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Kone-Kauppi Oy on Raumalla toimiva Ford ja Subaru merkkihuolto. Taman
opinnaytetydn tavoitteena oli kehittda Kone-Kauppi Oy:n korjaamoprosessia.
Tyon aiheeksi valikoitui korjaamoprosessien kehittaminen taman opinnaytetyon-
tekijan aloitteesta. Opinnaytetydntekija tydskentelee Kone-Kauppi Oy:lla huolto-
neuvojan tehtavissa.

Tyossa on esitelty nykyisen korjaamoprosessin paavaiheet, joita ovat ajanva-
raus, tyon valmistelu, tydon vastaanotto, tydon suoritus, tydn luovutus ja laskutus,
seka jalkiseuranta.

Korjaamoprosessin kehittamisen edellytyksena piti selvittaa nykyisessa proses-
sissa esiintyvat ongelmat. Ongelmia kartoitettiin laatimalla seka huoltoneuvoijille
etta ajoneuvoasentajille omat kirjalliset kyselyt korjaamoprosessin toiminnasta.
Ongelmia saatiin myods selville keskustelemalla niistd henkildkunnan kesken.
Keskustelujen ja kyselyyn tulleiden vastausten perusteella pohdittiin proses-
sissa esiintyviin ongelmiin ratkaisuja ja kehitysehdotuksia.

Kehitysehdotuksia saatiin muun muassa tydmaarayksen selkeyteen, ajanva-
rauksen tekemiseen, korjaamotilojen siisteyteen ja tyokalujen ja -laitteiden riitta-
vyyteen.

Asiasanat: korjaamoprosessi, huolto



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Vehicle Engineering

Garage Engineering

SAARIVUORI, VIOLA:
Developing the Workshop Process

Bachelor's thesis 46 pages, appendices 7 pages
May 2019

Kone-Kauppi Oy is authorized Ford and Subaru car’'s maintenance services.
The purpose of this thesis was to develop Kone-Kauppi Oy’s workshop process.
This bachelor thesis subject came from author of the thesis. Author of the thesis
is working for Kone-Kauppi as a service manager.

This thesis goes through how the workshop process works and what are the
main steps of process. Process includes: time reservation, work preparation,
work performance, completion of work and invoicing.

First step of this thesis was to create a survey about workshop process for me-
chanics and service managers. There was also discussion about problems in
the process with all staff. Problems in the workshop process were found out by
creating a survey for the employees. Solutions to problems were created on the
basis of the answers
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1 JOHDANTO

Kone-Kauppi Oy on raumalainen vuonna 2008 toimintansa aloittanut henkil6au-
tojen huoltoon ja varaosapalveluihin erikoistunut yritys. Kone-Kaupilla on kaksi
toimipistetta, joista toinen on valtuutettu Ford ja Subaru merkkihuolto osoitteessa
Metallitie 1 (kuva 1). Toisessa toimipisteessa autoilijoita palvelee kaikkiin auto-
merkkeihin erikoistunut monimerkkikorjaamo sisaltden kattavan varaosavalikoi-
man, joka sijaitsee osoitteessa Monnankatu 1A. Lisaksi Kone-Kauppi on aloitta-
nut tarjoamaan autovuokrauspalveluita, jonka kalustoon kuuluu henkil6autoja,

pakettiautoja ja perakarryja. (Kone-Kauppi Oy 2019).

:_ _ 'Wum

KUVA 1. Kone-Kauppi Oy:n Metallitien toimipiste

Metallitien toimipisteen henkildstorakenne muodostuu huoltopaallikdsta, yhdesta
huoltoneuvojasta, yhdesta varaosamyyjasta ja kuudesta ajoneuvoasentajasta.
Monnankadun monimerkkihuollossa tyoskentelee kolme ajoneuvoasentajaa ja

kaksi huoltoneuvojaa, jotka hoitavat myos varaosamyynnin.



Opinnaytetyon tavoitteena oli pohtia Kone-Kauppi Oy:n Metallitien toimipisteen
korjaamoprosessin toimivuutta. Ty0ssa on esitelty prosessien tehokkuuden ka-
sitteita seka kerrottu korjaamoprosessin eri vaiheista, jotka ovat ajanvaraus,
tyon valmistelu, tydnvastaanotto, tyon suoritus, tydn luovutus ja laskutus, seka
jalkiseuranta. Korjaamoprosessin toimivuuden selvittamiseksi laadittiin kysely
ajoneuvoasentajille ja huoltoneuvojille. Kyselyn perusteella saatiin selville kor-
jaamoprosessissa ilmenevat ongelmat ja opinnaytetyon lopussa pohditaan rat-

kaisuja ilmenneisiin ongelmiin.



2 PROSESSIEN TEHOSTAMINEN

2.1 Resurssi- ja virtaustehokkuus

Jokaisen organisaation toiminta koostuu erilaisista prosesseista. Jotta organisaa-
tion toiminta on kannattavaa, taytyy prosessien olla tehokkaita. Yksi perinteisista
tehokkuuden muodoista on resurssitehokkuus. Resurssit voivat esimerkiksi olla
henkil6ita, tyokaluja, toimitiloja ja laitteita, joita tarvitaan jonkin palvelun tai tuot-
teen tuottamiseen. (Modig & Ahlstrém 2016, 7-10). Resurssitehokkuudella tarkoi-
tetaan sita, kuinka paljon jotakin resurssia kaytetaan tuottavan tyon tekemiseen
tietyn ajan kuluessa. Organisaation resurssitehokkuus on taydellisella tasolla, mi-
kali kaikki resurssit ovat kaytdssa sataprosenttisesti. Korkean resurssitehokkuu-
den omaavassa organisaatiossa tyontekija ei joudu odottamaan tyota, vaan tyo
odottaa tekijaansa. Tasta seuraa se, etta keskeneraisia toita on paljon ja asiak-
kaan odotusajat ovat pitkat, silla vapaita resursseja joutuu odottamaan. (Torkkola
2015, 58).

Autokorjaamolla pyritaan mahdollisimman taydelliseen resurssien hyodyntami-
seen eli siihen, etta jokaisella ajoneuvoasentajalla on koko ajan t6ita, eika turhaa
odotteluaikaa jaisi asentajille ollenkaan. Korjaamolla resurssitehokkuutta mita-
taan seuraamalla korjaamon kayttoastetta, eli kuinka paljon asentajien lasnaolo-

tunneista on kaytetty tuottavan tyon tekemiseen.

Toinen tapa tarkastella tehokkuutta on seurata tuotteiden tai palveluiden virtaus-
tehokkuutta. Virtaustehokkuudella tarkoitetaan sita, miten tehokkaasti jokin tuote
tai palvelu valmistuu suhteessa tiettyyn ajanjaksoon (Modig & Ahlstrém 2016,
13). Organisaatiossa, jossa virtaustehokkuus on suurta, tydntekija joutuu valilla
odottamaan seuraavaa ty6ta, mutta tyd ei joudu odottamaan tekijaansa (Torkkola
2015, 58).

Korjaamomaailmassa virtaustehokkuutta voidaan mitata huolto- tai korjaustéiden
lapimenoajalla. Huolto- ja korjaustoille on usein olemassa auton valmistajan laa-

timat ohjeajat, joissa asentajan tulisi toimenpide suorittaa. Kun virtaustehokkuus
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on hyvalla tasolla, asentaja suoriutuu tyosta ohjeaikaa vastaavassa ajassa ja asi-
akkaalle ei jaa turhaa odotusaikaa. Virtaustehokkuuden hyvasta tasosta kertoo
myo0s se, kun asiakas saapuu korjaamolle, saadaan asiakkaan auto valittomasti
tyonalle, eika asiakkaan tarvitse odottaa kuin ainoastaan tyon suorittamiseen ku-

luva aika.

Organisaatioilla on yleensa ongelmana paattaa, kumpi on tarkedmpaa: resurssi-
vai virtaustehokkuus. On tarkeaa varmistaa, etta resurssit ovat taysin hyodyn-
netty, mutta myos, etta resursseja on tarvittaessa vapaana yllattavien tilanteiden
varalta. Hyvaa asiakastyytyvaisyyden tasoa saavutettaessa seka resurssitehok-
kuus ettd virtaustehokkuus ovat yhta tarkeita. (Modig & Ahlstréom 2016, 15-16).

Korjaamon tuottavuuden kannalta on tarkeaa, etta kaikkien asentajien tyopaiva
on varattu tayteen toita. Valilla kuitenkin tulee tilanteita, jolloin tapahtuu jotain,
johon ei ole osattu varautua. Esimerkiksi autosta I0ytyykin useampia vikoja kuin
oli odotettavissa ja korjaaminen vaatii enemman aikaa kuin sille on varattu. Koska
aikataulu venahtaa, asentajalle seuraavaksi tuleva tyd myohastyy. Talldin on
hyva, jos jokin resurssi, eli asentaja on vapaana ja pystyy ottamaan tulevan tyo-
tilauksen tyon alle kiireisen asentajan puolesta. Nain saadaan virtaustehokkuus

pysymaan hyvalla tasolla ja asiakas tyytyvaisena.

2.2 Tehokkuusmatriisi

Modig ja Ahlstrdm (2016) esittavat kirjassaan uuden mallin, joka perustuu re-
surssi- ja virtaustehokkuuden maaritelmiin. Taman uuden mallin nimi on tehok-
kuusmatriisi (kuva 2). Tehokkuusmatriisin avulla voidaan luokitella yrityksia sen
mukaan, onko niiden resurssi- ja virtaustehokkuus suurta vai pienta. Matriisissa

on nelja eri ruutua, joihin yritys voidaan sijoittaa tehokkuuden laadun mukaan.



Resurssitehokkuus

Suuri Tehokkuussaarekkeita lhannemaa

Pieni loutomaa Tehokkuuden meri

— Virtaustehokkuus

Pieni Suuri

KUVA 2. Tehokkuusmatriisi (Modig & Ahlstrém 2016, 100)

Matriisin vasemmassa ylakulmassa sijaitsee tehokkuussaarekkeita -ruutu, jossa
resurssitehokkuus on suurta, mutta virtaustehokkuus pienta. Kun resurssitehok-
kuus on suurta, mutta virtaustehokkuus pienta, palvelun tai tuotteen lapimeno-
aika kasvaa. (Modig & Alstrém 2016, 101). Palvelualalla lapimenoajan tarvitsee
olla mahdollisimman nopea, jotta asiakas valttyy pitkilta odotusajoilta eika jono

veny pitkaksi.

Yritys voi sijoittua myds matriisin oikeaan alakulmaan, joka on nimetty tehokkuu-
den mereksi. Tehokkuuden meri -ruudussa virtaustehokkuus on suurta, kun taas
resurssitehokkuus on pienta. Yrityksissa, joissa virtaustehokkuus on suurta, pro-
sessit toimivat nopeasti ja asiakkaiden tarpeet saadaan nopealla aikataululla tyy-
dytettya ilman pitkid odotusaikoja. Jotta suuri virtaustehokkuus on mahdollista,
on yrityksella oltava aina vapaita resursseja, jotka mahdollistavat asiakkaan tar-
peiden nopean tyydyttamisen. Kaikki resurssit eivat ole koko ajan kaytossa, vaan
niitd kaytetaan silloin kun asiakkaan tarve resurssien kaytélle iimenee. (Modig &
Anlstrém 2016, 101).

