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Taman insin66ritydn aiheena on vahinkokorjaamon kokonaisprosessin kehittdminen Auto-
klinikka-yhtiot Oy -yrityksessa. Tytssa tarkastellaan Helsingin Herttoniemessa sijaitsevan
Autoklinikan toimipisteen prosessia ja toimintatapoja seka pyritdan loytdmaan koko-
naisprosessin keskeisimpia ongelmakohtia. Tavoitteena on I6ytaa ongelmiin ratkaisuja ja
taten kehittdd prosessia, erityisesti huomioiden asiakastyytyvaisyys ja mahdollisimman su-
juva yhteisty6 vakuutusyhtididen kanssa.

Pinnalle nousseita aiheita vakuutusyhtididen suunnalta ovat erityisesti vauriokorjausten
seisontapaivat, joita tulee saada lyhennettyd. Seisontapaivien maara vaikuttaa myos olen-
naisesti asiakastyytyvaisyyteen, joten aihe on hyvin merkityksellinen niin ikéd&n Autoklini-
kan toiminnan kannalta. Tyytyvadinen asiakas kayttaa hyvin todennakoéisesti Autoklinikan
vauriokorjauspalveluita myos tulevaisuudessa mahdollisen vahingon sattuessa. Seisonta-
paivien ohella ajankohtaisia aiheita ovat vauriokorjausten tarkempi dokumentointi erityi-
sesti valokuvien muodossa seka vauriokorjausten yleinen laatu. Laadulla tarkoitetaan ko-
konaisuudessaan mm. tdiden viimeistelya, korjausohjeiden noudattamista ja Cabas-laskel-
mien huolellista tekemista.

Tyon tueksi laadittiin my6s kyselylomake, joka lahetettiin sahkopostin valityksella Autoklini-
kan muille toimipisteille. Lomakkeen avoimet kysymykset muodostettiin Herttoniemen toi-
mipisteessa havaittujen ongelmakohtien ja haasteiden pohjalta, ja taten muilta toimipis-
teiltd saatujen vastausten myo6ta saatiin uusia nakemyksia ongelmakohtien kehittédmiseen
seké kokonaisprosessin tehostamiseen. Ty6hon laadittuja kehitysehdotuksia on tarkoitus
toteuttaa tulevaisuudessa kaytannon tasolla, silmalla pitaen erityisesti seisontapaivien pi-
tuuksia ja asiakastyytyvaisyytta.

Avainsanat vauriokorjaamo, prosessi, asiakastyytyvaisyys
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Abstract
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to improve the overall process in a car body re-
pairing company, Autoklinikka-yhtiot Oy. This thesis examines the process and operating
methods in the Autoklinikka Herttoniemi workshop. The aim was to find significant problem
areas in the overall process and find solutions especially considering customer satisfaction
and smooth cooperation with insurance companies.

The most relevant topics in this thesis are the shortening of standing days and improving
customer satisfaction which affect each other. Because a satisfied customer is likely to use
the company’s services in the future as well these topics are important.

A questionnaire sent to other workshops of Autoklinikka was prepared to support the re-
search. The questions in the questionnaire were open in form and were based on the prob-
lem areas identified at the Herttoniemi workshop. After that development proposals were
created to solve the problem areas and to make the overall process more efficient. These
proposals will be implemented on a practical level in the future.

Keywords auto body shop, process, customer satisfaction

metropolia.fi WM etropolia



Sisallys

Lyhenteet
1 Johdanto
2 Autoklinikka yrityksena
3 Kokonaisprosessi
3.1 Vahinkoilmoitus ja Autoklinikan kontaktointi asiakkaaseen
3.2 Vahinkotarkastus
3.3 Ajanvaraus
3.4 Korjauskustannuslaskelma ja muut valmistelevat ty6t
3.5 Korjaustyon vastaanotto ja korjausprosessi
3.6 Korjaustyon viimeistely ja valmistuminen
3.7 Valmiin auton luovutus asiakkaalle
3.8 NPS-palautekysely ja jalkiseuranta
4  Nykyprosessin tilanne ja ongelmakohdat
4.1 Lahtokohdat
4.2 Ongelmakohdat ja haastattelut
4.2.1 Korjaustdiden tehokkuus ja aikataulutus
4.2.2 Varaosat
4.2.3 Jalkitoimitukseen jaaneet osat
4.2.4 Reklamaatiot
5 Ongelmakohtien ratkaiseminen ja prosessin kehittdminen
6 Yhteenveto
Lahteet
Liitteet

© 00O N O O b~ W W

=
o

10
11
11
12
13
13

14

15

17
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Lyhenteet

CABAS Ruotsalaisen CAB Group Ab:n kehittama ohjelmisto vauriokorjaamoiden ja

vakuutusyhtididen vélisia korjauskustannuslaskelmia varten.

AVA Autoklinikan kayttama selainpohjainen ajanvarausjarjestelma.

PDR Paintless Dent Repair. Autoklinikan palveluihin lukeutuva menetelmé lom-

mojen oikaisuun ilman maalaustyo6ta.

NPS Net Promoter Score. Autoklinikan kayttaméa palautekysely korjauksen jal-
keen.
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1 Johdanto

Autojen vauriokorjaaminen muuttuu vuosi vuodelta haastavammaksi. Nykyautot sisalta-
vat jo hyvin merkittdvia maérid monenlaisia turvallisuutta lisaavia varusteita, ja korira-
kenteissa hyddynnetaan laajenevissa maarin erilaisia materiaaleja. TAma tarkoittaa sit4,
etta vauriokorjausalan tyontekijoiden on jatkuvasti yllapidettava ja kehitettava ammatti-
taitoaan, jotta ymmarrys ja osaaminen nykypéaivan korjaustekniikoihin pysyy ajan tasalla.
Samaan aikaan, kun kaytannon korjausty® monimutkaistuu, myos kilpailu alalla kovenee
jatkuvasti. Vauriokorjausalalla merkkiliikkeiden rinnalla kilpailevat monimerkkikorjaamot,
eritoten kaksi suurinta vauriokorjaamoketjua Autoklinikka ja InCar.

