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Tassa opinndytetydssa tutkittiin ja kehitettiin Autotalo Hartikaisen henkildautokorjaamon toimintaa Ka-
jaanin toimipisteella. Tyon tavoitteena oli |0ytaa ja ratkaista nykyisen korjaamoprosessin ongelmakohtia.
Lisatavoitteena oli korjaamon asiakastyytyvadisyyden parantaminen.

Tyo toteutettiin tarkkailemalla nykyista korjaamoprosessia. Opinnaytetyon tekija toimi tyon aikana henki-
I6autokorjaamon tyonjohtajana. Tydssa hyodynnettiin tyontekijoiden hiljaista tietoa ja reflektoitiin sita
opinnadytetyontekijan havainnoimalla I6ytamiin ongelmakohtiin. Tydntekijdiden hiljaisen tiedon selvitta-
miseen kaytettiin strukturoimattomia haastatteluja sekd havainnointia. Asiakaspalautteita vertailtiin vii-
meisen kolmen kuukauden ajalta. Korjaamoprosessin kuvauksessa ja sen kehittdmisessa hyddynnettiin
lean-prosessin ja asiakastyytyvaisyysmenetelmien teorioita.

Selvitysten avulla saatiin esille ongelmakohtia niin tydjohdon, asentajien kuin asiakkaidenkin nakokul-
mista. Asiakaspalautteiden perusteella suurimpina puutteina pidettiin odotustiloja ja yleisilmetta. Korjaa-
moprosessin ongelmakohtina esiin tulivat tarvittavien resurssien puutteet, tydonjohdon tyonjako, ajanva-
rausten ongelmat ja hukka-aika varsinkin paivan lopuksi.

Tdssd tyossa tuotiin esille ratkaisuvaihtoehtoja havaittuihin ongelmiin. Asiakkaiden odotustilojen sijaintia
ja yleistd vaikutelmaa tulisi muokata asiakastyytyvdisyyden parantamiseksi. Ajanvarausviestin seka korjaa-
mon oman tyytyvaisyyskyselyn sisaltda tulisimuuttaa. Video Check palvelun kayttéonotto ja diagnoo-
simekaanikoiden erilainen aikataulutus nostettiin tydssa esille.

Prosessin pullonkaulojen ratkaisuiksi ehdotettiin resurssien lisdysta sekd materiaalin etta henkildston
puolella. Erityisesti Mercedes-laitteistoa ja koulutettuja mekaanikkoja tulisi lisdtd. Tydnjohdon tydaikoja
olisi syyta limittdd enemman. Edelleen tdytyy painottaa tydmadraykselle kirjaamisen tarkeyttd. Auto-
myynnin t6ita voisi soveltaa paivan paatteeksi tai valeihin pdivan aikana. Niiden ja diagnoosiin tulevien
autojen tyomaarayksille tulisiluoda omat sdilytyspaikkansa. Asentajien oman varaosamyyjan ja tyénjohta-
jan yhdistamista voisi harkita.

Tassa tyossa esitetyilla ratkaisuilla voidaan parantaa korjaamon prosessin tehokkuutta sekd nostaa asia-
kastyytyvaisyytta. Tarkkaa lukemaa parannuksiin on kuitenkin vaikea ennustaa ilman systemaattista seu-
rantaa pidemmilla ajanjaksoilla. Henkilokunta on tarkeda saada sitoutettua muutosten toteutukseen,
jotta vaikutusten seuraaminen on mahdollista.
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In this thesis, the operations of Autotalo Hartikainen’s workshop at the Kajaani office were researched
and developed. The objective was to find and solve problem areas in the current process. In addition, the
objective was to improve the workshop's customer satisfaction level.

The work was executed by observing the current workshop process, with the author working as the work-
shop’s foreman during the writing of this thesis. The work utilized the employees' tacit knowledge and
reflected on it by observing the problem areas found. Unstructured interviews as well as observation were
used to determine this information. Customer feedback was compared over the last three months. The
theoretical backgrounds of the thesis include literature focusing on the lean process and customer feed-
back, as well as online materials.

The surveys revealed problem areas from the perspectives of foremen, mechanics, and customers. Based
on customer feedback, waiting areas and the overall look were the biggest shortcomings. The problems in
the workshop process werethe lack of necessary resources, the division of labor for the foremen, problems
with appointments and wasted time, especially at the end of the day.

In this thesis, solutions to the identified problems were presented. As an improvement in customer satis-
faction, the location and overall look of the waiting areas would be modified. The content of the appoint-
ment message and workshop’s own satisfaction survey should be modified. The introduction of the Video
Check service and the different scheduling of diagnostic mechanics were highlighted in this thesis.

Solutions to the bottlenecks in the process were suggested by increasing resources on both the material
and staff side. Especially, Mercedes equipment and trained mechanics should be added more. The working
hours of foremen should be overlapped more. The importance of writing to a work order should be further
highlighted. Carsales jobs could be applied at the end of the day or at intervals during theday. Work orders
for them and the cars to be diagnosed should have their own storage space. Consideration could be given
to merging the duties of installers” own spare parts seller and foreman.

The solutions presented in this thesis can improve the efficiency of the workshop process and increase
customer satisfaction. However, the exact numbers for improvements are difficult to predict without sys-
tematic tracking over longer time periods. It is important to involve staff in implementing the changes so
that it is possible to track the impact.
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Termit ja lyhenteet

AutoMaster DMS

Ohjelmisto, jota korjaamo kayttaa tydmaaraysten ja kalenterin hallintaan.

Call Center

Autotalo Hartikaisen puhelinpalvelu. Hoitaa myos verkkovaraukset.

CES

Customer effort score. Kertoo asioinnin vaivattomuuden.

CSAT

Customer satisfaction score. Kertoo asiakkaan tyytyvdisyyden tuotteeseen tai palveluun.

Diagnoosimekaanikko

Tietyn valmistajan koulutukset kdynyt mekaanikko, joka kykenee kayttamaan testeria ja

tekemaan vian paikannusta autoon.

NPS

Net promoter score. Asiakkaan suositteluhalukkuuden mittaamismenetelma.

Suorituskerroin

Yrityksen suoritustason mittari. Muodostuu tehdyn tyon ja ohjeajan vertailusta.

Takuutyot ja kampanjat

Valmistajien valtuuttamia korjauksia. Yleensd maksuttomia asiakkaalle.

Tuntitulo

Rahallinen arvo, joka muodostuu tehdysta tyosta tunnin aikana.



TyOmaarays

Korjaamon ja asiakkaan vélinen tyotilaus. Muodostuu vahintddan yhdesta Jobista eli tyo-

kokonaisuudesta.

Video Check

Korjaamon videointipalvelu, jolla voidaan valittaa kuvallista materiaalia asiakkaalle tdman

autosta.



1 Johdanto

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli kuvata ja kehittda Autotalo Hartikaisen korjaamoproses-
sia Kajaanin henkildautokorjaamolla. Selvityksien avulla pureuduttiin ongelmakohtiin erityisesti
prosessinkulun seka asiakastyytyvdisyyden nakokulmista. Tekija tyoskenteli kirjoitushetkelld
tyonjohtajana kyseisella korjaamolla. Ongelmakohtien selvittdmisessa ja ratkaisuehdotusten laa-
timisessa hyodynnettiin tekijan tyokokemuksen kautta saamaa hiljaista tietoa. Talla tarkoitetaan
pitkan tyokokemuksen my6ta muodostunutta osaamista, jota ei vdlttamatta ole erikseen doku-
mentoitu mihinkdan [1]. Lisdksi pohdintoja reflektoitiin muiden tydntekijoiden mielipiteisiin. Hil-
jaisen tiedon hyoédyntdminen, tydntekijoiden strukturoimattomat haastattelut, saadun tiedon

reflektointi ja yleinen havainnointi toimivat opinndytetyon keskeisina tutkimusmenetelmina.

Toimiva korjaamoprosessi ja korkea asiakastyytyvaisyys ovat tarkeimpia tekijoita kannattavan
korjaamotoiminnan yllapitamiseksi. Nykyisin henkildautokorjaamo on liiketoiminnan alana melko
kilpailtu. Tata on osittain lisannyt nykyinen mahdollisuus, jossa asiakas saa itse paattaa, mille kor-
jaamolle vie ajoneuvonsa. Auton takuu sdilyy voimassa, kunhan ty6 voidaan todennettavasti suo-
rittaa valmistajan edellyttamalla tavalla ja osilla. [2.] Tasta syysta on erityisen tarkeda pitda asia-

kas tyytyvaisend, jotta tdma valitsisi saman autokorjaamon jatkossakin asiointipaikakseen.

E. Hartikainen Oy on Ensio Hartikaisen alun perin vuonna 1965 perustama yritys, joka toimi aluksi
maanrakennusalalla. Nykyaan se on yksi Suomen suurimpia yksityisia maanrakennusyrityksia.
Vuonna 1984 alkoi yrityksen autoliiketoiminta Joensuussa, jossa paakonttori sijaitsee myds nyky-
dan. Yhtion autotaloja sijaitsee Joensuun lisdksi Kajaanissa, lisalmessa ja Kuopiossa. Kaikki Harti-
kaisen autotalot ovat monimerkkikorjaamoja. Tama tarkoittaa, etta korjaamot toimivat useiden
eri valmistajien valtuutettuina jalleenmyyjind ja korjaamoina. Yhteensa Autotalo Hartikainen on

10 eri automerkin jalleenmyyja ja 15 merkin huolto- ja varaosapalveluiden toimittaja. [3.]

Kajaanin toimipiste sijaitsee kaupungin laidalla ohitustien varrella. Samassa suunnassa on muita-
kin autoliikkeitad seka teollisuutta. Henkildautokorjaamo seka raskaan kaluston korjaamo toimivat
saman rakennuksen tiloissa. Toimitilat on jaoteltu rakennusten molempiin paihin, mutta sisdinen
liikkuminen on valiovien avulla mahdollista. Lisdksi korjaamot tekevat tarvittaessa paljon yhteis-
tyota ja jakavat osittain saman asiakaskunnan. Merkkikorjaamon lisdksi samoista tiloista 16ytyy
vauriokorjaamo. Samassa rakennuksessa tyoskentelee myds autofiksaamo itsendisend yrityk-
send, ja melkein vieressa on katsastuskonttori, jonka kanssa korjaamo tekee runsaasti yhteis-

tyotd. Automyynti sijaitsee korjaamon kanssa samassa rakennuksessa.



Tassd opinndytetydssa esitellddan ensin kdytettyja tutkimustapoja seka avataan lahdekirjallisuu-
den pohjalta lean-ajattelua, johon nykyinen korjaamoprosessi pitkalti pohjautuu. Asiakastyytyvai-
syys on eritelty omaksi aiheekseen, irti korjaamoprosessista. Kehityskohdat ja -ehdotukset on ker-
rottu kummankin kokonaisuuden lopussa. Yhteenvetoon on koottu tarkeimpia molempien koko-

naisuuksien tarkeimmat sisallot.



2  Tutkimusmenetelmat

Opinndytetyon tutkimusmenetelmdnd toimi maarallinen tutkimus. Sen perusrakenteita ovat
aiemmat aiheesta tehdyt tutkimukset ja teoriat, erilaiset empiiriset aineistot ja tutkijan omat ajat-
telut seka paattelyt [4]. Varsinkin aikaisemmat tutkimukset ja tutkijan omat paattelyt tukevat ta-

man menetelman valintaa mainiosti.

Maarallisen tutkimuksen paasisaltéa ovat muun muassa haastattelut, jotka tdassa tydssa toteutet-
tiin strukturoimattomassa muodossa. Tarkoituksena oli tuoda esiin muiden tydntekijoéiden nake-

myksid nykyisesta prosessista sekd sen parannustoiveista.

Yhtend maarallisen tutkimuksen ldhtokohtana toimii myds hypoteesittomuus. Tama tarkoittaa,
ettei tutkijalla ole entuudestaan vahvoja ennakko-olettamuksia tuloksista tai tutkimuksen toimi-
vuudesta. Aiempi kokemus aiheesta on suotavaa, mutta se ei saa muuttaa tutkimusasetelmaa tai

etenemista sulkeutuneempaan suuntaan. [5.]

Varsinkin muilta kerattyjen mielipiteiden kohdalla on kuitenkin mietittava tutkimuksen reliabili-
teettia eli sen luotettavuutta seka johdonmukaisuutta. Tietty tilanne voi tuottaa ennalta arvatta-
van vastauksen, ja sama tapahtuma eri kontekstissa tuottaa erilaisen lopputuloksen. Lisaksi tietyt
havainnot ja mittaukset eivat valttamatta ole ajallisesti reliaabeleita. Niiden tulokset saattavat siis

ajan kuluessa muuttua esimerkiksi niiden ympariston muutoksista johtuen. [4.]

