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Opinnaytetydssa on tutkittu huoltoneuvojan toimenkuvaa autoliikkeen huoltopalve-
lussa ja huollon ydinprosessissa. Koska huoltoneuvojan tyéhon kuuluu keskeisena
osana johtaminen ja asiakkaiden palveleminen, ty0ssa on selvitetty myos niita.

Huollon ydinprosessissa on kuvattu huoltotapahtuma vaihe vaiheelta ajanvarauk-
sesta luovutukseen. Tyossa on kayty lavitse Audin ja Volkswagenin huollon ydin-
prosesseja niiden erityispiirteineen. Huollon ydinprosesseja on vertailtu lisalmen
Autotalo Laakkosen huoltopalveluiden toimintamalliin. Havaintojen perusteella on
luotu parannusehdotuksia, joiden avulla lisalmen Laakkosen toimintamallia saisi
paremmaksi. Tavoitteena on ollut asiakastyytyvaisyyden parantaminen ja uusinta-
kayntien vahentaminen.

Lisaksi ty6hon liittyvana osana on laadittu uuden huoltoneuvojan kouluttamiseen
tarvittava opetusmateriaali lisalmen Autotalo Laakkoselle. Opetusmateriaalin avul-
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In my final thesis | researched the car service process in a repair shop. | focused
on the job description of a car service adviser. Because the leadership and
customer service are the major parts of the adviser’s job, my thesis covers them
too.

| researched what kind of directions Audi and Volkswagen give for their service
processes. | described the whole car service process from the beginning to the
end. The process starts from the appointment of the service and ends in the
handover of the car. | compared those processes of car manufacturers to the
process of Autotalo Laakkonen in lisalmi. According to my findings | created the
proposals for the improvements. My goals upgraded the customer satisfaction
level and lowered the amount of call-backs.

| also created a self-study guide for a new service adviser. The guide is going to

be used in Autotalo Laakkonen in lisalmi. A new employee can use the guide to
study the most important computer programs of his job.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Asiakasneuvoja

Call Center

Huoltoneuvoja

Korjaamokampanja

Tyotilaus

Asiakasneuvoja on autosihteeri tai ajanvarauskeskukses-
sa toimiva henkild, jonka toimenkuvaan kuuluu muun mu-
assa asiakkaiden ohjeistaminen, aikojen varaaminen ja

puhelujen hoitaminen.

Call Center on puhelinkeskus, joka hoitaa keskitetysti

useamman autoliikkeen huoltojen ajanvaraukset.

Huoltoneuvoja on huoltopalveluiden tyontekija, joka vas-
taa huollon ydinprosessista alusta loppuun. Ha&n hoitaa
ajanvaraukset, autojen vastaanottamisen ja luovutuksen
sekd muihin asiakkaan autoon liittyviin kysymyksiin vas-
taamisen. Huoltoneuvoja on esimiesasemassa mekaani-

koille, ja h&nen esimiehensa on huoltopaallikko.

Korjaamokampanja on tehtaan julkaisema ohjeistus kor-
jaustoimenpiteeseen, joka suoritetaan merkkikorjaamolla.
Maahantuoja tai jalleenmyyjad voi olla asiakkaaseen yh-
teydessa kampanjaan liittyen, mikali korjaus koetaan
akuutiksi. Jos korjaus ei ole kiireellinen, se suoritetaan au-
ton ollessa seuraavan kerran merkkikorjaamolla. Kam-
panja voi olla esimerkiksi ohjelmistopaivitys, paranneltu-
jen osien vaihtaminen autoon tai muu toimenpide, jolla

ennaltaehkaistaan ongelmia tulevaisuudessa.

Tyotilaus on asiakirjakokonaisuus, joka sisaltad kaikki
asiakkaan, auton ja suoritettavien toimenpiteiden tiedot.
Tyotilaukselle on kirjattu myos kaikki asiakkaan toiveet,
yhteisesti sovitut asiat ja hintatiedot huoltotoimenpiteista.
Kun asiakas tuo auton korjaamolle, tydtilaus muuttuu

tyomaaraykseksi mekaanikolle.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyd on tehty yhteistytssa lisalmen Autotalo Laakkosen kanssa. Autotalo
Laakkonen kuuluu Laakkonen-konserniin, joka on perustettu 1960. Konsernin au-
toliikkeisiin kuuluu Autotalo Laakkonen Oy ja Veljekset Laakkonen Oy, joilla on 27
toimipistetta 18 paikkakunnalla. Laakkosen edustuksessa on 16 automerkkia, joi-
den edustukset vaihtelevat liikekohtaisesti. lisalmessa konsernilla on samassa
rakennuksessa seka Autotalo etta Veljekset Laakkonen Oy. Autotalon puolella on
Volkswagenin myyntitilat sek& Audin ja Volkswagenin merkkihuolto. Veljeksien

puolella on Skodan, Peugeotin, Opelin ja Mazdan myynti- ja huoltopalvelutilat.

Opinnaytetydssa keskitytddn huoltoneuvojan toimenkuvaan ja huollon ydinproses-
siin. Koska huoltoneuvoja on yhta aikaa seka esimies etta asiakaspalvelija, tydssa
tullaan kdymaan johtamiseen ja asiakaspalveluun liittyvid keskeisia asioita lavitse.
Huollon ydinprosessi kasitelladn yksityiskohtaisesti lavitse ajanvarauksesta auton

luovutukseen.

Tutkimuksen tavoitteena on syventyd huollon ydinprosessiin ja kehittaa lisalmen
Autotalo Laakkosen huoltopalveluita prosessin jokaisessa vaiheessa. Liséksi ta-
voitteena on luoda itseopiskelumateriaali, jonka avulla uusi huoltoneuvoja voi ope-

tella tarvittavien ATK-ohjelmien kayton tydhénsa perehtyessaan.

Tyobn pohjana on kaytetty Audin ja Volkswagenin julkaisemaa kirjallisuutta, joka
kasittelee huollon ydinprosesseja. Liséksi automerkkien maahantuojien jarjesta-
missd koulutuksissa jaettu materiaali on ollut laajasti kdytdssa. lisalmen Laakko-
sen kautta on myds saatu opiskelumateriaalia, joissa kasitellaan Laakkosen tapaa
toimia eri vaiheissa huollon ydinprosessia. Heidan tapansa toimia on tullut tutuksi
myo6s kahden vuoden henkilokohtaisen kokemuksen perusteella. Itseopiskeluma-
teriaaliin pohjana kaytetaan ohjelmista otettuja kuvakaappauksia, jotka muokataan
ohjeeseen sopivaksi. Ohjeessa kasitellaan tehtaan ElsaPro-sovelluksen, Automas-

ter-etatyopodydan ja huoltoneuvojan tydpoydan kayttoa.
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2 JOHTAMINEN YLEISESTI

Audin maaritelmien mukaan huoltopalvelujen johtaminen tarkoittaa omien ja mui-
den toimien ohjaamista eri hallintatyOkalujen avulla siten, etta yhteinen paamaara
saavutetaan. Eri johtamistasoja ovat yksildjohtaminen, ryhmajohtaminen, osaston
johtaminen ja yhtibn johtaminen. Yksil6johtamisessa johtaminen yhdistetaan
useimmiten yhteen henkiloén. Ryhmajohtamista on esimerkiksi tydryhmén tai ys-
tavajoukon johtaminen. Osaston johtaminen kuuluu esimerkiksi myynti- ja huolto-
padllikdiden toimenkuvaan. Yhtion johtaminen tarkoittaa nimensékin mukaisesti
organisaation johtamista. Eri johtamismalleja esiintyy siis laajalti eri osissa yhteis-
kuntaamme. (Audi Top Service 2008a, 152.)

Johtamistilanteessa on yleensa vahintaan kaksi henkil6a (johtaja ja johdettava),
jotka muodostavat pari- tai ryhnmasuhteen. Johtamissuhteen seurauksena tulee
olla johtamistulos, joka ilmentyy sosiaalisesti hyvaksyttdvana vaikutuksena kayt-
taytymiseen. Hyvan johtamisen avulla saavutetaan ryhman tavoitteet, ja se on
myo6s ryhmaa yhdistava tekija. Olosuhteet on suunniteltu silla tavalla, etta kaikki
johdettavana olevat ihmiset saavuttavat parhaimmalla mahdollisella tavalla johta-
jan asettamat tavoitteet. (Audi Top Service 2008a, 152—-154.)

2.1 Johtamistehtava

Esimiehen tapaa johtaa tydntekijéitaan kutsutaan johtamistehtavéaksi. Vertailukoh-
daksi voidaan ottaa esimerkiksi joukkueurheilu. Johtaja vastaa valmentajaa, ja
jasenet kayttavat erilaisia taitojaan ja kykyjaan yhdessa. Tarkoituksena on toteut-

taa yhdessa maaritetyt tavoitteet ja tehtavat. (Audi Top Service 2008a, 155.)

Yleiset edellytykset johtajalle (Audi Top Service 2008a, 155):
— koulutus (opetusmenetelmien ja ty6tekniikoiden tuntemus, materiaalin
hallitseminen)
— motivaatio (karisma, psykologiset taidot, persoonallisuus)
— tiedot (kyky keraté ja hallita tietoja)
— yleinen koulutus (esimerkkina toimiminen, opetustaitojen hallinta, ihmisten

johtamisen tunteminen).
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2.2 Johtamistyylit

Johtamistyyleilla voidaan havainnollistaa, miten esimies kohtelee alaisiaan (Audi

Top Service 2008a, 157). Taulukossa 1 on esitelty eri johtamistyyleja.

Taulukko 1. Johtamistyylit (Audi Top Service 2008a).

Autoritaarinen Alaisilta odotetaan tottelevaisuutta.

Byrokraattinen Saantojen ja taitojen avulla johtamista.
Demokraattinen Alaiset osallistuvat johtamisprosessiin paljon.
Itsevaltainen Alaisia ei oteta ollenkaan huomioon johdettaessa.
Karismaattinen Johtaminen tapahtuu henkilékohtaisen karisman avulla.

Ryhmasuuntautunut | Koko ryhma otetaan mukaan (ryhmajohtaminen).

Tilannejohtaminen Riippuen tehtavan vaativuudesta ja alaisen kypsyydesta

johtamista mukautetaan tarvittaessa.

Yhteistoiminnallinen | Alaisia kohdellaan kuten ty6tovereita.

Yksilosuuntautunut | Toimitaan vastaavalla tavalla kuin tilannejohtamisessa,
mutta alaisen persoonallisuus otetaan my6és huomioon

johdettaessa.

2.3 Johtamisrakenne

Johtamisrakenteita on kahdenlaisia: suora tydnanto (yksiviivainen jarjestelma) ja
lyhimman reitin periaate (moniviivainen jarjestelméa). Yksiviivaisessa jarjestelméas-
sa jokainen tyontekija saa ohjeensa suoralta esimieheltaan. Moniviivaisessa jar-
jestelmassa tyontekijalla on useampi esimies, joilta han saa tyomaarayksensa.
(Audi Top Service 2008a, 158.)

Autokorjaamossa on kaytéssa molemmat johtamisrakenteet (Kuvio 1). Huoltoneu-
vojalla voi olla kahdesta tai kolmesta mekaanikosta muodostuva oma tiimi. Naille
mekaanikoille huoltoneuvoja on ensisijainen esimies, johon alainen on yhteydes-

sa. Huoltoneuvoja on sitten tarpeen mukaan linkkind omaan esimieheensa eli
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huoltopaallikkdon. Naisséa tapauksissa kaytdossa on yksiviivainen jarjestelma. Kui-
tenkin myo6s toinen huoltoneuvoja voi antaa ndille mekaanikoille toimeksiantoja, ja
han on tasavertaisessa esimiesasemassa kuin kollegansakin. Talléin kysymyk-

sessa on moniviivainen jarjestelma.

Huoltopaallikkod

Huoltoneuvoja 1 Huoltoneuvoja 2
Mekaanikko 1 ‘ Mekaanikko 2 |___| Mekaanikko 3 ‘ Mekaanikko 4
Hn 1:n aIainen| Hn 1:n aIainen| Hn 2:n aIainen| Hn 2:n aIainen|

Kuvio 1. Autokorjaamon johtamisrakenne.

2.4 Palaute

Palautteen antaja ilmaisee oman kasityksensa ja havaintonsa kohdehenkilésta.
Han kuvailee samalla my6s reaktion, jonka se hanessa aiheuttaa. Reaktioon sisal-
tyy tunteita, ajatuksia, kysymyksia ja havaintoja. Palautteen sisélto ei ole objektii-
vinen totuus kohdehenkilosta, vaan se millainen kuva h&nestd muodostuu ulko-
puolisen silmin. Luonteeltaan annettavan palautteen tulee olla joko positiivista tai
kriittista. Negatiivisen palautteen antoa pitaa valttda. Ensisijaisesti palautteen tulee
olla positiivista, silla myonteiset ndkdkulmat auttavat vastaanottajaa hyvaksymé&an
kritiikin paremmin. On tarkead, ettd keskustelun molemmat henkil6t nakisivéat asian
kummankin puolen. Sanoma voi vaaristya, jos se on yksipuolista. (Audi Top Servi-
ce 2008a, 164-166.)
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Yleisluontoisia lausahduksia tai abstrakteja ilmaisuja tulee valttaa, silla ne eivat
valttamatta ole aina kovin yksiloityja tai ymmarrettavia. Kaytannon esimerkkeja voi
hakea yhteisesta tyostd. Palaute tulee ndhda mahdollisuutena itsetutkiskeluun,
eika arvosteluna tai tuomitsemisena. Palautteen saaja paattaa sitten itse, mita han
haluaa hyvaksya tai yrittdd muuttaa itsessédén. Luottamuksellisuus on ehdotonta
henkilokohtaisen palautteen annon yhteydessa, ja kaydyt keskustelut pysyvat ai-

noastaan asianomaisten valisind. (Audi Top Service 2008a, 166.)
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3 ASIAKASPALVELU JA KOMMUNIKOINTI

Viestintd on perusta kahden ihmisen valiselle vuorovaikutukselle. Kommunikaatio-
ta tapahtuu kahdella tasolla: asia- ja suhdetasolla (Kuvio 2). Viestin asiasisalto
valiteta&n asiatasolla. Suhdetasolla valittyy kaikki ulkopuolinen ja ymparilla oleva.
Suhdetasoon kuuluu keskustelukumppaneiden suhde toisiinsa ja se, miten lahetta-
ja arvostaa sanomaansa. Viestinnan tutkijoiden mukaan suhdetaso hallitsee asia-
tasoa, mika on yleista mielipidettd vastaan. Asia- ja suhdetason vdlista suhdetta
voidaan kuvailla jaavuorimallilla. Asiataso kattaa jaavuoren veden pinnan ylapuo-
lella olevan huipun (1/7 viestinnasta). Suhdetaso kattaa pinnan alle jaavan osan el
6/7 viestinnasta. (Kuisma 2012b, 7-8.)

Asiataso
MITA
Suhdetaso
{ MITEN
VV-Auto Group Oy
................... Mm GNA 003 Asiakaspalvelu 03/2012

Kuvio 2. Kommunikaation eri tasot (Kuisma 2012b).

3.1 Keskustelun kokonaisvaikutelma

Kuisma (2012b, 8) viittaa amerikkalaisen viestintdpsykologi Alber Mehrabianin tut-
kimuksiin, jonka mukaan keskustelun kokonaisvaikutelmasta 7 % riippuu siséll6s-

ta, 38 % aanen savysta ja 55 % ilmeista (Kuvio 3). Sanattoman viestinnan alueella
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asiakaskeskusteluun vaikuttavat myos etaisyys, ilmeet ja eleet, katsekontakti, ke-
hon asento ja vaatetus.

Kaksipuolinen kommunikaatio

M lImeet + eleet
® A3nenpainot

Sanat

Kuvio 3. Keskustelun kokonaisvaikutelman muodostuminen (Kuisma 2012b).

Asiakkaan kanssa patevat yleiset asiakaspalvelutyéssa myonteisiksi katsottavat
asiat (Yli-Salomaki 2011, 3):

— Autoliikkeen tydntekijan on huomioitava liikkeeseen saapuva asiakas
(esimerkiksi paan nyokkays), vaikka hanella olisi jo asiakastilanne kayn-
nissa. Nain asiakas tietda tulleensa huomatuksi ja osaa odottaa kohta
saavansa palvelua.

— Huoltoneuvoja tervehtii asiakasta hanen tullessaan huoltotiskille.

— Jokaista asiakasta teititellaéan. Asiakkaan sinuttelu ei ole suotavaa.

— Ulkonaké ja hygienia tulee pitaa kunnossa seka vaatetus yrityksen linjan
mukaisena.

— TyOpiste ja sen ymparist6 pidetdan siistina. Talla annetaan mydnteinen

kuvan asiakkaalle.

3.2 Viestinnan esteet

Jotta henkil6iden vélinen kommunikaatio onnistuu mahdollisimman hyvin, keskus-
telijoiden taytyy yrittdd valttaa viestinnan hairioita eli esimerkiksi suodattumista,
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valikointia ja ylikuormitusta (Kuvio 4). Jos viesti suodattuu, niin tallgin |ahettaja tar-
koituksellisesti muuttaa viestin vastaanottajalle mieluiseen muotoon. Valikoivaan
havainnointiin kuuluu viestin tulkitsemista omien oletusten, arvojen ja odotusten
perusteella. Informaation ylikuormitus iskee silloin, kun henkilon kyky kasitella tie-
tomaaraa ylitetaan. Liikaa tietoa yhdella kertaa ei ole hyvaksi, jolloin yksilo voi
menna ylikuormitustilaan. Tallin h&nesta saattaa tulla valinpitAméaton ja asioiden
unohtelu lisdantyy. (Kuisma 2012b, 8-9.)

Kuvio 4. Kommunikaation kulku (Kuisma 2012b).

Muita viestinnédn tehokkuuteen vaikuttavia asioita ovat emootiot, kaytetty kieli ja
jannittdminen. Emootiot ja keskustelijoiden mielialat vaikuttavat luonnollisesti kes-
kustelun tehokkuuteen. Ammattikielet, slangit, murteet, eri kulttuurien kielet ja kon-
teksti vaikuttavat myos viestin menemiseen perille. Moni ihminen kokee liséksi
esiintymispelkoa, ja joka viides ihminen jannittdd hyvin paljon jotain viestinnén
osuutta (esiintyminen, puhuminen kasvotusten, puhelinkeskustelu, kirjoittaminen).
(Kuisma 2012b, 10.)
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3.3 Asiakaspalvelijan minatilat

Kuisma (2012b, 11) mainitsee materiaalissaan Eric Bernen kehittdméan transaktio-
analyysin, jonka mukaan on olemassa kolmenlaisia minatiloja: vanhempi, aikuinen
ja lapsi. Vanhemman rooli voidaan jakaa vield kahteen osaan (hoivaava ja kontrol-
loiva), kuten myds lapsen rooli (mukautuva ja luonnollinen). Transaktioanalyysi on
malli, jonka avulla ihmisen persoonallisuutta, ihmissuhteita ja vuorovaikutusta voi-
daan ymmartaa paremmin. Ihmiset toimivat vuorovaikuttaessaan aina erilaisissa
minéatiloissa, josta kuhunkin sopivat omat sanat, ilmeet, eleet ja teot. Transaktio-
analyysi on yksinkertainen malli, jonka avulla voi analysoida omaa ja asiakkaan

kayttaytymista palvelutilanteissa (Taulukko 2).

