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Opinnaytetyon tavoitteena oli parantaa huollon tydnsuunnittelua vahentamalla huoltoja, joissa
asiakas jaa paikan paalle odottamaan tyon valmistumista. Kyseiset asiakkaat pyrittiin myos
saamaan korjaamolle mahdollisimman aikaisin, sekd pidempi kestoisissa tbissa jattamaan
autonsa huoltoon paivan ajaksi.

Odottamaan jaavat asiakkaat ovat ongelma, silla tydnsuunnittelun kannalta he ovat vahemman
joustavia kuin asiakkaat, jotka jattavat auton korjaamolle paivan ajaksi. He saattavat esimerkiksi
kieltaytya tarvittavista lisatdistd, silla se tarkoittaisi aikataulun venymista.

Tyo suoritettiin kolmen kuukauden aikana kolmessa eri jaksossa. Kaksi ensimmaista jaksoa toimi
vertailupohjana  viimeisena  olevalle muutosjaksolle. Muutosjaksolla korjaamon
ajanvarauskalenteria muutettiin jaksotetummaksi. Jaksotuksella pyrittiin ohjaamaan odottavia
asiakkaita heti aamuun ja my6s vahentamaan korjaamon rasitusta asentajien taukojen aikana.

Vertailujaksot olivat keskendaan hyvin samankaltaiset, joten niistd saatiin hyva pohja vertailua
varten. Muutosjaksoa tarkasteltaessa havaittiin, ettd kaikki seuratut arvot olivat parantuneet.
Odottavien asiakkaiden mé&aarad saatiin vahennettyd, he viipyivat korjaamolla aiempaa
lyhyemman ajan ja he myos saapuivat korjaamolle aikaisemmin. Tulokset annettiin korjaamon
toiminnasta vastaaville henkiléille jatkopaatoksia varten.
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IMPROVING WORKSHOP SCHEDULING IN K-
CAARA ESPOO WORKSHOP

The goal of this thesis was to improve workshop scheduling by decreasing customers that wait
on the site for their cars to finnish. The goal was to have them arrive earlier in the workshop and
decrease their waiting time.

Customers that wait their cars to finish are a problem, because they are usually not as flexible as
those who leave their cars. For example they might not want to make necessary repairs, because
that increases their waiting time.

The thesis was conducted in three months and contained three separate periods. First two periods
were the basis for the changes in the third period. In the third period the workshop calender was
modified by dividing it in two. This helped to direct waiting customers more in to the morning
instead of the midday

The first two periods were very similar so they worked well for comparison. When compared to
the third period it was apparent, that all of the measured objects were improved. There were less
waiting customers than before, they came in earlier and they stayed for a shorter period of time.
Results were given to workshop manager who decides the continuation of the changes.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimii K-Caara Oy:n Espoon toimipiste. Tavoit-
teena opinnadytetydssa on vahentaa niiden asiakkaiden maaraa, jotka jadvat paikan
padlle odottamaan tytn valmistumista. Osana tavoitetta on myds saada odottavat asiak-
kaat korjaamolle mahdollisimman aikaisin ja kannustaa isomman huollon varannutta

asiakasta jattAmaan autonsa paivan ajaksi korjaamolle.

Paikan paalla odottavat asiakkaat vaikeuttavat tdiden suunnittelua, silla asentajan aikai-
semmat ty6t ovat saattaneet venya mahdollisten lisdtéiden vuoksi. Vaikka asentaja ka-
lenterin mukaan olisikin siis vapaana, ei han valttamatta lisatdiden takia sita ole, ja odot-
tavan asiakkaan tydn aloitus saattaa venya. Tallainen asiakas saattaa antaa huonon
palautteen asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Odottava asiakas saattaa jattaa myos tarvitta-
via huollon lisatoita tekematta, silla se venyttdisi hanen odottamisaikaansa. Tama taas

vaikuttaa suoraan korjaamon tulokseen.

Etenkin keskella paivaa odottamaan jadvat asiakkaat vaikeuttavat tdiden suunnittelua,
silla tuohon aikaan ajoittuu asentajien tauot. Optimaalisin aika olisi aamu, jolloin asenta-

jan tydpaiva alkaa.

Tavoitteet asetettiin, jotta tdiden suunnittelu helpottuisi. Téiden parempi suunnittelu pa-

rantaa myds asiakaskokemusta, mitad seurataan asiakastyytyvaisyyskyselylla.

