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Korjaamon tydnjohdolta odotetaan tehokkuutta ja parhaita mahdollisia toimintamalleja.
Lait, asetukset ja mahdolliset laatuké&sikirjat ohjaavat nditd toimintamalleja. Tyonjohta-
jan pitaa olla kykeneva hallitsemaan ja hoitamaan ty6johdollisia ja asiakaspalvelutehta-
vid teknistd osaamista unohtamatta. Kehittyvét jérjestelmét ovat luoneet tarvetta tyon-
johtajille, jotka hallitsevat edell& mainittujen asioiden lisdksi myds oman itsensé kehit-
tamiseen.

Opinnaytetyn tarkoitus oli kehittdd Nelipyoré Oy:n korjaamon tyénjohdon toimintatapo-
ja. Yrityksella oli tarve selvittda nykyisia ongelmakohtia. Yrityksell&d on kaytdssa laatu-
kasikirja, jossa on korjaamolle omat normit. K&ytdssa olevat Toyota Service manage-
ment -TSM ohjeet méérittavat yhdessé laatukésikirjan kanssa tydnjohdon toimintamal-
leja.

Opinnaytety6ssa on kerrottu asioita ja prosesseja jotka muodostavat tyénjohdon tyoken-
tdn. Tutkimusongelman ja epékohtien todentamiseksi tyonjohdolle lahetettiin kysely
johon tyonjohdossa tydskentelevat henkilot vastasivat. Kyselystd saadut tulokset on
esitelty mydhemmin opinnaytetydssa. Asiakastyytyvaisyyttd tai muiden ryhmien mieli-
piteita ei tutkittu.

Saatujen tulosten perusteella paastiin kiinni ongelmakohtiin. Kaikkiaan tuloksista oli
havaittavissa, ettd jatkuvia tyonjohdollisia toimintatapapuutteita ei ollut. Laatukasikirjan
toimintaohjeita ja TSM-standardeja noudattamalla yrityksen toimintamallit ja tyon laatu
ovat hyvéé tasoa. Tydssa on esitelty kaikki tutkimuksessa esille tulleet asiat ja kaikkiin
tyossd esitettyihin ongelmakohtiin yrityksen sisélla ei pystytd vaikuttamaan. Yhtena
ongelmana tydnjohto koki tydtehtavien jakautuneen epétasapainoisesti. Tulevaisuudessa
yritys pyrkii péivittdmaan laatukasikirjan ja mahdolliset muutokset voidaan kirjata sii-
hen siltd osin kuin se on mahdollista.
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ABSTRACT
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This thesis objective was research garage work management in Nelipyord PLC.
Nelipyord PLC has premises at Hdmeenlinna and Hyvink&&. Premises operation mode
and environment circumstances are almost similar. Thesis is told facts about this com-
pany and background information of work management. Garage work management has
many different business functions and responsibilities. Most of the duties includes ser-
vice core competencies and customer service. Nelipyord PLC uses a disposal quality
manual which clarifies the customer service and determines detailed work instructions.

A questionnaire was made to find out potential problems in garage work management.
This questionnaire was sent to people whose duty is in garage work management. The
results were uniform and there were no differences between answers. Reason for this is
the existence of quality systems. Opinions of customer or other work groups were not
resolved.

In this study there were not observed continuous mode of operation deficiencies. How-
ever, there were found some areas to develop. Work was seen to be divided in an unbal-
anced way. The challenging thing at work was to operate several information retrieval
systems and to remember number of passwords.

Key words: garage, development, work management
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1 JOHDANTO

Taman insindorityon tarkoitus on tutkia ja esittdd toimenpiteitd Nelipyord Oy:n korjaa-
mon tyonjohdon toiminnan kehittdmiseksi. Raportissa on ensin esitelty Nelipydrd Oy,
korjaamon prosessit ja tyonjohdon tehtavét, sitten on kerrottu tutkimusprosessista ja

lopuksi on esitelty tuloksia ja esitetty johtopaatokset.

Nykyisin Nelipyord Oy on keskittynyt uusien Toyota-merkkisten autojen myyntiin ja
jalkimarkkinointiin. Tdma on vahvuus automarkkinoilla, etta yritys pystyy keskittymaan
yhden automerkin myyntiin ja jalkimarkkinointiin. Toki vaihtoautopuolelta 16ytyy mui-
takin merkkej& ja niitd kunnostetaan aina omassa korjaamossa. Nelipyoralla on kaksi

toimipistettd, Hameenlinnassa ja Hyvinkaalla.

Insindorityon luvussa kaksi on esitelty yritys, toimintaymparisto ja ldhtdasetelmat, seka
tyonjohtajien toiminta ja ty0ympaéristd on kerrottu. Samassa kappaleessa on kasitelty
yrityksen laatuohjelmia. Nama laatujarjestelmat madarittavat yrityksen toimintatapoja
hyvin tarkasti. Kolmannessa luvussa on haettu teoreettisia ndkokantoja henkildston ke-
hittdmisprosessille. N&ita ohjeita voidaan noudattaa missa tahansa henkiléston kehitys-
projektissa, koska ne ovat yleisia ohjeita.

Neljas luku esittelee tydnjohdon toiminnan kehitysprojektia, siind kuvataan kehityspro-
sessin toteutus. Opinndytetyon viidennessa luvussa tulokset ja kehitysehdotukset on
esitelty neljannen luvun tutkimuksellisiin kysymyksiin vastaten. Viimeisessa eli kuu-

dennessa luvussa on esitetty johtopéaatokset.

1.1 Tutkielman tarkoitus

Tarkoitus on tuottaa Nelipyord Oy:lle tutkielma, josta yritys hyétyy korjaamon tyénjoh-
don toimintatapojen kehittdmisessa. Pa&paino insindoritydssd on Hameenlinnan toimi-
piste. Nelipyora Oy:llI4 on kaksi toimipistettd, toinen Hameenlinnassa ja toinen Hyvin-
kaalld. Tyonjohto antaa toiminnallaan, ulkoisella olemuksellaan ja asiakastaidoillaan
késityksen asiakkaille yrityksen imagosta ja laadusta, joten ensin selvitetdén tyonjohdon
kasitys nykyisesta tilanteesta ja heiltd saadun palautteen perusteella on koottu kehitta-

mistd vaativat asiat ja esitetty kehittdmisehdotukset. Tydssa on pureuduttu nykyisen
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tyénjohdon toimenkuvaan. Insindoérityd kasittelee aihetta tyonjohdon nakdkulmasta, ei

niinkaan asiakkaan nakodkulmasta.

Yksi tyon tarkoitus on myds kannustaa tulevia autoinsindoreja, jotka valmistuvat alalle.
Niin kauan kuin autot liikkuvat, autoinsindoreja tarvitaan tyonjohdon tehtévissa. Tama
trendi on voimistunut kehittyvien atk-jarjestelmien ja asiakasprosessien vaatimusten
myotd. Tyonjohdon asiakaspalvelurooli on korostunut ja asentajien asiakaspalvelutilan-

teet ovat jaaneet taka-alalle.

1.2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelma koskee tydnjohdon tehtdvid ja toimintaa. Tarkoitus on selvittad miten
tyonjohto kokee toimimisen omissa tyotehtdvissaan ja etsid vastauksia moniin erilaisiin
tyonjohtoa koskeviin kysymyksiin. Tyodnjohto hoitaa hyvin laajaa tyokenttad, jolloin
kehitettavaa 16ytyy aina. Pitdd hoitaa perusasiat, hoitaa ongelmatilanteita, tyénjohdolli-
sia tehtavia ja olla kontaktissa moniin eri ryhmiin: siséisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin ja
yhteistyokumppaneihin. Monet autoinsingorit tyollistyvat autotaloihin tyonjohtotehta-

viin, siksi tdma aihe on mielenkiintoinen.

1.3 Aihepiirin rajaus

Opinnaytetyon aihe on rajattu tydnjohdon tehtéviin. Siiné ei ole haettu asiakkaiden mie-
lipiteitd tai nakokantoja. Liséksi yritykselld, jolla on pitkat yritysperinteet, asiakaspalve-
lu on hioutunut hyvéksi ja ongelmakohdat on ainakin jollain tasolla poistettu asiakkaan
nakokulmasta ja maahantuoja velvoittaa tiettyjd toimenpiteitd asiakastyytyvaisyyden
takaamiseksi seuraamalla sitd saannollisesti. Nelipydrd Oy ei ole havainnut ongelmia
asiakaspalvelussa tutkielmaa alettaessa tekeméaan. Myosk&én autotalon muiden ty6ryh-
mien, kuten automyyjien tai varaosamyyjien nakoékantoja ei oteta huomioon. Nyt on
tarkoitus perehtyd vain niihin asioihin, joita tyonjohto joutuu jokapdivaisessa tydssa

tekemaan.



2 YRITYKSEN LAHTOKOHDAT

Nelipyoré Oy:n perustettiin vuonna 1968. Silloin merkkeina olivat Toyota, Citroen, Fiat
ja Lancia. Naista merkeistd vain Toyota on nykyisin jaljella. Nykyisiin tiloihinsa Neli-
py6éra Oy muutti 1983, Parolantie 65:een Hameenlinnassa. Liiketilat sijaitsevat Tiirion
kaupunginosassa lahelld muita palveluja. Vuonna 1993 yritys perusti sivuliikkeen Rii-
himé&elle ja Hyvinké&alle. Vuonna 2004 Nelipyord Oy keskitti toimintaansa ja Riihiméen
sivuliike lopetettiin. (Jarventie 2004). Yritys siirtyi 1.5.2006 Osuuskauppa Hémeen-

maalle.

Yrityksen Hdmeenlinnan toimipisteestd 10ytyvat automyynti, varaosat, huolto ja kolari-
korjaus. Pesu- ja fiksauspalvelut ovat samoissa tiloissa alihankkijan kautta. Myds maa-
lausty6t hankitaan alihankkijoilta. Hyvinkdan toimipisteestd 16ytyvat samat palvelut

kuin Hameenlinnasta lukuun ottamatta kolarikorjauspalveluja. (Kuva 1).

Kuva 1: Vasemmalla Hyvinkéan ja oikealla Hdmeenlinnan toimipiste (Kuva: Kari Met-
tala 2012)

Nykyisin Nelipyérd Oy on osa osuuskauppa Hdmeenmaata. Asiakkaan kannalta etuna
on se, ettd kayttaessdan Nelipyord Oy:n palveluja asiakkaat kerryttavat bonuksia ostok-
sistaan. Yrityksessé tyoskentelee yhteensa 39 tydntekijad. Hdmeenlinnan toimipisteessa
on 25 tydntekijaa ja Hyvinkdén toimipisteessa 14 tyontekijaa.



2.1 Korjaamo

H&meenlinnan toimipisteisséd kolme tyonjohtajaa johtavat seitsemé&é asentajaa ja kahta
korikorjaajaa. Hyvink&élla on kaksi tyonjohtajaa ja viisi asentajaa, sielld ei ole kolari-
korjauspalveluja. Hyvinkaan toimipisteen kolarikorjaustyot tehddédn Hameenlinnassa.

Molemmissa toimipisteissa jalkimarkkinointipaéllikko vastaa tyonjohdon toiminnasta.

