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Tassa opinnaytetydssa selvitetddn autokorjaamon aukioloaikojen ja tydntekijoiden tyévuo-
rojen muutosten seka tyotehtavien keskittamisen vaikutusta korjaamon kannattavuuteen ja
asiakastyytyvaisyyteen kyseisten mittareiden tunnuslukujen valossa

Opinnaytetyo tehtiin Autokeskus Oy Turun toimipisteen korjaamolle. Muutokset tyévuo-
roissa ja tehtavankuvauksissa toteutettiin loka- joulukuun valisena aikana vuonna 2019.
Autokeskus Oy Turun toimipiste toimii BMW:n, Citroénin, Nissanin, Peugeotin ja Skodan
valtuutettuna merkkihuoltona.

Tutkimuksessa tarkasteltiin, kuinka kannattavuudesta kertovat tunnusluvut muuttuivat pro-
jektin ajalla verrattuna vastaavaan ajanjaksoon edellisena vuotena seka kuluneen vuoden
edelliseen kvartaaliin. Vertailtuja tunnuslukuja ovat korjaamon myynnin rakenteen, ty6-
myynnin veloituskertoimen seka asiakastyytyvaisyyden kehitys.

Tyon tulosten perusteella paadyttiin muuttamaan korjaamon prosessit sekd aukioloajat ko-
keilun mukaisiksi. Téiden vahva keskittdminen ja koko henkiléston vahvempi osallistami-
nen huollon kokonaisprosessiin osoittautui seka taloudellisesti etta asiakastyytyvaisyyden
suhteen kannattavaksi. Tydvuorojen ja aukioloaikojen muutokset osoittivat selvan laskun
mekaanikkojen odotusajoissa. Toiden keskittaminen johti lahes jokaisen brandin kohdalla
tydn tehokkuuden paranemiseen, ja eri brandien valilla olleet erot tehokkuudessa supistui-
vat selvasti.

Avainsanat asiakastyytyvaisyys, kannattavuus, tehokkuus
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This Master’s thesis examines the effect of changes in the workshop’s opening hours and
employees’ work shifts, as well as the concentration of the work tasks. Main indicators are
workshop’s profitability and customer satisfaction.

The thesis was done for the workshop of Autokeskus Oy Turku. Changes in work shifts
and job descriptions were implemented between October and December 2019. Au-
tokeskus Oy Turku serves as authorized service for BMW, Citroén,Nissan,Peugeot and
Skoda.

The study examined how the profitability indicators changed during the project compared
to the corresponding period in the previous year and the previous quarter of the current
year. The key figures compared are the development of the workshop’s sales structure,
the work-sales charge factor and the customer satisfaction.

Based on the result of the work, it was decided to change the workshop’s processes and
opening hours to suit the experiment. The strong concentration of work and the stronger
involvement of all personnel int the overall maintenance process proved to be both finan-
cially and terms of customer satisfaction profitable. Changes in shifts and opening hours
showed a clear decline in mechanic waiting times. The concentration of work led to an im-
provement in work efficiency for almost every brand, and the differences in efficiency be-
tween the different brands were clearly reduced.
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1 Johdanto

Taman tyon tarkoituksena on selvittda kustannusneutraalien tydaika- ja tehtava-
muutosten vaikutusta korjaamon prosessien tehokkuuteen ja laatuun. Muutoksilla
tavoitellaan parempaa laatua ja tehokkuutta. Prosessien laadun kehittamistarve on
tullut ilmi joidenkin korjaamon tunnuslukujen heikentymisené. Korjaamon proses-
sin kehittamiseksi kaynnistettiin projekti, jota tdssa tyossa kuvataan. Tassa projek-
tissa keskityta&n erityisesti kolmen tunnusluvun kehittamiseen. Nama tunnusluvut
ovat asiakastyytyvaisyys NPS eli Net Promoter Score -mittauksella ja mekaanik-
kojen tyon odotusaika seka lapimenojen kasvun mittarina tydmyynnin veloitusker-

roin.

Valituissa mittareissa on siis mukana seka kvalitatiivinen etta kvantitatiivinen mit-
tari. Kvalitatiivisena mittarina toimii asiakkaille tekstiviestitse huoltotapahtuman jal-
keen lahetettava tyytyvaisyyskysely. Kvantitatiiviset mittarit ovat mekaanikkojen

odotusaika ja tydmyynnin veloituskerroin.

Korjaamoprosessin tehostaminen on ollut korjaamotoiminnassa aiheena jo vuosi-
kymmenia. Suomen Autolehden numerossa 4/2020 on uudelleen julkaistu artikkeli
samasta lehdesta 50 vuoden takaa, aiheena mekaanikkojen hukka-ajan vahenta-
minen. Ajat ovat muuttuneet ja teknologia on poistanut joitain artikkelissa mainittuja
ongelmia kuten tuntikirjausten ilmoittaminen, mutta edelleen esimerkiksi varaosien

ja tydnjohdon odottamiseen kuluu aikaa hukkaan.

Korjaamon tehokkuutta rasittaa myds kasvava takuutdiden osuus kokonaismyyn-
nistd. Tyon kohteena olevalla korjaamolla on usean eri merkin valtuutettu huol-
toedustus, ja kunkin merkin vahva tuotetuntemus on edellytys laadukkaalle ja te-

hokkaalle tydlle.

Korjaamon prosessien kehittdmisella pyritddn tehostamaan korjaamon toimintaa
niin, etta kasvavasta takuutydmaarasta huolimatta pystyttaisiin tekemaan myaos riit-
tavasti ulkoista ty6ta kattamaan kiinteat ja muuttuvat kustannukset. Takuutdiden
suhteellista maaraa voi vahentda vain lisdéamalla ulkoisen tydn osuutta, koska ta-
kuuvelvoitteet on hoidettava asiakkaan esittdessa takuun piiriin kuuluvasta viasta

reklamaation valtuutetulle korjaamolle.



Autoissa olevan tekniikan maara kasvaa jatkuvasti. Paastovaatimusten kiristymi-
nen lisaa paastojenkasittelyn komponentteja. Naissa komponenteissa on tyypilli-
sesti runsaasti erilaisia antureita, liittimia ja johtosarjoja, joihin voi takuun aikana
vikoja syntya. Liséksi autonomisen ajamisen tason noustessa kuljettajia avusta-
vien jarjestelmin maara autoissa on kasvussa. Myds ajoa avustavat jarjestelmat
vaativat paljon herkkia komponentteja kuten antureita, erilaisia kameroita ja tutkia
seka ohjainlaitteita. Ohjainlaitteissa on mahdollisena vikakohteena mekaanisen vi-

kaantumisen lisdksi ohjelmistovirhe.

Korjaamoprosessin kehittdamisprojekti perustuu Leanprosessijohtamisen malliin,
jossa tavoitellaan virtauksen eli tdssa tapauksessa lapimenojen maksimointia ja
hukan eli menetetyn ajan poistamista (Yleista Leanista). Mittarina lapimenojen kas-
vattamiseen toimii veloituskerroin. Kun samassa kaytetyssa ajassa saadaan veloi-
tettua enemman, on rahavirta kasvanut. Menetetyn ajan mittari on mekaanikon

odotusaika prosentteina ja absoluuttisena tuntimaarana.

Autoalan séhkdistymisen murros rasittaa korjaamoiden taloutta, kun uusien teknii-
koiden korjaamiseen tarvittavien erikoistyokalujen investointikustannukset koituvat
maksettavaksi jopa vuosia ennen kuin kyseista tekniikkaa siséltavien autojen kor-
jaus alkaa tuottamaan liikevaihtoa ja katetta. Esimerkiksi tdyssahkdautojen akku-
nostimet ja matriisi-LED-valojen suuntauslaitteet voivat maksaa useita tuhansia
euroja eika tietyn padmiehen hyvaksyma laite valttamétta ole toisen pdamiehen

autojen korjauksiin hyvaksytty tyokalu.

Tyon laatua ja tuotetuntemusta pyritddn kehittdmaan entistda vahvemmalla téiden
keskittamisella tietyille henkil6ille niin toimihenkild- kuin mekaanikkotasolla. Tyon-
johtajille maaritellaan tietty merkki tai brandi, josta hdn on vastuussa. Mekaanikko-
jen kohdalla tehdaan vastaava maarittely, ja ndin monimerkkikorjaamon sisélla toi-

mii useita merkkikohtaisia timeja.

Parempi tuotetuntemus johtaa laadukkaampaan ty6hon, ja sita indikoiden odotuk-
sena on asiakastyytyvaisyyden kasvu NPS-mittauksella tarkasteltuna. Tuotetunte-
mus auttaa myds arvioimaan tarkemmin tyohon tarvittavaa aikaa, ja talla voidaan
optimoida tdihin varatut ajat niin, etta turha odotusaika tdiden valilla saadaan mini-

moitua.
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Odotusajan vahentdmiseen tahtaavia toimia ovat myds mekaanikkojen tyévuoro-
jen jarjestely porrastettuna useaan eri vuoroon ja asiakaspalvelun aukioloajan laa-

jentaminen aamulla.

Tybssa selvitetddn muun muassa sita, kuinka mekaanikon tyévuoron siirtdminen
aamusta hieman myoéhdisemmaksi ja asiakaspalvelun avaaminen puoli tuntia
aiemmin aamulla vaikuttavat ennen ensimmaista ty6ta tapahtuvaan tyén odotuk-

seen.

TyOssa toteutetaan useita eri toimenpiteitd lokakuusta joulukuuhun 2019 ulottu-
valla ajanjaksolla. Eri toimenpiteiden vaikutus arvioidaan seurantajakson jalkeen
vertaamalla korjaamon tunnuslukuja edellisen kvartaalin tunnuslukuihin seka vuo-
den takaiseen saman ajanjakson tunnuslukuihin. Tehtyjen toimenpiteiden vaikut-
tavuus analysoidaan ja hyvaksi havaitut muutokset vakiinnutetaan korjaamon pro-
sesseihin. Tulosten analysointi suoritetaan Excel-taulukkolaskentaohjelmalla.
Analysoitavat luvut Exceliin saadaan Qv-jarjestelmasta. Excel-taulukot ovat liit-

teend, joka on vain tyon toimeksiantajan kaytettavissa.

2 TyoOn tausta

2.1 Yritys ja valtuutetun huollon kilpailijat alueella

Korjaamoprosessin kehittamisprojekti toteutettiin Autokeskus Oy:n Turun toimipis-
teessa. Autokeskus on suomalainen, Aro-Yhtyman omistama tayden palvelun au-
tokauppaketju, jolla on seitseman toimipistetta. Toimipisteet sijaitsevat Helsin-
gissa, Vantaalla, Hameenlinnassa, Hyvinkaalla, Tampereella, Raisiossa ja Tu-
russa. Autokeskuksen liikevaihto vuonna 2019 oli 309 milj. €, Autokeskus méi yh-

teensa yli 16 000 uutta ja kaytettya autoa seka tyollisti 465 henkilod. (Autokeskus
Oy.)

