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Tama opinnaytetyo kasittelee Autotalo Lohja Oy:n huollon ydinprosessia ja sen kehitys-
kohtia. Tyon alussa esitelldén tarkasti ydinprosessin seitseman eri vaihetta, jotka kattavat
koko huollon prosessin niin asiakkaan kuin tyontekijéiden osalta.

Tavoitteena opinnaytetydssa on maaritella erilaisien lahteiden ja tytkalujen avulla proses-
sin vaiheista tarpeellisia kehityskohtia. Havaituille kohdille on kirjattu kehitysehdotukset,
joiden toimivuutta pohditaan tydssa yrityksen hyodyn ja haitan kannalta niin tydpaikkaviih-
tyvyyden kuin tuloksen osalta.

Kehityskohtien maarittelyssa kaytettiin VV-konsernin koulutusmateriaalia, erilaisia kirjalli-
suuslahteita, lakiteksteja, haastatteluja ja vierailukdynteja. Haastatteluissa selvitettiin yri-
tyksessa paivittain tyoskentelevien inmisten ndkemyksia tyon kulusta, ja niiden avulla saa-
tiin esiin merkittavidkin kehitysta vaativia kohtia. Haastattelut suoritettiin asentajille ja huol-
toneuvojille.

Opinnaytetydssa kehitysehdotukset on muodostettu ydinprosessin rungon ymparille ja niita
on analysoitu niin, etté on lI0ydetty kattava ratkaisu havaituille ongelmille. Ratkaisut on
maaritelty tarkasti, jotta niiden toiminta olisi mahdollisimman mutkatonta.

Havaituista ongelmista paallimmaisiksi nousevat ennakoiminen, tyontekijéiden kuormitus
seké aukioloajat. Maarittelyssa havaitaan, ettd kehitettavat kohdat ovat melko suuria ja
useat kehityskohdat ovat kytkdksissa toisiinsa. Laaditut kehitysehdotukset ovat tAman seu-
rauksena melko laajoja ja ne kattavat ratkaisut useaan havaittuun ongelmaan. Opinnayte-
tydssa yksi kehitysehdotus kasittelee tiiminvetdjia. Taméa ehdotus on jo otettu kayttéon. Pa-
laute tiiminvetajista on ollut positiivista ja kehittavaa, vaikkakin muutamia kohtia tulee tyon-
tekijoille maaritella viela tarkemmin.

Avainsanat autotalo, kehittdminen, ennakointi, tiimityd, aukioloaika, palvelu-
automaatti, paperiton jarjestelma
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This thesis deals with the automotive service core process and its development aspects at
Autotalo Lohja Oy. At the beginning of the thesis the seven steps of the process that cover
the entire maintenance process in detail for both the customer and the employee are de-
scribed in detail.

The aim of the thesis is to find and define the development points needed in the different
stages of the process with different sources and tools. Suggestions and recommendations
for developing the points are discussed from the point of view of their benefit and disad-
vantage for the company as well as from the point of view of job satisfaction and profits
and earnings of the company.

The VV Group training material, various literary sources, legal texts, interviews and com-
pany visits are used to define the development targets. Mechanics and foremen working
for the company are interviewed about the progress of work which will help to find the ma-
jor points in the service core process that need improvement.

This thesis gives suggestions and recommendations to improve the service core process
and analyzes them in order to find the comprehensive solutions to the identified problems
as accurately as possible so that their operation is as straightforward as possible.

The most important problems encountered were not being prepared in advance, heavy
work load of the employees and opening hours of the work shop. If was also found out that
the points to be developed are rather large and that several problems are interlinked. Pro-
posal will be introduced before the return of the thesis. The feedback from team leaders
has been positive and developing, though a few points need to be further defined for the
employees.

One recommendation for improving the process deals with team leaders and their role in
the process. This recommendation will be implemented immediately, because feedback on
team leaders has been very positive.

Keywords autotalo, anticipation, teamwork, business hours, au-
toservice, paperless system
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1 Johdanto

Tama insindorityd kasittelee ajoneuvojen huollon ydinprosessin kehittdmista Autotalo
Lohja Oy:ssa. Huollon ydinprosessi kasittaa kaiken huoltoprosessiin liittyvan siité eteen-
pdin, kun asiakas on varaamassa huoltoa, siihen asti, kun asiakkaalle luovutetaan huol-

letun auton avaimet ja kysytaan, oliko han tyytyvainen saamaansa palveluun.

Huollon ydinprosessi on Volkswagenin materiaalissa jaettu seitsemaan osaan, joista nel-
jasséa osassa asiakas on mukana prosessissa. Asiakaspalvelun suhteen on siis hyvin
tarkeda saada prosessi sujuvaksi niin tydntekijoiden kuin asiakkaankin nakékulmasta.
Asiakkaan tyytyvaisyys prosessiin on yleensa hyvin riippuvainen huoltotapahtuman su-
juvuudesta niin asiakaspalvelun kuin aikataulun suhteen. Maahantuonti mittaa tata tyy-
tyvaisyytta asiakastyytyvaisyyskyselyilla. Jotta asiakas saadaan palaamaan liikkeeseen
yhé& uudelleen, on prosessin oltava kokonaisuudessaan mahdollisimman toimiva ja asia-
kaslahtdinen. Suurena haasteena on saada asiakas jatkamaan autonsa huoltamista
yleensa kallimmassa merkkikorjaamossa viela takuuajan ulkopuolella halvemman mo-
nimerkkikorjaamon sijaan. Tahan haasteeseen vaikuttaa asiakkaan mielikuva prosessin
toiminnasta, joka tulisi saada merkkikorjaamolla erottumaan edukseen. Asiakkaan saa-
dessa hyvaa ja ystavdllista palvelua sekéa huolletun/korjatun auton, ei yleensa hieman

kalliimpi hintataso vaikuta merkittavasti kokonaistyytyvaisyyteen.

Huollon ydinprosessin vaiheet on Kkirjattu tarkasti konsernin puolesta, joten tydssa on
paatetty kayttaa Volkswagenin prosessikuvauksia yhdistettyna Autotalon omiin hioutu-
neisiin toimintamalleihin. Autotalon edustamien merkkien prosessikuvauksissa on vain
hyvin pienia eroja, joten ehdotettuja kehityskohteita voi hyvin soveltaa kaikkien edustet-

tujen merkkien prosesseihin.

Tyodssé laaditaan kehitysehdotuksia prosessin vaiheille tyontekijoiden haastattelujen,
konsernin koulutusmateriaalin, asiakastyytyvaisyyskyselyiden, seka eri merkkiliikkeissa
vierailujen perusteella. Tavoitteena on I0ytéaa prosessista kehityskohtia ja nain vieda toi-
mintaa yha paremmaksi ja sitéd kautta mahdollisesti myds taloudellisesti kannattavam-
maksi. Kaikille prosessin vaiheille ei ole tarkoitus etsia kehitysehdotuksia, vaan tavoit-

teena on kehittd& prosessia yleisesti.



Autotalo Lohja Oy:n toimitusjohtaja toivoi, etta insind6ritydssa kehitettaisiin tietojarjestel-
Mi& ja prosesseja vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin. Insindo6ritydn laatija paatti kui-
tenkin, ettei tietojarjestelmié kehiteta tydssa niiden lilan suuren laajuuden vuoksi. Pyyn-
non vuoksi tyéhon on kuitenkin siséllytetty kaksi pilottihanketta, joiden toteuttamisessa
kestada vuodesta useisiin vuosiin, mutta jotka vastaavat vahvasti tulevaisuuden tydsken-
telya autokorjaamolla. Muiden kehitysehdotuksien tulee olla nopeasti toteutettavissa,
maksimissaan vuoden kuluessa. Insindoritydn alkuvaiheessa ideoiduista nopeista kehi-
tysehdotuksista tiimin vetdjien ehdotus otettiin kayttddn jo ennen insinddritydn palautta-

mista.

Insin6oritydn toimeksiantajana toimii Autotalo Lohja Oy, ja se suoritettiin syksyn 2017 ja
kevaan 2018 aikana tyon ohessa. Autotalo Lohja Oy on perheomisteinen Volkswagen-
ja Seat-jalleenmyyja Lohjalla ja Tammisaaressa. Lohjan toimipisteessa toimii Volkswa-
genin ja Seatin lisédksi myds Audin merkkihuolto. Autotalo Lohja Oy on aloittanut VV-
Auton jalleenmyyjana vuoden 2011 kevaalla. Vuonna 2015 valmistui kokonaan uusi tay-
den palvelun Autotalo Lohjalle, osoitteeseen Lehmijarventie 5. Yritys tyollistaa yli 40 au-
toalan tyontekijaa, ja vuoden 2016 liikkevaihto oli noin 33 miljoonaa euroa. Insindorityén
laatija on tyoskennellyt yrityksesséa insindorityon aloituksen vaiheessa kuusi kuukautta,
joten kehityskohteita on viela melko helppoa havaita. Alla on esitetty kuva 1, jossa asia-
kastyytyvaisyyskyselyn CEM:in avoimessa kommentissa tiivistyy taman insinorityon
tarkoitus.
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Kuva 1. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avoin kommentti

2 Huollon ydinprosessin vaiheet

Huollon ydinprosessiin kuuluu seitseman vaihetta, joista neljassa vaiheessa myos asia-
kas on mukana prosessin toiminnoissa. Vaiheet on havainnollistettu kuvassa 2. Ydinpro-
sessin vaiheet on insinddritydssa kuvattu yhdistaen Autotalon hioutuneita toimintatapoja,
autoalan keskusliiton kirjalliseen materiaaliin, jossa on sovellettu autoalan laatu- ja ym-
paristéstandardeja 9001/14001 ja Volkswagenin itseopiskelumateriaaliin huollon

ydinprosessista. (1; 2.)



Valmistelevat
tyot

Huollon Ydinprosessi

Laaduntarkastus /
Valmistautuminen
autoluovutukseen

Huolto- ja korjaustsiden
suorittaminen

B Sisaiset vaiheet
Vaiheet asiakkaan kanssa

Kuva 2. Huollon ydinprosessin vaiheet
2.1 Ajanvaraus

Asiakas voi varata ajan huoltoon puhelimitse, internetvarauksella tai henkilékohtaisesti
huollon asiakaspalvelupisteelta. Yleisin naista vaihtoehdoista on huollon varaaminen pu-
helimen valitykselld, toiseksi yleisin on internetvaraus, ja yha vahenevissd maarin huolto
varataan henkilokohtaisesti asiakaspalvelupisteella. Huollon ja korjauksen ajanvaraus
aloitetaan kysymalla asiakkaalta ajoneuvon rekisteritunnus. Rekisteritunnuksen avulla
saadaan selville ajoneuvon tiedot, mahdollinen huoltohistoria seka omistajan tiedot. Jos
rekisterinumeroa ei ole tiedossa tai auto on esimerkiksi siirtokilviss&, huollon ajanvarauk-

sessa lahdetdéan etenemaan alustanumeron perusteella.

Huolto- tai korjausaikaa varatessa tulee autolla ajetut kilometrit kysya tehtavaa tyomaa-
raysta varten. Huollon ajanvarauksessa kilometrimaara vaikuttaa suoritettavan huollon
laajuuteen sekd mahdollisten kilometrimaaraisten lisatdiden tarpeeseen. Korjauksissa
kilometrimaara tulee olla tiedossa myds mahdollisia takuukorjauksia varten. Ajetusta ki-

lometrim&arasta huoltoneuvoja pystyy myos paattelemaén erindisten osien mahdollista



korjaustarvetta. Néin aikaa pystytddn varaamaan hieman enemman, jotta mahdolliset
lisatyot ehditdan suorittamaan varatulla ajalla. Kilometrimaaran lisaksi huollon laajuutta
tarkastellaan huoltohistorian avulla. Huoltohistorian avulla pystytd&n varmistumaan, ettei
huoltoon varata toita jotka eivat ole tarpeellisia.

Asiakkaan yhteystiedot tarkistetaan ajanvarauksen yhteydessa, jotta ne koostuvat vii-
meisimmista tiedoista. Esimerkiksi lisatdista asiakkaalle soitettaessa on erityisen tar-
kedé, ettd puhelinnumero on varmistettu oikeaksi, jotta prosessi etenee mahdollisimman
mutkattomasti. Myts sahkopostiosoitteen varmistaminen on pakollista, silla asiakastyy-

tyvaisyyskyselyt lahetetdan sahkopostin kautta.

