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Tydssa tutkittiin Veljekset Laakkonen Oy:n Tampereen toimipisteen takuutoita.
Takuutydskentelya pyrittiin kehittdmaan siten, etta valtytdan tydmaaraimilta, joita
ei voida anoa takuuseen. Prosessia pyrittiin myds vertaamaan huollon ydinpro-
sessiin, jotta nahtaisiin varsinaiset erot asiakastydskentelyn seka takuutydsken-
telyn valilla.

Datan perusteella hyvittamatta jaa jonkin verran lapimenoja. Takuutdiden tunti-
tulo on matalampi kuin tehtaan maksama, jolloin tydskentely on osittain virheel-
listd. Data on luottamuksellista, eika sita nain ollen ole sisallytetty opinnaytetydn
julkiseen osuuteen.

Tulosten perusteella takuutydskentelyyn tulisi kiinnittda parempaa huomiota.
Tieto ajoneuvon iasta antaa suuntaa siihen, etta tuleva tydomaarain on takuuta
sisaltava tyo. Mekaanikoita tulisi ohjeistaa tarkastamaan protokollat tyota aloitet-
taessa seka varmistamaan se, ettd ajoneuvosta ja vian aiheuttaneesta kom-
ponentista on tarpeelliset valokuvat — ilman dokumentointia hyvitysta ei ole mah-
dollista saada.
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The purpose of this thesis was to explore how warranty process works at Vel-
jekset Laakkonen Ltd. in Tampere city. The aim was to study how this kind of
process works and how the warranty work is done right — so, that the garage will
get paid the maximum amount. The thesis also explores the warranty process to
see how well we did ourjob during the last year

Based on data, there are some work orders which could have been done differ-
ently. The hourly wage of warranty work is lower than what is payed by the fac-
tory. This means that something with the process is done wrong.

Based on the results there should be more attention to cars which have some
kind of warranty work. Mechanics should be instructed to check open protocols,
so themechanicis notgoingto do same job twice if somebody hasdone itearlier.
It is also important to check the work order has needed attachments such as
photos — without evidence there is not going to be any refund.

Key words: warranty, service, core of service prosess, goodwill
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1 JOHDANTO

Suoritin ajoneuvotekniikan kolmannen vuoden harjoittelujaksot Veljekset Laak-
konen Oy:n toimipisteella Tampereella. Tydkokemusta kertyi ennen opinnayte-
tydn aloittamista noin vuoden verran. Tampereen toimipisteen silloinen korjaa-
mopaallikké Juuso Laaksonen antoi idean opinnaytetyon aiheeksi, johon sovel-

letaan harjoittelujaksolla opittuja asioita huollon eri osa-alueilta.

Tydssa esitetdaan yleisesti kuluttajan nakokulmasta kuluttajan oikeudet seka vel-
vollisuudet osana kuluttajansuojalakia, virhevastuuta seka takuuta. Takuun
osalta tydssa kuvataan huollon ydinprosessi seka verrataan tuota prosessia ta-

kuutyon kulkuun.

Opinnaytetyon varsinainen tarkoitus on selventaa sita, kuinka takuutyo kulkee
reklamaatiosta takuukasittelijan tyopisteelle. Prosessin kuvaamisen lisaksi pyri-
taan selvittamaan toimipisteen takuutdiden hyvitysaste suhteessa tehtyihin t6i-

hin, jolloin voidaan maarittaa prosessin kipupisteet.



2 TAKUU,VIRHEVASTUU JALAKI

2.1 Takuu yleisesti

Yleisesti takuu kasitetdan lisaturvana, jonka tuotteen valmistaja myontaa. Ta-
kuusta ihmisilla on harhakasityksia, etta laki maaraisi tuotteelle automaattisesti
takuun.Nain ei ole, mutta tuotteen virheesta valmistaja kuitenkin vastaa virhe-
vastuusaannosten mukaisesti. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014.) Virhevastuuta
seka takuuta pidetaan synonyymeina, vaikka kdytannossa nama kaksi eroavat

suuresti toisistaan.

Takuu annetaan tuotteelle, eika se katkea, vaikka tuote vaihtaisi takuuaikana
omistajaa. Takuuta ei voidarajoittaa tuotteen ostaneeseen henkiléon, vaan ta-
kuun myontaja vastaa tuotteestaan takuuajan (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014).
Tuotteen vaihtaessa omistajaa takuuaikana, ei kayttotarkoituksen tulisi Kilpailu-
ja kuluttajaviraston (2014) mukaan oleellisesti muuttua. Esimerkkina voidaan

kayttaa ajoneuvoa, joka muutetaan henkildautosta taksikayttoon.

Takuun tuotteelle voi myontaa myyja, maahantuoja tai valmistaja. Myyja kuiten-
kin vastaa aiemman myyntiportaan myontamasta takuusta, jolloin tehtaan an-
tama takuu sitoo maahantuojaa seka myyjaa (Kuluttajansuojalaki 2001/1258
§15a). Porrastus ei kuitenkaan toimi toiseen suuntaan. Mikali tuotteelle ei ole
erikseen annettua takuuta, mutta myyja taman antaa, on myyja yksinaan vas-

tuussatuotteesta takuuajan.

2.2 Virhevastuu

Takuusta poiketen virhevastuu ei ole lisaturva, vaan lain maarittelema vastuu,
jonka myyjataho vastaa myymastaan tuotteesta. Virhevastuuta maaritellaan ku-
luttajansuojalain luvussa 5, kuluttajankauppa. Keskeinen ero virhevastuulla on

se, etta talle ei ole erikseen maaritettya aikarajaa.
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Virhevastuussa virhe maaritellaan tuotteen oletetun kayttéian perusteella. Nain
ollen valmistajan maarittdma takuuaika ei valttdmattd vapauta valmistajaa tuot-
teen viasta, vaan esimerkiksi takuuajan umpeuduttua voi valmistaja joutua kor-
vaamaan havaittuja puutteita, jos tavaran kestoika jaa huomattavasti odotettua

lyhyemmaksi (Kilpailu ja kuluttajavirasto 2002).

