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Insind6ritydn tavoitteena oli 16ytaa keinoja Raskone Espoon monimerkkisyyden lisdamiseksi
seka tarkastella huolto- ja korjaussopimuksia.

Osana tydn toteuttamista oli markkinointikampanja, joka kohdistui uusiin, vierasmerkkisia
ajoneuvoja omistaviin asiakkaisiin. Liséksi selvitettiin vierasmerkkisten ajoneuvojen vara-
osien saantia eri toimittajilta. Jotta korjaamokaynti olisi mahdollisimman sujuvaa, korjaamon
ajanvarauskalenterin kayttda selkeytettiin. Huolto- ja korjaussopimuksia taas tarkasteltiin ku-
vaamalla hy6tyja, joita ne tuovat niin korjaamolle kuin asiakkaalle. Huolto- ja korjaussopi-
muksiin liittyvid prosesseja tarkasteltin Espoon korjaamon suurimman yksittaisen asiak-
kaan, Oy Pohjolan Kaupunkilikenne Ab:n avulla.

Markkinointikampanja osoitti, ettd Raskone Espoolla on hyvat mahdollisuudet monimerkki-
syyteen seka sen, ettd uusia vierasmerkkisia ajoneuvoja omistavia asiakkaita on runsaasti.
Prosessien kuvaaminen osoitti, ettd suurten ajoneuvomaarien koordinointi on sitd helpom-
paa, mita selkedmpia sovitut toimintakaytanteet ovat.

Raskone Espoon korjaamon tulokset muuttuivat insindéritydn toteutuksen jalkeen positiivi-
seen suuntaan. Raskone Espoon monimerkkisyys seka asiakaskunta on laajentunut huo-
mattavasti. Yhteistyé Pohjolan Kaupunkilikenteen kanssa on parantunut ja prosessien ty6s-
tdminen jatkuu yha.
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The main objectives of this thesis was to investigate different ways to increase multi-brand-
ing at Raskone, Espoo, and to study the maintenance and repair contracts.

As a part of this thesis a marketing campaign, which focused on new customers with multi-
branded vehicles, was carried out. Different spare parts suppliers were analyzed to find out
how easy it is to get spare parts for other makes of vehicle brands. The workshop calendar
which is used for workshop reservations was organized to ensure that the customer’s visit
to the workshop would be as convenient and efficient as possible. Maintenance and repair
contracts were studied and the text in them was changed so that it describes the benefits
that they bring to the workshop and the customers. The processes of maintenance and re-
pair contracts were studied focusing on the biggest individual customers of Raskone Espoo,
Pohjolan Kaupunkilikenne Ltd.

The marketing campaign showed that Raskone Espoo has great potential in multi-branding
and that there are numerous new customers with multi-branded vehicles. Describing the
maintenance and repair contract processes showed that coordination of a large amount of
vehicles is easier, if the agreed operational customs are clear to all parties. As a result of
this thesis the outcomes of the workshop developed in a positive direction. Multi-branding
and the clientele of Raskone has been expanding considerably. Co-operation with Pohjolan
Kaupunkiliikenne has improved and refining of the processes continues.

Keywords marketing, maintenance and repair contracts, multi-branding




Sisiéllys

1 Johdanto
2 Lahtdkohdat

2.1  Tehokkuus
2.2 Tehokkuus kaytdnndssa

3 Markkinointikampanja

3.1 Muut ajoneuvomerkit
3.2 Suoramarkkinointikampanja

3.2.1 Koulutus

3.2.2 Haasteet muissa ajoneuvomerkeissa
3.3 Muiden merkkien varaosien ja tuen saanti
3.4 Automaster-kalenteri

4 Huolto- ja korjaussopimukset

4.1 Huolto- ja korjaussopimuksesta etuja asiakkaalle
41.1 Kulut
4.1.2 Hinnat
4.1.3 Huoltohistoria ja takuu
4.1.4 Valtakunnallinen palvelu ja yhteisty®
4.2 Sopimuksen hyddyt korjaamolle
4.2.1 Korjaaminen
4.2.2 Laskutus

5 Pohjolan Kaupunkilikenne suurimpana asiakkaana

5.1 Kalusto

5.2 ServLine
5.2.1 Kalenteri
5.2.2 Huollot

5.2.3 Viat ja niiden priorisointi
5.2.4 Autot ja asemapaikat

5.2.5 ServLinessa kommunikointi
5.2.6 Odotusajan vahentaminen

N N OO o Wwow

10

10
10
10
11
11
12
12
12

12

12
13
13
14
15
16
17
18



6 Tulokset ja paatelmat 19
Lahteet 20

Liitteet

Liite 1. Markkinointiprosessikaavio (vain yrityksen kaytté6n)
Liite 2. Liikevaihdon kehitys (vain yrityksen kaytt6on)

Liite 3. Tehokkuusluvun kehitys (vain yrityksen kaytt6on)



1 Johdanto

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on parantaa tehokkuutta seka lisatd myyntida Ras-
koneen Espoon toimipisteessa.

Raskone Espoo on ollut valtuutettu lveco-edustaja monia vuosia. Vaikka Espoon kor-
jaamo maaritellddn monimerkkikorjaamoksi, muunmerkkisten ajoneuvojen korjaaminen

on vahaista. Asiakaskunta koostuu niin yritys- kuin yksityisasiakkaista.

Espoon korjaamolla on tehty viimeisen kahden vuoden aikana monia merkittdvia muu-
toksia. On huomattu, ettd korjaamolla on eri kehityskohteita, joilla on suora vaikutus te-

hokkuuteen.

