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Nykypaivana asiakkaiden vaatima asiakaspalvelun taso on kasvanut entisestdan ja he
odottavat saavansa maksamaltaan palvelulta yhd enemman. Kilpailu on kovaa eri henki-
I6autokorjaamoiden kesken, asiakkaat ovat hyvin hintatietoisia ja pitdvat oikeuksistaan
kiinni. Alalla pitéa olla niin sanotusti ajan hermolla koko ajan, tarvitaan viimeisinté tietoa
nykypaivan tekniikaltaan haastavien autojen kanssa, seka tyydyttadkseen asiakkaiden tar-
peet. Kilpailu ollessa kovaa, tyon onkin oltava laadukasta vakiinnuttaakseen asiakaskun-
tansa.

Tassa opinnadytetydssa késiteltiin moottorikorjaamon Tammer Diesel Oy Nekalan toimi-
pisteen palvelujarjestelmié ja kehitettiin niitd. Ensimmaisend palvelujérjestelmien luon-
teeseen taytyi tutusta ja soveltaa niitd korjaamomaailmaan. Tamén jéalkeen lahdettiin
miettimadn yrityksen toimintamalleja ja pohtimaan parannusehdotuksia. Selkeéksi paran-
nuskohteeksi nousi ajanvarausjarjestelma, mika perustui késin taytettavaan paperikalen-
teriin. Ajanvarausjarjestelméaa lahdettiin muuttamaan sahkdiseen muotoon AutoFutur —
nimiseen sovellukseen.

Ajanvarausjarjestelman péaivityksella séhkdiseen muotoon oli tarkoituksena kehittaa kor-
jaamonprosessin toimintaa ja parantaa asiakaspalvelun laatua. Siind mielessé operaation
piti helpottaa niin tydnjohdon tydskentelyd, seka tehda asiakkaan asiointi korjaamolla
vaivattomammaksi ja selkedmmaéksi. Ajanvarausjarjestelma otettiin k&yttoon pikkuhiljaa
siihen totutellen ja sen kayttoa opetellen. Tulevaisuudessa voi teettdd asiakastyytyvai-
syyskyselyn sen vaikutuksista asiakkaan saamaan palveluun.

Asiasanat: korjaamo, palvelujérjestelmét, ajanvarausjarjestelma
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Today, customers’ required level of customer service has continued to increase and they
expect to get more and more of the service which they did pay. Competition is intense
between different car repair shops, customers are very conscious of the price and demand
their rights. In the business you must be up to date, so to speak all the time, you need the
latest information with today’s technologically challenging cars, as well as to satisfy the
needs of customers. The competition is fierce, work has to be of high quality to establish
a customer base.

This thesis deals with the motor repair shop Tammer Diesel Inc. Nekala’s office service
systems. At the beginning it was necessary to get to know the nature of service systems
and how to apply them to repair shop world. After this, we started to think about the
company’s procedures and to consider suggestions for improvements. The service ap-
pointment system rose for a clear improvement, which base on manually filled paper cal-
endar. The appointment system was changed into electronic format using application
called AutoFutur.

Updating the appointment system into electronic format was intended to develop the
workshop process operations and improve quality of customer service. In that sense, the
update should make management work and customer visits at the workshop easier. The
electronic appointment system was gradually taken into use in order to learn and get used
to it. In the future, customers survey may carry out of its impact on the customer service
received.

Key words: repair shop, service systems, appointment system
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1 JOHDANTO

Taman paivan liiketoiminnassa asiakassuhteiden yllapitdminen ja sailyttdminen on erit-
tain tarkedd. Asiakassuhteiden yllapitdmiselld tdhdataan siihen, ettd asiakas jatkossakin
kayttaisi yrityksen palveluita. Tarke&d osa asiakassuhteiden yllapitdmisessa on yrityksen

palvelujarjestelmien toimivuus ja niiden kehittdminen.

Tyon tarkoituksena on tutkia ja kehittdd Tammer Diesel Oy Nekalan toimipisteen palve-
lujarjestelmid, jotta ne toimisivat parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaan seka tyonte-
kijan ndkokulmasta. Ty0nanto saatiin tyonantajaltani. Olen tyoskennellyt hieman yli vuo-

den verran Tammer Diesel Oy:ssa tydn vastaanotossa.

Tyo6ta l1ahdettiin tekemé&én tutustumalla yleisesti ottaen palvelujarjestelmiin, mité ne pita-
vat sisélldén ja miten ne toimivat. Seuraavaksi taytyi miettid kuinka niitd voisi soveltaa
tyopaikallani ja mitd parannettavaa sieltd 16ytyisi. Tdma tyo toteutettiin kevaan 2014 ai-
kana ollessani tydsuhteessa yritykseen. Tarkeimmaéksi kehityskohdaksi valittiin ajanva-
rausjarjestelma, joka muutettiin k&sin taytettavastd kalenterista sdahkoiseen muotoon tie-
tokoneelle omaan ohjelmistoon. Taman tarkoituksena oli selkeyttaa tyoskentelya tyon-

johdossa ja parantaa asiakaspalvelun laatua



2 TAMMER DIESEL OY

Vuonna 1954 perustettu Tamperelainen Tammer Diesel Oy on yksi Suomen ja samalla
pohjoismaiden tunnetuimpia ja varmasti perinteikkdimpia moottoritekniikan taitajia. Yri-
tyksen perusosaamista ovat moottoreiden koneistusty6t, moottoreiden korjauspalvelut,
vaihtomoottorit seka diesel- ja turbolaitteiden huolto ja korjaus. Vuosien my6ta toiminta
on laajentunut autojen huoltoihin ja korjauksiin sekd varaosien, tarvikkeiden ja korkea-

laatuisten tyokalujen myyntiin.

Nykyisin Tammer Diesel Oy:11a on kuusi omaa toimipistetta ja yksi tytaryhtio; Turbotek-
niikka. Yhteensd Tammer Diesel Oy:n palveluksessa on n. 80 henkil94. Tané vuonna saa-
vutettu 60 vuoden kokemus moottoreiden parista takaa, ettd apu 16ytyy, olipa korjattavana
sitten viimeisintd tekniikkaa sisaltava uusi moottori tai vanhan museoajoneuvon kone.

Asiakaskuntaan kuuluvat niin yksityiset henkilotkin kuin yritykset.

KUVA 1. Tammer Diesel Oy Diesel Center (Tammer Diesel Oy 2014)



2.1 Tammer Diesel Oy Nekala

Itse tyoskentelen Nekalan toimipisteen henkil6autokorjaamolla, jonka palveluihin kuuluu
normaalien huoltojen lisdksi moottoriremontit, koneistukset, vaihtomoottorit, moottori-
pyord/kelkkojen osien koneistukset. Toimipiste kuuluu kansainvéliseen Bosch Car Ser-
vice huoltamo Kketjuun, sek& toimii varaosatukkurina pienemmille korjaamoille ja yksi-
tyisille asiakkaille. Osien laajan saatavuuden takaa monipuoliset, 60 vuoden aikana saa-

vutetut tukkuriyhteydet.