2.3 Kuluttajansuojalaki

Kuluttajansuojalaki koskee kulutushyddykkeiden tarjontaa, myyntia ja muuta
markkinointia elinkeinoharjoittajilta kuluttajille (Kuluttajansuojalaki 1978/38). Laki
maarittelee kaupanteolle puitteet, jossa myyjalla seka ostajalla on omat oikeu-
det seka velvoitteet.

Valmistajalla on vastuu siita, ettd tuote on myyntikuntoinen luovutettaessa. Ajo-
neuvojen suhteen tallaisessa tilanteessa valmistajalla on vaaranvastuu. Kulutta-
jansuojalain mukaan tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta niin kauan, kunnes
tuote on luovutettu asiakkaalle, on myyja vastuussa tavaran katoamisesta, tu-
houtumisesta, huonontumisesta tai arvonalenemisesta (Kuluttajansuojalaki
2013/1211 §4).

Konkreettisia esimerkkeja Tampereen toimipisteella on ollutuusien ajoneuvojen
kohdalla. Ajoittain ajoneuvoista havaitaan virheita, joiden alkupera jaa varsin
usein mysteeriksi. Tassa korostuu kuitenkin automyyjien vastuu tarkastaa ajo-
neuvotniiden saapuessa tontille. Vaikka ajoneuvot tarkastetaan maahantuon-
nissa silmamaaraisesti, voi vaurioita olla suojateippien alla. Maahantuonnin jal-
keen vaaranpaikka on ajoneuvon kuljetus, jolloin vaurioille on mahdollisuus.
Kaikki ajoneuvon virheet tulisi huomata ajoissa, jotta luovutusta ei tarvitse siir-
taa. Toisekseen vaurioiden huomaaminen ajoissa helpottaa selvitystyota vauri-
oiden alkuperasta.

Valmistajan vastatessa tuotteen kayttokelpoisuudesta tai tarkoituksenmukai-
sesta toiminnasta maaratyn ajan, on tuotteessa virhe, mikali tuote tuona maari-
teltyna ajanjaksona huonontuu. Kuluttajansuojalain (Kuluttajansuojalaki 2001,

13§) mukaan vastuu lankeaa kuitenkin kuluttajalle, mikali voidaan todentaa, etta
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tuote on vikaantunuttapaturmasta, vaarasta kasittelysta tai muusta kuluttajasta

riippuvasta syysta.

2.3 Goodwill

Asiakastyytyvaisyyden turvaamiseksi on Volkswagen konserni mahdollistanut
ajoneuvoilleen Goodwill -menettelyn. Vaikka ajoneuvotakuu olisi loppunut, asi-

akkaan ei valttamatta tarvitse maksaa koko korjausta itse.

Goodwill on valmistajan tarjoama tydkalu jalkimarkkinoille, jota tulisi kayttaa ak-
tiivisesti asiakasvalituksissa. Goodwillin tarkoitus on minimoida asiakkaan tyyty-
mattdmyys takuun tarkoittamiin virheisiin varsinaisen takuuajan ulkopuolella.
Menettelylla voidaan rakentaa tiivis asiakassuhde, jolloin asiakas voidaan

saada pysymaan merkin parissa.

Esimerkiksi ajovaloumpioiden ongelmissa valmistaja korvaa joko takuuseen tai
Goodwillin piiriin umpioita. Umpiot voivat huurtua sisapuolelta, tai umpio voi
jopa haljeta. Naissa tapauksissa tuotteissa on selkeasti ollutvika, joka estaa
komponentin tarkoituksenomaisen toiminnan. Nain ollen kyseessa on takuun
piiriin kuuluva vika, mutta varsinaisen takuuajan jalkeen korjataan Goodwill -me-

nettelylla.

2.3 Takuutyypit Skodalla

Takuutyyppeja on useita erilaisia. Tehdastakuun piiriin voidaan luetella karkeast
maali-, varaosa- seka ajoneuvotakuu. Takuuta ajoneuvon vioille on kaksi vuotta,
maalaukselle kolme vuotta seka puhkiruostumattomuustakuulle 12 vuotta. Eri ta-
kuutyyppien lisaksi kohteille on luotu vikalajit, joilla takuukasittelija maarittelee

tarkemmin ajoneuvossa havaittu vika.

Kampanjat seka takaisinkutsut maksaa tehdas. Naista ei koidu kustannuksia asi-
akkaalle, mutta vie kuitenkin asiakkaan aikaa. Kampanjat pyritaankin tekemaan

huollon yhteydessa, jolloin valtytaan ylimaaraiselta kaynnilta.
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Alkuperaisilla ja economy -varaosilla on kahden vuoden takuu. Poikkeuksena ku-
lutusosat kuten pyyhkijansulat, joille takuu on rajattu puoleen vuoteen ja 10 000
kilometriin saakka. Huoltohistoria tarkastetaan reklamaatiotapauksissa, jolla var-

mistetaan takuun voimassaolo.

