Pavel Demidov

Autokorjaamon toiminnan kehittaminen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Insin6ori (AMK)

Auto- ja Kuljetustekniikka
Insin6orityd

15.9.2015

K/IZ:ropolia



Tiivistelma

Tekija(t) Pavel Demidov

Otsikko Autokorjaamon toiminnan kehittaminen
Sivumaéara 26 sivua + 2 liitetta

Aika 22.3.2016

Tutkinto Insind6ri (AMK)

Koulutusohjelma Auto- ja Kuljetustekniikka

Suuntautumisvaihtoehto Tuotetekniikka

Ohjaaja(t) Tutkintovastaava Pertti Ylhainen

Tyon tavoitteena on tutkia Autohuolto Iveran toimintaprosesseja ja tydmenetelmia ja etsia
niihin parannuskeinoja. Ty6ssa kaydaan lapi korjaamon perusprosessit ajanvarauksesta
auton luovutukseen ja arvioidaan toimivuus nykytilan pohjalta. Tydssa on kartoitettu myos
korjaamon laitteiston ja tydvoiman riittavyys.

Opinnaytetyon tarkoituksena on hahmottaa taméanhetkinen toiminta kokonaisuudessaan ja
etsia ongelmakohdat toimintaprosesseista. Arvioinnin perusteella kehitetaan keinoja ja eh-
dotuksia toiminnan parantamiseksi.

Tyon tarkein tavoite on kehittdd prosessien jarjestelmallisyytta ja ajankayttod, tehostaen
taten korjaamon tuottavuutta ja parantaen asiakastyytyvaisyytta. Tydssa panostetaan tyo-
johdollisiin asioihin: toiminnanohjausohjelman kayttoon, ajanvarauksen, auton vastaanot-
toon, varaosien tilauksiin, tydomaarayksiin, lisatdihin ja yhteydenottoihin asiakkaisiin.

Opinnaytety6 pohjautuu korjaamoiden yleisiin toimintaohjeisiin mm. AUNE-ehtoihin,
omaan ja Autohuolto lveran omistajaan ndkemykseen seka kirjallisuuteen.

Tyodssa saatuja tuloksia kaytetdan Autohuolto Iveran toiminnan kehittamiseen, laajentami-
seen ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseen. Ty0ta voidaan kayttda myds korjaamon
prosessien suunnitellussa esimerkiksi uutta yritysta perustettaessa.

Avainsanat Korjaamo, korjaamon toiminta, korjaamon tehokkuus.

T

Metropolia



Abstract

Author(s) Pavel Demidov

Title Development of the car repair shop operations
Number of Pages 26 pages + 2 appendices

Date 22 March 2016

Degree Bachelor of Engineering

Degree Programme Automotive and Transport Engineering
Specialisation option Automotive Design Engineering

Instructor(s) Pertti Ylh&inen, Senior Lecturer

The objective of this thesis was to analyze ways to improve the processes and operations
of the Ivera car workshop. The basic repair shop processes from the appointment to the
car delivery to the customer are analyzed, and the effectiveness of the workshop was esti-
mated on that information.

The purpose of this thesis was to describe the current operations of the workshop, and find
the trouble spots and complications in the process. The thesis focuses on management is-
sues of the main functions and workshop performance.

The main objective is to develop the organization of processes and intensify time usage in
the workshop, and in this way productivity and customer satisfaction.

The Thesis is based on the general workshop operation instructions such as software us-
age, appointments, work orders, parts orders, extra work and costumer contacts, on the
writer’'s own and workshop owner’s own opinions and literature.

The results of this thesis will be used to help the Ivera workshop to develop its operations,
productivity and customer satisfaction. The results can also be used by other workshops
when they are making plans for their processes e.g. when establishing a new repair shop
company.
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1 Johdanto

Autohuolto Ivera on pieni Fixus-ketjun monimerkkikorjaamo Espoon Kivenlahdessa, joka
tarjoaa monipuolista huolto- ja korjauspalveluita. Korjaamo on toiminut vuodesta 2011
asti. Talla hetkella yrityksen palveluksessa on kaksi tyontekija, jotka molemmat hoitavat

seka asiakaspalvelijan ettéd asentajan tehtavia.

Yksi tarkeammista kilpailukeinoista korjaamoalalla on palvelulaatu. Palvelulaatua paran-
tamalla lisatdan asiakastyytyvaisyytta ja tyotilauksienmaarad. Sen lisaksi prosessien op-

timointi ja tehokas ajankaytto lisdavat korjaamon tuottavuutta.

Asiakkaille on tarjottava parasta mahdollista palvelua kilpailukykyiseen hintaan, jotta
asiakaskanta sailyy ja yrityksen toiminta on vakaa ja jatkuvasti kannattava. Tyot on suo-
ritettava mahdollisuuksien mukaan nopealla aikataululla ja aina luotettavasti ja laaduk-
kaasti. Asiakkaan tarpeet auton korjaukseen suhteen on tiedettdva jo ennen tyon aloi-
tusta mahdollisimman tarkasti vaarinymmarryksien valttdmiseksi. Hyvin suunnittelulla
toiminnalla ja prosessien optimoinnilla voidaan saavuttaa entistd parempaa resurssien-

ja ajankayttoa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittd&a uusia toimintamalleja korjaamotoimintaan pa-
rantaen asiakastyytyvaisyytta ja palvelulaatua. Tyo tehdaan tutkimalla ja analysoimalla
autohuolto Iveran nykyisia toimintamalleja ja prosesseja. Ydinprosesseista etsitadn on-

gelmakohdat ja mietitdan kehitysvaihtoehtoja ja parannuskeinoja.

Tyon tarkein tavoite on kehittdé prosessien jarjestelmallisyytta ja ajankayttoa, tehostaen
taten korjaamon tuottavuutta ja parantaen asiakastyytyvaisyyttd. Tydssd panostetaan
tyonjohtoon, toiminnanohjausohjelman kayttoén, ajanvarauksen, auton vastaanottoon,

varaosien tilauksiin, tydmaarayksiin, lisétoihin ja yhteydenottoihin asiakkaisiin.

Opinnaytetyd pohjautuu korjaamoiden yleisiin toimintaohjeisiin, AUNE-ehtoihin, omaan

ja Autohuolto Iveran omistajan nakemykseen ja kokemukseen seka alan kirjallisuuteen.



2 Nykytilanne ja ongelmakohdat

Keskeista toimintatapojen kehittdmisessa on ymmartaa ja analysoida lahtotilanne, jotta
osataan keskittyd uudistamistydssa niihin osa-alueisiin, joilla on tunnistettavissa suurim-

mat hyttyodotukset (1).

2.1 Toimitilat

Korjaamon tiloissa on kaksi nosturia, joista toinen on kaksipilarinosturi ja toinen on neli-
pilarinosturi. Nostureiden lisaksi on yksi ns. lattiapaikka, jossa tehd&én pienet toimenpi-
teet esim. renkaanvaihdot, ilmastointihuollot yms. Korjaamon varustukseen kuluvat
my6s muut korjaamolaitteet, kuten diagnostiikkalaitteisto, ohjauskulmien mittauslait-
teisto, ilmastointihuoltokone, hitsauskone, kompressori, hydrauliprassi ja erikoistydkalut.
Korjaamon ty6kaluvarustus on suunniteltu niin, etté tydkaluja olisi riittvasti kahden me-
kaanikon itsenaiseen tytskentelyyn. Laitteisto vastaa nykyaikaisen korjaamon varustus-
tasoa ja mahdollistaa suorittaa sekd perus- ettd vaativammatkin korjaukset ja huollot.

Halliin on rakennettu erilliset pienet tydnvastaanotto- ja oleskelutilat.

