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1 JOHDANTO

Insin00ritydssani  keskityn Awvain Vaunun Kuopion toimipisteen uuden auton varuste-
luprosessin kehittdmiseen. Tyon tarkoituksena on tutkia prosessia ja loytad sieltd mah-

dollisia ongelmakohtia sek& tuottaa ndihin ongelmiin ratkaisuehdotuksia.

Uuden auton varusteluprosessi on sindlladn haasteellinen, koska siind on mukana lahes
kaikki likkeen eri osastot, kuten automyynti, tydnjohto ja varasosat. Siksipd prosessin
toimivuus onkin erittdin trkedd sekad sisdisesti talon ettd asiakkaan kannalta. Loppuun
on koottu havaitut ongelmakohdat ja ratkaisuehdotukset seké& niiden toimivuuden arvi-
ointi. Ongelmat on poimittu kokemusperéisesti, silld olen vastannut korjaamon puolel-
la uuden auton varustelusta muutamia vuosia. Tamédn wvuoksi aiheen valinta insinGori-

tydhon kavi varsin helposti.

Hyvin suunniteltu ja toteutettu varusteluprosessi auttaa automyyntid sekd teknistd pal-
velua saawvuttamaan yrityksen vision sekd parhaan mahdollisen asiakastyytyvaisyyden,
joka on yksi sekd yrityksen, maahantuojien ettd valmistajien arvoista. Tavoitteena on,
ettd auto on luovutuskunnossa 3-4 paivan kuluessa saapumisesta /1/. Tasta syysta poh-
din tydssani, kuinka osastojen vélinen yhteistyd saataisiin toimimaan mahdollisimman

vaivattomasti ja jouhevasti.

Oman haasteensa tyohon tuo automyynnin ja teknisen palvelun toimiminen kahdessa
eri Kiinteistossd, vaikkakin Kiinteistdt sijaitsevat hyvin lahellda toisiaan. Vuonna 2007
tekniselle palvelulle valmistui uudet toimitilat vanhan Kiinteiston vastapditd samalle
kadulle. Automyynti jai vanhaan rakennukseen, ja entiset korjaamotilat saneerattiin
automyynnin  kayttoon. Automyynnin laajennus on suunnitteilla, mutta sitd ei ole vield

aloitettu

Itse olen tyoskennellyt Avain Vaunulla vuodesta 2001 lahtien, aluksi kesatdissa. En-
simméisen kesén olin mekaanikkona ja toisen kesédn varaosamyyjand. Vuodesta 2003
lahtien toimin mekaanikkona wvuoteen 2007 saakka, minka jalkeen siirryin tyénjohto-
tehtdviin ja sind samalla toimin myGs avustavana varaosamyyjana. Nykyaan toimin

vain tyonjohdossa. Kokemusta on siis karttunut erilaisista teknisen palvelun tehtavista.



2 AVAIN VAUNU YRITYKSENA

Avain Vaunu on wvuonna 1964 alun perin Kuopioon perustettu autolike. Nykyaan yri-
tys toimii Varkaudessa (1987), Joensuussa (1973) ja lisalmessa (1993). Henkilostod

Avain Vaunussa on n.100 ja likevainto noin 50 miljoonaa euroa.

Avain Vaunun edustamia merkkeja ovat talla hetkelld VVolvo-, BMW-, Renault- ja Da-
cia henkildautot sekd Renault tavara-autot. Yritys vastaa ndiden myynnistd, huolto- ja
varaosapalveluista sek& vauriokorjauksista. BMW:n myynti ja huoltopisteind toimivat
Kuopio ja Joensuu, ja lisalmessa toimii huoltopalvelut. Vuoteen 1998 saakka Awvain

Vaunulla oli my6s Volvon raskaankaluston myynti ja huoltopalvelut. /2./

Vuonna 1998 Avain Vaunu siirtyi Keski-Suomessa toimivan, vuonna 1930 perustetun
Hameen Autovarusteen omistukseen. Tahan saakka Awvain Vaunu oli kuopiolainen
perheyritys. 1.1.2011 alkaen ndmé& kaksi yritystd fuusioituvat yhdeksi juridiseksi yri-
tykseksi nimeltd Hameen Autovaruste Oy. Avain Vaunu jatkaa kuitenkin edelleen sa-

malla markkinointinimelld toimintaansa. /2./

Volvon edustus Avain Vaunulla on ollut yrityksen perustamisesta lahtien. Pikku hiljaa
liketoiminta on kasvanut ja mukaan on tullut uusia merkkeja sekd Kiinteistja on re-
montoitu ja uusia rakennettu. Ensimmdinen Renault Iluovutettin asiakkaalle 1989.
BMW on tullut mukaan kuvioihin vuonna 2008 ja Dacia 2010.

2.1

Télld hetkelld Avain Vaunusta myydddn noin 650 uutta ja 1500 kéytettyd autoa wvuosit-
tain, mik& on noin 30- 40 % normaalimarkkinoita alhaisempi. Suuret investoinnit kiin-
teistdihin  niin automyynnin kuin teknisen palvelun puolella on tehty pitkdn ajan téh-
taimelld, ja tavoitteena onkin pdastda 3000 myytyyn autoon wvuosittain. Suomessa ta-
voitteena on myyda 150 000 uutta henkildautoa. /2./



3 VARUSTELUPROSESSIN KUVAUS

Uuden auton varusteluprosessi on varsin monivaineinen prosessi, johon liittyy aika-
moinen joukko ihmisid autotalon eri osastoilta. Seuraavassa on kuvaus varustelupro-

sessin toimintatavoista yrityksessa.