Korjaamon tyon vastaanotto on avoinna Hameenlinnassa 8.00 - 17.00 ja Hyvinké&éalla
7.30 - 17.00. Normaali paivittdinen tytaika Nelipydrd Oy:ssa on 7,5 tuntia eikd tama
riitd kattamaan aukioloaikaa. Limittain menevét tyovuorot mahdollistavat pidemman
aukiolon ylityota kerryttdmattd ja asiakkailla on mahdollisuus saada palvelua pidem-

paan.

H&meenlinnan toimipisteessa korjaamotilat ovat suhteellisen ahtaat. Tdmé johtuu van-
hasta kiinteist0sta ja siitd etta yrityksen toiminta on kasvanut aikojen saatossa. Nelipyo-
ra Oy myy uusia Toyota-merkkisid uusia autoja ja hoitaa niiden jalkimarkkinointia. To-
yota mallisto kasittaa paéasiallisesti kevyen puolen ajoneuvoja, joten korjaamon palve-
lut on tarkoitettu kevyille liikenne- ja hyotyajoneuvoille. Liitteessa 1 on havainnollista-
va pohjapiirroskuva, jossa nakyvat tyon vastaanoton ja korjaamon sijoittelu autotalossa.

Korjaamon asiakaskunta koostuu paaasiallisesti yksityisautoilijoista. Yritysasiakkaita on
jonkun verran. Yksityisasiakkaiden suuri osuus selittynee Toyota-automallistolla. Asi-
akkaiden ero ndkyy lahinnd maksuehdoissa, yksityisautoilija joutuu suorittamaan laskun
kateismaksuna ja yritysasiakkaita laskutetaan tietyilld maksuehdoilla. Korjaamon mer-
Kittdvéan sisdisen asiakaskunnan muodostaa automyynti. He tuovat toiminnallaan toita
korjaamolle. Sisdiset asiakkaat luovat korjaamolle enemman joustonvaraa korjaamon

tyosuunnittelussa kuin ulkoiset asiakkaat.

TyOn vastaanotossa tilat ovat Toyota- maahantuojan vaatimusten mukaiset. Jokaiselle
huoltoneuvojalle on oma tyopiste ja tyOpisteet on sijoitettu rinnakkain. Hameenlinnassa
tyon vastaanottotilat sijoittuvat keskelle automyynnin pitkaa seinéé, joten tilarajoituksia
ei tule. Yhteys varaosamyyntiin, varaosavarastoon ja korjaamoon on hyva. Myds asiak-

kaat paésevat halutessaan korjaamoon mutta eri ovesta kuin henkilékunta. (Kuva 2)



Kuva 2: Tyon vastaanottotilat Hdmeenlinnassa (Kuva: Kari Mettéala 2013).

Hyvinkéaalla tyon vastaanotto sijaitsee heti edessa paaovesta mentéessa. (Kuva 1). Yhte-
ys korjaamoon on hyva ja varaosamyynti on huoltoneuvontapisteen jatkeena samalla

tavalla kuin Hameenlinnassa.

Nelipyord Oy kayttdd Automaster-ohjelmistoa. Se on nykyaikainen ja kaiken aikaa ke-
hittyva toiminnanohjausjarjestelma. Ohjelman avulla korjaamo hyddyntaa resurssit par-
haalla mahdollisella tavalla ja tydmaaréykset ovat standardien mukaisia. Korjaamo pys-
tyy ohjelman kalenterin avulla seuraamaan tgita ja korjaamon kayttoastetta. Tavoittee-
na jokaisella korjaamolla on paasta mahdollisimman suureen kéyttdasteeseen jotta auto-

korjaamon toiminta kannattaa.

Nelipyoré Oy noudattaa AUNE-korjausehtoja. AUNE-korjausehdot ovat moottoriajo-
neuvojen korjausehtoja, jotka ovat autoalan kuluttajaneuvottelukunnan laatimia ja kulut-
tajaviraston/kuluttaja-asiamiehen tarkistamia. Nam& AUNE-korjausehdot koostuvat
14:sta eri kohdasta. Ndiden ehtojen tarkoitus on suojata kuluttajan oikeuksia ja tehda

toimintasaantoihin selkeytta. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto, 2007)
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2.1.1 Korjaamon prosessit

Korjaamon ydinprosessit koostuvat seitsemésta eri vaiheesta. (Kuvio 1). Jokaisella vai-
heella on oma merkityksensa kokonaisprosessin onnistumisen kannalta. Nama seitse-
man eri vaihetta voidaan jakaa sisdisiin ja asiakasprosesseihin. Tydnjohdolla on suurin
merkitys asiakasprosesseissa, kun taas siséisid prosesseja hoitavat varaosamyyjat ja me-
kaanikot. Tyonjohto suorittaa joissain tilanteissa myos siséisia prosesseja.

~
a Korjaamon ydinprosessit
1. ajanvaraus
2. valmistelevat tyot
\ 3. vastaanotto/tyomaarays

/‘7
7
f Huollon : .
ydinprosessi 4. korjaus-/huoltotéiden suoritus
6 5. laadunvalvonta
6. auton luovutus ja laskutus
\ / 7.jalkiseuranta

EEEEN
P

Kuvio 1: Huollon ydinprosessit

Asiakasprosessit

ajanvaraus, vastaanotto/tydmaardys, auton luovutus ja laskutus ja jalkiseuranta

Sisaiset prosessit
valmistelevat tyot, korjaus-/huoltotdiden suoritus, laadunvalvonta

1. Ajanvaraus

Ajanvaraus on ehk& térkein ydinprosessin osa-alueista. Huonolla ajanvaraussuunnitte-
lulla on pitkdaikainen vaikutus. Asiakas ottaa kontaktin puhelimella, tietokoneen véli-
tykselld tai tulee itse kdymaan tyon vastaanotossa. Huoltoneuvoja aloittaa tyon luomalla

uuden ajanvarauksen, tydmaarayksen tai hintatarjouksen.



11

Tassa vaiheessa sovitaan asiakkaan kanssa kaikki oleellinen ja tyénjohtaja pyrkii teke-
maan tyoétilauksen oikein ja kirjaamaan ylos kaiken oleellisen. Tyonjohtaja neuvottelee
tarvittaessa yrityksen toimintasadntdjen mukaan asiakakkaan kanssa erilaisista ratkai-
sumalleista. Ajanvaraushetkell& tyénjohtaja tai huoltoneuvoja pyrkii saamaan mahdolli-
simman paljon tietoa asiakkaasta ja autosta. Monesti pyritddn antamaan myos hinta-

arvio, mikali se on mahdollista.

Informaation perusteella huoltoneuvoja varaa tarvittavat resurssit ja hoitaa tyota eteen-
pain, jotta auton huolto tai korjaus johtaa lopulta onnistuneeseen ty6tulokseen. Tyénjoh-
to hoitaa liséksi huollon sijaisautot, ellei niitd palveluja ole ulkoistettu. On tarked huo-
lehtia asiakkaan liikkumisen tarpeesta, jotta auton huolto tai korjaus ei suuresti rajoittai-

si asiakkaan elamaa.

2. Valmistelevat tyot

Valmistelevat tyot kuuluvat p&asadntoisesti varaosamyyjien tehtaviin. Valmistelevilla
toilla tarkoitetaan mm. varaosien hankintaa. Monesti ajanvaraushetkelld korjaamon tyot
suunnitellaan tiiviiksi eikd korjaamon tyokalenteria tarvitse tyonjohtajan toimesta kor-
jailla. Tama vaihe koskee tyonjohtoa lahinnd siind tilanteessa, jos ongelmia ilmenee ja
asiasta pitaa ilmoittaa asiakkaalle.

3. Vastaanotto/tydméaarays

Auto vastaanotetaan korjaamolle ja ty0 vahvistetaan asiakkaan allekirjoituksella aina
kun se on mahdollista. Tapauskohtaisesti tyoméaardys kaydaan l&pi normaalisti tai hie-
man tarkemmin. Monesti kdydaéan lapi uudestaan samoja asioita, joita kdytiin lapi aikaa
varattaessa. Talla halutaan varmistaa tietojen oikeellisuutta ja varmistetaan, ettd tyon-
johdolla ja asiakkaalla on samat tavoitteet. Tassa vaiheessa tyonjohtaja luovuttaa myds
mahdollisesti huollon sijaisauton. Laaditun tyémaarayksen on oltava niin selked, etté
mekaanikko pystyy toimimaan tyomaardyksen mukaan, eikd ongelmia tule. Joskus
tyonjohdolle saattaa tulla aikataulullisia ongelmia, jos tyon vastaanoton yhteydessa
asiakas ilmoittaa lisatoistd. Talldin on viisaampaa sopia toinen aika lisatoille, ettei me-

kaanikko joudu kiirehtimaan ja tyén laatu huonone.
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4. Korjaus/huoltotdiden suoritus
Tassa huoltoprosessin vaiheessa mekaanikolla on suurin osuus. Huoltoneuvoja saattaa
joissakin tilanteissa tehdé joitakin pienid korjaustoité, kuten vaihtaa polttimoita. Yleensé

tilanne on kuitenkin poikkeuksellinen.

5. Laadunvalvonta

Huollon ydinprosessin laadunvalvonnalla tarkoitetaan mekaanikon tekemén tyon laa-
dunvalvontaa. Jokainen mekaanikko suorittaa itse tyonsé laadunvalvontaa ja siistii au-
ton korjaamokaynnin jélkeen ennen asiakkaalle luovutusta. Hyvélla laadunvalvonnalla
valtytdan uusintakorjauksilta. Tarvittaessa autolle voidaan tehda koeajo jotta varmistu-
taan korjaus- tai huoltotdiden oikeasta suorittamisesta.

Nelipyora Oy:ssa laadunvalvontaa suorittaa lisdksi maahantuoja Toyota Auto Finland
Oy. Maahantuojan toimesta ulkopuolinen yritys A-Test & Consulting Oy tekee vuosit-
tain 1 - 3 mysteeriasiakas laadunvalvontatarkastusta Nelipyord Oy:n suorittamista huol-
loista. (Mettald, 2013).

6. Auton luovutus ja laskutus

Huoltoneuvojan on helppo luovuttaa ja laskuttaa asiakasta kun kaikki edelld mainitut
kohdat ovat menneet hyvin. Luovutushetkella kdydaan lapi autoon tehdyt tyot ja esitel-
I&4&n mahdolliset puutteet. Tekeméattomatkin tyot kaydaén lapi, jos niita on. Oleellista on
perustella selkeasti, jos jotain tydsuoritusta ei ole tehty. Lasku kdyd&an asiakkaan kans-
sa lapi jolloin varmistutaan loppusumman oikeellisuudesta. Sijaisauto otetaan vastaan
jos asiakkaalla sellainen on ollut. Se myds kaydaéan tarkistamassa samassa yhteydessa,
jotta varmistutaan auton palautuvan suunnilleen samassa kunnossa kuin se oli luovutus-
hetkell&.

7. Jalkiseuranta

Jalkiseurannalla tarkoitetaan asiakastyytyvéisyyden seurantaa. Usein korjaamolla on
valmis kaavake joka lahet&déan asiakkaan sahkdpostiin tai kyselija soittaa asiakkaan puhe-
limeen ja esittdd kaavamaisesti kysymykset. Jélkiseurannalla halutaan varmistaa, ettd
tehty ty0 ja koettu palvelu tayttdd asiakkaan odotukset. Mahdolliset asiakaspalvelun
virheet ja puutteet voidaan korjata muun muassa reklamaatioina tai muuna Kriittisené

palautteena saatujen tietojen pohjalta seuraavissa asiakaspalvelutilanteissa. Saadun pa-
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lautteen perusteella paatetddn kehitystoimenpiteistd. Hyvélla palvelulla halutaan sitout-

taa asiakasta ja saavuttaa asiakasuskollisuutta.

