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Tama opinnaytetyd on toteutettu Autokeskus Oy Airportille. Tydssa perehdytaan ja kay-
daan lapi auton huoltoprosessi kokonaisuudessaan seka asiakkaan etta korjaamon nakoé-
kulmasta. Nykyaikana hyvin yleistyvan Lean-ajattelumallin avulla mietittiin ratkaisuja huol-
toprosessissa ilmeneviin ongelmiin sekd suunniteltiin uusia toimintamalleja niihin.

Huoltoprosessin epakohtiin puuttuminen tekee prosessista asiakkaalle helpomman seka
parantaa asiakastyytyvaisyytta. Tyossa haastateltin Skoda-tyonjohtoa, jotta saatiin eri na-
kemyksia kehityskohteisiin.

Lean-ajattelumallia hyédyntaen voidaan paasta asiakaslahtdisempéaan ja asiakkaalle hel-
pompaan prosessiin. Tassa tydssa on perehdytty siihen, miten se kaytanndssa voitaisiin
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1 Johdanto

Tama opinnéaytetyd k&sittelee autokorjaamon huollon prosessia asiakkaan nakokul-
masta ajanvarauksesta auton noutoon. Tydssa pyritdan Lean-ajatusmalli taustalla pitaen
havaitsemaan ongelmat asiakaspalveluprosessissa seka kehittamaan ratkaisuja niihin,
jotta prosessi olisi asiakkaalle mieluisampi ja vaivattomampi. Ty6 on tehty Autokeskus
Oy Airportille ja tydssa on perehdytty huollon prosessiin Skoda-huoltomyyjan tyétehtéa-
vien kautta. Muita huoltomyyijid haastattelemalla on saatu myds liséa nakemyksia pro-
sessin parannuskohteista. Kehittdmista vaativia kohteita on tullut myos ilmi asiakkaiden

kommenteista.

Autokorjaamoissa nykypaivana entista suurempi ja vaikuttavampi tekija kilpailussa on
asiakastyytyvaisyys. Tyytyvaisyytta mitataan erilaisilla mittareilla, ja autokorjaamoiden
kesken on paljon kilpailua asiakastyytyvaisyydessa korjaamon tuloksen ohella. Asiak-
kaan tyytyvaisyyteen korjaamokaynnilla vaikuttaa todella monta eri tekijaa. Kaikki alkaa
kuitenkin jo ajanvarauksesta, josta edetdan asiakkaan vastaanottoon korjaamolla, auton
korjaamiseen tai huoltamiseen ja sitten auton luovutukseen, jonka jalkeen asiakkaaseen
palataan viela tyytyvaisyyskyselylla. Prosessissa on siis paljon muuttujia, ja ndin ollen
my0s toiminnasta l6ytyy aina parannettavaa. Kaikki toiminta tulee kuitenkin toteuttaa au-
tovalmistajan ohjeiden mukaan, mutta silti pitden kiinni siita, ettd asiakkaalle jaa aina

hyva kokemus kaynnista.

Sosiaalinen media on nykydan paikka, josta 16ytyy helposti positiivisia kommentteja
mutta mydskin negatiivista. Se on paikka, jonne asiakas voi helposti kirjoittaa esimerkiksi
huonosta palvelusta nimettdmana. Tallaisten tilanteiden takia niin autokorjaamoiden kuin
muidenkin yritysten tulee olla vahvoja asiakaspalvelussaan. Negatiivisten kommenttien
vastapainona ovat kuitenkin aina positiiviset kommentit, jotka saavat yhta paljon naky-

vyytta ja auttavat asiakkaita valitsemaan huoltopaikkoja.

Lean-ajattelua hyddyntéaen voidaan miettia, mikd prosesseissa on turhaa ja voitaisiin hoi-
taa eri tavalla. Tata menetelmaa avuksi kayttden kaydaan lapi huollon prosessit asiak-
kaan nakodkulmasta yksityiskohtaisesti ja pyritdén kehittdmaan parannuskeinoja proses-
sin nopeuttamiseksi ja helpottamiseksi. Huollon tiskilla tydskennellessd huomio on kiin-
nittynyt siihen, ettd se, mika vaikuttaa paljon asiakastyytyvaisyyteen nykypaivana, on

prosessin helppous ja vaivattomuus asiakkaalle. Tietysti asiakaspalvelun laatu on aina



tarkeinta. Tassa tydssa ei oteta huollon prosessissa kayttoén uutta toimintamallia, vaan
kaytetdan Lean-menetelmia prosessin helpottamiseksi ja epékohtien havaitsemiseksi.

2 Ty0n tavoitteet

Taman opinnaytetydn tavoitteet ovat selkeéat. Péaasiallinen tavoite on Lean-ajatusmallia
hytdyntden saada asiakkaan korjaamokaynnistd ja kokemuksesta parempi. Kaytan-
ndssa tama tarkoittaa sitd, ettd pienillda muutoksilla muokataan prosessista toimivampi
asiakkaan ndkokulmasta. Prosessista tulisi siis saada parempi tekemalla siitd suoravii-
vaisempi ja pyrkid saamaan odotusajat lyhyiksi sek& minimoida korjaamokaynnin aikana
asiakkaan turhat likkumiset. Ty®ssa mietitd&n ratkaisuja, joilla voitaisiin poistaa kaikki
ylimaarainen ns. hukka prosessista. Tassa tapauksessa hukka tarkoittaa asiakkaan jo-
nottamista seka ylimaaraista likkumista paikasta toiseen. Kulmakivena Lean-ajattelussa
on parantamisen jatkuvuus, eli pyrin miettimaan ratkaisuja, joita voisi hyédyntaa ja pa-

rantaa myds jatkossa, eika muutos ole kertaluontoinen.

