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jaamon henkil6- ja pakettiautojen maéaéraaikaishuollon nykytila. Kampanjassa tutkittiin
maaraaikaishuollon teknistd laatua ja lisdmyyntimahdollisuuksia. Huomiota kiinnitettiin
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huollettavaan ajoneuvoon saataisiin myytya kaikki mahdolliset varaosat. Uusia tyokohteita
etsittin myos maaraaikaishuollon ulkopuolelta. Lisamyyntimahdollisuuksia l6ytyi lahinna
maéaraaikaishuoltoon kuuluvista varaosista.

Avainsanat: laatu, laadunvalvonta, huolto, maardaikaishuolto




HELSINGIN AMMATTIKORKEAKOULU

ABSTRACT

Name: Markus Heiskanen

Title: Quality control of annual maintenance

Date: 10.1.2008 Number of pages: 32

Department: Automotive and transport engineering Study Programme: Aftersales mar-
keting

Instructor: lector Pertti Ylh&inen

Supervisor: Mr. Jarmo Hyvaoja

This final thesis is written for Raskone QY, Helsinki's repair shop. This thesis is written
about the quality control of annual maintenance and it introduces a quality control cam-
paign and its results.

This thesis begins with a theory part that explains modern quality concepts, tells what
good quality is and how it is achieved. The theory also gives ideas of how bad quality is
born and which affects it has.

After the theory section a quality control campaign is introduced. The campaign was held
in Raskone OY’s repair shop in Helsinki. The main point of the campaign was to find out
the quality level of annual maintenance activities in the repair shop. A group of serviced
cars and vans were inspected during the campaign. The focus of the campaign was to
study the technical quality of annual maintenance and to find possible situations to in-
crease the sales of spare parts. During the campaign, the most common annual mainte-
nance objects, the quality of work done, and invoicing were studied.

An average of 2,6 quality deflections were discovered in every serviced automobile. The
sample of the study was 50 cars and vans. A total of 130 quality deflections was reported,
and they were caused by unserviced maintenance objects, unsold and -changed spare
parts and lacks in the tidiness of work being done.

The possibilities to increase spare parts sales were also studied during the campaign.
Most occations to sell more spare parts were discovered within the annual maintenance.
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JOHDANTO

Tama insin6orityd tehtiin Raskone Oy:n Helsingin korjaamolle. Ty6n tavoit-
teena oli selvittaa, milla tasolla Helsingin korjaamon henkil6- ja pakettiauto-
jen méaaraaikaistyon tekninen laatu on ja kuinka sité voisi parantaa. Tutkimus
paatettiin toteuttaa, koska Helsingin korjaamolla ei ole aikaisemmin tehty

vastaavia tutkimuksia.

Raskone-konsernin toimintaohjelmaan, RTT:aan, on kirjattu, ettd Raskone
haluaa olla luotettava yhteistydkumppani, joka toimii antamiensa lupausten
mukaan, noudattaa sovittuja aikatauluja ja suorittaa tydnsé hyvin. Teknisesta
laadusta on toimintaohjelmassa sanottu seuraavaa: "RTT-ohjelman avulla
varmistetaan toiminnan ja palvelujen korkea laatu, jonka toteutumista seura-
taan saanndllisilla asiakastyytyvaisyysmittauksilla sek& asiakaspalautteen
seurannalla. Hyva laatu saavutetaan ammattitaidolla, asianmukaisilla laitteil-
la seka oikeilla tydmenetelmilla ja toimintatavoilla. Palvelun laatu saadaan
aikaan oikein suunnitelluilla palveluprosesseilla, asiakkaille sopivilla aukiolo-
ajoilla seka joustavalla, ystavdllisella ja tasmaéllisellda palvelukayttaytymisel-
a.”

Helsingin korjaamolla ei ole tdhdn mennessa ollut juurikaan omaa teknisen
laadun valvontaa. Laadunvalvonta kasittda ohjeen mukaisen asiakaspalaut-
teen seurannan ja kerran vuodessa toteutetun, ulkopuolisen yrityksen teke-
man asiakastyytyvaisyyskyselyn. Oma laadunvalvonta helpottaa pyrkimyksia
kohti parempaa asiakaspalvelua ja -tyytyvaisyytta kertomalla jo ennen asi-
akkailta saatavaa palautetta ne kohdat toiminnassa, joihin on kiinnitettava

huomiota tyon paremman laadun saavuttamiseksi.

Tassa insin6oritydssa esitellddn Raskone OY:n Helsingin korjaamolle tehty
laaduntarkistuskampanja ja sen tulokset. Kampanjassa perehdyttiin maara-
aikaishuoltojen tekniseen laatuun tarkastamalla huollettujen ajoneuvojen
huoltokohteet ja niistd tehdyt laskut. Tarkastuksissa kaytiin [&pi maaraaikais-
huoltoihin kuuluvia huoltokohteita kiinnittden huomiota tyon teknisesti oike-
aan suorittamiseen ja ty6jaljen siisteyteen. Erityista huomiota kiinnitettiin tur-

vallisuuteen vaikuttaviin tekijoihin.



Kampanjan aikana tutkittin myés lisimyynnin mahdollisuuksia maaraaikais-
huoltojen yhteydessa. Tarkoituksena oli selvittda, kuinka paljon varaosien
myyntid voisi kasvattaa maaraaikaishuoltojen yhteydessa ja voiko ajoneu-
vosta l0ytaa lisda tyokohteita huollon aikana. Lisdmyynnin mahdollisuuksia
tutkittiin tarkistamalla kampanjaan osallistuneet autot silmémé&éaraisesti ja

mm. jarru- ja iskunvaimennusmittalaittein.

2 RASKONE-KONSERNI

Raskone-konserni on ajoneuvojen ja tyékonekaluston kunnossapitoon, va-
rusteluun ja leasingiin erikoistunut yritys. Konserniin kuuluu Raskone QY,
Easy Km Oy ja Pajakulma OY. Vuonna 2006 konsernin liikevaihto oli noin
120 miljoonaa euroa. Henkilosta konsernissa oli yli 900. Budjetoitu liikevaih-
to vuodelle 2007 on 140 miljoonaa euroa ja henkilostémaara noin 1000.
Raskone-konserni pyrkii maaratietoisesti olemaan alansa suurin ja menes-
tyksekkain toimija. Konsernin liiketoimintaa laajennetaankin jatkuvasti siten,
ettd kaikki ajoneuvon elinkaarenaan tarvitsemat palvelut on mahdollista toi-

mittaa samalta konsernilta.
Raskone Oy

Yritys on perustettu vuonna 1994 ja muutettu osakeyhtitksi 1999. Raskone
Oy tuottaa korjaamo- ja huoltopalveluita raskaalle kalustolle, tydkoneille ja
henkil6- ja pakettiautoille. Yhtion 26 monimerkkikorjaamoa 22 eri paikkakun-
nalla tekevat korjaamoketjusta Suomen suurimman hy6tyajoneuvojen kor-
jaamoketjun. Kaikki yrityksen korjaamot ovat monimerkkikorjaamoita, liséksi
useilla korjaamoista on yksi tai useampia merkkiedustustuksia. Raskaan ka-
luston puolelta merkkiedustus Raskoneen toimipisteista |6ytyy mm. MAN-,
Mercedes-Benz-, Sisu-, Renault- ja Iveco- kuorma-autoista ja BPW-
akseleista. Henkildautoista edustettuna ovat mm. Ford, Citroen ja Honda.

Kaikkiaan merkkiedustuksia on useita kymmenia.

Raskone Oy on konsernin emoyhtid, ja konsernin hallinto kuuluu Raskone

Oy:lle.

Vuoden 2006 liikevaihto oli 75 miljoonaa euroa. Henkilostda yrityksella oli
vuonna 2006 noin 780.
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LAATU

Easy Km Oy

Easy Km Oy on Raskone-konsernin leasingpalveluja tuottava yritys. Easy
Km:lle kuuluu leasingkaluston pitk&aikaiset leasingsopimukset ja oheispalve-
lut ja lyhytaikainen vuokraus ja myynti. Easy Km on Suomen suurin tavara-
autojen leasingvuokraaja. Easy Km:n liikevaihto vuonna 2006 oli 52 miljoo-

naa euroa. Henkilstoa yrityksella oli noin 30.