Tyon kuvaan kuului tydnjohdon tehtdvat, varaosien myynti eri asiakkaille sek& yleista
asiakaspalvelutyotd. Meidéan toimipisteessamme, yhdeksén nosturin henkiléauto korjaa-
molla, toimimme ns. monimerkki korjaamona. Leipalajimme on niin sanotusti Diesel au-
tojen korjaaminen, siihen meiltd 16ytyykin vankka kokemus pohja, seka toisesta Lakalai-
van toimipisteesta kattavat komponenttien testauslaitteet. VVaihtomoottorien asennus on
meille my6s hyvin tuttua puuhaa. Samalla meilld on myds moottorikoneistamo, missé
kunnostamme henkiléautojen sek& moottoripydrien/mopojen moottorin osia ja remon-

toimme moottorikokonaisuuksia.

Tyon kuvaani kuului asiakkaiden palvelu tdiden vastaanotossa sekd varaosamyynnissa.
Samaan aikaan toimipisteessa tydskenteli kolme tydnjohtajaa seka yksi varaosamyyja.
Opinndytetydssé tutkittiin myymalatiskilla tapahtuvaa asiakaspalvelu toimintaa ja miten

palvelujarjestelmat toimii yrityksessa.



3 PALVELUJARJESTELMAT

3.1 Palvelujarjestelmat kasitteena

Palvelujarjestelmé& on kokoonpano, joka on suunniteltu tuottamaan palveluita, jotka tayt-
tavat tarpeet asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Palvelujarjestelmé termia kaytetadn hyvin usein kdytettavien palvelujen hallinnassa, pal-
veluita markkinoidessa seké palvelujen suunnittelussa. Vaikka termi usein nékyy, se on

harvoin méaritelty.

Pienin palvelujarjestelma on yksi henkild ja suurin palvelujéarjestelmé on maailmantalous.
Palvelujarjestelmét voidaan méaritellda arvon mukaan, joka on tulosta vuorovaikutuk-
sesta, se voi olla vuorovaikutusta ihmisten, yritysten tai valtioiden valilla. Useimmat pal-

velujarjestelméan vuorovaikutusta haluavat tavoittelevat molemminpuolista etua.

Paljon yksinkertaisempi ja rajoitetumpi maaritelmé on, ettd palvelujérjestelmé on tyoté,
joka tuottaa palveluja. Tyoprosessi on jarjestelmad, johon ihmisen osallistuu ja hyodynt&é
koneita kayttaen tietoa, teknologiaa ja muita resursseja tuottamaan tuotteita tai palveluita

asiakkaille.

"Asiakastyytyvéisyys on kaiken perustana laadunhallinnassa. Sen vuoksi on ensiarvoisen
tarkedd, etta palvelujarjestelmé ja palvelut on suunniteltu tyydyttamaan kaikki organisaa-
tion asiakkaiden halut ja tarpeet.”" (Cook, Goh, and Chung (1999) Service Typologies: A
State of the Art Survey. Production and Operations Management, 8(3))
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3.1.1 Palvelujarjestelmien luonne

Markkinoinnilla, toiminnalla ja globaalin ympariston ndkokohdilla on merkittavasti vai-
kutusta palvelujarjestelman lopulliseen muotoon. Kolme perusasiaa, joista palvelujarjes-
telmat koostuvat: asiakas kontaktit, padomavaltaisuus sek& kanssakdymisten kesto ja

laatu.

Oikein suunniteltu palvelujarjestelma kayttaa teknologiaa tai organisaation sisdisia ver-
kostoja, jotka mahdollistavat suhteellisen kokemattomankin ihmisen suoriutua vaikeam-
mista tehtdvista nopeasti — tdméa nopeuttaa oppimisprosessia. Ihannetapauksessa tyonte-
kijoiden tyon laatu seké tydviihtyvyys parantuvat ja asiakkaiden tyytyvéisyys kasvaa hy-

vin suunnitellun palvelujarjestelman pohjalta.

Palvelujarjestelmien laajuus vaihtelee, se voi olla luotu yksittéiselle yrittajalle tai koko-
naiselle suuryritykselle tyokaluksi. Palvelujarjestelmat muuttuvat myos ihmisten mu-
kana, sitd muovaavat kieli, normit, asenteet ja uskomukset. Taltd pohjalta palvelujarjes-

telma on osittain suunniteltu ja osittain kehittyva.

Jokainen palvelujarjestelma on sek& palveluntarjoaja ettd asiakas useissa erityyppisissa
palveluissa. Koska palvelut on suunniteltu seka tarjoamaan, etta kuluttamaan palveluita,
jarjestelmat liittyvat usein monimutkaiseen palvelun arvoketjuun, jossa jokainen linkKki

on arvoehdotus.

Palvelujarjestelmien suunnittelijat pyrkivéat usein hyodyntamaan taloudellisesti taydenta-
via menetelmid kasvaakseen ja laajentaakseen palveluita. Esimerkiksi luottokorttien
kayttd on osa palvelujarjestelmad. Naissa jarjestelmissa luottokorteilla on enemmén ar-
voa tarjoajalle. Palvelujérjestelmén innovaatio vaatii usein linkitysta teknologian inno-

vaatioihin, liiketoimintamallin innovaatioihin, seka markkinoiden kysyntaan.

Palvelujarjestelmét voi siséltdd maksumekanismeja palvelun luokasta riippuen, eli kéy-

tossa voi olla esimerkiksi etukateen tai kertamaksu. Maksut voivat olla my6s luottoa.
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3.2 Palvelujarjestelmien suunnittelu

Yksinkertaisen palvelun suunnittelu ja toteuttaminen eivat vaikuta kovinkaan haastavilta
tehtavilta. Kuitenkin useat tarjolla olevat palvelut ovat sisall6ltaan yllattavan monivaihei-
sia. Monimutkainen palvelu vaatii palveluhenkilokunnan koulutusta ja opastusta. Taté
varten palvelu on rakennettava helposti toteutettavaksi kokonaisuudeksi. Jos tahan lisé-
tdan palvelun monistaminen, eli samaa palvelua on saatavilla saman sisélt0isend useasta
eri paikasta, on tarvetta palvelun tuotteistamiselle. Tuotteistamisessa muodostetaan pal-

velukokonaisuus tavoitteineen, tydvaiheineen, toimenpiteineen ja ajoituksineen.

Toinen palveluihin liittyva tarked suunnittelutehtdva on tarvittavan palveluympariston
suunnittelu. Asiakaspalvelutilojen, varsinaisten palvelupisteiden, mahdollisten itsepal-
velu osuuksien ja jonotusjarjestelman tai ajanvarauksen suunnittelu ja mitoitus, kuuluvat
luonnollisena osana palvelun kehittdmiseen. Kehittdmisessa tarvitaan lisdksi seurantaa ja

ohjausta, erilaisia palvelun suorittamiseen liittyvi& mittareita sekd asiakkaiden palautteita.

Palvelut voidaan jakaa valittdmaan ja viivastettyyn palveluun. Valiton palvelu tapahtuu
suoraan asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. Viivéstetty palvelu taas tapahtuu tausta-
toimintana, ja asiakkaalle ilmoitetaan palvelun valmistuminen ja lopputulos erikseen.
(Kaij E. Karrus 2001, 98-99.)

