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Opinnaytetydn tyon tarkoitus on kuvata uuden auton varusteluprosessi ja kehittda paran-
nusehdotuksia uusien autojen varusteluprosessin tehostamiseksi Delta Auto Oy:n Espoon
toimipisteessa. Varusteluprosessissa on havaittu olevan puutteita eri osa-alueissa, minka
takia prosessi ei ole tehokas kaikilta osin. Osatavoitteena on pohtia, miten lisdvarusteiden
myyntia voidaan parantaa. Tarkoitus oli koota tietopaketti, jota voidaan kayttaa lisavarus-
temyynnin tukena.

Tyon teoreettisena viitekehyksena kaytetddn prosessiteoriaa. Prosessiteoriaa kasitellaédn
tydssa esittamalla sen maaritelmd, kuvataan prosessi, tarkastellaaan prosessin laatuun
liittyvia asioita. Prosessin toimintojen kehittaminen voi tapahtua, kun prosessi on maaritelty
ja tavoitteet on asetettu. Uuden auton varusteluprosessi liittyy keskeisesti jalkimarkkinoin-
tiin, joten teoriaan liittyy asiakkuuden arvon muodostuminen ja sita kautta yrityksen kannat-
tavuus. Porterin arvoketjumalli kuvataan lyhyesti, jotta varusteluprosessi voidaan liittaa
osaksi yrityksen kokonaisprosessia.

Tutkimusosuus kasittda nykyisen uuden auton varusteluprosessin kuvaamisen ja siina
havaittujen puutteiden esiintuomisen. Varusteluprosessi kuvataan sarjana aktiviteetteja
(toimintoja) lahtien tilauksesta ja padtyen auton luovuttamiseen asiakkaalle.

Kehittdmisideat esitetaan pohtimalla asiakassuhteen muodostumista ja sitd miten suhteen
pysyvyydesté tulee huolehtia. Parannusehdotukset kuvataan varusteluprosessin vaiheiden
mukaisesti.

Opinnaytetytn tavoitteet saavutettiin ja osa parannusehdostuksista on jo otettu kaytan-
toon. Myynti- ja huoltojarjestelmien vélinen tietojen valitys on tarkoitus ottaa tuotantoon
lahitulevaisuudessa.

Avainsanat asiakassuhde, arvoketju, arvon muodostus, prosessi, varuste-
luprosessi
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The main aim of the thesis is to describe a delivery process of a new car at Delta Auto Oy
in Espoo. The second objective is to find out development ideas of the new car delivery
process. The idea to select delivery process to thesis subject is based on my working ex-
perience at Delta Auto Oy. The second objective is to collect an information package for
car parts that can be used to support after sales activities.

Theoretical section includes description of the process theory and Porter's value change
model. The process theory is used as the basis to explore a current delivery process of the
new cars. Value added process is essential for customer relationships.

In research section, it is described current delivery process and its activities. The delivery
process is explored investigating the process, quality, and time schedule. The findings are
that Qualitybook of Delta Auto Oy includes mainly the descriptions and guide for sales pro-
cess. The order of new car delivery is handled manually, and normally the orders are sent
to service too late.

The development ideas are proposed in section four. Some of the proposed ideas are ac-
cepted, and delivery process is now efficient. Customer satisfaction and long relationships
are important for car sales company. The collected information can enhance the customer
relationships between sales, and after sales.

The main aim and second objective were achieved. However, information delivery from
sales systems to service system are accepted, but it is not yet currently working properly.

Keywords Delivery process, Customer relationship, Process, New Car,
Service, Value chain
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1 Johdanto

1.1 Tyon tavoitteet ja tarkoitus

Taman tyon tarkoitus on kehittdd ja parantaa uusien autojen varusteluprosessia Delta
Auto Espoon toimipisteessa. Varusteluprosessissa on havaittu olevan puutteita eri osa-
alueissa, minka takia prosessi ei ole tehokas kaikilta osin. Tarkoituksena on kuvata
prosessin eri vaiheita ja pyrkia kartoittamaan ongelmakohtia. Ongelmakohtiin pyritaan
I6ytamaan ratkaisu kayttamalla hyvaksi omia ideoita ja muissa toimipisteissa hyvaksi
todettuja keinoja. Tavoitteena on antaa selked ohje siitd4, miten prosessista saadaan

tehokkaampi ja sdéstetaan samalla useiden tyontekijdiden aikaa.

Yhtend osana tyossa kasitellaén lisdvarustemyynnin tukemista seka automyynnin etta
jalkimarkkinoinnin osalta. Tarkoituksena on koota sellaista tietoa, jota voidaan kayttaa

lisdvarustemyynnin edistamiseksi.

Autokaupassa kysynta ja tarjonta voivat vaihdella suuresti viranomaistoimenpiteiden
seurauksena. Autoveromuutokset ovat Suomessa vaikuttaneet vuosittain uusien ja
vaihto-autojen myyntiin. Vuonna 2011 uusia henkildautoja rekisterditiin 126123 kappa-
letta, muutos 12,6% edelliseen vuoteen verrattuna. Vuonna 2012 rekisteroitiin 111251
kappaletta, vdhennysta 11,8%. Vuonna 2013 uusia henkildautoja rekisterditiin 103450,
vahennysta 7,0% (Trafi 2014: Ajankohtaista). Polttoaineiden verotus on puolestaan
vaikuttanut diesel- ja bensiinikayttdisten autojen kysyntaan. Uutena ilmiona erityisesti
kaupungeissa on lisdantyva sahkdautojen kysynnén vahittdinen kasvu. Autokanta on
kasvanut Suomessa tasaisesti; vuodesta 2003 vuoteen 2013 se kasvoi 600 000. (Au-

toalan tiedotuskeskus 2013).

1.2 Toimeksiantaja

Taman tyon toimeksiantaja on Delta Auto Espoo. Delta Auto Espoo on yksi Delta Auto
Oy:n 26 toimipisteesta. Delta Auto Oy on Delta Motor Group Oy:n sisaryhtio, joka
toimii Mitsubishi- ja Kia-autojen maahantuojana. Delta Auto Espoo toimii Kia- ja Mitsu-
bishi-autojen jalleenmyyjana, minka lisaksi se tarjoaa huoltopalveluja myds Fiat-, Alfa-

romeo-, Lancia- ja Lada-autoille.



Delta Auto Espoossa tydskentelee yhdeksan mekaanikkoa, kolme huoltomyyjaa, kaksi
varaosamyyjaa ja neljd automyyjdd sekd myyntisihteeri, huoltopaallikkdé ja autotalon-
paallikkd. Samoissa tiloissa toimii myds Delta Rent autovuokraamo ja Helppokatsas-

tus-katsastusasema.

Delta Auto Espoossa varustellaan viikossa keskimaarin 7 uutta autoa. Kiireisimpina
aikoina varusteltavia autoja on 10:sta 20:een viikossa ja hiljaisempina viikkoina vain
yhdesta viiteen autoa. Kuukausitasolla vaihtelua on jonkin verran, koska autot eivét
yleensa saavu tasaisena virtana vaan isompia maarid tulee pari kertaa kuukaudessa.
Joulukuu on hiljaisin kuukausi varustelun suhteen. On vaikea maarittaa, mika kuukau-
sista olisi vilkkain varustelun suhteen, koska viimeisten vuosien aikana kuukausittaiset
kappalemaarat varustelussa ovat vaihdelleet paljon. Tahan ovat varmasti vaikuttaneet
ainakin ajoneuveron muutokset. Varustelusta vastaa paasaantdisesti yksi tydnjohtaja ja
yksi mekaanikko. Kiireisind aikoina voidaan kayttdd myts useampaa mekaanikkoa

muun ty6tilanteen sen salliessa. (Delta Auto Oy 2013.)

