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Opinnaytetyon aiheena oli Herttoniemen Autokatsastus Oy:n Kirkkonummen toimipisteen kat-
sastuksen toimintaprosessien uudelleen jarjestaminen asiakaspalvelun ja toiminnan laadun
tasaisuuden parantamiseksi seka uuden laatukasikirjan laatiminen. Tyo liittyy palveluliiketoi-
minnan prosessien ja laadun kehittamiseen lahtokohtinaan asiakaslahtoinen liiketoiminta ja
asiakastyytyvaisyys. Opinnaytetyossa pyrittiin puuttumaan korjaavalla tavalla Herttoniemen
Autokatsastus Oy:n laatuongelmiin prosesseja tarkistamalla seka uuden laatukasikirjan avulla.
Tyon tavoitteena oli luoda katsastusasemalle pitkalle vakioidut katsastusprosessit, joita kat-
sastajat jatkossa my0Os noudattaisivat.

Teoreettinen tietoperusta muodostui asiakaslahtoisesta liiketoiminnasta, jossa tarkasteluun
otettiin yrityksen koko arvoketju. Asiakasrajapinnassa tapahtuvat toiminnot katsotaan asia-
kaslahtoisen liiketoiminnan yhdeksi osatekijaksi, asiakashallinnaksi. Asiakashallintaan puoles-
taan sisaltyivat opinnaytetyossa uudelleen tyostetyt liiketoimintaprosessit. Teoriassa kasitel-
tiin myos palvelullistamisen ja palveluliiketoiminnan asiakaslahtoista kehittamista ja huomioi-
tiin asiakasymmarryksen nakokulma. Palvelun laadun kehittaminen ja palvelujohtaminen oli-
vat myos teorian aiheina. Tietoperustan pohjalta johdettiin kaytannon toteutusmalli palvelul-
listettujen toimintaprosessien osalta.

Tuotoksena syntyi vanhan laatukasikirjan pohjalta uusi, ajantasainen ja myos sahkoisesti ole-
massa oleva laatukasikirja. Tuotoksessa on lueteltu vakioidut katsastusprosessit, joita katsas-
tajien tulisi jatkossa noudattaa. Laatukasikirjan on tarkoitus olla valmistuessaan yksi tyovali-
ne uusien tyontekijoiden perehdytyksessa ja auttaa seka vanhoja etta uusia tyontekijoita
hahmottamaan koko toiminnan laajuutta seka yksittaisen tyontekijoiden toimien vaikutusta
kokonaisuuteen. Tyossa pyrittiin tuomaan esille eri nakokulmia asiakaslahtoiseen liiketoimin-
tamalliin seka sen kayttoonoton myonteiseen merkitykseen liiketoiminnan kannalta, yleiseen
toiminnan laatuun ja laadun merkitykseen asiakastyytyvaisyydessa.

Kaytannon tyohon sidottu opinnaytetyoprosessi on tuottanut kaytannonlaheisen ja sellaise-
naan yrityksen kayttoon soveltuvan lopputuotoksen. Prosesseja noudatettaessa saadaan tur-
hat toimenpiteet pois katsastuksessa, ja siten laatu muuttuu tasaisemmaksi ja toiminta asia-
kaslahtoisemmaksi. Uuden laatukasikirjan pohjalta myos muilla Herttoniemen Autokatsastus
Oy:n asemilla on tarvittaessa mahdollisuus paivittaa omia laatukasikirjojaan ja toimintatapo-
jaan.

Laatukasikirjassa ei kuvailtu kaikkia aseman prosesseja, joten kasikirjan lisatyostamisessa olisi
viela tyota. Samoin joidenkin kaytanteiden uusiminen ja ennen kaikkea yhdenmukaistaminen
eri asemien valilla olisi varmasti hyodyllista laadun tasaamisen kannalta. Vaikka kunkin ase-
man sisainen laatu saataisiin suhteellisen tasaiseksi, tulee seuraavaksi eteen pyrkimys saman
ketjun eri asemien valinen hyva laatu ja laadun yhdenmukaisuus.

Asiasanat: asiakaslahtoinen liiketoiminta, asiakasymmarrys, palvelullistaminen, palveluliike-
toiminnan kehittaminen.
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The subject of this thesis was Herttoniemen Autokatsastus Oy Kirkkonummi office s inspec-
tion processes reorganization to improve customer service and the quality of operations and
creating a new quality manual. The work was related to developing the processes and quality
of service business and had its basis on customer-oriented business and customer satisfaction.
This thesis sought to intervene in a corrective manner to Herttoniemen Autokatsastus Oy s
quality problems by reviewing the processes and the new quality manual. The goal was to
create a highly standardized inspection process to a vehicle inspection station, which the car
inspectors would also abide by in the future.

The theoretical framework consisted of client-driven business where the company's entire
value chain was examined. Customer interface activities are considered as one element of
this customer-driven business, called customer relationship management. In the customer
relationship management in turn were included the business processes reworked in the thesis.
Theory of servicizing and service customer-oriented development was also discussed, and at-
tention was paid to understanding the customer’s point of view. Quality of service develop-
ment and service management were also topics of the theory. On the basis of the knowledge
base a practical implementation of the model of servicized operational processes was de-
rived.

As a result a new, updated quality manual based to the old one was born. This new manual is
also available in an electronic version. In the thesis were listed the standard inspection pro-
cesses that car inspectors should follow in the future. The quality manual - once completed -
is intended to be one of the tools for orientating new staff and to help both old and new em-
ployees to understand the entire scope of operations as well as the effect of individual em-
ployees’ actions on whole. This work aimed to present different aspects of customer-focused
business models and it s positive role of business, the overall quality of operations and the
importance of quality in customer satisfaction.

Thesis process linked in practical work has produced a result which is practical and that and
suitable to be used by the company as it is. Complying with the processes will remove unnec-
essary actions from the inspection, smoothening the quality and customer-orienting the oper-
ation. On the basis of the new quality manual other Herttoniemen Autokatsastus Oy's stations
have the opportunity to upgrade their own quality manuals and their behavior.

The quality manual didn’t describe all of the station’s processes, so further elaboration of
manual would still be required. Also renewing some practices and above all further aligning
the different stations’ protocols would certainly have a beneficial effect on quality. Even if
the internal quality of each station could be smoothened, the next challenge of improving the
quality and quality consistency between the chain’s different stations lies ahead.

Keywords: customer-oriented business, customer understanding, servicizing, service business
development.
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen taustaa

Opinnaytetyon aiheena on Herttoniemen Autokatsastus Oy:n Kirkkonummen toimipisteen kat-
sastuksen toimintaprosessien uudelleen jarjestaminen asiakaspalvelun ja toiminnan laadun
tasaisuuden parantamiseksi seka uuden laatukasikirjan laatiminen. Tyo liittyy palveluliiketoi-
minnan prosessien ja laadun kehittamiseen lahtokohtinaan asiakaslahtoinen liiketoiminta ja
asiakastyytyvaisyys. Katsastusprosessit on asemalla alun alkaenkin suunniteltu palveluperiaat-
teen mukaisesti, mutta silti katsastajilla on erilaisia toimintatapoja ja asiakkaalle nakyvat
laatuvaihtelut ovat suuria. Asiakkaat ovat osin tyytymattomia huomattavan erilaisiin katsas-
tuksen lapimenoaikoihin seka katsastuksen lopputuloksen epatasaisuuteen. Myos valtakunnal-
lisessa vertailussa aseman hylkaysprosentti on kohtalaisen korkealla. Hylkaysprosenttien kes-
kiarvo koko maassa on 25,93 prosenttia, Kirkkonummen Autokatsastuksessa 31,0 prosenttia.
(AKE Katsastuksen tilastoja 2010a.) Nykyinen laatukasikirja ovat myos paivittamatta ja suurel-
ta osin vanhoja tietoja sisaltava, silla esimerkiksi Trafin tieliikennejarjestelma on vaihtunut
kasikirjan aikana. Nykyista laatukasikirjaa ei myoskaan ole olemassa kuin paperiversiona, jo-
ten sen ajan tasalla pitaminen on vaikeaa. Opinnaytetyon lopputuotoksena tulee olemaan uu-

si, ajan tasalla oleva laatukasikirja aseman ja koko ketjun kayttoon.

1.2 Tarkoitus ja rajaus

Tama opinnaytetyo on osa ylempaa liiketalouden ammattikorkeakoulututkintoa, ja se on 30
opintopisteen laajuinen. Luonteeltaan ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyo
on tyoelaman kaytantoa uudistava hanke, joka tehdaan yhteistyossa opiskelijan, opettajien
seka tyoelaman edustajien kanssa. Tyoelaman edustajana on toiminut tassa opinnaytetyossa
hallintojohtaja Sari Tiger Herttoniemen Autokatsastus Oy:sta, ja opinnaytetyon ohjaajana
yliopettajat Irma Vahvaselka seka Vesa Taatila Lohjan Laurea-ammattikorkeakoulusta. Tama
opinnaytetyo pohjautuu Laurean kehittamaan Learning by Developement -malliin, joka on
uutta luova pedagoginen toimintamalli joka perustuu autenttisuuteen (uskollisuus omalle per-

soonallisuudelle), kumppanuuteen, kokemuksellisuuteen ja tutkimuksellisuuteen.

Opinnaytetyon aihe liittyy laheisesti opiskelijan asemaan tyoelamassa, ja hanen mahdollisuuk-
siinsa vaikuttaa asioihin yritystoimintaa kehittavalla tavalla. Opinnaytetyon on tarkoitus olla
etta uusia tyontekijoita hahmottamaan koko toiminnan laajuutta seka yksittaisen tyontekijoi-
den toimien vaikutusta kokonaisuuteen. Siina on tarkoitus kuvata koko katsastusaseman toi-
minnan laajuutta, seka luetella osa prosesseista tarkemminkin stabiilin laadun saavuttamisek-

si mm. katsastustoimien osalta.



Tavoitteena on luoda katsastusasemalle vakioidut katsastusprosessit, joita katsastajat jatkos-
sa myo0s noudattaisivat. Tuotoksena on laatia vanhan laatukasikirjan pohjalta uusi, ajantasai-
nen ja myos sahkoisesti olemassa oleva versio. Sen pohjalta myos muilla Herttoniemen Auto-
katsastus Oy:n asemilla on tarvittaessa mahdollisuus paivittaa omia laatukasikirjojaan ja toi-

mintatapojaan.

Opinnaytetyon teoriaosuus koostuu perehtymisesta asiakaslahtoiseen liiketoimintamalliin ja
sen kehittamiseen. Sen jalkeen kasitellaan palvelullistamisen ja palveluliiketoiminnan asia-
kaslahtoista kehittamista. Myos asiakasymmarrys ja palveluliiketoiminnan johtamisen nako-

kulma on otettu huomioon.

Tavoitteiden saavuttamiseksi on kayty lapi aiheeseen liittyvaa teoreettista tietoperustaa,
jonka jalkeen on laadittu vanhan laatukasikirjan pohjalta uudet katsastuksen prosessit vuoro-
vaikutuksessa katsastajien kanssa. Myos kaikki muu laatukasikirjan sisalto on laadittu uudel-
leen nykyisen tieliikennejarjestelman vaatimusten pohjalta. Laatukasikirjaan liittyva materi-
aali laaditaan osin Kirkkonummen Autokatsastuksen vanhan laatukasikirjan pohjalta, noudat-
taen lilkkenneministerion paatosta 1604/1995 katsastuksen ja rekisterdinnin toimiluvista ja
katsastusaseman laatukasikirjan sisallosta (Tieliikenne lakikokoelmat 2010, 708.). Tuotoksena

tulee olemaan taysin uusi laatukasikirja.

1.3 Aikaisempi tutkimus

Opiskelija on opinnaytetyota tehdessaan tutustunut graduihin Tuotetiedon jakaminen kaupan
arvoverkostossa, tapaustutkimus Keskon arvoverkostosta (Ohtonen 2009) seka Toimitustasmal-
lisyyden kehittaminen rakennustyomaan tuottavuuden nostamiseksi, case Skanska Oy (Kilju-
nen 2009).

Opinnaytetyon tekija on tutustunut myos Laureassa tehtyihin AMK ja YAMK- opinnaytetoihin.
Esimerkiksi Valmistavan PK-teollisuusyrityksen moduulituotteiden tilaustoimitusprosessin ke-
hittaminen Valon Kone Oy:ssa (Ponni 2010) ja Asiakaslahtoisen liiketoiminnan kehittaminen:
asiakassegmentointi ja segmentointiperusteinen asiakkuuden hoito-ohjelma (Osterholm 2009)

kasittelevat samaa aihepiiria.

1.4 Laurean kehittamispohjainen LbD-oppimismalli ja tutkimuksen menetelmalliset

ratkaisut

1.4.1 Learning by developing
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Opinnaytetyo perustuu Laureassa kehitettyyn Learning by Developing -malliin. Kehittamispoh-
jainen oppiminen eli Learning by Developing (LbD) on uutta luova pedagoginen toimintamalli
joka perustuu autenttisuuteen (uskollisuus omalle persoonallisuudelle), kumppanuuteen, ko-
kemuksellisuuteen ja tutkimuksellisuuteen. Malli pyrkii yhdistamaan ammattikorkeakoulujen
tavoitteet opetuksen, tutkimus- ja kehitystyon seka aluekehityksen osalta ja lisaamaan opis-
kelun tyoelamalahtoisyytta. Tavoitteena on saada aikaan tyoelaman kaytantoa uudistava ke-
hittamishanke, joka tehdaan yhteistyossa opiskelijan, opettajien seka tyoelaman edustajien
kanssa. Vastauksia tyoelaman aitoihin ongelmiin ja kehittamishaasteisiin etsitaan kayttaen
tutkivaa ja kehittavaa tyotapaa. Oppimisprosessi ja kehittamishankeprosessi kietoutuvat toi-
siinsa siten, etta kehittamishankkeen ymparille rakentuvassa oppimisymparistossa mahdollis-
tuu yksilon oma oppiminen ja yhdessa oppiminen, seka uuden osaamistiedon rakentuminen.
Siina on mukana tyoelamaosaamisessa oleva tieto, sita selittava tieto seka uutta tuottava tie-
to. (Piirainen 2008, 6-13.)

Tama opinnaytetyo on laadittu opiskelijan tyokokemuksen ja asiantuntemuksen pohjalta tii-
viissa yhteistyossa tyoyhteison ja opettajan kanssa. Sen aihe on valittu yrityksessa havaittujen
epakohtien korjaamiseksi. LbD-mallissa opinnot kytketaankin heti alusta lahtien oikeiden yri-
tysten aitoihin kehittamistarpeisiin. Opiskelijoiden on kyettava hankkimaan tyossa tarvittavaa
tietoperustaa ja myos arvioimaan aineistoa kriittisesti. Nain ollen opiskelijoiden substanssi-
taidot (asiatietotaito) kehittyvat kehittamishankkeen myota. Tyoelaman, oppilaitoksen ja
opiskelijoiden yhteistyossa on huomioitava kaikkien osapuolten lahtokohdat, ja opiskelijalla
on suuri vastuu tyoskentelystaan jotta kehittamishankkeen tavoitteet saavutettaisiin. LbD-
malli perustuu ajatukseen opiskelijan omasta aktiivisuudesta ja vastuun ottamisesta, opettaja
on tukihenkilon roolissa. LbD-oppimismallissa onkin keskeista luova ja tutkimuksellinen ote,
ennakkoluulottomuus ja uusien nakokulmien huomioiminen, ihmisten kohtaaminen ja uuden
tiedon tuottaminen. Perusolettamuksena on etta opiskelijat ovat halukkaita ja innostuneita
oppimaan mallin mukaisesti ja etta kaikille l0ytyy mielekkaita, haasteellisia ja omaan alaan
liittyvia kehittamishankkeita. Myos tyoyhteison taytyy olla yhteistyohaluinen ja kiinnostunut
kehittamishankkeesta seka oppilaitosyhteistyosta. Kaikkien osapuolten tulisi mieltaa koko ke-
hittamishankeprosessi mielekkaana ja tulosta tuottavana oppimisprojektina. (Piirainen 2008,
115-116.) Opinnaytetyon laatiminen ja palautus tapahtuu etukateen sovittujen aikataulujen
mukaisesti. Opettaja ohjaa opinnaytetyota saannollisesti. Tassa opinnaytetyossa ohjaus on
tapahtunut lukuvuotena 2010-2011.

Kallioinen (2008, 107-108) pitaa kokemustensa pohjalta Lbd-toteutuksen onnistumisen edelly-

tyksena mm. seuraavia asioita:

Opiskelijoilla tulee olla riittava valmius ja ymmarrys vaativaan substanssiopiskeluun. On suuri

virhe otaksua, etta uusia asioita ja ideoita voidaan tuottaa tuntematta hyvin oppiaineen sub-
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stanssia. Hyva substanssin tuntemus ja uusien asioiden opiskeluvalmius syntyy vain opiskelu-
kokemuksen karttumisen kautta. Opiskelun tulee olla hyvin kurinalaista. Opintojaksoilla nou-
datetaan alussa sovittua aikataulua. Tuloksellisen toiminnan edellytys on, etta opiskelijat kar-
tuttavat itseopiskelulla substanssiosaamistaan opintojakson alkuvaiheessa tehokkaasti ja mel-
ko nopeasti. Tama edellyttaa tavanomaista suurempaa panostusta lukemiseen ja itseopiske-
luun. Tama sama patee opinnaytetyotyoskentelyyn eli mita ilmeisimmin vaatimustason kas-
vaminen merkitsee samalla opiskelun vaativuuden kasvua. Kun tavoitteena on maaraaikainen
suoriutuminen, joutuvat opiskelijat kaytannossa suunnittelemaan myos ajankayttonsa tavan-
omaista huolellisemmin. Opiskelijoiden motivointi opintojakson alussa on tarkeaa, jotta he
ymmartavat miksi heilta odotetaan tavanomaista suurempaa panostusta ja miksi tama panos-
tus kannattaa. LbD tarkoittaa opiskelijoiden nakokulmasta katsottuna vaativampaa ja tavan-

omaista sitoutuvampaa tyoskentelya.

1.4.2 Kaytetty tutkimusote ja -menetelmat

Tama opinnaytetyo on tehty toimintatutkimuksena. Toiminnalliseen tutkimusotteeseen sisal-
tyy kirjallisen tyoskentelyn lisaksi toiminnallinen osuus. Tyon taustalla on teoreettinen tieto-
perusta, jonka alustamalta pohjalta suoritetaan kaytannon toteutus niin prosessien uudelleen
jarjestamisen kuin laatukasikirjankin osalta. Teorian avulla mallinnetaan katsastusaseman
toiminta. Taman jalkeen mallinnetaan uudelleen toimintamallit aseman kaytanteille. Uudet
toimintamallit pyritaan laatimaan laadukkaaseen ja vakioituun palvelutapaan perustuen. Mal-
lien avulla halutaan saada hallintaan eroja palvelun laadussa ja asiakastyytyvaisyydessa. Uusi-
tut, tarkistetut katsastuksen toimintamallit laaditaan haastattelemalla katsastajia ja yhdis-
tamalla heidan nykyisista toimintatavoistaan toimiva, kaikille sopiva toimintamalli. Mallit siir-
retaan laatukasikirjaan. Myos rekisterdinti ja muu toiminta mallinnetaan uudelleen ajantasai-
sesti. Laatukasikirja laaditaan vanhan paperisen kasikirjan pohjalta, ja apuna kaytetaan myos
teoreettista tietoperustaa. Tarkoituksena on saada aikaan seka opiskelijan etta tyoelaman
tarpeisiin soveltuva lopputuotos. Opinnaytetyon lopputuotos tulee yrityksen kayttoon sellai-

senaan laatukasikirjan muodossa.

1.5 Kasitteet

Opinnaytetyon keskeisia kasitteita ovat asiakaslahtoinen liiketoiminta, asiakasymmarrys, pal-

velullistaminen ja palveluliiketoiminnan kehittaminen.

1.5.1 Asiakaslahtoinen liiketoiminta

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on toimintatapa ja johtamisjarjestelma, jossa yrityksen

toiminnot ja voimavarat pyritaan suuntaamaan oikeisiin kohteisiin. Se edellyttaa markkinoi-
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den ja asiakkaiden syvallista tuntemista, seka yrityksen strategioiden jasentamista, kokonai-
suudeksi joka parhaiten soveltuu yrityksen tavoitteiden toteuttamiseen. Asiakaslahtoisesta

lilketoimintamallista puhuttaessa tarkasteluun otetaan yrityksen koko arvoketju. Asiakaslah-
toinen liiketoimintamalli tuottaa oikein toteutettuna arvoa seka asiakkaalle etta yritykselle.

(Compass Management Partners 2007.)

1.5.2  Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrysta syntyy asiakastietoa hyodyntamalla ja tulosta voidaan hyodyntaa liiketoi-
minnassa paatosten tukena. Yrityksen toiminnan muuttaminen tuotelahtoisesta liiketoimin-
nasta asiakaslahtoiseen toimintatapaan vaatii ymmarrysta siita, mita on asiakkaan kokema
arvo ja miten se syntyy. Paatoksia tehdaan ottaen huomioon asiakkaan nakokulma asiaan,
kuten esimerkiksi asiakkaiden odotusajat katsastuksessa, seka lopputuloksen tasa-arvoisuus
eri katsastajien valilla. Paatoksia tehtaessa pyritaan saamaan hyotya yritykselle asiakkaan

nakokulma huomioon ottaen. (Arantola & Simonen 2009.)

1.5.3 Palvelullistaminen

Yha useammat asiakkaat hakevat fyysisten tuotteiden valmistajien sijasta palveluntarjoajia
eika kilpailuetua voi enaa saavuttaa ja yllapitaa perinteisin keinoin. Toimialasta riippumatta
yritykset tormaavat nykyisin samankaltaisiin haasteisiin: laskeviin yksikkohintoihin ja kustan-
nusten alentamispaineisiin. Pelkan teknisen ratkaisun suoma kilpailuetu on useimmilla aloilla
havinnyt jo aikoja sitten. (Gronroos 2009, 497-498.)

Palvelutransformaatio eli palvelullistaminen ja tuotteistaminen on useassa yrityksessa elineh-
to ja edellytys liiketoiminnalle myos tulevaisuudessa. Vain harvaa tuotetta ostetaan enaa il-
man mitaan oheispalveluita. Palveluliiketoimintaan siirtymiselle loytyykin seka taloudellisia,
markkinoinnillisia etta strategisia syita. Globaalissa kilpailussa ei erotuta enaa pelkilla tekni-
silla ratkaisuilla. Teknisilla ratkaisuilla voidaan yllapitaa jossain maarin kilpailuetua, mutta
teknisen ratkaisun rinnalle ja tueksi on valttamatonta kehittaa palveluliiketoimintaa, jolla
mahdollistetaan liiketoiminnan tulevaisuus seka laajentuminen uusille alueille. (Gronroos ym.
2007, 9.)

1.5.4 Palveluliiketoiminnan kehittaminen

Gronroosin mukaan palveluprosessi on jatkuvaa palvelun tuottamista. Palveluprosessi toteu-
tuu vuorovaikutuksessa toimittajan ja asiakkaan valilla, ja palvelu on asiakkaan arvoproses-
seihin kiinnittymista, joten palveluprosessi poikkeaa taysin tuoteprosesseista. (Hurme ym.
2008.)
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Nyrkkisaantona voidaan sanoa, etta asiakkaan pitaa saada parempaa laatua kuin han odottaa.
Pelkka hienojen laatuohjelmien kayttoonotto ei yleensa riita parempaa laatua tavoiteltaessa,
vaan kyse on myos johdon ja henkilokunnan asenteista. Laadun kehittamista ei tule pitaa vain
ohjelmana tai kampanjana, vaan sen on oltava jatkuva prosessi. Jokaiselta organisaation ja-
senelta vaaditaan jatkuvaa laadun merkityksen arvostusta ja laadun parantamiskeinojen ym-
martamista. Johdon tulee pitaa laatutavoitetta kaiken aikaa ylla. Laatu ja laadunparannus-
seka laadunvarmistusprosessit ovat strategisia asioita (perustuvat johdon laatutavoitteeseen
ja asiakkaiden odotuksiin), jotka vaativat ylimmalta johdolta jatkuvaa huomiota. (Gronroos
2009, 141-142.)

1.6 Rakenne

Tama opinnaytetyo jakaantuu viiteen paalukuun. Opinnaytetyon ensimmainen luku on johdan-
to, jossa on kasitelty opinnaytetyon tarkoitusta ja taustaa seka esitelty tutkimusotetta ja kes-
keisia kasitteita. Toisessa luvussa on kohdeorganisaation seka alan erityispiirteiden esittely.
Kolmas luku sisaltaa teoreettisen tietoperustan. Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli ja palve-
lullistaminen ovat luvun paasisaltoina. Kehittamishankkeen kuvaus on neljannessa luvussa.
Aluksi luvussa on esitelty hankesuunnitelma ja tutkimustapa, ja sen jalkeen hankkeen toteu-
tusmalli. Viidennessa luvussa on tuotu esille opinnaytetyon tuotos eli uuden laatukasikirjan
sisalto. Kuudes luku sisaltaa yhteenvedon kehittamishankkeesta seka jatkokehitysehdotukset.

Seitsemas luku on paatanto. Lopussa on lahdeluettelo.

2  Kohdeorganisaation esittely seka liiketoimintaympariston erityispiirteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on perehtya palveluliiketoiminnan kehittamiseen. Tavoit-
teena on Herttoniemen Autokatsastus Oy:n Kirkkonummen toimipisteen katsastuksen toimin-
taprosessien uudelleen jarjestaminen palvelun laadun parantamiseksi. Autokatsastusalalla
toimiva Herttoniemen Autokatsastus Oy ja erityisesti sen Kirkkonummen toimipiste on opin-

naytetyon toimeksiantaja ja kohdeyritys.

2.1 Kohdeorganisaation esittely: Herttoniemen Autokatsastus ja Kirkkonummen

Autokatsastus

Herttoniemen Autokatsastus on vuonna 1995 perustettu suomalainen katsastusalan perheyri-
tys. Katsastusala vapautui valtion toiminnasta kilpailulle vuonna 1994, ja vuonna 1995 Hertto-
niemen Autokatsastus rakennutti Herttoniemen Sahaajankadulle ensimmaisen katsastusase-
mansa. Katsastustoiminta aloitettiin vuonna 1997. Herttoniemen asema on paakaupunkiseu-

dun asemista edelleen suurimpia. Talla hetkella Herttoniemen Autokatsastus Oy:lla on Hert-
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toniemen aseman lisaksi aputoiminimella toimivia asemia Helsingin Hernesaaressa, Espoossa
seka Kirkkonummella. Herttoniemen Autokatsastus Oy on kotimaisessa omistuksessa ja sen
toimitusjohtajana toimii Juha Ovaska. Toimitusjohtajan alaisuudessa tyoskentelee talla het-
kella kaikkiaan noin 50 toimihenkiloa, joista katsastusmiehia on noin 35 ja toimistosihteereita
15. Jokaisessa toimipisteessa kaytannon toiminnasta vastaavat vastaava katsastusmies seka
toimistovastaava yhdessa muiden toimihenkiloiden kanssa. (S.Tiger, henkilokohtainen tiedon-
anto 2010.)

Asemista Kirkkonummen Autokatsastus on kaikkein uusin. Se rakennettiin vuonna 2005 ja
avattiin katsastustoiminnalle alkuvuodesta 2006. Kirkkonummella tyoskentelee 4 katsastus-
miesta seka 2,5 toimistosihteeria. Kirkkonummen Autokatsastuksella on nykyaikaiset ja toimi-
vat toimitilat. Toimisto-, asiakas-, ja henkilokuntatilojen lisaksi asemalla on jarrudynamomet-
rihalli, kaksi kevyen kaluston linjaa neljalla nosturilla, raskaan kaluston halli seka dieselmit-
tauskatos. Asemalla suoritetaan Trafin alaisia rekisterdintitoimenpiteita, kevyen ja raskaan
kaluston maaraaikaiskatsastuksia ja pakokaasumittauksia seka ajoneuvojen kuntokatsastuksia.
Kirkkonummen alueen ajoneuvokannassa on ominaista melko suuri hevos- ja peravaunujen
osuus, seka pakettiautojen maara. Ajoneuvokanta on melko nuorta keskiarvolla 9,4 vuotta.
Maaraaikaiskatsastusten hylkaysprosentti on talla hetkella 31 %, mika jonkin verran keskiarvoa

korkeampi Trafi:n katsastustilastoinnissa. (AKE Katsastuksen tilastoja 2010a.)