Pajakulma Oy

Loppuvuodesta 2006 Raskone-konserniin fuusioitin Pajakulma Oy. Paja-
kulma Oy tarjoaa asiakkailleen ajoneuvojen varustelupalveluita, kuten kap-
paletavaranostureiden, kuormalavojen ja tienhoitolaitteiden asennuksia ja
huoltoa. Liséksi yritys kehittdd, valmistaa ja jalleenmyy jousia ja tarvikkeita
ajoneuvo- ja rautatiekalustoon. Yhtién toimialueena on Suomen liséksi Baltia
Tallinnan ja Riikan toimipisteiden kautta. Pajakulma Qy:n liikevaihto vuonna

2006 oli 20 miljoonaa euroa. Henkilostoa yrityksessa tydskenteli noin 90.
Raskone Oy Helsingin korjaamo

Helsingin korjaamo on konsernin toiseksi suurin korjaamo. Helsingisséa pal-
vellaan henkilo- ja pakettiautoasiakkaita yleiskorjaamon ja Ford-
merkkikorjaamon puolella 15 asentajan ja tyonjohdon voimin. Raskaan ka-
luston korjaamo on erikoistunut MAN-merkkihuoltoon. Raskaan kaluston
puolella palvellaan myds tyokone- ja perdvaunuasiakkaita. Raskaan kalus-
ton korjaamo tyéllistaa 10 asentajaa ja 2 tydjohtajaa. Peltikorjaamo palvelee

konsernin siséisia ja ulkoisia asiakkaita.

3.1 Laadun maaritelméa

Tarkastellessa laatua yleisesti on otettava huomioon tarkastelijan nakdkul-
ma. Kasitellessa tuotetta tai palvelua on hyva tarkastella laatua asiakkaan
nakodkulmasta. Tuotteen tai palveluntuottajan tarkastellessa omaa tuotettaan
se voi ndyttdd omiin silmiin erinomaisen laadukkaalta, materiaalit ovat par-
haita saatavilla olevia ja tyon jalki viimeisteltya. Jos tuote ei kuitenkaan sovi
asiakkaan kayttotarpeisiin tai odotuksiin, jaa siitd helposti huono mielikuva.

Asiakas toimii aina laadun viimeisena tulkitsijana. T&man vuoksi laatua tulisi



aina tarkastella asiakkaan nakodkulmasta. Vain asiakas voi kertoa, onko laatu

hyva vai huono eli vastaako laatu sita, mitd asiakas odottaa. [1, s. 118*]

Laatua tarkastellessa on siis valttamatonta tarkastella ensin asiakasta. Me-
nestyva yritys tunnistaa, ketkd ovat sen asiakkaita ja keiden kanssa yritys
haluaa tehd& yhteisty6ta. Kun asiakas on tunnistettu, palvelun ja tuotteiden
tarkastelu asiakkaan nakokulmasta on yksi merkittdvimmista nakokulmista,

jolla yritys voi varmistaa omaa menestymistaan. [2, s. 14*]

Valmistusprosessia, tuotetta tai palvelutapahtumaa ja niiden laatua tutkitta-

essa voidaan tarkastelu fokusoida eri kohteisiin:

» Valmistuskeskeinen laatu viittaa virheiden maaréén tuotantoprosessissa
ja lopputuotteessa.

» Tuotekeskeinen laatu tarkoittaa, etta tuotteen ominaisuudet méaarittelevat
sen laadun.

» Asiakaskeskeinen laatu keskittyy kohteen kayttdarvon tarkasteluun. Hin-
ta/laatusuhde tai hyotyarvo, eli se, miten hyvin tuote tayttaa kayttajan tar-
peet ja toiveet, maarittelee tuotteen laadun.

* Kilpailukeskeinen laatu t&htdd vahintd&n yhta hyvaan laatuun kuin kilpaili-
joilla. [3, s. 16%]

Laatu ymmarretddn nykyaadn tuotteen tai palvelun erilaisina arvoina ja omi-
naisuuksina. Puhuttaessa palvelun laadusta kasitelladn toiminnallista laatua.
Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan palvelun ominaisuuksia, mm. nopeutta,
ystavallisyytta, tasmallisyyttd, oikeellisuutta tai odotustenmukaisuutta. Tuot-
teen tekninen laatu maarittyy yleensa tuotteen fyysisten ominaisuuksien, ku-
ten mm. kestavyyden, kayttdon soveltuvuuden, hinnan ja helppokayttoisyy-
den pohjalta. Kun namé kaksi osa-aluetta, tekninen ja toiminnallinen laatu
yhdistetdan, saadaan varsinainen palvelun loppulaatu, jota asiakas pitaé ko-
ko palvelun laatuna. Laatu on siis sitd, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa
asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia, eli miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toi-
veet tulevat tyydytettya. [3, s.16 — 177*]

Asiakas ja tuotteen tai palvelun tuottaja kasittavat laadukkaalla tuotteella eri
asioita. Tuottajan hyva laatu tarkoittaa stabiilia tuotantoymparistta ja pitkia,
standardoituja tuotantosarjoja, joissa virheet saadaan eliminoitua tehokkaas-
ti. Asiakkaan odottama hyva laatu taas vaatii yksil6llisia ratkaisuja ja poik-

keamia ja muutoksia suunnittelussa. Ristiriita eri laatukasitysten valilla on



selked. Hyvan laadun aikaansaamiseksi kummankin osapuolen ndkemykset

tulee hioa yhteensopiviksi, joka voi olla haasteellista. [4, s. 11*]

Kasitellessa yleisesti autokorjaamon laatua sisaltyy siihen elementteja kai-
kista laadun osa-alueista. Lasnd on vahvasti tuotteen ja palvelun tekninen
laatu mekaanikkojen ja tydnjohdon tietotaidon ja varaosien mekaanisen laa-
dun ominaisuuksissa. Palvelun toiminnallinen laatu muodostaa pitkalti asiak-
kaan mielikuvan korjaamon asiakaspalvelusta. Lopullista laatukokemustaan
asiakas osaa myo0s arvioida seké itsekeskeisesti, eli miten hyvin hanen tar-
peensa on kohdattu, etta kilpailukeskeisesti, eli miten hyvin toinen korjaamo

asian hoiti vimeksi.

3.2 Laatuodotukset

Asiakkaan arvot

Ennen palvelutapahtumaa asiakas kehittaa itselleen mielikuvia ja odotuksia
palvelusta. Jo ennen tapahtumaa asiakas asettaa tulevalle palvelulle kritee-
reja ja maarittda tulevan tapahtuman odotetun laadun. [5, s. 5] Laatua tar-
kastellessa, arvioitaessa ja suunniteltaessa on hyva perehtya asiakkaan en-
nakko-odotuksiin ja mahdollisiin edellisiin kokemuksiin. Télla tavalla saadaan
kasitys siitd palvelutasosta, jota asiakas todennakdisesti tulevalta tapahtu-

malta odottaa. Asiakkaan laatuodotuksiin vaikuttavat mm.

» asiakkaan edelliset palvelukokemukset
» aikaisemmat mielikuvat

» yrityksen imago asiakkaan silmissa

» senhetkinen palvelutarve

» palvelun hinta

* mainonta ja sosiaalinen viestintéa [kuva 1]



Aikaisemmat Yrityksen

mielikuvat imago

Edelliset
Asiakkaan laatuodotukset

Mainonta ja

sosiaalinen
viestinta

Kuva 1. Asiakkaan laatuodotuksiin vaikuttavat tekijat [1, s. 123]

Jos asiakkaalla on edeltavia hyvid kokemuksia kyseisesta yrityksesta, odot-
taa asiakas jalleen yhtd hyvaa ja virheetdntad suoritusta. Jos taas viimeker-
taiset kokemukset yrityksesta ovat neutraaleja tai negatiivisia, kohdistuu tu-
levaan asiointitapahtumaan pienempid odotuksia. My6s asiakkaan koke-
mukset muista samaa palvelua tai tuotetta tarjoavista yrityksista vaikuttavat
ennakko-odotuksiin. Asiakas peilaa uutta palvelukokemustaan edellisiin,
muiden toimittamiin kokemuksiin. Muiden asiakassuhteiden kautta asiakas

saa vertailupohjaa ja odotuksia uudelle palvelukokemukselle. [1, s. 123*]

Aikaisemmat mielikuvat ja yrityksen imago muodostavat osan asiakkaan en-
nakko-odotuksista. Jos asiakas mieltda yrityksen luotettavaksi, rehelliseksi,
varmatoimiseksi ja hyvaa laatua tuottavaksi, kohdistuu edessé olevaan asi-
ointiin yha suurempia odotuksia ja kriteereita. Yrityksen imago toimii asiak-
kaan laatukokemuksen suodattimena. Varsinkin yrityksen tuottama toimin-
nallinen laatu suodattuu tdmén suodattimen lapi. Hyva imago suodattaa yri-
tyksen satunnaisia virheitd niin, etta pienten epaonnistumistenkin jalkeen
asiakkaalle jaa asioinnista positiivinen mielikuva. Huono imago sen sijaan

vahvistaa asiakkaan huonoa palvelukokemusta. [1, s. 118*]

Asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat odotettuun palvelun
laatuun. Erilaiset asiakasryhmat odottavat I&httkohtaisesti eri asioita laaduk-
kaalta palvelulta tai tuotteelta. Myds asiakkaan tarpeet kyseisella hetkella
vaikuttavat palvelulle asetettaviin ennakko-odotuksiin. [1, s. 124*] Asiakas,
joka tuo rikkoontunutta sora-autoaan pikakorjaukseen odottaa eri asioita

palvelutapahtumalta kuin arvoautoaan vuosihuoltoon tuova asiakas.



