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1 JOHDANTO

Teen opinndytetyoni yhteistyossa Autotalo Laakkosen Kuopion Audi- toimipisteen
kanssa. Tyossani selvitdn huoltoprosessin etenemisen ajanvarauksesta ajoneuvon luo-
vuttamiseen sekd pyrin kehittdmaan kaytannon toimintaa. Haastetta tyohoni tuo
3.10.2011 avattu Audin huollon vastaanottopiste, joka entisesta poiketen sijaitsee eril-
lisessd rakennuksessa. Perustana tyéssani on AKL:n, Audi AG:n sekd Laakkosen omat
toimintanormit. Selvitan lukijalle kuinka tyo etenee noudatettavien normien mukaises-

ti ja lopuksi kerron kehitysideoitani koko prosessia ajatellen.

Tyoskentelin kesalld 2011 huoltoneuvojana Autotalo Laakkosella Kuopiossa. Toimiti-
lat Levésentiella ovat uudet ja toiminta aloitettiin heindkuussa 2010. Huoltoprosessi
on kehitetty melko pitkalle jo noudatettavien normien puolesta, mutta mielestani ke-
hittdmisen varaa on aina jokaisessa osa-alueessa. Tutkin ja kehitén asiaa huoltoneuvo-
jien sekd hieman myos mekaanikkojen nédkokulmasta. Varaosapuolen toimintaan en

paneudu lainkaan.

Jotta lopputuloksesta saataisiin kaikkia osapuolia miellyttava, pidettiin useita kokouk-
sia asian tiimoilta, joissa keksimme ratkaisuja kdytannon ongelmiin. Samalla sovimme
my0s uusista hankinnoista, kuten mekaanikkojen polkupyoristd seka matkapuhelimis-
ta. Alkuasetelma kuulosti mielestani haastavalta, jopa erittdin huonolta idealta. Kui-
tenkin mietittyani asiaa hetken paadyin kehittdmaan prosessia ja tekemaan siitd paatto-
tyoni. Olen vahvasti sitd mieltd, ettd kun alkuongelmista selvitaan, tulee asiakaspalve-

lun seka tyosuoritusten taso kasvamaan entisestaan.



2 AUTOKAUPPAA VUODESTA 1960

>’Laakkonen on arvostettu ja luotettava, valtakunnallinen, monimerkkinen, asiakkais-
taan laadukkaasti huolehtiva kokonaispalvelun tarjoava autokaupan yhtyma, joka

omaa hyvat padmiessuhteet seka kustannustehokkaat jakelutiet’’ [1, s. 36].

Monialainen yritys alkoi kdyd& autokauppaa vuonna 1960 nimelld Joensuun Autoka-
lusto Ky. Téalldin yrityksen johdossa olivat Tauno sekd Reino Laakkonen. Myytavina
merkkeina olivat VVolkswagen- sek& Rootes-henkil- ja kuorma-autot. Yhtion raken-
netta jouduttiin kuitenkin muuttamaan hyvin pian Tauno Laakkosen menehdyttya jo
17. heindkuuta. [1, s. 36-37.]

1960-luvun alkupuolella mukaan tulivat myos Yrjo seké Erkki Laakkonen. Kuitenkin
myO6hemmin Erkki kiinnostui enemman rakentamisesta kuin autobisneksestd. Yrj0 sen
sijaan alkoi kauppaopintojen ja armeijan jalkeen paneutua autokauppaan ja yleensé
bisnekseen. [ 1, s. 41.] Vuonna 1966 syntyi tilanne, jossa piti perustaa myds uusi yh-
tio, kun Sisu-kuorma-autojen edustus tuli Laakkosille. Sen myyntiin perustettiin
vuonna 1966 yhtid, jonka osakkaiksi tulivat Reino, Erkki ja Yrjo, nimellad Veljekset
Laakkonen Ky. Yhti6 aloitti vuoden 1967 alussa ja on nykyisen emoyhtion edeltéja,
josta 20 vuotta mydhemmin tuli osakeyhtid. [ 1, s. 44.] Autokauppa kévi vilkkaana ja
uusia toimipisteteitd rakennettiin eri puolelle Suomea 1970 sek& 1980-luvun aikana.
Erkki Laakkosen myytyd osuutensa muille veljilleen perheyhtiossé tehtiin rakenne-
muutos [ 1, s. 66]. Aiemmin luotu kommandiittiyhtié muutettiin vuonna 1986 osake-
yhtioksi, jossa osuudet Reino ja Yrjo Laakkosen kesken jakautuivat 50/50. Konsernis-
sa tehtiin jalleen vuoden 1998 alussa merkittdva muutos, jota toiminnallisesti oli poh-
justettu jo edellisen vuoden aikana :VW — Audi —myynti siirrettiin tuolloin emoyhtios-
t4 Autotalo Laakkonen Oy —nimiselle tytaryhtidlle. Autotalo Laakkosella oli kyseis-

ten merkkien koko Suomen myynnista tassa vaiheessa lahes viidennes. [1, .66, 83.]

Nykyadédn Laakkosella on toimipisteitd 20 kaupungissa ja autoedustuksia yhteensa 13.
Henkilokunnan lukumdédra on 1179 tyontekijad. Yhtion autoveroton liikevaihto oli
vuonna 2010 494,9 miljoonaa euroa ja tavoitteena vuodelle 2011 on noin 500 miljoo-

naa euroa. [13.]
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Kuopion Levaselle avattiin vuonna 2010 moderni Audi seké Volkswagen-liike. VVuon-
na 2011 Audin sek& Volkswagenin huollon vastaanottopisteet siirtyivat erillisiin ra-

kennuksiin. Taustalla olivat merkin vaatimat normit.

3 HUOLTOPROSESSIN VAATIMUKSET AKL:N MUKAAN

>’ Autoalan Keskusliitto ry ( AKL ) on auto — ja konekaupan alalla toimivien seka kor-
jaamo-, maalaamo-, ruosteenesto —ja katsastustoimintaa harjoittavien yritysten talou-
dellista ja tydmarkkinaetuja ajava ja palveluja tuottava yritys’’ [3, s. 1 ]. AKL:N laa-
tuohjelmalla pyritadn kehittdmaan yrityksen toimintaa sekd myos palvelun tasoa.

Omien séantdjen seké tehtaan vaatimuksien ohessa kaikissa Laakkosen toimipisteissa
noudatetaan myds AKL:n laatuohjelmaa. Opinnédytetydni seuraava osuus Kkertoo,

kuinka ty6 etenee normikirjan mukaan ajanvarauksesta tyon luovuttamiseen saakka.

3.1 Ajan varaus seka esivalmistelut

Huoltoajan varauksen asiakas voi hoitaa joko suoraan paikanpéalld, puhelimitse, séh-
kopostitse, faxilla tai erilliselld e-service-toiminnalla, joka 16ytyy Laakkosen internet-
sivuilta. Jokaisella huoltoneuvojalla seka pikahuollossa on myds suorat puhelinnume-
rot. Mikéli vastaaminen viivastyy, siirtyy puhelu automaattisesti vaihteeseen. Au-
kioloajan ulkopuolella puhelinjérjestelmassa on viesti, jossa kerrotaan merkkikohtaiset

toimintaohjeet puhelinnumeroineen. [ 4, s. 1.]

Kun asiakas tulee varaamaan huoltoajan paikanpééltd, korostuvat siihen liittyvét laa-
tukasikirjan normit koskien asiakastiloja sekd henkilokuntaa. Yrityksen myyntitilojen,
siellda myytavien tuotteiden ja palveluiden seka henkilokunnan pukeutumisen ja esiin-
tymisen tulee siis vastata AKL- Laatuohjelman vaatimuksia. [ 5, s. 1.] My6s asiakkaan

huomioiminen sek& puhelinkayttaytyminen kuuluvat t&4hén oleellisena osana.

Yrityksen pihalla tulee olla selkeésti opastetut ja merkityt asiakaspaikoitusalueet/
asiakaspysékointipaikat kaikkien eri osastojen sisdédnkéyntien laheisyydessa. Opastei-

den tulee tayttdd maahantuojien merkkikohtaiset vaatimukset.



4
Asiakassisédankayntien tulee olla merkitty selkeasti, ja niissa tulee olla nakyvilla va-
hintdan seuraavat tiedot:
- Yrityksen aukioloajat (kaikki osastot)
- Yrityksen puhelinnumero, poikkeavat aukioloajat tarvittaessa (pyhapaivat, ke-
séaika)

- Maininta avainten jattomahdollisuudesta aukioloaikojen ulkopuolella

Jos yrityksen piha-alue ei ole suljettu portilla aukioloaikojen ulkopuolella, tulee asia-
kassisadankayntien yhteydessé olla myds hatanumero seka eri maahantuojien paivystys

— ja infonumerot [ 5, s. 1].

TyoOnvastaanottotiloissa tulee olla esilla seuraavat asiat [5, s. 3]:
- autojen takuuehdot
- korjaustyon ehdot (AUNE)
- litkkumisturvaehdot
- varaosien takuut — ja toimitusehdot
- tavallisimmat maksut ja niiden maaraytymisperusteet (mm. tuntiveloitus, kéyt-
totarvikelisg, jatemaksut )
- maksuehdot
- sijaisautopalvelu

- muut kuljetusmuodot

Pukeutumissd&dnnot maéaritetddn liikekohtaisesti. Huoltoneuvojat —seka varaosatyonte-
kijat pukeutuvat kauluspaitoihin seka tummiin housuihin. Jokaisella tyontekijalla on

nimikyltti, josta kay ilmi myds hénen tyétehtavansa. [5, s. 3,4.]

Yrityksessa tulee madritella puhelimeen vastaamistapa, nopeus ja myods ulospain soit-
tamisen tavat. Puhelimessa tulee esitella itsensd, kertoa oma titteli, yrityksen nimi seké
osasto. Puhelimeen vastataan heti, kuitenkin viimeistdan sen soitua kuusi kertaa. Pu-
helu soi jokaisella, joka on kyseisen merkin soittoryhméssé. Mikéli vastaaminen puhe-
luun jostain syysté estyy, siirtyy puhelu automaattisesti keskukseen. Soittopyyntdihin
vastataan heti, kun se on mahdollista, kuitenkin viimeistd&dn saman ty6pdivéan kulues-
sa.[5,s.4-5]
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Asiakasta tervehditddn ensimmaisend hénen saapuessaan. Hanet otetaan vastaan koh-
teliaasti ja tiedustellaan liikekohtaisesti sovitulla tavalla, kuinka hanté voidaan palvel-
la.[5,s. 4]

Asiakaspalveluhenkildiden tulee tuntea liikenneyhteydet yleisilla kulkuvalineilld, si-
jaisautopalvelu ja muut kuljetusmuodot sek& kertoa niista asiakkaalle. Yrityksessa
tulee olla asiakastiloissa nakyvilld julkisten kulkuvalineiden reittitiedot aikataului-
neen. Myos taksin tilausnumero tulee olla nakyvilla, ja sen kdyttémahdollisuudet tay-
tyy olla jarjestetty. Sijaisautopalvelun ei tarvitse olla yrityksen oma. Muista mahdolli-
sista kuljetusmuodoista (esimerkiksi kiinted taksivuoro, polkupyoérd, nouto — ja palau-
tuspalvelu) tulee olla edellisten tapaan maininta asiakaspalvelutiloissa. [ 6, s. 1, 2.]

Kuten jo edelld mainitsin, tulee korjaamon kuvata ne toimintatavat, joita kayttéen asi-
akkaalla on mahdollisuus tehdé tyttilauksen ennakkovaraus. Né&illa varmistetaan tyoti-
lauksen vaatimat ajankaytt0— ja varaosavaraukset. Suorittaessa ennakkovarausta tulee
korjaamolla olla kdytdssadn ajan tasalla pidettdva varaus— ja seurantajarjestelma tyoti-
lauksen ennakkovarausten Kirjaamista varten. Tyo6tilauksen sisaltd tulee maéaritella
ennalta mahdollisimman tarkoin asiakkaan kertoman mukaan sek& hénta haastattele-
malla. Ty6hon tulee varata oikeat henkil6t, riittavasti aikaa ja tarpeelliset varaosat. Jos
tyon suorittamiseen tarvitaan erikoistyokaluja, on varmistettava, ettd juuri kyseinen
laite on kaytettavissa. Asiakkaan sijaisauton tarve tulee selvittdd. Mikali tyossa tarvi-

taan erillista alihankintatyotd, tulee sen saatavuus varmistaa.[ 7, s. 1, 2.]

