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Taman tyon tehtdvana on suunnitella Raskone Oy:n Seindjoen palvelupisteelle
uuden autovalmistajan huoltoedustus. Huoltoedustuksella korjaamo saa luvan
suorittaa jonkin automerkin virallisia huoltoja ja korjauksia. Huoltoedustuksen
saaminen vaatii yritykseltd aina investointeja ja lisdkouluttamista, joilla pyritd&n
pitamaan palvelun taso korkealla ja tyon laatu hyvana.

Autovalmistajan korjaamolle laatimassa huoltoedustussopimuksessa on vaatimuk-
sia, jotka korjaamon tulee tayttdd saadakseen edustus. Nain autovalmistaja pystyy
toteamaan korjaamon olevan laadukas ja toiminnaltaan kilpailukykyinen muiden
korjaamojen kanssa.

Sopimuksessa korjaamo lupautuu kehittamaan ja hoitamaan liiketoimintaansa au-
tovalmistajan vaatimin menetelmin ja raportoimaan toiminnasta autovalmistajalle.
Korjaamon toimintaa seurataan erilaisin mittarein ja toimintaa kehitetdan sen mu-
kaan asiakasystavallisemmaksi.

Nyky-yhteiskunnassa asiakaspalvelu ja markkinointi ovat jatkuvasti tarkeammassa
roolissa toimivaa korjaamoa ajatellen. Korjaamon tulee jatkuvasti pyrkid saamaan
uusia asiakkaita ja huolehtimaan, ettd nykyisetkin asiakkaat pysyvat jatkossa asi-
akkaina. Tyodssa tutustutaan myds hieman markkinointiin ja asiakaspalveluun ja
siihen, kuinka uuden merkin asiakkaita voitaisiin houkutella asiakkaiksi Raskone
Oy:lle.
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The intention of this thesis is to plan a new service agency to the Raskone
Seingjoki agency. With the service agency, the service station is authorized to ser-
vice and repair the vehicles of the manufacturer. For getting this agency, the ser-
vice station has to invest and educate a lot which is necessary for keeping the
guality of work high.

The manufacturer has some demands what the service station has to execute be-
fore it gets an agency. With those demands the manufacturer can verify that the
service station has the possibilities to compete with other repair shops.

With the contract the service station promises to develop its business in a way that
the manufacturer demands. The service station also has to report to the manufac-
turer. The quality of work of the service station can be measured with various
measures and in order to develop its operations to become more customer
friendly.

Today the customer service and marketing is in a very important role for a well
functioned repair shop. The service station must constantly get new customers
and take a good care of old customer as well. We examined also the Raskone way
to market the new manufacturer car service for new customers.
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1 RASKONE OY

Raskone Oy on Suomen suurin ajoneuvo- ja tybkonekaluston kunnossapitoon eri-
koistunut yritys. Raskoneella on palvelupisteitd yhteensa 30 kappaletta 23:lla eri
paikkakunnalla ympéari Suomea. Yrityksen monialaisesta osaamisesta kertoo se,
ettd yrityksella on merkkiedustuksia niin henkil6auto-, hyodtyajoneuvo- kuin myds
tyokone- ja varustelupuolelta. Raskone Oy hoitaa muun muassa Helsinki-Vantaan
lentokentdn kaiken maalaitehuollon ja korjaukset. Raskone Oy -organisaatioon
kuuluu Raskone Oy-korjaamopalvelujen lisdksi Easy Km -leasingpalvelut ja Paja-
kulma-paallirakennehuolto ja -valmistus. Seinajoen Raskoneen palvelupisteelld
vahvuuksia kiihtyvassa korjaamokilpailussa ovat koko konsernin mukaiset moni-
merkkiedustukset sekd 24 tunnin paivystys. Lisaksi muita vahvuuksia ovat pitkét
aukioloajat seka laaja ja toimiva huolto- ja varaosaverkosto. (Raskone Oy, [Viitattu
31.3.2010])

Seinajoen palvelupiste sijaitsee Kapernaumin teollisuusalueella osoitteessa Teolli-
suustie 30. Seingjoen toimipisteen merkkiedustuksiin kuuluvat lveco-, MAN- seka
Renault-kuorma-autot, Focolift-nostolaitehuolto, Narko-paallirakenne- ja peravau-
nuhuolto, Wabco Service seka Carrier-kylmalaitehuolto. Raskoneen Seindjoen
palvelupisteessa tyoskentelee kaksi tydjohtajaa, varaosamies sekd yhdeksén

asentajaa kahdessa vuorossa.
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2 ASIAKASPALVELU JA MARKKINOINTI

2.1 Asiakaslahtoinen palvelu

Uusi huoltoedustus vaatii yritykseltd osaavaa asiakaspalvelua, joka mahdollistaa
uuden edustuksen kilpailukyvyn ja on kaikkein tarkein osatekija hankittaessa yhte-

yksi& uusiin asiakkaisiin.

Asiakaspalvelulla on nykyaan koko ajan suurempi merkitys kaikille yrityksille. Pal-
velun tarkoitus yrityksessa vaikuttaa yrityksen tai organisaation palvelun merkityk-
seen. Kaupan alan yrityksissa palvelussa yhdistyvét asiakkaiden tarpeiden tyydyt-
taminen ja tuotteiden saatavuus. Palvelu ei pelkastaan koostu asiakkaan ja henki-
|l6kunnan vuorovaikutuksesta, vaan myos tuotevalikoimasta, kaupan siisteydesta
ja jarjestyksestd sekd henkildkunnan yleisesta toiminnasta. Ulkoisessa markki-
noinnissa lupausten pitaminen ja toteutuminen ovat palvelutapahtuman tarkeimpia
tavoitteita. Monesti vaikka jokin yritys mainostaa ja hoitaa palveluaan hyvin tas-
mallisesti ja laadukkaasti, asiakas saattaa silti kayttaa jotain toista yritystd. Tama
johtuu ihmisten erilaisuudesta ja siitd, millainen mielikuva hanella on eri yrityksista.
Myds periaatteet ovat vahvasti mukana yrityksen valinnassa. Yrityksen tulee luoda
asiakkailleen positiivisia mielikuvia palvelusta ja toimivuudesta. Asiakkaalle synty-
neisiin odotuksiin tulee vastata, ja nain kasvattaa luottamusta asiakkaan ja yrityk-
sen valilla. Yrityksen tulee kaikilla palvelun osa-alueilla korostaa asiakkaan néke-
mystéa toiminnasta ja néin saada asiakas kokemaan yritys hanen omaksi osto- tai,
tassa tapauksessa, huoltopaikakseen. Ei siis tarvita muuta kuin luoda asiakkaalle
mielikuva yrityksesta ykkdsena, parempana kuin muut. (Korkeaméaki, Pulkkinen &
Selinheimo 2000, 9.)

Palvelualan yrityksessa kaupankaynnin kohde on itse palvelutapahtuma. Asiakas

maksaa ammattilaiselle osaamisesta ja palvelusta, nykydén ei enéa riita tekniset
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taidot korjata tuote, vaan tarvitaan myds kommunikaatiotaitoja ja yrityksen asia-
kaspalvelijoiden oikeanlaista asennoitumista antamaan palvelua oikealla tavalla.
(Korkeamaki ym. 2000, 11.)

Yrityksen edullisin tapa ylittda asiakkaan odotukset on erinomainen asiakaspalve-
lu. Toisaalta tamé& on myds haasteellisin tapa. Yritysten valisessa kilpailussa erit-
tain hyva ja laadukas palvelu on valttia koko ajan kehittyvéssa yhteiskunnassam-
me. Palvelu on ihmisten tekemaa osaamista omalla alallaan. Sita ei pysty kopioi-
maan ja siksi yrityksen, jolla on hyva maine palvelussa, tulee huolehtia henkilokun-
tansa palvelumotivaation sailyttamisesté. (Korkeaméki ym. 2000, 11.)

Asiakaslahtdisen palvelun peruslinjat tulisi maaritella jo liikeideassa. N&ain asiakas-
palvelu on helpompi siirtda kaytantoon oikeita menetelmia hyddyntéaen. Hyvia me-
netelmid tahan ovat oikeat koulutukset, toimiva tyohon perehdyttaminen ja toimin-
nan jatkuva seuranta. Jokaisella asiakaspalvelutehtavassa olevalla taytyy olla sel-
ked kasitys asiakkaiden oikeanlaisesta kohtelusta, jotta asiakaspalveluun suunni-
tellut tavoitteet tulee taytettyd. Nyky-yhteiskunnassa asiakas maksaa mieluummin
hieman ekstraa miellyttavasta palvelusta kuin hieman vAhemman téykeasta palve-
lusta. Jokainen palvelutapahtuma on erilainen ja tilannekohtainen. Asiakaspalve-
lun kehittaminen alkaa mietittdessa asiakkaan tarkeytta yritykselle ja siella palve-
leville henkilGille. Loppujen lopuksi asiakas on kuitenkin yleensa se joka palvelusta

maksaa. (Korkeamaki ym. 2000, 12.)