Epatoivotuin paikka matriisissa on joutomaa -ruutu, jossa yritys ei pysty hyodyn-
tamaan resurssejaan eikd nopeaa prosessien virtausta (Modig & Ahlstrom 2016,
101). Talléin yrityksen toiminta ei ole kannattavaa, silla resursseihin menee tur-
haan rahaa, jos ei niitd hyodynneta. Lisaksi kun virtaustehokkuus on huonoa,

asiakas joutuu odottamaan eika ole tyytyvainen.
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Jokainen yritys haluaisi sijoittua matriisissa oikeaan ylakulmaan, jossa sijaitsee
ihannemaa. Siella seka resurssitehokkuus etta virtaustehokkuus ovat suuria. Ta-
han ruutuun on kuitenkin vaikea sijoittua, silla yrityksen toiminnassa esiintyy aina
vaihtelua. Vaihtelu syntyy asiakkaiden erilaisista tarpeista ja niiden vaikeasta en-
nustettavuudesta. Yrityksen on mahdotonta ennustaa tulevia asiakkaiden tar-
peita, kuten mita asiakas tarvitsee, milloin asiakas tarvitsee ja minka maaran
asiakas tarvitsee. Silloin kun kysynta on suurta, resurssien pitaa joustaa, jotta
asiakkaan tarpeet saadaan viivytyksetta taytettya. Vaihtelua syntyy myds erilais-
ten tapahtumien johdosta, kuten laiterikosta, tyontekijan sairastumisesta tai huo-
limattomuudesta. (Modig & Ahlstrém 2016, 102).
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3 KORJAAMOPROSESSI

3.1 Ajanvaraus

Korjaamon prosessi lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeesta. Asiakas ottaa yhteytta
korjaamoon ja varaa ajan. Kone-Kaupilla ajanvaraustapoja on useita. Asiakas voi
tulla varaamaan ajan korjaamolle paikanpaalle, tehda ajanvarauksen puheli-

messa, varata ajan sahkoisessa ajanvarauspalvelussa tai chat-palvelun kautta.

Ajanvaraustavoista puhelinajanvaraukset ovat yleisimpia. Puhelinajanvarauksen
hyviin puoliin kuuluu se, etta asiakas voi soittaa ajan silloin kun hanelle sopii.
Puhelimessa asiointi on yleensd myos nopeaa, silla asiakas on yleensa hyvin
valmistautunut ja osaa kertoa tarpeistaan selkeasti. Huonoja puolia puhelinajan-
varauksessa on se, etta puhelin yhteydet eivat ole aina parhaimmasta paasta ja
puhelu saattaa patkia, jolloin kuullun ymmartaminen ei ole hyvalla tasolla. Myds
taustahaly huonontaa puhelun laatua. Puhelinajanvarausten vastaanotossa on
joskus hankaluuksia, kun huoltotiskilla on kiire. Silloin puheluun ei aina heti ehdi
vastaamaan ja tama antaa huonon kuvan asiakkaalle. Kaikkiin vastaamattomiin

puheluihin soitetaan kuitenkin takaisin mahdollisimman pian.

Asiakkaita tulee myos jonkin verran varaamaan huolto- tai korjausaikaa korjaa-
molle paikan paalle. Tassa ajanvaraustavassa hyvaa on se, etta saa mahdolli-
suuden tutustua asiakkaaseen etukateen ja on parempi mahdollisuus antaa hyva
ensivaikutelma. Asiakas on usein myds liikkeelld silla autolla, jolle han haluaa
varata huolto- tai korjausajan. Tama on hyva etenkin, jos asiakas haluaa varata
ajan jollekin osan vaihdolle niin huoltoneuvoja ja asiakas voivat yhdessa kayda
tarkastamassa autosta, etta oikea osa varataan tulevaan korjaukseen eika vaa-
rinymmarryksia tapahdu niin helposti. Kun korjaamolla on hiljaista ja joillakin
asentajilla odotusaikaa, niin silloin paikan paalle tullut asiakas voi saada autonsa
huoltoon tai korjaukseen heti. Tasta hyotyvat seka asiakas etta korjaamo. Huono
puoli kasvotusten tapahtuvassa ajanvarauksessa on se, ettd huoltotiski ruuh-

kaantuu hyvin nopeasti, silla tdhan ajanvaraustapaan kuluu yleensa eniten aikaa.
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Kolmas tapa varata huoltoaikaa on tehda se netissd sahkoisessa ajanvarauk-
sessa. Kone-Kaupilla sahkoisen ajanvarauksen voi toistaiseksi tehda vain Ford-
henkildautoille. S&hkdiseen ajanvaraukseen paasee virallisten Ford-sivuston ja
myos Kone-Kaupin omien kotisivujen kautta. Asiakas voi tehda varauksen missa
ja milloin vain ja saa varattua hanelle sopivan ajan sahkoisen ajanvarauksen ka-
lenterista. Ajanvaraus on mahdollista tehda kaksi paivaa etukateen tai enintaan
kolmen kuukauden paahan (Ford Motor Company 2019). Ajanvarausohjelma
osaa ehdottaa juuri asiakkaan autolle ajankohtaisen huollon, asiakkaan syotta-
man rekisterinumeron ja kilometrimaaran perusteella. Ajanvarauksen yhteydessa
saa myds pitavan hinta-arvion huollolle. Sahkdisessa ajanvarausjarjestelmassa
on myos vapaa kentta asiakkaan lisakommenteille. Huollon ajanvaraamiseen
sahkoinen ajanvaraus on hyva, mutta korjaus ajanvarauksissa tulee helposti epa-
selvyyksia, silla asiakkaan kirjoittama viankuvaus ei valttdamatta ole tarkka. Usein
on soitettava asiakkaalle ja kysyttava tarkentavia kysymyksia, jotta osataan en-

nakoida tulevaa korjausta.

Vuonna 2018 Kone-Kaupilla otettiin kayttdéon chat-palvelu, joka toimii korjaamon
omilla nettisivuilla. Asiakas voi kirjoittaa chattiin milloin vain ja siita tulee ilmoitus
huoltohenkildkunnalle tyopuhelimeen tai -tietokoneeseen. Chat-palvelun hyvia
puolia on asiakkaan nakokulmasta se, etta sielta voi varata ajan silloin kun asi-
akkaalle sopii. Ajanvaraus chat-palvelulla on kuitenkin suhteellisen hidasta, silla
kirjoittaminen on hidasta. Myos palveluun chatissa tulee helposti keskeytyksia,

niin asiakkaasta kuin huoltohenkilokunnastakin johtuvista syista.

Kone-Kaupilla on kaytossaan AutoMaster-toiminnanohjausjarjestelma, joka si-
saltaa muun muassa ajanvarauskalenterin, tydomaarayksen, varaosamyynnin ja
tuotehaun. Kun asiakas ottaa yhteytta korjaamolle ja haluaa varata autolleen
ajan, selvitetdan asiakkaalta ensimmaiseksi, onko tarvetta huolto-, korjausajalle
vai molemmille. Taman jalkeen luodaan uusi tydmaarays, jonne tydtilaus kirja-
taan. Seuraavaksi kysytaan auton rekisterinumero, jotta saadaan auton tiedot
selville. Auton rekisterinumero syotetaan AutoMaster-ohjelmaan, jolloin auton
seka omistajan tiedot tulevat nakyviin, mikali asiakas on aiemmin asioinut korjaa-
molla. Jos tietoja ei jarjestelmasta viela 16ydy, ne selvitetdan asiakkaalta ja/tai

nettisivustolta, josta saa haettua auton omistajan tiedot ja lisatdan ohjelmaan.
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Samalla kun rekisterinumero syotetaan AutoMasteriin, ohjelma suorittaa huolto-
kampanjoiden tarkastuksen. Mikali ohjelma ilmoittaa, ettd huoltokampanjoita on
avoinna, tulee selvittaa mita kampanja pitaa sisallaan ja kertoa asiakkaalle niista.
Huoltokampanjahaku toimii vain Fordeille. Subaru-merkkisten autojen huolto-

kampanjat pitaa tarkistaa erikseen Subarun Superservice sovelluksesta.

Jos kyseessa on ajanvaraus korjaukselle tai vianmaaritykselle, pitaa asiakkaalta
kysya tarkentavia kysymyksia, kuten missa tilanteessa vika tulee esille ja kirja-
taan kaikki asiakkaan mainitsemat havainnot ylos tydmaaraykselle. Ajanvarauk-
sen yhteydessa on hyvin tarkeaa kysya tarkentavia kysymyksia, jotta osataan
varautua tulevaan korjaamokayntiin, kuten tilata varaosia valmiiksi. Jos vika ja
vian korjaamiseen tarvittavat osat ovat jo tiedossa, on helppo antaa asiakkaalle
hinta-arvio korjauksesta. Kun tiedetaan etukateen vaihdettavat osat vian korjaa-
miseksi, tulee tarkistaa, onko tarvittavia osia varastossa. Jos osia ei ole varas-
tossa, taytyy tarkastaa niiden saatavuus, jotta voidaan sopia aika, kun osat ovat
varmasti saapuneet. Mikali kyseessa on uusi tai uudehko auto, selvitetdan, onko
autossa takuuta viela jaljella. Jos autossa on viela takuu voimassa, takuu korvaa

korjauksen, mikali rikkoutunut osa kuuluu takuun piiriin.

Maaraaikaishuoltoa varatessa tulee huoltoneuvojan tarkistaa valmistajan laatima
auton huolto-ohjelma seka auton huoltohistoria, josta voidaan saada selville, mil-
lainen huolto viimeksi on tehty ja sen myota asiakkaalle osataan kertoa minka
laajuinen huolto seuraavaksi pitaa tehda. Huoltovarauksen yhteydessa on hyva
mahdollisuus tehda lisamyyntia, kuten tarjota huollon sijaisautoa, ilmastointihuol-
toa tai pyyhkijansulkien vaihtoa. Kun huollon sisalté on selvilla, on asiakkaalle

helppo antaa hinta-arvio huollosta.

Kun huollon tai korjauksen sisallosta on sovittu, varataan aika ajanvarausjarjes-
telmasta. Kone-Kaupilla ajanvaraus tapahtuu AutoMaster toiminnanohjausjarjes-
telman kautta (kuva 3). Kalenterista varataan korjaamolle ja asiakkaalle sopiva
aika. Jokaisella mekaanikolla on AutoMasterissa oma rivi, jolle aika tallennetaan.
Jos kyseessa on haastava tai erikoiskoulutusta vaativa korjaus- tai huoltotoimen-
pide, on tarkeaa, etta aika varataan juuri siihen korjaustyohon erikoistuneelle me-
kaanikolle. Kun sopiva aika on l0ydetty, kaydaan asiakkaan kanssa viela lapi mita
korjaus- tai huoltotoimenpiteita on sovittu ja kerrataan huoltopaiva ja -aika.
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KUVA 3. AutoMaster ajanvarauskalenteri Tyomaaraykset-sovelluksessa

Haasteena ajanvarauksessa on varata tydlle oikea maara aikaa. Ajanvaraamisen
tukena kaytetaan valmistajan antamia ohjeaikoja, joiden puitteissa huollon tai
korjauksen tulisi tapahtua. Aina kuitenkaan ohjeaikoja ei ole saatavilla tai jos ky-
seessa on vianmaaritys, on mahdoton tietda, kuinka nopeasti vika selviaa ja
kuinka paljon korjaus vaatii aikaa. Valilla huolto tai korjaus valmistuu nopeammin,
kuin on odotettu. Talldin mekaanikolle jaa turhaa odotusaikaa, jos seuraava tyo
ei ole viela saapunut. Toisinaan taas tyolle on varattu lilan vahan aikaa, jolloin tyo
taytyy jattaa kesken ja varata uusi aika tai aloittaa seuraava tyd myodhassa tai

siirtaa tarvittaessa toiselle mekaanikolle, jos han on vapaana.

