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Opinnaytetyén aiheena on kayda lapi KK-AutoTeam Oy:n huollon ydinprosessin vaiheet ja
miettid kehitysehdotuksia. Opinndytetydssa tutustutaan yleisesti asiakastyytyvaisyyteen ja sen
jalkeen kaydaan lapi yksityiskohtaisesti kaikki huollon ydinprosessin vaiheet. Naita vaiheita on
seitseman ja ne kasittavat koko huoltoprosessin asiakkaan ajanvarauksesta aina maahantuojan
asiakastyytyvaisyyskyselyyn saakka.

Opinnaytetydn aineistona on kaytetty Volkswagenin ja Skodan tehtaiden korjaamolle toimittamia
ohjeistuksia. Liséksi opinndytetyota varten on haastateltu yrityksen korjaamopaallikkoa,
huoltoneuvojia, varaosamyyjia ja asentajia. Eri henkilditd haastattelemalla on saatu helposti
kuva siitd, mika paivittaisessa tydskentelyssa hairitsee tyon sujuvuutta.

Suurimmiksi ongelmiksi koettiin tydoméaarayksen sekavuus seka tydssa kaytettavien ohjelmien
hitaus. Opinnaytetydéssa on kuitenkin pyritty loytaméaan myds pienempid ongelmakohtia ja
miettimaan ndaille kehitysehdotuksia. Kehitysehdotuksena esitettiin esimerkiksi, ettd kaikki
lisdykset tydomaaraykseen suoritettaisiin tietokoneella tai vaihtoehtoisesti otettaisiin kayttéén
erillinen sivu johon lisaykset tehdaan.
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DEVELOPMENT OF SERVICE CORE PROCESS IN
KK-AUTOTEAM OY

The subject of this thesis is to research stages of service core process in KK-AutoTeam Oy and
to give development ideas. In this thesis customer satisfaction is considered broadly and all
stages of service core process are explained in detail. There are seven stages in service core
process and they consist of the whole process from customer appointment to dealer's customer
satisfaction survey.

Volkswagen’s and Skoda’s factories have delivered instructions for service core process and
these instructions are used as a material for the thesis. The administrative staff and the mecha-
nics of the company have been interviewed in order to get a view which things are disturbing
their daily working.

Ambiguous work orders and slow computer programs used in daily work were seen as major
problems. In this thesis efforts have been made to discover also minor problems and develop-
ment ideas. For example all additions to the work order should be done with a computer or al-
ternatively there should be an separate page for additions.
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KAYTETYT LYHENTEET (TAI SANASTO)

CRI Customer Retention Index. Asiakasuskollisuusindeksi.

CSS Customer Satisfaction Survey. Maahantuojan asiakastyytyvaisyys-
kysely.

ETKA Elektronik Teile Katalog. Elektroninen varaosakatalogi.

TPI Technical Product Information. Tehtaan huoltotiedote.

DISS Direkt Informationssystem Service. Tehtaan palvelu, johon voidaan

tarvittaessa tehda vikakysely.

Elsa Elektronisches Service Auskunftssystem. Maahantuojan ohjelma,
josta nahdaan tyoajat, korjausohjeet, kampanjat ja huoltohistoria.



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kayda lapi huollon ydinprosessi KK-
AutoTeam Oy:ssa ja antaa yritykselle kehitysehdotuksia, joilla huollon ydinpro-
sessia voitaisiin kehittda. Opinnaytetydssa keskitytaan Volkswagenin ja Skodan
huollon ydinprosessiin. Naiden kahden merkin kohdalla huollon ydinprosessi on
pienia eroavaisuuksia lukuun ottamatta identtinen. Opinnaytetytssa lapikayty
ydinprosessi patee myods paakohdiltaan viiteen muuhun merkkiin joiden edustus

yrityksella on ja kehitysehdotukset ovat sovellettavissa kaikkiin merkkeihin.

Tybssd on kaytetty materiaalina Volkswagenin ja Skodan tehtaiden laatimaa
kirjallisuutta, jossa on ohjeistettu huollon ydinprosessin toiminta. Myos Volks-
wagenin maahantuojan VV-Auton huoltoneuvojakoulutuksissa jaettua materiaa-
lia on kaytetty hyvaksi. Opinnaytetydssa vertaillaan nykyistd huollon ydinpro-

sessia naihin ohjeistuksiin.

Tyontekijoitd haastattelemalla saatiin hyva kuva siitéa, mitka asiat hairitsevat eni-

ten jokapaivaista tyoskentelya.

Tyon lopussa pyritaan loytamaan kehitysehdotuksia jokaiseen huollon ydinpro-
sessin vaiheeseen. Nailla kehitysehdotuksilla pyritdan parantamaan huoltotydn
sujuvuutta ja nain edelleen korjaamon asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta ja pal-

velukokemusta.
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2 KK-AUTOTEAM OY

KK-AutoTeam Oy:n toimitusjohtaja Kyosti Kurosen ura autoalalla alkoi vuonna
1970 Uudessakaupungissa Saab-Valmetilla. Syyskuussa 1982 h&n solmi huol-
tosopimuksen Oy Maan Auto Ab:n kanssa ja aloitti korjaamotoiminnan Talbot-

korjaamona.

Vuonna 1983 mukaan tulivat Mitsubishi ja Skoda. Skoda on mukana edelleen,

mutta Mitsubishin huoltosopimuksesta luovuttiin vuonna 2014.

KK-AutoTeam Oy:n Kyodsti Kuronen perusti vuonna 1993 ja 1996 korjaamon
merkkiedustukseen liitettiin uutena merkkind Volkswagen. Samana vuonna kor-
jaamon tilat siirtyivat nykyiselle paikalleen Kaukolantielle, jossa Volkswagenin
liketoimintaa oli harjoitettu jo 1960-luvulta lahtien. Vuonna 2008 Kkirjoitettiin
Saabin ja Opelin huolto- sekd varaosasopimukset General Motorsin kanssa.
Vuonna 2011 merkkivalikoima taydentyi edelleen, kun tehtiin huoltosopimus
Auto-Bonin kanssa ja mukaan tuli Citroén. Uusimpana merkkina mukaan on

tullut Mercedes-Benz vuonna 2014.

Tanaan yritys on seitseman automerkin valtuutettu merkkihuolto ja vara-
osamyymala, joka tarjoaa asiakkailleen vauriokorjaamopalvelun, alkuperaisva-
raosat ja lisdvarusteet, vuokraamo- ja sijaisautopalvelun seka katsastuspalve-
lun. Autokorjaamon kanssa samoissa tiloissa ja tiiviissa yhteistydssa toimii Nes-
te Oil -huoltoasema. Takuuna korjaamon laadusta ovat ISO 9001:2008 ja ISO
14001:2004 sertifikaatit. KK-AutoTeam on palkittu vuonna 2011 Volkswagen
Service Quality Awards -palkinnolla, jonka saa vuosittain 50 parasta eurooppa-
laista Volkswagen jalkimarkkinointiliikettd. KK-AutoTeam oli tuolloin parhaana
suomalaisena vastaanottamassa palkintoa. (KK-AutoTeam 2015)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Joel Isaksson



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Autohuollossa kaynti lahtee yleensa liikkkeelle kuluttajan tarpeesta. Joko h&nen
autossaan on vika, jonka han haluaa korjattavan tai hanen autonsa kaipaa huol-
toa. Kummassakin tapauksessa toimenpide aiheuttaa asiakkaalle yleensa ei-
toivottuja kuluja ja hé&n saattaa kokea auton huollattamisen epamiellyttavana
pakkona. Han saattaa myos kokea, etta asiantuntijat johtavat hanta harhaan
asioissa, joissa han itse ei ole asiantuntija. Tamé&n vuoksi on erittain tarkeaa,
ettd asiakas saa hyvaa palvelua jokaisessa huoltoprosessin vaiheessa. (Volks-
wagen 2006)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden méaaritelma

Asiakastyytyvaisyys ilmaisee asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja
kokemusten valista suhdetta. Taman pohjalta voidaan muodostaa kolme huol-

toa koskevaa tarkeda saantoa:
1. Jos asiakkaan odotukset tayttyvat, han on tyytyvainen.
2. Jos asiakkaan odotukset ylittyvat, han on erittain tyytyvainen.