Maahantuoja Toyota Auto Finland Oy:n toimesta Nelipydra Oy:ssa huollossa tai korja-
uksessa autoaan kayttaneiden asiakkaiden sédhkdpostiin ldhetetdén kyselylomake. Vasta-
usten perusteella koko huoltoprosessin toimivuutta ja asiakastyytyvéaisyytta arvioidaan
ja verrataan muihin Toyota-liikkeisiin. (Mettéld, 2013).

2.1.2 Korjaamon laatujarjestelmat

Nelipyora Oy:lla on kaytossa laatukasikirja joka perustuu AKL-laatuohjelmaan. AKL-
laatuohjelma palvelukokonaisuus on Autoalan Keskusliitto ry:n kehittdma. Se on kuva-
us hyvista kauppa- ja korjaamotavoista. Laatuohjelman tarkoitus on taata tyon laatu ja
palvelut kaikilla yrityksen osa-alueilla. AKL:n tavoitteena on ohjelman avulla tukea
jasenyritystensa toimintaa, nostaa yrityksen arvostusta ja luottamusta autoalalla. (AKL-
laatuohjelmat, 2012)

AKL-laatuohjelman tarkoitus on taata asiakaspalvelussa hyvé laatu ja korkea asiakas-
tyytyvaisyys. Tahan péaastdan kun laatupoikkeamia ennaltaehkéistdan ja tehdaan jatku-
vaa parantamista. Yritys joutuu maarittdmaan toimintatavat laatuohjelman vaatimusten
mukaisesti. Lisdksi AKL:n laatuohjelma tayttdd 1SO 9001 sertifioinnin. (AKL-
laatuohjelmat, 2012)

Alla on otsikkotasolla aihealueet, jotka laatukasikirja kattaa. Korjaamon normit ovat
julkista tietoa. Naita laatukasikirjassa olevia normien toimintaohjeita pyritdédn noudat-
tamaan tarkasti, jolloin palvelu on laadukasta ja tasalaatuista jokaiselle asiakkaalle. Jo-
kaisesta laatukasikirjan normikohdasta yritys on muodostanut itselleen toimintaohjeet ja
nimennyt yrityksesta vastuuhenkilon/vastuuhenkil6t. Né&it4 toimintaohjeita ei ole opin-

naytetyohon kuvailtu, koska ne ovat liikesalaisuuksia.

Nelipyora Oy:n laatukasikirjassa korjaamon normit oli numeroitu viidenneksi ryhmaksi.
Samaa numerointia on kaytetty opinnaytetydssa. Normisto on AKL:n Versio: 2.0 joka

on pdivatty 22.8.2003. Nelipyorassa tdmé laatukasikirja on otettu kayttoon 31.3.2008.
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Alla on lueteltu otsikkotasolla korjaamon normikokonaisuudet:

5.1. Tyotilauksen ennakkovaraus

5.2. Tyédtilauksen tekeminen tydnvastaanotossa

5.3. Tydtilauksen tekeminen, kun auto on jatetty korjaamolle tydajan ulkopuolella
5.4. Tyonkulun ohjaus ja valvonta

5.5. Tyon laadun varmistaminen

5.6. Tyon luovutus asiakkaalle

5.7. Mittaus- ja testauslaitteiden vastaanotto, tarkistus, kalibrointi ja huolto
5.8. Korikorjaamo ja maalaamo

5.9. Korroosionestokasittely

5.10. Asiakastyytyvaisyyden varmistaminen

(Nelipydra Oy laatukésikirja, 2008).

Normi 5.1 tyo6tilauksen ennakkovarauksen vastaanottamiseen tulee olla toimintatavat,
joilla varmistetaan tydtilauksen vaatimat ajankéaytto- ja varaosavaraukset. (Nelipyora Oy
laatukasikirja, 31.3.2008).

5.1.1. Ennakkovarausten tekotavat

5.1.2. Ennakkovarausten Kirjaaminen

5.1.3. Ennakkovarauksen sisalto ja sen kirjaaminen seka henkil6- ja aikavaraukset
5.1.4. Varaosien ja tarvikkeiden saatavuus

(Nelipyoréa Oy laatukésikirja, 2008).

Normi 5.1 kohdassa yrityksen on kuvattava toimintatavat ennakkovaraukseen, joita
kayttamalla asiakas kykenee varaamaan ajan. Tarvitaan reaaliaikainen varaus- ja seuran-
tajarjestelma ennakkovarausten kirjaamista varten. Tyotilaukseen kirjataan kaikki asi-
akkaan kertoman mukaan. Asiakkaan ja ajoneuvon tunnistetiedot tarkastetaan, mika
helpottaa ongelmatilanteiden hoitoa. Tietojen perusteella varataan riittavat resurssit tyon
suorittamiseksi ja liséksi sijaisautotarve selvitetddn. Takuuvaatimustilanteissa tulee sel-
vittda ensin ajoneuvon takuuaika ja ajomatka, madrdaikaishuoltojen suoritus ja etté vaa-
teet kuuluvat takuun piiriin. Varaosien ja tarvikkeiden saatavuus tulee varmistaa hyvissa
ajoin ennen tyon aloittamista. Varaosa- ja tarviketoimitusten aiheuttamista aikataulu-
muutoksista pitéa ilmoittaa asiakkaalle, jos se vaikuttaa huolto- tai korjausaikaan. (Ne-
lipyoréd Oy laatukasikirja, 2008).
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Normi 5.2 kohdassa kuvataan tarvittavat toimintatavat, jotka varmistavat tyotilauksen
tekemisen ja joka varmistaa sopimuksen sisalloin oikeellisuuden. Toimintatavat mah-
dollistavat ty6tilauksen toteutumisen sovitulla tavalla.

(Nelipydra Oy laatukaésikirja, 2008)

5.2.1. Asiakas- ja ajoneuvotietojen selvittdminen ja ennakkovarauksen sisallon tarkastus
5.2.2. Tyotilauksen tekeminen

5.2.3. Autossa olevien vikojen ja niiden korjausten maérittely tyotilaukseen
5.2.4. Korjaamon antama hintatieto

5.2.5. Varaosien saatavuuden varmistaminen

5.2.6. Asiakkaan omat varaosat ja tarvikkeet

5.2.7. Tyé6tilauksen kuuluminen takuun piiriin

5.2.8. Goodwill-toiminta

5.2.9. Toimitusajasta sopiminen

5.2.10. Tydn luovutuksesta sopiminen

5.2.11. Maksutavan méarittely tyotilaukseen

5.2.12. Asiakkaan auton jatenesteet ja jatemateriaalit

5.2.13. Alihankinnat

5.2.14. Korjaamon takuu

5.2.15. Sijaisauton vuokraus tyotilauksen tekemisen yhteydessa

5.2.16. Tyotilauksen allekirjoittaminen

(Nelipyora Oy laatukésikirja, 2008).

Asiakkaalta pyydetddn auton ja/tai asiakkaan tunnistetiedot. Usein asiakas ilmoittaa
nama itse. L&hes kaikki tyot ovat nykyaén ennakkovarauksia. Asiakkaan kanssa kéy-
daan tyotilaus lavitse. Mahdolliset puutteelliset asiakas- tai ajoneuvotiedot tdydennetéédn
tietokantaan. Kaikki tyotilaukset tehdaan kirjallisesti ja niihin kirjataan ennakkovaraus.
Tyotilaushetkelld tyonvastaanotto madrittelee ajoneuvon huoltoa tai s&&toa vaativat koh-
teet. Lisaksi maaritella&n viat ja puutteet. Tarvittaessa autoa voidaan koeajaa. (Nelipyo-
ré Oy laatukaésikirja, 2008).

Hintatiedot pitd4 olla nékyvilla asiakastiloissa, samoin tyotilauksessa. Hintatieto pit&a
kuitenkin antaa kirjallisena asiakkaalle jos se ei ndy tyoméaarayksessa. Hintatiedon sisél-
t0 pitdd olla nékyvissa. Teknisesti mahdottomissa tapauksissa, jolloin hintatietoa tai
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arviota hinnasta ei voi saada selville ilman lisatutkimuksia tai rakenteiden purkamista,

hintatiedon antamisesta voidaan poiketa. (Nelipyoréd Oy laatukésikirja, 2008).

Tyotilausta vastaanotettaessa varaosien ja tarvikkeiden saatavuus tulee varmistaa. Asi-
akkaan tuomista varaosista ja niiden kaytosta ja vastuun rajoituksista sovitaan erikseen.
Ty6tilaus saattaa olla takuuvaatimus. Né&issd tapauksissa tydjondon on tehtédva selkeé
kannanotto tyotilausta tehtdessd. Samalla pitdd varmistua takuun voimassaolosta ja
muista rajoitteista. Tarvittaessa korjaamo tekee takuukorjausehdotuksia, vaikka asiakas
ei niita esittaisikaan. Goodwill-tapaukset ja -vaateet ratkaistaan saman tapaisesti kuin
takuuvaatimukset. Goodwill-tapauksilla tarkoitetaan tilanteita, joissa korjaamo haluaa
tarjota asiakkaalle normaalista hinnoittelusta poikkeavaa ratkaisua. Syitd voivat olla
mm. asiakkaan tyytyméttomyys tai korjaamon tekema virhe. Ratkaisupaatos pitad tehda
ennen tyotilauksen vahvistamista. Joissain tapauksissa saatetaan tarvita jatkotutkimuk-
sia ennen paatoksen tekoa. Talloin goodwill ratkaisu annetaan selvitystéiden jélkeen.
(Nelipyoréa Oy laatukésikirja, 2008).

Tyomaarayksessa sovitaan tyon toimitusaika. Maardaikaishuolloissa ja tavanomaisissa
korjauksissa korjaamo madrittelee enimmaistoimitusajat. Merkkiliikkeissd ndma toimi-
tusajat ovat ohjeaikoja, joita noudatetaan. Sovitusta toimitusajasta tai valmistumisajasta
poikettaessa korjaamo on velvollinen hyvittdmaan asiakasta. Normaalisti korjaamo luo-
vuttaa tyot tyonvastaanoton aukioloaikoina ja yksityisasiakas maksaa kateisella tyon
luovutuksen yhteydesséd. Korjaamon takuuehdot noudattavat AUNE-ehtoja. Korjaamo
voi myos itse laatia poikkeavat takuuehdot. Korjaamolla on oikeus poiketa néista eh-
doista mutta silloin takuuehdoista kerrotaan asiakkaalle ja ne Kirjataan tyomaaraykseen.
Ennakkovarausta tehtéessa asiakkaan sijaisautotarve on selvitetty, mutta jos ei ole, niin
sijausautotarvekartoitus tehdaan. Tyo6tilaus astuu voimaan asiakkaan allekirjoitettua sen.
Sopimus vaatii kahden osapuolen allekirjoituksen, mutta kaytdnndssa korjaamon tiedot
vastaavat allekirjoitusta jolloin tyonjohdon ei tarvitse erikseen allekirjoittaa sopimusta.