3.2 Tyon valmistelu

Ajanvarauksen jalkeen aloitetaan valmistelemaan tulevaa ty6ta. Jos tuleva tyo
vaatii jotain muita varaosia kuin tavallisia huolto-osia, huoltoneuvoja toimittaa va-
raosamyyijalle tydmaarayksen, jossa lukee mita osia autoon vaihdetaan. Vara-
osamyyja selvittda onko varaosia hyllyssa vai pitaako ne tilata. Jos varaosat tay-

tyy tilata, varaosamyyja selvittaa onko ne saatavilla ja kauanko tilauksessa kes-
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taa ja ilmoittaa huoltoneuvoijille. Mikali varaosia taytyy odottaa pitkaan, tulee huol-
toneuvojan ottaa yhteytta asiakkaaseen ja kertoa viivastyksesta seka siirtaa ai-
kaa, jotta varaosat ehtivat tulla. Varaosamyyja kay myos itse lapi ajanvaraukset
kalenterista muutamaa paivaa ennen tyon saapumista ja varmistaa, etta osat
ovat varastossa. Varaosamyyja myos keraa tarvittavat varaosat varastosta vii-
meistaan paivaa ennen tulevaa ajanvarausta, jotta osat odottavat valmiina, kun
asentaja niita tarvitsee. Varaosille on oma ennakkokerayshylly, jonne varaosat
kerataan ja osien yhteyteen laitetaan kerayslista, jossa on lueteltu varaosat, seka
kerrottu mihin autoon ne on tarkoitettu. Ennakkokerays nopeuttaa asentajien toi-

mintaa, silla heidan ei tarvitse etsia osia varastosta.

Huoltoneuvojien tulee myos tarkastaa tulevien ajanvarauksien tydmaaraykset en-
nen asiakkaan saapumista. Tydmaaraykset katsotaan lapi yleensa paivaa ennen
kuin asiakas tulee, jotta ne ovat taysin valmiina asiakkaan saapuessa. Tyomaa-
rayksesta tarkistetaan, etta kaikki informaatio on kirjoitettu tarkasti, jotta jokainen
ymmartaa mita siind sanotaan ja mita autolle on tarkoitus tehda. Tarkistetaan
my0s, ettd kaikille tydvaiheille on tehty oma rivi, seka tarvittavat tyo- ja varaosa-
koodit merkitty. On my0s tarkeaa varmistaa, etta tydmaarayksesta I0ytyy kaikki
auton tiedot ja asiakkaan yhteystiedot, jotta asiakkaaseen saadaan yhteys. Kun
tydmaarays on tarkistettu, se tulostetaan. Tydomaarayksen yhteyteen tulostetaan
myods muita tarvittavia dokumentteja. Jos autoon on varattu maaraaikaishuolto,
tulostetaan tarvittavat huollon tarkastuslistat, jotta voidaan varmistua, etta kaikki
tarkastuskohteet muistetaan kayda lapi. Jos kyseessa on tavallinen korjaus, ta-
kuukorjaus tai huoltokampanja, tulostetaan niihin vaadittavat aineistot, kuten kor-
jausohjeet. Jos on varattu aika vianmaaritykseen, on hyva kysya tydonjohdolta tai
mekaanikoilta, mikali he osaisivat sanoa, mista kyseinen vika voisi johtua. Kyse-

lyiden avulla pystytaan valmistautumaan tulevaan tyohon viela paremmin.

3.3 Tyon vastaanotto

Asiakkaan saapuessa korjaamolle tydnvastaanottoon asiakkaalta selvitetaan
huoltoon tai korjaukseen tulevan ajoneuvon rekisterinumero. Kun rekisterinumero
on selvilla, avataan AutoMasterista rekisterinumeroa vastaava tydmaarays, josta

nahdaan mita huolto- tai korjaustoimenpiteitd autolle on suunniteltu tehtavan.
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Kaikki huolto- ja korjaustoimenpiteet, jotka ollaan suunniteltu tehtavaksi, kaydaan
asiakkaan kanssa lapi. Nain tulee tarkastetuksi, ettd varmasti kaikki sovitut ty6t
on Kirjattu tydomaaraykseen. Jos jokin ajanvarauksen yhteydessa asiakkaan ti-
laama tyd on unohdettu mainita tydomaarayksessa tai asiakas kertoo jostain uu-

desta autoon tulleesta ongelmasta, se taytyy lisata tyomaaraykseen.

Tyota vastaanottaessa varmistetaan asiakkaalta viela hanen yhteystietonsa ja
puhelinnumero, johon ilmoitetaan, kun auto on valmiina. Asiakkaalta tiedustel-
laan myo6s jaakd han paikan paalle odottamaan auton valmistumista vai soite-
taanko tai lahetetaankod hanelle viesti, kun auto on valmis ja noudettavissa. Asi-
akkaalta on myos hyva kysya, onko hanella toiveita auton valmistumisajankoh-
dasta. Jos asiakkaalla ei ole kiire, voidaan paivan tulevat tyot jarjestaa tarvitta-

essa uudelleen, mikali jokin tyo vaatii enemman aikaa kuin on suunniteltu.

Kun kaikki tarvittavat tiedot on kayty lapi, pyydetaan asiakkaalta auton avaimet ja
ne laitetaan muovitaskuun, johon on tulostettu paperinen tydmaarays ja mahdol-
liset lisddokumentit. Taman jalkeen tydmaarays viedaan asentajalle, jos han on
vapaana. Jos asentaja tekee viela edellista huoltoa tai korjausta, tydmaarays vie-

daan hanen lokeroonsa, josta han hakee sen edellisen tyon valmistuttua.

3.4 Tyon suoritus

Asentaja aloittaa tydn hakemalla saapuneen tyotilauksen tydmaarayksen omasta
lokerostaan. Seuraavaksi asentaja leimaa itsensa tyolle, jolloin huoltoon tai kor-
jaukseen kaytetty aika jaa toiminnanohjausjarjestelman muistiin. Mikali tydmaa-
rayksessa on jotain epaselvaa, on asentajan kysyttava tarkennuksia huoltoneu-
vojilta. Huoltoneuvojan on myods hyva kayda tilattu tyd asentajan kanssa lapi, jos
siina on jotakin erityistd huomioitavaa tai jos tydkokonaisuus on laaja, on hyva
keskustella mika tyonosuus tehdaan ensin. Tavoitteena kuitenkin on, etta tyo-
maaraykset ovat niin selkeita, etta asentajan ei tarvitse kuluttaa aikaa tarkentaviin
kysymyksiin. Nain valtetdan asentajan turhaa odotusaikaa, jos huoltoneuvoja ei
ole silloin vapaana eika ehdi kdymaan tyota lapi asentajan kanssa, kun asentaja

on aloittamassa tyota.
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On hyva kysya asiakkaalta, etenkin jos asiakas on samassa rakennuksessa si-
jaitseva automyynti, missa huoltoon tai korjaukseen tuleva auto sijaitsee. Auto-
myynnin parkkipaikka on melko iso ja joskus autot sijaitsevat automyynnin sisa-
tiloissa. Kun tiedetaan auton sijainti ennen tyon aloittamista, saastytaan turhalta

auton etsimiseen menevalta ajalta.

Kun asentaja on leimannut itsensa tyolle ja aloittaa tyon, han kay ensimmaiseksi
hakemassa auton parkkipaikalta ja ajaa sen sisalle nosturille ja aloittaa tyon suo-
rituksen. Kun asentaja aloittaa tekemaan huoltoa, han tarkastaa ensimmaiseksi

onko autossa joitakin vikoja, joista ei etukateen oltu tietoisia.

Ford merkkihuolloissa on otettu kayttoon VideoCheck, jonka tarkoituksena on ha-
vainnollistaa asiakkaalle hanen autonsa kunto tarkastusvideon avulla. Ajoneuvo-
asentaja ottaa videokuvaa asiakkaan autosta alhaalta pain ja kertoo samalla mita
tarkastuskohteita han on kaynyt lapi ja kertoo myds, jos havaitsee autossa puut-
teita tai korjauskohteita. Video saadaan lahetettya asiakkaan puhelimeen ja/tai
sahkopostiin. (Ford Motor Company 2019). Kun videotarkastus on lahetetty asi-
akkaalle, hanelle tulee ilmoitus puhelimeen tai sahkopostiin, etta autosi on tar-
kastettu ja auton tarkastuksesta on otettu lyhyt video. Jos autosta I0ytyy jokin
vika, asiakkaalle lahetetaan viesti, jossa kerrotaan, etta autosta 16ytyi ongelma,
joka vaatii asiakkaan huomiota. Videon yhteyteen on myods mahdollista lisata tar-
joukset tarvittavista korjaustoimenpiteista tai muista lisatoista. Asiakas pystyy hy-
vaksymaan tarjotut korjaustyot sivustolta, johon tekstiviestin tai sahkopostin linkki

ohjaa.

Asentajan on tultava kertomaan heti tarkastuksen jalkeen, jos vikoja on 10ytynyt.
Asentaja kirjaa tyomaaraykselle viat ja tuo sen huoltoneuvojalle, jonka jalkeen
pohditaan mita toimenpiteitd auto vaatii. Jos vika on selkea ja viankorjaus vaatii
jonkin varaosan, asentaja tai huoltoneuvoja toimittaa tyomaarayksen vara-
osamyyjalle, joka selvittaa tarvittavan osan hinnan ja 10ytyykd varaosaa varas-
tosta tai minkalaisella aikataululla osa saadaan varastoon. Taman jalkeen vara-
osamyyja toimittaa tydmaarayksen huoltoneuvojalle, joka selvittdad onko kysei-
seen korjaukseen aikaa vai pitaako korjaukselle varata uusi aika. Jos korjaukselle
I6ytyy heti aikaa, huoltoneuvoja lahettda VideoCheckin asiakkaalle, jossa asen-
taja kertoo mita vikoja on I0ytynyt ja johon huoltoneuvoja on eritellyt hinta-arvion
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vian korjaamiseen. Jos asiakas ei ole ehtinyt katsomaan tai vastaamaan Vi-
deoCheckiin, huoltoneuvoja soittaa asiakkaalle ja kertoo |0ydetyista vioista, seka
kertoo asiakkaalle korjauksen hinta-arvion ja arvioidun valmistumisajan, mikali
korjaustyot saadaan suorittaa. Kun asiakas vastaa, etta korjauksen saa suorittaa
heti, huoltoneuvoja lisaa tyomaaraykselle uuden tyorivin korjaukselle ja lisaa va-
raosat tydmaaraykselle tai pyytda varaosamyyjaa lisadamaan ne. Seuraavaksi

joko huoltoneuvoja tai varaosamyyija vie tarvittavat varaosat asentajalle.

Tyon valmistuttua asentaja kady tekemassa autolla koeajon, jolla varmistetaan,
etta auto on kaikin puolin kunnossa. Koeajon paatteeksi asentaja ajaa auton val-
miiden autojen parkkiruutuun. Asentaja kuittaa tyomaaraykselle kaikki hanen te-
kemansa huolto- ja korjaustyot tehdyksi ja kirjoittaa jos joitakin pientarvikkeita,
kuten polttimoita on vaihdettu. Asentaja kirjaa tydmaaraykselle myds, jos joitakin
vikoja on 16ytynyt ja onko ne korjattu. Seuraavaksi asentaja tuo tydémaarayksen
huoltoneuvoijalle tai laittaa sen valmiille toille varattuun paikkaan. Tyomaaraysta
tuodessa asentaja kertoo myos huoltoneuvojalle, mikali ilmeni jotakin ylimaarai-
sid huomioita, joita asiakkaalle taytyy kertoa. Huoltoneuvoja myos kay tyomaa-
rayksen lapi ja tarkistaa, etta asentajan lisamerkinnat ovat selvia ja ymmarretta-

via seka tarvittaessa kay kysymassa asentajalta lisatietoa.

3.5 Tyon luovutus ja laskutus

Ennen tyon luovutusta huoltoneuvoja kay tietokoneelta AutoMasterin tyomaa-
rayksen lapi, jonka perusteella asiakasta laskutetaan. Huoltoneuvoja tarkastaa,
etta kaikki tehdyt tyot tai autossa havaitut puutteet ja viat on Kirjoitettu ja tarvitta-

essa lisaa puuttuvat tiedot.