3.1 Varustelutilaus

Varustelutilaus (kuva 1) on sahkdinen kaavake, jonka automyyja tayttda asiakkaan
kanssa varustelua varten kaupan teon yhteydessa. Varustelutilaukseen merkitdén asi-
akkaan tilaamat tehtaalla asennetut lisdvarusteet sekéd teknisen palvelun asentamat va-
rusteet. Myyja ldhettdd auton varustelutilauksen varustelun tyonjohtajalle ja ajoneu-
vosihteerille  sdhkopostitse heti kaupan varmistuttua. Varustelutilauksessa tulee olla

seuraavat tiedot:

— tilausnumero, auton tilauksen seurantaa varten.
— asiakastiedot, nimi ja osoite

— arvioitu saapumispéiva

— tarkat auton tiedot

— asennettavat lisdvarusteet

— muut tarvittavat tiedot, kuten alihankintatyot, talvirenkaat yms. /1./

Tarkeitd tietoja varustelun kannalta ovat myds auton Vvéri (takailmanohjaimet),
sisustuksen  vari (matot) ja takaiskunvaimentimien tyyppi, jos autossa on

tasonsdatosarja (vetokoukku).

Varustelutilaukseen  tulevista muutoksista myyja ilmoittaa  puhelimitse, lahettaméalla
uuden varustelutilauksen séhkopostitse tai mieluiten kéymélld varustelutyénjohtajan
luona, jolloin muutokset Kirjataan varustelutilaukseen. Puutteelliset varustelutilaukset
palautetaan myyjalle tdydennysta varten. /1./



0y/Uudet Yolvot, YOLYO 560 T3 Momentum () - IBM Lotus Notes

ot Chie
BT 2¢ o8B & I
SRR g

50
Tyitla | £ Varustelia Kuopio - Saapunest [ [ Huskovaraus AVHA 218.0-... 3¢ T Huokovaraus Arkista 2.3.1 AV... 3¢| g Hucllon tpohia - Avain Vaunu... 3

[Thisi sanoma |[2hstaa ~|[ Zhstaa kalkille - |[Zhité +|[Ehista |[€bnsio ~ | [ hpiol uuteen ~ |[£hskustelu + |[Shkalut -

- Oiva VoutilaineniHAVAY Yastaanotisja [Vansstelufilaus Kuopin
\/ 16.11.2010 12:47 kapio

ihe |Huollon tyiipohja - Avain Yaunu OyUudet Yalvot YOLVD 360 T3 Momentumn O
el varst |

o Tyyper | Moot [ Vems K = G
‘zuu ‘ ‘ | ‘ ‘mz 3601

Merkki & Malli
VOLVO 560 T3 Momentum

Erumatkust.turvatyynyn poiskytkents

ggoag acesl

Yarustepaketti Driver Support
Audio High Performance MultiMedia
RTI Navigointi (vaatii MM aution)

Lissvanstest
Kiikarengas aluvanne “Oden” 215/55R16 HKPLR |

Lisatiedot
Huom! Tilatkaa talvirenkaat ajoissa! Esittelyauto

I Tatvipyordt, [~ Alle Merkk: I Kapselit

I™ Lohkolimmitin, paikka: I™ Sisépistoke
Asiaklaan mized Puhelin
Avain Vaunu Oy/Uudet Volvot 0500652251
Kayttajan vimi
Hallman Jarmo 050-307 0703

Laskutasasoite Pastinsaite
Kaivotie 40 70700 KUOPIO
Asiakkaan edzllinen auta Vaihdokin rekisterimmera

Myyis Henkilsmmmers
16.11.2010 12:47:05 Oiva VoutilainewHAVAV

fuollon sahlGpostissoite | Varustelutilaus Kuopio | |

Huollo
- lihett33: Oiva Vontilainex, vastaanottajalt): Vamstehtilaus Enopio

i tybpohia on lihetetty 16.11.2010 12:46:58

[=
(= o ) o 5

| 475 ukematonta asiakiiaa iield

KUVA 1. Varustelutilaus

Varustelutilaus olisi suotavaa liittdd litteeksi tyOtilaukseen, josta varustelija voi halu-
tessaan tarkastaa lisdvarusteet tai niiden asennukseen liittyvida tietoja. Talld voidaan

ehkaistd ajanvarauksen yhteydessa syntyvid inhimillisid virheita.

3.2 Auton tietojen perustaminen jarjestelmiin

Tilattuaan auton myyja saa tilausjarjestelmasta alustavat auton tiedot ja tilausnumeron.
Nama tiedot siirretdédn CD400:lle, josta ajoneuvosihteeri tdydentdd auton tiedot (kuva
2). Tassa vaiheessa auto perustetaan jarjestelmiin tilausnumeroa rekisterinumerona
kayttden. Volvoissa sekd BMW:ssa tilausnumerot ovat kuusinumeroisia. Renault'n
tilausnumerot ovat muodossa esim. A0OO1 ja Dacian D0001. Renault ja Dacia autoja

perustettaessa rekisterinumerona kéytetddn myos tilausnumeroa, jonka eteen lisatdan
vield toimipisteen numero esimerkiksi 11A0001.
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Seuraavalle sivulle (page down) péivitetddn asiakkaan tiedot (kuva 3) seuraavasti.
Omistaja- kenttd&n voidaan hakea omistajan tiedot, jos asiakkaalle on perustettu asia-
kasnumero. Muutoin kenttd voidaan jattaa tyhjaksi. Kayttajakenttddn haetaan asiakas-
numerolla 88888888 kateisasiakas ja nimi riville muutetaan asiakkaan ja myyjan nimi.

Osoiteriville syotetdén tilausnumero ja sisdverhoilun varikoodi varaosia varten.

Muu -kenttddn haetaan yrityksen sisdinen maksaja. Huollon oletusmaksajaksi merki-

tadn 9 ja oletustilaajaksi 3, jolloin tarvittavat tiedot tulostuvat tyoémaardykselle.

