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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda Tampereen AutoCenter Oy:n
huollon prosesseista kehityskohteita ja luoda kehitysehdotuksia toiminnan suju-
voittamiseksi. Tyon alussa esitelldan tarkasti ydinprosessin seitseman eri vai-
hetta, jotka kattavat koko huollon prosessin ajanvarauksesta jalkiseurantaan.

Teoriaosuudessa kasitellaan lean-johtamista, kaizen-ideologiaa ja asiakaspalve-
lun teoriaa.

Kehityskohteiden selvittamiseksi kaytettiin erilaisia tyokaluja, kuten kyselytutki-
musta, tyontekijoiden haastatteluja, asiakastyytyvaisyyskyselyiden tarkastelua ja
opinnaytetyon laatijan omia havaintoja. Kyselytutkimukset tehtiin erikseen tyon-
johdolle, mekaanikoille ja varaosamyyjille.

Suurimmiksi ongelmiksi paljastui tiedonkulku kaikissa huoltoprosessin vaiheissa
ja siihen liittyvat ongelmat. Laadittuja kehitysehdotuksia oli muun muassa pika-
viestintasovelluksen ja mobiilimekaanikon kayttoonotto.

Suurinta osaa ehdotuksista ei viela opinnaytetyon tekemisen aikana otettu kayt-
toon. Kehitysehdotukset tulisi kartoittaa uudelleen ja uudelleenarvioida kun niiden
vaikutukset ovat selvilla. Muutosten vaikutus ei valttamatta nay heti, vaan se vaa-
tii aikaa.
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The aim of this thesis was to find areas of improvement in the service processes
of Tampereen AutoCenter Oy and to find ways which make it operate more flu-
ently. The seven steps of the core processes, from appointment to follow up, are
described in detail at the beginning of the thesis.

The theory section of the thesis contains information about lean methodology,
kaizen and the theory of customer service.

Surveys, employee interviews and studying of customer experience survey re-
sults were used, among others, to learn about areas of improvement. A separate
survey was made for service advisors, mechanics, and spare part sales.

The greatest problem in every step of the processes turned out to be the lack of
information or poor communication and problems related to that. A few of the
recommendations that were made include the use of a quick messaging app and
the introduction of Mobiilimekaanikko.

Most of the recommendations made have not yet been implemented at the time
of making this thesis. The areas and ways of improvement should be
reconsidered after observing the results. The results may not show immediately
and might take some time.

Key words: car service, improvement



SISALLYS

1 JOHDANTO ... 6
2 TUTKIMUSKOHDE ... 7
3 TEORIA L nnnnnnnna 8
Kt T S 4 8
K I | 10
3.3 ASIAKASPALVELU.......cuttiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee 12

4 HUOLLON PROSESSIT ..o 14
4.1 AJANVATAUS ... 15
4.2 Vastaanoton valmistelu ..., 16
4.3 VastaanottO .........ccooeiiiiiiiiiie e 16
4.4 TYON SUOKIIUS....ccoeeeee e 17
4.5 Luovutuksen valmistelu ... 18
4.6 LUOVULUS ..ottt 18
4.7 JAIKISEUranta.........cooouuiiiiiiii e 18

5 KEHITYSKOHTEIDEN MAARITTAMINEN ......ccccoviiiiieiieeeeeeeeenn 20
5.1 KySelytutKimuUS ......oniiiie e 20
5.2 HaastattelU........coouuniiiiiee e 20
5.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyt ... 21
5.4 Opinnaytetydn tekijan omat havainnot....................cccccooeeeeee 21

6 TULOKSIEN ANALYSOINTI JA HAVAITUT KEHITYSKOHTEET ...... 22
6.1 Kyselytutkimuksen tulokset ..........cccooeiiiiiiiii e, 22
6.1.1 Tyonjohdon Kysely.........ccoovriiiiiiiiiii e 22

6.1.2 Mekaanikkojen KySely..........ccoouvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee 24

6.1.3 Varaosien KySely ..........coiiiiiiiiiiiiiiii e 25

6.2 Haastatteluissa esille nousseet kehityskohteet ............................ 26
6.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyista havaitut kehityskohteet................. 28
6.4 Opinnaytetydn tekijan havainnot kehityskohteista........................ 28

7 KEHITYSEHDOTUKSET .....ouuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeneeeenennnnes 30
7.1 TyOmaaraysten SISAIO ...........uuuvuviiiiiiiiiiiiiiiiiie 30
7.2 WhatsApp varaosien KySelyyn ..........coooooiiiiiiiieieee e 31
7.3 Varaosapyyntojen kiirellisyysmerkinta..............coooviiinn 31
7.4 Sijaisautojen palautusmerkint@...............ccccvvviiiiiiiiiiiiiiie 32
7.5 "Odottaa”-merkintd toiminnanohjausjarjestelmaan....................... 32
7.6 Luovutushuoltovarausten hallinta............ccccccceiiiiiiii 32
7.7 MobiilimekaanikKo...........coooiiiiiiiiiii e 33

8 POHDINTA L. 35



LAHTEET ..ottt 36

LITTEET ettt e e e e e 37
Liite 1. Kyselytutkimus: Tyonjohto ... 37
Liite 2. Kyselytutkimus: Mekaanikot ..........cccccccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeen, 40

Liite 3. Kyselytutkimus: Varaosat ..o, 44



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa Tampereen AutoCenter Oy:n
huollon prosesseja. Huollon prosessit kasittavat kaikki toimintatavat aina huol-
lon ajanvarauksesta auton luovutukseen. Toimivat ja sujuvat prosessit seka
mahdollistavat yrityksen tulos- ja tehokkuustavoitteiden tayttymisen, mutkatto-
man ja miellyttavan kokemuksen asiakkaalle, etta myds helpottaa korjaamon si-
saista tyoskentelya. Korjaamon prosessien taytyy myos tayttaa maahantuojien

ja kuluttajansuojalain vaatimukset.

Autojen valmistajilla ja maahantuoijilla on prosesseista tarkoin maaritellyt
yleensa toisistaan hieman eridvat nakemyksensa. Paapiireittain ne ovat keske-
naan hyvin samankaltaisia ja eroja tulee Iahinna pienemmista merkkikohtaisista
vaatimuksista ja tavasta, miten prosessit jaotellaan eri kokonaisuuksiin. Yrityk-
sen sisaisten yhtenaisten toimintamallien on oltava riittdvan joustavia tayttaak-
seen eri maahantuojien asettamat vaatimukset, mutta kuitenkin mahdollisim-
man yhtenaisia ja yrityksen kayttoon soveltuvia. Yhtenaiset prosessit esimer-
kiksi helpottavat autojen luovutuksia, vastaanottoja, lomatuurauksia ja muita ta-
pahtumia, jos naita joudutaan tekemaan ristiin eri merkkien tai tyontekijoiden
valilla. Tasaisen hyvalla palvelulla on huomattava merkitys asiakaskokemuk-

seen.

Opinnaytetyossa selvitetaan huollon prosessien kehityskohteita kayttaen kyse-
lytutkimusta, tyontekijdiden haastatteluja, maahantuojien/valmistajien portaalien
kautta tulleiden asiakastyytyvaisyyskyselyiden tarkastelua ja tyon laatijan omia
havaintoja. Havaittuihin kohteisiin laaditaan parannusehdotuksia saatujen tulos-
ten perusteella. Ty6 on rajattu vain huoltokorjaamon prosesseihin, eika koske
esimerkiksi kolari/vauriokorjaamoa. Tarkoituksena ei mydskaan ole kehittaa jo-
kaista huoltoprosessin vaihetta, vaan saada kokonaisuudesta paremmin toimi-

van.



2 TUTKIMUSKOHDE

Tutkimuksen kohteena oli Tampereen AutoCenter Oy, vuonna 2002 perustettu
Tampereen Lielahdessa sijaitseva vakavarainen omistajavetoinen perheyritys.
Henkilostoa yrityksella on noin 50. Yritys myy 1500 ajoneuvoa ja autohuolto hoi-
taa yli 7000 huolto- / korjauskayntia vuositasolla. Liikevaihtoon noin 50 miljoo-
naa euroa ja liiketoiminta on ollut jokaisena tilikautena kannattavaa. Tampereen
AutoCenterilla on 1ISO 9001 ja ISO 14001 -laatusertifikaatit. Kaytettyjen autojen
lisaksi yritys toimii Jaguar Land Rover jalleenmyyjana ja huoltona. Lisaksi Auto-
Centerilla on valtuutettu merkkihuolto ja vaurio-/kolarikorjaamo seuraaville mer-
keille: BMW, Mercedes-Benz, Volkswagen ja KIA. (Tampereen AutoCenter
2020.)



