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Opinnaytety6ssa analysoitiin autoliikkeen jalkimarkkinoinnin toimintaa ja sen on-
gelmakohtia Hedin Automotive Finland Oy Tampereen toimipisteessa. Toimipis-
teen sen hetkisen toiminnan ja ongelmakohtien perusteella kehitettiin ratkaisueh-
dotuksia toiminnan parantamiseksi. Opinnaytetyon tehtavana oli optimoida jalki-
markkinoinnin toimintaa enemman asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi ja tehok-
kaammaksi yrityksen nakokulmasta.

Toimipisteen suurimpana ongelmana oli varsinkin tydnjohdon jatkuva kiire. Ana-
lysoitaessa toimintaa, todettiin kiireen muodostuvan toiminnan organisoimatto-
muudesta, asioiden kasaantumisesta, yllattavista asioista, joihin ei olla varau-
duttu seka yleisesta huolimattomuudesta. Huomattiin myds, etta nama ovat vah-
vasti yhteydessa toisiinsa. Toiminnan optimoimiseksi toimintatapoja ja tydmene-
telmia kehitettiin naiden mainittujen asioiden osalta paremmiksi.

Tyossa suunniteltiin ja ehdotettiin kayttoonotettavaksi yhtenainen tyomaarays-
malli, henkilokohtaiset muistilistat tyontekijoille, erilainen tyonjohdon tyonjako
seka pienia toimintatapojen muutoksia. Naiden lisaksi huoltotiskille ehdotettiin
vuoronumerojarjestelman kayttoonottoa. Kehitysehdotuksia voidaan testata toi-
mipisteella kaytannossa ja toimipisteen toimintaa voidaan kehittaa tyossa esiin
nostettujen nakokulmien avulla myos jatkossa.
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The thesis analysed the operation of aftermarketing in a car dealership at Hedin
Automotive Finland Oy Tampere. Based on the current problems of the branch,
solutions were developed to improve operations. The task of the thesis was to
optimise the after-sale activities to be more customer-oriented and more efficient
from company’s point of view.

The main problem at the branch was the constant rush, especially for the man-
agement. On closer analysis, the rush was found to consist of disorganised ac-
tivities, the accumulation of cases, unforeseen surprises and general negligence.
It was also noted that these are strongly interlinked with each other. In order to
optimise operations, policies and procedures needed to be improved in these ar-
eas.

To improve operations, a standardised work order template and personal check-
lists for employees were created, a division of labour for management was devel-
oped and minor changes in working practices were made. The introduction of a
shift number system for the counter was also suggested. The issues raised in this
thesis provide a good basis to continue improve operations for the branch in the
future.
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1 JOHDANTO

Tassa tyossa syvennytaan tarkastelemaan autoliikkeen jalkimarkkinointiproses-
sia ja kehittamaan sen toimintaa Hedin Automotive Finland Oy Tampereen toimi-
pisteessa. Toimipisteella jalkimarkkinointipuolen henkildkunnan, varsinkin kor-
jaamon tyonjohdon on nahty jatkuvasti olevan ylikuormitettuna. Taman on voinut
huomata seka toimipisteen sisalta tyontekijoiden kokemuksista, etta ulkopuolelta
asiakkaiden kokemuksista. Kehitystyon tarve ilmaistiin yrityksen puolelta, minka

perusteella tyolle luotiin yhdessa suunnitelma.

Tyon tarkoituksena oli analysoida toimipisteen jalkimarkkinoinnin toimintaa talla
hetkelld, 16ytaa toiminnasta ongelmakohtia ja kehittaa ratkaisuja niihin. Tyon teh-
tavana oli optimoida jalkimarkkinoinnin toimintaa enemman asiakkaiden tarpei-
den mukaiseksi ja yrityksen nakokulmasta tehokkaammaksi. Aiheena jalkimark-
kinoinnin toiminta kokonaisuudessaan on laaja, jonka takia tyossa keskitytaan
vain yksittaisen toimipisteen toimintaan lahinna tyénjohdon nakdkulmasta. Teoria
on rajattu kasittelemaan jalkimarkkinoinnin onnistumisen edellytyksia ja korjaa-
moprosessia merkkikorjaamon tilanteessa, koska toiminnan kehityksen kannalta

nama ovat ratkaisevia asioita.



2 YRITYSESITTELY

Hedin Mobility Group AB on yksi Euroopan suurimpia yksityisomisteisia autokau-
pan toimijoita. Konsernille tyoskentelee yli 8000 henkea 13:ssa eri maassa yh-
teensa yli 550 toimipisteessa. Konsernilla on yli 30 automerkin edustus ja se myi
vuonna 2022 yli 125 000 autoa. Konserni tarjoaa kaikki autokaupan palvelut seka

yksityis-, etta yritysasiakkaille. (Hedin Automotive n.d.)

Hedin Automotive Oy on Hedin Mobility Group AB:een Suomen tytaryhtid. Yhti-
Olla on yhdeksan automerkin edustus yhteensa 15:lla eri paikkakunnalla ja se
myy vuosittain yli 25 000 autoa. Yhtion autoliiketoiminta on jaettu Hedin Automo-
tive Finland Oy:lle ja Bavaria Finland Oy:lle. (Hedin Automotive n.d.) Aikaisemmin
nama tunnettiin nimilla Veljekset Laakkonen Oy ja Bavaria Laakkonen Oy, kun-
nes Kauppahuone Laakkonen Oy ja Hedin Mobility Group AB sopivat yrityskau-
poista, jossa Hedin Mobility Group osti kaikki Laakkosen autoliiketoiminnot tou-
kokuussa 2022. (Laakkonen 2022.)

Opinnaytetyon tilasi Hedin Automotive Finland Oy Tampereen toimipiste (kuva
1). Toimipiste sijaitsee Hatanpaalla osoitteessa Lokomonkatu 25 B. Toimipis-
teelld on Skodan merkkiedustus, eli toimipiste tarjoaa uudet Skoda henkildautot,

Skodan merkkihuollon ja alkuperdiset Skoda-varaosat. Lisaksi toimipisteelta 16y-

tyy vaihtoauto myynti, monimerkkihuolto seka vauriokorjaamo.

KUVA 1. Hedin Automotive Finland Oy Tampere.



3 JALKIMARKKINOINTI AUTOMYYNNISSA

3.1 Maaritelma

Jalkimarkkinoinnilla tarkoitetaan ostotapahtuman jalkeista asiakassuhteen yllapi-
toa ja vahvistamista. (Asiakashaku 2016). Autoliikkeen tapauksessa se kattaa
yleisesti merkkikohtaisen autokorjaamotoiminnan, eli paaasiassa valtuutetun
merkkihuollon ja korjaamopalvelut. Talldin on myos loogista, ettad korjaamo tekee
kyseessa olevan merkin takuukorjaukset yhteistydssa maahantuojan ja tehtaan
kanssa. Jalkimarkkinoinnin tarkoituksena on lisata asiakastyytyvaisyytta ja luoda
asiakassuhteesta vahvempi jo tapahtuneen ostotapahtuman jalkeen sekd mah-
dollistaa yrityksen toiminnan kehittaminen asiakaspalautteiden avulla (Asia-
kashaku 2016). Liiketoiminnan kannalta jalkimarkkinoinnin tarkoitus on luoda yri-

tykselle lisamyyntia (Asiakashaku 2016).

Auto on todennakaisesti monelle ihmiselle heti asunnon jalkeen toisiksi suurin
investointi, minka elamansa aikana tekee. Riippumatta auton rahallisesta ar-
vosta, sen kayttdarvo hyvin usein ylittaa rahallisen arvon. Moni on taysin riippu-
vainen autostaan ja monelle auton toimiminen on ehto itsensa elattamiseksi. (Re-
zin 2009, xi.) Jalkimarkkinointi automyynnissa onkin monimutkainen leikkikentta
liketoiminnalle. Auton suuren arvon ja tarkeyden vuoksi ongelmat sen toiminnan
suhteen eivat ole toivottuja ja saattavat herattdaa omistajassa suuriakin tunteita.
Auton omistajalla on yleensa myos tiettyja odotuksia seka vaatimuksia liittyen
autonsa huoltamiseen ja korjaamiseen. Autoliikkeen on huomioitava nama seikat

omassa toiminnassaan, jotta heidan jalkimarkkinointinsa edes voi onnistua.

3.2 Asiakkaan huomioiminen

Kaytanndssa asiakaskontaktissa olevan henkilon, eli yleensa huoltoneuvojan
oletetaan tietdvan autoista kaikki. Etenkin monimerkkikorjaamolla painottaen;
kaikista automerkeista ja -malleista kaikki. (Rezin 2009, xi.) Vaikka autokorjaamo
yleisesti ja jalkimarkkinointi kokonaisuudessaan muodostuvat monista eri tyonte-

kijoista ja heidan toimenkuvistaan, huoltoneuvoja on usein ainut asiakaskontakti
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korjaamoprosessin aikana. Siksi huoltoneuvojan merkki- ja mallikohtainen tieta-
mys vaikuttavat merkittavasti asiakkaan ensivaikutelmaan ja luottamukseen kor-
jaamoa kohtaan. Nama molemmat ovat kriittisia asioita vahvan asiakassuhteen

luomisen kannalta.

Vaikka huoltoneuvojan tietamys olisi erinomaisella tasolla, kuitenkaan ainoas-
taan se ei riita vahvan asiakassuhteen luomiseen. Huoltoneuvojalta odotetaan
asiakkaan nakokulmasta enemman kuin pelkkaa luotettavuutta. (Rezin 2009, xi.)
Muun muassa asiakkaan yksilokohtaisten tarpeiden huomioiminen ja ystavallinen
palvelu seka kaynnin vaivattomuus ovat asioita, joita jokainen asiakas toivoo ja

jotka huoltoneuvoja toiminnallaan asiakkaalle tarjoaa.

Yrityksen nakokulmasta uusien asiakkaiden saaminen on nykyaan melko hanka-
laa, koska yleisesti tarjontaa ja mainontaa on paljon. Suurin osa ihmisista on
my0s muodostanut jo aikaisemmin vahvan jatkuvan asiakassuhteen muualle.
Voidaankin sanoa, etta uusien asiakassuhteiden luominen on kallista ja vaikeaa.
Tosin olemassa olevien asiakassuhteiden yllapito ja niistéa huolehtiminen on puo-
lestaan halpaa ja teoriassa helppoa. Taman takia yrityksen on huomioitava asi-
akkaitaan. Mita vahvemman asiakassuhteen yritys saa luotua asiakkaan kanssa,
sita todennakoisemmin yritys saa myos uusia asiakkaita esimerkiksi vahvan asia-
kassuhteen lahipiirista. (Rezin 2009, 235-236.)

3.2.1 Asiakaskeskeisyys

Aarnikoivun (2005, 13) mukaan asiakaskeskeisyys on tulevaisuudessa yrityksen
selviytymisen kannalta pakollinen edellytys, eika enaa vain yrityksen oma valinta.
Viime kadessa yrityksen liikketoiminnan mahdollistaa ostava ja maksava asiakas.
Asiakkaat myos muuttuvat yha vaativammiksi, kriittisemmiksi ja uskottomam-
miksi, koska enemman tietoa yritysten toiminnasta on kaikkien saatavilla ja esi-
merkiksi kilpailevien yritysten mainonta tavoittaa yha useampia ihmisia aiempaa
helpommin. Asiakaspalvelukulttuurin murrostilanteessa tarkeimpana asiana on
palvelukokemuksen tuottaminen asiakkaalle, koska laadukas asiakaspalvelu on

yrityksen maineen rakentamisessa avainasemassa. (Aarnikoivu 2005, 13-21.)
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Ihmisilla on aina kaksoistavoite toiminnan suhteen. Kaksoistavoitteella tarkoite-
taan, etta on erikseen asiatavoite ja tunnetavoite. Asiakkaalla asiatavoitteena on
saada tarvitsemansa tuote tai palvelu ja tunnetavoitteena kyseisen tuotteen tai
palvelun saaminen tietylla laadulla tai tunteella hanen omien odotustensa mukai-
sesti. Asiakaspalvelijan on havaittava ja erotettava nama kummatkin tavoitteet,
jotta voi toimia eri asiakkaiden kanssa eri tavoin. Kaksoistavoitteen osat tukevat
toisiaan. Kun toinen niista toteutuu, asiakkaan on helpompi saavuttaa myos toi-
nen. Asian kaantopuolena kuitenkin on se, etta mikali toinen tavoite jaa kokonaan
saavuttamatta, asiakas ei ole tyytyvainen, koska hanen kaksoistavoitteensa to-
teutui vain puoliksi. (Travanti 2007, 32-34.) Esimerkiksi korjaamokaynnin vaivat-
tomuutta odottava asiakas ei ole kayntiin tyytyvainen, mikali hanen on pitanyt
nahda vaivaa korjaamokaynnin jarjestamiseen, vaikka itse tyod onnistuisi juuri ku-

ten han on toivonut.

Eli tyon ensinakin taytyy onnistua ja toisena olla asiakkaalle vaivatonta seka muu-
ten miellyttdvaa. Sekaan ei kuitenkaan itsessaan riitd. Asiakaskontaktissa olevan
henkilon taytyy rakentaa asiakkaan kanssa suhde, missa han on asiakkaan en-
sisijainen asiantuntija ja neuvonantaja kaikessa autoihin liittyvassa ja johon asia-
kas luottaa taysin. Taman saavuttamiseksi taytyy tulla hyvin tietoiseksi asiakkaan
yksilokohtaisista tarpeista, haluista ja kaytoksesta. Rakentaakseen siteen, asiak-
kaan taytyy kokea, ettd hanet nahdaan ja hanta arvostetaan ainutlaatuisena yk-
siléna, eika massana. On tarkeaa, ettei oleta vaaria asioita ja tee hatikoityja joh-
topaatoksia. Taman takia asiakaskontaktissa olevan on kunnioitettava ihmisten
eroja ja taman avulla oppia ymmartamaan heidan tarpeitaan ja motiivejaan. (Re-
zin 2009, 237-238.)