Asiakas odottaa kalliilta, suurelta merkkihuoltotalolta syvempéaa automerkin
tuntemusta, nopeampaa ongelmanratkaisukykya ja parempaa palvelua kuin
halvemmalta, mihink&d&dn merkkiin sitoutumattomalta pikkukorjaamolta. Pal-
velun hinnan noustessa asiakas odottaa saavansa enemman vastinetta ra-
halleen. [1, s. 123*]

Sosiaalinen viestintd, ns. kuulopuheet ja mainonta, ylipaansa kaikki, mita
asiakas kuulee tai ndkee yrityksesta tai sen tuotteesta, vaikuttavat asiakkaan
ennakkomielikuvaan. Sosiaalisen viestinnén kautta saatu tieto yrityksesta on
omiaan muokkaamaan asiakkaan odotuksia yritysta kohtaan. Myds mainon-

ta muokkaa tehokkaasti asiakkaan mielikuvia. [1, s. 124*]
Asiakkaan arvojen maaritysprosessi

Asiakasarvojen tunteminen ja hyddyntadminen luovat edellytykset menestyk-
sekkaalle liiketoiminnalle. Kun asiakkaan arvoista tiedetaan yrityksessa jo
ennakolta jotain, on tuotteen tai palvelun suunnitteleminen asiakkaalle hel-

pompaa. Kuva 2 kuvaa asiakkaan arvojen maaritysprosessia.

Kohdeasiakkaiden
médrittely

Asiakkaiden arvojen tunnistaminen

[

Tirkeiden arvojen méaarittaminen
Agiakastyytyvaisyysarvojen ‘ (%

Asiakkaan arvomuutosten ennakointi

toteutumisen maaritys

[

Ongelmakoltien selvittaminen ‘::> Toimintaguunnitelman kehittdminen

Kuva 2. Asiakkaan arvojen maéaritysprosessi [6, s. 86]
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Maéaritysprosessia varten valitaan yrityksen asiakkaiden joukosta tietty asia-
kassegmentti, esimerkiksi avainasiakkaat yrityksen toiminnan ydinalueelta.
Arvojen madritysprosessi voidaan tehdd myds jokaiselle asiakasryhmalle
erikseen. Asiakasryhméan valinnan jalkeen voidaan tunnistaa asiakkaan ar-
vot. Nama arvot ovat ne asiakasryhman tarpeet ja arvot eli ennakko-
odotukset, joihin asiakas vertaa toteutunutta palvelukokemustaan. Arvoihin
siséltyy niin tuotteen fyysisid ominaisuuksia kuin mielikuviakin. Asiakkaan
arvoista saadaan tietoa kysymalla niista asiakkaalta esimerkiksi asiakastyy-

tyvaisyyskyselyn yhteydessa.

Kun asiakkaan arvot on maaritelty, analysoidaan strategisten arvojen merki-
tys. Eri arvoilla on erisuuri painoarvo hankintapaatosta muodostettaessa,
esim. palvelun nopeus voi olla asiakkaan nakoékulmasta suuremmassa ar-
vossa kuin edullinen hinta. Asiakkaan kanssa vuorovaikuttamalla saadaan

tietoa asiakkaalle tarkeista arvoista.

Asiakkaan arvomaailma ei kuitenkaan ole ikuinen. Arvomuutosten ennakointi
antaa yritykselle aikaa varautua paremmin asiakkaan tuleviin haluihin ja tar-

peisiin.

Asiakastyytyvaisyysmittauksilla selvitetdan tuotteen ja palvelun laadun lisék-
si sitd, miten yritys on onnistunut vastaamaan asiakkaan odotuksiin ja arvoi-
hin.

Asiakastyytyvaisyysmittauksilla on l0ydettavissa ne osa-alueet, joissa yrityk-
sella on toiminnoissaan parantamisen varaa. Pelkkd ongelman olemassa-

olon selvittAminen ei riitd, vaan taytyy myos etsia syitd sen olemassaololle.

Kun asiakkaan arvojen méaaritysprosessi on suoritettu, on yrityksella materi-
aalia, joiden pohjalta se voi kehittaa toimintojansa kohti parempaa tai luoda

uusia, tarpeellisia toimintoja. [6, s. 85 — 86]

3.3 Laadun saavuttaminen

Milloin voidaan todeta hyvan laadun saavutetun? Yleisesti asiakas kokee
saaneensa laadukasta palvelua kun kaikki hdnen tarpeensa ja odotuksensa
on taytetty ja koettu tapahtuma on ollut vahintaan asiakkaan ennakko-

odotusten veroinen.
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Tekninen laatu Toiminnallinen
laatu

! )

kokonaislaatu

Koettu

Kuva 3. Koetun kokonaislaadun osatekijat [1, s. 119]

Asiakkaan laatukokemuksen muodostumiseen vaikuttaa siis sek& saadun
palvelun tekninen laatu ettd toiminnallinen laatu. Taman laatukokemuksen
asiakas suodattaa yrityksen imagon lapi. Nain muodostuu asiakkaan koke-

ma loppulaatu. (Kuva 3.)

Laadun vaikutelma asiakkaan mielessa syntyy, kun han peilaa kokemaansa
kokonaislaatua ennen tapahtumaa muodostamiinsa odotuksiin. Jos koettu
laatu jaa selvasti alle odotusten, mielletdaan tapahtuman laatu huonoksi. Jos
koettu laatu vastaa tasmalleen asiakkaan odotuksia, on asiakas saanut hy-
vaksyttavaa, neutraalia palvelua tai tuotteen. Hyva laatukuva asiakkaalle
syntyy, kun laatukokemus vylittda kaikki odotukset ja tarpeet. Ylityksen maa-
rasta riippuu, kuinka hyvalaatuisena asiakas palvelua tai tuotetta pitdd. Ku-

van 4 pylvaat esittavat edelld mainittuja tilanteita. [1, s. 120*]
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Koettu laatu
(KD
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o —
Odotettu laatu (O3
T
KE>0
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E<0O
Huono Hyviiksyttava Hyvi
laatu laatu laatu

Kuva 4. Laatukasityksen muodostuminen koetun ja odotetun laadun perusteella

Asiakkaan odotusten ollessa eparealistisen korkealla tuotteen tai palvelun
normaalisti saavutettavissa olevaan laatutasoon néhden asiakkaan kokema
kokonaislaatu jdd huonoksi, vaikka verrattaessa kilpailijoihin tai muihin sa-
maa palvelua tai tuotetta toimittaviin tahoihin laatu olisi ollutkin vahintaan yh-

t4 hyvaa.

Asiakkaalla on odotuksia héanelle riittdvasta palvelusta. Asiakkaalla on myds
kasitys siita, minkéalaista palvelua han haluaisi saada. Haluttu palvelu on ai-
na korkeampilaatuista kuin riittava palvelu. Asiakkaan henkildkohtaisista
ominaisuuksista johtuu, kuinka kaukana nama tasot ovat toisistaan. Naiden
kahden palvelutason valiin jadvaa aluetta kutsutaan hyvaksyttadvan palvelun
alueeksi. Hyvéksyttavan palvelun alue on puskurivybhyke, jolle sijoittuvan

palvelun laadun asiakas kokee mieleisekseen. [1, s. 121*]

Asiakkaan odotukset laatua kohtaan muuttuvat koko ajan. Jos asiakas ko-
kee saaneensa huonoa palvelua tai tapahtuman laatu ei ole muuten miellyt-
tényt asiakasta, seuraavaan kertaan kohdistuvat odotukset ovat pienemmét.
Jos taas asiakkaan odotukset ylitetddn huomattavasti kerta kerran jalkeen,
ollaan pian tilanteessa, jossa asiakkaan ennakko-odotukset ovat kasvaneet
jatkuvien hyvien kokonaislaatukokemusten siivittamina tasolle, jota ei voida

normaalilla toiminnalla ja liiketaloudellisesti kannattavasti toteuttaa. Asiak-
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kaan odotusten turhan suuri ylittdminen voi johtaa myo6s asiakkaan luomaan
mielikuvaan tarpeettoman hyvasta laatutasosta, turhasta laadusta. Jos asia-
kas kokee tapahtuman liian laadukkaaksi, voi siitéd syntya asiakkaalle mieli-
kuva tarpeettoman hienosta, lisdarvoa tuottamattomasta palvelusta maksa-

misesta. [1, s. 120%]

Optimitilanne hyvan laadun saavuttamisessa on siis se, ettd asiakas kokee
kaikkien tarpeidensa ja ennakko-odotustensa tulleen tyydytetyksi. Asiakkaan
ennakko-odotukset on yrityksessad maaritelty oikein, ja tuote tai palvelu vas-
taa niitd. Asiakkaan kokema tekninen ja toiminnallinen laatu suodattuvat
imagosuodattimen lapi niin, ettei suodattimen tarvitse seuloa joukosta suuria
laatuepatasaisuuksia. Asiakkaan kokema loppulaatu ylittaa asiakkaan odot-
taman laadun, muttei jata varaa spekulaatiolle turhan korkeasta, kalliista ja

hyodyttomasta laadusta.