Huolto- tai korjausaikaa varatessa tulee tarkistaa varaosien saatavuus ja asiakkaalle tu-
lee aina kertoa suoritettavan tyon kustannusarvio. Kustannusarvio koostuu suoritettavien
tdiden ohjeajoista seka tytn vaatimista varaosista. Annetun kustannusarvion tulee pitaa
mahdollisimman hyvin paikkansa. Poikkeamaa saa lain mukaan olla n. 15 % (3, 24 8).
Erilaisissa vianhauissa kustannusarviota ei pystyta tarkkaan maarittamaan. Talléin ker-
rotaan alustava kustannusarvio tutkimuksille, jotka koostuvat yleensa vikakoodien luke-
misesta seka mahdollisesti lisdtutkimuksista, jotka laskutetaan kaytetyn ajan mukaan.

Ajanvarauksen yhteydessa on hyva tiedustella tarvetta pienille lisatoille, kuten pyyhki-
jansulkien vaihdolle, palaneiden polttimoiden vaihdolle sekd pesunestesailion taytolle.
Myds asiakkaan mahdollinen tarve sijaisautolle huollon/korjauksen ajaksi tulee kartoittaa

seka tarkistaa avoimet laadunparannuskampanjat tehtaan jarjestelmasta.

Kun tehtavat ty6t kustannusarvioineen on kayty asiakkaan kanssa lapi, sovitaan huollon
tai korjauksen suorittamiselle asiakkaalle mieluinen vapaa aika. Asiakasta voi helpottaa
tarjoamalla muutamaa vapaata aikaa, ellei hanella ole jokin tietty ajankohta mielessa.
Aikaa varatessa tulee huomioida huoltotydhon kuluva aika mahdollisimman tarkasti, jotta
kaikki paivan tyot saadaan valmiiksi sovittuina ajankohtina, kuitenkaan aiheuttamatta
asentajille hukka-aikaa. Myos asentajien tasot tulee huomioida aikaa varatessa. Esimer-
kiksi vianhaut tulee varata ensisijaisesti diagnoositeknikoille, haastavat korjaukset niihin

erikoistuneille asentajille ja normaalit korjaukset seka huoltoty6t huoltoasentajille.

Asiakkaan varatessa aikaa korjaukselle, joka kuuluu takuun piiriin, tulee huoltoneuvojan
kirjata DISS-asiakasreklamaatio valmiiksi tehtaan jarjestelmaan jo ajanvarauksen yhtey-

dessa.



Ajanvarauksen lopuksi asiakas toivotetaan tervetulleeksi liikkeeseen sovittuna ajankoh-
tana ja hanelle lahetetaan vahvistusviesti, johon on kirjattuna auton rekisteritunnus seké

sovittu paivamaara ja kellon aika.

2.2 Valmisteltavat tyot

Ajanvarauksen yhteydessa ilmenevat mahdolliset valmisteltavat ty6t. Auton saapuessa
varattuna aikana Autotalolle, tulee kaiken olla valmista mahdollisimman mutkattoman

prosessin etenemisen takaamiseksi.

Valmisteltavia toita ovat varaosien saatavuuden ja toimitusajan varmistaminen tilatessa
niité tyodlle, korjauksen vaatimien tydkalujen saatavuus, tarvittaessa sijaisauton varaami-
nen Scandia Rentin sijaisautokalenterista, tarvittaessa pesupalveluiden varaaminen
Auto Cleanista sekd mahdollisten paivitysten lataaminen SD-kortille. Valmisteltavien t6i-
den puutteeton suorittaminen nékyy asiakastyytyvaisyydessa, silld prosessi koetaan tal-

[6in sujuvaksi.

Varaosat

Tilattujen huolto- ja korjaustbiden varaosien saatavuus tulee varmistaa Etkasta. Vara-
osat tilataan joko Ruotsista tai Saksasta. Ruotsista tilattavat varaosat saadaan korjaa-
molle yhden vuorokauden kuluessa, mikali tilaus tehdaan ennen kello 15.15. Saksasta
tilatessa varaosat saadaan korjaamolle noin neljassa arkipaivassa. Asiakkaalle aikaa

varatessa varaosien toimitukseen vaadittava aika on siis huomioitava.

Tydkalut

Kaikkia erikoistytkaluja ei 16ydy suoraan korjaamon tyokaluista. Hieman erikoisempien
tai uusien ajoneuvojen huoltoon tai korjaukseen tulee varmistaa korjausohjeista tarvitta-
vat tyokalut. Tyokalut mahdollisesti 16ytyvat korjaamon puolesta, tai ne tulee vuokrata

kayttoon. Korjaamomaailmasta pystytaan tarkistamaan tyokalujen saatavuus.



Pesupalvelut

Pesupalvelut on ulkoistettu samoissa tiloissa toimivalle Lohjan AutoClean Oy:lle. Asiak-
kaan halutessa pesupalveluna muuta kuin p&allipesun, tulee aika varata pesulasta. Pe-
sulaan ilmoitetaan tilatut ty6t, paivamaara, pesun aloituksen aika seka auton rekisterinu-
mero. Myos tyomaaraykselle kirjataan pesut, jotta asentaja tietdd vievansa ajoneuvon

pesulan eteen huollon tai korjauksen jalkeen.

Sijaisauto

Asiakkaalta tulee kysya aina huollon tai korjauksen ajanvarauksen yhteydessa sijaisau-
ton tarvetta. Jos asiakas haluaa sijaisauton, tulee se varata sijaisautojen kalenterista
samaan tapaan kuin huolto- tai korjausaika. Tydmaaraykselle kirjataan sijaisauton va-
raus sekd mahdolliset lisatiedot Scandia Rentin varausta varten, kuten automaattivaih-

teiston tarve tai auton minimikoko.

2.3 Auton vastaanotto ja tydmaarays

Asiakkaan saapuessa tuomaan ajoneuvonsa sovittuun huoltoon/korjaukseen asiakas
huomioidaan mahdollisimman nopeasti ja hdnet on hyva pyytaa istumaan tydpisteen
eteen, silla tydtilaus muutetaan tydmaaraykseksi CD400-jarjestelmalla ja kaydaan asi-

akkaan kanssa lapi.

Ajoneuvo merkitddn saapuneeksi paivan kalenteriin. Tyotilaus muutetaan tyémaa-
raykseksi ja se tulostetaan. Tydomaarays kaydaan lapi asiakkaan kanssa, jotta varmistu-
taan edelleen yhteystietojen paikkansapitéavyydesta sekéa asiakkaan tietoisuudesta, mita
ollaan sovittu ja mill& kustannusarviolla. Jos lisatéiden tarpeellisuutta ei ole ajanvarauk-
sen yhteydessa selvitetty, kysytddn ne ajoneuvon vastaanotossa. Myds tehtaan laadun-
parannuskampanijat tulee tarkistaa viela vastaanoton yhteydesséa. Lopuksi asiakas ja
huoltoneuvoja allekirjoittavat tydmaarayksen. Tulosteita tulee automaattisesti kaksi kap-

paletta, joista toinen annetaan allekirjoitettuna asiakkaalle.

Jos asiakas jaa odottamaan tyon valmistumista, tydmaarayksen ylalaitaan tulee kirjata
"odottava”. Ajoneuvon avaimeen laitetaan pysakointialueen kartta, johon merkitaan ajo-

neuvon rekisterinumero seka sijainti parkkialueella asiakkaan kertoman perusteella.



Asiakkaalla on mahdollisuus tuoda ajoneuvo huoltoon tai korjaukseen myos liikkkeen au-
kioloaikojen ulkopuolella, jolloin avaimet jatetaan postilaatikkoon pagoven vasemmalle
puolelle. Talldin tydmaaraysta ei voida kayda lapi henkilékohtaisesti asiakkaan kanssa.
Tyomaarayksen muovitaskuun tulee laittaa muistutus siita, etta asiakkaan allekirjoitus
otetaan ajoneuvon luovutuksen yhteydessa, ja tydmaaraykseen on kirjattava tieto siita,
etta avain on toimitettu postilaatikkoon.

Tyomaaraykset laitetaan eri varisiin muovitaskuihin riippuen tydon muodosta. Jos tydmaa-
rayksessa on takuukorjauksia tai tehtaan laadunparannuskampanijoita, tulee tydmaarays
laittaa keltaiseen muovitaskuun, ja vastaavasti, jos auto on hinattu korjaamolle tai siina
on uusintakorjauksia, laitetaan tydémaarays punaiseen muovitaskuun. Muissa tapauk-
sissa kaytetaan kirkkaita muovitaskuja. Tydmaarays viedaan asentajalle merkattuun lo-
keroon tai suoraan asentajalle, jos tydmaarayksessa on kohtia, jotka vaativat selven-

nyst4, tai jos asiakas odottaa tyon valmistumista.



2.4 Korjaus- ja huoltotéiden suoritus

Ty6n aloitus

Asentajan osalta tyon suoritus alkaa, kun han saa tyémaarayksen. Huoltoneuvoja vie
tydmaarayksen suoraan asentajalle, tai asentajan lokeroon. Tydomaarays tulee lukea heti
lapi, jotta saadaan selvyys tehtavista toistd. Tyomaarayksen muovitaskujen varit ovat
ennalta maaratyt. Nain muovitaskun varista voidaan heti paatellda, minka tyyppinen ty6
on kyseessa. Ennen auton siirtamistd korjaamohalliin asentajan taytyy tehda leimaus
tyolle, kirjata tyomaaraykseen sen hetkinen kilometrilukema, seka suojata ajoneuvo asi-
aan kuuluvilla suqijilla, joita ovat penkin suoja, ohjauspydran suoja ja lattiamaton suoja.
Korjaamohallissa ajoneuvon keulasuoja on pidettdva paikoillaan aina, kun konepelti on

auki.

Tydn eteneminen

Asentajan on pidettava huolta, etta sovitussa aikataulussa pysytaan. Mikali asentaja ha-
vaitsee aikataulun venyvan, taytyy siité ilmoittaa korjaamopaallikélle tai huoltoneuvoijalle.
Mikali ajoneuvossa huomataan korjaustarpeita, tulee niista ilmoittaa korjaukseen tarvit-
tavien osien hinnan kera korjaamopaallikdlle tai huoltoneuvojalle, jotta korjausluvat saa-
daan varmistettua ennen korjaustoimenpiteitd. Tydn valmistuttua asentajan on leimat-

tava tybaikansa joko seuraavalle tyélle tai odotukselle.

Tydn valmistuminen

Kun asentaja saa tyonsa valmiiksi, tulee ajoneuvo viela tarkistaa, jotta sinne ei jaa tyo-
kaluja tai likatahroja. Koeajo tulee suorittaa ennalta maaratylla reitilla tai tarpeen vaa-
tiessa pidemmalla koeajolla, jolle ei ole méaariteltya reittia. Koeajosta tulee kirjata tyo-
maaraykselle koeajokilometrit. Ajoneuvon sijainti on merkittava avainkarttaan, jotta asia-

kas pystytaan ohjaamaan sujuvasti ajoneuvonsa luokse.
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2.5 Laadunvalvonta ja luovutuksen valmistelu

Asentajan tuodessa tydmaarayksen takaisin huoltoneuvojalle, huoltoneuvoja kay lapi
huoltokirjan merkinnat seka tydmaarayksen ja sen liitteet, joita ovat muun muassa mabh-
dollinen tarkistuslista ja digitaalisen huoltokirjan tuloste. Asentaja on leimannut tehdyt
tyét CD400:aan ja mahdollisesti selostanut huollossa ilmenneet korjauskehotukset ja
puutteet fyysiselle tydmaaraykselle, kuten esimerkiksi jarrupalojen vaihtotarpeen tai ren-
kaanpaikkaussarjan vanhentuneen paivamaaran. Tyomaarays kaydaan lapi tietoko-
neella varmistaen, etta kaikki tydvaiheet on merkittyna tyomaaraykselle, asentaja on lei-
mannut itsensa jokaiseen tydvaiheeseen, varaosat on kuitattu ja tarvittavat lisétiedot kir-
jattu. Kustannusarvion tarkistetaan pitavan paikkansa, huoltoneuvoja hyvaksyy tydmaa-
rayksen ja soittaa asiakkaalle tyon valmistumisesta.

Yleisesti on suotavaa laskea kustannusarvio huollossa havaituille korjaustarpeille. N&in
huolehditaan asiakkaan ajoneuvon kunnosta ja valmisteluilla on myds helpompi myyda
asiakkaalle lisatyot kustannusarvion ja korjaukseen tarvittavan ajan ollessa valmiina tie-

dossa.

2.6  Auton luovutus ja laskutus

Asiakkaalle voidaan tulostaa lasku tai kateiskuitti. Laskusta varsinainen kappale anne-
taan asiakkaalle ja kopio sailytetédan. Kéateiskuitti tulostetaan vasta asiakkaan noutaessa
ajoneuvonsa ja maksetaan kassalla, ennen poistumista Autotalosta. Laskun ja kateiskui-

tin mahdollisuuksien maarittely on eriteltyna alla.

