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Tama opinnaytetyd on tehty Autokeskus Oy:n toimeksiannosta yrityksen
Tampereen toimipisteen Nissan-huollon kokonaisprosessin kehittamiseksi.
TyOssa pyrittiin selvittamaan asiakastyytyvaisyyden heikoimpien osa-alueiden
taustalla piilevia ja henkiloston tyon sujuvuutta hairitsevia ongelmakohtia.
Tutkimusta tehtiin koostamalla vuosien 2019 ja 2020 asiakastyytyvaisyystuloksia
kuvaajiksi ja tulkitsemalla niita seka haastattelemalla henkilostoa erikseen
luotujen kyselykaavakkeiden avulla.

Asiakastyytyvaisyystuloksista voitiin  paatella, ettd henkilostovaihdosten
aiheuttamat  negatiiviset vaikutukset palvelun laadussa vaikuttavat
asiakastyytyvaisyyteen voimakkaasti. Lisaksi todettiin, ettd suurimmat
negatiiviseen asiakaskokemukseen johtaneet yksittaiset syyt olivat palveluiden
lian korkea hinta, tekninen ongelma, ajanvarauksen hankaluus seka
vaihtoehtoisen kuljetusratkaisun ongelmat. Henkilostolle teetetyssa kyselyssa
kokonaisprosessin tarkeimmiksi ongelmakohdiksi nousivat puutteellisin tai vaarin
tiedoin kirjatut ajanvaraukset, tyonjohdon ja varaosahenkiloston valisen
yhteistyon ongelmat, mekaanikkojen huolimattomasti tayttamat huollon asiakirjat
seka varaosien ennakkokerailyyn ja usein tarvittavien varaosien puuttumiseen
liittyvat ongelmat.

Tulosten perusteella 16ydettin - mahdollisuuksia muun muassa online-
varausjarjestelman  ja vaihtoehtoisen kuljetusratkaisun tarjoamisen
kehittdmisessa  asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. = Toimihenkildiden
haastatteluissa esiin nousseen huollon asiakirjojen tayttamisongelman pohjalta
kehitettiin erillinen lopputarkastuslista mekaanikkoja varten.

Asiasanat: huoltoprosessi asiakaspalvelu korjaamo auto
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This Bachelor’s thesis was carried out by the assignment of a Finnish car dealer
Autokeskus Ltd. Tampere to develop and improve their Nissan workshop
operations. The purpose of the task was to investigate the issues behind the
poorest sectors of customer satisfaction and the problems disrupting the flow of
the employees’ work. The research was done by composing customer
satisfaction results from 2019 and 2020 into different kind of graphs and by
interviewing the employees with separate inquiries.

From the customer satisfaction results a conclusion could be made that negative
influences in the quality of the customer service caused by changes in staff may
have a dramatic effect in the customer satisfaction results. Another conclusion
from the results was that the biggest individual reasons leading to a negative
experience were pricing, technical issues, tricky booking methods and problems
in the arrangement of a temporary mobility. A conclusion made from interviewing
the staff was that the biggest issues of the process are appointments registered
with incomplete or wrong information, the lack of co-operation between the
management and the parts departments, carelessly filed documents and
problems with the spare part stock.

Based on the results, opportunities were found to improve the online booking
system and arranging temporary mobility to ensure and enhance the customer
satisfaction. A separate checklist for technicians was created to perfect out the
documentation and to fix mistakes when it’s least time consuming.

Key words: service process customer service workshop auto
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella autoalan merkkikorjaamon
huoltoprosessin eri vaiheita toimihenkiloiden — tassa tapauksessa lahinna
tyonjohtajien  —  nakokulmasta. Huoltoprosessin  vaiheet  kasitellaan
kronologisessa jarjestyksessa asiakkaan yhteydenotosta huoltotapahtuman
jalkeiseen auton luovutukseen. Prosessin eri vaiheisiin pyritdan esittdmaan
keinoja tai toimintatapoja, joiden avulla voidaan tarkentaa ja tehostaa
kokonaisprosessin sujuvuutta seka tukea asiakastyytyvaisyytta. Prosessi
itsessaan sisaltaa toimihenkildon ja mekaanikon valista vuorovaikutusta, mutta
tama opinnaytetyd ei keskity mekaanikon liikkeiden seurantaan tai mekaanisen

tyon tehostamiseen sinansa.

Opinnaytetydssa tutkitaan lisaksi Autokeskus Oy:n Tampereen toimipisteen
Nissan-huollon asiakastyytyvaisyytta seka maahantuojan ettd yrityksen oman
asiakastyytyvaisyysdatan pohjalta. Tulosten kasittelyssa pyritaan selittamaan
tuloksissa nakyvia trendeja ja luomaan kehitysehdotuksia huoltoprosessin eri

vaiheisiin asiakaspalautteista esiin tulleiden ongelmakohtien perusteella.

Toimeksiannon tyodlle on tehnyt Autokeskus Oy Tampere, tavoitteenaan
vahvistaa toimipisteen Nissan-huollon kokonaisprosessia ja parantaa
asiakastyytyvaisyytta paneutumalla Nissan-huoltotiimin henkildston havaitsemiin
ongelmakohtiin ja asiakastyytyvaisyystuloksissa esille tulleisiin kehityskohteisiin.
Henkiloston havaitsemiin  ongelmakohtiin  syvennytdan kyselymuotoisten

henkildbhaastatteluiden avulla.

Tyo on toteutettu tydskennellen Nissan-huollon tydnvastaanotossa tyonjohtajana

ja mekaanikkoryhman esimiehena.



2 AUTOKESKUS OY

2.1 Yritysesittely

Autokeskus Oy on perustettu vuonna 1934 Dodgen maahantuontia varten.
Yritys toimi tuolloin nimella Uusi Autokeskus, Nya Bilcentralen. Vuonna 1962
yhtié solmi ensimmaisena Euroopassa maahantuontisopimuksen japanilaisen
Nissan Motor Co. Ltd:n kanssa ja aloitti Datsun-autojen maahantuonnin. Pari
vuotta Datsunin maahantuonnin aloittamisen jalkeen vuonna 1964 Simo Aro
osti Autokeskuksen koko osakekannan. Vuonna 1969 Autokeskus Oy ja Simo
Aron vuonna 1949 perustettu bitumituotealan yritys Katepal Oy fuusioituivat
Aro-Yhtyma Oy:ksi. Tampereelle autojen vahittaismyynti laajeni vuonna 1992.
Autojen vahittaiskaupan osuus kasvoi vahitellen niin suureksi, etta se paatettiin
eriyttaa omaksi liiketoiminnakseen, jolloin Aro-Yhtyma perusti nykyisen
tytaryhtion Autokeskus Oy:n. Autoalan tuotteiden ja palveluiden vahittaiskauppa

siirtyi perustetulle tytaryhtiolle. (Autokeskus, 2020)

Vuosien saatossa Autokeskus Oy:n merkkivalikoimassa on tapahtunut
muutoksia ja laajentumista. Talla hetkelld uusien henkild- ja tavara-autojen
valikoimaan kuuluvat BMW, Ford, Kia, Peugeot, Citroén, Skoda seké
viimeisimpana Toyota.

Edella mainittujen merkkien lisaksi Autokeskus on Fiatin, Alfa Romeon, Jeepin,
Chryslerin, Dodgen ja MINIn valtuutettu merkkihuolto. Autokeskuksella on talla
hetkella seitseman toimipistetta: Helsinki, Vantaa, Tampere, Raisio,
Hameenlinna, Hyvinkaa ja Turku. Uusien autojen kaupan ja huoltotoiminnan
lisaksi Autokeskuksen palveluihin kuuluu vaihtoautokauppa ja
vauriokorjaustoiminta.

Yritys tyollistaa talla hetkelld noin 500 henkilda. Yrityksen liikevaihto oli 347

miljoonaa euroa vuonna 2018. (Autokeskus, 2020)

Autokeskus Oy:n Tampereen toimipisteen merkkiedustusvalikoimaan kuuluvat
talla hetkella BMW, Ford ja Nissan. Huoltopalveluiden lisdksi Tampereen

toimipisteessa toimii vaihtoautomyynti seka vauriokorjaamo. Toimipisteella on



lisaksi erillinen Outlet-vaihtoautomyyntipiste halvemman hintaluokan
vaihtoautoille. (Autokeskus, 2020)

2.1.1 Tampereen toimipisteen Nissan-huolto

Opinnaytetyon kohteena oleva Autokeskus Oy:n Tampereen toimipisteen
Nissan-huoltotiimiin kuuluu talla hetkella huoltovastaava, kolme tyonjohtajaa,
yksi varaosamyyja ja seitseman mekaanikkoa. Huoltovastaava toimii rynman
ylimpana esimiehena seka tyonjohdon lahiesimiehena ja yksi tyonjohtaja toimii
mekaanikkoryhman lahiesimiehend. Ryhman varaosamyyja toimii erillisen

varaosavastaavan alaisuudessa.

Huoltovastaava Varaosavastaava

1 I

Tyénjohtaja Tyénjohtaja Tyénjohtaja varaosa-
(esimies) myyja

Mekaanikkoryhma

KUVIO 1. Autokeskus Oy Tampere Nissan-huollon henkilostokaavio

Huoltovastaava toimii koko osaston vetajana. Han seuraa osaston
kokonaissuoritusta ja viime kadessa vastaa siitd. Huoltovastaavan vastuulla on,
etta henkilostd vastaa osaamiseltaan ja maaraltaan tuotannon kapasiteettia ja
myyntitavoitteita seka paamiesten asettamia standarditavoitteita. Lisaksi
huoltovastaavan tehtaviin kuuluu korjaamolaitteiden seka tydkalujen hankinta ja
kunnossapito. Huoltovastaava jarjestaa myds tarvittaessa tuotannon ja

asiakaspalvelun henkildiden rekrytoinnin.



Tyonjohtajien toimenkuvaan kuuluu muun muassa ajanvarausten
vastaanottaminen puhelimitse ja asiakkaan kanssa kasvotusten, tdiden
vastaanottaminen ja luovuttaminen, vastuu yhteydenpidosta asiakkaaseen
korjaamokaynnin aikana, takuukasittely kokonaisuudessaan, toiden hinnoittelu,
varaosien kartoittaminen ja tilauslistalle lisdaminen, varaosamyynti tiskin yli,
reklamaatioiden kasittely niin pitkalle kuin mahdollista, mekaanikkojen tyon
ohjaaminen ja tdiden organisointi. Yksi tyonjohtajista toimii mekaanikkoryhman
lahiesimiehena, mutta kaikilla tyonjohtajilla on vastuu korjaamotyontekijoiden
tyonjohdosta. Huoltovastaava tukee tyonjohdon tehtavia tarvittaessa
osallistumalla myds juoksevaan korjaamotoiminnan kulkuun, varausten

kasittelyyn ja puhelinpalvelun hoitoon.

Osaston varaosamyyja vastaa varaosien hankinnasta, varaosien sisdanostosta,
toiden varaosakartoituksesta mekaanikon toimeksiannosta, lahestyvien tdiden
ennakkokerailysta seka lahestyville toille tilattujen varaosien saapumisesta.
Varaosamyyja ei toimi fyysisesti asiakasrajapinnassa, mutta vastaanottaa
varaosatilauksia puhelimitse ja sahkopostitse seka yksityis- etta

yritysasiakkailta.

2.1.2 Valtakunnallinen puhelinkeskus

Autokeskuksen valtakunnallinen puhelinkeskus toimii toimipisteiden tukena:
puhelinkeskus muun muassa hoitaa osaltaan toimipisteisiin tulevaa
puhelinlikennetta, kasittelee asiakkaiden jattamia yhteydenottopyyntdja ja
huoltoliideja seka tekee ajanvarauksia ja varaosamyynteja yksityis- ja

yritysasiakkaille.
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3 PROSESSIN ESITTELY

3.1 Ajanvaraustapahtuma

Ajanvaraustapahtuma alkaa yleensa asiakkaan yhteydenotosta. Paaasiallisia
ajanvaraus- ja yhteydenottotapoja paikan paalla asioinnin lisaksi ovat puhelin-,
sahkoposti- ja online-varaustavat, joista puhelin- ja online-varausten osuus
kasvaa jatkuvasti muihin varaustapoihin verrattuna. Autokeskus myos
muistuttaa 11 kuukautta sitten huollettujen autojen omistajia lahestyvasta
maaraaikaishuollosta tekstiviestitse, jolloin asiakas voi tekstiviestiin vastaamalla

valita myos erillisen yhteydenoton liikkeen puolelta asiakkaaseen.

