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Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan uuden henkilén perehdytysta VV-Autotaloissa seka
huoltoneuvojan tydhon liittyvia toimintatapoja. Ty6ssé on kuvattu tehtavanvaativuusluokan
laatimiseen liittyvat toimenpiteet seké se, miten kaytannéssa uusi henkilo aloittaa tydsken-
telynsa VV-Autotaloissa. Huoltoneuvojan tyon kannalta tarkeét osa-alueet on kasitelty pro-
sessien eri vaiheiden tarkastelussa seka laaditun prosessikaavion muodossa. Opinnayte-
tyon alussa on kuvattu prosesseja ohjaavat normit ja laatuvaatimukset. Lopussa esitetdan
yhteenveto seké kehitysideoita huoltoneuvojan perehdytysohjelman laatimiseksi.

Perehdytysohjelman laatimista varten tydssa on haastateltu tydssa kayvia autoinsinddriopis-
kelijoita, korjaamopaallikkba seka vanhempia huoltoneuvojia. Haastattelujen perusteella
tydssa on kasitelty perehdytykseen liittyvid haasteita seké ongelmia. Huoltoneuvojan pereh-
dytysohjelman laatimiseksi tydssa kaytettiin VV-Autotalojen yleista ohjeistusta. Tydssa on

kuvattu huoltoneuvojan avaintehtavia huoltoneuvojille tarkoitetun kasikirjan pohjalta.
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This Bachelor’s thesis deals with a new employee’s recruiting and orientation at the VV-
Autotalot/ Audi Center Espoo office. The main objective was to describe critical stages of
service advisors” working processes and describe how a new employee starts his or her
career in practice. The most important duties of service advisor’s tasks are explained
step by step following the process flow chart of the service procedure. First the norms and
guality requirements of the processes are discussed, and finally a conclusion and recom-
mendations to create the orientation program are given.

Automotive engineering students, workshop managers and senior service advisors were
interviewed in order to create the orientation program. Also challenges and problems found
out in the interviews are dealt with.

The standard orientation manual of VV-Autotalot was used to find the key elements of ser-
vice advisors” tasks.
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1 Johdanto

Insin6oritydn tavoitteena on luoda valmiudet henkilon perehdytysoppaan laatimiseksi au-
totalossa tydskentelevan huoltoneuvojan tehtavaén. Tyon tilaaja on VV- Autotalot Oy /
Audi Center Espoon toimipiste. Tassa insinddritydssa kartoitetaan toimintatavat pereh-
dytykseen ja selvitetdén olemassa olevat ongelmat seké luodaan edellytykset perehdy-

tysohjelmalle.

Huoltoneuvoja on toiminnallaan yrityksen kuva asiakkaalle ja siksi huoltoneuvojan tulee
tydssaan ymmartaa asiakaspalvelun merkitys. Laadukas ja kattava perehdytys viimeis-
telee onnistuneen rekrytoinnin ja varmistaa sen, etté uudella henkildlla on oikea kasitys
tydstd, johon on ryhtyméssa seké edellytykset hyvéaén asiakaspalveluun. Huoltoneuvo-
jilla on merkittdva rooli korjaamon toiminnassa seka asiakastyytyvaisyydessa. Hyvan
perehdytyksen pitaa olla osa prosessia ja laatujarjestelmaa. Tutkin aihetta myds naista

nakokulmista.

Tama tyo on ajankohtainen, silla Audi Center Espoo on juuri muuttanut uusiin laajempiin
tiloihin ja organisaatioon on palkattu paljon uusia henkil6ita. Insin66ritydn konkreettisena
tuloksena on myds laadittu pikaopas huoltoneuvojan keskeisimmista tydtehtavista. Tyo
on tehty tutustumalla yrityksen olemassa oleviin rekrytoinnin ja perehdyttamisen kaytan-
toihin seka haastattelemalla vakituisia sekd ammattiin opiskelevia huoltoneuvojia. Pro-

sessikuvauksissa perustana on kaytetty huoltoneuvaoijille tarkoitettua kasikirjaa.

Opinnaytetytn aihetta on kasitelty melko laajalti autoalan yritysten tilaamissa insind0ri-
toissa, mutta tdssa tydssa on pyritty toteuttamaan tilaajan toivetta luoda kayttokelpoinen

ja yksiloity kartoitus mahdollista perehdytysohjelmaa varten.

2 VV-autotalot Oy

VV-autotalot ovat VV-Auto Groupin tytaryhtio, joka myy seké huoltaa VW-konsernin val-
mistamia VW-, Audi-, Seat- ja VW-hydtyautoja. Volkswagen-konsernin paakonttori sijait-
see Wolfsburgissa Saksassa. Edustuksessa olevia automerkkeja on 12 kpl: Volkswa-
gen, Audi, Seat, Skoda, Bentley, Bugatti, Lamborgini, Porche, Volkswagen-hydtyautot,

Ducati, Scania sekd MAN. Volkswagen Group myy autoja 53 maassa. Tuotantolaitoksia



on 106 kpl, 19:ssé& Euroopan maassa ja 8:ssa Amerikan ja Afrikan maassa. Autoja toi-
mitettiin vuonna 2014 10,1 milj. kpl ja tydntekijoita konsernilla oli 592 600 henkilda. Lii-
kevaihto oli 202,5 miljardia euroa. VV-Auto Group Oy toimii Volkswagen-henkiléautojen,
Volkswagen-hyotyautojen, Audin ja SEATIn maahantuojana Suomessa sekd SEATIn
maahantuojana Virossa ja Latviassa. VV-Autotalot Oy:n lisaksi on itsendisia kauppiasyri-
tyksia eri puolella Suomea.

VV-Autotalot Oy on VV-Auto Groupin tytaryhtid, joka muodostaa Suomen suurimman
Volkswagen, SEAT ja Audi -jalleenmyyjaketjun ja tarjoaa kaikki autoliikkeen myynti- ja
jalkimarkkinointipalvelut. VV-autotalot toimii paakaupunkiseudulla ja Turussa. VV-auto-
konserni on Keskon tytaryhti6. Keskon toimialat auto- ja konekaupan liséksi ovat ruoka-

kauppa, kayttétavarakauppa ja rautakauppa. [1]

VV-Auton tunnuslukuja 2015

Liikevaihto  VV-Auto-konserni 748milj.€
VV-Auton vahittaiskauppa 373milj.€
Henkilostd VV-Auto-konserni 810 henkea
VV-Auto Group 163 henkea
VV-Autotalot, Helsinki, Espoo, Vantaa 534 henkea
Turun VV-Auto 113 henkeé

VV-Auton arvoiksi on kirjattu strategiaan seuraavasti “asiakaslahtdisyys, ammattiylpeys,

yhteishenki, rehtiys”. [1]

3 Uuden henkildn perehdytys VV-Autotaloissa

Perehdyttamisen tarkoitus on valmentaa henkild tehtdvaansa seka tutustuttaa hanet tyo-
ympaéristoon, tyooloihin, oman yksikon ja koko VV-Auto-konsernin tavoitteisiin. Pereh-

dyttaminen on tarked osa henkiléston kehittamista ja tyoturvallisuustoimintaa.