Rekisterinumerot muutetaan oikeiksi ja valmistenumerot lisatdén, kun Kkuljetusyhtion

kuljetustilaukset saapuvat sahkopostiin (kuva 4).
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koina saapuvat autot




3.3 Ajanvaraus

TyOnjohtaja varaa varusteluajan HTA:lle heti, kun varustelutilaus on saatu ja kun au-
ton tiedot on perustettu CD400 jarjestelmaan. HTA on korjaamon ajanvaraus- ja me-

kaanikkojen kalenterinhallintaohjelma seka tilaustensyottojarjestelma.

HTA hakee auton ja asiakkaan tiedot CD400 jarjestelmista rekisterinumeron perus-
teella (kuva 5). Aika varataan ennakoidun toimituspaivamaaran mukaan + yksi péiva,
jolla varmistetaan, ettd auto on saapunut. Tilausjarjestelmét antavat ennakoidut toimi-
tuspéivat. Auton valmistumista ja toimituspaivdd voidaan seurata tehtaan jéarjestelmis-
ta. /1./

Volvolle aikaa Iluovutushuoltoon varattaessa pyritddn kayttaméan oikeita tyOvaihenu-
meroita, jolloin HTA:lta voidaan tulostaa luovutushuoltopoytékirja. Renaulteissa voi-
daan kayttdd myds samaa tyOvaihetta, koska ohjeaikana on kéytetty samaa aikaa ja

luovutushuo ltopdytékirjaa ei saada HTA:lta tulostettua.

Volvon lisévarusteiden tydvaiheet Ioytyvat helpoiten lisdvarusteluettelosta, johon ne
on merkitty. Renaultin lisdvarusteiden asennusajat loytyvat my6s lisdvarusteluettelos-
ta, mutta tyovaihenumeroita sieltd ei 1oydy. T&ssd tapauksessa voidaan kayttaa tyovai-
henumeroa 1” ja muokataan tekstirivi vastaamaan tehtivdd tyotd ja ohjeaika muute-

taan lisavarusteluettelon mukaiseksi.

BMW:1 saapuvat toistaiseksi jalleenmyyjille jo luovutushuollettuina, joten niille luo-
vutushuoltoa ei tarvitse tehdd. Kéytanndssa auto kuitenkin tarkastetaan pikaisesti paal-
lisin puolin ja tarkastetaan tarkeimmét kohteet, kuten moottorin nestetasot. BMW:n
lisdvarusteiden asennusajat ja tyOvaihenumerot Ioytyvdt BMW:n jarjestelmastd nimel-
td KSD.

Kun aika on varattu HTA:lle, siirretdin varustelutilaus “késiteltyt” kansioon. Tadltd ne

pystytddn myShemmin tarvittaessa etsimaan.



Kuopiossa on yksi varustelija, jolle varustelut p&&osin varataan. Hanen poissa ollessa
aikoja varataan my0s muille mekaanikoille mahdollisuuksien mukaan. Patevyys varus-

telutentaviin on jokaisella mekaanikolla.

Jos autoja saapuu Kerralla suurempi maard, voidaan kéytettavisséd olevan ajan puitteis-
sa hyddyntad myds muiden mekaanikoiden odotusaikaa. Néyte- ja esittelyautojen luo-
vutushuolloilla ei yleensad ole valitonta Kiirettd, jolloin niitd voidaan kayttdd myos ns.

taytetdind.

Yleensa varattavan ajan pituus riippuu lisdvarusteiden madrastd vaihdellen 1-6 tunnin

valilla.

Auton varusteluajasta ja auton luovutusajankohdasta keskustellaan auton saavuttua
automyyjan kanssa. Hyvana tapana olisi kysyd auton valmistumisesta varustelusta,
ennen kuin sovitaan auton luovutusaika asiakkaan kanssa. Talla varmistetaan, etta tar-
vittavat varusteet 16ytyvat hyllysta tai ehditdén tilata ja auto on varmasti valmis asiak-

kaalle luovutettavaksi.
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KUVA 5. HTA:n ndkymd& aikaa varattaessa

3.4 Lisavarusteiden myynti ja alihankintatyot

Suurin osa lisdvarusteista pyritadn pitamaan hyllyssa, mutta samalla kuitenkin valtta-
méan lilan suuria varastoja. Harvinaisemmat ja vahemmén myytavat tuotteet tilataan
erikseen tarvittaessa. Varaosamyyjan olisi hyva tarkistaa yleisimpien lisdvarusteiden

méaré varastosta saannollisin véliajoin, noin kerran kuukaudessa.

Lisdvarusteet myydaan tyomadraykselle ja viedd&dn merkittynd ennakkovaraushyllyyn,
josta mekaanikko tydn aloittaessaan kdy hakemassa osat. Osat, jotka joudutaan tilaa-
maan, yritetddn tilata mahdollisuuksien mukaan varastotilauksessa, jolloin varusteiden
toimitusaika on noin viikkko. Varastotilauksessa tilattavien osien alennus on yleensé
suurempi kuin esimerkiksi paivatilauksessa tilattujen osien alennus. Tdmédn wvuoksi va-
raosamyyjien onkin tarkedd seurata HTA:n varaosatilausjarjestelmdd paivittain, etta
osat saadaan tilattua heti kun uusia ajanvarauksia on syotetty. Paivatilausta kéytetaan
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vain ddrimméaisessa tilanteessa. Jos jotakin osaa ei ole saatavilla, informoidaan auto-

myyjaé tilanteesta heti. /1/.

Joissakin lisdvarusteissa voidaan kéyttda tarvittaessa niin kutsuttuja tarvikeosia. Tava-

rantoimittajamme tulee olla hyvdmaineisia ja toimitettavat tuotteet laadukkaita.

Varastoimistilojen puutteen vuoksi ei ole mahdollista pitd4 suuria ja tilaa vievia varus-
teita, kuten rengaspaketteja tai suksibokseja varastossa. Auton variin maalatut osat,

kuten spoilerit, tilataan vain tilauksesta.

