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TIIVISTELMA

Tassa tutkintotydssa on perehdytty Tampereen Vehon
henkildautokorjaamon tydskentelyn ongelmiin ja niiden ratkaisemiseen.
Toisin sanoen on etsitty kehittdmistarpeita tydnjohtajien ja asentajien
toiminnasta ja heidan yhteistyostaan. Kehittdmistarpeista on laadittu
selkeitd kehitysehdotuksia.

Ty6ta varten on haastateltu tyonjohtajia ja asentajia. Heidan mielipiteensa
henkildautokorjaamon toiminnan ongelmista ja niiden ratkaisemisesta
lisattyna omiin ajatuksiini ovat perusta tutkintotyoélle.

Ty6skennellessani tydnjohtajana huomasin tydnjohtajien ja asentajien valilla
olevan konflikteja, joista oli haittaa yhteistyohengelle. Liséksi tyoskentelyn
huono organisointi aiheutti turhaa kiiretta tyonjohtajille ja asentajille, mika
heijastui huonoon asiakaspalveluun ja virheisiin autojen huolloissa ja
korjauksissa.

Tuloksena on laadittu kehitysehdotuksia ja ideoita henkildautokorjaamon
toiminnan kehittdmiseksi. Tarkeimmat uudistukset ovat pikahuolto ja
tyomaarayslaatikosto. Lisaksi ajanvaraustoiden ja niin sanottujen
ylimaaraisten tdiden tekemista varten on kehitetty parempia toimintatapoja,
joista tarkeimmat ovat ajanvaraustoiden keston tarkempi arvionti,
selkeAmmat tydmaaraykset, asentajien jako tyénjohtajien kesken ja
asentajien taukojen porrastus.

Tuloksia voi parhaiten hyddyntaa Vehon henkildautokorjaamo, mutta uusia
ideoita voi saada myds muut autokorjaamot. Vaikka kehitysehdotukset on
tehty valmiiksi toteutettaviksi, niita voi edelleen jatkokehittéda korjaamon
tarpeiden mukaan. Korjaamon hyvasta toimivuudesta hyotyy henkilokunnan
lisdksi asiakkaat, koska heidan autojensa huollot ja korjaukset valmistuvat
paremmin ajantasalla ja autot tulevat kerralla kuntoon asentajien virheiden
vahemisen myota.
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ABSTRACT

It is very important for workers and customers that garage’s workers work
well. To be exact this means that garage’s foremen and mechanics work
well together and also efficiently. There was many problems at Tampere’s
Veho's garage that had an influence on good activity. | decided to do
something about it by asking from other workers what the problems are and
how to solve these problems. Poorly organization on dividing jobs,
imprecise workorders and extra jobs were the biggest problems. New ideas
like rapid service, workorder boxes, more precise appointments when
customer orders service and own mechaninics for each foreman are

examples how the problems could be solve.



ALKUSANAT

Ajatus tutkintotydn aiheesta sai alkunsa tydskennellessani tyénjohtajana
Tampereen Veholla. Tydskentely oli hyvin sekavaa niin tyonjohtajien kuin
asentajienkin nakékulmasta. Asiakkaat puolestaan valittivat joka paiva
huoltojen ja korjausten pitkittymisesta seka asentajien tekemista virheista.
Mielestani asialle piti tehda jotakin. Haastatellessani tyonjohtajia ja
asentajia huomasin, etté heilla oli hyvin samanlaisia ajatuksia kuin minulla,
mutta kukaan ei ollut aiemmin kehittanyt selvia suunnitelmia ongelmien
ratkaisemiseksi. Taman tutkintotydn tavoite on siis kertoa tyontekijéiden

ajatuksia siita, miten Vehon henkil6autokorjaamon toiminta voisi kehittyé.

Kiitos kaikille Vehon tyontekijoille, jotka osallistuivat haastatteluihin ja

keskusteluihin uusien toimintatapojen kehittamisessa.

27.5.2007 Tampereella

Janne Lehtiniemi
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1 JOHDANTO

Tehtavani on tutkia Tampereen Vehon henkiléautokorjaamon toimintaa ja
selvittdd ongelmakohdat. Asentajien valitukset kohdistuvat usein kiireeseen
ja tydnjohdon sekaviin ohjeisiin. Nama asiat vaikuttavat asentajien
motivaatioon, tydilmapiiriin ja yrityksen tulokseen. Asiakkaat tekevét
puolestaan reklamointeja lahes paivittain. Syyt ovat useimmiten korjauksen
tai huollon venyminen huomattavasti sovittua pidemmaksi ja auton huono
toimivuus korjauksesta huolimatta. Asiakkaiden reklamoinnit ovat suuri

ongelma ja ne vaikuttavat yrityksen imagoon.

Ongelmakohtien ratkaisemiseksi tarvitaan kehitysehdoksia ja uusia
toimintamalleja. Ideoita parannusehdotuksiin saan omien kokemuksieni
lisdksi tyonjohtajien ja asentajien haastatteluista. Myds Tampereen
ammattikorkeakoulussa oppimani asiat ja painettu kirjallisuus ovat tukena.
Syyt aiheen valintaan ovat asentajien ja asiakkaiden valitukset seka

tydnjohdon Kiire ja huono organisointi.

Tutkintoty®ni tarkein tavoite on kehittdé tyonjohdon ja asentajien
tydskentelya seka niiden keskinaista vuorovaikutusta. Tarkoitukseni on
samalla lisata tyon mielekkyytta sekd motivoida tyonjohtajat ja ennen
kaikkea asentajat tydskentelem&éan entista paremmin Vehon puolesta ja
luomaan niin sanottua me-henkeda. Tyontekijoiden lisaksi myds asiakkaat
hyétyisivéat entista paremmin organisoidusta ja siten sujuvammasta
tyoskentelysta. Asiakkaiden ndkdkulmasta tarkeimmat kolme asiaa
autokorjaamon toiminnassa ovat auton saaminen korjattavaksi sovittuna
hetkend, auton valmistuminen ajoissa ja auton hyva toiminta korjauksen tai
huollon jalkeen. Asiakastyytyvaisyys paranee, kun edella mainitut asiat

toteutuvat.
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2 NYKYINEN AUTOKORJAAMON TOIMINTAMALLI

Tampereen Vehon henkildautokorjaamo huoltaa ja korjaa Mercedes-Benz -,
Citroén - ja Honda -merkkiset henkil6 - ja pakettiautot. Tyot jakaantuvat
ajanvaraustoéihin ja ylimaaraisiin téihin. Ajanvarausty6t ovat toita, jotka
asiakas on etukateen varannut. Ylimaaraiset ty6t ovat toita, jotka tulevat
varattujen toiden liséksi korjaamon tehtéavaksi. Yleensa ne ovat hetkellisia ja

kriittisia vikoja auton toimivuuden kannalta.

Ajanvarausty6t noudattavat tiettya kaavaa (taulukko 1).

Taulukko 1 Ajanvaraustdiden toimintakaavio

Tehtava Osapuolet

1. Ajanvaraus Asiakas ja tyonjohtaja / CallCenter
2. Auton vastaanotto Asiakas ja tyonjohtaja

3. Tyon luovutus asentajalle Tyo6njohtaja ja asentaja

4. Auton huolto tai korjaus Asentaja

5. Valmiin auton tyémaarayksen Asentaja ja tydnjohtaja

luovutus tydnjohtajalle

6. Auton luovutus asiakkaalle ja Tyobnjohtaja ja asiakas

laskutus

2.1 Ajanvaraus

Asiakkaan tarvitessa huoltoa tai korjausta autolleen han joko tulee
henkilokohtaisesti kdymaan tai soittaa Tampereen Vehon
henkildautokorjaamon tyonjohtoon. Kolmas vaihtoehto on soittaa Vehon
ajanvarauskeskukseen eli CallCenteriin. CallCenterin huoltoneuvoja tai
Vehon tytnjohtaja avaa uuden tydmaarayksen ja kirjaa asiakkaan
luettelemat asiat. Lopuksi han varaa mielestaan tarpeeksi pitk&n ajan
sopivalle paivélle ja tydbhon sopivalle asentajalle.
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2.2 Auton tuonti korjaamolle ja sen vastaanotto

Asiakas tuo auton Veholle sovittuna paivana ja sovittuun aikaan. Asiakas
pysakoi autonsa pysakaointialueelle ja ilmoittautuu tydnjohtajalle.
Tyo6njohtaja pyytaa auton rekisterinumeron ja etsii sen perusteella oikean
tyomaarayksen kayttden Automaster-ohjelmaa. Taman jalkeen tyénjohtaja
kay asiakkaan kanssa lapi tydomaaraykselle kirjatut tyot ja tekee tarvittavat
lisdykset. Kun on sovittu siitd, mita huoltoja tai korjauksia autolle tehdaéan,
tyonjohtaja selvittaa asiakkaalta autolla ajetut kilometrit, asiakkaan
puhelinnumeron ja auton paikan pysakoéintialueella. Auton paikan
tyonjohtaja merkitsee pysakadintialuekorttiin, jossa on kuva Vehon
rakennuksesta ja ymparoivasta pysakointialueesta. Seuraavaksi tyénjohtaja
tulostaa tydmaarayksen ja pyytaa siihen asiakkaan hyvaksynnan
allekirjoituksella. Liséksi tyonjohtaja arvioi huoltoon tai korjaukseen
menevan ajan. Tybnjohtaja merkitsee tulostettuun tydmaaraykseen
asentajan numeron ja ajanvarauksen mukaisen kellonajan. Viimeiseksi han
panee tydmaarayksen, pysakointialuekortin ja auton avaimet muovitaskuun,
jonka han jattaa tyopoydalleen odottamaan edellisesta tydsta vapautuvaa
asentajaa. Tyonjohtaja voi myos vieda tyomaarayksen suoraan asentajalle

korjaamohalliin. Samalla tyonjohtaja tarkkailee tdiden edistymista.

Kesken paivan tulevien ylimaaraisten tdiden suhteen menetellaan
tapauksittain. Yleisesti toimitaan tyota vastaanotettaessa samalla tavalla
kuin ajanvaraustyon kanssa. Aluksi tehdaan tyémaarays asiakkaan
kertoman vian mukaan. Asiakkaalle kerrotaan, etté auto korjataan heti, kun
on aikaa. Tyodnjohtaja arvioi, milloin korjaus on todennakoéisesti mahdollista
suorittaa ja kertoo ilmoittavansa asiakkaalle, kun auto saadaan korjattua tai
ainakin vikadiagnoosi tehtya. Jos odottavia ja varattuja toita ei ole paljoa,
saadaan ylimaarainen ty6 tehtya usein samana paivana kuin auto on tullut

korjaamolle.



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 9 (41)
Janne Lehtiniemi

2.3 TyoOn luovutus asentajalle

Talla hetkella toimitaan niin, ettd tydnjohtaja antaa varatun tai muuten
odottavan tyon sille asentajalle, joka on kulloinkin vapaana. Toisin sanoen
varatut tyot eivat valttamatta paady sen asentajan tehtavaksi, jolle tyé on
varattu. Tyonjohtaja odottaa, etta asentaja saa tehtya edellisen tyonsa ja
tulee tuomaan valmistuneen huollon tai korjauksen tydmaarayksen
tyonjohtajan tyopisteelle. Samalla tarvittaessa keskustellaan valmiista ja
uudesta tyosta. Tyonjohtaja kertoo ainakin, onko uudessa tyfssa jotain
erikoista ja odottaako asiakas itse paikalla tyon valmistumista. Kun asiat
ovat selvat kummallekin osapuolelle, luovuttaa tydnjohtaja uuden tyon
asentajalle. Toinen mahdollisuus tydnjohtajalla on vieda tydmaarays

korjaamohalliin asentajalle.