3.2.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelija tarvitsee oikean asenteen ja sitoutumisen tydhdonsa. Kun nama
asiat ovat kunnossa, voidaan laadukkaan asiakaspalvelun perusta tiivistaa nel-
jaan perusperiaatteeseen, jotka ovat

1. positiivinen asenne

2. asiakkaan tarpeiden tunnistaminen

3. asiakkaan tarpeiden tayttaminen ja ylittaminen
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4. toiden tekeminen asiakkaan palaamisen varmistamiseksi. (Rezin 2009,
239.)

Ensimmainen on tarkein neljasta periaatteesta. Asenne ja sen mukana lahesty-
mistapa osoittavat halukkuutta palvella. Se osoittaa, ettad asiakasta arvostetaan
ja han on tarkea. Toista periaatetta tarkastellessa on hyva muistaa, etta asiakas
on aina paikalla syysta. Sen sijaan, ettd asiakkaalle yritettaisiin myyda jotakin
hanen nakokulmastaan turhaa, on hyvin tarkeaa ottaa selvaa asiakkaan tarpeista
ja niiden perusteella tarjota hanelle palveluja. On myos tarkeaa tunnistaa vaikeu-
det ja haitat, joita asiakas joutuu kokemaan kaynnin takia. Naita taytyy ymmartaa
ja naihin tarjota ratkaisua. Kolmannen periaatteen mukaan on ylitettava asiak-
kaan odotukset, kun itse tyo suoritetaan. Tama voidaan tehda tarjoamalla asiak-
kaalle lisdarvoa, ei vain vahimmaisodotusta. Hyodyt voidaan myyda hinnalla, eli
perustellen, mita kaikkea asiakas sai talla hinnalla, mita muualla ei tarjota. Kal-
liimpi hinta tai pidempi tyon kesto voidaan aina perustella silla, mika on parempaa
kuin kilpailijoilla. Neljannen periaatteen tarkoitus on antaa asiakkaalle toiminnan
avulla sanaton vastaus siihen, miksi halutaan tyoskennelld hanelle. Asiakkaan
tarpeet tiedetaan ja niita kunnioitetaan seka niihin tarjotaan ratkaisuja. Kaynnin
jalkeen asiakkaalta varmistetaan hanen tyytyvaisyytensa ja tarvittaessa toimintaa
kehitetddn taman palautteen perusteella, jotta asiakas olisi jatkossa tyytyvai-
sempi. (Rezin 2009, 239-240.)

Jotta asiakkaan ongelman voi ratkaista, on elaydyttava asiakkaan ongelmaan
omalla I&snaolollaan ja aktiivisella kuuntelulla. Asiakaspalvelijana oman vuoro-
vaikutuksensa ohjailussa auttaa kolme eri ndkdkulmaa, jotka ovat mina, asiakas
ja tarkkailija. Jokaisessa nakokulmassa on omat etunsa, jotka lisaavat tilanteen
moninaisuutta. Jokainen tietaa luonnollisesti mina nakokulman. Tama siis kertoo,
mita itse haluaa, toivoo ja miten ajattelee. Taman nakdkulman avulla voi asettaa
tavoitteita, mutta myos pitaa puolia ja sailyttda rajoja. Asiakkaan nakokulmaan
paasemisessa elaytyminen ja kuuntelutaito ovat avainasemassa. Asiakkaan na-
kOkulma antaa ymmarrysta siita, miten asiakas nakee asian, mita han toivoo,
miksi kayttaytyy, kuten kayttaytyy sekd mita ja miksi han mahdollisesti tuntee.
Tarkkailijan nakokulman suurin etu taas on, etta voi ottaa etaisyyttda kumpaankin
edella mainittuun nakokulmaan. Tassa nakokulmassa on tarkeaa osata irrottau-

tua seka omasta, etta asiakkaan nakokulmasta, koska tarkkailijan nakokulma on
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puolueeton. Tassa nakdkulmassa on mahdollisuus tarkastella tilannetta neutraa-
listi ja paastaa irti tunteista, jotka voivat ohjailla muuten tilannetta. Tarkkailija na-
kee kokonaisuuden, eika se jaa kiinni esimerkiksi yksittaiseen rajoittavaan tun-
teeseen. Talloin tilanteesta nakee ison kuvan ja sen avulla voi oivaltaa uusia asi-
oita tilanteen selkiyttamiseksi. (Travanti 2007, 43-46.)

Hyvaa asiakaspalvelua voi olla myds itsepalvelu. Tama toki edellyttaa, etta itse-
palvelu on asiakkaan itsensa valitsema palvelumuoto. Itsepalvelu on myds yrityk-
sen nakokulmasta hyva asia, koska se vahentaa yritykselta asiakaspalveluun tar-
vittavia resursseja. (Aarnikoivu 2005, 18-19.) Itsepalvelu autokorjaamolla tarkoit-
taa esimerkiksi sita, etta asiakas pystyy itse varaamaan ajan ajanvarauskalente-
rista, tayttamaan pyydetyt tiedot ajanvaraukseen liittyen, luovuttamaan auton kor-
jaamolle tai noutamaan auton korjaamolta ilman kontaktia henkildkunnan kanssa.
Korjaamoprosessi pysyy muilta osin samana, eika itsepalvelu vaikuta esimerkiksi
mekaanikon tai varaosamyyjien toimintaan. Paaasia on, etta ajanvarauksen, tyon
vastaanoton tai luovutuksen toteuttaminen itsepalveluna vapauttaa huoltoneuvo-

jan seka yleensa itse asiakkaan aikaa.

3.2.3 Asiakastyytyvaisyys

Se, ettei asiakas anna huonoa tai kritisoivaa palautetta, ei automaattisesti tar-
koita, etta asiakas on tyytyvainen. Esimerkiksi, jos yksi neljasta asiakkaasta an-
taa huonon palautteen, ei voida tietaa, kuinka tyytyvaisia kolme muuta asiakasta
ovat. Naita kolmea asiakasta kutsutaan niin sanotuksi hiljaiseksi enemmistoksi.
On mahdollista, etta hiljainen enemmistd on hyvin tyytyvainen ja aikoo jatkossa-
kin asioida samassa paikassa. Toisaalta on myds mahdollista, etta hiljainen
enemmisto ei ole tyytyvainen ja on paattanyt vaihtaa asiointipaikkaansa, muttei

vain jaksa tai halua antaa palautetta. (Rezin 2009, 231.)

Esimerkiksi yritykselld, josta asiakas saa kuvan, etta se koittaa aina kayttaa tilai-
suuden hyvakseen ja veloittaa asiakasta mahdollisimman paljon, voi olla hetken
kysyntaa. Asiakas saattaa olla tietdmaton yrityksen toiminnasta tai mahdollisesti
hanella ei ole muuta vaihtoehtoa kuin asioida yrityksen kanssa. Tallin vaikuttaa

silta, etta yrityksella on asiakkaita ja he ovat tyytyvaisia. Kuitenkin todellisuu-
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dessa asiakas on valmis vaihtamaan asiointipaikkaansa heti, kun I0ytaa parem-
malta vaikuttavan palvelun, eika yrityksella ole kauaa kysyntaa. (Rezin 2009,
230.) On sanomattakin selvaa, etta asiakas ei ole tallaisessa tilanteessa tyytyvai-
nen saamaansa palveluun. Jalkimarkkinoinnin maaritelman ja tehtavien mukai-

sesti myos jalkimarkkinointi on talloin taysin epaonnistunutta.

Koska hiljaisella enemmistolla on suuri merkitys yrityksen toimintaan tulevaisuu-
dessa, on menestysta tavoittelevan yrityksen pakko mitata asiakkaidensa tyyty-
vaisyytta. Mittaaminen toteutetaan lahes aina kaynnin jalkeen asiakastyytyvai-
syyskyselyiden muodossa. Tama voidaan tehda esimerkiksi haastattelemalla
asiakasta puhelimitse tai lahettamalla asiakkaalle omatoimisesti taytettava kyse-
lylomake sahkdpostitse. Tavalla ei sindnsa ole merkitysta, kunhan yrityksen kan-
nalta tarked palaute saadaan asiakkaan omasta nakokulmasta. Merkitseva asia
on se, etta mahdollisimman moni asiakas antaisi asiointinsa jalkeen palautteen.
(Rezin 2009, 233-234.)

Merkittava huomioitava seikka asiakastyytyvaisyytta tarkastellessa on se, etta
tyytymattomat asiakkaat puhuvat paljon avoimemmin huonoista kokemuksistaan
kuin tyytyvaiset asiakkaat hyvista kokemuksistaan. IImiota voidaan tarkastella
11/4-saanndn avulla. Saanndn mukaan tyytymaton asiakas kertoo noin yhdelle-
toista huonosta kokemuksestaan, kun taas tyytyvainen asiakas kertoo noin nel-
jalle hyvasta kokemuksestaan. Taman takia yhdella tyytymattomalla asiakkaalla
on suurempi vaikutus yrityksen maineeseen kuin yhdella tyytyvaisella asiak-
kaalla. (Rezin 2009, 231.)

Pitkalla aikavalilla yrityksen on miltei pakko tietaa tarkalleen kuinka tyytyvaisia
heidan omat asiakkaansa ovat ja mita mielta he ovat palvelun toimivuudesta. Nai-
den tietojen avulla yrityksen tulee muuttaa ja parantaa toimintaansa ja nain pyrkia
rakentamaan ja yllapitdmaan asiakkaiden luottamusta ja asiakastyytyvaisyytta.
Nama asiat vaikuttavat suoranaisesti pitkien asiakassuhteiden muodostumiseen.
Pitkat asiakassuhteet ja tyytyvaisen asiakkaan ilmainen mainonta muodostavat

yrityksen maineen, mika on avain yrityksen menestykselle. (Rezin 2009, 230.)
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3.3 Tyonjohdon merkitys

Yrityksen nakokulmasta tyonjohdolta odotetaan taitoja kirjanpidon hoitamisesta
ja mainonnasta aina aikataulutukseen ja asiakassuhteiden yllapitamiseen. Auto-
alalla erikoistutaan harvoin pienempiin kokonaisuuksiin, mika tarkoittaa sita, etta
autokorjaamon tyonjohdon taytyy hallita laajaa tyokokonaisuutta. Tasta syysta
nimenomaan autoalalla tyonjohdon nahdaan kuormittuvan enemman verrattuna
muihin aloihin. (Rezin 2009, xi.) Mikali korjaamon tyonjohto ei hallitse tyokoko-
naisuutta, voi tama nakya korjaamolla jatkuvana pidentyvana jonona ja yleisena

kiireena, mika kuormittaa entisestaan tyonjohdossa tyoskentelevia henkiloita.

Ty6t onnistuvat sitéd paremmin, mitd vahemman kiire ohjailee tekemista. Kiireen
tai paineen kasaantuminen ei yleensa johdu liilan suuresta tydmaarasta tai liian
korkeista tavoitteista. Tama johtuu yleensa tavoitteiden epaselkeydesta ja huo-
mioitavan kohteen jatkuvasta muuttamisesta. Kaytannossa tama tarkoittaa, ettei
tekemisessa ole tiettya punaista lankaa, eika tekemista ole suunniteltu kunnolla,
joka johtaa ajan hukkaan heittamiseen. Puhekielelld voidaan puhua yleisesti sah-
laamisesta. Myods ihmisten erilaisuuden hyddyntamatta jattaminen voidaan

nahda voimavarojen hukkaamisena (Wiskari 2014.)

Lisaksi asiakaskontaktissa tyoskentelevat tyontekijat edustavat asiakkaalle koko
yritysta ja luovat asiakkaalle mielikuvan yrityksesta (Aarnikoivu 2005, 21). Taman
takia korjaamon tyonjohdon merkitys koko autoliikkeen jalkimarkkinoinnin kan-
nalta on hyvin suuri. Autokorjaamon tapauksessa on tydonjohdon tehtava antaa

asiakkaalle hyva ja luotettava kuva yrityksesta.

3.4 Laadunvalvonta

Laatufilosofiassa tarkastellaan, miten yritys toimii, miksi se toimii, kuten toimii ja
miten toimintaa tulee ohjata. Filosofia voidaan tiivistdad pohdintaan sen ymparille,
miten johtajat ja muut tyontekijat nakisivat itsensa ratkaistessaan seuraavia ky-
symyksia:

- Mita on laatu?

- Mista tietada, ettd on saavuttanut oikean laadun tason?

- Kun on saavuttanut oikean laadun tason, mita tehdaan sen jalkeen?
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- Kuka on vastuussa oikeasta palvelun tai tuotteen laadun tasosta, mita asi-
akkaalle tarjotaan? (Rezin 2009, 136.)

Filosofia ei toimi, ennen kuin kaikki tyontekijat osaavat vastata naihin kysymyeksiin
ja nakevat sen, etta heilla on olennainen rooli laadunvalvonnassa seka ottavat

tasta omasta osuudestaan vastuun (Rezin 2009, 136).

Jatkuvan toiminnan parantamisen todellinen syy on se, etta kilpailu autoalalla on
kovaa. Vaikka nyt tuotteet ja palvelut ovat hyvia, ei tama tarkoita sita, etta ne
olisivat hetken kuluttua tarpeeksi hyvia. Kilpailevat yritykset pyrkivat alentamaan
hintojaan ja parantamaan palveluitaan. Talla viestitaan asiakkaalle, etta han voi
saada enemman vastinetta rahoilleen ja hanen tarvitsemansa palvelu kannattaa
kilpailuttaa. Kilpailu johtaa siihen, ettda mikali laadunvalvontaa ja palveluiden ke-
hittamista ei tehda jatkuvasti, jaa toiminta hitaasti jalkeen kilpailijoiden tarjoa-
masta palvelusta. Ennemmin tai myohemmin taman tapahtuessa liikketoiminta va-
henee ja kuihtuu pois. (Rezin 2009, 137.)