Espoon korjaamo on viimeisen kahden vuoden aikana alkanut tarjota asiakkailleen alku-
perdisten varaosien rinnalla myds vaihtoehtoisia, alkuperaista vastaavia varaosia. Vaih-
toehtoisten varaosien saanti ja kartoitus ovat prosesseja, jotka taytyy saada Espoon kor-
jaamolla kehitettya niin, ettd naiden varaosien myyminen olisi yhta sujuvaa kuin alkupe-

raisen varaosan myyminen.

Tyoén tavoitteena on 16ytad keinoja Raskone Espoon monimerkkisyyden lisddmiseksi

seka tarkastella huolto- ja korjaussopimuksia ja niihin liittyvia prosesseja.

Osana tyota suoritettin markkinointikampanja, jonka tarkoituksena oli tarjota korjaa-
mopalveluita uusille, vierasmerkkisia hydtyajoneuvoja omistaville asiakkaille. Vieras-
merkkisten ajoneuvojen varaosien saantia selvitettiin tutkimalla eri toimittajien tarjontaa.
Korjaamon ajanvarauskalenterin kayttéa selkeytettiin, jotta vierasmerkkisten ajoneuvo-
jen korjaamokaynti olisi mahdollisimman sujuvaa. Huolto- ja korjaussopimuksia taas tar-
kasteltiin kuvaamalla hydtyja, joita huolto- ja korjaussopimukset tuovat mukanaan. Niihin
liittyvien prosessien tarkastelussa ja kuvaamisessa on kaytetty esimerkkitapauksena
Raskone Espoon suurinta yksittaistd asiakasta, Oy Pohjolan Kaupunkilikenne Ab:ta.
Tybssé on hyddynnetty myds myynnin eri tunnuslukuja.



2 Lahtokohdat

Tassa luvussa tarkastellaan tehokkuutta niin tunnuslukuna kuin kaytanndén toimintata-
pana.

2.1 Tehokkuus

Korjaamon toimintaa seurataan muun muassa erilaisten tunnuslukujen avulla. Tassa

tyéssa kasitellaan ainoastaan tehokkuutta.

Tuotannollinen tehokkuus toteutuu silloin, kun tyén lopputulos saadaan aikaan mahdol-
lisimman vahilla panoksilla. Tyén tehokkuus on monen asian summa. Mekaanikko on
koko tydprosessin ydin, jonka ympérille on rakennettu erilaisia tukitoimintoja, kuten tyén-
johto, varaosaosasto seké tekninen tuki. Tehokkuus muodostuu pitkélti siita, miten hyvin
edelld mainitut asiat toimivat keskendan. Korjaamon tehokkuusluvun taytyisi olla vahin-

taan 1,1. Tehokkuus lasketaan kaavasta 1.

Laskutetut tunnit

Tehokkuus =

Tyohon kdytetyt tunnit

Tyo6ssa tarkastellaan Espoon korjaamon tehokkuutta vuodesta 2014 alkaen. Tehokkuus-
luvut ovat saatu Analyzerista, Raskoneen kayttamalta palvelimelta. Tehokkuusluku on

muuttunut seuraavasti:

e 2014=1,00
e 2015 = 0,97 (muutos edellisvuoteen -3,7 %)
e 2016 = 0,96 (tammi - maaliskuu)

2.2 Tehokkuus kaytanndssa

Yksi tarkeimmista asioista oikean tehokkuuden saavuttamisessa on mekaanikon ja tyon-
johdon vélinen kommunikointi. Tyénjohto sekd mekaanikot ovat huomanneet, ettd kom-
munikoinnin toimiessa hyvin asiat tulevat kerralla kuntoon. Tyémaarain on tehtava sel-
keésti, jotta tehtavia téita ei tarvitsisi selvittaa jalkikateen. Vastaavasti mekaanikon mer-
kinnat tyon jalkeen taytyy olla selvasti kirjoitettu, jotta laskutusvaiheessa tyénjohtajan ei



tarvitse selvittaé asioita uudestaan. Talla hetkella tydmaéaraimessa ei ole erillista kirjoi-
tustilaa, mihin mekaanikko voi kirjoittaa selvityksen tehdyista toistd. Tydmaaraimen liit-
teeksi tai itse tydmadaraimeen voisi luoda oman alueen, jotta tydmaarain pysyisi sel-
keana. Kommunikoinnilla on suora yhteys tehokkuuteen ja tarkemmin laskutettaviin tun-
teihin. Tybnjohtaja laskuttaa asiakasta paapiirteittdin vain tydmaaraimen perusteella.
Mita tarkempi selostus tydn vaiheista on, sitd enemman tydnjohtaja voi perustellusti las-
kuttaa asiakkaalta.

3 Markkinointikampanja

3.1 Muut ajoneuvomerkit

Raskone Espoo on vuosia ollut hyvin vahvasti Iveco-painotteinen korjaamo. Asiakas-
kunta on vanha ja monet eivat edes tajua, ettd Raskone ja Iveco Finland ovat kaksi eri
yhtiéta. Hyvana esimerkkina toimii puhelu, jossa asiakas kysyy korjaamon sijaintia. Keha
3 ja Koskelo eivat valttamatta viela sytytd, mutta kun mainitsee "lveco-pajan”, niin kaikki

on useimmiten selvaa.

