Mikko Kerkola

Merkkikorjaamon palveluprosessin kehittdminen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Insindori (AMK)

Auto- ja kuljetustekniikka
INsin6orityd

18.4.2016

@Ze;ropolia



Tiivistelméa

Tekija(t) Mikko Kerkola

Otsikko Merkkikorjaamon palveluprosessin kehittdminen
Sivumaara 25 sivua + 2 liitetta

Aika 18.4.2016

Tutkinto Insindori (AMK)

Koulutusohjelma Auto- ja kuljetustekniikka

Suuntautumisvaihtoehto Jalkimarkkinointi

Lehtori Pertti Ylhainen
Jalkimarkkinointipaallikké Timo Hattunen,
Autokeskus Oy Hameenlinna

Ohjaaja(t)

Tama insino0orityo tehtiin Autokeskus Oy:n Hameenlinnan toimipisteen toimeksiannosta ke-
vaan 2016 aikana. Tyon tavoitteena oli I6ytda korjaamoprosessista osa-alueet, jotka ke-
raavat eniten negatiivista asiakaspalautetta ja kehittdd sen mukaisesti jalkimarkkinointihen-
kilostélle uudistetut toimintaohjeet.

Asiakastyytyvaisyyden nykytila kartoitettiin vuonna 2015 saatujen avoimien asiakaspalaut-
teiden perusteella. Asiakaspalautteet jaoteltiin palveluprosessin osa-alueisiin, jotta tulok-
sista saatiin nostettua esiin eniten kehittamista tarvitsevat yksittaiset asiat jalkimarkkinointi-
osastolla.

Tuloksista havaittiin, ettéd asiakastyytyvaisyytta alentaa eniten korjaamolla tapahtuvat huoli-
mattomuusvirheet ja huoltoneuvojien vaillinainen rutiini dokumentoinnissa ja yhteydenpi-
dossa asiakkaisiin.

Insinoritydn tuloksena kehitettiin uusi toimintamalli ja lomake tydnlaadun jalkitarkastuksia
varten mekaanikoille ja paéatettiin laajentaa huoltoneuvojien lopputarkastukset koskemaan

kaikkia edustettuja merkkeja. Liséksi luotiin ohjeet huoltoneuvojille parempaan ajanvaraus-
tapaan, tydmaaraysten kasittelyyn ja hintatietojen kirjaamiseen.
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Autokeskus Ltd. is a full-service car dealer in Finland owned by a Finnish family company
Aro-Yhtyma Ltd. It serves customers via seven dealerships located in Helsinki, Espoo,
Vantaa, Tampere, Hameenlinna, Raisio and Turku. The range of new car retail sales in-
cludes BMW, Nissan, Peugeot, Ford and Skoda. In addition, the service and maintenance
represents Chrysler, Dodge, Jeep, Fiat and Alfa Romeo.

This Bachelor’s thesis was carried out during spring 2016 for the aftersales department of
Autokeskus Ltd. Hameenlinna. The aim of the thesis was to find out sections in the work-
shop process that gather the lowest score in Autokeskus’ customer satisfaction survey,
and after that develop an updated procedure for the aftersales personnel.

The current state of the customer dissatisfaction was investigated by an open customer
feedback received during 2015. The feedbacks were divided into five main categories
based on their phase in the workshop process to find out points that primarily need to be
improved.

The results pointed out that careless finishing of the mechanical work, inadequate routine
in documentation or unconcerned communication with customers decrease the customer
satisfaction.

As a result of this thesis a new form for mechanical work quality inspection was created
and expanded to apply all the represented brands. Additionally, a guideline for service ad-
visors was refined to make them succeed better in appointment scheduling, documentation
handling and cost estimation.

Keywords customer service, workshop process, process development
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1 Johdanto

Autoalan jatkuvasti kasvava kilpailu nostaa asiakaspalvelun merkityksen yha korkeam-
malle. Autokannan vanhetessa merkkikorjaamoiden on enemman kiinnitettava huomi-
oita uusien asiakkaiden hankinnan ohella jo olemassa olevien asiakassuhteiden yllapi-
toon. Riippumattomien korjaamoiden ketjuuntuminen on lisdantynyt, mika nostaa niiden
asiakaspalvelun ja tyon laatua seka voimistaa markkinointia. Miksi asiakas valitsisi sitten
huoltopisteekseen merkkikorjaamon, jos saman tydsuorituksen saa ostettua toisaalta

edullisempaan hintaan?

Merkkikorjaamoiden on vaikeaa kilpailla hinnoittelulla asiakkaista, silla niiden toiminta-
kuluihin poiketen riippumattomista korjaamoista vaikuttaa merkittavasti autovalmistajien
asettamat vaatimukset henkiléston koulutustasosta, korjaamon varustelusta ja toimipis-
teiden yhdenmukaisista tiloista. Autovalmistajien merkkiliikkeille antaman taustatuen ja
lisdpalveluiden konkreettinen merkitys on haasteellista saada nakyviin loppukayttajalle
asti eika pelkastdan alkuperaisvaraosien kaytto tai viimeisimman standardin mukaiset
asiakastilat automatisoi asiakasvirtaa merkkilikkeeseen. Merkkikorjaamoiden tulokseen
vaikuttavat merkittavasti takuukorjausten ohella yritysten tai autoleasing- ja vakuutusyh-
tididen tuomat asiakkaat, mutta pelkastaén niiden avulla ei paasta asetettuihin tavoittei-
siin. On saatava yksittaiset autoilijat kayttamaan merkkikorjaamon palveluita myods ajo-
neuvojen vanhetessa, ja tassa asiakaspalvelun rooli korostuu. Hyva palvelu tuottaa lisa-

arvoa asiakkaalle, ja nykyaan siitd ollaan valmiita jopa maksamaan.

Tassa insin6oritydssa kasitellaan Autokeskus Oy Hameenlinnan jalkimarkkinointipalve-
luiden asiakastyytyvaisyyskyselyiden tuloksia. Tyon tavoite on 16ytdd saaduista asiakas-
palautteista huolto- ja korjauspalveluiden asiakaskokemukseen eniten negatiivisesti vai-
kuttavat osa-alueet ja antaa kehitysehdotuksia toiminnan parantamiseksi saatujen tulos-
ten pohjalta. Asiakastyytyvaisyyden nykytila selvitettiin aluksi tutkimalla vuoden 2015

avoimia asiakaspalautteita.

Insin6orityd on tehty Autokeskus Oy Hameenlinnan toimeksiannosta kevaan 2016 ai-
kana tyon ohella. Olen suorittanut insindériopintoihin sisaltyvét harjoittelu- ja tyéssaop-

pimisjaksot yrityksessa ja tydskentelen siella talla hetkella BMW:n huoltoneuvojana.



2 Yritysesittely

Autokeskus Oy on suomalaisen perheyrityksen Aro-Yhtyman omistama tayden palvelun
autokauppaketju. Yritys perustettiin vuonna 1934 alun perin Chrysler Corporation val-
mistamien Dodge-henkildautojen maahantuontia varten [1]. Sen toiminta-alueeseen
kuuluu Paakaupunkiseutu, Pirkanmaa, Kanta-Hame ja Varsinais-Suomi. Vuonna 2015
sen liikevaihto oli 315 miljoonaa euroa ja se ty6llisti 520 henkilda. Yrityksen toimipisteet
sijaitsevat Helsingissa, Vantaalla, Espoossa, Hameenlinnassa, Tampereella, Raisiossa

ja Turussa.

Autokeskus Oy:n uusien henkild- ja hydtyajoneuvojen valikoimiin kuuluvat Nissan, BMW,
Peugeot, Ford ja Skoda. Valtuutetun merkkihuollon edustukseen kuuluvat liséksi Fiat,
Alfa Romeo, Jeep, Chrysler, Dodge ja MINI.

Autokeskuksen tarkein voimavara on osaava ja motivoitunut henkil6std. Toimipisteiden
keskeinen sijainti, uusimmat tuotteet ja nykyaikaiset tietojarjestelméat ovat Autokeskuk-

sen vahvuuksia. [2]

2.1 Autokeskus Oy Hameenlinna

Hameenlinnan toimipiste on aloittanut toimintansa vuonna 2001. Se sijaitsee Kaurialan
kaupunginosan autokaupan keskittyméassa Helsinki—-Tampere-moottoritien ja kaupungin
keskustan laheisyydessa. Sen palveluihin kuuluvat uusien ja kaytettyjen autojen myynti,

merkkihuolto ja vauriokorjaus. Vuonna 2015 toimipiste tyollisti 34 henkilG&.

Uusien autojen myynnin merkkiedustukseen kuuluvat Nissan, BMW ja Peugeot. Osasto
tydllistad kaksi myyntipaallikkéa ja kaksi automyyjaa. Vaihtoauto-osastolla tydskentelee
kaksi myyjaa ja myyntipaallikko. Seka uusien etta kaytettyjen autojen kaupan paivittaisia

kaytannon asioita ja autojen rekisterdinteja hallinnoi autosihteeri.