3. Jos asiakkaan odotukset eivat tayty, hdn on pettynyt tai tyytymaton. (Volks-
wagen 2010)

Asiakastyytyvaisyyteen siséltyy joka tapauksessa paljon sellaista, mita ei pysty-
ta mittaamaan lomakkeilla. Tarkeinta asiakastyytyvaisyyden rakentamisessa on
asiakkaasta valittaminen ja huomioon ottaminen. Tama on tarkeaa siksi, koska
tyytyvaiset asiakkaat ostavat palveluja uudelleen ja kertovat hyvista kokemuk-
sistaan eteenpain. (Lahtinen & Isoviita 1999, 64.) Tarkedd asiakastyytyvaisyy-
den rakentamisessa on myos tasainen palvelu, jokaista asiakasta tulisi kohdella
tasapuolisesti, jolloin suuria vaihteluita ei tulisi. Tarkedd on myds, ettd tietty
asiakas saa hyvaa palvelua rippumatta henkilosta, joka heita palvelee. Tama

saa asiakkaan sitoutumaan. (Lahtinen & Isoviita 1999, 50.)
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3.2 Vaikutus yritykselle

Yrityksen menestyksen kannalta asiakastyytyvaisyys on tarkedssa asemassa,
koska huollon laatu koostuu tyon laadusta ja huolenpidon laadun summasta
(kuvio 1). Kun yritys onnistuu tekemaan asiakkaistaan tyytyvaisia, syntyy pitka-

aikaisia asiakassuhteita, jotka ovat yritykselle elintarkeita. (Volkswagen 2010)

Huollon laatu = tyén laatu + huolenpidon laatu

Kuvio 1. Huollon laatu (Volkswagen 2006)

On tutkittu, etta asiakastyytyvaisyys ennustaa parhaiten yrityksen tulevaa me-
nestymista. Nain ollen asiakkaasta huolehtiminen on yksi yrityksen tarkeimmista
kilpailukeinosta. (Lahtinen & Isoviita 1999, 50-51.) Pitkien asiakassuhteiden
etuna on mm. edullinen suoramainonta ja se, etta tyytyvaiset asiakkaat kertovat
hyvista kokemuksistaan eteenpain. Pitkdaikaiset asiakkaat tuovat enemman
rahaa yritykseen huoltojen ja lisdvarusteiden kautta. Heidan hintasietokykynsa
on myos korkeampi. Tama tarkoittaa sita, ettd vaikka hinnat nousisivat hieman,
asiakkaat kayttavat edelleen yrityksen palveluita. Alla olevassa kuviossa (kuvio
2) on esitetty asiakasuskollisuusindeksin (CRI) ja liiketuloksen vélinen suhde
seka asiakasuskollisuusindeksin ja investointien vélinen suhde. Kun asiakasus-
kollisuusindeksi on korkealla, yrityksen tuloskin nousee. Samalla asiakkaiden
hankkimiseen kaytetyt kulut pienenevat, kun tyytyvaiset asiakkaat kertovat hy-
vista kokemuksistaan eteenpain. Kuviossa on myos esitetty, miten asiakassuh-

teen pituus vaikuttaa yrityksen voittoihin.
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Liiketulos Investoinnit Asiakkvuden elinkaari

Asiakashankinta
kulut
Voitto per vuosi

Osuvus asiokkaan
‘I kost’

0 120 0 120
CRI CRI

Asiakasuskollisuuden merkitys:

* Korjaamo jolla on uskollisia asiakkaita maksimoi tuloksen ja
samalla sddstaa kulvja asiakashankinnassa!

* Nama saastot voi kaytdd investointina asiakasuskollisuuteen

Kuvio 2. Asiakasuskollisuuden merkitys yritykselle (Kuisma 2011).

3.3 Mittarit

Saattaa olla hankalaa saada yrityksen asiakkailta avointa palautetta. Tyytymat-
tomat asiakkaat antavat oman palautteensa usein vain vaihtamalla toiseen yri-
tykseen, joka tarjoaa samoja palveluita. Taman vuoksi yrityksen menestyksen
kannalta on tarkead, etta yritys keraa asiakkailtaan palautetta asiakastyytyvai-
syyskyselyilla. Asiakastyytyvaisyyskysely voidaan toteuttaa esimerkiksi puheli-
mitse, sahkopostitse tai Internetissa sijaitsevalla kyselylomakkeella. Esimerkiksi
Volkswagenin ja Skodan CSS-kysely (Customer Satisfaction Survey) jarjeste-
taan puhelimitse huollon jalkeen. Asiakastyytyvaisyyden mittaus voidaan myos

ulkoistaa siihen erikoistuneelle yritykselle.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa tulee toki miettia sitdkin puolta, etta kaikki
asiakkaat eivat valttamatta pida kyselyihin vastaamisesta. He saattavat kokea
kyselyn hairitsevanda tai turhana rasitteena ja nain palvelukokemus huononee
vaikka he muuten olisivat tyytyvaisia yrityksen palveluihin. Saattaa my6s olla,
ettd asiakastyytyvaisyyskyselyihin vastaavat vain henkil6t, jotka eivat ole tyyty-
vaisia palveluun. Nain ollen pahimmassa tapauksessa saatetaan muuttaa asioi-

ta, joihin valtaosa asiakkaista on tyytyvaisia, mutta eivat tuo sita julki.
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4 HUOLLON YDINPROSESSI KK-AUTOTEAM OY:SSA

Huollon ydinprosessi koostuu seitseméasta eri vaiheesta (kuvio 3). Vihredalla on
esitetty ulkoiset vaiheet, joissa asiakas on mukana. Harmaalla esitetyt vaiheet
ovat sisdisia vaiheita, joita asiakas ei nae, mutta jotka ovat kuitenkin valttamat-
témia huollon laadukkaan suorittamisen kannalta. Jokainen vaihe pyrkii samaan
lopputulokseen: hyvaan asiakastyytyvaisyyteen ja koko prosessi onkin luotu

asiakasta silmalla pitaen.

Laadunvalvont

Huolto- / Huollon ja :
korjauskaynnin korjaustdiden Il?olvau?uuktggn
valmistelu suoritus

valmistelu

Kuvio 3. Huollon ydinprosessi (Skoda 2014)

4.1 Ajanvaraus

KK-AutoTeam Oy:ssa huollon tai korjauksen ajanvarauksen voi suorittaa joko

puhelimitse, sdhkopostilla, Internet -lomakkeella tai vierailemalla korjaamossa.

Suurin osa ajanvarauksista suoritetaan puhelimitse ja monet asiakkaista halua-
vat keskustella juuri sen huoltoneuvojan kanssa, jonka kanssa he ovat asioineet
aiemmin. Suorat puhelinnumerot [6ytyvat yrityksen Internet -sivuilta. Jos suora-
numero on varattu tai huoltoneuvoja ei ehdi vastata puhelimeensa, puhelu siir-
tyy keskukseen. Keskuksesta puhelu yhdistetaan toiselle huoltoneuvojalle tai

otetaan soittopyynto.

