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KAYTETYT LYHENTEET TAI SANASTO

Tyo6njohto Tarkoittaa tdssa yhteydessa hallitydnjohtajaa ja huoltoneuvo-

jia.

Automaster Korjaamoissa kaytettava toiminnanohjausjarjestelma



1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd on tehty Rinta-Joupin Autoliike Oy Turun toimipisteelle, jossa kirjoit-
taja toimii tydnjohtajana. Nain ollen yrityksen ja toimipisteen toimintatavat ovat tuttuja ja

tydssa keskitytdan pitkalti ongelmiin kirjoittajan henkildkohtaisten kokemuksien pohjalta.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on parantaa seka tyonjohdon toimivuutta etta kor-
jaamon tehokkuutta. Opinnaytetydssa keskitytdan tyonjohdon toiminnan uudistuksiin,

niista aiheutiviin ongelmiin ja tydtehokkuuden parantamiseen.

Ty6n tavoitteena on luoda toimiva hallityénjohtajan toimenkuva, jakaa tyénjohdon tehta-
vat tasaisesti, ratkaista vastaantulevat ongelmat ja ndin ollen parantaa korjaamon tehok-
kuutta. Ty6 nahtiin tarpeelliseksi, silla asiakasmaara on kasvanut tasaisesti, eikd nykyi-

sen tyonjohdon kapasiteetti riitd enda asiakasvirran ja tehokkaan tyénjohdon hallintaan.

Ongelmakohtien etsimiseen, niiden korjaamiseen ja kehittdmiseen saatiin taustatietoa
haastattelemalla mekaanikkoja, tyénjohtoa, korjaamopaallikk6a seka hyddyntamalla

henkitkohtaista kokemusta huoltoneuvojana.

Ratkaisuksi palkattiin uusi huoltoneuvoja, jonka on méara toimia hallitydnjohtajana

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Arvola



2 RINTA-JOUPIN AUTOLIIKE OY

Rinta-Joupin Autoliike Oy on Tervajoella vuonna 1952 perustettu autoliike. Talla hetkella
Rinta-Joupin Autoliike Oy yksi Suomen suurimmista autokaupoista ja toimipisteita silla
on yhteensa 16, joista vaihtoautoja myydaéan 15 paikkakunnalla. (Rinta-Joupin Autoliike
Oy 2016.)

Rinta-Joupin Autoliike Oy edustaa Toyota, Skoda, Honda, Subaru, BMW, Opel, Ford,
Peugeot, Seat, Kia, Dacia, LMC, Hobby, Hymer, Carado ja P6ssl -merkkisia henkilo-,
paketti- ja matkailuautoja. Merkkien edustus vaihtelee toimipisteiden valilla. (Rinta-Jou-
pin Autoliike Oy 2016.)

Rinta-joupin Autoliike Oy Turun toimipiste

Turun pisteen toiminta alkoi vuonna 2001, kun Stockmann-auto myi Turun toimintansa
Rinta-Joupin Autoliikkeelle. Kaupassa Skodan ja Mitsubishin edustus jai Turkuun. (Lilius

2011, 94.) Vuonna 2014 Mitsubishin edustus lopetettiin ja jaljelle jai vain Skoda.

Nykyisin Turun vuonna 2011 laajennetuissa toimitiloissa tyoskentelee sek& myynnin etta
jalkimarkkinoinnin puolella yhteensa noin 30 henkead, joista 18 on toissa jalkimarkkinoin-

nissa.

Korjaamolla on 12 asentajaa, kolme tydnjohtajaa, kaksi varaosamyyjaa, takuukasittelija

seka jalkimarkkinointipdallikko.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Arvola



3 HUOLLON YDINPROSESSI RINTA-JOUPIN
AUTOLIIKE OY:N TURUN TOIMIPISTEESSA

Huollon ydinprosessi koostuu loogisessa jarjestyksessa olevista vaiheista, jotka on teh-
tava tarkassa jarjestyksessa koko huolto-/korjauskaynnin yhteydessa ja aikana (Kuvio
1).

1. Huollto-
/korjauskaynnista
sopiminen

6. Auton luovutus ja

laskutus 7. Seuranta

2. Huolto-/ 5. Laadunvalvonta

korjauskaynnin ja auton
valmistelu luovutuksen

valmistelu

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

Kuvio 1. Huollon ydinprosessi (Skoda, sisainen koulutusmateriaali 2014)

Huollon ydinprosessi koostuu seitsemasta eri vaiheesta. Vaiheet yksi, kolme, kuusi ja

seitseman ovat niin kutsuttuja ulkoisia vaiheita, joissa asiakas on mukana.

Asiakastyytyvaisyys kuvaa asiakkaan odotuksien ja kokemuksien kohtaamista. Arkikie-
lessa laatu ja tyytyvaisyys tarkoittavat usein samaa. Todellisuudessa kuitenkin tyytyvai-
syys on paljon laatua laajempi kasite. Asiakastyytyvaisyys ei muodostu pelkastaan laa-
dukkaasta tyosta, vaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa muutkin seikat. (Ylikoski 1999,
149.) Tallaisia seikkoja ovat esimerkiksi hinta, odotustilat ja korjaamolla kulunut aika.

Korjaamolla kaytydan asiakas on kayntiinsa joko tyytyvainen tai tyytymaton.

Hyvin toimivat prosessin "sisdiset vaiheet” varmistavat, ettéa kaikki sujuu suunnitellusti ja
sulavasti, huolto-/korjauskaynnin valmistelusta auton luovutukseen takaisin asiakkaalle.

