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THVISTELMA

Té&ssa tutkintotyossa selvitettiin, kuinka huoltoprosessi etenee Toyota Tammer-
Autossa asiakkaan tekemésta ajanvarauksesta aina tyon valmistumiseen ja huollon
jalkeiseen yhteydenottoon asti. Ty6hon koottiin yhteen perusasioita, joita tulee
ottaa huomioon autoa huoltoon tuotaessa ja huoltoa varattaessa. Tutkintoty6hon
otettiin mukaan myaos pikahuollon toimintak&ytant6 ja Toyotan uusi Express
service -huolto.

Huollon ydinprosessin tarkastelemisen mahdollisti tydskenteleminen
huoltoneuvojana Toyota Tammer-Autossa. Kaytdnnon tyéhon tutustuminen,
asiakaspalvelutilanteiden havainnointi ja opetettujen asioiden muistiin kirjaaminen
muodostivat huollon ydinprosessin kuvaamisen perustan. Liséksi aineistoa keréattiin
huoltopaallikkd Martti Huttusta haastattelemalla sek& Toyota Tammer-Auton
intranet-dokumentteihin tutustumalla.

Tutkintotyota tehtdessa korostui huollon ydinprosessin rakentuminen henkiloston
ammattitaidolle ja tarkoituksenmukaisille tyoskentelytiloille ja -valineille.
Keskeisimpané tavoitteena tulee olla asiakastyytyvaisyys ja jatkuva
asiakaspalvelun kehittdminen. Jotta tavoite saavutetaan, tyéskentelyn tulisi olla
mahdollisimman nopeaa ja tehokasta, mutta kiireetontéd. HenkilGston sisainen
tiimityoskentely on yksi keskeisimmista lahtokohdista asiakaspalvelun
kehittdmisessa. Tutkintoty6té tehtédessé huoltoprosessin keskeisimméksi
ongelmaksi osoittautui tyon vastaanoton ruuhkautuminen aamuisin, kun asiakkaat
tuovat autojaan huoltoon, ja iltapaivélla kun he tulevat hakemaan huollosta
valmistunutta autoaan.

Tutkintotyon tuloksia voidaan hyodyntéa uuden huoltoneuvojan
perehdytysprosessissa. Sen avulla huoltoneuvoja voi itsendisesti tutustua
huoltoprosessiin kokonaisuudessaan. On kuitenkin huomattava, etta perehdytys ei
voi tapahtua ainoastaan kirjallisen materiaalin avulla, vaan siihen vaaditaan aina
kaytannon harjoittelua. Tutkintoty6hon koottu materiaali tukee huoltoneuvojan
toimenkuvan sisaistamisté. Siksi onkin siis suositeltavaa, etta siihen on tutustuttu
ennen varsinaiseen kaytannon tyohon ryhtymista.
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ABSTRACT

The aim of this thesis is the main process of car service in Toyota Tammer-Auto.
It starts from customer’s service reservation and ends up with a contact after
service. This report also explains how the service process proceeds in the quick
service department and how the Express service works.

The material has been collected by working as a service advisor in Toyota
Tammer-Auto. It consists of the facts, which has been taught in Tammer-Auto.
The process has been reviewed from a service advisor’s point of view.

The main process of the car service is based on the personnel’s professional skills
and an appropriate service space and equipment. The main purpose of the process
IS a customer satisfaction and continuous development of customer service. The
working should be fast and effective but also unhurried. The personnel’s teamwork
is the foundation of customer satisfaction development. At the moment one of the
development points of the main process of car service is the accumulation of
services and assignments. Possible solutions of this problem are either the Express
service method or the mechanics working in two shifts.

This thesis can be used when a new service advisor is familiarised because it
explains how the main process proceeds. Intention of this report is to aggregate
main things which service advisor needs to pay attention when reserving a car
service.
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1 JOHDANTO

Toyota Tammer-Auto on tdyden palvelun autotalo (myynti, huolto, varaosat,
korikorjaukset ja autovuokraus) ja se muodostaa yhdessé Toyota Kaivokselan ja
Toyota Itdkeskuksen kanssa Toyota Autotalot Oy:n. Toyota Autotalot Oy
puolestaan kuuluu Toyota-yhtidihin ja on tehtaan eli Toyota Motor Corporationin
omistama autotaloketju. Toyota Autotalot Oy on Suomen suurin Toyota-

jalleenmyyja. /7/

TutkintotyOn tarkastelukohteeksi on valittu Toyota Tammer-Auton huollon
ydinprosessi, koska nakemys huoltoprosessista kokonaisuudessaan on
huoltoneuvojan avain asiakaspalvelussa onnistumiseen. Tammer-Autossa ei talla
hetkella ole vastaavanlaista aineistoa kaytdssa, joten tyolle on selkeé tarve.
Kokonaisndkemys huoltoprosessista seka siihen mahdollisesti liittyvistd ongelmista
helpottaa aikataulutusta sekéa auttaa ennakoimaan huollon keston ja kustannukset
seka tiedottamaan niista asiakkaalle. Tata kautta pystytdén siis vaikuttamaan

asiakastyytyvéisyyteen seka koko huoltokorjaamon toiminnan sujuvuuteen.

TutkintotyOn tavoitteena on laatia ohjekirja, josta selvidd kuinka huoltoprosessin
osa-alueet tulee hoitaa, ja kuinka niitd voidaan kehittdd. Huoltoprosessin osa-
alueet ovat ajanvaraus, valmistelevat tyot, tyon vastaanotto, korjaus- ja
huoltot6iden suoritus, laadunvalvonta, auton luovutus ja laskutus seké huollon
jalkiseuranta. Lisaksi ty6ssé ohjeistetaan, kuinka huoltoprosessi tulee hoitaa
pikahuollossa, koska huoltoneuvojan on tarkeéé tietad myos pikahuollon
huoltoprosessin ominaispiirteet. Tutkintotydn tavoitteena on liséksi perehdyttaa
lukija Toyotan uuteen huoltomenetelmaan, Express serviceen, koska se otetaan
Tammer-Autossa todennékaisesti pian k&yttoon. Tutkintotyon alussa selvitetaan
asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusperiaatteita, koska niiden ymmartdminen

antaa hyvan perustan huoltoneuvojana toimimiseen.
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2 ASIAKASPALVELUN JA MARKKINOINNIN PERUSTEET

2.1 Asiakaspalvelutilanteiden perusteita

Hyvé asiakaspalvelu on yksi merkittdvimmista markkinoinnin perusteista. Hyvalla
asiakaspalvelulla pystytdan parantamaan yrityksen imagoa merkittavasti. Asiakkaat
kayttavat mielelldan tuttujen ja turvallisten yritysten palveluita. Ei kuitenkaan pida
olla siind uskossa, etta asiakkaat pysyvat uskollisina yritykselle ikuisesti, koska

ihmiset ovat luontaisesti kokeilun haluisia. /1, s.4/

Jokaisen asiakaspalvelutilanteen tiedetddn olevan erilainen, mutta siitd huolimatta
on pystytty kehittdmaan joitakin perusteita, joita voi hyddyntaa asiakaspalvelun
kehityksessa. Namé perusteet eivét ole aivan ehdottomia kaikissa tilanteissa, mutta

niitd voi kuitenkin kayttaa kehitystyossa. /1, s.4/

3/11-sddnndn mukaan hyvaa palvelua saanut ihminen kertoo saamastaan hyvasta
palvelusta keskimaarin kolmelle henkildlle. Tyytyméton asiakas kertoo saamastaan
huonosta palvelusta keskimé&éarin 11 henkil6lle. N&in ollen voikin siis todeta, etta
pitaisi pyrkié aina tayttdméaan asiakkaan toiveet mahdollisimman hyvin, jotta
ihmisten vélitykselld tapahtuvalta negatiiviselta mainonnalta valtyttéisiin. Hyvélla
markkinoinnilla pyritddn luomaan asiakkaalle mielikuva, ettd markkinoiva yritys
on ainakin jollakin lailla muita saman alan yrityksi& parempi. Asiakkaan kokiessa
odotuksia suurempaa tyytyvaisyytta voidaan todeta, ettd markkinointi on ollut

hyvéa. /1, s.4/

1/12-s4dnndn mukaan asiakkaan kokeman yhden kielteisen kokemuksen
korjaamiseen vaaditaan 12 myonteistd kokemusta. Tdmén sd&nnon perusteella
voikin siis ajatella, ettd asiakas on pitk&vihainen. Yrityksen tulisikin paikantaa
palveluketjun heikoimmat lenkit mahdollisimman nopeasti, jottei pettynyt asiakas
ala miettid vaihtoehtoista yritystd, jossa voisi asioida. Asiakasta ei mydsk&an pida
rahastaa pakkomyynnillg, jottei asiakas saa negatiivista kuvaa yrityksesta. Jos
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asiakaspalvelutilanteen molemmat osapuolet ovat tyytyvaisid, on se useimmiten

merkki asiakassuhteen jatkumisesta./1, s.4/

26/27-sdanndn mukaan 27 pettyneesté asiakkaasta jopa 26 jattaa valittamatta,

koska ajattelee, ettei valitus kuitenkaan johtaisi toimenpiteisiin. Asiakas kokee, etta
valittaminen olisi ajan haaskausta. Asiakasta tulisikin rohkaista antamaan palautetta
heti, jotta pystytddn mahdollisimman pikaisesti korjaamaan tilanne. Asiakas saattaa
joskus aanestaa jaloillaan. Osa pettyneisté asiakkaista harkitsee ostopaikan
vaihtamista ja valittd4 kokemansa huonon palvelun 3/11-sddnn6n mukaan
laheisilleen ihmisille, jotka voivat ndin ollen kyseenalaistaa kyseisen yrityksen

palveluiden laadun. /1, s.5/

1-10-27-s48nn6n mukaan kerran menetetyn asiakkaan takaisin hankkimiseen

tarvitaan 27-kertainen sijoittaminen verrattuna kanta-asiakkaan tyytyvéisena
pitdmiseksi tarvittavaan sijoitukseen. Uusia asiakkaita hankittaessa tulevat
kustannukset jopa 10 kertaa kalliimmaksi kuin myynti kanta-asiakkaille. Jokaisen
tyontekijan tehtaviin kuuluu nykyisin markkinointia. Halu palvella kaikkia
asiakkaita samanarvoisesti kuuluu hyvan markkinoijan ominaisuuksiin. Myos kyky
tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa on yksi hyvan markkinoijan tarkea
ominaisuus. Hyvin tehty tyd kuvastaa hyvaa markkinointia. Markkinointi tulisi

kasittada prosessina, joka luo ja kehittaa pitk&aikaisia asiakassuhteita. /1, s.5/