Aluksi opinnaytetyéssa kuvataan huollon prosessit korjaamon ja asiakkaan nakokul-
mista, sen jalkeen pohditaan ratkaisuja mahdollisin kehityskohteisiin. Kokonaisuutena

ratkaisujen tulisi olla parantavia molempien niin autokorjaamon kuin asiakkaan kannalta.

3 Lean-ajattelumalli

3.1 Ajattelumallin historia

Lean-ajatus on lahtoisin Japanista toisen maailman sodan ajalta. Toyota Motor Corpo-
rationin paatuotantoinsintori sai tehtavakseen parantaa yrityksen tuottavuutta. Ongel-
mana Toyotalla oli padoman puuttuminen ja koneiden vanhanaikaisuus. Nain ollen insi-
nodri joutui keksimaadn toimenpiteita, joilla voidaan tehdd enemman vahemmalla. Alku-
jaan Lean-menetelmét perustuvat siis valmistuskonseptiin, jonka sovellutuksessa mo-

net tytkalut ja tekniikat on kehitetty palveluorganisaatioissa. (1)

Tama alun perin Toyotan toimintatapaan perustuva kokonaisvaltainen johtamis- ja kehit-

tamisfilosofia on ollut isossa roolissa monen suuren menestyvan yrityksen kehittamis-



mallissa. Késitetta voidaan kayttda myos toimitusketjun prosessissa kuvaamaan kustan-
nustehokkuutta. Monipuolisuutensa ja tehokkuutensa ansiosta Lean-ajattelumallia hyo-
dynnetaan nykydan moneen eri kehityskohteeseen. (1)

3.2 Soveltaminen nykypaivana

Useimmiten tarkein tehtava yrityksella on tuottaa asiakkaillensa arvoa, nain ollen voi-
daan kuvitella se toimien lahtokohtana. Tulee siis tarkasti miettia, mita arvoa halutaan ja
voidaan asiakkaalle tuottaa. Toimintoja voidaan miettia arvontuoton kannalta ja jakaa
arvoa tuottavat osiot seuraavasti: arvoa tuottavat toiminnot (esim. materiaalin, tietojen ja
jopa tyontekijéiden muokkaus asiakkaan haluamaan suuntaa), tukitoiminnot (lainsaa-
danto, riskienhallinta, teknologiset rajoitteet jne.), hukka (asiat, jotka prosessissa eivat
tuota arvoa, eivat ole valttaméattémia ja voitaisiin mahdollisesti poistaa). Kulmakivena
Lean-ajattelussa on parantamisen jatkuvuus, eli pyritdan eliminoimaan hukka seka pa-
rantamaan virtausta jatkuvasti. Keskeisimmassa roolissa ovat tyota tekevat henkiltt.

Suurimpana hukkana voidaan osittain pitdd ihmisten osaamisen kayttamatta jattaminen.

()

Lapimenoajaksi (Lead time) kutsutaan aikaa, joka kuluu tyén suorittamiseen. Arvoa li-
saava (Value Added Time) ja ei arvoa lisdava aika (Non Value Added Time) kuuluvat
lapimenoaikaan. Kaytdnnossa tama tarkoittaa sita, ettd arvoa lisaavasta ajasta asiakas
maksaa suoraan tai epasuoraan. Vastakohtana téalle toiminnalle on aina, arvoa lisaama-

ton aika. Virtaustehokkuuden voi laskea lapimenoajan ja arvoa lisdavan ajan suhteesta.

©)

Tama asiakaslahtdinen prosessijohtamisen malli perustuu virtauksen (Exit rate) maksi-
moimiseen ja hukan (menetetyn ajan) minimoimiseen tai poistamiseen. Lean on toi-
minta- seka ajattelutapa, jonka avulla virtausta maksimoidaan minimoimalla menetetty
aika, hukka. Usein perimmainen tarkoitus jatetdan huomioimatta ja se maariteellaan
hukan poistomenetelmana, vaikka alkuperdinen tarkoitus on lapimenoajan lyhentami-

nen. Mikali lapimenonaikaa ei saada laskettua, taloudellista parannusta ei tapahdu. (4)



4 Huollon kokonaisprosessi korjaamon nakdékulmasta

4.1 Huoltomyyjan tehtavéat

Huoltoprosessi on monen tekijan summa. Kokonainen prosessi koostuu aina monesta
eri vaiheesta sekd monen osa-alueen toiminnasta. Jotta kaikki menisi niin kuin pitaa,
tulee prosessin kaikkien osa-alueiden toimia moitteettomasti ja parhaalla mahdollisella

tavalla.

Autokeskuksen Skoda-huollon tiskilla huoltomyyjan tydpaiva pitaa sisallaan huoltoon tu-
levan auton vastaanoton ja luovutuksen, yhteydenottopyyntdjen kasittelya, tydmaarayk-
sien laskuttamista seka varaosamyyntia. Osa tyontekijoista on nimetty myos takuukasit-
telijoiksi, eli he hoitavat myds takuutditd. Tydpaivaan kuuluu monta eri asiaa, ja tyén
tehokkuuden maksimoimiseksi jokaisen asian tulee toimia vaivattomasti ja nopeasti.
TyoOpaivat tehdaén viikkokierrolla neljan huoltomyyjan voimin. Normaalisti kaksi aamu-

vuorolaista (7—15), yksi valivuorossa (9-17) ja yksi iltavuorossa (10-18).