Turun toimipiste on ainoa toimipiste, jossa ei ole automyyntia vaan ainoastaan

huoltokorjaamotoimintaa. Tama erikoisuus vaikuttaa liketoimintaan siten, etta uu-
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sien autojen myynnisté tulevaa varustelutoimintaa ja luovutushuoltoja ei Turun toi-
mipisteessa ole, kun muissa toimipisteissa kyseinen toiminta on merkittava osa
liketoimintaa. Merkkihuoltoedustuksia Turussa on BMW, Nissan ja Skoda seka
PSA:n merkeista Citroén ja Peugeot. Turun toimipisteessa tehdaan huoltoja, kor-

jauksia ja esimerkiksi tuulilasien vaihtoja myds muiden merkkien autoihin.

Turun alueella kilpailutilanne vaihtelee hieman merkkien valilla, mutta jokaisen
merkin kohdalla on vapaiden korjaamoiden liséksi merkkiedustuksia kilpailemassa
asiakkaista. Skodalla on huolto ja myynti Rinta-Joupin autolikkeessa seka liséksi
huolto LMS Service Oy:lla. BMW:lI& on huolto ja myynti Autokeskuksen Raision
toimipisteessa. Nissanilla on huolto- ja myynti sek& Lansiauton Raision toimipis-
teesséd ettda Autokeskuksen Raision toimipisteessd. PSA:n merkkien huolto- ja
myynti 16ytyy Autokeskuksen Raision toimipisteesta seka liséksi huolto Varsinais-
Suomen Auto-Center Oy:ssd Turussa ja A&A Hellbergilla Paraisilla. Jokaisella
edustetulla merkilla on siis lahialueella valtuutettu huoltoedustus, joten kilpailu asi-
akkaista on voimakasta. Kilpailutilanteesta johtuen korjaamon toiminnan kehitta-
misen taytyy jatkuvasti kiinnittda huomioita ja toimissa on ennemmin oltava proak-
tiivinen kuin reaktiivinen, kilpailijalle menetetty asiakas on erittéin vaikeaa saada

takaisin.

2.2 Tunnusluvut ja seurantajakso

Korjaamon prosessin tehokkuutta voidaan tarkastella monilla eri tunnusluvuilla.
Esimerkiksi tuntitulo €/lasnaolotunti, veloituskerroin eli keskimaarainen tyéomyynti
lasn&olotuntia kohden suhteessa voimassa olevaan asiakashintaan, tehokkuus eli
laskutetun ajan ja tyolle leimatun ajan suhde, kayttdaste eli tydlle leimatun ajan ja
odotuksen sisaltavan lasndoloajan suhde seka tuottavuus, joka on tehokkuuden ja
kayttdasteen valinen suhde. Tahan tyéhon valittiin tarkasteltaviksi tunnusluvuiksi
odotusaika ja veloituskerroin. Valinta kohdistui naihin, koska odotusaika vaikuttaa
tuntituloon, veloituskertoimeen, kayttbasteeseen ja tuottavuuteen suoraan. Veloi-
tuskerroin puolestaan on inflaatiolta suojattu tunnusluku, jota voidaan verrata eri
vuosien valilla ilman korjauskertoimia. Odotusaika ja veloituskerroin eivat myos-
k&&n muutu mekaanikkojen maaran mukaan, koska ne ovat suhteellisia lukuja, jo-

ten lomat ja muut poissaolot eivat vaarista tuloksia.
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Tunnuslukuja raportoivat jarjestelmat tuottavat tarkan tiedon myyntiméaarista ja lei-
mausajoista. Leimausten osalta tuloksia voi hiukan vaaristaa inhimillinen elementti,
koska leimausten oikeellisuus riippuu mekaanikon toiminnasta, kuinka tarkasti me-
kaanikko noudattaa leimausohjetta esimerkiksi téiden vaihtumisen valilla. Jos me-
kaanikko ei leimaa odotuslajille, vaikka uutta tyéta ei viela ole tarjolla, nakyy odo-
tusaika raportoinnissa todellista pienempana. Veloituskertoimeen tydn valilla odo-
tukseen vaarin leimaaminen ei vaikuta, koska veloituskertoimen maaritykseen vai-
kuttaa vain lasnaoloaika kokonaisuudessaan siséltéden leimaukset tydlle ja odotus-

lajeille sekda mekaanikon tuottaman tydn myynti kokonaisuudessaan.

Esimerkkilaskelma veloituskertoimen maarityksesta: mekaanikko tekee tyon oh-
jeajalla 0,8 tuntia ja veloituksella 100 €/tunti. Mekaanikko kayttaa tyon suorittami-
seen 0,9 tuntia ja leimaa lisdksi odotukseen tyon valilla 0,1 tuntia. Veloitusta syntyy
0,8 hx 100 € /n = 80 €. Keskituntiveloitus on 100 €. Leimattu aika on yhteensa yksi
tunti. Veloituskerroin on tydmyynti jaettuna tydhon kaytetylla ajalla kertaa keskitun-
tiveloitus, eli esimerkkitapauksessa 80 €/ (1 h x 100 €/h) = 0,8. Veloituskerroin ei
muutu, vaikka mekaanikko tekisi tydn puolessa tunnissa ja olisi odotuksella puoli
tuntia eika siinakaan tapauksessa, ettd mekaanikko tekisi tydn tasan tunnissa ja
siirtyisi suoraan seuraavalle tyodlle. Veloituskerroin paranee, kun tyémyynti suh-
teessa kaytettyyn aikaan kasvaa, joten jos tyd tehdaan nopeasti, taytyy seuraava
tyd olla valmiina. Muuten tehokkaalla tyonteolla saavutettu hyéty valuu hukkaan

tuottamattomana odotusaikana.

Seurantajaksoksi valittiin yksi kvartaali. Projekti paatettiin aloittaa kesélomakauden
jalkeen, joten seurantajaksoksi muodostui vuoden viimeinen kvartaali. Korjaamo-
toiminnan voimakkaasta kausivaihtelusta, esimerkiksi kesalla ajosuoritteet kasva-
vat autoilevien ihmisten kesdlomamatkojen my6td, ja eri vuosien vélisesta vaihte-
lusta johtuen paatettiin verrata seurantajakson tunnuslukuja saman vuoden edelli-
seen kvartaaliin ja edellisen vuoden vastaavan kvartaalin tunnuslukuihin. Vuoden-
aikojen vaihtelut voivat tuoda myos eroja tyotarjontaan; esimerkiksi talvikausi voi
jossain tapauksissa aiheuttaa ongelmia uusiinkin autoihin, jolloin takuukorjaukset
ajoittuvat kylmiin ajanjaksoihin. Esimerkiksi yhdella edustetulla merkilla volyymi-
mallissa talviaikaan ilmennyt jaatymisongelma tuottaa talvikaudella lisaysta takuu-
toihin, kunnes kaikki ongelmatapaukset on saatu korjattua (Kuluttajariitalautakunta
2017).
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Mekaanikkojen odotusaika tallentuu Automasterin tietokantaan mekaanikkojen lei-
mausten mukaisesti. Mekaanikoille on merkitty tydvuorot kalenteriin, ja tydaika si-
joittuu tydvuoron sisaan. Tyodvuorot ndkyvat kalenterissa valkoisena, tyévuorojen
ulkopuolinen aika ja ty6aikaan kuulumaton tauko eli lounastauko harmaana. Ty6-

aika on 7,5 tuntia paivassa.

Kuvassa 1 on esitetty mekaanikkojen varauskalenterindkyma Automasterista
1.12.2020; paivalla ei ole viela yhtaan varausta. Ruudun ylareunassa nakyy paiva-

maara ja paivamaaran alla kellonaika.

1.12.2020
i a8 3 10 11 12 13 14 15 16 1

Kuva 1. Kalenterinakyma Automasterissa

Aloittaessaan paivan ty6t mekaanikko leimaa Automasterin leimaussovelluksella
tydomaarayksen tyoriville. Jos tydmaaraysta ei ole vield valmiina, esimerkiksi yksi-
kadan kyseisen mekaanikon paivan tyo ei ole viela saapunut, mekaanikko leimaa
leimauslajilla "tydn odotus (aamu)’. Tata leimauslajia kdytetddn vain tydvuoron
alussa ennen ensimmaista leimausta tydlle. Jos mekaanikko leimaa aamun odo-
tusaikalajille ennen tydvuoron alkua, tyopaiva ja palkanmaksu alkaa vasta kalen-
teriin merkityn tydvuoron alusta. Jos mekaanikko leimaa tyomaarayksella olevalle

tydriville ennen vuoron alkua, siirtyy tyopaivan aloitushetki automaattisesti kysei-
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seen leimaushetkeen ja tydvuoro alkaa heti. Tydvuoron paattymishetki ei kuiten-
kaan muutu ennen tydvuoron alkua suoritetulla tyélle leimauksella, vaan tydvuoron
ulkopuolella oleva tybaika merkitaan ylitydksi. Mekaanikon leimattua tyélle ensim-
maisen kerran paivan alussa hén leimaa tyon valmistuttua seuraavalle tydlle tai jos

seuraavaa tyota ei ole valmiina, leimauslajille odotus tdiden valilla.

Kuvassa 2 on esitetty Automasterin leimaussovellus. Leimaussovelluksen asen-
taja -kentasta mekaanikko valitsee oman tunnuksensa. Leimauslaji kenttaan vali-
taan leimauslaji. Jos leimataan tyélle, aktivoituu myds TM nro -kenttd, johon syo-
tetddn tyomaarayksen numero. Leimaussovellus hakee tyomaarayksella olevat
tyorivit Tyovaihe-laatikkoon, josta mekaanikko valitsee suoritettavan tyGvaiheen.

Leimaus - Autokeskus Turku

— lieldnlevat it ia vl
Azentaja |8LESD = Lesonen Pekka j S Bl R [ oK
P
untia - 7§UHE
i Ui leimau i~ Edellinen leima:
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TM rir TH riro I
Tyovaihe Tyovaihe Seuraava kiel
Yaihda kigli...
Karv.pypnta...
Alkoi |30.10.2020 |&:05 Alkoil
Pzt I
Kesto I
Tiyomaarapksst... Tvovahest.. | it | Tiekstiniyi Ifuuta... ‘
I I Ohje

Kuva 2. Kuvakaappaus Automasterin leimaussovelluksesta

Leimausten kestot tallentuvat Automasterin tietokantaan sadasosantunnin mit-
taustaajuudella kaikissa leimauslajeissa. Tytveloitukset siirtyvét tyélle leimanneen
mekaanikon leimaustiedon mukaisesti kyseisen mekaanikon tydmyynniksi. Tiedot
siirtyvat Automasterin tietokannasta Qlickview’hun iltaisin automaattisesti. Qv:sta
voi tarkastella tietoja halutuilla rajauksilla. Tiedot ovat rajattavissa aina yksittéi-
sestd tydmaarayksesta koko korjaamon tai useiden korjaamoiden myyntilukuihin

monen vuoden ajalta.
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Kuvassa 3 on esimerkki korjaamon erdan aikajakson tunnusluvuista.