3 TEORIA

Tassa luvussa esitellaan kaksi tuotannon ja organisaatioiden kehittamiseen tar-
koitettua ideologiaa ja ajatusmallia: Lean ja kaizen. Erilaisia filosofioita tuotannon
ongelmanratkaisuun ja johtamiseen on olemassa useita. Nama kaksi ovat sisal-
I0ltaan laajoja ja kattavat osaltaan monien muiden kaytossa olevien menetelmien
oppeja, kuten esimerkiksi 5S ja Just-In-Time. Kaizenia ja leania sovelletaan myos
maailmalla hyvin tunnetussa Toyotan tuotantojarjestelmassa. Lisaksi kasitellaan

asiakaspalvelun teoriaa, joka on huollon prosessienkin kannalta olennaista.

3.1 KAIZEN

Jatkuvan parantamisen japanilainen termi on kaizen, joka tarkoittaa jatkuvien
parannusten tekemista, olivatpa ne kuinka pienia tahansa, ja kaiken lisaarvoa
tuottamattoman hukan eliminointia. Kaizen opettaa taitoja parantaa prosesseja,
toimia tehokkaasti, ratkaista ongelmia, koota ja analysoida tietoa seka opettaa
itseohjautuvaa johtamista. Se antaa paatdksen tai ehdotuksen teon alas tyo6lai-
sille ja edellyttaa keskustelua ja yksimielisyytta ennen kaikkien paatosten toteut-
tamista. Lansimaisilla yrityksilla on tapana kohdentaa huomionsa lapimurtoinno-
vaatioihin, eikd vahan kerrallaan etenevaan kehitykseen. Kaizen on kokonainen
filosofia, joka tavoittelee taydellisyytta. (Liker 2004, 23, 26.)

Kaizenin kolme perussaantda ovat talonhoito, hukan poisto ja standardointi.

1. Talonhoito
2. "Mudan” poisto

3. Standardisointi

Talonhoito (engl. housekeeping) on olennainen osa hyvaa johtamista. Silla saa-
daan tyontekijat yllapitamaan hyvaa itsekuria. llman "hyvaa itsekuria” olevat
tyontekijat tekevat hyvalaatuisten palveluiden ja tuotteiden tuottamisesta asiak-
kaille mahdotonta (Imai, 2017.)



Muda on japanilainen termi hukalle. Kaikki toiminta, joka ei tuo lisdarvoa, on
hukkaa. Hukkaa voivat olla esimerkiksi toiminnan keskeytyksen tai prosessin ul-
koisen vaikutuksen aiheuttamat hairion tuoman energian tai resurssien kaytto.
(Duffy 2014, 8.)

Standardointi on saavutetun tilan sailyttamista ja yllapitoa. Toimintatapojen ja
standardien maarittelyn jalkeen on kaikkien organisaatiossa toimivien ihmisten
yllapidettava niita. Toimintatavat luovat tyotehtaviin yhdenmukaisuutta seka aut-

tavat uusien tyontekijoiden kouluttamisessa. (Duffy 2014, 85.)

Kaizenin kulmakivi on PDCA-ympyra (Plan-Do-Check-Act), eli Suunnittele-Tee-
Tarkasta-Toimi-ympyra. (Liker 2004, 23.) Ympyran ensimmaisessa Plan -vai-
heessa tunnistetaan parantamisen mahdollisuus ja suunnitellaan mita proses-
sille halutaan tehda. Do -vaiheessa toteutetaan ja testataan ensimmaisen vai-
heen suunnitelmat. Check -vaiheessa analysoidaan tulokset ja tarkastellaan
mita testaamisessa opittiin. Act -vaiheessa jatetaan onnistuneet muutokset voi-
maan ja aloitetaan PDCA-sykli alusta kayttaen hyvaksi opittua. (ASQ 2020.)
PDCA-syklia voidaan kayttaa prosessien, tuotteiden tai palveluiden kehittami-

seen ja on keskinainen osa myos lean-johtamista. (Lucidchart 2020.)

* Plan

* Improve = Manitor

L.

KUVIO 1. PDCA-sykli (ASQ 2020)
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3.2 LEAN

Tyon sujuva eteneminen, virtaus, on paamaara, jota lean-johtamisessa tavoitel-
laan (Torkkola 2015, 23).

Keskittymalla vain asiakkaalle lisaarvoa tuottavaan toimintaan, voidaan saastaa
merkittavasti kustannuksia ja aikaa. Paahuomio on ihmisen, organisaation ja tek-
niikkan yhdistamisessa. Asiakkaiden ja yrityksen yhteiset tarpeet ohjaavat koko
yrityksen toimintaa (Kajaste & Liukko 1994, 8.)

Yksi lean-toiminnan keskeinen periaate on jatkuva parantaminen. Tavallisesti ke-
hitysprojekteilla saadaan aikaan tuotteen, prosessin tai palvelun selva parantu-
minen, mutta tulokset pyrkivat kuitenkin haviamaan vahitellen. Kilpailukyvyn sai-
lyttdmiseksi toimintaa on pystyttava parantamaan jatkuvasti. Se vaatii koko hen-
kilostolta toistuvia toimenpiteita. Parantamisen on oltava jarjestelmallista ja saan-

nollista.

Yritys voi kehittaa jarjestelmallisesti tuotteitaan ja palvelujaan:
- Poistamalla tuotteista ja palveluista asiakkaille hyotya tuottamattomat pal-
velut.
- Tunnistamalla toiminnot, joista asiakkaan saama hyoty on suurempi kuin
omat kustannukset.
- Tuomalla tuotteisiin ja palveluihin lisaominaisuuksia kilpailijoista erottu-
miseksi.

- Kehittamalla toimitusten nopeutta ja laatua.

Yrityksen tuotteista ja koko toimintoketjusta poistetaan kaikki turha. Jokainen ket-
jun osa vastaa toiminnastaan seuraavalle vaiheelle. (Kajaste & Liukko 1994. 8-
10,18, 36)

Virtauksen eli tyon sujuvan etenemisen kolme pahinta vihollista ovat vaihtelu, yli-

kuormitus ja hukka.
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Vaihtelu on naista kolmesta tarkein, koska se aiheuttaa kaksi muuta. Vaihtelu,
epatasapaino tai epayhdenmukaisuus tarkoittaa esimerkiksi osaamiseroja, tyo-
kuorman vaihtelua tai organisaation omista toimintatavoista johtuvaa vaihtelua.
Vaihtelu on havaittavissa mittaamalla aikoja, jotka kuluvat tyon suorittamiseen tai
odottamiseen. Ylikuormitus on joko laitteen, jarjestelman tai ihmisen kuormittu-
mista. Ylikuormitus on havaittavissa mittaamalla saapuvan tyOkuorman ja valmis-
tumisnopeuden suhdetta eli kayttdastetta. Sen nouseminen yli 80 prosenttiin kas-

vattaa keskeneraisen tydon maaraa.

Hukka on arvoa tuottamatonta tekemista, josta asiakas ei ole valmis maksamaan.
Esimerkkeja naista on ylituotanto, varastot tai keskenerainen tyo, odottaminen,
ylimaarainen tyontekijan tai materiaalien liike, virheet ja uudelleentekeminen

seka epatarkoituksenmukainen kasittely. (Torkkola 2015, 23-25).

TAULUKKO 1. Esimerkkeja tuhlauksesta (Kajaste & Liukko 1994,36)
|

Odotusajat

® tlarvittavaa fietoa tai henkiléa ei tavoiteta
* paperit seisovat poydalla

* tavarat odottavat siirtGmistd

* jokin osa on hukassa

Turhat toiminnot

tdytetddn tarpeettomia lomakkeita

tehddén asioita moneen kertaan

etsitddn henkilsité, papereita tai tavaroita

istutaan kokouksissa

liikutaan tarpeettomasti tyépisteen huonon jarjestelyn takia
siirrelléén tavaroita edestakaisin

Virheet

* virheelliset lupaukset siséisille ja ulkoisille asiakkaille
ei poisteta virheiden syitd, vaan kerjataan seurauksia
ei anneta palautstta

annetaan virheiden ja puutteiden edeté

aiheutetaan véadrinkdsityksia

Turhat kustannukset

» tehdddén asioita "varmuuden vuoksi"

* tehdadn vain "koulutusta jo toimenkuvaa® vastaavat tyét
¢ hankitaan turhia ominaisuuksia sisaltavia laitteita

* hankitaan kapasiteettia yli tarpeen
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Lean-toimintaa harjoittava yritys ymmartaa asiakasarvon ja keskittaa sen
ydinprosessit parantamaan sita jatkuvasti. Paamaarana on tuottaa taydellista ar-
voa asiakkaalle taydellisen, hukkaa tuottamattoman, arvonluontiprosessin avulla

(Lean Enterprise Institute 2020.)