Tutkimuksen aikana on syytad ottaa huomioon, etteivat kaikki kohdehenkilot valttamatta puhu yh-
denmukaisesti kaikissa tilanteissa. Kielenkdaytté ja puhetavat ovat yleensa tilannesidonnaisia, ja
mahdollisimman todenmukaisia vastauksia varten on syyta jarjestda olosuhteet mahdollisimman

samanlaisiksi kaikille osallistujille. [4.]



3 Lean-prosessi

Autokorjaamoiden prosessissa on yleisesti ndhtdvissa paljon samaa lean-kdsitteen mukaiseen
prosessiin verratessa. Lean on alun perin Toyotan toimintatapaan perustuva kehittamisfilosofia.

Sita kdytetaan kuvamaan kustannustehokasta toimitusketjua [6].

Leanissa tdrkeimmaksi tehtdvaksi koetaan lisdarvon tuottaminen asiakkaalle. Erilaiset arvon-
tuotot maaritelladn yleensa arvoa tuottaviin aktiviteetteihin, tukitoimintoihin ja hukkaan. Arvoa
tuottavilla aktiviteeteilla tarkoitetaan erilaisia toimintoja, jotka muokkaavat tietoa, materiaalia tai
ihmista asiakkaan mieltymysten mukaiseksi. Tukitoiminnot kasittavat asiakkaan kannalta epasuo-
rat, mutta arvontuoton kannalta valttamattomat aktiviteetit esimerkiksi lainsdddannon ja riskien-
hallinnan kannalta. Hukalla tarkoitetaan toimintoja, jotka eivat tuota lisdarvoa taijotka eivat muu-
ten ole valttamattomia. [6.] Lean-filosofiassa hukka jaetaan yleensa seitsemaan eri lajiin [7]. Kor-
jaamomaailmassa kolme padkohtaa kasittda esimerkiksi asiakaslahtdisen toiminnan seka turhan
tyon minimoimisen. Alkuperdistd Toyotan hukan jaottelua erilaisiin kategorioihin havainnolliste-

taan kuvassa 1.

Toyotan 7 hukkaa (Muda) eli
toiminnalliset hukat

* Ylituotanto

* Varastot

+ (Odottaminen ja etsiminen

* Siirtymiset

* Siirrot ja kasittelyt

* Korjaustyd

* Turha tyo

Kahdeksas ja pahin hukka:
* [hmisten aivokapasiteetin ja osaamisen
kayttdmatta jattaminen

Toiminnallisen hukan lisdksi on kaksi
muuta suurta hukkatyyppid:

* Hajonta

* Ylikuormitus

Kuva 1. Toyotan hukan jaottelu [6.]

Lean-ajattelussa pyritddan myos ymmartamaan vaihtelua ja poistamaan epatoivottuja hajonnan
lahteita. Talla pyritddn tasaisempaan ja toimintavarmempaan prosessiin sekd hyvan laadun var-

mistamiseen. Leanissa korostetaan myos jatkuvaa parantamista. [6.] Itse tyotad tekevia ihmisid



pidetdadn keskeisessa roolissa. Yhtend hukkana pidetdaankin tekijan potentiaalin hukkaamista, jol-
loin tyoyhteis6ssa olevaa tietoa ei hyddynneta. [7.] Jatkuvan parantamisen tyokaluina ovat erilai-
set mittarit osana paivittdista toimintaa. Kun ongelmia tutkitaan, ne ymmarretdan, ratkaisuehdo-
tuksia seurataan ja toimivuutta testataan kaytanndssa, muodostuu systemaattinen logiikka. Tama

tunnetaan myos nimella Demingin ympyra eli PDCA-sykli (Plan-Do-Check-Act). [6.]

Kuvassa 2 esitetdan niin kutsuttu Toyotan talo, jossa havainnollistetaan lean-ajattelun monien eri

tyokalujen ja periaatteiden ryhmittely.

Organisaation tavoitteet

Virtaus ja toiminnan . WR—— Laatu
: j : lhmiset & tiimityd
oikea-aikaisuus
Tulosten seuranta . o
Arvovirran kuvaaminen ja Paivittdisjohtaminen 55 (siisteys ja jarjestys)
analysointi Kerralla valmiiksi

Kapeikkoajattelu Virheiden esto (Poka-Yoke)

Jatkuva parantaminen ja

Hajonnan pienentaminen, Ongelmien juurisyyt:

: S ongelmanratkaisu:
hajonnan eristdminen il
I _ PDSA / PDCA, Tybpajat kalanruoto, 5*miksi
Tuotannon tasoitus Kehitysprojektit

Yhden kappaleen virtaus (ei
erdkdsittelya) . Wiy
Hukan vahentaminen,
kaiken tuhlauksen eliminointi
7+1 Hukkaa
Genba (paikan paalle meneminen)

Vaihtoaikojen lyhentaminen

Vakaus:
Tasaiset ja standardoidut prosessit, tyon standardointi
Visuaalinen ohjaus

Kuva 2. Toyotan talo [6.]

Leanin toimivuuden kannalta oleellista on vuorovaikutus. Siind korostetaan liiketoiminnan muut-
tumista ja kehittymista ihmisten kautta. Esimiesten tehtdavana on huolehtia, etta tyontekijalla on
mahdollisuus onnistua tydssaan. Leanin mukaan ylin johto ymmartaa tyypillisesti arjen ongel-

mista 4 % ja tydnjohto 70 %. Ymmarrys kasvaa, mita lahemmads tuotantoa mennaan. [7.]



4  Nykyinen prosessi

Autotalo Hartikaisen nykyinen korjaamoprosessi on kohtuullisen hyvin uomissaan. Viimeisen vuo-
den aikana on toteutettu muutoksia niin henkilostorakenteessa kuin toimintamalleissakin. Kor-
jaamolle on hankittu lisdaa tyontekijaresursseja muutaman asentajan sekd yhden tydnjohtajan
muodossa. Toimenkuvia on myds muutettu tai yhdistelty tehokkuuden parantamiseksi. Yhtena
tavoitteista kehittymisen osalta on ollut turhan tyon vahentaminen. Tata kautta resursseja jaa

enemman tuottavaan tyohon ja tehokkuus paranee. [8.]

Korjaamolla tydskentelee asentajien lisdksi talla hetkelld nelja tydonjohtajaa, kaksi varaosamyyjaa,
huoltopaallikkd sekd varaosapaallikko. Yksi huoltomyyja hoitaa sekd tydnjohdollisia ettd vara-

osamyyjan tehtavid. Kuvassa 3 nahddan korjaamon henkilokunnan rakenne.

Huoltopaallikko

Varaosapaallikkd Tydnjohtaja

Varaosamyyja Asentaja

"4

Kuva 3. Korjaamon henkilostérakenne

Jalkimarkkinointipdallikkd johtaa jokaista neljaa toimipistetta. Vastaavasti jokaisella toimipis-
teelld on kuitenkin oma korjaamopdallikkdnsa. Aikaisemmin tydjohto on ollut resurssivajeen takia

suuri pullonkaula prosessissa, mutta lisdpalkkauksilla tdta on saatu vahennettya [8].

Korjaamolla on kaytéssaan Automaster-niminen ajanhallintaohjelma. Sen kautta hoidetaan kor-

jaamon ajanhallinta, tyotilaukset ja laskutus. Useat eri ohjelmat liittyvat Automasteriin ja toimivat



erilaisten integraatioiden kautta. Automasteriin syotetdan tyovaiheet asentajille. Myos korjaa-
mon kalenteri toimii Automasterin kautta. Siihen voidaan syottda paivan tyét 15 minuutin tark-
kuudella. Automaster on kdytdssa maanlaajuisesti myos muilla korjaamoketjuilla. Valmistajien ja
maahantuojien on tasta syystd helppo kouluttaa omia jarjestelmidan korjaamoille, kun suurella

osalla on sama ohjelmisto kdytdssaan.

Jokaiselle korjaamon tyolle tehddan oma tyotilauksensa. Tasta tilauksesta kdytetdan nimeé tyo-
maardys. Sen avulla jokaista tyota pystytdan koordinoimaan erikseen ja aikataulutus saadaan on-
nistumaan. Tyomaaraykselle kirjataan asiakkaan toiveet ja tehtdvat tyot. Jokaisesta erillisesta
tyosta tehddaan oma Job-rivinsd. Nama Job-rivit ovat tyomaarayksen osia, joiden sisdan tehdaan
erilliset tyorivit. Jobilla eritellddn tydomaarayksen suurimmat sisallolliset asiat toisistaan. Esimer-

kiksi maardaikaishuolto ja kesarenkaiden vaihto eritellaan erillisille Jobeille.

Jobin sisdan tehdaan tyoriveja, joihin asentaja leimaa tydhon kayttamansa ajan. Nain yritys pystyy
seuraamaan kunkin asentajan suoritustasoa. Jokaiselle tyénvaiheelle pitda olla oma tyorivinsa.
Esimerkiksi tukivarren vaihdossa tehdaan erilliset rivit vaihtotydlle ja taman jalkeen tehtavalle
pyorien suuntaukselle. Maardaikaishuolloissa on ainoastaan yksi tyorivi. Tyorivien alle vara-
osamyyjat kirjaavat tyolla tarvittavat osat. Ndin pystytddan varaamaan oikeat osat oikealle tyolle.

Asiakkaalle saadaan myo6s kerrottua hinta-arvio etukadteen.

Tyomaardys taytyy kdyda asiakkaan kanssa etukateen lapi ja hyvaksyttaa asiakkaalla tdman alle-
kirjoituksen avulla. Tydmaarays toimii korjaamon tyétilauksena ja on sopimus korjaamon ja asi-
akkaan valilla. Asiakas teettda sovitut tyot, ja korjaamo laskuttaa naista toistad sovitusti. Tyomaa-

raykset taytyy arkistoida ja sdilyttda kuuden vuoden ajan tyon paattymisen jalkeen.

Yksi korjaamon tuottavuuden tekijoistd on tyon tehokkuus. Se maaritelldan toiminnan tuottavan
arvon tai vaikutuksen suhteella sen vaatimiin uhrauksiin. Autokorjaamolla tdma tarkoittaa asiak-
kaalta laskutettavan tuntimaaran suhdetta asentajan tyohodn kdyttamiin tunteihin. Kaavan 1 mu-
kaan tehokkuus paranee, mitd enemman asiakkaalta saadaan laskutettua tyota suhteessa siihen

kaytettyyn aikaan.

Tehokkuus — Laskutetut tunnit x 100% (1)

Tyohon kaytetyt tunnit

Suorituskerroin on toinen yrityksen keskeisista tehokkuuden mittareista. Silla verrataan kustakin
tyosta laskutettua rahamaaraa ohjearvoon nahden. Suorituskerroin on yksi, kun tehdysta tyosta

laskutetaan saman verran kuin sitd varten on tyota tehty. ldeaalissa tilanteessa jokaisen tehdyn



tyon suorituskerroin on vahintdan yksi. Autokorjaamon tyoén teko perustuu pitkalti eri téiden oh-
jeaikoihin. Nain toille pystytdan varaamaan sopivasti aikaa ja asiakas tietdd melko tarkasti kustan-
nukset etukdteen. Jos asentaja tekee tydn sovittua nopeammin, hdnen suorituskertoimensa

tyolle on yli yksi ja vastaavasti toisinpain. Suorituskerrointa havainnollistetaan kaavassa 2.

Ohjeaika tunteina

(2)

Suorituskerroin = ——— - -
Tyohon kaytetty aika tunteina

Viimeisend korjaamotoiminnan mittarina toimii tuntitulo. Silld tarkoitetaan rahallista arvoa, jota
yritys saa tunnin aikana. Tata voidaan verrata esimerkiksi yhden asentajan kohdalla tai keskiar-
vona kaikista asentajista. Tuntitulon on oltava tietyn suuruinen, jotta yrityksen juoksevat kulut
saadaan katettua ja voittoa kertyy liiketoiminnasta. Tuntitulo on yksi yrityksen keskeisistd tehok-
kuuden ja kannattavuuden mittareista. Tuntituloon vaikuttaa tyossa kaytettdva tuntihinta. Eri
merkeilld on eri tuntihinnat, ja osalla hinta muuttuu jopa tehtdvan tyon vaativuuden mukaan.
Oikeiden tyovaiheiden kayttd korostuu tdssa vaiheessa, ja silld taataan tyon mahdollisimman

suuri kannattavuus. Tuntitulo esitettyna kaavassa 3.