Taulukko 2. Asiakaspalvelijan minatilojen tyypillisia piirteitd (Kuisma 2012b).

. Hoivaava van- Kontrolloiva Luonnollinen  Mukautuva
Aikuinen _ _ _ _
hempi vanhempi lapsi lapsi
+ avoin + auttavainen + asettaa rajat  + energinen + hyvaksyva
+ harkitseva + huolehtiva + palkitseva + innostunut + sopeutuva
+ joustava + karsivallinen + puolustava + luova + taipuisa
. — ennakko- o .
+ luotettava + ymmartavainen _ + valiton — alistuva
luuloinen
+ huomioiva — holhoava — itsevaltainen  — itsekas — aloitekyvytén
+ rauhallinen — kaiken salliva — joustamaton  — karsimaton — luopuva
+ tdsmallinen — manipuloiva — komenteleva — uhkarohkea - teeskenteleva
+ vastaanottava - tukahduttava — ylimielinen — vastuuton — vetaytyva

3.4 Kysymyksilla vaikuttaminen

Asiakkaan kanssa keskusteltaessa yleensd esitetdan toteamuksia, suosituksia,
vaitteita jne., jotta paastdédn onnistuneeseen lopputulokseen. Naiden asioiden li-
saksi kysymykset auttavat ohjaamaan keskustelua tehokkaasti. Kysymykset ovat
keino ohjata myynti- ja asiakaskeskustelua onnistuneesti. Niiden avulla saadaan
tavoite- ja ongelmakeskeisesti kohdennettua tietoa keskustelukumppanista ja ha-
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nen erityistilanteestaan. Yhteinen séavel ja ongelman ratkaisu selviavat monesti
vain kysymalla. Kysymykset voidaan luokitella neljaan eri paatyyppiin: avoimiin,
suljettuihin, johdatteleviin ja monivalintakysymyksiin (Taulukko 3). (Kuisma 2012b,
15)

Taulukko 3. Nelja eri kysymystyyppia (Kuisma 2012b).

Kysymystyyppi Esimerkki
Avoin "Miten voin auttaa?”
Suljettu "Onko Teilla huoltokirja mukana?”

Johdatteleva kysymys | "Tehan ette halua maitoa kahviinne, ettehan?”

Monivalintakysymys "Haluaisitteko kahvia, teeta, kaakaota tai vetta?”

Avoimiin kysymyksiin voi vastata laajasti. Ne antavat keskustelukumppanille mah-
dollisuuden vastata monella tavalla ja laajasti. Suljetut kysymykset rajaavat paljon
vastausta ja antavat siten mahdolliset vastaukset valmiina. Johdattelevat kysy-
mykset sisaltavat jo esittdjan toivoman vastauksen. Vastaajan on siksi vaikeaa
antaa poikkeavaa vastausta. Monivalintakysymys sisaltda jo itsessaan mahdolliset
vastaukset. (Kuisma 2012b, 15.)

3.5 Asiakkaan kuuntelu

Kuisman (2012b, 16) mukaan aktiivinen kuuntelu on asiakasta arvostavaa ja hy-
van keskustelun edellytys. Asiakas saa kuvan, ettd hanta kuunnellaan ja han on
tarked yritykselle. Samalla varmistetaan, etta viestin asiasisalto tulee ymmarretyk-
si. Asiakkaalle taman tarkkaavaisuuden voi osoittaa esimerkiksi paan nyokytyksel-

|a ja erilaisilla kommenteilla:

— "Ahaa.”
— "Sepa mielenkiintoista.”
— "Kertokaa lisaa.”

— "Hmm...

— ’lhanko totta?”
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Asiakkaan ilmaisun tai osia siité voi toistaa omin sanoin, jolla saadaan varmistet-
tua asian ymmartaminen. Jatkokysymyksia voi esittdad tarkennukseksi ja ratkaisun
l6ytamiseksi ongelmaan. Keskustelun lopuksi on hyva viela kayda lavitse sovitut

asiat, jotta valtetaan turhat vaarinkasitykset ja ristiriidat. (Kuisma 2012b, 17.)
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4 HUOLLON YDINPROSESSI

Auton huollon ydinprosessi muodostuu seitsemasta vaiheesta (Kuvio 5). Ne on
jaoteltu liséksi kahteen eri prosessityyppiin: yrityksen sisaisiin ja asiakkaan kanssa
kaytaviin vaiheisiin. Kukin vaihe on tarke& auton huollon onnistumisen kannalta.
Mikali yhdessa vaiheessa epaonnistutaan, vaikeuttaa se monesti muissa vaiheissa
toimimista ja lisaa riskia epaonnistua ainakin osittain huoltotapahtumassa. (Huol-
lon ydinprosessi VW 2006, 10.)

6. Auton luovutus /
Laskutus

1. Ajanvaraus 7. Jélkiseuranta

3. Tybnvastaanotto /
TydmEsdrays

B Sisaiset vaiheet
Vaiheet asiakkaan kanssa

Kuvio 5. Huollon ydinprosessin vaiheet (Huollon ydinprosessi VW 2006).

Lyhyesti eri vaiheet (Huollon ydinprosessi VW 2006, 11):

1. Ajanvaraus: Ajan varaaja kuuntelee tarkasti asiakasta. Han kirjaa auton
ja asiakkaan tiedot ylos. Ajan varaaja laittaa ylos myds asiakkaan toivo-
mukset, ongelmat ja sovitut asiat. Lopuksi varmistetaan viela sovitut asiat
kertaalleen.

2. Ennakkovalmistelut: Huoltoneuvoja valmistelee asiakkaan ja auton vas-
taanottoon liittyvat asiat (esimerkiksi sijaisauto, huoltohistoria ja korjaa-
mokampanjat). Resursseja varataan riittavasti kaytettavaksi (huoltoaika,
oikea mekaanikko, varaosat jne.).
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. Auton vastaanotto: Huoltoneuvoja kirjaa kaikki asiakkaan toiveet, puut-
teet ja sovitut asiat tydomaaraimelle. Auto tarkastetaan vastaanottotilan-
teessa perusteellisesti ja puutteet kirjataan ylés. Huoltoneuvojan on lo-
puksi pyydettava asiakkaalta kuittaus tyomaaraimelle.

Korjaus- ja huoltotdiden suoritus: Mekaanikko suorittaa auton huolto-
toimenpiteet. Mikali auton ollessa huollossa havaitaan liséda korjauskohtei-
ta, informoi néista asiakasta ja kysy jatkotoimenpiteista.

Laadunvalvonta ja luovutuksen valmistelu: Korjaamon tyontekija tar-
kastaa kaikki korjatut kohteet silmamaaraisesti ja toiminnaltaan. Huolto-
neuvoja tarkastaa kaikki dokumentit ja valmistelee laskun.

. Auton luovutus ja laskutus: Huoltoneuvoja kertoo asiakkaalle kaikki
tehdyt toimenpiteet ja kay laskun kohta kohdalta lavitse.

. Jalkiseuranta: Asiakkaan tyytyvaisyys selvitetdan ja eritellaan korjaamo-

kaynnin jalkeen. Tulosten perusteella toimitaan sovitulla tavalla.
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5 AJANVARAUS PUHELIMITSE

Asiakkaat voivat olla soittaessaan mita erilaisimmissa tilanteissa: tien sivuun hyy-
tyneessa autossa, keskelld ruuhkaa tai muuten vaan kiireessa. Ajanvarauksen
yhteydesséa asiakkaalle annettu ensivaikutelma vaikuttaa koko huoltoprosessin
ajan. Varattaessa aikaa tehdaan korjaamosuorituksen, tarvittavien varaosien jar-
jestamisen, asiakkaan vastaanoton ja asiakastyytyvaisyyden pohjaty6. Ajanvara-
uksen perusteella maaraytyvat siis pitkalti muiden huollon tydntekijoiden tyét, ja

huollon ydinprosessi onkin tiimity6ta. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 12.)

Audi-asiakkaalla on suuret odotukset brandin suhteen. Korkeat odotukset lisdavéat
ensikontaktin merkitystd, joten asiakaskontaktin taytyy olla laadukas. Asiakastyy-
tyvaisyyden takaamiseksi Audilla on asetettu useita perusvaatimuksia. Aukioloai-
kojen pitaa olla asiakas- ja markkinaystavallisia. Liikkeen ollessa suljettunakin asi-
akkaan taytyy saada palvelua. Asiakas voi soittaa puhelinnumeroon, jossa vastaa-
javiestissa kerrotaan Audi-palveluista hatatilanteissa. Asiakas pystyy myos jatta-
maan huoltotilauksen sahkdisen ajanvarausjarjestelman kautta tai sahkopostitse
riippumatta vuorokaudenajasta. Perusvaatimuksiin kuuluu myés ammattitaitoinen
henkilokunta, jota on riittdvasti. Puhelinjarjestelman tulee olla tehokas, jotta asiak-
kaalle ei koidu pitkid odotusaikoja. Ajan varaamisen lisaksi ajanvarauskeskuksen
tulee pystya varaamaan sijaisauton asiakkaan kayttoon. (Audi Top Service 2008b,
8-11.)

Puheluun vastaava henkild ei saa tehda muuta puhelun aikana, koska asiakas
huomaa taman. Myoskaan asiakkaan keskeyttdminen ei ole suotavaa, koska se
on epakohteliasta ja arsyttda hantad. Keskeyttdminen osoittaa, ettei puheluun vas-

taaja ole kiinnostunut asiakkaan asiasta. (Audi Top Service 2008b, 26.)

5.1 Puhelun aloitus

Asiakkaan ottaessa yhteyttd korjaamoon hén yleensa tarvitsee korjaamon palvelu-
ja (Kuvio 6). Palvelut aiheuttavat asiakkaalle kustannuksia, mik& on hanesta epa-
miellyttavaa. Liséksi asiakas joutuu luopumaan ainakin hetkeksi totutusta liikku-

misvapaudestaan. Nain ollen asiakkaalle tulee puhelun aikana tehda selvéaksi, etta
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hanen autonsa huoltotapahtuma pyritddn tekemaan hanen kannaltaan mahdolli-
simman mieluisaksi. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 15.)

Korjaamokaynnit

B Madraaikaishuolto

B Muu korjaustoimenpide
Kori- tai maalivaurio

B Onnettomuus

M Lisdvarusteasennus

Kuvio 6. Korjaamokaynnin yleisimmat syyt (Perhoniemi 2011).

Asiakkaan soittaessa liikkeeseen puheluun pitda pystyd vastaamaan alle 20 se-
kunnissa. Puheluun voi vastata joko puhelinkeskus, asiakasneuvoja tai huoltoneu-
voja. Alkutervehdyksien jalkeen vastaajan tehtavana on kuunnella asiakasta tark-
kaavaisesti ja karsivallisesti ilman keskeytyksia. Puhelun aikana kannattaa hymyil-
l&, koska tutkimuksien mukaan hymyn voi kuulla. (Huollon ydinprosessi VW 2006,
15.) Kun puheluun vastataan ystavallisesti, se ohjaa koko puhelua myoénteiseen
suuntaan (Audi Top Service 2008b, 13).

Audin ohjeistuksen mukaan asiakkaan kanssa puhuttaessa tulee ottaa huomioon
myoOs ryhti. Kunnollinen istuma-asento jalkojen ollessa maassa antaa puheluun
vastaajalle siséista rauhaa, tasapainoa ja itseluottamusta. Puhuttaessa on otettava
huomioon lauseiden lausuminen, jotta se olisi hidasta ja selkedé. Asiakas saa tal-
I6in selvdd vastaajan nimestd. Nimettdmyys aiheuttaa monessa ihmisessa epa-
luottamusta. (Audi Top Service 2008b, 13.)

Jos puhelu menee puhelinkeskukseen ja soittoon vastaavalla henkilolla on kaytos-
saan digitaalinen puhelinjarjestelma, lisataan asiakkaan puhelinnumero muistiin-
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panoihin. Asiakkaalta pyydetdan lupa muistiinpanojen tekemiseen, jolloin héan tie-
ta& mitd vastapuoli on tekeméassa. Kun tarpeelliset tiedot on kirjattu ylos, asiak-
kaalta pyydetaan lupaa puhelun siirtoon asiakasneuvojalle. Puhelinkeskus valittaa
asiakasneuvojalle asiakkaan tiedot ja soiton syyn. Jos asiakasneuvojaa ei saada
kiinni, puhelinkeskus sopii asiakkaan kanssa jatkotoimenpiteistd. Kaytadnndssa
tama tarkoittaa sita, ettd asiakkaalle tarjotaan takuuvarmaa yhteydenottoa puolen
tunnin sisalla. Asiakkaalta voidaan myo6s kysya, etté voidaanko haneen olla muulla
tavalla yhteydessa (esimerkiksi sahkopostitse). Kiellettyjen toimien listalla on yri-
tysten sisaisten asioiden kertominen asiakkaalle. Esimerkiksi ei ole tarpeen kertoa
asiakasneuvojan lomasta, koska asiakasta ei kiinnosta yrityksen sisdiset olosuh-
teet. Asiakas ei myodskaan halua kuulla anteeksipyyntdja vaan vaihtoehtoisen rat-

kaisun ongelmaansa. (Audi Top Service 2008b, 14.)

5.2 Toiveiden ja tarvittavien tietojen kirjaaminen

Huoltoneuvoja kuuntelee kaikki asiakkaan toiveet ja kirjaa ne mahdollisimman tar-
kasti ylos. Asiakkaan ongelman tai toiveen seka hanen haluamansa palvelun maa-
rittdminen on tarkeda, koska ajanvarauskeskustelun seuraavassa vaiheessa tarvi-
taan tata tietoa. Vian kuvaus kirjataan juuri niilla sanoilla, joita asiakas kaytti. N&in
mitdén asiakkaan antamaa tietoa ei jaa huomioimatta. Kaikkiin asiakkaan kysy-
myksiin ei voi vastata valittdmasti, vaan lisétietoa joutuu kysymé&an esimerkiksi
kollegalta tai mekaanikolta. Kustannusarvion laskeminen esimerkiksi laajalle huol-
lolle tai normaalista maaraaikaishuollosta eroavalle korjaustoimenpiteelle saattaa
kestaa tovin. Edella mainituissa tapauksissa huoltoneuvoja voi tarjoutua soitta-
maan asiakkaalle vahan ajan kuluttua uudelleen. Huoltoneuvoja voi my6s tarjota
asiakkaalle puhelun ohjaamista asiasta enemman tietavalle kuten kollegalle. Ta-
man edellytyksend on kuitenkin se, ettei puhelu héiritse toisen huoltoneuvojan

keskustelua asiakkaan kanssa. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 15.)

Asiakkaan havaintoa ei saa vaheksya missdan vaiheessa. Havainnot ovat henki-
I6kohtaisia, joten asiakas saattaa talldin tuntea, ettei hantd oteta vakavasti. Puhe-
luun vastaavan henkilén on suhtauduttava vakavasti asiakasta huolestuttaviin asi-
oihin. (Audi Top Service 2008b, 27.)
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Tilastojen mukaan asiakkaan yhteystietoihin tulee muutos keskiméaarin 14 kuukau-
den valein (Audi Top Service 2008b, 79). Taméan takia asiakkaan ja auton tietojen
varmistaminen ja tarvittaessa paivittaminen kuuluu ajanvaraajan tehtaviin jokaisen
tyotilauksen yhteydessa. Asiakkaan tiedoista tarkistetaan osoitteen ja puhelinnu-
meron paikkaansa pitavyys, jotta hdneen voidaan tarvittaessa olla yhteydessa.
Auton tiedoista oleellisimmat ovat rekisterinumero, alustanumero, matkamittarin
lukema ja ensirekisterdinnin paivamaara. Naiden varmistus suoritetaan my6s kan-
ta-asiakkaiden kohdalla, koska asiakkaan auto on saattanut vaihtua edellisen
kaynnin jalkeen. Asiakas- ja autotietojen avulla voidaan perustaa tyo6tilaus. Auton
tietojen perusteella voidaan tarkastaa mahdolliset avoimet kampanjat, hakea au-
ton huoltohistoria, jarjestaa tarvittavat varaosat ja valmistella muita toimenpiteita

ennakkoon. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 15.)

Audi-huollossa vaadittuihin asiakastietoihin kuuluu lisaksi laskun vastaanottaja
seka asiakkaan lisatiedot ja profiili. Laskun maksaja merkitéaan ylos, koska se voi
olla esimerkiksi leasing-yhtid, vakuutusyhtio tai auton huolenpitosopimusta hoitava
taho. Asiakkaan lisatietoihin voidaan merkita haluttu maksutapa ja oma huoltoneu-
voja. Lisdksi asiakkaan profiilin taakse pystytddn laittamaan lisatietoja esimerkiksi
harrastuksista ja siviilisaadysta. (Audi Top Service 2008b, 19.)

Koska liikkumisvapaus on yhteiskunnassamme tarkea asia, asiakkaalta kysytaan
aina aikaa varatessa sijaisauton tarpeesta. Asiakkaalle tarjotaan myds sijaisauton
lisdksi muita liikkumisen vaihtoehtoja kuten taksia, polkupy6rdd, bussia tai auton
nouto- ja palautuspalvelua. Jos asiakas haluaa sijaisauton, selvitetddn héanelta
tarvittavan ajoneuvon kokoluokka. Taman jalkeen varmistetaan, etta kyseisen luo-
kan autoja on vapaana huoltopaivana. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 16.) Lisék-
si Audin Top Service:n (2008b, 31) mukaisesti asiakkaalle tarjotaan vaihtoehdoiksi

maksutonta kuljetuspalvelua keskuksesta tai julkisen liikenteen matkalippua.

Huoltoneuvoja antaa toiminnastaan luotettavan kuvan, kun hé&n antaa asiakkaalle
auton huollosta tai korjauksesta tarkan hintatiedon. Tall6in asiakas osaa varautua
tuleviin kustannuksiin. Annetuista hintatiedoista laitetaan lisaksi maininta jarjestel-
maan. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 16.) Audi Top Service:n (2008b, 31) mu-
kaisesti ajanvarauksen yhteydessa vakiotoistéa ja kiinteista hintapaketeista voidaan

antaa sitova hintaerittely asiakkaalle. Muiden korjaustoimien suhteen hinta-arvio
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on sitova vasta perinpohjaisen vianmaarityksen jalkeen. Summaa kerrottaessa
huoltotyontekijan on kerrottava, ettd onko kyseessé hinta-arvio vai enimmaishinta.
Jos asiakas haluaa, niin hanelle lahetetdaan hintaluettelo ja arvio huollon laajuu-

desta.

Jos kyseessa on mahdollinen uusintakorjaus, tyotilaukseen tulee laittaa selva
merkinta siitd. Ajanvarauksen kannalta uusintakorjaukset ovat prioriteetiltaan en-

simmaisena. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 16.)

Saapumistarkastusta on suositeltavaa ehdottaa asiakkaalle ajanvarauksen yhtey-
dessa. Asiakasta pyydetdadn samalla varaamaan 15 minuuttia ylimaaraista aikaa,
jotta huoltoneuvoja paasee tutkimaan auton hanen kanssaan. Ylimaarainen aika
tulee ottaa huomioon myo6s sopivaa huoltoaikaa valitessa. Liséksi asiakkaalle kan-
nattaa kertoa saapumistarkastuksen eduista. Naihin kuuluu esimerkiksi se, etta
asiakkaan toiveista ja ongelmista voidaan keskustella auton luona. Tarkastuksen
arvioinnin perusteella tulevan korjauksen laajuus pystytddn maarittdmaan tar-
kemmin. Saapumistarkastuksen avulla korjaamo saa lisatdiden mydéta lisatuloja.
(Huollon ydinprosessi VW 2006, 16.)