2.2 Markkinointi

Markkinointi on keskeisin kasite yritystoiminnassa. Palveluyrityksissa jokaisen
tyontekijan tulee ajatella markkinointihenkisesti. Nykyaan ankara kilpailu markki-
naosuuksista ja asiakkaiden euroista erottaa aika pitkalle yritykset, joissa on sys-
temaattista asiakastarpeista lahtevaa markkinointia niista yrityksista, joissa sita ei
ole. Jokaisessa palvelutilanteessa asiakas kohtaa tydntekijan eli asiakaspalvelijan.

Taméan kohtaamisen tuloksena asiakas muodostaa kasityksen yrityksesta. Henki-



13

|0kunnan tiedot, taidot, asenteet ja tydmotivaatio seka tyopaikan ilmapiiri ovat hy-
vassa asiakaspalvelussa ratkaisevia. Asiakaspinnassa toimivan henkilon hyvin
tehdyn tyon kannalta on tarkedd, etta henkilo tekee ennalta monia markkinointiin
liittyvid asioita. (Korkeamaki ym. 2000, 71.)

Markkinointia kasitellaan yrityksissa kaikissa sen vaiheissa, aina liikeidean suun-
nittelusta ja testauksesta asiakkaan jalkihoitoon asti. Huoltosopimus tai yrityksen
perustamissuunnitelma voidaan tehda pelk&staéan sen varassa, etta yrityksen pal-
veluille on kysyntaa. Talloin yrityksen tulee miettid myos imagotavoitetta. Imagota-
voitteessa paatetddn, millaisen mielikuvan yritys haluaa itsestéaan antaa asiakkaal-
leen. Kun toiminta perustetaan, tulee mietti&, onko markkinoilla tilaa toiminnalle tai
tuotteelle. Tallgin tullaan suunnittelemaan myds kilpailuetu, jolla asiakkaita pyri-
tdan saamaan. Yrityksen toiminnalle tulee asettaa oikeat kannatus- ja tulostavoit-
teet. (Korkeaméaki ym. 2000, 71.)

Markkinointisuunnitelma kertoo, miten rahalliset tavoitteet tullaan tulevaisuudessa
toteuttamaan vuositasolla. Yrityksen taytyy myos tehda yksityiskohtaisia toimenpi-
desuunnitelmia viikko- ja kuukausitasolle. Toimenpidesuunnitelmilla tarkoitetaan
erilaista mainontaa, kampanjoita, tapahtumia ja myynninedistamistoimenpiteita,
joilla pyritdan saamaan lisdd asiakkaita ja sailyttamaan vanhoja ja toimenpide-
suunnitelmat konkretisoidaan budjeteiksi ja tulostavoitteiksi. Asetettuja tavoitteita
ja suunnitelmia seurataan systemaattisesti kassavirran, tunnuslukujen ja asiakas-
palautteiden avulla. Tulosten perusteella voidaan tehdéa toimintatapaan tarvittavia

muutoksia. (Korkeamaki ym. 2000, 71.)

2.3 Mainonta

Mainonnan avulla kerrotaan asiakkaalle yrityksestd, sen markkinoimista palveluis-
ta ja tuotteista seka naihin liittyvista tarjouksista. Naita tietoja asiakas voi sitten
kayttaa hyvakseen tehdessaan ostopaatoksia. Yrityksen nékyvin viestintakeino on

mainonta. Kilpailun ollessa kovaa, tulee asiakkaita palvella yksiléllisemmin ja sen
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mukaan viestintaa muutetaan. Silloin suunnitellaan pienemmille kohderyhmille juu-

ri heidan tarpeitaan vastaavia kampanjoita. (Korkeamaki ym. 2000, 162.)

Mainonnalla on erilaisia muotoja, joilla tarkoitetaan keskendan samankaltaisia

mainonnan muotoja. Ne ovat seuraavanlaisia:

1. Mediamainonta
e sanoma-, aikakausi- ja ammattilehti-ilmoittelu
e televisio-, elokuva- ja radiomainonta

e ulko- ja liikennemainonta

2. Suoramainonta
e osoitteellinen

e Osoitteeton

3. Muu mainonta

e toimipaikkamainonta
e messumainonta

e sponsorointi

e WWW-Sivut

Taulukko 1. Mainonnan muodot. (Korkeaméki ym. 2000, 162.)

Yritykset kilpailevat asiakkaiden huomiosta kilpailevien yritysten lahettamien vies-
tien kanssa. Jos kampanjan halutaan toimivan ja onnistuvan tavoitteiden mukai-
sesti, tulee sen erottua muusta massasta. Tutkimuksen mukaan kuluttaja muistaa

2—-3 % nakemistaan mainoksista. (Korkeamaki ym. 2000, 165.)

Kampanjan suunnittelu on vahvalla pohjalla, jos se aloitetaan arvioimalla yrityksen

kilpailutilanne. Taman avulla suunnitellaan markkinointitapa, joka voidaan sitten
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jakaa vuoden aikana useampaan kampanjaan. Yrityksen ndkdkulmasta kampan-
jalla suunnitellaan myyntid ja ajoitetaan erilaisia kokonaisuuksia. Yksittaisissa
kampanjoissa tulee nékya yrityksen muu markkinointi ja niiden tulee sointua yh-
teen. Kampanjalle asetetaan tavoitteet ja se kestadé vain rajoitetun ajan. Se kohdis-
tetaan tietylle asiakasryhmalle. Kun kampanja on valtakunnallinen, se suunnitel-
laan yhteistydssa maahantuojan, tukkuliikkeen, valmistajan tai tavaratoimittajan
kanssa. (Korkeaméki ym. 2000, 165.)
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3 SOPIMUSKORJAAMON VAATIMUKSET

3.1 Sopimuskorjaamon vaatimusluokka

Sopimuskorjaamon vaatimusluokat on jaoteltu kolmeen eritasoiseen luokkaan. S1,
S2 ja S3 ovat tasot, joissa kussakin patee eri vaatimukset korjaamon varustelusta,
laatujarjestelmastd ja muista erilaisista muotoseikoista. (Huoltokorjaamosopimus
2008, 5.)

3.1.1 S1-taso

Sl1-tason sopimuskorjaamon on taytettava kaikki valmistajan maarittelemat S1-
tason sopimuskorjaamoon kohdistuvat vaatimukset. S1-vaatimustaso on kaikkein

kattavin kolmesta vaatimusluokasta. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 5.)

3.1.2 S2-taso

S2-tason sopimuskorjaamoon kohdistuvat vaatimukset ovat vahaisemmat kuin S-1
tasoon kohdistuvat vaatimukset ja S2-tason sopimuskorjaamon on taytettava kaik-
ki kyseiset valmistajan maaraamat vaatimukset. S2-taso poikkeaa S1-tasosta
muotoseikkojen, kuten ulkoasun, myymalan ja piha-alueen suhteen, mutta varus-
tuksen ja ammattitaidon on oltava samaa tasoa kuin S1-tason sopimuskorjaamol-
la. S2-tason sopimuskorjaamot voivat poiketa toisistaan, mutta niiden on taytetta-

va huoltosopimuksen mukaiset ehdot. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 5.)
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3.1.3 S3-taso

S3-tason sopimuskorjaamoon kohdistuvat vaatimukset ovat vahaisimmét, mutta
sen on taytettava valmistajan antamat S3-tason vaatimukset. S3-taso voi valittaa
varaosia ja avustaa hatatapauksissa. S3-tason korjaamon koulutustaso ei tarvitse
olla niin korkealla kuin kahdessa edellisessa vaatimustasossa. (Huoltokorjaamo-
sopimus 2008, 6.)

3.2 Sopimuskorjaamon toiminta ja organisaatio

Organisaation toimintaa sopimuskorjaamo kuvaa organisaatiokaavion avulla. Kaa-
viossa ilmoitetaan konsernin johto ja toiminnot. Organisaatiokaavion tulee olla esil-
|& ja saatavilla kaikille tydntekijoille. Yrityksen tulee nimet& vastuuhenkild, joka yl-
|&pitda organisaatiokaaviota. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 17.)

3.2.1 Henkildkunta, koulutus ja osaaminen

S2-tason sopimuskorjaamossa tulee jokaiselle tyontekijalle laatia oma koulutusoh-
jelma seka yllapitaa tyontekijakohtaista koulutusrekisteria. Lisaksi autovalmistaja
edellyttaad sopimuskorjaamolta peruskurssien suorittamista. Nain varmistetaan kor-
jaamon palvelun korkea taso. Jatkuva oppiminen on tydntekijan kannalta tarkea

osa hanen uraansa. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 17-18.)