2.2 Sisdisen markkinoinnin merkitys asiakassuhdemarkkinoinnissa

Yrityksen siséiselld markkinoinnilla tarkoitetaan johtamisfilosofiaa, jonka
tarkoituksena on kohdella tyontekijoita asiakkaina. Sisdisella markkinoinnilla
pyritdén kehittdméaén ja edistamaan palvelukulttuuria. Tall4 johtamisfilosofialla
pyritadn motivoimaan tyontekijoité yha parempiin tuloksiin antamalla arvostamalla
tehtya tyota. /2, s.436/
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Siséisen markkinoinnin padmaaréna on palkata ja sailyttdd hyvié tyontekijoita ja
motivoida heidat tydskenteleméén asiakasmyonteisella tavalla. Kun henkilékunta
on sisaistanyt asiakasmyonteisen markkinoinnin merkityksen, on

asiakkaiden mahdollista saada tasaisen hyvéé palvelua. Sisdisen markkinoinnin
avulla on mahdollista luoda viihtyisa tydilmapiiri, mika parantaa asiakkaiden

palvelun tasoa. /1, 5.92/

Siséisen markkinoinnin tarkeimpié tehtévia ovat: tuottaa henkildstolle
innostuneisuutta ja halua henkilokohtaiseen onnistumiseen, joka edistad koko
tydyhteison menestymista. Hyvin hoidettu sisdinen markkinointi on perustana
yrityksen tarjoaman palvelun onnistumiselle. Jokaisen esimiehen ja tiimivastaavan
tulee kantaa vastuuta sisaisen markkinoinnin onnistumisesta. Yrityksen henkiloston
tulisi ymmaértad, miten omalla tydpanoksella pystytaan vaikuttamaan tehtyjen
toimintasuunnitelmien taytantoonpanossa. Sisdisellda markkinoinnilla pyritaan
varmistamaan liikeidean ja tehtyjen toimintasuunnitelmien toimivuus. Yrityksen on
laadittava selkeat paamaarét ja tavoitteet, jotta henkildstd pystyy suorittamaan
vaadittavat toimenpiteet yhdensuuntaisina./2, s.484-485; 3, 5.604-611/

Asiakkuusajattelussa on luontaista toimia asiakkuuden ehdoilla. Asiakassuhde
tarkoittaa yrityksen ja asiakkaan vélistd suhdetta. Tdman suhteen kehittamisesta
molemmat osapuolet hyotyvat. Asiakassuhteen kehittdmisen kannalta on tarkeé
tuntea asiakkaan arvontuottoprosessi. Asiakaspalvelijan pitaakin siis asettua
asiakkaan asemaan, jotta h&n voi ymmaértaa arvostuksen tuottamistapojen

merkityksen. Paavastuu asiakassuhteen kehittamisesté on yrityksella./4, s.17-19/

Yrityksissd ymmarretd&n nykyaan entistéd paremmin, etté asiakaspalvelijoiden
menettelytapoja ja kéytossa olevia jarjestelmié on kehitettava jatkuvasti.
Jarjestamélla asiakaspalvelijoille koulutusta ja kehittaméalla kéytossa olevia
jarjestelmia pystytaan asiakkaita palvelemaan entista tehokkaammin. Asiakas saa
yha paremman kuvan yrityksen imagosta, kun henkildstolta [0ytyy riittava

ammattitaito ja riittdvan hyvat tyovalineet asiakkaan palveluun./4, s.18-19/
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3 HUOLLON AJANVARAUS

3.1 Varauksen tekeminen sahkoisesti

Huoltoneuvojat tekevat huollon ajanvaraukset. Varausta tehtdessa on tarkeaa saada
asiakkaaseen nopea ja luonteva kontakti, joka helpottaa auton huoltoon liittyvien
asioiden lapikaymistd. Huollon ajanvaraus tehdaan yleensa puhelimitse,
sdhkopostitse tai tayttamalld internetissé huollon ajanvarauslomake. Myd@s faksilla

on mahdollista varata huolto, mutta nyky&an nain ei endé juurikaan tapahdu.

Varausta tehtéessa on asiakkaalla hyvé olla tiedossa huollettavan auton
rekisterinumero, ajokilometrit ja sek& se mité toimenpiteitd autolle on tarkoitus
tehdd. Auton rekisterinumero on tarkeé osatekija varausta tehtdessd, koska huollon
ajanvaraus tehdaan séhkdisesti tietokoneella, eika huollon varausjarjestelma I6yda
oikeata autoa maahantuojanrekisterista sellaisella rekisterinumerolla, joka ei ole
tasmélleen oikea. Auton rekisterinumero yhdistetaan tiettyihin asiakastietoihin,
jotta oikeat asiakastiedot I0ytyvét jatkossa entistd nopeammin, eiké niita néin ollen
tarvitse aina kirjata uudestaan. Kirjaamalla tiedot oikealla rekisterinumerolla
saadaan keskitetty huoltohistoria pidettya ajan tasalla. Huoltoneuvojan tulee jo
ajanvarausta tehtdessa kdyda asiakkaan kanssa lapi, mitd asioita hdnen autonsa

huollossa tehdaan.

Puhelimitse tehtdva ajanvaraus ohjataan puhelukeskuksen kautta vapaana

olevalle huoltoneuvojalle, joka Kirjaa varauksen internet-pohjaiseen huollon
varausjarjestelmaan eli Huvaan. Puhelimitse tapahtuva varaus etenee siten, etta
huoltoneuvoja kysyy asiakkaalta tarvittavat tiedot ajanvarauksen tekemiseen (mm.
auton rekisterinumero, ajokilometrit, asiakkaan yhteystiedot, sijaisauton tarve ja
autoon tehtdvat tyot). Aikaa varattaessa huoltoneuvoja péivittdd Huvaan kaikki

asiakastiedot.
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Sahkopostitse tehtdva ajanvaraus tapahtuu ldhettamalld sahkopostia osoitteeseen

huolto.tammerauto@toyota.fi. Sieltd viesti ohjautuu jokaisen huoltoneuvojan

kaytettavissa olevaan sdhkopostiin, josta yhteydenottoviesti poimitaan.
Séhkopostiviesteihin merkitaddn, kuka on alkanut kasittelemaan asiaa. Viestien
merkitseminen tapahtuu muokkaamalla viestin otsikkoa. Otsikon perdén lis&taén
sen henkilén nimi, joka on ottanut asian kasiteltavakseen. Kun yhteydenotto on

saatu kasiteltyd, siirretaan viesti ”inbox”-laatikosta késitellyt”-laatikkoon.

Huollon ajanvarauslomakkeen tayttdminen internetissé tapahtuu osoitteessa

http://www.toyotaautotalot.fi/huolto.asp?yid=1113. Korjaamopalvelut valikosta

paasee valitsemaan haluamansa palvelupisteen ja tayttamaéan huollon
ajanvarauslomakkeen (kuva 1). Lomaketta taytettdessa tulee huomioida, etta
tummennetut kohdat ovat pakollisia tietoja. On kuitenkin hyva tayttaa kaikki

kohdat mahdollisimman tarkkaan, jotta saadaan hyva kokonaiskuva asiakkaan

toivomuksista.
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Kuva 1 Internetista 10ytyva huollon ajanvarauslomake /6/
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3.2 Varauksen tekeminen tyon vastaanotossa

Huoltoajan voi tietenkin varata myos kdymaélla korjaamolla. Asiakkaan tullessa
varaamaan huoltoaikaa tekee varauksen yleensé vapaana oleva huoltoneuvoja,
mutta tarvittaessa varaosamyyjatkin pystyvét varaamaan huoltoajan. Huoltoneuvoja
Kirjaa huoltoajan samalla tavalla kuin séhkoiset varauksetkin. Huoltoneuvoja kay
tarvittaessa koeajolla asiakkaan autolla, jos se koetaan tarpeelliseksi. Jos koeajolla
ilmenee jokin selkeé vika, osataan siihen varautua etukéteen ja mahdollisesti varata
tarvittavia osia jo hyvissa ajoin. Néin pystytaan korjaamaan asiakkaan auto kerralla
kuntoon, eiké& asiakkaan tarvitse tulla uudestaan, jos tarvittavia osia ei 16ydykaan

hyllysta.

Asiakkaan tullessa varaamaan aikaa liikkeestd mahdollisten vikakuvausten
kirjaaminen on helppoa, koska on mahdollista kdyda asiakkaan kanssa koeajolla
autolla. Koeajoa suoritettaessa asiakkaan kanssa on helppoa havaita ne oireet ja
adnet, joita asiakas tarkoittaa. Mekaanikon tyota pystytaan helpottamaan
Kirjaamalla ajanvarausvaiheessa mahdollisimman tarkkaan vikakuvaukset. KaikKi
mahdollinen esitieto helpottaa ja nopeuttaa mekaanikon tydskentelyd, koska siten
valtytadn aikaa vievilta koeajoilta. Huoltoneuvojan on mahdollista myods kayttaé
asiakkaan autoa nosturilla ennen varsinaista huoltoaikaa, jos hén pitaa sita

tarpeellisena.
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4 HUOLLON ENNAKOINTI

4.1 Ajan varaaminen resurssikalenterista

Resurssikalenteri sijaitsee Huvan yhteydessa. Sinne on méaritetty kaikkien
mekaanikkojen lasndolotunnit, ja siitd varataan kullekin mekaanikolle t6ita
mahdollisuuksien mukaan. Tarvittavan ajan maarittdmistd auttaa se, ettd Huva

néyttaa tehtaan ohjeajat kaytettédessé oikeita tydvaihekoodeja.

Tata tutkintoty6té tehtdesséa kaytantona on, etta aamupéivalle varataan nelja ja
iltapaivélle kaksi kappaletta ns. odottavia t6itg, jolloin asiakas voi jaada
odottamaan huollon ajaksi. Kéytannossa tdma tarkoittaa aamupaivén osalta sita,
ettd aamulla pystytdén varmuudella aloittamaan neljé ty6ta heti puoli kahdeksalta.
Vastaavasti varataan kaksi tyota iltapdivalle siten, ettéd tyot pystytadan aloittamaan
noin kello kaksitoista, kun mekaanikot ovat kdyneet syomassé ja jollakin heista

valmistuu edellinen tyo.