Ivecolla on Suomessa pieni markkinaosuus verrattuna esimerkiksi Volvoon ja Scaniaan.
Tasta syysta Espoo on ryhtynyt panostamaan myés muihin merkkeihin. Raskone Es-
poon korjaamolla tyéskentelee monia mekaanikkoja, jotka ovat elamansé aikana olleet
tekemisissa muiden merkkien kanssa, kuten Volvon, Scanian ja MANin. Tama helpottaa
Espoon korjaamon monimerkkisyyteen kehittymisessa. Padkaupunkiseudulla on erittain
paljon autoilijoita, jotka eivat tieda Espoon korjaamon sijainnista. Varsinkin korjaamolta
katsoen etela- sekd lansisuunnalla ei ole montaa raskaan kaluston monimerkkikorjaa-
moa. Tasta syysta ensimmainen askel kohti muita merkkeja oli tehokas ja henkil6kohtai-

nen markkinointi.

3.2 Suoramarkkinointikampanja

Markkinoinnissa kéaytettiin apuna Midas Touch Oy-nimista yhti6ta, joka on erikoistunut
suoramarkkinointiin. Raskone kayttdd Midasta valtakunnallisesti. Ensimmaista kertaa
tatd markkinointitapaa Espoossa hoidettiin yhdessa korjaamopaallikké Mikko Timosen
sek@ myyntijohtaja Jouni Lindstrémin kanssa. Midas Touchin tehtavana oli haarukoida



tuhansien asiakkaiden joukosta ne, jotka ovat kiinnostuneita kuulemaan Raskoneen tar-
joamista palveluista. Midakselle oli annettu tarkat ohjeet siitd, mita puhelun tulisi sisaltaa.
Midaksen soittamassa puhelussa esiinnyttiin myyjind Raskoneen organisaatiosta, ja tar-
koituksena oli poimia soitettujen joukosta sellaiset asiakkaat, jotka halusivat jatkokontak-
toinnin. Téllaisista asiakkaista lahetettiin tiedot sahkdpostitse korjaamolle. Taman jal-
keen jokaista raportoitua "liidia” kontaktoitiin tydnjohdon toimesta tavoitteena saada va-
rattua aika huollolle tai korjaukselle. Sana "liidi” tulee englanninkielisesta termista sales
lead, joka tarkoittaa myyntijohtolankaa (edealer™:n maaritelma, Pélikkd edealer Oy:n
omistama verkkoliidien hallinnointisovellus, Mika on liidi? 2016). Taulukkoon 1 on keratty
Midas-kokeilun tulokset 7 péivan jéalkeen.

Taulukko 1.  Midas-kokeilun tulokset

Sone | ponetnt | peammser | tagenst | St ikevainto € iy 0
1 16 4 2 X
2 4 0 0 X
3 10 5 0 X
4 4 1 1 X
5 14 1 1 X
6 5 0 0 X
7 13 0 0 X
t ez:-sé 66 11 4 X

Midas-kokeilu on tuottanut tulosta ja Espoon korjaamolla on vieraillut monia eri ajoneu-
vomerkkeja. Yleisimpind naistd ovat Volvo, Scania, Mercedes-Benz, SISU sekd MAN.
Noin 3,5 kuukauden jalkeen ensimmaisesta Midas-kokeilusta (9/2015 - 12/2015) Auto-
masterista kerattiin kaikki tydt, joissa on korjattu jotain muuta ajoneuvomerkkia kuin Ive-
coa. Monimerkkisyyden lisdantyminen tuskin on yksinomaan Midaksen ansiota. Tydn-
johtajat ottavat enemman muita merkkejéa korjaamolle kuin aikaisemmin. Tama johtuu
siitd, ettd muut merkit kdyvat joka kerta yha tutummiksi. Aikaisemmin tydénjohto on oh-

jannut suurimman osan vieraiden merkkien kyselyistd Vantaan Raskoneelle, koska ei



ole ollut tapana korjata muita ajoneuvomerkkeja kuin Ivecoa. On myés syyta mydés us-
koa, ettd sana onnistuneesta korjaamokaynnista levida asiakkaidemme keskuudessa.
Tama voi johtaa siihen, ettd osa entisista asiakkaista antaa Raskoneelle uuden mahdol-

lisuuden.

Vaikka Midas ei suoraan olisikaan jokaisen muun merkkisen ajoneuvon ajanvarauksen
takana, ei voi vaheksya sen merkitystd monimerkkisyyden kehitykselle. Siksi todettiin,
ettd Midas Touch Oy:n kanssa tehty yhteystyé on kannattavaa ja sitd aiotaan jatkaa
myds Espoossa. Taulukkoon 3 on keratty tiedot eri merkeista, lukumaarista seka veroton
likevaihto merkeittdin. Vuoden 2015 tammi - elokuun muiden merkkien veroton liike-
vaihto oli noin X €. Taulukkoa 2 vastaavalla aikavalilla lvecon kuorma-autojen myyty ve-

roton liikevaihto oli X €.

Taulukko 2. 3,5 kk (9/2015 - 12/2015) aikana korjaamolla kayneet ajoneuvot merkeittéin (muu

kuin Iveco).
Ajoneuvon |\ merkki Saatu liikevaihto € (alv 0 %)
merkki
Citroen X X
Volkswagen X X
Mitsubishi X X
Peugeot X X
Ford X X
DAF X X
Mercedes-Benz X X
MAN X X
Nissan X X
Fiat X X
SISU X X
Scania X X
Volvo X X
Yhteensa X X




3.2.1 Koulutus

Vierasmerkkisyyden yleistyminen Espoon korjaamolla on pakottanut yhtién koulutta-
maan henkildkuntaa. Insinddriopiskelija osallistui yhdessd Espoon korjaamon vara-
osapaallikdn kanssa kaksipaivaiseen AEL:n jarjestdmaan koulutukseen, jossa kasiteltiin

seka varaosa- ettd huoltopuolen asioita.