Huollon ja jalkimarkkinoinnin merkkiedustukseen kuuluvat myytyjen merkkien liséksi
Chrysler, Dodge, Jeep, Fiat ja Alfa-Romeo. Lisaksi Multiservice-brandin alla toimiva mo-
nimerkkihuolto suorittaa tavanomaiset huollot ja korjaukset kaikille automerkeille. Jalki-

markkinointiosastolla tydskentelee kahdeksan teknista toimihenkilo&: jalkimarkkinointi-



paallikko, huoltoneuvojat, myymalapaallikkd, varaosamyyja seka hallityonjohtajat. Me-
kaanikkoja ja peltiseppia on yhteensé 13, ja heidan paivittaisesta tyollistamisesta autojen
huolto- ja korjaustoimenpiteiden parissa ja tdiden aikataulutuksesta huolehtivat hallityon-
johtajat. Huoltoneuvojat vastaavat tdiden vastaanottamisesta, yhteydenpidosta asiakkai-
siin, laskutuksesta, autojen luovutuksesta, takuuanomuksien tekemisesta seké rekla-
maatioiden kasittelystd. Myymalapaallikon toimenkuva on huolehtia varaosavaraston
kierrosta ja sisallosta, tuotteiden tilaamisesta ja huolinnasta seka yhdessa varaosamyy-
jan kanssa suorittaa ennakkokerailyt varatuille téille. Jalkimarkkinointipaallikké toimii

osaston kaikkien tyontekijdiden esimiehenda vastaten koko korjaamon toiminnasta.

Vuonna 2015 Autokeskus Oy Hameenlinnan jalkimarkkinointiosaston liikevaihto oli 3,3
miljoonaa euroa ja tydmaarayksia kasiteltiin yhteensa 7307 kappaletta. Tydmyynnin ja

varaosamyynnin suhdeluku oli 1,36 ja laskutettuja tyotunteja kertyi 14683.

Alla olevassa kuvassa 1 on esitetty ajoneuvojen ikdjakauma ja tuottavuus ikaluokittain
Autokeskus Oy Hameenlinnan korjaamolla vuonna 2015. Kuvasta havaitaan, etta tuot-
tavin ikaluokka oli nelja vuotta, jonka tydmaéarayksia laskutettiin noin 380 000 euron ar-
vosta. Euroja tyomaaraysta kohden kerryttivat eniten alle yksivuotiaat autot, joiden vikoja
korjataan p&aasiallisesti autovalmistajien tehdastakuisiin. Tatd vanhemmista autoista
eniten tydmaaraysta kohden tuottivat nelja ja seitseman vuotta vanhat autot. [3]

Ajoneuvojen ikdjakauma BX3@-
400 000
" 500
350 000

300 000

250 000

200 000

150 000

100 000

50000

0

W Eur

EurTv

e @

Ajoneuvonlka

Kuva 1. Ajoneuvojen ikdjakauma Autokeskus Oy Hameenlinnan korjaamolla, missa sinisilla pal-
keilla on kuvattuna kunkin ik&luokan kokonaistuotto (Eur) ja harmaalla kuvaajalla keskimaarainen
tyomaarayksen loppusumma (Eur/TM) kussakin ikéluokassa [3]



Seuraavassa taulukossa on esitetty ajoneuvojen merkkijakauma Autokeskus Oy Ha-
meenlinnan korjaamolla. Taulukossa on esitetty kaikkien Autokeskus Oy:n toimipisteiden
yhteensa edustamat merkit. Kohdalla "monimerkki” tarkoitetaan muille merkeille kuin
merkkihuollon edustamille merkeille suoritettuja huoltoja tai korjauksia. Kohtaan “ei tie-
dossa” lukeutuvat puutteellisesti korjaamojéarjestelmaan perustetut ajoneuvot tai ajoneu-

vojen merkittdmille lisélaitteille- ja varusteille tydmaaraysten kautta suoritetut korjaukset.

Taulukko 2. Ajoneuvojen merkkijakauma korjaamolla [3]

Merkki %-0osuus
100 %

BMW 34 %
NISSAN 21 %
PEUGEOT 21 %
MONIMERKKI 8 %
El TIEDOSSA 4%
FIAT 4%
JEEP 2%
CHRYSLER 2%
ALFA ROMEO 2%
DODGE 1%
FORD 1%
SKODA 0%
MINI 0%
LANCIA 0%

Kaikki Hameenlinnan toimipisteen palvelut sijaitsevat samassa rakennuksessa. Alihan-
Kkintatiloissa teetetaan omien toimintojen ohella autojen pesu- ja ehostuspalveluita (Pre-
mium Fix Oy) ja tuulilasien vaihtoja (A-V Hjelm Oy). Liséaksi vauriokorjaamon maalaus-
tyot teetetddn paikallisella alan toimijalla (Hotpaint Oy). Huollon sijaisautopalvelun toi-
mittaa autovuokraamoyritys Hertz, jonka henkilokunta yllapitda sijaisautojen nouto- ja

palautuspalvelua Autokeskus Oy Hameenlinnan tiloissa.

Kaikista autotalon toiminnoista vastaa autotalonjohtaja.



2.2 Aro-Yhtyma Oy

Aro-Yhtyma Oy kuuluu Suomen pitkaaikaisimpiin autoalan toimijoihin. Konsernin liiketoi-
minta kasittdd Autokeskus Oy:lle kuuluvan autojen ja autotarvikkeiden vahittaiskaupan
lisdksi varaosien ja autotarvikkeiden logistiikkatoiminnot, joita hoitaa vuonna 2006 pe-
rustettu Aro Parts Logistics Oy Helsingin Konalassa. Aro-Yhtyma-konsernin tarkeimpana
tavoitteena on kehittaa Autokeskus Oy:n liiketoimintaa ja kannattavuutta. Emoyhtio vas-
taa myos Autokeskus Oy:n hallintopalveluista. Lisdksi Aro-Yhtyma Oy omistaa 50 pro-

senttia Katepal Oy:n osakekannasta. [4]

Ennen kesékuuta 2015 merkittdvan osan Aro-Yhtyméan liilketoimintaa muodosti autojen
logistiikkaan erikoistunut Aro Vehicle Logistics Oy, jonka liiketoiminnot ja henkilokunta
siirtyivat kokonaisuudessaan 15.6.2015 allekirjoitetun sopimuksen jalkeen SE Makinen
Logistics Oy:lle [5]. Talla yrityskaupalla Aro-Yhtyma halusi kohdentaa voimavarojaan yha

enemman Autokeskus Oy:n liiketoiminnan ja kannattavuuden parantamiseksi.

Konsernin yhteisiin arvoihin kuuluvat tyytyvainen asiakas, toiminnan laatu, toisten arvos-

taminen ja liiketoiminnan kannattavuus [6].

3 Autohuollon prosessi

Henkildautohuollon prosessi voidaan jakaa neljaan paavaiheeseen: ajanvaraukseen,
tydon vastaanottoon, tydsuoritukseen ja auton luovutukseen. Asiakastyytyvaisyydelle
asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi vaiheiden on toimittava saumattomasti yh-
dessa. Ajanvarauksen sujuvuus antaa korjaamolle hyvat lahtékohdat luoda onnistunut
palvelutapahtuma ja mutkaton tydn vastaanotto palvelee seka asiakasta etta mekaani-
kon ty6ta. Tyosuorituksen seuranta ja asiakkaan ajan tasalla pitdminen antaa proses-
sista huolitellun kuvan ja edistdd myyntia, kun taas auton luovutuksessa on huolehdit-
tava siitd, ettd kaikki asiakkaan toivomukset on tullut taytetyiksi ja mahdollisista jatkotoi-

menpiteista sovittu ennen asiakkaan lahtoa.



3.1 Ajanvaraus

Ensimmainen ja tarkein erillinen vaihe korjaamoprosessissa on ajanvaraus. Asiakkaa-
seen luotu onnistunut ensikontakti vaikuttaa lapi prosessin muiden vaiheiden ja edesaut-

taa asetetun asiakastyytyvaisyystavoitteen saavuttamista.