Ajan varaajalle on jo muodostunut tietty kuva asiakkaasta keskustelun aikana.
Taman perusteella asiakkaalle kannattaa tarjota ajankohtaisia tarjouksia, jotka
mahdollisesti voivat kiinnostaa hanta. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 16.) Aktiivi-
sella lisdpalvelujen markkinoinnilla tdhdataan suureen asiakastyytyvaisyyteen ja

pyritdédn lisddmaan organisaation tuottavuutta (Audi Top Service 2008b, 28).

Audi Top Service:n (2008b, 28) mukaan ajanvarauksen yhteydessa tarkistetaan
auton valmistusvuosi. Taméan jalkeen katsotaan takuun voimassaolo ja huolenpito-
sopimusohjelma, ja niiden puutteesta mainitaan laskuerittelyssa. N&ain toimiessa
asiakkaalla on tilaisuus jatkaa yhteistyota liikkeen kanssa. Molempien edella mai-

nittujen ohjelmien avulla asiakkaan on helppo hallita laskutustaan.

Asiakkaan autoa kohdellaan yksil6llisesti, koska asiakaskin kohtelee sita yksil6lli-
sesti. Tama voidaan tuoda ilmi asiakkaalle ajanvarauksen yhteydessa kysymalla
esimerkiksi, etta millaisen pesun asiakas haluaa autolleen. Asiakkaalta voidaan

my0s tiedustella, ettd onko jotain erityistd otettava huomioon hanen autoaan kasi-
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teltdessa. Henkilokohtaisella l&ahestymistavalla osoitetaan arvostusta asiakasta
kohtaan. (Audi Top Service 2008b, 29.)

5.3 Ajan varaaminen

Ajanvaraaja tarkastaa vield korjaamon vapaan kapasiteetin, jonka jalkeen han tar-
joaa asiakkaalle useita vaihtoehtoisia aikoja. Tarjotun ajan tulee kuitenkin olla sel-
lainen, etta kaikki autolle tehtavat toimenpiteet ehditdaan suorittamaan varatun ajan
puitteissa. Varauksen yhteydessa vastaanottoaikoja kannattaa yrittda porrastaa,
koska talloin huoltoneuvojalla on riittavasti aikaa jokaiselle asiakkaalle. Jos moni
asiakas tuo autonsa heti liikkeen auettua, syntyy vastaanottotiskille ruuhkaa. Kii-
reen vuoksi huoltoneuvoja ei ehdi keskittya jokaiseen asiakkaaseen niin hyvin kuin
mahdollista. Vastaanottoaika merkitaan jarjestelmaéan heti, jotta valtytaan paallek-
kaisiltd varauksilta. Asiakkaan kanssa sovitaan myds alustava auton noutoaika,

joka kirjataan ylos jarjestelmé&éan. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 17.)

Audin ajanvarausprosessit eroavat hieman Volkswagenin kaytannoista. Ajanva-
raaja tarjoaa asiakkaalle vain kahta vaihtoehtoista aikaa, koska asiakas ei osaa
paattdd useamman vaihtoehdon kanssa. Myds vastaanottotapahtuman tarkasta
aikavalista (esimerkiksi kello 9.15 - 9.45) sovitaan, jotta asiakas pystyy suunnitte-
lemaan paivansa tarkemmin. Pelkastaan tietyn kellonajan mainitsemista pyritadan
valttamaan, koska talloin asiakas ei saa kuvaa vastaanoton kestosta. Ajan varauk-
sessa tiedustellaan myos sitd, ettd haluaako asiakas jonkun tietyn huoltoneuvojan
ottavan hanet vastaan. Asiakas asioi mielelladn hanelle ennalta tuttujen henkil6i-
den kanssa, joihin han luottaa. Asiakasuskollisuuden lisdamiseksi tuttua huolto-
neuvojaa kannattaa kayttaa vastaanottotilanteessa. (Audi Top Service 2008b, 33—
35.)

Koska Audin omistaja nauttii vapaudesta, ei hantad sidota tiettyihin liikkeen au-
kioloaikoihin. Jos asiakas ei pdadse tuomaan autoaan huoltoon aukioloaikojen puit-
teissa, hanelle tarjotaan joko ydsailon kayttdéa tai nouto- ja palautuspalvelua. Tal-
|6in asiakas voi jarjestad autonsa huollon omien aikataulujensa mukaan. Yo8sailo
on lukittu tila, johon asiakas voi jattdd autonsa avaimet. Auton paperit han voi jat-

tda autoon nakyvélle paikalle. Huoltoneuvoja ottaa seuraavana aamuna Audin
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avaimet ja saattaa auton tyon alle. HAn my6s varmistaa avainten I6ytymisen soit-
tamalla aamulla asiakkaalle. Nouto- ja palautuspalvelua kaytettdessa tulee auton
noutajalla olla yllaén siistit suojavaatteet ja mahdollisesti my6és hansikkaat. Jos
autossa on asiakkaan omaisuutta, hakija listaa ne ja pyytda asiakkaan vahvista-
maan allekirjoituksellaan listan oikeellisuuden. Asiakas saadaan ndin ymmarta-

maan, kuinka paljon hanen autoaan arvostetaan. (Audi Top Service 2008b, 36.)

Audin huoltopalveluissa on tarkeaa olla avoin ja selkea. Vianmaaritystapauksissa
tarjotaan asiakkaalle kirjallisen erittelyn lahettamista tehdyista toimista. Erittelyn
voi lahettaé joko postitse tai sdhkopostilla. Talla saadaan luotua asiakkaalle tunne,
ettei hanelta pimiteta mitdan tietoa. (Audi Top Service 2008b, 40.)

5.4 Puhelun lopetus

Puhelun loppuvaiheessa ajanvaraaja muistuttaa asiakasta tarvittavista asiakirjois-
ta, jotka tulee toimittaa huoltotiskille asiakkaan saapuessa liikkeeseen. Muistutta-
minen on tarkeaa, jottei asiakkaan tarvitsi lahted hakemaan asiakirjoja esimerkiksi
kotoaan vastaanottovaiheessa. Ajanvaraaja kertaa viela sovitut asiakkaan kanssa,
jottei jad epaselvyyksia. Vaarinymmarrykset hairitsevat automaattisesti ydinpro-
sessin seuraavia vaiheita, joten ajanvarausvaiheessa kaiken pitaa olla selvada. Pu-
helun lopuksi ajanvaraaja kiittdé asiakasta tilauksesta ja esittaa lopputervehdyk-
set. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 17.)

Audilla paapiirteet ovat samat kuin Volkswagenilla, mutta Audilla kirjataan lisaksi
jokainen keskustelu muistiin. Asiakasneuvoja luo lomakkeen, joka siséltaa seuraa-
vat tiedot: asiakasneuvojan nimi, vastaanotto- ja noutoaika, vastaanottotapa, hin-
nat, tyon laajuus, mahdollinen sijaisauto, tarvittavat asiakirjat ja huoltopalveluiden
sijainti. Taytetty lomake lahetetaan asiakkaalle sahkopostitse tai kirjeitse. N&in
toimiessaan asiakasneuvoja hahmottaa kokonaisuuden paremmin. (Audi Top Ser-
vice 2008b, 43.)
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6 AJANVARAUS PAIKAN PAALLA

Asiakkaan odotukset ovat korkealla hanen saapuessa Audi-korjaamolle. Han odot-
taa saavansa ystavallisen tervehdyksen lisaksi neuvoja osaavalta, avuliaalta ja
huomaavaiselta henkilékunnalta. Asiakasneuvoja kiinnittdd huomionsa asiakkaa-
seen heti, kun han saapuu ovesta. Huomioimatta jattdminen on pahin loukkaus
asiakasta kohtaan. Talloin asiakas saa kuvan, ettei hant& arvosteta. Katsekontak-
tin jalkeen asiakasneuvoja siirtyy tiskin toiselle puolelle, jotta han pystyy olemaan
lahempana asiakasta toivottaessaan hanet tervetulleeksi Audi-huoltoon. Asiakasta
tulee lahestyd, mutta hyvien tapojen mukaisesti tulee pysyéa kohteliaan etaisyyden
paassa. Jos palvelutiskia ei paase helpolla kiertaméan, asiakasneuvoja nousee
viimeistaan tassa vaiheessa seisomaan. Talldin pyritdan asettumaan asiakkaan
katseen tasolle, jotta kummankaan keskusteluosapuolen ei tarvitse katsoa toista
alhaalta ylospain. Audi-brandin edustajan tulee olla ystavallinen jokaista henkil6a
kohtaan, koska jokainen ihminen voi olla seuraava Audi-asiakas. Jos asiakas tar-
joaa jossain vaiheessa keskustelua kadenpuristusta, siita ei saa hyvien kaytésta-

pojen mukaisesti kieltaytya. (Audi Top Service 2008b, 50-54.)

Ajanvaraus jatkuu keskustelulla asiakaskaynnin pituudesta. Asiakkaalle kerrotaan,
kuinka kauan esimerkiksi uusien asiakastietojen kirjaaminen jarjestelmaan kestaa.
Talléin asiakas voi paattaa, ettd haluaako han tehda jotain muuta tdna aikana.
Asiakkaalle voi tarjota juotavaa, mutta h&nen valintaansa ei tule rajoittaa vain yh-
teen juomavaihtoehtoon. (Audi Top Service 2008b, 57.)

Tietojen tdydentamisen ja tarkastamisen jalkeen asiakasneuvoja kirjaa asiakkaan
huolet ja toiveet ylos. Pelkastdan sanoman siséltd ei kerro kaikkea, vaan lisaksi
viestin savyihin tulee kiinnittdd huomiota. Kuten Volkswageninkin mallissa, myods
Audilla aktiivisesta kuuntelusta viestitddn asiakkaalle pienin elein ja sanomin.
Asiakasneuvojan ei tule keskeyttad palvelutilannetta puhelun takia, koska tama
arsyttda kaiken huomion haluavaa asiakasta. Lisaksi asiakasta kuunnellaan kes-
keyttamattd, koska keskeytys katkaisee asiakkaan ajatukset. (Audi Top Service
2008b, 58.)

Asiakkaan ollessa liikkeella h&nen autonsa tiedot saadaan joko auton mukana

olevista dokumenteista tai Service Key -lukulaitteen avulla. Ensimmaéisen tavan
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mukaan toimiessa asiakasneuvoja kdy yhdessé asiakkaan kanssa hanen autol-
laan hakemassa tarvittavat dokumentit. Asiakasneuvojan on muistettava, etta
asiakas saapuu Audinsa luo aina ensin. Tarvittaessa asiakkaan tieltd on siirrettava

esteitd, jotta han paasee likkumaan vapaasti. (Audi Top Service 2008b, 59.)

Vaihtoehtoinen tapa auton tunnistamiseen on lukea virta-avaimesta tunnistetiedot
Service Key -lukulaitteen avulla (Audi Top Service 2008b, 59). Tallgin riittaa, etta
asiakasneuvoja pyytaa auton avaimet ja asettaa ne lukulaitteeseen (Kuvio 7). Au-
din mallista rippuen avaimesta saa luettua alustanumeron liséksi seuraavia tietoja
(Audi Service Key 2013):

huoltovalinayttama (aika ja kilometrit seuraavaan huoltoon)

— auton ajokilometrit

— jarrupalojen kuluneisuuden tunnistimelta saatu tieto (eli ilmoittaako ajotie-
tokone kuluneista jarrupaloista).

— jaéhdytin-, jarru- ja lasinpesunesteen maarat

— varoitusilmoituksia (esimerkiksi ilmoitus palaneesta polttimosta tai jokin

muu jarjestelmaan tallentunut vikakoodi)

— viimeinen tietojen tallennuksen ajankohta (paivamaara ja kellonaika).

Kuvio 7. Audi Service Key -lukulaite (Audi Top Service 2008b).

Tasta eteenpain ajanvarausprosessi jatkuu samalla tavalla kuin puhelimessakin.
Kun autolle on varattu huoltoaika, edessa on viela kiitokset ja hyvastelyt. Asiakas-
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ta kiitetdan ajan varaamisesta ja saatetaan tarvittaessa autolle. Hyvastien jattami-
sen jalkeen siirrytaan seuraavaan huollon ydinprosessin vaiheeseen. (Audi Top
Service 2008b, 77.)
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7 ENNAKOINTIVAIHE

Ajanvarauksen jalkeen tulee ennakointivaihe, jolloin huoltoneuvoja hoitaa kaikki
tyotilaukseen liittyvat valmistelevat toimenpiteet. Talla varmistetaan se, etta kaikki
on valmista asiakkaan ja auton vastaanottamista varten. Nain pystytaan pitamaan
kiinni ajanvarauksen yhteydessa sovituista asioista. Asiakkailla on monesti kiire
silloin, kun he saapuvat huoltoon. Hyvin valmisteltu tyétilaus nopeuttaa talldin vas-
taanottotilannetta ja turhilta viivastyksilta valtytaan. Liséksi valmistelemalla toimek-
siannon Kkattavasti annat asiakkaalle kuvan patevasta yhteistyokumppanista.
(Huollon ydinprosessi VW 2006, 19.)

Audi Top Service:n (2008b, 85) mukaisesti tietyt perusvaatimukset tulee tayttaa,
jotta huollon valmistelu on Audin vaatimalla tasolla. Patevia huoltoneuvojia pitda
olla riittavasti. Kaytettavan ajanvarausjarjestelman tulee olla sdhkdinen. Tietojen-
kasittelyjarjestelmia kaytetdan liikkeen sisdisen tiedonvalityksen tukemiseen seka

likkeen ja AUDI AG:n valiseen tiedonsiirtoon.

Audin ohjeistamat valmistelutoimet eroavat hieman edella mainitusta Volkswage-
nin toimintamallista. Asiakasneuvojan tehtavana on tallentaa kaikki ajanvarauk-
sessa kerddmansa tiedot tietojenkasittelyjarjestelmaan. Han luo asiakaskansion
(Kuvio 8), josta hédn on vastuussa. Asiakasneuvoja allekirjoittaa jokaisen kansion
sivun, milla han osoittaa suorittaneensa tehtavansa. llman allekirjoitusta asiakas-
kansiota ei saa luovuttaa toiselle vastuuhenkildlle. Kun asiakasneuvoja on valmis-
tellut auton ja asiakkaan tiedot asiakaskansioon, han valittaa tiedot huoltoneuvojal-
le. Samalla vastuu tydsta siirtyy huoltoneuvojalle. Huollon ydinprosessin heikkoja
kohtia ovat nama rajapinnat, joissa vastuu siirretaan eteenpaéin toiselle henkildlle.
Taman takia tiedon tulee siirtya seka kirjallisesti ettd suullisesti, jotta katkoksia ei
tule. (Audi Top Service 2008b, 78-80.)
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Sisallysluettelo

Sivu 1:  Audi-malli

Sivu 2: Tietojen syotto

Sivu 3: Ajanvarauslomake
Sivu 4: Huoltotilauksen tiedot

Kuvio 8. Asiakaskansion sisaltd (Audi Top Service 2008b).

7.1 Toimeksiannon luominen

Ty6tilaus tulee perustaa hyvissa ajoin ennen huoltoaikaa, jotta osat saadaan tarvit-
taessa tilattua ja kerattyd ennakkoon hyllyyn. Hyvana nyrkkisd&nténa voidaan pi-
tad& kolmea péaivaad ennen varattua huoltoaikaa. Ajanvaraajan on hyva kirjata aina
kaikki tyotilaukset ajanvarausjarjestelmaan, jotta korjaamon todellinen tyémaara ja
varaustilanne tiedetdén. Tieto ei havia jarjestelmasta, jolloin kaikilla huoltoneuvojil-
la on koko ajan yleiskuva asioista. Kun huoltoneuvoja perustaa tyétilauksen, han
siirtdd han samalla korjaamoaikojen suunnittelujarjestelmaan tallennetut tiedot
DMS:aan (Dealer Management System). (Huollon ydinprosessi VW 2006, 20.)
Korjaamon kayttama DMS voi olla esimerkiksi Automaster, CD400 tai VAUDIS
(mts. 48).

Audin normien mukaisesti huoltoneuvojan tulee valmistella tapaamista vahintaan
kaksi vuorokautta ennen huoltokayntia. Valmisteluun han kayttda apunaan tulos-
tettua ajanvarauslomaketta, johon on kirjattu yl6s kaikki ajanvarauksen yhteydessa
tehdyt merkinnat. Huoltoneuvoja jarjestaa asiat tarkeysjarjestykseen siten, etta
huollon lopputulos olisi laadukas. Tulevan huollon suunnittelu, tarvittavien resurs-
sien varaaminen, tavoitteiden maarittely ja toteutuksen tarkistus kuuluvat myds
huoltoneuvojan tehtaviin tassa vaiheessa huollon ydinprosessia. (Audi Top Servi-
ce 2008b, 86-87.)

Ajanvarauksen yhteydesséa korjaamokampanjat on tarkastettu jo kerran, mutta nyt
tarkastus tehdé&an uudelleen, silla uusia kampanjoita julkaistaan lahes paivittain
(Huollon ydinprosessi VW 2006, 20). Myds Audin huollon ydinprosessissa huolto-

neuvoja tarkastaa kampanjat, mutta lisdksi han tarkastaa auton tekniset tiedot.
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Tiedot haetaan tehtaan ElsaPro-jarjestelman huoltotiedoteosion avulla ja lisataan
tulostettuna asiakaskansioon. Nain varmistetaan, etta kaikki huoltoprosessiin osal-
listuvat henkil6t ovat perilla auton tiedoista. Tietojen avulla tunnistetaan auton yksi-
I6lliset tekniset ominaisuudet. (Audi Top Service 2008b, 88—89.)

7.2 Osien kerdaminen ennakkoon

Jos osien keraaminen ennakkoon on mahdollista, tulee tastd informoida vara-
osapalvelua riittdvan ajoissa. Siten varaosapalvelut pystyvat varaamaan tarvittavat
osat etukateen ja tilaamaan puuttuvat osat ajoissa. Jos osia ei saada ajoissa pai-
kan paalle, niin varaosapalvelu ilmoittaa tasta huoltoneuvojalle valittdmasti. Huol-
toneuvoja voi talloin olla yhteydesséa asiakkaaseen ja sopia hdnen kanssaan uu-
desta huollon ajankohdasta. Liséksi suunnitellut henkilosto- ja tilakapasiteetit on
tarkastettava ja tarvittaessa jarjesteltdva uudelleen. Kun varaosat on tilattu, varattu
tai keratty, niin varaosapalvelun on hyva ilmoittaa tasta huoltoneuvojalle. limoituk-
sen voi hoitaa esimerkiksi s&hkopostilla tai asettamalla tyo6tilaukselle huomautus
DMS:n kautta. Nain huoltoneuvoja on selvilla koko ajan tyétilauksen osien tilan-
teesta. Varaosapalvelu voi tehda lisamyyntia tyotilaukselle, mutta tasta heidan tu-
lee informoida huoltoneuvoja. Varaosapalvelu voi esimerkiksi varata vaihdettavien
jarrupalojen lisdksi myos jarrulevyt ennakkoon. (Huollon ydinprosessi VW 2006,
20.)