Ajanvarauksen alussa pyritaéan selvittdma&an joko ajoneuvon rekisterinumero tai
asiakkaan tiedot, joiden avulla auton tiedot l16ytyvat Automaster -jarjestelmasta.
Uuden asiakkaan kohdalla asiakkaan ja auton tiedot kirjataan ylds, ja peruste-
taan myohemmin asiakas- ja ajoneuvotiedot Automasteriin. Huoltoneuvojan on

my6s mahdollista noutaa uuden auton tiedot Trafi-kyselylla.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Joel Isaksson
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Taman jalkeen selvitetddn mahdollisimman yksityiskohtaisesti minkéalaisesta
varauksesta on kyse. Asiakas saattaa varata autolleen pienen korjauksen, maa-
raaikaishuollon tai vaativamman korjauksen. Tassa vaiheessa on hyva laskea ja
kertoa kustannusarvio asiakkaalle kayttaen apuna tehtaan ja maahantuojan jar-
jestelmia kuten Volkswagenin Huoltoneuvojan tyopoytad, Skodan pakettihinnoit-
teluohjelmaa, Elsa:a ja ETKA:a. Kustannusarvio kirjataan ylos Automasteriin.

Tehtaan jarjestelmistd nahdddn myos mahdolliset avoinna olevat kampanjat,
jotka pyritdan aina suorittamaan saman kaynnin yhteydessa. Huoltoon kuluvan
ajan perusteella huoltoneuvoja tarjoaa asiakkaalle vapaita aikoja, jolloin huolto
tai korjaus voidaan suorittaa. Asiakkaalla saattaa olla myds omia toiveita, jolloin
han haluaisi huollon suoritettavan. Huoltoneuvoja ja asiakas yhdessa sopivat
seka asiakkaalle etta korjaamolle sopivan ajan.

Kun aika on varattuna, asiakkaalle on hyva tarjota myds sijaisautoa tai -polku-
pyorad. KK-AutoTeamissa on mahdollista huollon yhteydessa vuokrata itselleen
sijaisauto. Kaytdssa on 6 henkildautoa, 2 pakettiautoa sekéa yksi 8 hengen mini-
bussi. Liséksi on 2 Skoda -polkupy6rad, joita voi huollon yhteydessa lainata il-

maiseksi.

Ajanvarauksen lopuksi asiakkaan kanssa kaydaan yhteenvetona lapi ajanva-
rauksen ydinkohdat, varmistetaan asiakkaan yhteystiedot ja kiitetddn asiakasta
varauksesta. (Skoda 2014)

4.2 Valmistelevat toimenpiteet

Ajanvaraustilanteen jalkeen huoltoneuvoja suorittaa valmistelevia toimenpiteita,
jotka luovat pohjan itse huoltotapahtumalle. Valmistelevilla toimenpiteilla var-
mistetaan, ettd huolto sujuu sovitulla tavalla asiakkaan tuodessa autonsa sovit-

tuna aikana huoltoon. (Volkswagen 2006)

Asiakkaan kanssa kaydyn ajanvaraustilanteen jalkeen huoltoneuvoja luo tai vii-

meistelee tydmaarayksen Automaster -jarjestemaan. Han kayttaa apunaan teh-
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taan Elsa -jarjestelmaa seké& Automasterin Huoltohistoria -toimintoa selvittaak-
seen auton huoltohistorian, jotta tarvittava huolto voidaan tarjota asiakkaalle.

Tyomaaraykselle kirjataan tarkasti ylos kaikki asiakkaan kanssa sovitut huolto-
toimenpiteet ja asiakkaan erityistoiveet, jotka mekaanikon tulee ottaa huomioon.
Tyomaaraykseen on tarkead myos lisdtd maininta mahdollisesta uusintakor-
jauksesta. Normaalisti huoltoneuvoja luo heti tydméaaraykselle tydrivit tyévaihe-
koodeineen, jotka saadaan tehtaan Elsa -ohjelmasta. Suuremmissa korjauksis-

sa ty0rivit saatetaan lisata vasta laskun valmisteluvaiheessa.

Elsa:n lisaksi huoltoneuvojan on mahdollista kayttdd maahantuojan laatimaa
pakettihinnoitteluohjelmaa, joka sisdltaa tyovaiheet ja varaosat normaaleille
maaraaikaishuolloille ja pienille lisatdille, kuten jarrupalojen tai jakohihnan vaih-
dolle. Automaster osaa siirtdd nama tydrivit seka varaosat pakettihinnoitteluoh-
jelmasta suoraan tyémaaraykselle. Haastavammissa vianhakutapauksissa huol-
toneuvoja ja asentaja saavat apua tehtaan TPI-tiedotteista (Technical Product
Information), jotka siséltavat tietoa tyyppivioista ja usein kohdatuista ongelmista.
Kun tydmaarays (lite 1) on huoltoneuvojan osalta valmis, tyonjohtaja tulostaa
tyomaarayksen seka tarvittaessa Elsa -ohjelmasta huollon tarkastuslistan (liite

2) mekaanikolle.

Tyomaarayksen huoltoneuvoja siirtdd varaosamyyijille, jotka tarvittaessa etsivat
viela varaosaohjelmasta varaosia kyseiseen tyohon ja viimeistelevat tydmaa-
rayksen. Varaosamyyja myos tilaa tarpeelliset osat, joita ei normaalisti varastoi-
da ja ilmoittaa huoltoneuvojalle mahdollisista viivastyksista osien toimituksessa.
Normaalin huollon tapauksessa, jossa tarvittavat osat saadaan suoraan paketti-
hinnoitteluohjelmasta, tydmaarays siirretddn suoraan ennakkokerailyyn, jolloin
kyseisen tyomaarayksen osat keratddn valmiiksi kerailyhyllyyn. Keréilyhyllyssa
(kuva 1) pyritdédn pitamaan valmiiksi kerattyind osat kahden seuraavan paivan
huolloille. Vianhakutapauksissa, joihin osien varaaminen ennakkoon on hanka-
laa, varaosamyyja saattaa keskustella asentajien kanssa, tulisiko heille mieleen
samankaltaisia tapauksia. Kun varaosamyyjd on viimeistellyt tydmaarayksen,

han siirtdd sen muovitaskuun oikean huoltopaivan kohdalle. (Skoda 2014)
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Kuva 1. Varaosien kerdilyhylly.

Huoltoneuvojan valmisteleviin toimenpiteisiin kuuluu myés mahdollisen sijaisau-

ton kayttbluvan tayttaminen ja tulostaminen valmiiksi. TA&méa nopeuttaa ja hel-
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pottaa asiakkaan kayntia korjaamolla, kun h&n tuo autonsa huoltopéivana. Si-
jaisauton kayttolupa (lite 3) litetaan tydmaaraykseen.

4.3 Auton vastaanotto

Kun asiakas saapuu korjaamon pihalle, seinalla on parkkipaikkakartta, johon on
merkittyn& parkkipaikat, jotka ovat huollon asiakkaiden kaytdssa. Parkkipaikalta
on helppoa loytaa korjaamon ovelle (kuva 2). Sisélla on kyltein merkittyna huol-

lon ja varaosien tiskit.

=

Kuva 2. Korjaamon sisaankaynti.