Kaytdssa on myos korjaamotakuu alan termien mukaan. Tama ei ole virallinen
takuu, mutta tarkoittaa kaytanndssa sita, etta korjaamo vastaa tyon laadusta.
Mikali tydskentelyssa havaitaan puutteita, jonka seurauksena asiakas joutuu
palaamaan korjaamolle, tehdaan tyd korjaamon lukuun.
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3 HUOLLON YDINPROSESSI

Huollon ydinprosessi kulkee usein ennalta maaritellylla tavalla, josta harvoin poi-
ketaan. Prosessi voidaan kuvata kuvion 1 mukaan, jossa prosessi muodostuu
kokonaisuudessaan seitsemasta eri vaiheesta. Yhdenkin vaiheen epaonnistumi-

nen voi vaikuttaa lopputulokseen, vaikka mydbhemmassa vaiheessa virhe huo-

mattaisiinkin.
Ajanvaraus Ajoneuvon luovutus sekd | kvsel
laskutus Seuranta / ASTY kysely
|

b I\, P )
Ennakointi Luovutuksen valmistelu

LN LN

Ii S—

Asiakkaan vastaanotto Huolto

KUVIO 1. Huollon ydinprosessi (Muokattu Laakkosen tapa toimia 2011)

3.1 Toiminnanohjaus

Laakkosella kaytossa on CDK Globalin kehittama AutoMaster DMS, jota toimi-
pisteella kaytetaan automyynnista huoltoon seka paallikkotasolla raportointiin.
DMS on Ilyhenne sanoista Dealer Management System, eli vapaasti suomennet-

tuna jalleenmyyjan hallintajarjestelma.

Jarjestelma pitaa sisallaan useita integraatioita muihin jarjestelmiin, muun mu-
assa maahantuontiin seka Liikenne- ja viestintaviraston jarjestelmiin. Integroinnit
tarkoittavat sita, ettd yhdella jarjestelmantoimittajalla saadaan kaikki tarpeelliset

ohjelmistot, jotka viela keskustelevat keskenaan. Tama nopeuttaa tydskentelya,
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silla pomppiminen erijarjestelmien valilla tietoa kopioiden ja liittaen vahenee huo-
mattavasti, kun tieto kulkee sovellusten valilla automaattisesti. Myos tietoturva-

riskit vahenevat, kun leikepoydalla ei ole asiakkaan tietoja.

AutoMasteria kayttavat niin mekaanikotkuin tyonjohto. Mekaanikoilla kaytossaan
on pelkistetympi Mobiilimekaanikko, joka on suunniteltu mekaanikon tarpeita sil-
malla pitaen. Jarjestelma on suunniteltu toimivaksi tabletilla, jolloin mekaanikolla
on tarpeellinen tieto aina saatavilla tydmaaraimelta. Tablettimalli myés mahdol-
listaa kuvien seka videoiden ottamisen tyomaaraimen liitteeksi, silla laite itses-
saan sisaltaa kameran. Tama on huomattava parannus siihen, ettd aikaisemmin
kuva on jouduttu ottamaan kameralla, siirtdmaan erikseen koneelle seka lisaa-

maan tydmaaraimelle.

Mobiilimekaanikko nopeuttaa tydskentelya mekaanikoiden, varaosien seka tyon-
johdon valilla. Kaytannossa tama on naiden kolmen ryhman kuuma linja, josta
tieto liikkkuu jokaiseen suuntaan kulloisenkin tilanteen mukaan. Mekaanikoilta va-
raosapuoli saa tiedon osatarpeesta, ja pystyy tarkastamaan osan hinnan seka
saatavuuden. Varaosapuolelta tieto liikkuu taas tyonjohtoon, josta asiakkaalle

voidaan soittaa seka selvittaa asiakkaalle lisatyon tarve.

3.1 Ajanvaraus

Ajanvarauksessa asiakas joko kay paikan paalla tai soittaa huoltoneuvojalle.
Huoltoneuvoja tarkastaa toimipisteen oman kalenteri, seka tiedustelee asiakkaan
toiveet ajoneuvon huollon suhteen. Maaraaikaishuollon osalta asiakkaat voivat
varata itsekin ajan verkon kautta, jolloin tydnjohtajan tarvitsee vain tarkastaa

ajanvarauspohja.

Ajanvarauksessa luodaan ajanvarauspohja, johon ajanvaraus kohdistuu. Ajan-
varauspohja on kaytannossa sama asia kuin tydmaarain, mutta kdadnnetaan var-
sinaiseksi tyomaaraimeksi vasta siina vaiheessa, kun auto tulee tyon alle.

Ajanvarauspohjalle asiakkaalta selvitetadn minka tyyppinen kaynti on luvassa.
Naita ovat muun muassa maaraaikaishuolto seka vianmaaritys. Mikali kyseessa
on maaraaikaishuolto, voidaan asiakkaalta tassa vaiheessa kysya lisatoista, esi-

merkiksi tarvitseeko auto ilmastointihuoltoa tai jattavatkd pyyhkijat raitaa.
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Vianmaarityksen osalta ihmiset harvemmin haluavat muuta kuin diagnoosin ja
kustannusarvion tulevastakorjauksesta. Talldin on kuitenkin selvitettava mahdol-
lisimman hyvin, minka tyyppinen ongelma on kyseessa seka se, ettd minkalai-

sissa tilanteissa vika ilmenee.

3.2 Ennakointi

Puhelunjalkeen voidaan tehdahuollon ennakoiviatoimenpiteita. Ajoneuvon huol-
tohistoria on syyta tarkastaa, silla jokin huoltotoimenpide on voinut aikaisemmin
jaada tekematta. Samassa yhteydessa paastaan tarkastamaan tehtaan kampan-

jat, jolloin voidaan tarvittaessa varata lisaaikaa huollon yhteyteen.

Huoltoneuvoja varaa tydn suorittamiseen tarpeelliset resurssit. Naita ovat muun
muassa aika, tekija ja varaosat. Normaalit huollotovat helposti ennakoitavissa,
silla tyonjohtaja Ioytaa pakettijarjestelman kautta huoltopaketit, jotka sisaltavat
tydvaiheet seka tarvittavat varaosat. Talldin ajanvarauspohja on liki lopullisessa
muodossaan, eika tarvetta muuttamiseen ole ennen kuin asiakas saapuu. Mikali
huoltoon sisaltyy vianmaaritysta, huoltoneuvoja arvioi tahan kaytettdvan ajan tar-

peen.