Aikavarauksen yhteydessd pyydetddan asiakkaan ja ajoneuvon tunnistetiedot. Asiak-
kaalta tulee saada myds puhelinnumero tai muu yhteystieto. Ongelmatilanteita, mah-
dollisia takuuvaatimuksia sek& varaosien tarpeen ennakoimista varten téytyy saada
riittdvan tarkat ajoneuvon yksiléintitiedot ja korjaushistoria. [7, s. 3.]

Myos korjaamolla tulee olla ty6tilauksen tekemiseen toimintatavat, joilla varmistetaan
tyotilauksen oikeellisuus sek& toteutuminen sovitulla tavalla. Asiakkaan yhteystietojen
sekd osoitetietojen lisédksi on oleellista kdyda tyotilauksen sisdltd lavitse asiakkaan
kanssa. Tyo6tilaus tulee tehda aina kirjallisesti ja sen sisallon tulee vastata voimassa-
olevia > Moottoriajoneuvojen ja niiden korjausehtoja’> (AUNE). Tydtilauksessa tulee
olla myds maininta noudatettavista ehdoista, ja niitd tulee myos olla asiakkaiden saa-

tavilla tydnvastaanottotiloissa. Huoltoneuvoja médrittelee ennakkovarauksen ja tyoti-
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lauksen yhteydessé esitettyjen tietojen perusteella ajoneuvossa olevat viat, puutteet ja
huoltoa tai sd4t0d vaativat kohteet. Mikéli tarve vaatii, voidaan ajoneuvo tarkastaa tai
koeajaa asiakkaan kanssa vikojen tai puuteiden paikallistamiseksi. Niiden korjaustoi-

menpisteistd sovitaan ja Kirjataan tyotilaukseen.[ 8, s. 1, 3.]

Ajanvaraus tehdddn tietokoneelle ajanvarausjarjestelmddn Automaster-ohjelmaan.
Huoltoneuvoja varaa tyon vaativuudesta riippuen oikean mekaanikon kyseiselle tyol-
le. Tyotilausta tehdesséd taytyy ottaa huomioon my6s varaosien saatavuus. Vara-
osamyyjat seuraavat myos tyotilauksia ja varaavat sen mukaan varaosat tyolle. Mikali
varaosissa esiintyy puutteita, ilmoittavat varaosamyyjat siitd viipymatta vastaavalle
huoltoneuvojalle.[ 8, s.4.] Samalla on syytd varmistaa mahdolliset tehtaan kampanja
tyot ELSA- jérjestelmésta. Tama tulee huomioida myds varattaessa oikea maara aikaa

tyon suorittamiseen.

>’ Asiakkaalle tulee antaa myds tietoa kustannuksista. Hintatieto voi olla hinta-arvio,
enimmaishinta tai kiinted hinta. Annetusta kustannuksista tulee ilmetd, minka osan

kyseinen hintatieto kattaa’’.[8, s. 5.]

Korjaamon tulee ilmoittaa asiakkaalle myds aikataulut. Mikéli maaraaikaishuollon tai
tavanomaishuollon yhteydessa ylitetddn sovittu aikataulu, tulee téstd antaa hyvitys
asiakkaalle. Jos ajoneuvon luovutus tapahtuu aukioloajan ulkopuolella, sovitaan tasta

tapauskohtaisesti asiakkaan kanssa.[8, s. 7, 8.]

Jos asiakkaalla on mukanaan omia varaosia, tulee hédnen kanssaan sopia erikseen néi-
den kéytostd. Tarvikeosista ei merkkikorjaamo anna takuuta, ja niistd taytyy aina lait-

taa merkintd tydmaaraykseen.[8, s. 5.]

Osilla ja tyolla on merkkikohtaisesti maaritelty takuu: Korjaamo vastaa tyostéd ja maa-
hantuoja osien takuusta. Padasaantoisesti huoltoneuvoja tekee takuupaatokset. Kuiten-
kin vaativissa tilanteissa paatoksen tekee korjaamopaéllikko. Takuupaatoksia ei anne-
ta puhelimitse.[8, s.5.]



3.2 Tyon vastaanotto

Ty0 vastaanotetaan, kun asiakas tuo avaimet sekd huoltokirjan huoltoneuvojalle. Mi-
kéli asiakkaan kanssa on sovittu ajoneuvon toimituksesta korjaamolle aukioloaikojen
ulkopuolella, tulee hanen laittaa avaimet kirjekuoreen ja pudottaa ne sailytyslokeroon.
Kuoreen tulee merkita ajoneuvon rekisterinumero seka asiakkaan nimi. Myo6s kuvaus
tehtavésta tyosta on suotavaa. Henkilokunnan tulee joka aamu tarkastaa sailytysloke-

ro.

Yrityksen alueella tulee olla selva viitoitus asiakkaiden paikoitusalueelle [5, s.1]. Asi-
akkaan saapuessa liikkeeseen, huomioidaan hanet ja toivotetaan samalla tervetulleek-
si. Hanen ajoneuvonsa etsitddn joko nimen tai rekisterinumeron perusteella Automas-
ter- ohjelmasta. Asiakastiedot tulee kayda lapi joka kerta. Asiakkaalta tulee kysyéa
my6s mahdolliset uudet huomioitavat asiat mita ei kaynyt ilmi viel& aikaa varattaessa.
Huoltoneuvojan tulee kdyda tarkoin tyotilaus 1api asiakkaan kanssa ja varmistaa vielé
mahdollinen lisdmyynti esimerkiksi polttimoiden, nesteiden sekd pyyhkijansulkien
osalta.
AKL- normikirjan mukaan tyotilauksessa tulee ilmetd aina seuraavat asiat [8, s.2] :
- korjaamon yksilQintitiedot
- asiakkaan yksil@intitiedot
- asiakkaan yhteystiedot tamén tyétilauksen osalta
- ajoneuvon tiedot; merkki, malli, rekisterinumero, valmistenumero, luovutus-
paivamaard ja mittarilukema
- hintatieto kiintedna hintana, enimmaishintana tai hinta-arviona
- em. hintatiedon voimassaolorajoitukset
- muut mahdolliset perittdvat maksut, kuten esim. laskutuslisat, jate- ja kierra-
tysmaksut, sailytysmaksut jne.
- tyon valmistumisajankohta
- luovutustapa, jos se ei tapahdu korjaamon aukioloaikana tai on muuten poik-
keava
- maksuehdot, jos maksu ei tapahdu kéteisell& tyota luovuttaessa
- kéytettyjen osien palautuminen asiakkaalle
- poikkeamat yleisista korjaus- ja takuuehdoista
- tyotilauksen laatimispéiva

- sopijapuolten allekirjoitukset



Huoltoneuvojan on tarkistettava vield ELSA- jérjestelméstd mahdolliset tehtaan avoi-
met kampanjatiedotteet kyseiselle ajoneuvolle. Huoltoon tuleville ajoneuvoille on

aina tehtava huoltoluettelo.

Kun kaikki edelld mainitut tehtavét on suoritettu, tulee tydtilaus muuttaa tyomaarayk-
seksi. TyOmé&ardyksessa on tehtaan asettamien numerokoodien mukaan tehdyt rivit.
Tyomaarayksessa ei vield ndy veloitettavia hintoja. Kuitenkin asiakkaalle tulee antaa
vahintdan hinta-arvio. Huoltoneuvoja tayttaa ja leimaa tdméan jalkeen huoltokirjan.
Samalla kirjataan ylés my6s mahdolliset tehtaan kampanjat ja jos asiakkaalla on mu-

kanaan asennettavia tarvikeosia [8, s.5].

Ennen varsinaisen huoltoprosessin alkua, tulee muistaa my6s ilmoittaa asiakkaalle
aikataulusta. Samalla on kerrottava eri mahdollisuuksista, jolla asiakas saa tiedon
valmistuneesta ajoneuvosta sek& sovittava noutamisesta ja maksutavasta. Mikéli ajo-
neuvon noutaminen suoritetaan aukioloaikojen ulkopuolella, tulee asiakkaan kanssa
sopia kaytannon jarjestelyistd. Tyon helpottamiseksi on syytd varmistaa ajoneuvon

sijainti korjaamon pihalla.

Asiakkaalta tulee vield tiedustella mahdollisen sijaisauton, polkupyoran tai julkisen-
kulkuneuvon tarve. Mikaéli asiakas jaa odottamaan autoaan paikanpaalle, huoltoneuvo-

ja kirjaa taman ylos tyomaaraykseen seka kertoo yrityksen muista palveluista.

3.3 Huoltoprosessi seka lisatyot

Kun ty6 on otettu vastaan, luovuttaa huoltoneuvoja mekaanikolle tydméardayksen joko
henkil6kohtaisesti tai erilliseen asentajakohtaiseen lokeroon. Mikali tyomaaréyksessa
on jotain normaalista poikkeavaa, kdyvéat huoltoneuvoja sekd mekaanikko yhdessa lapi

tehtdvén tyon sisallon.

Taman jalkeen mekaanikko noutaa ajoneuvon parkkipaikalta ja suojaa ajoneuvon
penkin, jalkatilan sekd ratin likaantumisen estamiseksi. Samalla mekaanikon tulee
kirjata ajoneuvon kilometrilukema sek& muut puutteet ylos tydméaéraykseen ja suorit-

taa koeajo.
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Ennakkoon kerétyt varaosat mekaanikko noutaa tyopisteelleen joko ennen tai jalkeen

ajoneuvon ajamista huoltotiloihin.

Huoltoprosessi suoritetaan huoltoluettelon mukaisesti. Veloitettava hinta perustuu
tarkistettavien kohteiden méaaraan. Mekaanikon tulee suorittaa huoltoluettelon mukai-
sesti ja samalla kirjata ylos havaittuja puutteita. AKL-laatuohjelman normikirjassa
kohdassa tyonkulun ohjaus ja valvonta kerrotaan, kuinka tulee toimia, jos suoritettava
tyo laajenee alkuperdisestd suunnitelmasta. Asiakkaan kanssa sovitaan muuttuneesta
tilanteesta. Mikéli kuitenkaan haneen ei saada yhteyttd, tulee korjaamon noudattaa
korjaamokohtaisia ohjeita, jotka t&ssd tapauksessa perustuvat voimassa oleviin
AUNE- ehtoihin. *’Jos vian vakavuudella on vaikutus liikenneturvallisuuteen, on

huoltoneuvojan tehtdva paatés’ [ 9, s.2].

Normaaleissa tapauksissa tyonjohtaja kirjaa tyomaaraykseen asiakkaalta saadut korja-
usluvat tarkasti ylos paivamaarineen seké kellonaikoineen. Samalla sovitaan lisatiden
aikataulusta seké kerrotaan muuttuneesta kustannusarviosta. Toimitusajan viivastyessa
korjaamosta johtuvista syistd, sovitaan asiakkaan kanssa hyvityksesta. Hanelle voi-

daan tarjota esimerkiksi korjaamon sijaisautoa.[9, s. 2.]

Merkkikorjaamolla tehdyssa tyossa taytyy korostua tyon laatu. Laatukasikirjan nor-
meissa on ohjeet tyén laadun varmistamiselle. Korjaamon tydn laadulla tarkoitetaan,
ettd mekaanikko tekee ty6t ammattitaitoisesti ja noudattaa tyoohjeita.”” Korjaamokoh-
taisesti tulee méaéritella tavallisimmat, tyon laadun kannalta kriittiset kohdat, joissa
riski laatupoikkeamien syntymiseen on suuri’’ [10, s. 1]. Tyon laatu varmistuu, kun
jokainen tydtilaukseen liittyva henkild valvoo omalta osaltaan omaa tydsuoritustaan

niin, ettd se vastaa kuvattuja laatukésikirjan toimintatapoja[10, s. 2].