Ylim&araisia toita yritetaan antaa vain edellisen tyonsa valmiiksi saaneille
asentajille. Usein kuitenkin ylimaarainen tyo keskeyttda asentajan
keskeneraisen tyon, etenkin, jos ylim&ardinen tyo ei ole paljoa aikaa vieva.
Opastus ylimaaraisen tyon tekemiseen on yleensa huomattavasti tarkempi
kuin ajanvaraustyon. Niin on sen vuoksi, etta ylimaaraiset ty6t vaihtelevat
paljon ja autoa ei valttamatta saa korjata vian I6ydyttya ilman asiakkaan
lupaa. Asiakkaat nimittain haluavat yleensé ennen korjaustoimia tietaa
auton vian ja sen, kuinka paljon korjaus maksaa. Tietenkin takuun alaisissa

autoissa asiakas haluaa auton kuntoon mahdollisimman nopeasti.

2.4 Asentajan tyoskentely

Asentaja saa tyonjohtajalta muovitaskun, joka siséltaa yleensa
tyomaarayksen, pysakdintialuekortin ja auton avaimet. Mukana voi liséksi

olla dokumentteja, jos autoa on tutkittu aiemmin samasta viasta.

Tybmaarayksen saatuaan asentaja etsii auton pysakointialuekorttiin
merkitysta paikasta, kirjoittaa tydmaaraykseen mittaristossa nakyvat

kilometrit ja ajaa auton korjaamohalliin.
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Jos auton huolto tai korjaus ei vaadi auton nostamista, ajetaan auto
vapaaseen tilaan korjaamohallin lattialle. Talldin voidaan tarvittaessa toinen
auto ajaa nosturille. Asentaja tekee tydmaarayksen mukaiset tyot eli huollon
tai korjaukset. Tarvittavat varaosat han hakee varaosamyynnista.
Varaosamyynnissa kirjataan tydmaarayksen sahkdiseen versioon asentajan
tarvitsemat varaosat hintoineen. Kun kaikki ty6t on tehty, asentaja
mahdollisesti kirjoittaa viela kynalla tekemansa tyot ja kaytetyt varaosat
tyomaaraykseen. Osa asentajista kirjoittaa tunnollisesti kaiken, toiset
merkitsevat tekemansa tyot vain OK-merkein. Lopuksi asentaja ajaa autolla
tarvittaessa pienen koeajon tai vie sen suoraan pysakointialueelle. Han

merkitsee paikan pysakointialuekorttiin ja vie tydbmaarayksen tydnjohtajalle.

Ylimaaraisissa tbissa asentaja menettelee muuten samalla tavalla kuin
ajanvaraustoissa, mutta ennen korjaustoimia han ilmoittaa tyénjohtajalle
autossa olevan vian ja kysyy korjauslupaa. Tyonjohtaja selvittaa tilanteen
asiakkaan kanssa ja ilmoittaa asentajalle, miten menetellaén. Jos
korjauslupaa ei tule, asentaja ajaa auton ulos ja vie tydmaarayksen
tyonjohtajalle. Jos korjauslupa tulee, asentaja joko korjaa auton valittomasti
tai tilaa varaosamyynnin avulla tarvittavat varaosat ja jatkaa auton korjausta
varaosien tultua. Yleensa tilatut varaosat tulevat seuraavana paivana, mutta
pahimmillaan voi menna viikkoja. Asentaja ilmoittaa tilanteen tydnjohtajalle,

joka puolestaan informoi asiakasta.

2.5 Valmiin auton luovutus asiakkaalle

Tyobnjohtajan saadessa valmiin tydmaarayksen asentajalta, hdn avaa
tyomaarayksen tietokoneella ja katsoo asentajan tekeméat merkinnat
tydmaarayksen paperisesta versiosta. Tarvittaessa tyonjohtaja kysyy
asentajalta tarkennukset. Seuraavaksi tyonjohtaja tarkastelee
tyomaaraykselle kirjattuja varaosia ja aloittaa tyévaiheiden etsinndn
tyokokonaisuuksille. Jos asentaja on merkinnyt ty0hon kayttamansa ajan,

tyonjohtaja ottaa sen huomioon. Lahinna kuitenkin menetellddn ohjeaikojen
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mukaan. Ohjeajat ovat autotehtaan ilmoittamat. Kun tydméaarays on
laskutusta vaille valmis, tyonjohtaja ilmoittaa tyon valmistumisesta
asiakkaalle joko soittamalla, tekstiviestilla tai henkilokohtaisesti etsiméalla
asiakkaan Vehon tiloista. Yleensa kaytetaan tekstiviestia. Asiakkaan
tullessa noutamaan autoaan tyonjohtaja antaa hanelle auton avaimet ja
kertoo pysakointialuekortin avulla auton sijainnin pysékdintialueella. TAmén
jalkeen tyonjohtaja kertaa viela autoon tehdyt tyot ja mahdolliset asentajan
tekemat havainnot seké asiakkaan maksettavaksi jddvan osuuden.
Seuraavaksi sovitaan maksutavasta ja tulostetaan valmis lasku asiakkaalle.
Asiakas maksaa laskun kassalla. Jos kyseessé on leasing-auto tai jonkin
yrityksen auto, voidaan lasku lahettaa jalkeenpain auton oikealle
omistajalle. Mahdolliset takuuseen tai huolenpitoon menevat tyot ja

varaosat laskutetaan sisaisena takuulaskuna tai sisdisena laskuna.

Ylim&araisten tdiden suhteen menetelldan tapauksittain. Jos auto on
korjattu, menetellaan kuten ajanvaraustdiden luovutuksen suhteen. Jos
autoa ei ole voitu korjata esimerkiksi puuttuvien varaosien vuoksi, sovitaan
asiakkaan kanssa aikataulusta ja tapauksittain tarjotaan sijaisautoa
Avikselta. Avis on Veholla toimiva autovuokraamo. Kun auto on lopulta
korjattu, ilmoitetaan siita asiakkaalle yleensa soittamalla ja kerrotaan
asiakkaan maksettavaksi tuleva hinta. Lopuksi sovitaan, milloin asiakas
tulee auton hakemaan. Auton luovutus asiakkaalle tapahtuu samalla tavalla

kuin ajanvaraustyon luovutuksessa.
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3 AUTOKORJAAMON TOIMINNAN ONGELMAKOHDAT

Tassa osiossa perehdytaan Tampereen Vehon henkildautokorjaamon

toiminnan ongelmakohtiin. Suurin osa ongelmakohdista perustuu omiin

kokemuksiini tydskennellessani Mercedes-Benz -automerkin tydnjohtajana.

Liséksi viela laajemman nakékulman ongelmien havaitsemiseen tarjosivat

tekemani tydnjohtajien ja asentajien haastattelut. He edustivat Mercedes-

Benzia ja Citroénia. Haastateltavien nimet ja ammattinimet 10ytyvéat

lahdeluettelosta. Alla olevissa taulukoissa nakyvat esille tulleet ongelmat

ryhmiteltyna asentajien (taulukko 2), tydnjohtajien (taulukko 3) ja

asiakkaiden (taulukko 4) mukaan.

Taulukko 2 Asentajien ongelmien syyt ja seuraukset /1/

Ongelma

Syy

Seuraus

Liian vahan aikaa

tdiden tekemiseen

Panostetaan liikkaa
tuottavuuteen ja huono

organisointi téiden jaossa

Tyoilmapiiri huononee,
tuottavuus alenee virheiden

myota

Ylimaaraisten toéiden

Huono organisointi téiden

Keskittyminen hairiintyy ->

tekeminen jaossa, asentajia painostetaan | virheet -> asiakastyytyvaisyys
nopeampaan tydskentelyyn alenee, lisdkustannuksia
korjaamolle
Epéaselvat TyOnjohtajat tekevat Palkanlasku vaikeutuu, aikaa
tyomaaraykset tyomaaraykset epaselvasti kuluu turhaan selvitettdessa

tydmaarayksia

Laskutetaan liian

pienia korjausaikoja

Laskutetaan vahemman aikaa

kuin asentaja kayttaa téihin

Asentajien palkka huononee
ja sen myéta motivaatio
alenee




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU
Janne Lehtiniemi

TUTKINTOTYO 13 (41)

Taulukko 3 Ty6njohdon ongelmien syyt ja seuraukset /1/

Ongelma

Syy

Seuraus

Huono ajankaytto

Asiakkaita paljon,
tydnjohdon huono

organisointi

Tyo6t viivastyvat, asiakkaat
valittavat ja tyonjohtajat

stressaantuvat

Aikataulun muutokset

Asentajien poissaolot,
ylimaaraiset tyot,
pitkittyvat tyot

Ty6t viivastyvat, asiakkaiden
reklamoinnit

Tyomaaraykset ovat

tydnjohdon poydilla

Tyomaarayksille ei ole

tilaa poydilla

Ajanvarausty6t ja ylimaaraiset
ty6t voivat sekoittua->tyot

viivastyvat

Asentaja ei kirjoita
tekemidan toita

tyomaaraykseen

Asentajat eivat kirjoita
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tehneet

Laskutus vaikeutuu

Asiakkaiden tekemét
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Asentajien virheet
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Taulukko 4 Ongelmien syyt ja seuraukset asiakkaiden nakokulmasta

Ongelma

Syy

Seuraus

Ajanvaraus

viikkojen paahan

Ajanvarauksia todella paljon
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Seuraavassa ongelmat on esitetty viela tarkemmin. Asentajien tydskentelyn
ongelmakohdat ja tydnjohtajien toiminnan ongelmakohdat ovat toisistaan

riippuvaisia ja vaikuttavat samalla asiakkaisiin.

3.1 Ongelmat asentajien ndkdkulmasta

3.1.1 Liian vahan aikaa toiden tekemiseen

Ensimmainen esiin tullut asia oli kiire. Asentajien mielesta téiden
tekemiseen on liilan vahéan aikaa. Kiire johtuu asentajien mukaan liiallisesta
panostuksesta tuottavuuteen. Myds tydnjohtajien mielipiteet tukevat tata
asiaa. /1/ Kaytannossa tuottavuuteen panostus tarkoittaa sita, etta
ajanvarauksia varataan lilan tiheaan. Toisin sanoen téille varataan aikaa
niin vahan kuin mahdollista, jotta ajanvarauksia saadaan jokaiselle paivélle
mahdollisimman monta. Ajanvaraustoéiden liséksi tulee usein paljon
ylimaaraisia toita. Kaiken lisaksi, jos yksikin asentaja sairastuu yllattaen,
hanelle varatut tyot siirtyvat muille asentajille. Tyonjohtajat yrittavat perua

sairastuneelle asentajalle varattuja t6itd, mutta kaikkia ei aina ehdita perua.

