[\ L=\ L=\ L=\ L= y
KKK Osaamista

‘.!.!.‘.l.i.i ja oivallusta

— - 4

SOOI  tulevaisuuden

> o> O D O D D d

‘.l‘!.l‘l‘!‘.‘l tekemiseen

- - ]

L0000 () ()]

.‘-----

000000

»l.

Sami Sihvo

Takuuprosessin toimintamallin kehitta-
minen

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Insin6ori (YAMK)
Ajoneuvotekniikka
Opinnaytety6

4.5.2019



Tiivistelméa

Tekija Sami Sihvo

Otsikko Takuuprosessin toimintamallin kehittAminen
Sivumaara 53 sivua + 4 liitetta

Aika 4.5.2019

Tutkinto Insin6o6ri (YAMK)

Tutkinto-ohjelma Ajoneuvotekniikka

Ammatillinen paaaine

Ohjaajat Lehtori Pertti Ylhainen
Osaamisaluepdaallikké Pekka Hautala

Opinnaytetyon aiheena oli takuuprosessin toimintamallin kehittAminen autoalan yrityk-
sessa. Tarve kehittamiselle lahti siita, etta takuutdiden kannattavuus on heikompi kuin
muun korjaamotoiminnan.

Opinnaytetyon tavoitteeksi asetettiin takuuprosessin ongelmakohtien selvittdminen ja pro-
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This thesis deals with developing a better warranty process for car company.
The reason for the need for developing this process was that there was less profit in war-
ranty than in other garage work.

The objective was to find out problems in the warranty work process and to create a uni-
fied method for different company locations and to engage the employees with the instruc-
tions given.

The research method was to gather information from people involved with a Google forms-
application survey. The research material was complemented by personal discussions with
the employees. The study used a qualitative and quantitative research method.
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena on Etel&-Karjalassa toimivan autoalan yrityksen jalkimarkkinoin-
nin takuuprosessin toimintamallin analysointi ja kehittdminen. Opinnaytetyoni tarkoituk-
sena on takuukasittelyprosessin tuottavuuden parantaminen ja kehittdminen seké toi-
minnassa esiintyvien ongelmakohtien tutkiminen ja analysoiminen. TA&ma on erittain tar-

keda aihe yrityksen tuottavuuden parantamiseksi ja toiminnan kehittamiseksi.

Tuottavuudella tarkoitetaan yksinkertaistettuna sité, etta kuinka monta prosenttia mekaa-
nikon lasnéoloajasta saadaan laskutettua. Tuottavuuteen vaikuttaa oleellisesti mekaani-
kon tehokkuus ja se, kuinka paljon tuottamattomaan tyéhon kuluu aikaa. Tydssa tutki-
taan, mitka tekijat lisdavat tuottamattomaan tyohon sitoutunutta aikaa. Tavoitteena on
tutkimuskyselyn pohjalta esiin tulevien ongelmakohtien avulla minimoida tuottamatto-

man tyon maara mahdollisimman pieneksi.

Opinnaytetyoni kasittelee Etela-Karjalan toimipisteen takuukasittelyprosessia. Prosessi
on haastava, usein asentajille teknisesti vaikea, ja se vaikuttaa olennaisesti asiakastyy-
tyvaisyyteen. Yleinen mielikuva takuutdiden tuottavuudesta on, etté ne vaikuttavat paa-
saéntoisesti negatiivisesti korjaamon kannattavuuteen. Tama tarkoittaa yrittjélle talou-
dellisia menetyksia yritystoiminnassa.

Takuukorjausten kasittelyt ja laskutukset hoidetaan keskitetysti padkaupunkiseudun, Ky-
menlaakson ja Etela-Karjalan alueen toimipisteissé, joissa on paatoimiset takuukasitte-
lijat. Tama tuo oman haasteensa toiminnan onnistumiselle ja vaatii koko prosessin au-
kotonta toimintaa. Taman takia prosessiin tarvitaan toimintamalli, jota noudattamalla
kaikki prosessiin osallistuvat henkilt tietdvat miten toimia. Takuuprosessin onnistumi-
nen vaikuttaa olennaisesti yrityksen asiakastyytyvaisyyteen seké taloudelliseen tulok-
seen. Takuuty6t ovat jalleenmyyjayritykselle velvollisuus, eika niistd saatava taloudelli-
nen hyoty, joka tulee maahantuojalta, tuota yritykselle samanlaista tuottoa kuin muu

huolto- ja korjaustoiminta.

Tavoitteena on selvittdd prosessissa esiintyvat ongelmakohdat ja saada aikaan toimin-
tamalli, johon kaikki prosessiin osallistuvat henkiltt sitoutetaan. Tarkoituksena on saada
takuukasittelyprosessista mahdollisimman toimiva ja aukoton, ja talla pyritd&n prosessin

tuottavuuden seka asiakasarvon parantamiseen. Yhdessa yrityksen henkildston kanssa



on tarkoitus luoda yhtenainen toimintamalli niihin toimipisteisiin, joissa on keskitetty ta-

kuukasittelymalli.

Opinnaytteen tutkimustehtavana on pyrkia selvittaméaan takuuprosessista niita tekijoita,
jotka toistuvasti aiheuttavat itse takuutydn tuottavuuden alenemista. Keskeisimmat tutki-
muskysymykset ovat:

- Mitka tekijat vaikuttavat takuutdiden tuottavuuteen takuuprosessissa?

- Mitka asiat vaikuttavat prosessin eri vaiheiden sujuvuuteen?

Opinnaytetydssa kaytetddn seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia.
Tutkimus toteutetaan Microsoftin Forms-kyselyilla seka haastatteluilla. Tutkimus on ra-
jattu niin, etta siind ei kuvata erikseen kyseisen yrityksen eri automerkkien takuuproses-
seja vaan siiné kasitella&n kaikkia automerkkeja koskevia yhteisia kaytanteita.

2 Tutkimuskohteen esittely

Tutkimuskohteena on yrityksen Etela-Karjalan toimipiste, joka on toiminut ennen yritys-
kauppaa yritys x:n nimella ja sitd ennen lilkketoiminnan omisti yritys y. Tydskentelin yritys
X:ssa useamman vuoden ajan takuukasittelijana. Takuuprosessi on monivaiheinen pro-
sessi, jossa jokaisen jalkimarkkinoinnissa tydskentelevan tydntekijan henkildkohtainen
sitoutuminen vaikuttaa suuresti prosessin onnistumiseen. Kokemukseni takuukasitteli-
jand auttavat ymmartamaan prosessia kokonaisuutena, ja uskon, etta talla kokemuksella

on merkitysta tyon onnistumisessa.

3 Tutkimusmenetelméat

Tutkimusten tekemisessa kaytetaan perinteisesti kolmea tutkimusstrategiaa:

1. kokeellinen tutkimus: mitataan yhden kasiteltavan muuttujan vaikutusta toiseen

muuttujaan. Esimerkiksi valitaan tietysta populaatiosta nayte, jota analysoidaan

systemaattisesti olosuhteita muunnellen.



2. survey-tutkimus: keratdan joukolta ihmisia tietoa standardoidussa muodossa.
Esimerkiksi poimitaan tietysta ihmisjoukosta otos yksil6ita, keratdén aineisto jo-
kaiselta yksilolta yleensa kyselylomaketta tai haastattelua kayttaen. Keratyn tie-

don avulla pyritaan kuvailemaan, vertailemaan ja selittamaan ilmidita.

3. tapaustutkimus: kerdtdan yksityiskohtaista tietoa yksittaisesta tapauksesta. Esi-
merkiksi valitaan yksittédinen tapaus, jonka kohteena on yksild, ryhma tai yhteiso.
Tutkimuksen kohteena ovat usein erilaiset prosessit. Aineistoa keratddn mm. ha-
vainnoin, haastatteluin ja dokumentteja tutkien. (Hirsjarvi ym. 2009: 134-137.)

Kvantitatiivinen tutkimus ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen (méaarallinen) ja kvalitatiivinen (laadullinen) tutkimus ovat toisiaan tay-
dentévia tutkimustapoja. Kvantitatiivinen tutkimus kasittelee numeroita, ja siind kayte-
taan erilaisia laskennallisia tekniikoita. Kvalitatiivinen tutkimus kasittelee merkityksia, ja
se perustuu tyypillisesti haastatteluihin ja kenttatutkimuksiin. (Hirsjarvi ym. 2009: 139—
140.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisia asioita ovat johtopaatokset aiemmista tutki-
muksista ja teorioista, kasitteiden maarittely, hypoteesien esittdminen, havaintoaineiston
maarallinen ja numeerinen mittaaminen sek& aineiston saattaminen tilastollisesti kasitel-
tavaan muotoon. Paatelmien teko perustuu havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin.
(Hirsjarvi ym. 2009: 139-140.)

Kvalitatiivinen tutkimus on kokonaisvaltaista tiedonhankintaa, jossa aineisto kootaan to-
dellisissa tilanteissa. Menetelméa perustuu tutkijan havaintoihin ja keskusteluihin tutkitta-
vien henkildiden kanssa. Laadullisen tutkimuksen metodeja ovat mm. teemahaastattelut,
osallistuva havainnointi ja ryhmahaastattelut. Kohdejoukko valitaan tarkoituksen mukai-
sesti, ei satunnaisotoksen menetelmaa kayttden. Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistoa
kasitellaan sen nakemyksen valossa, jonka tutkija on saanut yksityiskohtaisen perehty-
misen avulla. Kvalitatiivisen tutkimuksen suuntauksia ovat mm. Delphoi-tutkimus, ela-
mankertatutkimus, tapaustutkimus, toimintatutkimus ja keskusteluanalyysi. (Hirsjarvi ym.
2009: 162-164.)



Kvalitatiivista tutkimusta tehdaan usein kyselytutkimuksen avulla. Silla voidaan kerata
tietoa mm. prosessiin osallistuvien henkildiden arvoista, asenteista, toiminnasta ja teh-
tavista. Kyselytutkimuksen kysymysten pohjalta voidaan luoda mittarit, joiden avulla voi-
daan tarkastella mitattavia asioita ja tehda niiden pohjalta johtopaatdksia. (Vehkalahti
2008: 11-12.)

Tassa tutkimuksessa tutkimusstrategiana kaytettiin tapaustutkimusta. Tutkimusmenetel-
mané kaytettiin kvalitatiivista menetelma4, jossa tutkija haastatteli Etel&a-Karjalan toimi-
pisteen huoltopaallikk6a, takuukasittelijaa, takuupaallikkda ja huoltojohtajaa. Liséksi teh-
tiin kyselytutkimus, jonka avulla kerattiin tietoa yrityksen takuuprosessiin osallistuvien
henkildiden ndkemyksia, siitd miten he kehittaisivat prosessia. Kyselytutkimuksessa
avoimet kysymykset olivat kvalitatiivisia ja monivalintakysymykset edustivat kvantitatii-

vista menetelmaa.

4 Prosessi

Laamanen (2001: 19) maarittelee toimintaprosessin seuraavasti: "Toimintaprosessi on
joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamisen tarvittavat resurssit,

joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.”

Organisaation on tunnettava omat prosessinsa ja niiden pohjana tulee olla yrityksen ope-
ratiivinen strategia. Prosessien avulla yrityksen strategiat viedaan kaytannon toimintoi-
hin. (Laamanen & Tinnild 2013: 15.) Laamasen (2007: 21) mukaan prosessien suunnit-
telussa on lahdettava liikkeelle siitd, mitka ovat asiakkaan tarpeet ja millaisilla tuotteilla
tai palveluilla ne voidaan tayttaa. Toimivien prosessien avulla yrityksen henkildkunta
saadaan ymmartamaan se, miten organisaatio pystyy tuottamaan lisaarvoa asiakkaille

ja lisaamaan asiakastyytyvaisyytta.

Prosessiajattelussa lahdetaan liikkeelle asiakkaasta ja hanen tarpeistaan seka siitd mil-
laisilla tuotteilla tai palveluilla ne voidaan tyydyttaa. On tarke&é suunnitella ne toimenpi-
teet ja resurssit, joilla pysytddn saamaan aikaan halutut tuotteet ja palvelut. Liséksi tulee
selvittaa, mita tietoja ja materiaaleja tarvitaan prosessin toteuttamiseen ja mista ne han-
kitaan. (Laamanen 2001: 21.)



Onnistuneen prosessin seurauksena asiakas kokee saavansa hyvaa palvelua, organi-
saatiossa toimivat ihmiset ymmartavat koko prosessin seka oman roolinsa siina ja toi-
minnan kehittdminen perustuu yrityksen strategiaan ja tavoitteisiin. Prosessin lahtékoh-
tana tulee olla asiakas ja hanen tarpeensa, ja sen tulee paattya asiakkaaseen. (Laama-
nen 2001: 22.)

4.1 Liiketoiminta osana prosessia

Liiketoimintaprosessi on Laamasen (2005: 154) mukaan "toistuva sarja toimintoja ja re-

surssit, joilla sy6tteet muutetaan tuotteiksi ja saavutetaan asetettu liiketoiminnan tavoite”.

Liiketoimintaprosessit kdsitetaan usein toistuvina tapahtumaketjuina, joissa maaritellaan
syoOtteet ja niistd saatavat tuotokset. Tarkasteltaessa prosesseja organisaatiossa on mie-
tittdva, onko resurssien kayttd tehokasta suhteessa niistd saatavaan hyotyyn. Toisaalta
organisaatiossa on ymmarrettava prosessin onnistumiseen liittyvét syy-seuraussuhteet.
(Laamanen 2005: 151.)

Yleisesti voidaan ajatella, ettd prosessi on kehityskulku, jolla on tarkoitus parantaa toi-
mintatapoja sekd paasta parempaan lopputulokseen. Ajatuksena on, etta toimintamalli
on sellainen, jolla edistetaan tavoitteen toteutumista. Prosessia kokeiltaessa ja arvioita-
essa, myonteisessa tilanteessa vahvistetaan toimintatapoja ja kielteisessa tilanteessa

muutetaan toimintoja. (Laamanen 2005: 152.)

Toisaalta prosessissa voidaan puhua toistuvasta tapahtumaketjusta, jossa méaaritellaan
syoOtteet ja tuotokset. Prosessit toistuvat toisiaan loogisesti seuraavista vaiheista: suun-
nittelusta, toteutuksesta ja arvioinnista. Prosessin ajatuksena on tunnistaa kriittiset toi-
minnot ja pyrkia varmistamaan tehtavan onnistuminen, joka synnyttaa tuloksia. Naissa

yhteyksissa puhutaan organisaation liiketoimintaprosesseista. (Laamanen 2005: 153.)

Liiketoimintaprosessia voidaan kuvata jatkuvana kehana, jossa suunnittelu, toteutus ja

arviointi toistuvat. (Kuva 1.)
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Kuva 1. Prosessin kehityskulku (Laamanen 2005: 153).

Liiketoimintaprosessi koostuu syotteesta (input), toiminnasta (temput) ja tuloksista (out-
put). Prosessiin tulee liittdd mahdollisuus takaisinkytkentddn (feedback, palaute), jolloin
voidaan ohjata prosessia, mikali tunnetaan tavoitteet ja keinot, joilla vaikutetaan proses-
siin. Prosessille asetetut tavoitteet ovat tarkeitd, ja mikali asetettuja tavoitteita ei saavu-
teta, voidaan prosessia korjata tai parantaa. (Laamanen 2005: 154.)

4.2 Prosessin parantaminen

Hyvin usein organisaatioiden kokemukset prosessiajattelusta syntyvat uusien tietojarjes-
telmien kayttéonoton yhteydessa. Uuden tietojarjestelmén hankinnan yhteydessad maa-
ritellaén prosessi, jossa uusi tietojarjestelma sovitetaan yrityksen toimintamalleihin. (Laa-
manen 2001: 202.)

