Opinnaytetyo (AMK)
Auto- ja kuljetustekniikka

Kayttbpainotteinen auto- ja kuljetustekniikka

2013

Mikko Aalto

KORIKORJAAMON TOIMINNAN
KEHITTAMINEN AUTOKLINIKKA
RAISIOSSA

S’

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU

_ TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Aalto



OPINNAYTETYO (AMK) | THVISTELMA

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU

Auto- ja kuljetustekniikka | Kayttdpainotteinen auto- ja kuljetustekniikka
2013 | Sivumaara 44

Ohjaaja: Kalevi Vesterinen

Mikko Aalto

KORIKORJAAMON TOIMINNAN KEHITTAMINEN
AUTOKLINIKKA RAISIOSSA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tuoda esille mahdollisia ongelmakohteita Autoklinikka
Raision korikorjaamon toiminnassa ja tehda parannusehdotuksia niihin. Tydssa esitellaan aluksi
korikorjaamon toimintaa ja prosessia, joka vaaditaan korikorjaamon henkildkunnalta ajoneuvon
kuntoon saattamiseksi.

Toiminnan ongelmien Kkartoittamiseksi tehtiin  tyytyvaisyyskysely Autoklinikka Raision
korimekaanikoille ja tydnjohtajille, joiden avulla saatiin selville kehittAmistad vaativia kohteita
opinnaytetyon tekijan omien kokemusten lisdksi. Suurimmat parannusta vaativat kohteet olivat
kyselyn perusteella muun muassa varaosien sailytystiloissa, korjauskustannuslaskelmien
puutteellisuudessa, korikorjauksien laskutuksessa ja tiedonkulussa.

Tuloksien perusteella luotiin kehitysideoita ongelmakohteisiin esim. suunnittelemalla varaosille
lisdd sdilytystilaa, keskustelemalla yhteisistd toimintatavoista ja jarjestamalla lisatilaa

tydnjohdon tarpeisiin laskutuksen osalta. Kehitysideoiden tarkoituksena on olla apuna
korikorjaamon toiminnan kehittdmisessa.
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DEVELOPING THE OPERATION OF THE CAR
BODY REPAIR SHOP IN AUTOKLINIKKA RAISIO

The purpose of this thesis was to improve the operation of the car body repair shop in
Autoklinikka Raisio. The main goal was to determine the potential problems in the operation and
gather the ideas for development. The thesis describe the operation of the car body repair shop
and gives information on the process of vehicle repair. The operation is divided into sections so
that the reader could easily understand what is done before the vehicle is ready.

To determine the problems a questionnaire was made. Every employee answered the
questionnaire and described what part of the operation needed to be developed. In addition to
this, the author’s own work experience in Autoklinikka Raisio was utilized.

Based on the results significant problems which needed to be improved were repair cost
estimates, information problems, billing of the repairs and the lack of space.

Development ideas were devised to improve the operation problems and a number of the ideas
are used already in Autoklinikka Raisio.

KEYWORDS:

car body garage, developing, satisfaction questionnaire
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on kayda lapi korikorjaamon
toimintaprosessi ja kartoittaa mahdollisia kehittamiskohteita Autoklinikka-yhtiot
Oy:n Raision toimipisteessa. Tyon tekeminen nahtiin tarpeellisena, koska halua
oli yhdenmukaistaa ja kehittdd toimintatapoja sujuvamman ja laadukkaamman

tyotuloksen saavuttamiseksi.

Tybssa kaydaan lapi Autoklinikka Raision korikorjaamon toimintapa siité lahtien,
kun asiakas tuo ajoneuvonsa ensimmaista kertaa korikorjaamolle ja aina siihen
asti, kun ajoneuvo luovutetaan korjattuna asiakkaalle. Tamanhetkista
Autoklinikka Raision korikorjaamon toimintatapaa on tarkoitus kuvata
mahdollisimman ymmarrettavasti jakamalla toimintavaiheet eri osioihin niin, etta
toiminnan kokonaisuus hahmottuisi helposti ja sen perusteella saisi kuvan, siita

mit& kaikkea on tehtava ajoneuvon korjauksen aikana korikorjaamolla.

Ty0 tehtiin henkilokunnalle suunnatun tyytyvaisyyskyselyn avulla, mink& liséksi
hyodynnetdan Kkirjoittajan omia kokemuksia. Vastausten perusteella saatiin
kartoitettua kehittamistéa vaativia kohteita korikorjaamon toiminnassa ja

suurimpiin ongelmakonhteisiin luotiin kehitysideoita ongelmien ratkaisemiseksi.

Taman tyon kehitysideoita on tarkoitus kayttaa tulevaisuudessa korikorjaamon
toiminnan kehittdmiseen ja laadun parantamiseen. Laadun on oltava
mahdollisimman hyva, ettd asiakas olisi tyytyvainen ja kayttaisi
korikorjaamopalveluita jatkossakin samassa toimipisteessa. Hyvaan laatuun
paastaan oikeanlaisella toiminnalla ja olosuhteet pitda luoda sellaisiksi, etta

tavoitteet voidaan toteuttaa.
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2 AUTOKLINIKKA RAISIO

Autoklinikka-yhtiot Oy on vuonna 1992 perustettu vauriokorjaamoketju, jolla on
nykyddn seitseman toimipistettd Suomessa. Vauriokorjaamoista viisi sijaitsee
paakaupunkiseudulla (Konala, Malmi, Herttoniemi, Olari ja Tammisto) seka yksi
Tampereella ja yksi Raisiossa. Autoklinikka-yhtiot Oy on maan johtava
vauriokorjaamoketju,  joka  on keskittynyt  kaikkien automerkkien
vauriokorjauksiin. (Autoklinikka-yhtiot Oy 2013a.)

Raision toimipisteessa (kuva 1) tydskentelee kolme tybnjohtajaa ja kuusi
korimekaanikkoa. TyOnjohtajia  asiakaspalvelupuolella on kaksi joiden
paaasiallinen tehtavd on ottaa vastaan to6itd, tehdad asiakkaille
vauriotarkastuksia, jakaa ty6t korimekaanikoille ja pyorittdd korjaamon toimintaa
Raision toimipisteessa. TyoOnjohtajista yksi keskittyy pé&&asiassa varaosien
hallintaan ja tukee tarvittaessa myaos muita tyonjohtajia

asiakaspalvelutilanteissa.

Raision Autoklinikka sai alkunsa kevaalla 2012, jolloin Automaa Turku lopetti
toimintansa Satakunnantiella ja myi muutoksien yhteydessa vauriokorjaamon
Autoklinikka-yhtiot Oy:lle. Automaa tarjoaa vauriokorjauspalveluita edelleen
asiakkailleen vain silla erolla, ettd korjauspalvelut tuotetaan alihankintana
Autoklinikka-yhtiot Oy:ssa. Autoklinikalla tehtavista kolarikorjauksista suurin osa

tulee juuri taman yhteistyon kautta.

Autoklinikka Raision kolarikorjaamolla tehddén péaaasiassa henkilo- ja
pakettiautojen kolarikorjauksia, alustamittauksia, tuulilasien vaihtoja, tuulilasin
kiven iskemien paikkauksia, nelipyorasuuntauksia ja naiden lisaksi tehdaan
Automaan edustamalle merkille (Ford) takuukorjauksia auton koriin liittyvissa

ongelmissa.

Itse olen tytskennellyt vauriokorjaamon tyonvastaanotossa kevaasta 2011
lahtien kevaaseen 2012 asti Turun ja Raision Automaan alaisuudessa ja
kevaasta 2012 lahtien Autoklinikka Raision alaisuudessa osa-aikaisessa

tyosuhteessa opiskelujen ohella.
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Kuva 1. Autoklinikka Raisio
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3 KORIKORJAUSPROSESSI

Tassa luvussa tarkastellaan korikorjausprosessin kulkua yleisesti Autoklinikka
Raision toimipisteessa ajoneuvon vastaanottamisesta aina sen luovuttamiseen
saakka. Korikorjausprosessiin kuuluu monta ty6vaihetta ja niitd on tarkoitus
avata yksityiskohtaisemmin ja samalla antaa kokonaiskuva, siitd millainen

tyoprosessi joudutaan tekemé&éan aina ajoneuvon kuntoon saattamiseksi.

3.1 Tyon vastaanottaminen ja vahinkotarkastus

Kolarikorjausprosessi lahtee liikkeelle kolarikorjaamossa siitéd, kun asiakas ottaa
yhteyttéd korikorjaamon tydnvastaanottoon (kuva 2) puhelimitse tai tulee
kdymaan  kolarikorjaamolla  ajoneuvolle  sattuneen vahingon takia.
Tybnvastaanotossa oleva henkil6, tavallisesti korikorjaamon tydnjohtaja, kay
asiakkaan kanssa lapi ajoneuvolle kolarissa aiheutuneet vahingot ja neuvoo
asiakasta tulemaan vahinkotarkastukseen kolarikorjaamolle, jos hén ei ole viela

tarkastuksessa kaynyt.