Opinnaytetydn alkaessa odottavat asiakkaat painottuivat aamuun ja keskelle paivaa. Yh-
della asentajalla oli odottavia asiakkaita 0,68 paivassa. Tdiden maaraa yritetaan siis va-
hentaa ja ajoittaa aamuun. Odottaviksi toiksi yritetddn myos saada mahdollisimman pal-

jon Iyhyita takaisinkutsukampanjoita ja mahdollisimman vahan diagnoositéitéa ja huoltoja.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tatu Hoglund



2 YRITYS

2.1 K-Caara Oy

Keskon konserniin kuuluva K-Caara Oy on K-auto Oy:n tytaryhti6. Yritys toimii autojen
vahittaiskaupan ja jalkimarkkinoinnin alalla. K-Caara Oy:lla on my6s autojen leasing- ja
vuokrauspalveluja. K-Caara Oy:lla on 9 toimipistettd, mitké sijaitsevat padkaupunkiseu-
dulla, Turussa, Forssassa, Huittisissa, Kotkassa, Kouvolassa ja Lappeenrannassa. Kai-
kissa toimipisteissa on uusien ja kaytettyjen autojen myynti seka huolto ja vara-
osamyynti. K-Caara Oy:n edustamat automerkit ovat Volkswagen, Audi ja Seat. K-Caara

Oy:n toimitusjohtajana toimii Martti Muona. (Kesko Oyj 2018, 143.)

2.2 K-Auto Oy

K-Auto toimii Volkswagen-, Audi-, Seat- ja Porsche-henkildautojen sekd Volkswagen
Hydtyautojen ja MAN-kuorma-autojen maahantuojana ja markkinoijana Suomessa seka
Seatin osalta myo6s Virossa ja Latviassa. K-Auto Oy:n toimitusjohtajana toimii Johan Fri-
man. K-Auto tyollistdd 835 henkilda. Vuonna 2018 K-Auton autokaupan ja jalkimarkki-
noinnin liikevaihto oli 893 milj. euroa ja liikevoittoa 34,5 milj. euroa. Markkinaosuus Suo-
messa oli 18,5 %. (Kesko Oyj 2018, 7.)

2.3 Kesko Oyj

Kesko on suomalainen kaupan alan yritys, ja se toimii paivittaistavarakaupan, rakenta-
misen seka autokaupan alalla. Keskolla on liiketoimintaa Suomessa, Ruotsissa, Nor-
jassa, Virossa, Latviassa, Liettuassa, Valko-Vengjalla ja Puolassa. Kesko ja K-kauppiaat
muodostavat yhdessa K-ryhman, mika tyéllistdd yhteensa noin 41 000 henked. Keskon
likevaihto oli 10 383 milj. euroa, mista liikevoittoa oli 332 milj. euroa. Keskon toimitus-
johtaja on Mikko Helander. (Kesko Oyj 2018, 5.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tatu Hoglund



3 HUOLLON TYONSUUNNITTELU

3.1 Ajanvaraus

Toiden suunnittelu alkaa huollon ajanvarauksella. Ajanvaraus on myos tarkein yksittai-

nen tekija téiden suunnittelussa.

Aikaa varatessa kartoitetaan asiakkaan tarpeet ja kirjataan ne ylos mahdollisimman tar-
kasti. Tarkkaan kirjattu huollon kuvaus helpottaa oikeanlaisen ajan varaamista ja myo-
hemmassa vaiheessa tyon lapivientid. Aikaa varatessa on myds tarkeaa informoida asia-
kasta toiden kustannuksista ja myos tyon oletetusta kestosta. (Volkswagen, henkilékoh-
tainen tiedonanto 6.5.2019.) Kun asiakas varaa huollon, han suunnittelee paivan ohjel-
maansa, joten on tarkeda, ettd asiakas saa oikeanlaista tietoa. Virheellisesti informoitu
tieto kustannuksista tai tydn kestosta on omiaan pilaamaan asiakkaan kokemuksen jo
varhaisessa vaiheessa. Myo6s tyon suunnittelu vaikeutuu olennaisesti, mikali asiakkaalle

on kerrottu liilan nopea valmistumisaika.

Ideaalitilanne on, etta asiakas pystyisi jattamaan autonsa huoltoon paivan ajaksi, jotta

mahdolliset lisatyodt voidaan suorittaa saman kaynnin aikana.

Mikali asiakas on paikan paalla odottamassa tyon valmistumista, hyvaksyy han epéato-
dennédkoisemmin ehdotetut lisatyot, silld se merkitsee asiakkaalle lisdodotusaikaa. Tasta
syysta on tarkeaa kommunikoida asiakkaalle, etta ty6 saattaa venya mahdollisista lisa-
toista johtuen. Kun asiakas tietaa taman jo varausvaiheessa, voi han suunnitella paivan
ohjelmansa sen mukaan ja varata esimerkiksi sijaisauton huollon ajaksi. Vain toihin,
missa todennakoisyys lisétéille on pieni, voidaan suositella paikan p&élla odottamista.
Tallaisia toita ovat esimerkiksi autojen ensimmaiset maaraaikaishuollot tai lyhyet valmis-

tajan takaisinkutsukampanijat.

Huollon ajanvaraus onnistuu joko verkkoajanvarauksella, puhelimitse tai huollon toimi-
pisteestd. Ajanvaraus verkossa on suosituin vaihtoehto, mutta samalla se on ongelmal-

lisin.