Koulutuksen kulku oli kaksijakoinen. Aluksi Raskoneen henkilékuntaan kuuluva vara-
osista valtakunnallisesti vastaava Matti Kaskismaa koulutti Scanian seka Volvon vara-
osaohjelmien kayttda. Ohjelmassa opeteltiin oikean auton sekd mallin syéttdminen, va-

raosien etsiminen sekd numeromuutosten I6ytaminen.

Loppuosa koulutuksesta oli AEL:n materiaalin 1&pikayntia. Materiaali sisdltyi padasiassa
korjaamokasikirjojen siséllésta ja niiden kaytdsta. Autoille opeteltiin 16ytdmaan esimer-
kiksi oikeat huoltovalit, nesteet, dljyt, tilavuudet sekad muita auton teknisia asioita.

3.2.2 Haasteet muissa ajoneuvomerkeissa

Siirtyminen kohti monimerkkisyytta ei ole nopea prosessi, vaan se sisaltdd monenlaisia
eri haasteita. Tahan asti suurin osa muihin merkkeihin tehdyista tdista on ollut mekaa-
nista ty6td, joka ei suuresti eroa Ivecoon tehtavista tdista. Komponentit ovat melko sa-
manlaisia, mutta saattavat sijaita eri paikoissa. Myds eri jarjestelmét (paineilma, jarrut)

eroavat toisistaan.

Suurin haaste talla hetkellda muiden ajoneuvomerkkien kanssa on ty6t, joissa on valtta-
maténta kayttdd ajoneuvoon sopivaa diagnostiikkaty6kalua. Korjaamollamme on yksi
yleismalli, mutta sen on todettu kdyvan ainoastaan henkildautoihin seka pakettiautoihin.
Esimerkiksi Volvon kuorma-autoa kyseinen testeri ei tunnista lainkaan. Nykypéivan
kuorma-autossa on niin valtavasti lya ja elektroniikkaa, ettad toimiminen ilman oikean-
laista diagnostiikkatytkalua on vaikeaa. Myds tyét, jotka vaativat erikoistydkaluja, hidas-
tavat toimintaa, jollei ennakointi ole mahdollista. Tallaisia t6ité& on kuitenkin vahan, joten

se tuskin tulee olemaan suurempi ongelma.



3.3 Muiden merkkien varaosien ja tuen saanti

Espoon korjaamolla ei ole mink&anlaista perusvarastoa muita merkkeja varten. Kor-
jaamo sijaitsee hyvalla paikalla, lahell4 eri tukkureita, kuten esimerkiksi Orum, Koivunen,
Skuba sekd Kaha. Myds alkuperaiset varaosat ovat saatavilla, jos vaihtoehtoista vara-
osaa ei l6ydy. Espoon korjaamon kanssa fyysisesti samassa paikassa sijaitsee myds
Raskoneen hankinnan varasto, jonka kautta kulkee jokaisen valtamerkin varaosia. Ku-

vassa 1 on esitetty 1&hist6lld olevat raskaan kaluston varaosajélleenmyyjat.
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Kuva 1. Lahella olevat varaosajalleenmyyijat.

Raskone Espoo tekee tiivista yhteistydtd myds Raskone Airportin kanssa, joka on Ras-
koneen suurin monimerkkikorjaamo. Raskone Airport sijaitsee noin 15 kilometrin pdédssa
Espoon pisteestd, joten tuen saanti ei ole vaikeaa. Airportin korjaamolla on hyvin laaja
osaaminen suurten valtamerkkien kanssa ja heilla on kaytéssdan Volvon, Scanian,

MAN:n sekd Mercedes-Benzin alkuperaiset testerit.

3.4 Automaster-kalenteri

Toéiden suunnittelua varten Automasterissa eli Raskoneen tuotannonohjausjarjestel-
masséa on olemassa kalenteri, jossa nakyvat kaikki korjaamolla tehtavat ty6t. Automas-
terin kalenterin kaytéssa on huomattu puutteita. Usein kalenterista ei pysty suoraan tul-
kitsemaan mille, tydlle mekaanikko on itsensa leimannut. Myds tdiden ennakoimisessa
on huomattu olevan parantamisen varaa. Jos mekaanikon ty6 jaa kesken ja sité on tar-

koitus jatkaa seuraavana paivana, on kaynyt esimerkiksi niin, ettd saman paivan aikana



kyseiselle mekaanikolle on jo varattu seuraava tyd. Myds ajanvarausvaiheessa tyon pi-

tuuden arvioiminen taytyisi olla parempaa. Huolimaton kalenterin kaytté aiheuttaa seu-

raavia asioita:

sekaannusta

paallekkaisia ajanvarauksia

reaaliaikaisen tiedon puute

asiakastyytymattémyytta

odotusajan lisdantyminen.

Kaikki ajanvaraukset seka tydn alla olevat ajoneuvot on 16ydyttava kalenterista. Tama

takaa sen, etteivat tyét padse unohtumaan ja tyénjohtajat pysyvat kartalla siité, mita kor-

jaamolla tapahtuu. Kun asiakas varaa ajan korjaamolle, varaus maalataan kalenteriin.

