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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia, mitka erilaiset ongelmat vaikuttavat au-
tonhuoltoprosessin tehokkuuteen ja milld muutoksilla sitd voitaisiin parantaa. Tutki-
muksessa keskityttiin auton huolto- ja korjaustéihin, jotka tehdaan vain etukéteen vara-
tulla ajalla. Tutkimuksesta rajattiin ulkopuolelle autokorjaamossa myds toimivien pika-
huollon, korikorjauksen, autovarustelun ja vaihtoautokorjauksen toiminta.

Tutkimusmenetelminé kéytettiin osallistuvaa havainnointia, kyselyitéd ja dokumenttiana-
lyysid. Havainnointia tehtiin viiden eri mekaanikon mukana viitend eri tyopdivané ha-
vainnoimalla yhden mekaanikon tydpaivé kerrallaan. Havainnointia tehtiin myds oman
tyoskentelyn lomassa tyokollegoiden kanssa kdydyissé keskusteluissa. Mekaanikoille ja
huoltoneuvoijille tehtiin omat erilliset kyselyt, joissa kyseltiin tydolosuhteista, tietojar-
jestelmien ja autonhuoltoprosessin eri vaiheiden toimivuudesta. Dokumenttianalyysié
tehtiin analysoimalla tyoséahkodpostin sahkoisida dokumentteja, joita olivat palaverien
dokumentit, viestit tarjouksista ja sdhkopostikeskustelut erilaisista ongelmakohdista.

Tutkimustulosten perusteella huomattiin, ettd suurimmat tekematonta ty6téd aiheuttavat
tekijat mekaanikoille olivat tyonjohdossa ja varaosassa asiointi. Namé aiheutuivat suu-
rimmaksi osaksi siitd, etta tietojarjestelmét eivét ole tdysin tarpeita vastaavia. Tietojar-
jestelmét antavat osin vaaraa tietoa, eikd nykyisten tietojarjestelmien potentiaalia osata
taysin hyddyntaa ajantasaisen ja helposti saatavilla olevan tiedon I6ytdmiseksi.

Autonhuoltoprosessin tehostamiseksi tulisi kehittdd sahkoista viestintdd mekaanikon,
huoltoneuvojan ja varaosamyyjan valilla, koska tdma vahentdisi olennaisesti mekaani-
kon tekematonta tyoté ja helpottaisi myds tyomaaraysten valmistelua huoltoneuvojalle.
Tietojarjestelmien hyddyntamisté tulisi kehittdd keskittdmalla tietoa erikoistyovaiheista
ja voimassa olevista tarjouksista. Myo6s toimintatapoja muuttamalla saataisiin oikeata
tietoa paremmin saataville. Erikoistytkalujen saantia voitaisiin parantaa yksinkertaisesti
jarjestelemall& ja nimedmalla niiden paikat sek& tyokalusarjat.

Tietoa erilaisista autonhuoltoprosessiin vaikuttavista ongelmista tulisi kerété keskitetys-
ti, jotta ongelmiin I6ydettéisiin ratkaisut ennen kuin ne suurenevat ja ovat vaikeasti hal-
littavissa. Kaytdssa olevien tietojarjestelmien vanhanaikaisuus ja hajanaisuus hidastavat
tarvittavan tiedon saatavuutta, vaikka niiden toiminta on sindnsa melko varmaa. Uuden
yhtendisemman tietojarjestelman kayttdonotto nopeuttaisi tarvittavan tiedon saantia,
tehostaisi autonhuoltoprosessin lapivientid ja palvelisi myos asiakasta paremmin.

Asiasanat: autonhuoltoprosessi, tehokkuuden parantaminen
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The purpose of this thesis was to research the kind of matters are affect the effectiveness
of vehicle maintenance process and what kind of changes has to be made to improve the
process. This research concentrated on the vehicles maintenance and repair work by
advance booking. Express service, body repair, equipment and trade-in car maintenance
was left out of this research.

Research methods in this research were participatory observation, straw poll and docu-
ment analysis. Observations were made in five different working-days with five differ-
ent mechanics. It also included discussions with colleagues along my work as a service
advisor. Separate straw polls were performed for mechanics and service advisors about
working conditions, data systems suitability and functionality about activities of the
vehicle maintenance processes. Document analysis was made by analyzing electrical
documents of work related emails like meeting documents, messages about offers and
messages about different kinds of problems.

According to research results, the major reason for uncompleted work for mechanics
was communications between mechanic, service advisor and spare parts sale person.
The problems are associated with data systems, which are not up-to-date and therefore
give misinformation.

To improve vehicle maintenance process, the electrical communications between me-
chanic, service advisor and spare parts person must enable to all mechanics in the repair
shop to reduce mechanic’s uncompleted work and ease service advisor to prepare work
orders in time. To take all benefits of data systems the information of special work stag-
es and valid offers should be put centrally accessible. Also course of actions should be
changed to ensure, that right information is readily accessible. Availability of special
tools should be improve by organizing tools and toolKkits in tool cabinet with markings.

Information about all kind of problems affecting the vehicle maintenance should be cen-
tralized, so that solutions to any problem could be found before the problems get bigger
and difficult to resolve. Out of date and scattered data systems should be replaced with
new centralized data system, that will speed up access to required information, improve
effectiveness of the vehicle maintenance process and serve customer better as well.

Key words: vehicle maintenance process, improving effectiveness
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1 JOHDANTO

Autonhuoltoprosessi pitaa siséllddn monenlaisia eri vaiheita, joiden aikana esiintyvien
ongelmien yhteisvaikutus saattaa heikent&a olennaisesti prosessin lapimenoaikaa. Tyos-
kennellessani huoltoneuvojana Tammer-Autossa térmésin erindisiin ongelmiin, jotka
lisasivat auton huoltoon kaytettavaa aikaa, ja ndiden samaisten ongelmien parissa paini-

vat varmasti myds monet muut autonhuoltoalan yritykset.

Taman opinnédytetyodn tarkoituksena on selvittda eri tutkimusmenetelmilla, mitké asiat
mekaanikon tydssa aiheuttavat tuottamatonta tyota ja kuinka paljon kunkin asian osuus
sithen on. Tutkimustulosten ja myds omien kokemusten perusteella mietitdan kehitta-
misehdotuksia, joiden on tarkoitus vahentda havaittuja ongelmia ja parantaa tehokkuut-

ta.

Tutkimustyon kohteena on Tammer-Auton huoltokorjaamon ajanvarauksella tehtévat
auton huolto- ja korjausty6t, joiden parissa tydskentelee noin 10 mekaanikkoa. Tutki-
muksessa otetaan huomioon myds huoltoneuvojien toiminta, silla heilla on tyénjohdon
ja asiakaspalvelun my6té suuri vaikutus autonhuoltoprosessin sujumiseen. Tutkimuk-
sesta rajattiin pois pikahuollon, vaihtoautohuollon ja korikorjaamon toiminta, koska

muuten tyosté olisi tullut liian laaja.

Tutkimusmenetelming kdytetddn mekaanikon mukana tehtdvaa osallistuvaa havainnoin-
tia, mekaanikoille ja huoltoneuvojille suoritettavia kyselyitd, oman tydskentelyn ohella
tehtyja havainnointeja ja sahkoisten dokumenttien analyysia. Havainnointi mekaanikon
mukana suoritetaan yksi paivé kerrallaan ollen yhden mekaanikon mukana koko tyopai-
van tekemassa havaintoja, siitd mika aiheuttaa tuottamatonta tyotd. Havainnointia teh-
daén myos tyon ohella kéydyista keskusteluista kollegoiden kanssa. Dokumenttianalyy-
si tehd&an analysoimalla ty6hon liittyvid séhkopostiviesteja ja niiden liitedokumentteja.
Havaintojen ja dokumenttianalyysin pohjalta laaditaan mekaanikoille ja huoltoneuvojil-
le tehtavat erilliset kyselyt. Tutkimustulokset analysoidaan ja niiden perusteella tehdaéan
kehittdmisehdotuksia, joiden tavoitteena on tehostaa autokorjaamon toimintaa.



2 TAMMER-AUTO

Tammer-Auto on Toyota Autotalot Oy:n kokonaisvaltainen Toyota ja Lexus-merkkien
autotalo, joka téaytti 70 vuotta syksylla 2015. Yritykselld on kaksi yksikkod, joista suu-
rempi yksikko sijaitsee Tampereen Hatanpaalla (KUVA 1) aivan ydinkeskustan lahei-
syydessa ja toinen pienempi yksikkd Yl6jarven Elovainiolla. Yrityksessa tyoskentelee
yli 90 henkil64, joista 6 tydskentelee Elovainion yksikdssé.
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KUVA 1 Tammer-Auton Hatanpaan yksikon sijainti (Google Maps 2016)

Hatanpaan yksikko tarjoaa tdydet Toyota-palvelut, joihin kuuluu automyynti, yleiskor-
jaamo-, pikahuolto-, varaosamyynti-, korikorjaus- ja sijaisautopalvelut. Hatanpaan yksi-
kdssa huolletaan myds Lexus-merkkisid autoja, minka lisédksi Lexus-merkin myyntikin
tuli ohjelmaan vuoden 2016 lopulla. Elovainion yksikko tarjoaa Toyota-merkin yleis-
korjaamo-, varaosamyynti- ja sijaisautopalvelut.



3 AUTONHUOLTOPROSESSI

Autonhuoltoprosessin (KUVIO 1) tarkoituksena on huoltaa asiakkaan auto sovittuna
aikana valmistajan huolto-ohjelman mukaisesti ja luovuttaa auto asiakkaalle sovittuun
aikaan mennessa. Huoltoneuvojat hoitavat ajanvarauksen, tyon vastaanoton, lisétiden
myynnin, laadun varmistuksen ja tyon luovuttamisen. Né&iden lisaksi huoltoneuvojien

tehtdviin kuuluvat my0s vastaanotetun tyon johtaminen, asiakaspalvelu ja takuu-

anomukset.
( )
AJANVARAUS -
\_ )
a )
HUOLLON VALMISTELU
\_ )
a )
TYON VASTAANOTTO
\_ )
a )
TOIDEN JAKAMINEN
\_ I )
a )
HUOLTOTYON SUORITUS _[ LISATOIDEN MYYNTI ]
\_ )
a )
LAADUN VARMISTUS
\_ I )
( )
TYON LUOVUTUS
\_ I )
a 3y
JALKISEURANTA

\_ )

KUVIO 1 Autonhuoltoprosessi
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Mekaanikon tehtaviin kuuluu itse huolto- ja korjaustyon tekeminen, havaintojen Kirjaa-
minen ja niista tyonjohtajalle ilmoittaminen. Varaosien henkilokunta hoitaa varaosien
tilaukset, ennakkokerailyt ja vastaa varaosien saatavuuskyselyihin, seka p&aosin myos

toimittaa lisatdiden varaosat mekaanikoille.

3.1 Ajanvaraus

Autonhuoltoprosessi lahtee liikkeelle ajanvarauksesta. Huolto voidaan vararata suoraan
huollon aukioloaikana huollon tydnvastaanotossa, asioimalla puhelimitse tai varaamalla
huoltoaika Toyota-huoltovaraus-verkkopalvelun avulla mihin vuorokauden aikaan ta-
hansa. Verkkopalvelusta tilattaessa huoltokalenterista varautuu automaattisesti asiak-

kaan valitsema aika huollolle, mutta itse tyomaéarays luodaan jalkikéateen.

Aikaa varattaessa varmistetaan auton rekisterinumero, asiakkaan yhteystiedot, auton
ajokilometrit ja autoon tehdyt aikaisemmat huollot. Jarjestelm&én luodaan uusi asiakas,
jos hénen tietojaan ei 16ydy korjaamojarjestelmasta. Uusien asiakastietojen luomiseen
voidaan kayttda asiakkaan antamien tietojen lisaksi huollon ajanvarausjarjestelman ha-
kua, joka hakee asiakkaan ja auton tiedot suoraan Trafin (Liikenteen turvallisuusvirasto)
jarjestelmasta. Ajokilometrien ja edellisten huoltojen perusteella voidaan valita oikea
huolto, joka noudattaa valmistajan ko. automallille laatimaa huolto-ohjelmaa. Huoltoa
varattaessa kysytaan tarve sijaisautolle ja muille huoltotéille, kuten esim. ilmastointi-

huollolle tai katsastustarkastukselle, jos auton katsastus on ajankohtainen. (TSM 2011)

Varauksesta tehdadn tyémaarays, johon lisataan oikea huoltopaketti, tarvittavat lisatyo-
vaiheet, mahdollinen sijaisautotarve ja asiakkaan kertomat lisatiedot esim. autossa esiin-
tyneistd vioista. Tyoméaaraystd luodessa korjaamojérjestelmé ilmoittaa autoon avoinna
olevista kampanjoista, jotka lisdtdan huollon yhteyteen tai ne tehdaan toisella kerralla,
jos asiakas niin haluaa. Mikaéli varausta tehdessa tiedet&én, ettd kaikkia osia ei ole saata-
villa huoltoajankohtaan mennessd, varataan uusi aika huollolle tai tehdd&n myéhemmin

tulevien osien vaatimat tyot toisena ajankohtana. (TSM 2011)

TyoOvaiheiden yhteisajan perusteella varataan huoltokalenterista (HUVA) aika huollolle
haluttuna ajankohtana (TSM 2011). Asiakkaalla on mahdollisuus varata aamuksi odot-
tava aika, jolloin huolto tehd&&n odottaessa ja huoltokalenterista valitaan ajan lisaksi

aamu od. Toinen vaihtoehto on jattdd auto paivaksi huoltoon, jolloin auto tuodaan aa-
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mupaivélld ja se on valmiina haettavaksi klo 16-17 vélisend aikana. Toyota-
huoltovaraus-palvelun kautta on mahdollista varata odottaessa tehtdvd huolto myods
muina kellonaikoina kuin aamulla. Varauksessa taytyy huomioida, etta hyotyautoille ja
maastureille varataan kalenterista aika siltanostimilla tydskenteleville mekaanikoille.
Tarvittaessa tehdaén sijaisautovaraus Rent-ohjelmalla ja merkitddn varausnumero myos
tyomaaraykselle. Tyomaaraykselle lisdtdan hinta-arvio asiakkaalta laskutettavien toiden
yhteissummasta. Tyomaaraykseen lisatdén tarvittavat kampanjaty6t, jos jarjestelma il-
moitta avoimista kampanjoista ja tulostetaan tyémaéarays varaosamyyjélle kampanjaosi-

en tilausta varten.

3.2 Huollon valmistelu

Varaosamyyjé tilaa tarvittavat osat ennen huoltoa, kirjaa tilauspaivan tyomaaraykseen ja
arvioidun osien saapumisajan, jos se poikkeaa normaalista. Osien saavuttua vara-
osamyyja kerdilee varaosat tyomaarayksittain hyllyyn ja kirjaa hyllypaikan tyomééarayk-
seen. (TSM 2011)

Pienempien huoltojen yhteydessé osia ei hyllytetd tyomaarayksittain vaan tyomaarayk-
selle kirjataan vain merkintd, ettd osat I0ytyvat hyllystd. Tastd mekaanikko tietaa, etta
hanen taytyy hakea Oljynsuodatin suoraan Oljynsuodatinhyllystad. Asiakkaalle léhtee

muistutusviesti tekstiviestind huoltoa edeltdvéna iltana (TSM 2011).