(Nelipyora Oy laatukasikirja, 2008).

Normi 5.3 kohdassa madaritelldaan aukioloaikojen ulkopuolella jtettyjen autojen toimin-

taohjeet.

5.3.1. Tyétilaus on sovittu ennakolta

5.3.2. Tyétilausta ei ole sovittu ennakolta
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5.3.3. Sopimushinaukset
(Nelipyora Oy laatukasikirja, 2008).

Ennakolta sovitut tyotilaukset tehdddn normin 5.2 mukaisesti, niiltd osin kuin se on
mahdollista, mutta normi 5.3 kohdassa on ohjeet auton jattamisestd korjaamolle au-
kioloaikojen ulkopuolella, jolloin asiakkaalle tulee selvittdd vastuukysymykset ja toi-
mintaohjeet. Normisto kattaa ennakkoonsopimattoman tyotilausmenettelyn. Korjaamol-
la on tydohjeet tyotilauksen tekemiseksi ajoneuvolle, joka on hinattu pihaan. (Nelipyora
Oy laatukaésikirja, 2008).

Normi 5.4 kohdassa pureudutaan tyonkulun ohjaukseen ja valvontaan. Korjaamo tarvit-
see toiminnanohjausjarjestelman jolla pystytddn seuraamaan tyonkulkua. Nain varmis-
tutaan hintatietojen ja toimitusaikojen toteutumisesta. Nelipyora Oy kayttad Automas-

ter-toiminnanohjausjérjestelméa. (Nelipyora Oy laatukasikirja, 2008).

5.4.1. Tyonkulun ohjaus- ja valvontamenetelmat
5.4.2. Poikkeustilanteet ja niiden toimintaohjeet

(Nelipyora Oy laatukaésikirja, 2008).

Tyodnjohto kykenee jarjestelmédn avulla seuraamaan korjaamon pdivasuunnitelmaa ja
kayttdmaan resurssit parhaalla mahdollisella tavalla. Ty6tilaus voi muuttua tai laajentua
asiakkaan kanssa sovitusta. Silloin ensisijaisesti pyritddn saamaan yhteys asiakkaaseen.
llman yhteyttd asiakkaaseen toimitaan korjaamo-ohjeiden mukaan, jotka perustuvat
AUNE-ehtoihin. (Nelipyora Oy laatukasikirja, 2008).

Normi 5.5 kasittelee laadunvarmistusta ja laatupoikkeamien ennaltaehkaisyd. Normi
madrittad tyosuoritusten kannalta kriittiset kohdat. Laatupoikkeamia varten tarvitaan
poikkeustilanneohjeet. T&ma kohta pitda sisalladn paljon seikkoja mekaanikon téihin

liittyen. (Nelipyora Oy laatukasikirja, 2008).

5.5.1. Tydn laadun edellytykset

5.5.2. Tyon laatuun vaikuttavien kriittisten kohtien maaritteleminen ja toimintaohjeet
laatupoikkeamien valttamiseksi
5.5.3. Laadun varmistaminen ja tyon yhteydessa tehdyt havainnot

5.5.4. Toimintaohjeet poikkeustilanteiden varalle

(Nelipyora Oy laatukasikirja, 2008).
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Mekaanikolle pitdd luoda mahdollisuudet onnistua tekemé&én tyod laadukkaasti. Laadulli-
sesti saavutetaan hyva tulos, kun mekaanikko noudattaa tydohjeita ja tekee tyonsa am-
mattitaitoisesti. Korjaamon huoltoprosessin Kriittisimmat laatupoikkeamakohdat pitéa
maarittaa ja laatia toimintaohjeet, jotta valtytddn mahdollisilta laatupoikkeamilta. (Neli-

pyora Oy laatukasikirja, 2008).

Laatukasikirjan toimintaohjeita noudattamalla korjaamon suorittamat ty6t ovat laadulli-
sesti hyvid. Tahéan paastdaan kun jokainen huoltoprosessiin osallistuva henkildé valvoo
omaa tyosuoritustaan. Liséksi tarvitaan toimintaohjeet korjaussuositusten ja muiden
auton kuntoon liittyvien havaintojen raportoimiseksi. (Nelipyord Oy laatukasikirja,
2008).

Normi 5.6 méaérittelee tyon luovuttamista asiakkaalle. Luovutustapahtuma pitéa sisal-
la&n tehtyjen tdiden, tyon aikana selvinneiden havaintojen esittdmisen ja laskun l&api-

kaymisen. (Nelipyora Oy laatukésikirja, 2008).

5.6.1. Tyon luovutus ja laskun Iapikayminen asiakkaan kanssa
5.6.2. Korjaussuositukset ja muut auton kuntoon liittyvat havainnot
5.6.3. Maksutavat

(Nelipydra Oy laatukasikirja, 2008)

Ensisijaisesti tyon vastaanottanut henkild luovuttaa tyon. Tdma ei aina ole mahdollista,
joten tiedonkulun pitaa toimia tyonjohdon valilla. Lasku kéydaan lapi asiakkaan tarpei-
den mukaan, siita selvitetdan kaytetyt varaosat ja tehdyt korjaukset tai huoltotoimenpi-
teet. Asiakkaalle luovutetaan avaimet ja kerrotaan auton pysakointipaikka. (Nelipy6ra
Oy laatukaésikirja, 2008).

Korjaussuositukset tulee antaa kirjallisena asiakkaalle tyota luovutettaessa ja selvittadé
korjaussuositusten tekninen merkitys. Asiakkaalle tulee antaa myos kustannusarvio kor-
jaussuosituksen mukaisista korjaustoimenpiteistd. Maksu tapahtuu yksityisautoilijoilla
kateismaksuna. Poikkeustilanteissa voidaan myontdd myos lasku. Yrityksella pitéa olla
toimintaperiaatteet ja -tapa laskutusasiakkaiksi haluaville tyon luovutushetkelld. (Neli-

pyo6ra Oy laatukasikirja, 2008).
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Laatukasikirjan lisdksi maahantuoja edellyttdd Nelipyora Oy:Itda TSM-ohjelman- Toyota
customer service workshop management kayttéd. TSM on kaytossa jokaisessa Toyota
liikkeessd, oli kyseessa sitten pelkastddn korikorjaamoyritys tai tdyden palvelun autota-
lo. Kyseisessé ohjelmassa on omat vaatimukset, jotka madradvat ja ohjaavat yrityksen
toimintaa. TSM-tasoja on kolme: Entry, Level 1 ja Level 2. Entry eli perustason vaati-
mukset ovat vahdisimmat. Nelipyérda Oy on Level 1 tasolla. TSM-arviointi on jaettu
viiteen eri kategoriaan. Naista yksi kategoria ké&sittelee huoltotoimintoja. Standardeissa
on kirjattu vaatimuksia korjaamon kéytossa olevista toiminnallisista jarjestelmista ja
toimintatavoista. Naissa standardeissa on méaéritelty ajanvaraus, vianmaaritys vastaan-
otossa, vastaanotto, tuotanto, luovutus ja huollon jalkeinen seuranta. TSM-standardeilla
pyritddn tehokkaaseen ja kannattavaan toimintaan. TSM-standardit pitdvat siséllaan
toiminnallisia kysymyksid. Osa toiminnoista on pakollisia, osa minimivaatimuksia ja
lisaksi on tason 1 ja 2 kysymyksid. Yrityksen taso maaritelladan néilla kysymyksilla.

Korkeammalle mentéessa vaatimukset kasvavat.

Nama kaksi laatujérjestelméa téydentévat toinen toisiaan. Joitakin paéllekkaisyyksia
Nelipyora Oy:n laatukésikirjan ja TSM-standardien vélilla on. Esimerkiksi molemmissa

laatujarjestelmissa edellytetadn toiminnanohjausjarjestelmén kéyttoa.

2.2 Tyobnjohto

Tyonjohto ja huoltoneuvoja voivat tarkoittaa samaa tai eri asiaa. Suurissa korjaamoissa
saattaa olla eroa, mutta tdssé opinnéytetydssa ne tarkoittavat saa asiaa. Keskikokoisissa
ja pienissa organisaatioissa tyon vastaanotossa tydskenteleva henkild on samalla huol-
toneuvoja ja tydnjohtaja. Nykyaikaisessa korjaamossa tarvitaan tyonjohtajaa, edellytta-
en etta asentajia on enemman kuin kaksi. Normaalina méarana voidaan pitad 3-5 asen-
tajaa huoltoneuvojaa kohden. Kolarikorjauspuolella huoltoneuvojalle saattaa riittdd va-
héisempikin maar4 asentajia, jos tyonjohtaja suorittaa itse cabas-laskelmat. Cabas-
laskelmilla tarkoitetaan vahinkojen arviointia rahallisesti. Tdm& auttaa asiakasta tai va-
kuutusyhtiotd arvioimaan auton kuntoon laittamista rahassa mitattuna. Tydnjohtajien
mé&éara kuitenkin riippuu monesta muustakin tekijastad. Tyonjohdolla on oltava toimiala-
tuntemusta, koska alalla on tiukat lait ja asetukset liikenteen turvaamiseksi. Tyonjohdol-

ta odotetaan ongelmanratkaisukykyé ja asiakaspalvelutaitoja.
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Tyonjohdon henkilostokulut ovat kiinteitd kuluja korjaamolle ja yritykselle, jonka
vuoksi tyojarjestelyt pyritddn tekemaan siten, ettd selvitddn mahdollisimman véhdisella
henkilostomaaralla. Kiinteitd kuluja ei voida nopeasti sopeuttaa toiminnan volyymin ja
tuoton muutoksiin. Yritysjohto odottaa tyonjohtajilta tuloksellisuutta, jotta korjaamo-

toiminnassa paastdédn mahdollisimman parhaaseen kannattavuusasteeseen.

2.2.1 Tyo6njohdon asema organisaatiossa

Korjaamon tyonjohto on osittain esimiesasemassa. Tassd asemassa tyonjohdolla on oi-
keus kayttdd ennalta madréattya tyonjohto-oikeutta. Usein merkkiliikkeilld on tyonjohta-

jille oma esimies, jolle he vastaavat toiminnallansa.

"Esimiehen tehtdvé on aina johtaa alaistensa tyontekoa. Esimies on vastuussa johdetta-
viensa tyon tuloksesta ja ryhmansa tyon kokonaisuudesta suhteessa koko organisaation
paamaariin ja ryhman tavoitteisiin. Samalla hanelld on valta paattaa asioista alaistensa

puolesta ja heidan kanssaan." (Surakka & Laine 2011, 14).

Esimiehen tydsta suuri 0sa on vuorovaikutusta toisiin ihmisiin. Tassa palvelutehtévéssa
"esimiehen tulee mahdollistaa, auttaa ja edistaa eri sidosryhmien tyéntekoa kohti paa-
maaréad." (Surakka & Laine 2011, 14 - 15). Han saa oman ryhménsa toimimaan oikein,
lisdksi hanelld on yhteisty6td oman esimiehen, kollegojen ja yhteistydkumppaneiden
kanssa. (Surakka & Laine 2011, 14 - 15).
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Yhteistyokumppanit

/SN

Oma
esimies

Muut ryhmat ja

esimieskollegat Organisaatio Tyéryhmat

Kuva 3: Esimiehen tydskentelykenttd, (Surakka & Laine 2011, 14).