Ajanvarauksessa kartoitetaan asiakkaan kaynnin syy, varataan sille korjaamolta tarvitta-
vat henkiloresurssit ja laitteisto seka myydaén tai tilataan varaosat tyolle tarpeen mu-
kaan. Kaynnin syy on kirjattava ajanvaraukselle mahdollisimman yksityiskohtaisesti, jotta
tulevaa tydmaaraysta voidaan kasitella korjaamolla eri tyontekijoiden kesken ilman epa-
selvyyksia ja ajanhukkaa. Kayntiin tarvittava aika maaritellaan huoltotdissa autovalmis-
tajien ohjeaikojen perusteella ja vianmaaritystdissa huoltoneuvojan kokemukseen perus-
tuvan arvion mukaan. Ylimitoitettu aikavaraus heikentd& korjaamon tuottavuutta ja pi-
dent&d& jonoa huoltoon, vastaavasti niukka aikavaraus heikentaa huoltotyon laatua ja
kasvattaa uusintakaynnin riskia. Aikavaraus sijoitetaan korjaamojarjestelmaan kaynnin
syyn perusteella joko vianmaaritys- tai huoltomekaanikolle tai peltisepéalle. Kunkin me-
kaanikon osaamistaso on yksil6llinen ja vaihtelee automerkeittéin. Korjaamojarjestelman
kalenterin yllapidosta vastaa jalkimarkkinointipaallikko, joka kirjaa yldés esimerkiksi tyon-
tekijoiden koulutus- ja sairauspaivat seka eliminoi muista syista kaytosta poistetut re-
surssit. Kalenterin ajantasaisuus on ensiarvoisen tarkeaa toita varattaessa, silla se vai-
kuttaa merkittavasti tdiden suunnitteluun ja huoltojonoon. Mikali varaus on tehty vaaralle

mekaanikolle, johtaa se seuraaviin ei-toivottuihin asioihin:

e ty0 on siirrettava toiselle tekijdlle reaaliaikaisesti, mika edistaa asentajien epata-

saista kuormitusta

¢ aikataulut venyvat

¢ asiakkaalle paljastuessaan laatumielikuva korjaamon toiminnasta heikkenee.

Ajanvarauksen Autokeskuksen huoltoon voi tehda paikan paalla toimipisteessa, puheli-
mitse, Internetsivuston kautta ja sdhkdpostitse. Puhelimitse tehtavia varauksia hallinnoi-
daan kaikkien toimipisteiden osalta keskitetysti Helsingin Konalassa sijaitsevasta Call-
center-palvelukeskuksesta arkipaivisin klo 7-17. Huoltovarauslomakkeen Internetissa

voi tayttaa ympari vuorokauden, minka jalkeen se ohjautuu asiakkaan toivomaan toimi-



pisteeseen, mista otetaan yhteys asiakkaaseen lomaketietojen perusteella. Ajanvarauk-
sen yhteydessa kirjataan asiakkaan toivomus noutoajasta seka tieto siitda, odottaako
asiakas tyon valmistumista paikan paalla vai jaaké auto tydpaivan ajaksi toimipistee-
seen. Matkan keskeyttaneissa akuuteissa tapauksissa tieto korjaamolle saapuvasta au-
tosta tulee useimmiten tiepalveluyrityksen kautta. Huollon ajanvarauksia tekevilla toimi-
henkil6illa on kaytdssaan liséksi huollon hairidlomake (liite 1), jonka avulla voidaan kar-
toittaa vianmaaritystyon pohjatietoja yhdessa asiakkaan kanssa. Korjaamojéarjestelméana

Autokeskus Oy:lla on kaytbssdan CDK Globalin kehittdmé& Automaster.

Ajanvaraus saattaa olla muuttumassa merkittavasti lahitulevaisuudessa. Enaa asiak-
kaan ei tarvitse huolehtia autonsa huollon tarpeesta ja muistaa varata huoltoaikaa kor-
jaamolta, vaan asiakasta lahestytaén korjaamon puolesta. Kaytanndssa tama on mabh-
dollista ajoneuvotekniikan kehityksen mydéta, kun lahes jokaisessa auton liikkkuvassa
osassa on tunnistin, joka ilmaisee vikatilan tai huollon tarpeen totutun kiintean huoltova-
lin sijaan. Autojen kytkeytyminen verkkoon mahdollistaa auton pitaa yhteytta autovalmis-
tajan palvelimeen, joka edelleen valittaa auton tiedot lahimp&&n huoltopisteeseen reaa-
liajassa. Autokeskuksen edustamista merkeista BMW:Ila on ollut kaytdssa tAman kaltai-

nen jarjestelma vuoden 2016 alusta lahtien maahantuoduissa uusissa autoissa.

3.2 TyoOn vastaanotto

Tybn vastaanotto on varsinaisen huolto- tai korjaustapahtuman ensimmainen vaihe,
jossa asiakas kohtaa huoltoyrityksen ja muodostaa ensivaikutelman toimipisteesta. Py-
sakoinnin sujuvuus ja selkeat opasteet ovat ensivaikutelman luomisessa merkittavassa
roolissa ja niista aiheutuvat ongelmat tulevat lahes poikkeuksetta esiin saaduissa asia-
kaspalautteissa. Autoliikkeet sijaitsevat padsaantdisesti kaupunkikeskustojen ulkopuo-
lella ja itse huoltotapahtuma vie merkittéavasti aikaa, joten asiakkaiden on suunniteltava
paivan muut tapahtumat autohuollon aikataulun ehdoilla. Taméa lisda suorituspainetta

korjaamolla entisestaan.

Valtaosa paivan tdista vastaanotetaan aamulla heti huoltopisteen auettua, Autokeskus
Oy Hameenlinnan huolto palvelee arkisin klo 7-17. Paivittdinen ruuhkahuippu tyon vas-
taanotossa osuu aikavélille 7:30-8:30, jolloin avainasemassa ovat huoltoneuvojat, joiden

on kyettava palvelemaan asiakkaita samanaikaisesti maaratietoisesti, ripeasti ja laaduk-



kaasti. Asiakkaalle on luotava tunne, etta hanta kuunnellaan ja palvellaan aidon henki-
I[6kohtaisesti, mik&a vaatii huoltoneuvojalta kykya tyoskennella paineen alla ja tehda
useita asioita samanaikaisesti. Huoltoneuvojien osaaminen ja koulutus jakautuu merkeit-
tain, ja mekaanikoilla ja asiakkaat pyritddn ensisijaisesti ohjaamaan oman automerkin
parhaiten hallitsevalle henkildlle. Ruuhka-aikaan tullaan kuitenkin paivittain tilanteeseen,
jossa asiakkaita on kyettava palvelemaan merkin asemesta nopeus etusijalla. Talléin
huoltoneuvojan on hallittava useita merkkeja yleisella tasolla ja oltava motivoitunut asia-

kaspalvelija, joka toteuttaa ensisijaisesti asiakkaan toiveet.

Kaytannossa tyon vastaanotto etenee vaiheittain siten, ettd ensimmaiseksi asiakkaalta
kysytaan auton rekisterinumero ja avataan tehty ajanvaraus korjaamojarjestelmasta. Sa-
malla voidaan ohjata asiakas toiselle huoltoneuvojalle, jos merkki ei ole omaa erikoisalaa
ja kyseisen merkin vastaanottopiste on vapaana. Ajanvarauksen sisaltd kerrataan yh-
dessé asiakkaan kanssa ja varmistetaan, etta kaikki tarpeellinen on tullut kirjatuksi. Li-
sayksia voidaan vield tassa vaiheessa tehda, mutta on ensiarvoisen tarkeaa kertoa asi-
akkaalle, etta lisatyot tehdaan mahdollisuuksien mukaan ja laajamittaisille lisatdille on
varattava erillinen aika. Tama aiheutuu kaytanndssa siitd, ettd aikaresurssi ja mekaa-
nikko korjaamolta ovat ajanvarauksen yhteydessa varattu tiedossa olleiden tdiden mu-
kaan. Kun tydsiséllostd saavutetaan yhteisymmarrys, ajanvaraus muutetaan tyomaa-
raykseksi korjaamojarjestelmassa. Tyomaarayksen ja ajanvarauksen suurin kaytannon
ero on, etta asentaja leimaa ty6lle tydbmaaraysnumeron perusteella ja ndin ollen laskutus

on mahdollista.

Tyomaarayksesta otetaan allekirjoitettavat tulosteet molemmille osapuolille ja kirjataan
siihen vield ajoneuvon sijainti pysakointialueella, noutoaika tai tieto siitd, jos asiakas
odottaa tytn valmistumista paikan paalla. Erikseen kysytaan lupa viela pieniin lisétéihin,
joita ovat mm. lasinpesunestesailion tayttd, pyyhkijansulkien ja palaneiden polttimoiden
uusinta ja jarrupalojen- tai levyjen vaihto tarvittaessa. Asiakasta pyydetaan vastaamaan
kuhunkin kohtaan joko K = kylla, E = ei tai S = kysytaan lupa puhelimitse tarvittaessa.
Lopuksi huoltoneuvoja tulostaa mahdolliset liitteet kuten mekaanikon huoltokortin ja vie
ne yhdessa tyomaarayksen ja asiakkaan auton avaimien kanssa hallityonjohtajalle, joka
vastaa tyon valittimisestd mekaanikolle. Tassa vaiheessa voidaan vield antaa suullisesti
tyota koskevia pienid lisamainintoja korjaamolle, mutta epaselvyyksien ja unohdusten

valttamiseksi pyritdan aina siihen, etta kaikki tieto on kirjallisena tydmaarayksella.



Huolellisesti laaditulla tydmaarayksella taataan mekaanikolle mahdollisuus suorittaa ti-
lattu ty0 tehokkaasti, laadukkaasti ja tavoiteajassa, miké vaikuttaa vaistamatta asiakas-
tyytyvaisyyteen ja korjaamon tuottavuuteen.