Toinen yleinen tilanne, jolloin yritykset paatyvét prosessin kehittdmiseen on, etta toimin-
noissa on tunnistettu ongelma. Silloin perustetaan tyéryhmé, joka tutustuu vallitsevaan
tilanteeseen ja kuvailee ongelmaa prosessikuvauksen kautta. Tyéryhman subjektiivinen

prosessin kehittAmisosaaminen vaikuttaa olennaisesti kehityksen onnistumiseen; jos
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tydryhmalla ei ole tatd osaamista voivat tulokset johtaa prosessin osaoptimointiin koko

prosessin paranemisen sijasta. (Laamanen 2001: 202.)

Harvinaisempi tapa prosessin parantamisessa on tilanne, jossa lahdetdaan parantamaan
organisaation suorituskykya. Tassa tapauksessa tunnistetaan ne prosessit, joita halu-
taan parantaa. Talloin prosesseja kehittdmaan nimitetaan usein asiantuntijaryhma, joka

selvittaa prosesseja ja esittdd muutosehdotuksia. (Laamanen 2001: 202.)

4.3 Prosessin tavoitteet

Prosessissa maariteltya tavoitetta tulkitaan usein vaarin ja sita kaytetadan hyodyttémasti.
Tama johtuu siita, ettad ihmiset kayttavat yleisesti iimaisua "Tavoitteemme on tehda jota-
kin...” (Laamanen 2001: 203). Pahimmillaan yrityksen asettamat tavoitteet ovat oikeas-
taan yrityksen liiketoiminnan suunnan esittamiseen liittyvia toteamuksia. Téallaisia to-
teamuksia ovat esimerkiksi: tavoitteenamme on parantaa yrityksen tuottavuutta tai ke-
hittdd uusia tuotteita. Nama ilmaisut ovat hyodyllisia yrityksen suunnan esittdmiseen,
mutta varsinaista tavoitteen asettelua nama eivat tayta. Tavoitteiden taytyy olla konk-
reettisia asioita, jotka ovat mitattavissa tuloksesta ja suorituskyvysta. Lisaksi tavoitteet
tulee kiinnittd& aikaan. (Laamanen 2001: 203.)

Mikali jokin ndista edella mainituista tavoitteista jAd uupumaan, silloin ei ole kysymys
tavoitteesta, vaan pikemminkin yrityksen suunnasta, paamaarasta tai toivomuksesta.
Prosessien kehittamisen p&étavoitteena on prosessin ydinsuorituskyvyn kehittaminen.
Asetettaessa tavoitteita ne olisi hyva ilmaista positiivisella tavalla, tavoitteiden tulisi olla
kirjallisessa muodossa ja henkilokunnan seka koko organisaation on voitava hyvaksya
ne. Tavoitteiden asettamisessa kysymys on viestinnasta. Henkilékunta on otettava mu-
kaan tavoitteiden asettamiseen, jotta heidat saadaan sitoutumaan asetettuihin paamaa-

riin ja tavoitteisiin. (Laamanen 2001: 203-204.)

4.4 Prosessin kehittdminen

Prosessin kehittamisessa tulee huomioida seka sosiaaliset muutokset ihmisen nakokul-

masta, etté tekninen kehittdminen jarjestelmien ndkdkulmasta. Prosessin kehittdmisessa
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on yleensé nelja vaihetta: prosessien kuvaaminen, mittaaminen, analysointi ja ratkaisu-
jen testaaminen. Nama vaiheet kuvataan Demingin ympyrassa (kuva 2). Kyseinen niin
kutsuttu PDCA-ympyra (hyodyllisen muutoksen malli) on maailmanlaajuisesti kaytetty

kehittamiskonsepti.

PDCA - HYODYLLINEN MUUTOKSEN
MALLI (Demingin ympyra)

4, Korjaa/paranna (Act) 1. Suunnittele/aseta favoitteet (Plan)
o Tutki tuloksia B ol « [lita on tarkainta saada aikazn
« ulitd npimme : * Millaista muuiosta Raluamme?
« Mita voimma faman o PAILG tietoja tarvitsamme? Yoy %l
perusicelia ennestaa?; A P » Jos kylia, suunnitiele muutos tai resti
« Paata, miten hyddynnat tietoja

|
: e
3. Tarkista (Check) ' 2. Toteuta/kokeile (Do)
« havainnoi muuloksen = Toteuita halutty muutos tai
tai testin vaikutukset e e testi miglellaan plenessa

milta%aavassa
5. Suunnittele
= taista vaihe 1 parantuneen yrmd:ryksen avulla

6. Toteuta
= 3tk3 vatheeseen 2 3 s5ita steenpain

Kuva 2. Demingin ympyra (Laamanen 2001: 210).

Prosessien kehittamisella tarkoitetaan asioiden tekemista paremmin. Kehittamistyon tar-
koituksena on poistaa ne toiminnot, joilla ei saada lisdarvoa tuotteeseen tai palveluun ja
selvittaa ne tekijat, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen ja prosessin toimivuuteen.

(Handbook for Basic Prosess improvement 1996: 2-3.)

Kanasen (2012) mukaan kehittamistutkimuksessa selvitetdan prosessissa esiintyvét on-
gelmat, kehitetaan toimintaa paremmaksi ja joustavammaksi seka pyritaan vaikuttamaan

asiakkaan kokemaan arvoon hanen saamastaan tuotteesta tai palvelusta.

Kim ja Mauborgnen (2010) mukaan térkeintd on se, etta henkilostd saadaan itse huo-
maamaan ongelmat organisaation tai sen prosessien toiminnassa. Kehittamistyo ei kui-

tenkaan onnistu, ellei mukaan saada organisaation johtoa seka esimiehid, koska heidan
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tehtavansa on sitouttaa henkilostdé muutoksiin. Prosessien kehittamisen on pohjaudut-
tava yrityksen strategiaan, ja koko henkildstd pitdisi saada ymmartamaan miksi muutok-

sia tarvitaan ja mika on niiden tavoite.

4.5 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyytta kannattaa seurata aktiivisesti, koska se on tarkea palvelun laadun
mittari. Yrityksen kannattaa panostaa reklamaatioiden ja asiakaspalautteiden kasitte-
lyyn, koska se vaikuttaa suoraan asiakkaiden tyytyvaisyyteen. (Kannisto & Kannisto
2008: 169.)

Palvelun laatu jaetaan tekniseen laatuun ja prosessien toiminnalliseen laatuun. Tekninen
laatu muodostuu organisaation ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta. Toiminnalli-
nen laatu muodostuu siita, miten asiakas kokee palvelun seka tuotannon. (Grénroos,
2009: 100-103.)

Asiakkaan kokemukset yrityksesta, sen palveluprosessista, tuotteista, henkildstosta, tu-
kijarjestelmista seka toimintaymparistosta vaikuttavat asiakkaan asiakastyytyvaisyyteen
(Rope & Pollanen 1998: 28). Asiakaskokemukseen vaikuttavat asiakkaan omien tarpei-
den pohjalta syntyvét odotukset seké tuotteen tai palvelun laatuun liittyvat tekijat. Asia-
kaskokemukseen vaikuttavat myds tilannekohtaiset seikat, joihin yritys ei pysty valtta-
matta vaikuttamaan. (Loytana & Kortesuo 2011: 25.)

Palvelun tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle arvoa koko palveluprosessin ajan. Taman
takia yrityksen on tarpeen selvittdd mita asiakas on mielta palvelusta ja mita hyotya asia-
kas kokee saavansa prosessin eri vaiheissa. Prosessikuvauksen avulla pystytaan selvit-
tamaan prosessiin osallistuvien henkildiden tehtavia ja vastuualueita. (Service Innova-
tion Boot Camp 2013: 15.)

Asiakkuuden hallinnalla tarkoitetaan tyéskentelymallia, jonka avulla pyritdan pitkéaaikai-
siin asiakassuhteisiin eli asiakasuskollisuuteen ja parempaan asiakaskannattavuuteen
eli tuottoon. Asiakkaan kokemukset vaikuttavat siihen, miten asiakassuhteet syntyvét ja
kehittyvat. Tavoitteena on se, etta asiakas kokee yrityksen palvelun miellyttavana ja suo-
sittelee tuotteita ja palveluita muille mahdollisille asiakkaille. (Laamanen & Tinnila 2009:
19.)
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Asiakastyytyvaisyytta tulee seurata jatkuvasti, silla tyytymattomyys tuhoaa bisneksen.
Kun tuote tai palvelu toteutuvat yrityksen lupausten mukaisesti, asiakas todennakaoisesti
kayttaa yrityksen palveluja uudestaan. Mikali tuote tai palvelu ylittavat lupauksen, asia-
kas todennakoisesti kehuu sitd, suosittelee ja pysyy yrityksen asiakkaana. Taman vuoksi
on tarkeaa seurata asiakkaiden tyytyvaisyytta, tarpeita seka odotuksia. Tata voidaan
seurata erilaisten mittarien avulla, joita ovat esimerkiksi reklamaatiot, seurantakyselyjen
tulokset, asiakastyytyvaisyysselvitykset, henkiloston nakemykset sekd prosessien ana-
lysointi. Jos yrityksessa halutaan panostaa pysyviin asiakassuhteisiin, tarkein tunnus-
luku on asiakaskannattavuus. Yrityksen tehokkuus riippuu siitd, miten paljon se pystyy
luomaan arvoa asiakkaille niin, etta samalla omat kustannukset pystytéaan pitamaan ku-
rissa. Tahan tarvitaan toimivia prosesseja, jotka auttavat ymmartamaan, miten pitaa kay-
tanndssa toimia, jotta tdssa onnistutaan. Prosesseissa syntyy organisaation operatiivi-
nen tulos. (Laamanen 2005: 129-135.)

5 Prosessin suorituskyky

Yrityksen suorituskykya mitataan yleensa strategisten tunnuslukujen avulla. Naita ovat
mm. talouden, tehokkuuden ja asiakastyytyvaisyyden mittarit. Kun yritys haluaa paran-
taa ja kehittaa organisaation kannattavuutta, mittareina kaytetaan tuottavuuden parane-
mista, kustannusten alentamista ja lapimenoajan lyhentamista. (Laamanen 2001: 151—
152.)

Yrityksen kannattavuuteen vaikuttavat erityisesti osaaminen, innovatiivisuus, prosessien
nopeus ja joustavuus seka tuotteiden ja palvelujen laatu. Suorituskykya kannattaa mitata
ja seurata, jotta yritys pystyy reagoimaan toimintaympariston muutoksiin ajoissa. Erilai-
sia mittareita tarvitaan myds toiminnan suunnitteluun seka prosessien tehokkuuden ana-
lysointiin. Saatujen tulosten perusteella toimintaa pystytdan korjaamaan ajoissa ja teke-
maan tarvittavat muutokset prosessissa yrityksen kilpailukyvyn ja kannattavuuden pa-

rantamiseksi. (Laamanen 2005: 18-27.)

Suorituskykyprosessin keskeisin tavoite on tehokkuus. Yleensa tehokkuus ilmaistaan ar-
von suhteena panokseen. TAma tarkoittaa tyon (tuotteita/tydtunti), koneiden ja laitteiden
(valmistuneita osia/kayttétunti) seka tilojen tehokkuutta (myynti/pinta-ala). Asiakkaan na-

kokulmasta puhutaan myos hinta-laatusuhteesta eli asiakas arvioi sita millaista hy6tya
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han saa maksamalleen hinnalle. Prosessin tuottavuutta arvioitaessa kaytetaan yleisesti

tehokkuustunnuslukuna tuotokset/kustannukset. (Laamanen 2005: 178-182.)

Prosessin kapasiteettia mitataan virtauksen avulla, joka lasketaan tekijan suhteena ka-
lenteriaikaan (esim. kuinka monta asiakasreklamaatiota/kuukausi). Virtauksen avulla
pystytddn maarittdmaan prosessissa tarvittavat resurssit, kuten tarvittava henkilosto-
maéara. Prosessin tarkastelussa yksi tarkeimmista tunnusluvuista on lapimenoaika. Siina
mitataan tyotehtavaan kaytettya aikaa, koska lapimenoajan lyhentaminen alentaa kus-
tannuksia, lisda joustavuutta ja parantaa laatua. Lapimenoaikaa voidaan lyhent&a ty6-
kokonaisuuksien suunnittelulla, niin ettd tyd on mahdollista saada kerralla valmiiksi ja

materiaalien seka tietojen siirrot minimoidaan. (Laamanen 2005: 182-184.)

Tehokkuuden parantamisen kannalta on tunnettava prosessin kustannukset. Prosessin
tehokkuus paranee, kun tuotos pysyy samana mutta kustannuksia voidaan karsia. Pro-
sessin kustannusten selvittamisessa on lahdettava liikkeelle toiminnoista. Yrityksen on
selvitettava, mitka tekijat aiheuttavat sen prosesseissa ylimaaraisia kustannuksia. Erityi-
sesti olisi kiinnitettava huomiota testaamisen, korjaamisen, siirtdmisen sekd odottamis-

aikojen vaikutukset kustannuksiin. (Laamanen 2005: 188-190.)

Prosessin kannattavuutta tarkasteltaessa on kiinnitettdva huomiota laatukustannuksiin.
Laatukustannuksiin voidaan vaikuttaa silla, etta jokainen ty6 tehdéaén ensimmaisella ker-
ralla oikein. Laatukustannuksiin voidaan vaikuttaa myds henkildstén osaamista kehitta-
malla, tydskentelyedellytysten selvittamiselld, tietojen varmentamisella ja dokumenttien
tarkastamisella. Ylimaaraisia kustannuksia aiheuttavat yleisesti tehtyjen virheiden kor-
jaaminen ja uusintatyot seka virheelliset sisaiset toimeksiannot. Lisaksi yritykselle voi

koitua asiakkaiden ja myynnin menetyksia. (Laamanen 2005: 191-192.)

Prosessin kannattavuuteen vaikuttaa myds havikki. Silla tarkoitetaan kaikkea sellaista
toimintaa, mika ei tuota arvoa. Naitd ovat mm. vaarien tai virheellisten osien toimittami-
nen, huonot tydmenetelmat, epatarkat tiedot, odottaminen, asioiden uudelleen tekemi-
nen, tietojen tai tavaroiden etsiminen seké sellaisten tyvaiheiden tekeminen, joita ei
tarvita. (Laamanen 2005: 193-194.)
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6 Takuutdiden kannattavuus

Yritystoiminnassa yksi tarkeimmista kannattavuuden tunnusluvuista on sijoitetun paa-
oman tuottoprosentti. Se mittaa sita tuottoa, jonka yritys saa toimintaansa sitoutuneelle
paaomalle. Sijoitettuun pddomaan lasketaan yrityksen omat varat seké korolliset velat.
Sijoitetun paaoman tuotto lasketaan kahdentoista kuukauden tilinpaatoksesta ja sen las-
kemiseen kaytetdaan kyseisen tilikauden alun ja lopun pddomaerien keskiarvoja. Sitoutu-
neen paaoman tuottoa voidaan parantaa esimerkiksi myyntituottoja lisdamall&, kustan-
nuksia pienentdmalla, vaihto-omaisuuden kautta (esim. l[&pimenoaikoja noudattamalla)
seka kayttdomaisuuden kautta. (Rauhala 2011: 134.)