3.3 Tyon vastaanotto

Asiakas voi tuoda auton itse suoraan huollon tyénvastaanottoon huoltoneuvojalle tai
asiakas voi jattdd auton avaimet huollon oven vieressa olevaan postilokeroon kirjekuo-
ressa, jos esim. auto tuodaan aukioloaikojen ulkopuolella. Asiakkaan tuodessa auton
huoltoon huoltoneuvoja tervehtii ystavallisesti asiakasta, varmistaa auton rekisterinume-
ron, huollon aikataulun, yhteystietojen- ja huollon oikeellisuuden (TSM 2011). Varmis-
tetaan ilmastointihuollon- ja sijaisauton tarve. Tdman jalkeen tiedustellaan asiakkaalta,
onko auto toiminut normaalisti vai onko autossa esiintynyt jotain erityisté vikaa. Mikali
mahdollinen vika ei tahdo selvitd, kdydaan yhdessa asiakkaan kanssa katsomassa autos-
ta, mikd on vialla ja tehddén tarvittaessa koeajo ja otetaan kuvia, jos ne ovat tarpeen
esim. takuuty6td varten. Kirjataan tyomaaraykseen mahdolliset viat, seka tiedot siita

missa olosuhteissa ja missa tilanteessa viat tulevat ilmi. Jos mahdollinen vika vaikuttaa
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kayttovirheeltd, opastetaan asiakasta. Kirjataan auton tuontiaika ja valmistumisajan ar-

vio tydmaéarayksen tietoihin.

Tulostetaan huoltolomake, tyémaarays ja tyémadrays hinnoin. Kéydaan tyomaarayksen
sisalto 1api kohta kohdalta asiakkaan kanssa, jolloin asiakkaalle selviad mita autolle teh-
daan ja mika on kustannusarvio. Asiakkaalta kysyt&dén vield, saako autoon vaihtaa tar-
vittaessa pyyhkijansulat, polttimot ja mink& summan edestd saa tehd& mahdollisia lis&-
toita tarvittaessa kysymaéttd. Pyydetdan asiakkaalta allekirjoitus tyoméaardaykseen, var-
mistetaan auton sijainti piha-alueella, merkataan auton rekisterinumero ja auton sijainti
avaimeen kiinnitettavaan karttalappuun, kerrataan huollon aikataulu, pyydetd&n auton
avaimet, kiitetdan asiakasta ja toivotetaan hyvaa péivéanjatkoa (TSM 2011).

Mikali asiakas jaa odottamaan huollon ajaksi, tarjotaan asiakkaalle kahvilippua ylaker-
ran kahvioon ja kerrotaan, ettd ilmoitetaan tekstiviestilla, kun auto on valmis. Huoltoso-
pimus- ja leasinghuoltoautoissa tyonvastaanotto eroaa siind suhteessa, etta asiakkaalle
naytetdan tyomaardys ilman hintoja ja hinta-arviota ei kerrota asiakkaalle kuin niiden
toiden osalta, jotka eivat kuulu sopimukseen ja jadvat néin ollen asiakkaan maksettavik-

Si.

Tyomaaraykset laitetaan erivarisiin muovikuoriin varatun huollon mukaan. Hyotyajo-
neuvojen ja maastureiden tydmaaraykset laitetaan vihredan kuoreen, odottavien asiak-
kaiden tyomaaraykset siniseen kuoreen, Lexus-merkkisten autojen tyomaaraykset pu-
naiseen kuoreen ja henkiléautojen tydméardaykset muuten kirkkaaseen kuoreen. Taman

jalkeen tyomaarays viedaan hallityonjohtajalle.

3.4 Tyodmaéaaraysten jakaminen mekaanikoille

Hallityonjohtaja jakaa tyomaaraykset mekaanikoiden lokeroihin niiden Kiireellisyyden,
tarvittavien nostureiden ja tyon vaativuuden perusteella. Sinisessa kuoressa olevat ty6-
madraykset yritetddn saada mahdollisimman nopeasti tyon alle, koska tallgin asiakas on
odottamassa huollon valmistumista. Vihredssa kuoressa olevat tyoméaéraykset menevét
siltanostimilla tyoskenteleville hyotyajoneuvomekaanikoille. Kirkkaissa kuorissa tule-
vat tyot jaetaan henkildautonostimilla tydskenteleville mekaanikoille. Siltanostimille

voidaan tarvittaessa ottaa myds henkildautoja. (TSM 2011)



12

Hallityénjohtaja leimaa mekaanikon tyomaaraykselle, kun luovuttaa tyomaarayksen
mekaanikolle. Hallitydnjohtajan tehtaviin kuuluu myds vaihtoautomekaanikoiden tyon
johtaminen ja tarvittaessa han ottaa yhteyttd asiakkaaseen huoltojen yhteydessé havait-
tujen lisatyotarpeiden myymiseksi, jos huoltoneuvojat tydnvastaanotossa eivét ole tavoi-

tettavissa.

3.5 Huoltotyon suoritus

Mekaanikko hakee asiakkaan auton huollon pihasta auton avaimeen liitetyn piha-
aluekartan ja siind olevan rekisterinumeron perusteella. Jos kuljettajakohtaisia sdatoja
kuten penkin, peilien ja radion s&&t6jé joudutaan muuttamaan, merkitdén asiakkaan saa-
dot muistiin niiden palauttamista varten. Auton penkki suojataan istuinsuojalla ja auto
ajetaan jarrudynamometrille, jos huoltolomake sitd vaatii. Seuraavaksi auto siirretdén
huoltohallin, mink& sisddnajossa tarkastetaan auton valojen toiminta seindén kiinnite-
tyista peileistd. Auto siirretddn nosturille ja asetetaan pakokaasuimurin letku auton pa-
koputken ulostuloon. Haetaan varaosavarastosta ennakkokeratyt varaosat tyoméaarayk-

seen merkityn hyllypaikan perusteella. (TSM 2011)

Taman jalkeen suoritetaan auton huolto huoltolomakkeen mukaan, merkitddn tehdyt
tyovaiheet ja mittaustulokset huoltolomakkeeseen (TSM 2011). Tehddan tyémaarayk-
sessd mahdollisesti olevat lisaty6t. Huollon aikana havaitut viat ja niiden perusteet Kirja-
taan paperiseen tyoméaaraykseen, ilmoitetaan lisatoiden vaatimat osatarpeet vara-
osamyyjalle, jossa varmistetaan osien saatavuus. Varaosamyyjd luo ainakin suuntaa
antavat tyOvaiheet tyomaaraykselle ja lisaa niihin tarvittavat osat hinnoittelua varten.
Tamén jalkeen mekaanikko ilmoittaa huoltoneuvojalle lisatdiden tarpeesta ja tekee ne
lisatyot, joihin on saatu lupa. Mekaanikko merkitsee kaikki tydméaarayksen tehdyt tyo-
vaiheet tehdyksi merkitsemall& henkilokohtaisen asentajanumeronsa tekemansa tyovai-
heen kohdalle.

3.6 Lisatdiden myynti asiakkaalle

Huoltoneuvoja luo tyomaaraykselle lisatdiden tarvitsemat tyévaiheet, jos niité ei ole jo
luotu ja merkitsee lisétdiden perusteet myos tyomaaraykselle. Lisatdiden vaatimat osat
on yleensa jo valmiiksi lisatty tyomaaraykselle varaosamyyjan toimesta, mutta valilla ne

puuttuvat ja huoltoneuvoja liséa ne itse tai pyytaa varaosamyyjaa lisdédmaan tarvittavat
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osat tydmaarayksen eri tyovaiheille (TSM 2011). Huoltoneuvoja laskee jokaisen lisa-
tyon hinta-arvion osineen erikseen ja merkitsee hinnat lisatyot siséltdvan tyomadarayksen
tulosteeseen, josta on helppo tarkastaa eri tdiden kokonaissummat osineen, kun soite-

taan asiakkaalle.

Huoltoneuvoja ottaa yhteyttd asiakkaaseen, selvittdd asiakkaalle lisdtdiden tarpeet pe-
rusteineen ja kysyy luvan liséatoille. Mikali asiakkaaseen ei saada yhteyttd, lahetetaan
asiakkaalle tekstiviesti tai jatetaan soittopyyntd. Huolto- ja leasing-sopimuksella olevien
autojen korjausluvat varmistetaan sopimusten edellyttdamalla tavalla. Yleensa pienet
viat, kuten rikkindiset polttimot ja huonot pyyhkijankumit saa vaihtaa ilman lupaa, mut-

ta isommille toille tarvitaan korjauslupa.

Huoltoneuvoja ilmoittaa varaosamyyjélle, mihin lisatéihin on saatu lupa, minka jalkeen
varaosamyyja keréilee ja vie osat mekaanikolle. Monesti myds huoltoneuvoja kerdilee
lisatdiden osat itse varaosavarastosta ja vie ne mekaanikolle samalla ilmoittaen, mitka
lisatyot sai tehdd. Tyomadrdykseen lisatdan rivi, josta selvidad huollon kokonaishinta
lisatdineen. Ne lisatyot, joiden korjauksille ei saatu asiakkaalta lupaa, kirjataan tiedoksi
tyomaarayksen lisariveille hintatietoineen mydhempaa kéayttoa varten. Lisatoista ilmoi-
tetaan myos hallityonjohtajalle, koska hénen tdytyy olla ajan tasalla tehtévien tdiden

suhteen.

3.7 Laadun varmistus

Mekaanikko suorittaa huollon paatteeksi tdiden jalkien siistimisen ja koeajon. Myds
huoltoneuvoja voi tehdd koeajon tarvittaessa ja etenkin silloin, kun autoa on korjattu
ajossa ilmenevien vikojen takia. Huoltoneuvoja tarkistaa huoltolomakkeen, huollon ai-
kana taytetyt muut asiakirjat ja huollon aikana syntyneet tulosteet. Huoltolomakkeessa
kaikki tarvittavat vaiheet pitdd olla mekaanikon toimesta kuitattuina ja mittaustulokset
merkittyind, samoin esim. ilmastointihuollon huoltolomakkeessa. Tulosteissa kuten

péasto-, OBD- ja hybriditesteissa tulee olla mekaanikon allekirjoitukset ja leima.

Kun kaikki asiakirjat ja tulosteet ovat kunnossa, huoltoneuvoja merkitsee tehdyn huol-
lon ja isommat lisatyot huoltokirjaan ja leimaa sen. Leimat laitetaan myds tulosteisiin,
jos niitd ei ole jo leimattu mekaanikon toimesta. Edella mainittujen toimenpiteiden li-

séksi ulkopuolinen taho tarkistaa satunnaisesti tehdyt huollot ja niiden asiakirjat.
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3.8 Tybmaarayksen viimeistely

Kirjataan korjaamojarjestelmaén tyémaarayksen tyoriveille mekaanikon numero ja me-
kaanikon tekemét huomiot ja tehdyt lisatyot osineen ja perusteluineen. Vaikeista vioista
tehdaan tekninen raportti, jonka avulla samanlainen vika saadaan korjattua mahdollisesti
nopeammin. (TSM 2011)

Takuutodihin merkitaddn vianaiheuttajaosa, syykoodit ja takuulaji. Alkuperdisesta tyo-
maarayksesta otetaan kopio asentajalle, koska alkuperdinen tyoméaarays liitetdén tydsuo-
ritusotteeseen ja siihen listd&n vianaiheuttajaosan numero, sekd vikojen syykoodit. Ta-
kuutdina tehdyt tydvaiheet laskutetaan jo valmiiksi tydmaaraykselté ja tulostetaan tyo-
suoritusote, koska siihen tarvitaan asiakkaan allekirjoitus. Takuutydn laskutuksen yh-

teydessé tulostuneet takuuhakemukset kerdtddn omaan lokeroonsa.

Tulostetaan valmis tydmaéaardys hinnoin ja tydméaarays laitetaan tdmén jalkeen valmiiden
tyomaaraysten telineeseen tyon vastaanottaneen huoltoneuvojan kohdalle. Asiakkaalle
ldhetetdén tekstiviesti auton valmistumisesta tai tarpeen vaatiessa soitetaan asiakkaalle.
Valmiiseen tekstiviestipohjaan lisatdén auton rekisterinumero ja arvio loppusummasta.
Tekstiviestiin ei laiteta hinta-arviota huolto- ja leasing-sopimukseen kuuluvien tdiden

osalta.

3.9 Tyon luovuttaminen

Autoa luovutettaessa tervehditadn asiakasta ystavallisesti, selvitetdan asiakkaalle, min-
kalainen huolto tehtiin, mita lis4toita ja -osia tarvittiin ja perustellaan ne asiakkaalle.
Kerrotaan asiakkaalle myds mekaanikon tekemét lisdhavainnot ja kerrotaan mahdolliset
lisatyotarpeet, joihin ei saatu korjauslupaa ja paljonko ne kustantavat. Kéydaan lapi
huoltolomake ja muut asiakirjat kohta kohdalta asiakkaan kanssa. Mikali asiakkaalla oli
kaytosséan sijaisauto, huoltoneuvoja kdy varmistamassa sen ajokilometrit. Samalla tar-
kastetaan sijaisauton polttoainemaard, auton sijainti parkkialueella ja auton kunto sil-
méamaaréaisesti. Tarvittaessa kd&nnetédén auton keula menosuuntaan pdin, jotta seuraavan

asiakkaan on helppo lahted liikkeelle sijaisautolla.
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Asiakkaalta kysytaan, milla maksutavalla asiakas haluaa maksaa, tulostetaan kuitti ja
kaydaan se 1api. Otetaan asiakkaalta maksu korttipaatteelld tai annetaan kuitti mukaan,
jolla voi maksaa kéteiselld infopisteeseen. Mikali asiakas haluaa laskun, se tulostetaan
mukaan tai laskutetaan sahkoisesti, jolloin lasku tulee asiakkaalle kotiin myéhemmin.
Sijaisauto veloitetaan aina erikseen. Autoa ei voida luovuttaa asiakkaalle, jos hén ei
maksa huoltoa heti tai hdnelle ei 10ydy jarjestelmastd laskutuslupaa. Varataan uusi huol-
toaika, jos jotain lisaty6ta ei saatu tehtyé ajan- tai osien puutteen vuoksi.

3.10 Jalkiseuranta

Asiakkaalle lahtee automaattisesti huollon jalkeen tekstiviesti, jossa kiitetdan huollosta.
Myohemmin asiakkaalle l&dhtee sahkopostiviestind mahdollisuus antaa palautetta huol-
losta verkkopalvelussa tapahtuvan asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa. Mikali saatu

palaute on Kriittist, otetaan asiakkaaseen yhteytta henkilokohtaisesti.