Laadunvalvonnan toteuttamiseksi yrityksen taytyy ensin tehda siita maaritetta-
vissa olevaa, mitattavissa olevaa, saavutettavissa olevaa ja kustannettavissa ole-
vaa. llman naita osia tavoitellaan taydellisyytta, minka harvat ymmartavat oikein
ja mita lahes kukaan ei tule ikind saavuttamaan. Jos laatua ei ole maaritelty, mui-
den kriteerien saavuttaminen on mahdotonta. Jos ei tiedeta, mita laatu on, ei sita
voida mitata tai saavuttaa. Ei voida tietaa, onko se heikentynyt vai parantunut.
Laatu taytyy maaritelld konkreettisina vaatimuksina, jotka kaikki ymmartavat ja
hyvaksyvat. Jotta laatu voidaan saavuttaa, taytyy naiden vaatimusten olla mitat-
tavissa. Laatu voidaan maarittaa helposti, jos voidaan tarkastella laadun taytty-
mista maarallisen ja esimerkiksi prosentuaalisen lahestymistavan avulla. Jotta
maarityksella olisi todellista merkitysta, taytyy laadun olla saavutettavissa. Jos
laatu ei ole saavutettavissa, ei ole myoskaan motivoivaa tekijaa yrittda saavuttaa
sita. Taydellinen tavoite toimii vain epahyddyllisena tyokaluna, joka saa yrittavan
luovuttamaan tietyn yritysmaaran jalkeen. Tavoitteen taytyy olla realistinen, jotta
se itsessaan motivoi. Viimeisena, laatu taytyy olla kustannettavissa. Vaikka laatu
nousisi aivan taydellisyyteen asti, mutta kustannukset nousisivat samalla niin,
ettei yrityksella olisi enaa asiakkaita, ei todellista laatua saavutettaisi. Yrityksen
on oltava kilpailukykyinen markkinoilla, eika ajaa itseaan pois markkinoilta laadun
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kustannuksella. Tama laadun ominaisuus on sen tasapainottava tekija. (Rezin
2009, 145-147.)
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4 KORJAAMOTOIMINTA

4.1 Korjaamoprosessi

Taydellinen korjaamokaynti voidaan jakaa eri vaiheisiin ensimmaisesta asiak-
kaan tarpeesta ja yhteydenotosta aina suoritettuun tyohon ja tyytyvaiseen asiak-
kaaseen. Vaiheet, joiden avulla kaynti voidaan esimerkiksi Rezinin (2009, 41)
mukaan jakaa, ovat

- ajanvaraus

- tyon vastaanotto

- tydnjako

- tydn suorittaminen

- laadun varmistaminen

- laskutus

- tyon luovutus

- veloitus

- jalkiseuranta. (Rezin 2009, 41.)

Skoda-spesifi korjaamoprosessi (kuvio 1), jota Skodan merkkikorjaamoilla nou-
datetaan, koostuu

- ajanvarauksesta

- ennakkovalmisteluista

- tydn vastaanotosta

- tydn suorittamisesta

- laadun varmistamisesta ja tyon luovutuksen valmistelusta

- tyon luovutuksesta ja laskutuksesta

- jalkiseurannasta. (Hakkinen 2018.)



KUVIO 1. Skoda-korjaamoprosessi (Hakkinen 2018).

Vaikka prosessien vaiheet ovat jaoteltu eri tavoin, huomataan, etta prosessit si-
saltadvat samoja toimia ja ajatuksia keskenaén. Skodan tapauksessa tarkastel-
laan prosessia paljon merkkikohtaisemmin, Rezinin tarkastelu on puolestaan

yleismallinen ja sita voidaan soveltaa lahes jokaiseen korjaamoon.

411 Ajanvaraus

Suurin osa korjaamoista toimii ajanvarausperiaatteella. Nain varmistutaan siita,
etta korjaamolla on ylipaataan mahdollisuus, aikaa ja resursseja suorittaa tarjottu
tyd. Ajanvaraus tehdaan asiakkaan tarpeesta huollattaa tai korjata auto. Monesti
ajanvaraus tulee puhelimitse tai sahkopostitse, mutta osa asiakkaista suosii pai-
kan paalla asiointia ajanvarauksenkin suhteen. Nykyaan myos verkkovarausta
suositaan hyvin paljon, missa asiakas voi varata omatoimisesti huoltoajan inter-
netin valityksella. (Rezin 2009, 41)

Skodan kaikki merkkikorjaamot toimivat ajanvarausperiaatteella ja Skoda vaatii
edustuskorjaamoiltaan sahkoisen tydsuunnittelujarjestelman, johon sisallytetaan
aikataulutusjarjestelma, asiakkaan ja auton tiedot ja suoritettavien tdiden tiedot
laajuuksineen. TyOsuunnittelujarjestelman on myos otettava huomioon korjaa-

mon kapasiteettisuunnittelu. (Skoda 2022.)

Skodan tapauksessa tydnjohtaja selvittda asiakkaan huoltotarpeen ja avaa ajan-
varauspohjan. Taman jalkeen tyonjohtaja tarkastaa auton mahdolliset tehdas-
kampanijat, kirjaa asiakkaan yhteystiedot tyolle, laskee huollon hinnan ja ilmoittaa

taman asiakkaalle, luo ajanvarauksen, tarjoaa tulotarkastusta ja vaihtoehtoisia
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likkumisvaihtoehtoja asiakkaalle seka tarkastaa mahdolliset asiakasedut.
(Skoda 2017; Hakkinen 2018; Skoda 2022.)

4.1.2 Ennakkovalmistelut

Ennen ajanvarauksen ajankohtaa taytyy tyonjohtajan tarvittaessa varata sijais-
auto valmiiksi asiakkaalle, tarkistaa Skoda Connect palveluiden ja Service Lead
Inbox:in tila asiakkaan seka auton tietojen osalta, tarkistaa TPI-tiedotteet ja tehda
tarvittaessa takuu- seka GW-kyselyt. (Hakkinen 2018.) Varaosamyyjat selvittavat
varaosien saatavuuden ja tarvittaessa tilaavat varastosta puuttuvat varaosat val-
miiksi huoltoa varten (Skoda 2022.)

4.1.3 Tyon vastaanotto

Asiakas saapuu korjaamolle sovittuna paivana ja kellonaikana. Yleensa tama on
ensimmainen kasvotusten kohtaaminen asiakkaan kanssa. Tassa vaiheessa asi-
akkaalta varmistetaan hanen yhteystietojensa oikeellisuus seka kaydaan lavitse
huollon tai korjauksen sisaltdo. Myos tyon kustannusarvio seka aikataulu sovitaan
asiakkaan kanssa tassa vaiheessa. Tarkeaa korjaamon kannalta on saada tarkka
ja perusteellinen kasitys asiakkaan haluista ja tarpeista auton suhteen. (Rezin
2009, 41.)

Tydn vastaanotossa Skodan tapauksessa tydnjohtaja tarkistaa uudelleen mah-
dolliset tehdaskampanijat, suorittaa mahdollisen tulotarkastuksen yhdessa asiak-
kaan kanssa, tarjoaa asiakkaalle tarpeellisia lisatoita ja HPS-auton tapauksessa
tarkistaa sopimuksen voimassaolon. Mikali auto on tulossa vianetsintaan, tyon-
johtaja avaa DISS:in seka tarkastaa auton historian. Mahdollisen uusintakorjauk-
sen tapauksessa tyonjohtaja merkitsee taman tyolle seka DISS:iin. (Hakkinen
2018.) Lisaksi tyon lapikaymisen jalkeen asiakkaan taytyy hyvaksya tyo allekir-
joituksella tai sahkopostikuittauksella. Tyonjohtajan on myoOs kysyttava asiak-
kaalta, onko autossa viela arvoesineita tai tavaroita, joita asiakas tarvitsee huol-
lon aikana. Viimeistaan tassa kohdassa tyonjohtaja myos tulostaa huoltolomak-

keen, joka mekaanikon on taytettava ty6ta suorittaessaan. (Skoda 2022.)
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4.1.4 Tyonjako

Tehokkaan korjaamon tyonjako on enemman kuin seuraavan tyon ojentaminen
mekaanikolle odottavien tdiden pinosta. Tydnjaon onnistuminen on suoraan ver-
rannollinen suoritettavien tdiden maaraan paivassa seka niiden laatuun. Tahan
vaikuttavat seka sopivien toiden ja tyontekijoiden, etta sopivan ajan ja tilan yhdis-
taminen. Oikein toteutettu tydnjako maksimoi korjaamon tuottavuuden seka mi-

nimoi virheiden maaran. (Rezin 2009, 42.)

4.1.5 Tyon suorittaminen

Varsinainen syy, miksi auto on korjaamolla, on itse tyon suorittaminen. Tassa
vaiheessa on tarkeaa, ettda mekaanikko sisaistaa asiakkaan halut, tarpeet ja huo-
lenaiheet. Kriittista on, miten hyvin tyonjohtaja on nama tulkinnut ja kirjannut
tyolle. Mekaanikko siirtyy vian kuvauksen avulla vian selvitykseen tai huoltotar-
peen perusteella huolto-ohjeen mukaiseen huollon suorittamiseen. Kun mekaa-
nikko saa vian selvitettya tai mikali han huomaa jotakin lisatyotarpeita, han kirjaa
nama ylos. Varaosamyyija selvittaa tarvittavien osien ja tarvikkeiden saatavuuden
seka hinnan ja kirjaa nama ylos. Tyonjohtaja ottaa asiakkaaseen yhteytta ja ker-
too asiakkaalle mekaanikon tekemat havainnot seka ehdottaa niihin ratkaisua.
Asiakkaan paatoksesta, korjaamon aikataulusta ja muista resursseista riippuen
tyo suoritetaan heti. Kun tyo on suoritettu, mekaanikko on vastuussa siita, etta
asiakkaan huolet ovat ratkaistu. Viimeiseksi mekaanikko kirjaa ylos yksityiskoh-
taisen selvityksen, mita havaitsi ja miten suoritti tyon. Taman jalkeen han lopettaa

tydn ja luovuttaa sen takaisin tyonjohtajalle. (Rezin 2009, 42.)

Skodalla huollon alkaessa mekaanikko kytkee Skoda Connect -huoltotilan paalle,
suojaa auton sisalta penkin ja ratin seka moottoritilan ymparilta lokasuojat ja etu-
ritilan. (Skoda 2017.) Skoda vaatii mekaanikolta huoltolomakkeen taydellisté tayt-
tamista seka allekirjoitusta. Mekaanikon taytyy myos merkita tyomaaraykselle jo-
kainen suorittamansa tyo erikseen. Merkintaan sisallytetaan toimenpiteen ajan-
kohta seka mekaanikon kuittaus esimerkiksi nimikirjaimilla tai asentajanumerolla.
Mekaanikon tulee kirjata tyodlle kaikki tekemansa tyot seka kaikki havaitsemansa
viat. (Skoda 2022.)
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4.1.6 Laadun varmistaminen

Laadun varmistaminen suoritetaan tavallisesti moniosaisena. Se alkaa mekaani-
kon toimesta niin, etta mekaanikko tarkastaa tekemansa tyon, tarkastaa tyotilauk-
selta, etta kaikki tehdyt toimenpiteet on suoritettu ja kirjattu, kaikki havainnot on
kirjattu seka kaikkiin asiakkaan kysymyksiin ja huolenaiheisiin on vastattu. Seu-
raavaksi riippuen korjaamon koosta erillinen toimihenkilo tai tyonjohdosta nimi-
tetty henkilo kay lavitse tydomaarayksen varmistaen, etta kaikki tarvittava on Kir-
jattu tyolle ja kaikkiin asiakkaan kysymyksiin on vastattu. Tassa kohdassa myos
tulee varmistua, etta auto on muuten palautettu siihen kuntoon kuin se oli korjaa-
molle tullessa. (Rezin 2009, 42.)

Skodalla laadunvalvontaa toteutetaan aktiivisesti kuten Rezinin (2009, 42) mu-
kaan. Muun muassa lopputarkastus ja koeajo toimivat laadunvalvontamenetel-
miné. Lisdksi Skoda suorittaa satunnaisia pistotarkastuksia korjaamotestien
muodossa seka valvoo korjaamojensa laatua Q-checkien ja vuosittaisen audi-

toinnin avulla. Naista kerrottu tarkemmin kappaleessa 4.3.

4.1.7 Laskutus

Laskutus pitaa sisallaan kolme paatoimintoa, jotka ovat tehtyjen téiden rapor-
tointi, tyovaiheiden ja varaosien nimeaminen ja laskun loppusumman laskemi-
nen. Hinnoittelun oikeudenmukaisuudesta ja johdonmukaisuudesta on vastuussa
tydonjohtaja. Mekaanikko ei aina maarita toimenpiteiden hintaa tehdyn ajan mu-
kaan. Kaytettya aikaa verrataan tdiden ohjeaikoihin, mikali niitd on saatauvilla.
Merkkikorjaamon tilanteessa yhtenaisen toimintatavan tarkeys korostuu, koska
esimerkiksi takuutyot yleisesti aina vaativat tarkan dokumentoinnin seka tietyt
tydvaihe- ja varaosanumerot, jotta tyd voidaan laskuttaa tehtaalta takuutydna.
(Rezin 2009, 42-43.)

Skoda-korjaamoilla laskutuksen hoitaa yleisesti tydnjohto. Laskulla taytyy aina
olla esilla auton mittarilukema, valmistenumero seka tydmaaraysnumero. Las-
kusta tulee l6ytya ryhmiteltyna erikseen tyévaiheet tydaikoineen seka materiaalit

ja varaosat varaosanumeroineen. Naista on vastuussa tyonjohtaja ja vara-
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osamyyija. Laskusta taytyy I0ytya sen kasitelleen tyonjohtajan nimi seka loppu-
tarkastuskuittaus. Hinnan on vastattava asiakkaan kanssa ennalta sovittua sum-
maa. Tydnjohtaja myds merkitsee autolle maéritetyn Skodan ajoturvan ja aktivoi
sen. Lisaksi tyonjohtaja tayttda sahkoisen tai paperisen huoltokirjan riippuen au-
ton iasta. (Hakkinen 2018; Skoda 2022.)

