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tyOpisteiden jarjestelmallisyytta. Tyomaaraykset taytetaan lisalehtion avulla, jolloin
tydomaaraykset pysyvat siisteina ja niitd on helpompi tulkita. Vaihtoautotarkastukset
otetaan uudelleen kayttoon, jotta vaihtoautojen laatu sekad asiakastyytyvaisyys pa-
ranisi.

Teoriaosuudessa kaytiin lapi toimivan korjaamon kaytantoja ja miten ne vaikuttavat
korjaamon toimintaan. Opinnaytetytssa perehdyttiin miten johtamistyyli vaikuttaa
korjaamoon toimintaan, sek& perehdyttamisen ja koulutuksen tarkeydesta korjaa-
moissa. Kasiteltiin myos ulkoisen ja sisaisen viestinnan parantamista ja niiden vai-
kutuksista korjaamon toimintaan. Teoriaosuudessa kaytiin myos lapi asiakaspalve-
lun kehittamista ja vaikutuksista korjaamon laadun kannalta seka tuottavuudesta ja
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The thesis was carried out for Kayttbauto Oy’s Kauhajoki car workshop. The pur-
poses of the thesis were to improve the workshop’s process and to clarify working
methods. Older employees’ working methods were updated and brought to a more
modern level.

In the thesis, a work order system was created for the company, which would help
the foremen’s work and to keep the workstations organised. Work orders would now
be fulfilled with the help of an additional sheet, which means that work orders would
remain neat and be easier to read. The used car inspections were reintroduced to
help improve the overall quality of used cars.

The theoretical part reviewed the practices of a working workshop and how they
would affect the operation of the workshop. The theoretical part also reviewed what
impacts management style has on overall performance and the importance of famil-
jarisation and training in workshops. In the thesis it was also studied how to improve
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Solteq CD-400 Kayttoauton kayttama korjaamojéarjestelma
Prosessi Kehityskulku
Tyomaarays Kirjallinen toimeksianto tietyn tydtehtavan suorittamiseksi.

Organisaatio Yhteenliittyma jonkin toiminnan jarjestamiseksi.



1 JOHDANTO

1.1 Tyon tavoite

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selkeyttda ja uudistaa ty6tapoja ja parantaa
kommunikointia automyynnin, varaosa/huoltotiskin ja korjaamon valilla. Tarkoituk-
sena oli myos hakea mahdollista lisaty6ta korjaamolle vaihtoautoista ja parantaa
vaihtoautojen laatua, nain saadaan myds vaihtoautojen jalkikorjauksia pienem-
maksi. Tavoitteena oli myo6s selkeyttad korjaamomerkint6ja niin, ettd asentajat tayt-
tavat tyomaaraykset samalla tavalla, jolloin vahennetaan tyonjohdolle kertyvaa yli-
maaraista tyota ja saadaan typmaaraykset nayttamaan asiallisemmilta. Tavoitteena
on varaosatiskin tyopisteiden selkeyttaminen vahentden samalla ylimaaraisen pa-
perin turhaa kayttoa.

Huollon prosessi koostuu monesta eri osa-alueesta, tassa tyossa keskityttiin asia-
kaspalvelutilanteisiin seka huollon sisaisiin osa-alueisiin. Sisaisiin osa-alueisiin pa-
rannuksia etsittiin tyomaarayksien yhtenaisesta tayttamistyylista, tyomaaraysloke-
rikkotelineen rakentamisesta, vaihtoautotarkastuksien kayttoon ottamisesta seka si-

sdisen viestinnan parantamisesta.

1.2 Toimeksiantaja

Toimeksiantaja on Kayttbauto Oy:n Kauhajoen toimipiste. Toimipiste kuuluu Seina-
joella vuonna 1970 perustettuun perheyhtioén. Vuosien saatossa Kayttdautosta on
kasvanut yhden automerkin yrityksesta 10 paikkakunnalla toimivaksi autokaupan
vahittadismyyntiketjuksi. Kayttdauto aloitti myynnin Datsunilla. Nyt monimerkkitalon
valikoimaan kuuluvat Audi, BMW, Citroén, Dacia, Ford, Honda, Kia, Mercedes-
Benz, Mitsubishi, Nissan, Opel, Renault, SEAT, Skoda, Volkswagen ja Volvo. (Kayt-
téauton ohjeistus, [Viitattu 21.01.2020].)

Kayttbautosta autonsa hankkii vuosittain jo noin 15 000 tyytyvaista asiakasta. Kayn-
teja merkkihuollossa kertyy noin 110 000 vuodessa. Kayttdauto tarjoaa myos auto-

kaupan ja huollon lisaksi vauriokorjauksia seka katsastuksia. Liikevaihto oli noin 360



miljoonaa euroa vuonna 2018. Kayttbauto tyollistaéd yli 500 autoalan ammattilaista.
(Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)

Kauhajoella Kayttbauto on avannut ovensa 1986. Volkswagen ja Honda ovat edus-
tettuja myyntimerkkeja. Huollon merkkeja ovat Volkswagen, Honda ja Nissan seké
Skoda. Kuvassa 1 nakyy Kauhajoen toimipisteen tilat, jotka sijaitsevat Kauhajoen

Lellavan kaupunginosassa. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)

Kuva 1. Kayttéauto Kauhajoki (Google maps, 2018).

1.3 Kéayttoauton arvot

Kayttdauton arvot ovat paivittaisen toiminnan perusta. Arvot kertovat siitd, mika on
hyvaksyttavaa ja toivottava tapa toimia seka mik& on toiminnan ja kayttaytymisen
toivottava tulos. Arvot vastaavat kysymykseen: keitd olemme ja keitd emme ole.
(Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)

Kayttdauto pyrkii toiminnallaan etsimaan asiakkaiden autoiluun liittyvét tarpeet ja
etsimaan heille niihin ratkaisun. Kayttdéauto sitoutuu tavoitteisiin ja asiakkaille annet-

tuihin lupauksiin. Tyopanoksen merkitys yrityksen tavoitteiden saavuttamiseksi on



suuri. Kayttdauto pyrkii parantamaan osaamistaan kehittamalla toimintaansa jatku-
vasti. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)

Kayttdauton tavoitteena on olla vastuullinen yritys, joka tytskentelee taloudellisesti
seka huolehtii henkisesta seka fyysisesta tyokyvysta ja tydyhteisbn hyvinvoinnista.
Esiin tulevat ongelmat on nahtava mahdollisuutena kehittaa toimintaa. Ongelmiin
takertumisen sijaan Kayttéauto suuntaa voimavaransa ratkaisun loytamiseen. Kayt-
tbauton tavoitteena on olla tunnettu koko maassa. Kayttbauto pyrkii olemaan toimi-
alueellaan halutuin ja menestyvin autoalan asiakaspalveluorganisaatio. (Kayttéau-
ton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)



10

2 TOIMIVAN KORJAAMON EDELLYTYKSET

2.1 Johtaminen

Yritykselle henkilostéjohtaminen on tarkeampéaa kuin kuvitellaan. Se auttaa ratkai-
semaan ja toteuttamaan liiketoimintastrategioita. Tyontekijoiden kyvyt, motivaatio ja
halu tavoitteiden toteuttamisesta on henkilostdjohtamisen pdamaarana. Lakien,
asetuksien ja sopimuksien noudattaminen ja niista huolehtiminen kuuluu myés hen-
kilostdjohtamisen tehtaviin. Johtaminen ja yrityksen suorituskyky kulkevat kasika-
dessa. (Viitala. 2014.)

Tulokselliseen toimintaan luodaan edellytykset hyvalla johtamisella. Myos korjaa-
mon ymparistdasiat vaikuttavat kustannuksiin ja toiminnan kannattavuuteen. Niilla
on suuri merkitys korjaamon markkinoinnin ja imagon kannalta. (Korjaamon kaytan-
not kuntoon, [Viitattu 15.4.2020].)

Yrityksessa tyoskentelevat ihmiset maarittelevat organisaation perustehtavan ja kil-
pailustrategian toteutumisen. Toiminnan kivijalkana voidaan pitaa tyontekijoita. Te-
hokkuus on tana paivana johtamisen paapaino. Yritykset pyrkivat tehokkuuden li-
saamiseen, jolloin saadaan yrityksen resursseista mahdollisimman paljon irti. (Vii-
tala. 2014.)