Korjaamon takuutdiden kannattavuutta voidaan mitata seuraamalla mekaanikkojen tyén
tehokkuutta erottelemalla myyntiraportista ulkoinen myynti ja takuumyynti. Vaijan (2017)
tekemassa tutkimuksessa selvitettiin takuuprosessin vaikutusta korjaamon kannattavuu-
teen. Tyossa kaytettiin DuPont-mallia, jonka perusteella verrattiin sitd, miten korjaamoi-
den tehokkuus, kayttdaste ja tuottavuus muuttuisivat, jos takuutdista pystyttaisiin veloit-
tamaan tehtyjen tuntien eik& valmistajan antamien ohjeaikojen mukaan. Tutkimuksessa
saadut luvut on laskettu vahentamalla myydysta kokonaisajasta takuuseen myyty aika
ja sen jalkeen lisaamalla lukuun takuutydhon kaytetty aika. (Vaija 2017: 27-29.)

Mekaanikon tuottavuuteen vaikuttavat olennaisesti mekaanikon myydyt tunnit, tehdyt
tunnit ja lasndolotunnit. Naiden perusteella pystytaan laskemaan mekaanikon tehokkuus

seka kayttoaste, joiden perusteella saadaan tuottavuus. (Sohlberg 2019.)

Varastoihin sitoutunutta pddomaa voidaan tarkastella tunnusluvuilla, joista tarkeimmat
ovat varaston kiertoaika ja varaston kiertonopeus. Varaston kiertoajalla méaaritellaan,
kuinka kauan yrityksen tilaamat raaka-aineet ovat varastossa ennen kuin niista valmis-
tetut tuotteet myydaan. (Sohlberg 2019.) Takuukorjauksissa kiertoajan maarittda se,
kauanko varaosat ovat varastossa. Yritys voi maéarittdd varaosien kiertoajalle tavoitteen,

jolla pyritdéan siihen, etta varaosat eivat seiso varastossa pitkia aikoja.

Opinnaytetta tehtaessd, konsernin yrityskauppojen takia kannattavuuden laskentaan ei
ollut kaytettavissa todellisia tunnuslukuja, joiden avulla olisi pystynyt analysoimaan ta-
kuutbiden tuottavuutta. Kannattavuuden seuranta jadkin yrityksen johdon tarkastelta-
vaksi, kunnes kaytettavana on todellisia tunnuslukuja. Takuuprosessin tuottavuuden tar-

kasteluun kaytetaan tassa vaiheessa teoreettisia tarkastelumalleja ja laskentakaavoja,



17

joiden avulla tulevaisuudessa voidaan seurata ja mitata prosessin toimivuutta seka tehda

tarvittaessa tuloksien pohjalta toimintamalliin muutoksia.

6.1 Takuutdiden kannattavuuden tunnusluvut

Takuuprosessin vaikutusta korjaamon kannattavuuteen voidaan tutkia selvittamalla me-
kaanikkojen leimausten kautta kokonaislasnéaolotunnit, leimatut tunnit, myydyt tunnit, lei-
matut takuutunnit sek& myydyt takuutunnit. Vaijan vuonna 2017 merkkikorjaamoiden ta-
kuukustannuksista tekeman tutkimuksen mukaan takuut6ihin kaytetty aika oli kaikissa
tapauksissa suurempi kuin se, mitd ohjeaikojen mukaan pystyttiin veloittamaan. (Vaija,
2017: 19.)

Takuutoiden sekd muun korjaamotoiminnan kannattavuuden laskemiseen voidaan kayt-
taa DuPont-mallia, jolla pystytdan selvittamaan korjaamon tehokkuus, kayttbaste seka
tuottavuus. Kaaviossa tehokkuus lasketaan jakamalla myydyt tunnit ja tehdyt tunnit kes-
kendan. Tuottavuus saadaan kayttdasteesta ja tehokkuudesta. Kayttbastetta lasketta-
essa verrataan tehtyja tunteja lasnaolotunteihin. DuPont-malli auttaa ymmartamaan kan-
nattavuuden, tehokkuuden, kayttdasteen seké tuottavuuden keskindisen riippuvuuden
erityisen hyvin. (Kuva 3.)

Myydyt tunnit

) g Tehokkuus

Tehdyt tunnit

Tuottavuus

Tehdyt tunnit

Kayttoaste

Lasndolotunnit

Kuva 3. DuPont-malli (Sohlberg 2019).
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Tuottavuusprosentti on erinomainen tunnusluku, joka sopii seka koko korjaamotoimin-
nan, etta takuutdiden kannattavuuden mittaamiseen. Tuottavuusprosentin tulisi olla yli
100, kun tarkastellaan koko korjaamon huoltotoiminnan kannattavuutta, mutta takuutoi-

den osalta se jaa yleensa huomattavasti alhaisemmaksi. (Sohlberg 2019.)

Tuottavuusprosentti saadaan laskettua seuraavalla kaavalla

Myydyt tunnit

Tuottavuus % = * 100

Lasnédolotunneilla

Tehokkuuden tulisi olla vahintddn 110 %. Tehokkuudella tarkoitetaan sita, ettd myytyja
tunteja on enemman kuin tehtyja tunteja. Tehokkuusprosentti lasketaan seuraavalla kaa-

valla:

Myydyt tunnit "

0y =
Tehokkuus % Tehdyt tunnit

100

Vaijan (2017: 21-27) tutkimuksen mukaan korjaamoiden takuutdiden tehokkuus vaihteli
valilla 82 % - 95 %.

Kayttbasteprosentilla verrataan tehtyjen (leimattujen) tuntien suhdetta lasndoloaikaan.
Kayttbasteprosentin pitaisi olla vahintaan 85. Kayttbasteprosentti lasketaan seuraavalla

kaavalla;

Tehdyt tunnit
Lasnaolotunnit

Kayttoaste % =

Tehdyn tutkimuksen mukaan (Vaija, 2017, 27-27) takuuty6t laskevat korjaamon tehok-
kuutta ja tuottavuutta. Tutkimuksessa tutkittiin kolmen korjaamon kannattavuutta. Ensim-
maisella korjaamolla kannattavuus nousisi 0,9 %, jos takuutoista olisi voitu veloittaa kay-
tettyjen tuntien eiké valmistajan ohjeaikojen mukaan. Toisella korjaamolla kannattavuus
olisi kasvanut 2,12 % ja kolmannella tutkitulla korjaamolla 2,18 %. My6s tuottavuus olisi
parantunut jokaisella korjaamolla l&hes 1 %. Sohlbergin (2018) mukaan Suomen kaik-
kien merkkikorjaamoiden kannattavuusluvut vuonna 2016 olivat seuraavat: tehokkuus
96,6 %, tuottavuus 85 % ja kayttdaste 87,7 %.



19

Korjaamotoiminnan kannattavuuteen vaikuttavat mm. oikein mitoitettu henkildstomaara,
prosessien tehokkuus (tehd&énkd oikeita asioita), hinnoittelu, tydn organisointi ja suun-
nittelu, varaosien hankinta ja niiden oikea-aikainen saatavuus seka henkildston ammat-
titaito. Lisaksi tulisi kiinnittda huomiota huoltoon tai korjaukseen paasyn odotusaikaan,
korjaamon mitoitukseen seka siihen, ettd mekaanikoille tarjotaan koko tytajaksi lasku-
tettavaa tyota. (Sohlberg 2019.)

Sohlbergin (2019) mukaan menestyvan korjaamotoiminnan pohjana on asiakastyytyvai-
syys. Korjaamon tulee tarjota asiakkaalle luotettavuutta, varmuutta, asioinnin vaivatto-
muutta seka erinomaisia palveluita. Yrityksen tulee miettia, mité lisdarvoa se voi tuottaa
asiakkaalle, koska korjaamon tulee olla kiinnostunut myods asiakkaasta, ei pelkastaan
asiakkaan tuotteesta.

Sohlbergin (2019) mukaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa korjaamon toiminta tyon
vastaanotosta tyon tekemiseen ja jalkihoitoon (kuva 4). Nama kaikki vaiheet tulee suo-
rittaa ottamalla huomioon asiakkaan tarpeet ja odotukset. Kyse on siis prosessista, joka
alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaan saamaan kokemukseen palvelun ja tuotteen laa-

dusta.

‘ Aloitus Tyén tekeminen jalkihoito tyytyva isny
v

Kuva 4. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Sohlberg 2019).
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6.2 Varaosien tunnusluvut

Varastoihin sitoutunutta pddomaa mitataan yleisesti erilaisilla tunnusluvuilla. Naita ovat
varaston kiertonopeus, varaston kiertoaika, vaihto-omaisuuden kiertoaika seké& varasto-
omaisuuden kiertonopeus. Varaston kiertoajalla mitataan, miten kauan tilatut tuotteet
ovat varastossa, ennen kuin ne otetaan kayttoon tai tuotantoon. Varaston kiertonopeu-
den avulla saadaan selville, kuinka monta kertaa vuodessa varastot kiertavat yrityksen
tuotantoprosessin l&pi. Vaihto-omaisuuden kiertoajan laskemisella saadaan selville,
kuinka kauan vaihto-omaisuutta varastoidaan yrityksessa, ennen kuin se kaytetaan val-

mistuksessa tai myydaan. (Niskanen & Niskanen 2003: 126-127.)

Yrityksen toiminnassa varastointi on olennainen ja usein valttdméatoén osa toimintaa. Va-
raosien osalta on tarkeda miettia tuotekohtaisesti, mita tuotteita tilataan, minkalaisella
aikataululla tilaukset tehdaén ja mita tuotteita on tarpeellista pitaa varastossa jatkuvasti.
(Ritvanen & Koivisto 2006: 34-36.) Varaosien katteeseen vaikuttaa olennaisesti niiden
tilaustapa. Optimaalisinta olisi, etta varaosat pystyttaisiin tilaamaan normaalin viikkoti-
lauksen yhteydessé, jolloin varaosien hankintahintaan ei tule ylim&araisia toimituskus-
tannuksia. Mikali varaosat joudutaan tilaamaan pikatilauksena tai lentotilauksena, se
alentaa yrityksen takuukorjauksista saatavaa varaosakatetta.

Korjaamon tuottavuuden mittauksessa ei yleensé muisteta huomioida varaosaosaston
toiminnan merkitysta kannattavuuteen. Varaosaosaston avainmittareita ovat palvelu-
kyky, varaston kiertoaika, varaston kiertonopeus seké varaston arvo. Varaosakattee-
seen vaikuttavat negatiivisesti virheelliset varaosatilaukset. Naitd varaosia ei pystyta

kayttamaan, joten ne jaavat yrityksen varastoon. (Sohlberg 2019.)

Palvelukykyprosentti voidaan selvittda manuaalisen seurannan avulla ja se tulisi tehda
huollon osalta saanndéllisin valiajoin. Palvelukykyprosentti lasketaan seuraavalla kaa-

valla;

Toimitetut nimikkeet
Palvelukyky % = * 100
yiry % Kysytyt nimikkeet
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Varaston kiertoaika ja varaston kiertonopeus saadaan laskettua seuraavien kaavojen

avulla:

. . 360 * varaston arvo
Varaston kiertoaika =

Myynti — kate

360 pv

Varaston kiertonopeus = ————
p Kiertoaika

Varaosaosaston kannattavuuteen vaikuttaa varaston kiertonopeuden lisaksi katetuotto.
Nama molemmat on huomioitava hankintojen onnistumista arvioitaessa. Naiden lukujen
merkitysta kannattavuuteen voidaan arvioida laskemalla niin kutsuttu tuottoluku, jonka
avulla tiedetaan, paljonko toteutuneesta myyntikatteesta menee varastointikustannuk-
siin. Tuottoluku lasketaan kertomalla kiertonopeus myyntikateprosentilla. Ohjeellisena
tuottolukutavoitteena pidetédén arvoa 200. (Sohlberg 2018.)

Tuottoluku = Kiertonopeus * Myyntikateprosentti

Varaosaosaston hankintatoimien tehostamisella, varaosien kiertonopeuden parantami-
sella ja varastoihin sitoutuneen pddoman pienentamisella saadaan aikaan saastja ja

voidaan siten parantaa kannattavuutta. (Kettunen 2014: 23.)

7 Yrityksen takuuprosessin nykytila

Pidimme 2.4.2019 yrityksen huoltopaallikon kanssa palaverin, jossa tarkasteltiin takuu-
prosessin nykytilannetta ja siihen liittyvia vaiheita. Prosessin vaiheet ovat sailyneet lahes
muuttumattomana siita asti, kun tein insinddriopinnoissa lopputydna takuukasittelijan ka-
sikirjan yritys y:lle. Késikirjan tarkoituksena oli yhtenaistaa silloisten takuukasittelijoiden
kaytanteita ja toimia uuden kasittelijan oppaana. Yritys y:n aikoihin yrityksessa oli yksi
paatoiminen kasittelija ja kaksi osa-aikaista kasittelijaa, joiden paatehtava oli toimia huol-
toneuvojina. (Huoltop&allikkd 2019.)

Yrityksen takuuanomuksien teko on muuttunut siten, ettd Kymenlaaksossa toimii kolme
paatoimista kasittelijaa, joille tydémaarain ja siihen liittyvat dokumentit skannataan ja la-
hetetdaan sahkopostitse. Prosessikuvauksessa ei oteta kantaa varsinaisen anomuksen

tekoon teknisesti, vaan kuvaillaan prosessin paéavaiheet ja siihen liittyvia yksityiskohtia.
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Taman hetkista prosessia tarkastellaan huoltopaallikén haastattelun perusteella. Tassa
vaiheessa ei pureuduta yksittdisen, prosessissa esiintyvan, vaiheen mahdollisiin ongel-
miin, koska prosessissa esiintyvat ongelmat olisi tarkoitus saada selville tutkimusky-
selyssa. Tavoitteena on, etta jokainen henkildéstoryhma paasee esittdmaan oman nake-

myksensé ja havaintonsa mahdollisista ongelmista ja kehitysideoista.

Takuuprosessissa noudatetaan normaalien huoltotdiden yhteydessa kaytettdvaa maa-
hantuojan huollon ydinprosessin vaiheistusta, joka pitaa sisallaan kaikki toistuvat ja tar-
peelliset tydvaiheet. Ydinprosessi koostuu seuraavista vaiheista: ajanvaraus, valmiste-
levat ty6t, auton vastaanotto, korjaus- ja huoltotdiden suoritus, korjauksen laadunval-
vonta, auton luovutus ja laskutus (takuuanomus). Prosessi on kuvattu seuraavassa kaa-

viossa. (Kuva 5.)

Esivalmistelut
- erikoistydvélineet fmes Takuukorjaus
- varaosat

Toimeksianto

(asiakaskontakti)

) : Takuulaskutus .
Valmiin tyon d  Jalkiyhteydenotto

luovutus (Valmistaja)

Kuva 5. Yrityksen takuuprosessi 2019.

7.1 Ajanvaraus, asiakasreklamaatio

Kuluttaja ottaa yhteytta jalleenmyyjaliikkeeseen ja reklamoi havaitusta viasta tai ongel-
masta. Huoltoneuvoja avaa reklamaatiotilanteessa tydmaarayksen, johon kirjoitetaan
mahdollisimman selkeasti ja riittavalla tarkkuudella vian kuvaus, kuinka se ilmenee ja
minké&lainen on ongelma. Ajanvarauksen yhteydessa huoltoneuvoja varmistaa auton tie-
dot, asiakkaan tiedot sekd muut sovitut asiat esimerkiksi sijaisauton tarpeen korjauksen
ajaksi.
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7.2 Valmistelevat tyot

Reklamaatiovarauksen yhteydessé huoltoneuvojan olisi hyva tarkastella valmistajan tar-
joamaa tietopankkia (TPI-tiedotteet) jo ratkaistuista ongelmista. Mikali asiakasreklamaa-
tio ja vian kuvaus vastaa TPI-tiedotteen kuvauksiin, niin yrityksella on mahdollisuus va-
rautua ennakoivasti korjaustoimenpiteeseen. Tiedotteesta selviaa usein korjaustoimen-
pide, varaosien tarve sek& mahdolliset erikoistytvalineet, joita korjauksen yhteydessa
tarvitaan. Mikali korjaukseen voidaan varautua etukateen varaosilla, huoltoneuvoja tie-
dottaa varaosaosastoa asiasta, jotta korjauksessa tarvitut varaosat pystytaan tilaamaan

korjausajankohdaksi.