Tavoitteena on suorittaa huoltoprosessi lisatdineen aikataulussa alusta loppuun. Me-
kaanikko siistii ajoneuvon huollon paattyessa, pesee sen tarvittaessa, kuittaa jokaisen
tyokohdan tehdyksi tyomaaraykseen ja suorittaa viela koeajon. Taman jalkeen ajoneu-
vo pysékoidaan asiakasparkkipaikoille keula lahtdsuuntaan kohden. Ajoneuvon alku-
perdissdadot tulee palauttaa takaisin asiakkaan omiin asetuksiin. Koeajokilometrit
merkitdan ylos tyoméaardykseen. Mekaanikko tuo avaimet huoltoneuvojalle sekéa selos-
taa tehdyt tyot. Huoltoneuvoja kirjaa kaikki mekaanikon havaitsemat puutteet ylos
tietokoneelle ajoneuvon huoltohistoriaan Automaster-ohjelmaan. Kun tiedot on Kirjat-
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tu ja veloitettava lasku saatu valmiiksi, ilmoitetaan asiakkaalle ajoneuvon valmistumi-

sesta.

3.4 Ajoneuvon luovuttaminen

AKL-laatuohjelman normikirja on my6s luonut toimintamallit, jotka taytyy muistaa
ajoneuvoa luovuttaessa. Tyon luovuttaa ensisijaisesti sama henkild, joka on ollut asia-
kasyhteyshenkilona. Ellei tdamé& ole mahdollista, on varmistettava tiedon kulku luovu-
tuksessa tarvittavista asioista [11, s. 1]. Huollossa tehdyt toimenpiteet tulee kdyda niin
selkeasti tydmadrayksestd ilmi, ettd jokainen huoltoneuvojista pystyisi luovuttamaan

ajoneuvon asiakkaalle.

Lasku sekd huoltoseloste kaydaan lapi niin perusteellisesti kuin asiakas sita haluaa.
Tyon luovuttajan tulee selvittad tehdyt korjaukset seka kéytetyt varaosat ja niiden hin-
nat. Mikali asiakas haluaa, selvitetddn kédytetyt varaosat seka tehdyt tyot konkreettises-

ti oman ajoneuvonsa luona. [11, s. 1.]

Jos huollon yhteydessé on ilmennyt uusintakorjaustarvetta, voi huoltoneuvoja sopia
luovutuksen yhteydessa uudesta ajasta. Tyomaarayksesta tulee kayda ilmi korjaussuo-
situkset. Samalla on hyva mainita esimerkiksi lommoista ja naarmuista, jotka havait-

tiin ennen tyon aloittamista. [11, s. 1.]

Maksutapa on kirjattuna tyomaaraykseen. Jos kyseessa on laskutusasiakas, tulee huol-
toneuvojalla olla tieto hanen luottokelpoisuudesta. Kateisasiakkaan muuttamista las-
kutusasiakkaaksi ei huoltoneuvoja voi itse tehdd. Talldin tulee ottaa yhteys esimie-

heen, joka tekee tiedustelut mahdollisesta muutoksesta. [ 11, s.1.]

Kun kaikki oleellisesti luovuttamisessa huomioitavat asiat on kéyty l&pi, opastaa huol-
toneuvoja asiakkaan auton sijainnin ja antaa ajoneuvon avaimet hanelle. Mukaan tulee

antaa myos asiakkaalle kuuluvat paperit.
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4 AUDI TOP SERVICE

Laakkosen toimipisteet ovat kehittaneet itselleen toimintamalleja, jotka tukevat teh-
taan seka AKL:n vaatimia normeja asiakaspalvelun seka prosessin suorittamisen pa-
rantamiseksi. Seuraavaksi kerron huoltoprosessin etenemisen ajanvarauksesta ajoneu-
von luovuttamiseen AUDI AG:n Top Service - ohjelman mukaisesti ottaen huomioon
myo6s Laakkosen toimintamenetelmét. Kaikkien noudatettavien saantdjen tulee kulkea

kési kadessd, kuitenkin suurin ja huomattavin painoarvo on AUDI AG:n maarayksilla.

4.1 Ajan varaus

Ensimmainen kontakti Audin huoltoprosessin kanssa on ajanvaraus. Ajanvarauksen
Voi suorittaa joko puhelimitse, paikanpaalla tai sdhkopostitse erillisen e-service-
toiminnon avulla. Asiakkaalla on yleensa kovat odotukset palvelun tasosta, joten kon-

takti asiakkaan kanssa taytyy olla laadultaan erinomainen.

Perusvaatimuksena on asiakkaalle yrityksen hyvé saavutettavuus. Liikkeen asiakasys-
tavélliset aukioloajat tulevat olla aina nékyvilla. Aukioloajan ulkopuolella asiakkaita
varten on vastaajaviesti, jossa kerrotaan Audi-palveluista hatétilanteissa. Tyontekijat
saadaan kiinni puhelinkeskuksen kautta, sahkopostitse tai henkiloékohtaisen puhelin-
numeron avulla, jotka I0ytyvat Laakkosen internetsivuilta. Puheluihin tulee vastata
valittémasti, korkeintaan viiden halytyskerran jalkeen. Mikali tavoitettava henkilé on
estynyt vastaamaan puheluun, tulee huolehtia ettd kollega tai keskus vastaa yhteyden-
ottoon. Keskukseen voi jattdd soittopyynnon seka tiedot ajoneuvosta ja koskevasta
asiasta. Audi huoltoneuvojat hoitavat pelk&stddn oman merkkinsé soittopyynnot heti,

kun on mahdollista, kuitenkin viimeistaan saman tyopaivan aikana.[12, 5.11,12.]

Riippumatta ajanvaraus tavasta tulee asiakas toivottaa aina tervetulleeksi, esitelld it-
sensa ja tehtdvansa. Audi Top Service oppaan mukaan ’’kaytamme tilaisuuden aina

hyvaksemme — tdma saattaa olla ainoa mahdollisuutemme’’ [12, s.12.]

Jokaisella huoltoneuvojalla on kdytossdan Automaster ajanvarausjérjestelma (Kuva 2).

Jos asiakas on asioinut aiemmin jossakin toimipisteissamme, I6ytyvét hénen ja ajo-
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neuvon tiedot jo entuudestaan jarjestelmastamme. Mikali kyseessd on uusi asiakas,
tallennetaan hénen tietonsa luottamuksellisesti jarjestelmaamme. Joka kerran ajanva-
rausta tehdessa on syyta tarkistaa asiakas- sekd ajoneuvotiedot. Jotta pystyttdisiin vas-
taamaan entistd paremmin asiakkaan tarpeisiin, pyritddn saamaan tarkempia tietoja,
kuten ammatti ja harrastukset, ja tdydentdmé&an namé hanen henkildkohtaiseen asia-
kasprofiiliinsa. Uuden asiakkaan ajoneuvon tiedot voidaan hakea ELSA- ohjelmasta.

Talloin on mahdollista keskeyttdd puhelu tietojen tayttdmisen ajaksi ja soittaa asiak-

kaalle uudestaan. Tdma on kummallekin osapuolelle helpompi vaihtoehto.[12, 5.19.]

KUVA 2. Automaster-ohjelma, kuvassa néakyvilla mekaanikkojen paivakohtai-

nen aikataulu

Jos ajoneuvon tiedot ja huoltohistoria 16ytyvét entuudestaan tietokannasta, tulee se
kéyda lapi. Huoltohistoriasta kdy ilmi usein arvokasta tietoa, jotka vaikuttavat tuleviin
toimenpiteisiin. Mikali ajoneuvo tulee ensi kertaa toimipisteeseemme, tulee asiakkaal-
le esittdd kysymyksid ajoneuvon huoltohistoriasta. Kilometrien kysyminen helpottaa

ja antaa mahdollisuuden esimerkiksi lissmyynnille.[12, 5.19,20.]

Audin Top Service-normikirja neuvoo kuuntelemaan asiakasta tarkasti. Huoltoneuvo-
jan on tunnettava asiakkaan huolenaiheet, tarvittava huolto sekd mahdolliset ongelma-
kohdat. Huoltoneuvoja tulee tehda johdattelevia kysymyksia, jolla luodaan kattava

tilanne ja osoitetaan samalla kiinnostuneisuus asiaa kohtaan. Samalla on hyva tilanne
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esittdd asiakkaalle ajankohtaisia tarjouksia seka tarjota lisatyota. Audi- huoltoneuvo-
jan tulee kirjata koko ajan asiakkaan kertomuksia itselleen muistiin. Asiakkaan ha-
vaintoihin tulee suhtautua vakavasti ja huolenaiheet tulee ottaa huomioon [12, s. 24,
25.] Autotalo Laakkonen kayttda Audi huoltoa varattaessa Automaster-ohjelmassa
erillistd Lupa-pakettia, jonka avulla edistetaan lisatoitd, kuten polttimoiden vaihdot,
pyyhkijan sulkien uusiminen, nesteiden liséys, ilmastoinnin huolto sek& turvallisuu-
teen vaikuttavia huoltokohteita ja Audi liikkumisturvaa. Samalla Laakkonen tarjoaa
lisahinnasta Audi pesupalveluita sekd polttoainejarjestelman puhdistusaineen.[13.]

Huoltojen yhteydessd huoltoneuvoja hakee tarvittavat huoltopaketit tydbnumeroineen

HULI-ohjelmasta (Kuva 3). HULI toimii ainoastaan Suomesta ostettujen autojen
kohdalla.

mx T. 1 aam b |

s L Sk
Hoveas 8 J T I B T e e RN A L | PN e AT e

KUVA 3. Huli- ohjelma, josta 16ytyvat huoltopaketit

Audi AG tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden erilliseen maksulliseen esitarkastuk-
seen ennen varsinaista korjaamokéyntia. Talla toimintamallilla pyritd&n kartoittamaan
mahdollisimman tarkkaan kaikki korjattavat kohdat, helpottamaan mekaanikon tyota,
parantamaan ajoneuvoturvallisuutta, syventdmaan asiakassuhdetta, varaamaan oikean-
lainen aika korjaukselle sek& lisdédmé&an myyntid. Huoltoneuvojan tulee tarjota tata
jokaiselle huoltoon tulevalle Audi-asiakkaalle riippumatta ajoneuvon vuosimallista.
Esitarkastuksessa ajoneuvo ajetaan erilliseen esitarkastushuoneeseen, joka sijaitsee

huollon vastaanottotiskien takana. Huoltoneuvoja tarkastaa ja kirjaa ylds mahdolliset
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viat sekd puutteet. Esitarkastuspisteelle on olemassa oma ajanvaraussarake Automas-
ter- ohjelmassa.[12, s.131,132.]

KUVA 5. Esitarkastushuone

Vikatapauksissa huoltoneuvoja voi sopia asiakkaan kanssa myds erillisen koeajon.
Mikéli huoltoneuvoja ei ole tdysin varma asiakkaan havaitsemasta viasta, voi hén
kayttad apunaan pikahuollon mekaanikkoa.
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Huoltoneuvoja tulee kayda lapi asiakkaan havainnot ja samalla vield esittda kysymyk-
sid mahdollisista huomioitavista seikoista, kun hdnen Audiaan kasitelldan.[12, s.27,
29.]

Asiakkaalle tulee tarjota vaihtoehtoja korjaamokaynneille. Top Service-normikirjan
mukaan tulisi tarjota kahta eri huoltoaikaa, silla talla asiakkaalle viestitetadn hanella
olevan péatantdvaltaa asian suhteen. Mikali vaihtoehtoja on enemman kuin kaksi,
asiakas ei valttaméttd osaa paattaa. Asiakkaalle olisi myds suotavaa kehottaa tuomaan
ajoneuvo ajoissa paikalle, jotta kaikki huomioitavat asiat voitaisiin kdyda huolellisesti
Iapi ja ajoneuvo luovutettua aikataulussa pois.[12, s.33.] Samalla huoltoneuvojan tulee
ottaa huomioon kaikki tilatut lisdpalvelut, kuten ilmastoinnin huolto ja vaikka esimer-
Kiksi nelipydrasuuntaus. Tehtadvaan on valittava oikeanlainen merkkikoulutettu Audi-
mekaanikko. Talla estetdan uusintakorjauksien seké huoltoaikojen venymisen maaraa

ja parannetaan asiakaspalvelun tasoa.