- 0 Hinnas et A s Veloitu
Tyomyyntl 'L);ﬁmgl Tun:tul E:‘: ; to€ | Ohjeaika LenEattu Lask:tettu Teuhscol;ku P::gl;f ;I':Szt;
Lask ¢ ° kerroin ¢
68 353 72297 754 93,2 986 7295 8439 7333 869 931 077 80,9
BE 253 72297 754 932 08B 7205 8439 7333 8689 831 077 80,9
Kuva 3. Kuvakaappaus Qv-jarjestelmasta erdén aikajakson tunnusluvuista
Qv:sta raporttiin valitut tiedot saa siirrettya jarjestelmassa olevalla toiminnolla Ex-
celiin taulukkomuodossa. Tytssa kaytetyt tiedot on haettu seurantajaksoilta Qv:sta
ja siirretty Exceliin, jossa tulokset on visualisoitu kuviksi. Kaytetyt tiedot ovat liit-
teend, joka on luovutettu vain toimeksiantajayrityksen kayttoon.
Taulukossa 1 on esitetty kuvassa kolme olevat tiedot Exceliin siirrettyna tauluk-
kona.
Taulukko 1. Kuvan 3 tiedot Qv:sta Exceliin siirrettyna
Hin-
Ty- nasto Lei- Las-
Ty- omyynti  Tunti- Eur/ €/ Ohje- mattu  ku- Tehok- Kayttd Veloitus
omyynti hinnasto tulo Lask Lask aikah h tettu h kuus % aste% kerroin
68353 72297 754 932 98,6 7295 8440 7333 86,9 931 0,77
68353 72297 754 93,2 98,6 7295 8440 7333 86,9 931 0,77

2.3 Erilaskutuslajien kehitys 2017-2019

Projektin kohteena olevan korjaamon takuulaskutus on kasvanut tasaisesti edelli-
sen kolmen vuoden aikana kaksinkertaistuen vuodesta 2017 vuoteen 2019. Ulkoi-
nen tydmyynti on kasvanut hieman kokonaismyynnin kasvua vahvemmin vaihdel-
len hieman vuosittain. Sisainen tydmyynti on laskenut voimakkaasti uusien autojen
varustelutoiminnan loppumisen my6té syyskuussa 2018. Turun toimipisteessa va-

rusteltiin muista toimipisteistd myytyja autoja kyseiseen hetkeen saakka.

Kuvassa 4 esitetty kokonaismyynnin (varaosat ja tyd) muutos tilikausittain.
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Kuva 4. Eri myyntilajit tilikausittain

Takuulaskutuksen kate on heikkoa, usein nollakatteista. Heikoiten kannattavan
tydn myynnin kasvu sy6 aikaa kannattavammalta tyolta, joten kokonaistehokkuu-
den on kasvettava toiminnan kannattavuuden sailymiseksi. Tehokkaammalla toi-
minnalla jaa takuuvelvoitteiden lisdksi aikaa kannattavalle ulkoiselle tydlle ja sa-

malla tehdaan takuutyot tehokkaammin, jolloin takuutdiden kannattavuus paranee.

Myds tydnjohtajien tuote- ja jarjestelméatuntemus vaikuttaa tehokkuuteen huomat-
tavasti. Jos jarjestelmia ja ohjeita ei tunneta riittavan hyvin, voi takuutbissa jaada
anomatta oikeutettuja tditd, jotka mekaanikko on korjauksessa tehnyt. Tama onkin
pahin mahdollinen tilanne: tehdaan ty6ta, josta korvaus kuuluisi saada, mutta kor-
vausta ei haeta.

Kuvassa 5 on esitetty myynnin rakenteen muutos suhteellisina osuuksina. Takuu-

myynnin kasvu on voimakkainta.
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Kuva 5. Myynnin rakenteen muutos tilikausittain

Ulkoisen myynnin osuutta kokonaismyynnista on onnistuttu kasvattamaan takuu-
téiden nopeasta kasvusta huolimatta. Vahentynyt sisédinen tyd on korvautunut I&-
hes kokonaan takuutydlla. Sisdinen tyé on heikommin kannattavaa kuin ulkoinen
tyd, mutta kuitenkin kannattavampaa kuin takuutyd, joten kokonaisuutena myynnin
rakenne ei kannattavuuden suhteen ole juurikaan parantunut, vaikka ulkoisen
myynnin suhteellinen osuus onkin kasvanut. Takuumyynnin méara vuodesta 2017

vuoteen 2019 on yli kaksinkertaistunut.

On huomioitavaa, etté takuutdissa veloitettavien osien kate on nolla tai jopa nega-
tiivinen, kun osien hallinnointiin huomioitava toimihenkiléiden ty® otetaan mukaan.
Osista saatava takuuhyvitys on lahes poikkeuksetta osien nettohinta, jolloin myyn-
tikatetta ei osien myynnista takuukorjauksissa synny. Ulkoisessa tydssa osat myy-
daan maahantuojan hinnaston mukaisella ohjehinnalla. Sisdisessa tytssa osien

kate on yleensé ulkoista ty6ta pienempada, mutta katetta kuitenkin syntyy.
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Kokonaisuutena takuutydn kannattavuus on negatiivinen. Takuutydn prosessit tay-
tyy hoitaa erittain tarkasti pAdmiesten ohjeiden mukaan, joten ne vievat myos pal-
jon aikaa mekaanikoilta ja tydnjohtajilta. Vaikka korjaus sinallaan on oikeutettu ja
korjaus suoritettu oikein, voi takuuohjeiden huolimaton noudattaminen aiheuttaa
lisdkustannuksia takuuhyvityksen takaisinperinndn muodossa auditointivaiheessa
viela vuosien paastd, jos esimerkiksi mekaanikon korjausmerkinnéissa tai takuu-

anomuksen yksityiskohdissa on virheita.

Kuvassa 6 esitetdan pelkan tydmyynnin muutokset tilikausittain. Suhteelliset muu-
tokset ovat hyvin samankaltaiset kuin varaosat sisaltavan kokonaismyynnin muu-
tokset.
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Kuva 6. Tydmyynnin maara tilikausittain

3 Toimenpiteet seurantajaksolla

Toimenpiteita valittaessa pohdittiin, mitd voidaan toteuttaa tydehtosopimuksen ja
tydsopimusten puitteissa kustannusneutraalisti. Tavoitteena oli myés valita muu-
tokset, jotka voidaan toteuttaa nopealla aikataululla, joiden vaikuttavuutta voidaan
mitata olemassa olevilla jarjestelmilla ja mittareilla seka jotka voidaan toteuttaa no-
peasti. Toimenpiteiksi valittiin aukioloaikojen ja tydvuorojen muutokset seké koko
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henkildstén aiempaa laajempi osallistaminen korjaamon prosessin kaikissa vai-

heissa.

3.1 Aukioloaikojen ja tyonjohtajien tyévuorojen muutokset

Aukioloaikojen muutos toteutettiin marraskuun 2019 alussa. Asiakaspalvelun au-
kioloaika oli tahan saakka klo 7.30-17.00. Marraskuun alussa aukiolo muutettiin
alkamaan klo 7.00, mutta sulkemisaika sailyi muuttumattomana. Toimihenkildiden
tydvuoroihin talla oli vain vahainen vaikutus. Aiemmalla aukioloajalla ensimmaéinen
tydvuoro alkoi klo 7.15, kun muutoksen jalkeen ensimmaéinen vuoro alkoi klo 6.45.
Tyonjohtajien tydvuoroja porrastettiin hieman, kuitenkin niin, ettd aamulla toita on
vastaanottamassa koko ajan kaksi henkilod ja iltapaivalla toita on luovuttamassa

vahintaan kaksi henkilda koko aukioloajan.

Tybvuorojen muutokset eivat aiheuta muutoksia kustannuksissa. Toimihenkildiden
tydvuorot sijoittuvat valille klo 6.00-18.00, jolloin vuoroja ei lueta ilta- tai yévuo-

roiksi (Autoalan teknisten toimihenkildiden ty6ehtosopimus 2017-2019: 27).

3.2 Mekaanikkojen tydvuorojen muutokset

Mekaanikkojen tydvuoroja oli ennen projektin alkua vain kahta eri aikaa. Kaksi me-
kaanikkoa tydskenteli saannollisesti vuorossa 7.30-15.30, muut mekaanikot vuo-
rossa 8.00-16.00. Projektin alkaessa lokakuussa kayttoon otettiin myos tydévuoro
8.15-16.15. Joulukuussa lisattiin tydvuoro 7.45-15.45. Nain ollen joulukuussa me-
kaanikkoja tydskenteli neljassa eri vuorossa vuorojen alkuaikojen ollessa porras-
tettuna viidentoista minuutin valein 7.30-8.15. Myts mekaanikkojen tybaika sijoit-
tuu ajalle klo 6.00-18.00 , joten ilta- tai yovuorolisista ei synny kustannuksia (Au-
toalan kaupan ja korjaamotoiminnan tydehtosopimus 2017-2020: 33). Mekaanik-
kojen tybvuorojen porrastuksella tavoiteltin asiakkaiden saapumisen porrasta-
mista, kun tdita aloitetaan neljaan eri kellonaikaan aamulla. Porrastuksella pyritaan
vahentamaan jonoja tyon vastaanotossa seka saamaan tyot sisddn ajoissa me-

kaanikon tyovuoron alkaessa.
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3.3 Tyodnjohtajien ja mekaanikkojen tehtdvien muutokset

Nelja tyonjohtajaa ja yhdeksan mekaanikkoa jaettiin tiimeihin keskittymaan tiettyyn
paamieheen. Tyonjohtajien vastuulle lisattiin velvollisuus seurata oman tiimin tule-
vien toiden ajanvarauksia, korjauksiin varautumista ja resurssien oikeaa varaa-
mista. Tyonjohtajien vastuulla on myds korjausohjeiden ja erikoistytkalujen var-
mistaminen ennen ajanvarauksia. Aiemmin naita tehtavid hoiti hallitydnjohtaja

(my6hemmin huoltovastaava).

Mekaanikkojen vastuulle liséttiin omien tulevien ajanvarausten seuranta etukateen
ja mahdollisten t6ihin varautumisten tai ajanvarausten korjauspyyntdjen raportointi
tydnjohtajille. Mekaanikoilla on mobiilimekaanikkotunnukset, joilla he paasevat tar-
kastelemaan tulevia ajanvarauksiaan Automasterista internetselaimen kautta kay-
tossadan olevilla mobiililaitteilla. Mekaanikot ohjeistettiin kayttamaan odotusai-

kaansa tulevien téidensa tutkimiseen.

Organisaatiomalleina kuvattuna vanha toimintamalli oli linjaorganisaatio. Van-
hassa mallissa mekaanikot vastasivat tyonjohtajille, jotka edelleen vastasivat huol-
tovastaavalle. Mekaanikko vastasi sille tyonjohtajalle, joka oli tydn ottanut vastaan.

3.4 Organisaation toiminta

Aiemmin kaytdssa ollut toimintamalli oli linjaorganisaation tyyppinen, jossa tytn
vastaanottanut tydnjohtaja vastasi tydn etenemisesta mekaanikolle ja mekaanikko
tydn aikana kyseiselle tydnjohtajalle. Kokonaisuudesta vastasi huoltovastaava.
Ty6tilausten valmistelun hoiti tilauksen vastaanottaja palvelukeskuksessa tai pai-

kallinen tydnjohtaja.

Uudessa organisaatiomallissa tydnjohtajat ja mekaanikot muodostavat keskendan
merkkikohtaisesti prosessiorganisaation. Prosessin omistajat ovat kyseisen mer-
kin nimetyt tyontekijat ja he vastaavat prosessien toiminnasta. Huoltovastaava val-
voo kuitenkin jokaisen prosessin toimintaa ja kuuluu siis jokaisen erilliseen proses-

siorganisaatioon. Uudessa toimintamallissa tydn vastaanottajalla ei ole merkitysta
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vaan kunkin merkin kohdalla ty6t hoitavat vastaanoton jalkeen valmiiksi merkki-
kohtainen tiimi. Asiakaspalveluun ei tullut muutosta, koska asiakkaat palvellaan
saapumisjarjestyksessa ja néin ollen voi esimerkiksi Nissan-tyonjohtaja ottaa vas-

taan BMW-asiakkaan ja toisin pain.

