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Taman insin66ritydn tarkoituksena oli selvittda eraan maahantuojan takuuanomustietojen
pohjalta maahantuojan korjaamoverkostossa tavattavien turhien korjaamokayntien syyt ja
niihin vaikuttajat. Tutkittu aineisto siséalsi korjaamoverkoston takuutdihin liittyvia tilastoja.
Tutkimustyon liséksi selvitettiin, onko takuutilastoista mahdollista muokata jalleenmyyjien
takuuanomusprosessin laatua mittaavia tunnuslukuja maahantuojalle. Mahdollista tytkalua
kaytettaisiin korjaamoverkoston kannustimia varten. Kannustimilla tarkoitetaan tiettya suo-
rituskyvyn rajaa, jonka ylittdmisesta korjaamo saisi kompensaatiota maahantuojalta.

Tutkimusty6ta varten tutustuttiin asiakaskokemusten ja verkoston johtamiseen. Molemmat
ovat merkittavia tekijoitd korjaamon kehittdmisen kannalta maahantuojan nédkdkulmasta.
Maahantuojan alaisuudessa toimii merkkikorjaamoverkosto, jota johdetaan verkoston
omaisesti.

Maahantuojan takuutiedoista oli mahdollista selvittaa laatukriteerien keskindisia riippu-
vuuksia. Tilastot koostuivat korjaamoverkoston takuuprosessista syntyvista tiedoista. Laa-
tukriteerien riippuvuuksia ja niiden liittymista turhiin korjaamokéynteihin lahestyttiin asia-
kaskokemuksen johtamisen ja verkoston johtamisen teorian avulla.

Tutkimuksessa havaittiin, etta tietyilla laatukriteereilld oli riippuvuussuhteita. Avoimien tyo-
vaiheiden maaraa vahentamalla saataisiin vahennettya takuukustannuksia seka parannet-
tua asiakastyytyvaisyytta.

Paatelméana tutkimustydlle esitetdan suosituksia, joiden avulla takuukustannuksia saatai-
siin laskettua, korjaamotehokkuutta parannettua ja tuoteongelmien ratkaisun nopeutumi-
sen avulla parannettua asiakaskokemusta.

Avainsanat Asiakaskokemus, verkostojen johtaminen, korjaamotoiminta
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The aim of this thesis was to find out the reasons for unnecessary workshop visits in an
automotive importer’s workshop network based on claim applications and also to find out if
there were some factors that had led to this situation. The material that was studied con-
sisted of statistics concerning warranty repairs carried out by the workshop network. The
thesis also investigated if it was possible to modify the warranty statistics in a way that
workshops warranty application quality pin numbers could be measured. The modified sta-
tistics would be used for workshop networks incentives. The Incentives refer to a certain
number of repair workshop visits and work that the workshop performs, after which the
workshop will get compensation from the importer.

First customer experience management and network management were studied which
both are crucial when developing workshops from the importer’s point of view. Under the
authority of the importer there is a workshop network that is managed like a network.

Based on the statistics provided by the importer it was possible to find out quality criteria
dependencies. The statistics consisted of information used in the warranty process. Quality
criteria dependencies and their connection to unnecessary workshop visits were studied
with the help of customer service management and network management theory.

It was found out that some of the quality criteria had dependencies. By minimizing the
number of open repair work phases, the workshop could lower its warranty expenses and
improve its customer satisfaction.

In conclusion, this thesis gives recommendations which will help the repair workshop to
lower the warranty expenses, improve workshop efficiency and improve customer satisfac-
tion by finding solutions to problems in the products in a shorter period of time.

Keywords Customer experience, Network management, Workshop operation
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyn tavoitteena on vahentaa turhien uusintakorjauksien maaraa ja sel-
vittdd niihin vaikuttavat syyt. Tyon tilaajalta 16ytyi jo aikaisempia takuutietoja seka kaa-
vakkeita, joita kaytettaisiin tutkimustyéhon. Takuutietoja ei ollut organisaation sisalla tul-
Kittu siten, etta niista olisi suoraa hyotya jalleenmyyjien toiminnan tehostamiselle. Aikai-
semmin keratyt tilastot painottuvat takuukorjauksiin ja taten kehityksien kohteet keskitty-
vat takuutiedoista havaittaviin |0ydoksiin. Tavoitteena on keratéa takuutiedot yhteen ja
selvittda riippuvuussuhteet, jotta ne ovat helposti tulkittavissa ja néin voitaisiin vahentaé
korjaamoilla turhia asiakaskaynteja ajoneuvojen suhteen. Korjaamokaynti tulkitaan uu-
sintakaynniksi, mikali auto kay 90 paivan sislla uudelleen korjaamolla. Uusintakorjauk-
sella tarkoitetaan tédssé asiayhteydessa tilannetta, jossa vian korjaaminen ei ensimmai-

sella kerralla ole onnistunut.

Tama opinnaytetyo tehtiin yhteistydssa edustusluokan autoja valmistavan merkin maa-
hantuonnin kanssa. Tarkoitus on siis kehittda olemassa olevaa takuukorjaustietoa, jotta
maahantuojan organisaatio saisi tehostettua jalleenmyyijien korjaamotoimintaa seka,
pystyisi vahentamaan takuukorjauksista johtuvia kuluja ja tarpeettomia korjaamokayn-

teja.

Korjaamoiden uusintakaynneistad ja uudelleen korjauksista on olemassa aikaisempia
opinnaytetditd. Naissa tdissa on kuitenkin keskitytty enemman tydnjohtovetoisen korjaa-
mon korjaamokayntien laadun parantamiseen. Taméa opinnaytety0 eroaa aikaisemmista
tutkimuksista siten, ettd korjaamotoiminnan muoto on erilainen. Korjaamotoiminnan ke-
hitystéa ajatellen asiakaskokemuksien merkitys on suuressa roolissa. Tarkastelen taten
jalleenmyyjien toiminnan kehitystd maahantuonnin ndkodkulmasta, johon liittyy vahvasti

verkoston johtaminen.

Tassa opinnaytetydssa keskitytddn tietyn autovalmistajan merkkikorjaamoiden uusinta-
kayntimaarien vahentdmiseen olemassa olevien takuutilastojen perusteella. Tarkoitus
on myds selvittdd mika johtaa siihen, etta auto tulee takaisin korjaamolle. Johtuuko uu-

delleen saapuminen esimerkiksi tyon laadusta tai tuotteen laadusta? Takuukorjattuihin
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autoihin kaytettava aika ja varaosat ovat ylimaarainen kulu autovalmistajalle, joten néi-
den vadheneminen tehostaisi merkkikorjaamojen toimintaa ja vahentaisi valmistajalle

kohdistuvia kuluja.

2 Korjaamotoiminta

Aikaisemmin korjaamoilla on paaosin toimittu tyonjohtajavetoisen toimintamallin mu-
kaan, jolla asiakastyytyvaisyys on saatu pidettya suhteellisen hyvana. Mahdollisuus tie-
tokatkoihin mekaanikon, tydnjohtajan ja asiakkaan valilla on téssa toimintamallissa suu-
rempi kuin suorapalvelumekaanikon toimintamallissa. Osa korjaamoalan toimijoista on
siirtynyt asiakaslahtdisempaan palveluun siten, ettéd korjaamolle saapuessa asiakas ei
kommunikoi tydnjohtajan valityksella mekaanikolle tilauksesta ja korjauksista, vaan suo-
raan mekaanikolle. Talla toimintakonseptilla luodaan asiakkaalle sujuvampi ja ammatti-

maisempi kokemus korjaamolla asioinnista. (Avall & Levanen 2017: 15-16.).

2.1 Suorapalvelumekaanikkojen toimintamalli

Suorapalvelumekaanikoilla toimivissa korjaamoissa ei ole erillista tyonjohtajaa, vaan me-
kaanikko hoitaa tydnjaon ja asiakaspalvelun itse. Aikataulumuutosten tai lisdkorjauksien
suhteen mekaanikko on itse kontaktissa asiakkaaseen. Mekaanikko hoitaa taten lasku-
tukset ja luovutukset asiakkaalle. Suorapalvelumekaanikon tyoprosessissa nain on yh-
distetty kaksi tyotehtavaa, jotta asiakas paasee suoraan keskustelemaan tydn suoritta-
neen henkilén kanssa ilman vélikasia. (Avall & Levanen 2017: 9-10.). N&in valtytaan
tietokatkoksilta ja asiakas saa asiantuntevamman kokemuksen korjaamokaynnista. Suo-
rapalvelumekaanikot varaavat tydnsa ja hoitavat asiakaskommunikoinnin itsenaisesti

asiakkaan kanssa.

2.2 Huollon prosessi

Huoltoprosessi alkaa siita, kun asiakas ottaa yhteytta korjaamoon varatakseen ajan esi-
merkiksi huollolle. Ensikontaktissa asiakkaaseen on joko tyonjohtaja tai suorapalvelu-
mekaanikko, riippuen korjaamon toimintamallista. Suorapalvelumekaanikko kirjaa tyon

ja varaa kalenterista ensimmaisen vapaan ajan tai asiakkaan toivoman paivamaaran.
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Sovitut ty6t suoritetaan varattuna paivana ja mahdollisista lisatoimista suorapalvelume-
kaanikko on yhteydessa asiakkaaseen. Toiden valmistuttua asiakkaalle ilmoitetaan au-
ton valmistumisesta ja ty0 laskutetaan asiakkaalta autoa noudettaessa. Korjaamokayn-
nin jalkeen asiakkaaseen ollaan usein yhteydessd CEM-kyselylla, jolla selvitetdan asi-

akkaan tyytyvaisyytta korjaamokayntiin. Kyselyt auttavat korjaamoa parantamaan asia-
kastyytyvaisyytta.