Taman jalkeen huoltoneuvoja varaa diagnoosi- tai korjausajan korjaamon sahkdisen ti-
lausjarjestelman avulla mekaanikolle riittavasti korjausaikaa itse ty6tapahtumaan. Mikali
diagnoosi- tai korjausaika tarvitsee auton ennakkotarkastusta, varataan siihen erillinen

aika.

Mikali reklamaatioon pystytd&n varautumaan ennakoivasti tarpeellisilla varaosilla, niin
varaosatyontekija huolehtii riittavan ajoissa varaosien saatavuuden, jos kyseista osaa ei
ole omassa varaosavarastossa. Mikéli varaosaa tai varaosia ei ole mahdollista saada
ennakkokeraykseen ennen korjausaikaa, niin varaosista on tultava tieto huoltoneuvo-
jalle, jotta han ehtii olla riittavan ajoissa yhteydessa asiakkaaseen ja muuttaa korjausai-

kaa my6haisemmaksi ajankohdaksi.

7.3 Auton vastaanotto

Huoltoneuvoja vastaanottaa asiakkaan auton sovittuna aikana ja kertaa viela asiakkaan
kanssa tyomaarayksesta ilmenevat asiat: vian kuvaus, asiakkaan tiedot ja auton tiedot.
Asiakkaalle kerrotaan alustava luovutusajankohta tai sovitaan muista luovutusvaihtoeh-
doista, jos esimerkiksi auton nouto tapahtuu yrityksen palveluajan ulkopuolella. Asiak-
kaalta pyydetddn myos allekirjoitus tydmaaraykseen, jossa han hyvaksyy yhdessa huol-
toneuvojan kanssa sovitut asiat korjaukseen liittyen. Asiakkaalta on myds hyva saada

lupa korjauksen yhteydess& mahdollisesti esiin tulevien lisatdiden suorituksesta.
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7.4 Korjaustyon suoritus, takuukorjaus

Mekaanikko vastaanottaa tyémaarayksen huoltoneuvojalta ja tekee tarvittaessa asiaan
liittyen tarkentavia kysymyksia. Ty6 suoritetaan huolellisesti ja ammattitaidolla. Mekaa-
nikko suorittaa diagnoosin viasta ja selvittaa korjaavat toimenpiteen auton kuntoon saa-
miseksi. Mikali korjaukseen liittyy TPI-tiedote, mika on yhdistetty tulostetun tydomaéarayk-
sen liitteeksi, silloin mekaanikko toimii korjauksessa valmistajan ohjeiden mukaisesti.

Mikali takuukorjauksessa tehdaan jonkin komponentin uusinta vian poistamiseksi, niin
mekaanikko suorittaa korjauksen jalkeen riittavan kattavan koeajon, jossa voidaan to-
deta korjauksen onnistuneeksi ja auto virheettdmaksi. Auto pysakoidaan koeajon jalkeen
huollon asiakkaille tarkoitettuun pysakaointiruutuun ja merkitaan tydmaaraykseen auton
sijainti, jotta huoltoneuvoja voi kertoa luovutuksen yhteydessa asiakkaalle auton tarkan

sijainnin liikkeen pihalla.

Mekaanikko toimittaa korjauksessa vaihdetun rikkingisen komponentin takuuosille tar-
koitettuun paikkaan (takuuvarastoon) mahdollista valmistajan pyytamaa tarkastusta var-
ten. Vaihdetusta komponentista mekaanikko selvittdd kyseisen osan valmistajakoodin ja
kirjaa sen tydmaaraykseen.

7.5 Auton luovutus

Huoltoneuvoja luovuttaa auton asiakkaalle ja kertoo seikkaperaisesti korjauksessa suo-
ritetut toimenpiteet ja sen, tuliko auto kuntoon vai tarvitseeko se uuden korjaamokaynnin.
Silloin kun takuukorjauksessa on suoritettu vian paikallistaminen eika korjausta ole pys-
tytty suorittamaan loppuun saakka, esimerkiksi varaosan puuttumisen vuoksi, varataan
asiakkaalle uusi korjausaika ja suoritetaan seuraavaa kertaa varten huolellinen esival-

mistelu oikeiden varaosien saatavuuden varmistamiseksi.

7.6 Laskutus ja takuuanomus

Takuukorjauksen valmistumisen jalkeen yrityksen toimipisteesséa huoltoneuvoja skan-
naa korjaukseen liittyvat dokumentit ja liitteet, ja ne lahetetddn séhkopostilla yrityksen

Kymenlaakson toimipisteeseen, jossa tydskentelee kolme kokoaikaista takuukasittelijaa.
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Varsinaisen tyomaarayksen kasittelija poimii sdhkoisesta takuuanomuspankista, josta

l6ytyy Etela-Karjalan ja Kymenlaakson toimipisteiden tydomaaraykset.

Takuuanomuksen laskutukseen on yleensa aikaa 14 vuorokautta tyon valmistumisesta,
mutta joissakin tapauksissa anomuksen syottoon on aikaa vain kymmenen vuorokautta.
Auton valmistaja maksaa anomuksessa anotun summan maahantuojan kautta jalleen-
myyjaliikkeeseen. Takuukasittelijat pystyvat seuraamaan anomuksista annettuja paatok-
sia. Valmistaja voi myds hylatd anomuksen, jolloin kustannukset jaavat yrityksen mak-
settaviksi.

7.7 Jalkiyhteydenotto, asiakastyytyvaisyys

Korjaamon asiakastyytyvaisyys on erittain tarkea mittari yrityksen kannalta. Mita parempi
on asiakastyytyvaisyys, sita suuremmat ovat maahantuojan rahalliset hyvitykset. Asia-
kastyytyvaisyydella on myds myoénteinen vaikutus asiakkaan seuraavan auton ostopaa-
tokseen ja tyytyvainen asiakas vie yleensa positiivista sanomaa eteenpain. Talla voi olla

myds vaikutusta mahdollisien uusien asiakkuuksien nakdkulmasta.

Yrityksen asiakastyytyvaisyytté ja asiakkaan kokemaa palvelun laatua selvitetdén jokai-
sen korjauskerran jalkeen sahkopostikyselylld, jolla saadaan asiakkaan kokema mieli-
kuva korjauksen laadusta ja asiakaspalvelusta. Kysely l&hetetdédn asiakkaalle kahden
paivan paasta korjaustapahtumasta. Nopealla asiakaskontaktilla varmistetaan se, etta
asiakkaalla on viela tapahtuma tuoreessa muistikuvassa, ja palautteen pitaisi silloin vas-

tata mahdollisimman tarkasti korjaustapahtumaa.

Asiakkaalta selvitetdan mielikuva siita, kuinka hyvin korjaamokéaynti vastasi héanen tar-
peitaan ja odotuksiaan. Kyselyssa korostetaan palvelun laatua ja siihen liittyvaa asiakas-
palvelua. Asiakkaalta pyydetaan myos mielipiteita siita, miten tyytyvdinen han on au-

tonsa toimivuuteen.

Asiakaskyselyiden vastausprosentit ovat korjaamopaallikon mukaan melko alhaiset: vain
noin 30 % asiakkaista vastaa kyselyyn. Vastausten vahainen maara vaikuttaa maahan-

tuojan asiakastyytyvaisyydestd maksamiin hyvityskorvauksiin. Asiakastyytyvaisyyteen
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panostaminen on yrityksen nakokulmasta tarke&d, koska yhdenkin negatiivisen vastaa-
jan vaikutus lopputulokseen on varsin merkittava. Vastausprosentin kasvu olisi siksi mer-

kittavaa, koska pienen joukon vastauksien painoarvo saa silloin liian suuren merkityksen.

8 Kehittamistutkimus yrityksessa

Kehittamistutkimuksen tavoitteena on aina toiminnan kehittdminen paremmaksi. Tutki-
muksen tulee olla luotettava ja siihen kaytettava tieto tulee keréta ja analysoida oikein,
muutoin tutkimus ei ole luotettava. (Kananen 2012: 162.)

Kehittamistutkimus lahtee nykytilan kartoituksesta, jonka jalkeen analysoidaan mahdol-
liset ongelmakohdat ja niihin vaikuttavat tekijat. Tutkimuksessa tarkeinta on esittéaa pa-
rannusehdotuksia ja ratkaisuja ongelmiin. Kehittamistutkimuksen onnistumisen kannalta
on tarkead, etta parannusehdotuksia kokeillaan kaytdnntssa, jonka jalkeen niiden vai-
kuttavuutta arvioidaan. Tehdyn arvioinnin perusteella toimintaa tulee tarvittaessa muut-
taa, jotta saavutettaisiin asetetut tavoitteet. Kananen (2012) kuvaa nama kehittamistut-

kimuksen vaiheet kuvassa 6.



27

™ 1) Nykytilan kartoitus

2) Ongelmatilanteen analvy-

si ja sithen vatkuttavat tekijat

4

3) Parannusehdotus ja ratkai-

wnpn

sun esittiminen

¥

4) Kokeilu

vuurdo sn

-

5) Arviointi

0£)9)4

6) Seuranta ‘

Kuva 6. Kehittamistutkimuksen kehittamissyklin vaiheet (Kananen 2012).

Tassa kehittamistutkimuksessa keréttiin tietoa kartoittamalla yrityksen takuuprosessin
nykytila kyselytutkimuksilla, jotka kohdennettiin erikseen huoltoneuvaoijille, varaosahenki-
I6ille, mekaanikoille ja takuukasittelijdille. Lisaksi tehtiin haastatteluaja yrityksen takuu-

kasittelijalle ja maahantuojan takuupdaallikdlle.

Nykytilan kartoituksen pohjalta nostettiin esille ongelmat, joihin tarvitaan korjausta.

Tutkimuksen pohjalta annettiin kehittdmisehdotuksia, joiden avulla prosessia pystytaan

kehittamaan toimivammaksi ja sen kannattavuutta parantamaan.

Opinnaytetydn aloituspalaveri pidettiin 18.3.2019 yrityksen toimitiloissa, johon osallistui
huoltojohtaja, takuupaallikkd ja opinndytetydn ohjaaja. Aloituspalaverissa keskusteltiin
takuuprosessista ja sen kulusta ja todettiin, etta halutaan selvittdéa tutkimuksen pohjalta
takuuprosessiin liittyvid ongelmia, jotka aiheuttavat toistuvasti kannattavuuden alene-

mista.
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Yrityksen jalkimarkkinoinnin johto toivoivat, ettd tydn avulla saataisiin luotua yhtenainen

prosessi, jolla hoidetaan, ohjataan ja seurataan takuuprosessia koko organisaatiossa.

9 Kehittamistutkimus ja sen tulokset

Tutkimuskyselyt tehtiin Microsoft Forms -ohjelmalla yrityksen takuuprosessiin osallistu-
ville jalkimarkkinoinnin henkilostoryhmille. Henkilostéryhmia oli nelja: huoltoneuvojat, va-
raosamyyjat, mekaanikot seka takuukasittelijat. Tutkimuskyselyt lahetettiin sdhkopostin
valityksella 414 henkiltlle 15.4.2019 ja vastausaika paattyi 19.4.2019. Vastausaikaa jat-
kettiin perjantaihin 26.4.2019 asti, koska vastauksien maara oli erittéin pieni. Lisaika ei
tuonut toivottua tulosta vastausten maaraén, ja vastausprosentti jai noin kymmeneen
prosenttiin. Kyselyt toteutettiin nimettdmana, joten olisi voinut olettaa vastausprosentin

olevan huomattavasti suurempi.

9.1 Huoltoneuvojien tulokset

Huoltoneuvaoijille tehdyssa kyselyssa oli 20 kysymyst4, joista 13 oli avoimia kysymyksia.
Huoltoneuvojien vastausprosentti oli 11,5 eli 113 huoltoneuvojasta vastasi vain 13 hen-
kiloa.

Takuuprosessi alkaa asiakasreklamaatiosta, jonka yhteydesséa huoltoneuvojat tayttavat
tydmaarayksen. Ensimmaisessa kysymyksessa haluttiin selvittdd, miten huoltoneuvojat
kokevat tydmaarayksen tayton. Tyomaarayksen teko oli vastauksien perusteella paa-
saantdisesti helppoa ja sujuvaa, mutta kahden vastaajan mielesta tydlasta. Kahdeksan
vastaajaa Kirjoitti avoimeen kysymykseen omia nakemyksiaan ja ehdotuksiaan siité, mi-
ten tydmaarayksen tayttdmisesta saataisiin sujuvampaa. Useimmissa vastauksissa vii-

tattiin ohjelmiston kayttéymparistoihin ja niiden puutteisiin. (Kuva 7).
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2. Mitd muutoksia tekisit tydmaaraykseen, jotta sen tayttdminen olisi sujuvampaa?

8 vastausta
Tunnus T Nimi vastausta
1 anonymous Digitaalinen tyomaarays. Teko esimerkiksi padilla.
2 anonyrmous 7l
Tydmaarayksesta pitaisi varmaankin olla kaksi mallia. Asiantuntijan
malli ja aloittelijan malli. Aloittelijan tydmaarays olisi jonkinlainen
3 anonymous . . L B, e e
apuchjelma joka kysyisi ja haastaisi tydmaarayksen tayttajaa taytdn
aikana jottei kaikkea tarvitsisi muistaa itse.
Erillinen kohta wvalmistajatunnuksille, asiakkaan lisaallekiroituksille ja
4 aNonymous e - P
merkintd mihin voi laittaa onko takuu/ GW tyd.
- Tydmaarayksen tayttaminen ei cle vaikeaa, en usko, etta kovinkaan
5 anonyrmous
suurta helpottavaa muutosta pystyy tekemaan.
5] anonymaous Enermnman tilaa kirjoittaa.

anonymous

Cd ohjelmana on vanhanaikainen, joten ohjelma tarvitsisi uusia.

Kuva 7. Huoltoneuvojien nakemykset tydmaarayksien teon kehittdmiseksi (kuvakaappaus

Forms-ohjelmasta).

Asiakkaan tehdessa reklamaation tuotteessa esiintyvasta hdiribsta, suurin ongelma

huoltoneuvojien mielesta oli oikeiden kysymyksien esittdminen asiakkaalle, jotta vika

pystytddn kuvaamaan tyomaaraykseen mahdollisimman tarkasti. Lisaksi ongelmia ai-

heutti se, ettd asiakas ei osaa kertoa viasta riittavan tarkasti.

Viisi huoltoneuvojaa vastasi kayttavansa aina reklamaatiotilanteen yhteydessa valmista-

jan tarjoamaa tietopankkia (TPI). Seitseman vastaajista kayttaa tietopankkia usein ja yksi

ei koskaan. (Kuva 8.)

4. Tarkastatko reklamaation yhteydessa valmistajan tietopankista (TPI), etta [6ytyyko sielta

ennakkotietoa vian kuvauksesta?