Asentajat kokevat suuren tydmaaran ja kiireen painostavana. Heista tuntuu,
ettd tyonjohtajat eivat valita heidan tuntemuksistaan vaan ainoastaan
tuloksesta. Asentajia harmittaa myos siirtyminen tydsta toiseen edellisen
tyon ollessa viela kesken. Lisaksi tydnjohtajat ohittelevat toisiaan téiden
osalta ja syyttavat usein téiden pitkittymisestd ensimmaisena asentajaa.
Tyonjohtajat myos painostavat asentajia tekemaan toita entistd nopeammin.
11/

Edella mainitut asiat johtavat moneen negatiiviseen seikkaan. Ensinnakin
muutamat asentajat kinastelevat tyonjohtajien kanssa toistd. Tama on
tietenkin huono asia tydilmapiirin kannalta. Asentajien asenne Vehoa
kohtaan ja motivaatio aktiiviseen, nopeaan ja huolelliseen tydskentelyyn
huononevat. Asentajat purkavat mieltddn useimmiten tydnjohtajille mutta

joskus myos korjaamohalliin tulleille asiakkaille. Nama asiat yhdessa
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alentavat korjaamon tuottavuutta ja asiakastyytyvaisyytta. Lisaksi kiireesta

johtuvien virheiden korjaus aiheuttaa korjaamolle lisdakustannuksia.

3.1.2 Ylimaaraisten tdiden tekeminen

Ylim&araiset tyot ovat t6ita, joita ei ole ennalta sovittu. Ylimaaraiset tyot siis
tehdaan ajanvaraustoiden lisdksi. Ylimaaraiset tyot sisaltéavat autoihin tulleet
akilliset viat ja asiakkaiden tekemat reklamoinnit huollon tai korjauksen

jalkeen. Aikaa korjauksiin menee usein korkeintaan noin 30 minuulttia.

Y htakkisiin vikoihin sisaltyvét vikavalojen syttyminen, polttimoiden
pimentyminen ja muut vastaavat asiat. Yleensa korjaus sisaltaa auton
vikakoodien lukemisen testerilla, viallisen osan vaihdon ja vikakoodien
nollauksen. Asiakkaiden reklamoinnit puolestaan kohdistuvat korjatun tai
vaihdetun osan huonoon toimivuuteen tai huollon jalkeen ilmenneisiin
vikoihin. Joskus asiakas voi vaittda autonsa narmuuntuneen tai

likaantuneen huollossa. Nama asiat kasitella&an tapauksittain.

Asentajat eivat kiireen keskella tekisi mielellaén ylimaaraisia toita. Syy
tdhan on ennen kaikkea se, etta asentajat joutuvat usein keskeyttamaan
tekemansa ajanvaraustyon ja siirtymaan tyosta toiseen. Td&ma on jo
sinadllaan rasittavaa ja lisdpaineita tuo se, etta seka ajanvaraustyolla etta
ylimaaraisella tydlla on kiire valmistua. Tama aiheuttaa virheita, joita
joudutaan korjaamaan korjaamon laskuun. Asiakastyytyvaisyys alenee
samalla sen vuoksi, ettéa asiakas joutuu tuomaan auton uudelleen
korjattavaksi. Lisaksi osa asiakkaista haluaa ehdottomasti paéasta halliin
tarkkailemaan asentajan toimintaa ja antamaan ohjeita. Nykyaan
asiakkaiden paasya korjaamohalliin yritetaén vahentéaa korjaamohallin ja
tyonjohdon véliseen oveen sijoitetulla kieltolapulla. Tama ei kuitenkaan
pidattele pitkdaikaisia tai muuten hankalia asiakkaita.
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3.1.3 Epaselvat tyomaaraykset /1/

Tybmaaraysten epaselvyys on etenkin Citroén -puolella kiristanyt
tyonjohtajien ja asentajien véleja. Tyonjohtajien pitaisi tehda tydmaaraykset
niin, etta jokainen tydkokonaisuus toisesta on erillaan. Tama on tarkeaa
asentajan tyolle leimautumisen vuoksi. Jokaisella tydokokonaisuudella on
oma viivakoodinsa, jonka asentaja leimaa itselleen tietokoneella. N&in
voidaan palkanlaskentaa varten seurata asentajien tytkentelya. Liséksi, jos
yhden tyomaarayksen toita tekee moni asentaja, voidaan leimausten avulla

helposti selvittda, kuka teki minkakin tydkokonaisuuden.

Asentajat valittavat myos lilan vahaisesta tai epaselvasti kirjoitetusta
tekstista tydmaarayksissa. Toisin sanoen tydmaaraykselle ei valttamatta
riittdvan selvasti ole kirjattu, mika autossa on vikana ja mitd asentajan pitaisi
tehda. Tama aiheuttaa virheita. Lisaksi aikaa kuluu turhaan asentajan
miettiessa ja kysellessa asioita tyonjohtajalta. Tama johtaa silloin talldin
erimielisyyksiin, koska asentajat voivat vaatia palkkaa turhaan kaytetysta

ajasta.

3.1.4 Laskutetaan liian pienia korjausaikoja /1/

Tarkea asia asentajien motivaation kannalta on palkka. Veholla asentajien
palkka perustuu peruspalkan liséksi provisioon. Mitd enemman asentaja
tekee tuottavaa ty6td, sitd enemman héan saa palkkaa. Tydnjohtajien
laskuttama aika vaikuttaa suoraan asentajien palkkaan. Tyonjohtajien
laskuttama aika perustuu ohjeaikoihin ja mahdollisuuksien mukaan
asentajien tydmaarayksiin merkitsemiin aikoihin. Varaosien vaihdon ja
muun huolto- tai korjaustydn laskutuksessa ei yleensa ole ongelmia, koska
asiakkaalle voidaan perustella kaytetty aika. Sen sijaan vikojen
diagnosoinnin laskutuksessa on vaikeutensa. Asentajalla voi kestaa usea
tunti vian paikallistamiseen ja han luonnollisesti vaatii palkkaa talta ajalta.
Asiakkaalta ei kuitenkaan voida kaytanndssa veloittaa taytta aikaa, jos vian

etsiminen on kestanyt ohjeaikoihin nédhden kauan. Tyon osuus laskussa
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voisi nimittain olla useita satoja euroja. Etenkin, jos vikaa ei ole I6ydetty,
asiakkaalta on vaikeaa pyytaa paljoa rahaa. Tama on hankala tilanne,
koska asentaja on kuitenkin tehnyt t6itd. Tyonjohtaja yrittda laskuttaa
korjaukseen kulunutta aikaa mahdollisimman paljon, mutta usein laskutettu
aika jaa jalkeen todellisesta kaytetysta ajasta. Asentajat eivat

ymmarrettavasti ole tyytyvaisia tilanteeseen.

3.2 Ongelmat tyonjohdon nékdkulmasta

Tyo6njohtajien ndkdkulmasta korjaamolla vallitsevat ongelmat ja
epaselvyydet eroavat jonkin verran asentajien mielipiteistd, mutta myos
yhteista l6ytyy keskinaisen vuorovaikutuksen vuoksi. Seuraavassa on
eritelty pahimmat ja yleisimméat ongelmakohdat ty6njohtajien mielesta.

3.2.1 Huono ajankaytto

Kiire on ongelma asentajien lisaksi myds tyonjohdolle. Tydnjohtajien kiireen
aiheuttavat kuitenkin eri syyt. Asiakkaiden runsas maara ja puhelinsoitot
ovat paatekija kiireen aiheuttajana. Naille asioille ei voi kdytannéssa mitaan.
Sita paitsi asiakkaita varten tydnjohtajat nimenomaan tyéskentelevat.

Taman hetken toimintamallissa ajanvarausty6t menevéat milloin kenellekin
asentajalle riippumatta siita, kenelle ty6é on varattu. Taméa johtuu huonosta
organisoinnista, koska toita annetaan kulloinkin vapaana oleville asentajille,
vaikka heille olisi hetken kuluttua tulossa ajanvaraustyd. Kun ajanvarausty®
sitten pitaisi ottaa tyon alle, aikaa kuluu turhaan vapaan tai mahdollisimman
nopeasti vapautuvan asentajan etsimiseen. Lisaksi taytyy huomioida,
millaisesta tyosta on kyse, koska kaikki asentajat eivat osaa tehda kaikkea.
Koska tydnjohtajat voivat olla pitkdan poissa tydpisteeltdan, useita
asiakkaita voi olla kertynyt odottamaan palvelua. Lisdksi asentajat tuovat
valmiita tydmaarayksia tyonjohtajien poydille ja puhelin soi mahdollisesti

taukoamatta. Tyonjohtajat eivat talloin ehdi ilmoittaa valmistuneista autoista
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asiakkaille pitkdan aikaan ja myds asentajien opastus uusiin téihin ei
onnistu. TAma on esimerkki huonosta ajankaytosta. Nama asiat johtavat
toiden viivastymiseen, asiakastyytyvaisyyden huononemiseen ja

tyonjohtajien stressaantumiseen.

3.2.2 Aikataulun muutokset

Kiireen lisaksi toinen merkittava ongelma tydnjohtajien tyon kannalta on
aikataulun muutokset. Ajanvarauksilla on varattu jokaiselle asentajalle paiva
tayteen toita. Ajanvaraustoéihin varataan aikaa téiden mukaan. Esimerkiksi
huoltoja varten on olemassa valmiit ohjeajat, joiden perusteella tyénjohtaja
VoI arvioida asentajan tarvitseman ajan. Korjauksiin ja etenkin vian
diagnosointiin ei vastaavia aikoja 16ydy, joten tydnjohtajan taytyy arvioida
tarvittava aika. Yhdelle asentajalle varataan usein kolme tai nelja
ajanvaraustyota yhdelle paivalle. Ongelman aiheuttavat ylimaaraiset tyot,

ajanvaraustoéiden pitkittyminen ja asentajien yllattavat poissaolot.

Ylim&araisia toitd joudutaan tekemaan ainakin muutama paivassa.
Ylim&araiset tyot sekoittavat aikataulun ennen kaikkea sen vuoksi, etta niita
annetaan kulloinkin vapaana olevalle asentajalle huomioimatta
ajanvarauskalenteria. Tama johtaa tdiden sekoittumiseen asentajien
kesken, koska seuraava ajanvarausty0 voi olla varattu ylimaaraista tyota
tekevélle asentajalle. Ajanvaraustyo taytyy talldin antaa toiselle asentajalle
ja hanelle varattu ty6 vuorostaan seuraavalle asentajalle. TAma on yleisin

syy aikataulun sekoittumiseen.

Ylim&araisia toitd annetaan myods usein asentajalle, jolla on tyo kesken. Se
pitkittdd kesken olevan tyon valmistumista. Tyot voivat tietenkin pitkittya
muistakin syista. Yleisimmat syyt ovat erilaiset vaikeudet asennuksessa ja
tarvittavien varaosien puuttuminen varastosta. Viimeksi mainittu seikka
johtaa usein tyon valmistumisen viivastymiseen ainakin paivalla. Tata asiaa
ei kuitenkaan kasitella enempéaa tassa tutkintotytssa, koska kaikkia

varaosia ei voida rajallisen kapasiteetin vuoksi varata hyllyyn etukateen. Jos
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varaosaa ei l6ydy hyllysta ja se joudutaan tilaamaan, siita ilmoitetaan
asiakkaalle. Asiakas joko jattdd autonsa korjaamolle odottamaan varaosaa
tai tuo sen uudelleen varaosan tultua. Menettely on tapauksittaista ja toimii

talla hetkella hyvin. Kehitystarvetta ei siis ole.