Kuvassa 4 nahdaan esimiehen tyoskentelykenttd. Kolmion sisélla olevat kohteet ovat
yrityksen sisdisid asiakkuuksia ja kolmion ulkopuolella olevat kohteet ulkopuolisia asi-
akkaita. Kuvan keskell& on esimies ja ovaalimuodon sisalla oma ryhm&. Tama ryhma
korjaamossa ovat mekaanikot. Kolmion sisalla on yritysjohto, tydryhmat ja muut ryh-
mat ja esimieskollegat. Esimerkkind automyyjat voivat olla yksi tyéryhma. Kolmion
ulkopuolella ovat asiakkaat ja yhteistyokumppanit. Asiakkaat voivat olla yksityis- tai
yritysasiakkaita. Yhteistyokumppaneita ovat esimerkiksi varaosatoimittajat, hinauspal-

velu tai alihankkijat.

Esimiehen on kyettdva toimimaan erilaisten ihmisten kanssa, vaikka tyd on usein on-
gelmanratkaisua. Odotukset ja vaatimukset saattavat olla ristiriitaisia jolloin aiheutuu

painetta ja paanvaivaa. (Surakka & Laine 2011, 16).

2.2.2 Tyonjohdon tehtavat ja vastuut

Tyonjohdon padasiallinen tehtdva korjaamolla on erityisesti huolehtia korjaamon asia-
kasydinprosessien hoitamisesta ja niiden toimimisesta. Ndma prosessit kuvattiin aiem-
min kohdassa 2.1.1 opinndytetydssd. Tassa luvussa késitelld&dn muita tydnjohtajan teh-

tavid ja vastuita tarkemmin.
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Tyo6njohto hoitaa tydnjohdollisia ongelmatilanteita, esimerkiksi sairastunut asentaja
aiheuttaa uusia jarjestelyjé. Sairastuneen henkilon ty6t pitaa jarjestella muille asentajille
ja tyomadrayksia pitédéd priorisoida, jotta tarkeimmat asiat saadaan tehdyksi. Ulkoiset

asiakastyot ovat aina etusijalla.

Nelipyord Oy:ssé kukin tyonjohtaja hoitaa perustehtavid, kuten huollon varauksia ja
tyon luovutuksia. Joitakin toita on jaettu, ettei kaikkien tarvitse osata kaikkea. Esimerk-
keja ndista erikoistehtdvistd ovat takuuanomukset ja takuupalautukset. Hameenlinnan
toimipisteessé lisaksi yksi tyonjohtaja hoitaa paasaantoisesti kolarikorjaustapaukset yh-
dessa jalkimarkkinointipaallikon kanssa. Kolarikorjauskéasittely on oma prosessinsa,

siind tarvitaan korjauslaskelma ja usein myos yhteistyota vakuutusyhtion kanssa.

Vastuuta huoltoneuvoja joutuu kantamaan monista asioista. Tdmé johtuu siitd, etta usein
tyonjohtaja hoitaa asiakaskontaktit. Vastuuta tyonjohtaja joutuu kantamaan tehdysta
tyomaarayksesta, tyomaarayksen valmistumisesta ajallaan, ja oikein laskutetusta tyosta.
Melkoisen osan tydajasta vaatii myds takuukasittelyt. Mekaanikot ovat puolestaan vas-

tuussa varsinaisen huollon tai korjauksen suorittamisesta oikein ja huolellisesti.

Tyon vastaanotossa on tavanomaista, ettd aamulla saattaa olla kiirettd ja samoin iltapai-
valla ennen kuin tydn vastaanotto menee kiinni. Aamulla ty6t saapuvat usein samanai-
kaisesti ja se edellyttdd valmistelutoimenpiteitd tyonjohdolta, jotta palvelu olisi ripeéé ja
joustavaa, mutta laadukasta. Edellisend tyopéivana tulostetaan seuraavan tyopéivan aa-
mun tydmadraykset valmiiksi. Tama tehdaan myaos siksi, jos aamulla ATK- jérjestelma
ei jostain syystd toimi. Korjaamon ajanvarauskalenteri tulostetaan myds. lltapéivalla
toinen ruuhkapiikki alkaa noin kello 16 aikaan, kun monet ihmiset tulevat hakemaan

autojaan huollosta oman tyopéivansa paatyttya.

Paivanmittaan tyonjohdolle kertyy erilaisia tehtavid. Asiakaspalvelutehtévat hoidetaan
aina ensisijaisesti kuten puhelimeen vastaaminen ja toiden luovutus ja vastaanotto.
Muu aika kaytetdan tiedon hankintaan, takuukasittelyasioihin ja reaaliaikaisesti téiden

valmistumisen seuraamiseen. Monet tyotehtavat pyritaan tekeméan joustavasti.

Nelipyoré Oy:ssa tyonjohtajat hoitavat my6s vuokra-autoja koskevat asiat. Namé autot

toimivat samalla myds huoltojen sijaisautoina. Menettely on sama molemmissa tapauk-
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sissa, vain hinnassa saattaa olla eroa. Tyonjohtaja varaa Toyotan omaan Rally! -
ohjelmaan autolle aikavarauksen sekd tayttaa asiakastiedot. Asiakas tulee jossain vai-
heessa hakemaan autoa, jolloin vuokra-auton varauksesta tulostetaan kaksi sopimusta.
Molempiin sopimuksiin kirjoitetaan yrityksen edustajan ja asiakkaan allekirjoitukset.
Toinen j&a yritykselle ja toisen asiakas saa mukaansa todisteeksi auton kéyttdoikeudes-
ta. Auto mennédan luovuttamaan asiakkaalle ja esitellddn se. Auton esittelytilanteessa
auton ominaisuudet kaydaan lapi asiakkaan tarpeesta riippuen. Samanaikaisesti tarkaste-
taan ajoneuvon kilometrit. Asiakas ilmoittaa kun on valmis, jolloin han voi lahted liik-

keelle.

Vuokra-auto tai huollon sijaisauto palautuu tyonvastaanoton kautta. Tyonjohtaja kay
ulkona tarkistamassa auton ja samalla kilometrit pitda tarkistaa. Auto ajetaan omalle
paikalleen. Tdman jalkeen auto voidaan todeta palautetuksi ja jarjestelmastdan voidaan
kirjata tapahtuma ja tulostaa asiakkaalle lasku. Td&mé& laskun perusteella asiakas voi suo-
rittaa maksun kassalla, jos hénella oli vuokra-auto. Huollon sijaisauto veloitetaan oman
auton huoltolaskulla, eiké erillistd laskua anneta asiakkaalle sijaisautosta. Tydnjohto
huolehtii autojen polttoainetankkauksista ja yleisesta siisteydestd. Epasiisti auto ohja-

taan fiksarille.

Merkkikorjaamolla on maahantuojan tuki, jolloin vaativimmatkin viat ja ongelmat saa-
daan ratkaistua. Nelipyora Oy:ssé tyonjohto hoitaa aktiivisesti ongelmatapausten ratkai-
sua aina tarvittaessa. Mekaanikolla ei aina ole aikaa selvittd4d ongelmaa, vaikka vika-
koodi tiedetaankin. Tyonjohto selvittadd sitten mahdollisia aiheuttajia Toyotan tietokan-

noista ja hakee korjausohjeita.
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3 TEOREETTISET LAHTOKOHDAT KEHITTAMISELLE

Jokainen yritys pyrkii mahdollisimman hyvéaéan tulokseen. Tamé saavutetaan osaavalla
ja hyvin organisoidulla henkilokunnalla. "Keskeistd toimintatapojen kehittdmisessé on
ymmartad lahté- ja nykytilanne, jotta osataan keskittyd uudistamistydssa niihin osa-
alueisiin, joilla on tunnistettavissa suurimmat hyotyodotukset.” (Cerion solutions,
2012).

3.1 Henkiloston kehittaminen yrityksen voimavarana

Henkildston ja yrityksen kehittdminen ovat nykypaivaa. Tiedonsaanti on nostanut asi-
akkaiden laatu- ja hintatietoisuutta. Téahan yritykset pyrkivét vastaamaan parhaalla mah-
dollisella tavalla ja kilpailu on kovaa. Henkiléston kehittamista yllapidettdessd myos
laatu séilyy.

Laatu syntyy yhdistelemalla inhimillisia voimia kuten toimivat prosessit, hyva johtami-
nen ja hyvét tekniikat. Paras laadullinen tulos saavutetaan motivoituneella, koulutetulla
ja tydhonsé perehtyneilld henkil6illa. Lecklinin mukaan yritysjohdon on aidosti miellet-
tava henkilostd todellisena voimavarana. Muutoksia tehtéessd yrityksessd muutokset
toteutetaan ja suunnitellaan yhdessd, jolloin niiden lapivienti on helpompaa ja tulokset
ovat parempia. Yritysjohdon on nahtdva koko henkiléstd laadun voimavarana, ei vain
kustannustekijana. (Lecklin 2006, 213 - 214).

3.2 Henkildston koulutus

Koulutus on yksi tarkeimmistd osa-aluista osaamisen kehittdmisessa. Yrityksessa on
suunniteltava koulutuksen tarpeita ja haluttua tulosta. Koulutuksen ollessa k&ytannonlé-
heistd, yrityksen kaytannon ja teorian tukiessa toisiaan, saavutetaan paras tulos. Koulu-
tukset voidaan jakaa siséisiin ja ulkoisiin. Ulkoisissa koulutustilaisuuksissa pééstaén
vaihtamaan ja jakamaan erilaisia ndkemyksia asioista muiden kuin yrityksen oman hen-
kiloston kanssa. (Lecklin 2006, 225).
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Nykyaikana koulutuksella ja itsensa kehittdmisella on suuri merkitys. Atk jarjestelmét ja
laitteistovaatimukset kehittyvat kaiken aikaa. Hyvalla koulutustasolla pystytédén reagoi-
maan nopeasti tulevaisuuden muutoksiin, silla usein koulutustilaisuudet kasittelevét ja
antavat evdita tulevaan. Meistd jokainen voi myos itseopiskella ja talla tavoin kehittaa
taitojaan. Merkityksellista koulutuksen kannalta on, ettéd se tuntuu opiskelijasta mielek-

kaalta ja palkitsevalta.

3.3  Tybdymparisto ja tyotyytyvaisyys

”Terveellinen ja turvallinen tydympéristé on tyontekijoiden hyvinvoinnin ja tyoturvalli-
suuden perusedellytys”. Ergonomia, valaistus ja tydilmapiiri vaikuttavat hyvinvointiin
ja tyotyytyvéisyyteen. Paras tyotyytyvéisyys saavutetaan kun tyontekijat ovat innostu-
neita ja motivoituneita. Tyonteolle ei saa olla esteitd ja niiden poistaminen kuuluu esi-
miehille. (Lecklin 2006, 227 - 228).

Yksi yrityksen laatutekijoistd on henkiloston tyotyytyvaisyys. Tyotyytyvaisyytta tulee
seurata saanndllisin véliajoin tutkimuksilla, sill& vain motivoitunut ja tydssaan viihtyva

henkild kykenee laadullisesti hyvéaan tyohon. (Lecklin 2006, 229).