Johtaminen on avainasemassa, kun toimintoja kehitetaan. Johtaminen on esimer-
kiksi tehtavien ja vastuiden maarittelemistd, yhteisien toimintatapojen sopimista
seka niissa pysymista, tavoitteiden asettamista ja niiden toteutumisen seuraamista.
(Korjaamon kaytannot kuntoon, [Viitattu 15.4.2020].)

Korjaamopaallikolle kertyy erilaisia vastuita seka tehtévid. Osa tehtavista kannattaa
jakaa, jotta aika riittdd myos paatyon eli tuloksen tekemiseen. Vastuiden ja tehtavien
jakamisessa on varmistuttava, ettd henkildn osaaminen, toimenkuva seka valtuudet
mahdollistavat laadittujen tehtavien hoitamisen. (Korjaamon kaytannot kuntoon,
[Viitattu 15.4.2020].)

Henkildston kanssa on hyva sopia kaytannoista seké toimintatavoista. Uusille tyon-

tekijoille on tarke&a selvittdd jo palkkausvaiheessa korjaamon toimintatavat seka
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toimenkuvaan kuuluvat tehtavat ja vastuut. Korjaamopaallikké huolehtii seurannasta
sekad varmistaa, etta asiat hoidetaan kuten on sovittu ja etta tarvittavat asiakirjat

|dytyvat ja ovat kunnossa. (Korjaamon kaytannoét kuntoon, [Viitattu 15.4.2020].)

2.2 Perehdyttdminen ja koulutus

Organisaation toiminnan tehostamiseksi on tarkeaa perehdyttaa uusi tyontekija hy-
vin. Perehdytys on lakisdateistd ja tyonantajan velvollisuus. (L.23.8.2002/738).
Tybnopastusta ja perehdytysta tarvitaan tyopaikan koosta riippumatta. Hyva pereh-
dytys ja opastaminen edellyttdd dokumentointia, suunnitelmallisuutta ja huolellista
valmistautumista. Arviointi ja seuranta kuuluvat suunnitelmaan. Apuna on hyva
kayttaa yrityksen sisdista aineistoa, tydsuojeluoppaita sekd muuta aiheeseen ja
alaan liittyvaa aineistoa. Tarkistuslista on hyva laatia perehdytysta varten. (Korjaa-
mon kaytannot kuntoon, [Viitattu 15.4.2020].)

Lapikaytavat asiat paivataan ja asiakirjaan merkitaan tyontekijan ja perehdyttajan
allekirjoitukset. Toimintatapojen ja ty6tehtavien muuttuessa on tyontekijat perehdy-
tettava uudelleen seké perehdytysmateriaali on péaivitettava. Aika ajoin on hyva tar-
kistaa henkiloston tietdmys ja kartoittaa siten mahdolliset lisdkoulutustarpeet. Taméa
voidaan suorittaa kehityskeskustelun yhteydessa. Hallintakartoitus myds auttaa loy-
tamaan tyopaikan puutteet ja auttaa kehittdmaan tydymparistéa entista turvallisem-

maksi seké tehokkaammaksi. (Korjaamon kaytannot kuntoon, [Viitattu 15.4.2020].)

Henkildston osaamista varmistetaan koulutuksilla. Koulutuksen osa-alueita ovat esi-
merkiksi palvelutilanteet, myynti, tuotteet, huolto sek& johtaminen. Koulutuksia tar-
joavia yrityksid on monia ja yritys voi kouluttaa henkildstda joko itse tai tilaamalla
ulkopuolisen yrityksen hoitamaan koulutuksen. Internetin valityksella tapahtuvat
koulutukset ovat lisdantyneet, tyontekija voi itse paattaa koska ja misséa opiskelee.
Koulutus tulee olla ammattitaidon ja asenteiden kehittamista, mutta myds kannus-
tamista, jotta yrityksen menestysedellytykset turvataan pitkalla aikavalilla. Yrityk-
seen tyytyvaiset tyontekijat eivat vie osaamistaan kilpailijayritykselle. (Bergstrom, S.
& Leppanen, A. 2018.)
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Kannustavia tekijoita ovat tyontekijoéiden saama palaute, vaikutusmahdollisuudet ja
tunnustukset. Henkilokohtainen huomioiminen on tarkeda kannustuksissa, taman
avulla tyontekija pyrkii joka paiva parhaaseen suoritukseensa. On tarkedd muistaa
kiittaa ja antaa myonteista palautetta tehdyista toista. Rahallinen korvaus tai ylimaa-
rainen vapaapaiva voi olla hyva kannuste hyvasta tydsuorituksesta. (Bergstrom, S.
& Leppanen, A. 2018.)

2.3 Viestinta

Viestinnan tavoitteena on yrityksen tiedon valittdminen halutulle kohderyhmalle.
Viestinta voi kohdistua asiakkaille, yhteistyokumppaneille tai tyontekijoille. Viestin-
nassa on tarkeaa ottaa huomioon, ettd annetaan oikeaa tietoa oikealla tavalla ja

oikeaan aikaan. (Korjaamon kaytannot kuntoon, [Viitattu 15.4.2020].)

Ulkoinen viestinta on asiakkaille suunnattua tiedottamista sek& markkinointia. Yri-
tyksen jokapéaivainen toiminta on tehokasta viestintda. Asiakaspalvelussa viesti-
taan, kuinka yritys arvostaa asiakkaitaan, ja korjaamoymparisto viestii, kuinka yritys
ottaa ymparistbasiat huomioon. (Korjaamon kaytannot kuntoon, [Viitattu
15.4.2020].)

Sisaisella viestinnalla voidaan tiedottaa tydpaikan tapahtumista, tydohjeista, rekry-
toinneista, uusista tuotteista, palveluista seka tapahtumista. Aktiivinen tiedottami-
nen on oleellinen osa yrityksen ymparisto- ja turvallisuustoimintaa. Pienistakin asi-
oista kannattaa tiedottaa, jotta henkilosto tietdad, mitad tyopaikalla tapahtuu, eiké
heiltd salata mitaan. Nain valtetddn huhuja seka saadaan tydilmapiiri pysymaan hy-
vana. Tiedottamisella ihmisen usko organisaatioon seké tulevaisuuteen sailyy ja
tyontekijat keskittyvat tyontekoon. (Korjaamon kaytannot kuntoon, [Viitattu
15.4.2020].)

Sisaisen viestinnédn kannalta tarkeaa ovat palaverit. Sdanndllisella palaverikaytan-
nolla tydnantajalla on mahdollisuus tiedottaa ajankohtaisista asioista ja tyontekijalla
on kanava, jonka kautta esittaa tarkeita asioita omalle esimiehelleen. Asioiden suul-
linen esittdminen on usein parempi tapa kuin kirjallisten dokumenttien laatiminen.
(Korjaamon kaytannét kuntoon, [Viitattu 15.4.2020].)
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Tiedon kulku on ongelma monessa yrityksessa. Huhut ja tietamattomyys asioista
aiheuttavat usein ajanhukkaa ja spekulaatiota. Avoimella tiedottamisella seka saan-
nollisella palaverikaytannolla tallaisilta asioilta valtytaan. Kun palaverit perustuvat
aitoon vuoropuheluun, henkil6kuntaa voidaan kannustaa osallistumaan korjaamon

toiminnan kehittamiseen. (Korjaamon kaytannot kuntoon, [Viitattu 15.4.2020].)

Markkinointiviestinta tekee yrityksen tuotteen ja palvelut nakyvaksi, ja silla on suuri
merkitys mielikuvan luomisessa seka ostojen toteutumisessa. Yrityskuva ja tunnet-
tavuus luodaan markkinointiviestinnalla, ja sen avulla annetaan tietoa tuotteista ja
vaikutetaan kysyntaan seka luodaan ja yllapidetaan asiakassuhteita. Henkilokohtai-
nen myyntityé seka mainonta ovat tarkeimmat markkinointiviestinnan muodot. Tie-
dotus- ja suhdetoiminnalla sek& myynninedistamisella tuetaan naita muotoja. (Berg-
strom, S. & Leppanen, A. 2018.)