3.3 ASIAKASPALVELU

Asiakas maaraa viimekadessa tuotteen menestymisen, joten asiakastyytyvaisyys
ja asiakkaan tarpeet on otettava huomioon olennaisina tekijoina. Tyytymaton
asiakas kertoo tavallisesti kokemuksistaan tyytymatonta huomattavasti useam-

malle. Hintaa alentamalla ei yleensa voi korvata asiakkaan odottamaa laatua.

"Koko henkildstolla on oltava kasitys yrityksen asiakkaista ja heidan tarpeistaan.

Asiakaskontakteja pitaisi olla kaikilla tasoilla.”

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tuotteen ominaisuuksien lisdksi monet muut-
kin asiat, kuten hyva palvelu, toimitusvarmuus ja miellyttava henkilosto. Asiakas-
palvelun parantamisen tulisi perustua henkiloston oma-aloitteisuuteen, joka voi-

daan saada liikkeelle esimerkiksi seuraavilla toimenpiteilla:

- Koulutus ja tiedotus
- Mittaamisen aloittaminen
- Tunnustus ja palkitseminen

- Jatkuvuuden varmistaminen

Hyvassa asiakaspalvelussa voi teknisten asioiden lisaksi henkilokohtainen kom-

munikaatio olla ratkaiseva tekija (Kajaste & Liukko 1994, 14).

Henna Vaatainen kirjoittaa Yrittajat.fi blogissa seuraavaa: "Asiakasrajapinnassa
tyoskentelevien henkildiden olisi hyva olla luonnostaan hyvia inmissuhteissa, in-
nostua ratkomaan asiakkaiden ongelmia innovatiivisellakin tavalla ja olla empaat-
tisia ja intohimoisia kaikessa siina mihin ryhtyvat. Osaamisen voi kasvattaa, oikea
asenne on rekrytoitava. Asiakkaiden odotusten ylittdaminen edellyttda asennetta,
jota oikealla osaamisella voidaan taydentaa, ei painvastoin.” (Vaatainen 2016.)
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Autonvalmistajilla on myos asiakaspalveluun omat vaatimuksensa, odotuksensa
ja ohjenuoransa. Jaguar Land Roverin "Customer First Principles” -asiakaspal-
veluperiaatteiden on tarkoitus ohjata kaikkea asiakaspalvelijoiden toimintaa.
Naita noudattamalla voi koulutusmateriaalien mukaan johdonmukaisesti saavut-
taa asiakkaan odotukset ja siten saada myos yhtion brandit tunnetuiksi hyvasta

asiakaspalvelusta. Tama olisi tietenkin myos valtuutetulle merkkiliikkeelle etu.

Ensimmainen naista periaatteista on "Personalised” eli personalisoitu, joka tar-
koittaa raatalditya asiakaspalvelua. Kaikki ei sovi kaikille, vaan asioihin pitaa tar-
jota henkilokohtaisia ratkaisuja kunnioittaen asiakkaan tarpeita. Toinen periaate
on "Transparent”, lapinakyva. Talla tarkoitetaan sita, etta asiakaspalvelijan pitaa
olla toiminnassaan lapinakyva ja osoittaa ajattelevansa asiakkaan parasta. "Easy
to do business with” ohjeistaa tekemaan asioinnista helppoa, vaikka itse joutuisi-
kin tekemaan asian eteen enemman ty6ta. Neljannen periaatteen "Dependable”,
eli luotettava, mukaan luvatut asiat on hoidettava silloin kun on luvattu. Viimeinen
periaatteista on "Make me feel special’, eli "saa minut tunteman erityiseksi.” Ta-
man ajatuksena on huomioida asiakasta pienilla eleilla ja yksityiskohdilla, jotka
saavat tuntemaan erityiseksi. Esimerkki tasta voisi olla auton pesu ja sisapuhdis-

tus yllatyksena (Jaguar Land Rover.)

ﬂ PERSONALISED
J}l Be flexible to my neads and respectful of my time. | want an experience tailored to treat me as an

-_::-"‘_,;-“..\‘1‘ individual, not a one-size-fits-all approach.

TRANSPARENT
You are my trusted adviser. You're always open and have my best interests at heart.

EASY TO DO BUSINESS WITH
K"' You put the effort in so | don't have to. My life is busy and complex so anything you can do to make
things simpler and easier is appreciated.

( }:;\ DEPENDABLE
\_G’) Do the things you say you're going to do, when you say you're going to do them.

MAKE ME FEEL SPECIAL
Look after me and value me for today and for tomeorrow. Put a smile on my face, it's often the small
things that make a difference and the ones | remember and talk about.

KUVA 1. JLR Customer First Principles
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4 HUOLLON PROSESSIT

Huollon prosessit voidaan jakaa useaan eri vaiheeseen tai asiakokonaisuuteen
sen perusteella, missa tekemisen paapaino milloinkin on. Tassa luvussa on ku-
vailtu paapiirteittain tutkimuksen kohteena olevan yrityksen olemassa olevat
prosessit kayttden Jaguar Land Roverilta tuttua 7-vaiheista jaottelua (Service
Experience Framework), silla jaottelu on selkea ja opinnaytetyodn tekijalle tuttu.
Esimerkiksi Kia ohjeistaa 10-vaiheiseen palveluprosessiin, mutta sisaltd on suu-

rin piirtein sama, vaikka jaottelu on eri.

Prosessien kuvaukseen on kaytetty Tampereen AutoCenterin korjaamotoimin-
nan toimintaohjetta ja opinnaytetyon tekijan kasitysta yrityksessa vakiintuneista
kaytanndista. AutoCenterin toimintaohjeessa korjaamon toiminta jakaantuu kah-
deksaan prosessiin: Markkinointi, ajanvaraus, tarjouspyynnoét ja kustannusar-
viot, valmistelevat ty6t, ajoneuvon vastaanotto, tyon suoritus, ajoneuvon luovu-

tus, ja jalkitoimenpiteet.

FOLLOW UP

ARRIVAL

e REPAIR

KUVIO 2. JLR Service Experience Framework prosessikaavio
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<<<AUTOCENTER PROSESSIKAAVIO

Tukiprosessi
Varaosamyyntitoi tilaus wvastaanotto osto hyllytys myynti
minnot

m v
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g @
b~ YDINPROSESS! §
< MYYNTITOIMINND 0570 KUNNOSTUS IARKKINOINTI MYYNTI <
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- <

Tukiprosessi
okraustoimi varaus valmistelutydt luovutus palautus

SIDOSRYHMIEN
VAATIMUKSET

KUVIO 3. Tampereen AutoCenter Oy prosessit (Tampereen AutoCenter Oy)

Kuviossa 3 esitetdan paapirteissdan Tampereen AutoCenter Oy:n prosessien

keskinainen riippuvuus ja liittyminen sisaisiin prosesseihin.

4.1 Ajanvaraus

Asiakkaat varaavat korjaamon palveluita puhelimitse, sahkdpostilla, internetin
sahkoiselld ajanvarauksella tai henkilokohtaisesti toimipisteessa. Yrityksen au-
tomyyijat tilaavat sisaisten tdiden ajanvaraukset henkilokohtaisesti esimerkiksi
sahkopostilla tai huoltotiskilla. Ajanvarauksia vastaanottavat merkkikohtaiset
tydnjohtajat. Jos tydnjohtajat ovat varattuina, voi keskus ottaa ylos asiakkaan ja
ajoneuvon tiedot seka asiakastarpeet, jonka jalkeen jatetaan yhteydenotto-

pyynto merkkikohtaiselle tyonjohtajalle.

Ajanvarauksen yhteydessa avataan uusi tydomaarays tapahtumatyypilla "tar-
jous”, maaritetaan asiakastarpeet, tarkistetaan avoimet kampanjat, takuun voi-
massaolo ja asiakastiedot. Auton ajokilometrit ja huoltohistoria kysytaan huolto-
tarpeen ja esimerkiksi takuun voimassaolon selvittamiseksi. Asiakkaalle tarjo-

taan lisapalveluita tarpeen mukaan. Huolto-/korjausaika ja resurssit varataan
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toiminnanhallintajarjestelman tyokalenterista, asiakkaalle annetaan kustannus-
arvio mahdollisuuksien mukaan ja varmistetaan asiakkaan liikkkuvuustarve
(odottaa, sijaisauto, muu?). Sijaisauto varataan sijaisautokalenterista asiakkaan
tiedoilla, jos sille on tarve. Ajoneuvon tuonti- ja noutoaika sovitaan ja kirjataan
tydmaaraykseen, sovitut asiat kerrataan ja tydomaarayksen tyyppi muutetaan

ajanvaraukseksi.