¢ Jos asiakkaan asiakastietoihin on merkitty asiakkaan olevan laskutusasiakas, voi
asiakkaalle tulostaa laskun tai kateiskuitin. Asiakkaan halutessa maksaa lasku jo
ennen lahtéaan, voi laskun maksaa kéteiskuitin tavoin kassalla. Yksityisasiak-
kaille yleisesti kaytetty erdpaiva on kaksi viikkoa tydn valmistumisesta. Leasing-

yhtidissé ohjelman itse syottama erépéaiva on oikea.

¢ Jos asiakkaan asiakastietoihin on merkitty asiakkaan olevan kateiskuittiasiakas,
tulee laskun antamisen mahdollisuus varmistaa infopisteelta, jotta varmistutaan

luottotietojen tilasta. Asiakkaan maksaessa kateiskuitilla kuitti tulostetaan vasta
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autoa noudettaessa. Nain valtytddn mahdollisilta kassan virheilta, jos ajoneuvoa

tullaan noutamaan vasta seuraavana paivana.

Asiakkaan tullessa noutamaan ajoneuvoa, tydmaarays avaimineen |oytyy valmiiden toi-
den lokerikoista asiakaspalvelupisteiden takaa rekisterinumeron viimeisen numeron mu-
kaan. Asiakkaalta on hyva kysya myos, milla nimella varaus on tehty, jotta véltytaan var-

kauksilta.

Lasku tai kateiskuitti tulee kayda asiakkaan kanssa lapi, jotta maksusta ei jaa epasel-
vyyksia. Asiakkaalle kerrotaan, missa ajoneuvo on parkkeerattuna, luovutetaan avaimet,

annetaan lasku/kateiskuitti ja kysytaan, oliko han tyytyvainen saamaansa palveluun.

2.7 Jalkiseuranta

Korjaamon jalkiseuranta hoidetaan CEM:n avulla. Asiakaskyselyt lahtevat kaikille huolto-
tai korjauspalveluita hankkineille asiakkaille. Asiakaskyselyssa asiakas arvioi prosessin
eri vaiheet 1-5 tahden arvosanoilla. Naistda muodostuu keskiarvona asiakkaan kokonais-
tyytyvaisyys, joka vaikuttaa merkkikohtaiseen keskiarvoon. Korjaamon keskiarvoa ver-
rataan koko maan keskiarvoon. Tavoitteena on saavuttaa maahantuonnin asettama ta-

voitetaso ja olla vertailussa ensimmainen.

Hot Alert on mahdollisesti reagointia vaativa ilmoitus, joka tulee jarjestelmaéan, mikali
asiakas on antanut kahden tahden arvion jostakin prosessista. Tilanne selvitetdan tyon-

tekijoiden kanssa ja jalkimarkkinointipaallikké on tarvittaessa yhteydessa asiakkaaseen.

CEM:t on jaoteltu erikseen Audille ja Volkswagenille. Vuoden 2018 alussa CEM:t tulevat
erikseen myo6s hyotyajoneuvoille seké Seatille. Vuoden alusa myés Hot Alertin saaminen
nostetaan kolmen tahtea antaneisiin asiakkaisiin. Asiakaspalvelun taso tulee siis pitaa

hyvin korkealla.
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3 Kehityskohtien méaarittdmisen tyodkalut

Insin6oritydssa on kaytetty erilaisia tutkintametodeja, jotka esitellaan tassa luvussa. Ta-

voitteena oli I6ytaa kehitysté vaativia kohteita huollon ydinprosessissa.

3.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn ei kaytetty erillista laadittua pohjaa, vaan siina hyddynnet-
tiin maahantuonnin asiakastyytyvaisyysjarjestelmaa CEM:i&. CEM-portaali on asiakas-
tyytyvaisyyttd mittaava jarjestelma. Jarjestelma lahettaa kaikille huollossa kayneille asi-
akkaille tyytyvaisyyskyselyn sahkopostitse kaksi vuorokautta huollon jalkeen. Asiakas
pystyy madrittelemaan tyytyvaisyytensa prosessin eri osiin antamalla 1-5 tahtea ja ha-
lutessaan kirjoittamalla vapaamuotoisen palautteen. Jos asiakas on antanut jostakin pro-
sessin osasta kaksi tahtea tai vahemman, tulee jarjestelmaan automaattisesti reagointia
vaativa ilmoitus, Hot Alert. Vuoden 2018 aikana jarjestelmaan tulee Hot Alert -ilmoituk-

sen kohdalla muutos, jonka seurauksena ilmoitus tulee jo kolmen tahden arvostelusta.

Insin6oritydssa kaytettiin kehityskohteiden maarittelyyn Hot Alert -merkintéja aikavalilta
1/2017-1/2018. Tama tarkoittaa sitd, ettéd asiakas on antanut kaksi tahtea jollekin pro-
sessin osalle. Asiakaspalautteita analysoitiin ja verrattiin tydntekijoiden haastatteluissa
useasti esiintyneisiin vastauksiin. Nain saatiin kokonaisvaltainen kuva yritysta hyddytta-

vista kehityskohteista tyontekijoiden seké asiakkaan nakokulmasta.

3.2 Prosessikuvauksen oma analyysi

Prosessikuvauksen oma analyysi muodostettiin insinddrityon laatijan toimesta prosessi-
kuvauksen ymparille. Prosessikuvausta pyrittiin pohtimaan niin, etta havaittiin mahdolli-

set kehityskohdat paivittaisessa tydssa.

Kehittamista vaativia kohtia kirjattiin paivittaisessa tydssa ja prosesseja pohdittiin kriitti-
sella tasolla. Jos havaittiin epédonnistumisia, ne kirjattiin ylos ja pohdittiin mista ne ovat
johtuneet ja kuinka ne olisi voitu estaa erinaisilla toimenpiteilld. Nain saataisiin mahdolli-

sesti karsittua ty6virheitd, helpotettua yhteisty6ta ja parannettua asiakastyytyvaisyytta.



13

3.3 Tyontekijoiden haastattelut

TyoOntekij6ita haastateltiin osa-alueittain tydnkuvan mukaan. Insinddrityon laatija suun-
nitteli haastattelut ja suoritti ne tyétehtdvan mukaan suunnitellulla tavalla. Haastattelut
jarjestettiin asentajille ja huoltoneuvojille tydajalla lyhyené kyselyna, jokaiselle erikseen.
Tarkeaa oli laatia kysymys niin, ettei se johdattelisi haastateltavaa, ettd kysymys kysyt-
taisiin kaikilta tasmalleen samalla tavalla ja ettéa kysymys olisi helposti ymmarrettava ja

johdonmukainen. Nain saadut vastaukset voitiin tulkita yhdenvertaisina.

Haastattelujen tarkoituksena oli saada esille mahdollisimman monia nakokulmia, jotka
koottiin kokonaisuudeksi. Kokonaisuudesta poimittiin tdhan tyohon haastatteluissa sel-
vasti yleisemmin esiintyneet vastaukset. Yleisimmin esiintyneitd vastauksia verrattiin

yleisimpiin asiakaspalautteisiin ja niille pyrittin maarittimaan kehitysehdotukset.

3.4 Kertaluontoinen asiakaskysely

Volkswagenin maahantuonnilta on mahdollista tilata asiakaskysely, jolla saadaan kerat-
tya tietoa asiakkaiden kiinnostuksesta esimerkiksi kehitysehdotuksien suhteen. Asiakas-
tiedot kyselyyn hankittiin Autotalon omasta jarjestelmastd, joiden avulla maahantuonti
suoritti s&hkopostikyselyn. Laadittavan sdhkopostikyselyn tuli olla hyvin yksinkertainen,
jotta siihen saatiin helposti vastauksia. Maahantuonnissa laadittiin raportti saaduista vas-

tauksista, joka analysoidaan tassa tydssa kehitysehdotuksen yhteydessa.

3.5 Vierailukaynnit

Autotalo Lohja Oy:n jalkimarkkinointipaallikkd sopi vierailukaynnit etukéteen. Vierailu-
kaynnit tehtiin insindoritydn aikana Lahden Laakkoselle ja Vantaan Volkswagen Center
Airportiin. Tarkoituksena oli tutustua kyseisissa autotaloissa suoritettaviin pilottihankkei-
siin, ja pohtia niiden soveltuvuutta Autotalo Lohja Oy:n kayttoon. Pilottihankkeissa tulee
my06s pohtia aikataulua toimivan jarjestelman saamiseksi toimintaan, sen heikkouksia ja

sen tuottamaa mahdollista hyotya yritykselle.
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4 Kehityskohtien maarittamisen tulokset

Tassa luvussa esitellaan edella mainituilla tiedonhakumenetelmilla saadut tulokset ja kir-

jataan niille mahdolliset kehitysehdotukset.

4.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely on automatisoitu palvelu Autotalolle. Asiakastyytyvaisyysky-
selyita tutkittiin silmamaaraisesti. Insindoritydn laatija havaitsi yleistad tyytymattomyytta
asiakkaiden keskuudessa, jotka olivat joutuneet kdymaan useamman kerran korjaa-
molla. Palautteen antaneiden asiakkaiden tydmaarayksia tarkastellessa havaittiin, etta
useat niista olivat olleet aluksi vianhakuja asiakkaan kertoman vikakuvauksen perus-
teella. Yksi kehittdva palaute esitetddn kuvassa 3, josta on asiakkaan tietosuojan vuoksi
piilotettu henkildkohtaiset tiedot. Asiakas oli joutunut kdym&én saman vian vuoksi kor-
jaamolla, silla kaikkea ei oltu saatu korjattua yhdella kerralla puuttuvien varaosien vuoksi.
Vaikka asiakas antoi palautetta seikasta, joka ei ollut mennyt niin hyvin kuin han oli olet-
tanut liikkeeseen saapuessaan, han oli kuitenkin antanut kolmesta neljaan tahteéa kai-
Kista prosessin mitattavista osista, joita ovat henkilékohtainen palvelu, tapahtuman suju-
vuus, suoritetun tyon laatu ja kokonaistyytyvaisyys. Taman palautteen kaantaminen lois-

tavaksi ei siis olisi vaatinut kuin onnea tai korjaustarpeen ennakoimista.

Katalysaattori hairio lampan tandes igen for 3 gangen. Det var igen jakoketju felet men da jag namde att de sakert ar det igen mottes jag med lite nonchalans att det kan nog vara mycket annat
ocksa men nu visade det sig att det var det igen (3 gangen).\nSom tur férstod Autotalo Lohja att inte ta betalt for det denna gang heller (men ar fortfarande bitter pa importoren for att de tvingade
mig att betala forsta gangen). Litet minus blev det av det att jag var tvungen att hamta bilen 2 ganger pa service for allt kunde inte fixas pa en gang. Man borde ha trorr pa mig igen och antagit att
det igen ar jkoketju felet 53 och reserverat tid sa att allt skulle ha kunnat lagas pa en gang. =

Kuva 3. Asiakaspalaute useasta kaynnista

Vianhakuihin on melko hankalaa varautua varaosin pelk&n asiakkaan vikakuvauksen pe-
rusteella. Hankalaksi sen tekee varaosien tilaaminen. Varaosien turhaa tilaamista tulee
valttdd pienen varaston ja lyhyen varaston kierron sailyttdmisen vuoksi. Osaan tapauk-
sista voidaan kuitenkin varautua, mutta huoltoneuvoja ei valttamatta pysty tai ehdi sita

tekemdaan. Kehitysehdotuksena esitetaan tdiden ennakoimista maaratyn huoltoneuvojan
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ja diagnoositeknikon yhteistyona. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa havaittuja kehityskohtia
verrataan vield asentajien haastatteluissa saatuihin vastauksiin luvussa 4.3. Kehityseh-
dotuksella pyritdan vaikuttamaan niin asiakkaiden kuin asentajien havaitsemiin kehitys-
kohtiin.

4.2 Prosessikuvauksen oma analyysi

Prosessikuvauksen oma analyysi muodostettiin prosessin ymparille. Insindéritydn laatija

kirjasi kehityskohteita paivittaisessa tydssaan huoltoneuvojana 1.12.2017-1.1.2018.

Kuukauden aikana kirjattuja kehitettavia kohteita olivat

¢ puutteellinen lasnaolo asiakaspalvelupisteella

¢ puheluiden vastaanottaminen ja soittopyynnét

¢ huolto- ja korjaustoimenpiteiden seuraaminen.