Asiakkaan saapuessa huoltoneuvojan tiskille hanelta kysytaan nimea ja auton
rekisterinumeroa. Naiden tietojen perusteella huoltoneuvoja etsii kyseisen péai-
van tyomaaraysten joukosta asiakkaan autoa koskevan tyomaarayksen. Jos
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asiakas on toivonut auton huoltoontulotarkastusta (liite 4), se suoritetaan yleen-
sa tassa vaiheessa auton luona yhdessé asiakkaan kanssa. Jos huollon tulotar-
kastusta ei ole pyydetty, asiakkaan kanssa kaydaan lapi ajanvarauksessa sovi-
tut asiat ja kirjataan mahdolliset lisatyot, joita on ilmennyt huollon varauksen
jalkeen. Asiakkaalle annetaan arvio, milloin auto on noudettavissa ja varmiste-
taan asiakkaan puhelinnumero, josta h&net tavoittaa. Asiakkaalta pyydetaan

kuittaus tydmaaraykseen ja hanelle tarjotaan kopiota tydmaarayksesta.

Jos asiakas on varannut sijaisauton, hanen kanssaan kaydaan lapi sijaisauton
kayttoehdot ja han allekirjoittaa sijaisauton kayttdluvan (lite 3). Samalla tarkas-
tetaan myos asiakkaan ajokortti. Tarvittaessa huoltoneuvoja opastaa asiakkaan
sijaisauton luo ja opastaa hanelle auton kayton. Asiakkaan jaddessa odotta-
maan huollon valmistumista korjaamolle hanelle tarjotaan veloituksetta huollon
yhteydessa kahvia korjaamon kanssa samassa tilassa sijaitsevalla Neste -
huoltoasemalla.

Lopuksi huoltoneuvoja liittda asiakkaan auton avaimiin pienen kortin, johon on
kirjoitettu auton rekisterinumero. Han merkitsee omat nimikirjaimensa seka tyén
toivotun valmistumisajan tydmaaraykseen. Auton avaimet han vie asentajan
naulaan (kuva 3) hallin puolelle, naulakon vieressa on myos lokero tydomaarayk-
selle.
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Kuva 3. Asentajien lokerikko.

Asiakkaan tuodessa auton huoltoon korjaamon aukioloaikojen ulkopuolella ha-

nen on mahdollista jattdaa auton avaimet pienessé kirjekuoressa korjaamon
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ovessa sijaitsevasta postiluukusta. Kirjekuoreen kirjoitetaan asiakastiedot seka
auton tiedot. Aamuisin ensimmaisené saapuva huoltoneuvoja ottaa nama kirje-
kuoret postiluukusta. Toinen vaihtoehto on jattaa auton avaimet Nesteen tiskille,

josta ne siirretaan huoltoneuvojan tyopisteelle.

4.4 Huollon ja korjaustdiden suoritus

Kun huoltoneuvoja on vienyt avaimet ja tydmaarayksen asentajan naulakkoon,
asentaja noutaa avaimet ja tydmaarayksen ja leimaa itsensa kyseiselle tyolle
Automaster -jarjestelmaan. Jarjestelman avulla kuhunkin tyéhon kaytettya aikaa
on helpompi seurata ja se my6s auttaa huoltoneuvojaa pysymaéan ajan tasalla.
Huoltoneuvoja nakee omalta tietokoneeltaan, mitd tyota kukin asentaja tekee ja
pystyy nain suunnittelemaan korjaamon aikataulua. Leimauksen jalkeen asenta-
ja etsii auton parkkipaikalta ja suojaa auton ennen auton siirtamista halliin omal-
le nosturilleen. Ty6sta riippuen hén asettaa autoon lisda suojia, jotta asiakkaan
auto pysyy puhtaana koko huollon ajan. Naita ovat esimerkiksi etulonkasuojien
peitteet, joita on kaytettava, jos tyot kohdistuvat moottoritilaan. Nesteiden lisays

tai -tarkastus ovat kuitenkin poikkeuksia.

Kun asentaja on saanut auton nosturilleen, han noutaa kerailyhyllysta tyolle
mahdollisesti ennakkoon keratyt varaosat, jotka on merkitty tyomaarayksen
numerolla seké asiakkaan sukunimelld. Jos ty6 vaatii erikoistytkaluja, asentaja
selvittdd niiden paikan tietojarjestelmasta ja noutaa tarvittavat tyokalut erikois-
tyokaluvarastosta. Huollon suorittamisen aikana asentaja kirjoittaa tekeménsa
tyot tyomaaraykselle. Jos tyomaaraykselle on haettu tydvaiheet jo etukéteen,
han merkitsee kunkin tyovaiheen kohdalle, mitk& h&n on suorittanut. Jos ky-
seessa on maaraaikaishuolto, asentaja tayttdd huollon tarkastuslistaa huoltoa
tehdessaan. Tarkastuslistaan merkitaan rasti kohtaan ok/suoritettu, ei ok tai

korjattu.

Jos asentaja huomaa huoltoa suorittaessaan jonkin lisatyon tarpeen, han ilmoit-
taa siita tyomaaraykseen merkitylle huoltoneuvojalle. Huoltoneuvoja selvittaa

onko korjaus mahdollista suorittaa autolle varatun ajan puitteissa. Han selvittaa
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yhdessa varaosamyyjien kanssa tyohon tarvittavien varaosien hinnan ja saata-
vuuden seké tyohon kuluvan ajan. Jos tyd on mahdollista suorittaa korjaamon
puolesta, han ilmoittaa asiakkaalle ja kysyy lupaa lisatyoén suorittamiselle. Jos
asiakas antaa luvan lisatyolle, huoltoneuvoja ilmoittaa siitd asentajalle. Tassa

tapauksessa varaosamyyja toimittaa asentajalle tarvittavat varaosat.

Jos asiakas ei anna lupaa lisatyolle, tydomaaraykseen kirjataan havaitut viat tai
puutteet. Huoltoneuvojan on seurattava asentajan tyotd koko huollon ajan, ja
pidettava huoli, etta auto saadaan valmiiksi sovittuun aikaan mennessa ja tarvit-
taessa ilmoitettava asiakkaalle viivastyksistda. Asentaja on myos velvollinen il-
moittamaan huoltoneuvojalle, jos tyota ei saada valmiiksi varatun ajan puitteis-

sa.

Vaikeammissa korjauksissa tai vianhakutapauksissa saatetaan tarvita maahan-
tuojan tai tehtaan apua. Talloin huoltoneuvoja lahettdéd jalleenmyyjaportaalin
kautta lahetetaan DISS -vikakyselyn, johon han kuvailee mahdollisimman tar-
kasti minkalaisesta ongelmasta on kyse. Yleensa maahantuojalta saadaan mel-

ko nopeasti vastaus DISS -kyselyyn.

Kun huoltotydt on suoritettu, asentaja koeajaa auton ja tarkastaa auton siistey-
den. Tarvittaessa auto pestaan, esimerkiksi kolarikorjauksen jalkeen. Han py-
sakoi auton paikkaan, josta asiakkaan on helppo peruuttamatta lahted. Tyo-
maarayksen, taytetyn maardaikaishuollon tarkastuslistan ja auton avaimet

asentaja toimittaa huoltoneuvojalle. (Skoda 2014)

4.5 Laadunvalvonta ja auton luovutuksen valmistelu

Suoritettujen huoltotoimenpiteiden jalkeen huoltoneuvoja kay lapi tydmaarayk-
sen ja asentajan tayttdman huollon tarkastuslistan. Han varmistaa, ettd kaikki
asiakkaan kanssa sovitut huoltotoimenpiteet on suoritettu ja, etta kaikki tyovai-
heet on merkitty oikein tyomaaraykselle. Tarkedad on myds varmistaa, etta kaikki
tyohon kaytetyt osat ovat oikein tydmaaraykselld. Jos autosta on 16ytynyt turval-
lisuuteen vaikuttavia vikoja, joiden korjaamiseen asiakas ei ole antanut lupaa,

ne tulee kirjata tydomaaraykselle. Myés muita huomioita autosta voidaan kirjata
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ylés. Kun tydmaarays on valmis, huoltoneuvoja muuttaa tydmaarayksen laskuk-
si ja tulostaa sen valmiiksi asiakasta varten. Kaikki mahdolliset dokumentit ku-
ten pyodransuuntausraportti, pakokaasumittaus tai ilmastointihuollon tuloste liite-
taan laskun yhteyteen. Kun lasku on valmis, huoltoneuvoja soittaa asiakkaalle,
ettd auto on valmis. Huoltop&allikkd suorittaa valmistuneille autoille laadunval-
vonta eli Q-Check -tarkastuksia, joita suoritetaan 3 kappaletta kuukaudessa
Skoda- ja Volkswagen-autoille. (Skoda 2014)