Lisdtietoja

@ Tarkastan aina
@ Tarkastan usein

.l En tarkasta koskaan

Kuva 8. Valmistajan tietopankin (TPI) tarkistus reklamaation yhteydessé (kuvakaappaus Forms-

ohjelmasta).
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Valmistajan tietopankin (TPI) kayttéa reklamaatiotilanteen yhteydessa suositellaan,
koska tiedotteessa kerrotaan etukateen, kuinka korjaukseen voidaan varautua varaosien
hankinnalla ja mekaanikon tydn aikataulutuksella. Tiedotteen liittdminen tyomaarayk-

seen nopeuttaa myos takuukasittelijan tyota.

Vastaajien mielestéa yleisimmat syyt siihen, etté he eivat kayta tietopankkia ovat mm.
unohdukset, kiire ja ohjelmistoihin liittyvat ongelmat (hitaus). Kuitenkin kahdeksan vas-
taajaa ilmoitti merkitsevansa aina tyomaaraykseen tiedon (TPI) tiedotteesta.

Seuraavat kolme kysymysta koskivat huoltoneuvojien mielipiteitda varaosaosaston toi-
minnasta. Huoltoneuvojista kymmenen oli sitd mielta, ettd varaosahenkilot toimittivat tie-
dot osien saatavuudesta paasaantdisesti samana paivana. Varaosien saatavuudesta ei

aiheutunut vastaajien mielesta ongelmia korjauksien aikataulutukseen kovinkaan usein.

Joitakin ongelmakonhtia nostettiin esiin ja niista tarkeimmat olivat liian myéhaan tehty kor-
jaukseen tarvittavien varaosien tilaukset seka liian mydhaiset ilmoitukset tilattujen osien

puuttumisesta. (Kuva 9.)

7. Aiheutuuko varaosien saatavuudesta ongelmia takuukorjauksen aikataulutukseen?

1 1 wvastausta

anonymous Ei
2 anonymaous Harvoin
3 anonymous Ei vaurickorjaarmon puolella.
Aika usein varaosa loytyy varastosta tai ruotsista. Saksan tilauksia
4 anonymaous o

alle 59, eli harvoin tulee ongelmia.

P&

dsaantoisesti ei. Tiettyjen varaosien saatavuus on valilla heikkos,
mika venyttas korjauksen valmistumista.

Wy}

ANonymous

5] anonymaous Riippuu tyosta
anonymaous Joskus

Kylla ajoittain. Ei osia hyllyssa tai jopa ei wle ilmoitusta etts osa ei

g anonymaous -

ole tullut varattuun tyshon.
=] anonyrmous monesti osia tilattava, toimitusaika 1-2 wrk

joskus varaosia on tilattu liian my&haan jolloin korjausta joudutaan
10 anonymous siirtamaan. Jos haluaa colla varma niin pitaa tarkistaa itse

varaosaluettelosta.

monesti varacsilta tulee tieto vasta paivaa ennen korjausta, etta oat
anonymous ) ) -
ei ehdi saapua

Kuva 9. Varaosien saatavuuden vaikutus takuukorjauksen aikataulutukseen (kuvakaappaus
Forms-ohjelmasta).
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Takuukorjauksien hoidossa ongelmia aiheuttivat huoltoneuvojien mielesta erityisesti
laaja ja tarkka dokumentointi sekad ohjeiden epaselvyys. Seuraavassa suoria lainauksia

vastaajien kommenteista:

” Dokumentaatio yleisesti. Tervetté jérkeéa pitéisi pystyd enemmaén kayttdmaan”

” Koko muu tehdasprosessi. Alytontéa videoimista. Ongelmat, jotka ovat tiedossa, niin
niité ei voi korjata, kun ei saa aanta dokumentoitua. Vikakoodi kun ei en&a ole peruste
korjaamiselle niin sekin menny ihna alyttomaksi pelleilyksi. Vika mika ilmenee toisinaan
niin miten se sitten pitaisi anoa. Koko takuu mennyt aivan jarjettomaksi sahlaamiseksi.
Alkanut tuntumaan, etta korjaukset halutaan suorittaa siten, ettd JM maksaa ne eika teh-
das”

”Vaylia kyselyille ja menetelmille on liilkaa. Pitéisi olla yksi vayla, josta kysytdan ja hom-
mat hoituu. Nyt pitdd muistaa erikseen, ettd minne lahetetdén kori- ja maalitakuuasiat,
milloin lahetetaan, milloin ei l&hetetd, minne ldhetetdan teknisesta viasta kysely, milloin
lahetetaén, milloin ei lahetetd, varaosatakuu, minne lahetetaan kysely, milloin [&hetetaan
kysely...”

Valmistaja vaatii DISS-ilmoituksen tekemista takuukorjauksen aloituksen yhteydessa.
Talla varmistetaan, etta vian kuvaukseen ei liity valmistajan tiedotetta (TPI) korjausoh-
jeista.

Kaikki huoltoneuvojat vastasivat tekevansa yleensa DISS-ilmoituksen valmistajalle rek-
lamaation yhteydesséa. Kysyttdessa miksi ilmoitus ja& tekematta saatiin hyvin erilaisia
vastauksia. (kuva 10.)

Tunnus T Nimi vastausta
anonymous Unochdus
VElilla en tee sitd koska niin ussin sanotaan, etté teen sen vAaraan

2 anonymous
: : paikkaan niin ei uskalla tehd3 turhia ilmoituksia.

Jos pystyy auton iasta esimerkiksi paattelemaan onko

3 anonyrmous . . L . T R cers
takuuta/vastaantuloja olemassa, niin jos ei ole niin jatan tekematta.

- anonymous Elsa ei toimi

5 anonymous En tee jos luulen etta ei ole takuu tyd.

Kuva 10. Syyt DISS-ilmoituksen tekemétta jattdmiselle (kuvakaappaus Forms-ohjelmasta).
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Huoltoneuvojat kokivat yhteistyon varaosahenkildiden kanssa sujuvan melko hyvin tai

huonosti. Vain nelja vastaajista oli sitéd mielta, ettd yhteistyd sujuu hyvin. (Kuva 11.)

13. Miten yhteisty® varaosahenkiloston kanssa toimii?

Lisdtietoja

® Hyin 4
Melko hyvin 7

. Huonosti 2

Kuva 11. Yhteistyd huoltoneuvojien ja varaosahenkildiden valilla (kuvakaappaus Forms-ohjel-
masta).

Huoltoneuvojien mielesta yhteistyéhon vaikutti negatiivisesti varaosahenkildéiden maara
seka henkildston vélinen kommunikaatio. Vastaajat kommentoivat yhteisty6ta seuraa-

vasti:

” Lilan véhan porukkaa toissa, joutuu jonottamaan pitkdan, jotta saa palvelua. Téahén
kuluu tehokasta tybaikaa turhaan”

”Henkiléston kommunikaatio. Ei tule varaosista aina tietoa, jos jokin osa puuttuu. Valilla
ei ole tilattu ollenkaan. Onneksi aika harvinainen ongelma”

” Varaosista puutuu selkeéd johtava henkilo. Meilla varaosa paallikkd on eri paikassa,
mutta varaosissa pitdis olla joku motivoitunut, joka ottaisi vastuun varaston ja varaosien
hoidosta”

Yhteistyd mekaanikkojen kanssa sujui kahdeksan vastaajan mielesta hyvin ja viiden vas-
taajan mielesta melko hyvin. Ongelmia yhteistydssa aiheuttivat kommunikoinnin puute,

vaarinkasitykset seka dokumentoinnin puutteellisuudet korjauksien yhteydessa.

Yhteistyd takuukasittelijdiden kanssa toimii vastaajien mielesta paasaantdisesti hyvin

seka yhden vastaajan mielesté yhteisty on jopa parantunut aiemmasta. Ongelmakoh-
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diksi koettiin takuukasittelijoiden etdisyys seka tbiden (jotka aiemmin kuuluivat kasitteli-
jéiden tehtaviksi) siirtyminen huoltoneuvoijille. Seuraavassa muutama kommentti yhteis-

tydn sujuvuudesta:

”Lahinna dékumentoinnin osalta, koska takuukasittelija ei halua anoa tydta missa doku-
mentointi on vajaa/ei tarpeeksi selkeéd”

” takuu hub uudistuksen jalkeen on osa takuukasittelijan ty6sta tullut huoltoneuvo-
jan/tyonjohtajan taakaksi, kun taas takuukasittelijalla rooli helpottunut ja on ylimaaraista
aikaa kayda tyomaarayksia jo etukateen lapi. Toki takuukasittelijalle ihanteellinen ti-
lanne, mutta pahentaa tilannetta korjaamolla entisestdan”

Tutkimuksen tarkeimpana tavoitteena on kehittaa takuuprosessin toimivuutta seka kan-

nattavuutta. Huoltoneuvojilta saatiin mm. seuraavanlaisia kehittamisehdotuksia:

” Kun jokainen huoltoneuvoja hoitaisi tyébn mahdollisimman hyvin”

7 Jarjestelmallisyys, nykyaén esim. tiettyihin vikoihin tarvitsee toisena paivana kuvat ja
toisena ei. Vaikka molempiin l16ytyisi tpi ja vikakoodi viasta olisi. Vaikuttaa siis myos siltg,
ettéd takuukasittelijat vaativat eri tarkkuudella dokumentteja”

” pitdisi palkata liséé porukkaa tyénjohtoon tai vdhentéé prosessin pituutta”

”dokumentointi ja tydmaaraysten skannaus yksinkertaisemmaksi/ prosessin eri vaiheita
pitdd pystya yhdistamaan, kun talla hetkella menee turhaa aikaa eri vaiheisiin. kaikki tuo
aika on pois asiakkaiden palvelusta”

Huoltoneuvojien mielestd asiakastyytyvaisyytta takuukorjauksien yhteydesséa pystyttai-
siin parantamaan paremmalla kommunikoinnilla, toimimalla annettujen ohjeiden mukai-
sesti, lisddmalla henkilbkuntaa tyonjohtoon seka kehittdmalla takuuprosessia yksinker-
taisemmaksi. Lisdksi toivottiin mahdollisuutta antaa asiakkaalle sijaisauto kaytt6on ve-

loituksetta takuukorjauksen ajaksi.

Yhteenvetona huoltoneuvojille tehdyn kyselytutkimuksen vastauksista voi paatella, etta
henkildkuntaa tarvittaisiin lisdad, koska takuukorjauksiin liittyvien ennakkoselvitysten ja
dokumentointien mééra kasvaa kaiken aikaa, vaikka aikaa pitaisi olla enemman itse on-
gelman ratkaisuun. Lisaksi useissa vastauksissa nousi esille kaytettavien ohjelmistojen

monimutkaisuus ja kankeus, eli niiden koettiin vaikeuttavan ja hidastavan tyéntekoa.
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9.2 Varaosamyyjien tulokset

Varaosamyyjijille tehdyssé kyselyssa oli 17 kysymysté, joista kymmenen oli avoimia ky-
symyksia. Kyselyyn vastasi ainoastaan yksi varaosamyyja 54:sté, joten vastausprosentti
jai reilusti alle prosentin. Tama tietysti vaikuttaa tulosten analysointiin, koska vastauk-
sissa on vain yhden tyontekijan nékemys asiasta.

Tyotilaukset takuukorjauksessa taytetaan vastaajan mielesta heikosti. (Kuva 12.)

1. Ovatko takuukorjauksien tyctilaukset taytetty mielestasi

Lisatietoja

® Hwin 0
Heikosti 1

@ Huonosti 0

Kuva 12. Tyétilauksien taytto takuukorjauksissa (kuvakaappaus Forms-ohjelmasta).

Vastaajalla ei kuitenkaan ollut esittda mitddn kehitysideoita tai toiveita tyotilauksien tayt-
tamiseen. Tydtilauksista saa kuitenkin vastaajan mielesta helposti selville tarvittavat tie-

dot varaosien hankintaa varten.

Tieto valmistajan ohjeistuksesta tydtilauksessa (TPI) tulee vastaajan mukaan luettua jos-
kus. Huoltoneuvojan tekema merkinta asiasta helpottaisi myos varaosahenkilost6a, silla
tiedotteeseen on merkitty korjausta varten tilattavien varaosien numerot. TPI-tiedotteen

mukaan varaosahenkilosto pystyy tilaamaan itsendisesti oikeat varaosat korjaukseen.

Tyotilaukset tarkastetaan varaosien toimesta vastaajan mukaan paivittain seka samalla
varmistetaan varaosien saatavuus takuukorjauksen ajankohtana. Tieto varaosien saata-

vuudesta ilmoitetaan vastaajan mukaan samana paivana.

Yhteistyd huoltoneuvojien kanssa toimii vastaajan mukaan melko hyvin. Varaosahenki-
I6stdn ja huoltoneuvojien valista yhteistyota heikentda vastaajan mielesta huoltoneuvo-

jien jatkuva kiire.
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Mekaanikkojen ja varaosahenkilén valinen yhteistyd toimii vastaajan mielestd melko hy-
vin. Ongelmalliseksi yhteistydssa han koki mekaanikkojen kiireen. Vastaajan mielesta

kiire aiheuttaa korjaukseen liittyvien varaosien ennakoivan lapikaynnin hankalaksi.

Vastaajan mielestd ongelmia aiheuttaa tilattavien varaosien tarkastaminen eri tyévaihei-
den osalta silloin, kun varaosan tilaaminen vaatii useamman tyévaiheen korjausryhman
tarkastelua. T&ma tulee erityisesti esille silloin, kun tyéohjeessa on uusittavia osia, esi-
merkiksi pultteja ja muttereita, useammassa tyovaiheessa. Varaosaohjelman (ELSAN)
kayton vastaaja kokee hankalaksi, koska ei ole omasta mielesta saanut siihen riittdvaa

koulutusta.

Takuuprosessin onnistumiseen ja sujuvuuteen vastaaja toivoisi joissakin tapauksissa
parempaa yhteisty6ta huoltoneuvojien ja mekaanikkojen kanssa, jotta kaikki tarvittavat

osat tulisi tilattua.

Vastaaja kokee oman roolinsa takuuprosessissa erittain stressaavaksi.

9.3 Mekaanikkojen tulokset

Mekaanikoille tehdyssa kyselyssa oli 19 kysymysta, joista kahdeksan oli avoimia kysy-
myksia. Tutkimuskysely lahetettiin 235 mekaanikolle, joista 25 mekaanikkoa vastasi

maaraaikaan mennessa, joten vastausprosentti oli vain noin 10 prosenttia.

Mekaanikko tarvitsee huoltoneuvojien tekemaa tyomaaraysta takuukorjauksen suorituk-
seen. Riittdvan tarkasti ja selkeasti taytetty tydmaarays antaa mekaanikolle paremmat

valmiudet takuukorjauksen tekemiseen.

Vastauksien perusteella nelja mekaanikkoa oli sitd mielta, ettd tydmaaraykset on taytetty
selkeasti, 15 mekaanikkoa oli sitd mieltd, ettd ne on valilla taytetty selkeasti ja kuusi

vastasi, ettd tydmaaraykset ovat epaselvia.

Vastaukset tydmaaraykseen kirjatun vian kuvauksen selkeydestéa korreloivat ensimmai-

sen kysymyksen vastauksia. Kolme mekaanikkoa oli sitd mielta, etta vian kuvaukset ovat
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selkeitd, 15 mekaanikon mielesta viat on kuvattu selvasti vain valilla ja seitseman me-

kaanikon mielestda vikoja ei kuvata tyomaaraykseen riittavan selkeasti. (Kuva 13.)

2. Onko viankuvaukset tehty tyomaaraykseen selkeasti?

Lisatietoja

® K 3
Valilla 15

[ W 7

Kuva 13. Mekaanikkojen vastaukset vian kuvauksesta tyomaarayksessa (kuvakaappaus Forms-
ohjelmasta).