Vanhassa toimintamallissa mekaanikko vastasi kdytanndssa vain tekemastaan
huoltosuorituksesta. Uudessa toimintamallissa mekaanikon nédkemys ja osaami-

nen hyddynnetdaan koko prosessin ajan.

Korjaamon ydinprosessi alkaa ajanvarauksen teosta, jolloin ajanvaraaja ottaa asi-
akkaan tilauksen vastaan ja varaa tyon Automasteriin oikealle mekaanikolle. Asi-
akkaan saapuessa huoltopéivana paikalle vapaa tydnjohtaja ottaa tyon vastaan ja
siirtdd tyomaarayksen mekaanikon tydtauluun oikealle mekaanikolle. Mekaanikko
tekee tilatut ty6t, ilmoittaa oman tiiminsa tyonjohtajalle mahdolliset lisatyotarpeet
ja tyon valmistuttua palauttaa tydmaarayksen oman tiiminsa tyonjohtajalle. Tyon-
johtaja kasittelee tyon valmiiksi, tekee kateiskuitin tai laskun ja ilmoittaa asiakkaalle
tydn valmistumisesta. Tyon luovutus hoidetaan edelleen asiakkaiden saapumisjar-

jestyksessa, joten tydn luovuttaja voi olla kuka tahansa paikalla oleva tyonjohtaja.

Mekaanikko osallistuu nyt prosessiin heti ajanvarauksesta ja téiden resursoinnista
alkaen. Mekaanikkojen seuratessa tulevia toitddn he pystyvat ennakoimaan ongel-
manratkaisuja, ottamaan kantaa varatun tyon resurssiin (onko oikea maara aikaa
varattu, onko tyd varattu oikealle mekaanikolle) ja mahdollisesti ohjeistamaan va-
raosien tilausta tunnetuissa vikatapauksissa. Osien tilaaminen etukateen varas-
toon on mahdollista paédsaantoisesti maahantuojan omassa varastossaan varas-
toimien osien osalta, jotka saa tietyn aikarajan puitteissa palauttaa maahantuojalle,
jos osaa ei korjauksessa tarvitakaan. Nain valtytaan varaston kasvattamiselta tar-

peettoman suureksi hitaasti kiertédvien osien osalta.

Asiakaspalautteet kasitellaan tiimin toimesta. Tarvittaessa selvitetddn reklamaatiot

tai jaetaan onnistumisesta tulleet kehut asianomaisten kesken.

Taulukossa 2 esitetddn korjaamon ydinprosessin eri vaiheiden vastuuhenkil6t van-

hassa ja uudessa toimintamallissa.
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Taulukko 2.  Prosessimuutokset

Vastuuhenkil6(t)
Prosessin vaihe Vanha malli Uusi malli
Tyotilauksen kasittely / resursointi | Tyonjohtaja/callcenter Tiimi
Tyon vastaanotto Tyonjohtaja Tyonjohtaja
Tyon aikana Ty6n vastaanottaja / huoltovastaava | Tiimi/huoltovastaava
Laskutus Ty6n vastaanottaja / huoltovastaava | Tiimi/huoltovastaava
Luovutus Tyonjohtaja Tyonjohtaja
Palautteen kasittely Huoltovastaava Tiimi/huoltovastaava

Uudessa prosessiorganisaatiomallissa kunkin paamiehen tiimi hoitaa oman osuu-
tensa yhdesséa. Kokonaisuus on kaikkien tiimissa tyoskentelevien vastuulla. Paal-
lekkaisyytta on poissaolojen sijaisuuksissa. BMW- ja Skoda-tydnjohtajat toimivat

toistensa sijaisina, samoin Nissan- ja PSA -tytnjohtajat.

4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaita keratddn jatkuvasti palautetta toiminnan kehittdmiseksi. Palautteita

analysoidaan ja niiden pohjalta tehdaan tarvittaessa muutoksia prosesseihin.

4.1 Mittausmenetelma

Asiakastyytyvaisyytta seurataan asiakkaille l&ahetettavilla kyselyilla. Kysely lahete-
taan tekstiviestilla kaksi paivaa huoltokaynnin jalkeen. Tekstiviestin lahetyksen lau-
kaisee tyomaarayksen laskutus. Kyselyssa asiakkaalta kysytdan kuinka todenna-
koisesti han suosittelisi kayttdmaéansa palvelua sukulaiselleen tai tydtoverilleen.
Mittausmenetelmana kaytetddn NPS (Net Promoter Score) -lukua. Arvosteluas-
teikko on 0-10. 9 ja 10 ovat suosittelijoita, 7 ja 8 neutraaleja ja 6 tai alle arvosteli-
joita. NPS-luku lasketaan vahentamalla suosittelijoiden prosenttiosuudesta arvos-

telijoiden prosenttiosuus. Esimerkkilaskelma: kymmenen vastausta, joista kuusi
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suosittelijaa, kaksi neutraalia ja kaksi arvostelijaa. Kokonaispisteet ovat 60 — 20 =

40. Korjaamon oma asiakastyytyvaisyyden tavoitelukema on 60.

NPS-lukua on pidetty varmana indikaattorina liiketoiminnan kasvun ennustami-
seen. Frederick F. Reicheldin mukaan asiakkaan halukkuus suositella palvelua
korreloi suoraan yrityksen kasvun kanssa. Liséksi yhdella helpolla kysymyksella
monimutkaisen kyselyn sijaan voidaan kyselytutkimus hyddyntaa helpommin ja
saadaan tyontekijat keskittymaan liikketoiminnan kasvattamiseen tulosten perus-
teella. (Reicheld 2003.)

Edella mainittu tutkimus on kuitenkin jo vanha, vuodelta 2003, ja yhden lukeman
perusteella tehtdvat johtopaattkset eivat valttamatta ole riittavan varmoja. Tuo-
reemman tutkimuksen mukaan NPS-luku ei korreloi kovin vahvasti asiakkaan to-
dellisen ostokayttaytymisen kanssa. Tutkimuksessa verrattiin yhteensd NPS-luvun
65 (70 prosenttia suosittelu, 25 prosenttia passiiviset ja 5 prosenttia arvostelijat)
antaneen asiakaskunnan todellista ostokayttaytymista NPS-lukuun. Tuloksena ha-
vaittiin, etté vain 54 prosenttia asiakkaista oli lojaaleja ja osti jatkossakin tuotteita
tai palveluita. Nain ollen johtopaattksena todetaan, ettd jos asiakastyytyvaisyytta
seurataan vain NPS-luvulla, voi yrityksen johdolla jaada tarvittavat markkinointitoi-
met tekemattd. (Zaki ym. 2016: 15.) Tutkimuksessa oli mukana muiden muassa

autoalan myynti- ja huoltopalveluja.

Yksittdisen numeroarvion kayttaminen huollon laadun kriteerind ei mielestani ole
riittdva tapa analysoida asiakastyytyvaisyytta. Toki palautteessa kysytdan myaos li-
saselvitysta annetulle palautteelle, mutta tdhan ei suurin osa asiakkaista vastaa.
Parempi kysely voisi olla jaettuna vaikkapa muutamaan osioon. Esimerkiksi asia-
kaspalvelu, tekninen onnistuminen ja hinta. Jos kyselyyn vastaaminen vie paljon
aikaa ja on vaivalloista, vastausmaarat todennakoisesti putoavat. Nailla kolmella
kysymyksella saisi nopeasti kohdistettua onnistumiset ja kehitystarpeet asiakas-
palveluun ja teknisen tydn suorittamiseen. Hintamielikuvan arviointi tulee tarpee-

seen, kun kehitetdan asiakaskokemusta kokonaisuutena.

NPS-luvun mittausta ja asiakaskayttaytymisen yhteyttd on mahdollista selvittaa

olemassa olevien jarjestelmien kautta. Talla hetkella asiointihistoria ja palautteet
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ovat kuitenkin eri jarjestelmissa ja niiden vertaaminen ristiin taytyisi hoitaa manu-
aalisesti. Laajamittainen analyysi vaatisi automatisointia. Manuaalisesti tuhansien

palautteiden kasittely koko autotalon tasolla vaatii likaa aikaa.

Esimerkki aikavalilla 1.10.2018-28.2.2019 aikana tulleiden palautteiden analyy-
sista. Analyysiin valittiin 12 kk:n huoltovalilla olevien autojen maaraaikaishuolto-
kaynneista tulleita palautteita ja selvitettiin huoltohistoriasta, onko auto palannut
maaraaikaishuoltoon seuraavana vuonna. Analyysiin valittiin vain asiakkaan itse
maksamat tapahtumat. Huolenpitosopimuksen piiriin kuuluneet tapahtumat suljet-
tiin tarkastelun ulkopuolelle, koska maahantuojien huolenpitosopimuksiin veloitet-
tavia huoltoja voi tehdé vain valtuutetussa huollossa ja naissa tapauksissa kilpailu
on huomattavasti vahaisempad, kun vapaat korjaamot eivat voi kilpailla huolloista.
Palautteita arvosanalla 0—6 oli selvasti vahiten. Esimerkkiin valittiin satunnaisesti
10 palautetta kustakin kategoriasta. Palautteista valittin kymmenen ensimmaista
tarkastelujakson aikana saapunutta palautetta, jotka tayttivat muut maaritykset
huoltovalin ja kayntitapahtuman mukaan. Satunnaisuus perustuu siihen, ettéa pa-
lautteet saapuvat jarjestelmdan siina jarjestyksessé, kuin asiakas palautteeseen
vastaa, huoltokdynnin ajankohta ei ole merkitseva. Huolloista laskettiin keskiostos
ensimmaisella kaynnilla, josta palaute on tullut, ja mahdolliselta seuraavalta kayn-
nilta, jos asiakas palasi huoltoon uudelleen. Palautteet ja keskiostokset taulukoi-

tuna liitteessa 1 (vain yrityksen kayttoon).

Tarkastellun palautemaaran vahaisyydesta johtuen tuloksista ei voida tehda tilas-
tollisesti patevia johtopaatdksid, mutta tuloksia voidaan kuitenkin pitaa suuntaa an-

tavana.

Tulokset olivat ennakko-odotuksien vastaiset silta osin, ettd heikoimman arvosa-
nan antaneet asiakkaat ovat palanneet suurimmalla prosentilla takaisin huollon
asiakkaiksi. Kuvassa 7 esitetyn mukaisesti erinomaisen eli 9 tai 10 ja hyvan eli 7
tai 8 palautteen antaneista noin puolet palasi korjaamolle, heikon arvosanan anta-

neista seitsemén kymmenesta.
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Kuva 7. Huoltoon palanneiden asiakkaiden osuus NPS-palautteiden arvosanojen mu-
kaan ryhmiteltyna

Keskiostoksissa nakyy selvasti, etta kertaostoksen ollessa pienehkd palaute on
useimmin ollut hyva tai erinomainen. Heikoissa palautteissa on selvasti suurin kes-
kiostos. Kayntien kustannusten muodostumisia tarkemmin purkamatta voidaan ai-
neiston perusteella todeta, ettéd keskimaarainen huoltokaynnin palaute laskee, kun

kustannus nousee, mutta asiakas palaa siitd huolimatta uudelleen huoltoon.