Yrityksen edesséa on neljd parkkipaikkaa asiakkaiden ja henkilokunnan kaytossa. Kiin-

teistdn p&adyista 1oytyy myos asiakaspysakaintia varten parkkitilaa.

Toimitilojen keskeiset ongelmakohdat ovat yleissiisteys ja jarjestys. Korjaamotiloihin ker-
tyy ylimaaraista tavaraa, kuten rengassarjoja, varaosia, pahvipakkauksia yms. Tama luo
korjaamolle epasiistin olemuksen ja sen liséksi heikentdd tyoturvallisuutta. (Kuva 1.)
Tyobkalut saattavat olla paivan mittaan tyopoydilla ja nostureiden l&dheisyydessa. Tama
aiheuttaa joskus ajanhukkaa tytkalujen etsimisen vuoksi. Asiakaspalvelutilan sisdan-
kaynti on sijoitettu niin, ettd asiakkaat monesti erehtyvat menemaan korjaamohallin puo-

lelle ja hairitsevat taten asentajaa ja vaarantavat oman turvallisuutensa.



Kuva 1. Korjaamo, jonka yleissiisteys ei ole parhaalla mahdollisella tasolla.

Oleskelutiloissa on liian vahan sailytyslokeroita ja kaappeja. Oleskelutilojen varustelu ja
sisustus ovat epakaytanndllisia ja tilojen puhtaanpitoa laiminlydédaan (kuva 2). Oleskelu-

tiloissa myos séilytetdéan siihen kulumatonta tavaraa.



Kuva 2. Tyontekijéiden oleskelu- ja taukotila, jonka sisustuksessa ja kayttdtavassa on puutteita.

Asiakas- ja odotustilassa ei ole havaittavissa suurempia puutteitta ja ongelmakohtia. Ti-
lat ovat riittavan suuret ja viihtyisat korjaamon kokoon nahden. Odotustilasta on suora
nakoyhteys korjaamonhalliin, joten asiakkaat voivat seurata tyon kulkua. Odotustilassa on
mukavat istuimet ja lehtia luettavaksi. (Kuva 3.)



Kuva 3. Odotustila, jossa on mukavat istuimet ja lukemista.

Kuvasta 4 voidaan havaita, ettd tyonjohtajan tyopoyta saattaa nayttaa asiakkaiden sil-
missa epasiistilta, koska tydpoydalle kertyy paljon papereita, muistinpanolappuja, auton
avaimia jne. Toimistotilan ylépuolelle asennetun paineilmakompressorin aiheuttama

melu hairitsee asiointia asiakaspalvelutilanteissa ja toimistotydskentelyssa.



Kuva 4. TyOnjohtajan tydpoyta. Vaikka tyonjohtajan mielesta kaikki poydalla oleva tavara olisi
tarpeellista, saattaa se luoda asiakkaille epasiistin olemuksen.

Parkkipaikkoja on rajoitetusti korjaamon edessa. Tama aiheuttaa vaikeuksia asiakas-
pysakdinnissa. Autot jatetdan muitten yrityksien kaytossa oleville parkkipaikoille, joista

tulee valituksia.

2.2  Henkilokunta

Autohuolto Iveran palveluksessa on yrityksen omistajan ja tAman tyon kirjoittajan liséksi
yksi harjoittelija. Henkilokunnalla on hyvét asiakaspalvelutaidot seka laaja kokemus au-
tojen huolto- ja korjaustoista. Tybpaikalla on hyva tyoilmapiiri ja luotettavat tydosuhteet.
Harjoittelijaa lukuun ottamatta henkilokunta suorittaa seka tyojohdollise- ettd asennus-
ja korjaustehtavat. Suurimman osan tyonjohtotehtdvistd suorittaa yrityksen omistaja.

Tyotehtavat jaetaan henkilokunnan kesken varausasteen ja vaativuustason mukaan.



Ongelmakohtina voidaan pitaéa yhteisien pelisdantéjen puutetta ja tyoroolien yhdista-
mista. Kun tyonjohto- ja asennustehtavét yhdistetddn, virhemahdollisuudet kasvavat,

asiakaspalvelulaatu heikkenee ja aikataulussa pysyminen on vaikeampaa.

Tyonjohtajan on jatkuvasti pidettava mielessa monta asiaa, kuten varaosatilaukset, asi-
akkaiden yhteydenotot, tilatut ja luovutettavat tyot jne. Kun samalla tehdééan korjauksia
ja huoltoja, jotkut asiat yksinkertaisesti unohtuvat tai ne katsotaan vahemman téarkeaksi.
Esimerkiksi tyon alla olevan auton valmistuminen saattaa tuntua tarkedmmaksi tehtéa-

vaksi kuin tarjouksen laadinta tai osien tilaaminen seuraavalle paivélle.

3 Nykyinen toimintamalli

3.1 Yleista

Autohuolto Ivera on monimerkkikorjaamo, joka tarjoaa asiakkaille monipuolisia huolto- ja
korjauspalveluita. Yrityksen palveluihin kuuluu huoltopalveluiden lisdksi myos ilmastoin-
tihuolto, ohjauskulmiensdéto ja tuulilasivaihdot. Nykyiset toimintamallit ovat syntyneet ja
kehittyneet toimintavuosien aikana ottaen huomioon korjaamon pienen koon ja tyénteki-

joiden vahaisen maaran.

Yrityksen kaytossa on Autofutur toiminnanohjausohjelma. Ohjelmiston toimittajan mu-
kaan AutoFutur on Pohjoismaiden kaytetyin jarjestelma korjaamoiden toiminnanohjauk-
seen. Autofutur on yli 1500 alan yrityksen kaytéssa. Ohjelmistoa kehitetdan jatkuvasti

tiiviissa yhteistydsséa varaosa- ja korjaamoalan ammattilaisten kanssa. (2.)

Ohjelmisto on osoittautunut helposti opittavaksi, helppokayttdiseksi ja tehokkaaksi tyo-
kaluksi pienen korjaamon toiminnanohjaukseen. Ohjelmiston ominaisuudet on esitetty

lyhyesti kuvassa 5.



Hutocutur

Asiakaspalvelu Korjaamohalli Toimisto

e Ajanvaraukset » Varaosien kirjaus » Taloushallinto
» Kassa-ja laskutusmyynti e Toiden kirjaus » Raportointi

s Tyotilausten kasittely s Muistiinpanot s Markkinointi
» Ostaminen e Tydajan kuittaukset

Kuva 5. Toiminnanohjausohjelmiston perusominaisuudet (2).

Nykyaan asiakkaat vaativat paljon korjaamoltaan. Autojen korjaamisen vaaditaan paljon
teknista tietoa ja monipuolista osaamista, myos palvelulle asetetaan kovat vaatimukset.
Kustannusarvioiden on tasmattava, korjaustyot on saatava valmiiksi sovitussa aikatau-
lussa ja laskutuksen seka asiakasviestinnan on oltava laadukasta. Asiakkaan on saatava
tehdysta tyosta selkeéat erittelyt. Tama kaikki edellyttaé korjaamolta oikeanlaisia tyoka-

luja, joilla kaikki vaatimukset pystytéaan tayttamaan. (2.)

Yrityksen nykyiset perusprosessit ovat yksinkertaistettuja isompiin autokorjaamoihin ver-
rattuna yrityksen koon ja henkildkunnan maaran vuoksi. Keskeiset ongelmakohdat 16y-
tyvat Autofutur-toiminnanohjausohjelmiston tehottomasta kaytosta. Tyotilaukset tehdaan
kasin ja tyomaaraykset ja hinta-arviot esitetdan suullisesti. Monet ohjelmatoiminnot on
jatetty kokonaan kayttamatta. Tama menettely aiheuttaa sekaannuksia ja virheité sekéa

alentaa asiakaspalvelulaatua.