Vahinkotarkastuksessa asiakkaan ajoneuvon vaurioista otetaan kuvat. Kuvissa
ajoneuvon vahingoittuneet kohdat pitdéd nékyad niin selkeasti, ettad
vakuutusyhtion tarkastajakin saa niistd selvad. Tarkastuksessa vahingot
kartoitetaan mahdollisimman tarkasti korjauskustannuslaskelman tekoa varten
ja tarvittaessa ajoneuvoa voidaan purkaa, jotta kaikki aiheutuneet vahingot
saadaan merkittya tarkasti. Autoklinikalla on mahdollisuus kayttaa
vaikeammissa tilanteissa suuntausnostinta apuna vahinkotarkastuksiin, joka
pidetddn vapaana aina kun mahdollista asiakkaan ajoneuvon tarkastuksia

varten.

Ajoneuvoa tarkastettaessa on syytd ottaa huomioon my6s ajoneuvon
likennekelpoisuus. Jos ajoneuvoon vaurioitunut niin pahasti, ettd sita ei voi
laillisesti todeta liikennekelpoiseksi, likennekelvottoman ajoneuvon voi jattaa
korjaamolle, eika sille tarvitse varata erikseen aikaa korjaukseen.

Viikonloppuisin ja likkeen aukioloajan ulkopuolella pihalle hinatut autot tulisi
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tarkastaa ja omistajan tiedot selvittdd ensitoiksi, jotta turhalta ajoneuvon

seisottamiselta valtyttaisiin.

Kuva 2. TyOnvastaanotto.

3.1.1 Asiakkaan tiedot

Asiakkaan tietojen oikeellisuus on tarpeellista tarkistaa asiakkaan kanssa
vahinkotarkastuksen yhteydessa tai puhelimitse, jos asiakas on jostakin syysta
estynyt paasemasta paikalle. Seuraavat tiedot tulisi kirjata ylos mahdollisimman

tarkasti korjausprosessin sujuvuuden kannalta:

asiakkaan nimi ja osoitetiedot

asiakkaan puhelinnumero

korjauskulujen maksaja, jos muu kuin asiakas

ajoneuvon rekisterinumero ja vuosimalli

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Aalto



12

- ajoneuvon ajokilometrit

Nama tiedot tulee merkitd ylos ainakin korjauskustannuslaskelmaan ja
tyomaaraykseen. Asiakkaan osoitetiedot ja ajoneuvon tiedot on mahdollista
saada ajoneuvorekisterikeskuksen sivuilta rekisterinumeron perusteella mutta
palvelu on maksullinen. Tarkoitus on pyrkia siihen, ettd kun asiakas kayttaa
ajoneuvoansa naytilla korjaamolla, niin rekisteriotteen teknisesta osasta otetaan
kopio, josta selvidéd ajoneuvon kaikki tarpeelliset tiedot ja nadin ollen saastytaan

ylimaaraiselta vaivalta ja kustannuksilta.

3.1.2 Korjauskustannusten laskeminen

Vaurioiden kartoittamisen, kuvaamisen ja asiakastietojen talteen ottamisen
jalkeen asiakkaalle voidaan tehda korjauskustannuslaskelma heti, jos asiakas
niin vaatii. Laskelmaa ei valttdmaétta tehda heti, jos vauriot ovat suuria ja tilanne
nahdaan sellaisena, ettd osien hintoja ja korjausaikoja pitdisi esimerkiksi
tarkentaa. Pyrkimys on siihen, ettd asiakasta ei viivytettdisi lilan pitkaan
korjaamolla ja korjauskustannuslaskelmaa ei tehtéisi huolimattomasti, vaan
hoidettaisiin pakolliset asiat mahdollisimman ripeasti kuntoon ja saataisiin

korjausprosessi etenemaan.

Korjauskustannuslaskelma tehdaan Consulting AB Lennermark & Anderssonin
kehittamalla WiInCABAS-laskentajarjestelmalla, joka on kaikkien
vakuutusyhtiGiden yhteisesti hyvaksyma laskentajarjestelma.
Laskentajarjestelméan avulla saadaan selville korjauksesta aiheutuvat
kustannukset hyvin tarkasti ja ne voidaan ldhettda ohjelman avulla
vakuutusyhtiolle, jos vakuutusyhti6 on korjauksen maksajana, tai tulostaa
laskelmaerittely asiakkaalle. Laskentajarjestelmé&n avulla saadaan selville
padosin  mm. vauriokorjauksissa kaytettdvat ajat, maalaamon veloitus ja

korjauksessa tarvittavat osat hintoineen. (Prestia Oy 2013.)
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3.1.3 Ajan varaaminen

Asiakkaalle vartaan aika korjaukseen, kun vahinkotarkastus on tehty, tiedot
kirjattu yloés ja mahdollisesti laskelma tehty. Asiakkaalle ehdotetaan sopivaa
vapaata korjausajankohtaa niin, ettd han saisi mahdollisimman nopeasti
ajoneuvonsa korjaukseen. Poikkeustapauksissa, joita ovat esimerkiksi
varaosien saatavuuden epavarmuus ja korjauksen  korvattavuuden
epaselvyydet, voidaan aika varata puhelimitse my6hemmin niin, etta

korjaamosta ollaan yhteydessa asiakkaaseen tai toisin pain sovitulla tavalla.

Ajanvaraus merkitddn AVA-ajanvarausjarjestelmaan, joka on Autoklinikka-
yhtididen kayttama jarjestelma. Ajanvarausjarjestelmaan merkitdén ajoneuvon
omistajan henkil6tiedot, ajoneuvon tiedot, korjauksen maksajan tiedot ja
tietenkin paivamaara ja aika milloin ajoneuvo on tulossa kolarikorjaukseen.
Myds lisatiedot on tarkeata merkita tarkasti, jos asiakkaalle on tilattu esimerkiksi
sijaisauto tai ajoneuvoon tehdaén joitakin lisékorjauksia. Kaikki lisatiedot
merkitdan ylés niin huolellisesti, ettd tydnvastaanotossa on helppoa ottaa ty6
vastaan ja tieto valittyy myoOs toiselle tyonjohtajalle, joka ei ole asiakkaan

kanssa valttamatta ajoneuvoa alussa tarkastanutkaan.

3.1.4 Tyomaarayksen teko ja papereiden taltioiminen

Tyomaaraykseen tulee tayttdd asiakkaan tiedot, korjauksen maksaja,
vakuutusyhtion laskutuslupa tunnukset, korjattavat vahingot ja mahdolliset muut
lisaty6t. Tyomaarays taytetaan niin selkeasti, etta niista selviad mahdollisimman
mutkattomasti se, mita ajoneuvolle pitda tehda. Tyomaarays esitaytetddn
ohjelmistoihin eikd tulosteta valmiiksi, koska usein asiakkaan tuodessa
ajoneuvoa korjaukseen, asiakkaalle on tullut mieleen joitakin mahdollisia
lisatoitd. Mahdolliset lisatyot on katevampi merkitd sdhkdisessa muodossa

olevaan tyomaaraykseen ja tulostaa vasta sitten.

Autoklinikalla on kaytossd kaksi ohjelmaa, joiden kanssa tehdaan

tyomaaraykset korjattaville ajoneuvoille. CD400-ohjelmiston kanssa tehdaan
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tyomaaraykset Automaan kolarikorjauksiin ja Fivaldi-ohjelmistoa kaytetaan
Automaan ulkopuolelta tuleviin kolarikorjauksiin. Automaan korjauksilla
tarkoitetaan Automaan edustamia merkkeja, jotka ovat Ford, Suzuki ja Peugeot,
mutta naista jalkimmainen eli Peugeot edustus loppui Automaa Raisiossa ja
Turussa kevaalla 2012. Automaan kanssa on sovittu, etta kolarikorjaukset myds
Peugeotin osalta laskutetaan heidan kautta edelleen, joten tyomaaraykset

tehdaan samalla ohjelmalla kuin Ford- ja Suzuki- merkeillekin.

Kopiot rekisteriotteen teknisestd osasta, korjauskustannuslaskelmasta ja
vakuutusyhtiosta sahkopostilla mahdollisesti saapuneesta korjausluvasta
laitetaan tyonjohtajien poydilla sijaitseviin tyotilauslokeroihin ja niihin merkitaan

myOs ajoneuvon saapumispaivamaara.

3.1.5 Korjausluvan saaminen vakuutusyhti6lta

Vaakutusyhtidlle lahetetdan arvio korjauskustannuksista, jos se on vahingon
maksajana.  Vakuutusyhtion ~ oma  autovahinkotarkastaja  kay  lapi
korjauskustannuslaskelman ja myéntaa korjaukselle luvan, jos kaikki asiat ovat
saantdjen sopimalla tavalla kunnossa. Epaselvissa tilanteissa esimerkiksi, jos
asiakas ei ole ilmoittanut vahingosta tai kolariin liittyen korvattavuudesta ei ole
selvyyttd, niin laskutuslupaa voida vakuutusyhtiostda antaa ja néin ollen

korjaustakaan ei kannata aloittaa.