4.2 Vastaanoton valmistelu

Asiakkaan vastaanoton valmisteleviin toihin kuuluu varaosatarpeiden, tydohjei-
den ja erikoistyokalutarpeiden selvitys. Tyonjohtaja ohjeistaa merkkikohtaista
varaosamyyjaa (sahkopostitse) tilaamaan tyohon tarvittavat osat. Varaosamyyja
ennakkokeraa osat siihen tarkoitettuun hyllyyn merkittyna auton rekisterinume-
rolla. Varaosamyyja seuraa ajanvarauksia myos toiminnanhallintajarjestelman
kalenterissa, jotta kaikkien toiden varaosatarpeet tulee huomioitua. Vara-
osamyyja ilmoittaa tydnjohtajalle, jos osien tai tydkalujen saatavuudessa ilme-
nee asioita, jotka vaikuttavat ajanvaraukseen. Varaosamyyja merkitsee tyomaa-
raykselle, kun osat on tilattu ja keratty. Myos muut olennaiset seikat kirjataan
tarpeen mukaan tydmaaraykselle.

TyOnjohtaja vastaa siita, etta kaikki valmistelutyot on tehty ja tarvittavat resurssit
on varattu. Asiakkaalle lahetetaan automaattinen muistutusviesti vuorokausi en-

nen ajanvarausta.

4.3 Vastaanotto

Asiakkaan ottaa vastaan ensisijaisesti merkkikohtainen tyonjohtaja, mutta no-
pean palvelun takaamiseksi ensikontaktin varmistavat myds muut tyonjohtajat ja

keskus. Merkkikohtainen tyonjohtaja vastaanottaa myos sisaiset tyot.

TyoOnjohtaja varmistaa asiakkaan ja ajoneuvon tiedot seka kay lapi ajanvaruk-
sessa tehdyn tyétilauksen sisallon ja yksityiskohdat ja selvittda, onko ajanva-
rauksen jalkeen ilmennyt muuta huomioitavaa. Tyonjohtaja tarjoaa lisapalve-

luita, kuten esimerkiksi lasinpesunesteen tayttoa, pyyhkijan sulkien vaihtoa tai
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auton pesua, sopii yhteydenpidosta ja varmistaa aikataulun ja auton luovutus-
ajankohdan seka kustannusarvion mahdollisuuksien mukaan. Asiakkaalle luo-
vutetaan tarpeen mukaan sijaisauto tulostamalla ajolupa, jonka asiakas ja luo-

vuttaja allekirjoittavat.

Toiminnanohjausjarjestelmassa ajanvaraus muutetaan tyomaaraykseksi tulos-
tettaessa. Tulostuksen jalkeen se kaydaan lapi asiakkaan kanssa ja allekirjoite-
taan ja toimitetaan muovitaskussa auton avaimien kanssa mekaanikon lokerik-

koon. Tydomaaraykselle kirjataan myds ajoneuvon sijainti parkkipaikalla.

Tyonjohtaja vastaa asiakastarpeiden tunnistamisesta ja tarvittavan tiedon jaka-

misesta edelleen.

4.4 Tyon suoritus

Mekaanikko seuraa ajanvarauskalenteria ja itselleen varattuja toita. Mekaanikko
valitsee tyOsuunnitelman mukaan lokerikostaan seuraavan tyon ja noutaa ajo-

neuvon.

Mekaanikko suorittaa autolle koeajon, testiratamittauksen ja yleistarkastuksen.
Tarkastuksessa havaitut lisatydmahdollisuudet mekaanikko ilmoittaa merkkikoh-
taiselle tyonjohtajalle ja mekaanikko jatkaa tyosuunnitelman mukaisesti. Tyonjoh-
taja avaa uuden ajanvarauksen lisatdille ja valittda tiedon merkkikohtaiselle va-
raosamyyjalle, joka myy tarvittavat varaosat, selvittda niiden saatavuuden. Vara-
osamyyja valittaa tiedot tyonjohtajalle, joka tekee paatdksen korjauksen ajankoh-
dasta ja ottaa tarvittaessa yhteyden asiakkaaseen. Mekaanikko jatkaa alkuperai-
sen tydomaarayksen mukaan tyon loppuun ja jatkaa tarvittaessa lisatéiden suori-

tusta, jos tyonjohtaja nain ilmoittaa.

Mekaanikko kuittaa tyomaaraykseen kaikki suoritetut tyotilauksen kohdat teh-
dyiksi, kirjaa kaikki poikkeamat ja havainnot seka tehdyt toimenpiteet tyomaa-
raykseen. Tyodn tarkastuslista taytetdan aina kun sellainen on. Lista taytetaan

huolellisesti ja totuudenmukaisesti kaikki kohdat huomioiden.
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Tyon valmistuessa mekaanikko suorittaa koeajon ja korjaustyon uudelleentarkas-
tuksen tyon niin vaatiessa. Mekaanikko allekirjoittaa tarkastuslistan omalla nimi-
kirjoituksellaan. Mekaanikko merkitsee tydomaaraykseen ajokilometrit tyota aloit-
taessaan ja tyon paatteeksi ja allekirjoittaa tydmaarayksen tyon valmistuttua.

Mekaanikko kay mahdollisuuksien mukaan suullisesti tydmaarayksen tyonkulun
lapi tyonjohtajan kanssa jattaessaan tyomaarayksen ja avaimet merkkikohtaiselle
tyonjohtajalle. Mekaanikko merkitsee lopuksi tyomaaraykseen myos auton sijain-

nin parkkipaikalla.

4.5 Luovutuksen valmistelu

TyoOnjohtaja valmistelee ajoneuvon asiakirjat (lasku, huoltokirjan taytté ym.) luo-
vutusta varten ja ilmoittaa asiakkaalle ajoneuvon valmistumisesta sovittua vies-
tintatapaa kayttaen. Tarvittaessa auto pestaan ja suoritetaan laadunvalvontatar-

kastus.

4.6 Luovutus

TyoOnjohtaja kay tyotilaukseen liittyvat asiakirjat lapi asiakkaan kanssa, jotta asi-
akkaalle on ei jaa epaselvyytta mistd han maksaa (mika tuo lisdarvoa asiak-
kaalle?), ja esittelee mahdollisille havaituille, tekemattomille lisatdille kustannus-

arvion ja sopii uuden ajankohdan. Asiakas ohjataan kassan kautta ajoneuvolleen.

Luovutuksen hoitaa niin ikaa ensisijaisesti merkkikohtainen tyonjohtaja.

4.7 Jalkiseuranta

Kaikille asiakkaille lahetetaan luovutuksen jalkeen tekstiviesti kiitokseksi kayn-
nista ja tyytyvaisyyden varmistamiseksi. Markkinointivastaava seuraa viestien
tuottamia yhteydenottopyyntdja ja toimittaa merkkikohtaiselle tyonjohtajalle.

TyoOnjohtaja soittaa asiakkaalle esimerkiksi, jos korjauksen onnistumista ei ole
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voitu varmistaa, joku asiaa vaatii seurantaa tyon suorituksen jalkeen tai korjaus-
kustannukset ovat olleet erityisen suuret. Kaikkien merkkien osalta jalkiseurantaa
tehdaan myos maahantuojan tai valmistajan toimesta asiakkaille Iahetettavilla
asiakastyytyvaisyyskyselyilla. Jalkiseurantaan sisaltyy myos tekematta jaanei-

den lisatoiden ja tarjouspyyntdjen "peraan kysely”.
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5 KEHITYSKOHTEIDEN MAARITTAMINEN

Kehityskohteiden maarittamiseen kaytettiin tassa luvussa esiteltyja menetelmia.

5.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksen tavoitteena oli saada mahdollisimman laaja kasitys tyonteki-
jéiden mielipiteista prosessien nykytilanteesta ja mahdollisista ongelmakohdista.
Kyselyyn pyrittiin laatimaan kysymyksiksi yksinkertaisia kohdistettuja vaitteita,
jotka koskisivat prosessien tiettyja osa-alueita. Kysymyksiin annettiin vastaus-
vaihtoehdot asteikolla 1-5 (1 = taysin eri mielta, 5 = taysin samaa mielta). Nain
vastauksista voitaisiin laskea kysymyskohtaiset keskiarvot vastauksille ja tulok-
set voitaisiin kohdentaa tiettyihin prosesseihin, osa-alueisiin tai laajempiin koko-
naisuuksiin. Lisaksi jokaisen kysymyksen peraan lisattiin vapaaehtoinen lisa-
kommenttikentta, johon vastaaja voi halutessaan esimerkiksi tarkentaa vastaus-

taan tai tuoda esille jotain muuta aiheeseen liittyvaa.