Tyotyytyvéisyys tutkimus on helpointa toteuttaa kyselylla. Tallaisella kyselylla voidaan
selvittaa tyotyytyvaisyyttd moniin eri asioihin. Vastaukset ovat informatiivisempia, kun
kyselyt saa tehdd anonyymina. (Lecklin 2006, 229). Kuvassa 5 on kuvattu koko menet-

telyprosessi visuaalisesti.
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Tyotyytyvaisyys-
tutkimuksen
suorittaminen

&

Tutkimustulosten
analysointi

&

Kehittdmiskohteiden
valitseminen

&

Kehittamis-
toimenpiteiden
kdynnistaminen

Kuva 4: Ty6tyytyvaisyyden hallinta (Lecklin 2006, 229).

Tutkimus voidaan kohdistaa tiettyyn osaan yrityksen tyontekijoitd, eli segmentoida
tyontekijat. Tutkimuksen kysymykset kannattaa valita ja muotoilla sellaisiksi, ettd mah-
dolliset ongelmakohdat havaitaan.

Tutkimustulokset pitda analysoida mahdollisimman nopeasti ja esitelld tulokset henki-
I6stolle mahdollisimman nopeasti. Vertailuarvona olisi hyvéd kayttdd koko yrityksen
tuloksia. Erityistd huomiota on syyté kiinnittad erityisen hyviin ja huonoihin arvoihin.
Tuloksien syitd on syytd pohtia keskustelemalla kyselyn tehneiden kesken. (Lecklin
2006, 230 - 231).

Kehittdmiskohteet valitaan tulosten perusteella. Kehittdmiskohteita valitaan maltilla,
silla liiallinen maara kehittdmiskohteita vaarantaa koko kehitysprojektin. Myds yrityk-
sen resurssit maaradvat kehitettavia kohteita. Ensisijaiset kehittdmiskohteet ovat tydym-

péariston ja tyontekoon vaikuttavat esteet ja asiat. (Lecklin 2006, 231).

Kehittdmistoimenpiteet kdynnistetd&n kehittdmiskohteiden ollessa selvilla. Kehittdmis-
toimenpiteill& pitad olla selva padmaaré ja niiden pitéé johtaa selvaan tuloksen. Muutoin
kehitysprojekti vaikuttaa negatiivisesti tyotyytyvaisyyteen. "Henkildston edustajien tu-
lee olla mukana kehitys- ja toteutusvaiheessa.” (Lecklin 2006, 231).

Kaiken tdman jalkeen kehittdmisprojektin tuloksia pitaa seurata. Aikaisempia mittaustu-
loksia voidaan kayttdd vertailupohjana. Kehityssuunta voidaan méarittdd vain kehitys-

projektin tuloksia seuraamalla. (Lecklin 2006, 231).
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4 KORJAAMON TYONJOHDON TOIMINNAN KEHITTAMINEN

Korjaamon tydnjohdon toiminnan kehittdmistarpeiden selvittamiseksi ty6njohdolle
osoitettaisiin kysely tai haastattelu. Valittiin kysely, silla silloin jokaisella vastaajalla on
mahdollisuus paremmin omassa rauhassa pohtia jokaista kysymysta syvéllisesti ja vas-
taukset saattavat olla parempia. Tyon liitteend (Liite 2) on kyselylomake, joka l&hetet-
tiin tyonjohdolle. Toteutettu kysely oli jaettu kolmeen osa-alueeseen; yleisiin, huollon
ydinprosessit ja toiminta ongelmatilanteissa -osioihin. Yleisesti kyselyn pituus ei saanut
olla liian pitkd, jotta vastaaminen ei olisi epamukavaa, ja kysymykset piti asettaa ydin-
asioiden ympadrille. Kyselyn tekeminen oli haasteellista, koska piti madrittd4 ja pohtia
yrityksen tarkeimmét mahdolliset ydinasiat. Osaltaan kyselyn tekemisessa auttoi aiem-
pi tyokokemukseni yrityksessa. llman tatd kokemusta kyselyn esivalmisteluun, tekemi-

seen ja laatimiseen olisi pitdnyt kayttdd varmasti enemman aikaa ja suunnittelua.

Kyselylomake hyvaksytettiin ensin jalkimarkkinointipaallikolla, ennen kuin se jaettiin
huoltoneuvojien sédhkdpostiin. Vastaukset kyselyyn pyydettiin palauttamaan takaisin
séhkoisessa muodossa. Séhkdinen tiedosto helpotti kyselyn lahettamistd ja vastausten

sailyttamistd. Kuitenkin vastaukset kyselyyn voitiin jattad anonyymina.

Ensimmaisessd kyselyosiossa oli maara selvittdd tydympaéristod ja tyopistettd koskevia
asioita. Lisaksi oli kysymyksia tulevaisuudesta ja kehitysmahdollisuuksista. Tiedonvali-

tys yleiselld tasolla oli my6s esilla kyselyssd. Naméa edelld mainitut asiat vaikuttavat
tyontekijan tyotyytyvaisyyteen.

Toinen kyselyosio késitteli huollon ydinprosessin seitseméaa eri osa-aluetta, jotka voi-
daan jakaa sisaisiin ja ulkoisiin prosesseihin. Ulkoiset asiakaspalveluprosessit ovat asia-
kaskontakteja ja sisdiset prosessit yrityksen henkilokunnan vélill kaytavaa yhteistyota.
Toisen kyselyosion viimeinen kysymys kasitteli takuuprosessia ja takuutdiden suoritta-
mista. Aiemmin toimiessani olin havainnut ongelmia t&ssa alueessa ja halusin nostaa

asian esille, jotta saisin yrityksen korjaamon muiden tyontekijoiden mielipiteitd asiaan.

Viimeisend kyselysséd késiteltiin toimimista ongelmatilanteissa. Tah&n osioon ei ollut
osoitettu kuin kaksi kysymysté. Paallimmaisend oli kuitenkin ajatus asiakaskontaktissa

tulevista ongelmatilanteista joissa asiakas ei ole tyytyvéinen saamaansa palveluun. Yh-
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tend ongelmana viimeisen osion kysymysten asettelussa oli se, ettei ollut viel& tiedossa

selvid ongelmakohtia.

Sain vastaukset sahkopostiini. Vastausaikaa annoin pari viikkoa. Hyvink&an tyéryhma
vastasi erittdin nopeasti. Hdmeenlinnan toimipisteen tyontekijat eivat onnistuneet vas-
tamaan tassa ajassa. Kun kyselyvastauksia tiedusteltiin, kavi ilmi, ettd lumentulo oli
ruuhkauttanut huoltoa ja vastauksille annettiin lisdaikaa. Hyvink&an ja Hameenlinnan
toimipisteesta tuli molemmista kaksi vastausta. Hameenlinnasta jai yksi vastaus puut-

tumaan tuloksia alettaessa muodostamaan.

Vastauksista saatiin arvokasta tietoa kaytannosté sielld tyoskentelevilta henkil6ilta. Vas-
tauksista oli havaittavissa, etté toiset olivat perehtyneet kysymyksiin perusteellisesti ja
toiset vastaukset olivat suppeampia. Saattoi olla, ettd kyselyyn kaytetty aika oli toisilla
vastaajilla rajallinen. Kyselymuoto jattd4 vastaajille mahdollisuuden vastata erittéin
suppeasti kysymyksiin, mika nakyi vastauksissa. Laajoista vastauksista sai kuitenkin

erittdin paljon tietoa.
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5 TULOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Saatujen vastusten perusteella muutamia kehittdmiskohteita 16ytyi, mutta palautteissa
oli monia myonteisid asioita. Yhteishenki, tyoviihtyvyys, tydympéristd, tiedonvalitys
yleiselld tasolla ja koulutusmahdollisuudet koettiin myonteisina ja toimivina. Selkeda
erimielisyyttd ei ilmennyt missaan vastauksessa. Tatd voidaan pitadd hyvana asiana, kos-
ka silloin ei tarvitse tasapainotella kahden erilaisen ndkemyksen valimaastossa. Kehit-

tdmisen lahtokohdista ja haasteista on silloin yksimielinen ndkemys.

5.1 Myonteinen palaute

Tyodnjohdossa kaikkien mielestd yhteishenki on hyva. Monet tydntekijat ovat olleet jo
pidempadn Nelipyora Oy:n tyontekijoing, joka kertoo pienesta vaihtuvuudesta ja muka-

vasta tydymparistostd. Toki joukossa on myos uusia tyontekijoita.

Tydymparistd on toteutettu palvelemaan huoltoprosessien toimivuutta. Tyoétilat ovat
ldhes identtiset molemmissa toimipisteisséd. Kokonaisuutena tydymparisté koetaan miel-
Iyttavaksi, eika suuria pullonkauloja ole oleellisesti haittamaassa tyontekoa. Huoltoneu-
voja istuu suurimman osan tyfajastaan katsellen tietokoneen nayttopaatetta. Tyotason ja
tuolin on oltava mukavat. TyOpisteen ergonomia koettiin hyvana, ja parannusta tai kehi-
tettdvad ei ilmennyt. Istuma-asentoa pystytddn saatdmaan tuolin avulla. Poyta on kiin-
ted. Kaikki ty0ssé tarvittava on helposti saavutettavissa.

Yleisella tasolla tiedonvalitys toimii ja kaikki vastaajat olivat tyytyvaisia tiedonkulkuun.
Muutokset tyotavoissa tai muissa asioissa ilmoitetaan séhkopostiin tai muulla tavalla
esimerkiksi ilmoitustaululla. Tiedonkulku ja yhteistyd toimivat asentajien ja tyonjohdon

valilla paasaantoisesti hyvin.

Nelipyord Oy:n pitéa jarjestdd maahantuojan asettama kahden koulutuspéivan osallis-
tuminen vuodessa. Se koskee seké asentajia etta huoltoneuvojia. Nelipyodra Oy on jarjes-
tanyt selkeasti yksilotasolla mahdollisuudet kehittyd. Vastaajat nékivat uuden tekniikan
opiskelun ja toimialatuntemuksen laajentamisen uudelle autotekniikalle mahdollisuute-

na. Maahantuojalla on paljon materiaalia joita voi itseopiskella. Lisdksi maahantuojan
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koulutustilaisuudet koetaan hyvind. Oman itsensa kehittdminen on tyontekijdn omista

haluista kiinni. Mahdollisuudet siihen kuitenkin ovat olemassa.

5.2 KehittAmishaasteet

Korjaamon tyonjohdolta saatujen vastausten perusteella tyomaaran jakaantuminen,
tyémaaran kasaantuminen, ohjelmistojen kayttajatunnukset, lisatyo- ja lisatarvikemaa-
raykset, tiedonkulku erityistapauksissa, kampanja- ja takuuty6t sekd goodwill-tyot vaa-

tivat kehittdmista.

5.2.1 Tybmaaran jakaantuminen

H&meenlinnassa huoltoneuvojien vélinen tyttaakka koetaan jakautuneen hivenen epéata-
saisesti. Sita pitéisi pyrkia jakamaan tasaisemmaksi, jolloin kaikille tyon vastaanotossa
tyoskenteleville tulisi sama padmaaran tavoittelu, ja luistamista tyotehtavissa ei tapah-
tuisi. Kirjaamalla tyGtehtavat ja miettimélla joidenkin tydtehtdvien jakamista uudelleen

tyttaakkaa voitaisiin jakaa tasaisemmin.

