. Tyonjohtajien ja mekaanikoiden
valinen yhteisty® tuntui toimivan. limapiiri oli hyva, ja kaikki olivat tuttuja toisilleen. Mo-
lemmat tydjohtajat ovat taustaltaan varaosamyyjia ja siirtyneet aikanaan huollon puo-
lelle. Sek& aamuvuoron tydnjohtaja etta iltavuoron tydnjohtaja hoitavat hallitydnjohtoa ja
asiakaspalvelua. Heille ei ole sovittu mitdan tyonjakoa. Molemmat tekevat tarvittaessa

kumpaakin paivan aikana.
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Toiden luovutuksia takaisin asiakkaille tekivat molemmat tyonjohtajat. Asiakkailla ei
mennyt pahemmin aikaa jonottamiseen. Yleensa toinen tyonjohtaja oli aina tiskilla pai-
vystdmassa tai sen laheisyydessé. Laadunvalvontaa paivan aikana kavi suorittamassa
hy6tyajoneuvotiimin ulkopuolinen tyontekija. Kaikki sen paivan tyét menivat laadunval-
vonnasta lapi. Jalkiseurantaa ei pystynyt yhden paivan aikana tutkimaan.

5.5.2 Hyoétyajoneuvo- ja varaosaosaston yhteisty6

Varaosaosaston ja hyotyajoneuvohuollon valinen yhteistyd ei tuntunut toimivan. Taman
yhden paivan aikana tuli ainakin kolme tapausta, joissa mekaanikot olivat kdyneet vara-
osien puolella kysyméassa varaosia ja siella oli sanottu, ettd niita ei ole tai ei saa enaa
kuluvalle paivélle. Kun hyétyajoneuvojen tydnjohtaja sitten itse tarkasti varaosajarjestel-
masta osien saannin, niin niita kuitenkin 16ytyi joko omasta hyllysta tai viereisesta toimi-
pisteesta sai varaosasiirtona saman paivan aikana. Tallaiset toimet aiheuttivat paljon kit-
kaa hyotyajoneuvohuollon ja varaosaosaston valilla. Yksi mekaanikko tuli kertomaan
paivan aikana tyonjohtajille, etta varaosaosastolla ei ollut ketddn vapaana myymassa
varaosia. Varaosamyyijat olivat menneet purkamaan saapunutta varaosakuormaa, ja kun
mekaanikko oli mennyt kysymaan heilté varaosia, niin yksikaan varaosamyyja ei suos-
tunut palvelemaan, vaan he jatkoivat kuorman purkua. Kuormaa oli siis purkamassa use-
ampikin varaosamyyija. Tyonjohtajat kertoivat, etta tdma ei ollut ensimmainen kerta, kun
varaosapuolella tapahtuu téllaista. Siihen on odotettu muutosta, mutta sita ei ole tapah-

tunut.

6 Tulokset
Haastatteluiden ja havaintojen perusteella on tehty seuraavat paatelmat. Hy6tyajoneu-

vojen huollon prosessissa ja tydn suunnittelussa on ongelmakohtia, jotka vaativat paran-

nuksia.

6.1 Ajanvaraus

Kun verrataan itseopiskeluohjelman huollon prosessin vaiheita saatuihin vastauksiin ja

havaintoihin, ndhdaan ettéd ajanvarausvaiheessa on erityisen tarkeda kuunnella tarkasti
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asiakasta, kirjata ylos kaikki, mitéd on sovittu, kysya mahdollisimman paljon lisakysymyk-
sid ja lopuksi kdyda lapi sovitut asiat. Talla varmistetaan mahdollisimman hyva palvelu-
kokemus asiakkaalle. (Huollon ydinprosessi n.d.) Talla hetkella vianmaaritys- ja korjaus-
ajanvarauksissa kysellaan asiakkaalta liian suppeasti vian kuvausta. Kun ajoneuvo on jo
korjaamolla, niin todella useasti on tarvetta jatkokysymyksille. Nama tiedot voitaisiin sel-
vittdd jo ajanvarausvaiheessa. Hieman ongelmia on myf6s teettanyt ajanvarausvai-
heessa muistettavien yleisten lisékysymysten esittaminen asiakkaalle. Naiden lisékysy-
mysten maara on kasvanut niin, etta kaikkia kysymyksia ei muisteta aina esittaa. Jos
ajoneuvo on tulossa esimerkiksi maardaikaishuoltoon, on asiakkaalta kysyttava tarvetta
sijaisautolle ja huollon lisdpalveluille, kuten ilmastointihuollolle tai ajoneuvon pesuille.
Asiakkaalta kysytdan myos [6ytyykd ajoneuvosta huoltokirja. Jos l6ytyy, se pyydetdén
ottamaan mukaan ajoneuvoa huoltoon tuodessa. Mikali huoltokirjaa ei ole, tama Kirja-

taan tydtilaukselle.