Vakuutusyhtididen ohjaukset muodostavat suurimman osan vauriokorjaamoiden toista.
Kun vakuutusyhtiédn avataan vahinko, toisin sanoen vahingon aiheuttaja tai vahingossa
karsinyt osapuoli tekee vahinkoilmoituksen, ohjaa kyseinen vakuutusyhtio asiakkaan so-
pimuskorjaamollensa. Vakuutusyhtitilla on tyypillisesti 2—-3 eri vaihtoehtoa korjaamon
osalta. Asiakas saa toki valita korjaamon vapaasti, mutta tyypillisesti paatyy vakuutus-
yhtién tarjpamaan korjaamoon. Naméa ohjaukset perustuvat tavallisesti vakuutusyhtioi-
den aiempiin kokemuksiin kyseisista korjaamoista. Merkittavimpia positiivisiksi koettuja
seikkoja ovat muun muassa korjausaikojen pituudet, korjaustydn laatu, asiakaspalvelun

taso seka prosessin yleinen jouhevuus korjaamolla.

Taman insindoritydn aiheena on tarkastella Autoklinikka-yhtiot Oy:n Herttoniemen-toimi-
pisteen vauriokorjausprosessia ja loytdd mahdollisiin ongelmakohtiin ratkaisuja. Tyon
paaasiallisena tavoitteena on lyhentaa seisontapaivien pituuksia, parantaa asiakastyyty-

vaisyytta seka saada prosessi kokonaisuudessaan entistd jouhevammaksi.

Tyon tueksi haastatellaan korjaamon henkilostda seka perehdytaddn mytds muiden toimi-
pisteiden tydskentelytapoihin ja pyritdan l6ytaméaan naiden avulla kehitysideoita Hertto-

niemen toimipisteen vauriokorjausprosessiin.
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2 Autoklinikka yrityksena

Autoklinikka-yhtiét Oy on vuonna 1992 perustettu vauriokorjaamoketju, jonka laaja seké
kasvava korjaamoverkosto kattaa vauriokorjauspalveluita ympéari Suomea Helsingin
ydinkeskustasta aina Rovaniemelle saakka. Yritys kuuluu pohjoismaiseen Werksta-kon-
serniin. Kyseessa on monimerkkikorjaamoketju, joka palvelee kaikkien vakuutusyhtiti-
den asiakkaita ja korjaa autojen kolari-, pelti- ja tuulilasivauriot merkista riippumatta. Au-
toklinikka korjasi lahes 30 000 autoa seka tydllisti vajaa 300 vauriokorjausalan ammatti-
laista Suomessa vuonna 2019. Kyseessd on kasvava yritys, josta muun muassa esi-
merkkina seitseman uutta avattua toimipistetta aikavalilla 2019-2020. Uusien toimipis-
teiden avaamisen myota palveluverkosto kattaa yhteensa 44 toimipistettd Suomessa.
Autoklinikan Suomen korjaamoja on seka omistus- etta franchising-pohjaisia. Yhtion lii-
kevaihto vuonna 2019 oli hieman vajaa 40 miljoonaa euroa ja tilikauden tulos yli 5 mil-

joonaa euroa voitollinen. [1]

Autoklinikka on ollut osana pohjoismaista Werksta-konsernia vuodesta 2016 saakka.
Werksta-konserni on vuonna 2015 Ruotsissa perustettu, nykyisin Pohjoismaiden johtava
vauriokorjaamoketju, joka operoi Werksta-nimella Ruotsissa ja Norjassa, seka liséksi
Suomessa Autoklinikka-nimen alla. Konserniin kuuluu jo edella mainittujen Suomen kor-
jaamoiden lisaksi Ruotsin 19 ja Norjan 3 korjaamoa. Yhtion tavoitteena on laajentaa eri-

tyisesti Norjan verkostoa merkittavasti lahivuosien aikana.

Autoklinikka on myos virallinen Tesla-sdhkbautojen auktorisoitu vauriokorjaamoketju
Suomessa. Tesla-sahkdautojen paakorjaamot sijaitsevat Vantaan Kaivokselassa ja Tu-
run Itaharjussa. Edella mainituissa korjaamoissa onnistuvat Teslojen vauriokorjaukset
niin pienista kolhuista aina mittaviin rakennevaurioihin saakka. Tesla-s&hkdautojen vau-
riokorjaukset vaativat erityisosaamista kyseisten autojen sahkoisten ja mekaanisten omi-
naisuuksien vuoksi. Lisaksi Teslojen korirakenteissa laajalti kaytetyn alumiinin ja korkei-
den laatuvaatimusten vuoksi korjausty® vaatii korimekaanikolta korkeaa ja merkille spe-

sifioitua ammattitaitoa.
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3 Kokonaisprosessi

3.1 Vahinkoilmoitus ja Autoklinikan kontaktointi asiakkaaseen

Kun ajoneuvolle sattuu vahinko, tulee vakuutuksenottajan ensimmaisena ottaa yhteytta
omaan vakuutusyhtioonsa. Jos kyseessa on ainoastaan omalle ajoneuvolle sattunut va-
hinko, jossa ei ole mukana muita osapuolia, kasitellaén taméa kaskovahinkona vakuutuk-
senottajan omasta vapaaehtoisesta kaskovakuutuksesta. Tapauksissa, joissa vahingon-
aiheuttajan lisdksi toinen tai useampi osapuoli, kasitelladn sattunut vahinko vahingonai-

heuttajan liikennevakuutuksesta, joka korvaa syyttomille osapuolille sattuneet vahingot.

Vakuutusyhtitn vastaanottaessa vahinkoilmoituksen, ohjaa se tavallisesti asiakkaan jol-
lekin kumppanikorjaamollensa. Nait& voi olla tapauskohtaisesti yksi tai useampia. Va-
kuutusyhtion ohjauksen lisaksi myds Autoklinikan asiakaspalvelu kontaktoi asiakkaan
tapauksissa, joissa Autoklinikka kuuluu edellda mainittuihin kumppanikorjaamoihin. Auto-
klinikan yhteydenoton tarkoituksena on toivottaa asiakas tervetulleeksi vahinkotarkas-

tukseen.