7.3 Korvaavan liikkumismuodon valmistelu

Jos asiakas haluaa sijausauton korjaamokéayntinsa ajaksi, huoltoneuvojan on huo-
lehdittava, etta auto on valmiina asiakkaan saapuessa paikalle. Viela huoltoa edel-
tavana paivana on hyva varmistaa, etta auto on varattu asiakkaan kayttoon seu-
raavalle paivalle. Tarvittavat sopimukset sijaisautosta laitetaan tyOkuoreen val-
miiksi. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 20.) Audi-korjaamolla huoltoneuvoja varaa
sijaisauton uusimmasta Audi-mallistosta. Asiakas saa koeajolla tuntuman uudesta

mallista ja padsee samalla tutustumaan sen ominaisuuksiin. Erillistd auton markki-
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nointia ei tarvita, kun asiakkaalle on esitelty uusi auto ilman myyntipaineita. (Audi
Top Service 2008b, 98.)

7.4 Tietojen yhteenveto ja tydkuoren valmistelu

Asiakkaan toiveista riippuen tilattu tyd voidaan luokitella johonkin kolmesta tilaus-
tyypista: pientilaus, vakiotilaus ja diagnoositilaus. Jako tapahtuu suoritettavien toi-
menpiteiden laajuuden ja vaikeusasteen mukaan. Tilauksen oikeanlainen arviointi
vaikuttaa huomattavasti asiakastyytyvaisyyteen. Pientilaukset voidaan kasitella
normaalia huollon ydinprosessia kevyemmin, koska uusintakorjauksen vaara on
talléin pieni. Asiakkaalle valittyy talloin tunne nopeasta ja yksinkertaisesta huolto-
toimenpiteesta, jolloin asiakastyytyvaisyyskin on yleensd hyvaa. Vakio- ja diag-
noositilauksissa on kiinnitettava enemman huomiota laatuun, jolla varmistetaan

hyva asiakastyytyvaisyys. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 13.)

Jos tilattu tyd on maaraaikaishuolto, niin ElsaPro-jarjestelmasta tulostetaan huol-
toseloste valmiiksi jo tassa vaiheessa (Huollon ydinprosessi VW 2006, 21). Audi
Top Service:n (2008b, 93) mukaan huoltoselostetta ei tulosteta, vaan se ainoas-
taan tallennetaan ElsaPro-jarjestelméaéan. Talldin se on koko huollon ydinproses-
sissa toimivan henkiloston kaytdéssa. Mekaanikko voi talléin aloittaa tyot valitto-

masti, kun auto on luovutettu huoltoon.

Vianmaaritystapauksissa koodataan DISS-vikailmoitus asiakkaan lausunnon pe-
rusteella. Koodaus tapahtuu tehtaan ElsaPro-jarjestelméassa. Jarjestelmasta voi
mya0s yrittaa etsid ongelmaan liittyvia teknisia tiedotteita, jotka 16ytyvat huoltotekni-
sestd kasikirjasta. Naita tiedotteita voi kayttdd apuna vianhaussa ja korjaustoi-
menpiteissa. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 21; Audi Top Service 2008b, 93—
94.)

Auton korjaushistoria on hyva kayda lavitse ennen auton saapumista korjaamolle.
Jos auto on ensimmaista kertaa korjaamolla, tietojen tarkastamisella saa kuvan
autosta jo ennakkoon. Korjaushistoriasta voi I6ytyd myds merkint6ja, jotka auttavat
tulevaan tyo6tilaukseen valmistauduttaessa. N&ain esimerkiksi vasta suoritettua kor-

jausta ei tehda uudestaan, ja valtytdan turhalta ylimaaraiselta tyolta. Historiasta voi



35(74)

|6ytyd mainintoja korjauskehotuksista. Naiden suorittamisesta voi kysyéa asiakkaal-
ta tyon vastaanottovaiheessa. Varsinkin turvallisuuteen vaikuttavat puutteet tulee
tuoda esille. Edellisessa laskussa mainitut puutteet tulee kirjata yloés uuteen ty6ti-

laukseen. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 21.)

Kun kaikki dokumentit ovat valmiina, jarjestellaan ne valmiiksi tydokuoreen. Huolto-
neuvojalla on talldin kaikki paperit valmiina auton ja asiakkaan vastaanottoon. Uu-
sintakaynnin yhteydessa tyotilauksessa olevan merkinnan lisaksi tyokuori tulee
merkita jotenkin. Kuori voi olla esimerkiksi erivarinen tai siind on jokin erityinen
merkinta uusintatyosta. On tarkedd, ettei asiakas huomaa merkin tarkoitusta suo-
raan. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 21.)

7.5 Tyontekijoille ja asiakkaalle kertominen

Huoltokayntia edeltavana tyopaivana tulee kaikilla toimeksiantoon osallistuvilla
osastoilla olla tarvittavat tiedot tulevasta. Taman voi suorittaa esimerkiksi jakamal-
la korjaamoaikojen suunnittelujarjestelmasta kopion huoltoon tulevista autoista.
Jos tassa vaiheessa havaitaan, ettei jotain tydtilausta voida suorittaa esimerkiksi
osapuutteen takia, asiasta on informoitava pikimmiten asiakasta. Asiakas ei saa
missaan tapauksessa tulla tuomaan autoa turhaan, silla siitd on seurauksena uu-
sintakaynti ja tyytyméaton asiakas. Erilaiset huoltoajan muistuttajat parantavat asia-
kastyytyvaisyytta ja saavat aikaan sen, etta asiakkaat noudattavat varattua aikaa
paremmin. Esimerkiksi ystavéllinen tekstiviesti tai sdhkdposti vuorokautta ennen
huoltotapahtumaa on hyva tapa muistuttaa asiakkaasta. (Huollon ydinprosessi VW
2006, 21.)

Mikali ajanvarauksen yhteydessa sovittuja asioita joudutaan muuttamaan, huolto-
neuvoja ottaa asiakkaaseen yhteytta. Han pahoittelee tilannetta ja ottaa vastuun
muutoksista, eika syyttele muita tapahtuneesta. Huoltoneuvojan kannattaa tuoda
esille muutoksen myénteiset puolet ja asiakkaan niistd saama hyoty. Asiaankuulu-

vat kustannukset on tuotava myos ilmi. (Audi Top Service 2008b, 99-100.)
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8 TYON VASTAANOTTO

Vastaanottovaihe alkaa siitd, kun asiakas ajaa autonsa korjaamon pihalle. Asia-
kaslahtoinen pysakointijarjestelma ja selkeat opasteet huollon vastaanottoon ovat
tarkeitd edellytyksia asiakastyytyvaisyyden kannalta. MyoOs siisteyden yllapitami-
nen koko huoltokorjaamon alueella antaa asiakkaalle positiivisen vaikutelman sen
toiminnasta. Vastaanottotiskilla tulee olla aina joku paikalla asiakasta vastassa.
(Huollon ydinprosessi VW 2006, 23; Audi Top Service 2008b, 114.) Audi-
korjaamon perusvaatimuksiin kuuluu lisaksi nimetyt parkkipaikat VIP-asiakkaille ja
selkeat pysakainti- ja jalankulkuohjeet (Audi Top Service 2008b, 113). N&in asiak-

kaan saapuminen korjaamolle tehdaan mahdollisimman vaivattomaksi.

Jos korjaamolle saapuu asiakkaita ilman ajanvarausta, huoltoneuvojan on lisattava
heidan autonsa heti korjaamoaikojen suunnittelujarjestelmaan. Talldin heidat voi-
daan huomioida kapasiteetin suunnittelussa. Jos asiakas jattdd saapumatta varat-
tuna aikana, huoltoneuvoja on haneen yhteydessa ja varaa uuden ajan asiakkaan
ajoneuvolle. Liséksi asiakkaalle kerrotaan ystavallisesti, etta hanta oli odotettu ja
hanen asialleen oli varattu aikaa kyseiselle kerralle. (Huollon ydinprosessi VW
2006, 27.)

8.1 Asiakkaan vastaanottaminen

Asiakkaan saapuessa huoltoon asiakasneuvoja hymyilee ja tervehtii hanta ystaval-
lisesti. Talla han saa aikaan miellyttdvan ilmapiirin, joka vaikuttaa myonteisesti
asiakkaan vierailuun liikkeessa. Jos asiakas on tulossa tapaamaan tiettya huolto-
neuvojaa, asiakasneuvoja voi ohjata suoraan kyseisen huoltoneuvojan luokse.
Mikali huoltoneuvoja ei ole tydpisteellaan, hanelle ilmoitetaan asiakkaan saapumi-
sesta paikalle. Jos kyseinen huoltoneuvoja on varattuna, asiakkaalle kerrotaan
arvioitu odotusaika. Sen jalkeen asiakkaan voi pyytda odottamaan odotustiloissa.
Huoltoneuvojan vapautuessa asiakkaalle kerrotaan sitten tasta. Asiakasneuvoja
voi kayttaa odotusaikaa hyvaksi ja tayttda esimerkiksi sijaisauton paperit valmiiksi.
(Huollon ydinprosessi VW 2006, 20.)



37(74)

Audin vastaanottoprosessi etenee muuten samoin kuin Volkswagenilla, mutta
asiakasneuvoja ei ohjaa asiakasta taukotiloihin odottamaan. Audi-korjaamolla ole-
tetaan aina olevan riittavasti tyontekijoita, jotta asiakas paasee lyhyella odotusajal-
la huoltoneuvojan puheille. Muuten huoltoneuvoja kayttaytyy asiakkaan kanssa
samoin kuin paikan paalla tehtavan ajanvarauksen yhteydessa. (Audi Top Service
2008b, 116-119.)

Jos asiakas saapuu ilman ajanvarausta ja kaikki huoltoneuvojat ovat varattuina,
niin odotusajan voi kayttaa hyvaksi valmistelemalla tyotilausta. Tama onnistuu sii-
na tapauksessa, mikali tiskilla on riittavasti kapasiteettia. Tydntekija voi esimerkiksi
tarkastaa ja tallentaa asiakas- ja autotiedot sek& kirjata asiakkaan toiveet ja on-
gelmat yl6s. Tama nopeuttaa asiakkaan asiointia liikkeella ja helpottaa huoltoneu-
vojan tyota. Jos asiakas kay liikkeella ensimmaista kertaa, hanet tulee huomioida
talléin erityisesti. Asiakkaalle voi esitella paikkoja (odotustilat, varaosa- ja huolto-
palvelutiskit, myytavien autojen tilat). Lisaksi hanelle voi kertoa kenen puoleen han
voi kaantya eri tilanteissa ja antaa yrityksen yhteystiedot (esimerkiksi kayntikortti)

mukaan. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 20.)

8.2 Toimeksiannon selvittaminen

Kun asiakas on saapunut huoltoneuvojan puheille ja alkutervehdykset on vaihdet-
tu, aloitetaan toimeksiannon selvitys. Keskusteluilmapiirin tulee olla mahdollisim-
man rauhallinen, eika ylimaaraisia hairioitd saa esiintya. Esimerkiksi korjaamon
tyontekijoiden aanet ja toimet eivat saa hairitd keskustelua. Puhelimen soiminen
hairitsee myos tilannetta, joten huoltoneuvojan suoraa numeroa ei pitaisi olla asi-
akkailla. Puhelut on parempi hoitaa infotiskin kautta keskitetysti, ja sielta puhelu
ohjataan oikealle henkilolle. Mikali huoltoneuvoja on varattuna, infotiskin henkild

voi jattaa hanelle soittopyynnon asiakkaalta. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 24.)

Asiakkaalta pyydetaan tarvittavat dokumentit (huoltovihko ja rekisteriote), auton
avaimet ja ajokilometrit. Jos autoa on viritetty tai se ei muuten vastaa vakiomallia,
tulee tasta laittaa maininta tyomaaraykseen. Silmamaaradisessa tarkastuksessa
havaitut ulkoiset muutokset kirjataan myos ylos. Mikali muutosten epaillaéan aiheut-

tavan auton ongelmat, huoltoneuvojan taytyy ottaa tama puheeksi asiakkaan
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kanssa. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 24.) Auton tunnistuksessa voidaan kayt-
taa apuna Service Key -lukulaitetta. Jotta auton jarjestelmistd saataisiin viimei-
simmat tiedot, avainta taytyy olla kaytetty viimeisimméan kaynnistyskerran yhtey-
dessa. Jos autossa on tekninen ongelma, huoltoneuvoja paattaa tassa vaiheessa

asiakkaan kanssa koeajon tarpeellisuudesta. (Audi Top Service 2008b, 122.)

Jos moottoridljyt vaihdetaan korjaamokaynnilla, kaytetyn oljyn tyyppi selvitetaan.
Myds mahdolliset korjaamokampanjat on tarkastettava viela kolmannen kerran,
jottei ohimenoja tule ja uusintakaynnilta valtytdan. (Huollon ydinprosessi VW 2006,
24.)

8.3 Auton vastaanottaminen ja saapumistarkastus

Auton vastaanoton tulee tapahtua tilanne huomioiden. Vakio- ja diagnoositilauk-
sissa vastaanotto suoritetaan erillisessa saapumistarkastustilassa, joka on varus-
telu myynnin edistdmiseen tarkoitetulla tavalla. Taméa tarkoittaa sita, ettda naytilla
voi olla esimerkiksi lasten turvaistuimia, renkaita, vanteita jne. ja erillinen vitriini
kulutusosille. Tilassa on suoritettava vahintaédn auton silmamaaréinen tarkastus.
(Huollon ydinprosessi VW 2006, 25.) Audi-huoltoneuvojan on mahdollista tarjota
kahdenlaista tarkastusta asiakkaan autolle: suora vastaanotto tai ulkona tehtava
tarkastus (Audi Top Service 2008b, 131-132).

Suora vastaanotto on yksityiskohtaisempi, ja Audi AG:n ensisijaisesti suosittelema
tapa. Huoltoneuvoja ja suoran vastaanoton mekaanikko kayvat auton tarkastuksen
lavitse yhteistydbna. Huoltoneuvojan ei tarvitse keskeyttdd asiakkaan kanssa toi-
mimista ja he voivat jatkaa keskustelua huoltotdista. Lisaksi vastaanottoaika lyhe-
nee, koska kaksi henkiloa tyoskentelee yhta aikaa. Toinen saapumistarkastuksen
vaihtoehto on ulkona suoritettava auton lapikdyminen. Huoltoneuvoja menee asi-
akkaan auton luo parkkipaikalle keskustelemaan tarpeellisista toimenpiteista. Ta-
ma tapa ei ole niin perusteellinen kuin suora vastaanotto, ja liséksi asiakas ja huol-

toneuvoja ovat saiden armoilla. (Audi Top Service 2008b, 131-132.)

Suorassa vastaanotossa ensimmaiseksi tulee auto suojata kaytt6on tarkoitetuilla
kertakayttosuojuksilla. Talla viestitetddn asiakkaalle, ettd hanen omaisuuttaan
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kunnioitetaan. Lisaksi samalla tulee esille, etta yrityksessa arvostetaan huolelli-
suutta ja puhtautta. Tarkastus suoritetaan erillisen tarkastuslistan mukaisesti.
Volkswagen-korjaamolla huoltoneuvoja kay listan mukaisesti auton lavitse ja ker-
too samalla asiakkaalle tarkastamistaan kohteista. Audi-korjaamolla tarkastuksen
suorittaa suorapalvelun mekaanikko. Tarkastuksen aikana on suositeltavaa kehua
asiakkaan autoa ja tuoda sen positiivisia seikkoja esille. Taméa rakentaa luottamus-
ta ja asiakas mahdollisesti hyvaksyy paremmin ehdotettavat lisakorjaukset. Autolle
suositeltavat ennaltaehkaisevat korjaukset voi osoittaa tarkastuksen yhteydessa
konkreettisesti asiakkaalle. Koko tapahtuman aikana kannattaa kayda vuoropuhe-
lua asiakkaan kanssa ja kuunnella, jos hénelld on jotain kysyttavaa. Kun asiakas
ja auto ovat tulleet tutuksi, tilannetta voi kayttaa hyvaksi esittelemalla asiakkaalle
autoon liittyvia yksildllisia tarjouksia. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 25; Audi Top
Service 2008b, 132.)

Vianmaaritystapauksissa mekaanikon on tarvittaessa hyva kayda koeajolla asiak-
kaan kanssa, jota vika saadaan paikallistettua kerralla. Jos asiakas reklamoi epa-
normaalista aanesta tai nykimisesta tietyissa nopeuksissa, nama tulee todeta koe-
ajon aikana. Nain asiakas voi osoittaa tarkasti ne viat, joista haluaa eroon. Tarvit-
taessa voidaan kayttaa myos diagnostiikkalaitteita, mikali epaillaan kyseessa ole-
van sahkodvika. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 25.) Audin toimintamallin mukaan
myo6s huoltoneuvoja voi kayda suorittamassa koeajon asiakkaan kanssa. Huolto-
neuvojan kayttaytymisen koeajolla on oltava maltillista ja varovaista, silla se osoit-
taa arvostusta autoa ja muita tielld liikkujia kohtaan. Uhkailevia eleitéa ja provosoi-
vaa kayttaytymista tulee valttaa. Huoltoneuvoja antaa suoran palautteen heti koe-
ajon jalkeen. (Audi Top Service 2008b, 129.)

8.4 Tyomaarayksen tarkentaminen ja laadinta

Vastaanoton jalkeen tarkennetaan viela esitaytettya tyomaaraysta. Asiakkaan lau-
sunto auton viasta kirjoitetaan tarkasti ja tdsmallisesti ylos tydmaaraykselle. Eri
tyokokonaisuuksien ja tyonimikkeiden tulee olla selkeita yksiselitteisid. Vastaanot-
tovaiheessa havaitut puutteet ja lisaty6t kirjataan ylos ja sovitaan naiden korjaami-

sesta tai korjaamatta jattdmisesta. Jos asiakas ei anna lupaa turvallisuuteen vai-
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kuttavan vian korjaamiseen, huoltoneuvoja kirjaa taman ylos. Jos asiakas tuo mu-
kanaan materiaaleja (esimerkiksi 6ljyja tai varaosia), tulee naista l6ytyd maininta
tyomaarayksella. Talla varmistetaan, ettd muutkin korjaamossa tietavat asian. Kun
tyomaaraykselle on kirjattu kaikki asiakkaan haluamat toimenpiteet, asiakkaalle
annetaan kiinted hinta. Tama kertoo avoimuudesta ja synnyttad asiakkaassa luot-
tamusta. Myos maksutapa varmistetaan ja se, ettd onko autossa mitaan arvokkai-
ta esineitd. Molemmista asioista tulee 16ytya merkinta tydmaaraykselta. Asiakkaan
tavoitettavuus korjauksen aikana on tarkead, jotta mahdollisista lisatoista tai vii-
vastyksista voidaan informoida. Tata varten puhelinnumero kysytdan asiakkaalta.
(Huollon ydinprosessi VW 2006, 26; Audi Top Service 2008b, 136.)