2.3 Korjaamotoiminnan haasteet

Korjaamotoiminnan haasteet koostuvat monesta tekijastd, kuten asiakastyytyvaisyys,
asiakaspalvelu, varaosien saatavuus, tekninen ammattitaito korjaamolla ja mahdolliset
vaarinymmarrykset tyontekijoiden tai asiakkaan valilla. Asiakkaan varatessa korjaamo-
aikaa taytyy varausta tekevan henkilén dokumentoida vikakuvaus ja haastatella asia-
kasta mahdollisimman hyvin, jotta tydlle voidaan varata tarvittavat varaosat ja jopa va-

rautua mahdollisiin lisdkorjauksiin huoltohistorian perusteella.

3 Asiakastyytyvaisyyden johtaminen

Asiakastyytyvaisyys on yksi merkittdvimmista tekijéistéa korjaamotoiminnan menestymi-
sen kannalta. Jos asiakkaat kokevat korjaamotoiminnan epdammattimaiseksi, he vaih-
tavat suurella todennékoisyydella korjaamoa. Varsinkin merkkikorjaamoilla maineen yl-
[&pitaminen on tarkead, silla asiakas olettaa saavansa parasta ammattitaitoa tiettyyn tai

tiettyihin merkkeihin keskittyneelté korjaamolta (Avall & Levanen 2017: 1.)

Asiakaskokemuksen kehitysta ajatellen on tarkead, ettd asiakas saa pikaista ja vaiva-
tonta palvelua (Avall & Levanen 2017: 14). Asiakkaan kokemus tuotteesta on saattanut
jo laskea, kun auton tarvitsee kayda korjauksessa takuuaikana. Mutkattomasti hoidetut
takuukorjaukset asiakkaan nakokulmasta voivat kuitenkin palauttaa luottamusta au-

toonsa ja taten kohentaa asiakastyytyvaisyytta.

Asiakastyytyvaisyys ei ole yksiselitteinen asia. Asiakkaan hakiessa huolletun tai korjatun

auton korjaamolta palaute ei automaattisesti ole kiitettavaa, vaikka kaikki toimenpiteet
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olisi tehty prosessin mukaisesti. Asiakaskokemukseen liittyy monta tekijaa, kuten esi-
merkiksi kuinka asiakasta on palveltu, milla aikataululla ty6t saatiin tehtya ja olivatko teh-
dyt tyot tarpeellista. Asiakkaan ostaessa hyodyketta tai palvelua, asiakas ei osta vain
tuotetta tai palvelua vaan kokemusta ja vastinetta rahoillensa. Tasta syysta yrityksen on
syyta pyrkia selvittimaan asiakaskokemukset ja odotukset yrityksen suhteen tarkasti
seka seurattava niiden kehitysta. Kun halutaan selvittdd naita asioita, on asiakastyyty-
vaisyytta syyta hallinnoida asiakaskokemus eli CEM-kyselyilla. Nykypaivana kilpailu asi-
akkaista autoalalla on kovaa, silla asiakasta ei sidota esimerkiksi takuun sailymiseksi
merkkiliikkeen suorittamiin huoltoihin. Tarjolla on monta kilpailevaa huoltoliiketta vaihto-
ehtoiseen asioimiseen. Taten yksikin huono kokemus yrityksen piirissa voi aiheuttaa
sen, etta asiakas vaihtaa palvelun tarjoajaa ja valittdad huonon kokemuksensa eteenpdin
sosiaalisen median tai lahipiirinsé kesken. Vanhan sanonnan mukaan hyvasta kokemuk-

sesta kerrotaan yhdelle ja huonosta kymmenelle. (LOytana & Kortesuo 2011.)

Asiakaskokemusten hallinta (CEM) on asiakassuhteiden hallinnasta (CRM) johdettu aja-
tuskonsepti. Siin& kasitelladn asiakaskokemusta laajemmasta nakokulmasta edelta-
jaansa verrattuna. Asiakaskokemuksen hallinnalla ei tarkoiteta vain asiakaspalvelun ke-
hittdmista, vaan asiakkaan kokonaisvaltaista kokemusta palvelukaynnista. Tama tarkoit-
taa sita, ettéa mitd korkeammalle tasolle yritys pyrkii menestyksensa suhteen, sita parem-

min on ymmarrettava asiakaskayttaytymista ja palvelukokemusta.
CRM:n eli asiakassuhteiden hallinnan padideana on kerata tietoa asiakkaista siten, etta
keratyilla tiedolla voidaan kehittaa asiakassuhdetta ja sen kautta lisata yrityksen tuottoa.
Mitd enemman asiakkuutta kehitetdan, sitd paremmin pystytdan ymmartamaan asia-
kasiakkaan tarpeita ja tAman kautta lisdamaan asiakassuhteen arvoa asiakkaalle. CRM-
ohjelmistot yleisesti keraavat

e Asiakassuhdetietoja.

e Asiakkaan ja yrityksen valiseen toimintaan liittyvia tietoja.

e Segmentointiin liittyvia tietoja. (Loytand & Kortesuo 2011.)
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CEM eli asiakaskokemuksen hallinta keskittyy asiakkaan kokemukseen, kun asiakas
asioi yrityksessa tai yrityksen yhteyshenkilon kanssa. Mita paremmin ymmarretaan asi-
akkaan kokemuksia ja tunteita, sitéa tehokkaammin pystytaan asiakaskokemuksen laatua

parantamaan.

Asiakaskokemusten hallinnan ajatusmalli kehittyi 2000-luvun lopussa CRM:n eli asia-
kassuhteiden hallinnan rinnalle. Ajatusmalliksi onkin muotoutunut termi CEM. CRM-ter-
milla viitataan usein tietoteknisiin ohjelmiin myynnin puolelle potentiaalisten asiakassuh-
teita luontiin ja hallinointiin. Asiakaskokemusten hallinta on kuitenkin nykyisin merkittava
ajatusmalli samalla alalla toimivien yritysten kannalta, silla mitd paremmin asiakkaan
odotuksiin pystytaan vastaamaan, sita todennékdisimmin asiakas jatkaa asiointiansa yri-
tyksessa ja jakaa positiivisen kokemuksensa eteenpéin. CEM on niin erittain laaja kasite,
ettd sitd on vaikea muotoilla ohjelmistoksi kuten CRM. Asiakaskokemuksen hallinta on
taten strateginen ajatusmalli, joka mahdollistaa uusien ajatusten kehittamisen. (Loytana
& Kortesuo 2011).

Asiakaskokemusta on suhteellisen vaikea mitata suoraan numeerisina arvoina, ja siksi
on kehitetty tunteita ja kokemuksia selvittavia kyselyja. Kyselyissa usein pyritaan selvit-
tamaan, kuinka palvelu onnistui asiakkaan nékdkulmasta ja millaisia tuntemuksia asiak-
kaalle jai palvelutapahtumasta. Yleisesti CEM-kyselyt lahetetaan asiakkaalle pian asia-
kaskaynnin jalkeen henkilokohtaisesti ja mahdollisesti palkitaan palautteen antamisesta.
Palautteesta palkitseminen on yksi tapa motivoida asiakasta vastaamaan palautteeseen
ja paastaan kasiksi tarkeaan dataan. Numeerisia asteikoita tarkedmpi palautetieto on
asiakkaan itse kirjoittama palaute, oli se negatiivinen tai positiivinen. Silloin yritys tietaa
onko yrityksen ja asiakassuhteen kehityksen suunta oikea ja jos ei ole, pystytdan palaut-

teiden kautta reagoimaan asiakaskokemukseen mahdollisimman nopeasti.

Nykypaivana asiakkaaseen ollaan yhteydessa sahkoisesti paperisen kyselyn sijaan, silla
asiakkaan kokemus on saatava mahdollisimman pian selville yrityksessa. Kyselymuo-
toina usein kaytetaan tekstiviestia, sdhkodpostia tai kyselya internetissa suoraan verkko-
asioinnin jalkeen. Yrityksen sisalla onkin syyta mietti&, mika on tehokkain tapaa tavoittaa
asiakas kiinni kyselya varten. CEM-kyselyd suunnitellessa on yrityksen syyta pitda mie-
lessa kyselyn vastaamisen helppous ja siihen kaytettava aika. Vastaamismukavuuden

lisdksi on hyva pitdé huolta kyselyn ulkoasusta esimerkiksi sijoittamalla kuvituskuvia tai
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yrityksen tunnusta, kuitenkin pitden ulkoasun selkeana. Yritystunnuksen lisddminen ky-
selyyn selkeyttaa asiakkaan tietoa siitd, minka yrityksen kyselyyn asiakas on vastaa-
massa. Mikali kyselysta tehdaan liian pitka, vaikeasti vastattava tai sekava liiallisten ku-
vien takia, saattaa vastaaminen jaada kesken tai loppua, ennen kuin asiakas on kerennyt
edes aloittamaan kyselya. Tarkeintd on suunnitella kysymykset siten, ettd ne toisivat
mahdollisimman paljon tietoa asiakkaan kokemuksista asiakaskéynnin jalkeen. Taten
kysymysten suunnitteluun on syyté panostaa suuresti ennen kuin kyselya aletaan jaka-
maan asiakkaille.

Yleisesti kyselyt siséltavat muutamasta kysymyksesta yli kymmeneen kysymysta, jotka
kasittelevat asiakkaan kokemusta. Useimmiten kyselyissa kaytetdan NPS-asteikkoa
(Korkiakoski 2019: 66) tai Likert-asteikkoa (Vehkala 2014: 35). NPS-asteikolla kysytaan
numeerisesti, kuinka todennékdisesti vastaaja suosittelisi yritystd, tuotetta tai palvelua.
NPS-asteikko jakautuu taten kolmeen ryhmaan:

e arvostelijat (0-6)

¢ neutraalit (7-8)

e suosittelijat (9-10).

Likert-asteikko mittaa numeeristen osoittimien sijaan asennevaittdmia, jotka jakautuvat

viiteen kohtaan:

e taysin eri mielta

e jokseenkin eri mielta

e ei samaa eika eri mielta

e jokseenkin samaa mielta

e taysin samaa mielta.
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Likert-asteikolla paastaan hieman lahemmas asiakkaan tuntemuksia verrattuna NPS-
asteikon numeerisiin osoittimiin, joten ne ovat tuloksia analysoidessa helpommin tulkit-

tavissa yrityksen sisalla.