3.3 Tybsuoritus

Autokeskus Oy Hameenlinnan mekaanikot ovat erikoistuneita joko huoltokorjaukseen,
vianmaaritykseen tai vauriokorjaukseen ja tydskentelevat arkipaivisin klo 8—16. Tytnjoh-
tajien toimistotilassa kullakin asentajalla on nimetty lokerikko, johon paivan tydomaarayk-
set on jaoteltu automerkin perusteella ja joihin on merkitty tydn tavoiteaikataulu. Mekaa-
nikko valitsee tyémaarayksen aikataulun perusteella ja kysyy tarvittaessa tyohon liittyvia
lisétietoja hallitydnjohtajalta. Tata voidaan pitéd& yhtend saumakohtana prosessissa ja
tyomaaraykseen kirjatun tiedon merkitys korostuu. Yksinkertaistettuna suullisesti an-
nettu lisatieto on tassa vaiheessa kulkenut ensin asiakkaalta huoltoneuvojalle ja edelleen
hallitydnjohtajalle, jonka on kyettava kertomaan se mekaanikolle alkuperaisessa muo-
dossaan. Tarpeelliset lahtdtiedot saatuaan mekaanikko suorittaa aloitusleimauksen kor-
jaamojarjestelméassa, poimii tyolle varatut varaosat rekisterinumeron perusteella esike-

rayshyllystad ja noutaa auton pysékdintialueelta korjaamolle.

Mekaanikon on autolle saavuttuaan tutustuttava siihen huolellisesti ja kirjattava kaikki
havaitut puutteet tydmaaraykselle. Ideaalitilanteessa talla aikaansaadaan lisamyyntia,
toisaalta vahintaan turvataan autoliikkeen asema mahdollisissa reklamointitapauksissa
esimerkiksi korivaurioista. Ensisilmayksen jalkeen mekaanikko siirtda ajoneuvon korjaa-
molle tai koeajaa sen tarvittaessa, minka jalkeen itse korjaus voidaan aloittaa. Huolto-
tai vianmaaritystyo etenee tydmaaraykselle kirjatun mukaisesti ja tydn edistymista seu-
raa tyon vastaanottanut huoltoneuvoja, joka myds vastaa yhteydenpidosta asiakkaaseen
ja laskee kustannusarviot havaittujen vikojen korjaamiselle. Tydnaikainen seuranta on
avaintekija lisamyynnin kannalta ja asiakkaan pitdminen ajan tasalla luo valittdvan kuvan

huoltoyrityksesta.

Tyon valmistuttua mekaanikko koeajaa auton ja varmistaa, ettd asetetut tavoitteet on
saavutettu ja kirjaa mahdollisesti korjaamatta jaaneet asiat selkeasti tydmaaraykselle.
Lopuksi tydmaarays palautetaan huoltoneuvojalle, joka kuittaa tydmaarayksen laskutus-

valmiiksi ja ilmoittaa asiakkaalle tydn valmistumisesta joko tekstiviestilla tai soittamalla.
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Valmistumisilmoituksen yhteydessa on aina mahdollisuuksien mukaan ilmoitettava huol-
lon kokonaiskustannus ja kerrottava asiakkaalle, jos autolle on valittdmasti varattava
uusi korjausaikaa eika silla ajamista suositella ennen lisdkorjausta. Talla myds ehkais-
ta&n merkittavasti autojen luovutuksen ruuhkautumista iltapaivisin, kun yhteytta asiak-
kaisiin pidetaan tasaisesti paivan aikana

3.4 Auton luovutus ja kaytbn opastaminen

Saatuaan ilmoituksen tyon valmistumisesta asiakas voi houtaa auton huollosta. Luovu-
tuksessa asiakkaan kanssa kdydaén huoltotapahtuma vaiheittain lavitse ja selvitetdén
kohdat autossa, joissa on havaittu puutteita ja tarvittaessa varataan uusi korjausaika.
Tyon vastaanoton yhteydessa annetussa kustannusarviossa on pysyttava mahdollisim-
man tarkasti ja perusteltava asiakkaalle aukottomasti mahdolliset syyt siitéd poikkeami-
seen. Epaselva laskutus, vaillinaiset dokumentit ja epatietoisuus huoltotapahtuman si-
sallosta heikentavat asiakastyytyvaisyytta poikkeuksetta. Epéatietoisuus muodostuu on-
gelmaksi ruuhka-aikaan, jos auton luovuttaa eri henkild, joka sen on vastaanottanut.
Huoltoneuvojien aktiivisella yhteistyolla tata on kuitenkin helppoa ehkaista. Luovutuksen
paatteeksi asiakasta opastetaan auton oikeaoppisesta kayttsta ja yllapidosta hienotun-

teisesti ja asiakkaan tietotaso huomioon ottaen.

Onnistuneella luovutustapahtumalla saadaan asiakas todennakoisesti kayttamaan tar-
jottuja palveluita myos tulevaisuudessa, mutta kolmessa prosessin edeltavassa vai-
heessa saavutettujen onnistumisten arvoa voidaan myds menettaa epdonnistumalla

tassa vaiheessa.
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4 Asiakastyytyvaisyys Autokeskuksella

Asiakaskokemusten seuranta tullut osaksi paivittaista tyorutiinia autoliikkeissa, ja se oh-
jaa voimakkaasti toiminnan kehittdmista yha asiakaslahtdéisemmaksi. Seuraamalla asia-
kastyytyvaisyytta aktiivisesti voidaan toiminnan ongelmakohtiin puuttua ajoissa ja yllapi-
taa hyvaa tekemista niissa kohdissa, joissa tavoiteltu suoritustaso on jo saavutettu. Hyva
asiakaspalvelu on merkittava kilpailuetu, ja se voidaan kokea jopa perusteeksi maksaa

korkeampi loppusumma hankitusta palvelusta tai tuotteesta.

Autokeskus Oy:n tavoitteena on olla autoalan johtava toimija, jonka tarkeimpana perus-
arvona on tyytyvainen asiakas. Taméan saavuttamiseksi Autokeskuksessa pyritaan aina
mahdollisimman hyvaan asiakaspalveluun ja asiakkaiden esiin nostamien vahvuusalu-

eiden edelleen kehittdmiseen. [7]

Toiminnan vastuullisuutta ja laatua kaikissa autotaloissa ohjaavat Autoalan Keskusliiton
AKL 1SO9001 -toimintaohjelma ja AKL ISO14001 -ymparistoohjelma. Naiden sertifikaat-
tien kautta Autokeskus Oy on sitoutunut kehittdmaén asiakaspalvelun ja korjaamoty6n

laatua pyrkien alentamaan samanaikaisesti toiminnan ymparistévaikutuksia. [8]
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4.1 Autokeskuksen huollon asiakastyytyvaisyyden seuranta

Autokeskus Oy kayttad huollon asiakaskokemusten seurantaan yhteisesti kaikkien au-
tomerkkien asiakkaille tekstiviestilla auton huoltotapahtuman jalkeen lahetettavaa kyse-
lyd. Vuonna 2015 kyselyita lahetettiin Autokeskus Oy Hameenlinnan asiakkaille yh-
teensa 3648 kappaletta. Kyselya ei laheteta ilman asiakkaan suostumusta tai yrityksen
sisdisten tbiden, kuten uusien autojen varusteluiden, kalustoautojen korjausten tai vaih-
toautojen kuntotarkastusten jalkeen. Palvelun on kehittanyt SN4 International Oy. Kyse-

lyssa asiakasta pyydetd&n vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

1. Kuinka todennakdisesti suosittelisit huoltopalveluitamme lahipiirillesi?

o Kysymyksen asteikko on 0-10, missa O = erittdin epatodennakdisesti ja

10 = erittain todennakoisesti

2. Informoitiinko sinua seuraavasta huoltoajankohdasta tai korjaustarpeista?

o Vastausvaihtoehdot: K = kylld ja E = ei

3. Ehdottiko huoltomyyjasi sinulle huoltoosi liittyen muita tuotteita tai palvelui-

tamme?

o Vastausvaihtoehdot: K = kylla ja E = ei

4. Johtuiko heikko palvelutaso A) teknisesté, B) asiakaspalvelullisesta vai C) jostain

muusta syysta?

Lahetetyista 3648 kyselysta vastauksia saatiin yhteensa 972. Edella mainittuihin kysy-

myksiin vastauksia saatiin kysymysjarjestyksessa 972, 352, 331 ja 70 kappaletta.