Ennen asiakkaalle ilmoittamista, ettd auto on valmis, tehdaan lasku valmiiksi,
jotta asiakkaan ei tarvitse turhaan odottaa laskun Kirjoittamista. Laskua tehtaessa
tarkastetaan viela, etta kaikki veloitettava tyo ja varaosat ovat lisatty. Tyon hinta
maaraytyy yleensa valmistajan ilmoittamien ohjeaikojen perusteella. Jos ohjeai-
kaa ei kyseiseen tydhon ole, laskutetaan asiakasta asentajan kayttaman ajan pe-

rusteella. Kun lasku on valmiina, asiakkaalle soitetaan tai laitetaan tekstiviesti,
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etta auto on valmiina ja noudettavissa. limoituksen jalkeen tyomaarays laitetaan

laskutusvalmiiden téiden pinoon.

Kun asiakas saapuu hakemaan autoa, kysytaan ensimmaiseksi auton rekisteri-
numero, jota han on tulossa hakemaan. Kun auto on selvilla, otetaan tydomaarays
valmiiden pinosta ja avataan sahkoinen tydmaarays tietokoneelta. Taman jalkeen
asiakkaan kanssa kaydaan lapi, mita autolle on tehty ja mita varaosia on kaytetty.
Jos asiakkaan auto oli huollossa, annetaan asiakkaalle asentajan tayttamat tar-
kistuslistat ja ne kdydaan asiakkaan kanssa yhdessa lapi. Asiakkaalle kerrotaan
myoOs havaituista vioista ja puutteista, mikali niita ei ole viela asiakkaalle ennen
hakua paasty kertomaan. Jos autosta on loytynyt vikoja, joita ei ole viela korjattu,
sovitaan asiakkaan kanssa uusi aika. Kun tehdyt tyot on kayty lapi, tulostetaan

kuitti, josta selviaa tydkokonaisuuksien hinnat ja laskutetaan asiakasta.

3.6 Jalkiseuranta

Jalkiseurantaa tehdaan asiakastyytyvaisyyskyselyiden muodossa, jotka menevat
talla hetkella ainoastaan Ford asiakkaille. Asiakaskyselyt lahtevat muutama paiva
huollon suorittamisen jalkeen. Kone-Kaupilla ei ole omaa asiakastyytyvaisyysky-
selya vaan se kayttaa maahantuojan, eli Fordin laatimaa kyselya, joka lahetetaan
huollon asiakkaille, jos he ovat antaneet sahkodpostinsa ja luvan yhteyden ottami-

seen.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysytdan muun muassa yleisarviota huoltokoko-
naisuudesta, mita hyvaa ja mita parannettavaa huollossa on, huoltokokemuksen
helppoudesta, huollon luotettavuudesta ja tyon jaljesta seka miten todennakai-
sesti asiakas suosittelisi liikettda muille. Kaikkiin kysymyksiin vastataan asteikolla
1-5. Asiakkaan arvosteluista yhteen lasketaan liikkeelle asiakaskokemusindeksi,
joka voi olla 20-100. Asiakastyytyvaisyytta, jota on mitattu kyselylla, pystyy seu-
raamaan Fordin PAN-sivustolta (kuva 4). Liikkeelle tulee sivustolle ja sahkdpos-
tiin ilmoitus, jos jokin asiakas on ollut erityisen tyytymaton huoltokokemukseensa.
Talldin tulee ottaa kontakti asiakkaaseen ja pahoitella, ettd huoltokokemus oli

huono ja kysya mika meni pieleen ja miten hanet saataisiin tyytyvaisemmaksi.
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Asiakaskokemus siust

Myyntikokemusindeksi Huoltokokemusindeksi

30/65 maassa
Palautetut kyselyt: Palautetut kyselyt: 9

Tavoite: 94.0 Tavoite: 90.0

20 B 10!

KUVA 4. Asiakaskokemusindeksi Ford
2019)

9 - Auton luovutus 8 - Tyon laatu
Perusmaara Perusmaara: 9
Tavoite: 94.0 Tavoite: 90.0

20 E TO!

PAN-sivustolla (Ford Motor Company
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4 KORJAAMOPROSESSIN ONGELMIEN KARTOITUS

4.1 Asentajien kysely

Asentajille laadittiin kysely, jonka avulla oli tarkoitus kartoittaa korjaamoproses-
sissa esiintyvia ongelmia (liite 1). Kyselyssa oli eri osa-alueita, joita olivat tydmaa-
rays, ajan riittdvyys, turhan odotusajan kartoitus, tdiden haastavuus, tyonjaon ta-
sapuolisuus asentajien kesken, varaosien kerays, korjaamotilojen siisteys, tyo-
kalujen riittavyys ja tyomotivaatio. Kysymyslomakkeessa oli yhteensa 12 kysy-
mysta ja ne laadittiin siten, etta niihin vastattiin joko kylla tai ei. Lisaksi kyselyssa
pyydettiin myds perustelemaan lyhyesti vastaus, jotta kyselyn tuloksista saatai-
siin enemman irti. Kysely tehtiin kirjallisena ja jokainen asentaja taytti sen henki-
|IOkohtaisesti. Kyselyyn vastaamiseen suhtauduttiin hyvin ja sen myota kyselyyn

vastasivat kaikki kuusi asentajaa, joten vastausprosentti oli 100%.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, ovatko tyomaaraykset selkeita, eli ym-
martaako asentaja sen perusteella mita huolto- tai korjaustoimenpiteita on tarkoi-
tus lahtea tekemaan. Nelja asentajaa vastasi, etta tyomaaraykset ovat selkeita,
kun taas kaksi asentajaa olivat eri mielta. Tydomaarayksen selkeydessa siis 10ytyy
parannettavaa kyselyn perusteella. Vastaukset epaselvasta tydomaarayksesta oli
perusteltu muun muassa silla, etta valilla tydomaarayksesta puuttuu asiakkaan tie-
toja. Myos ongelmia tuottavat vanhat tydomaaraykset, jotka ovat epaselvia. Valilla
kun joku ty0 jaa kesken esimerkiksi siksi, etta varaosia ei ole, niin vanha tydmaa-
rays jatetaan keskeneraisten tdiden lokeroon. Kun varaosat ovat saapuneet, kai-
vetaan lokerosta vanha tydmaarays ja se annetaan asentajalle uudestaan. Tyo-
maarays annetaan mahdollisuuksien mukaan samalle asentajalle, joka on aloit-
tanut tydon, mutta valilla joudutaan myos antamaan tyo jollekin toiselle asentajalle.
Talldin joskus tulee ongelmia tydmaarayksen ymmarrettavyydessa, jos asentaja
tai huoltoneuvoja ei ole kirjoittanut tydomaaraykseen mita tyovaiheita on jo tehty
ja mita seuraavaksi pitaisi tehda. Kyselyyn tuli myds vastaus, etta takuutyomaa-
raykset ja vianmaaritysta sisaltavat tydmaaraykset ovat epaselvia, koska asiak-
kaalta ei ole kysytty tarpeeksi tarkkaan vian iimenemisesta ja se hankaloittaa via-

netsintaa varsinkin, jos kyseessa on hankalasti paalle saatava vika.
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Kysymyksissa kaksi ja kolme, on kysytty ajan riittdvyydesta huollon, korjauksen
ja vianmaaritysten suorittamiseen. Viiden asentajan mielesta huoltoon, korjauk-
siin ja vianmaarityksiin on yleensa varattu sopivasti aikaa. Perusteluina kysymyk-
siin saatiin, etta aika riittdaa hyvin perushommiin, mutta valilla tulee kiire varsinkin,
jos asentaja saa sellaisen tyon, josta ei ole aikaisempaa kokemusta. Vastauk-
sissa on myos mainittu, etta jos tulee paljon lisatoita, joita ilmenee huollon tai
korjauksen aikana niin aika ei valttamatta riita, vaan joudutaan varaamaan uusi
aika. Yhdessa vastauksessa on mainittu, etta vaativiin vianmaarityksiin on valilla
liian vahan aikaa, joka johtuu suurimmaksi osaksi siita, etta on mahdotonta tietaa,
kuinka nopeasti vika I10ytyy. Enemmisto kuitenkin on tyytyvainen varattujen aiko-

jen pituuteen.

Neljas kysymys kasitteli asentajien odotusajan maaraa ja sita onko asentajien
mielesta heilla liikaa odotusaikaa. Odotusajalla tarkoitetaan téiden vahaisyyden
takia muodostuvaa odotusaikaa, seka erilaisten tietojen ja varaosien odotteluun
kuluvaa aikaa. Kysymykseen saatiin viisi vastausta, etta odotusaikaa ei ole liikaa,
seka yksi vastaus, jossa asentaja oli vastannut seka kylla etta ei. Asentajien mie-
lesta siis yleisesti odotusaikaa ei ole liikaa, silla toita on riittavasti. Perusteluita
vastaukseen oli myos, etta tietoja huoltoneuvoijilta tai varaosamyyjalta seka va-
raosia saa yleensa nopeasti ja melkein koko ajan riittdd hommia. Eniten odotus-
aikaa asentajien mielesta tulee siksi, etta korjaamolla on valilla hiljaista asiakkai-

den maaran suhteen.

Kyselyssa oli myos kysymys, jossa kysyttiin, mihin asentajien mielesta kuluu tur-
haa aikaa tydpaivan aikana. Kahden asentajan mielesta turhaa aikaa ei kulu mi-
hinkaan tai ei osaa sanoa, mihin turhaa aikaa kuluu. Asentajien mielesta turhaa
aikaa kuluu testerien odotteluun, jos ne ovat varattuina. Korjaamolla on ainoas-
taan kaksi testeria, kun taas asentajia on kuusi. Useissa vianmaaritys ja korjaus-
toissa tarvitaan testeria. Turhaa aikaa kuluu myds autojen siirtelyyn ja odotteluun,
etta hallissa on tilaa, koska usein nostureilla on keskeneraisia autoja, jotka eivat
ole ajokunnossa ja niihin odotellaan varaosia. Myds tyolupien ja varaosien odot-
teluun menee turhaa aikaa. Yhdessa vastauksessa kerrottiin myos, etta turhaa
aikaa kuluu dljyjen kasittelyyn, silla kaikkia 0Oljyja ei tule hanasta, vaan joudutaan

pumppaamaan suoraan tynnyrista mitta-astiaan.
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Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin, ovatko tyot tarpeeksi vaativia tai haasta-
via. Nelja asentajaa vastasi kysymykseen téiden olevan tarpeeksi vaativia, yksi
asentaja vastasi, etta tyot ei ole tarpeeksi vaativia ja yksi asentaja vastasi seka
kylla etta ei. Suurimman osan mielesta siis tyot ovat tarpeeksi haastavia. Vas-
tauksia kysymykseen tuli, ettda haastavia ja vaativia hommia on vaihtelevasti,
seka tyot ovat monipuolisia. Yksi asentajista vastasi, etta tekee mielellaan kaiken
tasoisia toita. Kysymykseen saatiin myos vastaus, etta tyot ovat valilla haastavia,

mutta enimmakseen perushommia.

Kyselyssa kysyttiin myos, etta onko tyonjako asentajien kesken tasapuolista.
Vastauksissa oli paljon hajontaa, silla kylla vastauksia tuli kaksi, ei vastauksia
kolme ja yksi vastaus, jossa oli vastattu seka kylla etta ei. Vastauksiin oli muun
muassa perusteltu, etta tydnjako on tasapuolista vaihtelevasti. Joskus on hyva
laittaa tyo kokeneemmalle asentajalle, jolle tyd on tuttu, mutta siinakaan ei opi,
jos tekee aina samoja t6itd. Suurimmat vianmaaritystyot tuntuvat menevan sa-
moille asentajille, vaikka tydkokemuksen perusteella useampi asentaja pystyisi
sen tekemaan. Kysymykseen oli myds vastattu, etta takuutdiden maara jakautuu
asentajille epatasaisesti, ja etta kaikkien kuuluisi tehda takuutoita. Yhden asen-

tajan mielesta tasapuolisuus heikkenee aina mita enemman asentajia on talossa.