Viestinnan kohderyhmat seka viestinnan tavoitteet ja toteutustavat on otettava huo-
mioon markkinointiviestintdd suunniteltaessa. Viestinnan suunnittelussa on hahmo-
tettava yrityksen kokonaisuus, ja viestinnan paalinjat on osattava jakaa ja niista on
osattava tehda paatoksia. Yrityksen sisalla on mietittdva, miten jatkuvaa ja séadnnol-
listd viestinta on ja miten se toteutetaan. Jatkuvan viestinnén ohella taytyy tuottaa
myo6s lyhyempia kampanjoita, mm. uuden tuotteen lanseerausvaiheessa. (Berg-
strom, S. & Leppanen, A. 2018.)

Kayttamalla mainonnan eri muotoja tai tuottamalla tapahtumia saadaan myyntia
edistettya. Eri kohderyhmille on osattava valita viestinnan keinoista sopivat tavat.
On téarkedd muistaa sovittaa viestintavalineesta rippumatta sanoma samansuun-
taiseksi. Markkinointiviestinnan perusta on asiakasymmarrys. (Bergstrom, S. & Lep-
panen, A. 2018.)

2.4 Asiakaspalvelu

Asiakkaan perusoikeus on hyva asiakaspalvelu. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakas
saa helposti yhteyden yritykseen, hanta kohdellaan arvokkaasti ja asiallisesti seka

hanen yhteydenottonsa kasitellaan ripeasti eikd héanelle luvata liikoja. Asenne ja
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kayttaytyminen kertoo asiakkaalle, ettd hanen ongelmansa pyritaan ratkaisemaan

ja hanet otetaan huomioon. (Korjaamon kaytannoét kuntoon, [Viitattu 15.4.2020].)

Asiakas arvioi yrityksen lahestyttavyytta, luotettavuutta, joustavuutta ja uskotta-
vuutta asiakaspalvelutilanteiden kautta. Yrityksen maine rakentuu asiakaspalveluti-
lanteiden avulla. Tyontekijoiden asiakaspalvelutaitojen kehittdminen on hyva keino
yritykselle erottautua kilpailijoista. (Korjaamon kaytannot kuntoon, [Viitattu
15.4.2020].)

Liiketoiminnan edistamiseksi tulee tarkastella palvelua seka asiakaslahtoisyytta. Ta-
voitteena on aina, etta asiakkaalle jaa myyntitilanteissa yrityksesta laadukas nake-
mys. Kun laatu on hyvaa, palvelut ja tuotteet tayttavat tai ylittavat odotukset. (Valvio.
2010.)

Tyontekijat hoitavat asiakassuhteet, viestivat seka hinnoittelevat ja tekevat tuotteet.
Yrityksen menestykseen vaikuttavat tyontekijoiden osaamiset ja kyvyt. Yrityksen
tyontekijat osallistuvat markkinointiin omalla tavallaan, siksi henkilostd on merkitta-
vassa roolissa kilpailutekijana heidan tuottaessaan palvelukokemuksia asiakkaille.
Myymalan viihtyisyys on tarkea osa markkinointia. Uusien ideoiden syntyyn vaikut-
taa tyontekijoiden viihtyminen ja motivaatio. Asiakkaiden kehittdmisehdotuksia seka
mielipiteitd kuunnellaan, ja kun tydntekija viihtyy tydymparistossaan, myos tyonteki-
jéiden vaihtuvuus vahenee, eika tarvitse etsia ja kouluttaa uusia tyontekijoita. Asia-
kaspalvelu paranee ja yritys saa lisaa myyntid sek& kannattavuutta. Kannattavuu-
den parantuessa henkildstoon, palveluihin, asiakassuhteisiin seka tuotteisiin panos-

tetaan enemman. (Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2018.)

Asiakkaan opastaminen ja auttaminen ovat asiakaspalvelua. Monet sisdiset ja ul-
koiset tekijat vaikuttavat asiakaspalveluun. Palvelukonseptin huolellinen suunnittelu
ja testaaminen on asiakaspalvelun kokonaisvaltaista kehittdmisté. Palvelukonsepti
vastaa kysymykseen: keté palvellaan, kuinka paljon, milla tavoin seka miten palvelu
tuottaa arvoa asiakkaalle. Asiakaspalvelua suunniteltaessa on huomioitava omat
resurssit seka asiakkaat. Kilpailijoiden tavat palvella asiakkaita on tunnettava, jos
asiakaspalvelua halutaan kayttaa kilpailukeinona, jotta voidaan erottua positiivisella

tavalla. Asiakkaan kokema palvelu tulee olla tilanteisiin sopivampaa ja arvokkaam-
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paa kuin kilpailijoilla. Realistinen palvelulupaus on yrityksen kannalta tarkea: asiak-
kaille ei saa luvata markkinoinnissa palvelua, jota yritys ei pysty toteuttamaan.
(Bergstrom, S. & Leppénen, A. 2018.)

Asiakkaan taustatekijat (mm. ik&a, persoonallisuus tai kayttdytyminen) seké asiakas-
palvelun tilannetekijat (mm. kiire) ovat palvelutapahtumassa tarkeita huomioida. Eri-
laisissa palvelutilanteissa on toimittava eri tavalla. Ensikohtaamisessa on huomioi-
tava, etté asiakas on ensimmaista kertaa kayttamassa palvelua ja saattaa tarvita
enemman opastusta ja tietoa. Normaalissa palvelutilanteessa asiakas odottaa pal-
velun olevan samanlaista kuin aiemminkin ja tuntee palvelun entuudestaan. Rutiini-
asiakas kayttaa toistuvasti samaa palvelua, joten hanelle riittdd palvelun sujuvuus
ja helppokayttoisyys. Vaativassa palvelutilanteessa tehdd&n muutoksia edellisiin
palvelukokonaisuuksiin tai asiakas haluaa jotain kokonaan uutta. Kriittisessa palve-
lutilanteessa asiakas haluaa reklamoida tai yritys on epaonnistunut palvelun suorit-

tamisessa. (Bergstrém, S. & Leppéanen, A. 2018.)

Palvelutilanteita tarkasteltaessa on otettava huomioon myds, mika on palvelun tar-
koitus. Haluaako asiakas lisatietoa ennen ostopaatoksen tekemisté, haluaako asia-
kas lisavarusteita jo ostamaansa tuotteeseen tai tarvitseeko asiakas tuotteelleen
huoltoa? Asiakas voi myds vaatia hyvitysta, antaa palautetta tai reklamoida tuot-
teesta tai palvelusta. Erilaiset palvelutilanteet on huomioitava palvelukonseptissa
seka palveluprosessissa, jotta saataisiin oikeat ratkaisumallit eri tilanteisiin. Palve-
lua suunniteltaessa on otettava huomioon eri asiakasryhmien toiveet ja tarpeet pal-

veluiden, tuotteiden ja tilojen suhteen. (Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2018.)

Palveluhenkilostd, ymparistd seka laitteet ja jarjestelmat vaikuttavat asiakaspalve-
lukykyyn. Asiakaspalvelijoiden tulisi olla osaavia ja palveluhenkisid, seka heita tulisi
olla riittavasti myos ruuhka-aikoina. Palvelun saavutettavuus ja sujuvuus on asia-
kaspalvelijoiden kasissa. Asiakaspalvelijalla tulisi olla alan tietdmysta seka tuote-
osaamista. Viestintataidot ovat suuressa roolissa asiakaspalvelutilanteissa. Asia-
kaspalvelijan tulisi osata perustella, neuvotella ja kysya asioista, heidan tulisi olla
kohteliaita ja luotettavia asiakkaita kohtaan seka tasmallisia ja nopeita. (Bergstrom,
S. & Leppéanen, A. 2018.)



16

Palveluymparistd on kilpailutekija. Yrityksen ulkoinen ja sisdinen ympaéristd seka
kaikki nakyvat tunnusmerkit ovat merkittavassa roolissa. Myds verkkokaupan help-
pokayttoisyys ja visuaalinen ulkonako ovat tarkeitd. Rakennukset, pysakointitilat ja
opastukset ulkona, sisalla sisustus, henkiloston siisteys ja tydasut, valaistus ja tuot-
teiden asettelu ovat kaikki palveluymparistoa. Nama tulisi suunnitella helpottamaan
ja nopeuttamaan asiakkaiden asiointia ja myo6s viestimaan asiakkaille halusta ostaa

uudelleen. (Bergstrom, S. & Leppénen, A. 2018.)