Kolmas aikataulun muutoksiin vaikuttava asia ovat asentajien yllattavat
poissaolot. Ongelmaa ei tule asentajan ilmoittaessa poissaolostaan
viimeistaan edellisena paivana. Talldin asentajalle varatut tyot ehditdan
perua. Jos asentaja sairastuu illan tai yon aikana, tyénjohtaja ei yleensa
ehdi peruuttaa ainakaan aamun ensimmaista asentajalle varattua tyota.
Koska kaikille asentajille on varattu aamulle oma ajanvaraustyonsa, kukaan
ei voi tehda sairastuneen asentajan tyota. Ainoa mahdollisuus tassa
tapauksessa on sopia asiakkaan kanssa kokonaan uusi aika tai yrittaa
huoltaa auto nopeasti ylimaaraisena tyona. Tama johtaa usein Aviksen
vuokra -auton lainaamiseen asiakkaalle korjaamon laskuun tyon

myo6héastymisen vuoksi.

Tama kokonaisuudessaan huonosti organisoitu tydskentely johtaa
korjausten ja huoltojen valmistumisen viivastymiseen. Se tuo painetta
tyonjohtajille asiakkaiden toimesta ja aiheuttaa turhia kustannuksia

korjaamolle.

3.2.3 Tydmaaraykset ovat tydnjohdon poydilla /1/

Tyonjohtajien mielesta yksi ongelma on se, etta tyomaaraykset ovat
tyonjohdon pdydilla. Tydnjohtajan ottaessa tyon vastaan han panee sen
tyopoydalleen odottamaan vapaata asentajaa. Tama voi johtaa paivan
mittaan runsaaseen tydmaaraysten maaraan tyonjohtajan poydalla.
Vaarana on se, ettd tyonjohtaja ei pysty kiireessa pitamaan tydmaarayksia
jarjestyksessa ja ajanvaraustyot sekoittuvat ylimaaraisten téiden kanssa.
Autoa sovittuun aikaan hakemaan tuleva asiakas on ihmeissaan, kun hanen
autoaan ei ole otettukaan vield korjattavaksi. Nain on tapahtunut muutaman

kerran. Ylimaaraiset ty6t menevat usein myds keskendan sekaisin, jolloin
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etenkin autoaan odottamaan jaaneet asiakkaat voivat tuntea itsensa
petetyiksi my6hemmin tulleen asiakkaan saadessa aiemmin autonsa

korjauksesta.

3.2.4 Asentaja ei kirjoita tekemiaan toita tyémaaraykseen /1/

Aiemmin asentajan ongelmista kerrottaessa oli puhe tyémaaraysten
epaselvyydesta. Asentajien mielesta tydnjohtajat kirjoittavat liian vahan ja
epaselvasti tekstia tydmaarayksiin. Sama patee myos toisin pain.
Laskuttaessaan valmista tyomaaraysta tyonjohtaja joutuu usein kaymaan
korjaamohallissa kysymassa asentajalta tarvittavia tietoja. Tama johtuu
siitd, ettéa asentaja ei ole kirjoittanut tai muuten merkinnyt tarpeeksi selvasti
tekemidan toita tyomaaraykseen. Erityisesti ongelma korostuu, jos
tyonjohtaja laskuttaa tydméaarayksen useita paivia myohemmin esimerkiksi
takuuseen tai huolenpitoon. Tall6in asentaja ei valttamatta enaa tarkasti

muista kaikkia tekemi&an toita ja laskutus vaikeutuu.

3.2.5 Asiakkaiden tekemaét reklamoinnit

Reklamointi tarkoittaa valitusta. Asiakkaiden reklamoinneista on paljon
haittaa. Ensinnékin yrityksen imago karsii asiakkaiden kertoessa
ongelmatilanteista muille ihmisille. TAma johtaa asiakkaiden menetyksiin.
Toiseksi menetetaan aikaa ja rahaa, jos reklamointi johtaa
korjaustoimenpiteeseen. Tavallisesti reklamointi johtuu auton huonosta
toimivuudesta huollon tai korjauksen jalkeen. Usein reklamointi on taysin
asiallinen, koska asentajille tapahtuu etenkin kiireen vuoksi virheita. Virheet
eivat tavallisesti ole isoja, mutta niiden korjaamiseen kaytettava aika on
turhaa. Kaytetty aika on nimittain pois yrityksen tuloksesta. Lisaksi rahallista

tappiota aiheuttavat mahdolliset korjaukseen tarvittavat varaosat.

Asiakkaiden reklamointi on tydnjohtajille hankala asia. He menettavat

uskottavuuttaan asiakkaiden silmissa kuten koko yrityskin. Tydnjohtaja
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yrittda parhaansa mukaan pelastaa omansa ja yrityksen imagon. Tama
tapahtuu ottamalla asiakkaan auto mahdollisimman nopeasti korjattavaksi,
tarjoamalla kahvit ja niin edelleen. Usein asiakkaat ovat kuitenkin niin

pettyneita, ettd tyonjohtajan mielistely vain arsyttaa heita lisaa.

3.3 Ongelmat asiakkaiden kannalta

Viimeiseksi ongelmia kasitellaan asiakkaiden nédkokulmasta. Tassa tyossa
ei ensisijaisesti pyritéa parantamaan asiakastyytyvaisyytta vaan se paranee
korjaamon kehittyneen tydskentelyn vuoksi. Tassa osiossa on kuitenkin
listattu yleisimmat asiakkaiden valitukset tyonjohtajille. Naméa asiat

perustuvat lahinna omiin kokemuksiini tydnjohtajana.

3.3.1 Ajanvaraus viikkojen paahan

Perinteinen asiakkaiden valituksen kohde on ajan varaaminen.
Ajanvarausta ei Tampereen Vehon henkiléautokorjaamolla saa alle viikon
paahan yhteydenotosta. Viikko on onneksi monen asiakkaan mielesta lyhyt
aika mutta pahimmillaan huoltoa joutuu odottamaan yli kaksi viikkoa. Se on
liilan pitk& aika. Syyt pitk&d&n odotusaikaan ovat usein saa ja lomakaudet.
Sateisella ja kylmalla ilmalla autoihin tulee paljon vikoja ja lomamatkoja
ennen useat asiakkaat haluavat autonsa huollettavaksi. Asiakkaita

turhauttaa pitkéa odotusaika.

3.3.2 Odotusaika tydnvastaanotossa

Tyo6njohtajia henkildautokorjaamolla tydskentelee talla hetkella seitseman.
He edustavat Mercedes-Benzia, Citroénia ja Hondaa (taulukko 5).
Tyo6njohtajien maara paivisin vaihtelee poissaolojen ja laskutuspaivien

vuoksi. Poissaolot sisaltavat sairaslomat, muut lomat ja koulutukset.
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Laskutuspaivia tyonjohtajilla on yksi viikossa. Talléin he laskuttavat takuu-
ja huolenpitolaskut sekéa yritys- ja leasing- laskut. Talla hetkella toimitaan
niin, etta asiakkaita on palvelemassa vahintaan kaksi Mersedes-Benz - ja
Citroén -tyonjohtajaa paivittdin. Honda -tydnjohtaja palvelee tarvittaessa
my0s Citroén -asiakkaita ja vastaavasti Citroén -tydnjohtajat palvelevat
Honda -asiakkaita. Ruoka- ja kahvitaukojen aikana tydnjohtajien maara
asiakkaiden vastaanotossa pienenee yhteen mieheen automerkkia kohti.
Jos tama ainoa tyonjohtaja joutuu kdymaan korjaamohallissa tai muualla
hoitamassa asioita, ei kyseisen automerkin tydnjohdossa ole ketaan
palvelemassa asiakkaita. TAméa johtaa asiakkaiden turhautumiseen, koska
he joutuvat pahimmillaan odottamaan palvelua useita minuutteja. Tama on

huono lahtdkohta asiakaspalvelutilanteessa.

Taulukko 5 Henkilbautokorjaamon ty6njohtajat automerkeittain

Automerkki Tydnjohtajien maara / kpl
Mercedes-Benz 3
Citroén 3
Honda 1

3.3.3 Epaystavalliset asentajat

Alkuvuodesta 2007 paasivat asiakkaat vapaasti seuraamaan autojensa
huoltoa ja korjausta korjaamohalliin. Maaliskuusta 2007 lahtien on paasya
korjaamohalliin asentajien pyynnosta rajoitettu. Asiakkaat paasevat
kuitenkin edelleen halutessaan korjaamohalliin, koska mink&anlaista

valvontaa ei ole.

Asiakkaat pitavat asentajia usein epaystavallisina. Tama on tietenkin
asentajittaista. Usein asiakkaat eivat sano tata suoraan, mutta sen voi
tulkita heidan eleistddn. Asentajat eivat ole asiakaspalvelutydssa, mutta

asiakkaat odottavat asentajilta ystavallisyytta ja asiakkaan huomioimista.
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Asentajien tydskentely hairiintyy usein liian innokkaiden asiakkaiden vuoksi.

Taman takia asentajat eivat halua asiakkaita korjaamohalliin.

3.3.4 Huolto tai korjaus ei valmistu sovitusti

Asiakas haluaa usein arvion siita, kuinka kauan hanen autonsa huolto tai
korjaus kestaa. Tyonjohtaja arvioi ajan kolmen tekijan mukaan (taulukko 6).
Arvio perustuu lahinna tyénjohtajan kokemukseen, ja sita tukevat tdiden
vaativuustaulukko, asentajien tehokkuusprosentti ja valmiit ohjeajat. Arvio ei
siis ole milloinkaan taysin absoluuttinen. Tydnjohtajan ilmoittama arvioitu
auton huoltoon tai korjaukseen kuluva aika on kuitenkin asiakkaalle ehdoton
maksimi. Asiakas antaa usein huonoa palautetta tyonjohtajalle pienestékin
vilvastymisesta ja yrittdd saada alennusta laskusta. Tama johtaa usein
erimielisyyteen asiakkaan ja tyonjohtajan valilla. Asiakastyytyvaisyys alenee

ja yrityksen imago karsii.

Taulukko 6 Tyon keston arviointiin perustuvat tekijat

Ajankaytdn arviointiin perustuva |Tydnjohtajan |ahdetieto

tekija

Ohjeajat Auton valmistajan ilmoittamat ohjeajat
korjauksiin ja huoltoihin, Automaster -ohjelma

Asentajan tehokkuus Asentajan tunteminen henkildkohtaisesti ja
tehokkuusprosentti

TyoOn vaativuus Toiden vaativuustaulukko

3.3.5 Auto ei toimi hyvin huollon tai korjauksen jalkeen

Asiakkaalle tarkea asia on auton toimivuus huollon tai korjauksen jalkeen.
Asiakasta harmittaa todella paljon, jos hanen autonsa vikaa ei olekaan
korjattu tai huollon jalkeen esimerkiksi auton ajotietokone valittaa hairiosta.
Huollot tehdaan huolto -ohjelman mukaisesti ja tehdyt tarkastukset

merkitdan huoltokaavakkeeseen. Samalla havaitut puutteet ja rikkoutuneet
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tai kuluneet osat vaihdetaan. Asiakkaalta kysytaan lupa korjauksiin, jos auto
ei ole takuun alainen tai huolenpitosopimus ei ole voimassa. Huolloissa siis
tehdaan kaikki tarvittavat asiat. Mahdolliset asiakkaiden reklamoinnit
koskevat usein lilan suurta 6ljymaaraa tai muuta pienta asentajan

huolimattomuudesta aiheutunutta virhetta.