Kuvassa 2 on esitetty ajan varaaminen kalenteriin.
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Kalenteri elad paivittain, joten sitd taytyy paivittda jatkuvasti. Kalenterin muutoksiin on
monenlaisia eri syitd: mekaanikko sairastuu, tyd jaa kesken esimerkiksi varaosapuutteen

takia, valiin suunnitellaan jokin pienempi tyd nopeasti tehtavaksi tai tydn kesto venyy.

Kalenterin ajan tasalla pitdmiselle on olemassa Automaster-sovellus, Monitorointi, josta
tyénjohtaja nékee reaaliaikaisesti, mille tydlle kukin mekaanikko on itsensa leimannut.
Sovelluksesta ndkee myds ajoneuvon tiedot. Sovelluksen ansiosta kalenteri on helppo
pitdd siistind ja ajan tasalla. Kuvassa 3 on esitetty ruutundkyméa Monitorointi-sovelluk-
sesta.
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ESP=Espon |15 lveco I27IHAMAL | KT KT Kiink| 1:23

ESP=Espoo |15 Iveco 3ZEIMANDL|TT  Tyilei| 1:23 25179 #U0-232 IVECD 23122016 |ASSEMBLY
397E1233 1115 OF THE

| [ESP-Espoa |15lveco | 3233 STJERT

ESP=Espoo |15 Iveco 3303 THMOJ | TYI T Toi| 0:02

ESP=Espon |20Varaosa |3312RILLAJ

ESP=Espoo |15 Iveco IFZFIRVAAHT T Tyolen|0:44 29184 EMS-988 Iveco 05.01.2017
1345 -

ESP=Espan [15Iveco 3729 SMNELLb

ESP=Espoo |15 Iveco 3730 LINDRC

ESP=Espoo |20Varansa | 3763 PEAKKI

ESP=Espon |20Varaosa | 3764 MAMMIE

ESP=Espoo |20Varaosa | 3769 SJUBEF

ESP=Espon |20Varaosa | 3774 TIMOME

ESP=Espoo |15 Iveco AFTIALANKL TYI TY) Toi| 1:53 ;I

[

Kuva 3. Monitorointi-sovellus
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4 Huolto- ja korjaussopimukset

Tassa luvussa tarkastellaan huolto- ja korjaussopimuksia seké asiakkaan, etta korjaa-

mon nakokulmasta.

4.1 Huolto- ja korjaussopimuksesta etuja asiakkaalle

Espoon korjaamolla kay talla hetkelld useita huolto- ja korjaussopimuksella olevia ajo-
neuvoja. Naisté X kappaletta on linja-autoja. Huolto- ja korjaussopimukset ovat lisdanty-
maan pain, ja varsinkin suuret liikennditsijat kayttavat niitd paljon. Jokaista ajoneuvoa
taytyy huoltaa ja korjata, jotta sen kayttdika olisi mahdollisimman pitka. Yleensa ajoneu-
von tuominen korjaamolle kuitenkin ajatellaan jossain m&arin negatiivisena asiana. Suu-
rin ja yleisin syy tdhan on se, ettd auto on poissa tuottavasta ajosta. Siksi sopimukseen
usein siséllytetdan omaa kayttétarkoitusta vastaava vara-auto, jonka asiakas saa kayt-
t66nsa siksi ajaksi, kun oma auto on korjattavana. Huolto- ja korjaussopimus tuo helpo-
tusta arkeen my6s monilla muilla ei tavoilla ja ajoneuvon vieminen korjaukseen on ken-

ties hieman kivuttomampaa.

41.1 Kulut

Kulut on ennakoitavissa, kun on tiedossa auton kuukausittaiset maksut, pois lukien so-
pimukseen kuulumattomat ty6t. Tama auttaa asiakasta esimerkiksi tarjouskilpailuiden
laskemisessa. On huomattu, ettad kynnys auton tuomiselle korjattavaksi on todella pieni
verrattuna siihen, ettd lasku maksetaan jokainen kerta itse. Tama johtaa automaattisesti
siihen, ettéd kalusto pysyy paremmassa kunnossa, ja néain ollen kayttdika pitenee huo-

mattavasti.

41.2 Hinnat

Sopimusasiakkailla on usein myés muita etuja. Lisaty6t tehddén pienempéaén tuntihin-
taan kuin normaalisti, esimerkiksi 79,00 €/h alv 0 % (normaali noin 86,20 €/h alv 0 %
alueesta riippuen). Korjaamolle paasy helpottuu, silld sopimusasiakkaat huomioidaan
korjaamolla tehokkaammin. TAma vahentda kaluston seisonta-aikoja, jotka ovat kulje-

tusyrittajien yksi suurimmista murheista.
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Sopimusasiakas saa my0s kiinteat varaosa-alennukset, jotka tallennetaan asiakkaan tie-
toihin. Huolto-osista saa usein hieman enemman alennusta (7 - 10 %) ja varaosista va-

hemman (5 - 7 %). Varaosa-alennukset sovitaan asiakaskohtaisesti.

4.1.3 Huoltohistoria ja takuu

Kun asiakas keskittda kalustonsa yhteen paikkaan, sille alkaa kehittya pitké ja katkea-
maton huoltohistoria. Sopimuskorjaamon on helppo seurata suoritettuja t6ita, ja asiak-
kaan on puolestaan helppo selvittaa jokin aikaisemmin tehty tyd korjaamolta. Huoltohis-

toria tulee tarkeéaksi esimerkiksi autoa myytaessa.

