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InsinGoritydn tarkoituksena oli kuvata uuden auton varusteluprosessi, I0ytaa prosessin on-
gelmakohdat ja esittaa niihin kehitysideoita. Tyon tavoitteena oli esittaa kehitysehdotuksia,
joilla varusteluprosessista saataisiin sujuvampi. Kehittamalla prosessia sujuvammaksi saa-
vutetaan kustannussaastoja, varusteluprosessiin osallistuvien henkildiden tydskentely hel-
pottuu seka asiakastyytyvaisyyttd saadaan kohotettua.

Tyon tutkimusmenetelméana kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimustapaa. Prosessin
ongelmakohtien kartoittamiseksi nykyinen varusteluprosessi kuvattiin kokonaisuudessaan
seka haastateltiin prosessin kulkuun vaikuttavia henkilGita.

InsinGoritydn tuloksena kehitettiin havaittuinin ongelmakohtiin kaytannonlaheisia ja helposti
kayttoonotettavia toimintamalleja. Prosessin runko pysyi pitkalti samana. Prosessia tarken-
nettiin ja lisattiin prosessin kehittdmisen kannalta siihen valttamattdmia tukiprosesseja. On-
gelmakohdat, joihin keskityttiin, ovat avainasemassa kitkan poistamiseksi ja prosessin no-
peuttamiseksi. Kehitysehdotusten kayttoonotolla pystytaan mittaamaan niiden mahdollista
vaikutusta tydskentelyn helpottumiseen, asiakastyytyvaisyyteen ja kustannussaastaihin.
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The aim of this Bachelor’s thesis was to describe the delivery process of a new vehicle, to
identify problems and suggest development ideas which would make the delivery process
more efficient.

The research method was qualitative. The current delivery process was monitored from the
beginning to the end. Employees working on the process were interviewed. After that the
problems found out were analyzed. The process frame stayed the same. The process was
refined and necessary support processes were added. Problems which were focused on are
in a key role to get the process more fluent.

As a result of this thesis more practical and easy-to-use operating models were developed
for the delivery process. After implementing these new operating models, it will be possible
to estimate their possible effects on customer satisfaction, cost savings and the delivery
process.
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1 Johdanto

Insindoritydn tarkoituksena on kuvata uuden auton varusteluprosessi, loytaa prosessin
ongelmakohdat ja esittaa niihin kehitysideoita. Varusteluprosessilla tarkoitetaan tapah-
tumaketjua, mita tehtaalta valmistuneelle uudelle autolle tapahtuu ennen luovutusta asi-
akkaalle. Tassa tydssa prosessi kasitelladn auton tilausvaiheesta luovutukseen saakka,
paneudutaan havaittuihin ongelmakohtiin seka pyritaan Ioytamaan niihin kehitysehdo-
tuksia. Insin66ritydn tavoitteena on esittéaa kehitysehdotuksia, joilla varusteluprosessista
saataisiin sujuvampi. Kehittdmalla prosessia sujuvammaksi saavutetaan kustannus-
saastoja, varusteluprosessissa tyoskentelevien henkildiden tydskentely helpottuu seka

asiakastyytyvaisyys kohenee.

Prosessin ja sen kehittdmisen tavoitteena on asiakkaan tyytyvaisyys ja sita kautta asia-
kassuhteen jatkuvuuteen vaikuttaminen, taloudellinen tulos, korkea tuottavuus seké hen-
kiloston aktiivisuus, korkea motivaatio ja kurinalaisuus. Uuden auton ostoprosessin su-
juvuus antaa asiakkaalle kuvan yrityksen toiminnasta, joten prosessin tarkeimpana ta-
voitteena on lisdarvon muodostuminen asiakkaalle. (Laamanen & Tinnila 2009: 121.)

Insin6oritydta varten on haastateltu varusteluprosessiin liittyvia henkilditd automyynnista
seka korjaamolta. Haastattelujen tarkoituksena on kartoittaa prosessin ongelmakohdat
ja esittaa niihin kehitysehdotuksia. Yleisin ongelmakohta liittyy auton valmistumisen ai-
katauluun seurantaa ja tiedonkulkuun. Keskeisimmaét henkil6t varusteluprosessissa ovat
automyyja seka varusteluvastaava. Varusteluvastaava toimii varusteluprosessin organi-
soijana ja varustelumekaanikoiden tydnjohtajana ja vastaa siita, etta prosessi etenee

suunnitellusti ja aikataulussaan.

Keskiméaarin kuukaudessa myydaan 50 uutta autoa, jotka kaikki kulkevat varustelun
kautta ennen luovutusta. Jokaiseen autoon tehddan véahintddn PDI eli luovutushuolto
(Pre-Delivery Inspection), jossa auto tarkastetaan lapi korin ulko-osista sédhkojarjestel-
miin ja mekaanisiin osiin. Talla varmistetaan virheettéman ja toimivan auton luovutus
ostajalle. Lisaksi suurimpaan osaan uusista autoista asennetaan tehdasvarusteiden li-

saksi muita lisdvarusteita kuten lohkolammitin.



2 Mitad prosessilla ja sen kehittdmisella tarkoitetaan?

Laamanen ja Tinnila maarittelevat prosessin seuraavasti: "Prosessi on joukko toisiinsa
liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla syétteet
muutetaan tuotoksiksi”. Kaikenlainen toiminta tai kehityskulku voidaan kuvata proses-
sina. Organisaatioita kiinnostavat erityisesti prosessit, jotka ovat tarkeita yrityksen me-

nestymisen kannalta (Laamanen & Tinnila 2009: 121.)

Yrityksen menestymisen kannalta on tarke&a tietdd asiakkaan prosessi ja mitd hyotya
asiakas saa omassa prosessissaan. Esimerkiksi jos organisaatio myy tuotetta, jota ku-
kaan ei osta, ei ole muodostunut asiakasarvoa. Asiakkaan pyrkimyksena on toteuttaa
omaa prosessiaan, johon organisaatio voi tuottaa arvoa kahdella tavalla. Toinen tavoista
on toimittaa tuotteita ja palveluita asiakkaan oman prosessin toteuttamiseen (Laamanen
& Tinnila 2009: 121-122). Esimerkkina automyynti, missa myyja tarjoaa liikkumistapaa
asiakkaalle. Toinen tapa on tarjota asiakkaan oman prosessin kehittdmista esimerkiksi

tarjoamalla sijoitusneuvontaa.