3.3 Asiakkaan vastaanotto

Ajanvaraus tunnistetaan yleensa rekisteritunnuksella, vaihtoehtoisesti asiakkaan
nimella. Ajanvarauspohjakaannetaan tyomaaraimeksi,ja asiakkaalta selvitetaan
aikataulu, toiveet ja havaittuja vikoja, jotka ovat mahdollisesti tulleet ajanvarauk-

sen jalkeen.

AutoMasterilta |0ytyy tydn vastaanottoon suunniteltu lista, josta I16ydetaan ajo-
neuvolle suoritettavia lisatoita. Kaymalla lista 1api, voi olla melko varma siita, ettei
potentiaalia lisamyynnille ole jatetty kayttamatta. Viimeiseksi asiakkaalta pyyde-
taan sahkoinen allekirjoitus tehtavistd toimenpiteista. Huoltoneuvoja toimittaa
ajoneuvon avaimet mekaanikolle, ja informoi mekaanikkoa huoltotarpeesta. Sa-

massa kaydaan lapi viankuvaus, mikali tyohon sisaltyy vianmaaritysta.
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3.4 Huolto

Huollossa mekaanikko suorittaa ennalta maaritetyt huoltotoimenpiteet. Mikali ajo-
neuvossaon puutteita, esimerkiksijarrut ovat kuluneet, tulee mekaanikon saattaa
tama huoltoneuvojan tietoon. Talldin voidaan asiakkaalta pyytaa lupalisakorjauk-

sen suorittamiseen.

Mekaanikko kirjaa tyota suoritettaessa huomioitaan tydmaaraimelle. Asiakasta
ajatellen voidaan vikakohteesta ottaa esimerkiksi valokuva, joka selventaa ajo-
neuvossa olevan vian tai huomion kohdetta. Ajoneuvolle suoritetaan myos koe-

ajo, jolla varmistetaan ajoneuvon oikea toiminta.

3.5 Jalkitoimenpiteet

Mekaanikko tarkastaa, etta kaikki toimenpiteet on suoritettu seka kirjattu oikein.
Ajoneuvosta puhdistetaan mahdolliset jaljet, jotka ovat tyota suoritettaessa tul-
leet. Koronapandemian vuoksi huoltoihin kuuluu my6s sisatilojen pintojen puh-
distus desinfiointiaineella. Pinnat, joihin mekaanikko koskenut, tai saattanutkos-
kea, puhdistetaan. Ajoneuvon sisatiloja harvoin puhdistetaan, jolloin asiakkaalle

on mieluinen yllatys, etta pinnatovat puhtaat.

Huoltoneuvoja tarkastaa mekaanikon tyonjaljen, ja suorittaa laskun viimeistelyn
seka dokumenttien tayttdmisen. Tydlta tarkastetaan myds mekaanikon tekemat
havainnot, jotta asiakkaalle voidaan tarjota kaikki mahdollinen informaatio ajo-
neuvosta. Asiakkaalle lahetetaan tadssa vaiheessa AutoMasterin kautta teksti-

viesti ajoneuvon valmistumisesta.

3.6 Luovutus

Asiakkaalle kerrotaan ajoneuvolle suoritetut toimenpiteet. Mikali ajoneuvossa on
havaittu vikoja, kerrotaan naiden mahdollinen alkupera seka keinoja naiden valt
tamiseen. Esimerkiksi takajarrut ovat hyvin usein ruosteessataijumissa, ja syyna
tahan on jarrujen kayttamattomyys. Talloin asiakasta voidaan ohjeistaa teke-
maan silloin talléin muutaman kovemman jarrutuksen, jotta jarrut saavat vaati-

mansa rasituksen.
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Asiakas rahastetaan ja tdssa yhteydessa kaydaan lapi myds laskun koostumus
kuitin kanssa. Kuitille tulostuu lahtokohtaisesti kaikki mita tyomaaraimella on, jo-
ten asiakas saa huollon papereiden lisaksi my6s mekaanikon merkinnat luetta-
vakseen. Huollon papereiden lisaksi asiakkaalle annetaan ajoneuvon sahkoisen

huoltokirjan tulostettu versio matkaan.

Skodallaluovutusvaiheessa tulee asiakkaalta kysya tyytyvaisyytta huoltokertaan.
Tama on osa konseptia, jolla pyritadn parempaan asiakastyytyvaisyyteen. Asiak-
kaalle on my0s tarkeaa luoda kuva siita, etta hanta palvellaan henkilokohtaisesti
eika vain liukuhihnamaisesti. Tyytyvaisyyden varmistamisella saadaan myos va-
litbnta palautetta, jolloin tiettyd toimintatapaa voidaan muuttaa ennen kuin vasta

asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta.

3.7 Jalkiseuranta

Jalkiseuranta pitaa sisallaan asiakastyytyvaisyyden maarittamisen. Mikali tarvit-
tavaan asiakastyytyvaisyyteen ei paasta, vaikuttaa tama negatiivisesti korjaamon

saamaan maahantuonnin asiakastyytyvaisyysbonukseen.

Asiakastyytyvaisyyttd mitataan Laakkosen omalla kyselylla, jonka lisaksi kay-
tdssa on Skodan kysely. Jalkimmaista hallinnoi Helkamaja talla on suurempi pai-

noarvo maaritettdessa tyytyvaisyytta.

