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Taman insindorityén tavoitteena oli perehtyda CMV Truck & Bus Claytonin toimipisteen
huoltoprosessin ongelmakohtiin ja eliminoida ne, jotta korjaamosta tulisi tehokkaampi ja
huoltoprosessi olisi selkedmpi. Korjaamon huoltoprosessissa ja varaosatoiminnoissa ha-
vaittiin paljon tekijoitd, joihin kului turhan paljon aikaa ja otin tavoitteekseni korjata nama
tekijat, jotta korjaamolle saataisiin toimiva ja tuottoisa huoltoprosessi. Tydssa perehdyttiin
myds korjaamon tunnuslukuihin ja niiden laskemiseen. CMV Truck & Bus on yksityinen
perheyritys Australiassa, joka toimii Volvo, Mack ja UD kuorma-auto korjaamona seka au-
tomyyjana Australian Melbournessa.

Aloitin tyoni mekaanikkona CMV:lla toukokuussa 2016 tarkastelemalla huoltoprosessin
kulkua seka tiedustelemalla tydnjohtajilta toimintatavoista. Huomattuani ison eron Suomen
ja Australian toimintatavoissa, syntyi idea huoltoprosessin kehittdmisesta. Varaosatoimin-
noissa havaittiin myds puutteita tarkastelemalla toimintatapoja seka asentajilta keratyn
tiedon perusteella.

Isoimmat ongelmat johtuivat [&hinna jarjestelmallisyyden puutteesta, pitkd jono varaosatis-
kin takana, turha juokseminen pihalla asiakasautojen peraan seka aamuruuhka hallitydn-
johdossa muodostivat tekijat, jotka vaikuttivat toimipisteen tehokkuuteen. Tdman insin6ori-
tyon lopputuloksena syntyi korjaamolle toimiva ja tehokas toimintamalli, jota henkilokunta
kayttaa jokapaivaisessa tydssaan, lisaksi tyonjohtajalla on nyt selkedmpi rooli ja paremmat
tydmenetelmat.
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The purpose of this thesis was to examine the workshop process of CMV Truck & Bus and
to find out the problems that are slowing down the workshop process. The objective was to
eliminate these problems so that the workshop would be more efficient and functional.
CMV Truck & Bus is a privately owned Volvo and Mack workshop and a authorized -
dealership.

The thesis was started during an internship as a mechanic at CMV in May 2016 where the
author was observing the workshop process and interviewed the foreman and other em-
ployees as well. The author noticed a big difference in working methods between Finland
and Australia and suggested an idea for the development of the workshop process. This
thesis also includes workshop calculation of key figures, the creation of a new concept and
developing the spare part operations.

As a result of this thesis, a functional and efficient procedure model was created for the
workshop so that the staff can use it in their daily work and the foreman has a clearer role
and improved working methods in his use. The thesis received a lot of positive feedback
from the staff and the customers.

Keywords workshop process, customer service, workshop, staff
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1 Johdanto

Tyon tilaaja on CMV Truck & Bus Clayton, joka toimii Australian Melbournessa, Victori-
an osavaltiossa. Taman insinGoritydn tavoitteena on parantaa raskaankaluston korjaa-
mon tehokkuutta ja luoda toimivampi seka selkeampi konsepti, jota henkilokunta tulee
kayttamaan jokapaivaisessa tyossaan. Raskaskalusto vaatii nopeaa ja tehokasta pal-
velua, silld kalusto on jokaisen yrittdjan elinkeino ja siksi on tarkeaa saada autot nope-
asti takaisin tuottavaan tyohon.

1.1 CMV Group

CMV Group on talla hetkella Australian isoimpia alan toimijoita, joka tyollistda n.1300
ihmista ja sen vuosittainen liikevaihto on yli miljardi dollaria (AU$). Se on valtuutettu
korjaamo ja automyyja merkeille Volvo Trucks & Buses, Mack Trucks, Kenworth, Mer-
cedes-Benz, DAF, UD, HINO, Toyota sekd monia muita. Konsernilla on paljon muitakin
toimintoja CMV Trucks ja CMV Automotiven ohella kuten CMV Farms, joka hoitaa
kaikkea maatalouteen liittyvaa kuten pistaasipahkingita, manteleita, viineja jne. Sitten
on CMV Group Foundation, joka antaa ja ker&a lahjoituksia vahaosaisille.

CMV Group toimii perheyrityksena, jota johtaa Crawfordin veljekset, Michael, Paul ja
David. Se perustettiin Helmikuussa 1934 Adelaidessa ja sen tavoitteena oli erikoistua
raskaan kaluston huolto- ja myyntipalveluihin. CMV tulee sanoista Commercial Motor
Vehicles. Alkuvuosina CMV toimi yhteistyssa brittildisen Leylandin ja amerikkalaisen
Diamondin kanssa ja yritys oli lahella kaatua toisen maailmansodan aikaan vahaisen
myynnin takia. 1963 solmittiin yhteisty® Toyota-hyottyajoneuvojen kanssa, 1966 Chrys-
lerin ja Dodgen kanssa. 1969 solmittiin yhteisty® Kenworthin ja Volvo Trucksin kanssa,
mika vahvisti CMV Groupin asemaa néin ollen alan suurin toimija. CMV laajensi reviiri-
aan maatalouteen ja osti monia plantaaseja, joissa viljellaan pistaasipahkingita, mante-
leita ja viinirypéaleitd. Vuonna 2006 Mack Trucks tuli osaksi Volvon huoltoverkostoa
Volvon ja Mackin sulauduttua yhteen. Volvo Groupin ostettua japanilainen hydtyajo-
neuvovalmistaja UD merkitsi uutta merkki& CMV:n huoltoverkostoon vuonna 2009.
Vuonna 2012 Mercedes-Benz henkildautot tulivat mukaan CMV:n huoltoverkostoon
mika vahvisti yrityksen asemaa entisestaan. Tana paivana CMV:lla on 23 toimipistetta

ympari Australiaa. (1; 2)