Autokeskus on viime vuosina panostanut erityisesti online-
ajanvarausjarjestelman kehittamiseen, silla oikein toimiessaan erityisesti
yksinkertaisten maaraaikaishuoltojen kohdalla asiakkaiden itsenainen online-
ajanvaraaminen voi saastaa merkittavasti ajanvarausten kasittelyyn kaytettavia
henkilostoresursseja. Heikosti toimiva varausjarjestelma sen sijaan
huonoimmassa tapauksessa kuormittaa henkilost6a entisestaan. Talla hetkella
asiakas pystyy valitsemaan online-ajanvaraukselle tietyssa tapauksessa myos
vaarat, ei-huolto-ohjelman mukaiset toimenpiteet. Online-ajanvaraukset

tarkistetaan ja vahvistetaan paaasiallisesti puhelinkeskushenkiloston toimesta.

Asiakkaan asioidessa puhelimitse tai paikan paalla aloitetaan asiointi asiakkaan
auton mallinnuksella ja asiakastietojen varmistamisella. Auton taydellinen
mallintaminen onnistuu yleensa pelkan rekisteritunnuksen avulla ja Trafi-haku
|0ytaa useassa tapauksessa jo suuren osan ajan tasaisista asiakastiedoistakin.
Taman jalkeen valitaan ajanvarauspohjalle sopiva huoltopaketti tai -paketit,
jotka vastaavat ajanvaraushetkella autolle ajankohtaisia huoltotoimenpiteita
seka kirjataan ylés mahdolliset muut asiakkaan toiveet, kuten esimerkiksi
mahdollisten erillista tutkintaa edellyttavien vikaepailyjen kuvaukset.
Vikakuvauksia kirjatessa tulee ajanvaraajan osata erottaa asiakkaan tarinasta
oleelliset, vian diagnosoinnin kannalta merkittavat asiat ja toisaalta jattaa
epaolennaisuudet pois. Ajanvaraajan tulee muistaa, etta asiakas - joka ei ole

autoalan ammattilainen - monessa tapauksessa luettelee kaikki asianhaarat
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osaamatta erottaa mekaanikon tyon kannalta tarkeita ja ei niin tarkeita
yksityiskohtia. Yksinkertainen vikakuvaus on yleensa toimivin; ylimaaraiset tai
epaolennaiset tiedot voivat johtaa vikaa tutkivaa mekaanikkoa harhaan tai
vahintaankin hidastaa vian tutkimista. Tassa vaiheessa on viela tarkistettava
autoa mahdollisesti koskevat avoimet takaisinkutsukampanjat, joita voi
parhaimmillaan osua samalle kaynnille useita ja joiden vaikutus tyon
kokonaissuoritusaikaan voi olla merkittava. Mahdollisista
takaisinkutsukampanjoista kannattaa mainita asiakkaalle positiivisessa valossa,
silla takaisinkutsukorjauksissa asiakkaan autosta tehdaan veloituksetta entista

parempia.

Tyokokonaisuuksien kirjaamisen jalkeen tehdaan alustava arvio
resurssitarpeesta. Resurssitarpeen arviointi sisaltaa kaytannossa arvion
sopivasta tyon suorittajasta huomioiden mekaanikon kokemus, mahdollinen
erikoistuminen ja kullekin tyolle vaadittavat erilliset koulutukset tai patevyydet
esimerkiksi sahko- ja hybridiautojen kohdalla. Liikennekaytossa olevien
sahkoautojen maara kasvaa vuosi vuodelta (Autoalan tiedotuskeskus, 2020),
joten mahdollinen sahkodautojen korjaukseen tarvittava erityisosaaminen on
otettava huomioon sopivaa tydn suorittajaa valittaessa. Edella kerrotun
mukaisesti tyo aikataulutetaan valitun mekaanikon — tai mekaanikkojen -
kalenteriin. Aikataulutuksessa ja resurssin valinnassa on otettava huomioon
my0Os paivan muut tyot, etenkin valitulle mekaanikolle varatut ty6t. Naihin
seikkoihin voidaan viela kuitenkin tdiden uudelleenjarjestelylla vaikuttaa
ajanvaraustapahtuman jalkeenkin, joten varsinaista asiakkaan lasnaoloa
vaativaa ajanvarauskontaktia ei ole tarpeen venyttaa kohtuuttomasti tassa
vaiheessa. On kuitenkin hyva varmistaa, onko asiakkaalla mahdollisia muita
“voitaisiinko samalla katsoa” -tyyppisia toiveita kayntiin liittyen, jotta niiden

toteuttamiseen pystytdan varautumaan ajallisesti jo tassa vaiheessa.

Lopulta paastaan tarjoamaan sopivaa ajankohtaa tyon suorittamiseksi.
Monessa tapauksessa asiakas jaa mielellaan paikan paalle odottamaan auton
valmistumista, mutta laheskaan kaikissa tapauksissa ei taman tyyppista
tasmaaikaa voida tarjota. Paaasiallisesti odottavat ajanvaraukset pyritaan
jarjestamaan heti aamun ensimmaiseksi tyoksi, jotta voidaan taata

tydnsuorituksen alkaminen heti tydn vastaanottamisen jalkeen.
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Vianmaaritysaikavarauksia ei tule varata odottavina lainkaan, koska tyon kestoa
on yleensa mahdotonta arvioida etukateen ja asiakkaan tylsistymisella on
yleensa negatiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Paikan paalla odottavat
asiakkaat lisaksi yleensa kuormittavat asiakaspalveluhenkilokuntaa ja
vahentavat toiden uudelleenjarjestelyn ja ylivaraamalla tehokkuuden hakemisen
mahdollisuutta, koska tydt ovat talldin sidottuna tarkkoihin kellonaikoihin. Téiden
valiin jaa lisaksi helposti hankalan pituisia joutoaikoja, joita voi olla vaikea
tayttaa. Tehokkuuden ja yleensa myos asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta on
siis jarkevampaa pyrkia sopimaan asiakkaan kanssa esimerkiksi puolikkaan tai
kokonaisen paivan aikaikkunasta, mikali tilatuissa tdissa on ennustettavissa
lisatyon tai muun aikataulullisen poikkeaman mahdollisuus ja sopia

vaihtoehtoisen kulkemisen ratkaisusta.

Tampereella Autokeskuksen Nissan-huolto tarjoaa sijaiskulkuneuvoksi kesaisin
polkupyo6raa ja vuoden ympari vuokra-autoja, joita on paikan paalla
luovuttamassa asiakkaille ulkoisen autonvuokrausyrityksen henkildokunta.
Huollon asiakkaille tarjotaan vuokra-auto lahtokohtaisesti vuorokaudeksi
veloituksetta, mutta asiakas vastaa polttoainekustannuksista. Vuokra-
autosopimuksen kilometrirajoitus on lahtokohtaisesti 100 kilometria vuorokautta
kohden. Lisaksi liikkeen edustalla on vilkkaat linja-autoyhteydet molempiin

suuntiin.

Hyvan merkkitietdmyksen ja -kokemuksen omaava ajanvaraaja tunnistaa tietyn
automallin kohdalla yleisia vikoja seka reklamaation- ja ihmetyksen aiheita.
Tallaisen tiedon perusteella ajanvaraaja osaa varautua tarvittavilla varaosilla ja
sopivalla aikaresurssilla ja auto saadaan parhaassa tapauksessa korjattua jo
yhdella kayntikerralla. Ajanvaraajan ennakkodiagnoosia ei kannata kuitenkaan
likaa painottaa asiakkaalle, jotta asiakkaalle ei synny mielikuvaa niin kutsutusta
tyyppiviasta, jolloin merkki-imago voi karsia. Ennakkodiagnoosi ei myoskaan
aina valttamatta osu oikeaan, joten ajanvaraajan on oltava sanakaanteissaan
varovainen. Automallistossa voi esiintya myos useita asiakkaita inmetyttavia,
joskus epamiellyttaviakin ominaisuuksia, joista asiakkaat esimerkiksi
huoltokayntien yhteydessa reklamoivat vikoina. Ammattitaitoisen ajanvaraajan
pitda pystya selvittamaan ja blokkaamaan taman tyyppisia reklamaatioita jo

ajanvaraustilanteessa, silla mikali edella mainitun kaltainen ominaisuus on jo
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kertaalleen otettu vastaan "viaksi, joka vaatii tutkintaa”, voi sita olla hankala
enaa selittda ominaisuudeksi korjaamokaynnin jalkeen. Edella mainituilla
toimilla saastetaan ja tehostetaan huoltokorjaamon resursseja samalla, kun

asiakkaan mielikuva korjaamohenkilokunnan osaamisesta vankistuu.

Ajanvarauksen jalkeen asiakas saa tekstiviestitse ajanvarausvahvistuksen ja

lisaohjeistusta ajanvaraukseen liittyen (kuva 1).

Kiitos huoltovarauksestasi. Autosi
B huolto on varattu
12.08.2019. Mahdolliset huoltoon
liittyvat lisakysymykset voit ilmoittaa
numeroon 0205065046.
Huoltomme osoite on Hatanpaan
valtatie 44. Jatkossa voit tehda
yhteydenottopyynnon mihin tahansa
autosi huoltoon tai varusteisiin
littyen osoitteessa http://
m.autokeskus.fi/huolto . Mikali
autonvaihtoaikasi on ajankohtainen
voit tehda myynnin
yhteydenottopyynnon vastaamalla
viestiin maksutta MYYNTI t.
Autokeskus Tampere

KUVA 1. Esimerkki Autokeskuksen lahettamasta ajanvarausvahvistuksesta.

3.2 Tulevien toiden lapikdayminen

Lahestyvien varausten tarkka I|apikaynti viimeistaan paria paivaa ennen
varsinaista ajanvarauspaivaa on tehokkaan tyoOnjarjestelyn, virheiden ja
yllattavien tilanteiden minimoimisen, tydnjohtajien valmistautumisen ja sita kautta

asiakastyytyvaisyyden kannalta elintarkeaa.
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Eras tarkeimmistd etukateen varmistettavista asioista on tydlle tilattujen
varaosien saapuminen. Varaosien saapumista tarkkailee paaasiassa osaston
varaosamyyja yhdessa varaosavastaavan kanssa. Varaosahenkilostd varmistaa
varaosien saapumisen viimeistaan paria paivaa ennen ajanvarausta, koska tassa
vaiheessa voidaan viela reagoida mahdollisiin tilausvirheisiin  tai
logistiikkaviivastyksiin ja tarpeen mukaan informoida tyonjohtoa esimerkiksi
ajanvarauksen siirtamistarpeesta. Tyonjohtoa on aiheellista informoida myos
silloin, jos tilattu varaosa on saapumassa vasta samana paivana, jona tyo on
maara suorittaa, jotta ajanvarauksia ei turhaan siirreta. Edella mainitun kaltaiset

lisatiedot on hyva kirjata ajanvaraukselle.

Muilta osien varausten tarkistaminen ennalta kuuluu tyonjohdon ja
huoltovastaavan tehtaviin. Kulloisenkin tyonjaon mukaan tama tehtava on
yleensa sovittu yhden tydnjohtajan tai huoltovastaavan vastuulle, eli koko
tydnjohdon ei suinkaan ole tarpeen kayda varauksia lapi paallekkain. Tyon
hektisen luonteen vuoksi ajanvarauksille voi helposti lipsahtaa ajatuskatkoksia tai
suoranaisia virheita, joten jokainen varaus on syyta tarkistaa lapikotaisin viela
ennen asiakkaan saapumista. Huolellinen valmistautuminen yleensa takaa
huoltokorjaamolle enemman euroja ja asiakkaalle turvallisen mielen seka kuvan
tarkasta ja asiantuntevasta henkilostosta. Muutaman minuutin tarkistus kutakin
ajanvarausta kohden voi saastaa seuraavalta paivalta turhaa virheiden
paikkaamistyota, sailyttaa asiakastyytyvaisyyden ja parantaa huoltokorjaamon

tulosta.

Huoltotdiden lapikaymisessa on tarkeinta varmistaa varattujen toiden
oikeellisuus. Tama tapahtuu kaytanndssa peilaamalla varattua
huoltokokonaisuutta auton huoltohistorian ja huolto-ohjelman kanssa. Mikali
varatusta huoltopaketista puuttuu jotain tai siina on jotain liikaa, kirjataan
muutostarpeet ajanvaraukselle tydon vastaanottohetkea varten, jolloin muutoksia
tarjotaan ja myydaan asiakkaalle. Tyon vastaanottajaa varten on hyva kirjata
myds muutosten mukaiset uudet huoltopakettikoodit tai varaosanumerot, jotta
tyon vastaanottaminen sujuu muutoksista huolimatta mahdollisimman jouhevasti.
Mikali varattua huoltokokonaisuutta on tarpeen muuttaa radikaalisti, on monessa
tapauksessa jarkevaa soittaa asiakkaalle ennen huoltokayntid. Erityisesti

valtakunnallisen puhelinkeskuksen kasittelemissa online- ja puhelinvarauksissa
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on tavallisesti korjattavaa. Mikali asiakas ei halua teettda tarjottuja huolto-
ohjelman mukaisia huoltotoimenpiteita, jatetaan tyomaaraykselle tasta maininta.