Korjaamopaallikkd vastaa toimipistekohtaisesta asiakastyytyvaisyysseuran-
nasta. Paallikko analysoi palautteita toiminnan kehittamista silmalla pitaen. Huo-
not asiakaspalautteet tuleva tydnjohtajan tietoon korjaamopaallikdn toimesta, jol-
loin tydnjohtajan tehtavaksi jaa soittaa asiakkaalle ja selvittda huonon arvostelun
syy. Ihmiset harvoin tietavat, ettd palautteet kohdistuvat tiskin toisella puolella
istuvaan tyonjohtajaan, jonka kanssa he ovat asioineet. Tata harvemmin tiedos-
tetaan, jolloin huonon palautteen voi saada kahviautomaatin rikkoutumisesta.
Tama tulee heille hiukan yllatyksena, mutta paasaantoisesti huonot palautteet

muuttuvatvahintaan neutraaleiksi.
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4 TAKUUTYOSKENTELY

4.1 Takuuprosessi

Takuutydssa askelmerkit menevat miltei huollon prosessikaavion mukaisesti.
Lahtokohtana takuutyolle on asiakkaan tekema valitus. Huollossa voidaan
tehda huomio takuun tarkoittamasta viasta, mutta virallisesti vasta asiakkaan

reklamaatio aloittaa toimenpiteet.

Takuuian ylittdneissa ajoneuvoissa voidaan asiakasta tulla kuluissa vastaan.
Auto voidaan diagnosoida, jonka jalkeen maahantuontiin tehdaan Good will-ky-
sely. Goodwill voidaan tarkastaa VW AG konsernin SAGA/2 jarjestelman kautta,
jolloin selviaa vastaantulon suuruus. Jarjestelmassa antaa ennalta maaritellyn
taulukon mukaisesti vastaantuloa erityyppisille ongelmille. Esimerkiksi Ad-
Bluelinjan ongelmia on asiakkaalle korjattu ilman veloitusta, mutta ajovaloumpi-

oissa vastaantuloa on saattanutolla 70% materiaalista ja tydosuudesta 0%.

Goodwillin lisaksi jalkimarkkinointipuolella on kaytossaan CiG. Tama on yksin-
omaan tarkoitettu tydkaluksi asiakastyytyvaisyyden parantamiseen. CiGtulee
sanoista Customer individual Goodwill, ja on kaytannossa toimipisteella erilli-
nen, harkinnan mukainen asiakkaan yksildllinen Goodwill. Mikali ajoneuvo on
ollutkoko omistuksensa ajan yhdella omistajalla seka ajallaan merkkihuollettu,
on huoltopisteen paatettavissa, jatketaanko Goodwill kyselya CiG:iin. Menette-
lylla asiakkaalle ei koidu kuluja, mutta toimipiste kattaa 30% kuluista, ja maa-

hantuonti loput.

4.2 Ajanvaraus

Aikaa varatessa tarkastetaan ajoneuvon kampanjat. Usein miten avoimet kam-
panjat ovat ohjainlaitepaivityksia. Kampanjoiden sivussa tulee tarkastaa TPI:t, eli
tehtaan tiedotteet. Satunnaisestitietyt viat voivat olla "tyyppivikoja”, jolloin tehdas

on julkaissutaiheesta tiedotteen seka korjaustavan.
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Asiakkaan reklamaatio tulee kirjata tyomaaraimelle ajoneuvon tietojen kanssa.
Asiakkaan yhteystiedot tarkastetaan, jotta myohemmassa vaiheessa ei tule ylla-

tyksia.

4.3 Ennakointi

Takuutoiden osalta ennakointi on kankeampaa kuin normaaleissa huolloissa.
Tietyt komponentitvievattilaa tai vaihtoehtoisestimaksavat niin paljon, ettei naita
kannata pitaa varastossa. Kulku poikkeaakin ennakoinnin osalta siina, etta ensin

tehdaan diagnoosi, jonka jalkeen voidaan maarittaa tarvittavat toimenpiteet.

Viankuvaus taytetaan DISS-raporttiin, josta kay ilmi tydmaarainnumero, ajoneu-
von tiedot seka kilometrit. Asiakkaan viankuvaukselle etsitdan ElsaPron kautta
komponentti, johon vika voidaan kohdistaa. Jarjestelma generoi vikanumeron,

joka jarjestelmassa kulkee nimityksella BA-ID.

4.4 Asiakkaan vastaanotto

Asiakkaan kanssa kaydaan lapi tehtava tyo, sekd kaannetaan tuttuun tapaan
ajanvarauspohjatydmaaraimeksi. Asiakasta voidaan tassa vaiheessainformoida
vian diagnosoinnista seka siita, ettd mahdollisissa ohjainlaitevioissa voi olla lu-

vassa viela toinen kaynti.

Vastaanottotilanteessa voidaan viela kayda ongelmaa lapi, ja kysella mahdollisia
tilanteita, joissa vika on aktiivinen. Tama helpottaa mekaanikon ty6ta, jos vika

esiintyy esimerkiksi tietyn ohjausliikkeen jalkeen.
4.5 Diagnoosi
Jotta ty0 voidaan suorittaa varsinaisena takuutyona, tulee mekaanikon todeta

asiakasvalituksen mukainen vika autossa. Lahtokohtaisesti asiakas vastaa kus-

tannuksista, kunnes todetaan, etta kyseessa on takuunalainen vika.
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Mikali kyseessa on ohjelmistopaivitys, voidaan tyo suorittaa yhdella kertaa. Kaik-
kia osia ei kuitenkaan ole hyllyssa ja lahtokohtaisesti ohjainlaitteet ovat aina ti-
laustavaraa. Talldin asiakkaan kanssa kaydaan lapi syy, joka aiheuttaa ajoneu-
voon kyseisen vian. Viesti tarvittavista osista kulkee Mobiilimekaanikon kautta
varaosiin, ja tydnjohto varaa tarvittaessa uuden ajan ajoneuvon korjaustoimenpi-

teita varten.

Vianmaarityksessa sahkdisten ja elektronisten hairididen osalta on tehtava itse-
diagnoosi. Jarjestelma hakee itse vikakohteet seka neuvoo tehtavat toimenpiteet.
Diagnoosiprotokolla on tehtava jokaisesta takuunalaisesta tydsta, jossa ollaan
tekemisissa sahkoisten laitteiden kanssa, tai tarvitaan testerin kayttdéa tyon saat-
tamiseen valmiiksi. Kaikki suoritetut tydvaiheet on dokumentoitava yhteen diag-
noosiprotokollaan, mutta protokolla voi sisaltaa useita diagnoosi-istuntoja. Proto-
kolla tulee nimeta tydmaarainnumerolla, jolloin se on selkeasti yhdistettavissa

tiettyyn tydhon seka SAGA/2 jarjestelmassa tehtavaan takuuanomukseen.