4.1.8 Tyon luovutus

Tassa vaiheessa asiakkaalle ilmoitetaan auton olevan valmiina noudettavaksi.
Mikali huomataan vaarinkasityksia tai puutteita, tulisi ne hoitaa ennen asiakkaan
saapumista. Kun asiakas saapuu noutamaan autoa, asiakkaan kanssa kaydaan
l&pi suoritetut huolto- tai korjaustoimenpiteet ja tehdyt havainnot. Tarkeaa on, etta
asiakas ymmartaa selvasti sen, mika oli 1ahtétilanne, mitd kaynnin aikana on
tehty, mika on auton tila kaynnin jalkeen ja mista osista laskun loppusumma muo-
dostuu. (Rezin 2009, 43.) Skodalla on maaritelty, etta lasku tulee kdyda huolelli-
sesti asiakkaan kanssa kokonaisuudessaan lavitse niin, etta asiakas ymmartaa,
mité autolle on tehty. (Skoda 2017).

4.1.9 Veloitus

Tama on viimeinen prosessin vaihe, jossa asiakas kohtaa kasvotusten korjaamo-
henkilokunnan. Tassa asiakkaalta veloitetaan laskun loppusumma ja asiakkaalle
luovutetaan kopiot tydasiakirjoista seka varsinainen maksukuitti. (Rezin 2009,
43.)

4.1.10 Jalkiseuranta

Seurannan tarkoituksena on varmistaa, ettd asiakas oli tyytyvainen korjaamo-
kayntiinsa. Tama vaihe suoritetaan yleensa 1-3 paivan kuluttua kaynnin jalkeen
niin, etta asiakas on ehtinyt ajamaan autolla riittavasti varmistaakseen, etta auto
on tullut kuntoon tai toimii normaalisti huollon jalkeen. Seuranta toteutetaan niin,
etta korjaamo ottaa yhteytta asiakkaaseen ja varmistaa kaiken olevan kunnossa.
Mikali asiakas ei ole tyytyvainen, ohjataan asiakas tarvittaessa uudelleen korjaa-

molle, jotta asiakkaan ongelma saadaan oikeasti ratkaistua. (Rezin 2009, 43.)
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Skoda toteuttaa jalkiseurantaa mittaamalla asiakastyytyvaisyyttd Skoda Custo-
mer Xperience -tyokalun avulla. Tasta kerrotaan tarkemmin seuraavassa lu-

vussa.

4.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaus

Skodan merkkihuolloilla on kaytdssa Skoda Customer Xperience -tydkalu asia-
kastyytyvaisyyden tarkkailuun. Skoda Customer Xperience lahettda asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn asiakkaalle, johon han voi vastata korjaamokaynnin jalkeen ver-
kossa. Asiakas ei voi vastata kyselyyn anonyymisti, vaan palaute kohdistetaan
aina tiettyyn asiakkaaseen ja autoon. Tyokalu nayttaa jalkimarkkinoinnin asiakas-
tyytyvaisyystulokset tyontekijakohtaisesti toimipisteen sisalla ja yrityskohtaisesti
toimipisteittain. Palautteet paivittyvat portaaliin 48 tunnin sisalla kirjaamisesta.
Jalleenmyyjalle tulee halytys huonosta asiakaspalautteesta, jonka perusteella
voidaan tehda jalkitoimenpiteet tahan palautteeseen liittyen. Asiakastyytyvai-
syyskyselyn kohdat ovat

- kaynnin syy

- yleinen tyytyvaisyys

- tyon laatu

- asiakkaan suositus

- henkildkunnan paneutuminen asiaan ja asiakkaan toiveisiin

- asiakasuskollisuus

- vaihtoehtoisen likkumismuodon tarjoaminen

- tehtavien tdiden selostus

- tehtyjen tdiden selostus ja laskutus

- neuvonta ja ehdotukset. (Hakkinen 2018.)

Asiakastyytyvaisyytta kuvataan tyokalussa HT-indeksin avulla. Jalkimarkkinoin-
nin HTI lasketaan kuviossa X nakyvalla kaavalla (kuvio 2), missa Q1 on yleinen
tyytyvaisyys, joka muodostaa 30 % tuloksesta, Q2 on asiakkaan suositus, joka
myo6s muodostaa 30 % tuloksesta ja Q11.3 on henkilokunnan paneutuminen asi-
aan ja asiakkaan toiveisiin, joka muodostaa 40 % tuloksesta. HTI saa arvon valilta
0-100. Tulos 0 tarkoittaa erittain tyytymatonta asiakasta, joka ei suosittele palve-

lua ja jonka mielesta henkilokunta ei ole paneutunut asiaan, eika tayttanyt asiak-
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kaan toiveita. Tulos 100 taas tarkoittaa erittain tyytyvaista asiakasta, joka suosit-
telee palvelua ja jonka mielesta henkilokunta on paneutunut asiaan seka taytta-

nyt asiakkaan toiveet. (Hakkinen 2018.)

HT L s ikimarikimome: = [(0,3 x @1+ 0,3 x Q2+ 0,4 x @11.3) - 11 x 25

KUVIO 2. Jalkimarkkinoinnin HTI laskentakaava (Hakkinen 2018).

Jarjestelma ohjaa tyonjohtoa nopeampaan reagointiin asiakastyytymattomyytta,
-valituksia ja -reklamaatioita kohtaan, mika parantaa asiakastyytyvaisyytta. Kun
tyytymattomyyteen tartutaan tyonjohdon toimesta, asiakkaat antavat suoria neu-
voja toiminnan parantamiseksi omasta nakdkulmastaan. Jarjestelman tarkoitus
on muuttaa tyytymattomat asiakkaat tyytyvaisiksi nopealla reagoinnilla ja ratkai-
suehdotusten tarjoamisella. Lisaksi jarjestelmalla pyritaan kehittdamaan toimintaa

asiakkaiden toiveiden mukaiseksi. (Hakkinen 2018.)

4.3 Laadunvalvonnan suorittaminen

Skodalla laadunvalvontaa suoritetaan eri asteilla. Skoda maaraa omissa materi-
aaleissaan ja ohjeissaan jokaisen tyontekijan suorittamaan itsenaista laadunval-
vontaa omassa tyossaan. Tyontekijaa kehotetaan tyoskentelemaan huolellisesti

ja tarkastamaan oman tydnsa jalki lopuksi. (Skoda 2017.)

Lisaksi laadunvalvontaa suoritetaan kirjallisesti virallisemmin tavoin. Riippuen
korjaamon koosta, Skoda velvoittaa korjaamon tekemaan sisdisesti tietyn maa-
ran Q-checkeja kuukauden aikana. Q-check on kuin pistotarkastus, minka tyon-
johtaja tekee tydomaaraykselle, kun se on merkitty laskutusvalmiiksi. Ehtona on,
ettei tyonjohtaja ole itse kasitellyt tyomaaraysta, eika ole ollut mukana tydssa
missaan vaiheessa. Tyonjohtajan on siis tarkastettava toisen tyonjohtajan seka
mekaanikon tydjalki puolueettomasti. Q-check lomake 18ytyy Skodan My Service
Quality Portalista. Lomakkeessa on kohtia, jotka Q-checkin suorittava tyonjohtaja

tarkastaa autosta fyysisesti ja tyomaaraykselta kirjallisesti. Viimeiseksi lomake
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tallennetaan ja lahetetaan. Portaali nayttaa toimipisteen sisaisesti, miten taydel-
lisesti huollot ja tydomaaraykset ovat tehty ja valittaa nama edelleen maahantuon-

tiin.

Korjaamon ulkopuolelta laadunvalvontaa toteutetaan vuosittaisen auditoinnin ja
korjaamotestin avulla. Auditoinnilla tarkoitetaan tarkistusta, jossa maahantuon-
nista nimitetty henkild tarkistaa koko korjaamon olevan Skodan maarittidmien
standardien mukainen. Tahan kuuluu kaikki korjaamon osat sen ulkoasusta aina
mekaanikon toimintaan tietyssa tilanteessa. Auditointi on yleensé moniosainen,
missa osa asioista voidaan tarkastaa sahkoisina dokumentteina etukateen ja osa
asioista korjaamolla paikan paalla. Auditoinnista ilmoitetaan etukateen ja se suo-

ritetaan ilmoitettuna paivana. Aikaa auditointi vie koko paivan.

Korjaamotesti on maahantuojan kolmannelta osapuolelta tilaama pistotarkastus,
joka testaa korjaamon toimintaa yksittaisen korjaamokaynnin avulla. Laajuudel-
taan tama on suppeampi verrattuna Q-checkiin tai auditointiin. Testista ei kuiten-
kaan ilmoiteta korjaamolle etukateen ja testin suorittaja on vapaaehtoinen todel-
linen asiakas. Nain ollen korjaamo ei voi varautua korjaamotestiin ja testi on to-
dellinen pistokoe. Testi paljastetaan korjaamolle ja tulokset kaydaan lavitse heti
korjaamokaynnin jalkeen. Tassa testissa asiakas ei luonnollisesti paase tarkas-
telemaan mekaanikon toimintaa, vaan korjaamoprosessia arvioidaan sen mu-
kaan, miten tama asiakkaalle esitetaan varauksesta tyon luovutukseen asti ja
mita laskulle on kirjattuna. Nain maahantuonti ja edelleen valmistaja saavat ku-

van todellisesta toiminnasta, mika toimipisteelld nakyy asiakkaille.
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5 TOIMIPISTEEN TOIMINTA JA ONGELMAT

Tassa kappaleessa tarkastellaan yleisesti toimipisteen toimintaa seka mainittavia
asioita toiminnasta talla hetkella. Tassa tydossa ongelmakohtien kartoitukseen ei
ole nahty tarvetta laatia esimerkiksi erillisia haastatteluja, asiakaskyselyja tai
muita erillisia tutkimuksia. Ongelmakohdat ovat yhdistelty todellisista asiakaspa-
lautteista, toimipisteen muiden tyontekijoiden kokemuksista ja havainnoista seka
omista kokemuksista ja havainnoista kyseisesta toimipisteesta noin vuoden tyon-

johtokokemuksen perusteella.

Toimipisteellda mekaanikot ja tyonjohtajat kommunikoivat, kasittelevat asioita ja
ratkaisevat ongelmia paremmin keskustelemalla keskenaan kuin sahkoisten jar-
jestelmien valityksella. Usein keskusteluissa kay paremmin ilmi asioiden tausta
ja todellinen tarkoitus seka ymmarrys on parempi suuntaan ja toiseen. Palautteen
antaminen ja toisen tydon kunnioitus nakyy keskustelussa selkedmmin toiselle
osapuolelle. Toimipisteella voi nahda mekaanikkojen ja tyonjohtajien olevan pal-

jon yhteydessa keskenaan kasvotusten.

Toimipisteen toimintaa on aktiivisesti kehitetty pitamalla saanndllisesti palavereja
eri kokoonpanoilla ja osallistujilla. Esimerkkeind mekaanikkopalaveri on pyritty
pitamaan kerran viikossa, tyonjohtopalaveri kerran kahdessa viikossa tai vahin-
taan kerran kuukaudessa ja jalkimarkkinointipalaveri kerran kuukaudessa. Pala-
vereissa on kasitelty kulloinkin ajankohtaisia asioita, muutoksia seka vapaita mie-
leen tulleita asioita yhdessa. Erilaisia toimintatapoja seka muita ideoita on ko-

keiltu aktiivisesti ja toimivaksi todetut asiat ovat jaaneet kayttoon.

Paaasiassa toimipisteella tyot onnistuvat hyvin, toiminta ja tyoskentely on teho-
kasta ja asiakaspalautteet hyvia. Tyontekijat tietavat, miten asiat tehdaan oikein
ja pyrkivat toimimaan itse nain. Kaikki haluavat ja pyrkivat myos kehittamaan
omaa ammattitaitoansa. Tyontekijoiden motivaatiossa tai asenteessa itse tyonte-
koa kohtaan ei ole ongelmia, eikd kukaan tee tahallaan asioita vaarin tai huoli-

mattomasti.
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5.1 Tyodnjohto

Toimipisteella on talla hetkella 4 vakituista tyonjohtajaa yleiskorjaamon puolella
seka lisaksi kaksi tydnjohtajaa vauriokorjaamon puolella. Vauriokorjaamon tyon-
johtajat ovat kumpikin olleet myo6s yleiskorjaamon tyonjohtajina kyseisella toimi-
pisteelld. Lisaksi yleiskorjaamon tyonjohtajista kaksi on perehtynyt vauriokorjaa-
mon tydnjohdon tehtaviin niin, etta mahdolliset tuuraukset ovat mahdollisia puolin

ja toisin.

Tyotehtavat ovat jaettu yleiskorjaamolla niin, etta yksi tyonjohtajista on virallinen
hallityonjohtaja, joka tyoskentelee lahella korjaamohallia yhdessa varaosamyy-
jien kanssa. Jaljelle jaavat kolme tyonjohtajaa ovat paaasiassa vastuussa tiskin
asiakasliikenteesta. Merkkikorjaamon seka monimerkkikorjaamon tyot kasitel-
laan taysin samoin, eika tyonjohtajia ole jaoteltu naiden valilla. Toimipisteella on
kokeiltu erilaisia variaatioita tyonjohtajien sijoituksesta. Perustilanteessa kaikki
kolme tyonjohtajaa ovat tiskilla yhta aikaa. Kokeillussa variaatiossa yksi tydnjoh-
taja siirtyy tiskilta taustalle tyoskentelemaan, jotta saa tehtya toita ilman keskey-
tyksia. Talloin kaksi tiskilla olevaa tyonjohtajaa voivat keskittya ensisijaisesti asia-
kasliikenteeseen ja yksi taustalla tyoskenteleva esimerkiksi verkkovarauksiin,
sahkoposteihin sekd muihin hoidettaviin tydtehtaviin. Taustavuoroa on kokeiltu
kiertdvana paivan valein, aamul/iltapaivan valein seka taysin tilanteen mukaan

kaytettavana oljenkortena.