VV- Autossa kaikki tyéhon tulevat uudet tyontekijat seka tydyhteiséssa uusiin tehtaviin
siirtyvat henkilot perehdytetaan tehtaviinsa. TAma koskee myos lyhytaikaisessa tydsuh-

teessa olevia henkil6itd, niin tyoharjoittelijoita kuin vuosilomasijaisia.



Perehdyttdmisen [ahtokohtana on, ettd tydsuhteeseen otetulle kdy alusta asti selvéksi
hanen tehtavansad merkitys osana tytyksikon ja VV-Auton kokonaisuutta, ja hanen
tyonsa tarkeytta tyoyksikon toiminnan kannalta painotetaan.

Tyontekijdiden rekrytoinneista vastaavat esimiehet ja osastojen johtajat. Tyoéhon ja ty6-
tehtavaan liittyvasta perehdyttamisesta ja konsernin eri osastojen esittelysta vastaavat
esimiehet. Tehtavasta riippuen perehdyttdmisessa voidaan kayttaa organisaation muita
asiantuntijoita tarpeen mukaan. Uuden tydntekijan rekrytointi suoritetaan Kesko-konser-

nin ohjeistuksen mukaisesti.

Kesko-konsernin ohjeistuksen mukaan ylemmille toimihenkil6ille maaritellaan toimen-
kuva perehdyttdmisen alussa. Esimies maadrittelee toimenkuvalomakkeen perusteella
HAY-tehtavanvaativuusluokan, joka kertoo tyon vaativuudesta sekd esimerkiksi euro-

maaraisista tavoitteista.

Tyoterveyshuolto suorittaa tydhontulotarkastuksen ennen tydsuhteen alkamista tai vii-
meistaan 4 kk:n kuluessa tyésuhteen alkamisesta. Esimies vastaa Intranetista I0ytyvien
ohjeiden perusteella, kuinka ajanvaraus tyohontulotarkastukseen suoritetaan. Tydsopi-
mukset ja tydsopimusliitteet tehdaan maariteltyja lomakkeita kayttaen. Henkilévalinnan
jalkeen esimies kaynnistaa tarvittavien tyotilojen ja -valineiden hankkimisen (kalusteet,
atk-laitteet, matkapuhelin, tydésuhdeauto, luottokortti yms. toimitusaikaa tarvitsevat tar-
vikkeet.) Saatuaan henkilon tydsopimuksen HR-asiantuntija huolehtii tehtavan mukais-

ten atk-tunnusten tilaamisen ja kulunvalvonnan.

Mikali henkildn tehtava vaatii normaalista poikkeavia atk-tunnuksia, ndiden tilaamisesta
vastaa esimies. Esimies informoi henkildvalinnasta HR-asiantuntijaa, joka tiedottaa asi-
asta intranetissa, Kaistalla, Keskonetissé ja tarvittaessa valituissa lehdissa. Tyontekijalle

tilataan Kesko-konsernin henkildkortti, mikali tydsuhde on yli 6 kk:n pituinen.

Tyontekijan aloitettua tydskentelynsa, esimies kaynnistéaa perehdyttamistoimet esittele-
malla yhtidn, osaston toiminnan ja osastolla noudatettavat menettelytavat ja maarittaa
henkilon tai henkilot, jotka vastaavat tyotehtaviin opastamisesta. Tyontekija tutustuu

"Tervetuloa VV- Autoon " -verkko-oppimisaineistoon, johon linkki 16ytyy intranetista.
Tyontekijan esimies suorittaa esittelykierroksen konsernin eri osastoilla, kaynnistaa tyo-

hon perehdyttamisen ja esittelee yhtion tieto- ja laatujarjestelman.



Ensimmaisten tyopaivien kuluessa tulokkaalle annetaan kokonaiskuva hénen tyostaan
ja tyopaikastaan. Hanelle esitellaan tydymparisto ja tyotoverit. Lisdksi hoidetaan tyon

vastaanottamiseen liittyvat asiat, kuten tydsopimuksen solmiminen.

Seuraavien tyopaivien aikana tulokas kay yhteistydssa perehdyttdjansa kanssa lapi tar-
kemmin tydtehtavansa, tydyksikon toiminnan, tehtavat ja tavoitteet seka yksikdssa nou-
datettavat aikataulut, toimintakaytannét, ym. tavat. Sisaisen tiedonkulun (palaveri- tai

muu tiedottamiskaytantd) selvittdminen on heti alussa tarkeaa.

Tulokkaalle on annettava myds tilaisuus itsendisesti perehtya tyéhénsa ja VV- Autoon
liittyvaan sahkoiseen perehdytys- ja muuhun aineistoon ja tietojarjestelmiin. Itsendinen

tutustuminen ei kuitenkaan saa korvata henkilokohtaista suullista opastusta.

Perehdyttdmisvastuu kuuluu uuden tydntekijan lahiesimiehelle. Esimies voi delegoida
perehdyttamistehtavid muillekin, mikali se on tarkoituksenmukaista. Tallbin perehdytta-
jana voi olla mm. perehdyttgjan tehtavia aikaisemmin hoitanut henkild tai joku muu tyo-
yhteison jasen, jolla on tarpeeksi asiantuntemusta. Vastuuta perehdytyksesta ei kuiten-
kaan voi delegoida.

Viime kadessa yksikon henkildston perehdytyksesta vastaa osaston tai autotalon johtaja.
Han seuraa, etta perehdyttaminen tapahtuu ennalta laaditun ohjelman mukaisesti, ja etta
yksikdn uudet henkilot paasevat kiinni tuloksekkaasta tyonteosta suunnitellussa ajassa.

Perehdyttdmisen suunnittelee ja prosessin toteutuksesta vastaa VV-Auton HR- yksikkd.

[2]

VV- auton uusien henkildiden perehdytysohjelma siséltaa seuraavat kohdat:

1. Aja sisdan VV- Autoon -verkkokoulutusmateriaali
2. Tiedosta turvallisuus -verkkokoulutusmateriaali
3. Tervetuloa VV- Autoon -materiaali

4. Perehdyttamisen tarkastuslista muistilistaksi

5. "Keskustele naiden ihmisten kanssa” -konsepti

6. VV- Auto-konsernin perehdytystilaisuus uusille henkil6ille



7. viikon mittainen vahittaiskauppaharjoittelu ensimmaisen kahden kuukauden
aikana VV- Auto Group Oy:n ja VV- Autotalot Oy:n hallinnon henkildstélle

8. perehdyttamisen seurantakeskustelu (esim. ensimmaisen kehityskeskuste-
lun yhteydessa) [2].

