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ABSTRACT 
 
 
 

 In automotive industry aftermarkets and included car services are grown and 

 specialized to serve their customers. Customers in these days apriciate good service 

 and they are willing to pay for it. There are some customers, who travel to a another 

 city just to get better service for their cars and for them selves. Car maker and 

 aftermarketing are very interested about how their customers feel about them. 

 Customer satisfaction polls are made and reported several times a year.   

 

 The way for better customer satisfaction means new ways of arranging functions of 

 labor in car service. Call Center helps to ease the pressure from work management, 

 who now can concentrate to the customer far better than earlier. In this thesis I will 

 demonstrate and present a new way of car service management which will increase 

 the effiency in sales and in customer satisfaction. 
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1 JOHDANTO 
 

1.1 Autotalo Laakkonen Oy Tampere 

 

Laakkosen ensimmäinen autoliike perustettiin Joensuussa vuonna 1960 nimeltään 

Joensuun Autokalusto Ky. Veljekset Laakkonen Oy sekä Autotalo Laakkonen Oy 

muodostavat valtakunnallisen, monimerkkisen, asiakkaistaan ja henkilöstöstään 

laadukkaasti huolehtivan kokonaispalvelun tarjoavan autoliikeketjun, joka ulottuu jo 

19 eri kaupunkiin. /4/ 

 

Autotalo Laakkonen Oy hoitaa vain Audin ja VW:n henkilö- ja hyötyajoneuvojen 

jälkimarkkinoinnin, kun Veljekset Laakkonen Oy on niin sanottu monimerkkiliike, 

jonka merkkiedustukset vaihtelevat alueittain. Edustettavia automerkkejä on tällä 

hetkellä 11, kuten BMW, Mini, Seat, Skoda ja Mazda. /4 / 

 

Kaiken kaikkiaan koko konserni työllistää jo runsaat 930 autoalan ammattilaista 

(28.2.2007). Vuoden 2006 konsernin liikevaihto oli 473,4 miljoonaa euroa ja uusia 

autoja myytiin lähes 9000 kpl, vaihtoautoja myyty lähes 13000 kpl. 

/4 / 
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1.2 Työn tarkoitus 

 

Jälkimarkkinoinnin ja erityisesti huoltotoiminnan kasvuun on voitava vastata laadusta 

tinkimättä siten, että asiakkaat pysyvät tyytyväisinä. Nykyautojen huollot ja 

korjaukset vaativat erityisosaamista ammattitaitoiselta henkilökunnalta, jota täytyy 

jatkuvasti jatkokouluttaa maahantuojien kursseilla. Myös korjaamon tuloskehityksen 

on pysyttävä nousujohteisena, korjaamon täytyy tuottaa positiivista tulosta vuodesta 

toiseen. Yksityiskorjaamot eivät kykene pysymään teknisen kehityksen kärjessä 

mukana, jolloin vastuu asiakkaan uuden auton kunnossapidosta jää täysin 

merkkikorjaamon hoidettavaksi. Asiakkaiden tarpeisiin pitää pystyä vastaamaan 

mieluiten välittömästi kun kysyttävää tulee. Muun muussa tämän tarpeen 

täyttämiseksi on Call Center kehitetty. Korjaamotoiminta elää nyt uutta nousukauttaan 

yli kymmenen vuotta sitten tapahtuneen lama-ajan pudotuspelin jälkeen. 

Asiakasmäärät ovat kasvaneet huomattavasti, ja asiakkaiden tarpeisiinsa on vastattava 

mahdollisimman hyvin, sillä he vaikuttavat tuottavaan yritystoimintaan 

merkittävimmin. /2/ 

 

Pääosa korjaamolle tulevista asiakaspuheluista koskee autojen määräaikaishuoltojen 

varaamista. Huollon ajanvaraukset pyritään hoitamaan Call Centerin kautta, jolloin 

työnvastaanotto ei ruuhkaannu saapuvista puheluista. Call Centerissä palvelee 

puhelimen välityksellä tekninen asiantuntija, joka osaa varata oikean työn oikealle 

asentajalle, lisäksi tekninen asiantuntija osaa kysyä asiakkaalta riittävästi tietoja, jotta 

tuleva työ voidaan valmistella mahdollisimman hyvin. /2/ 

 

Kun asiakas jättää autonsa huollettavaksi, asiakkaan jatkokuljetustarve täytyy selvittää 

ja tarjota vaihtoehtoista kuljetusmuotoa. Call Centerin avulla voidaan myös tähän 

tarpeeseen vastata siten, että huoltoon jättäessään asiakkaalle aiheutuu 

mahdollisimman vähän harmia ja yritykselle mahdollisimman vähän kustannuksia.  