Luontevaa olisi kayda kehityskeskustelut esimiehen ja korjaamon tyénjohdon kanssa
tyotaakan selvittdmiseksi kunkin kanssa henkilokohtaisesti. Kaikki tyonjohdossa tyds-
kentelevat henkilot ovat ammattilaisia, jolloin rajoitteita joidenkin tydtehtavien jakami-

sesta uudelleen ei olisi.

H&meenlinnassa huoltoon tulevat asiakkaat saapuvat tyon vastaanotto -asiointitilaa
edestd katsoen tyon vastaanoton oikeaan padhan (Kuva 2). Tdma kuormittaa ensimmai-
send istuvaa henkilda tyon vastaanotossa eniten, koska asiakkaat ohjautuvat ensisijaises-
ti hanelle. Ratkaisuna olisi tulevaisuudessa sijoittaa tyon vastaanotto -poyta eri tavalla,
jolloin liikkeessa asioivat asiakkaat ohjautuisivat tasaisemmin huoltoneuvojille. Tasa-
puolisesti jakautuvat asiakaspalvelutilanteet kullekin huoltoneuvojalle mahdollistaisivat
muiden vaativien tyotehtavien hoitamisen vahemmilld keskeytyksilla. Merkittdva osa
huoltoneuvojan tyostd on kaikenlaista taustatyota ja selvitystd korjaamon tyémaarayk-

siin liittyen.



31

5.2.2 Tyomaaran kasaantuminen

Hyvink&alla tyoméaéaran jakautuminen vuorokauden eri ajanjaksoille vaikutti olevan osit-
tain epatasapainossa. Tdma saattaa johtua siitd, ettd Hyvinkaalld on yksi tyonjohtaja

vahemman kuin Hameenlinnassa. Vastaavasti asentajia on vahemman.

Toiden kasaantuminen ruuhka-aikoina koettiin ongelmaksi. Ruuhka-aika saattaa olla
aikaisin aamulla liikkeen avattua ovensa tai iltapdivalla asiakkaiden noutaessa autojaan.
Tama ongelma on tunnistettu jo pitkaan ja sita on yritetty helpottaa sijoittamalla tauot
tdman ajan ulkopuolelle. Ruuhkautuminen vaikuttaa asiakkaiden mielialaan. Ja erityi-
sesti se vaikuttaa huollon ydinprosessin ajanvaraukseen. Kaikkiin ajanvarauspuheluihin
ja kyselyihin ei ole aikaa vastata ja kaikki puhelut eivat selkeasti kirjaudu jarjestelmaan,
josta olisi selkeasti havaittavissa asiakkaan yhteydenotto ja onko se hoidettu. Riittavan
karsivéllinen asiakas saa normaalisti jatettyd keskukselle soittopyynnon halutessaan.
Tietokonepohjainen ohjelma voisi olla ratkaisu ongelmaan josta kaikki huoltoneuvojat
nakisivat tydnvastaanottoon tarkoitetut puhelut. Nykyisin huoltoneuvojan kannykkaan
jaa tieto jos asiakas lopettaa halyttdmisen ja puheluun ei vastata. Jarjestelma ei kuiten-

kaan ole taysin aukoton.

5.2.3 Ohjelmistot ja niiden kaytettavyys

Kaikki oleelliset ohjelmat ovat kaytettavissa, eika lisdohjelmille ole tarvetta. Ongelmana
koettiin atk-jarjestelmien ajoittainen hitaus molemmissa toimipisteissa. Tdma saattaa
johtua péivityksista ja erilaisten serverien ylldpidon ongelmista ja niiden paivittdmisista.
Monet atk-jarjestelmat toimivat Internet-yhteyden valitykselld. Yhteyden toimimatto-
muus aiheuttaa monen ohjelman kayton hidastumisen tai estdd ohjelman toiminnan ko-
konaan. Esimerkiksi uuden tydméaarayksen luomiseksi Automaster-ohjelmaan annetaan
auton rekisteritunnus, mika aiheuttaa auton tietojen haun maahantuojan jarjestelmisté.
Tassa yhteydessa jarjestelmé hakee myds mahdolliset auton kampanjaty6t. Tieto mah-
dollisista kampanjatdista on térkead siksi, ettd muun muassa mahdolliset valmistusvir-
heet tulevat korjatuiksi. Verkon hidastelu ei kuitenkaan oleellisesti vaikeuta tyontekoa,

koska hidastelu on satunnaista.
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Toyotan jarjestelmien koetaan jakautuneen turhan monen ohjelman taakse. Néita jarjes-
telmid yhtendistamalla p&astaisiin monista salasanoista eroon. Ohjelmien kaytto koetaan
helppona, kunhan péé&staan oikeaan tietokantaan oikealla salasanalla ja kayttajatunnuk-

sella.

Maahantuojana Toyota Auto Finland Oy uudistaa tietokantaa kaiken aikaa. Tietokantoja
ja ohjelmia on monta ja jokaisesta lahteesté 16ytyy eri tietoja. Hankaluutena saattaa olla
tiedon hankinta nopeasti. Tyokokemuksen lisdéntyessa ongelma poistuu mutta vahéisen
tyokokemuksen omaavalle henkil6lle ongelma on nakyva jokapéivéisessa tydssa. Jokai-
seen jarjestelm&&n on oma salasana ja kayttajatunnus. Haastetta liséd salasanan kuukau-
sittainen vaihtuvuus joidenkin jarjestelmien ja ohjelmien osalta. Téhén ei suoraan pysty-
ta vaikuttamaan yrityksen sisalla, koska tunnukset tulevat maahantuojalta ja muilta pal-
veluiden tarjoajilta. Salasanat ja tunnukset on tarkoitettu tietojarjestelmien péaasyn ra-
joittamiseksi. Jokainen tydnjohtaja voi kuitenkin perustaa ja paivittdd oman tietopankin
kayttajatunnuksille ja salasanoille. Tunnus/salasana pankki kannattaa perustaa tietojar-
jestelméan josta se on helposti paivitettavissa. Monen kayttajatunnuksen ja salasanan
muistaminen ulkoa on mahdotonta. Maahantuoja on liséksi tuonut uuden ohjelman hel-
pottamaan tiedonhakua, mutta se ei poista vanhojen jarjestelmien merkitysté, koska uusi
ohjelma on otettu muiden ohjelmien rinnalle k&ytettavéksi.

Autonvuokrausohjelma-Rally! koetaan vanhanaikaiseksi ohjelmaksi. Pidempaan ohjel-
maa kéyttaneet tulevat sen kanssa toimeen mutta uusia kayttajia se ei miellytd. Auto-
master-toiminnanohjausjarjestelmastd 16ytyy lisdoptiona autonvuokraus, mutta sita ei

voida kayttad, koska Toyota Auto Finland Oy vaatii Rally!-ohjelman kéayttoa.

5.2.4 Lisatyo- ja lisatarvikemaaraykset

Asentajat saattavat tarvita joskus tyomaaraykselle lisaa osia tai tyorivejd, jolloin ne tar-
vitsee laittaa ylos ja ne saadaan laskutetuksi asiakkaalta. Osan ndisté osista luonnollises-
ti tyoméaaréykseen laittavat varaosamyyjat mutta ei kuitenkaan kaikkia. Asia on ratkais-
tu keltaisilla tilauslapuilla. Niitd k&ytetddn aktiivisesti mutta lisdksi tyomaaraykseen
tulleita osia ja nestemaéaria ilmoitetaan suullisesti. Hameenlinnassa toivottiin asentajilta
aktiivisempaa keltaisten osatilauslappujen kéyttod. Tilauslappujen kéyttdé on suotavaa,
koska tyonjohdossa tyot saattavat keskeytya ja kyseisen tyomaadrayksen tdydentdmisté
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jatketaan jonkun ajan kuluttua. Keltaisella lapulla oleva varaosalisdys muistuttaa niin
kauan kun se on lisatty tyoméardimelle. Vahintdankin tyomaaraykselle kéytetty osa pi-
téisi lisata kasin tyomaadrayksen paperiosaan, jonka asentaja tuo takaisin auton avaimien

kanssa. Nain kéaytetyt osat, 6ljyt tms. tulisi varmasti lisattyd tyoméaaraykselle.

5.2.5 Tiedonkulku erityistapauksissa

Asiakas saattaa huoltoon tuodessaan huomata jonkin vian autossaan ja se Kirjataan tyon-
johdon toimesta tydmaaraykseen. Parannusta toivottiin asentajien tarkempaan kuvailuun
mitd autolle on tehty ja mitk& syyt ovat johtaneet vikaan. Asiakas haluaa autoa noutaes-
saan tietdd syyn kuvailemalleen vialle, sekéd kuulla korjaustoimenpiteet. Vaikka kom-
munikaatio muuten toimii asentajien ja tyénjohdon vélilla, niin talla osa-alueella se ei

toimi kaikilta osin moitteettomasti. Tdmé voitaisiin ratkaista yhtenaisella kaytannolla.

Tyomaarayksessa voisi kasin olla kirjoitettuna esimerkiksi vian aiheuttaja ja miten se on
korjattu. Kirjaamalla asia tydomaaraykseen kuka tahansa huoltoneuvoja kykenee luovut-
tamaan ja laskuttamaan tyon. Suullinen selvitys saattaa joissain tapauksissa olla parempi
vaihtoehto mutta tydmaaraykseen asentaja voisi kuvailla saman asian ainakin lyhyem-
min. Vian aiheuttajan ja korjaustapahtuman kirjaamatta jattaminen aiheuttaa tyonjoh-
dolle usein tarvetta selvittda asiaa mekaanikolta henkilokohtaisesti ja pahimmassa tapa-

uksessa asiakas odottaa vastausta huoltoneuvontatiskilla.

Paivan aikana tyonjohto saattaa muuttaa tyokalenteria tai tehda tyomaarayksen korjaa-
mon kayttdasteesta ja asiakkaan tarpeesta riippuen. Nama yllattavat tyot tulee ilmoittaa
asentajalle henkilokohtaisesti. Nama tyomaaraykset pyritdén tekemadn nopeasti, ennak-
kokerdily on suorittamatta, joten osien saatavuus pitéé tarkistaa nopeasti. Laatuvirhei-
den mahdollisuus kasvaa. Tall6in on tarkeaad kehittda toimintamalli joilla tdmén kaltaiset
tyotilaukset saadaan tehtya ja toimitetuksi asentajalle. Ainoana vaihtoehtona ei ole kuin
viedd tyomaaradys henkilokohtaisesti asentajalle ja antaa muiden asioiden odottaa. T&mé
toimintamalli on kayt6ssa ja ongelmaan ei [0ytynyt parempaakaan ratkaisua.
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5.2.6 Kampanja- ja takuutyot

Takuutoiden ja kampanjatdiden selvittdminen ja suorittaminen sujuu ldhes ongelmitta.
Takuuty6t ja kampanjatyot tarkoittavat eri asiaa ja poikkeavat hieman toisistaan. Takuu-
tyd on asiakkaan tai mekaanikon huomaama korjaustarve takuuikdiselle autolle, kun
taas kampanjatyé on maahanatuojan asettama korjaustarve. Menettelyprosessi tydnjoh-
dossa on kuitenkin samankaltainen, koska tavanomaisesti molemmissa tapauksissa
maahantuoja maksaa kustannukset. Takuuprosessin lapivieminen on tyolaampéaa kuin
tavallisen huolto- tai korjausprosessin. Maahantuoja antaa ohjeistuksen takuut6iden
suorittamisesta. Joskus takuukdytant0 saattaa poiketa normaalista ja talloin maahantuoja
antaa tarkemman ohjeistuksen. Ohjeistus voi koskea takuuanomuksen tekoa, huoltota-

van suorittamista tai muuta asiaa.