3.2 Yhteydenotto

Asiakkaat ottavat yhteytta korjaamoon soittamalla, kaymalla korjaamon vastaanotolla tai
internetin valityksella. Yleisimmat syyt yhteydenottoihin ovat hinta-arviotiedustelut ja
ajanvaraukset. Hinta-arviotiedusteluissa selvitetddn mahdollisesti suoritettavat ty6t, au-
ton rekisterinumero ja asiakkaan yhteystiedot. Vakiohintaisista tdista annetaan hinta-ar-
vio heti. Muissa tapauksissa asiakkaisiin luvataan olla yhteydessa, kun hinta-arvio on
valmis. Asiakkaisiin otetaan yhteyttd pdédosin puhelimitse tai sahkopostitse, jos asiakas

on ollut yhteydessa internetin valityksella tai siita on erikseen mainittu.



Yhteydenoton ongelmakohdat ovat korjaamon heikko nakyvyys ja pitkat vastausajat tie-
dusteluihin. Autohuolto sijaitsee kiinteiston sisapihassa, joten se on vaikeasti I6ydetta-
vissd. Nain potentiaaliset asiakkaat kayttavéat useasti kilpailijoiden palveluita. Pitkat vas-
tausajat sdhkoposti- ja puhelintiedusteluihin johtuvat yksinkertaisesti siita, etta tyonjoh-
taja tydskentelee myos korjaamohallin puolella. Useasti tydkiireiden takia tiedusteluihin
ei ehdita reagoida. My@s se, etté varaosien hintatiedot ja saattavuudet joudutaan tiedus-

telemaan soittamalla varaosaliikkeeseen, pitkittda hintatiedusteluihin vastaamista.

3.3 Hinta-arvio

Tilattavan ty6n hinta-arvio perustuu varaosahintoihin ja laskutettaviin tyotunteihin. Vara-
osahinnat tiedustellaan varaosatoimittajalta joko soittamalla tai kayttden verkkokauppa-
hintoja. Varaosatarpeet saadaan asiakkaalta, huolto-ohjelmasta tai esim. katsastusvika-
listasta. Tybaika-arviointi perustuu aikaisempiin samankaltaisiin ty6tehtaviin tai autoval-
mistajan korjausohjeaikoihin. Kustannusarvio annetaan yleensa suullisesti puhelinsoiton
yhteydessa, ja jos ei samalla tehdd ajanvarausta, hinta-arviosta tehdd&n muistilappu.

Hinta-arvion yhteydessé pyritdan samalla tekemaan ajanvaraus tyolle.

Hinta-arvion ongelmaksi osoittautuu varaosahinnastojen puutteellisuus ja kayttévaikeus.
Tarkat varaosahinnat joudutaan tiedustelemaan varaosamyyjilta puhelimitse tai sahko-

postin valityksella.

3.4 Ajanvaraus

Ajanvaraus tapahtuu kolmella tavalla: puhelimitse, sahkopostin kautta tai korjaamolla
asioidessa. Ajanvarauksen yhteydessa selvitetdan asiakkaan tarpeet ja toivottu huollon
ajankohta, kirjataan auton rekisterinumero ja asiakkaan yhteystiedot. Ajanvarauksen yh-
teydessa asiakkaalle annetaan alustava tyon hinta-arvio. Joskus asiakkaat kilpailuttavat
autokorjaamoita ja kysyvat hinta-arvio tyolle ennen ajanvarausta; talléin hinta-arvio on
annettu jo aikaisemmin ja on valmiiksi tiedossa korjaamolla ja asiakkaalla. Auton ja asi-
akkaan tiedot kirjataan ajanvarauskalenteriin ja hinta-arvio kirjataan varaukseen. Kaikki
varaukset tehddan kalenterivinkoon, johon varataan riittdvasti aikaa tulevalle tyélle. Tyo-
ajan riittavyys arvioidaan saadusta kokemuksesta tai autovalmistajan antamista korjaus-

ohjeajasta. Kaikki tiedot kirjataan kasin ajanvarausvihkoon. Ajanvarauksen yhteydessa
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asiakkaalle ilmoitetaan, mihin aikaan ajoneuvo voidaan tuoda korjaamolle. Yleensa asi-

akkaita pyydetdaan tuomaan auto aamulla tai edellisenad paivana.

Ajanvarauksen ongelmakohdat loytyvat ajanvarauskalenterista ja sen kayttotavasta.
Korjaamolla on kaytdssa perinteinen paperinen ajanvarausvihko (kuva 5), johon tulevat
tyot kirjataan. Ajanvaraukseen on kuitenkin kirjattava kattavasti tietoa autosta, asiak-
kaasta ja vioista. My6s mahdollinen hinta-arvio on liitettava ajanvaraukseen. Kun kay-
tossa on ajanvarausvihko ja tiedot kirjoitetaan k&sin, ajanvarauskalenteri on todella epa-

siisti ja puutteellinen ja tietojen luku on vaikea.

Kuva 6. Ajanvarauskalenteri

Sen liséksi kalenteri antaa huonosti tietoa korjaamon kuormitusasteesta ja kayttokapa-
siteetista. Paiva saattaa nayttaa todella ylikuormitetulta kalenterissa, vaikka todellisuu-
dessa nain ei ole. Kaikki tehdyt ajanvarauksien korjaukset ja peruutukset aiheuttavat li-

saa sotkemista ajanvarausvihkoon.
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3.5 Valmistelevat tyot

Valmisteleviin tdihin kuuluu varaosatilaukset seka tydohjeiden haku esim. jakopaan huol-
toa varten. Autohuolto Ivera on Fixus-ketjun korjaamo, joten suurin osa varaosista tila-
taan Fixukselta. Varaosat toimitetaan kolme kertaa paivassa taulukossa 1 esitetyn aika-

taulun mukaan.

Taulukko 1. Fixus-varaosamyynnin toimitusaikataulu
Tilaus tehty ennen klo. Osat toimitetaan noin klo.
9.00 10.00
12.00 14.00
14.00 16.00
17.00 seuraavana paivana 10.00

Varaosien ennakkotilaukset tehd&aén tyOnjohtajan toimesta 1-3 péaivaa ennen tilattua
korjausta tai huoltoa. Varaosien tarpeet selvitetddn huolto-ohjelmista tai vikakuvauksen
mukaan. Varaosat tilataan rekisterinumeron perusteella soittamalla Fixus-varaosamyyn-
tiin, josta saadaan heti tieto saatavuudesta ja toimitusajasta. Fixukselta on mahdollista
tilata varaosat myds séhkdisesti, mutta tdméa vaihtoehto osoittautui monimutkaisem-
maksi ja epavarmemmaksi tilausmuodoksi johtuen verkkokaupan kayttovaikeudesta ja
virhetilauksien méaéarista. Kun varaosat saapuvat korjaamolle, ne varastoidaan erilliselle
hyllylle. Jokaiselle tilaukselle on oma lahete, josta ilmenee auton tiedot, varaosanumerot
ja hinnat. Lahetteet sailytetddn samassa hyllyssa varaosien kanssa ja niista katsotaan,

mille tyélle osat kuuluvat.