Henkilokunnalta vaaditaan yhdenmukainen ja hyvaksytty vaatetus. Vaatetuksen
kayttd on tydaikana pakollinen ja niiden tulee tayttaa tyoturvallisuusvaatimukset.

Vaatetuskulut kuuluvat korjaamolle. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 21.)
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3.2.2 Tyontekijan perehdyttaminen

Korjaamolta vaaditaan jokaiselle uuteen tyohon siirtyvalle tydntekijalle perehdyt-
tamispakettia. Kunnollinen perehdyttdminen tyohon nopeuttaa tyontekijan tyon
omaksumista. Sopimuskorjaamon on huolehdittava uuden tydntekijan oikeanlai-
sesta ja kunnollisesta perehdyttdmisesta. Varsinkin tydolot ja tyon oikeanlaiseen
suorittamiseen seka tyoturvallisuuteen liittyvat asiat on kaytava huolella lapi. So-
pimuskorjaamon tulee laatia tyontekijalle perehdyttdmispaketti. (Huoltokorjaamo-
sopimus 2008, 18-19.)

3.2.3 Tietoliikenne

Sopimuskorjaamolta edellytetaan tietoliikenneyhteytta. Tietolikenneyhteyden avul-
la autovalmistaja ja sopimuskorjaamo kommunikoivat ja pitavat yhteytta. Sopimus-
korjaamon on huolehdittava asianmukaisesta viruksentorjunnasta ja palomuurista.
Autovalmistajan on huolehdittava, etta korjaamolla on paasy valmistajan vaatimiin
ohjelmiin (LITE 1: Tietoliikennelaitteet ja ohjelmistot). (Huoltokorjaamosopimus
2008, 19.)

S2-tasoisella sopimuskorjaamolla tulee olla sahkoinen ajanvarausjarjestelma, jolla
pystytaan nayttdmaan asiakkaalle tasmallinen ajankohta ajoneuvon korjaukselle.

(Huoltokorjaamosopimus 2008, 14.)

3.2.4 Identifiointi

Sopimuskorjaamon tulee viestinndssaan ja identifioinnissaan noudattaa autoval-
mistajan graafista ohjetta. Sopimuskorjaamon on aina noudatettava autovalmista-
jan maarittamaa graafista ohjetta. Logoa ei saa muokata sopimuskorjaamon omiin

tarkoituksiin. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 19.)
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3.24.1 Kiinteistdjen paatunnistus

Sopimuskorjaamo vastaa siité, ettd autovalmistajan graafista ohjeistoa noudate-
taan. Kaikkien tarvikkeiden ja kalusteiden tulee olla siistit sek& hyvéassa kunnossa.
Opasteiden ja mainospylonien pitda olla nakyvalla paikalla. (Huoltokorjaamosopi-
mus 2008, 20.)

Mainoskilvet tulee sijoittaa nékyvalle paikalle korjaamorakennukseen graafisen
ohjeiston mukaisesti. Sopimuskorjaamon tulee kayttdd vain valmistajan hyvaksy-
mi& kilpia ja niiden muokkaaminen on kiellettya. Sopimuskorjaamo vastaa kilpien

hankinnasta, asennuksesta ja yllapidosta. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 20.)

Lipputangoille tulee olla erillinen alue ja sopimuskorjaamolta vaaditaan vahintaan
yksi kolmen lipputangon rivi. Lipputankojen sijoitus tulee olla sellainen, etta véalte-
tddn pysakaointi ja tavaroiden lastaaminen sek& purkaminen lipputankojen lahei-
syydessa. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 20.)

Korjaamolta vaaditaan mainospyloni, joka tulee sijoittaa sisddnajoalueen laheisyy-
teen. Mainospylonin suunnittelussa on noudatettava autovalmistajan graafista oh-
jeistoa. Sopimuskorjaamo vastaa pylonin hankinnasta, asennuksesta ja yllapidos-

ta. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 20.)

Opasteilla osoitetaan asiakkaille tiettyja paikkoja korjaamossa. Sopimuskorjaamon
tulee merkitd korjaamon sisalla tarvittavat opastekilvet, kuten tyon vastaanotto ja
varaosamyynti. Opasteiden yllapidosta ja hankinnasta vastaa sopimuskorjaamo.

(Huoltokorjaamosopimus 2008, 20-21.)

3.2.5 Markkinointi ja viestinta

Sopimuskorjaamon on toiminnallaan ja mainonnallaan pyrittava kerddmaan asiak-

kaita. Tarkoituksena on erottaa sopimuskorjaamo edukseen ymparistosta ja auttaa
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asiakasta loytdmaan huoltokorjaamo. Mainonnan hyvia vélineitd ovat mainosikku-
nat, kyltit, opasteet ynna muut edulliset mainokset. Sisatiloissa olevien mainosten
tulee innostaa asiakasta kaupankayntiin tuotteista ja palveluista. (Huoltokorjaamo-
sopimus 2008, 22.)

3.2.6 Asiakastyytyvaisyys

Sopimuskorjaamon tulee kehittdd asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaita tulee kannus-
taa aktiiviseen palautteen antamiseen, jolloin sopimuskorjaamo pystyy paranta-
maan palveluitaan eri osa-alueilla. Erilaiset toimenpiteet ja kehittamiset tulee do-
kumentoida ja pyydettaessa lahettdd autovalmistajalle. S2-tason sopimuskorjaa-
molla tulee olla palautteenantolaatikko asiakastilojen yhteydessa seké sen tulee
kehittdd asiakaspalveluaan néiden tietojen perusteella. (Huoltokorjaamosopimus
2008, 23-24.)

3.2.7 Liiketoimintaa koskevat asiat

Suomessa kaikenlainen korjaamotoiminta tulee olla lakien ja asetusten mukaista
ja korjaamon tulee olla merkitty kaupparekisteriin. Korjaamotoiminta koostuu lu-
vanvaraisista korjaustoista ja lupaa vaatimattomista korjaus- ja huoltotdista. Auto-
valmistaja vaatii uudelta sopimuskorjaamolta ilmoituksen yhtiomuodossa ja omis-
tussuhteissa tapahtuneista muutoksista. Sopimuskorjaamolla tulee olla myds kaik-
ki tarvittavat luvat kansallisten lakien ja asetusten seké autovalmistajan asettamien

velvoitteiden mukaan. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 24.)

Sopimuskorjaamon toimintaedellytyksia voidaan kartoittaa seuraamalla taloudellis-
ta tilannetta. Toimintaedellytysten lisdksi taloudellista tilannetta seurataan liiketoi-
mintaa koskevan investointipotentiaalin selvittamiseksi. Sopimuskorjaamon tulee

tayttdd autovalmistajan asettamat vaatimukset taloudellista tilaa koskien. Sopi-
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muskorjaamon taytyy toimittaa autovalmistajalle tilinpaatokset ja tarvittavat raportit

niita pyydettdessa. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 24.)

3.2.8 Ymparistopolitiikka

Ympaéristonsuojelu on tarked osa nykyaikaista ja kehittynytta korjaamotoimintaa.
Toimenpiteet auttavat korjaamoa parantamaan ymparistbasioiden hallintaa seka
kontrolloimaan toimintansa ymparistévaikutuksia. Naista asioista huolehtiminen
kuuluu nykyaikaisen sopimuskorjaamon jokapaivaiseen toimintaan. Sopimuskor-
jaamo voi myds omalta osaltaan edistda ymparistonsuojelua parantamalla jattei-
den uusiokayttéa ja hyddyntamista seka pienentdmalla jatekuormitusta. Ymparis-
totoimenpiteiden tulee noudattaa maakohtaisia lakeja. Autovalmistaja vaatii sopi-
muskorjaamolta voimassaolevaa ymparistosertifikaattia. Korjaamon tulee sitoutua
yllapitamaan ja sertifioimaan ymparistojarjestelmaa. Ymparistojarjestelméan tulee
olla kansallisten standardien mukainen ja viranomaisten hyvaksyma. Korjaamon
tulee nimetd ymparistojarjestelmén rakentamisesta ja yllapitamisestd vastaava

henkild. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 24-25.)