1.2 CMV Truck & Bus Clayton

CMV Truck & Bus Clayton (kuva 1) on toimipiste, jossa aloitin tyéharjoitteluni mekaa-
nikkona toukokuussa 2016. Se on valtuutettu huoltokorjaamo Volvon kuorma-autoille ja
busseille, Mack ja UD kuorma-autoille sekd Volvon automyyja. Toimipisteessamme
tydskentelee n. 30 mekaanikkoa, nelja tyénjohtajaa, korjaamopaallikko ja konttorinpaal-
likkd, joka vastaa koko talon toiminnasta. Varaosapuolella tyéskentelee seitseman va-
raosamyyjaa, joista kaksi virallisesti korjaamon sisdisené varaosamyyjané, seka vara-
osapaallikkd. Automyynnin puolella tyoskentelee kaksi automyyjaa, yksi vaihtoauto-
myyja seka myyntipaallikkd. Toimipisteessa tehdaan asiakastoita autojen varustelusta
erikoisiin huoltotdihin. Volvolla ja Mackilla on tehdas Australian Brisbanessa, josta
kuorma-autot kuljetetaan trailerilla Melbourneen Claytonin toimipisteeseen. Kuorma-
autot tulevat yleensa pelkkana alustana, mika tarkoittaa, etta toimipisteen tehtavaksi

jaa vetopdydan ja muiden erikoisten lisdlaitteiden asentaminen.

Kuva 1. Claytonin toimipiste

1.3 Tyo0n tavoitteet ja toteutus

Tyon tavoitteena oli selkeyttad ja nopeuttaa korjaamon toimintatapoja sek& optimoida
tyoskentelytapoja toimivammiksi jotta korjaamosta tulisi entistd tehokkaampi. Tein
tydskennellessani jatkuvasti havaintoja korjaamon toimintatavoista niin varaosapuolen
kuin tyénjohdon puolelta, joiden pohjalta tehtiin korjausehdotuksia ja ne osoittautuivat

toimiviksi. Vertailukohteena kaytin aikaisempaa tyokokemustani Suomessa eri korjaa-



moilta, jonka my6ta saatiin hyvia ideoita kehityskohteista. Tahan tyéhon kuuluu myo6s

korjaamotunnuslukujen laskentaa sek& varaosapalvelujen selkeyttamista.

2 Lahtokohdat

Aloitin ty6t Claytonin toimipisteessa mekaanikkona havainnoimalla hieman erovaisuuk-
sia Suomeen nahden. Havaitsin tekij6ita, joihin kului turhan paljon aikaa ja nama tekijat
vaikuttivat myos tehokkuuteen. Esimerkiksi kun asiakas tuo autonsa huoltoon ja luovut-
taa avaimet tyonjohtajalle, talossa ei ollut kdytéssd mink&éanlaista merkitsemistapaa
mista auton 16ytaa kun asentaja lahtee etsiméén tyomaaraykseen merkittya autoa tai
asiakas tulee noutamaan autoaan. Oli joskus todella turhauttavaa kuluttaa aikaa auton
etsimiseen pihalla silla olihan alue suuri ja autojakin todella paljon, mika teki auton l6y-
tamisesta hankalaa, myds asiakkailta tuli huomautuksia tasta.

Tyonjohdolla ei ollut yhteista toimintamallia, mika aiheutti sekaannusta tydnjohdon ja
mekaanikkojen valilla. Asentajat tulevat aamulla 7:30 toihin ja ty6t alkavat virallisesti
8:00, jolloin kdydaan hakemassa ty6t hallitydnjohtajalta. Tydnjako tehdaéan usein vasta
kun asentajat ovat kerdantyneet hallitydnjohtoon ja tdssa menee hetki kunnes tydnjako
on saatu suoritettua. Tama toimintatapa ei ollut kovin tehokas, joten ratkaisuksi kehitet-
tiin huoltotaulu, joka toimisi asentajien ja tydnjohdon valilla. Nain saastetaan aikaa tur-
halta odottamiselta ja se helpottaa molempien ty6td. Varaosatoiminnoissa havaittiin
my0Os kohteita, joissa oli parantamisen varaa. Korjaamolla oli virallisesti kaksi vara-
osamyyjaa korjaamon kaytdssa ja varaosatiskin taakse muodostui toisinaan pitka jono.
Oli tilanteita, jossa asentaja jonotti yhden nippusiteen tai mutterin takia, ja tama saattoi
venya joskus lilankin pitkaksi. Ratkaisuksi kehitettiin yleistarvikehylly korjaamonpuolelle
ja asiakkailta veloitetaan tdman myota pientarvikelisd. Asiakastyytyvaisyys meidan
pisteessa oli kohtalaisen hyva, joten siihen ei sen pahemmin puututa tassa insindori-

tyossa.