Ulkoisille asiakkaille arvoa tuottavia prosesseja nimitetaan ydinprosesseiksi tai liiketoi-
mintaprosesseiksi. Yleisimpia ydinprosesseja ovat esimerkiksi tuotteiden ja palveluiden
kehittaminen seka tuotteiden ja palveluiden toimittaminen. Ominaista liikketoimintapro-
sessille on, etta tuotteet ja palvelut suuntautuvat ulkoisille asiakkaille. Kuvassa 1 on ku-
vattu liiketoimintaprosessi. Organisaatio ei voi toimia pelkan ulkoisille asiakkaille suun-
tautuvien prossien varassa. Prosessille tarvitaan edellytyksia, joita kutsutaan tukiproses-
seiksi. Tukiprosessilla tarkoitetaan esimerkiksi osaamisen kehittdmist& organisaatiossa.
(Laamanen & Tinnila 2009: 122.)



Ydinprosessit

Tuotteen kehittdminen
Asiakkaan kiinnostuksen heréttdminen ja toimituksesta sopiminen
Tuotteen toimittaminen

Tyytyvaisyyden yllapitaminen

Tukiprosessit

Strateginen suunnittelu
Vuosisuunnittelu
Osaamisen kehittaminen
Rahoituksen suunnittelu
Tietojarjestelmien yllapito
Toimittajan valinta

Prosessien suunnittelu

Kuva 1. Esimerkkeja organisaation prosesseista (Laamanen & Tinnila 2009: 123)



3 Nykyinen varusteluprosessi

Prosessin kehittdmisen avulla asiakkaat saavat parempaa palvelua ja toimintaketjusta
poistetaan lisdarvoa tuottamattomat tyot seka oma henkilékunta ymmartaa liilketoimin-
nan kokonaisuuden. Tehokkain tapa edeta prosessin kehittamisessa ei ole lahestya asi-
akkaan kokemaa arvoa vaan tarkastella arvonluontiin liittyvaa toimintaa mallintamalla
se. Mallintamisella tarkoitetaan prosessien kuvaamista. Onnistuneen prosessin kuvauk-
sen avulla henkilét ymmartavéat paremmin kokonaisuutta ja oman roolinsa prosessissa,
mika vaikuttaa motivaatioon ja organisaation yhteistyén toimintaan. Kun halutaan muu-

toksia, kaytdnnon toimintaan taytyy tehda muutoksia. (Laamanen & Tinnila 2009: 6, 11.)

Varusteluprosessi tarkoittaa tapahtumaketjua uuden auton ostosta ja autoliikkeen siséi-
sestd prosessista ennen auton luovutusta. Tilaussopimuksen allekirjoittamisesta ja au-
ton tilaamisesta aina luovutukseen saakka kuuluvat varusteluprosessiin. Varustelupro-
sessiin osallistuu autoliikkeen osastoista automyynti, varaosat seka korjaamo. Ty®dssa

kuvattu prosessi on erdan autoliikkeen nykyinen varusteluprosessi.

Tilaussopimus
(automyyja)

Luovutushuollon
tydtilaus
(automyyja)

Kuljetus meriteitse
Suomeen

(logistiikkayritys)

aahantulotarkastus
(logistiikkayritys)

Kuljetus
jalleenmyyjalle

(logistiikkayritys)

Auton tulotarkastus
(varusteluvastaava)

Luovutushuollon
tydmaarays
(varusteluvastaava)

Osien tilaaminen
(varaosamyyja)

VS E
(mekaanikko)

Luovutuspesu
(pesuyritys)

Lopputarkastus
(varusteluvastaava)

Luovutus
(automyyja)

Jalkikontaktointi
(automyyja)

Kuva 2. Nykyinen varusteluprosessi vaihemallina esitettyna

tuuhenkild tai -yritys.

Kuvassa 2 on esitetty varusteluprosessi vaihemallina. Suluissa on jokaisen vaiheen vas-




3.1 Sopimus

Sopimus on sitova asiakirja seka molempien osapuolten on noudatettava sopimusehto-
jen velvoitteita (Sopimusehtojen laatiminen 2006). Sopimussuhde muodostuu tarjouk-
sesta ja sen hyvaksymisesta. Sopimussuhteen syntyminen edellyttaa sille ennalta maa-
riteltyjen ehtojen tayttymista. Ehtoja ovat sopimuspuolten oikeustoimikelpoisuus, sopi-
musehtojen hyvan tavan sekéa pakottavan lainsaadanndén mukaisuus. Isoin seuraus so-
pimuksen syntyvaiheessa liittyvasta puutteellisuudesta on sopimuksen mitattémyys. So-
pimuksen syntyminen voi estya kielletyn houkuttelun, suostuttelun, taivuttelun, virheelli-
sen informaation ja yleisesti kunnian ja luottamuksen vastaisen menettelyn kayttami-
sestad sopimuksentekotilanteessa. Sopimuksen muotomaaraysten laiminlyonti johtaa so-
pimuksen mitatdimiseen. (Andstrém 2003.)

Asiakas tekee uuden auton ostopaatoksen, jonka jalkeen automyyja laatii tilaus- ja kaup-

pasopimuksen. Asiakas hyvaksyy tilaussopimuksen allekirjoittamalla sen. Tilaussopi-

muksesta ilmenee:

e asiakkaan tiedot

e kaupan kohde

e toimituspaiva

e kokonaishinta, joka koostuu kauppahinnasta ja autoverosta

e lisdvarusteet

o mahdollinen vaihtoajoneuvo ja sen tiedot

¢ maksuehdot

e vakuutuksen tiedot (likennevakuutus, kasko, bonusten siirto).