Huollon prosessi alkaa asiakkaan yhteydenotolla, joka voi tapahtua monella eri tavalla.
Asiakas voi ottaa korjaamoon yhteyttd puhelimitse, internetsivustolla, paikan paalla tai
sahkdisesti sahkopostilla. Korjaamossa huoltomyyja vastaa asiakkaan yhteydenottoon
niin nopeasti kuin mahdollista. Lahtékohtaisesti puhelimeen pyritddn vastaamaan suo-
raan; aina tama ei kuitenkaan aikataulusyista onnistu, jolloin puhelu jaa yhteydenotto-
pyyntdihin. Yhteydenottopyynnoét tulevat Autokeskuksen henkilokunnan sivulle, jonne tu-
lee myds ilmoitus asiakkaan tekemasta verkkovarauksesta, joka hoidetaan, kun aika-
taulu sen sallii. Autokeskuksessa on suhteellisen hyvin toimiva huollon verkkovaraus,
jossa asiakas voi valita huollon ja ajankohdan ja hén saa tasta vield vahvistuksen hinta-

arvioineen.

Aamut huoltomyyjalla ovat paaosin tdiden vastaanottoa, ja iltapaivisin asiakkaat nouta-
vat autojansa huollosta. Taman ohella hoidetaan normaalisti yhteydenottopyyntéja ja
asiakaspalvelua. Aamulla yleensa tiskilla on kaksi huoltomyyjad, jolloin aamuruuhkasta
selvitdan lahtokohtaisesti hyvin; joskus asiakkaan jonotusaika on pidempi, joskus sita ei

ole ollenkaan. Jonotusaika on oman kokemuksen perusteella yleensa lyhyt, noin 4-8



min, koska aamuisin ollaan kahden huoltomyyjan voimin. Tietenkin lisaselvittelyt, esi-
merkiksi sijaisauton varauksen epaonnistuminen, lisaavat muiden jonossa olevien jono-

tusaikaa.

4.2 Huollon vastaanotto ja tydn eteneminen

Huollon prosessi alkaa siis ajanvarauksesta ja etenee siihen, etta sovittuna paivana asia-
kas tuo auton huoltoon. Tassa valissa menevat tilaukseen huoltoon tarvittavat osat seka
varaosapuoli esikerdd kaiken tarvittavan huoltoon. Esikeratyt tavarat Ioytyvat vara-
osapuolen hyllyst&, johon ne on laitettu viikoittain paivajarjestykseen. Korjaamon nako-
kulmasta on erityisen tarkead, etta tarvittavat osat on katsottu huolella, ettei niitd lahdeta
erikseen etsimaén. Tama tuottaisi ylimaaraistd odotusaikaa seka hidastaisi lapimenoai-
kaa kokonaisuudessaan. Huoltomyyja ottaa tiskilld tyon vastaan ja kay asiakkaan
kanssa kaikki korjaukset ja huollon vaiheet tarkasti lapi seka kysyy, onko asiakkaalla
lisattavaa sisaltoon. Vianmaaritystapauksissa todella tarkka kuvaus viasta helpottaa aina
asentajan tyotehtavaa ja vian kartoitusta. Kaikki tiedot merkitaan tyomaaraykseen, josta
asiakas saa myos kopion. Asiakkaalla on mahdollista jattaa auto paivaksi huoltoon tai
sovitusti jddda odottamaan huollon valmistumista. Tama tulisi aina sopia etukéateen, jotta
asiakkaalle ei tule liian pitkda odotusaikaa ja huolto saadaan suoritettua myds korjaamon
nakokulmasta hyvalla aikataululla. Asiakas voi myds jatkaa matkaa sijaisajoneuvolla,
jonka han on voinut huoltoaikaa varatessa varata. Huoltomyyja myds tarjoaa taksinti-

lausta tai muuta apua, jotta asiakas padsee sujuvasti jatkamaan matkaansa.

Huollon vastaanoton jalkeen huoltomyyja vie tydmaarayksen ja avaimet hallitytnjohta-
jalle, joka valittda tyon oikealle asentajalle. Aikaisin aamulla hallitydnjohto ei valttamatta
ole vielda saapunut téihin, jolloin ty6 viedadn suoraan asentajalle tai asentajan lokeroon.
Lean-ajattelumallin nakdkulmasta en ole tutkinut, kumpi menetelmista on tehokkaampi,
koska molemmissa on hyvét ja huonot puolensa. Jos aamulla on kiireinen tyd, se menee
yleensa suoraan asentajalle, jotta se saadaan nopeasti lapi. Muissa toissa hallitydnjoh-
taja kdy tyomaarayksen lapi, jotta voi suunnitella paivan kokonaisuutena sujuvammaksi.
Seuraavaksi asentaja ottaa tydon hoitaakseen. Mikali autossa ilmenee kesken huollon
joitain lisatyo- tai korjaustarpeita, asentaja kdy varaosapuolelta kysymassa etukateen
osan saatavuuden ja hinnat. Sen jalkeen han tulee ilmoittamaan asiasta huoltomyyjalle,
joka ottaa asiakkaaseen yhteytta ja kysyy, miten toimitaan. Mikali varaosat ovat saata-

villa ja aikataulu sallii, niin asiakkaan suostumuksen jalkeen voidaan suorittaa tarvittavat



korjaukset. Tama luonnollisesti voi venyttad aikataulua asiakkaan kanssa sovitusta,
mutta asiakkaalle pyritdan antamaan mahdollisimman tarkka arvio valmistumisesta. Mi-
kali asiakkaan autoon on huollon tai muun korjauksen liséksi tarkoitus tehda tuulilasin-
vaihto tai muu vauriokorjaamon puolella tehtéva toimenpide, toimittaa asentaja tydmaa-
rayksen ja avaimet suoraan sinne huoltokorjaamon toiden jalkeen. Myts mikali asiakas
oli varannut autoon kasinpesun tai sisdpuhdistuksen, toimittaa asentaja avaimet suoraan

pesupaikalle ylakertaan.