4.6 Auton laskutus ja luovutus

Kun asiakas saapuu noutamaan autoaan huollosta, hanet toivotetaan tervetul-
leeksi ja haneltd kysytaan nimeé tai auton rekisterinumeroa. Usein iltapaivalla
on valmiiksi tulostettuna useampi lasku, joten nain pystytaan etsimaan juuri ky-
seisen asiakkaan lasku. Ihannetilanteessa huoltoneuvoja muistaa asiakkaan

nimeltd, mutta aina tama ei ole mahdollista.

Huoltoneuvoja istuu alas asiakkaan kanssa ja huoltolasku kaydaan huolellisesti
l&pi. Huoltoneuvoja selostaa asiakkaalle mité huollossa on tehty ja tdméan lisdksi
my6s huollon yhteydessd huomatut asiat. Jos autossa on ollut vikoja, joiden
korjaamiseen asiakas ei ole antanut lupaa, tulee niiden vaikutus turvallisuuteen
selvittad asiakkaalle. Kun lasku on kayty asiakkaan kanssa lapi, han siirtyy las-

kun kanssa kassalle, jossa han suorittaa maksun.

4.7 Seuranta

Volkswagenin ja Skodan asiakastyytyvaisyyskyselyt (CSS) maahantuoja on
ulkoistanut TNS Gallup -nimiselle yritykselle. Huollon jalkeen kahden viikon ku-
luessa asiakkaalle soitetaan ja héneltd kysytdan, miten huoltotapahtuma on
onnistunut. Nama tulokset maahantuoja kokoaa yhteen ja raportoi korjaamoille.

KK-AutoTeamissa ei ole talla hetkella omaa asiakastyytyvaisyyskyselya.
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5 ONGELMAT JA KEHITYSEHDOTUKSET

Kirjoittaja on tydskennellyt KK-AutoTeamissa kesatyontekijana varaosamyyja-
na seka huoltoneuvojana vuosina 2014 ja 2015. Sen perusteella kehitettiin aja-
tuksia, mita kehitettdvaa huollon ydinprosessissa voisi olla. Taman lisaksi kehi-
tysehdotuksien saamiseksi haastateltin korjaamopéaallikkéa, huoltoneuvojia,

varaosamyyijid seka asentajia.

Koska kyseessa on seitseman merkin valtuutettu merkkihuolto, maahantuojan
auditoinnit ja ohjeet pitavat huolen siita, ettd huollon ydinprosessissa ei varsi-
naisesti ollut mitaan ilmiselvaa korjattavaa. Kehitysehdotuksia on mietitty, jotta
jo alun perin toimiva huoltoprosessi saataisiin yha sujuvammaksi ja se nakyisi
parempana asiakastyytyvaisyytend, mika edelleen johtaisi parempaan tulok-

seen.

5.1 Ajanvaraus ja valmistelevat toimenpiteet

Ajanvarauksessa suurimpana ongelmana koettiin Automasterin ja Elsa:n hanka-
luus ja hitaus. Yhden tydomaarayksen valmistelu alusta loppuun saattaa pahim-
massa tapauksessa kestaa yli 30 minuuttia. Tama aiheuttaa ongelmia siiné vai-
heessa, jos ihmisid on paljon jonottamassa huoltoneuvojan palveltavaksi. Ta-
man vuoksi olisi hyva miettid, onko jarkevampaa tydmaarayksen luomisen sijas-
ta luoda Automaster -ohjelmaan vain ajanvaraus, johon on kirjattuna ylés ydin-
kohdat varattavasta huollosta. Ajanvarauksen voisi tdssd tapauksessa myo-
hemmin muuttaa tyémaaraykseksi ja valmistella tyorivit seka varaosat ja tulos-

taa tarvittavan huollon tarkastuslistan.

Lisaksi kaikkien huoltoneuvojien olisi hyva totutella kayttdmaan maahantuojan
pakettihinnoitteluohjelmia tyénsé tehostamiseksi. Esimerkiksi Volkswagenin ja
Skodan maahantuojien pakettihinnoitteluohjelmat osaavat etsia maaraaikais-
huoltoihin ja tiettyihin lisatdihin ja korjauksiin varaosat ja tyorivit helposti ja siir-

tada ndma kerralla Automasteriin. Tdma nopeuttaa tydmaarayksen tekemista
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huomattavasti verrattuna tapaan, jossa Elsasta katsotaan tyorivit ja ETKA:sta

varaosat ja kummatkin nappailladn manuaalisesti Automasteriin.

Skodan huollon ydinprosessi -kirjassa ohjeistetaan, ettd asiakkaan soittaessa
huoltoon puhelin saisi soida enintddn 3 kertaa ennen kuin siihen vastataan ja,
ettd soitonsiirtoja tulisi suorittaa enintaan 1. Tama on mahdollista suuremmissa
autokorjaamoissa, joissa kaikki puhelinlikenne hoidetaan yhden puhelinnume-
ron kautta, joka yhdistyy erilliseen call centeriin. Talldin call centerin tyontekija
nakee heti, onko huoltoneuvoja vapaana vastaamaan puhelimeen, ja jos ei niin

han ottaa soittopyynnon.

KK-AutoTeamissa puhelinlikennetta hoidetaan viela paljon myds huoltoneuvo-
jien suorilla numeroilla. Jos huoltoneuvoja ei ehdi vastaamaan puhelimeen, pu-
helu siirtyy yrityksen keskukseen. Keskuksesta yritetdan usein viela k&éntaa
puhelu takaisin huoltoneuvojan puhelimeen. Tallaisissa tapauksissa olisi ehka
hyva ottaa tavaksi, ettd asiakasta ei palloteltaisi eri henkildiden valilla vaan kes-
kuksen tyontekija ottaisi asiakkaalta valittomasti soittopyynnon. Soittopyynndille
olisi my6ds hyva miettia jonkinlaista sahkoista jarjestelmaa nykyisten paperilap-

pujen sijasta.

Yrityksen kotisivuille olisi mielestani hyva lisata huollon ajanvaraus -linkki heti
etusivulle, jolloin sitd ei tarvitsisi etsia useamman klikkauksen takaa. Asiakkaan
varatessa huollon tai pyytaessa tarjouksen Internet-sivuilta, tama pyynto vélite-
taan sahkopostilla kaikille huoltoneuvojille. Taméan jalkeen joku huoltoneuvojis-
ta vahvistaa huoltovarauksen tai vastaa tarjouspyyntoon. Tama aiheuttaa mo-
nesti sekaannusta huoltoneuvojien kesken, kun selvitetaan onko joku jo vastan-
nut tarjouspyyntéon tai huoltovaraukseen. Sekaannusten valttdmiseksi voitaisiin
sopia huoltoneuvojien kesken, etta jokainen ottaisi itselleen tietyn merkin ja hoi-

taisi tamé&n merkin Internet-varaukset ja tarjouspyynnot.