(Skoda, koulutusmateriaali 2014.) Palvelun laatu muodostuu prosessin ja lopputuloksen

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Arvola
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laadusta (Leppanen 2007, 138). Sulava huollon ydinprosessi on tarkein osa asiakastyy-
tyvaisyyden muodostumisessa. Sujuva huollon ydinprosessi antaa asiakkaalle ammatti-
maisen kuvan korjaamon toiminnasta, seka auttaa korjaamoa pitdmé&én tyon laadun kor-

kealla.

3.1 Huolto- / korjauskaynnistéa sopiminen

Jotta perusprosesseja voidaan ammattimaisesti toteuttaa, taytyy ajanvarauksessa kayt-
taa elektronista jarjestelmaa. Kun asiakkaan kanssa sovitaan huolto-/korjauskéaynnin
ajankohtaa, saadaan keskustelussa tietoa asiakkaalta hanen haluamistaan toista, tar-
peistaan ja toiveistaan sekd mahdollisista lisatoiveista kuten auton nouto- ja palautus-
palvelusta tai sijaisauton tarpeesta. Tyon suorittamiselle on sovitun ajankohdan mukai-
sesti aikataulutettava patevda mekaanikko, ja kaikki tarpeellinen tieto on vdlitettava
Skoda-huollon vastaavalle osastolle oikeassa muodossa tyon kasittelya varten. (Skoda,

koulutusmateriaali 2014.)

Ajanvarauksen korjaamolle pystyy tekemaan puhelimitse, tekstiviestilla, sédhkopostilla,
yrityksen verkkosivujen kautta taytettavalla lomakkeella tai kAymalla paikanpaalla.

Suurin osa ajanvarauksista tehdaén soittamalla vaihteeseen. Vaihde jakaa puhelun jo-
kaiselle huoltoneuvojalle ja vapaana oleva huoltoneuvoja vastaa puheluun mahdollisim-
man nopeasti. Jos yhtdan huoltoneuvojaa ei ole vapaana, kirjautuu vastaamaton puhelu
jarjestelmédan ja asiakas kuulee automaattisen viestin, jossa hanelle luvataan soittaa

mahdollisimman pian.

Sahkdpostilla, lomakkeella ja tekstiviestilla tehtavat ajanvaraukset tulevat jokaisen huol-
toneuvojan sahkopostiin, josta huoltoneuvoja kuittaa ajanvarauksen itselleen hoidetta-

vaksi.

Asiakkaan kanssa sovitaan tehtavat ty6t, annetaan kustannusarvio, tarkastetaan mah-
dolliset huollon kampanjat ja tehdaéan ajanvaraus Automaster-toiminnanohjausjarjestel-

maan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Arvola
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3.2 Huolto- / korjauskaynnin valmistelu

Kun huoltoneuvoja aikanaan sopi asiakkaan kanssa huolto-/korjauskaynnin ajankohtaa,
saatiin tarkeé&a tietoa asiakkaalta hanen haluamistaan tdista, hanen tarpeistaan ja mah-
dollisista lisatoiveistaan. Jotta huollon henkilékunta olisi mahdollisimman hyvin valmis
asiakkaan saapumiseen, ndma tiedot ja kaikki muu kaytettavissa oleva tieto asiakkaan
autosta pitéda olla ajantaisaisesti ja yksiselitteisesti tydomaarayksessa, kuten esimerkiksi
onko asiakkaan autoon kohdistuvia huollon kampanjoita vield tekemétta. (Skoda, kou-

lutusmateriaali 2014.)

Kahta paivda ennen sovittua huollon ajankohtaa huoltoneuvoja tulostaa kaikki paivan
ajanvaraukset. Ajanvarauksista huoltoneuvoja kay lapi, etta kaikki tehtavat ty6t ovat kir-
jattuna, kaikki tarvittavat osat ovat saatavilla, tarkastaa mahdolliset huollon kampanijat,
luo mahdollisen huoltoselosteen, tarvittaessa etsii ja tulostaa korjausohjeet seké jarjes-
taa sijaisauton. Kun kaikki on tydmaarayksissa kunnossa, tulostetut tydmaaraykset vie-
daan varaosamyyjalle, joka kerdad tydmaarayksiin myydyt osat valmiiksi hyllyyn odotta-

maan auton saapumista.

3.3 Auton vastaanotto ja asioista sopiminen

Asiakkaan tuodessa autoa huoltoon asiakkaalta kysytaan rekisterinumero, jolla etsitdén
tyomaarays. Tyomaarayksesta varmistetaan asiakkaalta tehtavat ty6t, asiakkaan nimi
seka puhelinnnumero ja kirjataan mahdolliset lisatyot. Lopuksi asiakas allekirjoittaa tyo-

maarayksen.

Sitten huoltoneuvoja kiinnittda auton avaimiin lapun, jossa on auton rekisterinumero,
merkitsee tydmaaraykseen tyon aloitusajan, mahdollisen toivotun valmistumisajan ja lait-

taa tyomaarayksen ja avaimet muovikuoressa asentajan lokeroon.

3.4 Huollon ja korjaustdiden suoritus

Asentaja aloittaa tyon hakemalla lokerostaan tydmaarayksen ja avaimet ja leimaa it-
sensd Automasterissa tyolle. Leimauksen jalkeen asentaja ottaa mukaansa auton suo-
jat, laittaa ne paikalleen ja ajaa auton korjaamoon siséalle. Kun auto on sisalla, asentaja
hakee mahdolliset varaosat ja aloittaa tdiden suorittamisen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Arvola
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Jos huollon tai korjauksen aikana ilmenee mahdollisia lisatditd, asentaja kertoo niista
huoltoneuvojalle, joka tarkastaa, onko vaadituille lis&téille aikaa, katsoo osat ja ottaa yh-
teyttd asiakkaaseen saadakseen korjausluvan. Jos huoltoneuvojat ovat varattuina, asen-
taja menee ajan saastamiseksi varaosamyyjan luo, joka katsoo osat valmiiksi. Mikali osat

|0ytyvat varastosta, asentaja ja& odottamaan huoltoneuvojan vapautumista.