Kysymyksessa kahdeksan kysyttiin, ovatko varaosat yleensa keratty valmiiksi
esikerayshyllyyn ja loytaako asentaja ne helposti. Kaikki asentajat olivat sita
mielta, etta varaosat on aina keratty ja ne |I0ydetaan vaivattomasti. Vastauksissa

on mainittu, etta yleensa kaikki varaosat 16ytyvat, joskus harvoin voi olla puutteita.

Yhdeksannessa kysymyksessa kysyttiin, ovatko korjaamotilat tarpeeksi siistit.

Tahan osa-alueeseen I0ytyy parannettavaa, silla nelja asentajaa kuudesta vas-
tasi, etta korjaamotilat eivat ole tarpeeksi siistit. Perusteluja kysymykseen oli an-
nettu, ettd kulkuvaylilla ja lattialle kertyy monesti romua ja erilaista tavaraa, jotka
eivat muuallekaan mahdu, silla korjaamon tilat ovat rajalliset. Korjaamohallin kul-
kuvaylat ovat liilan pienet, koska koko halli on niin pieni ja joka puolella on ylimaa-
raista tavaraa. Kyselyyn tuli myds vastauksia, etta yleisesti ottaen hallissa on siis-
tia, mutta tavaraa yksinkertaisesti likaa. Myds vanhoista puisista tyotasoista ei

saa ikina likaa pois.
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Kysymykset 10 ja 11 kasittelivat tyokalujen ja laitteiden riittavyytta. Jokaisella
asentajalla on oma tydkaluvaunu, jossa ovat hanen henkildkohtaiset tydkalunsa.
Jokaisen asentajan mielesta henkilokohtaisia tyOkaluja on tarpeeksi. Perustyo-
kalut ovat yleisesti ottaen hyvia. Joitain pienia puutteita saattaa I0ytya, mutta tyo-
kalut ovat tahan asti riittaneet hyvin ja mikali puutteita ilmenee, tyOkaluja saadaan
tilattua lisaa. Viisi asentajaa kuudesta oli sita mielta, etta yhteisia tyokaluja ja lait-
teita on tarpeeksi. Vastauksiin oli perusteltu, etta tyokaluja on yleisesti ottaen tar-
peeksi, mutta aina I0ytyy joitakin puutteita. Jos tarvitsee jotakin harvemmin kay-
tettavaa tyokalua, jota itsella ei ole, voi lainata toiselta asentajalta, mikali se ei ole
juuri kaytossa. Naihinkin kysymyksiin oli vastattu, kuten viidenteenkin kysymyk-
seen, etta testereita joutuu odottelemaan, silla ne ovat usein varattuina, kun niita

tarvitsisi.

Viimeinen kysymys koski asentajien tydmotivaatiota. Suurin osa asentajista vas-
tasi kysymykseen, etta heidan tydmotivaationsa on hyva. Yhdessa vastauksessa
kerrottiin tydmotivaation olevan hyva, koska tyoporukka ja sen yhteishenki on
hyva. Tyot ovat kiinnostavia ja on halu oppia uutta. Kyselyyn oli vastattu myds,
etta on ollut mukavia téita ja sopivaa vaihtelua huoltojen ja vianmaaritysten valilla.
Motivaatiota laskee se, etta laitteet ei aina toimi, eika ole oikeanlaisia tyokaluja.
Myds takuutdiden liiallinen maara hairitsee joitakin asentajia. Jo aikaisemmassa
kysymyksessa kasitelty tydnjaon epatasapuolisuus, vaikuttaa myds tydmotivaa-

tioon negatiivisesti.

4.2 Huoltoneuvojien kysely

Kone-Kaupilla on kaksi huoltoneuvojaa, joista toinen on taman opinnaytetyon te-
kija. Huoltoneuvojille laadittin oma kysely, jossa oli samankaltaisia kysymyksia,
kuin asentajillekin suunnitellussa kyselyssa (liite 2). Kyselyn tarkoituksena oli ke-
rata tietoa huollon prosessin toimivuudesta ja ongelmakohdista. Kysymysten
osa-alueet olivat: tydmaarays, toihin varattu aika, tyoajan riittavyys, tyonjaon ta-

sapuolisuus, varaosien I0ydettavyys, korjaamotilojen siisteys ja tydmotivaatio.
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Kyselyn ensimmaisessa ja toisessa kysymyksessa kasiteltiin tyomaarayksen sel-
keyttd. Ensimmaisessa kysymyksessa keskityttiin siihen, ovatko tydmaaraykset
selkeita, kun asentaja aloittaa tyon eli ovatko huoltoneuvojat kirjoittaneet tyomaa-
rayksen selkeasti ja puuttuuko siitd olennaisia tietoja. Kysymykseen saatiin vas-
taukseksi, etta tydomaaraykseen kirjoitettujen tdiden sisaltd on yleisesti ottaen kir-
joitettu selkeasti ja tybmaarayksen perusteella tietda mita asiakas on tilannut. On
tarkeaa, etta asiakastiedot ovat tydomaarayksissa taydelliset ja ajan tasalla, jotta
asiakkaaseen saadaan tarvittaessa yhteys. Asiakastiedot ovat paasaantoisesti
oikein ja tarpeeksi kattavat. Puhelinnumerot ovat kuitenkin valilla hukassa tai van-
hentuneet, seka sahkopostiosoitteita puuttuu. Epaselvyytta tydomaarayksissa ai-
heuttaa se, kun tyomaaraykset ovat usein tulostettu etukateen. Asiakkaan saa-
puessa korjaamolle, asiakas saattaa kertoa viela lisahuomautuksia tai t6ita, joita
pitaisi autolle tehda. Nama lisahuomiot kirjoitetaan yleensa kasin tyomaarayk-
selle. Tama aiheuttaa epaselvan nakoisen tydomaarayksen, koska siina on sekai-
sin koneella kirjoitettua ja kasinkirjoitettua tekstia. Tyomaaraykset voivat valilla
olla myds puutteellisia etenkin tyotilauksissa, jotka sisaltavat vianmaaritysta, jos
viankuvaus ei ole tarpeeksi tarkka. Tama hankaloittaa asentajien tyota, jos lahto-

tiedot ovat heikot.

Toinen kysymys kasittelee sita, ovatko tydomaaraykset selkeita, kun asentaja on
saanut tyon valmiiksi. Kysymykseen saatiin vastaukseksi, etta tydomaaraykset
ovat paasaantoisesti selkeita, mutta valilla asentajien kirjoittama selvitys tehdysta
tyosta on puutteellinen. Esimerkiksi vianmaarityksia tehdessa, asentajien tulisi
kirjoittaa kaikki tehdyt tyot ja mittaukset selkeasti ja tarpeeksi kattavasti. Tama
helpottaa huoltoneuvojan ty6ta kertoa asiakkaalle mita t6ita on tehty ja minka
perusteella asiakasta veloitetaan. Tyomaaraykset ovat selkeita, jos kyseessa on
ollut maaraaikaishuolto tai jokin selkea korjaustyo, jolloin kenenkaan ei ole tar-
vinnut Kirjoittaa kasin tyomaaraykselle mitaan. Tyomaaraykset kuitenkin ovat
epaselvia, jos lisatoita on ilmennyt paljon, silla asentaja kirjoittaa ne kasin ja va-
raosamyyja kirjoittaa kasin myds varaosien tiedot ja hinnat. Paljon lisatoita sisal-
tavat tyomaaraykset ovat taynna kasinkirjoitettua tekstia. Kun lisatoita on paljon,
valilld unohtuu kirjoittaa jokin pieni lisatyd tai huomautus, joka asiakkaalle pitaisi

kertoa.
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Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin, onko asentajille varattu toihin riittavasti
aikaa. Kysymykseen vastattiin, ettd asentajille on paasaantoisesti varattu tar-
peeksi aikaa huoltoihin ja korjauksiin. Uudehkojen autojen huoltoihin on valilla
varattu jopa hieman liikaa aikaa, jonka seurauksena asentajille jaa odotusaikaa.
Yleensa toihin varataan hieman enemman aikaa kuin huolto- tai korjaustyon val-
mistajan ilmoittama ohjeaika on. Vianmaarityksiin on joskus varattu liilan vahan

aikaa johtuen siita, etta on vaikeaa etukateen tietaa, kauanko aikaa menee.

Kyselyssa oli myos kysymys, jossa kysyttiin mihin huoltoneuvojan mielesta kuluu
turhaa aikaa tyopaivan aikana. Kyselyyn saatiin vastaukseksi, etta turhaa aikaa
kuluu lisatoiden selvittelyyn, jotka olisi voinut kysya jo asiakkaan varatessa aikaa
tai viimeistaan kun asiakas saapuu tuomaan auton huoltoon tai korjaukseen. Esi-
merkiksi jarrunesteen vaihto, ilmastointihuolto ja paastomittaus ovat tallaisia lisa-
toita, joita etukateen pystyy kysymaan. Turhaa aikaa kuluu myos asiakkaiden ti-
laamien varaosien etsimiseen varaosavarastosta. Kyselyyn saatiin myos vas-
taukseksi, etta turhaa aikaa kuluu turhaan ihmettelyyn mita tehdaan ja siihen, etta

koneet ja laitteet eivat toimi.

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin tydajan riittavyytta kaikkiin paivan tehtaviin.
Yleisesti ottaen paivan tunnit riittavat hyvin vaadittavien tehtavien suorittamiseen.
Joskus kuitenkin, jos on kiireinen paiva, tydpaiva helposti venyy. Tydpaivasta te-
kee kiireisen se, jos puhelin soi koko ajan. Kyselyyn saatiin myos vastaus, etta

tyoaika ei riita aina paivan tehtaviin, silla hoidettavia asioita on liikaa.

Kyselyssa selvitettiin myos, onko tyonjako asentajien kesken huoltoneuvojien
mielesta tasapuolista. Tyonjako asentajien kesken on suurimmilta osin tasapuo-
lista. Vaativimmat vianmaaritykset menevat kylla useimmiten kokeneemmille
asentajille johtuen eri asentajien osaamisesta ja erikoistumisesta. Jokaisella
asentajalla on joka paiva suunnilleen saman verran téita verrattuna tyopaivan

tunteihin.

Seitsemas kysymys kasitteli varaosavarastoa. Kysymyksessa kysyttiin 16ytaako
huoltoneuvoja varaosat helposti varastosta. Vastauksia saatiin, etta esikerayshyl-
lysta, jonne on keratty asentajille menevat osat, I10ytyy helposti. Myos varaosa-
hyllyt ovat suurimmilta osin selkeita ja osat ovat oikeilla paikoillaan. Varaosien
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numeroiden muutos vaikuttaa valilla 16ydettavyyteen, silla varaosanumeroita ei
ole valttamatta muutettu lokeroihin. Asiakkaille tilatut varaosat I6ytyvat varastosta
heikosti. Asiakkaille tilatuille varaosille on varattu omia hyllytasoja, jonne ne tulisi
laittaa. Ne ovat kuitenkin hyvin harvoin sinne laitettu. Asiakkaiden tilaamat osat
saattavat olla viela varaosalahetysten purku paikalla tai jossakin poydalla ilman
mitaan merkintaa kenelle ne ovat tilattu. Varaosien etsintaa hankaloittaa myos
se, etta tilaustiedoissa on usein vain tilaajan puhelinnumero tai auton rekisterinu-

mero ja asiakkaan nimi puuttuu.