3 Huoltoprosessi

Huoltoprosessi alkaa siita kun asiakas tekee varauksen asiakastyosta ja paattyy kun
tyd on saatu valmiiksi ja laskutettua, seka tietenkin kun asiakas on tyytyvdinen saa-
maansa palveluun. Hyvan huoltoprosessin mittareina voidaan pitda prosessin toimi-
vuutta ja huoltopalveluista saatua asiakaspalautetta. Tyodntekijoiden sitoutuminen te-
kemaéansa tybhon on merkittdvassa asemassa ja vaikuttaa koko korjaamon toimivuu-
teen. Sujuvuus ja jarjestelmallinen toiminta luovat hyvan pohjan toimivalle huoltopro-
sessille. Saantdjen noudattaminen on tarkea osa tata jarjestelmaa; yksikin saannoista
poikkeava tyontekija voi horjuttaa koko prosessin toimivuutta. Tassa luvussa kuvataan
kuinka korjaamon huoltoprosessin tulisi toimia. Korjaamon huoltoprosessia arvioitiin
oman kokemuksien ja saatujen tietojen perusteella. Huoltoprosessia seurattiin usean
kuukauden ajan, ongelmakohdat kirjattiin ylos ja niille tehtiin ratkaisuehdotus ongelman
poistamiseksi.

3.1 Ajanvaraus ja ennakointi

Tyobnjohtajan on osattava suunnitella ty6t niin, etta jokaisella asentajalla on riittavasti
toita ruuhkauttamatta korjaamoa. Tydnjohtajan on myos tiedettéava asentajan patevyy-
det, jotta hieman haastavammat ty6t menevat oikealle asentajalle ja nain ty6 saadaan
hoidettua ohjeaikojen sisalla ja huolellisesti. Tyéhén on varattava riittavasti aikaa ja
my06s ylimaaraisille korjauksille, mieluimmin liikaa kuin lian vahan. Korjaamon ruuhkau-
tumista on myos valtettava; talldin yleensa tyot viivastyvat ja tyot ei valmistu niille luva-

tussa ajassa, mika tarkoittaa asiakastyytyvaisyyden heikkenemista.

Ajanvarauksessa on tarkeaa saada kaikki oleellinen tieto ajoneuvoon suoritettavista
korjaus- ja huoltottistd ja vikakuvaukset olisi kirjattava mahdollisen tarkasti. N&in voi-
daan varata tai tilata ennakkoon tarvittavat varaosat ja valtytdan korjauksen pitkittymi-
seltd puuttuvien varaosien takia. Korjaamossa tulisi olla noutohylly, johon tarvittavat
osat kerétddn etukateen, jolloin auton tullessa huoltoon ne ovat valmiina siella. Tyo6-
maaraykseen tulisi laittaa tastd maininta, jotta tyonjohtaja ndkee mita osia tyodlle on
varattu ja mistd ne l0ytyvat. Tyomaarays olisi hyvd tehdd mahdollisimman tarkasti

ajanvaraustilanteessa, jotta ylimaaraisilta toilta ja virheilta valtytaan.



3.2 Tyobn vastaanotto

Asiakkaan astuttua tyon vastaanottoon on ensivaikutus yrityksesta tdssa vaiheessa
hyvin merkittava. Tilojen siisteys, asiakkaan huomiointi sekéa asiakaspalvelutaidot ovat
suuressa arvossa asiakastyytyvaisyyden kannalta. Maanantaiaamu ja pitka jono tiskin
takana sekéd hankala asiakas ei varmasti ole mikaan ihannetilanne sen enempaa tyon-
johtajalle kuin asiakkaille mutta tassd mitataan tyonjohtajan paineensietokykyd seka
asiakaspalvelutaitoja. lhannetilanne olisi, etta tydnvastaanottotilanne olisi mahdolli-
simman nopea ja sujuva ja, asiakas voisi luovuttaa avaimet ja lahted. Valitettavasti
tama ei ole mahdollista kaikissa tapauksissa, koska asiakkaalta on saatava tarkeita
tietoja, jotta ty0 saataisiin hoidettua kerralla kuntoon. Ty6johtajan olisi kysyttava kaikki
oleellinen korjaukseen liittyen, jotta saadaan tarkka vikakuvaus ja valtytddn vaarien
korjauksien suorittamiselta. Asiakkaan tuodessa autoa, varmistetaan vain tilatut tyot ja
lisatd&n mahdolliset muutokset, varmistetaan samalla asiakkaan aikataulu, selvitetdéan
maksutapa ja pyydetdan aina allekirjoitus valmiiseen tydmaaraykseen. Kaikkien tieto-
jen on oltava valmiina koneella, jotta aikaa vapautuu muuhun prosessiin. Asiantunteva

ja pateva tyonjohtaja parantaa korjaamon laatuvaikutelmaa.

3.3 Asiakaspalvelu

Hyva ja esimerkillinen toiminta tydnvastaanotossa antaa hyvan vaikutelman korjaamos-
ta. Tydnjohtajan vuorovaikutus ja asiakaspalvelu ovat merkittavia tekijoitd seka kohteli-
as ja ystavallinen palvelu niin asiakkaita kuin tyontekijoitd kohtaan antavat hyvan kuvan
korjaamosta ja mieluisan kokemuksen asiakkaalle, jossa on mukava asioida. Asiakkaat
palaavat mielellaan paikkaan, jossa he kokevat saavansa hyvaa palvelua ja ovat jopa
valmiita maksamaan siitd tarvittaessa hieman enemman kuin jossain nyrkkipajassa.
Tyonjohdossa saattaa valilla tulla yllattavia kaanteitd asiakastdiden suhteen, esimer-
kiksi puuttuvan varaosan tai venahtaneen tyon takia ja talléin tyonjohtajan on osattava
kayttaa pelisiimé&. Asiakkaat yleensa odottavat asioiden menevat sovitulla tavalla ja
haluavat mieluimmin yllatyksen olevan positiivinen kuin negatiivinen, vaikka sellainen
ettd palvelu oli nopeampaa kuin asiakas odotti. Asiakkaiden odotukset voidaan kiteyt-
taa kolmeen H-kirjaimeen: hyvaa, helposti ja halvalla. Jotta edell& mainittuihin odotuk-
siin voidaan vastata, on seuraavien tekijoiden korjaamolla oltava kunnossa: tekninen
laatu, toiminnallinen laatu ja hinta-laatusuhde. Tyonjohtajan junailutaito voi myods vai-

kuttaa merkittavasti korjaamon toimintaan, hanen on osattava myyda asiakkaalle mah-



dollisia lisatoita tyontilauksen yhteydesséa, korjaamolla tai luovutuksen yhteydessa. Ne
voivat olla jotain ihan yksinkertaista, kuten renkaat tai pyyhkijat. Hanen on perusteltava

miksi naita lisatoita tarvitaan, katsastus, turvallisuus jne. (6)