Kaikki yllamainitut kehityskohdat ovat omia osuuksiaan, mutta niilla on yhdistavia teki-
joité. Puutteellinen huoltoneuvojien lasndolo asiakaspalvelupisteelld johti siella olevien
huoltoneuvojien kasvavaan tydmaaraan. Kasvava tydmaara oli ndhtavissa vastaamatto-
mien puheluiden maarassa, seka sen aiheuttamissa katkoksissa huolto- ja korjaustoi-
menpiteiden seuraamisessa.

Sopiva maarad kuormitusta edistaa tyontekijan terveytta ja tyokykya. Ylla mainittujen koh-
tien toteutuessa kuormitus on kasvavassa maarassa haitallista, ja sita pyritdan valtta-
maan. Tyosuojeluhallinnon verkkopalvelussa on nimetyt vaiheet tytkuormituksen vaaro-
jen arviontiin. Insin60ritydssa huoltoneuvojan tydn kuormituksen arviointiin voitiin kayttaa
kyseista arviointiprosessia. Arviointiin kuului

1. Kuormitustekijan tunnistaminen, joka tassa tilanteessa oli tydmaaran epatasai-

nen jakautuminen.
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2. Kuormitustekijéiden terveydellisen riskin arvioiminen. Kuormituksesta johtuva jat-
kuva korkea stressitaso saattaa johtaa tyoperaiseen vasymiseen. Lievempia ris-
keja, jotka eivat ole terveydellisid mutta vaikuttavat tydnantajaan, on esimerkiksi

tyontekijan irtisanoutuminen.

3. Ratkaisun keksiminen havaittuun ongelmaan. Epatasaisen tyémaaran jakautu-
misen tilanteeseen ehdotetaan tiiminvetdjia. Tiiminvetajat jakavat tydomaaraa

asiakaspalvelupisteelld ja vastuuta tdiden seuraamisesta.

Neljanteen vaiheeseen kuuluu kehityksen tarkkailu, jota ei insind6rityén kirjoituksen ai-

kana ehdita tarpeeksi hyvin toteamaan (4).

Kehitysehdotuksena esitetdaan tiiminvetgjia. Prosessikuvauksen omassa analyysissa ha-
vaittuja kehityskohtia verrataan vielé huoltoneuvojien haastatteluissa saatuihin vastauk-
siin luvussa 4.3. Kehitysehdotuksella pyritaén vaikuttamaan insindorityon laatijan ja huol-
toneuvojien havaitsemiin kehityskohtiin.

4.3 Tyontekijoiden haastattelut

Insin6oritydta varten jarjestettiin haastattelut asentajille seka huoltoneuvoijille. Haastat-

telujen tarkoituksena oli selvittaa prosessin heikkoja kotia useasta naktkulmasta.

Asentajien haastattelut

Asentajien haastattelut jarjestettiin 4.1.2018. Haastattelut toteutettiin asentajien téiden
ohessa korjaamopaallikon toiveesta. Haastatteluissa esitettiin yksi kysymys sanatar-
kasti: "Mika olisi sinun mielestasi keskeinen kehityskohta huollon prosessissa?”, jokai-

selle asentajalle erikseen.

Asentajien haastatteluissa saadut vastaukset koskivat huoltoneuvojien puutteellista kes-
kinaistd kommunikointia, puutteellisia tyémaarayksia seka lilan lyhyita ajanvarauksia
vianhauille. Yhdestatoista asentajasta yhdeksan kanssa keskeiseksi puheenaiheeksi
nousi ennakoiminen huolloissa ja vianhauissa. Ennakoimisen kasitetdan sisaltavan riit-
tavan ajanvarauksen ja mahdollisten varaosien tilaamisen korjausta varten. Tama ei

asentajien mielesta toiminut niin hyvin kuin se olisi mahdollista saada toimimaan, ja sen
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puutteellisuus oli vahvasti heidan tydhdnsa vaikuttava kehityskohta. Ennakoimisen puut-
teesta johtui myds useiden asiakkaiden uusintakaynnit, silla ensin varataan aika tutkimi-

seen, jonka jalkeen tilataan tarvittavat osat ja uusi aika korjaukselle.

Asentajien haastatteluissa ilmennyt ennakoimisen puute ja asiakaspalautteissa ilmen-
neet uusintakaynnit kytkeytyvat toisiinsa, silla ennakoimisen puute johtaa usein uusinta-
kaynteihin. Kaikissa tdissa ja vianhauissa ei pystyta ennakoimaan, mutta osassa vian-
hauista pystyttaisiin parantamaan todennakdisien osien varaamista valmiiksi ty6ta var-
ten. Asentajien haastattelujen ja asiakaspalautteiden analysoinnin ja vertaamisen tulok-
sena, kehitysehdotuksena esitetddn seuraavan viikon tyotilausten Iapi kaymista viikoit-
tain ennakkoon ennalta maaratyn huoltoneuvojan ja diagnoositeknikon yhteistytna.
Tama kehityskohta vaikuttaa merkittavasti huollon prosessin korjaus- ja huoltotdiden

suorittamisen vaiheeseen sekd mahdollisesti ndin myos asiakastyytyvaisyyteen.

Huoltoneuvojien haastattelut

Huoltoneuvojille esitettiin sanatarkasti sama kysymys kuin asentajille, 11.1.2018 jarjes-
tetyssa haastattelussa: "Mika olisi sinun mielestasi keskeinen kehityskohta huollon pro-

sessissa?’.

Huoltoneuvojien haastattelujen vastauksissa molemmat mainitsivat vastuun kopittelun,
ja sen aiheuttamat sekaannukset. Asentajien haastattelussa seitseman asentajaa nime-
sivat kehityskohdaksi huoltoneuvojien puutteellisen kommunikoinnin. Asentajien ja huol-
toneuvojien vastauksista l6ytyi siis selva yhtenevaisyys heidan viitatessaan kommuni-
kaation puutteellisuuteen seka vastuun kopitteluun. Vastuun kopittelu johtaa osaltaan
puutteelliseen informaation maaraan tehdyn tydn osalta, joka taas vaikuttaa negatiivi-
sesti asiakaspalvelun laatuun. Asiakkaalle ei pystyta selvittdmaan tyén etenemisté/las-
kutuksen perustetta niin hyvin kuin pystyisi siina tilanteessa, kun huoltoneuvoja olisi ollut

koko korjauksen ajan tytssad mukana.

Huoltoneuvojien haastatteluissa ilmennyt vastuun kopittelu ja insindorityon laatijan pro-
sessikuvauksen oman analyysin perusteella havaittu huoltoneuvojien kuormittuminen
kytkeytyvat toisiinsa. Vastuun kopittelu aiheuttaa tarpeetonta kuormitusta osalle tyonte-
kijoista. Kehitysehdotuksena tahan esitetddn tiiminvetajid. Hyvin toimiessaan kehityseh-
dotus vaikuttaa prosessin vaiheisiin auton vastaanottamisesta aina luovutukseen ja las-

kutukseen asti, ja on hy6édyksi asentajalle, huoltoneuvojalle seka asiakaspalvelulle.
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4.4 Kertaluontoinen asiakaskysely

Hyvin usein aikataulut tuottavat hankaluuksia asiakkaalle ajanvarauksessa seka auton
luovutuksessa. Asiakas joutuu jarjestelemaan menojaan tai ottamaan vapaapaivan tyos-
taan ehtidkseen tuomaan ja noutamaan autonsa aukioloaikojen sisalla (7.30-17.00).
Tama vaite perustuu paivittain tydskennellessa toistuviin asiakkaiden sanallisiin huomi-
oihin menojen jarjestelemisesta. Suurimmalle osalle asiakkaista tama ei tunnu olevan

rasite vaan pikemminkin jarjestelykysymys.

Aukioloaikojen pidentamisen tarvetta tutkittiin asiakaskyselyn avulla, joka toteutettiin
Volkswagenin maahantuonnista tilatun kyselyn avulla. Maahantuonnissa tehtiin raportti
sahkopostikyselyn tuloksista, joka analysoidaan tassa luvussa.

Insin6oritydn laatija analysoi saadun raportin 12.2.2018. Kyselyssa asiakkaalle esitettiin
kolme kysymysta, joihin asiakkaan oli mahdollista vastata asteikolla 1-5. Numero 1 vas-
taa asiakkaan olevan taysin eri mieltéa ja numero 5 vastaa asiakkaan olevan taysin sa-
maa mieltd. Kysymyksien jalkeen asiakkailla oli myés mahdollisuus antaa kirjallinen mie-
lipide aukioloaikojen pidentamisen tarpeesta. Vastauksista laaditusta raportista voitiin
havainnoida vastauksien hajontaa ja asiakkaiden todellista tarvetta aukioloaikojen piden-

tamiselle.

Raportti perustuu 177 asiakkaan vastauksiin ja se esitetaan liitteessa 1. Alle on kirjattuna
asiakkaille esitetyt kysymykset 1-3. Ensimmaisen kysymyksen per&&n on Kirjattu as-
teikolla 1 (taysin eri mieltd) ja 2 (eri mieltd) annettujen vastauksien prosentuaalinen
osuus, silla kysymykselld haetaan asiakasryhmaa jolle nykyiset aukioloajat eivat ole par-
haimmat mahdolliset. Toisen ja kolmannen kysymyksen perddn on kirjattu asteikolla 4
(samaa mieltd) ja 5 (taysin samaa mieltd) annettujen vastauksien prosentuaaliset osuu-
det vastauksien kokonaismaarasta, silla kysymykselld havainnoidaan asiakkaiden todel-

lista tarvetta aukioloaikojen pidentamisen tarpeelle.

1. Kuinka nykyiset huollon aukioloajat palvelevat juuri teidan tarpeitanne (7.30—
16.00)?

Vastaukset asteikolla 1-2: 29,95 %
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2. Kuinka tarkeana pitaisitte sit, etta voisitte huoltaa autonne oman tyépaivanne
jalkeen klo 16.00-20.007?

Vastaukset asteikolla 4-5: 53,11%

3. Kuinka tarkeana pitaisitte sita, etta voisitte noutaa aamulla/paivalla huoltoon jat-

tamanne auton vasta illalla esim. klo 20.00 mennessa?

Vastaukset asteikolla 4-5: 61,02%

Karjistetysti vastauksista voidaan paatelld, ettd melko suurelle osalle kysymyksiin vas-
taajista aukioloajat olivat huonot tai erittédin huonot ja yli puolelle vastaajista olisi tarke&a
voida noutaa tai huoltaa autonsa vasta 16.00 jalkeen. Kysely oli Autotalon kokonais-
asiakaskuntaan verrattuna melko suppea, joten esimerkiksi elakelaisten osuus kyselyyn
osallistujissa tulee huomioida mahdollisten hieman vapaampien aikataulujen vuoksi. Kir-
jallisia vastauksia annettiin 50 kappaletta, joista kuudessa asiakas oli vastannut, ettei
aukioloajoilla ole niin suurta merkitystéa elékelaiselle. Toisessa ja kolmannessa kysymyk-
sessd prosentuaalinen osuus aukioloaikojen pidentamisen puolesta oli kuitenkin hyvin
suuri, joten naiden perusteella aukioloaikoja olisi asiakaspalvelun kannalta hyddyllista

pidentaa.

Kirjallisissa vastauksissa aukioloaikojen pidentaminen koettiin todella hyvana ehdotuk-
sena etenkin tydssa kayville. Vastauksissa useat asiakkaat ehdottivat hieman lyhyem-
paakin aukioloaikojen pidentamista, noin kello 18.00 asti. Taméan ehdotuksen hyotya tu-
lisi pohtia verraten suunniteltuun 7.30—20.00 aukioloaikaan.

Kehitysehdotuksena esitetaan erityisesti ajanvarauksen, laskutuksen ja luovutuksen pro-

sesseihin vaikuttavaa aukioloaikojen pidentamista tai palveluautomaattia.

4.5 Vierailukaynnit

Insin6oritydn vuoksi jarjestettiin vierailukaynnit Vantaan Volkswagen Center Airportiin ja
Lahden Laakkoselle 24.11.2017, joiden tarkoituksena oli tutustua heidan pilottihankkei-
siinsa. Vierailuk&yntien tarkoituksena olin saada uusia innovatiivisia ideoita, ja pohtia nii-

den soveltuvuutta Autotalo Lohja Oy:lle.
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Vantaan toimipisteessa tutustuttiin palveluautomaatin toimintaan ja Lahden toimipis-
teesséa paperittoman jarjestelmén toimintaan. Molemmat pilottihankkeet olivat selvasti
tulevaisuutta, vaikka tarkkaa ajankohtaa toimiville jarjestelmille ei pystyta viela méaaritta-

maan.