Korjaustoimet tehdaan joko erillaan tai huoltojen yhteydessa. Kiireen,
motivaation puutteen ja huolimattomuuden vuoksi asentajille tapahtuu
virheita korjauksissa lahes paivittdin. Taman vuoksi autoja ei saada aina
kerralla kuntoon. Tama johtaa asiakkaiden tyytymattomyyteen ja

autokorjaamon laskuun tehtaviin korjauksiin.
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4 KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa osiossa kasitellaén ratkaisuehdotuksia osiossa 3 lueteltuihin
ongelmiin. Ehdotukset perustuvat omiin ideoihini ja haastateltujen
tyontekijoiden mielipiteisiin. Nakékulma on siten riittavan laaja, jotta ideoista
ja parannusehdotuksista olisi oikeasti hyotya yritykselle. Kehitettavét asiat

ja uudet ideat ovat seuraavat:

e Pikahuolto
e Ajanvaraustdiden parempi organisointi
e Ylimaaraisten tbiden parempi organisointi

e Tybmaarayslaatikosto

Pikahuolto ja tyomaarayslaatikosto ovat kaytdssa usealla merkkikorjaamolla
ja mielestani myés Tampereen Vehon henkil6autokorjaamolla ne toimisivat
hyvin. Toiden organisoinnin kehittaminen olisi tarkeda selkeyttaen
korjaamon toimintaa. Olen kasitellyt kaikkia kehitysideoita kriittisesti

huomioiden niiden mahdolliset negatiiviset vaikutukset.

4.1 Pikahuolto

Pikahuolto kasittdd huollot ja korjaukset, joihin ei varata aikaa etukateen.
Usealla merkkikorjaamolla pikahuollon hoitavat pikahuoltoasentajat
itsendisesti. Asentajat siis tekevat asennustdiden liséksi myos tyénjohtajan
tehtavat asiakaspalvelua ja laskutusta myoten. Toinen vaihtoehto on se,
ettd tyonjohtajat hoitavat asiakaspalvelun ja pikahuoltoasentajat tekevat
vain autojen asennustyot. Pikahuoltoty6t sisaltavat tavallisesti nopeat ja
yksinkertaiset huoltotydt kuten moottori- ja vetopyorasto- 6ljyjen vaihdot,
suodattimien vaihdot ja renkaidenvaihdot. Pikahuolto myos korjaa autoihin
tulleet viat, jotka vaativat nopeaa korjausta. Viat ovat usein sellaisia, etta
autolla ei voi ajaa. Toisin sanoen vikojen korjausta ei voida odottaa viikkoa.

Vikavalojen syttyminen, polttimoiden pimentyminen, auton huono
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kaynnistyvyys ja auton yllattdva sammuminen ovat esimerkkeja vioista,

jotka kuuluvat pikahuollon korjattavaksi.

Vehon henkil6autokorjaamolla on ollut pikahuolto viimeksi vuonna 1997,
jolloin asentajat tydskentelivat itsenaisesti. He siis huolehtivat niin
asiakaspalvelusta, asennuksesta kuin myos laskutuksesta. Koska
pikahuoltoa ei nykyaan ole, joudutaan ylimaaraiset tytt hoitamaan
ajanvaraustoéiden valilla ja usein myds samaan aikaan. Mielestani se ei ole
hyva asia, kuten osiossa 3 on kerrottu ja myds asentajat seka tyonjohtajat

ovat samaa mielta /1/. Pikahuolto olisi ratkaisu ongelmaan.

Vehon henkiléautokorjaamo koostuu kaytannossa kahdesta hallista, joista
toinen on Mercedes-Benzin ja toinen on jaettu Citroénille ja Hondalle.
Seuraavassa on esitetty nosturipaikkojen mukainen hallien pohjapiirros
(kuva 1).

Citroen - ja H4:|rn{Ia -halli /VIERCE[IES-BErZ -halli

/
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Pikahuohtonosturi Pikahuohtonosturi

Kuva 1 Henkildautokorjaamon pohjapiirros nosturipaikkoineen
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Kuvaan 1 on piirretty nosturipaikat. Ne on sijoitettu siten, etta varsinaista
erillista pikahuoltoa ei voida toteuttaa. Taman vuoksi pikahuolto pitéisi
toteuttaa kahden asentajan voimin, jotka tydskentelisivat muiden asentajien
keskuudessa. Toinen heista olisi Citroén - ja Honda -asentaja ja toinen
Mercedes-Benz -asentaja. He tytskentelisivat siis eri halleissa. Mielestani
parhaat nosturipaikat pikahuoltoon on merkitty kuvaan 1. Kyseiset

nosturipaikat ovat myods kuvissa 2 ja 3.

Kuva 3 Mercedes-Benz —hallin pikahuoltonosturi
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Mercedes-Benz -hallissa nosturi olisi erillaan muista. Citroén -hallissa
pikahuoltonosturi olisi viimeinen oikealla nosto-ovelta katsottuna. Valitsisin

nama paikat seuraavien syiden vuoksi:

e Mercedes-Benz -hallissa oleva muista nosturipaikoista erillinen nosturi
tarjoaa parhaan tilan tyéskentelyyn, koska sen ymparilla on eniten tilaa.
Tama mahdollistaa sen, etta pikahuoltoasentaja voi korjata kahta autoa
yhtdaikaisesti. Toinen auto olisi nosturilla ja toinen nosturin vieressa
tasaisella lattialla (kuva 3). Jos esimerkiksi nosturilla olevaan autoon
tehdaan odljynvaihtoa, voi asentaja 6ljyn valuessa astiaan tehda samalla
polttimoiden vaihtoa lattialla olevaan autoon. TAméa nopeuttaisi ja
tehostaisi tydskentelya.

e Citroén -hallissa ei ole muista nostureista erillista nosturia. Viimeisen
nosturipaikan vieressa on kuitenkin tyhjaa tilaa (kuva 2), jossa olisi
mahdollista korjata toista autoa Mercedes-Benz -hallin tapaan.

¢ Kun pikahuoltoasentajat tyoskentelisivat muiden asentajien
keskuudessa, muut asentajat voisivat tarvittaessa auttaa ja neuvoa

heita.

Perusongelma pikahuoltoon liittyen on se, etta pikahuoltoasentajille ei aina
ole toitd koko paivéaksi. Tama johtuu luonnollisesti siita, etta asiakkaiden
autoihin ei tule yhtakkisia vikoja. Pikahuolto voisi talldin tehda esimerkiksi
vaihtoautojen kunnostuksia ja uusien autojen varusteluja sekd muita Vehon

sisdisia lyhytkestoisia tdita. Nain pikahuollolla olisi toitéa koko paivaksi.

Pikahuoltoon tarvittavat kaksi asentajaa voisivat olla pysyvia tai vaihtuvia.
Toisin sanoen kaksi asentajaa voisi erikoistua vain pikahuoltoon ja lopettaa
nain ajanvaraustoiden tekemisen kokonaan. Toinen vaihtoehto olisi
vaihtuvat pikahuoltoasentajat. Seuraavassa vaihtoehdoista on kerrottu

tarkemmin.
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4.1.1 Vaihtuvilla asentajilla toteutettu pikahuolto

Pikahuoltoasentajat olisivat perusasentajia. Toisin sanoen erikoistuneet
asentajat, kuten sahkdasentajat, eivat osallistuisi pikahuoltoon.
Erikoistuneita asentajia on vahan, joten heita tarvitaan vaikeammissa
korjauksissa ja esimerkiksi taksien varustelussa. Tietenkin erikoistuneet

asentajat voisivat tarvittaessa neuvoa pikahuoltoasentajia.

Kaytannossa vaihtuvilla asentajilla toteutettu pikahuolto toimisi niin, etta
CallCenteriin pitaisi ilmoittaa vahintdan kolme viikkoa etukéteen lista
pikahuoltoasentajista. Nain CallCenter ei varaisi pikahuoltoasentajille
ajanvarausto6itd. Samat asentajat voisivat tydskennella viikon kerrallaan
pikahuollossa. Viikko olisi selked yhtenainen jakso niin asentajien kuin
tyonjohtajienkin toiminnan kannalta. Asentajat paasisivat hyvaan rytmiin
viikossa ja tydskentely olisi nain mahdollisimman nopeaa ja tehokasta.
Tyo6njohtajien olisi helpompaa pitaa ty6t ajantasalla ja jarjestyksessa kun
samat pikahuoltoasentajat tydskentelisivat pidemman jakson kerrallaan.

Esimerkiksi kaksi paivaa olisi lilan lyhyt aika.

Pikahuolto voidaan toteuttaa vaihtuvilla asentajilla, mutta ongelmia tassa
toteutustavassa on enemman kuin vakituisia asentajia kaytettaessa.
Ensinnakin CallCenterin kanssa on tallakin hetkella
kommunikointivaikeuksia. Sen seurauksena CallCenterin huoltoneuvojat
voivat vahingossa varata korjausaikoja pikahuoltoasentajille. Toiseksi
asentajien lomat, sairaslomat ja muut vastaavat seikat voisivat sekoittaa

pikahuoltoasentajien listan.

4.1.2 Vakituisilla asentajilla toteutettu pikahuolto

Vakituiset asentajat pikahuollossa olisi toinen vaihtoehto /1/. Vakituisten
pikahuoltoasentajien pitaisi olla kokeneita ja osaamiseltaan mahdollisimman
monipuolisia. He siis osaisivat tydskennelld yksin ilman jatkuvaa

avuntarvetta muilta asentajilta. Pikahuollossa tyoskentelevét asentajat



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 30 (41)
Janne Lehtiniemi

poistettaisiin kokonaan ajanvarauslistoilta, jolloin kukaan ei voisi

vahingossakaan varata heille toita.

4.2 Ajanvaraustdiden parempi organisointi

Ajanvaraustdiden organisoinnin kehittdminen kasittaa kaytannossa kolme
asiaa, jotka ovat tarkemmat ajanvaraukset, tyonjohdon tehtavien kehitys ja
asentajien poissaolojen seka taukojen parempi organisointi. Jos pikahuolto
otettaisiin kayttoon, sen hyvat puolet tulevat esille edella mainittuja kohtia
pohdittaessa.

4.2.1 Tarkemmat ajanvaraukset

Ajanvarauksiin olisi syyta kiinnittdéa enemman huomiota. Taulukossa 6 on
esitetty ne tekijat, joista tydnjohtajan pitéisi arvioida huoltojen ja korjauksien
kesto. Kaytanndssa tyonjohtaja varaa kuitenkin aikaa huolloille ja
korjauksille l&hes taysin tunnepohjalta. Tydnjohtajat tuntevat useimmat
asentajat hyvin ja heilla on kokemusta erilaisten téiden kestoista. Mielestani
olisi kuitenkin tarke&a varata tdille aikaa taulukon 6 mukaan ja liséksi

huomioida aikaan my®s noin puolen tunnin marginaali.