Asiakkaan kanssa sovitaan tarkka noutoaika autolle ja kerrotaan, etta asiakas va-
raa 5-10 minuuttia aikaa luovutustapahtumaa ja laskun lapikaymista varten. Aina
tarkkaa noutoajankohtaa ei kuitenkaan pysty sopimaan, mika on yleista esimerkik-
si vianmaaritystapauksissa. Talldin asiakkaan kanssa sovitaan ajankohta, jolloin
haneen ollaan yhteydessa ja kerrotaan valiaikatietoja autosta. Uusintakorjauksesta
tulee laittaa korjaamoa varten merkinta viimeistaan tassa vaiheessa, ellei sité ole
jo aikaisemmin tehty. Asiakas ei kuitenkaan saa huomata merkintda, vaan se on
ainoastaan ilmoitus korjaamolle. Nain korjaushistoria ja edelliset tilaukset tulee
katsotuksi ennen tydn aloitusta, jolloin valtetaan aikaisemmin suoritettujen tydvai-
heiden toistaminen. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 26; Audi Top Service 2008b,
136-137.)

Auton sijainnin tulee loytya tydméaaraykseltd, jotta mekaanikko l6ytaa sen nope-
ammin. Asiakkaalta pyydetaan ainakin auton suurpiirteinen sijainti tontilla. Lopuksi
asiakkaalta otetaan kuittaus tyomaaraykseen, milld asiakas hyvéaksyy tehtavat
toimenpiteet. Asiakkaalle annetaan kopio tyomaarayksesta, jota vastaan han saa
auton korjaamolta. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 26; Audi Top Service 2008Db,
137.)

8.5 Sijaisauton luovuttaminen

Huoltoneuvoja kdy asiakkaan kanssa lavitse sijaisauton sopimuksen ehtoineen ja

pyytaa siihen lopuksi asiakkaalta kuittauksen. Taméan jalkeen han tarkastaa asiak-
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kaan ajokortin voimassaolon ja ottaa kopion ajokortista. Kun kaikki on valmista,
huoltoneuvoja saattaa asiakkaan sijaisautolle. Jos asiakas jaa odottamaan, huol-
toneuvoja ohjeistaa hanet odotustilaan. Asiakkaalle kerrotaan arvioitu aikataulu, ja
ettd hanelle tullaan ilmoittamaan auton valmistumisesta. (Huollon ydinprosessi VW
2006, 27; Audi Top Service 2008b, 146.)

8.6 Tyomaarayksen luovutus eteenpaéin ja jarjestelmien paivitys

Valmis tydomaarays luovutetaan korjaamolle, ja mekaanikko ottaa tyon hoidetta-
vakseen. Viimeisessa vaiheessa tarkistetaan asiakkaan kanssa taydennetty vika-
kuvaus ja lisataan tarvittaessa tietoja ajanvarauksen yhteydessa perustettuun
DISS-vikailmoitukseen. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 27.) Lisaksi Audi Top
Service:n (2008b, 150) ohjeistuksen mukaan huoltotaulukon tulee olla asiakirjojen
mukana. Huoltoneuvoja luovuttaa kaikki asiakirjat sisdltavan asiakaskansion (Ku-

vio 9) joko suoraan mekaanikolle tai korjaamon esimiehelle (= hallitybnjohtaja).

Sisallysluettelo Sivu 6: Tyomaarays

Sivu 1:  Audi-malli Sivu 7:  Huoltotaulukko

Sivu 2: Kopio rekisteriotteesta Sivu 8: Alihankintatilaus
Sivu 3: Tietojen syotto Sivu 9: Autonvuokrasopimus

Sivu 4: Ajanvarauslomake

Sivu 5: Ajoneuvon historia,
testitulokset: CARPORT,
RECALL, DISS

Kuvio 9. Asiakaskansion sisaltd vastaanoton jalkeen (Audi Top Service 2008b).
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9 AUTON HUOLTOTOIDEN SUORITUS

Huollon ydinprosessin (2006, 28) mukaan Volkswagenien korjaus- ja huoltotéiden
suorittamisessa tarkeimpiné tavoitteina on valttaa uusintakorjauksia ja hoitaa tila-
ukset yhdella kertaa onnistuneesti. Joka viides uusintakorjaus aiheutuu puutteelli-
sesta tai vaarasta ensimmaisesta korjauskerrasta. Tyomaarayksen selkeydella ja
kattavuudella saadaan aikaiseksi se, etta jokainen tydkokonaisuus tulee tehtya
kunnolla. Huoltoneuvoja huolehtii toimeksiannon aloituksen ja lopetuksen kuittaa-
misesta myds silloin, kun han tilapaisesti keskeyttaa tyénsa toimeksiannon paris-
sa. Nain varmistetaan, etta korjaamoajat tulevat merkityksi tarkasti ja toimeksianto

laskutetaan oikein.

Auto tulee suojata viimeistadn ennen huoltotbiden aloitusta. Tama siina tapauk-
sessa ellei autoa ole jo suojattu vastaanottovaiheessa. Toimeksianto tulee suori-
tettua huolellisesti ja oikeaoppisesti silloin, kun kaytetd&n johdonmukaisesti ajan-
kohtaisia korjaamomateriaaleja. Tarvittavat tietojenkasittelyjarjestelmat tulee olla
kayttdvalmiina jokaisella tyopisteelld, jotta korjaamomateriaaleihin paasee helposti
kasiksi. Lisaksi erikoistestitydkalujen, saatotydkalujen ja muiden tarvittavien laittei-
den pitda olla jarjestyksessé ja kaytettavissa. Tehtaan ElsaPro-jarjestelméssa on
saatavilla laajasti materiaalia kuten korjausohjeita, sahktkaavioita, teknisia tiedot-
teita ongelmiin, huoltotaulukoita ja autokohtaisia ohjeita. (Huollon ydinprosessi VW
2006, 28; Audi Top Service 2008b, 159.)

Vianmaaritystapauksissa on hyodynnettava kaikki tarpeellinen materiaali. Huolto-
neuvoja voi laittaa tybkuoren mukaan esimerkiksi edellisen laskun kopion ja mer-
kinn&n uusintakorjauksesta. Olemassa olevien tietojen avulla mekaanikko voi saa-
da hyddyllisia vinkkeja vianhakuun. Testauslaitteiden avulla saadaan tutkittua au-
ton vikamuistia, laadittua diagnoosiprotokollan ja suoritettua ohjatun vianetsinnan.
Jos vika alkaa tuntua haastavalta, mekaanikon kannattaa kaantya kollegoidensa ja
teknisten asiantuntijoiden pariin. Jos vikaa ei edella mainittujen toimenpiteiden-
kadan jalkeen saada korjattua tai paikallistettua, laaditaan tekninen kysely (DISS-
kysely) maahantuojan tuotetekniikkaan. Mekaanikko kirjaa kaikki tekeméansa toi-
menpiteet tilaukselle. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 28; Audi Top Service
2008b, 164-165.)
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9.1 Lisatyot

Useimmat auton puutteista voidaan havaita jo tarkkaan suoritetussa vastaanotto-
vaiheessa. Kaikkia auton vikoja ei kuitenkaan pystyta toteamaan talldin, vaan jot-
kin puutteet havaitaan esimerkiksi purkutoimenpiteiden jalkeen. Mekaanikko mer-
kitsee havaitsemansa puutteen yl6s ja informoi siitd huoltoneuvojalle. Huoltoneu-
voja selvittaa aluksi kaytossa olevat resurssit. Naihin resursseihin kuuluvat vara-
osien saatavuus, korjaamon kapasiteetti ja sijaisauton varaustilanne. Huoltoneuvo-
ja laskee myds syntyvat lisédkustannukset ja soittaa asiakkaalle ilmoittaakseen kor-
jaustarpeista. Samalla han ilmoittaa uuden arvioidun valmistusajan tyolle. Jos kor-
jaus saadaan suorittaa, huoltoneuvoja merkitsee sovitut asiat tyomaaraimelle, va-
raa autolle lisaa aikaa korjaamon kalenteriin ja tiedottaa mekaanikkoa asiasta. Li-
saksi han lisda tyomaaraykselle tyonimikkeet oikeine aikayksikkdineen. tydnimik-
keiden antamia oletusaikoja on yleensd noudatettava, ja korjaus tehdaan naiden
aikojen muodostaman aikataulun puitteissa. Jos asiakas ei anna suorittaa lisatoita,
huoltoneuvoja kirjaa myods tasta maininnan ylos. (Huollon ydinprosessi VW 2006,
30; Audi Top Service 2008b, 169-170.)

9.2 Huoltotdiden viimeistely

Huollon ydinprosessia jatketaan tdman jalkeen normaaliin tapaan. Mekaanikko
merkitsee jokaisen tyonimikkeen tehdyksi rastittamalla sen toimeksiannosta. Han
tulostaa kaikki mittaus- ja testitulokset ja lisdd ne tydmaarayksen mukaan. Kaikki
toimeksiantoon osallistuvat henkil6t pitdvat huolen siita, ettd sovittu luovutusajan-
kohta pitaa. Mikali viivastyksia tulee, niisté ilmoitetaan pikaisesti asiakkaalle. Ta-
voitteena on kuitenkin pitad kiinni sovitusta noutoajasta. Puretut varaosat tulee
sailyttdaa auton luovutukseen asti siltd varalta, ettd asiakas haluaa ne nahda. Jos
autosta on tehty DISS-vikakysely, siihen lisdtdan korjaamossa havaitut asiat ja
tehdyt tyot. Taméan jalkeen kysely kuitataan valmiiksi. Kun auto on ajettu ulos kor-
jaamohallista pysakdintipaikalle, mekaanikko merkitsee viela auton sijainnin tyo-
maardimelle. Tall6in auto on helposti I6ydettavissa laadunvalvontaa ja ajoneuvon
palautuksen valmistelemista varten. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 31; Audi Top
Service 2008b, 167.)
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10LAADUNVALVONTA JA VALMISTELEVAT TOIMENPITEET

Laadunvalvonnan ja luovutuksen valmistelulla on merkittdva vaikutus huollon laa-
dun saavuttamiseen. Nailla toimenpiteilla varmistetaan, ettéd auto on tyotilauksen
mukaisessa kunnossa luovutushetkella. Huoltoneuvojan tehtaviin kuuluu kuitenkin
vahintaan laskun kirjoittaminen ja kaikkien asiakasdokumenttien kokoaminen. Yri-
tyksen laadunvalvontaan on monesti maaratty yksi henkild huoltopalveluista, mutta
jokainen voi olla my6s vastuussa omista toistaan. Audi-likkeessa laadunvalvon-
nasta vastaa laatupaaéllikkd, joka voi olla huoltoneuvoja, korjaamopaallikko tai si-
sainen huoltopaallikko. Tasta eteenpain tekstissa on kaytettya termia laatupaallik-
ko, kun viitataan auton tarkastuksen suorittavaan henkiléon. (Huollon ydinprosessi
VW 2006, 32; Audi Top Service 2008b, 187.)

Laadunvalvonnan avulla tarkastetaan edellisessa huollon ydinprosessin vaiheessa
tehdyt tyot. Mikali tarkastusta ei suoriteta, mahdolliset puutteet voivat jaada huo-
maamatta. Asiakas saa tassa tapauksessa keskeneraisen auton ja joutuu palaa-

maan korjaamolle. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 35.)

10.1 Tyo6n laadun valvonta

Laatup&allikkd niin sanotusti "7maaraa suunnan” auton palautusvaiheelle ja laskut-
tamisen onnistumiselle. Han tarkistaa korjatut kohteet silmamaéaaraisesti ja toimin-
naltaan. Myos auton koeajo diagnoosi- ja vakiotilausten yhteydessa kuuluu hanen
toimenkuvaansa. Koeajon tarkastusluettelo on saatavilla tehtaan ElsaPro-
jarjestelmasta. Lisaksi han kay lavitse kaikki asiakirjat ja varmistaa, etta niiden
merkinnét ovat kunnossa. Laadunvalvonta on tehtava hyvissa ajoin ennen asiak-
kaan saapumista, jotta havaitut puutteet ehditd&n vield korjata. Auton tarkastanut
henkild merkitsee omalla allekirjoituksellaan tyomaaraimelle laadun valvonnan
suoritetuksi. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 33; Audi Top Service 2008b, 188—
190.)

Audi Top Service:n (2008b, 192-193) mukaan laatupaallikon toimenkuva on Audi-
korjaamossa laajempi kuin Volkswagenin korjaamossa. Koeajon paatteeksi han

ajaa auton nosturille viimeista tarkastusta varten. Laatupaallikkd katsoo silmamaa-
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raisesti, ettei neste- ja Oljyvuotoja ole. Lisdksi han tarkastaa nesteiden ja Oljyjen
maaran seka kaikki auton toiminnot (&animerkki, valojarjestelma jne.). Tarkastuk-
sen jalkeen han ajaa auton valmiille autoille varatulle pysakdintipaikalle siten, etta

siitéd on helppo lahtea liikkeelle ilman peruuttamista.

10.1.1 Huoltomuistutus seuraavasta huollosta

Seuraavasta huollosta kertova tarra autossa muistuttaa asiakasta siita, ettd milloin
hanen on tuotava auto tulevaisuudessa huoltoon. Jo tehdyista huolloista ja seu-
raavista huolloista |6ytyy maininnat auton huoltovihkosta, jonka tayttamisesta me-
kaanikko huolehtii. Tarkastaja limaa huoltotarran autoon vasta sen jalkeen, kun
han on tarkastanut auton huoltovalinaytdon. Huoltovalinayton taytyy olla nollattu
huollossa. Jos mekaanikko unohtaa nollata huoltovalinayttaman, asiakkaan on
tultava takaisin nollausta varten. Tama luo asiakkaalle epailyksia huollosta ja siita,
ettd onko huoltoa edes suoritettukaan. Tamén takia huoltovalindyton tarkastami-
nen on erityisen tarkeaa. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 35; Audi Top Service
2008b, 192.)

10.1.2 Siséaiset korjaamotestit

Huollon ydinprosessin (2006, 36) mukaisesti saanndllisia sisdisia korjaamotesteja
tulee suorittaa jokaisessa Volkswagen-korjaamossa. Tarkastusohjelmat ja korjaa-
motestit ovat mainioita keinoja laadun tukemiseksi, silla niiden avulla paljastetaan
korjaamon heikkoudet huollon ydinprosessissa. Nain tyén suorittamista pystytaan
parantamaan ja kehittdmaan. Kun tyon laatu on virheetdnta, sillda on huomattava
merkitys korjaamon tulokseen ja nain myds autoliikkeen liikevaihtoon. liman saan-
nollistd valvontaa laatua ei voida kuitenkaan saavuttaa tai yllapitaa, joten valvonta
kuuluu korjaamopaéallikbn ja huoltoneuvojan ensisijaisiin velvollisuuksiin ja tehta-

viin. Tarkastusohjelmat viedaan lavitse huolto-organisaation ohjekirjan mukaan.
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10.2 Auton puhtaus ja asiakasystavallisyys

Asiakas odottaa, ettei hdnen autossaan ole huollosta aiheutuneita jalkia. Tamé on
merkki laadukkaasta tyosté, johon kuuluu myds asiakaskohtaisten saatdjen palaut-
taminen ennen luovutusta. Istuin on samassa asennossa kuin auton tullessa kor-
jaamolle, kuten my6s ilmastoinnin ja radion saatimet. Jos asiakkaalta on lupa au-
ton pesuun, tarvittaessa voidaan auto pesta veloituksetta. Auton sijainti parkkipai-
kalla on sellainen, ettd asiakas paasee vaivatta lahtemaan korjaamolta. Pysakoin-
tipaikka myds merkitddn ylos tydmaaraimelle (Kuviot 10 & 11). Autoon voidaan
asettaa huollosta kertova peiliroikko ja mahdollisesti pieni lahja asiakkaalle, joiden
avulla asiakastyytyvaisyyttd saadaan kasvatettua. (Huollon ydinprosessi VW 2006,
33-36; Audi Top Service 2008b, 192.)

Marfahaankiorto

i .
Kolaroidut  Kolarikorjatut I/

LAAKKONEN

Kuvio 10. Tydmaaraimelle liitettdva pysakointilappu (Autotalo Laakkonen Oy).
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Asiakas

Puh.nro

Auto

Rek.nro

Autotalo Laakkonen
Marjahaankierto 9

J/ LAnKKONEN B e

Kuvio 11. Pysakdintilapun kaantépuoli (Autotalo Laakkonen Oy).

10.3 Laskun laadinta

Laaduntarkastuksen jalkeen huoltoneuvoja tarkastaa leimausajat, tyomaaraykseen
kaytetyt varaosat ja sen, ettd sovitussa kustannusarviossa pysytdan. Han valmis-
telee taman jalkeen selkean laskun asiakkaalle. Laskussa on eriteltynéd ty6vaiheet
ja materiaalit. Liséksi siitd tulee I0ytyd tydsta vastuussa olevan huoltoneuvojan
nimi. Jos huollon aikana on ilmennyt lis&toitéa, huoltoneuvoja dokumentoi ne laskul-
le. Jos huoltotilaus sisdltaa takuutditd tai huoltosopimukseen laskutettavia toita,
huoltoneuvoja antaa laskun lopuksi takuuvastaavan laskutettavaksi. Han lahettaa
korvaushakemuksen autovalmistajan takuuosastolle. (Audi Top Service 2008b,
197.)

Jotta laskun pystyy laatimaan tarkoituksenmukaisesti, tarvitaan seuraavat doku-
mentit (Huollon ydinprosessi VW 2006, 36):

— tilaus
— materiaalilista (kerailylista)
— ulkoinen tilaus (eli muualla suoritettu tyo autolle)

— huoltotapauksissa tulostettu ja taytetty tarkastusluettelo.
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Tyonimikkeiden kustannukset eritellaan tyon vaativuuden mukaan. Tyonimikkeen
arvo maaraytyy tyon vaativuuden perusteella. Lisaksi tyonimikkeiden taytyy vasta-
ta tehtyja toita ja tydaikoja. Tama vastaavuus taytyy tarkastaa ennen kuin laskun

voi hyvaksya. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 36—37.)

Vianmaaritystapauksissa mahdollinen DISS-vikakysely on taydennettava tehtyjen
toimenpiteiden osalta ja lopuksi suljettava. Myds asiakkaan antaman lausunto Kkir-
jataan laskuun, jotta tehdyt toimenpiteet voidaan nayttaa tarkasti laskun selvityk-
sen yhteydessa. Laskuun kirjoitetaan my6s ne havaitut puutteet, joita ei ole asiak-
kaan pyynnosta saatu korjata. Tama on korjaamon etujen mukaista, ja nain suo-
jaudutaan mahdollisia myohempia reklamaatioita vastaan. Asiakas saa liséksi li-
saa aikaa miettia, ettd haluaako han korjata viat joskus tulevaisuudessa vai ei.
Turvallisuuteen vaikuttavista puutteista on pakollista laittaa maininta laskulle, kos-
ka talla suojataan yritysté oikeudellisesti. Naista puutteista kerrotaan asiakkaalle ja
osoitetaan ne riskit, jotka syntyvat korjaamattomien kohteiden takia. Jos asiakkaan
autoon suoritetaan ilman veloitusta korjauksia tai muita toita, laitetaan tastad myos
maininta laskulle. Asiakkaat ovat mielissdan toimenpiteistd, joista heidan ei tarvit-
se maksaa. Liséksi talla saadaan sitoutettua asiakas tehokkaasti kayttamaan kor-
jaamon palveluita (Huollon ydinprosessi VW 2006, 36—37).