Heikon palautteen antaneiden asiakkaiden seuraavan huoltok&ynnin keskiostos
on selvasti pienempi kuin ensimmaisen kaynnin. Erinomaisella palautteella kes-
kiostokset ovat kaytanndssa samat molemmilla kdynneilla, ja hyvan palautteen an-
taneiden kohdalla toisen kaynnin ostos on selvasti noussut. Tilaston valossa vai-
kuttaa silta, ettd hyvan palautteen antaja ostaa helpommin lisatditd seuraavalla
kaynnilla ja heikon palautteen antaja ei enaa ole halukas kuluttamaan lisaa rahaa
auton huoltoon. Toki voi olla my6s kyse siita, etta hyvét palautteet ovat tulleet uu-
dehkojen autojen ensimmaisistd huolloista, kun korjattavaa ei maardaikaishuollon
lisaksi ole ilmennyt, ja heikot palautteet vanhempien autojen kohdalta, kun huol-
lossa on maaraaikaishuollon liséksi ollut tarvetta tehda myds lisékorjauksia. Koko-
naisuutena kuitenkin heikommat palautteet antaneet asiakkaat toivat eniten liike-

vaihtoa molempien kayntien aikana yhteensa.
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Kuvassa 8 on esitetty eri palauteryhmien keskiostokset ensimmadisella ja toisella

huoltokaynnilla.

Keskiostosten ja palautteen suhde
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Kuva 8. Keskiostosten ja palautteiden suhde

Hyddyllinen tydkalu asiakaskayttaytymisen arviointiin voisi olla sellainen, joka poi-
mii asiakkaiden antamat palautteet ja kayntihistorian seka tuottaa vertailudataa
siitd, kuinka usein asiakas palaa korjaamolle esimerkiksi suositteluarvosanan 5, 8
tai 9 jalkeen. Tata tietoa voitaisiin hyodyntaa esimerkiksi laskemalla kannattavuutta
sille, mit& toimenpiteitéa heikon asiakaskokemuksen jalkeen asiakastyytyvaisyyden
eteen kannattaa tehda taloudellisessa mielessa. Pitkan asiakassuhteen arvo on

aina suurempi kuin yksittaisen kaynnin.

4.2 Asiakastyytyvaisyyden kehitys

Asiakastyytyvaisyydessa oli selva laskeva trendi vuoden 2019 kolmannen kvartaa-
lin aikana kuten kuvasta nelja havaitaan. Vuotta aiemmin 2018 neljannella kvar-
taalilla asiakastyytyvaisyydessa oli my6s vuoden loppua kohti laskeva trendi, mutta
selvasti kevyemmalla laskulla. Lisaksi asiakastyytyvaisyys oli keskimaarin korke-

ampi vuoden 2018 lopulla kuin 2019 kolmannella kvartaalilla. Projektin seuranta-
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jaksolla asiakastyytyvaisyys vaihteli rajusti kuukausien valilla. Lokakuussa ja jou-
lukuussa NPS-luku oli yli 60, kun marraskuussa luku oli juuri ja juuri 40 paremmalla
puolella. Seurantajakson aikana saavutettiin vertailujaksot mukaan lukien parhaat
yksittaisten kuukausien NPS-lukemat seké heikoin yksittaisen kuukauden lukema.
Asiakastyytyvaisyyden trendi on kuitenkin seurantajaksolla noususuuntaan, toisin
kuin molemmilla vertailujaksoilla. Tehtyjen toimenpiteiden kokonaisvaikutus tulee
kuitenkin esiin vasta pidemmalla seuranta-ajalla, kun vastausmaara kasvaa ja yk-
sittdistapausten merkitys aineistossa pienenee. Riittdvan ajan kuluttua voidaan
verrata asiakastyytyvaisyytta esimerkiksi puolen vuoden mittausjaksolla, jolloin lo-

mien, odottamattomien poissaolojen yms. vaikutus aineistossa tasaantuu.

Kuvassa 9 on esitetty asiakaspalautteiden NPS-luku eri kuukausina mittausjakson
ja vertailujaksojen aikana.
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Kuva 9. Asiakastyytyvaisyyden kehitys
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4.3 Kirjallisten palautteiden analyysi ja toimenpiteet niiden pohjalta

Asiakaspalautejarjestelma analysoi kirjalliset palautteet tekstin perusteella eri ai-
hepiireihin. Esimerkiksi kuvassa 10 on esitettynd palaute, jossa mainitaan, ettei
sovitussa aikataulussa pysytty ja arvioksi on annettu arvosana vélilta 0—6, nékyy
avoimen palautteen aihepiirissa "aikataulu” punaisella varilla. Punainen vari ilmai-
see siis, mihin aihepiireihin on tullut negatiivista palautetta, harmaa véri ilmaisee
neutraalit palautteet ja vihred positiiviset palautteet. Luku varin p&éalla palkissa ker-
too, mika prosenttiosuus palautteista on negatiivista, neutraalia tai positiivista.
Luku vasemmassa reunassa aihealueen jalkeen kertoo, kuinka moni sanallinen

palaute kyseistd aihealuetta koskettaa.
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Alhe

Rajatut palautteet (78 kpl)
Asiakaspalvelu {51 kpl, 65,4%)
Tuotteet ja palvelut {38 kpl, 48,7%)
Huolta (37 kpl, 47,4%)

Myynti (16 kpl, 20,5%)

Myynti ja markkinointi {16 kpl, 20,5%)
Palveluocsaaminen {16 kpl, 20,5%)
Hinta (12 kpl, 15,4%)
Puhelinpalvelu (8 kpl, 10,3%)
Ajanvaraus (7 kpl, 9%)
Henkildkunta (6 kpl, 7,7%)
Toimipiste (6 kpl, 7,7%)

Tadiden vastaanotto (6 kpl, 7,7%)
Aikataulu (5 kpl, 6,4%)

Ongelma (5 kpl, 5,4%)

Ehdotus tai pyyntd (4 kpl, 5,1%)
Jonotus tai odottelu (4 kpl, 5,1%)
Maksaminen (4 kpl, 5,1%)

\ika tai hairid (4 kpl, 5,1%)
Brandi tai yritys (3 kpl, 3,8%)
Nouto tai palautus (3 kpl, 3,8%)
Ratkaisuosaaminen (3 kpl, 3,8%)
Sahkoiset palvelut (3 kpl, 3,8%)
Vara-aute (3 kpl, 3,8%)

Video (3 kpl, 3,8%)

Kysely tai palaute (2 kpl, 2,6%)
Sopimus tai tilaus (2 kpl, 2,6%)
Varaosat (2 kpl, 2,6%)

Asiakkuus (1 kpl, 1,3%)

Laskutus (1 kpl, 1,3%)
Lomakkeet (1 kpl, 1,3%)

Pesu (1 kpl, 1,3%)

Pitkdaikaiset asiakkaat (1 kpl, 1,3%)

sshképostit (1 kpl, 1,3%)
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Avoimen palautteen aihe- ja sentimenttianalyysi

Toimipiste: TURKU; Toimipiste (WKTOMI): TURKL

1z
e e —
R I e ey
P s 351% s —
I s nm [T
n TR
o s [ s e
s 165% P s
755 s
T 5% e
[ E wen B :FE
0 v 168% P s
e — a3 [ L
o s s ——
[ 100% 0%
o 1w0% oY
e s
% 100% %
% 100% 0%
o L ey
L EET SR o
o B s
E o
o N s
s — E o
% 100% 0%
£ o
% 100% 0%
% 100% %
% 100% %
% 100% 0%

Megatiivisten, neutraalien ja positiivisten palautteiden suhteellinen osuus (%)

Kuva 10. Kirjallisten asiakaspalautteiden sentimenttianalyysi

Palautejarjestelmé analysoi asiakkaiden kirjallisista palautteista aihe- ja sentiment-

tianalyysin kuvan 4 mukaisesti. Kuvassa projektin ajalta tulleiden sanallisten pa-

lautteiden analyysi. Huomioitavaa on, etta sanallisten palautteiden (n = 78 eli sa-

nallisten palautteiden maard) NPS-luku on vain 35,9, kun kaikkien palautteiden (n

= 241) NPS-luku oli 55,2. Tasta voidaan paatella, ettd asiakkaat antavat sanallisen

palautteen herkemmin, kun palvelukokemus on negatiivinen. Analyysin perusteella

projektin aikana aihealueittain suhteellisesti eniten negatiivista palautetta on aiheu-

tunut hinnasta (arvostelijat 67, n = 12), pesusta (arvostelijat 100, n = 1) vara-au-

tosta (67, n = 3) seka toimipisteesta (67, n = 6).
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Asiakkaan arvostellessa hintaa ei palvelukokemus ole ollut hinnan tasolla. Tahan
voidaan vaikutta alentamalla hintoja tai parantamalla asiakaskokemusta. Hintojen
alennus ei ole mahdollista ilman merkittavia kustannussaastoja, joten jatkossa tu-
lee analysoida tarkasti hinnasta aiheutuvat heikot palautteet ja tehda toimenpiteet
asiakaskokemuksen parantamiseksi vahintdan hintaa vastaavaksi, mielellaédn huo-
mattavasti paremmaksi. Hintavaikutelmasta tulleista palautteista tulee selvittaa

asiakkaalta, miksi asiakkaan mielesta hinta ei vastannut palvelua.

Pesupalvelusta on tullut vain yksi palaute, joka on negatiivinen. Téh&n on hankala
vaikuttaa, koska toimipisteessé ei ole pesumahdollisuutta. Pesuja pyritaan kuiten-
kin jarjestam&an asiakkaan sita toivoessa alihankkijan avulla. Korjaamon kiinteis-
tossé ei ole pesuihin sopivaa tilaa, joten omissa tiloissa pesuja ei talla hetkella ole
mahdollista suorittaa.

Vara-autosta on tullut muutama palaute, joista valtaosa negatiivisia. Sijaisautopal-
velu on alihankkijan jarjestamaéa. Sijaisautopalvelua kehitetdédn asiakaslahtdiseen
suuntaan varmistamalla asiakkaalta toiveet sijaisauton suhteen, esimerkiksi vaih-
teisto- (manuaali vai automaatti), auton kokoluokka- ja kayttévoimatoiveet tulee
huomioida mahdollisuuksien mukaan. Sijaisautotyytyvaisyydessa taytyy huomi-
oida myds olosuhteet talvella, jotta aamuvalmisteluissa huolehditaan sijaisautojen
lasien huurteen- ja lumenpoisto seka esilammitys mahdollisuuksien mukaan. Ta-
han taytyy varautua muuttamalla tydvuoroja sddennusteiden mukaan tarvittaessa
alkamaan riittavan ajoissa, jotta sijaisautot ovat lahtévalmiita asiakkaiden saapu-

essa.

Toimipisteesta aiheutuneet palautteet liittyvét yleisesti korjauksissa onnistumiseen
ja niihin voidaan vaikuttaa palvelun laadunvarmistuksella ja virheiden vahentami-

sella.