6.2 Toiden vastaanotto ja valmistelevat tyot

Kun ajoneuvolle on tehty ajanvaraus, on tarked& muistaa tehdd valmistelevat tyot
ajoissa. Tyo6tilauksella on oltava nakyvissa kaikki sovitut asiat, kuten esimerkiksi tarvitta-
vat varaosat on ennakoitava tydlle valmiiksi, korvaava likkumistapa on varattava ja au-
ton huoltohistoria seka tehtaan laadunparannuskampanjat tarkistettava. (Huollon ydin-
prosessi n.d.) Hydtyajoneuvohuollossa ndma tehdaan paaasiassa hyvin. Joskus unoh-
detaan merkita sovitut asiat ajanvarauskalenteriin. Pahimmillaan koko ajanvaraus puut-
tuu. Kun jokin asia ei mene suunnitelmien mukaan, niin tydnjohtajat ottavat aktiivisesti
asiakkaisiin yhtyetta ja tarvittaessa siirtavat ajanvarausta. Maaraaikaishuoltoihin tarvitta-
via varaosia saadaan varattua hyvin, kun tyétilaukseen on selvasti kirjattu mita tehdaan.
Varaosien ennakoinnissa ja varauksessa olisi parannettavaa, kun kyseessa on vaati-
vampi korjaustoimenpide. Tama kertoo siitd, etta tekninen tietotaito saisi olla parempaa.
Varaosien selvittely tapahtuu yleensa melko nopeasti. Vaikeammissa tapauksissa aikaa
kuluu paljon siihen, etta yritetaan selvittaa, mita varaosia tarvitaan ja mista niita saadaan.
Taméa hidastaa tyon tekemista. Valilla varaosien saapumisilmoituksessa on ongelmia.
Tama ongelma ilmenee, kun tilattava varaosa on sellainen, jonka saapumisaikataulua ei
nae suoraan. Naita varaosia ovat esimerkiksi sellaiset varaosat, joita ei ole ennen tarvittu
ja kyseesséa on yleensa vield melko uusi ajoneuvo. Tallaisissa tapauksissa tyonjohtajien

ja varaosahenkildiden keskindinen yhteisty0 voisi toimia paremmin.
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Autoa vastaanotettaessa korjaamolle on tarkistettava jarjestelmaéllisesti ja perusteelli-
sesti, mita tydmaaraykseen on kirjattu. Tarvittaessa kirjataan viela asiakastoiveet, puut-
teet ja sovitut asiat. Lopuksi asiakkaalta otetaan allekirjoitus ja informoidaan toimeksian-
toon osallistuvaa mekaanikkoa tyosta. (Huollon ydinprosessi n.d.) Nama sujuvat paaasi-
assa hyvin hyotyajoneuvohuollossa. Useana aamuna mekaanikoilla ei ole tarpeeksi
ajoissa tietoa, mité tyota aletaan ensimmaisena paivan aikana tekemaan. Myos mekaa-
nikoiden tydlistojen esille laitto ja kirjoitustaulun paivitys unohtuu useasti tehda tarpeeksi
ajoissa. llman ajanvarausta saapuvat ty6t aiheuttavat usein ongelmia téiden organisoin-
nissa. Kun ilman ajanvarausta saapuva hyodtyajoneuvo on esimerkiksi poliisi- tai taksiajo-
neuvo, niin se on pystyttava tutkimaan ja korjaamaan mahdollisimman pian. Nama ajo-
neuvot tutkitaan lahes aina viela saman paivan aikana, kun ne saapuvat korjaamolle.
Tama aiheuttaa sen, etta muiden paivan aikana sovittujen téiden valmistuminen viivastyy
ja pahimmillaan jopa venyy seuraavalle paivalle. Kun yksityishenkilon tai yksityisyrittajan
ajoneuvo tulee ilman ajanvarausta korjaamolle, niin se laitetaan korjaamojonoon ja mer-

kitdan ajanvarauskalenteriin seuraavaan vapaaseen kohtaan.