1.3 Autotehtaat

Kia Motors on perustettu vuonna 1944, jolloin sen nimi oli Kyungsung Precision Indust-
ry ja valmisti polkupyoran osia kasitydond. Vuonna 1952 aloitettiin myos polkupydrien
valmistus ja nimeksi vaihdettiin Kia Industrial Company. Moottoriajoneuvojen valmistus
aloitettiin vuonna 1960, ja ensimmainen henkildauto valmistui vuonna 1974. Nykyinen
nimi otettiin kayttdén vuonna 1990. Yhtid siirtyi Hyundai Motorsin omistukseen vuonna
1998. Tana paivana Kia-Hyundai on yksi maailman viidenneksi suurimmasta auton-
valmistajasta, ja Kia on nopeimmin kasvava automerkki Euroopassa. Kia-autoja valmis-
tettiin alun perin Eteld-Koreassa, mutta vuonna 2006 aloitettiin autojen valmistus myds

Slovakian Zilinassa.

Vuonna 2012 suomessa ensirekisterditiin 6361 Kia-henkilbautoa, joista 2184 kappalet-
ta oli Ceed-malleja. Ceed oli Suomen 8. myydyin automalli vuonna 2012. Kia antaa
koko mallistolleen seitseman vuoden tehdastakuun aina 150 000 kilometriin saakka ja
takuuajasta ensimmaiset kolme vuotta on ilman kilometrirajoitusta. Kia mallistoon kuu-
luvat Sorento, Sportage, Optima, Ceed Sw, Cee’d 5d, Pro_Cee’d, Soul, Venga, Rio ja
Picanto. Vuoden 2013 aikana julkaistaan viela uusi Carens-malli ja Cee’d GT (Delta
Auto Oy 2013)



Mitsubishi Motors Corporation on Japanin vanhin ja neljanneksi suurin autovalmistaja.
Mitsubishi Motors Corporation on osa Mitsubishi Corporation-yritysrynmaa. Ensimmai-
nen sarjavalmisteinen auto valmistui vuonna 1917 ja oli samalla myds Japanin ensim-

mainen sarjavalmisteinen auto.

Vuonna 2012 Suomessa ensirekisterditin 1291 Mitsubishi-henkiléautoa, joista 785
kappaletta oli ASX-malleja. Mitsubishin kaikille henkildautoille mydnnettdén 5 vuoden /
150 000 km:n taystakuu (pois lukien L200, jonka takuu on 3 vuotta / 100 000 km). Mit-
subishi-mallisto kasittdd seuraavat mallit: Pajero, Outlander, Outlander PHEV, ASX,
Lancer Sports Sedan, Lancer Sportback, L200 ja iMiev-séhkdauto (Delta Auto Oy
2013).

1.4 Rajaukset ja aikaisemmat opinnaytetyot

TyOssa keskitytddn uuden auton varusteluprosessin kuvaamiseen ja prosessin kehit-
tdmiseen, joten tydssa ei tarkemmin kasitella uuden auton myyntiprosessia. Prosessi-
kasite kuvataan tydssa yleisesti, jotta varusteluprosessi ja sen vaiheet voidaan liittda

prosessiteoriaan.

Uuden auton varusteluprosessista on olemassa Theseus-tietokannassa Marko Kroge-
rin (2011) laatima opinnaytety0. Kroger toteaa, ettei varusteluprosessista ole juuri ole-
massa julkaistua tietoa. Kroger kuvaa omiin kokemuksiinsa perustuen varustelupro-

sessia ja siihen liittyvia ongelmia.

Samaan aikaan Pasi Sivonen (2011) on laatinut aihetta sivuavan opinnaytetyon. Sivo-
sen tyon padpaino on varustelussa tarvittavien osien ja tarvikkeiden esikerailyprosessin

kehittdmisessa.



2 Prosessi

Prosessiajattelu yleistyi vasta 1980-1990, jolloin alettiin kiinnittdd entistda enemman
huomiota tuotteiden ja palveluiden laatuun. Tall6in ruvettiin rakentamaan laatujarjes-
telmid, jotka osoittautuivat irrallisiksi ja vaativat paljon resursseja. Laatuajattelua ruvet-
tiin mydhemmin yhdistamaan erilaisiin johtamisjarjestelmiin, jolloin syntyi kasite pro-
sessijohtamisesta. Prossien ja laadun yhteen niveltdminen syntyi Toyotan autotehtaas-
sa. Japanilainen Ohno (1988: 1) kuvasi Toyotan tuotantoprosssin, jota oli kehitetty
vuodesta 1973, kun dljykriisi alkoi ja pakotti kiinnittAm&&n huomiota toimintaprosessei-
hin ja laatun. Hanen julkaisuaan pidetaan alan perusteoksena. Lean-ajattelua on viety
Suomessa 1990-luvulla eteenpain (muun muassa Kajaste ja Liukko 1994 ovat tarkas-

telleet kehitystd Suomen metalliteollisuudessa.

Nykyaankin prosessit liitetddn yleensa laatuun ja laadunvalvontaan. Toiminnan laatua
voidaan pohtia myds lean production -kasitteen avulla, vaikka kasite on syntynyt Japa-
nin autotellisuuden tuotannon pohjalta. Kasitetta on sittemmin sovellettu palveluiden
tuottamiseen ja organisointiin. Lean-kuluttaminen kasitteend kuvaa seuraavia asioita:
1) Ratkaise asiakkaan ongelma varmistaen tuotteen ja palveluiden toimivuus ja niiden
yhteentoimivuus. 2) Vélta tuhlaamasta asiakkaan aikaa. 3) Toimita juuri se mitéa asia-
kas haluaa. 4) Toimita siella, missad se on vaadittu. 5) Toimita tuote ja palvelut siella,
missd ne on haluttu ja sovittuna aikana ja 6) Kehita ratkaisuja, joilla véhennetéan asi-
akkaan kayttdmaa aikaa ja turhid hairioitd (Womack ja Jones (2005: 2-4.) Periaatteet

soveltuvat erityisen hyvin autojen myyntiin ja uusien autojen toimitusprosessiin.

Tassa luvussa keskitytdan prosessiajattelun esittdmiseen ja tarkasteluun, miten se
soveltuu tilaus-toimitusprosessin kuvaamiseen ja myéhemmin uuden auton varustelu-

prosessin pohdintaan.

2.1 Yrityksen toiminta ja arvoketjun muodostuminen

Gronroos maaritteli tutkimustyéssaddn palvelujen johtamisen nakdkulman muutoksen
tuote-lahtbisesta hyotyajattelusta asiakaslahtbiseen ajatteluun (Grénroos 1997: 327).
Palvelu on prosessi, johon sisdltyy sarja aktiviteetteja. Olennaista on myds ymmartaa
palveluiden tuottamisessa asiakkaan rooli ja merkitys. Autojen varusteluprosessin yh-
teydessa asiakas toimii aktiivisesti prosessin alkuvaiheessa, kun asiakas tekee auton

valinnan ja ostopaatoksen seka sopii myyjan kanssa toimitusajankohdan. Varustelu-



prosessi voi alkaa, kun auton tilaus- ja toimitustiedot on toimitettu huoltoon. Yrityksen
huollon henkiléstd vastaa varusteluun kuuluvien tarvikkeiden ja varusteiden hankkimi-

sesta ajoissa, jotta auto voidaan varustaa sovittuun toimituspaivdan mennessa.

Porter kuvasi arvoketjun ja jakoi yrityksen toiminnot ensisijaisiin ja toissijaisiin aktivi-
teetteihin. Autojen toimitusprosessissa varusteluprosessi kuuluu palveluihin. Kuvassa 1
esitetadn Porterin arvoketju sovitettuna auton tilaus-toimitusprosessina. Porter kuvaa
yrityksen johtamista ja operaatioita tukevat toiminnot (aktiviteetit) toissijaisiksi toimin-
noiksi. Ensisijaisina toimintoina Porter kuvaa tarvikkeiden ja tuotteiden toimituslogisitii-
kan (sisélogistiikka), yrityksen operaatiot, toimituslogistiiikan, markkinoinnin ja myynnin
seka palvelut (Porter 1985:66).