Yksityiskohtaiset merkinnat jaavat ylés myos tietojarjestelmiin ja auton huoltohisto-
riaan, joten tulevaisuudessa pystytaan katevasti tarkastelemaan autolle aikaisem-
min tehtyja toimia. Tama on katevad esimerkiksi siind tapauksessa, jos asiakas
tuo autonsa uudelleen saman vian takia korjaamolle. Avoimet puutteet suositel-
laan kirjaamaan ylos korjaamoaikojen suunnittelujarjestelmaan, jotta huoltoneuvo-
ja voi muistuttaa asiakasta mydhemmin suorittamattomista toimenpiteista. Talla
saadaan asiakas tulemaan korjaamolle, eikd han karkaa kayttamaan muiden kor-

jaamojen palveluita. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 36—37.)

10.4 Dokumenttien kokoaminen

Huoltoneuvoja huolehtii, ettd asiakas saa kaikki autonsa dokumentit takaisin auton

luovutusvaiheessa. Kaikkien asiakirjojen ollessa kasassa auto on luovutusvalmis.
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Huoltoneuvoja ilmoittaa asiakkaalle auton valmistumisesta joko tekstiviestilla tai

soittamalla. Toimeksiantoon voi liittya seuraavanlaisia asiakirjoja:

— huoltokirja

— huoltokaavake

— rekisteriote

— pakokaasutarkastus

— huollon tarkastusluettelo

— huoltoneuvojan kayntikortti

— asiakaskyselylomake

— lasku

— tieto tehdyista takuutdista

— tarjouksia ja kampanjoita sisaltavia esitteita

— Liikkumisturva-esite.

(Huollon ydinprosessi VW 2006, 37; Audi Top Service 2008b, 198.)
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11AUTON LUOVUTUS JA LASKUTUS

Auton luovutuksessa asiakkaalle on tarkeaa antaa tunne, ettd h&nen odotuksensa
ovat tayttyneet tai parhaimmassa tapauksessa ylittyneet. Ydinprosessin tassa vai-
heessa asiakkaan kohtelemisella pystytd&n vaikuttamaan ratkaisevasti siihen, etta
asioiko han milla mielella seuraavan kerran liikkeella vai tuleeko héan enaa ollen-
kaan liikkeelle. Luovutustapahtuma on toistaiseksi viimeinen vaikutelma, jonka
asiakas saa liikkeesta. Huoltoneuvojan vastuulla on siis saada asiakas kayméaan
uudestaan liikkeella. Asiakkaan ensimmainen vaikutelma yrityksestd on tarkein,
mutta viimeinen vaikutelma on pysyvin. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 38.)

11.1 Toimenpiteet asiakkaan saapuessa

Kun asiakas saapuu korjaamolle hakemaan autoansa, han odottaa paasevansa
heti huoltoneuvojan juttusille. Tamé&n mahdollistamiseksi korjaamolla on suotavaa
porrastaa autojen hakuajat, jotta tarvittavaa aikaa saadaan jarjestymaan. Nain
huoltoneuvojalla on mahdollisuus ottaa asiakas valittbmasti vastaan. Enimmillaan
asiakkaan odotusaika saa olla viisi minuuttia. Asiakkaan on saatava heti alusta
l&htien tunne, etta han on tarked ja vain hdnen asiaansa kasitellaan. Tervehtimi-
sen jalkeen asiakkaalta pyydetaan todistusta auton nouto-oikeudesta. Todistuk-
seksi riittaa kopio tydmaarayksesta, joka on annettu asiakkaalle vastaanottovai-
heessa. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 40; Audi Top Service 2008b, 207.)

11.2 Laskun kayminen lapi

Tehdyt korjaukset on helpointa havainnollistaa asiakkaan auton luona. Nain asia-
kas ymmartaa tehdyt tydt paremmin. Lisé&ksi on suositeltavaa pitdd vaihdetut osat
l&hettyvilla, jotta ne voidaan tarvittaessa nayttad asiakkaalle. Parhaiten ihminen
uskoo sen, minka omilla silmilla&n pystyy konkreettisesti toteamaan. Tyon luovut-
taja kay lisdksi suoritetut tyot lapi kaikkien dokumenttien avulla, jotka han on huol-
lon ydinprosessin edellisessa vaiheessa valmistellut. Seuraavasta huollosta ja

mahdollisesta liikkumisturvasta kertominen kuuluu huoltoneuvojan toimenpiteisiin
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tadssa vaiheessa. Asiakkaalle kerrotaan se, etta miten han hyotyy voimassa ole-
vasta liikkumisturvasta. Laskun kdymisen yhteydesséa huoltoneuvojan on kaytetta-
va selkeitd termeja, jotta asiakas ymmartaa kaiken helposti. Samassa yhteydessa
asiakkaalle kerrotaan myds eri toimenpiteiden hinnat ja laskun kokonaissumma.
Laskun loppusumman pitdé& vastata huoltoneuvojan antamaa kustannusarviota tai
hyvaksyttya hintarajaa. Jos autoon on tehty ilmaisia tydsuorituksia, huoltoneuvoja
korostaa néaita laskun kaymisen yhteydessa. Nain asiakas saa hieman mydnteista
vastapainoa hanen usein negatiiviseksi kokemansa laskun kokonaissummalle.
Asiakkaan kanssa keskusteltaessa huoltoneuvojan kannattaa hyddyntaa tilanteen
henkilokohtaisuus. Avoimella keskustelulla saadaan aikaan luottamusta, mika on
tarkeaa asiakastyytyvaisyyden kannalta. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 39-40;
Audi Top Service 2008b, 217-219.)

Jos asiakkaalta ei ole saatu lupaa kaikkiin korjauksiin, h&nelle esitetddn mahdolli-
set vioista aiheutuvat riskit ja seuraukset. Turvallisuuteen vaikuttavien puutteiden
laiminlyonnista laitetaan maininta laskulle, jonka yhteyteen tulee huoltoneuvojan
allekirjoitus, paivays ja kellonaika. Asiakkaalle naista puutteista kerrotaan mahdol-
lisimman hienotunteisesti, jotta hanelle ei jd& mielikuvaa tyrkyttavasta pakkomyyn-
nista. Asiakas taytyy saada ymmartamaan, ettd korjaamo on huolissaan auton ja
taten asiakkaan turvallisuudesta. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 40; Audi Top
Service 2008b, 217.)

Audi-korjaamolla luovutusprosessi poikkeaa hieman Volkswagenin prosessista.
Palvelutiskilla tyoskenteleva kassahenkild luovuttaa auton asiakkaalle ja ottaa héa-
neltd maksun. Kassahenkilo tiedustelee asiakkaalta, haluaako han huoltoneuvojan
selittdvan laskun sisallon. Jos asiakas haluaa kaydéa laskun lavitse, kassatyonteki-
ja noutaa huoltoneuvojan paikalle. Muuten prosessi etenee edelld mainitulla taval-
la. (Audi Top Service 2008b, 217.)

11.3 Luovutustapahtuman paattaminen

Jos asiakkaalla on ollut sijaisauto lainassa, huoltoneuvoja ottaa sijaisauton avai-
met vastaan ja luovuttaa asiakkaalle hdnen autonsa avaimet. Tasséa vaiheessa

huoltoneuvoja voi vield kysya asiakkaan tyytyvaisyytta sijaisautoon, milla osoite-
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taan asiakkaan tyytyvaisyyden olevan tarkead korjaamolle. Huoltoneuvoja kirjaa
asiakkaan palautteen sijaisautosta asiakasrekisteriin ja valittda tiedon eteenpain
myyntiosastolle. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 41; Audi Top Service 2008b,
211.)

Huoltoneuvoja tai kassatyontekija luovuttaa asiakkaalle kaikki huoltoon liittyvat
dokumentit ja asiakkaan auton avaimet. Huolletun auton paikka joko kerrotaan
asiakkaalle tai hdnet kaydaan saattamassa auton luokse. Lopuksi asiakasta kiite-
taan tilauksesta ja suoritetaan viimeiset hyvastelyt. (Huollon ydinprosessi VW
2006, 41; Audi Top Service 2008b, 222—-224.)

Audi Top Service:n (2008b, 224-229) mukaisesti toimittaessa auton luovutusta-
pahtuman viimeiset hetket eroavat Volkswagenin toimintamallista. Kassatyontekija
luovuttaa asiakkaan huoltoneuvojalle maksusuorituksen ja dokumenttien annon
jalkeen. Huoltoneuvoja saattaa asiakkaan huolletun auton luokse ja poistaa autos-
ta istuinsuojat. Jos autossa on viela jalkid huollosta, huoltoneuvoja pyyhkéisee ne
mukana olevalla kiillotusliinalla. Myds auton avaimia ja Audin logoa voi tarvittaessa
pyyhkaista liinalla. Ennen hyvasteja huoltoneuvoja antaa asiakkaalle viela kaynti-

korttinsa.
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12JALKISEURANTA

Auton luovutuksen jalkeisina paivina asiakastyytyvaisyytta selvitetaan jalkiseuran-
nan avulla. Korjaamon tavoitteena on saada positiivista palautetta, mutta tarkeim-
mat palautteet tulevat tyytymattomimmiltd asiakkailta. Jalkiseurannan avulla tyy-
tymattomiltd asiakkailta tiedustellaan, mitka asiat eivat ole heidan mielestadén on-
nistuneet huoltokaynnilla. Tavoitteena on saada asiakas vakuuttuneeksi korjaa-
mosta ja kayttamaan sen palveluja jatkossakin. Kyselyt voidaan toteuttaa puheli-
mitse, tekstiviestilla tai sahkopostilla (Kuvio 12). (Huollon ydinprosessi VW 2006,
42-43; Audi Top Service 2008b, 234-241.)

Ulkopuolinen taho tai korjaamon tydntekija hoitaa seurantapuhelut. Ulkoistetulla
jalkiseurannalla saastyy korjaamon resursseja. Korjaamolla on kuitenkin oma huol-
tovastaava, jonka tehtavanad on kayda lapi palautteista ilmenneet heikkoudet kor-
jaamopalavereissa. Nain mekaanikoille menee tieto saadusta palautteesta ja
mahdolliset kehityskohteet voidaan tuoda ilmi. Huoltovastaava hoitaa myés rekla-
maatio- ja uusintakorjaustapaukset. Haastattelijan ja huoltovastaavan valilla taytyy
olla talldin mahdollisimman suora tiedonkulku. Asiakas saattaa siirtya kayttamaan
toisen korjaamon palveluja, jos hénelle ehtii muodostua kasitys, ettei hanen pa-
lautteestaan seuraa toimenpiteitd. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 42-43; Audi
Top Service 2008b, 236—-241.)



54(74)

* Huollon kdyntikortti tekstiviesting kaikille uuden tai kdytetyn auton ostaneille
* Huollon tilanneille tarjous tekstiviesting

# S3hkdpostikysely kun on s3hkdpostiosoite tiedossa. Tekstiviestikysely asteikolla 1-10
# Jos asiakas antaa tuloksen valill3 1-2 tai negatiivisen palautteen soittaa huoltoneuvoja asiakkaalle saman
tydpdivan aikana

» Huoltomuistutus tekstiviestilla

» Huoltomuistutus tekstiviestilld

+ Tekstiviestikampanjat omaan kantaan
+ Jilkimarkkinoinnin omat kampanjat ja nayttelyt
* Seuraajonoa ja kutsu haluttua asiakaskuntaa huoltoon (CallCenter)

Kuvio 12. Asiakkaalle lahetettavat palautekyselyt (Yli-Saloméaki 2011)

12.1 Asiakassuhteen merkitys

Liikkeelle on hyvin tarkeaa keskittya niihin toimintoihin, joiden avulla saadaan luo-
tua pysyvia ja pitkdaikaisia asiakassuhteita. Yksi tarkeimmista kriteereista tassa
asiassa on korjaamotdiden kunnollinen ja asianmukainen suorittaminen (Kuvio
13). Kun auton korjaus onnistuu hyvin ensimmaisella kerralla, tuloksena on tyyty-
vainen asiakas. Taman takia uusintakorjauksia tulee valttaa kaikin keinoin, jotta
asiakkaat saadaan sitoutettua mahdollisimman hyvin korjaamon palveluihin. Uu-
sintakaynteja saa vahennettya jo pelkastddn kommunikointiin panostamalla eri
tilanteissa. Asiakkaan pyyntdihin ja toivomuksiin paneutuminen on yksi naista ti-
lanteista. Myods auton vastaanotto- ja luovutustilanteissa tapahtuvat keskustelut
ovat avainasemassa siind, etta kokeeko asiakas seuraavan kayntikertansa uusin-
takaynniksi. Vastaanottotilanteessa selvitetdén tarkasti kaikki autolle silla kertaa
tehtavat toimenpiteet. Auton luovutuksen yhteydessa lasku ja huoltoty6t kaydaan

l&pi selkeasti asiakkaan kanssa. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 8.)
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Kuvio 13. Huollon tarkeys (Perhoniemi 2011).

Jos ty6ta ei ole asiakkaan mielestd hoidettu ensimmaisella kayntikerralla kunnolla,

tutkimusten mukaan asiakaspalvelijan ystavallinen ja vastaantuleva kaytos saattaa

usein estaa asiakassuhteen paattymisen. Mikali kuitenkin asiakas on tyytymaton

saamaansa palveluun toistamiseen, niin suurella todennakdisyydella asiakas ei

tule en&a liikkeeseen takaisin. (Huollon ydinprosessi VW 2006, 8.)

Perhoniemen (2011, 4) mukaan tyytymaton asiakas kertoo huonon kokemuksensa

noin kahdelletoista tuttavalleen. Yhdeksdn kymmenesta tyytymattomasta asiak-

kaasta vaihtaa liikettd. Lisaksi tutkimusten mukaan uuden asiakkaan hankkiminen

on noin viisi kertaa kallimpaa kuin vanhan asiakkaan pitdminen. Tyytyvainen asia-

kas kertoo hyvat kokemuksensa noin kolmelle henkildlle. Naistéa voidaan todeta,

kuinka tarkea tyytyvainen asiakas ja pysyva asiakassuhde ovat liikkeelle.

12.2 Korjaamotestit lehdistossa

Tekniikan Maailma julkaisee vuosittain alkukeséasta korjaamotestin. Arvosteltavia

kohteita on korjaamohenkildiden asiakaspalvelu ja huollon tekninen suorittaminen.

Testiautoon valmistellaan etukateen tarkastuskohteita, jotka kuuluvat suoritetta-
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vaan huoltoon. Asiakaspalvelu arvostellaan huoltoajan varaamisesta aina auton
luovutukseen asti. Téllaisilla testeilla on suuri vaikutus asiakaskuntaan. (Perho-
niemi 2008, 9.)

12.3 Maahantuojan korjaamotestit

Korjaamotesti on maahantuojan ja valmistajan ulkopuolisella taholla teettdméa kor-
jaamokaynti, jossa arvostellaan kolme eri osiota: asiakaspalvelu (huollon ydinpro-
sessi), asiakasreklamaatio (teknisen tiedotteen I6ytaminen) ja tekninen osio (viko-
jen korjaus). Volkswagenilla ja Audilla testeja on yksi vuodessa. Jokainen osio tes-
tistd on lapaistava, jotta testitulos hyvaksytaan. Jos testia ei l|apaise, seuraa uusin-
tatesti kolmen kuukauden sisalla. Saman osion kolmen perdkkaisen epaonnistu-
misen jalkeen liikkeen johtajan ja korjaamopaallikdn tulee esittda toimintasuunni-

telma muutoksista maahantuojalle. (Nyholm 2012, 22-25.)

12.3.1 Asiakaspalveluosio

Asiakaspalveluosiossa mitataan huollon ydinprosessin hallitsemista. Lapaisyraja
on 90 % / 100 %. Osio on jaettu viela neljaan aliosioon, joista jokainen on painotet-
tu eri osuuksilla (Taulukko 4). Jos lisatdita ilmenee huollon aikana (= tyd laajenee)
ja niiden suorittamiseen saadaan lupa asiakkaalta, painoarvot muuttuvat hieman
ylla olevan taulukon mukaisesti. Asiakkaalle tulee perusteella seuraukset, jos lisa-
toita ei saa suorittaa. (Nyholm 2012, 11-15.)
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Taulukko 4. Asiakaspalveluosion painottuminen (Nyholm 2012).

12.3.2 Tekninen osio

Autossa on nelja vikakohdetta, jotka kuuluvat autoon tehtavan maaraaikaishuollon
huoltotaulukon tarkastuskohteisiin. Vikakohteista yksi on 15 pisteen arvoinen ja
kolme kohteista on 30 pisteen arvoisia. Lapaisyraja on 90 pistettd, ja maksimipis-
temaara 105 pistettd. Pienemman pistearvon vikakohteet ovat yleensa yksinker-
taisia ja pienia vikoja, kuten nestepintojen vajauksia tai rengaspaineiden vajavuuk-
sia. Suuremman pistemaarén kohteet ovat hieman isompia puutteita, kuten pala-
neita sulakkeita tai kuivia saranoita. (Nyholm 2012, 3-5.)

12.3.3 Asiakasreklamaatio-osio

Kaikissa testiautoissa on teknisen tiedotteen mukainen vika tai ominaisuus. Tie-
dotteet l0ytyvat tehtaan ElsaPro-jarjestelman avulla. Kyseinen tekninen tiedote on
|0ydettava ja esitettdava sen mukainen ratkaisu asiakkaalle. Mikali tiedotetta ei 10y-
dy, seurauksena on automaattisesti osuuden hylkdaminen. Samalla koko testitulos
on hylatty. (Nyholm 2012, 17.)
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13HUOLLON YDINPROSESSI ISALMEN AUTOTALO
LAAKKOSELLA

Autotalo Laakkonen Oy:n lisalmen toimipisteessa tyoskentelee kaksi henkilod Au-
din ja Volkswagenin tydnvastaanotossa. Toinen huoltoneuvojista hoitaa paasaan-
toisesti Audien ja toinen Volkswagen-hyottyajoneuvojen huoltoprosessit. Liséksi
molemmat huoltoneuvojat huolehtivat tasapuolisesti Volkswagen-henkildautoihin
liittyvat tyonjohdolliset ty6t. Huoltoneuvojien tydpisteet sijaitsevat vierekkain, ja
tilanjakajana on poytien levyinen valiseinda. Molemmilla henkil6illa on alaisinaan
kolme mekaanikkoa. Tydtilauksen perustamista ja monia muita korjaamon toimin-

taan liittyvia toimintoja hallitaan Automaster-etatydopodydan ohjelmien avulla.

Seuraavaksi esitelldén lyhyesti lisalmen Laakkosen huollon ydinprosessin vaiheet,
joita on vertailtu Audin ja Volkswagenin toimintamalleihin. Jokaisen kappaleen yh-
teydessa on raportoitu havaitut eroavaisuudet. Lisaksi ydinprosessin eri vaiheiden

yhteyteen on keratty ehdotuksia toiminnan parantamiseksi.