Kun asiakkaalta on saatu korjauslupa, huoltoneuvoja tekee mahdollisesti tarvittavat
muutokset automasterissa olevaan kalenteriin ja antaa asentajalle varaosien osanume-
rot, joilla asentaja hakee tarvittavat osat varastosta. Jos asiakkaalta ei saada korjauslu-
paa, asentaja merkitsee havaitut viat typmaaraykseen ja jatkaa alkuperaisten téiden suo-

rittamista.

Tyon aikana asentaja merkitsee tydmaaraykseen ja huoltoselosteeseen tehdyt tyot ja
toiden aikana esiin tulleet viat sek& mahdolliset lisatyt nesteet ja vaihdetut polttimot tai
pyyhkijan sulat, joita ei ole tydmaaraykselle myytynd. Jos asentaja huomaa, etta tyd ei
valmistu annetussa ajassa, han pyrkii kertomaan siitd mahdollisimman nopeasti huolto-

neuvojalle. Huoltoneuvoja ottaa yhteytta asiakkaaseen ja kertoo tydn viivastymisesta.

Tdiden valmistuttua asentaja tarkastaa auton siisteyden ja kdy koeajolla. Koeajon jal-
keen asentaja merkitsee kilometrit tydbmaaraykseen, vie auton asiakkaan halutessa pe-

suun ja poistaa suojaimet.

Lopuksi asentaja puhtaaksikirjoittaa havaitsemansa viat tietokoneella tyomaaraykseen,
tarkistaa etta kaikki kaytetyt osat ja nesteet lIoytyvat tydmaaraykselta, leimaa itsensé pois
tyoltad ja vie tydmaarayksen seka avaimet huoltoneuvojalle.

3.5 Laadunvalvonta ja auton luovutuksen valmistelu

Asentajan tuotua valmiin tydn huoltoneuvojalle taméa aloittaa tarkistamalla, etta kaikki
tehdyt ty6t ja kaytetyt varaosat ovat merkittyna tydmaaraykselle. Jos tyo on ollut esimer-
kiksi vianetsintda tai muuta monivaiheista, huoltoneuvoja tarkentaa tydmaaraykselle,
mit& kaikkea on tyon aikana jouduttu tekeméaéan. Liséksi huoltoneuvoja kay lapi asentajan
tekemat huomiot tyomaarayksesta sekéa huoltoselosteesta ja laskee niille valmiiksi kus-

tannusarvion.

Lopuksi huoltoneuvoja allekirjoittaa huoltoselosteen, tarkastaa etta tdiden kustannukset

vastaavat kustannusarviota, varmistaa, ettd kaikki huoltoon liittyvat dokumentit kuten

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Arvola
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huoltoseloste, pyoransuuntausraportti ja akkutestin tuloste on liitetty tyémaaraykseen ja

ilmoittaa valmistumisesta asiakkaalle.

3.6 Auton luovutus ja laskutus

Asiakkaan noutaessa autoa huoltoneuvoja kay yksityiskohtaisesti laskun, huollossa ha-
vaitut viat ja puutteet seka kaikki huoltodokumentit I&pi yhdessa asiakkaan kanssa. Jos
huollon aikana havaituille vioille tai puutteille ei saatu korjauslupaa, huoltoneuvoja kertoo
asiakkaalle niiden vaikutukset ja kustannusarvion, sekd mahdollisesti varaa uuden ajan
niiden korjaamiselle. Lopuksi huoltoneuvoja kertoo laskun loppusumman ja ottaa mak-

sun tyosta.

3.7 Seuranta

Skodan asiakastyytyvaisyysyselyt on ulkoistettu TNS-Gallup -nimiselle yritykselle, josta
huollon jalkeen soitetaan asiakkaalle ja selvitetddn, miten asiakkaan mielesta huolto on

sujunut

Rinta-joupilla on oma asiakastyytyvaisyysysely. Kaikille asiakkaille Iahetetdan automaat-
tisestitekstiviesti, jolla pyydetddn arvioimaan huollon toteutuminen asteikolla 1-10. Mikali
asiakkaalta tulee huono arvosana huollosta/korjauksesta, soitetaan takaisin ja kysytaan
asiakkaalta, mikd hanen mielestd&n meni huonosti ja missa olisi parantamisen varaa.
Huonosta palautteesta tehdyt havainnot kaydaan yhdessa huoltoneuvojan kanssa lapi

ja pyritdan huomioimaan jatkossa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Arvola
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4 HALLITYONJOHTAJA

Suurimmaksi ongelmaksi yrityksessa tehtyjen kyselyiden pohjalta koettiin huoltoneuvo-
jien ylisuureksi paisunut tydmaara ja jatkuva kiire. Kiireen takia asiakkaiden ja asentajien
odotusajat venyivat pitkaksi. Pitkien odotusaikojen seurauksena asiakastyytyvaisyys on
heikentynyt ja asentajien tehokkuus laskenut. Haastattelujen perusteella asentajat jou-

tuvat paivittdin odottamaan jopa yli puoli tuntia esimerkiksi korjausluvan saamista.