/5/ 

 

Call Centerin päätarkoitus on siis saada karsittua puheluita työnjohtajilta, jolloin heille 

jää aikaa enemmän hoitaa asiakkaita kasvotusten, ohjata ja hallita päivän töitä 

korjaamolla ja vastata asiakkaiden kyselyihin ja ongelmiin puhelimen välityksellä.  
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/2/ 

 

Koko puheluruuhkan purkaminen pelkillä työnjohtajilla aiheuttaa jonojen 

muodostumista töiden vastaanottajan tiskillä, soittopyyntöjen kasaantumista ja 

hallitsematonta kaaosta korjaamon puolella. /2/ 

 

Tutkintotyön tavoite oli suunnitella ja järjestellä riittävät puitteet Autotalo Laakkosen 

Tampereen toimipisteen sisäisen Call Centerin kehittämiseksi. Lisäksi työ esittelee 

toimintamallin, jolla työnjohtoa saadaan tehostettua. Ensisijainen tavoite oli nostaa 

asiakastyytyväisyyttä, sekä parantaa tehokkuutta ja myyntiä korjaamolla. Työhön 

kuului muun muassa yritysvierailuja Helsingin Herttoniemessä sijaitsevan VV-Auton 

Call Centeriin, jossa vastaava toiminta on jo edennyt useita korjaamoja hallitsevaksi 

kokonaisuudeksi. /5,2/ 
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2 KÄYTÖSSÄ OLEVAT OHJELMAT 
 

Autokorjaamoilla on oltava jonkinlainen korjaamonhallinta ohjelmisto, jolla voidaan 

hallita korjaamon eri toimintoja, kuten työ- ja varaosamyyntiä, ajanvarausta ja 

laskutusta. Näitä alan ohjelmistoja on monia erilaisia.  

 

Olen havainnut opiskeluaikanani tehdyissä yritysvierailuissa, että Windows-

pohjaisista ohjelmistoista eniten on käytössä Automaster ja Autodatan kaltaiset 

ohjelmat. Myös tekstipohjaisia ohjelmia on edelleen käytössä ainakin Lakalaivassa 

Fordin merkkiliikkeessä. Kaikissa Laakkosen toimipisteissä käytetään Automasteria, 

jota on edelleen kehitetty tarpeiden mukaan. /5/ 
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2.1 Automaster 

 

Automaster on Windows-pohjainen korjaamonhallinta ohjelmisto, jossa on lukuisia 

sovelluksia. Sitä voisi laajuutensa vuoksi sanoa korjaamon käyttöjärjestelmäksi. 

Huollon puolella tärkeimpiä päivittäisessä käytössä olevia sovelluksia ovat 

työmääräysmyynti ja asentajaleimaus. Usein käytettäviä sovelluksia ovat 

laskuttamattomien lista ja asentajaraportti. Kuvassa 1 on esillä kaikki Automasterin 

sovellukset.  

 
Kuva 1 Automasterin eri sovellukset 
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2.1.1 Työmääräysmyynti 

Työmääräysmyynnistä hoidetaan päivittäistä työmyyntiä, ajanvarauksia sekä 

seurataan töiden etenemistä reaaliaikaisen kalenterin avulla. Työmääräysmyynnistä 

tehdään asentajille työmääräimet, josta he lukevat asiakkaan kanssa sovitut työt. 

Jokaiseen työmääräimeen tallentuu oma työnumero, jota asentaja käyttää leimatessaan 

kyseiselle työlle, tai kun hän hakee tarvitsemiaan varaosia. Varaosat myydään 

kyseisen työnumeron perusteella oikealle työmääräimelle, joka sitten työn 

valmistuttua laskutetaan (kuva 2). 

 

 
Kuva 2 Työmääräin laskutettuna 

 

 

  



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU                                        TUTKINTOTYÖ  (28)  
Mika Mäkinen 

8

2.1.2 Asentajaleimaus 

Kaikilla työntekijöillä on oma id-numeronsa. Näin pysytään helpommin perillä siitä, 

kuka on esimerkiksi myynyt tietyn tuotteen tai kuka on tehnyt tietyn ajanvarauksen. 

Myös tietyn työn tekijä selviää helposti id-numeron avulla. Kun asentaja aloittaa 

tulevaa työtään, hän ensimmäiseksi leimaa itsensä kyseiselle työmääräimelle. 

Leimaukseen jää talteen leimauksen ajankohta minuutin tarkkuudella ja kun työ on 

saatu päätökseen, asentaja leimaa itsensä joko heti seuraavalle työlle, tai esimerkiksi 

odotusajalle. Asentajia on ohjeistettu hoitamaan leimaus aina tarkasti, koska se 

helpottaa töiden laskutusta ja korjaamon hallintaa päivän aikana. Kuvassa 3. kyseinen 

asentaja on aloittanut luottamustoimet klo 10.02 ja lopettanut ne klo 11.16.  