Varaosatilauksen ongelmakohta on jatkuva yhteydenotto varaosatoimittajiin puhelimen
valityksella. Puhelintilaus vie tydnjohtajalta paljon aikaa ja ruuhkauttaa puhelinlinjoja.
Myds vaaria tai puutteellisia tilauksia esiintyy jonkin verran. Tama johtuu osittain siita,
ettd ajanvarauksen yhteydessa ei kaikkia vikakuvauksia ja varaosatarpeita muisteta
merkit& ajanvarauskalenteriin. My@s varaosien sailytyksessa ja varastoinnissa on paran-
nettava. Saapuneet ja palautettavat varaosat sailytetdan samassa hyllykdsséa. Toimitetut
varaosat jatetddn laatikkoihin yhtend kasana, joista asentajat kayvat tydn saapuessa et-
simassa tarvittavat varaosat. Asentajat tarvitsevat joskus esim. jakohihnan asennusta ja
kiristysta varten erillisia tydohjeita tai tietoja, jotka saadaan tyonjohtajan tietokoneelta.
Asentajat pyytavat tyonjohdolta ndma ohjeet, kun he niita tarvitsevat. Tama keskeyttaa
ja vaikeuttaa seka tyonjohtajan ettd asentajan tehtavid. Tyomaaraykset ovat puutteelli-

sia, tai niita ei tehda lainkaan.
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3.6 TyOn vastaanotto

Asiakkaat tuovat auton korjaamolle sovittuna aikana. Tarvittaessa vastaanoton yhtey-
dessa autoa voidaan tarkistaa tai koeajaa vian paikallistamiseksi. Avaimien luovutuksen
yhteydessa tarkistetaan varauskalenterista asiakkaan yhteystiedot, kAydaéan vield kerran
l&pi tilattavat tyot ja sovitaan aikataulut. Erillista tydoméaaraysta ei tehda, vaan kaikki ty6-
tehtavat ja hinta-arviot varmistetaan suullisesti. Nykyinen kaytantt on, etta pyritdan ole-
maan antamatta tarkkoja aikoja auton valmistumiseen suhteen. TAma johtuu siita, etta
tyot jarjestetddn ja jaetaan vaativuustason ja varaustilanteen mukaan. Kaikki varatut tyot
pyritdédn saamaan korjaamolle aamulla ennen klo 9.00. Asiakkaaseen luvataan olla yh-

teydessa tyon valmistua.

Ty6n vastanotossa ilmenevat ongelmakohdat ovat seuraamus em. toiminnasta. Kun tyo-
maarayksia ei ole tehty, joudutaan tiedustelemaan asiakkaalta kaikki tyohon liittyvat asiat
uudestaan. Tamé aiheuttaa ajanhukkaa ja lisdd asiakasjonotusta. Kun asiat sovitaan
suullisesti, saattavat jotkut tyotehtavat ja toimeksiannot unohtua. Kaikki avaimet laitetaan

yhteen laatikoon, mika joskus vaikeuttaa oikean avaimen I6ytamista.

3.7 Huolto- ja korjaustoimenpiteet

Tyot jaetaan henkilokunnan kesken. Avaimet haetaan toimistosta, josta saadaan myos
tyOkuvaus ja tarvittavat ohjeet. Tyonjohtaja irtautuu myds tekem&én huolto- ja korjaus-
tehtavid. Autot haetaan parkkipaikalta ja tarvittaessa koeajetaan vian paikallistamiseksi.
Autot ajetaan sopivalle nosturille ja varmistetaan, etta kaikki varaosat ja tarvikkeet on
toimitettu. TAman jalkeen suoritetaan kaikki sovitut toimenpiteet ja huollot ohjeiden mu-

kaan.

Suurimmat tyokokonaisuudet otetaan ensiksi tyon alle, mik& antaa mahdollisuuden rea-
goida mahdollisiin ongelmatilanteisiin ja lis&t6ihin nopeasti. Oman kokemuksen perus-
teella myds tydmotivaatio on yleensé korkeammalla tasolla aamupaivalla. Tyot, jotka
vaativat vian paikallistamista tai diagnosointia, tehdaéan myds heti aamusta, koska osien
toimituksessa on omat aikataulunsa ja tilaus on tehtava mieluummin aamulla, jotta saa-

daan tarvittavat varaosat vield samana paivana.
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Jos korjauksen aikana huomataan, etta on tarvetta lisatyolle tai varaosille, ilmoitetaan
tasta tyonjohtajalle ja mietitdén, voidaanko lisatyot tehd& saman korjauksen yhteydessa.
Tyonjohtaja ilmoittaa asiakkaalle lisatydsta, ja sovitaan jatkotoimenpiteista. Yleensa li-

satyon tarve johtaa uuteen ajanvaraukseen tai sovitusta aikataulusta poikkeamiseen.

Kun ty0é on valmis, auto koeajetaan ja avaimet viedaan toimistoon; samalla merkitdan
huoltokirjaan tehdyt huollot. Tydnjohtajalle kerrotaan kilometrilukema ja tyén suorituk-
seen kaytetyt tarvikkeet ja osat. Tyonjohtaja tekee lopullisen laskun, johon han kirjaa
tyotunnit ja varaosat seka taydentda tarvittaessa asiakkaan ja auton tiedot. Asiakkaa-

seen otetaan yhteytta ja ilmoitetaan tyon olevan valmis seka sovitaan auton noutoaikaa.

Korjauksen ongelmakohdat liittyvat tyomaarayksien ja tydohjeiden puutteellisuuteen.
Tyo6tehtavat kerrotaan suullisesti, jolloin jotkut asiat unohtuvat. Tarvikemaaréat ja tyooh-
jeet yleensa jaavat ilmoittamatta, jolloin asentaja joutuu itse hakemaan ne. Tama aiheut-
taa ajanhukkaa ja liséa virnemahdollisuutta. Asentaja joutuu myds pitdméaan kaikki tarvi-

kemé&arat ja lisatyot mielessa ja kertomaan niista jalkikateen tydnjohtajalle.

3.8 Auton luovutus

Asiakkaat tulevat hakemaan autoja sovittuna aikana. Auton luovutuksen yhteydessa
kaydaan lapi laskussa olevat kohdat ja selvitetdaan suoritetut toimenpiteet. Mahdollisista
puutteista ja havainnoista tiedotetaan ja sovitaan jatkokorjauksista. Asiakas suorittaa
maksun ja hanelle luovutetaan avaimet ja kuitit. Tietyissa tapauksissa asiakas voi noutaa
autonsa myos tydajan ulkopuolella; talldin sovitaan mihin auton avaimet jatetddn ja miten

tyon laskutus hoidetaan. Tatd menettelya sovelletaan kanta- ja yritysasiakkaisiin.

Auton luovutuksen yhteydessd on esiintynyt seuraavia ongelmia. Tyokiireiden takia
lasku kirjoitetaan vasta silloin, kun asiakas on tullut hakemaan autoa. Nain tyonjohtajan
on muistettava valtavasti tietoja tarvikemdaaristd, varaosahinnoista, kaytetysta ajasta jne.
Jos asentaja ei ole ndita tietoja kirjannut erilliselle paperille, joudutaan niitd kysymaan
erikseen. Sen liséksi jos tyonjohtaja on poissa, toisen henkilon on mahdotonta luovuttaa
autoa ja laskuttaa asiakasta, koska tydmaaraykset ja laskut eivat ole valmiit. NA&ma seikat

heikentavat asiakaspalvelun laatua ja lisaavat tyonjohtajan ty6ta.
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4 Parannus- ja kehitysehdotukset

Laadukas, tuloksellinen ja turvallinen toiminta korjaamolla edellyttda, etta toimintatavat
ja tydymparistod ovat kunnossa (3, s. 4). Tavoitteellinen ja tuloksellinen toiminta edellyttaa
yhteisesti sovittuja toiminnan periaatteita, prosesseja ja palveluja. Niiden laatua tulee
saannollisesti arvioida ja kehittédd niin, ettd asiakkaiden ja toimintaympariston tarpeisiin
voidaan vastata ja toiminnan mahdolliset puutteet ja virheet voidaan korjata. TallGin

my6s ihmisten osaaminen on oikeassa kaytdssa ja tydyhteiso voi hyvin. (1.)