4.2 VVaraosien ennakkovaraus

Valmisteleviin toihin kuuluva varaosien ennakkovaraus on tarkeé osatekija huoltoa
varattaessa. VVaraosien ennakkovarausta varten tulostetaan varaosamyyjille
varauslista huollon varauksen yhteydessa. Varaosamyyjat keraavat listat
lokerikkoon, jossa on oma lokero viikon jokaiselle péivalle. Varauslistat niputetaan
paivamaaran mukaan omiin pinoihinsa. Tarvittavat varaosat varataan hyllyyn
muutamaa péivaa aikaisemmin. Varaosamyyjéat kirjaavat varaosien hyllypaikan

tyomaaraykseen.

Varaosien ennakkovarauksella nopeutetaan mekaanikon tydskentelya. Talldin
mekaanikon tarvitsee vain noutaa varaosat hyllystd, johon ne on keréatty valmiiksi.
Ennakkovarauksella pyritddén myos varmistamaan, etta tarvittavat osat ja tarvikkeet

varmasti 10ytyvat, kun auto tulee korjaamolle.
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Harvemmin myytévista osista, kuten oviverhoiluista, audiolaitteista ja tuulilaseista,
on hyva toimittaa varauslista suoraan varaosamyyjille, jotta ne ehditéan tilata
riittdvan aikaisin. Audiolaitteissa pitdd huomioida myos vaihtolaitteiden
palautusaika. Asiakkaan tulee maksaa ennakkomaksu kalliimmista ja harvemmin
myytdvista osista, ennen kuin niit tilataan. Ndin toimimalla valtytaén turhista

palautusmaksuista, jos osia ei ostetakaan.

4.3 Lisdvarusteasennuksiin liittyvien tdiden huomioon ottaminen ajanvarauksen yhteydessa

Asiakkaan tilatessa autoonsa lisdvarusteasennuksia se on otettava huomioon aikaa
varattaessa. Varattava aika pitéda suhteuttaa mekaanikolla olevaan kokemukseen
varusteiden asentamisesta. Luonnollisestihan sellainen mekaanikko, jolla on
kokemusta kyseisten varusteiden asentamisesta, suoriutuu tydstd nopeammin kuin
sellainen, jolla on véhemman kokemusta. Lisdvarusteasennuksia tehddén sen
verran harvoin, etta niiden tekemiseen varattavan ajan pitaa olla jonkin verran

ohjeaikaa pidempi.

Kun lisévarusteasennuksille varataan aikaa, on varaosien tilauslista hyva toimittaa
suoraan varaosamyyjille. Ndin tarvittavat osat pystytdan varaamaan hyvissa ajoin,
ja valtytaan tilanteelta, jossa varauslista pantaisiin automaattisesti paivamaaréan

mukaiseen lokerikkoon katsomatta, mita osia listalla on.

4.4 Varaosien saatavuusongelmista ilmoittaminen

Varaosamyyjan havaitessa ongelmia varaosien saatavuudessa tulee hanen
viipymatta ilmoittaa ongelmista huoltoneuvojille. Ensisijaisesti se huoltoneuvoja,
joka on varauksen tehnyt, soittaa asiakkaalle. My6s muut huoltoneuvojat ovat
velvollisia hoitamaan asian, mikéli kyseinen huoltoneuvoja ei ole paikalla.

Kaikkien huoltoneuvojien ollessa varattuja voi varaosamyyja ilmoittaa itsekin
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asiakkaalle ongelmista. Asiakkaalle tulee ilmoittaa heti, ettei asiakas joudu
tulemaan turhaan korjaamolle. Huoltoneuvoja sopii asiakkaan kanssa uuden
ajankohdan huollon tai korjausten tekemiseksi. Jos osien tulopdiva ei ole tiedossa,
tulee huoltoneuvojan sopia asiakkaan kanssa, kuinka asia hoidetaan

eteenpdin. Yleensd huoltoneuvoja soittaa asiakkaalle, kun osat ovat saapuneet ja

sopii uuden ajan korjaamolle.

Varaosien saatavuusongelmat voivat johtua monesta osatekijastd. Tarvittavia osia
ei [0ydy maahantuojan varastosta, osat toimitettu vaaréan paikkaan, tai tilaus ei ole
mennyt perille. Osien saatavuusongelmat voivat johtua myds inhimillisista
erehdyksista tai unohduksista: osia ei ole muistettu tilata tai osia on lainattu toiseen
tyohon, eiké ole huomattu tilata uusia osia tilalle tai niita ei ole saatu riittadvan

ajoissa.

4.5 Huoltoajasta muistuttaminen

Muistuttamalla asiakasta huoltoajasta saadaan suunnitellut tyot tehtya sovittuna
paivand, eivatka huoltoon varatut osat j&a hyllyyn. Asiakkaan tuleminen huoltoon
oikeana paivéana on tarked osatekijé toiden lapimenoa katsottaessa. Asiakkaan

tullessa vaarana paivana, ei kaikkia toita saada valttdmatta tehtya sovitusti.

Huoltoajasta muistutetaan Tammer-Autossa tekstiviestilla huoltoa edeltdvéna
paivand, jos asiakkaan matkapuhelinnumero on tallennettu tilauksen yhteydessé
Huvaan. Tekstiviesti lahtee edeltdvan péivan iltana ja siind lukee: ”Hei! Autollenne
on varattu huomiseksi huoltoaika. Ottakaa huoltovihko mukaan, kun ilmoittaudutte

tyon vastaanottoon”.
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5 HUOLTOON ILMOITTAUTUMINEN

5.1 Auton pysakainti ja tydnvastaanottoon ilmoittautuminen

Auto tulisi pysakaoida huoltoon tuleville autoille varatuille paikoille. Huoltoon
tuleville autoille on varattu pysakadintitilaa huollon pédaoven edessé ja P-Rent-
paikkoja vastapaaté. Jos kyseiset parkkialueet ovat tadynnd, olisi suositeltavaa
pysakoida rakennuksen paatyyn, jonne on varattu automyynnin asiakkaille
pysakadintitilaa. Nain toimimalla pikahuollon parkkialue jaisi ainoastaan
pikahuollon asiakkaiden kéayttéon, miké helpottaa ja nopeuttaa pikahuollon

toimintaa. Pysékointialuekartasta ndkee tontin pysékointialueet (liite 1).

Liikkeeseen siséan tultaessa otetaan vuoronumerolaitteesta numero ja odotetaan,
ettd joku huoltoneuvojista ottaa asiakkaan vastaan. Seuraavaksi vapautuva
huoltoneuvoja kutsuu seuraavan asiakkaan luokseen. Palvelupisteet on numeroitu
yhdesta neljaan. Vuoronumerolaitteen nayttotaulu (kuva 2) kertoo, mille

palvelupisteelle asiakkaan tulisi menné.

NUMERO

PAIKKA :

Kuva 2 Vuoronumerolaitteen nayttétaulu

Asiakas voi jattad autonsa huoltoon liikkeen aukioloaikojen ulkopuolella. Tallgin
auton avaimet pannaan avainkuoreen (kuva 3), joita 10ytyy siséankdynnin vieressa
olevasta punaisesta postilaatikosta. Asiakas tayttaa avainkuoreen tarvittavat tiedot,

pannaan avaimet kuoreen ja jattaa sen postilaatikon ylapuolella olevaan
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Kirjeluukkuun (kuva 4). Huoltoneuvojat tyhjentavat kirjeluukun arkiaamuisin klo

7.15 liikkeen ovien aukaisun yhteydessa.

ARVOISA ASIAKAS:

Témé kuori on sinua varten. Téyté alla olevat tiedot,
pujota avaimet kuoreen, sulje ja jiti kirjeluukkuun,
me hoidamme lopun.

@D TOYOTA uascusnaiunss
TAMMER-AUTO 2%

Kuva 3 Avainkuori

-

Kuva 4 Kirjeluukku, johon avaimet jatetadn liikkeen aukioloaikojen ulkopuolella
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5.2 Asiakastietojen paivittdminen tydmaaraykseen

Asiakkaan tullessa tydnvastaanottoon (kuva 5) aloitetaan kysymalla huoltoon
tulevan auton rekisterinumero. Oikea auto I0ytyy helpoiten rekisterinumerolla,

mutta sen 16ytdd myds nimen perusteella.

Kuva 5 Huollon tydnvastaanottopisteet

Huoltoneuvoja merkitsee nimensa tyémaaraykseen (liite 3). Tyomaarayksesta
tarkistetaan taméan jalkeen asiakastiedot. Asiakastietojen pitéisi olla jo valmiiksi
oikein, koska ne pitéé tarkistaa jo ajanvarausvaiheessa. Ne on kuitenkin hyva
tarkistaa viel& tassé vaiheessa, jos ne vaikka olisivatkin jaéneet tarkistamatta.
Asiakkaan jattaessa auton huoltoon tulisi kirjata puhelinnumero, jolla asiakkaan
parhaiten tavoittaa tarvittaessa. Asiakastietojen péivittdmisen jalkeen voi siirtya

varsinaisten tyosuoritusten lapikaymiseen.
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5.3 Tyosuoritusten lapik&dyminen ja aikatauluista sopiminen

Asiakkaan kanssa kéydaan lavitse autoon suunnitellut huollot ja korjaukset, jotka
on Kkirjattu tydméaaraykseen. Tyoméaardyksesta tarkistetaan kaikki tyovaiheet
asiakkaan kanssa, ja tdydennetddn tarvittaessa lisatiedoilla. Asiakas saattaa viel&
autoa tuodessaan ilmoittaa lisatoista, joita haluaisi autoon tehtavan. Pitad kuitenkin
ottaa huomioon, pystytadanko toivotut lisatyot tekemaan siten, etteivét ne vaikeuta
muiden tOiden l&pimenoa. Asiakkaalta varmistetaan viel4 tassé vaiheessa, miten
toimitaan, jos autossa ilmenee tarvetta lisakorjauksiin. Yleensa asiakkaat antavat
luvan tehdé pienia lisatoita, kuten polttimoiden ja pyyhkijankumien vaihdot, jos
sellaisia ilmenee. Isommista korjauksista, kuten jarrulevyjen vaihto, soitetaan

asiakkaalle ja kerrotaan lisékustannusten hinta.

Ty0suoritusten Kirjaamisen ja tarkistamisen jalkeen sovitaan vielé asiakkaan kanssa
auton valmistumisajankohta ja kirjataan se tydmaaraykseen. Auton ollessa koko
paivan huollossa Kirjataan valmistumisajaksi klo 16.00, ja jos asiakas toivoo
huollon valmistuvan aikaisemmin, kirjataan tydméaéaraykseen toivottu
valmistumisajankohta. Kaikille asiakkaille pyritd&n ilmoittamaan auton

valmistumisesta joko soittamalla tai tekstiviestilla.