 

 
Kuva 3 Asentajien leimaussovellus 
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2.1.3 Laskuttamattomien lista 

Laskuttamattomien listasta voidaan tarkkailla tietyn työntekijän hoitamia töitä. Kun 

asiakkaiden auton korjaus syystä tai toisesta venyy seuraavalle päivälle, jää myös työn 

laskutus seuraavaan päivään. Silloin siitä jää merkintä laskuttamattomien listaan (kuva 

4.) muistutukseksi työntekijälle. Sama koskee myös esimerkiksi takuuaikana aloitettua 

korjausta, jossa ensin suoritetaan vikadiagnoosi, jonka jälkeen tilataan tarvittava 

varaosa. Tehtaalta tilattaessa varaosan saapuminen saattaa kestää noin kaksi viikkoa, 

jolloin laskuttamattomien listasta voidaan jälleen seurata, että työ tulee myös tehtyä 

loppuun ja ennen kaikkea laskutettua.  

 

 
Kuva 4 Laskuttamattomien lista ruudulle tulostettuna 
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Viimeisin päivitys Automasteriin toi mukanaan e-Service-mahdollisuuden, jossa 

asiakkaat voivat Laakkosen verkkosivujen kautta (www.laakkonen.fi) esittää 

varauspyyntöjä määräaikaishuolloille 24 tuntia vuorokaudessa. Nämä varauspyynnöt 

käsitellään Call Centerissä viimeistään parin arkipäivän kuluessa. Kuvassa 5 nähdään 

käsittelyyn otettu asiakkaan tekemä varauspyyntö. Kuvan 5 varauspyyntö on saapunut 

e-Serviceen 1pv ja 5 h sitten, kuten ”Odotusaika”-palkista voidaan todeta. 

 

 
Kuva 5 e-Servicen varauspyyntönäkymä 
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Kuva 6 Auton ja asiakkaan tiedot sekä työnkuvaus 

 

Kuvassa 6 on esitettynä asiakkaan täyttämät tiedot itsestään ja autostaan. Auton tarkat 

tiedot tulevat AKE:n (Autorekisterikeskus) kautta, jolloin asiakkaan tarvitsee vain 

muistaa autonsa rekisterinumero. Auton tiedot voidaan etsiä myös asiakkaan nimellä, 

jos asiakas on ollut aiemmin asioinut toimipisteessä. 

 

Jos asiakkaan ehdottama aika käy sellaisenaan, lähetetään asiakkaalle varausvahvistus 

hänen haluamallaan tavalla joko sähköpostitse, tekstiviestitse tai puhelimitse. 

Asiakkaan tekemää varausta joudutaan lähes aina kuitenkin muokkaamaan, ja silloin 

on paras soittaa asiakkaalle ja sopia asiat uudelleen, jolloin usein voidaan myös tehdä 

lisämyyntiä.  

 

Kuvassa 7 on nähtävissä ajanvarausnäkymä. Asiakkaan ehdottama ajankohta 

kohdistetaan työhön sopivalle asentajalle. Samalla tarkastetaan, että työ varataan 

oikealle osastolle, esimerkiksi Audi-, hyötyajoneuvo- tai VW-huoltoon. Asiakasinfoon 

voidaan jättää muistutuksia asiakkaasta, tai kirjata esimerkiksi asiakkaan auton radion 

turvakoodi, jos asiakkaalla on taipumusta hukata ja kysellä samojen asioiden perään 

useasti. 
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Kuvaa 7 katsottaessa asentajien id-numero juoksee suunnittelutilan vasemmassa 

laidassa ja varattavissa olevaa aikaa on kuvattu valkoisella palkilla. Esimerkiksi 

asentaja 43004:llä on ollut 13.3.2007 alkaen klo 12 vapaata aikaa loppupäiväksi klo 

16 saakka. Varaus tehdään hiiren vasenta nappia käyttäen ”vetämällä” arvioitu 

tarvittava aika kyseiseen työhön, jolloin palkki muuttuu keltaiseksi. 

 

 
Kuva 7 Uuden työmääräyksen suunnittelutila 

 

Kuvan oikeassa alalaidassa nähdään varausaste kuluvalle viikolle, ja vasemmalla 

oleva kalenteri näyttää sekä menneen ja tulevan varausasteen.  
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Kun ajanvaraus hyväksytään, siirtyy ohjelma työmääräysnäkymään. Tässä kohtaa 

työmääräykseen haetaan työvaiheet tai vähintään työrivi, jolle asentaja aikanaan 

leimaa (kuva 8).  

 
Kuva 8 Työmääräys valmiina tulostettavaksi asentajalle ja varaosiin
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 Uusi ajanvaraus aloitetaan syöttämällä asiakkaan auton rekisterinumero, 

 koska se on nopein tapa löytää sekä asiakkaan että auton tarkat tiedot. Jos asiakas tai 

 ajoneuvo ei ole aiemmin käynyt asioimassa toimipisteessä, pitää perustaa uusi 

 asiakas. Asiakastietoihin täytetään asiakkaan nimi, lähiosoite ja puhelinnumero. 