Seuraavassa 0siossa esitetadn parannus- ja kehitysehdotuksia havaittuihin ongelma-
kohtiin ja puutteisiin. Ehdotukset kaytiin lapi palaverissa korjaamon omistajan ja muun

henkilokunnan kanssa ja sovittiin niiden toteutuksista ja aikatauluista.

4.1 Toimitilat

Asiakastiloihin panostaminen auttaa antamaan asiakkaille positiivisen kuvan yrityksesta.
Jos korjaamon ulkoasu ja lahiymparistd on siisti ja huoliteltu, se laskee kynnysté tulla
asioimaan liikkeeseen. Myds piha-alueen pitda olla jarjestyksessa ja tilaa asiakkaiden

autojen pysakoinnille olla tarpeeksi. (4, s. 23.)

Parkkipaikkojen suhteen ehdotetaan pitdm&an henkilokunnan autot ja valmiit autot kiin-
teistdn paéadyissa olevilla parkkipaikoilla. N&in saadaan korjaamon edessa olevan park-

kitila vapaaksi huollon tuleville autoille ja asiakasasiointia varten.

Toimitilojen toimivuuden ja turvallisuuden parantamiseksi ehdotetaan panostamaan tilo-
jen yleiseen siisteyteen. Jokaisen tyotehtavan jalkeen tydpiste siivotaan ja tytkalut pa-
lautetaan omille paikoille. On mietittava tydkalujen uudelleen jarjestamista ja sité varten
haettava lisaa tyOkalupakkeja ja hyllyja. Vanhat varaosat ja pakkaukset vieddan heti ja-
tepisteeseen. Oleskelutilan ylapuolelle ehdotetaan rakentamaan sdilytystila, jossa saily-
tetdén rengassarjat ja muu korjaamotiloihin kuulumaton tavara. On tarked myds arvioida
laitteiden ja koneiden sijainti korjaamotilan toimivuuden parantamiseksi. Siisteyden ylla-
pitamiseksi ehdotetaan pitdmé&an kerran viikossa siivouspéiva, jolloin siivous tehdaan
perusteellisesti, sisdltden lattiapesun, jatepisteiden tyhjennyksen ja tyOpisteiden jarjes-
tyksen. Sopiva paiva voisi olla perjantai, jolloin tyokalenteriin on jatettava aikaa siivouk-

seen. Siivouspalveluita voidaan myds tilata alalla toimivilta yrityksilta.
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Oleskelutilan sisustukseen ja varustukseen ehdotetaan enemman kaappeja ja hyllyja
seka sisustuksen uudistamista siten, ettd tilasta tulisi avarampi ja helppokayttdisempi.
Oleskelutilassa ei sailytetd siihen kulumatonta tavaraa ja oleskelutila kdytetadan ainoas-

taan pukutilana ja taukotilana. Oleskelutilan puhtaanpidosta on huolehdittava.

Asiakaspalvelutilaan ehdotetaan jarjestaméén kahvitarjoilu joko kahviautomaatista tai
isosta termoskannusta. Tyopoydéan jarjestyksesta on huolehdittava jatkuvasti. Asiakkaat
on opastettava tyonvastaanottoon selkedlld ja nakyvalla kyltilla. Asiakaspalvelutila on
erotettava hallitiloista. Erillinen asiakassisaankaynti ulkotiloista olisi paras ratkaisu, mutta
tédssé vaiheessa tdma ei ole toteuttavissa. Yksinkertaisin vaihtoehto on helposti kiinnitet-

téava naru tai ketju, johon kiinnitetddn kyltti "Paasy vain henkilokunnan luvalla”.

Yrityksen kayttoon ehdotetaan hankittavaksi sijaisauto. Sijaisauto vuokrataan asiakkaille
huoltoajaksi joko erillistéa korvausta vastaan tai osana tyokokonaisuutta. Mielestani si-
jaisauton vuokrausmahdollisuus vaikuttaa positiivisesti asiakastyytyvaisyyteen ja jossain

tapauksissa voi vaikuttaa jopa paatokseen palveluiden ostamisesta.

4.2 Henkilbkunta

Korjaamon toimintatavoista ja kaytannoistd on sovittava henkildstén kanssa. Uusille
tyontekijoille kannattaa jo palkkausvaiheessa selvittda toimintatavat sekd se, mitd vas-
tuita ja tehtavia toimenkuvaan kuuluu. Korjaamon esimiehen on huolehdittava toiminnan

seurannasta ja varmistettava, etta asiat hoidetaan niin kuin sovittu. (3, s. 5.)

Henkilokunnalle on kehitettava yhteiset pelisddnnot, joita noudatetaan. Jokaisen on tie-
dettdva, mita tehdaan ja missa jarjestyksessa. Tyoroolit on jaettava selkedasti. Jokaisella
nosturipaikalla on oltava yksi asentaja. Tyonjohtaja keskittyy asiakaspalveluun ja tyon-
johtotehtaviin. Tama edellyttad, ettd korjaamolla on vahintdan kaksi asentajaa ja tyon-
johtaja. Henkilékunnalle on hankittava riittdvasti samankaltaisia tydasuja, jotta asiakkaat
tunnistavat helposti yrityksen asentajat ja tyénjohdon. TyOvaatteiden puhtaudesta on

huolehdittava jatkuvasti, mika antaa asiakkaille siistin ja ammattimaisen kuvan.

Myds ongelma- ja vikatilanteisiin kannattaa varautua etukateen ja sopia yhteisistd me-
nettelytavoista. Koko henkiléston on tiedettédva, miten toimitaan reklamaatiotilanteessa

ja kenella on mitkakin vastuut ja valtuudet. (3, s. 9)
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4.3 Toimintamalli

4.3.1 Perusedellytykset

Nykyista toimintamallia on kehitettdva vastamaan ajoneuvojen korjausehtoja ja asiakas-
palveluvaatimuksia. Toiminnanohjausta on tehostettava ja selkeytettava. Autofutur-toi-
minnanohjausohjelmiston ominaisuuksia on otettava kayttoon laajemmin. Autofutur-oh-
jelmisto tarjoaa mm. seuraavat tarkeat ominaisuudet: litdnnat tavaratoimittajan luetteloi-

hin ja hinnastoihin seka séhkoinen ajanvaraus.

Asiakkaan on tarkea saada positiivinen ja asiantunteva kuva korjaamosta, seka korjaa-
mon on ylitettdva asiakkaan odotukset. Halvempi hinta kuin alun perin on sovittu, auton
pesu huollon yhteydessa tai auton katsastaminen ison korjauksen yhteydessé ovat asi-
akkaalle suuria asioita ja korjaamolle helppoja tapoja kerata asiakkaan luottamusta ja
asiakastyytyvaisyytta. Jos asiakkaan ensimmainen kokemus korjaamolta on positiivinen,

han varmasti tulee uudestaan ja mainostaa sitd muille. (5, s. 4.)

Hyva asiakaspalvelu on asiakkaan perusoikeus. Kaytannéssé hyva asiakaspalvelu tar-
koittaa esimerkiksi sita, etta asiakas saa helposti yhteyden yritykseen, hanta kohdellaan
asiallisesti, h&nen yhteydenottonsa k&sitellaan kohtuullisessa ajassa ja hanelle ei luvata
likoja. Palveluasenne ja kayttaytyminen kertovat asiakkaalle, ettd hénet otetaan huomi-
oon ja hanen ongelmansa pyritdén ratkaisemaan. Asiakaspalvelu on avainasemassa,
kun asiakas arvioi yrityksen lahestyttavyytta ja joustavuutta seké uskottavuutta ja luotet-

tavuutta, joiden varaan yrityksen maine rakentuu. (3, s. 8.)