Huomioitava asia tyonjohdon toiminnan seka toiden jaottelun suhteen on toimi-
pisteen aukioloajat. Huolto on avoinna arkisin 7.30-17.00 ja tyonjohtajien paivit-
taiset tyotunnit ovat 7,5, joihin lisataan puolen tunnin ruokatauko. Tama tarkoittaa
sita, etta tyonjohtajien on jakauduttava tyoskentelemaan vahintaan kahdessa
vuorossa. Kaytanndssa vahintaan yhden on oltava avaamassa toimipiste jo en-
nen liikkeen aukeamista ja vahintaan yhden on oltava sulkemassa korjaamon tilat
huollon sulkemisajan jalkeen. Toimipisteen automyynti on arkisin auki 9.00-
18.00, joka tarkoittaa sita, etta toimipiste suljetaan automyynnin toimesta vasta

mydhemmin.
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5.2 Varaosat

Toimipisteella on talla hetkella kaksi vakituista varaosamyyjaa, jotka tyoskentele-
vat hallityonjohtajan kanssa samassa tilassa. Toimipisteelld on ollut myos kolme
varaosamyyjaa samanaikaisesti. Kolmen varaosamyyjan tilanteessa yksi myy-
jista oli tiskilla tyonjohtajien vieressa ja oli vastuussa paaosin varaosamyynnista
suoraan asiakkaille. Tama auttoi myos aktiivisesti tyonjohtajia tilanteissa, joissa
asiakas halusi tietda korjauksen hinnan heti ajanvaraustilanteessa. Tama va-
pautti tyonjohtajien aikaa niin, ettei tyonjohtajien tarvinnut etsia osalle hintaa va-
raosajarjestelmasta, mikali esimerkiksi pakettihaku ei suoraan tarjonnut tyohon
oikeaa varaosaa. Lisaksi tyonjohtajan ei tarvinnut 1ahtea kysymaan osan saata-
vuutta erikseen taustalla olevilta varaosamyyjiltd, vaan tiskillda oleva vara-
osamyyja pystyi tarkistamaan taman suoraan. Lisaksi tarvittaessa varaosamyyja
pystyi hakemaan varaosan varastosta heti asiakkaalle, kun tyonjohtaja pystyi jat-

kamaan suoraan muita toitaan.

Tiskilla olevan varaosamyyjan tyd nahtiin kuitenkin hieman turhana, koska asia-
kasliikenne varaosien suhteen oli melko vahaista. Tiskilla ollessaan myodskaan
mekaanikot eivat esittaneet osatarpeitaan talle, vaan kahdelle muulle vara-
osamyyijalle lahelle korjaamohallia. Kolmen varaosamyyjan tyoskentely nahtiin
jarkevampana niin, etta kaikki ovat lahella korjaamohallia. Toimipiste on toiminut
hyvin myOs kahdella varaosamyyjalla, mutta kolmas vahensi kiiretta ja tyokuor-

maa varaosien puolella.

5.3 Mekaanikot

Toimipisteella on talla hetkella 10 vakituista mekaanikkoa, joista 3 on diagnostiik-
kamekaanikkoja. Mekaanikkojen maaran nahdaan olevan yleisesti riittava. Aika-
ajoin korjaamopalveluista on niin paljon kysyntaa, ettéd ajanvarausjono venyy yli
kolmen viikon paahan, mutta huonossa tapauksessa jono on ollut vain yhden pai-
van. Taman perusteella voidaan sanoa, etta valilla yksi tai jopa kaksi lisamekaa-

nikkoa olisi hyva asia, mutta valilla tyot eivat riittaisi heille.
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5.4 Ongelmat

Toimipisteella suurimpana ongelmana on korjaamojen ikuinen kirous, kiire. Nor-
maaliin tyoskentelyyn kuuluu se, ettd muutamat asiat odottavat vuoroaan ja pal-
velussa on pieni jono. Tata ei voida kutsua oikeaksi kiireeksi. Kiireesta voidaan
puhua, kun asioita jaa yksinkertaisesti hoitamatta, koska kaikkeen ei riita aika
jonon kasvaessa koko ajan pidemmaksi ja pidemmaksi. Toimipisteella ei ole aina
kiiretta, eika se myoskaan ole yleensa jatkuvaa. Joskus on pitkiakin aikavaleja,
jolloin pieni jono pysyy tasaisena ja tyot sujuvat normaalisti. Toisaalta valilla kiire
on paisunut kasittamattomiin mittasuhteisiin. Talldin jono on kasvanut koko ajan
pidemmaksi, eika tydomaaran hoitamiseen ole riittanyt resurssit. Talloin kiiretta on
koitettu purkaa esimerkiksi tekemalla ylit6ita, mutta valilla sekaan ei ole riittanyt.
Valilla tallainen kiire on myods tuntunut jatkuvalta ja kestanyt jopa useita kuukau-

sia.

Kiire on alkanut vuorollaan tyonjohdosta, varaosista sekd mekaanikoista. Jos
kiire on jatkunut pitkaan, se yleensa on myos levinnyt muihin osastoihin. Tiedos-
taessaan kiireen, koittaa automaattisesti nopeuttaa tyotahtia ja tehda toita tehok-
kaammin. Talldin kuitenkin virheen mahdollisuus on kasvanut, mika on vaikutta-
nut loppujen lopuksi negatiivisesti lisaten kiiretta entisestaan. Virheiden selvitte-
lyssa on kestanyt poikkeuksetta kauemmin kuin huolellisesti kerralla suoritetun
tyon tapauksessa. Kiire yleensa onkin nayttaytynyt unohduksina ja yleisena huo-

limattomuutena.

Kiire on nakynyt yleensa ensimmaisena ulospain tydnjohdosta. Tydnjohto on ollut
ylikuormitettuna ja talléin on muodostunut "pullon kaula” -efekti. Tama tarkoittaa
sita, etta mekaanikot tuottaisivat ja asiakkaat tarjoaisivat enemman tyota kuin
mita tydnjohto on pystynyt kasittelemaan. Kaytanndssa tama on nakynyt odotta-
vina mekaanikkoina, odottavina asiakkaina, suurena sahkoposti- seka puhelujo-
nona, pitkinakin viiveina hoitaa asioita ja valitettavina unohduksina. Tyonjohdon

kiire on luonut kiireen myos varaosille ja mekaanikoille.

Kiireen muodostumisen syyt ovat tarkeita 16ytaa kiireen poiskitkemiseksi. Koska
toimipisteella on ollut suhteessa paljon tyonjohtajia verrattuna mekaanikkomaa-
raan, voidaan todeta, etta kiireen on taytynyt muodostunut jostakin muusta kuin
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alimiehityksesta. Verrattuna myos yrityksen muihin toimipisteisiin, on tyonjohta-
jamaara ollut samanlainen tai jopa suurempi. Kiireen on ollut muodostuttava osit-
tain toiminnan organisoimattomuudesta, mika on johtanut monien pienien asioi-
den kasaantumiseen. Lisaksi kiireeseen on johtanut odottamattomat kaanteet,
joihin ei ole varauduttu millaan tavalla. Myds ilman kiiretta tapahtuneet unohduk-
set ovat vaikuttaneet kiireen syntyyn, jolloin unohtelut ovat kasvaneet entisestaan

ja on syntynyt lumipalloefekti.

5.4.1 Organisoimattomuus

Lyhyesti organisoimattomuudessa tarkoitetaan tassa tapauksessa sellaista tilan-
netta, missa jokainen tyonjohtaja tekee monia asioita sekaisin. Esimerkiksi tilan-
teessa, missa kolme tydnjohtajaa on tiskilla. Jokainen heista hoitaa niin asiakas-
likennetta kuin sahkoposteja, puheluita, valmiiden toiden kasittelya seka kaikkia
muita asioita sekaisin. Vaikka jokaisen tyonjohtajan on mahdollista ja jokaisen
taytyykin osata kaikki tydhon kuuluvat tydtehtavat, luo tallainen tilanne turhan Kii-

reentunnon, koska talléin jokaisella on paljon eri tehtavia muistettavana.

Yleisesti tyonjohtajien tyonjaosta sovitaan vahintaan keskenaan. Ajatuksena
tama on toimiva, mutta kaytannossa vastaan voi tulla tilanne, jossa tydmaara ih-
misten valilla on taysin eri. Talldin hyva tilanne ei olekaan se, etta jokainen kol-
mesta tyonjohtajasta hoitaa omaa vastuualuettaan, missa yhdella on mahdolli-

sesti tarkeampi osa-alue kuin toisella.

Esimerkiksi, tyot ovat jaettu niin, etta tydonjohtaja 1 kasittelee verkkovaraukset,
tyonjohtaja 2 vastaa puheluliikenteesta ja tyonjohtaja 3 kasittelee hallista valmis-
tuneet tyot. Tyonjohtaja 1 ja 2 saavat tyoskenneltya keskeytyksetta. Tyonjohtaja
3 taas on joutunut hoitamaan kiireellisia odottamattomia asioita, eika ole saanut
kaikkia hallista valmistuneita t6ita hoidettua. Jokainen on suorittanut tyénsa lahes
kokonaan, verkkovaraukset ovat kasitelty seuraavan kahden viikon ajalta, puhe-
lut ovat hoidettu viimeisinta kolmea paallekkaista puhelua lukuun ottamatta ja
hallista valmistuneet tyot ovat kasitelty viimeista kolmea lukuun ottamatta. Kolme
asiakasta ovat narkastyneita, koska ovat jaaneet odottamaan autonsa huoltoa ja
ovat jo nahneet autonsa tulevan korjaamohallista ulos, mutteivat ole saaneet val-

mistumisilmoitusta. Liikkeen sulkemisaika lahenee ja asiakkaiden omat sovitut
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menot lahenevat. Puolestaan asiakas, joka soitti varatakseen ajan kolmen viikon
paahan, sai tunnin sijasta puolessa tunnissa takaisinsoiton tyonjohtajalta 1. Asia-
kas, joka teki verkkovarauksen viikon paahan, sai tarkentavan soiton huoltoonsa
liittyen huomisen sijasta tanaan tyonjohtajalta 2. Esimerkin avulla nahdaan sel-
vasti, miten téiden jakaminen auttaa kokonaisuudessaan tydomaaran purkami-
sessa, mutta miten se voi ilman tarkempaa suunnittelua vaikuttaa negatiivisesti

kokonaiskuvassa.

5.4.2 Asioiden kasaantuminen

Normaalienkin asioiden kasaantuessa alkaa helposti tuntea kiireen tunnetta. Ka-
saantuminen voi tapahtua esimerkiksi niin, ettd yon aikana on saapunut 10 sah-
kopostia, puhelin soi heti toimipisteen avauduttua viisi kertaa ja kaikki aamupai-
van noin 20 asiakasta tuovat autoaan samaan aikaan tyonvastaanottoon. Tallai-
sessa tilanteessa kaikkien muiden asioiden hoitamista on lykattava ja asiat ka-
saantuvat entisestaan. Yleisesti tydokuorma pysyy melko tasaisena koko paivan,
eika taysin tyhjia valeja tule, joten tallaisen aamuruuhkan purkamisessa saattaa
kestaa jopa seuraavaan paivaan. Kiireellisia hetkia asiakasliikenteen osalta saat-
taa paivassa tulla useita, joka yleensa johtavat siihen, etta toita kasaantuu enem-

man kuin niita ehtii hoitamaan.

Viitaten edellisen luvun esimerkkiin, tiettyjen asioiden kasaantuessa toiminta tun-
tuu ikdan kuin seisahtuvan, vaikkei nain todellisuudessa olisikaan. Koska kaikki
asiat kasaantuvat helposti, onkin tarkeaa priorisoida tarkeat asiat, jotka vaikutta-
vat heti johonkin toiseen asiaan ja hoitaa nama ensin. Ei-niin-tarkeiden-asioiden
voi antaa kasaantua paljonkin, ennen kuin ne vaikuttavat mihinkaan. Naidenkaan
liiallinen kasaantuminen ei kuitenkaan ole hyva, eika toivottava tilanne. Asioiden
jarkeva jarjestely on tarkeaa, jotta tarkeat asiat saadaan hoidettua heti, mutta

jotta vahemman tarkeat asiatkaan eivat kasaannu liiaksi.
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5.4.3 Yllattavat asiat

Odottamaton kaanne voi olla esimerkiksi autoon ajanvarauksen jalkeen ilmaan-
tunut vika, jonka asiakas toivoo tutkittavan samalla korjaamokaynnilla tai esimer-
kiksi yllattaen asiakkaan ohikulkumatkalla autoon ilmaantunut vika, jonka vuoksi

asiakkaan matka on keskeytynyt, eika tama voi jatkaa matkaansa.

Korjaamolla voidaan paattaa, etta jokainen uusi vika selvitetaan poikkeuksetta
uudella ajanvarauksella, eika kalenterin ohi katsota mitaan “juoksevia” toita.
Tama ei kuitenkaan ole jarkevaa asiakastyytyvaisyyden kannalta. Asiakas saa
yrityksesta hyvan kuvan silloin, kun se yrittaa auttaa niin paljon kuin mahdollista.
Mikali esimerkiksi autoon on asiakkaan ohikulkumatkalla ilmaantunut yllattava
vika ja korjaamo saa taman korjattua ilman etukateen sovittua ajanvarausta, asia-
kas on lahes poikkeuksetta hyvin tyytyvainen. Pieni joustavuus korjaamon puo-

lelta asiakkaan nakokulmasta tekee asioinnista mieluista.

Mekaanikkojen on ymmarrettava heidan tyonsa muuttuvuus. Vaikka kalenteri on
suunniteltu tietylla tavalla, tyonjohtaja voi muuttaa tata, mikali nakee sen par-
haaksi. Mikali tyonjohtaja kaskee mekaanikon tekemaan tallaista yllattavaa tyota,
mekaanikko voi mainita tydnjohtajalle, ettei seuraavaa tyota ehdi tekemaan.

Tassa tapauksessa on tyonjohtajan vastuulla jarjestella seuraava tyo uudelleen.