6.3 Toiden tekeminen ja varaosapalvelut

Tyon aloittamisessa on toimeksianto luettava ja hoidettava tarkasti ja perinpohjaisesti.
Aikataulussa on pysyttava. Jos nayttaa silta, ettei siina pysyta, asiakasta on informoitava
ajoissa. Mahdollisista lisatdista on myos informoitava asiakasta. (Huollon ydinprosessi
n.d.) Tyémaarayksiin on yleensa kirjattu selvasti, mik& on toimeksiantona. Maaraaikais-
huollot ovat ldhes aina selvasti kirjattuna ja tydmaarayksesta selviaa mita tehdéaéan. Muu-
tamia poikkeuksia naissa ovat ne ajoneuvot, joista ei ennakkoon ole tiedossa korjaus-
historiaa. Korjaus- ja vianmaaritystoimeksiannot aiheuttavat usein ongelmia. Tyémaara-
yksiin kirjatut viankuvaukset ovat puutteellisia. Oleellinen tieto on jaanyt kysymatta asi-
akkaalta, ja taméa hidastaa ja vaikeuttaa tyon tekemistd. Mekaanikoiden tekemat tydmaa-
raysmerkinnat ovat paaasiallisesti kunnossa, mutta tydmaarayksen lisaksi taytettavat
dokumentit aiheuttavat mekaanikoille ongelmia ja pidentavat ajoneuvon valmistumisai-
kataulua. Taman aiheuttaa se, ettd lisddokumenttien maara on kasvanut. Tyomaarayk-
sen lisaksi voi joutua esimerkiksi tayttamaan huoltoselosteen, huoltokirjan, koritarkas-
tuslomakkeen, katsastuspalvelulomakkeen tai kuntotarkastuslomakkeen. Dokumenttien
maara riippuu siitd, mita toimeksiantoja asiakas on pyytanyt. Nykyisin on myds muistet-

tava laittaa jokaisen korjaamolla asioivan asiakkaan ajoneuvoon tyytyvaisyyslomake.
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Tassa lomakkeessa kerrotaan siitd, kuinka Volkswagen-merkkihuolto pyrkii aina pita-
maan asiakkaansa todella tyytyvaisend. Varaosahenkilostoa ei ole aina tarpeeksi tdissa.
Tama aiheuttaa sen, ettd mekaanikot joutuvat odottamaan tarvittavia varaosia normaalia
kauemmin ja tyon valmistumisaikataulu pitenee. Téallaisia hetkia tulee mekaanikoiden
tyopaivan alussa ja lopussa. Seuraavassa on Wille Keipin insin6oritydsta otettu vertailu-
kohta mekaanikoiden ajankayttdon varaosapuolella.