Normaalisti vakuutusyhtiot korvaavat ajoneuvoille sattuneet vahingot joko
likenne- tai kaskovahinkoina. Kasko- ja liikennevahinkojen erot voidaan
yksinkertaisesti maaritella niin, ettd kaskovakuutuksesta korvataan asiakkaan
itse aiheuttamat vahingot ajoneuvolleen ja tavallisesti korjauksen yhteydessa
peritdédn omavastuuosuus. Liikennevakuutuksesta korvataan taas syyttomaélle
osapuolelle aiheutuneet vahingot, eikd syyttomalta osapuolelta perita
omavastuuta korjauksen yhteydessd. Molemmissa tapauksissa kuitenkin
vakuutuksien bonukset tippuvat, joista aiheutuu vuosimaksujen korotuksia.
Vakuutusyhtidilla on olemassa kaskovakuutuksiin erilaisia

vahingonkorvausmuotoja, joiden kayttd ei valttdmatta laske bonuksia, jos
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kolarikorjauksessa kaytetddn vakuutusta mutta niihin ei perehdyta tassa tydossa
sen tarkemmin. Tarkeata on kuitenkin selvittdd korjauksen maksaja ja saada

lupa korjaukselle ennen kuin sitd kannattaa aloittaa.

3.1.6 Varaosien tilaaminen

Korjausluvan tai maksajan selvittamisen jalkeen voidaan kolarikorjaukseen
vaadittavien osien tilaus suorittaa. Osalista tulostetaan laskentajarjestelmésta ja
siihen merkitdédan ajoneuvon saapumispaivamaara korjaamolle ja osalista
toimitetaan sille tarkoitettuun lokeroon, joka I6ytyy varaosapuolen tyonjohtajan

poydalta.

Varaosat tilataan niin, ettd ne ovat varastossa silloin, kun ajoneuvo saapuu
kolarikorjaukseen. Valilla varaosien toimituksissa on ongelmia eik& niitd saada
toimitettua sovittuun péaivamaarén, joten asiakkaan ajoneuvon Kkorjausaikaa
taytyy mahdollisesti siirtdd. Varaosien toimituksen viivastyessa otetaan yhteys
valittdmasi ajanvarauksen tehneeseen tydnjohtajaan ja tarvittaessa asiakkaan

korjausaikaa siirretddn myohempaan ajankohtaan.

Saapuvat varaosat siirretaan niille varattuihin paikkoihin, joka on toteutettu
Autoklinikalla niin, ettd ajoneuvon rekisteritunnuksen viimeinen numero
maadrittelee sille varatun hyllypaikan. Tama helpottaa korimekaanikkoja

varaosien loytamisessa ja saastaa aikaa turhalta etsimiselta.

3.2 Ajoneuvon vastaanottaminen kolarikorjaukseen

Ajoneuvo vastaanotetaan korjaamolle sille sovittuna paivamaarana ja avaimet
ottaa vastaan paikalla oleva tyonjohtaja. Asiakkaan kanssa kaydaan lapi viela
mahdolliset lisatytt ja tarkastetaan, ettda laskutuslupa asiat ovat kunnossa
korjauksen osalta. Asiakkaalle kerrotaan vielda arvioitu valmistumispaiva ja
iimoitetaan, etta haneen otetaan yhteyttd puhelimitse kun korjaus on valmis tai

l&hetetdan tekstiviesti, jos yhteytta soittamalla ei saada. Jos kuitenkin korjaus
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jostakin syysta venyy tai joudutaan tekemaan lisatoitd, jotka aiheuttavat
lisdkustannuksia ollaan asiakkaaseen yhteydessa valittomasti.

Mahdollisen sijaisauton korjauksen ajaksi tulee luovuttamaan sijaisautoyhtion
henkild, jonka kanssa asiakas tai korikorjaamo on sopinut sijaisauton

luovuttamisajankohdan ennalta.

3.2.1 Tyon jakaminen korimekaanikolle

Vastaanotetun ajoneuvon avaimet, tydmaarays ja valmiiksi tulostetut paperit
laitetaan kansioon, joka menee tauluun sen korimekaanikon kohdalle jolle tyo
katsotaan tilanteessa sopivaksi. Ajoneuvoa ei varata tietylle korimekaanikolle
niin  kuin tavallisesti auton huoltopuolella tehdaan, koska suuremmissa
vahingoissa autosta l6ytyy purettaessa usein lisat6itd, jotka vaativat
mahdollisesti uuden osan tai runsaasti lisdd tyOaikaa ja siksi tarkkaa

valmistumisajankohtaa on vaikea arvioida kellontarkasti.

Korimekaanikko hakee aina seuraavan tyon tilalle taulustaan oman nimensa
kohdalta, kun edeltava tyé on saatu siihen pisteeseen ja uusi ty6 kaydaan lapi

yhdessa tyonjohtajan kanssa.

3.2.2 Ajoneuvon korjaaminen

Ensitdikseen korimekaanikko hakee ajoneuvon sisélle, putsaa vaurioalueelta
mahdollisen lian pesemalla ja ajaa sen vaurioiden korjaukseen vaadittavalle
paikalle, esimerkiksi nostimelle tai korinoikaisupenkkiin, jos tyd sitd vaatii.
Nostinpaikkaa ei kannatta valttaméatta kayttaa tuulilasin vaihtoon tulevalle

autolle, jos korjaamolla on paljon t6ita, eika nostimia ole vapaana.

Autoklinikalla ei ole jokaiselle maarattyd omaa paikkaa vaan jokainen
korimekaanikko kayttaa silla hetkella vapaana olevaa ja tybhon vaadittavaa
tilaa. Tila on rajallinen ja jokaiselle ei saada tasavertaista paikkaa, joten pienella

yhteispelilla ja toiden jakamisella saadaan homma luistamaan ilman odottelua
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hienosti. Korjaamohallin (kuva 3) puolella jokaisella mekaanikolla on omat
likuteltavat tyokalukarrynsa joissa on tarpeelliset valineet osien irrotuksiin ja
asennuksiin, joten tydkalujen hakemiseen ei mene turhaa aikaa. Kallimmat,
usein suuriin téihin tarvittavat ja usein harvemmin kaytettavat tyokalut ovat

yhteisia ja I6ytyvat korjaamohallin seinalta niille varatuilta paikoilta.

Ennen varsinaisen korjauksen aloittamista korimekaanikko kay viela lapi
korjauskustannuslaskelman ja hakee mahdollisesti korjauksessa tarvittavat
varaosat hyllystd. Korjauksen aikana ajoneuvosta saattaa l0ytya mahdollisia
lisdyksia vahinkoon liittyen, joita ei ole paaltapain ollut nahtavissa tarkastuksen
yhteydessa. Lisdvahingoista on ilmoitettava valittbmasti tyonjohtajalle, joka
kuvaa vauriot ja lisad ne korjauskustannuslaskelmaan ja on yhteydessa
vakuutusyhtioon, mahdollisesti korjauksen maksavaan henkildon tai yritykseen.
Korimekaanikko tilaa mahdolliset varaosat, joita tarvitaan lisaa korjaukseen
varaosien tyOjohtajalta ja pitdd huolen siita, ettd kaikki tarpeelliset osat tulee

tilattua kerralla.

Ajoneuvon ollessa siiné pisteessa, etta sen voi lahettdd maalaamoon kaikki irto-
osat, joita ei voi kiinnittdd maalauksen ajaksi esimerkiksi koristelistat, ajovalot
tai ilmanohjaimet laitetaan ajoneuvon Kkyytiin, jossa ne pysyvéat parhaiten
tallessa. Ajoneuvo ajetaan pihalle sille tarkoitetulle paikalle "maalaamon
menevien jonoon”, josta maalaamon kuljettaja hakee lava-autolla valmiit
ajoneuvot. Avaimet ja maalauslappu jatetd&n ajoneuvoon, jolloin kuljettajan on
helppoa ottaa ajoneuvo mukaan ja maalauslapun perusteella maalaamo saa

tiedon siitd mita osia on tarkoitus maalata.

Tavallisesti irrotettavat osat kuten puskurit, peilinkuoret ja muut pienet osat
lahetetdéan maalaamoon sellaisenaan ilman, ettd koko ajoneuvoa tarvittaisiin
mukaan. Poikkeustapauksissa myds konepelti, lokasuoja tai mahdollisesti ovi
saadaan maalattua myo6s erillddn ajoneuvosta mutta metallihohtovarit ovat
usein vaikeasti maalattavia niin, etta osaan ei tulisi sdvyeroa, joten parempi on
lahettdd koko ajoneuvo maalaamoon, niin sdvy on helpompi saada kohdalleen

kerralla ja valtytaan turhilta uudelleenmaalauksilta.
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Korimekaanikko laittaa ajoneuvon paperit odottamaan tauluun "maalaamossa”
olevaan lokeroon, kun ajoneuvo on saatu siihen pisteeseen, ettd se on valmis
maalattavaksi ja ottaa joko uuden tyon tilalle, tai ottaa kasaukseen
maalauksesta tulleen tyonsa. Jokainen korimekaanikko hoitaa oman ty6nsa
alusta loppuun asti, eli purkaa, korjaa ja kasaa ajoneuvon. Poikkeuksena
saattaa olla &killinen poissaolo esimerkiksi sairastumisen takia, jolloin sovitun
aikataulun takia joku toinen joutuu kasaamaan ajoneuvon. Tarkeadtad on, etta
kaikki autosta puretut osat ja siihen tarvittaessa tilatut osat I6ytyvat joko
ajoneuvosta tai varaosahyllysta, jolloin se on helposti kasattavissa myds toisen

korimekaanikon toimesta.