Huoltoneuvojien tilanteen helpottamiseksi palkattiin yksi uusi huoltoneuvoja, jonka on
maara jatkossa toimia hallitydnjohtajana. Hallitydnjohtaja on yritykselle uusi toimenkuva,
eikd vastaavaa tehtavaa ole aikaisemmin ollut missédan yrityksen toimipisteessa. Halli-
tydnjohtajan tarkoituksena on keventaa huoltoneuvojien tyttaakkaa ja lyhentaa asenta-
jien odotusaikoja ja sitd kautta kasvattaa korjaamon toiminnan tehokkuutta seké paran-

taa asiakastyytyvaisyytta.

4.1 Kannattavuuden arviointi

Uuden tydnjohtajan palkkaamisen kannattavuutta tulee harkita seka suorien kustannus-

ten etta asiakastyytyvaisyyden ndkokulmasta.

Uuden tydnjohtajan palkaksi voidaan olettaa noin 2600 € kuukaudessa, tybnantajan
maksettavaksi jadvia palkan sivukuluja on noin 70 % palkasta. Tydnantajan kiinteat palk-
kauksesta aiheutuvat kulut ovat siis 2600 € * 1,7 = 4420 Euroa kuukaudessa. Lisaksi
uudelle tydntekijalle hankitaan tydvaatteet, tietokone, tulostin ja valttamattémat toimisto-
tarvikkeet. Naistd muodostuu arvioituna 2000 € kertaluontoinen kustannus. Aloituskus-
tannukset ovat kuitenkin suhteessa liikevaihtoon niin pienet, ettd ne voidaan jattaa las-
kuissa huomiotta.

Haastattelujen perusteella selvisi, ettd asentajat asioivat tydnjohdon kanssa péivittain
jopa puoli tuntia. Jos lasketaan, ettd asentajan pdivittdinen odotusaika vahenee uuden
tydnjohtajan myoéta 15 minuutilla saadaan kahdeksan asiakastoita tekevan asentajan

kuukausittaiseksi ajansaastoksi 0,25 h * 8 * 21 = 42 tuntia.

Korjaamon keskiméaarainen veroton tuntiveloitus on noin 70 €. Taten saadaan teoreet-

tiseksi kuukausittaiseksi uuden huoltoneuvojan tuottamaksi lisatuloksi 42 h * 70 € / h =
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2940 Euroa. Uuden tydntekijan palkkauksesta aiheutuvat kulut ovat siis suuremmat kuin

taméan tuomat tulot.

Uuden tyonjohtajan palkkaamisen kannattavuutta arvioitaessa tulee kuitenkin myds huo-
mioida muidenkin kuin suorien teoreettisten lisatulojen vaikutus. Tydnjohdon tydtaakka
on asentajien maaran kasvaessa noussut tasaisesti ja huoltoneuvojat joutuvat tekemaan
l&hes paivittain ylitita. Lisaksi toisen huoltoneuvojan sairastuessa tai ollessa lomalla
joutuu toinen huoltoneuvoja olemaan toissé koko korjaamon aukioloajan. Tydnjohdosta
on myds tullut korjaamon kasvua rajoittava pullonkaula. Vaikka olisi tarvetta palkata lisda

asentajia, tyonjohto ei selviytyisi lisdantyvasta tyomaarasta.

Kannattavuutta arvioitaessa toinen merkittdva epasuora tekija on asiakastyytyvaisyys.
Kolmannen tyonjohtajan keventdessa tyttaakkaa asiakkaiden jonotusajat lyhenevét. Li-
saksi asentajien odotusajat lyhenevat ja reagointi huollossa huomattuihin vikoihin no-
peutuu. Nain useampi auto saadaan yhdella korjaamokaynnilla kuntoon ja asiakastyyty-

vaisyys kasvaa.

4.2 Toimenkuva

Hallitydnjohtajan tehtdvéna ei ole asiakaspalvelu, vaan paaasiallisesti tdiden jakaminen
ja jarjestely, valmiiden tdiden tydmaaraysten kasittely ja korjauslupien hankkiminen. Li-
saksi hallitydnjohtajan tehtaviin kuuluu varaosien ja korjausohjeiden etsiminen seka va-

raosien kerdily ja sisainen laadunvalvonta.

Tarkoituksena on jakaa huollon ydinprosessi niin, ettd huoltoneuvojat hoitavat ajanva-
rauksen, huollon valmistelevat ty6t, auton vastaanoton ja luovutuksen. Hallitydnjohtajan
toimenkuvaan kuuluu siis vain huollon suorituksen seuraaminen seka luovutuksen ja las-
kutuksen valmistelu. N&in ollen asentajat keskustelevat kdytdnnossa aina vain hallityon-

johtajan kanssa.

Kaytannossa tama tarkoittaa sitd, etta tydé on huoltoneuvojien vastuulla kun se avataan,
valmistellaan ja vastaanotetaan. Tyd siirtyy hallitydnjohtajan vastuulle, kun se on vas-
taanotettu. Hallitydnjohtaja vastaa siita, etta ty6 alkaa ajallaan, tarvittavat huolto- ja kor-
jausty6t on tehty ja huolto- ja korjaustéiden kustannukset vastaavat kustannusarviota.
Tyo siirtyy huoltoneuvojien vastuulle luovutettavaksi, kun huolto ja korjausty6t on tehty

seka tydmaarays on kasitelty valmiiksi.
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Takuutéissa hallitydnjohtaja kasittelee tydmaarayksen valmiiksi ja varmistaa, etté kaikki
takuuanomukseen vaadittavat dokumentit on liitetty ja tiedot ovat keratty. Auton luovu-
tuksen jalkeen huoltoneuvojan tarvitsee vain vieda tydméaarays liitteineen takuukasitteli-

jalle.