VV- Autotaloissa on toteutettu yhteistydssd Omnian kanssa tyOpaikkaohjaaja-tutkintoja,
joissa laadittiin autotalokohtaisia perehdyttamissuunnitelmia. Naihin osallistui eri toimi-
pisteiltéa useita mekaanikkoja sek& huoltoneuvojia. Koulutuksessa muodostettiin ryhmia,
joiden tuloksena laadittiin todella kattavat ja kaytannonlaheiset ohjeet. [3]

Kuvassa 1 nakyva taulukko kuvaa perehdytyksessa kaytettavaa poytakirjaa, joka on

kaytdssa Audi Center Espoon toimipisteessa.

PEREHDYTETTAVAN NIMI

PEREHDYTTAJAN NIMI
rehdyt Aikataul SUORITETTU
tySntekijan tuloa viko/paiva [ST3
etittyna
m.)
vko/paiva oK
n
rkkokoulutuksen suorittaminen
hteys muihin tehtavin
1u, koulutusm. uudet
Tutust ine iSto6n / ki i Viko/paiva oK
Esittely ty&k.
o us ja sosiaalitilojen esittely
en kaytts (leimauskaytannst), verailijoiden vastaanottaminen
votervey:

Autojen pysakointi

[Exsvaiineet Viko/paiva [ST3

Ty oval hjelmat, Outlook (e-mail ja kalenter)
viko/paiva [ST3
Viko/paiva [ST3
vko/paiva [ST3

vallisuus verkkokoulutus (pakollinen vuosittain)
vko/paiva [ST3
L ilm, uvat ym.)
perehdytettava  esimies

Kuva 1. taulukko perehdytyspoytakirjasta



4 Huoltoneuvojan perehdytys Audi Center Espoossa

Omnian kanssa yhteistytssa laaditut perehdytyssuunnitelmat eivat ole yleisesti Audi
Center Espoon huoltoneuvojien kaytossa. Tasta syysta perehdyttdmisen yhdenmukai-
suus karsii tai hakee viela muotoaan. Talla hetkellda perehdyttajaksi on kaytannossa va-
littu kokenein tai patevin huoltoneuvoja. Kaytéssa on myos jarjestelma, jossa tulokas
kiertaa jokaisen kokeneen huoltoneuvojan seurassa paivan ajan. Tassa toimintatavassa
ongelmaksi muodostuu helposti se, ettd tulokas saa jokaiselta perehdyttdjalta erilaisen

opastuksen ohjelmien ja jarjestelmien kayttoéon.

Perehdytysoppaan laatiminen takaisi yhtendiset toimintatavat riippumatta siitd, jarjeste-
taanko perehdytys kiertavalla jarjestelmalla vai yhden perehdyttdjan toimesta. Huolto-
neuvojan tyéskentelyn perustana on asiakaspalvelu, minkd vuoksi uudelle tyontekijalle
tulee ohjeistaa, mita asioita asiakkaiden kohtaamisessa tulee ottaa huomioon. Huolto-
neuvoja edustaa toiminnallaan yrityksen kasvoja, ja siksi huoltoneuvojan tulee olla en-
nen kaikkea ystavallinen, rauhallinen ja opastavainen asiakasta kohtaan. Uudelle tyon-
tekijalle on tarkeaa kertoa vahintaan tarkeimmat asiat, jotka asiakasta kohdatessa tulee

osata kysya.

Asiakkaalta tulisi aina kysya vahintaan seuraavat asiat:

e syy vierailulle, kuten auton huoltoon tuominen, auton noutaminen huollosta tai huol-
toajan varaaminen

¢ asiakkaan auton rekisterinumero kysyminen seka yhteystiedot, tytn maksaja (esim.
leasingauto tai takuu)

e mahdolliset lisatyot, kuten lasinpesunesteen lisdys tai pyyhkijansulkien vaihtotyo.

Taman tyyppisesta peruslistasta uusi tyontekija saa asiakaspalvelulleen rungon, jonka

tueksi pystyy kehittAmaan omaa asiakaspalvelutyylia.

Jotta uuden tydntekijan on luontevaa kohdata asiakas, tulee tytntekijalle opastaa kor-
jaamo-ohjelmasta ne peruspiirteet, joilla voi tydssaan toimia. Tyontekijoille olisi hyva
opastaa ohjelmistojen kayttda ennen asiakkaiden kohtaamista ja jatkaa ohjelmiston kay-
ton opettelua myds asiakastilanteiden aikana. Ohjelmistojen kayttoé vaatii luonnollisesti

opettelua, mutta tassékin perusrungon sisdistdminen antaa varmuutta, jonka kautta



muut haastavammat toiminnotkin alkavat sujua. Perustydskentely on ohjelmistojen kay-
ton kannalta toistoa, mutta vastaan tulee tilanteita, jolloin pitdd tehda esimerkiksi kustan-
nusjakoja useille yrityksille tai omavastuuosituksia laskulle. Naiden tilanteiden varalle
olisi hyva saada erillista koulutusta.

Tuloksekkaan tydskentelyn kannalta olisi my0s tarkeaa, etta tulokas oppii tekemaan tyot
laskutusvalmiiksi heti oikein, koska onnistunut laskutus vaatii annetussa hinta-arviossa
pysymista ja asentajien leimauksien osumista oikein ty6lle. Tama on toimenpide, jota ei
kannata oppia yritys-erehdys-periaatteella. Uudelle tydntekijalle tulee myos opastaa, mi-
ten erilaisten laskutusten kanssa toimitaan, kuten vakuutusyhtididen ja leasingyhtididen
laskut seka yksityiset ja sisaiset laskut. Tulokkaalle olisi my6s hyva osoittaa, mista naihin
edella mainittuihin toimintoihin saisi kootut ohjeistukset. Talla hetkella ohjeet ovat saata-
villa eri sahkoposteissa tai erillisilla tydasemilla, joista kenellakéén ei ole tarkempaa tie-

toa.

Huoltoneuvojan tulee myds tyopaivansa aikana kyeta seuraamaan nimilleen ottamiensa
téiden valmistumista. Uudelle tydntekijlle tulee osoittaa, miten jarjestelmasta voi katsoa
esimerkiksi sen, mihin tihin asentajat ovat leimanneet itsensa ja mitka tyot on saatettu
laskutusvalmiiksi. Uudelle tydntekijélle tulee my0ds osoittaa, miten h&n voi seurata téiden
valmistumista hallitydnjohtajien ja asentajien kautta. Osalla asentajista on kaytdssa chat-

palvelu, josta tdiden etenemista voi tarvittaessa kysya.