Kuva 3. Korjaamohalli.
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3.2.3 Ajoneuvon valmistuminen ja laadun tarkastaminen

Ajoneuvon valmistuttua maalaamosta se on valmis kasattavaksi. Maalaamosta
tullut ajoneuvo ajetaan sisalle, maalausjalki tarkastetaan ja katsotaan, etta
kaikki ne kohdat ja osat on maalattu niin kuin on suunniteltu. Kuitenkin silloin
talloin puutteita 16ytyy maalausjaljesta ja jos sellainen havaitaan, ilmoitetaan
siitd valittbmasti tyonjohtajalle. Tassa vaiheessa ajoneuvo on viela helppoa
lahettaa takaisin maalaamoon, jos maalauksesta on jotakin sanomista, muuten

kaiken ollessa kunnossa ajoneuvon kasaamisen voi aloittaa.

Ajoneuvon valmistuttua kolarikorjauksesta tarkastetaan vield, ettd kaikki tilatut
tyot on tehty ja sen jalkeen ajoneuvo pestdaan ulkopuolelta ja imuroidaan sisélta
puhtaaksi pesupaikalla korimekaanikon toimesta. Autoklinikalla on sovittu niin,
ettd tehdyn tyon laadun tarkastaa korimekaanikko itse ja siihen voidaan luottaa.
Kaiken ollessa kunnossa ajoneuvo ajetaan tarkastettuna ja pestyna pihalle
parkkiin ja valmiin tydn paperit laitetaan taulussa olevaan lokeroon kohtaan
"valmiit tyot” josta tyOnjohtaja voi ottaa paperit ja ilmoittaa asiakkaalle ty6n

valmistumisesta.

3.2.4 Ajoneuvon luovutus ja maksaminen

Ajoneuvoa luovutettaessa asiakkaalle, kaydaan lapi tehdyt korjaukset ja
tulostetaan korjauskustannuslaskelma asiakkaalle, jos hé&n niin haluaa.
Korjauskustannukset joudutaan laskuttamaan yksityiseltda asiakkaalta heti
ajoneuvoa noudettaessa, jos hdn maksaa sen itse. Vakuutusyhtion maksaessa
kaskovakuutuksesta korjattavan ajoneuvon, joudutaan omavastuu veloittamaan
ajoneuvon luovutuksen yhteydessa korjaamolle. Yrityksen nimissa olevasta
ajoneuvosta maksut lahetetaan tavallisesti laskuna, jos kaikki luottotiedot ovat

yrityksen osalta kunnossa.

Avaimet luovutetaan asiakkaalle kun kaikki asiat on saatu korjauksen osalta
kuntoon. Korjauksesta jaaneet paperit laitetaan talteen mahdollista

laskuttamista varten ja sen jalkeen tarkastetaan viela, ettéd kaikki tarvittavat
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lisdykset ovat korjauskustannuslaskelmassa korjauksen osalta. Jos lisaykset
korjauksen osalta puuttuvat, ne lisatdan, ja paivitetty korjauskustannuslaskelma

lahetetaan vakuutusyhtitéon valittbmasti, jos niin ei ole viela tehty.

3.2.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaus

Asiakastyytyvaisyyden mittaus on tarkeatd ja siksi jokaisesta Kkorjatusta
ajoneuvosta lahetetaan tyytyvaisyyskysely asiakkaalle aina tyon luovuttamisen
jalkeen  tekstiviestind.  Ajanvarausjarjestelmaan  merkitddn  ajoneuvo
valmistuneeksi, kun se on luovutettu asiakkaalle ja silloin ajanvarausjarjestelma
lAhettdd asutomaattisesti tyytyvaisyyskyselyn tekstiviestina asiakkaalle.
Tekstiviestissd  kysytddn korjaamopalvelun tasosta ykkosesta viiteen
arvosteluasteikolla ja mielipidettd siita suosittelisiko asiakas Autoklinikan

korikorjaus palveluita myos muille.(Autoklinikka-yhtiot Oy 2013b).

Asiakkaan ollessa tyytymatdén palveluun tai tyonlaatuun se selvitetaan
mahdollisimman pian soittamalla asiakkaalle ja tiedustelemalla mika
mahdollisesti on mennyt vikaan? Tarvittaessa asiakkaalle annetaan hyvitysta,

jos sellainen katsotaan tarpeelliseksi.

3.3 Laskutus

Autoklinikalla on tarkoitus hoitaa laskutus viimeistaan ennen kuukauden
vaihtumista tydOmyyntien seurantaa varten. ldeaalitilanne olisi sellainen, etta
lasku tehtéisiin heti sen jalkeen kun ajoneuvo on luovutettu asiakkaalle mutta

usein se ei ole mahdollista kiireen takia.

Laskutus vie paljon aikaa johtuen siitd, ettd Automaalle alihankinta tehdyt tyot
joudutaan laskuttamaan kahteen kertaan. Automaan jarjestelmasta lahetetddn
lasku yritykselle tai vakuutusyhtioén korjauskustannuksista ja Autoklinikan
jarjestelmasta lahetetdan alihankintalasku tehdystad tyostd Automaalle. Taméa
tuo hieman enemman tydtd normaaliin korikorjaamolaskutukseen verrattuna,

jolloin lasku lahetetaan tehdysta tyosta yleensa yhta ohjelmaa kayttaen.
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Laskut laskuttaa aina se tyonjohtaja, joka on hoitanut ajoneuvon
alkutarkastuksesta aina luovuttamiseen asti ja tarkoituksena on, etta
laskuttamista hoidetaan aina silloin kun korjaamolla on hieman hiljaisempia
hetkid kuitenkin niin, ettd laskut tulee olla laskutettuna ennen kuukauden
vaihtumista. Tarvittaessa sovitaan tyonjohdon kesken niin, ettd toinen
tyonjohtajista keskittyy laskuttamiseen ennalta sovittuna paivana ja toinen

hoitaa korikorjaamon pydérittamista ja juoksevia asioita paaasiassa.

3.4 Koritakuukorjaukset Ford merkeille

Autoklinikka-yhtiot Oy on tehnyt sopimuksen Ford-merkkisille ajoneuvoille
tehtavistd koritakuukorjauksista Automaan kanssa. Takuukorjaukset tehdaan
ajoneuvoille, jotka kuuluvat takuun piiriin ja niissa on syysta tai toisesta havaittu
joitakin puutteita, jotka ovat aiheutuneet virheellisesta valmistustavasta.(Oy
Ford Ab).

Automaa on Fordin merkkihuolto ja tekee huoltojen yhteydessa koritarkastukset
Ford-merkkisille ajoneuvoille. Huollon yhteydessa havaitut puutteet ajoneuvon
korirakenteessa ilmoitetaan asiakkaalle ajoneuvon luovuttamisen yhteydessa ja
ohjataan asiakas ottamaan yhteyttd korikorjaamoon jatkotoimenpiteitd varten.
Asiakasta pyydetddn tuomaan ajoneuvo naytille korikorjaamolle jossa
vikakohteet kuvataan ja niistd tehdaan ennakkohyvaksyntdlomake, johon
merkitdan ajoneuvon tiedot ja mahdolliset korjattavat kohteet. Lomake
lahetetdan kuvilla varustettuna séhkdpostilla takuukasittelijalle Automaahan,
joka on yhteydessa maahantuojan kanssa. Mahdollinen hyvaksyminen
korjaukselle lahetetdédn Automaasta korikorjaamolle ja korikorjaamosta ollaan
yhteydessé asiakkaaseen ja varataan aika takuukorjaukseen.

Autoklinikalla on pyritty ottamaan kaksi ajoneuvoa takuukorjaukseen viikossa ja
samaan ne valmiiksi mahdollisimman nopeasti tavallisesti noin kolmessa
arkipdivassa. Takuutbiden tekeminen muun korjaustoiminnan yhteydessa ja

niiden laskuttaminen kuormittaa melkoisesti korikorjaamon tydnjohtoa.
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4 TYYTYVAISYYSKYSELY

4.1 Tyytyvaisyyskyselyn rakenne

Omien kokemusten lisdksi halusin tehda tyytyvaisyyskyselyn Autoklinikka
Raision henkilokunnalle ja kartoittaa sen avulla muiden nakékulmia

mahdollisista ongelmakohteista korikorjaamon toiminnassa.