3.2.9 Laatujarjestelma

Valmistaja vaatii S2-tason sopimuskorjaamon sitoutumaan sertifioimaan ja yllapi-
tamaan laatujarjestelmaa. Laatujarjestelman tulee olla standardien mukainen ja
luokituslaitoksen hyvaksyma. Sopimuskorjaamo nimeaa vastuuhenkilon, joka vas-
taa laatujarjestelmédn rakentamisesta ja yllapidosta. (Huoltokorjaamosopimus
2008, 6.)
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3.2.10 Tybnsuojelu

Tyo6suojeluasioissa sopimuskorjaamon tulee noudattaa maakohtaisia lakeja ja
asetuksia. Tyosuojelulla on tarkea rooli tyontekijoiden hyvinvoinnissa ja silla voi-
daan ehkaista tyotapaturmia. Tyonsuojelulla pyritaan edistamaan ja yllapitamaan
tyontekijdn henkista sekad fyysista terveytta ja turvallisuutta. Sopimuskorjaamon
velvollisuus on huolehtia tyontekijan tyoturvallisuutta koskevista asioista ja mah-
dollisesti pyrkia kehittam&an niitd. Tyontekijoilla tulee olla mahdollisuus opetuk-
seen ja ohjaukseen tyoturvallisuutta koskevissa asioissa seké sopimuskorjaamon
tulee jarjestéa mahdollisuus ty6terveyshuoltoon. (Huoltokorjaamosopimus 2008,
25.)

3.2.1 Tuotteet ja valvonta

Sopimuskorjaamon tulee osallistua autovalmistajan tuotevalvontaan. Korjaamon
tulee pyrkia tarkkailemaan tuotteiden oikeanlaista kayttdd seka antamaan neuvoja
asiakkaille tuotteiden kaytosta. Valvonnan avulla pyritdéédn parantamaan valmista-
jan tuotekehitystd. Tuotevalvonnan rooli tuotekehityksessad on erityisen tarkea,
koska tuotteiden tulee olla kayttajilleen turvallisia. (Huoltokorjaamosopimus 2008,
25.)

3.3 Korjaamorakennuksen tilat ja tyopisteet

Autovalmistajan suosittelee ettd S2-tason sopimuskorjaamon korjaamorakennuk-
sen tulisi olla lapiajettava. Lapiajettava halli on hinattavia ja raskaita laitteita silmal-
|& pitden paras mahdollinen vaihtoehto. Autovalmistaja vaatii S2-tason sopimus-
korjaamolta vahintaan kolmea raskaanajoneuvon korjauspaikkaa. Korjauspaikko-
jen koon suositellaan olevan leveydeltaan vahintaan 5,5-6 metria ja pituudeltaan

15 metrid. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 7.)
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S2-tasoinen korjaamosopimus tulee valmistajan mukaan olla varusteltuna tyo-
pesumahdollisuudella. Paallipesumahdollisuus ei ole pakollinen, vaan sen voi suo-
rittaa alihankintana. Liséksi vaatimuksena on, etta pesutilat tayttavat kansalliset
lait ja asetukset. Autovalmistaja vaatii korjaamolta osakorjaus- ja koneistustilat,
mutta tyon voi teettdd myds alihankintana. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 7-8.)

3.3.1 Myymala-, asiakas- ja toimistotilat

S2-tason sopimuskorjaamolla on suotavaa olla myymala- ja asiakastilat, joissa
asiakas voi odottaa ajoneuvonsa valmistumista. Asiakastilassa on hyva olla esi-
merkiksi kahviautomaatti, jota yllapitaa sopimuskorjaamo. Toiden vastaanoton tu-
lee olla erilladn korjaamotiloista seka tilojen tulee olla siistit ja jarjestyksessa. So-
pimuskorjaamon tulee myds nimeta vastuuhenkilén, joka huolehtii tilojen yleisesta
siisteydestd. Korjaushinnaston tulee olla nakyvilla asiakastiloissa. (Huoltokorjaa-
mosopimus 2008, 11.)

Autonvalmistajan tuotteille tulee myymalatiloissa olla erillinen nurkkaust/tila, jossa
ei ole muun merkin tuotteita. Tilassa tulee olla myds vitriini valmistajan tuote-
esittelyja varten. Korjaamon tulee nimeté henkilo, joka vastaa valmistajan tuottei-
den esillepanosta ja myymalan siisteydesta. Valmistaja vaatii S2-tason sopimus-
korjaamolta toimistotilat, jossa sailytetaan luottamuksellisia laskuja, papereita ja

muita materiaaleja. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 12.)

3.3.2 Ulkoalueet

Ulkoalueiden tulee olla riittdvat kuorma-autokorjaamolle suhteutettuna korjaamon
kokoon. Alueiden tulee olla siistit ja edustavat seka kaikki vaatimustason mukaiset
varusteet kuten mainospyloni, lipputangot ja valomainokset pitaa loytya tontilta.
Piha-alueen suositellaan olevan paallystetty. Korjaamolla tulisi olla myds lukolla

varustettu postilaatikko, johon asiakas voi pudottaa korjaukseen tulevan ajoneu-
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von avaimet, kun korjaamo on kiinni. Korjaamolle tulee olla hyvat likenneyhteydet

seka selkea opastus. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 12—-13.)

3.4 Sopimuskorjaamon varustus

3.4.1 Rakennuksessa olevat kiinteét laitteet

Sopimuskorjaamolla tulee olla autovalmistajan ajoneuvojen huoltoa ja korjausta
varten sopivat laitteet. S2-tason sopimuskorjaamolla on oltava joko huoltokuilu tai
pyoristd nostava nosturi. Huoltoa ja korjausta varten tulee olla nostolaitteet, sil-
tanosturi tai vastaavaan toimintaan soveltuva nostin. Lisdksi sopimuskorjaamolla
tulee olla kansallisten lakien ja asetusten mukainen pakokaasunpoistojarjestelma.

(Huoltokorjaamosopimus 2008, 8.)

3.4.2 Tyokalut ja testilaitteet

S2-tason sopimuskorjaamolta vaaditaan kaikki normaalit tydkalut (LIITE 8: Perus-
varusteet) seka kaikki autovalmistajan vaatimat erikoistydkalut. Sopimuskorjaa-
molla tulee olla myds valmistajan maarittelemat testilaitteet ja adapterit (LIITE 9:
ErikoistyOkalut). Lisaksi testilaitteissa tulee olla uusimmat ohjelmistopaivitykset.

(Huoltokorjaamosopimus 2008, 8-9.)

3.4.3 Huolto- ja korjausohjemateriaali

Autovalmistajan huolto- ja korjausohjemateriaalin saa korjaamo korvausta vastaan
valmistajalta itseltdan. Sopimuskorjaamon velvollisuutena on hankkia kaikki tarvit-

tavat lisenssit, laitteet ja ohjelmistot seka korjaamolla pitéaa olla suora yhteys val-
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mistajan tarjoamiin tietopankkeihin, s&hkoisiin jarjestelmiin seké verkkoihin pitaak-

seen tiedon ajan tasalla. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 9.)

3.4.4 Huoltoauto

Koska valmistaja vaatii korjaamolta 24 tunnin huoltopéivystyksen, vaaditaan kor-
jaamolta nain ollen myds huoltoauto tien p&alla olevia korjauksia ja varaosakulje-
tuksia varten. Huoltoauton varustuksessa tulee olla kaikki tarvittavat tyokalut seka
yleisimmin kuluvat osat. Lisdksi huoltoauton tulee tayttaa autovalmistajan vaatimat
graafiset maarayksen ajoneuvon ulkondén suhteen. (Huoltokorjaamosopimus
2008, 9.)

3.5 Varaosavarasto

Varastotilat tulee olla samassa rakennuksessa muiden toimintojen kanssa. Kor-
jaamosta on eristettava erillinen tila varaosavarastolle ja tilojen on oltava riittavan
suuret seka varustettu asianmukaisilla hyllystdilla. Suuret komponentit kuten pel-
tiosat ja puskurit tulee sailyttaa niille soveltuvissa tiloissa. (Huoltokorjaamosopimus
2008, 10.)

Varaosien maara tulisi valmistajan mukaan olla optimaalinen suhteutettuna kulu-
tukseen ja autokantaan alueella. Varaosien maarien tulee olla sopivat vastaamaan
huoltovalmiutta ja normaalissa huollossa kaytettavia osia tulee [6ytya aina hyllysta.
Tallaisia osia ovat muun muassa 6ljynsuodattimet, ilman- ja raitisiimasuodattimet,
polttoainesuodattimet, hydrauliletkut ja -liittimet sekd muut yleisosat, joita tyoko-
neiden huollossa tarvitaan. Valmistajalta saa korjaamokohtaisia suosituksia vara-
osien varastoinnista. Niitd varaosia, joiden kiertonopeus on suurempi kuin kolme
kertaa vuodessa, on varastoitava tuotteittain. Korjaamon on toimitettava valmista-
jalle raportti varaston kokonaisarvosta, valmistajan osien arvosta, niiden kiertono-

peudesta ja myynnistad nimikkeittain. Korjaamon tulee myds osallistua valmistajan
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varaosien kampanjoihin. S2-tason sopimuskorjaamolta vaaditaan sahkoinen kor-

jaamo- ja varastonhallintajarjestelma. (Huoltokorjaamosopimus 2008. 10.)