Herttoniemen Autokatsastus Oy:ssa on tavoitteena suorittaa katsastus- ja rekisterdintitoi-
menpiteet asiakkaalle helpolla tavalla ja sopivaan aikaan. Nain ollen asemat ovat avoinna pit-
kin aukioloajoin klo 8-18 (osittain my0s 8-20), seka lauantaisin 9-14. Rekisterointitoimenpitei-
ta varten ei tarvitse varata aikaa, katsastusta suoritetaan seka ajanvarauksella etta jonotta-
malla. Asiakkaan ei tarvitse itse osallistua katsastusprosessiin, vaan han voi jattaa avaimet
katsastusmiehelle ja odottaa itse asiakastilassa. Kaikilla asemilla on asiakkaille maksuton kah-

vitarjoilu.

Herttoniemen Autokatsastus Oy:n kaikilla toimipisteilla on laadullisena tavoitteena palvella
asiakkaitaan korkealla toiminnallisella laadulla ja hyvalla palveluasenteella. Toiminnan ta-
voitteena on edistaa liikenneturvallisuutta ja ymparistonsuojelua suorittamalla lakisaateisia
ajoneuvojen maaraaikaiskatsastuksia. Tavoitteena on myos huolehtia tehtaviin kuuluvien pal-
veluiden tarkoituksenmukaisesta tarjonnasta seka ottaa huomioon liiketoiminnan edellytysten
mukaisesti asiakkaiden ja koko yhteiskunnan tarpeet. Laatutavoitteet koskevat koko henkilo-
kuntaa. Katsastus- ja rekisterointitoiminta perustuu henkilokunnan ammattitaitoon. Jokainen
henkilo vastaa tyonsa laadusta ja ammattitaitonsa kehittamisesta oman asemansa tarjoamien
resurssien mukaisesti. Katsastushenkilokunta kay saannollisin maaraajoin lupiensa mukaisilla
kursseilla, ja rekisterointihenkilokunta Trafin koulutuksissa. Laaduntarkkailua toteutetaan

keraamalla asiakaspalautetta, seuraamalla hylkaysprosentteja ja niista johdettavia tilastoja
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seka reagoimalla Trafin suorittamiin pistotarkastuksiin ja niiden tuloksiin. (Tieliikenne lakiko-
koelmat 2010, 700-710.)

2.2  Katsastusaseman asiakaspalveluprosessin erityispiirteet

Katsastusaseman kaikki tyo perustuu henkilokunnan ammattitaitoon seka hyvaan asiakaspalve-
luun. Asiakaspalvelu on asiakkaan ja yrityksen valista vuorovaikutusta ja asiakaspalvelutilan-
teessa asiakaspalvelija toimii yrityksen edustajana. Vaikka usein asiakaspalveluksi mielletaan
ainoastaan rajapinta jossa yrityksen asiakaspalvelija palvelee ulkopuolista asiakasta, on myos
yrityksen sisalla myos asiakaspalvelua. Kun tyontekija avustaa, tai suorittaa osaa toiselle
tyontekijalle siirtyvasta tehtavasta, on sekin asiakaspalvelua. Kaikkiin aseman toimintoihin
sisaltyy asiakaspalvelua, joko sisaista tai ulkoista. Siksi kaikissa yrityksen toimissa on otettava
huomioon asiakasnakokulma. Katsastusasematyossa korostuu hyva asiakaspalvelu ja asiakas-
tyytyvaisyys. Jokaisen tyontekijan tulee sisaistaa hyvan asiakaspalvelun perusteet, jotta yri-
tyksesta muodostuva ulkoinen kuva olisi ehea. Asiakaspalvelu on aineeton resurssi palveluiden
ja tuotteiden markkinoinnissa ja myynnissa ja se on osa yrityksen kokonaisvaltaista palvelu-
ketjua, jonka tarkoituksena on tuottaa seka liiketoiminnallista hyotya yritykselle etta lisaar-
voa asiakkaalle (Honkola & Jounela 2000, 56.)

Asiakaspalvelu on ydinpalvelua. Asiakas ei koe ainoastaan toimistolla tapahtuvaa asiakaspal-
velutilannetta saamakseen palveluksi, vaan ottaa huomioon myos kaikki tahan ydinpalveluun
sitoutuvat liitannaispalvelut. Taman vuoksi on tarkeaa, etta myos yrityksen ulkoinen imago
(ulkoasu, mainonta, tarjousten paikkansapitavyys) on kunnossa. Naiden ulkoisten seikkojen
vaikutus yhdessa asiakkaan odotuksien kanssa luo asiakkaalle kuvan, siita millaista asiakaspal-
velu on kyseisessa yrityksessa. Jos jokin palvelutilanne on ristiriidassa asiakkaan mielikuvan
kanssa, on hyvinkin mahdollista etta asiakas hakee jatkossa muualta tilalle korvaavan palve-
lun. Tai jos asiakas saa joka kerta yrityksessa asioidessaan hyvin eritasoista palvelua, rikkou-
tuu myos silloin asiakkaan aikaisemmalla kerralla saama positiivinen/negatiivinen mielikuva

yrityksesta. Tama on ongelmana katsastustoimialalla, silla erot seka asiakaspalvelun laadussa

2.3 Katsastus- ja rekisterdintitoiminta -toimialan erityispiirteet

Katsastus- ja rekisterdintitoiminta on Trafin (entinen Ajoneuvohallintokeskus AKE) valvomaa
toimintaa ja Trafi myontaa katsastuksen toimiluvat. Katsastustoimipaikka on Trafin sopimus-
kumppani. Katsastustoimipaikat suorittavat julkista hallintotehtavaa ja neuvovat hallintolain
434/2003 mukaisesti kansalaisia katsastusta koskevissa asioissa. Katsastusasemalla tehdaan

myo0s ajoneuvojen rekisterointien yhteydessa vakuutuksia, joita varten asemalla on kayttoso-

pimus vakuutusyhtioiden omaan jarjestelmaan Netsoon. Tarkeimmat yhteistyokumppanit au-
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tokatsastusalalla ovat Trafi, vakuutusyhtiot seka poliisi. (Tieliikenne lakikokoelmat 2010,
674.)

Katsastustoimialaa voidaan analysoida esimerkiksi PESTEL-toimintaymparistoanalyysin kautta.
PESTEL on lyhenne sanoista poliittiset, ekonomiset, sosiaaliset, teknologiset, ekologiset ja
lailliset tekijat. PESTEL- analyysissa mietitaan tekijoiden tulevaisuuden muutoksia ja verrata

niita nykyhetkeen. PESTEL-analyysin kirjainlyhenteet tulevat seuraavista tekijoista:

. poliittisia tekijoita (P) ovat esimerkiksi valtiovalta ja verotus
. ekonomisia tekijoita (E) ovat mm. rahoitus, inflaatio ja tyottomyys
. sosiaalisia tekijoita (S) ovat ihmisten liikkuvuus, koulutus, muutokset elinta-

voissa, kulutus ja asenteet tyontekoa kohtaan

. teknisia tekijoita (T) ovat valtion rahoitus, uudet keksinnot ja teknologian
muuttumisnopeus

. ekologisia tekijoita (E) ovat ympariston suojelua koskevat lait, jatepolitiikka ja
energian kulutus

. laillisia tekijoita (L) ovat tyontekijalait, kilpailusaadokset ja terveyteen seka

turvallisuuteen liittyvat saadokset. (Mattsson & Torri 2008.)

Poliittinen toimintaymparisto (P)

Valtiovalta saataa lait, jotka vaikuttavat suoraan myos katsastus- ja rekisterointitoimintaan.
Muutoksia tulee jatkuvasti, mutta niiden toteutumisaika on usein melko pitkalla aikavalilla ja
nain ollen alalla on aikaa varautua muutoksiin. Esimerkkina mahdollisesti alkavat moottori-
pyorien maaraaikaiskatsastukset, jotka toteutuessaan toisivat muutoksia seka katsastajien

etta rekisteroijien osaamisvaatimuksiin.

Ekonomiset tekijat (E)

Ekonomisilla tekijoilla ei tule olemaan juurikaan merkittavaa vaikutusta katsastusalaan, auto-
kanta pysyy tai lisaantyy, ja autot on katsastettava. Kuitenkin vireilla oleva uusi toimilupala-
ki, joka mahdollistaisi myos autokorjaamoiden tulon katsastustoimintaan mukaan, tulee to-
teutuessaan vaikuttamaan Herttoniemen Autokatsastus Oy:n automaariin. Herttoniemen Au-
tokatsastus Oy on kuitenkin pitkaan toiminut vakavarainen yritys, joten pienet talouden hei-
lahtelut eivat sen asemaa tule merkittavasti horjuttamaan. Uusia asemia tulee varmasti, mut-
ta rajatusti, silla alalla aloittamisinvestoinnit ovat merkittavat ja kannattavuus suunnitellulla

tivaa saannollisen koulutusaikataulun vuoksi.
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Sosiaaliset tekijat (S)

Katsastusala on melko vakaata, silla ihmisilla on autoja (ajoneuvokanta Manner-Suomessa yh-
teensa 4 742 397), ja ne taytyy katsastaa. Kilpailua on, mutta asiakkaita on ainakin viela riit-
tanyt. Edelleen joillakin asemilla on pitkia jonotusaikoja ja heikko asiakaspalvelun tai tyon
laatu. Tama viittaisi siihen, etta tilaa uusille yrittajillekin viela loytyy. Herttoniemen Autokat-
sastus Oy:n toimialueena on muuttovoittoinen paakaupunkiseutu ja sen lahikunnat, joten
autokanta todennakoisemmin lisaantyy tai pysyy ennallaan tulevaisuudessakin. (AKE Katsas-
tuksen tilastoja 2010b.)

Tekniset tekijat (T)

Alalle tulee uutta teknologiaa jatkuvasti, ja vanhempien katsastushallien (Herttoniemi, Her-
nesaari, Espoo) osalta ainakin on lahitulevaisuudessa nosturien, dynamometrien, mittareiden
ym. mittavaa uusimista jolloin tekniikka uudistuu samalla. Myos tietotekninen kehitys on
vauhdikasta ja kilpailussa mukana pysyminen vaatii tietokonekannan ja jarjestelmien jatku-
vaa paivitysta. Talla hetkella (2011) Herttoniemen Autokatsastuksen koko tietokonekanta ja

-jarjestelma on taysin uusittu ja ajantasainen.

Ekologiset tekijat (E)

Katsastusalan yksi motiiveista ja olemassaolon syista on suorittaa ymparistonsuojelua. Paas-
tomittaukset ja niiden raja-arvot on tarkoin saadelty, ja autokannan uudistuessa lapipaasyar-
vot kiristyvat jatkuvasti. Toisaalta katsastuksessa ja rekisteroinnissa ovat paljon tekniikkaa
vaativia tyotehtavia, joten energiaa kuluu jo pelkkien toimintaolosuhteiden yllapitoon. Mah-
dollisesti kiristyva energiapolitiikka saattaa vaikuttaa kaytannossa aseman laitteiden uusimi-
seen energiaa enemman saastaviksi, seka ajoneuvokannan moottorityyppien uusiutumisen

energiataloudellisimmiksi.

Lailliset tekijat (L)

Tieliikennelaki seka Trafi maaraavat katsastus- ja rekisterointitoiminnan saannot (Tieliikenne
lakikokoelmat 2010, 673-710.) TES (Toimihenkilounioni, Autoalan tyoehtosopimus 2011) ja
tyosopimuslaki (Tyosopimuslaki 2011) taas tyontekijoiden tyOajat ja tyoolosuhteet. Tieliiken-
nelakiin tulee jatkuvasti muutoksia, joissa on pysyttava mukana. Mahdollisia tulevia muutok-
sia ovat esimerkiksi asetus moottoripyorien ja kevytperavaunujen katsastusvelvollisuudesta
seka korjaamoiden oikeus suorittaa kevyen kaluston katsastustoimintaa. Kaytannossa nama

muutokset merkitsisivat lisaa henkilostoresurssien tarvetta katsastusalalle, seka myos laajem-
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paa koulutusta katsastusmiehille. Toisaalta katsastusalan kilpailua ja jatkuvaa hinnannousua

pyritaan hillitsemaan. Suunnitelmia on jo tehty, mutta paatoksia ei viela.

Toimialan erityispiirteet vaikuttavat opinnaytetyon tekemiseen, silla katsastuslainsaadanto ja
katsastuksen arvosteluperusteet maarittelevat osaltaan katsastuksen suorittamisen tavan ja
jarjestyksen. Myos laatukasikirjan sisaltoa on maaritelty lainsaadannolla. (Tieliikenne lakiko-
koelmat 2010, 708.)

3  Teoreettinen tietoperusta

Tassa luvussa on rakennettu kirjallisuudesta teoreettinen viitekehys tutkimuksellisena kehit-
tamishankkeena toteutettavaa opinnaytetyota varten. Tyon tarkoituksena on kohdeorganisaa-
tion palveluliiketoiminnan kehittaminen katsastuksen toimintaprosessien uudelleen jarjesta-
mistoimenpiteilla. Lopputuotoksen tavoitteena on asiakaspalvelun ja toiminnan laadun tasai-
suuden parantaminen. Tuotoksena luodaan katsastusasemalle pitkalle vakioidut katsastuspro-
sessit seka laaditaan vanhan laatukasikirjan pohjalta uusi, ajantasainen ja myos sahkoisesti
olemassa oleva versio. Laatukasikirjan pohjalta myos muilla Herttoniemen Autokatsastus Oy:n

asemilla on tarvittaessa mahdollisuus paivittaa omia laatukasikirjojaan ja toimintatapojaan.

3.1 Palvelunakokulma

Palvelun laatu ja sen parantaminen seka tasalaatuistaminen on yksi opinnaytetyon laatimisen
kulmakivista. Kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja jokaista taytyy kuitenkin pystya palvelemaan
mahdollisimman hyvin ja tasapuolisesti. Tama edellyttaa seka yritykselta etta henkilokunnalta
oikeaa asennetta ja osaamista, seka yhteista tavoitetta jotta asiakkaiden odotukset pystyttai-

siin tayttamaan.

Palvelu syntyy prosessissa johon asiakas osallistuu. Prosessi muodostaa merkittavan osuuden
palvelusta ja sen ratkaisevin osuus tuotetaan asiakkaan osallistuessa prosessiin. Osallistues-
saan asiakas kokee palvelun ja arvioi sita. Palvelut koostuvat toiminnoista, jotka liittyvat pal-
velun prosessiin ja palvelun lopputulokseen. Naiden toimintojen kokonaisuutta kutsutaan pal-
velutarjoomaksi. Yrityksen tulisi hallita palvelutarjoomaansa ja sen sisaltoa (Gronroos 2009,
221.) Palvelutarjooman hallinnasta on kyse myos tassa opinnaytetyossa. Tavoitteena on saada

palvelutarjooma hallintaan prosesseja yhdenmukaistamalla.

Asiakkaat eivat osta pelkastaan tuotteita tai palveluita, vaan haluavat myos tuotteiden ja
palveluiden tuottamia hyotyja. He etsivat ratkaisuja tai paketteja, joita voivat kayttaa niin

etta saavat niista arvoa paivittaisiin toimintoihinsa. Palvelunakokulma tarkoittaakin sita, etta
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asiakassuhteisiin kuuluvia palveluita pidetaan yritysjohdon mielesta strategisesti tarkeina.
(Gronroos 2009, 25-27.)

Yrityksesta tulee aidosti asiakaskeskeinen, kun se ymmartaa asiakkaan prosessien lisaksi myos
arvonluontiprosesseja ja niiden vaikutusta ansaintalogiikkaan. Talloin yritys pystyy kehitta-
maan asiakas- ja palvelukeskeisia tapoja, joilla voidaan tukea asiakkaiden tarkeita prosesseja.
Gronroosin mukaan periaatteessa minka tahansa voi palvelullistaa. Kyse onkin yrityksen joh-
tamisen asenteesta, strategiasta ja asiakaskeskeisyyden omaksumisesta. Yrityksen pitaa miet-
tia mita asiakas pitaa tarkeana, millainen kilpailutilanne on ja millainen kustannus-
hyotysuhde pitkalla akselilla on. Yrityksen toimiessa aikaisempaa palvelukeskeisemmin valty-
taan paremmin virheilta ja turhat kyselyt ja reklamaatiot jaavat vahemmalle. Kaikki huonosti
hoidetut prosessit aiheuttavat turhia kustannuksia seka yritykselle etta asiakkaille. Palvelu-
tarjoomassa kaikki osa-alueet vaikuttavat kokonaiskuvaan ja asiakkaalle jaavaan mielikuvaan.
(Gronroos 2009, 502-512.)

3.2 Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli

Asiakaslahtoisyys on tutkimusten mukaan toimintatapa, jonka kautta yrityksen on mahdollista
lisata menestystaan markkinoilla. Taman koulutusohjelman (Laurea Lohja YAMK, Master of
Business Administration) opiskelijoiden taustaorganisaatioiden liiketoiminnan kehittamisen
viitekehykseksi on valittu asiakaslahtoinen liiketoimintamalli, joka perustuu Jukka Ala-Mutkan
ja Erkki Talvelan vuonna 2004 julkaistuun teokseen Tee asiakassuhteista tuottavia. Lisaksi on
kaytetty Jouko Hannuksen vuonna 2004 tekemaa teosta Strategisen menestyksen avaimet.
Mallin esittely perustuu seuraavassa paaasiassa Laurea Lohjan tradenomiopiskelija Hanna Lei-
jalan ja yliopettaja Irma Vahvaselan laatimaan ja koulutusohjelman viitekehykseksi tarkoitet-

tuun tietoperustaan.

3.2.1 Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli - arvoa asiakkaalle, arvoa yritykselle

Yritysten tulisi siis tavoitella ja saavuttaa entista parempaa kilpailuetua laadukkaampien
tuotteiden tai palveluiden avulla, mika taas on puolestaan suoranaisessa vuorovaikutussuh-
teessa tuottavuuden kasvuun. Palvelualalla kilpailuetu saavutetaan harvemmin alhaisilla kus-
tannuksilla, vaan yha tarkeammaksi on muodostunut palvelujen differointi ja oman osaamisen
esille tuominen. Palveluyritysten on mahdollista erottua kilpailijoistaan tarjoamalle asiakkail-
le jotain ainutlaatuista. Fokusoimalla palveluyritys voi luoda lisaarvoa ja saavuttaa parempaa
kilpailuetua. (Leijala & Vahvaselka 2009, 23.)

Asiakaspalvelulahtoisesta liiketoimintamallista puhuttaessa asiakkaalle lisaarvoa tuottavien

tarpeiden tunnistaminen ja oman liiketoiminnan kehittaminen lisaarvon aikaansaamiseksi luo
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kilpailuetua, jonka avulla erotutaan kilpailijoista. Asiakastuntemus on oleellinen osa yrityksen
liilketoimintastrategiaa. Asiakashallinta voi muodostua kilpailueduksi tilanteessa, jossa tuotet-
ta ja palvelua on enaa hankala erilaistaa. Oikein toteutettuna kustannustehokkaasta ja sys-
temaattisesta toimintavasta voi muodostua yritykselle vahva kilpailuetu. Liiketoimintamalli
joka muuttaa perinteisia ansaintamalleja tai tapoja toimia, ja on vaikea kopioida, voi tuoda

yritykselle voimakasta kilpailuetua (Leijala & Vahvaselka 2009, 23-24.)

Jotta yritys saavuttaa kilpailuedun ja lilketoiminnan kasvattamisen, se edellyttaa yritykselta
jatkuvaa osaamisen kehittamista ja oppimista. Oppivat organisaatiot ovat niita, jotka pysyvat
mukana nopeasti muuttuvassa liiketoimintaymparistossa ja sen haasteellisuudessa. Oppiva
yritys menestyy muita paremmin kilpaillussa lilketoiminnassa, koska se pyrkii lisaamaan kyky-
aan luoda omaa tulevaisuuttaan ja kehittamaan monipuolisesti kilpailukykyaan vallitsevilla
markkinoilla. (Leijala & Vahvaselka 2009, 24.)

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on monisisaltoinen kasite. Se tarkoittaa yrityksen strategi-
oiden jasentamista kokonaisuudeksi joka parhaiten soveltuu yrityksen tavoitteiden toteutta-
miseen. Asiakaslahtoisesta lilketoimintamallista puhuttaessa tarkasteluun otetaankin usein
yrityksen koko arvoketju. Pelkastaan asiakasrajapinnassa tapahtuvat toiminnot voidaan katsoa
asiakaslahtoisen liiketoimintamallin yhdeksi osatekijaksi, asiakashallinnaksi. (Alamutka & Tal-
vela 2004, 21-22.) Asiakashallintaan sisaltyvat myos opinnaytetyossa uudelleen tyostetyt liike-

toimintaprosessit.

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on toimintatapa ja johtamisjarjestelma, jossa yrityksen
toiminnot ja voimavarat pyritaan suuntaamaan oikeisiin kohteisiin. Koko yrityksen arvoketju
jasentyy uudelleen asiakaslahtoisen liiketoimintamallin johdosta. Asiakaslahtoinen liiketoi-
mintamalli voi olla yritykselle vahva kilpailutekija, jossa yrityksen ydinmenestystekijat on

tunnistettu asiakkaan nakokulmasta johdettuina. (Compass Management Partners 2010.)

Asiakaslahtoinen liiketoiminta ei ole asiakaslahtoisyyden ajattelemista ainoastaan teoreetti-
sella tasolla, vaan se edellyttaa selkeiden ja tavoitteellisten toimintakonseptien kayttoonot-
toa ja hyodyntamista todellisessa liike-elamassa. Asiakaslahtoisyys perustuu asiakkaiden tar-
peiden syvalliseen tuntemiseen, jolloin koko organisaation osaaminen, prosessit, ansaintamal-
lit seka tarjonta tuotteineen ja palveluineen korostuu tukemaan asiakkaan tapaa tuottaa ar-
voa itselleen. (Korkman 2004, 1-9.)

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on strategialogiikka yrityksen menestyksen ydinkohdista.
Tarvittava muutos seka liiketoimintamallin rakentaminen edellyttavat yritykselta johdonmu-
kaista johtamista, voimavarojen suuntaamista seka pitkajanteista toiminnan kehittamista.

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli voi luoda yritykselle sellaista kilpailuetua, jota on vaikea
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kopioida, koska uusi liiketoimintamalli luo yritykselle uutta toimintakulttuuria. (Ala-Mutka &
Talvela 2004, 25.)

Toimialalla ja toimintaymparistossa voi tapahtua muutoksia, jossa monet yritykset huomaavat
etta nykyinen ansaintamalli ei olekaan enaa kannattava. Tassa tilanteessa yrityksen on ky-
seenalaistettava nykyinen liiketoimintalogiikkansa ja ryhdyttava suunnittelemaan uutta. Jos
muutokseen keskitytaan syvallisesti ja pitkajanteisesti, on liiketoimintamallin muuttaminen
mahdollista. Tama edellyttaa myos todellista tarvetta muutokselle. Uutta liiketoimintamallia
ei kuitenkaan voida toteuttaa ennen yrityksen nykytilan kartoitusta. Tarkeaa onkin siis hah-
mottaa ensin yrityksen tamanhetkinen tilanne toimivien liiketoimintamallien osalta, jotta loy-
tyisi tarvittavat perusteet uuden toimintamallin suunnittelemiselle ja mahdolliselle kayttoon-
ottamiselle. Tama on haastava prosessi, koska tuleva menestys tulee pohjautumaan kyseiseen

muutokseen ja sen toimivuuteen. (Leijala & Vahvaselka 2009, 29-30.)

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli tarjoaa yritykselle kilpailuetua ja lisaa kannattavuutta jos
se on hyvin tehty. Kehittaminen ei kuitenkaan ole helppoa ja yksinkertaista. Aluksi kannattaa
pohtia mika on asiakaslahtoisen liiketoimintamallin todellinen merkitys liiketoiminnalle ja
lisaako toimintamalli kilpailukykya. Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli asettaa myos vaati-
muksia organisaatiolle ja yrityskulttuurille, jotta organisaatio saadaan toimimaan uudella
toimintatavalla. Yrityksen tulisi myos pohtia kuinka se hyodyntaa nykyisia jarjestelmiaan ja
kuinka uusi jarjestelma on niihin liitettavissa seka tarvitaanko joitain uusia tyokaluja. Asia-
kaslahtoista liiketoimintamallia on myos kehitettava markkinoiden muuttumisen myota. Tama
kaikki on yritykselle melko suuri muutos, joka lahtee ensin ajattelutavan muutoksesta ja jat-

kuu lapi koko organisaation ja sen jarjestelmien. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 205-206.)

Muutoksen hallinnassa on tarkeaa huomioida kaikki osa-alueet, jotta asiakaslahtoisen liike-
toimintamallin kayttoonottaminen on mahdollista. Uuden liiketoimintamallin kaytantoon vie-
minen voidaan aloittaa, kun kehittaminen ja kayttoonotto on suunniteltu riittavan yksityis-
kohtaisesti. Prosessin lapivieminen vaatii laajaa osaamista liiketoiminnasta ja asiakkaista seka
muutoksia tyokaluissa ja -tavoissa, organisaatiossa seka johtamisjarjestelmassa. (Leijala &
Vahvaselka 2009, 31.)

1. Arvioidaan yrityksen asiakaskannan arvo ja tarve kehittaa uusia lilkketoimintamalleja

Asiakaskannan arvoa analysoitaessa tarkasteltavia osa-alueita ovat eri asiakassegmentit ja
niiden liiketoimintapotentiaali seka tulevaisuuden potentiaali. Tama auttaa yritysta hahmot-
tamaan nykytilaansa seka tulevaisuutta. Asiakkuuden liiketoimintapotentiaalia arvioitaessa
voidaan ottaa mukaan myos asiakkaan ostobudjetin osuus, asiakkaan toimiala seka asiakkaan

asema toimialallaan. Jotta loydettaisiin kaikki tarkeat kehittamisen kohteet, kannattaa arvi-
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oida myos kannattamattomuutta. Sille on yleensa kolme syyta: volyymi, tyo ja hinta. Naita
kehittamalla on mahdollista saada kannattamattomista asiakkaista tulevaisuudessa kannatta-
via. (Leijala & Vahvaselka 2009, 30.)

2. Laaditaan alustavia liiketoimintakuvauksia

Alustavissa liiketoimintakuvauksissa maaritellaan uudelle liiketoimintamallille kriittiset teki-
jat ja niiden toimivuus. Tarkeaa on maaritella, mitka ovat uuden liiketoimintamallin asiakas-
kohderyhmat, mita tarjotaan, miten tarjooma luo lisaarvoa asiakkaille ja miten asiakkaita
voidaan osallistuttaa mukaan toimintaan. Tarjooma sisaltaa tuotteita, palveluja ja tietoa, ja
sen rakenteeseen vaikuttaa oleellisesti se miten yritys toimii asiakkuuksiensa kanssa. Tarjoo-
man sisallon suunnittelu eri asiakassegmenteille on merkittavassa roolissa, koska se on ratkai-
seva tekija asiakkaan ostopaatoksen kannalta. Tarkoituksena on myos luoda perusvalmiudet
ensimmaisten kannattavuuslaskelmien tekemiseen, jolloin on tarkeaa miettia, mita voimava-
roja ja tietotaitoa tarvitaan, miten sisaiset prosessit tulevat mahdollisesti muuttumaan ja
miten tarjontaa on tarkoitus hinnoitella kustannustehokkaasti. Naiden pohjalta pyritaan arvi-

oimaan myos tulevia liiketoimintavaikutuksia. (Leijala & Vahvaselka 2009, 31.)