Teknologia mahdollistaa monia asioita laadun ja viestinnan sekéa tiedottamisen pa-
rantamiseksi asiakaspalvelussa, puhelinpalvelut, viestinta yrityksen verkkosivujen
kautta, mobiilipalvelut esimerkiksi sovelluksen kautta ja sosiaalinen media. Asiakas
saa vastauksen nopeasti ja helposti kun kaytdsséa on useita eri kanavia. Sahkoissa
palveluissa tietoja pystytddn paivittamaan nopeasti ja asiakkaan on helppo I6ytaa
vastaukset kysymyksiin esimerkiksi poikkeus- tai vikatilanteissa. Palvelujen auto-
matisoinnissa palvelu nopeutuu ja ruuhkatilanteet vahenevat. (Bergstrom, S. & Lep-
panen, A. 2018.)

Yrityksen palveluiden laatua on seurattava. Asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden
odotukset on selvitettava, erilaisten asiakasryhmien palveluiden parantamiseksi.
Kokemukset mainonnasta ja asiakkaiden kasitys yrityksesta seka tuotteista vaikut-
tavat odotuksiin. Palvelun maaraé, saatavuutta, tapaa ja palveluymparistod paran-
tamalla voidaan tuottaa parempia palvelukokemuksia. Tekninen ja toiminnallinen
laatu ovat tarkeitd palvelukokonaisuudessa. Asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin on
vastattava palvelun maaralla ja tavalla. Palvelupuutteet, kuten jonotusajat, osaa-
mattomuus, epaystavallisyys ja asiakkaan pompottelu ei ole hyvaa asiakaspalvelua.
Asiakkaat haluavat tulla kohdelluksi yksil6ina, eikd hyvéaa palvelua voida helposti
standardisoida. Palveluiden kehittamisen ja mittaamisen helpottamiseksi pitaa
osata maaritella, millaista palvelutapahtumaa halutaan ja miten palvelutapahtumat

toteutetaan. (Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2018.)

Asiakkaat kokevat palvelut eri tavalla. Palvelun laadun voi kokea myds eri asiointi-
kerralla eri tavalla. Kaikissa tilanteissa tason ja maaran tulisi olla riittavan hyva. Asia-
kas voi odottaa seuraavalla kerralla viela enemman, jos palvelu on liian hyvaa. Yli-
maaraisilla palveluilla voidaan yllattaa asiakasta silloin tallgin, mutta ne eivat saa

tuottaa lilan suuria kustannuksia yritykselle. Palvelusta on saatava myo6s palautetta,
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seka positiivista ettéd negatiivista, jotta voidaan korjata heikkouksia ja parantaa vah-
vuuksia. Sisaistd markkinointia tuetaan, kun palaute kerrotaan myos henkilostolle.
(Bergstrom, S. & Leppénen, A. 2018.)

2.5 Tuottavuus ja tehokkuus

Yrityksen suorituskyky on toiminnan tehokkuutta. Kun yritys toimii nopeammin, laa-
dukkaammin ja pienemmin kustannuksin kuin kilpailijat se toimii tehokkaasti. Tuot-
tavuuden ja tuotetun arvon yhdistelma on tehokkuutta. Tuottavuuden parantuessa
yritykseen syntyy lisatuloja ja saadaan aikaan enemman vahemmalla. Tehokkuus
on tuotteen tai palvelun ja niista perityn hinnan ja arvon suhde. Tehokkuutta noste-

taan tyota tekemalla tuottavuuden ja asiakkaan arvon hyvaksi. (Sakki. 2014.)

Henkinen ja tekninen tuottavuus ovat osa henkilostotuottavuutta. Henkinen tuotta-
vuus on ihmisen halu tehda hyvéaa tyéta ja kehittdd innovaatioita. Tyotilojen ja tyo-
valineiden toimivuus on teknista tuottavuutta. Teknisessa seka henkisessa tekemi-
sessa on kummassakin kitkatekijoitéd. Nama tulisi tunnistaa ja poistaa tyén sujuvuu-

den kannalta. (Jarvinen. 2014.)

Tekninen tuottavuus vaikuttaa tydon mielekkyyteen. Ty6 ei ole mielekastd, jos sité ei
ole mahdollista tehda niin hyvin kuin tyontekija haluaisi. Hairidtekijat vievat tyonte-
kijalta keskittymisen olennaiseen eikd han suoriudu tydstaan yhta hyvin. Kun tekni-
set etté henkiset elementit ovat kohdallaan, laadukkaan tyon tekemisen esteet ha-
viavat ja tuottavuus paranee. (Jarvinen. 2014.)
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3 HUOLLON PROSESSIN NYKYTILANNE

3.1 Asiakkaan vastaanottaminen

Asiakas huomioidaan heti tervehtimalla, tdma koskee koko henkilokuntaa, jotka
tydskentelevat asiakkaiden kanssa. Maaritellaén asiakkaan kaynnin tarkoitus, onko
asiakkaalla ennakkoon varattu aika vai onko akuuttitarve. Kirjataan tai varmistetaan
asiakkaan ajoneuvotiedot Soltegin CD-400 jarjestelmasta. (Kayttdauton ohjeistus,
[Viitattu 21.1.2020].)

Jos jarjestelmasta ei l16ydy asiakkaan tietoja, kysytaan asiakkaalta lupa perustaa
uusi kortti rekisteriin. Asiakasrekisterissa tarvittavat perustiedot: ajoneuvon omista-
jan ja haltijan nimi, osoite, numero sekad sahkopostiosoite. Nailla toimenpiteilla var-
mistetaan oikeat asiakas- ja ajoneuvotiedot. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu
21.1.2020].)

Asiakkaalta kysytaan sijaisauton tarve tai muu kuljetuspalvelu. Kartoitetaan tyo, el
onko kyseessa huolto, korjaus, takuukorjaus, vikadiagnoosi, tekeméattémat kampan-
jat tai joku muu asiakkaan toimeksianto. Jos kyseessa on takuukorjaus, kirjataan
asiakkaan kuvaus viasta/hairiosta tyomaaraykseen, tehdaan tarkka ennakkodiag-
noosi seka selvitetddn ajoneuvotiedot ja huoltohistoria, joiden perusteella tehdaén
paatos, kuuluuko vika tai hairio takuun piiriin. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu
21.1.2020].)

Takaisinkutsukampanjat ovat ajoneuvovalmistajan mallikohtaisia korjaamista vaati-
via vikoja tai poikkeamia, jotka aiheuttavat henkil6lle, ymparistdlle tai likenneturval-
lisuudelle haittaa tai vaaraa. Myos pienempia virheita tai puutteita voidaan korjata
takaisinkutsukampanijoilla. Ajoneuvon omistajan on huolehdittava takaisinkutsu-
kampanjoiden hoitamisesta. Jos ajoneuvolla on tekemattomia kampanjoita, Tra-
ficom merkitsee ajoneuvon rekisteritietoihin tiedon tekemattomista kampanjoista.
Rekisteritietoihin merkitty tieto estdd ajoneuvon katsastamisen, ja Traficom voi
myo6s maarata ajoneuvolle ajokiellon suorittamattomista takaisinkutsukampanjoista.
(Traficom 2018.)
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Ennen ty6n alkua maaritellaan toimeksiannon vaativuustaso ja vaativuustasoa vas-
taava mekaanikko tydlle. Arvioidaan tydlle varatun ajan riittéavyys ja aikataulutetaan
tyOvaiheittain, jos kyseessa on pitkékestoinen tyosuoritus. Tehty tydmaarays kay-
daan lapi asiakkaan kanssa, todetaan sovitut tyot ja pyydetaan asiakkaalta allekir-
joitus. Varmistetaan, mita huollon tai korjauksen yhteydessa ilmenevia lisatdita saa
tehda ilman erillista lupaa, ja tarvittaessa sovitaan ylaraja. Asiakkaan tuntemukset
ja kommentit vioista merkitaan tydmaaraykseen, ja tarvittaessa suoritetaan koeajo

asiakkaan kanssa. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)