Alihankintatdiden, kuten teippausten, taksamittarien asennuksien, renkaiden, viihde-
elektroniikan asennuksien, ajanvarauksista ja toimittajista vastaa automyyja. Alihan-
kintatdihin auto toimitetaan myyjan toimesta Yyleensd luovutushuollon ja varustelun
jalkeen ennen auton pesua. Tyodnjohtoa on hyva informoida myds mahdollisista ali-
hankitOistd ja niihin liittyvistd asioista. Talld voi joskus olla tydnjohdollisia vaikutuk-

sia tyojarjestelyihin.

3.5 Auton saapuminen ja vastaanottaminen

Kun auto saapuu pihaan, toimittaa Kkuljetusyhtio avaimet toistaiseksi teknisen palvelun
tyonjohdon tiskille tai liikkeen ollessa suljettuna postilaatikkoon, josta ne toimitetaan

myyntisihteerille.

Avaimet saatuaan auton myynyt myyja tarkastaa auton tehdasvarusteet sekd auton kul-
jetusvaurioiden varalta ohjeiden mukaan. Tarkastuksen yhteydessd myyja ottaa autosta
toisen avaimen ja kansion, joka siséltdd auton paperit ja toimittaa ne myyntisinteerille
séilomista varten. Talvella lumen ja jadn takia ja kurakelilld auton tarkastaminen on
hankalaa. Siind tapauksessa myyja toimittaa auton heti pesuun ja tarkastaa auton sit-
ten. /1./

Tarkastuksen jalkeen myyjd toimittaa toiset avaimet varustelutyonjohtajan poydélle
olevaan UUSIEN AVAIMET - laatikkoon.
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3.6 Luovutushuolto ja varustelu

Luowvutushuolto alkaa, kun tydnjohtaja tulostaa tyotilauksen HTAta ja luovuttaa sen
varustelijalle. Tyonjohdon tiskien takana on jokaiselle mekaanikolle oma lokero, jo-
hon tyotilaukset laitetaan, kun auto saapuu. Uusien autojen tyotilauksia ei yleensd tu-

losteta etukateen, vaan siind vaiheessa, kun varusteluaika on varattu.

Tyotilauksen saatuaan varustelija leimaa tyon alkaneeksi ja noutaa auton parkkipaikal
ta ja tyomadrayksen mukaiset lisdvarusteet ennakkovaraushyllystd. Luovutushuolto
tehdddn Volvoihin  Volvon luovutushuoltopdytakirjan  mukaan ja Renaulteinin @ Re-
nault'n poytakirjan mukaan. Kuten edelld on jo mainittu, BMW: saapuvat jélleen-
myyijélle luovutushuollettuna, jolloin niihin  asennetaan vain tilatut lisdvarusteet seka

suoritetaan tankkaus ja koeajo.

Tilatut lisdvarusteet asennetaan ohjeen mukaan. Useimpiin lisdvarusteisiin  asennusoh-
jeet loytyvat pakkauksesta. Ohjeiden puuttuessa asennusohjeet loytyvat Volvoihin in-
ternet  osoitteesta  http://vces.volvocars.se/accessories/il.  Renault'n  lisdvarusteiden
asennusohjeet loytyvat varusteiden pakkauksista. BMW:n ohjeet loytyvat maahan-

tuojan palvelimelta.

Luovutushuollon ja varustelun valmistuttua huoltopdytakirja jatetddn autoon téytetty-
nd ja allekirjoitettuna joko etupenkille tai hansikaslokeroon, josta automyyjd luovutus-
tilanteessa sen Ioytdd ja kay lapi asiakkaan kanssa. Tyon tehtyd&n varustelija kuittaa

omalla mekaanikkonumerollaan jokaisen tehdyn tyorivin eteen tyon tehdyksi. /1./

Autolla suoritetaan varustelun jalkeen koeajo ja tankkaus. Autoon tankataan 25 litraa
polttoainetta. Koeajon jélkeen auto pysékoidddn mahdollisuuksien mukaan lahelle pe-

supaikkaa.



12

3.7 Auton pesu ja luovutukseen jarjestaminen

Koeajon jalkeen varustelija toimittaa avaimet pesuosaston seindlld olevaan kaappiin ja
tyomaarayksen tyonjohtoon tyon laskutusta varten. Auton valmistuttua tyonjohto il

moittaa valmistumisesta automyyjélle joko soittamalla tai sahkopostilla. /1/.

Téamén jalkeen myyjd on yhteydessé pesuosastolle ja varaa ajan pesuun sek& mahdol
lisiin késittelyihin ja lasintummennukseen. Ajanvaraus tapahtuu soittamalla tai paikan
paalla kaymélla. Aika pyritdédn varaamaan hyvissd ajoin ja mahdollisimman [ahelle
sovittua luovutusta, ettei auto pOlyynny tarpeettomasti seisoessaan. Pesuosastolla on
oma Vvarauskirja, johon merkitddn auton merkki, malli mahdollinen rekisterinumero ja
tehtdvat tyot. Toistaiseksi sahkoistd ajanvarauskalenteria pesuosastolla ei kayteta.
Tehtévistd toistda tehdd&n aina oma tyomadardin, jolle leimataan tyon alkaessa. Tyodn
valmistuttua tyomaarain laitetaan pdydélld olevaan lokeroon, josta tyonjohtajat hake-

vat sadnnollisin ajoin tydméaréimet laskutusta varten.