Kun huolto tai korjausty® on saatu valmiiksi, tulee ty6 saattaa laskutusvalmiiksi ja ilmoit-
taa tyon valmistumisesta asiakkaalle. Uudelle tyontekijélle tulee osoittaa, miten jarjestel-
masta lahetetaan viesti ja miten se kirjataan tydmaaraykselle, niin ettd muukin henkilosto
nakee nopeasti, etta asiakas on saanut tiedon tyon valmistumisesta. Uudelle tyonteki-
jalle tulee opastaa myos tarkkaan kassakoneen oikeaoppinen kayttd ja varsinkin alussa
tulee vanhemman huoltoneuvojan olla tydntekijdn mukana kassaa kayttaessa, jotta toi-

minta nayttaa asiakkaan suuntaan varmalta. [4]



5 Ohjeistus tehtavankuvauksen laatimiseen

Tehtavankuvauksen tarkoituksena on maarittaa kyseisen toimen rooli. Tehtavankuvaus
tulee 16ytya kaikista tehtavista. Tehtavankuvauksella on merkitysta niin tehtavan haltijalle
kuin yksikolle, jossa tyontekija tyoskentelee. Se maéarittelee HAY-luokan, selkeyttaa

omaa roolia, auttaa rekrytoinnissa jne.

Tehtavankuvia tarkastellaan myds mm. maahantuonnin auditoijien toimesta. Rooli kuva-
taan sellaisena kuin se nyt on, ei sellaisena kuin se on ollut tai saattaisi olla. Perustietojen
liséksi (yksikko, tehtava ja tehtavan haltijan nimi) kirjataan seuraavat asiat. Tehtavan
tarkoitus kuvataan parilla lauseella: miksi toimi on olemassa ja sen merkitys organisaa-
tiolle. Mainitaan tarkeimmat vastuualueet. Niistd kuvataan avaintehtavat ja vastuualueet,

jotka

painottavat tuloksia ja kertovat "mitd” on saatava aikaan tadsmallisesti ja konkreetti-
sesti

kuvaavat lopputuloksia, joita odotetaan jatkuvasti (ellei sitten ty6 itsessaan muutu
oleellisella tavalla)

kirjataan lyhyesti ja selkedasti.

Lyhyen aikavélin tavoitteita, jotka tulisi saavuttaa tietyn ajan puitteissa, ei kirjata tehta-
vankuvaukseen vaan esim. kehityskeskustelulomakkeeseen.

Vastuu ja tehtavan laajuus:

Tehtavaan liittyvat euromaaraiset vastuut ilmoitetaan vuosittaisina arvoina, johdetta-

vat organisaatiot ja henkilomaarat lukuina.

Tarkeimmat sidosryhmat:

Tehtavaéan kuuluvat tarkeimmat sidosryhmat jaotellaan organisaation sisaisiin ja ul-

koisiin kontakteihin. Mika on yhteydenpidon luonne ja mik& on niiden tarkoitus. [2]



6 Prosessit

Audilla toiminta perustuu seitsemaan perusprosessiin (Kuva 2), joista huoltoneuvojan
tydn kannalta kriittisimpia kasitelladn seuraavissa luvuissa. Prosessit ohjaavat toimintaa,
seka takaavat asiakkaille yhtendiset sekéd laadukkaat huoltopalvelut riippumatta siita,

missa maassa tai paikkakunnalla asiakas Audinsa huoltaa. Huollon ydinprosessit ovat

ajanvaraus

valmistelevat tyot

ajoneuvon vastaanotto

korjaus ja huolto

laadunvalvonta/ajoneuvon luovutuksen valmistelu

ajoneuvon luovutus ja laskutus

N o g > wDd e

jalkiseuranta.

1. Ajanvaraus: Asiakkaan ensimmainen kontakti Audin huoltoprosessin kanssa on ajan-
varauspuhelu huoltoon. Ajanvaraaja kuuntelee tarkasti asiakkaan kertomat asiat ja kirjaa
yl6s autoon liittyvat tiedot tyotilaukselle. Kaikki asiakkaan esittamat ongelmat ja toivo-

mukset kirjataan ylos ja lopuksi tehdaan yhteenveto asiakkaalle.

2. Valmistelevat ty6t: Huoltokdynnin valmistelemisella tarkoitetaan huoltamotoimien
varsinaista valmisteluty6ta. Hyvin valmisteltu tapaaminen antaa laadukkaan kuvan asi-
akkaalle, saastaé aikaa korjaamolla ja liséa koko huollon ydinprosessin tehokkuutta ja
samalla koko yrityksen tehokkuutta. Useimmissa tapauksissa korjausten laajuus voidaan
maarittda huoltokdynnin sopimisen yhteydessa. Huoltoneuvoja valmistelee asiakkaan
autoon liittyvat asiat ennen huoltoon saapumista (sijaisauto, huoltohistoria, kampanjat

seka lisapalvelut).

3. Ajoneuvon vastaanotto: Auton vastaanoton tarkoituksena on saada selked, tarkasti
maaritelty tydmaarayksen kuvaus. Tassa vaiheessa huoltoneuvoja taydentaa tyotilauk-
sessa kirjatut asiat sekd varmistaa kaikki resurssit ty6lle. Tydmaarayksessa kay ilmi
huollon tai korjausten laajuus, noutotapa ja aika seka sovitut hinnat tai hintarajat. Pitay-
tyminen sovitussa on perusedellytys. Lopuksi huoltoneuvoja pyyt&a allekirjoituksen tyo-

maaraykselle.
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4. Korjaus ja huolto: Mekaanikko suorittaa auton huoltoty6t tai korjaukset tarkasti ja
perusteellisesti. Asiakas pitaa itsestaan selvana, etta tyon laatu on erinomaista. Mikali
huollossa havaitaan ylimaaraisia korjauskohteita, mekaanikko informoi néisté huoltoneu-
vojaa ja huoltoneuvoja ottaa yhteyttéa asiakkaaseen.

5. Laadunvalvonta/ajoneuvon luovutuksen valmistelu: Laadunvalvonta kasittaa
asiakastilauksen tarkastamisen huollon valmistumisen jalkeen ja sen, etta kaikki korjaus-
ja huoltoty6t noudattavat AUDI AG: n ohjeita. Laadunvalvonta tehdaan heti, kun korjaus-
tilaus on valmis. Auton luovuttaminen asiakkaalle valmistellaan huolellisesti. Huoltoneu-
voja kay lapi kaikki autoon liittyvat dokumentit ja tarkastaa autoon tehdyt korjaukset sil-
mamaaraisesti, tarvittaessa autoon suoritetaan koeajo vielda huoltoneuvojan toimesta.

Auton sijainti merkitddn avainkorttiin, minka jalkeen huoltoneuvoja valmistelee laskun.

6. Ajoneuvon luovutus ja laskutus: Huoltoneuvoja kay lapi laskun sisallén ajoneuvon
luovutuksen yhteydessa; kaikki suoritetut toimenpiteet kaydaan kohta kohdalta l1api. Jos
asiakkaalla on kysymyksia auton huoltoon liittyvissa asioissa, huoltoneuvoja kay epasel-
vat asiat l&pi rauhallisesti ja selkeasti. Tayttamalla kaikki asiakkaan kanssa tehdyt sopi-
mukset huoltoneuvoja herattaa luottamusta asiakkaassa ja tdydennat positiivista huolto-
kokemusta.