Asiakkaalle lahtee automaattisesti tekstiviesti muistutuksena tulevasta huollosta, kun
auton huollosta on kulunut hieman vajaa vuosi. Mikéli asiakas ei varaa uutta huoltoa

vuoden siséll4, haneen otetaan henkilokohtaisesti yhteyttd huollon varaamiseksi.
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4 HAVAITUT ONGELMAT AUTONHUOLTOPROSESSISSA

Autonhuoltoprosessin aikana havaitut ongelmat aiheuttavat yleensa ylimaéaraista lisésel-
vittelyd, joka pidentdd autonhuoltoprosessin lapimenoaikaa. Ongelmana ovat yleensa
tyomaarayksien epaselvyydet, vaarin varatut huollot, varaosien puute tai se, ettd vara-
osamyyja tai huoltoneuvoja ei ole tavoitettavissa. Nama havaitut ongelmat on keréatty
tyokollegoiden kanssa kéydyista keskusteluista, omasta kokemuksesta ja analysoimalla
tyosédhkopostin - dokumentteja kaydyistd palavereista tyoskennellessani  Tammer-

Autossa.

4.1 Tyobmaarayksen epaselvyydet

Asiakkaalle ei ole luotu asiakastietoja jarjestelmén, vaan asiakasnumerona on kaytetty
yleisasiakaskoodia. Talloin asiakkaan tiedot 16ytyvat vain tyomaaraykseltd, jossa yleis-
asiakaskoodia on kaytetty, kun niiden pitaisi 16ytyd myos asiakastietokannasta uusia
tyomaarayksia tehdessa. Asiakkaan yhteystiedot saattavat olla myds puutteelliset tai
asiakkaan kertomia asioita ei ole Kirjattu ylos. Namé hidastavat tyén vastaanottamista
tai luovuttamista, koska tiedot on luotava uudelleen ja joudutaan kyselemé&én asiakkaal-
ta samoja asioita toistamiseen, joka vie myos asiakkaalta enemman aikaa ja aiheuttaa

asiakkaassa helposti ihmetysta.

Tyomadraykseen lisatyt tyovaiheet ovat epaselvié ja mekaanikon on tultava kyseleméén
huoltoneuvojalta lisdtietoja esim. erilaisiin vianetsintihin liittyvissa tyovaiheissa. Va-
raosamyyja on lisdnnyt tyomaaraykselle lisatodissa tarvittavat osat, mutta ne on lisatty
yhdelle tyoriville, joten osien erittely niitd koskeville tyovaiheille vie huoltoneuvojalta

ylimaaraistd aikaa.

4.2 Vaarin varattu huolto

Huoltoon saavuttaessa, autolle varattu huolto ei ole huolto-ohjelman mukainen. Huollon
varauksen yhteydessé ei ole varmistettu huoltohistoriasta, miké huolto on tehty viimeksi
ja kuinka paljon aikaa siitd on kulunut. Huoltoa tilattaessa asiakas on saattanut muistaa
auton ajokilometrit vaarin, jolloin on saattanut j&&da esim. yksi tai useampi huolto-
ohjelman mukainen huolto tekemattd. Myo6s nettivarauksena tehdyistd huolloista osa

saattaa olla vadrin varattuja samoista syistéa.
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Asiakas on varannut huollon Toyota-huoltovaraus —palvelusta, mutta sit4 ei ndy huolto-
kalenterissa. Asiakkaalta kysytaan tassé vaiheessa, onko hénelle tullut sdhkdpostiin tila-
usvahvistusta. Yleensa sité ei ole tullut, koska asiakas ei ole muistanut painaa vahvista-

painiketta varatessaan huoltoa ja varaus ei ole tullut perille.

Vé&érin varatut huollot lis&évat tai véhentévat huoltoon kaytettya aikaa. Huollon muuttu-
essa valihuollosta maaraaikaishuolloksi, tarvitaan enemman aikaa huollon lapiviemisek-
si ja tarvittavien osien kerdilykin vie oman aikansa. Vahvistamattomissa nettivarauksis-
sa huoltoa ei ole varattu huoltokalenteriin ollenkaan ja huolto joudutaan tekemaan uu-
della ajanvarauksella varsinkin, jos kyseessé on isompi maéraaikaishuolto.

4.3 Tavoitettavuusongelmat

Huoltoneuvoja ei ole tavoitettavissa, kun mekaanikolla on kysyttavaa tehtdvasta tyosta
tai han tulee ilmoittamaan lisétoiden tarpeesta. Syyna tahan on yleensa se, ettd huolto-
neuvoja on hinnoittelemassa toista tyota, palvelee asiakasta parhaillaan, on juuri tauolla
tai on selvittdmassa jotain muuta asiaa. Asiakasta ei tavoiteta, kun tarvittaisiin asiak-
kaalta lupa tarvittaville lisatdille tai ilmenneesta viasta tarvittaisiin asiakkaalta lisétieto-
ja. Mekaanikko joutuu odottelemaan vastausta ja ndin tuottavaa tydaikaa kuluu huk-

kaan.

Varaosamyynnissa on ruuhkaa, koska monta mekaanikkoa tai huoltoneuvojaa on kyse-
lemdssa samaan aikaan osia tai varaosamyyjia ei ole paikalla. Naisté syistd johtuen me-
kaanikko tai huoltoneuvoja joutuu odottelemaan vastausta varaosien saatavuudelle tai

hinta-arviolle.

4.4 Hinnoittelutietojen saatavuus

Tieto tarjouskampanjoista ja varsinkin niiden voimassaoloajasta on helpoimmin saata-
villa yleensa vain sahkopostiviestin linkistd. Tarjouskampanjan etsiminen saattaa vieda
jonkin verran aikaa, koska ensin taytyy etsid sahkopostista viimeisimmét mahdolliset
tarjouskampanjaa koskevat viestit ja avata pdf-muotoiset liitetiedostot, jotka saattavat

kuitenkin sisaltda vain automyynnin mainoksia.



18

Kaikille tyomaarayksessa tarvittaville tyovaiheille ei valttamatta 160ydy omaa tydvaihetta
ja valmista ohjeaikaa. T&ssa tapauksessa tydvaiheena kaytetddn 99-loppuista yleistyo-
vaihenumeroa, joka ei sisélld valmista tydaikaa. Tyohon kaytettyd aikaa on vaikea arvi-
oida, jos huoltoneuvoja ei muista paljonko ko. tydsta on yleensé veloitettu. Huoltoneu-
vojan taytyy tiedustella muilta huoltoneuvojilta tai lahted tiedustelemaan mekaanikolta

arviota tyon kestolle.

4.5 Tyomaarayksen tai huoltolomakkeen puutteelliset tiedot

Mekaanikko ei ole kirjannut huoltolomakkeeseen kaikkia tarvittavia tietoja tai ei ole
merkinnyt kaikkia tarvittavia tydvaiheita tehdyksi. Tyomaaraykseen ei ole Kirjattu kaik-
ki tyovaiheita tehdyksi tai lisatdiden perusteita ei ole Kirjattu. Kirjaamattomat tiedot
aiheuttavat epailysté siitd, onko niitd muistettu yleensék&én tehda. Taman lisaksi lisa-
toiden perusteiden puuttuminen hankaloittaa lisatéiden myymisté huollon aikana ja nii-

den perusteiden esittelya asiakkaalle autoa luovutettaessa.

Huoltoneuvoja joutuu etsimddn mekaanikon ja kysymé&éan, onko puutteelliset tiedot
unohdettu kirjata, vai ovatko ne jaéneet tekeméttd, jolloin auto saatetaan joutua otta-
maan takaisin sisdlle korjaamohalliin mittausten suorittamiseksi. Pahimmassa tapauk-
sessa puutteellisia tietoja ei voida enad varmistaa mekaanikolta, jos auton huolto on
valmistunut loppupdivéstd ja mekaanikko on jo lahtenyt tyOpéivan péatteeksi kotiin.
Asiaa pahentaa liséksi se, ettd huoltoneuvoja ei ole vélttamattd huomannut kiireessa

puuttuvia tietoja ja puuttuvat tiedot huomataan vasta auton luovutusvaiheessa.

4.6 Varaosien puute

Lisatoihin tarvittavia osia ei ole varastossa, vaikka kyseessa on yleinen automalli. Téal-
I6in auto saattaa pahimmassa tapauksessa jaada autonostimelle, jolloin siin& ei voida
suorittaa muita huoltotoimenpiteita ennen tarvittavien osien saapumista. Toisella huol-
tokerralla tehtdva lisaty6 taas vie enemmaén aikaa, koska auto pitda noutaa pihasta, nos-

taa taas autonostimelle ja jatkaa siitd mihin viimeksi jaatiin.

Korjauskampanjoihin tarvittavien osien toimituksissa on esiintynyt viiveita ja kampan-

jaa ei voida tehda osien puutteen vuoksi. Ongelmaa esiintyy, vaikka ajankohta kampan-
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jalle olisi varattu muutamaa péivaa myohemmalle ajankohdalle, kuin osien arvioitu saa-
pumisaika oli niita tilattaessa. Asiakas saattaa tuoda autonsa korjaamolle pelkén kam-
panjan suorittamista varten, jolloin asiakas tekee turhan reissun ja ihmettelee, miksi ndin

on paassyt kaymaan.

4.7 Uusintakorjaukset

Asiakas tuo autonsa uudestaan korjattavaksi, koska huollon tai korjaustyon jalkeen vika
ei ole poistunut tai on ilmennyt uusia vikoja. Tama antaa asiakkaalle huonon kuvan au-
tokorjaamon toiminnasta. Syynd uusintakorjaukselle on yleensa kiireessé tehty tyo, jos-
sa mekaanikko ei ole tdysin keskittynyt suoritettavaan huoltotoimenpiteeseen.

Uusintakorjaus vie turhaa aikaa niin asiakkaalta kuin korjaamolta. Uusintakorjaukset
olisi voitu hyvin monesti vélttaa, kayttdmalla hieman enemmaén aikaa ja huolellisuutta
ensimmadiselld kerralla. Uusintakorjauksissa tehd&an yleensa ainakin osa tyosta korjaa-

mon laskuun, joten uusintakorjauksien méaéra tulisi pysya mahdollisimman pienena.

4.8 Huoltopakettien virheet

Tyomaaraykselle lisatty huoltopaketti sisaltda vaaria osia tai huoltopaketin ohjeaika on
vadrin. Oikeiden osien ja ohjeaikojen selvittdminen hidastaa huollon valmistumista.
Huoltopaketit tulevat maahantuojan jarjestelmastd, joten sinne taytyy ilmoittaa virheel-
lisestd huoltopaketista, jotta samaa virhettd ei tulisi ko. huoltopaketin kohdalla uudes-

taan esille.

Oman ongelmansa aiheuttavat my6s Toyota aktiivihuollot, jotka ovat kuusi vuotta ja
sitd vanhemmille autoille raataloityja huoltopaketteja. Namé huoltopaketit ovat yleensé
tyomaaraltadn pienempid ja mekaanikko on saattanut saada huoltolomakkeen, joka ei
ole aktiivihuollon mukainen. Talléin mekaanikko tekee tyOvaiheita, jotka eivét kuulu-

neet aktiivihuoltoon ja talldin huoltoon kuluu enemmén aikaa, kuin oli suunniteltu.

Huoltopaketit sisaltavat joskus myds véaria osia. Ainakin hyodtyajoneuvojen ja maasto-
autojen huoltopaketit ovat sisaltaneet erityyppisia 6ljyja esim. vetopyorastoihin, kuin
mité niihin kuuluu. Mekaanikon taytyy tassa tapauksessa merkita tdma tyomaaraykseen

ja pyytaa varaosamyyjaa poistamaan vaara oljy tyomaaraykselta ja laittamaan oikea 6ljy
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tilalle. T&ma vaikuttaa yleensa myds jonkin verran huollon kokonaishintaan, koska eri

Oljytyyppien hinnoissa on eroja.
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5 TEOREETTISET LAHTOKOHDAT

Yrityksen toiminta vaatii jatkuvaa kehittdmistd sen sisalla toimivien eri prosessien suh-
teen, miké parantaa yrityksen edellytyksia toimia jatkuvasti muuttuvassa toimintaympé-
ristossd. Eri prosessien parantaminen lahtee liikkeelle tutkimuksesta, jonka jalkeen teh-
daén prosessiin tarvittavia muutoksia ja tutkitaan taas uudelleen, oliko tehdyilld muu-
toksilla parantavaa vaikutusta prosessiin.

5.1 Viestinta

Tyo6yhteison viestintd on kaikkea vuorovaikutteista dialogia, joka tapahtuu henkildston
ja verkostokumppanien kesken fyysisessa tai virtuaalisessa ymparistossa (Juholin 2013,

86). Juholin Kiteyttda tydyhteison viestinnén tarkoituksen ja tarkeyden seuraavasti:

”Viestinndn tarkoitus on tydskentelyn edellytysten luominen — tyon ilo,
tyoyhteison yllapito, vahvistaminen ja yhteinen oppiminen sek& uuden tie-
don luominen, joka tapahtuu dialogisen ja vastuullisen vuorovaikutuksen
kautta. Tyoyhteison jasenet muokkaavat ty6llaén ja viestinnallaén organi-
saationsa mainetta tietoisesti ja tiedostamattaan ja heijastavat sita takaisin
tydyhteisoon.” (Juholin 2013, 86)

Viestinta vaikuttaa siis olennaisesti tyoyhteisdn ja sen tuottamien prosessien toimivuu-
teen, koska viestinnan vuorovaikutteisuus luo edellytykset tydlle ja myés sen kehittami-
selle. llman toimivaa viestintad oppiminen ja tyon kehittdminen olisi kaytdnnossa mah-

dotonta toteuttaa.

5.2 Kehittdmistyo

Organisaatiot ovat nykyajan nopeasti muuttuvassa toimintaympéristossé jatkuvan muu-
toksen kourissa ja kaikenlaisen tiedon mééra kasvaa koko ajan. Tietoa on niin paljon,
ettd siithen hukutaan ja on vaikea l10yt&4 kayttokelpoista tietoa valtavasta tietomassasta.
On l6ydettava keinot, joilla saadaan organisaation prosesseja ja asiakasta palveleva tieto
helposti kayttoon tarvittaessa. Ratkaisujen etsimiseksi taytyy keratd kokemusperaista
tietoa kaytdnnossa nousseista ongelmista ja tutkia organisaation prosesseja kayttéden

monipuolisesti eri tutkimusmenetelmid. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2009, 12-19)
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5.3 Toyotan parannuskata

Organisaatioon vaikuttavat ulkoiset ja sisdiset olosuhteet muuttuvat jatkuvasti ja aiheut-
tavat organisaatiossa muutosprosesseja. Muutokset voivat olla aluksi niin pienid, etta
niitd on vaikea havaita ennen kuin niistd on jo muodostunut ongelma. Olosuhteiden
muuttumista on vaikea ennustaa, mutta organisaation kykyd mukautua vaihtuviin olo-
suhteisiin voidaan parantaa tekemélld jatkuvaa asteittaista parantamista organisaation

prosesseihin, jota Toyotalla kutsutaan parannuskataksi. (Rother 2011, 8-10)

Asteittainen prosessin parantaminen lahtee liikkeelle tavoitetilan asettamisesta. Tavoite-
tilaa ei aluksi tarvitse maaritelld liian tarkasti, silld sitd voidaan tarkentaa parantamis-
prosessin aikana. Nykytilan ja tavoitetilan vélilla on epaselvad maasto (KUVIO 2), jonka
lapikulkevaa reittia kohti tavoitetilaa ei voida ennustaa etukédteen. Ensimmainen askel
nykytilasta epaselvdédn maastoon on yleensa informaation hankintaa. Epaselvassa maas-
tossa tehddén vastatoimenpiteitd ja sdat0ja prosessiin, mutta silti useimmat askeleet ovat
syvemmalle prosessiin pureutuvien tosiasioiden ja informaation hankkimista. (Rother
2011, 109-119)

Tavoitetila

Kun paaset tanne,

tieddt enemman.