3.4 Tyontekijat ja laatu

Henkiléston motivaatio

Henkiloston motivaatiolla on suora vaikutus yrityksen laaduntuottokykyyn.
Motivoitunut henkilokunta jaksaa panostaa laatuun ja olla kriittinen omaa
tyonjalkedan kohtaan. Motivoituneen henkildkunnan tuottavuus paranee ja

sitoutuneisuus yritykseen kasvaa.
Motivaatiotekijat

Yrityksen menestyksen koetaan yleisesti kannustavan ja motivoivan hyvan
laadun tuottamiseen. Kauppa- ja teollisuusministerion tutkimuksen mukaan
asiakkaan tyytyvaisyys motivoi laadun tekemiseen kaikkia henkildstoryhmia
alasta riippumatta. Tyontekijoitad tyytyvainen asiakas jaksaa motivoida laa-
dun tekemiseen, koska taustalla on yleensd huoli oman tydpaikan sailymi-
sestd, johon asiakastyytyvaisyydella ja yrityksen tuloksella koetaan olevan

suora vaikutus. [4, s.44 — 45%]

Esimiehen kannustuksen koetaan motivoivan erityisesti toimihenkild- ja joh-
tajaporrasta. Myos tyotovereiden kannustus koetaan selke&sti motivaatiota

nostavaksi tekijaksi tyontekijaporrasta ylemmalla tasolla. [4, s. 48*]
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Palkkiojarjestelmalla ei koeta olevan luullun veroista vaikutusta laadun tuot-
tamisen motivaatioon. Mydskaan etenemismahdollisuudet uralla eivat toimi

suurena kannustimena laadun yllapitamiseen. [4, s. 46%]

Hyvan laadun tekemiseen tyontekijoitd motivoi siis laatu itse, siita syntyvat
tyytyvaiset asiakkaat ja ammattiylpeys, jota voi tuntea, kun osaa tyénsa ja pi-

taa siita.
Laadun esteet

Yrityksen toiminnan tehokkuus syntyy oikeiden asioiden tekemisesta. Laa-
dun ongelmat johtuvat usein huonosti suunnitellusta toiminnasta, jolloin yri-
tys ei luo mahdollisuutta hyvan laadun syntymiselle. KTM:n tutkimuksessa
suurimpana yksittdisena virheiden aiheuttajana pidettiin kiirettd. Kiireen voi-
daan kuitenkin katsoa olevan seuraus huonosta laadusta, ei syy huonoon
laatuun. Kiire syntyy, kun huonon laadun takia tehtdvia joudutaan toista-
maan virheiden poistamiseksi. Tdman takia kiiretta ei suoralta kadelta voi lu-
kea laaduttomuuden aiheuttajaksi. Muita vaihtoehtoja hyvan laadun synnyn
esteeksi koettiin olevan muun muassa virheellinen materiaali tai huonot tyo-

valineet, tydn tehoton organisointi ja huono tiedonkulku. [4, s. 72*]

laatu

Huonon laadun synty

Huonon laadun syntymistd selvitettdessa tulee etsia syité asiakkaiden huo-
noille laatukokemuksille. Kun tiedetéd&n, mistad asiakkaan huono laatukoke-
mus on saanut alkunsa, voidaan korjaaviin toimenpiteisiin ryhtyd. Koska laa-
tu riippuu monesta eri tekijsta ja on naiden tekijdiden summa, voi huonon
laadun syy olla vaikea l6ytdd. Laatuongelmien paikallistamiseen voidaan

kayttaa laatukuilumenetelmaa.
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Enilu i

Johdon késitys odotetusta palvelusta

Euilu 2

Palvelun laatumaaritykset

Kunilu 3

Y

Kuilu4

Odotettu palvelu

[ [

Palvelun tuottaminen

Viestinti

Kuilus

Kuva 5. Laatukuilut [1, s. 143]

Koettu palvelu

Laatukuilut syntyvat monella eri tavalla. (Kuva 5.) Seuraavassa on lueteltu

keskeisia syité laatukuilujen syntyyn:

Kuilu 1: Asiakkaiden odotusten puutteellinen tuntemus

o riittamatdn markkinointitutkimus tai tutkimuksen hyédyntaminen

» viestinnan ongelmat asiakaspalvelijoiden ja johdon valilla

» asiakassegmentoinnin puutteet

» asiakassuhteiden laiminlyonti

Kuilu 2: Palvelujen suunnittelun ja palvelustandardien ep&onnistuminen

* puutteellinen laatutavoitteiden suunnitteluprosessi

» asiakaskeskeisten laatustandardien puuttuminen

« asiakkaan nakodkulma unohtuu

Kuilu 3: Palvelun tuottaminen ei vastaa laatumaarityksia

» henkiléstdpolitiikan puutteet

» palvelun kysynta ei vastaa tarjontaa
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Kuilu 4: Palvelu ei vastaa lupauksia

» asiakkaan odotuksia ei pystyta lunastamaan
 liiat lupaukset mainonnassa tai myyntitydssa

» viestinnan puute organisaation yksikoiden valilla [1, s.143 — 145%]

Huonon laadun haitat

Laatujohtamisen opin mukaan virheettomilla tuotteilla ja prosesseilla luodaan
asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyys valittyy volyymin, markkinaosuu-
den ja hinnan kautta yrityksen tulokseen. Virheiden ennaltaehkaisy ja pro-
sessien hallinta vahentavat yhtion kustannuksia. Huono laatu siis aiheuttaa
ulkoista haittaa ja menetyksia tyytymattdmien asiakkaiden muodossa ja si-
sdaisia haittoja hukkakustannusten ja huonon ty6ilmapiirin muodossa. [4, s.
24%]

Laadun parantaminen

Laadun kehittdminen on seké& teorian ettd kaytdnnon kokemusten valossa
pitkdaikainen ja jatkuva prosessi. Laadun kehittdmisen apuna voivat toimia
lukuisat eri kategorioiden laatutytkalut, joita on kehitetty vastaamaan yritys-
ten kasvavaa tarvetta. LaatutyOkalujen kayttdonoton on myds raportoitu
muun muassa lisanneen yrityksen tyopaikkoja ja parantaneen asiakastyyty-

vaisyytta.

Kauppa- ja teollisuusministerion tuottaman tutkimuksen mukaan suomalai-

sissa yrityksissa tarkeimmiksi laadunparannuskohteiksi nousevat

» asiakaslahtoisyys

» organisointi ja kulttuuri
» prosessin kehittdminen
» vdlineet ja laatutyokalut

» sitoutuminen ja kommunikointi.

Uusia kehittamiskohteita |0ytyy naiden aihealueiden siséalta jatkuvasti. Laa-
dun kehittdminen ei tarkoita monen rintaman taistelua kaikkia ongelmia vas-
taan kerralla, vaan kehitystoiminnan rajalliset resurssit on suunnattava Kriitti-

simpiin ja tuotteliaimpiin kohteisiin. [4, s. 25%]
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3.6 Laatuodotusten saavuttaminen Helsingin korjaamo lla

Raskone-konsernin  korjaamoasiakkaille suunnattu asiakastyytyvaisyys-
kysely [7] on rakennettu siten, etta arvosanat 1 ja 2 ilmaisevat asiakkaan tyy-
tymattomyyttéd, 3 on neutraali ja 4 ja 5 osoittavan asiakkaan olevan tyytyvai-
nen kokemansa palvelun laatuun. Tutkittaessa Helsingin korjaamolle annet-
tuja arvosanoja asiakastyytyvaisyyskyselyssa huomataan, ettd suurin osa
arvosanoista asteikolla 1-5 on 3 tai korkeampia. Korjaamon yleisarvosanak-
si muodostui tutkimuksessa 3,7, mika osoittaa asiakkaiden kokeman laatu-

kokemuksen olevan kokonaisuudessaan vahan laatuodotuksia parempi.

Asiakastyytyvaisyystutkimus oli jaettu kuuteen osa-alueeseen, jotka sisalsi-
vat kukin joukon yksityiskohtaisempia arvostelukohteita. Taulukossa 1 esitel-

laan osa-alueet ja niiden saamien arvosanojen keskiarvot.

Taulukko 1. Asiakastyytyvaisyyskyselyn arvosanat

Alue Arvosana
Yleisarvosana 3,7
Toimitilat 3,1
TyOn vastaanotto 3,8
Huolto- ja korjaustoiminta 3,7
Tyo6n luovutus 3,8
Hinta ja laskutus 3,5
Tiedon saaminen yrityksesta 3,3

Taulukosta huomataan, etta tyytyvaisimpia asiakkaat ovat Helsingin korjaa-
mon ty6n vastaanottoon, huolto- ja korjaustoimintaan ja tyon luovutukseen.
Nailla osa-alueilla siis korjaamon tuottaman palvelun laatu ylittaa asiakkaan

ennalta asettamat laatuodotukset ja asiakkaan laatukokemus on hyva.