7. Jalkiseuranta: Seuraamalla ty6ta ja ottamalla asiakkaaseen yhteyttd huoltoneuvoja
voi tdydentad huoltotapahtumaa, asiakas saa korjaamokaynnistaan tyytyvaisyyskyselyn
tekstiviestipalvelun kautta, jonka perusteella huoltoneuvoja saa arvosanan antamastaan
palvelusta. Tama on loistava tytkalu markkinointiin ja toisaalta laadun varmistamiseen
seka parantamiseen. Jos asiakas ei ole tyytyvdinen saamaansa kokemukseen huolto-
kaynnillaan, ota asiakkaaseen yhteytta ja keskustele rakentavasti, kuinka palvelun laa-

tua voidaan jatkossa parantaa, lopuksi kiitd asiakasta palautteesta.[3]

Kuvassa 2 nakyva taulukko kuvaa prosessin kulkua seka resursseja, joita kulloinkin on

huoltoneuvojan kaytettavissa.
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2. Valmistelevat 5. Laadunvalv. / 6. Aj.neuvon luovutus
Ydinprosessit: 1. Ajanvaraus > - | 3. Ajoneuvon vastaanotto | > | 4.Korjausjahuolto | > -+ | 7.Jskiseuranta
tyot ajon. luov. valm. ja laskutus
Tyétilauksesta muod frelsianee Lopputarkastusrivi ja
€D-400 L4 g leimausten s ’
Tyomaardys laskutus
tarkastus ]
AS Aj.varausjarjestelma/
tystilaus
Kampanjoiden
Kampanjoiden Kampanjoiden tarkistus/ Digitaalinen
ELSA arkistus/
tarkistus/ tak kutsut tak kutsut huoltokirjs
tak kutsut
i Asiakastiedot: ! Asiakastiedot: tarkistus
tarkistus ja plivitys | ja phivitys
e AN :r‘xt/zk;n» tarkistus/ takuiden zrk‘x/:kl‘:‘n
“670"‘ arkistus/ takuide H arkistus/takuide arkistus/ takuide
selvitys selvitys selvitys
HPS. i HPS. i HPS.
KAISTA
tarkastus tarkastus tarkastus
Huolto, korjaus,
MEKAANIKKO jaus/
tydnjohdon informointi
{Informaatiokyse |
i lytehtaalle/
SAGA2/DISS i 2
/ takuiden
i selvitys
SOLTEQ {Toiden maksupalvelu |
PASTRRSE] 2
i i-
css Asiakastyytyva
syyskysely
LEASING-YHTIOT | Laskutuslupa

Kuva 2. Ydinprosessikaavio

7 Laatu

Audilla on kayttssad AKL 1SO9001/14001 -laatujarjestelmd, joka méarittelee prosessien
kulkua seka asettaa kriteerit, milla tasolla toiminta pitaa olla, jotta tavoiteltu laatu saavu-
tetaan ymparistdn vaikutukset huomioon ottaen. Audi Center Espoo on laatinut oman
laatukasikirjan, jonka normit tulevat AKL- laatuohjelmasta seka tehtaan asettamista vaa-
timuksista. Toimintaohjelma on hyvaksytty ulkopuolisen auditoinnin yhteydessa, joka oi-

keuttaa AKL- laatuohjelman mukaiseen sertifiointiin ja sertifikaatin mydntamiseen.

AKL ISO 9001/14001 -toimintaochjelmaan sitoutunut yritys kehittaa ja yllapitaa tehdyn
tyon ja palvelun laatua seka toimii ohjelman edellyttdmien hyvien kauppa- ja korjaamo-
tapojen mukaisesti ympadristdn puhtautta edistaen. AKL- laatukasikirjan[4] tavoite on jat-

kuva toiminnan, tehdyn tyon ja palvelun laadun parantaminen.

Tyovalineena on yrityksen itsensé laatima laatukasikirja, joka noudattelee AKL- laatuoh-
jelman asettamia normeja ja toimintatapavaatimuksia. Laatuohjelma keskittyy asiakkaan

kokeman laadun kriittisiin kohtiin sekd kohdistuu tyon tekemiseen ja palvelutapahtumiin.
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Laatuohjelma pyrkii olemaan mahdollisimman kaytannonldheinen, ja se ohjaa valitto-
maan toiminnanparantamiseen. Laatuohjelma soveltuu erikokoisille ja erityyppisille yri-
tyksille. Ohjelma hyddyntdd henkiloston osaamisen ja perustuu paaosin henkildstén
omavalvontaan. Tavoitteena on myos arvioida ja hyodynt&& olemassa olevia toimintata-

poja seka ennaltaehkaistd ongelmatapaukset.

Normien perusvaatimuksia on tarkennettu toimintatapavaatimuksilla, jotka maarittelevét
normin sisalla tapahtuvan toiminnan. Toimintatapavaatimuksien mukaisesti yritys tayttaa
ko. normin vaatimukset. Toimintatapavaatimukset ovat minimivaatimuksia, jotka yrityk-
sen todellinen toiminta voi ylittdad. Audilla laatua tarkkaillaan jatkuvasti tehtaan seka
maahantuojan toimesta. Paras laadun valvonta tapahtuu kuitenkin jokapaivaisessa tyos-
kentelyssa kiinnittden huomioita jokaiseen prosessin osa-alueeseen. INTRAssa on esi-
telty osastojen kehityskohteita ja aikataulut auditoinneissa esille tulleiden kehityskohtei-

den parantamiseen.

Laatuohjelman toteuttaneen yrityksen tulee teettda laatuohjelman mukaiset katselmuk-
set normin 9 mukaan. Katselmuksen tavoitteena on seurata yrityksen koko laatuohjel-
man toimivuutta kaytannossa. Katselmukset kohdistetaan yrityksen laatuohjelman ylla-

pitoon, toimivuuteen ja kehittamiseen.

Katselmuksissa arvioidaan, onko yrityksen toimintojen jatkuva laadun parantaminen to-
teutunut. Katselmuksen tulee antaa yrityksen johdolle tietoa yrityksen toimintojen laa-
dusta ja mahdollisista kehittamistarpeista seka yrityksen laatuohjelman toimivuudesta ja
toiminnan tasosta. Ensimmainen vuosiauditointi suoritetaan 12 kk:n kuluttua sertifiointi-

katselmuksesta ja tamén jalkeen 12 kk:n valein.

Audi center Espoo suorittaa myos sisdisia auditointeja jossa varmistetaan, etta laatuka-
sikirjaan kirjatut toimintatavat vastaa kasikirjan kuvauksia. Sisdinen auditointi tulee suo-
rittaa vahintdén kerran vuodessa. Sisdisessa auditoinnissa tehdyt havainnot tulee doku-
mentoida. Auditointi havaintojen perusteella maariteltyjen toimenpiteiden toteutumista

tulee seurata.[5]



13

8 Huoltoneuvojan rooli Audilla

Huoltoneuvojan toimenkuva maaraytyy olemassa olevien prosessien ja ohjeistuksien
mukaisesti. Audin toimintaa ohjaavat tarkat normistot seka ohjeistukset, jotka tulevat teh-
taan maarittelemista toimintavoista, AKL:n laatukasikirjan ohjeista seka 1ISO 9001/14001
-standardista. Nama ohjeistavat toimimaan jatkuvan kehittymisen ja toiminnan tarkaste-

lun periaatteella.