Tyonjohtajan on myos hyvaksyttava, etta aina yllattaviin asioihin ei yksinkertai-
sesti pystyta vastaamaan. Asiakkaan on silloin hyvaksyttava tama. Monesti tyon-
johto vakuuttelee asiakkaalle viimeiseen asti, ettd homma saadaan hoidettua,
vaikka tilanne on aikataulullisesti mahdoton. Talloin pettymys asiakkaalle on suu-
rempi kuin silloin, kun etukateen tilanteen on kerrottu olevan hankala. On myds
mekaanikolle stressaavaa, jos han varmasti tietaa, ettei aikaa tyon suorittamiselle

yksinkertaisesti ole, mutta tata vaaditaan.

5.4.4 Huolimattomuus

Valitettavat unohdukset voivat johtua monista asioista. Jo useampaan otteeseen

mainittu kiire vaikuttaa unohdusten maaraan merkittavasti. Nopeuttaessa tyotah-
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tia ja yrittdessa olla tehokas, unohdusten mahdollisuus kasvaa. Asiakkaan esit-
tamat valikysymykset tai omaa asiaansa innokkaasti kertova asiakas voi sekoit-
taa tyonjohtajan rutiininomaisen tyon niin, ettei tama muista kayda lavitse jokaista
kohtaa. Myds moniin asioihin keskittyminen samanaikaisesti voi johtaa huolimat-

tomuuteen.

Tyonjohtajille tydomaarayksen tayttaminen, sen avaaminen ajanvarausmuotoon
ajanvarauksen yhteydessa, kaantaminen tyomaaraykseksi tyonvastaanottotilan-
teessa ja lopulta laskutus suoritettujen toimenpiteiden jalkeen on tutuinta ja rutii-
ninomaisinta tyota, jota tehdaan paivittain. Tyomaaraysten lapimenoja voi olla
paivassa monia kymmenia. Kuitenkin tyonjohtajilla tapahtuu paivittain pienia

unohduksia ja ajatuskatkoksia tydmaaraysta tayttaessa.

Ensimmaiset mahdolliset unohdukset tyonjohdon puolelta voivat tapahtua jo
ajanvaraustilanteessa. Tyonjohtaja voi esimerkiksi unohtaa kysya asiakkaalta
tarkentavan lisakysymyksen tai kayda tarkasti lavitse tyon sisallon, jolloin ajan-
varaus voi jaada puolin tai toisin epaselvaksi. Tyonjohtaja saattaa unohtaa tar-
kastaa asiakkaan yhteystiedot, jolloin yhteystietojen puuttuessa yhteydenotto
korjaamon puolelta muuttuu mahdottomaksi. Talldin esimerkiksi, mikali tyonjoh-
tajalta on jaanyt myds tekematta varaosakysely tai varaosaa ei saadakaan tilaa-
malla ajanvarauksen ajankohtaan, tyonjohtaja ei saa yhteytta asiakkaaseen ja
asiakas tulee sovittuun aikaa korjaamolle turhaan, koska tyota ei voidakaan suo-
rittaa. Mikali asiakkaan kanssa ei ole sanallakaan keskusteltu hinnasta ajanva-
rauksen aikaan, voi tama tulla tydnvastaanottovaiheessa asiakkaalle taytena yl-
latyksena. Tallaiset tilanteet eivat ensinnakaan anna ammattitaitoista kuvaa kor-
jaamosta asiakkaalle, mutta naiden selvittely lisaa myos tyonjohdon turhan tyon

maaraa.

Seuraavaksi tydnvastaanottotilanteessa tyonjohtajalle voi tapahtua samankaltai-
sia unohduksia. On mahdollista, ettad tydnjohtaja unohtaa edelleen kysya asiak-
kaalta yhteystiedot, tarkentavat lisakysymykset tai auton sijainnin parkkipaikalla.
Lisaksi huolimattomassa auton vastaanotossa voi autolle tehtavat toimenpiteet,

edelleen tyodn hinta tai tyon aikataulu jaada epaselvaksi puolin tai toisin. Talloin
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vaikutus osuu mekaanikkoon ja mekaanikko joutuu poikkeuksetta kysymaan tar-
kennuksia tyonjohdolta. Tama ei vain heikenna mekaanikon tehokkuutta, vaan

lisaa edelleen tyonjohdon turhaa tyota.

Huolimattomuus ei ole ainoastaan tyonjohdossa tapahtuva ongelma. Vara-
osamyyja voi esimerkiksi unohtaa kirjata tyolle osien toimitusajan, unohtaa tilata
osat kokonaan, tilata vahingossa vaaran osan, unohtaa poistaa tyolta turhat osat,
joita mekaanikko ei vaihtanutkaan autoon tai unohtaa lisata tyolle mekaanikon
tekemien lisatdiden osat. Varaosamyyja saattaa luovuttaa mekaanikolle vaaran
osan, mika pahimmillaan johtaa siihen, etta mekaanikko purkaa vanhan osan ja

yrittdessa asentaa uutta osaa, huomaa, ettei se sovi autoon.

Mekaanikko saattaa unohtaa kirjata tyodlle esimerkiksi jonkin havainnon, jonka
han teki kaynnin aikana autosta, jonkin toimenpiteen, minka han autolle teki kayn-
nin aikana tai mahdolliset tiedot siita, miten edeta korjauksessa tai miten asiak-
kaan tulee tarkkailla auton kayttaytymista. Mekaanikko voi unohtaa suorittaa jon-
kin huoltoon kuuluvan toimen tai muut tydtehtavan, jota esimerkiksi merkkikor-
jaamolla tarjotaan, kuten servicecam-videon kuvaamisen. Mekaanikko saattaa
epahuomiossaan sotkea autoa ja unohtaa siistia jalkensa. Auton asetukset ja
saadot, missa auto saapui korjaamolle saattavat jaada asettamatta takaisin. Au-
ton sijainti parkkipaikalla voi jaada merkitsematta tyonjohdolle. Mikali tyodlle jaa
vajavaiset tiedot suoritetuista toimenpiteista tai havaintoja ei ole kirjattuna lain-
kaan, tyonjohtajan on selvitettava nama ennen tyon luovutusta, mika lisaa tyota
seka tyonjohtajalle, ettd mekaanikolle itselleen. Mikali jokin kohta tydsta tai jokin
tarjottava palvelu on unohtunut kokonaan, joutuu tydnjohtaja selvittamaan taman
pahimmillaan auton luovutuksen hetkella asiakkaan kanssa. Tama voi pahimmil-

laan nakya vasta huonona palautteena korjaamokaynnin jalkeen.

Edelleen itse tyon suorituksen jalkeen tyonjohtaja voi unohtaa jotain myods tyo-
maarayksen lapikaymisen aikana ennen asiakkaan saapumista. Mikali tydmaa-
raysta ei ole kayty taydellisesti lavitse, tyomaaraykselta saattavat puuttua esimer-
kiksi tydvaihekoodit, varaosat, tarvittavat tyéjohtajan loppumerkinnat tai loppu-
summa. Talldin asiakas joutuu noutaessaan autoa odottamaan turhaan tydémaa-

rayksen loppuun kasittelya. Mikali tydomaarayksessa on jotain epaselvaa, joutuu
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tyonjohtaja viela selvittamaan asian asiakkaan odotellessa. Tassa kohdassa ko-
rostuu se, etta mikali eri tyonjohtaja on ottanut tyon vastaan kuin kuka kasittelee

tyon valmiiksi, voi selvitettavaa olla paljonkin.

Vaikka kaikki olisi todellisuudessa tehty, kysytty, sovittu ja ajateltu oikein, tyolle
kirjaamatta jattaminen lisaa pahimmillaan kaikkien osastojen turhaa tyota. Pie-
nella yhden tai kahden tyonjohtajan korjaamolla, missa on myds muutama me-
kaanikko, voi muistin varassa tehda yllattavan paljon asioita. Isossa mittakaa-
vassa tama ei kuitenkaan toimi. Pahimmassa tapauksessa saattaa ajanvarauk-
sen tehda yksi tyonjohtaja, tyon ottaa vastaan toinen tyonjohtaja, sita kasitella
hallityonjohtaja, tyota tehda esimerkiksi kolme eri mekaanikkoa, osia lisata ja
poistaa kaksi varaosamyyjaa, tyon laskuttaa kolmas tyonjohtaja ja luovuttaa asi-
akkaalle ensimmainen, joka alun perin teki ajanvarauksen. Tassa korostuu vah-
vasti tydomaaraykselle asioiden kirjaamisen tarkeys sellaiseen muotoon, etta tyo-
maarayksen voi avata ja edelleen muokata kuka tahansa niin, etta ymmartaa tay-
sin mista on kysymys, mita on tehty, mita on tarkoitus tehda ja mista on asiakkaan

kanssa sovittu.
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6 TOIMINNAN PARANTAMINEN

Tassa kappaleessa esitetaan keinoja, joilla havaittuja ongelmia voidaan kitkea
tehokkaammin pois toiminnasta ja nain vahentaa merkittavasti. Keinojen avulla
koko jalkimarkkinoinnin toimintaa saadaan tehokkaammaksi. Osa keinoista ei ole
uusia, vaan ainoastaan muutettuja teoriasta konkreettisiksi tydskentelya tukeviksi
asioiksi. Osa keinoista taas on uusia, eika niita ole ennen testattu toimipisteella.
Naita kaikkia yhdistaa ajatus siita, ettéd niiden avulla toimipisteen toimintaa saa-
daan yhtenaistettya. Toisin sanoen keinot luovat toiminnalle selvan punaisen lan-
gan, jota on lahtokohtaisesti helppo noudattaa. Tama vaikuttaa suoraan asiak-
kaiden kokemaan palveluun sen tasalaatuisuutena. Tasaisemman laadun avulla
asiakkaat saavat paremman kuvan toimipisteen toiminnasta. Myos vaikutus asia-

kastyytyvaisyyteen on nain ollen positiivinen.

6.1 Tyomaarayksen tayttaminen ja tyomaaraysmalli

Koska ajanvarauksia tulee seka puhelinkeskuksesta, verkkovarauksina, etta jo-
kaisen tyonjohtajan manuaalisesti tekemina, on tyomaaraysten muuttuvuus huo-
mattavaa. Tama vaikeuttaa mekaanikolla tiedon sisaistamista, tyonjohtajalla tyo-
maarayksen kasittelya ja vime kadessa asiakkaalla tai takuukasittelijalla koko-
naisuuden ymmartamista. Taysin identtisiin tyomaarayksiin ei ole mahdollista
paasta, koska eroja syntyy aina monien eri polkujen vaikutuksesta. Kuitenkin sel-
keat aariviivat luomalla kaikkien tydskentely helpottuu huomattavasti tydomaa-

raysta lukiessa ja tata muokatessa.

Naiden ongelmien esiintyminen voidaan karsia olemattomaksi luomalla selkea
tydomaaraysmalli, jota kaikki sitoutuvat noudattamaan. Koko henkilékunnan yhtei-
nen asenne taytyy olla se, ettd mallia noudatetaan, jotta jokainen todellakin toi-

misi saman mallin mukaisesti.

Tyomaarayksen tayttamiseen luotiin ohje (lite 1). Ohjeen mukaisesti jokaiselle
tydlle tehdaan oma job-rivi. Vain isompia kokonaisuuksia, jotka ovat helpompi
hahmottaa yhdessa, liitetaan saman job-rivin alle. Esimerkiksi maaraaikaishuolto,
joka sisaltaa tarkastushuollon, dljynvaihdon, raitisiimasuodattimen vaihdon seka
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jarrunesteiden vaihdon, voidaan nimeta "60 tkm maaraaikaishuolto”. Taman alle
kirjataan tekstirivina edella lueteltu huollon sisaltd. Vianmaarityksen tapauksessa
nimetaan job-rivi esimerkiksi "Vianselvitys: kolina vasen etukulma” ja taman alle
kirjataan tekstirivina asiakkaan viankuvaus seka tarkemmat tiedot viasta mekaa-
nikkoa varten. Tekstirivin alle kerataan tyorivit virallisilla tyovaiheilla seka vara-
osarivit varaosanumeroilla. Viimeisena ennen uutta job-rivia on mekaanikon Kkir-
jaaman tekstirivin paikka. Lisaksi tyomaaraykselta on loydyttava esimerkiksi asi-
akkaan kuittaus, lisatiedot, ajoturvan voimassaolo, lopputarkastus, auton kulutus-
tietojen luovutuslupa, mahdollisen sijaisauton tiedot, maininta mahdollisesta uu-
sinta tai takuukorjauksesta ja mahdollinen alennus. Tarkemmin tietojen sijoittelu

tyomaaraykselle on kerrottu ohjeliitteessa.

6.2 Henkilokohtaiset muistilistat

Samoin kuin tydnjohtajalle tydmaarayksen tayttd, myds mekaanikolle tydskentely
normaalin maaraaikaishuollon parissa tai varaosamyyijalle varaosan saatavuu-
den selvittdminen ja tilaaminen on rutiininomaisinta tyota. Silti naissa tapahtuu
unohduksia joskus. Unohtamisia voidaan kitkea luomalla jokaiselle tyontekijalle
henkilokohtainen muistilista, joka sisaltaa kyseisen henkilon tyotehtavassa kor-
jaamoprosessin kannalta muistettavat asiat. Lista sijaitsisi nakyvalla paikalla jo-

kaisen omalla tyopisteella.

Listan ei ole tarkoitus toimia arsykkeena tai epaluottamusta luovana symbolina,
vaan olla tukena tyon tekemisessa ja tehostaa sitd. Sen tarkoituksena on luoda
varmuutta tyoskentelylle ja auttaa jokaisen suoritettavan kohdan muistamisessa.
Esimerkiksi hyvin Kiireisessa tilanteessa, voi suoraan listaa vilkaisemalla tarkis-
taa ja todeta, etta kaikki on tehty, hienoa! Tai vaihtoehtoisesti huomata, etta mel-

kein tama kohta unohtui kokonaan, onneksi tehtiin tarkastus.