Kun tilatut ty6t on tehty, toimitetaan auto myynnin alakertaan luovutustilaan odotta-
maan asiakkaalle luovutusta. Avaimet jatetddn vasemman aurinkolipan péélle. Auton
valmistumisesta ilmoitetaan myyjélle tai ajoneuvosinteerille, kun auto on viety luovu-

tustilaan. /1./

4 PROSESSISSA HAVAITUT ONGELMAT JA NIIDEN KEHITTAMINEN

Seuraavassa kaésittelen prosessissa havaittuja ongelmia, niille parannusehdotuksia ja jo
lahiaikoina tehtyjd mahdollisia  muutoksia toimintatavoissa. Toimintatavoista ei l0yty-
nyt suuria yksittaisid ongelmakohtia vaan ongelmat ovat varsin pienid. Monessa koh-
dassa tormatdan vain inhimillisiin virheisiin, joita ei mielestani ole kovinkaan tarke&a

lahted penkomaan.
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4.1 Varustelutilaus

Suurimpana ongelmana varustelutilauksissa ovat puutteelliset tiedot ja erityisesti var-
sinkin talviaikaan tieto talvirenkaiden toimittajasta. Tehtaalta auto toimitetaan kesa-
renkailla, ja usein kaupanteon yhteydessd asiakas lupaa itse toimittaa talvirenkaat. Tal-
I6in asiakkaalle pitdisi osata jo tdssd vaiheessa antaa suhteellisen tarkka auton saapu-
mispdivdmaard, jotta hdn osaisi toimittaa renkaat oikeaan aikaan. Asiakasta tuleekin
kehottaa tuomaan renkaat mieluummin liian aikaisin kuin liian myoh&an. Myohésty-
neet ja puuttuvat renkaat viivyttdvat varustelua, ja pahimmassa tapauksessa auto aje-
taan ulos odottamaan renkaita varustelun jalkeen. Tamé lisdéd huomattavasti tyota var-
sinkin, jos lunta on satanut runsaasti ja auto joudutaan lapioimaan hangesta. Toki al-
kuperdisten rengaspakettien markkinointia tulee lisatd, jolloin edelld mainitut ongel-
mat vahenisivdt huomattavasti ja se olisi yrityksellekin huomattava lissmyynnin paik-
ka. Toisinaan varustelutilauksista puuttuu kokonaan tieto talvirenkaista. Tassa tapauk-
sessa on otettava yhteyttd myyjadn ja kysyttdva tietoa. Tama on tietysti pieni vaiva,
mutta siitdkin huolimatta ylimaardinen tyOvaihe. Yleensd, jos myyja lupaa toimittaa

renkaat, ne ovat hyvissa ajoin toimitettuna varustelussa.

N&md ovat pienid ongelmia ja mielestani helposti korjattavissa esimerkiksi prosessia

kertaamalla myyjien palaverissa myyntipaallikon toimesta.

Toinen ongelma on varustelutilauksien etsiminen jalkikdteen HTA:n séhkopostista.
Joskus voi tulla tilanteita, jolloin joku asia pitdd varmistaa varustelutilauksesta ja tilaus
etsid séhkopostista. Koska tilaukset ovat kronologisessa jarjestyksessa, eikd hakutoi-
mintoa ole on tilaus etsittdva talla hetkelld vain myyjan nimen perusteella. Varustetila-
usten suuresta ma&rastd johtuen tdméd on erittdin hankalaa ja hidasta. Tahén voisi rat-
kaisuna olla, ettd perustettaisin HTA:n séhkopostiin jokaiselle myyjélle oma kansio,
johon varustelutilaukset  siirrettaisiin, kun varusteluaika on varattu, ja poistettaisiin,
kun auto on luovutettu. Tamé asia otetaan selvitykseen it-osaston kanssa mahdolli-

simman pian.
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4.2 Auton tietojen perustaminen jarjestelmiin

Auton tietojen perustamisessa jarjestelmiin ei ole havaittu ongelmia eikd huomautta-
mista. Myyntisinteerit tekevat tyonsa ajoissa ja huolellisesti heti automyyjan perustet-
tua ajoneuvon alustavat tiedot CDA400:lle. Tietojen perustaminen ajoissa on erittéin
tarkedd, koska varusteluaikaa varattaessa auton ja asiakkaan tiedot pitdd olla perustet-

tu.

4.3 Ajanvaraus

Koko ajanvarausjérjestelma koki viime wvuoden puolella varsinaisen mullistuksen, kun
varustelijan ajanvaraus siirrettin HTA:n kalenteriin. Sitd ennen varustelija ei ollut ka-
lenterissa, ja tyot annettiin yleensa saapumis- ja Kiireellisyys jarjestyksessd. Taméa oli
varsin huono toimintatapa, koska aina ei valttdmattd ole uusia autoja varustelussa ja
ndin ollen odotusaikaa saattoi toisinaan tulla likaa. Nykyaan varustelija on normaalis-
ti ajanvarauskalenterin piirissd, jolloin hénelle voidaan ottaa myds asiakastoitd varus-
telutilanteen niin suodessa. Samalla kun ajanvaraus siirrettiin kalenteriin, vastuuta ja-
ettiin  ajanvarauksen suhteen useammalle henkildlle. Aikaisemmin koko ajanvarauk-
sesta vastasi vain yksi henkild, mutta muutoksen myota kolmella henkilollda on mah-

dollista tehd& varusteluiden ajanvarauksia.

Yksi varsin suuri ongelma ajanvarauksessa on autojen toimituspdivien muuttuminen.
Lopullista tarkkaa toimituspéivaa ei tiedetd kuin vasta muutamaa pdivdad ennen saa-
pumista, kun kuljetusyhtioita tulee Kkuljetustilaukset séhkopostilla. Joskus néaihinkin
iimoitettuihin péiviin voi tulla vield muutoksia. Ongelma korostuu varsinkin siind vai-
heessa, jos auto tulee useampia péivia etuajassa. Tassd vaiheessa varauksen siirtdmi-
nen aikaisemmaksi voi olla hankalaa, koska kalenterit yritetddn Iluonnollisesti varata
mahdollisimman tayteen. Nadissa tapauksissa varustelijalle varatut tyot pyritdén siirtéa-

maan muille mekaanikoille ja ndin vapauttamaan aikaa kalenterista.