3.2 Vahinkotarkastus

Ajoneuvon korjausprosessi lahtee kayntiin vahinkotarkastuksesta. Tyypillisesti asiakas
saapuu autonsa kanssa korjaamolle vahinkotarkastukseen, jossa kaydaan lapi autolle
sattuneet vauriot pintapuolisesti, yleensa autoa vield sen enempaa purkamatta. Tavalli-
sesti ajokelpoisessa autossa olevat vauriot ovat melko pintapuolisia, joten vaurioiden
laajuus saadaan melko hyvin kartoitettua vahinkotarkastuksessa. Jos kyseessa on esi-
merkiksi perdanajo tai keulavaurio, on auto jarkevaa ottaa halliin nosturille ja tarkastaa
puskuria raottamalla tarkempi vaurioiden laajuus. Keulavaurioissa on myds tarkeéa tar-
kistaa, ettei auto vuoda esimerkiksi nesteita. Tassa vaiheessa voidaan myds suorittaa
tilapaiskorjaukset eli esimerkiksi kiinnittda roikkuvat alustamuovit ja repsottavat puskurin
reunat, jotta auto saadaan asiakkaalle takaisin ajoon odottamaan korjauksen ajankoh-
taa.
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Auton saapuessa korjaamolle ajokelvottomana hinausauton kyydissa ei edella mainitulle
erilliselle vahinkotarkastukselle ole tavallisesti tarvetta, silla auto jaa korjaamolle suo-
raan. Naissa tapauksissa auto pyritddn purkamaan mahdollisimman pian siihen pistee-
seen, etta vaurioiden laajuus on kokonaisuudessaan tiedossa, jolloin selviad, meneeko

auto lunastukseen vai onko se vield korjauskustannusten puitteissa korjattavissa.

Autoklinikka tarjoaa asiakkaalle myds mahdollisuuden hoitaa vahinkotarkastus sahkaoi-
sesti. Tama on erinomainen lisdpalvelu etenkin pienten vaurioiden kohdalla, jotka ovat
helposti ja selkeasti kuvattavissa asiakkaan toimesta. Séhkdisessa vahinkotarkastuk-
sessa asiakas lahettad Autoklinikan verkkosivujen kautta valokuvat autosta ja vauriokoh-
dasta, jolloin tydnjohtaja hoitaa korjaustarpeen tulkitsemisen naiden kuvien avulla. Ta-
pauksissa, joissa kuvat ovat epéaselvia tai niista ei pysty tulkitsemaan esimerkiksi vara-
osien tarvetta, toivotaan asiakkaan vierailua korjaamolla, mutta tdsmennys voidaan

tehda myds korjauksen yhteydessa.

3.3 Ajanvaraus

Vahinkotarkastuksen yhteydessa pyritddn saamaan varattua asiakkaan kanssa suoraan
korjausaika autolle. Ajanvaraus on hyva saada sovittua vahinkotarkastuksen yhtey-
dessa, jotta tyonjohtaja pddsee suorittamaan tuoreelta muistilta valmistelevat ty6t kor-
jausta varten ja korjaamo saa tditd. Autoklinikan laajan korjaamoverkoston ja prosessin
tehokkuuden ansiosta korjausaika saadaan varattua miltei aina hyvin kohtuullisella odo-
tusajalla. Riippuen ruuhkatilanteesta asiakkaan tarvitsee tyypillisesti odottaa korjaus-
ajankohtaa muutamasta paivasta pariin viikkoon. Tarvittaessa autolle voidaan varata
korjausaika myos toiseen toimipisteeseen, mikali tyttilanne on siella vahaisempi ja asi-

akkaalle on tarkea saada auto nopeasti kuntoon.

Kun korjausaika saadaan sovittua, otetaan asiakkaalta allekirjoitus tydtilaukseen ja va-
raus kirjataan Autoklinikan kayttamaan AVA-jarjestelmaan. Tydtilauksesta jaa kopio asi-
akkaalle ja korjaamolle. AVA-jarjestelmaan kirjataan asiakkaan yhteystiedot, korjaus-
ajankohta, korjauksen tyotyyppi (vauriokorjaus, tuulilasin vaihto, PDR-ty06, takuuty®), kor-
jattavan ajoneuvon tiedot ja tarvittaessa korjauksen kannalta merkittavat lisatiedot hen-

kilokunnalle muistiksi.
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3.4 Korjauskustannuslaskelma ja muut valmistelevat tyot

Ajanvarauksen jalkeen asiakkaan poistuessa pyritddn korjauskustannuslaskelma teke-
maéan heti tai mahdollisimman pian. Tama siita syysta, etta vahinkotarkastus ja kyseisen
ajoneuvon korjaustarve on mahdollisimman tuoreessa muistissa. Korjauskustannuslas-
kelmaan kaytetddn ruotsalaisen Cab Group Ab:n CABAS-laskentaohjelmaa, jota kaytta-

vat seka korjaamot ettd vakuutusyhtitt keskindiseen kommunikointiin.

Korjauskustannuslaskelmaan lisatdén yleiskuvat autosta ja tarkemmat kuvat vauriokoh-
dasta ja sen laajuudesta. Liséksi laskelmaan lisatdan auton tarkka malli, ajokilometrit,
korjausajankohta ja asiakkaan tiedot. Kun tarkka malli on valittu, paastaan tekemaan
korjauskustannuslaskelmaa juuri kyseisen automallin korirakenteen mukaisesti. Kor-
jauskustannuslaskelman tulisi olla jo ensivaiheessa mahdollisimman tarkka ja todellisuu-
den mukainen. Taméa muun muassa siksi, ettad valtytdan lunastuksilta siina vaiheessa,
kun auto on jo tyon alla korjaamolla. Myds tyonjohtajien taakkaa keventaa mahdollisim-
man hyvin tehty korjauskustannuslaskelma, jotta jokaista laskelmaa ei tarvitsisi suuresti
korjata siin& vaiheessa, kun auto on tyon alla seka tyon tullessa laskutusvalmiiksi.

Korjauskustannuslaskelman tullessa valmiiksi, lahetetdan se vakuutusyhtiéon tarkasta-
jan nahtavaksi. Nykypaivana suuremmat vakuutusyhtiot kayttavat hyvin pitkalti automa-
tisointia korjauskustannuslaskelmissa, eli kun vahinko on avattu, tiedot tismaavat ja kor-
vattavuus on kunnossa, niin laskelmaan tulee automaattinen hyvaksyntéa vakuutusyhti-
olta. Tama palvelee seka vakuutusyhtitta ettd korjaamoa, jolloin resursseja ei kulu jokai-
sen selvan vahinkoasian manuaaliseen tarkastukseen. Kyseinen toimintatapa perustuu

vakuutusyhtitn ja korjaamon valiseen luottamussuhteeseen.