Kysely tehtiin erikseen korimekaanikoille ja tydnjohtajille, koska molemmilla
puolilla on hieman erilainen nakemys asioihin ja sitd kautta ongelmia on
mahdollisuus kehittéd molempia tyydyttaviin suuntiin. Kyselyyn valitsin
paakohdiksi  sellaiset kysymykset, joiden ndin vaikuttavan eniten
korikorjausprosesseihin ja sita kautta tydskentely nopeuteen ja asiakas
tyytyvaisyyteen. Varasosapuolta en erotellut omaksi osastokseen, koska
varaosapuoleen keskittyva tyonjohtaja palvelee asiakkaita tarvittaessa siina
missa muutkin tyOnjohtajat ja tyOkuvat ovat melko samanlaisia kaikilla.
Maalaamoon ei tehty tyytyvaisyyskyselyd koska maalaukset toteutetaan
Autoklinikalla kahdessa eri maalaamossa alihankintana, eikd Autoklinikan
toiminnan  kehittdminen  vaikuta maalamojen  toimintaan  juurikaan.

Arvosteluasteikko kyselyssa oli yhdesta viiteen seuraavasti:
- 5= kiitettava
- 4=hyva
- 3= melko hyva
- 2=tyydyttava
- 1= huono

Jokainen ympyroi vaihtoehdon, jonka néaki tilanteeseen sopivaksi ja vastasi
muutamalla lauseella millaisia mahdollisia ongelmakohtia toiminnassa on, jos
sellaisen naki tarpeelliseksi. Kyselyn loppuun tein viel& korimekaanikoille osion

johon sai vastata vapaasti, jos mieleen tuli jokin muu kohde joka vaatisi
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mahdollisesti kehitystd. Tyytyvaisyyskyselya voi tarkastella liiteosiossa
tarkemmin. (LITE 1 ja LIITE2).

4.2 Tyytyvaisyyskyselyn tulokset (tyonjohtajat)

Tyonjohtajien kyselyssa oli yhteensd kymmenen kysymysta (LITE 1) joista
kahdeksaan pyydettiin vastaamaan ympyroimalla sopiva vaihtoehto numeroista,
jonka perusteella saatiin muodostettua pylvasdiagrammit. Jokaiseen kohtaan
saatiin keskiarvonumero kuvaamaan kohdan toimintaa tai toimivuutta. Kyselyyn

vastasi kaikki kolme Autoklinikka Raisiossa tydskentelevaa tyénjohtajaa.

4.0 40
3,7 3,7 3,7
X O X
& & & & & & & &
R N <3
& & & & O‘({b
<¥ o ) &
A\ 2
Q\
{_0

Kuvio 1. Tydnjohtajien tyytyvaisyys

4.3 Sanallisten vastausten yhteenveto (tydnjohtajat)

4.3.1 Tyoskentelyvalineet

Kyselyn perusteella suurimpia ongelmia oli tyonjohtajien puolella kaytettavien
tietokonejarjestelmien liian suuressa maarassa. Tybn kasittelyyn joudutaan

kayttdmaan usein lian monta ohjelmaa ja se kuormittaa huomattavasti
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tyonjohdon toimintaa. Yhden ajoneuvon korjauksen aikana tyonjohtaja saattaa
pahimmillaan joutua kayttamaan viitta eri ohjelmaa ennen kuin kaikki ajoneuvon
korjaukseen vaadittavat tiedot on merkitty ylos. Kuitenkin ohjelmien
kaytettavyyteen oltiin suhteellisen tyytyvaisia ja ohjelmien hitausongelmia on

saatu parannettua.

4.3.2 Maalaamon toiminta

Maalamojen  toimintaan  oltin  yleisesti  tyytyvaisia  mutta  valilla
maalausnopeuteen ja lisatdiden ilmoittamiseen oltiin pettyneitd. Liian pitka
maalausaika vaikuttaa aikatauluihin ja aiheuttaa tdéiden uudelleen
jarjestelemista ja ylimaaraista sdatamista. Lisatdiden osalta ei aina ilmoiteta tai
ne jatetdan tekemattd kokonaan, jos niitd ei ole merkitty maalaamoon

menevaan kustannuslaskelmaan.

4.3.3 Varaosien toiminta

Varaosapuolen toimintaa pidetaéan hyvana. Paaosin homma toimii hyvin mutta
tiedonkulussa varaosapuolen ja tydnjohdon kesken on joskus ongelmia. Valilla
jalkitilaukseen jaaneista varaosista ilmoittaminen tyonjohdolle jaa tekematta
kokonaan tai se ilmoitetaan hieman liian myohaan. Varaosien tilaaminekin jaa
valilla liian myo6haiseksi ja se aiheuttaa ongelmia korjauksen aloittamisessa, jos
kaikkia valttamattomia osia ei ole tullut.

4.3.4 Tiedonkulku

Tiedonkulussa tydnjohtajien valilla on havaittavissa ongelmia ja tyytyvaisyys
siihen jaa siksi hieman alhaiseksi. Tieto pitaisi saada valittymé&éan tyonjohtajalta
toiselle korjaukseen liittyvissa asioissa silloinkin, kun toinen joutuu olemaan
poissa. Liian usein tulee sellaisia tilanteita, ettd ajoneuvosta ei ole mitdan tietoa

missaan, kun asiakas tuo ajoneuvoa korjaamolle vaikka korjauksesta on sovittu.
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Tarkeaa olisi kirjata kaikki oleellinen heti yl6s, kun korjausajasta sovitaan niin
hammentaviltéa tilanteilta valtyttaisiin ja asiakkaallekin jaisi ammattitaitoinen

mielikuva palvelusta.

4.3.5 Korimekaanikkojen toiminta

Korimekaanikkojen toimintaa pidetaan yleisesti hyvana. Valilla on havaittavissa
pienta valinpitaméattomyyttéa varaosien tilaamisen ja laadunvalvonnan osalta.
Varaosien tilaaminen jaa valilla tekematta ja kun ajoneuvo olisi valmis
kasattavaksi, niin huomataan, ettd osa varaosista on tilaamatta ja aikataulu
venyy. Laadunvalvonnassa on myo6s valilla puutteita joista yleisimpana voidaan
pitd&d ajoneuvon varisdvyeroja. Usein ajoneuvo kasataan ensin ja sen jalkeen
huomataan, etté esimerkiksi puskuri on erivarinen kuin muu ajoneuvo. Ajoneuvo

joudutaan purkamaan uudestaan maalauskuntoon ja se aiheuttaa turhaa ty6ta.

4.3.6 Oma ammattiaito

Tyonjohtajat pitdvat omaa ammattitaitoa hyvana mutta nakisivat lisékoulutuksen
olevan myds tarpeellista. Kaytettavien tietokonejarjestelmien kayttokolutusta ja
ajoneuvojen uuteen tekniikkaan perehdyttavaa koulutusta kaivattaisiin myos

lisda ja se nahtaisiin hyddyllisena.

4.3.7 Tyo6ilmapiiri

Tyo6ilmapiiria tyonjohdon puollella pidetdan vain melko hyvana, joka johtuu aika
pitkalti erilaisista toimintatavoista. Ajoittain myds toiden epatasainen

jakautuminen aiheuttaa kireytta ilmapiirissa, joka vaikuttaa tydilmapiiriin

negatiivisesti.
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4.3.8 Tyébtilat

Tyotiloja pidetaan yleisesti hyvina mutta korjaamohallin  puolella on
havaittavissa valilla ahtautta, kun toita on paljon ja kaikki korimekaanikot ovat
toissa. Valilla myods tyonjohdon puolelle kantautuva melu korjaamohallin

puolelta hairitsee asiakaspalvelua ja keskittymista tyoskentelyyn.

4.3.9 Tyobnjohdon tydskentelyssa esiintyvat muut ongelmat

Taman kysymyksen kohdalla esiin tuli aika paljon samoja asioita, kun edella
mainituissa kysymyksissakin mutta laskuttamisessa nahtiin ongelmana ajan
riittAmattomyys. Laskuttaminen raahaa likaa peréssa ja ne joudutaan tekemaan

usein kovalla kiireella.

4.3.10 Asiakaspalvelua haittaavat ongelmat

Asiakaspalvelua haittaavana tekijand nahtiin lahinnd sama ongelma, mika
mainittiinkin - jo aikaisemmin, eli tiedonkulku korjattavista toistd. Tama

kysymyksen osalta vastaukseksi ei saatu mitaan uutta.

4.4 Tyytyvaisyyskyselyn tulokset (korimekaanikot)

Korimekaanikoille esitettiin seitseman kysymysta (LIITE2) ja niistd muodostettiin
pylvasdiagrammit myds. Kaikki kuusi korimekaanikkoa, jotka tyGskentelevat
Autoklinikka Raisiossa vastasivat kyselyyn.
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Kuvio 2. Korimekaanikkojen tyytyvaisyys.

