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Taman insindorityon tavoitteena oli luoda VideoCheck -toimintamalli korikorjaamoon.
TyOssa selvitettiin jo olemassa olevia VideoCheck-jarjestelmia ja toimintamalleja,
joita hyddynnettiin korikorjaamon VideoCheck-toimintamallin luomisessa. Insindori-
tydssa tarkastellaan VideoCheck-palvelun kustannuksia ja siihen tarvittavaa valineis-
to6a seka vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen ja korjaamon lisamyynnin maaraan.

Insindorityd toteutettiin yhteistydssa Autokeskus Oy Konalan korikorjaamon kanssa.
Autokeskus Oy Konalan Skoda yleiskorjaamossa on kaytdssa VideoCheck, jota hyo-
dynnettiin kolarikorjaamon palvelussa. VideoCheck-toiminnan kannattavuutta ja
muuta toimintaa selvitettiin haastattelemalla Skoda-yleiskorjaamon esimiehia ja
muuta Autokeskus Konalan henkilokuntaa seka hyodyntamalla saatavilla olevaa
verkkoaineistoa. Asiakkaiden tietoisuutta ja halukkuutta aiheeseen liittyen selvitettiin
kyselyn avulla.

Tulokseksi tassa insin6oritydssa muodostui valmis korikorjaamon VideoCheck-toi-
mintamalli, jota voidaan hyddyntaa Autokeskus Konalan korikorjaamossa seka
muissa korikorjaamoissa, joissa korikorjauksen prosessi on samankaltainen. Asiak-
kaalle lahetetaan auton vauriotarkastuskuvat, VideoCheck-video auton ollessa kori-
mekaanikon tydpisteellda purettuna ja peltitdiden osalta valmiina, kuva, kun auto on
luovutuskunnossa, seka viimeisena asiakastyytyvaisyyskysely.

VideoCheck-palvelulla on saavutettu positiivista asiakaspalautetta ja lisamyyntia.
Insindorityosta voidaan paatella VideoCheck-toiminnan olevan kannattavaa, jos sen
tuottamiseen vaadittavat resurssit ovat olemassa. VideoCheck-palvelu lisaa korjaa-
mon ja asiakkaan valista luottamusta, jolla on todistetusti yksi suurimmista vaikutuk-
sista pitkan asiakassuhteen syntymiseen. VideoCheck lisaa kilpailukykya ja asiakkai-
den mielenkiintoa korikorjaamoa kohtaan.
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The aim of this thesis was to create a VideoCheck operation model for a collision re-
pair workshop. The purpose was to find out and get acquainted with the existing Vid-
eoCheck systems and operating models that can be utilized in creating the Vide-
oCheck operation model for a collision repair workshop. The thesis examines the
costs of the VideoCheck and the required equipment for it, as well as its impact on
customer satisfaction and the additional sales at the workshop.

The thesis was carried out in co-operation with the Konala collision repair workshop
of Autokeskus Oy. Konala Skoda general repair shop of Autokeskus Oy uses Vide-
oCheck, which is utilized for creating the operation model for the collision repair work-
shop. The profitability of the VideoCheck operations and other operations were inves-
tigated by interviewing the Skoda general workshop supervisors and other Au-
tokeskus Konala staff as well as utilizing the available online material. The customers
awareness and willingness regarding the topic is discussed in the survey.

The result of this thesis was a complete VideoCheck operation model for the collision
repair workshop, which can be utilized in the Autokeskus Konala collision repair
workshop as well as in other collision repair workshops where the collision repair pro-
cess is similar. Pictures of the car's damage inspection are sent to the customer, the
VideoCheck-video is sent when the car is dismantled and ready from the body me-
chanic, picture when the car is ready to be picked up and last step is customer satis-
faction survey.

The VideoCheck service has achieved positive customer feedback and additional
sales. Based on this thesis it can be concluded that the VideoCheck is profitable
when and if the resources required to produce it can be found. The VideoCheck ser-
vice increases trust between the workshop and the customer, which has been proven
to have one of the biggest effects on building a long-term customer relationship. Vid-
eoCheck increases competitiveness and customer interest in the workshop.

Keywords: Workshop, VideoCheck, Customer service, Collision repair
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyys on autoliikkeiden yksi tarkeimmista prioriteeteista niin uu-
sien autojen myynnin kohdalla kuin myos jalkimarkkinoinnin puolella. Niin kut-
suttu vakioasiakas halutaan sailyttaa ja pitkaaikaista asiakassuhdetta kunnioite-
taan. Autoliikkeilla on siis jatkuva tarve parantaa toimintaansa sailyttdakseen
asiakkaansa. Vuosia jatkunut kehittyminen on tehnyt joistain palveluista itses-
taanselvyyksia luoden nain uuden normin autoliikkeiden toiminnalle. Tasta esi-
merkkina vauriokorjauksen yhteydessa auton peseminen ja huollon yhteydessa
tarjottava sijaisauto. Naista alan normeista erottuakseen autoliikkeen tai korjaa-

mon on annettava jotain lisaarvoa palvelulleen.

Digitalisaatio ja Covid-19-pandemia ovat tuoneet alalle uusia palveluja; yksi
naista on esimerkiksi auton nouto- ja palautuspalvelu huollon yhteydessa. Car-
Nextin tutkimuksessa (Pandemic leads to big shift in buying habits: one in three
drivers now likely to order a car online 2020) on myds todettu asiakkaiden kas-
vaneesta (noin 31 % vastanneista) halusta ostaa uusi auto internetista toimitet-
tuna suoraan omalle kotipihalleen. Asiakkaat haluavat kayttaa alylaitetta tai tie-
tokonetta autoliikkeen kanssa asioimiseen verkkoportaalin valityksella, mika oh-
jaa autoliikkeiden tulevaisuuden palvelutarjontaa. Ne autoliikkeet menestyvat,

jotka tarjoavat tulevaisuudessa laadukkaimpia digitaalisia palveluita.

Jalkimarkkinointi on suuren autoliikkeen yksi parhaiten tuottavista segmenteista.
Tahan kategoriaan kuuluvat huolto, varaosien myynti ja vauriokorjaamo. Muuta-
milla merkkiorganisaatioilla on nyt uutena lisapalveluna huoltotoimenpiteiden vi-
deointi osana maaraaikaishuoltoa. Videot kuvataan auton ollessa nosturilla ja
niissa tarkastetaan yleisimmat kuluvat osat ja kerrotaan niiden kunnosta, sa-
malla tarjoten havaittujen puutteiden korjausta. Taman palvelun suurena etuna
on huollon toiminnan lapinakyvyys, jolla luodaan asiakkaan ja autoliikkeen va-

lille luottamusta.



Tama insindorityo on toteutettu yhteistydssa Autokeskus Oy Konalan kolarikor-
jaamon kanssa. Autokeskus Oy haluaa kehittda Konalan kolarikorjaamon asia-
kaspalveluprosessia ollakseen alalla edellakavija ja parantaakseen kilpailuase-
maansa. Kolarikorjaamon asiakaspalveluprosessin parantamiseksi halutaan
tuoda asiakkaille tarjolle jo huollon puolella oleva VideoCheck-palvelu. Taman
insindorityon tarkoituksena on tuottaa suunnitelma siita, miten ja minkalaisilla
resursseilla VideoCheck-palvelun voi liittda osaksi kolarikorjaamon asiakaspal-
veluprosessia. Kolarikorjaamon VideoCheck-palvelun ei tullut olla valttamatta
edes video, vaan se voisi olla lyhyt diaesitys kirjoitettujen kommenttien kera.
Koska resurssit ovat rajalliset tulisi kuvattavat autot priorisoida vaurioiden laa-

juuden ja korjauskustannusten mukaan.

Insind0ritydssa hyddynnetaan jo huollon puolella kaytdssa olevaa Autokeskuk-
sen VideoCheck-palvelua. VideoCheck-palvelun oletetaan parantavan asiakas-
kokemusta ja mahdollisesti lisaavan joidenkin palveluiden myyntia, kuten esi-
merkiksi pyyhkijoiden sulkien vaihtoa jne. Insind06rityon tavoitteena on tuottaa

VideoCheck-toimintamalli korikorjaamoon.