. Tuntihinta .. .
Tuntitulo = — : — x ohjeaika tunteina (3)
Tyohon kaytetty aika tunteina

Korjaamon nykyinen tyotehokkuus on yleensa noin 70—-90 % riippuen tarkasteluajankohdasta.
Tama tarkoittaa suorituskertoimen avulla tarkasteltuna alle yhden tulosta. Korjaamo siis laskuttaa
toiminnastaan kokonaisuudessa vahemman kuin mita siihen resurssillisesti on mennyt. Tavoit-
teena on yli yhden tulos, jolloin kulut saadaan katettua ja liiketoiminta on kannattavaa. Tehok-
kuuden ja suorituskertoimen jaddessa alhaisiksi myds tuntitulo laskee. Tama nakyy suoraan kor-

jaamon tuloksessa. [8.]

Seuraavassa esitelldan nykyisen prosessin toimintaa eri tilanteissa.

4.1 Maaraaikaishuolto tai korjaus

Maéraaikaishuollot tai muunlaiset puutteiden korjaukset ovat korjaamon yleisintd toimintaa.
Asiakas voi varata tallaiseen ajan paikan paalld, puhelimitse, nettisivujen tai tietyillda merkeilld
jopa mobiiliapplikaation avulla. Jokaisen tyotilauksen kdy lapi tydnjohtaja, jotta varmistutaan oi-
keasta sisdllosta ja sen tarpeellisuudesta asiakkaalle. Lisdksi asiakkaalle saadaan etukateen ilmoi-

tettua hinta-arvio seka kesto.



Kun asiakas saapuu sovittuna aikana korjaamolle, kdyddaan tyémaarays viela kertaalleen |api. Asi-
akkaalla on mahdollisuus kertoa toiveita tyosta viela tdssa vaiheessa, ja tarvittaessa tyotd muute-

taan mahdollisuuksien mukaan. Asiakkaan on hyvaksyttava tyomaarays allekirjoituksellaan.

Kun tyd on valmis, tydnjohtaja luovuttaa auton asiakkaalle ja perii maksun. Jos tyon aikana tulee
muutoksia vastaan, tydnjohtaja on velvollinen informoimaan asiakasta tasta. On tarkeaa varmis-
taa asiakkaan yhteystiedot ennen tyon vastaanottamista, jotta tdma saadaan tarvittaessa kiinni

my&hemmin.

Aikaisemmin korjaamolla on ollut kdytdssa tyomalli, jossa tietty tyonjohtaja hoitaa vain tietyn
merkin asioita. Nykyinen tavoite on, ettd jokainen pystyy hoitamaan mahdollisimman monen

merkin asioita. Vdhintdan tydn vastaanottaminen ja luovuttaminen pitdaa onnistua.

4.2  Automyynnin varustelut

Kun automyyja myy uuden tai kdytetyn auton, on hanen mahdollista sopia asiakkaan toiveesta
auton varustelusta ennen sen luovutusta. Tama tarkoittaa esimerkiksi vetokoukun tai moottorin-
lammittimen asennusta autoon, jos siind ei kyseisid varusteita ennestdaan ole. Talldin automyyja
tilaa korjaamolta varusteluajan autolle, yleensd ennen sen luovutusta. Jos asiakkaalla on kiire
saada auto ajoon ja korjaamolla on ruuhkaa, on mahdollista, ettd asiakas kayttda itse autoa va-

rustelussa, kun korjaamolle saadaan sopiva aika varattua.

Jos varustelu on sovittu kauppaan, korjaamo laskuttaa tehdysta tydsta automyyntia. Automyyja
on ottanut varustelun kustannukset huomioon kauppaan tehdessdan ja kulut siita merkitaan ky-

seiselle autolle. Nain kirjanpito sailyy kohdillaan.

Varusteluja tehdessa on tarkeaa, etta automyyja on tietoinen varustelun ajankohdasta, jotta ky-
seinen auto on sovittuna ajankohtana kaytettdvissa, eikd esimerkiksi asiakkaalla koeajossa. Jos
autoa ei saada suunniteltuna ajankohtana tyon alle, korjaamon aikataulu menee pahasti pieleen,
silld suurien varustelujen ajantarve saatetaan laskea pdivissa. Lisaksi peruuntuneen ajan sovitta-
minen kalenteriin myohemmalle saattaa olla hankalaa ja voi ndin ollen menna kauaksikin. Lisaksi
uusien autojen maahan saapumisessa tapahtuu jatkuvasti muutoksia, ja ne saattavat mydhastya

jopa useita viikkoja. Myo6s ndissa tilanteissa uuden ajan saaminen saattaa olla hankalaa.

Tyodnjohtaja vahvistaa jokaisen automyynnin tyotilauksen tilanneen automyyjan sahkopostiin ja

huolehtii informoinnista, jos aikataulussa tai tyon sisdllossa tapahtuu muutoksia.
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4.3 Vauriokorjaukset

Kajaanin toimipisteelld yksi tydnjohtaja hoitaa muista poiketen paaasiassa vauriokorjaamoa. Kun
asiakas ottaa korjaamoon yhteytta vauriokorjaamon asioissa, hdnet ohjataan tdman tyénjohtajan
luo. Autosta tehdaan vauriolaskelma ja se kuvataan. Laskelma ja kuvat lahetetdaan vakuutusyhti-
00n ja kun yhtid hyvaksyy korjauksen, varataan sille aika. Vauriokorjaamon tydnjohtaja hoitaa
yleensd tarvittavat varaosatilauksen itse sekd ajanvarauksen korjaukselle kalenteriin. Kajaanin
korjaamolla on kolme vauriokorjaukseen erikoistunutta asentajaa, joilla pyritdaan teettdmaan
mahdollisimman paljon pelkdstdan naitad toita. Asentajat pystyvat vauriokorjausten ohella teke-

maan tarvittaessa myos varusteluja sekd huoltoja.

Kajaanissa Hartikaisella ei ole omaa maalaamoa, joten korjaamo hyddyntda padaasiassa kahta ul-
kopuolista toimijaa. Kun auton korjausaikataulu on selvilla, vauriokorjaamon tydnjohtaja ilmoit-
taa tdman maalaamolle, joka sovittaa sen omaan kalenteriinsa. Maalauksille on olemassa lasken-
nalliset ohjeajat, joita tydnjohtaja hyodyntaa aikavarausta tehdessaan. Kuljetuksen maalaamoon
hoitaa korjaamo tai maalaamo, riippuen kummankin tyotilanteesta. Maalaamo laskuttaa tyosta

suoraan korjaamoa, joka taas laskuttaa koko tydn vakuutusyhtioon.

Korjauksen jilkeen auton luovutuksen yhteydessa korjaamo perii asiakkaalta omavastuun, joka

hyvitetdan pois vakuutusyhtion laskusta.

4.4  Korjaamolle hinatut ajoneuvot seka vian paikannukset

Huoltojen lisdksi yleisimpid korjaamon toita ovat erilaiset vian paikannukset ja niiden korjaukset.
Jos asiakas ottaa itse yhteytta korjaamoon, pyritdan jo tassa vaiheessa selvittamaan auton ajokel-
poisuus. Kiireelliset tapaukset pyritddn saamaan tyon alle mahdollisimman nopeasti. Pienemmille
ongelmille, jotka eivat estd ajamista, pyritddn ottamaan aika kalenteriin, kun vapaata l6ytyy.
Viasta riippuen on myds tarkeda varata tyo siihen kykeneville tekijdlle. Korjaamolla on asentajia,
jotka kykenevat tiettyjen merkkien vian paikannuksiin ja diagnosointeihin. Auton toimintahdiri-
Oissd nama tyot on saatava kyseisille asentajille. Yleensa tama aiheuttaa tilanteita, joissa diagnoo-
seihin on pitkd jono johtuen resurssien rajallisuudesta. Myds muita toita, esimerkiksi ohjelmoin-

teja, tulee varata vain niihin kykeneville asentajille.
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Korjaamolle tulee myds viikoittain autoja hinaamalla. Talloin auto on lakannut toimimasta kesken
matkan tai se ei ole lahtenyt kdyntiin alun perinkdan. Nama autot joudutaan kalenteroimaan Au-
tomasteriin niin sanottuina valihommina, eli ne tehddan heti, kun kyseiseen tyohon kykeneva
asentaja vapautuu. Tarvittaessa pyritdan siirtdmaan muita toita, jotta asentajille saadaan diagno-

sointiin aikaa.

4.5 Tehdaskampanjat ja takuukorjaukset

Valtuutettuna monimerkkikorjaamona Hartikainen hoitaa myos eri valmistajien takuukorjaukset

ja tehdaskampanjat.

Jos valmistaja on havainnut parannustarpeen autoon, se julkistaa tapauksesta tehdaskampanjan,
jonka merkkikorjaamo ndkee tietokannassaan. Paastoihin ja turvallisuuteen liittyvissa parannus-
kampanjoissa asiakkaalle yleensa lahetetdan kirjeelld tiedoksianto, jossa kehotetaan ottamaan
yhteytta valtuutettuun merkkihuoltoon asian tiimoilta. Kampanjat ovat asiakkaalle maksuttomia

ja korjaamo laskuttaa ne suoraan valmistajalta.

Lisaksi merkkikorjaamo hoitaa autojen takuuaikaiset korjaukset. Takuunalaiset korjaukset ovat
asiakkaalle maksuttomia, ja korjaamo laskuttaa ne kampanjoiden lisdksi suoraan valmistajalta.
Korjaamolla on myds mahdollisuus tehda valmistajalle jatkotakuukysely takuuidn ylittineen au-
ton kohdalla, jos vian voidaan olettaa aiheutuneen epanormaalin aikaisin ikdan ja kilometreihin
suhteutettuna tai sen kustannukset ovat poikkeuksellisen suuret. Korjaamon on mahdollista
saada valmistajan pdatoksesta riippuen joko kokonainen tai osittainen laskutuslupa. Tama tar-
koittaa, etta valmistaja sitoutuu maksamaan korjauksen kokonaan tai osittain tapauksesta riip-
puen. Paatokseen vaikuttavat auton ajokilometrit, ikd sekad huoltohistoria. Asiakkaalla voi my6s
olla autossaan huolenpitosopimus, jolloin lasku sen sisdltamistd palveluista menee sopimuksen

tarjoajalle.
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5  Korjaamoprosessin nykyiset ongelmakohdat

Nykyisessa prosessissa on muutamia ongelmakohtia, joita havainnollistetaan seuraavaksi. Ongel-
mia havainnoitiin normaalin tydn ohessa ja niitd verrattiin muiden tyontekijoiden strukturoimat-
tomien haastatteluiden tuloksiin. Tyontekijoiden hiljaista tietoa ndista haastatteluista pyrittiin
hyddyntamaan mahdollisimman paljon. Ongelmakohtien esiintyvyys ja vaikutukset vaihtelevat
ajankohdasta riippuen. Sesonkiaikoina, esimerkiksi renkaiden kausivaihtojen aikaan tai kovilla
pakkasilla, ongelmakohdat yleensa karjistyvat suuren kysynnan vuoksi. Suurin osa ongelmista on
korjaamolla tydnjohdon ja asentajien tiedossa, ja niille on suunniteltu tehtavaksi jonkin verran

parannuksia.

5.1 Resurssit

Resurssien ongelmilla tarkoitetaan sekd henkil6sto- ettda materiaaliresursseja. Henkilostoresurs-
sien puolella ongelmaksi muodostuvat usein tiettyjen asentajien poissaolot. Vaikeimpia tapauksia
ovat ne, joissa poissaoleva asentaja on kykenevin hoitamaan kyseisen tyon. Merkista riippuen
korjaamolla voi olla lisaa kykenevia henkildita, mutta jokaisella on omat erikoisosaamisalueensa
ja kaikki eivat osaa tehda kaikkea. Lisdksi vain tietyt asentajat pystyvat tekemaan autoihin vika-
diagnooseja, mika tarkoittaa kdytannossa, ettd lahes jokainen vikatilassa oleva auto on saatava
heille tyon alle. Lisaksi tietyt diagnoosimekaanikot voivat tutkia vain tietyn merkkisia autoja, joten
ei ole kannattavaa edes yrittda laittaa toista autoa tarjolle. Mekaanikko ei ole saanut kyseisen
merkin koulutusta, eika esimerkiksi osaa kdyttaa testerid, joten han on kykenematén hoitamaan

tyota.

Materiaaliresurssien puolella ongelmiksi muodostuvat usein tyotilojen ahtaus seka tarvittavien
tyokalujen puute. Jos korjaamolla on monta isoa korjausta odottamassa osia ja ndma autot ovat
ajokelvottomia, ne vievit jokainen yhden nosturipaikan hallista. Tama tarkoittaa, etta tulee eteen
tilanteita, joissa asentaja on kykeneméatén suorittamaan tyotaan, silld sen vaatimaa nosturia ei
ole saatavilla. Lisaksi tietyt pakettiautot ja erikoishenkiloautot vaativat tietynlaisen nosturin. Kor-
jaamolla on naita erikoisnostureita rajoitettu maara, mika myos tietyissd tapauksissa estda tyon
suorittamisen. Joissain tdissa on mahdollista tehda yhteistydta hyoétyajoneuvopuolen kanssa, silla

sielld on yleensa enemman tilaa kaytossa. Tama kuitenkin lisda ajan tarvetta jarjestelyihin, jolloin
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se aika on pois itse korjauksen suorittamisesta. Tall6in asentajalle jaa enemman hukka-aikaa, jota

ei voida asiakkaalta veloittaa. Asentajan sekd korjaamon suorituskertoimet laskevat.