Tilaussopimukseen merkitddn mahdollinen vaihtoauto. Siita selvidd hyvityshinta, auton

tarkat tiedot seké varusteet. Vaihtoajoneuvo luovutetaan sovituilla varusteilla sovittuna



paivana. Mikali vaihtoajoneuvolla on ajettu arvioinnin jalkeen yli 2000 kilometria, voi
myyijéa peria ylimenevista kilometreista korvausta, jos korvauksen perimisesta on sovittu

kaupanteon yhteydessa.

Tilaussopimuksesta ilmenee maksutapa seka vakuutuksen tiedot. Maksutapa on kateis-
maksu, ellei toisin ole sovittu. Maksu suoritetaan auton luovutuksen yhteydessa. Myy-
jalla on oikeus peria osa kauppahinnasta ennen ajoneuvon luovuttamista, jos siitd on
erikseen sovittu. Rahoituskaupassa sopimukselta ilmenee tarkat tiedot rahoituksen eh-
doista: kdsirahan suuruus, kuukausittaisen lyhennyksen maara, korko seka kasittelyku-
lut. Ostaja on velvollinen hankkimaan ajoneuvolle liikennevakuutuksen seka kaupan eh-
toihin kuuluvat muut vakuutukset. Ostaja voi valtuuttaa myyjan hankkimaan vakuutukset

ostajan kustannuksella.

Myyjalla on oikeus peria vahingonkorvausta, jos sopimus puretaan ilman lakiin perustu-
vaa syyta. Kuluttajakaupassa vahingonkorvusta voidaan sovitella tapauksessa, jossa
purkaminen johtuu maksuvaikeuksista, johon asiakas on joutunut sairauden tai tyotto-
myyden vuoksi. Ostaja on velvollinen vastaanottamaan auton sovittuna paivana. Myy-
jalla on oikeus purkaa sopimus, ellei ostaja vastaanota autoa kahden viikon lisédajassa
sovitusta luovutuspaivasta. liman lakiin perustuvaa syytd sopimuksen purkamisesta
myyja saa peria kymmenen prosenttia ajoneuvon kateishinnasta tapauksessa, jossa ka-
teishinta on enintddn 4200 euroa. Ylimenevasta osasta vahingonkorvaus on kolme pro-
senttia. Muussa kuin kuluttajakaupassa on vahingonkorvauksen maara kymmenen pro-
senttia kateishinnasta ilman euromaaraista rajaa. Tarkat tilaus- ja kauppasopimuksen
ehdot on méaaritelty autoalan kuluttajaneuvottelulautakunnan hyvaksymissa ehdoissa.

(Autokaupan tilaus- ja kauppasopimusehdot 2009.)

3.2 Auton tilaaminen

Automyyija tilaa asiakkaan valitseman mallin valmistajan jarjestelmén kautta. Jarjestel-
massa autoon valitaan haluttu moottori, vaihteistotyyppi, sisustan vari ja materiaali, ul-
kovari seka tehtaalla ja jalleenmyyjalla asennettavat varusteet. Riippuen automerkista,
on toimituspdiva saatavilla valittdmasti tai tietyn ajan kuluessa. Toimitusaika saattaa
tehdastilauksissa venya jossain tapauksissa yli kuuden kuukauden mittaisiksi. Jokai-
sella automerkilla on omat uuden auton tilausjarjestelmansa, jotka eroavat toisistaan

huomattavasti.



3.3 Auton sijainnin seuranta, toimitusketju jalleenmyyijélle ja tulotarkastus

Tilaussopimusvaiheessa kaupan kohteelle maaritetdan toimituspaiva, mika uuden auton
tapauksessa on aina arvio. Tahan vaikuttaa useat eri tekijat, kuten mika on tehtaan ti-
lauskanta tilaushetkella ja miten toimitus Suomeen ja satamasta jalleenmyyjalle tapah-

tuu.

Automyyja seka varusteluvastaava seuraavat auton tilannetta, ja automyyja informoi tar-
vittaessa asiakasta muuttuneesta luovutusaikataulusta. Auton sijainnin seuranta laiva-
ja maakuljetuksen aikana tapahtuu kuljetusyritysten sekd valmistajan jarjestelmien
kautta. Kuljetusyrityksiltd saapuu tasaisin véliajoin automaattisia sdhkopostiviesteja ja-
keluun kuuluville henkil6ille. Logistiikkaa hoitavien yritysten viesteista valmistuneet autot,
satamaan saapuneet autot, autot, jotka ovat valmiina viimeiselle kuljetusetapille, viimei-
selle kuljetusetapille lastatut autot seka edellisen kahden vuorokauden aikana jalleen-
myyjélle toimitetut ajoneuvot. Valmistajan jarjestelmasta ndhdaan tuotannossa olevat

autot, tehtaalta kuljetukseen lahteneet autot sekd Suomeen satamaan saapuneet autot.

Autot toimitetaan valmistusmaassa maateitse satamaan ja sielta laivakuljetuksella Suo-
meen. Satamassa autoille tehddan maahantulotarkastus. Maahantulotarkastuksessa on
paljon yhtenevaisyyksia luovutushuollon kanssa. Auto toiminnot tarkastetaan ja tehdaan
tekninen tarkastus. Henkilo- ja pakettiautot ovat ennakkoilmoitettuja rekisteriin, jolloin re-
kisterikilvet ovat valmiina satamassa. Rekisterikilvet laitetaan autoon mukaan, niita ei
kiinnitetd. Osaan automerkeista tehdaan jo satamassa luovutushuolto seka mahdollisten
lisdvarusteiden asennus. Satamasta autot lastataan kuljetusautoihin, mistd ne toimite-

taan eri puolille Suomea jalleenmyyjille.