Isojen kampanjatdiden kohdalla osien saatavuus saattaa olla heikko. L&htokohtaisesti
osien saatavuus pitéa selvittad tydomadraysta tehdessé ja ilmoittaa tastéd asiakkaalle. Osi-
en saatavuus saattaa olla heikko, koska maahantuoja ei ole ennéttanyt varautua riittavas-
ti varaosatarpeen tyydyttamiseksi. Kaikki takuuseen korjattavat ja vaihdettavat osat tuli-
si asentajan sdéstaé ja siirtdéd takuuhyllyyn tydméaraysnumerolla varustettuna. Jostakin
syysté osia hukkuu, todennakdisesti ne menevét roskakoriin. Tdma saattaa johtua siitd,

ettd huolto / korjaushetkella asentaja ei tieda tekevansa takuutyoté.

Tyon vastaanoton pitdisi pyrkid selkedmmin erottamaan tyomaaréyksestd takuutyot.
Takuutoitd saatetaan tehdd samalla kertaa kun auto kdy normaalissa huollossa ja talloin
asentaja ei ymmarra tekevansa takuutyotd, koska sita ei ole tydméaaraykseen merkitty.
Asentaja tekee tydmaarayksen mukaisesti tyon, eika silloin voida vaatia asentajan tieté-
van takuukdytannosta. Tyonjohto on porras joka antaa selkedn kannanoton asiakkaalle
ty6tilausta tehtdessa ja hoitaa takuuanomuksen ja anoo kustannukset maahantuojalta.
TyoOnjohto voisi epéselvissé tapauksissa merkata tyomaaraykseen osan tai osien vieté-
vaksi takuuhyllyyn, josta ne olisi helppo jalkikéateen heittdd pois. Nelipyord Oy lahettaa
ldhes kaikki takuuseen vaihdetut osat takaisin maahantuojalle. Maahantuoja lahett&da
palautuspyynnon takuuosasta vasta sitten kun takuukorjauslasku on anottu maahan-
tuojalta. Tassa kestéé yleensa vahintaan pari paivaé. Talloin roskiksessa oleva palautet-
tava takuuosa on jo menetetty. Palauttamattomista osista seuraa korjaamolle hankaluuk-
sia ja kun palautumattomia osia on suhteessa liian paljon kaikkiin takuutoihin, saattaa

maahantuoja evété korjaamolta maksuvaateen takuutyosta.
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5.2.7 Goodwill -ty6t

Kaikki tyonjohtajat kokevat olevansa hyvid ongelman ratkaisijoita. Kuitenkin goodwill
tapausten ratkaisuissa oli vastausten perusteella selkeité eroja. Goodwill menettely vaa-
tii yhteisty6td ja pitkajanteisyyttd asiakkaan kanssa. Tyodnjohdon esimies ottaa usein
kantaa goodwill - tapauksiin ja toisaalta asiakas saattaa vaatia tyytymattomana péasta
huoltoneuvojan esimiehen puheille. Usein tapauksiin liittyy monia tekijoitd, jotka ovat
vaikuttaneet asiakkaan tyytymattomyyteen. Goodwill-tapaukset voidaan jakaa korjaa-
mon ja maahantuojan goodwill-tapauksiin. Yhden ihmisen ratkaistessa goodwill-
tapaukset seuraa tasapuolisuutta mutta tarpeetonta tyota ylemmalle asteelle. Tydnjohto
toivoi selkedmpid raameja korjaamon pienten goodwill- tapausten ratkaisemiseksi.

Goodwill-ohjeistus laatukasikirjassa tuntuu olevan riittdmaton, jotta tydnjohto voisi
itsendisesti ratkaista pienemmat korjaamon goodwill tapaukset. Ohjeistus pitdisi paivit-
taé ja selkeasti kirjata laatukasikirjaan. Maahantuojalla on viimeaikana antanut uuden
ohjeistuksen tehdas goodwill-menettelyyn, miké helpottaa jatkossa tyonjohdon ratkai-
sun tekoa goodwill-tapauksissa ja -vaateissa. Rahallinen arvo on asetettu aika korkeaksi

ja sitd ei voida hakea pienissé tapauksissa.

5.2.8 Muita nakokulmia

Tyonjohdossa asiakaspalvelu on priorisoitu ensimmadiselle sijalle. Tdma aiheuttaa kes-
keytyksia tyotehtéaviin. Pieni osa vastaajista naki toiden keskeytymisen epamiellyttavana
asiana. Tahan ei kuitenkaan suoraan voida vaikuttaa tai kehittdd ryhmana. Jokaisen hen-

kilon yksilond on kyettavé toimimaan tyotehtdvassadn joustavalla tavalla.

Tietomé&aran kanssa tasapainottelu mietitytti vahdisemman tyokokemusta omaavia hen-
kiloitd. Haasteena koettiin olevan asiakaspalvelun ja teknisen osaamisen hallinta ja nii-
den yhdistdaminen. Tamé ratkeaa tyokokemuksen karttuessa jolloin toimialatuntemus ja

sen hallinta kasvavat.

Muissa huollon ydinprosessin osa-aluilla ei ollut ongelmia. Hyvink&all4 toimipisteen
tonttia ei ympéroi aita kuten Hameenlinnan toimipisteessé. Ennakolta sovittujen tai so-

pimattomien tyo6tilauksien vastaanottaminen aukioloaikojen ulkopuolella ei néhty on-
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gelmallisena vaikka asiakasta ei nahda kasvotusten, ennen kuin hén tulee noutamaan
autoaan. Ongelmaa ei ollut, koska toimintaohjeet laatuké&sikirjassa tyotilauksista au-
kioloaikojen ulkopuolella olivat selkeat ja ne olivat kaikkien tiedossa.

Kaikkiaan tuloksista oli havaittavissa, etta jatkuvia tyonjohdollisia toimintatapapuutteita
ei ollut. Tyonjohdon toimintatavat mukailevat Nelipy6ra OY:ssé kdytossa olevan laatu-
kasikirjan ohjeita ja Toyota TSM -ohjeistusta. Kaikki perusasiat huollon ydinprosessien
toimimiseksi ovat vankat. Yrityksen tulevaisuus nédhdaan valoisana ja kaikki uskovat

yrityksen toimintaan jatkossa.
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6 JOHTOPAATOKSET

Laatukasikirjan olemassaolo ja muiden standardien olemassaolo ja noudattaminen ovat
kehittyneen yrityksen laadun lahtokohta. Toimintatapojen kirjaaminen luo toimintavar-
muutta ja mahdollisuudet laadulliseen epédonnistumiseen pienenevat. Yrityksen laatuka-
sikirja on muutaman vuoden vanha ja Nelipyora Oy aikoo pdivittada sen l&hitulevaisuu-
dessa. Varsinaista ongelmaa tai muuta vastaavaa siitd ei muodostunut tyota tehtdessa.
Tutkimusta tehdessé kavi varsin selvaksi, ettd Nelipyord Oy on panostanut tyontekijoi-

den tydymparistoon ja tyotyytyvaisyyteen.

Kyselyll& tehtyad tutkimusta olisi voinut tdydent&a henkildkohtaisilla haastatteluilla. En
kuitenkaan nahnyt sille tarvetta, koska olen itse tydskennellyt yrityksessa ja haastattelut
eivat olisi antaneet juurikaan lisdarvoa. Tutkimuskyselyyn vastauksista pieni osa oli
hyvin suppeita ja niisté sai 1&hinn& suuntaa antavaa mielipidettad. Naille vastauksille an-
noin pienemman painoarvon. Onneksi mukana oli myds hyvié ja laajoja vastauksia.
Nelipyora Oy voi tutkimuksessa tulleiden asioiden perusteella valita kehitettavat koh-
teet. Oleellista on kaikkien tyonjohdossa toimivien henkildiden sitouttaminen kehitysta-
pahtumaan. Kehitystapahtuman loppuun vieminen ja mahdollisten parempien toiminta-
mallien kehityttyd ne kannattaa kirjata yrityksen laatuké&sikirjaan puuteiden osalta jos se

on mahdollista.

Tutkimusraporttia tehdessé oli haastavaa kertoa asioita siten, ettd ne lukijan kannalta
olisivat ymmarrettavid, koska osa aineistosta oli salaista yritystietoa. Nelipyora Oy:n
laatukasikirjaa tutkiessani ja lukiessani kehityin ammatillista uraani ajatellen. Asiaan
perehtyminen ja tutkiminen auttavat minua jatkossa toimimaan paremmin tyonjohdolli-

sissa tehtévissa.
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LITTEET

Liite 1. Pohjapiirros Hameenlinnan toimipisteen korjaamotiloista
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Liite 2. Tyénjohdolle lahetetty kysely

1(2)
Tyonjohdon kyselylomake

Vastaa kattavasti, pyri antamaan laaja-alainen vastaus, vélta pelkén ei sanan kayttoa.
Tutkimus on osa opinnéytetyota.

Kyselyn aineistoa kéytetdén luottamuksella.

Tero Bragge

Tampereen Ammattikorkeakoulu
Auto ja Kuljetustekniikka

1 Yleiset kysymykset
Millaisena koet tydympariston? Voisiko sité jotenkin parantaa?

Onko tyOpisteesi viihtyisa?

Ovatko kaikki ATK-ohjelmat hyvin hallinnassa vai onko joitain jarjestelmia vaikea
kayttaa?

Toimiiko kommunikointi asentajille ja varaosaosastolle? Millaisissa tilanteissa kommu-
nikointi ei ole ollut riittavaa?

Mika tyossasi on suurin ongelmakohta ja miksi?

Millaisena naet kehittymismahdollisuudet?

Millaisena néet yrityksen tulevaisuuden?

Onko tyomaéaara mielestasi sopiva?

Toimiiko tiedonvalitys/tiedonkulku, yleisell& tasolla, esim. puhelimet, sahkdposti?
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2 (2)

2 Huollon ydinprosessit

Onko asiakasprosesseissa ongelmakohtia?
(ajanvaraus, vastaanotto/tydmaarays, auton luovutus ja laskutus, jalkiseuranta)

Asiakas haluaa jattda auton huoltoon korjaamon porttien ollessa kiinni, toimiiko tdma
jarjestely mielestasi riittavasti?

Onko sisdisissa prosesseissa ongelmakohtia?
(valmistelevat tyot, huoltotdiden/korjausten suoritus, laadunvalvonta)

Onko takuutdiden suorittamisessa/takuuprosessissa ongelmakohtia?

3 Toiminta ongelmatilanteissa

Saadaanko pienet ongelma ratkaistuksi ilman esimiestd, millaisissa tilanteissa tarvitaan
esimiehen mielipidetta?

Onko ohjeistus goodwill tai hyvitystapauksissa mielestasi riittdva, kaipaisitko tarken-

nusta?

Vapaa sana

Kiitos vastatauksista!