Yrityksen suunnitellessa CEM-kyselya asetetaan tietty taso oletetulle asiakaskokemuk-
selle, jonka alle yritys ei halua vastausten keskiarvon laskevan. Mikali keskiarvo alkaa
laskemaan kyselyiden vastauksissa, pystyy yritys reagoimaan tilanteeseen nopeasti ja
miettimaan, mika mahdollisesti aleneman asiakastyytyvaisyydessa aiheuttaa. Yleisesti
yritykset keskittyvat esimerkiksi NPS-asteikolla 1-3 arvosanan antaneisiin asiakkaisiin
asiakastyytyvaisyyden keskiarvon laskiessa ja pyrkivat saamaan asiakkaan antamaan
vahintaan arvosanan 4 asiakaskokemuksesta seuraavalla palvelukerralla. Tutkimuksen
(Korkiakoski 2019: 86—87) mukaan yrityksen kuitenkin kannattaisi panostaa neutraalei-
hin asiakkaisiin ja saada heista suosittelijoita.

CEM-kyselyiden olisi syyta olla automatisoituneena toimena eika yhden tydntekijan ta-
kana, silla asiakaspalvelutilanteessa on mahdollisuus unohtaa lahettaa se asiakkaalle
tai jattaa lahettamattd haastavalle asiakkaalle, tyontekijan bonusmenetyksen pelossa.
Taten tarkedna esitytna yrityksella on pitda asiakasrekisteria, jotta asiakkaaseen voi-
daan olla yhteydessa asiakaskokemuksen suhteen. Mikali asiakasrekisteria ei olisi, ei
asiakkaan kokemuksia ja tuntemuksia pystytaisi selvittamaan, ennen kuin asiakas olisi
jo huonon kokemuksen takia paattanyt vaihtaa toiseen saman toimialan yrityksen asiak-

kaaksi.

4 Verkoston johtaminen

Maahantuojan korjaamoverkoston kehittamisen nakokulmasta, nousee esiin verkoston
johtaminen. Autovalmistajalle on maakohtaisesti nimetty maahantuoja, joka johtaa val-
tuutettujen merkkikorjaamoiden verkostossa. Ensi ajatus asetelmasta on hierakkinen:
valmistajan maaratyt ohjeet tulevat maahantuojan kautta merkkikorjaamojen johtoon,
mitd kautta maarays siirtyy kaytantoon. Maahantuojan ndkokulmasta merkkikorjaamoi-
den johtaminen on verkoston johtamista, silla merkkikorjaamot toimivat sidosryhmina ja
kummallakin toimijalla on yhteinen kehityksen suunta. Korjaamot pyrkivat kehitykseen,

jotta ne voivat olla tuottoisimpia. Téhan maahantuoja tuottaa tietynlaisia kannustimia.
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Verkoston johtamisen p&atekijéihin kuuluu yhdessé kehittaminen. Valmistaja, maahan-
tuoja ja korjaamot ovat verkoston tavoin kytkoksissa toisiinsa, ja tekevat yhteistyota.
Usein isoimmat linjaukset tulevat suoraan valmistajalta ja maahantuoja valittaa ohjeis-
tukset korjaamoverkostoon. Paikallisesti maahantuoja ja korjaamoverkosto kehittavéat
toimintaa keskenaan valitsemillaan tavoilla. Tulostavoitteet tulevat valmistajalta ja maa-
hantuoja korjaamoverkoston kanssa kehittdd tapoja, kuinka niihin olisi mahdollista
paasta. Asettamalla kannustimia korjaamoille, maahantuoja pyrkii ohjeistamaan korjaa-

moita tulosmyoénteisemmaksi.

Verkostojohtaminen on verkostojen hallinnointia siten, etta kaikille osallisilla on yhteinen
luottamus ja halu kehittyd yhdessa. Toimivassa verkoston johtamisessa ei yksi toimija
Voi paattaé verkoston asioista, vaan niistd neuvotellaan verkoston kesken. Verkosto toi-
minnan etuna on se, etta kun sidosryhmid on monta, on myds nakdkulmia ja osaamista
enemman. Taten hyvan verkoston pohjana toimii luottamus jokaiseen verkoston jase-
neen. liman luottamusta verkosto ei olisi toimiva ja paatoksid mahdollisesti tehtéisiin tois-
ten puolesta.

Verkoston johtaminen ei aina tarkoita yhden kaavan mukaan johtamista, vaan johtamis-
tapaa on muotoiltava sopivaksi verkostoon sen mukaan, mikd on haluttu kehityksen
suunta. Johtamistapa on muotoiltava sen mukaan, onko verkosto tavoitteellinen vai luon-
nollisesti kehittyva verkosto. Tavoitteellinen johtaminen verkostossa on nimensa mukai-
nen eli verkostolle on tietoisesti asetettu tavoitteet ja niihin pyrkii koko verkosto. Tavoit-

teellinen verkostoituminen jakautuu kahteen alalajiin:

¢ ylhaalta alaspain johdetuksi verkostoksi

¢ alhaalta ylospain johdetuksi verkostoksi.

Ylhaaltd alaspain johdetusta verkostosta (kuva 1) voidaan puhua hierarkkisesti johde-
tuksi strategiseksi verkostoksi. Verkostolla on siis tietoisesti asetetut tavoitteet ja toimin-
tatavat, joten niitd kutsutaan strategiaksi. Kun johtaminen tapahtuu ylh&alta alaspain,
tekee se verkoston johtamisesta hierarkkisen, silla jokin ylempi taho on asettanut strate-

gian verkoston puolesta.
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Kuvassa 1 on tavoitteellisesti ja luonnollisesti kehittyvien verkostojen kehitysmuotoja.
Hierarkkinen johtaminen ja verkostojohtaminen maaritelmallisesti eivat ole sama asia,
mutta tassa asiayhteydessa niilla on osittain yhtenevé vaikutus. Tassa yhteydessa silla
tarkoitetaan sekoituksesta kummankin suhteen, mutta tdssa verkostojohtamistavassa
piilee tiettyja jannitteita. Hierarkkisesti johdettu strateginen verkosto, ei ole taysin vapaa-
muotoinen verkosto, silld verkostossa ohjeet tulevat hierarkkisesti ylhaalta alaspain,
mika tdma saattaa aiheuttaa verkostossa pakonomaista toimintaa omaehtoisen toimin-
nan sijaan. Talléin verkostojohtamisen dynamiikka jaa uupumaan ja verkoston toimivuus
jaa vain nimensa tasolle. Mahdollisuus on kuitenkin aloittaa verkosto hierarkkiseen ta-
paan tavoitteiden laatimisella yhdessa. Talloin yhteinen nakyméa on selkea ja verkosto
voi toimia perusohjeiden mukaisesti, silti kehittden ajan kanssa verkoston dynamiikkaa.
Yhdessé johdetulle strategiselle verkostolle ominaista on alhaalta ylospéin johdettu ver-
kosto, jossa toimintaohjeet maéritetdaan yhdessa. Koordinointi tdssa verkostojohtamisen
tyylissa voi olla kuitenkin keskittynytta tietylle valtuutetuille tai valtuutetulle, mutta loppu-
jen lopuksi paatosvalta pysyy kuitenkin verkostolla. Mikéli verkosto ei koe valtuutetun tai
valtuutettujen toimintaa patevana, voi verkosto evaté valtuutuksen ja palauttaa vallan

verkostolle.

Luonnollisesti kehittyvat verkostot eroavat tavoitteellisista verkostoista siten, etta siella
ei ole tietoisesti maariteltya strategiaa vaan kehityksen annetaan tapahtua nimensa mu-

kaisesti luonnollisesti. Luonnollisesti kehittyvat verkostot ovat jaettu kahteen eri alalajiin:

e vapaasti kehittyviin verkostoihin

¢ kaoottiseen organisoitumiseen.

Vapaasti kehittyva verkosto (kuva 1) on nimensa mukaisesti vapaasti kehittyva. Verkos-
tossa on kuitenkin toimintaohjeita ja jaettuja tehtavia, vaikka niita ei erikseen ole tuotu
esille. Verkosto paasee silti kehittym&an huolimatta siita, ettd erityista vastuuta ei ole
jaettu yhdelle tekijalle tai osastolle. Toimintaohjeet ja -tavat ovat tdssa verkostossa kay-
tannossa itsestaanselvyyksia ja sanomattomia sdantdja, mika tarkoittaa sitd, etta kun
verkostolla on yhteiset paamaarét ja intressit, saadaan toimiva verkosto yhteisen ja vas-

tavuoroisen toiminnan kautta.
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Kaoottisessa organisoitumisessa (kuva 1) ei erikseen ole luotu yhteisia toimintatapoja
tai rajattuja tehtavia toimijoiden kesken. Yhteiset toimijat liittyvat toisiinsa jonkin mahdol-
lisen sisdisen logiikan avulla. Tassé organisaatiossa toimijat pyrkivat mahdollisesti sa-
maan paamaaradn, mutta eri tavoilla ja taten tuloksen saavuttamisesta ei ole tehokkaita
takeita. Verkostoksi kaoottista organisoitumista ei voi suoraan nimittéaa vaikkakin alaosi-
oihin se onkin jaettu, silla toimijat tdssa toimintatavassa eivat hahmota tilannetta samalla

tavalla toisiinsa nahden. (Jarvensivu 2019: 85-88.)

Tavoitteelliset Luonnollisesti kehittyvat
°
Hierarkkisesti johdetut & . I . . Vapaasti kehittyvat
strategisetverkostot | / / \er 4 \ ° verkostot
. 4 YT / PR T S
Yhteistyon raamit T k% e NG ( — +——, Yhteistydlld on jaetut
ja pelisaznnot e B\ </ o7 (\,/'\ [ " mutaimpisittiset
on maaritelty @ / \.// . normit, jotka kehittyvat
ylhaalta alas. o= /. ",. \ * ?‘ ( ‘ ajan ja toiminnan myota.
Verkostolla on / r \ . . Verkosto organisoituu
johtoryhmé tai . : : ' vapaasti ilman selkeaa
ohjausryhma. koordinointia.
Yhdess3 johdetut - /_ _' . . . Kaoot‘ﬁnfan .
strategisetverkostot 'R AN } ' / . ‘ organisoituminen
. ° . -
Yhteistyon raamit " \ ‘ (}\\\/ ‘. - .\ . \./ . ;::;ZZO;:? m?e ;);e
ja pelisaannot Pl . \ y
on madritelty e\ /.\ / | o ./ Jokainen toimija
alhaalta ylos yhdessa BTN O \ | toimii oman sisaisen
iryhma C4 l" ¢ o ° logiikkansa perusteella
Verkostolla on tukiryhma - - |- gl p i
tai koordinoiva ryhma. ~ .