 Lisäksi valitaan asiakasryhmä, yleensä siis yksityisasiakas. Auton ja sen omistajan 

 tiedot voidaan poimia keskitetystä hausta tai Ajoneuvorekisterikeskuksen VIS-

 palvelusta. Auton tietoihin kuuluu merkki ja malli, rekisterinumero, alustanumero, 

 mallikoodi, tyyppi, vuosimalli ja ensirekisteröimispäivämäärä.   

 

Seuraavaksi haastatellaan asiakasta ja kysytään mitä asia koskee. Kun työnkuvaus on 

selvinnyt, on seuraavaksi varsinaisen ajanvarauksen vuoro. Asiakkaalle ehdotetaan 

kalenterista sopivaa, yleensä seuraavaa vapaata aikaa. Tilattu työ täytyy varata työhön 

sopivalle asentajalle ja siihen täytyy varata juuri riittävästi työaikaa. Liian pitkä 

varausaika aiheuttaa asentajan tehokkuuden laskua, koska luppoaikaa jää liikaa. 

Toisaalta taas epärealistisen lyhyt varaus saa aikaan kaaoksen kasaantuneina töinä. On 

myös tärkeää kysyä asiakkaalta, miten hän on ajatellut huoltoon kuluvan ajan käyttää, 

odottaako hän korjaamolla ja tarvitseeko hän esimerkiksi vuokra-autoa. Myös auton 

toivottu valmistumis- ja noutoajankohta on tärkeä kysyä, että osataan olla kaikin 

puolin valmiina, kun asiakas tulee autoaan noutamaan. Näitä asiakkaalle esitettyjä 

kysymyksiä mitataan asiakastyytyväisyyskyselyissä, joiden tuloksia ja kehitystä 

käsitellään kokouksissa. 
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 2.2 ELSAWin 

ELSAWin eli Elektronisches Service Auskunftsystem for Windows on VAG-

konsernin maailman laajuinen tietopankki, josta löytyvät tarkat työohjeet kaikkiin 

konsernin automerkkeihin sekä korjausohjeajat, vikanumerot takuukäsittelyyn, 

virtapiirikaaviot ja kampanja-aktiot (kuva 9). /1/ 

 

  
 Kuva 9 ELSAWin:n aloituskuva 

 

 ELSAWin:n käyttöliittymä on Windows-pohjainen, jolloin kuvakkeita painelemalla 

 saadaan avattua ja haettua haluttuja toimintoja. Aluksi syötetään auton tiedot, jonka 

 jälkeen tietoja voidaan hakea, katsella ja tulostaa.  

 

ELSAWin:n käyttöoikeus on ainoastaan konserniin kuuluvalla teknisellä 

henkilökunnalla, eikä siitä saa luovuttaa mitään tietoja ulkopuolisille. Tämän takia 

ohjelmasta ei tässä työssä kerrota syvällisemmin. 
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3 TEHOKAS TYÖMYYNTI 
 

Jotta korjaamo tuottaisi mahdollisimman paljon, on työnjohtajien minimoitava 

 asentajien työaika, jolloin heillä ei ole töitä. Silloin kun asentaja ei tuota eli ei tee 

työtä, se on yritykselle tuloksen kannalta tappiollista työaikaa. Olen työssäni 

havainnut, että niin normaaleja kuin määräaikaishuoltojakin tekevän asentajan 

työtehokkuus on parhaimmillaan silloin, kun hän tekee enintään neljää, mielellään 

kolmea eri työtä päivän aikana. Lisäksi on tehokkuuden kannalta edullista, jos päivän 

viimeinen työ jatkuu osittain vielä seuraavana aamuna. /5/ 

 

Tehokkuus kasvaa, kun asentajille tarjotaan vaihtelevia työtehtäviä. Työtehtävät on 

vastuullisessa työnjohdossa kuitenkin jaettava asentajien taitotaso huomioiden. 

Vastaavasti tehokkuus vähenee, jos asentaja on kiinni pidempiaikaisessa projektissa tai 

jos asentajaa joudutaan pyytämään irrottautumaan kesken olevasta työtehtävästä 

johonkin toiseen työhön. Mieltymykset vaihtelevat toki yksilökohtaisesti, mutta näin 

asia on todettu käytännössä pääosin olevan.  /5/ 

 

Niin sanotun ylibuukkauksen järjestely on melko hankalaa osittain siksi, että päivän 

muut aiemmat työt ei saa ylittää töille asetettua aikarajaa, tai muuten seuraavankin 

päivän varaukset myöhästelevät. Suurin vaikeus on kuitenkin suostutella asiakasta 

jättämään autonsa yön yli ja sopia valmistumisajankohta vasta seuraava päivä. Monille 

asiakkaille tämä järjestely ei sovi lainkaan. Siinä tapauksessa, että korjaamo joutuu 

hoitamaan asiakkaalle sijaisauton, pienenee tavoiteltu hyöty tahallisesti ylitäytetystä 

työkalenterista vähintäänkin sijaisautovuokran verran. Myös välillisiä kustannuksia 

tulee, kun asiakas ei ole täysin tyytyväinen ehdotettuun ratkaisuun ja näin siirtyy 

mahdollisesti käyttämään toisen korjaamon palveluja tulevaisuudessa. 