Jalleenmyyjalle saapunut auto on tarkastettava mahdollisten kuljetusvaurioiden varalta
valittomasti saapumisen jalkeen. Virka-ajan ulkopuolella saapuneet autot on tarkastet-
tava seuraavana arkipaivana. Reklamointiaika kuljetusvauriosta on 24 tuntia. Jos aikaik-
kuna ylittyy, mahdolliset kuljetusvaurioiden korjaukset jaavat jalleenmyyjan maksetta-
vaksi. Tarkastuksesta tekee haastavan se, ettéd ajoneuvoa ei saa siirtdd esimerkiksi pe-
suun, jolloin vaurioiden havaitseminen olisi helpompaa. Jos ajoneuvoa on siirretty ja ha-
vaitaan sen jalkeen kuljetusvaurio, jaa korjauskustannukset jalleenmyyjan maksetta-
vaksi. Tarkastuksen jalkeen tarkastuksen hoitanut henkild ilmoittaa sdhkopostitse saa-

puneet autot myyntiin sek& varusteluosastolle. Saapuneiden autojen avaimiin merkitaan



sijainti seka tiedot siita, kuka auton on myynyt. Autot tarkastanut henkil® lahettdd sahko-
postitse tiedon saapuneista autoista varusteluosastolle ja automyyntiin. Viestista ilme-
nee ajoneuvon tiedot (merkki, malli, valmistenumero, kaupintanumero) seka auton myy-

neen henkildn nimi.

3.4 Luovutushuollon tyétilaus

Valittomasti tilaussopimuksen allekirjoittamisen jalkeen automyyja lahettaa varustelu-
osastolle luovutushuollon tyétilauksen autoliikkeen myyntijarjestelman kautta. Tilauk-
sesta ilmenee auton tarkat tiedot, tehdasasennetut lisdvarusteet seka paikallisesti asen-
nettavat varusteet. Myyja merkitsee tilaukselle mahdolliset poikkeukset, kuten tarjous-
kampanijat, varustelun ja asiakkaan lisdvarusteasennuksiin liittyvat toivomukset. Tilauk-
seen merkitddn myos, mikali auto on tarkoitus tankata ennen luovutusta. Automyyja

merkitsee tilaukselle arvioidun luovutuspaivamaaran senhetkisten tietojen perusteella.

Apuna varusteluprosessin etenemisen seuraamisessa kaytetddn Outlook-sdhkdposti-
sovellusta. Tavoitteena on kyeta seuraamaan jokaisen ajoneuvon senhetkisté tilannetta.
Tilanteen kykenevat tarkastamaan seka automyyjat etta korjaamon henkilékunta. Ty6-
tilaukset luokitellaan kolmeen eri luokkaan: punainen, keltainen ja vihred. Punainen
luokka tarkoittaa tilausta, jossa auto ei ole viela saapunut. Keltaiseksi luokiteltu ajoneuvo
on saapunut ja on varusteltavana tai odottamassa osia. Vihrea luokka tarkoittaa varus-
telusta valmistunutta autoa. Varusteluosasto toimii taysin tyoétilauksen luovutuspaiva-
maaran mukaan, joten mahdollisen luovutuspaivan muutoksesta on automyyjan ilmoi-

tettava viipymatta varusteluvastaavalle.

Keskeisena osana varusteluvastaavan tydssa on korjaamonhallintajarjestelméan kaytto,
jonka kautta hallitaan ajanvarauksia ja tyomaarayksia seka hoidetaan laskutus. Varus-
teluvastaava avaa tyétilauksesta tyomaarayksen korjaamonhallintajarjestelméan siina
vaiheessa, kun auto on saapunut liikkeen pihaan. Han merkitsee avaimenperdan luovu-
tuspaivan ja kellonajan. Lisaksi varusteluvastaava tarkastaa mahdolliset avoimet valmis-
tajan kampanjat seka varaa ajan jarjestelmén kalenteriin varusteluita hoitavalle mekaa-
nikolle. Varustelussa kaytetaan sisaisesti ennalta koottuja paketteja, joissa on tydrivi
seka tarvittavat osat. Jokaiselle automallille ja moottorityypille 16ytyy oma pakettinsa joh-

tuen ohjeaikojen eroista seké kaytettavien osien eroista. Kaikkien lisdvarusteiden asen-



nuksille ei ole rakennettu paketteja, joten siin& tapauksessa tyorivi sekad varaosat lisa-
taan erikseen. Onkin tarkeda, etta jokaiselle asennukselle on oma tydrivi, joka mahdol-
listaa mekaanikon leimauksen. Leimauksella pystytd&n seuraamaan asentajan ajankayt-
t6& seka tehokkuutta.

Varustelulle on méaaritelty sisaisesti viiden tydpaivan enimmaisaika, eli varusteluosas-
tolla on maksimissaan viisi tyopaivaa aikaa saattaa auto luovutusvalmiiksi siitd, kun se
on saapunut satamasta jalleenmyyijalle. Kun tydmaarays on avattu, toimitetaan se vara-
osamyyijalle, joka ennakoi ja tilaa varusteluun tarvittavat osat ja varmistaa pakettien
kautta myydyt osat oikeiksi. Suurin osa asennettavista lisavarusteista on varastotuot-
teita. Renkaat tilataan aina autokohtaisesti johtuen lukuisista vaihtoehdoista. Kun ty6-
maarays on avattu ja osat tilattu, toimitetaan tulostettu tydmaarays avaimineen varuste-
luista vastaavalle mekaanikolle. Tavoitteena on varustella jokainen auto valmiiksi mah-
dollisimman pian, vaikka luovutuspéiva olisi sovittu selkeasti pidemmalle. Talla toiminta-

mallilla pyritaan estamééan tdiden kasaantumista.

Kuvassa 3 né&hdaéan valmis varustelutydmaaraysesimerkki. Luovutushuolto on omalla
tyokokonaisuudellaan laskutuksen vuoksi, josta kerrotaan tarkemmin mydhemmin ty6n

edetessa. Tyokokonaisuudella 2 olevat ty0- ja varaosarivit liittyvat lisdvarusteiden asen-

nukseen.
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Tassa esimerkissa asiakas on halunnut autoon moottorinsateilylammittimen seka talvi-

renkaat alumiinivanteilla.