Uudet lisatyot ja asiakkaan omat tarvikkeet seka oljyt merkitddn tyémaaraykseen.
Asiakkaalle kerrotaan tdhan huoltoon varatusta ajasta ja osista ja mainitaan, milloin
ajoneuvo on noudettavissa. Kun asiakas haluaa tehtavan joitain lisatoita, joille ei ole
sovittu ennakkoon aikaa, sovitaan uusi aika, jos varattu huoltoaika ei riita. (Kaytto-
auton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)

Huollon hinta ilmoitetaan aina asiakkaalle kysymaétta. Muiden téiden kustannusarvio
annetaan aina kysyttédessa, jos mahdollista, ja se merkitdan tyotilaukseen ja ty6-
maaraykseen. Sovitaan, miten auto noudetaan, ellei asiakas jd& odottamaan. Var-
mistetaan yhteystiedot, miten saa kiinni huollon tai korjauksen aikana tai tyon val-
mistuttua. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)

Asiakkaalle ilmoitetaan, jos ilmenee lisatoita tai jotain mitd ei ennakkoon voitu to-
deta. Asiakkaalle soitetaan, kun auto on valmis, jos niin on sovittu. Sovitaan kellon-
aika koska ajoneuvo on noudettavissa. Korjauksen tai huollon viivastyessa ilmoite-
taan valittomasti asiakkaalle, sovittu valmistumisaika merkitaan tyomaaraykseen.
(Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)

Asiakkaalta kysytaan, tarvitseeko han sijaisautoa huollon ajaksi. Huoltokirja tayte-
taan kaikilta osin, joko sahkoiseen huoltokirjaan tai normaaliin huoltokirjaan. Tyo-
maarays tulostuu kahtena kappaleena, joista toinen annetaan asiakkaalle. Asiakas
ja tyonjohtaja hyvaksyvat tydmaaraykset nimikirjoituksillaan. Tyémaarays, huolto-
kirja ja avaimet viedaan mekaanikkojen lokeroon. (Kayttéauton ohjeistus, [Viitattu
21.1.2020].)

Henkilokunta huolehtii koko huoltokdynnin ajan asiakkaan auton avaimien turvalli-

suudesta niin, etteivat ulkopuoliset pdase avaimiin kasiksi. Mikéli asiakas ei saavu
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sovittuun aikaan, tyonjohtaja soittaa hanelle valittémasti. (Kayttbauton ohjeistus,
[Viitattu 21.1.2020].)

Kaytettynd maahantuodulla ajoneuvolla, jolla ei ole selkeda ja luotettavaa huoltohis-
toriaa eika varmuutta varustetasosta, taytyy suorittaa asianmukainen tarkastus. Tar-
kastuksella voidaan maarittaa, vastaako ajoneuvo Suomen olosuhteita. Puutteiden
iimetessa kehotetaan asiakasta tekemaan ajoneuvoon tarvittavat muutokset. Mah-
dollisia puutteita voivat olla esimerkiksi ajoneuvoon tehdyt tekniset muutokset, epéa-
selva kolarihistoria ja turvallisuusvaatimukset tai ajoneuvon valojen vaara valokuvio.
Rekisterdimattomaan autoon ei tehda kampanjoita tai takuukorjauksia ilman kysei-
sen merkin maahantuojan kirjallista lupaa. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu
21.1.2020].)

Jos ajoneuvo jatetaan palveluajan ulkopuolella korjaamolle tai kaytetd&n noutopal-
velua, tydmaarain tehdaan saatavissa olevien tietojen perusteella, asiakkaan kuit-
tauksen paikalle kirjoitetaan "nouto, aika, paikka tai hinauspalvelu”. Kuittaukset ote-
taan luovutettaessa, jos se on mahdollista. Hinauspalvelun toimittamien ajoneuvo-
jen asiakkaat tulevat padsaantoisesti kdymaan korjaamolla. (Kayttdauton ohjeistus,
[Viitattu 21.1.2020].)

Jos on ennalta tiedossa, ettéd asiakkaan auto jaa korjaamolle yon yli tai muuten pi-
demmaksi aikaa, neuvotaan asiakasta ottamaan autostaan kaikki arvoesineet mu-
kaansa. Kerrotaan asiakkaalle myfs, ettd auto tullaan sailyttamaan piha-alueel-

lamme, joka on vartioitu. (Kaytt6auton ohjeistus, [Viitattu 21.1.2020].)

3.2 Tybmaarayksen tayttaminen

Tyo6tilaus on sopimus, johon merkitddn asiakkaan tilaamat ty6t. Kun sopimus on
selkea ja tarkka, valtytaan ikavilta ja turhilta jalkiselvittelyiltd. Kayttbautossa tyotilaus
maadritelladn tyomaarayksessa. Siksi siihen pitdd kirjata kaikki tilauksen siséltoa
koskevat ja kustannuksiin tai vastuisiin vaikuttavat asiat, myds allekirjoitukset. Eri-

tyishuomiota kiinnitetdan kaikkeen normaalista poikkeavaan, kuten poikkeamiseen
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ajoneuvon huolto-ohjelmasta, asiakkaan omat osat, hinurituonnit tai tuoreen nakoi-
set kolhut on kirjattava tyomaaraykseen. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu
18.3.2020].)

Ajanvarauksen yhteydessa maaritetaan asiakkaan huolto- ja korjaustarpeet ja kirja-
taan ne tyomaaraykseen. Asiakkaan omat tuntemukset ja kommentit vioista merki-
taan tydmaaraykseen. Jos on ennakkoon tehty vikadiagnoosi, merkitddn tyomaa-
raykseen ja varaukseen, kuka on todennut ja mita. Kysyttdessa annetaan kustan-
nusarvio. Annetut kustannusarviot merkitd&n tyonvarauskalenteriin. Jos kustannus-
arvio annetaan huollossa havaittuun poikkeamaan soittamalla asiakkaalle, kirjataan
se tydmaaraykseen. Arvion tehnyt tyonjohtaja kuittaa sopimuksen allekirjoituksel-

laan, kellonajalla ja paivamaaralla. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Asennettaessa asiakkaan toimittavia varusteita, tarvikkeita, 6ljyja tai nesteita on en-
nen asennuksen suorittamista varmistuttava osien sopivuudesta ja kunnosta seka
siitd, ettd ne ovat ehjid ja vastaavat ajoneuvon valmistajan vaatimuksia. Toimenpi-
teesta laitetaan aina merkintd tydmaaraykseen ja laskuun. Menettely vahvistetaan
asiakkaan allekirjoituksella. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Jos kyseessd on takuukorjaus, kirjataan tyomaaraykseen asiakkaan arvio
viasta/hairiosta, tehdaan tarkka ennakkodiagnoosi seka selvitetdén ajoneuvotiedot
ja huoltohistoria, joiden perusteella tehddan paatos, kuuluuko vika/hairio takuun pii-
riin. Vika taytyy myds dokumentoida mahdollista takuuanomusta varten. (Kayttoau-
ton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Tyo6ta vastaanottaessa asiakkaalta kysytdan lupa huollossa mahdollisesti esiin tule-
viin lisatdihin ja sovitaan rahasumma, mihin asti lisatoita saa tehda. Varmistetaan,
mitd huollon tai korjauksen yhteydessa ilmenevia listoita saa tehda ilman erillista

lupaa ja sovitaan tarvittaessa ylaraja. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Tehty tydmaarays kaydaan lapi asiakkaan kanssa autoa tuotaessa ja todetaan so-
vitut ty6t ja toimenpiteet. Asiakas ja tyonjohtaja hyvaksyvat tydmaaraykset nimikir-
joituksillaan. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)
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Jos ajoneuvo jatetaan palveluajan ulkopuolella korjaamolle tai kaytetdan noutopal-
velua, tydmaarain tehdaan saatavissa olevien tietojen perusteella, asiakkaan kuit-
tauksen paikalle kirjoitetaan "nouto, aika, paikka tai hinauspalvelu”. Kuittaukset ote-
taan luovuttaessa, jos se on mahdollista. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu
18.3.2020].)