Tarvittavien tyokalujen puute aiheuttaa toisinaan ongelmia. Esimerkiksi testerin puute estda au-
ton diagnosoinnin. Jokainen automerkki vaatii oman testerinsa, ja naitakin on korjaamolla rajoi-
tettu maara kaytossa. Mercedes-Benz-testerit ovat erityisen kovassa kaytdssa, ja niiden kanssa
resurssipuute tuleekin useimmiten vastaan. Korjaamolla on tarkoitus hankkia tulevaisuudessa ai-
nakin yksi Mercedes-testeri lisdd, mutta aikataulusta ei ole vield tietoa. Lisdksi Mercedes-diag-
noosimekaanikkoja on suhteessa vahemman, kun suhteutetaan heiddt korjaamolla asioivien au-
tojen maaraan. Tamakin on korjaamolla tiedossa, ja tarkoituksena on kouluttaa lisdd mekaanik-
koja diagnoosikelpoisiksi, kunhan kyseisia kursseja jarjestetddn. Tama ei tapahdu hetkesss, silla

kokonaisuudessaan koulutuksen kestot lasketaan vuosissa.

5.2 Tybnjohdon ja varaosien toiminta

Tyonjohto on kokenut muutoksia viimeisen vuoden aikana, kun henkilékuntaa ja heidan tyoteh-
tavidan on uudistettu. Aiemmin korjaamolla oli kolme varaosamyyjda seka kolme tydnjohtajaa.
Nykyaan yksi tydonjohtaja ja varaosamyyja on yhdistetty, ja ndin ollen on saatu periaatteessa ti-
lanne, jossa toimii nelja tyonjohtajaa ja kolme varaosamyyjaa ilman lisdpalkkauksia. Kaytdnnossa
tilanne kuitenkin on, ettei uuden tyonkuvan tekija ehdi hoitaa molempia tehtavid kunnolla. Tyén-
jako onkin kaantynyt niin, etta tama tydnjohtaja hoitaa ainoastaan vauriokorjaamoa. Eli han toi-
mii sen tyonjohtajana sekd samalla hoitaa heiddn tarvitsemansa varaosat. Tyonjohdon ruuhkaa

tama ei suoranaisesti ole vahentanyt, silla vauriokorjauksen osuus asiakkaista on melko pieni.

Tydnjohdon seka varaosien toiminnan perimmainen tehtdva on mahdollistaa asentajan mahdol-
lisimman esteetdn tydskentely. Tyonjohtajan tehtdvand on varata tarvittavat resurssit tyonte-
koon ja ottaa tyon vastaan seka luovuttaa se asiakkaalle. Varsinkin aamuisin, kun asiakkaat tuovat
autoja korjaamolle ennen tdéihin menoaan, tydnjohdossa on usein ruuhkaa. Ensimmainen tyon-
johtaja tulee toihin viimeistaan puoli kahdeksaksi ja han onyksin kahdeksaan asti. Seuraavat kaksi
tyonjohtajaa tulevat toihin kahdeksalta ja viimeinen yhdeksalta. Talla valin asiakkaat tuovat aina-
kin paivan ensimmadiset tyot ja joskus jopa myohemmalle paiville varattuja autoja. Aamuvuoron
tyonjohtaja saattaa sopivana aamuna ottaa pitkalle toistakymmenta autoa vastaan hyvin lyhyessa
ajassa. Jos asiakkaalla ontarkennuksia tailisdyksia varattuun huoltoon, tydnjohtaja kirjaa ne tassa

vaiheessa ylOs. Asiakkaat ja asentajat saattavat joutua odottamaan tyonjohtajan puheille paasya
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jopa kymmenen minuuttia. Tdma on havaittavissa, kun asentaja odottaa viela tiskin takana tydn-
johtajaa, jolla on asiakas palveltavana, vaikka asentajan tyon olisi pitdnyt alkaa jo useita minuut-
teja sitten. Kun asentaja ei padse aloittamaan tyotaan ajoissa, myos paivan muut varaukset saat-

tavat viivastya.

Toinen ongelma tulee, kun tyonjohtaja tai varaosamyyja ei kirjaa kaikkea tapahtunutta tyomaa-
raykselle. Asentaja ei voitietda mahdollisista lisdtoista tai muusta sovitusta, jos sita ei lue missdan.
Asia tulee ilmi vasta kun tyota luovutetaan ja pahimmillaan asentajan paiva on jo paattynyt. Sama
patee varaosien toimintaan. Jos jonkin osan toimitus vaikkapa viivdstyy, tulee varasosamyyjan
kirjata se tyomaaraykselle ja informoida tydnjohtoa asiasta. Sovittua tyota ei yleensa voida suo-
rittaa, jos tarvittava osa ei ole saapunut korjaamolle. My6s asentajan tulisi kirjoittaa kaikki tyohoén
tarvittava tieto tyomaaraykselle. Tyonjohtaja ei ole jatkuvasti hallissa valvomassa tyon etene-
mistd, joten han ei voi tietdd mita tyolle on tehty, jos asentaja ei ole kirjannut tietoa ylos tydmaa-
raykselle. Tama vaikeuttaa myos tyon selvittamista asiakkaalle korjauksen jalkeen. Korjaamon ka-
lenteri on Automaster-ohjelmassa 15 minuutin tarkkuudella, joten ylimaaraisiin soveltamisiin ei
juuri ole mahdollisuutta. Joskus huollossa saattaa ilmeta jokin tarkea tarve, esimerkiksi jarrupa-
lojen halyttava kuluneisuus. Tadssa vaiheessa varaosamyyjan tehtdvda on myyda sopivat jarrupalat
tyomaaraykselle, johon puolestaan tyonjohtaja laittaa sopivan tydvaiheen ja soittaa asiakkaalle
kustannusarvion. Jos varaosissa on ruuhkaa, voivat tallaiset tehtdavat unohtua ja asiakkaalta ei
saada tarvittavaa lisatyon lupaa tyolle, jolloin tyo jaa tekemattd. On myods mahdollista, etta lupa
saadaan niin myohaan, ettei tyota enda ehdita suorittaa. Talléin muodostuu tilanne, jossa asiakas
autoa noutaessaan kyseenalaistaa voimakkaasti, miksei kaikkia t6itd voitu hoitaa samalla reis-
sulla. Nyt asiakas joutuu varaamaan uuden ajan ja kdymaan korjaamolla toisen kerran lyhyen ajan
sisdan. Aina huollossa huomattuja puutteita varten tarvittavia osia ei ole korjaamolla hyllyssa.
Yleensa tama ei ole ongelma, vaan asiakas hyvaksyy syyn. Silloin talléin tulee kuitenkin vastaan
tilanteita, joissa esimerkiksi jarrupaloja tai pyyhkimien sulkia ei ole hyllyssa. Talloin asiakas ky-
seenalaistaa valtuutetun merkkikorjaamon tydtavat. Perushuolto-osia tulisi olla aina paikan
paalld tarpeen tullen. Ylimaaraisten hyllyssd olevien osien maaran pienentamiselld pyritdan sii-
hen, ettei korjaamolla olisi kovin paljon paddomaa niissa kiinni ikdan kuin seisomassa turhan pant-
tina. Vaikeaksi tilanteen tekee, jos asiakas ei ole toimintaan tyytyvdinen. Perusosia olisi hyva olla
vaikkapa yksi kappale tai sarja jokaista varalla. Talla estettdisiin varaston pdaaoman kasvu, mutta

tarpeen tullen olisi kuitenkin mista ottaa.
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Korjaamon paikalliset tydnjohtajat tietdvat kunkin asentajan taitotason ja tyotilanteen. Call Cen-
terissd tyoskentelevilld ei ole samaa informaatiota. He ovat Automasteriin merkittyjen taitota-
sojen seka kalenteritilanteen varassa, osa kun tyoskentelee eri kaupungissa. Valilla tulee tilan-
teita, joissa Call Center on joko vahingossa tai vaaran informaation vuoksi varannut vaaran tyon
vaadralle asentajalle. Talloin tydnjohtaja joutuu korjaamaan tilanteen. Asia aiheuttaa yleensa hiu-
kan hammennysta asiakkaassa. Samoin niin kutsuttuja vdlihommia ei Call Centerin ole mahdol-
lista varata. Ainoastaan tyonjohtaja on selvilla asentajan tarkasta aikataulusta, esimerkiksi valmis-
tuuko jokin tyo oletettua aikaisemmin. Jos Call Center on ottanut vastaan kiireellisen ajanvaraus-
pyynnon, joutuvat he valittdamaan sen tyonjohtoon, joka sitten on yhteydessa uudestaan asiak-
kaaseen, oli aikaa tai ei. Tama aiheuttaa lisdtdita tyonjohtoon ja asiakas joutuu odottelemaan

tietoa, paaseeko han korjaamolle vai ei.

Monista muutosyrityksistda huolimatta asentajien ja tydnjohdon valinen kommunikaatio on edel-
leen katkonaista. Jos asentajan aikataulu vendhtaa pitkaksi, hdnen kuuluisi pikimmiten ilmoittaa
siitd tyonjohtajalle, jotta tdma voivarautua paivan muiden tdiden myohdstymiseen. Kuitenkin osa
asentajista sovittelee paivan toitaan itse, jolloin tydnjohtajalta puuttuu tieto sen hetkisesta tilan-
teesta. Nain ollen tydnjohtaja ei mydskaan kykene informoimaan asiakasta muutoksista ajoissa.
Sama ongelma padtee myos tilanteisiin, joissa asentajalla sattuu esimerkiksi tyovirhe. IImoitta-
matta jattdminen johtaa tilanteeseen, jossa tyonjohtaja kuulee tapahtuneesta vasta jalkikateen,

kun asiakas siitd mainitsee. Yleensa tyovirheet on helpompi hyvittda etukdteen kuin jalkeenpain.

5.3  Aikataulu ja hukka-aika

Asiakkaat kokevat joskus ongelmaksi tilanteet, joissa korjaukseen tarvittavia osia ei ole suoraan
hyllyssa tai korjausta ei voida muusta syysta suorittaa samalla kertaa. Asiakkaan toive on aina,
ettd han joutuu kdymaan korjaamolla mahdollisimman vahan. Yleinen toimintatapa on, etta jos
asiakas tuo auton korjaamolle vaikkapa moottorin hairiévalon diagnoosia varten, ensimmainen
ajanvaraus tehdaan pelkdstaan diagnoosille. Korjaukselle varataan tarvittaessa uusi aika. Tama
johtuu korjaamon tahdosta minimoida asentajien odotusaika. Autolle on mahdotonta varata oi-
keanlaista korjausaikaa ilman etukateisdiagnoosia. Esimerkiksi moottorin hdiriévalon syttymiselle

on olemassa useita eri vaihtoehtoja.

Toinen vaihtoehto on, kun vaikkapa huollossa havaitaan jokin puute. Yleisesti huollolle varataan

vain siihen oletetusti meneva aika. Talléin puutteen havainnoinnin jalkeen syntyy tilanne, jossa
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asiakas joutuu jalleen asioimaan liikkeessa uudemman kerran. Kuitenkin etukdteen on mahdo-
tonta ennustaa, onko autoissa puutteita, ja jos on, niin kuinka suuria ne ovat. Talloin paastdan
tilanteeseen, jossa asentajalle varataan suuria maaria ylimaaraista aikaresurssia kalenteriin, eika
autossa lopulta olekaan mitdaan ylimaaraista. Asentajalle jaa paljon odotusaikaa huollon jalkeen

ennen kuin seuraava tyo saapuu. Asentajan tuntitulo laskee ja korjaamon tuottavuus samalla.

Suurimmalla osalla asentajista tyopaiva loppuu neljalta. Asiakkaiden toive on melkein poikkeuk-
setta se, ettd auto valmistuisi saman paivan aikana kuin se on tuotu korjaamolle. Tastad syysta
eniten hukka-aikaa muodostuu paivan paatteeksi, kun asentaja on jo saanut tydnsa paatokseen,
mutta paiva ei ole vield paattynyt. Talle ajanjaksolle ei ole mahdollista varata uusia asiakastoita,

silld niiden valmistuminen vendahtaisi seuraavalle paiville.