Skodan ohjeistuksessa mainitaan asiakkaan nouto- ja vientipalvelusta. Valilla
aamuisin tulee tapauksia, joissa asiakas tarvitsee kyytid esimerkiksi t6éihin kor-
jaamon lahella sijaitsevaan yritykseen. Jos kuljetuksen tarpeesta muistettaisiin

kysya asiakkaalta jo esimerkiksi huollon varausvaiheessa siihen pystyttaisiin
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valmistautumaan paremmin. Myos Skodan huoltoontulotarkastusta voisi tarjota

asiakkaille aktiivisemmin.

Asentajien toiveena ajanvarauksen suhteen oli, etta huoltoneuvojat miettisivat

tarkemmin, minkalaisia toitd kullekin mekaanikolle varataan.

5.2 Auton vastaanotto

Autoa vastaanottaessa tulisi aina muistaa pyytaa asiakkaan allekirjoitus tyo-
maaraykseen. Allekirjoitus on todiste siitd, ettd asiakas on tilannut tyon korjaa-
molta ja hyvaksynyt tehtavan huollon.

Huoltoneuvojan vastaanottaessa auton hanen olisi hyva ilmoittaa tasta asenta-
jalle henkilokohtaisesti. Jos asentajalla on edellinen ty6 kesken, han ei valtta-
matta tule huomanneeksi, ettd seuraava ty® on jo odottamassa. Henkilékohtai-
nen ilmoittaminen helpottaa aikataulussa pysymista seka vahentaa tuottama-
tonta odotusaikaa.

5.3 Huollon ja korjaustdiden suoritus

Asentajat toivoivat tyonjohdolta, etta tdiden katkonaisuus saataisiin pois. Usein,
kun suureen tyohon on varattu aikaa esimerkiksi monta tyopaivaa, huoltoneuvo-
jat laittavat tyon valiin pienempi& nopeita t6itd kuten esimerkiksi polttimon vaih-
toja. Tama haittaa varsinaiseen tyohon keskittymista ja aiheuttaa turhaa sah-
la&dmista. Lisaksi toivottiin, ettd jo kerran aloitetun tydn saisi itse suorittaa lop-

puun eika tarvitsisi tehda muiden aloittamia téita loppuun.

Testereiden hitaus koettiin myds yleiseksi ongelmaksi. Tahan voisi parannus-
ehdotuksena olla esimerkiksi se, ettd testeri kytkettaisiin autoon heti huollon
aluksi ja laitettaisiin tietokone tekem&&n tarvittavat toimenpiteet samalla kun
suoritetaan huoltoa. Nain esimerkiksi huoltovalon nollausta ei tarvitsisi erikseen

odotella.
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Turhaa kulkemista ja tulostamista vahentaisi , jos jokaisella asentajalla olisi oma

kannettava tietokone, josta pystyy lukemaan ty6ohjeita.

Korikorjaamon tyon sujuvuutta voitaisiin parantaa, jos korikorjaamon puolella
olisi enemman yleistarvikkeita ja tyOkaluja. Talloin kaikkea ei tarvitsisi noutaa

rakennuksen toisesta paasta.

Liséksi olisi hyva miettia, tarvittaisiinko halliin erillinen tydnjohtaja, joka pystyisi
vastaamaan asentajien kysymyksiin ja olemaan yhteydessa asiakkaisiin esi-
merkiksi lisatdiden kohdalla. Tama vapauttaisi tiskilla olevat huoltoneuvojat hoi-
tamaan huoltojen varauksia, vastaanottoa ja laskutusta ja vahentaisi asentajien

kulkemista tiskin takana.

Joissain tapauksissa, kun autoon vaihdetaan osia, saattaisi olla jarkevaa saas-
tdd vaihdettu rikkindinen osa asiakasta varten. Nain asiakas nakisi konkreetti-
sesti minkalaisesta viasta on kyse, jos han on kiinnostunut asiasta. Tama myaos
helpottaa asiakasta ymmartamaan, etta osia ei ole vaihdettu turhaan myynnin

toivossa.

Kaikkien asentajien tulisi opetella korjaamomaailma.fi -palvelun kaytto, jolloin
jokainen pystyisi itse selvittamaan tarvitsemansa tydkalun sijainnin ilman huol-

toneuvojan apua.

5.4 Laadunvalvonta ja auton luovutuksen valmistelu

Automaster -ohjelmaan on saatavilla lisdosa, jonka avulla on mahdollista lahet-
taa asiakkaan puhelimeen tekstiviesti valmistuneesta huollosta. Monet asiak-
kaat toivovat, etta huollon valmistumisesta ilmoitettaisiin puhelun sijaan teksti-
viestilla. Nykyisilla huoltoneuvojien puhelimilla ei ole mahdollista I&hettda teksti-

viesteja, joten tallaiselle toiminnolle voisi olla kysyntaa.
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5.5 Auton laskutus ja luovutus

Huoltoneuvojilla tapana on valmistella ja tulostaa lasku valmiiksi asiakasta var-
ten. Joissain tapauksissa laskua joudutaan kuitenkin vield korjaamaan jolloin se
pitdd hyvittaa ja ottaa uudelleen kasiteltavaksi. Tama aiheuttaa turhaa sekaan-
nusta kassahenkilon ja huoltoneuvojan seka asiakkaan valilla. Tasta syysta olisi
hyva miettid, onko parempi tulostaa asiakkaalle esikatselu laskusta ennen lopul-
lisen laskun tulostamista. Jos laskussa on viela korjattavaa, korjaus onnistuu

helposti ja korjauksen jalkeen voidaan tulostaa lopullinen lasku.

Liséksi pienen lahjan antamista asiakkaalle isomman huollon paatteeksi voisi
miettia. Tuote voisi olla jokin autoiluun liittyva, josta l6ytyisi esimerkiksi huollon
yhteystiedot ja nain se toimisi samalla mainoksena. Nykyisin tallaisena pienena
lahjana huollon paatteeksi on asiakkaan auto pesetetty veloituksetta. Tamakin
on saanut paaosin kiitosta, mutta tietyissa tapauksissa olisi hyva kysya asiak-

kaalta lupa auton konepesuun.

Skodan huollon ydinprosessin ohjeissa neuvotaan, ettéa etenkin suurten korjaus-
ten jalkeen autolla olisi hyva suorittaa koeajo asiakkaan kanssa. Lisdksi neuvo-
taan, ettd laskun voisi kdyda lapi asiakkaan kanssa auton luona. Molemmat oh-
jeet kuitenkin sopivat ennemmin suuriin ulkomaalaisiin autokorjaamoihin, joissa
huoltoneuvoja sopii asiakkaan kanssa tarkan ajan auton noudolle. Toki asiak-
kaan erityisesti toivoessa koeajoa huoltoneuvojan kanssa, on sellainen mahdol-
lista jarjestaa.

5.6 Seuranta

Maahantuojien asiakastyytyvaisyyskyselyn rinnalle olisi hyva kehittaa yrityksen
oma asiakastyytyvaisyyskysely. Omalla asiakastyytyvaisyyskyselylla pystyttai-
siin mittaamaan esimerkiksi sellaisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta, jotka
huollattavat korjaamolla autoja joiden valtuutettua huoltoa yrityksella ei ole ja
taman vuoksi eivat osallistu maahantuojien asiakastyytyvaisyyskyselyihin. Jos

otetaan kayttoon yrityksen oma asiakastyytyvaisyyskysely, tulee huolehtia siita,
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ettd samalta asiakkaalta ei kysyta palautetta kahdella eri kyselylla samaan huol-
toon liittyen.