Nain myos korjaamon tiedoksiantovelvollisuus tayttyy.

Varattuja vianmaaritystoita tarkistettaessa on hyva varmistaa, etta asiakkaan
vikakuvaus on kirjattu helposti ymmarrettdvaan muotoon ja tarvittaessa kirjata
tyon vastaanottotilannetta varten ylos lisakysymyksia, jotka voidaan esittaa viela
tyota vastaanotettaessa vikakuvauksen tarkentamiseksi. Mikali varauksen
tarkistajalla on vikakuvauksen perusteella vianmaarityksen kannalta hyodyllista
tietoa, kuten asiakkaan kuvaamaan vikaan Vviittaavia teknisia tiedotteita,
kannattaa taman tyyppiset viittaukset kirjata tassa vaiheessa ajanvaraukselle,
jotta niita voidaan hyodyntaa nopeasti ja tehokkaasti tyota suoritettaessa.
Takuuikaisten autojen kohdalla erityisen tarkeaa on myos varmistua siita, etta
kirjattu vikakuvaus vastaa maahantuojan takuuohjeistusta: tydmaarayksen
tulostuvalla paperiversiolla ei saa olla arvauksia vian aiheuttajasta tai valmiiksi

varattuja varaosia.

Lahestyvia korjaustoita lapikaytaessa on aluksi syyta varmistaa huoltohistoriasta,
etta varattu korjaus vastaa mahdollisella vianmaarityskerralla tehtya diagnoosia.
Lisaksi tulevaa korjausta varten kannattaa tapauskohtaisesti varautua
tarkistamalla korjaamokasikirjan ohje kyseiseen korjaukseen. Korjaamokasikirjan
tyovaiheet tarkistamalla voidaan tarkistaa myds mahdollisten erikoistydkalujen

tarve seka esimerkiksi se, etta kaikilla tarvittavilla tiivisteilla on varauduttu.

Kaikkia lahestyvia ajanvarauksia lapikaytaessa on syyta yleisesti kiinnittaa
huomiota kirjoitetun tekstin ymmarrettavyyteen, ulkoasuun ja oikeinkirjoitukseen.
Ajanvaraukset kannattaa kirjata niin huolellisesti, ettd samaa pohjaa voidaan
kayttaa vain pienin muutoksin tyon suorittamisen jalkeen asiakkaalle annettavana
kuittina. Kaikissa tapauksissa kannattaa arvioida tyon resurssitarve uudestaan
peilaten yksittdisen mekaanikon osaamista ja paivan muiden tdiden tilannetta
koko osastolla. Jokaisen ajanvarauksen osalta on hyva tarkistaa viela auton
valmistenumeroa mahdollisesti koskevat takaisinkutsukampanjat. Liikenteen
turvallisuusvirasto Traficom maarittelee takaisinkutsukampanjan seuraavasti:
"Ajoneuvon valmistajan on kaynnistettdva takaisinkutsukampanja, jos sen

valmistamassa ajoneuvomallissa (tai sen osassa) havaitaan korjaamista vaativa
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vakava virhe tai poikkeama. Vakavaksi luokiteltu virhe tai poikkeama aiheuttaa
vakavaa vaaraa liikenneturvallisuudelle tai huomattavaa haittaa ymparistolle tai
terveydelle. LahtOkohtaisesti tallainen vika tai puute johtaisi ajoneuvon

hylkdamiseen maaraaikaiskatsastuksessa.” (Traficom, 2020)

Ajanvaraukset pyritdan kirjaamaan mahdollisimman yksinkertaisiksi ja selkeiksi
kokonaisuuksiksi, jotta asiakkaan on helppo ymmartaa autolle tehtavat
toimenpiteet. Lahestyvia toita lapikaytaessa poistetaan turhat tiedot ja
varmistetaan, ettd kaikki oleellinen, kuten esimerkiksi autolle tehtavat
toimenpiteet kustannusarvioriveineen on Kkirjattu siististi ja selkeasti. Alla
esitetadn esimerkkitapaus Autokeskuksen valtakunnallisen puhelinkeskuksen
henkilokunnan luomasta ja vahvistamasta online-ajanvarauksesta, joka sisaltaa
Nissan Qashgain 24 kuukauden tai 40 000 kilometrin valein suoritettavan
maaraaikaishuollon, navigoinnin karttapaivityksen ja hatajarrutusjarjestelmaan
littyvan  takaisinkutsukampanjan. Ensimmaisessa kuvassa esitetaan
alkuperadinen ajanvaraus (kuva 2) ja jalkimmaisessa kuvassa (kuva 3) sama
ajanvaraus siistittyna ja yksinkertaistettuna siten, ettd kaikkien osapuolten

kannalta tarkeat tiedot korostuvat.
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AJENVARAUKSEN TEKLE ON YARMISTANUT, ETTA AUTOSSA El OLE AYOIMIA TEHDASTAKI

MEARAAIKAISHUOLLON TEETTAJALLE AKTIVOIDASN ASSISTANCE-TIEPALVELU WUDDEN A&,
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JOE: 2, Kokonaishinta
Agiakkaar ilmaoittama mittarilukema: 41000

M=t armaali rr

MN=Marmaali i
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M=Mormaali r || Werkkovarauksen palveluiden hinta-arvio on 477,80 eur.

|1 i i =

KUVA 2. Alkuperainen Callcenterin luoma ajanvaraus, 52 rivia.
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M=Marmaali v

M=Marmaali v

M=Marmaali v

M=Mormaali

M=Marmaali i

M=Marmaali v
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TEE VIDEOCHECK. JOS MAHDOLLISTA

Lazinpesunestesailian taptta [ | ] weloituk zetta maaraaikaishuolion phteydesza

Migzan Assizgtance -tispalvelun aktivoiminen maarsaik aishucllon vhteydessa

o o o e =

x| x == |x|x|=|=|z|cs|z|=z|=s|~|=|=|=|=|~|=|=x|[~

Fustahnuzarvio [maardaik aishuolto 40tkm ilman lizataita] 477 808 [verkkovaraus).

KUVA 3. Paikallisen tyonjohdon tarkistama ja siistima ajanvaraus, 25 rivia.

Tarkistetulta ja siistityltd ajanvaraukselta on poistettu turhat rivit, kuten
jaahdytysnesteen pakkaskeston ja jakohihnan vaihtovaleista kertovat tekstirivit.
Tarkasteltavan auton moottori on jakoketjullinen, joten jakohihnan vaihtovali ei
ole tassa tapauksessa kovin informatiivinen seikka. Nain jaljelle jaaneet oleelliset

tiedot korostuvat ja ajanvarauksen tai tydmaarayksen lukeminen selkeytyy.

Pienemmat tyot, kuten navigoinnin karttapaivitys ja takaisinkutsuluonteinen
ohjelmointityd on nostettu heti tydomaarayksen alkuun, jotta ne eivat huku muiden
rivien keskelle ja jaa mekaanikolta huomaamatta. Ajanvaraaja on luetellut
tilaukselle takaisinkutsukampanjan kaikki mahdolliset tydvaiheet, mutta

ainoastaan alemman kuvan mukainen ”...ohjelmistoversioiden tarkistus ja

tarvittaessa paivitys” -rivi on tassa tapauksessa tarpeen.

Asiakas saa huollon jalkeen mukaansa erillisen huoltoselosteen, jossa luetellaan
kaikki tehdyt toimenpiteet ja tarkistukset, joten varsinaisen huoltotyon vaiheita ei
ole tarpeen avata kovinkaan yksityiskohtaisesti tyomaarayksella. Tehtavat tyot

kasitellddn myos suullisesti tydn vastaanottamisen yhteydessa.
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3.3 Auton vastaanottaminen

3.3.1 Asiakkaan saapuminen

Asiakkaalle lahetetdan korjaamokayntia edeltavana paivana automaattinen
tekstiviestimuistutus (Kuva 4), jossa on varatun korjaamokaynnin paivamaara ja

linkki kiinteiston karttaan pysakdinnin helpottamiseksi (Kuva 5).

Hei! Muistathan autollesi

on varattu huolto 2020.
Terveisin Autokeskus Tampere,
Hatanpaan valtatie 44. p.
0205065046. Tarkemmat
pysakointiohjeet loydat osoitteesta:
http://m.autokeskus.fi/huolto/
tampere Huom! Voit maksaa laskun
nyt joustavasti Klarna-
mobiilimaksulla heti kun autosi
huolto tai korjaus on valmis

KUVA 4. Tekstiviestimuistutus pysakadintiohjeineen huoltoa edeltavana paivana.
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Lokomonkatu autokeskus.fi
m Ps P BMW - MYYNTI JA HUOLTO
— BMW Premium Selection
varo H.[ P ].H.H.H P VAIHTOAUTOT 2. krs
S . NISSAN - MYYNTI JA HUOLTO

H_[ p6 H_HJ P9 VAIHTOAUTOT 2. krs

[l FoRrD-MYYNTIJAHUOLTO

ASIAKASPALVELU
TUULILASIPALVELU

a HUOLTOON TULEVIEN AUTOJEN
AVAINTEN JATTO LIIKKEEN OLLESSA
SULJETTUNA

H-[PS]-H % NI VAURIOKORJAUKSEN
P
fE-

TUO & NOUDA 24H
-PALVELUAUTOMAATTI
VARAOSIEN NOUTO

[] HERTZ-PALVELUPISTE

P sisadnkaynti

[ Asiakaspyssksinti

|AUTOKESKUS|

> Autokeskus Oy Tampere
— = = Hatanpaan valtatie 44-46
Hatanpaan valtatie rmal 33900 TAMPERE

KUVA 5. Autokeskus Tampere kiinteistokartta pysakadintialueineen.

Pysakdintialue on toimiva ja kaikkiin asiakaspalvelupisteisiin etaisyydet
parkkipaikalta ovat lyhyita. Asiakkaat antavat jonkin verran suullisesti palautetta
kylttien ja opasteiden vahyydesta, joten useampaan suuntaan nakyvia opasteita

voisi lisata.

Kaikissa tapauksissa asiakas ei ehdi tuomaan tai noutamaan autoa
asiakaspalvelun aukioloaikojen puitteissa tai ei valttamatta paase lainkaan itse
paikalle. Mikali asiakas ei paase paikalle aukioloaikojen puitteissa, voi han jattaa
auton avaimet erilliseen postilaatikkoon, jonka yhteydesta I0ytyviin kirjekuoriin
kirjataan auton ja asiakkaan tiedot seka pysakointialueen tunnus, jolle auto on
pysakoity. Avaimet sujautetaan kirjekuoren sisdan ja kirjekuori lasketaan
postilaatikosta sisaan, jolloin kuori tippuu rakennuksen sisapuolelle. Postilaatikko

tyhjennetaan joka aamu.

Autokeskuksella on lisaksi kaytdossa erillinen Tuo&Nouda-automaatti, jonka
kautta toiden vastaanottaminen ja luovuttaminen onnistuu kaikkina vuorokauden
aikoina. Automaatti sijaitsee pienessa valitilassa, jonne sisaankaynti onnistuu
erillisella ovikoodilla. Auton noudon yhteydessa myods Kkorttimaksu voidaan

suorittaa automaattia kayttden. Mikali asiakas ei halua tulla tai ei paase itse
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lainkaan paikalle, voi han hyoddyntdd myds lisdhintaista auton nouto- ja

palautuspalvelua.

3.3.2 Tyon vastaanottamistapahtuma

Tyon vastaanottamistapahtuman paaasiallinen tarkoitus on varmistua asiakkaan
ja korjaamon valisesta yhteisymmarryksesta autolle suoritettavista
toimenpiteista, kerata asiakkaalta tarvittavat lisatiedot tyon suorittamiseksi ja

sopia ainakin alustavasti korjaamokayntiin liittyvista kaytannon yksityiskohdista.

Tyotilaus kaydaan asiakkaan saapumisen jalkeen suullisesti lapi paapiirteittain,
kysytaan mahdollisia tyon suorittamiseen liittyvia lisatietoja tai -toiveita ja
varmistetaan asiakastiedot. Taman jalkeen tydmaaraykseen taytetaan kynalla
auton pysakdintialue, toivottu yhteydenottotapa, alustavasti sovittu noutoaika.
Tassa vaiheessa on keskustella jo etukateen yleisimmista tai kulloiseenkin
tydohon mahdollisesti liittyvista lisatoista ja tayttaa tyomaarayksen lisatyoruudut
(kuva 6).