13.1 Ajanvaraus

lisalmen Laakkosen ajanvarauksista noin 20-30% hoidetaan ulkopuolisen Call
Center -palvelun kautta. Huoltoneuvojat hoitavat loput ajanvaraukset. Prosenttija-
kauma on laskettu erillisessd tutkimuksessa vuoden 2012 Volkswagen-
henkil6autoille varattujen aikojen perusteella. Molemmat huoltoneuvojat ovat tavoi-
tettavissa samasta huollon puhelinnumerosta, mutta kummallekin on omat suorat
puhelinnumerot. Asiakkaille jaetaan paasaantdisesti Call Center -palvelun nume-
roa, mutta myds huoltoneuvojien yhteistda numeroa. Monella asiakkaalla on talles-
sa huoltoneuvojien suorat numerot ajalta, jolloin ne olivat yleisessa jaossa. Call
Center ei hoida Audien ajanvarauksia, vaan ne kaikki menevét huoltoneuvojien
kautta. Mikéli huoltoneuvoja ei vastaa puheluun 20 sekunnin kuluessa, siirtyy pu-
helu autosihteereille keskukseen. He ohjaavat puhelun ensisijaisesti Call Center -
palveluun. Jos kyseessa on jo huollossa olevasta autosta tai Audiin liittyvasta asi-
asta, puhelu kdannetdan huoltoneuvojille. Ohi menneesté puhelusta jaa merkinta

huoltoneuvojien yhteiseen "ylivuotolistaan”, jonne tallentuu puhelinnumeron lisaksi
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asiakkaan mahdollisesti jattamé viesti. Laakkosen tapa toimia puhelinkeskuste-
luissa eroaa hieman Audin ja Volkswagenin huollon ydinprosesseissa esitetyista
ohjeistuksista. Asiakkaalle ei tarjota takuuvarmaa soittoa puolen tunnin sisalla,

mikali asiakas ei saa huoltoneuvojaan tai Call Center -palveluun yhteytta.

Parannusehdotuksena tédhan on se, etta jokaiseen puheluun vastataan ympéaroi-
vasta tilanteesta rippumatta. Jos puheluun vastaava henkild ei pysty auttamaan
asiakasta valittémasti, han pyytad asiakkaalta oleelliset auto- ja henkil6tiedot ja
tarjoaa soittamista takaisin puolen tunnin sisélla. Nain asiakas saa yhteyden en-
simmaisella soittokerrallaan liikkeeseen, mika lisda asiakastyytyvaisyytta. Mikali
asiakas saa yhteyden esimerkiksi vasta kolmannella yrittamalla tai h&nelle soite-
taan takaisin neljan tunnin kuluttua ensimmaisesta yhteydenotosta, vaikuttaa se
negatiivisesti asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaille ei tule enéa jakaa huoltoneuvoji-
en suoria numeroita, kuten Volkswagenin huollon ydinprosessissa on ohjeistettu.
Puhelut on helpoin hoitaa keskuksen kautta keskitetysti, jolloin keskus ohjaa puhe-
lut oikeille henkiltille. Mikali tavoiteltava henkild on varattu, keskus ottaa asiak-
kaalta soittopyynndn. Nykyisella lisalmen Laakkosen henkilokunnan maaralla
edella mainittu toimintatapa ei ole mahdollista, vaan se vaatisi yhden henkilon li-
saa hoitamaan puhelinlikennettd. Kyseinen henkild voisi myds perustaa tarvitta-
essa auto- ja asiakastietoja uusille asiakkaille, mikd vahentaa huoltoneuvojilta yh-
den tybvaiheen ja helpottaa samalla heidan tydkuormaansa. Myds tama toiminta-
malli on esitetty Volkswagenin huollon ydinprosessin ohjeistuksessa, ja sen otta-
minen kayttéon lisalmen Laakkosella on suositeltavaa.

Ajanvarausprosessi etenee lisalmen Laakkosella taysin Volkswagenin ja Audin
prosessien mukaisesti (Huollon ydinprosessi VW 2006; Audi Top Service 2008b).
Huoltoneuvoja varmistaa asiakkaan ja auton tiedot seké kirjaa asiakkaan toiveet
ylos sahkoiselle tydtilaukselle. Maardaikaishuoltojen ajanvarauksissa kaytetaan
paljon suunnittelemaani ajanvarauspohjaa (Kuvio 14). Sitd kaytettdessa kopioi-
daan koko teksti yhden tydtilauksen rivin taakse, josta sen saa esille hiiren tupla-
klikkauksella. Tyomaarayksella ja laskulla teksti nakyy kuviossa nakyvalla tavalla.
Yksi yhteisesti suunniteltu pohja on kaytdssa paljon, mutta jokaisella huoltoneuvo-
jalla on tapana joskus soveltaa sita tai kayttaa kokonaan omaa tyylia. Lisaksi Call

Center -palvelun ajanvaraajat kayttavat omaa yhtendista tyyliddn. Call Centerin
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ajanvarauksissa jokainen huoltoon liittyva tekstinpatka on omalla rivilladn. Mo-
lemmissa ajanvaraustavoissa luvat lisatoihin kysytdan ajanvarauksen yhteydessa

samalla tavalla (Kuviot 15 ja 16).

1) longlife-huolto
2)
3)
4)

*ENNAKKOTARKASTUS:

*AUTON PAALTAPESU: harjallinen/harjaton
*VARAOSAT: huollon osat +
*YHTEYSHENKILO:

*KAMPANJAT:
*TEKNISET TIEDOTTEET:
*DISS:

*SIJAISKULKUNEUVO (esim. vuokra-auto):
*KUSTANNUSARVIO:

*HUOLLON ARVIOITU KESTO:
*TOIVOTTU VALMISTUMISAIKA:
*MAKSUTAPA: kéteinen/lasku

*TYON VASTAANOTTAJA:

*TXT-muistutus (huoltovihko mukaan):
*LIIKKEEMME SIJAINTI?: Marjahaankierto 9
*HUOLTOLUETTELO TULOSTETTUNAZ?:

Kuvio 14. Ajanvarauspohja (Autotalo Laakkonen Oy).
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Kuvio 15. Lisatdiden kysyminen (Autotalo Laakkonen Oy).

hteystiedot T apahtuma

Rivit [21] | Ajarvaraus | Sijaizauta | [Houte [ palautus

Myyja

il

Ei puyhkiian sulkia.

Ei Lazinpesunestetta.

Falaneita polttimoita ei zaa vaihtaa.

Ei ilmazstoinnin huolkoa,

Folttoainejanestelman pubdiztuzaine 33£€.

Lizayzojpa mukaan autoon,

ELLOM = ELMO LANG

JOB: 2. Maaraakaishuola 30 e /2 vuatta [ QE1 ] ¢ BE-24-000007 - [3E20MBFEOI03)

ELLOM = ELMO LANG

01090000, 1, 101, Tark b +5ligre. (joust ] .

ELLOM = ELMO LANG

99100, 99, ONGELMAJATEMAKSU, 534

Dbl i innoimo P i P i o fm i i

ELLOM = ELMO LANG

OBS115561F, 01, OLJYNSUODATIN TURED, 510

Kuvio 16. Lisatoiden lupien nakyminen tyétilauksella (Autotalo Laakkonen Qy).

Ajanvaraustapojen karsiminen on suotavaa. Nyt on liian monta tapaa kaytossa,

mika aiheuttaa sekaannusta huollon ydinprosessiin osallistuvien henkildiden kes-

kuudessa. Huoltoneuvojalla kuluu aikaa, kun han tulkitsee toisen henkilon luomaa

tyotilausta. Mekaanikoille voi jadda epaselvaksi mita kaikkea tyotilauksen mukaan

tulee tehdd, koska tydtilausten muodot vaihtuvat usein. Naiden ongelmien liséksi
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varaosapalvelu saattaa varautua vaarilla osilla tai jattda varautumatta kokonaan,
jos tyotilauksessa on epaselvyyksid. Koska Call Center -palvelu kayttdd samaa
varaustapaa muidenkin Laakkosen toimipisteiden kanssa, sen toimintamallia on
hankala lahted muuttamaan. Vaihtoehdoiksi jaa talldin joko mukautuminen Call
Centerin varaustapaan tai koko Call Center -palvelusta eroaminen. Eroamisen
jalkeen kuukausittain saastyvilla rahoilla saisi osittain palkattua uuden henkilon

esimerkiksi pelkastaan hoitamaan ajanvarauksia.

Huoltoneuvojalla on tarjottavaan huollon ajaksi lahes kaikki ydinprosessissa maini-
tut liikkumismuodot (vuokra-auto, huollon sijaisauto, taksi, polkupyora, auton nou-
to- ja palautuspalvelu). Ainoastaan maksuton kuljetuspalvelu ja julkisen liikenteen
matkaliput eivat ole kaytdssa. Liikkeen sijainti on havaittu pieneksi ongelmaksi,
koska keskustaan on matkaa noin kolme kilometria. Lahin ostoskeskus on City-
market, joka I6ytyy noin kahden kilometrin p&&sta. Julkisia kulkuneuvoja kulkee
noin puolentoista kilometrin paasta. Asiakkaille jaa siis kaytannossa vaihtoehdoiksi
odottaa paikan paalla tai valita jokin edella mainituista likkumismuodoista. Ainoas-
taan polkupy6ra on ndista vaihtoehdoista ilmainen. Huollon sijaisauto on tarkoitet-
tu joko vuokrattavaksi, uusintakorjauksien ajaksi tai erikoistapauksissa asiakkaan
kayttoon veloituksetta. Asiakkaille on kuitenkin tarjolla odottelutila Veljekset Laak-

konen Oy:n tiloissa, josta l16ytyy juoma-automaatti ja luettavaa.

Maksuttoman kuljetuspalvelun ottamista kayttoon lisalmen Autotalo Laakkosella
on suositeltavaa. Asiakaspalautteen perusteella liikkeen sijainti on ongelma, ja
odottamaan jaaneelle asiakkaalle jo pari tuntiakin saattaa tuntua pitkastyttavalta.
Seka suullisesti etta kirjallisesti saadussa palautteessa moni mainitsee heikon si-
jainnin, huonot kulkuyhteydet keskustaan ja pitk&astyttdvan odottelun liikkeessa.
Kuljetuspalvelun voisi toteuttaa esimerkiksi kaupungin taksiyritysten kanssa tai
likkeen sisaisena vientipalveluna. Palvelun ei valttdmatta tarvitsisi sisaltda kyydi-
tysta takaisin liikkeelle, vaan se toimisi pelkastdan yksisuuntaisesti. Moni asiakas
olisi tyytyvainen, ettd padsee aamulla keskustaan tdihin. Kyyditys voisi lahtea joka
aamu tiettyyn kellonaikaan, ja se kulkisi yhtd ainoaa reittia keskustaan. Myds
Laakkosen henkilokunta voisi hoitaa kyyditykset liikkeen autolla. Kuljettajan toimen

voisi suunnitella vaihtuvaksi viikon vélein.
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lisalmen Laakkosella huoltoneuvoja merkitsee hintatiedot ty6tilauksille |&ahes huol-
lon ydinprosessien esittamalla tavalla. Maaraaikaishuolloista ja osien vaihdosta
annetaan ajanvarauksen yhteydessa vahintddn kustannusarvio. Vianmaaritysten
yhteydesséa kerrotaan veloitusperiaatteista, mutta maksimikustannuksista ei neu-
votella. Tahan on suositeltavaa tehda muutos siten, ettd huoltoneuvoja kirjaa tyoti-
laukselle asiakkaan kanssa sovitut enimmaiskustannukset vianmaaritykselle. Ta-
ma voi olla esimerkiksi tunnin vianmaaritys, josta aiheutuu kustannuksia 117,50
euroa. Jos vikaa ei saa tunnissa paikallistettua, huoltoneuvoja ilmoittaa tasta asi-
akkaalle ja pyytda lupaa lisatutkimusten suorittamiseen. Asiakkaalla on talldin ko-

ko ajan tiedossa tyon kokonaiskustannukset.

Laakkosella huoltoneuvoja tarjoaa asiakkaalle monesti vain ensimmaista vapaata
aikaa, vaikka huollon ydinprosessien mukaisesti mieluummin tulee tarjota vahin-
tadan kahta erillistd aikaa. Toimintamalliin on suositeltavaa tehd& sellainen muutos,
ettd huoltoneuvoja tarjoaa asiakkaalle kahta vaihtoehtoista aikaa. Talloin asiakas
voi valita naista itselleen sopivimman ajan. Lisaksi nykydan huoltoneuvoja sopii
asiakkaan kanssa auton tuonti- ja noutoajoista harvoin, ja niita ei kirjata missaan
vaiheessa ylos tyotilaukselle. Ehdotan, etta tyotilaukselle merkitd&n auton tuon-
tiagjankohta ja asiakkaan toivoma valmistumisajankohta. N&in ollen korjaamon ka-
pasiteetin hyddyntaminen onnistuu paremmin ja paivan tyoétilauksia voi tarvittaessa
siirrella mekaanikkojen valilla vapaammin. Esimerkiksi asiakkaan jattdessa auton
koko paivaksi korjaamolle on mahdollista, etta tyd suoritetaan suunnitellun aamu-
paivan sijasta iltapaivalla. Huoltoneuvoja voi vield merkita tyotilaukselle kasin tai
sahkoisesti asiakkaan toivoman valmistumisajankohdan silloin, kun asiakas on jo
paikan paalla. Lisaksi tuonti- ja noutoaikoja on suositeltavaa porrastaa, jotta asiak-

kaiden ei tarvitse odottaa liikkeesséa turhaan.

lisalmen Laakkosella kampanjat tarkastetaan ainoastaan ajanvarauksen yhtey-
dessa. Audin ja Volkswagenin huollon ydinprosesseissa on esitetty, ettd kampan-
jat tarkistettaisiin kolmesti ennen auton ottamista siséalle korjaamohalliin. Huolto-
neuvojan pitdd tarkastaa kampanjat myos ennakkovalmistelujen yhteydessa ja
asiakkaan ollessa paikan paalla. Laakkosella on suotavaa ottaa ainakin yksi tar-

kastus lisaa prosessiinsa. Huoltoneuvoja voi tarkastaa kampanjat esimerkiksi pari
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paivaa ennen varattua aikaa. N&ain suoritettavia korjaamokampanjoita ei menisi

ohi, ja uusintakaynneilta valtyttaisiin.

13.2 Ennakointivaihe

Laakkosella huoltoneuvoja perustaa tyotilauksen heti ajanvarauksen alkuvaihees-
sa sédhkdiseen muotoon, joten sita ei tarvitse perustaa enéé erikseen ennakointi-
vaiheessa. Han kirjaa tyOtilauksen samalla ajanvarausjarjestelmaéan, joten sita-
kaan ei tarvitse tehda enaa erikseen. Ennakointivaihe alkaa sen sijaan tyotilauk-
sen viimeistelylla, mikali huoltoneuvoja ei ole ehtinyt sitd ajanvarauksen yhteydes-
sa tekemaan. Han tarkastaa ja hakee oikeat tyovaiheet tilaukselle, kirjaa kaiken
asiakkaan kanssa sovitun ylos ja luo tarvittaessa huoltoselosteen ennakkoon.
Huoltoneuvoja tallentaa huoltoselosteen ja lisaa sen PDF-muodossa tyotilauksen
tietojen taakse. Myods kampanjaohjeet tallennetaan samalla tavalla, mikali autoon
on avoinna suoritettavia kampanjoita. Mikali ty6tilaus siséltdd muita kuin maaraai-
kaishuoltoihin liittyvid osia, huoltoneuvoja tulostaa ja toimittaa sen varaosapalvelun
lokeroon. Tyétilauksella tulee talldin iimeta selkeasti, mita osia tdiden suorittami-
seen tarvitaan. Jos kyseessa on ainoastaan maaraaikaishuolto, huoltoneuvojan ei
tarvitse tulostaa tyotilausta. Varaosapalvelu tarkastaa automaattisesti kaikki tyoti-
laukset ja keraa osat valmiiksi viikkoa ennen méaardaikaa. Vianmaaritystapauksis-
sa huoltoneuvoja konsultoi mekaanikkoa ennakointivaiheessa, jos hanen mieles-
taan tyohon voisi varautua joillain varaosilla. Lisaksi varaosapalvelu konsultoi me-
kaanikkoja laajempien korjauksien yhteydessa, jotta kaikki tarvittavat pultit, mutte-

rit ja tiivisteet olisivat korjaushetkella ennakoituina.

Tyotilauksen perustamisessa, varaosien varaamisessa ja tybhon ennakoimisessa
ei ole paljoa parannettavaa, mutta joitakin pienia parannuksia voi tehda. Viikoittain
jarjestettavan ennakointipalaverin voi ottaa kaytannoksi. Palaveriin osallistuu huol-
toneuvoja, varaosamyyja ja mekaanikko. Palaverissa kaytaisiin |api tulevan viikon
tyotilaukset ja niihin ennakoiminen. Mahdolliset varaosa- ja tyokalupuutteet pystyt-
taisiin havaitsemaan tassa vaiheessa. Liséksi liian vahainen ajan varaaminen jo-
honkin tydsuoritukseen voitaisiin huomata, ja varata asentajalle lisaa aikaa tyon

suorittamiseen.
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Jos autoon suoritetaan vianmaaritys, tulisi tasta tehda huollon ydinprosessien mu-
kaan DISS-vikailmoitus ElsaPro-jarjestelman kautta. Laakkosella huoltoneuvoja
tekee vikailmoituksen ainoastaan tapauksissa, jolloin tarvitaan joko maahantuojan
apua tai auto on takuunalainen. Jos autoon suoritettavat toimet menevat takuu-
seen, huoltoneuvojan on pakko tehda DISS-vikailmoitus. Muuten takuun anominen
ei ole mahdollista. Vikailmoitukset tehdaan talla hetkelld hyvin Laakkosella, eika
muutoksille ole tarvetta. Jos autolla ei ole takuuta voimassa, ei ole tarpeellista
koodata DISS-vikailmoitusta. Ainoastaan lisétietoa tarvittaessa ilmoituksen teke-

minen on aiheellista.

lisalmen Laakkosella huoltoneuvoja tarkastaa viimeistddn ennakointivaiheessa
auton huoltohistorian, ellei ole sita jo tehnyt ajanvarausvaiheessa. Huoltohistorias-
ta voi loytya merkint6ja suorittamattomista korjauskehotuksista. Audin ja Volkswa-
genin huollon ydinprosessien mukaan korjaushistoria tarkastetaan tassa vaihees-
sa ja lisatdiden suorittamisesta kysytddn asiakkaalta vasta vastaanottovaiheessa.
Kysymisen voi suorittaa jo ajanvarauksen yhteydessa, koska usein korjauskeho-
tuksien korjaamiseen tarvittavat varaosat ovat tilaustavaraa. Vastaanottovaihees-
sa kysyttaessa on jo liian myohéaista. Vaikka asiakas antaisi korjausluvat puutteille,
niin ilman varaosia ty6t ei onnistu. Viimeistd&n korjaushistoria tulee kuitenkin tar-
kastaa ennakointivaiheessa, ja asiakkaalle soitetaan tarvittaessa. Volkswagenin
huollon ydinprosessien mukaisesti edellisessa huollossa havaitut puutteet pitaa
kirjata tyotilaukselle ylos. Taman tavan ottaminen kayttdon on suositeltavaa myos
lisalmen Laakkosella, jolloin autoon suorittamatta jaaneet korjaukset tulevat aina

mainituiksi auton ollessa huollossa.

Koska Laakkosella huoltoneuvoja kirjaa kaikki asiat tietokoneelle, ei erillista ty6-
kuorta tarvita. Sek& Volkswagenin ettd Audin huollon ydinprosessien mukaan
kaikki asiakirjat tulee kerata ajanvarauksesta lahtien yhteen tytkuoreen, jota tay-
dennetaan eri huollon ydinprosessin vaiheissa. Laakkosella huoltoneuvoja tulostaa
tydmaarayksen, huoltoselosteen ja kampanjaohjeet vasta asiakkaan ollessa pai-
kalla, jonka jalkeen asiakirjat laitetaan muoviseen tyokuoreen. Td&ma on toimiva
tapa, jota ei tarvitse lahted muokkaamaan. Jos asiakas ilmoittaa paikalla ollessaan

lisatoiden tarpeesta, huoltoneuvoja voi kirjata ne tyoétilaukselle siististi ennen tulos-
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tamista. Lisaksi tietokoneella tuotettu teksti on useasti kasin kirjoitettua selkeam-

paa seka asiakkaalle ettd mekaanikolle.