3.2.1 Yksinkertaiset palvelujarjestelmat

Yksinkertaisen palvelujarjestelman ytimena on palvelupiste, jossa asiakaspalvelun suo-
rittaja hoitaa palvelutehtavaansa. Asiakkaat saapuvat palveluun satunnaisesti. Koska vain
yht& asiakasta palvellaan kerrallaan, ruuhkatilanteissa joutuvat jotkut asiakkaat jonotta-
maan palveluvuoroaan. Taman kaltainen palvelujarjestelma on hyvin yleisesti kaytossa

oleva.
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Palvelupiste
Palveltavat
Asiakkaat
— OO0 — O ©
Asiakkaat
Jono

Saapuvat Sa-

L Asiakkaat poistuvat
tunnaisesti

palvelun jalkeen
KUVIO 1. Yksinkertainen yhden palvelupisteen jarjestelma. (Kaij E. Karrus 2001, 100.)

Palvelujarjestelméssa on kaksi oleellista tekijaa, jotka vaikuttavat keskimaaraiseen jono-
tusaikaan ja jonon pituuteen. Asiakkaiden saapumisten véli ja palvelun kesto maaraavat,
miten jarjestelma toimii. Jos saapumisvéli on selvasti pidempi kuin palvelun kesto, jonoa
voi syntyd, mutta sen pituus pysyy kuitenkin kohtuullisena. Jos saapumisvali on l&hes

yhté pitka kuin palvelusaika, jonon pituus kasvaa eli palvelussa on ruuhkaa.

Jos palvelujérjestelmédén tulee asiakkaita tihedmmin kuin heitd pysytdan palvelemaan,
voidaan avata toinen palvelupiste. Tavanomaisesti talloin syntyy kunkin palvelupisteen

eteen oma jono.
Asiakkaat poistuvat

palvelun jalkeen

\
COO—O ©
Palvelu
\ Jonot pisteet
Asiakkaat @ @ © @ @
Saapuvat Asiakkaat poistuvat /
- P —
Satunnaisesti palvelun jalkeen

KUVIO 2. Kahden palvelupisteen ja kahden jonon palvelujarjestelmé. (Kaij E. Karrus
2001, 101.)
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Koska asiakkaat tulevat satunnaisesti ja palvelutapahtumat kestavét tapauskohtaisesti hie-
man eripituisia aikoja, yleensa jompikumpi jono nayttad vetdvan paremmin. Vaihtoehtoi-
nen jarjestely on kayttaa yhté yhteista jonoa, josta asiakkaat astuvat kukin omalla vuorol-

laan asioimaan siihen palvelupisteeseen, joka on vapaana.

Asiakkaat poistuvat
palvelun jalkeen ' '

Jono X Palvelu

— O — O OO —0m

\
Asiakkaat \ @

Saapuvat

© 060

Satunnaisesti N——

KUVIO 3. Kolmen palvelupisteen ja yhteisen jonon palvelujérjestelmé. (Kaij E. Karrus
2001, 101.)

Seka kaytanndssa ettéd teorian kautta on havaittu, ettd keskimadrainen asiakkaan lapime-
noaika eli keskimé&aréinen jonotusajan ja palveluajan summa on lyhempi. Kun kéytetaan
yhteistd jonoa sen sijaan, ettd kdytettdisiin palvelupistekohtaisia jonoja. Taméa periaate
onkin nykyaan hyvin laajassa kaytossa esimerkiksi erilaisten vuoronumerojarjestelmien
muodossa. (Kaij E. Karrus 2001, 100-102.)

3.2.2 Palvelujarjestelman toiminta

Yksinkertaisen palvelujarjestelman toiminta on usein hyvin ennustettavissa. Tarkastel-
laan palvelujarjestelmad, jossa on yksi asiakaspalvelija. Kaikki saapuvat asiakkaat aset-
tuvat kuuliaisesti palvelupisteen ollessa varattuna jonon hannille ja heita palvellaan aina

saapumisjarjestyksessa. Mikali asiakkaita saapuu hyvin harvakseltaan, jonoa tuskin esiin-

tyy.

Asiakkaan palvelusysteemissé viettdmé aika on verrannollinen palvelun kuormitusastee-
seen. Kun kuormitusaste on nolla, uusi asiakas paasee heti palveltavaksi ja jarjestelméssa
vietetty aika on sama kuin palvelusaika. Kuormitusasteen ollessa sataprosenttinen, jono

ja kokonaisaika palvelussa voivat pidetd jopa ddrettémaksi asti.
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Palvelujarjestelmén mitoitus voidaan tehdé kokonaisaikatavoitteeseen perustuen. Tavoit-
teena on tarjota riittavé palvelutaso myos satunnaisesti vaihtelevassa kuormituksessa ja
satunnaisin palveluajoin. Eréana nyrkkisaantoné on kaytetty jarjestelmén mitoitusta

60-70 %:iin maksimikuormasta. Palvelukapasiteettia voidaan vaihdella. Mikali palvelu-
pisteitd on vahan, asiakkaat joutuvat jonottamaan ja tuskastuvat. Mikéli taas palvelupis-

teitd on paljon, palvelu toimii hyvin, mutta palvelujarjestelmén kustannus on korkea.

Mikali kuormitus vaihtelee voimakkaasti, joudutaan joustamaan ldpimenoaikatavoit-
teesta tai muuttamaan palveluresurssien méérad kuormaa vastaavaksi. On kuitenkin useita
keinoja supistaa kokonaisldpimenoaikaa ja parantaa palvelun tasoa. Supistamalla palve-
lutapahtuman viemé&a aikaa vapautetaan palveluresursseja ja saadaan nostettua l&paisy-
maarid. Eriyttdmalla nopeat ja hitaat palvelut erilleen parannetaan palvelun ennustetta-
vuutta ja nostetaan lapaisymaéaria. Siirtyminen ajanvarauksiin perustuvaan palvelujérjes-
telmaan poistaa jonot, mutta ei kykene palvelemaan vélittdmaésti palvelua tarvitsevia asi-
akkaita. (Kaij E. Karrus 2001, 102-104.)

3.2.3 Palvelujarjestyksen valinta ja téiden ajoittaminen

Yksinkertaista palvelujéarjestelm&é, jossa asiakkaiden saapumisjérjestys méaaréé heidan
palvelujarjestyksensd, kutsutaan FIFS — jarjestykseksi. Muita vaihtoehtoisia jarjestyksia
voisivat olla pino eli LIFS, jossa viimeksi tullut pdasee ensimmadisena palveluun, tai sa-
tunnainen eli SIRO, jossa palveluun valitaan satunnaisessa jarjestyksessa. Koska kaikissa
naissa palvelujarjestyksissé esiintyy tehottomuutta ainakin jonkin avainkriteerin suhteen,
on pyritty 16ytdmaan tehokkaampia menetelmid. Nama menetelmét ovat usein kaytetta-
vissé toidenjarjestelyongelmissa, joissa esimerkiksi paja pyrkii jarjestamaan jollain kri-
teerilla ty6jononsa mahdollisimman tuottavaan jarjestykseen. Mita tuottavuus milloinkin

tarkoittaa, riippuu taas kyseisen pajan tavoitteista.