Yrityksen toimintaa tukevat aktiviteetit

Auton valmistaja

yrityksen hallinto ja infra

henkilostdresurssien johtaminen

tuote/teknologia/kehittyminen

hankintatoimi

loaistiikka

toimitus-

operaatiot
Arvon lisdamisen kustannus +
kate
Asiakas

sisalogistiikka
Markkinointi
ja myynti
palvelut

Ensisijaiset aktiviteetit

Kuva 1. Porterin arvoketjun mukainen kuvaus auton tilaus-toimitusprosessista (Porter, 1985:
55)

Yrityksen toiminta aiheuttaa arvonlisdyksen kustannukset ja katetavoitteet yrityksen
myymille tuotteille. Arvonlisysta voidaan tarkastella yrityksen ja asiakkaiden nakokul-
masta. Yrityksen tuotanto ja palvelut muodostavat arvoketjun, josta asiakas on valmis

maksamaan.

2.2 Prosessin maaritelméa

Prosessi kasitteena on erdénlainen sarja toimenpiteitd, jotka taytyy suorittaa saadak-

seen aikaan halutun lopputuloksen. Prosessi alkaa heratteestd, eli halutaan hankkia



jokin palvelu tai tuote. Prosessiin annetaan syotteita eli sen tarvitsemia tydpanoksia,
joita kokonaisuuta voidaan kutsua prosessin toiminnaksi. Prosessilla on aina jokin lop-
putulos, esimerkiksi jokin tuote tai palvelu, ja prosessi saattaa tuottaa myds sivutuottei-
ta. Prosessissa on yleensd mukana useampi ihminen, joten mit selkedmpi prosessin
maarittely on, sitd helpompi sitd on noudattaa. Prosessiajattelun paallimmaisena tavoit-
teena onkin, etta jokainen organisaatiossa toimiva ymmartaa koko prosessin toiminnan

ja milla tavalla oma osuus vaikuttaa koko prosessin onnistumiseen. (Sahi 2006)

Liiketoimintaprosessi tarkoittaa sita, etta tietyt yrityksen toiminnot ovat jarjestetty niin,
etté toiminta on mahdollisimman kannattavaa ja tehokasta. Prosessin toimintojen jar-
jestamisessa tulee ottaa huomioon minkélaisia tiloja tarvitaan, ihmisten toiminnan ja
prosessien seka tietojen ja materiaalien todenaikaisuus, silla tuotannossa raaka-
aineden tulee olla paikalla oikeaan aikaan, mutta liian suuria varastoja ei kannata pitaa.
(Sahi 2006)

Asiakkaalle arvoa tuottavat prosessit ovat ydinprosesseja. Asiakkaan kannalta tarkein-
td on tuotantoprosessin laadukkuus. Prosessin tehokkuus taas vaikuttaa prosessin
kustannuksiin ja samalla tuotteen tai palvelun hintaan, jonka asiakas lopulta maksaa.
(Sahi 2006)

2.3 Prosessin kuvaus

Prosesseja kuvataan erilaisilla kaavioilla, jotka kuvaavat miten toiminta etenee, ketka
tekevat mitkékin prosessin eri vaiheet, missa jarjestyksessa vaiheet suoritetaan, minka
verran aikaa kullekin vaiheelle annetaan, miten suoritusvastuu siirtyy henkil61ta toiselle

eli kuka tekee ja mitéa. (Hartvaara 2008)

2.4 Prosessin hyddyt ja tavoitteet

Prosessiajattelun tavoite on pienentdd kustannuksia, tehostaa toimintaa ja kasvattaa
tuotantoa. Kun néihin ensisijaisiin tavoitteisiin paastdan, on helpompi saavuttaa pa-
rempi asiakastyytyvaisyys ja vahentada virheiden maarda. Prosessiajattelun avulla on
helpompi paikantaa mahdollisia ongelmakohtia ja sellaiset kohdat, joista aiheutuu laa-
dullisia ongelmia. Palveluprosessin ongelmia voivat olla esimerkiksi tyontekijan huono

asenne tai taitamattomuus. (Sahi 2006)



Kaupan alalla palvelun laatuun vaikuttaa suuresti, jos tuotetta ei ole saatavilla. Taman
vuoksi hankintajarjestelmien on oltava kunnossa ja tavarantoimittajan toimitukset mah-
dollisimman varmoja. Kuitenkin kun puhutaan esimerkiksi elintarvikkeista niin tulee
osata vastata kysyntdan mutta toimia samalla niin, etteivat tuotteet ehdi pilaantua. Toi-
sin sanoen kysynnén ja tarjonnan tulee kohdata, mutta kysynnan arvioiminen saattaa

olla hyvinkin hankalaa.

Tuotantotaloudessa tarke&aa on, etta raaka-ainetta on tarpeeksi varastossa, koska tyon-
tekijoiden palkka juoksee, vaikka raaka-ainetta ei olisikaan ja tuotteita ei valmistettaisi.
Myds hyvin tarkedaa on, etta tarvittavat laitteet ja koneet toimivat, koska tydon pysahty-
misen aikana ei taaskaan tuoteta mitaan, mutta silti tydntekijdille on maksettava palk-
kaa. Taman takia laitteiden huollon taytyy olla kunnossa ja vanhojen koneiden korjaa-
misen sijaan kannattaa tehdd kustannuslaskelmia siitd, kuinka nopeasti uusi kone

maksaa itsensa takaisin ja onko sen hankkiminen kannattavaa.

2.5 Prosessin laatu

Prosessiajattelun avulla pystytddn helpommin l6ytamaan mahdolliset ongelmakohdat.
Talloin pystytdan maarittdman ne kohdat, jotkat heikentavat laatua, ja voidaan kehittaa
prosessia tehokkaammaksi. Palveluprosessin jokaisella osalla on merkitys ja prosessin
laatu maaraytyy silla, kuinka hyvin prosessi onnistuu. Jos jokin prosessin osa-alueista
epaonnistuu, saattaa lopputulos asiakkaan mielesta olla epadonnistunut. Esimerkiksi jos
tuotantoprosessissa myodhastytaan aikataulusta raaka-aineen huonon laadun tai toimi-
tusvaikeuksien takia, niin on todenndkoistd olettaa, etta asiakkaan nakdkulmasta pro-

sessi on epaonnistunut. (Sahi 2006)

2.6 Prosessin toimintojen kehittdminen

Prosessin kehittdminen lahtee siitd, ettd maaritelladn ja kuvataan prosessi mahdolli-
simman tarkasti. Erilaisten kaavioiden tekeminen auttaa hahmottamaan prosessia.
Prosessille on méaaritetty tavoitteet ja prosessin onnistumista voidaan mitata erilaisilla
mittareilla. Mittausten tuloksia analysoimalla voidaan ndhda, onko prosessi toimiva vai
onko siina jotain ongelmakohtia, joita tulisi kehittaa. Kaytanndssa prosessia voidaan
aina kehittaa jonkin verran, sen takia on tarkeda valvoa ja seurata prosessia ja kerata

palautetta prosessista. (Sahi 2006)



Jotta prosessia voitaisiin kehittda, taytyy ensin tunnistaa ne kohdat, jotka kehitysta kai-
paavat. Ongelman poistamiseksi taytyy l6ytaa ongelman perimmainen syy, jonka pois-
tamisella varsinainen ongelmakin poistuu. Kuitenkin ongelmien tunnistaminen ja pai-
kantaminen voi olla tyolastd ja se tekee niiden poistamisesta hankalaa. Tasta syysta
taytyy loytaa oikeat keinot ja tyokalut, jolla prosessia lahdetaan kehittdamaan ja ongel-

makohtia kartoittamaan.