Positiivista palautetta on tullut eniten palveluosaamisesta (suosittelijat 93,7 n = 16),
asiakaspalvelusta (suosittelijat 64,7, n = 51), aikataulusta (suosittelijat 80, n = 5) ja
ratkaisuosaamisesta (suosittelijat 100 %, n = 3). Namé& aihealueet ovat juuri niita,
joiden kehitykseen projektin toimenpiteilla tAhdataan. Suosittelu on erinomaisella
tasolla nédissé aihealueissa, joskin asiakaspalvelun kohdalla on tavoiteltava edel-

leen suurempaa suosittelijoiden maaraa.
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5 Korjaamon tehokkuus

5.1 Tehokkuuden muutos seurantajaksolla

Korjaamon tehokkuutta parhaiten kuvaa veloituskerroin, joka ilmaisee, kuinka pal-
jon mekaanikon koko lasndoloajan tydmyynnin suhde on voimassa olevaan asia-
kastuntihintaan verrattuna tyota. Veloituskertoimeen vaikuttaa mekaanikon tehok-
kuuden lisdksi myydyn tyon hinta. Tydta myydaén pakettihinnoin, esimerkiksi pyo-
rien kausivaihto, ohjeajoilla (huollot ja korjaukset) seka jossain tapauksissa avoi-
milla ajoilla, tydhon tarvittavan ajan mukaan, esimerkiksi diagnoosit. Tydtunnin
hinta vaihtelee tyén vaativuuden ja laskutuslajin mukaan. Tyypillisesti takuutunti-
hinta on ulkoista ty6ta pienempi. Sisaisessa laskutuksessa tydn hinta on sama kuin
ulkoisissa tdissa. Nain ollen paljon takuutoita tekeva mekaanikko ei valttamatta
saavuta veloituskerrointa 1, vaikka odotus olisi erittain vahaisté ja tyot valmistuisi-
vat ohjeaikoja nopeammin. Tuntiveloituksen ollessa keskimaaraista veloitusta pie-
nempi veloituskerroin jaisi alle yhden. Veloituskertoimessa on myds automaattinen
inflaatiokorjaus eri vuosien valilla, koska keskimaaraisté tuntituottoa verrataan kes-

kimaaraiseen voimassa olevaan tuntihintaan.

Kuvassa 11 on esitetty korjaamon kaikkien merkkien veloituskertoimet laskutusla-

jeittain. Tassa mukana myos muut kuin merkkiedustuksen tyot.
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Veloituskerroin laskutuslajeittain
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Kuva 11. Veloituskertoimet eri laskulajeittain korjaamon koko tydomyynti

Kokonaistehokkuuden kasvu vaikuttaa olevan takuutyon tehokkuuden kasvun an-
siota. Takuutydn suhteellinen osuus kokonaisuudesta on kasvanut samalla kun ta-
kuutyodn veloituskerroin on noussut suuremmaksi kuin kaikki laskutuslajit sisaltava
veloituskerroin. Ulkoisen tydn tehokkuus on hieman noussut edellisen vuoden vas-
taavaan ajanjaksoon néhden, mutta laskenut hieman saman vuoden edelliseen
kvartaaliin verrattuna. Ulkoisen tyon lasku voi johtua téiden kausittaisesta vaihte-
lusta, esimerkiksi pyOrien kausivaihdon sesonki on Q4-aikana. Pydrien vaihdot ja
renkaiden asennukset eivat ole yhtda kannattavia ulkoisia t6ita kuin esimerkiksi
maaraaikaishuollot. Lisaksi Q4-aikana tydta voi hidastaa autojen puhdistus Iu-
mesta ja jaasta parkkipaikalla, tata ongelmaa ei edes Suomessa ole kesakuukau-

sien aikana Varsinais-Suomen alueella.

Myynnin kasvu vertailujaksoihin ndhden johtuu takuumyynnin kasvusta. Ulkoinen
ja sisdinen myynti ovat sailyneet kdytanntssa yhta suurina. Tasté johtuen takuu-

laskutuksen suhteellinen osuus on kasvanut huomattavasti.
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Veloituskerroin oli kokonaisuudessaan Etela-Suomen merkkikorjaamoiden keski-
maadraista veloituskerrointa alhaisempi. Eteld-Suomen alueella merkkikorjaa-
moissa koko vuoden 2019 veloituskertoimen keskiarvo oli 0,86 (Sohlberg 2020).
Ainoastaan ulkoisen tydn veloituskerroin oli kyseista keskiarvoa suurempi, ja tama

kuvastaakin hyvin kyseisen tyén merkitysta korjaamon kannattavuudessa.

Kuvassa 12 on esitetty tyomyynnit laskutuslajeittain seuranta-ajalla seka vertai-
luajanjaksoilla. Jaksot ovat kvartaalin pituisia.

Myynti laskutuslajeittain (€)
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Kuva 12. Tydmyynti laskutuslajeittain, kaikki merkit huomioituna

Tyémyynnin kasvu seurantajaksolla vertailujaksoihin ndhden on kaytadnnossa ko-

konaan perdisin takuutydmyynnin kasvusta.

Kuvassa 13 on esitetty eri laskutuslajien suhteellisten osuuksien muutokset seu-

ranta- ja vertailujaksoilla. Jaksot ovat kvartaalin pituisia.
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Laskutuslajin osuus kokonaismyynnista (%)
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Kuva 13. Eri laskutuslajien prosentuaaliset osuudet kokonaistydmyynnista

5.2 Muutokset merkeittain

Myynti kasvoi kaikki merkit huomioiden, mutta kaikilla merkeilla ei kuitenkaan kas-
vua tapahtunut. Paras kehitys tapahtui merkki 1:n kohdalla, niin myynnissa kuin
veloituskertoimessa. Merkki 2:n ja merkki 4:n myynti kasvoi vuoden takaiseen
ajankohtaan verraten, mutta laski hieman edellisen kvartaalin luvuista. Merkki 5:lla
oli hienoista kasvua molempiin vertailuajanjaksoihin ndhden. Merkki 3:n myynti
laski vuoden takaiseen verraten mutta oli suurempi kuin edellisesséa kvartaalissa.
Tyomyynnissa veloituskertoimissa ei kuitenkaan laskua tapahtunut, joten myynnin
muutos johtui merkkikohtaisesta tilauskannan muutoksesta. Myynnin kehityksen
muutoksista voidaan paatelld tehtyjen toimenpiteiden kehittaneen varsinkin merkki

1:n osalla toimintaa parempaan suuntaan.

Kuvassa 14 esitetty eri merkkien kokonaismyynnin muutokset seuranta- ja vertai-

lujaksoilla.
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Myynnin kehitys merkeittain
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Kuva 14. Myynnin kehitys edustetuilla merkeilla, tyd- ja varaosamyynti yhteensa

Veloituskerroin nousi edellisen vuoden vastaavaan kvartaaliin verrattuna merkitta-
vasti merkki 1:11&, merkki 2:lla ja merkki 4:lla. Merkki 3 ja merkki 5 sailyivat kaytan-
ndéssa muuttumattomina. Merkittavaa kehityksessa on se, ettd merkkien valiset
erot ovat pienentyneet ja tehokkuus on hyvalla tasolla kaikilla merkeilla vuoden
2019 viimeisella kvartaalilla. Tama on erittain hyva ja toivottava kehitys, koska ti-
lauskannan vaihdellessa korjaamon tehokkuus sailyy hyvalla tasolla riippumatta
siitd, mink& merkin toita kulloinkin tilataan. On myds huomioitavaa, ettd koko kor-
jaamon osalta veloituskerrointa painaa alaspain muut kuin merkkiedustuksen mer-
kit. Monimerkkihuollon osalta huoltotapahtumia on niin véahan kunkin merkin koh-
dalla, ettei niihin ole kannattavaa sijoittaa resursseja esimerkiksi koulutuksen muo-
dossa. Merkkikohtaisessa tarkastelussa Etela-Suomen keskiarvoa parempi veloi-

tuskerroin on merkki 4:lla, merkki 3:lla ja merkki 2:lla.

Kuvassa 15 on esitetty merkkikohtaisesti veloituskertoimen kehitys seuranta- ja
vertailujaksoilla kaikki myyntilajit huomioiden.

metropolia.fi ﬂfMetropolia



Kuva 15. Merkkikohtainen veloituskertoimen kehitys kokonaisuutena
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Kuvassa 16 on esitetty merkki 1:n eri myyntilajien veloituskertoimien kehitys seu-

ranta- ja vertailujaksoilla.
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Kuva 16. Veloituskertoimen kehitys eri laskutuslajeilla, merkki 1

Merkki 1:n takuutdiden veloituskerroin on lahes kaksinkertaistunut vuoden takai-
seen ajanjaksoon verrattuna. Tahan vaikuttaa tdiden keskittdminen voimakkaasti
kahdelle mekaanikolle, jolloin esimerkiksi takaisinkutsukampanjoihin on syntynyt

vahva rutiini ja tyo on siksi tehostunut huomattavasti.

Kuvassa 17 on esitetty merkki 2:n eri myyntilajien veloituskertoimien kehitys seu-

ranta- ja vertailujaksoilla.
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Merkki 2
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Kuva 17. Veloituskertoimen kehitys eri laskutuslajeilla, merkki 2

Merkki 2:n kohdalla ulkoisen tydn veloituskerroin on hyvalla tasolla, mutta takuutbiden
osalta heikohko. Sisaisen tydn veloituskerroin oli erinomaisella tasolla. Takuutdiden ve-
loituskertoimeen voi vaikuttaa kvartaalien valilla myos takuutdiden laskutusviive, jos
edellisen kuukauden lopulla valmistunut iso takuuty6 laskutetaan vasta seuraavan kvar-
taalin puolella. Tydaika on néin ollen edellisen kvartaalin tilastossa ja tydmyynti seuraa-

van kvartaalin tilastossa.

Kuvassa 18 on esitetty merkki 3:n eri myyntilajien veloituskertoimien kehitys seu-

ranta- ja vertailujaksoilla.
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Merkki 3
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Kuva 18. Veloituskertoimen kehitys eri laskutuslajeilla, merkki 3

Merkki 3:n kohdalla ulkoisen tyon veloituskerroin oli erinomaisella tasolla. Takuu-
tyon veloituskerroin on sailynyt suhteellisen vakaana 0,8 tuntumassa, miké on ta-
kuutydlle kohtuullinen lukema. Sisaisen tyon erittdin alhainen veloituskerroin on
kaytannodssa vahainen merkitykseltdaan, koska sisaisen tydn osuus oli merkki 3:n

tapauksessa vain 4 % myynnista

Kuvassa 19 on esitetty merkki 4:n eri myyntilajien veloituskertoimien kehitys seu-

ranta- ja vertailujaksoilla.

metropolia.fi WMetropolia



33

Merkki 4
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Kuva 19. Veloituskertoimen kehitys eri laskutuslajeilla, merkki 4

Myds merkki 4:n kohdalla ulkoisen tydn veloituskerroin on ollut jo pidempaan erin-
omaisella tasolla ja sailyi siella kehittyen hiukan yléspain. Takuutydssa tapahtui
pieni veloituskertoimen lasku, mutta edelleen taso oli hyva takuulaskutuksen ol-
lessa kyseessa. Merkki 4:n siséisen tyon veloituskerroin on erittéin heikko, mutta
samoin kuin merkki 3:lla silla ei juuri ole merkitysta, koska siséista ty6ta oli vain

noin 4 % laskutuksesta.