Pilottihankkeisiin tutustutaan tarkemmin insin6oritydn kehitysehdotuksissa. Hankkeet
ovat pidemmalla aikavalilla toteutuvia kehitysehdotuksia, jotka luovat pohjaa tulevaisuu-

den tydskentelylle ja asiakaspalvelulle.
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5 Havaitut kehityskohdat ja niiden kehitysehdotukset

5.1 Toiden ennakoiminen

Prosessin vaihe, joka méaarittelee valmisteltavat tyot on riippuvainen asiakkaan tilaamista
palveluista tai palveluista, jotka pystytaan asiakkaalle myymén huollon tai korjauksen
yhteydessa. Valmisteltavat tyot tulee olla hoidettuna tarpeeksi aikaisin ennen asiakkaan
saapumista yritykseen, silla ne vaikuttavat prosessin etenemiseen merkittavasti. Jos val-
mistelut on tehty asianmukaisesti ajanvarauksen yhteydessa, asentaja pystyy tekemaan
tyonsd mutkattomasti ja asiakas kokee kayntinsd mukavaksi ja joustavaksi. Valmistele-
vat ty6t ja ennakoiminen vaikuttavat siis kaikkiin huollon prosessin vaiheisiin alkaen ajan-

varauksesta.

Asentajien haastatteluissa ilmeni tyytymattomyytta korjauksien ja vianhakujen ennakoi-
misessa. Ennakoimisen puutteesta johtui myds osa asiakaspalautteista, jotka liittyvét
useampaan kayntiin korjaamolla saman vian vuoksi. Kehitysehdotuksena esitettiin seu-
raavan viikon tyotilausten lapi kaymista viikoittain. Kehitysehdotus esitellddn seuraa-

vaksi.

Toiden ennakoiminen

Kehitysehdotuksena téiden ennakoimiseen esitetddn noin tunnin pituista aikaa, jossa
huoltoneuvoja kay lapi seuraavan viikon tulevat tyétilaukset ennalta maaratyn diagnoo-
siteknikon kanssa. Ehdotettu aikataulu tdiden lapi kdaymiseen asettuu torstaille kello
13.00, silla torstaina loppuviikon tehtavat tydt ovat melko pysyvéassa jarjestyksessa joten
riski varatun ajan siirtdmiseen on hyvin pieni, ehdotettuun kellonaikaan ei asetu ajoneu-
vojen saapumis- tai luovutusvirtaa eikd henkilokunnan taukoja. Torstaina mahdolliset ti-

lattavat osat saadaan tilattua viela seuraavalle viikolle.

Diagnoositeknikolle tulee varata ajanvarauskalenteriin jokaisen viikon torstaille vapaa-
aika 13.00-14.00. Huoltoneuvoja ja diagnoositeknikko kayvat tyotilaukset 1api yhdessa
huoltoneuvojan tydpisteelld tai mahdollisesti varaosa-osaston ylakerrassa sijaitsevalla

tietokoneella. Tarkeaa on, ettei tama ty6 hairiinny lyhyen aikataulunsa vuoksi.
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Ennakoimisella on tarkoituksena saada asentajien tyo sujuvammaksi ja asiakkaan kor-
jaamokaynnit minimoitua. Tarkoituksena ei ole kuitenkaan tilata kaikkiin tdihin varaosia
arvauksen varalla, vaan tarkastella, onko vikakuvauksissa mahdollisesti viitteitd useasti
vikaantuneisiin osiin tai tehtaan tiedotteisiin. Kehitysehdotus saataisiin toimintaan noin
kahden viikon kuluttua p&atoksesta johtuen diagnoositeknikolle jo varatuista toista. Ke-
hitysehdotus ei luonnollisesti aiheuttaisi yritykselle kustannuksia, silla se toteutettaisiin

tybajan puitteissa.

5.2 Huoltoneuvojien tydmaaran jakautuminen

Huollon ydinprosessin lahes kaikki vaiheet ovat sidoksissa huoltoneuvojien tydmaaran
jakautumiseen. Jos osa asiakaspalvelutiskin henkilokunnasta on poissa tyOpisteeltaan,
paikalla olevat hoitavat kaikki saapuvat asiakkaat, tydmaaraysten laskutuksen ja luovu-
tuksen seké puhelimeen vastaamisen. TAma aiheuttaa osalle tyontekijoista tarpeetonta
kuormitusta, joka vaikuttaa muun muassa tyoviihtyvyyteen, tydmotivaatioon ja nain pei-
laa myOs asiakaspalvelun laatuun. Prosessin vaiheet, joihin tydma&aran jakautuminen
vaikuttaa merkittavasti ovat vaiheet auton vastaanotosta aina auton luovutukseen ja las-

kutukseen.

Huoltoneuvojien haastatteluissa ja insindéritydn laatijan prosessin omassa analyysissa
todettiin tydssa esiintyvaa vastuun kopittelua ja joidenkin huoltoneuvojien kuormittu-
mista. Havaittuihin kohtiin esitettiin kehitysehdotus tiiminvetajista, joka esitellaén seuraa-
vaksi. Kehitysehdotus ei aiheuta yritykselle ylimaaraisia kustannuksia, silla se perustuu

olemassa olevan prosessin kehittdmiseen.

5.2.1 Tiiminvetaja

Kehitysehdotuksessa tarkoituksena on jakaa huoltoneuvojille "omat” asentajat, jotka
tydskentelevét yhdessa tiimina. Ajoneuvon vastaanotto tapahtuu edelleen ensimmaisen
vapaan huoltoneuvojan toimesta, tydmaarays tulostetaan ja kaydaan normaalisti lapi li-

satietojen varalta ja viedaan asentajalle tai asentajan lokeroon.

Asentajan alkaessa tekemaan tyota, tydén etenemisesta vastaa asentajan tiiminvetaja.
Jos tydssa ilmenee kysyttavaa tai lisatoita tulee, asentaja keskustelee ja kysyy luvan

lisatdihin omalta tiiminvetajaltaan, joka on yhteydessad asiakkaaseen kustannusarvion
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kanssa ja valittaa luvat asentajalle. Tiiminvetajan vastuulla on myds seurata oman tii-
mins& aikataulun noudattamista ja pitdd asiakas ajan tasalla mahdollisten viivastyksien

varalta.

Tyon valmistuttua asentaja tuo tydmaarayksen ja avaimet timinvetgjalleen, joka kay tyo-
maarayksen lapi, kirjaa tydmaaraykselle puuttuvat tydvaiheet ja huollossa tehdyt havain-
not, tarkistaa etta kaikki varaosat ovat myytyna tyéomaaraykselle ja ilmoittaa asiakkaalle
tydn valmistumisesta. Jos huollossa on ilmennyt korjaustarpeita, ne on hyva kayda asi-
akkaan kanssa lapi puhelimessa ty6n valmistumisen ilmoituksen yhteydessé, jotta asia-
kas tietdd hieman mita odottaa. Jos aikaa riittdd on suotavaa etta tiiminvetaja laskee
tarpeellisille lisatoille kustannusarvion téineen ja osineen. Tama helpottaa luovutusta
huoltoneuvojan seka asiakkaan osalta, koska korjausaika ja kustannusarvio on talléin jo
tiedossa. Ty0 laskutetaan tai jatetaan kateiskuitin tapauksessa viela laskuttamatta ja lai-
tetaan valmiiden tydmaaraysten lokeroon rekisterinumeron viimeisen numeron mukaan.
Jos asiakas odottaa auton valmistumista ja tiiminvetdja on esimerkiksi tauolla, tulee
asentajan vieda valmis ty6 toiselle huoltoneuvojalle, jotta asiakkaan ei tarvitse odottaa

turhaan.

Asiakkaan noutaessa ajoneuvoaan, luovutus tapahtuu vastaanoton tapaan ensimmai-
sen vapaana olevan huoltoneuvojan toimesta. Lasku kdydaén asiakkaan kanssa lapi ja
tarpeellisien korjauksien aikataulusta keskustellaan. Téssa vaiheessa prosessia helpot-
taa, jos tiiminvetaja on laskenut valmiiksi kustannusarvion. Nain kiireisellekin asiakkaalle
on helppo myyda tarvittavat lisatyot, kun ajanvarauksessa ei mene kuin hetki. Asiak-

kaalle luovutetaan avaimet ja kysytéaan, oliko han tyytyvainen saamaansa palveluun.

Huoltokorjaamon puolella on kolme huoltoneuvojaa ja korikorjaamon puolella yksi huol-
toneuvoja. Asentajia huoltokorjaamolla on 11 ja korikorjaamolla 3. Huoltokorjaamon
huoltoneuvojien tiimeihin kuuluu 3—4 asentajaa ja korikorjaamon huoltoneuvojan tiimiin

kaikki kolme korikorjaamon asentajaa.

Jos huoltoneuvoja on sairaana, kyseisen huoltoneuvojan tiimin asentajat vievét tyomaa-
raykset jommallekummalle paikalla olevalle huoltoneuvojalle. Asentajien ei tarvitse kiin-
nittdd huomiota, kummalle huoltoneuvojalle tuodaan valmiit tyomaaraykset, vaan huol-

toneuvojien on keskusteltava keskendan tyénjaosta.
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Tiiminvetdjien ansiosta myds jalkiseurannan kautta tulleet palautteet pystytaan kohdis-
tamaan helpommin oikeille tydntekijoille. Jos jotain selvitettavaa ilmenee, pystyy tiimin-

vetaja mahdollisesti selventamaan tilannetta sité vieresta seuranneena.

Kehitysehdotus tiiminvetgjista vaikuttaa siis seitseman vaiheisessa huollon ydinproses-
sissa kolmeen vaiheeseen: korjaus- ja huoltotéiden suoritukseen, laadunvalvontaan ja
luovutuksen valmisteluun seka jalkiseurantaan. Tama kehitysehdotus otettiin kayttéon jo
insinddrityota kirjoittaessa. Kehitysehdotuksesta keskusteltiin Autotalon korjaamopaalli-
kon ja jalkimarkkinointipaallikon kanssa, jotka totesivat joulukuussa 2017 ehdotuksen
olevan toteutuskelpoinen. Korjaamopaallikké informoi asentajia ehdotuksesta erillisessa
palaverissa, ja jakoi myds tiimit. Kehitysehdotus oli maara ottaa kaytantéon vuoden en-

simmaisena tyopaivana 2.1.2018.

5.2.2 Kehitysehdotuksen toteutuminen

Kehitysehdotus tiiminvetdjista otettiin kayttdon 2.1.2018. Insinddrityon laatijan oma arvio
kehitysehdotuksen onnistumisesta perustuu kuukauden mittaiseen ajanjaksoon kaytan-
nodn ollessa toiminnassa. Oman arvion liséksi kehitysehdotuksen kaytannon toteutumi-
sesta pyydettiin asentajien ja huoltoneuvojien mielipiteet, jotka on Kirjattu tdhan lukuun

lyhyesti.

Asentajien arvio

Asentajien haastattelut tiiminvetajien toiminnasta jarjestettiin 9.2.2018 heidéan tyonsa
ohessa. Haastattelussa asentajilta kysyttiin, kuinka kehitysehdotus on kaytannossa toi-
minut ja onko siina edelleen kehitettdvaa. Yhdestatoista asentajasta kahdeksan asenta-
jaa olivat hyvin tyytyvaisia tiiminvetajiin. Heidan mielestaan ty6 on helpottunut sen ansi-
osta, etta heilla on maaratty huoltoneuvoja, jonka puoleen kaantyd. Haastatteluissa kol-
mella asentajalla huolenaiheena oli huoltoneuvojien poissaoloista aiheutuvat tietokat-
kokset. Nama tietokatkokset tulee hoitaa huoltoneuvojien kommunikoinnilla ja tydmaa-

raysten huolellisella viimeistelylla.
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Huoltoneuvojien arvio

Insindoritydn laatijan liséksi huoltokorjaamon puolella on kaksi huoltoneuvojaa. Molem-
pia huoltoneuvojia haastateltiin erikseen 23.1.2018. Haastattelussa huoltoneuvojilta ky-
syttiin, kuinka kehitysehdotus on kaytannossa toiminut ja onko siind edelleen kehitetta-
vaa. Huoltoneuvojien vastaukset olivat melko yksimielisida. Jarjestelma tuntui toimivan
melko hyvin ja silla oli ollut merkittéava vaikutus tydkuorman jakautumiseen huoltoneuvo-
jien valilla. Molemmat huoltoneuvojat mainitsivat myds, ettei jarjestelman toimintaa ole
viela maaritelty tarpeeksi selvasti asentajille, joista kaikki eivat vie tydmaarayksia maa-

ratyille huoltoneuvajille.