Paras tapa arvioida asentajien tydskentelyn nopeutta on kehityskeskustelu.
Kuten Vehon laatujarjestelmassa mainitaan, kehityskeskustelu tehdéaan
vahintadan kerran vuodessa tyonjohtajan ja asentajan valilla. Talloin
keskustellaan l&ahinna asentajan toiminnan kehittamisesta ja samalla
asentaja voi ilmaista mielipiteitddn Vehon toiminnasta. /1, s.14/ Samalla
olisi sopiva hetki keskustella asentajan tytskentelyn nopeudesta ja

ajanvarauksista.

Puolen tunnin marginaali ajanvarauksiin kuulostaa paljolta. Todellisuudessa

tyot kuitenkin kestavat usein hieman ennakoitua pidempaan. Jos
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marginaalia ei olisi, ajanvaraustdita jouduttaisiin nykyisen kaytannon
mukaan antamaan vapautuville asentajille ja puolestaan heille varatut tyot
seuraavaksi vapautuville asentajille. Tama sekoittaa aikataulun ja johtaa
siihen, etta ainakin osa ajanvaraustoista aloitetaan myodhassa ja siten ne
valmistuvatkin myoéhassa. Puolen tunnin marginaali riittaisi useimmiten
ratkaisemaan taman ongelman. Jos huolto tai korjaus jostain syystéa
pitkittyisi huomattavasti, taytyisi kyseiselle keskenerdaista tyota tekevalle
asentajalle seuraavaksi varattu ty¢ antaa jollekin toiselle asentajalle. Koska
kaikilla asentajilla olisi jokaista ty6téa varten sama puolen tunnin marginaali,
|Oytyisi varmasti vapaana oleva asentaja nopeasti. Molemmat asentajat
tekisivat tyonsa loppuun ja toiselle asentajalle seuraavaksi varattu tyo
menisi ensimmaiselle asentajalle hanen saadessaan edellinen viivastynyt
tyo paatokseen. Nain tdiden jarjestyksessa sailyisi organisointi, eivatka
kaikki varatut tyot myohastyisi yhden tyon kestaessa oletettua pidempaan.
Nain autot saadaan ajoissa tyonalle ja valmiiksi.

Tietenkin on my6s mahdollista, ettd huolto tai korjaus valmistuu
huomattavasti nopeammin, kuin mitd on suunniteltu. Talléin asentajalla on
aikaa siistia tyopistettadn ja tehda jokin lyhytkestoinen ylimaarainen tyo
kuten renkaiden vaihto. Puolen tunnin marginaali siis mahdollistaa
asentajille pienen tauon pitdmisen, mutta toisaalta heille riittdéad myos

tarvittaessa toita.

4.2.2 Tybnjohdon toiminnan kehittaminen

Tyo6njohtajien toiminnan taytyisi olla selkedmpaéa. Kun he ottavat toita
vastaan, heidan pitaisi huolehtia siita, ettd jokaisessa tydmaarayksessa tyot
on eritelty tydkokonaisuuksiksi. Lisaksi asiakkaiden kertomat huomiot
autoistaan ja muutenkin kaikki informaatio autoon ja sen korjaukseen olisi
Kirjattava tarkasti tydomaaraykseen. Tulostetussa tydmaarayksessa
tyokokonaisuudet voisi rajata merkkauskynalla ja jos t6illa on
tarkeysjarjestys, ne voisi numeroida sen mukaisesti. Nain asentajat

varmasti huomaisivat kaikki tehtavat tyot.
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Asentajien velvollisuus olisi puolestaan kirjata tydomaaraykselle tekemansa
tyot, niihin kayttamansa aika ja vaihdetut varaosat. Tyonjohtajien laskutus
helpottuisi ja nopeutuisi, koska he nakisivat selvasti, mitd asentaja on
autolle tehnyt ja kuinka kauan aikaa han on kayttanyt. Nain tydnjohtajat
voisivat varmemmin kertoa asiakkaille huolloista ja korjauksista. Asia
korostuisi etenkin silloin, kun ty6n vastaanottaja olisi eri tydnjohtaja kuin

tyon luovuttaja. Tama lisaisi tydnjohdon uskottavuutta.

Tyo6njohtajien olisi myods huolehdittava nykyista paremmin siita, etta
tyonjohdossa palvelee asiakkaita koko ajan ainakin yksi tydnjohtaja
automerkkiéa kohden. Tama on erittain tarkeaa, jotta asiakkaat eivat joutuisi

odottamaan palvelua.

Asentajat olisi jaettava tyonjohtajien kesken /1/. Taulukossa 5 on esitetty
tyonjohtajien maaré ja taulukossa 7 asentajien maara automerkkien
mukaan. Hondalla on yksi tyonjohtaja ja han vastaa viidesta asentajasta.
Samalla tavalla pitaisi toimia my6s kahden muun automerkin kohdalla. Seka
Mercedes-Benzilla etté Citroénilla on kolme vakituista tydnjohtajaa.
Citroénilla on kuitenkin kdytanndssa vain kaksi tyonjohtajaa, koska yksi
tyonjohtaja ratkaisee lahinna korjauksiin liittyvia ongelmia, eik& nain ollen

osallistu asentajien johtamiseen.

Taulukko 7 Asentajien maara automerkkia kohden

Automerkki Asentajien maara
Mercedes-Benz 17

Citroén 11

Honda 5

Kuten taulukosta 7 huomaa, Mercedes-Benzin asentajien maara on
kaytanndssa jaollinen kolmella ja Citroénin asentajien maara kahdella. Nain

ollen asentajia olisi noin viisi jokaista tyonjohtajaa kohden. Asentajien
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jakaminen tydnjohtajien kesken siis onnistuisi hyvin ja siitd seuraisi useita

positiivisia seikkoja:

o Tyot pysyisivat paremmin jarjestyksessa, koska tyonjohtajat olisivat
paremmin ajantasalla siita, mit asentajat kulloinkin tekevéat

e Tyodnjohtajat eivat endé ohittelisi toisiaan tbiden jakamisessa asentajille

e Laskutus olisi tarkempaa, koska yksi tyonjohtaja keskittyisi vain tiettyjen
asentajien seuraamiseen

e Asentajien palkat pysyisivat paremmin ajantasalla ja palkkakertoimet
korkeina, koska tydnjohtajat tietaisivat varmemmin ja tarkemmin

asentajien tekemat tyot

4.2.3 Asentajien poissaolojen ja taukojen organisointi

Nykyisessa toimintamallissa yhdenkin asentajan poissaolo aiheuttaa tdiden
aloittamisen viivastymista ja pitkittymista. Pikahuolto ja tarkemmat
ajanvaraukset puolen tunnin marginaalilla olisivat hyva ratkaisu ongelmaan
yhden tai kahden asentajan sairastuessa. Suurempi ongelma on kuitenkin
se, jos useampi asentaja joutuisi olemaan toisté pois esimerkiksi jonkin
epidemian vuoksi. Varatut tyot pitaisi kuitenkin saada tyénalle ajallaan.
Nykyisessa toimintamallissa tdma on mahdotonta. Ainoa ratkaisu olisi perua
mahdollisimman monta varattua tyota ja siirtdé ne vahintaan viikolla

eteenpain.

Parempi ratkaisu olisi tehda ainakin osa ajanvaraustoista pikahuollossa.
Toinen mahdollisuus olisi se, etta asiakkaat jattaisivat autonsa paivaksi
korjaamolle. Huollot ja korjaukset tehtéisiin ylimaaraisina tdéina. Asiakkaille
pitaisi talléin olla mahdollista tarjota sijaisauto ilmaiseksi
polttoainekustannuksia lukuunottamatta. Sijaisautot eivat olisi Aviksen
kalliita vuokra-autoja vaan kunnostamattomia vaihtoautoja, joiden kaytosta
korjaamon apuna pitaisi sopia automyynnin kanssa. Vaihtoautojen pitaisi
tietenkin olla tdydessa ajokunnossa, mutta niita ei olisi pesty eika

muutenkaan huollettu myyntia varten.
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Yksi iso ongelma on se, etta sahkotdihin erikoistunut asentaja sairastuu
yllattaen pidemmaksi aikaa ja hanen olisi tarkoitus varustella taksi. Vehon
henkilbautokorjaamolla tydskentelee kolme asentajaa, jotka osaavat
kyseisen tyon tehda. Kaksi heista on Mercedes-Benz -puolella ja yksi
Citroén —puolella. Pikahuolto olisi hyva ratkaisu myoés tdhan ongelmaan.
Pikahuoltoasentaja voisi nimittain tehda taksivarusteluihin erikoistuneelle
sahkoasentajalle varatut ty6t. Nain taksivarustelut voitaisiin tehda ajallaan.
Tietenkin on mahdollista, ettd pikahuoltoasentaja ei osaisi tehda kaikkia
toita, mutta talléin muut sahkotoihin erikoistuneet asentajat voisivat auttaa

asiaa puolen tunnin marginaalin ansiosta.

Asentajien tauot olisi porrastettava. Nykyisessa toimintamallissa kaikki
asentajat pitavat tauot samaan aikaan. Tauot pitéisi porrastaa siten, etté
ensin tauon pitaisi puolet molempien korjaamohallien asentajista ja sitten
loput edellisten tullessa tauolta. Nain toita tehtéisiin tasaisesti koko
tyopaivan ajan ja tyonjohtajilla olisi nopeita pikahuoltotoita varten koko ajan

asentajia kaytettavissa.

4.3 Ylimaaréaisten téiden parempi organisointi

Pikahuolto olisi paras ratkaisu ylimaaraisia toita varten. Asiakkaille voisi
kertoa, ettd yksi asentaja automerkkia kohden tekee ylimaaraiset tyot. Nain
asiakkaat ymmartaisivat hyvin sen, etta he joutuisivat odottamaan pitk&nkin
ajan. Samalla ylimaaraiset tyot pysyisivat hyvin jarjestyksessa ja asiakkaita
kohdeltaisiin tasavertaisesti. Koska kaikilla ajanvaraustdita tekevilla
asentajilla olisi noin puolen tunnin marginaali ennen seuraavaa varattua
tyota, he voisivat auttaa pikahuoltoa. Tama nopeuttaisi ruuhkien
purkautumista. Lisdksi ammattikayttdiset autot voitaisiin korjata
ensisijaisesti siten, etta yksityisessa kaytdssa olevien autojen korjaukset
eivat myohastyisi asiakkaille ilmoitetusta aikataulusta.

Etenkin talven kylmimpina paivind autoihin tulee paljon valitonta korjausta

vaativia vikoja. Autot tulevat korjaamolle usein hinausauton lavalla ja niita
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voi olla useita Vehon takapihalla odottamassa korjausta. Talléinkin puolen
tunnin marginaali ajanvaraustdiden valilla olisi paras ratkaisu ongelmaan.
Puolen tunnin aikana ei valttaméatta ehdi heti korjata vikaa, mutta ainakin
vikadiagnoosin ehtii tekemé&én ja mahdollisesti tarvittavat varaosat
tilaamaan. Nain ruuhkien purkaminen nopeutuisi ajanvaraustoiden
karsimatta. Autot myos korjattaisiin samalla tavalla ajanvaraustdiden

valissa.