2 Yritysesittely Autokeskus Oy

Autokeskus on vuonna 1934 perustettu tayden palvelun autoliike. Yrityksen pit-
kaaikainen ja nykyinen omistaja on Aro-Yhtyma, jonka on perustanut Simo Aro.
Uusien autojen myynti on ollut osana yrityksen toimintaa alusta alkaen. Vuonna
1962 Autokeskus solmi ensimmaisena eurooppalaisena yrityksena Nissan Mo-
tor Co. Itd:n kanssa Datsunien maahantuontisopimuksen. Muutama vuosi ta-
man jalkeen vuonna 1969 Simo Aro fuusioi perustamansa Katepal Oy:n ja Auto-

keskuksen ja nimesi taman yhtion Aro-Yhtymaksi. (Virstanpylvaita.)

Autokeskus tyollistda Suomessa noin 500 eri alojen ammattilaista. Sen liike-
vaihto on suuruudeltaan noin 310 miljoonaa euroa (2019), ja silld on seitseman
toimipaikkaa ympari Suomea (Helsinki, Vantaa, Hameenlinna, Turku, Hyvinkaa,

Tampere, Raisio). (Autokeskus; Virstanpylvaita.)



Autokeskus myy ja huoltaa kahdeksan eri valmistajan autoja (Kia, Skoda, BMW,
Toyota, Citroen, Peugeot, Nissan, Ford). Uusien autojen lisaksi Autokeskus
myy, ostaa ja vaihtaa kaytettyja autoja. Jalkimarkkinointi on suuri osa yrityksen
toimintaa tarjoten huollon ja varaosamyynnin lisaksi kolarikorjaus palveluita asi-

akkailleen.

Autokeskuksen paatoimipaikkana toimii Konalan toimipiste. Se sijaitsee aivan
Vihdin tien ja Keha 1:n kupeessa Helsingin Konalassa. Autokeskuksen liiketoi-
minta siirtyi kokonaisuudessaan Konalan toimipisteeseen vuonna 1965, josta
tuli Autokeskuksen vanhin toimipiste. Kiinteistoja on jouduttu uudistamaan, ja
kesalla 2017 Aro-Yhtyma aloitti rakennuttamaan Konalaan uutta autoliiketta.
Rakentamisen ensimmainen vaihe valmistui heindkuussa 2018, ja talldin uuteen
kKiinteistoon muutti huollon palvelut seka varaosamyynti. Rakennushanke val-
mistui kokonaan vuonna 2019, ja virallisia avajaisia vietettiin kesakuussa 2019.

(Virstanpylvaita.)

Konalan korikorjaamossa tyoskentelee kahdeksan korimekaanikkoa ja kolme
tyonjohtajaa seka korjaamopaallikkd. Korikorjaamon yhteydessa toimii maa-
laamo, jossa tyoskentelee nelja automaalaria. Korikorjaamo voidaan luokitella
keskisuureksi korjaamoksi tyontekijoiden ja tehtyjen téiden lukumaaran perus-
teella. Keskiarvoinen tyon kesto on noin 2—4 tydpaivaa ja keskimaaraiset kor-
jauskustannukset ovat noin 1700 euroa (Liikenne- ja kaskovakuutusvahinkojen
valilla vaihtelua). Konalan korikorjaamolla on Autoalan keskusliiton korkein laa-
tuluokitus. ISO 9001 ja 14001-standardit ovat kaytdssa Kaikissa Autokeskuksen
korikorjaamoissa. Korinkorjauksen laadunvalvontaa suoritetaan Autokeskuksen

oman henkildstdon ja SVT:n toimesta.

Korimekaanikon tydpisteelta 16ytyy perustydkalujen lisaksi Car-O-Liner speed
-autonostin, jonka suurena etuna on sen helppokayttoisyys ja nopea kiinnitys
koripenkkiin (kuva 1). Korimekaanikon tyopisteen suunnittelussa on otettu huo-
mioon tydergonomia ja tyoturvallisuus. Kaikki korimekaanikon tyohon vaaditta-
vat tyokalut ovat kédden ulottuvilla (kuva 1).



Kuva 1. Korimekaanikon tyopiste.

Tyonjohtajat vastaavat korjaamopaallikon johdolla korjaamon toiminnasta. Kol-
mesta tyonjohtajasta yksi on hallitydnjohtaja, jonka tehtaviin kuuluvat Cabas-
laskelmien paivittdminen ja varaosatilausten teko korimekaanikon I0ytaessa li-
savaurioita seka téiden ajoittaminen ja jakaminen tilanteen mukaan. Muut tyon-
johtajat vastaavat asiakaspalvelu prosessista, Cabas-laskelmien tekemisesta,
vakuutusyhtididen kanssa asioimisesta, tyonlaadun valvonnasta, vauriokuvien
ottamisesta seka laskuttamisesta. Korjaamopaallikdon tehtavana on kantaa vas-

tuu korjaamon suoriutumisesta seka sen raportoimisesta autoliikkeen johdolle.



3 VideoCheck

VideoCheck-palvelulla tarkoitetaan korjauksen yhteydessa otettavaa videoma-
teriaalia, joka lahetetaan asiakkaalle nahtavaksi ja kommentoitavaksi. Videolla
esitetaan toimenpiteet, jotka sovittuun huoltoon tai korjaukseen kuuluvat seka
tarkastetaan ajoneuvon kunto. Videolla ilmoitetaan mahdollisista havaituista
puutteista ja tarjotaan samalla naiden korjausta asiakkaalle. VideoCheckilla voi-
daan parantaa asiakaskokemusta ja lisata myyntia huollon tai muun korjauksen

yhteyteen.

VideoCheckin on tarkoitus tukea korjaamon toimintaa ja tuoda toimintaan 13-
pinakyvyytta ja luottamusta asiakkaan seka korjaamon valille. Videot auttavat
asiakasta havainnollistamaan autolle tehtavia toimenpiteita, jolloin asia on hel-
pompi ymmartaa. Videossa olennaista on nayttaa asiakkaalle auton kuluvien
osien kunto seka korjauksen kohteet. Mahdollisissa reklamaatiotilanteissa voi-

daan videolta tarkistaa auton kunto sen ollessa nosturilla.

Yksi VideoCheckin hyvista puolista on lisamyynnin selkeampi tarjoaminen asi-
akkaalle. Videolta selviaa hyvin autossa olevat puutteet, ja niiden korjaus on
helpommin perusteltavissa asiakkaalle. Tarkoituksena olisi, etta lisakorjausta
voitaisiin tarjota helposti lahestyttavalla tavalla. Taman takia VideoCheck-palve-
lulla voidaan olettaa olevan positiivinen vaikutus lisamyynnin maaraan seka

asiakastyytyvaisyyteen. (Pakkanen 2019: 16.)

3.1 Jarjestelmat ja laitteisto

Korjaamotoiminnassa olennaisinta on sen taydellinen hallinta. Kun korjaamon
toiminta on sujuvaa, nakyy tama positiivisena asiakaspalautteena ja kassavir-
tana. Tata varten on olemassa korjaamonhallintajarjestelmia, joilla voidaan seu-

rata ja organisoida koko korjaamon toimintaa.

Yksi yleisimmista merkkiorganisaatioilla kaytdssa olevista jarjestelmista on CDK

Globalin valmistama korjaamonhallintajarjestelma Automaster. Jarjestelma



tarjoaa kayttajilleen suuren maaran toimintoja korjaamon toiminnan yllapitami-
seen. Automasteriin on saatavilla lisaosa nimelta Mobiilimekaanikko, joka va-
hentaa korjausprosessissa olevia kitkoja ja tekee siitd tehokkaampaa. Mobiili-
mekaanikolla mekaanikko pystyy tilaamaan varaosia, ottamaan kuvia tydmaa-
raykselle seka ilmoittamaan tyonjohdolle havaituista lisamyynnin mahdollisuuk-

sista.