Prosessissa toimivat henkilot kiinnittdvéat yleensd huomiota sellaisiin asioihin, mitk&
heidan mielestaan eivat toimi kunnolla. Prosessin toimivuutta tarkasteltaessa kannat-
taakin haastatella prosessissa mukana olevia henkiloitd ja pyytdd heitd kertomaan,
mika heidan mielestddn toimii ja mika ei. Hyvana keinona ongelmien kartoittamiseen
voidaan jarjestaa esimerkiksi aivoriihi, jossa kaikki prosessissa mukana olijat saavat

kertoa omia mielipiteitdan epakohdista.

Kaikkia prosessin epakohtia ei kannata valttamatta lahted heti kehittdmaan, vaan jar-
kevaa on pohtia, mitk& osat ovat arvoa tuottavia ja saavutetaanko niiden kehittamisella
taloudellisia saastdja. Kaytannossa kaikki kehitykset, jotka nopeuttavat prosessia voi-
daan katsoa olevan kannattavia ja tuottavan taloudellisia sdastdja ainakin tyéntekijoi-

den palkoissa. (Moisio 2008)



3 Uuden auton varusteluprosessi Delta Auto Espoossa

3.1 Varusteluprosessi

Uuden auton varusteluprosessia voidaan kutsua tuotantoprosessiksi. Prosessin heréat-
teenda toimii se, kun asiakas tekee paatoksen uuden auton hankinnasta ja tekee auto-
myyjan kanssa kaupat uudesta autosta ja siihen mahdollisesti asennettavista lisavarus-
teista. Prosessin jatkumisen kannalta tarkeimpana syotteena voisi sanoa olevan tyoti-
laus uuden auton varustelusta. Kun automyyja toimittaa tyétilauksen huoltoon, siita
laaditaan tydmadarays auton varustelua varten. Tydmaarayksen laatii uusien autojen
varustelusta vastaa huoltotyonjohtaja. Tyémaaraykseen perustuen laaditaan tilaus tar-
vikkeista. Tilaus toimitetaan edelleen varustetoimittajille, jos se sisaltda useille toimitta-
jille kohdistettuja tilauksia. Tyotilaus, tydmaarays ja tarvikkeiden tilaus talletetaan kay-
tossd olevaan tietojarjestelmaan. Tilattujen varusteiden saavuttua ne varastoidaan

odottamaan varustelun aloittamista.

Auton saavuttua myyntipisteeseen se varustellaan eli lisdvarusteet asennetaan ja auto
laitetaan luovutuskuntoon asiakasta varten. Varustelusta ja auton luovutuskuntoon
saattamisesta vastaa huoltotydnjohto ja varsinaisen varustelun tekevat huoltotydnteki-
jat. Prosessin viimeiseind vaiheena automyyja luovuttaa auton asiakkaalle sovittuna
aikana. Huoltotydsta vastaava henkilo toimittaa luovuksen yhteydesséa asiakkaalle au-
ton hoitotarvikepaketin. Paketin luovutuksen yhteydessa asiakas on ensimmaisen ker-

ran yhteydessa huollon henkildstéon.

Prosessin onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta kaikki nama osa-alueet toimivat Kkit-
kattomasti, koska jos prosessia ei ole saatu paatdokseen ja auto ei ole valmis sovittuun
luovutuspaivamaardédn mennessa, niin prosessi voidaan katsoa epaonnistuneeksi. Ku-
vassa 2 on esitetty uuden auton tilaus-toimitusprosessi vaiheineen. Asiakas ja auto-
myyja sopivat kaupanteon yhteydessa auton tilauksen, johon merkitaan kaikki tarvitta-
vat ominaisuudet ja varusteet. Varustelutilaus laaditaan samassa yhteydessa, jolloin
asiakas voi sen hyvaksya. Uusien autojen varustelusta vastaava huoltotydnjohtaja laatii
varustetilauksen ja l&hettdd sen toimittajille. Varusteiden saavuttua tilaus tarkistetaan ja

varusteet vieddan varastoon odottamaan auton saapumista. Uusi auto toimitetaan teh-



taalta kuljetusliikkeen autolla myyntipisteeseen, jossa sen vastaanottaa automyyja ja
tiedottaa auton saapumisesta varustelusta vastaavalle huoltotydnjohtajalle. Huoltotydn-
johtaja varaa huollosta ajan auton varustelua ja luovutushuoltoa varten. Varustelun ja
huoltotdiden jalkeen auto on valmis luovutettavaksi asiakkaalle. Huototydnjohtaja in-

formoi automyyjaa auton luovutukseen valmistumisesta.

Uuden auton varusteluprosessi

Kuva 2. Varusteluprosessin vaihemalli

Kuvassa 2 on kuvattu uuden auton varusteluprosessi vaiheittain. Varusteluprosessi
alkaa uuden auton tilauksen yhteydessé, jolloin asiakas paattaa, mita varusteita autoon
halutaan asennettavan. Automyyja toimittaa tydtilauksen huolto-osaston varusteluvas-
taavalle, joka tekee varustelun tydmaarayksen saadun tilauksen pohjalta. Tyomaarayk-
sestd selviad mekaanikolle, mitd varusteita autoon taytyy asentaa ja varaosa-osasta
osaa tydomaarayksen perusteella tilata tarvittavat tarvikkeet. Tilatut tarvikkeet varastoi-
daan ja merkitddn auton tiedoilla. Kuljetusyhtid6 SE-Makinen toimittaa auton toimipis-
teeseen ja varusteluvastaava tarkastaa auton vuorokauden sisalla saapumisesta. Ta-
man jalkeen autoon asennetaan sovitut varusteet ja huolehditaan, etta auto on valmis

luovutettavaksi sovittuun aikaan mennnessa.

3.2 Nykyinen toimintamalli

Uusien autojen varusteluprosessiin ei ole talla hetkella olemassa tarkkaa ohjetta siitd,
miten tulisi toimia. Ohjeen tulisi 16ytya Delta Auton laatukasikirjasta, mutta kyseisessa

osiossa on hyvin suppea ohjeistus, joka koskee lahinnd automyyntiosastoa. Osan pro-



sessin osa-alueista on todettu toimivan kohtalaisen hyvin, mutta useissa osa-alueissa

on myo6s paljon kehitettavaa.

Uuden auton tydtilauksesta selviavéat seka asiakkaaseen ettéa auton varusteluun ja luo-

vutukseen liittyvat tiedot:

asiakkaan yhteystiedot

automyyjan nimi

auton merkki ja malli seké varustelutaso, moottorityyppi ja vaihteistotyyppi
auton rekisterinumero ja valmistenumero

kaupan yhteydessa sovitut paikallisesti asennettavat lisavarusteet

e auton luovutuspaivamaara ja kellonaika.

Ohjeistuksena on, ettd uuden auton tyttilaus toimitettaisiin samassa vaiheessa, kun
auton tilaus tehdaan. Yleisena kaytantdna kuitenkin on, ettd automyyja toimittaa tyoti-
lauksen varusteluun tulevasta autosta vasta siind vaiheessa, kun tiedetaan, etta auto
on saapumassa toimipisteeseen lahipaivind. Automyyjat ja tydnjohtajat saavat tiedon
uusien autojen saapumisesta sahkopostilla SE-Makinen-kuljetusyhtioltd. Joissakin ta-
pauksissa tydnjohtaja joutuu kuitenkin pyytamaan tyotilausta automyyjalta useampaan

otteeseen, ja auto saattaa saapua toimipisteeseen ennen kuin tyétilaus on toimitettu.

Tyo6tilauksen puuttuminen auton saapumishetkella aiheuttaa sen, ettd varustelussa
tarvittavia tarvikkeita ei ole tilattu valmiiksi. Ty0tilanteesta riippuen saattaa kayda niin,
ettd auton sovittua luovutuspdivamaaraa joudutaan muuttamaan, koska tyétilausta ei

ole toimitettu etukateen.