 

Korjaamon tehokkuuden parantamisessa on suurin vastuu työnjohtajilla ja 

huoltoneuvojilla. Heidän on saatava varattua kullekin asentajalle sopivaa työtä, joka 

sujuu nopeasti ja luotettavasti ja josta voidaan pyytää sopivaa veloitusta. 
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Kun korjaamon asentajamäärä kasvaa yli kymmeneen, kuluu töiden järjestelyyn 

 työnjohdolta paljon päivittäistä työaikaa. Silloin tapahtuu helposti niin, että asiakkaan 

 palveleminen jää vähemmälle huomiolle: kaikkiin puheluihin ei ehdi vastata, 

 jonotusaika kasvaa töiden vastaanotossa. Kaikki tämä hidastaa huollon prosessin 

läpimenoa. Myös tiedonvälitys työnjohtajien kesken kärsii sekä päällekkäisiä ja 

ristiriitaisia työnjohdollisia päätöksiä esiintyy herkemmin. Tämä lisää stressiä ja 

jaksamattomuutta työssä niin työnjohtajien kuin asentajien keskuudessa. Kireä 

työilmapiiri heijastuu myös asiakkaille.  

 

Prosessin ja työtehtävien selventämiseksi on syytä järjestää yksi työnjohtaja, joka 

 keskittyy ainoastaan korjaamon valvontaan ja töiden järjestelyyn. Kyseinen 

 työnjohtaja on myös puhelimitse yhteydessä asiakkaisiin, mikäli heidän autoistaan 

 löytyy sellaista lisäkorjattavaa, josta ei ole ennalta sovittu. /5/ 

 

Puhelujen hallintaan auttaa Call Center, jolloin asiakas saa aina asiantuntevaa 

 palvelua, joko asioidessaan korjaamolla  tai tavoitellessaan korjaamon työntekijöitä. 

 Tällaisella järjestelyllä huoltoneuvojat palvelevat asiakasta pääosin töitä 

 vastaanotettaessa ja niitä luovutettaessa. Kyseinen järjestelmä on otettu käyttöön 

 myös Autotalo Laakkosella, palaute työn joustavuuden kannalta ja asiakkaiden 

 puolesta on ollut pelkästään positiivista. /5/ 
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4 TILAT JA HENKILÖKUNTA 
  

 Työnantajani on Autotalo Laakkonen Oy Tampereella. Tampereen toimipisteestä 

 Hatanpäältä löytyvät erilliset korjaamotilat VW ja Seat-henkilöautoille, sekä oma 

 korjaamonsa Audin henkilöautoille. Myös VW:n hyötyautot toimivat omissa 

 tiloissaan. Mekaanisten korjaamojen lisäksi Tampereen toimipisteessä toimii 

 kolarikorjaamo ja maalaamo, Amica- lounasravintola, pikapesu, Clean Maker - 

 autofiksaamo ja luonnollisesti myyntitilat sekä uusille että vaihtoautoille. 

  

Call Center ei ole riippuvainen siitä, missä se fyysisesti sijaitsee. Call Center saattaa 

hyvinkin toimia jopa aivan toisessa maassa, jonne puhelut yhdistetään – tietyillä 

aloilla näin myös tehdään. Autotalo Laakkosen tapauksessa Call Center ei ole 

puheluiden välittäjä, vaan vastaanottaja, jolloin moinen toiminta olisi erittäin vaikea 

toteuttaa toimivasti. Autokorjaamon suhteellisen kompaktissa työympäristössä on 

parempi, että Call Centerin tavoittaa tarvittaessa myös muut korjaamon työntekijät ja 

tällä tavoin keskinäinen kommunikointi sujuu paremmin. /5/  

   

 Rauhallinen työympäristö luo mahdollisuuden keskittyä täysillä asiakkaaseen ilman 

 häiriötekijöitä. Call Centerin varustukseen kuuluu normaalit ATK-pöydät laitteineen 

 ja puhelin on yhdistetty Hands Free-sarjaan, jolloin molemmat kädet ovat vapaana ja 

 työasento luonteva. Kuvassa 10 on pohjapiirros suunnitellusta Call Centerin tiloista ja 

 kuvassa 11 näkyy toteutuneet tilat. /5/ 
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Call Center -
hahmotelma

 
 

Kuva 10 Call Centerin suunniteltu tila 

 

 

 

 

Call Center - toteutunut

 
Kuva 11 Call Centerin toteutunut tila 
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5 CALL CENTERISSÄ TEHTÄVÄT TYÖT 
 

 Laakkosen Call Center toimii pääasiassa saapuvien puheluiden vastaanottajana. 