Asiakkaalla on erittain suuret odotukset Audin brandin suhteen. Se, miten asiakas kokee
Audi-laadun tdméan ensimmaisen kontaktin yhteydessa, riippuu siitéd, millaiset hanen
odotuksensa ovat. Asiakaskontaktin taytyy olla laadultaan erinomaista, jotta asiakkaan
odotukset ylitetaan. Ensivaikutelmaa on erittain vaikea korjata myohemmin.

Audilla toimintaan on asetettu useita perusvaatimuksia, jotka huoltoneuvoja ottaa huo-
mioon omassa tydskentelyssaan. Aukioloaikojen tulee olla asiakasystavallisid. Aukiolo-
ajan ulkopuolella asiakkaalla on mahdollisuus saada palvelua saéhkdpostin tai puhelimien
valityksella. Hatéatilanteissa asiakas tavoittaa puhelimella oikean henkilon, joka kertoo
Audin tarjoamista palveluista riippumatta vuorokaudenajasta. Ajanvarauskeskus varmis-

taa sahkoisen ajanvarauksen huoltoon seka sijaisautojen varausmahdollisuuden.

Puhelinjarjestelma ei saa ylikuormittua tai johtaa pitkaan odotteluun linjoilla. Riittava ja
ammattitaitoinen henkilokunta takaa toiminnan sujuvuuden. Kun asiakas on valinnut Au-

din, hanen saamansa palvelun laatu riippuu p&éosin huoltoneuvojasta.

Audi Top Service on kokonaisvaltainen asiakaspalvelukasite, jonka avulla lunastetaan
Audia ja premium tuotetta koskevat lupaukset auton hankinnan jalkeen. Talla tavalla
asiakas kokee tehneensa oikean hankintap&atoksen, mika puolestaan kasvattaa Audin
myynnin ja huollon asiakasuskollisuutta. [3] Seuraavissa luvuissa tarkastellaan Top Ser-

vice-toimintatapoja yleisimmista huoltoneuvojan ty6tehtavista.
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8.1 Ajanvaraus puhelimitse

Asiakkaan tulee vakuuttua huoltoneuvojan ammattitaidosta. Saapuviin puheluihin tulee
vastata n. 20 sekunnin kuluessa. Mikéli huoltoneuvoja on itse estynyt vastaamaan pu-
heluun, tulee héanen varmistaa, ettd keskus tai kollega vastaa siihen. Vakiotervehdys
lausutaan hitaasti ja rauhallisesti: "Audi Center Espoo huolto, oma nimi, kuinka voin aut-
taa?”. Hidas ja selkea lausuminen varmistaa keskustelun onnistumisen. Olemukseen tu-
lee keskittya myos puhelun aikana, silla asiakas kuulee, jos huoltoneuvoja ei ole orien-
toitunut hanen ongelmaansa puhelun aikana. Asiakkaan tiedot kirjataan muistiin; nain
varmistetaan, etta huoltoneuvoja muistaa nimen ja mahdollisesti, milla Audi-mallilla asia-

kas ajaa. Talla osoitetaan, ettd asiakasta arvostetaan.

Huoltoneuvojalla on kaytdssaan digitaalinen puhelinjarjestelma, johon paivitetaan asia-
kastiedot, jos tarve vaatii. Nain voidaan varmistaa, ettd asiakas saadaan kiinni, jos pu-
helu katkeaa. Asiakkaalta tulee pyytaa lupa muistiinpanojen tekemiseen ja yhteydenot-

toon asiakkaan numeroon tarvittaessa.

Asiakkaan huomioiminen on tarkead, eikd puhelun aikana tule tehda muuta. My6s kes-
kustelun savyt sisallén lisaksi tulee huomioida; tama osoittaa, ettéa asiakkaan huolista
ollaan kiinnostuneita. Keskustelusta on hyva tehda yhteenveto ja varmistaa, etta molem-

mat osapuolet ovat asioista sama mielta.

Asiakkaalta tulee pyytaa lupa, jos han joutuu odottamaan. Asiakkaan on hyvéa olla koko
ajan selvilla siitd, mita tapahtuu, koska hanelle on kerrottu, miksi puhelu on pidossa.
Kaikkien asiakasta ja autoa koskevien tietojen kirjaaminen on aarimmaisen tarkeaa, jotta
asiakkaan huolto tai korjaus varaus tallentuu ajanvarausjarjestelmaan oikein. Tarkeim-
mat autoon liittyvat tiedot ovat rekisteritunnus, alustanumero, ajokilometrimaara seka

korjaus- tai huoltosopimus.

Tiedonhallintajarjestelman avulla kaikki asiakas- ja ajoneuvotiedot on tallennettu ja niita
sailytetaan huolellisesti. Audin asiakkaat voivat olla varmoja siita, ettd heidan tietonsa
[Oytyvat jarjestelmasté kattavasti. Asiakasjarjestelmien paivittdmisesta seka yllapidosta

vastaavat huoltoneuvojat. Resursseja ovat CD400, HUVA sek&d ARMI.

Ajanvarausjarjestelmaéa kaytettdessa huoltoneuvoja voi hakea asiakkaan tiedot ja tar-

kastaa nimen tarkan kirjoitustavan (ks. kuva 3). Jarjestelmasté voi tarkastaa olemassa



15

olevien asiakastietojen paikkansapitavyyden seké tarvittaessa lisata tai paivittaa tietoja.
Jos asiakkaalla ei ole ennestdén olemassa olevaa asiakasrekisterid, tdma luodaan jo
heti ensikontaktissa. Asiakastiedoista tulee ilmet& seuraavat tiedot:

e ajoneuvon omistajan ja haltijan nimi ja osoite
e puhelinnumerot: matkapuhelin- ja tydnumero
e laskun vastaanottaja (leasing, vakuutus, tukkuasiakas)

e asiakkaan lisatiedot, esimerkiksi maksutapa tai henkilokuntaan kuuluva henkild.
(Kuva 3.)

Oletustilaaja ja oletusmaksaja -tapat on hyva tarkistaa ja korjata anittaessa, nama
tallentuvat asiakkaan tietoihin
paina lopuksi tallenna

St
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e
e
e
Movmrn
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e —
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- ylaosassa ndkyy asiakkaan tiedot
- syota kilometrit

noey

Kuva 3. Ajanvarausjarjestelma: auton omistajatietojen taytto.