Kuva 1. Verkoston, hierarkkisen johtamisen ja vapaan kehityksen peruspiirteita (Jarvensivu
2019: 85).

5 Tutkimusmenetelmat ja tutkimusaineistot

5.1 Laatukriteerin koostaminen

Tilastollisia tutkimuksia tehdessa kerataan tietylla ajanjaksolla tietoa halutusta aiheesta.
Tyypillisisé aineistoja tutkimuksille ovat esimerkiksi kyselyt, haastattelut, tilastolliset do-

kumentit tai naytteet tutkittavasta aiheesta. Na&ista aineistomuodoista numeeriset arvot
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ovat helpommin tulkittavissa kuin esimerkiksi haastattelussa kysytyt kirjoitetut vastauk-
set. Numeerisia arvoja kayttaessa saa yksiselitteisen méaaritelman tietojen trendeista

seka riippuvuussuhteista.

Tassa tydssa pyritaan selvittamaan, kuinka tarpeettomia uusintakaynteja pystyttaisi va-
hentdmaan olemassa olevien takuuanomustietojen perusteella. Kaytettavat tiedostot ka-
sittelevat 40 korjaamon takuuprosessien suorituskykya valmistajan maarittelemilla laa-
tukriteereilla kuudessa eri padosiossa. Tiedoista pyritaan Idytamaan riippuvuussuhteita,
jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen heikentavasti seka loytaméaan kehityskohteita.
Tiedostojen siséltd on jalleenmyyjien takuuprosessin laatua kuvaavia tunnuslukuja, jotka
on yksiloyty Excel-taulukkoon yksinkertaisilla laskutavoilla. N&in niista on saatu muodos-
tettua suorituskykyluku. Jokaisella laatukriteerilla on oma painoarvonsa prosentteina,
joka otetaan laatukriteerien siséisten arvojen (kuva 2) summasta. Laatukriteerit on sum-
mattu yhteen, minkéa jalkeen ne on jaettu Suomen keskiarvolla. Summan osamaara esit-

taa taten korjaamon KPI-lukua.

Tyo- indek-
Toiden ko- Kansallinen rivilauto  sikatto | suhdeluku

Autojen konais- Suhdeluku | keskiarvo tydri- | Suhde-  esim. prosentteina
maara maaré 1 vien maard/auto | luku MAX 3 | indeksista

Kuva 2. Esimerkki yhden laatukriteerin rakenteesta.

Suhdeluku 1 saadaan kaavasta 1 jakamalla autojen maara takuutdissa kaytetyiden toi-
den kokonaismaaralla. Autojen maaréa on takuukorjattujen autojen kokonaismaara. Toi-

den kokonaismaara on tydmaaraimella esiintyvien takuurivien maara.

Toiden kokonaismaara = Suhdeluku 1 (1)

Autojenmaira

Tyorivien maara autoa kohden arvo saadaan kaavasta 2 ja suhdeluku 1 kansallisesta

keskiarvosta.

Suhdeluku 1gorjaamo 1+Suhdeluku 1gorjaamo 2 -+

Suhdelaky = Kansallinen keskiarvo tm/a (2)

Indeksille on asetettu kattoarvo, jota indeksi ei voi ylittdd. Mikali todellinen indeksi olisi

yli kattoarvon, indeksin arvoksi asettuisi kattoarvo. Jos siis kattoarvoksi on asetettu 5 ja
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todellinen arvo olisi 10, merkittaisiin indeksiarvoksi 5. Kaava 3 esittaa indeksin laskuta-

van.

Kansallinen keskiarvo tm/a

= Indeksi 3)

Tyorivi/auto suhdeluku

Lopuksi indeksi kerrotaan ennalta maaratylla prosenttipainoarvolla kaavan 4 mukaan ja

saadaan kyseisen laatukriteerin suorituskykyluku.

Indeksi * prosentuaalinen painoarvo = Suorituskykyluku,, (4)

Laatukriteerien tunnusarvot vaihtelevat, mutta rakenne on lahes sama kaikissa. KPI-luku
muodostuu korjaamon kuudesta eri suorituskykyluvusta, joita mitataan maahantuojalle

tulevissa materiaaleissa maakohtaisesti.

Tutkittavat materiaalit pidetaan salattuna opinnaytetyon tilaajan pyynnosta ja taten kasi-
teltavat luvut seké yksikot on esitetty muutetuilla nimill&.

5.2 Tutkittava pohja-aineisto

Tilaajan olemassa olevat tiedot seka tilastot painottuvat takuutdihin, ja taten kehitys ja

analysointi painottuu niiden vaikutuksiin korjaamotoiminnassa (kuva 5).

Valmistaja seuraa tiettyjen automallien uusintakdynteja korjaamolla valmistajan doku-
mentointijarjestelman tietokannan kautta. Mikali esimerkiksi X-automalli on kaynyt alle
3000 km:n jalkeen tai 90 paivan sisalla korjaamolla, kirjataan kaynti uudelleenkaynniksi.
Jarjestelma ei erottele kayntien syyta, vaan kirjaa kaynnin automaattisesti uudelleen-
kaynniksi. Helpottava tekija uudelleenkdyntien vahentamiselle, on erotella huoltotoimen-

piteet takuutoista, jotta takuukorjauksien kaynnit saataisiin esiin erikseen.

Kuvan 3 osoittamassa taulukossa nékyy, kuinka automalleja seurataan korjausten suh-
teen tuhatta autoa kohden, jotka ovat olleet korjaamolla 90 péaivan tai 3000 km sisalla.
Seuratut automallit on jaoteltu maatunnuksittain ja takuukorjauksien mukaan. Taulukkoa
on muutettu siten, ettd todelliset automallit ja maakoodit ovat yksil6imattomassa muo-

dossa.
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Alue-sarakkeen alle asettuvat Euroopassa olevat maat, joissa kyseisella merkilla on val-
tuutettuja korjaamoita. Takuukorjaukset koskevat valmistajan viimeisimmalla alustarat-
kaisulla tuotettujen autojen takuukorjausten maaraan, silla kyseiselld alustalla tuotettujen
autojen takuukorjaukset kasvoivat huomattavasti takuuaikana aikaisempiin alustaratkai-
suihin verrattuna. X-sarakkeessa olevat luvut esittavat kyseisen alustaratkaisulla tuotet-
tujen autojen uudelleenkayntia korjaamoilla prosentuaalisesti. Y-sarakkeessa olevat lu-
vut esittavat takuukorjausten maaraa tuhatta auto kohden 12 kuukauden tarkastelujak-
solla. Z-, ja K-sarakkeet edustavat samoja asioita kuin X- ja Y-sarakkeet mutta myéhem-

malta tarkasteluvuodelta. A-, B-, C-, D-sarakkeet edustavat ajoneuvojen vuosimalleja.

Alue X-malli Y-malli Z-malli K-malli
A B C D A B C D A B A B
A 12,9% | 13,5% | 11,5% | 19,9% | 1020 703 647 358 8,3% 8,4% 290 217
B 11,4% | 9,0% 8,2% 10,6% 825 566 453 475 5,5% 4,9% 232 186
C 18,1% | 14,8% | 144% | 183% | 1592 935 804 781 8,3% 8,5% 469 358
D 13,1% | 10,2% 9,0% 14,4% 372 701 523 308 6,6% 3,8% 282 277
E 15,2% | 11,2% | 10,3% | 12,3% | 1086 709 504 529 7,2% 6,5% 231 199
F 13,6% | 12,0% 9,3% 12,9% 986 575 682 720 8,0% 5,8% 287 241
G 13,3% | 9.2% 9,2% 11,7% 667 390 329 335 6,5% 6,9% 182 153
H 14,1% | 12,3% | 11,9% | 141% | 1503 1103 1000 1025 5,7% 7,9% 330 336
1 11,2% 7,6% 7,1% 8,3% 632 392 330 367 4,7% 5,0% 188 141
1 14,6% | 10,8% 9,1% 9,5% 346 508 401 336 6,0% 4,6% 496 184
K 13,2% | 10,9% | 10,8% | 16,0% 437 402 300 257 5,8% 133 89
L 14,7% | 12,8% | 12,2% | 14,3% 955 816 702 360 9,1% 9,3% 254 279
M 9,6% 8,7% 6,6% 11,0% 453 373 397 464 8,7% 4,6% 308 181
N 10,1% | 10,6% 9,6% 11,9% 698 512 465 529 7,9% 7,4% 249 191
0 11,6% | 8,6% 9,1% 14,7% 881 515 514 503 5,7% 5,3% 297 252
P 22,6% | 18,6% | 165% | 19,8% | 1287 904 723 793 13,8% | 16,7% 384 540
Q 18,0% | 153% | 150% | 163% | 1159 923 876 382 9,5% 8,9% 364 344
R 11,0% | 84% 8,5% 10,4% 545 340 4722 343 5,5% 2,8% 239 210
5 20,7% | 13,5% 9,5% 11,5% 834 431 279 453 8,6% 9,3% 140 195
T 18,5% | 134% | 12,7% | 151% | 1063 628 680 636 9,4% 8,5% 275 280
U 14,4% | 13,0% | 12,6% 9,7% 676 493 550 844 6,3% 3,9% 135 131
v 17,5% | 152% | 13,1% 8,5% 563 476 359 542 9,0% 10,4% 211 252

Kuva 3. Esimerkki ajoneuvojen seurantataulukosta

Kuvasta 3 selvida takuukorjausten suhde tuhatta autoa kohden ja takuukorjattujen auto-
jen palautuminen takuukorjauksen suorittaneelle korjaamolle prosentteina takuukorjauk-
sista. Kyseisten mallien tullessa markkinoille valmistaja oli huomannut merkittavan muu-
toksen uudelleenkdynneissa ja sille on toivottu toimia, joilla selvidisi mahdolliset syyt

muutoksiin.