Keipin seurantajaksolla havaittiin, ettd keskimaarin mekaanikoilta kuluu aikaa varaosissa
asiointiin noin 16 minuuttia paivassa. Varaosaennakoinnin laiminlyonti on suurin syy
odotusaikoihin varaosissa. Varaosamyyjan etsiessa uutta varaosaa mekaanikko joutuu
odottamaan. Lisatyorivin kysyminen on tarkedd muistaa kysya jo ajanvarausvaiheessa.
Hakiessa ennakkokerétyt varaosat, mekaanikko joutuu jadmé&an odottamaan vara-
osamyyjaa, jotta tama etsii lisatyorivin edellyttdméat osat. Lisatydrivilla kysytdan asiak-
kailta halukkuutta uusia lasinpyyhkimia tai lisdysoljypulloa. Seurantajaksolla havaittiin
my0s, ettd varaosamyyjan hakiessa esimerkiksi tuulilasinpyyhkijoitd, mekaanikko meni
tupakalle ja varaosa odotti melkein koko tupakoinnin ajan. Jos varaosien ennakointi olisi
ollut oikein alun perin, tata ylimaaraista tupakkataukoa tuskin olisi tullut. Kaikissa tilan-
teissa varaosamyyjien aktiivisuus ei ollut ammattitaitoista. Ennen kuin varaosamyyjat
palvelevat mekaanikkoa, he halusivat hoitaa jonkin toisen tyén pois alta ensin. Taméan
keskeneraisen tyon olisi voinut hoitaa esimerkiksi myohemmin ja palvella mekaanikkoa
heti. (Keipi 2014: 33-34.) Verrattuna taéhan Wille Keipin insindoritydbhén — joka tehtiin
Volkswagen Center Airportiin — mekaanikoilla menee enemman aikaa varaosissa asioin-
tiin Volkswagen Center Espoossa (kuva 10) kuin Volkswagen Center Airportissa. Keipin
tutkimuksen mukaan mekaanikot joutuvat odottamaan varaosia 16 minuuttia paivassa.
Volkswagen Center Espoossa vain yhta varaosapuolen vierailua kohden mekaanikoilla
menee aikaa 5-10 minuuttia. Tama aika perustuu taysin mekaanikoiden omiin mielipi-
teisiin. Wille Keipin insindoritydssa on kellotettu mekaanikkojen aikataulu tarkemmin. Jos
verrataan pelkastaan mekaanikoiden mielipiteisiin, niin Wille Keipin tydssa mekaanikoi-
den oma nakemyksen mukaan varaosissa kayntiin kuluu paivassa aikaa noin 31 minuut-
tia (Keipi 2014: 19). Tasta huomataan se, etta valttamatta todellisuus on muuta kuin me-
kaanikosta itsesta tuntuu. Varaosien ennakoinnissa oli vaikeuksia my6s Volkswagen

Center Espoossa aiemmin enemman, mutta nykyisin ei niinkaan paljoa.
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6.4 Laadunvalvonta ja luovutuksen valmistelu

Huolellisesti suoritetun huollon tai korjauksen jalkeen on tarke&a huolehtia laadunvalon-
nasta ja luovutuksen valmistelusta. Tama on tarkeaa, etta voitetaan asiakkaan luottamus
esimerkillisella tyolla ja palvelulla, sekéa vahvistetaan luottamusta myo6s pitkadlla tah-
taimella. Kun ajoneuvoa luovutetaan asiakkaalle, on kaiken oltava jo valmista. Tarvitta-
vat dokumentit kuten huoltokirja 18ytyvat ja niihin on taytetty tehdyt asiat. Kaikki sovitut
asiat on hoidettu ja ne nakyvat asiakkaan laskussa. (Huollon ydinprosessi n.d.) Hyoty-
ajoneuvojen laadunvalvonta toimii. Asiakkaille ehditdan ajoissa ilmoittaa, jos lisatyota
aiheutuu. Monesti naissa tapauksissa varataan uusi aika lisatdiden korjauksille. Doku-
mentteihin on hyvin kirjattu, mit& asioita on tehty ja mita huollossa on havaittu. Mekaani-
kot ovat huolellisia ja tarkkoja suorittamissaan toimeksiannoissa. Tama nakyy myos

siing, ettd uusintakorjauksien maaréa on laskenut.

Kun asiakas tulee hakemaan ajoneuvoa huollosta, hdnen kanssaan kaydaan lapi tehdyt
ty6t, lasku, varmistetaan ajoneuvon luovutus ja kysytddn asiakkaalta, oliko han tyytyvai-
nen saamansa palveluun. (Huollon ydinprosessi n.d.) Luovutustilanteissa hyotyajoneu-
vohuollossa ei ole ollut ongelmia. Tehdyt toimenpiteet ovat usein asiakkailla jo ennak-
koon tiedossa, koska heille on soitettu tehdysta tyosta. Luovutuksen valmistelut on hoi-
dettu hyvin, koska henkilbautojen tydnjohtajatkin voivat luovuttaa hyttyajoneuvoja asi-

akkaille takaisin.