5.4 Tyomaéaarayksen tulostaminen ja l&pikdyminen asiakkaan kanssa

Tyomaéaarayksen ollessa taysin tulostusvalmis tulostetaan se kolmena kappaleena.
Tyomaarays kéydaan asiakkaan kanssa viela l&pi kohta kohdalta. Asiakkaan
allekirjoittama tyomaarays arkistoidaan kolmen kuukauden ajaksi. Tehtéessa
autoon takuutoitd on tyomadradysten arkistointiperiaate hieman erilainen. Talloin
asiakkaan allekirjoitus otetaan korjausten jalkeen ty6suoritetositteeseen ja
tyomaaraykseen, jossa nakyy kustannusarvio (liitteet 4 ja 5). Paperit nidotaan
yhteen ja arkistoidaan viiden vuoden ajaksi. Muut kappaleet tyémaarayksesta

pannaan muovitaskuun, johon tulee kaikki auton huoltoon liittyvéat dokumentit.
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Asiakkaan allekirjoittamasta tydomaaréyksesta voidaan tarvittaessa jalkikateen
tarkastella, misté asioista on sovittu huoltoa aloitettaessa. Asiakkaan allekirjoitus

tulisi aina muistaa ottaa, kun hén tuo autoa huoltoon.

5.5 Auton sijaintipaikan merkitseminen

Huoltoon tulevan auton avaimiin kiinnitetddn avaimenperélipuke (kuva 6), jossa on
Tammer-Auton pysakointialueen kartta. Lipukkeeseen merkitédén auton
rekisterinumero ja auton sijainti mahdollisimman tarkkaan. Huoltoneuvoja
merkitsee auton sijainnin, kun auto tulee huoltoon, ja mekaanikko merkitsee

sijainnin, kun auto on huollettu.
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Kuva 6 Avaimenperalipuke, johon merkitd&n auton sijainti

Avaimenperalipukkeen avulla pystytaan kertomaan asiakkaalle tarkasti, mista
hé&nen autonsa loytyy. Avaimenperalipukkeen tarkoitus on siis helpottaa auton

I0ytamista pysakdintialueelta.
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5.6 Vuokra-auton luovuttaminen asiakkaalle

Jos asiakas on huoltoa tilatessaan ilmoittanut haluavansa vuokra-auto huollon
ajaksi, luovutetaan se asiakkaalle tydomaarayksen tarkistamisen jalkeen.
Huoltoneuvoja hakee auton varauksen tietokonejarjestelmastd, ja noutaa auton
avaimet avainkaapista. Taman jalkeen huoltoneuvoja tulostaa vuokrasopimuksen,
joka tulostuu automaattisesti kahtena kappaleena. Sopimuksen liitteeksi tulostuvat
yleiset auton vuokrausehdot, jotka nidotaan sopimuksen kanssa yhteen.

Sopimuksesta ilmenee sovittu vuokraushinta, palautuspéiva ja -aika. Huoltoneuvoja
luovuttaa ajoneuvon laittamalla sopimukseen allekirjoituksen,

luovutuspdivamaaran ja autoliikkeen leiman. Taman jalkeen huoltoneuvoja
tarkistaa sopimuksen siséllon asiakkaan kanssa ja ottaa hédnen kuittauksen
sopimuksen molempiin kappaleisiin, joista toinen annetaan asiakkaalle mukaan.
Sopimuksen tarkistamisen jalkeen huoltoneuvoja luovuttaa asiakkaalle vuokra-

auton avaimet ja neuvoo mihin auto on pysakoity.
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6 HUOLTODOKUMENTTIEN JA AVAINTEN TOIMITTAMINEN
HUOLTOJARJESTELIJALLE

6.1 Huolto- ja tarkistuslomakkeiden tulostaminen

Tarvittavat huolto- ja tarkistuslomakkeet 16ytyvat Tammer-auton intranetista
osiosta "késikirjat — autot ja jalkimarkkinointi — jalkimarkkinoinnin lomakkeet”.

Intranetistéd 16ytyy aina uusimmat versiot huolto- ja tarkistuslomakkeista.

Jokaisesta huollossa olevasta autosta taytetdan huoltolomake, jonka mekaanikko
kay lapi huollon yhteydessé. Yleensa huoltodokumentteihin kuuluu tydmaaréaysten
lisdksi madrdaikaishuoltolomake. Muita usein tarvittavia lomakkeita ovat

katsastustarkistuslomake ja ilmastointilaitteen huoltolomake.

6.2 Huoltojarjestelijélle toimitettava materiaali

Huoltojarjestelijélle toimitetaan kaikki asiakkaan auton huoltoon liittyvat
dokumentit (huoltokirja, tydmaarays kahtena kappaleena ja tarvittavat huolto- ja
tarkistuslomakkeet) sekd auton avaimet. Dokumentit ja avaimet toimitetaan
huoltojarjestelijalle muovitaskun vélissa, jotta ne pysyvét hyvin tallessa.

Huoltojarjestelija jakaa tyot mekaanikkojen lokerikkoihin (kuva 7).
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Kuva 7 Mekaanikkojen lokerikko, johon paivéan tyomaaraykset jaetaan

Huoltojarjestelija tarkistaa, ettd kaikki tarvittavat lomakkeet ovat mukana, ennen
kuin luovuttaa tyén mekaanikolle. Mikali joku lomakkeista puuttuu tai on
virheellinen, huoltojarjestelija tulostaa uuden lomakkeen tilalle. Huoltojérjestelijan
tehtaviin kuuluu jakaa tyot tasaisesti mekaanikkojen kesken, seké siten, etta

isommat ty6t tulisi tehtyd aamupdaivalla.
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7 HUOLTOJEN JA KORJAUSTEN SUORITTAMINEN

7.1 Tyon aloittaminen ja varaosien noutaminen

Mekaanikko noutaa huoltojarjestelijalta huoltoon tulevan auton tydmaarayksen.
Mikéli huoltojarjestelija ei ole paikalla, mekaanikko voi ottaa auton tydmaarayksen
mekaanikkojen lokerosta oman nimensa kohdalta. Huoltojarjestelijdn poissa ollessa
huoltoneuvojat vastaavat tdiden jakamisesta mekaanikkojen lokerikkoihin.

Huoltojarjestelija tai mekaanikko tekee tyon aloitusleimauksen, jonka jalkeen
mekaanikko noutaa huoltoon tai korjaukseen liittyvét osat ja tarvikkeet varaosien
ennakkovaraushyllystd. Tamén jalkeen mekaanikko hakee auton parkkialueelta ja
ajaa sen halliin. Mekaanikko suorittaa autoon sovitut huolto- ja korjaustoimenpiteet
ja tayttaa samalla tarkistuslomaketta. Asiakkaan autoa kasiteltdessa tulee aina
kayttaa asianmukaisia suojaimia, ettei auton verhoiluihin tai maalipintaan tule

jalkia.

Jos mekaanikko havaitsee autossa lisékorjaustarvetta, han ottaa yhteytta
huoltoneuvojaan, joka puolestaan kysyy asiakkaalta, voidaanko kyseiset korjaukset
tehdad hénen autoonsa. Ennen asiakkaalle soittamista tulee varmistaa, ett4 tarvittavat
osat I6ytyvéat. Huoltoneuvojan tulee myds varmistaa, etta on riittavasti aikaa tehda
kyseiset korjaukset. Liséksi huoltoneuvojan on hyvé tehdda myds hinta-arvio
lisdkustannuksista ennen asiakkaalle soittamista, koska asiakas tekee
lisdhuoltopaatoksen useimmiten kustannusten perusteella. Kun asiakas antaa luvan
lisatoihin, se kirjataan tydmaaraykseen, jotta muutkin huoltoneuvojat tietdvat mista
asiakkaan kanssa on sovittu. Tarvittaessa myos huoltojarjestelija tai mekaanikko
voi soittaa asiakkaalle ja kysya lupaa lisatdiden suorittamiseen. Myds télléin on
hyva olla tiedossa osien saatavuus ja lisatoista koituvat kustannukset. Lisatoita

tehtdessa mekaanikon tulee kirjoittaa tyomaaraykseen, mité lisatoita on tehty.
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7.2 Tyon lopettaminen ja auton pyséakainti

Kun mekaanikko saa huollon tai korjauksen valmiiksi, hén puhdistaa mahdollisesti
seka auton maalipintoihin ettd auton sisatiloihin tulleet jaljet huolellisesti.
Mekaanikon pitd4d myos suorittaa ns. lopputarkistus autoon ennen kuin sen voi ajaa
ulos. Talla pyritd&n varmistamaan se, ettd huollot tulee tehtyé hyvin ja
ammattitaidolla. Jos autoon on tehty takuukorjauksia, mekaanikko toimittaa
vaihdetut osat vélittdmasti takuulaatikkoon josta ne lahetetdén edelleen

maahantuojalle.

Mekaanikon olisi hyva kdyda noutamassa seuraavan auton avaimet, ennen kuin
ajaa edellisen auton ulos huoltohallista. Kun mekaanikko ajaa huolletun auton
pihalle, han kdy samalla noutamassa seuraavan auton sisalle. Talla toimenpiteella
pystytadén sdastamaan aikaa, kun mekaanikon ei tarvitse kahta kertaa kavella
parkkipaikan lapi. Tamén jalkeen han tuo valmistuneen auton huoltodokumentit
vastaavan huoltoneuvojan lokerikkoon (kuva 8) ja suorittaa lopetusleimauksen
ty6lle. Mekaanikon tulisi myds merkité auton sijainti avaimenperalipukkeeseen ja
toimittaa varaosamyyjille lista, johon on merkitty auton huoltoon kdytetyt

tarvikkeet. Mekaanikko voi aloittaa tdmén jalkeen uuden tyon.

Kuva 8 Valmistuneiden tdiden lokerikko
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8 VALMISTUNEIDEN TOIDEN KASITTELY JA LUOVUTUS

8.1 Tyoméaarayksen valmistelu laskutettavaksi

Huoltoneuvoja tekee lopullisen hinnoittelun tyémééraykseen tyon valmistuttua.
Hinnoittelussa tulee kayttdd maahantuojan ilmoittamia tydvaihekoodeja
mahdollisuuksien mukaan. Taysin oikean tydvaihekoodin puuttuessa voidaan
kayttad ns. 99 -loppuisia koodeja, joihin huoltoneuvoja madrittelee itse
mahdollisimman tarkan tyonkuvauksen. Néitd koodeja kéytettdessa huoltoneuvoja

maarittelee myos kaytetyn ajan itse.