3.3 Mekaanikon rooli

Mekaanikkojen taytyy tarkistaa tydmaarayksesta kilometrilukema ja merkita tarkka
aloituskilometrilukema ja kuitata se. Mekaanikon suorittaessa koeajo ajoneuvolla
hanen taytyy kuitata ajetut kilometrit tydmaaraykseen, jotta asiakas tietaa, kuinka
paljon hanen ajoneuvollaan on huollon tai korjauksen yhteydessa ajettu. Taydenne-
taan tyomaaraysrivit tehdyilla huoltotoimenpiteilla ja merkitddn omina riveind kaikki
tehdyt takuuty6t. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Huollon tai koeajon aikana esiin tulevat auton kuntoon vaikuttavat asiat merkitéaan
huoltoselosteeseen ja tyomaaraykseen. Huoltoselosteeseen merkitddn ruuduittain
tehtyjen téiden suoritukset, jotka kuitataan allekirjoituksella ja leimauksella. Téhén
litetd&n kaikki diagnostiikka ja muut tulosteet. Tyonjohtaja luovuttaa huoltopdytakir-
jan asiakkaalle auton luovutuksen yhteydessa ja kertoo liitteiden tiedoista ne seikat,
jotka ovat johtaneet korjaukseen tai tulevat tarvitsemaan korjauksia seka miten Kkii-

reellisesti ne tulisi suorittaa. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Huoltoselosteeseen merkitaan tehdyiksi ne kohdat, jotka tehdaén, ja jos jotain koh-
taa ei tehda, siihen merkitdan peruste. Téallaisia seikkoja voivat olla esimerkiksi va-
rarenkaan paine, joka on jadéanyt tarkastamatta, koska takaluukku on taynna esineita.
(Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Tyo leimataan aloitetuksi, kun autoa lahdetddn noutamaan huoltoon saapuvien au-
tojen rivistd, mekaanikko kiertda auton ympari ja tarkastaa silmamaaraisesti au-
tossa olevat vauriot. Mikali huomautettavaa I0ytyy, ilmoitetaan asiasta valittomasti
tyonjohtajalle ja vaurio kuvataan ennen auton sisélle siirtoa. (Kayttbauton ohjeistus,
[Viitattu 18.3.2020].)
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Mekaanikko ottaa puhtaan jalkakaukalon, istuinsuojan sekd ohjauspydran suojuk-
sen ja hakee auton sisaan korjaamoon tai tarvittaessa suorittaa koeajon. Mekaa-
nikko varmistaa varaosatarpeet ja hakee ennakkovaratut osat varaosahyllysta. Ty6-
maarayksessa oleva kilometrilukema tarkistetaan ja merkitdan tarkka kilometrilu-
kema. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Huollot, korjaukset ja takuukorjaukset suoritetaan ajoneuvon valmistajien ohjeiden
mukaisesti. Huoltoselosteeseen merkitd&n tehtyjen tdiden suoritukset, jotka kuita-
taan allekirjoituksella seka leimauksella. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu
18.3.2020].)

Esiin tulevat auton kuntoon vaikuttavat seikat merkitaan tydmaaraykseen. Tyonjoh-
taja luovuttaa tyomaarayksen asiakkaalle auton luovutuksen yhteydessa. Jos ajo-
neuvo ei valmistu maéaraaikaan mennessd, ilmoitetaan asiasta hyvissa ajoin tyon-
johdolle. Jos tydn suorituksen aikana ilmenee asioita, joita pitda sopia tai kysya asi-
akkaalta, niin tydnjohtaja soittaa asiakkaalle. Mikéali tyon valmistumien viivastyy, ryh-
dytaan asiakkaan tukemiseksi etsimaan ratkaisua, esimerkiksi kuljetusta tai sijais-
autoa. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Maaraaikaishuollot koeajetaan sovitun reitin mukaisesti. Korjauksien jalkeen tulee
aina selvittaa vian/hairion syy ja varmistua, ettei vika uusiinnu. Koeajot suoritetaan
tarpeen mukaan, minka jalkeen mahdolliset havainnot hoidetaan kuntoon tai kirja-
taan asiakkaan tiedoksi. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Jos vian laatu on sellainen, ettei se kaytéssa olevilla diagnoosipoluilla selvia, ote-
taan tarvittaessa yhteyttd padmiesten tuotetekniseen tukeen. Tata ennen on var-
mistuttava siita, ettd mekaanikko on suorittanut autoon vaadittavat vianmaaritykset,
katsonut mahdolliset tuotetekniset tiedotteet sek& autoon mahdollisesti saatavilla
olevat paivitykset, jolla vika mahdollisesti poistuu. Toistuvista uusista ongelmista ra-
portoidaan maahantuojalle heidan jarjestelmansa mukaisesti. (Kayttbauton ohjeis-
tus, [Viitattu 18.3.2020].)

Ajoneuvosta nollataan huoltovalo diagnostiikkatesterilla. Suoritetaan koeajo ja laa-
dunvarmistuksen suoritus. Mekaanikko siistii tydn aiheuttamat jaljet. Tyossa kayte-
tyt erikoistyOkalut puhdistetaan ja palautetaan omille paikoilleen, ja mekaanikko
puhdistaa oman tyopisteensa. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)
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Ajoneuvo viedaan valmiiden téiden pysakointipaikalle ja jatetaan keula lahtésuun-
taan, ja mekaanikko tadydentaa tyomaarayksen kaikilla tehdyilla toimenpiteilla ja var-

mistaa tyonjohtajan kuittauksella. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Takuutydt merkitaan omina riveina tydmaaraykseen, mekaanikko tarkistaa huolto-
kirjan merkinnat ja taydentaa tarvittaessa. Mekaanikko leimaa huoltokirjan omalla
leimalla ja kuittauksella. Ajoneuvon huoltokirja sekd tyomaarays viedaan tyénjoh-

toon tai valmiiden toiden lokerikkoon. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Jos asiakas on odottamassa, mekaanikko ilmoittaa tyénjohdolle ajoneuvon valmis-
tumisesta. Mekaanikko leimaa tyon lopetetuksi. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu
18.3.2020].)

3.3.1 Takuuosien merkitseminen ja sailytys

Mekaanikot laittavat takuuosat alkuperaiseen pakkaukseen, pakkaukseen kiinnite-
taan maahantuojien takuuosalipukkeet, joihin merkitdan korjauspaivamaara, tyo-
maaraysnumero ja rekisterinumero. VW-Audi-Seat-ajoneuvoissa merkitaan ehdot-
tomasti tyomaaraykseen vian aiheuttaneen osan valmistajan tunnus. (Kayttdauton
ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Osat viedaan niille varattuun takuuosalaatikkoon. Laatikot ovat jaettu merkeittain.
Laatikoiden tayttyessa takuuvastaava huolehtii ne eteenpain niille varattuihin tiloihin
ja merkitsee laatikkoon liimattavaan tarraan kyseisen paivamaaran. Taman paiva-
maaran mukaan takuuvastaava osaa etsia, mista laatikosta kyseinen osa loytyy

maahantuojan sitéd pyytaessa. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

3.3.2 Korvaavien tai asiakkaan osien kayttdminen

Asennettaessa asiakkaan toimittamia varusteita, tarvikkeita, 6ljyja tai nesteita on
ennen asennuksen suorittamista varmistuttava osien sopivuudesta, kunnosta ja
siitd, ettd ne ovat ehjid ja vastaavat ajoneuvon valmistajan vaatimuksia. Toimenpi-
teesta laitetaan aina merkintd tydmaaraykseen ja laskuun. Merkintd vahvistetaan
asiakkaan allekirjoituksella. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)
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Asiakkaan osia kaytettdessa liike antaa takuun asennustydlle. Osien takuusta vas-
taa osan valmistaja tai toimittaja. Menettely on vastaavanlainen siirrettdessa asiak-
kaan edellisesta ajoneuvosta kaytossa olleita laitteita ja varusteita uuteen ajoneu-
voon. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Ennen toimenpidetta on varmistettava osien kunto ja sopivuus toiseen ajoneuvoon.
Toimenpiteesta tehdaan merkinta tydmaaraykseen ja laskuun ja vahvistetaan asi-
akkaan ja mekaanikon allekirjoituksilla. Korvaavien vaihto-osien asennus suorite-
taan kunkin ajoneuvon korjausohjeiden mukaisesti. Osa, jonka tilalle vaihto-osa
asennetaan, palautetaan valmistajalle palautusehtojen mukaisesti. (Kayttdauton oh-
jeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Valmistaja myontéaé vaihto-osille yksildllisen takuun tapauskohtaisesti. Asiakkaalta
otetaan kirjallinen suostumus asennukselle. Jos lisélaitteiden asennus muuttaa
merkittavasti ajoneuvon arvoa, informoidaan asiakasta siita, etta han on velvollinen
iimoittamaan muutoksista vakuutusyhtitlleen. Arvonnousun maarittdmisen perus-
teena on toimenpiteesta kirjattu lasku. Laitteiden arvon maarittaa vakuutusyhtio. Jos
lisdlaitteiden asennus muuttaa ajoneuvon kayttotarkoituksen, suoritetaan uusinta-

katsastus autoliikkeen toimesta. (Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