3. Viimeisteltyjen liiketoimintamallikuvausten laatiminen

Tassa vaiheessa on tarkoitus saada aikaan kuvaus siita millainen on toimiva lilketoimintamalli
seka millaisia toimenpiteita vaaditaan investointipaatoksia varten. Jotta varmistutaan etta
uuden liiketoimintamallin kayttoonotto on kannattavaa ja yrityksen edun mukaista, laskelmi-
en laatimista ja tarkentamista jatketaan, asiakasta kuitenkaan unohtamatta. Tarkeaa on
myos saada aikaan liiketoimintamallin kayttoonottamiselle laadittu alustava budjetti. Budjet-
ti sisaltaa kehitykseen ja muutokseen liittyvat kustannukset seka peruskustannukset. Naiden
tietojen perusteella yrityksen johdon tulisi paattaa, onko suunnitelmat mahdollista toteuttaa
yrityksen henkiloston voimavarojen ja osaamisen puitteissa seka kannattaako uuteen liiketoi-

mintamalliin ylipaataan investoida. (Leijala & Vahvaselka 2009, 31.)

Strategisen tehokkuuden tuomia hyotyja on mm:

. markkinoiden kokonaispotentiaalin ottaminen haltuun
. uusien asiakassegmenttien kehittaminen pitkalla tahtaimella
. nopea lyhyen tahtaimen kannattavuuden parantaminen keskittymalla oikeisiin

asiakkaisiin
. uusien segmenttien saavuttaminen siirtymalla ostamaan tuotteita oman valmis-
tuksen sijasta

. meneminen syvemmalle asiakkaan arvoketjuun uusien tuotteiden avulla
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. uusien lisaarvopalveluiden kehittaminen
. uuden markkinointikonseptin kehittaminen, johon liittyvat nopeat toimitukset
. omien prosessien ja kyvykkyyksien tunteminen. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 30.)

3.2.2 Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin jaottelu

Asiakaslahtoisen liiketoimintamalli voidaan jaotella Ala-Mutkan & Talvelan (2004) mukaan
kuuteen eri osa-alueeseen, jotka taydentavat toisiaan ja luovat pohjan asiakaslahtoisen liike-

toiminnan ymmartamiselle seka teoriassa etta kaytannossa. Osa-alueet jaotellaan seuraavasti:

markkina- ja asiakastuntemus
asiakasstrategia
toimintamallit
lilketoimintaprosessit

tiedonhankinta ja tietoteknologia

o U1 AN W N -

strategian seuranta ja ohjaus

Nama osa-alueet ovat lahtokohtana yrityksen asiakaslahtoisen lilketoimintamallin kehittami-
selle ja kayttoonottamiselle. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 22.) Tassa opinnaytetyossa on keski-
tytty lahinna osa-alueeseen 4. eli lilkketoimintaprosessien kehittamiseen ja muokkaamiseen
asiakaslahtoisyytta ja tyoskentelytehokkuutta lisaavalla tavalla. Kuitenkin kaikki osa-alueet
pyritaan ottamaan huomioon, silla kaikki mainitut osa-alueet vaikuttavat toisiinsa ja palvelu-

tarjooman toimivuuteen.

Osa-alue 1: Markkina- ja asiakastuntemus

Asiakaslahtoisen liiketoiminnan perustana on yrityksen hyva markkina- ja asiakastuntemus.
Asiakkaat ja markkinat muuttuvat ja kilpailu kiristyy entisestaan, joten yrityksen toimintaa
tulisi muokata jatkuvasti asiakaslahtoiseen suuntaan. Yrityksen taytyy kyeta vastaamaan
markkinoilla vallitseviin olosuhteisiin, minka vuoksi markkinoiden ja asiakkaiden tuntemus on
ehdottoman tarkeaa. Kilpailu on kovaa ja yrityksen tulee kyeta muuttumaan tarpeiden mu-
kaan. Monipuolisen markkina- ja asiakastuntemuksen hyodyntamisella yrityksen resurssit voi-
daan kohdentaa oikeisiin paikkoihin. Niiden avulla luodaan yritykselle tietoperusta vallitsevas-
ta tilanteesta seka asiakkaiden etta markkinoiden suhteen. Yrityksen tulee analysoida tilan-
netta seka ulkoisesta etta sisaisesta nakokulmasta, jotta kokonaisilme olisi helpompi hahmot-
taa. Tavoitteena on selvittaa asiakkaiden odotuksia seka oman yrityksen toimintaan etta kil-
pailijoiden toimintaan. Myos kilpailijoiden toimintatavan seka tuote- ja palvelutarjonnan tar-
kastelu on tarkeaa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 24-51.)
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Analysoimalla yrityksen ulkoisia tekijoita pyritaan selvittamaan asiakkaiden tarpeita ja arvos-
tuksia. Se on tarkeaa tietoa yrityksen liiketoiminnan jatkuvan kehittamisen kannalta. Asiak-
kaiden arvostamia asioita voi tarkastella esimerkiksi perinteisen arvoketjumallin kautta, tai
asiakkuuden elinkaaren ja yrityksen prosessien kautta. Sisaisia tekijoita tarkasteltaessa on
taas tarkeaa tunnistaa, mika on kunkin asiakasryhman strateginen merkitys yritykselle seka
talla hetkella etta tulevaisuudessa. Sen selvittamiseksi on hyva tutkia asiakassegmenttien
myyntivolyymia, tulevaisuuden ostopotentiaalia seka asiakaskannattavuutta. (Ala-Mutka &
Talvela 2004, 50-51.)

Markkina- ja asiakastuntemuksen paakohdat:

. Mika on toimintaympariston vaikutus yrityksen liiketoimintaan?

. Mita tarpeita ja odotuksia asiakkailla/asiakassegmenteilla on?

. Mika on eri asiakasryhmien kannattavuus ja ostopotentiaali?

. Mitka ovat yrityksen omat voimavarat ja osaamisen taso?

. Miten muutoksiin reagoidaan yrityksen sisalla? (Ala-Mutka & Talvela 2004, 211-
212.)

Osa-alue 2: Asiakasstrategia:

Asiakasstrategia on perinteisen strategia-ajattelun ja asiakaslahtoisen liiketoimintamallin yh-
distelma. Jokaisella yrityksella on oma strategiansa, josta varsinainen asiakasstrategia johde-
taan kayttamalla liiketoiminnan lahtokohtana asiakkaita ja markkinoita. Toisin sanoen asia-
kasstrategia on markkina- ja asiakaslahtoinen nakokulma yritysstrategiaan, ja asiakasstrategi-
an maarittaminen luo pohjan yrityksen asiakaslahtoisen lilketoiminnan suunnittelulle. (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 24-46.)

Ala-Mutkan ja Talvelan (2004, 46-52) mukaan asiakassegmentointi on tarkea osa asiakas-
strategiaa. Asiakkaiden segmentointi auttaa yritysta suunnittelemaan ja toteuttamaan liike-
toimintaansa vastaamaan paremmin erilaisten asiakasryhmien odotuksiin ja tarpeisiin. Asia-
kassegmenttien mukaan maaritellaan toimintamallit kunkin asiakassegmentin kohdalla. Konk-
retisoimalla kullekin asiakassegmentille omat tavoitteet, keinot, tuotteet seka palvelut, mah-
dollistetaan asiakashallinnan monipuolisuus ja toimivuus osana yrityksen asiakasstrategiaa.
Asiakasstrategian tavoitteena on konkretisoida yrityksen strategia sellaiseen muotoon, etta
siita voidaan helposti johtaa eri asiakassegmenteille erilaisia tavoitteita, kuten kasvu- ja kan-
nattavuustavoitteita. Paaperiaatteena segmentoinnissa on helpottaa yritysta kohdistamaan

voimavaransa oikeisiin asiakkaisiin oikealla tavalla.

Asiakassegmentoinnissa otetaan huomioon monia eri taustatekijoita:
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. yksityisasiakkaan perustiedot: demografiset tiedot, sukupuoli, ika, ammatti,
elamanvaihe

. yritysasiakkaan perustiedot: koko, sijainti, tuotteet, toimiala, kapasiteetti

. yksityisasiakkaan ostokayttaytyminen: ostomotiivit, kayttotarkoitus, merkki- ja
liikeuskollisuus

. yritysasiakkaan ostokayttaytyminen: paatoksentekijat, ostokriteerit, palvelu-
kanavat

. tilanteelliset muuttujat: tuotteen saatavuus, riskinotto

. henkilokohtaiset muuttujat. (Ala-mutka & Talvela 2004, 55-56.)

Asiakassegmentoinnin lisaksi asiakasstrategiaan kuuluu myos palvelukanavastrategia. Silla tar-
koitetaan yrityksen valitsemia kanavia, kuten henkilokohtainen yhteyshenkilo, asiakaspalvelu-
keskus, mainostaminen ja yhteydenotot, joiden avulla asiakkaisiin pyritaan olemaan yhtey-

dessa ja joiden kautta asiakassuhdetta hoidetaan. (Ala-mutka & Talvela 2004, 23.).

Osa-alue 3: Toimintamallit

Asiakasstrategian maarittelyn jalkeen voidaan luotu strategia muuntaa kaytantoon konkre-
tisoimalla se toimintamalleiksi. Toimintamalleilla tarkoitetaan toimintatapoja, joiden kautta
yritys toimii kunkin asiakassegmentin kohdalla. Toimintamallit sisaltavat myos toimintatapo-
jen organisoinnin ja ohjauksen. Toimintamallit kuvaavat sita, miten asiakassuhteet vastuute-
taan, millaista tietotaitoa tarvitaan, millaisia tavoitteita asetetaan ja miten mahdollista seu-
rantaa on tarkoitus toteuttaa kunkin asiakassegmentin kohdalla. Asiakassegmentteihin perus-
tuvia toimintamalleja kaytetaan yrityksen toimintojen suunnittelussa esimerkiksi myynnin,
markkinoinnin, asiakaspalvelun ja tuotekehityksen edistamisessa. Yrityksen on hyva maarittaa
ja kuvata toimintamallinsa riittavan yleisella tasolla, jotta sita on mahdollista soveltaa kay-
tannon toimintaan. Toimintamallin pelkka kuvaus ei riita, vaan toimintamallin tulee myos
seurata, mitata ja ohjata, jotta mahdollisista virheista opittaisiin ja jotta toimintamallin ke-
hittaminen olisi mahdollista. (Ala-mutka & Talvela 2004, 23-91.)

Toimintamallin konkretisointi voi tapahtua esimerkiksi seuraavien vaiheiden kautta:

1. Asiakkaan tunnistus ja sijoittaminen segmenttiin

2. Asiakkaan odotusten maarittely prosessin eri kohdissa

3. Asiakkaalle/segmentille sopivimman palvelukanavan valinta.

4. Asiakaspotentiaalin tunnistaminen ja toimenpiteiden kohdistaminen oikeisiin

kohteisiin. (Ala-mutka & Talvela 2004, 23-91.)
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Toimintamallien paakohdat:

. Onko toimintamallit suunniteltu asiakassegmenttikohtaisesti?

. Sisaltavatko toimintamallit tarpeellisen tiedon asiakkuuksista?

. Onko palvelukanavastrategia suunniteltu optimaalisesti?

. Mika on vaadittava osaaminen kussakin toimintamallissa?

. Miten toimintamallien toimivuutta on tarkoitus mitata, seurata ja ohjata? (Ala-

mutka & Talvela 2004, 212-213.)

Osa-alue 4: Liiketoimintaprosessit

Liiketoimintaprosessit kuvaavat sita miten yrityksen fyysiset toiminnot toteutetaan kaytan-
nossa. (Leijala & Vahvaselka 2009, 31.) Opinnaytetyossa katsastusyrityksen ongelmakohdaksi
ja tarkeimmaksi kehityskohteeksi on koettu yrityksen liiketoimintaprosessien virheellinen mal-
lintaminen tai mallintamisen puuttuminen kokonaan, vaikka niiden tulisi ainakin asiantuntija-
tyon osalta olla tarkoin kuvattuna laatukasikirjassa. Ainakin osittain taman johdosta toiminta-

kaytannot ovat kirjavia ja se nakyy myos asiakasrajapinnassa.

Ala-Mutkan ja Talvelan (2004, 62) mukaan prosessilla tarkoitetaan erillisista toiminnoista
koostuvaa tapahtumaketjua, jossa asiakkaan yksilolliset kayttaytymistavat, tarpeet ja odotuk-
set pyritaan tunnistamaan huomioiden samalla my0s yrityksen omat tavoitteet. Prosessiajat-
telua pidetaan toimivana ja toimialariippumattomana lahestymistapana yrityksen toiminnalli-
sen tehokkuuden kehittamisessa. Kaytannossa yrityksen liiketoimintoja tarkastellaan havain-
nollistavien prosessikaavioiden kautta, joka mahdollistaa yrityksen prosessien uudistamisen ja
kehittamisen. (Leijala & Vahvaselka 2009, 11.)

Ala-Mutka ja Talvela (2004, 23) asettavat asiakaslahtoisen liiketoimintamallin tavoitteeksi
tarkastella koko arvoketjua, jossa kaikki arvoketjun eri vaiheet, kuten logistiikka, tuotanto,
myynti ja markkinointi, ovat jokainen omana erillisena osana kokonaisuutta. Asiakkaan arvo-
ketjun tarkasteleminen alusta loppuun yhtena kokonaisuutena on ensiarvoisen tarkeaa suunni-
teltaessa ja toteutettaessa yrityksen liiketoimintaprosesseja. Suunniteltaessa liiketoiminta-
prosesseja Ala-Mutkan ja Talvelan (2004, 213-214) mukaan on otettava huomioon eri asiakas-
segmenttien erilaiset vaatimukset esimerkiksi tilaus- ja toimitusprosessien, tuotannon, han-
kinnan ja yhteistyokumppanien osalta. Oleellista on suunnitella ja kehittaa naiden ohessa
myos markkinointiprosessit. Liiketoimintaprosessien tarkka suunnittelu ja mallintaminen

mahdollistavat prosessien toimivuuden kaytannossa.

Opinnaytetyossa ei ole otettu hallinnollisen puolen mallintamista eika rekisterointipuolen

mallintamista tyon alle kuin yleisesti, eika niita myoskaan ole esitelty tuotoksessa niin tarkoin
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kuin katsastusprosesseja. Katsastusprosessit ovat kuitenkin taloudellisesti merkittavin ja haas-
teellisin kehittamiskohde talla hetkella. Katsastusprosessien mallintaminen on myos yksi Tie-
lilkkennelaissa mainituista laatukasikirjan sisaltovaatimuksista (Tieliikenne lakikokoelmat 2010,
708).

Yrityksen toimialalla on oma vaikutuksena liiketoimintaprosesseihin. Palveluyrityksissa konk-
reettisten palvelujen toimittamisessa seka tuotanto etta palvelun kuluttaminen tapahtuvat
samanaikaisesti. Lisaksi palvelualalla liiketoimintaprosessien tehokkuus tai tehottomuus ko-
rostuu asiakkaan osallistuessa itse aktiivisesti seka tuotanto- etta toimitusprosesseihin. Oikea
palvelukanavien ja niiden oikeanlainen kaytto eri asiakaspalvelutilanteissa korostuu, koska
liiketoimintaprosessien toimivuuteen ja tehokkuuteen vaikuttaa suuresti se, mita kanavaa
pitkin palvelu toimitetaan asiakkaalle. (Leijala & Vahvaselka 2009, 21.) Katsastusalalla on
erityisesti huomioitavaa asiakastilanteiden erilaisuus riippuen siita kuinka paljon asiakas halu-
aa itse osallistua katsastustoimenpiteeseen. Asemalla pyritaan siihen etta asiakas odottaisi
asiakastilassa, jotta katsastaja saa suorittaa tyonsa keskittyen. Kuitenkin myos moni asiakas
haluaa menna mukaan katsastustilanteeseen, ja joskus asiakas kyselee ja kommentoi katsas-
tajan tyotapoja. Katsastajan tuleekin kyeta muuntamaan toimintatapaansa aina kyseisen

asiakastyypin mukaisesti.

Liiketoimintaprosessien lahtokohdat ovat seuraavat:

. Mitka ovat eri asiakassegmenttien vaatimukset? Keita asiakkaiksi ensisijaisesti
halutaan?

. Onko koko arvoketju otettu huomioon tarkasteltaessa yrityksen liike-
toimintaprosesseja?

. Miten markkinointiprosesseja on tarkoitus ohjata?

. Parantavatko liiketoimintaprosessit yrityksen tehokkuutta? (Ala-Mutka & Talvela

2004, 213-214.)

Osa-alue 5: Tiedonhallinta ja tietoteknologia

Tiedonhallinta ja kehittyneen tietoteknologian hyodyntaminen ovat edellytyksina asiakaslah-
toiselle liiketoiminnalle. Ala-Mutka & Talvela (2004, 24) maarittelevat tiedonhallinnan tiedon
monipuoliseksi kasittelyksi aina tiedon keraamisesta ja jalostamisesta sen jasentamiseen kasi-
temalleiksi. Edistyneet tietotekniset ratkaisut edistavat liiketoimintaa ja luovat lisaarvoa seka
yritykselle etta asiakkaalle. Tiedonhallinta ja kehittyneen tietoteknologian hyodyntaminen

ovat toisin sanoen edellytyksina asiakaslahtoiselle liiketoiminnalle.
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Tiedon keraaminen, hallitseminen ja hyodyntaminen ovat lahtokohtana asiakaslahtoisen liike-
toiminnan ohjaukselle. Asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeiden tiedostaminen, tunteminen,
ennakoiminen ja niihin vastaaminen edellyttaa hyvin menestyvalta yritykselta tehokasta ja
toimivaa tiedonhallintaa. Tiedonhallinnan tavoitteena on kyeta ennakoimaan tulevaa ja rea-
goimaan nopeammin, kerata ja jasentaa data rakenteelliseen muotoon tiedoksi seka muokata
yrityksen henkilokunnan kokemukset ja tietotaito kaikkien hyodynnettavaksi. Pelkka tiedon
kasittely ei sellaisenaan riita, vaan tietoa on kyettava hyodyntamaan kaytannon liiketoimin-
nassa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 96-98.)

Liiketoiminnan ohjaaminen tiedon avulla on kayttokelpoisempi termi tiedonhallinnalle silloin,
kun tieto niin sanotusti ohjaa tekemista. Tiedonhallinnan paamaarana liiketoiminnassa seka
sen ohjauksessa on ennakoida ja reagoida nopeammin tulevaisuudessa tapahtuviin muutoksiin.
Tiedonhallinta koostuu strategiasta, asiakasstrategiasta, segmenteista, toimintamalleista ja
niiden kohtaamisista seka menestystekijoista maaritellysta tiedonhallinnasta, mika puolestaan
ohjaa ja tukee varsinaista liiketoimintaa. Tiedonhallinta helpottaa paatoksentekoa myos ope-
ratiivisella tasolla eika tue paatoksentekoa ainoastaan johtoportaassa. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 100-101.)

Asiakaslahtoista liiketoimintamallia tukevan tiedonhallinnan suunnittelun perustana ovat tar-
koin maaritetyt asiakassegmentit ja niiden toimintamallit. Asiakassegmentteja koskevaa in-
formaatiota saattaa olla keraantyneena eri puolille yrityksen toimintoja, ja haasteena on saa-
da oleellisin tieto etsittya ja tiivistettya yhteen, jolloin voidaan puhua niin sanotusta todelli-
sesta tiedosta. Tata todellista tietoa voidaan hyodyntaa seka strategisessa suunnittelussa etta
paivittaisessa operatiivisessa paatoksenteossa. Hyvana esimerkkina tasta toimii asiakashallin-
tajarjestelma, johon kaikki tarvittava tieto konseptoidaan: talloin tiedosta muodostuu loogi-
nen kokonaisuus, jolla on jokin selkea tarkoitus. Kiteytettyna voidaan sanoa, etta tiedonhal-
linnan ensisijaisena tavoitteena on kerata erilainen liiketoiminnasta saatava tieto yhteen,
jotta sita voidaan jakaa yrityksen sisalla oikeassa muodossa oikeille ihmisille. (Ala-Mutka &
Talvela 2004, 98-104.)

Erilaista tietoa asiakkuuksista voidaan hankkia useista lahteista ja tiedon keraamiseen on mo-
nia tapoja. Kayttokelpoista tietoa voidaan saada esimerkiksi yrityksen tietojarjestelmista,
asiakastyytyvaisyysjarjestelmista, asiakashallinnan toimintamalleista seka yrityksen liiketoi-
mintaprosesseista. Asiakassegmenttipohjainen asiakastyytyvaisyysjarjestelma tarkoittaa loo-
gista kokonaisuutta, jossa asiakkaiden palaute on mahdollista kerata yhteen eri kanavista.
Asiakaspalautetta ja sen keraamista lahestytaan asiakasryhmakohtaisesti, ja jokaiselle eri
segmentille luodaan oma kokonaisuutensa. Pelkastaan laadullinen palaute ei ole riittavaa -
tietoa tarvitaan myos prosessien toimivuudesta. Toisaalta myoskaan numeeriset arvot asiakas-

tyytyvaisyydesta eivat riita aidosti asiakaslahtoisen liiketoiminnan kehittamiseksi. Asiakas-
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segmenttikohtaisen jasentamisen lisaksi yrityksen tulee valita myos oikeat analyysimenetel-
mat ja keinot, joiden avulla saatu data voidaan kasitella ja jalostaa yritysta hyodyttavaksi
tiedoksi. Yrityksen tulee huomioida, etta ainoastaan yksi asiakastyytyvaisyystutkimus ei riita,
vaan toiminnassa tulisi soveltaa useampia erilaisia menetelmia asiakkailta saatavan palaut-
teen keraamiseksi. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 113-119.)

Tiedonhallinnan ja tietoteknologian paakohdat ovat seuraavat:

. Onko yrityksella kaytossaan asiakashallintajarjestelma?

. Onko asiakashallintajarjestelma konkretisoitu asiakassegmenttikohtaisesti?

. Milla menetelmilla ja keinoilla asiakaspalautetta on tarkoitus kerata?

. Miten hankittu informaatio voidaan saattaa koko yrityksen hyodynnettavaksi?

. Miten asiakastietoa voidaan hallita ja miten siita voidaan hyotya? (Ala-Mutka &

Talvela 2004, 214.)

Osa-alue 6: Strategian seuranta ja ohjaus

Yksi oleellisista asiakaslahtoisen liiketoimintamallin ja sen kehittamisen osa-alueista on stra-
tegian seuranta seka sen ohjaus. Pelkka strategioiden olemassaolo sellaisenaan ei riita, vaan
yrityksen tulee myos kyeta seuraamaan ja ohjaamaan strategioitaan. Siina hyvan johdon mer-
kitys korostuu. Oleellisinta strategian seurannassa ja ohjauksessa Ala-Mutkan ja Talvelan
(2004, 107) mukaan on mitata todellisia edellytyksia varsinaisen liiketoiminnan tuloksellisuu-
delle. Yritysten strategioiden seurannan ja ohjauksen yksi haasteellisimmista tavoitteista on
saada toiminnan suunnittelu, kaytannon toiminta seka sen seuranta samalla tavalla jasenne-

tyksi ja ymmarretyksi.

Strategiaa voidaan toteuttaa ja seurata kaytannon tasolla sita varten kehitetyilla mittareilla.
Asiakaslahtoisessa liiketoimintamallissa mittariston suunnittelun lahtokohtana ovat eri asia-
kasryhmat, jotka on maaritelty tarkoin asiakasstrategiassa. Asiakassegmenttikohtainen tarkas-
telu tuo esille asiakkaiden mielipiteet, odotukset ja tarpeet selkeasti. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 110-112.)

Tarkeata asiakashallinnan toimintamalleissa on pyrkia tutkimaan yrityksen toimintaa seka
prosessi-, asiakas- etta oppimisnakokulmasta. Strategian mittaamisen tulisi valvoa ja ennustaa
sita, miten teoriassa suunniteltu strategia toimii kaytannon tasolla. Pitkan aikavalin tarkaste-
lussa valittujen mittarien tulisi pysya jollain tasolla samana, silla muuten pitkan aikavalin ver-
tailu ei ole mahdollista. Toisaalta mittaristoa tulisi jatkossa myos uudistaa ja kehittaa, silla

strategiat ja menestystekijat uudistuvat ajan myota. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 110-112.)
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Strategian seurannan ja ohjauksen paakohdat ovat seuraavat:

. Onko tavoitteet maaritetty yrityksen strategiasta seka asiakassegmentti-

kohtaisesti etta henkiloittain?

. Onko strategian seurannan ja ohjauksen mittarit valittu oikein?
. Seurataanko strategiaa oikeista nakokulmista?
. Ennakoivatko informaatio ja mittarit tulevaisuuden kehitysta? (Ala-Mutka &

Talvela 2004, 214-215.)

3.2.3 Muutoksen johtaminen

Toteutuakseen asiakaslahtoinen liiketoimintamalli, sen kayttoonottaminen ja kehittaminen
vaatii suuria muutoksia, energiaa, sitoutumista ja koko henkilokunnan motivaatiota. Muutok-
sen lahtokohtana on se, etta yrityksella ja sen henkilokunnalla tulee olla yhteinen nakemys ja
todellinen halu saada muutos aikaan. Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli ja sen kehittaminen
voi tuoda tullessaan ristiriitoja maaritetyn asiakaslahtoisen strategian ja yrityksen nykytilan-
teen valilla - tarkalla suunnittelulla ja ihmisten aidolla johtamisella muutos on kuitenkin
mahdollista saada aikaan. Vaikka muutos on usein hidasta, taytyy sen kuitenkin olla jatkuvaa,
johdonmukaista ja pitkajanteista. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 185-187.)

Yritykselta asiakaslahtoisen liiketoimintamallin vaatima muutos edellyttaa sita, etta yrityk-
sessa omaksutaan uudet tavat seka pois opitaan vanhoista. Tama saattaa koitua katsas-
tusasemallakin ongelmaksi, silla moni katsastaja on tottunut omiin toimintatapoihinsa, eika
halua tai kykene muuttamaan niita tehokkaampaan suuntaan. Muutos tulee olemaan yleensa
sita suurempi ja pidempi, mita suurempi muutosvastarinta yrityksessa on. Yrityksen strategi-
oiden ja toimintamallien muuttaminen asiakaslahtoisiksi vaikuttavat vahvasti yrityksen totut-
tuihin toimintatapoihin, vastuu-alueisiin, mittareihin ja organisaatiorakenteisiin. Toiminta-
mallin muutos edellyttaa yritykselta seka asioiden johtamista etta ihmisten johtamista. (Ala-
Mutka & Talvela 2004, 187-188.)

Yrityksen ja sen henkiloston tulee aluksi maaritella syy, miksi muutosta tarvitaan. Tarkeim-
mat syyt muutokselle lahtevat asiakkaista. Asiakkaita haastattelemalla pystytaan hahmotta-
maan yrityksen tarpeita muutokselle. Asiakaskunnan tarkastelun lisaksi tarkeaa on tutkia
myos tamanhetkista kannattavuutta ja pohtia sita, miten muutoksilla voidaan parantaa myos
kannattavuutta. Muutokselle tulee maaritella selkeat perustelut, jotta koko organisaatiolle
tulee selvaksi muutoksen valttamattomyys. Nykytilanne tulee kuvata prosessin alussa ja sen
avulla tehdaan myohemmin vertailuja tavoitetilaan. Tarkastelussa taytyy ottaa huomioon

myos se, miten nopeasti henkilosto oppii omaksumaan uudet toimintatavat kayttoon. Muutos
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ja sen johtaminen vaatii seka asioiden johtamista etta ihmisten johtamista, jotta muutos voi-

daan vieda lapi suunnitelmien mukaisesti. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 187-188.)

Ala-Mutkan ja Talvelan (2004, 193-195) mukaan muutoksen johtaminen ja suunnitelmien kayt-
toonotto jaetaan neljaan osa-alueeseen: 1) vision ja strategian viestinta, 2) perusvalmiudet,
3) toimintamallin sisaistaminen ja 4) tyokalujen kayttoonotto. Kaytannossa tama tarkoittaa
sita, etta ensimmaiseksi on keskityttava muutoksen perustelemiseen seka vision, asiakasstra-
tegian ja asiakaslahtoisen liiketoimintamallin kokonaisvaltaiseen viestittamiseen seka ymmar-
tamisen varmistamiseen. Taman jalkeen tulee varmistaa se, etta yrityksen henkilostolla on

riittavat perusvalmiudet seka osaaminen uusien toimintamallien kayttoonottamiseksi.