Kyselyn lopuksi asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus antaa avoin palaute. Tassé insinGo-
ritydssa on asiakastyytyvaisyyden nykytilan kartoittamiseksi kayty lapi vuonna 2015 Ha-
meenlinnan toimipisteeseen lahetetyt avoimet palautteet, joita on yhteensa 215 kappa-

letta.
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Palveluntarjoaja on kehittdnyt toimipisteiden toimihenkildiden kayttdon saatujen palaut-
teiden lapikayntia varten erillisen SN4-mobile-sovelluksen. Sovelluksessa palautteita
voidaan seurata kolmen pééatekijan mukaan: ajanvarauksen laadunseuranta, huollon
asiakaskokemuksen seuranta ja vauriokorjaamon asiakaskokemuksen seuranta. Pa-
lautteet voidaan viedd sovelluksesta Excel-taulukkomuotoon, mistd palaute voidaan
kohdentaa asiakkaaseen nimen tai auton rekisterinumeron perusteella. Tama mahdol-
listaa huoltotapahtuman yhdistamisen tyon vastaanottaneeseen huoltoneuvojaan, jolloin
palautteiden lapikaynnista toimipisteissd saadaan yha tasmallisempaa. Palautteita voi-
daan myds rajata suoraan haluttujen tekijéiden mukaan. Rajauskohteena voidaan kayt-
taa edella mainittuja kysymyksia tai valitsemalla tietty ajanjakso. Lisérajauksena voidaan

kayttaa seuraavia:

¢ huoltomyyja

¢ maksaja

e mekaanikko

¢ mekaaninen ty0 tai vauriokorjaus

e automerkki

e toimipiste.

Tassa tydssa palautteet rajattiin huollon asiakaskokemuksen seurantaan, toimipistee-

seen ja ajanjaksoon 1.1.2015-31.12.2015. Muuten palautteet lajiteltiin erilliseen tauluk-

koon (taulukko 3) eikéa sovelluksen valmiita raportointiominaisuuksia kaytetty.

4.2 Automaahantuojien asiakastyytyvaisyyskyselyjarjestelmat

Autokeskus Oy:n huollon edustamilla merkeill& on liséksi kaytdssaan maahantuojiensa
yllapitdmat séhkopostilla asiakkaalle l&hetettavat asiakastyytyvaisyyskyselyt, joita kay-
tetdan aktiivisesti hyddyksi toiminnan kehittdmiseksi. Naissa kyselyissa on kuitenkin Au-

tokeskus Oy:n yleiseen, edelld kuvattuun kyselyyn verrattuna kysymysten asettelussa
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huomioitu voimakkaammin autovalmistajien yksilolliset asiakastyytyvaisyyden keskitty-
misalueiden asettamat vaatimukset. Kyselyt vaativat myos, etta asiakkaan sahkoposti-
osoite on tiedossa korjaamolla. Sahkopostiosoitetta kysytdan tydn vastaanoton yhtey-
dessé, mutta aina sité ei kuitenkaan ole saatavilla tai asiakkaat eivat halua luovuttaa sita
korjaamon kaytt6on. Tama alentaa kyselyyn vastanneiden maaraa sen ohella, etta ky-
selyyn vastaaminen laajuutensa vuoksi vaatii useimmiten aikaa vahintdan 15-20 minuut-
tia. Koska taman insin6o6ritydn tarkoituksena on 16ytaa kaikkien Autokeskus Oy Hameen-
linnan huollon edustamien merkkien asiakastyytyvaisyytta yleisesti heikentavia palvelu-
prosessin osa-alueita, paatettiin automaahantuojien kyselyjarjestelméat sulkea tyon ulko-

puolelle.

4.3 Muut asiakastyytyvaisyyden seurantamenetelmat

Asiakaspalvelutehtavissa tydskentelevat toimihenkilt ja myyjat saavat suoraa palautetta
asiakkailta paivittain tydssaan ja tekevat havaintoja asiakaspalvelun ongelmakohdista.
Palautteen ja havaintojen kirjaaminen on tarkeaa toiminnan kehittdmisen kannalta, ja
Autokeskus Oy:lla on kaytossaan tahan tarkoitukseen erillinen palautteen kirjaamislo-
make yrityksen siséisessa verkossa. Asiakkaat voivat antaa palautetta myos esimerkiksi

Autokeskuksen internetsivuston palautelomakkeen kautta.

5 Avoimien asiakaspalautteiden jaottelu ja tulokset

Aikavalilla 1.1.2015-31.12.2015 Autokeskus Oy Hameenlinnan lahetettyjen 3648 asia-
kastyytyvaisyyskyselyn 972 vastauksesta avointa palautetta sisélsi 215 vastausta. Avoi-
mien palautteiden tulkinta aloitettiin lukemalla kaikki palautteet lavitse, minka jalkeen ne
lajiteltiin palveluprosessin valikoitujen osa-alueiden mukaisesti asiakaspalveluun, tekni-
seen tydsuoritukseen, sovittujen aikataulujen pitamiseen tai asiakaspalvelun nopeuteen
ja alihankintaan. Sijaisautopalvelut, autopesut ja tuulilasien vaihdot lukeutuvat alihankin-

taan. Valittujen osa-alueiden ulkopuolelle jAdneet palautteet asetettiin kohtaan "muut”.
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5.1 Asiakaspalautteiden jaottelu

Lajiteltaessa negatiivisille palautteille annettiin arvoksi —1 ja positiivisille vastaavasti 1.
Neutraalit ja sellaiset palautteet, joiden sanomaa ei tarkkaan kyetty maarittamaan mer-

kittiin nollaksi. Palautteiden lajittelua on havainnollistettu taulukossa 3.

Taulukko 3. Avoimien asiakaspalautteiden jaottelu

Palautteen luonne | Asiakaspal- | Tekninen tyd Aikataulutus ja Alihankinta Muut Yhteensa

velu alvelun nopeus kpl

Yhteensé (kpl) 140 51 46 14 35 286

Yksittéisen avoimen palautteen pituus vaihtelee sanasta muutamaan lauseeseen, ja se
voi siséltaa seka positiivista ettd negatiivista palautetta. Moniosaiset palautteet jaettiin
osiin, jos esimerkiksi asiakaspalvelua oli kehuttu mutta tydsuorituksessa oli moitteen si-
jaa. Taulukosta 3 havaitaan, etta palautteiden osituksen jalkeen kaikille osa-alueille pa-
lautteita kertyi yhteensé 286, misté 140 koski asiakaspalvelua, 51 teknista tyota, 46 toi-
den aikataulutusta ja palvelunopeutta, 35 muita asioita ja 14 alihankintatoita.
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Kuva 4. Avoimien asiakaspalautteen luonne ja prosenttiosuudet osa-alueiden mukaan
5.2  Tulokset

Taulukkoa 3 ja kuvaa 4 tutkittaessa havaitaan, ettéa valtaosa vuoden 2015 avoimista pa-
lautteista koski asiakaspalvelua, osituksen jalkeen niita oli yhteensa 140 kappaletta osi-
tetusta kokonaismaaréasta 286. Palautteista kavi ilmi, etté asiakaspalvelusta annettiin ne-
gatiivinen palaute, jos huoltoneuvontaan oli hankalaa saada yhteys puhelimitse, asia-
kasta ei pidetty ajan tasalla auton korjauksen edistymisesta tai kustannusarvio ei pitéanyt
paikkaansa. Negatiivisten palautteiden osuus asiakaspalvelusta oli 24 prosenttia eli 33
kappaletta. Positiiviset palautteet koskivat pddasiassa itse asiakaspalvelutilannetta pai-
kan paalla ja aktiivista yhteydenpitoa asiakkaaseen. Positiivisten palautteiden osuus oli

67 prosenttia eli 94 kappaletta. Neutraaleiksi maariteltiin 9 prosenttia eli 13 kappaletta.

Teknisesta tydsta annettiin 51 palautetta eli 18 prosenttia ositetusta kokonaismaarasta.
Sek& negatiivisia ettd positiivisia oli 45 prosenttia eli 23 kappaletta. Teknisesta tydsta
annettiin positiivinen palaute, jos ty0 saatiin suoritettua ennalta sovitun mukaisesti ja ha-
vaituista puutteista kerrottiin asiakkaalle. Negatiiviset palautteet koskivat huolimatto-
muusvirheita tai huonoa viimeistelya, kuten auton osien kiinnittamistéa vaillinaisesti takai-
sin paikalleen. Neutraalien osuus oli 10 prosenttia eli 5 kappaletta.
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Toiden aikataulutuksesta ja asiakaspalvelun nopeudesta annettiin yhteensa 46 pa-
lautetta eli 16 prosenttia kokonaismaarasta. Tasta negatiivisten osuus oli 6 prosenttia eli
12 kappaletta. Negatiivinen palaute annettiin, mik&li auton sovitussa valmistumisaikatau-
lussa ei pysytty, huoltoneuvontaan paikan paalla joutui jonottamaan kohtuuttoman pit-
k&an tai huollosta ei oltu yhteydessa asiakkaaseen sovittuna aikana. Positiivisia palaut-
teita annettiin auton ennakoitua nopeammasta valmistumisaikataulusta tai mikali auton
sai korjaamolle ilman ajanvarausta valittomasti huoltotarpeen ilmettya. Palautteista val-
taosa, 61 prosenttia eli 28 kappaletta oli positiivisia. Neutraaleita oli 13 prosenttia eli 6

kappaletta.