Tarkein asia ylimaaraisten tdiden organisoinnissa on se, etta niitd ei anneta
asentajille, joilla on edellinen tyd kesken tai seuraava varattu ty6 tulossa
tyonalle alle viidentoista minuutin kuluttua. Nain asentajat voisivat keskittya
taysin yhteen tyohon kerrallaan ja virheiden maara vahenisi huomattavasti
nykyisesta. Toiseksi ajanvaraustyot valmistuisivat ajallaan.ja asiakkaat
olisivat tyytyvaisia. Nykyisessa toimintamallissa asiakkaiden reklamoinnit
nimittain johtuvat usein siita, etté tyot valmistuvat huomattavasti sovittua
myoéhemmin ja jokin tydkokonaisuus on unohdettu tehdéa tai se on tehty
huonosti. Tietenkin inhimillisia virheita tapahtuu aina. Talléin reklamoivan
asiakkaan auto olisi saatava tyOnalle heti. Tama onnistuisi parhaiten
pikahuollon avulla. Jos jostain syysta asiakas joutuisi odottamaan, hanelle
tarjottaisiin sijaisautoa Vehon laskuun. Sijaisauto olisi huoltamaton

vaihtoauto.

4.4 Tyomaarayslaatikosto

Tybmaarayslaatikosto olisi uusi asia Veholla. Seka asentajat etta
tyonjohtajat ottaisivat tekemieni haastattelujen perusteella mielellaan
tyomaarayslaatikot kayttéon /1/. Etenkin tydnjohtajien tyd helpottuisi ja
nopeutuisi, koska heidan ei tarvitsisi juosta korjaamohallissa viemassa
tyomaarayksia asentajille. Nain he ehtisivat paremmin palvella asiakkaita.
Liséksi poytatilaa olisi enemman kaytossa tyonjohtajien poydilla.
Tybmaarayslaatikosto pitaisi olla tydnjohtajien nahtavissa koko ajan, jotta

he voisivat tarkkailla tdiden valmistumisen etenemista. Jokaiselle
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asentajalle olisi oma lokero, johon olisi merkitty kellonajat, jolloin ty6t pitaisi

aloittaa.

Asiakkaat tuovat autoja huoltoon pitkin paivaa, joten tyonjohtajat voisivat
tulostaa tydmaaraykset lokeroihin valmiiksi, jotta asentajat nakisivat kullekin
paivalle varatut ty6t. Asentajien velvollisuus olisi aamuisin hakea
ensimmainen tydmaarays omasta lokerostaan tydmaarayslaatikostosta ja
samalla katsoa muita samalle paivélle varattujen téiden tyémaarayksia.
Nain asentaja osaisi ajoittaa tydnopeuden oikeaksi ja tyot valmistuisivat
ajallaan. Tietenkin tdiden valmistumista hidastavia ongelmia voi ilmeta,
mutta tarkemmat ajanvaraukset puolen tunnin marginaalilla auttaisivat
asiaa. Valmiiden téiden tytmaaraykset tuotaisiin nykyisen toimintamallin
mukaan tyonjohtajille, jotta asentajat ja tydnjohtajat voisivat keskustella
edellisesté tyostad ja mahdollisista ongelmista. Ylimaaraisten tdiden
tyomaaraykset olisi hyva pitaa jatkossakin tyénjohtajien poydilla, vaikka ne
vievat jonkin verran tilaa. Nain tyénjohtajat voisivat kertoa asentajille
tarkemmin siita, mita autoille saa tehda heti ja mista korjauksista pitaa

kysya asiakkaalta lupa.

4.5 Riskianalyysi kehitysehdotusten kaytannon toteutuksesta

Tekemani kehitysehdotukset eivét kaikenkaikkiaan ole mullistavia
uudistuksia ja monet ideat syntyivéat haastatellessani muita Vehon
tyontekijoita. Toisin sanoen ainakin useimmat tyonjohtajat ja asentajat
haluaisivat kyseiset uudistukset kayttoon. Aina on kuitenkin ihmisia, jotka
vastustavat kaikkia uudistuksia. Liséksi useat tyontekijat ovat tyoskennelleet
samalla tavalla vuosikaudet, joten uusien toimintatapojen kayttéonotto ja
niiden toimivuus eivat ole itsestaén selvaa. Naiden asioiden vuoksi laadin
riskianalyysin kehitysehdotusten toteuttamisen vaikeuksista. Yritin myods
l6ytaa keinoja, joiden avulla riskeja voidaan pienentaa. Riskianalyysi on
kokonaisuudessaan liitteessa 2. Riskianalyysia luetaan siten, etta ensin
vaiheosiosta (Liite 2 / 1(4)) katsotaan asiat, joiden pohjalta riskianalyysi on

tehty. Naista asioista on laadittu riskimatriisi (Liite 2 / 3(4)). Riskimatriisissa
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esitetyista asioista on laadittu varsinainen riskianalyysi (Liite 2 / 4(4)), jonka
perusteella on kehitetty riskien pienentdmiseen johtavia ideoita. Nama ideat
on esitetty vaiheosion alla (Liite 2 / 1-2(4)). Taulukoissa 8 ja 9 on esitetty
viela lyhyesti kehitysehdotukset ja riskianalyysin avulla kehitetyt asiat, joilla
kehitysehdotusten kayttdonottoa helpotetaan. Kehitysehdotuksista
ajanvaraustoiden parempi organisointi on selvyyden vuoksi purettu

pienemmiksi ja tarkemmiksi asiakokonaisuuksiksi.

Taulukko 8 Kehitysehdotukset lyhyesti

Kehitysehdotus Kehitysehdotuksen sisalto

Pikahuolto Yksi pikahuoltoasentaja kumpaankin korjaamohalliin, vaihtuvat

tai vakituiset pikahuoltoasentajat

Tarkemmat Ajanvaraustoiden keston tarkempi arvionti, puolen tunnin
ajanvaraukset marginaali ajanvaraustdiden valilla, asentajien arvionti

kehityskeskusteluilla

Tyo6njohdon toiminnan | SelkeAmmat tydmaaraykset, aina vahintaan yksi tydnjohtaja
kehittdminen automerkkia kohden palvelemassa asiakkaita, tyonjohtajille

omat asentajat

Asentajien Poissaolevien asentajien tyot pikahuoltoon ja muille asentajille
poissaolojen ja puolen tunnin marginaalin avulla, kunnostamattomien
taukojen organisointi | vaihtoautojen tarjoaminen sijaisautoina, taukojen porrastus
korjaamohalleittain

Ylimaaraisten tdéiden | Ei ylimaaraisia toita asentajille, joilla tyd kesken tai seuraava
parempi organisointi | ajanvarausty6 tulossa pian tyonalle, reklamoivien asiakkaiden
autot otettava heti tydnalle ja tarvittaessa sijaisauton

tarjoaminen (kunnostamaton vaihtoauto)

Tyomaarayslaatikosto | Lokerot asentajille kellonaikojen mukaan, laatikosto tyénjohdon
nahtaville




TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU
Janne Lehtiniemi

TUTKINTOTYO 38 (41)

Taulukko 9 Kehitysehdotusten kayttéonoton helpottaminen (Liite 2)

Kehitysehdotus

Ideat, joilla kehitysehdotusten kayttédnottoa

helpotetaan

Pikahuolto

Perustellaan pikahuollon tarve asentajille; ei enaa
keskeytyksia toihin. Yksi vaihtoehto on palkata

kokonaan uudet pikahuoltoasentajat

Ajanvaraustdiden keston tarkempi

arvionti

Tehdaan asentajakohtaiset taulukot yleisimpien

tdiden kestoista

Selkeammat tyémaaraykset

Sovitaan kokouksessa tarkasti, mita
tydmaarayksiin pitaa kirjata ja valvotaan, etta
nain myos tehdaan. Korjaamopaallikén puhuttelu

niille, jotka eivat noudata ohjeita

TyoOnjohtajille omat asentajat

Jaetaan asentajat tasapuolisesti osaamistasojen
mukaan. Vaihdetaan tarvittaessa asentajien

paikkoja korjaamohalleissa

Vahintaan yksi tydnjohtaja
automerkkia kohden palvelemassa

asiakkaita kokoajan

Tyonjohtajien informoitava paremmin toisiaan

mihin menevat, esimerkiksi tauoista.

Kunnostamattomien vaihtoautojen

kaytto sijaisautoina

Maksetaan autoaan vaihtamaan tuleville
asiakkaille hieman véhemman autoistaan.
Parempi vaihtoehto on se, etta korjaamo maksaa
vaihtoautomyynnille korvauksen vaihtoautojen

kaytosta

Asentajien taukojen porrastus

Jaetaan asentajat sopiviin ryhmiin ja sovitaan

mihin aikaan ryhmat pitavat tauot

Tyomaarayslaatikoston kayttéonotto

Painotetaan asentajille, ettd aamuisin on
katsottava kaikki paivalle varattujen tdiden
tydomaaraykset. Asiaa taytyy aluksi valvoa. Jos
asentajat eivat ilmoita saaneensa tyot tehtyaan,
heitd taytyy muistuttaa provisiosta. Nain
tydnjohtajien ei tarvitse etsia vapaita asentajia

tekem&an ylimaaraisia toita
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5 JOHTOPAATOKSET

Tutkintoty®ni tavoite oli kehittéda Vehon henkildautokorjaamon
toimintatapoja. Ty6skennellessani tyonjohtotehtavissa olin saanut hyvan
kuvan Vehon tydskentelytavoista. Samalla huomasin useita ongelmia ja
paatin tutkintotyon avulla korjata niitd. Muiden tydntekijdiden haastatteluista
l6ysin lisaa kehitettavid asioita ja samalla myos ideoita niiden

ratkaisemiseen.

Mielestani tekemani kehitysehdotukset ovat hyvia kahdesta syysta.
Ensinnakin niiden toteuttaminen ei vaadi suuria muutoksia korjaamolla.
Toiseksi useat tyontekijat olivat mielipiteineen vaikuttamassa
kehitysehdotusten keksimiseen, joten uudet ideat ja parannellut

toimintatavat ovat varmasti tervetulleita.

Tarkeimmat uudistukset ovat pikahuolto, tydméaarayslaatikosto ja
ylimaaraisten tdiden parempi organisointi pikahuollon ja tarkempien
ajanvarausten vuoksi. Tarkempien ajanvarausten tekeminen ei vaadi paljoa
aikaa eikd mydskaan tyota. Lisaksi kun lasketaan jokaiseen
ajanvaraukseen noin puolen tunnin marginaali, voidaan ylimaaraisia toita
tehda ajanvaraustoiden valilla. Nain asentajat voivat keskittya kerrallaan
yhteen autoon ja huolimattomuusvirheet vdhenevat. Toisaalta puolen tunnin
marginaalin ansiosta tyot eivat mene paallekéin edellisen tyon kestaessa
hieman arvioitua pidempaan. Pikahuolto toteutettuna kahdella asentajalla
auttaisi paljon ajanvaraustoiden jarjestyksessa pysymiseen ja ylimaaraisten
toiden kontrolliin. Asiakkaille voisi kertoa, kuinka monta autoa on
odottamassa pikahuoltoa. Nain asiakkaat tietaisivat suurin piirtein sen,
kuinka kauan he joutuisivat odottamaan autonsa korjausta. Nain
ylimaaraiset tyot pysyisivat ajanvaraustdiden tavoin jarjestyksessa ja
organisoituina. Tyomaarayslaatikoston kayttbonotto selventaisi entisestaan

tdiden organisointia.