Kyselytutkimusmalleja laadittiin kolme erilaista: yksi tyonjohdolle, yksi mekaani-
koille ja yksi varaosaosastolle. Tyonjohdon ja varaosien kysely tehtiin tietoko-
neella taytettavaksi ja mekaanikkojen kasin taytettavaksi. Kyselyt palautettiin ni-

mettomasti tulostettuina keraysta varten merkittyyn laatikkoon.

Kyselyissa kartoitetaan yhteisten pelisaantojen selkeys, toimihenkildiden vali-
nen kommunikaatio, resurssien riittavyys ja tydmaaraysten sisaltdman tiedon ja

tydohjeiden riittavyys.

Kyselypohjat |0ytyvat opinnaytetyon liitteista.

5.2 Haastattelu

Haastatteluissa tavoitteena oli selvittda kyselytutkimusta avoimemmin henkil6s-
ton mielipiteitad ja nakemyksia niin, ettd mahdollisuus olisi vuorovaikutteiseen
keskusteluun. Haastateltaviksi valittiin pitkaan yrityksen palveluksessa olleita
kokeneempia tyonjohtajia, mekaanikko ja varaosamyyja.
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5.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Tarkoituksena oli tarkastella edustettujen merkkien maahantuojien suorittamia
asiakastyytyvaisyyskyselyita parannusehdotusten luomiseksi, mutta vuoden
2020 koronaviruspandemian vuoksi monien merkkien asiakastyytyvaisyysohjel-
mat olivat tauolla. Pienen otannan vuoksi tata osuutta jouduttiin merkittavasti

supistamaan.

Volkswagenin kaytdssa olevasta Ag analyticsin CEM-portaalista saatiin kuiten-
kin hieman dataa. CEM nayttaa automaattisesti osiot, joissa on suoriuduttu hy-
vin, ja joissa on parantamisen varaa. Tarkasteluajaksi valittiin 6 kk (toukokuu

2019 — joulukuu 2019), jolta ajalta jarjestelma nayttaa keskiarvot.

5.4 Opinnaytetyon tekijan omat havainnot

Lahes kolmen vuoden aikana yrityksessa tyoskennellessa ovat organisaation
prosessit tulleet paapiirteittain tutuiksi. Opinnaytetydn tekemisen aikana kiinni-
tettiin huomiota prosessien epakohtiin viela hieman normaalia kriittisemmin.
Paapaino on kuitenkin ollut ynden paamiehen merkkien parissa tyoskentelyssa,

joka osaltaan rajoittaa havainnointia.
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6 TULOKSIEN ANALYSOINTI JA HAVAITUT KEHITYSKOHTEET

Edella mainittujen keinojen avulla keratyt tulokset ja on esitelty ja analysoitu

tassa luvussa.

6.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Tuloksista tehtiin kuvaaja, jossa vaaka-akselilla on kysymyksen numero ja pys-
tyakselilla vastausvaihtoehto, eli "pisteet”. Tuloksien keskiarvot on merkitty pu-

naisella taplalla ja yksittaiset vastaukset sinisilla pisteilla. Numeeristen vastaus-
vaihtoehtojen lisaksi jokaisen kysymyksen alla oli myds lisdakommenttipaikka,

jota voitiin kayttda hieman avaamaan syyta vastaukselle.

6.1.1 Tyonjohdon kysely
Vastauksia tyonjohdon kyselyyn saatiin 3 kpl, eli noin puolet tyonjohdosta vas-

tasi kyselyyn. Keskihajonta vastauksilla on pienta, joten tuloksia voidaan pitaa

kohtalaisen luotettavina.

Vastaukset - tyonjohto

®
® ® L ® °
®
»
L - . L L L] -
[ J
®
1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11

Kysymys nro

KUVIO 4. Tydnjohdon vastaukset kyselyyn
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Kuviosta 1 huomataan, etta kysymyksien 3 ja 11 tulokset ovat huomattavasti

muita alempana.

Kysymys 3 kasittelee yhteydenottopyyntoihin reagoimista. On koettu, etta yhtey-
denottopyyntdihin ei reagoida riittdvan nopeasti, tai niihin reagoidaan vaihtele-
vasti. Myoskaan varaosaosastolle meneviin pyyntoihin ei vastata riittavan nope-

asti.

Vastauksissa kysymykseen 11 on todettu, etta jalkiseurantaan/-soittoihin ei ole
rittavasti aikaa, vaikka suurempien korjauksien jalkeen olisi hyva myads soittaa

asiakkaalle.

Kuvaajasta katsottuna myds kysymyksien 2, 4 ja 8 keskiarvo on matalampi,

kuin kohtalaisen hyvat tulokset saaneilla 1, 5, 6, 8 ja 9.

Kysymys 2: Lisakommenttien perusteella koetaan, etta henkilosto ei aina pu-

halla yhteen hiileen, eika tieto kulje tydomaarayksilla riittdvan hyvin.

Kysymys 4: Tiskilla olevan henkiloston maaran koetaan ilmeisesti olevan aina

riittava, mutta jotkut "vierittavat vastuutaan muille”, eika kuormitus ole tasaista.

Kysymys 8: "Mekaanikot tekevat tydmaaraykseen tarvittavat merkinnat / doku-
mentoivat tehdyt asiat riittavan hyvin.”

Lisakommenttien perusteella mekaanikkojen merkinndista tai kirjauksista puut-
tuu olennaisia asioita, tai ne on epaselvasti kerrottu. Parannusta on kuitenkin ta-

pahtunut.

Kysymykseen 5 vastanneista alimman vastausvaihtoehdon (3) valinnut kritisoi
sijaisautojarjetelman kayttoa, silla kalenteri ei aina pida paikkaansa. Esimerk-
kina tasta on, etta jos peruttuja varauksia ei ole poistettu kalenterista tai suunni-
teltua aikaisemmin palautettuja sijaisautoja ei ole merkattu saapuneeksi. Myos
sijaisautojen puhtaudessa tai kunnossa (esim. haljennut tuulilasi) on joskus ollut

parantamisen varaa.
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6.1.2 Mekaanikkojen kysely

Mekaanikoista vastasi 6 kpl, joka on alle puolet yrityksen mekaanikoista. Vas-
tauksien keskihajonta oli huomattavasti suurempaa, kuin tyonjohdon kyselyssa.
Tama voisi olla selitettavissa ainakin osaksi eri osastojen ja tyonjohtajien vali-
silla eroilla. Kuviossa 2 on esitetty mekaanikkojen kyselyn keskiarvot ja vastauk-
set. Kysymysten 10 ja 11 asteikko on kaannetty painvastaisiksi, jotta ne vastai-

sivat muiden kysymysten asteikkoa, jolloin kuvaajaa on helpompi lukea.

Vastaukset - mekaanikot

[ ] [ ]
[ ] [ )
® ® L
[ ]
[ o
2 3 4 5 6 7 3 9 10 11

Kysymys nro

KUVIO 5. Mekaanikkojen vastaukset kyselyyn

Selvasti alimpana ovat 3 ja 10.

Kysymyksessa numero 3 kysyttiin, onko tydmaaraysten sisaltd selkea ja help-
polukuinen, tarvitseeko lisaohjeistusta. Tasta voi paatella, ettd osastosta riip-
puen tydomaarayksien sisalldssa on enemman tai vahemman parannettavaa.
Kommentteina oli, ettd asiakkaan viankuvausta ei ole aina riittavan tarkasti kir-
jattu (mm. olosuhteet jaa usein selvittdmatta). Vanhoja tydmaarayksia kaytetaan

my0s usein, jolloin vanhat tyorivit hamaavat.
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Kysymys numero 10: "Varaosat aiheuttaa tarpeetonta odottelua tyopaivan ai-
kana.” Mekaanikkojen mielesta varaosien saanti kestaa valilla liilan kauan ja jos-

kus tulee vaaria osia, joita joutuu selvittamaan.

Vastaavasti tyonjohto aiheuttaa hieman vahemman odottelua, silla keskiarvo oli
lahes yhden pisteen korkeampi. Tassa ilmeisesti tarkoitetaan sita, etta tyonjoh-
taja on valilla varattuna (puhuu asiakkaalle) tai on ehka aikatauluttanut hieman

liilan valjasti.