Mekaanikoilla lista sisaltaa auton noudosta auton luovutukseen asti kaikki asiat,
jotka mekaanikon taytyy tehda ja muistaa huollon aikana. Varaosamyyjijilla lista
sisaltda kaikki varaosien tilaamiseen, vastaanottamiseen ja myymiseen liittyvat
tehtavat ja asiat. Tyonjohdolla lista sisaltda ajanvarauksesta tydon luovutukseen

asti kaikki tehtavat ja muistettavat asiat. Esimerkkina tyonjohdon tapauksesta
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muistilista liitteena 2. Listassa ei ole tarkoitus olla kaikki tyotehtavaan kuuluvat

tyot, vaan ainoastaan korjaamoprosessiin vaikuttavat asiat.

6.3 Tyodnjohdon tyonjako

Tyonjohtajien tyonjaossa hallityonjohtajan olemassaolo on todettu toimivaksi rat-
kaisuksi. Ennen hallityonjohtajan kayttoonottoa, mekaanikot joutuivat usein tulla
huoltotiskille odottamaan vuoroaan asiakkaiden ollessa tyonjohtajien palvelta-
vina. Nyt hallitydnjohtajalla on kontrolli korjaamohallin toiminnasta seka lisaksi
mekaanikot paasevat paljon helpommin ja nopeammin keskustelemaan tyonjoh-

don kanssa.

Hallitydnjohtajaan verraten, pysyva kiertava taustavuoro kolmelle tiskilla olevalle
tyonjohtajalle on todettu hyvaksi asiaksi. Kaksi tyonjohtajaa tiskilla asiakaskon-
taktissa riittaa palvelemaan koko paivan asiakasliikenteen. Yksi taustavuorolai-
nen voi nain ollen keskittya ilman keskeytyksia hoitamaan muita asioita kuin pai-
kan paalla olevien asiakkaiden palvelua. Talldin myds kahden tiskilla olevan tyon-

johtajan tyomaara vahenee.

Talla tyonjaolla toiminnan muutokset liittyvat vastuualueiden tarkeyteen. Hyvan
asiakaskokemuksen luomiseksi paikan paalla olevien asiakkaiden on saatava
palvelua ensin. Taman takia kahden tiskilla olevan tyonjohtajan tarkeimpana teh-
tavana on asiakasliikenteen hoitaminen. Saapuvat puhelut yleensa liittyvat ajan-
varaukseen, johonkin Kiireelliseen asiaan tai siihen, etta auto on parhaillaan huol-
lossa. Tiskilla olevilla tydnjohtajilla on nain ollen paras paikka naiden hoitamiselle,
koska mikali kayntia ehdotetaan heti, he ovat kyseista asiakasta vastassa ja tie-
tavat, mita asiakkaan kanssa on sovittu. Puheluliikenne on toisiksi tarkeimpana

tehtavana tiskilla olevilla tydnjohtajilla.

Koska asiakas- ja puheluliikenteen hoitamisessa on usein jo jonoksi asti tyota, on
tehokasta, etta taustavuorolainen kasittelisi hallista tulleet tyot luovutusvalmiiksi
tarkeimpana tydtehtavanaan. Nain mahdollisia puutteita voi korjata viela ennen
kuin asiakas istuu tiskin edessa odottamassa tyon luovutusta. Kaksi tiskilla ole-

vaa tyonjohtajaa voisi my0s keskittya taysin tyon luovutukseen ja asiakkaaseen,
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ilman turhaa selvittelya hallin suuntaan. Seuraavaksi tarkein tehtava taustavuo-
rolaisella on tulevien seuraavien paivien varausten tarkistus ja verkkovarausten

kasittely.

Hallityonjohtajan tarkein tehtava on hallissa olevien tdiden valvonta, mekaanik-
kojen neuvonta seka aikataulutus. Koska hallityonjohtaja on eniten mekaanikko-
jen kanssa kontaktissa, hanella on paras kasitys tdiden kulusta. Siksi hallitydn-
johtajan on jarkevinta hoitaa muuttuvia t6ita, vastata mobiilimekaanikkopyyntoi-
hin seka olla naiden osalta yhteydessa asiakkaaseen. Hallitydnjohtajan on myds
hyva tarkastaa aina, etta tydomaarayksella olevat tyovaiheet ovat oikeat, koska

hanella on kasitys mekaanikkojen tyoskentelysta koko ajan.

Vahemman Kkiireellisia toita ovat sahkodpostit, servicecam-videoiden lahettami-
nen, Q-checkien tekeminen, serviceleadit, autoflowit ja DISS- ja GW kyselyt. Nai-
den osalta hyva nyrkkisaanto on, etta jokainen vastaa henkilokohtaisista sahko-
posteistaan sekd GW-kyselyistaan itse. DISS-kyselyvastaukset ovat jarkevinta
hoitaa silloin, kun tydomaaraysta kasitelldadn muuten. Todennakdisin vastaaja tal-
I6in on mekaanikko itse, hallitydnjohtaja tai taustavuorolainen. Servicecam-vide-
oiden lahettaminen on helpointa hallitydnjohtajalle, koska hanella on kasitys siita,
milloin videoita kuvataan. Q-checkien tekeminen on taas helpointa taustavuoro-
laiselle, koska han voi helpoiten irrottautua tyopisteeltaan ja tehda tarkastuksen
kerralla, ilman keskeytyksia. Serviceleadit ja autoflowit onnistuvat tiskilta hyvin,
koska yleisesti ne eivat ole pitkia hoitaa ja vaativat yleensa soiton asiakkaalle.
Huollon yhteisten sahkodpostien jako perustellusti on haastavaa, koska taustalla
naita olisi paras hoitaa rauhassa, mutta taustalla on jo omat perustellut tyétehta-
vat. Myos hallityonjohtajalla on perustellusti monia muita tehtavia, joten jarkevinta
on jattaa nama tiskille, koska tiskilla on suurin miehitys. Tiskilla tyoskentelevat

tydnjohtajat voivat jakaa vastuut vahemman kiireisien tdiden osalta keskenaan.

Huollon aukioloajat aiheuttavat sen, etta karkeasti ensimmainen ja viimeinen tunti
ovat tiskilla kaikista kiireisimmat. Kaikki aamupaivan tyot saapuvat yleisesti en-
simmaisen tunnin 7.30-8.30 aikana, mutta monen asiakkaan omien tydaikojen
takia myo0s iltapaivan téita saapuu jo ensimmaisen tunnin aikana. Puolestaan il-
tapaivalla viimeinen tunti 16.00-17.00 on Kiireisin auton noutojen suhteen sa-
masta syysta. Kaikki iltapaivan tyot noudetaan yleisesti vasta neljan jalkeen,
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mutta monet aamupaivan toista noudetaan myos vasta paivan paatteeksi. Nailla
tunneilla olisi tiskilla hyva olla kaksi tyonjohtajaa, mika muodostuu pieneksi on-

gelmaksi tyonjohtajien maaran vuoksi.

Hallityonjohtajan on hyva tydskennelld sama aika kuin mekaanikkojenkin, eli
8.00-16.00. Kolmen muun tyonjohtajan on jarkevinta tyoskennella kiertavilla vuo-
roilla niin, etta yksi on aamuvuorossa ja kaksi iltavuorossa. Tama siksi, etta aa-
mulla kahdeksalta saapuu hallitydnjohtaja seka varaosamyyijat, jotka pystyvat
hieman lievittdmaan tilannetta myos tiskilla. Puolestaan iltapaivalla ei hallityon-
johtaja tai varaosamyyjat ole enaa paikalla, joten kahden tyonjohtajan paikalla
olo on erittain suotavaa. lltapaivalla tyot hoituvat kivuttomammin kahden tyonjoh-
tajan hoidettavana kuin yhden tydnjohtajan taakkana. Vaikka aamulla tyon vas-
taanotto ruuhkautuisi hieman, ei tama ole niin suuri ongelma, kuin iltapaiva. Puo-

lestaan kahden tyonjohtajan toimettomuus aamulla ei palvele ketaan.

6.4 Vuoronumerojarjestelma

Tiskin asiakasliikennetta voidaan rauhoittaa ja selkiyttaa vuoronumerojarjestel-
malla. Usein tiskille kertyy jonoa niin, etta varsinkin valmistuneiden toiden luovu-
tus on vaikeutunut. Jono on mahdollista "katkaista”, mutta tdma kuitenkin on asi-
akkaan nakodkulmasta ikavaa, koska asiakas on jonottanut seisten aikansa ja
odottanut saavansa palvelua. Asiakas ei voi poistua jonosta, ettei meneta paik-
kaansa. Vuoronumerojarjestelmalla asiakas voi ottaa vuoronumeron ja nahda tis-
kiltd suoraan, mitd numeroa palvellaan talla hetkella. Nain han voi esimerkiksi
vieda mahdolliset tavaransa ja paallysvaatteensa odotustilaan, kuluttaa aikaansa

katselemalla uusia autoja, nauttia kupin kahvia ja selata paivan sanomalehden.

Jarjestelma myos kertoo tydnjohdolle heti, onko jonossa autonsa luovuttavia, au-
tonsa noutavia, varaosia tiedustelevia vai muuta asiakaspalvelua tarvitsevia asi-
akkaita. Nain tyonjohto voi jarjestella toita jarkevasti. Esimerkiksi toinen tyonjoh-
taja voi luovuttaa toita ja toinen vastaanottaa toita, kun molempia toita on jonossa.
Myos esimerkiksi tilanteessa, missa tiskilla on jonoa luovutettavista toista ja uusi
asiakas on tuomassa autoansa vasta huoltoon, kannattaa tdma tyon vastaanotto

suorittaa ensin, jotta mekaanikko paasee heti suorittamaan seuraavaa tyotansa.
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Taman jalkeen myos luovutettavat tyot pystytaan luovuttamaan asiakkaille rau-
hassa. Sama asia toimii myds toisinpain. Mikali esimerkiksi aamulla yksi asiakas
on noutamassa autoa ja moni tuomassa autoa huoltoon, kannattaa luovutus suo-
rittaa ensin, jotta autoaan noutavan asiakkaan ei tarvitse turhaan odottaa, etta
paasee jatkamaan matkaansa. Muut jonossa olevat puolestaan ovat jattdamassa
autoaan huoltoon, eli heilla yleensa ei ole esimerkiksi sovittuja kiireellisia omia

menojaan. Poikkeuksia tietenkin esiintyy puolin ja toisin.

Vuoronumerojarjestelmasta on myos hyotya siina, etta tydnjohto voisi helpommin
vaihtaa vuoroja, vieda toita halliin ja tarvittaessa hoitaa myos muita asioita ker-
ralla loppuun. liman jarjestelmaa, asiakkaat tulevat usein tiskille, kun toinen tyo
on viela kesken, koska eivat nae tata selkeasti. Tama luo tydnjohtajalle tilanteen,
jossa asiakkaalle on selitettava usein, etta edellinen tyo on kesken, voitteko odot-
taa pienen hetken. Puolestaan asiakkaalle tama luo vaivaannuttavan tilanteen,
koska nayttaa silta, etta tyonjohtaja on vapaa ja valmis palvelemaan asiakasta,
mutta asiakas joutuu odottamaan tilanteessa tietdmattomana. Vuoronumeroilla
hallittaessa asiakasliikennetta, tyonjohtajat pystyvat tydskentelemaan tehok-

kaammin, eika asiakkaalla ole epavarmuutta, koska saa palvelua.

6.5 Toimintatapamuutokset

Yleinen toimintatapa mekaanikoilla on ollut, etta mekaanikko kirjaa vasta lopuksi
tyolle kaiken huoltoon liittyen. Monesti tama on nakynyt niin, etta odottava asia-
kas kysyy tyonjohdolta, mika hanen autonsa tilanne on, eika tyonjohto osaa vas-
tata kysymykseen ilman kayntia korjaamohallissa. Toisinaan mekaanikko myds
tekee tyonsa valmiiksi ja kay autolla koeajolla, jonka jalkeen luovuttaa auton tyon-
johdolle, ennen kuin on kirjannut kaikki toimet tyolle. Talloin asiakas huomaa au-
tonsa valmistuneen, mutta tyonjohtaja ei voi luovuttaa autoa, ennen kuin kirjauk-
set |0ytyvat tyolta. Epahuomiossa tyonjohto voi laskuttaa tydmaarayksia ennen
mekaanikon viimeisia merkintoja, jos viimeisien merkintdjen puuttumista ei ole

huomattu.

Jarkeva muutos tahan toimintatapaan on, ettd mekaanikko kirjaa havainnot ja

tehdyt tyot tyomaaraykselle ennen kuin lahtee koeajolle ja luovuttamaan autoa
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takaisin tyonjohdolle. Tukien tata toimintatapaa, toinen hyva muutos on, etta me-
kaanikko luovuttaa tyon ensin hallityonjohtajalle. Hallityonjohtaja tarkistaa, etta
tyolla on oikeat tydvaiheet seka todellinen tyohon kaytetty aika on oikein. Mikali
hallitydnjohtaja huomaa puutteen tai virheen, on tdama helppo korjata tassa vai-

heessa ennen kuin tyd on oikeasti luovutusvalmiina.
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7 POHDINTA JA YHTEENVETO

7.1 Tyon merkityksen pohdinta

Yrityksen puolesta tydhdn toivottiin myos "laatikon ulkopuolelta” ajattelua. Osit-
tain tama on tyodssa toteutunut, osittain taas ei. Kokonaiskuvan luominen seka
monesta nakdkulmasta ajattelu ovat asioita, joita toimipisteen sisalta ei valtta-
matta osata hahmottaa taysin. Tyo muodostaa naille kummallakin seikalle hyvan
lahtokohdan miettia toimintaa toimipisteen seinien ulkopuolelta. Itse toimipisteen
toiminnan kehittaminen on teoriassa mahdollista myos toimipisteen ulkopuolelta,
mutta todellinen ongelma toiminnan kehittamisessa on sen ymmartaminen, mika
toimii ja mika ei, mista on apua ja mista ei. Koska kaytanndssa kaikki, paitsi asia-
kaspalautteet ovat toimipisteen henkilokunnalta poimituista havainnoista jalostet-

tuja, ei ehdotukset ole taysin ulkopuolelta kehitettyja.