Kahdeksannessa kysymyksessa kysytaan ovatko korjaamotilat tarpeeksi siistit.
Kyselyyn saatiin vastaukseksi muun muassa, etta yleisesti ottaen on siistia, mutta
romua kertyy nurkkiin helposti, jos niita ei vieda saman paivan aikana pois. Hallin
tila on rajallinen ja siita tulee helposti ahdas ja sotkuinen mikali kaikki ei siivoa

omia jalkiaan. Jokaisen tulisi siivota omat roskat pois.

Viimeisessa kysymyksessa selvitettiin, onko huoltoneuvajilla hyva tydmotivaatio.
Motivaation kerrottiin valilla olevan heikko, mutta saatiin vastaukseksi myds, etta
motivaatio on hyva, koska joka paiva oppii jotakin uutta. Hyva tyoporukka myos
nostaa tyomotivaatiota. Tyomotivaatiota laskee, jos jollakin muulla on huono mo-

tivaatio tehda toita.
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5 RATKAISUEHDOTUKSIA ONGELMIIN

5.1 Tyomaarays

Seka asentajille etta huoltoneuvojille tehdyn kyselyn vastausten perusteella tyo-
maarayksen selkeydessa on parannettavaa. Tyomaarayksia tehdessa tulisi jo
ajanvarausvaiheessa tarkastaa asiakkaalta hanen yhteystietonsa ja tarvittaessa
paivittaa ne tydomaaraykselle, jotta yhteydenotto asiakkaisiin olisi helpompaa ja
tehtyja toita olisi helpompi hakea huoltohistoriasta, kun asiakastiedot ovat oikein
ja taydellisesti taytetty. Asiakastietojen ja ajoneuvon tietojen hakemista helpot-
taisi, jos AutoMasterissa olisi toiminto, joka hakee ajoneuvon ja omistajan tiedot
suoraan sivustolta, josta saa selville auton omistajan ja haltijoiden tiedot rekiste-
rinumeron perusteella. AutoMasterilla on olemassa tallainen toiminto, mutta se
vaatii kyseisen toiminnon lisaamisen ohjelmaan, jonka tekeminen maksaa ja vaa-
tii myos kalliin ohjelman paivityksen. Tydomaarayksen ulkonakoa olisi myos hyva
paivittda. Nykyisessa tulostetussa tyomaarayksessa ei nady esimerkiksi asiak-
kaan sahkopostia, vaan se on aina kirjoitettava erikseen tydmaarayksen tyoriville.
Asentajat tarvitsevat asiakkaan sahkopostia videotarkastuksen ja asiakaspalaut-
teen lahettamiseen. AutoMaster olisi hyva paivittaa, jotta saataisiin lisdominai-
suudet kayttdon ja hyddynnettya koko ohjelmiston kapasiteetti ja mahdollisuudet,

jotka varmasti vaikuttaisivat tdiden sujuvampaan tekoon.

Ongelmia tuottaa myos vanhat tydmaaraykset, joista puuttuu valilla asentajien
kirjoittamia tehtyja toita tai ne ovat kirjoitettu epaselvasti tai heikolla kasialalla.
Kehitysehdotuksena on, etta jos jokin ty0 jaa kesken esimerkiksi siksi, etta taytyy
tilata varaosia, tulee asentajan kirjoittamat tyot ja kommentit lisata heti tietoko-
neelle tydmaaraykseen ja kirjoittaa myos suunnitelma mita seuraavalla kerralla
tehdaan. Kun asentajan tekemat tyot ja kommentit seka tyén suunnitelma on kir-
joitettu tydomaaraykseen tietokoneelle, vanhan paperisen tydomaarayksen voi ha-
vittaa, jottei se sekoita seuraavan kerran tyon aloitusta. Kun tyota jatketaan seu-
raavalla kerralla, tulostetaan uusi tydmaarays, johon on selkeasti kirjattu mita on
tehty ja mita seuraavaksi tulee tehda. Jos jokin tyd jaa kesken ja talle tyolle vara-

taan uusi aika, on hyva, etta ty0 annettaisiin samalle asentajalle, joka sen on
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aloittanut. Talloin seka auto ja tehtava tyo on asentajalle ennestaan tuttu ja nain

tydta on helpompi jatkaa eteenpain, ilman ylimaaraisia selvityksia.

Tyomaarays sisaltaa valilla seka asiakkaalta laskutettavia t6ita etta takuuna las-
kutettavia toitd. Laskutusta tehtdaessa tdma tuottaa joskus hankaluuksia, silla
lasku pitaa jaotella eri maksajia varten. On sovittu, ettd ensin laskutetaan asia-
kasta ja taman jalkeen esimerkiksi takuukasittelija laskuttaa takuutyot takuusta.
Tassa ongelmia tuottaa se, jos asiakas ei maksa heti autoa haettaessa vaan ha-
nelle on lahetettava lasku. Laskuttamattomia t6ita keraantyy helposti liikaa, jos
laskuttamiseen ei ole heti aikaa. Talloin myos takuurivit jaavat laskuttamattomien
tydmaaraysten kasaan pitkaksi aikaa. Takuutoiden anomisessa ja laskuttami-
sessa on maaraaika, jonka kuluessa tyon valmistumisesta se on mahdollista hoi-
taa ja maaraajan kuluttua anominen ja laskuttaminen ei enaa onnistu. Kehityseh-
dotuksena tahan ongelmaan on se, etta asiakkaalta laskutettavista toista ja ta-
kuutoista tehdaan omat tyomaaraykset. Talloin asiakastyot saadaan laitettua
omaan niille varattuun laskutuslokeroon ja takuuty6t omaan. Tall6in takuukasit-
telijan ei tarvitse odottaa, etta asiakasta on laskutettu ensin, vaan kasittelija voi

laskuttaa takuuta heti.

Tyomaarayksiin ei ole aina lisatty asentajan vaihtamia polttimoita tai asentajan
tarvitsemia pientarvikkeita. Jotta kaikki tydhon tarvitut varaosat saadaan veloitet-
tua, tulisi kiinnittaa huomiota, etta kaikki tarvitut varaosat ovat merkitty tyomaa-
raykseen. Ongelmaa aiheuttaa joskus se, etta asentajat hakevat itse varastosta
esimerkiksi polttimoita, eika kirjoita varaosanumeroa ylos. Huoltoneuvojan laskun
tekemista asiakkaalle helpottaisi se, kun polttimoiden varaosanumerot olisi kirjoi-
tettu tyomaaraykselle, jotta ne on helpompi lisata laskuun. Joskus tyomaarayk-
seen on merkitty vain, etta 1kpl parkkipolttimo. Talloin on vaikea tietaa, minkalai-
nen polttimo autoon on mennyt ja miten asiakasta pitaa veloittaa. Talloin taytyy
etsia asentaja ja kysya hanelta millainen polttimo on mennyt. Asentajia on ohjeis-
tettu nyt lisdamaan varaosanumerot tyomaaraykseen, mikali hakee itse varaosia

varastosta.

Kyselyn vastausten perusteella tydmaaraykset ovat epaselvia myods siksi, etta
vianmaarityksia varten ei ole keratty tarpeeksi asiakkaalta informaatiota oireiden
iimenemiseen. Asiakkaalta on hyva ajanvarauksen yhteydessa kysya tarkentavia
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kysymyksia auton vikojen selventamiseen ja esiintymiseen. Kun lahtotiedot ovat
heikot, menee asentajalta enemman aikaa vian I6ytamiseen. Valilla tydmaarayk-
sissa saattaa lukea vain, etta auto kolisee. Kun asiakas kertoo, etta auto kolisee,
tulisi asiakkaalta kysya, osaako han sanoa mista pain autoa kolina kuuluu ja
missa tilanteessa se ilmenee. lImeneeko se esimerkiksi toyssyyn ajettaessa, ta-
saisella tiella ajaessa tai vaikuttaako esimerkiksi kaantaminen kolinan voimak-
kuuteen. Vianmaaritysten ajanvarausta varten kehiteltiin muistilista, jonka avulla
on helpompi saada enemman asiakkaan vikakuvauksesta irti (lite 3). Asiakkaalta
on hyva kysya avoimia kysymyksia, joiden vastaukset eivat ole pelkastaan kylla
tai ei, jotta saadaan asiakas kertomaan omin sanoin viankuvaus. Muistilistaan on

kirjattu seuraavia kysymyksia:

- Voitko kuvailla mita tapahtuu?

- Montako kertaa vika on ilmennyt?

- Onko vika paalla koko ajan?

- Vaikuttaako toyssyt, kdantaminen, kiihdytys tai jarrutus vian ilmenemi-
seen?

- Missa ajonopeudessa vika ilmenee?

- Onko moottori lammin vai kylma vian ilmetessa?

- Vaikuttaako ulkoilman lampdtila, kuten pakkanen tai helle?

Muistilistan laatiminen ja sen palauttaminen muistiin helpottaa huoltoneuvojaa
muistamaan, etta asiakkaalta on hyva kysya tarkentavia kysymyksia, silla se va-
lilld unohtuu tai kysyminen on liian suppeaa. On hyva myos muistaa, etta liika
kysely saattaa arsyttaa asiakkaita. Parhaan kuvauksen viasta saisi, kun kavisi

asiakkaan kanssa yhdessa koeajolla, mutta siihen ei ole aina aikaa.

Tyomaaraykset ovat myds epaselvia silloin kun asiakas autoaan tuodessaan ker-
too vioista tai lisdhuomioista, jotka eivat tulleet ilmi aikaa varatessa. Tyomaarayk-
set ovat aina tulostettu etukateen edellisena paivana. Kun asiakas kertoo lisa-
toista ja huomioista niin ne yleensa kirjoitetaan kasin tydomaaraykselle. Jos lisa-
toita ja huomioita tulee paljon lisaa, tydmaarayksista tulee helposti sekava. Kehi-
tysehdotuksena on, etta asiakkaan kertomat lisatyot kirjoitetaan tietokoneelle tyo-
maaraykseen ja tulostaa tyomaarays uudelleen, jotta tyomaarays on selkeampi.
On my6s hyva miettia, onko valttdamatonta tulostaa tydmaarayksia etukateen vai
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tulostaako ne vasta sitten, kun tyot on varmistettu asiakkaalta hanen saapues-
saan korjaamolle. Nain valtytdan epaselkeiltd tydmaarayksiltd ja pienennetaan
paperin kulutusta, kun tydomaaraysta ei tarvitse tulostaa uudelleen, jos useita li-

satoita ilmenee.