Kun perusvalmiudet ja ymmarrys on saavutettu, tulee keskittya toimintamallien mukaisien
uusien toimintatapojen sisaistamiseen seka uusien tyokalujen opettelemiseen ja harjoittele-
miseen - yhdessa uusien toimintatapojen kanssa. Suunnitelmien vieminen kaytantoon vaatii
henkilostolta harjoitusta ja kokemuksen kautta oppimista. Suunnitelmien kaytantoon viemi-
nen toteutetaan yrityksessa jatkuvalla kehittamisella ja oppimisella. Kaytannossa muutoksen
johtaminen asettaa haasteita, joihin on kyettava vastaamaan riittavalla osaamisella ja jatku-
valla syventymisella oman yrityksen asiakaslahtoisyyden edistamiseen. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 193-195.)

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli tuottaa oikein toteutettuna arvoa asiakkaalle seka yrityk-
selle. Molemminpuolinen hyoty ja lisaarvon tuottaminen on se, mihin on tarkoitus pyrkia.
Asiakaslahtoisessa lilketoimintamallissa arvoajattelu keskittyy ymmartamaan tarjonnan vaiku-
tuksia liiketoimintaan ja toimittajayrityksen mahdollisuuksiin saada osa tasta arvosta itsel-
leen. Asiakkaan kokema arvo kytkeytyy valtaosin asiakastyytyvaisyyteen. Tyytyvaisyys asiakas-
suhteeseen riippuu pitkalti siita arvosta, jonka asiakas kokee saavansa. Asiakkuuden todellista
arvoa asiakkaan nakokulmasta katsottuna on mahdollista nostaa kehittamalla asiakkuuteen
liittyvia prosesseja. Esimerkkina vaikkapa asiakaspalvelija jota ei palkita varsinaisesta kaupan
solmimisesta vaan ennen kaikkea asiakkuuden pitkaaikaisesta hoitamisesta ja siita syntyvasta
lisaarvon noususta. Asiakas voi hyotya yrityksen asiakaslahtoisesta lilketoimintamallista esi-
merkiksi siten, etta asiakasta autetaan hankkimaan uusia asiakkuuksia, loytamaan uusia
markkinoita, myymaan enemman tai entista parempaan hintaan. Asiakkaan kustannuksia voi-
daan karsia muun muassa pienentamalla materiaalitarpeita ja yllapitokustannuksia. Tama pa-
rantaa asiakkaiden liiketulosta ja tuo puolestaan lisaarvoa yritykselle. (Leijala & Vahvaselka
2009, 22.)

Avainkysymykseksi voi muodostua se, miten yritys voi varmistaa osaamisen valittymisen par-
haalla mahdollisella tavalla asiakkaiden prosesseihin. Asiakas voi kokea saavansa hyotya ja

arvoa yksinkertaisesti henkilokohtaisista kontakteista. Ne voivat saada asiakkaan kokemaan
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itsensa arvostetuksi, mika puolestaan voi luoda asiakassuhteeseen lisaarvoa. Sosiaalinen hyoty
ja mukavuudentunne voi koostua pienista asioista. Tama kaikki kasvattaa asiakkaan kokemaa
lisdaarvoa joka puolestaan lujittaa asiakassuhdetta. Pitkilla suhteilla on myonteinen vaikutus
kahteen tekijaan. Asiakkaiden ollessa tyytyvaisia jatkuvaan suhteeseen seka ollessa vahvasti
sidoksissa palveluntuottajaan, heidan voidaan olettaa ostaa yritykselta myos enemman. Nain

palvelutuottaja saa asiakkaasta enemman tuottoja. (Leijala & Vahvaselka 2009, 22-23.)

Asiakashallinnan hyodyt voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen: strategiseen tehokkuuteen se-
ka operatiiviseen tehokkuuteen. Strategisella tehokkuudella tarkoitetaan toimintojen ohjaa-
mista oikeiden asioiden hoitamiseen. Yrityksen paamaarana on saada henkilosto ja resurssit
menemaan samaan suuntaan, koska mita yhtenaisemmat toimintatavat yrityksen eri yksikoi-
den ja yksiloiden valilla on, sita parempi on yrityksen strateginen tehokkuus. Vaikka katsas-
tusaseman henkilokunnalla on taustallaan hyva koulutus, hyva paineen sietokyky ja asiakas-
palvelulahtoinen asenne, ovat variaatiot kuitenkin moninaisia mita tulee tyotapoihin seka
asiakastilanteiden hoitamiseen. Henkiloston omat arvot ja asenteet tulevat joskus voimak-
kaasti esille, silla yritys itsessaan ei ole kovin merkittavasti korostanut tyontekijoilleen arvoja
mita tulisi noudattaa. Lisaksi toimintamallit eri tilanteiden ratkaisemiseksi puuttuvat. Strate-
giseen tehokkuuteen voidaan vaikuttaa myos asiakkaiden segmentoinnilla. Segmentoinnin tar-
koituksena on hahmottaa markkinat ja asiakas, mita tuotteita ja palveluja tarjotaan seka mi-
ten myynti, markkinointi, tuotanto ja osto toimivat. Markkinointia voidaan pyrkia keskitta-
maan enemman tiettyyn segmenttiin. Jasennetty strategia auttaa kohdentamaan liiketoimin-

nan kehittamisen panokset oikeaan asiaan. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 26-30.)

Operatiivinen tehokkuus jaetaan kahteen osa-alueeseen, sisaisen toiminnan laatuun seka
maaralliseen suorituskykyyn. Sisaisen toiminnan laadulla tarkoitetaan yhtenaisia ja systemaat-
tisia toimintatapoja, jotka edellyttavat yrityksen toiminnan jatkuvaa mittaamista ja seuran-
taa, toimivaa asiakashallintajarjestelmaa, asiakkaan sitomista yritykseen henkilon sijasta,
seka tietysti tietotaidon ja kokemusten jakamista koko organisaation henkilokunnan kesken.
Myos yrityksen sisaisen asiakaspalvelun hyva laatu on tarkeaa. Sisaista toiminnan laatua voi-
daan arvioida laatukustannuksina, saavutettuna uutena myyntina, parantuneena katteena se-
ka palvelun jatkuvuutena asiakkaan nakokulmasta. Toiminnan laadussa on kyse yhtenaisesta
ja systemaattisesta tavasta toimia. Maarallinen suorituskyky puolestaan kuvaa sita, miten hy-
vin toimintaa onnistutaan tehostamaan esimerkiksi hyodyntamalla teknologiaa prosessien ke-
hittamisessa ja automatisoimalla rutiinityovaiheita poistamalla turhia tyovaiheita. (Leijala &
Vahvaselka 2009, 21.)

Opinnaytetyossa ja sen lopputuloksessa on pyritty vaikuttamaan positiivisella ja yhtenaistaval-
la tavalla seka yrityksen sisaiseen laatuun etta maaralliseen suorituskykyyn. Opinnaytetyon

tekija kokee etta seka sisainen laatu ja maarallinen suorituskyky kulkevat katsastusyrityksessa
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kasi kadessa. Asiakkaat tuntuvat alalla arvostavan melko ripeaa palvelurytmia ja faktoihin
nojautumista rekisteroinnin ja katsastusten osalta. Turhan tutkiminen ja asian epavarma hoi-

taminen eivat kuulu asiantuntijatehtavien luonteeseen.

Palvelujen jatkuvuus asiakkaan nakokulmasta on tarkea sisaisen toiminnan laadun elementti.
Useissa yrityksissa ja organisaatioissa yritysten valisten liiketoimintojen tieto ja asiantunte-
mus ovat asiakassuhdetta hoitavan henkilon hallussa. Kun tama henkilo lahtee yrityksesta tai
siirtyy elakkeelle, yritys voi menettaa suuren maaran arvokasta tietoa. Mita enemman yritys
ja organisaatio menettavat tietoa, sita suurempia kustannuksia aiheutuu asiakasmenetyksista,

perehtymisesta ja sekaannuksista. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 31-32.)

Hurme, Laitinen & Uronen (2008) korostavat Ojasalo & Ojasaloon (2008) viitaten sita, miten
johtamistyyli, organisaation rakenne ja ihmisten tehtavat vaikuttavat siihen, kuinka organi-
saation jasenet pystyvat muuntamaan luovuuttaan markkinoilla myytaviksi uusiksi palveluiksi.

Esimiesten johtamistyyli on avainasemassa luovuuden hyodyntamisessa. (Hurme ym. 2008.)

Innovatiivista kulttuuria edistavat seuraavat tekijat:

. johtajuus, joka pohjautuu visionaarisyyteen ja innostuneeseen muutokseen

. ylimman johdon kannustus ja tuki luovuudelle

. tehokas kommunikaatiojarjestelma

. joustavuus uudenlaista ajattelua ja uusia toimintamalleja kohtaan

. asiakaskeskeisyyden korostaminen, se on vallitseva periaate innovatiivisessa
yrityksessa

. luovassa kulttuurissa etsitaan ideoita kilpailijoilta, asiakkailta ja eri toimialoilta

. luova kulttuuri korostaa koko organisaatiossa olevan lahjakkuuden hyodynta-

mista. (Hurme ym. 2008.)

3.3  Palvelullistaminen

Palvelujen merkityksen kasvu on pitkaan ollut keskeinen trendi lansimaissa. OECD-maissa pal-
veluiden osuus bruttokansantuotteesta on keskimaarin noin 70 %. Suomessa palveluiden vas-
taava luku on 67 %, siis hieman OECD-maiden keskitasoa alempi, mita selittaa muun muassa
Suomen vienti- ja paaomavaltainen elinkeinorakenne. Paasaantoisesti palveluiden osuus on

kasvussa kaikkialla maailmassa. (Vaha ym. 2009, 5.)

Yha useammat asiakkaat hakevat fyysisten tuotteiden valmistajien sijasta palveluntarjoajia.
Kilpailukykynsa sailyttaakseen myos perinteisten teollisuusyritysten on tullut aika muuntautua

palveluyrityksiksi. Kilpailuetua ei voi enaa saavuttaa eika yllapitaa perinteisin keinoin. Toi-
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mittaja, joka tarjoaa pelkkaa ydinpalvelua fyysisen tuotteen muodossa, huomaa pian hinta-
paineiden vahitellen kasvavan. Toimialasta riippumatta yritykset tormaavat nykyisin saman-
kaltaisiin haasteisiin: laskeviin yksikkohintoihin ja kustannusten alentamispaineisiin. Pelkan
teknisen ratkaisun suoma kilpailuetu on useimmilla aloilla havinnyt jo aikoja sitten. (Gronroos
2009, 497-498.)

Globaalissa kilpailussa ei erotuta enaa pelkilla teknisilla ratkaisuilla. Teknisilla ratkaisuilla
voidaan yllapitaa jossain maarin kilpailuetua, mutta teknisen ratkaisun rinnalle ja tueksi on
valttamatonta kehittaa palveluliiketoimintaa, jolla mahdollistetaan liiketoiminnan tulevaisuus
seka laajentuminen uusille alueille. Palveluprosessi on jatkuvaa palvelun tuottamista. Palve-
luprosessi toteutuu kuitenkin vain vuorovaikutuksessa toimittajan ja asiakkaan valilla, ja pal-
velu on asiakkaan arvoprosesseihin kiinnittymista, joten palveluprosessi poikkeaa tassa taysin

tuoteprosesseista. (Gronroos ym., 2007, 9.)

Palvelullistamisella tarkoitetaan palvelujen maarittelya ja vakiointia ja sen tavoitteena on
uudistaa ja kehittaa palveluliiketoimintaa siten, etta asiakkaan saama hyoty maksimoituu ja
yrityksen kannattavuus paranee. Palveluille yhteisia piirteita ovat aineettomuus, prosessimai-
suus ja asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoon. Palveluiden erityispiirteista johtuvat
lilkketoiminnalliset haasteet johtuvat esimerkiksi kysynnan vaihtelusta ja laadunhallinnan on-
gelmista seka tehottomuuden, kasvun ja kannattamattomuuden ongelmiin. Palvelullistamisen
avulla pyritaan vahentamaan naita ongelmia. Kuitenkaan perinteiset teolliseen tuotantoon
keskittyvat tuotekehitysmallit eivat valttamatta sovi suoraan palvelujen kehittamiseen.
(Jaakkola ym. 2009, 1-2.)

Palvelujen kehittaminen voi tahdata eritasoisiin uudistuksiin. Kehitystyota voi tehda seka pie-

nin askelin tai suurempina projektimaisina uudistuksina. Kohteena voi olla mm.

. nykyisen palvelun tyylin tai ilmeen muutos

. nykyisen palvelun parannus

. nykyisen palvelutarjooman laajennus

. uudenlainen palvelu olemassa olevaan tarpeeseen

. taysin uusi ratkaisu uuteen tarpeeseen. (Jaakkola ym. 2009, 3.)

Palveluja kehittavien yritysten menestymisen edellytys on saada osaamisesta ja uusista ide-
oista aikaan kasvua ja kannattavaa liiketoimintaa. Tuotteistamista voidaan hyodyntaa seka
uuden palveluidean kehittamisessa toistuvaksi konseptiksi, etta jo olemassa olevien palvelu-
jen tehostamisessa ja laadun parantamisessa. Toiminnan systematisoiminen helpottaa palve-

lun myyntia ja markkinointia seka vahentaa palvelun tuottamiseen ja kehittamiseen liittyvaa
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epavarmuutta. Asiakkaalle tuotteistetun palvelun arvioiminen ja ostaminen on helpompaa.
(Jaakkola ym. 2009, 3.)

Palvelutransformaatio on useassa yrityksessa elinehto ja edellytys toiminnalle myos tulevai-
suudessa. Asiakkaille pyritaan tarjoamaan kokonaisvaltaista palvelua, ja myos esimerkiksi
tekninen suorittaminen tai asiantuntijatyo sisaltaa yha enenevassa maarin joko suoraa tai
epasuoraa kontaktia asiakkaiden kanssa. Palveluliiketoimintaan siirtymisella onkin seka talou-
dellisia, markkinoinnillisia etta strategisia syita. Palveluliiketoiminnan ydinosaaminen liittyy
asiakkaan arvonluonti- ja lilketoimintaprosessien ymmartamiseen, seka siihen miten yritys voi
tukea asiakkaan omaa arvonluontia. Asiakkaan arvonluontia voi tukea vain ymmartamalla sita.
Tahan paastaan, kun yritys tarjoaa asiakkaalleen teknisen ratkaisun seka hallitsee niita toi-
mintoja ja prosesseja, joilla on vaikutusta asiakkaan kokonaisarvon luontiin koko asiakassuh-
teen ajan. (Gronroos 2009, 508-509.)

Palveluliiketoiminnan periaatteiden mukaisesti toimiessaan yritys tulee aidosti asiakaskeskei-
seksi ja ymmartaa asiakkaiden teknisten prosessien lisaksi asiakkaan omia arvonluonti- ja lii-
ketoimintaprosesseja seka niiden vaikutusta ansaintalogistiikkaan. Nain todennakoisesti saa-
vutetaan edelleen arvokkaampia teknisia ratkaisuja seka aidosti asiakaskeskeisempia tapoja
tukea asiakkaan prosesseja. Yrityksen merkitys asiakkaan omissa liiketoimintaprosesseissa
kasvaa verrattaessa muihin toimijoihin. Yritys voi differoida tarjontansa vastaavaan asiakkaan
tarpeita siten, etta kilpailijoiden on olennaisesti vaikeampaa jaljitella sita. Yrityksella on
mahdollisuus myos lujittaa asiakassuhteitaan ja tehda niista pysyvia. (Gronroos 2009, 508-
509.)

e Taloudelliset syyt - kilpailukyvyn lisaantyminen

Palveluilla pystytaan luomaan uusia ansaitsemisen lahteita ja esimerkiksi erilaisiin ko-
neisiin ja laitteisiin liittyvat tuki- ja asennuspalvelut voivat tuottaa suuren lisamyyn-
nin laitteen elinkaaren aikana. Lisaksi palvelut vaativat yleensa vahemman sijoitettua
paaomaa ja niiden katteet ovat fyysisten tuotteiden katteita paremmat. Palveluilla
saadaan myos useimmiten tasaisempi kassavirta kuin fyysisilla tuotteilla. Fyysisten
tuotteiden kysynnan vaihtelu on palveluita herkempi suhdanteille. (Hurme ym. 2008,
5-6.)

e Markkinoinnilliset syyt - asiakastyytyvaisyyden kasvu

Palvelut kasvattavat yleensa asiakastyytyvaisyytta ja vahvistavat asiakkaat luottamus-

ta yritykseen ja palveluntarjoajaan. Palveluiden avulla voidaan helpommin rakentaa
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pitkakestoisia ja asiakaslahtoisia asiakassuhteita. Asiakkaat arvostavat yrityksen tar-

joamia kokonaisratkaisuja ja kumppanuutta. (Hurme ym. 2008, 6.)

e Strategiset syyt - erottuminen muista

Palveluilla voidaan kasvattaa tuotteen omaa kilpailukykya ja samalla erottaa se muus-
ta samankaltaisesta tarjonnasta silloin, kun varsinaisella teknologialla ja hinnalla on
vaikeaa saavuttaa pysyvaa kilpailuetua. Palveluiden luoma kilpailuetu on luonteeltaan
pysyvampaa ja sita on vaikea kopioida sen aineettoman luonteen vuoksi. (Ojasalo &
Ojasalo ym. 2008, 17-18.)

3.4  Asiakasymmarrys palveluliiketoiminnan kehittamisen taustalla

Asiakaslahtoisyys tuntuu nykyaikaisessa yritystoiminnassa itsestaan selvalta asialta. On vaikea
loytaa yritysta, jonka arvot tai visio eivat sisaltaisi mainintaa asiakkaasta. Asiakaslahtoinen
lilkketoiminnan kehitys on verrattain uusi nakokulma liikkeenjohdon ajattelussa, ja kaytannon
valineet taman tavoitteen saavuttamiseksi ovat kehittyneet paljon aivan viime vuosina. Palve-
luja tarjoavat yritykset eivat aina pyrkimyksista huolimatta ole asiakaslahtoisia yrityksia.
Tuotteita valmistavat tai myyvat yritykset eivat myoskaan valttamatta ole vain valmistavan
teollisuuden yrityksia, silla tuote voi olla tavaran lisaksi tai sijaan myos palvelu. (Arantola &
Simonen 2009, 2.)

Yrityksen toiminnan muuttaminen tuotelahtoisesta liiketoiminnasta asiakaslahtoiseen toimin-
tatapaan vaatii ymmarrysta siita, mita on asiakkaan kokema arvo ja miten se syntyy. Tuote-
lahtoisessa ajattelussa arvoa pohditaan tuotteeseen liittyvien toiminnallisuuksien kautta: arvo
on tuotteessa ja asiakas ”saa” arvon, kun tavara vaihtaa omistajaa tai palvelutapahtuma suo-
ritetaan. Palvelun arvoa on mitattu vertaamalla palvelun laatua ja palvelusta maksettavaa

hintaa: puhumme edelleenkin hinta-laatu-suhteesta. (Arantola & Simonen 2009, 2.)

Asiakaslahtoisen palvelun tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle lisaarvoa. Arvoa eivat tuota
palvelun ominaisuudet itsessaan, vaan palvelujen tuottamat hyodyt, seuraukset ja vaikutukset
asiakkaan omiin tavoitteisiin nahden. Arvoa syntyy kun palveluntuottaja ja asiakas toimivat
yhdessa. Arvoa ei luovuteta tai yksipuolisesti tuoteta, vaan se syntyy yhteisen prosessin tuo-
toksena. Taman vuoksi palvelua tarjoavan yrityksen on ymmarrettava seka oman etta asiak-
kaan prosessin yhteys lisaarvon luomiseksi. Myos asiakkaan toiminnan ymmartaminen auttaa

ymmartamaan asiakkuudesta syntyvaa arvoa. (Arantola & Simonen 2009, 3.)

Usein puhutaankin siita, kuinka asiakaslahtoisyys toteutuu, kunhan asiakkaan tarpeet tayte-

taan. Tarvepohjainen ajattelu johtaa kuitenkin reaktiiviseen toimintaan. Jos asiakas jo tietaa
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mita tahtoo, han voi itse maaritella haluamansa ratkaisun tayttaakseen tuon tarpeen ja kil-
pailuttaa toimijoita. Talloin jaljelle jaa vain laadusta ja hinnasta kilpaileminen. Tallaisessa
pisteessa ollaan palvelujen elinkaarella silloin, kun palvelu on yleistynyt ja kaikkien toimijoi-
den palvelut ovat samankaltaisia. Asiakas ei kuitenkaan aina tunne olemassa olevia ratkaisuja
tai ei viela tieda tarpeistaan. Kayttamalla palveluymmarrysta proaktiivinen yritys voi auttaa
asiakasta loytamaan taman ongelmiin ratkaisuja ja luoda nain palvelun olemassa olevaan tar-
peeseen, tai jopa uuden tarpeen ja siihen ratkaisun. Palveluliiketoimintaa kehittavien yritys-
ten menestyksen avain onkin luoda osaamisesta ja uusista ideoista kasvua ja kannattavuutta

lilkketoimintaansa. (Arantola & Simonen 2009, 3-4.)

Palveluliiketoiminnan kehitysprosessi asiakasymmarryksen pohjalta alkaa silloin kun syntyy
ajatus nykyisen palvelun kehittamisesta tai kokonaan uuden palvelun luomisesta. Naiden poh-
jalta saadaan kuvaa palveluliiketoiminnan nykytilasta. Kun aletaan suunnitella palveluliike-
toiminnan kehittamista, voidaan kayda lapi joitakin kysymyksia Arantola ja Simosen listan
(2009, 4) mukaisesti:

. Mika on palvelumme rooli asiakkaan toiminnassa?
. Mika on asiakkaan kokema arvo ja mista arvo syntyy?
. Mitka ovat asiakkaan kokemat vaihtoehdot palvelullemme - minka asian palve-

lumme ratkaisee?

. Kuinka ennakoimme asiakkaan haasteita ja tarjoamme niihin proaktiivisesti rat-
kaisuja?

. Mika on asiakasymmarryksen merkitys kyvykkyytena palveluliiketoiminnan ke-
hittamisessa?

. Millainen keskinainen vuorovaikutus yrityksemme innovaatiotoiminnalla, palve-

luliiketoiminnalla ja asiakasymmarryksen tuottamisella on?

Taman jalkeen kartoitetaan asiakasymmarryksen lahtotilanne: selvitetaan jo olemassa oleva
asiakastieto, keraystavat, lahteet ja kayttotavat. Kartoitetaan yrityksen nykyiset panostukset
asiakasymmarrykseen. Asiakaslahtoisen palveluliiketoiminnan kehitys edellyttaa, etta asiak-
kaista on saatavilla tarpeeksi tietoa. Heti alkuvaiheessa tarvitaan jo asiakasymmarrysta siita
onko palvelulle olemassa valmiit markkinat, vai aiotaanko luoda kokonaan uudet markkinat.
Loytyyko jo asiakas, jonka kanssa kehittamista voidaan tehda? Asiakasnakokulma on mukana
prosessissa, jos kehitystyota voidaan tehda yhdessa asiakkaan kanssa. (Arantola & Simonen
2009, 6-33.)

Seuraavaksi maaritellaan tavoitteet asiakasymmarrykselle: miten se hyodyttaisi yritysta, ket-
ka sita voisivat hyodyntaa ja miten? Asiakasymmarryksen tavoitteiden saavuttamiseksi luo-

daan toimintamallit ja prosessit. Etsitaan kustannustehokkaita ja maariteltyja kayttotarkoi-
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tuksia tukevia menetelmia tiedon kasittelyyn, varastointiin, jalostamiseen ja levittamiseen
sen hyodyntajille. Asiakastiedosta saatavat hyodyt tulevat kuitenkin vasta tiedon hyodyntami-

sesta jalostetussa muodossa. (Arantola & Simonen 2009, 33-34.)

Tavoitteena onkin, etta asiakasymmarryksen keraaminen ja hyodyntaminen on koko yrityksen
yhteinen asia, ja kaikilla funktioilla on oma tarkea roolinsa asiakasymmarryksen keruussa ja

kaytossa. Nain ollen asiakasymmarryksen kokonaisuuden toteutus on kaynnissa ja sen vaikut-
tavuutta seurataan. Prosesseja ja toimintatapoja voidaan viela optimoida saatujen kokemus-

ten perusteella. (Arantola & Simonen 2009, 34.)

Asiakasymmarryksella on merkittava rooli palveluliiketoiminnan kehityksessa. Yritys kehittaa
palveluliiketoimintaansa strategisten painotusten mukaan saavuttaakseen kilpailuetua. Nain
ollen asiakasymmarrys on systemaattinen prosessi, jossa on tavoitteena ymmartaa asiakas-
kannan kehittymista ja tukea asiakaslahtoista toiminnan uudistamista. Eli kasvua haetaan pe-
rustellusti ja mitatusti maarattyjen asiakassegmenttien avulla. (Arantola & Simonen 2009,
34.)

Palveluinnovaatioiden kehittaminen edellyttaa asiakaslahtoista otetta. Palveluominaisuuksien
ja -prosessien kehittamista tehdaan jo useissa palvelua tarjoavissa yrityksissa. Kilpailuedun
saavuttaminen on mahdollista vain asiakassegmenttia tutkimalla ja ennakoimalla liiketoimin-
nan haasteita ja sen tarpeita kokonaisvaltaisesti. Asiakasymmarryksella on merkitysta myos
taantumassa, silloin asiakkaiden neuvotteluvoima on erityisen merkittava. Kun yritysten riip-
puvuus yksittaisista asiakkuuksista on suuri, ja suurimmat asiakkaat edellyttava yha laajempia
kokonaispalveluja, asiakkaiden haasteiden ymmartaminen nousee erityisen tarkeaksi kilpai-
lueduksi. (Arantola & Simonen 2009, 34.)

Yritykset kehittavat aktiivisesti uutta ja erilaista palveluliiketoimintaa vastaamaan kysyntaa.
Liiketoimintamallien kehittaminen lahtee yritysten tarpeista vastata toimintaympariston muu-
tokseen. Muutokseen voidaan vastata kehittamalla uusia innovatiivisia tapoja joilla voidaan
tuottaa uutta lisaarvoa asiakkaalle. Mm. internet on luonut aivan uusia mahdollisuuksia yritys-

ten palvelutarjoomaan. Yritykset voivat esimerkiksi

. hyodyntaa internetia myynnissa ja markkinoinnissa
. konsultoida asiakkaitaan
. jalostaa informaatiota palveluiksi. (Pulkkinen ym. 2005, 7.)

Koska palveluiden ideointi on merkittava ja haastava vaihe, on viisasta, ellei jopa valttama-
tonta tehda se yhdessa henkilokunnan ja asiakkaiden kanssa. Talloin on mahdollista saada

aikaan palveluinnovaatioita, jotka synnyttavat arvoa yritykselle ja asiakkaalle eri prosesseissa
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parhaalla mahdollisella tavalla. Usein voi kayda niin etta hyvatkin ideat kaatuvat siihen, ettei
niiden toteutusta mietita tai vieda loppuun saakka, ja hyva idea menee hukkaan. Siksi myos
toteutukseen ja sen toimivuuteen tulee panostaa. Palvelut mahdollistavat myos sellaisten
toimintojen ulkoistamisen, jotka eivat ole yrityksen varsinaista ydinosaamista ja jotka yrittaja
nakee lahinna pakollisina kustannuksina organisaatiossaan. Erikoistunut ulkopuolinen palve-
luntarjoaja voi usein hoitaa tallaiset toiminnot kokonaistaloudellisesti tehokkaammin ja asi-

akkaan kokonaiskustannuksia alentavasti. (Vaha ym. 2009, 23.)