4.3.2 Yhteydenotto

Yhteydenoton parantamiseksi ehdotetaan lisddmaan korjaamon nakyvyytta tien varteen
asennettavilla kylteill& ja opasteilla. Lahella oleviin katsastusasemiin viedaan kayntikortit
ja mainosesitteet, taméan avulla on tarkoitus lisata yhteydenottomaara. Tiedusteluihin on
reagoitava nopeasti ja tarjoukset on annettava mahdollisimman lyhyesséa ajassa. Auto-
futur-ohjelmasta on mahdollista lahettaa tekstiviestit asiakkaille. Tata toimintoa ehdote-
taan kayttamaan aktiivisesti. Nain voidaan esim. ilmoittaa asiakkaille varatut huoltoajat

tai mainostaa avoimena olevat kampanijoita ja tarjouksia asiakasryhmittain.
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4.3.3 Hinta-arvio

Autofutur-ohjelma tarjoaa yhteyden maahantuojien luetteloihin niin, etta luetteloista siir-
tyy valittu varaosa automaattisesti Autofuturiin. Kun oikea asiakas on valittuna, niin hin-
noittelu on reaaliaikaista ja ajantasaista. Edelld mainittu toiminto on kaytossé kaikilla
Suomen suurimmilla varaosien tukkuliikkeilla, kuten Atoy, Orum, Koivunen, Motoral,
Kaha ja HL Group. (2.)

Tama ominaisuus mahdollistaa tuotteen tietojen ja hintojen haut reaaliaikaisesti, jolloin
palvelukokonaisuuksien hinnoittelu nopeutuu ja helpottuu. N&in hinta-arviot ja tarjoukset
pystytddn antamaan asiakkaille saman yhteydenoton yhteydessa. Sahkopostitieduste-
luissa voidaan kirjallinen tarjous liittdd PDF-muodossa vastaukseen tai tulostaa asiak-
kaalle paikan paalla asioidessa eritelty tarjous mukaan. Tama vahentaisi yhteydenotto-
kertoja korjaamon ja asiakkaan valilla ja luultavasti nopeuttaisi paatboksentekoa palvelui-

den ostamisen suhteen.

Tatad ominaisuutta ehdotetaan otettavaksi kayttoon. Tarvittaessa on hankittava tarvitta-

vaa koulutusta ja ohjelmistoa Koivusen, Fixuksen ja Autofuturin asiantuntijoilta.

4.3.4 Ajanvaraus

Sahkoisella tydkalenteriohjelmalla korjaamo hoitaa ajanvaraukset paperista varauskirjaa
tehokkaammin ja yhdistaa ajanvarauksen teon saumattomasti osaksi tyomaaraysten te-
koa ja tdiden vastaanottoa. Palvelutaso paranee, kun tyonjohtajalla on kaikki tiedot "yh-

den napin takana". (2.)

Ajanvarausjarjestelma ehdotetaan siirtdmédn sadhkodiseen muotoon. Autofutur-ohjelma
tarjoaa lisdtoimintona tyodkalenteritoiminnon, jonka kattavat ominaisuudet helpottavat
ajanvarauksen tekoa ja sdastavat tyonjohtajan aikaa. Myds tydmaaraykset ehdotetaan
tekemaan jo ajanvarauksen yhteydesséa. Kun tyémaaraykset on tehty huolellisesti ajan-
varauksen yhteydessa, saastyy tyonjohtajan aikaa tytnvastaanotossa ja virhemahdolli-

suudet pienenee.

Tyobkalenteri on kehitetty saumattomaksi osaksi korjaamon tyomaaraysten kasittelya.
Varaukset tehd&én graafisen vareja hyédyntavéan kalenterin avulla, hiirella tarvittava aika

"maalaamalla” ja kirjoittamalla tarvittavat tekstit. Paperikalenterin sijaan tallainen varaus
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linkitetd&n suoraan tydmaaraykseen eli varausta napsauttamalla saadaan auki kyseinen
tyd. Jos korjaamossa on paljon avonaisia tydmaarayksia, ryhmittelee kalenteri ne sa-

malla loogisesti kullekin péivalle, jolloin tyot [6ytyvat nopeasti.

Toistd ndhdddn myods viikkkondkymd, montako tuntia on varattuna kullekin
paivalle. Kalenterista on erittdin helppo lahettaa tekstiviestit tydn valmistumisesta, mik&
tapahtuu napayttamalla hiirella méarayksen kohdalta. Myds ns. aloitus- ja lopetuskuit-
taukset onnistuvat samalla tavalla, samoin kuin kunkin maéarayksen tulostaminen suo-
raan varausruudulta kasin. Myds kaikki kyseisen paivan maaraykset voidaan tulostaa

yhdella kertaa, jotta ne ovat valmiina, kun asiakkaat aamulla tuovat autonsa. (2.)

Ajanvarauksessa on osattava ennakoida tarvittava aika huollolle tai korjaukselle. Yksin-
kertaisemmissa ja tutuissa tehtévissa riittdé yleensa tehtaan ilmoittama ohje-aika. Sama
periaate patee myos uusimpien autojen huoltoa varatessa. Vanhempien autojen koh-
dalla ja vaikeammissa korjauksissa on varattava riittdvasti lisdaikaa. Tyonjohtajalla on
keskeinen rooli tarvittavan tyéajan arvioinnissa. Jotta korjaamo toimisi mahdollisimman

tehokkaasti, jokaiselle tydlle on varattava juuri oikea maara tydajasta.

Ajanvarausta tehdessa on otettava muistiin tai paivitettdva olemassa olevat asiakkaan
ja auton tiedot: ajokilometrit, yhteystiedot jne. On selvitettava tarkasti huollon tarpeet
huoltokirjasta ja huolto-ohjelma tutkimalla, jotta osataan ennakoida varaosat ja tydajat.
Epéaselvissa tapauksissa, kun vika ei ole selkeasti hahmotettavissa, asiakasta on haas-
tateltava mahdollisimman tarkan ja laajan vikakuvauksen saamiseksi, esimerkiksi olo-
suhteet, joissa vika esiintyy, nopeus, moottorin lampdtila jne. Kaikki tyovaiheet, vikaku-

vaukset ja varaosatarpeet kirjataan tarkasti ja huolellisesti tyomaaraykseen.

On mietittdvd myds internetajanvarausta, jotta asiakkaat nakisivit seuraavan vapaan

ajan yrityksen internetsivuilla ja pystyisivat tekemaan ennakkovarauksen.

Ajanvarausta tehtdessd on myds panostettava mahdolliseen lisdmyyntiin. Asiakkaille on
kerrottava avoinna olevista kampanjoista ja tarjouksista. On hyva myds tiedustella tuuli-
lasipyyhkijansulkien vaihtotarpeesta, pesunesteen lisaamisestd, ilmastointilaitteen tay-
tosta tai renkaiden vaihdosta. Naille voidaan kehittda jokaiselle tyémaaraykselle tulos-

tettavat kohdat, jotka voidaan tarvittaessa merkita esim. ymparoimalla.
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4.3.5 Valmistelevat tyot

Varaosatilaukset on tehtava riittdvan ajoissa, jotta osat ehtivat saapua korjaamolle en-
nen tyon saapumista. Oman kokemuksen mukaan riittdd, ettéd varaosat tilataan kaksi
arkipaivaa ennen tyon saapumista. Saapuneet varaosat on jarjestettava hyllylle siten,
ettd ne ovat jokaiselle ty6lle erikseen. Tama voidaan toteuttaa tulostamalla kopiot tyo-

maarayksista tai varaosien kerayslistat, joista ilmenee ajoneuvojen rekisterinumerot.