Toéiden jarjestelyongelmia voi esiintya kaikkialla, missa asiakkaat lahettavat tilauksensa
toimittajalle ja toimituksilla on etukéteen asetettu toimitusaika. Mikéli toimittajalla on
yllin kyllin kapasiteettia ja toimitusajat ovat realistisia, voidaan pienella tyoméaarélla ra-
kentaa toteutettavissa oleva toimitusaikojen mukainen tyojarjestys. Ongelma muuttuu
hankalammaksi, jos esiintyy kapasiteettirajoituksia. Vaihtoehtoisia tapoja jérjestéa tyot
on useita. Aiemmin mainitut voivat olla joissain tilanteissa kelvollisia, mutta useimpiin

kaytannon tilanteisiin pyritadn kehittdmaan parempia ratkaisuja.
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Lyhimman suoritusajan saantd SPTF, aloittaa ensin lyhimmasta tyosta ja keréda tyot jo-
noon keston mukaisessa jarjestyksessa. Etuna on lyhyiden tdiden nopea valmistuminen
ja asiakaskannasta suurimman mahdollisen osan tyydyttdminen. Ongelmana taas on to-
della pitkien téiden viivastyminen, silla ne voivat jdada aina toité jarjesteltaessa tydjonon

hannille.

Pisimman suoritusajan séantd LPTF, aloittaa puolestaan pisimpééan kestdvasté tyosta ja
jatkaa kohden lyhintd ty6td. Ndin saadaan ehkd vain muutama asiakas tyytyvéiseksi,
mutta ehké jatkossa toiden kestojen lyhentyessé saadaan loputkin asiakkaat tyydytettya.

Ongelmaksi muodostuu laajan joukon pienia t6it4 viivastyminen.

Lyhin jaljella oleva aika LPTL, huomioi toimituspéivan ja skedulointipaivan vélisen ero-
tuksen ja jarjestaa tyot pienimmasta jaljelld olevasta ajasta suurimpaan. Koska tdma me-
nettely huomioi myds toimitusajan, se on usein mielekk&&mpi skedulointitapa kuin muut

edelld mainitut.

Kriittisyysaste CR, kayttaa jaljella olevan ajan ja viela tarvittavan késittelyajan suhdetta
paatoskriteerin. Jos suhde on arvoltaan alle yhden, on ty6 Kriittinen ja jos on useampia
toitd, joiden kriittisyyssuhde on alle yhden, on tuotannolla edess&én vaikeuksia.

Néiden lisaksi on useita hienojakoisempia skedulointimalleja, mutta jo naillakin voidaan
useissa tilanteissa saada selvaa parannusta aikaan verrattuna huolimattomasti suunnitel-
tuun toimintaan. (Kaij E. Karrus 2001, 104-106.)

3.3 Korjaamon palvelujarjestelmat

Tekniikan alalla helposti keskitytaan pelkastaan fyysisiin tuotteisiin. Nykyaan kuitenkin
korjaamomaailmassa useimmat hankittavat ja myytavat tuotteet ovat fyysisten tuotteiden

ja palveluiden yhdisteité.

Varsinaisessa korjaamomaailmassa on useita tilanteita, joissa tuotteiden tai suoritteiden
tarve ilmenee vaihtelevana ja tarpeen tyydyttdmisen vieva aika on myds hyvin satun-

naista. Esimerkiksi huoltojen ja remonttien kysynté voi olla satunnaista ja itse korjausta-
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pahtumien kestot myos vaihtelevat voimakkaasti. Talléin korjaamon sisalla esiintyy tar-
vetta erilaisten palveluiden hallintaan ja ohjaamiseen, jossa muun muassa jonomallien

tuntemus ja téiden ajoitusmenettelyt seka erilaiset priorisointitavat voivat olla hyddyksi.

Korjaamon toiminnoista yllattdvan suuri osa on luonteeltaan palveluita. Asiakkaiden mer-
kityksen kasvu aiheuttaa sen, ettd yha suurempi osa suoritteista tapahtuu asiakkaiden ti-
lauksiin perustuen aikapaineen alla. Tdma johtuu osittain kysynnan satunnaisuudesta. Ta-
man vuoksi joudutaan yhd enemmaén kayttaméaén erilaisia palvelu- ja jonomalleja, seké

toiden jarjestelymenetelmid asiakaspalvelutason ja kustannustehokkuuden takaamiseksi.

Kun palveluja verrataan tuotteisiin, havaitaan etta palvelut ovat pagosin valittomiéa eli nii-
den tuotanto ja kulutus tapahtuu samanaikaisesti ja palveluita ei voida tuottaa varastoon.
Asiakkaiden halutessa vélitonté palvelua, niin palvelutoiminnan ohjaukseen kuuluu oleel-
lisena osana palvelukapasiteetin hallinta alati muuttuvassa kysyntétilanteessa. Suureen
osaa tuotteita liittyy myos palveluita, kuten kdyton opastusta, koulutusta, toimituksia asi-
akkaalle, asennusta ja muuta huoltotoimintaa. Palveluihin liittyy myés usein erilaisia ma-
teriaaleja ja tarvikkeita. Joissain tapauksissa palveluun liitetddn fyysinen tuote, lahinna
osoittamaan, ettd palvelu on suoritettu. Asiakas saadaan tyytyvdisemmaksi ja ymmarta-
maan paremmin palvelusta otettava veloitus, kun hanell& on jotain konkreettista pidelta-

vana ja nahtavana.

Tuotteisiin liittyy usein joukko palveluita, ja jossain tapauksissa tuotteita on saatavilla
seké ilman palveluita ja palveluilla ryyditettynd. Esimerkiksi Yhdysvalloissa on useita
pikahuoltamoketjuja. Osalla niistd on seka tuotemyyntid, kuten varaosia ja tarvikkeita,
ettd korjaamopalveluita samassa rakennuksessa. Korjaamo-osassa on yleensa useita rin-
nakkaisia korjauspisteitd, joissa voidaan tehd sellaisia huoltotoimenpiteitd, joissa ei tar-
vita varsinaisia merkkikohtaisia osia. Delawaressa erédén pikahuoltamoketjun paikallisen
huoltamon liikevaihdosta noin puolet tuli korjaustoiminnasta. Materiaalivirroista hieman
yli 70 % kulki myymalan kautta ja hieman alle 30 % kaytettiin huoltotoimenpiteiden yh-
teydessé. Lisaksi asiakkaat usein kysyivat neuvoja osien suhteen sekd kotikorjauksiin,
joten varaosamarket -tyyppiseen myyntiin liittyi usein konsultointia. llman myymalaa
huoltotoiminta olisi paljon suppeampaa, ja ilman huoltotoimintaa myymaélan kannatta-
vuus laskisi merkittavasti. Konsultoivan myynnin merkitysta hén ei osannut arvioida,

mutta arveli sen vaikuttavan seka osamyyntiin ja joissain tapauksissa ohjaavan asiakkaita
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korjaamopalveluihin. Hallittavia palvelukokonaisuuksia oli ndin ollen peréti kolme: va-
raosamyynti, neuvonta ja korjaamotoiminta. Ndiden kaikkien toiminta puolestaan vai-
kutti materiaalivirtoihin. (Kaij E. Karrus 2001, 98.)