Tyonjohtajan on ymmarrettava, ettéd asiakas on yrityksen tarkein kohde ja jokaista asia-
kasta tulisi kohdella suurella kunnioituksella. Toisin sanoen ilman asiakkaita yritys ei
pyorisi ja mita tyytyvaisempi asiakas on, sen kiinteampi suhde asiakkaan ja yrityksen
valilla on, mik& varmistaa omalla toiminnallaan tuloksellisen jatkumisen. On my®ds muis-
tettava, etta alaisten kunnioitus ja asiallinen kohtelu on tydnjohtajan tarkeimpia rooleja
silla jokainen tyontekija antaa kaiken taitonsa ja energiansa hoitaakseen yrityksen asi-
akkaita parhaalla mahdollisella tavalla, jotta yritys menestyisi. Tyontekija, joka ei kyke-
ne hoitamaan osuuttaan tytpaikkakiusaamisen tai muun henkisen pahoinvoinnin takia

voi aiheuttaa suuria menetyksia yritykselle.

3.4 Tekninen neuvonta

Tyonjohtajan roolissa tekninen tuntemus korjaamon edustamista merkeistéa ja malleista
tulisi olla hyva. Tekninen neuvonta ja vikadiagnoosien tekeminen kuuluu tyénjohtajan
paivittdiseen tydhon ja asiakas tuntee saavansa hyvaa asiakaspalvelua seka vakuuttuu
korjaamon ammattitaidosta saadessaan opastusta teknisissa ongelmissa. Tekninen
laatu on myds korjaamon toiminnan perusta, jonka on ehdottomasti oltava kunnossa.
Se tarkoittaa, ettd korjaamolla on osaava, koulutettu henkildsto ja tilat, joissa voidaan

suorittaa korjauksia seka kunnolliset valineet ja laitteet.

3.5 Tybmaarays

Tyomaarays on asiakkaan ja korjaamon vélinen sopimus asiakkaan tilaamasta tyosta.
Osapuolet, korjaamo ja asiakas sitoutuvat korjaukseen, taten asiakas sitoutuu allekirjoi-
tuksellaan maksamaan tyomaarayksessa esille tulevat korjaukset. Tyoémé&éardys on
my0ds asentajan opas, josta han voi katsoa listatut viat selosteineen ja tarvittaessa teh-
da merkintdja ja kirjoittaa selosteen tehdyista korjauksista erilliselle paperille. Sen tulisi

olla mahdollisimman tarkka ja selked, jotta asentaja pystyy suorittamaan kaikki tarvitta-



vat korjaukset. Korjaamolla tulisi olla huoltotaulu tydmaarayksille, josta ilmenisi milla
hallipaikalla autoa korjataan ja kuka sita korjaa. Tamé& on myds kateva tyokalu mekaa-
nikon ja tyonjohtajan valilla. Esim. hyva tytnjohtaja tulee aamulla asentajia aikaisem-
min toihin ja tekee tydnjaon hyvissa ajoin, jolloin han laittaa kullekin asentajalla tarkoi-
tetut tyot asentajan nimella merkattuun lokeroon. Kun asentajat tulevat aamulla téihin,
heilla on tyo jo valmiina odottamassa eikd aikaa kulu mihinkaan ylimaaraiseen. Tarvit-
taessa myds tarvittavat varaosatkin on keratty noutohyllyyn ja tasta pitaisi olla merkinta

tydomaarayksessa.

3.6 Toiden jako ja korjauksen seuranta

Tyonjohtajan tehtavana on jakaa ty6t asentajille ja pitda huoli, ettéd kaikilla on riittavasti
toitd. Tybnjohtaja antaa tarvittaessa lisétietoa tarvittavista korjauksista, kuten vianlaatu
ja aikataulu seka mita osia saa uusia. Tybnjohtaja on vastuussa siita, etta auto tulee
valmiiksi sille luvatussa ajassa ja jos aikatauluun tulee muutoksia, tulee siité aina ilmoit-
taa asiakkaalle valittomasti. Monesti unohdetaan kuinka vastuullinen ty6 tyonjohtajalla
on, han vastaa asentajien turvallisuudesta ja puuttuu epaturvallisiin ty6tapoihin seka
ohjaa asentajia tydssddn. My6s korjaamolaitteet ja koneet on tydnjohtajan vastuulla
sekd suojamien kayttd. Tydnjohtajan tulee puuttua valittbmasti henkildésuojainten lai-
minlydntiin tai vaarallisiin ty6tilanteisiin. Asentajat turvautuvat tyonjohtajaan ongelmati-
lanteissa ja talldin vaaditaan hyvaa johtamiskykya, kannustavaa ja asiallista toimintaa.
Asiakastydn vaatiessa lisdkorjauksia tai varaosia, joita asiakas ei ole hyvaksynyt on
naissa tilanteissa erityisen tarkeéda aina hankkia asiakkaan hyvaksynta. Monesti on
ollut tapauksia, joissa korjauksia on tehty ilman asiakkaan lupaa ja ikava kylla talléin
kaikki korjaukset, joihin asiakas ei ole antanut lupaa jaa korjaamon maksettavaksi, jol-
loin katteet menevéat pahasti. Jos kyseessa on ollut hinta-arvio, korjaamo ei saa ylittaa
antamaansa hinta-arviota mahdolliset lisatyot mukaan lukien enempéaé kuin 15 prosent-

tia, ellei muusta ole sovittu.