3.5 Palveluliiketoiminnan laadun kehittaminen ja laatujohtaminen

Kun tarkastellaan yrityksen laatuongelmia syvallisemmin, selviaa etta kyse on usein johdon ja
sen myota myos henkilokunnan asenteista. Laadun kehittamista ei tule pitaa vain ohjelmana
tai kampanjana, vaan sen on oltava jatkuva prosessi. Jokaiselta organisaation jasenelta vaadi-
taan jatkuvaa laadun merkityksen arvostusta ja laadun parantamiskeinojen ymmartamista.
Johdon tulee pitaa laatutavoitetta kaiken aikaa ylla. Laatu ja laadunparannus- seka laadun-
varmistusprosessit ovat strategisia asioita (perustuvat johdon laatutavoitteeseen ja asiakkai-
den odotuksiin), jotka vaativat ylimmalta johdolta jatkuvaa huomiota. Nyrkkisaantona voi-
daan sanoa, etta asiakkaan pitaa saada parempaa laatua kuin han odottaa. Tuotetta ei tule
siis ylimyyda siten, etta asiakas odottaa enemman kuin yrityksella on mahdollista tarjota.
(Gronroos 2009, 141- 142.)

Laatua voidaan mitata esim. kayttaen kuiluanalyysia. Kuilumalli on tarkoitettu laatuongelmi-
en lahteiden analysointiin ja palvelun laadun parantamiskeinojen valaisemiseen. Malli kasit-
taa viisi eri kuilua. Johdon nakemyksen kuilu (1) merkitsee sita, etta yrityksen johto nakee
laatuodotukset puutteellisesti. Tahan on voinut johtaa esimerkiksi virheellisesti tulkitut tie-
dot asiakkaan odotuksista, puutteellinen tieto organisaatiosta, lilan monikerroksinen organi-
saatio, epatarkat tiedot markkinatutkimuksista ja kysyntaanalyyseista, tai etta kysyntaanalyy-
sia ei ole edes tehty. Tama laatu kuilu voidaan korjata paremmalla sisaisella viestinnalla seka

palvelukilpailun piirteiden paremmalla ymmartamisella. (Gronroos 2009, 144.)

Laatuvaatimusten kuilu (2) merkitsee, etta palvelun laatuvaatimukset eivat ole yhdenmukai-
sia johdon laatuodotusnakemysten kanssa. Yleisin syy tahan on se, ettei yrityksen ylin johto
ole aidosti sitoutunut palvelun laatuun. Ilmeinen parannuskeino on asioiden tarkeysjarjestyk-
sen muuttaminen siten, etta asiakkaan kokema laatu priorisoidaan erittain tarkeaksi. Palvelun
toimituksen kuilu (3) merkitsee sita, etta palvelun- ja toimitusprosessissa ei noudateta laatu-
vaatimuksia. Syina tahan ovat mm. lilan monimutkaiset vaatimukset ja tyontekijoiden asen-
teet. Kehitysmenetelmia ovat esimerkiksi henkilokunnan koulutus ja laadun valvontajarjes-

telmien muuttaminen yhdenmukaisiksi. (Gronroos 2009, 146-148.)
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Markkinointiviestinnan kuilu (4) merkitsee sita, etta markkinointiviestinnassa annetut lupauk-
set eivat ole johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa. Tilanne saadaan korjattua suunnit-
telemalla kampanjat yhteistyona palvelun tuotantoon ja toimitukseen osallistuvan henkiloston
kanssa, seka markkinointisuunnittelun tehostamisella. Koetun palvelun laadun kuilu (5) mer-
kitsee puolestaan sita, etta koettu palvelu ei ole yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa
(Gronroos 2009, 149). Huono palvelu tulisi normalisoida hyvalle tasolle mahdollisimman nope-

asti, jotta ei paadyta asiakasmenetykseen.

3.6 Yhteenveto

Opinnaytetyossa on pyritty puuttumaan korjaavalla tavalla Herttoniemen Autokatsastus Oy:n
laatuongelmiin prosesseja tarkistamalla seka uuden laatukasikirjan avulla. Laatuongelmia loy-
tyy kaikissa viidessa kuiluanalyysin kohdassa. Opinnaytetyon tuotoksena on uusi laatukasikirja,
joka pyrkii tuomaan sisallollaan tarvittavaa lisainformaatiota seka yrityksen johdolle etta
henkilokunnalle. Kun yritysjohto tietaa mita kaytannon tyossa tapahtuu, niin sen on realisti-
sempaa linjata yrityksen toimintoja, seka ohjata tyontekijoitaan toimimaan asiantuntijatyos-

saan yhtenaisella ja laadukkaalla tavalla asiakaslahtoisesti.

Ajatus palveluliiketoimintaan siirtymisesta lahtee usein yrityksen havainnoista kehittaa uusia
ansaintamahdollisuuksia seka halusta tarjota asiakkailleen palvelukokonaisuutta, laajentaa
yritysta tai laajentaa markkinaosuutta. Palveluliiketoimintaan siirtyminen edellyttaa toimin-
ta-ajatuksen muokkaamista ja johtamisen, rakenteiden, operaatioiden ja ennen kaikkea asen-
teiden muokkaamista. Palveluliiketoimintaan siirryttaessa on tarkeaa suunnitella ja ymmartaa

strategisia muutoksia arvoketjussa. (Hurme ym. 2008, 8.)

Kun yritys haluaa kehittaa palveluliiketoimintaansa, on kiinnitettava huomiota palveluproses-
siin erityisesti asiakkaan nakokulmasta. On myos hyva miettia mika osa palveluksesta standar-
doidaan ja mika osa raataloidaan. Olennaista on tietaa mita asioita asiakas arvioi ja arvostaa
kussakin prosessin vaiheessa. On hyva myos muistaa etta palveluprosessin tarkein hetki on

silloin kun asiakas ja palveluntarjoaja kohtaavat, koska tasta syntyy tarkea ensivaikutelma ja

mahdollinen lisaarvo. (Hurme ym. 2008, 8.)

4 Kehittamishankkeen kuvaus

Opinnaytetyon aiheena on Herttoniemen Autokatsastus Oy:n Kirkkonummen toimipisteen kat-
sastuksen prosessien uudelleen jarjestaminen asiakaspalvelun ja toiminnan laadun parantami-
seksi, seka uuden laatukasikirjan laatiminen. Tavoitteena on luoda pitkalle palvelullistetut
katsastusprosessit, joita katsastajat jatkossa myos noudattaisivat. Tavoitteena hankeen tuo-

tokseksi on laatia vanhan laatukasikirjan pohjalta uusi, ajan tasalla oleva ja my0s sahkoisesti
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olemassa oleva laatukasikirja. Sen pohjalta myos muilla Herttoniemen Autokatsastuksen ase-

milla on mahdollisuus paivittaa omia laatukasikirjojaan.

4.1 Hankkeen lahtokohta ja hankesuunnitelma

4.1.1 Lahtokohtatilanne

Talla hetkella Herttoniemen Autokatsastus Oy:n Kirkkonummen toimipisteessa on huomattavia
eroja katsastusten lapimenoajoissa, mika puolestaan aiheuttaa ongelmaa asiakastyytyvaisyy-
teen. Toimiston tyontekijoiden on usein vaikeaa ja joskus mahdotonta antaa asiakkaan kysy-
essa arviota siita, koska ajoneuvo otetaan sisaan katsastukseen, tai kuinka kauan katsastus-
prosessi kestaa. Myoskaan aikavarukset eivat mene aina ajallaan katsastukseen, mikali vain
osa miehista on tyovuorossa. Ongelmasta aiheutuu asiakkaiden ihmettelya ja vertailua ase-

malla, ja se saa myos asiakkaat kyseenalaistamaan katsastajien ammattitaitoa.

Katsastuksessa on laatueroja myos tarkasteltaessa hylkaysprosenttitaulukoita. Katsastusase-
man tavoitteena on saada kaikkien katsastajien hylkaysprosenttien poikkeama +/-2,5 prosent-
tiyksikon sisalle verrattuna koko aseman hylkaysprosentin keskiarvoon. Katsastajien tarkistus-
kohteittain jakautuvien hylkaysprosenttien poikkeama taas pyritaan pitamaan +/-10 prosentin
sisalla. Tarkastelujaksolla 16.8 - 16.11.2010 hylkaysprosenttipoikkeama oli 5,71 prosenttia, ja
korkeimmillaan tarkistuskohteittain jakautuva ero katsastajien kesken oli tuulilasin ja sen

puhdistuslaitteiden osalta 12,44 prosenttia. (Protalous 2011.)

4.1.2 Hankkeen tarkoitus, tavoitteet ja tehtavat

Opinnaytetyon aiheena on Herttoniemen Autokatsastus Oy:n Kirkkonummen toimipisteen kat-
sastuksen toimintaprosessien uudelleen jarjestaminen asiakaspalvelun ja toiminnan laadun
tasaisuuden parantamiseksi, seka uuden laatukasikirjan laatiminen. Tyo liittyy palveluliike-
toiminnan prosessien ja laadun kehittamiseen lahtokohtinaan asiakaslahtoinen liiketoiminta ja
asiakastyytyvaisyys. Katsastusprosessit on asemalla alun alkaenkin suunniteltu palveluperiaat-
teen mukaisesti, mutta silti katsastajilla on erilaisia toimintatapoja ja asiakkaalle nakyvat
laatuvaihtelut ovat suuria. Asiakkaat ovat osin tyytymattomia huomattavan erilaisiin katsas-
tuksen lapimenoaikoihin seka katsastuksen lopputuloksen epatasaisuuteen. Myos valtakunnal-
lisessa vertailussa aseman hylkaysprosentti on kohtalaisen korkealla. Hylkaysprosenttien kes-
kiarvo koko maassa on 25,93, Kirkkonummen Autokatsastuksessa 31,0 (AKE katsastuksen tilas-
toja 2010a). Nykyinen laatukasikirja ovat myos paivittamatta ja suurelta osin vanhoja tietoja
sisaltava, silla esimerkiksi Trafin tieliikennejarjestelma on vaihtunut kasikirjan aikana. Ny-

kyista laatukasikirjaa ei myoskaan ole olemassa kuin paperiversiona, joten sen ajan tasalla
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pitaminen on vaikeaa. Opinnaytetyon lopputuotoksena tulee olemaan uusi, ajan tasalla oleva

laatukasikirja aseman ja koko ketjun kayttoon.

Herttoniemen Autokatsastus Oy:n kaikilla toimipisteilla on laadullisena tavoitteena palvella
asiakkaitaan korkealla toiminnallisella laadulla ja hyvalla palveluasenteella. Toiminnan ta-
voitteena on edistaa liikkenneturvallisuutta ja ymparistonsuojelua suorittamalla lakisaateisia
ajoneuvojen maaraaikaiskatsastuksia. Tavoitteena on myos huolehtia tehtaviin kuuluvien pal-
veluiden tarkoituksenmukaisesta tarjonnasta seka ottaa huomioon liiketoiminnan edellytysten
mukaisesti asiakkaiden ja koko yhteiskunnan tarpeet. Laatutavoitteet koskevat koko henkilo-
kuntaa. Katsastus- ja rekisterointitoiminta perustuu henkilokunnan ammattitaitoon. Jokainen
henkilo vastaa tyonsa laadusta ja ammattitaitonsa kehittamisesta oman asemansa tarjoamien
resurssien mukaisesti. Katsastushenkilokunta kay saannollisin maaraajoin lupiensa mukaisilla
kursseilla, ja rekisterointihenkilokunta Trafin koulutuksissa. Laaduntarkkailua toteutetaan
keraamalla asiakaspalautetta, seuraamalla hylkaysprosentteja ja niista johdettavia tilastoja,

seka reagoimalla Trafin suorittamiin pistotarkastuksiin ja niiden tuloksiin.

Asiakaspalautteista, ajoittaisista asiakkaiden pitkista odotusajoista ja tyytymattomyydesta,
seka hylkaysprosenttitaulukoiden eroista johtuen on paatelty katsastusprosessien tasalaatui-
suuden olevan kehittamisen tarpeessa. Katsastusmiesten ammattitaito on kuitenkin Kirk-
konummen Autokatsastuksessa vankka, joten syy erilaisiin katsastusprosessin kestoihin eri
katsastajilla ei uskota olevan ammattitaidon puutteessa vaan erilaisissa tyoskentelytavoissa.
Taman vuoksi opinnaytetyossa keskitytaan katsastusprosessin toimintatapojen yhtenaistami-

seen.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Kirkkonummen Autokatsastuksen katsastuspalvelua
laadullisesti tasalaatuisemmaksi ja paremmin asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Tavoitteena
on saada myo0s laatukasikirja ajan tasalle katsastusluvan vaatimusten mukaiseksi. (Tieliikenne
lakikokoelmat 2010, 708.) Uuden laatukasikirjan avulla voidaan perehdyttaa seka vanhat etta
uudet tyontekijat paremmin yrityksen linjan mukaisiin tapoihin tyoskennella. Pyrkimyksena
olisi jattaa turhat toimenpiteet pois, ja saada siten laatua tasaisemmaksi ja toimintaa asia-

kaslahtoisemmaksi.

4.1.3 Hankkeen aikataulutus

Kehittamishanketta on tyOstetty syksyn ja talven 2010-2011 aikana siten, etta syksylla teo-
reettinen tietoperusta ja opinnaytetyon sisalto alkoi hahmottua, ja talvella tuotos alkoi olla
sisalloltaan kasassa. Kaytannossa kehittamishankkeen toteutus tyoyhteisossa (prosessien ja

kasikirjan laatiminen) on toteutettu syksylla/talvella 2010/2011, ja lopulliseen muotoonsa tyo
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valmistui kevaan 2011 aikana. Opinnaytetyon osa-alueita on palautettu tarkistettavaksi seu-

raavan aikataulun mukaisesti:

e Syksy 2010: Tutkimussuunnitelman palautus, johdanto ja kohdeorganisaatio palautus
e Kevat 2010: Hankesuunnitelma ja metodit palautus, tietoperusta palautus, hankkeen
toteutus ja tuotos palautus, yhteenveto ja paatanto palautus

e toukokuu 2011: Julkaisuseminaari ja loppukaytanteet.

4.1.4 Hankeorganisaatio ja resurssit

Opinnaytetyon tekijan taustaorganisaationa on ollut Herttoniemen Autokatsastus Oy:ssa toi-
mitusjohtaja Juha Ovaska ja hallintojohtaja Sari Tiger. Lisaksi kaytannon toteutuksessa apuna
ja tiedonlahteina ovat olleet Kirkkonummen Autokatsastuksen katsastajat, Koponen, Ohvo,

Pukkinen ja Ostlund.

Opinnaytetyon tekija on tehnyt opinnaytetyotaan hiljaisena kautena tyopaikalla, saaden tyo-
tovereilta tiedollista apua ja kommentteja aina tarvittaessa. Hanke on suoritettu kaytannon-

laheisesti ja lopputuotos on pyritty laatimaan selkeasti kasiteltavaan muotoon. Hankkeen suo-

4.2 Projektinhallinta ja sen eri vaiheet

Projekti saa alkunsa, kun vallitseva tilanne poikkeaa tavoitteellisesta (Karlsson & Marttala
2001, 14). Projektin tavoitteena on kehittaa jo olemassa olevaa tai luoda uutta jonkin tavoit-
teen saavuttamiseksi. Se on suunnitelmallinen kehittamisprosessi, jonka suorittaminen tapah-

tuu organisoidusti ja maaraajassa.

Projektin arvioitu kesto ja rajaus maritellaan tarkasti alusta loppuun, kuten myos tavoitteet
ja toimenpiteet. Resurssit projektin suorittamiseen maaritellaan ja niiden taytyisi olla riitta-
vat suhteessa tavoitteisiin ja tavoiteltaviin tuloksiin nahden. Projektia varten perustettu pro-
jektiorganisaatio on vastuussa toiminnasta, ja eri osapuolten roolit ja vastuut maaritellaan
selkeasti. (Silfverberg 1996, 5-6.)

Pelin (2002, 30- 83) esittelee kirjassaan yleisesti kaytetyn projektityyppien jaottelun seuraa-
vasti: tuotekehitysprojekti, tutkimusprojekti, toiminnan kehittamisprojekti, toimitusprojekti
ja investointiprojekti. Kaikille projektityypeille on ominaista selkea tavoite, aikataulun ja

taloudellisten reunaehtojen asettaminen, projektiorganisaation muodostaminen ja projekti-
suunnitelman laatiminen toteutusta varten. Suunnitelmallisuus ja ohjaus, seka niita tukevat

johtamismenetelmat, ovat projektitoiminnalle tarkeimpia ominaisuuksia. Projektille asetettu-
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jen paamaarien saavuttaminen voidaan varmistaa hyvalla suunnittelulla ja jatkuvalla toimin-

nan ohjauksella.

Vaihe 1. Projektin suunnittelu

Projektia varten tulee laatia projektisuunnitelma (opinnaytetyossa nimella hankesuunnitel-
ma). Suunnitelman laadinnassa on oleellista asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeiden ja odotus-
ten selkea tunnistaminen, jotta osataan laatia oikeat tavoitteet ja paamaarat, seka keinot
niiden saavuttamiseksi. Suunnitelmassa on myos syyta varautua yllattaviin muutoksiin mahdol-
lisimman hyvin etukateen. Suunnitelma sisaltaa syyt ja taustatekijat, jotka ovat johtaneet
projektin perustamiseen. Siina maaritellaan projektin tavoitteet ja tehtava, aikatavoite, kus-
tannustavoite, tulostavoite, tekniset tavoitteet ja laatu, seka rajataan projektin ulkopuolelle
jaavat aiheet. Suunnitelmassa on myos organisaation kuvaus seka projektin toteutussuunni-

telma ja ohjaussuunnitelma. (ljas & Tuominen 2004, 71-80.)

Toteutussuunnitelmaan sisaltyvat tehtavaluettelot, tyomaaraarviot, aikataulut seka resurssi-
suunnitelmat. Toteutussuunnitelma kannattaa laatia kronologisessa jarjestyksessa suunnitel-
man toteuttamisen helpottamiseksi. Ohjaussuunnitelma sisaltaa toimenpiteet dokumentoin-
tia, raportointia ja tiedotusta varten, seka siina maaritellaan kokousten maarat ja ajankoh-

dat. (Pelin 2002, 98.) Projektisuunnitelmaa voidaan muokata ja kehittaa jatkuvasti projektin

edetessa tilanteiden muuttuessa.

Hyvaan projektisuunnitelmaan kuuluu myos mahdollisten riskien ja potentiaalisten ongelmien
selvitys. Riskien ja potentiaalisten ongelmien ennakointi on suunnitelmallista tulevien tyovai-
heiden lapikayntia, ongelmakohtien kartoittamista ja etukateen toiminnan varmistamista.
(Pelin 2004, 199-204.)

Vaihe 2. Projektin toteutus

Projekti toteutetaan projektisuunnitelman (hankesuunnitelman) mukaisesti. Projektin toteut-
tamisessa on hyva laittaa valitavoitteita aikataulussa pysymiseksi. Aikataulussa pysyminen
puolestaan vaikuttaa budjetissa pysymiseen. Usein ongelmana aikataulussa pysymiseen on

joko resurssipula tai eparealistinen aikataulutus.

Projektista laadittavan loppuraportin sisalto tiivistaa projektin toteutuksen. Loppuraportin

sisalto voi olla esimerkiksi seuraava. (Ruuska 2005, 243.)

. Projektin yleiskuvaus ja tavoitteet

. Projektin organisointi ja organisaation toimivuus
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. Lopputuote ja projektin sisallollinen onnistuminen

. Projektin ajallinen onnistuminen ja resurssien kaytto

. Projektin taloudellinen onnistuminen

. Projektin oman arvio onnistumisesta kokonaisuutena

. Luettelo kehittamiskohteista ja ehdotuksen jatkotoimenpiteiksi
. Lopputuotteen yllapito ja jatkokehitys

Vaihe 3. Projektin arviointi

Projektin onnistumista arvioidaan suhteessa suunnitelmaan. Onnistumista on arvioitava seka
lopputuotteen, etta tuotantoprosessin nakokulmasta. Onnistumisen arviointi edellyttaa selkei-
ta kriteereita, vaikkakin onnistumista on vaikea mitata, silla se on myos mielipidekysymys.
(Ruuska 2005, 245-255.)

Tavoitteiden toteutumisen arviointi projektin loppuvaiheessa on selkeaa, koska projektille
asetetut paamaarat ovat ajallisia, sisallollisia, laadullisia ja taloudellisia. Tyypillisesti projekti
on viety onnistuneesti lapi, kun se on saavuttanut sille asetetut sisallolliset ja laadulliset ta-

voitteet ja on valmistunut aikataulun mukaisesti budjetin puitteissa. (Pelin 2002, 41.)

4.3 Hankkeen toteutus ja tuotos

4.3.1 Kaytetyt menetelmat ja toteutustoimenpiteet

Tama opinnaytetyon tuloksia tullaan soveltamaan myos kaytannossa. Tyo pohjautuu teoreetti-
seen tietoperustaan, joka sisaltaa teoriaa asiakaslahtoisesta liiketoimintamallista, palve-
lunakokulmasta, palvelutarjoomasta, palvelullistamisesta ja palveluliiketoiminnan kehittami-
sesta. Tietoperustan pohjalta on johdettu kaytannon toteutusmalli palvelullistettujen toimin-
tamallien osalta. Mallit esitetaan uuden laatukasikirjan muodossa. Tietoperustan pohjalta on
johdettu kaytannon toteutusmalli palvelullistettujen toimintaprosessien osalta. Prosessit ku-
vataan uudessa laatukasikirjassa. Toimintamalleista on koostettu katsastajien nykyisista toi-
mintatavoistaan toimiva, kaikille sopiva malli. Laatukasikirja on laadittu vanhan kasikirjan
pohjalta, ja apuna on kaytetty my0s teoreettista tietoperustaa. Myos laatukasikirjan laatimi-
seen on tarvittu katsastajien haastatteluja. Koko tyossa yhtena vahvana tietolahteena on tyon

laatijan usean vuoden ammattitaito alalla.

Opinnaytetyota on tehty fyysisesti paikan paalla eli Kirkkonummen Autokatsastuksessa. Tyon
tekija on kayttanyt tyoaikaansa opinnaytetyon tekemiseen silloin kun se on mahdollista. Yh-

teistyokumppanina opinnaytetyon tekijalla on tyonantaja, ja sen edustajina toimitusjohtaja
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Juha Ovaska seka hallintojohtaja Sari Tiger. Myos tyoyhteisd on avustanut opinnaytetyon te-

kemisessa tarpeen mukaan.

4.3.2 Palvelullistamissuunnitelma Herttoniemen Autokatsastus Oy / Kirkkonummen

Autokatsastus

Herttoniemen Autokatsastus Oy:n toimipisteet toimivat kaikki suunnilleen samalla konseptilla,
mutta kussakin toimipisteessa on kuitenkin variaatioita toiminnassaan johtuen esimiesten ja
toimihenkiloiden persoonista, tyon suorittamisen erilaisista prosesseista, kokemuksesta seka
ulkoisista tekijoista kuten mm. asiakasmaarista. Siksi tassa palveluliiketoiminnan kehittamis-
suunnitelmassa keskitytaan Kirkkonummen toimipisteen palveluprosessin ongelmiin ja palve-

lun ja sen laadun kehittamismahdollisuuksiin systematisoinnin avulla.

4.3.3 Tavoitteet ja palvelutarjooman maarittely

Aluksi lahdetaan maarittelemaan, mitka ovat Kirkkonummen Autokatsastuksen tavoitteet.
Mita palveluja pitaisi tarjota jotta saavutettaisiin asetetut tavoitteet ja mita palveluja todel-
la tarjotaan. Maaritellaan siis palvelutarjooma. Palvelutarjoomalla tarkoitetaan yrityksen tar-
joamien palvelujen kokonaisuutta. Katsastusaseman toiminta jakaantuu 3 eri osa-alueeseen,
jossa kussakin on useita eri osa-alueita. Kirkkonummen Autokatsastuksen palvelutarjooman

jaottelu on melko karkeasti jaoteltuna seuraavan kaavion mukainen:

katsastus-
henkilé-kunta

ha"in_r‘:'inti

 —  —

e kuntokat-sastus Ensirekisterdinti r'_1.UUtct.5.rEf k||p|er} h?IIm- . kati?an?ns— laskutus muut tehtavat
sastus kisterginti nointi ilmoituk-set
mopot ja katsastus-
kevyt kalusto g vastaavan
ST tehtavat

toimisto-
vastaavan
tehtavat

nelipyd-raiset,
peravaunutt

raskas kalusto

Kuva 1: Palvelutarjooman jaottelu Kirkkonummen Autokatsastus
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Kun palvelutarjooma on kartoitettu, sita kannattaa arvioida seka yksittaisten palvelujen tasol-

la etta kokonaisuutena. Arvioinnin apuna on kaytetty Jaakkola ym. (2009, 8) kysymyksia:

e Mita hyotyja asiakas tavoittelee?

Asiakas hakee katsastusasemalta joko ajoneuvonsa lakisaateisen katsastuksen suorit-
tamista tai vaihtoehtoisesti arviota ajoneuvonsa kunnosta ja korjaustarpeista. Asiakas
saattaa asioida asemalla myos poliisiviranomaisen maarayksesta esimerkiksi laittoman
mopon virityksen jalkeen. Kun asiakas tarvitsee ajoneuvoonsa liittyvia rekisterointi-
toimenpiteita tai neuvoja han asioi asemalla. Myos rekisterikilpiasiat, vakuutukset ja

veroasioita hoidetaan katsastusaseman kautta.

e Miten palvelut tyydyttavat asiakkaiden tarpeet?

Nykyinen Kirkkonummen Autokatsastuksen palvelutarjooma vastaa kysyntaan muuten
hyvin, paitsi maahantuonti-, muutos- ja rekisterdintikatsastuksia ei voida asemalla
toistaiseksi suorittaa Trafin byrokratian vuoksi. Katsastuksen laatuvaihteluissa ja la-
pimenoaikojen eroissa on myos korjaamisen varaa. Asiakkaat kokevat myos palvelun

hinnan korkeaksi.

e Miten asiakkaiden tarpeet kehittyvat?

Ajoneuvokannan uusiutumisen myota he tarvitsevat yha useammin entista teknisem-
paa katsastusta mm. OBD-testin muodossa. Myos maksuvalineet muuttuvat ja kansain-
valistyvat, joten maksupaatteiden on vastattava uusiutuviin vaatimuksiin. Kielitaitoa
vaaditaan aina vain useammin maahanmuuttajien myota, myos kaksikielisyys on ase-

man arkipaivaa.

e Puuttuuko tarjoomasta jokin tavoiteltu asiakassegmentti tai palvelu?
Nykyinen Kirkkonummen Autokatsastuksen palvelutarjooma vastaa kysyntaan muuten
hyvin, paitsi maahantuonti-, muutos- ja rekisterointikatsastuksia ei voida asemalla
toistaiseksi suorittaa.

e Vastaavatko yrityksen osaaminen ja resurssit tarjottuja palveluja?

Kirkkonummen Autokatsastuksen henkilokunnalla on hyva tietotaito katsastus- ja re-

kisterointiasioissa. Kaytannossa katsastustyossa on kuitenkin eroja mm. katsastusten
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lapimenonopeudessa ja hylkaysprosenteissa eri katsastajien kesken. Tasta johtuen
asiakkaiden odotuksiin saattaa olla vaikea vastata eri kayntikerroilla. Toiminta on
yleisesti kannattavaa, mutta asiakasmaarat saisivat olla suuremmat jotta kapasiteet-
tia voitaisiin hyodyntaa paremmin. Asiakasmaarien kasvua on yritetty saada alennus-
kupongeilla ja mainonnalla, lisamahdollisuuksia on myos palvelun laadun tasaisuuteen
panostamalla. Toisaalta sesonkiaikoina ja sairastapauksissa henkilokunnan vaje on

huomattava rasite.

e Kuinka kannattavaa ja tehokasta kunkin palvelun tuottaminen on?

Rekisterointipalvelut suoritetaan osaavasti ja niita on maarallisesti melko paljon,
mutta tuotto rekisterointitoiminnasta on melko pieni Trafille menevan osuuden vuok-
si. Katsastustoiminta tuo yrityksen tuotot. Hinnat ovat melko korkeat, alueen muihin
yrittajiin nahden kuitenkin keskivertotasoa (katso esim. www.katsastushinnat.fi).
Raskaan kaluston katsastus on tuottoisinta hinta per tyohon kaytetty aika- suhteessa.
Nopeat katsastajat tuovat taloon muutoin parhaat tuotot uudehkojen (2000-luvun)

OBD- autojen maaraaikaiskatsastuksista.

e Mita mahdollisuuksia markkinoilla on tulevaisuudessa?