Etuna toiden selkeassa jaottelussa on se, etta hallitydnjohtaja pystyy keskittymaan toi-
den etenemisen seuraamiseen, eivatka asiakaskontaktit hairitse keskittymista. Tyo on
aloituksesta valmistumiseen yhden tydnjohtajan vastuulla, eiké tule sekaannuksia ja ti-
lanteita, joissa ei tiedeta kuka on vastuussa tai yhteydessa asiakkaaseen. Tydmaarayk-
sen kasitteleva ja tydta seurannut tyonjohtaja on aina sama. Nain on varminta, etta tyo-
maaraykselle tulee kirjattua kaikki huollon aikana tehdyt tyot seka kaikki huollossa kay-
tetyt varaosat. Liséksi asentajien odotusajat lyhenevat ja reagointiaika huollossa huo-

mattuihin vikoihin laskee.

Haittana tydnjohdon tdiden jaottelussa on informaation kulun vaikeutuminen, kun tyéhon
tulee yksi valikasi lisdd. Huoltoneuvojat eivat valttamatta muista kirjata typmaaraykselle

tai sanoa asentajalle kaikkea asiakkaan kanssa sovittua.

Hallityonjohtaja taas saattaa aiheuttaa ongelmia varsinkin autoa luovutettaessa, mikali
kaikki asiakkaan kanssa tyon aikana sovitut lisatyot ja varsinkin vianmaarityksen tulokset

eivat ole yksiselitteisesti kirjattuna tydmaaraykseen.

Tarkeinta hallitydnjohtajan toiminnalle onkin tiedon kulku sekd huoltoneuvojien etté
asentajien kanssa. Kaiken huoltoneuvojien kerddman tiedon ja asiakkaan toiveet esi-
merkiksi tyon valmistumisesta tulisi valittyd kaikille. Kaikessa tekemisessé avainase-

massa onkin siis tyomaaraysten selkeys ja yksiselitteisyys.

4.3 Tybpiste

Ideaalitilanteessa hallitydnjohtajallla olisi oma huone, jonka ikkunasta olisi suora nako-
yhteys korjaamoon seka huollon vastaanottoon. Tassa tilanteessa ei kuitenkaan haluttu
ryhtyd mittaviin korjaamotilojen saneeraustéihin tai pienentaa korjaamon pinta-alaa. Hal-
litydnjohtajan tydpisteen paikkaa mietittaessa todettiinkin mahdolliseksi kolme paikkaa:

muun tyénjohdon yhteydessa, varastossa tai korjaamossa.
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Ty6piste muun tyénjohdon yhteydessa helpottaisi muiden huoltoneuvojien kanssa asi-
ointia. Liséksi huollon vastaanotossa on helpompi seurata saapuvia tdité ja olla yhtey-
dessa odottaviin asiakkaisiin. Haittapuolena tassa on se, etté hallitydnjohtajaa ei tallGin
pysty rajaamaan pois asiakaskontakteista eika hallitydnjohtaja pysty seuraamaan suo-

raan tbiden edistymista.

Tyo6piste varastossa helpottaisi tydskentelyd, silla se on hiljainen tila eik& hallitydnjohtaja
joutuisi keskittymaan asiakaskontakteihin. Haittapuolena on se etta hallitydnjohtaja ei

nae saapuvia toita eika ole suorassa yhteydessa muuhun tydnjohtoon.

Hallityonjohtajan tyoOpiste paadyttiin sijoittamaan korjaamoon huollon vastaanoton vie-
reen. Nain tyopisteeltd on mahdollisimman lyhyt matka huollon vastaanottoon ja halli-
tydnjohtajan on helpointa seurata téiden etenemista. Haittapuolena on korjaamon melu
seka se, etta hallitydnjohtaja ei ole suorassa yhteydessa muuhun tydnjohtoon, eika pysty

suoraan seuraamaan saapuvia toita.

4.4 Muut muutokset

Muita suuria muutoksia ei ndhty tarpeelliseksi, koska korjaamon toimintatavat ovat 0soit-

tautuneet toimiviksi, eika jarjestelyjen muutoksilla haluttu aiheuttaa sekaannusta.

Asentajien kayttama tietokone siirrettiin hallitydnjohtajan pdydan viereen. Nain asentaja
voi kayda tyon lapi hallitydnjohtajan kanssa kaydessaan tydmaaraysta lapi. Samalla hal-
litydnjohtaja voi pyytaa asentajaa kirjoittamaan haluamansa tarkennukset tydmaarayk-

selle.

Aloittamattomat tydmaaraykset paadyttiin pitdaméan huollon vastaanoton puolella tilan
puutteen vuoksi. Jarjestelyssa on haittana se, etté nain hallitydnjohtaja ei pysty jatkuvasti
seuraamaan vastaanotettuja tditd, vaan kay huollon vastaanotossa seuraamassa toiden
saapumista. Samalla on helppo valittaa tieto mahdollisista viivastyksista ja lisatdiden tar-

peesta.
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5 TYOAJAN SEURANTA

Asentajat ovat kdytdnndssa ainoat korjaamon tuottavaa tyota tekevat. Muu korjaamon
henkilokunta kaytanndssa vain tukee asentajien tyota ja asentajien tydpanoksesta muo-
dostuvat korjaamon tulot. Asentajien tyopaivasta kuitenkin kuluu merkittdva osa myos
ei-tuottaviin toihin ja tehtdviin. Ei-tuottavan ajankayton minimoimiseksi paatettiin tehda
tyonjohdon lisddmisen jalkeen asentajien tytajan seurantakysely, jotta voitaisi tehda tar-

vittavia muutoksia tai lisayksié toimintatapoihin tai ty6kaluihin.

