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Tama insinddorityd tehtiin Raskone Oy:n Vantaa Airportin toimipisteeseen alkuvuoden 2017
aikana. Tavoitteena oli selvittaa vaihtoehtoisia toimintatapoja paivystystoiminnalle seka
kartoittaa pikahuoltotoiminnan aloittamisen tarve ja laskea toiminnan kannattavuuden edel-
lytykset.

Tyo tehtiin tilastoimalla kaikki korjaamolle esitetyt huoltoautotilaukset, joiden pohjalta pys-
tyttiin laskemaan vaihtoehtoisten toimintamallien kannattavuus. Ty6hon saatiin tietoa myos
haastattelemalla kaikkien paékaupunkiseudun toimipisteiden tyonjohtajia seka paivystysta
suorittavia asentajia. Haastattelujen perusteella pystyttiin luomaan kuva paivystystoimin-
nan ongelmakohdista seka selvittamaan tydonjohdon nakemys pikahuollon tarpeellisuu-
desta.

Tuloksista kavi ilmi, etta paivystystoiminnasta saadaan kannattavampaa vaihtoehtoisella
toimintamallilla. Tuloksista selvisi my@s, etta nykyista toimintamallia kehittamalla voidaan
saada aikaiseksi parempi kate. Haastattelujen tuloksena selvisi, ettd tytnjohto suhtautui
varauksella pikahuollon perustamiseen. Pikahuolto osoittautui silti kannattavaksi oletetulla
kayttdasteella.

Tyon tuloksena kehitettiin vaihtoehtoisia kannattavia toimintamalleja paivystystoiminnalle,
joista kannattavin tapa jarjestaa paivystystoiminta olisi kahden asentajan 12 tunnin paivys-
tys vuorokaudessa.

Tybssa kaytetyt laskelmat on maaritelty salaisiksi ja tarkoitettu vain insin66rityon tilaajan
kayttoon.

Avainsanat paivystys, huoltoauto, pikahuolto
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This bachelor thesis was carried out for the Vantaa Airport branch of Raskone Oy. The re-
search and analysis were carried out during the first half of 2017.

Three main objectives of this study were:

1. To map out alternative operational models for on-call services.

2. To clarify whether there is a need for express service or not.

3. To calculate requirements to ensure profitability of these services.

Quantitative research was carried out by compiling statistics of all service truck order re-
guests made for the repair shop. Viability of each alternative operation model was calculated
based on these requests. This study also included qualitative research, which was carried
out by interviewing service managers and on-call mechanics of all the branches of Raskone
Oy in the capital region of Finland. These interviews provided valuable insights about current
challenges within on-call services and clarified the service managers' view on the necessity
of express service.

The Results of this study clearly indicate that the profitability of on-call service can be im-
proved by utilizing alternative procedures. They also clarify the fact that by improving the cur-
rent operation models it would be possible to gain better profit margins. Interview replies
indicated that the service managers were hesitant in relation to the possible benefits of es-
tablishing express service. Nevertheless, the results show that express service would be
profitable based on the assumed level of usage.

New alternatives for on-call service procedures were developed based on the results of this
research. The most viable operation model would be to establish two 12 hour shifts per
day for two mechanics.

Keywords on-call service, service truck, express service
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1 Johdanto

Tama insin6orityd on tehty Raskone Oy:n Vantaan toimipisteesséd Raskone Airportissa.

Raskone Airport on konsernin suurin toimipiste.

Raskaan kaluston korjaamon asiakkaat ovat paasaantdisesti yrityksia, ja heille on tar-
keda pitaa kalusto jatkuvasti tyokaytossa. Raskone Airportissa tehdaan toitd sunnuntai-
illasta perjantai-iltaan kolmessa vuorossa 24 tuntia vuorokaudessa. Liséksi korjaamo on
auki lauantaisin klo 7.00-15.00. Téiden vastaanotto on auki arkipaivisin klo 6.00-22.00
ja lauantaisin aukioloajan mukaisesti. Asiakkaat ovat ottaneet hyvin vastaan pitkéat auki-
oloajat. Usein ilmenee kuitenkin tarvetta valittmalle huollolle korjaamolla tai kaluston
hajotessa liikuntakyvyttomaksi, korjausta tarvitaan tien paalla.

Toimipisteessd on huoltoauto, jolla paivystavéat asentajat suorittavat korjauksia asiak-
kaan ilmoittamassa kohteessa. Sama paivystaja palvelee myds Raskone Espoon ja pe-
ravaunukorjaamon toimipisteiden asiakkaita. Paivystajia on Raskone Airportissa kolme,
ja he tekevat normaaleja tytvuoroja. Paivystystdita pystytddn tekemaan paasaantoisesti
vain asentajan normaalien tydaikojen ulkopuolella. Edella mainitusta johtuen huoltoau-
ton vasteaika saattaa venya useisiin tunteihin. Pahimmassa tapauksessa huoltoauton

vasteaika on yli 12tuntia, joka on useimmille asiakkaille liian pitk& aika odottaa korjausta.

Kaluston rikkoutuessa kuljettaja tai muu yrityksen henkil® soittaa toimipisteeseen ja pyy-
taa paivystajaa suorittamaan korjauksen tien paalle. Joissain tapauksissa tydnjohtaja
pystyy vikakuvauksen perusteella suosittelemaan auton hinausta, koska korjaus tien
paalla ei todennakdisesti ole mahdollinen. Kyseisissa tilanteissa asiakas silti usein ha-
luaa, ettd paivystgja tulee toteamaan tilanteen. Nykyisessa toimintamallissa korjaamolla
ei ole resursseja lahettaa paivystgjaa tarkistamaan auton vikaa paivystajan ollessa tyo-
vuorossa. Jos paivystgja kay tekemdassa diagnoosin tien paalla, auto useimmiten hina-
taan korjaamolle, jossa paivystédja tydskentelee. Tall6in korjaamolle saadaan lisaa tyota

ja pystytaan myymaan paivystajan kaynti hajoamispaikalla.

Insin6oritydssa selvitetddn vaihtoehtoisia toimintatapoja, joilla asiakkaat saavat tarvitta-

essa palvelua mahdollisimman nopeasti. Selvitettavid asioita ovat paivystyksen uudel-



leen organisointi, pikahuollon perustaminen ja mahdollisesti edella mainittujen toiminto-
jen yhdistaminen, jolloin sama asentaja toimisi molemmissa tehtévissa. Keskeista selvi-

tyksessa on arvioida uuden toiminnan kannattavuus ja vaikutus asiakaskokemukseen.

Huoltoauton nykyinen varustus kartoitettiin ja tydssa esitetddn muutoksia varustukseen.

Pikahuoltotoiminnan tarve ja hinnoittelu on méaaritetty.

Selvityksen aikana korjaamoille tulleet huoltoautokyselyt tilastoitiin insinédrityon tekijan
laatimaan taulukkoon. Paivystéjia ja tydnjohtajia haastateltiin selvittden heidan nakemyk-

sidan toiminnan uudelleen organisoimiseksi.

Tyo6ssa tehdyt laskelmat on tarkoitettu ainoastaan tyon tilaajan kayttoon.

2 Tilastot

Kaikki asiakkaiden tilaukset huoltoauton palveluista tilastoitiin aikavalilla 14.1.2017—
14.4.2017. Taulukkoon Kkirjattiin kaikki suoritetut tehtavat, seka tilaukset, joita ei voitu
suorittaa. Tilastoinnista jatettiin pois kyselyt, jotka koskivat portin avausta, seka henkil®-
autoja koskevat kyselyt. Edella mainitulla aikavalilla insind6ritydn tekija suoritti kaikkien

huoltoautoa vaatineiden toiden laskutuksen.