Maahantuonti-, muutos- ja rekisterointikatsastukset. Mahdolliset lakimuutoksen myo-
ta tulevat moottoripyorien ja kevytperavaunujen katsastukset. Lisaantyvat raskaan

kaluston katsastukset.

e Miten palvelutarjooma erottuu kilpailijoiden tarjoamista palveluista?

Markkinoinnilla (omantyyliset kutsukirjeet, alennukset, lehtimainonta). Hyvalla palve-
lulla. Ei jonoja, yleensa asiakas saa nopeasti haluamansa palvelun. Ilmaisella kah-
vi/kaakaotarjoilulla. Asiakkaan ei tarvitse Kirkkonummella itse ajaa autoa katsastuk-

seen tai osallistua toimenpiteeseen.

Yrityksen palvelutarjooman tulee kehittya markkinoiden ja asiakkaiden tarpeiden mukana ja
myos niita ennakoiden. On varmistettava etta linkki yrityksen liiketoimintastrategian, tarjot-
tujen palvelujen ja tavoiteltavien asiakassegmenttien valilla on selva. Myos mahdollisten uu-
sien palvelujen tulee sopia yrityksen laajempaan strategiseen tavoitteeseen ja tahtotilaan.
(Jaakkola ym. 2009, 8.)

4.3.4 Ydin-, tuki-, ja lisapalvelut



49

Kehitettavaksi valitun palvelun tuotteistaminen alkaa palvelun keskeisten ominaisuuksien
maarittelylla. Kirkkonummen Autokatsastuksen osalta tuotteistaminen olisi tarkoitus aloittaa
katsastuspalvelusta, ja siina nimenomaan kevyen kaluston maaraaikaiskatsastusten osalta,
jotka ovat ongelmana laatuvaihteluiden vuoksi. (Jaakkola ym. 2009, 11.) Palvelun sisalto

maaritellaan ydin- ja tukipalveluihin seka mahdollisiin lisapalveluihin kuvan 2. mukaisesti.

Ade las-
ymmar

v

Innovas- Palvelu-

o > 1 ketot-
—_ i ritn

Kuva 2: Ydin-, tuki- ja lisapalvelut

Ydinpalvelu on palvelun tarkein osa, ja syy miksi asiakas palvelun haluaa ostaa. Tukipalvelut
puolestaan ovat ydinpalvelulle valttamattomia oheispalveluja, joita ilman ei ydinpalvelu toi-
mi. Lisapalvelut ovat rahanarvoisia lisapalveluja asiakkaalle, ne eivat ole ydinpalvelulle valt-
tamattomia mutta hyodyllisia. palvelulle valttamattomat palvelut on hyva tunnistaa jotta re-
surssien kohdistaminen olisi helpompaa. Toiminnan tehostaminen voi kuitenkin kohdistua vain

johonkin palvelun osaan, esimerkiksi ydinpalveluun kuten nyt katsastuksen osalla. (Jaakkola
ym. 2009, 11.)

4.3.5 Palveluprosessin maarittely

Palveluprosessissa palveluntuotteen tuotanto ja kulutus tapahtuu samanaikaisesti ja asiakas
on usein mukana prosessissa. Osa tasta prosessista on asiakkaalle nakyvaa vuorovaikutusta ja
osa yrityksen sisaista prosessia (back office). Palveluprosessin maarittely aloitetaan kuvaamal-
la palveluprosessin vaiheet mahdollisimman tarkasti. Palveluprosessin kuvaaminen auttaa sel-
vittamaan, ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka pitkan ajan.

Kuvaamisen avulla on helpompi ymmartaa kaikki palveluun tarvittavat tyovaiheet ja resurssit.
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Asiakasvuorovaikutuksen ja sisaisten toimintojen lisaksi tarvitaan myos palvelun tukitoiminto-

ja kuten tallennusta seka laskutusta. (Jaakkola ym. 2009, 15-17.)

Katsastusaseman katsastustoimenpiteen palveluprosessit voidaan maaritella seuraavasti:

Vaihe 1. Asiakas tulee ostamaan katsastuspalvelua. Han tulee varaamansa ajan perusteella tai
drive-in -jonottamalla. Toimiston asiakaspalvelupisteessa han ostaa ja maksaa haluamansa
palvelut. Maksun yhteydessa toimistosihteeri tarkistaa, ettei katsastuksen hyvaksymisen es-
teena ole eraantyneita vakuutusmaksuja tai veroja. Jos eraantyneita maksuja on, toimistosih-
teeri kertoo tilanteesta asiakkaalle ja sopii jatkomenettelysta, seka laittaa tiedon eteenpain
katsastajalle. Maksun suoritettuaan asiakas voi valita jaako han toimistoon odottamaan, vai
meneeko mukaan katsastukseen. Toimistosihteeri tulostaa tarkastuskortin ja vie sen katsasta-

jien huoneessa olevaan lokerikkoon.

. osallistujat: toimistosihteeri, asiakas

. suorituspaikka: katsastusaseman toimisto

. tarvittavat resurssit: toimistosihteeri, tietokone, kassatarpeisto

. kriittiset kohdat: hyva asiakaskontakti, hyva asiakaspalvelu, hinta

. back office: mahdollinen laskutus asiakkaalle, tietoliikennejarjestelmien yllapi-

to, kassavirran toimivuus, ajoneuvotietojen tarkistus ATJ:sta, katsastustietojen

syotto Pro-talous-ohjelmaan.

Vaihe 2. Ajoneuvon paperit menevat katsastusmiehelle. Toimistosihteeri tulostaa tarkastus-
kortin ja vie sen katsastajien huoneessa olevaan lokerikkoon. Katsastajat ottavat ajoneuvot
tyon alle jarjestyksessa ensiksi tullut ensin. Aikavarauksella tulleet ajoneuvot katsastetaan

ajallaan, ja ovat etusijalla drive-in-asiakkaisiin nahden.

. osallistujat: toimistosihteeri, katsastaja

. suorituspaikka: toimisto, katsastusmiesten huone

. tarvittavat resurssit: tulostin

. kriittiset kohdat: toimistosihteerin ripeys ja ennakointitaito, katsastajan ripeys
. back office: koko toimenpide.

Vaihe 3. Katsastusmies ottaa ajoneuvon katsastukseen. Katsastaja noutaa ajoneuvon aseman
pihalta ja ajaa sen ensimmaiseksi iskunvaimentimien testaukseen, jonka jalkeen tarkastetaan
jarrujen kunto dynamometrin avulla. Jarrutestauksen aikana tarkistetaan samalla valojen
toiminta apupeileja kayttaen. Jarrutestauksen jalkeen suoritetaan koeajo koeajoradalla.
Koeajon jalkeen suoritetaan pakokaasuanalyysi niille ajoneuvoille, joita koskevat maaraykset

pakokaasupaastojen osalta (kayttoonotto 1978 alkaen), seka OBD-testaus bensiinikayttaisille
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(kayttoonotto 2001 alkaen), ja savukaasumittaus dieselkayttoisille ajoneuvoille (kayttoonotto
1980 alkaen). Seuraavana suoritetaan ajoneuvon muu tekninen tarkastus, jossa tarkastetaan
tarkastuskortin mukaiset kohteet. Apuvalineina kaytetaan mm. nostureita, ravistinta, akselis-
tokevenninta, vaantorautaa ja mallikohtaisia erikoistyokaluja. tarkastuksen arvosteluperus-
teina kaytetaan Trafi:n katsastuksen arvosteluperusteita. (Trafi 937/208/2007), seka katsas-

tusinsinoorien ammattitaitoa. (P. Pukkinenm henkilokohtainen tiedonanto 2010.)

. osallistujat: katsastaja, asiakas halutessaan

. suorituspaikka: jarrudynamometri, katsastushalli, dieselmittauspiste

. tarvittavat resurssit: katsastuslaitteisto

. kriittiset kohdat: katsastuksen kesto, katsastusten yhdenmukainen laatu, asia-

kaskontakti jos asiakas menee mukaan katsastukseen

. back office: testilaitteiden ja katsastuskaluston yllapito.

Vaihe 4. Katsastuksen hyvaksyminen / hylkaaminen. Katsastuksen jalkeen katsastaja vie hy-
vaksytyn katsastuspaatoksen Protalous-jarjestelman kautta ajoneuvotietojarjestelmaan (ATJ),
josta kirjaamisen jalkeen tulostuu asiakkaalle uusi rekisteriotteen tekninen osa. Teknisen
osan ja tarkastuskortin katsastaja antaa asiakkaalle, ja kay yhdessa taman kanssa lapi mah-
dolliset korjauskehotukset. Hylatyn katsastuspaatoksen jalkeen katsastaja kay asiakkaan kans-
sa lapi hylkaykseen johtaneet syyt tarkastuskortista, ja asiakkaan poistumisen jalkeen tai
myohemmin samana paivana katsastaja vie hylatyn katsastuskohteen tiedot Protalouden kaut-
ta ATJ:aan. Hylatty katsastus tulee tuoda jalkitarkastukseen 1 kuukauden sisalla katsastuksen

aloittamispaivasta, muussa tapauksessa jalkitarkastus jalkitarkastushintaan ei ole enaa mah-

dollinen.

. osallistujat: katsastaja, asiakas

. suorituspaikka: toimisto tai katsastushalli

. tarvittavat resurssit: tietokone, tulostin

. kriittiset kohdat: lopputuloksen esittaminen asiakkaalle, asiakaskontakti
. back office: katsastustietojen syotto Pro-talouteen.

Palvelupaketissa valttamattomia kumppaneita ovat Trafi ja Profecon ohjelmistotoimittajina,
katsastuksen laitetoimittajat (mm. nosturit, nosto-ovet, mittauslaitteet), puhelin- seka verk-
ko-operaattori, vakuutusyhtiot, toimistotarvikehuolto. Lisaksi muita yhteistyokumppaneita

ovat mm. alueen autoalan yrittajat, kiinteistonhuoltohenkilot, muut toimistopuolen tarvike-

ja laitetoimittajat.

4.3.6 Palvelun vakioiminen
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Vakioiminen tarkoittaa palvelun tai palveluprosessin osien kehittamista monistettavaksi tai
toistettavaksi jonkin jarjestelmallisen menetelman avulla. Vakioiminen voi kohdistua palvelu-
tarjooman sisaltoon tai palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyviin prosesseihin. Vaki-
oinnin lisaaminen voi olla jarkevaa esimerkiksi silloin, kun asiakas arvostaa nopeutta ja kus-
tannustehokkuutta. (Jaakkola ym. 2009, 19.) Katsastusprosessi on itsessaan jo varsin vakioitu
prosessi, mutta varsinaisen katsastustyon sisallon tarkempi vakioiminen olisi tarpeen tuotteis-

tamisesta aiheutuvien hyotyjen saavuttamiseksi.

Kevyen kaluston henkiloauton katsastusprosessi voidaan sisalloltaan jakaa seuraaviin toimen-

piteisiin:

. rekisterikilpien tarkistus

. lasien kunnon tarkistus, tuulilasipyyhkijoiden kunnon tarkistus

. iskunvaimentimien testaus

. jarrujen testaus dynamometrin avulla

. valojen toiminnan tarkistus

. koeajo

. pakokaasuanalyysi bensa/diesel/OBD (pakokaasuanalyysin aikana suoritetaan
myos valojen ja umpioiden tarkistus, valmistenumeron tarkistus, turvavoiden
tarkistus)

. renkaiden kunnon ja laillisuuden tarkistus

. yleissilmayksen luominen, mahdollisten ruostevaurioiden tarkistaminen

. jarruputkien ja jarrulevyjen kunnon tarkistus

. pakoputken kiinnityksen tarkistus

. mahdollisten nestevuotojen etsiminen

. jousien ja jousilautasten kunnon tarkistus

. nivelien, suojakumien, vaijerien, laakerien tarkistukset

. mahdollisten laahausten etsiminen (P. Pukkinen, henkilokohtainen tiedonanto
2010.)

osittain katsastusten erilaisiin lapimenoaikoihin. Muita lapimenoaikoihin vaikuttavia seikkoja
ovat ajoneuvon ika ja kunto, seka katsastajan kokemus. Yllamainittu tyojarjestys on yhteen-
veto henkiloauton katsastuksen tehtavista. Tama tyojarjestys on Kirkkonummen aseman kat-
sastusvastaavan tapa, mutta muita katsastajia haastatellessa ilmeni, etta tyojarjestyksia oli
yhta monta kuin katsastajaakin. Tama vahvistaa jo olemassa ollutta kasitysta katsastusproses-
sin vakioinnin tarpeesta palvelun laadun tasaamiseksi. Tyojarjestyksen jatkokehittelyssa on

aihetta jatkotoimenpiteisiin taman tyo ulkopuolellakin, mutta esimerkiksi ylla mainittu jarjes-
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tys voisi olla sellainen, jota kaikki katsastajat tulisivat noudattamaan jatkossa henkiloauton

katsastuksessa. Eli vakioidaan prosessi yllamainittuun jarjestykseen.

4.3.7 Palvelun konkretisointi ja hinnoittelu

Tarkea osa tuotteistamista on yhtenaistaa ja konkretisoida palvelusta viestimista asiakasraja-
pinnassa. Tavoitteena on tehda palvelusta uskottava, erottumiskykyinen ja helposti ymmar-

rettava. Palvelusta voidaan tehda aineellisempi erilaisten keinojen avulla.

Naita keinoja on Jaakkola ym. (2009, 27-28) mukaan

. selkean esittelymateriaalin tekeminen

. palvelun lopputulosten esittely

. nayte palvelusta

. palveluun liitetyt tavarat

. palvelun toteuttamisen ymparistoon panostaminen

. referenssit, asiakastyytyvaisyyskyselyjen julkaiseminen ym.

. patentit, sertifikaatit, auktorisoinnit ja palkinnon tuodaan esille
. takuun antaminen.

Palvelua konkretisoidaan varmistamalla, etta kaikki yrityksessa viestivat palveluista yhtenai-
sesti. Tarkennetaan mita palvelun aineellisilla elementeilla halutaan viestia palvelun sisallos-
ta ja laadusta. Varmistetaan, etta viestinta asettaa asiakkaiden odotukset oikealle tasolle.
Suunnitellaan myynnin tueksi esitteita tms. painotuotteita, jotka kertovat palvelun sisallosta
ja toteuttamistavasta. Suunnitellaan, mita konkreettisia tavaroita aineettomaan palveluun
voisi liittaa. Konkretisoidaan palvelun lopputulosta esimerkiksi referenssien avulla, ja yrityk-
sen osaamista ja luotettavuutta esimerkiksi sertifikaatein tai saatujen palkintojen avulla.
(Jaakkola ym. 2009, 28.)

Hinnoittelun vaiheet ovat seuraavat:

. palvelun markkinatilanne toimii perustana hinnoittelupaatoksille
. palvelun tuotteistamisen kustannukset ovat hinnoittelun perusta. (Jaakkola ym.
2009, 29.)

Hinnoittelumenetelmat:

. tuotosperusteinen hinnoittelu: asiakas maksaa palvelun tuotoksesta kiintean

hinnan
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. resurssipohjainen hinnoittelu: hinnat perustuvat kaytettyyn aikaan tai kapasi-
teettiveloitukseen
. hyoty- ja arvoperusteinen hinnoittelu: hinta maaraytyy asiakkaan palvelusta

saaman hyodyn mukaan
. kayttooikeusperusteinen hinnoittelu: asiakkaalle myydaan jokin kayttooikeus.
(Jaakkola ym. 2009, 29.)

Hinnoitteluperusteita ja -tapoja valitessa kannattaa palvelun hintaa pohtia asiakkaan nako-
kulmasta. Asiakas ei valita siita paljonko palvelu tulee tuottajalle maksamaan, vaan vertaa
hintaa palvelusta saamaansa hyotyyn ja markkinoilla oleviin kilpaileviin palveluihin. Tuotteis-
tamisella on vaikutusta hinnoitteluun. Sen avulla voidaan palvelu toteuttaa nopeammin ja
tehokkaammin, jolloin palvelun kannattavuus lisaantyy. Tama taas tuo lisaa kilpailukykya ja

kannattavuutta, jolloin hyotya voidaan siirtaa hinnoitteluun. (Jaakkola ym. 2009, 30.)

4.3.8 Seuranta ja mittaaminen

Tuotteistamisprosessin jalkiseurannan kohteet maaraytyvat yrityksen asettamien tavoitteiden
kautta. Naita tavoitteita voivat olla mm. asiakastyytyvaisyyden parantaminen, palvelun laatu-
vaihteluiden vahentaminen, palvelun myynnin ja markkinoinnin helpottuminen, palvelun kan-
nattavuuden parantaminen tai kasvun lisaaminen. Tavoitteiden saavuttamisen mittaamiseen

kaytetyt mittarit tulee valita tavoitteen mukaan. (Jaakkola ym. 2009, 34.) Mittareina voidaan
kayttaa esimerkiksi asiakas ja henkilostotyytyvaisyyskyselyita tai taloudellisiin lukuihin perus-
tuvia mittareita. Erityisesti tuotteistamisprosessin jalkeen on tarkeaa varmistaa etta prosessi

on onnistunut myos asiakkaiden ja tyontekijoiden nakokulmasta.

4.4 Hankkeen arviointi

Projektin onnistumista arvioidaan suhteessa projektisuunnitelmaan. Onnistumista on arvioita-
va seka lopputuotteen, etta tuotantoprosessin nakokulmasta. Onnistumisen arviointi edellyt-

taa selkeita kriteereita, vaikkakin onnistumista on vaikea mitata, silla se on myos mielipide-

kysymys. (Ruuska 2005, 245-255.)

Tavoitteiden toteutumisen arviointi projektin loppuvaiheessa on selkeaa, koska projektille
asetetut paamaarat ovat ajallisia, sisallollisia, laadullisia ja taloudellisia. Tyypillisesti projekti
on viety onnistuneesti lapi, kun se on saavuttanut sille asetetut sisallolliset ja laadulliset ta-

voitteet ja on valmistunut aikataulun mukaisesti budjetin puitteissa. (Pelin 2002, 41.)

Kehittamistyon toteutumista arvioidaan palavereissa yrityksen edustajan, katsastajien vas-

tuuhenkilon, katsastajien ja opinnaytetyon tekijan kanssa. Lopputulosta arvioidaan seka ke-
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hittamisprosessin etta lopputuotoksen nakokulmasta. Lopullisen tyon arvioi Laurea-

ammattikorkeakoulun edustaja.

Opinnaytetyon tekijan ammatillinen kehittyminen tapahtunee lisaantyvan tietomaaran myota
tyopaikan tyotehtavien osalta. Kuva yrityksesta laajenee oman osaamisen ulkopuolelle, ja

taman tiedon lisaantymista opinnaytetyon tekija voi toivon mukaan jatkossa hyodyntaa.

5 Hankkeen tuotos: laatukasikirja

5.1 Toimitilat

5.1.1 Kiinteisto

Kiinteist0, jossa Herttoniemen Autokatsastus Oy:n toimipiste Kirkkonummen Autokatsastus
toimii, sijaitsee Kirkkonummen kunnan Munkinmaen kaupunginosassa osoitteessa Asentajantie
3, 02400 Kirkkonummi.

5.1.2 Rakennus

Tuotantotilat jakautuvat kolmeen eri osaan, raskaan kaluston halliin, kevyen kaluston halliin
seka kevyen kaluston jarrudynamometrihalliin. Lisaksi ulkona on katetulla alueella erillinen
dieselmittaus- ja punnituspiste. Raskaan kaluston hallissa on 25 metria pitka tarkastuskuilu,
jarrujen testauslaitteet, akselistokevennin seka hydraulinen valystesteri. Kevyen kaluston hal-
lissa on nelja kappaletta ajosiltanostimia jotka on varustettu akselistokeventimilla seka valys-
testereilla. Kevyen kaluston jarrudynamometrihallissa sijaitsee kevyen kaluston iskunvaimen-

nin- seka jarrutestauslaitteisto nelivetotesterilla.

Toimisto- ja asiakaspalvelutilat sijaitsevat ensimmaisessa kerroksessa tuotantotilojen valissa.
Asiakaspalvelupisteita, joissa on tietokone seka poytatilaa asiapaperityoskentelya varten, on
kolme. Asiakkaiden odotustila on asiakaspalvelutilan yhteydessa. Toimiston toimihenkiloiden
tyoskentelytila on erotettu asiakaspalvelutilasta korkealla palvelutiskilla. Asiakas-wc sijaitsee
kevyen kaluston hallissa. Katsastustoimihenkiloiden tietokonepaate- ja asiapaperityoskentely-
tilat sijaitsevat toimistotilan vieressa. Tilassa on kolme tietokonepaatetyoskentelypistetta ja
poytatilaa. Katsastuksen vastuuhenkilolla on oma tyohuone toimistotilan toisella puolella.
Siella on yksi tietokonepaate ja poytatilaa asiapaperityoskentelya varten. Alakerrassa sijait-
sevat myos kilpivarasto ja henkilokunnan wc. Kilpivarastossa, aulassa, toimistossa ja katsasta-
jien huoneissa sailytetaan katsastuksen seka rekisterdinnin asiakirjoja Trafin arkistointiohjeen

mukaisesti (Trafi ohjekansiot 2011.)
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Henkilokunnan sosiaali- ja taukotilat keittiolla, kahdella suihkulla, wc:lla ja saunalla, seka
neuvotteluhuone, sijaitsevat rakennuksen toisessa kerroksessa. Siella sijaitsevat myos mm.

tietokoneiden paakeskushuone seka siivoushuone.

Hallin hoidosta ja piha-alueen yleisesta kunnossapidosta huolehtii Kirkkonummen Autokatsas-
tus. Piha-alueen talvikunnossapidosta huolehtii auraus- ja hiekoitusalan yrittaja Carl Nord-
blad. Toimisto-, asiakas- ja sosiaalitilojen siivouksesta vastaa RTK-palvelut Oy. Hallin ja toi-

mistotilojen laitteiden yllapidosta vastaa kullekin laitteelle sovittu huoltoyhtio.

5.2 Vastuut ja valtuudet

5.2.1 Johdon puolelta

Toimitusjohtaja, jonka vastuualueeseen kuuluvat

e toimintasuunnitelma

¢ markkinointi

e palaverit

e palvelun laatu

e henkilokunnan koulutus
e asiakasinformaatio

¢ reklamaatiot

e palkanmaksu

e budjetin laadinta

e atk-asiat

Hallintojohtaja, jonka vastuualueeseen kuuluvat

e edistaa yhtion henkiloston ja johdon valista yhteistyota

e kassojen hoito ja tarkistus

e siivouksen jarjestaminen, siivoustarkastukset

e henkilokunnan rekrytointi

e tyoOaikaseuranta

e kesalomien jarjestaminen yhdessa asemien vastuuhenkildiden kanssa
e toimitusjohtajan sijaisuus lomien aikana

e juoksevat asiat

Kirjanpitaja, palkanlaskija, jonka vastuualueeseen kuuluvat



e kirjanpito
e tilinpaatos

e palkanlaskenta

5.2.2 Henkilokunnan puolelta

Katsastusvastaava, jonka vastuualueeseen kuuluvat

e katsastuksen vastuuhenkilona toimiminen, katsastuksen linjan vetaminen

e katsastustoiminnan laadun valvonta

e vikatilastojen seuranta

e laitteistojen kalibroinnin seuranta

¢ laitteistojen huollon seuranta ja huoltokirjanpito

e katsastuksen ohjeiden yllapito ja paivitys

e katsastajien palaverien pitaminen

e kevyen kaluston maaraaikaiskatsastukset (myos rekisterointikatsastusoikeudet)
e raskaan kaluston maaraaikaiskatsastukset (myos rekisterointikatsastusoikeudet)
e ajoneuvojen kuntotarkastukset

e sisainen katsastuksiin liittyva tekninen neuvonta

e asiakkaiden tekninen neuvonta

e katsastusasiakirjojen arkistointivastuu

e hallien ja piha-alueen yleinen siisteys

¢ laitteiden huoltotehtavat mahdollisuuksien mukaan

e katsastajien koulutus

Toimistovastaava, jonka vastuualueeseen kuuluvat

e toimiston ja rekisterdinnin vastuuhenkilona toimiminen
e laskutuksesta vastaaminen

e tyovuorolistojen laatiminen

e rekisterikilpivaraston yllapito

e kassatoiminnoista vastaaminen

o lomaketilaukset, tarviketilaukset

e rekisterdinnin ohjeiden yllapito ja paivitys

e rekisteroinnin koulutus

e katsastusten vastaanotto

e rekisterointitehtavat

e vakuutusten myynti
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e toimiston asiakirjojen arkistointivastuu
e toimiston ja asiakaspalvelutilan yleinen siisteys
e toimistosihteerien koulutus

e KOHO-kayttoyhteyshenkilona toimiminen

Katsastaja, jonka vastuualueeseen kuuluvat

e kevyen kaluston maaraaikaiskatsastukset
e muita katsastuksia oikeuksien mukaan

e ajoneuvojen kuntotarkastukset

e asiakkaiden tekninen neuvonta

¢ hallien ja piha-alueen yleinen siisteys

e laitteiden huoltotehtavat mahdollisuuksien mukaan

Toimistosihteeri, jonka vastuualueeseen kuuluvat

e toimistosihteerin tyotehtavat
e katsastusten vastaanotto

e rekisterointitehtavat

e vakuutusten myynti

e oman kassan kassavastuu

e toimisto- ja asiakaspalvelutilan yleinen siisteys

5.3 Laatujarjestelma

5.3.1 Laatupolitiikka

Kirkkonummen Autokatsastuksen laadullisena tavoitteena on palvella asiakkaitaan toiminnan
ja palvelun korkealla laadulla. Toiminnan yhtena tavoitteena on edistaa liikenneturvallisuutta
ja ymparistonsuojelua suorittamalla lakisaateisia ajoneuvojen maaraaikaiskatsastuksia. Ta-
voitteena on myos huolehtia tehtaviin kuuluvien palveluiden tarkoituksenmukaisesta tarjon-
nasta, seka ottaa huomioon liiketoiminnan edellytysten mukaisesti asiakkaiden ja koko yhteis-
kunnan tarpeet. Kirkkonummen Autokatsastus pyrkii toiminnassaan asiakaslaheiseen ja laa-
dukkaaseen palveluun. Kokonaisvaltainen palvelu edellyttaa koko henkilokunnan panostusta.

Asiakkaille pyritaan tarjoamaan palvelut seuraavien kriteerien mukaisesti:

e palvelu suoritetaan aikavarauksissa sovittuna aikana

e palvelu on luotettavaa
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e palvelu on asiallista ja ystavallista

e hinta on kohtuullinen

Kirkkonummen Autokatsastuksen laatukasikirja kuvaa yrityksen laatujarjestelman ja kertoo

yrityksen toimintatavan seka asiakkaille, yhteistyokumppaneille etta henkilokunnalle. Laatu-
jarjestelma koskee koko Kirkkonummen Autokatsastuksen henkilokuntaa. Toiminta perustuu
ammattitaitoiseen henkilokuntaan, joka tuntee toiminnan tavoitteet ja tyonsa merkityksen

kokonaisuuden kannalta. Kirkkonummen Autokatsastuksen johto varmistaa toiminnan edelly-
tykset. Kirkkonummen Autokatsastuksen jokainen toimihenkilo vastaa tyonsa laadusta ja sen
kehittamisesta oman asemansa mahdollisuuksien mukaan. Laatujarjestelmassa kohdistetaan
jatkuvasti ohjausta ja seurantaa kaikkiin oleellisiin toimiin ja korostetaan ennaltaehkaisevaa

toimintaa, jolla mahdolliset ongelman pyritaan ehkaisemaan.