Auton rekisterinumero syttetaan ajanvarausjarjestelmaan. Jos tiedot ovat jo jarjestel-
massa, tulee tarkistaa, etta auton tiedot pitavat paikkansa. Jos tietoihin on tullut muutok-
sia, ne taytyy paivittaa jarjestelmaan tai lisata tietoja tarvittaessa. Jos auton tietoja ei ole
jarjestelmassa, tulee tiedot lisata jarjestelmaan. Tuontiautojen kohdalla auton tiedot 10y-

tyvat harvoin jarjestelmasta. (Kuva 4.)



16

Kuva 4. Ajanvarausjarjestelma: auton rekisteritietojen haku.

Huoltoneuvoja tallentaa ajanvarausjarjestelmaén asiakkaan toiveet ja sovitun korjaus-
tarpeen tarvittavilla resursseilla. (HUVA, ARMI,ELSA sek& Huoltoneuvojan ty6poyta).

Asiakkaalle tarjotaan paasaantoisesti kahta huollon ajankohtaa ja kerrotaan, etta asiak-
kaan tulisi varata riittavasti aikaa korjaukselle, jos autossa on tiedossa oleva vika. Ylei-
sesti auton vastaanottoa ja noutoa varten olisi hyva varata vahintdan 15 minuuttia.

Jos kysymyksessa on uusintakaynti, pyritdén tarjpamaan ensisijaisia aikoja korjaukselle.
Naissa tapauksissa on myds hyva kartoittaa auton korjaushistoriaa ja tarvittaessa kes-
kustella mekaanikon kanssa aikaisemmista korjauksista. Jos tarve vaatii, asiakkaalle tar-
jotaan sijaisautoa seka nouto- ja palautuspalvelua. Nouto- ja palautuspalvelu vahviste-

taan asiakkaan kanssa erikseen.



17

Sitova hintaerittely voidaan antaa vain koskien vakiotdita ja kiinteita hintapaketteja. Mui-
den korjausten osalta hinta-arvio on sitova vasta perusteellisen vianmaarityksen jalkeen.
Hinta-arvio annetaan suhteessa huollon laajuuteen: termeihin tulee kiinnittd& huomiota,

enimmaishinta vai hinta-arvio.

Hinta-arvio merkitdan ajanvarausjarjestelmaan. Hinta-arvio ja erittely t6ista lahetetaan
asiakkaalle sahkopostiin. Sovitut asiat kerrataan seka muistutetaan asiakasta ottamaan
huoltokirja mukaan huoltoon. Kiitetadan asiakasta kohteliaasti ja toivotetaan asiakas ter-
vetulleeksi tulevaan huoltoon. Asiakkaalle annetaan toimipisteen osoite. Puhelu paate-

taan, kun asiakas on sulkenut puhelimen. [3]

8.2 Henkilékohtainen ajanvaraus

Asiakkaaseen tulee kiinnittdd huomiota jo hanen kavellessaéan liikkeeseen sisaéan ja toi-
vottaa hanet tervetulleeksi Audi-myymalaan. Huoltoneuvoja esittelee itsensé ja tieduste-
lee asiakkaalta, miten hanta voidaan palvella. Jos asiakkaalla on ennalta varattu aika
huoltoon, pyydetédén auton rekisterinumero ja kdydaan lapi auton tiedot, asiakkaan tiedot
ja kirjataan auton ajetut kilometrit. Vaaditut asiakastiedot ovat seuraavat: ajoneuvon
omistajan ja haltijan nimi ja osoite, puhelinnumerot, sdhkdpostiosoite, laskun vastaanot-
taja, asiakasta koskevat lisatiedot, esimerkiksi maksutapa. Auton tarkeimmat tiedot ovat

alustanumero, rekisteritunnus, ajokilometrit, korjaus- tai huoltosopimus. (Kuva 5.)
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- Valinnalla 5 padsee katsomaan tarkemmat tiedot kuten tydtilauksissaldn.
- Kuﬁannmamddmw(mbmmmﬁmmﬂ
katselu on mahdollista CD:ssa.

Kuva 5. Ty6tilaustietojen tarkastelu CD-400-ohjelmalla.

Kaikki esille tulleet seikat kirjataan asiakkaan kertoman mukaan. Jos kyseessa on maa-
raaikaishuolto, tiedustellaan, onko auto toiminut moitteetta. Jos asiakas on havainnut
autossa vikaa, joka ei ilmentynyt huollonvarausvaiheessa, kirjataan kaikki tiedot seka
huomioidaan, ettd tdma vaikuttaa hinta-arvioon ja mahdollisesti auton valmistumisen

ajankohtaan.

Tarkistetaan ELSAsta, ettei autoon kohdistu huoltokampanjoita. Liséksi kerrataan toi-
menpiteet ja annetaan kustannusarvio ennen tydmaarayksen tulostamista asiakkaalle.
Asiakkaalle tarjotaan aktiivisesti lisdpalveluita, mm. pesuja tai renkaanvaihtoa. Suoritet-
tavat toimenpiteet kerrataan asiakkaan kanssa ja pyydetaén asiakkaalta allekirjoitus ja
suostumus toiden aloittamiselle. Jos asiakas jaa odottamaan, tarjotaan kahvia seké oh-
jataan odotustilaan ja tarvittaessa annetaan WLAN-tunnukset asiakkaalle tyoskentelya
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varten. Asiakkaalta tiedustellaan sijaisauton tarvetta tai hénelle soitetaan taksi. Tarvitta-

essa hanet opastetaan lahimmalle linja-auto asemalle. [3]

8.3 Korjaus ja huolto

Huoltoneuvoja toimittaa tydmaarayksen hallitydnjohtoon, josta ty6t jakaantuvat mekaa-
nikoille tai erikoisasiantuntijalle, vaaditun erikoisosaamisen mukaan. Kaikki autoon liitty-
vat dokumentit ja asiakirjat, jotka vaikuttavat korjaukseen, tulee olla huoltokansion va-

lissa.

Huoltoneuvojan tulee seurata tyon etenemistd mahdollisuuksien mukaan, ja edesauttaa
mekaanikon onnistumista tyossa. Jos mekaanikko tarvitsee enemman aikaa tyotilauksen
mukaisen tyon suorittamiseen tai ilmenee jokin lisatyd, josta asiakkaan kanssa ei ollut
aikaisemmin sovittu, lasketaan mahdolliset lisékustannukset ja arvioidaan tarvittava lisa-

aika ennen soittoa asiakkaalle.