Korikorjaamossa on usein kaytossa jokin korjaamonhallintajarjestelma seka Ca-
bas-kustannuslaskentajarjestelma. Cabas Korjaamo -sovelluksella voidaan
luoda korjauslaskelmia kaikenlaisille ajoneuvoille. Sovelluksessa on kaytossa
henkilbautoja varten kaikkien tydvaiheiden kestot, kuten varaosien vaihto, maa-
laustyot seka esimerkiksi oikaisutyot. Cabas-jarjestelmaan on saatavilla myos
lisdosia, jotka ovat Cabas heavy, Cab Plan ja Cab Plan business intelligence.
Cab Plan on tuotannonsuunnittelujarjestelma, joka mahdollistaa koko korjaus-

prosessin tehokkaan suunnittelun. (CABAS Korjaamo 2015.)

VideoCheck-jarjestelmaa kaytetaan edella mainittujen korjaamonhallintajarjes-
telmien tukena. Video lahetetaan yleensa asiakkaalle tekstiviestilla tai sahko-
postilla ja viestiin voidaan kirjoittaa kommentteja liittyen korjaukseen ja havain-
toihin. Asiakkaan yhteystiedot ja korjattavan auton tiedot valittyvat VideoCheck-
jarjestelmaan, jonka avulla video voidaan lahettaa oikealle henkildlle. Jos video
lahetetaan auton ollessa viela tyon alla, on siita kerrottava asiakkaalle, jotta han

ei luule videon olevan valmistumisilmoitus.

VideoCheck-palvelun tuottamiseksi on valittava laitteisto, jolla videointi ja datan
tallennus seka sen lahetys eteenpain suoritetaan. Useimmissa korjaamoissa
mekaanikko hoitaa kuvaamisen omalla tabletillaan. Kaytdssa voi kuitenkin olla

alypuhelin tai digikamera tabletin sijaan.

3.2 Kayttajat

VideoCheck-jarjestelmien ja laitteiston kayttajat koostuvat paasaantoisesti me-

kaanikoista, varaosamyyjista, tyonjohtajista ja asiakkaista. Jokaisen eri



kayttajaryhman nakyma ja kayttdmahdollisuudet eroavat toisistaan. Naiden
kayttajien lisaksi korkeamman tason esimiehet kuten korjaamopaallikot ja osas-

tovastaavat voivat tarkkailla korjaamon toimintaa jarjestelmien kautta.

3.3 Lisamyynti

Yksi VideoCheckin hyvista puolista on lisatdiden luotettavampi ja helposti ym-
marrettavampi tarjoamistapa asiakkaalle. Asiakkaan on videolta helppo tarkas-
taa, missa havaitut puutteet ovat, jolloin ei jaa epaselvaksi, mita autosta tulee
korjata. Jotta lisatoita voidaan tarjota asiakkaalle, on tydnjohtajan ilmoitettava
niista joko puhelimitse tai muilla keinoin. Joissain merkkiorganisaatioissa voi
sahkopostiin lahetetyn VideoCheck-linkin kautta paasta VideoCheck-jarjestel-
man asiakassivulle, josta asiakas voi halutessaan tarkastella videota ja hyvak-
sya mahdolliset lisatyot. Asiakkaalla on taten taysin hallinnassa se, mita toita

han haluaa hyvaksya ja mita ei. (Pakkanen 2019: 13.)

3.4 Asiakastyytyvaisyys

Autokorjaamon tarkoitus on palvella ja neuvoa asiakkaita parhaalla mahdolli-
sella tavalla auton huolto- korikorjaustoimenpiteissa. Taman takia asiakastyyty-
vaisyytta pidetaan kasvavissa maarin korjaamon toiminnan keskidssa ja tulok-
seen vaikuttavana tekijana. Uusien autoalan megatrendien keskidssa on nimen-

omaan asiakaspalvelu.

Autokorjaamoiden tulisi tuottaa palveluita, joissa asiakkaita hoidetaan yksilolli-
sesti ja heidan henkilékohtaiset tarpeensa huomioidaan. On huomattu, etta asi-
akkaiden kohtaama empaattisuus ja luottamus korjaamon valilla vaikuttavat

suoraan heidan uskollisuuteensa. (Famiyeh ym. 2018.)

Monet merkkiorganisaatiot seuraavat asiakastyytyvaisyytensa tilannetta kyse-
lyilla. NPS eli Net Promoter Score on asiakastyytyvaisyysmittari, joka mittaa asi-
akkaiden tyytyvaisyytta ja suositteluhalukkuutta. NPS-kysely mittaa asiakkaan

suositteluhalukkuutta ja asiakastyytyvaisyytta arvosanoilla 1-10 (kuva 2).



Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat

NPS = @) -

NPS-pisteytys (Mika on NPS ja miten sita mitataan 2021).

Kuva 2.

Kysymykseen vastanneet voidaan jakaa kolmeen eri segmenttiin: arvostelijat,
passiiviset ja suosittelijat. 3/11-sdanndn mukaan negatiivisen kokemuksen ko-
kenut asiakas kertoo siitd 11 henkildlle ja positiivisen kokemuksen kokenut ker-
too 3 henkildlle. NPS-kyselyssa passiiviset vastaukset kertovat, etta palvelu on
kokonaisuudessaan vastannut asiakkaan odotuksia. Jotta asiakkaat vastaavat
NPS-kyselyyn huippupisteita (9—-10) vaaditaan asiakaspalvelulta ja koko kor-
jausprosessilta asiakkaan odotukset ylittdvaa toimintaa, ja tata varten korjaamot

haluavat tuottaa asiakkailleen uusia VideoCheckin kaltaisia lisdpalveluita.

Yleisesti ottaen asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia VideoCheck-palveluun ja silla
onkin saavutettu hyvia NPS-lukuja. Olavi Pakkasen insindoritydsta kay ilmi, etta
noin viiden kuukauden VideoCheck-asiakaspalaute otannassa kymmenesta pa-
lautteesta yhdeksan on ollut positiivisia ja NPS-luku on ollut keskiarvoltaan 90.
Voidaan siis sanoa, etta VideoCheckilla on positiivinen vaikutus asiakastyytyvai-
syyteen. (Pakkanen 2019: 20.)

3.5 Autokeskus Konalan Skoda-yleiskorjaamo

Insindoritydssa tutustuttiin Autokeskus Konalan Skoda-yleiskorjaamossa kay-
tossa olleisiin VideoCheck-jarjestelmiin ja toimintoihin, joita muokkaamalla ja
soveltamalla voidaan mahdollisesti hyddyntaa korikorjaamon VideoCheck-pal-
velun suunnittelussa. Skoda-yleiskorjaamossa kaikilla mekaanikoilla oli kaytos-

saan tabletit, joilla videoimisen ja valokuvaamisen lisaksi mekaanikko pystyy



tilaamaan varaosat seka ilmoittamaan mahdollisista lisatdista tyonjohtajille mo-

biilimekaanikon valityksella.

Autokeskus Konalan Skoda-huolto valitsi mekaanikoiden kayttoon Samsung
Galaxy Tab A -tabletin. Tablettiin 16ytyy paljon erilaisia lisdvarusteita (kantohih-
nalla varustettu suojakuori) seka siina on hyva kamera. Laitteen keskiarvoinen
hinta veroineen (ALV 24 %) on noin 200 euroa, joten se on halpa verrattuna

muihin tarjolla olleisiin tabletteihin.

Tabletissa on havaittu kdytdn aikana joitain puutteita. Suurin puute on ollut se,
etta tabletista puuttuu kokonaan salamavalo. Tama vaikeuttaa mekaanikon Vi-
deoCheck-tarkastuksen kuvaamista, koska ajoneuvon ollessa nosturilla sen alla
on pimeaa ja mekaanikko joutuu kayttamaan erillista taskulamppua, jotta halutut

asiat saadaan nakyville.