Kun asiakas varaa huollon verkon kautta, saattaa ohjelman hanelle antama valmistumis-
aika olla liilan optimistinen. Ohjelma kayttaa varauksen tekemiseen tehtaan antamia oh-
jeaikoja, jotka saattavat tyosta ja huollon ajankohdasta riippuen poiketa todellisesta huol-

lon kestosta. Ohjelma ei siis pysty samanlaiseen ennakointiin ja suunnitteluun kuin
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osaava huoltoneuvoja. Kun asiakas varaa huollon suoraan huoltoneuvojalta, saa han

heti oikeanlaisen tiedon huollon kestosta.

Kun varaus on tehty, suunnittelevat korjaamon toiden lapiviennista vastaavat tyonjohta-

jat paivan toiden tarkasta suorittamisesta.

3.2 Tyon vastaanotto

Tyo6ta vastaanotettaessa on tarkeaa kayda viela kerran lapi asiakkaan toiveet huollosta.
Ajanvarauksen ja tyon vastaanoton valilla voi olla kulunut aikaa kaksikin viikkoa, joten
asiakas on saattanut havaita uusia korjauskohteita tai mahdollisia uusia oireita. Ideaali-
tilanteessa tytn vastaanotto pitaisi olla lyhyt toimenpide, jolloin ainostaan kerrataan asi-

akkaan varaamat tyot. (Volkswagen, henkilkohtainen tiedonanto 6.5.2019.)

Odottamattomista syista johtuen on myds asiakkaan aikataulu saattanut muuttua, mika
voi johtaa siihen, etta asiakas jaakin paikan padalle odottamaan huollon valmistumista.

Tallainen tilanne voi mahdollisesti sekoittaa tdiden suunnittelun.

Asiakkaalle voi tulla myds yllatyksena huollon kesto, mikali hdn on alun perin valmistau-
tunut jattamaan auton paivan ajaksi huoltoon. Tallaisen tilanteen valttamiseksi huolto-
neuvoja voi esimerkiksi tarjota asiakkaalle mahdollisuutta sijaisautoon paivaksi. Tama

on myos asiakkaan etu, silld han voi nyt jatkaa paivaansa normaaliin tapaan.

3.3 Huollon aikana

Huollon aikana on tarke&a seurata huollon kulkua ja kommunikoida asiakkaalle mahdol-
lisista aikataulun muutoksista. Paras tapa tahan on se, etta jokainen huoltoneuvoja seu-
raa omia vastaanottamiaan toita. Talla tavalla asiakas saa myos parhaan henkil6kohtai-
sen asiakaskokemuksen, kun han on tekemisissd ainoastaan yhden huoltoneuvoja

kanssa.

Mikali havaitaan, ettd aikataulussa ei pysyta tai autoon on tulossa lisda korjattavaa, on
tarkeda kertoa tama asiakkaalle. Asiakkaan ja huollon kannalta on parhaaksi, etta kom-
munikaatio tapahtuu mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, eika vasta sitten, kun asi-

akkaalle luvattu aikataulu on jo taynna.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tatu Hoglund
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Jos asiakkaalle kerrotaan jo hyvissa ajoin, etta aikataulu pitkittyy, voi han alkaa miettia
loppupaivan toimiaan sen mukaan. Mikali aikataulu pitkittyy havaittujen lisatéiden vuoksi,
on myds huollon edun mukaista tarjota asiakkaalle sijaisauto jopa veloituksetta. Talla
tavalla huolto voi varmistaa, ettd havaitut lisatyot suoritetaan autoon samalla korjaa-
molla. Mikali asiakas paattaa suorittaa tyot toisella ajalla, saattaa han paatya myos toisen
korjaamon palveluihin. Edella mainitut kohdat vaikuttavat myds suuresti asiakastyytyvai-

syyteen.

Yll& olevista kohdista on helppo havaita, kuinka tarkeé jokainen tydn suunnitttelun vaihe
on asiakkaan paatoksien kannalta. Hyvalla suunnittelulla voidaan saada kiireinenkin

asiakas jattdmaan auto huoltoon koko paivaksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tatu Hoglund
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA TYONSUUNNITTELU

4.1 Aikataulu

Asiakastyytyvaisyys perustuu suurilta osin asiakkaan kasitykseen tuotteesta tai palve-
lusta (Kokkonen 2006). Onkin siis tarkead, etta korjaamo pyrkii ohjaamaan toimintaansa
asiakkaan toiveiden suuntaan. Oikeanlaisella tydnsuunnittelulla pystytdan vaikuttamaan

asiakkaan toiveisiin ja odotuksiin koskien korjaamokayntia.

Suurin yksittdinen asia, mihin tydnsuunnittelulla voidaan vaikuttaa on aikataulu. Kun
suunniteltu aikataulu on asiakkaalle selked, pystyy han suunnittelemaan paivansa sen
mukaan. Kun asiakkaalle kerrotaan huollon suunnitellusta aikataulusta, on tarkeaa, etta
annetaan mahdollisiman realistinen ja lapinakyva arvio (Suomi.fi 2019). Missdan ni-

messa asiakkaalle annettu arvio ei tulisi ylittya ilman, etta asiakkaalle on siita kerrottu.