Toinen huomionarvoinen seikka on neutraalin arvosanan ylityksen suuruus.
Suurin yksittdinen osa-alue ylittaa neutraalin palvelun arvosanan 0,8 yksikol-
1&. Ylitykset ovat sopivan suuria tuottamaan asiakkaalle kuvan laadukkaasta
toiminnasta ilman, ettd olisi pelkoa liian hyvan ja turhan kalliin laadun mieli-

kuvan muodostumisesta.
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4 LAADUNVALVONTAKAMPANJA

4.1 Kampanja

Kampanja toteutettiin kesan 2007 aikana. Kampanjassa tarkistettiin 50 maa-
raaikaishuollettua ajoneuvoa Raskone OY:n Helsingin korjaamon henkilo- ja
pakettiautohuollosta. Kampanjan tarkoituksena oli saada mahdollisimman
todenmukainen kuva toimipisteen mééradaikaishuollon huoltotyén laadusta.
Autot valittiin tarkistukseen taysin sattumanvaraisesti, ilman ennakkoseulon-
taa esimerkiksi merkin, mallin tai tydn suorittaneen asentajan mukaan. Tyon-
johto tai asentajat eivat etukateen tienneet tarkistettavia autoja. Autot otettiin
tarkistukseen sitd mukaa kuin mekaanikot ilmoittivat ne valmiiksi ja palautti-

vat avaimet ja tyomaarayksen tyonjohdolle.

Tarkistukset tehtiin korjaamon tiloissa ja laitteilla. Kaikki autot tarkistettiin
saman tarkistusohjelman mukaan. Havaitut puutteet tyon suorituksessa kir-
jattiin tarkistuslomakkeeseen ja korjattiin tarkistuspisteelld, palautettiin me-

kaanikolle korjattavaksi tai raportoitiin tydnjohdolle.

Tarkistuskohteet kasittivat yleisimpia ja tarkeimpia maaraaikaishuollon toi-
menpidekohteita, kuten merkinanto- ja turvalaitteita, moottoria ja sen apulait-
teita ja huollon oheistoimintoja, kuten huoltokirjan tayttéa. Tarkistuksissa
kiinnitettiin huomiota ty6n huolelliseen ja oikeaoppiseen suorittamiseen, tyo-
jalien ja -kohteen siisteyteen ja kaikkien tarvittavien huoltokohteiden lapi-

kaymiseen.

4.2 Tarkistuslomake

Huoltotdiden tarkistukseen kaytettiin lomaketta ja ohjelmistoa, jotka mukail-
tiin monimerkkikorjaamon tarpeisiin. Alkuperdinen valvontaohjelmisto on
Ford-merkkiliikkeelle tarkoitettu laaduntarkkailuohjelma, joka kasittaa valvon-
tatydkaluja uuden auton luovutustilaisuudesta ja luovutushuollosta maaraai-
kaishuoltoihin ja muihin korjauksiin. Liséksi ohjelmassa on seurantatydkaluja

laadunparannusprojektien suunnittelun ja etenemisen tueksi.

Ohjelmasta otettiin kayttdon mukailtu maardaikaishuoltojen laadunvalvonta-
lomake (lite 1). Lomakkeeseen merkataan huollon kohteena olleen ajoneu-

von tunnistetiedot, muut tiedot ajoneuvosta ja tydmaarayksestd, huollon suo-
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rittanut mekaanikko ja havaitut laatupoikkeamat tarkistuskohteittain. Lisaksi

kaavakkeessa on tilaa huomautuksille ja muistiinpanoille.

Tarkistuskohteina olivat yleisimmat huoltokohteet maaraaikaishuolloista. Va-
linnassa kiinnitettiin huomiota tarkastuskohteiden soveltuvuuteen monimerk-
kiymparistdon, ts. tarkastuskohteiden tuli sopia minka hyvansa automerkin

maaraaikaishuoltoon.

Taulukossa 2 esitetaan tarkistetut huoltokohteet ja arvosteluperusteet.

Taulukko 2. Tarkistuskohteet ja arvosteluperusteet

Tarkistuskohde
Huoltokirja
[Tuuli- ja takalasin pyyhkimet
Lasinpesulaitteisto
Aanitorvi
Mittarit ja varoitusvalot
Ulkovalot
Seisontajarru
Etu- ja takaistuimien turvavyot
Ovenrajoittimet
Konepellin salpa ja saranat
Moottoridljy
Jarruneste
Jaahdytysnesteen paisuntasailié
Ohjaustehostindljy
Tuulilasin pesunestesiilio
Akkuneste
Akun navat ja akun kiinnitys
Renkaat (Myds vararengas)
Pydranmutterit
Auton suojaus
Auton ulko-osat
Auton sisétilat

Jarruneste

Kriteeri
Leimattu, paivatty ja ajoméaara taytetty
Toiminta ja kunto
Toiminta ja suuntaus
Toiminta
Toiminta
Toiminta ja kunto
Toiminta ja likematka
Toiminta ja kunto
Toiminta ja rasvaus
Toiminta ja rasvaus
Taso ja vuodot
Taso ja vuodot
Taso, vuodot ja pakkasenkestavyys
Taso ja vuodot
Taso
Taso
Rasvaus ja kiinnitys, napojen puhtaus
Kulutuspinta, paine, kunto
Kiristystiukkuus
Kaytetty suojuksia ja lattiamattoja
Tyojéljet poistettu
Tyojéljet poistettu

Vesipitoisuus
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Maaraaikaishuoltojen valvontataulukon lisdksi kampanjaa varten luotiin lisa-
tarkistuslomake (lite 2). Lomakkeeseen keréttiin tietoa maaraaikaishuoltojen
ulkopuolisista kohteista. Lomakkeeseen merkittiin ajoneuvon jarrujen ja jou-
situksen testitulokset. Jarrudynamotestista Kirjattiin jokaisen pyoran jarrutus-
voima ja saman akselin pydrien valinen prosentuaalinen jarrutustehoero. Is-
kunvaimennintestista kirjattiin jokaisen vaimentimen iskunvaimennuskyky ja
saman akselin pydrien valinen prosentuaalinen vaimennustehoero. (Kuva 5)
Liséksi lomakkeeseen merkattiin sellaiset kohteet, joihin olisi voinut myyda

lisda ty6ta tai varaosia.

Kuva 5: Iskunvaimentimien testaus
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KAMPANJAN TULOKSET

5.1 Laatupoikkeamat
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Kampanjan aikana havaitut laatupoikkeamat koottiin taulukkoon.

Taulukko 3. Laatupoikkeamien summataulukko

Tarkastuskohde

Huoltokirja

Tuuli- ja takalasin pyyhkimet
Lasinpesulaitteisto

Aanitorvi

Mittarit ja varoitusvalot
Ulkovalot

Seisontajarru

Etu- ja takaistuimien turvavyot
Ovenrajoittimet

Konepellin salpa ja saranat
Moottoridljy

Jarruneste
Jaahdytysnesteen paisuntasailio
Ohjaustehostindljy
Tuulilasin pesunestesiilio
Akkuneste

Akun navat ja akun Kiinnitys
Renkaat (Myds varar.)
Pyodranmutterit

Auton suojaus

Auton ulko-osat

Auton siséatilat

Jarruneste (vesipitoisuus)
Yhteensa

Poikkeamien maara

Taulukosta 3 voidaan todeta kampanjan aikana tarkistettuihin 50 ajoneuvoon

jdédneen 130 laatupoikkeamaa. Poikkeamien esiintymistiheyden vaihtelu eri

tarkastetuissa ajoneuvoissa oli suuri. Tarkastuksien lapi kulki useita ajoneu-

VOja, joista ei l6ytynyt huomautettavaa, kun taas heikoimmin tarkastuksessa

parjanneessa ajoneuvossa huomautettavaa oli seitsemasséa eri kohdassa.
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5.2 Laatupoikkeamien luonne

Taulukossa 4 esitellaan laatupoikkeamien esiintymisprosentit kampanjan ai-

kana.