KUVIO 2 Parannusprosessi (Rother 2011, muokattu)

Nykytilan ja tavoitetilan valissé etenemiseen tarvitaan testaamista. Téhan Toyota kayt-
t44 Walter A. Shewhartin kehittdméd PDCA-syklia (KUVIO 3), joka on lyhenne neljés-
t& syklin vaiheesta: 1. Plan (Suunnittele), 2. Do (Tee), 3. Check or study (Tarkista tai
tutki) ja 4. Act (Korjaa). Ensimmaisessa vaiheessa méaaritelldén, mita prosessille tullaan
tekemé&an ja mitk& ovat sen ennustetut vaikutukset. Toisessa vaiheessa testataan ensim-
maisen vaiheen suunnitelmia ja havainnoidaan, miten muutettu prosessi toimii. Kol-

mannessa vaiheessa vertaillaan toisessa vaiheessa tehtyjd havaintoja ensimmaisessé
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vaiheessa tehtyihin ennusteisiin. Neljannessa vaiheessa jatetaan hyvéksi havaitut muu-

tokset voimaan tai aloitetaan PDCA-sykKli alusta. (Rother M. 2011, 121)

ACT PLAN

Korjaa Suunnittele
Tarkista tai Tee

tutki

CHECK Do

KUVIO 3 PDCA-sykli (Rother 2011, muokattu)

Toyota on hieman muokannut alkuperéistda PDCA-syklia ja lisdnnyt sen keskelle sanat:
Mene katsomaan (KUVIO 4). Néilla sanoilla Toyota painottaa sité, ettd PDCA-syklin
eri vaiheissa pitdd mennd paikan paalle katsomaan prosessia ja tekemaddn havaintoja.
Kun prosessia muutetaan, syntyy uusi prosessi, joka voi aiheuttaa uusia ongelmia, vaik-
ka tulosten perusteella kaikki vaikuttaisi toimivan. Harva prosessiin tehty muutos onnis-
tuu ensimmadisella tai edes toisella kertaa. Tekemalla paikan péélla havaintoja jo pien-
tenkin muutosten jalkeen, voidaan reagoida pieniinkin ongelmiin ennen, kuin ne kasva-

vat suuriksi ja hallitsemattomiksi. (Rother M. 2011, 121)

Suunnittele

ACT

Korjaa

Mene
katsomaan

Tarkista tai
tutki

KUVIO 4 Toyotan PDCA-sykli (Rother 2011, muokattu)
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6 TUTKIMUSMENETELMAT

Tybyhteison tuloksellinen toiminta vaatii jatkuvaa kehittamista ja tdma onnistuu parhai-
ten, kun mahdollisimman moni tydyhteisosta osallistuu kehittdmiseen ja vuorovaikutus
pysyy avoimena ja luottamuksellisena (Juuti, Vuorela 2015). Ensin on kuitenkin opitta-
va tehdyisté virheistd, tutkimalla mink&lainen toiminta aiheuttaa virheita ja kehittaa
toimintamalleja virheiden poistamiseksi (Tuomi, Sumkin 2012). Kehittdmistarpeiden
tutkinnassa voidaan kéayttdd menetelmina kyselyd, haastattelua, havainnointia ja doku-

menttianalyysia.

6.1 Kysely

Kysely on melko tehokas menetelmd, koska sen avulla saadaan vastaus moneen eri ky-
symykseen suhteellisen helposti monelta eri ihmiseltd. Kyselyn laatiminen vaatii kui-
tenkin paljon suunnittelua, koska on mietittava tarkkaan, mita tietoja halutaan tavoittaa.
Kysymykset on laadittava yksiselitteisiksi ja helposti ymmarrettaviksi vaarinkasitysten

minimoimiseksi. (Ojasalo ym. 2009, 41, 117)

Tassd opinndytetyossd tehtiin kaksi erillistd kyselya tyonjohdolle ja mekaanikoille.
Tyodnjohdon kysely tehtiin verkossa séhkoisellda kyselylomakkeella ja mekaanikoille
tehtiin perinteinen paperilomakkeella suoritettava kysely, johon oli mahdollisuus vastata

my0s verkossa sahkdiselld lomakkeella.

6.2 Havainnointi

Havainnointi on yleensa mahdollisimman jarjestelméllista tarkkailua, jolla ker&t&an
tietoa kohteesta ja pyritdén tallentamaan havainto muistiin (Ojasalo ym. 2009, 41, 117).
”Systemaattinen havainnointi tehddén tarkasti rajatuissa tiloissa, esimerkiksi laboratori-
ossa tai tutkimushuoneissa — kuten psykologiassa on kauan tehty lapsia tutkittaessa — tai
luonnollisissa tilanteissa, kuten luokkahuoneissa ja tyopaikoilla.” (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2014, 215). Systemaattisessa havainnoinnissa havainnoija on ulkopuolinen
toimija ja osallistuvassa havainnoinnissa taas havainnoija osallistuu tutkittavien toimin-

taan ja kerdd samalla tietoa tutkimusta varten (Hirsjarvi ym. 2014, 216-217).
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Tassa opinndytetydssd kaytettiin osallistuvaa havainnointia, jolla kerattiin havaintoja
siitd, kuinka paljon mekaanikon tydpdivasté kuluu tuottamattomaan tyohon ja mitka eri
asiat aiheuttavat tuottamatonta tyotd. Havainnoinnin kohteeksi valittiin satunnaisesti
viisi huolto- ja korjaustoité tekevdd mekaanikkoa, joiden kokonainen tyOpdiva otettiin
tarkastelun kohteeksi aina yksi mekaanikko yhdeksi tyopaivéksi kerrallaan. Aina kun
mekaanikko poistui tyopisteeltddn tai tyopisteelld tapahtui mekaanikosta riippumaton
viivastys, Kirjattiin tapahtuma ylos ja kdynnistettiin ajanotto tapahtuman keston selvit-
tdmiseksi. Osallistuvaa havainnointia tehtiin 21.-30.12.2016 valisend aikana yhteensa
37,5 tunnin ajan. Havainnoinnilla saatiin selville, mitké eri asiat aiheuttavat tuottama-

tonta tyotd ja kuinka paljon niihin kului aikaa.

6.3 Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysissé tarkastellaan erilaisia dokumentteja, joita voivat olla mm. leh-
tiartikkelit, vuosikertomukset, www-sivut, muistiot, keskustelut ja raportit. Dokumentti-
en sisaltd analysoidaan ja tiivistetaan selkedksi ja tiiviiksi tekstiksi, joka toimii tutkitta-
van asian informaatioarvon lisadjana ja tuo selkeytta aineistoon. Dokumenttien sisallés-
t4 voidaan tuottaa myos maéarallista kuvausta esim. numeroin laskemalla, kuinka monta

kertaa jokin tietty asia esiintyy aineistossa. (Ojasalo ym. 2009, 121)
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Mekaanikon mukana tehtyjen havainnointien aikana saatiin selville mitk& asiat aiheut-
tavat tuottamatonta tyota. Naita asioita olisi ollut vaikea saada selville pelkén kyselyn
avulla. Osa havaitusta tuottamattomasta tyosta on valttamatonta, kuten esim. auton ha-
keminen ja vieminen, joissa mekaanikko saa tuntuman auton kunnosta ennen huoltoa ja
sen jalkeen. Suurin osa tuottamattomasta tyostd on kuitenkin sellaista, jonka ma&raa
voitaisiin véhentaa kehittdmalla toimintatapoja tai tekemalld erindisié jarjestelyja. Me-
kaanikoille ja huoltoneuvojille tehdyisséa kyselyissa selvisi lisaksi se, miten eri tietojar-
jestelmat ja niiden kaytto vaikuttavat siithen, miten hyvin huoltoneuvojat ja varaosamyy-
jat ovat mekaanikoiden saatavilla.

7.1 Havainnointi mekaanikon mukana

Mekaanikon mukana tehtyjen havainnontien perusteella yhden mekaanikon keskimaa-
réinen tuottamaton ty6aika on noin 90 min paivassa. Tuottamatonta tyota tulee kuukau-
sitasolla noin 315 tuntia, kun huoltotdita tekee 10 mekaanikkoa. Kuviosta (KUVIO 5)
nahdaan, miten erilaiset tuottamattoman tyon osuudet jakaantuvat. Suurimman osuuden
vie auton haku ja vienti, josta kuviossa myotd paivaan edettdessd ndhdaan seuraavaksi

suurin tuottamattoman tyOn osuus.

Auton haussa mekaanikko hakee uuden tyomaarayksen hallitydnjohtajan huoneesta,
etsii huollettavan auton parkkipaikalta ja ajaa auton tyopisteelleen. Auton viennissa me-
kaanikko vie auton parkkialueelle, merkitsee auton sijainnin ja vie tyomaarayksen halli-
tyonjohtajan huoneeseen ja vélilla myds suoraan auton vastaanottaneelle tyonjohtajalle.
Tekeméttdman tyon osuus on aikaa, joka j&& mekaanikolta tekematta péivéan pééatteeksi,
kun uutta tyota ei voida viel& aloittaa. Tekninen neuvonta tarkoittaa aikaa, jolloin me-
kaanikko ka&y neuvomassa toista mekaanikkoa. TyoOnjohdossa asiointi pitda sisallaan
ajan, joka kuluu korjauslupien odotteluun, asioiden selvittdmiseen tyonjohdossa ja tyon-

jaossa odotteluun.

Varaosissa asiointi koostuu varaosien hausta ja varaosissa asioinnista, johon kuuluvat
my0s vaarien tai puuttuvien osien haku ja selvittely. Tyopisteen valmistelu koostuu
ajasta, jonka mekaanikko kdyttaa ennen kuin hén tulee tyopéivan alkaessa tyénjakohuo-

neeseen. Tauon ylitys koostuu nimensd mukaisesti ajasta, kun sallittu tauon aika on yli-
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tetty. Ohjelmisto-ongelmat koostuvat lahinnd TechDoc-ohjelmiston aiheuttamista vii-
vastyksistd. TechDoc-ohjelmistoa kaytetddn mm. vianhaku- ja kampanjaohjeiden tieto-
ldhteend. Kuukausipalaveri on kaikille mekaanikoille kerran kuussa jarjestettava 1,5
tunnin mittainen palaveri. Kuviossa esiintyvd muut tuottamattomat tyot pitaé sisallaén

mm. tyokalujen hakua, auton viemisté pesijoille ja oikean kampanjalomakkeen hakua.

Tuottamattoman tyon jakauma (h/kk)

Kuukausipalaveri
15,0 Muut 8,2

Ohjelmisto-
ongelmat 14,7 /
Tauon ylitys 17,9 \

T

Koeajo 2,8

Auton haku ja
vienti 62,5

Ty6pisteen
valmistelu 22,4

Tekematon tyo

. S ,2
Varaosissa asiointi >3

32,4

/ Tekninen neuvonta
Tyonjohdossa 42,6

asiointi 44,7

KUVIO 5 Tuottamattoman tyén jakauma

7.2  TyOympariston havainnointi

Mekaanikon mukana havainnoinnin yhteydessa tehtiin samalla myods tydympéristoon
liittyvi& havaintoja. Korjaamohallin toisessa paadyssa on alue, jossa on hitsauslaitteet,
osien pesukone, hydraulinen puristin seka tytkalukaappi, josta 16ytyy hieman harvem-
min tarvittavia tyokaluja, tyokalusarjoja ja mittalaitteita. Tyokalukaapissa (KUVA 2)
olevat tyokalut ja tydkalusarjat ovat suhteellisen hyvassa jarjestyksessd, mutta tyokalu-
laatikoissa ei lue mitédén, miké vaikeuttaa oikean tyokalun helppoa l6ytamista. Tyokalu-
kaapin edessé olevalla poydélla oli liséksi kierresarja, jonka osat eivét olleet paikoillaan

vaan sekaisin laatikon pohjalla.
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KUVA 2 Tyokalukaappi

Korjaamohallin jokaisella autonostimella sijaitsevat tydpisteet on merkitty lattiaan sel-
keasti keltaisin viivoin (KUVA 3). Tyopisteilla olevat tyokalut ja tarvikkeet ovat hyvés-
s& jarjestyksessa jokaisen tyopisteen omalla alueella. Korjaamohallin yleinen siisteys on
hyvélla tasolla (KUVA 4), sill lattialla ei ole ylim&aréisté tavaraa tai roskaa, miké saat-
taisi vaikeuttaa korjaamohallissa liikkumista tai aiheuttaa vaaratilanteita mekaanikoille

ja muille korjaamohallissa kulkijoille.

KUVA 3 Tyopisteiden merkinnat
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KUVA 4 Korjaamohallin siisteys
7.3 Kysely huoltoneuvojille

Huoltoneuvojilta kyseltiin erilaisista tyomaarayksiin ja tietojarjestelmiin liittyvista on-
gelmista. Samalla kyseltiin myos, miten huoltoneuvojien mielestd mekaanikot hoitavat
huoltolomakkeiden, lisdtdiden ja muiden havaintojen kirjaukset. Kyselyssa oli mahdol-
lisuus kommentoida jokaista kysymystd, minka avulla saataisiin mahdollista lisatietoa

kysymyksen aihepiiristd. Kyselyyn osallistuivat kaikki kuusi huoltoneuvojaa.

7.3.1 Tyon vastaanottaminen

Huoltoneuvojien omasta mielesta tyotd vastaanotettaessa varmistetaan hyvin huoltohis-
toria, huollon oikeellisuus, avoimet kampanjat ja asiakkaan puhelinnumero, mutta asi-
akkaan osoitetietoja ei valttdmétta tarkisteta aina ja tyon vastaanottoajan kirjaaminen on
Kirjavaa. Vastaanottoaikaa ei valttamattd merkitd aina ja jotkut merkitsevat sen vain,
kun asiakas jaa odottamaan ja silloinkin osa merkitsee vain paperiseen tydomaaraykseen.
Vastaanottoaika on kommenttien mukaan hyva merkitd, koska jos asiakas tuo auton
huoltoon edellisend péivana ennen huoltoa, talléin asiakkaalle lahtee muistutusviesti
huollosta vield saman pdivan aikana, vaikka han on jattanyt autonsa jo huoltoon. Lisaksi
tyonjaossa osataan jarjestella tyot tulojarjestyksen mukaan, jos vastaanottoaika on né-
kyvilla.



30

Tulosten mukaan vaarin varatut huollot johtuvat monesti siitd, ettd huoltohistoriaa ei ole
tarkistettu, vaikka huoltoneuvojien omasta mielestd huoltohistoria tarkistetaan hyvin.
Huoltohistorian tehdyt huollot nékyvat melko helposti nykyiselld jérjestelmélld, jos
tyomaarayksen ensimmaéinen asiakkaalle laskutettu tyorivi on huoltotyon sisaltavé rivi,
mutta tehtyjen ja tekeméattomien lisatdiden selvitys vaatii jokaisen edellisen tyomaara-
yksen aukaisemisen erikseen. Asiakkaat saattavat lisdksi tuodessaan auton huoltoon
muuttaa huollon esim. 6ljynvaihdoksi taloudellisen tilanteen takia tai auton huoltohisto-

riaa ei 16ydy, jos autoa on huollettu muualla kuin merkkiliikkeessa.