5.7 Yleista

Suurimpana hankaluutena jokapdaivaisessa tyoskentelyssd pidettiin sekavia
tyomaarayksia. Tasta asiasta olivat yhtd mieltd niin mekaanikot, huoltoneuvojat
kuin varaosamyyjatkin. Huollon tai korjauksen edetessa tyomaaraysta joudu-
taan usein muokkaamaan joko tehtavien tbiden tai varaosien osalta. Lopuksi
tydmaarays saattaa olla tdynna epaselvia kynamerkintéja ja tydmaaraykseen
saatetaan liittdd pienia paperilappuja. Tamé& hankaloittaa oleellisesti tyémaa-
rayksen tulkintaa. Huoltoneuvojien ja varaosamyyjien tulisi kirjoittaa tydmaa-
raykselle lisattavat asiat suoraan Automaster -ohjelmaan ja tulostaa uusi kopio
tyomaarayksesta. Nain tydmaaraykset saataisiin pidettynd siisteind, helposti
tulkittavina ja virallisen nakoisina vaikka se aiheuttaakin enemman tulostamista.
Jos tdméa koetaan liian hankalaksi, voitaisiin ottaa tavaksi tulostaa tydmaarayk-
seen aina yksi ylimaarainen tyhja sivu johon lisaykset tehtaisiin siistiin jarjestyk-

seen.

Tiedonkulkua voisi parantaa asentajien ja tyonjohdon valilla. N&ain etenkin ta-
pauksissa, joissa mekaanikko huomaa, etta huolto ei valmistu ajallaan tai huol-
lon suorittamisessa on muita ongelmia. N&in tyonjohtaja pystyisi suunnittele-
maan paivaad paremmin ja esimerkiksi tarvittavat varaosat saataisiin tilattua
mahdollisimman ajoissa ja pystyttaisiin varmistamaan varaosatoimitus seuraa-

valle paivalle.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli perehtya tarkemmin KK-AutoTeam Oy:n huol-
lon ydinprosessiin ja asiakastyytyvaisyyteen. Huollon ydinprosessia verrattiin
Volkswagenin ja Skodan antamiin ohjeistuksiin huollon ydinprosessista. Tavoit-
teena oli miettia kehitysehdotuksia, joilla parantaa jo valmiiksi hyvin toimivaa

prosessia ja ndin entisestdan parantaa korjaamon asiakkaiden tyytyvaisyytta.

Opinnaytetydssa on kuvattu koko huollon ydinprosessi alusta loppuun ja jokai-
sesta vaiheesta on pyritty I6ytamaan jokin kehitettava asia. Kehitysehdotuksia
miettiessa on otettu huomioon asentajien ja huoltoneuvojien sekd varaosamyy-

jien mielipiteet.

Suurimmiksi ongelmiksi sujuvan tydskentelyn kannalta nousivat sekavat tyo-
maaraykset ja kaytettdvien ohjelmien hitaus. Koska tyémaarays on tarkedssa
roolissa koko huollon suorittamisen kannalta, yrityksen sisalla olisi hyva ottaa
kayttoon yhteinen selva linja miten lisaykset ja muutokset tydmaaraykseen teh-
daan. Jos kaikki huoltoneuvojat siirtyisivat kayttamaan pakettihinnoitteluohjel-
mia, tydomaarayksen tekemiseen kuluva aika saataisiin mahdollisimman lyhyek-

Si.

Opinnaytetyon tavoitteet saavutettiin mielestani hyvin ja kaikkien tyéhon osallis-

tuneiden henkil6iden kanssa oli helppo tytskennella.

Mybhemmaéssa vaiheessa selviaa, otetaanko kehitysehdotuksia kayttoon yrityk-

sessa.
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Liite 1. TyOmaarays

KEOAutoTeam Oy, KORJAAMO TYéMAARNRO 73020 28.1.2016 Sivu: 1/1
Tulostusvaluutta EUR
KK-AutoTeam Oy Asiakasnumero: 1001
KAUKOLANTIE 18 Huoltopdiva : 28.1.2016
23800 LAITILA Tyén valm.pv :
FIN Fl
Puh: 02-8576500
Email:
Merkki: VOLKSWAGEN Rekisterinumero: TBZ-264
Malli: POLO 1.4 COMFORTLINE Ajokilometrit :
Valmistenro: WVWZZZ6RZAY 255657 Ensirek.pvm: 27.5.2010
Moottori/rp-numero : CGGB
Kaupintanumero : Takuukampanjat tarkistettu O
Viite :
Ajokilometrit: Tulo: Lahto: Toivottu Aloitus/valm.aika /
Koeajo suoritettu: Kylla Ei Koeajon pituus:
90TKM HUOLTO
01350014 2 .70 94.00 0,70 65,80
JAKSOHUOLLOT .
85181900 2 .20 94.00 0,20 18,80
RAITISILMASUODATIN IRR+KIINN
ESP FORMULA MO MOBIL 1 ESP FORMULA 5W-30 3.20 17.36 55,55
030115561AN VW OLJYNSUODATIN 1.00 12.40 12,40
N 90813202 vw OLJYTULPPA 1.00 5.20 520
JA SA SUODATTIMEN KASITTELYMAK 1.00 2.55 2,55
6Q0819653B VW RAITISILMANSUODATIN 1.00 38.40 38,40
Toiden ohjeaika yhteensi : 0,90
Verollisena yhteensa: 198,70

Tarvittaessa autooni saa vaihtaa / tehda:

Pyyhkijén sulat: () Lasinpesunesteen lisdys: ( ) limastoinnin huolto: ( )
Polttimot: ¢ ) Jarrupalat: () Forte kasittely: ()
Asiakkaan hyvaksynta: Tybnjohtajan hyvaksynta:

Tyon tilaaja vastaa mahdollisesta uudesta autoverosta, jos auton osista on vaihdettu yli 50%
ALV rek.

Postiosoite Puhelin Y-tunnus
Kaukolantie 18 02-8576500 2494233-4
23800 LAITILA
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Liite 2. Huollon tarkastuslista

Huoltotaulukot Sivu 1/2
Huoltoluettelo
Tyéméirdysnro Myyntimalli Tunnus Rekisterdity
[6r13E4 | |TBZ-264 | |2010-05-27 |
Alusta-nro Moott.tunn. Km-maird Huoltoneuvoja
WVWZZZ6RZAY255657 | lceeB | [90000 ] |Ylenius, Marko (Fl|
Myyntimalli Vaiht.tunn. Vuosimalli Pvm
[POLO A05 COMFO 63 M5F ve ] [2010 fl [2016-1-28
[ Jaksohuolto (joustava) —l
ey ey e OK/ ei , .
Sidhkolaitteet suoritettu OK Koriattu
kKu: tarkastus akkutesterilli VAS 6161 (noudata ehdottomasti O O B
korjausohjeita)
OK/ e , .
Renkaat suoritettu QK Korattu
Kesiirenkaat [1], talvirenkaat |2], kitkarenkaat [3]: Rengastyypin
merkitseminen O O O
[ lKaikkien 4 pybriin ja vararenkaan rengaspaineet: Tarkastus | IE] O |
ararengas: Kunnon ja profiilisyvyyden tarkastus; profiilisyvyyden 0O 0 O
merkitseminen
ikea takarengas: Kunnon ja profiilisyvyyden tarkastus; profiilisyvyyden ] a =
merkitseminen
asen takarengas: Kunnon ja profiilisyvyyden tarkastus; profiilisyvyyden 0 0 0O
merkitseminen | =
asen eturengas: Kunnon ja profiilisyvyyden tarkastus; profiilisyvyyden O] 0 0
merkitseminen
ikea eturengas: Kunnon ja profiilisyvyyden tarkastus; profiilisyvyyden O ol o
merkitseminen
s oK/ ei , .
Auton alapuoli suoritettu OK koriattu
L |Moottori6|jy: Tyhjennys valuttamalla tai imemiilli, 5ljynsuodattimen uusinta | =) IQJ O I
_ I-E‘rujﬁrjestelmﬁ: Tiiviyden ja kunnon tarkastus katsomalla O |E’ El |
L IEtu- ja takapydrien jarrupalojen paksuus ja jarrulevyjen kunto: Tarkastus O |E] & l
3 o OK/ Bl
Moottoritila suoritettn OK korjattu
Moottoridljy: Tiytto (lisdys tarvittaessa max-merkkiin saakka), normi VW &) O O
04 00 Tayttomiiri 3,2 Litraa
t&aitisilmasuodatin: Suodatinpanoksen uusinta ® | O |E] £l ’
L!arrunestemﬁﬁrﬂ (jarrupalojen kulumisesta riippuen): Tarkastus | O l_g] O |
| Viimeistelytyot korjzmu—|