Maahantuoja seuraa korjaamojen takuukorjauksia takuutietojen avulla, jotka maahan-
tuoja saa kolmen kuukauden tarkastelujakson vélein valmistajalta. Takuutiedoissa ole-

vien laatukriteerien summaa verrataan maan laatukriteerien keskiarvoon, ja tama luku
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osoittaa korjaamon suoriutumisen takuutdissa KPI-lukuna valmistajalle. KPI-luvun tar-
kasteltavina osoittimina kaytetaan kuuden eri laatukriteerin summaa, jotka jakaantuvat
takuuprosessin jaettuihin tunnuslukuihin. Jokainen laatukriteeri koostuu siis jaetuista tar-
kasteluarvoista. Laatukriteerien summan ja indeksin suhdeluvulle on asetettu erillinen
painoarvo prosentteina osioon suhdeluku prosentteina indeksista (kaava 4). Painoar-
volla tarkoitetaan 100 %:n jakautumista kuudelle eri laatukriteereille siten, etta paino ar-

vojen summa on 100 %, joka on KPI-luku (kuva 4).

Laatukriteeri | Laatukriteeri | Laatukriteeri 3, Laatukriteeri 4, Laatukriteeri | Laatukriteeri
1, 30% 2,10% 15% 10% 5, 15% 6, 20%

Kuva 4. Esimerkki painoarvojen jaottelusta.

Kuvassa 5 nakyy koko Suomen korjaamojen laatukriteerit, laatukriteeri otsikoiden alla.
Laatukriteerit jakautuvat alatiedostoihin, joista koostuu kuvassa 4 olevat laatukriteerilu-

vut. Kuvassa 5 olevia tiedostoja kaytetaan tutkimuksen pohjatietona.
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Korjaamo Toiden m3ara teeri 1

korjaamo 1

korjaamo 2

korjaamo 3

korjaamo 4

korjaamo 5

korjaamo &

korjaamo ¥

korjaamo &

korjaamo 9

korjaamo 10
kaorjaamo 11

korjaamo 12
kaorjaamo 13
korjaamo 14
korjaamo 15
korjaamo 16
korjaamo 17
korjaamo 18
korjaamo 19
kaorjaamo 20
korjaamo 21
korjaamo 22
korjaamo 23
korjaamo 24
korjaamo 25
korjaamo 28
korjaamo 27
korjaamo 28
korjaamo 23
korjaamo 30
korjaameo 3
korjaamo 32
korjaamo 33
korjaamo 34
korjaamo 35
korjaamo 36
korjaamo 37
korjaamo 38
korjaamo 39
korjaamo 40
kaorjaamo 41

Kuva 5. Pohjamateriaali korjaamojen laatukriteereista.
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5.3 Analysointitaktiikat
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Tutkimukseen saadut takuumateriaalit sisaltavat luisia numeerisia osoittimia, joita olisi

helppo vertailla regressioanalyysin avulla. Haasteeksi tdssd analysointitavassa osoittau-

tuisi se, ettd numeeriset arvot eivat suoraan kerro miten muuttujat vaikuttavat rijppuvuus-

suhteisiin. Kuvaajia tutkiessa Excelin tulostama kaava (kuva 6) suuntaviivaimelle kertoo,

kuinka suuri suoran kulmakerroin on. Suuntaviivain on lineaarisesti yléspéain suuntau-

tuva, mika tarkoittaa tasaisesti kasvavaa riippuvuussuhdetta. Mikéli suuntaviivain olisi

alaspdin suunnattu, olisi riippuvuus suhde tasaisesti laskeva. Kuvaajassa on kaava, joka
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kuvaa aineistojen suoraa (Wilson 2016: 24), joka perustuu viivan suoran kaavan maarit-
tamiseen. Tasaisesti nousevassa suuntaviivaimessa on positiivinen kulmakerroin ja ta-

saisesti laskevassa negatiivinen kulmakerroin.

Y = A+ BX (5)

0,35 esimerkki 3 /esimerkki 6

0,3
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Kuva 6. Esimerkki kuvaajasta.

Tutkimusta tehdessa tama ei kuitenkaan tuo suurta lisdarvoa, silla pelkastaan suuntavii-
vaimen suuntaa ja jyrkkyytta katsellessa huomaa kuinka suuri vaikutus laatukriteereill&
on. Taman takia matemaattinen tutkimus jatettiin pienemmalle arvolle ja tuloksien vaiku-
tuksista tehtaisiin loogisia paatelmia riippuvuussuhteiden vaikuttajiin. Laatukriteereihin ja
takuuprosessiin perehtymalla saataisiin parempi ymmarrys materiaalin sisallosta. Syval-
lisemman ymmartamisen kautta loogisten paattelyiden tekeminen materiaalin pohjalta

selkeytyisi.
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6 Tutkimustyo

Ennen tutkimustyon aloittamista, pidettiin aloituspalaveri, jossa kaytiin lapi organisaation
termeja ja muuttujia takuutilastojen suhteen, jotta tutkimuksessa kaytettavat muuttujat
olisivat selvilla. Laatukriteereja pohjamateriaalissa (kuva 5) ovat 1-6 ja ovat laatukritee-
rien summa, kansallinen keskiarvo ja KPI. Laatukriteerit 1-6 jakautuvat alaosioihin,
joissa laatukriteerid koskevat tiedot kootaan suhdeluvuiksi ja verrataan kyseisen laatu-
kriteerin keskiarvoon saaden laatukriteerin kokonaisarvo. Jokaisen laatukriteerin koko-
naisarvot summataan yhteen ja verrataan tiedoston valtakunnalliseen keskiarvoon, joka

tuottaa nykyisin seurattavan KPI-luvun.

Tutkimusty6hon lahtiessa odotuksena oli, etta laatukriteereilla voisi olla vaikutusta uu-
sintakorjauksiin. Hypoteesina oli siis, etta laatukriteerien tutkimisella voitaisiin kehittaa
uusintakorjauksiin vaikuttavia tekijoita. Takuutietojen riippuvuussuhteisiin ja niiden vai-

kuttajiin sovelletaan tytnalussa esitettya teoriaa.

Aineistoja alettiin tutkimaan kayttaen Excelia ja siina olevia analyysi toimintoja. Taten
saataisiin kuvaajia, joista riippuvuussuhteita olisi havaittavissa. Avoimet tydvaiheet ja hy-
latyt takuutyot asetettiin tutkittaviksi Excelin pistekaavioon. Pistekaavio ei valttamatta
kerro suoraan riippuvuussuhteen suunnasta, joten lisaksi kuvaajiin lisattiin suuntaviivain.
Kyseiset laatukriteerit valittiin tutkittavaksi, silla niisté haluttiin tietd&, onko kyseisilla ai-

neistoilla riippuvuuksia.

Ensimmaisessa vertailussa olivat kuva 5 muuttujat avoimet tydvaiheet ja hylatyt takuu-
tyot. Nama muuttujat olivat takuutdiden kannalta merkittdvassa asemassa ja haluttiin
nahda, kuinka suuresti laatukriteereilld riippuvuussuhdetta. Avoimet tydvaiheet ja hylatyt
takuuty6t olivat riippuvuussuhteissa toisiinsa positiivisesti. Tarkastelussa analysoitiin
riippuvuussuhteeseen mahdollisesti vaikuttavia tekijoita, silla ne liittyivat merkittavasti ta-
kuukasittelyyn. Vahentamalla avoimien tyévaiheiden maaréé laskisi myos hylkayksien
maaré. Riippuvuussuhteesta voidaan paatella, ettd mitd enemman korjaamo kayttaa
avoimia ty6vaiheita, sitd enemmaén kasvaa hylkayksien maara. Hylkayksiin voi vaikuttaa
virheellisesti kaytetyt avoimet tytvaiheet, vaikka kyseiselle tyolle 16ytyisi valmistajan oh-
jeajallinen tyévaihe. Asia ei kuitenkaan ole niin yksiselitteinen, silla on olemassa tytvai-

heita, joita ei ole erikseen maaritelty valmistajan puolesta. Tasta syysta korjaamot joutu-
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vat kayttamaan avoimia tydvaiheita. Korjaamojen kehittamisté ajatellen takuutdiden hyl-
kdamisen lasku parantaisi korjaamon suorituskykya. Mikali hylkayksia tapahtuisi véhem-
man, korjaamon kayttamat tunnit takuutdista korvattaisiin maahantuojan toimesta use-
ammin. Tama kasvattaisi korjaamon tulosta ja vahentaisi tuottamattomaan tyéhon kay-
tettya aikaa. Suoranaista vaikutusta takuutdista maksettavalle korvaukselle ei ole asia-
kastyytyvaisyyteen vaikutusta. Asiakas ei nde erillista hyotya tai arvoa korjaukselle, sai
korjaamo korvauksen takuutoista tai ei. Asiakas nakee takuukorjauksen ylimaaraisena
ajankayttona korjaamolla kdymiseen ja mahdollisesti heikentyneena luottona kyseisen
tuotteen toimivuuteen. Asiakkaalle merkittavinta takuukorjauksessa on, etta ty6 hoide-
taan kerralla kuntoon eik& asiakkaan tarvitsisi saman vian takia kdyda korjaamolla uu-

delleen.