3.3 Tietojarjestelma

Prosessin vaiheiden seuraamiseksi ja ajoituksen jarjestelyitd varten kaytettavissa tulee
olla toimiva tietojarjestelma. Toimivan tietojarjestelman kayttd helpottaa uusien autojen
tilausten, toimitusten ja varustelutoimintojen ohjausta ja tarvittaessa kehittamista. Delta
Auto Oy kayttaa sekéd korjaamon ettd automyynnin osalta Automaster-tietojarjestelmaa.
Samaa jarjestelmdd kaytetdan myods maahantuonnin puolella. Kuvassa 3 esitetddn
tyomaarayksen perustietolomake. Lomakkeella voidaan hakea tyomaarayksia ja perus-

taa uusia tydbmaarayksia ja ajanvarauksia.
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Kuvassa 4 on tyémaarays, johon on merkitty tehtavat tydkokonaisuudet tydvaiheineen

ja tarvikkeineen.
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Kuva 4. Téaytetty tydmaarays

Kuvassa 5 on tydmaarayksen ajanvaraustiedot uuden auton varustelua varten. Ajanva-

rauksella varataan varustelulle tarvittava aika.
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Kuva 5. Ajanvarauslomake

3.4 Varusteltavan auton tydmaarays

Jokaisesta uuden auton varustelusta tehdaéan tyomaarays Automaster-jarjestelmaan.
Auto perustetaan jarjestelmaan myyntisihteerin toimesta. Tyomaaraykseen merkitdan
selkeésti paivamaara ja kellonaika, jolloin auto on tarkoitus luovuttaa asiakkaalle. Ty6-

maaraykseen merkitaan myos myyjan ja asiakkaan nimet.

Ensimmaisené tydkokonaisuutena jokaiselle varusteltavalle autolle merkitd&n luovu-
tushuolto, jonka jalkeen jokaisesta paikallisesti asennettavasta lisdvarusteesta tehdaan
oma tyokokonaisuutensa. Yksittdiselle lisdvarusteelle laaditaan selkeéa tydvaihe, josta
selviaa lisavarusteen asennuksesta veloitettava aika. Yleisimmin kaytetyt lisdvarusteet
[6ytyvat Automaster-jarjestelméastd valmiina paketteina, jossa on tarvittava tyévaihe ja
tarvikkeet. Kun kaikki tarvittavat lisavarusteet on listattu tydmaaraykseen, toimitetaan

tydomaarays varaosamyyijalle, joka tilaa tarvittavat tarvikkeet.

3.4.1 Varustelussa kaytettavien tarvikkeiden tilaus

Varaosamyyja tarkistaa tilattavien tarvikkeiden oikeellisuuden ja tilaa tarvikkeet varas-
toon rekisterinumerolla merkittyiné. Yleisemmin kaytettavia tarvikkeita, kuten moottorin-

[Ammittimia ja niiden asennussarjoja, I16ytyy melko kattavasti myds omasta varastosta.



Hinnakkaammat tarvikkeet, kuten vetokoukut, talvirengaspaketit ja Webastot, tilataan

aina autokohtaisesti.

3.4.2 Varustelussa kaytettavien tarvikkeiden toimittajat

Varustelussa kaytettavat tarvikkeet tulevat useilta eri toimittajilta: Vetokoukut ja johto-
sarjat toimittaa paaosin Kovil Oy, joissakin tapauksissa kaytetddn myos alkuperaisia
vetokoukkuja ja johtosarjoja. Moottorinlammittimet, asennussarjat, sisépistokkeet ja
johtosarjat ovat Calix-merkkisia. Delta Motor Group Oy toimii Calixin maahantuojana.
Talvirengaspaketit toimittaa Delta Tyres And Wheels, joka toimii Delta Motor Groupin
sisaryhtiona. Webasto-tarvikkeet toimittaa Kaha Oy Ab. Kia- ja Mitsubishi-autojen alku-
peraistarvikkeet toimittaa maahantuoja, Delta Motor Group Oy. Varustelussa kaytetta-
ville tarvikkeille ei ole varsinaisesti olemassa maarattya sailytyspaikkaa, vaan kun va-
rusteet saapuvat toimipisteeseen, niin niita ei oikeastaan laiteta mihinkdan, vaan ne

jaavat varaston lattialle.

3.4.3 Uuden auton toimitus toimipisteeseen

Uudet autot kuljettaa kuljetuslike SE-Méakinen Hangosta toimipisteeseen. SE-Makinen
iimoittaa sahkdpostitse aina lahiaikoina toimitettavista autoista. limoituksesta ei selvia
tarkkaa paivamaaraa vaan milloin auto on viimeistaan toimipisteessa. Jokainen toimi-
pisteeseen saapuva uusi auto pyritaan tarkastamaan mahdollisimman nopeasti. Tahan
asiaan on jo kiinnitetty huomiota ja asia on parantunut, mutta siihen taytyy kiinnittaa
viela enemman huomiota, niin ettd kaikki autot tarkistetaan vuorokauden sisalla saa-

pumista.

3.4.4 Uuden auton varustelu

Auton varustelu aloitetaan mahdollisimman pian siitd, kun auto saapuu toimipistee-
seen, jotta auto olisi valmiina viimeistaan vuorokautta ennen luovutusta. Varustelija
asentaa lisdvarusteet ja suorittaa auton luovutushuollon. Luovutushuolto pitaa sisallaan
auton ulko- ja sisdpuhdistuksen sekd antennipiiskan asennuksen ja rekisterikilpien

kiinnityksen.



Lisavarusteet asennetaan aina asennusohjeiden mukaisesti, jotka tulevat yleensa tar-
vikkeiden mukana. Jos ohjeita ei ole tarvikkeiden mukana, niin ne I6ytyvat Deltan intra-

netista tai valmistajan verkkosivuilta.

Jos auto on seissyt yli kolme viikkoa siité, kun se on varusteltu satamassa, niin on suo-

ritettava myos luovutushuollon lisdhuoltotoimenpiteet:

e Rengaspaineet on tarkistettava.

e Moottoridljynmaaran ja muiden nesteiden méaarat on tarkistettava.

o Akkukaapelien kiinnitys ja akun varaustila on tarkistettava.

o Kellon, paivaméaaran ja radion asetukset on tarkistettava.

¢ Huoltomuistutin on nollattava ja asetettava oikea huoltovali testerilla.

¢ Avoimet tehdaskampanjat, paivitykset ja vikakoodit on tarkistettava ja tarvitta-
essa suoritettava vaadittavat toimenpiteet.

e Auton toimivuus on todettava kunnollisella koeajolla.

Lisédhuoltotoimenpiteistd laaditaan toimenpidelista, joka jatetdan autonomistajalle au-

toon huoltotydnjohdon tarkistettua toimenpiteet.

3.4.5 Uuden auton luovutus

Kun auto on varustelu ja viimeistelty, niin auto viedddn myymaélahallin odottamaan
luovutusajankohtaa. Myyja tarkistaa, etta auto on kunnossa ja kaikki tilatut lisdvarusteet

on asennettu ja lisdvarusteiden omat takuuasiakirjat 10ytyvat autosta.

Myyija sopii luovutuksen ajankohdan asiakkaan kanssa. Luovutustilaisuuteen on hyva
varata aikaa noin yksi tunti. Myyja esittelee auton ja opastaa auton kayttéon liittyvissa
asioissa. Luovutuksen yhteydessa myyja esittelee asiakkaalle my6s huolto-osaston ja
asiakkaalle annetaan huolto-osaston toimesta autotarvikesetti ja huollonajanvarauksen
kayntikortti sekd onnitellaan uuden auton hankinnan johdosta. Jos mahdollista, niin

pyritddn sopimaan myo6s ensihuollon ajankohta.



4 Varusteluprosessin kehittdmissuunnitelma

Tassa luvussa keskitytdan tarkastelemaan varusteluprosessin kehittdmis- ja paranta-
misideoita. Edellisessa luvussa kuvattu varusteluprosessi nykymuodossaan sisaltaa
vaiheita, joita voidaan parantaa ja kehittdd. Kehittdmisen tavoitteena on parantaa pro-
sessin sujuvuutta ja siten lisata asiakastyytyvaisyytta. Kehittdmistarpeet olen itse to-

dennut omassa tydssani varusteluvastaavana.