Aikataulu voi venya, mutta on tarkeaa, etta asiakkaalle kerrotaan tarkasti syyt venymi-
seen. Talléin asiakas saa paremman kuvan tapahtumista. Asiakas saa myds tunteen,

ettd han on tarkeda asiakas, jonka asiakaskokemusta arvostetaan suuresti.

Mikali aikataulu venyy esimerkiksi huonon tyénsuunnittelun takia, pitdd asiakkaalle ker-
toa tasté ja tarjota mahdollista hyvitysta (Suomi.fi 2019). Hyvitys voi olla esimerkiksi si-
jaisauto huollon ajaksi tai vaikka auton sisdpuhdistus. Tamékin tahtaa siihen, etta asia-

kas tuntee itsensa arvokkaaksi asiakkaaksi.

4.2 Hinta

Tdiden hinta on ainoa kohde, mihin huoltoneuvoja ei pysty vaikuttamaan. Huollon hinta
maaraytyy valmistajan antamien ohjeaikojen ja tuntihinnan perusteella. Asiakkaan koke-

mukseen huollon hinnasta voidaan kuitenkin vaikuttaa.

Tavoitteena on varata asiakkaalle ainoastaan hanelle valttimattdmat ja kannattavat tyot.
Huoltoneuvoja voi kertoa tarkasti, mista hinta koostuu ja mité silla saa. Talla tavalla au-
tetaan asiakasta ymmartamaéan tyon laajuus ja siihen tarvittava asiantuntemus. Asiak-
kaan on helpompi hyvaksya huollon kustannukset, kun han tietaa tarkalleen, mita silla

saa.
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My6s mahdollisista sesonki- ja tarjouspaketeista kertominen asiakkaalle antaa sen tun-
teen, ettd hanen kustannuksiaan koitetaan vahentaa. Osaava huoltoneuvoja osaa myos
kertoa asiakkaalle, mikali jonkin tytn yhteydessa olisi edullisempaa tehda myos toinen

tyo.

4.3 Henkilokohtainen palvelu

Henkilokohtainen palvelu on merkittava tekija asiakaskokemusta tarkasteltaessa. Asia-
kas haluaa tuntea, etta huoltoneuvoja keskittyy juuri hanen kayntiinsa.

Kun asiakas varaa aikaa voi huoltoneuvoja tarjota lisapalveluja, mitka antavat asiak-

kaalle lisdarvoa tai helpottavat huollon kulkua.

Asiakkaan saapuessa huoltoon huoltoneuvojan on huolehdittava siitd, etta asiakas tun-
tee itsensd mahdollisimman tervetulleeksi. Asiakkaalle on tarkeaa, ettd han pystyy asi-
oimaan nopeasti, ja mikali han jaa paikan paalle odottamaan, on hanelle tapoja ajan
kuluttamiseksi. Tallaisia keinoja ovat esimerkiksi virvokkeiden tarjpaminen ja verkkoyh-

teys.

Huollon aikana huoltoneuvojan on tarkeda seurata vastaanottamiaan toita, jotta han pys-
tyy reagoimaan tilanteisiin mahdollisimman nopeasti. Mikéli huoltokaynnin aikana ilme-
nee asiakkaasta johtumattomia ongelmia, on tarkead, ettd huoltoneuvoja voi tarjota heti
ratkaisua ilman, etta tilannetta joutuu pitkittamaan esimerkiksi esimiehelta kysymisella.
Huoltoneuvojalla tulee siis olla riittdvat oikeudet tarjota hyvityksia oman harkinnan mu-
kaan. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi aikataulun venymisen johdosta tarjottu veloituk-
seton sijaisauto. Sopivan hyvityksen arviointi on néin ollen huoltoneuvojan paatettavissa,
mutta on tarkead, ettd korjaamolla on painotettu asiakastyytyvaisyyden tarkeytta ja etté
kaikilla on tiedossa, miten reagoida tyytyméattéman asiakkaan vaatimuksiin. Vaikeam-
missa tilanteissa on toki tarkeaa, etta ratkaisua voi kysyd myds esimiehelta. (Kokkonen
2006.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tatu Hoglund
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4.4 Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Asiakastyytyvaisyytta seurataan K-Caara Oy:ssd CEM-asiakastyytyvaisyyskyselylla.

Kun asiakas on kaynyt, saa hdn seuraavana paivana kyselyn huollon onnistumisesta.

Kyselyssa tiedustellaan asiakkaan kokemusta viidessa kategoriassa:

henkildkohtainen palvelu
tapahtuman sujuvuus
suoritetun tyon laatu
kokonaistyytyvaisyys
tyytyvaisyys autoon.

o > wnhPE

Kategoriat arvostellaan 1-5 tahtea. Mikali asiakas antaa yhteenkin ensimmaisesté nel-
jasta kategoriasta alle 4 téahted, merkitdan hanen palautteensa "Hot alertiksi”, eli huo-
noksi asiakaskokemukseksi. (Volkswagen, henkilokohtainen tiedonanto 6.5.2019.)