Kaytdssa olleita jarjestelmia olivat Automaster, Mobiilimekaanikko ja Vi-
deoCheck -videointijarjestelma. Automaster-toiminnanohjausjarjestelmaa kay-
tettiin tydomaarayksien luomiseen seka resurssien varaamiseen ja korjaamon
yleiseen hallintaan. Mekaanikolla oli mahdollisuus ottaa kuvia tabletillaan suo-
raan tydomaaraimelle mobiilimekaanikon kautta. Videoita ei voitu tallentaa tyo-

maaraimelle, minka vuoksi kaytdssa oli erillinen jarjestelma niille.

Autokeskus Konalan Skoda-yleiskorjaamon VideoCheck-jarjestelmaa kayttavat
mekaanikot, tyonjohtajat, osastovastaavat ja varaosamyyjat. Asiakkailla ei ollut
kaytdssa omaa VideoCheck-jarjestelman portaalia. Asiakkaat saavat linkin vide-
osta joko sahkopostiin tai puhelimeen tekstiviestilla ja lisatyotiedustelut hoide-

taan puhelimitse. (Halme 2021.)

Asiakaspalaute VideoCheckista on ollut positiivista. Asiakkaat ovat pitaneet vi-
deoista ja katsoneet videoita omien sanojensa mukaan useita kertoja. Tama on
motivoinut mekaanikoita ja tydnjohtajia tuottamaan videoita kasvavissa maarin.
(Halme 2021.)
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4 Kolarikorjaamon toiminta

Kolarikorjaamon VideoCheck-palvelun luomisessa voidaan hyddyntaa jo ole-
massa olevia yleiskorjaamon VideoCheck-jarjestelmia ja toimintamalleja. Kui-
tenkin yleiskorjaamoiden ja kolarikorjaamoiden toimintamallit ja prosessit eroa-

vat toisistaan, joten se on huomioitava VideoCheck-palvelun luomisessa.

Suurimmat erot prosesseissa johtuvat tyotehtavien erilaisuudesta keskenaan.
Yleiskorjaamossa tyot kohdistuvat auton mekaniikkaan ja korikorjaamossa au-
ton koriin. Toiden ajallisessa kestossa on suuri ero. Huoltokorjaustoimenpitei-
den keskimaarainen kesto on noin 2-5 tuntia, kun taas korikorjauksen tyypilli-
nen kesto on noin 2—4 tyopaivaa. Taman takia korikorjauksen keskimaarainen
korjauskustannus on yleensa merkittavasti suurempi kuin huoltokorjaustoimen-

piteiden.

Asiakaskunta on kolarikorjaamossa samatyyppista kuin huoltokorjaamoissa,
mutta suurena erona on kuitenkin se, kuka korjauksen maksaa. Korikorjauksen
maksajana on hyvin tyypillisesti vakuutusyhtio. Vahinkotyyppeja on erilaisia,
mutta yleisimmat vahinkotyypit ovat liikenne-, kasko- ja vastuuvahinko. Vahin-

kotyyppien valilla on hieman eroa korjauskustannuksien suuruuksissa.

4.1 Autokeskus Konalan kolarikorjausprosessin vaiheet

Jotta voidaan luoda VideoCheck-toimintamalli, on kolarikorjaamon toimintaan

pureuduttava ja on tunnistettava korikorjausprosessin vaiheet. Autokeskus Ko-
nalan kolarikorjaamon toiminnan prosessi voidaan jakaa karkeasti kuuteen eri
vaiheeseen, jotka pitavat sisallaan erilaisia tehtavia. Naihin vaiheisiin osallistu-

vat korikorjaajat, automaalarit, tyonjohtajat ja asiakkaat.

4.2 Asiakkaan yhteydenotto

Korikorjauksen prosessi lahtee liikkeelle asiakkaan yhteydenotosta. Autokeskus

Konalan kolarikorjaamossa asiakas pystyy halutessaan ottamaan yhteyden
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kolarikorjaamon tyonjohtoon tai korjaamopaallikkddon puhelimitse, sahkopostilla,
tekstiviestilla tai tulemalla paikan paalle. Naista tavoista suosituin on puhelin-

soitto.

Yhteydenotossa on tarkeaa selvittda asiakkaan yhteystiedot ja korjattavaksi tu-
levan auton tekniset spesifikaatiot, joista tarkein on auton rekisterinumero. On
hyva kysya jo tdssa vaiheessa, kuka mahdollisen korjauksen maksaa. On kui-
tenkin hyva muistaa, etta asiakas on aina korjausaikaa varatessaan korjauksen
oletusmaksaja. Yksi tarkeimpia asiakkaan yhteydenotossa sovittavia asioita on
vauriotarkastusajan varaus. Vauriotarkastusta helpottaa, jos asiakkaalta kysy-

taan jo ennakkoon, missa kohdassa autossa on vaurioita.

Vauriotarkastusaika varataan CabPlaniin. Varauksesta kay ilmi asiakkaanyh-

teystiedot seka ajoneuvon tekniset tiedot.

4.3 Vaurioiden tarkastus ja ajanvaraus

Vaurioiden tarkastuksen tekee tyonjohtaja, asiakkaan ja auton yleensa ollessa
korjaamolla. Auto on voinut saapua korjaamolle hinausautolla, jolloin asiakas ei
ole mukana vauriotarkastuksessa. Joissain tapauksissa vaurioiden tarkastus
voidaan suorittaa etana asiakkaan lahettamien kuvien perusteella, jolloin auton
eikd asiakkaan tarvitse tulla korjaamolle ennen korjausta. Suurin riskitekija siina
kuitenkin on se, etta asiakkaan lahettamista kuvista ei kay ilmi kaikki vauriot, jol-

loin voi ilmeta ongelmia auton saapuessa korjaukseen.

Autokeskus Konalassa auton vaurioiden tarkastus suoritetaan vauriotarkastuk-
sille tarkoitetussa tilassa, josta |0ytyvat perustyokalut seka ajosilta-nosturi. Vau-
riot tulee tarkastaa huolellisesti, jotta voidaan kartoittaa vaurioiden suuruus
mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Tama helpottaa tydaika- ja varaosaresurs-

sien varaamista ja minimoi mahdolliset ikavat yllatykset.

TyoOnjohtaja kuvaa vauriot digikameralla tai alypuhelimella. Kaytettavissa digika-

meroissa on Wifi-ominaisuus, joka mahdollistaa kuvien siirtdmisen suoraan
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Autokeskuksen kolarikorjaamon Onedrive-tietokantaan. Digikameroilla pysty-
taan ottamaan my0s videoita. Jokaisella tyonjohtajalla on kaytdossaan alypuhe-
lin, jolla voidaan suorittaa samat toimenpiteet kuin digikameralla, mutta tallen-

nus yhteiseen Onedrive-tietokantaan on hankalampaa.

Vaurioiden valokuvaus tehdaan aina mahdollisimman informatiivisella tavalla;
jokaisen kuvan on tuotettava lisaarvoa kuvan katsojalle. Kuvaamisessa toistuu
seuraavat asiat. Ensimmaisena kuvana on auton yleiskuva. Tassa kuvassa au-
ton tulee olla maan tasolla ja kuvassa tulee nakya rekisterinumero seka auton
yleinen kunto. Kuva otetaan yleensa viistosti etu- tai takakulmasta siten, etta va-
lokuvassa nakyy rekisterinumero ja auton toinen kylki. Toisessa ja sen jalkei-
sissa kuvissa edetaan systemaattisesti eteenpain niin kauan, kunnes kaikki au-
ton vauriot on saatu dokumentoitua tarkasti mahdollisuuksien mukaan. Viimei-

sena kuvataan auton ajokilometrit.

Vauriotarkastuksessa otetut kuvat siirretdan Cabas-laskelmaan, jonka mukana
ne voidaan lahettdd vakuutusyhtiolle. Vakuutusyhtiot hyvaksyvat valokuvien li-
saksi myos lyhyita videoita, joissa auton vauriot nakyvat selkeasti. Kuvat ovat
nakyvilla myos korimekaanikoille ja automaalareille korjauksen selkeytta-

miseksi.