Varsinaista yhtd ja oikeaa ratkaisua tdhan ongelmaan ei ole. Toimituspdiviin ei juuri
voi vaikuttaa, joten ainoa tapa on tarkkailla aktiivisesti jarjestelmistd auton tilaa ja

mahdollisesti muuttuneita toimituspaivia. Myyjat tarkkailevat hyvin myymiensé auto-
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jen valmistusta ja saapumista jarjestelmistddn ja ilmoittavat havaitsemistaan aikatau-
lumuutoksista, jolloin ajanvarauksia voidaan yrittdd muuttaa sen hetkisen tiedon mu-

kaiseksi.

4.4 Lisavarusteiden myynti ja alihankintatyot

Lisavarusteiden asennuksen yhteydessa tormataan silloin  talléin - vaarin tilattuihin
osiin. Tahan vaikuttavat useammat eri asiat, kuten epdhuomiossa vadranlaisen osan
tilaaminen, markkinoille tulleet uudet auto- ja moottorimallit sekd viimeaikaiset useat
henkilostossd tapahtuneet muutokset varaosapuolella. Tyontekijat varaosissa ovat
vaihtuneet ja tilalle on tullut nuoria ja taten varsin kokemattomia myyjid. Osan aikaa
varaosissa on myods ollut vajaamiehitys, joka on aiheuttanut ylimaaréista Kiirettd ja
ndin ollen vahinkoja sattuu enemman.

Maahantuojat jarjestavat koulutuksia my0s lisdvarusteiden ja uusien mallien osalta,
joihin osallistuminen on ensiarvoisen tarkedd. Lisdksi yrityksen sisdinen koulutus ja
talossa pidempédan olleiden kokemuksen hyddyntaminen uusien tyontekijéiden koulut-
tamisessa ja perehdyttdmisesséd on tdrkedd. Alihankintatdistd ja niiden ajanvarauksesta

vastaavat myyjat, ja tdssa toimintatavassa ei ole havaittu ongelmia.

4.5 Auton saapuminen ja vastaanottaminen

Kuten edelld on mainittu, kuljetusyhti6é toimittaa saapuvien autojen avaimet tyénjoh-
don tiskille tai likkeen ollessa suljettuna teknisen palvelun postilaatikkoon. Tamé ei
mielestani ole hyva toimintatapa, koska autoihin on tehtdvd saapumistarkastus kulje-
tusvaurioiden varalta valittomasti autojen saavuttua ja mahdolliset vauriot on ilmoitet-
tava kuljetusyhtioon ja maahantuojalle 24 tunnin Kkuluessa autojen saapumisesta. Ris-
kind tdssd toimintatavassa on varsinkin, kun toimitaan kahdessa eri Kiinteistossa, ettd
avaimet jadviat “lojumaan” tyonjohdon tiskille ja pahimmassa tapauksessa avaimet on
jatetty tyonjohtajan pdOydalle, joka on poissa tOistd. Né&issd tapauksissa vauriot jagvat
jalleenmyyjdn maksettavaksi. Mielestani helpoin ja yksinkertaisin ratkaisu tdhadn on-

gelmaan olisi, ettd kuljetuslike veisi avaimet suoraan myyntisinteerille ja aukioloaiko-
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jen ulkopuolella saapuneita autoja varten hankittaisiin lukollinen postilaatikko auto-
myynnin  Kiinteistoon. N&in avaimet menisivat suoraan myyntisinteerille, joka toimit-

taa avaimet myyjille tarkastusta varten.

Toiseksi suureksi ongelmaksi varsinkin mekaanikkojen keskuudessa on noussut puut-
teelliset ja liian pienet parkkipaikat. Uusille autoille ei ole varsinaisesti varattu parkki-
paikkoja, vaan kuljetusyhtion Kkuljettaja jattdd autot tyhjiin ruutuihin, yleensd teknisen
palvelun rakennuksen pihaan. Jos parkkipaikka on taynnd, Kuljettaja voi ajaa autot
myos automyynnin  Kiinteiston takapihalla olevalle parkkipaikalle. Tallainen toiminta-
tapa aiheuttaa listyota sekda myyjalle ettda varustelijalle, koska he usein joutuvat etsi-
méaén autoa. Ainakaan toistaiseksi parkkipaikalle ei ole mahdollista varata tilaa uusille
autoille pihan ahtauden wuoksi. Kiinteistonsuunnittelussa taméa lienee jadnyt huomioi-
matta, vaikkakin teknisen palvelun Kiinteisté on varsin uusi. Talviaikana tdmd ongel-
ma korostuu ajoittain, kun pihaan kertyy lumikasoja, jotka peittavat pysékointiruutuja.
Toki ndmd kasat tyhjennetddn s&annollisesti. Pysékointitilaongelma tulisi ottaa huomi-
oon mahdollisen automyynnin Kiinteiston laajennuksen yhteydessa tulevaisuudessa.
Pysékointitilaa on saatu tdmén talven aikana hieman lisdd, kun yritys vuokrasi vierei-
sestd lilketilasta tilaa vaihtoautoille. N&in vaihtoautoja saatiin siirrettyd ulkoa lampi-

méan tilaan ja automyynnin pysékointipaikoille tilaa uusille autoille.