Toiminta tulisi siis maaritella viela tarkemmin. Maarittelysta kaytiin keskustelu insindori-
tyon laatijan, korjaamopaallikon ja jalkimarkkinointipaéllikon kesken 5.2.2018, jossa paa-
tettiin, ettd seuraavassa asentajien palaverissa korjaamopadllikkd kay tiiminvet&jien
maarityksen uudestaan lapi ja varmistaa sen kaikille selvaksi.

Insindo6ritydn laatijan arvio

Kehitysehdotus tiiminvetdjista otettiin yllattavan nopeasti kaytantdon. Insinddrityon laati-
jan arvio kehitysehdotuksen toiminnasta on hyvin positiivinen. Tiiminvetajat ovat tuntu-
neet helpottavan asentajan ty6ta, silla nyt asentajalla on maarétty huoltoneuvoja jonka
puoleen kaantyd ongelmatilanteissa ja lisatdiden lupien kysymisessa. Huoltoneuvojan
tydssa yhdella tyontekijalla on maaratyt tyot, joita tulee seurata. Koetaan etta huoltoneu-
vojana on nyt huomattavasti helpompaa tyoskennella maarattyjen tiimien ansiosta ver-
rattuna entiseen malliin, jossa kaikki huoltoneuvojat seurasivat koko hallin toimintaa, ja
valmiit tydmaaraykset tuotiin kenelle vain huoltoneuvojista. Asiakaspalautteista ei pys-
tyta lyhyen tarkasteluajan vuoksi maarittdmaan, ovatko tiiminvetgjat vaikuttaneet myos

siihen.

Voidaan siis todeta, etta kehitysehdotus tiiminvetgjistd on alkanut toimimaan hyvin. Ajan

myo6ta siind pystytdan havaitsemaan tarkemmin muutosta vaativia kohtia.
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5.3 Asiakaspalvelun tarjonnan laajentaminen

Aukioloaikojen merkitys korostuu prosessin ajanvarauksen seka auton luovutuksen ja
laskutuksen vaiheissa. Seuraavaksi esitellaan kehitysehdotukset aukioloaikojen piden-

tamisesta ja palveluautomaatista.

5.3.1 Aukioloaikojen pidentaminen

Autotalo Lohja Oy:n aukioloajat huoltokorjaamon asiakkaille ovat arkipaivisin kello 7.30—
17.00. Kehitysehdotuksena esitetdédn aukioloajan pidentamista kello kahdeksaan asti
(7.30-20.00).
Kehitysehdotuksen toteutuessa Autotalon huoltokorjaamo olisi avoinna 12,5 tuntia.
Tama tarkoittaa sitd, ettei tydvuoroja voida jakaa tasan kahteen vuoroon, minka seurauk-
sena ajoneuvonostimien maaré ei riitd uusien kokoaikaisten tyontekijoiden palkkaami-
seen. Uusien tyontekijoiden palkkaaminen ei ole mytské&an tarpeellista huoltokorjaamon
puolella. Autotalolla on tydntekijoita, joilla on vanha, kahdeksan tunnin tydsopimus, ja
uusi, seitseman ja puolen tunnin tydsopimus. Aukioloaikojen pidentamisen seurauksena
tyGajat asentajilla olisivat talldin aamuvuorossa

e 7.45-16.15 tai 8.00-16.00
ja iltavuorossa

e 11.30-20.00 tai 12.00-20.00
Huoltoneuvaojien ty6ajat olisivat talléin aamuvuorossa

e 7.30-16.00 tai 7.30-15.30

jailtavuorossa

e 11.30-20.00 tai 12.00-20.00
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Ty6turvallisuuslain mukaan tydnantajan on tydn ja toiminnan luonne huomioon ottaen
riittdvan jarjestelmallisesti selvitettdva ja tunnistettava tyosta, tyOajoista, tyotilasta,
muusta tydymparistosta ja tydolosuhteista aiheutuvat haitta- ja vaaratekijat seka, jos niitéa
ei voida poistaa, arvioitava niiden merkitys tyontekijoiden turvallisuudelle ja terveydelle
(5, 10 8). Riskitekijoitéd asentajan tydssd ovat odottamattomat tapaturmat, joita voivat
aiheuttaa kemikaalit, ajoneuvojen komponentit ja huoltokorjaamon laitteistot. Edeltavan
vuoksi asentajia tulee olla téissa samaan aikaan aina enemman kuin yksi, jotta mahdol-
liset tapaturmat havaitaan mahdollisimman nopeasti tai haastaviin téihin saa apua tarvit-
taessa toiselta asentajalta. Huoltoneuvojan tydssa tulee huomioida mahdolliset ruuhka-
ajat ja maksuja varten info-pisteessa tulee yhden tydntekijan tydéskennella iltavuorossa.
Ehdotetaan, etté kolme asentajaa, kaksi huoltoneuvojaa ja yksi infopisteen sihteeri, tyds-
kentelisivat iltavuorossa. Vuorot tulee jakaa tasaisesti niin, ettei kukaan joudu tyosken-

telemaan jatkuvasti yhdessa vuorossa.

Aukioloaikojen pidentdmisen seurauksena tulee ottaa huomioon ajanvarauskalenterin
ulkomuoto. Ajanvarauskalenterin aikajanaa voidaan pidentaa, mutta sen lukemisen hel-
pottamiseksi ehdotetaan, etta ajanvarauskalenteri jaetaan erikseen aamu ja iltavuoroon.
Nykyisin ajanvarauskalenterissa asentajat ovat merkittyina omalla nimelld. Tyévuorojen
jarjestamisesta koituvan tydn vuoksi ehdotetaan seuraavaa sarakemallia nimettyjen
asentajien tilalle: "aamu 1”7, "aamu 27, "aamu 3” ja niin eteenpain seka samaa kaavaa
noudattaen ”ilta 17, "ilta 2” ja "ilta 3”. Tassa tilanteessa, kun nimia ei olisi ajanvarauska-
lenterissa ndkyvissd, haasteena olisi asentajien tasoerot. Ajanvarauskalenterin ulko-
muodon suunnitteluun kysyttiin korjaamopéaallikdn nékemysta 23.1.2018, silla han vas-
taa yrityksessa ajanvarauskalenterin toiminnoista. Korjaamopaallikbn nékemys asiaan
oli asentajien nimien pitaminen edelleen kalenterissa. Vaikka ty6ta tasta koituu hieman
enemman, on asentajien tasot otettava huomioon. Asentajien nimien nakyessa kalente-
rissa pystytddn tybajat maarittdmaan tarkemmin. Nain asiakkaalle kerrottu huolto- tai
korjausaika pitda paikkansa, mika vaikuttaa vahvasti asiakastyytyvaisyyteen ja asenta-
jien kuormitukseen. Aukioloaikojen pidentyessa ajanvarauskalenterissa kaytetaan edella

ehdotettua aamu- ja iltasarakkeita, mutta myds asentajien nimet ovat nakyvissa.

Aukioloaikojen pidentadminen 20.00 asti vaikuttaa maksettaviin palkkoihin. Autoalan kau-
pan ja korjaamotoiminnan tydehtosopimus maéaarittaa iltavuorolisan olevan 1,22 €/h ja
ajoittuu aikavalille 18.00-23.00. (6, s. 32). Nain iltavuorossa tydskentelevat tyontekijat
saisivat iltavuorolisda kahden tunnin ajan. Jos lasketaan kuuden tydntekijan tydskente-

levan iltavuorossa, palkkoja maksetaan karkeasti laskettuna iltavuorolisdn vuoksi 73,20
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€/vilkkko enemman kuin ennen, mika ei yritystasolla ole kovin merkittdvd summa. Koska
asentajia ei voida palkata lisaa, jotta tyota voitaisiin tehda enemman, ei tydstd saada
rahallisesti enemp&é hyotya yritykselle kuin tamanhetkisilla aukioloajoilla. Aukioloaikojen
pidentaminen olisi ainakin alussa puhtaasti asiakaspalvelun parantamista. Palvelua kan-
nattaisi mainostaa yrityksen etuna asiakkaille ainakin paikallisessa Lansi-Uusimaa-leh-
dessa ja yrityksen verkkosivuilla, silla Lohjan alueella ei ole henkildautoille huoltopistetta,
joka olisi avoinna myos ilta-aikaan. Aukioloaikojen pidentdminen saisi Autotalon erottu-
maan joukosta asiakaspalvelunsa kannalta, jonka avulla saadaan pidettya vanhat asiak-

kaat sekd mahdollisesti luomaan uusia asiakkuuksia aukioloaikojen ansiosta.

Yhteenvetona aukioloaikojen pidentdminen ei siis merkittavasti vaikuttaisi yrityksen ra-
halliseen hydtyyn positiivisesti eika negatiivisesti, silld korjaamon kapasiteetti pysyy sa-
mana. Autotalo olisi muutoksen seurauksena kuitenkin ainut autokaupan yritys Lohjan
alueella, jolla olisi ehdotuksen mukainen poikkeuksellisen pitkd (7.30—20.00) aukiolo-
aika. Aukioloaikojen pidentaminen helpottaisi useiden asiakkaiden aikatauluja ja nain
mahdollisesti toisi myds uusia asiakkaita vaivattomuutensa ansiosta, mik& osaltaan

mahdollisesti nostaa korjaamon kéayttdastetta.

5.3.2 Huollon palveluautomaatti

Autotalo Lohja Oy:n aukioloajat asiakkaille ovat arkipaivisin kello 7.30—17.00. Kehityseh-

dotuksena esitetddn palveluautomaatin hankkimista Autotalon paaoven tuulikaappiin.

Vierailu Vantaan Volkswagen Centeriin koski heidan pilottihankettaan. Pilottihanke on
postin pakettiautomaatin kaltainen kaappi, joka on sijoitettuna paaoven tuulikaappiin.
Palveluautomaatti on esitettyna kuvassa 4. Vierailulla pilottihankkeen esitteli lyhyesti au-
totalon huoltopaallikkd. Kaapin toiminnot perustuivat ajoneuvon avaimien vastaanottoon
ja luovuttamiseen. Asiakkaan kanssa sovittiin, ettd han tuo tai hakee ajoneuvonsa avai-
met aukioloaikojen ulkopuolella, ja tama kirjattiin tydmaaraykselle. Huoltoneuvoja jarjesti

tarvittavien dokumenttien ja avaimien siirtamisen lokerikkoon ja lokerikosta.



29

Kuva 4. Palveluautomaatti ajoneuvon avaimien vastaanottoon ja luovutukseen

Palveluautomaatti Autotalo Lohja Oy:ssé

Palveluautomaatti on asiakasta palveleva toiminto. Asiakkaan kanssa on sovittava, etta
h&n tuo tai noutaa avaimet automaatista, ja se on merkittava tyomaaraykselle. Olisi hyva,
ettei tyorivia poisteta tyomaaraykselta vield laskutettaessakaan, jotta tydmaaraykselle
jaa kirjallinen todiste avaimien tuomisesta/noutamisesta palveluautomaatista. Aamuvuo-
rossa tydskentelevien huoltoneuvojien on tarkistettava, kuinka moni avain on noudettava
automaatista ja iltavuorossa tyéskentelevien huoltoneuvojien on tulostettava tyémaa-
raykset valmiiksi lokeroihin, joihin asiakas tuo avaimet. Avaimet tulee myds vieda takai-
sin automaattiin huolto- ja korjaustoimenpiteiden ja laskutuksen jalkeen.
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Vierailulla Kkerrottiin, ettd palveluautomaatin lokeroiden toiminnot pystytddn maaritta-
maan itse. Suurimman hyddyn palvelusta saa varaamalla huollon varauksien liséksi
my®s oman lokeron sijaisautojen avaimille. Autotalolla toimii vuokra-autopalvelu Scandia
Rent, jolla olisi hyva olla oma merkitty lokero erikseen varattujen sijaisautojen noutoa ja
palautusta varten. Huoltojen yhteyteen varatut sijaisauton avaimet on hyva laittaa sa-
maan lokeroon, jossa on allekirjoitettava tyémaardys ja jonne huoltoon tulevan auton
avaimet jatetdan. Nain valtytaan sekaannuksilta, kun tilattuja palveluja on useampi kuin
yksi. Sijaisautopalvelun lisaksi automaatissa voisi olla kaksi lokeroa varaosapalvelulle,
joista toinen olisi hieman kookkaammille osille ja toinen pienemmille. Varaosapalvelun
mahdollistaminen palveluautomaattiin voisi tuoda Autotalolle uusia asiakkaita, jotka eivét

muuten ehtisi hakemaan varaosia aukioloaikojen puitteissa.

Aukioloaikojen mahdollisen pidentamisen seurauksena automaatin hyoty Lohjan alu-
eella jaisi luultavasti melko pieneksi, joten sen tuottamien kustannuksien mukaan ei pal-
veluautomaatti ole jarkeva siina tilanteessa, jos aukioloaikoja pidennetaan aina kahdek-

saan asti.