3.7 Tyon luovutus ja laskutus

Asiakkaan saapuessa noutamaan ajoneuvoa, loytyvat tydémaéardys ja ajoneuvon avai-
met niille varatusta paikasta. Olisi myds hyva, jos valmiit autot ja tyon alle tulevat autot

olisivat erillaan tai viel& parempi olisi jos valmiit asiakastyot olisi merkattu jotenkin, jotta



asiakas tietad mistéa auton l0ytda. Monesti raskaankaluston korjaamon pihat ovat suu-
ria ja autojakin on useita mik& tekee oman auton l6ytamisestd hankalaa. Asiakkaan
kanssa kaydaan tehdyt tyot lapi ja selitetddn mista tyonveloitus koostuu ja tdman jal-
keen voidaan luovuttaa avaimet asiakkaalle. Kateisasiakkaalta otetaan maksusuoritus
tehdystéa ty0dsta ennen ajoneuvon avaimien luovuttamista, koska korjaamolla on oikeus

olla luovuttamatta ajoneuvoa jos asiakas ei maksa tehtya tyota.

Asiakkaan noudettua auto, voidaan tyo laskuttaa. Se tulisi tehda mahdollisimman pian
ja olisi hyva tarkistaa laskun maksaja, yleensa se on tydmaarayksen asiakas mutta
maksaja voi olla my6s kolmas osapuoli, kuten ajoneuvon valmistaja takuuasioissa tai
huoltosopimuksen tarjoava yritys. Takuuasioissa on oltava aarimmaisen tarkkana,
naissa yleensa ratkaisee aika- ja kilometrirajoitus, jotka tulevat selville ajoneuvon ta-
kuuehdoista. Siitd selviad myos kuinka kattava takuu on, usein myods alkuperaisvara-
osilla on takuu. Laskutuksen alkuvaiheessa tarkistetaan takuun voimassaoloaika ja
veloitetaan ajoneuvon valmistajaa korjauksesta takuuehtojen mukaisesti. Korjaamoilla
on myds takuu tehdyille toille, mika tarkoittaa jos ajoneuvoa joudutaan korjaamaan
puolen vuoden sisélla uudestaan samasta viasta, joka ei johdu varaosasta vaan kor-
jaamon tyévirheesta, joutuu korjaamo maksamaan tdmén virheen. Laskutuksessa olisi
hyvia ymmartaa laskun hinnoittelun kokonaisvaikutus tulevaisuudessa, puhutaan kui-
tenkin isoista summista raskaskalustolla. Laskun hinnoittelu voi myds vaikuttaa asia-
kastyytyvaisyyteen, jos asiakas tuntee, ettd hanta on veloitettu aivan liikaa, han tuskin
enda palaa, mika on korjaamon kannalta huono asia. Asiakas on valmis maksamaan
hyvan hinnan niin korjaamon kuin asiakkaan nakodkulmasta hyvasta ja laadukkaasta
palvelusta, kuten sanonta menee laatu korvaa hinnan. Kun asiakas saa laadukasta ja
hyvaa palvelua han on valmis myds maksamaan siitd ja palaa aina mielellaén uudes-
taan. Yritys pyrkii kattamaan omat kulut ja tdman liséksi viela voittoa myydysta tuot-
teesta tai palvelusta. Hinta tulisi asettaa sellaiseksi, etta se on kaikilta ndkodkulmilta
asiakkaan hyvéaksyttavissa, kilpailukykyinen ja samalla parhaan tuoton antava. Tulok-
seen vaikuttavia tekij6itd ovat: ostot, palkat, takuut, myyntikate, kiinteat kulut, kayttoka-

te seka liikevoitto. (6)



4 Ratkaisuja huoltoprosessin ongelmakohtiin

Tassa luvussa kaydaan lapi korjaamon huoltoprosessin tamanhetkisia ongelmia ja nii-
hin tehtyja ratkaisuja tai korjauksia ongelman poistamiseksi. Korjaamon huoltoproses-
sia seurattiin usean kuukauden ajan ja kaikki ongelmakohdat kirjattiin ylés. Korjaamolla
oli toisinaan hieman sekava toimintamalli ja siita puuttui tietynlainen jarjestelmallisyys.
Havainnoin ongelmakohtia l&hinnd Suomesta saadun kokemuksen ja Metropolian
Ammattikorkeakoulun opetuksen pohjalta. Tydskenneltydni Suomessa useita vuosia
raskaankaluston korjaamoilla ja hypéattyani tasta australialaiseen korjaamoon loi hyvan
kontrastin korjaamon eroavista toimintatavoista. Korjaamon hyvind tehokkuuden mitta-
reina voidaan pitdd korjaamon kayttdastetta ja tydmyyntid asentajaa kohden. Niinpa
korjaamolla kiinnitettiin huomiota niihin tekijéihin joihin kului aivan liikaa aikaa. Tahéan ei
periaatteessa ole minkaanlaista mittaria olemassa mihin voidaan viitata mutta jos auton
etsimiseen pihalla kuluu yli 10 minuuttia tai pitkat jonot varaosatiskin takana seka jat-
kuva jonottaminen niin ei tarvitse olla kauppatieteiden maisteri tajutakseen, etta jossain
on vikaa ja se vaikuttaa jo korjaamon tehokkuuteen. Taméan perusteella oli helppo ha-
vaita ne ongelmakohdat, jotka vaikuttivat korjaamon tehokkuuteen ja jarjestelmallisyy-
teen. Tavoitteena oli luoda sujuvampi ja tehokkaampi jarjestelma. Huoltoprosessia ar-
vioitiin asentajien ja tydnjohtajien nakokulmasta. Toiminta Suomessa oli hieman kehit-
tyneempaa Australiaan nahden, joten oli ajankohtaista paivittaé tata prosessia. Havait-
tuihin ongelmakohtiin pyritddn l6ytamaan ratkaisuehdotus, jolla ongelma saataisiin

poistettua prosessista.