4.6 Luovutushuolto ja varustelu

Luowvutushuollon ja varustelun osalta ei juuri ongelmia ole havaittu varsinkaan sen
jalkeen, kun varustelua alkoi keskitetysti hoitaa yksi henkild. Ennen keskittamista va-
rustelut hoidettiin mekaanikoiden toimesta. Varustelut tehtiin asiakastdiden lomassa,
runsaasta ajasta. Suurin tekijd varustelun tdménhetkiseen toimivuuteen on ammattitai-
toinen ja hyvanasenteen omaava mekaanikko. Liséksi varustelijalta vaaditaan erityista
huolellisuutta ja tarkkavaisuutta, koska useimmiten varustelun yhteydesséd autosta jou-
dutaan irrottamaan ja muokkaamaan suuriakin nakyvid osia, kuten puskureita seka

sisustan osia.
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4.7 Pesu ja luovutukseen jarjestaminen

Auton pesuun toimittamisen toimintatavassa teimme varusteljan kanssa muutoksen
jokin aika sitten. Aikaisemmin auton varusteltuaan varustelija toi auton avaimet tyon-
johtoon, mistd ne sitten kuljetettin milloin pesuun tai automyyntiin. Auto my6s pysé-
kottin joko automyynnin pihaan tai sitten teknisen palvelun pihaan. Yleensd pesuun
autoa toimitettaessa autoa sai etsid ympéri pihaa, ja tdhan kului tarpeetonta aikaa. Ta-
mé oli erittdin sekavaa toimintaa. Tastd johtuen paatettiin, ettd avaimet vied&dan suo-
raan pesuosastolle ja auto pysakdidddn mahdollisuuksien mukaan mahdollisimman
lahelle pesulan ovea. Jos auton luovutus on pidemmén ajan paéasta ja parkkipaikalla
ahdasta, auto wvoidaan ajaa myds automyynnin takapihalle. Avaimet toimitetaan kui-

tenkin suoraan pesu osastolle.

5 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tésséd arvioin jo sekd tehtyjen toimintatapa muutosten toimivuutta ettd kehitysideoita
ja ratkaisuehdotuksia, joita ei ole viela otettu kayttoon. Kolmantena ryhmdnd ovat on-

gelmat, joihin ei ole ratkaisua ja niihin ei voida merkittavésti vaikuttaa.

Suurin ja ehdottomasti eniten hyodtyd tuonut muutos oli ajanvarauksen muuttaminen
kalenteriin. N&in on saatu kalenteri myytyd entistd tdydemméksi asiakastoilld, kun uu-
sien autojen varustelussa on hiljaisempaa. Tastd on Iluonnollisena seurauksena odotus-

ajan pieneneminen, joka on taas tuloksellisesti erittdin tarke&a.

Hyvind puolina kalenteriin siirtymisessd on my6s parempi tyonsuunnittelu. Tyot ovat
selvasti kalenterissa ndkyvissd, jolloin asiakastOiden varaaminen on helpompaa ja va-
rauksen voi tehdd kuka tahansa tydnjohtajista. Varustelusta valmistumisen arviointi

myyjien kanssa on ndin myds helpompaa.

Vastuunjako samassa yhteydessa on myos osoittautunut hyvaksi ja toimivaksi ratkai-
suksi varsinkin loma-aikoina, kun tyot eivdt ole yhden tyontekijan varassa. Nyt kaikki
varatut tyot on merkitty kalenteriin, josta kaikkien tydnjohtajien on helppo jarjestaé

tyot kalenterin mukaan eikd varusteluprosessin pyorittdminen kay yhdelle henkilolle
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raskaaksi. Namé tehtdvat hoidetaan kuitenkin muiden tyonjohdollisten tehtdvien lo-

massa.

Varustelun keskittdminen yhdelle mekaanikolle on koko prosessin kannalta selkedm-
pad, kuin ettd varustelut tehtéisiin hajautetusti kaikkien mekaanikoiden kesken. Nyt
mekaanikko tekee varusteluja péivésta toiseen, jolloin tydhon tulee tietty rutiini ja tyot
etenevat ripedsti. Han tuntee mybs tarkasti sovitut toimintatavat ja osaa toimia niiden
mukaan. Aikaa ei kulu endd turhaan ohjeiden lukemiseen ja asennusohjeisiin pereh-
tymiseen, kuten k&vi entisen toimintatavan aikana. Lisdksi jos automyyjilla tai tyon-
johdolla on varusteluun liittyvia teknisia kysymyksid, he tietdvat tarkkaan, kenen puo-

leen kaantyd, kun tietdvat, kuka tyota4 on hoitanut.

Varaosaosaston ongelmiin on haettu ratkaisua rekrytoimalla tammikuun 2011 aikana
kaksi uutta tyontekijad lisaa ja tyonkuvia sekd vastuualueita selkeyttdmalld. Uudet
tyontekijat ovat luonnollisesti vield kokemattomia, joten tdmdn ratkaisun vaikutusta ei
osata vield arvioida, mutta uskon vahvasti, ettd tydohdn perehdytyksen saatuaan kuor-
mitus  jakaantuu tasaisemmin henkilostolle. Vastuualueita jaettiin viime wvuonna Vii-
meksi, mutta sen jalkeen on tullut kaksi henkildvaindosta, minka takia toiminta on ol-
lut hieman epdaselvdd. Vastuualuejako tehdadn sitten, kun uudet varaosamyyjat ovat
saaneet riittdvdn perehdytyksen ottaakseen asioita vastuulleen. Tdéma vie luonnollises-
tikin varmaan muutamia Kuukausia, mutta tulevaisuudessa ndistd toimenpiteistd on
vield iso apu ajatellen koko jalkimarkkinoinnin toimintaa. Taman lisdksi varaosamyy-
jat osallistuvat maahantuojien jarjestdmiin  koulutuksiin. Koulutukset on tarkoitus
kohdentaa vastuualueiden mukaan, jolloin koulutuksesta saa parhaan mahdollisen tie-

don ja hyddyn.