Taulukossa 1 esitetdan yhteenveto prosessin ongelmakohdista. Huomataan, etta erityisesti tyon-
johdon ja varaosien toiminnassa on parannettavaa. Jotkin kohdat sopivat myds usean aihealueen

alaisuuteen yhta aikaa.

Resurssit Tyonjohdon ja varaosien | Aikataulu ja hukka-aika
toiminta

Diagnoosimekaanikkojen Tyonjohdon liiallinen  tyd- | Useammat korjaamokaynnit

puute maara saman syyn vuoksi

Nostureiden ja testereiden | Tyomaardykselle kirjaamatta | Varaosien saatavuus

puute jattdminen

Varaosien saatavuus Hukka-aika paivan lopussa

Call Centerin varaukset

Asentajien ja tyonjohdon vali-

sen kommunikaation puute

Taulukko 1. Yhteenveto prosessin ongelmakohdista
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6  Ratkaisuehdotuksia ongelmakohtiin

6.1 Resurssit

Koska yli puolet korjaamolla asioivista autoista on Mercedes-Benz-merkkisia, olisi ensisijaisen tar-
keda saada kyseisen merkin resursseihin lisdyksia. Talla tarkoitetaan seka henkilosto- ettd mate-
riaalisia lisdyksia. Kirjoitushetkelld korjaamolla tulee tilanteita, joissa diagnoosiajat Mercedekselle
menevat jopa kahden viikon paahan. Mekaanikot joutuvat tekemaan ylitoita, jotta ruuhkaa saa-
daan purettua, ja loma-aikoina tama ongelma korostuu. Lisdksi korjaamolla on talla hetkellad ai-
noastaan kaksi Mercedes-testerid. Pdaatoimisia diagnoosimekaanikkoja on kolme, ja tilanteita tu-
lee vastaan, joissa testerille olisi tarve, mutta molemmat ovat kdytossa. Testerin hankinta on ollut
suunnitelmissa jo pitkdan, mutta varsinaista budjetointia télle ei ole vieldkdan tehty. Diagnoo-
simekaanikon koulutus kestda useita vuosia, joten korjaamon olisi tarkeda saada kiinnitettya uu-
det mekaanikot koulutusputkeen mahdollisimman nopeasti. Lisdksi diagnoosimekaanikkojen
keski-ika nousee vuosi vuodelta, joten myds toiminnan jatkuvuuden kannalta uusien mekaanik-
kojen koulutus on tarkead. Muissa merkeissa tilanne on parempi, johtuen korjaamolla asioivien
autojen pienemmadstd maardstd, mutta niissdkin koulutukseen olisi syytd tulevaisuutta ajatellen
panostaa. Tilanne ei ole yhtd vakava kuin Mercedeksen osalta, mutta esimerkiksi sairauspoissa-

olot vaikeuttavat toimintaa olennaisesti vianpaikannusten kanssa.

6.2 Tybnjohdon ja varaosien toiminta

Nykyinen toimintatapa tyonjohdon tydajoissa olisi suositeltavaa muuttaa. Kahdeksaksi tulee toi-
hin kaksi tyonjohtajaa, mika aiheuttaa sen, etteivdat he ole auttamassa sen paremmin aamun
ruuhkassa kuin illastakaan. Asiakkaat alkavat aamulla puoli kahdeksan jdlkeen tuoda autojaan
korjaamolle ja pddosin ovat tuoneet ne jo tasaan mennessd. Samoin illalla luovutukset alkavat
usein vasta neljan jalkeen, jolloin kolme neljasta tydjohtajasta on jo ldhtenyt kotiin. Keskimmai-
send toihin saapuvien tyonjohtajien tydajan limitys vahentaa tiskin ruuhkautumista molemmissa
padissa paivaa. Toinen voisi esimerkiksi tulla jo viittatoista minuuttia vaille kahdeksan téihin. Ndin

han olisi jo valmiina asentajien aloittaessa, eika vasta kaynnistdimassa tietokonetta. Toinen tyon-
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johtaja voisi tulla viittdtoista minuuttia yli kahdeksan tai jopa puoli yhdeksdan téihin. Hanen pa-
noksensa nakyisi paivan lopussa, kun neljan sijaan tyoaika paattyisikin puoli viisi. Luovutettavat
tyot ehtisi valmistella kuntoon ennen 13ht64, ja viimeisen tydnjohtajan urakka helpottuisi huo-
mattavasti. Lisdksi puolen tunnin myoéhadstyminen aamusta ei vaikuta merkittavan negatiivisesti
aamun tydmaaraan, silla kaksi tyonjohtajaa ovat kuitenkin jo toissa. Talla hetkella yhdella tyon-
johtajalla on puoli tuntia pidempi tyopaiva kuin kolmella muulla, johtuen erilaisesta tyésopimuk-
sesta. Tata ei ole otettu huomioon uudessa tybaikajarjestyksessa, silld kyseinen tyonjohtaja sovit-
taa tydaikansa kulloisenkin tydovuoron mukaan itse. Kuvassa 4 esitetdan tyonjohdon tydaikojen

muuttamiseksi ehdotus, jossa kaikilla on yhta pitka tydaika.

Tyonjohtaja 1.

Tydnjohtaja 2.

Tyonjohtaja 3.

Tyonjohtaja 4.

Kuva 4. Tyonjohdon tydajan limitys

Tyonjohtajien tyopisteita on muutettu jo kirjoitushetkelld jonkin verran. Tyomaaraykset on
koottu yhteen paikkaan pois tyonjohtajien poydiltd. Tama vahentda halinaa tiskilla, kun tyomaa-
rayksia ei tarvitse etsia toisen poydalta, kun talla pahimmillaan on asiakas vastapdata palvelta-

vana.

Korjaamolla olisi my&s syyta olla kaikki yleisimmat varaosat suoraan hyllyssa. Etukateistilaus kas-
vattaa korjaamon varastossa kiinni olevaa padomaa, mutta nostaa oleellisesti prosessin suju-
vuutta, kun havaitut puutteet voidaan korjata kerralla. Asiakas ei halua kayda useaa kertaa kor-
jaamolla jonkin pienen puutteen korjauksen vuoksi varsinkin, jos asiakas pitda sita kulutustava-
rana. Asiakas mieltdd merkkikorjaamon paikaksi, jossa auto korjataan kerralla ja varaosien hyva

saatavuus on erittdin oleellinen osa tata prosessia.

Edelleen on syyta painottaa kaikille korjaamon tyontekijoille asioiden kirjaamista tydomaarayksille.
Jos asiakkaan kanssa on sovittu jotain, se tulee ilmeta tyomaaraykselta. Tavoitetila on, etta kuka
tahansa tyomaaraysta lukeva ymmartda sen sisallon ja osaa toimia tilanteen vaatimalla tavalla.
Tahan lukeutuvat myos tilanteet, joissa tyolle on jo tehty jotain ja joka on sitten siirretty toiselle

tekijalle. Uuden tekijan on kyettava tulkitsemaan nykytilanne ilman lisdkysymyksia. Talla tavalla
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my0s jokainen tydnjohtaja voi hoitaa jokaista tyotad ja asiakkaiden sekd asentajien odotusaika

tyonjohtajien luona vdahenee.

Varaosien toimintaan voitaisiin harkita asentajien omaa varaosamyyjaa. Tama tarkoittaa, ettd han
olisi vain osittain tai ei ollenkaan asiakaskontaktissa vaan pyrkisi ainoastaan palvelemaan asenta-
jia heidan tarpeissaan. Tama vdhentaisi oleellisesti asentajien odotusaikaa varaosissa ja lisdisi
tuottavaa tyota. Lisdksi se keskittaisi hallista tulevat varaosatilaukset yhdelle varaosamyyijalle, jol-
loin niiden hallinnoiminen olisi helpompaa. Tahan tydnkuvaan voitaisiin myos yhdistda tyonjoh-
taja sekd varaosamyyja. Talloin yksi tyontekija hoitaisi hallissa ilmenevat tyonjohdolliset seka va-
raosatarpeet. Hallin tilanne pysyisi paremmin tiedossa, kun tieto ei jakautuisi turhaan monelle
henkilélle. Uuden toimenkuvan tydnjohtaja voisi olla tarvittaessa yhteydessa asiakkaaseen suo-
raan hallista ja tarpeen tullen informoisi tiskillda tyoskentelevia henkiloitda muutoksista. Muille

tyonjohtajille jaisi enemman aikaa hoitaa tiskityot ja puhelimeen vastaamiset.

Koko autotalon henkilékunnalle voitaisiin myos tarjota jonkinlaista kannustinta yleisen toiminnan
parantamiseen. Jos tyontekijan parannusehdotus todetaan hyvaksi, han saisi siitda jonkinlaisen
korvauksen. Tama lisdisi henkilokunnan halukkuutta etsia ja tuoda esille kehittamiskohteita. Kor-
vauksen ei ole valttdmatonta olla rahallinen vaan siind voidaan kayttaa esimerkiksi saunailtaa

henkilostolle.

6.3  Aikataulu ja hukka-aika

Korjaamon kalenterin aikatauluttaminen on jokaisen tyonjohtajan tarkeimpia tehtdvia. Heidan
tulisikin jo varausvaiheessa osata tulkita asiakkaan varauksen laajuus esittamalla tarkentavia ky-
symyksid. Asiakasta ei kuitenkaan saa ohjailla esimerkiksi vian kuvauksen suhteen, vaan se tulee
kirjata ylos niin kuin asiakas on sen tyonjohtajalle kertonut. Taitava tyénjohtaja osaa aistia kor-
jaamon seka kyseisen tyotilauksen tilannetta ja varaa joskus pidempia aikoja kuin kuvauksen pe-
rusteella olisi tarpeen. Tama mahdollistaa esimerkiksi auton korjaamisen samalla kertaa, jos tar-
vittavat osat on onnistuttu hankkimaan korjaamolle etukateen. Tallainen toiminta ei ole kannat-

tavaa normaalisti, silld hukka-aika kasvaa, kun kaikkeen on mahdotonta varautua etukiteen.

Yleinen ongelma korjaamolla on hinattujen autojen saaminen diagnoosiin ja korjaukseen silloin,
kun kalenteri onvaikkapa seuraavaksi viikoksi jo tdynna. Naissa tilanteissa tyonjohtajien varaamat

ylipitkat ajat tulevat hyotykayttoon. Kun asentaja saa tyonsa valmiiksi etuajassa, hdan voi ottaa
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ylimaaraisend korjaamolle tulleen auton diagnoosiin ennen seuraavan tyon saapumista. Esimer-
kiksi talvella kovilla pakkasilla on havaittavissa lisdystd korjaamolle hinattujen ajoneuvojen maa-
réssa. TyOnjohtajan on syytd ottaa tdma huomioon ja jattaa viikoille mahdollisuuksia diagnoo-
simekaanikoiden kohdalle, jotta hinatut autot saadaan myds korjattua. Korjaamolla olisi hyva olla
esimerkiksi erillinen sailytyspaikka hinatuille ja ylimaaraisille toille, jolloin tydnjohdon on hel-
pompi pysya ajan tasalla korjaamon ajoneuvotilanteesta. Myods téiden unohtamisen riski pie-
nenisi, kun yhdella vilkaisulla saisi kdsityksen tekemattomien tdiden maarasta. Asentajilla tyo-
maardykset nakyvat joka tapauksessa kalenterissa, joten ndiden tdiden ei olisi pakko olla juuri
kyseisen asentajan lokerossa ennen tydn aloitusta. Silti tydmaarays olisi tallessa ja sen noutami-

nen olisi sujuvaa.

Asentajien hukka-aikaa pdivan paatteeksi voitaisiin vahentda vaikkapa automyynnin toilla. Esi-
merkiksi varusteluja tai pienempia korjauksia voitaisiin kayttaa pdivan lopun tayttamiseksi. Auto-
myynnin t6illd ei yleensad ole tiukkaa takarajaa, joten niitd ei tarvitsisi tehda kerralla valmiiksi.
Autot voisi jattaa yoksi halliin sulamaan ja ajaaaamulla ulos ennen asiakastyon aloitusta. Josasen-
tajalla olisi esimerkiksi iso varustelu tiedossa, hdan voisi vahitellen tehda sitad pdivan lopuksi jo en-
nen varsinaista varausta. Talloin varustelu tulisi myos aikaisemmin valmiiksi ja kalenterissa olisi
lisaa tilaa uusille toille. Asentajilla olisi myés mahdollisuus tehda tunteja sisdan aikapankkiin ha-

luamissaan maarin.
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7  Asiakastyytyvaisyys

Toisena opinndytetyon paakohdista oli korjaamoprosessin lisdksi keskittya asiakastyytyvdisyyteen
ja sen parantamiseen. Tama toive tuli kohdeyritykselta, silla yritys on my0s itse ottanut asiakas-

tyytyvaisyyden tason noston tavoitteekseen viime aikoina.