Ajanvaraus on korjaamon ydinprosessin ensimmaéinen ja tarkein vaihe. Kun asen-
noidumme tayttdmadn asiakkaan odotukset, asiakasuskollisuus kasvaa, tydilmapiiri ko-
henee ja toiminnan kannattavuus paranee. Ajanvaraus tilanteessa on hyva muistaa kolme

perusasiaa: kuuntele, kysy ja Kirjoita asiat muistiin.

Asiakas odottaa ajanvaraustilanteen olevan nopea ja saavansa suora kontaktin yritykseen
tyonjohtajan kautta, sek& saavansa oikeaa tietoa. Asiakkaan ongelmaan tulee paneutua
sekd auton historia tuntea ja tarjota asiantuntevaa neuvontaa. Lisaksi tulee tarjota oikean-
laista tarveanalyysia, selkeda tarjousta ja sitovaa sopimusta tulevasta tydsta. Auton tuo-
misesta sovitaan seké tarjotaan palveluita, kuten mahdollista sijaisautoa tai nouto-/palau-

tuspalvelua.

Yrityksen tavoitteena on ajanvaraustilanteessa saada oikeaa tietoa asiakkaasta seké ajo-
neuvosta, etta tehda tuleva tyo6tilaus oikein. Yrityksen tulee tarjota nopea ja helppo kon-
takti asiakkaalle ja luoda vuoropuhelua asiakkaan kanssa. Ajanvaraustilanteessa sovitaan
aika ajoneuvon tuomiselle huoltoon. Yritys hakee asiakkaan ja auton tiedot tietokannasta,
paivittaa ja tarkistaa niiden paikkaansa pitavyyden. Asiakkaan tarpeet tulee kartoittaa tar-
kasti, myos mahdolliset lisatyot tulee ottaa huomioon. Asiakkaalle kerrotaan mahdollisia
ratkaisumalleja mahdolliseen ongelmatilanteeseen. Luvataan selkeésti se, mik& voidaan
myos pitdd. Asiakkaalle tulee antaa hintatietoja, ja kertoa mahdollisista muista tarjouk-

sista ja suositeltavista toista lisamyynnin varmistamiseksi.

Ajanvarauksen loppupuolella asiakkaalle tulee tehd& yhteenveto sovituista toist4 ja aika-
taulusta. Myos lisatyot tulee varmistaa vield. Opastetaan ja ohjataan asiakasta asian suh-
teen, seka selvitetdadn asiakkaalle huoltokéyntiin liittyvia asioita, esimerkiksi avainten
tuomisesta, auton pysékoéinnistd, aukioloajoista ja muista asiakasta askarruttavista asi-
oista. Ndiden asioiden l&pikaynti helpottaa asiakkaan huoltokéyntia ja parantaa asiakkaan
saamaa kuvaa yrityksestd. Tarvittaessa sovitaan auton ennakkotarkastuksesta ennen var-
sinaista huoltoaikaa mahdollisten epdselvyyksien valttdmiseksi. Asiakkaan liikuntatar-
peesta huolehditaan, opastetaan ja tarjotaan erilaisia vaihtoehtoja, esimerkiksi sijaisauton

kayttdonottoa.
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Talla tavalla yritys varmistaa asiakkaan tyytyvaisyyden ja tekee yritykseen saapumisen
miellyttavaksi kokemukseksi. Asiakaan tarpeet tulee tyydytettya ja hdn kokee, etta yritys

toimii asiakaslahtoisesti ja on olemassa auttaakseen asiakasta.
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4 YRITYKSEN PALVELUJARJESTELMAN LAHTOKOHDAT

Tassa kappaleessa tarkastellaan yrityksen tdman hetkista palvelujarjestelmaa ja sen toi-
mintaa. Taman pohjalta tarkoituksena on selvittdd mitd osa-alueita tulisi kehittaa. Palve-
lujarjestelman tilaa selvitettiin keskustelemalla yrityksen henkilokunnan kanssa ja tutus-
tumalla itse yrityksen toimintaan.

4.1 Ajanvaraus

Tydtilaus tehdaén, kun asiakas ottaa yritykseen yhteytté ja varaa ajan haluamaansa toi-
menpiteeseen. Tyotilaus Kirjataan kasin taytettdvadn A4 — kokoiseen kalenteriin asiak-
kaan kanssa sovitun paivamadaran kohdalle. Pieneen tilaan yritetddn mahduttaa tarkeim-
mat tiedot. Auton rekisterinumero kysytéan asiakkaalta ajoneuvon tietojen hakua varten.
Myos merkkid voidaan kysya mahdollisen virheellisen rekisterinumeron vuoksi. Varauk-

sen yhteydessé auton tietoja ei tarkisteta Trafin tietokannasta.

Tyotilauksen sisaltod kirjataan monesti muutamalla sanalla auton tietojen yhteyteen muis-
tuttamaan, mité asiakkaan kanssa on sovittu. Lopullinen tydmaarédys tehdaan myéhem-
min, normaalisti péivaa tai kahta ennen kuin ajoneuvo saapuu tyon alle. Normaalia huol-
toa varatessa kysytaan yleensd mittarilukemaa, jotta yrityksella on mahdollisuus etuka-
teen tarkistaa ajankohtaiset huoltokohdat. Auton korjausta varten pitdd monesti varata

ensin vianmaaritys aika, ellei vika ole jo varmasti tiedossa.

Ajanvarauksen yhteydessa tiedustellaan asiakkaan aikataulua ja kerrotaan asiakkaalle,
minka verran tyotilaus kestad. Monesti ajoneuvo pyydetddn tuomaan aamulla ja luovute-
taan iltapdivalla pois, koska paivéaa ei ole tarkasti aikataulutettu, vaan paivékohtainen ai-
kataulu mietitddn aina aamulla toita lahdettéessa jarjesteleméén. Satunnaisia huoltoaikoja
sovitaan ennalta sovittuun kellon aikaan, mutta ndma vaativat ylimééraista jarjestelya kun
auto saapuu. Tyoétilauksia ei etukateen aseteta ennalta maaréatylle asentajalle, vaan niita
organisoidaan lennosta seuraavalla vapaalle asentajalle, tietysti tyon vaatimaa ammatti-

tasoa mietitédan ja toitd jaetaan myos sen perusteella. Aikataulua pitdd miettia aina tarkasti,
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ettd sovitut tyot ehditdan tekemaén paivén aikana, koska kalenterissa ei lue kauanko mi-
hinkin tyohon on varattu aikaa. Yhdelle paivélle sovitaan muutama isompi ty6 seka pie-

nempid toita siihen rinnalle.

Ajanvaraus hoidetaan yleisimmin puhelimen vélitykselld. Yrityksessa vierailemalla pys-
tyy myos tekeméén varauksen. Sadhkopostin valitykselld suoritetaan myds muutamia va-
rauksia. Kustannusarvio annetaan asiakkaalle suullisesti, jos han sita pyytaa, myos silloin
kustannusarvio kerrotaan, mikéli tyostd on kampanja voimassa eli tyélle on sovittu kiin-

ted hinta.

Tyomadraimen tekovaiheessa, yleensa pari pdivaa etukateen, tarkastetaan mitéd varaosia
tarvitaan ja miké niiden varastotilanne on. Varaosat joudutaan tilaamaan, jos niité ei ole
varastossa. Varaosien toimitusaika voi aiheuttaa ongelmia, jos varaosaa ei saadakaan so-
vitulle ajankohdalle, niin sit4 voidaan joutua metsastaan l&hialueelta tai pahimmassa ta-

pauksessa siirtdamaén aikataulua.