Asiakkaita tulee tiedottaa aina, kun huollossa tai korjauksessa on jotain uutta korjattavaa
tai huomioitavaa, jotka vaativat lisdtoimenpiteitd. Asiakkaalle tulisi aina myds ilmoittaa,
mikali aikataulusta tai sovitusta tyostd poiketaan. Useimmiten tdma tapahtuu puheli-

mitse, mutta nykydan helposti seuraavassa luvussa kuvatun Service Camin avulla.

4.3 Service Cam

Uutena asiana vuonna 2019 huollon yhteydessa Skoda-huolloissa asentaja kuvaa myos
Service Cam -videon, joka on tuottanut positiivista palautetta asiakkailta. Asentaja kuvaa
siis auton alustasta selostuksen videon, jossa kaydaan lapi alustan kunto ja mahdolliset
epakohdat. Se on teetetty helpottamaan kommunikointia asiakkaan ja korjaamon valilla,
sek&a antamaan asiakkaalle selkeAmman kuvan hanen autonsa kunnosta. Service Cam
-videon yhteydessa asentaja mainitsee, jos autossa on lisattille tarvetta, ja asiakas saa
videolinkin kautta myos valittua, tehdaanko kyseiset lisatyot. Tama on yksi askel kohti
nykyaikaa ja prosessin helpottamista sekd monipuolistamista asiakkaalle. Muutamasta
asiakkaan palautteesta on tullut jo ilmi, etta heille on ollut tarkeda korjaamon avoimuus,

ja se myos tuo luottamusta asiakkaan ja korjaamon valille.

Tahan mennessa tama on osoittautunut hyvaksi kaytannoksi. Asiakkaat ovat kommen-
toineet positiivisesti videoita, kun ovat noutaneet autoa huollosta. Positiivisia komment-
teja on tullut myos jalkeenpain asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Lean-ajatusmalliin peilat-
tuna, kun kaytanto toimii oikein eli asiakas saa viestin, avaa linkin ja katsoo videon seka
vastaa tai antaa suostumuksensa toimenpiteisiin, tama kaytantd poistaa hukka-aikaa.
Sen lisdksi, etta huoltomyyjan ei tarvitse puhelimitse yrittdd tavoittaa asiakasta, mika
saastdd myos huoltomyyjan aikaa, saa asiakas vield videon autostaan. Niin kuin Lean-
mallin perustana on jatkuva parantaminen, tulee tdméankin parannuksen olla jatkuvaa, eli

tama viela tuore palvelu kehittyy varmasti vield, jotta [&pimeno olisi entista sujuvampaa.



5 Asiakkaan ndk6kulma ajanvarauksesta auton korjaamoon jattamiseen

Asiakkaan nakokulma huomioiden ajanvaraus on tarkeé toteuttaa mahdollisimman hel-
posti ja vaivattomasti. Nykydan monelle asiakkaalle on helpointa tehdé se verkossa huol-
lon ajanvaraus -sivulla tai sitten puhelimitse. Asiakkaan kannalta olennaista on nopeus
ja helppous. Aika ajoin asiakkailta tulee kommentteja ja palautteita, joissa mainitaan, etta
odotusaika on venynyt lilan pitkaksi aikaa varatessa, autoa tuotaessa tai autoa nouta-
essa. Naihin liittyen olisi hyva keksia ratkaisuja, joilla saadaan kaikki asiakkaille arvoa
tuottamaton aika pois. Ajanvarauksen voikin nykyaikana tehda hyvin eri keinoilla. Re-
sursseja pyritaan pitamaan koko ajan sopivan verran asiakaskantaan verrattuna. Tama
tarkoittaa sita, etta tiskilla olevien huoltomyyjien lisaksi erillisessé puhelinpalvelussa on
asiakaspalvelijoita, jotka pystyvat varmaan asiakkaille huoltoja tai valittdmaén puhelun

eteenpain.

5.1 Ajanvaraus

Koko huoltoprosessi alkaa asiakkaan ajanvarauksesta. Nykypaivana tekniikan kehitty-
essda voidaan seurata asiakkaan tiedoista myos, milloin huolto olisi ajankohtainen, ja 1a-
hestya asiakasta muistutus- tai tarjousviestilla. Autot myo6s ilmoittavat itse huoltotar-
peesta, ja uusissa automalleissa saa myds otettua kontaktin suoraan huoltokorjaamoon,
kun huolto lahestyy. Nain on saatu asiakkaan vaiva minimoitua huollon ajankohdan

muistamisessa ja ajanvarauksen aloittamisessa.

Asiakas voi ottaa yhteytta puhelimitse, paikan paallda, sdhkbpostilla tai internetsivulla
huollon varaus -osiossa. Nain ollen asiakkaan osuus huoltoa varattaessa on tehty mah-
dollisimman helpoksi, mutta huoltomyyja joutuu seuraamaan monesta eri lahteesta tul-
leita ajanvarauspyyntdja. Asiakas joutuu joskus huoltomyyijien kiireisyyden ja tyémaaran
takia odottamaan yhteydenottoa yli vuorokaudenkin. Naissa tapauksissa on aina ris-
kinsa, ettd asiakas ottaa yhteyttd johonkin toiseen korjaamoon palvelun saamiseksi.
Soittopyynnon jattamisella puhelinpalvelun eli CallCenterin kautta saa sidottua asiak-
kaan korjaamoon ainakin vahaksi aikaa. CallCenter on keskitetty puhelinpalvelu, josta
ohjataan puhelut oikeaan osoitteeseen, oli kyse huollon varauksesta tai muusta autoon

liittyvasta.



Ajanvarauksessa kaydaan lapi kaikki huollossa suoritettavat toimenpiteet eli auton val-
mistajan maarittamat huoltokohteet seka mahdolliset lisatyot. Normaalisti huollon va-
rauspuhelu kestaa n. 5-10 minuuttia ja siiné keretaan kaymaan kaikki asiat lapi. Paikan
paalla sekd netissd varauksen kesto on samaa luokkaa, mikali mitdan erikoista ei tule

vastaan.