Korjauskustannuslaskelman hyvaksyttamisen jalkeen tydnjohtaja tilaa tarvittavat vara-
osat korjattavaan autoon tapauskohtaisesti joko uusina alkuperaisosina, tarvikeosina tai
kaytettyina hyodtyosina. Tarvike- ja hyotyosia kaytetaan tavallisesti esimerkiksi vanhem-
pien autojen kohdalla, kun halutaan asiakkaan toiveiden mukaisesti vélttya auton lunas-
tukselta. Naissa tapauksissa korjaamo ja vakuutusyhtid sopivat korjaukselle kiintedn
urakkahinnan, jolla auton saa viela korjata. Varaosat pyritddn ennakoimaan korjauksen
alkamiseen mennessa niin hyvin kuin mahdollista, jotta lisatilauksille jaisi mahdollisim-

man vahan tarvetta ja sitd mydten korjausaika ei venyisi auton ollessa tyon alla.
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Valmisteleviin t6ihin lukeutuu vield mahdollisen sijaisauton tilaaminen asiakkaalle. Asi-
akkaan kanssa sovitaan, kaytetaanko sijaisauton tilaamiseen hanen oman kaskovakuu-
tuksensa lisaturvana valittua mahdollista keskeytysturvaa vai maksaako asiakas sijais-
autokulut itse. Liikennevahingoissa eli vastapuolen aiheuttamissa vahingoissa sijaisauto
on mahdollista saada vahingonaiheuttajan vakuutusyhtidsta kayttdtarveselvityksella. Si-
jaisauton tilaaminen on jarkevaa sopia aina asiakkaan kanssa ajanvarauksen yhtey-
dessa, jotta valtytdan vaarinymmarryksiltd, esimerkiksi siltd, ettei sijaisautoa olekaan ti-
lattu odottamaan korjaamolle.

3.5 Korjaustydn vastaanotto ja korjausprosessi

Asiakkaan tuodessa auton korjattavaksi varmistetaan viela asiakastietojen, lahinna pu-
helinnumeron, paikkansapitavyys. Asiakkaalle luovutetaan mahdollinen sijaisauto ja kay-
daan viela kertaalleen lavitse korjauksen alustava aikataulutus seka sovitaan, miten val-

mistuneesta ty6sta ilmoitetaan asiakkaalle.

Korjaustyota vastaanottaessa tyonjohtaja siirtda AVA-jarjestelméan kautta kyseisen tyon
ajanvarauksista avoimiin toihin. Herttoniemen pisteen toimintatapoihin kuuluu, etté kun-
kin korjaustyon tydmaarays jaa tyonjohtajille avoimien tdiden lokeroon ja Cabas-laskel-
man tyoerittely ja maalauserittely siirtyvat kansion mukana halliin peltisepille seka maa-
lareille. Tydnjohtaja jakaa aina paivan tulevat tyot peltiseppien omiin henkildkohtaisiin
aloittamattomien toiden lokeroihin.

Peltiseppa aloittaa jokaisen korjaustyon auton ja eritoten sen korjattavan kohteen esipe-
sulla, jonka jalkeen seppa ajaa auton nosturillensa. Korjaustyo alkaa auton vaurioalueen
purkamisella, jonka yhteydessa havaitaan tavallisesti esimerkiksi puskurin alta [6ytyvat
mahdolliset lisavauriot. Kun vaurioalue on kokonaisuudessaan purettu, pyytaa pelti-
seppa tarvittaessa tyonjohtajan paikalle ottamaan lisakuvat ja kirjaamaan varaosien li-
satilauksen tarpeet. Tassa korostuu alkuperdisen vahinkotarkastuksen huolellisuuden
tarkeys, eli mité tarkemmin vaurioiden laajuus ja varaosatarpeet saadaan kartoitettua jo
vahinkotarkastuksessa, niin sitd vahemman kuormitusta tulee tydnjohtajalle auton pur-
kuvaiheessa. TAma edesauttaa myds korjaustydn jouhevuutta, kun peltisepén ei tarvitse
jaada odottelemaan kyseisen auton kohdalla varaosien saapumista. Tydnjohtaja paivit-

taa laskelman ja tilaa tarvittavat varaosat tdssa vaiheessa.
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Ennen auton siirtymistd maalaamon puolelle tulee peltisepén purkaa korjattava vaurio-
alue ja sen ymparist6 laskelman mukaisesti, jotta maalari paasee aloittamaan pohjatyo6t.
Peltisepan tulee myds varmistua mahdollisesta haivytysmaalauksesta kyseisen tydn niin
vaatiessa. Haivytyksen tarve on térkeé kartoittaa ennen auton siirtymista maalaamoon,

jotta osia ei tarvitse purkaa enéé auton ollessa jo pohjatoissa.

Saatuaan purkuty6t valmiiksi peltiseppa siirtdd maalattavat irto-osat maalaamoon ja ty6-
kansion maalareille aloittamattomien tdiden lokeroon. Maalarit aloittavat pohjatyot jarjes-
tyksessa sen mukaisesti, miten ty6t on aikataulutettu. Pohjatoiden jalkeen kohde siirtyy
ruiskutukseen maalauskammioon. Maalauskammiossa on aina useita maalattavia toita
kerrallaan, jotta prosessi olisi mahdollisimman tehokas. Kun kohde on maalattu, siirre-
tdan tyokansio maalauksesta valmistuneiden tdiden lokeroon, josta tydnjohtaja siirtda
tyon takaisin peltisepélle kokoonpantavien tdiden lokeroon. Jokaisella peltisepalla on

nain ollen aloittamattomien tdiden lokero seka koottavien tdiden lokero vierekkain.

Peltisepan tulee varmistaa ennen kasaustytn aloittamista, etta kaikki tarvittavat varaosat
l6ytyvét kasausta varten. Mikéli purkuvaiheessa suoritetun lisdvaraosatilauksen osat ei-
vat ole viela saapuneet, ei autoa kannata turhaan ajaa nosturille kasausta varten, ellei
kyseisid osia voida asentaa helposti jalkikateen. Lahtokohtaisesti varaosien jalkiasen-
nuksia tulisi valttaa, silla ne kuormittavat aina tulevaisuudessa korjaamoa ja aiheuttavat
asiakkaalle ylimaaraisen kaynnin korjaamolla. Toisaalta mydskaan helposti jalkikateen
asennettavien varaosien vuoksi ei autoa kannata seisottaa korjaamolla ajokelpoisena,

silla tama lisda seisontapdivia ja tayttdd korjaamon pihakapasiteettia.