Mikali asiakas toimittaa tai noutaa ajoneuvonsa aukioloaikojen ulkopuolella, on tasta
syytd mainita tyotilauksessa ja ohjeistaa asiakasta sen mukaan. Asiakkaille on tarjolla
my®os erillinen ajoneuvon nouto—ja palautuspalvelu [12, s. 36]. Taman lisdksi on mah-
dollisuus vuokrata huollon ajaksi erillinen sijaisauto tai keséaikoina on tarjolla myos
veloituksetta polkupyorid. Henkilokunta on myods valmis auttamaan asiakkaita kerto-

maan paikallisliikenteen aikatauluista seka tilaamaan heille taksin.

Huoltoneuvoja varaa ja tallentaa ajanvarausjarjestelméén asiakkaan toiveet ja sovitun
korjaustarpeen tarvittavilla resursseilla. Huoltoneuvoja varaa asiakkaalle tulevan huol-
toajan, vahvistaa sovitun paivaméaéaran ja tallentaa sen ajanvarausjarjestelmaan. Samal-
la asiakkaalle tulee kertoa kustannuksista. Hintaerittely voidaan antaa pyynnosté kos-
kien vakiotoité ja kiinteitd hintapaketteja. Muiden korjausten suhteen hinta-arvio on
sitova vasta perusteellisten vianmaarityksien jalkeen. Asiakkaalle kerrottaessa on ol-
tava hyvin tarkkana kadytettdvien termien suhteen, kuten enimmaishinta, hinta-arvio
vai kiinted hinta. Sovituista kustannuksista laitetaan merkinta ajanvarausjérjestelmaan.
Asiakkaalle on myos tarjottava erillista hintaluetteloa ja arvioita huollon laajuudes-
ta.[12, s.31.]
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Maksutavoista on myds mainittava. Ajoneuvon noutaminen kateisasiakkailla onnistuu
kéteiselld, pankki- sekd luottokortilla. Mikali asiakas on laskutusasiakas, on hén oi-
keutettu noutamaan ajoneuvonsa laskua vastaan pois.[13].

Ennen puhelun paattdmistd tai asiakkaan poistumista on vield syyta kerrata kaikKi
tilatut tyot lavitse [ 12, s. 75]. Samalla on hyvad my6s mainita kertaalleen ajanvaraus
sekd toimitus— ja noutoseikoista.

Asiakkaalle tulee kertoa vield oma nimi ja se, kuka hanta palvelee auton saapuessa
huoltoon [ 12, s. 75]. Samalla on suotavaa muistuttaa mahdollisten lisatdiden osalta.
Mikali ilmaantuu vield jotain uutta, niin siitd tulisi soittaa etukateen. Huoltoajasta voi-
daan lahettdd muistutus asiakkaalle joko sahkopostitse tai tekstiviestilla matkapuheli-
meen. Joka kerta tulee varmistaa, ettd yrityksen sijainti on varmasti tuttu ja etta asia-
kas muistaa ottaa huoltokirjan ja rekisteriotteen mukaansa. Mikali asiakkaalla ei ole
kysyttavaa tulevasta huoltoajasta, kiitetdén ajanvarauksesta ja toivotetaan hénet terve-

tulleeksi sovittuna ajankohtana.[13.]

4.2 Esivalmistelut

Huoltokéynnin valmistelemisella tarkoitetaan huoltamotoimen varsinaista valmistelu-
tyota. Hyvin valmisteltu tapaaminen antaa pétevan kuvan, sadstdd arvokasta aikaa —
erityisesti korjaamolla — ja lisd4 koko huollon ydinprosessin tehokkuutta ja samalla
koko yrityksen tehokkuutta. Useimmissa tapauksissa korjausten laajuus voidaan maa-
rittdd huoltokdynnin sopimisen yhteydessa. Talloin jaa aikaa enemmaén yksityiskohtai-

selle keskustelulle ja neuvoille auton tuonnin yhteydessa.[12, 5.82.]

Huoltoneuvojan tulisi valmistella korjaamokéyntié vahintdén kaksi vuorokautta ennen
huoltotapahtumaa. On suotavaa varata riittdvasti aikaa huoltoajan valmistelemi-
seen.[12, s. 86]. Huoltoneuvoja avaa Automaster-ajanvarausohjelmasta tyotilauksen
ja kéy sen tarkasti l&pi. Asiakastiedot, ajoneuvotiedot seka tehtavat tyot taytyy olla
huolellisesti seka selkeé&sti kirjattuna asiakastilaukseen. Ajoneuvon huoltohistoria tu-
lee kdyda myos tasmaéllisesti lapi esimerkiksi mahdollisten uusintakorjausten varalta.
Samalla on syytd avata ELSA-huoltotiedotejarjestelma auki, josta tarkastetaan viela
mahdolliset avoimet tehtaan kampanjat, tehddan huoltoluettelo sek& ongelmatilantei-
den ratkomiseksi sieltd 16ytyvét ajoneuvokohtaiset TPI-tiedotteet. Mikéli tuleva tyo-
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tehtdva vaikuttaa haastavalta, tulee huoltoneuvojan myos etsia mekaanikolle tyéoh-
jeet.[13.]

- . —

L e L T e D P D e AT e

KUVA 6. Elsa Pro — huoltotiedotejarjestelméa

VaraosatyOntekijat vastaavat osien tilauksesta ja ovat yhteydessd huoltoneuvojaan
seka Audi-mekaanikkoon vaikeampien tapausten kohdalla. Huoltoneuvojan on myds
syytd varmistaa joka kerta, ettd osat varmasti 10ytyvat tilattuun tyéhén. Korjauksissa
kéytetddn usein merkkikohtaisia erikoistyokaluja. Naidenkin 16ytyvyys seké saatavuus
tulee varmistaa.[12, 5.97.]

Tyotilauksen yhteydessa kaytetadn usein myos ulkoisia palveluja, kuten auton pesua,
katsastuksessa kaytto4, sijaisautopalveluita seké esimerkiksi kolarivaurioiden korjauk-
sia. Huoltoneuvojan tulee hoitaa, ett4 jokainen asiakkaan toive tulee taytettyd varmasti
ilman, ettd asiakkaan tarvitsee néhdé yliméaéaraisté vaivaa. Mikaéli yrityksell& on tarjolla

esimerkiksi polkupyorid vuokrattavaksi, on ndidenkin saatavuus huomioitava.

Jos kuitenkin ilmaantuu muutoksia ajanvarauksen suhteen, on huoltoneuvoja velvolli-
nen ilmoittamaan asiakkaalle hyvissa ajoin peruuntuneesta tapaamisesta. Tallgin asi-
akkaalle tulee tarjota uutta ensisijaista ajanvarausta. Tilanteessa on myds huomioitava

mahdolliset muuttujat, kuten kustannukset, toimitus— ja noutotavat sekd korjaamo-
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kéynnin kestoaika. Joka kerran asiakkaalle on esitettdva anteeksipyyntd ja Kirjattava

keskustelun johtopadtokset ajanvarausjarjestelmaan muistiin.[ 12, s. 99.]

Huoltoneuvojan on hyva pitdd mekaanikkoa ajan tasalla tulevista tyotilauksista. Nain
ollen kaikki osapuolet osaavat valmistella omalta osaltaan paremmin tulevaa tyota
sek& mahdollisilta uusintakorjauksilta véltytdan useammin. Jos asiakkaalle on luvattu
tehda tarjous jostakin palvelustamme esimerkiksi sahkopostitse, tulee huoltoneuvojan

myos tehda se. Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty.

4.3 Ajoneuvon vastaanotto

Kun ajanvaraus on valmisteltu huolellisesti, voidaan asiakkaalle osoittaa kuinka am-
mattitaitoinen ja tehokkaasti toimiva huoltokeskus on. Auton vastaanoton tarkoitukse-
na on saada selked, tarkasti maaritelty tyomaarayksen kuvaus, joka toimii tehokkaan

korjaamomenettelyn pohjana. Tama vahvistaa samalla asiakassuhdetta.[12, s. 110.]

Perusta asiakkaan vaivattomalle saapumiselle huoltopisteeseen luodaan hyvilld mer-
kingilla sek& opasteilla. Selkedt merkinnat, esimerkiksi selvésti merkitty asiakas-
pysakadinti, jossa on riittavasti paikkoja, takaavat asiakkaalle miellyttavén sisdéntulon.
Huoltokeskuksen ymparisto ja itse huoltokeskus antavat puhtaan, hyvin jérjestetyn ja

siistin vaikutelman.[ 12, s. 114.]

Kun asiakas saapuu huollonvastaanottotiloihin, tulee haneen Kkiinnittdd huomioita
luomalla katsekontakti ja toivottamalla hdnet tervetulleeksi. Asiakasta ei saa jaada
huomioimatta missdédn nimessa. Asiakasta tulee katelld ja huoltoneuvoja esittelee it-
sensd ja oman tittelinsa. Mikali on soveliasta, voidaan asiakasta puhutella nimella.
Taman jalkeen asiakasta pyydetdadn istumaan ja kysytddn, kuinka hénta voidaan pal-
vella hénta.[12, s.114.] Automasteriin on tallennettu seuraavat tiedot perustiedot, jotka
kéydaan joka kerran lapi:

- ajoneuvon tunnistaminen (rekisterinumero / alustanumero)

- ajoneuvon omistajan tarkistus

- ajoneuvon kayttajan tarkistus

- arvioidun kilometrilukeman tiedusteleminen ja kirjaaminen
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Huoltoneuvoja kay lapi tyotilauksen sek& huoltohistorian asiakkaan kanssa. Samalla
han avaa ELSA-huoltojarjestelman ja tarkastaa vield kertaalleen mahdolliset avoimet
tehtaan kampanjat. Tarkan kilometrilukeman ja vikatilanteissa apuna on Audi Service
Key —laite. Asiakasta pyydetddn syottdamaan Audinsa avain lukulaitteeseen, joka ker-
too vuosimallista riippuen informaatioita ajoneuvosta. Asiakkaalta taytyy varmistaa,
ettd han kayttd4 samaa avainta, jolla auto kaynnistettiin edellisen kerran.[12, 5.122.]

Jos asiakas on havainnut autossaan jotain muuta huomioitavaa, tulee huoltoneuvojan
kuunnella tarkasti asiakkaan informaatiota ja kirjata samalla kaikki yl6s Automaster-
ohjelmaan. Huoltoneuvojan on tarkastettava ELSA-huoltojérjestelmastd mahdolliset
vikaan liittyvat TPI-tiedotteet ja varmistettava, onko auto uusintakorjauksessa vian
takia. Tassa vaiheessa hdn paattaa, pitdako auto koeajaa asiakkaan kanssa.[12, 5.122.]

Oman kokemukseni perusteella on vield varmistettava vield pesunesteiden, lisaoljy-
purkin, pyyhkijansulkien ja polttimoiden osalta. Samalla huoltoneuvojan on tarjottava
muita yrityksessa myytévia tuotteita, ajankohtaisia tarjouksia seka kysyttava korjaus-

lupaa, mikali jokin turvallisuuteen vaikuttava tekija on uusimisen tarpeessa.

Asiakkaan sijaisauton tarve on varmistettava vield, vaikka siitd ei olisikaan merkintaa
tyotilauksessa. Myds muut liikkumisvaihtoehdot, kuten polkupyora, taksikuljetus seké
paikallisliikenteen aikataulut tulee tarjota, mikali hanella ei ole tarvetta edella mainit-
tuun sijaisautoon. Asiakkaan jaddessé odottamaan toimitiloihimme ajoneuvon valmis-
tumista, tulee hanelle esitelld, missd hdn saa parhaiten aikansa kulumaan. Tyotilauk-
seen Kirjataan joka kerta, jadko asiakas odottamaan vai ei. Mikali ajoneuvon noutami-

nen tapahtuu eri paivéana, on tastakin syyta kirjata maininta.