3.5.1 Varaosat ja myynti

Varaosien kaytosta ja myynnistd autonvalmistaja on antanut ohjeita. Sopimuskor-
jaamon tulee kayttaa valmistajan alkuperaisid varaosia takuun alaisissa ja kam-
panjakorjauksissa seka autonvalmistajan maksamissa huolto- ja korjaussopimus-
toissd. Normaaleissa korjaustoissa tulee kayttaa joko alkuperaisia tai alkuperaista
vastaavia, samanlaatuisia osia. S2-tason sopimuskorjaamon tulee myyda auto-
valmistajan varaosia asiakkaille, joista vahintaan 30 % tulee olla alkuperaisosia.

(Huoltokorjaamosopimus 2008, 10-11.)

Korjaamon tulee korjauslaskussa eritella varaosat alkuperéisiin, alkuperaista vas-
taaviin seka muihin tarvikkeisiin. Alkuperaista vastaavilla varaosilla tulee olla ulko-
puolisen tutkimuslaitoksen myéntama todistus vastaavuudesta. Varaosien myynti
tulee olla eriytettyna korjaamotoiminnasta ja asiakkaalle pitaa kayda selvaksi va-

raosamyyntitiskin sijainti. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 11.)

3.5.2 Varaosien palautusjarjestelma

Vuosittain voidaan palauttaa varaosia annetun ohjeen mukaisesti. Palautusjarjes-
telman avulla varmistetaan sopimuskorjaamon oikeiden tuotteiden pitaminen va-
rastossa seka annetaan edellytykset yllapitaa tehokasta asiakaspalvelua. Sopi-
muskorjaamon tulee nimeta henkild, joka vastaa palautettavista varaosista. (Huol-

tokorjaamosopimus 2008, 11.)
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3.6 Sopimuskorjaamon toiminta ja palvelut

Sopimuskorjaamon tulee sitoutua tekemaan ty6t autovalmistajan ohjeiden ja maa-
raysten mukaisesti. Korjaamolla on kuitenkin vastuu tekemistaan toista seka kor-
jaamo takaa tyonsa laadun. Korjauksissa tapahtuvista virheistd vastaa sopimus-
korjaamo. Vastuu korjauksista ei siirry autovalmistajalle. Sopimuskorjaamon tulee
tayttdd maakohtaiset, hyvaksytyt kauppatavat seka sen tulee varmistaa korkeata-
soinen asiakastyytyvaisyys. S2-tason sopimuskorjaamon tulee olla auki vahintadan
10 tuntia vuorokaudessa seka sovittaessa myds arkilauantaisin. Lisaksi sopimus-
korjaamolta vaaditaan 24H-huoltopaivystysta. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 14—
15.)

3.7 Kayttoturva ja takuu

Autovalmistajalla on valittavana ajoneuvoihinsa erilaisia kayttéturvia, joiden avulla
ajoneuvon huolto sekéa korjaukset helpottuvat omalta osaltaan. Sopimuskorjaamot
voivat tarjota asiakkailleen autovalmistajan kayttdturvaa. Kayttbturvaa kuuluvat
esimerkiksi huoltosopimus seké huolto- ja korjaussopimus. (Huoltokorjaamosopi-
mus 2008, 15.)

Sopimuskorjaamo on velvollinen suorittamaan takuunalaisia korjauksia. Autoval-
mistaja antaa ajoneuvoilleen perustakuun, jota voi pidentda moottorin ja voiman-

siirron osalta lisaturvan avulla. (Huoltokorjaamosopimus 2008, 16.)

3.8 Erilaiset autovalmistajan maarittamat kampanjat

Autovalmistajalla on kahta erityyppistd kampanjaa: liikenneturvallisuuskampanjat
seka tekniset kampanjat. Sopimuskorjaamon on sitouduttava suorittamaan valmis-
tajan tiedotteilla ilmoitetut kampanjat. Varsinkin liikenneturvallisuutta koskevat

kampanjat on suoritettava mahdollisimman nopeasti, koska kysymyksessa on tur-
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vallisuus. Korjaamon on informoitava valmistajalle kampanjoiden edistymisesta.
Korjaamon tulee varata kampanjoita varten riittavasti varaosia ja tekemaéan varsin-

kin liikkenneturvallisuuskampanjan mukaiset korjaukset nopeasti. (Huoltokorjaamo-
sopimus 2008, 16.)
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4 TOTEUTUS

Ty0 aloitettiin tutustumalla autovalmistajan tuotteisiin, tydkaluihin ja vaatimuksiin.
Naiden pohjalta pystyttin paattamaan vaatimustaso. Vaatimustason perusteella
korjaamo alkaa toteuttaa ilmoitettuja vaatimuksia. Sopimuskorjaamon vaatimukset
vaihtelevat vaatimustasojen mukaan ja nain myds kustannukset voivat olla aivan
erilaiset kahden saman merkin sopimuskorjaamon valilla. Uutta huoltoedustusta

suunniteltaessa tulee myos miettia mainontaa ja liiketoimintasuunnitelmaa.

4.1 Kannattavuus ja autokanta

Kannattavuuden nékokulmasta katseltuna on tarke&é tutustua alueella olevaan
kyseisen merkin ajoneuvokantaan ja taltd pohjalta lahtea miettimaan merkkihuol-
lon tarvetta paikkakunnalla. Taman jalkeen voi lahted suunnittelemaan tarkeinta
osuutta sopimuksesta eli vaatimustasoa. Taman paatéksen pohjalta paastaan te-
kemaan tarvittavia investointeja seka suorittamaan auditointia, jossa paastaan tie-

toisuuteen nykytilanteesta.

Seinajoen alueella on kyseisen auton omistajia noin 66 kappaletta, mika ei ole oi-
kein paljon. Toisaalta kyseessa on kuorma-automerkki, joten kanta ei tietenkaan
voi olla henkildautokannan tasolla. Tama on térkein tieto, minka perusteella lahde-

tdan suunnittelemaan kaikkia edustukseen liittyvia asioita.

4.2 Raskoneen taso

Kavimme lapi Raskoneella vaatimusluokkia ja tulimme siihen tulokseen, ettd S2-

tason huoltosopimus on paras vaihtoehto naista. Koska Raskone on monimerkki-

korjaamo, ei sen kannata pyrkid Sl1-tason huoltokorjaamosopimukseen, koska
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talloin muiden merkkien edustamisen taso saattaisi laskea. Toinen syy tahan on
investoinneilla. S1-tason edustus vaati enemméan investointeja, jotka kuitenkin
enimmakseen ovat vain ulkondké6n ja muotoseikkoihin liittyvid. S3-tason sopi-
muskorjaamo on yleensé pieni, muutaman hengen tyollistava korjaamo, jossa kor-
jataan kuitenkin paljon kyseisen merkin autoja. S3-tason sopimuskorjaamo perus-

tetaan usein myds jonkin kuljetusyrityksen oman kaluston huoltoon ja korjaukseen.

4.3 Auditointi

Auditoinnilla tarkoitetaan arviointia asioista, jotka tulee vaatimuksien mukaan olla
kunnossa huoltokorjaamolla. Auditointi on laadun mittaamista erilaisin keinoin. Yri-
tyksen laatujarjestelmaa pidetdan ylla erilaisten auditointien avulla. Auditointi voi-
daan suorittaa joko ulkoisesti, jossa jokin ulkopuolinen taho kay tarkastamassa
yrityksen jonkin osa-alueen vaatimukset ja niiden toteutuksen, tai sisadisesti. Yri-
tyksissa yleisesti tulisi pitéaa ylla jatkuvaa sisaista auditointia, jolloin pystytdén huo-
lehtimaan siitd, ettd vaadittavat asiat ovat jatkuvasti kunnossa. Sisaisten auditoin-
tien avulla pystytaan jatkuvasti kehittamaa yrityksen toimintoja paremmiksi eri osa-
alueilla. "iman mittareita mielipiteet, selittelyt ja politikointi paasevat temmelta-
maan, paatoksenteosta tulee perusteetonta ja organisaatio menettaa elinvoiman-
sa”. (Heikkila 2003, 9.)