Huonoa palautetta antaviin asiakkaisiin ollaan henkilékohtaisesti yhteydessa, jotta asia-
kas tietdd, ettd hanen asiakaskokemuksellaan on merkitysta. Asiakkaalle voidaan myos
tasséa kohtaa antaa hyvitystd mahdolliseen seuraavaan huoltoon, mikali tama nahdéaéan

tarpeelliseksi. Talla tavalla asiakassuhde on mahdollista vieléa pelastaa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Tatu Hoglund
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5 SOLTEQ AS -KALENTERI

Toiden suunnittelu jarjestetddn Espoon K-Caara korjaamossa Solteg-ohjelmistojen
avulla. Suurin osa korjaamon kayttamista ohjelmista tulee Solteqgin kautta, mika takaa

ohjelmien hyvéan yhteensopivuuden.

Asiakas voi varata huollon joko itse verkkosivujen kautta tai huoltoneuvojan valityksell&.
Kaikki asentajat eivat kuitenkaan ole verkkoajanvarauksen piirissa, kuten diagnoositek-
nikot. Naissa tapauksissa varaus menee huoltoneuvojan kautta, jotta voidaan maarittaa

oikea tutkinnantarve.

Kun asiakas kayttaa verkkoajanvarausta, selvittd& ohjelma ensin asiakkaan tarpeet. Ta-
man jalkeen ohjelma kertoo téiden hinnan ja keston, minké& jalkeen se tarjoaa asiakkaalle
sopivaa aikaa korjaamon kalenterin perusteella. Taméa kysymyspohja on yhteinen kai-
kissa K-Caara-korjaamoissa, joten sita ei voida muuttaa yhden korjaamon tarpeisiin pa-

remmin sopivaksi.

Varauksen teon jalkeen varaus siirtyy korjaamon Solteq AS -kalenteriin, misté se siirtyy
Solteq CD -ohjelmistoon. Solteq CD toimii korjaamon tydmaarayksien kasittely- ja lasku-
tusohjelmistona. Tydomaarays siirtyy laskutuksen jalkeen Soltegin kassaohjelmaan. (Sol-
teq 2019.)

Solteq AS -kalenteri tarjpaa mahdollisuuden muokata jokaisen asentajan kalenteria erik-
seen. Kalenteriin voi myds muodostaa ryhmia, mihin asiakkailla ei ole varaamisoikeutta-
mihin, kuten aikaisemmin mainituilla diagnoositeknikoilla. Kalenteri on paasaantoisesti
jaettu niihin asentajiin, joille voi varata ajan ainostaan huoltoneuvoja, ja niihin, joille voi

varata ajan myos verkosta.

Kalenteriin voidaan my0s lisé&ta erikoismerkintdja, mikali asiakkaalle on varattuna esi-
merkiksi katsastuspalvelu, pesu, sijaisauto tai jos asiakas jad odottamaan huollon val-

mistumista. TAma helpottaa esimerkiksi sijaisautojen varaamista huollon ajaksi.
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Jokainen K-Caara-korjaamo voi muokata omaa ajanvarauskalenteriaan tarpeidensa mu-

kaan. Alla esimerkkindkyma K-Caara Espoon kalenterista kuvassa 1.
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Kuva 1. Kuvakaappaus Solteq AS -kalenterista (Solteq AS 2019.)
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6 VERKKOAJANVARAUKSEN MUUTOS

6.1 Tyon toteutus

Huollon ajanvarauskalenteri on jaettu kahdenlaisiin asentajiin: asentajiin, joille voi varata
ajan ainoastaan huoltoneuvojan kautta, ja niihin, joille pystyy varaamaan my6s verkon

kautta.

Ty paatettiin toteuttaa muokkaamalla hieman kalenteria, johon tehdéaéan verkkovarauk-
sia. Tama tehtiin siksi, ettd verkkoajanvarauksen kautta tehdyt varaukset ovat lahtokoh-
taisesti hieman epaluotettavampia, silla varattava aika perustuu puhtaasti tehtaan anta-
miin ohjeaikoihin. Tall6in asiakkaalle annettu aika on yleisesti ottaen liian optimistinen,
eika siina oteta huomioon mahdollisia muuttujia, kuten varauksen ajankohtaa. Muutokset

tehtiin puolelle verkkoajanvarauskalenterissa olevista asentajista.

Verkkoajanvarauskalenteria paatettiin venyttaa 30 minuuttia ja keskella paivaa lisattiin
30 minuutin tila, mihin asiakas ei voi varata. Talla tavalla siis tdiden kokonaisméaara ei
kasva, mutta tyot saadaan jaksotettua kahteen eri jaksoon, klo 8:00-11:00 ja 11:30—
15:30. Muutos rajoittaa asiakkaiden mahdollisuutta varata keskelld paivaa, minne suurin
osa asentajien tauoista ajoittuu. Muutoksella pyrittin mytds ohjaamaan pitkat huollot
mahdollisimman aikaiseen ajankohtaan. Jaksottaminen auttaa tassa, silla verkon kautta
tehdyn varauksen pitaa olla yhtendinen, eli sama varaus ei voi alkaa ennen kalenterin
taukoa ja paattya tauon jalkeen. Talldin isompi huolto on pakko varata alkamaan heti
aamulla tai tauon jalkeen. Naista vaihtoehdoista aamu on huomattavasti suositumpi, silla

valmistumisaika on todennékdisesti aikaisemmin.