Tarvittaessa lisatadn f vaihdetaan
Lasinpesuneste || JarrupalatiLevyt [ ] Yhteydenottotapa:

Polttimot ] Pyyhkijansulat  [] AdBue [

KUVA 6. Tyomaarayksen paperiversiossa on valmis ruudukko yleisimpia huollon
lisatoita varten. Ruudut taytetdan kirjainsymboleilla K(=KYLLA), S(=SOITTO) ja
E(=EIl).

Seuraavaksi tyomaarays kaydaan kohta kohdalta asiakkaan kanssa lapi.
Tilanteen lopuksi asiakkaalle kerrotaan tydmaaraykselle kirjattu kustannusarvio
myOs suullisesti, varmistetaan yhteisymmarrys tehtavistd huolto- tai

korjaustoimista ja lopulta sinetdidaan osapuolten yhteisymmarrys allekirjoituksin.
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3.4 Huoltotapahtuma

TyOnjohto vastaa siita, ettd tyokokonaisuudet on kirjattu siten, etta asiakkaan
toiveet valittyvat tyota suorittavalle mekaanikolle asti ja etta mekaanikolla on
edellytykset suorittaa tilattu tyo asiakkaan toiveiden mukaisesti. Tyonjohdon on
pidettava jatkuvasti silmalla mekaanikkoryhman téiden lapimenoa ja tarvittaessa

informoitava asiakasta aikataulumuutoksista.

Mikali mekaanikko havaitsee autossa lisakorjaustarpeen, kirjaa han
korjaustarpeen ylos ja informoi siitd osaston varaosamyyjaa. Varaosamyyja
kartoittaa korjaukseen tarvittavat varaosat hintoineen, jonka jalkeen mekaanikko
valittda nama tiedot tyonjohdolle, joka hinnoittelee tyokokonaisuuden ja kysyy
asiakkaalta luvan lisatyon suorittamiselle. Tassa vaiheessa asiakasta on
informoitava ainakin lisdkustannusten maarasta ja korjauksen vaikutuksesta alun
perin suunniteltuun aikatauluun. Lisakorjausten suorittaminen samalla
kayntikerralla vaatii tyonjohdolta kaytettavissa olevan kokonaisresurssin
arviointia ja toiden uudelleenjarjestelya, jotta jo ennalta tayteen varatun paivan

kaikki tyot saadaan suoritettua.

3.5 Valmiin tyon kasittely

Varsinaisen mekaanikon tekeman tyosuorituksen jalkeen tyonjohtaja tarkistaa
mekaanikon raportoinnin tyosta ja koostaa sen perusteella asiakkaan kuitille

tarvittavat tiedot ja tekee lopullisen tyon hinnoittelun.

Mekaanikolta on vaadittava mahdollisimman monipuolinen ja selked raportti
tehdyista toista. Raportista on I0ydyttava kaikki mahdollisesti tyon hinnoitteluun
vaikuttavat yksityiskohdat. Mekaanikon raportin ei tarvitse olla sellaisenaan
valitettavissa asiakkaalle, mutta siita taytyy valittya selkea kokonaiskuva tydsta
tydnjohtajalle, joka koostaa tyosta selkeasti jasennellyn, selkokielisen ja hyvalla

suomen kielella kirjoitetun ja kaikki asiakasta kiinnostavat tiedot sisaltavan kuitin.

Tyonjohtajan tehtavana tassa vaiheessa on tarkistaa ja varmistua siita, etta

mekaanikko on tayttanyt kaikki huolto- tai korjaustyohon liittyvat asiakirjat oikein
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ja sovittujen periaatteiden mukaisesti.  Erityisen huomioitavaa on
takuutyomaaraysten erityisvaatimusten tayttyminen: tyomaaraykselta on
I0ydyttava erillinen "VIKA:, SYY:, KORJAUS:” -leima, johon tehty korjaus on

selostettu edella mainittujen kohtien mukaisesti.

Valmiiden tydmaaraysten kasittely voi helposti ruuhkautua varsinkin iltapaivisin,
kun aamuvuorossa olevan tyonjohtajan tyOvuoro paattyy ja asiakkaat alkavat
saapua noutamaan autojaan. Ruuhkautumista ei aina voida kokonaan estaa,
mutta sita voidaan helpottaa kasittelemalla tyomaaraykset systemaattisesti siina
jarjestyksessa, missa asiakkaat ovat tulossa autojaan noutamaan. Esimerkiksi
vaihtoautotydmaaraykset ja muut kiireettomat tapaukset voidaan kasitella vasta

sitten, kun muuta kiireellisempaa huomiota vaativaa tyota ei ole.

Tyomaarayksen kasittelyn ja kuitin puhtaaksikirjoittamisen jalkeen informoidaan
asiakasta auton valmistumisesta ja lopullisista kustannuksista. Yleensa
valmistuminen ilmoitetaan  tekstiviestitse, mutta hankalammissa ja
monimutkaisemmissa tapauksissa on monesti selkeampaa kayda tyota osittain

l&pi jo puhelimitse ennen asiakkaan saapumista.

Nissan-osastolla ei ole varsinaista mekaanikon lopputarkastuslistaa kaytossa.
Erillinen mekaanikon tayttama lopputarkastuslistaa todennakoisesti vahentaisi

puutteellisesti taytettyjen tydmaaraysten maaraa.

3.6 Auton luovuttaminen

Auton sujuvan, tehokkaan ja asiakasystavallisen luovutustilanteen kannalta on
ensisijaisen tarkeda, ettd auton Iluovuttaja on ehtinyt valmistautumaan

luovutukseen tutustumalla puhtaaksi kirjoitettuun kuittiin.

Monessa tapauksessa tyon luovuttaja ei valttamatta ole ollut kertaakaan
aikaisemmin asiakkaan kanssa tekemisissa eika valttamatta muullakaan tavalla
mukana tyosuorituksessa tai sen valmistelussa. Tama on myds yksi syy siihen,
ettd kuittien ja tyOselosteiden tulee olla selkeita; kollegat saattavat joutua

selittdmaan tyon asiakkaalle hyvin vahaisin ennakkotiedoin. Hyvalla



24

valmistautumisella varmistetaan luovutustilanteen sujuva eteneminen ja taten

estetdan asiakaspalvelupisteen ruuhkautuminen.

Luovutustilanteella on myos suuri  vaikutus  asiakastyytyvaisyyteen;
maksutilanteessa on tarkeaa, ettd asiakas tuntee saaneensa rahalleen
vastinetta. Mikali tydonjohtaja yrittaa luovutuksen yhteydessa vasta itse sisaistaa
autolle tehtyja toimenpiteita, jaa asiakkaalle helposti epavarma kuva

huoltokorjaamon asiantuntemuksesta.

Asiakastyytyvaisyyden kannalta on tarkedad varmistua siita, ettd tehdyt
toimenpiteet on selitetty asiakkaalle selkokielisesti ja etta asiakas on ymmartanyt,
etta mista han maksaa. Mikali asiakkaan autossa jokin seikka vaatii seurantaa tai
uuden kayntikerran, on tasta syytd informoida asiakasta ymmarrettavasti ja

kirjata tieto myds korjaamojarjestelmaan.

Maksuvaihtoehtoina Autokeskuksella on talla hetkellda korttimaksu, Klarnan
tarjoama lasku- ja eramaksupalvelu seka Lowellin tarjoama "Autokeskus Era”
lasku- ja eramaksupalvelu. Lahes 90 prosenttia suomalaisautoilijoista maksaa
autohuollon kertamaksuna. (Teknisen Kaupan Liitto Ry:n teettdma tutkimus,
2015)

3.7 Takuukasittely

Takuu on olennainen osa maahantuojan ja jalleenmyyjien suorittamaa
palvelutoimintaa. Takuu tahtda asiakastyytyvaisyyden ja -uskollisuuden
yllapitamiseen jalleenmyyjaa, maahantuojaa ja merkkibrandia kohtaan seka
tuotteiden myynnin tukemiseen. Takuu perustuu nettokustannustasoon, eli
takuutdille ei sallita voittoa korjaus-, anomus- tai hyvitysketjun missaan
vaiheessa. Nissan myontda Nissanin Euroopassa myymille tuotteille, joita
kaytetdan ainoastaan Euroopassa, materiaali- ja valmistusvirheitd koskevan
takuun, jonka aika- tai kilometriperusteinen kesto vaihtelee automallisarjoittain.
Paatakuulajit jaotellaan lahtokohtaisesti kaikki auton ei-kuluviksi osiksi
luokiteltavat komponentit sisaltavaan uuden auton takuuseen, korin maalipinnan

takuuseen seka korin puhkiruostumattomuustakuuseen. Lisaksi sahkodautojen
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sahkoisen voimansiirron komponenteilla on erillinen, pidennetty takuu.
(Takuukasikirja - Nissan International SA, 2017: 10-12)

Autokeskuksessa toiden takuukasittely ja -laskutus hoidetaan keskitetysti
erikseen nimetyn takuuorganisaation toimesta. Nissanin takuupolitikka ei
kuitenkaan mahdollista edella mainitun kaltaista menettelya, koska lupa
jokaiselle tyolle taytyy olla haettuna viimeistdan samana paivana, kun tyo
suoritetaan. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, paivan toiden kaikki

takuulaskutukset on tehtava samana paivana.

Tilannetta voidaan helpottaa tekemalla ennakkokyselyt mahdollisimman pitkalle
jo heti mahdollisen aikaisemman diagnoosikaynnin jalkeen, mutta esimerkiksi jo
vianmaarityskerran yhteydessa tehtavat korjaukset jaavat aina kokonaan
samana paivana kasiteltavaksi ja laskutettaviksi. Takuupolitikka on tydnjohdon
kannalta erityisen kuormittava; joskus saman paivan takuutydmaaraysten

kasittely voi aiheuttaa merkittavankin ylityotaakan.

Takuukasittelytyon kannalta darimmaisen tarkead on mekaanikkojen huolellinen
raportointi tehdyista takuukorjauksista. Mikali raportti on puutteellinen, taytyy
korjattu versio saada viipymatta, koska mekaanikon tyonvuoron jo paatyttya voi
takuutyon kasittely ja -laskutus olla puutteellisilla tiedoilla hankalaa tai

mahdotonta.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Huoltotottumukset ja autohuoltoon liittyvat odotukset

Autoilu on vuositasolla eras suurimmista kuluttajien yksittaisista menoerista.
Valtion kestavan kehityksen yhtion Motivan mukaan autoilun kustannukset
voidaan jakaa kiinteisiin ja muuttuviin kustannuksiin. Kiinteita kustannuksia ovat
autoon kiinnitetty paaoma, mahdollisen lainapaaoman korko, vakuutukset,
auton sailytyksesta aiheutuvat kulut seka verot ja katsastus. Kiinteat
kustannukset eivat riipu ajokilometreista tai auton kayttomaarasta. Motiva listaa
autoilun kustannuksia kasittelevassa artikkelissaan auton kayton mukaan
muuttuviksi kustannuksiksi polttoaineen, huollot ja korjaukset, pesut ja

pientarvikkeet seka renkaat ja vahingot. (Motiva, 2020)

Autoiluun liittyvat huolto- ja varsinkin korjauskustannukset ovat asiakkaille usein
odottamattomia ja ylimaaraisia menoeria, minka vuoksi korjaamokaynti voi olla
ajatuksena jo lahtokohtaisesti asiakkaalle epamiellyttava. Huolto- ja
korjauskaynneilla asiakas ei varsinaisesti saa mitaan uutta hyodyketta, vaan
joutuu maksamaan jo olemassa olevan hyodykkeen kayttokelpoisena

pysymisesta.

Autoilijat pyrkivat luonnollisesti sdastamaan autonsa huolto- ja
korjauskustannuksissa. Teknisen Kaupan ja Palveluiden yhdistys ry on tutkinut
suomalaisten autonpitoa vuonna 2015 tutkimuksessaan "Suomalaisautoilijat
saastavat henkensa uhalla”. Tutkimuksen mukaan lahes 40 prosenttia
suomalaisautoilijoista ei huollata autoaan aina huolto-ohjelman edellyttdmassa
aikataulussa. Lisaksi kolmasosa autoilijoista huollattaa autonsa huolto-ohjelman
edellyttdmia toimenpiteitd kevyemmin (Tekninen, 2015). 50 prosenttia
valmistajan maaraaikaishuolto-ohjelman mukaisen maaraaikaishuollon
ajankohdan lykkaantymisista johtui autoilijan senhetkisesta huonosta
rahatilanteesta (Tekninen, 2015). Seuraavaksi tarkeimmat syyt olivat ajan
puutteessa ja huoltovalin tayttymisen huolimattomassa seuraamisessa

(Tekninen 2015). Tieliikenneonnettomuustilastojen mukaan vuonna 2013
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Suomessa kuoli 14 ihmista moottoriajoneuvo-onnettomuudessa, jonka

syntymiseen vaikutti ajoneuvon tekninen vika (VALT-vuosiraportti, 2013).