4.2 TyoOnvastaanotto

Myymaéléatiskilla on kolme asiakaspalvelupistettd, asiakkaita palvellaan niiden saapumis-
jarjestyksessa. Henkilokunnasta ensimmaisend vapautuva ottaa aina seuraavan asiakkaan,
nain yritetdan valttdd ruuhkautuminen yhdella pisteelld. Jonotusmalli toimii sivulla kol-
metoista esitetyn kuvio 3 mukaisesti. Ruuhkatilanteissa on kaytettava pelisilmaa varsin-
kin, jos myymalatiskill& on yksin. Priorisoimalla voidaan selke& tyotilaus luovuttaa no-
peasti, esimerkiksi laskutus asiakkaalle, ja sen jalkeen hoitaa enemman aikaa vievéa va-

raosatiedustelua tai kustannusarvion tekoa toiselle asiakkaalle.

Asiakkaan tuodessa tydtilauksen kohdetta, kaydaan tyoétilaus lavitse. Asiakkaan on mah-
dollista tehda tassa kohtaa lisdyksia tilaukseen, toki tamé pitdd huomioida aikataulussa ja
kustannusarviossa. Asiakkaan yhteystiedot tarkistetaan, puhelinnumero on vélttdmaton
yhteydenpidon kannalta. Aikataulusta keskustellaan ja yritys ilmoittaa aina tekstiviestilla
kun ty6tilaus on valmistunut tai vaihtoehtoisesti soitetaan, jos tyotilausta tehdessa on il-

mennyt jotain poikkeavaa.
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Maksutapoja ei yleensé kayda lavitse, koska osa on yritykselle tuttuja laskutusasiakkaita.
Uudella asiakkaalla on maksuvaihtoehtoina: kateinen, pankki- ja luottokortti seké erik-

seen haettava rahoitus.

Samassa toimipisteessa toimii sekd autokorjaamo ja moottorikoneistamo. Korjaamon ja
koneistamon puolella on eri tyontekijat ja eri aikataulutus. Tyonjohtaja hoitaa seka kor-
jaamon ett& koneistamon puolta. Tydnvastaanottoon asiakas voi tuoda siis auton avaimet
huoltoa varten tai vaihtoehtoisesti moottorin osia koneistusta varten. Koneistamon puo-

lelle ei ole erillistd ajanvarauskalenteria, vaan aikataulu sovitaan aina tapauskohtaisesti.

4.3 Toiden jarjestely

Tyodnjohdossa jérjestelladn tyotilaukset jarkevasti niiden keston, sovitun aikataulun seké
muiden tyotilaukseen vaikuttavien asioiden pohjalta. Tapauksesta riippuen voidaan so-
veltaa lyhimman suoritusajan sdéntéa (SPTF), jos tydtilaus on hoidettavissa nopeasti pois
alta ja ndin saadaan yksi asiakas tyydytettya. Y leisesti isoja tyotilauksia pyritdédn saamaan
nopeasti tyon alle, mikali siitd on sovittuna tarkka aikataulu asiakkaan kanssa. Eli silloin
toimitaan pisimman suoritus ajan saédnnon mukaisesti (LPTF). Tulee myds tilanteita, jossa
joudutaan tarkastelemaan ty6tilauksen kriittisyysastetta ja kdytetadn sita paatoskriteerina.
Huollot myos yleensa laitetaan aamusta tyonalle, ja jos mahdollisia lisaty6tarpeita esiin-

tyy, niistd ilmoitetaan asiakkaalle ja sovittaessa laittaa vield kuntoon samana paivéna.
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5 PALVELUJARJESTELMAN KEHITTAMINEN

Korjaamoilta vaaditaan tdna pdivana yha enemman, silla nykyaikaisten autojen korjaami-
nen vaatii huimaa teknista tietoa sekd jatkuvaa kouluttautumista. Mutta myds palvelulle
asetetaan entistd kovempia kriteereja. Asiakas haluaa tietaa tarkan kustannusarvion ja ai-
kataulun, ja niiden on myos pidettdva paikkaansa. Myos konsultointia ja neuvontaa ta-

pahtuu paljon jo pelkastaan korjaamotiskill.

Tarkasteltuani Tammer Dieselin Nekalan toimipisteen palvelujérjestelmaé, tulin siihen
tulokseen korjaamopé&allikdn kanssa, etté ajanvaraus siirrettiin késikayttoisesta paperika-
lenterista sahkdiseen muotoon tietokoneelle. Tdman tarkoituksena oli selkeyttaa tydsken-

telya tyonjohdossa ja parantaa asiakaspalvelun laatua.

Sahkoinen ajanvaraus kalenteri otettiin kayttoon AutoFutur — nimisesta sovelluksesta, ja
autokorjaamon ty6t voitiin nain ollen siirtdd sahkoiseen muotoon. Séhkdinen kalenteri
tukee korjaamoprosessia tarkemmin, ja sen avulla yritetddn saada aikataulusta seka tyo-
jarjestelyitd paremmiksi. AutoFutur on ollut korjaamolla k&ytdssa jo ennestaan, joten séh-
koisen ajanvarauskalenterinkin kayttd ohjelmiston kautta oli luonteva ratkaisu.

5.1 AutoFutur

AutoFutur ohjelmisto on Suomen eniten kéytossa oleva autokorjaamoiden hallintaohjel-
misto. Sen avulla autokorjaamo pystyy hallitsemaan kaikkia korjaamon vaiheita, aina ta-

varan ostamisesta, tyoméaéaraimien teosta, laskutukseen ja raportointiin.

Autokorjaamon huoltoprosessin hoitaminen onnistuu AutoFuturin avulla alusta loppuun.
Asiakkaan soittaessa ja varatessa huoltoaikaa, tydnjohtaja kirjaa ajan sahkdiseen ajanva-
rauskirjaan, ja tallentaa asiakkaan sek& ajoneuvon tiedot ja tyotilauksen sisallon. Tassa
vaiheessa tyonjohtaja voi tehdd tydmaaraimen tyotilaukselle tai sen voi tehdd myohem-
min. (Liite 1)
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Tydmadraimen tekeminen onnistuu suoraan sdhkoisen ajanvarauskalenterin kautta ja se
linkittyy suoraa varattuun aikaan. AKE:Ita ndhd&én ajoneuvon tarkat tiedot ja oikeat va-
raosat voidaan tilata valmiiksi. Ndin tydmaardin on valmiina odottamassa asiakkaan tu-

loa.

Tyomadraimen avulla kaikki sovitut kohteet tulee korjattua. Tyonjohtaja pystyy jo etuka-
teen varmistamaan varaosien saatavuuden ja hinnan, sekd hankkimaan tarvittavat kor-
jausohjeet asentajalle. Maaraykset voidaan jakaa asentajakohtaisesti, tydjarjestelyt on
nain helppo tehda péivén aikana ja asentajalla on mahdollisuus katsoa seuraavan paivan

toita sahkoisesté ajanvarauskalenterista.