Asiakkaalla on nykyaéan tekniikan kehityttyd my6s mahdollisuus varata huoltoaika suo-
raan internetista, ilman mitd&n muita toimenpiteitd. Toki huoltomyyja yleensa vahvistaa
varauksen ja tietojen oikeellisuuden soittamalla asiakkaalle varauksen teon jalkeen.
Tama on asiakkaalle helppo tapa, koska ei ole tarvetta soitella ja jonotella Autokeskuk-

sen puhelinpalvelussa vaan han saa varattua huollon suoraan sopivalle paivélle.

Ainut asia, joka asiakkaan tulisi tietdd, kun han alkaa verkossa varaamaan huoltoa on
rekisterinumero ja autolla ajettu kilometrimaara. Jarjestelma loytaa tiedot ja valitsee oi-
kean huoltopaketin auton tietojen mukaan. Huoltomyyjan tulee aina tarkistaa varaukset
osittain senkin takia, etta jarjestelma ei anna aina oikeita ja ajankohtaisia huoltot6itéa au-

tolle. Naissa tapauksissa valitettavasti asiakas saa my6s verkosta vaaran hinta-arvion.

Taman lisaksi asiakkaalla on mahdollisuus valita huollon yhteyteen lisatoita. Naihin vaih-
toehtoihin lukeutuu nouto- ja palautuspalvelu, katsastus, kasinpesu, konepesu, sisapuh-
distus ja sijaisauto. Kaikki muut ovat lisamaksullisia paitsi konepesu. Kaytanndssa asia-

kas siis laittaa ruksin lisdpalveluihin, jotka han huollon yhteyteen haluaa.

5.2 Auton jattdminen korjaamoon

Suuri osa asiakkaista jattavat auton aamusta korjaamon avattua ovet aikaisin kello 7.
Asiakas tulee siis tiskille, jossa kdaydaan varatessa sovitut tyot vield lapi. Asiakas joutuu
odottamaan omaa vuoroaan vuoronumerolapun mukaisesti, mutta useimmiten vuoronu-
merolle on tarvetta vain aamuisin ja iltapaivisin ruuhkassa. Kahden huoltomyyjan voimin
odotusaika ei asiakkaalle nouse pitkdksi. Kun tydmaarays on tulostettu ja allekirjoitukset
kuitattu, voi asiakas jadda halutessaan odottelemaan huollon valmistumista tai poistua
ja noutaa auto mydhemmin viestin saatuaan. Mikali asiakas haluaa jaada odottamaan,
olisi siitd hyva olla maininta ja merkinta tydémaarayksella jo aikaa varatessa. Nain voidaan
jarjestaa paivan tyot aikataulullisesti sujuvaksi. Valmiin tydmaarayksen huoltomyyja toi-

mittaa hallin puolelle asentajalle.



Mikali asentajalla on odottava huolto paivan ensimmaéisena tyona, tulisi asiakkaan olla
ajoissa, koska muuten asentajalla on ylimaaraista odotusaikaa. Odottava huolto tarkoit-
taa siis sita, ettéd asiakas on jaAdmassa odottamaan huollon valmistumista. Ensimmaisen
tyon tulisi alkaa 7.15, mutta usein asiakas tulee paikalle tai hanta paastaan palvelemaan
vasta reilusti seitseman jalkeen ja asentaja joutuu odottamaan ilman tyota. Asentaja ei
myoskaan pysty aloittamaan toista tyotd, koska asiakas on jadmassa odottamaan eika
hanta voi odotuttaa liian pitkdan. Huoltoprosessin alkuvaiheessa toinen huomion arvoi-
nen asia on se, etta huoltomyyjan tulee tulostaa huoltolista seka kavella viemaan ty6-
maarays asentajalle aamuruuhkan aikaan. Se lisda asiakkaiden odotusaikaa joka kerta

vahan.

Yhtena toimintamallin kehitysehdotuksena olisi, ettéd pyrittiisiin varaamaan péivan en-
simmaisiksi toiksi huoltoja, joissa asiakas pystyisi jattdmaén auton jo edellisend iltana.
Erityisesti jos asiakkaalla on sijaisauto, voisi hanelle olla helpompaa tulla vaihtamaan
auto iltapaivalla tdiden jalkeen kuin jonottaa aamulla ruuhka-aikaan. Tama vaatisi sen,
etta asiakkaalle ehdotettaisiin my6s téllaista mahdollisuutta auton jattamisen suhteen.
Sijaisauto on asiakkaalla 24 tuntia, joten han voisi noutaa oman autonsa huoltopaivana
téiden jalkeen. Sujuvimmillaan ilman noutoautomaatin kayttéa auton jattd tapahtuisi
edellisena iltana, jolloin asiakas saisi sijaisauton alle seka asentaja saisi asiakkaan auton
huoltoon heti aamusta eika néin ollen syntyisi niin sanottua hukka-aikaa mydskaan asen-

tajalle.

Asiakkailla on Skoda-huollon asiakastiloissa kahvinurkkaus, josta l6ytyy vesipiste ja kah-
viautomaatti. Nurkasta [6ytyy myds muutama TV seka istumapaikkoja, joissa voi odo-

tella.

6 Palveluautomaatti

6.1 Palveluautomaatin kaytto

Palveluautomaatti (kuva 1) on uusi ja viela Autokeskuksessakin vahén vieras asia, minka
takia perehdyn sen toimintaan ja kayttbon paremmin ja laajemmin. Asiakkailla on siis
my6s mahdollisuus kayttad postin pakettiautomaatin kaltaista ratkaisua auton tuontiin ja

noutoon. Rakennuksen parkkipaikan puolella on koppi, josta loytyy koodeilla toimivia
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kaappeja. Palveluautomaatti on asiakkailla kaytdssa joka paiva vuorokauden ympari, jo-

ten sen avulla asiakas voi tuoda auton joustavalla aikataululla korjaamolle.