Vaihdettu osa pakataan uuden osan laatikkoon. Osa myds merkataan selkeasti,

jotta osa Ioydetaan tarvittaessa, mutta viimeistaan romutuksessa.

4.6 Jalkitoimenpiteet seka luovutus

Mekaanikko puhdistaa tyonsa jaljet, kuten normaalissa huollossa tai korjauk-
sessa. Ajoneuvon toiminta testataan, ja viimeiseksi mekaanikko puhdistaa ajo-

neuvon pinnat.

Ajoneuvon valmistuessa mekaanikko toimittaa avaimet tydnjohtoon ja mahdolli-
suuksien mukaan kertoo suullisesti tehdyt toimenpiteet, vaikka vaiheet onkin
tyolle kirjattu. Talloin voidaan viela lisata tyovaiheita, ja nain ollen vahentaa ta-

kuuosaston tydtaakkaa tarkastusvaiheessa.

4.7 Jalkiseuranta

Takuuanomus tulee luoda heti sen jalkeen, kun ajoneuvo on saatu valmiiksi. Ta-

kuuanomus luodaan SAGA/2 jarjestelmassa, jossa kaytetaan sopivaa anomus-

lajia. Jalkitoimenpiteet eivat ole enaa tyonjohtajan hoteissa, mutta taman tulee
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merkata ty0 valmiiksi, jotta takuukasittelija osaa ottaa homman haltuun.

Takuukasittelija tarkastaa ensimmaisena, onko tyo oikeutettu laskuttaa takuun
piiriin. Seuraavaksi kasittelija tarkastaa tydomaaraimelta tydnjohtajan kirjaamat
tydvaiheet, niiden oikeellisuuden ja tarpeen tullen korjaa nama. Tarkastuskoh-
teena on myos asiakasvalituksen, asentajan seka korjausmerkintojen tarkasta-
minen.Mikali jossain tarkastuskohteessahavaitaan puutteita, takuukasittelija jou-

tuu selvittamaan asian tyonjohtajan kanssa.

Anomuksen luontivaiheessa haetaan vianaiheuttajalle koodi. Tama on kaytan-
nossatydvaiheen neljaensimmaista numeroa. Taman jalkeen voidaan taydentaa
seka paattaa DISS-raportti ja lisatd dokumentit tydlle — muun muassa mekaani-
kon leimaus. Mikali tydssa on jouduttu suoritamaan mittauksia, lisaa taku ukasit-
telija naistatoista -99 tyovaiheet. Nama tydvaiheet ovat sellaisia, joita jarjestelma

ei tunne etukateen.

Anomus lahetetdan maahantuontiin, jossa anomukset viela tarkastetaan. Mikali
huomautettavaa on, palautetaan anomus SAGA/2 kautta kommentteineen kor-
jattavaksi. Vaihtoehtoisestianomus hylataan. Muutoksen tai hylkayksen jalkeen

huoltopisteella on 14 vuorokauden aikaikkuna, jolloin anomus on kasiteltava.

Maahantuonti voi vaatia osan tarkastukseen, jolloin osa on |ahetettava heille. Tal-
|6in osalle tulostetaan SAGAN kautta takuuosalappu, joka kiinnitetdan pakkauk-
seen tai tarvittaessa osaan, kunhan tama ei aiheuta vaurioita lahetettavaan kom-
ponenttiin. Tarkastettavaksi vaaditut osat tarkastetaan normaaleissa kayttoolo-
suhteissa, ja anomus voidaan tassakin tilanteessa hylata, mikali osasta ei ku-

vauksenmukaista vikaa tai vauriota ole.
4.8 Takuuhyvitys ja romutus
Prosessin viimeisessa vaiheessa takuutyo jaa odottamaan joko takaisinlahetysta

tai romutusta. Vaihtoehdot riippuvat hyvin pitkalti maahantuonnin seka tehtaan

nakokulmasta—yleensa kalliit tai paljon vaihdettavat osat kayvat tarkastettavana.
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Muutoin osat odottavat toimipisteella omassa varastointipisteessaan takuuhyvi-
tysta sekad romutusta. Takuuhyvitys on tehtaan maksama hyvitys toimipisteen
kayttamasta tyosta seka osista merkin eteen. Hyvitykset tulevat laskuista poike-
ten takuuhyvityslaskuna ja sisaltaa kootusti hyvitykset tydsta seka osista. Las-
kulta on luettavissa muun muassa ajoneuvon VIN, tydomaarainnumero ja korjaus-

aika.

Takuuhyvityslasku on kaytanndssa merkki siita, ettd kaikki tydvaiheet reklamaa-
tiosta diagnoosiin sekatakuuanomukseen on hyvaksytty. Hyvityksen jalkeen osat
tulee romuttaa ja toimittaa asianmukaisesti kierratykseen. Tehdas ikaan kuin lu-
nastaa osat takaisin itselleen hyvittamalla ne, jolloin vialliset osat on saatettava

toimintakelvottomiksi tai kuntoon, josta naita ei voida enaa korjata markkinoille.

Romutus tulee suorittaa dokumentoidusti. Toistaiseksi ei ole ohjeistusta siita,
kuinka takuuosien romutus tulisi dokumentoida. Tama on kuitenkin hoidettu kir-
jaamalla osat Excel -taulukkolaskentaohjelmistolla, ja taulukkoon on kirjattu
muun muassa ajoneuvon seka tydomaaraimen tunnistetiedot,osan nimi, varaosa-

numero seka osan valmistajatunnus seka korjaus- ja romutusaika.