Taulukko 4. Laatupoikkeamien esiintymisprosentit

Tarkistuskohde Esiintymisprosentti
Konepellin salpa ja saranat 54,0 %
Ovenrajoittimet 52,0 %
Renkaat (Myds vararengas) 46,0 %
Tuuli- ja takalasin pyyhkimet 16,0 %
Seisontajarru 16,0 %
Akun navat ja akun Kiinnitys 14,0 %
Ulkovalot 12,0 %
Jarruneste (vesipitoisuus) 12,0 %
Moottoridljy 10,0 %
Jaahdytysnesteen paisuntasailié 8,0 %
Auton ulko-osat 6,0 %
Tuulilasin pesunestesailio 4,0 %
Huoltokirja 2,0%
Etu- ja takaistuimien turvavyot 2,0%
Ohjaustehostindljy 2,0%
Akkuneste 2,0%
Auton sisatilat 2,0%
Lasinpesulaitteisto 0,0%
Aanitorvi 0,0 %
Mittarit ja varoitusvalot 0,0 %
Jarruneste 0,0 %
Pyoranmutterit 0,0 %
Auton suojaus 0,0 %

Taulukosta 4 nahdaan, etta yleisimmat laatupoikkeamat esiintyvat otoksen
sisélla yli puolessa ajoneuvoista. Liséksi vain alle kolmannekseen tarkistus-

kohteista ei ole kertynyt merkintdja koko kampanjan aikana.
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Saranoiden ja rajoittimien voitelu

Kahden suuriman poikkeamien aiheuttajan eli konepellin salvan ja saranoi-
den ja ovenrajoittimien voitelun suurta poikkeamamaaréé selittdd osaltaan
yrityksen monimerkkitoiminta ja tapakulttuuri. Fordin henkild- ja pakettiauto-
jen ovenrajoittimina ja saranoina kaytetddn normaalisti voideltavien mallien
ohella malleja, joita ei saa voidella. Liséksi korjaamolta puuttuu yhtendinen

toimintamalli saranoiden ja rajoittimien voitelusta.
Renkaat

Renkaista merkinnan sai lahes joka toinen tarkistettu ajoneuvo. Huomautet-
tavaa oli lahes yksinomaan rengaspaineissa. Suurin osa virheellisista ren-
gaspaineista oli vararenkaissa. Tama kertoo yksinomaan huollon suoritta-
neen mekaanikon huolimattomuudesta tai laiskuudesta, koska rengaspai-
neiden tarkistus, myos vararenkaan osalta, kuuluu jokaisen ajoneuvon jokai-

seen maaraaikaishuoltoon.
Lasinpyyhkijat

Tuuli- ja takalasinpyyhkimet merkintdja kertyi sulkien huonosta kunnosta. 16
%:ssa tarkistetuista autoista joko tuulilasin tai takalasin pyyhkijan sulat olisi

pitdnyt vaihtaa huonon pyyhintgjaljen vuoksi.
Seisontajarru

16 %:ssa tarkastetuista ajoneuvoista seisontajarrun kunnossa oli huomaut-
tamista. Virhemerkinnat johtuivat yksinomaan seisontajarrun liikematkan pi-
tuudesta; lilan alhaista tai epatasaista jarruvoimaa ei tavattu yhdestakaan

ajoneuvosta.
Akku

Akun navat olivat hapettuneet, hairitsevassa maarin likaantuneet tai muuten

huoltoa vaille 14 %:ssa tarkistetuista ajoneuvoista.
Valot

Palanut polttimo oli jAdnyt vaihtamatta ajo-, huomio- tai suuntavaloista 12

%:ssa huolletuista ajoneuvoista. Yleisimmin palanut polttimo oli huomiova-
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lossa, jonka umpioon oli sijoitettu useampia polttimoita samaan valoryh-

maan.
Jarruneste

Jokaisen tarkastetun ajoneuvon jarruneste mitattiin vesipitoisuuden selvitta-
miseksi. (Kuva 6) Tarkistuksia tehdessa 12 %:ssa autoista jarrunesteen kun-
nossa havaittiin puutteita. Hygroskooppinen jarruneste imee itseenséa ilman-
kosteutta ja vesittyy aiheuttaen nadin kiehumisvaaran erityisesti lahella kuu-
mia jarrulevyja ja -paloja. Mittauksissa virherajana pidettiin 2 %:n vesipitoi-
suutta, joka aiheuttaa vaihtotarpeen. Jarrunesteen vaihto ei kuulunut kaikki-
en tarkastettujen ajoneuvojen huolto-ohjelmaan, jossa se olisi ollut tarpeen.
Naissa tapauksissa, joissa huonokuntoinen jarruneste havaittiin huolto-
ohjelman ulkopuolelta, jarrunesteen vaihto loi lisdmyyntimahdollisuuden,

mutta ei aiheuttanut laatupoikkeamaa tarkastuksissa.

Kuva 6. Jarrunesteen vesipitoisuuden mittaaminen
Moottoridljy

Joka kymmenennesséa huolletussa ajoneuvossa moottoriéljyn maara huollon
jalkeen oli virheellinen. Moottorista [0ytyi useammin liikaa 6ljya kuin liilan va-
han. Todella raikeita tayttovirheita 10ytyi kampanjan aikana vain yksi taytto-
maaran ollessa tassa tapauksessa lilan suuri. Huomattavia vajaatayttoja ei

kampanjan aikana |0ydetty.
Jaéhdytysneste

Jaahdytysnesteen maara oli virheellinen tai pakkasenkesto lilan alhainen 8

%:ssa tarkastetuista autoista.
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Tybmaaraykset

Kampanjan aikana tutkittiin kaikkien huollettujen ajoneuvojen tyomaaraykset
ja niista tehdyt laskut. Hyva tyomaarays tai lasku on selkea ja helppolukui-
nen ja siitd kay ilmi tehdyt tyot ja veloitetut varaosat yksikkéhintoineen, méa-

rineen ja kokonaissummineen.

Tybmaarayksesta on Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan (AUNE) laatimissa
ja kuluttaja-asiamiehen tarkistamissa AUNE-ehdoissa (Moottoriajoneuvojen

ja niiden korjausehdot) sovittu mm. seuraavaa:

» Tydtilaus tulee aina tehda kirjallisesti kahtena sopijapuolien allekirjoitta-
mana kappaleena.
» Korjaamo laskuttaa asiakasta tilatuista ja tehdyista
korjaustoistd, varaosista tarvikkeista ja alihankintattista seka
muista tydtilaukseen liittyvista tarpeellisista toimista.
» Laskussa eritellaén tyosuoritukset tydkohteittain seka
ilmoitetaan muut kustannuksia aiheuttaneet toimet.
* Varaosat ja tarvikkeet eritellaan laskussa yksikkdhinnoittain,
jos ne eivét sisally tydkohteiden hintoihin. Vahaiset varaosat ja

tarvikkeet voidaan laskuttaa erittelematta (pientarvikelisa.) [8]

Helsingin korjaamolla suuri osa ajoneuvoista huolletaan ilman allekirjoitettua
tyomaaraystd. Kun suuri osa autoista on erindisten yritysten kayttéén lea-
sing-sopimuksella luovutettuja tydkaluja, on kaikkien tydomaaraysten allekir-
joituttaminen mahdotonta ajoneuvon kayttajan, huollon tilaajan ja korjaamo-
laskun maksajan ollessa naissa tapauksissa aina eri henkilditda. Hyvan kor-
jaamotavan noudattamiseksi kuitenkin voidaan ajatella, ettéa tydmaaraykseen
otetaan autoa huoltoon tuovan kuljettajan allekirjoitus ja laskuun liitetddn joi-

denkin asiakkaiden kayttama erillinen tyétilauslomake.

Tarkistetut laskut olivat padosin selkeita. Yleisohjeena tydomaarayksissa ja
niista tulostettavissa laskuissa on, ettd jokainen tydkohde kirjataan omaksi
tyokokonaisuudekseen. Lisdksi kohteeseen kirjatut varaosat kohdistetaan
oikeaan tyokokonaisuuteen myos tyomaarayksessa. Nain laskuista saadaan
selkeitd ja helposti luettavia. Jos tyOmaaraykseen jatetaan tyorivi, jonka

summa laskussa on 0 €, tulisi kohtaan kirjoittaa selvitys esimerkiksi tehdysta
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tarkastuksesta ja havainnoista. Pelkk& hinnaton tyorivi on asiakkaalle arvo-

ton ja lisda laskun vaikeaselkoisuutta.

Vuoden 2006 asiakastyytyvaisyystutkimuksessa laskujen selkeys ja virheet-
tomyys asteikolla 1-5 sai arvosanan 3,7. 55 % vastaajista antoi kohdalle ar-
vosanan 3, 22 % arvosanan 4 ja 22 % arvosanan 5. Arvosanoja 1 ja 2 ei an-
nettu yhtddn. Suurin osa asiakkaista suhtautuu siis neutraalisti laskujen sel-
keyteen ja virheettémyyteen. Asiakkaiden mielipide eroaa hieman tutkimuk-
sen tuloksista. Kampanjan aikana tutkitut laskut olivat paaosin selkeité ja ve-
loitetut tyot ja varaosat tilauksen mukaisia. Asiakastyytyvaisyystutkimus ei
erottele, haluaisivatko neutraalin arvosanan antaneet asiakkaat parannusta
laskujen selkeyteen vai virheettomyyteen. Yksi mahdollinen syy on laskutus-

ohjelman tuottaman laskun ulkonakoé ja jasennys, joka voi tuntua raskaalta.
Tyojalkien poistaminen ja muut puutteet

Tarkastuskampanjan tuloksia verrattiin soveltuvilta osin vuonna 2006 tehtyyn
asiakastyytyvaisyyskyselyyn [8]. Vuonna 2006 konsernin asiakkailta oli pyy-

detty arvosanaa 1--5 mm. auton siisteydesta luovutuksen jalkeen.