Tyonjohtajan dokumentoinnin ja Cabas-laskelman tulosten perusteella voidaan
maarittda korjaukseen tarvittavat osat seka tydaikaresurssit. Autokeskus Kona-
lassa on kaytdssa CabPlan. Tyonjohtaja varaa CabPlanista resurssit korime-

kaanikolle ja maalarille.

Cabas-laskelman, CabPlan-resurssienvarauksen seka mahdollisten varaosien
tilauksen lisaksi tydnjohtajan tehtavana on luoda Automasteriin korjauksen ajan-
varaus. Automasterin ajanvarauslomake tulostetaan asiakkaalle vauriotarkas-
tuksen yhteydessa. Koko vauriotarkastus seka korjauksen ajanvarausprosessiin

kuluu aikaa noin 30 minuuttia.
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4.4 Asiakkaan vastaanotto ja korjauksen valmistelut

Sovittuna korjauksen ajankohtana asiakas tuo autonsa avaimet korikorjaamon
asiakaspalvelutiskille. Asiakas voi myds tuoda autonsa avaimet korjaamon auki-

oloaikojen ulkopuolella kiinteiston toisessa paassa sijaitsevaan avainlaatikkoon.

Asiakkaan yhteystiedot varmistetaan ja sovitut korjaustoimenpiteet kaydaan
lapi. Jos korjauksen maksajassa on epaselvyytta, on tarkeaa viimeistaan tassa
vaiheessa selvittdaa maksaja, ellei maksaja ole asiakas itse. Automasterin ajan-
varaus muutetaan tydmaaraykseksi, minka jalkeen lomake tulostetaan. Lomak-
keesta kay ilmi sovitut korjaustoimenpiteet ja asiakkaan yhteystiedot. Asiakkaan

on allekirjoitettava tyomaarays.

Tyomaarayksen allekirjoittamisen ja avainten luovuttamisen jalkeen asiakas on
vapaa lahtemaan. Tyonjohtaja tulostaa Cabas-laskelman ja laittaa sen tydmaa-

rayksen lisaksi muovitaskuun auton avainten kera.

Ennen korjauksen aloittamista auto pestaan, jolloin korjaustoimenpiteiden suo-
rittaminen on huomattavasti helpompaa ja mukavampaa. Pesun jalkeen auto

jaa odottamaan korjauksen aloittamista.

4.5 Korjausprosessi

Auton ollessa pesty korimekaanikko noutaa korjattavan auton tyopisteelleen
(kuva 1). Ennen tyon aloitusta korimekaanikko lukee tydmaarayksen ja Cabas-
laskelman huolellisesti 1api varmistuakseen autolle tehtavista korjaustoimenpi-

teista.

Koritdiden ensimmainen osuus koostuu purkutdista. Vaadittavat kohteet pure-
taan, jotta mahdolliset oikaisu- ja maalausty6t voidaan suorittaa laadukkaasti.
Autoa purettaessa voi I0ytya lisavaurioita, jotka tulee dokumentoida vakuutus-
yhtidlle ja raportoida asiakkaalle niiden vaikuttaessa korjausaikatauluun. Sa-

malla suoritetaan mahdollinen varaosien lisatilaus.
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Koritdiden ollessa valmiita auto siirtyy maalaamon puolelle. Maalausty6t suorite-
taan seuraavassa jarjestyksessa pohjatyot, suojaus, ruiskutus. Viimeisena maa-
laustyon vaiheena on usein jokin kiillotus mutta tama suoritetaan, vasta kun

auto on kasattu korimekaanikon toimesta.

Maalauksen jalkeen tyonjohtaja tarkastaa maalaustuloksen, minka jalkeen kori-
mekaanikko kokoaa auton valmiiksi. Kun auto on koottu, tyonjohtaja tarkastaa
auton ja huomauttaa |oytamistaan epakohdista maalarille tai korimekaanikolle,

jos huomautettavaa on.

4.6 Viimeistely ja auton luovutus

Auton ollessa valmis korikorjaamosta siita tulee poistaa kaikki korikorjauksessa
aiheutunut lika ja poly. Auton ollessa pesty tyonjohtaja tarkastaa auton viela
kerran varmistuakseen siita, etta auto on korjattu oikein ja vastaa auton kolaria

edeltanytta kuntoa.

Kaiken ollessa kunnossa asiakkaalle ilmoitetaan joko tekstiviestilla tai puhelin-
soitolla auton olevan valmis noudettavaksi. Samalla muistutetaan asiakasta ha-

nen mahdollisista maksuvelvoitteistansa.

Asiakkaan saapuessa noutamaan autoaan pyydetaan asiakasta nayttamaan
joko tydmaarayksen kopiota tai mahdollista tekstiviestia, jotta varmistutaan au-
ton kuuluvan hanelle. Jos asiakkaalla ei ole mukana kumpaakaan voidaan hen-

kilollisyys todentaa henkilollisyystodistuksella.

4.7 Laskutus ja asiakastyytyvaisyys seuranta

Yksi tyonjohtajan tarkeimmista tehtavista on laskuttaminen. Autokeskuksella
laskuttaminen tapahtuu Automaster-toiminnanohjausjarjestelmalla. Laskuttami-
nen suoritetaan joko suoraan maksupaatteella asiakkaalta hanen ollessaan kor-

jaamolla tai verkkolaskun muodossa.
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Korjaamon toimintaa voidaan analysoida monilla eri laskentatavoilla, mutta yksi
tarkeimmista korjaamon toiminnan mittareista on asiakastyytyvaisyys. Autokes-
kuksella seurataan asiakastyytyvaisyytta NPS-kyselylla. Kysely on seuraavan-

lainen:

1. Kuinka todennakdisesti suosittelisit huoltopalveluitamme lahipiirillesi? (0

= erittdin epatodennakadisesti, 10 = erittain todennakoisesti).

2. Pitikd autonne korjaukselle annettu aikatauluarvio, ja informoitiinko teita
hyvissa ajoin auton mahdollisesta valmistumisajankohdan muuttumisesta
(Kylla/ei)?

3. Selvitettiinko teille autoonne tehtyja korjaustoimenpiteita (Kylla/ei)?

4. Johtuiko heikko palvelutaso A) teknisesta, B) asiakaspalvelullisesta, C)

jostain muusta syysta?

5. Avoin palaute.

5 VideoCheck kolarikorjaamossa

Korikorjaamon toiminnan erottuessa yleiskorjaamon toiminnasta merkittavasti
on VideoCheck prosessinkin oltava erilainen. Korikorjauksen yhteyteen tulevan
VideoCheck-palvelun on oltava asiakkaiden lisaksi hyddyllinen myds korjaamon
kannalta, silla sen on parannettava joko asiakastyytyvaisyytta tai myyntia. Ta-
man takia VideoCheck-toiminnan taytyy olla tehokasta ja videoiden sisalloltaan

informatiivisia.

Koska kyseessa on uusi palvelu, on hyva kartoittaa asiakkaiden tietoisuutta ja
mielenkiintoisuutta aihetta kohtaan. Tassa insindoritydssa tama suoritettiin asia-
kaskyselylla.

Koulutuksien ja muiden kustannuksien maara on ratkaisevassa roolissa, kun

puhutaan palvelun tuoton kannattavuudesta. Naiden molempien kustannuksien
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suuruusluokka on selvitettava, jotta VideoCheck-palvelun kannattavuutta voi-
daan puntaroida mahdollisia saavutettavia hyotyja vasten. Kun kustannukset

ovat selvilla, voidaan toimintamalli luoda kaytossa olevien resurssien puitteissa.

5.1 Kysely

Kyselyn luomisessa on tarkeaa keskittya hyvien kysymyksien luomiseen, jolloin
saadaan juuri sellaista dataa, jota tarvitaan. Kysymystyyppeja on muutamia eri-
laisia, kuten avoimet ja suljetut kysymykset. Avoimissa kysymyksissa vastaaja
vastaa esimerkiksi kirjoittamalla kommentteja, kun taas suljetuissa kysymyk-
sissa on rajatut vastausvaihtoehdot kuten kylla ja ei. Kyselyssa on tarkeaa olla
kysymatta samaa asiaa uudelleen seka olla kysymatta yhdella kysymyksella

montaa eri asiaa. (SurveyMonkey 2021.)