Talla hetkella Skoda-huollon tiskilla automaatti on aika niukasti kaytossa edelleen. En-
nen automaatin tuloa Autokeskukseen samalla sijainnilla oli postiluukun tapainen luukku,
johon asiakas pystyi jattdmaan autonsa avaimet tiedoilla taytetyn kirjekuoren sisalla.
Tama kaytanto on edelleen paljon kaytéssa Skoda-huollon tiskilla. Uutta automaattia on
l&hestytty varovasti ja hiljalleen. Vanha kaytanté on edelleen suurimmaksi osaksi kay-
tossé, koska se on vaivattomampi huoltomyyijalle.

Haastattelin kahta Skoda-huoltomyyjdd marraskuussa 2019. Kysyin heiltd mielipiteita
palveluautomaatin toiminnasta ja sen kaytosta. Huoltomyyjilta kysyttiin muutamia kysy-
myksid, jotka on esitetty liitteessa 1. Tavoitteena oli saada uusia ndkékulmia automaatin
kaytosta. Skoda-huoltomyyijid haastatellessa tuli ilmi, etté he eivét ole viela alkaneet ak-
tiilvisesti mainostamaan noutoautomaattia, eikd sen potentiaalia kdytetd. Ensimmainen
haastateltu Skoda-huoltomyyja sanoi, ettd vanha kaytanto eli postiluukku on helpompi.
Hanen mielestdan noutoautomaatti voisi lisaté asiakkaalle joustoa auton tuontiin seka
noutoon, mutta se tuntuu haastavalta kayttaa, joten sita ei erikseen mainosteta. Toinen
haastateltava oli sitd mielta, ettd palveluautomaatti on jaanyt unholaan eika siihen sen

takia ole perehdytty tarpeeksi. Se voisi kylla poistaa ruuhkia erityisesti iltapaivisin.

Kuva 1. Palveluautomaatti sijoitettuna sisatiloihin pieneen koppiin, johon paasee asiakkaalle 1a-
hetetylla koodilla.
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6.2 Automaatin toiminta

Automaatti toimii hyvin samalla periaatteella kuin nykyaikana postin automaatit. Aluksi
siis sovitaan, miten automaattia asiakkaan kanssa hyédynnetaan. Asiakas voi tuoda au-
ton, noutaa auton tai noutaa varaosia automaatista. Yksityisasiakkailla, joilla ei mene
huolto tai korjaus laskulla, prosessi on hieman monimutkaisempi, mutta myds maksami-
nen automaattiin toimii. Leasing- ja yritysasiakkailla prosessi tapahtuu niin, ettd autoa
tuotaessa asiakas paasee saamallaan koodilla ovesta sisaan ja saa kaapin oven auki.
Taman jalkeen hanen taytyy vield allekirjoittaa tytmaarays, joka tulee naytolle. Tata en-

nen huoltomyyjan on taytynyt skannata tydmaarays automaatin jarjestelmaan.

Noutaessa toiminta on samanlainen eli asiakas saa koodin tekstiviestilla, jolla han saa
kaapin oven auki. Mikali huolto menee laskulle, ei asiakkaan tarvitse muuta tehda kuin
ottaa kaapista dokumentit ja avaimet seka jattdd mahdollinen sijaisauton avain kaappiin.
Yksityisasiakkaille tulee lisdksi lasku kuluista maksettavaksi autoa noutaessa, ja maksun
voi tehda kortilla automaatin nayton paatteelle. Naytto (kuva 2) antaa ohjeet ja maksun
summan automaattisesti asiakkaalle, mikali tydostd on maksettavaa. Maksun jalkeen
asiakas saa dokumentit ja auton avaimet; myds auton parkkipaikka on mainittu auton

[6ytamisen helpottamiseksi.
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Kuva 2. Automaatin nayttd, maksupaate seka allekirjoituslaite tydomaarayksia varten.

6.3 Automaatin hyédyntaminen laajemmin

Automaatin potentiaali ei ole viela paassyt oikeuksiinsa huollon prosessissa. Automaat-
tia olisi mahdollista hyddyntad laajemminkin autoa tuotaessa ja noudettaessa. Auto-
maatti on auki vuorokauden ympari, mik& ei suoranaisesti tarkoita sita, ettd automaattia
tulisi kéyttéaa vain aukioloaikojen ulkopuolella. Huoltomyyjat ovat saaneet koulutuksen ja

ohjeet automaatin kaytolle.

Automaattia voisi kdyttdd enemman esimerkiksi yritys- ja leasingasiakkaiden keskuu-
dessa. Asiakkaan olisi helppo tuoda auto automaattiin ennalta sovitusti myds aukioloai-
kojen sisdpuolella, esimerkiksi autoa tuotaessa aamulla tai noudettaessa iltapaivalla
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ruuhkien valttamiseksi. Myds nettiajanvarauksen yhteydessa voisi olla kysymys, halu-
aako asiakas jattda tai noutaa auton automaatista, seka aikatauluarvio, milloin asiakas
tdman tekisi. N&in ollen ruuhkaa voitaisiin lieventdd aamuisin ja iltapaivisin automaatin

avulla.

Ajanvarauksen yhteydessa tyomaaraysta taytettaesséa voisi asiakkaalle mainita auto-
maatista, jolloin asiakas olisi tietoinen kyseisestéa vaihtoehdosta. Automaatin hyédynta-
minen aukioloaikojen sisdpuolella toimisi hyvin selkeiden tapausten kuten leasingautojen
huoltojen kanssa. Monesti tiskilla on tullut tilanne, etté leasingasiakkaat eivat halua, etta
huolto k&ydaan lapi erikseen, jolloin he vain noutavat tiskiltd avaimet ja dokumentit. Nain
ollen heille automaatti voisi olla mieluisampi ratkaisu, kun tiskilld on ruuhkaa aamuisin ja

iitapaivisin.