3.5 Varustelu

Varusteluista vastaava mekaanikko tekee ty6t kalenteriin varatun aikataulun mukaisesti.
Mahdollisen muutoksen sattuessa varusteluvastaava vaihtaa korjaamonhallintajarjestel-
man kalenteriin oikean ajan. Jokaiseen uuteen autoon tehdéaan PDI eli luovutushuolto.
Luovutushuollossa auto tarkastetaan ulkoisesti, testataan auton toiminnot lapi, tehdaan
tekninen tarkastus, tarkastetaan nestepinnat sekd valmistellaan auton toiminnot luovu-
tuskuntoon (mm. rengaspaineantureiden kalibrointi, ajotietokoneen asetusten tarkas-
tus/séato jne.). Luovutushuoltoon I6ytyy joka merkiltd oma tarkastuslistansa, jonka val-
mistaja on laatinut. Tarkastuslistoissa saattaa olla pienid eroavaisuuksia, mutta paakoh-
diltaan ne ovat hyvin samankaltaisia. Mekaanikko tarkastaa auton lapi tarkastuslistan
mukaisesti ja kirjaa mahdolliset havainnot. Luovutushuollon yhteydessé suoritetaan val-

mistajan avoimet kampanjat ja takuukorjaukset.

Luovutushuollon ja lisdvarusteiden asennuksen jalkeen mekaanikko vie avaimet pesu-
halliin ja tarkastaa, ettd avaimenperéassa oleva luovutuspaiva on sama kuin tydmaarayk-
sella. Taman jalkeen mekaanikko toimittaa valmiin auton tydmaarayksen varusteluvas-
taavalle laskutettavaksi. Varusteluvastaava kuittaa Outlook-séhkdpostiin tydtilauksen
valmiiksi luokittelemalla sen vihreaksi seka ilmoittaa auton valmistumisesta myyjalle. Jos
auton luovutuspaiva muuttuu valmistumisen jalkeen, automyyja kay ilmoittamassa pe-
suyritykselle muutoksesta. Auton on oltava pesusta valmiina luovutustilassa paivaa en-
nen luovutusta, jotta varusteluvastaavan tekemalle lopputarkastukselle jaa riittavasti ai-
kaa. Lopputarkastuksessa varustelutdiden laatu ja siisteys tarkastetaan. Varusteluvas-
taavan vastuulla on se, ettd autot ovat ajallaan valmiina ja kaikki halutut varusteet on

asennettu.

3.6 Laskutus

Varusteluvastaava hoitaa varustelutdiden seka luovutushuollon laskutuksen. Laskutus
tapahtuu korjaamonhallintajarjestelm&é kayttden. Laskutus kohdistuu korjaamolta auto-

myynnin osastolle eli kyseessa on siséinen laskutus. Laskutus tehdaan valittdmasti tyon
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valmistumisen jalkeen. Kaikki tehty ty0 ja varaosat laskutetaan automyynnin osastolle.
Asiakas maksaa kaupan yhteydessa jalkikdteen asennettavista lisdvarusteista sovitun
hinnan, joka lisataan kauppahintaan.

Luovutushuolto laskutetaan sisaisesti “ei kuluksi ajoneuvolle”. Tama tarkoittaa sita, etta
lasku kohdistuu automyyntiosastolle. Muut mahdolliset varusteluty®t ja osat laskutetaan
"kuluksi autolle”, jolloin lasku kohdistuu suoraan auton katteeseen. Kumimattosarja las-
kutetaan aina "kuluksi autolle”. Toisin sanoen kuluksi autolle laskutettavat varustelutyot

ovat jo asiakkaan ennalta maksamia auton kauppahinnassa.

3.7 Luovutus

Autolle on sovittu asiakkaan kanssa luovutuspaiva, jolloin asiakas noutaa auton jalleen-
myyjaltd. Luovutuksen yhteydessa kauppaan liittyvét asiakirjat kaydaan lavitse yhdessa
asiakkaan kanssa ja varmistetaan, ettd vakuutukset ovat voimassa. Automyyja tutustuu
asiakkaan kanssa yhdessa huoltokirjaan ja huolto-ohjelmaan. Asiakkaalle esitell&dén luo-
vutuksen yhteydessa tarjolla olevat huoltopalvelut. Automyyja opastaa asiakkaalle auton
varusteiden kayton, kuten vakionopeudensaétimen toiminnan. Lisdksi auton perustoi-
minnot kaydaan lapi. Lapikdytavia toimintoja ovat esimerkiksi tavaratilan laajentamis-
mahdollisuudet ja ovien ja luukkujen lukituksien toiminta. Jonkin ajan kuluttua auton luo-
vutuksesta automyyja tiedustelee asiakkaan kayttokokemuksia ja tyytyvaisyytta tehtyyn
kauppaan. Jalkikontaktoinnin tavoitteena on varmistaa tyytyvaisyys tuotteeseen seka

palveluun.

4  Varusteluprosessin ongelmakohdat

Varusteluprosessin ongelmakohtia kartoitettiin varusteluvastaavana toimimisen aikana

ja haastattelemalla automyyijia sekd varustelumekaanikkoa. Haastattelut toteutettiin
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avoimina haastatteluina. Haastattelujen avulla saatiin ndkemys niin automyynnin kuin
mekaanikon puolelta prosessin sujuvuudesta ja ongelmakohdista. Yhtenad isoimmista
ongelmista varusteluprosessissa on varaosien ennakoinnin puute. Tama ongelma ilmeni
sekad automyyjien ettd mekaanikon haastatteluissa. My6s varusteluvastaavan néakokul-

masta varaosien ennakoinnissa on suuria puutteita.

Automyyjien haastatteluissa ilmennyt isoin ongelmakohta on auton sisdisen prosessin
seurannan vaikeus. Myyjan taytyy aina tarvitessaan tiedon auton tilanteesta, kysya se
suoraan varusteluvastaavalta. Haastatteluiden perusteella automyyjien tydskentelya vai-
keuttaa huomattavasti myds tiedon puute auton arvioidusta valmistumisaikataulusta.
Myyja kaipaa arviota auton valmistumisaikataulusta siina vaiheessa, kun auto on saapu-
nut liikkeen pihaan. Arvio valmistumisaikataulusta heti auton saavuttua liikkeen pihaan

helpottaa asiakkaan ajan tasalla pitamista sekd omien téiden suunnittelua.