Koska paaasiallinen toiminta on luonteeltaan palvelua, laatujarjestelmassa korostetaan palau-
tetta asiakkailta, yhteiskunnalta ja elinkeinoelamalta. Jos toiminnassa ilmenee laatupoik-
keamia tai puutteellisuuksia, niihin reagoidaan ja korjaavilla toimenpiteilla pyritaan esta-
maan ongelmien toistuminen. Laatujarjestelma koskee koko katsastustoimintaa. Siihen kuuluu
ydinpalvelu, joka on palvelun tarkein osa, ja syy miksi asiakas palvelun haluaa ostaa. Tukipal-
velut puolestaan ovat ydinpalvelulle valttamattomia oheispalveluja, joita ilman ei ydinpalvelu
toimi. Lisapalvelut ovat rahanarvoisia lisapalveluja asiakkaalle, ne eivat ole ydinpalvelulle
valttamattomia mutta hyodyllisia. Valttamattomat palvelut on hyva tunnistaa jotta resurssien

kohdistaminen olisi helpompaa.

Ade las-
ymmar

ry

Innovas- Palvelu-
tot

Kuva 3: Ydin-, tuki- ja lisapalvelut
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5.3.2 Laadunvalvonta

Kirkkonummen Autokatsastuksen katsastuksen sisainen laaduntarkkailu toteutetaan seuraa-
malla noin 3 kuukauden valein tulostettavaa henkilokohtaista seka asemakohtaista katsastaji-
en hylkaysprosenttitilastoa. Tilasto laaditaan henkilo- ja pakettiautojen maaraaikaiskatsas-
tuksista. Hylkaysprosenttitilastoista poimitaan liikenneturvallisuuden ja ymparistonsuojelun
kannalta tarkeimmat tarkastuskohteet. Seurattavat kohteet taulukoidaan yhteen siten, etta
on mahdollista vertailla kunkin katsastajan vian loytymisprosenttia toisiinsa. Nain taulukosta
nahdaan missa katsastajien valinen loydettyjen vikojen hajonta on suurta. Katsastuksen vas-
tuuhenkilo voi kaytannon tyota seuraamalla paatella, mista suuri hajonta voi johtua. Tavoit-
teena on saada kaikkien katsastajien kokonaishylkaysprosenttien poikkeamat +/-2,5 prosent-
tiyksikon sisalle verrattuna koko aseman hylkaysprosentin keskiarvoon. Katsastajien tarkas-
tuskohteittain jakautuvien hylkaysprosenttien poikkeama pyritaan pitamaan +/-10 prosentin
sisalla. Kun toimipaikan sisaiset poikkeamat saadaan tavoitteisiin, voidaan eroja verrata val-

takunnalliseen keskitasoon.

Katsastajien laatupalavereissa noin kolmen kuukauden valein kaydaan lapi edellisen jakson
asema- ja katsastajakohtaiset hylkaystilastot, seka keskustellaan mista mahdolliset laatupoik-
keamat voivat johtua ja miten ne olisi tasoitettavissa. Laatupoikkeamaa huomattaessa vas-
tuuhenkilo ja kyseinen katsastaja yhdessa pohtivat syita poikkeamaan, seka tarkastavat tyo-
menetelmia asian korjaamiseksi. Katsastuksen vastuuhenkilo on hyva kayttaa kuukautta koh-
den laadunvalvontaan noin 8 tyotuntia. Laadunvalvonnassa kiinnitetaan huomiota katsastajien
tyomenetelmiin ja tarkastetaan ajoneuvo vastuuhenkilon toimesta yhdessa katsastajan kans-
sa. Talla pyritaan kehittamaan katsastajien tyomenetelmia ja samalla poistamaan epakohtia

tyoskentelyssa.

Katsastajien tulee aina epavarmoissa katsastuspaatostilanteissa varmistaa katsastuspaatoksen

oikeellisuus katsastuksen vastuuhenkilolta tai taman sijaiselta.

5.3.3 Tiedonsiirtojarjestelma

Kirkkonummen Autokatsastuksen tietoliikenneyhteydet Trafin ajoneuvotietojarjestelmaan on

jarjestetty Ainacom-liityntapalvelun kautta.

5.4 Katsastus- ja rekisterointitoiminta

5.4.1 Palvelutarjooma
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Herttoniemen Autokatsastus Oy:n toimipisteet toimivat kaikki suunnilleen samalla konseptilla,
mutta kussakin toimipisteessa on kuitenkin variaatioita toiminnassaan johtuen esimiesten ja
toimihenkiloiden persoonista, tyon suorittamisen erilaisista prosesseista, kokemuksesta seka
ulkoisista tekijoista kuten mm. asiakasmaarista. Katsastusaseman toiminta jakaantuu 3 eri

osa-alueeseen, jossa kussakin on useita eri osa-alueita.

katsastus-
henkilé-kunta

hallin-nointi

kuntokat-sastus Ensirekisterdint )’ .. kllplEI’} h‘?"m' - kati?an.'us— laskutus muut tehtdvat
k nointi ilmoituk-set

mopot ja katsastus-
kevyt kalusto g vastaavan
ST tehtavat

S toimisto-
raskaskalusto nelipyd-riiset, vastaavan
peravaunutt e

tehtavat

Kuva 4: Palvelutarjooman jaottelu Kirkkonummen Autokatsastus

Palveluprosessissa palveluntuotteen tuotanto ja kulutus tapahtuu samanaikaisesti ja asiakas
on usein mukana prosessissa. Osa tasta prosessista on asiakkaalle nakyvaa vuorovaikutusta
(front office) ja osa yrityksen sisaista prosessia (back office). Asiakasvuorovaikutuksen ja si-
saisten toimintojen lisaksi tarvitaan myos palvelun tukitoimintoja kuten tietokonetukea seka
laskutusta. (Jaakkola ym. 2009, 15-17.)

5.4.2 Katsastuslajit

Kirkkonummen Autokatsastuksen katsastuslajit ovat Tieliikenne lakikokoelman (691-710) mu-

kaisesti seuraavat:

e maaraaikaiskatsastus: maaraaikaiskatsastus on ajoneuvolle maaraajoin tehtava kat-
sastus, jossa tarkastetaan ajoneuvon kunto ja rekisteriin merkityt tiedot. Ajoneuvon

kunnon ja varusteiden saannostenmukaisuuden lisaksi maaraaikaiskatsastuksessa tar-
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kastetaan, etta ajoneuvo on liikenteessa turvallinen, ja etta ajoneuvosta ei aiheudu
liiallisia ymparistohaittoja. Lisaksi maaraaikaiskatsastuksessa valvotaan ajoneuvoon
kohdistuvien verojen ja maksujen suorittamista. Katsastuksessa maaratyt korjauske-
hotukset tallennetaan ajoneuvotietojarjestelmaan ja ne tulostuvat todistukselle. Kor-
jauskehotukset poistuvat todistukselta seuraavassa maaraaikaiskatsastuksessa, jos
viat on korjattu. Kirkkonummen Autokatsastuksessa tarkastetaan maaraaikaiskatsas-
tuksessa tarkastuskortissa mainitut kohteet.

e jalkitarkastus: maaraaikaiskatsastuksessa hylatty ajoneuvo on jalkitarkastettava sa-
malla katsastustoimipaikalla 1 kk kuluessa katsastuksesta. Jos ajoneuvo esitetaan kat-
sastukseen jollakin toisella katsastustoimipaikalla tai jos jalkitarkastusaika (1 kk) on
kulunut umpeen, katsastus on suoritettava kokonaan uudestaan.

e raskaan kaluston paineilmajarrujen tarkastus: paineilmajarruin varustettujen ajoneu-
vojen jarrujen suorituskyvyn, kunnon ja ominaisuuksien tarkastaminen katsastuksessa.

e kuntokatsastus: ajoneuvon kunnon ja varusteiden saannostenmukaisuuden lisaksi kun-
tokatsastuksessa tarkastetaan, etta ajoneuvo on liikenteessa turvallinen, ja etta ajo-

neuvosta ei aiheudu liiallisia ymparistohaittoja.

5.4.3 Katsastuksen palveluprosessit

Katsastusaseman katsastuksen palveluprosessit ovat seuraavat:

Vaihe 1. Asiakas tulee ostamaan katsastuspalvelua. Han tulee varaamansa ajan perusteella tai
drive-in-jonoon. Kirkkonummen Autokatsastuksessa katsastukseen on mahdollista saada kat-
sastusaika joko etukateen varaamalla, tai jonottamalla drive-in systeemilla. Ajan voi varata
puhelimitse, paikan paalla asemalla tai myos sahkopostitse. Toimiston asiakaspalvelupisteessa
asiakas ostaa ja maksaa haluamansa palvelut. Maksun yhteydessa toimistosihteeri tarkistaa,
ettei katsastuksen hyvaksymisen esteena ole eraantyneita vakuutusmaksuja tai veroja. Jos
eraantyneita maksuja on, toimistosihteeri kertoo tilanteesta asiakkaalle ja sopii jatkomenet-
telysta, seka laittaa tiedon eteenpain katsastajalle. Maksun suoritettuaan asiakas voi valita
jaako han toimistoon odottamaan, vai meneeko mukaan katsastukseen. Toimistosihteeri tu-

lostaa tarkastuskortin ja vie sen katsastajien huoneessa olevaan lokerikkoon.

e osallistujat: toimistosihteeri, asiakas

e suorituspaikka: katsastusaseman toimisto

e tarvittavat resurssit: toimistosihteeri, tietokone, kassatarpeisto

e kriittiset kohdat: hyva asiakaskontakti, hyva asiakaspalvelu, hinta

e back office: mahdollinen laskutus asiakkaalle, tietoliikennejarjestelmien yllapito,
kassavirran toimivuus, ajoneuvotietojen tarkistus ATJ:sta, katsastustietojen syotto

Protalouteen.
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Vaihe 2. Ajoneuvon paperit menevat katsastusmiehelle. Toimistosihteeri tulostaa tarkastus-
kortin ja vie sen katsastajien huoneessa olevaan lokerikkoon. Katsastajat ottavat ajoneuvot
tyon alle jarjestyksessa ensiksi tullut ensin. Aikavarauksella tulleet ajoneuvot katsastetaan

ajallaan, ja ovat etusijalla drive-in-asiakkaisiin nahden.

e osallistujat: toimistosihteeri, katsastaja

e suorituspaikka: toimisto, katsastusmiesten huone

e tarvittavat resurssit: tulostin

e Kkriittiset kohdat: toimistosihteerin ripeys ja ennakointitaito, katsastajan ripeys

e back office: koko toimenpide.

Vaihe 3. Katsastusmies ottaa ajoneuvon katsastukseen. Katsastaja noutaa ajoneuvon aseman
pihalta ja ajaa sen ensimmaiseksi iskunvaimentimien testaukseen, jonka jalkeen tarkastetaan
jarrujen kunto dynamometrin avulla. Jarrutestauksen aikana tarkistetaan samalla valojen
toiminta apupeileja kayttaen. Jarrutestauksen jalkeen suoritetaan koeajo koeajoradalla.
Koeajon jalkeen suoritetaan pakokaasuanalyysi niille ajoneuvoille, joita koskevat maaraykset
pakokaasupaastojen osalta (kayttoonotto 1978 alkaen), seka OBD- testaus bensiinikayttoisille
(kayttoonotto 2001 alkaen), ja savukaasumittaus dieselkayttoisille ajoneuvoille (kayttoonotto
1980 alkaen). Seuraavana suoritetaan ajoneuvon muu tekninen tarkastus, jossa tarkastetaan
tarkastuskortin mukaiset kohteet. Apuvalineina kaytetaan mm. nostureita, ravistinta, akselis-
tokevenninta, vaantorautaa ja mallikohtaisia erikoistyokaluja. Tarkastuksen arvosteluperus-
teina kaytetaan AKE:n katsastuksen arvosteluperusteita (Trafi 937/208/2007), seka katsas-

tusinsinoorien ammattitaitoa.

e osallistujat: katsastaja, asiakas halutessaan

e suorituspaikka: jarrudynamometri, katsastushalli, dieselmittauspiste

e tarvittavat resurssit: katsastuslaitteisto

e kriittiset kohdat: katsastuksen kesto, katsastusten yhdenmukainen laatu, asiakaskon-
takti jos asiakas menee mukaan katsastukseen

e back office: testilaitteiden ja katsastuskaluston yllapito.

Vaihe 4. Katsastuksen hyvaksyminen / hylkaaminen. Katsastuksen jalkeen katsastaja vie hy-
vaksytyn katsastuspaatoksen Protalous-jarjestelman kautta ajoneuvotietojarjestelmaan (ATJ),
josta kirjaamisen jalkeen tulostuu asiakkaalle uusi rekisteriotteen tekninen osa. Teknisen
osan ja tarkastuskortin katsastaja antaa asiakkaalle, ja kay yhdessa taman kanssa lapi mah-
dolliset korjauskehotukset. Hylatyn katsastuspaatoksen jalkeen katsastaja kay asiakkaan kans-
sa lapi hylkaykseen johtaneet syyt tarkastuskortista, ja asiakkaan poistumisen jalkeen tai

myohemmin samana paivana katsastaja vie hylatyn katsastuskohteen tiedot Protalouden kaut-
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ta ATJ:aan. Hylatty katsastus tulee tuoda jalkitarkastukseen 1 kuukauden sisalla katsastuksen
aloittamispaivasta, muussa tapauksessa jalkitarkastus jalkitarkastushintaan ei ole enaa mah-

dollinen.

e osallistujat: katsastaja, asiakas

e suorituspaikka: toimisto tai katsastushalli

e tarvittavat resurssit: tietokone, tulostin

e kriittiset kohdat: lopputuloksen esittaminen asiakkaalle, asiakaskontakti

e back office: katsastustietojen syotto Protalouteen.

Palvelupaketissa valttamattomia kumppaneita ovat Trafi ja Profecon ohjelmistotoimittajina,
katsastuksen laitetoimittajat (mm. nosturit, nosto-ovet, mittauslaitteet), puhelin- seka verk-
ko-operaattori, vakuutusyhtiot, toimistotarvikehuolto. Lisaksi muita yhteistyokumppaneita

ovat mm. alueen autoalan yrittajat, kiinteistonhuoltohenkilot, muut toimistopuolen tarvike-

ja laitetoimittajat.

5.4.4 Toimintakuvaus: maaraaikaiskatsastustapahtuma henkiloauto/pakettiauto

Katsastaja ottaa ajoneuvon katsastukseen. Katsastaja noutaa ajoneuvon aseman pihalta ja
ajaa sen ensimmaiseksi iskunvaimentimien testaukseen, jonka jalkeen tarkastetaan jarrujen
kunto dynamometrin avulla. Jarrutestauksen aikana tarkistetaan samalla valojen toiminta
apupeileja kayttaen. Jarrutestauksen jalkeen suoritetaan koeajo koeajoradalla. Koeajon jal-
keen suoritetaan pakokaasuanalyysi niille ajoneuvoille, joita koskevat maaraykset pakokaasu-
paastojen osalta (kayttoonotto 1978 alkaen), seka OBD- testaus bensiinikayttoisille (kayttoon-
otto 2001 alkaen), ja savukaasumittaus dieselkayttoisille ajoneuvoille (kayttoonotto 1980 al-
kaen). Seuraavana suoritetaan ajoneuvon muu tekninen tarkastus, jossa tarkastetaan tarkas-
tuskortin mukaiset kohteet. Apuvalineina kaytetaan mm. nostureita, ravistinta, akselistoke-
venninta, vaantorautaa ja mallikohtaisia erikoistyokaluja. Tarkastuksen arvosteluperusteina
kaytetaan AKE:n katsastuksen arvosteluperusteita (937/208/2007/).

Katsastuksen jalkeen katsastaja vie hyvaksytyn katsastuspaatoksen Protalous-jarjestelman
kautta ajoneuvotietojarjestelmaan (ATJ), josta kirjaamisen jalkeen tulostuu asiakkaalle uusi
rekisteriotteen tekninen osa. Teknisen osan ja tarkastuskortin katsastaja antaa asiakkaalle, ja
kay yhdessa taman kanssa lapi mahdolliset korjauskehotukset. Hylatyn katsastuspaatoksen
jalkeen katsastaja kay asiakkaan kanssa lapi hylkaykseen johtaneet syyt tarkastuskortista, ja
asiakkaan poistumisen jalkeen tai myohemmin samana paivana katsastaja vie hylatyn katsas-
tuskohteen tiedot Protalouden kautta ATJ:aan. Hylatty katsastus tulee tuoda jalkitarkastuk-
seen 1 kuukauden sisalla katsastuksen aloittamispaivasta, muussa tapauksessa jalkitarkastus

jalkitarkastushintaan ei ole enaa mahdollinen.
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Katsastuksen vaiheet voidaan eritella seuraaviin vaiheisiin suoritusjarjestyksessa:

Pihalla, jarrudynamometrilla, koeajolla

e rekisterimerkinnat (tarkistetaan etta tyyppikilvessa ja otteella olevat massatiedot
ovat samat, tarkastetaan etta otteella olevat rekisterimerkinnat ovat yhtenevaiset
ajoneuvon kanssa)

e rekisterikilpien tarkistus (rekisterikilpien kunto ja luettavuus ilman erehtymisen vaa-
raa tarkistetaan silmamaaraisesti)

e lasien kunnon tarkistus, tuulilasipyyhkijoiden kunnon tarkistus

e turvavarusteet (tarkastetaan olemassaolo, toimintaedellytys ja merkkivalon toiminta
silmamaaraisesti)

e iskunvaimentimien testaus (kunto tarkastetaan iskunvaimentajien testauslaitteella
seka koeajolla, ja lisaksi autoa ravistimella heiluttamalla). Vaimentimien mahdolliset
vuodot tarkastetaan silmamaaraisesti.

e jarrujen testaus dynamometrin avulla (tarkastetaan jarrujen tehoero ja soikeudet se-
ka jarrujen toiminnan herkkyys. ABS-jarrullisissa tarkastetaan merkkivalon toiminta.
Tarkastetaan seisontajarrun toiminta, tehon riittavyys ja tarvittava kayttovoima dy-
namometrilla, tarvittaessa pyorakohtainen maksimi mitataan pyora kerrallaan, jolloin
voidaan varmistua onko tehoero sallituissa rajoissa)

e valojen toiminnan tarkistus (valojen ja heijastimien olemassaolo, kunto ja saannon-
mukaisuus tarkastetaan silmamaaraisesti, valojen suuntaus tarkastetaan valojensuun-
tauslaitteella)

e koeajo (tarkastetaan ajoneuvon kayttaytymista voimakkaassa jarrutuksessa, jarrujen
takapainoisuus, jarrupolkimien liikevara ja ABS:n toiminta. Jarrujarjestelmalle teh-
daan ns. painekoe ajoneuvon ollessa paikallaan [painekokeessa jarrupoljin pidetaan
voimakkaasti alas painettuna, jolloin jarrujarjestelman mahdollinen sisainen vuoto,

seka jarruputkien ja jarrujarjestelman liitosten vuodot paljastuvat])

Pakokaasuanalyysi, muu tarkistus

e pakokaasuanalyysi bensa/diesel/OBD (pakokaasuanalyysi suoritetaan niille ajoneuvoil-
le, joita koskevat maaraykset pakokaasupaastojen osalta [kayttoonotto 1978 alkaen],
seka OBD- testaus bensiinikayttoisille [kayttoonotto 2001 alkaen], ja savukaasumitta-
us dieselkayttoisille ajoneuvoille [kayttoonotto 1980 alkaen]. Ottomoottorin paastot
testataan 4-kaasuanalysaattorilla ja dieselmoottorin paastot mitataan savutusmittaril-
la)

e valojen ja umpioiden tarkistus
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e valmistenumeron tarkistus (tarkistetaan silmamaaraisesti vertaamalla valmistenume-
romeistosta ja tyyppikilven numeroa rekisteriotteeseen)

e turvavoiden tarkistus (tarkistetaan olemassaolo, kunto ja saannonmukaisuus seka ke-
lautuvaisuus, lukitus ja jarrun toiminta. Turvavoiden kiinnityspisteiden kunto ja saan-

nostenmukaisuus tarkastetaan silmamaaraisesti ja kokeilemalla)

Keventimella tarkistus

e renkaiden kunnon ja laillisuuden tarkistus (kulutuspinnan riittavyys, renkaan rungon
eheys, kantavuus, renkaiden merkinnat ja saannostenmukaisuus tarkastetaan silma-
maaraisesti tarvittaessa rengasnormikirjaa ja urasyvyystulkkia apuna kayttaen. Rois-
kesuojien ja kuorma-autoissa lappien olemassaolo, maaraystenmukaisuus ja kiinnitys
tarkastetaan silmamaaraisesti ja tarvittaessa metrimittaa apuna kayttaen)

¢ yleissilmayksen luominen, mahdollisten ruostevaurioiden tarkistaminen (akseliston
kiinnityskohtien, rungon, lattian ja pohjalevyrakenteen, alustan kantavien rakentei-
den, korin ja apurungon kiinnityspisteiden seka pyoratilan rakenteiden kunto tarkas-
tetaan silmamaaraisesti seka ruostehakkua apuna kayttaen. Ruostehakkua kaytetaan
pellin lujuuden toteamiseksi lahinna aanen ja kimmoisuuden perusteella. Ruosteha-
kulla painellaan ja koputellaan ruostumiselle alttiita kohtia alustassa)

e jarruputkien ja jarrulevyjen kunnon tarkistus (ajoneuvon ollessa nostimella tai kuilun
paalla tarkastetaan jarrujarjestelman kunto silmamaaraisesti [nestetaso, putket, let-
kut, liitokset, kitkapinnat, jarrulevyt, mekaaninen voimansiirto, vaijerit, vipujen ja
tankojen lukitukset, vauriot ja kulumat]. Jarrujarjestelmassa mahdollisesti olevan
kuormantuntevan jarruventtiilin toiminta ja kunto tarkastetaan silmamaaraisesti, se-
ka venttiilin liike tarkastetaan jarrua painettaessa)

e taka-akseliston tarkastaminen (taka-akseliston kunto tarkastetaan silmamaaraisesti ja
kasin valyksia kokeilemalla, tarvittaessa akseli kevennetaan. Apuna kaytetaan vaanto-
rautaa, valystentarkastuslaitetta ja automallikohtaisia erikoistyokaluja)

e etuakseliston tarkastaminen (etuakseliston ja ohjauslaitteiden kunto tarkastetaan
silmamaaraisesti ja kasin kokeilemalla valyksia, apuna kaytetaan vaantorautaa, siirto-
leukapihteja ja valystentarkastuslaitetta. Etuakselisto kevennetaan aina, jotta valyk-
set saadaan tarkastettua kunnolla. Ohjauslaitteiden valyksia tarkastellaan ohjauspyo-
raa edestakaisin liikuttamalla. Arvostelussa kaytetaan apuna automaahantuojan oh-
jeita)

e pakoputken kiinnityksen tarkistus (pakoputkiston kiinnitys, kunto ja saannonmukai-
suus tarkastetaan silmamaaraisesti, kuuntelemalla seka pakokaasumittauksen perus-
teella. Adnenvaimennuksen riittavyys tehdaan aanitasomittarin avulla)

¢ mahdollisten nestevuotojen etsiminen
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e jousien ja jousilautasten kunnon tarkistus (jousien kunto ja saannonmukaisuus tarkas-
tetaan silmamaaraisesti ja kasin jousta tunnustelemalla, seka vaantoraudalla taivut-
telemalla. Tarpeen vaatiessa akselisto kevennetaan siten, etta kuormitus jousilta ke-
venee ja paastaan paremmin tutkimaan jousen kuntoa)

e nivelien, suojakumien, vaijerien, laakerien tarkistukset

¢ mahdollisten laahausten etsiminen

e varoituskolmio (tarkistetaan olemassaolo ja kunto). (P. Pukkinen, henkilokohtainen
tiedonanto 2010.)

5.4.5 Toimintakuvaus: maaraaikaiskatsastustapahtuma monkija

Katsastaja ottaa ajoneuvon katsastukseen. Katsastaja noutaa ajoneuvon aseman pihalta ja
ajaa sen ensimmaiseksi koeajoon koeajoradalla. Koeajon jalkeen suoritetaan pakokaasuana-
lyysi. Seuraavana suoritetaan ajoneuvon muu tekninen tarkastus, jossa tarkastetaan tarkas-
tuskortin mukaiset kohteet mahdollisuuksien mukaan. Tarkastuksen arvosteluperusteina kay-
tetaan AKE:n katsastuksen arvosteluperusteita (345/208/2002/).

Katsastuksen jalkeen katsastaja vie hyvaksytyn katsastuspaatoksen Protalous-jarjestelman
kautta ajoneuvotietojarjestelmaan (ATJ), josta kirjaamisen jalkeen tulostuu asiakkaalle uusi
rekisteriotteen tekninen osa. Teknisen osan ja tarkastuskortin katsastaja antaa asiakkaalle, ja
kay yhdessa taman kanssa lapi mahdolliset korjauskehotukset. Hylatyn katsastuspaatoksen
jalkeen katsastaja kay asiakkaan kanssa lapi hylkaykseen johtaneet syyt tarkastuskortista, ja
asiakkaan poistumisen jalkeen tai myohemmin samana paivana katsastaja vie hylatyn katsas-
tuskohteen tiedot Protalouden kautta ATJ:aan. Hylatty katsastus tulee tuoda jalkitarkastuk-
seen 1 kuukauden sisalla katsastuksen aloittamispaivasta, muussa tapauksessa jalkitarkastus

jalkitarkastushintaan ei ole enaa mahdollinen.

Katsastuksen vaiheet voidaan eritella seuraaviin vaiheisiin suoritusjarjestyksessa:

e rekisterikilpien tarkistus

e koeajo

e valojen toiminnan tarkistus

e pakokaasuanalyysi bensa

e valojen ja umpioiden tarkistus

e valmistenumeron tarkistus

e renkaiden kunnon ja laillisuuden tarkistus

e yleissilmayksen luominen, mahdollisten ruostevaurioiden tarkistaminen
e jarruputkien ja jarrulevyjen kunnon tarkistus

e pakoputken kiinnityksen tarkistus
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¢ mahdollisten nestevuotojen etsiminen
e jousien ja jousilautasten kunnon tarkistus
e nivelien, suojakumien, vaijerien, laakerien tarkistukset

e mahdollisten laahausten etsiminen. (P. Pukkinen, henkilokohtainen tiedonanto 2010.)

5.4.6 Toimintakuvaus: maaraaikaiskatsastustapahtuma peravaunu

Katsastaja ottaa ajoneuvon katsastukseen. Katsastaja noutaa yhdistelman aseman pihal-
ta/asiakas ajaa yhdistelman raskaan kaluston halliin, jossa tarkastetaan jarrujen kunto dyna-
mometrin ja tarvittaessa liinojen avulla. Seuraavana suoritetaan ajoneuvon muu tekninen tar-
kastus, jossa tarkastetaan tarkastuskortin mukaiset kohteet. Tarkastuksen arvosteluperustei-

na kaytetaan Trafin:n katsastuksen arvosteluperusteita (345/208/2002/).

Katsastuksen jalkeen katsastaja vie hyvaksytyn katsastuspaatoksen Protalous-jarjestelman
kautta ajoneuvotietojarjestelmaan (ATJ), josta kirjaamisen jalkeen tulostuu asiakkaalle uusi
rekisteriotteen tekninen osa. Teknisen osan ja tarkastuskortin katsastaja antaa asiakkaalle, ja
kay yhdessa taman kanssa lapi mahdolliset korjauskehotukset. Hylatyn katsastuspaatoksen
jalkeen katsastaja kay asiakkaan kanssa lapi hylkaykseen johtaneet syyt tarkastuskortista, ja
asiakkaan poistumisen jalkeen tai myohemmin samana paivana katsastaja vie hylatyn katsas-
tuskohteen tiedot Protalouden kautta ATJ:aan. Hylatty katsastus tulee tuoda jalkitarkastuk-
seen 1 kuukauden sisalla katsastuksen aloittamispaivasta, muussa tapauksessa jalkitarkastus

jalkitarkastushintaan ei ole enaa mahdollinen.

Katsastuksen vaiheet voidaan eritella seuraaviin vaiheisiin suoritusjarjestyksessa:

e rekisterikilpien tarkistus

e jarrujen testaus dynamometrin avulla

e valojen toiminnan tarkistus

e valojen ja umpioiden tarkistus

e valmistenumeron tarkistus

e renkaiden kunnon ja laillisuuden tarkistus

¢ yleissilmayksen luominen, mahdollisten ruostevaurioiden tarkistaminen
e jarrurumpujen kunnon tarkistus

e jousien kunnon tarkistus

¢ mahdollisten laahausten etsiminen. (P. Pukkinen, henkilokohtainen tiedonanto 2010.)