4.1 Ajanvaraus ja valmistelevat tyott

Suurin osa varauksista tehtiin puhelimitse, jonkin verran my6s paikan p&alla téiden
vastaanotossa. Ajanvarauksessa oli tarkeaa varata korjauksille riittavasti aikaa, tarvit-
tava aika korjaukselle seka riittdvan ammattitaidon omaava henkil silla osa asentajista
on oppisopimusoppilaita. Ajanvarauksen jalkeen tydnjohtajan olisi syyta kdyda vara-
osamyyjalla varmistamassa, etta kaikki tarvittavat varaosat ovat hyllyssa ja jos nain ei
ole, ne on tilattava. N&in ei valitettavasti aina toimittu Claytonin toimipisteessa, tdhan
toivottiin muutosta asentajien ja huoltopaallikon toimesta. Ratkaisuksi kehitettiin nouto-

hylly varaosille. Hyllyn tasoille laitettiin jokaisen varaosamyyjdn nimilappu, johon han
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kerada tarvittavat varaosat. Sanotaan, ettd asiakas tekee tyOnjohtajalle varauksen
kuorma-autosta, jossa on viallinen turbo. Tydnjohtaja menee tiedustelemaan varaosien
saatavuutta varaosamyyjalta ja tarvittaessa tilaa kaiken tarvittavan. Kun varaosamyyja
on vastaanottanut kaikki tilatut varaosat, han vie ne noutohyllyyn tydmaaraysnumerolla
varustettuna. Asentaja kay sitten noutamassa nama varaosat kun auto on tyon alla.

Tama saastaé huomattavasti aikaa niin asentajalta kuin varaosamyyijalta.

IS
‘ ‘%

Z

Kuva 2. Noutohylly

4.2 Tyon vastaanotto

Toiden vastaanotossa tulisi olla siistit ja viihtyisat tilat, tunnelman tulisi olla suotuisa ja
rauhallinen asiakkaan kannalta. Toiden vastaanotossa kiinnitettiin huomiota ymparis-
téon ja vastaanotto tilanteeseen. Tydymparistdssd havaittiin puutteita ja tbiden vas-
taanottoa muutettiin hieman viihtyisammaksi. Isoimmaksi ongelmaksi muodostui asia-

kasautojen ldytaminen pihalta. Asiakkaan tuotua autonsa huoltoon ja luovutettua avai-
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met tyonjohtajalle ei korjaamolla ollut kaytdssd mink&aanlaista merkitsemistapaa, jolla
asentaja l0ytad tyomaaraykseen merkatun auton tai mista asiakas l6ytaa hanen auton-
sa kun se on noudettavissa. Pihan (kuva 3) ollessa erittdin suuri sekd autojen maaréa
my0s, saattoi auton ldytaminen olla hyvinkin vaikeaa ja tahan kului joskus turhan paljon

aikaa.

Kuva 3. Korjaamon piha

Ratkaisuksi kehitettiin avaimiin kiinnitettava avainlappu (Kuva 4). Lapussa on kartta
koko korjaamon pihasta ja kaikki parkkipaikat on my6s erikseen merkattu siihen. Kaan-
toépuolelle kirjoitetaan ajoneuvon rekisterinumero ja omistaja tai yrityksen nimi. Siind on
myds CMV:n logo ja yhteystiedot Avainlapun suunnittelusta, kehittelysta ja taytantéon-

panosta vastasin alusta loppuun henkilokohtaisesti mina itse.
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Kuva 4. Avainlappu

Ideana on kun asiakas tuo autonsa huoltoon, sen sijainti merkataan x:lla avainlappuun
ja kun auto on saatu valmiiksi, vanha merkinta vedetaan yli ja merkataan uusi sijainti
karttaan. Nain asiakas |0ytda autonsa pihalta ilman, etta hanen taytyy kiertéda koko piha

l&pi. Tama osoittautui toimivaksi ja siita tuli paljon positiivista palautetta.

4.3 Toiden jako

Korjaamolla toimii hallin puolella oma tytnjohtaja. Han jakaa tyot asentajille ja ohjaa
seka opastaa heita tarvittaessa. Hallitydnjohtajan tarkein tehtava on suunnitella ja ohja-
ta hallin lapivientia. Han paattaa kuka asentaja tekee mitéakin ja milloin, hénen on oltava
jatkuvasti ajan tasalla tilanteesta ja han toimii yhteisty6ssa muiden tyénjohtajien kanssa
ja he vastaavat yhdessa korjaamopéaallikdlle. Hallitydnjohtaja tulee aamulla 7:15 t6ihin
ja asentajat yleensa 7:30. Tyot alkava virallisesti 8:00 ja tdhan aikaan kaikki asentajat
ryntaavat hallitydnjohtoon hakemaan ty6t. Tahan saattoi joskus kulua vahan turhankin
paljon aikaa. Hallitybnjohtajan jaettua tyot, h&nelld on lista asentajista ja merkitsee mil-
& tydmaaraysnumerolla kukin asentaja tytskentelee. Oli aika paivittaa tata systeemia.
Ratkaisuksi kehitettiin huoltotaulu (kuva 5), jossa jokaisessa lokerossa on asentajan
nimi. Tydnjohtaja tulee aamulla 7:00 t6ihin ja tekee tytnjaon valmiiksi, jolloin asentajien
tullessa t6ihin, tyot ovat valmiina odottamassa jokaisen omassa lokerossa. Taulussa on

myds erikseen lokero valmiille toille.
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Kuva 5. Huoltotaulu