3.4 Valmiin tyon luovutus

Tyonjohto varmistaa, etta huoltokirja on taytetty kaikilta osin, kaikki huollossa tehdyt
huoltotoimenpiteet, tydmaaraysnumero, ajokilometrit ja paivamaara tasmaavat.

Merkinnat vahvistetaan leimalla. (Kayttdauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Huoltoselosteeseen merkitd&n tarkastus, ajokilometrit seka kaikki tehdyt huoltokoh-
teet ja kirjataan asiakkaan tiedoksi kaikki tehdyt havainnot. Huoltoseloste kuitataan
allekirjoituksella ja leimalla. (Kaytt6auton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

Huoltokirja, huoltoseloste ja liitteet esitetddn asiakkaalle taytettyina ja leimattuina.
Huoltokirjaan ja huoltoselosteeseen merkitddn seuraavan huollon kilometrimaara tai
paivamaara, jolloin viimeistaan huolto tulisi tehda vuotuisesta ajomaarasta riippuen.
(Kayttbauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)
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Seuraavan huollon ennakkovarausta tarjotaan jokaiselle asiakkaalle. Jos asiakas
valitsee taman palvelun, ennakoidaan asiakkaan oletettuun ajomaaraén perustuva
ajankohta ja ilmoitetaan asiakkaalle kuukautta ennen ennakoitua huoltoaikaa, jolloin
sovitaan tdsmallinen aika ja tarvittavat oheispalvelut. (Kayttbauton ohjeistus, [Vii-
tattu 18.3.2020].)

Lasku kaydaan lapi riveittdin asiakkaan kanssa. Korjaukset, lisatyot ja diagnoositu-
losteet selvitetaan ensin. Silloin kun takuu- tai vauriokorjauksessa on myos asiak-
kaan osuutta, perustellaan selke&sti miksi. Varmistutaan aina, etta asiakas on ym-
martanyt ja hyvaksynyt laskun oikeellisuuden. Tyomaarays laitetaan valmiiden toi-
den mappiin talteen asiakastyytyvaisyyskyselya varten. (Kayttdauton ohjeistus, [Vii-
tattu 18.3.2020].)

Tarvittaessa tyonjohtaja kay luovuttamassa auton ulkona asiakkaalle. Voi olla tilan-
teita, etta kaydaan koeajolla asiakkaan kanssa. Silloin kun koeajon tai korjauksen
aikana ilmenee vika tai hairi6, jota ei voida heti korjata, mutta ajoneuvo voidaan
luovuttaa asiakkaalle, sovitaan asiakkaan kanssa uusi aika lisatdille. Jos ajoneu-
vossa havaitaan korjauksen aikana vika, joka on ilmeinen liikenneturvallisuusriski,
eika asiakas anna korjauslupaa, ajoneuvoa ei luovuteta asiakkaan kayttoon. (Kayt-
téauton ohjeistus, [Viitattu 18.3.2020].)

3.5 Reklamaatiot ja epdonnistumiset

Jos huollossa on tehty virhe tai huolto on suoritettu puutteellisesti, korjaamon on
korjattava virhe ja kuluttajalla on oikeus vaatia virheen oikaisua. Virheen todettua
korjaamon on korjattava se ilman lisveloitusta kohtuullisessa ajassa. Uusintakor-
jaus on tehtdva samassa korjaamossa, jossa alun perin korjaus tehtiin. Osapuolet
voivat sopia hinnanalennuksesta, joka vastaa virheen suuruutta, jos vikaa ei pystyta

kohtuullisessa ajassa korjaamaan. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014.)

Kuluttajan ei tarvitse maksaa laskua, ennen kuin virheen oikaisu on tehty. Toisessa
korjaamossa voi teetattad uusintakorjauksen vain perustelluista syista. Syita voi olla
esimerkiksi ajoneuvon hajoaminen kesken matkan, niin ettei alkuperaiselle korjaa-

molle ole mahdollista paasta. Talldin kuluttajan on oltava yhteydessa alkuperaisen
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korjauksen tehneeseen korjaamoon ja sovittava korjaamon kanssa menettelyista.
Kuluttajan teetettya korjauksen muualla kuin alkuperaisella korjaamolla han voi vaa-
tia korvausta vain niista kuluista, jotka olisivat aiheutunut virheen korjaamisesta.

(Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014.)

Virheen aiheuttamat vahingot ovat korvattava ja kuluttajalla on oikeus niita vaatia.
Kustannuksista ja vahingoista on oltava dokumentaatiot. Kuluttaja ei voi saada va-
hingonkorvausta henkisesta karsimyksesta tai pahasta mielesta. (Kilpailu- ja kulut-

tajavirasto 2014.)

Korjaamo on vastuussa ainoastaan kuluttaja-asiakkaalle ajoneuvon viivastyksen tai
virheen aiheuttamasta vahingosta. Kuluttajariitalautakunta voi kasitella riitatilan-
teissa, jos erimielisyyksia ei voida ratkaista osapuolten valisilla neuvotteluilla. Tuo-
mioistuimen ratkaistaessa erimielisyydet voidaan kanne nostaa myds kuluttajan ko-

tipaikkakunnan alioikeudessa. (Autoalan Kuluttajaneuvottelukunta 2014.)
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4 PARANNUSEHDOTUKSET

4.1 Tyomaarayslokerikot

Kayttdautolla Kauhajoella ei ollut kunnollista lokerikkojarjestelmaa tyomaarayksille.
Tyomaaraykset olivat sekaisessa jarjestyksessa huoltotiskilla ja asentajat joutuivat
kayda kysymassa tyonjohdolta, missa tyomaarays seka kyseisen ajoneuvon avai-
met olivat. Taman seurauksena tyonjohdon tyopisteet olivat sekaisessa jarjestyk-
sessd, mika ei ole suotavaa, koska tyOpisteet sijaitsevat asiakastiloissa, eivatka tilat
naytda ammattimaiselta asiakkaan silmiin. Tyomaarayksien puutteellinen lokerointi
ja jarjestaminen aiheuttaa ylimaaraista tyota tyonjohdolle seka asentajille ja asiak-
kaalle jad mielikuva, ettd hanta ja hanen ajoneuvoaan ei arvosteta. Budjettia asian
korjaamiseksi ei maaritetty, vaan yritettiin hyédyntaa jo valmiina olevia rakennus-

materiaaleja.

Kuvassa 2 nakyy lahtétilanne, johon tyémaarayslokerikkotelinetta aloitettiin raken-
tamaan. Ensin purettiin ylimaaraiset hyllykot ja kaytiin laatikoissa olevat tavarat lapi
ja vietiin epakurantit pois. Hyllykot vietiin kierratykseen, koska niille ei koettu olevan

enaa kayttoa.




I
Kuva 3. Vanerin asennus

Kuva 4. Valmis lokerikkoteline.
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Kuvassa 3 nakyy vaneri, joka tilattiin paikalliselta puualan yritykselta. Se kiinnitettiin
ikkunan metallisiin karmeihin. Taman jalkeen seka vaneri etta seina maalattiin val-
koiseksi. Kuvassa 4 ndkyy maalattu ja valmis tyomaarayslokerikko. Lokerikkoina
hyodynnettiin vanhoja lehtitelineitd, jotka kiinnitettiin vaneriin kayttaen apuna kor-

jaamolta l6ytyneitd kiinnikkeita.