Huoltoneuvojan tulee varmistaa, ettd tyoméaaraykseen on merkitty kaikki kaytetyt
tarvikkeet tarkasti. Talla varmistetaan, ettd varastosaldot pysyvét oikeina. N&in
saadaan myos kaikki kaytetyt tarvikkeet veloitettua asiakkaalta.
Tietokonejarjestelméaén kirjataan auton ajokilometrit, jotta auton huoltohistoria

pysyy mahdollisimman tarkasti ajan tasalla.

Huoltoneuvoja tekee mahdollisesti tehdyista takuutdista anomuksen, johon
Kirjataan ylos tehty ty0, takuulaji, vian aiheuttajaosa, oirekoodi, joka kuvastaa
kuinka vika ilmenee, seka syykoodi, joka kertoo, miksi osa on hajonnut. Takuuseen
vaihdetut osat pakataan pussiin, johon laitetaan paélle takuuanomus, jotta heti
pussin paaltd ndhdaan auton tiedot. Lisaksi pussiin kiinnitetaén tarra, johon

Kirjataan jalleenmyyjakoodi ja pakkauspdivamaara.

8.2 Tyon luovutus ja laskun lapikdyminen

Kun asiakas tulee noutamaan autoaan huollosta, tydn luovuttaa ensisijaisesti se
huoltoneuvoja, joka on vastaanottanut auton sen tullessa huoltoon. Kéytannossa
jokainen huoltoneuvoja voi luovuttaa tyon. Ndin toimitaan silloin, kun kyseinen

huoltoneuvoja on varattu tai ei ole paikalla. Jos autoon on tehty takuukorjauksia,
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huoltoneuvoja ottaa huollon jalkeen asiakkaan allekirjoituksen
tyosuoritetositteeseen. Tosite on oltava valmiiksi kasitelty, jolloin siitd ilmenee

oikeat kilometrit ja tyovaihekoodit seké varaosat.

Tyo6ta luovutettaessa asiakkaalle annetaan auton avaimet ja kerrotaan, mista auton
I0ytaa. Tarvittaessa asiakkaalle voi antaa avaimenperalipukkeen, johon auton
pysakaointipaikka on merkitty. Asiakkaalle annetaan myds huoltokirja, johon on
laitettu merkint& huollosta tai korjauksesta. Huoltolomake, jonka mekaanikko on
tayttanyt huollon yhteydessd, annetaan asiakkaalle. Lomake kdydaan lapi yhdessé

asiakkaan kanssa, jotta asiakas tietdd, mité kohteita autosta on tarkistettu.

Huolto- ja korjaustydt maksetaan padsaantoisesti kassaan auton noutamisen
yhteydessé. Huoltoneuvoja tulostaa kuitin ja kuitin kopion asiakkaalle. Han
selvittaa asiakkaalle kuitista autoon tehdyt ty6t ja niihin menneet tarvikkeet kohta
kohdalta, jotta asiakkaalle tulee selvéksi, misté laskun loppusumma koostuu. Kuitin
lapikédymisen jalkeen huoltoneuvoja muistuttaa seuraavan huollon ajankohdasta.
Taman jalkeen huoltoneuvoja varmistaa asiakkaalta, olisiko hanell4 vield jotain
kysyttavaa tai epaselvaé huollon osalta. Jos asiakkaalla ei ole kysyttavas, asiakas
menee suorittamaan maksun kassalle. Asiakkaalle voidaan myos lahettaa lasku, jos
hén on avannut laskutustilin liikkeeseen. Myds talloin laskun sisaltd kaydaan lapi

yhdessa asiakkaan kanssa.

8.3 Vuokra-auton palauttaminen

Asiakkaan palauttaessa vuokra-auton huoltoneuvoja kdy tarkistamassa auton
kunnon ja polttoainemaéran. Tdman jalkeen hén pysakoi sen vuokra-autoille
varatuille P-Rent -paikoille. Jos huoltoneuvoja havaitsee autossa huomautettavaa,

hén kirjaa ne tietokonejarjestelméén. Vahingon sattuessa asiakkaan omavastuu on
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510 € — 1 650 € automallista riippuen. Mikali autossa havaitaan korjattavaa,

sovitaan asiakkaan kanssa jatkotoimenpiteista.

Huoltoneuvoja kirjaa auton senhetkiset ajokilometrit tietokonejarjestelméén ja
tulostaa asiakkaalle kuitin. Mikali asiakkaalla on laskutustili, vuokrauksesta
voidaan my0s antaa lasku mukaan. Tamén jélkeen huoltoneuvoja kay
tankkaamassa auton, mikali se on tarpeen. Vuokra-autot tankataan omalla
polttoainekortillaan, jota sailytetdéan erilladn muista polttoainekorteista. VVuokra-
auton avaimenperadn kirjataan senhetkiset ajokilometrit, polttoainemaaré ja

pysakaointipaikka. Lopuksi avaimet vieddadn omalle paikalleen avainkaappiin.
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9 PIKAHUOLLON TOIMINTAKAYTANNOT

9.1 Ty6n vastaanotto ja suoritus

Pikahuolto on avoinna arkisin klo 7.30-18.00 ja viikonloppuisin klo 10.00-14.00.
Pikahuollossa ei ole huoltoneuvojia, vaan téiden vastaanoton, suorittamisen ja
laskutuksen hoitavat pikahuoltomekaanikot. My6s pikahuollossa on kdytdssa
vuoronumerolaite, ja ty6t tehd&an ilmoittautumisjarjestyksessa. Pikahuollossa

tehdaan pienempid, noin tunnin mittaisia, huolto- ja korjaustoita.

Mekaanikon vastaanottaessa ty6té han kirjaa seindlla olevaan avaintauluun (kuva
9) tussilla auton rekisterinumeron, autoon tehtévét tyot seké asiakkaan
puhelinnumeron. Mekaanikko voi tehda tyotilauksen suoraan
tietokonejarjestelmaan. Tyotilausta tehtdessa hanen tulisi tarkistaa tietokoneelta,
onko kyseiselld autolla avoimia tyomaarayksid. Autolle on voitu tehdé tyomaarays
jo aiemmin, koska asiakas on voinut soittaa ja kysya hinta-arviota huollolle.
Valmiita tyomaarayksia tulee aina kayttaa, etteivat ne jaa kuormittamaan
tietokantaa. Tydtilauksen vastaanoton jalkeen asiakas voi menné padaulaan (kuva
10) odottamaan. Aulasta I0ytyvét péivan lehdet, televisio, kahvi- ja teetarjoilu, sek&
asiakkaiden kdytossa oleva tietokone, joka on kytketty internet-verkkoon. Tammer-
Auton tiloissa on asiakkaiden kéytossa myos langaton internet-verkko, joten oman

kannettavan tietokoneenkin kaytté on mahdollista.

Kuva 9 Pikahuollon seinalla oleva avaintaulu
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¥ an

Kuva 10 P&3jaulassa oleva asiakastila

Mekaanikon suoritettua asiakkaan autoon tarvittavat huolto- ja korjaustoimenpiteet
hén tekee autolle tydmaarayksen, mikali sita ei ole viela tehty ja kirjaa siihen
tehdyt tyot ja kaytetyt osat. Mekaanikko suorittaa myos huoltokirjan leimaamisen.

Tyon valmistuttua mekaanikko ilmoittaa asiakkaalle auton valmistumisesta.
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9.2 Valmistuneiden téiden luovutus

Asiakkaan tullessa noutamaan autoa pikahuollosta mekaanikko luovuttaa huolletun
auton hénelle. Han tulostaa asiakkaalle kuitin ja kertoo mité autolle on tehty ja
milloin seuraava huolto on vuorossa. Asiakas hoitaa maksun padaulan kassalle klo
8.00-17.00 vélisena aikana. Kassan aukioloaikojen ulkopuolella maksun voi

suorittaa suoraan pikahuoltoon.

Mikali asiakkaan autossa ilmenee isompaa korjaustarvetta, jota ei voida
pikahuollon puolella suorittaa, mekaanikko ohjaa asiakkaan huoltoneuvojien
luokse, josta varataan aika korjaamon puolelle. My6s mekaanikot voivat varata
ajan yleiskorjaamolle suoraan pikahuollon puolelta, koska heilld on mahdollisuus

kayttdd huollon varausohjelmaa, Huvaa.
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10 TOYOTA EXPRESS SERVICE - HUOLTO

Toyota Tammer-Autossa on tulossa kayttoon Express service -niminen huolto.
Kéytdnnossé tama tarkoittaa sitd, ettd asiakkaan auto huolletaan tiettyna
kellonaikana ja huolto kestaa yhden tunnin. Asiakkaalle siis varataan tarkka
kellonaika, jolloin han tuo autonsa huoltoon. Huollon suorittaa yhden mekaanikon
sijasta kaksi, ja isompikin huolto saadaan suoritettua tunnissa. Huolto maksaa

saman verran kuin normaalikin huolto.

Express service -huollon mukainen toiminta edellytta4 tietynlaisia valineita tyon
tekemiseen. Huoltojen tekemiseen on suunniteltu omat tyokaluvaunut (kuva 11),

joista 16ytyy kaikki tarvittavat tydkalut huoltojen tekemiseen.

Kuva 11 Express service -tyokaluvaunu
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Auton huoltoa tehtdesséd on kummallekin mekaanikolle maaritetty omat tyotehtavét.
Yleensé tamé tarkoittaa sité ettd, toinen mekaanikoista huoltaa auton toisen puolen
huoltokohteet, ja toinen mekaanikko toisen. Mekaanikot kayvét huoltokohteita lapi
listan (liite 2) mukaan. Muutamat tyGvaiheet vaihtuvat, riippuen siitd, kummalla
puolella nosturin hallintalaitteet ovat.

Express service -huolto mahdollistaa uusien mekaanikkojen palkkaamisen, koska
nosturipaikkoja vapautuu, kun huoltoja tehdaan paritydskentelynd. Néin ollen
saadaan huoltoaikojen jonoa lyhennettyd, ja asiakkailla on paremmat
mahdollisuudet valita itselleen parhaiten sopiva aika. Korjaamon pysakadintialue

kuormittuu véhemman, jos asiakas odottaa paikan paalla autonsa huollon ajan.
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11 KORJAAMOKAYNNIN JALKEINEN YHTEYDENOTTO

Lahes kaikkiin huolto- ja korjaustoité teettaneisiin asiakkaisiin ollaan yhteydessa
korjaamokéaynnin jalkeen. Kéynnin jalkeinen yhteydenotto parantaa asiakkaan
kuvaa yrityksesta, koska téllgin asiakas kokee, ettd hdanen asiointiaan arvostetaan.
Tata kautta asiakkaalle tarjotaan myds mahdollisuus palautteen ja

kehitysehdotusten antamiseen.