Rahan puute on yleisin syy auton huollon lykkaamiselle
Mika on tarkein syy sille, ettd olet lykannyt auton huollattamista?
(térkein syy, n=379)

60%

50%
90% -
40% -

30%

20% | 17%

1%
10% - 2% 9%
0% | _ _ . N

Kustannukset:  Ajan puute: minulla Huolimattomuus:  Tietoinen valinta:  Asian kokeminen  Jokin muu syy
minulla ei ole ollut  eiole ollut aikaa en seuraa ajettuja  en pida auton  epamiellytiavaksi:

silla hetkella rahaa huollattaa autoani  kilometreja tai huollattamista auton
auton huoltoon auton huocltovaleja tarkeana huollattaminen on
minusta

epamiellyttavaa

W.. Burson-Marsteller .

Bursan-Marstells ing Wiore

KUVA 7. Yleisimmat syyt huollon lykkaamiselle (Tutkimus

suomalaisautoilijoiden toiminnasta liittyen autohuoltoon - Tekninen, 2015: 6)

Samaa ilmi6éta on tutkittu Yhdysvalloissa yhdysvaltalaisen autoalan tutkimuksia
toimittavan IMR:n toimesta vuonna 2017 tutkimuksessa "Consumers Delaying
Vehicle Routine Maintenance”. Huomioitavaa on, etta tutkimuksen mukaan vain
7,9% kyselyyn vastanneista autoilijoista ei suorita auton huolto- ja
korjaustoimenpiteita ajallaan. Huoltoa lykkaavien autoilijoiden osuus vaihtelee
jonkin verran riippuen autoilijan iasta, auton iasta seka siita, onko auto ostettu
uutena vai kaytettyna (IMR Automotive Research, 2017). Kuitenkin muuttujista
riippumatta suurimmillaankin tutkimukseen osallistuneiden huolto- ja
korjaustoimenpiteita lykanneiden autoilijoiden osuus on vain kymmenen
prosentin luokkaa otannasta riippuen (KUVA 8). IMR:n teettaman tutkimukseen
vastanneiden autoilijoiden tarkeimmat huolto- ja korjaustoimenpiteiden
lykkaantymiseen vaikuttavat ongelmat liittyvat aikataulun sovittamiseen ja

toimenpiteiden lilan kalliiseen hintaan.
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Total % of Consumers that have % Delayed Maintenance
Delayed Routine Maintenance = N
g Purchased new [l 6.0%
7.9% £ ,
g Purchased used [ 9.6% |
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© IMR Inc. wanwAutomotiveResearch.com | Green box indicates significant difference at the 95% confidence level |

KUVA 8. Yhdysvaltalaisen IMR:n teettaman auton huollattamisen
lykkaantymista kasittelevan tutkimuksen vastausjakauma (Consumers Delaying

Vehicle Routine Maintenance — IMR Automotive Research, 2017).

Suomessa ja Yhdysvalloissa teetettyjen tutkimusten tulosten valinen
poikkeavuus vaikuttaa suurelta. IMR:n tutkimuksesta ei selvia sanatarkasti
autoilijoille esitetyn kysymyksen asettelu, mutta tutkimuksia voidaan tuloksineen
silti vertailla keskenaan vahintaankin suuntaa antavasti. Yhdysvalloissa
asenteet autoilua ja sen kustannuksia kohtaan saattavat olla keskimaarin
positiivisempia autojen ja polttoaineen huokeamman verotuksen vuoksi. Moni
suomalainen autoilija voi kokea jo pelkastaan autoilun kiinteisiin kuluihin ja
polttoaineeseen kuluvan rahasumman niin suureksi, etta auton
huollattamisessa on pakko saastaa kaikin keinoin. Tasta syysta on elintarkeaa,
etta autokorjaamo pyrkii kehittamaan koko palveluprosessinsa mahdollisimman

houkuttelevaksi ja asiakasystavalliseksi.

Suomessa odotukset rahan tuomalle vastineelle ovat korkealla erityisesti
merkkikorjaamoiden kohdalla, jotka ovat yleensa hinnoittelultaan on
yleiskorjaamoita raskaampia. Merkkiliikkeen osaamisen ja palvelun laatuun
luonnollisesti liittyy jo pelkastaan hinnoittelun kautta erityisia odotuksia. Lisaksi
etenkin kasvukeskuksissa alan kilpailu kiristyy jatkuvasti, joten alan toimijoiden

on kiinnitettava erityistda huomiota asiakaspalvelun laatuun.
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Nykytilanteessa merkkiliikkeen on aidosti I0ydettava keinoja palveluidensa
laadun parantamiseen, silla myds kaikki riippumattomat yleiskorjaamot
kilpailevat merkkiliikkeiden kanssa samoista asiakkaista. Nykyinen autoalan
ryhmapoikkeusasetus mahdollistaa auton tehdastakuun sailymisen, vaikka
autoa ei olisikaan huollettu virallisessa merkkiorganisaatiossa. (Autoalan
tiedotuskeskus, 2014)

Suurin yksittdinen syy asiakasmenetyksiin on asiakkaan huonossa kohtelussa
ja asiakaspalvelun heikossa laadussa (kuvio 2). Mikali asiakas voi tehda
samasta tuotteesta ostopaatoksen kahden yrityksen valilla, eika tuotteiden
hinnassa ole merkittavaa eroa, asiakkaan valintaperusteeksi valikoituu

palvelukokemuksen laatu. (Aarnikoivu 2005: 21)

Asiakasmenetyksen syita:

Asiakkaan huono kohtelu ja
asiakaspalvelu

Tuotteiden liian heikko tekninen
laatu

Tuotteiden liian korkeat hinnat

{74 W Asiakkaan ostotottumusten
muutos

Asiakkaan muutto toiselle
paikkakunnalle

1% B Henkildasiakkaan kuolema tai
yritysasiakkaan konkurssi

KUVIO 2. Asiakasmenetyksen syita kategorioittain. (Aarnikoivu 2005: 22)
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4.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja seuranta

4.2.1 Yrityksen toimesta

Autokeskus lahettaa huolto- ja korjaamopalveluita kayttaneille asiakkaille
tekstiviestikyselyn, jossa kysytaan "kuinka todennakoisesti suosittelisit
huoltopalveluitamme lahipiirillesi?” (Kuva 9). Asiakas voi vastata tdhan
kysymykseen valitsemalla arvosanan nollan ja kymmenen valilta seka
halutessaan kirjoittaa lisaksi avoimen palautteen. Kyselyn tuloksia kaytetaan

muun muassa osana henkildston provisiopalkkausjarjestelmaa.

Hei! Kiitos Autokeskuksen huolto- ja
korjaamopalveluiden kaytosta.
Haluamme varmistaa, ettda BMW-
autosi huollon palvelu sujui
moitteettomasti. Anna meille
palautetta vastaamalla lyhyeen
kyselyyn autat meitd varmistamaan
huollon jalkeisen
asiakastyytyvaisyyden ja autatte
meita kehittamaan palveluamme
paremmaksi. Kuinka todennakaisesti
suosittelisit huoltopalveluitamme
lahipiirillesi? Vastaa maksutta
viestiin H ja arvosanasi 0-10
(O=erittain epatodennakoisesti,
10=erittain todennakoisesti). Esim.
H 8.

KUVA 9. Autokeskuksen lahettama tekstiviestikysely.

Kyselyn tuloksista koostetaan NPS-luku. NPS-luku on indeksi, joka mittaa
asiakaskokemusta ja ennustaa liiketoiminnan kasvua. Indeksi voi vaihdella
valillda -100 — 100. Vastaukset jaetaan suosittelijoihin (9, 10), passiivisiin (7,8) ja

mahdollisesti huonoa sanaa levittaviin (0-6). (Netpromoter, 2020).

Not at all likely Neutral Extremely likely

=) 10

Promoter

% PROMOTERS - % DETRACTORS = NP5 (NET PROMOTER SCORE)

KUVA 10. NPS-luvun laskukaava. (Netpromoter, 2020)
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4.2.2 Maahantuojan toimesta

Nissan seuraa jalleenmyyjien asiakastyytyvaisyytta hieman NPS-kyselya
monimuotoisemmalla CVA-kyselylla, joka kartoittaa jalleenmyyjan onnistumista
asiakaskokemuksen eri osa-alueilla. Kysely l[ahetetaan asiakkaille
sahkopostitse ja kysely sisaltaa kysymyksia seuraavissa kategorioissa:
ajanvarauksen helppous, kyky ymmartaa huoltotarpeet, ystavallisyys ja
avuliaisuus, tehdyn tyon laatu, rehellisyys ja luotettavuus, halukkuus suorittaa
takuutyot seka tyytyvaisyys kuljetusratkaisuun. Edella listattujen kategorioiden
tuloksista koostetaan tietyin painotuksin kokonaistyytyvaisyystulos.
Maahantuojien asiakastyytyvaisyysmittauksissa menestyneille jalleenmyyjille

maksetaan kannustinbonuksia.
4.3 Asiakastyytyvaisyystulosten esittaminen ja analysointi

4.3.1 Yrityksen omien kyselyiden tulokset

Tarkastelua varten koostettiin koko osaston kuukausittaiset NPS-lukemat 13
kuukaudelta tammikuusta 2019 alkaen pylvasdiagrammiksi (kuvio 3). Lisaksi
koko ajanjaksolta huonojen (0-6) ja neutraaleiden (7-8) palautteiden sanallisista
palautteista koostettiin erillinen kaavio (Kuvio 4), jossa negatiivissavyiset
palautteet koottiin kategorioittain huonoon palautteeseen johtaneen syyn

perusteella.

Asiakastyytyvaisyys (NPS-luku)

100
80

0|||||I

4
1/19 2/19 3/19 4/19 5/19 6/19 7/19 8/19 9/19 10/19 11/19 12/19 01/20

o O

2

o

B Asiakastyytyvaisyys (NPS-luku)

KUVIO 3. Asiakastyytyvaisyystulokset ajanjaksolla 1.1.2019 — 31.1.2020.
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Pylvasdiagrammiin (kuvio 3) koostetuissa kuukausittaisissa NPS-tuloksissa
nakyy selkeasti nouseva trendi. Alkuvuoden tulokset ovat vaihtelevia ja yleisesti
heikkoja. Alkuvuoden heikko jakso liittyy vuoden vaihteessa (2018-2019)
tapahtuneisiin  henkilostomuutoksiin.  Vuoden ensimmaiset kuukaudet
asiakaspalvelu- ja tydnjohtoty6t toimivat yhden vakituisen tyontekijan lisaksi
harjoittelijoiden ja sijaisten voimin. Lisaksi talviaikaan
asiakastyytyvaisyyslukemat ovat yleisesti hieman alhaisempia pakkasten

aiheuttamien ylimaaraisten teknisten ongelmien vuoksi.

Maalis- ja toukokuussa saatiin tehtya onnistuneet kahden vakituisen henkilén
lisarekrytoinnit, jonka jalkeen tilanne alkoi hiljalleen tasaantua ja
asiakastyytyvaisyyslukemat nousivat kesan kynnyksella pysyvasti takaisin
paremmalle tasolle. Kuvaavaa on, etta koko 13 kuukauden ajanjaksolta
koostetuista 65 negatiivisesta avoimesta palautteesta (KUVIO 4) 49 annettiin

ensimmaisen kuuden kuukauden aikana.

Kiistattomana johtopaatdksena voidaan pitaa sita, ettd merkittavat muutokset ja
vajaavaisuus tyonjohto- ja asiakaspalveluhenkilostossa vaikuttavat nopeasti ja

voimakkaasti asiakastyytyvaisyyteen.

Heikko palaute johtui:

Hinnoittelusta

Teknisesta ongelmasta

Asiakaspalveluongelmasta

m Kommunikaatio- tai
yhteydenotto-ongelmasta

Aikataulun pettamisesta

B Muusta ongelmasta

KUVIO 4. Neutraaleiden tai heikkojen sanallista palautetta sisaltdvien NPS-
vastausten jaottelu kategorioittain negatiiviseen palautteeseen johtaneen syyn

perusteella. Tulos koostuu 65 vastauksesta.
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Avoimista negatiivissavyisista sanallisista palautteista 23% johtui liian kalliista
hinnasta. Yrityksen tuotteiden yleinen hintataso ei ole yksittaisen tyontekijan
paatettavissa, mutta asiakaspalvelija voi vaikuttaa siihen kokonaismielikuvaan,
joka asiakkaalle kaynnista jaa. Tassa tapauksessa useampi asiakas on
kokenut, ettei ole saanut rahalleen vastinetta. Naille asiakkaille ei valttamatta

olla osattu viestia tehtyjen toiden sisaltoa tarpeeksi tarkasti tai selkeasti.