Kuvassa 20 on esitetty merkki 5:n eri myyntilajien veloituskertoimien kehitys seu-

ranta- ja vertailujaksoilla.
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Merkki 5
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Kuva 20. Veloituskertoimen kehitys eri laskutuslajeilla, merkki 5

Merkki 5:n kohdalla ulkoisen tydn veloituskerroin on hyvalla, mutta ei erinomaisella
tasolla. Veloituskerroin laski hieman seurantajaksolla edelliseen kvartaaliin nah-
den, mutta nousi vuoden takaiseen verrattuna. Takuutyon veloituskerroin nousi
reilusti edelliseen kvartaaliin verraten mutta oli edelleen heikolla tasolla. Merkki 5:n
kohdalla on onneksi ulkoista ty6ta 86 % myynnistd, joten muiden laskutuslajien
vaikutus kokonaisveloituskertoimeen kyseisella merkilla ei ole kovin ratkaiseva.
Takuutoiden tehokkuuteen tulee kuitenkin jatkossa kiinnittdd huomiota ja analy-

soida miten tehokkuutta voisi parantaa.

Kuvassa 21 on esitetty merkki 1:n eri myyntilajien suhteellisen osuuden kehitys

seuranta- ja vertailujaksoilla.
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Myynnin rakenteen kehitys merkki 1
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Kuva 21. Myynnin rakenteen kehitys, merkki 1

Merkki 1:n takuulaskutuksen osuus on koko ajan ollut suurta ja seurantajaksolla oli
jopa yhta suuri kuin ulkoisen tydn laskutus. Lahes puolet kokonaismyynnista oli
takuuta. Pitkalla tahtaimella ulkoisen myynnin osuus tulisi saada nostettua vahin-
td&n 70 %:n tasolle kokonaismyynnista. Koko Suomessa merkkikorjaamoiden ul-
koisen myynnin osuus oli vuonna 2019 huolestuttavan alhaalla, keskimaarin 62,2
% (Sohlberg 2020), joten merkki 1:n kohdalla ollaan jopa tuon lukeman alapuolella.

Kuvassa 22 on esitetty merkki 2:n eri myyntilajien suhteellisen osuuden kehitys
seuranta- ja vertailujaksoilla.
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Myynnin rakenteen kehitys merkki 2
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Kuva 22. Myynnin rakenteen kehitys, merkki 2

Merkki 2:n kohdalla myynnin rakenne on sailynyt lahes muuttumattomana seuran-
tajaksolla ja vertailujaksoilla. Takuutydn ollessa 15 % kokonaismyynnista voidaan
merkki 2:n kohdalla myynnin kokonaisrakennetta pitda kannattavana. Takuutdiden
osuus kokonaismyynnisté oli Suomessa vuonna 2019 keskimaarin 16,3 % (Sohl-
berg 2020).

Kuvassa 23 on esitetty merkki 3:n eri myyntilajien suhteellisen osuuden kehitys

seuranta- ja vertailujaksoilla.
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Myynnin rakenteen kehitys merkki 3
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Kuva 23. Myynnin rakenteen kehitys, merkki 3

Myds merkki 3:n kohdalla takuutdiden osuus on huolestuttavan suurta ja ulkoisen
tydn osuus alhainen. Merkki 3:n kohdalla takuutyén osuus kokonaismyynnista on
myo6s heilahdellut runsaasti, kuitenkin vuoden takaiseen verrattuna suhdeluvut

ovat lahes samoja.

Kuvassa 24 on esitetty merkki 4:n eri myyntilajien suhteellisen osuuden kehitys

seuranta- ja vertailujaksoilla.
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Myynnin rakenteen kehitys merkki 4
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Kuva 24. Myynnin rakenteen kehitys, merkki 4

Merkki 4:n kohdalla ulkoisen tyon osuus on hyvalla tasolla ja mahdollistaa kannat-
tavan toiminnan. Takuutydn osuus on koko hieman koko maan keskiarvon ylapuo-

lella, mutta pieni siséisen tyon osuus jattaa tilaa ulkoiselle tydlle riittavasti.

Kuvassa 25 on esitetty merkki 5:n eri myyntilajien suhteellisen osuuden kehitys

seuranta- ja vertailujaksoilla.
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Myynnin rakenteen kehitys merkki 5
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Kuva 25. Myynnin rakenteen kehitys, merkki 5

Merkki 5:n kohdalla on erittéin terve myynnin rakenne. Merkki 5:n tapauksessa
tulee panostaa asiakashankintaan ja lisddntyneen volyymin myo6td myds veloitus-
kerroin todennakdisesti paranee. Myynnin rakenteen kohdalla ei kehityspaineita

ole, olemassa oleva tilanne on sailyessaan hyva.

5.3 Mekaanikkom&aran vaikutus myyntiin ja katteeseen

Yksinkertaistetusti ajateltuna mekaanikkomé&éran nostolla voidaan suoraan kas-
vattaa tulosta, jos tyotarjonta on riittdévaa suuremmalle henkilostoméaaralle. Mekaa-
nikko on korjaamon ainoa suoraan tuottava tyontekija, toimihenkiléiden tyo ei tuota
mitdan ilman mekaanikon tyésuoritetta. Toimihenkildiden tyon kannattavuus tulee

mekaanikkojen tydn tehostumisesta.

Kokonaisuutta ajatellen taytyy huomioida henkiléstomuutosten vaikutus koko kor-
jaamon dynamiikkaan. Lisdys mekaanikkokapasiteettiin lisaa tydnjohdon tehtavia.
Yht&d mekaanikkoa kohden on taméan jalkeen vdahemman tyonjohtoresurssia, joka
todennakdisesti johtaa pieneen tehokkuuden laskuun kaikkien mekaanikkojen
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toissa ainakin uuden mekaanikon tydsuhteen alkuvaiheessa. Lisaksi uuden me-
kaanikon perehdytys ja koulutus vievat aikaa muilta mekaanikoilta tyésuhteen

alussa.

Mekaanikkojen maaraé kasvatettaessa taytyy varautua siihen, etta alussa muutos
voi aiheuttaa jopa tappiota, vaikka uusi tydntekija onkin periaatteessa tuottava

tyontekija. Liikevaihtoa lisdys todennakoisesti kasvattaa heti.

Esimerkkilaskelma kahdeksan mekaanikon korjaamosta, johon rekrytoidaan uusi
mekaanikko. Uuden mekaanikon koulutus ja perehdytys vaativat muilta mekaani-
koilta huomiota, mika laskee keskim&araista tehokkuutta 5 %. Uuden mekaanikon
tehokkuus heti tydsuhteen alussa on esimerkisséd 70 % vanhojen mekaanikkojen
tehokkuudesta. N&in ollen kokonaistehokkuus heti uuden mekaanikon rekrytoinnin
jalkeen on (8 x 95 % + 70 %) / 9 = 92 %. Jos ennen rekrytointia kahdeksan me-
kaanikkoa tekivat yhteensa 100 yksikén myynnin, rekrytoinnin jalkeen myynti on
yhteensa (0,95 x 100 + 0,7 x (100/8)) = 103,75 yksikk6a. Mekaanikkokohtainen
yksikkdmyynti alkutilanteessa oli 100/8 = 12,5 yksikk6a. Uusi mekaanikko tuottaa
talla laskelmalla kokonaisuuteen lisda vain 30 % myyntia vanhojen mekaanikkojen
keskimaardiseen myyntiin suhteutettuna alkuvaiheessa. Kokonaismyynnin kasvu
3,75 jaetaan vanhalla mekaanikkokohtaisella myynnilla 12,5 = 0,3. Jos mekaani-
kosta aiheutuva kustannus on 30 % tai yli mekaanikon tuottamasta myynnista, on

rekrytointi alkuvaiheessa tuottamaton tai tappiollinen.

Kuten edella mainitut laskelmat osoittavat, rekrytointien kustannusvaikutuksia las-
kettaessa taytyy huomioida dynaamiset vaikutukset kokonaisuuteen varsinkin tyo-
suhteen alkuvaiheessa. Mekaanikkojen rekrytoinnissa, ainakin laskelmissa esite-
tyn kokoisessa korjaamossa, taytyy olla hyva tilauskanta, jotta kaikille riittda jat-
kossakin riittavasti toitd. Muutaman paivan jonotilanteessa uutta mekaanikkoa ei
kannata palkata. Uusien mekaanikkojen koulutus ja perehdytys taytyy hoitaa tar-
kasti alusta alkaen, jotta muutos kokonaistehokkuuteen jaa mahdollisimman lyhy-
eksi ja rekrytointi muodostuu kannattavaksi nopeasti.

Kokonaisuutta tarkasteltaessa on tietysti huomioitava myds mahdolliset erikois-
osaamistarpeet ja alan muutokset, jolloin lyhyella tahtaimella tarkasteltuna nega-

tiivinen vaikutus katteeseen voi kuitenkin olla pitkélla ajanjaksolla kannattavaa.
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Esimerkiksi uusi mekaanikko, joka koulutetaan sdhkdautojen akkujen korjaukseen:
ei tuota valittomasti tai lahivuosina erikoisosaamisellaan valttaméatta mitaan, mutta
tulevaisuudessa pidemmalla tahtaimella voi olla koko korjaamon kannattavin tyon-

tekija tehdessaan erikoiskorjauksia, joiden tarjonta on vahaista.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kokonaiskannattavuutta tarkasteltaessa ole-
massa olevan henkilokunnan tyén tehostaminen voi olla selvasti kannattavampaa
kuin resurssien lisddminen tilauskannan ollessa epavarma. Mitd suurempi mekaa-
nikkomaara, sita pienemmalla keskimaaraisella tehokkuuden kasvulla yhden uu-
den mekaanikon tuottama myynti saadaan ty6ta tehostamalla katettua. Jokainen
10 % tehostettua ty6td kymmentd mekaanikkoa kohden tarkoittaa yhden kokonai-

sen mekaanikon tydmyynnin lisysta.

Tyon tehostamisen kautta syntyvéan lisamyynnin katteessa kustannuksia aiheuttaa
vain mekaanikon tyémyynnin kasvusta syntyva provisiovaikutus. Uusien tyokalu-
jen hankintaa, koulutusta, tydvaatteita ynna muita suoria lisdkustannuksia ei
synny. Erittdin tehokkaasti toimivan korjaamon tapauksessa muutokset henkil6s-
tomaarassa vaikuttavat alussa todennakdoisesti voimakkaammin kuin heikomman

tehokkuuden korjaamossa.

6 Odotusajat

6.1 Tyon odotus aamulla ennen tyon alkua

Kuvassa 26 on esitetty mekaanikkokohtainen odotusaika tunteina kuukaudessa
vertailujaksoilla ja seurantajaksolla sekd aukioloaikojen ja tyévuorojen muutoksen
aikana. Marraskuussa ja joulukuussa asiakaspalvelun aukioloaika muutettiin alka-
maan klo 7.00. My6hdisemmat tydvuorot kuvastavat mekaanikkojen normaality6-
vuoroa 15 minuuttia myéhemmin alkaneiden tydvuorojen aamun odotusaikaa. Nor-
maalisti 7.30 alkavassa vuorossa olevien mekaanikkojen mythaisempi tyévuoro

alkoi klo 7.45 ja klo 8.00 alkaneiden tyévuorojen vastaavasti klo 8.15.
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Kuva 26. Odotusaika ennen ensimmaista tyota, absoluuttisen ajan kehitys

Ty6n odotusaika aamulla ennen toiden aloittamista laski projektin aikana vertailu-
jaksoihin ndhden. Erityisen tehokkaasti aamun odotusta vahensi tyévuoron siirta-
minen 15 minuuttia normaalia myéhemmaksi. Nain asiakaspalvelussa on enem-
man aikaa vastaanottaa paivan t6itd ennen tyévuoron alkua ja mekaanikko paasee
toihin tullessaan aloittamaan paivan ty6t nopeasti. Myos asiakaspalvelun avaami-
nen aikaisemmin vahentaa odotusaikaa aamulla. Ensimmaisen mekaanikon tyo-
vuoron ja asiakaspalvelun avaamisen valilla onkin taman tyon perusteella hyva olla

vahintéaan puoli tuntia eroa.