Kaikille niille asiakkaille, joiden laskun loppusumma on yli 34 €, lahetetaan
Kiitoskortti Tammer-Auton toimesta. Osaan niista asiakkaista, joiden laskun
loppusumma on ollut yli 75 €, otetaan yhteyttd TNS -gallupin toimesta. TNS -
gallup haastattelee asiakasta lyhyesti puhelimessa. Mikali asiakas haluaa osallistua
tarkemmin asiakaspalvelun kehittamiseen, hanelle lahetetéén kirjallinen Toyota -
asiakastyytyvéisyyskysely. Asiakkaisiin, jotka ovat jattaneet liikkeessa
asioidessaan yhteydenottopyynnon, otetaan yhteytta puhelimitse heti, kun palaute

tai yhteydenottopyynt6 on jatetty.
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12 PAATELMIA JA KEHITYSEHDOTUKSIA

Korjaamon huoltoprosesseja on tutkittu useasti, joten on melko haastavaa keksia
merkittévasti erilaisia toimintatapoja. Tarkead onkin, ettd hoidetaan perusasiat
kunnolla. Nain paastaan parempiin tuloksiin, ja sitd kautta saadaan asiakkaat
tyytyvaiseksi korjaamon tarjoamiin palveluihin. Henkiloston sisdinen
tiimityOdskentely on avainasemassa asiakaspalvelua parannettaessa. Korjaamon
henkildston tulisikin pystya suunnittelemaan tydtehtdvansa siten, etta tydskentely
on mahdollisimman nopeaa ja tehokasta, mutta kiireetonta. Talldin asiakkaalle
valittyy kuva, ettd huoltoneuvojalla on oikeasti aikaa perehtyd h&nen autonsa
huoltoprosessiin. Tarkeda on myds, etté asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja

ymmarretyksi.

Taman tutkintotyon tarkoituksena on helpottaa huoltoprosessin kulun ja
merkityksen ymmartdmista ja sitd voidaan kayttdd hyvaksi erityisesti
huoltoneuvojan tyéhon perehdyttamisessa. Pyrkimyksend ei siis ole ollut koota
kaytossa olevien ohjelmistojen kéyttbopasta. Tasté syysta tarkastelun kohteeksi on
valittu huoltoneuvojan keskeisimmat tyotehtavat kaytdnnon tasolla ja tyon
punaisena lankana alusta loppuun on kulkenut huoltoneuvojan ndkokulma.
Huoltokorjaamon ydinprosessia on pyritty tarkastelemaan mahdollisimman
objektiivisesti. On kuitenkin huomattava, ettd omat ennakkokésitykseni ja
ajatukseni ovat saattaneet vaikuttaa tutkintotyon siséltoon ja painotusalueisiin.
Henkilokohtaisten intressien vaikutusta on pyritty vélttdmaan huoltopaallikko

Martti Huttusen avustuksella, joka on ohjannut tyon edistymista.

TutkintotyOn ké&ytantoon soveltamisessa on otettava huomioon, etta seka
huoltop&éllikon etté tehtavassa toimineen huoltoneuvojan asiantuntijuus on
todenndkdisesti laajempi kuin tehtdvaan perehdytettavan henkilon. Nain ollen on
mahdollista, ettd kaikki prosessin osa-alueet eivét selkiydy perehdytettavalle
ainoastaan tekstin lukemisella. Td&mé olisi ollut mahdollista véltt&, jos teksti olisi
voitu antaa luettavaksi henkil6lle, joka olisi ollut parhaillaan perehtyméssa
huoltoneuvojan tehtaviin. Tyon tekemisen aikana tdmaé ei kuitenkaan ollut

mahdollista.
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Toyota Tammer-Auton huollon ydinprosessi on hyvin organisoitu ja paapiirteiltdan
toimiva. Siihen vaikuttavat ammattitaitoinen ja oppimishaluinen henkildsto seké
asianmukaiset tyoskentelytilat ja tyovélineet. Myds henkildston lisdkoulutus on

kattavaa ja tarkoituksenmukaista ja sité on riittavasti.

Prosessin olennaisin kehitystarve liittyy tyon vastaanoton ruuhkautumiseen
aamupaivélla asiakkaiden tuodessa autojaan huoltoon ja iltapdivalla asiakkaiden
noutaessa huollosta valmistuneita autoja. Talldin asiakkaat joutuvat valilla
odottamaan palvelua mielestaan liian pitkaan. Ratkaisu tdhan ongelmaan tulee
mahdollisesti olemaan Express service -huolto, jonka avulla asiakasméaéaria
pystytddn tasaamaan paivén aikana, ja tata kautta aamu- ja iltapdivien kuormitus
vahenee. Taten myos koko jalkimarkkinointiosaston tulos paranee. Luonnollisesti
my0s asiakastyytyvaisyys kasvaa, koska palvelu on nopeampaa. Mikéli Express
service -huolto osoittautuu kdytanndssa toimimattomaksi, seuraava mahdollisuus
kehittdd huoltoprosessia on mekaanikkojen siirtyminen tydskentelemaan kahteen
vuoroon. Talléin mekaanikkojen maara kasvaa, mutta asiakasmadaria pystytaan

tasaamaan samalla tavalla kuin Express service -huollollakin.
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Express service -huollon tyovaihelistat LIITE 2