Tehdyt tyot tulee kayda tarkoin lapi auton luovutuksen yhteydessa ja varmistaa,
ettei asiakkaalle jaa kysyttavaa tehdyista huoltotoimista tai niiden
onnistumisesta. Asiakkaalle jaava kuitti on kirjoitettava huolellisesti ja selkeasti
siten, etta siita yhdessa muiden asiakkaalle jaavien asiakirjojen kanssa kay
kattavasti ilmi kaikki autolle tehdyt toimenpiteet. Valveutuneelle kuluttajalle ei

riitd tiedoksi pelkastaan, etta "autollenne on tehty maaraaikaishuolto”.

Suurempien korjausten yhteydessa voidaan asiakkaalle tarjota esimerkiksi
kokonaan veloitukseton sijaisauto tai veloitukseton auton pesu. Taman
tyyppisista ylimaaraisista bonuksista voi kuitenkin jaada sellainen negatiivinen
kuva, ettad ne on joka tapauksessa sisallytetty asiakkaan maksamaan hintaan.
Varmin tapa varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys rahalleen saatuun vastineeseen
ei siis ole alennusten tai ilmaisten etujen antaminen vaan kokonaispalvelun
toimimisesta huolehtiminen ja tehdyn tyon tehokas markkinoiminen

luovutustilanteessa.

Samoilla ohjeilla pystytaan myds kitkemaan osa tekniseen ongelmaan liittyvista
huonoista palautteista. Suuri osa teknisen ongelman aiheuttamista negatiivisista
palautteista liittyi asiakkaan mielikuvaan teknisen ongelman
ratkeamattomuudesta. Tydnjohtaja voi parhaansa mukaan estaa
ongelmatilanteen syntymisen kirjaamalla ajanvaraus- tai
tyonvastaanottovaiheessa asiakkaan ongelman mahdollisimman selkeaan ja
informatiiviseen muotoon, jotta mekaanikolla on oikeat edellytykset ongelman
tutkintaan. Lisaksi tehdyn tutkimuksen tai korjaustyon tarkka ja selkea

selostaminen autonluovutustilanteessa on suuressa roolissa.

Kommunikaatio- ja yhteydenotto-ongelmiin liittyvissa palautteissa viitattiin

suurelta osin puhelinpalvelun ruuhkautumiseen ja ajan varaamisen
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hankaluuteen. Lisaksi muutamissa tapauksissa kaikkia ajanvaraustilanteessa

keskusteltuja tai asiakkaan tilaamia toita ei ollut kirjattu ylos.

Puhelinliikenne on tarkoitus ohjata aamun ja iltapaivan ruuhka-aikoina
Autokeskuksen valtakunnalliseen puhelinkeskukseen, mutta kaytannossa tata
ei talla hetkellad tapahdu ja varsinkin edella mainittuina ruuhka-aikoina
paikalliselle tydnjohdolle tulevista puheluista osa jaa vastaamatta. Vastaamatta
jaaneet puhelut soitetaan takaisin heti kun mahdollista, mutta monessa asiakas

on joutunut jo odottamaan lilan kauan ja hoitanut asiansa muuta kautta.

Vajavaiseksi jaaneita ajanvarauksia voidaan vahentaa siten, etta kukin
tyonjohtaja kay esimerkiksi paivan paatteeksi pikaisesti lapi jokaisen kyseisena
paivana avaamansa uuden ajanvarauksen. Automaster antaa tallaisen
listauksen muutamalla klikkauksella. Tyon luonne on hektinen ja esimerkiksi
puhelun aikana avattua ajanvarausta ei valttamatta ehdita kirjaamaan loppuun,

ennen kuin seuraava mekaanikko- tai asiakaskontakti alkaa.

Aikataulun pettamisesta johtuneissa huonoissa palautteissa viitattiin 1ahinna
huoltotapahtuman liian pitkdan kestoon, aikataulun venymiseen ja siihen, ettei
aikataulumuutoksista ilmoitettu. Jo ajanvaraushetkella ja vimeistaan tyota
vastaanotettaessa on asiakkaalle annettava jonkinlainen arvio tyon kestosta tai
iimaistava selkeasti my0Os se, etta tyon kestoa ei valttamatta pystyta etukateen
maarittelemaan esimerkiksi vianmaaritystdiden kohdalla. Mikali sovittuun

aikatauluun tulee muutoksia, on niista viipymatta informoitava asiakasta.

Kokonaisasiakastyytyvaisyyden kannalta on tarkeaa tiedostaa, ettd suuressa
osassa tapauksista tyonjohtaja-asiakaspalvelija on ainoa henkild, jonka kanssa
asiakas on suorasti tekemisissa autonsa huoltoon liittyvissa asioissa.
Ongelmatilanteiden asiakaslahtoinen ratkaiseminen parhaassa tapauksessa

sitouttaa asiakkaan entista tiukemmin.
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4.3.2 Nissan CVA-kyselyn tulokset

Nissan CVA R3M

90

85
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8/19 9/19 10/19 11/19 12/19 1/20

e Kokonaistyytyvaisyys e Ajanvarauksen helppous
e Kyky ymmartaad huoltotarpeet ess=Yst3vallisyys ja avuliaisuus
Tehdyn tyon laatu e Rehellisyys ja luotettavuus

Halukkuus suorittaa takuutyot Tyytyvaisyys kuljetusratkaisuun

KUVIO 5. Kuukausittaiset Nissanin CVA-asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset
aikavalilla 1.8.2019-31.1.2020. Kyselyn tuloksia on tadssa muodossa saatavilla

vain elokuusta 2019 alkaen.

Kyselyn osa-alueet on jaettu seuraaviin sektoreihin: kyky ymmartaa
huoltotarpeet, tehdyn tyon laatu, halukkuus suorittaa takuuty6t, ajanvarauksen
helppous, ystavallisyys ja avuliaisuus, rehellisyys ja luotettavuus seka
tyytyvaisyys kuljetusratkaisuun. Kullakin osa-alueella on oma painotuksensa
kokonaistyytyvaisyydessa. Kunkin osa-alueen kuukausittaiset tulokset on koottu
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ylla kuvattuun koordinaatistoon kuvaajiksi, jossa eri osa-alueita kuvastetaan

keskenaan eri varisilla kayrilla.

Taulukon mukaan tarkastellulla ajanjaksolla suurimmat ongelmat ovat olleet
ajanvarauksen helppoudessa, halukkuudessa suorittaa takuutyot ja

kuljetusratkaisun jarjestamisessa.

Kesaaikaan jono korjaamolle on tavallista pidempi, joka osaltaan vaikuttaa
huonoon tulokseen elokuussa 2019. Tulos on elokuusta lahtien parantunut
korjaamon jonotilanteen rauhoittuessa. Kesaaikaan myo6s puhelinpalvelu
ruuhkautuu tavallista herkemmin, koska puhelinlikennettd hoitavaa
henkilokuntaa on paikalla vahemman. Tulosta osa-alueella "ajanvarauksen
helppous” pystytaan parantamaan entisestaan tarjoamalla asiakkaiden tarpeisiin
sopivia huolto- ja korjausaikoja mahdollisimman joustavasti seka kehittamalla
online-varausjarjestelmaa siten, ettd puhelinpalvelun ruuhkautuessa asiakkaita
ohjattaisiin esimerkiksi tekstiviestitse online-ajanvaraukseen. Puhelinpalvelun
laatua voitaisiin parantaa jakamalla puhelinkeskushenkilokunnalle erilliset
merkkivastuut. Tama parantaisi myos puhelinkeskuksen tekemien ajanvarausten

laatua ja helpottaisi paikallisen tydnjohdon ty6taakkaa.

Asiakas syyttaa korjaamoa haluttomuudesta takuutdiden suorittamiseen yleensa
silloin, kun asiakkaan kuvaamaa vikaa ei pystyta tietyssa tilanteessa
kaytettavissa olevilla tiedoilla paikantamaan tai silloin, kun on erimielisyytta siita,
onko asiakkaan kuvaama toiminta autolle ominaista vai poikkeavaa.
Avainasemassa talldin on tyonjohtaja-asiakaspalvelijan ammattitaito seka kyky
esittda ja perustella kantansa vakuuttavasti. liman tayttd varmuutta ei kannata
teilata asiakkaan epailysta viasta, vaikka ensimmaisella vianmaarityskerralla
autossa ei poikkeavaa toimintaa ilmenisikdan. Talldin on suotavaa pyytaa
asiakasta seuraamaan tilannetta ja palaamaan asiaan, mikali han esimerkiksi
keksii keinon vian toistamiseen. Nain asiakkaalle syntyy kuva, ettei hanen
tapaustaan teilata tai unohdeta, vaan etta asian tutkimista jatketaan tarvittaessa

uudelleen.

Kuljetusratkaisun tarjoamisessa tulos on heikko. Talla osa-alueella tulokset ovat

olleet myds aikaisemmin selvasti muiden osa-alueiden alapuolella. Nissan-
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asiakaslupauksen mukaan jalleenmyyjan tulee tarjota asiakkaalle veloitukseton
kuljetusratkaisu asiakkaan vastatessa vain mahdollisista
polttoainekustannuksista. Autokeskuksessa asia on jarjestetty siten, etta asiakas
maksaa vuorokaudelta kiintean 20 euron polttoaine- ja
tankkauspalveluveloituksen riippumatta hanen ajamastaan kilometrimaarasta.
Vuokrasuhteessa on 500 euron omavastuuosuus kolari- ja varkaustapauksissa.
Varsinaista sijaisautotoimintaa pyorittaa Hertz, jolta Autokeskus ostaa palvelun
alihankintana. 20 Euron maksu veloituksettomaksi mainostetusta sijaisautosta
herattad asiakkaissa naraa. Lisaksi kesaaikaan tarjotaan kokonaan

veloituksetonta sijaispolkupyoraa. Polkupydria on vain yksi.

Kuljetusratkaisun jarjestamisen asiakastyytyvaisyystuloksen parantamiseksi
voitaisiin selvittdad mahdollisuutta hyodyntaa Kkiinteistdon sijainnin tarjoamia
erinomaisia linja-autoyhteyksia ja myohemmin raitiovaunuyhteyksia. Kokonaan
veloituksettoman edestakaisen linja-auto- tai raitiovaunulipukkeen jarjestaminen
tulee joka tapauksessa vuokra-autoon verrattuna huomattavasti halvemmaksi.
Osa asiakkaista ei edes mielellddn aja vieraalla autolla, koska pahimmassa
tapauksessa auton vaihteistotyyppikin voi olla erilainen. Joka tapauksessa
veloitukseton lipuke julkiseen kulkuneuvoon olisi vuokra-auton ohella
erinomainen vaihtoehto monelle asiakkaalle myos ymparistoystavallisesta

nakokulmasta.
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5 HENKILOHAASTATTELUT

5.1 Osaston toimihenkiloille teetetty kysely

Tutkimusta varten haastateltiin Nissan huoltotiimin toimihenkiloita. Kyselyn
tarkoituksena oli kartoittaa huoltokorjaamon prosessin eri vaiheissa esiintyvia
ongelmakohtia osaston toimihenkildiden nakokulmasta. Kysely lahetettiin
sahkoisesti kolmelle tyonjohtajalle, yhdelle osastolla sijaistavalle tyonjohtajalle,
yhdelle tyonjohtajaharjoittelijalle, osaston huoltovastaavalle, osaston
varaosamyyjalle ja varaosavastaavalle (Liite 1). Kyselyyn saatiin kuusi
vastausta. Kukin vastaaja sai valita kolme mielestaan tarkeinta kehitysta
kaipaavaa osa-aluetta tai ongelmaa. Kutakin kohtaa taydennettiin tiedolla
ongelman toistuvuuden maarasta seka vapaavalintaisella sanallisella

lisataydennyksella.

"MILLAISIA OSASTON TYON SUJUVUUTEEN,
TEHOKKUUTEEN TAI ASIAKASPALVELUN LAATUUN
NEGATIIVISESTI VAIKUTTAVIA ONGELMIA KOHTAAT

TYOSSASI?"
Toiden lapimenon Muu; mika, 1
ennustettavuuden Hyo6tyajoneuvokaluston
ongelmat, 1

huoltokdynteihin
liittyvat ongelmat, 4
Takuukasittelytyo...

Mekaanikon toimesta
puutteellisesti taytetty

huollon asiakirja, 2 Puutteellista tai

vaaraa
huoltotietoa/muuta
teknista
Puutteellisin tai informaatiota
puuttuvin tiedoin sisdltavat...

kirjatut
ajanvaraukset, 3 Tyonjohdon ja
varaosahenkiléston
valisen yhteistyon
haasteet, 3

KUVIO 6. Toimihenkiloryhmalle teetetyn kyselyn vastausjakauma.
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Kuinka usein kohtaat keskimaarin edellisessa kohdassa
rastittamasi ongelman?