Hyvin toiminut muutos on ollut myds avainten ja auton toimitus pesuosastolle suoraan
varustelun jalkeen. Tama on vahentdnyt turhaa avainten kuljetusta ja etsimistd osasto-
jen valilla, prosessin eri vaiheissa. My0s autojen etsiminen ympéri pihoja on vahenty-
nyt, kun auto pyritadn pysakoimdadn mahdollisimman lahelle pesuosastoa. Ajansadsto
on ndin merkittdvad, varsinkin kun toimitaan eri Kiinteistoissa.

Toimintatavoissa on muutamia ongelmia, jotka kaipaisivat muutoksia mutta joita ei
ole vield tehty. Suurimpana ndistd mielestani on auton saapumiseen littyvd avaimien

toimitus. Ehdottamani ratkaisu avaimien toimittamisesta suoraan automyyntiin hank-
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kimalla Ilukittava, vankka postilaatikko olisi yksinkertaisin mahdollinen ratkaisu, enka
nde mitddn syytd, miksei se toimisi. Kaytdnndssd tdma vaatisi vain ilmoituksen ja oh-
jeistuksen kuljetusyhtidlle sekd tarkoitukseen soveltuvan postilaatikon. Toimintatavan
muutos olisi erittdin edullinen ja s&astéisi taas aikaa sekd osaltaan yksinkertaistaisi

prosessia.

Puutteellisiin  varustelutilauksiin - mielestani riittaisi prosessin  kertaaminen —automyyji-
en kanssa. Teknisia tai toimintatavan muutoksia aihe ei vaadi, vaan kyse on uskoakse-
ni vain tahattomista unohduksista. My0s asiakkaiden toimittaessa renkaita tai muita
lisdvarusteita tulee asiakasta ohjeistaa toimittamaan osat hyvissd ajoin. Taytyy toki
soitolla. Toinen, varsin harvoin esiintyvd pieni ongelma on varustelutilausten etsimi-
nen sdhkopostista. Tahdn voidaan ehdottamaani ratkaisua kokeilla, jos se on helposti
toteutettavissa. Kovin paljon siihen ei kannata aikaa ja energiaa tuhlata, koska vaiva

ylittdd nopeasti saatavan hyodyn.

Kaikkiin toiminnassa ilmeneviin ongelmiin ei voida itse juurikaan vaikuttaa, ainakaan
suoranaisesti. Pysékointitilaongelmaan on haettu ratkaisua vuokraamalla tilaa vaihto-
autoille viereisesta liikekiinteistostd. Té&mé ei tietenkd&n poista kokonaan ongelmaa
eikd mielestani voi olla lopullinen ratkaisu. Tonttien tdménhetkinen koko ja maaston-
muodot eivat salli pysékointitilojen laajentamista. Taméan wuoksi onkin erittdin tarke-
ad, ettd autot pysakoidaan huolellisesti ja mahdollisimman tiiviisti, lumet puhdistetaan
pihoilta sdanndllisesti ja syntyneet kasat poistetaan valittoméasti sekd saapuneet uudet

autot varustellaan ja luovutetaan mahdollisimman nopeasti asiakkaille.

Mydsk&én autojen ennakoituihin - toimituspéivapoikkeamiin ei voida itse vaikuttaa.
Ainoa keino, jolla ongelmia voidaan yrittdd valttad tai ainakin minimoida, on mieles-
tani auton tilan aktiivinen seuranta tehtaan jarjestelmistd ja wvalitdn reagointi muuttu-
neeseen tilanteeseen. Tilausten seuraaminen aiheuttaa luonnollisesti lisaa tyota, mutta
on erittdin hyodyllistd. Tilausten seuranta jad auton myyneen myyjan vastuulle. Tyon-
johdossa varusteluprosessia hoidetaan muiden tyonjohdollisten tdiden lisaksi, joten
aikaa ei ritd seurantaan. Lisdksi myyjilla on tunnukset tarvittaviin jarjestelmiin jo

valmiina.
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6 POHDINTA

Tyoni tarkoituksena oli tarkastella ja kehittdd uuden auton luovutusprosessia. Ty0 on
tehty kaytannon kokemuksiin perustuen, koska olen itse hoitanut teknisen palvelun
puolella tehtdvdd jo useamman vuoden ajan. Taméan vuoksi tyd onkin tehty teknisen

palvelun ndkodkulmasta sivuten toki myds automyynnin roolia.

Viime aikoina prosessia on kehitetty tekemélld varsin suuria toimintatapamuutoksia,
ja muutama kohta kaipaa vield liséselvityksia. Tehdyt muutokset ovat tehty tarpeen
mukaan, ja ne ovat tehty mielestani onnistuneesti. Prosessia on saatu yksinkertaistet-
tua ja vastuunjakoa jaettu ja selvennetty. Yksinkertaistaminen on tarkeda, koska pro-
sessissa on erittdin monta vaihetta ja autoliikkeen kaikki osastot ovat prosessissa mu-
kana. Myo6s toimiminen automyynnin kanssa eri Kiinteistdissa vaatii mahdollisimman
yksinkertaiset ja selvat toimintatavat, jotta prosessia voidaan hoitaa vaivattomasti ja

kustannuste hokkaasti.

Varsinaisia mittareita prosessissa ei ole, vaan toimintaa voidaan arvioida ké&ytdnnon
toiminnan perusteella ja osastojen Vélisilla palautteilla sek& mahdollisilla asiakaspa-
lautteilla. Toimivat toimintatavat ovatkin yksi asiakastyytyvéisyyden kulmakivistg,

mik& on my0s valmistajien ja maahantuojien yksi tarkeimmista arvoista.

Kokonaisuutena prosessi toimii varsin hyvin, ja toimintatavat padosin ovat kaikkien
tiedossa. Toiminnan kannalta on tarke&d, ettd jokainen ymmartdd oma tyonsd ja yh-
teistyon merkityksen eri osastojen valilld. Uudet ideat ja ndakemykset ovat tervetulleita

matkalla toimivampaan uuden auton varusteluprosessiin.
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