13.3 Tydn vastaanotto

Koska vastaanottovaihe alkaa jo asiakkaan ajaessa autoliikkeen pihaan, taytyy
kaikkien opasteiden olla selkeita. lisalmen Laakkosen pihamaa on olemukseltaan
hieman sekava. Opasteita on huoltoon tuleville autoille, mutta ne eivat ole riittdvan
selkeitd ja suuria. Huoltoon saapuville ja huolletuille autoille on omat pysakainti-
alueensa (Kuvio 17). My6s huolletuille Audeille on varattu kolme paikkaa. Koska
rakennuksen toisessa paéssa sijaitsee Veljekset Laakkonen Oy:n tiloissa Skodan,
Opelin, Mazdan ja Peugeotin huolto, ja se aiheuttaa sekavuutta puutteellisten
opasteiden takia. Huolto- ja varaosapalveluihin opastavat kyltit [6ytyvat rakennuk-
sen seinasta. Rakennuksen ja pihan kokoon verrattuna ne ovat kuitenkin liian pie-
nella tekstilla. Paivittain kummallekin puolelle rakennusta eksyy asiakkaita, joiden
tarpeisiin soveltuvat palvelut |0ytyvat toisesta paastad rakennusta. On suositelta-
vaa, ettd lisalmen Laakkosen pihaan asennetaan suuret ja selkeadt opasteet. Asi-
akkaiden aika ei mene talléin harhailuun, eika heidan esimerkiksi tarvitse jonottaa

vaaraan huoltopalveluun autoa tuodessaan.
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Kuvio 17. Pysakdintipaikkojen jakautuminen (Autotalo Laakkonen Oy).

Toinen huoltoneuvojista ottaa asiakkaan vastaan hdnen saapuessaan huoltopal-
veluihin. Palveleva huoltoneuvoja valikoituu asiakkaan auton merkin ja tyypin mu-
kaan. Asiakas saattaa joutua odottamaan yli viisi minuuttia aamu- ja iltapaivaruuh-
kan aikaan, jolloin suurin osa paivan asiakkaista on paikalla. Muihin aikoihin jono-
tusaika on minimaalista. Huoltoneuvoja avaa tydtilauksen tietokoneelta asiakkaan
nimen tai auton rekisterinumeron perusteella. Jos asiakkaalla on jotain lisattavaa
tai tarkennettavaa tyotilaukselle, huoltoneuvoja lisda sen tyétilaukselle ennen tu-
lostamista. Huoltoneuvoja ei kysy asiakkaalta auton sijaintia, vaikka Audin ja
Volkswagenin huollon ydinprosessien mukaisesti sijainti pitdd l1oytyd tyomaarayk-
seltd. Muuten ty6n vastaanotto etenee huollon ydinprosessien mukaisesti. Huolto-
neuvoja antaa asiakkaalle lopuksi kopion tydmaarayksestd, jota vastaan asiakas

saa autonsa huollosta.
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Aamu- ja iltapaivaruuhkien vahentamiseksi vastaanotto- ja luovutusaikoja voi yrit-
taa porrastaa. Huoltoneuvoja voi pyytaa asiakkaita tuomaan auton paikalle jo huol-
toa edeltavana paivana. Huoltopalvelujen aukeamisaikaa voi myos aikaistaa alka-
vaksi kello 7.30. Nykyaan liikkeen ovet saatetaan avata jo klo 7.00 aikoihin, vaikka
huollon henkil6kuntaa ei ole viela paikalla. On suositeltavaa, ettd ovet avattaisiin
yhdenmukaisesti tiettyyn aikaan aamulla. Talldin asiakasta vastassa olisi henkilo-
kuntaa, eika asiakkaan tarvitsisi odotella tyhjan huoltotiskin edustalla. Myds auto-
jen luovutuksia voi porrastaa tasmallisilla noutoajoilla, jolloin ruuhkaa ei muodos-
tuisi huoltopalveluiden sulkemisen aikaan. Liséksi huoltoneuvoja voi merkita huol-
toon tulevan auton sijainnin jo kaytdssa olevaan paikoituslappuun (Kuvio 17). N&in
mekaanikko l6ytaa auton nopeammin laajalta pihamaalta. Nykydan ainoastaan

mekaanikko merkitsee lappuun huolletun auton sijainnin.

13.4 Saapumistarkastus

Audin ja Volkswagenin huollon ydinprosessien mukaan huoltoneuvojan tulee tarjo-
ta saapumistarkastusta jokaisen korjaamokaynnin yhteyteen. Tama tarkoittaa va-
hintdan auton tarkastamista ulkoilmassa. Vianmaaritystapauksissa mekaanikon on
tarvittaessa hyva kayda koeajolla asiakkaan kanssa. Tallgin vika saadaan paikal-
listettua paremmin. Harvalla korjaamolla on kuitenkin resursseja tarkastaa jokaista
korjaamoon saapuvaa ajoneuvoa. Talla hetkella ainoastaan Audien maaraaikais-
huoltojen yhteydessa tulee tarjota saapumistarkastusta. lisalmen Laakkosellakin
huoltoneuvoja tarjoaa asiakkaalle saapumistarkastusta jokaisen Audin maaraai-
kaishuollon yhteydessa. Liséksi hdn saattaa tarjota kaymista auton luona asiak-

kaan ollessa paikan paalla, mika auttaa vikakohteen hahmottamisessa.

Saapumistarkastusta voi alkaa tarjoamaan useammin asiakkaille varsinkin vian-
maaritysten yhteydessa. Myods mekaanikkojen asiakkaan kanssa suorittamia koe-
ajoja tulee lisata, mikd auttaa hahmottamaan asiakkaan kuvailemaa vikaa. Kuiten-
kin vahintdan huoltoneuvojan tulee kdyda koeajolla asiakkaan kanssa ja todeta
vika. Koeajon voi suorittaa jo ajanvarauksen yhteydessa tai hyvissa ajoin ennen
korjaamokayntia. Nain toimiessa varaosia voidaan ennakoida jo ensimmaiselle

kayntikerralle, uusintakaynnit vdhenevat ja asiakastyytyvaisyys kasvaa.
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13.5 Auton huoltotdiden suoritus

lisalmen Laakkosella on asiantuntevat ja osaavat mekaanikot automerkkien huol-
toon. Mekaanikot suorittavat korjaukset ja huollot korjausohjeiden ja autovalmista-
jien vaatimusten mukaisesti. Aivan kaikkia erikoistydkaluja ei 16ydy korjaamolta,
mutta nekin on saatavilla enimmilladn kahden paivan toimitusaikataululla muilta
Laakkosen toimipisteiltd. Audi- ja Volkswagen-mekaanikkojen osaamisalueet ja-
kaantuvat oheisen taulukon (Taulukko 5) mukaisesti. Lisaksi samassa korjaamoti-

lassa tydskentelee viisi Veljekset Laakkosen automerkkien mekaanikkoa.

Taulukko 5. Mekaanikkojen osaamisalueet.

Mekaanikon huoltamat merkit Osaamisalueet

Vianmaaritykset, maaraaikaishuollot (Audi),

Audi, Volkswagen (ha*) - : _ :
kaikki muut toimenpiteet (Audi)

_ Vianmaaritykset, mééraaikaishuollot (Audi),
Audi, Volkswagen (ha) o _ . _
kaikki muut toimenpiteet (Audi)

Audi, Volkswagen (ha) Kaikki toimenpiteet
Volkswagen (ha), Audi, (Skoda) | Maaraaikaishuollot ja pienet korjaukset
Volkswagen (hya**) Kaikki toimenpiteet
Volkswagen (ha & hya) Kaikki toimenpiteet

*ha = henkildauto, **hya = hydtyajoneuvo

Yhteistyotd mekaanikkojen kesken voisi lisata. Huoltoneuvojat voivat rohkaista
mekaanikkoja toimimaan enemman yhdessa. Jos mekaanikolla on korjauksen yh-
teydessa jotain epaselvdd, hanen pitda pystya kysymaan kollegoiltansa apua.
Huoltoneuvoja voi myds jaotella tyodtilauksen eri osuudet esimerkiksi kahden me-
kaanikon suoritettavaksi. Esimerkiksi toinen mekaanikoista suorittaa maaraaikais-
huollon ja toinen sdhkdisen vianetsinnén. Lisadksi on suositeltavaa, etta kaikki me-
kaanikot alkavat kirjata tyotilaukseen liittyvat havainnot kasin kirjaamisen lisaksi
myo6s sahkdiseen muotoon. Nykydan kyseinen toimintamalli on kaytdssa kahdella
mekaanikolla. Talléin huoltoneuvojan ei tarvitse kirjata kaikkea uudestaan laskulle,
mika vahentdd auton luovutuksen valmisteluun kaytettya aikaa. Lisaksi huoltoneu-

vojan ei tarvitse tulkita mekaanikon kasin kirjoitettua tekstia, jolloin vaarinymmar-
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rykset ja tiedonkulun katkeamiset vahenevat. Mekaanikko voi mygds vastata DISS-
vikailmoituksien taydentamisesta ja tarvittaessa uuden vikailmoituksen tekemises-
td. Mekaanikko osaa kuvailla tekemansa toimenpiteet ja tarvitsemansa lisdinfor-
maation parhaiten, eika vikailmoituksen sisaltdé paase muuttumaan matkalla. Tama
on samalla pois huoltoneuvojien kuormasta ja he voivat keskittya asiakkaiden

kanssa toimimiseen.

Yhtena ongelmakohtana lisalmen Laakkosella on se, etta toita varataan jonkin
verran vaarille mekaanikoille. Ty6 voi olla laadultaan mekaanikon osaamisalueen
ulkopuolella. Pahimmassa tapauksessa ty0 saattaa olla varattu vaaran merkin
mekaanikolle. Talldin uusintakorjauksen vaara on suuri, koska mekaanikko tekee
téita ilman kunnollista merkkituntemusta. Tydssa kestdd myos normaalia pidem-
paan, koska mekaanikko joutuu turvautumaan enemman korjausohijeisiin ja etsi-
maan tarvittuja erikoisty6kaluja pidemp&an. Tama vaikuttaa heikentavasti korjaa-
mon tuottavuuteen. On vahvasti suositeltavaa, ettd tyot varataan mekaanikkojen
huoltamien merkkien ja osaamisalueiden mukaan. Mekaanikolla on suuresti moti-
vaatiota, kiinnostusta ja osaamista omaa merkkiadn kohtaan. Uusintakorjauksia

saa myoOs vahennettyd, koska vaarin suoritetut korjaukset vahenevat.

13.6 Laadunvalvonta

lisalmen Laakkosella laadunvalvonnasta vastaa suorapalvelun mekaanikko. Huol-
toneuvojat eivét tee ollenkaan laaduntarkkailua. Keskimaarin tarkastettavia autoja
on yksi paivassa, joten laheskaan kaikkia huollettavia autoja ei tarkasteta. Laa-
dunvalvonnassa havaitut puutteet merkataan ylos, ja niistd annetaan palautetta
huoltoneuvoijille. Laadunvalvonta toimii siis samalla sisédisena korjaamotestina.
Huollon suorittava mekaanikko limaa seuraavasta huollosta kertovan tarran, vaik-
ka huollon ydinprossien mukaan se kuuluu laatupaallikdn toimenkuvaan. Toisaalta
huoltolomakkeissa mainitaan, etta tarran limaaminen on yksi mekaanikon suorit-

tamista tyovaiheista.

Laadunvalvonta on suositeltavaa ottaa laajemmassa mittakaavassa kayttoon li-
salmen Laakkosella. Huoltoneuvoja voi kdydé ainakin pintapuolisesti tarkastamas-

sa huolletun auton. Samalla han voi tarkastaa konepellin alta, ettei merkkeja nes-
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te- tai Oljyjaljista ole. Jos jalkamatot ovat hiekkaiset tai lumiset, huoltoneuvoja voi
kopauttaa matot puhtaiksi. Lisdksi han voi katsoa, ettéa huoltovalinayttdé on nollattu
huollon yhteydessa. Suorapalvelun mekaanikko voi suorittaa sisaista laaduntark-
kailua hieman nykyista laajemmalla otannalla, jotta mahdolliset puutteet tulevat
esille. Laadunvalvonnan avulla saadaan asiakastyytyvaisyys kasvamaan, uusinta-

kaynnit vahenemaan ja tyon laatu mahdollisimman virheettomaksi.

13.7 Valmistelevat toimenpiteet

lisalmen Laakkosella huoltoneuvoja valmistelee laskun huollon ydinprosessien
mukaisesti sen jalkeen, kun mekaanikko on luovuttanut tydomaarayksen asiakirjoi-
neen hanelle. Kun lasku on valmis, huoltoneuvoja tulostaa siita kopion tydméaara-
yksen yhteyteen liitettavaksi. Samalla han ilmoittaa asiakkaalle auton valmistumi-
sesta joko tekstiviestilla tai soittamalla. Huoltoneuvoja ei siis tulosta varsinaista
laskua, vaan tyomaaraysta voi tarvittaessa viela muokata. Han kay asiakkaan
kanssa laskun lapi tulostamansa kopion avulla. Mikali asiakas hyvaksyy laskun
siséllén ja loppusumman, huoltoneuvoja tulostaa varsinaisen laskun maksettavak-

Si.

lisalmen Laakkosen huoltopalveluissa voitaisiin ottaa kayttdon toimintamalli, jossa
huoltoneuvoja tulostaa lopullisen laskun jo valmisteluvaiheessa valmiiksi. Tama
nopeuttaa auton luovutustilannetta ja vahentaa joidenkin asiakkaiden kanssa il-
menevaa hinnan tinkimista. Mikali laskussa on havaittavissa virhe, huoltoneuvoja
luonnollisesti korjaa laskun oikeaksi. Kun lasku vastaa annettua kustannusarviota,
asiakas hyvaksynee laskun. Lisdksi huolenpitosopimus-, yritys-, ja leasing-
asiakkaille huoltoneuvoja voi tulostaa laskusta kopion, jota h&n voi tarjota autoa

noutavalle asiakkaalle.

13.8 Auton luovutus ja laskutus

Huoltoneuvoja pyytaa asiakkaalta tyomaarayksen kopion, jota vastaan auto luovu-
tetaan. Jos asiakkaalla ei ole kopiota, niin h&nen tulee esittaa vakuuttavat todisteet

auton nouto-oikeudesta. Huoltoneuvoja kay asiakkaan kanssa lapi auton luovu-
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tus- ja laskutusvaiheet huollon ydinprosessien edellyttamalla tavalla. Vaihdettuja ja
viallisia osia sailytetd&n harvoin huoltotiskin lahettyvilla. Jos asiakas haluaa nahda
vanhan osan, huoltoneuvojan taytyy lahted etsimaan sitd korjaamohallista. Pa-
himmassa tapauksessa osa saattaa l0ytya vasta roskalavalta. Huollon ydinpro-
sesseissa suositellaan, ettd huoltotyontekijan on hyva saattaa asiakas huolletun
auton luokse. lisalmen Laakkosella huoltoneuvoja kdy huolletun auton luona asi-

akkaan kanssa todella harvoin.

Huoltoneuvojat voisivat kdyda useammin lavitse suoritetut huolto- ja korjaustoi-
menpiteet asiakkaan auton luona. Nain tulee toimia varsinkin suurempien remont-
tien yhteydessa. Huoltoneuvoja voi talloin nayttad asiakkaalle konkreettisesti, mita
kaikkea autolle on tehty. Jos huoltoneuvoja on kaynyt asiakkaan kanssa koeajolla
ennen korjausta, tulee heidan suorittaa koeajo myos huollon jalkeen. Lisaksi on
suositeltavaa, etta varsinkin vianmaaritystapauksissa vaihdetut vialliset osat saily-
tetdan ja naytetaan asiakkaalle auton luovutuksen yhteydessa. Vialliset osat voisi
kerata kootusti yhteen paikkaan paivan ajaksi, josta ne olisi nopea noutaa asiak-
kaan nahtaville. Osat merkittaisiin auton rekisterinumeroilla. Vanhat osat voi vieda

roskalavalle esimerkiksi kerran viikossa.
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14YHTEENVETO

Tyon tarkoituksena oli kehittaa lisalmen Laakkosen huollon ydinprosessia ja verra-
ta sitd Audin ja Volkswagenin huollon ydinprosesseihin. Tavoitteina oli parantaa
huoltopalveluiden toimintaa yleisella tasolla. Toiminnan parantuessa myods asia-
kastyytyvaisyys kasvaa ja uusintakdyntien maara vahenee. Maahantuoja ja auton
valmistaja seuraavat kuukausittain autokorjaamoiden toimintaa naiden kahden
mittarin tiimoilta. Liséksi tydhon liittyen suunniteltin uuden huoltoneuvojan koulut-
tamista varten opetusmateriaali, jotta rekrytoidun perehdyttdmis- ja oppimisvaihet-
ta saa lyhennettyd. Opetusmateriaalille on tarvetta, koska lisalmen Laakkosella ei

ole kaytdssa ohjelmien kayttta opastavaa yhtenaista opasta.

Opinnaytetyd antaa kattavan kuvan huoltoneuvojan toimenkuvasta ja toimimisesta
asiakaspalvelutehtavassa autoliikkeen huollossa. Huollon ydinprosessin eri vai-
heet on kasitelty hyvin tarkasti Audin ja Volkswagenin nakokulmasta. Koska ky-
seessa ovat saksalaiset toimintamallit, kaikki ohjeistukset eivat valttamatta sovellu
suomalaisessa autokorjaamossa kaytettavaksi. Tama on otettu huomioon paran-

nusehdotuksia ja ohjeistuksiani miettiessa.

lisalmen Laakkosen toiminnasta |0ytyi parannettavaa jokaisessa huollon ydinpro-
sessin vaiheessa. Parannusehdotukset perustuvat tydssa tutkittuun materiaaliin,
kokemuksiin lisalmen Laakkosen huoltoneuvojana ja havaintoihin Helsingin Audi
Centerilla. Suuria puutteita ei havaittu, mutta kehitettavdd on pienisséa asioissa.
Pienilla muutoksilla on mahdollista saada suuria muutoksia asiakastyytyvaisyy-

dessa ja saavutetussa rahallisessa tuloksessa.

Tehdylla opetusmateriaalilla saadaan todennakoisesti lyhennettyd uuden huolto-
neuvojan koulutukseen kaytettyd aikaa. Nykyaan Laakkosella toimitaan siten, etta
uusi tyontekijd seuraa parin viikon verran huoltoneuvojan takana toimintaa. Tana
aikana han mahdollisesti opettelee uusien ohjelmien kayttéa. Parin viikon opettelu-
jakson jalkeen uusi tyontekija aloittaa varsinaisen tyonteon ja asiakkaiden kanssa
toimimisen. Han kuitenkin joutuu kyselem&an vahéan valid apua vanhemmilta kol-
legoiltaan, koska opittavaa on todella paljon. Jos uusi tyontekija perehtyy itseopis-
kelumateriaaliin ajatuksen kanssa, hanella on varmasti paremmat mahdollisuudet

itsenaiseen toimimiseen kuin nykyisen mallin mukaisesti toimiessa.
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