4.1 Tydtilausten toimittaminen

On erityisen tarkead, etta tyotilaukset toimitetaan mahdollisimman aikaisin, jotta auto
saadaan luovutettua sovittunana ajankohtana. Tyoétilauksen my6hdinen toimittainen
saattaa aiheuttaa sen, etta tarvittavia tarvikkeita ei saada toimitettua riittavan ajoissa.
Auton luovutuksen viivastymisesta saattaa aiheutua yritykselle ylimaaraisid kuluja ja
asiakassuhde saattaa heikentyd, jos asiakas heti alussa pettyy huollon toimintaan. Va-
rustelussa tarvittaville tarvikkeille ei ollut aiemmin maarattya sailytyspaikkaa, mika vai-
keuttaa tarvikkeiden loytymista ja niiden saapumisen havaitsemista. Selkeélla varas-
toinnilla tarvikkeet I6ytyvat helposti ja on helppoa tarkistaa, etta kaikki tarvittavat tarvik-
keet ovat saapuneet. Nain ollen varustelijan ei tarvitse kayttéaa turhaa aikaa tarvikkei-
den etsimiseen, kun ne ovat ennalta maaratylla paikalla. Uusien autojen tarkastus on
suoritettava vuorokauden sisalla auton saapumisesta toimipisteeseen. Jos nain ei toi-
mita, niin mahdollisista myéhemmin havaituista virheista vastaa auton vastaanottanut
toimipiste. Tasta saattaa aiheutua yritykselle ylim&aréisia kuluja, jotka ovat helposti

valtettavissa, kun autot tarkastetaan ajallaan.

4.2 Asiakastyytyvaisyyden parantaminen

Mantynevan (2002: 51) mukaan asiakaspysyvyys takaa asiakkuuden jatkumisen. Auto-
kaupassa asiakaspysyvyys on lahtokohtaisesti olemassa, silla asiakkaan hankkiessa
uuden auton, asiakassuhde kestaa hyvin hoidettuna 3-5 vuotta tai jopa kauemmin.
Uuden auton varusteluprosessin sujuvuus ja aikataulujen pitavyys varmistavat asiak-
kaan tyytyvaisyyden. Asiakkaan kokema arvo voidaan yrityksen nakdkulmasta nahda
osana kannattavuutta. Kun asiakastyytyvaisyys on kunnossa, uskollisuus ja asiakas-
suhteen kesto luovat perustan asiakassuhteen kannattavuudelle ja asiakkaan tuoman

arvon yrityksen likketoiminnalle pitkalla tahtéimella. Varusteluprosessin toimivuus var-



mistaa asiakassuhteen jatkuvuuden. Siksi on tarkeda kehittda prosessia ja tarkastella
sen toimivuutta toimipaikoittain ja vieda eri toimipaikoissa kehitettyja ratkaisuja osaksi

ketjun toimintamallia.

4.3 Varusteluprosessin kehitettavéat osa-alueet

Koska auton varusteluprosessi koskee monia eri osastoja, kuten automyyntia, tyénjoh-
toa ja varaosa-osastoa, on hyvin tarkeda, etta prosessi toimii kitkattomasti. Tasta syys-
ta prosessin toimimattomia osia on syyta kehittdé siten, ettd ne toimisivat paremmin ja
tehokkaammin. Suurimmat ongelmat on havaittu tyGtilauksen toimituksen, tarvikkeiden
varastoinnin ja auton tarkastuksen osalta. N&itd osa-alueita on omien ja muiden koke-
musten perusteella pyritty kehittdmaan ja parantamaan. Tassa luvussa kuvataan pro-
sessin eri vaiheita ja miten niiden tulisi toimia. Tassa kehityssuunnitelmassa on otettu
huomioon myos tiettyihin valmistajien laatuvaatimuksiin liittyvat tekijat, varsinkin auton
tarkastuksen kohdalla. Yhten& osiona otetaan kantaa siihen, miten jalkimarkkinointi-
osaston tulisi kontaktoida uusien autojen asiakkaita asiakastyytyvaisyyden ja mahdolli-
sen lisamyynnin parantamiseksi. Lisaksi on koottu sellaista tietoa, joka kiinnostaa mo-
nia asiakkaita, mutta se tieto ei ole kovin helposti automyyjan tai huoltomyyjan saatavil-

la.

4.3.1 Tyéotilauksen toimitus

Tyotilaus taytyy toimittaa heti kaupan tekohetken jalkeen, jotta varaus saadaan tehtya
mahdollisimman nopeasti ja tarvikkeet tilattua. Tyotilauksesta tulee ndkya ainakin seu-
raavat tiedot: asiakkaan nimi, asiakkaan puhelinnumero, myyjan nimi, auton rekisteri-
numero, paikallisesti asennettavat lisdvarusteet, luovutuspaivamaara ja -kellonaika.
Ty6tilaus toimitetaan joko séhkdisesti tai paperiversiona. Tyo6tilauksen toimitusta sah-

koisesti kasitelladn luvussa 4.2.

4.3.2 Tarvikkeiden varastointi

Varustelussa tarvittavat tarvikkeet tulee olla helposti I6ydettavissé ja selkeasti merkitty-
ja auton rekisterinumerolla. Naille tarvikkeille on varattu oma hyllyvali, jossa on oma
lokero jokaiselle autolle. Kaikki auton varustelussa tarvittavat tarvikkeet, lukuun otta-

matta talvirenkaita, ennakkokeratdan tahan hyllyyn odottamaan varustelun aloitusta.



Jokainen lokero merkitaan auton rekisterinumerolla ja poimintalistalla, josta selviavat
kaikki varusteet osanumeroineen. Kaikki tarvikkeet tarkistetaan, ettd ne ovat oikeat
juuri kyseiseen autoon ja tdsméaévat tyotilauksen kanssa. Talvirenkaat varastoidaan
rengashyllyyn ja jokainen rengas merkitddn nakyvasti rekisterinumerolla. Kun kaikki
tarvikkeet ovat saapuneet ja ne on tarkastettu, merkitddn se myo6s tyomaaraykseen.
Nain saastetdan paljon aikaa, kun varustelijan ei tarvitse etsia tarvikkeita vaan ne ovat

helposti saatavilla.

4.3.3 Tarkastus toimipisteessa

Jokainen toimipisteeseen saapuva uusi auto tarkistetaan heti auton saavuttua toimipis-
teeseen tai vimeistddn vuorokauden sisalla saapumisesta. Tarkoituksena on varmistua
siitd, ettd autoon ei ole tullut kuljetusvaurioita, ja ettei autosta puutu mitdan. Jokaisessa
uudessa autossa on mukana tarkastuslomake, joka taytetddn samalla, kun auto tarkas-
tetaan. Tarkastuslomake sailytetddn autossa auton luovukseen asti, minka jalkeen se
arkistoidaan takuukortin ja luovutuskaavakkeen kanssa. Tama koskee kaikkia autoja,
myo6s Delta Motor Group Oy:n tyésuhdeautoja ja esittelyautoja, koska auton luovutus-

huolto- ja tarkastuslomake on yksi takuuauditointien tarkastuskohdista. Taulukossa 1

luetellaan tarkistuksessa tehtavat toimenpiteet.

Taulukko 1.

Kia-auton tarkistuskohteet

Tarkistuskohde

Tarkistuksen toimenpiteet

Auton ulkopinnat

Ulkopintojen tulee olla siistit ja ilman vaurioita tai valmistusvirheita.

Renkaat

Auton alle laitetut renkaat ovat kunnossa.

Vanteet Vanteet ovat ehjat ja puhtaat.

Pdlykapselit Jos autoon kuuluvat pélykapselit, ne ovat ehjat ja puhtaat.

Sisatilat Auton sisétilat ovat siistit ja ehjat, lattiamatot 16ytyvat tavaratilasta.
Tavaratila Tavaratila on siisti ja ehja.