 Poikkeuksena tästä on e-Servicen ylläpito, jossa usein kuitenkin pitää olla yhteydessä 

 asiakkaaseen päin. Pelkän sihteerikoulun käyneitä ei tähän työhön voi laittaa. Call 

 Centerin henkilökunta pitää olla teknisen koulutuksen saanutta ja mieluiten jo 

 aiemman työnjohdon omaavia ammattilaisia. Call Centerin päätarkoitus on 

 vapauttaa työnjohtajien voimavarat ydinosaamiseen. Yksi tehtävistä on tunnistaa ja 

 ratkaista asiakkaan ongelma tai tarve osittain jo puhelun aikana. /5/ 

 

  
 Kuva 12 Erään puhelinyhtiön Call Centerin tilat /3/ 

 

Tällä hetkellä Tampereen toimipisteen sisäisessä Call Centerissä toimii yhdestä 

kahteen henkeä. Se saattaa kuulostaa vähälle, mutta käytännössä tuo yksi tai kaksi 

henkeä ottavat vastaan päivän aikana 60 – 70 ajanvarausta ja kun tuo määrä on pois 

työnvastaanotosta, on siitä huomattava apu.  
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Lisätyöt Call Centerissä 
 
 Uusien autojen varustelujen työmyynti ja laskutus hoidetaan Call Centeristä käsin, 

 ikään kuin täytetyönä. Uusien autojen varustelulaskut täytyy jokainen käydä yksitellen 

 läpi ja tehdä laskulle oikeat työveloitukset tehdyistä varusteluista. Lisäksi täytyy 

 tarkistaa, että myydyt varusteet ja tarvikkeet täsmäävät tehtyihin töihin ja että ne ovat 

 kuhunkin autoon sopivia. Varustelijoiden työmyynti, työpäivän suunnittelu ja laskutus 

 hoidetaan Call Centeristä käsin. 

 

Asiakkaalle jo päätyneiden autojen laatua usein parannetaan tai tarkistetaan VAG-

autotehtaan kampanjoilla. Näillä kampanjoilla kunkin maan maahantuojat tavoittavat 

kaikki tarvittavat asiakkaat ja heidän autonsa, joko rutiinitarkastukseen tai 

mahdolliseen laadunparannustoimenpiteeseen. Asiakkaille, joita kampanja koskee, 

lähetetään maahantuonnista kirje, jossa kerrotaan kampanjan tarkoitus ja 

toimintaohjeet. Kun nämä kirjeet saavuttavat asiakkaat, he mielellään haluavat hoitaa 

asian mahdollisimman nopeasti. Tästä syystä emotehtaan kampanjat ruuhkauttavat 

puhelinlinjoja. Joten päävastuu kampanjoiden ajanvarauksista on siirretty Call 

Centerille. Kampanjoitten mutkattomaan käsittelyyn liittyy paljon yksityiskohtia, joita 

on tässä yhteydessä tarpeetonta käsitellä enempää. Call Centerissä varatuista töistä 

toimitetaan työmääräin varaosiin kerättäväksi kuten normaalisti. /5/ 
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6 HUOLLON PROSESSI 
  

 Kaiken toiminnan kriittinen tarkastelu on tehokkuuden säilyttämiseksi tarpeellista. 

Aika ajoin on hyvä palauttaa mieliin mitä on yleisesti sovittu joidenkin asioiden 

hoitamisesta. Kun tietty prosessi puretaan paperille joko ”puhekupliin”, ranskalaisiin 

viivoihin tai vuokaavioon, on sen hyvät ja huonot puolet sekä mahdolliset 

päällekkäisyydet ja solmukohdat helposti nähtävissä ja kenties muutettavissa. 

Prosesseja voidaan myös pilkkoa ja tarkastella niitä eri ”kuvakulmista”, kuten 

työntekijöitten tai asiakkaiden näkökulmasta. Myös autokorjaamolla on selkeästi 

havaittavissa useita prosesseja kaikilla sen eri osastoilla.  

 

Laakkosen ydinprosessi on yksi tapa toimia. Jokaisessa autokorjaamossa on kuitenkin 

omat tapansa tehdä asioita. Korjaamon koolla on myös merkityksensä asioiden 

kulkuun. Toimintatavoista ja niihin liittyvistä asioista olisi kuitenkin aina tärkeää sopia 

yhteisesti, jotta vältettäisiin turhan työn tekeminen ja saataisiin virheiden määrää 

mahdollisimman pieneksi. Kun jokainen työntekijä hoitaa oman työtehtävänsä 

huolellisesti, pitäisi kaiken sujua mallikkaasti. Kun tähän yhtälöön lisätään asiakas 

vaihtelevine toiveineen, silloin punnitaan yhteistyön toimivuus. 