Valmistunut tyétilaus ilmoitetaan asiakkaalle tekstiviestilla lopullisen hintatiedon kanssa.
Luovutustilanteessa tydomaaréin kaydaan lavitse asiakkaan kanssa. Ohjelmiston histori-
aan j&a nakyviin kaikki tehdyt huollot, ja korjaukset ja ne voidaan nopeasti hakea auton

tietojen avulla.

5.2 Sahkoinen ajanvarauskalenteri

Sahkoiselld tyokalenteriohjelmalla yrityksen on mahdollista hoitaa ajanvaraukset pape-
rista varauskirjaa tehokkaammin ja yhdistéa ajanvaraus osaksi samaa kokonaisuutta tyo-
maarayksien ja tdiden vastaanoton kanssa. Asiakkaan saama palvelun laatu paranee, kun
tyonjohtajalla on kaikki tarvittava tieto naytoll4 edessaan eika toherryksené paperilapulla.
Sahkoinen tyokalenteri on kiinted osa tyomaaraimien késittelya. Hiirelld maalataan tar-
vittava aika ja Kirjoitetaan juuri asiakkaan kanssa keskustellut asiat muistiin. Varaus lin-
Kittyy suoraan tydmaaraykseen, joten se on helppo 16ytaa. Tyomaaraykset jarjestyvét loo-

giseen jarjestykseen kullekin pdivalle. (Liite 2)

5.2.1 Kalenterin ulkoasu

Tyotilausten edetesséd ne muuttavat kalenterissa varid, esimerkiksi aloittamattomat, kes-
ken olevat ja laskutetut ndkyvat eri vérein. Nopealla vilkaisulla tyonjohtajan on helppo
hahmottaa paivan toiden tilanne. Asentajat saadaan ruudulla nakymé&én rinnakkain tai eri
osastoissa. Samalla ruudulla pystyy helposti hallitsemaan viidestd kymmeneen asentajaa.
Asentajakohtaisen kellonkin voi ottaa tarvittaessa kayttoon tyoaikojen seuraamisen hel-
pottamiseksi. (Liite 3)
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5.2.2 Ominaisuudet

Sahkoisessa kalenterissa on paljon ominaisuuksia, joista on hyotya tyotilausten hoitami-
sessa ja korjaamoprosessin hallinnassa. Kalenteriin tehtdvéaén varaukseen voidaan kirjoit-
taa vapaamuotoinen teksti. Ndin kaikki asiakkaan kanssa keskustellut asiat tulevat ylos
muistiin. Tyomaarain linkittyy suoraan varaukseen, joten tyonjohtaja paasee katevasti yh-
dell& napin painalluksella suoraan tyomaaraimelle, ilman tyomaarays listan aikaa vievaa
selaamista. Jos aikatauluun tulee yllattdvid muutoksia, niin varauksen pituutta voi muut-
taa vapaasti, ja varaus on myos helppo siirtdd asentajalta tai paivalta toiselle. Tietoja ei
tarvitse kirjoittaa uudestaan ylos, vaan ne on helppo kopioida. Saman ominaisuuden
avulla voidaan varaus kopioida myds useammalle asentajalle, esimerkiksi kun asentajille

on loma- tai koulutuspaivia. (Liite 4)

Sahkoisen kalenterin pystyy nopeasti tulostamaan kerralla yhden péivan tyomaaraimet.
TyoOnjohtaja padsee katevasti seuraamaan toiden etenemistd vaihtuvien vérien ansiosta.
Varauksen teko ei edellytd tydméaarayksen tekoa vaan kalenteriin voidaan vain tehda mer-
kintoja muistiinpanoiksi. Samalla asentajalla voi olla myds niin sanottuja sivutoita sa-
manaikaisesti. Sivuty6t voivat olla kalenterissa rinnakkain normaalien péivéantoiden

kanssa tai erikseen aikatauluttomat tyot osiossa.

Viikkonakyman avulla nahdaén helposti kuinka monta tuntia tdita on varattuna kullekin
paivélle. Tyotilauksen valmistumisen ilmoittaminen on helppoa, silla kalenterindkymasté
saa yhdell& napin painalluksella asiakkaalle 1ahtemaan tekstiviestin tyon valmistumisesta,

ja samaan viestiin saa liitettya hintatiedonkin asiakkaalle.

Sahkoisen ajanvarauskalenterin kéyttéd on mahdollista my6s laajentaa nettiajanvarauk-
sella, jolloin asiakkaat paasisivét itse varaamaan ajan siihen kohtaa missa kalenterissa
olisi tilaa. Toki tdman kaltainen jarjestelma vaatii paljon kehitysty6ta, eika se vélttdmatta
toimisi kyseisessa yrityksessa, koska yrityksessa tehdaan paljon laajoja tydkokonaisuuk-
sia. Jokaisen korjauksen ollessa hieman erilainen, ei samaa ohjeellista tydaikaa voisi so-

veltaa joka kohdassa.
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52.3 Kayttd

Asiakkaan soittaessa tyonjohtajalle varauksen teko kdy nopeasti. Kaytanngssa maalataan
hiirella haluttu aika ja painetaan F12 — ndppéintd. Ruutu on nyt valittuna ja siihen voidaan
kirjoittaa muistiinpanoja. Néin kaikki tiedot saadaan ylos mité asiakas kertoo esimerkiksi
puhelimessa, eivatka asiat jd& muistin varaan. Tyonjohtaja voi halutessaan hakea AKE:n
tietokannasta rekisterinumerolla ajoneuvon ja asiakkaan tiedot ja ne voidaan tallentaa
maardimelle. Samalla varaosatukkurien ohjelmista voidaan hakea tyolle tarvittavat vara-

osat hintatietoineen ja ndin luoda asiakkaalle kustannusarvio.

Tyomadradimen voi tehdd myos jalkeenpadin, silld se onnistuu kalenteri ndkymasta pi-
kandppaimen avulla nopeasti. Madraimen teko varaus vaiheessa on varmempaa, maa-
raimelle saa haettua ajoneuvo ja asiakastiedot, ja niiden paikkaansa pitavyys pystytaan
varmistamaan viel& asiakkaalta. Asiakkaalle sanottu kustannusarvio tallentuu myos méaa-
raimelle, ja ndin se pysyy tallessa. VVaraosien saatavuus pystytddn myos varmistamaan
samalla hetkelld, eiké se aiheuta ikavia yllatyksia mydhemmin kummallekaan osapuo-
lelle. Myds mahdollisesti pdivittyneet varaosien hinnat paastaan tarkastamaan. Tyomaa-
raimelle saadaan kirjattua samalla laskutus asiakkaiden kanssa yleensa tarvittavat lasku-
tustiedot ja viitteet. Tdma nopeuttaa laskutusta tyon valmistuttua.