3.6  Korjaustyon viimeistely ja valmistuminen

Peltisepan saadessa ty6 valmiiksi tulee auton vikamuisti lukea ja tyhjentda seka samalla
varmistua, etté auton kaikki avustavat jarjestelmat, kuten pysakointitutkat toimivat moit-
teettomasti. Tarvittaessa on suoritettava myds jarjestelmien kalibroinnit, esimerkiksi
adaptiivisen vakionopeudensaatimen niin vaatiessa. Viimeistelyyn on kaytettava erityista
tarkkuutta, silla tydn viimeistely on kaytdnndssa merkittavin ja konkreettisin asia, joka
nakyy asiakkaalle. Kun korjaus on laadukkaasti tehty ja viimeistelty, reklamaatioille ei jaa

sijaa ja tyytyvaisen asiakkaan on helppo suositella palvelua eteenpéin.
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Huolimattomasti viimeistelty tyd kuormittaa korjaamoa reklamaatioiden muodossa ja an-
taa asiakkaalle samalla kehnon kuvan korjaamosta, vaikka itse korjaustyd olisikin tehty

muuten laadukkaasti.

Kun auton vikamuisti on luettu ja tyhjennetty seka varmistettu, etta auto toimii korjauksen
jalkeen moitteettomasti, siirretddn se vield loppupesuun. Loppupesussa autolle suorite-
taan paallipesu kasin seka auto imuroidaan ja siistitddn sisaltd. Tama on koettu erin-
omaiseksi lisdpalveluksi, joka usein jopa ylittd& asiakkaan odotukset. Autonpesija ajaa
valmiin auton ulos pesuhallista ja peruuttaa sen pysakdintiruutuun, mieluiten aina asia-
kaspalvelutilan valittomaan laheisyyteen. Valmistuneen auton avainkorttiin kirjataan
mahdollisen omavastuun suuruus kaskovahingoissa, korjauksen loppusumma asiak-
kaan maksaessa tyon itse tai merkintd "OK”, mikali kyseessa on liikennevahinko tai asi-
akkaalle ei ole muusta syysta korjaamolle suoritettavia maksuja korjauksesta. Néaita ta-
pauksia ovat tavallisesti leasing-autojen korjaukset tai satunnaisesti omavastuun ollessa
0 euroa kaskovahingoissa. Lopuksi asiakkaalle ilmoitetaan auton valmistumisesta teks-

tiviestitse tai soittamalla.

3.7 Valmiin auton luovutus asiakkaalle

Asiakkaan noutaessa korjauksesta valmistunutta autoaan kadydaan hanen kanssaan
paapiirteittain 1api, mité korjauksessa autolle tehtiin. Tarkempi erittely kaytetyista vara-
osista ja tehdyista toista ilmenee asiakkaalle tulostettavassa kuitissa, kun han maksaa
omavastuuosuuden korjaamolle autoa noutaessa. Asiakkaalle on mahdollista tulostaa
tai lahettaa sahkopostitse myds Cabas-korjauskustannuslaskelma esimerkiksi likenne-
vahingoissa, joissa asiakkaalle ei muuten jad dokumenttia korjauksesta. Kokemuksien
mukaan asiakkaat harvemmin kuitenkaan kokevat laskelmaa tarpeelliseksi. Korjauskus-
tannuslaskelma ja tiedot korjauksesta jadvét luonnollisesti korjaamolle, mikali asiakas

naita tietoja mythemmin tarvitsee.

Mikali korjauksessa jai jotakin osia jalkitoimitukseen, kerrotaan tama myds asiakkaalle
viimeistdan auton noudon yhteydesséa. Kyseisen tydn varannut tyonjohtaja vastaa tule-
vaisuudessa ilmoittamisesta asiakkaalle, kun osat ovat saapuneet korjaamolle ja ne voi-

daan asentaa asiakkaan autoon.
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Jos asiakkaalla oli kaytdssa sijaisauto korjauksen aikana, han palauttaa tavallisesti sen
korjaamolle omaa autoa noutaessaan. Asiakkaan palauttaessa sijaisautoa on hyva viela
varmistaa, ettd auto on muistettu tankata sopimusehtojen mukaisesti, jolloin asiakkaalle
ei koidu ylimaaraista polttoaineveloitusta sijaisautoyritykselta. Valmiin auton luovuttanut

tyonjohtaja ilmoittaa valittomasti sijaisautoyritykselle palautuneesta sijaisautosta.

Jokaisen korjaustydn tullessa valmiiksi ne tulee kuitata avoimien toiden listalta valmistu-
neiksi toiksi myds AVA-jarjestelmassa, jotta ajanvaraukset, avoimet ty6t ja valmistuneet
tyot ovat aina ajan tasalla. Kun ty0 kuitataan valmiiksi, lahtee asiakkaalle automaattisesti
tekstiviestitse NPS-palautekysely, jossa tiedustellaan asiakkaan intressid suositella Au-
toklinikan vauriokorjauspalveluja eteenpéain asteikolla 0-10.

3.8 NPS-palautekysely ja jalkiseuranta

NPS (Net Promoter Score) -palautekysely on palveluyritysten maailmanlaajuisesti kayt-
tama yksinkertainen palautekysely, joka lahetetaan tekstiviestitse yrityksen palveluita
kayttaneelle asiakkaalle. NPS lasketaan vdhentdmalla arvostelijoiden prosenttimaara
suosittelijoiden prosenttimaarasta. Luku sijoittuu valille =100 (ei yhtdan suosittelijaa) ja
100 (ei yhtdan arvostelijaa). NPS-palautekysely muodostuu asteikolla 0-10, ja tama as-
teikko jaetaan kolmeen osaan (kuva 1). [2]

Arvosanan 0-6 antaneet asiakkaat luetaan arvostelijoiksi, jotka eivat suosittelisi palvelua
eteenpain. Naihin asiakkaisiin otetaan aina yhteyttd Autoklinikan asiakaspalvelun toi-
mesta ja tiedustellaan, miten palvelussa epaonnistuttiin, seka pyritdan loytamaan rat-

kaisu, jotta asiakas muuttuisi tyytymattomasta tyytyvaiseksi.