Alihankintaa, kuten sijaisautopalvelua, tuulilaisen vaihtoja tai autopesupalveluita palaut-
teiden kokonaismaarasta koski 5 prosenttia eli 14 kappaletta. Palaute oli positiivinen, jos
esimerkiksi sijaisauto oli toivotun mallinen tai sellainen saatiin asiakkaan matkan kes-
keyttaneissa tapauksissa jarjestettyd nopealla aikataululla. Positiivisten palautteiden
osuus oli 50 prosenttia eli 7 kappaletta. Negatiiviseksi alihankintapalveluissa koettiin, jos
sijaisauto oli epasiisti, autopesu huonosti suoritettu tai tuulilasin vaihdosta aiheutui au-
toon uusi vika. Negatiivisia palautteista oli 29 prosenttia eli 4 kappaletta. Alihankintaa
koskevia neutraaleita palautteita jai nain ollen 21 prosenttia eli 3 kappaletta.

Asiakaspalautteet, joita ei vaillinaisen tai epéselvan sisaltonsa vuoksi voitu luokittaa mi-
hinkaan edella mainituista oli 12 prosenttia kokonaismaarasta eli 35 kappaletta. Naista
positiivisia oli 34 % eli 12 kpl, negatiivisia 49 % eli 17kpl ja neutraaleita 17 % eli 6 kpl.
Kohtaan muut lueteltiin my6s valitukset tiedossa olleista korjauskustannuksista. Epasel-
vat kustannusarviot ja asiakkaalle yllatyksena tulleet kulut lueteltiin negatiiviseksi palaut-

teeksi asiakaspalvelusta.

Kaikkien positiivisten, negatiivisten ja neutraalien palautteiden osuus kokonaismaarasta

on havainnollistettu kuvassa 5.
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B Negatiivinen palaute B Neutraali palaute W Positiivinen palaute

Kuva 5. Asiakaspalautteiden prosenttiosuudet kokonaismaarasta

6 Kehitysehdotukset

Tutkituista palveluprosessin osa-alueista havaittiin kehitettavaé eniten korjaamotyosken-
telyn viimeistelyssd huolimattomuusvirheiden valttamiseksi. Asiakaspalvelussa on
paasty jo hyvalle tasolle ja sovitut aikataulut padsaantoisesti pitdvat, mutta kustannusar-
viot ja puheluliikenne on saatava paremmin hallintaan ja asiakkaiden jonotusaikaa ly-
hennettava ruuhka-aikana. Alihankintatoista saatiin niin pieni osa palautteiden kokonais-
maarasta, etta havaitut puutteet ja ongelmat paatettiin kayda lavitse yhteistydkumppanin
kanssa palaverin muodossa. Koska alihankintapalveluiden kehittdminen myos ensisijai-
sesti kuuluu niiden tarjoajille, ei niihin tédssa tydssa kirjattu varsinaisia kehitysehdotuksia.
Jotta kohtaan "muut” kirjattujen palautteiden maaraa saataisiin alennettua ja siirrettya
saadut palautteet selvasti jollekin rajatulle osa-alueelle, pyydetdan asiakaspalvelutyon-
tekijoita kertomaan lahetettévasta kyselysta asiakkaille muutamalla sanalla ja tahdenté-

maan sen merkitysta toiminnan kehittAmisessa.
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6.1 Asiakaspalvelu

Kustannusarvion kirjaaminen jokaiselle tydmaaraykselle rutiininomaisesti otetaan en-
simmaiseksi uudeksi tavoitteeksi asiakaspalvelutilanteessa. Arvio on kirjattava viimeis-
taan ennen tydmaarayksen tulostamista, mutta ensisijaisesti pyritaan kertomaan se asi-
akkaalle jo ajanvarauksen yhteydessa. Kustannusarviota kirjattaessa on huomioitava,
ettd mahdolliset lisatyot eivat kuulu perushintaan. Kun hintatieto on asiakkaalla ennen
korjausta, valtytaan turhilta erimielisyyksilta luovutuksen yhteydessa. Mikali korjauksen
edetessa havaitaan korjaustarpeita, jotka nostavat kaynnin loppusummaa on niisté ilmoi-
tettava asiakkaalle ja kysyttava lupa korjauksille. Paivitetty kustannusarvio kirjataan tyo-
maaraykselle poistamatta alkuperéista arviota ja siina viitataan puhelinkeskusteluun tai
muuhun milld lupa korjaukselle on saatu. Viitattaessa kirjataan ylos myoés kellonaika ja

paivamaara milloin lupa saatiin.

Vianmaaritystydsta veloitettava loppusumma muodostuu vian etsintdan kuluneen ajan ja
tuntiveloituksen kertoimena. Taman paélle tulevat mahdolliset korjaukset ja niissa tarvit-
tavat varaosat. Korjaustydn osuus loppusummasta muodostuu valmistajan ohjeajan ja
tuntiveloituksen kertoimena. Ennen tydmaarayksen allekirjoittamista varmistetaan, etta
kirjattuna on kyseiselle automerkille sovellettava vianméaarityksen tuntihinta ja asiakas
on ymmartanyt edella kuvatun vianmaarityksen kustannusrakenteen. Ellei valmiiksi ole
jo sovittu, etta vian saa korjata hinnasta huolimatta, soitetaan asiakkaalle viela ennen

korjauksen aloittamista ja annetaan arvio loppusummasta.

Maaliskuusta 2016 alkaen Autokeskus Oy on kayttanyt puheluliikenteen hallintaan koti-
maisen Cuuma Communications Oy:n kehittdm&& ohjelmistoa. Jarjestelman perus-
ideana on vastaamattomien puheluiden tietojen keraaminen selainpohjaiseen sovelluk-
seen. Jos asiakkaalle ei ehditd vastaamaan, hdn saa automaattivastauksen, jossa ker-
rotaan, ettd asiakaspalvelu on hetkellisesti ruuhkautunut ja hanelle soitetaan mahdolli-
simman pian takaisin. Yhteisesti sovitun mukaisesti puhelu poimitaan jarjestelméasta ja
siihen soitetaan vahintdan kahden tunnin sisalla takaisin. Takaisinsoiton jalkeen puhelu
kuittaantuu hoidetuksi. Ensisijaisesti puheluita hoitaa kuitenkin Callcenter—palvelukes-
kus ja mikali asiakkaan ongelmaan ei |0ydy ratkaisua sita kautta, puhelu ohjataan toimi-
pisteeseen. Tama on vahentanyt huomattavasti huoltoneuvojien ylikuormitusta paikan

paalla toimipisteessa ja vahentanyt reklamaatioita puheluiden hoitamisesta. Asiakkaat
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saavat nykyisen jarjestelman avulla myds helpommin yhteyden suoraan oman automer-
kin vastaavaan huoltoneuvojaan entisen mallin sijaan, missé puheluihin vastasi ensim-

maiseksi ehtinyt henkil®.

Huoltoneuvaojien suorittamia huolto- ja korjaustéiden lopputarkastuksia vaatii toistaiseksi
yhden automerkin asiakaspalvelustandardi kaikista Autokeskus Oy Hameenlinnan edus-
tamista merkeista. Automerkkia ei voida tuoda esiin tassa tydssa standardin salassapi-
tovelvoitteen vuoksi. Lopputarkastusten tarkoituksena on tarkistaa suoritetun tyon laatu,
auton siisteys ja tydhon liittyva dokumentaatio. Lopputarkastuksen avulla voidaan myo-
tavaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, kun huoltoneuvoja on itse tarkistanut auton ja voi
keskustella tyon tuloksista asiakkaan kanssa yha henkilokohtaisemmin ja itsevarmasti.
Uutena tavoitteena on tehda lopputarkastuksista osa kaikkien merkkien huoltoneuvojien
pdivittaista rutiinia. Minimitavoitteena on suorittaa lopputarkastus kymmeneen prosent-
tiin vuoden tyomaarayksista, joka vuoden 2015 lukujen (7307 tyomaaraystd) mukaan
tarkoittaisi noin kahta autoa paivassa. Lopputarkastuksen paatteeksi merkitaan tydmaa-
raykselle K = kylla kohtaan "lopputarkastus suoritettu”, joka tulostuu Automaster—korjaa-
mojarjestelmasta oletusarvoisesti. Tarkastuksissa havaitut puutteet, joita ei kyeta paik-
kaamaan valittbmasti ennen asiakkaan saapumista noutamaan autoa, kirjataan tydmaa-
raykselle. Lopputarkastuksia ei ole pakko dokumentoida muulla tavalla, mutta Autokes-
kus Oy:lla on kuitenkin kaytdssaan lopputarkastuksen tarkastuslista (liite 2), jota voidaan
hyddyntéda ensimmaisten tarkastusten yhteydesséa kunnes niiden tekeminen sujuu rutii-

ninomaisesti.

Toiden aikataulutuksen ja palvelunopeuden kehittamisesta kerrotaan luvussa 6.3.