Usein myos asentajat huomaavat lisatoiden tarpeen kesken huollon tai korjauk-
sen. Talloin asentaja kirjaa huomiot kasin ylos tyomaaraykselle. Jos lisatoita 10y-
tyy paljon, niin A4 kokoinen tydmaarays on helposti tdynna tekstia (kuva 5). Kun
lisatoihin tarvitaan varaosia, varaosamyyja Kirjoittaa varaosien hinnat ja saata-
vuuden tydomaaraykseen. Lisaksi huoltoneuvoja kirjaa tydomaaraykseen viela tyo-
hinnat ja asiakkaan suostumuksen. Tyomaarayksessa on siis sekaisin alkuperai-
set tyot, asiakkaan ja auton tiedot, lisaty6t, varaosat, tydhinnat ja asiakkaan suos-
tumus. Kehitysideana on, etta tydomaarays saadaan pidettyd mahdollisesti siis-
timpana ja selkeampana, jos lisatoille on oma tuloste, johon merkitaan huomatut
lisatyot ja niiden yhteyteen varaosien hinnat, tydhinnat ja tieto onko asiakas suos-

tunut lisatoihin. Jokaiselle naille tiedoille olisi oma kohta lisatydlomakkeessa.
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5.2 Ajanriittavyys ja odotusaika

Ajanvaraamisessa on tarkeaa osata varata tyolle sopiva maara aikaa, joka on
haasteellista. Asentajille tehdyssa kyselyssa selvitettiin, onko toihin varattu riitta-
vasti aikaa. Asentajat olivat sita mielta, etta yleisesti aikaa on varattu tarpeeksi.
MyoOs huoltoneuvojat olivat samaa mielta ja perustelivat sita silla, etta yleensa
varataan enemman aikaa kuin ohjeaika on. Aikaa varatessa on tarkeaa aina tar-
kistaa tyon ohjeaika, jotta tydohon on varattu mahdollisimman optimaalinen aika.
Optimaalisella ajalla tarkoitetaan sita, etta asentaja ehtii tekemaan varatussa
ajassa tyon, eika ylimaaraista odotusaikaa muodostu. Joskus ajanvarauksessa
epaonnistutaan. Joko aikaa on liikaa tai lilan vahan. Kehitysehdotuksena on, etta
aikaa varattaessa jollekin tyodlle, johon ohjeaikaa ei ole saatavilla, on hyva kes-
kustella asentajan tai toisen huoltoneuvojan kanssa, kuinka paljon aikaa on hyva
varata kyseiselle tyolle. Tama antaa suuremman mahdollisuuden onnistua varaa-
maan optimaalinen maara aikaa. Paasaantoisesti ajanvaraamisessa onnistutaan
varaamaan sopiva aika, eika pitkia odotusaikoja tai liiallista kiirettd synny ajanva-
raamisen epaonnistumisen takia. Kehitysehdotuksena on, ettd kysytdan asiak-
kaalta, onko hanen mahdollista tuoda auto jo heti aamulla, vaikka varattu huolto
tai korjaustyoaika on merkitty vasta myohemmin paivalle. Talldin on helpompi uu-
delleen jarjestella t6ita, jos jokin tyd venahtaa tai tulee valmiiksi aikaisemmin kuin
on suunniteltu. On hyva myos kysya asiakkaalta, milloin auton pitaa olla valmis.
Myos tama mahdollistaa toiden jarjestelya. Asiakkaalta usein kysytaankin, milloin

han on tulossa hakemaan autoa, mutta kysymista voisi lisata.

Ajan riittavyytta huolto- tai korjaustdille on vaikeaa arvioida, jos tyotilaus on jokin
tyo, jota kukaan ei ole aikaisemmin tehnyt. Talloin tarvitsee varata reilusti enem-
man aikaa kuin ohjeaika on. Esimerkiksi koko ajan tulee lisaa uusia maahan-
tuojan ilmoittamia takaisinkutsukampanjoita, jotka koskevat uusia autoja. Aina
joku joutuu olemaan ensimmainen, joka sen tekee. Talloin tydon tekemiseen me-
nee reilusti aikaa, silla tyon ohjeiden hakemiseen ja niiden sisaistamiseen menee
aikaa, silla korjaustyo on taysin uusi. Naissa toissa on aluksi vaikea paasta val-
mistajan ilmoittamaan ohjeaikaan. Takaisinkutsukampanjan puitteissa tehdyt tyot
ja kaytetyt varaosat laskutetaan maahantuojalta ja on mahdollista laskuttaa vain

ohjeajan verran kaytettyja tunteja. Talloin laskutusprosentti tehtyyn tyonmaaraan



33

verrattuna on huono, kun uudet tyot ei suju viela tarpeeksi nopeasti. Kehityseh-
dotuksena on, ettd annetaan kampanjat keskitetysti vain muutamalle asentajalle,
jotta he oppivat tekemaan tarvittavat tyot nopeammin ja tehokkaammin ja nain
saadaan laskutusprosenttia korkeammaksi. Jos tallaisia t6itd annetaan aina eri
asentajalle, ei toistoja tule tarpeeksi vaan aina pitda muistella, miten kyseinen tyo
tehtiinkaan. Taman myaota jokaiselle kehittyy oma osaamisalue ja laskutusta saa-

daan tehostettua.

Huoltoneuvojien kyselyssa ilmeni, ettd aika ei aina riita paivan aikana hoidettaviin
tehtaviin, silla tehtavia on liikaa. Tehtavia kasaantuu talla hetkella huoltopaalli-
kolle, silla huoltoneuvojalla ei ole viela tietoja ja taitoja hoitaa kaikkia vaativampia
asioita. Tama kuitenkin helpottuu varmasti, kun kokemusta karttuu lisda. Mydskin
huoltopaallikdn kuormitus on suuri, silla huoltoneuvoja paasaantdisesti tekee vain
kolme paivaa viikosta toita opiskelun ohella. Tilanne helpottuu, kun huoltoneuvoja
aloittaa kesan alussa tekemaan taytta viikkoa. Ajan riittavyys on myaos valilla heik-
koa siksi, etta puhelin soi usein. Huoltoon ja varaosapuolelle on omat puhelinnu-
merot, jotka I0ytyvat Kone-Kaupin verkkosivuilta, mainoksista ja kayntikorteista.
Huollon puhelut tulevat ensiksi huoltopaallikolle, joka myods tyoskentelee huollon
tiskilla. Jos huoltopaallikkd on varattuna, puhelu kaantyy toiselle huoltoneuvo-
jalle. Suurin osa puheluista siis menee ensin huoltopaallikdlle, joten hanelle pu-
helut tuottavat kiirettd eniten. Tahan on ratkaisuna se, etta otettaisiin kayttoon
puhelinvaihde, jotta molempien puhelin soi samaan aikaan ja silloin se henkild
vastaa, joka ehtii ensin. Puhelinvaihteen etuna on myds se, etta vastaamattomat
puhelut nakyvat molempien puhelimissa tai tietokoneella, eika tarvitse erikseen
tarkastaa molempien puhelimia, ettd kuka on mihinkin puheluun vastannut tai ol-
lut vastaamatta. Kun vastaamattomat puhelut nakyvat selkeasti, saadaan asiak-
kaille soitettua nopeammin takaisin. Puhelin vaihde on kaytossa Kone-Kaupin

toisella toimipisteella ja siitd on hyvia kokemuksia.

5.3 Turhaan meneva aika

Huoltoneuvojien kyselyssa saatiin vastaus, jossa kerrottiin turhaa aikaa menevan

lisatdiden kyselyyn, jotka olisi voinut jo kysya joko ajanvarausvaiheessa tai vii-

meistaan kun asiakas saapuu korjaamolle tyonvastaanottoon. Ajanvarauksessa



34

tulisi kayttaa aika asiakkaan kanssa mahdollisimman tehokkaasti, jotta kaikki asi-
akkaan tilaamat ty6t tulisi kerralla oikein. Lisatdiden tarpeen saa selvitettya hel-
posti, mikali auton huoltohistoria on saatavilla. Ajanvarauksen yhteydessa tulisi
aina katsoa auton huoltohistoria, jotta jo aikaa varatessa voitaisiin kysya asiak-
kaalta, saako tehda lisatoita, jotka ovat huoltohistorian perusteella ajankohtaisia.
Kun lisatoiden tarve ja lupa lisatoille on kysytty jo etukateen, asentajan ei tarvitse
katsoa huoltokirjasta, onko esimerkiksi jarrunesteen vaihto tai ilmastointihuolto
ajankohtainen ja kuluttaa huoltokirjan selailuun turhaa aikaa. Kun asentaja joutuu
tutkimaan edella mainittujen lisatdiden ajankohtaisuutta, menee siihen turhaa ai-
kaa seka asentajalla etta huoltoneuvojalla, koska huoltoneuvojan on yleensa
mahdollista selvittaa ne jo etukateen ja saada lupa niihin, eikd huoltoneuvojan
tarvitse enaa erikseen soittaa asiakkaalta lupaa. Naita lisatoita jaa myos joskus
kysymatta, kun asiakasta ei saada kiinni. Siksi niistd myds on hyva kysya asiak-

kaalta etukateen, jotta saadaan lisamyyntia.

Asiakkaiden tilaamien varaosien etsimiseen varastosta menee myds turhaa ai-
kaa. Asiakkaille meneville varaosille on olemassa oma hylly, mutta ne on harvoin

keratty sinne, koska hylly sijaitsee hankalassa paikassa, silla sen eteen kasaan-

tuu usein tyhjia pahvilaatikoita tai isompia varaosia, jotka eivat muualle mahdu
(kuva 6).

KUVA 6. Vanha asiakkaiden tilaamien varaosien hylly sijaitsi hankalassa pai-
kassa.
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Asiakkaiden tilaamat osat jaavat usein varaosien purkupaikan pdydalle tai jonne-
kin muualle, josta niita muiden kuin varaosamyyjan vaikea I0ytaa. Varaosien vai-
kean loydettavyyden vuoksi asiakkaiden tilaamia varaosia varten tyhjennettiin

hyllypaikka, joka sijaitsee helpommassa paikassa (kuva 7).

|
KUVA 7. Uusi asiakkaiden tilaamien varaosien kerayshylly sijaitsee lahella huol-

totiskia.

Kaikkia ohjeistettiin myos kirjoittamaan tilauksen yhteyteen asiakkaan yhteystie-
dot eli nimi seka puhelinnumero, jotta jokainen tietaa mika varaosa on kenellekin
tilattu, eika jouduta luottamaan vain varaosamyyjan muistiin. Sovittiin myos, etta
kun varaosat saapuvat ne laitetaan niille varattuun hyllyyn ja varaosien yhteyteen

laitetaan kerayslista, josta kay ilmi kenelle osa on tilattu.

Asentajien kyselyn perusteella turhaa aikaa menee myos erilaisiin odotteluihin.
Esimerkiksi tyOlupia ja varaosia joutuu odottamaan, silloin kun huoltoneuvojat tai
varaosamyyjat ovat varattuina. Korjaamon kiireeseen on vaikea vaikuttaa ja etsia

parannusehdotuksia ongelmaan. Ehdotuksena on kuitenkin, etta mikali asentaja
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tulee kysymaan lupaa tai varaosia lisatoihin, on ne hoidettava heti kuin mahdol-
lista. Kun toinen huoltoneuvoja selvittaa tarvittavia lisatoita ja asiakaslupia, toinen
huoltoneuvoja hoitaa muita asiakkaita ja toita, jotta huoltoneuvoja saa mahdolli-

simman nopeasti asentajan jatkamaan toita.

Turhaa aikaa asentajilla kuluu myos testerien ja tietokoneen odotteluun, koska
ne ovat varattuina. Asentajilla on kaytossa kaksi testeria ja yksi tietokone. Tana
paivana melkein jokaiseen tyohon tarvitsee testeria. Asentajat tarvitsevat tietoko-
netta esimerkiksi korjausohjeiden ja kytkentakaavioiden etsintaan. Asentajille on
oma huone, jossa tietokone sijaitsee ja siella syntyy valilla ruuhkaa tietokoneelle,
silla niitd on vain yksi. On ehdotettu, ettd hankitaan yksi testeri lisda ja se on

harkinnassa. Asentajien huoneeseen on nyt saatu yksi tietokone lisaa.

Kyselyssa kerrottiin turhaa aikaa myos kuluvan odotteluun, etta nosturi vapautuu
ja autojen siirtelyyn. Ongelma syntyy siksi, etta vain kahdella nosturilla voi nostaa
pakettiautoja tai isompia autoja. Lisaksi on myOs nosturi, joka on tarkoitettu neli-
pyorasuuntausten tekoon, mutta siindkin pystyy joitakin huoltotoimenpiteita teke-
maan. Jotta turhalta odottelulta valtytaan, tulee huoltoneuvojien ottaa ajanva-
rauksessa huomioon, etta isompia autoja varten on rajallisesti nostureita, joten
taytyy suunnitella ajanvaraukset siten, ettei kaikilla asentajilla ole samaan aikaan

tarve naille nostureille.