Varauksen tallentamisen jalkeen myds sen muokkaaminen onnistuu. Varausta voidaan
vapaasti pidentaa tai siirtdd tarpeen mukaan asentajalta tai paivalta toiselle. Kalenterin
ulkoasu sailyy silti siistind ja selkeénd, toisin kuin yliviivailtu ja sutattu paperiversion
kalenteri. Tydnjohtajien ja asentajien on selkeé lukea varauskirjaa ja asiakkaankin saama
kuva yrityksen jarjestelmallisyydestd paranee. Etuna on myds, ettd sama ajanvarauska-
lenteri 16ytyy nyt jokaiselta tyopisteeltd, joten kaikilla on yhtélainen paasy siihen saman-
aikaisesti. Tyonjohtajien tekemdt muutokset tallentuvat ja nakyvat muilla saman tien.
Enaa tyonjohtajan ei tarvitse odottaa vuoroaan paastaakseen kirjoittamaan varausta pape-
rille yl6s, jos kalenteri on kéytdssa, vaan han paasee koneellaan kirjaamaan kaiken tarvit-
tavat tiedot ylos. Kalenterista on mahdollista hakea varauksia ajoneuvon rekisterinume-

rolla tai tydméaardainnumerolla.

Asentajan ollessa lomalla tai koulutuksessa, sahkoiseen kalenteriin on helppo tehda tois-
tuvia varauksia. Nain tyonjohtajat tietdvat kuka on poissa, eivétka varaa asentajalle ky-

seiselle paivalle toitd. Asentajan sairastuessa voidaan tdma merkité kalenteriin, ja paivan
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ty6t jakaa muiden asentajien kesken. Niin sanottujen pitkaaikaisten projektien késittely
onnistuu myos, jos tyosta ei ole sovittu kiinte&4 aikataulua vaan sitd tehdéan sitd mukaan,
kun asentajalla on aikaa. Néille aikatauluttomille t6ille 16ytyy kalenteri ohjelmistosta oma
osio, siell& ne pysyvat kuitenkin tallessa, sen sijaan etté ne olisivat muistilappuina ajan-
varauskirjan reunoissa. Naita toitd on helppo siirrella sieltd halutulle asentajalle ja halu-

tulle paivéa. (Liite 5)

5.3 Kayttoonotto

Ty6n haastavin osuus eli uuden prosessin kayttdonotto tapahtuu yrityksessé pikkuhiljaa
kevadn 2014 aikana. Haastetta prosessiin tuo vanhat tottumukset, silld onhan paperinen
ajanvarauskalenteri ollut kdytdssa yrityksen perustamisesta lahtien eli kuusikymmenté

vuotta.

Siirtymdvaihe l&htee liikkeelle sdhkdisen kalenterin k&yttdonotolla ja siihen tutustumi-
sella. Tydtilaukset kopioidaan paperiversiolta séhkdiseen kalenteriin ja tehdaén tarvitta-
vat muutokset tyotilauksiin, esimerkiksi tyomaaraysten paivamadarat eivat vastaa todelli-
suutta vaan ne ovat satunnaisia. Ne korjataan vastaamaan sovittua, jotta séhkoinen kalen-
teri toimisi oikein. Tyotilausten ollessa kopioituna sahkdiseen muotoon, aloitetaan kalen-
terin toiminnan seuraaminen. Paperikalenteria pidetddn kaytossa alkuaikoina vield ongel-

mien valttdmiseksi.

Séahkaoisen kalenterin toiminnan alkaessa sujua halutulla tavalla, jatetddn vanha paperi-

versio pois kaytosta kokonaan.
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6 POHDINTA

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin Tammer Diesel Oy Nekalan toimipisteen autokorjaamon
palvelujarjestelmia ja niiden kehitysmahdollisuuksia. Opinnaytetytssa avattiin palvelu-
jarjestelmien luonnetta ja mietittiin niiden sovellusta korjaamomaailmassa. Palvelujarjes-
telmi& pohdittiin teoriassa hyddyntaen kirjallisuutta. Yrityksen palvelujérjestelmien toi-
mivuutta tarkasteltiin oman kokemuksen perusteella, ja tdman perusteella yrityksen pal-

velujarjestelmia lahdettiin kehittdmaan.

Kehitysmenetelmissa yritettiin 16ytdd eniten yrityksen eniten parannusta tarvitseva toi-
minto palvelujarjestelmien toimivuuden parantamiseksi. Palvelujarjestelmén kehittami-

selld on tarkoituksena parantaa yrityksen tarjoaman asiakaspalvelun laatua ja asiakkaiden

tyytyvaisyytta.

Ajanvarausjarjestelman péivittaminen paperiversiosta sahkoiseen kalenteriin tuo helpo-
tusta seké yritykselle kuin asiakkaillekin. Asiakas saa miellyttdvamman kuvan yrityksen
toiminnasta ajanvarauksen ollessa mutkatonta ja selke&a. Yrityksen on helpompi tarjota
tarkempia aikoja ajanvarauskalenterista asiakkaalle, kun ty6t on selkeésti jaoteltuna ka-
lenterissa asentajakohtaisesti. Nyt tiedetddn kertoa asiakkaalle tarkemmin milloin auto
menee tyon alle ja koska se arvioidaan olevan kunnossa. Nain asiakkaan saama asiakas-

palvelu paranee.

Hyvin toimiva ja ajan tasalla oleva ajanvarausjarjestelma on hyvin toimivan korjaamo-
toiminnan edellytys. Aikataulujen paikansa pitdminen on tarkedd molemmille osapuo-
lille, asiakas on tyytyvainen asioiden valmistuessa sovitussa aikataulussa seké toiden ai-
kataulujen venyminen ei aiheuta ongelmia korjaamolla venyttamalla ja vaikeuttamalla
muita tyotilauksia. Selked ajanvaraus helpottaa myos tyénjohdon tydskentelya, silla tyo-
tilaukset on helpompi aikatauluttaa, seka tietojen hallinta on yksinkertaista niiden ollessa

samalla naytoll& yhden napin takana.

Korjaamon tehokkuus myos paranee, kun paivét saadaan realistisesti aikataulutettua, toi-
saalta my0s varmistetaan se ettd paivan toista selviydytdan. Néain ollen ei tule kiusallisia

tilanteita, joissa mahdollisesti joudutaan soittamaan asiakkaalle ja muuttamaan aikataulua
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kesken kaiken. Lopputuloksena pitdisi olla, ettd asiakkaat ovat tyytyvdisempia ja tyoil-

mapiiri on parempi.

Tyokalenterin selkeys parantuu myos korjaamohallin puolella asentajien keskuudessa,
kun ty6t ovat lajiteltuna selkedsti asentaja- ja paivakohtaisesti. Nain ollen asentajien on
yksinkertaista tarkistaa tulevat tyotilaukset, tutustua niihin ja 10ytaa nykyiset tyotilaukset
ty6lle kirjautumista ja lopetuskuittausta varten. Korjaamo palvelutaso nousee, on mah-
dollista ottaa nopeita valihommia, jos kalenterissa on vapaa rako, eiké tydnjohtajan tar-

vitse arpoa tdman kaltaisessa tilanteessa.

Jatkossa sahkoinen ajanvarausmenetelma tulisi pitaa k&ytossa, ajan kuluessa uusi prosessi
hioutuu saumattomaksi osaksi korjaamon toimintaa ja kehittyy kaytdssa haluttuun suun-
taan. Palvelun kayttddnoton vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen voitaisiin arvioida esimer-
kiksi tekemélla asiakastyytyvaisyyskysely korjaamon palveluita kéytténeilta asiakkailta.

Erityisend kohtana voisi olla ajanvaraus ja aikataulut.
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