Tyon tehtavana oli tehostaa toimipisteen toimintaa yrityksen nakokulmasta. Laa-
ditut toiminnan kehitys- ja yhtenaistamisehdotukset ovat perusteltuja ja teoriassa
toimivia. Kuitenkin kaytannossa naita on testattava ennen kuin tiedetaan, toimi-
vatko ne todellisuudessa. Jokaisen korjaamon toimintatavat poikkeavat hieman
toisistaan, eika yhdessa paikassa toimiva ratkaisu valttamatta toimi toisessa pai-
kassa. Tahan vaikuttavat erilaiset tyontekijat, erilaiset asiakkaat, erilaiset merkki-
ja korjaamokohtaiset jarjestelmat seka kulttuurierot eri paikoissa. Erilaiset ihmiset

arvostavat erilaisia asioita eri paikoissa.

Vaikka tyon kehitysehdotuksista yksikaan ei kaytanndssa toimisi tai niita muokat-
taisiin paljonkin tastda muodosta, missa ne ovat tyossa esitettyna, ei tyo kuiten-
kaan ole toimipisteelle turha. Ty6ta voidaan kayttaa tyokaluna apuna ymmarta-
maan asioiden todellista kulkua ja tarkoitusta jalkimarkkinoinnissa. Mikali tyo
avaa tyontekijoiden silmia eri nakdkulmalta tarkasteluun, onnistuu se osittain teh-
tavassaan jo silloin. Toimipiste saa tydsta varmasti toiminnan kehittamiselle vah-

van pohjan.
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7.2 Kohti tehokkaampaa toimintaa

Tyon tehtavana oli myos tehostaa toimipisteen toimintaa kehittamalla korjaa-
moprosessin osia enemman asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi. Tata ei voida ny-
kyaan tehda paremmin kuin muuttamalla toimintaa asiakaskeskeisemmaksi pa-
remman asiakaspalvelun seka toimivamman ja vaivattomamman asiakaskoke-
muksen muodossa. Kaikki kehitysehdotukset pohjautuvat ensisijaisesti asiak-

kaan asiointikokemuksen parantamiseen.

Tyossa analysoitu kiire on asia, mika ei suoranaisesti vaikuta asiakastyytyvaisyy-
teen, mutta toimipisteella se on kuitenkin selvasti vaikuttanut tahan. Kun asiat
ovat priorisoitu niin, ettei kiire ndy toimipisteessa asioivalle asiakkaalle, parantaa
se merkittavasti asiakkaan kokemusta toimipisteesta. Hyvin suunniteltu toiminta
myos karsii virheiden ja unohdusten maaraa kiireesta huolimatta, mika tietenkin
luo paremman, ammattitaitoisemman ja ennen kaikkea tasalaatuisemman kuvan

toimipisteesta.

Jotta toimintaa saadaan muutettua ja prosessia kehitettya entista toimivammaksi,
vaatii tama tyontekijoiden yhteista sitoutumista. Jokaisen on ymmarrettava, mita
tavoitellaan ja miksi oman toiminnan on sopeuduttava tavoitteen saavuttamiseen.
llman tdman ymmartamista, todellista muutosta omassa toiminnassa ei tapahdu.
Toiminnan parantaminen vaatii siis yhteista hyvaa asennetta seka konkreettisia

tavoitteita.

Vaikka tyontekijoiden asenne itse tyontekoa kohtaan on hyva, taytyy asenteen
olla hyva myos yhteisen tavoitteen saavuttamisen kannalta. Jos asenne tavoitetta
kohtaan on huono, tyontekija voi tehda toitaan hyvin, mutta han ei kuitenkaan
panosta toimintaan muuten saavuttaakseen tavoitteen. Asenteen taytyisi muut-
tua niin, ettd se tukee tavoitteen saavuttamista, jolloin tdman saavuttamisesta

tulee mahdollista.

Tavoitteen taytyisi siis olla saavutettavissa, jotta tama motivoisi tyontekijoita.
Pieni ristiriita syntyy silloin, jos korjaamolla tavoitellaan taydellisyytta, nollaa
unohdusta, nollaa virhetta, sadan prosentin asiakastyytyvaisyytta, taydellisia tyo-
maarayksia kirjauksineen. Kaytannossa jokaisella korjaamolla tata tavoitellaan,
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muttei tata ikina saavuteta. Myos merkkikohtaiset ohjeet ohjaavat toimintaa kohti
taydellisyytta ja ikaan kuin velvoittavat tata korjaamoilta. Tama on kuitenkin yksi

ongelma, miksi toiminnan parantamisen eteen ei todellisuudessa nahda vaivaa.

7.3 Yhteenveto tyosta

Tyossa syvennyttiin ensin tarkastelemaan autoliikkeen jalkimarkkinoinnin toimin-
taa teoriassa. Tassa kiinnitettiin huomiota jalkimarkkinoinnin perimmaiseen tar-
koitukseen ja siihen, mita yritykselta vaaditaan ja mitd sen on huomioitava toimin-
nassaan, jotta se onnistuu jalkimarkkinoinnissaan. Taman jalkeen tarkasteltiin
autokorjaamoprosessia ottaen huomioon merkkikorjaamolla vaadittavat toimin-
not. Toimipisteen toimintaa seka havaittuja ongelmia analysoitiin pintaa syvem-

malta, minka pohjalta luotiin toiminnankehitysehdotuksia.

Tyon tekeminen toi esiin kokonaiskuvan toimipisteen toiminnasta ja ongelmista.
Ongelmia tarkastellessa huomattiin, ettei niitd loppujen lopuksi ole kovin monia
ja ettda ongelmat ovat melko vahvasti toisiensa kanssa vuorovaikutuksessa.
Yleensa siis vain yhta ongelmaa ei ole, vaan yksi johtuu toisesta, mika viela lau-
kaisee kolmannenkin. Ongelmien lahtbkohtien tarkastelu ja niiden syntymisen

analysointi oli suuri osa tata tyota.

Tyota tehdessa myds huomasi hyvin, miten pitkalle toiminta on jo kehitetty en-
tuudestaan. Parannusehdotuksia oli melko vaikea kehittaa, koska monia pienia
asioita on jo testattu ja toimipisteellda on hyva kasitys siita, mika ei toimi, mika
toimii, miksi tuo ei toimi, mutta tama toimiikin. Myos melko tiukat standardit merkin
puolelta aiheuttavat sen, ettei prosesseja voi mielivaltaisesti muuttaa taysin eri-
laisiksi tai jostain osista luopua kokonaan. Lisaksi tietyt toimintamallit ovat toimi-

pisteella todettu hyviksi, eika niiden osalta pyoraa kannata suunnitella uudelleen.

Loppujen lopuksi on muistettava, etta niin tyonjohtajan kuin mekaanikkojen ja va-
raosamyyjien on osattava olla joustavia tydossaan. Kahta samanlaista paivaa ei
ole, eika kaikki aina mene niin kuin on alun perin suunniteltu. Yllattavia kaanteita
tulee eteen vaistamatta ja niiden kanssa on elettava. Tyonjohtajien kiireisyys on
menestyvalla yrityksella niin sanottu pakollinen paha, jota taytyy hallita. Taitava
tyonjohtaja osaa toimia pienen paineen alla jarkevasti, osaa suhtautua asioihin
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realistisesti ja ottaa opikseen virheistdan. Hyvan suunnittelun, jatkuvan kehityk-
sen ja karsivallisen toteutuksen avulla jokaisen tyontekijan on mahdollista loytaa

itsestaan puoli, joka tuottaa parasta tehokkuutta hankalassakin tilanteessa.
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LITTEET

Liite 1. Tydomaaraysohje

1(2)
JOB:

- Jokainen ty6 omalla job-rivilla, mutta huolto kokonaisuudessaan ja lisatyét yhden job-rivin alle

- Nimet&an lyhyesti, mutta informatiivisesti (esim. El — Huolto, KYLLA — 120 tkm Mé&éraaikaishuolto)

- Jdrjestellaan tarkeysjarjestykseen, tarkein ensin

- AINA Lisatyot job-rivi (kdytetdan lisatyot-pakettia taman alla)

- AINA asiakkaan kuittaus job-rivi (kulutustietojen luovutuslupa seka lopputarkastus-paketti tdman
alle)

- Sijaisautolle AINA oma job-rivi

- Mikali useampi ajanvaraus, merkitdadn tyon suorittamiseen varattu pdivamaara job-riville
ensimmaiseksi

Tekstirivit:

- Tarkennukset tyostéd ensimmaiselle riville job-rivin alle (esim. job.1 Kolina vasemmalla edessa ->
tekstiriville asiakkaan viankuvaus seka tarkentavat tiedot viasta, koska alkanut, miten esiintyy, mika
vaikuttaa tahan, asiakkaan havainnot)

- BA-ID numero omalle tekstiriville

- Uusintakorjauksesta maininta uudelle tekstiriville

- Mekaanikon tekstirivi viimeiseksi riviksi ennen seuraavaa job-rivia (tarvittaessa tydnjohtajan
tiivistelma tai ohjeet jatkoa varten uudella tekstirivilld viela tdman jalkeen)

- Pakettien mukana tulevat tekstirivit taytetaan tai poistetaan, ei jateta tyhjaksi

- Tarvittaessa tarkennukset ennen varsinaista asiaa (esim. monta varaosavaihtoehtoa)

- Sijaisauton tapauksessa tekstiriville: sijaisauton vuokraaja, sijaisauton maksaja, varauksen
ajankohta paivamaarat + kellonajat, koska varaus tehty, mita kautta varaus on tehty, kuka
varauksen on tehnyt.

- Alihankinta tapauksessa tekstiriville: maksaja, varauksen ajankohta paivamaara + kellonajat, koska
varaus on tehty, mita kautta varaus on tehty, kuka varauksen on tehnyt

Paketit:

- Kaytetaan paketteja, kun mahdollista

- Lopputarkastus-paketti AINA

- Lisatyot-paketti AINA

- Auton kulutustietojen luovutuslupa-paketti AINA

- Vianetsinndssa AINA vianetsinta-paketti

Tyorivit:

- Jos tarkentava tekstirivi, tyorivi vasta sen jalkeen

- Kaytetaan virallisia tyovaiheita

- Mikali kdytetyn ajan mukaan veloitus, kdytetdan 981 (yleis) ja 01500000 (GFS) tai virallisia
sadtoétyovaiheita tyoriveina

- Alihankintatyolle merkitaan oikea alihankkija

Varaosarivit:

- Ty6rivin jalkeen
- El poisteta tydnjohdon toimesta

Pientarvikkeet:

- Varaosarivien jalkeen sille job:ille, jossa tehty tyota



- El alennusta tdméan kautta
Ohimyynti:

- Ajoturvan merkinta AINA, mikali ei voida asettaa voimaan, selite miksi
- Huollon etuseteli (alennus, vaihtoehtoisesti luomalla ryhma pakettihintojen tapauksessa)



Liite 2. Tyonjohdon henkilokohtainen muistilista esimerkki

Tyonjohto

Ajanvaraus:

Selvitd asiakkaan tarpeet ja luo ajanvaraus

Tarkista auton tiedot (Rek.nro, vin nro, kampanjat, TPI, HPS, Takuu)
Paivitd auton tiedot valmistajan lahteesta

Tarkista asiakkaan tiedot ja (Nimi, puh.nro, sahk&posti)

Tarkista huollon laajuus ja suoritettavat tyot

Kysy tarkentavia lisdkysymyksia asiakkaalta tarvittaessa (vianmaaritys)
Sovi aikataulusta seka kustannuksista

Tee varsinainen ajanvaraus

Jaako asiakas odottamaan

Tarjoa asiakkaalle vaihtoehtoisia lilkkkumismuotoja

Tarjoa asiakkaalle tulotarkastusta

Tarjoa asiakkaalle lisatoita

Valmistelu:

Etsi tyovaiheet

Tee varaosakysely (huollon ajankohta)
Tarkista Connect ja Service Lead Inbox
Tarkista asiakasedut

Varaa tarvittaessa sijaisauto

Varaa tarvittaessa alihankintatyot

Tee tarvittaessa takuu tai GW-kysely
Tulosta huoltolomake

Tyo6n vastaanotto:

Kysy auton sijainti parkkipaikalla

Tarkista kampanjat

Suorita haluttaessa tulotarkastus

Kay huollon laajuus seka kustannukset lapi asiakkaan kanssa

Kysy tarkentavia lisdkysymyksia asiakkaalta tarvittaessa (vianmaaritys)
Tarjoa lisatoita

Tarkista HPS, Takuu tai GW

Tarkista auton historia ja avaa tarvittaessa DISS-kysely sekda GW-hakemus

Tiedustele asiakkaalta onko autossa arvoesineita tai tarvittavia esineita
Kysy kulutustietojen luovutuslupa
Pyyda asiakkaan kuittaus tyélle

Laskutus:
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Tarkista, etta tyolla on auton mittarilukema, mekaanikon kirjaamat havainnot seka kuittaukset

suoritetuista tdista, mahdolliset jatkotoimenpiteet

Tarkista, etta tyolla on kaikki oikeat tyovaiheet seka varaosat
Tarkista alihankintatyon suorittajan oikeellisuus

(Jos jatkuva ty6 -> merkitse job-riville ajankohdat -> varaa uusi aika)
Tayta huoltokirja

Tee lopputarkastus ja kuittaa se



- Aktivoi ajoturva tai kirjaa miksei ajoturvaa voi aktivoida
- Tarkista, ettd hinta tdsmaa kustannusarvioon

- Tarkista pientarvikelisa

- llmoita asiakkaalle auton olevan noudettavissa

Tydn luovutus:

- K&y jokainen kohta erikseen |3pi ja varmista, ettd asiakas ymmarta3, mitd on tehty
- Kerro laskun loppusumma ja mistd se muodostuu

- Kerro jatkotoimenpiteet ja seuraavan huollon ajankohta

- Veloita asiakasta

- Kerro auton sijainti parkkipaikalla

- Kysy asiakkaan tyytyvdisyyttd ja kannusta tekem33n asiakastyytyviaisyyskysely
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