Tyomaaraykselle voisi esimerkiksi lisatd automaattisen rivin, josta kay ilmi, haluaako
asiakas kayttda noutoautomaattia vai ei. Rivilta pitaisi myds tulla ilmi, mihin aikaan asia-
kas tuo tai noutaa auton. Sama rivi tulisi tyomaaraykselle, kun asiakas valitsee automaa-
tin k&yton nettiajanvarausta tehdessa. Tama rivi varmistaisi sen, etta asiakkaalle muis-
tetaan tarjota automaattia seka aikataulu tulisi heti selkedksi automaatin kaytén suhteen.

Kuvassa 3 on ndkyma Automaster-ikkunasta.
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Kuva 3. Esimerkki Automasterin nakymasta.

Varaosien myynnissa automaatin toiminta on samanlainen. Huoltomyyija toimittaa asiak-
kaan tilaaman osan automaatin lokeroon, josta se on tekstiviestin saannin jalkeen nou-
dettavissa. Mikali asiakas on sen jo maksanut, ei tarvitse muuta kuin kirjata koodi ja
luukun saa auki. Mikali tuotetta ei ole maksettu etukateen, vaatii jarjestelma maksun en-
nen luukun avautumista. Tatékin vaihtoehtoa tulisi asiakkaille enemméan mainostaa.
Koska télla hetkella varaosan myynti ja nouto tiskilla on suhteellisen hidasta. Huoltomyy-
jan taytyy noutaa osa erikseen varaosapuolelta, mihin kuluu asiakkaan aikaa. Taman
lisdksi tulostetaan vield maksukuitti ja peritaan maksu. Tiskilla prosessi on siis asiakkaan
nakokulmasta huomattavasti hitaampi. Pahimmassa tapauksessa saa jonotella omaa
vuoroaan asioida tiskilla. Asiakkaalle helpompi ratkaisu olisi noutaa tavarat suoraan au-

tomaatista ilman odotteluja.
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7 Sijaisauton nouto

Nykypaivana Autokeskuksessa asiakkaiden sijaisautot tulevat Hertzin kautta rakennuk-
sen toisesta kerroksesta. Asiakkaan tulee noutaa sijaisauton avaimet erikseen toisesta
kerroksesta sen jalkeen, kun auto on tuotu huoltoon ja tydmaarays kirjattu. Autokeskuk-
sen BMW-puolella on pitkdan ollut kaytanto, etta Hertz toimittaa etukateen varatut sijais-
autot huollon tiskille, jotta asiakkaat saavat sijaisauton avaimet suoraan autoa tuotaessa
samalta tiskilta. Itse sijaisautot ovat joko pihalla tai kellarikerroksen parkkihallissa.

Tama toimintatapa poistaa asiakkaalta yhden turhan liikkumisen paikasta toiseen seka
nopeuttaa asiakkaan osalta auton jattamisen prosessia. Tama ylimaarainen liikkuminen
ja jonottaminen ovat asiakkaalle hukkaa eli selkeasti arvoa tuottamatonta aikaa. Hertzin
pisteellda on yleensa aamuisin kaksi asiakaspalvelijaa, jolloin myds sinne saattaa kertya
jonoa aamuisin; tdma taas tuottaa asiakkaalle liséa jonottamista. Keskella paivan Hertzin
tyontekijat saattavat olla kunnostamassa sijaisautoja eivatkd ole koko ajan paivysta-
massa tiskilla. Nain ollen toimintamallin muutos voisi helpottaa myés heidan tyétoimien

suorittamista.

Tama toimintamallin muutos vaatisi sen, ettd Skoda-huoltomyyjille opastettaisiin sijais-
auton luovutus eli kaytaisiin lapi tiedot, jotka asiakkaalle tulisi sijaisautoa noutaessa ker-
toa. Alla on kuva (kuva 4) kuoresta, joka on talla hetkella kaytéssa, kun lauantaisin luo-

vutetaan sijaisautoja Skoda-huollon tiskiltd Hertzin pisteen ollessa kiinni.
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Kuva 4. Hertzin huollon tiskille toimittama kuori, josta |0ytyy avaimet, vuokrasopimus seka oh-
jeet.

Uuden toimintamallin kayttéa arkipaivan helpottaisi myods se, etta lauantaivuorojen
kautta on saatu jo kokemusta sijaisautojen luovutuksesta. Hertz toimittaisi sijaisautot
aina edellisena iltapaivana, kuitenkin niin, etta sijaisautot olisi toimitettu jo siind vai-
heessa, kun asiakkaat saattavat tuoda autonsa huoltoon iltapaivasta toiden jalkeen.
Skoda-huollon tiskille voisi esimerkiksi laittaa kaappiin oman lokeron Hertzin toimittamille

sijaisautokuorille.