Uudella kalenterilla sdilyy mahdollisuus varata verkkovarauksen kautta yhteensa 4 tuntia
kestavan huollon, mutta se taytyy ajoittaa aamuun, jotta se mahtuu kalenteriin. Puolelle
asentajista jai vield mahdollisuus varata yli 4 tuntia kestavia huoltoja, mitka saattavat
siséltaa esimerkiksi jarrukorjauksia tai hammashihnan vaihdon. Yli 4 tuntia kestavéat
huollot eivat kuitenkaan ole yleensa ongelma, silla asiakkaat harvoin jaavat silloin paikan

paalle. Kuvassa 2 esitettynd muokattu kalenteri.
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Kuva 2. Muutettu ajanvarauskalenteri, esimerkki 1 (Solteq AS 2019.)

Huoltoneuvojien kaytdssa olevaa kalenteria ei muokattu, silla jatkossakin huoltoneuvojat

voivat kayttda omaa harkintaansa kalenteriin tehtavien varausten suhteen.

Paikan paalle odottamaan jaavien asiakkaiden maaraa seurattiin ajanvarauskalenterin
avulla. Kun asiakas varaa aikaa verkon kautta, kysytaan hanelta, jaaké han odottamaan
huollon valmistumista paikanp&alle. Jos asiakas vastaa tdhan kylla, jaa siitd merkinta
varaukseen. Seurannassa oli myds kuinka pitk& kyseinen varaus on, ja mihin aikaan se

ajoittuu.

Vertailu toteutettiin kolmessa erdssa, mista kaksi oli vertailujaksoja ilman muutoksia ja
yksi muutoksien kanssa. Erat ajoitettiin keskelle talvea, jotta talvea ennen ja jalkeen
oleva renkaanvaihto sesonki ei sekoittaisi tulosta. Erat olivat viikot 49-52, 1-5 ja 6-9.
Seuranta paatettiin toteuttaa kolmen kuukauden jaksolla, jotta vertailudataa saataisiin

riittdvasti luotettavaan tulokseen.

6.2 Lahtdkohta

Tybnjohdon suunnitellessa paivan tdiden jakoa, otetaan paikanp&dlle odottavat asiak-
kaat erityisesti huomioon. Arvioitaessa odottavaa tyota tarkastellaan kolmea muuttujaa.
Tarkastelussa on odottavien tdiden maara, mihin aikaan asiakas on saapumassa ja
kuinka laajan tyon asiakas on tilannut. Keratty data, mink& pohjalta muutokset on las-

kettu on esitetty liitteessa 1.

Vertailujaksolla viikoilla 49-52 odottavia asiakkaita oli asentajaa kohden 0,68 paivassa .

Viikoilla 1-5 samaisia asiakkaita oli asentajaa kohden 0,67.
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Toinen tarkasteltava asia oli tdiden sijoittuminen paivalle. Taméa toteutettiin jakamalla

paiva kolmeen osaan:

e aamu, klo 8:00-10:00
e padiva, klo 10:00-13:00
e lta, klo 13:00-15:30

Kuvista 3 ja 4 on havaittavissa tdiden sijoittuminen péaivélle.

Odottavien toiden sijoittuminen
paivalle (viikot 49-52)

B Aamu B Pdivd ®|lta

Kuva 3. Odottavien toiden sijoittuminen (viikot 49-52).

Odottavien toiden sijoittuminen
pdivalle (viikot 1-5)

mAamu mPdivd m lita

Kuva 4. Odottavien toiden sijoittuminen (viikot 1-5).
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Kolmantena seurattavana kohteena oli tdiden kesto.

Mikali asiakkaalle on varattu esimerkiksi aika vian haulle tai laajalle huollolle on toden-

nakoista, ettd tyd venyy autosta Idytyvien korjauskohteiden vuoksi.

Tastéa syysta odottavaksi tyoksi sopii paasaantdisesti laajuudeltaan suppea tyo, yleenséa

takaisinkutsukampanija.

Odottavat ty6t jaettiin myods kolmeen ryhmaan perustuen varatun tyd kestoon:

e 0-1 tuntia
e 1-2tuntia
e YIli 2 tuntia

Odottavien toiden kestot on esitetty kuvissa 4 ja 5, vertailuviikoilta 49-52 ja 1-5.

Odottavan tyon kesto (viikot 49-52)

H0-1h m1-2h myli2h

Kuva 5. Odottavien tdiden kesto (viikot 49-52).

Odottavan tyon kesto (viikot 1-5)

®O0-1h m12h mylizh

Kuva 6. Odottavien tdiden kesto (viikot 1-5).
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6.3 Muutosjakso ja tulosten analysointi

6.3.1 Odottavien tdiden maara

Kalenteriin tehtavat muutokset paatettiin siis toteuttaa viikoille 6-9. Muutos tapahtui li-
saamalla osalle asentajista 30 minuutin tila paivan keskelle, mihin ei voi varata aikaa.
Kalenteriin lisattiin myo6s paivan loppuun 30 minuuttia lisaa aikaa, jotta tdiden kokonais-

maara ei pienenisi.