4.5 Sanallisten vastausten yhteenveto (korimekaanikot)

4.5.1 Tybskentelyvalineet

Tyoskentelyvéalineiden arvosana asettuu hyvan ja kiitettavan valille
korimekaanikkojen mielesta. Yleisesti kaikki tarvittavat valineet korikorjauksiin
loytyvat ja ovat laadultaan hyvia. Kuitenkin ilmastoinnin huoltolaite, pyorien
suuntauslaite ja pistehitsauslaitteet ovat vanhentuneita ja kaipaisivat paivityksia

uudempiin.

4.5.2 Maalaamon toiminta

Maalamojen toimintaa pidettiin korimekaanikkojen mielesta hyvana mutta toinen
maalamoista sai kuitenkin moitteita palautusnopeudesta ja tydnlaadusta.
Maalaukset viipyvat valilla turhan pitkaan ja valmiit tyot tulevat yhtena nippuna
loppuviikosta jolloin tdiden kasaamisten kanssa tulee turhan kiire. Toiveena

olisi, ettd maalaamosta valmistuneet tyo6t tulisivat pitkin viikkoa tasaisesti.
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4.5.3 Varaosien toiminta

Varaosapuolen toimintaa pidetaan korimekaanikkojen mielestd hyvana.
Kuitenkin varaosien sdilyttaminen pitkin hallia aiheutti moitteita kyselyssa ja
niiden toivottiin menevan niille tarkoitetuille paikoille heti, kun uusia varaosia
saapuu varastoon. Ajoneuvosta puretuille suuremmille osille, jotka eivat mahdu
ajoneuvon Kkyytiin toivottin  myds jotakin sailytystilaa, johon ne voidaan
korjauksen ajaksi vieda pois tydskentelytilasta. Valilla tiedonkulussa on myds
ongelmia korimekaanikkojen ja varaosapuolen kesken. Tilattuja osia ei aina ole

muistettu tilata tai ne tilataan korjauksen kannalta liian my6haan.

4.5.4 Tyonjohtajien toiminta

Tyonjohtajien toimintaa pidetddn korimekaanikkojen mielesta yleisesti hyvana.
Moitteita tulee korjauksien liian Kiireisestd aikataulusta ja tdiden jakamisen
epatasaisuudesta. Usein kuormitetaan liikaa muutamia henkil6itd, jonka takia
korjausaikataulut venyvat. TyoOnjohtajien toivottin olevan enemman perilla
jokaisen korimekaanikon korjauksen alla olevista ajoneuvoista ja sita kautta
kuormituksesta. Vastauksia korjauksiin liittyviin ongelmatilanteisiin halutaan
nopeasti ja jos niita pitaa selvittad, niin ne selvitettaisiin mahdollisimman

nopeasti ilman, etté tydskentely pysahtyisi korjaamohallin puolella.

Laskelmissa ja tydmé&aarayksissa on havaittavissa myos paljon puutteita, jotka
hidastavat ajoneuvon lapivientida turhaan. Suurimpana ongelmana nahdaan
korjauksen kannalta oleellisten varaosien puutuminen, eika tyota paasta
aloittamaan heti kun se tuodaan korjaamolle. Ty6ta aloitettaessa havaitaan
usein myds lisavaurioita, joita ei ole vahinkotarkastuksen yhteydessa huomattu
ja se viivastyttda korjausta, koska vakuutusyhtiolta tai asiakkaalta pitdd saada

lupa vahingon korjaukselle.
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4.5.5 Oma ammattitaito

Omaa ammattitaitoa pidetddn yleisesti hyvana, eika kukaan antanut itselleen
alle kolmosen arvosanaa. Lisakolutusta haluttaisiin lisda ja sen néahtiin
vaikuttavan korikorjauksien laatuun ja nopeuteen. Ajoneuvojen tekniikka
kehittyy jatkuvasti ja toiveena olisi, etta niiden korjaustekniikoihin saataisiin
koulutusta ja pysyttaisiin nain ollen mukana kehityksessa. Monimutkaisimpien

korjauksien osalta toivottiin korjausohjeita helpommin saataville.

4.5.6 Tyoilmapiiri

Tyo6ilmapiiria pidetdan korimekaanikkojen mielesta hyvana, eika moitteita tullut
kovinkaan paljon. Valinpitamattomyyden ja paikkojen epasiisteyden né&htiin
vaikuttavan valilla negatiivisesti tydilmapiiriin. Paaosin kuitenkin oltiin tyytyvaisia

ilmapiiriin, mik& on positiivinen asia.

4.5.7 Tydtilat

Tyoétilat ovat hyvan arvosanan tasolla mutta tydskentelytilojen ahtaus nahtiin
arvosanaa alentavana tekijana. Pesupaikalta tuleva melu ja sieltd tuleva
kosteus nahtiin hairitsevana koska se sijaitsee korjaamohallin reunassa, eika
sen ymparilla ole kunnon suojaa, joka estéisi kosteuden paasyn korjaamohallin
ympéaristoon.

4.5.8 Muut kehityskohteet

Kyselyn vapaassa osiossa nousi esille myos toive siita, ettd joka kuukausi voisi
jarjestdd kuukausipalaverin, jossa kaytaisiin |lapi asioita kuluneen kuukauden
osalta ja tulevaisuuteen liittyen, esimerkiksi mitkd asiat ovat onnistuneet
kuukauden aikana ja millaisia mahdollisia muutoksia tai tapahtumia

korikorjaamon toimintaan liittyen olisi tulossa.
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5 KEHITYSTA VAATIVAT ONGELMAKOHDAT JA
KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa luvussa on tarkoitus kayda lapi omiin kokemuksiin perustuvat ja
tyytyvaisyyskyselyssa esille tulleet ongelmakohdat, jotka vaikuttavat eniten
henkilokunnan mielesta korikorjausprosessin kulkuun. Tarkoitus ei ole kayda
lapi kaikkia tyytyvaisyyskyselyssa esille tulleita mahdollisia ongelmakohteita
vaan nimeen omaan eniten kehittdmista vaativat kohteet. Kokonaisuudessaan
tulokset olivat kuitenkin hyvin positiivisia tyytyvaisyyskyselyn osalta ja ongelmat
olivat hyvin samankaltaisia millaisia ne ovat muissakin korikorjaamoissa

haastateltuani muutamia kollegoitani.

5.1 Omat kokemukset ongelmakohteista

Ongelmia ja kehitettavad korikorjaamon toiminnasta loytyy aina mutta omien
kokemusten perusteella suurimpana korjaamon toimintaa jarruttavana tekijana
nakisin tyonjohtajien kohtuuttoman suuren tydtaakan. Tarkennettuna erityisesti
toiden laskutus, takuukorjausten kartoittaminen ja tyomaaraysten tekeminen
kahteen otteeseen kuormittavat kaiken muun tydn ohella huomattavasti

tyonjohtoa.

Laskutus on kuukausittainen ongelma, koska laskuja ei ole mahdollista
ajanpuutteen takia laskuttaa heti tydnluovutuksen jalkeen ja laskupino kasvaa
kohtuuttoman suureksi. Laskutus ei ole kuitenkaan niin ajankohtainen asia aina,
joten helposti se jatetdéan myohemmaksi tehtavaksi ja kiireellisemmat asiat
hoidetaan ensin. Kuukauden viimeisind paivina laskutetaan sitten kovalla
kiireella ja usein oleellisia asioita unohtuu laskusta. Laskujen mahdollinen
epatarkkuus ja sovittujen asioiden unohtuminen antaa usein huonon kuvan

yrityksesta ja vaikuttaa asiakkaiden tyytyvaisyyteen.

Ongelman laskutukseen tuo my6s niiden teko kahteen Kkertaan.

Alihankintakorjauksissa lasku joudutaan tekemaan samasta ajoneuvosta ensin
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korjauksen maksajalle  esimerkiksi  vakuutusyhtidlle ja sen jalkeen
alihankintakorjauksen tilanneelle yritykselle, eli Automaalle. Automaan kanssa
on tehty sopimus, etté laskutus heidan tilaamilleen toille hoidetaan Autoklinikan
puolesta niin kolarikorjausten kuin takuukorjaustenkin osalta. Usein yhden
laskun tekeminen vie keskiarvolta aikaa noin kymmenen minuuttia, kun se
tehdaan huollella ja kaikki merkinnat tydmaarayksissa ja
korjauskustannuslaskelmissa ovat ajan tasalla. Aikaa menee helposti
enemmankin, jos merkinnat ovat epaselvia ja niita joutuu etsimaan sielta taalta

ja pahimmassa tapauksessa kyselemaan muilta korjaukseen liittyvia asioita.

Takuukorjaukset kuormittavat myos runsaasti ja niiden osalta tulee tehtya paljon
"hyvantekevaisyytta”. Laskelma joudutaan useasti korjauksista tekemaan Fordin
maahantuojan ohjeiden mukaisesti ja korjauksille on maaratty hinnoittelu
perusteet usein ennestddn. Autoklinikka saa korjauksista vain irrotus ja
asennustoistad rahaa, eika laskelmien tekemisestak&dén saa erikseen palkkiota
vaikka ne vievat aikaa usein runsaasti ja sen takia juurikin laskelmien
tekeminen jatetaan usein odottamaan tulevaisuuteen. Asiakkaan tyytyvaisyyden
kannalta tama ei ole kovinkaan hyva asia, koska usein takuukorjaukset venyvat

pitk&lle juuri niiden tydmaarén suhteen.