3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0

Hyotyajoneuvokaluston Puutteellista tai vaaraa Tyonjohdon ja Puutteellisin tai Mekaanikon toimesta

huoltokdynteihin ~ huoltotietoa tai muuta varaosahenkil6ston puuttuvin tiedoin  puutteellisesti taytetty

liittyvat ongelmat  teknistd informaatiota  valisen yhteistydn  kirjatut ajanvaraukset tyomaarays tai muu
sisdltavat ongelmat huollon asiakirja
ajanvaraukset
Paivittdin Muutaman kerran viikossa Viikoittain B Kuukausittain

KUVIO 7. Toimihenkiloryhman yleisimmin kohtaamien ongelmien

toistuvuusjakauma.

Yksittaisista ongelmista eniten mainintoja tuli hyotyajoneuvokaluston kaynteihin
liittyvistd ongelmista (kuvio 6). Ongelman toistuvuusjakauman mukaan ongelma
esiintyy lahinna kuukausittain, korkeintaan viikoittain (kuvio 7).
Hydtyajoneuvojen korjaamokaynteihin liittyvien ongelmien sanallisissa
tarkennuksissa nousivat esiin ongelmat sopivan nostinpaikan [0ytamisessa,
téiden lapimenon- ja aikataulutuksen ennustettavuudessa seka siing, etta
hyotyajoneuvomekaanikot eivat ole varsinaisesti Nissan-osaston alaisia

mekaanikkoja.

Hydtyajoneuvonostureita ja -mekaanikkoja tosiaankin hallinnoi Ford-huoltojaos.
Kaytanndssa siis Nissan-tyonjohdon vaikutusmahdollisuudet téiden Iapimenoon
ja aikataulun hallitsemiseen ovat ajoittain pienehkot. Kolmessa erillisessa
vastauksessa mainittiin suoraan tai epasuorasti, ettd Nissan-hyotyajoneuvot
tuntuvat olevan vieraan osaston paivan toiden prioriteettiasteikon viimeisena ja
voivat pahimmassa tapauksessa jaada yllattden kokonaan tekematta. Nissan-
osaston henkilosto vastaa kuitenkin asiakastilanteista Nissan-

hyotyajoneuvoasiakkaiden kanssa.
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Nissan-osastolle olisi hyva saada yksi nosturi, jolla pystytaan nostamaan myods
hyotyajoneuvokalustoa tai vastaavasti siirtaa koko hyotyajoneuvotoiminta
asiakaspalveluineen Ford-osastolle.

Tyonjohdon ja varaosahenkiloston valisen yhteistyon haasteet koettiin kyselyn
perusteella tarkeaksi ongelmaksi (kuvio 6). Vastaajien mukaan ongelmia esiintyi
paaasiassa vahintaan viikoittain ja jopa useita kertoja viikossa (kuvio 7).
Sanallisissa lisatarkennuksissa esiin nousi varaosahenkiloston ja tyonjohdon
sijainti eri rakennuksissa, ongelmat lisatdiden kartoituksessa ja se, etta vain
harvassa tapauksessa on lupa tilata varaosia ennakkoon ilman mekaanikon

diagnoosia, josta koituu asiakkaalle ylimaaraista harmia ja osastolle lisakuluja.

Mekaanikon havaitessa lisakorjauksia joutuu han ensin kaymaan
varaosaosastolla teettamassa varaosakartoituksen, jonka jalkeen han kavelee
paperille kirjattujen varaosanumeroiden ja varaosien hintojen kanssa
tydnjohtajan luo, joka hinnoittelee tydkokonaisuuden ja soittaa asiakkaalle.
Tassa prosessissa hukkuu monesti turhaan mekaanikon kallista, tuottavaa

aikaa.

Prosessin tehostamiseksi mekaanikon kannattaa heti huoltotyon aluksi tarkistaa
pyorantuennat, jousitus, jarrut seka muut yleiset vikakohteet, tehda lista
tarvittavista korjauksista ja toimittaa lista varaosamyyjalle ja palata jatkamaan
muun huoltotyon suorittamista. Seuraavaksi varaosamyyja kartoittaa tarvittavat
varaosat ja kirjaa tarvittavat lisdkorjaukset varaosanumeroineen ja varaosien
hintoineen tydomaaraykselle ja informoi tydnjohtajaa. Tyonjohtaja soittaa
asiakkaalle ja kirjaa lisatyot tai tiedon asiakkaan mahdollisesta kieltaytymisesta
tydomaaraykselle ja informoi varaosamyyjaa, joka keraa ja toimittaa tarvittavat
varaosat mekaanikolle. Haastavissa ja monimutkaisissa tapauksissa edella
mainittua tapahtumasarjaa joudutaan soveltamaan ja muuttamaan, mutta
yksinkertaisissa korjauksissa pystytaan nain saastamaan mekaanikon
tehokasta tyOaikaa. Sahkaoisella vuorovaikutuksella ratkaistaan myos osa

erillisten rakennusten haasteista.

Puutteellisin tai puuttuvin tiedoin kirjatut- tai puutteellista tai vaaraa teknista
informaatiota sisaltavat ajanvaraukset koettiin kyselyn perusteella varsin

yleiseksi ongelmaksi (kuvio 6). Osan vastaajista mukaan ongelma toistuu jopa
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paivittain. Vastaajien antamien lisatarkennusten perusteella erityisesti
Callcenterin kasittelemat online- seka puhelinvaraukset ja niiden siistiminen tai

korjaaminen tuottaa kohtuuttomasti ylimaaraista vaivaa.

Online-varausjarjestelmaa tulisi kehittaa siten, etta toimintojen kehitysta
konsultoi henkild, joka on operatiivisessa tyonjohto- ja asiakaspalvelutyossa
mukana paivittain. Lisaksi henkilostolle tulisi teettaa kysely online-
varausjarjestelman kautta tulleiden huoltovarausten yleisimmista puutteista ja
pyrkia kehittamaan varausjarjestelmaa siten, etta jarjestelman kautta tulleet
huoltovaraukset olisivat suuremmalla todennakoisyydella kerrasta oikein.
Ongelmana on talla hetkella se, etta asiakkaalle annetaan mahdollisuus valita
vaara huoltopaketti ja vaara huoltopaketti menee viela varauksen vahvistajankin

ohitse.

Myds mekaanikkojen tayttamissa valmiissa tydmaarayksissa ja mekaanikkojen
kirjaamissa tydselosteissa koettiin puutteita (kuvio 6). Kyselyn mukaan
ongelmat toistuvat viikoittain tai muutamia kertoja viikossa (kuvio 7).
Sanallisissa lisatarkennuksissa esiin nousivat puuttuvat takuuraportoinnit,
epamaaraiset korjauskehotukset, huollossa tehdyt epamaaraiset lisahuomiot
ilman tarkennuksia ja puuttuvat leimaukset, joiden takia tyonjohto joutuu
tekemaan taysin ylimaaraisia kaynteja korjaamohallissa selvittaessaan, etta

mitd mekaanikon tekemilla kirjauksilla on tarkoitettu.

Mekaanikkojen kirjaamissa raporteissa on liilan usein avoimeksi jaaneita asioita,
joista ei selvia esimerkiksi korjaustarpeen kiireellisyys tai ylipaataan havaittujen
lisdhuomioiden toimenpidetarve. On kunkin tydnjohtajan vastuulla vaatia
mekaanikoilta tieto siitd, onko vaikkapa jokin hela repeytynyt niin paljon, etta se
on Kkorjattava valittomasti tai onko havaittu oljyvuotojalki vain kosteutta
tiivistyspinnassa, oikea akuutti vuoto vai jotain silta valiltd. Mekaanikolle on
kerrottava, etta seuraavalla kerralla tieto pitaa |oytya tydpmaaraykselta erikseen
kysymatta. Asiakas arvostaa sita, etta korjaamolla on ammattitaito arvioida
havaittujen vikojen ja puutteiden korjaamisen kiireellisyys. Kaikkien pienienkin
puutteiden esittaminen asiakkaalle akuuttia korjausta vaativina kohteina ei
kanna pitkalle. Erillisen lopputarkastuslomakkeen kayttamisesta voisi olla

hyotya. Tallaista lomaketta ei ole talla hetkella olemassa.
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5.2 Osaston mekaanikkoryhmalle teetetty kysely

Tutkimusta varten haastateltin mekaanikkoryhmaa myos mekaanikkoryhman
kaikkia seitsemaa mekaanikkoa. Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa
huoltokorjaamon prosessin eri vaiheissa esiintyvia ongelmakohtia mekaanikon
nakokulmasta (Liite 2). Kutakin mekaanikkoa pyydettiin valitsemaan valita kolme
mielestaan tarkeintd kehitysta kaipaavaa osa-aluetta tai ongelmaa. Kutakin
kohtaa taydennettiin tiedolla ongelman toistuvuuden maarasta seka
vapaavalintaisella sanallisella lisataydennyksella. Vastausjakauma esitetaan alla

olevassa ympyrakaaviossa (kuvio 8).

"MILLAISIA VARSINAISEEN OMAAN
TYOSUORITUKSEESI LITTYMATTOMIA, MUTTA
SILTI TYOTEHOKKUUTEEN JA TYON SUJUVUUTEEN
VAIKUTTAVIA OMIEN
VAIKUTUSMAHDOLLISUUKSIESI ULKOPUOLELLA
OLEVIA ONGELMIA KOHTAAT TYOSSASI?"

Puutteellisesti,

Tyo'njtthon tai epaselvisti tai IV'|UL!., r_nikéi:
hallityonjohdon muulla tavalla ylityéllistetty
tuen puute huonosti henkilokunta", 1
teknisessa rakennettu TyGnjohdon ja

varaosahenkiloston
vélisen yhteistyon

ongelmatilante... tymasriys, 1

ongelmat, 4
Toéiden liian
l6yha tai kirea
aikataulutus, 1
Toiden
jarjestelyn Usein
ongelmat, 3 tarvittavien
varaosien

puuttuminen
varastosta, 4

Epdkuntoiset tai
puuttuvat

tyokalut/laitteet Varaosien
3 ennakkokerailyn

puuttuminen, 3

KUVIO 8. Mekaanikkoryhmalle teetetyn kyselyn vastausjakauma
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Kuinka usein keskimaarin kohtaat ensimmaisessa kohdassa
rastittamasti ongelman?

3.5
3
2.5
2
1.5
1
0
Tyonjohdon ja Usein tarvittavien Varaosien Epdkuntoiset tai Toiden jarjestelyn
varaosahenkiloston varaosien ennakkokerailyn puuttuvat ongelmat
valisen yhteistyon puuttuminen puuttuminen tyokalut/laitteet
ongelmat varastosta
Paivittain Muutaman kerran viikossa Viikoittain M Kuukausittain

KUVIO 9. Mekaanikkoryhman  yleisimmin  kohtaamien  ongelmien

toistuvuusjakauma

Tyonjohdon ja varaosahenkiloston valisen yhteistydn ongelmat nousivat yhdeksi
tarkeimmista kehitysta vaativista kohteista myés mekaanikkojen keskuudessa.
(kuvio 8). Mekaanikoille teetetyn kyselyn mukaan mekaanikkojen tyohon
vaikuttavia tyonjohdon ja varaosahenkiloston valisia yhteistydongelmia esiintyy
keskimaarin muutamia kertoja viikossa (kuvio 9). Lisatarkennusten mukaan
havaitut ongelmat ovat samoja, kuin toimihenkilGille teetetyssa kyselyssa esiin

tulleet ongelmat (kuvio 6). Aihe on kasitelty tdman opinnaytetyon sivulla 35.

Varaosatoimintoihin liittyvia ongelmia koettiin kyselyn perusteella verrattain
paljon (kuvio 8). Sekd& wusein tarvittavien varaosien etta varaosien
ennakkokerailyn puuttuminen koitui ongelmaksi usean vastaajan mielesta
viikoittain (kuvio 9). Avoimissa varaosatoimintoihin liittyvissa lisatarkennuksissa
esiin nousivat muun muassa varastoitavien varaosien tiukat kiertokriteerit ja
kuluvien osien ajoittainen puute. Varastonpito yksikdssa on tarkalla ja jarkevalla
tasolla ja puuttuvia varaosia saadaan tarvittaessa hankittua viela samalle
paivallekin, mutta ajoittain lilan tarkkojen varastointikriteerien vuoksi jokin

tarvittava artikkeli voi loppua tai puuttua hyllysta.