VideoCheckin kannalta on ensiarvoisen tarkeaa selvittaa, onko asiakkailla halua
ja kiinnostusta aihetta kohtaan. Tama toimii joidenkin kyselyn kysymysten luo-
misen ohjenuorana. Koska palvelu tuottaa lisakuluja korikorjaamolle, on myos
mielenkiintoista selvittaa, ovatko asiakkaat valmiita maksamaan palvelusta. Ky-

sely tuottaa dataa juuri naihin kysymyksiin.

Valmis kysely sisaltaa viisi kysymysta (ks. Liite 1). Ensimmaisen kysymyksen
tarkoitus on virittaa kyselyn tayttaja sellaiseen mielentilaan, jossa han joutuu
hieman miettimaan, mita han haluaa, ja samalla ajattelemaan koko korikorjauk-
sen prosessia ja jo tarjolla olevia palveluita. Taman jalkeinen kysymys selvittaa,
onko asiakas tietoinen VideoCheckista. Kolmas kysymys on relevantti niille ky-
selyyn vastaajille, jotka vastaavat toiseen kysymykseen ei. Tarkoituksena on
selventaa hieman, minkalainen palvelu VideoCheck on ja mita se pitaa sisal-
laan. Neljannessa kysymyksessa selvennetaan uudelleen kyselyyn vastanneen
henkildn innokkuutta VideoCheckia kohtaan. Viimeinen kysymys on kysymyk-
sista kaikista mielenkiintoisin. On mielenkiintoista analysoida sita, ovatko ne ky-
selyyn vastanneet henkilot, jotka asiasta tietavat, valmiita maksamaan palve-

lusta.
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Kyselyn otanta-aika oli 23.3.2021-9.4.2021. Kysely suunnattiin Autokeskus Ko-
nalan korikorjaamon asiakkaille ja seka muille asiakkaille, joille korikorjauksen
prosessi ja palvelut ovat tuttuja. Kyselyyn vastaamista tulostetulle lomakkeelle
ehdotettiin asiakkaille auton luovutuksen yhteydessa. Asiakkaiden lisaksi vas-

tanneet henkilot saivat kyselyn kuvan muodossa tai tulostettuna versiona.

Koska otanta-aika oli lyhyt, kyselyyn pyydettiin vastaamaan 20:ta henkiloa,

joista 8 henkil6a vastasi kyselyyn. Vastaamisprosentti kyselyyn oli 40 %.

Kyselyn kysymykset olivat seuraavanlaiset:

1. Minkalaisia palveluita kaipaisit osaksi korikorjausta?

2. Tiedatkdé mika on VideoCheck? (Kylla/ei).

3. Haluaisitko videotarkastuksen autostasi, sen ollessa korikorjauksessa, vide-
olla esitetdan auton vaurioiden laajuus seka yleisimpien kuluvien osien kunto?
(Kylla / ei).

4. Olisiko tama palvelu mielestasi hyodyllinen? (Kylla / ei).

5. Olisitko valmis maksamaan videotarkastuksesta? (Kylla / ei).

Kuvasta 3 nahdaan kaikkien kyselyyn vastanneiden vastaukset ja niiden ja-

kauma.
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Kuva 3. Korikorjaamon VideoCheck kyselyn tulokset

Kuvassa 3 ensimmainen kysymys on jatetty tyhjaksi, koska se oli avoin kysy-
mys ja vastauksia ei voi analysoida kuvaajan muodossa. Ensimmaiseen kysy-
mykseen 20 vastaajasta vastasi 4 henkiloa, joista kaksi mainitsi haluavansa ve-
loituksettoman sijaisauton kolarikorjauksen yhteyteen. Muut ensimmaiseen ky-

symykseen vastanneet vastasivat en osaa sanoa.

Mielenkiintoista kuvasta 3 on huomata se, etta vaikka puolella kyselyyn vastan-
neista ei ollut tietoa, minkalainen palvelu VideoCheck on, niin jokainen vastaaja
kuitenkin haluaisi VideoCheck-videon autostaan sen ollessa korjaamolla ja ko-
kisi sen olevan heille hyodyllinen. Tama vahvistaa sen, etta palvelulle on kysyn-
taa, jos sellainen on tarjolla. Yli 60 prosenttia vastanneista olisi jopa valmiita
maksamaan palvelusta. Korikorjaamon tulee kuitenkin miettia tarkkaan, veloit-
taako VideoCheck-palvelustaan, koska jos asiakas maksaa palvelusta, niin sil-
loin odotukset kasvavat palvelun laadun ja sisallon suhteen. Kyselyssa ei otettu

kantaa siihen, kuinka paljon asiakkaat olisivat valmiita palveluta maksamaan.

Kyselya voidaan pitaa onnistuneena, vaikka otanta olikin pieni. Kysely todistaa
sen, etta asiakkailla ja muilla vastanneilla on selkeaa halukkuutta ja innostusta
aihetta kohtaan jopa niin paljon, etta ovat siitd valmiita maksamaan. Autokeskus

Konalan kolarikorjaamossa on saatu asiakkailta palautetta, etta jos tarjolla olisi
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samankaltainen videointi kuin perushuollossa, olisi se fantastista. Tama luo us-
koa ja halukkuutta luoda VideoCheck-toimintamalli, kun tiedetaan, etta palve-

lulle on kysyntaa.

5.2 Koulutus

Suuressa merkkiorganisaation toimipisteessa on tarkeaa, etta jokainen osaa
omatoimisesti kayttaa jarjestelmia ja laitteita. Tama varmistaa prosessin suju-
vuuden ja vahentaa siina olevia kitkoja. Koska kyseessa on uusi palvelu, johon
liittyy uusia toimenpiteita ja jarjestelmia, tulee niitd kayttavat henkilot kouluttaa.
Ensimmaisen koulutuksen taytyy olla vaatimustasoltaan sellainen, etta se sopii

kaikille erilaisille henkilokohtaisille lahtotasoille.

Koulutuksen paaasiana on opettaa miten auton vauriot seka kuluvat osat kuva-
taan. Kuvaus taytyy suorittaa tarpeeksi rauhallisesti, jotta videosta saa selvaa ja
etta videosta kay ilmi ammattimaisuus. Videolla taytyy pystya puhumaan selke-
alla ja kuuluvalla aanella, jotta katselija saa videosta mahdollisimman paljon in-
formaatiota. Vaadittavat kohteet tulee kuvata tarpeeksi lahelta, jotta videolta
pystyy erottamaan myos tarkkoja yksityiskohtia. Auton tulisi olla nosturilla puret-
tuna ja korikorjaustdiden osalta valmis. Videolla tulisi kayda ilmi auton korjauk-
sen senhetkinen tilanne seka sen yleinen ja kuluvien osien kunto. Yleisella kun-
nolla tarkoitetaan auton korinosia, kuten ovet, puskurit yms. Kuluvat osat, joiden
kunnon taytyy ilmeta videolla kommenttien kera ovat renkaat, jarrut, iskun-
vaimentimet, jouset, tuulilasi seka tuulilasinpyyhkijat. Jos autossa on muita ajoa
haittaavia vikoja ja puutteita, tulee nekin mahdollisuuksien mukaan videoida ja
vahintaankin ilmoittaa niista asiakkaalle. Jos autosta on I6ytynyt korikorjaustoi-

den aikana lisavaurioita, tulee niista kertoa videolla.