Kalustolle on voimassa korjaamotakuu, kun korjaamo ei vaihdu kesken korjausten. Jos
esimerkiksi vuotava jaahdytin korjataan tai vaihdetaan ja korjauksen jalkeen todetaan
vian jatkuvan samalla tavalla, on korjaamo velvollinen tekemaan tyén uudestaan veloi-
tuksetta asiakkaalle, seka huolenpitoyksikélle. Korjaamotakuu on toki voimassa, oli
huolto- ja korjaussopimus tai ei, mutta sille, ettd auto olisi kaynyt jollain mulla korjaa-
molla, ja& hyvin pieni mahdollisuus. Tdma helpottaa tydn sujuvuutta niin palvelutiskin
takana kuin asiakkaallakin.

Asiakkaan kaluston seuraaminen on tarkempaa, joka vaikuttaa siihen, etta kalustolle teh-
daan aina oikeat ja tarvittavat huoltotoimenpiteet. Samalla kasvaa myds korjaamon vas-
tuullisuus tyénteossa. Mekaanikoille autot tulevat varmasti tutuiksi, ja voi jopa olla, ettéa
joku tietty mekaanikko, tarkoituksella tai sattuman kautta, huoltaa ja korjaa kyseista au-
toa. On helpompi tyéskennelld auton kanssa, joka on jo ennestédan tuttu.

4.1.4 Valtakunnallinen palvelu ja yhteistyd

Huolto- ja korjaussopimuksessa ajoneuvolle sovitaan yleensa sopimuskorjaamo. Tama
korjaamo on ajoneuvon varsinainen korjaamo, jota asiakas useimmin kayttaa. Sopimus
tehdaan kuitenkin Raskoneen kanssa, joten asiakas voi kayttda autoaan milla tahansa
Raskoneen 21 korjaamosta ympari Suomea ja saada samat sopimukseen kuuluvat pal-

velut.
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Kun autot kayvat keskitetysti samalla korjaamolla, ihmiset ja kasvot tulevat tutuiksi. Var-
sinkin suurasiakkaiden kohdalla tdma johtaa siihen, etta yhteistydn kehittdminen tulee
helpommaksi.

4.2 Sopimuksen hyddyt korjaamolle

4.2.1 Korjaaminen

Kun auto on huolto -ja korjaussopimuksen alainen, sen tyéstaminen tehokkaasti para-
nee. Korjaamon ei tarvitse kysya korjauslupaa jokaisesta pienestékin korjattavasta asi-
asta, vaan on tarkeaa, ettd auto saataisiin nopeasti kuntoon. Huolenpitoyksikkd seuraa
kuluja tarkasti ja jos autosta rikkoutuu jotain kallista (esimerkiksi turboahdin, hinta alku-

perdisena 2000 - 3000 €), siitd on hyva keskustella lyhyesti huolenpitoyksikén kanssa.

4.2.2 Laskutus

Tybnjohdolle huolenpitosopimusautojen laskuttaminen on verrattaen helppoa ja painee-
tonta. Asiakasta on vaikea suututtaa suurella laskulla, jota han ei koskaan nae. Kaantéaen
tama asia on myds asiakkaalle mieluisaa. Muuten laskuttaminen tapahtuu samalla ta-
valla kuin mik& tahansa laskuttaminen. Laskun taytyy olla siisti ja korjausselitysten on
oltava laskulla nékyvissa.

5 Pohjolan Kaupunkiliikenne suurimpana asiakkaana

51 Kalusto

Pohjolan Kaupunkilikenne Oy on ylivoimaisesti suurin yksittdinen asiakas Espoossa.
Espoon huolenpitoon kuuluu lveco Crossway linja-autoja, joista osa on Raskoneen huo-
lenpitosopimuksilla sek@ osa autoista lvecon tehtaan huolenpitosopimuksilla. Pohjolan
Kaupunkiliikenteelld on myds Solariksen hybridilinja-autoja, jotka ovat niin ikdan Espoon
huolenpidon alaisia. Kesalla 2016 Espoon vastuulle liittyy 10 Solariksen dieselversioita.
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Tydskentely naiden linja-autojen kanssa on parantunut huimasti vimeisen kahden vuo-
den aikana. Toimiminen on helppoa seka sujuvaa ja palautetta annetaan molemmin puo-
lin. Pohjolan Kaupunkiliikenteen tekninen paallikkd puhuukin yrityksesté yhteistydkump-
panina, ei asiakkaana.

5.2 ServLine

ServLine on Pohjolan Kaupunkilikenteen kayttdma tuotannonohjausjarjestelma. Jarjes-
telma& voi verrata Raskoneen kayttdmaan Automasteriin. Jarjestelmasta |16ytyy kaikki
likenndivat autot ja niiden tiedot. Koska Espoossa kayvia huolenpitosopimuksilla varus-
tettuja linja-autoja on niin paljon, Pohjolan Kaupunkilikenne paétti asennuttaa ServLinen
Raskoneen tydnjohtajien kayttdon. Tama helpottaa huomattavasti autojen koordinointia.

5.2.1 Kalenteri

Vastaavasti kuin Automasterissa, ServLinesta |6ytyy suunnittelukalenteri, johon autoja
sijoitetaan. Paasaéantdisesti kalenteria paivittdvat Pohjolan Kaupunkiliikenteen liikenne-
esimiehet, mutta joissain yksittaisissa tapauksissa Raskoneen tydnjohtajat joutuvat kor-
jaamaan ja paivittdmaan kalenteria. Kuvassa 4 nakyy ServLinen kalenteriin merkityt au-
tot, jotka on merkitty eri véreilla riippuen niiden statuksesta.