6.1.3 Varaosien kysely

Varaosista kyselyyn vastasivat kaikki varaosamyyjat. Vastaukset ovat lisaksi hy-

vinkin lahella toisiaan ja hajonta on pienta.

Vastaukset - varaosat
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Kysymys nro

KUVIO 6. Varaosaosaston vastaukset kyselyyn

Eniten kehitysta vaativat kohteet kyselyn perusteella ovat kommunikaatio toimi-
henkildiden valilla ja helposti ennakoitavien osien (esim. kampanjat) huomiointi
tyonjohdon puolesta. Kommentteina oli, etta "olan yli huutelua” tapahtuu liikaa,
eli varaosatoimeksiantoja ei anneta aina kirjallisena. Tama lisaa virheiden maa-

raa. Uusista kampanjoista ei aina tule tietoa, joten paljon menevia kampanja-
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osia ei valttamatta olekaan riittavasti hyllyssa. Monesti tyonjohto nakee kam-
panjoissa tarvittavat osat suoraan varausta tehdessa, mutta ei merkkaa naita

mihinkaan, jolloin varaosaosasto joutuu etsimaan tiedon uudelleen.

Lisaksi kommentteja oli siita, etta tyomaarayksilla ei ole riittavasti selkeaa tietoa
mita osia halutaan, silla varaosaosasto ei saa tarvittavaa tietoa juuri muuta
kautta. Usein tieto varaosapyyntojen kiireellisyydesta puuttuu, jolloin priorisointi

vaikeutuu.

6.2 Haastatteluissa esille nousseet kehityskohteet

Haastatteluissa esille nousseista asioista tehtiin yhteenveto:

Puhelimeen vastaaminen ei aina ole riittavan nopeasti, mutta sahkoposteihin ja

nettiajanvarauksiin vastataan hyvin.

Kaikki tekevat tyomaaraykset eri tavalla. Paamiehet vaativat tietyt asiat mutta kul-
taista keskitieta ei talla hetkella ole. Tydomaarayksissa ei aina ole riittavasti tietoa.
Heittoa on todella paljon, mutta hyviakin tydmaarayksia on. Tydrivina ei voi esi-
merkiksi olla: "kts. vaihdelaatikko.” Kaikkien pitaisi voida ymmartaa, mita tarkoi-
tetaan, on tehty tai pitaa tehda. Tyomaarayksista ei valttamatta myoskaan selvia

esimerkiksi, milloin asiakas olisi tulossa noutamaan.

Varaosiin ei mene riittavasti tietoa.

Tydmaaraysten tyyppi jaa joskus vaaraksi. Se voi olla jaanyt tarjousmuotoon, jol-
loin se ei esimerkiksi vaikuta varaosasaldoihin ja saattaa olla epavarmaa, onko

asiakas oikeasti tulossa silloin, kun aika on merkattu.

Tyomaarayksista puuttuu joskus hinta-arvio, joka olisi hyva antaa aina mahdolli-

suuksien mukaan.

Asentajat seisovat liikaa varaosamyyjien takana tydomaaraykset kadessa katso-

massa yhdessa osia varaosamyyjan kanssa.
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Joskus saattaa kayda niin, ettei tarvittavia osia olekaan hyllyssa, jos varaosien

saldoja tai saatavuutta ei varmisteta noin kaksi paivaa ennen varattua aikaa.

Korjaamolaitteiden kayttoon tulisi kayttdad enemman huomiota, silla niita kayttaa
useampi mekaanikko. Esimerkiksi jos ilmastointilaitteen letkut jattaa tyhjaamatta,
antaa laite virheellisen tuloksen seuraavalle kylmaaineen talteenottoa tekevalle

mekaanikolle.

Vanhat tyorivit tekevat tydomaarayksista epaselvempia. Ei aina tieda varmaksi,
mihin pitaa leimata ja mita tehda. Vioista on oltava riittavan tarkat kuvaukset, etta

saadaan oikeat diagnoosit.

Lisatdiden huomaamisesta ei saa tulla katkosta toihin. Jos lisatyon tarpeesta il-
moitetaan vasta esimerkiksi huollon loppuvaiheilla, aiheuttaa se turhaa odottelua

tai siirron seuraavalle kayntikerralle, jos lisatydohon saadaan lupa.

Tyomaaraykselta/kuitilta siivottava "ylimaaraiset” rivit pois, niin on selkeampi luo-

vuttaessa.

Joskus esimerkiksi tydnjohtaja lahtee aikaisemmin eika ole soittanut asiakkaalle
mita on tehty tai antanut luovuttajalle riittavaa pohjatietoa, jolloin ei osaa olla va-
kuuttava ja asiakas jaa epatietoiseksi. Asiakkaalle pitaa jaada mielikuva, etta par-
haamme on ainakin tehty hanen eteensa. Tarvittaessa tyonjohtajan on vastaan-
otettava/luovutettava myos muiden merkkien autot ja kuunneltava asiakkaan tar-
peet eika luisteta vastuusta (yhteisvastuu). Ensisijaisesti kuitenkin palvelu merk-
kikohtaisella tyonjohtajalla, jos vain mahdollista.

Asiakaspalautteiden, varsinkin negatiivisen palautteen, siirtdminen prosessiket-

jussa saattaa jaada tekematta.
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6.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyista havaitut kehityskohteet

Volkswagenin asiakastyytyvaisyyskyselyista saatiin suoraan jarjestelman ehdot-
tamat kehitettavat asiat, joita olivat: Laskun ja tehtyjen asioiden lapikaynti tuo-

dessa ja luovuttaessa ja odotusaika noudettaessa. Nama nakyvat kuvassa 2.

{1} Prioriso

[ ] 4.3? Teteuiuresiden husitolsirenpileiden janai laskun Lpkdynli
[ ] 4.'&? Huodlon sisslon |apikaamiren autoa huolicon fucdessa

[} 4. B4 odotusaka, kun clitte Fakemassa autoanne huoliasta

KUVA 2. Priorisoitavat asiat Volkswagenin portaalissa. (VW CEM-portaali 2020)

Vaikka nama ovat luokiteltu priorisoitaviksi asioiksi, ovat arvosanat silti hyvia ar-

vosteluasteikon ollessa valilla 1-5.

6.4 Opinnaytetyon tekijan havainnot kehityskohteista

Tyomaaraysten sisalto on joskus puutteellista, asiakkaan viankuvausta ei valtta-
matta ole selkeasti kirjattu tai lisakysymyksia ei ole esitetty, jolloin viankuvaus

jaa puutteelliseksi.

Aina ei myoskaan ole selvaa, odottaako asiakas "paikan paalla” valmistumista,

vai riittadko, etta auto on valmis esimerkiksi paivan paatteeksi.

Varaosatoimeksiantojen kasittelyssa kestaa valilla turhan kauan, silla niita ei
osata aina priorisoida oikein, kun varaosiin ei yleensa tule minkaanlaista tietoa,
mika on enemman ja mika vahemman kiireellista. Mekaanikko joutuu valilla
my0Os odottelemaan osia esimerkiksi lisatoita varten. Naiden akuuttien osatar-
peiden kommunikointi ja toimitus vaikuttaa osaltaan koko tydpaivan joutuisuu-
teen. Kun mekaanikko huomaa osan tarpeen, on aika osan saamiseen joskus

pitka.
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Sijaisautojen palautus merkataan harvoin koeajokalenteriin. Tallin sijaisautot
nakyvat luovutettuina, mutta ei palautettuina, vaikka autot olisivatkin palautu-

neet. Tasta seuraa helposti sekaannuksia.

Silloin talloin térmaa siihen, etta asentajien kirjaukset tyosta eivat ole riittdvan
kattavia. Saatetaan esimerkiksi jattaa kirjaamatta asioita tai tydvaiheita, joita on
oikeasti tehty tai ne kirjataan lilan suppeasti. Joskus mittaustulokset puuttuvat.

Tuloksia kirjatessa pelkka "ok” ei ole ok.

Tehtaalta saapuvien uusien autojen saapumisesta ja varustelutarpeista ei valt-
tamatta saada riittavasti tietoa tyonjohtoon ajoissa. Tama voi johtaa siihen, etta
luovutushuoltoa/maahantulotarkastusta ja varustelua ei saada niin nopeasti teh-

tya, kuin muuten olisi mahdollista.
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7 KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa luvussa on esitelty kehitysehdotukset aiemmin lapikaytyjen asioiden poh-
jalta. Kaytanndssa nama kaikki liittyvat tiedonkulun parantamiseen ja virheiden

ehkaisemiseen.