 

6.1 Laakkosen ydinprosessi 
 

Ensimmäisen kaupantekotapahtuman ja tulevien ostojen välillä ratkaisevaa on 

asiakkaan saama käsitys palvelusta. Jos kaupantekotapahtuma on ollut positiivisesti 

mieleenpainuva, se useimmiten johtaa pitkään asiakassuhteeseen. Jos taas asiakkaan 

odotukset tehdystä kaupasta eivät yllä riittävälle tasolle, voivat mahdollisuudet 

kaupantekoon jatkossa olla menetetty. Tuskin kukaan haluaa työssään tahallisesti 

epäonnistua, mutta pelkkä halu tehdä hyvää ei usein riitä. /5/ 
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Laakkosen toimipisteiden korjaamotoiminnan tarkastelu paljastaa sen ydinprosessin 

seitsemän askelta, jolla saadaan työt sujumaan asiakasta ja pysyvää asiakassuhdetta 

ajatellen. Huollon ydinprosessiin kuuluu sisäinen prosessi, siis se mikä jää asiakkaalta 

näkemättä, ja asiakasprosessi, jossa myös asiakas on aktiivinen vaikuttaja. Huollon 

ydinprosessiin kuuluu seitsemän kohtaa:  

 

1. Ajanvaraus – kuunnellaan ja kirjataan ylös asiakkaan työtilaus ja mahdolliset 

lisätyöt.   

 

2. Valmistelevat työt – asiakkaan tilaama työ varataan siihen työtön sopivalle 

asentajalle, ja varaosatilaukset suoritetaan. Varmistetaan osien saatavuus sovitulle 

päivämäärälle. 

 

3. Vastaanotto – asiakas toimittaa autonsa sovittuna ajankohtana ja työtilaus käydään 

kerraten läpi asiakkaan kanssa mahdollisten muutosten tai tarkennusten varalta.  

 

4. Työn suoritus – tilatut työt suoritetaan korjausohjeita noudattaen sovitussa 

aikataulussa.   

 

5. Laadunvalvonta – asentaja suhtautuu kriittisesti omaan tekemiseensä ja ylläpitää 

laatua. Myös korjaamon työnjohtaja käy tarvittaessa tarkistamassa työn jäljen. 

 

6. Auton luovutus ja laskutus – tehdyt huolto/korjaustyöt käydään vielä läpi 

epäselvyyksien välttämiseksi ja selvitetään asiakkaalle se, mitä lasku pitää sisällään.  

 

7. Jälkiseuranta – asiakastyytyväisyyttä seurataan jälkikäteen tehdyllä soitto- tai 

tekstiviestikyselyllä, jolla selvitetään, vastasiko korjaamokäynti asiakkaan odotuksia. 

/5/ 
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Huollon prosessi lähtee yleensä siitä, kun asiakas sopii autolleen huolto- tai 

korjausajan, joko puhelimitse, Internetissä tai paikan päällä työnvastaanotosta. Sovittu 

työ ja ajankohta merkitään työmääräimeen, josta työnvastaanotossa tulostetaan kaksi 

kappaletta. Toinen työmääräimistä talletetaan tulevien töiden kansioon sovitun päivän 

kohdalle, ja toinen kappaleista toimitetaan varaosiin, jotta varaosamiehet osaavat tilata 

ja kerätä tarvittavat varaosat valmiiksi.  

 

Työmääräin on tuloste siitä sovitusta työstä, josta selviää kaikki oleellinen tieto 

koskien tulevasta työstä: asiakastiedot puhelinnumeroineen, asiakkaan auton tarkat 

tunnistetiedot, sovittu korjausajankohta, kenelle asentajalle työ on varattu ja 

luonnollisesti se, mitä asentajan kuuluu tehdä. 

 

Huoltopäivää edeltävänä päivänä työnjohtaja ja hänen varaosaparinsa tarkastelee 

seuraavan päivän sovitut työt ja käy ne läpi mahdollisten yllätysten varalta. Tässä 

vaiheessa viimeistään paljastuu, jos jokin tilattu osa ei olekaan saapunut. 

Varaosapuutteesta kuuluu ilmoittaa hyvissä ajoin työnjohtoon, että ehditään tekemään 

aikataulumuutoksia ja pitämään asiakkaat tyytyväisinä. 

  

7 AJANKÄYTTÖ 
 

Olen tarkkaillut ja merkinnyt omaa työpäivän ajankäyttöä ja merkinnyt tarvittavat 

tiedot muistiin. Ajankäytön seuranta liittyy laatukäsikirjan sanelemiin toimenpiteisiin. 