Tilastoidut tiedot olivat seuraavat:

e paivamaara

e vian kuvaus

o kellonaika

e kaupunki

e suoritettiinko tilaus

e suorittamatta jattamisen syy
o tyohon kaytetty aika

o tyOsta saatu veloitus alv 0 %

¢ oliko tilausta kysytty ensin toisesta toimipisteesta.

Kaikille tyonjohtajille lahetettiin ilmoitus, jossa pyydettiin ilmoittamaan huoltoautoon liitty-

vista kyselyista insindorityon tekijalle.



3 Tilaukset

Tassa luvussa kerrotaan kaikista korjaamolle tulleista huoltoautotilauksista seka esite-

taan aiheeseen liittyvia tilastoja.

3.1 Kaikki tilaukset

Tarkkailujaksolla kirjattiin yhteensd 60 huoltoautoon liittyvaa tilausta. Tilauksista suori-
tettiin 40 tyotehtavaa. Suorittamattomia tilauksia kirjattiin yhteensa 20, joiden liséksi oli
75 kirjaamatonta tilausta, joita ei suoritettu. Arvio 75:sta suorittamattomasta tilauksesta
saatiin tydnjohdon haastattelujen perusteella. Kuukaudessa suoritettiin keskimé&érin 13
tilausta. Suorittamattomia tilauksia kuukaudessa oli keskimaérin 31. Espoon toimipis-
teesta tiedusteltiin huoltoautopaivystyksen mahdollisuutta kolme kertaa ja jokaisella ker-
ralla asiakas otti yhteytta Airport-toimipisteeseen, Espoon toimipisteen tydnjohtajan oh-

jeistuksen mukaisesti.

Suoritetuista tilauksista 45 % tehtiin tydaikana ja 55 % tydajan ulkopuolella. Tybaikana
pidettiin aikavalia kello 6.00-16-00. Suorittamattomien tilausten kyselyt painottuivat huo-

mattavan suurelta osin tytajalle.

Suoritettuihin tilauksiin kaytettiin tydaikaa yhteensa 86,7 h. Keskimaarainen suoritetun
tehtavan kesto oli 2,17 h. Kahden tilatun tehtavan suoritus epaonnistui siten, ettéd asia-

kasta ei voitu lahettda laskua.

Suoritetuista tilauksista 70 % onnistui siten, etta ajoneuvo tuli tdysin kuntoon. Ajoneuvo
saatiin liilkuntakykyiseksi 22,5 % suoritetuista tilauksista. Loput 7,5 % tilauksista johti sii-
hen, ettd ajoneuvoa ei saatu kuntoon. Naista tilauksista kaksi ajoneuvoa korjasi asiak-
kaan tilauksesta toisen yrityksen paivystaja. Yksi ajoneuvo hinattiin korjaamolle ja kor-

jaus suoritettiin loppuun.



3.2 Vioittuneet ajoneuvot

Tilastoiduista kyselyista 13 koski vioittuneita perdvaunuja ja 47 tapauksessa vioittuneita
autoja. Ajon keskeyttaneiden vikojen suurin aiheuttaja oli paalirakenteiden viat, joista
suurin yksittdinen vikakohde oli perdlautanostimet. Neljannes ajonkeskeyttaneista vi-
oista johtui paineilmajarjestelméan vaurioista. Seuraavassa diagrammissa (kuva 1) on

esitetty ajon keskeyttéaneiden vikojen jakautuminen.

Vikojen jakautuminen

Paineilmajarjestelma
nviat
25%

Muut viat
24%

Sahkoviat
13%

Peralautanostimen
viat
16%

viat

Muut paalirakenteen
22%

Kuva 1. Vikojen jakautuminen.



3.3 Tilauksesta kieltaytymisen syyt

Seurantajakson aikana kirjattiin jokaisen tilastoidun tilauksesta kieltaytymisen syy. Tilas-
toimattomista kieltdytymisista suurin osa johtui haastattelujen perusteella paivystavan
asentajan tydtilanteesta korjaamolla sekéa suosituksesta hinata auto korjaamolle. Tilas-

toitujen kieltaytymisten osuudet jakautuivat diagrammin (kuva 2) mukaisesti.

Kieltdytymisten syyt

Muut syyt
15%

Liian hidas reagointi

tilaukseen

10%
Suositeltu

hinausautoa

15%

Kuva 2. Kieltaytymisten syiden jakautuminen.

Asentajan
henkilokohtaiset syyt
35%

J

Paivystdjalld toita
korjaamolla
25%




3.4 Tilattujen téiden sijainnit

Tilastoiduista tilauksista kirjattiin sijainnit kaupungin tarkkuudella. To6ista 83 % tilattiin
paakaupunkiseudun alueelle. Tilaukset kaupungeittain jakautuivat seuraavasti diagram-

min (kuva 3) mukaisesti.

Tilattujen tdiden sijainnit

Vantaa
40%

Muut
6%

Hanko
3%

Porvoo

3%

Kerava
5%

Helsinki

13% 30%

Kuva 3. Tilattujen toiden sijainnin jakautuminen.

4 Haastattelut

Nykytilanteen kartoittamiseksi ja kehitysehdotusten kerdamiseksi suoritettiin haastatte-
luja kaikilla paékaupunkiseudun korjaamoilla. Haastateltaviksi ryhmiksi valittiin kaikkien

toimipisteiden tyonjohtajat seka paivystysta suorittavat asentajat.

Kaikille haastatelluille ryhmille raataloéitiin kysymykset, jotka vastasivat parhaiten heidan
toimenkuvaansa seka toimipistettd. Espoon toimipisteessa haastateltiin kaksi tyonjohta-
jaa ryhméahaastatteluna. Vantaalla Airportissa haastateltiin tyonjohtajat seka paivystajat



yksittdin ja Vantaan trailerpalveluiden toimipisteessé kahta tydnjohtajaa haastateltiin ryh-

mahaastatteluna.

Haastateltavia pyydettiin vastaamaan kysymyksiin mahdollisimman suoraan, eiké heita
johdateltu mihink&d&n suuntaan vastauksia annettaessa. Pyydettdessa kysymysta tas-
mennettiin. Haastattelut suoritettiin aikavalilla tammikuu 2017 — huhtikuu 2017.

4.1 Tyobnjohdon haastattelut

4.1.1 Airport

Raskone Airportissa tyoskentelee raskaan kaluston tydnjohdossa nelja henkiloa. Kaikki
tyonjohtajat vastasivat kyselykaavakkeen kysymyksiin. Kaavakkeessa oli kysymyksia 12
kappaletta.

Huoltoautokyselyiden tilastoinnin alkuvaiheessa havaittiin, etta suorittamattomia tehtavia
jaa tilastoimatta. TAma oli ennakoitavissa tyonjohtajan tehtavien luonteesta johtuen. Ti-
lastoinnin luotettavuuden kannalta tastéa on kuitenkin haittaa. Ensimmaisessa kysymyk-
sessa kysyttiin arviota, kuinka monta suorittamatonta huoltoautotilausta on tydnjohtajalta
jaanyt raportoimatta. Yhteistulokseksi saatiin noin 60 raportoimatonta huoltoautokyselya

kolmen kuukauden aikana.