4.9 Asiakastyytyvaisyys

Paasaantoisesti uusissa autoissa ensimmainen huolto on 30 000 kilometrin tai 2
vuoden ikdisena. Nain ollen mahdollinen takuukorjaus on ensimmainen kosketus
jalkimarkkinoinnin puoleen. Palvelun on oltava hyvaa, silla positiivisella asiakas-
palvelukokemuksella asiakas saadaan sitoutettua yrityksen asiakkaaksi, vaikka
tuotteessa pienid puutteita olisikin. Tampereella Skodan merkkihuoltoja on
useita, jolloin asiakas voi hyvinkin nopeasti danestaa palvelunlaadustajaloillaan.
Alallaon huomattavissa se tosiasia, ettd huonot asiakaspalautteetnakyvat huo-
mattavasti herkemmin tilastoissa kuin positiiviset — tama on ihmisille itsestaan-

selvyys, eika sita pidetd kehumisen arvoisena.

Nykyaan asiakastyytyvaisyyden osuus on korostunut tehtaan seka maahantuon-
nin osalta. Kun asiakastyytyvaisyys saadaan pidettya tarpeeksi korkealla, on tal-

|6in mahdollista saada asiakastyytyvaisyysbonus. Saatava bonus ohjaa tyonjoh-
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toa asiakaslahtoisempaan tekemiseen, jolloin pienempiinkin reklamaatioihin voi-
daan puuttua. Asiakastyytyvaisyysbonus on suurin piirtein vuosittaisen kayttokat-

teen suuruinen, joten mistaan pikkurahoista ei ole kysymys.

Asiakkaiden sitouttaminen yhteen merkkiin onnistuu huomattavasti helpommin
oikeilla tydkaluilla, joita Goodwillin ja CiG ovat. Nama ovat budjetoitu vuosittain,
jolloin tydnjohdon ei tarvitse erikseen miettia koituvia kuluja. Takuuajan jalkeen
naiden tydkalujen kayttamisen tarkeytta ei voi tarpeeksi korostaa — kayttamatta
jattaminen voi pahimmassa tapauksessa sydda toimipisteen asiakastyytyvai-

syysbonuksen.
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5 TAMPEREEN TOIMIPISTE

Laskentatehdaan Veljekset Laakkonen Oy:n Tampereen toimipisteelta saata-
vasta datasta. Konsernissa kaytdssa on QlikView, joka mahdollistaa suurien da-
tavirtojen kasittelyn. QlikView ohjelmistosta ajettiin ulos raportteja, jotta dataan
paastaan syventymaan. Huomioonotettavaa on se, etta raportin euromaarat

ovat arvonlisaverottomia.

Nekalassa toimipiste on sijainnutvuoden 2019 syyskuusta, joten tydssa paatet-
tiin tarkasteluvaliksi ottaa vuosi 2020. Talloin data voidaan kasitella helposti, ja
sisaltda vuoden aikana tapahtuvan vaihtelun lomien suhteen.

5.1 Lapimenot

Vuoden 2020 aikana toimipisteella oli lapimenoja kokonaisuudessaan 5236
(TAULUKKO 1). Lapimenot ovat tydomaaraimia, jotka ovat kulkeneet kokonaisuu-

dessaan reitin ajanvarauksesta aina tyon valmistumiseen seka laskutukseen.

TAULUKKO 1. Lapimenotvuoden aikana

Huollon syy Lapimenot

5236
Huolto 1641
Huolto ja korjaus 323
Korikorjaus 265
Korjaus 1267
Renkaanvaihto 489
Takuu 832
Vaihtoautotarkastus 10
Varustelu 596
Huolenpitosopimus 214

Takuutydmaaraimiatasta maarasta on ollut832 kappaletta (TAULUKKO 1). Huo-
mioitavaa on kuitenkin se, ettd myos HPS eli huolenpitosopimuksella olevat ajo-

neuvotkulkevatjarjestelmassa takuuna,jolloin jarjestelman ilmoittama takuulapi-
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menojen lukumaara on virheellisesti 1046. Taulukot ovat korjattu Excel-taulukko-
laskentaohjelmalla, jotta huolenpitosopimuksen alaiset ajoneuvot eivat vaarista
laskelmia. HPS ajoneuvojaollut |apimenoista kokonaisuudessaan 214 kappa-
letta.

Taulukoista voidaan muodostaa kuvio selventamaan Iapimenojen jakautumista.

Kuviosta 1 luettavissa lapimenot syykoodeittain seka prosenttiosuuksin.

Lapimenot syykoodeittain
= Varustelu; 596; Huolenpitosopimus;
10'57% 214, 3,80%
= Vaihtoautotarkastus;
10; 0,18%

Huolto; 1641;
29,11%

Takuu; 832;14,76%

Huoltoja korjaus;

323;5,73%
Korikorjaus; 265;
4,70%

Renkaanvaihto; 489;
8,67%

Korjaus;1267;
22,48%

KUVIO 1. Lapimenojen jakautuminen

5.2 Takuutyomaaraimet

Takuutyota sisaltaneita toita tarkasteltavan vuoden aikana oli 832 kappaletta
(TAULUKKO 1). Nain ollen takuutéitd kokonaismaarastda on noin ollut noin
14,76%. Kuviossa 2 havainnollistava malli, josta hahmottaa kokonaismaaran hiu-

kan selvemmin.

Todellisuudessa kaikki takuutyot eivat ole takuutoita, vaan takuutdihin luetaan
myds ajoneuvot, joilla on voimassa oleva huolenpitosopimus. AutoMasterin seka
QlikView sovellusten kautta voitiin selvittdd HPS -ajoneuvojen maara, jolloin 1api-

menot saatiin jaoteltua siten, kuten ne todellisuudessakin ovat.