Varustelumekaanikko piti varaosien ennakoinnin puutetta isoimpana ongelmana oman
tyon tehokkaassa suorittamisessa. Haastattelun perusteella mekaanikon nakékulmasta

katsottuna varusteluprosessi ei vaadi muuta kehitettavaa.

4.1 Tyotilauksen puutteet

Luovutushuollon tyétilauksen puutteellisuus saattaa ilmeté erilaisina ongelmina proses-
sin eri vaiheissa. Tilauksen huolellinen laatiminen on prosessin etenemisen kannalta tar-
kedé. Ongelmat ilmenevat yleensa tilanteessa, kun varusteluvastaava on ehtinyt laskut-
taa tehdyn ty6n, mutta lasku joudutaankin hyvittdma&an vaarien hintojen vuoksi. Tallgin
tilaukselta on jaanyt lisaamatta merkinta meneilla olevasta tarjouskampanjasta tai muu

sovittu erikoishinta. Osassa tapauksia merkintd on vajavainen tai se ei ole ymmarrettava.

Yleinen ongelma tydétilauksissa on puutteelliset ajoneuvotiedot. Tapauksia, joista puuttuu
valmistenumero seka kaupintanumero, aiheuttavat varusteluvastaavalle seka automyy-
jalle ylimaaraista tyota. llman valmistenumeroa tai kaupintanumeroa varusteluosaston
tyd seisahtuu, koska ilman kumpaakaan tietoa tyéméaarayksen avaaminen ei onnistu.
Pelkkd kaupintanumerokin riittd&, koska sen avulla pystytddn hakemaan valmistenu-

mero.
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Valittémasti autokaupan varmistumisen jalkeen myyjan tehtava on lahettaa luovutus-
huollon ty6tilaus eteenpdin varusteluosastolle. Joissain tapauksissa tyotilauksen saapu-
minen viivastyy unohduksen vuoksi. Jos ty6tilaus saapuu varusteluun siind vaiheessa,
kun auto on jo saapunut, ei varaosien hankkimista pystytd ennakoimaan. Tama johtaa
siihen, ettd auton valmistuminen venyy, koska autoa ei pystytd mahdollisen vara-
osapuutteen vuoksi tekemaéan valmiiksi. Aikataulujen viivastyminen nakyy yleensé suo-

raan asiakkaan tyytymattomyytena

4.2 Varaosien ennakointi ja auton sijainnin seuranta tehtaan ja liikkeen valilla

Auton sijainnin jatkuva seuranta on avaintekijana kitkattomasti ja tehokkaasti etenevassa
varusteluprosessissa. Sijainnin seurantaan tehtaan ja jalleenmyyjan valilla kaytettavat
tyokalut ovat hyvat. Seurannan lisddminen edistaa toimitusketjun nopeutumista, mikéa
vaikuttaa suoraan asiakkaan tyytyvaisyyteen. Ajan tasalla olevalla seurannalla autolle ei
tule ylimaaraisia seisahduksia varaosapuutteiden vuoksi. Varusteluvastaava hoitaa au-
ton seurantaa varaosien ennakoinnin kannalta ja automyynti pitddkseen asiakkaan ajan

tasalla mahdollisista muutoksista luovutusaikataulussa.

Varaosien ennakoinnin kehittdminen on prosessin nopeuttamisen seké tehostamisen
kannalta valttamatontd. Tamanhetkisessa toimintatavassa osat tilataan sen jalkeen, kun
auto on saapunut pihaan. Pahimmillaan tama tarkoittaa sitd, etta osia joudutaan odotta-
maan useampi vuorokausi. Autoa ei pystytd varaosapuutteiden vuoksi tekemaan val-
miiksi, mika johtaa suoraan luovutuksen viivastymiseen. Osien odotus vaikuttaa liséksi
mekaanikon tehokkuuteen, koska autoa joudutaan tekemaan pienissa osissa valmiiksi
osapuutteiden vuoksi. Osien puute johtaa siihen, ettéd auto joudutaan siirtémaan nostu-

rilta pois ja hakemaan taas takaisin varusteltavaksi, kun tarvittavat osat ovat saapuneet.

4.3 Prosessin sisdisen etenemisen seuranta

Haastattelujen kautta useasti ilmi tullut ongelmakohta on auton tilanteen seuranta sen
jalkeen, kun auto on saapunut pihaan. Ongelmana on, etta auton tilanteesta osaa talla
hetkella kertoa ainoastaan varusteluvastaava. Tilanne lisdd huomattavasti automyyjalle

turhaa tyota tiedusteltaessa auton tilannetta. Myyja joko etsii varusteluvastaavan ja ky-
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syy suoraan hénelta saadakseen tiedon mahdollisimman nopeasti tai lahettamalla ha-
nelle séhkodpostia. Myyjan on hyvin hankala saada ajantasaista tietoa auton tilanteesta
tapauksessa, kun varusteluvastaavaa ei ole mahdollista kontaktoida. Toimintatapa ei ole
toimiva, koska se on liian riippuvainen yhdesta henkilosta. Outlookin kautta tehtava tyo-
tilausten vareilla merkkaaminen on ideana hyva, mutta siita ei saa riittavan tarkkaa tietoa

auton tilanteesta. Toimintatapa on suuntaa antava seka liian tulkinnanvarainen.

Varusteluprosessin lapimenon aikataulu on tarkea tieto automyyjan kannalta. Talla het-
kella saapuneet autot tarkastanut henkil® lahettaa sahkopostitse viestin saapuneista au-
toista. Viestissa ei ilmoiteta arviota auton valmistumisaikataulusta. Automyyjan on mah-

doton informoida asiakasta jo hyvissa ajoin ilman auton valmistumisaikataulutietoa.