Yrityksen sisalla suoritettin oma auditointi, jossa kaytiin lapi S2-tason vaatimuksia
ja sen mukaan paastiin selville tarvittavista tytkaluista, kylteistéa seka mainoksista.
Osa tasovaatimuksista on suuntaa antavia ja sovellettavia, joita tullaan toteutta-
maan parhaimmalla mahdollisella tavalla palvellen sopimuskorjaamon tavoitteita,
tarkoituksia ja toimintaa seka asiakkaiden tarpeita. Osaa vaatimuksista tulee nou-
dattaa kirjaimellisesti. Naissa tapauksissa kyseessa on laatuun, ajoneuvojen tur-

vallisuuteen tai muuhun vastaavaan liittyvia asioita.
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4.4 Organisaatio

Raskoneen korjaamopalvelut ovat osa isompaa Raskone-organisaatiota. Organi-
saatiokaavio |0ytyy Raskoneen omasta intranetista ja se on kaikkien tyontekijoiden
saatavilla. Organisaatiokaaviosta kay ilmi yrityksen johto seka alueelliset johtajat ja
heidan alueensa. Organisaatio siséltaa korjaamopalvelut (KUVA 1.) ja materiaali-
palvelut (KUVA 2.).

Korjaamopalvelut organisaatio

Korjaamopalveluiden johto

tukitoiminnat

Etela-Suomen aluejohtaja Pohjois-Suomen aluejohtaja

Tampets Rovaniems Vasgsa
Kemi Seinapok
Kuopio
Mikdost
Joensuu
Truklopalvelut
Lappesanranta

Kouvola

Kuvio 1. Korjaamopalveluiden organisaatiokaavio. (Raskone intranet, [Viitattu
20.3.2010].)
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Raskone
Group

Materiaalipalvelut

Johtaja

Juha Riihiviita

Hankinta Myynti

Ostojohtaja Esa Mékinen Myyntip&allikko Kenttapaallikkd
Esa Suhonen Pentti Hakdmies

Ostopadllikko Ostopaallikot, tuonti Tuotevastaavat vaihto-omaisuuden
kotimaat Olli Terho Jari Uljua hallinnointi ja
Jorma Pulkkinen Esa linattiniemi Riitta Paédkkonen projektiohjaus
Mikko Karvinen

Jérjestelmien Laskutus ja
tukihenkilt logistiikka
Esko Montan

Vientimyynti
Tukkumyynti

Kuvio 2. Materiaalipalveluiden organisaatiokaavio. (Raskone intranet, [Viitattu
20.3.2010].)

Korjaamopalvelut ovat autojen ja tyokoneiden korjaukseen keskittynyt organisaa-
tio. Materiaalipalveluihin kuuluvat yrityksen sisdinen varaosahankintajarjestelma,
joka tuo maahan eri valmistajien varaosia ja tarvikkeita, seka myyntipalvelut, johon

kuuluvat tuotteiden myynti ja hallinnointi.

4.5 Laatujarjestelméa ja ymparistopolitiikka

Raskoneella on kaytdssa 1ISO 9001 -standardin vaatimukset tayttava jarjestelma
(LIITE 2: ISO 9001 -laatusertifikaatti). Raskone Oy:n keskeisin tavoite laatu- ja
palvelutavoitteiden rinnalla on ymparistovastuun kantaminen. Yritys sai SFS:n ym-
paristosertifikaatit hydtyajoneuvojen kunnossapitoalalla ensimmaisena Suomessa
(LIITE 3: 1SO 14001 -ymparistosertifikaatti).

Raskoneen laatu- ja ymparistojarjestelmén rakenteessa on nelja porrasta (KUVIO

1.), joista ylimméaisend on RTT-kasikirja, eli Raskoneen toimintatapa -k&sikirja.
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Tassa kirjassa, jonka loytdd Raskoneen omasta sisaisestd intranetista, l0ytyy
paaprosesseja yleisesti. Seuraavaksi RTT:n alapuolella on A-ohjeet, joissa anne-
taan yleisohjeet kaikille korjaamoille, prosessikuvaukset ja tarkennukset niille. Néi-
den jalkeen ovat AB-ohjeet, joissa on selvitetty korjaamokohtaisia ohjeita tarkem-
min. Ohjeista I6ytyy muun muassa pelastussuunnitelma seké varastointiohje. Vii-
meisena alimpana ovat B-ohjeet, jotka koskevat pelkastdan yhden korjaamon yhta
tyOpistettd. Laatukasikirjan selaus on helppoa ja nopeaa koska intranetin avulla
sinne pa&asy on vaivatonta ja siella kaikki ohjeet ovat linkitetty toisiinsa, jolloin se-
laaminen on helppoa. (Penttila 2008, 22.)

A-ohjeet

B-ohjeet

Kuvio 3. Laatu- ja ymparistojarjestelmén tasot.

4.6 Seingjoen toimipiste ja palvelulupaus

Raskone Oy on arkisin avoinna klo 06.00-21.00 seka sovittaessa myo6s lauantai-
na. Aukioloajat 16ytyvat myds Raskoneen nettisivuilta. Raskone antaa asiakkaal-
leen tyon vastaanotto-vaiheessa selvan palvelulupauksen, jossa luvataan ajoneu-
von valmistuvan tiettyyn aikaan mennessa. Kaytanndssa on todettu, etta on aina
parempi luvata tydnkestoksi enemman ja valmistua ajoissa kuin se, etta luvataan

nopea valmistuminen ja mydhastytaan siita. (Raskone Oy, [Viitattu 20.3.2010].)
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4.7 Koulutus ja osaaminen

Raskoneen henkil6std on asiantuntevaa ja tyéhonsa hyvin koulutettua vakeé. Jo-
kainen tyontekija on suorittanut tarvittavat koulutukset toimenkuvaansa varten.
Nain voidaan tarjota laadukasta ja osaavaa palvelua asiakkaille. Tydntekijoille tul-
laan tekem&an jossain vaiheessa koulutusrekisterit, joista voidaan seurata tyonte-
kijdoiden suorittamia kursseja ja koulutuksia. Tata koulutusrekisterid en pysty itse
tekemaan vaan sen tekee korjaamopaallikkd, mutta se ei valmistu taman aikatau-

lun mukaisesti. Tasté syysta en saanut koulutusrekisteria liitetty& tyohon.

Autovalmistajan kurssien hinta on 300 €+Alv/hlé/vrk (Huoltokorjaamosopimus
2008, 51). Peruskurssit S1 suorittaa aluksi kaksi raskaankaluston asentajaa, tyon-
johtaja seka varaosamies. Sl-kursseja on yhteensd 14 kappaletta ja osa niista
kestaa 2 paivaa. Toisaalta osa asentajista on jo kaynyt joitain kursseja, kuten jar-
rukurssin ja testerikurssin. Autovalmistajan huolto-osasto jarjestaa varaosamiehia
ja tybnjohtajia varten aluehuoltopalavereita, joissa kaydaan lapi auton tekniikkaan
ja varaosiin liittyvia asioita. Aluehuoltopalaveri todennakoisesti tultaisiin jarjesta-

maan jossakin vaiheessa.

4.7.1 Tyontekijan perehdyttdminen

Raskoneella kaytetddn konsernin suunnittelemaa perehdytyskansiota uudelle
tyontekijalle, jossa hanelle kerrotaan korjaamon tavoista ja toiminnoista. Ohjeessa
kerrotaan Raskoneen tapa hoitaa ymparistéhuoltoa, jatteiden keraysta, (LIITE 4:
Ongelmajatekaavio) ymparistdasioita, tyoturvallisuusohjeita sekda sammuttimien

paikkoja.
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4.7.2 Tybdvaatetus

Raskone kayttaa tytvaatetuksena Lindstromin suunnittelemia ja valmistamia ty6-
vaatteita (KUVA 1.). Lindstrom valmistaa suurimmalle osalle maamme korjaamois-
ta vaatetuksen ja ne ovat ty6turvallisuuden kannalta hyvaksyttyja. Vaatetus on
yhdenmukainen, asentajilla sinipunaiset asennushaalarit ja tyonjohtajilla seké va-
raosamiehilla sinipunainen paita ja housut. Kaikilta 16ytyy omalla nimell& varustettu
kyltti vaatteista. Tyokenkina kaytetadn Jalaksen valmistamia, hyvaksyttyja turva-
kenkia. Kaikissa turvakengissa on karkisuojat seka joissain myds naulaanastumis-

suoja.

Kuva 1. TyOvaatetus.