Taman jalkeen tyotilaus muutetaan tyoméaaraykseksi. Asiakkaalta kysytaan vielda mak-
sajan tiedot, kuten nimi, osoite, seka puhelinnumero. Kateisasiakkaalle tulee sanoa
mainita, ettd maksu onnistuu ajoneuvoa noudattaessa pankki—ja luottokortilla ja kéatei-
selld. Laskutusasiakkaalle voidaan mainita edellisen liséksi hanell4 olevan mahdolli-

suus saada lasku tehdysta tyosta.

Tyomadrays kaydaan yhdessé lapi ja hyvaksytédén asiakkaan allekirjoituksella. Mikali
asiakas haluaa, saa hén kopion tyoméaarayksesta. Lopuksi tehdaén yhteenveto ja anne-

taan asiakkaalle toimintaohjeita ajoneuvon valmistumisesta. Haneltd tulee myos ky-
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sya, milla tavoin hén haluaa tiedon valmistuneesta ajoneuvosta: puhelulla, tekstivies-
till4 vai sahkopostilla. Samalla varmistetaan tavoitettavuus lisatdiden varalta. Asiak-
kaalle tulee my6s kertoa arvio valmistumisajasta, ja tdma kirjataan tyomaarayk-
seen.[13].

Mikali huoltoneuvoja ei ndhnyt, mihin asiakas pysakoi ajoneuvonsa, tulee siitd kysya
ja piirtad sijainti mekaanikolle tarkoitettuun karttaan. Tall4 s&&stetédan aikaa ja vaivaa.

Jos asiakkaalla on sijaisauton tarve, pyydetédan hénelta allekirjoitus kéyttélupaan ja
saatetaan hénet pihalla odottavaan Audiin [12, s. 147]. Muissakin tapauksissa, kuten
polkupyoria lainattaessa, neuvotaan asiakkaalle misté kulkuneuvot I0ytyvat. Asiakasta
tulee viela kéatelld ja kiittaa tilauksesta. Epéselvissa tilanteissa asiakkaalle on kerrotta-

va meidan antavan véliaikatietoja ajoneuvosta.

Tamaén jalkeen huoltoneuvoja luovuttaa valittdmasti korjaamolle selkedsti kirjoitetun
tyomaarayksen, tdydennetyt asiakirjat ja huoltotaulukon, johon on merkitty mahdolli-
set lisatyot[12, s. 150].

Kuopion Autotalo Laakkosen tapauksessa huoltoneuvoja luovuttaa tyémaadrayksen
joko suoraan mekaanikon asiakirjalokeroon tai, mikéli mahdollista, henkilokohtaisesti
hénelle itselleen. Samalla huoltoneuvoja voi kdyda tyémaarayksen mekaanikon kanssa

lapi.

4.4 Korjaus ja huolto

Tavoitteena on nyt *’tehdd kaikki madritetyt tyot jarjestyksessa tarkasti ja perinpohjai-
sesti’’. Asiakas pitéd itsestdan selvand, ettd tyon laatu on erinomainen. Huoltokdynnin
sopimiseen, huoltokdyntiin ja ajoneuvon tarkistamiseen kannattaa valmistautua huo-

lellisesti. Taméa parantaa tyon laatua ja tehostaa prosessia.[12, s. 156.]

Korjaus—ja huoltotyoprosessin edellytyksena on, ettd tyohon valittu oikeanlainen me-
kaanikko. Korjaamohenkilokunnan erikoisosaamisen taso riippuu koulutusasemasta ja

teknisessé koulutuksessa hankitusta patevyydesta [12, s.160].

Ennen kuin korjaus — tai huoltotyd aloitetaan, tydméaardys leimataan, mink& avulla

tallennetaan tyomaardyksen vastaanottohetki [12, s.162]. Vianetsimisessé veloitus
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tapahtuu mekaanikon leimatun ajan perusteella, joka nédkyy Automaster-ohjelmassa
kyseisen ajoneuvon tyomaarayksessd. Tama helpottaa laskutusta asiakkaalta ja antaa

todenmukaisemman kuvan tyon vaativuudesta.

Ajoneuvo haetaan huoltoon tuleville autoille tarkoitetulta parkkipaikalta. Apuna me-
kaanikolla on huoltoneuvojan merkitsema kartta ajoneuvon sijainnista. Mekaanikko
suojaa huolellisesti sisustan ja tarkastaa silmédméaaraisesti ajoneuvon ulkopuolen. Mi-
kéli huomautettavaa loytyy, kirjataan kaikki tyomaaraykseen ylds. Mekaanikko suorit-
taa pienen koeajon ennen huoltohalliin ajamista varmistaen kaiken olevan kunnossa.
Samalla voidaan selvittdd asiakkaan ilmoittamat viat esimerkiksi mahdollisista sivu-

aanista.

Ajoneuvo ajetaan huoltotiloihin ja suojataan AUDI AG:n vaatimilla suojapeitteilla.
Madritetty mekaanikko ké&y ongelmat nyt l&pi vaiheittain ja perinpohjaisesti. Mikali
asentaja suorittaa méérdaikaishuoltoa, tulee hdnen suorittaa prosessi huoltoluettelon
mukaisesti. Mekaanikko tekee tyon laadukkaasti ja estaa uusintakorjaukset kayttamal-

I kdytettavissa olevia tietoja ja tyokaluja.[12, s. 167.]

KUVA 7. Audin merkkihuollon tilat

Huoltoluettelossa seka tyomaarayksessa olevat tyorivit taytyy kuitata tehdyksi. Me-

kaanikolla on myds kéytettdvissddn ELSA-huoltojarjestelmd, josta hén saa vinkkeja
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erityyppisiin vikoihin julkaistujen TPI-tiedotteiden avulla. Mekaanikko tulostaa mitta-
us — ja testitarkastukset. Takuunalaisista ajoneuvoista otetaan myos protokolla talteen,
josta kay ilmi ajoneuvon teknisia tietoja. Mekaanikko kirjoittaa havaintoja ylos ja il-
moittaa tyonjohtajalle, mikéli ajoneuvossa on jotakin uusimisen tarpeessa tai ajoneu-
von viasta taytyy tehdé erillinen DISS-vikakysely maahantuontiin. Hanen tehtdvanaan
on myos selvitta4 tarvittavien varaosien hinta seka saatavuus. Samoin hanen on ilmoi-
tettava, jos ajoneuvon valmistuminen viivastyy. Talloin huoltoneuvoja tai korjaamo-
paalikkd ottaa yhteyden asiakkaaseen ja sopii uudesta valmistumisajasta ja muista
kéytannon jarjestelyistd, kuten sijaisautosta sekd muuttuneista kustannuksista. Jokai-
sesta asiakkaan hyvaksymastd lisatyosta kirjataan tyomaaraykseen merkintd. Myos
painvastaisissa tilanteissa joudutaan Kirjoittamaan maininta tulevien toimenpiteiden
varalle. Kaikki toimintahairiot, erityisesti sellaiset, jotka liittyvat ajoneuvon turvalli-
suuteen, taytyy dokumentoida jarjestelmaan ja myéhemmin tulostaa laskuun. Liséksi

asiakkaalta tulee ottaa allekirjoitus korjaamon kappaleeseen.[12, s. 169.]

Kun huolto—tai korjausprosessi on saatu huolellisesti valmiiksi, siirtdd mekaanikko
ajoneuvon koeajon jalkeen pysakdintialueelle. Auto pysékoidaan siten, ettd asiakas
voi l&hte& suoraan eteenpéin ilman peruuttamista. Mekaanikko allekirjoittaa tyomaa-
rayksen, merkitsee karttaan ajoneuvon sijainnin ja leimaa tyonsé loppuneeksi. Tyo-
maardys seka huoltokirja toimitetaan vastaanottaneelle huoltoneuvojalle, joka aloittaa

valmistelemaan ajoneuvon luovuttamista. [13.]

4.5 Laadunvalvonta / ajoneuvon luovutuksen valmistelu

Laadunvalvonnalla tarkoitetaan [12, s.184] :
1) asiakastilauksen tarkastamista
2) huoltotyon tarkistamista

3) suoritettujen huoltotdiden suorittamista Audi AG:n ohjeiden mukaisesti

Audi Top Service-normikirjan mukaan laatupaallikko tekee ajoneuvoon lopputarkas-
tuksen ja ndin ollen varmistaa korjaamon hyvan tyonlaadun. Kuitenkin Autotalo

Laakkosella Kuopiossa huoltoneuvojat hoitavat saman tehtdvan. Ajoneuvon valmistut-
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tua huollosta tulee tyon vastaanottajan suorittaa koeajo ottaen ajotyylissadn huomioon
suoritetun huollon tai korjauksen. Koeajon paatteeksi auto tulisi ajaa nosturille loppu-
tarkastusta varten. Huoltoneuvojan taytyy ensinndkin varmistaa, ettd tyotilauksessa
olevat ty6t ovat suoritettu kokonaan ja oletetulla tavalla. Mikéli korjauksia on tehty,
suoritetaan silmamadarainen tarkastus niiden osalta. Oljy- ja nestevuodot, kayttoneste-
tasot seké toimilaitteet, kuten valot ja &&nimerkki, tarkastetaan koeajon paéatteeksi. Jos
alustalle on tehty korjauksia, suoritetaan erityinen silmédmaarainen tarkastus tehdyille
toille. Huoltokirjaan tehdyt merkinnét on tarkistettava seka valvottava auton siisteytta.
Laakkosen huoltamiin ajoneuvoihin ei enaa kiinniteté erillistd éljynvaihtotarraa, vaan
kaikki tarvittavat tiedot 10ytyvét huoltokirjasta sek& huoltoluettelosta. Kun ajoneuvo
on tarkastettu, viedadn se parkkipaikalle keula l&htdsuuntaan pdin. Taustapeiliin tulee
kiinnittaa erillinen kortti, josta kay ilmi auton olevan valmis. Huoltoneuvoja merkitsee

viela yl6s auton sijainnin ja tarkan kilometrilukeman.[12, s. 192-193.]

Tarkastuksen jalkeen huoltoneuvoja tarkastaa tyoméaarayksen sisallon. Mekaanikon
leimausajat, kaytetyt varaosat seké tyorivit taytyy tarkistaa. Tamén pohjalta tehdaan
asiakkaan maksettava lasku. Autotalo Laakkosella Kuopiossa kaytetaan erillista esi-
katselu laskua, joka k&ydaan asiakkaan kanssa l&pi ennen varsinaisen virallisen laskun
tulostamista. Tdma selkeyttdd ajoneuvon luovuttamista ja on asiakkaan kannalta sel-
kedmpi tapa. Jos tilanne sita vaatii, pystytadan laskua vield muokkaamaan. Mikéli ajo-
neuvoon on tehty takuutditd, tulee huoltoneuvojan jaotella laskurivit niin, ettei asiakas
joudu maksamaan niistd mitdan. Tyomadaraykseen taytyy laittaa niistd myos erillinen
maininta, ettd luovutuksen jalkeen paperit menevat takuukasittelijalle. Samoin myos
huoltosopimusautoissa, tulee korjausluvat aina varmistaa ja merkata ylos tyomaarayk-
seen.[12,s. 197.]

Ennen kuin ajoneuvo luovutetaan ja laskutetaan, tulee huoltoneuvojan koota kaikKki
tarvittavat paperit, huoltokirja, rekisteriote, esitteet, kayntikortti seka avaimet kirje-
kuoreen asiakasta varten. Autotalo Laakkosella Kuopiossa kaytetdan kirjekuorien si-
jaan muovisia paperitaskuja ja tarvittaessa kirjekuori annetaan papereille vasta kassal-
la maksettaessa. Tyon vastaanottanut henkild ilmoittaa asiakkaalle hdnen haluamal-

laan tavallaan ajoneuvon olevan valmis noudettavaksi.