5.2 Ongelmakohdat tyonjohdon nakokulmasta

Tyytyvaisyyskyselyn perustella suurimmat ongelmakohteet
korikorjausprosessissa tyonjohdon nakdkulmasta ovat korjaustéiden laskutus,
lian raskas toiden kasittely tietokoneohjelmilla, tiedonkulku korjattavista toista ja
puutteet yhteisissa toimintatavoissa. NAaitd asioita kaydaan lapi tarkemmin
seuraavaksi ja niihin pyritdan loytamaan ratkaisukeinoja, jotka parantaisivat

toimintaa.
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5.2.1 Toiden laskuttamisen ongelmat ja ratkaisuehdotus

Laskuttaminen on ongelma ja sen kanssa tulee, joka kuukausi kiire. Aikaa
laskuttamiseen jaa turhan vahan muiden tdiden takia ja laskuttaminen tehd&aéan
yleensa kovalla kiireelld. Kovan kiireen takia korjauksen kannalta oleellisia
asioita unohtuu usein laskusta. Laskuttaminen pitaisi pyrkia hoitamaan
virallisena tybaikana, eika sen takia jaada ylitdihin. Aina kuitenkaan tydaikana ei
ole mahdollista tehda laskutusta, koska muut tybasiat héairitsevat sen
suorittamista liikaa. Kaytannossa laskuttaminen tehdaan téalla hetkella
asiakaspalvelun ohella omalla tyopisteella ja usein laskuttaminen keskeytyy
juuri asiakaspalvelun takia. Asiakkaalle ei saisi antaa kuitenkaan sellaista
kuvaa, etta han tulee hairitsemaan tyénjohdon tyéntekoa, kun tuo ajoneuvonsa

korjaukseen.

Kaikkein oleellisin tilanne laskuttamisen kannalta olisi sellainen, ettd se
tehtaisiin heti ajoneuvon luovuttamisen jalkeen mutta siihen tavoitteeseen ei
aina jokaisen tyon osalta paasta. Tarkeétd olisi saada tila jossa saisi laskuttaa
laskuttamattomia  t6ita rauhassa, eikd jatkuvia hairiotekijoitd  olisi
keskeyttamassa tekemista. Autoklinikalla olisi mahdollisuus tehda oma ty6piste
laskuttamista varten tauko- ja pukuhuonetilan vélissé olevaan huoneeseen, joka
on talla hetkella tyhjilladn. Laskuttamisen voisi suorittaa rauhassa ja
tyonjohtajien kesken voisi sopia paivan jolloin toinen hoitaisi laskutuksen omalta
osaltaan ja toinen hoitaisi véliaikaisesti korjaamon ja asiakaspalvelun toimintaa.
Laskujen tekemiseen keskittyminen parantaisi laskujen oikeellisuutta ja antaisi

sitd kautta paremman kuvan korjaamon toiminnasta asiakkaalle.

5.2.2 Tyon kasittelyn ongelmat ja ratkaisuehdotus

Tyonkasittelyssa lahinna aikaa vie eniten lilan suuri ohjelmistojen maara, joka
kuormittaa varsinkin alihankintakorjauksissa suuresti tyonjohtoa. Tyoméaarays
on tehtdva alihankinta korjauksissa kahteen eri ohjelmaan ja sen lisaksi viela

korjauskustannuslaskelma ja ajanvaraus erillisilla ohjelmilla. Kéytdssa saattaa
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olla pahimmillaan viisi eri ohjelmaa jos ajoneuvon tietoja joudutaan viela
hakemaan erikseen ajoneuvorekisterikeskuksen tietokannasta. Yhden
ajoneuvon vastaanottaminen ja sen korjaamisen tarvittavien tietojen
merkkaaminen vie tavattoman paljon aikaa ja mahdollisesti jotain oleellista
saattaa unohtua, jos kaikkia asioita ei tehda valmiiksi heti. Myo6s
alihankintalaskuja unohtuu tehda joidenkin ajoneuvojen osalta Automahaan ja
suuriakin rahasummia saattaa menna ohi. Eli kaytanndssa ajoneuvon
korjauksesta tehdaan tyomaarays Automaan jarjestelmaan ja laskutetaan sielta

eteenpain mutta tyomaarays jaa tekemattad Autoklinikan jarjestelmaan.

Ohjelmistojen maaraa saataisiin vahennettya ja tyotaakkaa helpotettua, jos
ajanvaraus jarjestelman yhteyteen saataisiin liitettya ohjelma, joka tekisi
samalla tydmaarayksen ajanvarauksen yhteydessa. Monissa korjaamoissa on
kaytossa ajanvarausohjelma, johon sydtetddn asiakkaan tiedot ja kuvaus
vahingosta, niin ohjelma tekee siita valmiin tyomaarayksen. Nain myos
mahdollisten alihankintalaskujen unohtuminen valtettaisiin koska jokaisesta
korjaukseen tulevasta ajoneuvosta aukeisi tyomaarays kun se merkitddn

ajanvarausjarjestelmaan.

5.2.3 Tiedonkulun ongelmat ja ratkaisuehdotus

Tiedonkulun osalta ongelmia on tyonjohdon kesken korjattavista ajoneuvoista.
Paljon tulee vastaan tilanteita esimerkiksi ajoneuvon korjaukseen liittyen niin,
ettd ajoneuvosta ei ole mitaan tietoa mita sille pitaisi tehda, kun asiakas tuo sen
korjaamolle. Puhelimessa on usein sovittu korjauksesta ja se on jaényt
merkkaamatta ajanvarausjarjestelmaan tai siitd ei ole muistettu tehda
tyomaaraysta. Tallaiset tilanteet aiheuttavat hammennystd, kun joudutaan
kyselemaan uudestaan korjaukseen liittyvid asioita asiakkaalta ja se luo usein
negatiivisen kuvan toiminnasta. Korjaukseen liittyvat asiat pitéisi aina merkita
ylos tyomaaraykseen mahdollisimman tarkasti, jotta homma saataisiin
eteenpain sujuvasti ja tieto valittyisi korjauksesta myds sille tydnjohtajalle, joka

ei ole ajoneuvo valttdAmattd katsonutkaan. Pienella huolellisuudella ja
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noudattamalla yhteisia toimintatapoja saataisiin tiedonkulkua parannettua

huomattavasti tyonjohtajienkin valilla.

5.3 Ongelmakohdat korimekaanikkojen nakékulmasta

Korimekaanikkojen nakokulmasta suurimmat ongelmakohteet ovat kyselyn
perusteella selvasti tyonjohtajien tekemissa korjauslaskelmissa ja varaosien
sailytystilan puutteessa. Kyselyn perusteella ei ilmennyt kuitenkaan mitaan
suuria toimenpiteitd vaativia ongelmia, vaan pienta ’viilaamista” kaivattiin

toimintaan ja tiloihin.

5.3.1 Korjauskustannuslaskelmien ongelmat ja ratkaisuehdotus

Korjauskustannuslaskelmien tekemisessa nahdaan puutteita, jotka jarruttavat
ajoneuvon Kkorjausaikaa liian usein. Liian huolimattomasti tehdysta
korjauslaskelmasta puuttuu usein korjauksen kannalta valttamattomia varaosia
joiden puuttuminen aiheuttaa turhaa tyon viivastymista.

Korjauskustannuslaskelman merkitys koko korikorjausprosessia kannalta on
merkittava ja sen tekeminen hieman huolellisemmin nopeuttaisi ajoneuvon
korjausta ja aiheuttaisi vahemman tyotaakkaa niin tydnjohdolle kuin
varaosapuolellekin, kun lisdyksia ei tarvitsisi tehd& jatkuvasti jokaisen

korjauksessa olevan ajoneuvon osalta.

Vauriot kuvataan liian usein ulkona, eika kaikkia vaurioita pystyta kartoittamaan
tarpeeksi hyvin parkkipaikalla. Téarkeata olisi kayttada enemman hyodyksi
nostinta, joka pidetaan tyhjilladn vauriotarkastuksia varten jolloin saataisiin
tarkastettua myos sellaisia paikkoja joiden tarkastaminen pihalla ei onnistuisi.
Korimekaanikkojen nakemyksid voitaisiin  kayttdd tarkastuksissa myos
enemman hyodyksi, silla heilla on kokemusta vaurioiden korjauksiin tarvittavista

toimenpiteista.
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5.3.2 Varaosien sailytysongelmat ja ratkaisuehdotus

Varaosien toiminnan ongelmat nahdaan korimekaanikkojen puolesta melko
samalla tavalla kuin tyonjohtajien nékdkulmasta. Ongelmia aiheuttavat
korjaukseen tarvittavien varaosien sailyttdminen siella taalla hallissa vaikka
nille on olemassa omat hyllykét. Varaosien sailytys on haastavaa
varaosapuolella, koska varastotila Autoklinikalla on hyvin rajallinen, eika
kooltaan suuria osia ole mahdollista laittaa hyllykk6éon niille tarkoitetuille

paikoille.