Arvosanan 7—8 antaneet asiakkaat ovat niin sanottuja passiivisia tai neutraaleja asiak-
kaita, jotka eivat suosittele mutta eivat mydskaan arvostele yrityksen palveluja. Naiden
asiakkaiden antamia arvosanoja ei hydodynnetd NPS-kokonaisluvun muodostamisessa,
jossa huomioidaan ainoastaan arvostelijat ja suosittelijat. Passiivisten asiakkaiden miet-
teitd on kuitenkin tarkea kuulla, silla pienella vaivannadlla naista asiakkaista on mahdol-
lista saada suosittelijoita, kun taas kokonaan huomioimatta jattdmisella passiivinen asia-

kas herkasti valitsee seuraavalla kerralla kilpailevan yrityksen.
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Arvosanan 9-10 antaneet asiakkaat luetaan suosittelijoiksi, jotka ovat olleet tyytyvaisia
tai joiden odotukset ovat ylittyneet palvelun toimivuudesta. Kokemuksien perusteella
nama asiakkaat palaavat hyddyntamaan yrityksen palveluita tulevaisuudessa ja tuovat

suosittelujen kautta myds uusia asiakkaita yritykselle.

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat

0000000
NPS =0 - O

Kuva 1. NPS-asteikko havainnollistamaan asiakastyytyvaisyyden mittaamista [2].

4 Nykyprosessin tilanne ja ongelmakohdat
4.1 Lahtokohdat

Herttoniemen toimipisteen nykyprosessi sujuu kokonaisuudessaan hyvin, mista kertoo
NPS-luku 89,95 ja vauriokorjausten keskimaarainen lapimenoaika 3,67 vuorokautta.
Edella mainitut luvut ovat mitattu paivamaaraéan 1.7.2020 mennessa valmistuneista kor-
jauksista, alkaen 1.1.2020. Verrokiksi voidaan katsoa vuotta 2019 kokonaisuudessaan,
jolloin Herttoniemen NPS-luku oli 81,57 ja vauriokorjausten keskimaarainen lapimeno-
aika 3,98 vuorokautta. Kehitysta on néin ollen tapahtunut seka asiakastyytyvaisyydessa

etta korjausten lapimenoajoissa.

Kun tarkastellaan Autoklinikka-ketjua kokonaisuudessaan, niin NPS-luku 1.7.2020 men-
nessa oli 88,40 ja vauriokorjausten keskimaarainen lapimenoaika 3,69 vuorokautta. Ta-
han verrokiksi koko vuodelta 2019 NPS-luku oli 86,59 ja vauriokorjausten keskimaarai-

nen lapimenoaika 4,32 vuorokautta.
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Herttoniemen nykyprosessin sujuvuutta tukee muun muassa henkilost6, jossa vaihtu-
vuutta on ollut melko harvakseltaan. Nain ollen toimintatavat ovat vakinaistuneet ja epa-
tietoisuutta tdiden kulusta ei juuri ole. Vaikka nykyprosessi on lahtokohdiltaan toimiva,
niin ongelmakonhtia l6ytyy luonnollisesti my6s ja naiden kasittelyyn syvennytadn seuraa-

vissa luvuissa.

4.2 Ongelmakohdat ja haastattelut

Taman insind0ritydn tueksi laadittiin avoimista kysymyksista koostuva kyselylomake (liite
1) muille Autoklinikan toimipisteille. Kyselylomake vdlitettiin eteenpain sahkopostitse ja
siihen saatiin vastaukset kuudesta eri toimipisteesta. Kyselylomakkeen pohjaksi paneu-
duttiin ensin kokemuspohjalta ja keskustelujen kautta Herttoniemen toimipisteen ongel-
makohtiin, joiden avulla valittin kysymykset, joihin haluttiin uusia nakemyksia myos
muilta toimipisteilta. Kyselylomakkeen aiheet liittyivat muun muassa téiden aikataulutuk-
seen, varaosien hallinnointiin, Autoklinikan ajanvarausjarjestelma AVAn hyddyntami-
seen toéiden suunnittelussa ja toimintamalliin jalkitoimitusosien kanssa. Lisaksi kysyttiin
muiden toimipisteiden hyvéaksi havaitsemia toimintatapoja yleisesti prosessin jouhevuu-

den edistamiseksi.

4.2.1 Korjaustoiden tehokkuus ja aikataulutus

Kyselylomakkeen ensimmaisena aiheena oli korjaustdiden tehokkuus ja mahdollisim-
man jouheva aikataulutus. Saatujen vastausten perusteella uudet ty6t on lahtokohtai-
sesti hyva ottaa sisdan alkuviikosta, jolloin suurin osa toistéa saadaan valmiiksi kuluvan
viikon aikana. Tall6in ylimaaraisia seisontapaivia ei tule viikonlopulta. Ty6t on hyva myds
suunnitella siten, ettd valmistumispdivat jakautuisivat mahdollisimman tasaisesti viikolle.
Tama keventda peltiseppien kuormitusta, etteivat kaikki kasausty6t tulisi samalle péi-

valle, jolloin my@s virheiden maara helposti kasvaa.

Pienehkot tyot, joita ovat esimerkiksi puskurien maalaukset, muodostavat suurimman
osan vauriokorjaamoiden toistd. Nama tyot olisi 4arimmaisen tarkeaa saada hoidettua

alle kolmen vuorokauden seisonta-ajoilla, jolloin loppuviikolle jaisi aikaa aloittaa isompia
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toita, jotka vaativat peltisepalta enemman tydskentelyaikaa purku- ja peltitdihin. Loppu-
viikolle tulee jattda myos kapasiteettia niiden tdiden kasauksille, joihin joudutaan tilaa-

maan lisda varaosia purkutdiden yhteydessa.

Jotta edella mainittuun ihannetilanteeseen p&éastaisiin, korostuu vahinkotarkastuksen
huolellisuuden tarkeys, jotta tyot paisuisivat mahdollisimman vahan korjauksen aikana
ja toiden laajuus ei paasisi yllattamaan enda tassa vaiheessa. AVA-ajanvarausjarjes-
telmé laskee prosentit jokaisen korjaustyon syotettyjen tyGtuntien mukaan, ja mikali ty6t
kasvavat korjausten aloittamisen jalkeen, niin peltiseppien tyotunnit eivat enaa todelli-
suudessa riité viikkosuunnitelman mukaisesti. Tama nostaa luonnollisesti seisontapéi-

vien lukumaaraé pidemmalla tahtaimella.