Mekaanikkojen mielesta suurimmat ongelmat ja puutteet tydmaarayksen viankuvauk-
sissa ovat ne, ettd huoltoneuvoja ei kirjaa kuvauksia riittavalla tarkkuudella eika vikaa
kertovia tarkentavia kysymyksia ole kirjattu riittavan selkeasti tyomaaraykseen. Seuraa-

vassa vastaajien ndkemyksia vian kuvauksiin liittyvista ongelmista:

”Vika kuvailtu epéselvéasti ja sekavasti”

” Ei tule selville missa tilanteessa vika ilmenee. Esim. vaihteisto nykii vaihettaessa 1-
2.(DSG). tahan tarvitsisi lisatietoja. Tekeekd vikaa kuumana/kylmana. Miten usein vika
esiintyy ja missa tilanteessa. Kevyesséa vai rankemmassa kiihdytyksesséa. Asiakkaalle
esitaytetty lomake johon "ruksii" vaihtoehdot, jotka osuvat viankuvaukseen”

” Ei jakseta kirjoittaa koko asiakkaan valitusta yksityiskohtineen. Monesti selvida lisaa,
kun k&y kysymé&ssé tyoén vastaanottaneelta henkiloltd”

”Tarkat tiedot oireista puuttuvat, sen sijaan paljon epdolennaista tietoa, esim. "asuu Vih-
diss&". Vikoja ja autoon kuuluvia ominaisuuksia ja toimintoja ei osata erottaa/tunnistaa.
Esi-diss tehdaan vain, koska se on tehtava, ei siksi etta sita kaytettaisiin valmistautumi-
seen”

”liian vahén informaatiota vian laadusta ja esiintymisesta”

Tyomaaraykseen tulisi merkitd viankuvauksesta kertova TPI-tiedote. Yhden vastaajan
mielesta se on merkitty siihen aina. Vastaajista 20 mainitsee sen olevan merkitty joskus

ja neljan vastaajan mielesta sita ei merkita tyomaaraykseen koskaan. (Kuva 14.)
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4. Onko tydmaaraykseen viankuvaukseen merkitty tieto TPI-tiedotteesta?

Lisatietoja

@ On merkitty aina
. On merkitty joskus

@ E&iole merkitty

Kuva 14. Tydmaarayksessa tieto TPI-tiedotteesta (kuvakaappaus Forms-ohjelmasta).

Vastauksien perusteella mekaanikoilla on hyva perusosaaminen kayttaa valmistajan tie-

tojarjestelmid apuna omassa tydssaan. Vastaajista 14 osaa omasta mielestdén kayttaa

tietojarjestelmia hyvin ja 11 osaa kayttaa kohtuullisesti. Tietojarjestelmien hallinnasta ky-

syttaessa nousi vastauksista kuitenkin esille liian vahainen kouluttautuminen ja koulu-

tuksien epétasainen jakautuminen mekaanikkojen vélilla. Mekaanikot kuvaavat néke-

myksidan koulutuksesta seuraavanlaisesti. (Kuva 15.)

Tunnus | Nimi vastausta
1 anonymous Koulutus olisi kai hyva. Viime kyrssista 12v
2 anonymous Koulutus
Kurssittamalla ja kun tulee uusia tiedotteita ne pitaisi tulla jokaiselle
3 anonymous : R - R
paperilla. Ei niita tule aina kaytya katsomassa
- anonymous -
Jarjestelmakoulutukset jokaisen tietojarjestelman osalta niin
5 anonymous kayttaminen olisi vielakin tehokkaampaa eika aikaa kuluisi turhaan
tiedonhakuun.
6 anonymous Kirjoitus virhe lauseessa™
7 anonymous Tekemalla oppii.
8 anonymous Koulutusta ja kursseja i ole ollut vuosikausiin. Toisilla on ja toisilla ei.

Kuva 15. Mekaanikkojen nakemyksia koulutuksista (kuvakaappaus Forms-ohjelmasta).

Korjaamolaitteistojen kayttdminen on vastaajien mielesta paasaantdisesti sujuvaa eika

ongelmia juurikaan ole. Vastaajista 19 osaa kayttaa laitteistoja sujuvasti, 5 mekaanikkoa
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kokee osaamisensa olevan kohtuullisen hyvaa ja vain 1 vastaajista kokee laitteiden kay-

tossé olevan puutteita.

Mekaanikoista 19 vastasi kirjanneensa kaikki tekeméansa toimenpiteet tydmaaraykseen.

5 vastaajaa kertoi kirjaavansa osan toimenpiteista tyoméaaraykseen. (Kuva 16.)

8. Kirjaatko diagnoositydssa tai korjauksessa kaikki tekemési toimenpiteet tydmaaraykseen?

Lizitietoja

@ Kirjaan kaikki toimenpiteet 19
. Kirjaan osan toimenpiteista 5
@ Enkirjaa toimenpiteits 0

Kuva 16. Mekaanikkojen toimenpiteiden kirjaukset tyomaaraykseen. (Kuvakaappaus Forms-oh-
jelmasta 2019).

Mekaanikkojen perusteluita toimenpiteiden kirjauksiin liittyvistd ongelmista on esitetty

kuvassa 17.
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Tunnus | Nimi vastausta

anonymous Yksinkertaisesti unohtaa valilla merkita/kirjoitta asiat
2 anonymous Valihommat sotkee normaalin rytmin ja ne vaan unohtuu.
3 anonymous Satunnaisesti aloitan vaaria toimenpiteit, joita en kirjaa.

En pida tarpeellisena kirjoittaa "uudelleen” itsestaanselvia
4 anonyrmous . L i . . N
toimenpiteits, jotka esim. sisaltyvat ohjeisiin.

Kirjaan kaikki yl&s,mutta valista tuntuu turhalta kirjata. Kun

Ln

anonymous

tydnjohtaja ei huomoi tyévaiheissa sitd mitenkaa..

6 anonymous Saattaa unchtua joku asia joskus

Niita ei tydnjohto aina lue, tai sitten tehtyja tydvaiheita joita kirjattu
anonymous , o , - :
el huomioida laskutuksissa.

Varsinaista korjausta edeltavia tydvaiheita voi olla paljon, niin osa jaa
8 anonymous merkkaamatta. Oletuksena on etta tyonvastaanottaja katsoo Elsasta

oikeat tydvaiheet kyseiseen korjaukseen.

Pyrkimys on kirjata kaikki, joskus ei vaan ehdi kun seuraava tyd on jo

1]

anonymous e ;
odottamassa aloittamista ja on kiire_..

10 anonymous Tabletin kaytto vield hankalaa. Paperilla meni paremmin.

Kuva 17. Mekaanikkojen lisatdiden kirjaukseen vaikuttavia asioita (kuvakaappaus Forms-ohjel-
masta).

Vastaajien mielestéd suurimmaksi ongelmaksi takuutdiden tehokkaalle suorittamiselle
koetaan valmistajan ohjeistukset vian dokumentoinnin tarkkuudesta ja siihen kaytetta-
vasta ajasta. Dokumentointi koetaan useiden vastaajien mielesta menevan liian tarkaksi,
ja he kokevat sen valmistajan puolelta tulevana epaluottamuksena korjauksen tarpeelli-

suudesta. Seuraavassa mekaanikkojen nakékulmia dokumentointiin:

” Taytyy saada tuhat valokuvaa/videota, jotta uskotaan osan/kohteen olevan rikki. Valilla
tulee sellainen olo, ettd meihin ei luoteta/uskota jos korjaamme jotain. Asian dokomen-
tointiin kdytetéén aivan lilan paljon aikaa...”

” Prosessi on nykydan vaativa nain mekaanikon nakdkulmasta ja siihen menee liikaa
tybaikaa. Takuuveloitukset on muutenkin jo normaalia pienempia, eika kukaan maksa
siitd ettd kuvaan, tutkin, kirjaan valm.tunnuksia jne. Pahimmissa tapauksissa aikaa kuluu
Jopa tunti asioiden selvittémiseen”

” sahkotoissa mittaukset ym kun ei ole mitédén erityiskoulutuksia semmoisiin tehtéviin.
oikeat tyédt oikeille ihmisille”

” Aina ei ennakkoon tiedé kaikista takuun piiriin kuuluvista. esim. jatkotakuut”
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7 mekaanikkoa vastasi ottavansa aina kaikki takuukorjauksissa valmistajan vaatimat do-
kumentit. Vastaajista 17 ottaa vaaditut dokumentit useimmiten ja 1 vastaaja ei ota ollen-

kaan korjaukseen liittyvia dokumentteja. (Kuva 18.)

11. Otatko takuukorjauksissa valmistajan vaatimat dokumentit (valokuvat, videot yms.)

Lisatietoja

@ Otan aina kaikki dokumentit 7 ‘

@ Otan useimmiten kaikki doku... 17

. En ota dokumentteja korjauks... 1

Kuva 18. Takuukorjauksissa mekaanikkojen ottamat dokumentit (kuvakaappaus Forms-ohjel-
masta).

Ongelmia dokumenttien taltioimisessa aiheutuu mekaanikkojen mielestd p&aasaantoi-
sesti inhimillisestd unohduksesta, dokumentoinnin mahdottomuudesta seka siita, ettei

mekaanikko tieda kuuluuko ty6 takuun piiriin vai ei.

4 vastaajista kokee huoltoneuvojan varaavan riittavasti aikaa korjaukselle, 16 kokee ajan
riittdvan kohtuullisesti ja 5 on sitd mieltd, ettd aikaa ei ole varattu riittavasti korjaustapah-

tumalle. (Kuva 19.)

13. Onko huoltoneuvoja varannut korjaukselle riittavasti aikaa?

Lisatietoja

@ Aikaa on riittavasti 4
@ Aikaa on kohtuullisesti 16
@ Aikaa on liian vahan 5

Kuva 19. Huoltoneuvojan korjaukseen varaaman ajan riittavyys (kuvakaappaus Forms-ohjel-
masta).

Mekaanikoista 5 vastasi tekevansa aina takuukorjauksissa vaadittavan vaihdetun osan
valmistajakoodin kirjauksen tydmaaraykseen. Vastaajista 9 kertoi kirjaavansa koodin

usein ja kymmenen kirjaa koodin vain harvoin.
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Mekaanikkojen ja huoltoneuvojien valinen yhteistyo toimii 10 mekaanikon mielesté hyvin,
12 mekaanikkoa kokee yhteistytn sujuvan melko hyvin ja 2, vastaajaa kokee yhteistyon

toimivan huonosti.

Vastaajien mielesta yhteistyon keskeisimpid ongelmia ovat kommunikoinnin ja informaa-
tion vahaisyys mekaanikkojen ja huoltoneuvojien valilla. Myds esimiestaidot ja henkilds-
ton johtaminen koettiin yhteistydta hankaloittavaksi tekijaksi.

Yhteisty0 varaosahenkildston kanssa koettiin samansuuntaiseksi kuin huoltoneuvojien
kanssa. Kahdeksan vastaajista kertoi yhteistyon sujuvan hyvin, 11 vastasi yhteistyon toi-

mivan melko hyvin ja nelja vastasi yhteistyon toimivan huonosti.

Suurimmaksi ongelmaksi yhteistydssa mekaanikot kokivat varaosaosaston riittAmatto-
man henkiléstdresurssin, josta aiheutuu turhaa odottelua, jolloin korjausaika venyy ja
tuottavuus laskee. Varaosahenkildiden ammatillisessa osaamisessa koettiin myds ole-
van puutteita. Tama tulee esille tarvittavien varaosien puuttumisena tai niiden myohas-
tymisena. Varaosien odottaminen taas johtaa takuutydn viivastymiseen ja asiakastyyty-

vaisyyden laskuun seka vaikuttaa sen my6éta toiminnan kannattavuuteen.

Mekaanikot antoivat runsaasti palautetta takuuprosessin ongelmakohtiin ja kehittdmis-
ehdotuksiin. Useat vastaajat toivoivat parannusta tygvélineisiin mm. lisda testereitd, lisaa
koulutusta, tarkempia viankuvauksia tydmaarayksiin ja huoltoneuvojan osallistumista
vian kartoitukseen esimerkiksi perehtymalla tarkemmin asiakkaan kuvaamaan vikaan

(koeajo asiakkaan kanssa).

Seuraavassa mekaanikkojen ndkemyksia prosessin kehittamiseksi:

"Pitéisi olla tyokalut millé toité tehdééan. Testereitd ootellaan, ettd saadaan protokollat
talteen. Viikossa mita testereita ootellaan, niin silla rahalla saisi jo uuden testerin mene-
tettyné tybaikana”

"tyémaéérays suurimmaksi osaksi, vian tarkemmat kuvaukset, ettei lukisi vain esim etta
ylimaarainen aani jostakin, kuka sellaista osaa tutkia ilman tietoja ja tiedonkulku muu-
tenkin”

"Selkeé tarkistus etukéteen esim. Goodwilleista ja selvat merkinnat takuutoista tydmaa-
rdykseen”
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“Jos kaikki pelaisivat samaan pussiin ja jokainen prosessissa tekisi sen mita sille kuuluu
eika jattaisi kaiken mekaanikon huoleen: dokumentointi, esim. Adnen etsinta kolmen
muun joukossa, kun ei ole jaksanut asiakkaan kanssa ajella niin suurin ty6 jaa mekaani-
kon huoleen ja siitd ei makseta”

Yhteenvetona mekaanikkojen vastauksista voi paatelld, ettd eniten ongelmia koetaan
dokumentoinnin seka tydmaarayksien epaselvyyksien vuoksi. Dokumentointi on vastaa-
jien mielestd monimutkaista ja aikaa vievaa. Tyomaarayksissa ongelmia aiheuttavat
epaselvat tai puutteelliset vian kuvaukset, jotka aiheuttavat turhaa tyéta. Myds korjaa-

molaitteistojen riittdmaton maara koettiin ongelmalliseksi.

9.4 Takuukasittelijdiden tulokset

Takuukasittelijoille tehdyssa kyselyssa oli 11 kysymysta, joista nelja oli avoimia kysy-
myksia. Takuukasittelijat olivat kyselytutkimuksen aktiivisin henkiléstoryhma, koska kah-
destatoista kasittelijastd kymmenen vastasi, joten vastausprosentti on 83, mitd voi pitaa

hyvana tuloksena.

Takuukasittelijat tekevat takuuanomuksen valmistajalle tydméaarayksien pohjalta. Kol-
men vastaajan mielesta tydmaaraykset ovat riittdvan selkeasti taytetty. Kuuden vastaa-
jan mielesta tyomaaraykset taytetaan riittdvan selkeasti valilla. Yksi vastaajista oli sita

mieltd, ettd tydmaarayksia ei tayteta riittdvan selvasti koskaan. (Kuva 20.)

1. Ovatko tyomaaraykset taytetty mielestasi riittavan selkeasti?

Lisatietoja

® xvia 3
Valilla B

@ E 1

Kuva 20. Takuukasittelijoiden nakemys tydmaarayksen tayton selkeydestd (kuvakaappaus
Forms-ohjelmasta).

Valmistajan vaatima DISS-ilmoitus on tarkeaa olla tehtyna, koska takuuanomus hylatadan

jos se puuttuu tai tehd&an korjauksen jalkeen. Takuukasittelijdiden vastauksista voidaan
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todeta, etta DISS-ilmoituksia ei tehdé aina ennen korjauksen aloittamista. Yhdeksan vas-
taajaa totesi, etta ilmoitus tehdaan useimmiten ja yksi vastaaja totesi, etta ilmoitus teh-

daén vain harvoin. (Kuva 21.)

2. Onko reklamaatiosta lahetetty DISS-ilmoitus?

Lisatietoja

@ Kyl aina 0
@ Useimmiten 9
@ Harvoin 1

Kuva 21. DISS-ilmoituksen teko reklamaatiosta (kuvakaappaus Forms-ohjelmasta).