4.8 Korjaamorakennus, tilat ja ulkoalueet

Raskoneen Seinéjoen toimipisteen halli on suunniteltu raskaita ajoneuvoja silmalla
pitaen. Siella on kaksi lapiajettavaa paikkaa ja nelja kuorma-auton korjauspaikkaa
(LIITE 5: Korjaamon pohjapiirros). Korjaamon ovet ovat sahkoohjatut haitariovet ja

niilla on korkeutta yli 4,2 metria. Raskone on paaasiallisesti kuorma-auto- ja tyo-
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konekorjaamo, joten sen halliratkaisut ovat kaiken kaikkiaan hyvat uudelle huolto-
merkille. Rakennuksessa on yhteensa noin 830 m?, josta 530 m? on korjaamotilaa,
mukaan lukien kevyen kaluston korjauspaikat, oljymonttu, osakorjaustila ja pesu-
paikka. Hallissa on 2 lattiapaikkaa, joista toisessa on renkaista nostava nosturi
sekd 20 metrid pitkd huoltokuilu. Naiden liséaksi pesupaikkaa voidaan kayttaa kor-
jaukseen. Raskoneella on myos tarvittavat laitteet tyopesulle. Moottorin osille ja
muille metalliosille tarkoitettu pesukone sijaitsee hallin takaosassa pesupaikan
vieressa. Paallirakenteita ja alustan pesua varten on oma pesupaikka, johon mah-
tuu kuorma-auto. Paikka on asianmukaisesti rakennettu ja hyvin viemaroéity (KUVA
4 ja KUVA5)).

Kuva 2. Raskaankaluston korjaamo-osa.
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Kuva 3. Kevyen kaluston korjaamo-osa.

Osakorjaus- ja koneistustilat sijaitsevat hallissa kevyen kaluston korjaamopaikko-
jen vieressa. Hitsauspaikka l6ytyy hallin keskeltd monttupaikan vieresta. Koneis-
tusty6t Raskone hoitaa alihankintana, yleensa Seindjoen moottorihiomolla (LITE

6: Alihankintasopimus).

Myymala-, asiakas- ja toimistotiloja korjaamolla on noin 75 m?, josta 50 m? on
tydnvastaanotto ja asiakastiloja, 10 m? toimistotilaa ja 15 m? ylakerran tauko- ja
kokoustilaa. Varaosa- ja varastotiloja korjaamolla on yhteensa noin 100 m?, josta
noin puolet sijaitsee alakerrassa tyonvastaanoton takana. Naiden tilojen lisaksi
rakennuksessa on vajaa 130 m? éljyvarasto-, paineilmalaitteisto-, lampéhuone-
seka eteistilaa.
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4.8.1 Myymala- ja asiakastilat

Raskoneella korjaamotiloista on eriytetty asiakas- ja myymalatila, jossa sijaitsee
asiakasta palveleva kahviautomaatti. Varaosamyynti ja tyon vastaanotto on merkit-
ty selvasti kyltilla tiskin ylapuolella (KUVA.). Toimistotila sijaitsee varaosa- ja tyon-
johtotiskin takana sijaitsevassa korjaamopéaallikbn toimistossa. Se on lukittu tila,
jossa voidaan sailyttdd kaikki luottamukselliset laskut ja dokumentit. Kahviauto-
maatin taytosta ja huollosta vastaa tyon vastaanotto ja varaosamyynti. Asiakastilo-
jen poydalla on yleensa pidetty palautelomakkeita (LIITE 7: Palautelomake), joihin
asiakas voi kirjoittaa kokemuksia palvelusta ja ty6sta. Nain Raskoneella pystytaan
seuraamaan palvelun tasoa ja kehittamaan toimintoja tarvittaessa. Tilojen siistey-
desta huolehtii Lassila & Tikanoja-siivouspalvelu, joka siistii tilat paivittain. Tekstii-
lien pesusta ja vaihdosta huolehtii Lindstrom, joka vaihtaa matot ja muut tekstiilit

viikon vélein.

‘-—-_’—_ -

VARAOSAT

M

YONVASTAANOTTO
M

Kuva 4. Varaosamyynti ja tydn vastaanotto
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Autovalmistaja vaatimus lasivitriinista asiakastiloissa, jonne valmistajan tuotteita
laitetaan esille, sijaitsisi joko asiakkaille tarkoitettujen istuimien vieressa tai WC:n
vieressa, jossa nykyaan on naulakko (KUVA.).

Kuva 5. Lasivitriinin sijoitus.

Raskoneen piha-alueet ovat tilavat ja sinne on helppo paasta isojen liittymien ta-
kia. Raskone sijaitsee samalla tontilla Itellan varikon kanssa, joten liittyméat on
suunniteltu raskasta kalustoa silmalla pitden. Piha on asfaltoitu. Asiakkaita varten
ulko-oven vieressa on lukollinen postilaatikko, johon asiakas voi tuoda ajoneuvon-

sa avaimet milloin hanelle parhaiten sopii ja auto on aamulla valmiina téita varten.

Autovalmistajan vaatima mainoskilpi sijoitetaan rakennuksen julkisivuseinalle mui-
den kylttien viereen Wabcon valotaulun ylapuolelle tai siirretddan Wabcon kylttia
ylemmas, jolloin jaa sopiva tila lveco- ja MAN-kylttien viereen (KUVA 8.). Mainos-

kylttien hinnat ovat koosta ja valmistajasta riippuen noin 1000-3000 €. Esimerkiksi
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Allneon Oy:n valmistama 1-puolinen, 1x1-metrinen kotelovalomainos maksaa noin
1000 €. Mainospylonin sijainniksi tulee parkkipaikkojen ja tien vélinen ruohikkoalue
(KUVA 9.). Mainospyloni maksaa huomattavasti enemman kuin pelkk& valotaulu,

suurin piirtein 10 000 € asennettuna.

} ASIA YALVELU

Kuva 6. Valmistajan mainoskyltin sijainti.
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Kuva 7. Mainospylonin sijoitus.

4.8.2 Varaosat ja varaosamyynti

Raskoneen varaosavarasto sijaitsee tydon vastaanoton varaosamyynnin takana,
korjaamotilojen vieressa (KUVA 10.). Se sijaitsee samassa rakennuksessa muiden
toimintojen kanssa ja on varaosien liikkumisen kannalta suunniteltu hyvin. Varas-
tosta on ovet korjaamolle sekd varaosamyyntiin. Huolloissa eniten kaytetyt vara-
osat, kuten oljynsuodattimet, sijaitsevat heti korjaamon puolen oven vieressa, mis-
td ne ovat nopeasti noudettavissa. Isommille varaosille on tilat ylakerrassa, jonne
menee korjaamohallista portaat. Sielld sijaitsevat eri valmistajien pelti- ja muo-

viosat sekd isommat alustan osat.
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Kuva 8. Varaosavarasto.

Varaosahyllyt ovat metalliset, koottavat terashyllyt, jotka on suunniteltu kovaan
kayttoon. Hyllypaikat ovat merkitty nykyisen laatujarjestelman mukaisesti niin, etta

varaosaohjelma nayttda suoraan oikean hyllyn, mista mikin osa loytyy.

Raskone kayttaa sahkadista varaosa- ja korjaamo-ohjelmaa. Ohjelma on nimeltaan
Automaster, joka on maamme ehka yleisimmin kaytetty korjaamo- ja varaosajar-
jestelma. Automasterin varaosajarjestelmalla voidaan kasitella varaosien ostoa,
myyntia ja inventaariohallintoa. Jarjestelmalla voidaan seurata eri tuotteiden inven-
taariotasoja ja ohjelma luo ennalta asetettujen tilausrajojen perusteella ostoehdo-
tuksia automaattisesti. Eri toimittajien hinnat esimerkiksi samasta varaosasta Vvoi-
daan paivittaa jarjestelmaan automaattisesti. Automaster-ohjelman tekemalla las-
kulla tulee automaattisesti erittely kaikista kaytetyista varaosista, lukuun ottamatta

pientarvikkeita.
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Varaosien varastoinnissa tulee miettid todellista varaosien tarvetta huoltokorjaa-
mossa. Varaosia hankittaessa hyllyyn tulee tutkia kyseisen merkin kantaa alueel-
lamme ja sit&, kuinka uusia ajoneuvot ovat. Monesti vanhemmille ajoneuvoille pie-
nempi& huoltoja suorittavat myds asiakkaat itse. Seuraavaksi selvitettiin merkin
normaaleissa ja suuremmissa huolloissa kaytettavat varaosat ja tarvikkeet. Merkil-
l& on kahta erityyppistd huoltoa: valihuolto ja perushuolto. Véalihuollot suoritetaan
20 000 km:n valein ja niihin kuuluvia t6itd ovat muun muassa moottoritljyn vaihto
ja polttoainesuodattimien vaihto. Perushuoltoon kuuluvat valihuoltotéiden lisaksi
voimansiirron 6ljyjen vaihto ja muutama muu erillinen tyévaihe. Alkuun siis hyllyyn
tultaisiin tlaamaan normaalin huollon kannalta tarkeat osat, kuten kaikki erimalliset
Oljyn ja polttoaineen suodattimet. Kuorma-autoissa kaytetadn samanlaisia osia
joka merkissé, esimerkiksi kaikki rasvanipat ja ilmaputket ovat standardoituja ja
nain ollen ovat samanlaisia merkista riippumatta. Lisdksi korjauksen kannalta va-
rastoon tulee tilata ainakin valmistajan alustan osia, kuten ohjausvarsia, valivarsia,
raidetangon péaitad ja akseliston osia seka joitain jousipakkoja ja -pusseja. My6s
kaikkia perinteisia kuluvia osia, kuten jarrukenkia, -paloja ja -rumpuja olisi hyva
olla hyllyssa. Kaytanndssa suodattimia tulisi ehk& olemaan hyllysséd noin 10 kpl
kutakin kerrallaan. Jarrupaloja, hihnoja ja muita kuluvia osia olisi hyva olla muuta-
mia aina varastossa. Jousipakkoja ja muita isoja osia voi olla yksi tai kaksi kappa-
letta varastossa. Osien varastoinnissa alakertaan tehdaan noin 20 hyllytason tila
pienemmille varaosille, kuten suodattimille ja sahkoosille seka yléakertaan saman

verran isommille osille, kuten jousipakoille ja peltiosille.