Suuremmille osille ja mahdollisesti puretuille osille on mahdollista tehda hallin
seinustoille lisda hyllytilaa. Autoklinikalla on varastossa paljon erikokoisia ja
pituisia terasputkia, joista saataisiin tehtya tukeva kehikko hyllykdlle.
Hyllytasoiksi kelpaisi filmivaneri, joka on pinnankarheuden ja paksuuden
ansiosta hyvin pitavd ja kulutusta kestava. Hyllykét parantaisivat
tyoskentelyoloja  siltd osin, ettd ylimaardiset osat saataisiin  pois

tyoskentelypaikkojen ymparistosta, eivatka ne hairitsisi tyontekoa.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd korikorjaamon toiminnassa havaittavat
ongelmat ja kehittdd ehdotuksia niiden ratkaisemiseksi. Tarkoitus ei ollut
mullistaa koko korikorjaamon toimintaa silla perusasiat ovat toiminnassa
kunnossa mutta kehitettdvaa toiminnan osa-alueissa on aina ja niin sen pitaakin
olla, jos haluaa pysya kehityksessa mukana. Usein pieneltékin tuntuva ongelma
saattaa vaikuttaa korikorjaamon toimintaprosessissa monen henkilén

tydskentelyyn ja aiheuttaa sita kautta ison ongelman.

Tyytyvaisyyskyselyn perusteella mitaan jarisyttavdn suuria  ongelmia
Autoklinikka Raision korikorjaamon toiminnasta ei kuitenkaan [0ytynyt, mita
voidaan pitdd positivisena asiana. Myods asiakastyytyvaisyyden puolesta
korikorjaamon toiminnassa on onnistuttu, josta kertoo asiakastyytyvaisyyden
lukema 4.5 arvosteluasteikolla 1-5. Pienia kehitystarpeita on silti, eikéd hyvaan
lukemaan saa tuudittautua lilkaa, vaan kehityksen pitdéd jatkua silti koko ajan.
Kehitysehdotukset saatiin koottua hyvin yhteen niin tydnjohdon puolelta kuin
korimekaanikkojenkin puolelta ja vastaukset olivat rehellisid. Kaikkia asioita ei
ole mahdollista kehittda heti mutta tulevaisuudessa toivottavasti ja apuna
voidaan kayttda opinnaytetydssani selvitettyjd kehittdmista vaativia kohteita ja
kehitysehdotuksia.

Toimintaa saadaan parannettua paljon myds yhteisten pelisdantdjen
noudattamisella ja niiden toteuttamisella. Suurin osa tassa tytssakin
iimenneista kehityskohteista perustuu huolimattomuuteen, joita saadaan

parannettua vain pelkastaan tekemalla asioita huolellisemmin.

Muutamia kehitysehdotuksia ehdittiin opinndytetyon teon aikana ottamaankin jo
kayttoon. Muun muassa korjaamohallin puolelle saatiin jarjestettya lisatilaa
varaosia varten rakentamalla korjaamohallin puolelle hyllykké. Investointina
hyllykké oli edullinen, sillda suurin osa tarvittavista materiaaleista |0ytyi
korjaamon puolelta jo valmiina. Myds uutta tilaa valmistellaan laskuttamista

varten, jossa laskutukseen saa keskittya omassa rauhassa ilman hairidtekijoita.
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Liite 1. TyOnjohtajien tyytyvaisyyskysely

Kysymyksia tydnjohdolle
Toivon, ettd vastaatte kyselyyn mahdollisimman rehellisesti ja tarkasti!
Kysely on osa opinnaytetyttani ja kyselyn vastaukset késitellaan yhteenvetona, joten

kenenkaan nimea ei tule nakyviin!

Vastaa kysymyksiin ympyréiméalla numero valilta 1-5 tai muutamalla lauseellal

1. Edistavatko kaytossasi olevat tietokonejarjestelmét/vélineet tydskentelyési?

kiitettavasti
hyvin

melko hyvin
tyydyttavasti

R N W A~ O

huonosti
Millaisia ongelmia mahdollisesti esiintyy? Vastaa muutamalla lauseella.

2. Mité mielta olet yleisesti maalaamojen toiminnasta?
(esim. maalauslaatu ja nopeus..)

kiitettéva 5
hyva 4
melko hyva 3
tyydyttava 2
huono 1

Miten maalaamon toiminta vaikuttaa tydskentelyysi? Vastaa muutamalla lauseella.

3. Mita mielta olet varaosien toiminnasta?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava

R N W b~ O

huono

Millaisia puutteita néet varaosien toiminnassa? Vastaa muutamalla lauseella.
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4. Kulkeeko tieto riittdvan hyvin korikorjauksiin liittyvissé asioissa tydnjohdon

puolella?

kiitettavasti
hyvin

melko hyvin
tyydyttavasti
huonosti

Millaisia ongelmia tiedonkulussa esiintyy? Vastaa muutamalla lauseella!

5. Millaisen arvosanan antaisit korimekaanikkojen toiminnasta?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

N W b~ O

1

N W b~ O1

1

Liite 1

Millaisia ongelmia mahdollisesti toiminnassa esiintyy, jotka vaikuttavat tyéskentelyysi?

Vastaa muutamalla lauseella.

6. Mita mielta olet ammattitaidostasi?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

N W b~ O

1

Nakisitkd lisdkoulutuksista olevan hydtya tydskentelyn laatuun ja nopeuteen? Vastaa

muutamalla lauseella.
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7. Millaisena néaet tydskentelyilmapiirin korikorjaamolla?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

N W b~ Ol

1

Liite 1

Mika mahdollisesti vaikuttaa tydilmapiiriin negatiivisesti? Vastaa muutamalla lauseella.

8. Mitd mielta olet Autoklinikan ty6skentelytiloista?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

Millaisia ongelmia mahdollisesti esiintyy? Vastaa muutamalla lauseella.

P N W A~ O

9. Millaisia ongelmia tyonjohdon tyéskentelyssa mahdollisesti esiintyy ja toistuuko

samat ongelmat jatkuvasti? Vastaa muutamalla lauseella.

10. Naetko joidenkin ongelmien vaikuttavan asiakaspalveluun tiskityoskentelyssa?

Vastaa muutamalla lauseella.

Kiitoksia vastauksistal
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Liite 2. Korimekaanikkojen tyytyvaisyyskysely

Kysymyksia korimekaanikoille

Toivon, ettd vastaatte kyselyyn mahdollisimman rehellisesti ja tarkasti!

Kysely on osa opinnaytetyttani ja kyselyn vastaukset késitellaan yhteenvetona, joten

kenenk&aén nimeé ei tule nékyviin!

Vastaa kysymyksiin ympyréiméalla numero valilta 1-5 tai muutamalla lauseellal

1. Loytyykod korikorjaamolta mielestasi tarvittavat ja laadukkaat valineet

kolarikorjauksiin?

kiitettéavasti
hyvin

melko hyvin
tyydyttavasti
huonosti

N W b~ O

1

Liite 2

Jos joitakin vélineita puuttuu tai laadussa on puutteita, niin millaisia ne ovat? Vastaa

muutamalla lauseella.

2. Mité mielté olet yleisesti maalaamojen toiminnasta?

(esim. maalauslaatu ja nopeus..)

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

Miten maalaamon toiminta vaikuttaa tyéskentelyysi? Vastaa muutamalla lauseella.
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3. Mita mielta olet varaosien toiminnasta?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

Millaisia puutteita ndet varaosien toiminnassa? Vastaa muutamalla lauseella.

4. Millaisen arvosanan antaisit tydnjohtajien toiminnasta?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

N W b~ Ol

1

N W b~ O

1

Liite 2

Millaisia ongelmia mahdollisesti toiminnassa esiintyy, jotka vaikuttavat tydskentelyysi?

Vastaa muutamalla lauseella.

5. Mitd mieltd olet ammattitaidostasi korikorjaajana?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

N W b~ O

1

Nakisitko lisakoulutuksista olevan hyotya tydskentelyn laatuun ja nopeuteen? Vastaa

muutamalla lauseella.
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6. Millaisena naet tydskentelyilmapiirin korikorjaamolla?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

N W b~ Ol

1

Liite 2

Mika mahdollisesti vaikuttaa tydilmapiiriin negatiivisesti? Vastaa muutamalla lauseella.

7. Mitad mieltd olet Autoklinikan tydskentelytiloista?

kiitettava
hyva

melko hyva
tyydyttava
huono

Millaisia ongelmia mahdollisesti esiintyy? Vastaa muutamalla lauseella.

P N W A~ O

Voit Kkirjoittaa vapaasti, jos mielessasi on jotakin muuta korikorjaamon toimintaan

liittyvaa asiaal

Kiitoksia vastauksista!
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