Toisessa kysymyksessa selvitettiin tydnjohtajan suhtautuminen tilanteeseen, jossa asia-
kas tarvitsee korjausta suoritettavaksi tien paalla, mutta huoltoautoa ei pystyta valitto-
masti lahettamaan, koska paivystysta suorittavalla asentajalla on varattuja t6ita korjaa-
molla. Kaikki tydnjohtajat pitivat tilannetta hankalana. Kaksi tydnjohtajaa totesi tilanteen
erittéain hankalaksi ja heikentavén asiakaspalvelua. Tallaisessa tilanteessa asiakkaalle ei
pystyta heti kertomaan, saako han pyytamaansa palvelua. Tydnjohtajan on otettava asi-
akkaalta tiedot tapauksesta ja taman jalkeen selvitettdva paivystajan tydtilanne, jonka
jalkeen tyonjohtaja soittaa takaisin asiakkaalle. Téhan kuluu tyonjohtajalta aikaa usein
vahintddn 10 minuuttia, ja joissain tapauksissa asiakkaalla on niin akuutti tarve palve-
lulle, ettd selvityksen jalkeen asiakas ilmoittaa saaneensa palvelua muualta. Osa tyon-
johtajista mainitsi, etta huoltoauto ldhetetdadn paivystgjan tyodtilanteesta riippumatta tiet-

tyjen suurten sopimusasiakkaiden tilatessa palvelun.



Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin tyonjohtajan tapaa informoida asiakkaalle ti-
lanne, jossa paivystaja ei paase heti lahtemaéan pyydetylle tehtévélle. Kolme tydnjohtajaa
ilmoitti asiakkaalle paivystajalla olevan toinen ty0 suoritettavana, kertomatta kuitenkaan,
etta paivystgja tyoskentelee korjaamolla. Yksi tyonjohtaja kertoi ilmoittavansa asiak-
kaalle paivystgjan tyoskentelevan korjaamolla. Kaikki tyonjohtajat pyrkivat kuvaillussa
tilanteessa antamaan asiakkaalle arvion paivystajan vapautumisesta suorittamaan tilat-
tua tehtavaa.

Neljannessa kysymyksessa selvitettiin tarjoavatko, tyonjohtajat muuta vaihtoehtoa asi-
akkaalle tilanteessa, jossa huoltoautoa ei pystyta lahettamaan. Kaikki tydnjohtajat ker-
toivat suosittelevansa asiakkaalle ensimmaiseksi hinausautoa. Muutoin vastauksissa oli
pienia eroavaisuuksia. Kilpailevien yritysten paivystyspalveluita suositeltiin ja lveco-asi-

akkaita suositeltiin ottamaan yhteytta Espoon Raskoneen toimipisteeseen.

Viidennessa kysymyksessa pyydettiin arvioimaan, kuinka usein asiakas uskoo tyonjoh-
tajan arvion, ettd auto on kannattavinta hinata korjaamolle. Vastauksissa oli hieman ha-
jontaa. Keskiarvona noin puolet asiakkaista tilaa hinausauton tydnjohtajan sité suositel-
lessa.

Kuudennessa kysymyksessé pyydettiin arvioimaan, kuinka usein tyénjohtajan suosituk-
sesta vioittunut ajoneuvo hinataan Raskone Airportiin. Vastausten perusteella hieman yli

puolet ehdotetuista hinauksista tulevat Raskone Airportiin.

Seitsemannessa kysymyksessa selvitettiin tydnjohtajan ndkemys paivystystoiminnan
tarkeydestéa korjaamon kannalta. Kaikki tydnjohtajat pitivat toimintaa hyvana asiakaspal-
veluna. Mainittiin myos, etta palvelu on toimiessaan erittdin hyva lisdpalvelu, jota ei kai-

kilta kilpailevilta yrityksilta ole saatavilla.

Kysymyksissa 8-11 tiedusteltiin tydnjohtajien ndkemystéa pikahuoltopalvelun perustami-
sesta Raskone Airportiin. Pikahuollossa suoritetaan nopeita korjauksia ja asiakkaita pal-

vellaan jonotusperiaatteella.

Kaikki tyonjohtajat suhtautuivat palveluun varauksella. Talla hetkella nopeasta korjauk-
sesta joudutaan harvoin kieltdytymaan. Tapauksia, joissa autoa ei saada heti tydn alle,

on viikossa alle kymmenen. Useimmiten nopea korjaus paastaan aloittamaan 30 minuu-



tin kuluessa auton saapumisesta korjaamolle. Nykyisessa tilanteessa Raskone Airpor-
tin haasteena on korjaamon tilojen riittavyys. Korjaamolla on usein tilanne, jossa asen-
tajalla ei ole tyota kesken, mutta uutta tyota ei voida ottaa sisdén, koska auto ei mahdu
korjaamotiloihin. Pikahuolto vaatisi oman korjaamopaikan, joka olisi muilta korjauksilta
pois. Tyonjohtajien mielesta pikahuolto olisi hyva lisapalvelu, jos suoritettavia tdita olisi
jatkuvasti ja asiakkaat hyvaksyisivéat palvelusta perittavan lisdhinnan. Esitettiin myds eh-
dotus, ettd pikahuollon asentaja voisi avustaa muissa toissg, jos pikahuollossa ei ole
tyota tarjolla. Haasteena pikahuollolle esitettiin varaosavaraston riittdvyys. Pikahuollon
koettiin parantavan asiakaspalvelua, koska toimintamalli olisi selkedmpi ja nopeuttaisi
asiakkaan palvelun saantia. Kysymykseen pikahuollon aukioloajasta esitettiin kaksi vaih-
toehtoa. Kello 10.00-18.00 oli suurimman osan mielesta hyva. Toisena vaihtoehtona eh-

dotettiin kahdessa vuorossa suoritettavaa toimintaa aikavalilla 6.00-22.00.

4.1.2 Espoo

Espoon toimipisteessa tydskentelee kolme tydnjohtajaa. Haastattelun ajankohtana pai-
kalla oli kaksi tydnjohtajaa, ja heidat haastateltiin ryhméana, joten haastattelun vastaukset

ovat toimipisteen yleinen nédkemys. Kysymyksia esitettiin viisi kappaletta.

Ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin, kuinka usein Espoon toimipisteeseen tulee
kyselyitd korjaustyon suorittamiseksi tien paalla. Tyonjohtajat arvioivat, etta kyselyita on
keskiméaarin noin kaksi kertaa viikossa. Espoon tyonjohto kertoi neuvovansa asiakasta

soittamaan Raskone Airportiin.

Haastattelun yhteydessa muistutettiin tyénjohtajia ilmoittamaan jokainen huoltoautoky-
sely insindorityodn tekijélle. Espoon tydnjohto ilmoitti ainoana toimipisteena huoltoautoky-

selyt sovitusti insindorityon tekijalle.

Toisessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka hyvin Espoon toimipisteen tynjohto tietaa,
minkéalainen toimintamalli huoltoautopéaivystyksella on Raskone Airportissa. Espoon
tydnjohdossa oli suhteellisen hyva kuva toiminnasta. Paivalla tapahtuvasta toiminnasta
tyonjohdolla oli hieman todellisuudesta eroava kuva. Molemmat tydnjohtajat pitivat tar-
ke&na, ettd asiakkaalle saataisiin l&hetettya huoltoauto mahdollisimman nopealla aika-

taululla.
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Kolmannessa kysymyksessa tiedusteltin ehdotuksia huoltoautotoiminnan kehitta-
miseksi. Tyonjohtajat pitivat tarkeana, etta asiakkaalle saadaan palvelua mahdollisim-

man nopeasti.