https://portal.cpn.vwg/elsapro/elsaweb/ctr/ MTMaintenaTableAction?printLanguage=fi-... 28.1.2016
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Huoltotaulukot Sivu 2/2
OK/ ei
suoritettu OK
Huoltoviiliniiytts: Nollaus jirjestelmitesterilli E |\l B
Tarra ""Seuraava huolto": Seuraavan huollon merkitseminen ja tarran O 0O a
Kiinnitys kuljettajan ovipaarteeseen (B-pilariin) |

®- Lisatyot lischintaan
= Silmamddrdinen tarkastus
OK/ suoritettu = OK  ei OK = Ei OK, huomaa korjausohjeet.  korjattu = Virhe korjattu

Huoltohuomautus

Pvm/allekirjoitus (suorittaja) Pvm/allekirjoitus (lopputarkastus)

https://portal.cpn.vwg/elsapro/elsaweb/ctr/MTMaintenaTableAction?printLanguage=ﬁ-... 28.1.2016
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Liite 3. Sijaisauton kayttélupa

AJONEUVON KAYTTOLUPA
TILAPAISEEN KAYTTOON SUOMESSA

Kéayton tarkoitus Sijaisauto
Tiedot aioneuvosta Rekisterinumero Merkki ja malli Mittariukema Avaimia kpl
Tiedot kayttajasta Nimi | Henkildtunnus Yritys
Lahiosoite F
Puhelin kotiin Puhelin tyéhon Matkapuhelin
‘Ajokortin mydntamispaiva / Ajoneuvoluokka O ssinisiens
YT Yritys Henkild
Luvan myéntaja KK-AutoTeam Oy
Vhteystiedot
Kaukolantie 18, 23800 Laitila, puh. 02-8576500 / 0400-822303
Kaytto ia hinnat Luovutusaika kello | Palautusaika kello
Kayttoalue | Matka
vrk veloitus paivaveloitus

puolipaivaveloitus l lisakm veloitus

75 €+polttogine

(sijaisauto) Aamu- ja iltapaivaveloitus sisaltaa 50 km, paiva ja vuorokausi100 km
Lyhyiden matkojen (alle 50 km) polttoaineet sisaltyvat hintaan
Vuokrasta veloitetaan aina asiakkaalle edullisin veloitus

Omavastuu

Vakuutusyntio Maara €

LAHITAPIOLA 500 €

Kayttajan vastuut

No smoking
in the car!

= Kéyttdja on vastuussa ajoneuvosta siten, etta sita tulee kéyttaa huolellisesti

vahingoittumisen estamiseksi.

Ajoneuvo tulee palauttaa siind kunnossa kun se on saatu kayttoon.

Ajoneuvoa ei saa luovuttaa toiselle iiman luvan myontajan kirjallista lupaa.

Ajoneuvo on sailytettava aina lukittuna.

Kayttaja sitoutuu maksamaan kaikki kayton aikana ajoneuvolle maaratyt

pysakaintivirhemaksut, sakot ja muut mahdolliset rike- ym. maksut.

= Ajoneuvoa kohdanneesta varkaudesta tai muusta vahingosta on valittdmasti
ilmoitettava omistajalle / luvan myontajalle.

= Tama lupa on pidettava aina ajoneuvossa.

=  Tupakointi ja koirien kuljettaminen autossamme on ehdottomasti kielletty.
Mikali kieltoja rikotaan, veloitamme auton erikoispuhdistuksesta
aiheutuvat todelliset kustannukset (kuitenkin vahintaan 250 € + alv).

Ka_lyttomkeuden = Jos ajoneuvoa ei ole palautettu lupaehtojen mukaisesti eiké palautusajan
ylltys pidennyksesté ole sovittu, asia ilmoitetaan viranomaisille.
= Mikali ajoneuvoa ei palauteta lupaehtojen mukaisesti tai kaytto ylittaa lupaehdot
muuten, eika tasta ole sovittu, tulee kayttajan suorittaa luovuttajalle korvaus
80 €/ vrk ja 0,50 € / km tai todellisen vahingon mukaan, jos se on suurempi.
=  Auton toimituksesta ja noudosta voidaan perid erillinen maksu paikkakunnasta,
ajankohdasta ja matkan pituudesta riippuen.
Aioneuvon goneuvo on tarkastettu ennen luovutusta
yhdessa
tarkastus Oluvansaaja on tarkastanut
Omuuta

Hyvéaksyminen ja

Olen tutustunut lupaehtoihin ja hyvaksynyt ne

allekirjoitus

P a I a utu s Palautettu kello Mi-uarimkema
Vastaanotettu Vastaanottaja
Oajoneuvo [Javaimet [Otarkastettu
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Liite 4. Huollon tulotarkastus

SIMPLY CLEVER SKODA

Huollon tulotarkastus

Valm.nro (VIN): " ’ R | 1/4¥l 1/2 J‘L 3/4 { 4/4 w
Varustelu: Huoltokirja: KYLLA EI “ Rekisteriote:  KYLLA EI |
Autoradio O
CD-vaihtaja O Pakoll. varustelu: KYLLA EI" Lissdpalvelut:
Navigointi O Ensiapulaukku O [ pakok.tark. NS |
Handsfree-varustus ] Turvaliivi, varoituskolmio [[] [] Paallipesu/sisdpuhdistus [
DVD-soitin O Polttimo-/sulakesarja O [ Nesteiden lisdys O
Lastenistuin O Nosturi O [ Alustanmittaus d
Vetokoukku O Varapyora O [ jarru-/jarrunestehuolto O
Palonsammutin O Renkaanpaikkausarija O O um.laitehuolto + puhdistus O
Moottoritietarra O Pyoranpulttiavain O [ Ppyyhinsulkien vaihto d
Arvoesineet: Adapteri/lukkopultit R [
Kolarivaurioraportti O g

* Ei autossa / ei kunnossa

p o
| =N
-~ -
[ 7 (&
= -;*j*; N
Renkaiden tarkastus: Testaus auton tullessa:
Kulutuspinnat: | =i | | o | OK EiOK
Kytkin ’ El &
........................... pe S — Alusta El Bl
Merkki: { Jarrut § O O
L ’ Valojen tarkastus | M |
........................... : Nesteet O g
| - I I — Tiiviystark. katsomalla [ [
Auton diagnoosi [ |
REMKAIAERTKUNEOR suvvmnunpammpmpamnmmnieamass seeeoasmehis Bl
LLS AT OMRUT ISR ccscasmrisiomssivrsssvsseseosassatesss et e T e
Paivays Asiakkaan allekirjoitus

470/ph/citekniikka/huollon tulotarkastus-lomake xls/13.05.2014
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