Hartikaisen arvot yrityksena ovat vastuullisuus, asiakaslahtdisyys, tavoitteellisuus seka kannatta-
vuus [3]. Prosessin kehittamisessa tarkeimpia ndakdkulmia naistd ovat ehdottomasti asiakaslahtoi-
syys seka vastuullisuus. Autokorjaamoiden valinen kilpailu asiakkaista on koko ajan koventuvaa,
eika kenelldkdan ole varaa menettaa heitd huonon asiakaspalvelun vuoksi. Tata korostaa entises-
tdan nykyajan tilanne, jossa asiakkaalla on mahdollisuus valita korjaamo, jossa autoaan kayttaa.
[2.] Hartikainen tahtaakin pitkiin asiakassuhteisiin ja pyrkii vaalimaan nditd mahdollisimman hy-

vin.

Yrityksen kasvun kannalta asiakastyytyvaisyys on erittdin isossa roolissa. Tyytyvdiset asiakkaat tu-
levat kdymaan uudestaankin sekd jopa suosittelevat yritysta muillekin. Tyytyvdinen asiakas on
uskollinen, ja on yritykselle edullisempaa sdilyttdaa nykyinen asiakassuhde kuin hankkia kokonaan
uusi. Yrityksen on myos tarkeda mitata ja seurata sen asiakastyytyvaisyytta, jotta ongelmakohtiin
voidaan puuttua mahdollisimman nopeasti. Tyytymadton asiakas antaa negatiivisen palautteen
herkemmin kuin tyytyvdinen asiakas, ja se yleensa kerdd myos enemman huomiota ulkopuolisen

silmissa. [9.]

Asiakastyytyvadisyys on yhteydessa yrityksen kasvuun. Asiakastyytyvdisyytta seuraavien lukujen
avulla yritys voi jopa ennustaa omaa kasvuaan tiettyyn tarkkuuteen asti. Pelkka asiakastyytyvai-

syyden lukema ei kuitenkaan riitd, vaan jatkuva seuranta on keskeisessa roolissa. [9.]

Yrityksen johdon tehtdva on saada tyontekijat tuntemaan vastuuta parhaan mahdollisen asiakas-
kokemuksen synnyttdmisestd. Korkea asiakastyytyvaisyys johtaa korkeaan asiakasuskollisuuteen.

Asiakaskokemuksen ollessa hyva ja uskollisuus syvda asiakasmaara lisdantyy ja tulos paranee.

[10.]

Autokorjaamoilla henkiléston toiminnasta voidaan yleensd kayttdaa termia asiakassuuntautunut
tai adaptiivinen tyyli. Asiakassuuntautuneella tyylilla tarkoitetaan, ettd asiakas on toiminnan ldh-
tokohta tuotteen sijaan. Asiakaspalvelijan tavoitteena on tuloksen lisdksi asiakastyytyvadisyys.
Ominaisia piirteitd ovat asiakkaan kuunteleminen ja tarpeiden selvittdaminen, lupausten pitami-

nen, avoimuus seka pyrkimys pitkiin asiakassuhteisiin. Adaptiivinen tyyli tuo edelld mainittuihin
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kohtiin lisdksi mukautumisen asiakkaan suhteen. Siind omaa toimintaa mukautetaan kunkin asi-
akkaan osalta sopivaksi. [11.] Erityisesti pidempaan tdissa olleet henkil6t osaavat taman taidon

hyvin.

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata monella tapaa, tyypillisesti kuitenkin jonkinlaisella kyselylla.
Tulosten seuraaminen tapahtuu yleensa jonkin mittarin kaytolla. Nadita ovat esimerkiksi CSAT, NPS
sekd CES [12]. Mittarit antavat numeraalisen arvon, joita voi verrata tietylld aikavalilla. Tasta joh-
tuen olisi kuitenkin suotavaa kayttdda myos muutamaa avointa kysymystd, silld pelkdstd nume-

rosta ei saa selville asiakkaan tyytyvdisyyden tai tyytymattomyyden perimmaistd syyta. [9.]

CES eli customer effort score kertoo nimensa mukaisesti, kuinka helppoa tai vaivalloista asiakkaan
ongelman selvittaminen talle oli. Helppouden ajatellaan vaikuttavan positiivisesti asiakastyytyvai-
syyteen, silld asioinnin ollessa vaivatonta asiakas tulee liikkeeseen mieluusti uudestaankin. CES-
arvo voidaan selvittaa yksinkertaisimmillaan esimerkiksi kysymyksella: kuinka vaivatonta koit asi-
ointisi olevan yrityksessamme? Vastausvaihtoehdot ovat yleensa valilld 1-5. CES-arvo kysytdan
yleensa heti asioinnin jalkeen, ja se voi auttaa havaitsemaan ne ongelmakohdat, joissa asiointi ei
sujunut mallikkaasti. Se ei kuitenkaan anna kovin laaja-alaista kokonaiskuvaa asiakkaan mielipi-

teestd kokonaisuudessaan. [12.]

CSAT tulee sanoista customer satisfaction score. Se kertoo asiakkaan tyytyvdisyydestd tuottee-
seen tai palveluun. Yleensa CSAT-arvo selvitetddn myos heti asioinnin jalkeen ja sitd kaytetdan
asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen lyhyelld aikavalilld. Sen avulla saadaan selville asiakkaan tyy-
tyvaisyys asioinnin suhteen, muttei esimerkiksi tdman juurisyyta tai yleiskuvaa yrityksestd. CSAT:n
avulla on kuitenkin mahdollista myds havaita tyytymattomyys nopeasti ja reagoida siihen esimer-
kiksi ottamalla yhteyttad asiakkaaseen, jolloin tyytymattomyys voidaan mahdollisesti vield korjata.

[12.]

NPS on lyhenne sanoista net promoter score. Fred Reichheldin aikanaan kehittdmaa menetelmaa
kaytetaan asiakkaan suositteluhalukkuuden mittaamiseen. Yritykset kayttavat NPS-lukua yleensa
kasvun ennustamiseen. Sen ajatellaan olevan merkki hyvasta asiakasuskollisuudesta. NPS-luku
selvitetdan yleensa kysymykselld: kuinka todennakodisesti suosittelisit yrityksen palveluita ysta-
ville tai tuttavillesi? Vastausasteikko on 0-10. Talla asteikolla 0-6 olevat eivat suosittelisi, 7-8 ovat
neutraaleja ja 9-10 suosittelisivat yritystd. NPS-luku on erittdin yleinen asiakastyytyvaisyyden mit-
tari yritysmaailmassa, joten sen avulla voi vertailla myo6s eri yrityksia keskendaan. Sen avulla ei
kuitenkaan saada selville, oliko asiakas tyytyvdinen muuhun kokemukseen. Lisdksi NPS-mene-

telma antaa paljon painoarvoa yhdelle lukuarvolle. Esimerkiksi asiakkaalle ei valttamatta tunnu
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merkitykselliseltd, antaako han 6 vai 7, mutta asteikolla se erottaa hdnet neutraalin ja negatiivisen
valilta. Lisdksi NPS-luvulla ei saada selville asiakkaan tyytyvaisyyden tai tyytymattémyyden perim-

maisia syita. [12.]

Kaikki edellda mainitut asiakastyytyvadisyysmittarit ovat myos arkoja vastaajamaarille. Jos maara
on pieni, sisdllon painoarvo korostuu kohtuuttoman paljon. Kaytanndssa tama tarkoittaa, etta
esimerkiksi yksi erittdin negatiivinen arvio pudottaa keskiarvoa reilusti todellisuutta alemmas, jos
tyytyvaiset asiakkaat jattavat vastaamatta kyselyyn. Tima on ongelma monissa yrityksissa ja vai-

keuttaa oleellisesti todellisen tyytyvaisyystason selvittamista.

Autotalo Hartikaisella on kdyt6ssdaan monia eri keinoja asiakastyytyvaisyyden selvittamiseen. Asi-
akkaalle lahtee palautekysely auton luovutuksen jalkeen joko tekstiviestilla tai sahkdpostilla riip-
puen siitd, kumman asiakas on toiveekseen valinnut. Palautekyselyitd ovat sekad Hartikaisen etta
asiakkaan auton merkin oma kysely. Kysymykset rakentuvat ja painottavat hiukan eri asioita, ja
valmistajasta riippuen tulosten seuranta on erilaista. Jotkin valmistajat painottavat esimerkiksi

NPS-lukua hyvin korkealle, jotkin taas eivat juuri asioihin puutu.

Tyytyvaisyyskyselyt sisdltavat muutamia kysymyksia, joihin vastataan numeraalisilla arvoilla ja lo-
puksi on mahdollisuus jattda avointa palautetta. Tulosten analysointi on kohtuullisen yksinker-

taista, ja niitd voidaan arvioida suoraan toisten toimipisteiden kanssa.

Asiakastyytyvadisyyttd seurataan Hartikaisella jatkuvasti, ja kuukausittain pidetdan korjaamon toi-
mihenkildiden kesken palaveri, jossa kdydaan sisalto viela tarkemmin lapi seka etsitdaan ratkaisuja
epakohtiin. Asiakastyytyvaisyyden seurantaan kdytetddan Suomen Aktiivitieto Oy:n yllapitamaa
asiakaspalaute.fi-verkkosivustoa, joka kokoaa kaikkien merkkien sekd korjaamon omat kyselyt yh-
teen. Jarjestelmaan on asetettu tietyt raja-arvot, joiden ylittyessa se antaa ilmoituksen ja ndyttaa
halytyksen aiheuttaneen palautteen. [13.] Tama tarkoittaa, etta jos asiakas antaa tarpeeksi nega-
tiivisen palautteen, korjaamo ndkee tdman ja voi olla yhteydessa asiakkaaseen mahdollisimman

nopealla aikataululla asian selvittamiseksi ja korjaamiseksi.

Joillakin merkeilla asiakaspalautteiden tasoon on sidottu jopa rahallista arvoa kiinni. Esimerkiksi
korjaamon palautehyvitykset varaosista voivat jaada osittain tai kokonaan saamatta, jos asiakas-
tyytyvaisyys on liian alhaisella tasolla. Talloin korjaamo siis menettda ihan oikeaa rahaa ja tama

toki ndkyy jopa jossain madarin ainakin kyseisen kuukauden tuloksessa.
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7.1 Asiakaspalautteiden lapikaynti

Autotalo Hartikaisen toiminta mielletdan yleisellad tasolla kohtuullisen hyvaksi. Kajaanin korjaamo
on talon sisdisessa listauksessa yleensa keskiarvon yldpuolella. Talon edustusmerkeistd Merce-
des-Benz, Kia seka Mitsubishi lahettdavat asiakkaalle omat tyytyvaisyyskyselynsa asiointiin liittyen.
Kia ja Mitsubishi ovat Bergé Auto Nordics Oy:n alaisia merkkeja, joten niiden palautekyselyt ovat
melko samanlaisia. Mercedes poikkeaa naista kahdesta. Se seuraa asiakastyytyvaisyyttd maahan-
tuojan toimesta tarkemmin kuin muut merkit. Johtuen myds Mercedes-Benz autojen suuresta

volyymista korjaamolla, on niiden kayttdjien tyytyvaisyys erittain tarkeaa.

Hartikaisen omassa kyselyssa asiakkaat ovat paasaantoisesti tyytyvdisia palveluun ja varauksen
sujuvuuteen. Kuvasta 5 huomataan, ettd puhelimen kautta varanneet asiakkaat pitdvat palve-
lusta, kunhan vain ensin saavat jonkun kiinni. Kuvan taulukon asteikko kertoo arvosanan valilla 1-
10. Suluissa nahdaan kunkin kysymyksen vastaajamaarat. Puhelinvarausten ongelmat ovat olleet
tiedossa jo kauan, ja palvelua on pyritty tehostamaan muun muassa erilliselld vastaajapalvelulla,
Call Centerilla. Siella tyoskentelevat henkilét ovat ainoastaan ajanvaraukseen tai tiedusteluihin
liittyvien asioiden kanssa tekemisissd. He hoitavat verkkosivuilla tehdyt ajanvaraukset seka ison
osan autotalojen puhelinliikenteestd. He eivat tee tydnjohdollisia tehtavid, eli tarvittaessa tyo va-
litetddn henkil6lle, joka sen voi hoitaa. Jos tyonjohtaja ei ehdi tiskilld vastaamaan puhelimeen,
puhelu pyorahtda automaattisesti Call Centeriin, jossa ndahdaan, ettei tyonjohtaja ole siihen ky-
ennyt reagoimaan. Call Center hoitaa myds huoltojen jalkeen tehtavat seurantasoitot ja on asi-
akkaisiin yhteydessd my0s ajoittain tapahtuvien markkinointikampanjoiden tiimoilta. Asiakkaat
arvostavat henkildkunnan palvelualttiutta, mutta itse asiat jaavat valilld vaivaamaan. Esimerkiksi

oheispalveluiden tai tarkan hinta-arvion antamiseen kaivataan lisaa keskittymista.