4.6 Ajoneuvon luovutus ja laskutus
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Asiakas odottaa samanlaista lahtokohtaa luovutukselle kuin huoltoon tullessaan: pysa-
kdintipaikat ovat selkeésti merkitty, piha-alueet siistit seka henkilokunnan tulee huo-
mioida asiakas hdnen astuessaan toimipisteeseen.[12, s. 206.] T&td ennen huoltoneu-
voja on valmistellut luovutustapahtuman tekemélld laaduntarkastuksen ajoneuvoon,
pysakdimalla auton oikein pain parkkiruutuun, kerddmalld asiakirjat yhteen ja teke-

malla esikatselulaskun asiakasta varten.

Audi Top Service normikirjan mukaan asiakkaan kanssa tulee sopia erillinen luovu-
tusaika, kuitenkin maksimissaan viiden minuutin odotusaika toimitiloissa salli-
taan.[12, s. 207].

Asiakas toivotetaan tervetulleeksi ja mikali hénen kéytéssaan on ollut Audi- si-
jaisauto, tulee asiakkaalta kysya kayttokokemuksia koeajolta. Tiedot valitetddn myyn-
tiosastolle.[12, s. 211.]

Kuopion Autotalo Laakkosella huoltoneuvoja on ydinhenkilond luovuttamassa ajo-
neuvoa asiakkaalle. Huoltoneuvojan tulee kéyda lapi tehdyt tyot asiakkaan kanssa.
Erittdin hyvana havainnollistajana on esikatselulasku, josta kay asiakkaalle ilmi kaikki
oleellinen: asiakkaan tiedot, ajoneuvon tiedot, huollon yhteydessa sovitut lisatyot,
asiakkaan havainnot mahdollisista vioista, mekaanikon tekemét havainnot, tyorivit
tyokoodeineen, kaytetyt varaosat seké hinnat. Lasku seka huoltoluettelo kdydaan niin
tarkasti 1api kuin asiakas sitd vaatii. Asiakkaalle annetaan mukaan myds muut paperit
ja esitteet, mitka tulivat jo mainituksi edellisessa kappaleessa. Audin liikkumisturva-

ehdot seké tulevat huollot taytyy kertoa asiakkaalle.

Kun asiakkaalla ei ole kysyttavéa tehdyista toista, siirrytddn kassalle, johon suorite-
taan maksu sovitun hinnan mukaisesti. Laskutusasiakkaalla luonnollisesti tamé& vaihe
jaa valista. Kun asiakasta on veloitettu, opastaa huoltoneuvoja asiakkaan autolleen
[12, s. 223]. Mikali asiakas haluaa ndhda konkreettisesti hdnen autoon uusitut osat, voi
huoltoneuvoja téssé vaiheessa ne nayttad. Asiakasta tulee katelld ja kiittda yhteistyosta
seké toivottaa hénelle turvallisia kilometreja.
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5 AUDIN UUSI TOIMIPISTE

3.10.2011 Kuopion Autotalo Laakkonen avasi uuden Audin huollonvastaanottopisteen
Levésentielle (Kuva 8). Taustalla ovat merkin sertifikaatin vaativat sadnnokset, silla
kyseisen merkin huollonvastaanottopiste eikd automyynti saa olla samassa tilassa kon-
sernin muiden merkkien kanssa. Uudet tilat ovat VVolkswagen-rakennuksen vieressé
Audi- talossa, jossa on my0ds uusien Audien seka vaihtoautojen jalleenmyynti. Huol-
tohalli sekd varaosamyynti ovat kuitenkin edelleen VVolkswagen-rakennuksessa. Téll&
pyritddn myos parantamaan asiakaspalvelun tasoa sekd myds helpottamaan henkil6-

kunnan tyGtaakkaa.

Suuren haasteen luo tydvastaanottopisteen seka huoltohallin sijaitseminen erillisissa
rakennuksissa. Jotta huoltoprosessi saataisiin vietyd ajanvarauksesta tyon luovuttami-
seen saakka moitteetta, on ongelmakohdat huomioitava ja pyrittdva saamaan katkoton

vuorovaikutus eri osapuolien kanssa.
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KUVA 8. Audin huollon vastaanottopisteen seka automyymalan ulkoasu



KUVA 9. Levasentien Audi- rakennuksen siséapuolelta

5.1 Ongelmakohdat

Nyt tyonjohtajat seka asentajat ja varaosapuoli ovat erillisissé rakennuksissa toisis-
taan, mikd on jo lahtokohtaisesti erittdin vaativa tilanne. Tiedonsiirto rakennuksien
valilla vaikeutuu huomattavasti: Ennen mekaanikot ovat voineet tulla suoraan tyon
vastaanottaneen huoltoneuvojan luokse ongelman yllattdessd, kuitenkaan nyt se ei ole
enad mahdollista. Siirtyminen huoltohallista toiseen rakennukseen aiheuttaisi huolto —
seké korjausaikojen venymisen sekd myds mekaanikkojen provisiopalkkojen piene-
nemisen. On varauduttava siihen, ettd varsinkin aluksi turhautuneisuutta esiintyy asi-
akkaiden keskuudessa. On selvéd, ettei tieto uudistuksista tule hetkessa tavoittamaan

kaikkia asiakkaita.

Tosiasia on, ettei huoltoneuvoja voi olla seuraamassa asentajan ty6ta enéda niin tiivisti
kuin on totuttu. Ongelmia esiintyy myos takuunalaisissa ajoneuvoissa seké ajoneu-
voissa jossa joudutaan tekeméén kyselyja maahantuontiin esimerkiksi jonkin rikkou-
tuneen osan tai vaikka liittyen korjausohjeisiin. Vaikkakin Autotalo Laakkosella Kuo-
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piossa on erillinen hallitydnjohtaja, suuren asentajamaéran vuoksi ei han kerkeé teke-

mé&an kaikkia SAGA seka DISS- kyselyja eikd auttamaan jokaista mekaanikkoa.

Talla hetkelld Kuopion Autotalo Laakkosen palveluksessa on kaksi merkkikoulutettua
Audi huoltoneuvojaa. Ennen aukioloajat olivat 07.30 — 16.30, jolloin tydntekijat tyos-
kentelivat kahdessa vuorossa. Kuten on hyvin luonnollista, kiireisimmét ajankohdat
ovat aamuisin ja iltaisin, jolloin melkein poikkeuksetta vastaanotetaan ja luovutetaan
lahes kaikki ajoneuvot. Mutta kun huoltoneuvojia on vain kaksi, kay ty6 jopa mahdot-
tomaksi ja talloin tastd karsii jokainen osapuoli tavalla tai toisella. My6s erinéiset lo-

mat, vapaapaivat, koulutukset sek& esimerkiksi sairaslomat on otettava huomioon.

Huoltoneuvojien tyotehtaviin kuuluu oleellisena osana tarjouksien tekeminen huol-
loista seka korjauksista asiakkaille. VVaraosapuoli on asentajien tavoin erillisessa ra-
kennuksessa mekaanikkojen kanssa, eikd huoltoneuvojilla ole kaytdssé konsernin va-
raosaohjelmaa ETKAa kéaytossdan koneella. Osien hintojen tiedustelu seké tarjousten

tekeminen hidastuu luonnollisesti.

5.2 Uudistuksen hyvat puolet

Huoltopisteen muuttamisen taustalla on ensisijaisesti merkin vaatimuksien noudatta-
minen sekd asiakaspalvelun ettd huoltoprosessin l&piviennin parantaminen. Té&lloin
pystytdén varmasti rajaamaan, ettd kyseisen merkin koulutuksen saanut huoltoneuvoja
palvelee pelkéstaan tata asiakasryhmad. Entisen toimintatavan mukaan kaikki huolto-
neuvojat palvelivat jokaista asiakasta ja ndin ollen oli hankalampaa luoda niin sanot-
tua >’ oma- huoltoneuvoja — suhdetta’’ asiakkaan kanssa. On kummankin osapuolen
edun mukaista, jos huoltoneuvoja tuntee jo entuudestaan kyseessa olevan ajoneuvon.
Talla pystytadn varmistamaan entista paremmin, ettd Laakkosen tapaa toimia noudate-

taan ja taataan asiakkaalle mahdollisimman yksil6llinen palvelu.

Huollon vastaanottopisteen siirtyminen seké& huippumoderni rakennus yhdessa takaa-
vat korkean laadun tunteen. Tama liitettynd korkealaatuiseen asiakaspalveluun tulevat

parantamaan yrityksen imagoa sekd myyntia.
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Huoltopiste tulee siis siirtyméan automyynnin kanssa samoihin tiloihin. Tallgin asiak-
kaat nakevat suoraan uudet automallit ja ndin ollen automyynti tulee myds kasvamaan

niin uusien kuin kaytettyjen ajoneuvojen osalta.

Sertifikaatin mukaan tarjoamme asiakkaalle my6ds mahdollisuuden erindiselle Audi
esitarkastukselle ennen huoltoa. Tall4 pyritd&n kartoittamaan mahdolliset viat, puutteet
seké tarpeet ja ndin ollen helpottamaan mekaanikkojen tyota. Jo rakennusvaiheessa
Audi-taloon rakennettiin standardien mukaan valkoinen erillinen esitarkastushuone.
Huoltoneuvoja tarjoaa tata palvelua lisdhintaan jokaiselle huoltoon tulevalle Audi-

asiakkaalle katsomatta ajoneuvon vuosimallia.

Uudistuksen myo6td sisdinen tyonjako selkeytyy ja muuttuu parempaan suuntaan.
Huoltoneuvojat eivét saa varata endd kuin oman merkkinsa mekaanikoille toita. Tal-
16in minimoidaan virheiden sekd uusintakorjauksien méaaré ja varmistetaan, ettd oike-

alla miehell& on oikea tyo.

5.3 Kaytannon toiminta

Perustana koko uudistukselle oli Audi-asiakkaille suunnattu suoramarkkinointikirje.
Kirjeessa kerrottiin muuttuneesta palvelupisteesta seka aikataulusta. Kirjeelld pyrittiin
tiedottamaan seka lieventdmaan muutoksen mukana tulleita negatiivisia ilmigita, ku-
ten asiakkaan juoksuttamista sek& jonottamista vastaanottopisteisséd. On kuitenkin sel-
vad, ettei jokainen asiakas saavuta tietoa uudistuksesta, joten sen varalle opasteet uu-

teen toimipisteeseen 16ytyvat myods Volkswagen-talojen sisadnkéaynneista.

Huoltoneuvojia talla hetkelld Audilla on kaksi. He tyoskentelevét porrastetusti kah-
dessa eri vuorossa. Jotta kdytannossa prosessi saadaan toimimaan, vaatii se runsaasti
ennakointia kummaltakin osapuolelta. Huoltoluetteloiden seké tyoméaarayksien tulos-
taminen sekd Audi sijaisautojen ajolupien kirjoittamisen on tapahduttava edellisené
iltana, muulloin aika loppuu yksinkertaisesti aamuvuorossa kesken. Myds puheluihin
vastaaminen aamuisin tapahtuu vasta kello kahdeksan jalkeen, jolloin aamun ty6t ovat
saatu otettua vastaan. Toinen huoltoneuvoja aloittaa vuoronsa noin puoli yhdeksén
aikaan ja paattaa tyopaivansa huoltopuolen sulkeutuessa puoli viiden aikaan. Ruoka —
sekd kahvitauot huoltoneuvojat sopivat kesken&én, sekd tarpeen vaatiessa apua saa-
daan Volkswagenin puolelta.
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Ajanvaraukset voidaan suorittaa muuten entiseen tapaan, ainoastaan paikanpaalla suo-
ritettavat varaukset tehd&éan nyt eri rakennuksessa. Ajanvarauksen jalkeen huoltoneu-
vojat ovat yhteydessa varaosapuoleen sahkdpostitse, puhelimitse sekd tarpeen vaaties-
sa voivat kayda fyysisesti paikan paalla erillisella tydnjohtajille varatulla polkupyoral-
14. Normaalit huollot onnistuvat vaivatta, sill4 padsaantoisesti tarvittavat varaosat 10y-
tyvat hyllysta. Vaikeammissa tapauksissa Audi-huoltoneuvojien seké varaosamyyjien
valille on muodostettu sahkdpostiryhmé, jonka avulla osien saatavuus voidaan selvit-
tdd. MyoOs puhelimet ovat kdytéssa normaaliin tapaan, joten katkoton yhteydenpito

varmistetaan tallakin tavoin.