6.5 Jalkiseuranta

Jalkiseuranta on myos tarke& osa huollon prosessia. Korjaamokaynnin jalkeen asiak-
kailta viela kysytaan tyytyvaisyyttéd heidan saamaansa palveluun. Naiden tulosten perus-
teella tehdaan jatkotoimenpiteitd ja muutoksia. (Huollon ydinprosessi n.d.) Jalkiseuran-
nan tulokset ovat olleet pddasiassa hyvia hyttyajoneuvohuollossa. Pieni notkahdus on
tapahtunut alaspain. Osa syyna tdhan on se, etta on ollut tyontekijdiden poissaoloja.
Toinen syy on se, etta osa asiakkaista luulee antavansa jo kiitettavan arvosanan vaikka
itse asiassa he antavat vain hyvan tai tyydyttavan arvosanan. Tama selviaa silloin, kun

asiakkaille soitetaan asiakastyytyvaisyyspuhelu korjaamokaynnin jalkeen.
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6.6 Vierailu

Volkswagen Center Airport vierailun perusteella selvisi, ettd kahden toimipisteen valilla
on jonkin verran eroja toimintatavoissa. Ottaen huomioon, ettd vierailu oli vain yhden
paivan mittainen, tietoa ehti saada suhteellisen paljon. Hydtyajoneuvojen huollon ajan-
varaukset toimivat talla hetkellda paremmin Volkswagen Center Espoossa, koska hyoty-
ajoneuvojen tydnjohtajat hoitavat itse varaukset. Tama nostaa tietysti tydnjohtajien tyo-
kuormaa, mutta téiden suunnittelu ja téiden lapivienti on helpompaa. Tdiden vastaanotto
tapahtuu ilman vuoronumeroita, mutta muuten melkein samalla tavalla kuin Espoossa.
Poikkeuksina ovat seuraavat: Volkswagen Center Espoon tydnjohtajat laittavat aina tyy-
tyvaisyyslomakkeen tyomaarayksen valiin ja mikali kyseessa on méaéraaikaishuolto, niin
samalla laitetaan tyomaarayksen valiin huoltoseloste. Airportissa huoltoselosteet laite-
taan vasta mekaanikoiden toimesta. Volkswagen Center Airportin hydtyajoneuvomekaa-
nikot eivat tieda ennakkoon, mité t6itd heille on tulossa. Tyonjohtajat paattavéat vasta
tyopéaivan alussa minka tyon kukin mekaanikko tekee. Airportin mekaanikot pystyvéat
kumminkin monipuolisesti tekemaan toita, joten tdiden suunnittelu ennakkoon ei tuota
niin paljoa ongelmia. Itse tyon tekeminen sujuu paasaantdisesti hyvin. Vaikeammissa
tapauksissa mekaanikot tekevat hyvin yhteistytta keskendan ja tyonjohtajien kanssa.
Laadunvalvonta toimii ja tdiden luovutus takaisin asiakkaille sujui ongelmitta. Varaosa-
osaston ja hydtyajoneuvohuollon yhteistydssa on parannettavaa. Naiden osastojen va-
lilla tuntui olevan ongelmia, jotka olisi hyva saada selvitettyd. Hydtyajoneuvojen tydnjoh-

tajat joutuvat itse hoitamaan varaosien selvittelyn, mika kuuluisi varaosamyyjille.

7 Parannusehdotukset

Hydtyajoneuvohuollon ajanvarausvaiheeseen olisi kayttaa muistilistaa (liite 3). Suurim-
pana ongelmana on se, ettei asiakkailta kysella tarpeeksi vian kuvausta. On tarkeada aja-
tella itsens& mekaanikon rooliin ja miettia, mita haluaisi tietdd ennen kuin ajoneuvo tulee
korjaukseen. Miten vika ilmenee, missa pain ajoneuvoa vika ilmenee, milté se kuulostaa,
vaikuttaako moottorin lampétila, vaikuttaako ulkoilman lampétila, iimeneeké vika jatku-
vasti vai satunnaisesti, onko hairidvaloja havaittavissa ja kuinka pitkdan vika on ilmen-
nyt? Pelkastdan nailla kysymyksilla voidaan selvittdaa paljon, ennen kuin ajoneuvo on
tulossa korjaamolle. Mikali ndidenkin kysymysten jalkeen tuntuu, etta ei ole varma, min-

kélaisen ajanvarauksen tekee, niin voisi pyytaa asiakasta tulemaan ennakkoon kdymaan



36

paikan paalla. Talldin ajoneuvolle voisi tehdd saapumistarkastuksen. Tassa selvitettai-
siin mitd ajoneuvolla pitdisi tehda tai mitd varaosia pitaisi varata tyélle. Korjaustyo teh-
taisiin erikseen. Tahan olisi hyva varata ajanvarauskalenteriin joku ajankohta.