Tyomaaraykselle merkitaan kaikki havainnot mekaanikon kertoman mukaan. Asiak-
kaalle informoidaan, jos autossa on havaittu jokin vika, joka voi aiheuttaa merkittdvaa
haittaa autolle, mikali sitd ei korjata. Tyomaaraykselle kirjataan uusi kustannusarvio.
Viestinnassa tulee olla tarkka, jotta asiakas varmasti ymmartaa, kuinka paljon auton kor-
jaus tulee maksamaan. Korjauslupa ja kellonaika kirjataan tydmaaraykselle seké ohjeis-

tetaan mekaanikko takaisin tdihin. [3]

8.4 Laskutus ja auton luovutus

Mekaanikon palautettua auton dokumentit, huoltoneuvoja tarkastaa auton ja tekee tar-
vittaessa viela koeajon. Auto tarkastetaan silmamaaraisesti niin, etta kaikki on paallisin
puolin kunnossa. Myds moottoritila tarkistetaan. Auto pysakodiddén ja avainkorttiin mer-
kitaan, missa auto sijaitsee. Jos autoon oli sovittu pesuja tehtavaksi, toimitetaan auto
pesuosastolle. Kaikki autoon liittyvat dokumentit kaydaan lapi ja merkitaan tarkastetuksi.

Jos autossa on sahkdinen huoltokirja, lisdtdan tehdyt huoltokampanjat ELSA:n,



20

CD400:sta tulee tarkistaa mekaanikon leimaukset seka ty6hon kaytetyt osat. Laskun tu-

lee sisaltaa seuraavat tiedot:

o erillisind kohtina luetellut tydvaiheet ja materiaalit
e vastuullisen huoltoneuvojan nimi
e dokumentaatio huoltotdista, joita ei ollut tismennetty huoltotilauksessa

¢ liitteet (huoltotaulukko, todistus pakokaasumittauksesta katsastukseen).

Huoltoneuvoja tekee laskun valmiiksi ja liittda dokumentit ja auton avaimet huoltokansi-
oon odottamaan asiakasta. Jos auton luovuttaa joku muu, varmistetaan, etta kollegat

paasevat helposti perille laskuerittelysta ja siitd, mita autolle on huollossa tehty.

Huoltoneuvoja ilmoittaa asiakkaalle puhelimitse tai tekstiviestilla, ettd auto on valmis
noudettavaksi. Auton luovutusta varten huoltoneuvoja varmistaa, ettéa auton tarkastus-
poytakirja on taytetty ja kuitattu mekaanikon toimesta, huoltokirjasta l0ytyvat korjaamon
leimat ja tehdyt huoltotoimet seka tieto mahdollisista takuutdistd. Laskun mukaan liite-
taan esitteitd voimassa olevista tarjouksista, kampanjoista tai uusista tuotelanseerauk-

sista seka esite liikkumisturvasta.

Asiakkaan saapuessa huoltoneuvoja tai vuokraamon tydntekija tiedustelee asiakkaalta,
oliko asiakas tyytyvainen sijaisautoon ja ottaa haneltd avaimet vastaan. Vuokraamon
tyontekija kirjaa palautteen ARMI- jarjestelmaan. Auton palautus tapahtuu avainkorttia
vastaan, jonka huoltoneuvoja on luovuttanut asiakkaalle auton vastaanoton yhteydessa.
Jos avainkorttia ei ole, henkil6llisyys varmennetaan ajokortista. Auton luovutukseen on
hyva varata aikaa n. 15 minuuttia, riippuen siitd kuinka laaja huolto tai korjaus on ollut

kyseessa.

Asiakkaalle ojennetaan laskuerittely ja tehdyt toimenpiteet luetaan kohta kerrallaan rau-
hallisesti ja selkeéasti korjaamolle jaavasta kopiosta. Huoltokirja seka huollontarkastus-
poytakirja kdydaan samoin lapi. Asiakkaan kysymyksiin tulee varautua olematta kuiten-
kaan liian tekninen omissa vastauksissasi. Asiakas haluaa ymmartaa, mita on tehty ja

miksi.

Lopuksi tiedustellaan, onko asiakkaalla autonsa huoltoon liittyvia kysymyksia. Kerrotaan

asiakkaalle, mihin auto on pysakoityna, sekéa kysytaan asiakkaalta, oliko hén tyytyvainen
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saamaansa palveluun Audin huollossa. Tarvittaessa saatetaan asiakas autonsa luokse

ja toivotetaan hanelle hyvaa paivanjatkoa. [3]

9 Yhteenveto

Huoltoneuvojan perehdyttdminen on vaativaa ja haasteellista, koska tytssd on hyvin
monta ulottuvuutta, joita tydskentelyssa tulee ottaa huomioon. Rekrytointivaiheessa on
hyva ottaa huomioon henkilon soveltuvuus tehtavaan seka varmistua siitd, etté henkilolla
on ainakin jonkinlaista yleisymmarrysta korjaamotoiminnasta. Huoltoneuvoja nivoo pro-
sessien yhtymakohdat yhteen ja varmistaa asiakaspalvelullaan sen, ettd haastavatkaan
tilanteet eivat nay asiakkaalle muuten kuin hyvana kokemuksena. Huoltoneuvojan tyo-
hon oppiminen tapahtuu kuitenkin kaytannon tyossé parhaiten ja haastavistakin tilan-
teista selviad, kun on oikea asenne ja halu palvella asiakasta.

Audi Center Espoon osalta suosittelen huoltoneuvojan perehdyttdmisohjelman suunnit-
telua ja toteuttamista. Huoltoneuvojan tytskentely sekd toimenkuva olisi mahdollista

maaritella tarkemmaksi. Tamé parantaisi tehokkuutta seka selventéisi vastuualueita.

Vertaiskyselyssa tiedustelin kollegoiden mielipiteita tarkeimmista asioista huoltoneuvo-
jan perehdyttamisessa, ja he pitivat tarkeana opetella jarjestelmien tuntemusta seka it-
seopiskelua. Jarjestelmien opettelu vie aikaa, ja monet kokivat, ettd niiden hallitseminen
kohtuullisestikin vie aikaa useamman vuoden. VV-autotaloilla on kaytéssa koulutuskes-
kuksia, joissa olisi mielestani hyva jarjestaa case- tyyppisia harjoituksia erilaisten lasku-

tuskaytantdjen ja tilanteiden harjoitteluun.

Tietotekniikan kaytdn tehostusta viestinnan parantamiseksi myds korostettiin keskuste-
luissa. Talla hetkella chat-palvelua ei kayteta riittavan tehokkaasti, mik& aiheuttaa turhaa
odottelua seka ylimaaraista tyota huoltoneuvojille. Osa mekaanikoista kokee edelleen
tietokoneiden kayton liian haastavaksi, ja tdma on asia, joka tulee saada kuntoon, jotta
prosessi saadaan sujuvaksi ja toimivaksi. Asentajille tulee jarjestaa riittava koulutus tie-
tokoneiden kayttoon. Keskusteluiden pohjalta on péaatetty luoda pikaopas yleisimpien
ohjelmien kaytosta osaksi huoltoneuvojan perehdytysjaksoa. Lisdksi luodaan kaytanto,
jossa perehdyttdja kirjaa poytakirjaan, mitd on opettanut ja milloin. Perehdytysjaksot tu-
lisivat osaksi ohjelmaa ja jaksot kasittavat ajanvarauksen, varaosat, takuut seka tiski-

tydskentelyn.[4]
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