Toimipisteestd saatava data eriteltyna liitteissa. Saatava tieto on luottamuksel-

lista, eika nain ollen ole sisallytetty arvosteltavaan tyohon.
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6 TULOKSET

6.1 Tulokset

Tulosten perusteella voidaan todeta, etta tydskentelyssa voitaisiin viela paran-
taa. Saatavaa dataa oli korjattava, jotta tasta saatiin selkealukuista. Riippuen
|lahestymistavasta, on tuntitulolla eroa tehtaan hyvitykseen 17,6 - 34%. Nama
luvutovat leimattuja aikoja, jolloin todellinen tuntitulo voi olla hiukan alhaisempi.

Dataa seka laskentaa esitettyna

Takuutdissa kaytettyja osia on hankala tilastoida. Liitteen 1 kolmannelta sivulta
voidaan lukea, etta jarjestelman mukaan toista on hyvitetty enemman kuin las-
kutettu. Kaytetyista varaosista ei saatu kerattya dataa opinnaytetyéta varten, jol-

loin tahan jaa toistaiseksi kehityskohde.
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7 POHDINTA

Tyota tehdessa oli mielenkiintoista perehtya toimipisteesta saatavaan dataan eri
téiden osalta. Samalla syventyi yrityksen eri osa-alueisiin ja siihen, kuinka ne toi-

mivat seka sulautuvatyhteen.

Selkeiden tuloksien saaminen oli hankalaa. Data jatti pohtimisen varaa siihen,
onko tama jarkevin tapa kerata tietoa. Kahden eri kokonaisuuden yhdistaminen
takuun alle AutoMasterissa on jarkevaa takuukasittelijoita ajatellen, mutta ei kui-
tenkaan anna todellisia lukuja, joilla takuutoiden suorittamista voisi suoraan seu-
rata. Jarjestelma ei erittele hylattyja takuita, jolloin talla datalla ei paasta eksak-
teihin tuloksiin —voidaan vain arvioida suuruusluokkaa, mika voisi olla vaihteluvali
hyvitettyjen toiden osalta. Liitteessa 2 voidaan huomata, ettd hiukan riippuen I&-

hestymistavasta, saadaan tuntituloon jo huomattavia eroja.

Tulosten perusteella takuutydskentelyssa olisi parantamisen varaa. Merkkiliik-
keessa tyoskentelytapojen pitaisi olla kaikkien hallinnassa siten, etta takuuhyvi-
tyksessa ei tulisi olla poikkeamaa tehtaan maksamaan hyvitykseen. Varaosien
osalta selkeisiin tuloksiin ei saatavalla materiaalilla paasty, joskin hypoteettista

pohdintaa tasta on liitteessa 6.

Ongelmia voi tuottaa sahkoisessa vianetsinnassa protokollat, joita voidaan takui-
siin hyvaksya vain yksi — eli se, jossa leimattua aikaa on eniten. Nain ollen tulisi
kiinnittda huomiota siihen, etta joku on voinutjo aloittaa tydskentelyn kyseisen
auton kanssa. Tyoskentely pitaisi aloittaa aina siten, ettd varmistetaan se, onko
ajoneuvo kaynyt jo korjaamolla. Talldin voidaan olla varmoja siita, ettei aloiteta

uutta protokollaa turhaan ja nain myos kavella toisen mekaanikon varpaille.

Dokumentoinnin osalta ongelmiaon osaltaan luonutvalokuvien puute. Mobiilime-
kaanikko voi tuottaa hammennysta ensimmaisella kerralla, jolloin valokuvia ei
tule tallennettua tydmaaraimen liitteeksi. Muun muassa ajovaloumpiot ovat men-
neet korjaamon maksettavaksi sen takia, etta anomusvaiheessa umpioista eika

viasta ole ollutolemassa valokuvia. Prosessi pitaisi taman osalta muuntaa siten,
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etta tyonjohtaja tarkastaisi takuita sisaltavan tyon jo vastaanottotilanteessa puut
teiden havaitsemiseksi. Talloin tilanne voidaan viela korjata ja tarvittava doku-

mentaatio luoda.

Nailla kahdella osa-alueella tuntuu olevan suurin vaikutus takuuh yvityksiin. Me-
kaanikoiden sekatydnjohdon valista tyonjakoa takuutdissatulisimaaritella selke-
ammin seka korostaa valokuvien ja dokumentaation tarkeytta. Mekaanikon puut-
teelliset kirjaukset ovat pienta verrattuna siihen, etta tyolta I6ytyisivat kirjaukset,
mutta puuttuisi valokuvat — tallaisessa tilanteessa kulu tulee korjaamon makset-

tavaksi takuukasittelijan kautta.



27

LAHTEET

Kilpailu- ja kuluttajavirasto. 2014. Takuu ja virhevastuu. Paivitetty 6.4.2014. Lu-

ettu 4.12.2020. https://lwww .kkv fi/Tietoa-ja-ohjeita/Ostaminen-myyminen-ja-so-

pimukset/takuu-ja-virhevastuu/

Kilpailu- ja kuluttajavirasto, 2002. Virhevastuu ja takuu kulutustavaran kau-
passa. Paivitetty 10.12.2015. Luettu 4.12.2020. https://www kkv fi/ratkaisut-ja-

julkaisut/julkaisut/kuluttaja-asiamiehen-linjaukset/aihekohtaiset/virhevastuu-ja-

takuu-kulutustavaran-kaupassa/

Kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38.
https://www finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038#L1P5

Veljekset Laakkonen Oy. 2011. Laakkosen tapa toimia. Koulutusmateriaali. Lu-
ettu 1.4.2021. Vaatii kayttdoikeuden. https://laakkonen.sharepoint.com/Kon-
serni-sivusto/L TT/Documents/J%C3%A4Ikimarkkinointi/J%C3%A4lkimarkki-

nointi.pdf