Tdiden vastaanotossa on tarked lukea tydomaarays tarkkaan lapi, koska tdssa vaiheessa
voidaan esittaa lisdkysymyksia asiakkaalle ja tarvittaessa tehdd muutoksia siihen, mita
korjauksia tai huoltoa ollaan tekeméassa ajoneuvolle. Tama antaa paremman ja ammat-

timaisemman kuvan huoltoliikkeesta kuin se, etté soitetaan asiakkaalle peraan.

Toiden valmistelussa on tarkeda tarkastaa ajanvaraukset ja varmistaa, etta kaikki tarvit-
tavat tiedot I6ytyvat tydtilaukselta. Kun huomataan, etté jotain olisi voinut selvittaa tar-
kemmin tai on unohtunut kysy4, niin voidaan viela lisata kysymyksia tyotilaukselle. Nama
kysymykset voidaan sitten esittédé asiakkaalle vield ajoneuvoa vastaanotettaessa. Tyon-
johtajien on hyvéa varmistaa aina viimeistaan edellisenéd paivana, seuraavan paivan tyo-
tilaukset. Olisi suositeltavaa tehda tama jo kaksi paivaa ennen, niin aikaa jaisi enemman
tydtilauksen muutokselle. Ajanvaraukset on I6ydyttava aina huollon ajanvarauskalente-
rista. Ajanvarausten kirjaaminen kalenteriin ei saa unohtua. Tydnjohtajien kesken olisi
hyva sopia viikoittain yhteinen tarkastushetki ajanvarauksiin. Tassa he voisivat kayda
lapi yhdessa tulevat toimeksiannot ja miettid samalla, ettei mitd&n ole unohtunut kirjata
ylos. Tarvittaessa téh&n voidaan ottaa mekaanikkoja mukaan.

Mekaanikoilla ei ole aina nakyvissa seuraavan paivan tydlistaa tai mita on tulossa. Tama
parantuisi silla, etta hydtyajoneuvomekaanikoille annettaisiin yhdet yhteiset kirjautumis-
tunnukset Solteq AS -huollon ajanvarausjarjestelmaan. Nailla tunnuksilla paasisi vain
katsomaan, mité tditd on tulossa, jos tulevan paivan tyolistaa ei ole nakyvissa tai kirjoi-

tustaulu on unohtunut paivittaa.

Varaosapalveluiden kehitys on ollut hyvaa, mutta vield on hieman ongelmia varaosien
ennakoinnissa. Kun havaitaan, etté ei ole selvaa, mita osia halutaan, niin hyétyajoneu-
vohuolto ja varaosaosasto voisi keskenaén keskustella ennakkoon, niin ettd tarvittavat
varaosat ehditdan vield tilata. Toiseksi hydtyajoneuvojen tydnjohtajat voisivat selvittda
ennakkoon méaaréaaikaishuollon lisatdiden tarpeen. Nykyisin méaraaikaishuollon lisatoi-
den tarvetta kysytddn asiakkaalta, vasta autoa vastaanotettaessa korjaamolle. Kun ta-
man kysyisi asiakkailta ennakkoon, niin mekaanikoiden ei tarvitsisi menna varaosiin erik-
seen hakemaan esimerkiksi tuulilasinpyyhkijoita. Ennakkovaraosamyyja voisi varata na-

makin jo valmiiksi ennakkokerayshyllylle.
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Jalkiseurannan kannalta olisi hyva, ettéa asiakkaille kerrottaisiin ennakkoon se, etta heille
on tulossa asiakastyytyvaisyyskysely. Esimerkiksi ajoneuvoa luovuttaessa voisi asiak-
kaalle kertoa, etta hanelta tullaan kysyméaan jalkikateen viela asiakastyytyvaisyytta. Olisi
hyva pyrkid saamaan asiakas kertomaan palaute jo etukateen. Tarkoitus on saada asia-
kas pysymaan jatkossakin samassa huoltoliikkeessa. Ennen kuin asiakkailta kysytaan —
ajoneuvoa luovuttaessa — tyytyvaisyytta hdanen saamaansa asiakaspalveluun, niin olisi
hyva varmistaa, ettd asiakas ymmartaa kysymyksen tarkeyden. Pyritddn samaan asia-
kas kertomaan tyytymattémyytensa ennen ajoneuvon luovutusta. Asiakkaalle voisi myos
avata, milla tavalla jalkikateen lahetettdvan kyselyn arvosana-asteikko toimii, jotta asia-

kas ymmartaa antamansa arvosanan tarkeyden.