Huoltoa vastaanotettaessa asiakkaalle ei yleensd anneta tyoméarayksesta kopiota mu-
kaan, vaikka valmistajan ohjeissa niin kehotetaankin. Kommenttien mukaan asiakkaat
eivét yleensa halua kopiota tyomaarayksesté ja ne jotka haluavat, yleensa myds kysyvat
sitd. Kommenteissa todettiin lisaksi myos, etta jos kopio tydmaadrayksestd annettaisiin
mukaan ja auton saisi hakea huollosta tatd tyomadraysta esittdmalld, varmistuttaisiin
paremmin, ettd oikea henkild on autoa hakemassa. Kyselyssa ehdotettiin tydmaarayksen
lopussa kysyttaviin tarvittaessa tehtdviin lisatdihin uusia kohteita ja eniten kannatusta
saivat suojamuovien kiinnikkeiden vaihto ja loput adnistd jakautuivat tasan moottorin
ilmansuodattimen vaihdon ja tuulilasin kiveniskukorjauksen vélilla. Kommenttien mu-
kaan tuulilasin kiveniskukorjaukseen lupaa kysyttdessa pitdisi kysyd myds, onko asiak-

kaalla autossaan lasivakuutus.

7.3.2 Ongelmat tyomaarayksissa ja varauksissa

Virheellisten huoltopakettien maaré ei ole kovin suuri, mutta mekaanikoille tehdyssa
kyselyssé ilmeni, ettd ongelma on olemassa. Huoltoneuvojille tehdyn kyselyn kommen-
teista selvisi liséksi, ettd mm. kausihuoltopaketteja I6ytyy harvoin ja ne nakyvét valmis-
tajan huoltohistorian tarkistuspalvelussa kuitenkin 6ljynvaihtohuoltoina muille liikkeil-

le, vaikka tydvaiheen nimi olisi muutettu kausihuolloksi.

Erikoistydvaiheiden hinnoittelussa, joille ei lyddy valmista tydvaihetta tai aikaa, esiin-
tyy ongelmia, koska ndille ei ole kattavasti koottu yhteistd helposti saatavilla olevaa
taulukkoa, joka helpottaisi hinnoittelua ja sen yhdenmukaisuutta. Yleisasiakasnumeron
999 kaytto tyomaadrayksissd on vaheneméén pdin ja sitd kdytetddn padosin vain pika-

huollossa.
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Rent-varauksissa esiintyy virheitd eniten huoltosopimusauton huollon yhteydessa teh-
dyn rent-varauksen laskun viitetiedoissa, johon kirjataan huollettavan auton rekisteri-
numero, huolto, huoltosopimuksen numero ja ajokilometrit. Lis&ksi virheitd esiintyy
rent-varauksen tyypissa (sisainen, ulkoinen, huolto), joka saattaa olla vaarin ja vélilla

kuljettajan tiedoissa ei ole kuin pelkk& nimi.

7.3.3 Tietojarjestelmien toimivuus

Solteqg CD400 -korjaamojéarjestelmén kéayttoon oltiin tyytyvaisia tyomaarayksen kasitte-
Iyn ja huoltohistorian suhteen, vaikka kommenttien mukaan huoltohistorian tarkastami-
nen on hankalaa, koska taytyy erikseen avata jokainen edeltdva tyoméaéardys, jotta nakee
mité sielld on tehty. Lisaksi ohjelman omaksuminen ensikertalaiselle koettiin vaikeana.
Rent- ja TAiKA-ohjelmistoja ei koettu tarkoitukseensa hyvin soveltuviksi. Rent-
ohjelmiston k&yton ilmaistiin olevan kankeaa ja negatiivista palautetta saivat myds séh-

koisen laskutuksen puute ja vanhojen varausten tutkimisen hankaluus.

TAIiKa -puhelinpalvelu koettiin varsinkin puhelimella kédytettdessa hitaaksi ja takkui-
seksi, mutta tietokoneella ja iPhone-puhelimella kaytettdessa jarjestelmé toimi huomat-
tavasti notkeammin. Contakti-puhelunhallintaohjelmistoon ei oltu tyytyvéisia ja monen

mielestd vanha jarjestelma olikin paljon toimivampi ratkaisu.

Huollon ajanvarauksissa kéaytettdvan HUVA:n kayttoa asiakastietojen luomisessa koet-
tiin melko toimivaksi, mutta asiakastietojen luominen tuottaa vaikeuksia, jos asiakastie-
doissa on useamman henkilén tai tahon tiedot ja virheilmoituksia tulee myos valilla.
Vastaanotettujen toéiden seuranta koettiin osin ongelmalliseksi, koska sitd voi seurata
ldhinna kaymalla katsomassa tyonjaossa olevaa taulua. Erilaisten tarjousten voimassa-
oloajan, niiden sisaltdjen ja kdytdntdjen tarkistaminen koettiin ongelmalliseksi, koska
tieto néista on hajallaan ja monesti tarjouksesta kuulee vasta, kun asiakas on siitd ker-

tomassa.
7.3.4 Mekaanikkojen tekemat kirjaukset ja muut ongelmat
Huoltoneuvojien mielestd he kirjaavat hyvin mekaanikoiden kirjaamat tekemé&ttomat

lisatyot hintoineen tydmaaraykseen, mutta kommenttien mukaan puutteitakin esiintyy

jonkin verran. Mekaanikkojen tyomaaraykseen tekemat Kirjaukset kaipaavat monesti
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lisaselvityksid ja kommenttien mukaan varsinkin lisatdiden perusteet ovat vélilld puut-
teellisia. Huoltolomakkeisiin tehdyt merkinnét sen sijaan vaativat harvemmin selvityk-
sid. Toiden jakaminen mekaanikoille on suurimmilta osin toimivaa. Néiden lisaksi tuli
kommentti, ettd kun huoltoneuvoja on Call Center -vuorossa, pikahuollon tilanteesta on

hankala saada vastausta.

7.4 Kysely mekaanikoille

Mekaanikoilta kyseltiin tyoympéristdn ja tyokalujen sopivuudesta, tietojarjestelmien
kaytosta ja miten hyvin huoltoneuvojat ja varaosamyyjat ovat tavoitettavissa. Kysely
tehtiin paperisena versiona, mutta mekaanikoilla oli mahdollisuus vastata kyselyyn

myos séhkoisend Internetissd. Kysely annettiin 12 mekaanikolle, joista 8 vastasi kyse-

lyyn.

7.4.1 Tyokalut ja tyopisteet

Mekaanikoiden mielesta kaikki kaytettavat tyokalut ovat tarkoituksiinsa sopivia ja niita
on hyvin tarjolla. Kommenteista ilmeni kuitenkin, etta osa erikoistyokaluista on mekaa-
nikkojen tyopisteilld ja valilla tyokalua joutuu etsimd&n ympari taloa, jos ei satu tietd-
maan kenen tyopisteelld tyokalu yleensa on. Joillakin tyopisteilla saattaa liséksi olla

joitakin rikkindisia tydkaluja.

Autonostimien maaré koettiin suurimmaksi osaksi sopivaksi ja ne ovat kayttotarkoituk-
siinsa sopivia. Tyopisteen valaistus koettiin riittavéksi, mutta 50 % vastaajista oli sita
mieltd, ettd tyoskentelytilaa on tydpisteelld liian vdhan. Kommenteissa toivottiin liséa
poytatilaa ja kerrottiin myos, ettd pakokaasutesteri vie melko paljon tilaa ja 6ljyhanajér-

jestelmé vie tilaa seinalta.

7.4.2 Tietojarjestelmien kayttod

Tydpisteilld on melko hyvét mahdollisuudet kayttad TechDoc-palvelua vaikka siihen ei
ihan joka tyopisteelld olekaan suoraan mahdollisuutta. Suurin osa koko osaavansa kayt-
t44 TechDoc-palvelua hyvin tai melko hyvin. Kommenttien mukaan TechDoc-palvelu
jumittaa varsinkin iltapdivisin. 25 % vastaajista kdytti CD400-jarjestelmé&a tyovaiheiden

lisadmiseksi tydmaaraykseen.
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Yli puolet vastaajista oli havainnut valilla virheitda huoltopakettien sisalléssa ja kom-
menttien mukaan virheellisten huoltopakettien mé&éra riippuu jonkin verran mygs tyon-
johtajasta. Toisinaan virheellista huoltopakettia voi olla hankala erottaa oikeasta, jos el
ole tarkkana. Tyonjohtajat kirjaavat mekaanikoiden tekemét havainnot tyémaarayksiin

melko hyvin.

7.4.3 Henkildiden tavoitettavuus ja varaosien saatavuus

Valmiiksi kerétyt osat 10ytyvat suurimman osan mielesta helposti ja huollettava auto on
my0s helppo 16yt parkkialueelta. Vianhakua koskevissa tyomaarayksissa ei ole me-
kaanikoiden mielestd kysytty kaikkea olennaista tietoa vaikka, mutta 25 % mekaani-
koista oli eri mieltd ja 12,5 % ei osannut sanoa. Tyonjohtajat ovat hyvin saatavilla ja

kommenttien mukaan puhelimella tai chat-ohjelmalla tydnjohtajan saa parhaiten kiinni.

Vastaajista 37,5 % oli sitd mieltd, ettd tyoméaardyksen siséltdmat lisatyot vaativat lisé-
selvityksia asiakkaalta ja ndissa esiintyy melko suuria eroja eri tyénjohtajien valilla.
62,5 % oli sitd mieltd, etta lisatyotarpeiden kirjaamista helpottaisi valmis lomake, josta
I0ytyisi valmiina valittaviksi yleisimmat lisaty6t. 62,5 % oli sitd mieltd, ettd luvan saanti
lisatoille onnistuu melko hyvin, mutta 25 % taas sitd mieltd, ettd luvan saannissa oli
ongelmia. Varaosamyyjat ovat melko hyvin tavoitettavissa ja lisatdihin tarvittavia osia

I6ytyy melko hyvin ja kommenttien mukaan tdma tilanne on koko ajan parantunut.

7.4.4 Mekaanikoiden palaute

Néaiden lisési tuli palautetta korjaamopalavereissa erilaisille toille sovituista hinnoista.
Palaverissa oli sovittu eréalle moottorityypille jakohihnan vaihtotyén osuudeksi 2,5 tun-
tia. Nyt jarjestelmé antaa péivitysten jalkeen tyon osuudeksi ko. ty6lle vain 1,2 tuntia.

Vastauksissa ehdotettiin, ettd kaytettdisiin enemmaén sahkoistad viestintdd esim. LAN-
Messenger -ohjelmaa, joka helpottaisi ja nopeuttaisi tyotd, koska ei tarvitsisi kavella
tyonjohtajan ja varaosamyyjan luo odottelemaan korjausluvan saamista. Ehdotettiin
myaos, ettd olisi mahdollisuus tehd& auton huoltoon liittyvia tarkistuksia korjaamon puo-
lella, joita tyonjohto on unohtanut tehd&d. Té&ll& tarkoitettiin ilmeisesti mahdollisuutta

katsoa auton huoltohistoriaa.
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8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tehtyjen havaintojen ja kyselyiden perusteella monenlaista kehitettavaa riittaa erilaisten
tietojarjestelmien kaytossa ja niiden kehittdmisessa. My0ds erilaisilla toimintatapojen
muutoksilla voidaan saada muutoksia parempaan suuntaan, koska niill& varmistetaan,

ettd oikea tieto on helposti saatavilla, kun sitd eniten tarvitaan.

Kaikilla nailla kehittdmisehdotuksilla on tarkoitus parantaa autonhuoltoprosessin tehok-
kuutta. Jokainen kehitysehdotus téytyisi ottaa kayttoon yksi kerrallaan ja sen jalkeen
valittomasti mitata niiden vaikutusta prosessin tehokkuuteen, jotta voidaan varmistua
muutoksen tuomasta positiivisesta vaikutuksesta ja voidaan jatkojalostaa ideaa edelleen,

jos siind havaitaan kdytdnnon puutteita.

8.1 Sahkoisen keskusteluyhteyden jarjestaminen mekaanikon, varaosamyyjan ja

tyonjohtajan valilla

Mekaanikoille tehdyn kyselyn ja mekaanikon mukana tehtyjen havaintojen perusteella
saataisiin vahennettyd hukkaan menevaa tydaikaa jarjestamalla mekaanikoiden tyopis-
teille mahdollisuus sahkoiseen keskusteluun mekaanikon, varaosamyyjén ja tyon vas-
taanottaneen tydnjohtajan kesken. Yhdella tyopisteella tallainen jérjestely oli jo tehty ja
se todella naytti saastavén aikaa, silla mekaanikon ei tarvinnut poistua tydpisteelta lah-
tedkseen kyselemddn varaosien saatavuutta ja lupaa listdille, joissa odotteluun saattaa
valilla menna pitkakin aika.

Séhkdoiseen keskusteluun voitaisiin kayttaa esim. LAN Messenger -keskusteluohjelmaa,
joka on jo kaytdssé huoltoneuvojilla, varaosamyyjilla ja pikahuollon tiskilla. Mekaanik-
ko avaisi LAN Messenger -ohjelmalla keskusteluikkunan (Kuva 5), johon kutsuttaisiin
varaosamyyja ja tyon vastaanottanut huoltoneuvoja. Ndin mekaanikko voisi jatkaa te-
kemaansa huoltoa ja yhdella viestill4 tavoitettaisiin samalla varaosamyyja ja huoltoneu-

voja.

Varaosamyyjé voisi luoda ainakin suuntaa antavat tyvaiheet tydméaaraykseen ja lisata
nithin tarvittavat osat ja ilmoittaa keskusteluikkunassa osien saatavuus. Taman jalkeen
huoltoneuvoja tarkentaisi tarvittaessa tydvaiheet, hinnoittelisi tydkokonaisuudet peruste-

luineen, kysyisi asiakkaalta luvan lisatoille ja ilmoittaisi keskusteluikkunassa mita lisa-
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toitd saadaan tehdd. Kun varaosamyyja nékisi keskustelusta, mitd osia tarvitaan, hén

veisi tarvittavat osat suoraan mekaanikon tyopisteelle.