Antenni Autoon valinnaisena kuuluva antenni on laitettu joko paikoilleen tai se on

tarvikelokerossa.

Talvi- tai keséaren-
kaat

Riippuen toimitusajankohdasta, auton mukana toimitetaan talvi-tai kesé-
renkaat, jotka on laitettu suojapusseihin, jos ne on tilattu.

Moottoritila Auton moottoritila on siisti ja kaikki laitteet ovat kiinni ja kunnossa.
Avaimet ja Auto on varustettu kaksilla avaimilla. Avainta varten toimitetaan yksi
avaimenpera avaimenperé.

Kéayttbohje Autosta [8ytyy mallia vastaava kayttdohjekirja.

Huoltokirja Huoltotoimenpiteitd varten asiakirjakansiossa on huoltokirja.

Asiakirjakansio

Autosta |8ytyy asiakirja kansio tarvittavia asiakirjoja varten.

Auton toiminta

Auto kaynnistyy ja kdy normaalisti.




Mahdollisista kuljetusvaurioista on ilmoitettava kuljetusyhtidlle ja muista virheista tai
puutteista Uuttera Oy:lle vuorokauden sisélld auton saapumisesta toimipisteeseen. Jos

virheisté ei ilmoiteta ajallaan, jaa vastuu jalleenmyyjalle.

Espoon myyntipiste myy ja huoltaa Mitsubishi autoja. Uusien Mitsubishi-autojen tarkis-
tuskohteet ovat samoja kuin Kia-autoissa, ja lisaksi auton varustelusta riippuen tarkis-

tuskohteisiin on lisatty navigointiin ja karttapalveluihin liittyvat kohteet. Taulukossa 2

luetellaan Mitsubishi autoille tehtavat tarkistukset ennen luovutusta asiakkaalle.

Taulukko 2.

Mitsubishi auton tarkistuskohteet

Tarkistuskohde

Tarkistuksen toimenpiteet

Auton ulkopinnat

Ulkopintojen tulee olla siistit ja ilman vaurioita tai valmistusvirheita.

Renkaat

Auton alle laitetut renkaat ovat kunnossa.

Vanteet Vanteet ovat ehjat ja puhtaat.

Pélykapselit Jos autoon kuuluvat pdlykapselit, ne ovat ehjat ja puhtaat.

Sisatilat Auton sisatilat ovat siistit ja ehjat, lattiamatot 16ytyvat tavaratilasta.
Tavaratila Tavaratila on siisti ja ehja.

Antenni Autoon valinnaisena kuuluva antenni on laitettu joko paikoilleen tai se on

tarvikelokerossa.

Talvi- tai kesaren-
kaat

Riippuen toimitusajankohdasta, auton mukana toimitetaan talvi-tai kesa-
renkaat, jotka on laitettu suojapusseihin, jos ne on tilattu.

Moottoritila Auton moottoritila on siisti ja kaikki laitteet ovat kiinni ja kunnossa.
Avaimet ja Auto on varustettu kaksilla avaimilla. Avainta varten toimitetaan yksi
avaimenpera avaimenpera.

Kéayttdohje Autosta |6ytyy mallia vastaava kayttéohjekirja.

Huoltokirja Huoltotoimenpiteitd varten asiakirjakansiossa on huoltokirja.

Navi-ohjekirja

Jos auto on varustettu navigointilaitteella, sen ohjekirja on sijoitettu asia-
kirjakansioon.

MAP-ajoturvakortti

MAP-ajoturvakortti on kansiossa ja MAP-tarra on liimattu oikeaan takasi-
vulasiin

Asiakirjakansio

Kayttdohje ja huoltokirja sekd muut asiakirjat on sijoitettu kansioon. (Tar-
kistuslomake).

Auton toiminta

Auto kaynnistyy ja kdy normaalisti, akku testataan Mitsubishin omalla
testilaitteella.

4.3.4 Varustelun tyémadarayksen laskutus

Kun uusi auto on saatu varusteltua, toimittaa varustelija tydmaarayksen tydnjohdolle
valmiiden tdiden lokeroon. Tydnjohtaja tarkistaa, ettéd jokainen tydokokonaisuus on mer-
kitty tehdyksi ja auton ajokilometrit 16ytyvat tydmaarayksestd. Tyomaarays avataan
automaster-ohjelman tyomaarayssovelluksella seuraavalla tavalla: tarkistetaan viela,
ettd tydmaarays vastaa tyodtilausta, muutetaan tyotyyppi uuden auton varusteluksi jo-
kaiselle tybkokonaisuudelle, merkitdén jokaiselle tydkokonaisuus- ja tytvaiheriville sen

asentajan numero, joka varustelun on suorittanut, poistetaan jokaiselta tyévaiherivilta



rivialennukset, tarkistetaan tarvikkeiden alennusprosentit, tarkistetaan tydvaiheiden

laskutusajat ja lisatdan lopuksi pientarvikelisa.

Kun kaikki yllamainitut kohdat on tehty, voidaan tydmaarays laskuttaa. Jos kyseessa
on asiakkaalle luovutettava auto, ilmoitetaan auton valmistumisesta automyyjalle séh-
kopostitse. Jos auto on Delta Motor Group Oy:n tydsuhdeauto, niin toimitetaan laskusta

kopio myyjalle.

4.4  Automyynnin ja jalkimarkkinoinnin tietokantojen yhdistaminen

Tarkoituksena on yhdistda jarjestelma siten, etta tyotilauksen ajanvaraus voidaan la-
hettdd sahkoisesti samalla kun automyyja tekee auton tilauksen. Automaster-
jarjestelméssa on valmiina sovellus tallaista toimenpidetta varten, ja se otetaan testi-
kayttoon Delta Auto Espoon pisteeseen heti, kun jarjestelmad on toiminnassa. Sahkai-
sen tyttilauksen ajanvarauksena hyotyna on se, ettd sen voi tehda vaivatta auton ti-
lauksen yhteydessa ja se tallentuu jarjestelmdan. Kun tyétilaus on tallentunut jarjestel-
maan, niin se on huomattavasti helpompi I6ytaa sieltd kuin nykydan kaytdssa oleva

paperiversio.

4.5 Lisavarusteiden myynnin tehostaminen

Vuorovaikutus asiakkaan ja yrityksen valilla muodostuu, kun asiakas solmii kauppaso-
pimuksen ja myyja toimittaa ty6tilauksen huolto-osastolle. Huolto-osasto voi varustelu-
prosessin yhtena osana miettia lisavarusteiden esittelya ja hyttyja, ja siten tehda lisaa
myyntida kannattavasti. Storbacka ym. (1999: 23-25) ovat pohtineet asiakkuuden arvon
muodostusta ja esittaneet tekijoitd, joilla voidaan luoda arvoa asiakkaalle ja kannatta-
vuutta yritykselle. Voidaan perustellusti vaittaa, ettd arvon tuotanto on yhteisty6ta myy-
jien, huollon ja asiakkaiden kesken. Myynti- ja huoltojarjestelmien toimivuus ja tietojen
valittyminen jarjestelmien valila mahdollistavat toiminnan vuorovaikutuksen tehokkuu-

den, kun tietoja talletetaan vain yhteen kertaan.

Lahes jokaiseen uuteen autoon saadaan kaupanteon hetkella myytya ainakin talviren-
gaspaketti. Monet ihmiset ovat myos halukkaita asennuttamaan moottorilammittimen ja
sisatilanpistokkeen autoonsa. Kuitenkin on monia, jotka eivat halua syysta tai toisesta

mitdan lisavarusteita autoonsa. Téallaisissa tapauksissa olisi hyva olla jotain faktatietoa



esimerkiksi moottorilammittimen hyddyista ja vaikutuksista moottorin kestoikdan ja polt-

toainetaloudellisuuteen.