4.2.2 Varaosat

Herttoniemen toimipisteen yksi eniten harmitusta aiheuttavista ongelmakohdista on va-
raosat ja niiden hallinnointi. Toimipisteessa korjataan keskimaarin 40-50 autoa viikossa,
jolloin my6s varaosia on ennakoituna korjattaviin autoihin melko paljon. Ongelmana on
peltiseppien ajan hukkaaminen varaosien etsimiseen. Varaosat hyllytetdan rekisterinu-
meron perusteella, mutta etenkin pienet varaosat, kuten erilaiset kiinnikkeet ja listat, ovat

herkasti hukkuneet massan keskelle.

Ongelmaan tartuttiin jo hankkimalla Herttoniemen toimipisteeseen uudet isommat vara-
osahyllyt, joihin mahtuvat siististi kaikki puskurit ja isot korinosat. Talldin pienemmille va-
raosille jaa vanha varaosahylly. Jotta hyllyihin ei jaisi ylimaaraisia varaosia, on vara-

osainventaario tarkeaa suorittaa saannollisesti.

Tyobnjohtaja vastaa varaosien tilaamisesta, eli myds tassé aiheessa korostuu vahinko-
tarkastuksen huolellisuus, jolloin minimoidaan varaosien lisétilausten tarve en&aé korjaus-
tyon aloittamisen jalkeen. Useimmiten varaosat saapuvat nopeasti, mutta valilla varaosia

joudutaan odottamaan pidempaankin. TAma nostaa jalleen korjausten seisontapaivia.
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4.2.3 Jalkitoimitukseen jadneet osat

Ihannetilanne vauriokorjausten kanssa on luonnollisesti saada asiakkaan auto kerralla
kuntoon siten, ettei asiakkaan tarvitse enaé palata korjaamolle uudelleen. Aina tama ei
kuitenkaan ole mahdollista, silla ajoittain joitakin osia jaa varaosatoimittajien puolelta jal-
kitoimitukseen. Tavallisesti jalkitoimitukseen jadneet osat ovat korjauksen aikana tilattuja

osia, joita ei valttamatta oletettu tarvittavan korjauksessa.

Mikali jalkitoimitukseen jaanyt osa ei millaén tavalla haittaa autolla ajamista tai sen kayt-
tamista, annetaan auto asiakkaalle ajoon mieluummin, kuin seisotetaan sité korjaamolla
odottamassa esimerkiksi kosmeettista koristelistaa. Lahtokohtaisesti jalkitoimitusosien
asennuksen tavoitteena on saada ne asennettua asiakkaan odottaessa, jolloin asiak-
kaan ei tarvitsisi jattda auto endé uudelleen korjaamolle, joka aina hankaloittaa asiak-
kaan arkea. Joskus tilanne kuitenkin vaatii sen, etta asiakkaan kanssa on sovittava yksi
ylimaarainen korjauspaiva tulevaisuuteen, jos jalkitoimitusosa vaatii esimerkiksi puskurin
irrotuksen. Ylim&araiset jalkitoimitusosa-asennukset on mahdollista myds minimoida

huolellisen vahinkotarkastuksen myota.

4.2.4 Reklamaatiot

Autojen vauriokorjausten ollessa kasity6td, tulee vaistamatta ajoittain myods reklamaati-
oita. Havaintojen perusteella reklamaatiot kasvavat, mita enemmaéan kyseisena paivana
valmistuu autoja korjauksesta. Suurin osa reklamaatioista olisi mahdollista karsia ole-
malla viimeistelyvaiheessa hieman tarkempi. Vauriokorjaamolla tyypillisia reklamaatioi-
den aiheita ovat esimerkiksi pysakointitutkien toimimattomuus, valojen suuntaukset, ros-
kat tai muut kiillottamatta jaaneet virheet tuoreessa maalipinnassa seka savyerot uudel-
leenmaalatun pinnan ja vanhan maalipinnan vélilla. Naissa edella mainituissa esimer-
keissa liiallinen Kiire ja ylikuormitus on hyvin tyypillisesti korostavana tekijana reklamaa-

tioiden maaraan.

Reklamaatiot ovat aina huonoa mainosta yritykselle ja niiden korjaaminen heikent&a kor-
jaustyon kannattavuutta. Asiakkaalle on tarpeen vaatiessa jarjestettava sijaisauto rekla-

maatiokorjauksen ajaksi ja esimerkiksi uusintamaalaukselle ei I16ydy enda maksajaa, jo-
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ten kulut menevat aina korjaamon lukuun. Reklamaatiot on kuitenkin aina pyrittava hoi-
tamaan mahdollisimman tyylikkaasti, silla hyvin hoidettu reklamaatio yrityksen puolelta

jattaa asiakkaalle loppukadessa positiivisen kuvan.

5 Ongelmakohtien ratkaiseminen ja prosessin kehittdminen

Aiemmissa luvuissa sekda my6s muille toimipisteille jaetun kyselylomakkeen vastauk-
sissa korostui toistuvasti laadukkaasti tehdyn vahinkotarkastuksen merkitys koko-
naisprosessin sujuvuuden edistamiseksi. Vahinkotarkastuksen ja korjauskustannuslas-

kelman avulla maaritellaan tyon laajuus, varaosien tarve, tydmenetelmat ja tyon kesto.

Vahinkotarkastukseen tulisi aina varata riittéavasti aikaa ja mikali tarve vaatii, niin myos
auton kayttaminen nosturilla jo tarkastusvaiheessa edistéaéa laadukkaan kustannuslaskel-
man tekoa ja ty6n suunnittelua. Herttoniemen nykyisessa toimipisteessa ongelmana on
korjaamotilojen ahtaus ja vahinkotarkastukseen hyddynnettavan ylimaaraisen nosturin
puuttuminen. Kaikkien nosturien ollessa peltiseppien jatkuvassa kaytdsséa vaatii auton
nostaminen tarkastusvaiheessa kaytdnndssa aina jonkun keskeneraisen auton siirta-
mista pois nosturilta. Koska hallitilat ovat melko ahtaat, on autojen siirtdminen edes ta-
kaisin melko hidasta ja tyolasta. Kehittamisehdotuksena tahan olisi nelipilarinostin, johon
olisi suora ajoyhteys. Nelipilarinostimeen voisi myds asentaa laitteiston pyéransuun-
tausta varten, joka myds puuttuu Herttoniemen toimipisteeltd. Pyérankulmia joudutaan
kuitenkin s&&nndllisin véliajoin tarkastamaan ja saatdmaan vauriokorjauksissa. Nyt ky-

seiset pydrankulmien mittaus- ja saatotyot toteutetaan alihankintana.