ﬂ hucltoneuvoja, mekaanikke, varacsamyyjd - Conversation — O x
huoltoneuvoja has joined this conversation i:r‘
mekaanikko has joined this conversation w Participants
varaosamyyjd has joined this conversation : .
4 huoltoneuvoja ey
. J D
“ mekaanikko § mekaanikko
(15:29:24) TM 465123 vesipumppu vuotaa ja paisuntasdiid on Bhes tyhja,
vaati uuden pumpun. Etujarrulevyt minimissa ja ruostuneet sisipuolelta, ﬂ varaosamyyja
uusittava levyt ja palat. Lisdksi tuulifasin pyyhkidnkurnit jattaa rattaa, mutta nihin $

olikin lupa jo kysytty valmiksi.

varaosamyyja
(15:25:01) Kaikki osat [Gytyy hyllysts

&

4% [ huoltoneuvoja
(15:36:47) Vesipumpun ja etujarrulevyt seka etujarrupalat saa vaihtaa

@ huoltoneuvoja
g (15:33:31) Ok, Teen tydvaiheet valmiiksi
@

LLLLLELELERELLEEEL)

“ mekaanikko
(15:37:14) Ok

RRRRERRRRRRRRERRER

KUVA 5 LAN Messenger keskusteluikkuna

Kaikilla tyopisteilla ei ole Kiinteata tietokonetta, jolla saataisiin yhteys samaan lahiverk-
koon, kuin mitd huoltoneuvojat ja varaosamyyjat kayttavat. Korjaamohallia esittavasta
kuvasta (KUVA 6) nadhddén nykyisten kiinteiden tietokoneiden sijainti ja punaisella
ympyroidyt kohdat, joihin tarvittaisiin kiintedsti asennettu tietokone keskusteluohjelman
kattavaa kayttoa varten. Talla sijoittelulla saataisiin huoltoja tekeville mekaanikoille

ainakin yksi tietokone kahta mekaanikkoa kohden.

o O o (m Ovargt kuvan selitteet:
tyopiste
E> E> 3 tietokone
g & O & = @ﬁ O tarve

tietokoneelle
pikahuolto

ueesis
so|n

KUVA 6 Kiinteiden tietokoneiden lisdyssuunnitelma korjaamohalliin
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Mekaanikon, varaosamyyjan ja huoltoneuvojan vélinen sahkoinen viestintd voitaisiin
toteuttaa myo6s &lypuhelimilla ja sithen asennetulla ilmaisella WhatsApp-
mobiilisovelluksella kuvan (KUVA 7) osoittamaan tapaan. WhatsApp on kaytossa mo-
nilla tydpaikoilla, koska silld on helppo luoda keskusteluryhmia ja kaikki viestijat ovat
hyvin saatavilla, koska viestivélineend toimiva &alypuhelin kulkee helposti mukana.
WhatsApp saadaan tarvittaessa toimimaan myos tietokoneen web-selaimella, jos Whats-

App on asennettuna alypuhelimeen.

WhatsApp olisi edullinen vaihtoehto, jos mekaanikot kéyttaisivdt omaa alypuhelintaan,
mutta kustannukset nousisivat, jos mekaanikoille taytyisi hankkia alypuhelimet erik-
seen. WhatsApp-sovelluksella luotaisiin esim. tyémaarayksen nimelld keskusteluryhma,
johon mekaanikko kutsuisi varaosamyyjén ja huoltoneuvojan. WhatsApp -sovelluksen
kayttd saattaisi olla monille jo ennestddn tuttua, joten sen k&yttdonotto saattaisi olla

melko helppoa.

TM 465123

Vesipumppu vuotaa ja paisuntasailid on l&hes tyhja,
vaatii uuden vesipumpun. Etujarrulevyt minimissa ja
ruostuneet sis@puolelta, uusittava levyt ja palat
Lisaksi tuulilasin pyyhkijankumit jattaz raitaa, mutta
niihin olikin jo lupa kysytty valmiiksi

Tyonjohtaja
Ok. Teen tydvaiheet valmiiksi W

Varaosamyyja

W

Kaikki osat loytyy hyllysta

Tyonjohtaja

Saa vaihtaa vesipumpun, etujarrulevyt ja palat W

0ok
W

KUVA 7 WhatsApp web (WhatsApp 2017, muokattu)
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Sahkoisen viestinnan kayttamisesta saataisiin hyotya seuraavasti:

e Mekaanikko voisi jatkaa huoltoa, eikd hénen tarvitsisi lahted tyopisteeltd kyse-
lemdan osien saatavuutta ja korjauslupaa, joissa odotteluun saattaa menna vélilla
pitkiakin aikoja.

e Mekaanikon ei tarvitsisi lahtea tyOpisteeltddn hakemaan lisatOihin tarvittavia
osia.

e Huoltoneuvojalla olisi jo tieto tarvittavista lisatoista, joita ei saatu tai voitu teh-
da. Nama lisatyot perusteluineen ja hintoineen voitaisiin kirjata tydmaarayksen
lisariveille jo ennen, kuin mekaanikko saa huollon valmiiksi. Tdma nopeuttaisi
varsinkin iltapéivisin toiden luovuttamista asiakkaille klo 15 jalkeen valmistuvi-
en toiden osalta, koska niissa tydomaarayksen viimeistelyyn ei j&a paljoa aikaa ja
tyomaarayksia joudutaan joskus viimeistelemaan asiakkaan jo kysellessé auto-
aan.

e Huoltoneuvoja pystyisi lisdksi ilmoittamaan varaosamyyjille mahdollisista muu-
toksista, jos tyota vastaanotettaessa huolto on jouduttu muuttamaan isommaksi
tai jos huollon yhteyteen on myyty lisétoitd, joihin tarvitaan osia. N&in vara-

osamyyjat voisivat keratd osat jo valmiiksi mekaanikkoa varten.

8.2 Erikoistytkalujen saatavuuden parantaminen

Korjaamohallin p&&adyssa, josta autot ajetaan halliin sisaan, sijaitsee yhteinen tyokalu-
kaappi, jossa on yhteisesti kaytettavia tyokaluja, tyokalusarjoja ja mittausvalineitd. Talla
hetkell& kaapista on hankala 16ytaa oikeaa tydkalusarjaa, koska sarjoissa ei lue mitéan ja
lisdksi joitakin tyokalusarjoja ja tyokaluja on viety mekaanikoiden omille tyopisteille ja

niita on vield vaikeampi [0ytaa.

Nama em. tyOkalusarjat ja tyokalut tulisi palauttaa yhteiseen tyokalukaappiin ja tyoka-
lukaappi tulisi siivota irtonaisista tydkaluista ja jarjestaa jokaiselle irtonaiselle tyokalul-
le oma kiinted paikka kaapissa, kuten esim. momenttiavaimilla t&lla hetkellda kaapissa
on. Tyokalu- ja mittalaitesarjojen laatikoihin tulisi kiinnittadd selkedt merkinnat ainakin

kahdelle eri sivulle esim. valkoisella pohjalla teksti: kierresarja 1.

Kun irtonaisille tyokaluille on 16ydetty omat paikat ja tytkalusarjoissa on selkedt mer-

kinnat, tulisi tyokalusarjat asetella vield kayttotarkoituksittain eri hyllyille ja ottaa valo-
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kuva kaapin sisallostd. Valokuvasta tulostettaisiin vahintdan A4-kokoinen kuva, joka
tulisi kiinnittd4 esim. kaapin oveen tai kaapin viereen, josta nahtaisiin, mihin kohtaan
kaapista otettu tyokalu tai tyokalusarja taytyy kéyton jalkeen palauttaa. Néailla toimenpi-
teill& parannettaisiin yhteisten tydkalujen ja tyokalusarjojen saatavuutta, koska ne olisi
helpompi 16ytdd parempien merkintdjen ja paremman jarjestyksen avulla. Liséksi vél-

tyttaisiin ympéri korjaamohallia suuntautuvilta etsinngilta.

8.3 Erikoistytvaiheiden hinnoittelun helpottaminen

ErikoistyOvaiheita ovat tyGvaiheet, joille ei [0ydy jarjestelméasté valmiiksi tyovaihetta ja
tybaikaa, joten niiden hinnoittelu on hankalaa. Joillakin huoltoneuvojilla saattaa olla
johonkin tiettyyn automalliin téllainen hinnasto ainakin paperilla, mutta siité ei ole pal-

jon hyotya, jos tieto ei ole helposti muiden huoltoneuvojien saatavilla.

Eri huoltoneuvojilla saattaa olla eri automalleihin erikoistydvaiheiden hinnasto paperilla
tai Excel-tiedostona. Tiedot eri tydvaiheista tydvaihenumeroineen ja aikoineen tulisi
kerédtd keskitetysti esim. verkkolevyasemalle Excel-ohjelmistolla tehtdavéaan tiedostoon
automalleittain. N&in erikoistydvaiheiden hinnoittelutieto olisi kaikkien huoltoneuvojien
helposti saatavilla.

8.4 Voimassa olevien tarjoustietojen saatavuuden parantaminen

Voimassaolevien tarjousten sisallon ja tarjouksiin liittyvien toimintaohjeiden saatavuus
on téalla hetkella sahkopostin ja intranetin varassa. Sahkopostista saattaa muutaman mi-
nuutin etsiskelyn jélkeen 10yt&4 asiakkaan jo tiskilla mainitseman tarjouksen, mutta se
ei yleensa sisélld minkaanlaisia toimintaohjeita, miten eri tarjousten kanssa tulee toimia

kaytannossa, ja tarjousten soveltaminen kaytantéon onkin melko kirjavaa.

Tarjouksia koskeva tieto tulisi I0ytya keskitetysti esim. verkkolevyn kansiosta pdf-
muotoisena tiedostona. Ndin huoltoneuvojat voisivat esim. luoda Windows-tyopoydélle
pikakuvakkeen tdhan tiedostoon, josta tarjoukset aina loytyisivat ilman turhaa etsintaa ja
epdvarmuutta, miten tarjouksen kanssa tulisi toimia. Tdhan tiedostoon paivitettdisiin
tarpeen mukaan vain voimassaolevat tarjoukset, niiden siséltd, toimintaohjeet ja voi-

massaoloaika.



39

8.5 Puhelunhallintaohjelmiston ja puhelinpalvelun parantaminen

Contakti -puhelinhallintaohjelmiston puutteista tulisi keraté tietoa ja lahettd4 ohjelmis-
ton kehittéjalle, jotta ohjelmistosta saataisiin toimivampi. Toinen vaihtoehto olisi siirtya
vanhaan puhelinhallintaohjelmistoon, jos se vain on vielda mahdollista, koska siihen ol-

tiin tyytyvéisia ennen nykyiseen Contakti-ohjelmistoon siirtymista.

TAIKA puhelinpalvelun sujuva kaytto vaatisi nykyaikaisemmat puhelimet, sill4 puhe-
limella kaytettaessé ohjelmisto on hidas kayttda. Kyselytutkimuksesta selvisi, ettd Ap-
plen iPhone -puhelimella TAIKA kuitenkin toimi jouhevasti. Nyt tulisikin selvittaa toi-
misiko TAIKA-puhelinohjelmisto edullisemmissa puhelimissa kuin iPhone, mutta ny-
kyisid kaytossd olevia puhelimia tehokkaammilla Android- tai Windows-

kaytojarjestelmilla varustetuissa puhelimissa.

8.6 Lasinpesunestelinjaston ongelmat

Tydpisteille tuleva lasinpesunestelinjasto ei toiminut havainnoinnin aikana normaalisti,
silla lasinpesunesteen virtaus oli heikkoa ja melko tyhjan lasinpesunestesailion taytta-
minen saattoi kestdd kolmekin minuuttia. Syyksi epailtiin lasinpesunestelinjaston tuk-

koisuutta tai sitd, ettd lasinpesunestelinjaston pumppu sammuilee itsekseen.

Linjaston toimintahdirion vika tulisi selvittdd ja saada kuntoon mahdollisimman nopeas-
ti. Linjaston hitaus lisdd tuottamatonta ty6td, koska nykyisilla talvikeleilld lasinpesunes-
teen tarve on suurimmillaan ja lasinpesunestesailiitd joudutaan tdydentdamaén jatkuvas-
ti.

8.7 Tietojarjestelmien uudistaminen ja yhten&istaminen

Kéytossé olevat tietojarjestelmat ovat melko hajanaisia ja osittain myos vanhentuneita
nykyajan tarpeisiin. Huoltohistorian tarkistaminen on nykyiselld Solteq CD400 -
jarjestelmalla (KUVA 8) hidasta, koska jokainen edellinen tyémaarays taytyy avata

erikseen, jotta myos lisatyot ja lisatiedot saataisiin selville. Vanhanaikaisen jéarjestelmén
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ikkunassa yhden huollon sisalto jakautuu monesti useammalle eri sivulle, koska merk-
kipohjaisen DOS-ohjelman yhdelle sivulle mahtuu vain véhan tietoa kerrallaan ja tama
hidastaa tietojen selaamista, eik& tarjoa selke&td kuvaa huollon sisallostd yhdelld silma-

yksell&.
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KUVA 8 Tydmaarayksen katselu CD400-jarjestelmassa

Sijaisautojen varaamiseen ja késittelyyn kaytettdvd Rent-ohjelmisto on my6s merkki-
pohjainen DOS-sovellus, jota vaivaa p&dosin samat ongelmat kuin CD400-
ohjelmistoakin. Varauskalenteria (KUVA 9) selatessa nékyy vain vahén tietoa kerral-
laan ja merkkipohjaisesta varaustilanteesta onkin hankala ottaa selkoa nopeasti, kun
asiakas haluaa vuokrata tietynlaisen auton tiettynd péivdnd. Huoltoneuvojien kyselyn
vastauksissa ohjelmaa luonnehdittiinkin todella kankeaksi kayttad ja sahkoisen lasku-

tuksen puute toi myds moitteita.
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KUVA 9 Rent-ohjelmiston varauskalenteri
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Tietojarjestelmien kaytdn nopeuttamiseksi tulisi ainakin osa nykyisista jarjestelmista
korvata nykyaikaisemmalla graafisella Windows-sovelluksella, joka tarjoaisi selkeam-
maét ja helppokayttdisemmat sovellutukset yhden sovelluksen siséllg, joka nopeuttaisi
tarvittavien tietojen saatavuutta ja késiteltdvyyttd ja ndin palvelisi asiakasta tehok-
kaammin. Téllainen jarjestelm& olisi esim. AutoMaster-toiminnanohjausjarjestelma,
joka tarjoaa liittymat Toyotan eri tietojarjestelmiin. Tdma ohjelmisto on kaytdssa mm.
Juhan Auto Oy:ssd, joka on Oulussa, Kemijérvelld, Kuusamossa ja Pattijoella toimiva
Toyota-merkkiliike (Automaster 2017). AutoMasterin avulla huoltohistorian selvittami-

nen ja tydmaaraysten kasittely olisi helpompaa (KUVA 10), koska tyomaarays nakyisi

selkeésti yhdessa ikkunassa.