Asiakkaille, jotka eivat pysty kayttamaan sahkopistoketta parkkipaikallaan, on hyva
antaa tietoa polttoainekayttdisesta Webasto-lammittimestd. Monilla ihmisilla saattaa
olla vaaristynyt mielikuva siitd, mihin autoihin polttoainekayttdisen lammittimen voi
asentaa. Kaikkiin Kia- ja Mitsubishi-autoihin lukuun ottamatta I-Miev-tayssahkdautoa on
mahdollista asentaa polttoainekayttdinen lisalammitin. Tallaisten lis&lammittimien

myynti on kasvanut Delta Auto Espoossa huomattavasti viimeisen vuoden aikana.

Moottorin esilammitys vahentdd moottorin kulumista, vahentdd moottorin paéastoja jopa
15-30% ja pienentaa polttoaineen kulutusta ensimmaisten kilometrien aikana. Mootto-
rinfammittimi& on olemassa erilaisia. Yleisimmat ovat letkulammitin, sateilylammitin ja
moottorilohkon lammitin. Letkulammitin asennetaan yleensa jaahdyttimen alavesilet-
kuun, ja se lammittaa jaahdytysnestetta. Sateilylammitin asennetaan 6ljypohjaan, ja se
lammittdd ja notkistaa moottoridljyd. Lohkolammitin asennetaan moottorin lohkoon, ja
se lammittad jaahdytysnestettd. Tana paivand monet asiakkaat ovat hyvin kiinnostunei-
ta autostaan ja usein kuulee kysyttavan, ettd minka tyyppisen moottorilammittimen mi-
hinkin autoon voi asentaa. Koska tama tieto ei aina ole helposti I6ydettavissa, esitel-
laan kaikki. Taulukoista 3 ja 4 selviaa kaikissa Mitsubishi- ja Kia-malleissa kaytettavat

moottorilammitin tyypit, Automaster-pakettikoodit ja [Ammittimen valmistaja.

Taulukko 3.  Mitsubishi-lammittimien tyypit

MALLI TYYPPI PAKETTIKOODI VALMISTAJA
OUTLANDER 2,0B | SATEILY DL-GF111 CALIX
OUTLANDER 2,2D | LETKU DL-GF113 CALIX
ASX 1,6B LETKU DL-GF111 CALIX
ASX 1,8D LETKU DL-GF112 CALIX
LANCER 1,6B LETKU DL-CX114 CALIX
PAJERO 3,2D LETKU DL-BK111 CALIX
L200 LETKU DL-KB111 CALIX

Taulukko 4.  Kian lammittimien tyypit

MALLI TYYPPI PAKETTIKOODI VALMISTAJA




RIO 1,2B LETKU CL-UB111 CALIX
RIO0 1,4B SATEILY CL-UB112 CALIX
RIO 1,1D SATEILY CL-UB113 DEFA
R101,4D LOHKO CL-UB114 CALIX
CEED 1,4/1,6D LOHKO CL-JD111 CALIX
CEED 1,4/1,6B SATEILY CL-JD112 CALIX
VENGA 1,4/16B SATEILY CL-YN111 CALIX
VENGA 1,4/16D LOHKO CL-YN112 CALIX
PICANTO 1,0B LETKU CL-TA111 CALIX
PICANTO 1,2B LETKU CL-TA112 CALIX
SOUL 1,6B SATEILY CL-AM111 CALIX
SOUL 1,6D LOHKO CL-AM112 CALIX
SPORTAGE 1,6 SATEILY CL-SL111 CALIX
SPORTAGE 2,0B LOHKO CL-SL112 CALIX
SPORTAGE 2,0D LETKU CL-SL113 CALIX
SPORTAGE 1,7D LOHKO CL-SL114 CALIX
OPTIMA 1,7D LOHKO CL-TF111 CALIX
SORENTO LETKU CL-XM111 CALIX

4.6 Asiakkaan kontaktointi

Delta Auton pyrkimys on tarjota parasta paikallista palvelua jokaiselle asiakkaalle. Tas-
ta syysta jokaiseen uuteen asiakkaaseen otetaan yhteytta siina vaiheessa, kun héanen
autonsa tiedetd&n saapuvan lahiaikoina. Tarkoituksena on ilmoittaa asiakkaalle, etta
hanen uusi autonsa on saapunut ja tullaan varustelemaan pian. Asennettavat lisava-
rusteet kaydaan lapi asiakkaan kanssa ja pyritaan tulemaan tietoisiksi asiakkaan tar-
peista, jos jotain on saattanut unohtua kaupantekohetkelld. Jos asiakas ei ole halunnut
moottorilammitintd autoonsa, niin pyritdan selvittdmaan syy siihen. Asiakkaalle kerro-

taan myds huollon palveluista, kuten esimerkiksi renkaiden kausisailytyksesta.

Asiakkaan kontaktoinnilla pyritddn antamaan asiakkaalle sellainen kuva, ettd hanen

tarpeistaan ollaan kiinnostuneita ja asiakas kokee saavansa hyvaa henkilékohtaista

palvelua.




5 Yhteenveto

Taman tyon tarkoituksena on kehittdd ja parantaa uusien autojen varusteluprosessia
Delta Auto Espoon toimipisteessa. Tydsséa kuvataan ja pohditaan prosessin eri vaiheita
ja ongelmakohtia. Ongelmakohtia pyritaan ratkaisemaan kayttamalla hyvaksi omia ide-
oita ja muissa toimipisteissa hyvaksi todettuja keinoja. Tavoitteena on kehittda proses-
sia tehokkaammaksi sellaisilla parannuskeinoilla, joilla saadaan saastettya aikaa pro-
sessin eri vaiheissa. Tyossa kasitelladn myos lisdvarustemyynnin tukemista sek& au-
tomyynnin etta jalkimarkkinoinnin osalta. Tydssa annetaan sellaista tietoa, jota voidaan

kayttaa lisavarustemyynnin edistamiseksi.

Tybssa esitettyja kehitysehdotuksia on otettu kayttdon ja ne on todettu hyvin toimivaksi.
Kommunikaatio automyynnin ja huolto-osaston valilla on parantunut ja tyétilaukset toi-
mitetaan paaosin hyvissa ajoin, mika saastdad huolto-osastolta aikaa ja vaivaa, kun
tilauksia ei tarvitse aina pyytaad erikseen. Tavaroiden selkedlla varastoinnilla on saatu
saastettya varustelijoilta aikaa, mik& nakyy myos korjaamon tehokkuudessa, ja varasto
on pysynyt siistimpanda, kun tavaroita ei ole levallaan lattialla. Uusien autojen tarkas-
tukset hoidetaan tehokkaasti ja huolellisesti saman paivan aikana, kun auto saapuu
toimipisteeseen. Autot voidaan luovuttaa ajallaan ja ndin annetaan asiakkaalle luotet-
tava kuva huollon toiminnasta. Tama edesauttaa luottamuksellisen asiakassuhteen

syntymista.

Automyynnin ja jalkimarkkinoinnin tietokantojen yhdistdminen on suunniteltu, mutta
jarjestelma ei ole vield toiminnassa. Tarkoituksena on, etté jarjestelma saadaan kayt-

toon lahitulevaisuudessa ja sitd paastaan testaamaan.

Tata tyota tehdessa olen huomannut, ettéd nainkin yksinkertaiselta kuulostavan proses-
sin kehittdminen saattaa olla hyvinkin aikaa vieva&. Vaikka toiminnassa tapahtuvat
muutokset eivat ole kovin suuria niin sanoisin, etta pienillakin muutoksilla voidaan saa-
da aikaan erinomaisia lopputuloksia. Yhtend asiana mainittakoon, ettd oma nakemys
jostain asiasta saattaa olla erilainen kuin toisen ihmisen ja toisten ihmisten mielipitei-
den kuunteleminen ja pohtiminen antaa aivan toisenlaisen nakdkulman asioihin. Jos
tekisin tAman tyon uudestaan niin kiinnittdisin enemman huomiota toisten ihmisten mie-

lipiteisiin.
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