Tyo6njohdon liiallinen kuormitus on noussut esille myds aika ajoin Herttoniemen toimipis-
teessa. Talla hetkelld toimipisteessa on vakituisesti kolme tyonjohtajaa, joiden tydpisteet
sijaitsevat asiakaspalvelutilassa. Yksi tydnjohtajista huolehtii enemman hallin pyorittdmi-
sesta ja kaksi muuta keskittyvat enemman asiakaspalveluun, vahinkotarkastuksiin, sah-
koposteihin ja saapuviin puheluihin. Ongelmana tassé asetelmassa on niin sanotun hal-
litydnjohtajan istuminen asiakaspalvelutilassa, jolloin myds asiakaskontakteja ja keskey-

tyksia hallitybhon tulee vaistamaittd, etenkin jos kaksi muuta tyénjohtajaa ovat varattuina
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kyseisella hetkella. Aina kun hallitydnjohtajan tydhon tulee keskeytyksia asiakaskontak-
tien tai vastaavien takia, hidastuu myds hallin puolella tarvittava tyénjohto, kuten esimer-

kiksi varaosien tilaus ja kustannuslaskelmien péaivittaminen.

Kehittdmisehdotuksena tydnjohdon liialliselle kuormitukselle olisi liséta yksi tydnjohtaja
toimipisteeseen. Talldin hallitydnjohtajalle voitaisiin jarjestad pysyva tyopiste fyysisesti
hallin puolelle eiké hanen ei tarvitsisi ottaa asiakaskontakteja lainkaan. Hallitydnjohtajalla
olisi taysi keskittyminen hallin hoitamiseen, jossa riittaa paljon tekemista. Myos rekla-
maatiot vahenisivat taman myota, kun hallitydnjohtaja kerkeaisi katsoa jokaisen valmis-
tuneen auton lapi huolellisesti, ettd auton kaikki komponentit toimivat kuten kuuluukin,
seka tyonjalki vastaa yrityksen laatustandardeja. Hallitydnjohtajalla riittaisi aika myos las-
kelmien lopulliselle paivittdmiselle, jolloin tydnjohtajien laskutusurakka pysyisi kohtuulli-
sempana ja laskutustilanne ajan tasalla. Nykyisin laskutus kasaantuu herkasti kuun vaih-
teeseen, kun laskutukseen ei varsinkaan ruuhka-aikoina riita kunnolla tytnjohtajien re-

surssit.

Hallityonjohtajan pysyesséa hallin puolella jaisi asiakaspalvelutiloihin kolme muuta tyon-
johtajaa, jotka hoitaisivat kaikki vahinkotarkastukset, asiakaspalvelutytn, sahkodpostit,
puhelut ja muut juoksevat asiat. Talldin myds vahinkotarkastuksiin olisi mahdollista va-

rata nykyistd enemman resursseja ja ne tulisi tehtya entista huolellisemmin.

6 Yhteenveto

Taman insindorityon tavoitteena oli kehittéda Autoklinikka Herttoniemen kokonaisproses-
sia entistd jouhevammaksi. Tydssa kaytiin ensin lapi nykyprosessi kokonaisuudessaan
vakuutusyhtién ohjauksesta aina valmiin, korjatun auton luovutukseen takaisin asiak-
kaalle. Nykyprosessin ongelmakohtiin lahdettiin paneutumaan haastattelujen, keskuste-
lujen ja kokemuksien kautta. Edella mainittujen tytkalujen avulla tyéhon laadittiin kehi-
tysehdotuksia nykyprosessin tehostamiseksi silmalla pitden erityisesti seisontapaivien

pituuksia ja asiakastyytyvaisyytta.
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Kokonaisprosessi oli entuudestaan jo melko hyvalla mallilla. Autoklinikka Herttoniemella
on hyva asiakastyytyvaisyys ja yhteen hioutuneen henkiléstdn ansiosta prosessin perus-
elementit ovat hyvin hallinnassa. Ongelmakohdiksi lukeutuvat erityisesti varaosat, joihin
on kulunut liilan paljon peltiseppien tybaikaa lahinna varaosien léytamiseen. Muita sel-
keita ongelmakohtia ovat olleet ajoittainen tyénjohdon liiallinen kuormitus ja mm. epa-

suorasti tAman myo6ta syntyvat reklamaatiot.

Ongelmakohtiin pyritaan kiinnittamaan tulevaisuudessa entistd enemman huomiota ja

kehitysehdotusten kautta parantamaan kokonaisprosessia.
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Liite 1
1(2)

Vauriokorjausprosessin kehittaminen: kyselylomake muille toimipisteille

1. Miten toimipisteessénne huolehditaan korjausttiden tehokkuudesta ja mahdolli-
simman lyhyista seisonta-ajoista? (TOiden aikataulutus, kalenterin viikkotaytto,
purku-/peltity6t ja kasaukset tydjarjestys ym.)

2. Miten toimipisteenne varaosien hallinnointi sujuu? Miten varaosien hallinnointi on
toteutettu ja milla keinoilla varaosat pysyvat jarjestyksessa ja helposti |6ydetta-

vissa?

3. Miten hyddynnatte AVAa toimipisteessanne ajanvarauksien suunnittelussa?
(Esimerkiksi isojen téiden varaaminen kalenteriin, monien isojen téiden paallek-

kaisyyksien vélttaminen ja peltiseppien liiallisen kuormituksen valttaminen)

4. Minkalainen tyoskentelytapa toimipisteesséanne on JT-osien kanssa? Miten tata

hallinnoidaan ja miten asiakasta informoidaan?

5. Onko toimipisteessdnne jokin oma “bravuuri’ tydskentelytapa/yksityiskohta,
jonka olette kokeneet erityisen toimivaksi kokonaisprosessin jouhevuuden kan-

nalta? Jos on, niin millainen?

6. Toimipisteenne vahvuudet ja heikkoudet? Mika toimii mielestdnne hyvin ja missa

on parannettavaa?
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