Tiegosto  Muokkaus Nayts Tyomaddys Bwvi Agiskas Ajonguvo [ittymat Laskutus Takuu JToiminto Ohje

UM asaiil@idl BNOR|vOoO0Y rnrmh Do 8098 ? of]e
® D PBeau|@ihkv s2BI(RER |6 z B}

Tiedosto Asiskss & & Apnewo & & Tyomasay & Rivi o Liymdt Laskutus Tulostus

,.\
3

TMawo 13455, Apneuvo 333333 TOYDTA AVENSIS 1.6 VALVEMATIC UINEA SOL 40V_ Az rwo 65655 As nimé TOPPARI MIKKOD

Tapahtuma Ar (6] | Ajsrvaraus 4.00) Shasauto Nouto ja palautus | Vivakood

Rt ghteersa 23607

KUVA 10 AutoMaster kayttoliittymé (AutoMaster 2017)

AutoMaster-jarjestelmalld pystyttdisiin lisaksi hoitamaan samasta jarjestelmastd kor-
jaamon huollon ajanvaraukset, sijaisautovaraukset, call center -puhelut, huoltomuistu-
tukset ja jarjestelmé&sta pysyttdisiin seuraamaan paremmin toiden etenemistd. Jarjestel-
maan voidaan lisatd myds mobiilimekaanikko-tyokalu (KUVA 11), josta huoltohistoria
on helposti mekaanikon tarkastettavissa ja jonka avulla mekaanikko voisi kirjata helpos-
ti huoltotarkastuksen kohteet mobiililaitteella jarjestelmaan sahkoisesti ja lahettdd huol-
toneuvojalle lupakyselyn lisétoille tarvittaessa. Mekaanikko voisi siis Kkirjata havainnot
suoraan sahkdiseen jarjestelméaan, jolloin mekaanikon ei tarvitsisi kirjata niita paperille
ja siitd taas huoltoneuvojan toimesta jarjestelméaan. Automyynnin ja varaosien toimin-

not voisivat toimia samassa jarjestelmassa ja liikkeen johto saisi jarjestelmasta saatavien
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erilaisten raporttien avulla ajantasaisen ndkemyksen liikkeen eri toimintojen tilasta, joka

helpottaisi paatosten tekemistd. (AutoMaster 2017)

21.01.2016 8:11

Ajoneuvo

Huoltohistoria

Huoltohistoria

v 11.12.2012, MTO-333, Ajokilometrit: 75611, TOPPARI MIKKO
OLJYNVAIHTO
PYYHKUOIDEN SULKIEN VAIHTO

ILMASTOINTILAITTEEN HUOLTO

v 10.06.2008, MTO-333, Ajokilometrit: 61231, TOPPARI MIKKO

o OLIYNVAIHTO

KUVA 11 Mobiilimekaanikko (AutoMaster 2017)

AutoMaster-jarjestelmaan olisi hyva tutustua sellaisessa Toyota-merkkiliikkeessd, jossa
se on jo otettu kayttdon ja siirtyminen on tapahtunut Solteq CD400 -jarjestelmésta. Jar-
jestamalla vierailu téllaisessa liikkeessd, saataisiin lisdtietoa siitd, miten jarjestelmaan
siirtyminen on onnistunut ja miten se toimii k&ytdnndssé. Nain saataisiin parempi néa-
kemys siitd, miten se soveltuisi Tammer-Auton omaan kéayttoon ja miten silla voitaisiin

tehostaa eri prosessien lapiviemista.

8.8 Toimintatapojen muutokset

Toimintatapojen muuttaminen on edullinen tapa tehostaa huollon lapimenoaikaa, koska
se ei vaadi investointeja. Muutoksien avulla saadaan helpommin tietoa eri asioista ja
séastetadn aikaa tietojen etsimisessa. Usein tietojen selvittdminen ja kirjaaminen uudes-
taan vie jalkikateen huomattavasti paljon enemman aikaa, kuin tietojen kirjaaminen jo

kunnolla etukéateen.
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8.8.1 Huolto- ja Rent-varauksia koskevat muutokset

Huoltoa varattaessa, myds nettivarauksia tehdessd, tulisi kiinnittdd huomiota siihen, etta
auton huoltohistoria tarkastetaan paremmin. Vaarin varatut huollot aiheuttavat tarpee-
tonta lisaty6td, kun asiakas tulee tuomaan autonsa huoltoon. Auton huoltoon kéytettdva
aika pienenee tai suurenee riippuen siitd, viekd oikea huolto enemman tai vahemman
aikaa, kuin kalenterista oli varattu. Tdman liséksi varaosia ei ole valttamatta ehditty ke-
raédméaan huoltoa varten valmiiksi, joten mekaanikon on mentava niita kyselemaan vara-
osiin, jos huoltoneuvoja ei ole ehtinyt ajoissa tehda ilmoitusta varaosamyyjille muuttu-

neesta tilanteesta.

Tarkemmalla huoltohistorian tutkimisella saataisiin myds mahdollisuuksia lisétdiden
myymiselle, silla viime huollossa on saatettu tehda havaintoja, joiden korjaus on jaanyt
jostain syysté tekemattd. Jos autoa ei ole huollettu viimeksi merkkihuollossa, tulisi var-
mistaa asiakkaalta, minké&lainen huolto autoon on tehty viimeksi. Asiakaskin olisi tyy-

tyvéainen, koska hanen autoonsa Kiinnitettéisiin huomiota oikean huollon varaamiseksi.

Rent-varauksissa tulisi kiinnittdd huomiota siihen, ettd huoltosopimuksien yhteydessa
varauksiin lisattaisiin jo varauksen yhteydessa huollettavan auton rekisterinumero, tehty
huolto ja sopimusnumero. Lisaksi vuokra-autoa haettaessa kysyttaisiin aina kuljettajan
ajokorttia ja Kirjattaisiin vuokrasopimukseen ainakin henkilén nimi ja sosiaaliturvatun-

nus mahdollisia vahinkotilanteiden selvittelyja varten.

8.8.2 Mekaanikoiden tekemat kirjaukset

Mekaanikkojen tekemat kirjaukset tydomaarayksiin vaativat monesti liséselvitystd huol-
toneuvojalta. Liséselvityksid vaativat useimmiten tehtyjen ja tekemattomien lis&toiden
perusteet, joita ei ole kirjattu kattavasti. Kun esim. etujarrulevyjen vaihto katsotaan tar-
peelliseksi, tulisi mekaanikon Kirjata tydméarayksen muutakin kuin, etta etujarrut ovat
lopussa. Tassé tapauksessa tulisi kirjata esim. kuinka paljon on jarrulevyjen paksuus,
kuinka paljon jarrupaloja on jaljelld millimetreind ja ovatko jarrulevyt ruosteessa tai
urilla. N&in autoa luovutettaessa osattaisiin paremmin kertoa missa kunnossa auto on ja
asiakaskin saisi hyvin perusteltua tietoa autostaan, mik& antaisi ammattimaisemman

kuvan palvelusta ja parantaisi varmasti asiakkaiden pysyvyytta tulevaisuudessa.
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Lisatoiden kirjaamista saattaisi helpottaa my6s valmis lomake, josta 16ytyisi valmiiksi
yleisimmat lisaty6t ja niiden perusteet, josta mekaanikko voisi ruksailla tarvittavat ja
lisatd myds muut havainnot tdhan. Nykyiselld&n tyomadrayksessa ei ole paljoa tilaa me-
kaanikon merkinndille ja jos merkintdja on paljon, niista on vaikea saada selkoa. Oma
erillinen lomake lisétdille ja havainnoille tarjoaisi paremmin tilaa havaintojen kirjaami-
seen ja saattaisi innostaa mekaanikoita kirjaamaan lisatdiden perusteetkin huolellisem-

min.

Huoltoneuvojien kyselysta selvisi lisdksi, etta lisatdiden perustelu helpottuisi, jos siita
olisi tarjolla kuvamateriaalia. Kuvamateriaalia saataisiin otettua helposti, jos mekaani-
koilla olisi kaytossdan alypuhelimet, joilla otetut kuvat latautuisivat automaattisesti
esim. yhteisesti kaytettavaan pilvipalveluun, josta ne olisivat helposti saatavilla tarvitta-
essa. Mikali lisatoille ei oteta omaa lomaketta kayttoon, tulisi lisatdiden ja havaintojen

kirjaamisen huolellisuutta painottaa palavereissa, joissa mekaanikot ovat mukana.

8.8.3 Tyomaaraysten merkinnat

Huoltoneuvojien tuli merkitd tyomaaraykseen aina tyon vastaanottoaika ja paivamaaré.
Tama helpottaisi toiden jakamista, varsinkin niiden tdiden osalta, joissa asiakas odotte-
lee huollon ajan. Tyonjaossa oltaisiin téllgin selvilla siitd, kuinka kauan asiakas on jo
odotellut huollon valmistumista. Lisaksi véltyttdisiin asiakkaalle lahetetyiltad turhilta

muistutusviesteiltd, jos han jattad autonsa huoltoon jo huoltoa edeltdvana paivéna.

Mekaanikoille tehdyn kyselyn mukaan vianhakua koskevissa tyomaarayksissa ei asiak-
kaalta ole monesti kyselty kaikkia olennaisia tietoja. Vianhakua koskevia tyomaarayksia
varten tulisikin laatia esim. oma Word-tekstinkésittelyohjelmalla taytettdva lomakepoh-
ja, jossa olisi kaikki olennaiset kohdat vianhaun kannalta. Tietokoneella taytettavé
Word-lomake helpottaisi asiakkaan tekemien havaintojen kirjaamista, silla nykyisella
CD400-ohjelmalla tekstin muokkaaminen on hankalaa, jos asiakas esim. tarkentaa ensin
muistamiaan havaintoja, koska ohjelma ei automaattisesti rivit4 tekstia, kuten Word-
tekstinké&sittely tekee. Toisena vaihtoehtona olisi ottaa kayttéon Toyotan TSM-

arviointioppaassa esiintyva vianhaun lomake.
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8.8.4 Muutoksia tyémaaraykseen

Tyomadrayksen lopussa kysellddn korjauslupia toille, jotka saadaan tehdd kysymatta.
Néilld kysymyksilla saadaan mahdollisesti liséé toita ja védhennetadan samalla lisatdiden
kyselytarvetta auton huollon aikana, koska asiakasta ei vélttdmatta tavoiteta ja mekaa-

nikko joutuu odottelemaan korjausluvan saantia.

Néiden tdiden joukosta voisi esim. poistaa kohdan: ilmastointihuolto, koska ilmastointi-
huollon tarpeellisuus kysytaén yleensa aina, kun auto tuodaan huoltoon ja tyoméaarayk-
seen merkitaan ilmastointihuollon tydvaihe, jos asiakas ottaa sen. Taman tilalle voisikin
tyomaaraykseen ottaa esim. kyselyssé eniten aanid saaneen suojamuovien kiinnikkeiden
uusiminen tarvittaessa tai vaihtoehtoisesti moottorin ilmansuodattimen vaihto tai tuuli-
lasin kiveniskemén korjaus, jossa taytyisi muistaa kysya myos lasivakuutuksen olemas-

saolosta.

8.8.5 Ongelmien Kirjaaminen

Mikali autonhuoltoprosessissa havaitaan joku ongelmakohta, tulisi huoltoneuvojan Kir-
jata se ylos esim. yhteisesti kéytettdvadn Excel-laskentataulukkoon tai Word-
dokumenttiin, jos muita tietojarjestelmia ei ole kaytettavissa tiedon kerdédmiseen. Tiedon
kerddminen erilaisista ongelmista helpottaisi ongelmia koskevan tiedon valitysta ja aut-
taisi selvittdmaan ongelmien syitd, kun itse ongelmat olisi jo tiedostettu. Talla hetkella
naitd ongelmia puidaan tyésadhkopostissa, josta niitd on hankala kaivaa esille mydhem-
paa kayttoa varten, koska tarkedat viestit hukkuvat lukuisten vahemman térkeiden viesti-

en sekaan.

Ongelmien kirjaamisen esimerkkind voitaisiin kayttdd huoltopaketissa esiintyvien vir-
heiden kirjaamista. Mikali huomataan jarjestelmassa virheellisia huoltopaketteja, tulisi
néistd koota esim. Excel-laskentataulukkoon keskitetysti tiedot, jotka lahetettdisiin
maahantuojalle huoltopakettien korjaamista varten. Taulukkoon olisi hyvé keréta aina-
kin seuraava tiedot: rekisterinumero, valmistusnumero, valmistusvuosi, valmistuskuu-
kausi, huoltopaketin nimi sek& tarkemmat tiedot mahdollisista vadrista tyoajoista tai
huoltopaketin siséltdmistd véarista osista tai siitd, ettd pakettia ei 10ydy autolle ollen-
kaan. Kun tietoja olisi keratty sopivaksi katsottu maara, lahetettdisiin tiedot maahan-

tuojalle mahdollisia huoltopakettien korjauksia varten.
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9 POHDINTA

Taman opinnéytetyon tarkoituksena oli tutkia, mitkd ongelmat vaikuttavat autonhuolto-
prosessin tehokkuuteen. Tutkimusmenetelmind kéytettiin monipuolisesti havainnointia,
kyselyita ja dokumenttianalyysid. Ndiden menetelmien avulla saatiin selville, mistd me-
kaanikon tuottamaton ty0 koostuu ja mitd muita ongelmia autonhuoltoprosessin aikana

ilmenee.

Tutkimuksen tulokset ovat suuntaa antavia, silla mekaanikoiden tyopéaivéa saattaa olla eri
paivina sisalloltadn hyvinkin erilainen ja huoltoneuvojien kokemat ongelmat saattavat
my0s vaihdella péivakohtaisesti. Tutkimustulosten perusteella on kuitenkin selvad, etta
tietojarjestelman kehittdminen ja sen potentiaalin hyddyntaminen toimintatapoja muut-
tamalla sekd sahkodisen viestinndn kehittdminen tehostaisivat autohuollon toiminnan
tehokkuutta uudelle tasolle. Jokaisen kehittdmisehdotuksen kéyttdonoton jalkeen tulisi
kuitenkin valittomasti tutkia sen vaikutuksia, silla hyvéltd kuulostava kehitysidea saat-

taa tarvita jatkokehittelya toimiakseen halutulla tavalla.

Tama opinndytety0 opetti minulle paljon siitd, mink&laisia ongelmia autonhuoltoproses-
sissa esiintyy ja milla eri tutkimusmenetelmilld niitd on mahdollista tutkia. Luettuani
Mike Rotherin Toyota kata -kirjan sain idean, ettd minun taytyy menna korjaamohalliin
mekaanikon tyon &arelle tekeméan havaintoja, koska havainnoin avulla saadaan selville
sellaista tietoa, jota ei tavoiteta esim. kyselyilld. Arvioni opinnaytetyoni aikataulusta ei
pitanyt paikkaansa ja aikataulu venyi varsinkin alkuvaiheessa, koska tydskentelin sa-
malla ja opinndytetydn ohjaajalla seka yrityksen edustajalla oli omat kiireensa. Kyselyi-
den laatiminen ja osallistuvan havainnoinnin tekeminen veivat paljon aikaa, mutta ne
puolestaan opettivat paljon menetelmien kaytdsta ja antoivat hyvin tietoa erilaisista on-

gelmista.

Tyon jatkokehittelyideana saattaisi olla hyva tutkia, suoritetaanko itse huoltotyén Toyo-
tan ohjeistuksen mukaisesti ja 16ytyisiko sieltd ongelmakohtia, joita parantamalla saatai-
siin autonhuoltotyon ldpimenoaikaa parannettua. Havainnoinnin mukaan tydpdivén
paatteeksi jaisi kuukausitasolla 53,2 tuntia aikaa, joka tarkoittaa l&hes puolen tunnin
ajanjaksoa jokaiselta mekaanikolta. Taman k&yttdmattoman ajan syitd tulisi tutkia ja

I0ytad ratkaisu tdman ajan hyddyntamiseksi tuottavaan tydhon. Autonhuoltoprosessien
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ongelmista voitaisiin saada mahdollisesti viela enemman tietoa, kayttaméalla haastattelu-

ja tutkimusmenetelmana muiden tutkimusmenetelmien liséksi.
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Liite 2. Kyselylomake mekaanikoille

1(4)

Hei!