Helsingin korjaamolle annettu arvosana auton siisteydesta luovutuksen jal-
keen oli 3,8, joka on hieman konsernin keskiarvoa suurempi. Vain joka kol-
mas asiakas antoi auton siisteydelle ja ty6jalkien poistamiselle arvosanan 5.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset koskevat maaraaikaishuollon liséksi
kaikkia muita Helsingin korjaamolla tehtyjd korjauksia. Voidaan kuitenkin
olettaa, ettd niin maéardaikaishuolletut kuin muuten korjatut ajoneuvot palau-
tuvat luovutukseen likimain samalla lailla siistittyind. Tarkastuksissa havait-
tiin puutteita sisatilojen siisteydessa 2 %:ssa ja ulkotilojen siisteydessa 6
%:ssa tarkastetuista autoista. Virhe kirjattiin, kun auto oli oleellisesti epasiis-
timpi tai sotkuisempi kuin huoltoon tullessa. Ulkopuolen siisteyteen vaikutti-
vat esimerkiksi rasvaiset kadenjaljet pelleissé ja sisasiisteyteen mm. jaljet
verhoilussa ja hallintalaitteissa. Eroa asiakkaiden mielipiteilla ja tutkimustu-
loksilla on jonkin verran. Korjaamon tuottama laatutaso ei kohtaa asiakkai-
den odotuksia siisteyden osata, tai asiakastyytyvaisyystutkimuksessa ei osa-
ta antaa todenmukaista arvosanaa. Asiakkaalla voi olla my6s epérealistisen
korkeita odotuksia siisteyden osalta. Auton sisatilojen siivous tai ulkopesu ei
kuulu maaréaaikaishuoltoon, vaikka niita joskus suoritetaankin asiakkaan

odotusten ylittamiseksi.
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Muita kampanjan aikana havaittuja puutteita olivat mm. huoltokirjan taytén
puute, turvavéiden huono kunto ja tuulilasin pesunesteen sailion vajaataytto.
Naiden puutteiden esiintymistiheys on kuitenkin niin pieni, ettei niistd saada

luotettavaa tai todenmukaista kuvaa 50 ajoneuvon suuruisesta otoksesta.
Laatupoikkeamien luonne

Virheiden laatua ja luonnetta tutkittaessa huomataan, ettei joukossa ole var-
sinaisesta asentajan osaamattomuudesta tai patevyydesta johtuvia virheita.
Kaikki dokumentoidut virheet ovat luonteeltaan yksinkertaisia huolellisuus-

virheité tai epaselvyyksia yhteisissa toimintatavoissa.

Virheiden vahentdminen vaatii koko korjaamon virheiden tiedostamista ja

niista oppimista. Huolellisuutta tulee korostaa korjaamon toiminnassa.

Kampanjan tulokset kaytiin lapi korjaamon yhteisessa henkiléstopalaverissa.
Palaverin yhteydessa jokaiselle kampanjatarkastukseen osallistuneelle me-
kaanikolle jaettiin henkilokohtainen tuloskortti (lite 3), johon oli merkattu me-
kaanikon huolloissa havaitut virheet seka graafisesti etta taulukkoon. Kortis-
ta kay ilmi asentajakohtaisesti kampanjan aikana tarkistettujen autojen maa-
ra, eri tarkastuskohteissa havaittujen virheiden maaréa ja niiden esiintymis-
prosentti kyseisen mekaanikon suorittamissa huolloissa seka keskimé&arai-
nen laatupoikkeamien maara per huollettu ajoneuvo. Tilaisuudessa my6s
opastettiin henkilokuntaa kortin tulkinnassa. Henkilékohtainen tuloskortti aut-
taa mekaanikkoja hahmottamaan oman tyonsa laatutasoa, vertailemaan
omaa tyotansa korjaamon keskiarvoon ja keskittamaan huomiota omiin pa-

rannusta vaativin kohteisiinsa.

6 LISAMYYNTI

6.1 LisAdmyynnin tarve

Korjaamon huoltotdiden tuotto muodostuu suureksi osaksi varaosamyynnin
katteesta. Niinpd menestyvan ja kannattavan huoltokorjaamon on kaytettava
tarkkaan kaikki varaosamyynnin mahdollisuudet hyvaksi. Jokainen myyty va-
raosa lisaa liikevaihtoa ja huoltotydén kannattavuutta. Huoltotditd suoritetta-
essa tulee varmistua siita, ettd kaikki osat, joiden vaihto kyseiseen mééaraai-
kaishuoltoon kuuluu, tulee vaihdettua. Lisdksi kaikki tarpeelliset lisétyot, ku-

ten jarrunesteen tai raitisiimasuodattimen vaihdot, on syyta suorittaa.
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6.2 Lisdmyynnin tutkiminen

Tarkastuskampanjan aikana havaitut laatupoikkeamat ja suorittamattomat
tyot Kirjattiin ylos ja analysoitiin lisamyyntimahdollisuuksien selvittamiseksi.
Varaosien, jotka olisi kuulunut vaihtaa huoltoa suoritettaessa, mutta olivat
jAéneet vaihtamatta, osalta muodostettiin edellisvuoden myyntitilastojen poh-
jalta laskelmia varaosamyynnin saavutettavissa olevasta noususta. Huolto-
toéiden ulkopuolelta havaituista lisimyyntikohteista ei laskentaa suoritettu,

vaan ne huomioitiin muuten.
Pyyhkijansulat

Pyyhkijansulkien kuntoa tarkistaessa tarkastettiin seka tuulilasin pyyhkijat et-
td mahdolliset takalasin pyyhkijat. Myynnin lisaysta laskettaessa huomioon
otettiin vain valmiiksi varastossa saatavilla olevat kaksi suurinta sulkien toi-
mittajaa. Bosch-tarvikesulkien kattavasta myyntivalikoimasta l6ytyy sulat I&-
hes kaikkiin korjaamolla huollettaviin automalleihin. Ford-merkkiedustuksen
vuoksi varastossa on tarjolla myds valikoima alkuperaisia Ford-

pyyhkijansulkia uusimpiin automalleihin.

Vuodessa korjaamolla suoritetaan noin 2500 maaraaikaishuoltoa. Sulkien
vaihtojen maaréan nousu 16 %:lla tarkoittaa 400 sulkaparin lisdmyyntid. Sul-
kaparin keskihinnan ollessa 20 € saavutetaan vuodessa 8000 €:n (ALV 0 %)

myynnin kasvu.
Polttimot

Polttimoita tarkistettaessa huomioon otettiin kaikki ajoneuvon ulkopuoliset
polttimot, ajovalot, seisontavalot, jarru- ja peruutusvalot ja suuntamerkin polt-
timot. Kojetaulun polttimot ja sisdosien varoitus- ja muut valot tarkistettiin
omana kohtanaan. 12 %:n myynninlisayksella polttimoiden myynti nousee
300 kappaleella. 1,85 euron keskihinnalla myynnin kasvu on 550 € (ALV O

%) vuodessa.
Jarruneste

12 %:n myynnin kasvulla jarrunestetta myytaisiin 300 kpl enemman vuodes-
sa. 2,65 euron keskihinnalla myynnin nousuksi muodostuu 800 € (ALV 0 %)
vuodessa. Jarrunesteen tapauksessa suurempaa roolia myynnin kasvussa

nayttelee tyomyynnin lisdys, koska kaikissa autoissa, joissa jarruneste oli



29

huonossa kunnossa, jarrunesteen vaihto ei kuulunut maaraaikaishuollon pii-
riin, vaan siité olisi voinut veloittaa erillisen tyén hinnan. Tyon hinta vaihtelee
eri merkkien valilla: Fordin ja VW:n tyohinta on 43,20 €, Toyotalla 93,59 € ja
joihinkin merkkeihin se tehdéaén joko yleishinnalla tai tuntitydna. Jos joka toi-
nen jarrunesteen vaihto voitaisiin suorittaa huolto-ohjelmaan kuulumattoma-
na lisatyona, tehtaisiin niitd vuodessa 150 kpl. 70 €:n keskihinnalla jarrunes-

teiden vaihto lisdisi korjaamon tydomyyntia 10500 €:lla.
Tuulilasin paikkaus

Kampanjan aikana nousi esiin maaraaikaishuoltojen ulkopuolelta toimenpi-

teitd vaativana seikkana tuulilasin kiveniskemat ja halkeamat.

Suuri osa korjaamolla kayvista autoista on konsernin omia leasing-autoja.
Kun tallaisessa autossa havaitaan tuulilasissa vaurio, tulisi se mahdollisuuk-
sien mukaan paikata tai korjata ennen kuin lasi vaurioituu korjauskelvotto-
maksi. Yleisesti lasin korjaus on halvempi vaihtoehto kuin lasin vaihto uu-
teen. Tuulilaseja korjaamalla konsernin leasing-yhtidlle syntyisi sdastoa lasi-

en vaihtokustannuksiin nahden.