Neljannessa kysymyksessa selvitettiin, olisiko Espoon toimipisteessa sopivaa asentajaa
toimimaan paivystajana. Tyonjohtajat mainitsivat kaksi tybhon soveltuvaa asentajaa.

Viidennessa kysymyksessa selvitettiin toimipisteen kykya suorittaa nopeita korjauksia
ilman ajanvarausta. Tyonjohtajat kertoivat, ettd nopeista korjauksista joudutaan harvoin

kieltdytymaan. Pikahuoltotoimintaa ei koettu kannattavaksi.

4.1.3 Airport trailerpalvelut

Trailerpalveluiden tyonjohdossa tydskentelee kaksi tydnjohtajaa. Tyonjohtajat haastatel-
tiin yhdessa, joten haastattelun vastaukset ovat toimipisteen yhteinen néakemys. Kysy-

myksia esitettiin kuusi kappaletta.

Ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin, kuinka usein toimipisteeseen tulee kyselyita
korjaustydn suorittamiseksi tien paalla. Tyonjohto arvioi, etta kyselyité tulee yhdesté kah-

teen kertaan viikossa.

Toisessa kysymyksessa pyydettiin arvioimaan tilaavatko asiakkaat tien paalla tapahtuvat
korjaukset toimintaan erikoistuneelta Artrio Oy:ltd. Raskone Airport trailerpalvelut toimii
yhteistydssa Artrio Oy:n kanssa ostamalla yritykselta alihankintana paivystyspalveluita
Tyonjohto arvioi, etté4 osa asiakkaista tilaa palvelun suoraan Artrio Oy:ltd. Usein Artrio
Oy:n liikuntakuntoiseksi korjaamat karryt tulevat trailerpalveluiden toimipisteeseen lopul-

liseen korjaukseen.

Kolmannessa kysymyksessé pyydettiin arvioimaan, kuinka monta kertaa kuukaudessa
Artrio lahettaa toimipisteeseen laskun suorittamistaan korjauksista. Artrio Oy:n laskut la-
hetetdan Raskone trailerpalveluista asiakkaille. Tydnjohto arvioi, etta noin viisi laskua

kuukaudessa tulee Artrio Oy:lIta.

Neljannessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka monta huoltoautokyselya on jaanyt ilmoit-
tamatta insindorityon tekijalle kolmen kuukauden aikana. Tyonjohto arvioi lukemaksi noin
15.
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Viidennessa kysymyksessé selvitettiin tyénjohdon nakemysta Raskone Airportin nykyi-
seen paivystystoimintaan. Trailerpalveluiden tydnjohto oli yksimielisen tyytymé&ton nykyi-
seen toimintaan. Tydnjohdon kokemus oli, etté jokaiseen kyselyyn on tullut aikaisemmin
kieltava vastaus, joten he ovat ohjanneet asiakkaat suoraan Artrio Oy:lle. Raskone Air-
portin tydnjohtoon soittamista pidettiin ajan tuhlaamisena. Ymparivuorokautista paivys-
tysta pidettiin Trailerpalveluiden tyonjohdossa hyvané ja todennékdoisesti kannattavana
toimintamallina. Jos paivystys olisi ymparivuorokautista, trailerpalveluiden tyonjohto ei
kayttaisi Artrio Oy:n palveluita.

Kuudennessa kysymyksessa pyydettiin ehdotuksia paivystystoiminnan parantamiseksi.
Trailerpalveluiden tyonjohto piti nopeaa vasteaikaa toiminnan kannalta tarkeana. Toinen
ehdotus oli, etta huoltoauton tilasta olisi hyva saada tieto nakyviin jokaisessa toimipis-
teessa. Tyonjohto ehdotti kalenteria, josta nakisi, onko paivystaja suorittamassa tyoteh-

tavaa vai vapaana lahtemaan tydtehtavalle.

4.1.4 Haastatteluiden yhteenveto

Raportoimattomia huoltoautokyselyita oli keskimaarin 25 kappaletta kuukaudessa. Tama

otetaan huomioon suoritettaessa kannattavuuslaskelmat.

Kaikki tyonjohtajat pitivat paivystyspalvelua hyvané asiakaspalveluna. Nykyista toimin-
tamallia pidettiin haastavana, koska jokainen huoltoautokysely paivalla aiheuttaa liikaa
jarjestelyja korjaamolla. Tyonjohdon mielesta toimintamallin tulisi olla selkea asiakkaalle
ja korjaamolle. Trailerpalveluissa nykyista toimintamallia pidettiin niin toimimattomana,

etta sitd ei kayteta.

Kyselysséa ilmeni, ettd tydnjohdon suositellessa hinausautoa, alle puolet tapauksista hi-
nataan korjaamolle. Tapaukset olivat sellaisia, etta asiakas ensisijaisesti pyysi huoltoau-
toa paikalle. Useassa tapauksessa hinausauton suositteleminen perustuu tyénjohtajan
ammattitaitoon arvioida tilanne puhelimessa. Vikakuvausten perusteella tydnjohtaja pys-
tyy tekeméaén arvion, etta autoa ei pystyta korjaamaan tien paalla. Kyselyn perusteella
yli 50 %:ssa tapauksista asiakas kuitenkin hankkii palvelun toista kautta. Tapauksissa,
joissa paivystaja kay toteamassa tilanteen ja suosittelee hinausautoa, vioittunut auto to-

dennékdisesti hinataan korjaamolle, josta paivystaja on tullut.
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Pikahuoltotoiminnan aloittamiseen suhtauduttiin varauksella. Toimiessaan palvelu hel-
pottaisi tyonjohdon tehtavia ja selkeyttaisi toimintamallia. Eduiksi mainittin myods pa-
rempi asiakaspalvelu ja tydsta veloitettava korkeampi hinta. Nykyisella toimintamallilla
joudutaan harvoin kieltdytymaan nopeasta korjauksesta, joten valiténta tarvetta toimin-
tatavan muutokselle ei ole. Pikahuoltotoiminnan haasteina nahtiin tilojen ja varaosava-

raston riittavyys.

4.2 Paivystajien haastattelut

4.2.1 Airport

Raskone Airportin toimipisteessa tydskentelee kolme paivystavaa asentajaa. Kaikki pai-

vystajat haastateltiin erikseen. Kysymyksia esitettiin 12 kappaletta.

Ensimmaisesséa kysymyksessa selvitettiin, ovatko paivystajat tyytyvaisia nykyiseen pai-
vystystoimintaan. Kaksi paivystajaa oli tyytyvaisia nykyiseen toimintaan, ja yksi paivys-
taja ei ollut taysin tyytyvainen. Suurin syy tyytymattdmyyteen oli yhteistydokumppanin va-
littdmien tilausten epatarkkuus ja yhteydenottopyynnot, jotka eivat johda tydtilauksiin.