Kustannukset ja aikataulu

Automaattihankkeen toteuttamiseen tarvitaan mekaaninen lukitus valmiin tuulikaapin liik-
keen puoleisiin oviin. Talla hetkella tarvittava lukitus on ainoastaan ulommaisissa ovissa.
Nama tulisi saada automaatin my6ta myds sisempiin oviin. Kustannusarvio lukitukselle
saatiin Autotalon toimitusjohtajalta, joka peilasi kustannuksia ulomman oven lukituksien
kustannuksiin, joten kustannusarvio on likimaarainen, noin viisi sataa euroa. Lukituksien
lisaksi tarvitaan itse automaatti, jolle ei ole viela maariteltyd hintaa. Huoltopaallikkd kertoi
vierailulla toimivan jarjestelman ja hinnan arvioimisen olevan haastavaa, silla kyse on
viela tassa vaiheessa pilottihankkeesta. Huoltopaallikdn arvio on, etta hinta voisi mah-
dollisesti olla noin 1500 €. Insindoritydn kirjoittaja otti yhteyttd myds Postiin, smartbox-
jarjestelman tiimoilta, mutta tata palvelua ei toistaiseksi saada yhteensopivaksi haetun
palvelun kanssa. Aikataulua toimivalle jarjestelmalle ei siis voida maarittdd, mutta jarjes-

telman yksinkertaisuuden vuoksi arvio on noin vuosi.
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Huomioitavaa

Riskind palveluautomaatissa on sen vikaantuminen aukioloaikojen ulkopuolella, minka
vuoksi tamanhetkinen postilaatikko tulee pité& uuden jarjestelman rinnalla. Palveluauto-
maatti on Volkswagen Center Airportissa toiminut hyvin ilman vikaantumisia, mutta tassa
insinddritydssa otetaan huomioon mahdolliset riskit. Postiautomaattia tulee markkinoida
varauksien yhteydessa, jotta valtytaan tilanteelta jossa asiakkaat tuovat avaimia auto-

maattiin, sekéa postilaatikkoon.

Automaatissa huomioitavaa on myds mahdollinen vahainen kaytto, jonka seurauksena

taman hetkinen postiluukku on jarkevampi toimintamalli investointien kannalta.

5.4 Tulevaisuuden haasteisiin vastaaminen

Vierailukaynnin Lahden Laakkosella ohjasi Laakkonen konsernin jalkimarkkinoinnin
myyntipaallikkd, joka johtaa pilottihanketta. Pilottihanke koskee paperittoman jarjestel-
man kayttéon ottoa Lahden Laakkosella. Paperiton jarjestelma on vahvasti tulevaisuu-

den visioita tayttava hanke.

Vierailulla Lahden Laakkosella oli tarkoitus tutustua paperittoman jarjestelman toimin-
taan ja harkita sen hyotyja Autotalon kaytdssa, sekd mahdollista aikataulua toimivan jar-
jestelmén saamiseksi. Vierailu jarjestettiin johdonmukaisessa jarjestyksesséa aloittaen
huollon asiakaspalvelupisteeltd. Asiakaspalvelupisteella paperiton jarjestelma nakyi tyo-
pisteilla olevien tablettien johdosta. Asiakkaan saapuessa palvelupisteelle tyémaarays
haetaan tabletilla jarjestelméstéd normaalisti rekisterinumerolla. Tyétilaus aukeaa table-
tille, jolla se kaydaan lapi asiakkaan kanssa. Ongelmana paperittoman jarjestelman tyén
vastaanotossa on sdhkoéinen allekirjoitus, silla tehtaan kanssa sen hyvaksyttavyydesta
kaydaan viela keskusteluja. TAman vuoksi tydmaarays joudutaan yha tulostamaan alle-
kirjoituksen saamisen vuoksi. Asiakkaan halutessa tytmaarayksesta oman kappa-
leensa, se pystytaan helposti yhta nappia painamalla lahettamaan asiakkaan séhkdpos-

tiin.

Tyotilaus muutetaan tydmaaraykseksi ja se siirtyy asentajan pakissa olevalle tabletille.
Asentaja saa ajoneuvon avaimet, ja aloittaa tyon leimaamalla tabletilla itsensa tyélle.

Tabletin toiminnoilla on tarkoituksena kyetad kuvaamaan ajoneuvosta video ennen ty6ta,
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tyon aikana tai tyon jalkeen. Dokumentoinnin avulla asiakkaalle pystytdan todistamaan
tai perustelemaan esimerkiksi ennen huoltoa olleet naarmut auton maalipinnassa tai rik-

kin&isen osan vaihtotarpeen. Video pystytaan liittamaan tydmaaraykselle.

Asentaja nakee tydmaarayksen tyorivit normaalisti ja pystyy tabletilla kirjaamaan lisétie-
toja tydrivien taakse suullisesti sanelemalla. Jos lisatoita ilmenee, asentaja merkitsee ne
tydomaaraykselle lisatoina. Tassa vaiheessa varaosamyynnissa lisatyé nakyy varaosaky-
selyné ja he tarkistavat hinnan ja saatavuuden tarvittaville varaosille, jonka jalkeen huol-
toneuvoja nakee lisatyokyselyt varaosan hinnan kanssa omalla pisteellédén. Huoltoneu-
voja soittaa asiakkaalle kustannusarvion tarpeellisista tdistd, ja luvan saatuaan merkkaa
tydn tehtavaksi. Tieto luvasta tulee varaosamyynnin suurelle naytolle, varaosat kerétaan

ja myydaan tydmaaraykselle, jonka jalkeen ne viedaan asentajalle.

Ideaalina ajatuksena on, etta huoltoneuvojan saadessa huolletun ajoneuvon avaimet ta-
kaisin, olisi tydmaarays lahestulkoon valmis ilman suurempia muutoksia. Huoltoneuvoja
ilmoittaa asiakkaalle tydon valmistumisesta, kay tyomaarayksen l&api, varmistaa kaiken
tarpeellisen tiedon olevan tyomaaraykselld, varmistaa ettéa kaikki varaosat on myyty tyo-
maaraykselle, hyvaksyy tydmaarayksen ja lahettaa asiakkaalle laskun sahkopostiin.

Jarjestelman kehityskohtia

Sahkoisen allekirjoituksen lisaksi kehityskohtana paperittomassa jarjestelmassa on ta-
man hetkisten jarjestelmien saaminen yhteensopivaksi paperittoman jarjestelman
kanssa. Lahden Laakkosella on tydtilausten ja -maaraysten kasittelyssa kaytossa Auto-
master, jonka kanssa jarjestelma on pyritty tekemaan yhteensopivaksi. Autotalolla vas-
taavana jarjestelmana kaytetdan Solteq CD400, jonka kanssa paperiton jarjestelma tu-
lee saada toimimaan ennen sen mahdollista kdytt66n ottoa. Tama tulee viemaan use-

amman vuoden CD400:n hankalan muokattavuuden vuoksi.

Tehtaan autokannan jarjestelmé Elsa ei ole yhteensopiva paperittoman jarjestelmén
kanssa ja siitd kaydaan keskustelua tehtaan kanssa. Elsaa joudutaan siis kayttamaan

tietokoneella entiseen tapaan niin huoltoneuvojan, kuin asentajan toimesta.

Paperittoman jarjestelmén toimivuudesta kysyttiin yhdeltd asentajalta vierailuk&ynnilla
Audin huoltokorjaamon puolella. Asentaja oli noin 30-vuotias mies, joka oli todella tyyty-

vainen jarjestelmééan. Asentaja mainitsi kehitysvaiheessa ongelmakohdiksi jarjestelméan
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hitauden. Hanen mukaansa esimerkiksi varaosien saatavuuden kysely olisi toisinaan no-
peampaa, jos kavisi kysymassa itse, mutta jos tyota on tehtdvana odottaessa, ei odotus-
aika ole hairitsevan pitka. Asentajalta kysyttdessa uuden jarjestelmén vastaanottoa héa-
nen mukaansa vastaanotto on ollut hyva. Kaikki ovat oppineet sen kayton, vaikkakin
hieman vanhempien asentajien kanssa on jouduttu kayttoa opettelemaan enemman. Pi-
lottihankkeen laatijan toimesta oli jarjestetty hyva koulutus, jonka avulla oppi tekemé&éan
tyota tabletin kanssa. Asentajan mukaan myds oma aktiivisuus on ollut suuri tekija oppi-
misessa. Jarjestelmaa on ruvettu rakentamaan asentajien osuudesta aloittaen, ja sen
vuoksi se on talla hetkella selvasti toimivin ja hyodyllisin asentajien tydssa. Huoltoneu-
vojien tydssa jarjestelméssa on vield runsaasti kehitettdvaa, jotta se saadaan toimivaksi,

niin ettei jouduta kayttamaan useaa ohjelmaa, usealla eri laitteella.

Huomioitavaa

Paperiton jarjestelma on selainpohjainen jarjestelma. Sen kaytdssa tulisi varautua inter-
net-yhteyden katkeamisesta johtuvaan tiedonsiirron katkokseen. Taman riskin varalta
paperittoman jarjestelmén rinnalla tulisi sailyttda vanha, tyémaarayksien tulostamisen

toimintamalli.

Aikataulu ja kustannukset

Paperittoman jarjestelman toimintaan saamisen aikataulu Autotalolle on mahdotonta
maarittaa tarkasti. Talla hetkella jarjestelma pohjautuu Automasterille, joka on vastaa-
vasti Autotalolla CD400. CD400:aan tehtavat muutokset ovat yleisesti hyvin hitaita to-
teutumaan, joten on viela epavarmaa, saadaanko jarjestelmét toimimaan keskendan tu-
levaisuudessa. Kun jarjestelma saadaan toimimaan moitteettomasti Automasterin poh-
jalla ja se otetaan yleisemmin kayttoon, pystytdan tyytyvaisyytta jarjestelmaan mittaa-
maan paremmin. Jos jarjestelma todetaan hyvaksi, yksi mahdollisuus voisi olla vaihtaa
CD400, Automasteriin. Tama luonnollisesti vaatii toimenpiteita jarjestelman kaytén kou-
lutuksen puolesta. Talla hetkell& odotetaan kuitenkin taysin toimivaa jarjestelmaa, joka
hyddyttaa korjaamotoimintaa kaikilla huollon ydinprosessin osa-alueilla.

Jarjestelman kustannukset pohjautuvat talla hetkella itse jarjestelmaan, joka maksaa yri-

tykselle noin 15 000 €. Taman lisaksi jokaiselle tyontekijalle on hankittava jarjestelman
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lisenssi, jonka kustannukset ovat noin 1000 €/tyontekija, seka tabletit magneettisuoja-
kuorineen, jotka maksavat noin 600 €/kpl. Tabletin hinta on arvioitu 128 GB:n iPadin
vuoden 2017 keskihinnan mukaan.

5.5 Jalkiseuranta

Jalkiseuranta hoidetaan Autotalo Lohja Oy:ssa CEM-portaalin avulla. CEM on asiakas-
tyytyvaisyytta mittaava jarjestelma, joka lahettaa kaikille huollon asiakkaille asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn noin kaksi paivaa suoritetun huollon jalkeen. CEM-jarjestelman ominai-
suuksia laajennetaan vuoden 2018 alussa. Jarjestelma on aikaisemmin siséltéanyt Audin
ja Volkswagenin asiakastyytyvaisyyden mittarit. Laajennuksen seurauksena jarjestel-
maan luodaan asiakastyytyvaisyyden mittarit erikseen myés Seatille ja Hydtyajoneu-
voille. Samalla Hot Alert maaritellaan saatavaksi jo kolmen tahden arvioinnista, kahden
tahden sijaan. Muutoksien tarkoituksena on nostaa asiakaspalvelun merkittdvyyden
avulla asiakaspalvelun tasoa kaikissa merkkiliikkeissa.