Tarkastuksissa tavattiin my6s useita korjauskelvottomia tuulilaseja. Jos au-
tossa on airbag joko kuljettajalla tai sekéa kuljettajalla ettd matkustajalla, kat-
sastuslainsaadannon mukaan tuulilasin tulee kantavana rakenteena olla eh-
j&, eika siina sallita halkeamia. Téllaisissa tapauksissa tulisi tuulilasin vaihto

suorittaa valittdmasti tai sopia vaihdosta asiakkaan kanssa.
Saavutettavissa oleva myynnin kasvu

Kun lasketaan yhteen lasinpyyhkijoiden sulkien, polttimoiden ja jarrunestei-
den kayttamatta jatetyt myyntimahdollisuudet, saadaan kuva siitd, kuinka
paljon huoltotoiminnan liikevaihtoa on mahdollista nostaa pelkastaan kiinnit-
tamalla huomiota varaosien myyntiin. Liikevaihdon lisdykseksi tutkimuksessa
varaosien osalta saatiin 9400 €. Tasta liikevaihdon lisayksestd saavutetta-
vissa olevaa voittoa lasketaan yritykselle varaosien katteen verran. Kate
riippuu toimittajista ja heidan kanssaan solmituista ostosopimuksista, ja on
aina yrityskohtainen. Lisaa liikkevaihtoa tuottaa huolto-ohjelman ulkopuolelta

asiakkaalle myyty tydsuorite, esimerkiksi jarrunesteiden vaihto.
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7 LAADUNVALVONNAN JATKAMINEN

Omatoiminen laadunvalvontatoiminta on suurelle korjaamolle hyva keino
seurata omaa laatutasoaan. Jos korjaamolla on merkkiedustus, tarjoaa
edustettava merkki tai merkin maahantuoja yleensd mahdollisuutta omaeh-
toiseen laadunvalvontaan ja osallistuu laadunvalvonnan kustannuksiin.
Merkkiedustuksesta riippuen oma laadunvalvonta on joillekin korjaamoille
jopa pakollista. Laadunvalvontatoiminta vaatii kuitenkin resursseja, henkilo-

tydtuntien ollessa suurin tarvittava resurssi.

Laadunvalvonnassa huomattujen virheiden eliminointi johtaa laadun para-
nemiseen yrityksen toiminnassa. Jos Helsingin korjaamon havaitut laatu-
poikkeamat saadaan eliminoitua seka tydn suorittavan mekaanikon osalta
ettd tydmaarayksistd, menettelytavoista ja laskuista, voidaan todeta korjaa-
mon tydnlaadun parantuneen ja olevan teknisen laadun osalta hyvalla tasol-
la. Vaikka virheeton laatu onkin toiminnan lahtdkohta, ei taysin virheettt-
maan lopputulokseen paasta koskaan ihmisten toimiessa osana prosessia.
Mekaanisten virheiden poistuttua voidaan laadunvalvonnan fokus kaantaa
toiminnalliseen laatuun ja kiinnittdd huomiota esimerkiksi asiakaspalveluun

ja asiakassuhteiden hoitoon.

Seuraavassa toteutettavassa laadunvalvontakampanjassa on syyta kiinnit-
tdd huomiota tarkistuskohteiden valintaan ja niiden keskindisiin painoarvoi-
hin, esimerkiksi oven saranoiden ja rajoittimien voitelun tarkastelu koettiin
korjaamolla huomattavasti vahapatdisemmaksi tarkastuskohteeksi kuin tur-
vallisuuteen vaikuttavat tekijat. Seuraava jarjestettava tarkastusjakso kertoo
myds sen, onko henkilékunta ottanut opikseen ensimmaisen kampanjan tu-
loksista. Laajan kampanjan ollessa suuritdinen ei tulosten tarkistuskierrosta

ehditty talla kertaa jarjestaa.

Laadunvalvonnan tulisi olla tuloksellista toimintaa, korjaamon tulee saavut-
taa valvonnan avulla hyddykkeitd, jotka ovat valvontatoimintaan kaytettyjen
resurssien arvoisia. Laadunvalvontatoiminnan itseisarvo ei ole valvonta ja
virheiden etsiminen, vaan valvonnan avulla etsitdan puutteita ja kehityskoh-
teita ja tehdaan toiminnasta laadukkaampaa ja kannattavampaa. Vaikka
laadunvalvonnan avulla l6ydettdva ja saavutettava suora rahallinen tuotto
korjaamolle jaa varsin vahaiseksi, ei laadunvalvonnan merkitysta korjaamo-

toiminnan osana tule vaheksya. Laadunvalvonta toimii sekd omalle henkil®-
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kunnalle etta asiakkaille selke&né signaalina korjaamon laatusuuntautunei-

suudesta ja siita, etta hyvaéan laatuun panostetaan ja kiinnitetd&n huomioita.

Kampanjan aikana havaitut puutteet ja lisimyyntimahdollisuudet eivat yksi-
naan riita kattamaan taysimaaraisen laadunvalvojan henkildstokuluja. Tassa
tapauksessa laadunvalvontaa tulisikin siséllyttdé korjaamon olemassa olevi-
en toimihenkildiden tehtaviin mahdollisuuksien mukaan ja toteuttaa esimer-
kiksi kausiluonteisesti laajempana kampanjana tai jatkuvasti tehtavina pisto-
kokeina. Kausiluontoinen, laajempi kampanja sitoo huomattavasti resursse-
ja, mutta mahdollistaa lahes koko korjaamon lapikulun tutkinnan tietylta aika-
jaksolta ja antaa tarkan kuvan senhetkisesté laatutasosta. Korjaamon muun
toiminnan taustalla pistokokein jatkuvasti pyériva tarkastustoiminta voidaan
toteuttaa henkilostdon muiden tehtévien ohessa eiké se vaadi suurempia jar-
jestelyja tai resursseja. Pistokokeilla tarkastettujen autojen otanta jaa huo-
mattavasti koko korjaamon ldpimenoa tutkivan kampanjan otantaa pienem-
maksi. Tarkastukset voidaan kuitenkin keskittda ja rajata tutkittavaksi halut-
tavaan kohteeseen, kuten esimerkiksi huollon mekaaniseen laatuun, ty6-
maaraysten ja laskujen virheettémyyteen tai lisimyyntikohteiden etsintdan ja
hyddyntamiseen. NAain tutkimuksen resurssitarvetta saadaan pienennettya

oleellisesti kokonaisvaltaisesta kampanjasta.

Myds laadunvalvonnan ulottamista maaraaikaishuoltojen ulkopuolelle, kaik-
kiin korjaamolla suoritettaviin tyotehtaviin tulee harkita. Tuoton nousun odo-
tukset jaavat pienemmiksi myymattd jaéneiden varaosien puuttuessa tarkis-
tuskohteista, mutta muita lisdmyyntikohteita mink& hyvénsa korjauksen yh-
teydessa on mahdollista 16ytdd. Laadunvalvonnan ulottaminen huoltotoimin-
nan ulkopuolelle tuottaa lisatietoa korjaamon tydn laadusta tyén kohteiden

ollessa maaraaikaishuoltoa vaativampia ja toisistaan poikkeavia.
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[Tuuli- ja takalasin pyyhkimat  [Toiminia ja kunio 2 0.0 %
Lasinpesulaitteisio [Toiminia ja swuntaus ] 0.0 %
A anitorvi [Toiminia 4 0.0 %
plittarit ja varoiiusvalat [Toiminia 5 0.0 %
kovalot Toiminis 13 kunic i] 0.0 %
ISessontajamu [Toiminta ja likematka il 2 250 %
Eiu- ja takaisiumisn tunvawydt  [Toiminia ia kunic g 0.0 %
[Dwenrajoittimt [Toiminia ia rasvaus g 3 7.5 %
Fonepellin salps ja saranat [Taiminta ja rasvaus 10 3 75 %
Plootionidliy [Taso ja vuodat 11 i 12,5 %
Harmunesie Taso ia vuodot 12 0.0 %
adhdytysnestesn

arsuntasailic ITaso, vuodot ja pakkasenkestavyys 13 1 12,5 %
Dhjaustehostingljy [Taso ja wuodof 14 0.0 %
Tuudilasin pesunssiesailio [Taso 5 1 2.5 %
kkuneste [Taso 16 1 12,5 %
Wakun navat ja akun kiinnitys Flasvaus ja kiinnitys. napgjen puhtaus 17 0.0 %
[Fenkaat (Myos varar | Fuluiuspinta, paine, kunio 18 3 I7E %
Pyoranmuttent Firistystiukkuus 18 0.0 %
Muton sugjaus [ dytetty suojuksia ja lattiamaticga 20 0.0 %
Wuston ulkc-osat [Tydjaljet poistetia 21 3 75 %
Wuton sisatilat Tydjdliet poistatiu 22 0.0 %
Marrunesis Jesipitoisuus 23 3 37.5 %
Puutieita keskimaann
Tarkasietut ajoneuvot Puutteet vhi. per auto
B8 21 20
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Laatupoikkeamat tarkastuskohteittain

Tarkastuskohde
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