Kaikkien uudistusten tavoitteena on selkeyttdéd tyonjohtajien ja asentajien

tyoskentelya. Samalla asiakkaat olisivat tyytyvaisempié, koska heidan
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autojensa huollot ja korjaukset valmistuisivat ajallaan. Liséksi asentajien
virheiden vdhenemisen myota asiakkaiden tekemat reklamaatiot

vahenisivat.

Tutkintotydssa kehitetyt uudistukset ovat suoraan valmiita
kayttoonotettaviksi, mutta toisaalta niitd voidaan kayttaa myos pohjana
edelleen kehitykseen. Tarkeaa olisikin seuraavissa Vehon
henkilbautokorjaamon kokouksissa esittaa kyseiset uudistukset ja kysya
tyontekijoiden mielipiteitda. Uudistusten jatkokehitys alkaisi tyontekijoiden

ajatusten perusteella.
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LAHTEET

1. TyoOntekijoiden haastattelut (Liite 1):

Kahiluoto, Jani, tydnjohtaja. Haastattelu 12.4.2007. Veho Oy Ab Tampere
Koivunen Antti, asentaja. Haastattelu 23.4.2007. Veho Oy Ab Tampere
Kankaanpaa Jukka, asentaja. Haastattelu 26.4.2007. Veho Oy Ab Tampere
Koskinen Jukka, tyonjohtaja. Haastattelu 17.4.2007. Veho Oy Ab Tampere
Salminen Ari, asentaja. Haastattelu 22.3.2007. Veho Oy Ab Tampere

2. Veho Group Oy Ab, Laatukasikirja ISO 9000, versio 2 / 2005, s.14



LITE 1

HAASTATTELUT

Haastattelin seuraavia tyontekijoita:

Jani Kahiluoto Tyonjohtaja / Citroén

Jukka Koskinen Tyobnjohtaja / Mercedes-Benz
Antti Koivunen Asentaja / Mercedes-Benz
Ari Salminen Asentaja / Mercedes-Benz
Jukka Kankaanpaa Asentaja / Citroén

Liséksi keskustelin useiden muiden tyénjohtajien ja asentajien kanssa kehitettavista

asioista. Heidan mielipiteensa tukivat haastateltujen tyontekijéiden mielipiteita.

Seuraavassa haastatteluiden ydinkohdat. Jotta yksik&an tyontekija ei karsisi

kertomistaan mielipiteista, en erittele kommentteja tyontekijoittain.

e Pikahuolto olisi ehdottomasti hyva perustaa. Kaksi vakituista pikahuoltoasentajaa
olisi parempi kuin vaihtuvat asentajat

e Ylimaaraiset tyot kesken toisen tyon tekemista ovat huono asia

e Jos tydmaarayslaatikosto otetaan kayttéon, sen pitaa olla ehdottomasti tydnjohtajien

nakopiirissa

e Tyobnjohtajat ja heitd ylemmat johtajat keskittyvét lilkaa tulokseen. Tuntuu, etté
asentajien mielipiteista ei valiteta lainkaan

e Tyobnjohtajat eivat keskustele riittavasti keskendan téiden jaosta asentajille. Tama
aiheuttaa sen, etta yhdellad asentajalla voi olla kolme tydméaaraysta odottamassa
poydalla ja kaikki tyot olisi tehtava heti

e Tyonjohtajat laskuttavat asiakkaita liian lyhyilla korjausajoilla. Tama johtaa siihen,
ettd asentajat eivat saa ansaitsemaansa palkkaa ja heidan motivaationsa vahenee

e Tyonjohtajilla taytyisi olla omat asentajat eli jokainen tydnjohtaja huolehtisi vain
tietyistd asentajista. N&in asentajien palkat ja palkkakertoimet pysyisivat paremmin
ajantasalla

e Asentajia painostetaan nopeampaan tydskentelyyn

e Tehdaan epaselvia tydmaarayksia puolin ja toisin

e TyObmaaraykset vievat koko poytatilan
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1. VAIHEOSITUS

e Pikahuollon kayttoonotto

e Ajanvaraustdiden keston tarkempi arviointi

e Selkeammat tyomaaraykset

e Tyobnjohtajille omat asentajat (asentajien jako tyonjohtajien kesken)

e Aina vahintaan yksi tyonjohtaja automerkkia kohden palvelemassa asiakkaita
e Kunnostamattomien vaihtoautojen kayttdminen sijaisautoina

e Asentajien taukojen porrastus

e Tybmaarayslaatikoston kayttéonotto

Riskianalyysin mukaiset toimenpiteet, joilla vaiheosituksessa esitettyihin kohtiin liittyvat

ongelmat voidaan ratkaista

e Pikahuollon kayttoonotto

- Perustellaan pikahuollon tarve; ei enda téiden keskeytyksia

- Palkataan kokonaan uudet asentajat pikahuoltoon

e Ajanvaraustdiden keston tarkempi arviointi

- Tehd&&n asentajakohtaiset taulukot yleisimpien tdiden kestoista

e Selkeammat tyomaaraykset

- Sovitaan kokouksessa, ettd asentajien on kirjattava tydmaarayksiin

tekemansa tyot

- Korjaamopaallikon puhuttelu asentajille, jotka eivat noudata ohjeita
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e Tyonjohtajille omat asentajat (asentajien jako tyonjohtajien kesken)

- Jaetaan asentajat tasapuolisesti osaamistasojen mukaan ja tarvittaessa

vaihdetaan heidan paikkaansa korjaamohalleissa
¢ Aina vahintaan yksi tyonjohtaja automerkkia kohden palvelemassa asiakkaita

- Tyobnjohtajien taytyy paremmin informoida toisiaan, jos he lahtevat

esimerkiksi sydmaan tai koeajolle

e Kunnostamattomien vaihtoautojen kayttdminen sijaisautoina

- Maksetaan autoaan vaihtamaan tuleville asiakkaille hieman vahemman

autoistaan
- Korjaamo maksaa vaihtoautomyynnille sopivan korvauksen autojen kaytésta

e Asentajien taukojen porrastus

- Jaetaan asentajat sopiviin ryhmiin ja sovitaan mihin aikaan ryhmat pitavat

tauot

e Tybmaarayslaatikoston kayttéonotto

- Painotetaan asentajille, ettd on tarkeaa katsoa aamuisin kaikki kyseiselle

paivalle varatut tyot
- Tyonjohtajien taytyy valvoa ainakin aluksi asentajien tyoskentelya

- Jos asentajat eivat ilmoita saaneensa kaikki varatut tyot tehtya, muistutetaan

heité provisiosta



2. Riskimatriisi

Pikahuollon Ajanvaraustéiden Selkeammat Tydnjohtajille |Aina yksi Kunnostamattomien Asentajien | Tyomaarays-
kayttéonotto keston tarkempi tydmaaraykset |omat asentajat |tyénjohtaja/ vaihtoautojen kaytto taukojen laatikoston
arviointi automerkki sijaisautoina porrastus kayttéonotto
palvelemassa
asiakkaita
Tybnjohtajat X Ei aikaa pohtia X Asentajien Ei tiedetd missd | X X X
téiden kestoa jakaminen muut tyonjohtajat
tasavertaisesti | ovat
vaikeaa
Asentajat Ei haluta tehda | X Ei kiinnosta X X X Tauot Ei katsota
vain kirjata tekemiaan pidetaan kaikkia pavalle
pikahuoltotoéita toita kun varattuja toita,
halutaan ei ilmoiteta
tydnjohtaijille,
jos varatut tyot
tehty
Automyyjat X X X X X Vaihtoautoihin tulee lisda | X X
kilometreja




3. Riskianalyysi

Riskitapahtuma | Vaikutuk- |Toden- |Vaikutustapa Toimenpiteet Jaannos- |Jaannos- |Riskin Toimenpiteet
sen nakoi- vaikutus |todenn&- |suuruus
suuruus Syys kdisyys
Ei haluta tehda 4 2 Ei voida perustaa pikahuoltoa | Perustellaan 4 1 8 Palkataan kokonaan uudet asentajat
vain pikahuollon tarvetta; pikahuoltoon esimerkiksi lehti-
pikahuoltotoéita ei enaa keskeyteta iimoituksella
kesken olevia toita
Ei aikaa pohtia 2 4 Edellisen tyon valmistuminen | Tehdaan valmiiksi 2 2 4 Riski hyvin pieni
toiden kestoa ja seuraavan tyon aloitus asentajakohtaiset
myo6héstyvat taulukot
Ei kiinnosta 3 4 Tybnjohtajat joutuvat Sovitaan 3 3 9 Korjaamopaallikon puhuttelu
kirjata tekemidan kysymé&an asentajilta mitéd he | kokouksessa, etté asentajille, jotka eivét tydskentele
toita ovat tehneet tyomaarayksiin sovittujen ohjeiden mukaan
kirjoitettava
tekemansa tyot
Asentajien 2 4 Toitd joudutaan vaihtamaan Jaetaan asentajat 2 1 2 Riski hyvin pieni
jakaminen tydnjohtajien kesken, jolloin tasapuolisesti ja
tasavertaisesti téiden aloitus ja vaihdetaan
vaikeaa valmistuminen voivat tarvittaessa heidan
myO6hastya paikkaansa hallissa
Ei tiedetd missa |3 3 Asiakkaat joutuvat Tyonjohtajien pitda |3 1 3 Riski hyvin pieni
muut tydnjohtajat odottamaan, jos kaikki paremmin
ovat tydnjohtajat yhtaaikaisesti informoida toisilleen
pois palvelemasta asiakkaita | mihin menevéat
Vaihtoautoihin 2 5 Vaihtoautojen arvo laskee Maksetaan 2 4 8 Korjaamo maksaa
tulee liséa asiakkaille hieman vaihtoautomyynnille sopivan
kilometreja vahemman korvauksen autojen kaytosta
autoistaan
Tauot pidetéaéan 3 5 Ei yhtédkaan asentajaa Jaetaan asentajat 3 2 6 Ei haittaisi, vaikka kaikki asentajat
kun halutaan kéytettavissa taukojen aikana | ryhmiin eivat noudattaisi taukojen porrastusta
Ei katsota kaikkia |3 4 Asentajat eivat ajoita Painotetaan 3 3 9 Tyonjohtajien valvottava tarkasti
paivalle varattuja tydnopeuttaan oikein -> tyot asentajille asian ainakin muutaman asentajan
toita valmistuvat mydhassa tarkeytta tydskentelya
Ei ilmoiteta 3 2 TyOnjohtajat joutuvat Muistutetaan 3 1 3 Riski hyvin pieni
tyonjohtaijille, jos kayttamaan turhaan aikaa asentajia
varatut tyot tehty etsiessaédn vapaita asentajia | provisiosta, mita

tekemaan ylimaaraisia toita

enemman toéita sita
enemman palkkaa
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