Koulutukseen valittavien korimekaanikoiden tulisi oltava mielellaan sellaisia,
joilla olisi taustaa autojen mekaanisten vikojen korjauksesta, jolloin heilla on ym-
marrysta ja osaamista tarkistaa auton osien kunto. Jos korikorjaamossa ei sel-
laisia korimekaanikoita ole, taytyy heidat opettaa tarkastamaan kuluvat mekaa-

niset osat.
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Koulutuksen kesto maaraytyy sisallon mukaan. Ensimmainen VideoCheck-kou-
lutus voisi olla puolen paivan tai jopa koko paivan mittainen, ja siina kaytaisiin
vaadittavat toimintaohjeet lapi, jotta korimekaanikko voisi alkaa sen kayttoa
omatoimisesti opettelemaan. Ensimmaisen koulutuksen jalkeiset koulutukset
voisivat olla taydentavia koulutuksia, joissa kaytaisiin lapi jarjestelmien paivityk-

sia seka siihen tehtyja muutoksia.

Koulutuksen sisaltd voisi olla seuraavanlainen:

—

. Perehdytys siihen, mika on VideoCheck ja mita silla tavoitellaan

2. Tarkeimpien ominaisuuksien lapikaynti

3. VideoCheck-toimintamallin lapikaynti

4. Lopuksi kertaava koe, jossa kysyttaisiin jarjestelman kayttdmiseen ja toi-

mintamalliin liittyvia kysymyksia.

Jos kyseessa olisi koulutus sellaisille korimekaanikoille, joilla ei olisi mekaani-
sen korjaamon taustaa, voitaisiin taman jalkeen kayda lapi asiat, jotka pitaa ym-

martaa, jotta voi diagnosoida kuluvien osien kuntoa.

5.3 Kustannukset

VideoCheckin kustannukset muodostuvat siihen kaytetyn ajan (mukaan lukien
koulutus) seka jarjestelmien ja laitteiston mukaan. Naista suurin kustannus syn-

tyy ajasta.

Autokeskus Konalassa koritdiden tuntiveloitushinta on sopimuksen mukaan 99
€:n ja 110 €:n valilla. Tulevissa laskelmissa kaytetaan naiden keskiarvoa, joka
saadaan laskelmalla:

(99€+110€)/2=104,5€
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Se miksi kustannuksia aloitetaan miettimaan ensimmaisena kaytetyn ajan
kautta, on seurausta siita, etta nykyiset suuret merkkiorganisaatioiden korjaa-
mot ovat toiminnaltaan tehokkaita ja aika on korjaamon kaikkein arvokkain re-

SUurssi.

Skoda-yleiskorjaamossa mekaanikoilla menee aikaa keskimaarin 5—10 minuut-
tia videon tekemiseen ja lisatdiden kysymiseen jarjestelmien kayton ollessa hal-
lussa. Voidaan olettaa, etta kolarikorjaamossa VideoCheck videon luomiseen
menee keskivertokorimekaanikolta saman verran. Yhden VideoCheck-videon
verollinen hinta saadaan siihen kaytetyn ajan ja keskimaaraisen tuntiveloitushin-

nan tulona:

104,5 € x 0,167 h = 17,4 € (sis. ALV 24 %)

Jos asiaa ajatellaan siten, etta keskiverto korimekaanikko purkaa ja tekee pelti-
tyot keskimaarin 2—3 autoon alkuviikosta, jolloin korjattavia autoja tulee korjaa-
moon eniten, saadaan paivittaiseksi VideoCheck- kustannukseksi per mekaa-
nikko

3 x 17,4 € = 52,25 € (sis. ALV 24 %)

Voidaan nain ollen puhua siis suurehkosta summasta sellaisena paivana, kun
videoita luodaan paljon. Jos asiaa suhteuttaa korimekaanikon paivan palkan

suuruuteen, joka on keskituntiansion korimekaanikoilla 18,5 €, saadaan

18,5€/hx7,5h=138,75 €, jolloin

52,25 € /138,75 € =~38 %

Vilkkaan VideoCheck-paivan kulut ovat siis noin 38 prosenttia korimekaanikon
paivittaisen palkan suuruudesta. Onkin siis ehdotonta, etta VideoCheckin tuotta-
minen nakyy vahintaan positiivisena asiakaspalautteena ja hyvassa tapauk-

sessa lisamyynnin kasvamisessa.
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Koulutukseen kuluvan ajan kustannukset saadaan, kun kerrotaan koulutuksen
kesto ja keskimaarainen tuntiveloitushinta, johon lisataan korimekaanikon keski-

tuntiansio:

4hx104,5€ + (4 hx 18,5 €) = 492 € (sis. ALV 24 %) /| mekaanikko

Tahan summaan tulee viela lisata kouluttajan palkkio. Laskelmassa ei ole huo-
mioitu kouluttajan palkkiota, koska se on sopimuskohtainen kulu ja korvaus on

neuvoteltavissa. Kouluttaja voi olla esimerkiksi jokin konsernin oma tyontekija.

Koulutuksen hinta veroineen per mekaanikko on siis noin 500 euroa, joka on in-
himillinen maara mahdollisesta asiakaspalautteen ja lisamyynnin kasvun odote-

tusta potentiaalista.

Alustavan suunnitelman mukaan Autokeskus Konalassa kolme korimekaanik-
koa saa ensimmaisena kayttdonsa tabletin. Tabletissa ovat samat ominaisuudet
kuin Skoda-yleiskorjaamossa. Korimekaanikoilla on aluksi kaytdssaan tabletilla
vain mobiilimekaanikko mutta jarjestelmia voi olla useampia. Tablettien verotto-
mat kustannukset lasketaan siten, etta tablettien maara kerrotaan niiden verot-

tomalla ostohinnalla,

3 x (200 € x 0,76) = 456 €

Lisavarusteiden verottomat kustannukset ovat yhteensa noin

3 x (60 x 0,76) = 136,8 €

Laitteiston verottomat kustannukset ovat yhteensa siis

456 € + 136,8 € = 592,8 € (ALV 0 %)

Muut VideoCheckin kustannukset muodostuvat jarjestelmien yllapidon kustan-
nuksista seka koulutuksista. Kun kaikki kulut lasketaan yhteen, saadaan kolmen

korimekaanikon VideoCheck-kustannuksiksi yhteensa
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492 € + 592,8 € =1084,8 €

Kulujen yhteen laskennassa ei ole otettu huomioon koulutuksen vetajan palk-
kiota, laskettua keskimaaraista yhden videon hintaa eikd myoskaan Vi-
deoCheck-jarjestelmien yllapitokuluja. Kun muiden kulujen maara on selvilla,

voidaan ne laskea tahan kokonaiskustannus tulokseen.

Kaiken kaikkiaan kulut ovat ideaalitilanteessa vahaiset, jolloin VideoCheck-toi-
minta voidaan aloittaa matalallakin kynnyksella, jos vaadittavat jarjestelmat ovat
jo olemassa. Jos kuluissa halutaan saastaa, voi koulutuksen jarjestaa esimer-
kiksi korjaamon tyonjohtajalle tai korjaamovastaavalle, jolloin korimekaanikoita
voidaan opastaa kaytossa yksilollisemmin eika kaikkien kolmen korimekaanikon
tarvitse olla koulutuksessa yhta aikaa. Ideaali olisi, jos yksi eteva korimekaa-
nikko oppisi VideoCheck-laitteiston kayton niin hyvin, ettd han voisi opastaa

muita sen kaytossa.

5.4 Toimintamalli

VideoCheckin toimintamallin suunnitteluun vaikuttaa korikorjausprosessi ylei-
sesti seka kaytdssa olevat resurssit. Jos resurssit ovat rajattomat ja videoita voi-
daan tehda jokaisesta korjauksessa olevasta autosta, niin tilanne on hyva,
mutta jos tama ei kay, joudutaan kuvattavat korjaukset priorisoimaan joko kor-

jauksen hinnan tai vaurioiden mukaan.