Toisessa kysymyksessa pyydettiin kehitysehdotuksia nykyiseen pdivystystoimintaan.
Yksi paivystaja ei loytanyt mitddn kehitettavad. Toisen paivystdjan mielesta paivystyksen
tulisi olla ymparivuorokautista ja kolmannen paivystajan mielesta yhteistyé SOS Interna-

tionalin kanssa ei suju ongelmitta.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin toiminnasta SOS Internationalin kanssa. SOS In-
ternational toimii yhteistydssa Raskoneen kanssa ja valittda huoltoautokyselyita aukiolo-
aikojen ulkopuolella suoraan paivystgjalle. Yhden paivystajan mielestd yhteistydssa ei
ole ongelmia. Kahden paivystdjan mielesta yhteistydssa on muutamia ongelmakohtia.
Paivystdjille valitetddn pyynt6ja korjaamon sisdantuloportin avauksesta aukioloaikojen
ulkopuolella, vaikka yhteistydkumppanilla on lista ajoneuvoista, jotka voidaan paastaa
portista sisdan. Henkildautoasiakkaat soittavat Raskoneen internetsivustolta [0ytyvaan
paivystysnumeroon, joka ohjautuu SOS-Internationalin puhelinkeskukseen. Puhelinkes-
kuksesta tiedustelut vélitetddn paivystavalle asentajalle. Henkildautoasiakkaiden pyyn-
toja valitetaan paivystajien mukaan turhaan. Henkildautoja pyydetaan luovuttamaan asi-

akkaille sunnuntaisin, sekd korjaamaan hajonneita henkildautoja. Paivystyksen kustan-
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nukset nousevat henkildautojen kohdalla niin suuriksi, etté asiakkaan kannalta ei ole jar-
keva kayttaa palvelua. YhteistyOkumppanin virkailijoiden tekniikan tietamysta pidettiin
vahaisena. Vikakuvaukset ovat usein vaaria ja tarpeettomia. Paivystdjien ndkemys on,
etta yhteistyokumppanin olisi selkeinta valittaé ainoastaan asiakkaan puhelinnumero, jol-
loin paivystaja paasisi valittomasti keskustelemaan suoraan vioittuneen ajoneuvon kul-

jettajan kanssa.

Neljannessa kysymyksessa selvitettiin paivystgjien halukkuutta toimia ympéarivuorokauti-
sena paivystajana ja samalla olevan velvoitettu tydskentelemaan korjaamolla nelja tuntia
vuorokaudessa korjaamon tyétilanteen sita vaatiessa. Neljan tunnin tydvelvoite tulisi ky-
symykseen tilanteissa, joissa paivystajalla ei ole tydtehtava suoritettavana ja korjaamolla
on tarve lisatyévoimalle. Kaikki paivystajat olivat valmiita sitoutumaan tahan toimintamal-
liin. Kaksi paivystajaa piti tarkedna, etta ansiotulot eivat saa laskea uuden toimintamallin

myota.

Viidennessa kysymyksessa selvitettiin paivystdjien halukkuutta toimia paivalla pikahuol-
lon asentajana ja samalla suorittamaan tarvittaessa korjauksia huoltoautolla. Tassa toi-
mintamallissa korjaamon hallista varataan yksi autopaikka ainoastaan pikahuollon kayt-
t6on ja pikahuollon asentajalle ei varata ennakkoon t6ita. Kaikki paivystajat olivat valmiita

suorittamaan tata tehtavaa.

Kuudennessa kysymyksessa pyydettiin paivystdjien mielipidetta huoltoauton varustuk-
sesta, eli varaosista ja tytkaluista. Toimipisteen huoltoauto on N2-luokan kuorma-au-
toksi rekisterdity peltikorinen lveco Daily. Huoltoauton varustukseen kuuluu yleisimmat
kasityokalut, aggregaatti seka paineilmakompressori. Huoltoauton varaosavarasto on
suppea ja kasittaa lahinna erilaisia letkuja ja liittimid. Yhden paivystédjan mielesta varus-
tus on sopiva eikd mitaan tarvitse lisata tai poistaa. Kahdella paivystajalla oli kehityseh-
dotuksia. Paivystajien mielesta huoltoautoon tarvitaan enemman liikuteltavia tydvaloja.
Aggregaatti ei paivystajien mukaan toimi kunnolla ja se pitéisi huoltaa. Varaosien osalta

toivottiin laajempaa valikoimaa silikoniletkuja.

Seitsemannessa kysymyksessa selvitettiin paivystajien nakemys huoltoauton sopivasta
kokoluokasta. Jokaisen paivystajan mielesta nykyisen huoltoauton kokoluokka on juuri
sopiva. Huoltoauto ei voi olla yhtdan pienempi, mutta pienesta koon lisdyksesta ei ole

haittaa. Jakeluauton mallista huoltoautoa pidettiin sopimattomana tehtavaan.
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Kahdeksannessa kysymyksessa selvitettiin kokevatko, paivystajat tarpeelliseksi paasta
kayttamaan eri ajoneuvovalmistajien varaosaohjelmistoja. Kaksi paivystajaa toivoi huol-
toautoon tietokonetta, jolla varaosaohjelmistoja paasisi kayttdmaan. Yksi paivystaja ei
kokenut tarpeelliseksi kayttaa varaosaohjelmistoja.

Yhdeksédnnessd kysymyksessad selvitettiin pdaivystdjien osaamista varaosaohjelmien
kayttoon. Yksi paivystdja ei osannut kayttaa varaosaohjelmistoja eikéa kokenut niita tar-
peelliseksi. Kaksi paivystajad osasi kayttdd muutamien merkkien varaosaohjelmistoja.

Kaksi paivystajaa toivoi koulutusta kaikkien korjaamon varaosaohjelmistojen kayttéon.

Kymmenennessa kysymyksessa pyydettiin paivystdjien ndkemystéa siihen, etta helpot-
taisiko paivystystoimintaa, jos heilla olisi pdasy kaikkien paakaupunkiseudun toimipistei-
den varaosavarastoihin. Yhden paivystdjan mielesta talla ei olisi vaikutusta toimintaan.
Kaksi paivystajaa naki, etta varaosavarastoihin paasy saattaisi joissain tilanteissa hel-
pottaa toimintaa. Paivystdjien mielesta tdméa vaatisi, ettd heille esiteltaisiin huolellisesti

muiden toimipisteiden varaosavarastot.

Yhdestoista kysymys selvitti, mik& asentajia motivoi paivystystoiminnassa. Yhté paivys-
tajad motivoi ainoastaan tyosta saatava korvaus. Kahdelle paivystajalle motivaation koh-
teita rahan liséksi olivat asiakkaan tyytyvaisyys, vaihtelu normaaliin tyéhon ja tdiden on-

nistumisesta tuleva hyva olo.

Kahdennessatoista kysymyksessa paivystajia pyydettiin kuvaamaan tyypillinen paivys-
tysty®, arvioimaan tydn onnistumisprosentti seka autojen ja karryjen suhde suoritetuista
tehtavista. Suurin osa suoritetuista tehtavista liittyy ilma- ja nestevuotoihin. Paivystajat
arvioivat, ettd tdiden onnistumisprosentti on 100 %. Jokaisella tehtavalla ajoneuvoa ei
ole saatu korjattua taysin, mutta ajoneuvo on saatettu liikuntakykyiseksi, jolloin silla on
pystytty ajamaan korjaamolle. Keskimaarin paivystajat arvioivat, etta 55 % suoritetuista

tehtavista koskee autoja ja 45 % tehtéavista koskee karryja seka muita koneita.

4.2.2 Yhteenveto

Haastatelluista kolmesta paivystavastd asentajasta kaksi halusi kehittda toimintaa. Yksi
paivystajista oli tyytyvainen nykyiseen tilanteeseen eika keksinyt mitaan kehityskohteita.
Kyseisen paivystajan vastauksista oli havaittavissa, ettd hanta epdilytti omien ansiotulo-

jen vahentyminen, jos toimintamallia muutetaan.
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Tarkeimpéna kehityskohteena pidettiin yhteistydon selkeyttamista SOS-Internationalin
kanssa. Turhat puhelut tulisi minimoida ja tilausten valitys hoitaa siten, etta paivystajalle
kerrotaan ainoastaan tarkeimmat tiedot. Vikakuvaukset ovat usein niin epatarkkoja, etta
niita ei pidetty tarpeellisena.