Verkkosivujen kautta varanneiden palautteissa on nahtdvissd samanlaisia piirteita. Yleisesti sen
toimivuus koetaan kuitenkin vield keskeneraiseksi. Avoimissa palautteissa nakyy teksteja, joissa
moititaan muun muassa tapaa, jolla varauksen tehneeseen otetaan vielda puhelimitse yhteys.
Tama tehdaan, jotta voidaan korjata ja varmistaa huollon sisalto asiakkaalle etukateen. Jarjes-
telma luo vield tdman opinndytetydn kirjoitushetkelld usein vaaranlaisia varauksia ja korjaamo

joutuu kdymaan jokaisen vield jalkikdateen lapi, jotta suuremmilta virheiltad valtytaan.
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Puhelinvarauksen toimivuus

Puheluun vastaamisen nopeus
Ajanvarauksen sujuvuus
Huolto- ja korjaustarpeenne kartoituksen tarkkuus

Huollon kustannusarvion tarkkuus

Asiakaspalvelijan aktiivisuus tarjota
lisapalveluita {esim. sijaisauto ym)

Asiakaspalvelun ystavillisyys

Kuva 5. Puhelinvarauksen toimivuus [13.]

Werkkovarauksen toimivuus

Huollon varauksen vaivaton léydettavyys verkkosivuilta
Varauslomakkeen selkeys

Varauksen ohjeistuksen selkeys

Varauksen vaiheiden selkeys ja loogisuus

Sopivan ajankohdan léytdminen

Varauksen vahvistuksen selkeys ja ohjeistus hucltoon tuonnissa

Kuva 6. Verkkovarauksen toimivuus [13.]

Osittain verkkovarausten toimimattomuus johtuu siitd, ettd Hartikainen on monimerkkikorjaamo.
Jokaisen merkin maaraaikaishuoltojen sisdlté on erilainen. Jarjestelma ei kykene valitsemaan oi-
keaa huoltoa asiakkaan antamien tietojen perusteella. Esimerkiksi Mercedes vaatii mdaraaikais-
huoltoa varten autosta erityisen korjaamokoodin, jolla selvidaa mahdollisten lisatoiden tarve. Tata
koodia ei voi selvittdad etdna. Lisdksi se voi ajan saatossa muuttua riippuen ajotavasta ja -kilomet-
reistd. Lisdksi asiakas ei valttdmattd osaa antaa itse oikeita tietoja huoltoon liittyen. Autoissa on
merkista riippumatta maaritellyt vaihtovalit ja tarkistukset osille. Osa taytyy tehda vuosittain, osa
harvemmin. Lisdksi vaihtotarve riippuu myo6s ajotavasta seka olosuhteista. Syntyy tilanne, jossa
huollon sisdltoa selvittavalld tulee olla valmistajan ohjeistus seka jarjestelmat oikean laajuuden
selvittdmiseksi. Verkkovaraus antaa yleensa asiakkaalle lilan pienen huollon, jolloin pakollisia val-
mistajan madrittelemia lisatoita jaa tekematta. Jarjestelma myds ehdottaa asiakkaalle lilan pienta
aikavarausta korjaamon kalenteriin seka antaa liian alhaisen hinta-arvion. Asiakkaan kannalta on
negatiivista, jos rahallinen tai ajallinen kustannus nousee huomattavasti ilman etukateisilmoi-
tusta. Tasta syysta jokainen verkkovaraus kasitellddn vield fyysisesti jonkun henkilén toimesta.
Muutamat asiakkaat myds ikdan kuin hyddyntavat tata toimintatapaa. He tekevat verkkovarauk-
sen, koska mieltavat sen olevan kuin soittopyyntd tyonjohtajalle, jota he eivat ole saaneet puhe-

limitse kiinni.
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Asiakkaiden palautteista on sekd ennen etta jalkeenpdin luettavissa myos erdanlainen henkildity-
minen. Tama tarkoittaa, ettd useat ihmiset tahtovat asioida ainoastaan tietyn korjaamohenkilén
kanssa. Toisaalta on hyva asia, kun asiakkaalla on kova luottamus korjaamon suuntaan, mutta
toisaalta tdma vaikeuttaa asiointia huomattavasti. Esimerkiksi monet Mercedes-asiakkaat halua-
vat asioida tietyn tydnjohtajan kanssa. Tama tarkoittaa kyseiselle tydnjohtajalle huomattavasti
suurempaa tyokuormaa, koska korjaamolla kdyvistd autoista yli puolet ovat merkiltdan Merce-
des-Benzeja. Normaali tydkuorman jakaminen ei onnistu, koska asiakas ei suostu asioimaan mui-
den kanssa. Lisdksi hdn joutuu odottamaan usein muita enemman, jos kyseinen tydnjohtaja sat-
tuu olemaan varattuna. Sama on ndhtavissa myds hallin puolella. Osa asiakkaista haluaa autonsa
tietylle asentajalle, ja tama vaikeuttaa ajanvaraamista. Yleensa asiakkaiden suosimalla asentajalla
on pitka jono kalenterissa, ja tdma luonnollisesti laskee asiakkaan tyytyvaisyytta, varsinkin jos asia

on kiireellinen.

Avoimissa palautteissa tulee melko usein esiin kommentteja, joiden mukaan huoltoa on hankalaa
saada kiinni, jos ei asioi paikan paalla liikkeessa. Ruuhkaisena pdivana asiakas voi joutua soitta-
maan jopa toistakymmenta kertaa eika siltikdan saa vastausta. Soittopyyntédn reagoimiseen voi
menna useita tunteja. Asiakkaan oletus on, ettd hanta palvellaan valittdmasti, ja tdman osoittau-
tuessa vaaraksi han kritisoi liikkeen toimintatapoja seka resursseja. Korjaamon henkilokunta ja
varsinkin Call Center pyrkivat soittamaan asiakkaalle aina takaisin, kun saavat edellisen tyon val-
miiksi. Varsinkin soittopyynnon jattaneet pyritdan aina tavoittamaan jalkeenpain. Tahan asiak-
kaat ovat melkein poikkeuksetta tyytyvaisid. Palautteiden mukaan takaisinsoitto eroaa kilpaile-
vista liikkeistd positiivisella tavalla. Asiakkaat kokevat, ettd heidan asiastaan kuitenkin ollaan kiin-

nostuneita ja henkilékunta on palvelualtista, kunhan vain ty6t antavat siihen mahdollisuuden.

Asiakkaat ovat joskus myds oma-aloitteisia parannusehdotuksissa. Kun asiakas varaa ajan korjaa-
molle, jarjestelma |dhettda hdnelle edellisend paivdana viestin, jossa muistutetaan varatusta
ajasta. Osa asiakkaista on toivonut tahan myos kellonaikaa, koska ovat itse sen unohtaneet ja
joutuvat soittamaan korjaamolle sen varmistamiseksi. Lisdaksi on toivottu hinta-arvion liittamista

vahvistusviestiin, jotta asiakkaat osaavatvarautua etukateen tarpeellisella summalla.

Kuitenkin ylivoimaisesti suurin negatiivisen palautteen aihe on, kun autoa ei saada nopealla aika-
taululla tyon alle vaan aika menee paivien, joskus jopa viikkojen padahan. Jos asiakkaan auto on
vikatilassa ja se hairitsee asiakasta suuressa maarin, han haluaa auton tyon alle valittomasti. Har-
tikaisella ei ole niin sanottua pikahuoltoa, jossa tietyt asentajat olisivat valittomasti valmiita asi-
akkaan auton korjaukseen. Tama on puhtaasti niin kustannus- kuin resurssikysymys, silla toimin-

nan tuottavuuden takaamiseksi jokaisen asentajan tulisi olla mahdollisimman paljon tyon daressa
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ja odotusaikaa ei saisi kertya kovin paljon. Asiakas olettaa, ettd kun on ajanut korjaamolle, kaikki
jarjestyy. Realiteetti kuitenkin on, ettd korjaamolla on muitakin ajoneuvoja, eika niitd voida syr-

jayttaa toisen vuoksi ilman patevaa syyta.

Kuvassa 7 on esitetty Kajaanin toimipisteen asiakaspalautteiden sisaltd. Kyseinen kuvio on edelli-
sen vuoden joulukuulta, mutta perusjakauma on aina sama kuukaudesta riippumatta. Asteikko
vertaa kysymyksia toisiinsa ja esittaa vihredlla kokonaiskeskiarvon ylapuolella olevat vastaukset
ja punaisella keskiarvoa laskevat vastaukset. Numero kertoo vastausten arvon. Kuvion avulla voi-

daan verrata, mitkd kohdat laskevat tai nostavat kokonaiskeskiarvoa.

Yatavallisyys: Huollon vastaanoton ystavallisyys: “5,5

Tarpeiden ymmartaminen: Huollon vastzancton kyky ymmartaa auton hualtoon littyvat tarpeenne |5,4
Huollon odotustilan vithtyisyys: Miten tyytyvainen Olette hucllon odatustilojenvithtyvyyteen?: ] -

Luton noutaminen: Tyytyvaiayys tehtyjen toiden [apikayntiin ja laskun selkeyteen:)

Miten miglellzan Tulette kayttamaan myos jatkossa taman likkeen huoltopalveluita?: s

k!

Suosittelisitteko jatkossa taman likkeen huoltopalveluita sukulzisillenne ja tuttavillenne:

Kuva 7. Asiakaspalautteen sisdllon jaottelu [13.]

Taulukon mukaan asiakkaat ovat tyytyvdisia asiakaspalvelun ystavallisyyteen ja kykyyn ymmartaa
autoon liittyvat tarpeet. Tyytymattomyyttd aiheuttaa odotustilojen viihtyisyys. Lisaksi huollon
suosittelu ja mahdollinen uudelleen asiointi ovat alhaisella tasolla. Tama on ndhtdvissa myos esi-
merkiksi Mercedeksen palautteissa. Maanlaajuisesti Kajaanin Hartikainen on merkista riippu-

matta yleensa maan keskiarvon paikkeilla tai hieman alle.

Kuvassa 8 ndahdaan Mercedeksen NPS-luvun kehitys edellisen vuoden viimeiselta kuudelta kuu-
kaudelta. Sininen viiva kuvaa Kajaanin korjaamoa ja harmaa maan keskiarvoa kaikilla Mercedes -
Benz korjaamoilla. Ylempana oleva numero kertoo vastausten keskiarvon ja suluissa oleva vastaa-

jamaaran.
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Kuva 8. Mercedeksen huollon NPS-luku [13.]

Kajaanin toimipisteelld on yleisesti ollut vaikeuksia sadilyttda tasaista suositteluarvoa ja vaihtelu
kuukausittain on suurta. Lisdksi arvo on yleensd maan keskiarvon alapuolella. Mercedes on aset-
tanut tavoitteeksi kaikille maan korjaamoille NPS-luvun kohdalla 60. Kajaanin Hartikainen on saa-
nut osakseen huomiota toistuvasta tavoitteen alittamisesta, ja sen korjaaminen on otettu yhdeksi

padtavoitteista ldhitulevaisuudessa.

Kuviossa ndhddadan myds aiemmin mainittu huollon henkildityminen mainiosti. Yleensa Merce-
destd hoitava tyonjohtaja on elokuussa ollut kesdlomalla. NPS-luku suorastaan romahtaa ja palaa
jalleen normaalimmalle tasolle hdnen palattuaan toihin. Sama ilmié vastaavassa kuvaajassa on
huomattavissa muinakin vuosina. Asiakkaat eivat tunne oloaan mukavaksi toisten tyonjohtajien
kanssa, olivat ndma kuinka ammattitaitoisia tahansa. Henkilotasolla kemiat eivat valttamatta koh-

taa eikd kumpikaan osapuoli tunne toista, kuten tutun tydnjohtajan kanssa.

7.2  Asiakastyytyvaisyyden kehittdminen

Yhtena tarkeimmista tavoitteista korjaamolla on saada varsinkin Mercedeksen NPS-luku yl&spain.
Tata varten voitaisiin hyodyntda Hartikaisen omaa asiakaspalautekyselya. Mercedeksen kyselyssa
ei kysytd muuta kuin lukuarvoa NPS:lle. Tastd syystd korjaamon on hankalaa paasta huonojen
vastausten syihin kasiksi. Hartikaisen omaan kyselyyn voitaisiin lisdta vapaan palautteen kohta,
jossa asiakasta pyydettdisiin kertomaan, miksei suosittelu ole korkeammalla tasolla. Tahan voisi
my06s madaritella tietyn raja-arvon, jottei kysymys tulisi esille, jos suosittelu on tarpeeksi korkealla
tasolla. Talla hetkella kysely toteutetaan kuitenkin tekstiviestilld, jolloin lisdkysymysten esittami-
nen tarpeen tullen on hankalaa. Olisi kuitenkin tarkeda saada perimmainen syy vastaukseen sel-

ville, joten tdssa vaiheessa lisakysymyksen voisi esittda jokaiselle vastaajalle. N&itd vastauksia
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voisi verrata Mercedeksen vastaaviin ja tata kautta palautteiden sisdlté avautuisi paljon parem-

min.