Kuvassa nakyy myos tauluun piirretty korjaamon hallipaikat, johon merkataan kuka
tyoskentelee missékin. Tama helpottaa suuresti tydnjohtajan toimintaa ja nain han on

ajan tasalla jatkuvasti hallin l1&piviennisté ja tyotilanteesta.

5 Korjaamon taloudelliset tunnusluvut

Tassa kappaleessa perehdytdan korjaamon tdméanhetkisiin tunnuslukuihin, hyddyntéen
koulun korjaamotalouden tunneilta saatuja taitoja. Tulokseen vaikuttavia asioita ovat:
ostot, palkat, takuut, myyntikate, kiinteat kulut, kayttokate ja liikevoitto. Korjaamon kan-
nattavuutta tulisi seurata kuukausittain, jotta tarvittavia toimenpiteitd osataan tehda
ajoissa. Olisi syyta miettia, miten erotutaan kilpailijoista, hoidammeko asiakkaita oikein,
kustannusten hallinta sekéa tekniikan kehittyminen ja siihen liittyva koulutus. Korjaa-
moiden kilpailukyky perustuu kolmeen tukipilariin, palveluliiketoiminta(asiakashallinta ja
luottamus), prosessien hallinta(tuottavuus, tehokkuus ja kayttbaste) ja osaamisen ke-

hittdminen tai laatu (tekninen laatu ja toiminnallinen laatu).
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5.1 DuPont-taulukko

Hyva tapa tuloksen havainnollistamiseen ja tunnuslukujen laskemiseen on DuPont-
taulukko (kuva 6), jonka avulla voidaan selvittd&d mista tekijoistd koostuu liiketoiminnan
kannattavuus. Taulukossa on kaytetty korjaamon eri tunnuslukuja, joita jakamalla ja
kertomalla keskendan saadaan seuraavaa: korjaamon myydyt tunnit jaettuna tehdyt
tunnit saadaan korjaamon tehokkuus prosentteina, jonka pitdisi olla vahintaankin
110 %, jotta korjaamon tehokkuus olisi kannattavalla tasolla. Kun jaetaan tehdyt tunnit
lasnaolotunneilla, saadaan korjaamon kayttdaste, jonka pitdisi olla vahintdén 85 %.
Tehokkuus jaettuna kayttbasteella saadaan korjaamon tuottavuusluku, jonka pitéisi olla
vahintddn +100 %. Tehokkuus kerrottuna kayttbasteella saadaan tuottavuus, tdméan
olisi syyta olla +100 %, jotta tuottavuus olisi kannattavalla tasolla. Tuottavuus ja tehok-
kuus arvoista voidaan katsoa henkilostonmaaréan oikeellisuus, markkinapotentiaali seka
hinnoittelu. N&itd mittareita tulisi korjaamopaallikdn tai vastuuhenkilon seurata paivit-
tain. ldeaali tilanne olisi jos tunnusluvuista tehdaan kuukausittain kaaviot, joista voi-

daan seurata muutoksia ja tarvittaessa tehda toimenpiteita ndiden perusteella.

Myydyt tunnit —
/ o Tehokkuus
Tehdyt tunnit - X = Tuottavuus
/ I
o Kayttbaste
Lasnéolotunnit —

Kuva 6. DuPont-taulukko
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5.2 Korjaamolaskenta

Kuvassa 7 ndkyy vasemmalla puolella syottettyja arvoja joiden perusteella laskut on
tehty, ne ovat vuodelta 2015. Ensin on laskettu myytavét tunnit, joka saadaan seuraa-

vanlaisesti:
((210-5-(=
Myynti yhteensa: (80,6 $/h * 44235)* 0,94 = 3353298%

Palkat: 30*42,5$*210*7,5 = 2008125%

3353298$-2008125$%
3353298%

) * 210) * 30 x 7,5) = 44235h

Myynnin bruttokate: ( )*100 =40,11 %

Tyon bruttotuotto: 3353298% — 2008125$ = 1345173$

3353298$-2008125$—33532,985 )* 100 = 39,11 %
3353298%

Takuiden osuus: 0,01*3353298% = 33532,98%
Myyntikate: 3353298$ — 2008125% — 33532,98% = 1311640%

Nain on saatu laskettua huoltopuolen myyntikate vuodelta 2015

Myyntikate: (

Asentajat 20lkpl Myytdvat tunnit h
tuntipalkka 25|%/h Myyntiyhteensa $
hsk 42 5(%/h Palkat $
Tyopaivia 210|kplia Myynnin bruttokate %
tydpdivan pituus 7,5/h Ty&nbruttotuotto
Koulutuspaivat 5|d Myyntikate %
Sairauspoissaolot 4|% Takuiden osuus $
€/las olo toteutunut 80,6 [$/h Ve hyvitys osuus
Tuntiveloitushinta 100|%/h