Asentajien tehokkuuden pystyy selvittamaan Automasterista. Automaster laskee val-
miiksi asentajakohtaisen euroa per tunti -tuloksen, josta selviad, kuinka monta euroa
asentaja on tehnyt laskutettavaa tyota jokaista paikallaolotuntia kohden. Luvusta ei kui-

tenkaan tarkemmin selvia, mihin kaikkeen asentajien aika tyopaivan aikana kuluu.

Kyselyssa kuusi valittua asentajaa taytti viilkon ajan tydajan seurantakyselya. Sairastu-
misien ja koulutuspaivien vuoksi neljan paivan tulokset jatettiin tuloksista pois. Nain saa-

tiin mitattua yhteensa 26 paivan tydajan jakautuminen.

5.1 Tybajanseurantataulukko

Kyselya tehdessa paatettiin, ettd kyselyn tulee olla selkeé ja helposti taytettava, mutta
josta saadaan kuitenkin riittavan tarkasti maaritettya tydajan kaytt6. Tayttamisen helpot-
tamiseksi kysely tehtiin tydkohtaisesti, eika kyselyssa keskitytty tyén laatuun tai lasku-
tukseen. Asentajien tekemat ty6t ovat siis sekalaisesti huoltoja, korjauksia ja vianmaari-
tyksia. Liséksi tayttamisen helpottamiseksi tauot jatettiin huomiotta. Taulukossa 1 on esi-

tetty tybajanseurantakysely.
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Taulukko 1. Tybajanseurantakysely.

Tydajan seuranta 1 2 3 4 5 6
Odotusaika
Auton nouto

Huolto/korjaus

Ty6njohdon kanssa asiointi

Varaosamyyjan kanssa asiointi

Koeajo

Testerin tai tydkalun odotusaika

Muu

Ylin rivi taulukossa kertoo paivakohtaisen tydn numeron, se on otettu taulukkoon mukaan

vain tayttamisen helpottamiseksi.

Odotusaika-kohtaan asentaja merkitsee odotusajalla olemansa ajan. Aikaa voi kulua

seuraaavan tyon odottamiseen tai kun kaikki paivalle varatut ty6t on tehty

Auton noutoon kuluva aika on normaalisti kaytdnndéssa olematon, mutta varsinkin auto-
likkeen sisaisia toita joudutaan valilla noutamaan automyymalasta tai myymalan pihalta.

Talléin auton tai auton avainten etsimiseen voi kulua merkittavasti aikaa.

Huolto/korjaus-kohtaan asentaja merkitsee varsinaiseen tuottavaan tyohon kayttamansa

ajan.

Ty6njohdon kanssa asiointi -kohtaan asentaja merkitsee kayttdmansa ajan, jos tama on
joutunut keskeyttamaan tydnsa esimerksiksi korjausluvan saamiseksi tai tarkentaakseen

tehtavaa tyota.

Varaosamyyjan kanssa asiointi -kohtaan asentaja tayttdd varaosamyyjan kanssa kayt-
tamaansa asiointiin kaytetyn ajan esimerkiksi tapauksissa, joissa tarvittavat osat on ke-

ratty vaarin tai puuttuu.

Koeajo-kohtaan asentaja tayttaa koeajoon kaytetyn ajan. Koeajo kuuluu jokaiseen huol-
toon seka tarvittaessa korjauksen jalkeen. Vianhakuun liittyva koeajo merkitédéan kohtaan

huolto/korjaus.
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Testerin tai tyokalun odotusaika -kohtaan asentaja tayttaa kuluneen ajan, jos joutuu tyon
aikana odottamaan, etta saa kaytt6onsa tarvittavan tyokalun tai testerin. Esimerkiksi
suuntauslaitteita ja yleistestereité korjaamolla on vain yksi ja niit saattaa joutua odotta-

maan melko pitk&an.

Muu-kohtaan asentaja erittelee mihin kaikkeen muuhun aikaa on paivan aikana kulunut.
Esimerkiksi muiden asentajien auttaminen, korjaamon yllapito ja poikkeuksellisen vai-

kean vianhaun aiheuttama korjausohjeiden haku.

5.2 Tulokset

Tyb6ajan seurantaa tehtdessa korjaamolla oli tavallista vihemman t6ita, mika nakyy myds
tuloksissa suurena odotusajan osuutena. Muuten tulokset vastaavat melko pitkalti en-

nakkoarvioita ja niita voidaan pitaa luotettavina.

Kuvioon 2 on koottuna tydajan seurannan tulokset laskemalla jokaiseen kohtaan kaytetty
aika yhteen, jaettu se kokonaisajalla ja kerrottu sadalla, jolloin tulokseksi saadaan koh-

taan kaytetyn ajan osuus prosenteissa.
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Kuvio 2. Tybajan seurannan tulokset
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Kuvioon 3 on kootttuna tytajan seurannan tulokset laskemalla jokaiseen kohtaan kay-

tetty aika yhteen, jaettu se kokonaisajalla ja kerrottu tulos 7 tunnin tyfajalla eli 420 mi-

nuutilla. Talldin tulokseksi saadaan kohtaan kaytetyn ajan osuus minuutteina.
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Kuvio 3. Asentajien tydajan kayton keskiarvo minuutteina paivassa

5.3 Tulosten kasittely

Tulosten késitttelyssa paneudutaan yksityiskohtaisemmin asentajien ajankayton seuran-

takyselyn tuloksiin.