Ajanvarauksen yhteydessd, asiakkaan lahestymistavasta riippumatta, uudistuksen
myo6ta pyritddn panostamaan asiakaspalvelun laatuun. Koska asiakaskunta on niin
sanotusti eritelty, pystytddn panostamaan yksilollisempéan palveluun ja erityisesti
jonotusaikoja pyritddn pienentdmaén. Audin huoltopisteitd on nykyaan entistd har-
vemmalla paikkakunnalla, joten positiivisen maineen leviaminen on oleellisen tarkeaa

koko jalkimarkkinoinnille.

Mekaanikot noutavat tyomadrdykset Audi-talosta omista tyoméaardyslokeroistaan.
Aamuisin pukuhuoneesta tullessaan he siirtyvéat joko pyoréalla tai jaloin vastaanottopis-
teeseen. Matkan voi taittaa lahes kokonaan sisétiloissa, silla jokaisella mekaanikolla
on Audi-taloon kulkukortit, joka nopeuttaa liitkkumista toimipisteiden vélilla. Kéytan-
nossa jokaisen mekaanikon tarvitsee kulkea péivén aikana vain kaksi kertaa jalkaisin
tai polkupydralla talojen valia. Mekaanikoille on hankittu tydpuhelimet, joilla he pita-
vt tydnjohtoon yhteyttd ongelmatilanteiden yllattdessa. Edelleen hallissa toimii erilli-

nen hallityonjohtaja, joka avustaa esimerkiksi korjauslupia soitettaessa.

Asiakkaan tuodessa ajoneuvonsa huoltoon on pihalla merkatut parkkipaikat asiakkail-
le. Parkkipaikoilla on opasteet sisadankaynnille sek& muihin alueella oleviin palvelui-
hin, kuten varaosapisteeseen. Etenkin jos asiakas asioi ensimmadistd kertaa Levésen-

tien toimipisteessd, ei hdnen tarvitse turhaan kuluttaa aikaa paikkojen etsimiseen.

Huoltotydn vastaanotto tapahtuu aivan kuten ennenkin. Huoltoneuvoja toivottaa asi-
akkaan tervetulleeksi ja kdy asiakkaan kanssa tyo6tilauksen lavitse edelld mainittujen

ohjeiden mukaisesti. Mikéli asiakkaalle on varattu erillinen esitarkastusaika ennen
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varsinaisen huoltotoimenpiteen alkamista, suorittaa huoltoneuvoja sen vastaanottotis-
kien takana sijaitsevassa erillisessé esitarkastushuoneessa. Asiakkaalla on esteeton
nékoyhteys koko esitarkastuksen ajan ajoneuvoonsa. Mikéli ajoneuvossa epdilldan
olevan suurempaa korjauksen tarvetta, tulisi esitarkastus suorittaa sitten, etta tarvitta-

vat varaosat saataisiin paikalle oikeaksi huoltopaivaksi.

Mekaanikko noutaa henkilokohtaisesta lokerostaan tyoméaarayksen. Koeajolenkin
paatteeksi hén ajaa ajoneuvon huoltohalliin ja suorittaa asiakkaan tilaaman tyon. On-
gelmatilanteessa mekaanikko soittaa ensisijaisesti vastaanottaneelle huoltoneuvojalle
ja selvittéa tilannetta hanen kanssaan. Jokaiselle mekaanikolle hankittiin matkapuhe-
limet, silla ilman néitd k&ytdnnossé prosessi olisi miltei mahdoton. Mekaanikkojen
apuna on myos erillinen hallitydnjohtaja. Tilanteesta riippuen joskus mekaanikon on
kéaytava huoltoneuvojien luona Audi-rakennuksessa. Talldin hénelld on kaytettavissa
polkupyord, jolla matka taittuu nopeasti. Mekaanikkojen seka varaosatyontekijoiden
kayttoon hankittiin kolme polkupy6rad ja huoltoneuvojille yksi. Varsinkin sesonkiai-
kaan pyorien kayttotarve on varsin suuri ja aikaa tullaan sédastdmaén rutkasti. Pyoria
kayttavat padasiassa pelkastadn diagnooseja tekevét mekaanikot, silla huoltomekaani-
kot pystyvét varmistamaan korjausluvat hallityjohtajan tai puhelimen avulla huolto-
neuvojen toimesta. Kaytdnnossd mekaanikkojen odotusajat eivat siis kasva entises-
tdan. Uudet toimintatavat vaativat sopeutumista seka pitkajanteisyyttd, jotta huolto-

prosessin hydtysuhde saataisiin mahdollisimman korkeaksi.

Kun ajoneuvon huolto on saatu valmiiksi, suoritetaan koeajo, jonka pééatteeksi ajoneu-
vo parkkeerataan Audi-rakennuksen vieressa oleviin parkkiruutuihin keula menosuun-
taan. Mekaanikko vie tydméaarayksen huoltoneuvojalle, joka suorittaa lopputarkastuk-
sen ajoneuvoon. Lopputarkastuksella pyritd&dn parantamaan tyOnlaatua ja samalla
huoltoneuvoja pystyy tutustumaan paremmin asiakkaan ajoneuvoon, mika on ennen
kaikkea tarkedd luodessa pysyvaa huoltoneuvoja-asiakassuhdetta. Lopputarkastuksen
jalkeen asiakkaalle voidaan ilmoittaa ajoneuvon valmistumisesta ja tehdéd paperityot
valmiiksi luovuttamisprosessin nopeuttamiseksi. Myos erillinen esikatseluversio las-
kusta on todettu erittdin hyvéksi asiakkaan ndkokulmasta, joten huoltoneuvojat val-
mistelevat sellaisen ennen asiakkaan saapumista. Huoltoprosessi saadaan kaytannossa
paétokseen, kun asiakas on tyytyvainen hinta-laatusuhteeseen ja hyvaksyy mielelld&n
hénelle esitetyn maksun suuruuden. Mielesténi on hyvantavanmukaista saattaa lopuksi

asiakas ajoneuvolleen ja mikéli tarve vaatii, nayttad k&ytdnnossa huollettavat kohteet
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hénelle. En tiedd, onko tapa aivan sovelias suomalaiseen korjaamotoimintatapaan,
mutta ainakin asiakastyytyvéisyyskyselyiden perusteella talla on positiivinen vaikutus

toimintaan.

5.4 Toiminnan kehittaminen

Tyon tarkein ja viimeinen osuus késittelee, kuinka toimintaa voisi kehittaa, jotta pys-
tytddn vastaamaan asiakkaan tarpeita sekd toimimaan tehtaan vaatimuksien mukaan.
Parannusehdotuksia minulla on monia, mutta niiden toteutuminen vaatii jokaisen hen-
kilokohtaisten toimintatapojen parantamista ja kehittdmistd, oikeanlaista asennetta
seka henkilokunnan lisddmistd. Tulevat kehitysideani ovat lahtokohtaisesti suunnattu

huollon puolelle, en keskity varaosatoimintaan lainkaan.

5.4.1 Ajanvaraus

Suurin osa Kuopion Autotalo Laakkosen ajanvarauksista tehd&an puhelimitse. Etenkin
kesédaikaan korjaamokdyntien maéra kaksinkertaistuu sesonkiajan ulkopuoliseen ajan-
jaksoon verrattuna, joten vélilla puheluihin vastaaminen on jopa mahdottomuus. Mie-
lestani loistava idea olisi jarjestaa erillinen puheluiden vastaanottopiste, eli ns. Call
Center. Toimintatapa on otettu kayttéon suurilla markkina-alueilla, ja pian se rantau-
tuu Suomeen ja toivottavasti myds Kuopioon. Testasimme tatd kaytdnndssa kesalla
2011 yhden Audi sekd Volkswagen huoltoneuvojan toimesta, ja tulokset puhuivat
puolestaan: vahemman tyytymattomia asiakkaita sek& korjaamokayntien maaréé saa-
tiin kasvatettua. NyKkyisin vastaamattomat puhelut ohjataan suoraan jokaisen tyonjoh-
tajan sdhkopostiin erilliseen *’ylivuoto- listaan’’. Huoltoneuvojien tyohon kuuluu soit-
taa vastaamattomat puhelut mahdollisimman pian niiden ilmestymisen jélkeen. Call
Centerin tarkeys korostuu etenkin keséaaikaan, jolloin ihmiset huollattavat mielell&an
autojaan. Sesongin ajaksi voisimme palkata tarvittavan maarén kesatyontekijoita hoi-

tamaan puhelinkeskuksen toimintaa.

Korjaamoaikaa varattaessa huoltoneuvoja kirjaa asiakkaan toiveet ylos tyomaarayk-

seen. Tyomadrayksen sisdltoon tulisi jokaisen huoltoneuvojan panostaa enemman.
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Tyomaarayksen sisallon taytyy olla niin selked, ettd mekaanikko ymmartad tehtavat
tyot ilman erillistd selitystd. Jokainen asiakkaan havainto tulisi kirjata sanatarkasti
ylos ja kerrata yhdessa asiakkaan kanssa. My6s huoltoneuvojan ammattitaitoa mita-
taan hanen esittdmillaan lisakysymyksilla, jolla asiakkaan havaitsemista asioista saa-
taisiin entistd enemman irti. Vaikka asiakkaan havainto kuulostaisi ammattilaisen kor-
vaan hieman epailyttavalta, ei hanté saa koskaan aliarvioida. Asiakas ajaa kuitenkin

todenndkdisesti paivittdin autoaan ja tuntee sen paremmin.

Riippuen tyotilauksen siséllosta tulee huoltoneuvojan valita oikea mies tyélle. Asiak-
kaan on vaikea vélilla hyvdksya tosiasiaa, ettd korjaamojonot saattavat olla useita
viikkoja. Kuitenkin oikeanlaisen mekaanikon varaaminen korostuu siind vaiheessa,
kun ty6é on saatu kerralla kuntoon. Huoltoneuvojan on muistettava pitda pintansa ja

ehdottomasti noudettava tata.

Vikatapauksissa korostuu myos jokaisen tydnjohtajan pohjatyon tekeminen, erillisten
TPI-vikatiedotteiden lukeminen ja tehtaan kampanjoiden seuraaminen, jotka useissa
tapauksissa ovat avain ongelmien ratkaisuun. Koko ajanvaraus-prosessia varten teim-
me Audi-tyonjohtajille muistilistan Top Service-oppaan pohjalta, joka muistuttaa
my0s naiden seuraamisesta. Miké&li jokainen tyonjohtajista kdy tdman paperin lapi

huoltoa varattaessa, tulee asiakastyytyvaisyys varmasti kasvamaan.

Lisdmarkkinointi on korjaamoaikaa varattaessa suotavaa. Ajankohtaisista tarjouksista
mainitseminen asiakkaalle antaa hyvéan kuvan yrityksestd. My6s uuden toimipisteen
myota tarjotaan Audi- asiakkaille maksullisen sijaisautomahdollisuuden. Kaytdssa on
uudet A4 sekd A6-mallit, jotka kohtuullista lisdhintaa vastaan saa kayttoonsa korjaa-

mokaynnin ajaksi.
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Mielestani miltei tarkeimpénad kehittdmiskohteena on Audi-esitarkastuksen tarjoami-
nen asiakkaalle. Ajanvarauksen yhteydessd huoltoneuvojan tulisi muistaa perustella
esitarkastuksen tarkeys seka hyoty. Jos ajoneuvo tulee ensimmaiseen huoltoon, lienee
tdma vield aika tarpeeton. Kuitenkin enemman ajetuissa ajoneuvoissa esitarkastuksen
tarpeellisuus korostuu. Huoltoneuvojan on samalla tajuttava ennakointi seké ajankayt-
t0. Jos epdillaan jotain vakavaa vikaa, tulee aika varata ottaen huomioon tarvittavien

osien toimitusajat. Myoskin jos esitarkastus on asiakkaan pyynnostd varattu samalle
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paivélle kuin korjaamokaynti, on huoltoneuvojan taytynyt varata hieman enemmaén

aikaa mahdollisten lisatdiden suorittamiseen.