6.2 Korjaamotydskentely

Korjaamolla tapahtuvat huolimattomuusvirheet nousivat selvasti esiin vuoden 2015 avoi-
missa palautteissa. Kategoriaan "tekninen ty®” luettiin yhteensa 51 palautetta, joista 45
prosenttia oli negatiivisia. Palautteet koskivat hyvin yksinkertaisia asioita, kuten esimer-
kiksi jonkin osan huonoa kiinnityst&, mink& johdosta auto oli alkanut vuotamaan nestetta
heti korjaamokaynnin jalkeen. Huolimattomuusvirheiden karsimiseksi paatettiin, ettd me-
kaanikot alkavat suorittaa pareittain toistensa tekemiin toihin jalkitarkastuksia. Kaikkia

autoja ei voida tarkistaa ajan rajallisuuden vuoksi ja siksi, ettd jatkuva toisten tydjaljen
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tarkastaminen voi vaikuttaa mekaanikon kuvaan omasta ammattitaidosta, koettuun luot-
tamukseen ja heikentaa yhteistyokykya korjaamolla. Tavoitteeksi otetaan kuitenkin va-
hintaéan yksi tarkastus paivassa, mika tarkoittaa noin kahta autoa mekaanikkoa kohti kuu-
kaudessa. Auto on pyrittava nostamaan aina tarkastuksen yhteydessa, ja siksi onkin
suositeltavaa, etté tyon suorittanut mekaanikko pyytaa valittémasti tydn valmistuttua tar-

kistavaa mekaanikkoa tekeméan tarkastuksen, kun auto on viel& nosturilla.

Jalkitarkastuksia varten kehitettiin erillinen lomake (kuva 6), jonka tarkastuksen suorit-
tava mekaanikko tayttaa tarkastuksen yhteydessa. Lomakkeesta pyrittiin luomaan tér-
keimmat teknisen tydn osa-alueet kattava, mutta toisaalta yksinkertainen ja helppo, jotta
tarkastukseen ja sen dokumentointiin kuluisi mahdollisimman véhén aikaa. Tarkastuslo-
makkeita tulostetaan tarpeen mukaan mekaanikkojen tyopisteille. Tarkastuksen jalkeen
sen suorittanut mekaanikko ottaa kopion lomakkeesta ja sdilyttdd sen omalla tydpis-

teelld, alkuperainen liitetd&n tydomaaraykseen, joka viedaan huoltoneuvojalle.

MEKAANIKON JALKITARKASTUS

Tyomadardaysnumero I:I Rekisterinro.

Pdivamaara:

Tarkastuskohteet Kylla Ei Huomioitavaa
Nakyyko nestevuotoja?

Onko irrallaan kaytetyt osat kunnolla kiinnitetty?
Palaako varoitusvaloja?

Onko huoltokortti taytetty ja allekirjoitettu?
Korivaurioita?

Yleinen siisteys ok?

Nostettinko auto tarkastuksen yhteydessa?
Alustarakenteet ok? (dld merkitse, jos ei nostettu)
Lukkopulttiadapteri palautettu autoon?

Tyon suorittajan asentajanumero
Jalkitarkastuksen suorittajan asentajanumero

Jalkitarkastuksen suorittajan allekirjoitus:

Kuva 6. Mekaanikon jalkitarkastuslomake



22

6.3 Aikatauluissa pysyminen ja palvelunopeus

Autokeskus Oy:n kaikkien toimipisteiden korjaamojarjestelma muuttui 1.2.2016 alkaen,
milla on ollut merkittava vaikutus korjaamon toiden aikataulutukseen. Edeltavan ohjel-
miston aikaan mekaanikot oli jaettu jarjestelméssa kuormitusryhmiin, kuten esimerkiksi
BMW-huoltoon tai Nissan—sahkoétoihin, ja paivan tydmaaraysten jakaminen asentajille
perustui lahes taysin hallitydnjohtajien senhetkiseen ndkemykseen asentajien tyttilan-
teesta. Tall6in asiakkaille jouduttiin useimmiten myymaan korjaamolle sellaisia aikoja,
ettd auto tuodaan aamuseitseman- ja yhdeksan valilla toimipisteeseen ja noudetaan tyo-
paivan paatteeksi klo 16—17. Tasmallisia korjausaikoja myytiin kaksi kappaletta seka aa-
mukahdeksaksi ettd kello kahdeksitoista, mik& on pieni osa kaikista paivan tyomaarayk-
sistd. Nama korjausajat myds myytiin yleensa ensimmaisend loppuun, ja sellaista saattoi
joutua jonottamaan useita paivia. Tama nousi esiin myds tutkituissa palautteissa nega-
tiivisena asiana, kun asiakas joutui suunnittelemaan koko paivan autohuollon ehdoilla

eika tarkkaa ty6n valmistumisaikaa voitu aina maarittaa.

Korjaamojarjestelméan vaihtumisen yhteydessa kullekin mekaanikolle luotiin oma péaiva-
kohtainen kalenteri, mikd mahdollistaa yha tasmallisempien korjausaikojen myynnin.
Asiakaspalautetta muutoksesta on ehditty saamaan toistaiseksi lahinna suullisesti pai-
kan paalla, mutta kokemuksen mukaan asiakkaat ovat huomanneet muutoksen ja ovat
siihen tyytyvaisia. Tasmallisia korjausaikoja voidaan myyda kuitenkin vain silloin, kun
korjauksen tai huollon kesto voidaan arvioida valmistajan ohjeaikojen tai kokemuksen
perusteella. Kaytanndssa tama vaatii, etté autossa oleva vika tai huollon tarve on ennalta

tiedossa.

Vianmaaritysaikaa myytaessa huoltoneuvojien tulee edelleen jamakasti kertoa asiak-
kaalle, ettéd vian paikantamiseen vaadittavaa aikaa on toisinaan mahdotonta arvioida
etukateen. Talléin auto tulee saada toimipisteeseen tydpaivan ajaksi ja huoltoneuvojan
on varattava sille riittavat resurssit korjaamolta. Asian ryhdikas esille tuominen voi olla
toisinaan haasteellista, mutta vastaavasti iimenee positiivisesti asiakaspalautteissa, kun
ty6lle on varattu riittavasti aikaa ja auto saadaan yhdella korjaamokaynnilla kuntoon. Jos
vikaan ei ole saatavilla automerkin maahantuojan tai valmistajan jarjestelmasta ennak-

kotapausta tai siitd ei ole aiempaa kokemusta korjaamolla, on asiakkaille kerrottava, etta
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varsinaiselle korjaukselle saatetaan joutua varaamaan erillinen aika ja tilamaan tarvitta-
vat varaosat. Lisdarvoa tuottaakseen huoltoneuvojien tulisi tdssa yhteydessa tarjota ak-

tiivisemmin maksullisia sijaisautoja korjausten ajaksi.

Uutena vaiheena aikataulujen tasmallistamiseksi ja palvelun nopeuttamiseksi otetaan
kayttéon autojen ennakkotarkastukset vianmaaritysvarauksissa. Huoltoneuvojien tulee
aina mahdollisuuksien mukaan lahted yhdessé asiakkaan kanssa koeajamaan auto en-
nen vianmaaritysta ja korjausta, milla saadaan tdsmennettya tydmaarayksille kirjattavaa
vian kuvausta ja korjaamolle tehtavan aikavarauksen pituutta. Asiakkaiden ja korjaamon
puheessaan kayttamat kasitteet saattavat erota merkittavasti toisistaan, ja paikan paalla
autossa huoltoneuvojan suorittamalla ennakkotarkastuksella saadaan tiedot tyémaa-
raykselle suoraan sellaisessa muodossa, miten ne parhaiten korjaamon sisalla ymmar-
retaan. Tilanteen mukaan tiedot kirjataan muodossa: miten, missa ja milloin vika ilme-
nee. Jos vika esiintyy hyvin tarkkaan rajatuissa olosuhteissa, on suositeltavaa kayttaa
valmista huollon hairidlomaketta (liite 1).

Asiakaspalvelun nopeuteen paikan p&alla toimipisteessa vaikuttaa merkittavasti huolto-
neuvojien korjaamolla hallinnoimat ty6t, kertyneet tarjous- ja soittopyynnét, takuu-
anomukset seka reklamaatiot. Kun liséhenkildston rekrytointi ei ole mahdollista on ole-
massa olevia resursseja tehostettava. Huoltoneuvojien aktiivisella yhteisty6lla yli merk-
kirajojen voidaan Autokeskus Oy Hameenlinnan kaltaisessa pienehkdssa toimipisteessa
nopeuttaa palvelua ja estaa sen ruuhkautumista. Sopimalla etukateen kullekin huolto-
neuvojalle saanndllisesti toistuva keskeytykseton ajanjakso tydajasta, saadaan asiakas-
palvelu seka paikan paalla ettd muissa kanavissa sujumaan. Aamu- ja iltaruuhkissa
merkkiorientoituneisuus on kyettava jattamaan hetkellisesti taka-alalle ja palveltava pai-
kan padlle tulevia asiakkaita automerkista tai asiasta riippumatta. Hameenlinnan toimi-
pisteen nelja huoltoneuvojaa tydskentelevat kukin neljana arkipaivana viikossa klo 7-17,
ja kullakin on vuorollaan yksi arkipdiva vapaa. Kollegan jaadessa arkivapaalle on edelli-
sen paivan paatteeksi kaytava lavitse mahdolliset vapaapaivalle tehdyt tydtilaukset ja
muut asiakkaiden kanssa sovitut asiat, jotta asioiden selvittelyyn hukkuva aika voidaan

minimoida.
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7 Paatelmat

Tutkituista vuoden 2015 avoimista palautteista voitiin huomata, etta valtaosasta negatii-
visia palautteita voidaan paasta eroon kiinnittdmalla huomiota enemman yksityiskohtiin
ja tekemalla asiat huolellisesti loppuun asti. Tyytyvaisista asiakkaista ja hyvéasta palve-
lusta on otettava yhteinen paamaara ja varsinkin monimerkkiliikkeessa yhteistyén mer-
Kitys korostuu, kun eri automerkkeja edustavat asiakaspalveluhenkil6t tydskentelevat I&-
hekkain.