5.3.1 Odotusaika

Ennakko-odotusten mukaisesti odotusajan osuus on suuri, johtuen korjaamon téiden va-

haisestd maarasta. Odotusaika on huonointa mahdollista kaytettyd aikaa, silla silloin
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asentaja ei tee mitddn. lhannetilanteessa odotusaika olisi nolla, kaytdnnon tasolla sel-
laista tilannetta ei ainakaan nykyisella korjaamojarjestelylla pystytd saavuttamaan muun-

muassa asiakkaiden myodhastelyiden ja tdiden loppumisen vuoksi.

Tuloksista vertailemalla selvisi se, ettd eniten odotusaikaa kerdantyy ennen paivan en-

simmaista tyota, paivan puoleenvéliin ja tydpaivan paatteeksi.

Syyna aamun pitkiin odotusaikoihin on asiakkaiden myohdastelyt seka huollon vastaan-
oton ruuhkautuminen. Tydn vastaanotto aukeaa virallisesti samaan aikaan kun asentajat
aloittavat tyonsa. Asiakkaita neuvotaan tuomaan auto hieman etukateen, mutta usein
kay niin, etta asiakkaita kertyy jonoon ja huollon vastaanotto ruuhkautuu. Taman takia
asentaja joutuu odottamaan pahimmillaan puoli tuntia tyon aloittamista. Ratkaisuna huol-
lon vastaanotto pitdisi avata puoli tuntia aikaisemmin tai asentajien tyfajan alkua pitkit-

taa, jolloin asiakasvirta tasoittuisi ja huollon vastaanotto ei ruuhkautuisi yhta pahoin.

Keskipéaivan odotusaika osuu usein ennen ruokataukoa, kun asentaja valmistuu enna-
koitua nopeammin. Jaljelle jaava aika on niin lyhyt, ettei toista tyota pysty aloittamaan ja

asentajalle varattu seuraava tyo ei ole vield saapunut.

Ratkaisuna tdhan pitaisi useampia autoja saada korjaamolle koko paivaksi. Kun useampi

auto on korjaamolla koko paivan, tdiden jarjestely helpottuu ja odotusajat pienenevat.

Loppupaivan odotusajat aiheutuvat tdiden vahaisesta maarasta seka siitd, etta asentaja

valmistuu paivan tdista ennakoitua nopeammin.

Ratkaisuna tarvittaisiin korjaamolle enemman toéita. Lisaksi varsinkin ei-kiireelliset vaih-
toautoihin tehtavat huollot ja korjaukset tulisi joko varata riittdvan pitkan ajan paahan tai
jattéa kokonaan ilman ajanvarausta. Nain toéiden jarjestely helpottuisi ja asentajien odo-

tusajat lyhenesivat.

5.3.2 Auton nouto

Auton noutoon kaytetyn ajan osuus 1,4 % on pieni, mutta tuloksista vertailemalla selvisi,
ettd auton noutoon kaytetyssa ajassa oli suuri vaihtelu. Keskimé&arainen paivittdinen au-
ton noutoon kaytetty aika on yhteensé noin 6,1 minuuttia, mutta yksittédisen auton nou-
toon voi kulua vajaasta minuutista jopa 20 minuuttiin. Pitkia aikoja muodostuu varsinkin

vaihtoautoja haettaessa. Keskimaarainen lukema on pieni, mutta valilla pitkksi venyvét
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hakuajat aiheuttavat ongelmia. Koko paivéan aikataulu saattaa muuttua, jos auton nou-

dosta aiheutuu jopa 20 minuutin viivastys.

Ratkaisuna pitkiin vaihtoautojen hakuaikoihin tulisi tydnjohdon aina ennen tyon aloitta-
mista selvittdd automyyjalta auton ja avaimien tarkka sijainti. Automyyjien tulisi myoés

vastata siitd, ettd auto ja avaimet ovat sovittuun aikaan oikeassa paikassa.

5.3.3 Tydnjohdon ja varaosamyyjien kanssa asiointi

Ty6njohdon sekéa varaosamyyijien kanssa asiointiin kuluu asentajalta paivittain yhteensa
8,7 minuuttia. Pienen lukeman selittda tydnjohdon lisd&misen liséksi korjaamon hiljainen
ty6tilanne. Lukema on kohtalaisen hyva, silla se tarkoittaa sité, ettéd asentaja ei joudu
odottamaan pitkia aikoja tydnjohdon tai varaosamyyjan vapautumista, vaan saa apua

miltei saman tien.

Tuloksista selvisi myds se, ettd alkuperainen ongelma, asentajien liian pitkat odotusajat
tydnjohdon kanssa asioimiseksi on saatu ratkaistua. Asentajien haastatteluiden perus-

teella arvioitua odotusaikaa on saatu lyhennettya merkittavasti.

5.3.4 Koeajo

Koeajoihin kului asentajalta keskimaarin 17,5 minuuttia paivassa. Luku on odotusajan
jalkeen ei tuottavien tdiden toisteksi suurin. Koeajot kuuluvat huolto-ohjelmaan ja koe-
ajolla asentaja itse varmistaa oman tyonsa laadun. Jatkuvan laadukkaan tyon takaa-

miseksi koeajoihin kaytettya aikaa ei ole syyta pyrkid vahentamaan.

5.3.5 Testerin tai tydkalun odotus

Testerin tai tyokalun odotukseen asentajalta kului keskim&arin kaksi minuuttia paivassa.
Tassa tapauksessa kuitenkin keskiarvo on hdmaava, silla tuloksia tarkemmin vertaile-
malla selvisi, ettd seurannan aikana oli kolme tilannetta, jossa asentaja joutui odotta-

maan tyovalineita.