Riippuvuussuhteiden tutkimisen ohella haluttiin tutkia laatukriteerien osoittimien ja KPI-
luvun kehitysta tarkasteltavien korjaamoiden suhteen tiettyna tarkastelujaksona (kuva
7). Vertailussa selviaa, etté korkea KPI-luku ei kerro, ettéd onko korjaamo pysynyt toivot-
tujen ohjearvojen sisalla. Toisen korjaamon arvo saattaa olla huomattavasti korkeampi
kuin toisella korjaamolla, joka on keskiarvon ylapuolella. Silti korjaamot ovat joko kes-
kiarvossa tai alle tAman. Kuva 7 ei taten kerro kovin kattavasti, kuinka korjaamot ovat
toimineet pitkan ajan suhteen, joten sita piti tarkastella korjaamokohtaisesti lisda.

Oranssi viiva kuvassa 7 edustaa KPI-kulua ja muut vari edustavat laatukriteereita.

Laatukriteerit ja KPI 16
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Kuva 7. Korjaamoiden laatukriteerien vertailu.
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Tilaajan takuumateriaalia tutkiessa ei ollut selkeaa selvitysta, kuinka lasketut laatukritee-
rit koostuvat (kuva 8), joten niista tehtiin erillinen selvitys Excel-ohjelman avulla. Taten
vastaisuudessa, kun materiaalia tarkastelee toinen henkild, han tietda kuinka kyseiset

arvot rakentuvat.

Suorituskyky 4 *indeksi MAX2
Suorituskyky 4 Suorituskyky 4/tyd.kok %
/ * 100 = Suorituskyky 4/tyd.kok % -> / = *indeksi * painoarvoprosentti = Suorituskyky 4 tod
Tyo.kok. Suorituskyky 4/ty6.kok % keskiarvo

Kuva 8. Esimerkki laskuselityksista lyhenteita kayttaen.

Tutkimusty6n edetessa vdlitietopalaverin ajankohtaan esitettiin siihen mennessa havai-
tut I16ydot ja oivallukset. Tulokset esitettiin maahantuojan edustajalle ja paadyttiin selvit-
tamaan lisda riippuvuussuhteita alaosion laatukriteereilla KPI-lukujen sijaan. Tasta
syysta tyontilaaja tarjosi lisdéa takuututkimusmateriaalia pidemmalta ajalta, niin etta laa-
tukriteerien vaikutusta voitaisiin tutkia pidemmalta ajalta. Samalla haluttiin saada tulosta

yksittaisten korjaamojen KPI-luvun kehityksesta materiaalien pohjalta.
Tarkasteltaviksi laatukriteeripareiksi valittiin

e takuurivien maara autoa kohden / reklamaatioaika

e hylatyt takuutyot / reklamaatioaika

o takuutdiden maara / takuutydkustannus

¢ kokonaistakuutydkustannus / avoimet tybvaiheet.
Tarkasteltavat muuttujat valittiin, silla niilla odotettiin olevan riippuvuussuhteita. Mikali
riippuvuussuhteita 16ytyisi, pystyttaisiin I0ytyvien suhteiden avulla kehittamaan korjaa-
motoimintaa ja asiakaskokemusta.
Takuurivien maara autoa kohden ja reklamaatioaikaa vertaillessa huomattiin, etta nailla

kahdella vaikuttajalla on positiivinen riippuvuussuhde. Reklamointiajalla tarkoitetaan ai-

kaa, jonka sisélla takuukorjatun auton korjaukset pitaa olla anottuna valmistajalta. Val-
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mistaja maarittaa takuukorjauksille erilaisia ohjeita, joiden mukaan takuukorjatun tyévai-
heet pitda dokumentoida. Autovalmistajat yleisesti vaativat takuukorjausten tapahtuvan
tarkasti tydohjeiden mukaisesti ja vain vialliset osat saa vaihtaa. Poikkeuksena ovat pa-
reina vaihdettavat tuotteet, kuten istuinlammittimen elementti ja istuimen pehmuste. Val-
mistajat vaativat usein selvityksen tydmaaraimelle, minka takia kyseinen osa vaihdetaan.
Nama ovat osa vaadittavista dokumentaatioista, mité takuukorjatun auton dokumentoin-
tia reklamointiin tarvitsee. Laatukriteereista haluttiin saada selville, kuinka nama korre-
loivat keskenaan ja tulos osoittautui odotusten mukaiseksi. Tutkimuksen pohjatietona
kaytettavia korjaamoja oli yhteensa 40 kuten ensimmaisessa vertailussa, mutta nyt kay-
tettiin kriteerid Takuurivien maara autoa kohden ja reklamaatioajan summalaatukriteeria,
jotka jakautuivat viiteen tarkasteluarvoon. Kayttaessa laatukriteerien summa indeksin si-

jaan, pyrittiin saamaan todellisempaa kuvausta verrattavien laatukriteerien suhteen.

Hylattyja takuutdita ja reklamaatioaikaa vertaillessa tulos oli my6s positiivisesti kehittyva.
Merkkikorjaamojen takuutdisséa kaytetaan valmistajan antamia ohjeaikoihin sidottuja tyo-
vaiheita. Mikali takuutydsta on olemassa tehtaan jarjestelmassa ohjeistus korjausta var-
ten, ei erikseen vianetsintaa tarvitse tehda. Talldin oireeseen sopiva ohjeistus sisaltaa
tarvittavat tyorivit ja takuukorjaus nopeutuu. Korjaamolla toimivan henkiléstén on haas-
tateltava tarkkaan asiakasta vikaoireen suhteen ja ennalta tarkastaa mahdolliset ohjeis-
tukset tydmaaraimelle, ettd mahdolliset osat saadaan ajoissa takuukorjauksen paivalle.
Mikali asiakas ilmoittaa mahdollisesta ongelmasta huoltoon saapuessa, pitda myds suo-
rapalvelumekaanikon tarkastaa onko kyseiseen oireeseen olemassa oheistusta. Monesti
korjaamoilla on kaytettavissa oireiden mukainen vianetsinta tai oirekoodi, jonka avulla
|6ytaa oheistuksen suoraan tehtaan jarjestelmasta. Korjaamoilla kuitenkin tulee vastaan
tapauksia, mista ei ole viela olemassa erillista ennakko-ohjeistusta. Niissa tapauksissa
toihin kaytetdan valmistajan tyoriveja ja mahdollisesti lisdna yleisia tyoriveja. Joissain
tapauksissa on kuitenkin mahdollista, ettd korjaamon toimintatapa aiheuttaa takuurekla-
maation hylkayksen. Mikéli takuukorjaukseen ei ole erillista ohjeistusta korjauksen suh-

teen, on syyta raportoida havaitusta laatupoikkeamasta tehtaalle.

Takuukorjauksen hylkddmiseen vaikuttaa monta tekijaé ja takuuanomuksen tarvitsee
olla tehtaan ohjeistuksen mukaisia tai ty0 hylatdéan. Tyorivien tai koko tyon hylkaykseen
voi vaikuttaa esimerkiksi vaarin perustein kaytetyt tyorivit, olemassa oleva tehtaan oh-

jeistus tai liilan pitk&a reklamointiaika. Naihin asioihin voi vaikuttaa esimerkiksi korjaamo-
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henkildstdn koulutuksen puute jarjestelman ja tydtapojen suhteen. Tallaiseen puuttumi-
nen korjaamoverkoston sisélla on tarkeata, jotta verkosto toimisi yhtenaisin tavoittein.
Mikali jossain verkoston tekijassa havaitaan laatukriteerin laskua, on siihen vaikuttaviin

syihin maahantuojan syyta kiinnittda huomiota.

Reklamaatioajan ja hylattyjen téiden valisesta riippuvuussuhteesta ei pysty suoraan
paattelemaén, miten valitut laatukriteerit vaikuttaisivat uusintakayntien maaraan. Riippu-
vuussuhteesta pystyy paattelemaan, ettéd mitd pidemmaksi reklamointiaika venyy, sitéa
enemman tulee hylattyja t6ita. Riippuvuussuhteen vaikutukset ovat suhteellisen ilmeiset,
eik& niiden paattelyyn paljon analysointia tarvittu. Isompi kysymys on, mik& aiheuttaa
reklamointiajan pitkittymisen. Onko kyseesséa henkildstén méaérasta aiheutuva ongelma
vai onko kyseessa kenties reklamointiprosessin heikkoudesta korjaamolla? Tahan kysy-
mykseen siis vertailu ei vastannut. Mikali asiaa haluttaisiin tutkia tarkemmin, tarvittaisiin

liséa tietoa korjaamokohtaisesti reklamaatioprosessista.

Hylattyjen takuutdiden arvostellussa takuutiedoissa huomattiin epéoikeuden mukai-
suutta. Tama nakyy korjaamoilla siten, etta pienemmalla toimijoilla sama maara hylattyja
toita kuin suurimmalla aiheuttaa laatukriteerin nousun yli halutun keskiarvon, silla vertai-
lussa kaytetaan valtakunnallista keskiarvoa. Talldin pienempi maara takuutoita korjaa-
molla nostaa taman laatukriteerin arvon yli toivottujen lukujen. Tasté vaikutuksesta esi-
merkkina otetaan tarkasteltavaksi kaksi esimerkki korjaamoa ja valtakunnallinen kes-
kiarvo olisi 0,5 % hylkaysta reklamaatiota kohden. Oletetaan keskiarvon olevan 0,1. Jos
korjaamon takuutdiden méaara olisi 10 ja reklamointien maara 10, takuutdiden ja rekla-
maation osamaara olisi tallgin 1. Mikali hylattyja toita olisi 1, hylattyjen tdiden méaéra olisi
reklamoinneista olisi 0,1 %. Mikali toisella korjaamolla takuutdité olisi 100 ja reklamoin-
tien maara olisi 100, naiden kahden osamaaré olisi 1 kuten toisella korjaamolla. Tama
tarkoittaa sita, ettd kummallakin korjaamolla takuuttiden ja reklamaatioiden suhde olisi
sama. Epaarvoisuus tulee esille siten, etta hylattyja takuutdita on yhta paljon, mutta toi-
nen korjaamo olisi yli mitatun keskiarvon, toinen taas reilusti alle sen. Siten, etta 1 hylatty
takuuty6 on 0,01 % 100 tydstd, kun 10 ty6sta se on 0,1 %.