Takuutdiden osuus 1(% Myyntikate |:|
\Vapaaehtoinen hyvitys 0|%

Tuottavuus 0,94

mmbmm_‘ammﬂmmbmm—x

Kuva 7. Korjaamon tunnusluvut
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5.3 TyOmyynti kaavioina

Kuvassa kahdeksan on esitetty kesdkuun 2016 osastokohtainen myynti pylvaskaavio-
na, siind nakyy todellinen myynti seka tavoitteena ollut myynti (AU$). Ensimmaisena on
Volvon kuorma-automyynti, jonka parissa toimii kolme automyyjaa virallisesti seka nelja
epéavirallisesti johtuen siitd, etta toimipisteen konttorinpaéllikké on innokas kaymaan
autokauppaa myds. Voimme nahda, ettd tavoite on saavutettu reilulla ylimyynnilla,
kauppa oli vilkasta useiden maitorekkojen ansiosta. Kaytettyja kuorma-autoja myy ai-
noastaan vain yksi automyyija, mika selittdd sen miksi myynti oli talla puolella hieman
alhaisempaa mutta tavoitteet on kuitenkin saavutettu ja reilusti paalle. Varaosa puolella
myynti ollut hyvalla tasolla tosin huollon puolella on ollut vahan tasaisempaa, tama voi
johtua monesta syysta kuten laskuttamattomat tyot, susitydt ja hyvitykset. Tarkeinta
kuitenkin on, ettd kuukaudelle asetetut tavoitteet on saavutettu ja kuukauden koko-
naismyynti menee reilusti yli sille asetetun tavoitteen. Konttorinpaallikké seuraa kuu-

kausittain naitd myyntilukemia ja raportoi niistéa ylemmalle johtoportaalle. (3)

12 000 000

10 000 000

8 000 000

6 000 000 -

4 000 000 - u Kokon_aismyynti kesakuu 2016 $
Todellinen

2 000 000 - m Kokonaismyynti kesakuu 2016 $
Tavoite
0 - - - E—

Kuva 8. Kesdkuun 2016 kokonaismyynti
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Kuvassa yhdeksén on esitetty myyntikate osastoittain tavoitteineen. Uusien kuorma-

autojen puolella on paéasty hieman yli 400 000$:n joka on reilusti yli tavoitteen. Kaavion

perusteella voidaan huomata, ettd kuorma-automyynnista tuleva kate on merkittava.

Kaytettyja kuorma-autoja meni kaupaksi hyvaan tahtiin kesakuussa, jossa voidaan

huomata, etta tavoite on saavutettu monikertaisesti. Tavoite oli asetettu 22 726%:n ja

tulos oli 152 754%, ei huono kun ajatellaan, ettd osastolla toimii tosiaan vain yksi auto-

myyja. Varaosissa jaatiin hieman tavoitteesta, yleensa taltd osastolta pitéisi tulla myyn-

tikatetta, mutta on ihme, miksi nain ei ole. Syyna voi olla varaston kierto, varaston arvo

(mitd varaosia varastoidaan) tai varaosien kate. Huolto-osasto meni hyvin yli tavoitteen,

kesakuu on yleensa yksi kiireisimpia kuukausia. Kaikki osastot yhteen laskettuna meni

yli tavoitteen neljanneksen, tdhan voidaan olla tyytyvaisia. (3)
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m Myyntikate kesadkuu 2016 $
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= Myyntikate kesakuu 2016 $
Tavoite

Kuva 9. Kesdkuun 2016 myyntikate
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Kuvassa kymmenen on kuvattu tydomyynti ja myyntikate asentajaa kohden seka kor-
jaamon kulut kesékuusta marraskuuhun vuonna 2016. Myyntikate saadaan laskettua
kun tydmyynnista vahennetdén palkat ja takuut. Voidaan huomata, etta elokuun puoli-
valissa on suuri pudotus tydmyynnissa, johtuen siitd, etta suurin osa myytavista kuor-
ma-autoista luovutettiin asiakkailla, jotka tyollistivat korjaamoa merkittavasti. Korjaa-
mon kulut perustuvat tyOkaluista, Oljyistda, montturasvasta, hitsauskaasuista seké muis-
ta materiaalikuluista kuten korjaamoréatit yms. Korjaamokuluihin voidaan vaikuttaa mer-
kittavasti saasteligisyydella, kierrattdmalla vanhat kaytetyt ratit, kaasupullot aina kiinni

kayton jalkeen seka pitamalla tyokaluista hyvaa huolta. (3)
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Kuva 10. Myynti ja kulut asentajaa kohden
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6 Lopputulos

Oli todettava tydskenneltyani Australiassa, etta tietyt asiat toimivat hieman hitaammin
kuin Suomessa eivatka kaikki asiat ole yhtd hyvin organisoituja. Olin myds tottunut
suomalaiseen hyvin jarjestelmalliseen toimintaan ja koin tarpeelliseksi tuoda muutoksia
CMV:n korjaamon toimintatapoihin. Korjaamolle muodostettiin vanhan huoltoprosessin
pohjalta uusi huoltoprosessi, joka osoittautui toimivaksi. Huoltoprosessia kehitettiin
tyonjohtajan seka asentajan nakokulmasta. Tydsséa kaytettiin apuna aikaisempaa tyo-
kokemusta Suomen eri raskaankaluston korjaamoilta sekd Metropolia Ammattikorkea-
koulusta saatua koulutusta. Oli mukava huomata kuinka suuri merkitys koulutuksellani
oli tahan projektiin ja huoltoprosessin kehittdmiseen. Projekti sai paljon positiivista pa-
lautetta asentajilta, huoltopaallikélta seka asiakkailta. Avainlapusta tuli paljon kiitosta ja
se koettiin todella tarpeelliseksi.
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