Laaja maaraaikaishuolto — Pikahuollon toimenpiteet Laaja maaraaikaishuolto — Pikahuollon toimenpiteet
Versio V/O: Versio V/V:
Ohjauspyéra Vasemmalla / Nostimen hallintalaitteet Oikealla puolella Ohjauspydra Vasemmalla / Nostimen hallintalaitteet Vasemmalla puolella
Huoltovaunut
Jatedljyvaunu (& Jaahdytysnesteen jatevaunu) Jatetyvaunu & Tatevaunu)
Jazh vaihtolaite NEHIEE]
A jan puoli) B puoli) Auton sijainti Mekaanikko A (kuljettajan puoli) Mekaanikko B (etumatkustajan puoli) ‘Auton sijainti
Vaine Toimenpide Toimenpide. Vaihe| Vaine] Toimenpi 7 Step
1 |Hae auto & Tarkasta halytin Hae esivalitut varaosat 1 Sisaan ajo 1 |Hae auto & Tarkasta halytin Hae esivalitut varaosat Sisaan ajo
Siira mekaanikko A:n huoltovaunu huoltotilan 2 Siirra mekaanikko A:n huoltovaunu huoltotilan 2
'_kansaan
2 [Tarkasta siséan ajaessasi: liike, Siirra, auton takaosaan 3 2 |Tarkasta sisaan ajaessasi: jarrupolkimen fike, Siirra huoltovaunu auton takaosaan 3
kytkinpolkimen liike, ohjauksen valys, aanimerkki, kytkinpolkimen liike, ohjauksen valys, aanimerkki,
varoitusvalot, pesimien toiminta ja suuntaus, varoitusvalot, pesimien toiminta ja suuntaus,
hatavilkut, merkkivalot, ajovalot hatavilkut, merkkivalot, ajovalot
Tarkista valojen toiminta, merkitse 4 Tarkista valojen toiminta, merkitse viat lomakkeeseen| 4
viat
3 [Avaa pulﬂcamesawhon Iaynéaukon kansi & konepeli,| Tarkasta vararengas & takavalojen kunto. Voitele 5[ 3 |Avaa polttoainesailion tayttoaukon kansi & konepelt,|Tarkasta vararengas & takavalojen kunto. Voitele 5 (@
tarkast tarl toiminta, saranat tarkasta tarkasta p) toiminta, 8 saranat
|arkas|a matkustamon va\m hallmtalameet tarkasta matkustamon valot, hallintalaitteet.
Siirra huoltovaunua & tarkasta polttoainesailion Tarkasta oikeanpuoleisen takaistuimen turvavyo. 6 Siirra huoltovaunua & tarkasta polttoainesailion Tarkasta oikeanpuoleisen takaistuimen turvavyo. 6
téyttdaukon kansi Voitele oven saranat téyttdaukon kansi Voitele oven saranat
5 |Tarkasta vasemmanpuoleisen takaistuimen [Aseta nostimen kannattimet paikoilleen 7 5 [Tarkasta vasemmanpuoleisen takaistuimen [Aseta nostimen kannattimet paikoilleen 7
turvavys. Voitele oven saranat turvavyo. Voitele oven saranat
6 |Aseta nostimen kannattimet paikoilleen Tarkasta oikeanpuoleisen etuistuimen turvavyd. Voitele | 8 6 |Aseta nostimen kannattimet paikoilleen Tarkasta oikeanpuoleisen etuistuimen turvavyo. 8
oven saranat (vaihda Voitele oven saranat (vaihda
7 [Tarkasta vasemmanpuoleisen etuistuimen turvavys. [Avaa konepelti & aseta lokasuojien suojapeitteet 9 7 [Tarkasta vasemmanpuoleisen etuistuimen turvavyo. |Avaa konepelti & aseta lokasuojien suojapeitteet 9
Voitele oven saranat Voitele oven saranat
8 |Aseta lokasuojien suojapeitteet Tarkasta moottoritilan oikea puoli silmamééraisesti, 10 8 [Aseta lokasuojien suojapeitteet Tarkasta moottoritilan oikea puoli simamaaraisesti, 10
myos letkut myos letkut
9 |[Tarkasta vasen puoli Tarkasta moottorioljyn taso 11 9 [Tarkasta vasen puoli Tarkasta moottoridljyn taso 11
myos letkut myos letkut
10 |Tarkasta/vaihda ilmansuodin Tarkasta & lisaa ohjaustehostimen & pesimien nesteet 12 10 [Tarkasta/vaihda ilmansuodin Tarkasta & lisaa ohjaustehostimen & pesimien 12
nesteet
11 [Tyhjenna aili tayta (T 13 2 11 [Tyhjenna ilio tayta (T 13
uudella Asenna Vainda uudella jarrunesteella. Asenna jarrunesteen Vaihda sytytystulpat
valumissuoja valumissuoja
(valuta kytkinneste) & (valuta kytkinneste)
12 |Aseta korokkeet etupyorien alle Nosta nostinta hieman, laske sitten auto korokkeiden | 14 e 12 |Nosta nostinta hieman, laske sitten auto korokkeiden| Aseta korokkeet etupydrien alle 1
padlle padlle
13 [Tarkasta Tarkasta 15
14 _|Poista korokkeet ja tanko Nosta nostin taysin ylos 15 1y 13 |Nosta nostin téysin ylts Poista korokkeet ja tanko 16
15 |Tuo & asenna jatencly (seka jaahdytysnesteen) |Tarkasta molemmat puolet 16 14 [Tuo & asenna jatedly- (sekd jaandytysnesteen) | Tarkasta molemmat puolet: 17
vaunu. Avaa 6ljyn poistotulppa (Avaa - i ohjauksen T [vaunu. Avaa sljyn poistotulppa (Avaa ohjauksen T
jtiahdytysnesteen poistotulppa) suojakumi jahdytysnesteen poistotulppa) suojakumi
- renkaiden urasyvyys - renkaiden urasyvyys
16 |Tarkasta vaihteistodliyn taso Tarkasta sﬂmé":(aavawsesﬂ ohjausvivuston & 17 15 |Tarkasta vaihteistodliyn taso Tarkasta silmamaaraisesti ohjausvivuston & 18
unto kunto
17 |Tarkasta simamaéraisesti vasemmanpuoleiset Tarkasta simamaaraisesti oikeanpuoleiset jarruputket | 18 % Traiess - LTy — - 5
jarruputket & polttoaineputki i & i
18 [Tee alustan korroosiotarkastus. Tarkasta Tarkasta mutterit ja pultit. 19 17 |Tee alustan korroosiotarkastus. Tarkasta Tarkasta mutterit ja pultit 20
imet & Tarkasta ien vuodot. & Tarkasta vuodot.
seké pakoputken kiinn Tarkasta mahdolliset nestevuodot. seké pakoputken kiinnitys. Tarkasta mahdolliset nestevuodot.
19 |Laske jaghdytysnesteen jatevaunun kaukalo alas _|Poista oliynsuodin ja laske jatedljyvaunun kaukalo alas | 20
18 [Laske jadl kaukalo alas _|Poista oljynstiodin ja laske jatedlyvaunun kaukalo | 21
0 [Siirry auton takaosaan, huoltovaunu mukanasi Laske nostin alas sopivalle tybskentelykorkeudelle alas
19 |Laske nostin alas sopivalle tyoskentelykorkeudelle 'ﬁny ‘auton takaosaan, huoltovaunu mukanasi 22
Aseta aleja  |Aseta oikean etupyoran alle ja lukitse
lukitse vaunu vaunu 20 |Aseta huoltovaunu vasemman eupydran alle ja Aseta huoltovaunu oikean takapyoran alle ja lukitse | 23
2 |Tarkasta vasen takapyora ja valys. Merkitse pyoran |Tarkasta oikea etupyora ja valys. Merkitse pyoran lukitse vaunu vaunu
paikka ennen ja aseta se paikka ennen ja aseta se huoltovaunulle. 21 |[Tarkasta vasenetupyora ja valys. Merkitse pyoran | Tarkasta oikea takaupyora ja vélys. Merkitse pyoran | 24
paikka ennen ja aseta se paikka ennen ja aseta se
3 [Avaa huoltovaunun Iukitus ja kierra sita 180°. [Avaa huoltovaunun Iukitus ja kierra sita 180°. Lukitse | 2
Lukitse uudelleen uudelleen 22 [Avaa huoltovaunun lukitus ja kierr sita 180° Avaa huoltovaunun lukitus ja kierra sita 180°. Lukitse| 25
4 |Tarkasta osat. Saada Tarkasta, sat. Saa Lukitse uudelleen uudelleen
Valita padtoksesi jarrujen kunnosta tydparillesi. Valita padtoksesi jarrujen kmnosta lyoparllles\ (vainda 23 [Tarkasta osat. Saada Tarkasta jarrujary osat. Saada 26
(vaihda jarrupalat/-kengét) jarrupalat/-kengat) Valita patoksesi jarrujen kunnosta tyoparillesi. Valita paatoksesi jarrujen kunnosta tyoparillesi.
(vaihda jarrupalati-kengat) (vaihda jarrupalat/-kengat)
5 |Kytke alipaineletku imausruuviin. Kaynnista Kytke alipaineletku iimausruuviin. Kaynnista
24 [Kytke alipaineletku iimausruuviin. Kaynnista Kytke alipaineletku ilamausruuviin. Kaynnista 27
6 |Avaa iimausruuvi Avaa lmausruovi.
Valuta 15 sekunnin ajan (25 sekuntia jos autossa | Valuta 10 sekuntia. 25 |Avaa imausruuvi Avaa iimausruuvi. 28
ABS) Sulje imausruuvi. Valuta 10 sekuntia. Valuta 15 sekunnin ajan (25 sekuntia jos autossa
Sule iimausruuvi. Kytke pois alipaineimu ja poista alipaineletku Sulje iimausruuvi. ABS)
Kytke pois ja poista Kytke pois ja poista Sulje
7 |Puhdista jarrujarjestelmén osat Puhdista osat Kytke pois alipaineimu ja poista alipaineletku
jarrunpundistusaineella. Kuivaa paineilmapistoolilla 26 |Puhdista jarrujarjestelman osat Puhdista jarrujarjestelman osat 29
Kuivaa paineilmapistoolilla jarrunpundistusaineella. jarrunpuhdistusaineella.
8 |Avaa huoltovaunun IUKitus ja Kierra sita 180°. ‘Avaa huoltovaunun IUKitus Ja Kierr sita 180°. Lukitse Kuivaa Kuivaa
Lukitse uudelleen uudelleen 27 |Avaa huoltovaunun Iukitus Ja Kierra sita 180" Avaa huoltovaunun Iukitus ja Kierra sita 180°. Lukitse| 30
9 |Tarkasta renkaan ja vanteen kunto seka Tarkasta renkaan ja vanteen kunto seka rengaspaine Lukitse uudelleen uudelleen
28 |Tarkasta renkaan ja vanteen kunto seka Tarkasta renkaan ja vanteen kunto seka rengaspaine| 31
30_|Asenna pyoré paikalleen merkinnan [Asenna pyoré paikalleen merkinnén mukaisesti 31
31 [Tarkista Jarrut Tarkista Jarrut 32 29 _|Asenna pyora paikalleen merkinnan [Asenna pyoré paikalleen merkinnan mukai: 32
32 |Siirry huoltovaunun kanssa auton etuosan Siirry huoltovaunun kanssa auton takaosan oikealle 33 30 [Tarkista Jarrut Tarkista Jarrut 33
vasemmalle puolelle uolelle 31 [Siirry huoltovaunun kanssa auton takaosan Siirry huoltovaunun kanssa auton etuosan oikealle | 34
3 |Aseta huoltovaunu vasemman etupyoran alle ja | Aseta huoltovaunu oikean takapyoran alle ja Iukitse 3 puolelle puolelle
lukitse vaunu vaunu 32 |Aseta huoltovaunu vasemman takapyoran alle ja__|Aseta huoltovaunu oikean etupyoran alle ja lukitse | 35
4 [Tarkasta vasen etupyora ja valys. Merkilse pyGran | Tarkasta oikea takapyGra ja valys. Merkilse pyoran 3 lukitse vaunu vaunu
paikka ennen ja aseta se paikka ennen ja aseta se 33 [Tarkasta vasen takapyora ja valys Merkllse pyoran |Tarkasta oikeaetupyora ]a va\ys Merknse pyoran 36
paikka ennen paikka ennen
35 |Avaa huoltovaunun IUKitus ja kierra sita 180°. Avaa huulluvaunun TUKitUS Ja Kierra sita 180°. Lukitse | 36
Lukitse uudelleen uudelleer 34 |Avaa huoltovaunun lukitus ja kierra sitd 180°. Avaa huoltovaunun lukitus ja kierra sita 180°. Lukitse| 37
36 [Tarkasta jarje osat. Saada N Tarkasta osat. Saada 37 Lukitse uudelleen uudelleen
Valita padtoksesi jarrujen kunnosta Vit padtoksesi jarrujen kunnosta typariles. (vaihda 35 |Tarkasta osat. Saada _ [Tarkasta jarruj sat. Saada S
tyoparillesi.(vaihda jarrupalat/-kengat) arrupalati-kengét) Valita padtoksesi jarrujen kunnosta Valita padtoksesi jarrujen kumnosta
37 |Kytke alipaineletku imausruuviin. Kaynnista Kytke alipaineletku iimausruuviin. Kaynnista 38 tyoparillesi.(vainda jarrupalat/-kengét) tydparillesi.(vaihda jarrupalat-kengét)
alipaineimu alipaineimu 36 |Kytke alipaineletku ilmausruuviin. Kéynnista Kytke alipaineletku ilmausruuviin. Kaynnista 39
38 |Avaa imausruuvi [Avaa imausruuvi. 39
Valuta 10 sekuntia. Valuta 15 sekunnin ajan (25 sekuntia jos autossa ABS) 37 |Avaa imausruuvi. [Avaa imausruuvi. 20
Sulje iimausruuvi. Sulje iimausruuvi. Valuta 15 sekunnin ajan (25 sekuntia jos autossa | Valuta 10 sekuntia.
Kytke pois alipaineimu ja poista alipaineletku Kytke pois alipaineimu ja poista alipaineletku ABS) Sulje iimausruuvi.
Sulje iimausruuvi. Kytke pois alipaineimu ja poista alipaineletku
39 |Puhdista jarrujarjestelman osat Puhdista j osat j istusai 20 Kytke pois alipaineimu ja poista alipaineletku
jarrunpuhdistusaineella. Kuivaa paineilmapistoolilla 38 |Puhdista jarrujarjestelman osat Puhdista jarrujarestelman osat a1
Kuivaa paineilmapistoolilla jarrunpuhdistusaineella. jarrunpuhdistusaineella.
40 |Avaa huoltovaunun IUKItUs ja kierra sita 180°. [Avaa huoltovaunun IUkitus ja kierra sita 180°. a1 Kuivaa paineilmapistoolilla Kuivaa paineimapistoolila
Lukitse uudelleen Lukitse uudelleen 39 |Avaa huoltovaunun IUKitus ja Kierra sita 180°. [Avaa huoltovaunun IUKitus ja Kierra sita 180°. Lukitse| 42
41 |Tarkasta renkaan ja vanteen kunto seka Tarkasta renkaan ja vanteen kunto seka rengaspaine | 42 Lukitse uudelleen uudelleen
40 |Tarkasta renkaan ja vanteen kunto seka Tarkasta renkaan ja vanteen kunto seka rengaspaine| 43
[Asenna pyora merkinnan Asenna pyora merkinnan 2
Tarkista laahaavatko jarrut Tarkista Tarrut 24 5 |41 [Asenna pyora paikoilleen merkinnan mukaisesti | Asenna py6ra paikoilleen merkinnan mukaisesti 24
[44_[Sulje ja&hdytysnestesilion tulppa Nosta nostinta 4 T
Poista jaahdytysnesteen jatevaunu ja palauta se Ota 6ljyn poistotulppa kaukalosta, uusi tiiviste & uusi 4 42 _[Tarkista jarrut Tarkista jarrut 45
omalle paikalleen sliynsuodatin 23 [Nosta nostinta Ota blyn poistotuippa kaukalosta, uusi tiviste & uusi | 46 |
Kiinnité 6ljyn poistotulppa, asenna uusi dliynsuodatin dliynsuodatin
44 |Sulje jaahdytysnestesailion tulppa Kiinnita oljyn poistotulppa, asenna uusi oljynsuodatin T
46 _|Poista jatedliyvaunu ja palaute se omalle paikalleen. |Laske nostin alas niin, etta renkaat ovat irt lattiasta a7 =
_ 45 [Poista jaahdytysnesteen jatevaunu ja palauta se | Poista jatedljyvaunu ja palaute se omalle paikalleen. | 47
47_|Téyta blyé moottoriin, tarkista taso Saada 48 omalle paikalleen
48 [Tarkasta polttoaineputki ja liitokset moottoritilassa [Laske nostin taysin alas 49 __ 46 |Laske nostin alas niin, etta renkaat ovat irt lattiasta | Tarkasta polttoaineputki ja —litokset moottoritilassa | 48 | =3
7
29 |Vaihda polttoaineensuodatin (diesel) Tarkasta onko korissa vaurioita. vaanna kiinni 51 27 |Saada Tayta oljya moottoriin, tarkista taso 29 | ==
dranmutterit - oik 614, oikea takapyord. 48 |Vaihda polttoaineensuodatin (diesel) Tyhjenna jaahdytysnesteen paisuntasilio 50
50 |Tyhjenna jaanhdytysnesteen paisuntasailio |Asenna pakokaasuimuri. 52 jaéindytysnesteen vaihtolaitteella, alipainimu-+letku
I lip: letk 49 _|Laske nostin téysin alas | T4yta jashdytysnesteséilio. 51 |17
50_|Remove brake fluid drip Tarkasta onko korissa vaurioita: 52
51 |Tayta jaahdytysnestesailio vaihtolaitieella [Vaanna kiinni pybranmutterit - vasen takapyord, vasen | 53 51 |Tarkasta jarrunesteen taso Vasnna kiinni pydranmutterit - oikea etupyora,
etupyora oikea takapyora
Poista jarrunesteen valumissuoja. Tarkasta 54 52_|Tarkasta taso [Asenna 53
taso (tarkasta taso) 53 [Kaynnista moottori \Vaanna kiinni pyranmutterit - vasen takapyora, 54
52 |Kaynnista moottori ja nosta Kierroksia hieman Vaihda vialliset polttimot, jos nita havaittiin vaiheessa | 55 vasen etupydra
4: Aloita vasen etu, vasen taka, vaihda pyyhkimien 54_|nosta kierroksia hieman Vainda sulat tarvittaessa 55
sulat tarvittaessa 55 _|Sammuta moottori [Vaihda vialliset polttimot, jos nita havaittiin vaiheessa| 56
53 _|Sammuta moottori 4: Aloita vasen etu, vasen taka
54 |Tarkasta bljyn & jaahdytysnesteen tasot. Irrota pakokaasuimuri 56 56 [Tarkasta ouyn & Jaahdylysnesleen tasot Irrota pakokaasuimuri 57
Tarkasta, onko moottoritlassa vuotoja. Tarkasta, toja.
55 [Poista Vaihda vialliset polttimot oikea taka, oikea etu 57 57 [Poista [Vaihda vialliset polttimot oikea taka, olkea etu 58
56 |Siirra huoltovaunut takaisin niiden omille paikoilleen |Siirra huoltovaunut takaisin niiden omille paikoilleen 58 58 |Siirra huoltovaunut takaisin niiden omille paikoilleen |Siirr huoltovaunut takaisin niiden omille paikoilleen | 59
57 |Tarvittaessa seuraava vaihe (esim. Avusta tarvittaessa mahdollisessa seuraavassa 59 59 |TaNlltaessa seuraava vaine (esim. |Avus|a tarvittaessa mahdollisessa seuraavassa 60
kats (esim. vaiheessa (esim.