Takuuty6kustannuksen ja téiden maaralla havaittiin olevan positiivinen riippuvuussuhde.
Takuutietoja tutkiessa havaittiin, ettd takuutdiden mé&éra vaihteli tarkasteltavien korjaa-

moiden valilla suuresti. Huomioitavaa vertailua tehdesséa oli, etta Etela-Suomessa toi-
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miva yritys oli yksi suurimmista vaikuttajista keskiarvon suhteen, joka taas nosti takuu-
tiedoissa kaytettavan keskiarvon lukemaa. Keskiarvo ei taten ole reilu pienimpiéa korjaa-
moita ajatellen, silla niilld takuukorjausten korjaamokaynnit ovat huomattavasti pienem-
missad maarissa kuin suurimmalla toimijalla. Riippuvuussuhde on ilmeinen, silla mita
enemman on korjaamolla takuukorjauksia, sitd enemman kasvavat valmistajalle tulevat
kustannukset. Naiden kahden muuttujan vertailussa ei kuitenkaan selvia, mita tyévai-
heita on kustannuksissa kaytetty. Takuutiedoissa on erotettu materiaalikustannukset ja
tyovaiheiden kustannukset. Tassa vertailussa kaytettiin tyovaiheiden kustannuksia. Ta-
kuutydkustannuksen ja tydémaaraimien maaralla ei pystynyt tekemaan paatelmia uusin-

takayntien vahenemisesta.

Takuutydkustannuksen ja avoimien ty6vaiheiden vertailussa havaittiin myds nouseva
riippuvuussuhde (kuva 9 ja 10). TakuutyOkustannuksia ja avoimia tyovaiheita tarkastel-
lessa, kaytettiin takuutyOkustannuksien indeksia seka takuutydkustannuksien kokonais-
tunteja. Trendi laatukriteereja vertaillessa pysyi samana aikaisempien kuvaajien tapaan,
mutta laatukriteerien kehityksen suhteen l6ydettiin epasuoria asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavia tekijoita. Mikali takuut6ihin ei ole olemassa erillistd ohjeistusta tehtaan puolella
jarjestelmassa, taytyy korjaamon toimia normaalin vianetsintdprotokollan mukaisesti ja

kayttaa avoimia tyovaiheita.

Avoimien tydvaiheiden kustannukset vaihtelevat merkittavasti takuutydn laajuudesta riip-
puen. Esimerkiksi, jos tietylle vianetsinnalle ei ole olemassa minkaanlaista tyovaihetta,
takuukustannukset eivat ole useimmiten ennustettavissa. Mikali tydvaiheet eivat ole en-
nustettavissa, tyokustannukset voivat nousta virheellisen kayton tai tydvaiheiden hyo-
dyntdmattomyyden takia. Tasta syysta verkoston toiminnan kannalta olisi tarkeata, etta
korjaamoverkostossa esiintyvat uudenlaiset korjaustapaukset raportoitaisiin maahan-
tuojalle valmistajan jarjestelman kautta aina. Tietoa voitaisiin jakaa muihin korjaamoihin
tai maahantuojalle, mikali tulisi vastaan saman tyyppisia vikatapauksia toisella korjaa-
molla. Maahantuoja voisi toimia talldin tiedonvalittdjana korjaamoille tai tehtaalle laatu-
poikkeaman suhteen, mikali tapauksia tulisi useammin vastaan. Tiedon siirtyessa maa-
hantuonnista tehtaalle, voisi tehdas paneutua mahdolliseen laatupoikkeamaan nopeasti
ja valittda valmistajan jarjestelman kautta tietoa korjaamoille laatupoikkeamasta ohjeis-
tetun korjauksen avuilla. Talldin uusiin korjaustapauksiin kaytettava vianetsinta olisi no-
peampaa, tehtaalle edullisempaa ja asiakas saisi autonsa nopeammin takaisin kayt-

t6onsa. Raportoinnista olisi my6s hyoétya tehtaalle varaosien alihankinnan nakoékulmasta.
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Saman tyyppisten takuukorjauksien osien valmistajille voitaisiin olla yhteydessa mahdol-
lisimman nopeasti, ettd kyseinen tuotteen laatua pystyttaisiin parantamaan. Viallisten

osien maara vahenisi, eikd havikkia tulisi valmistajalle.

Indeksin (kuva 9) ja kokonaistuntien (kuva 10) valilla kuvaajassa on huomattavissa eroa
siten, ettd indeksin kuvaajassa otannat jakautuvat suhteellisen tasaisesti suuntaviivan
mukaisesti, mik& viittaisi siihen, ettéd avoimia tytvaiheita laskemalla laskisi takuutydkus-
tannukset. Kokonaistunteja tarkastellessa suurin osa otannasta sijoittuu kuvaajan alku-
paahan ja kehittyy positiivisesti viimeista arvoa kohti. Avointen tyévaiheiden arvon kas-
vuun vaikuttaa korjaamon sijainti ja tehtavien takuutdiden maaré. Yleisesti Uudella-
maalla toimivien korjaamojen ajoneuvokanta on nuorempaa kuin muualla Suomessa
(Ajoneuvokannan keski-ika maakunnittain 2019—2020), taten tAma vaikuttaa siella toimi-
vien korjaamoiden takuutdiden maaran suuruuteen verrattaessa muualla Suomessa toi-
miviin korjaamoihin. Lisaksi Uudellamaalla toimivien isojen korjaamoiden takuumaaraan
vaikuttaa se, ettd pienemmat korjaamot, joilla asiakkaita on vdhemman, ovat mahdolli-
sesti kokemattomampia vaikeiden takuukorjausten suhteen ja taten opastavat asiakasta
olemaan yhteydessa korjaamoon, jolla on enemman kokemusta ja tietotaitoa kaytetta-
vissa. Tallaisessa tapauksessa asiakastyytyvaisyyden ja -kokemuksen kannalta olisi pa-
rempi, etta asiakas voisi asioida yhdessa paikassa koko takuukorjauksen ajan. Asiak-
kaalle tulisi taten turhia korjaamokaynteja korjaamoille, jotka eivat ole kykenevia hoita-
maan takuukorjausta. Korjaamoverkostossa tallaisista tapauksista pitaisi "lahettavan”
korjaamon olla yhteydessa "lahetettavaan” korjaamoon, jotta se pystyisi varautumaan
tapaukseen ja seka korjaukset etta sijaisauton jarjestaminen onnistuisivat sulavasti yh-

della kerralla.
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Takuutyokustannuksen / Avoimiet tyovaiheet,
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Kuva 9. Takuutydkustannuksen ja avoimien tyévaiheiden indeksin kuvaaja.

Avoimien tdiden ja takuukustannusten valilla havaittiin vaikuttavia tekijoita asiakastyyty-
vaisyyden seka takuukustannusten kannalta. Takuukorjausten raportoinnin lisdamisella,
tehdas pystyy vahentamaan avoimien tdiden kayttéa takuutdissa. Mikali takuuikaisen
auton takuukorjauksen syyna on sama viallinen tuote, voi raportoinnin avulla tehdas ke-
hittda korjausohjeita ja parantaa viallisen osan laatua. Usein takuukorjauksissa tavatta-
van viallisen osan hajoamiseen syy voi l0ytya toisesta puutteesta. Talldin aiheuttava vika
voidaan korjata vioittuneen osan lisaksi. Korjausohjeiden avulla korjaamo pystyy suorit-
tamaan takuukorjauksen tehokkaammin ja pienemmilla tyOkustannuksilla. Pienemmat
toimijat pystyisivat myos korjaamaan ohjeiden avulla vaikeasti diagnosoitavia autoja, joi-

den vianselvitykseen korjaamolla ei ammattitaito riittaisi.
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Takuutyokustannuksen / Avoimiet tydvaiheet,
kokonaistunnit
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Kuva 10. Takuutydkustannuksen ja avoimien tydvaiheiden kokonaistuntien kuvaaja.

Riippuvuussuhteen selvityksen jalkeen maahantuoja halusi, etta tutkitaan korjaamojen
KPI kehitystd pidemmalta aikavaliltd. Maahantuoja antoi tutkittavaa tietoa lisaé kuuden
tarkastelujakson ajalta. Tiedot kerattiin yhteen Excel-taulukoksi, jotta kehitysté olisi hel-
pompi tutkia kuvaajien avulla (kuva 10). Tarkastelulukuina kéaytettiin korjaamoiden KPI-
lukua (taulukko 1), joista on laskettu ajanjaksoa kohden korjaamoiden keskiarvo. Punai-
sella merkatut KPI-arvot ovat senhetkisen tiedoston keskiarvoa korkeammat ja vihrealla
merkatut luvut, ovat sen hetkisen keskiarvon alapuolella. Mustalla merkityt KPI-arvot
ovat valtakunnallisen keskiarvon alueella, joka on tavoiteltava taso KPI-luvun suhteen.
Taulukon 3 alaosassa oleva keskiarvo, on korjaamoiden keskiarvo tarkasteluajankohtaa
kohden.
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Jilleenmyyis KPI1 KPIZ KPI3 KPI 4 KPI5 KPI G
Kerjgame 1 1.37 1,22 1,39 1.37 1,31 1,09
Korjaamn 2 1,32 1,29 141 1,43 112 1,19
Korjgamn 3 131 1.44 1.36 13 13 1.28
Kerjaame 1.27 1,33 1,15 0.87 0.7 0.73
Korjaamn 5 1.23 11 1.05 112 1.3 0.86
Korjgamn f 122 132 122 1.18 1,02 0.96
Kerjaame 7 1.21 1,28 1,29 1.28 1,18 1,15
Korjaamn 8 1.18 0,39 0.87 0.3 1.2 1.28
Korjgamn 3 1.18 12 112 1.14 1,04 1.03
Korjama 10 117 114 1.01 0.68 0.9 0,92
Korjaamn 11 1,15 1,03 1.09 0.63 1,04 1.46
Korjaamn 12 1.14 1,05 1.07 1.13 0.94 0.99
Korjaamn 13 1.13 0.92 1.06 1.03 0.89 1.04
Korjaamn 14 1.13 125 1.28 1,22 1.21 1.21
Korjaama 15 112 123 123 1.24 1.44 1.26
Korjamn 16 1.12 1,05 1.29 1.07 129 1,15
Korjasmn 17 1.07 127 1.3 11 1.01 122
Korjaamn 16 1.01 0.91 0.71 0.85 0.79 0.56
Korjaamn 13 1.01 1.1 1.07 1.02 1,06 1
Korjaamn 200 1 0.98 1.01 107 1,03 0.97
Korjaamn 21 1 0.89 0.93 1.19 0.89 0.92
Korjaamn 22 1 0.95 0.96 0.86 0.89 0.91
Korjasmn 23 0.33 0.94 1.01 117 1.2 1,41
Korjaamn 24 0.98 0.86 077 0.81 0.95 0.8
Korjaamn 25 0.98 0.72 1.06 1.18 1.18 114
Korjasmn 26 0.94 0.91 0.3 091 132 1.21
Korjaamn 2T 0.91 0.73 0.76 0.82 0.76 0.87
Korjaamn 28 0.89 0.86 0.71 0.94 0.84 0.89
Korjasmn 23 0.85 0.83 0.96 112 0.81 0.83
Korjaama i1 0.84 0.92 1.36 1.44 0.96 0.97
Korjaamn 31 0.83 1,02 0.62 0.79 0.7 1,15
Kerjgame 32 0.81 115 1,18 1.33 0.73 1,18
Korjaamn 33 0.81 0.89 0.83 0.99 0.59 0.97
Korjaamn 34 0.8 0.99 0.97 0.53 0.46 0.46
Kerjgame 35 0.8 0.7 0.94 0.87 1,09 0.75
Korjaamn 36 0.79 0.7 0.63 0.91 1,02 1.08
Korjaamn 3T 0.76 0.88 0.7 0.76 0.99 0.95
Kerjzame 38 0.74 0.74 0.89 0.85 119 1,05
Korjaamn 33 0.69 0.7 0.73 0.56 115 0.81
Korjamn 401 0.68 0.72 0.48 0.54 0.72 0.78
Kerjaame 41 0.57 0.58 0.56 0.64 0.72 0.57
|kuukausi q 5 & 7 11 12
Keskiarvo 1 0,996341463 0,997073171 1,001707317 0,998292683 0,936341463