Maahantuoja ja tehdas ovat myös kiinnostuneita työntekijöiden ajankäytöstä. Heille 

lähetetään selvitys kerran vuodessa. Ajankäyttöni toimenpidelistaus yhdeltä 

normaalilta työpäivältä löytyy liitteestä 2.  
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8 ASIAKASPALAUTTEEN MERKITYS MERKKIKORJAAMOLLE 
 

Asiakastyytyväisyyttä mitataan tänä päivänä jokaisella alalla ja toiminta onkin 

yleistynyt pääasiassa laatusertifikaattien takia. Kaikki käytössä olevat laatuohjelmat 

vaativat oman toiminnan kriittistä ruotimista ja puuttumista havaittuihin epäkohtiin. 

Tällä tavoin myös yritysten omistajat ja osakkaat saavat selkeän yleiskuvan, miten 

yritys mielletään asiakkaiden silmissä. Usein taloudellisesti menestyvä yritys ei 

välttämättä ole sitä asiakastyytyväisyyttä mitattaessa. 

 

VAG-maahantuojan ylläpitämä CSS-seuranta valvoo kaikkia merkkiedustuksen 

saaneita VW-, Audi- ja Seat-autokorjaamoita. Kun yritys menestyy hyvin CSS-

tuloksissa, maahantuoja myöntää menestyneelle liikkeelle 

asiakastyytyväisyysbonuksen, ja jos yritys ei menesty tuloksien valossa, yritys 

pudotetaan tarkkailuluokalle, eli Intensive Care –ryhmään. Kyseisellä yrityksellä on 

enintään 2 vuotta aikaa päästä pois IC -ryhmästä, jonka jälkeen pahimmassa 

tapauksessa yritys menettää merkkiliikestatuksensa. Haittaa IC-ryhmässä olemisesta 

on myös juuri se, että myös omistajat alkavat painostaa kiireisessä arjessa painivia 

päälliköitä, ja IC-kokouksien järjestäminen ja pitäminen vievät aina kaikkien työaikaa. 

Tietenkään asiakastyytyväisyysbonuksen (18000 €/a) menettäminen ei ole toivottavaa. 

/5/ 
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 Kuva 13 Esimerkki CSS-asiakastyytyväisyysmittauksen tuloksista  

 
 Kuvassa 13 on esimerkki CSS-seurannan tuloksista. Tampereen toimipisteen 

asiakastyytyväisyystuloksia verrataan myös muihin konsernin liikkeisiin. Siten 

saadaan laskettua koko maalle omat indeksinsä. Indeksi on osittain harhaan johtava, 

koska siinä samassa on myös huomattavasti Tampereen liikettä pienempiä 

toimipisteitä, joilla tunnetusti myös asiakastyytyväisyys on suhteellisesti 

korkeammalla tasolla. /5/ 

 

Valitettavasti vertailevaa asiakastyytyväisyystuloksia ei tämän työn aikataulun takia 

ole saatavilla, koska tulokset tulevat aina kolmen kuukauden viiveellä. Alustavien 

tietojen mukaan asiakastyytyväisyys olisi kuitenkin reilussa nousussa. /5/ 
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8 PÄÄTELMÄT  
 

Call Centerin vaikutukset voidaan havaita työ- ja varaosamyynnin kasvuna, sekä 

asiakastyytyväisyyden parantumisena. Call Center yhdistettynä tehokkaaseen 

työnjohtoon pystyvät varaamaan ja järjestämään jopa viisi työtä päivässä yhtä 

asentajaa kohden. Verraten aikaisempaan työnjohdon toimintamalliin, uudella 

järjestelyllä saavutetaan aikaisempaa enemmän työmyyntiä ilman asentajien ja 

työnjohdon liiallista rasitusta. Työnjohto järjestää tietylle asentajalle sopivia töitä ja 

lisäksi huolehtii siitä, ettei joutoaikaa jää kuin korkeintaan päivän päätteeksi 

perjantaille. Tämä aika käytetään korjaamon ja oman työpisteen siivoamiseen.  

 

Call Center ja tehokas työnjohto yhdessä pystyvät varaamaan ja suorittamaan jopa 

yhden työn päivässä asentajaa kohti enemmän verrattuna aiempaan järjestelyyn. 

Autotalo Laakkosen Tampereen toimipisteen asentajien verollinen työmyynti oli 1.1.–

28.2.2007 välisenä aikana 344810,19 € ja käyttöaste oli 82 % suhteessa 

kokonaistyöaikaan (liite 1). Tällöin työnjohdossa jokainen huoltoneuvoja järjesteli 

pääasiassa omien asentajien töitä ja Call Center ei ollut toiminnassa kovan 

varusteluruuhkan takia. Toimintamallin muutos työnjohdossa ja Call Centerissä tehtiin 

helmi- ja maaliskuun vaihteessa, jolloin asentajien työmyynti parani aikavälillä 

1.3.2007 – 30.4.2007 yli 7 % ja käyttöaste nousi 12 % eli yhteensä 94 % (liite 1). Lisää 

kasvua on odotettavissa, koska vertailussa olleet kuukaudet ovat olleet lyhyitä.  /5/ 
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