Kaikki paivystysta suorittavat asentajat olivat valmiita tehtavankuvan muokkaamiseen.
Tarkeana pidettiin, ettd tehtdvien muuttuessa, ansiotulot eivét vahene.

Huoltoauton varustukseen toivottiin tietokonetta, jolla voisi tarvittaessa selata ajoneuvo-
valmistajien varaosaohjelmistoja ja korjausohjeita. Paivystajat toivoivat koulutusta vara-
osaohjelmistojen kayttoon. Paasya kaikkien paakaupunkiseudun Raskoneen toimipistei-

den varastoihin ei pidetty valttamattémana.

Huoltoauton kokoluokkaa pidettiin sopivana tehtavaan. Huoltoauton varustukseen toivot-
tiin tAydennysta lahinné tytkalujen osalta. Huoltoauton puutteista tulisi pitaa kirjaa ja tar-
vittavat varaosat seka tyokalut tulisi jarjestd& mahdollisimman nopeasti.

Onnistumisprosentti paivystystehtavilla on asentajien mukaan 100. Jokaisella tehtavalla
vioittunut ajoneuvo on saatu taysin kuntoon tai onnistuttu korjaamaan siten, etta ajo-

neuvo on pystytty ajamaan korjaamolle lopullista korjausta varten.

Motivoivin asia paivystystoiminnassa on siita saatava korvaus, eika tasta edusta haluta
luopua. Myds vaihtelu normaaliin tyéhon ja asiakkaiden tyytyvaisyys koettiin motivoi-
vana.

5 Toimintamallit

Tassa osiossa selvitetddn vaihtoehtoiset toimintamallit seka listataan niiden hyddyt ja
haitat. Toimintamalleihin liittyvat laskelmat ovat omassa osiossaan. Kehitettavia toimin-

tamallivaihtoehtoja ovat

= nykyisen toimintamallin kehittdminen

jatkuva 24 tunnin paivystys

pikahuollon kehittdminen

pikahuollon ja paivystyksen yhdistaminen
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= paivystys 12 tunnin vuoroissa.

5.1 Nykyinen huoltoautopaivystys

Nykyisessa toimintamallissa kolme paivystavaa asentajaa suorittaa paivystysta jokainen
viikon kerrallaan. Paivystysvuoroista on laadittu listat ja vuorot kiertavat listan mukaan.
Paivystysta suoritetaan asentajien tybajan ulkopuolella. Tydaikana paivystajat suoritta-

vat tehtavia tien paalla tyotilanteen salliessa.

Yhdelle paivystavélle asentajalle on sovittu muista poikkeavat paivystysajat. Taman
asentaja paivystysvelvollisuus alkaa klo 20.00 asentajan tyoskennellessd aamu- tai pai-
vavuorossa. Asentajan tyoskennellessa iltavuorossa hanella ei ole paivystysvelvolli-
suutta aikavalilla 06.00—14.00.

Nykyisessa toimintamallissa paivystavan asentajan tyoskennellesséd korjaamolla nor-
maalissa tydvuorossa aiheutuu haasteita tarjota korjausta tien paalla, koska paivystavan
asentajan tyota ei aina voida korjaamolla keskeyttad. Suurimmat viivytykset tapahtuvat,
kun paivystava asentaja tydskentelee iltavuorossa ja hanelle on varattu koko tyévuoroksi
toita. Tallaisessa tilanteessa asiakkaan pyytdessa paivalla palvelua tien paalle, vaste-

aika saattaa venya useisiin tunteihin.

Toimintamallin edut ovat:

= selkeat tydvuorot
= tydvuorojen vaihto helppoa tarvittaessa

= kustannukset.

Toimintamallin haitat ovat

= pitkat vasteajat
= menetetyt tyotilaukset
= tyonjohdolle aiheutunut yliméarainen selvitystyo

= heikentynyt asiakaspalvelu.
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5.2 Jatkuva 24 tunnin paivystys

Jatkuvassa 24 tunnin paivystyksessa paivystava asentaja tydskentelee viikon kerrallaan
paivystajana. Tassa toimintamallissa paivystdja on jatkuvassa valmiudessa lahteéd suo-
rittamaan tehtavid asiakkaan pyytamiin kohteisiin. Vasteaika on tyéehtosopimuksen mu-
kaisesti (1) korkeintaan yksi tunti tilanteessa, jossa asentajalla ei ole toista paivystysteh-

tavaa kesken.

Paivystysvuoronsa aikana asentajalla ei ole varattuna tditd korjaamolle. Paivystaja voi
tehdéa paivystystoitd korjaamolla, jos asiakkaalla on tarve saada ajoneuvo valittémasti
toimintakykyiseksi. NAma korjaukset painottuisivat iltaan, ja asiakas maksaa tuolloin pai-
vystystyon korjaushinnaston mukaan.

On tapauksia, joissa vioittunut ajoneuvo joudutaan hinaamaan korjaamolle tai paivystava
asentaja saa ajoneuvon liikuntakuntoiseksi, mutta ajoneuvon lopullinen korjaus on suo-
ritettava korjaamolla. Naissa tapauksissa asiakkaan kanssa sovitaan, suoritetaanko kor-
jaus péaivystystydna vai varataanko ajoneuvolle korjausaika korjaamon kalenterista, jol-

loin tydveloitus on pienempi.

Toimintamallin edut ovat

= nopea vasteaika

= vahan menetettyja tyotilauksia
= mahdollisuus lisata tyotehtavia
= toimintamallin selkeys

= hyva asiakaspalvelu.

Toimintamallin haitat ovat

= korkeat kustannukset

= tydvuorojen muutokset yllattavissa tilanteissa.
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5.3 Pikahuolto

Pikahuollossa suoritetaan lyhytkestoisia korjauksia jonotusperiaatteella. Pikahuoltoon ei
varata aikaa. Ajoneuvon saapuessa korjaamolle kerrotaan kuljettajalle pikahuollon ti-
lanne ja asetetaan ajoneuvo jonoon. Pikahuollossa tehtavat korjaukset kestavét enin-
taan tunnin, ndin jonon syntyessa jonotusaika on helpompaa arvioida. Pikahuollossa
tehtavat tyot keskittyvat ajoneuvon kayton estavien vikojen korjauksiin. Pikahuoltotoi-
minta helpottaa myds muiden padkaupunkiseudun toimipisteiden toimintaa ruuhkahuip-

puina, koska asiakkaita voidaan ohjata pikahuollon asiakkaiksi.

Pikahuollon suorittamista varten korjaamotiloista tulee varata yksi ajoneuvopaikka, jolla
ei tehdd muita t6itd. Tehtdvaa varten tulee nimeta kahdesta neljian patevaéa asentajaa,
jotka erikoistuvat tehtavaan. Asentajien tarpeeseen vaikuttaa pikahuollon valittu aukiolo-
aika.

Pikahuollossa tehtavia toita ovat esimerkiksi:

= ilmavuotojen korjaukset

= takalaitanostimien korjaukset
= nestevuotojen korjaukset

= nesteiden lisays

= ilmajousituksen korjaukset

= vikakoodien luku ja nollaus.

Ajoneuvopaikan jatkuva varaaminen pikahuollon kaytt66n vahentdd korjaamon kapasi-
teettia muille varatuille korjauksille. Tilanteessa, jossa pikahuollolle on jatkuvasti kysyn-
ta4, tasta ei ole haittaa. Kun pikahuollossa ei ole t6itd, asentaja voi avustaa muiden ajo-
neuvojen korjauksessa. Hiljaisena aikana pikahuolto voi palvella myos kevyen kaluston

asiakkaita.