Varaosien ennakkokerailyongelmia esiintyy I&ahinna silloin, kun téita varataan

seuraavalle (tai jopa samalle) paivalle sellaiseen kellonaikaan, jolloin seuraavan
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paivan ennakkokeraily on jo suoritettu. Talldin ajanvaraajan pitaa erikseen
informoida varaosamyyjaa ennakkokerailytarpeesta. Erillinen informointi jaa

monesti tekematta.

Myos epakuntoiset tai puuttuvat tyokalut ja laitteet aiheuttavat kyselyn mukaan
ajoittain ongelmia (kuvio 8). Kaikkien ongelman maininneiden mukaan ongelma
toistuu korkeintaan kuukausittain, joten kovin yleisesta ongelmasta ei onneksi ole
kysymys (kuvio 9). Avoimissa lisatarkennuksissa mainittiin  ajoittainen
erikoistyokalujen puute. Vierasmerkkisten vaihtoautojen kunnostuksessa
ongelma tulee ajoittain esiin. Tydnjohdon kannattaisi mahdollisuuksien mukaan
selvittdd mahdollisten erikoistyokalujen tarve ennen korjaus- tai huoltotyon
aloittamista, mutta ilman merkkikohtaista korjaamokasikirjaa ei tietoa tarvittavista
tyOkaluista ole valttamatta saatavilla. Myos Nissan-erikoistyOkaluja erityisesti
malliston uusiutuessa ajoittain puuttuu. Tydkalujen toimitusajat ovat paaosin

pitkia.

Kolmen vastaajan kohdalla huonosta toiden jarjestelysta johtuvat odotusajat
haittaavat tyon sujuvuutta (kuvio 8). Toistuvuusjakauman mukaan ongelmaa
esiintyy paaosin viikoittain (kuvio 9). Toiden jarjestelyn ongelmiin liittyvissa

lisatarkennuksissa esiin nousi odotusajat aamulla seka toiden valilla.

Havaittuja ongelmia voidaan korjata painottamalla asiakkaalle entista tarkemmin
kellonaikaa, mihin mennessa auto on oltava korjaamolla ja mahdollisuuksien
mukaan sopimalla huolloille ja korjauksille pidempia aikaikkunoita paivien sisalla,
jotta toiden jarjestelyyn saadaan enemman pelivaraa ja samalla pystytaan
rakentamaan jokaisen mekaanikon paivasta mahdollisimman tehokas. Joskus
mekaanikko voi joutua aamulla odottamaan ensimmaisen tyomaarayksen
saamista tyon vastaanottopisteen ruuhkautumisen vuoksi, mutta aamuvuoroon

ei voida talla hetkella asettaa lisahenkilostoa iltapaivan ruuhkahuipun takia.
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6 LOPPUTARKASTUSLOMAKE

ToimihenkilGille teetetyn kyselyn tuloksia kasiteltaessa todettiin, etta mekaanikon
toimesta taytettavalla lopputarkastuslomakkeella voitaisiin saavuttaa hyotya
tydomaaraysten  tayttamisen ja  raportoinnin  laadussa. @ Lomakkeen
lopputarkastuskohteilla pyritddan saamaan mekaanikko viela hetkeksi
pysahtymaan ja kaymaan koko tyokokonaisuus asiakirjoineen lapi ennen auton
ulos ajamista. Lopputarkastuslomakkeen tarkoituksena on auttaa mekaanikkoa
virheiden huomaamisessa silloin, kun virheet on kaikkien osapuolten kannalta

helpointa ja nopeinta korjata (Liite 3).

LOPPUTARKASTUSLOMAKE

Tybmaaraysnumero: Rekisterinumero:
Paivamaara:
Tarkastuskohde K | E | Huomioitavaa

Kaikkien tehtyjen takuutdiden raportointi suo-
ritettu (VIKA, SYY KORJAUS)?
Huoltokina ja huoltoseloste taytetty taydelli-

sesti?

Huoltoilmaisin nollattu?

Kaytetyt varaosat on myyty tydmaaraykselle?

Kaikki irrotetut tai vaihdetut osat on kasattu oi-
kein paikalleen?

Palaako varoitusvaloja?

Onko auto (sisaltd, ulkoa, moottoritilasta) va-
hintaan yhta siistissé kunnossa, kuin tullessa?

Autossa painaumia, kolhuja tai naarmuja?

Ovatko korjausta tai lisdhuomiota vaativat
kohteet kirnjattu ja raportoitu tydmaaraykselle
selkeasti?

Onko autossa ajamista estévaa vikaa?

Onko koeajo suoritettu?

Onko pysakdintipaikka merkitty tydmaarayk-
seen ja avainkarttaan?

Mekaanikon allekirjoitus:

KUVA 11. Mekaanikon lopputarkastuslomake
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7 POHDINTA

Tarkasteltujen negatiivisten NPS-kyselyn asiakaspalautteiden tulosten
kasittelysta voidaan paatella, etta suuri osa negatiivisista asiakaskokemuksista
voidaan valttaa lahinna yksityiskohtia viilaamalla ja yleista tarkkaavaisuutta ja
huolellisuutta parantaen. Lisaksi todettiin, ettd henkildstomuutosten tuomat
hetkelliset poikkeamat palvelun laadussa nakyvat asiakastyytyvaisyystuloksissa

radikaalisti.

Maahantuojan CVA-kyselytuloksista kavi ilmi, etta talla hetkelld suurimmat
kehityskohteet liittyvat vaihtoehtoisen kuljetusratkaisun jarjestamiseen ja
ajanvarauksen helpottamiseen. Julkisten kulkuneuvojen hyodyntamista
kuljetusratkaisun jarjestdmisessa on syyta selvittaa, silla Autokeskuksen sijainti
yhdessa Tampereen uuden raitiotiehankkeen kanssa antaa uusia

mahdollisuuksia vaihtoehtoisen kuljetusratkaisun jarjestamiseen.

Ajanvarauksen vastaanottamista voidaan kehittda online-varausjarjestelman
puutteiden korjaamisella ja puhelinkeskushenkilokunnan jakaminen
merkkikohtaisiin tiimeihin. Tama todennakdisesti vaatisi

puhelinkeskushenkilokunnan lisaamista.

Seka toimihenkilGille ettd mekaanikoille tehdyista henkilohaastatteluista saatiin
tarkeaa tietoa henkiloston kohtaamista tyon ongelmakohdista. Avoimista

sanallisista lisatarkennuksista saatiin tyokaluja ongelmakohtien kehittamiseen.

Toimihenkildiden esiin nostaman mekaanikoiden ajoittaisen puutteellisen
raportoinnin ja asiakirjojen tayttamisen kehittamiseksi luotiin huollon
lopputarkastuskaavake, jonka tarkoituksena on vahentaa tyosuoritukseen ja

asiakirjojen tayttamiseen liittyvien virheiden kertaantumista asiakkaalle asti.
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Liite 1. ToimihenkilGille esitetty kyselymuotoinen henkildhaastattelu 1(2)

Korjaamoprosessin ongelmakohdat

Kysely toteutetaan keskendén eri muotoisina seké mekaanikoille ettd toimihenkilgille. Kyselyn tarkoituksena on
kartoittaa huoltokorjaamon prosessin eri vaiheissa esiintyvia ongelmakohtia. Tulosten perusteella pyritédan
kehittdm&an prosessin esiin tulleita vaiheita ja osa-alueita. Kysely toteutetaan osana Rasmus Linkon
opinnaytetyota (Huhtikuu 2020, TAMK). Opinnaytetyd keskittyy huoltokorjaamon toimihenkildiden toiminnan
kehittdmiseen.

Kyselylla toistetaan sama kysymys kolmesti, valitse siis kolme mielestasi tarkeinta asiaa ja vastaa kunkin
kohdan lisdkysymyksiin.

Minkalaisia osaston tydn sujuvuuteen, tehokkuuteen tai asiakaspalvelun laatuun negatiivisesti
vaikuttavia ongelmia kohtaat tydssasi?

Hydtyajoneuvokaluston huoltok&ynteihin liittyvdt ongelmat (esim. sopivan nostimen saatavuus)
Puutteellista tai vé@raa huoltotietoa tai muuta teknistd informaatiota sisaltavat ajanvaraukset

Mekaanikon toimesta puutteellisesti taytetty/raportoitu tyomaardys tai muu huollon asiakirja

Tydnjohdon ja varaosahenkiloston valisen yhteistyon haasteet

Toiden lapimenon ennustettavuuden ongelmat

Takuukésittelytydn ongelmat

Puutteellisin tai puuttuvin tiedoin kirjatut ajanvaraukset (esim. puuttuva aikaresurssi, tarjousmuotoon jaan ...
Tyonjohdon keskendan epayhdenmukainen menettely tydnjohto- tai asiakaspalvelutilanteissa (yhteisten to ...
Vaihtoautojen kunnostukseen liittyvat ongelmat

Muu...




Kuinka usein kohtaat keskimaarin edellisessa kohdassa rastittamasi ongelman?

Paivittain

Muutaman kerran viikossa

Viikoittain

Kuukausittain

Kirjoita halutessasi tarkennusta tai lisétietoa valitsemastasi vastausvaihtoehdosta

Pitka vastausteksti
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Liite 2. Mekaanikoille esitetty kyselymuotoinen henkildhaastattelu 1(2)

Korjaamoprosessin ongelmakohdat

Kysely toteutetaan keskendan eri muotoisina sekéd mekaanikoille ettd toimihenkildille. Kyselyn tarkoituksena on
kartoittaa huoltokorjaamon prosessin eri vaiheissa esiintyvid ongelmakohtia. Tulosten perusteella pyritdan
kehittamaan prosessin eri vaiheita ja osa-alueita. Kysely toteutetaan osana Rasmus Linkon opinndytetydta
(Huhtikuu 2020, TAMK). Opinndytetyd keskittyy huoltokorjaamon toimihenkildiden toiminnan kehittémiseen.

Kysely on anonyymi.

Valitse kussakin kohdassa vain yksi vaihtoehto.

Minkalaisia varsinaiseen omaan tydsuocritukseesi liittymattémia, mutta silti tydtehokkuuteen ja tyon
sujuvuuteen vaikuttavia omien vaikutusmahdollisuuksiesi ulkopuclella clevia ongelmia kohtaat
tyOssasi?

Toiden jarjestelyn ongelmat, kuten odotusajat téiden valilld (HUOM! Ei huomicida tydn loppumista)

Puutteellisesti, epaselvasti tai muulla tavalla huonosti rakennettu tyomaarays

Toiden liian loyha tai kirea aikataulutus

Tydnjohdon tai hallityonjohdon tuki teknisessa ongelmatilanteessa

Tydlle tilattujen tai myytyjen varaosien puuttuminen kokonaan

Usein tarvittavien varaosien (joita mielestési jarkevan varastonpidon puitteissa olisi kohtuullista olettaa 16y...

Varaosien ennakkokerailyn puuttuminen

Tyonjohdon ja varaosahenkiloston valisen yhteistyo (esimerkiksi huollon lisatoita kartoitettaessa)

Korjaamon kiintedn kaluston (esim. nostinten) ongelmat

Epékuntoiset tai puuttuvat tydkalut tai laitteet

Pyséakointialue tai muu kiinteisttn ongelma

Muu...




Kuinka usein kohtaat keskimaarin ensimmaisessa kohdassa rastittamasi ongelman?

Paivittain

Muutaman kerran viikossa

Viikoittain

Kuukausittain

Kirjoita halutessasi tarkennusta tai lisatietoa ensimmaisen kohdan vastausvaihtoehdostasi

Pitka vastausteksti



Liite 3. Laadittu mekaanikon lopputarkastuslomake

LOPPUTARKASTUSLOMAKE

Tyomaaraysnumero: Rekisterinumero:
Paivamaara:
Tarkastuskohde K | E | Huomioitavaa

Kaikkien tehtyjen takuutdiden raportointi
suoritettu (VIKA, SYY, KORJAUS)?

Huoltokirja  ja huoltoseloste taytetty

taydellisesti?

Huoltoilmaisin nollattu?

Kaytetyt varaosat on myyty tydmaaraykselle?

Kaikki irrotetut tai vaihdetut osat on kasattu

oikein paikalleen?

Palaako varoitusvaloja?

Onko auto (sisalta, ulkoa, moottoritilasta)
vahintdan yhta siistissa kunnossa, kuin

tullessa?

Autossa painaumia, kolhuja tai naarmuja?

Ovatko korjausta tai lisdhuomiota vaativat
kohteet kirjattu ja raportoitu tydmaaraykselle

selkeasti?

Onko autossa ajamista estavaa vikaa?

Onko koeajo suoritettu?

Onko pysakointipaikka merkitty

tydmaaraykseen ja avainkarttaan?

Mekaanikon allekirjoitus:
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