Edellisen vuoden vastaavaan ajanjaksoon verrattuna 15 minuuttia normaalia my6-
hemmin alkaneella tyévuorolla saavutettiin kuukausitasolla keskimaarin noin tun-

nin odotusajan vahennys jokaista mekaanikkoa kohden.

6.2 Kokonaisodotusaika

Aamun odotusajan vahentamisen lisdksi myos kokonaisodotusaika vaheni. Ku-
vassa 27 on mukana seké& aamun odotus etté odotus tyotehtavien valilla. Keski-
maarainen odotusaika (tuntia per mekaanikko per kuukausi) on laskenut seuran-

tajaksolla vertailujaksoihin nahden.
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Kuva 27. Odotusaika tydtehtavien valilla, absoluuttisen ajan kehitys

Jokaisella mekaanikolla oli kuukauden aikana seurantajaksolla noin tyopaivan ver-
ran odotusaikaa. Odotusajan maara kehittyi kuitenkin toivottuun suuntaan. Odo-
tusajan maaraa tulee edelleen aktiivisesti pyrkia vahentamaan ja samalla pohtia
lisda asioita, joilla mekaanikot voivat edistédé korjaamon toimintaa tai omaa osaa-

mistaan odotuksen aikana.

Kuvassa 28 on esitetty kokonaisodotusaika tunteina kuukaudessa, siséltéa tyon
odotuksen ennen ensimmaisen tyon alkua seka odotuksen ty6tehtavien valilla seu-

ranta- ja vertailujaksoilla.
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Odotusaika tuntia / mekaanikko / kk
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Kuva 28. Odotusaika yhteensa, absoluuttisen ajan kehitys

Kuvassa 29 on esitetty mekaanikkojen odotusajan suhteellinen kehitys prosent-
tiyksikkonéd kokonaistyfajasta seuranta- ja vertailujaksoilla.
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Odotusprosentti ty0ajasta
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Kuva 29. Odotusajan prosentuaalinen kehitys

Tybn odotusprosentti on sekd seurantajaksolla etté vertailujaksoilla alhaisempi
kuin alueen keskiarvo koko vuoden 2019 otannalla oli. Vuonna 2019 Eteld-Suo-
men merkkikorjaamoiden keskimaarainen odotusprosentti oli 12 (Sohlberg 2020).

Odotusajan hinta voidaan arvioida laskemalla odotuksen vuoksi menetetty ty6-
myynti. Varaosamyyntia syntyy noin 1,2 euroa jokaista tydomyynnistd syntynytta
euroa kohden. Keskimaaraisen tuntituoton ollessa vaikkapa 75 euroa, voidaan
odotusajan hinnaksi laskea 75 + 75 x 1,2 = 165 euroa. Nain ollen jokaisen mekaa-
nikon odotusajan vuoksi kuukaudessa menetettiin seurantajakson aikana noin 9 x
165 = 1485 euroa. Edelliseen kvartaaliin verrattuna tyon tehostuksella saatiin kui-
tenkin vahennettya odotusta mekaanikkokohtaisesti keskimaarin noin kaksi tuntia.
Tastéa voidaan laskea syntyneen noin 330 euron saaston per mekaanikko.

Seurantajaksolla toteutuneen odotusajan mukaan kahdeksan mekaanikon korjaa-
molla odotusajan puolittaminen, kun odotusaika korvaantuisi keskimaaraisen kan-
nattavalla myynnilla, tuottaisi 5940 euroa lisda myyntia. Kateprosentista riippuen

Voisi jossain tapauksissa olla kannattavaa tehostuksen vuoksi teettaa hieman yli-
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toita tai palkata esimerkiksi osa-aikainen tydnjohtaja, esimerkiksi insindériopinto-
jen loppusuoralla oleva opiskelija, jos talla toimenpiteella saataisiin odotusaika

edella mainitun mukaisesti puolitettua.

7 Jatkotoimenpiteet

7.1 Aukioloaikojen muutos

Projekti osoitti, ettd asiakaspalvelun avaaminen aamulla puoli tuntia aiemmin aut-
taa vahentamaan tyon odotusaikaa ennen tdiden aloittamista. Toimihenkildiden
tydvuoromuutokset eivat aiheuta lisdkustannuksia, joten aiemmin avaaminen lisda
tehokkuutta kaytannossa ilman lisdkustannuksia. Aukioloajan muutos klo 7.00 al-
kaen jaa pysyvasti voimaan. Laajemmalla aukioloajalla saadaan myos tasoitettua
tyypillisia ruuhkahuippuja tyon vastaanotossa aamulla. Odotusaikojen vahenemi-

nen parantaa asiakastyytyvaisyytta.

7.2 Mekaanikkojen tyévuorot

Mekaanikkojen tydvuorojen porrastuksella asiakkaille voidaan tarjota enemman
vaihtoehtoja huoltoaikojen suhteen. Lisaksi tutkimus osoitti, ettéd vain 15 minuuttia
my6hemmin alkavalla tyévuorolla saadaan vahennettyd aamun odotusaikaa. Me-
kaanikkojen tyévuorot ovat jatkossakin porrastettuja alkamaan 15 minuutin valein
klo 7.30-8.15. Ty6vuoroista tulee kiertdvat, vuoro vaihtuu kuukausittain. Mekaa-
nikkojen tydvuorojen porrastuksen myoéta asiakkaita myds ohjataan saapumaan
tuomaan ja noutamaan autoa huollosta eri aikoihin. Talla saadaan asiakaspalvelun
aukioloaikaa hyodynnettyd tasaisemmin, tasoitetaan ruuhkahuippuja ja vahenne-

taén toimihenkildiden Kiiretta ja stressia.
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7.3 Koulutussuunnitelma

Toimihenkildiden ja mekaanikkojen koulutuksiin tullaan panostamaan jatkossa
aiempaa enemman. Talla lisataan merkkikohtaista erikoisosaamista seka asiakas-
palvelussa ettd korjaustoissd. Jokaiselle talossa tydskentelevalle laaditaan henki-
I6kohtainen koulutussuunnitelma seké lisaksi koko henkilostbd koskeva suunni-
telma, jossa huomioidaan roolien mukaiset erikoisvaatimukset. Liséksi koulutetaan
tarvittava maara henkilditd oman paamerkkinsa lisaksi toisen merkin osaajaksi tur-
vaamaan poissaolot seka tilauskannan vaihtelun tuoma ylivuoto tilanteissa, jossa

merkkikohtaiset mekaanikot eivat kerkeé kaikkia toita tekemaan.

Koulutussuunnitelmaa laadittaessa huomioidaan myds alan muutos ja varaudu-
taan ladattavien autojen korjausten lisaantymiseen. Merkkikohtaisia korkeajannite-
ja akkukoulutuksia hankitaan lisaa. Kaikki mekaanikot suorittavat oman paamerk-
kinsd ladattavien autojen huoltoihin vaadittavat peruskoulutukset ja lisaksi au-
tosahkdmekaanikot koulutetaan omien merkkiensa korkeajannitejarjestelmien kor-

jauksiin.

7.4 Menetelmien arviointi

Ty6ssa analysoidaan tunnuslukuja, joihin raportin Kirjoittaja on osittain voinut vai-
kuttaa tyon aikana. Rooli koko korjaamon toiminnasta vastaavana henkiléna ja
kaikkien muiden esimiehen& antaa suuren mahdollisuuden vaikuttaa toimintaan
projektin aikana. Talla voi olla pieni vaikutus kokonaisuuteen. Yhden ihmisen ty6-
panos ei toki voi 15:n henkildn korjaamon kokonaisuutta yksin muuttaa kuten tun-
nusluvuissa on tullut esiin. Lisaksi mahdollisuus vaikuttaa asiakaspalautteisiin on
hyvin vahainen. Toimivat prosessit luovat lahtokohtaisesti my6s tyytyvaisia asiak-

kaita.

Seuranta-aika on kvartaalitalouden luonteen mukaisesti valittu kolmen kuukauden
jakso ja pysyvien vaikutusten arviointi korjaamon prosessin tehokkuuteen ja asia-
kastyytyvaisyyteen varmistuu vasta pidemmalla aikavalilla, kun toimintamallin kay-

tosta saadaan lisaa tietoa lukujen muodossa.
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Korjaamon tehokkuuden mittariksi valikoitui veloituskerroin, koska suhteellisena
lukuna se on hyva mittari eri vuosien vélilla tehtaviin vertailuihin. Nettomyyntimaa-
rét tai tuntituotto kasvavat inflaation tahdissa vuosittain, vaikka toiminta sdilyisi en-

nallaan.

Tuloksia voi vaaristaa hieman myds yhden mekaanikon vaihtuminen vuoden 2018
ja 2019 valilla. Yhden mekaanikon osuus kokonaisuudesta on kuitenkin vahainen
ja projektissa oli tarkoitus kehittaa korjaamon prosessia kokonaisuutena. Proses-
sin tuleekin ohjata tekijoita niin, etta vaihtuvuudesta huolimatta kokonaisuus sailyy
tehokkaana toimintakulttuurin siirtyessé vanhoilta uusille tyontekijoille.

metropolia.fi ﬂMetropolia



49

Lahteet

Autoalan teknisten toimihenkildiden tydehtosopimus 2017-2019. 2017. Autoalan
Keskusliitto ry ja Ammattiliitto Pro ry.

Autoalan kaupan ja korjaamotoiminnan tyéehtosopimus 2017-2020. 2017. Auto-
alan Keskusliitto ry ja Teollisuusliitto ry.

Autokeskus Oy. Verkkoaineisto. Autokeskus Oy. https://autokeskus.fi/fautokes-
kus-oy/. Luettu 17.9.2020.

Kuluttajariitalautakunta. 2017. Diaarinumero 4618/33/2016

Yleista Leanista. Verkkoaineisto. Quality Knowhow Karjalainen Oy.

http://www.sixsigma.fi/index.php/fi/lean/yleinen/. Luettu 19.9.2020.

Reicheld, Frederick F. 2003. Verkkoaineisto. The One Number You Need to Grow.
https://hbr.org/2003/12/the-one-number-you-need-to-grow. Luettu 19.9.2020.

Sohlberg, Jouko. Jalkimarkkinoinnin kannattavuus yhteenveto 2019 1-12 kk. 2020.

Powerpoint-esitys.

Zaki, Mohamed; Kandeil, Dalia; Neely, Andy & McColl-Kennedy, Jater R. 2016.
The Fallacy of the Net Promoter Score: Customer Loyalty Predictive Model. Uni-

versity of Cambridge.

metropolia.fi WM etropolia



Liite 1. Excel-taulukot. (Vain tyon toimeksiantajan kayttoon.)
1