Valmistajan antamat korjausohjeet (TPI) helpottavat ja nopeuttavat takuuanomuksen
tayttamista. Kasittelijoille lahetetyissa takuukorjauksen dokumenteissa ei kenenkéan
vastaajan mielesta ollut aina TPI-tiedotetta merkittynda. Kahdeksan vastaajan mielesta
TPI-tiedote oli merkitty dokumentteihin useimmiten. Kaksi vastaajaa totesi TPI-tiedotteen

olevan merkitty dokumentteihin vain harvoin. (Kuva 22.)

3. Onko dokumenteissa TPI-tiedotetta, jos sellainen 16ytyy?

Lisatietoja

@ i aina 0
@ Useimmiten 8
@ Harvoin 2

Kuva 22. TPI-tiedote dokumentoinnissa (kuvakaappaus Forms-ohjelmasta).

Takuukasittelijalle lahetetyissa tyomaarayksissa on yhdeksan vastaajan mielesta useim-
miten riittdva maara dokumentointia mekaanikon tekemista toista. Yhden kasittelijan

mielestd dokumentointia on riittavasti vain harvoin.
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Valmistaja hylkaa takuuanomukset, jos korjauksessa tarvittavia dokumentteja ei ole tal-
lennettu. Takuulaskutukseen tarvittavat sahkoisesti tallennetut dokumentit viasta (valo-
kuvat, videot yms.) loytyvat tydmaarayksista yhdeksan vastaajan mukaan useimmiten.
Yhden vastaan mielesté korjaukseen liittyvat tallennetut dokumentit 16ytyvat aina. (Kuva
23.)

5. Onko korjauksessa otetut dokumentit (valokuvat, video yms.) kaytettavissa?

Lisatietoja

@ Kyl aina 1
Useimmiten 9

@ Harvoin 0

Kuva 23. Tydméaaraykseen korjauksesta tallennetut dokumentit (kuvakaappaus Forms-ohjel-
masta).

Takuukorjauksessa vaihdetun komponentin valmistajatunnus on aina merkittava ty6-
maaraykseen. Yhdeksan vastaajan mielesta valmistajatunnus on merkitty useimmiten
riittdvan selvasti typmaaraykseen. Yksi kasittelija totesi valmistajantunnuksen |6ytyvan

aina tydmaarayksesta.

Takuuanomukset toimitetaan kasiteltdvaksi kahdeksan vastaajan mielesta useimmiten
riittdvan ajoissa. Yksi vastaaja toteaa tydmaarayksen tulevan aina riittavan ajoissa ja

yhden mielesta harvain.

Takuukasittelijoiden vastauksien perusteella yleisimmat syyt takuuanomuksen hylk&ayk-
seen johtuvat siitd, ettd dokumentointi on puutteellista (valokuvat, videot), korjausohjeita
tai TPI-tiedotetta ei ole noudatettu, DISS-ilmoitus puuttuu anomuksesta ja takuuanomus
on vanhentunut (lahetetty yli 14 vrk tyon aloituksesta). Seuraavassa takuukasittelijoiden

kommentteja anomuksen hylkéykseen johtavista syista:

"Korjausohjeiden/TPI:n noudattaminen, dokumentointi, onko vikaa saatu paélle”

"Puuttuva diss, puutteellinen dokumentointi (kuvat, video),”
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"Puutteellinen dokumentaatio (kuva puuttuu kokonaan tai osa ei ole endéa autossa kiinni);
uusittu varmuuden vuoksi osia ilman perusteita (esim. ohjattu vianetsinta suorittamatta,
"naihin osiin yleensé tulee vikoja" tms.)”

Hyvitettyjen takuuanomuksien seuranta tapahtuu lahinna koontilaskuja seuraamalla. Yri-

tyksen talousassistentti seuraa hyvityksia ja yhdistaa tehtyihin anomuksiin.

Takuukasittelijoiden vastauksien perusteella valmistajan méaarittelemat osat ovat paa-
saantoisesti veloitettu takuuanomuksiin. Ongelmallisimpia ovat korjauksen yhteydessa
veloitettavat pienet osat (pultit ja mutterit) jotka valmistaja edellyttd& uusittavaksi vaihde-
tun komponentin mukana tai osan vaihtoa edeltdvassa tyovaiheessa. Kyseisien
pienosien vaihtotarve maaritellaan korjausohjeissa, mitka pitaisi tarkastaa osien tilauk-

sen yhteydessa.

Takuukasittelijdiden vastauksien perusteella prosessin sujuvuutta voidaan parantaa ylei-
sella huolellisuudella, sovittujen asioiden noudattamisella, huolellisella dokumentaatiolla
seka jokaisen takuuprosessiin kuuluvan henkilén sitoutuneisuudella prosessiin koko-
naisvaltaisesti. Seuraavassa takuukasittelijdiden nékemyksia prosessin ongelmakoh-

dista seka parannusehdotuksia:

"Asiat pitdé kéasitella silloin kun ne ovat ajankohtaisia. Tyoméaérdykset eivét saa jaada
lojumaan. Viasta otetut kuvat/videot pitda lahettaa heti ja osat taytyy vieda takuuhyllyyn
heti”

” Epaselva tydmaarain. Puutteellinen selostus vian laadusta ja korjaustavasta. Kytken-
téakaaviot usein puuttuu vaikka johtimet mitattu. Mikali takuunjéalkeinen vastaantulo puut-
tuu tm kuinka halutaan kustannukset jakaa ja kuka maksaa JM osuuden. Usein selvitel-
laan takuuosastolla (vaara paikka, auto jo annettu asiakkaalle korjattuna) Meilla TJ pa-
ketti kaytdssa,siind, kysytdan auton ostopaikka (virhevastuullinen taho) sekd mahdolli-
nen MAKSULLINEN lisaturva ja huoltohistoria. Niilla paasisi pitkélle, jos olisi taytettyna.
Merkitaan jotenkin TM, etta vastaantuloa kaytetaan, silloin vianhaku ja osien valmistajat
yleensé tulevat myds TM. Mekaanikko ei omaa selvdnnékijén kykyja”

"Tybémééréys skannaus vaiheessa sellaiseen kuntoon, ettei tarvitse perasté pain kysella
lisatietoja. Mekaanikkojen taytyisi ymmartaa, etta jokaista tapausta kasitelladn "puhtaalta
pdydalta". Ei auta vaikka samaa osaa olisi vaihdettu jo 100 kertaa, me tiedamme etta
tietyt osat ovat viallisia/ huonoja. Jokainen tapaus on dokumentoitava joka kerta hyvin”

"Ajanvarauksen yht. avattava Diss-reklamaatio/kdyda lapi mahdolliset TPI-ratkaisut
(onko ratkaisu saatavilla; ajanvaraus oikealle mekaanikolle ja riittava aika; tilata tarvitta-
essa varaosia etukateen); vian havaittaessa (onko takuualainen tai ulkoinen vian aiheut-
taja) kunnon dokumentaatio (mekaanikon havainnot/selitykset, kaytetty TPl numero/ku-
vat/video), vastaantulorivit asiakkaan kuittauksella skannatuna”
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"Ohjeiden tarkka noudattaminen, ammattitaitoinen ja ennen kaikkea systemaattinen
tyéskentely takaavat sujuvan takuuprosessin”

Yhteenvetona takuukasittelijoiden vastauksista voidaan paatelld, ettd takuuprosessin
onnistunut lapivienti vaatii kaikkien prosessiin osallistuvien henkildiden tayden sitoutu-
misen ja sen, etta jokainen noudattaa annettuja ohjeita sekd sovittuja toimintatapoja.
Naiden yhteisten pelisdantdjen noudattaminen korostuu, koska valmistaja vaatii tarkkaa
dokumentointia vikojen havainnoimisesta seké tehdyista korjaustoimenpiteista ja kayte-

tyista osista.

10 Kehittamisehdotukset

Opinnaytety6n tavoitteena oli selvittda nykyisen takuuprosessin ongelmakohtia seka ke-
hittdmisideoita jalkimarkkinoinnin henkildstoltd. Kyselytutkimuksesta saatujen tuloksien
perusteella tutkija esittdé toimeksiantajalle kehittamisehdotuksia, joilla voi olla merkitysta
takuutdiden tuottavuuteen ja sita kautta myods parempaan asiakastyytyvaisyyteen.

Kehittdmisehdotukset on ryhmitelty luvussa seitseman esitetyn prosessikuvauksen mu-

kaisesti vaiheittain tutkimustuloksiin pohjautuen.

Tutkijan toiveena onkin, etta yrityksen johto analysoi kehittdmisehdotukset, minka jal-
keen prosessin vaiheet kaydaan takuuprosessiin kuuluvien henkildiden kanssa yhdessa
lapi. Tavoitteena tulisi olla sitouttaa koko takuuprosessiin osallistuva henkilosto toimi-
maan annettujen, yhtenaisten ohjeiden mukaisesti. Prosessin kehittdminen ei saisi lop-
pua siihen, vaan johdon tulisi seurata tavoitteiden saavuttamista ja tarvittaessa tehda

uusia muutoksia prosessiin yhdesséa henkiloston kanssa.

Tarkeinta olisi saada henkiléstd huomaamaan ongelmat ja kehittdmistd vaativat kohdat
prosessin toiminnassa. Kehittamistyo ei kuitenkaan onnistu, ellei mukaan saada organi-
saation johtoa seka esimiehia, koska heidan tehtavansa on sitouttaa henkildsté muutok-
siin. Prosessien kehittdmisen on pohjauduttava yrityksen strategiaan ja koko henkildsto
pitaisi saada ymmartamaan miksi muutoksia tarvitaan ja mik& on niiden tavoite (Kanso-
nen 2014; 16.)
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10.1 Kehittamisehdotukset, tyotilaus

Tutkimuskyselyn perusteella keskeisimmat kehittdmiskohteet huoltoneuvaoijilla ovat rek-
lamaatioon liittyvien oikeiden, ja riittavan tarkkojen kysymyksien tekeminen asiakkaalle,
jotta mekaanikon olisi helpompi tutkia tydmaérayksessa olevaa vian kuvausta. Tyomaa-
raykseen haluttiin myds merkinta siité, onko ty6 takuutyo vai ei.

Kehittdmisehdotus: Huoltoneuvojat ja mekaanikot pitdvat yhteisen palaverin, jossa kay-
daan lapi vian kuvaukseen liittyvia kysymyksen asetteluja ja minkalaisia tarkentavia ky-
symyksia asiakkaalle tulisi tehda. Tyomaaraykseen olisi hyva saada paikka, jossa on tila

valmistajatunnukselle ja tieto siitd onko kyseessa takuutyo vai ei.

Valmistajan vaatima DISS-ilmoitusta ei tehda aina reklamaatiotilauksen yhteydessa. Il-
moitus on kaytadnnossa lupa korjauksen aloitukseen ja siihen liitetddn korjauksen yhtey-
dessé otetut dokumentit.

Kehittdmisehdotus: Vaaditaan huoltoneuvojia tekemdan DISS-ilmoitus aina reklamaa-
tion aloituksen yhteydessa, koska valmistaja vaatii ilimoituksen.

Valmistajan tarjoamaa tietopankkia (TPI) ei vastauksien mukaan kayteta aina, vaikka
tiedote pitda yleensa sisalladn korjausohjeet, jotka helpottaisivat ja nopeuttaisivat me-
kaanikon tytskentelya. Lisdksi tieto TPI:std helpottaisi myds varaosamyyjan ja takuu-

kasittelijan tyota.

Kehittamisehdotus: Huoltoneuvoja selvittaa jokaisen asiakasreklamaation yhteydessa
liittyyko kyseiseen vian kuvaukseen tiedotetta ja jos sellainen 10ytyy, tulee tydmaarayk-

seen tehda selked merkinta asiasta.

10.2 Kehittamisehdotukset, valmistelevat tyot

Vastauksien perusteella tilattujen varaosien puuttuminen ilmoitetaan useasti liian myo-
haan (edellisena paivana), jolloin korjausajankohtaa pitdd muuttaa mika aiheuttaa huol-

toneuvojille téiden uudelleen jarjestelyja.
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Kehitysehdotus: Korjausaikaa varattaessa tulee tietdd mista ja milloin tilattava varaosa
saapuu korjaamolle. Nain voidaan varmistaa, etta kaikki varaosat ovat saatavilla silloin
kun niita tarvitaan. Tama vaikuttaa suoraan myos asiakastyytyvaisyyteen, koska asiakas
on yleensa jarjestanyt omat menonsa niin, ettd han paasee tuomaan autonsa sovittuna
ajankohtana ja jos korjausaikaa joudutaan muuttamaan varaosien puuttumisen takia, se

aiheuttaa asiakkaalle turhaa vaivaa.

Vastauksien perusteella varaosaohjelman kayttokoulutukseen tulisi panostaa. Parhaan
mahdollisen hyddyn ohjelman kaytosta saisi, kun henkildstéa koulutettaisiin ohjelman
kayttoon sdanndllisin valiajoin. Ohjelman kayton hallinnalla on suuri merkitys varaosien

tilauksien onnistumiseen.

Kehitysehdotus: TyOnantaja kartoittaa varaosahenkiloston osaamisen ohjelman kay-
tossé ja mahdollistaa koulutukseen paasyn. Koulutuksen tulisi olla sdéanndllista, niin etta

silla pystytddn pitamaéan vaadittua ammattitaitoa ylla.

Vastauksien perusteella varaosaosaston liian pienet henkiléresurssit aiheuttavat pai-
netta varaosamyyjille ja turhaa osien odottelua mekaanikoille. Tamén seurauksena kor-

jausajat venyvat ja tyon tuottavuus laskee.

Kehitysehdotus: Yrityksen johdon tulee selvittdd varaosaosastojen henkiléresurssit ja
toimenkuvat tyttehtavissa seké selvittdd onko resurssit kohdennettu oikein toiminnan
nakokulmasta. Lisaksi tulisi varmistaa, etta jokaisella tydntekijalla on hyvét valmiudet va-

raosaohjelmiston kayttamiseen.

10.3 Kehittamisehdotukset, takuukorjaus

Takuukorjauksien yhteydessa vaadittavat laajat ja tarkat dokumentoinnit vievat huolto-
neuvojien ja mekaanikkojen mielesta liian paljon aikaa ja aiheuttavat turhaa stressia tyon
suorittamiseen. Lisaksi dokumentointien ohjeistus koetaan puutteelliseksi, koska saman-
laisesta tyosuorituksesta vaaditaan erikerroilla erilaiset dokumentit. Dokumentointi koet-

tiin aikaa vievaksi ja tuottamattomaksi tyoksi.

Kehittamisehdotus: Dokumentointiin osallistuvien henkildiden kesken yhteinen palaveri,

jossa kaydaan dokumentointi ja siihen liittyvat ohjeistukset ja saannot selkeasti lapi. Olisi
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hyva varmistaa, ettd mekaanikoilla on dokumentointiin liittyvat ohjeet ja tarvittava tieto-

taito niiden tekemiseen.

Mekaanikkojen mielesta korjaamon testauslaitteiston maara on riittamaton. Tama ai-

heuttaa turhaa odottelua korjaustydssa mik& nakyy mekaanikon tuottavuudessa.

Kehittdmisehdotus: Tyonantaja kartoittaa testauslaitteistojen maaran ja tarvittaessa pa-
nostaa niiden hankintaan.

Tietojarjestelmien hallintaan tarvittaisiin mekaanikkojen mielesta lisda koulutusta.

Kehittdmisehdotus: Tybnantaja kartoittaa mekaanikkojen koulutustarpeen.