5.4.7 Toimintakuvaus: maaraaikaiskatsastustapahtuma raskas kalusto
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Katsastaja ottaa ajoneuvon katsastukseen. Katsastaja noutaa ajoneuvon aseman pihalta ja
ajaa sen raskaan kaluston halliin jossa jalkeen tarkastetaan jarrujen kunto dynamometrin
avulla. Tarvittaessa suoritetaan paineilmajarruin varustettujen ajoneuvojen jarrujen suoritus-
kyvyn, kunnon ja ominaisuuksien tarkastaminen. Jarrutestauksen aikana tarkistetaan samalla
valojen toiminta apupeileja kayttaen. Nopeudenrajoitin testataan tarvittaessa. Suoritetaan
savukaasumittaus dieselkayttoisille ajoneuvoille (kayttoonotto 1980 alkaen). Seuraavana suo-
ritetaan ajoneuvon muu tekninen tarkastus, jossa tarkastetaan tarkastuskortin mukaiset koh-
teet. Apuvalineina kaytetaan mm. nostureita, ravistinta, akselistokevenninta, vaantorautaa ja
mallikohtaisia erikoistyokaluja. Tarkastuksen arvosteluperusteina kaytetaan Trafi:n katsastuk-
sen arvosteluperusteita (937/208/2007/).

Katsastuksen jalkeen katsastaja vie hyvaksytyn katsastuspaatoksen Protalous-jarjestelman
kautta ajoneuvotietojarjestelmaan (ATJ), josta kirjaamisen jalkeen tulostuu asiakkaalle uusi
rekisteriotteen tekninen osa. Teknisen osan ja tarkastuskortin katsastaja antaa asiakkaalle, ja
kay yhdessa taman kanssa lapi mahdolliset korjauskehotukset. Hylatyn katsastuspaatoksen
jalkeen katsastaja kay asiakkaan kanssa lapi hylkaykseen johtaneet syyt tarkastuskortista, ja
asiakkaan poistumisen jalkeen tai myohemmin samana paivana katsastaja vie hylatyn katsas-
tuskohteen tiedot Protalouden kautta ATJ:aan. Hylatty katsastus tulee tuoda jalkitarkastuk-
seen 1 kuukauden sisalla katsastuksen aloittamispaivasta, muussa tapauksessa jalkitarkastus

jalkitarkastushintaan ei ole enaa mahdollinen.

Katsastuksen vaiheet voidaan eritella seuraaviin vaiheisiin suoritusjarjestyksessa (raskas ka-

lusto suoritetaan paasaantoisesti kokonaisuudessaan raskaan kaluston hallissa):

e rekisterikilpien tarkistus

e lasien kunnon tarkistus, tuulilasipyyhkijoiden kunnon tarkistus
e iskunvaimentimien kunnon tarkistus

e jarrujen testaus dynamometrin avulla/jarrusovitus tarvittaessa
e valojen toiminnan tarkistus

e pakokaasuanalyysi diesel

e valojen ja umpioiden tarkistus

e valmistenumeron tarkistus

e turvavoiden tarkistus

e renkaiden kunnon ja laillisuuden tarkistus

¢ yleissilmayksen luominen, mahdollisten ruostevaurioiden tarkistaminen
e jarruputkien ja jarrulevyjen kunnon tarkistus

e pakoputken kiinnityksen tarkistus

¢ mahdollisten nestevuotojen etsiminen

e jousien ja jousilautasten kunnon tarkistus
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e nivelien, suojakumien, vaijerien, laakerien tarkistukset

¢ mahdollisten laahausten etsiminen

e ajopiirturi (olemassaolo, toiminta ja sinetointi tarkastetaan silmamaaraisesti) tarvit-
taessa

e nopeudenrajoitin (toiminta ja olemassaolo tarkastetaan silmamaaraisesti ja testaa-
malla, tai todistuksen perusteella) tarvittaessa. (P. Pukkinen, henkilokohtainen tie-
donanto 2010.)

5.4.8 Toimintakuvaus: kuntokatsastukset henkiloauto/pakettiauto/monkija/peravaunu

Kuntokatsastuksen sisalto on sama kuin maaraaikaiskatsastuksen, kuitenkin siten etta asiakas
voi halutessaan jattaa pois osia maaraaikaiskatsastuksesta, kuten esimerkiksi paastomittauk-
sen osuuden. Asemalla suoritetaan myos vain jonkin osa-alueen tarkastuksia kuten vaikkapa

jarrut, paastomittaus, akselistotarkastus ym.

5.4.9 Toimintakuvaus: kuntokatsastus mopo

Mopojen kuntokatsastuksessa ajoneuvosta tarkistetaan etta pakoputki ja rattaat ovat sallittu-
ja, ja etta ajoneuvosta loytyy maaraysten mukaiset varusteet. Ajoneuvon nopeus kaydaan

myos testaamassa koeajamalla navigaattorin kanssa.

5.5 Rekisteroinnin palveluprosessit

Rekisterointitapahtuma ja sen suorittamistapa on riippuvainen rekisterdintitoimenpiteen sisal-

losta. Yleisimpia rekisterointitoimenpiteita ovat

e henkilo- ja yritystietojen paivitys jarjestelmaan

e ensirekisterginti

e liikennekayttoonotto

e muutosrekisterointi

e liikennekaytostapoisto

e rekisterointiasiakirjojen tulostus kadonneen tai turmeltuneen tilalle
e siirtolupa-asiat

e rekisterikilpiasiat

e rekisteritiedon korjaukset

e luovutusilmoitukset. (Trafi ohjekansiot 2011.)

Perusrekisterointitoimenpide alkaa silla etta asiakas tulee toimistoon ja esittaa asiakirjat re-

kisterointitoimenpidetta varten. Asiakas on tayttanyt paperit valmiiksi. Rekisterdija suorittaa
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rekisterointitoimenpiteen, tarkistaa asiakkaan henkilollisyyden ja ottaa toimenpiteesta mak-

sun.

Asiakasta saatetaan joutua myos ohjeistamaan taydentamaan rekisterointiasiakirjoja, jotta
rekisterointi voitaisiin suorittaa. Katsastusasemilla annetaan myos rekisterdinnin neuvontaa,
seka tarvittaessa voidaan ohjeistaa myos muissa ajoneuvoihin liittyvissa asioissa kuten vero-

tuksessa ja maaraajoissa.

Rekisterdinnin ohjeet loytyvat paapiirteittain Trafin ohjekansioista 1 ja 2, lisamateriaaleista
seka suusanallisena tietona. Tarvittaessa Trafin rekisterointineuvonta antaa myos ohjeistusta

ja lakimiesneuvontaa.

5.6 Asiakaspalautteet

5.6.1 Asiakkailta tulevan palautteen kasittely

Asiakaspalvelutilassa on asiakaspalautelomakkeita. Toimiston seinalla on asiakaspalautelaa-
tikko. Palautelomakkeet voi palauttaa joko laatikkoon, tai suoraan katsastusaseman henkilo-
kunnalle. Asiakaspalautteet kaydaan lapi paivittain, ja arkistoidaan aikajarjestyksessa. Asia-

kaspalautteiden perusteella pyritaan kehittamaan toimipaikan toimintaa ja palvelua.

5.6.2 Reklamaatiot

Asiakkaalla on mahdollisuus reklamoida saamastaan asiakaspalvelusta, katsastus- tai rekiste-
rointipaatoksesta suullisesti tai kirjallisesti. Reklamaatiot kasitellaan joko suoraan toimipis-
teessa tai tarvittaessa toimitetaan toimitusjohtajalle, ja niihin vastataan mahdollisimman

pian. Mahdolliset rahalliset korvaukset suoritetaan korvausmenettelyn mukaisesti.

Korvausmenettely: Kirkkonummen Autokatsastuksella on vastuuvakuutus IF:ssa. Vastuuvakuu-
tuksesta korvataan suuremmat vahingot. Pienemmat vahingot ja vakuutuksen piiriin kuulu-
mattomat virheet korvaa suoraan Herttoniemen Autokatsastus Oy/Kirkkonummen Autokatsas-
tus. Asiakas hakee korvausta kirjallisesti ja korvauspaatoksesta ilmoitetaan asiakkaalle aina

myos kirjallisesti.

Asiakaspalvelun parantamiseksi ja virheista oppimisen vuoksi vahinko-, virhe- ja reklamaa-
tiotilanteet kasitellaan palavereissa joko asianomaisen tyontekijan ja esimiehen kesken, tai

koko henkilokunnan kesken.
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5.6.3 Virheellinen katsastuspaatos

Mikali katsastuspaatos on ollut virheellinen, pyritaan se oikaisemaan viipymatta katsas-
tusaseman toimesta. Mikali asiakas on tyytymaton katsastuspaatokseen epaillen sita virheelli-
seksi, korjataan virhe viipymatta, mikali se on selkeasti todettavissa. Mikali virhe ei ole yksi-
selitteisesti todettavissa, tai virhetta ei aseman mielesta ole tapahtunutkaan, pyydetaan asi-
akkaalta kirjallinen reklamaatio ja selvitys asiasta. Reklamaatio kasitellaan katsastusasemal-
la, ja tarvittaessa asian kasittelyssa otetaan yhteytta toimitusjohtajaan mahdollisen korvauk-
sen maksamiseksi. Mikali asiakas on katsastusaseman paatokseen tyytymaton, voi han vieda

asian edelleen Trafin kasiteltavaksi.

5.7 Koulutus

5.7.1  Uuden henkilon koulutus

Yrityksen palkatessa uutta henkilokuntaa, heidan kouluttamisensa ja perehdyttamisensa tyo-
tehtaviin ja talon tapoihin on tarkeaa. Kyseessa ovat asiantuntijatehtavat, ja virheiden mah-
dollisuus tulisi pyrkia minimoimaan. Taman vuoksi talossa toimihenkiloina tyoskentelevat kay-
vat lapi Trafin tai muun kouluttajan jarjestaman peruskoulutuksen, ja heita myos kurssitetaan

saannollisesti osaamisen yllapitamiseksi.

Uusi tyontekija kay taloon tullessaan lapi laatukasikirjan, josta saa kasityksen siita miten ta-
lossa toimitaan. Vastuuhenkilo esittelee toimitilat, opastaa laitteiden kayttoon ja perehdyt-
taa uuden tyontekijan kaytannon tyohon. Uuden alalle tulevan tyontekijan tyohon opastus

tapahtuu kokeneemman tyontekijan valvonnan alla.

5.7.2 Henkilokunnan taydennyskoulutus

Henkiloston lisakouluttamisen tavoitteena on, etta kaikilla tyontekijoilla on ajan tasalla oleva
tieto tyotehtaviensa suorittamiseen. Katsastuspuolella tavoitteena on lisaksi, etta kaikilla
katsastustoimihenkiloilla olisi laajat katsastusoikeudet. Katsastustoimihenkilo kay lapi perus-
koulutuksen, jonka lapaistyaan han saa oikeuden suorittaa koulutuksensa mukaisia katsastus-
tehtavia. Rekisterointeja tekeva toimihenkilo suorittaa rekisterointikokeen ja vaadittavan
maaran Trafin tarkastajan hyvaksymia rekisterointeja, jonka jalkeen han saa luvan suorittaa

rekisterdintitoimenpiteita. Laki koulutuksesta loytyy Tieliikenne lakikokoelmista s. 710-714.

Katsastajien koulutusjarjestys on seuraava:

e kevyen kaluston maaraaikaiskatsastusoikeudet
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e raskaan kaluston katsastusoikeudet (riittava kaytannon kokemus katsastajana)

e paineilmajarrujen laajan katsastuksen oikeudet (riittava kokemus raskaan kaluston
katsastuksista)

¢ kevyen kaluston rekisterointi- ja muutoskatsastajan oikeudet (erikoiskatsastaja)

e raskaan kaluston rekisterointi- ja muutoskatsastajan oikeudet (erikoiskatsastaja)

e TIR-tarkastusoikeudet

e taka- ja sivulaitanostimien tarkastusoikeudet

e VAK/ADR oikeudet.

Peruskoulutuksen kertauskoe on suoritettava vahintaan kerran kalenterivuodessa (min
7h/kerta). Erikoiskoulutusten kertauskokeet on suoritettava sen vuoden loppuun mennessa,

kun on kulunut 3 vuotta viimeisesta hyvaksytysta kokeesta

Rekisteroinnin koulutukset tapahtuvat Trafin jarjestamina:

e rekisterdinnin peruskurssi, tarkoitettu uusille tai jo jonkin aikaa rekisterdinteja teke-
ville toimihenkiloille
e rekisterointivastaavan taydennyskoulutus kerran vuodessa (rekisterointivastaava kou-

luttaa toimipaikkansa muun rekisterointihenkilokunnan kurssimateriaalin avulla).

5.7.3  Koulutuskortisto

Henkilokunnasta yllapidetaan koulutuskortistoa, josta selviaa jokaisen toimihenkilon perus-

koulutustaso, kurssit ja koulutukset seka niiden suorittamisajankohdat.

5.8 Asiakirjat

5.8.1 Asiakirjojen arkistointi

Katsastus- ja rekisterointitoiminnasta syntyviin asiakirjoihin sovelletaan lakia katsastuksen ja
rekisteroinnin luvista (Tieliikenne lakikokoelmat s. 673-710). Yksityiskohtaisemman ohjeet
arkistointitoiminnasta loytyvat Trafin rekisteroinnin ohjekansioista 1-2 (Trafi ohjekansiot
2011). Katsastuksen arkistoinnista vastaa katsastuksen vastuuhenkilo, rekisteroinnin arkistoin-

nista rekisteroinnin vastuuhenkilo.

Jokainen toimipaikka on itsenainen arkistonmuodostaja ja vastaa arkistoitavista asiakirjoista
koko sailytysajan, ellei Trafi ole erikseen paattanyt ottaa joitakin asiakirjoja sailytettavak-

seen. Asiakirjat liitteineen arkistoidaan asiakirjaryhmittain seuraavan ryhmittelyn mukaisesti.
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Sailytysaika lasketaan alkavaksi kuluvan kalenterivuoden paatyttya. Sailytysajan paatyttya

asiakirjat havitetaan Trafin ohjekansioiden (2011) ohjeen mukaisesti.

Katsastuksen asiakirjat

1. Katsastuskirjat: rekisterointikatsastukset (15 vuotta)

2. Katsastuskirjat: muutoskatsastukset (15 vuotta)

3. Vaurioituneena poistettujen ajoneuvojen katsastuskirjat (15 vuotta)

4, Lisapoytakirjalliset katsastuskirjat (15 vuotta)

5. Luettelo annetuista valmistenumeroista (15 vuotta)

6. Valmistenumeroselvitykset (15 vuotta)

7. Jarrulaskelmat (2 vuotta)

8. Jarrukortit (15 vuotta)

9. VAK/ADR -katsastustodistukset (8 vuotta)

10. Yksittaisen ajoneuvon vuosikatsastusta koskevat asiakirjat (2 vuotta)

11. Luettelo laatupoikkeamista (3 vuotta)

12. Luettelo toimipaikan ulkopuolella suoritetuista katsastuksista (3 vuotta)

13. Laatukasikirja (voimassaoleva + vastaavat viimeiset 3 vuotta)

14. Asiakaspalautteet

15. Vikatilastot

16. Toimitilojen ja katsastuslaitteiden vuokra- ja kayttooikeussopimukset, seka
toimi- ja aloituslupa (voimassaoleva + vastaavat viimeiset 3 vuotta)

17. Todistukset tai todistusjaljennokset henkiloston perus- ja lisakoulutuksista

18. Muiden lakisaateisten tarkastusten poytakirjat (mm. katsastuslaitteiden tarkas-
tus, palotarkastus, rakennustarkastus, nosto-ovien tarkastuspoytakirjat ym.)

19. Luettelo tieliikenteen tietojarjestelmaan toimitettujen tietojen oikaisuista.

Rekisteroinnin asiakirjat

—_

Valtakirjat (5 vuotta)

Kaupparekisteriotteet (5 vuotta)

Ajoneuvon valiaikaistodistus (2 vuotta)
Osoitteen luovutuskielto (5 vuotta)
Markkinointikielto (5 vuotta)

Yrityksen osoitteenmuutosilmoitus (5 vuotta)
Siirtolupahakemus (2 vuotta)

Ilmoitus kuorma-auton peravaunun vetolaitteesta (5 vuotta)

O 00 N o0 U A W N

Luettelo toimipaikalla havitetyista kayttamattomista rekisterointitodistuslo-

makkeista seka anastetut rekisterointitodistuslomakkeet ( 5vuotta).
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Rekisterointiasiakirjojen (Trafin turvapaperi) hallinnointi on jarjestettava katsastustoimipai-
koilla siten, etta toimipaikka pystyy tarvittaessa ilmoittamaan anastettujen rekisterointiasia-
kirjojen jarjestysnumerot. Toimipaikan on pidettava listaa rekisterointiasiakirjojen jarjestys-
numeroista. Rekisterointiasiakirjat tulee sailyttaa lukollisessa kaapissa siten, etta ne eivat

turmellu tai joudu sivullisten kasiin.

Muut rekisterointitoiminnassa kaytetyt asiakirjat lahetetaan Trafin digitointiin seuraavissa

asiakirjaryhmissa lajiteltuina liitteettomiin seka liitteellisiin:

A - ennakkoilmoitustodistus

- rekisterointitodistuksen ilmoitusosa

- katsastustodistus ensirekisterointia ja lilkennekayttoonottoa varten

- rekisteroinnin apulomake

- rekisterointitodistuksen tilauslomake: turmeltuneen tilalle

- vakuutusyhtion tekema poistoilmoitus, ulkomaan poisto, viranomaispoisto
- luovutusilmoitus

- rekisterointitodistuksen tilauslomake

I m O O

- rekisterikilpien tilauslomake.

5.8.2 Asiakirjojen hankinta

Katsastus- ja rekisterointitoiminnassa tarvittavat asiakirjat tilataan paaasiassa Trafista Edita

Oy:n kautta.

5.9 Laitteisto

5.9.1 Laitteiden huolto

Kaytossa olevat laitteet huolletaan / huollatetaan saannoéllisesti laitevalmistajien ohjeiden
mukaisesti. Normaalit huoltotoimenpiteet suorittaa yrityksen oma henkilokunta. Laitekali-
broinnit ja muut isommat huolto- ja korjaustoimenpiteet suorittaa laitevalmistajan valtuut-
tama huoltoliike. Laitteiden kayttoohjeet, kalibrointitodistukset seka huoltokortit sailytetaan

paaasiassa katsastusvastaavan huoneessa.

Laitteiden huoltovalit jakautuvat seuraavasti, kuitenkin kiireisena kautena aikataulut huomi-

oiden:

Viikoittain tehtavat huollot
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e pakokaasuanalysaattoreiden huolto

Kuukausittain tehtavat huollot
e kevyen kaluston akselistokeventimien huolto

e raskaan kaluston akselistokeventimien huolto

Kahden kuukauden valein tehtavat huollot
e kevyen kaluston 4-pilarinostimien huolto

e kevyen ja raskaan kaluston dynamometrin huolto

Neljan kuukauden valein tehtavat huollot

e kevyen kaluston valystestereiden huolto

Vuoden valein tehtavat huollot
e raskaan kaluston valystesterin huolto
e raskaan kaluston akseliston kuormituslaitteen huolto
e paineilmakompressorin huolto

e 4-pilarinostimien hydrauliikkaoljyn vaihto
5.9.2 Laitteiden kalibrointi
Laitteet kalibroidaan laitevalmistajan suositusten mukaisesti laitevalmistajan valtuuttaman
huoltoliikkeen tekemana. Kalibrointipoytakirjat sailytetaan katsastusvastaavan huoneessa.
Valojen suuntauslaitteen kalibrointi suoritetaan itse.

Laitteiden kalibrointivalit jakautuvat seuraavasti:

Kahden kuukauden valein tehtavat kalibroinnit

e valojen suuntauslaitteet (oma henkilokunta tekee)

Vuoden valein tehtavat kalibroinnit

e pakokaasuanalysaattorit

Vuoden valein tehtavat kalibroinnit
e kevyen ja raskaan kaluston jarrudynamometri
e raskaan kaluston jarrusovituslaitteet

e melumittari

Kolmen vuoden valein tehtavat kalibroinnit
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e pyorapainovaakojen kalibrointi

5.10 Raportointi

Kirkkonummen Autokatsastus raportoi toimistaan saannollisesti Trafiin katsastusvastaavan,
toimistovastaavan seka kirjanpidon ja yritysjohdon toimesta. Myos vastuuhenkiloiden muutok-
sista ilmoitetaan Trafiin. Trafin KOHO-jarjestelman avulla pidetaan henkilokunnan tietoja ja

oikeuksia ajan tasalla.

5.11 Laatukasikirjan paivitys

Tata laatukasikirjaa paivitetaan vastuuhenkiloiden toimesta aina kun sen sisaltoon tulee muu-

toksia. Paivitetty laatukasikirja toimitetaan myos Trafiin.

6  Yhteenveto, johtopaatokset ja jatkokehitysehdotukset yrityksen johdolle

6.1  Yhteenveto kehittamishankkeesta

Herttoniemen Autokatsastus Oy:n Kirkkonummen toimipisteessa on asiakaspalautteista, ajoit-
taisista asiakkaiden pitkista odotusajoista ja tyytymattomyydesta, seka hylkaysprosenttitaulu-
koiden eroista johtuen paatelty katsastusprosessien tasalaatuisuuden olevan kehittamisen
tarpeessa. Katsastusmiesten ammattitaito on kuitenkin Kirkkonummen Autokatsastuksessa
vankka, joten syy erilaisiin katsastusprosessin kestoihin eri katsastajilla ei uskota olevan am-
mattitaidon puutteessa vaan erilaisissa tyoskentelytavoissa. Taman vuoksi opinnaytetyossa on

keskitytty katsastusprosessin toimintatapojen yhtenaistamiseen.

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Kirkkonummen Autokatsastuksen katsastuspalveluliike-
toimintaa laadullisesti tasalaatuisemmaksi ja paremmin asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Ta-
voitteena on saada myos laatukasikirja ajan tasalle katsastusluvan vaatimusten mukaiseksi.
(Tieliikenne lakikokoelmat 2010, 708.) Uuden laatukasikirjan avulla voidaan perehdyttaa seka
vanhat etta uudet tyontekijat paremmin yrityksen linjan mukaisiin tapoihin tyoskennella. Pyr-
kimyksena olisi jattaa turhat toimenpiteet pois, ja saada siten laatua tasaisemmaksi ja toi-

mintaa asiakaslahtoisemmaksi.

Tuotoksessa on kuvattu koko katsastusaseman toiminnan laajuutta, seka lueteltu osa proses-
seista tarkemminkin stabiilin laadun saavuttamiseksi mm. katsastustoimien osalta. Aluksi on
tutustuttu teoreettiseen tietoperustaan, jossa on tuotu esille aiheina asiakaslahtoinen liike-
toimintamalli, palvelunakokulma, palvelutarjooma, asiakaslahtoinen liiketoimintamalli, pal-

velullistaminen ja palveluliiketoiminnan kehittaminen. Tietoperustan pohjalta on johdettu
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kaytannon toteutusmalli palvelullistettujen toimintaprosessien osalta. Prosessit kuvataan uu-

dessa laatukasikirjassa.

6.2 Yhteenveto tuotoksesta

Kehittamishankkeen tyostaminen oli luontevaa sijoittaa tyon lomaan. Yuorovaikutus muun
katsastusaseman henkilokunnan kanssa oli tarkea lahde opinnaytetyon ja laatukasikirjan laa-
timisessa. Kaytannonlaheisyys ja realistisuus seka asiakkaan nakokulma on pyritty pitamaan
lahtokohtina tyota tehdessa. Kaytannon tyohon sidottu opinnaytetyoprosessi on tuottanut
kaytannonlaheisen ja sellaisenaan yrityksen kayttoon soveltuvan lopputuotoksen. Tuotoksen
avulla voidaan perehdyttaa seka vanhat etta uudet tyontekijat paremmin yrityksen linjan mu-
kaisiin tapoihin tyoskennella. Tuotoksessa on lueteltu vakioidut katsastusprosessit, joita kat-
sastajien tulisi jatkossa noudattaa. Prosesseja noudatettaessa saadaan turhat toimenpiteet
pois katsastuksessa, ja siten laatu muuttuu tasaisemmaksi ja toiminta asiakaslahtoisemmaksi.
Uuden laatukasikirjan pohjalta myos muilla Herttoniemen Autokatsastus Oy:n asemilla on tar-
vittaessa mahdollisuus paivittaa omia laatukasikirjojaan ja toimintatapojaan. Tuotos auttaa
seka vanhoja etta uusia tyontekijoita hahmottamaan koko toiminnan laajuutta seka yksittai-

sen tyontekijoiden toimien vaikutusta kokonaisuuteen.

6.3 Jatkokehitysehdotukset yrityksen johdolle

Laatukasikirjassa ei ole kuvailtu kaikkia aseman prosesseja, joten kasikirjan lisatyostamisessa
olisi viela tyota. Samoin joidenkin kaytanteiden uusiminen ja ennen kaikkea yhdenmukaista-
minen eri asemien valilla olisi varmasti hyodyllista laadun tasaamisen kannalta. Vaikka kunkin
aseman sisainen laatu saataisiin suhteellisen tasaiseksi, tulee seuraavaksi eteen pyrkimys sa-

man ketjun eri asemien valinen hyva laatu ja laadun yhdenmukaisuus.

6.4 Teoreettinen keskustelu

Tyossa on pyritty tuomaan esille eri nakokulmia asiakaslahtoiseen liiketoimintamalliin seka
sen kayttoonoton myonteiseen merkitykseen liiketoiminnan kannalta, yleiseen toiminnan laa-
tuun ja laadun merkitykseen asiakastyytyvaisyydessa. Naiden pohjalta on mallinnettu asiakas-
lahtoiset toimintatavat yrityksen prosesseille ja koottu ne uuden laatukasikirjan muotoon.
Laatukasikirjan jo itsessaan toivotaan parantavan toiminnan laatua, silla aikaisemmin ei yri-
tyksessa ole ollut toimivaa opasta tyontekijoille. Teorian merkitys tulee hyvin esille alustuk-
sena laatukasikirjalle, ja tekija toivookin yrityksen johtoportaan kayttavan myos teoriaa hy-

vakseen yritystoiminnan laatua jatkossa kehittaessaan.
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6.5 Ammatillinen kehittyminen

Asiakaslahtoisessa lilketoiminnassa toiminnan seka sisaisella etta ulkoisella laadulla ja asia-
kastyytyvaisyydella on selva yhteys. Asiakkaille nakyy, jos toiminta ei ole johdonmukaista, tai
jos jokainen tyontekija tekee samat tyotehtavat omalla tavallaan. Uuden laatukasikirjan avul-
la voidaan perehdyttaa seka vanhat etta uudet tyontekijat paremmin yrityksen linjan mukai-
siin tapoihin tyoskennella. Pyrkimyksena olisi jattaa turhat toimenpiteet pois, ja saada siten

laatua tasaisemmaksi ja toimintaa asiakaslahtoisemmaksi.

Teorian lapikaynti opinnaytetyota varten ja siita kirjoittaminen antoivat uusia nakokulmia
asiakaspalvelun ja toiminnan laadun kehittamiseen. Tyon myota tekija sai myos entista pa-
remman kasityksen toimipisteen toiminnan kokonaisuudesta. Sisaisen laadun merkittava hei-
jastuminen toiminnan laatuun on tekijan mielesta yksi merkittavimmista huomioista teorias-
sa. Samoin johdon suurempien linjausten tarkeys esimerkiksi laatu- ja asiakaspalvelukaytan-
teissa kiinnittivat tekijan huomion. Opinnaytetyon tekija toivoo osaavansa hyodyntaa oppimi-

aan tietoja jatkossa entista paremmin seka tyontekijana etta vastuuhenkilona.
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