8 Yhteenveto

Taman insindoritydn tavoite oli selvittda Volkswagen Center Espoon hy6tyajoneuvojen
huollon prosessin ja tyon suunnittelun ongelmat. Ongelmakohdat selvisivat haastattelu-
jen, havainnointien ja vierailun perusteella. Naihin ongelmakohtiin saatiin lopuksi luotua

parannusehdotuksia.

Huollon ajanvaraukseen on luotu muistilista (liite 3), joka koostuu seuraavista kysymyk-
sista: miten vika ilmenee, missa pain ajoneuvoa vika ilmenee, miltad se kuulostaa, vai-
kuttaako moottorin lampdétila, vaikuttaako ulkoilman lAmpédtila, iimeneekd vika jatkuvasti
vai satunnaisesti, onko hairidvaloja havaittavissa ja kuinka pitkdan vika on ilmennyt.
Nailla kysymyksilla pyritdan parantamaan vian kuvausta ja sita kautta tekemaan pa-
remman ajanvarauksen seké ennakoidaan paremmin varaosia tyolle. Hy6tyajoneuvoille
olisi hyva tehda saapumistarkastus, jos epéilee, ettei ole selvaa, mita varaosia vara-

taan tydlle.

Tyétilauksia on kaytava lapi ennakkoon vahintaan kaksi paivaa ennakkoon. Viikoittain
on suositeltavaa pitaa yhteinen tarkastushetki, johon otetaan tarvittaessa mekaanikkoja

mukaan.

Mekaanikoille olisi suositeltavaa luoda yhdet yhteiset tunnukset Solteq AS -ajanvaraus-
jarjestelmaéan. Talla voidaan varmistaa, se ettd mekaanikot tietavat, mita toita on tu-
lossa. Varaosamyyjat ja hydtyajoneuvojen tyonjohtajat voisivat jutella keskendan pa-

remmin vaikeammin saatavista varaosista, tai jos on epéselvad, mitd varaosia tilataan
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tydlle. Tyonjohtajat voisi selvittda ennakkoon lisatdiden tarpeen, jotta ennakkovara-

osamyyja voisi varata ne valmiiksi mekaanikolle.

Pyritd&n saamaan asiakas kertomaan tyytymattdmyytensa ennen ajoneuvon luovu-
tusta, jotta asiakas saataisiin pysymaan huoltoliikkeen asiakkaana. Asiakkaille on suo-
siteltavaa kertoa ennakkoon, etta heiltd kysytaan asiakastyytyvaisyytta myos jalkika-
teen. Asiakkaalle voisi myds avata, milla tavalla jalkikateen lahetettavan kyselyn arvo-

sana-asteikko toimii, jotta asiakas ymmartaa antamansa arvosanan tarkeyden.

Tata insin6ority6ta voidaan hyddyntaa jatkotutkimuksia ajatellen. Jatkotutkimuksissa
voisi esimerkiksi selvittda ovatko vian kuvaukset parantuneet ja onko saapumistarkas-
tukset otettu kayttoon seka onko néaista ollut hyotya. Liséksi voisi selvittaa, ovatko me-
kaanikot paremmin tietoisia siita, minkalaisia toimeksiantoja on tulossa huoltoon. CSS-
portaalin kautta voisi tehda jatkotutkimuksia asiakastyytyvaisyyden tarkkailuun.
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Liite 1
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Haastattelulomake (mekaanikot ja tydnjohtajat)

Haastattelun tarkoituksena on kartoittaa hyotyajoneuvojen varaosamyyjien, mekaanik-

kojen ja tytnjohtajien keskuudessa havaittuja ongelmakohtia huoltoprosessista ja ty6n

suunnittelussa. Naiden pohjalta pyritdadn luomaan kehitysehdotuksia esiin tulleisiin on-
gelmakohtiin

1. Miten huollon prosessi mielestasi toimii talla hetkella? (valitse yksi vaihtoehto)
Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) todella hyvin

b) hyvin

c) keskinkertaisesti
d) huonosti

e) todella huonosti

2. Mikéa on mielestasi nykyisessa huollon prosessissa heikointa?

3. Mika toimii mielestasi parhaiten nykyisessé huollon prosessissa?

4. Onko t6itd nykyisin mielestasi tyopaivaksi.. (valitse yksi vaihtoehto)
Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) likaa
b) sopivasti
c) liian vahan

5. Onko esim. huollon lisatéille mielestasi riittavasti aikaa tydpaivana?
Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) kylla
b) ei

6. Milla tavalla ilman ajanvarausta tulevat huolto- tai korjaustyot vaikuttavat huolto-
prosessin ja tyon suunnitteluun mielestasi?