Vertailujaksot olivat kesken&én hyvin samankaltaiset, joten ne tarjosivat hyvan vertailu-
pohjan muutosjaksolle.

Odottavien asiakkaiden maaraa tarkasteltaessa havaittiin selkead muutosta. Vertailujak-

sojen 0,67 ja 0,68 odottavasta asiakkaasta paastiin muutosjaksolla 0,60 asiakkaaseen.

Muutosta tuli siis reilut kymmenen prosenttia, mikd on hyvé suoritus ottaen huomioon,

ettd maara ei ollut ainoa seurannassa oleva mittari.

Maaraa ei  myoskdan realistisesti voida saada lahelle nollaa, silla
laadunparannuskampanjoita ja pienid huoltotditd tulee aina olemaan kalenterissa. Hyvan
asiakaspalvelun kannalta on myos tarkeaa, etta pienet tyd voidaan tarvittaessa tehda

odottaessa.

6.3.2 Tdiden sijoittuminen

Toinen seurattu asia oli tdiden sijoittuminen kalenteriin. Toiden sijoittumisessa haluttiin
keskittya varsinkin keskelle paivaa ajoittuviin téihin. Talldin asentajalla on suurimmalla

todennéakdisyydella aikaisempi tyd kesken, tai hdn on tauolla.

Vertailujaksoilla keskelle paivaa ajoittui jopa 44 prosenttia toistd, mita voidaan pitaa liian
suurena maarand. Asiakkaidenkin kannalta aamut ja iltapaivat ovat parempia
vaihtoehtoja, silla talléin he voivat esimerkiksi kdyda keskeytyksetta téissa ennen tai

jalkeen huollon.
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Muutosjaksolla keskipaivélle sijoittuvat odottavat tyét saatiin karsittua jopa puoleen
aikaisemmasta. Toki kalenteriin lisatty tauko pienensi keskipdivalle varattavaa aikaa 3,5
tunnista kolmeen tuntiin, mutta tdma muutos ei yksinaan selitd jakauman muutosta.

Muutos selittyy todennakoisesti paremmin kalenterin jaksoittamisella.

Verkon kautta tehty varaus ei siis voi jatkua kalenterissa olevan tauon yli, minka johdosta
esimerkiksi aikavalille 11:00-12:30 voi jaada 30 minuutin aikoja. Tama johtuu siita, etta
aikaisemmat asiakkaat ovat voineet varata kalenterin kello 8:00-10:30, miké jattda ennen
taukoa vapaaksi ainoastaan 30 minuuttia. Tallaisia toitd ovat yleisesti ainoastaan
takaisinkutsukampanjat. Nain lyhyissa varauksissa asiakas myds melkein aina jaa

odottamaan paikanpéaalle.

Vapaita 30 minuutin aikoja on yleensd myds muuhun aikaan paivasta, jolloin asiakas
yleensa valitsee aikaisemman tai mybhemman ajan, silld talléin han ei joudu

keskeyttamaan paivaansa korjaamokaynnin vuoksi.

Keskella paivaa olevat 30 minuutin ajat eivat kuitenkaan jad varaamatta, silla
huoltoneuvojilla on mahdollisuus yhdistella pienempia aikavarauksia isommaksi

kokonaisuudeksi.

Huoltoneuvoja voi yhdistella esimerkiksi kolme 30 minuutin aikavarausta yhdeksi 1,5
tunnin huolloksi. Asiakas ei tédhan pysty verkkoajanvarauksen kautta. NAaissa

tapauksissa huollot suoritetaan paivan aikana, mika informoidaan asiakkaalle.

Kuvassa 7 on esimerkki ajanvarauksesta, missa varaus on muodostettu usemmasta
pienemmasté ajasta. Kuvasta on myds havaittavissa, miten jaksotuksen vaikutuksesta

keskelle paivaa kertyy 30 minuutin aikoja.
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Kuva 7. Muutettu ajanvarauskalenteri, esimerkki 2.
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Tallaiset varaukset ovat korjaamon tuloksen kannalta parempia, kuin
laadunparannuskampanjat. Laadunparannuskampanjat ovat myds yleensa luonteeltaan
sellaisia, ettd ne voi suorittaa esimerkiksi seuraavan huollon yhteydessda, joten

asiakkaan ei tarvitse valttamatta tulla huoltojen valissa korjaamolle.

Keskipaivan odottavista toistd osa siirtyi toivotusti aamuun, mutta suurempi osa iltaan.
Tama saattaa selittyd osittain silld, etta iltapaivaan varattava tila kasvoi, kun kalenteri
venyttiin paattymaan klo 15.30. Tama mahdollistaa esimerkiksi kello 15:00-15:30 valille
varatun kampanja. Asiakkaille tallainen mahdollisuus on my6s eduksi, silla se yleensa

ajoittuu asiakkaan tyopdaivan lopulle.