4.4  Auton tulotarkastuksen puutteet

Autojen saapumistarkastuksissa jdd huomaamatta melko paljon kuljetusvaurioita. Li-
saksi on ollut haasteita tarkastaa auto maarédajassa. Auto on tarkastettava valittomasti
saapumisen jalkeen. Kuljetusvaurion reklamointiaika on 24 tuntia. Virka-ajan ulkopuo-
lella saapuneet autot on tarkastettava seuraavan arkipaivan aikana. Kaikki huomaamatta
jaéneet sekd myohassa reklamoidut vauriot jaavat myyjan maksettaviksi. Ajoissa havai-
tut vauriot ehditddn yleensa korjata ennen sovittua luovutusta, jolloin luovutuspaivaa ei

tarvitse siirtdd mychemmaksi vaurion korjaamisen vuoksi.
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5 Varusteluprosessin kehittdminen

Varusteluprosessin kehittamisen paamaarana on esittaa kehitysehdotuksia, joilla pro-
sessista saataisiin sujuvampi. Kehittamalla prosessia sujuvammaksi saavutetaan kus-
tannussaastoja, varusteluprosessiin osallistuvien henkildiden tydskentely helpottuu sekéa
asiakastyytyvaisyytta saadaan kohotettua. Kehitysehdotukset ovat korjaamopaallikbn
kanssa keskusteluiden kautta ilmi tulleita sek& oman pohdintani tuloksia. Esitetyt kehi-
tysehdotukset pyritaan pitamaan kaytannonlaheisind seké helposti kayttbonotettavina.

Kuvassa 4 on esitetty paranneltu varusteluprosessi vaihemallina.

Tilaussopimus
(automyyja)

Luovutushuollon
tyotilaus
(automyyja)

Kuljetus meriteitse
Suomeen

(logistiikkayritys)

aahantulotarkastus
(logistiikkayritys)

Luovutushuollon
ajanvaraus

(varusteluvastaava)

araosien ennakointi
(varaosamyyja)

Kuljetus
jalleenmyyjalle

(logistiikkayritys)

Auton tulotarkastus
(varusteluvastaava)

Luovutushuollon
tydmaarays
(varusteluvastaava)

Varustelu
(mekaanikko)

(pesuyritys)

Lopputarkastus
(varusteluvastaava)

Luovutus
(automyyja)

Jalkikontaktointi
(automyyja)

| Luovutuspesu

Kuva 4. Uusi varusteluprosessi vaihemallina esitettyna

Suluissa on jokaisen vaiheen vastuuhenkil®- tai yritys. Uuteen prosessiin on lisatty luo-
vutushuollon ajanvarauksen tyévaihe. Uudessa prosessissa varaosat ennakoidaan en-

nen auton saapumista liikkeeseen.

5.1 Tyétilauksen puutteiden poistaminen

Puutteellisten ajoneuvotietojen ja mydhassa saapuneiden tyotilausten karsiminen on
haasteellista. Ongelmat johtuvat padosin unohdusten sek& epéahuomiossa tehdyn tyoti-
lauksien takia. Puutteellisiin tyotilauksiin on valittdmasti puututtava ja muistutettava myy-
jaa virheesta tai unohduksesta. Unohduksia ei pysty taysin kitkemaan pois, mutta huo-
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lellisuuteen on keskityttdva. Yhtena vaihtoehtona olisi laatia muistilista tyotilauksen laa-
timiseksi, joka on koko ajan myyjan nahtavilla. Asiasta olisi hyva keskustella osastojen
kesken, jotta automyyjat ymmartavat tyotilauksen tarkeyden. My6héastyneiden tyotilaus-
ten valttamiseksi automaattisen lahetyksen mahdollisuutta ja kayttéonottoa olisi jarkevaéd
tutkia.

5.2 Varaosien ennakoinnin kehittaminen

Nykyisessa tilanteessa varaosien ennakointi tapahtuu vasta siind vaiheessa, kun auto
on saapunut jo likkeen pihaan. Aikaistamalla ennakointia prosessin etenee huomatta-
vasti kitkattomammin. Tilannetta l&ahdettéisiin parantamaan ottamalla kayttéon viikoittai-
nen seuranta automyynnissd seka paivittainen seuranta varusteluosastolla. Jokainen
myyja paivittdd myymiensa autojen tilanteen viikoittain. Myyja paivittaa auton tilan omalle
seurantalistalleen joka viikko. Mahdollisista aikataulumuutoksista myyja ilmoittaa asiak-
kaalle ja varusteluosastolle. Myyjien seurantalistat olisivat yhteisessa kaytossa, jolloin
varusteluvastaava voisi varmistaa listalta luovutukseen tulevien autojen varaosien enna-

koinnin tilanne.

Varusteluosasto aloittaisi paivittédisen seurannan kuljetusyrityksen ilmoitusten avulla seu-
raamalla satamaan saapuneita autoja. Varusteluvastaava avaa ajanvarauksen varuste-
lun tyotilauksesta korjaamonhallintajarjestelméaén, kun auto on saapunut satamaan, ja
myy ajanvaraukselle luovutushuollon ja lisdd mahdollisten lisdvarusteiden asennustoi-
den pakettikokonaisuudet. Tapauksessa, jolloin pakettia ei ole perustettu, varusteluvas-
taava lisaa tyorivit. Taman jalkeen ajanvarauksen tiedot toimitetaan varaosamyyjalle,
joka tilaa varusteluun tarvittavat osat ja lisda puuttuvat osat ajanvaraukselle. Talla toi-
mintatavalla valtetaan prosessin seisahtuminen ja osat ovat aina valmiina, kun auto saa-

puu.

Arvio auton valmistumisaikataulusta hoidettaisiin lisddmalla viestiin merkint&, missa il-
moitetaan saapuneista autoista. Autot tarkastanut henkild tuo autojen tiedot varustelu-
vastaavalle. Varusteluvastaava muuttaa saapuneiden autojen ajanvaraukset tydomaa-
rayksiksi korjaamonhallintajarjestelm&an sekad varaa varustelutyolle ajan jarjestelméan

kalenteriin. Tehtyaan taméan varusteluvastaava lahettdé saapuneista autoista viestin au-



17

tomyyijille ja lisdksi merkkaa arvioidun valmistumispéivan viestiin. Edella mainitulla toi-
mintatavalla parannetaan asiakkaan suuntaan tapahtuvan informoinnin laatua ja auto-

myyja pystyy paremmin suunnittelemaan tyonsa.