Tama kysely on osa 5ami Metsdarannan Tammer-Autolle tekem3a opiskeluun liittyw33 opinndytetyit3, jonka aiheena
on autonhucltoprosessin tehostaminen. Kysehn vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti.

Huom! Taman kyselyn voi tehda vaihtoehtoisesti myds Internetissa. Jos vastaat kyselyyn Internetissa, pida tama
lomake esilld, silld taman lomakkeen lopussa on nelinumercinen tarkistusluku, joka taytyy syottda Intermetissa
tehigvan kyselvn lopussa, Tatd paperista kyselya ei tarvitse palauttaa, jos vastaa kysehyyn Internetissa. Kysely pitaisi
toimia myds mobiililaitteilla. Kyselyyn pddsee vastaamaan osoittesssa: Www,——.—f—

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan (ei osallistumispakkoa).
Arvontalipuke kyselyn lopussa. Arvontaan voi osallistua myds Internetisséd tehtdvassa kyselyssa ilman
lipuketta. Arvontaan osallistuvat myds tyonjohtajat omassa kyselyssaan.

Kysely on tehtivd ja palautettava 25.1.2017 klo 17 mennessa! Paperisen kyselyn palautus
Miikan poydilld olevaan paperilokeroon suljettuna mukana tulevassa kirjekuoressa!

Kysely mekaanikoille

Huom! Jokaiseen kysymykseen valitaan vain yksi vastausvaihtoehto!
Kysymyksien yhteydess3 on tilaa tarkentaa ja kommentoida vastauksia.

Taysin Melko En osaa Malko Taysin
samaa samaa sanoa en eri
mielta mielta mielta mielta
1. Tydpisteell3ni on kaikki yleisesti tarvittavat O 0 O O O
tydkalut
Kommentit:
2. Erikoistydkalut ovat hyvin saatavilla | O | O O
Kommentit:
3. Tybpisteeni tydkalut ovat tarkoftuksiinsa hyvin O O O O O
sopivia
Kommentit:
4. Tyopisteelldni on rikkindisid tyokaluja 1 u | O O
Kommentit:
5. Autonostimet ovat tarkoituksiinsa sopivia O o O O O
Kommentit:
6. Autonostimien maara on rittava | u | O O
Kommentit: :>
sivu 1 (4)

(jatkuu)
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14.

Huom! Jlokaiseen kysymykseen valitaan vain
yhsi vastausvaihtoehto!

Jarrulevyjen paksuuden mittaamiseen
kdytettdvd mittalaite on helposti saatavilla
Kommentit:

Edytdssa olevat mittalaitteet ovat helppo-
lukuisia
Kommentit:

Tydpisteeni valaistus on riittava
Kommentit:

Tyopisteellani on rittavasti tydskentelytilaa
Kommentit:

Tyopisteellani on mahdollisuus kdyttdd Tech
Dioc -palvelua
Kommentit:

O=aan kayttdd Tech Doc palvelua mielestani
hyvin

Kommentit:

‘Valmiiksi keratyt osat on keratty oikein ja
laytyvdt helposti

Kommentit:

Huollettava auto laytyy parkkialueelta helposti

Kommentit:

Vianhaku koskevissa tyGmadrdyksissa on
asiakkaalta kysytty kaikki olennainen tieto
Kommentit:
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sivu 2 (4]

(Jatkuu)



Huom! Jlokaiseen kysymykseen valitaan vain yksi
vastausvaihtoehto!

16. Tyonjohtajat ovat helposti saatavilla

17.

21

Kommentit:

Tydmaarayksen sisdltamat lisdtydt on kirjattu
ymmarrettavasti
Kommentit:

Hawvaittujen lisatyitarpeiden kirjagamista helpot-

taisi lomake, josta voisi ympyrdids suoraan
yleisimmat korjaustarpeet ja niiden syyt
Kommentit:

Edytdn CD400-jdrjestelmas tyovaiheiden
lis3d@mizeen tydmadaraykseen

Kommentit:

Luvan saanti lisdtgille onnistuu helposti
Kommentit:

Yleisimpiin lisdtdihin tarvittavia osia on hyvin
saatavilla
Kommentit:

Tyomdaraykselle myydyt huolopaketit ovat
wililla virheellisia
Kommentit:

Varaosamyyjat ovat hyvin tavoitettavissa
Kommentit:

Tyonjohtajat kirjaavat tekemani havainmot
lopulliseen tydmaardykseen hyvin

Kommentit:

Samaad
iel

En osaa
sanoca
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sivu 3 4]

(Jatkuu)
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4(4)

Tuliko mieleen viela jotain muuta, joka ei tullut esille edellisissa kysymyksissa? Saat vastata vapaasti tahan.

Nelinumeroinen tarkistusiuku
Tarvitaan vain, jos vastataan kyselyyn Internetissa!

1111

HUOM! Jos vastasit Internetiss3, tata paperista
kyselylomaketta ei tarvitse palauttaa!

sivu 4 (4)
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Liite 3 Kyselylomake huoltoneuvojille

1(6)

Cognit Foroe

Kysely huoltoneuvojille
Tamé kysely on osa Sami Mets&rannan Tammer-Autclle tekem33a opiskeluun littyw38 opinndytetydts, jonka
aiheena on autonhuoloprosessin tehostaminen. Huomaathan, etta jokaisen kysymyksen vieressd on mahdoliisuus
kommentoida vastausta esim. antamalla uusia idecita tai vaikka tarkentaa antamaasi vastausta. Taman kyselyn
vastaukset kisitell3an luottamuksellisesti. Kaikkien kyselyyn vastannaiden kesken arvotaan
| (=i osallistumispakkoa). Arvontaan osallistuvat myds kaikki halukkaat, jotka vastaavat mekaanikoille
tehtdvaan eriliseen kyselyyn. Kitos, ettd osallistut kysehyn!

1. Tarkistan auton huoltohistorian ja huollon cikeellisuuden, kun otan tydn  Kommentit (kysymys 1.)
vastaan ja kunm varaan huoltoajan *

7 taysin samaa miela

 melko samaa mielts

O} BN 0saa sanoa

< melko er mielta

3 tEysim er mielta
2. Varmistan asiakkaan yhteystiedot, kun asiakas varaa huollon ja kuni otan  Kommentit {kysymys 2.)
tyon vastaan *

O tEysin samaa mieltd

< melko samaa mielta

i BN OS33 San0a

1 melko en mielta

1 tEysin er mielta
3. Varmistan tyomaaraysta tehdess3, onko autoon olemassa avoimia Kommentit (lysymys 3.)
kampanjoita *

1 taysin samaa mieltd

1 melko samaa mislts

) BN OS33 San0a

o melko er mielta

1 taysin er mielta

4. Tyotd vastaanotettaessa kirjaan tydmaaraykseen kellonajan, jolloin tyd Kommentit {kysymys 4.)
on vastaanotettu ja koska on sen anioitu valmistumisajankohta *

1 tEysin samaa mieltd
1 melko samaa mielta
1 BN OS33 SAN0E

1 taysin er mislts

:Emta*snempl lueminen Huvan {Huollon ajanvaraus) kautta onnistuu Kommentit (kysymys 5.)
i

1 taysin samaa mielta
O melko samaa mislts
) BN 0S3a Sanoa

O melko eri mielta

1 taysim eri mislta

6. Tydtd vastaanotettaessa asiakkaalta varmistetaan ty@maarayksen Kommentit (lkysymys 6.)

2512017 1045

(jatkuu)
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lopussa clevat lisatydt, kuten esim. polttimoiden ja pyyhkijgiden vaihto
tarvitizessa. Voitaisiinko tydmaaraykseen lisatd myds seuraavat kohdat: *
[ &) moottorin imansucdatin
|| B} sucjamuosvien kinnikkest
|| )} tudilasin kiveniskemien korjaus
[l d} jokim muu (kifjeita Wieressa olevaan Kommentit -kenttd3n)
O e) mikddn vaibtoehto ei ole mislestini tarpeellinen
Valitse kohdista a,b.c.d ne kohdat. jotka dlisivat tarpeen tai kohta e, jos.
mik3an vaihtoehto &i ole tarpeellinen

7. Asiakkaalle annetaan kopio tydmaarayksetd mukaan, kun han tuo auton  Kommentit (kysymys 7.)
huoltoon *

) taysin samaa miela
< melko samaa mielts
T BN 0533 Sanca
0 melko eri mielka
3 taysin eri miefta
. Suurin osa vaarin varatuista huolloista johtuu siita, ettd huoltohistoriaa  Kommentit (kysymys 8.)
ei ole tarkistettu huoltoa varattaessa *
7 taysim samaa mielta
[} BM D533 Sanoa
o1 melko eri miefa
O taysin eri mista
9. Tyemaarayksille myydyt huoltopaketit ovat virheellisia * Kommentit (kysymys 9.)
O usein
7 melko usein
1 B OS33 SAM0A
7 melko hanoin
© hamwin
10. Erikoistyovaiheiden (tyovaiheet, joille i loydy jarjestelmasta omaa Kommentit (kysymys 10.)
vaihetta ja aikaa) hinnoittelua warten on kerdtty oma taulukko, joka on
helposti saatavilla *
1 tdysin samaa mieltd
1 B D533 Sanoa

1 taysim er mislta

11. Rent-varauksissa esiintyy seuraavanlaisia virheita * Kommentit (kysymys 11.)
O a) varaus tehty vaarale ajankohdalle

0 b} husltosopimukseen sisdltyvassa sijaisautossa varauksesta

puutituu Esédtietoja (huollettavan auton rek.nro, ajomaara,
hultosopimus nro.)

| | g} varauksen tyyppi vaann (huolto, sisainen, ulkoinen)
|| d} en cle havainnut virheita
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2512017 1045

(jJatkuu)



Valitse a.b ja c-kohdista havaitsemasi virheet tai valitse pelkdstian d-kohta,
jos et ole havainnut virheits. Vit halutessasi tarkentaa vastauksia Kommentit-
kentSess

12. Tyamaarayksissa kaytetaan 999 yleisasiakasnumeroa mielestani *
O palion
o melko paljon
O jonkin werran
1 melko vahan
1 ei ollenkaan
13. Erilaisten tarjouskampanjoiden sisdltd, hinnat ja veimassaoloaika ovat
helposti saatawilla *
O tEysin samaa mieltd
< melko samaa mielta
() BN OS33 SAN0E
1 melko e mielta
1 taysin er mislts
14. Vastaanottamieni tdiden etenemisen seuranta on helppoa nyhkyisella
tietojarjestelmalla *
(1 taysin samaa mielta
1 melko samaa mislts
) BN 0S33 Sanoca
1 taysim er mislts
15. Keraan useimmiten lisitoiden osat itse varaosavarastosta ja toimitan
mekaanikolle *
) taysin samaa mielta
1 melko samaa mielta
1 BN 0533 SANCE
i tEysin er mielta
16. Yleisimpiin Es3tdihin tarvittavia varaosia Wytyy hyvin hyllysta =
 taysin samaa miela
 melko samaa mielts
) BN OS33 SAN0E
1 taysim eri mislta
17. Varaosamyyjat ovat hyvin tavoitettavissa *
1 taysin samaa mielta
O melko samaa mislts
) BN 0S33 Sanca
1 melko er mielta
i taysim eri miehta
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Kommentit (kysymys 12.)

Kommentit (kysymys 13.)

Kommentit (kysymys 14.)

Kommentit (kysymys 15.)

Kommentit (kysymys 16.)

Kommentit (kysymys 17.)
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hintoineen tydmaaraykseen *
1 taysin samaa mieta
< melko samaa mielts
{1 BN OS33 SAM0A
1 tysin eri michs
19.Valilld asiakkaaseen ei saada yhteytta lisatoiden myymista varten.
Esiintyykd tatd mielestasi *
1 paljon
1 melko paljon
0 jonkin verran
O hyeim vahdn
1 gi ollenkaan
20. Taiden jakaminen mekaaniloille toimii hyvin *
1 taysin samaa mielta
 melko samaa mielts
) BN 0533 sanca
O taysin eri mista

Kommentit (kysymys 18.)

Kommentit (kysymys 19.)

Kommentit (kysymys 20.)

1. Mekaanikoiden tySmaardykseen tekemdt kirjaukset vaativat mielestdni K ommentit (kysymys 21.)
=

fisssehi

) BN osaa sanoa

1 melko harwoin

1 harwoin
21. Mekaanikoiden huscltolomakieisiin tekemat kifjaukset vaativat
mielestani lisdsehitysta *

1 usein

o melko usein

1 B OS3a sanca

1 melko harwoin

O harwoin
231 Tyamaardysten luontiin ja muokkaamiseen kaytettSva ohjelmisto
{CD400) on tarkoitukseensa hyvin soveltuva *

1 taysin samaa miela

1 melko samaa mielts

) 2N 0saa sanoa

O melko er mielta

O taysin eri mielta

24_ Sijaisauton varaamiseen kaytettavd ohjelmisto (RENT) on
tarkoitukseensa hyvin soveltuva ¥

Kommentit {kysymys 22.)

Kemmentit (kysymys 23.)

Kommentit (kysymys 24.)
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1 taysin samaa mielts
7 melko samaa mielts
) BN 0S33 SAM0a
< melko eri mielta
) taysin eri misfta
15. Puhelinjarjestelman chjelmisto (TAIKA) on teht3vaansa hyvin soveltuva  Kommentit (kysymys 25.)

2 taysin samaa mielta

2 melko samaa mielts

0 BN OS33 San0a

© melko er mielta

O taysin eri mielta
26. Puhelunhallinnassa kaytettava ohjelmisto (contakti) on tehtavaansa Kommentit (kysymys 26.)
hyvin soweltuva *

7 taysin samaa mieltd

o melko samaa mielts

) BN OS3a sanca

i taysim er miehta
27. Auton huoltohistorian (huollot + tehdyt isatydt) tarkastaminen Kommentit (kysymys 27.)
onnistun nykyiselld jarjestelmalla helposti *

) taysin samaa mielta

< melko samaa mielts

T BN 0saa sanoa

1 taysim eri mielta
28. Tehdyt lisatydt olisi helpompi perustella asiakkaalle, jos niista olisi Kommentit (kysymys 28.)
saatavilla kuvamateriaalia *

< taysin samaa mielta

~ melko samaa mielta

1 B OS3a Sanca

o melko en mielta

O taysim er mielta

29_ Tuliko jotain muuta tirkeds aihepiiriin Fittyvas mieleen, joka ei tllut kyselyss3 esille? Kemothan sen tahin

Syota sdhkopostissa saamasi nelinumercinen tarkistusluku
tahan, kiitos! *

Haluan osallistua arvontaan
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O Kylla ® Ei
Osallishmaksesi anvontaan, valitse
vaihioehto kylla ja padset tayttamaan nimitetosi arvontaa
varten. Mimitietojasi ei yhdistetd kyselyssa antamiisi
vastauksiin, koska nimiedot erotellaan vastauksista ennen
vastausien analyscintia.

Onnea arvontaan!

Muistathan painaa lopuksi Lahetd-nappia lahettadksesi vastauksesi, kitos!
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