KorjaamotyOskentelyn huolimattomuusvirheiden ehkéisyé varten tassa tyossa kehitetty
mekaanikon jalkitarkastuslomake ja Autokeskus Oy:n valmis huoltoneuvojan lopputar-
kastuslomake siséaltavat osittain paallekkaisia asioita. Jotta lomakkeiden tayttamisesta ja
tulkinnasta saataisiin yhtendinen nakemys, tulisi taytetyt lomakkeet kdyda jatkossa yh-
dessd mekaanikkojen ja huoltoneuvojien kesken sdénndllisesti lavitse. Huoltoneuvojien
tulisi suorittaa lopputarkastus aina mahdollisuuksien mukaan autoon, johon mekaanikko
on tehnyt jalkitarkastuksen. N&in ollen saataisiin kerattya vertailukelpoisia lomakkeita ja
mahdollisista nakemyseroista tarkastuslistojen tayttddn tai havaittuihin virheisiin liittyen

olisi helpompi keskustella konkreettisten esimerkkien kautta.

Vianmaarityksen ajanvarauksen yhteydessa huoltoneuvojien tulee yha aktiivisemmin
tarjoutua asiakkaan mukaan koeajolle tekemaan ennakkotarkastus asianmukaisten poh-
jatietojen kartoittamiseksi. Kaikissa vastaanotetuissa tdissa on jatkossa oltava kirjattuna
vahintddn suuntaa antava kustannusarvio, jotta valtytaan turhilta erimielisyyksilta hin-
noitteluun liittyen. Uuden korjaamojarjestelmén salliessa myyda useampia tasmallisia
korjausaikoja on ominaisuutta kaytettava hyddyksi ja siihen liittyvistd kysymyksista kes-

kusteltava aktiivisesti.

Merkkilikkeen riippumatonta korjaamoa korkeampi tuntiveloitus ei muodostu esteeksi
palvelujen ostamisessa, kun asiakkaan rahoille luodaan odotukset tayttava ja jopa ylit-

tava vastine niin asiakaspalvelussa kuin korjaamotydn laadussa.
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Huollon hairi6lomake [9]

Muistathan, etta mita yksityiskohtaisemman hairiékuvaksen annat, sité enemman sddstal aikaa [a k
taustatiedoksi tyonjohtajalle jfa mekaanikolle. Kiitos, etta taytat hainélomakkeen huolellisesti.

Taytettavat kentat *

Asiakkaan nimi *

Puhelinnumere *

Email

Toimipiste

Merkki *

Rekisterinumero *

Mittarilukema

Tybmaaraysnumero

Autossa esiintyvan hairion kuvaus

1. riville tulee asian otsikko, jonka jilkeen jatkuu

asian farkempi kuvaus.
Mazx. pituus 450 merkkid

Korjaamokaynnin syy *
Mista pain autoa aistit hairion tulevan
(taytettdan vain Adni / tarind tapauksissa)

Ajonopeus (km/h) (mista - mihin) *
Moottorin kierrosluku (1/min)

(vain Kaynti ja Aani / tarina -tapauksissa)
Ajomatka kylmakaynnistyksen jalkeen, kun
hairio iimenee *

Ulkoilman [2mpétila *

Liite 1
1(3)

Valitse .

Valitse merkki v

Valitse .

Valitse

- km/h
- 1imin
km

- (°C)

ksia vianmaaritystilanteissa. Tama lomake on tarkoit



533 ja keli
valitse yksi tai useampi

Mika merkkinvalo syttyy/palaa haingn
esiintyessa (katso kayttdohjekirja) *

Mika teksti syttyy/palaa hairion esiintyessa
(englannin-/saksan-fitalian -/suomen kielinen) *

Maoottori lampétila
valitse yksi tai useampi

Auton kayttotilanne hairon esintyessa,
ajotilanne
valitse yksi tai useampi

WVaihteisto

Vaihteenvalitsimen asento hairon esiintyessa
valitse yksi tai useampi

Haindn esiintymistiheys, kuinka usein

Autolle annettu apukaynnistysvirtaa

vain Kaynti -tapauksissa

Mikali kylla, milloin

pvm

Auto tankattu

vain Kaynti -tapauksissa

Milloin

Missa

Mita polttonestetta

Kuinka paljon autolla on ajettu tankkauksen
jalkeen

km

Onko hairiéta yritetty korjata itse

Kelista riippumaton
Kuivalla kelilla

Kostealla kelilla
Vesisateessa
Rankkasateessa
Lumisateessa

Pallyavalla pakkaslumella
MNuoskalumella

Moaottori, kylma

Moottori, puclilammin
Moaottori, kuuma

Kiihdytys, kevyesti
Kiihdytys, pucliteholla
Kiihdytys, taydella kaasulla
Tasakaasulla ajo

Jarrutus, moottorilla
Jarrutus, jalkajarrulla

Muu ajotilanne

Walitse .

Walitse .

Valitse .
Walitse .

Liite 1
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Onko haindta yritetty korjata toisessa

korjaamossa viimeisimman 6 kuukauden Valitse .

aikana

Milloin, mita tehty ja mita varaosia vaihdettu,
missa korjaamossa

Puh.
Autossa epamasrainen haju Valitse .
Onko tien pinnan laadulla vaikutusta asiaan Valitse .
asfaltti
uusi asfaltt

Tienpinnan laatu
valitse yksi tai useampi

urille kulunut asfaltti

routakohoumia asfaltissa

sillan likuntasauma

kuoppa asfaltissa

kannyttaessa vasemmalle

kannyttaessa oikealle

ajettaessa auto katukiveyksen yli, kori kiertyy
kivikatu

soratie

kuoppainen soratie

nimismiehen kiharainen soratie

kuoppainen asfaltoitu parkkipaikka
kuoppainen sorapintainen parkkipaikka
luminen kuoppainen auraamaton tie [ parkkipaikka

Hairién esiintymispaikan osoite, jotta autoa
voidaan koeajaa tarvittaessa samassa
paikassa

Onko haind tullut jonkun erityisen tapahtuman
jalkeen

Autoon asennettu lisavarusteita Valitse

Wanteet .

vain Ajettavuus ja Adniftaring -tapauksissa
Radiokoodi

ei ole kaytdssa kaikissa merkeissd/malleissa

Avainkoodi
ei ole kaytdssa kaikissa merkeissd/malleissa

Muuta asiaan littyvaa

Lomakkeen tayttaja

Paivamaara

* pakollinen kenttd

Kiitos, etta taytit hairiclomakkeen huolellisesti!

Valitse

Valitse

Liite 1
3(3



Lopputarkastuksen tarkastuslista huoltoneuvojille [10]

Liite 2
1(1)

LOPPUTARKASTUS.
TARKASTUSLISTA

Tydmaarays Rek. Nro

Paivamaara:

Tarpeettomat kohdat yliviivataan tyonjohdon toimesta!

Dokumentaatio Kylla  Ei  Huomioita
Tyomaarays taytetty oikein

Huoltoseloste taytetty oikein

Huoltokirja / sdhkoinen huoltokirja taytetty / siirretty

Muut dokumentit liitteené (esim. suuntausraportti, paivamg | |

Tarkastukset Kylld Ei  Huomioita
Moottoritilan siisteys

Auton ulkopuolen siisteys

Vaurioita (kolhut, painaumat, haarmut)

Vauriot merkitty tydmaaraykseen

Sisustan siisteys

Tekninen tarkastus Kylla  Ei  Huomioita
Huoltoilmaisin resetoitu

Operaatioraportti tulostettu

Avainmuisti paivitetty

Varoitusvalot

Tehtyjen korjaustéiden silméamaarainen tarkastus

Tehtyjen korjaustoiden tarkastus (tydnjohto méaérittelee erikseen tarpeen)

Suoritettavan koeajon pituus km, suoritettu km
Koeajo (mittarilukema alussa: km, mittarilukema koeajon jalkeen:

Huomioita:

km)

Parkkipaikan merkinta tyomaaraykselle sekd avaimenperaan: parkkipaikka

Tarkastuksen suoritti:

Versio: 15.6.2015 Autokeskus