Kuvan 11 kuvaajaa tarkastellessa on huomattavissa vaihtelua KPI keskiarvon 1 yla- ja

alapuolella. KPI-keskiarvon vaihtelu tarkasteluajanjakson aikana on suhteellisen pieni,

mista huomataan, etté keskiarvollisesti korjaamot toimivat suhteellisen hyvin. Verkoston

johtamisen kannalta tallainen tieto on hy6dyllista siten, ettd nahdaan verkoston kehityk-

sen suunta ja pystytdén tarkastelemaan minne verkostonalueelle haasteet painottuvat.

Vaikuttavia tekijoitd KPI:n kehittymiseen on myds ajallinen otos, silla asiakkaiden huol-

tokayttaytymien vaihtelee vuodenajasta riippuen. Suomessa esiintyvien takuukorjausten

haasteeseen vaikuttaa muun muassa séa. Kylma séé tuo siis paikallisesti lisahaasteita

autojen rasitukselle. Kylmissé olosuhteissa kaytettdvassa autossa voi esiintyd esimer-
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kiksi lukkolaitteiden toimimattomuutta tai lammityslaitteiden toimimattomuutta. Oletetta-
vaa on, etta KPI-arvot kuitenkin elavat koko ajan, mutta pyrkimys on pitaa vaihtelu mah-
dollisimman pienené ja mita pienemmaksi halutaan vaihtelu pienentaa, sita tarkemmin

tarkasteltavia asioita pitaa katsoa maahantuojan nakékulmasta.

KPI-Keskiarvo

Kuva 11. Kuvaaja korjaamoiden KPI-luvun kehityksesta.

KPI:n keskiarvon kehitysta tarkasteltiin myos jalleenmyyja kohtaisesti (kuva 12).

Korjaamo

KPI-ARVO

OTOTSAJANKOHTA

Kuva 12. Esimerkki korjaamon kehityksen kuvaajasta. Kuvaajaa muokattu alkuperaiseen verrat-
tuna.
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Tarkastellessa KPI-luvun kehitysta korjaamokohtaisesti pystytaan tarkastelemaan kysei-
sen korjaamon takuukasittelyn suorituskykya. KPI-luvun pieni liikkuminen ylos tai alas
on normaalia. Silla, milla alueella laatukriteeri liikkuu, on enemmaéan merkitysta. Korjaa-
mojen tarkastelu maahantuojan nakdkulmasta kuuluu hierarkkiseen verkosto johtami-
seen. Maahantuojan kautta on tuotu esille yhtenevat takuukasittely ehdot ja verkoston
sisélla toimitaan niiden mukaisesti. Mikali tarkasteltavan korjaamon KPI-luku on merkit-
tavasti yli tavoitellun kansallisen keskiarvon, pitdd maahantuojan kiinnittaa heidan toi-
mintaansa huomiota enemman ja selvittaa siihen vaikuttavat syyt. Vaikuttavia tekijoita
KPIl-arvon kehitykseen ja laskuun on monta, joten pelkan KPI-luvun arvostelu ei kerro
koko totuutta korjaamon toiminnasta tai asiakastyytyvaisyyden kehittymisesta. KPI-luvun
nousu tai lasku on suuntaa-antava osoitin, jonka kertoo maahantuojalle takuukasittelyn
suorituskyvyn ja kustannukset. Mikali KPI-luku on suuri, pystyy maahantuoja tarkastele-
maan korjaamokohtaisesti heidan toimintaansa ja mahdollisesti antaa oheistusta, jolla
korjaamo pystyisi padseméaan joko keskiarvoon tai alle sen. Koulutukseen ja takuuoh-
jeistuksiin kohentamiseen kuuluu esimerkiksi opastamalla mekaanikkoja oikeiden tyori-
vien kayttdmiseen, reklamaation suorittaminen vaaditussa ajassa ja lisddmaan tyomaa-

rayksiin halutut dokumentit.

7 Péaatelmat

Tutkimusty6n aloituksessa tilastoja ei ollut kaytettavissa kovin paljon, mutta tutkimuksen
edetessa tyontilaaja tarjosi lisda materiaali, josta oli tarkoitus l6ytaa kehityksen kohteita
turhien korjaamokayntien vahentamiselle ja |dytaa niihin mahdollisia vaikuttajia. Kuvaajia
tehdessé ja materiaalia analysoidessa huomattiin, etta verratuilla laatukriteereilld on vai-
kutusta toisiinsa ja, etta ne kasvavat samassa suhteessa toisiinsa nahden. Laatukritee-
rien vertailussa huomattiin riippuvuussuhteita niiden valilla ja suurimmaksi osaksi ne liit-
tyivat korjaamoiden takuureklamoinnin hoitamiseen. Aineistoa analysoidessa ja tut-
kiessa, havaittiin epaoikeudenmukaisuuksia laatukriteerien suhdeluvuissa, jotka olivat
pienemmille korjaamoille epaoikeudenmukainen. Pienemmilla tai Uudenmaan ulkopuo-
lella toimivilla korjaamoilla on useimmiten vanhempi autokanta, ja taten takuutéita ei tule

yht& paljon kuin Uudellamaalla toimiville korjaamoille.
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Alkutilanteessa KPI-luku ei ole korjaamojen valilla taysin oikeudenmukainen tiettyjen
kohtien osalta ja tdamén syyn takia arvostelumenetelma vaatii kehitysta. Nykyisten tehok-
kuuslukujen maaritys on tiedostoihin perehtyméattomalle epéaselvat, eika niita pysty esit-

tamaan helposti valmistajan edustajille.

Turhiin korjaamokaynteihin vaikuttava tekija 16ydettiin avoimien tytvaiheiden ja takuu-
tyokustannuksista. Mitd nopeammin valmistaja kehittéisi korjausohjeet ilmenevista laa-
tupoikkeamista, sita tehokkaammin korjauksia saataisiin hoidettua, asiakastyytyvéai-
syyttéd paremmaksi pienentyneella korjausajalla ja takuu kustannuksien pienennettya.
Merkittava tekija ohjeiden kehittymiselle on korjaamoiden raportointi laatupoikkeamasta
valmistajan jarjestelmé&an, jotta maahantuoja voi valittaa tiedon tehtaalle. Mitd enemman
tapauksia kerdantyy jarjestelméén, sitd paremmin voidaan erotella yksittaistapaukset

suuremmasta laatupoikkeamasta.

Tutkimuksen loppuvaiheilla todettiin, ettéa ylemmalta taholta tulevat laatukriteerien tilastot
eivat ole hyva pohja korjaamoiden takuukannustimia ajatellen. Materiaalista ei pystynyt
tekemaan toimivaa tytkalua, vaikkakin materiaalissa esiintyvat suhdeluvut on selvitetty,
niin etta niitd pystyy jatkossa toinen henkilo tarkastelemaan ja ymmartamaan, mista on

kyse.

Suosittelen maahantuojaa kannustamaan korjaamoverkostoa raportoimaan laatupoik-
keamasta aina, jotta tehdas paasee kasiksi mahdolliseen suurempaan laatupoikkeama-
eraan ja kehittéda takaisinkutsut tai ohjeistuksen, milla pystyttaisiin vahentamaan takuu-
prosessissa kaytettavien yleisten tydvaiheiden méaraé. Tama laskisi takuukustannuksia,
parantaisi korjausten nopeutta ja epasuorasti parantaisi asiakaskokemusta. Opinnayte-
tyodssa kaytetty pohjamateriaali ei sellaisenaan toimi pohjana korjaamokannustimien ke-
hitykselle, vaan on Idydettava oikeudenmukaisempi ja yksinkertaisempi mittari kuin kor-
jaamoiden KPI-luku. Takuureklamoinnin prosessiin kehitykseen suosittelisin lisdohjeis-
tusta reklamointitoimintaan ja lisddmaan painotusta niiden suhteen korjaamoverkos-

tossa.
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