Asiakkailla on myds tietenkin mahdollisuus tuoda auto automaatin kautta korjaamolle,
jolloin sijaisauton avaimet on toimitettu etukateen automaattiin. Parhaassa skenaariossa
asiakas voi siis tuoda oman autonsa avaimet automaattiin iltapéaivalla esimerkiksi tdiden
jlkeen ja samalla noutaa sijaisauton avaimet automaatin kaapista. Seuraavana paivana
tai jo aamuna, kun auto on valmistunut, voi asiakas noutaa automaatista hdnen oman
auton avaimensa ja jattéa sijaisauton avaimet kaappiin. Nain prosessi on asiakkaalle
vaivaton eika turhia hukkaa tuovia odotusaikoja ole laisinkaan.
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8 Varaosamyynnin kehitysmalliehdotus huollon tiskilla

Huollon tiskilla on my6s varaosamyynti-kyltti, josta asiakkaat saavat luonnollisesti kuvan,
etta tiskiltd saa varaosia ostettua. Yleensa kuitenkin jos on vahankin ruuhkaa, ohjataan
asiakkaat erilliselle varaosapuolelle talon toiseen paédhan. Tasta tulee tietenkin asiak-
kaalle turhaa kavelya ja turhautumista, kun huollon tiskilta ei varaosia pystynytkaan ti-
laamaan. Taman voidaan helposti todeta olevan asiakkaalle turha siirtyminen paikasta
toiseen. Erityisesti ruuhka-aikoina asiakkaat ohjataan suoraan varaosapuolelle tdiden

sujuvuuden takia.

Marraskuussa haastattelin myos yhtd Skoda-huoltomyyjaa tahan liittyen (liite 1). Halusin
kuulla mielipiteitd varaosien myynnista huollon tiskiltd ja kysyin h&neltd, miten vara-
osamyynti tiskiltd sujuu. Tavoitteena oli saada eri nakemyksia kyseiseen asiaan. Haas-
tateltava oli sitd mieltd, ettd varaosien myynti huollon tiskilta ei ajoittain toimi hyvin. Ruuh-
kaa tulee valttamattd, kun asiakkaalle etsitdan jarjestelmastad varaosia. Han oli sita
mielta, ettd varaosapuolen varaosamyyjat osaavat jarjestelmat paremmin ja myynti ta-

pahtuu nopeammin. My6s varaosien noutajat ruuhkauttavat erityisesti iltapaivisin tiskia.

Ratkaisuna tahan voisi mainostaa nimenomaan automaattia enemman. Varaosamyynti-
kyltin poistaminen ei olisi paras ratkaisu, koska hiljaisena paivana asiakkaita pystyy kui-
tenkin palvelemaan. Toimintamallin muutos tahan voisi olla automaatin laajempi kaytto
my06s varaosamyynnissa. Erityisesti niissa tapauksissa, joissa asiakas noutaa jo makse-
tun osan, olisi se asiakkaalle helpompaa tehda ilman jonotusta ja oman aikataulun sal-
liessa. Automaatin maksutoiminnon ansiosta asiakas voi noutaa myds osia, joita han ei

ole viela maksanut, vaan han pystyy maksamaan ne noudon yhteydessa.

9 Johtopaattkset

Paallisin puolin prosessi ajanvarauksesta ja siitd, ettd auto jatetddn korjaamoon seka
noudetaan sielta, toimii hyvin niin asiakkaan kuin korjaamon nakoékulmasta. Lean-ajatus-
mallin perustana on jatkuva parantaminen seka prosessia hidastavien toimien vahenta-
minen ja uudelleensuunnittelu. Ajanvaraus on tehty asiakkaalle helpoksi, mutta pienet
muutokset olisivat tarpeellisia. Asiakasta tulisi informoida hyvin myds mahdollisuudesta

jattdd auton avaimet automaattiin huoltoon tultaessa. Tahan tulisi tarjota mahdollisuus



18

my0Os nettiajanvarauksen kautta esimerkiksi kysymykselld, haluaako asiakas jattaa tai

noutaa auton avaimet automaatin kautta.

Turhaa liikkumista asiakkaalle tulee aina, kun asiakkaan taytyy noutaa erikseen varattu
sijaisauto Hertzin pisteelta ylakerrasta. Tahan on esimerkiksi Autokeskuksen BMW -puo-
lella jo ratkaisu, niin ettd Hertz toimittaa etukéateen seuraavalle paivélle varatut sijaisau-
tot. Useimmiten asiakas tuo autonsa huoltoon sek& noutaa sijaisauton aamusta, jolloin
ruuhkia varmasti on enemman. Jotta véltetaan asiakkaan jonottamisen kahteen eri pis-
teeseen, olisi uusi toimintamalli asiakkaan kannalta nopeampi ja helpompi. Uusi toimin-
tamalli ei lisdisi merkittdvasti huoltomyyjien tydémaarad, ja heita tulisi vain ohjeistaa tar-

kasti uuteen toimintamalliin.

Autokeskuksen nouto- ja palautusautomaatti ei ole toistaiseksi padssyt kayttamaan po-
tentiaaliaan laajasti. Skoda-huoltomyyjat kayttavat viela usein vanhaa postilaatikon ta-
paista kaytantoa, jossa asiakas jattad avaimet omilla tiedoillaan taytetyn kirjekuoren si-
salla luukkuun. Automaatin kaytto toisi myos asiakkaalle mahdollisuuden noutaa sijais-
auton avaimet itsendisesti automaatin lokerosta samalla, kun jattéd omat avaimet loke-
roon. Uskon, ettd asiakkaat, erityisesti leasing-asiakkaat alkaisivat kayttaa automaattia
aktiivisesti, jos heille vain mainostettaisiin sitd enemman erimerkiksi autoa huoltoon tuo-

taessa. Alkuun automaatin kaytt6a voisi mainostaa esimerkiksi tiskilla olevilla esitteill&.

Uskon, etta uudet toimintatavat toisivat asiakkaalle huomattavasti helppoutta auton tuon-
tiin ja noutoon. Tydmaarallisesti automaatin kayttd seka sijaisauton luovuttaminen ei

huoltomyyijalle tuo merkittavaa lisavaivaa, kun vain kaytantéihin tottuu.
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Liite 1.

Opinnaytety6 kysymykset

Onko automaatti ollut toimiva ratkaisu?

Miten varaosien myynti toimii huollon tiskilta?