Priorisoinnissa on tarkeaa huomioida auton vaurioiden laajuus ja niiden luokka.
Jos autossa on selkeasti esilla olevat vauriot esimerkiksi puskurissa pintanaar-
muja, ei se olisi prioriteettilistassa ensimmaisena. Vaurioiden laajuuden ollessa
epaselva, esimerkiksi jos olisi tiedossa, etta autossa on mita ilmeisimmin lisa-
vaurioita, jotka selviavat vasta, kun autoa aletaan purkamaan, tulisi siita ehdot-
tomasti tehda VideoCheck-video. Priorisoinnin on oltava perusteltavissa ja jon-
kun korjaamon esimiehen on otettava siita vastuu, jos kaikkia korjauksessa ole-

via autoja ei kereta kuvaamaan.
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Autokeskus Konalan korikorjauksen kuuden vaiheen perusteella voidaan luoda
VideoCheck-toimintamalli. Toimintamalli luodaan kaytdssa olevien resurssien

puitteissa. VideoCheck-toimintamallin vaiheet ovat seuraavat:

1. Vauriotarkastuskuvat lahetetaan asiakkaalle sahkopostiin tai tekstivies-

tilla puhelimeen.

2. Auton ollessa nosturilla peltitdiden osalta valmis, korimekaanikko suorit-
taa videotarkastuksen autolle. Videolta taytyy kayda ilmi auton senhetki-
nen tilanne korjaamolla ja yleisempien kuluvien osien kunto. Videoinnin
jalkeen on asiakkaalle selvennettava, mita mahdolliset lisatyot maksavat.
Lisamyynnin kyseleminen olisi paras suorittaa puhelimitse, jotta varmis-
tutaan asiakkaan nopeasta vastauksesta. Sahkopostia tai tekstiviestia
voidaan kayttaa kyselemiseen, jos kyseessa on jokin sellainen lisatyo,
jonka suorittamiseen ei kulu paljon aikaa ja joka voidaan suorittaa vaikut-
tamatta korjausaikatauluun merkittavasti kuten esimerkiksi pyyhkijoiden

sulkien vaihto.

3. Kun auto on valmis ja pesty, siitd otetaan yleiskuva, josta taytyy nakya
se, etta auton vauriot ovat korjattu seka rekisterinumero. Tama kuva la-

hetetaan asiakkaalle perinteisin menetelmin (sahkdposti tai tekstiviesti).

4. Asiakkaalle lahetetaan auton noutamisen jalkeen NPS-kysely, jolla tark-
kaillaan asiakastyytyvaisyyden tilannetta. Kysely on samanlainen kuin ai-

kaisemmin.

Toimintamalli on hyvin kattava ja vaatii ylimaaraista ajankayttdéa vain korimekaa-
nikoilta ja on nadin hyvinkin tehokas ja informatiivinen. Koko toimintamallin ydin
on itse video, jonka on oltava selkea ja hyvin tehty. Vaikka autosta ei tehtaisi Vi-
deoCheck-videota, voitaisiin toimintamallin muut vaiheet suorittaa silti normaa-

listi.

Jotta toimintamalli olisi toiminnoiltaan taydellinen, tulisi sen tukena olla Vi-

deoCheck-jarjestelma, joka olisi tarpeeksi monipuolinen. Jarjestelman tulisi
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toimia saumattomasti asiakkaan ja korjaamon valilla ja sen tulisi olla tarpeeksi
selkea, jotta jokainen asiakas osaisi sita kayttaa. Erityisen tarkeaa olisi videon
selkea esitystapa seka lisatoiden hyvaksymisen ja hylkaamisen helppous. Ny-
kyinen VideoCheck-jarjestelma ei mahdollista tata taysin vaan vaatii asiakkaalta
enemman. Ideaali olisi, jos koko VideoCheck-toiminta voitaisiin suorittaa asiak-

kaan ja korjaamon valilla jonkin portaalin valityksella reaaliajassa.

6 Yhteenveto

VideoCheck palvelun perimmaisena tarkoituksena on luoda asiakkaan ja kor-
jaamon valista luottamusta, joka on todistetusti tarkein asia luodessa pitkaai-
kaista asiakassuhdetta. VideoCheck-video pitaa yleisesti sisallaan auton kulu-
vien osien kuntotarkastuksen seka joitain toimenpiteita. VideoCheck-palvelulla

on saavutettu positiivista asiakaspalautetta ja lisamyyntia.

Tassa insin6oritydssa luotiin VideoCheck-toimintamalli Autokeskus Konalan ko-
larikorjaamolle. Jotta toimintamalli voitiin luoda, taytyi tutustua kolarikorjauspro-
sessiin ja jo yleiskorjaamon puolella olemassa olleisiin VideoCheck-jarjestel-
miin. Toimintamalleihin ja jarjestelmiin tutustuttiin haastattelemalla Autokeskus
Konalan henkilokuntaa seka hyodyntamalla saatavilla ollutta verkkoaineistoa.
Tarkoituksena oli selvittaa taman lisaksi, minkalainen vaikutus VideoCheckilla
on asiakastyytyvaisyyteen. Insindoritydssa selvitettiin asiakkaiden mielenkiintoa

VideoCheckia kohtaan viisikohtaisella kyselylla.

Tuloksena syntyi nelivaiheinen korikorjaamon VideoCheck-toimintamalli, joka
on sisalléltadan kattavampi kuin jo yleiskorjaamon. Toimintamallin vaiheet alka-
vat vauriotarkastuksesta ja paattyvat siihen, kun auto on jo luovutettu asiak-
kaalle ja asiakkaan tyytyvaisyytta seurataan NPS-kyselylla. Vauriotarkastusku-
vat lahetetaan asiakkaalle joko sahkopostilla tai tekstiviestilla. Auton ollessa
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korjaamolla asiakkaalle lahetetdan VideoCheck-videon linkki sahkdpostiin tai
tekstiviestilla. Video kuvataan auton ollessa purettuna ja peltitdiden osalta val-
miina korimekaanikon nosturilla. Videolla selvennetdan auton sen hetkinen ti-
lanne korjaamolla seka naytetaan vaurioiden laajuus. Taman lisaksi asiakkaalle
kerrotaan videolla yleisimpien kuluvien osien kunto ja havaittuihin puutteisiin tar-
jotaan korjausta. Auton ollessa valmis asiakkaalle lahetetaan kuva autosta pes-
tyna ja valmiina luovutettavaksi ja luovutuksen jalkeen asiakkaan tyytyvaisyytta

korikorjaamon toimintaan selvitetaan NPS-kyselylla.

Kyselyyn vastasi 20 vastaajasta kahdeksan, joista jokainen haluaisi Vi-
deoCheck-videon autostaan sen ollessa korjaamolla ja kokisi palvelun hyddyl-
liseksi. Kyselyn viimeisessa kysymyksessa selvitettiin, olisivatko asiakkaat ha-
lukkaita jopa maksamaan palvelusta, ja yli 60 prosenttia vastanneista vastasi
kylla. Kyselyssa ei kuitenkaan ollut mahdollisuutta kommentoida, kuinka paljon
olisi mahdollisesti halukas maksamaan palvelusta. Kyselyn perusteella voidaan
todeta, etta VideoCheck-palvelulle on kysyntaa ja asiakkaat siitd varmasti pita-

vat.

Insindorityon tavoitteet saavutettiin, vaikka saatavilla olevaa aineistoa oli niu-
kasti ja kyselyn otanta-aika oli lyhyt. Toimintamallista tuli kattava ja toimiva ko-
konaisuus, jota voidaan hyddyntaa Autokeskus Konalan kolarikorjaamossa
seka muissa kolarikorjaamoissa, joissa kolarikorjauksen prosessi on samankal-

tainen. Kysely tuki hyvin jo opittuja asioita ja toi lisaarvoa tyolle.
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Kyselylomake

Korikorjaamon digitaalisten palveluiden kehittdminen

Tamin kyselyn tarkoitus on tuottaa tutkimusdataa osaksi kehitystyotd.

Minkdlaisia lisdpalveluita kaipaisit osaksi korikorjausta?

Tiedatkd mik& on VideoChecke (Kylla /ei)

Haluaisitko videotarkastuksen autostasi, sen ollessa korikorjauksessa, vide-
olla esitet@dn auton vaurioiden laagjuus sekd yleisempien osien kunto?e
(Kylla /ei)

Olisiko t&dma palvelu mielestasi hyddyllinene (Kylla /ei)

Olisitko valmis maksamaan videotarkastuksestag (Kylld /ei)
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