Odotustiloja on muokattu reilu vuosi sitten, mutta silti ne laahaavat asiakaspalautteissa perassa.
Tilat ovat melko yksinkertaiset, ja niista valittyy tunne, etta valinnat on tehty suurelta osin kus-
tannukset edelld. Ne sijaitsevat myos melko huonossa kohtaa korjaamon ja automyynnin valissa.
Asiakastilat olisi hyva olla sijoitettuna johonkin omaan rauhaansa pois tydontekijdiden lahettyvilta.
Tama antaisi asiakkaille omaa rauhaa, mutta myds vahentaisi tydnjohdon hairioita, kun asiakkaat
eivat olisi aivan nendn edessa. Odotustilaan tulisi myds hankkia jotain muuta juotavaa kuin vesi-
piste. Esimerkiksi kahviautomaatti antaisi yrityksestd paljon modernimman ja rennomman yleis-
kuvan. Suomalaiset ovat myos tunnetusti kahvikansaa, joten arvostusta tulisi varmasti. Korjaa-
mon ylakerrassa toimii erillisen yrittdjan yllapitama lounaskahvila, johon tydnjohto voitarjota asi-
akkaalle kahvit odottelun ajaksi. Tama mielletdan hyvaksi tavaksi, mutta moni yllattyy toimin-
nasta ja tuntisi olonsa luultavasti luonnollisemmaksi, kun saisi itse asioida automaatilla. Lisdksi
kahvitarjousta kysytddn vain asiakkaan tuodessa autoaan korjaamolle. Jos asiakas esimerkiksi tu-
lee aikaisemmin korjaamolle odottelemaan autoaan, kun on ensin kdynyt jossain, ei hanelle tule

tilaisuutta kdyda kahvilla.

On syytd myds pohtia, minka asiakas mieltdd odotustilaksi. Kysymyksessa ei oteta tahan kantaa,
jolloin voi syntya tilanne, jossa asiakas ei odota autoaan paikan paalla ja talloin hanen mielta-
mansa odotustila asioinnissa on tiskin edessa jonossa. Tama ei varmasti ole asiakkaan mieleen ja
han antaa syyttd huonon palautteen, koska kysymys on ollut epatarkka. Tasta syysta kysymysta
odotustiloista olisi syyta jarjestelld tarkemmaksi. Tassa taytyy kuitenkin huomioida, ettd ainoa

kysely, jonka sisaltoon korjaamo voi vaikuttaa, on Hartikaisen oma tekstiviestikysely.

Autotalo Hartikainen on myds asiakastyytyvdisyyden parantamisen nimissa tilannut ulkopuoli-
selta toimijalta selvityksen korjaamon nykytilanteesta seka kehitysehdotuksia tulevaisuutta var-
ten. Projekti on tdman tydn kirjoitusvaiheessa vield kesken, joten sen tuloksiin ei voida ottaa
enempaa kantaa. Ulkopuolisen toimijan selvityksistd on kuitenkin tarkoitus tehda tapa, jonka
avulla asiakastyytyvaisyyttd voidaan jatkossakin ylldpitda ja parantaa. Etuna voidaan pitda toimi-
jan tietynlaista etdisyytta ja ennakkotiedottomuutta korjaamon toimintaan. Tasta syystd he osaa-
vat havainnoida erilaisia asioita kuin korjaamon vaki ja voivat tarkkailla toimintaa enemman nor-

maalin asiakkaan tavoin.

Asiakkaalle lahtevaa vahvistusviestia varatusta ajasta olisi syytd muokata. Osa asiakkaista toivoo

paivamaaran lisaksi kellonaikaa viestiin. Moni ei koe tarpeelliseksi ottaa varausta ylos, jonka
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vuoksi he sitten unohtavat ja myohastyvat, kun aika koittaa. Lisaksi viestiin toivotaan hinta-ar-
viota. Tama tosin toimisi ainoastaan huoltojen ja korjausten kohdalla, silld vian paikannukset ve-
loitetaan kdytetyn ajan mukaan, jolloin tarkkaa summaa ei ole etukdteen mahdollista kertoa. Jar-
jestelman lahettamia viesteja voisi myos personoida. Esimerkiksi Kuopion toimipisteen viestissa
kehotetaan asiakasta ottamaan kuppi kuumaa ja istahtamaan hetkeksi, jos tiskilla on kiiretta.
Tama luo valittomasti paljon rentoutuneemman ja maanldaheisemman tunnelman asiakkaan ja
korjaamon valille. Se on myds keino erottua muista korjaamoista ja rakentaa tietynlaista mieliku-
vaa asiakkaille korjaamon toiminnasta ylipaataan. Moni asiakas varmasti pitda ajatuksesta, jossa
yleensa kalliiksi ja viralliseksi mielletty autokorjaamo kehottaa nimenomaan asiakasta rentoutu-

maan hetkeksi. Asiakas kohdataan enemman ihmisend, eikd ainoastaan auton omistajana.

Negatiivisten palautteiden vahentamisen kannalta on tarkeda tarkastaa asiakkaan yhteystiedot jo
varausvaiheessa. Jos palautekysely menee vaaralle henkilolle, tulee vastauksena yleensa huono
arvosana ja vapaassa palautteessa kerrotaan vastaanottajan olevan vaarda. Nama palautteet las-

kevat keskiarvoa turhaan, silld ne sailyvat, kun tarkastellaan tuloksia isommassa mittakaavassa.

Yhtend parannuksena korjaamolle on tulossa niin kutsuttu Video Check palvelu. Se on ulkopuoli-
sen toimijan tarjoama videointijarjestelma, jossa asentaja voitarvittaessa ottaa asiakkaan autosta
videon, joka toimitetaan asiakkaalle tekstiviestilla tai sahkopostilla. Esimerkiksi jos autossa havai-
taan huollossa, etta taka-akselin jarrupalat ovat kuluneet loppuun, voi asentaja toimittaa tasta
videotodisteen asiakkaalle ja selostaa tilanteen. Tavoitteena on tehda huollosta lapinakyvampaa
ja luotettavampaa asiakkaan nakokulmasta. Yleensa asiakas myos uskoo asentajan huomioita pa-
remmin kuin tyonjohtajan. Palvelua on mahdollista hyédyntda myds silloin, kun autosta ei varsi-
naista vikaa edes |6ydy. Esimerkiksi maardaikaishuollossa asentaja voi kuvata auton alustan ja
esitella asiakkaalle nivelten jajarrujen kunnon todeten, etta kaikki on kunnossa. Tama auttaa luo-
maan asiakkaalle mielikuvaa siitd, mita huollossa oikeasti tehdaan, seka myos kuvallista todistusta
auton todellisesta kunnosta. Asiakkaalle syntyy mielikuva, ettd hanen autonsa koetaan tarkedksi
korjaamolla ja ndin ollen hdanen toivotaan asioivan sielld uudestaankin. On myds mahdollista, etta
asiakas muodostaa myds asentajaan tietynlaisen yhteyden, kun han kuulee videon kautta asen-
tajan kertovan hanelle henkilokohtaisesti tarvittavat asiat. Normaalisti asiakkaiden oleskelu hallin
puolella on kielletty ja ndin ollen asiakkaalla ei yleensa ole mahdollisuutta saada kontaktia hanen

autoaan huoltaneeseen asentajaan.
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8  Yhteenveto

Tyon tavoitteena oli erityisesti Autotalo Hartikaisen Kajaanin henkil6autokorjaamon prosessin on-
gelmakohtien selvittdminen ja ratkaisujen kehittdminen seka asiakastyytyvdisyyden kehittami-
nen. Kehitettavaa etsittiin erityisesti tydnjohdon toiminnasta. Lisaksi tarkasteltiin mekaanikoiden

toimintaa ja tutustuttiin asiakaspalautteisiin.

Prosessissa huomattiin olevan runsaasti lean-ajattelun piirteita. Tata taustaa vasten prosessista
pyrittiin poistamaan turhaa tyota ja samalla sujuvoittamaan sitd. Tietoa etsittiin lean-prosessiin
keskittyvista artikkeleista ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvistd aineistoista. Tutkimusmenetelmiin

perehdyttiin tarpeellisella syvyydella.

Tarkeitd elementteja tuotannolle ovat kunnossa olevat ja riittavat materiaalit seka resurssit. Kor-
jaamon tyontekijoilla on runsaasti niin sanottua hiljaista tietoa asioista, ja sen esille tuominen on
tarked keino epdkohtien l16ytamiseen. Tahan auttaisi muun muassa palkitseminen hyvasta kehi-

tysehdotuksesta.

Tyossa kuvattiin korjaamoprosessin vaiheet ja niiden erityispiirteet. Myos henkiloston rakenne
tuotiin esille. Henkiléstoon oli jo kuluneen vuoden aikana tehty muutoksia, ja parannusehdotuk-

set ovatkin sen suhteen maltillisia.

Prosessin sujuvuuden kannalta keskeinen seikka oli resurssien riittavyys hallin puolella. Diagnoo-
sikelpoisia mekaanikkoja olisi hyvd saada lisda varsinkin Mercedes-autoja varten. Myo6s ainakin
yhdelle lisatesterille on tarvetta. Tydonjohdon tydajan muutoksia voisi testata ainakin lyhyella
ajanjaksolla ja kerata sita kautta arvokasta tietoa sen toimivuudesta. Lisdksi varaosamyyjan ja

tyonjohtajan yhdistelmaa voisi kokeilla.

Korjaamon kalenterin kdytdn perusajatusta tulee sesonkiaikoina muuttaa. Diagnoosimekaani-
koille tulisi jattdaa kalenteriin sopivia rakoja, joilla turvattaisiin hinauksella korjaamolle tulleiden
autojen nopea diagnoosiin padsy. Tatd ongelmaa auttaa myos uusien diagnoosimekaanikkojen
kouluttaminen. Asentajien hukka-aikaa pdivan paatteeksi kyetdaan vahentamaan automyynnin
toilla. Lisaksi olisi hyva tehda erilliset sailytyspaikat diagnoosia odottaville autoille sekd automyyn-
nin toille. Ndin tyénjohto ja asentajat pysyvdt paremmin tilanteen tasalla toiden suhteen. Tyon-
johdon ja asentajien valista kommunikaatiota seka tyomaarayksille kirjaamista on syyta korostaa

jatkossakin.
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Asiakastyytyvdisyyttd voitaisiin parantaa omien viestien ja kyselyiden muokkaamisella. Naiden
avulla voitaisiin paasta paremmin muidenkin merkkien kyselyiden vastausten jaljille, seka luotai-
siin limminhenkinen tunnelma korjaamon ja asiakkaan valille. Odotustilojen paikkaa voisi miettia

uudelleen. Samoin jonkin juoma-automaatin hankkimista vesipisteen lisaksi on syyta harkita.

Tassd tyodssa esitetyilld ratkaisuilla voidaan sujuvoittaa nykyistd korjaamoprosessia ja parantaa
asiakastyytyvaisyyttd. Parannusten tarkempi vaikutus saadaan selville vain systemaattisen seu-
rannan avulla pidemmalld ajanjaksolla. Oleellista on saada henkilokunta sitoutettua noudatta-
maan mahdollisia muutoksia. Prosessin laatuvirheiden korjaukseen voidaan kayttda esimerkiksi

PDCA-ympyraa. Tyontekijoiden hiljaista tietoa tulee selvittda ja hyodyntaa lisaa.

Tyon tekeminen sujui mielestani kohtuullisen vaivattomasti. Tyon tekoa tuki hyvin tyoskentelyni
tyonjohdossa kirjoitushetkelld. Sain tyon kautta paljon tietoa autokorjaamon prosessin yksityis-
kohdista ja niihin vaikuttavista tekijoista. Merkkikorjaamon toimintaa ohjaavat moninaiset ulko-
puoliset tekijat, ja ndihin korjaamon on sopeuduttava parhaansa mukaan. Jokainen toimintatapa
on etukdteen harkittu, jolloin toiminta on sujuvaa. Kaiken takana on kuitenkin pyrkimys jatkuvaan

kehittymiseen ja kilpailijoista erottumiseen. Talld turvataan toiminta jatkossakin.
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