,,,,, [ ) IR — 5 e s

@ Kok C Vialiset C Uudetvist  POVIS

o

Kuva 4. Ruutundkyma@ ServLinesta. ServLineen merkityt autot
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e liila: ehdotus, ei viela hyvaksytty

e valkoinen: ehdotus on hyvéaksytty, auto on vield asiakkaalla

e sininen: autolle on varattu tydnumero ja tydmaérain on tehty. Auto on fyysisesti
korjaamolla ja odottaa paasya tyon alle

e vihrea: auto on ty6n alla

e punainen: auton korjaus keskeytynyt esimerkiksi varaosapuutteen takia

e keltainen: auto on valmis noudettavaksi.

On erittain térkeda, etté jokainen ServLinen kalenteriin merkitty huolto tai korjaus merki-
tdan myds Raskoneen AMW-suunnittelukalenteriin. Tamé& varmistaa sen, etta jokaiselle
tyélle on varattu resurssit, jotta ei tapahdu paallekkaisyyksia. Tata on parannettu ja on

huomattu sen toimivan hyvin.

Tybnjohtajalla on myés mahdollisuus merkité kalenteriin arvioitu tyén kesto. Talldin ka-
lenterissa oleva auto maalautuu valitun aikavalin jokaiselle péivalle. Tamé auttaa PKL:n
likenne-esimiehia suunnittelemaan kaluston liikkeita. Kuvassa 5 on esitetty tydn keston

muuttaminen.

Alottus: [BE ¢ 2016 [ 700
| runtkouzots |
d

Todsy: 1152016
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Kuva 5. Ruutunadkyma ServLine. Tydn varausajan muuttaminen
5.2.2 Huollot

ServLineen on jokaiselle autolle merkitty kilometrikohtainen huoltovali. ServLine myds

tietdd, millaisessa ajossa autot ovat, ja osaa sen perusteella laskea, milloin huoltovali on
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tulossa tayteen. Talldin ServLine itse ehdottaa autolle huoltoa, joka ilmenee ServLinen
kalenterissa lilana varauksena. Tulevia huoltoja pystyy myds seuraamaan ohjelman va-
semmassa reunassa olevasta listasta, josta voi lukea huoltoon olevien paivien lukumaa-

ran. Kuvassa 6 on esitetty ServLinen huoltojen seurantaa.

Egelisests huolosta.........
Edelisen dfynvadon (k).

g

Witarhkema (ennakko)..... [F92318
asea

nventoint (aikeleme)....... 125.04 2016
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'
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Kuva 6. Ruutundkyma ServLine. Servlinen huoltojen seuranta

Huoltoja on neljaa erilaista: S, M, L, XL. Kun ServLine ehdottaa huoltoa, huollon tyyppi
taytyy aina tarkistaa huoltohistorian kautta. Joskus, kun auton ajokilometrit ylittavat rei-
lusti huoltoajankohdan, ServLine luulee, ettd huolto on jo suoritettu ja ehdottaa seuraa-
valla kerralla tehtavaa huoltoa.

5.2.3 Viat ja niiden priorisointi

Huoltojen lisdksi ServLinessa ilmoitetaan kaikista vioista, joita autoissa ilmenee. Linja-
autonkuljettaja on paasaantodisesti se henkild, joka vikailmoituksen tekee. Vikaa tehta-
essa sille valitaan prioriteetti kolmesta eri vaihtoehdosta:

1. prioriteetti 1, estaa autolla likenndimisen (punainen)
2. prioriteetti 2, eivat esta liikenndintid, korjataan huollon yhteydessa (keltainen)
3. prioriteetti 3, vika tai puute, ei HPS-korjaamon vastuulla.
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On myds olemassa tapauksia, jossa ilmoitettu vika ei kuulu huolto-ja korjaussopimuk-
seen (esimerkiksi kayttovirheet tai kolarit). Silloin vika merkitdan normaalisti ajoneuvon
kayttérajoituksen mukaan, mutta huolto-ja korjaussopimuskorjaamo ei ole vastuussa tal-

laisten vikojen korjauksista.

Kaikki autoille ilmoitetut viat ovat luettavissa ohjelman vasemmassa reunassa olevasta
listasta, tai tuplaklikkaamalla autoa. Viat ovat eritelty listaan priorisoinnin mukaan, ja lista
on mahdollista lajitella esimerkiksi niin, etta ylimpana on auto, jossa on eniten 1-priori-
teetin vikoja ja alimpana auto, jossa on vahinten tai ei yhtdan 1-prioriteetin vikaa. Sama
lajittelu toimii niin huoltojen kuin toissijaisten vikojen osalta. Kuvassa 7 on esitetty vikojen
seuranta.

§§ 59573
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Kuva 7. Ruutundkyma ServLine. Autoihin ilmoitettujen vikojen seuranta

5.2.4 Autot ja asemapaikat

Autot ovat sijoitettuna neljdén eri asemapaikkaan. Kaikilla asemapaikoilla on omat lii-
kenne-esimiehet, jotka hoitavat kaluston liikuttelua. Asemapaikoilla on tyénjohdollisesti
merkitysta siind vaiheessa, kun auto valmistuu korjauksesta ja se on maéara ilmoittaa

valmiiksi. Asemapaikat ovat seuraavat:

e J|Imala 1



17

e JImala?2
e \Veturitie
e Espoo.