7.1 Tyomaaraysten sisalto

Tyomaaraysten tekoon ja rakenteeseen olisi hyvat laatia yhteinen ohjeistus niin,
etta tydomaarays olisi yleisilmeeltaan mahdollisimman selkea ja sisalloltaan tar-
peeksi kattava. Esimerkki tyokokonaisuuksien riveista ja oleellisesta sisallosta

voisi olla:

Job 1: Huolto XX tkm / XX kk (mika huolto kyseessa)
- Moottoridljyt+suodatin
- Raitisilmansuodatin
- Tarkastukset

- (huoltosisalto eriteltyna)
XXX € (hinta-arvio nakyvilla, Job-rivin alla)

Job 2: Lisatty tuodessa: Moottorin vikavalo syttynyt kaynnistettaessa aamulla
eikd ole sammunut sen jalkeen. Auton uudelleenkaynnistys ei auta. Ei ajo-
oireita, ei ole oireillut aiemmin. (Mahdollisimman tarkka kuvaus viasta)

Vianhaku XXX € / h kaytetyn ajan mukaan (kustannukset nakyvilla)

Job 3: Kampanjapaivitys N503 (kaikki tyokokonaisuudet/asiakasvalitukset

eriteltyina omille riveille, rivien vilille yksi tyhja rivi)

Job 4: Sijaisauto AAA-111 varattu paivaksi (myos sijaisauto omalle rivillensa)

Job 5: Asiakas tuo auton klo 8 mennessa, noutaa klo 15-16. (koska auto tuo-
daan ja haetaan)
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Kyseessa on siis vain esimerkki. Nama olisi kaytannossa sovittava yhteisesti niin,
ettd myos kaikkien valmistajien vaatimukset tayttyisivat. Onnistunut tydmaarays
on sellainen, minka lukemisen jalkeen ei jaa epaselvyyksia tehtavista/sovituista
asioista. Oleellista on toki myds, etta perusasiat, kuten asiakastiedot ja auton tie-

dot on oikein, mutta naissa kasittaakseni harvoin on puutteita.

Viankuvausten kirjaamisen avuksi on olemassa "muistilista” tarkentavia kysy-

myksia. Tama voitaisiin jakaa kaikille tyonjohtajille.

7.2 WhatsApp varaosien kyselyyn

Pikaviestipalveluun, esimerkiksi WhatsAppiin luotu keskusteluryhma, jossa jase-
nina ovat sekd merkin tyonjohtajat, varaosamyyjat ja asentajat. Keskusteluryh-
massa voidaan hoitaa pikaisesti kommunikointi esimerkiksi lisatoista ja niiden va-
raosatarpeesta ja sinne on helppo laittaa myds kuva tai video helpottaen osan
tunnistamista. Varaosamyyjan tyota saattaa esimerkiksi nopeuttaa tieto mista
pain autoa osa loytyy ja minkd nakdinen se on. Varaosamyyja voi esimerkiksi
myyda tarvittavan osan tydmaaraykselle suoraan mekaanikon pyynnosta, jonka
jalkeen tyonjohtaja paasee suoraan hinnoittelemaan tyon ilman erillista pyyntoa

varaosista.

7.3 Varaosapyyntodjen kiirellisyysmerkinta

Varaosapyynnot suoritetaan tydnjohdosta varaosaosastolle vain sahkopostitse,
jos mahdollista. Sahkopostin otsikkoon olisi hyva laittaa jokin asian kiireellisyytta
ilmaiseva aikamaare mika helpottaa priorisointia, kun tyétaakka on suuri. Se voi
olla esimerkiksi paivamaara, tai vapaamuotoisesti vaikkapa “viimeistdan huo-
menna”, "heti”, "tanaan ip aikana”. Muita otsikossa ilmaistavia asioita olisi tyo-

maarayksen numero, rekisteritunnus, ja lyhyt kuvaus pyynndsta.
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Sahkopostin otsikosta "123456 / AAA-111/ HETI, myytko jarruosat” tulee keskei-
nen sisaltdé (tydmaaraimen numero, rekisterinumero ja mita tehda) selvaksi yh-

della vilkaisulla ja asian kiireellisyys on myos ilmaistu.

7.4 Sijaisautojen palautusmerkinta

Sijaisautojen palautuminen tulisi merkata koeajokalenteriin heti, kun sijaisauto

palautuu ajosta. Palautusmerkinnan tekisi avainten vastaanottaja. Nain ei jaisi

epaselvaksi, mika auto on palautunut ja mika ei.

7.5 ”Odottaa”-merkinta toiminnanohjausjarjestelmaan

Kaytossa olevassa AutoMaster -toiminnanohjausjarjestelmassa voi odottavan

tydn merkita tydomaarayksen yksinkertaisella merkinnalla.

— Kinaus |a vastaanotto
W aztaanattanut IEB = Juhani Haapala j W aztaanattopym I
Parkkipaikka I W aztaanattoaika I
I hsizkas odoltaa Huolatyypi | [7]
[T Uusintakawnti duz. kaynnin spy I j
K, litt T | [

KUVA 3. Asiakas odottaa -valintaruutu.
Nain merkityt odottavat tyot nakyvat kalenterissa vinoviivoilla varitettyina. Yhdella

vilkaisulla tulee siis selvaksi, odottaako asiakas liikkeessa vai ei. Tama helpottaa

monesti aikataulutusta ja suunnittelua.

KUVA 4. Odottava tyo kalenterissa on merkattu poikkiviivoilla.

7.6 Luovutushuoltovarausten hallinta
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Kaytdssa olevassa toiminnanohjausjarjestelmassa on erikseen jarjestelma luo-
vutushuoltojen hallinnalle. Taman kayttoonottoa tulisi harkita, niin saapuvat autot,
sovitut luovutuspaivamaarat ja varustelut saisi nakymaan yhteen jarjestelmaan ja

naiden hallinta helpottuisi.

7.7 Mobiilimekaanikko

Mobiilimekaanikko on selaimella tai milla tahansa mobiililaitteella toimiva Auto-

Master-toiminnanohjausjarjestelman lisaosa.

CDK:n Mobiilimekaanikko mahdollistaisi mekaanikkojen tekemat kirjaukset suo-
raan sahkoisesti ja tyolle leimaus ja lisatdista ilmoittaminen onnistuisi omalta tyo-
pisteelta kasin. Tama saastaisi aikaa, kun mekaanikon ei tarvitse erikseen ka-
vella hallin tietokoneelle leimaamaan tai ilmoittaa varaosiin/tydnjohtoon lisatdista.
Lisaksi tama tuo tarkkuutta leimauksiin, kun leimausrivia ym. voi vaihtaa suoraan

tyopisteella heti kun siihen on tarve.

Mekaanikkojen kirjauksista tulisi helppolukuisempia ja vaivattomampia tehda.
Sahkdisen kirjauksen voi tydnjohto myds kayttda suoraan tai muokattuna asiak-
kaalle annettavaa kuittia varten. Kasin kirjoitettujen tekstien kirjaaminen tietoko-
neelle voi olla tyolasta, varsinkin jos tekstia on paljon. Lisaksi se on turhaa tyota,

jos kirjauksen voisi tehda alun perinkin sahkdiseen muotoon.

Varjopuolena Mobiilimekaanikon kayttdonotossa olisi kayttdéonotosta koituvat

kustannukset ja uuden opettelu.
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sed ahegikn yhisened

KUVA 5. Sahkoinen kirjaus vs. kasin kirjattu. (Mercedes-Benz takuukoulutus,
2019)
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8 POHDINTA

Tavoitteena oli 10ytaa puutteita ja kehityskohteita huollon prosesseista erilaisilla
menetelmilla ja 16ytaa niihin ratkaisuehdotuksia. Suurimmiksi ongelmiksi paljas-
tui tiedonkulku kaikissa huoltoprosessin vaiheissa ja sen aiheuttamat ongelmat.
Tyodnjohdon, mekaanikkojen ja varaosien valinen tiedonkulku aiheuttaa viivas-

tyksia ja turhaa tyota.

Ratkaisuksi l0ydettiin muutamia kehitysehdotuksia, jotka on helppo toteuttaa.

Nailla kehitysehdotuksilla voidaan mahdollisesti vaikuttaa esille tulleisiin ongel-
miin, jotta prosesseista saataisiin poistettua hukkaa ja huollon tulosta parannet-
tua. Vaikutus kokonaisuuteen ja huollon tulokseen eivat valttamatta ole merkit-

tavia, mutta askel parempaan kuitenkin.