Kuvassa 8 on esitetty kokonaisuudessaan toiden sijoittumisen vertailu.

Odottavien toiden sijoittuminen Odottavien toiden sijoittuminen
paivalle (viikot 49-52) paivalle (viikot 1-5)

44%

®Aamu ®Piivd ®llta mAamu mPdivd m lita

¥

Odottavien téiden sijoittuminen
paivalle (viikot 6-9)

mAamu mP3ivdé mllta

Kuva 8. Odottavien toiden sijoittuminen (vertailu).

6.3.3 Toiden kesto

My®6s varattujen tdiden kestoissa havaittiin muutosta. Tyon yhtend kolmesta tavoitteesta
oli saada odottavaksi tyoksi mahdollisimman lyhyita varauksia.
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Vertailujaksoilla yli kaksi tuntia kestavia téita oli jopa joka neljannes. Yli kahden tunnin
varaus merkitsee tavallisesti laajempaa huolto, jolloin lisatdiden ja tydn venymisen mah-

dollisuus on suuri.

Muutosjaksolla yli kaksi tuntia kestavia toita oli enédé vain joka kymmenes. Tama merkit-
see korjaamolle parempaa asiakaskokemusta pienentyneind odotusaikoina, sek& mah-

dollisia lisatuloja jos asiakas antaa luvan tehda tarvittavat lisaty6t samalla kaynnilla.

Muutos perustuu todennakdisesti aikaisemmin l&pikaytyyn jaksotukseen. Jaksotuksen
vuoksi kalenteriin muodostuu aikaisempaa enemman 30 minuutin aikoja, joten niiden
osuus korostuu aikaisempaan ndhden. Keskimaarainen vapaana oleva aika on siis ai-

kaisempaa lyhyempi.

Mikali asiakkaalla on kuitenkin kiire huollolle, eikd lyhyemmat varaukset riitd, voi héan olla
yhteydessa huoltoneuvojaan ja tiedustella mahdollisuutta aikaisemmalle ajalle.

Naissa tapauksissa korostuu huoltoneuvojan harkinta asiakkaan huoltotarpeen perus-
teella. Huoltoneuvoja voi saada asiakkaalle aikaisemman ajan kalenterista pienempia
aikoja yhdistelemalla. Tamé on hyva vaihtoehto, jos asiakkaalle kerrotaan, etté huolto
suoritetaan paivan aikana. Tarkempaa aikaa on vaikea antaa asiakkaalle, silla varaus

on koottu pienemmista ajoista.

Seuraavalla sivulla esitetty vertailu odottavien tdiden kestoista kuvassa 9.
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Odottavan tyon kesto (viikot 49-52) Odottavan tyon kesto (viikot 1-5)

36%

m0-1h ®m1-2h myli2h mO0-1h ®1-2h myli2h

¥

Odottavan tyon kesto (viikot 6-9)

m0-1h m1-2h WYli2h

Kuva 9. Odottavien tdiden kesto (vertailu).

Tuloksia tarkasteltaessa kokonaisuudessaan on havaittavissa, ettd muutokset johtivat
haluttuun lopputulokseen. Tulokset luovutetaan K-Caara Espoon esimiehille, jotka vas-

taavat muutoksien jatkosta ja jatkokehittelysta.
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7/ YHTEENVETO

Tyo6n tavoitteena oli parantaa huollon tyén suunnittelua. Tavoite pyrittiin saavuttamaan
vahentamalla paikanpéaaélle odottamaan jaavia asiakkaita. Odottavia asiakkaita pyrittiin
vahentamaan muokkaamalla ajanvarauskalenteria, johon asiakkaat tekevat varauksia

verkon kautta.

Tyb6ssa ajanvarauskalenteri jaksotettiin, lisaamalla paivan keskelld varaamaton tila ja pi-
dentamalla kalenteria saman verran. TAman johdosta asentajan kalenteriin muodostui

kaksi jaksoa, mutta kokonaistydmaéara ei kuitenkaan muuttunut.

Muutosta seurattiin odottavien asiakkaiden maarda tarkkailemalla. Tydss& seurattiin
myds kyseisten varauksien laajuutta ja sitd mihin aikaan ty6t olivat varattu. Vertailukel-
poisten tulosten saamiseksi, tuli seurattavan ajanjakson olla riittavan pitka, tassa tapauk-

sessa kolme kuukautta.

Muutoksilla saatiin toivottu lopputulos kaikilla seurattavilla muuttujilla. Odottavien téiden
maaraa saatiin vahennettya, niiden kestoa lyhennettya. Téita saatiin myos ohjattua pois

paivan keskelta.

Y& olevilla tuloksilla on mahdollisuus vaikuttaa tydn suunnitteluun ja sité kautta asia-
kastyytyvaisyyteen ja korjaamon tuottavuuteen. Tyo6té olisikin viela mahdollisuus laajen-
taa tuottavuuden ja asiakastyytyvaisyyden seurantaan, mutta tarkempien tuloksien saa-

miseksi vaadittaisiin pidempi seurantajakso ja useiden muuttujien kartoittaminen.
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