Muutoksilla saadaan varmasti merkkiliikkeet nostamaan asiakaspalvelunsa tasoa. Insi-
nddrityota Kirjoittaessa yrityksen kokonaistyytyvaisyys Volkswagenin asiakaskyselyissa
on ollut 4,38-4,42 tahted. Kun annettuja arvosteluja katsoo lavitse, osoittautuu suurin
osa 4-5 tahden arvioinneiksi, ilman kommentointia tai mahdollisesti lyhyella kommen-
tilla. Suurelta osin hyvien arviointien kommentit koskevat hyvaa asiakaspalvelua ja ylei-
sesti prosessin toimivuutta. Asiakkaan ollessa tyytymétén saamiinsa palveluihin, on ylei-
nen arviointi 1-2 tahtea kirjallisella selvityksella. Nama paljastuvat usein vianhakujen ai-
heuttamiksi uusintakaynneiksi varaosien puuttumisen vuoksi tai asiavirheiksi kommuni-
koinnissa niin, ettei asiakas saa sita mita on uskonut yrityksessa saavansa. Kuvassa 5
on esitetty asiakkaiden arvostelujen hajonta kuuden kuukauden aikana, aikavalilla
31.7.2018-31.1.2018. Kuvassa tumman punaisella on merkittyna yhden tdhden arvioin-
nit, kirkkaan punaisella kahden tdhden arvioinnit, keltaisella kolmen tédhden arvioinnit,
vaalean vihrealla neljan téhden arvioinnit ja tumman vihrealla viiden tdhden arvioinnit.
Arviointien hajonta on jaettu eri arviointiperusteisiin, jotka esitetddn kuvan vasemmassa

reunassa. (7)
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Kuva 5. Arviointien hajonta

InsinGoritydssa ainoana prosessin vaiheena jalkiseurannan prosessille ei pyritéa etsi-
maan suoria kehityskohtia, vaan esitetyilla kehitysehdotuksilla pyritdan vaikuttamaan
my06s jalkiseurannasta saataviin tuloksiin. Jalkiseuranta toimii halutusti jarjestelman
kautta, ja sita ei ole tarvetta lisata. Liiallinen jalkiseurannan maaré voi myos arsyttaa
asiakasta joten on parempi antaa yksi mahdollisuus antaa hyvaa tai huonoa palautetta.
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6 Yhteenveto

Insin6orityd kasittelee huollon ydinprosessin kehittdmista. Tyolla pyrittiin [6ytamaan eri-
laisilla keinoilla ydinprosessin heikkoja, kehitysta vaativia osa-alueita ja muodostaa niille
toimivat ratkaisumallit. Kehitettyja ratkaisuja tuli pohtia yrityksen hyddyn, ja kriittisien

osuuksien kannalta.

Insin6oritydssa saatiin muodostettua nelja laajaa, nopeasti toteutettavaa kehitysehdo-
tusta perusteluineen. Lisaksi kehitysehdotuksena esitettiin paperiton jarjestelmé, joka on
vahvasti tulevaisuuden tietojarjestelmiin pohjautuva ehdotus. Taméa ei ole nopea kehi-
tyskohta, mutta se on sovittu sisallytettavan tyéhon. Tavoitteet tydssa saavutettiin todella
hyvin. Neljalla kehitysehdotuksella pystytaan mahdollisesti vaikuttamaan useaan havait-
tuun ongelmaan, jotka tulivat esille asiakaskyselyssa, asiakaspalautteissa, henkilokun-
nan haastatteluissa ja paivittdisessa tyossa.

Insin6orityd tukee yritystd ndkemaan tulevaisuuden haasteita, se parantaa asiakastyyty-
vaisyytta, henkildkunnan viihtyvyytta tydssaan seka prosessien mutkattomampaa toimin-
taa. Tutkimusty6ta aiotaan hyddyntda Autotalossa ottamalla tarpeellisia ja ajankohtaisia
kehitysehdotuksia kaytantéon. Insinddrityota Kirjoittaessa kaytantdon otettiin tiiminveta-
jat-malli, joka on toiminut erittain hyvin ja jakanut tydméaran suunnitelmallisesti tasaisem-
min. Tyontekijdiden kommenteilla pystytaan alustavasti mittaamaan kehitysehdotuksen

toteutumisen onnistumista. Kommentit on esitetty luvussa 5.2.

Voidaan siis tulkita, ettd insintorityd on jo tasséa vaiheessa auttanut kehittdmaéan ainakin
yhden toimivan ratkaisun, joka helpottaa paivittaista tyota. Seuraavat kaytantdon otetta-
vat kehityskohdat ovat mita todennékdisimmin aukioloaikojen pidentdminen ja téiden en-
nakoiminen varaamalla diagnoositeknikolle tunnin aika jokaiselle torstaille tdiden l&pi
kadymiseen yhdessa huoltoneuvojan kanssa. Aukioloaikojen pidentaminen otetaan kayt-

t66n mahdollisesti muutaman kuukauden sisalla.
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Liite 1. Raportti aukioloaikojen pidentamisen tarpeesta

Autotalo Lohjan kysely aukioloajoista

Liite 1
1(3)

1. Kuinka nykyiset huollon aukioloajat palvelevat juuri teidin tarpeitanne (7.30-16.00)?

Vastaajien madri: 177

— Keskiarvo 3.3

1 2 3 4 5 Yh Keskiarvo Medi
17 36 39 45 40 177 331
9,61% 20.34% 22,03% 2542% 22.6%
Yhteensd 17 36 39 45 40 177 3

Kesklarvo

33

o

2. Kuinka tirkeéind pitiisitte sitd, ettd voisitte huoltaa autonne oman tydpéivinne jilkeen

klo 16.00-20.00?

Vastaajien miiri: 177

=— Keskiarve 3,3

1 2 3 4 L] Yhteensd
30 24 2 50 44 177
16,95% 13,56% 16,38% 28.25% 24 BE%
Yhteensd 30 24 29 50 44 177

Keskiarvo

3.3

N

Kesklarva

33

Mediaani

4
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2(3)
3. Kuinka tirkednd pitdisitte sitd, ettd voisitte noutaa aamulla/pdivilld huoltoon
jéttiméinne auton vasta illalla esim. klo 20.00 mennessi?
Vastaajien miird: 177
Kesklarvo
ey a5

— Keskiarve 3.5

1 2 3 4 5 Yhteensd Keskiarvo Mediaani
23 20 26 54 54 177 3.54 4
12,99% 1,3% 14,68% 30,51% 30,51%
Yhteensd z3 20 26 54 54 177 3.54 4

4. Tdhin voitte kertoa toiveistanne aukioloaikoihimme liittyen:
Vastaajien médri: 50

Vastaukset

Sunnuntaisin ei lanvi olla auki eikd aina lauantaisinkaan

Ei mitddn ongelmaa kaikki on niinkuin pita8kin &

Wiikonlopun huolioaikoja olisi erittdin tarpesllista olla?

Ita aukioloajat olisi terveluliul palvelu padkaupunkiseudulla tissa kivijbilla.

mielestani lyhyempikin aukioloaikojen muulos palvelisi hyvin asiakasta, esim 07:00 - 18:00 olisi loistava aikahaarukka asiointin.
Huollon pidemmat aukioloajat eival saisi vaikuttaa huollon kustannuksia nostavasti:).

Koska t=illd on oimiva WLAN-yhieys ja rauhallinen paikka, jossa omalla kannatiavalla tietokoneslla voi tytiskennelld silla aikaa, kun auto on
huallossa, en kaipaa pidennettyjd aukioloaikoja.

Sinall3an ei kinnosta yhtdan, et mihin aikaan auto on huollettu, mutta auton haluaisi tusda ennen Bikin menoa (kio 7:00) ja hakea ilalla kio
17 jalkean.

Ofisi hyva olla klo.7.30-17.30/ 18.00 avoinna

sijaisauto veloituksatta olisi se kovin jutiu.

)

Jos olet muualla thisss kuin Lohjalla niin hankala tulla ostoksille arkena sen takia myds myynfi voisi olla myds myShemmin auki. Esimerkiksi
18 asli vahintdan. Jos lytyy mislenkiinioinen ni se vaoi olla jo myyty kun viikonloppu tulea.

Jos an olisi ansaitulla eldkkeslld | niin olisi Erkedd el auton voisi luoda [ hakea asim. 7200 - 18:00 valilla_Varsinaisen huollon aukioloajoilla
i sindnsd olisi merkitysia.

Palvelu parantuisi jos huolto olisi auki tunnin tai kaksi pitermp&an ja huollon jonot lyvhentyisival, ei tanvis 2 vilkkoa oolella huoltoa.

Esim. Kallo 6.00-22.00

Huelletun auton noulo mydhammin kuin 17.00 olsi hyvd parannus.

Mykyisal aukioloajal oval sopival

Huolto voi mielestEni olla avoinna nykyiselldan, kunhan aulon ja avaimel voi hakea mydhemmin (like avoinna myShempadn, joka on
mahdollistanut tSman.

Auton jEltdminen huolioon on toiminut lyvin kylld niinkin, etta j§lan avaimen aamulla ko 7 postilaatikkoonne ja nowdan auton kio 17.30
jalkeen niin, eitd lukitsette sen ja kaytan vara-avainta.

Talla hetkelld Kaikki toiminut hyvin Kiilos

Helsingissa tybssakayvana auton huoliaon saaminen vaikeahkoa. Myt ollaan yritetty tudoa avaimet ja huollokirja jo edellisend iltana ja aulo
sitlen vield myShammin illalla.
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Koska olan eldkkealld en ole sidottu tiukkoihin hualtoaikoihin

Palveluaikanne on maille erittiin sopival.Olemme aldkkeslls.

Joku voisi olla vastaanottamassa hualtoon tulevaa autoa jo kio 7 alkaen.

Avainten jatd toimii. Vielkd auton saisi hakea samalla tavalla ja maksaa e kaynnilla.

Ei tarvitsa mit&&n suurempaa muutosta nykyisesn!

llizlla pidenpaan auki. Lauantai?

Kylld iltz-aika esim klo 19-20 saakka helpottaisi pAdkaupunkiseudulla tySskentalevien ihmisten autojen huoltoa N&in uskon ja itse
hyddynidmisen ainakin ilta-aikoja

Padkaupunkiseudulla olevat henkilot joutuvat Ehtemadn kesken tydpdivan ehlidkseen hakea auton huollosta.

06.00-18.00

Toivon pikahuolloa tai sm kaltaista apua myds vklp. akuuttien ongalmien saltuessa .

Tean vuorotydts joten paivi-aika ok. AINA kun olen tilannut huoltoajan nin palvelu on ollut erittdin ystavallista ja olen saanut suhteeliisan
vapaast valita minulle sopivan pdivan ja tuloajan.

Elakelsisalle rittdd nykyinen huaollon aukioloaika 7.30-16.00 arittdin hyvin.

Halsingissa tyfissa kayvaa halpottaisi jousto esim sen suhteen, sltd voisi hakea auton vaikka klo 18 mennessa. Tai puolen paivan huoltoon
voisi varata ajan vasta ilapdivists myhaiseen ilaan. Jos tarve ei ole yisinen tai suuri, Naita joustopivia ei tarvitsisi olla vABSmaHSE joka
paiva. Toisaalta koska on joskus mahdollista lehda etipaivas, auton huolto -jos ei Kireellinen- on mahdollista sovittaa etdpaivaan. Aina
néin ei obe, silloin jousioaika olisi avuksi.

Henkilskohtaisesti minulle sapii parhaiten tuo ehdotettu aika kio 20.00 mennessa. Aukioloaika ei tarvitse olla kaikkina paivind mutta esim.
kahtena paivana vilkossa olisi jo iso apu niilla joidan tySaika pasttyy klo 16.00

Juur OIKEITA kysymyksia esiletty. Espoossa lydssa kiyvana tallaiset huollon aukioloajat palvelevat parhaiten. Olstisko leettEneat
kysalyita huoltopaikkakunnista ? Paakaupunkiseudulla tunnetusti autot huolletsan vajavaisest. Ajamalla esimerkiksi Forssaan, siell
tiedelssn etd siells asuvat ja 15its tekeval, lekevat sita eldskseen.

Elakelaizet aval jpustavampia, mutta tydssd kayval arvestaval varmaan naitd suunnitelmia
Owat nyt hywat.

Suurin ongelma on varmaan turvallinen haku autolle, avainten jE@ttdminen renkaan pdalle kun ai oikein ole &ia paivad. Vasiuu
varkaustilanieassa on ikdva selviteltEva lwollaisessa. Lasku autossa voisi aultaa jérjestdmasn myds maksutapahtuman, jos henkildkuntaa
gi kannata pitdd odoltamassa noutoa ja sijaisauton palautusta. Tai sitten automaatli, josta korilla hucllon maksamalla saa avaimensa. ;) Ei
ehk3 se paras vaihloehio, ihminen lienee parempi.

“Rautakaupat”™ oval aikaistaneet avaamista ko 5.30 se on ollut mis LE] isu omiin tarpaisiini.
Nykyisat OK

sopivast auki

Mykyisin oikeastaan kaikki ajat saadaan sovileluksi perheen aikalauluibin.

Ei suurta meritysts elakelsiselle. Kaikki kiy.

lisalldni pitka tydmatka eika julkista likennettd ko. valila, jolen nuo ia-ajat olisivat erittdin tervetulleita