4.9 Sijainti

Raskoneen sijainti on oikein hyva raskasta kalustoa ajatellen. Kapernaumin teolli-
suusalue on suunniteltu raskaalle liikenteelle, joten liittymat ovat selkeita ja tilavia
(KUVA 3.). Seingjoen raskas liikenne kulkee enimmakseen Tornavalta Kasperin

lapi ja Kapernaumin kautta, joten sijainti on mita mainioin.
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KUVA 9. Raskoneen sijainti. (Eniro, 2010, [Viitattu 17.3.2010].)

4.10Korjaamon

varustus

Korjaamon varustus on jaoteltu kolmeen luokkaan: kiinteisiin laitteisiin, tyokaluihin

seka testi-/diagnostiikkalaitteisiin. Raskoneella on, kuten jo aiemmin mainittiin,

huoltokuilu (monttu), joka on lahes tayspitkan yhdistelman pituinen eli noin 20 m

pitkd. Tama helpottaa huomattavasti tydskentelyd peravaunujen kanssa. Lisaksi

korjaamolta 16ytyy pyoristd nostava raskaanajoneuvon Hyweman valmistama nos-

turi. Varustukseen kuuluu myo6s valmiiksi pakokaasunpoistojarjestelma ja se on
asetusten mukaan hyvaksytty jarjestelma.
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Raskoneelta 16ytyy kaikki valmistajan vaatimat perustytkalut ja -varusteet. Joitain
perustydkaluja on paljon enemman kuin yksi, koska jokaisella asentajalla on oma
tyokaluvaunu, jossa on peruskorjaamiseen vaadittavat laitteet, kuten vasara, hyl-
sysarja, kiintoavainsarja, ruuvivaanninsarja ja pulttipyssy. (LIITE 8: Perusvarus-
teet)

ErikoistyOkalut ovat tydkaluja, jotka autovalmistaja on valmistanut ja suunnitellut
erikseen jotain ty6ta varten. Erikoistyokaluihin kuuluu esimerkiksi erilaisia ajoitus-
tyokaluja, ulosvetimia seka moottorin pyoritystyokaluja. Koska tydkalut on suunni-
teltu pelkastaan yhteen ja ainoaan tarkoitukseen, niiden hinta on suurempi kuin
normaalien tydkalujen. Yleensa erikoistytkalu- ja diagnoosilaitteistohankinnat ovat
suurin rahanreika korjaamolle uutta edustusta suunniteltaessa. (LITE 9: Erikois-

tyokalut)

Autovalmistajan vaatimat erikoistydkalut kaytiin 1api, minka jalkeen paastiin tutki-
maan niiden hintoja ja tarkastelemaan, mita vaadittavia erikoistytkaluja Rasko-
neella jo on. Valmiita I6ytyi ainoastaan diagnoosilaite, johon taytyy vield hankkia
eri moottoreille tulevat ohjelmistot. Nain ollen laskettiin, etta erikoistydkalujen hin-
naksi muodostui noin 19 200 €. Tyokalujen hinnat 16ytyivat suoraan Raskoneen
omasta varaosaohjelmasta varaosanumeroiden avulla. Tydkalujen toimittajia oli
muutama vaihtoehto, joista edullisimmat valitsemalla saatiin edella mainittu sum-
ma. Mikali edustus paatetddn hankkia, tydkalujen tilaaminen on helppoa ja nope-

aa. Erikoistydkalut saapuvat muutaman paivan sisalla.

Testauslaitteiden ja diagnoosilaitteiden hankinta on nykyaan pakollinen hankinta
sopimuskorjaamolle, mikali haluaa pysya teknisessa kehityksessa mukana. Auto-
valmistaja vaatii muutamia erilaisia merkkikohtaisia testilaitteita ja adaptereita.
Myds toinen autovalmistaja kayttaa samaa vikadiagnostiikkalaitetta, joten se |0ytyy

jo valmiiksi yrityksesta. Muita valmiiksi olemassa olevia laitteita olivat:

e jarrudynamometri ja jarrusovitustestiohjelmisto

e savukaasutesteri
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e analogisen ja digitaalisen piirturin ja nopeusrajoittimen tarkastustyokalut

¢ ilmastointihuoltolaite.

Tilattavien laitteiden listalla olisi siis oikeastaan vain toinen kannettava tietokone ja
siihen moottorivalmistajan ET-testiohjelma, Insite-testiohjelma, lisalammittimen
CO.-mittari sek& kahden eri automaattivaihteistovalmistajan vianhakuohjelmat.
Huolto- ja korjausohjemateriaali tulevat sopimuksen myota sahkdisesti autovalmis-
tajan tietokannasta, josta niitd voidaan katsoa.

4.11 Huoltoauto

Raskone-konsernin yksi tarkeimmistéa palvelulupauksista on 24 tunnin huolto-
paivystys, joten myos huoltoauto korjaamolta I6ytyy valmiiksi. Huoltoauto on Ford-
merkkinen pakettiauto, jonka varustukseen kuuluu kaikki perustydkalut ja laitteet.
Ajoneuvo on varusteltu sen mukaan, ettd myds suuremmat korjaukset onnistuvat
tien paalla. Lisaksi korjaamolta 16ytyy Toyota-merkkinen henkildauto varaosien
hakua ja kuljetusta varten. Toyotalla kuljetetaan tarvittaessa asiakkaita, varaosia

seka tarvikkeita. Nain huoltoauto on paremmin paikalla ja aina valmiina laht66n.

4.12 Mainonta

Mainonta aloitetaan todenn&kdisesti suoramainonnalla lahettamalla mainoksia
suoraan kuljetusyrityksille, jolloin asiakkaiden tietoisuus tavoitetaan parhaiten.
Mainoksessa kerrotaan uuden merkin edustuksesta, huolloista, hieman hinnoista
seka tarjouksista. Lisaksi paikallislehtiin, kuten Illkkaan ja Pohjalaiseen, tullaan lait-
tamaan jonkinlainen mainos. Myds alan lehdissd mainostetaan uutta edustusta,
jolloin tavoitetaan laajempi asiakaskunta. On tarkeaa mainostaa valtakunnallisesti

seka painottaa 24 tunnin huoltopaivystysta.
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5 POHDINTA

Raskoneella on lahes kaikki valmiudet ja mahdollisuudet uuden autovalmistajan
huoltoedustuksen saamiseksi. Uuden merkin edustus vaatii tietenkin jonkin verran
sijoituksia. Uskon, etta sijoittaminen kannattaa ja merkin omistajat ovat kiinnostu-
neita kilpailuttamisesta. Koska merkin huollolla ei aiemmin ole ollut kilpailijaa,
Raskoneen edustus ei todennékdisesti tule olemaan ainakaan haitaksi yritykselle,
varsinkin jos tdiden hinnat saadaan kohdilleen. Toisaalta taas merkin kanta Seiné-
joen alueella on aika pieni ja todennékdisesti asiakkaat tuntevat toisensa. Nain
ollen korjauksen ja huollon tulee heti alusta alkaen toimia ldhes taydellisesti ja si-
ten saada sana kiertimaan ja tuomaan asiakkaita liséd. Kaikkein paras mainonta-
tapa on ns. "puskaradio” eli asiakas kertoo toiselle asiakkaalle kokemuksistaan

korjaamon palvelua kohtaan ja voinee jopa kehua yritysta hieman.

Ty6 suoritettin enimméakseen tekemalla havaintoja Raskoneen toiminnasta ja ti-
lanteesta yhteistydssa tyonjohdon, varaosien ja korjaamopadllikon kanssa. Ras-
koneella on kyseisen merkin edustus jo eri toimipisteessa, jolloin heiltd saamien
tietojen perusteella pdasimme suunnittelemaan mainosten sijoitteluja, varaosia ja

muiden vaatimusten mahdollista toteuttamista.
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