Odotusajat olivat yksittaistapauksina kohtalaisen pitkia 9, 15 ja 24 minuuttia, pitkat odo-

tusajat saattavat helposti vaikuttaa paivan muihin tdihin. Kuitenkin odotusajat johtuivat
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l[&hinna yksittaisista kalliista tydvalineistd, kuten pyodréansuuntauslaitteesta ja harvinai-
sista erikoistyOkaluista, joiden maaraéa ei ole kannattavaa lisata niiden vieman tilan ja

hinnan vuoksi.

Tulosten perusteella voidaan todeta, etta tilanteita joissa asentaja joutuu odottamaan
tyovalineitd, on niin vahan, ettd korjaamolla on talla hetkell riittavasti tyovalineita, eika
lisayksille ole tarvetta. Tyonjohdon entistéa tarkemmalla koordinoinnilla pystytaan pitkalti

valttdma&an tydvalineiden odotus.

5.3.6 Muu

Muihin tdihin ja tehtdviin asentajalta kului keskim&arin 6,7 minuuttia paivassa. Naihin
toihin ja tehtaviin kuului paaasiassa muiden auttamista ja pakollisia korjaamon yllapitoon

littyvia tehtavia, joihin kaytettya aikaa ei voi vahentaa.
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6 POHDINTA

Suurimmaksi ongelmaksi hallitydnjohtajan kohdalla todettiin ennalta oletetusti tiedon ku-
lun vaikeus varsinkin aloittamattomien ja valmiiden tdiden kohdalla. Hallity6njohtajalla on
vaikeuksia seurata vastaanotettuja toitd, mika aiheuttaa ongelmia tdiden jarjestelyssa.
Valmiiden téiden kohdalla aiheutti ongelmia se, etta asentajat veivat tydmaaraykset van-
hasta tottumuksesta lokeroon, eik& hallitydnjohtaja talloin kasitellyt tydmaarayksia val-

miiksi.

Toinen ongelma on hallitydnjohtajan ruuhkautuminen varsinkin iltapaivisin asentajien lo-
pettaessa tydnsa samanaikaisesti. Ongelmia tama aiheuttaa varsinkin silloin, kun asia-
kas tulee noutamaan autoa ennen kuin asiakkaalle on ehditty ilmoittaa auton valmistu-
misesta. Tullessaan korjaamolle asiakas nékee autonsa pihalla, mutta ty6 ei kuitenkaan

ole viela valmis luovutettavaksi.

Ongelmien lisaksi haastatteluista saatiin positiivista palautetta varsinkin asentajilta.
Asentajien kuvaamat pitkat odotusajat ovat merkittavasti vahentyneet ja tydnjohdon no-

peutunut reagointi on tuonut yritykselle lisaa toita.

Asentajien ajankayttokyselyn tuloksista ei paljastunut suuria ongelmakohtia korjaamon
toimintatavoissa. Pieniin jo osittain ennakkoon tiedossa olleisiin ongelmakohteisiin kes-
kittymalla saadaan mahdollisesti hieman tehostettua asentajien ajankayttta ja helpotet-

tua tydnjohdon tyttaakkaa.
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7/ YHTEENVETO

Opinnaytetydn tarkoituksena oli luoda toimiva hallitydnjohtajan toimenkuva merkkikor-
jaamolle. Tassa tydssa kasiteltiin tydnjohdon tehtévia ja niiden jakamista sekda muutok-

sista aiheutuvia ongelmia. Lisdksi pohdittiin asentajien ajankayttdéa ja sen tehostamista.

Ty6ssa kaytettiin materiaalina asentajien, varaosamyyijien, huoltoneuvojien ja korjaamo-
paallikon haastatteluita sek& osana tata opinnaytetyota tehtya asentajien ajankayttoky-
selya. Haastatteluiden perusteella selvitettiin mahdollisia ongelmakohtia uuden toimen-
kuvan luonnissa ja nykyisessa toimintamallissa. Ajankayttokyselylla selvitettiin viela li-
saksi korjaamon toiminnan mahdollisia ongelmakohtia, joita haastatteluissa ei tullut

esiin.

TyOn seurauksena asentajien varsinkin aamuun sijoittuvat odotusajat koettiin suureksi
ongelmaksi. Ratkaisuksi téhéan ehdotettiin, etté tyénvastaanotto tulisi avata puoli tuntia
aikaisemmin. Talla tavoin voitaisiin ainakin osittain vahentaa tyénvastaanoton ruuhkau-

tumista aamuisin ja asentajat saisivat aloitettua tyonsa ajallaan.

Sisdisten toiden pitkiin noutoaikoihin tulisi puuttua entista tarkemmin. Ennen tyon aloit-
tamista tydnjohdon tulisi varmistua auton ja avainten sijainnista. Lisaksi automyyjien tu-

lisi vastata siitd, ettd auto on sovittuna ajankohtana oikeassa paikassa.

Tiedonkulun varmistamiseksi tulisi seka hallitydnjohtajan ja huoltoneuvojien kirjata ty6-
maaraykselle mahdollisimman tarkkaan kaikki tehdyt ty6t ja asiakkaan kanssa sovitut
asiat. Nain voidaan minimoida turha turha tyd, eika asentajien tarvitse erikseen selvittda
tilattuja toita. Liséksi selkeasti typmaarayksella kerrotut asiat nopeuttavat tyon luovutta-
mista asiakkaalle ja tekevat mahdollisesta lisdmyynnista helpompaa.
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