Tybmaaraysten laajalla tytkuvauksella ja varaosa- ja tarvikemaaralla seka erillisten ty6-
ohjeiden pitdé olla valmiina ennen ty6n aloitusta. Tama toimenpide helpottaa asentajan
tehtavaa ja nopeuttaa tiedonhakuprosessia. Nakyvalla paikalla oleva "tulevat tyot” -loke-
rikko, missa olisi valmiina tydmaaraykset ja auton avaimet, mahdollistaisi nopean ja it-

senaisen tyon aloituksen ilman turhia kyselyitéa tyonjohtajalta.

Tybmaarayksien teko nopeuttaisi tyokoodien ja valmiiden tydkokonaisuuksien luontia
Autofuturiin. Esimerkiksi koodi "OV” antaisi heti seuraavat rivit: "Oljynvaihtoty6”, "Oljy”,
"Oljyn suodatin”. Sen jalkeen tyojohtaja paivittaa vain hinnat ja tarvikemaarat. Taméan
ansiosta tyonmaaraykseen tekoon kuluu véhemman aikaa ja kaikki tyorivit ovat varmasti
listattu. Tyokoodit voidaan laatia yleisille ty6lle ja huolloille. Joillekin tydkokonaisuuksille

voidaan tehd& pakettikoodit, jotka voivat sisaltda hintatiedot ja tarvikemaarat.

4.3.6 Tyon vastaanotto

Tybn vastaanotossa on panostettava ripedén ja nopeaan toimintaan aamuruuhkan valt-
tamiseksi. Jos asiakkaat joutuvat odottamaan useita minuutteja huoltoon paéasya eivatka
odotustilat ole mieleen, asiakkaan kokonaiskuva huollosta karsii. Yleensa asiakkaat tuo-
vat auton huoltoon aamulla ennen t6ihin menoa, ja usein heilla on kiire, joten he haluavat

jattédd autonsa nopeasti huoltoon aamulla. (5, s. 7.)

Kaikki tyot pyritdan vastaanottamaan aamulla ennen klo 9.00. Tyéméaaraykset on tehtava
jo ajanvarauksessa riittdvan selkeaksi ja laajaksi. Tarkeintd on, etta tyémaarays on tehty
alusta asti selkedksi ja sen laht6tiedot ovat oikeat. Tyomaaraykset on kaytava asiakkaan
kanssa lapi ja varmistettava, etté kaikki tyot on listattu ja mahdollisimman tarkasti ku-
vattu. Tarvittaessa tyomaaraysta tdydennetdén. Asiakkaalle kerrotaan mahdollinen val-

mistusajankohta ja lopullinen hinta-arvio.
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Riitatilanteiden valttAmiseksi asiakkaan on allekirjoitettava hyvaksytty tyémaarays. Alle-
kirjoitettu tydmaarays on dokumentti, jolla varmistetaan kaikki tyot tilatuksi. Asiakkaalta
tiedustellaan ajoneuvon jattépaikka, huoltokirjan sijainti ja mahdolliset lukkopulttiavaimet
seka tarkistetaan yhteystiedot. Tyémaaraykset ja auton avaimet laitetaan samaan muo-

vitaskuun.

4.3.7 Huolto- ja korjaustoimenpiteet

Tyo6tehtavat, tarvikemaarat ja tydohjeet pitaa olla riittdvan laajasti kuvattu tydmaarayk-
sissa, ndin asentaja voi itsenéisesti ja tehokkaasti suorittaa korjaus- ja huoltotehtavat.
Asentajan on taydennettava tydmaaraysta havaittujen vikojen ja puutteiden osalta. My6s
lisdtarvikkeet ja varaosat on listattava tydmaaraykseen. Kun tyd on suoritettu, asentaja
tekee merkint6ja huoltokirjaan ja vie tdydennetyn tydmaarayksen ja avaimet tydnjohta-

jalle.

4.3.8 Auton luovutus

Auton luovutuksessa laskutusdokumenttien pitdéa olla valmiina ennen asiakkaan tuloa.
Kaytadnnossa lasku on tehtavéa heti tydn suoritettua. Tydnjohtaja tarkistaa tdydennetyn
tyomaarayksen ja tekee valmiin laskun siséltden tydvaiheet ja varaosat hintoineen.
Lasku ja auton avaimet laitetaan yhteen muovitaskuun ja "valmiit tyot ” -laatikkoon. Asia-
kaan saapuessa kaydaan hanen kanssa tehdyt tyot rivi rivilta ja kerrotaan laskun loppu-
summa. Jos autosta on huomattu muita vikoja ja puutteita, kerrotaan my@s niista ja so-

vitaan mahdolliset jatkotoimenpiteet.

5 Toiminnan uudistukset

Toimitilojen puhtaanpidosta ja siivouspaivista sovittiin henkilokunnan kanssa. TyOkalut
jarjestettiin uudelleen. Tyokaluille tehtiin uudet hyllyt ja hankittiin lisaa tytkalupakkeja
(kuva 7). My6s uutta laitteistoa on hankittu korjaamolle. Autohuollon kayttdon on hankittu

sijaisauto ja auton vuokrausmahdollisuudesta tiedustellaan asiakkaille.
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Kuva 7. Uusi tytkalutaso, mihin jarjestetty yleisimmat tyokalut. Kulmassa on uusi kompressori.

Vanha ja meluisa paineilmakompressori vaihdettiin nykyaikaiseen, ja se sijoitettiin
kauemmaksi asiakaspalvelutiloista, jotta sen melu ei héirittaisi asiakkaita ja tydnjohtajaa.
Lattiapaikalle on hankittu pieni saksinosturi helpottamaan renkaanvaihtoja
sesonkiaikana. Oleskelutilojen ylapuolelle aloitettiin sailytystilan rakentaminen ja
jatkossa sinne varastoidaan kaikki ylimaarainen tavara. Oleskelutilan sisustus
suunnitellaan uudelleen niin, ettd tilasta tulee avarampi ja viihtyisampi. Korjaamon

parkkipaikat pyritdan pitaméaan vapaana, jotta asiakaspysakoinnissa ei olisi ongelmia.

Korjaamolle palkattiin lisda asentajia. Nyt korjaamon palveluksessa on kaksi asentajaa
ja tyénjohtaja. Jokaisella on omat tehtavat ja vastuualueet. Henkilokunnalle esitettiin yh-
teiset pelisaénnot, jotka hiottiin loppumuotoon palaverissa. Tyonjohtaja keskittyy vain
asiakaspalveluun ja toiminnan johtamiseen.

Sahkoinen ajanvarauskalenteri (kuva 8) otettiin heti kaytt6on, joka osoittautui helpoksi ja
monipuoliseksi tytkaluksi. Sen ansiosta tyomaarayksien teko on helppoa ja ne voidaan



22

tulostaa suoraan ajanvarauskalenterista. Tyomaaraykset (ks. lite 1) tulostetaan jokai-
sesta suoritettavasta tyosta. Tydmaaraykset helpottivat asentajan ja tyonjohtajan tehta-

via.

52 Tyikalenteri - Tiistai 22. syyskuuta 2015
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Kuva 8. Autofutur-ajanvarauskalenterin paivanakyma

Autofuturiin on luotu tydvaihe- ja tydpakettikoodit (kuvat 9 ja 10) helpottamaan tydnjoh-
tajan tyoskentelya ja nopeuttamaan tyotilauksien ja tyomaarayksien tekoa. Tydnjohtajan
ei tarvitse nyt kirjoittaa jokaista tydmaaraysrivia kasin.
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:-"- e = =
=4 Tyosuoritusten selaaminen

Koodi [ Mirni | Hirta
Ohjeaika ] Twéluokka ]
Rajaa Poista rajaus
Koodi | Nimi Kiintea hinta| Tuntihinta | Ohied Oma JKoodi[vaat | ~
3 | |
1 | Azennustyo | B9 |
2 _Vikakoodien Ikt _ia nollaus | 2IJ_
3 lIrnastaintibuclta s
4 Ohjauskulmien saata | 7 Lo
L5} | Renkaan vaihto | 30
B | Tuulilagin vaihtotys | 190.
7 Katsastug 70
g Pakaokaasumittauz+0BD a0
¥
Dusi oK Peruuta

Kuva 9. Tyodtehtavien pikakoodit hintoineen

Tyokokonaisuuksien pikakoodit otettiin kaytt6on ja niita paivitetaan jatkuvasti. Kun oikea
paketti on valittu, tydnjohtaja paivittda vain hintatiedot, mika saastaa huomattavasti aikaa
tyomaaraysta tehdessa.