Pikahuoltoa varten tulee varastoida entistd enemméan komponentteja, jotka hajotessaan
estavat ajoneuvon tyokyvyn. Tasta olisi hyotyd myos paivystystoiminnalle. Pikahuollon
kayttbaste tulee arvioida ja palvelun korkeampi veloitus maarittaa arvioidun kayttbasteen

mukaan.
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Toimintamallin edut ovat

= selkea toimintamalli varaamattomille korjauksille

= mahdollisuus tarjota palvelua entistd nopeammin

= mahdollisuus korkeampaan tydmyynnin katteeseen
= parempi asiakaspalvelu.

Toimintamallin haitat ovat seuraavat:

= yksi ajoneuvopaikka on jatkuvasti varattuna
= Jiiallista jonoa saattaa keraantya
* varaosavaraston arvo kasvaa

= kayttbasteen arvioiminen on hankalaa.

5.4 Pikahuollon ja paivystyksen yhdistaminen

Tassa toimintamallissa perustetaan pikahuolto, jonka asentaja suorittaa tarvittaessa tyo-

tehtavia huoltoautolla asiakkaan ilmoittamissa kohteissa.

Pikahuollon asentajana voi toimia paivystgja tai paivystystoiminnasta erillinen asentaja.
Paivystajan toimiessa pikahuollon asentajana, toiminta on selkeaa, eika paivystajalle tal-
I6in ole ennakkoon varattuna suuria toita. Haasteita esiintyy, kun pikahuoltoon on muo-
dostunut jono ja paivystajalle olisi samaan aikaan tehtava asiakkaan ilmoittamassa koh-
teessa. Jos pikahuollossa toimii oma asentaja, paivystajan on tydskenneltava samassa
vuorossa. Talléin vaihtoehtoisia asentajia tien paalla tapahtuvaa korjausta suorittamaan
on kaksi, joten tyotilanteen mukaan toinen asentajista lahtee tehtavélle. Tassa toiminta-
mallissa voidaan paatyd nykyisen kaltaiseen tilanteeseen, etta tien paalla tapahtuvaa
korjausta ei paasta valittomasti suorittamaan ja korjaamolla joudutaan selvittamaan ti-

lannetta suhteettoman pitkaan.

Toimintatavan edut ovat

= edulliset kustannukset

= toimintamallin selkeys.
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Toimintatavan haitat ovat seuraavat:

= tyOtehtavid jad mahdollisesti suorittamatta
= vasteajat ovat pidemmat
= asiakaspalvelu ei aina vastaa tavoitetta.

5.5 Paivystys 12 tunnin vuoroissa

Tassa toimintamallissa viikon aikana toimii kaksi asentajaa paivystajana 12 tunnin vuo-
roissa. Asentaja toimii paivystajana oman tydaikansa ulkopuolella. Paivystysvuorot voi-
sivat olla esimerkiksi klo 6.00-18.00 ja klo 18.00-6.00. Paivavuorossa tyoskenteleva
asentaja suorittaa paivystystéa klo 18.00—6.00 ja yovuorossa tyoskenteleva asentaja suo-
rittaa paivystystéa klo 6.00-18.00. Viikonlopun paivystykset jaetaan kiertavasti. Y- ja pai-
vavuorossa tulee olla molemmissa kaksi asentajaa, jotka pystyvat suorittamaan paivys-
tystehtavid. Talldin paivystysvuorojen kierto pystytaan jarjestamaan ongelmitta.

Toimintamallin etuna on jatkuvan paivystyksen takaaminen ilman, ettéa korjaamolle vara-
tut tyot vaikuttavat paivystystoimintaan. Paivystystoiminnan kulut eivat merkittavasti
kasva tdlla tavalla toteutettuna. Tassa toimintamallissa huoltoautoa on sdilytettava kor-
jaamolla, joten asentajan on noudettava huoltoauto ennen tydtehtavélle lahtemista.
Tama saattaa hieman pidentéaa aikaa, joka kuluu asiakkaan ilmoittamaan paikkaan paa-
semisessa. Hybtyna saavutetaan se, etta ennakkotietojen pohjalta voidaan korjaamolta

ottaa huoltoautoon mukaan mahdollisesti tarvittavia varaosia.

Paivystystoiminta, joka on toteutettu 12 tunnin vuoroissa, mahdollistaa vastaavan asia-
kaspalvelun kuin varsinainen jatkuva 24 tunnin paivystys. Viikottaisten tyodtilausten kas-
vaessa liian suureksi asentajien tydhyvinvoinnin kannalta, voidaan siirtya jatkuvaan 24
tunnin paivystykseen. Tallaisessa tilanteessa palvelu on saanut niin suuren suosion, etta

jatkuvasta paivystyksestéa koituvat kulut eivat vaikuta merkittavasti tulokseen.
Toimintamallin edut ovat
= jatkuva paivystys

= kustannukset

= toimintamallin selkeys.
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Toimintamallin haitat ovat seuraavat:

= yQvuoroon on haastavaa palkata kaksi paivystavaa asentajaa
= asentajien tydhyvinvoinnin saattaa heiketa.

6 Kannattavuuslaskenta ja paatelmat

Vaihtoehtoisten toimintamallien kustannukset ja tuotot on laskettu siten, ettd vaihtoehdot
ovat keskenaan vertailukelpoiset. Laskelmissa ei ole pyritty téaydelliseen tarkkuuteen, jo-
ten kustannuksia on korotettu. Laskelmien perusteella selvitetaan liiketoiminnan kan-
nalta jarkevin toimintamalli. Toimintamallin kayttéonotto vaatii tarkempia laskelmia. Kan-
nattavuuslaskentaan tehty taulukko mahdollistaa tarkempien arvojen siirtdmisen laskel-

maan.

Laskelmat on tehty insinddrityon tekijalle annetuilla luvuilla. Yksityisyydensuojasta joh-
tuen, insinorityon tekijalle ei ole luovutettu asentajien henkilokohtaisia palkkatietoja ja
palkan muodostumisperusteita. Laskennassa kaytetyt palkkakustannukset perustuvat
nykyisten paivystysta suorittavien asentajien palkan keskiarvoon. Lasketut paivystyskor-

vaukset perustuvat tydehtosopimuksen (1) mukaisiin korvauksiin.

Laskennan perusteella jokaiseen toimintamalliin on tehty paatelmat mahdollisesta toteu-
tuksesta. Laskelmat ovat litteessd, joka on tarkoitettu vain insinddrityon tilanneen yrityk-

sen kayttoon.

7 Suositukset

Insindoritydssa annetaan suosituksia toiminnan kehittdmiseksi. Nykyinen toimintamalli

ei ole tappiollista, mutta toimintaa voidaan kehittda kannattavammaksi ja samalla paran-

taa asiakaspalvelua.
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7.1 Huoltoauto

Nykyisen huoltoauton varustus on kannattavaa kartoittaa paivystysta suorittavien asen-
tajien kanssa ja taydentaa taman kartoituksen perusteella. Selvityksen perusteella asen-
tajat toivovat ainakin lisaa liikuteltavia tyévaloja seka tietokonetta huoltoautoon. Toivot-
tujen varusteiden kustannukset ovat pienid, joten niiden lisddminen varustukseen on

kannattavaa, koska asentajien tydskentely helpottuu.