Jokaiselle asentajalle tehtiin tydmaaraysteline, jossa on kolme lokerikkoa, ja takuu-
toille laitettiin yksi neljan lokerikon teline. My6s luovutushuoltoihin tarkoitetut ajoneu-
von lattiamatot saivat telineet, mihin ne voidaan ripustaa eivatka ne ole enaa lattialla
sekaisessa jarjestyksessa. Vanha ja sekainen tila saatiin laajennettua nykyaikai-

semman sekd ammattimaisemman nakoiseksi.

4.2 Vaihtoautotarkastukset

Vaihtoautotarkastukset eivat olleet jokapaivainen kaytantd Kauhajoen Kayttdau-
tolla. Vaihtoautotarkastuksia suoritti pintapuolisesti vain myyjat eikd ajoneuvoista
tehty laajaa kuntoraporttia korjaamolla. Kun ajoneuvon myynnin jalkeen ilmestyi vi-

koja, piti korjaamolle varata aika vikojen tarkastukseen ja korjaamiseen.

Jos ajoneuvoihin olisi heti vaihtoon tullessa tehty kunnollinen kuntokartoitus, ajo-
neuvot olisivat lahtokohtaisesti paremmassa kunnossa myyntia ajatellen. Taméa
saastaisi myos aikaa seka resursseja, koska ajoneuvoa ei tarvitse tarkastaa useaan
otteeseen. Tilanne vaatii myds asiakkaalta ylimaaraista vaivaa seka aikaa, koska
asiakkaan taytyy ottaa yhteytta ja varata aika ajoneuvon korjaamiseen ja samalla

neuvotella myyjan kanssa mahdollisista korvauksista.

Pintapuolisten vaihtoautotarkastuksien kaytanto ei ollut hyva, koska asiakkaalle ja&
tilanteesta kuva, ettéd ajoneuvoihin vain kiinnitetdén tarkastustarra eik& ajoneuvoa
ole oikeasti tarkastettu. Samalla korjaamolle ei tule vaihtoautotarkastuksista rahaa
ja viat jaavat usein korjaamatta. Taman seurauksena laatu sekd asiakastyytyvéai-

syys heikkenee ja samalla myds asiakaskunta pienenee.
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Asiasta pidettiin palaveri ja oltiin yksimielisia siita, etta vaihtoautotarkastukset olisi
hyva ottaa vakituiseen kaytantoon. Paadyttiin korjaamon tyétilanteiden mukaan te-
kemaan laajempia vaihtoautotarkastuksia. Tilanteeseen pyritdan kiinnittamaan jat-

kossa enemman huomiota.

4.3 Tyomaarayksien yhtendinen tayttaminen

Jokaisella asentajalla oli oma tyyli tayttaa tydmaarays seka lisatiedot. Tama aiheutti
paljon sekaannuksia ja vei aikaa tyonjohdolta toita laskuttaessa seka selostaessa
asiakkaalle, mit& oli tehty ja mitd huomioita ajoneuvosta I6ytyi. Tama vaikutti suo-
raan asiakkaan nakemykseen korjaamosta. Jos tydmaaraykset taytettaisiin samalla
tavalla, tydnjohdon olisi helpompi tehda tyonsa seka selventaa asiakkaalle konk-
reettisemmin ajoneuvolle tehdyt tydt seka huomiot. Tydnjohto pystyy toimimaan mo-
nipuolisemmin, koska selkeiden tydmé&araysten avulla jokainen tyontekija pystyy
luovuttamaan asiakkaalle ajoneuvon ja kertomaan tehdyista toista ja huomioista,

vaikka ei olisi itse ottanut ajoneuvoa vastaan tai tehnyt kyseisia toimenpiteita.

Henri Saukko oli tehnyt opinnéytetyon Kayttdautolle Porin toimipisteeseen vuonna
2013 (Saukko 2013.). Han oli tehnyt lisélehtion, joka liitettiin tyomaaraykseen, johon
asentajat saavat merkata havaitsemiaan huomioita ajoneuvoa huoltaessa. Nain
saadaan tydmaaraykset pysymaan siisteina ja asiakkaalle tulee ammattimaisempi
kuva korjaamosta. Kyseinen lisdlehtid otetaan kayttéon, koska kyseessé on sama

organisaatio ja lisélehti6ta pystytddn hyddyntamaan ilman suuria muutoksia.

Tahan kompromissiin paadyttiin, koska lahitulevaisuudessa paperisesta tytmaa-
rayksesta luovutaan ja jokainen asentaja saa oman tablettitietokoneen, joissa tyo-
maaraykset ovat sahkodisessé muodossa ja niihin voidaan merkitd ajoneuvosta I0y-

detyt puutteet ja muut huomiot.

Tulevaisuudessa tablettitietokoneet mahdollistavat vikojen paremman dokumen-
toinnin ja saadaan tarvittaessa myds suora yhteys esimerkiksi tekniseen tukeen.
Paperin kayttd vahenee merkittavasti korjaamon digitalisoituessa. Tyomaarayksiin

voidaan liittdd kuvia ja videoita esimerkiksi takuun alaisissa korjauksissa, jolloin ta-
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kuuanomuksien tekeminen ja lahettaminen helpottuu. Haasteena naen, etta van-
hemmat asentajat eivat valttdméatta omaksu tablettitietokoneen kayttéa yhta hyvin
kuin nuoremmat asentajat. Tietoliikenneyhteyksiin yrityksen on syyta panostaa, jotta
tablettitietokoneiden kaytto ei kuormittaisi niité liikaa. Tablettitietokoneiden kayttoon-
otto vaatii myos ylimaaraista aikaa, opettelua ja omaksumista henkildkunnalta.
Useissa korjaamoissa seka muissa autoalan yrityksissa tablettitietokoneiden kaytto

on jo jokapaivaista.
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5 YHTEENVETO

Tyon tavoitteena oli Kayttdauto Oy:n Kauhajoen toimipisteen prosessin parantami-
nen. Parannuskeinoja etsittiin tydnjohdon tyopisteiden uudelleen jarjestamisella,
asentajien tyomaarayksien yhtenaisella tayttamisella seka vaihtoautotarkastuksien

kayttoonotolla.

Opinnaytety0 aloitettiin etsimalla tietoa siséisesta tietokannasta nykyisista korjaa-
moprosesseista ja ohjeistuksista jokaiseen tyénvaiheeseen. Teoriaosuudessa kay-
tiin [&pi toimivan korjaamon kaytantdja. Johtamistyylin vaikutuksista korjaamon toi-
mintaan sekéa perehdyttamisen ja koulutuksen tarkeydesta korjaamoissa. Tyon teo-
riaosuudessa kerrottiin ulkoisen ja sisdisen viestinnan toimintatavoista korjaa-
moissa. Tydssani halusin selvittdd asiakaspalvelun kehittamisen tarkeytta ja sen

vaikutuksista korjaamon ty6nlaadun, tuottavuuden ja tehokkuuden kannalta.

Tyomaarayslokerikkojen rakentaminen paransi tyopisteiden siisteytta ja tyénjohdon
sekd asentajien tyotd. Vaihtoautotarkastuksien kayttoonotto paransi vaihtoautojen
laatua ja vahensi jalkikorjauksia. Tydmaarayksien yhtendinen tayttaminen selkeytti
tydnjohdon ty6ta ja tydnjohdon on nyt helpompi selostaa asiakkaille, mita ajoneu-

voon on tehty ja mitd huomioita ajoneuvosta I6ytyi.

Opinnaytetyon tekeminen oli haastavaa, mutta opettavaista. Haasteena oli aiheen
selkea rajaaminen, mutta tyoyhteison avulla aihe saatiin rajattua sopivaksi. Teoria-
osuuden lahteind kaytettiin yrityksen sisaista tietokantaa, e-kirjoja seka verkkolah-
teitd. Opinnaytetytta tehdessa oppi, miten pienilla asioilla pystytddn vaikuttamaan
korjaamon tehokkuuteen ja laatuun. Yritys oli tyytyvainen tehtyyn tydhon, joten opin-

naytetyo voidaan katsoa onnistuneeksi.
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