5.4.2 Ennakoivat tyot

Kun huoltoneuvoja on varannut korjaamoajan asiakkaalle, tulee hénen varmistaa tilat-
tuun tyéhon tarvittavat osat. Mikali kyseessa on esimerkiksi monimutkainen vianmaa-
ritys, olisi huoltoneuvojan hyva kéyda keskustelemassa asiasta tyon suorittavan me-
kaanikon kanssa. Itse olen huomannut tdmén olevan erittain hyva tapa niin tyén kuin
vuorovaikutuksen kannalta. Samalla voi tiedustella mahdollisten osien seka esimer-

Kiksi tyokalujen saatavuuden.

5.4.3 Tyonvastaanotto

Ajanvarauksen, tavasta riippumatta, tulisi antaa asiakkaalle ammattitaitoinen sek&
tervetullut mielikuva. Tyonvastaanoton taytyy jatkaa samaa linjaa. Tyénvastaanoton
sekda mydskin ajanvarauksen perustana on asiakkaan saapuminen toimipisteeseemme.
Uudistuksen myota rajattiin huoltoon tuleville seké sieltd valmistuneille ajoneuvoille
oman parkkipaikan, joka sijaitsee aivan rakennuksen vieressa. Parkkipaikoille laitet-
tiin selkedt opasteet siséltden myos viitoitukset alueen muihin palveluihin.

Asiakaskontaktiin tulisi panostaa erityisesti. Entisessa suuressa vastaanottotilassa taméa
ei korostunut niin suuresti, mutta nykyaan se ehdoton vaatimus. Suomalainen luonne
sekd tapa toimia monessa tilanteessa poikkeaa huomattavasti keskieurooppalaisesta
sosiaalisuudesta, kuitenkaan ei voi yleistaa liian radikaalisti. Jos saapuva asiakas vai-
kuttaa siltg, tulisi hantd katell4 ja toivottaa tervetulleeksi huoltopisteeseemme. T&ssa-
kin tapauksessa huoltoneuvojan hyvasta ihmistuntemuksesta on apua. Joka kerta kui-
tenkin asiakas tulee huomioida ja tervehtid. Koska tydskentely tapahtuu autonmyynnin
kanssa yhteisissa tiloissa, tulisi autonmyyjienkin olla valppaina palvelemaan asiakkai-
ta. Hyvin usein asiakkaat haluavat kokeilla uusia malleja korjaamokayntien yhteydes-

Sa.
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Joka pdiva ilmaantuu tapauksia, jolloin autoa tuodessaan asiakas ilmoittaa hanelle
olevan luvattu sijaisauto jokaisen huolto tai — korjaustoimenpiteen ajaksi automyynnin
puolesta. Mielestani automyyjien tulisi kirjoittaa ylos jarjestelmaan huomioitavat sei-
kat, jolloin nakisimme asiakasprofiilista, miten tulisi varautua tai viimeistaan tyonvas-
taanoton yhteydessa toimia. Mikali sijaisautoa ei ole erikseen varattu, kuluu sen jarjes-

tdmiseen runsaasti ylimaaraista aikaa sekd mika pahinta, asiakastyytyvaisyys karsii.

Jokaisen tydnvastaanoton yhteydessa asiakas seké autotietojen varmistus on muistet-
tava. Maahantuonti tekee joka vuosi auditointeja, jolloin namakin ovat tarkastuskoh-
teina. Samalla on oiva tilaisuus kysya, josko autoon olisi ilmaantunut jotain uutta

huomioimisen arvoista asiaa.

Huoltoneuvojilla on henkilokohtaiset kayntikortit, josta kay ilmi nimen liséksi suora
puhelinnumero sekd sahkopostiosoite. Asiakkaalle olisi hyvad muistaa antaa tyonvas-
taanoton yhteydessa kayntikortti. Jos asiakkaalle ilmenee kysymyksid, voi han soittaa
suoraan vastaanottaneelle huoltoneuvojalle. Tamé toimii myos jatkoa ajatellen hyvana

pohjana luoda henkilkohtaista huoltoneuvoja-asiakas-suhdetta.

5.4.4 Tyon suorittaminen

Ty0suorittamista kehittdessa aikataulujen entistd tarkempi noudattaminen on tarke&a.
Asiakkaalle ilmoitetussa aikataulussa tulisi pysyéa ja mahdollisten muutosten yllattaes-

sé ilmoittaa hyvissa ajoin.

Ty0n suorittamisen lomassa mekaanikko tayttada tyomaaraykseen havaitsemiaan asioi-
ta. Joulukuussa 2011 otamme kayttodn uuden Castrol-lisamyyntilomakkeen korjauk-
sien yhteydessa. Talloin korjauksissa havaitut asiat taytetaddn erilliselle lomakkeelle,
josta ja& Laakkoselle seka asiakkaalle oma kappaleensa. Mekaanikko tayttaa lomak-
keen jarjestelmallisesti ja talldin varmistetaan huoltojen lisdksi myos korjauksissa
ajoneuvon péapiirteisen tarkastuksen. Mielestani myds mekaanikko on velvollinen
kirjoittamaan havainnot niin, ett4 pelkalla lukemisella huoltoneuvoja voi kertoa asiak-

kaalle tarkasti, mitd ajoneuvoon on tehty ja mita sieltd on havaittu.
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Kun huoltotyd on tehty siististi ja moitteettomasti, olisi suotavaa antaa asiakkaalle
myos visuaalisesti huoliteltu kuva. Levasentien toimipisteen yhteydessa toimii ajo-
neuvojen pesupalveluita tekevé yritys, joka pesee my6s osan asiakkaiden autoista.
Sopimus, ettd jokainen huollettu Audi pestéisiin samaan hintaan, takaisi laatuvaiku-
telman sek& varmistaisi monien asiakkaiden yhteistyon jatkumisen yrityksemme kans-

Sa.

5.4.5 Ajoneuvon luovuttaminen

Laadun varmistaminen on asiakassuhteen pysyvyyden kannalta erittdin tarkedad. Huol-
toneuvojan tulee suorittaa jalkitarkastus ajoneuvoon. On ollut tapauksia, jolloin jalki-
tarkastuksen yhteydessa on havaittu tekemattomia toita tai mahdollisia lis&t6itd. Myos
tarkastuksen jalkeen huoltoneuvoja on luonnollisesti tutustunut ajoneuvoon ja pystyy

keskustelemaan asiasta helpommin asiakkaan kanssa.

Mielesténi jokaisen huoltoneuvojan on valmisteltava korjaamokéynnin lasku siten,
ettd jos tyon vastaanottanut huoltoneuvoja on estynyt luovuttamaan ajoneuvon, pystyy
kollega tekeméaan sen vaivatta. Tdma vaatii siis selostuksen tehdyisté tdista seké hinta-
arviot mahdollisista lisshommista. Samalla on hyvéa Kirjoittaa, kenelle mekaanikolle
mahdollinen uusi ajanvaraus tehddén ja kuinka paljon aikaa tulisi varata. T&mé& no-

peuttaa ajoneuvon luovuttamista, eiké aiheuta yliméaaraista tyotéa toiselle.

5.4.6 Yleisia kehitysideoita

Jotta asiakkaat saataisiin entista tyytyvaisemmiksi, olisi ehdoton vaatimus saada kor-
jaamon jonot lyhyemméksi. Audin huoltopisteitd on keskitetty entisté tiiviimmin pel-
kastadn suuremmille paikkakunnille. Audi-kanta on Pohjois-Savon alueella melko
suuri ja ndin ollen korjaamopalveluiden tarve on kasvanut. Osaavista mekaanikoista
on pula ja tdmé& korostuu vield suuremmin kesdaikaan. Tarkoituksena on lisatd myos
tyonjohtoon yksi henkild, jolloin ennakkotarkastukset sekd laadunvalvonta saadaan

halutulle tasolle.
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Laakkosen internet-sivuilla on mielesténi kehittdmisen varaa. Asiakkaille taytyisi kir-
joittaa maininta muuttuneista jarjestelyistd sekd muuttaa harhaanjohtavat aukioloajat
selkeimmiksi. Sivuilla pitdisi mielesténi olla eriteltyna erillisesti tyonvastaanoton au-
kioloajat sekd mekaanikkojen tydajat. Myos jokaisen tyontekijan henkilokohtaisessa
profiilissa voisi suoranumeron ja sahkdpostiosoitteen liséksi olla maininta vaikka Kie-

litaidoista erillisten lippu-symbolien avulla.

Audi-rakennukseen taytyisi saada oma seinalokero asiakkaita varten, jotka tuovat ajo-
neuvonsa yrityksen aukioloaikojen ulkopuolella. Mydskin huoltoon tulevien ja val-
mistuvien autojen parkkipaikka taytyisi ympéaroidé aidalla, aivan kuten VVolkswagenin
parkkipaikoilla.

6 POHDINTA

Tyoni tavoitteena oli selvittdd Audin huoltoprosessin kulku ajanvarauksesta tyon luo-
vuttamiseen sek& kehittdd samalla uuden huoltopisteen k&ytdnnon toimintaa ottaen
huomioon mielestani tarkeimméat ongelmakohdat. Ideani tydhon sain kesélla 2011
ollessani kesatoissd Autotalo Laakkosella Kuopiossa. Opinndytetyoni ty6ldin osa oli
tilvistdd noudatettavat normit ymmérrettdvadn muotoon seké sen lisaksi kehittaa kay-
tdnnon toimintaa nykyisissa puitteissa. Suomessa Audi-merkkikorjaamoiden toiminta
poikkeaa jo asiakasryhmansé sekd autokannan pienuuden johdosta keskieurooppalai-
sesta korjaamokulttuurista, joten on ymmarrettavaa, ettd kehitys ja uudet toimintatavat
tulevat pohjolaan muita my6hemmin. Pa4ttotyoni sisaltdd huoltoneuvojalle sekd kor-
jaamon yleistd toimintaa ajatellen tarkeitd asioita. Toimin talld hetkelld Autotalo
Laakkosella huoltoneuvojana, joten perusteellinen paneutuminen merkin vaatimiin

normeihin ei tehnyt ainakaan pahaa omaa toimintaani ajatellen.
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Olin aluksi hyvin skeptinen ja epérdin kovin huoltopistemuutoksen kaytannoén toimi-
vuutta. Verrattuna entiseen, mielesténi jo tassé vaiheessa on tapahtunut huomattavaa
parannusta. Tam& korostuu mielestani niin Audin kuin Volkswagenin huoltotoimin-
nassa ja ennen kaikkea asiakaspalvelussa. Myds mekaanikkojen mielestd huoltopro-

sessin eteneminen on selkeytynyt.

Vaikka onkin havaittavissa muutosta parempaan suuntaan, pystytddn todentamaan
kehityksen etenemisen vasta kdytannon kokeilujen sekd@ useimpien kuukausien toi-
minnan jalkeen. Olen sitd mieltd, etta jos jokainen yrityksemme tydntekijoistd noudat-

taa saantoja, saadaan vékisinkin positiivista palautetta toiminnastamme.

Se, ettd jokainen tyodkaverini paneutuu lukemaan kirjoittamani tyon, saa varmasti
miettimadn omaa toimintaansa. Jos jokainen yrittdd muuttaa ja kehittda tapojaan, se on
jo suuri askel. Toivon kehitysideoistani olevan oikeasti jotakin hyotyd Autotalo Laak-

kosen toiminnalle.
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