Autot ilmoitetaan noudettaviksi kahdella eri tavalla. Soitto auton asemapaikan paivystys-
numeroon seka kuittaus ServLinen kautta, ettd auto on noudettavana. ServLinen kautta
kuitattaessa kaikki viat merkitdan yksitellen tehdyksi tai ei tehdyksi. Téall6in ne joko jaavat
huoltohistoriaan tai aktiiviseksi. Vikojen kuittaamisen yhteydessa tydnjohto kirjoittaa
vioille lyhyen korjauskuvauksen. Tama auttaa puolestaan PKL:n liikenne-esimiehia ym-

martamaan paremmin mitd autolle on todellisuudessa tehty.

5.2.5 ServLinessa kommunikointi

ServLinessa on yksinkertaiset tavat kommunikoida autojen tilanteesta korjaamon ja lii-
kenne-esimiesten valilla. Kun auto muuttuu kalenterissa vihreaksi, likenne-esimiehet tie-
tavat, ettd auto on ty6n alla. Jos korjaamo huomaa, etta jokin auto jaa odottamaan vara-
osaa eika todennédkoisesti valmistu kuluvan péaivan aikana, se merkitadan punaiseksi ras-
tittamalla "Odottaa osaa” - ruutu. Myds varausaikaa on mahdollista muuttaa tilanteen
mukaan. Jos korjaamo tietéd, ettd auto tulee olemaan korjaamolla esimerkiksi 5 paivaa
jonkin suuren vian vuoksi, varausaikaa merkitddn sen mukaan. Tydn alla olevan auton
tietoihin on mahdollista myds lisdtd kommentti. Esimerkiksi punaisella merkityn vara-
osapuutteen lisadksi on hyvé kirjoittaa lyhyt tarkennus puutteesta. Kuvassa 8 on esitetty

ServLinessa kommunikointi.



90103 -RASKONE ] :
oo e e |||

= o7 € Oyt Flesietest | Tostaones st
o € vl it vt paas | ity l - 5
I )

Kuva 8. Ruutunakyma ServLine. ServLinessa kommunikointi

5.2.6 Odotusajan vahentdminen

ServLine ja huolenpitosopimuslinja-autot antavat hyvat ja helpot mahdollisuudet korjaa-
mon odotusajan vahentamiselle. Kun seurannassa on kymmenia autoja, pagsaantoisesti
noin 10 %:ssa autoista on jotakin korjattavaa. ServLinessa on myds mahdollisuus tar-
kastaa, millaisessa ajossa autot liikkuvat. Ajossaolotiedot-painikkeen takaa saa tiedot
kellonajoista, joiden aikana auto liikenndivat. Tama auttaa niin tyénjohtoa kun liikenne-

esimiehia korjausten suunnittelussa sek& ennakoinnissa.
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6 Tulokset ja paatelmat

Insindoritydn tuloksena toteutettiin markkinointikampanja, jonka tarkoituksena oli lisata
vierasmerkkisten hy6tyajoneuvojen maaraa Raskone Espoossa, seké laajentaa asiakas-
kuntaa. Markkinointikampanja osoitti, etta uusia, vierasmerkkisia hydtyajoneuvoja omis-
tavia asiakkaita on alueella runsaasti ja heidan keskuudessa Raskone Espoon palve-
luista ei olla tarpeeksi tietoisia. Tyon tuloksena tarkasteltiin myds huolto- ja korjaussopi-
muksia sekd kuvattiin niihin liittyvid prosesseja kayttaen esimerkkind Raskone Espoon
suurinta yksittaista asiakasta, Oy Pohjolan Kaupunkiliikenne Ab:ta. Prosessien selkeytys
on tarkeaa, kun koordinoidaan suurta maaraa autoja kerrallaan. Prosessien selkeyttami-

sen toivotaan tuovan pitkéa jatkumoa jo olemassa olevalle tiiviille yhteistydlle.

Myds Raskone Espoon tulokset ovat parantuneet insindérityén toteuttamisen jalkeen.
Espoon korjaamon kuorma-autojen tyd- ja varaosamyynti on kasvanut viime vuodesta,
joka on erittain positiivinen asia korjaamon tulevaisuuden kannalta. Yksi syy kasvaneelle
kuorma-autojen ty6- ja varaosamyynnille on juuri monimerkkisyyden lisdantyminen.
Markkinointi oli onnistunutta seka korjaamolla on hyvat resurssit monimerkkisyyden jat-
kamiselle.

Tyon lisdantyminen nakyy talla hetkelld korjaamolla vahvasti, silla Espoon korjaamo on
ylittdnyt korjaamomyynnin budjetin vuoden 2016 jokaisena kuukautena. Vierasmerkkis-
ten hyétyajoneuvojen seka Iveco-merkkisten kuorma-autojen lilkkevaihdon kehitys on esi-

tetty litteessé 2 ja ne ovat vain yrityksen kayttéon.

Korjaamon tehokkuusluvun kehitys on esitetty litteessa 3. Myds tehokkuusluvun kehitys
on vain yrityksen kayttéon.

Huolto- ja korjaussopimusten tutkiminen yhdessa Pohjolan Kaupunkilikenteen yhteis-
tydn parantamisen kanssa on auttanut toimihenkil6itd olemaan tydssaan tehokkaampia.
Tama johtuu vain ja ainoastaan siita, ettd luotuja prosesseja toteutetaan tadsmallisesti.
Yhteistydn kehittdminen on pitkd prosessi, joka tulee jatkumaan vield kuukausia, ellei

jopa vuosia.
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