Takuuanomusten hylkaykseen johtavia syita ovat takuukasittelijdiden mielesta puutteel-

lisesti tehdyt dokumentoinnit.

Kehittdmisehdotus: Kaikille prosessissa tytskenteleville tulee tehda selvéksi mitka do-
kumentit vaaditaan, jotta tehdyista takuukorjauksista saadaan valmistajalta hyvitykset.

Vastauksista selvisi, ettd mekaanikot eivat kirjaa aina kaikkia tehtyja tydvaiheita diag-

noosin/korjauksen yhteydessa. Taman johdosta kaikkea tehtya tyota ei voida laskuttaa.

Kehittamisehdotus: Mekaanikoilta vaaditaan kaikkien ty6vaiheiden kirjaamista tydmaa-

raykseen.

10.4 Kehittamisehdotukset, takuulaskutus

Takuukasittelijoiden vastauksien perusteella yleisimmat syyt takuuanomuksen hylkayk-
seen johtuvat siitd, ettd dokumentointi on puutteellista, korjausohjeita tai TPI-tiedotetta
ei ole noudatettu, DISS-ilmoitus puuttuu anomuksesta tai takuuanomus on vanhentunut.
Liséksi ongelmia aiheuttaa se, etta kaikkia osia ei ole veloitettu tai kaikkia tydvaiheita ei

ole kirjattu.

Kehittdmisehdotus: Kaikilta takuuprosessiin osallistuvilta vaaditaan sitoutumista toimi-

maan annettujen ohjeiden ja méaraysten mukaisesti.
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11 Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdé yrityksen takuuprosessin nykytila seka jalkimark-
kinointiin kuuluvien henkilostoryhmien kasitykset takuuprosessin toimivuudesta. Tutki-
mus toteutettiin kvalitatiivisten kyselytutkimusten avulla seka esimiesten haastatteluilla.
Valitettavasti kyselytutkimusten vastausprosentti oli vain 10, mink& johdosta tulokset ei-
vat ole koko henkildston ndkemyksia. Henkiloston kanssa kaydyissa keskusteluissa tuli
ilmi monia ongelmakohtia ja kehittdémisideoita, jotka olivat samansuuntaisia, kuin kyse-
lyista saadut tulokset.

Taman opinnaytetyon aihe valikoitui, koska tutkija tydskenteli aiemmin kymmenen vuo-
den ajan autokorjaamon jalkimarkkinoinnin tehtavissa. Tyossa saatujen kokemuksien
perusteella tutkijalla oli tutkimusoletus siitd, etta takuuprosessin toiminnassa on ongel-
mia, jotka alentavat yrityksen kannattavuutta seka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen.
Kyselytutkimuksesta saatujen tulosten perusteella ndma olettamukset pitivat paikkansa.
Kyselytutkimuksen tulosten perusteella esiin nousi samoja ongelmakohtia mita tutkija oli

etukateen ajatellutkin.

Tutkimuksen objektiivisuuteen kuuluu se, etté tutkija analysoi tutkimustuloksia puolueet-
tomasti ja tasapuolisesti. Tutkijan tulee myos esittaa tulokset niin, ettd lukijan huomio
kiinnittyy olennaisiin asioihin. (Hirsjarvi ym. 2009, 309-310.) Vaikka tutkimustulokset vas-
tasivatkin tutkijan tutkimusoletusta, niin tulokset on kasitelty objektiivisesti ja ne on esi-

tetty luotettavasti.

Validiteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkimuksessa on selvitetty juuri niita asioita, joihin on
haluttu vastaus. Yleistettavyydella tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta samankaltaisissa
olosuhteissa. Kehittamistutkimuksella ei yleensa pyrita tulosten yleistettavyyteen, koska
muutosta pyritdan saamaan aikaan vain tutkittavassa kohteessa. (Kananen 2012: 167-
169.)

Tamaéan tutkimuksen validiteettiin vaikutti se, etté vastausprosentti jai erittain alhaiseksi.

Na&in tutkimuksesta ei saatu taysin luotettavaa kuvaa henkildston mielipiteista.

Takuuprosessin kasittely oli mielestani mielenkiintoinen aihe ja varsinkin kun itse pro-

sessia kasiteltiin tutkimuksen nakékulmasta, jolloin prosessin vaiheet ja siihen liittyvat
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ongelmat tulivat konkreettisesti esille. Tutkimuskyselyn tekeminen ja tuloksien seka hen-
kilostéryhmien omien ndkemysten ja kehysideoiden saaminen oli myés tutkimuksen néa-

kokulmasta antoisaa.

Tutkimuskyselyn ainoa negatiivinen puoli oli siing, etta vastausprosentti jai todella al-
haiseksi. Tarkoituksena oli kuitenkin, etta koko henkilostd padsee kertomaan oman mie-
lipiteensé takuuprosessin toimivuudesta ja sen ongelmakohdista. Vastausten vahaisen
maaran vuoksi tuloksien yleistdminen on hankalaa, vaikka vastauksista nousikin esille

tutkimusolettamuksen mukaisia ongelmakohtia.

Lisaksi huomioni kiinnittyi henkilostoryhmien valisessa yhteistydssa ilmenneihin ongel-
miin. Tahan asiaan kannattaisi mielestani kiinnittda huomiota toimipaikkakohtaisesti.
Henkildstoryhmien valisilla suhteilla on my6s suuri vaikutus prosessin kulkuun ja siihen
sitoutumiseen. ltse suosittelisin toimipaikkakohtaisesti pidettavaksi jalkimarkkinoinnin
yhteista palaveria, jossa voisi kayda lapi eri osastojen ndkdkulmia avoimesti tydtehtéaviin
liittyvistd ongelmista ja haasteista, joita varmaankaan toisen osaston henkilosto ei valt-
tamatta edes ymmarra. Hyvalla ja toisiaan kunnioittavalla ty6ilmapiirilla on tydtehoa ja

tydssa jaksamista edistava vaikutus.

Toivoisin, etta tamén tutkimuksen tulokset kaytaisiin 1api yhdessa johdon ja henkildston
kanssa, jolloin voitaisiin selvittda ovatko saadut tulokset yhtenevaisid myds niiden hen-
kildiden mielesta, jotka eivat tdhan tutkimuskyselyyn vastanneet. Prosessi vaatii jatkuvaa
kehittAmista ja prosessin eri osa-alueiden kriittista tarkastelua. Henkiloston olisi hyva
saada tietoa, miten takuuprosessissa onnistutaan ja mihin asioihin tulisi jatkossa kiinnit-

taa huomiota.
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Liite 1
1(3)
Takuuprosessin kehittaminen / huoltoneuvoja

1. Onko tyémaéaraimen tayttaminen mielestasi
Helppoa ja sujuvaa
Tyolasta

Vaikeaa

2. Mita muutoksia tekisit tydmaaraykseen, jotta sen téyttdminen olisi sujuvampaa?

Kirjoita vastaus

3. Onko viankuvauksessa asiakkaan kanssa jotain ongelmia?

Kirjoita vastaus

4. Tarkastatko reklamaation yhteydessa valmistajan tietopankista (TPI), ettd [6ytyykd sielta
ennakkotietoa vian kuvauksesta?

Tarkastan aina
Tarkastan usein

En tarkasta koskaan

5.Jos et tarkasta asiaa, niin miksi?

Kirjoita vastaus

6. Saatko varaosahenkildlta tiedon varaosien saatavuudesta korjaukseen liittyen?
Samana paivana
Seuraavana pdivana

Mydhemmin



Liite 1
2(3)

7. Aiheutuuko varaosien saatavuudesta ongelmia takuukorjauksen aikataulutukseen?

Kirjoita vastaus

8. Mitka asiat koet ongelmalliseksi takuukorjausien hoidossa?

Kirjoita vastaus

9. Merkitsetkd tyomaaraykseen tiedon, jos viankuvauksesta on olemassa TPI-tiedote?
Merkitsen aina
Merkitsen useimmiten

Merkitsen harvoin

10. Jos et merkitse niin miksi?

Kirjoita vastaus

11. Teetkd reklamaatiotilauksen yhteydessa DISS-ilmoituksen valmistajalle?
Kylla

En

12. Jos et tee sita, niin miksi?

Kirjoita vastaus




13. Miten yhteisty6 varaosahenkiloston kanssa toimii?
0 Hyvin
) Melko hyvin

Huonosti

14.Jos yhteistydssa on ongelmia, niin mista ne mielestasi johtuvat?

Kirjoita vastaus

15. Miten yhteistyd mekaanikkojen kanssa mielestasi sujuu?
" Hyvin
Melko hyvin

) Huonosti

16.Jos yhteistydssd on ongelmia, niin mistad ne mielestasi johtuvat?

Kirjoita vastaus

17. Miten yhteistyo takuukasittelijoiden kanssa toimii?

Kirjoita vastaus

18.0nko yhteistyossa mielestési jotain ongelmia?

Kirjoita vastaus

19. Mitka seikat vaikuttavat mielestasi siihen, ettd takuuprosessi onnistuisi paremmin ja siité saataisiin

nopeampi ja sujuvampi?

Kirjoita vastaus

20. Miten mielestasi saataisiin parannettua asiakastyytyvaisyytta takuukorjauksien yhteydessa?

Kirjoita vastaus
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Takuuprosessin kehittaminen / varaosamyyja

1. Ovatko takuukorjauksien tyotilaukset taytetty mielestasi
Hyvin
Heikosti

Huonosti

2. Mita toiveita haluaisit esittda tyodtilauksen laatijoille, jotta tydsi helpottuisi?

Kirjoita vastaus

3. Saatko tydtilauksesta helposti selville tarvitsemasi tiedot varaosien hankintaan?

Kirjoita vastaus

4. Jos tydtilaukseen on merkitty TPI-tiedote viankuvauksesta, niin luetko sen?
Luen aina
Luen joskus

En lue tiedotetta

5.Jos et lue tiedotetta, niin miksi?

Kirjoita vastaus

6. Pystytkd tilamaan tarvittavat varaosat TPI-tiedotteen tai tyotilauksen pohjalta itsendisesti?

Kirjoita vastaus

7.Jos et pysty, niin miksi?

Kirjoita vastaus
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8. Tarkastatko paivittain saapuneet tyotilaukset?
Kylla

En

9. Tarkastatko ensitilassa varaosien saatavuuden takuukorjaukseen liittyen?
Kylla

En

10. llmoitatko huoltoneuvojalle varaosien saatavuudesta
Samana péivana
Seuraavana paivana

My&hemmin

11. Miten yhteisty6 huoltoneuvojien kanssa mielestasi toimii?
Hyvin
Melko hyvin

Huonosti

12.Jos yhteistydssé on ongelmia, niin mistd ne johtuvat?

Kirjoita vastaus

13. Miten yhteistyd mekaanikkojen kanssa toimii?
Hyvin
Melko hyvin

Huonosti
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14. Jos yhteistydssa on ongelmia, niin mistd ne mielestasi johtuvat?

Kirjoita vastaus

15. Mitka asiat koet ongelmalliseksi takuukorjauksien hoitamisessa oman tyési nakékulmasta

Kirjoita vastaus

16. Mitka seikat vaikuttavat mielestasi siihen, ettd takuukorjausprosessi onnistuisi paremmin ja siita
saataisiin sujuvampi?

Kirjoita vastaus

17. Miten koet oman roolisi takuukorjausprosessin sujuvuuden kannalta?

Kirjoita vastaus
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Takuuprosessin kehittaminen / mekaanikko

1. Onko tydmaaraykset taytetty mielestési selkedsti?
Kylla
Valilla

Ei

2. Onko viankuvaukset tehty tydméaaraykseen selkeasti?
Kylla
Valilld

Ei

3. Mitd ongelmia tyémaarayksen ja viankuvauksessa mielestési on?

Kirjoita vastaus

4. Onko tydmaéraykseen viankuvaukseen merkitty tieto TPI-tiedotteesta?
On merkitty aina
On merkitty joskus

Ei ole merkitty

5.Kuinka hyvin osaat kdyttaa valmistajan tietojarjestelmia tydssasi?
Osaan kayttaa hyvin
Osaan kayttda kohtuullisesti

Osaaminen on puutteellista

6.Jos koe osaamisessasi puutteita, miten osaamistasi pystyisi parantamaan?

Kirjoita vastaus




7.Kuinka hyvin koet osaavasi kayttda korjaamon laitteistoja tyossasi?
Osaan kayttda sujuvasti
Osaan kayttaa kohtuullisesti

Osaamisessani on puutteita

8.Kirjaatko diagnoositydssa tai korjauksessa kaikki tekemasi toimenpiteet tyémaaraykseen?
Kirjaan kaikki toimenpiteet
Kirjaan osan toimenpiteistd

En kirjaa toimenpiteita

9.Jos et kirjaa kaikkia toimenpiteita, niin miksi?

Liite 3
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Kirjoita vastaus

10. Mitka asiat koet ongelmalliseksi takuukorjauksissa?

Kirjoita vastaus

11. Otatko takuukorjauksissa valmistajan vaatimat dokumentit (valokuvat, videot yms.)
Otan aina kaikki dokumentit
Otan useimmiten kaikki dokumentit

En ota dokumentteja korjauksessa

12.Jos et ota dokumentteja, niin miksi?

Kirjoita vastaus




13. Onko huoltoneuvoja varannut korjaukselle riittévasti aikaa?
Aikaa on riittavasti
Aikaa on kohtuullisesti

Aikaa on liian véhan

14. Muistatko kirjata tydmaéardykseen vaihdetun komponentin valmistajakoodin?
Kirjaan aina
Kirjaan usein

Kirjaan harvoin

15. Miten yhteistyd huoltoneuvojan kanssa toimii?
Hyvin
Melko hyvin

Huonosti

16. Jos yhteistydssd on ongelmia, niin mista ne johtuvat

Kirjoita vastaus

17. Miten yhteistyd varaosahenkilon kanssa toimii?
Hyvin
Melko hyvin

Huonosti

18.Jos yhteistydssa on ongelmia, niin mistad se mielestasi johtuu?

Kirjoita vastaus

19.Voit lisata viela tahan asioita, jotka mielestési vaikuttavat takuuprosessin sujuvuuteen

Kirjoita vastaus
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Takuuprosessin kehittdminen / takuukasittelija

1. Ovatko tydmadaraykset téytetty mielestasi riittdvan selkeasti?
Kylla
Vililla

Ei

2.0Onko reklamaatiosta ldhetetty DISS-ilmoitus?
Kylld aina
Useimmiten

Harvoin

3. Onko dokumenteissa TPI-tiedotetta, jos sellainen 1&ytyy?
Kylld aina
Useimmiten

Harvoin

4.0nko tyomaarayksessa riittava dokumentointi tehdyista toista?

Kylla aina
Useimmiten

Harvoin

5.0nko korjauksessa otetut dokumentit (valokuvat, video yms.) kéytettévissa?

Kylld aina
Useimmiten

Harvoin
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6. Onko tydmaaraykseen kirjattu selkedsti vaihdetun osan valmistajatunnus oikein?
Kyld aina
Useimmiten

Harvoin

7.Tuleeko takuuanomukset kasiteltavasti riittavan ajoissa?
Kylld aina
Useimmiten

Harvoin

8. Mitka tekijat aiheuttavat anomuksen hylkéayksen?

Kirjoita vastaus

9. Kuinka hyvitettyja anomuksia seurataan?

Kirjoita vastaus

10. Onko tyémaaraykseen veloitettu kaikki valmistajan maaritteleméat osat?

Kirjoita vastaus

11. Voit lisata tdhan vield asioita, jotka mielestési vaikuttavat takuuprosessin sujvuuteen

Kirjoita vastaus