Tyomaarays LIITE3

TYOMAARAYS 236756
08.05.07 Sivu 1
Toyota Autotalot Oy
Teitéd palveli Mattila Pekka
03-24403526
Tilaaja . . 342090 Maksaja. . . 342090 Lasku
MATTILA PEKKA MATTILA PEKKA
IIDESRANTA 36 A 11 IIDESRANTA 36 A 11
33100 TAMPERE 33100 TAMPERE
Rek.numero . MYG-473 Kaupintanro 2125
Tuloaika . . 08.05.07 Klo 7:05 Valm.aika . 08.05.07 Klo 16:00
Maksuehto . 30 PV NETTO Valm.nro . . SB164ABN10E094205
Puhelin . . 040-701XXXX
viite . . . Takuuviite 3 VUOTTA/100.000 KM
Puh. . . . . Puh. . . . .
Merkki . . . TOYOTA Tyotil.nro . 236756
Malli . . . AVENSIS 1.8 Terra 5d 205 BLACK M
Teht.mallikd AT221LZ Moot /RP-nro. 7AUS584514
Korj.mallikd 64ABN1 Rek.pvm . . 20.01.00 / 27.06.06
KM. 104000 199912
Rivi/Tybvaihe
Asentaja O.A Asentaja 0.A Asentaja 0.A v
1 810151 AJOVALOPOLTTIMON I&A K
0,20
2 810151 AJOVALOPOLTTIMON I&A
0,20
3 810151a AJOVALOPOLTTIMO I&A LISA AJOVALON SAATO
0,30

Pyydettdessa kaytetyt osat palautetaan asgiakkaalle
Hinta-arvio

Hintatiedon voimassaolo

Sovellamme Autoalan Kuluttajaneuvottelukunnan laatimia
moottoriajoneuvojen yleisia 1.1.07 voim.tul. korjausehtoja

Tyénjohtajan allekirjoitus Tilaajan allekirjoitus
Posti/Mail PunTel (032440111 el
o\
TAMMER-AUTO A — Fax (03)2440123 Y-tunnus 1019658-8/F110196588 (i-@i ©
HATANPAAN VALTATIE 38 Pankki/Bankers Kolipekka/Oormicile Vaniss

TOYOTA LS
33900 TAMPERE NORDEA 233318-4303

A AAAAL A L



Ty0suoritustosite

LIITE 4
TYOSUORITUSTOS. Tilaus 236756
Tyono 236756
Toyota Autotalot Oy .
08.05.07 Sivu 1
Tilaaja . . 342090

MATTILA PEKKA
IIDESRANTA 36 A 11

33100 TAMPERE
Teité palveli Mattila Pekka

03-24403526

Rek.numero . MYG-473 Kaupintanro 2125

Tuloaika . . 08.05.07 Klo 7:05 Valm.aika . 08.05.07 Klo 16:00
Valm.nro . . SB164ABN10E0S4205

viite . . .

Merkki . . . TOYOTA Malli . . . AVENSIS 1.8 Terra 54

Teht.mallikd AT221LZ Moott.nro. . 7AU584514

Korj.mallikd 64ABNL Rek.pvm . . 20.01.00 / 27.06.06
KM. 104000 RP-nro 199912

Rivi/Tyovaihe Kpl

810151 i |

AJOVALOPOLTTIMON I&A

90981YZZAD T 2,00

H7-LL POLT TOYOTA

810151 1

AJOVALOPOLTTIMON I&A

810151A 1

AJOVALOPOLTTIMO I&A LISA AJOVALON SAATO

Allekirjoitus
Posti/Mail Puh/Tel (032440111 =
TAMMER-AUTO SR — Fax (03)2440123 Y-tunnus 1019658-8/F 110196588 “ ;
HATANPAAN VALTATIE 38 Pankki/Bankers Kotipsikka/Domicile Vantaa

33900 TAMPERE NORDEA 233318-4303 THOTA



TyOmaarays jossa nakyy kustannusarvio LIITES

TYOMAARAYS Tilaus 236756
Tyéno 236756 Sivu 1
Toyota Autotalot Oy T Teits palveli  Mattila Pekka
Sty 03-24403526
Tilaaja . . 342090 Maksaja. . . 342090 Lasku
MATTILA PEKKA MATTILA PEKKA
IIDESRANTA 36 A 11 IIDESRANTA 36 A 11
33100 TAMPERE 33100 TAMPERE
Rek.numero . MYG-473 Kaupintanro 2125
Tuloaika . . 08.05.07 Klo 7:05 Valm.aika . 08.05.07 Klo 16:00
Maksuehto . 30 PV NETTO Valm.nro . . SB1l64ABN10E094205
Puhelin . . 040-701XXXX
Vviite . . . Takuuviite 3 VUOTTA/100.000 KM
Pahe -« o« « = Puh. . . . .
Merkki . . . TOYOTA Malli . . . AVENSIS 1.8 Terra 5d
Teht.mallikd AT221LZ Moot/RP-nro. 7AU584514
Korj.mallikd 64ABN1 Rek.pvm . . 20.01.00 / 27.06.06
KM. 104000 199912
Rivi/Tyodvaihe Kpl A-hinta Netto-euro
Asentaja 0.A Asentaja 0.A Asentaja O.A
1 810151 1 11,52 11,52
AJOVALOPOLTTIMON I&A
0,20
90981YZZAD T 2,00 35,0 9,50 12,35
H7-LL POLT TOYOTA
2 810151 1 11,52 11,52
AJOVALOPOLTTIMON I&A
0,20
3 810151a 1 21,60 21,60
AJOVALOPOLTTIMO I&A LISA AJOVALON SAATO
0,30
Arvio tydsta 44,64
Arvio osista 12,35
0,49
Yhteensa euro 57,48
ALV 22,00 %

Sovellamme Autoalan Kuluttajaneuvottelukunnan laatimia
moottoriajoneuvojen yleisia 1.1.07 voim.tul. korjausehtoja
Pyydettdessa kaytetyt osat palautetaan asiakkaalle

Tyénjohtajan allekirjoitus Tilaajan allekirjoitus
PostiMall Puh/Tel (03)2440111 .
TAM MER"AUTO TAMMER-AUTO Fax (03)2440123 Y-lunnus 1019658-8/FI10196588 "
HATANPAAN VALTATIE 38 Pankki/Bankers Kolipaikka/Domicile Vanlaa

TOYOTA LedUus
33800 TAMPERE NORDEA 233318-4303