5.3 Auton tilanteen seurannan parantaminen sisdisessa prosessissa

Auton tilanteen seurannan parantaminen on sisaisen prosessin etenemisen kannalta
valttamaton. Nykytilanteessa auton tilannetietoa ei ole saatavilla kuin varusteluvastaa-
valta. Seurantaan on kehitettava tapa, joka onnistuu nopeasti seka mahdollisimman tar-
kasti. Uudessa tavassa tieto olisi kaikkien saatavilla. Outlook-s&hkopostin kalenteria hy-
vaksikayttamalla seurannasta saataisiin selked ja yksityiskohtaisempi ja se olisi kaikkien
ulottuvilla. S&hkdpostin kalenteria kayttamalla varusteluvastaava nékee kokonaiskuvan
tulevista luovutuksista ja osaa varautua tahan tyon suunnittelussa. Haastatteluista ilmen-
nyt prosessin sisdisen etenemisen seurannan vaikeus helpottuisi automyyjalla huomat-

tavasti, kun kaytossa olisi nyt yksityiskohtaisempi tieto auton tilanteesta.

Uudessa seurantatavassa luovutushuollon tyétilauksen saapuessa varusteluvastaava
merkkaa yhteissahkopostin kalenteriin merkinnén tehtavasta paivalle, joka on merkitty
tilaussopimuksessa luovutuspaivaksi. Tehtava merkitaan punaisella varilla, mikali auto
ei ole pihassa. Liséksi varusteluvastaava kirjaa omaan kalenteriin merkinnan muistutta-
maan tulevasta luovutuksesta ja lisda halytyksen esimerkiksi kolmea paivaa ennen so-
vittua luovutuspaivaa. Halytyksen tullessa on vield kolme paivaa aikaa tehda auto val-
miiksi, jos varusteluty6ta ei ole silloin viela aloitettu. Tekemalla merkinnan yhteiseen ka-
lenteriin, voi automyyja tarkastaa nopeasti, millainen tyétilanne varusteluissa on. Myyja

voi talldin suunnitella luovutukset silloin, kun tyétilanne sen sallii.

Varusteluvastaava merkitsee saapuneen tai jo pihassa valmiina olevan auton tehtavan
kalenterissa keltaisella varilla. Valittbmasti, kun mekaanikko ottaa auton varusteltavaksi,
han merkitsee tapahtuman liilalla. Liila tarkoittaa sité, ettd auto on mekaanikolla varus-
teltavana. Varustelutyon valmistumisen jalkeen mekaanikko luokittelee tehtavan vihre-
aksi. Toimintatapa mahdollistaa auton reaaliaikaisen tilanteen seurannan autoliikkeen
sisalla. Kuvassa 5 on esimerkki siitéa, miltd uudessa toimintamallissa nayttaa tehtdessa

uutta tehtavaa.
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Kuva 5. Kuvakaappaus uuden tehtavan tekemisesta sahkdpostin kalenterissa

Tehtavaan lisataan "Lisaa”-valilehdelta varustelun tyotilaus liitteeksi.

5.4 Tulotarkastus

Tulotarkastuksin suorittamiseen vaaditaan enemman tarkkuutta. Tarkastuksissa jaa vau-
rioita huomaamatta liian paljon. Talla hetkella tulotarkastus on auton pikainen yleiskat-
selmus isompien vaurioiden varalta. Tulotarkastukselle laaditaan oma tarkastuslomake.
Tarkastuslomakkeen avulla auto tarkastetaan lapi kohta kohdalta. Auto tarkastetaan pa-
neeli kerrallaan lapi tarkastuslomaketta apuna kayttaen. Talvella auto puhdistetaan lu-
mesta ja jaasta, jotta mahdolliset vauriot on mahdollista havaita. Tarkastuslomakkeena
kaytettaisiin hyvaksi valmistajan omaa koritarkastuslomaketta. Talla toimintamallilla voi-

taisiin ehkaisté kuljetusvaurioiden korjaamisesta aiheutuneita kuluja autoliikkeelle.
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6 Yhteenveto

Insin6oritydn tarkoituksena oli kuvata uuden auton varusteluprosessi, 0ytaa prosessin
ongelmakohdat ja esittaa niihin kehitysideoita. Tydn tavoitteena oli esittaa kehitysehdo-
tuksia, joilla varusteluprosessista saataisiin sujuvampi. Kehittamalla prosessia sujuvam-
maksi saavutetaan kustannussaastoja, varusteluprosessiin osallistuvien henkildiden
tydskentely helpottuu seka asiakastyytyvaisyytta saadaan kohotettua. Tyon teoriaosuu-
dessa nykyinen varusteprosessi kuvattiin kokonaisuudessaan. Prosessin ongelmakoh-
dat kartoitettiin haastatteluiden, nykyisen prosessin kuvaamisen ja omien havaintojen

avulla.

Ongelmakohtiin esitetyt kehitysehdotukset onnistuttiin pitdmaan kaytannonlaheisina
seka helposti kayttoonotettavina. Ottamalla kehitysehdotukset kayttdon nykyisessa va-
rusteluprosessissa ilmenisi, kuinka ne toimivat kaytannodssa ja toteutuivatko insingori-
tyon tavoitteet. Kehitysehdotusten vaikutusta ei ole vield tyon valmistuessa kokeiltu kay-
tanndssa. Tyon edetessa ilmi tulleiden ongelmakohtien kehittdminen on keskeisessa

asemassa toimivan prosessin aikaansaamiseksi.

Tulotarkastuksen kehittdminen ja tarkastuslomakkeen laatiminen seké luovutushuollon
tydtilauksen automaattisen lahettdmisen mahdollisuuden kayttédnotto vaatisi tarkempaa
suunnittelua. Ehdotettujen kehitysideoiden kayttéonotolla ja prosessin uudelleenkuvaa-
misella ilmenisi mahdolliset muut kehitettavat osa-alueet, jotka tassa tydssa ovat jaaneet
huomioimatta. Jos tekisin tydn uudelleen, haastattelisin myos asiakasta. Haastattelun
avulla saataisiin kasitys asiakkaan nakokulmasta varusteluprosessin ongelmakohdista

ja sujuvuudesta.
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