Myés uusien tyontekijoiden perehdytysta ajatellen olisi hyva laatia yhtenainen

kirjallinen ohjeistus jarjestelmiin ja toimintatapoihin.

Kehitysehdotuksista WhatsApp otettiin kayttoon opinnaytetyon tekemisen ai-
kana. Se on odotetusti vahentanyt odotusaikoja mekaanikkojen ja varaosien va-

lilla ja parantanut tiedonkulkua tydnjohdon, mekaanikkojen ja varaosien valilla.

Kehitysehdotusten kayttoonoton jalkeen tulisi parannusten vaikutusta myos
seurata ja toteuttaa jatkuvaa kehitystd PDCA-syklin mukaisesti. Seurantamene-
telmina voisi kayttaa tassa opinnaytetydssa kaytettyja kyselytutkimuksia, haas-
tatteluja ja asiakastyytyvaisyyskyselyita. Yleisesti ottaen ehka tarkein mittari on
huollon prosesseja seuratessa kuitenkin huollon myyntikate, johon tassa opin-
naytetydssa ei perehdytty. Kehitysehdotukset tulisi kartoittaa ja uudelleenarvi-
oida kun niiden vaikutukset ovat selvilla. Muutosten vaikutus ei valttamatta nay

heti, vaan vaatii aikaa.
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LITTEET

Liite 1. Kyselytutkimus: Tydnjohto 1(3)

KYSELY - HUOLLON PROSESSIEN KEHITYSKOHTEIDEN SELVITYS
Tyénjohto
Témé kysely on osa opinnaytetytta, jonka tavoitteena on huollon prosessien kehittdminen.

Vastauksia kéytetddn kehityskohteiden selvittdmisen apuna, joten vastausten toivotaan
olevan todenmukaisia. Kyselyn laatija on Juhani Haapala.

Kysymyksid on yksitoista ja vastaus tapahtuu rasti ruutuun -periaatteella. Lisdkommentit
ovat toivottavia.

1 = taysin eri mieltd
5 = tAysin samaa mielt3

Palautus perjantaihin 24.4.2020 klo 16 mennessa tulostetiuna ison tulostimen (ptre0&)
vieressd olevaan vastauksille varattuun laatikkoon. Vastaukset kasitella8n nimettdmasti.

1. Huollon prosessit ja yhteiset pelisdinndt ovat selkeitd ja dokumentoitu
riittdvan hyvin.

10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstia napsauttamalla tai napauttamalla tata.

2. Kommunikaatio toimihenkildiden valilld toimii ja on selkeda.
10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstid napsauttamalla tai napauttamalla tata.

3. Yhteydenottopyyntdihin ja puheluihin reagoidaan mielestési riittdvan nopeasti.
10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstia napsauttamalla tai napauttamalla tata.



4. Tiskillda on aina riittdvd madrad henkilostod ja kuormitus jakaantuu tasaisesti
huoltoneuvojien valilla.

10 20 30 40 50O

Kommentteja: Kirjoita tekstid napsauttamalla tai napauttamalla tata.

5. Sijaisautokdytinnot ovat selkeitd ja toimivia.
10 20 30 40 s0O

Kommentteja: Kirjoita tekstid napsauttamalla tai napauttamalla tata.

6. Tyomddrdysten tayttdé on selkedd ja siihen on riittdva ohjeistus.
10 20 30 40 50O

Kommentteja: Kirjoita tekstid napsauttamalla tai napauttamalla tata.

7. Mekaanikot suorittavat tyonsa ilman valvontaa tai lisdohjeistusta.

10 20 30 40 s0O

Kommentteja: Kirjoita tekstid napsauttamalla tai napauttamalla tata.



8. Mekaanikot tekevidt tyomaddrdykseen tarvittavat merkinnét / dokumentoivat
tehdyt asiat riittdvdn hyvin.

10 20 30 40 50O

Kommentteja: Kirjoita tekstid napsauttamalla tai napauttamalla tata.

9. Korjaukset tulevat kerralla kuntoon, vikadiagnoosit ovat oikeita.

10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstia napsauttamalla tai napauttamalla tata.

10. Ajoneuvojen luovutus on selkedd ja laskutukseen on riittdvd ohjeistus.

10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstida napsauttamalla tai napauttamalla tata.

11.Jalkiseurantaan/-soittoon on riittdvasti resursseja.

10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstia napsauttamalla tai napauttamalla tata.



Liite 2. Kyselytutkimus: Mekaanikot

KYSELY - HUOLLON PROSESSIEN KEHITYSKOHTEIDEN SELVITYS

Mekaanikot

Tama kysely on osa opinndytety&ta, jonka tavoitteena on hucllon prosessien kehittdminen.
Vastauksia kaytetdan kehityskohteiden selvittimisen apuna, joten vastausten toivotaan
olevan todenmukaisia. Kyselyn laatija on Juhani Haapala.

Kysymyksid on yksitoista ja vastaus tapahtuu rasti ruutuun -periaatteella. Lisakommentit
ovat toivottavia.

1 = taysin eri mieltd
5 = tdysin samaa mielta

Palautus perjantaihin 24.4.2020 klo 16 mennessa ison tulostimen (ptre06) vieressa
olevaan vastauksille varattuun laatikkoon. Vastaukset kasitellddn nimettéméasti.

1. Huollon prosessit ja yhteiset pelisdannot ovat selkeitd ja dokumentoitu
riittdvan hywvin.

10 20 30 40 50

Kommentteja:

2. Kommunikaatio tyonjohdon kanssa ja toimihenkildiden vililld toimii ja on
selkedd.

10 20 30 40 50

Kommentteja:




3. Tyomddrdyksien sisidltt on selked ja helppolukuinen, et tarvitse lisdohjeistusta.
10 20 30 40 50O

Kommentteja:

4. Lisdtdiden kirjaus ja niihin korjausluvan saaminen on yksinkertaista.

10 20 30 40 503

Kommentteja:

5. Huoltoihin ja korjauksiin on varattu riittévisti aikaa.

10 20 30 40 s0O

Kommentteja:

6. Kampanijat, tiedotteet ja varaosien ennakointi on otettu hyvin huomioon.
10 20 30 40 50O

Kommentteja:




7. Mekaanikkojen kuormitus on tasaista, tydt on jaetiu osaamisen mukaan.
10 20 30 40 50O

Kommentteja:

8. Valmistajan ohjeet / kdsikirjat / muu materiaali on helposti saatavilla.

10 20 30 40 50O

Kommentteja:

9. Tyomddrdysten tayttéon / dokumentointiin on riittdva ohjeistus.
10 20 30 40 50O

Kommentteja:

10.Varaosat aiheuttaa tarpeetonta odottelua tyopéivan aikana.
10 20 30 40 50

Kommentteja:




11.Tydnjohto [ aikataulutus aiheuttaa tarpeetonta odottelua ty&pdivin aikana.

10 20 30 40 50

Kommeniteja:




Liite 3. Kyselytutkimus: Varaosat 1(2)

KYSELY - HUOLLON PROSESSIEN KEHITYSKOHTEIDEN SELVITYS
Varaosat
Tama kysely on osa npinnﬁy‘tetyﬁtﬁ, Jonka tavoitteena on huollon pmsessien kehittaminen.

Vastauksia kdytetddn kehityskohteiden selvittdmisen apuna, joten vastausten toivotaan
olevan todenmukaisia. Kyselyn laatija on Juhani Haapala.

Kysymyksia on kymmenen ja vastaus tapahtuu rasti ruutuun -periaatteella. Lisskommentit
ovat toivottavia.

1 = taysin eri mielta
5 = taysin samaa mielt4

Palautus perjantaihin 24.4.2020 klo 16 mennessé tulostettuna ison tulostimen (ptre06)
vieress4 olevaan vastauksille varattuun laatikkoon. Vastaukset késitelldan nimettdmasti.

1. Huollon prosessit ja yhteiset pelisddnnét ovat selkeitd ja dokumentoitu
riittavan hyvin.

10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstid napsauttamalla tai napauttamalla tata.

2. Kommunikaatio toimihenkilGiden valilld toimii ja on selkeda.

10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstid napsauttamalla tai napauttamalla tata.

3. Tydnjohdosta tulevat varaosapyynnét jaltai tytméédrdykset ovat selkeitd ja
tiedot riittavia.

10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstid napsauttamalla tai napauttamalla tata.



4. Tybnjohto huomioi helposti ennakoitavat osat (esim. kampanjat) aina
etukéteen, eiké niitd kysytd vasta kun auto on jo tydn alla.

10 20 30 40 50

Kommentteja: Kirjoita tekstia napsauttamalla tai napauttamalla tata.
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