Huoltoauton kokoluokkaa pidettiin sopivana, joten siltd osin huoltoautoa ei ole tarvetta
muuttaa. Huoltoauton yllapitokustannukset ovat korkeat. On kannattavaa kysya tarjous
vastaavankokoisesta ajoneuvosta huolenpitosopimuksella tai leasingilla, joka kattaa ajo-
neuvon huollot ja korjaukset. Tarjous kannattaa pyytaa ajoneuvoista, joiden merkkihuolto
on Raskone Airportissa. Talldin huoltoauton kunnossapidosta pystytdan laskuttamaan
ulkopuolista tahoa ja samalla suhteelliset kustannukset huolenpidosta tai leasingista va-

henevat.

Paivystavat asentajat ovat vastuussa huoltoauton kunnossapidosta. Nykyisessa toimin-
tamallissa huoltoauton korjauksien ja huoltojen suorittamiset saattavat venya, koska au-
ton huoltotoimenpiteisiin ei varata selkeasti korjaamon kalenterista aikaa. Suositeltavaa
olisi, etta paivystavat asentajat kirjaavat autolle tarvittavat toimenpiteet ja varaavat ta-
man jalkeen tydnjohtajalta autolle korjausajan korjaamon kalenterista. TAma toiminta-
malli korostuu, jos hankitaan uusi huoltoauto, jonka huolto- ja korjauskustannuksista vas-

taa ulkopuolinen taho.

7.2 Paivystys

Tyonjohto pitdéa toimivaa paivystyspalvelua hyvana asiakaspalveluna. Haasteita tyonjoh-
toon aiheuttaa nykyisin tilauksen vaatima jarjestely paivalla ja tilanteet, joissa palvelua
ei voida tarjota. Toimintamallia tulisi selkeyttda nykyisesta. Ehdotuksena huoltoauton re-
aaliaikaiseen seurantaan on, ettd paivystava asentaja lahettaa kaikkien paékaupunki-
seudun toimipisteiden tydnjohtajille s&hkodpostin tyttehtdavan alkaessa ja loppuessa.
Na&in toimittaessa tyénjohto kykenee palvelemaan asiakasta paremmin ja kaikissa toimi-
pisteissa on tieto tydtilanteesta. Yhteisty6téa huoltoautokyselyiden valittajan kanssa on

kannattavaa selkeyttdd, sopimalla selkeat toimintamallit erilaisiin tilanteisiin.
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Paivystystoiminnan tydn tuntiveloitus on kannattavaa nostaa korkeammaksi. Seuranta-
jakson aikana ei tullut yhtaan reklamaatiota liittyen palvelun kustannuksiin. Ajoneuvon
hajottua likuntakyvyttomaksi, asiakkaalle on téarkeinté saada auto korjattua mahdollisim-
man nopeasti, jolloin korkeampi veloitus on asiakkaan kannalta hyvaksyttavissa. Korke-
amman tuntiveloituksen suositus patee kaikkiin tutkittuihin paivystyksen toimintamallei-
hin.

Jokainen tutkituista toimintamalleista on toteutettavissa Raskone Airportin toimipis-
teessa. Jatkuva 24 tunnin paivystys ei ole talla hetkella taloudellisesti kannattava toimin-
tamalli. Tama toimintamalli vaatii toimiakseen enemman kysyntaa palvelulle tai tydehto-

sopimuksen (1) uudelleen neuvottelemisen.

Lyhyimman vasteajan ja parhaan asiakaspalvelun mahdollistaa paivystys 12 tunnin vuo-
roissa. Talla toimintamallilla saadaan myds suurin euromaarainen tuotto. Toimintamallin
kayttdonotto vaatii jarjestelyja tyévuoroihin ja yhden paivystavan asentajan lisayksen.

Nama jarjestelyt ovat toteutettavissa.

Toimintamalli, jossa paivystaja on velvollinen tarvittaessa tekemaan toitd korjaamolla
nelja tuntia vuorokaudessa, on helpoiten toteutettavissa ilman suuria jarjestelyita. Talla
toimintamallilla ei kyeté jatkuvasti yhta lyhyeen vasteaikaan, kuin jatkuvalla paivystyk-
selld, mutta ero nykyiseen toimintamalliin on selked. Toimintamallin riskin& on, etté péai-
vystavélle asentajalle ei ole riittavasti toitéa korjaamolla, jolloin toiminnan kustannukset
kasvavat. Tasta toimintamallista on vaivatonta siirtya jatkuvan paivystyksen toimintamal-

liin kysynnén kasvaessa.

7.3 Pikahuolto

Pikahuollon perustamiseen ei ole nykyisessa tilanteessa valitonta tarvetta, koska nopeat
korjaukset pystytaan aloittamaan suhteellisen lyhyessa ajassa ajoneuvon saavuttua kor-

jaamolle. Pikahuollon etuna on selkeé toimintamalli, joka parantaa asiakaspalvelua.

Pikahuollon kayttbasteen arvioiminen on hankalaa. Pikahuollosta tulisi saada normaalia
korjaamotoimintaa pienemmalla kayttdasteella tayden kayttbasteen veloitus. Talldin pi-
kahuolto on kannattavaa ja ylimaaraisen korjaamopaikan varaaminen pikahuollolle ei ai-

heuta tappiota.
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Aloitettaessa pikahuoltotoiminta, on jarkevaa, ettd asentajana toimii paivystava asentaja.
Talloin saadaan kerattyd kokemuksia toiminnasta ja paivystava asentaja voi tarvittaessa
suorittaa tehtavia asiakkaan ilmoittamassa kohteessa. Toiminnan alkaessa on oletetta-
vaa, ettd kayttdaste on tavoiteltua pienempi. Kokeilujakson jalkeen on kannattavaa, etta
pikahuollossa toimii paivystystoiminnasta erillinen asentaja. Pikahuollon asentajaksi voi-

daan nimeta useita asentajia, jotka toimivat vuorollaan tehtavassa.

Pikahuollossa suoritettavat korjaukset tulee méaaritella tarkkaan, jolloin asiakkaalle voi-

daan suoraan kertoa, voidaanko korjaus suorittaa pikahuollossa.

7.4 Mainonta

Muutettaessa paivystyksen toimintamallia siten, etta vasteaika on mahdollisimman lyhyt,
voidaan palvelua mainostaa entista laajemmin. Nykyisessa tilanteessa mainonta rajoit-
tuu internet sivustolta 16ytyvaan puhelinnumeroon. Toimintamallin muuttuessa palvelua

voidaan mainostaa jokaisessa paakaupunkiseudun toimipisteessa.

Tehokkainta mainontaa on jattaa ajoneuvoon korjaamokaynnin yhteydessa tiedote pal-
velusta. Ajoneuvon hajotessa liikuntakyvyttémaksi, kuljettaja l0ytaa helposti yhteystie-
dot, josta saa tarvitsemaansa palvelua. Aloitettaessa pikahuoltotoiminta voidaan toimin-

nasta informoida samalla tavalla, kuin paivystystoiminnasta.

Suuret asiakkaat tuntevat paivystyspalvelun ja kayttavat sitd. Toiminnan kehittyessa kes-
kisuurten asiakkaiden kalustovastaaville voidaan lahettaa tiedote paivystystoiminnasta,
jolloin tieto menee myds yrityksen paattgjille. Talldin saadaan yrityksen kaikille ajoneu-
vojen kanssa toimiville henkilGille tieto palvelusta ja asiakkaan toimintamalli ajoneuvon

vioittuessa selkeytyy
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Lahteet

1. Raskone Oy:n seka Julkisten ja Hyvinvointialojen liitto JHL ry:n valinen tydehtosopi-
mus.