10.

11.

12.

13.
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Ovatko huoltovaraukset mielestési selvia? (valitse yksi vaihtoehto)
Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) kylla
b) ei
Ovatko korjaus- tai vianmaaritysvaraukset mielestasi selvia? (valitse yksi vaih-

toehto) Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) kylla
b) ei

Tuottaako péaivan téiden suunnittelu mielestasi ongelmia? (valitse yksi vaihto-
ehto) Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) kylla
b) ei

Onko ajanvarausvaiheessa toiden suunnittelu selvaa? (valitse yksi vaihtoehto)
Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) kylla
b) ei

Mitd muuttaisit huollon prosessissa tai tdiden suunnittelussa, jos voisit?

Loytyvatko tarvittavat varaosat yleensa hyllysta? (valitse yksi vaihtoehto)
Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) kylla
b) ei

Kuinka usein tarvittavia varaosia ei 10ydy hyllysta? (valitse yksi vaihtoehto)
Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) paivittain
b) viikoittain
c) kuukausittain
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14. Toimiiko varaosien ja huollon puolen yhteistyd mielestasi? (valitse yksi vaihto-
ehto) Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) kylla
b) ei

15. Kuinka useasti paivassa joudut kdymé&an kysymassa varaosia?

16. Kuinka pitkdan keskimaarin varaosien selvittely vie aikaa? (valitse yksi vaihto-

ehto) Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) 1-5min
b) 5—10min
c) 10-15min
d) 15 - 30min

17. Mitd muuttaisit varaosien ja huollon yhteistytssa, jos voisit?
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Haastattelulomake (varaosamyyjat)

Haastattelun tarkoituksena on kartoittaa hyotyajoneuvojen varaosamyyjien, mekaanik-

kojen ja tydnjohtajien keskuudessa havaittuja ongelmakohtia huoltoprosessista ja tyén

suunnittelussa. Naiden pohjalta pyritdan luomaan kehitysehdotuksia esiin tulleisiin on-

gelmakohtiin
Toimiiko varaosien ja huollon puolen yhteistyd mielest&si? (valitse yksi vaihto-
ehto) Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) kylla
b) ei

Loytyvatko tarvittavat varaosat yleensa hyllysta? (valitse yksi vaihtoehto)
Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) kylla
b) ei

Kuinka usein tarvittavia varaosia ei I0ydy hyllysta? (valitse yksi vaihtoehto)
Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) paivittain
b) viikoittain
c) kuukausittain

Kuinka useasti mekaanikot tai tydnjohtajat kayvat paivassa kysymassa varaosia?

Kuinka pitkdan keskimaarin varaosien selvittely vie aikaa? (valitse yksi vaihtoehto)

Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) 1-5min
b) 5-10 min
c) 10-15min

d) 15 - 30min
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6. Mitd muuttaisit varaosien ja huollon yhteistydssa, jos voisit?

7. Ovatko ennakkokeraykseen tulevat huoltovaraukset mielestasi selvia? (valitse yksi
vaihtoehto) Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) Kylla
b) Ei

8. Ovatko ennakkokeraykseen tulevat korjaus- ja vianmaaritysvaraukset mielestasi
selvia? (valitse yksi vaihtoehto) Perustele vastauksesi lyhyesti.

a) Kylla
b) Ei



Muistilista huollon ajanvaraukseen

Miten vika ilmenee?

Missé pain ajoneuvoa vika ilmenee?

Milta se kuulostaa?

Vaikuttaako moottorin l[ampétila?

Vaikuttaako ulkoilman lampétila?

IiImeneeko vika jatkuvasti vai satunnaisesti?

Onko héairidvaloja havaittavissa?

Kuinka pitkaa vika on ilmennyt?
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