5.4 Korjaamotilat, tyokalut ja laitteet

Kyselyn perusteella tyokalut ja laitteet ovat suuremmilta osin hyvia ja niita on riit-
tavasti. Oli kuitenkin mainittu, etta joitakin pienia puutteita voi olla. Kaikkia erikois-
tydkaluja ei ole mahdollista tai jarkevaa hankkia montaa samanlaista, jos niita
tarvitaan vain harvoin. Talloin tyOkalua voi lainata toiselta asentajalta, jos se ei
ole juuri varattuna. Kyselyssa tyokalujen riittavyydesta kysyttaessa saatiin vas-
taukseksi, etta tarvittaisiin testereita ja tietokoneita lisaa. Kohdassa 6.3 kasiteltiin,
etta testerien hankinta on harkinnassa ja yksi uusi tietokone on hankittu asenta-
jille. Mikali ilmenee joitakin puutteita tyokaluissa, niista tulee mainita ja tarvitta-

essa hankitaan lisaa.
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Jotta uusia tyokaluja ja laitteita mahtuu halliin lisaa, on niille oltava hallissa lisaa
tilaa. Kyselyn perusteella korjaamotilojen siisteydessa on parantamisen varaa.
Hallin siisteys yleisella tasolla on hyva. Ongelmana on, etta halliin kertyy helposti
esimerkiksi rikkinaisia varaosia, joita ei ole heti viety havitettavaksi, vaan on Kii-
reessa jaanyt lojumaan halliin. Hallissa sijaitsevien tyotasojen paalle kertyy myos
helposti ylimaaraisia osia ja niiden pakkauksia. Kehitysehdotuksena on, etta jar-
jestettaisiin johonkin ajankohtaan aika niin sanotulle suursiivoukselle, jolloin
kaikki ylimaarainen tavara havitetéan tai viedaan muualle. Kun suursiivous on
tehty, jokaisella on oma vastuu vieda toistaan ylimaaraiseksi jaaneet tavarat ja

osat pois.

5.5 Toiden tasapuolisuus ja tyomotivaatio

Kyselyn vastausten perusteella tdidenjaon tasapuolisuudesta syntyi keskustelua.
Asentajat olivat sita mielta, ettd haastavat tyot menevat usein tietyille asentajille,
vaikka tyokokemuksen perusteella pitaisi suoriutua haastavistakin toista. Myos
asentajien mielesta takuutyot ei jakaudu tasaisesti kaikille. Aikaa varattaessa on
haastavaa miettia kenelle asentajalle mikakin tyd menee. Jotta korjaamon toi-
minta on tehokasta ja, jotta laskutusaste pysyy hyvana, on vaativat tyot laitettava
osaaville asentajille ja sellaisille asentajille, joilla on tydsta aikaisempi kokemus.
Asentajien on mahdoton kuitenkin oppia uutta, mikali tekevat aina samoja toita.

Siksi asentajille on jaettava tasapuolisemmin helppoja ja vaikeita toita.

Kun kyselyssa kysyttiin, onko tydmotivaatio hyvalla tasolla, vastauksia saatiin,
etta osalla on hyva motivaatio ja osalla ei. Vastauksissa kerrottiin, ettd motivaa-
tiopula johtuu esimerkiksi siita, etta tyot ei jakaannu tasapuolisesti asentajien kes-
ken. Yksi asentaja oli vastannut taas, ettda motivaatio on hyva, silla tyot ovat mo-
nipuolisia. Kehitysideana on siis, etta t6ita on jaettava mahdollisuuksien mukaan
tasapuolisemmin, eli siten, etta jokaisella on sopivassa suhteessa helppoja ja
vaikeita toita. Tyomotivaation kerrottiin olevan myos hyvalla tasolla, koska tyoyh-
teisdn henki on hyva. Yhteishenkea on siis tarkeaa pitaa ylla ja yhteishenkea ol-
laan pyritty pitdamaan hyvana muun muassa yhteisilla aktiviteeteilla tydpaikan ja -

ajan ulkopuolellakin.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli korjaamoprosessin ongelmien kartoitus ja pohtia
ongelmien perusteella niihin ratkaisuja ja ratkaisuehdotuksia. Ongelmia kartoitet-
tiin henkilokunnalle tehtyjen kirjallisten kyselyjen perusteella. Kyselyyn vastaami-
sen jalkeen, kyselyista tehtiin yhteenveto, jonka jalkeen kyselyn vastaukset kay-
tiin 1api kaikkien kyselyyn osallistuneiden kesken. Palaverissa saatiin keskustel-
tua I0ydetyista ongelmista ja siita, mitka toimenpiteet ratkaisisivat ongelmia. Tyon
tulokseksi saatiin muutamia kehitysehdotuksia, joita ollaan otettu kayttoon tai nii-

den kayttoonottoa suunnitellaan.

Ratkaisuehdotuksena laadittin muun muassa muistilista ajanvarausta varten.
Muistilista sisaltaa tarkeita kysymyksia, joita huoltoneuvojan tulisi asiakkaalta ky-
sya, jotta saataisiin mahdollisimman tarkka tyotilaus, joka helpottaa asentajien
tyota. Isoimpana kehityskohteena nousi esiin tydmaarays ja sen selkeys. Muisti-
listan lisaksi tydmaaraysta selkeyttdamaan ehdotettiin, etta otettaisiin kayttéon eril-
linen lisatyolomake, jotta varsinainen tyomaarays pysyisi selkeampana. Kaikki

kehitysehdotukset on esitetty luvussa 5 ja koottu lyhyesti yhteen liitteessa 4.

Kyselysta saatiin palautetta, etta sen kysymykset olivat hyvin valittu ja vastausten
perusteella saatiin hyvin ongelmia selville. Koska kysely toimi Metallitien toimipis-
teessa hyvin, se tehtiin myos Kone-Kaupin toiselle toimipisteelle, jotta sen kor-
jaamoprosessin ongelmat huomattaisiin myos ja etta niista keskusteltaisiin. Ky-
selya voi hyodyntaa helposti myods muilla korjaamoilla ja toimipisteilld, sillda muu-
allakin on varmasti samaan aihealueeseen liittyvia ongelmia ja korjaamoproses-
sista l6ytyy aina parannettavaa. Opinnaytety6ta voi kayttdaa myos materiaalina

uudelle tyontekijalle, jolle korjaamoprosessi ei ole entuudestaan tuttu.
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LITTEET

Liite 1. Asentajien kysely

Kysely

Kyselyn tavoitteena on etsia korjaamon eri prosesseista ongelmia/kehityskohteita ja niiden
pohjalta suunnitella parannuksia.

1. Onko tyomaaraykset mielestési selkeita? (huolto/korjauskohteet/tiedat mita tehda)
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

2. Onko aikaa varattu riittavasti huollon suorittamiseen?
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

3. Onko korjauksiin ja vianmaarityksiin varattu riittavasti aikaa?
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

4. Onko sinulla liilkaa odotusaikaa? (tdiden vahaisyys, tietojen tai varaosien odottelu)
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

5. Mihin kuluu mielestasi turhaa aikaa tyopaivan aikana? Perustele lyhyesti:

jatkuu



6. Ovatko tyot tarpeeksi vaativia/haastavia?
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

7. Onko mielestasi tydonjako asentajien kesken tasapuolista?
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

8. Ovatko kaikki varaosat yleensa keratty/I6ydatko ne helposti?
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

9. Ovatko korjaamotilat tarpeeksi siistit? (tyotasot, kulkuvaylat...)
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

10. Onko henkilokohtaisia tydkaluja tarpeeksi?
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

11. Onko yhteisia tyokaluja/laitteita tarpeeksi?
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

jatkuu



12. Onko tydmotivaatiosi hyvalla tasolla?
a) kylla
b) ei
Perustele lyhyesti:

Muita huomioita:

42
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Liite 2. Huoltoneuvojien kysely

Kysely

Kyselyn tavoitteena on etsia korjaamon eri prosesseista ongelmia/kehityskohteita ja niiden
pohjalta suunnitella parannuksia.

1. Onko tyomaaraykset mielestési selkeita ennen tyon aloittamista? (huolto/korjauskoh-
teet/huoltoneuvojien merkinnat)

c) kylla
d) ei
Perustele lyhyesti:

2. Onko tyomaaraykset mielestdsi selkeita tydon valmistuttua? (asentajien merkinnat)
c) kylla
d) ei
Perustele lyhyesti:

3. Onko asentajille varattu toihin riittavasti aikaa?
c) kylla
d) ei
Perustele lyhyesti:

4. Mihin kuluu mielestasi turhaa aikaa tyopaivan aikana? Perustele lyhyesti:

5. Riittaako tyodaikasi kaikkiin paivan tehtaviin?
c) kylla
d) ei
Perustele lyhyesti: jatkuu
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2 (2)

6. Onko mielestasi tydnjako asentajien kesken tasapuolista?
c) kylla
d) ei
Perustele lyhyesti:

7. Loydatko varaosat varastosta helposti? (asentajille, asiakkaille, asiakastilaukset)
c) kylla
d) ei
Perustele lyhyesti:

8. Ovatko korjaamotilat tarpeeksi siistit? (tyotasot, kulkuvaylat...)
c) kylla
d) ei
Perustele lyhyesti:

9. Onko tydmotivaatiosi hyvalla tasolla?
c) kylla
d) ei
Perustele lyhyesti:

Muita huomioita:



Liite 3. Ajanvarauksen muistilista

Muistilista ajanvaraukseen

Voitko kuvailla mita tapahtuu?

Montako kertaa vika on ilmennyt?

Onko vika paalla koko ajan?

Vaikuttaako tdyssyt, kdantadminen kiihdytys tai jarrutus vian ilmenemiseen?
Missa ajonopeudessa vika ilmenee?

Onko moottori ldAmmin vai kylma vian ilmetessa?

Vaikuttaako ulkoilman lampétila, kuten pakkanen tai helle?

45



Liite 4. Ongelmat ja kehitysehdotukset
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Ongelma

Kehitysehdotukset

Epaselva tyomaarays

-Asiakkaan yhteistietojen ja auton tietojen
tarkastukseen kiinnitettava enemman
huomiota.

-Asiakkaalta olisi hyva kysya enemman ja
tarkempia viankuvauksia -> muistilistan kaytto.
-AutoMaster-paivitys

-Tydmaaraysten kirjoittaminen puhtaaksi ja
uudelleen tulostus, kun tyo aloitetaan
uudestaan.

-Lisatoille oma tuloste.

-Takuutodille omat tyomaaraykset.
-Asentajilta selkeammat merkinnat.
-Asentajan hakiessa varaosia, kuten
polttimoita varastosta, merkitdan
varaosanumerot yl6s, joko kdsin tai
tietokoneelle tydmaaraykseen.

Ajan riittavyys ja odotusaika

-Ohjeaikojen hyodyntaminen.

-Keskustelu asentajien kanssa, jos ohjeaikaa ei
saatavilla.

-Tiedustelu asiakkaalta, voiko tuoda auton jo
heti aamulla tai milloin asiakas tarvitsee auton
takaisin.

-Huoltokampanjoiden keskittdminen tietyille
asentajille.

-Puhelinvaihde, jotta soittojen maara
tasaantuu huoltoneuvojien kesken ja
takaisinsoitto helpottuu.

Turhaan meneva aika

-Lisatéiden (mm. jarruneste, ilmastointi,
padstomittaus) selvitys asiakkaalta aikaa
varatessa tai viimeistaan huoltoon tuodessa.
-Asiakkaiden tilaamille varaosille oma hylly.
-Asiakastilausten asiakastietojen tarkastus.
-Lisatyokyselyt asiakkailta mahdollisimman
pian.

-Uuden testerin hankinta.

-Uuden tietokoneen hankinta asentajille.
-Ajanvarausten tarkempi suunnittelu (ei
montaa isoa autoa samaan aikaan).

Korjaamotilat, tyokalut ja laitteet

-Puutteiden ilmoittaminen.
-Uuden testerin hankinta.
-Uuden tietokoneen hankinta.
-Siivouspaiva halliin.
-Jokainen siivoaa omat jdljet.