3 Tyopakettien hallinta

Kood: Nimi Tyekoodi Tyon i
Ajoneuvon merkki [ tali | Tuotekoodi Tuotenimi |

Moottorityyppi

Rajaa Pojsta rajaus Tyhjenns rajauskentat Esita hinnat verottomina

[ajoneuvon merki [Ajoneuvon mali [ ajoneuvon moatt.tyyp

| Etujarrupalojen vaihtotys
ETUIARRUT Etujarrujen vaihtotyd 60,00 0,00 60,00
HuoLTO1 Huolto 79,00 0,00 79,00
HuoLTO2 Huolto 149,00 0,00 149,00
JAKOPARA Jakopan huolto 207,00 0,00 207,00
kvt Kytkimen vaihto 0,00 0,00 0,00
Last Tuullasin vaihto 190,00 0,00 190,00
PALLO Alapalonivelen vahtotyd 79,00 0,00 79,00
RPAA Raidepasn vaihtotyd 79,00 0,00 79,00
TAKAJARRUT Takajarrujen vaihtotys 70,00 0,00 70,00
123 Takajarrupalojen vahtotys 60,00 0,00 60,00
oV Oljynvaihto 30,00 0,00 30,00

Jarrupalasana ety

2 Kulumisen imaisin 0,00 000 1 0% 0,00
2 0,00 0,00 1 0% 0,00
v
< >
Muuta Lisaa Poista TySpakettien paivittaminen Pakettihinnasto Sulje
74 Kaynnista OeHE o ) vaiteeists oljy - Goo... ¥ Autodata CD3 - [Mod...

Kuva 10. Tydpaketit siséltaen tydvaiheet ja varaosat
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Yhteydenottomdaarid yritettiin kasvattaa lisddmalla internetmarkkinointia, asentamalla
mainoskyltit tien viereen ja mainostamalla yritysta katsastusasemilla. Tekstiviestimuistu-
tukset otettiin kayttoon ja niita [&hetetddn huoltoa edellisend paivana. Tekstiviestit 1ahe-

tetd&n myads, kun tyd on valmis.

6 Lopuksi

Taman tyon esittamiin ongelmakohteisiin suhtauduttiin vakavasti ja esitetyt parannus- ja
kehitysehdotukset pyrittiin ottamaan kayttéén mahdollisimman nopealla aikataululla.
Opinnaytety6 esitettiin palaverissa henkilokunnalle, jolloin jokainen tutustui sen sisal-
t6on. Palaverissa sovittiin, mitkd paranuusehdotuksista hyvaksytaan ja otetaan kayttoon.
Keskeisemméat muutokset tehtiin ajanvarausjarjestelmaan, tyomaarayksien kayttoon ja

tyotehtavien jarjestykseen.

Toimintamallia oli muutettava siten, ettéd korjaamon toiminta olisi AUNE-ehtojen mukai-
nen, korjaamon tehokkuus kasvaisi, asiakaspalvelulaatu paranisi ja virheiden maara olisi
minimaalinen. Tassa korjaamon tehokkuudella tarkoitetaan korjaamon tuottavuutta eli
kuinka paljon korjaamo laskuttaa tyttunteja suhteessa lasnéolotunteihin. Korjaamon

tuottavuutta havainnollistaa ao. kaava.

Laskutettut tunnit
Tuottavuus = —— — * 100%
Lasnéolotunnit

Tuottavuutta voidaan parantaa joko lisddmalla laskutettavia tunteja tai vahentamalla l1as-
nadolotunteja. Lasndolotunteja on kaytannossa vaikea vahentaa korjaamon toiminnasta,
joten korjaamon on laskutettava enemmaén tydtunteja parempaa tuottavuutta ajatelleen.
Asiakkaalta voidaan laskuttaa ainoastaan asentajan tekemaa tyota, eli korjaamon ainoat
tuottavat henkilot ovat asentajat. Nain tydnjohtajan tulisi tuottavuuden parantamiseksi

keskittya asentajien tytskentelyn helpottamiseen ja nopeuttamiseen.

Ajankayton tehostamisella saadaan korjaamon toiminta tehokkaammaksi. Osa ajankay-
ton tehostamista on ajanvarausten tehokas sijoittelu. Tydpaiva pitaisi saada niin tayteen,

ettei ylimaaraista aika jaisi.

Tassa tydssa esitetyista ongelmakohdista huomattiin, etté4 ajanvarausta on tehostettava

ja allekirjoitettavat tydmaaraykset on ehdottomasti otettava kayttéén. NAma muutokset
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vaikuttavat positiivisesti myds muihin osa-alueisiin, kuten asiakaspalvelulaatuun, ajan-

kayttoon, tyonsuoritukseen, lisimyyntiin ja jalkiseurantaan.

Kaikki tassa opinndytetydssa esitetyt parannus- ja kehitysehdotukset saivat kannatusta
yrityksen henkildkunnalta. Toimintamallia muutettiin niiden mukaan melkein jokaisella
osa-alueella. Korjaamon toiminnasta tuli selkedmpi, ja virheiden mééara on saatu pienim-

maksi. Yrityksen liikevaihto ja tulos paranivat edellisen vuoteen verrattuna (ks. liite 2).

Tata tyota laatiessa tuli ilmi, ettd korjaamotoimintaa mahdollisesti laajennetaan ja yritys
muuttaa isompaan toimitilaan. Tydssa esitettyja toiminnan parannusehdotuksia voidaan
kayttaa hyodyksi uuden toimitilan suunnitteluvaiheessa ja valttamaan tydssa esitettyja

ongelmakohtia.
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Alv 24% myynti 138,00 e Veroton summa 1129e Tyét 9500 e
Alv 24% osuus 26,71 e Varaosat 4300e
YHTEENSA 138,00 e
VERA Fuh. 0401968989 Y-tunnus  2286475-9 B i i
Autohuolto MERA ALV REK.
tilinmaentie 3

02330 espoo




Liite 2

2(2)
Kirjanpitoraporti
IVERA - Kirjanpitoraportti
Laatija Mielikdinen, Marjatta
Tulostettu 12.10.2015 klo 11:17
Kirjanpitoraportin tyyppi Tuloslaskelma
Tositteen tila Kaikki
Kirjanpitotositteen pvm 01.01.2015 - 31.08.2015
Raportin pituus Kaikki tilit
Raportin sarakkeet Valittu kausi
Naytettava vertailutieto Edellinen vuosi
Toteuma 1-8/2015 Vertailu 1-8/2014 Ero (%)
Liikevaihto 119 239,42 90 949,20 311 %
300, Yleiset myyntitilit 119 239,42 90 949,20 31,1 %
Liikevoitto (- tappio) 24 148,26 18 083,91 33,5%
Rahoitustuotot ja -kulut
Tuotot muista pysyvien
vastaavien sijoituksista
Muut korko- ja rahoitustuotot
Korkokulut ja muut
rahoituskulut
944, Muille -362,93 -781,49 53,6 %
9440, Korkokulut ja muut -362,93 741,76 511 %
rahoituskulut, muut
9445, Vahennyskelvottomat 0,00 -39,73 100 %

korkokulut



