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Tassa opinnaytetydssa on toteutettu opetusmateriaalia ammatillisen oppilaitoksen ajoneu-
votekniikan oppilaille seka valmistuneille ajoneuvoasentaijille merkkiliikkeessa tehtaviin toi-
hin ja ty6tapoihin liittyen. Tavoitteena on parantaa uusien ajoneuvoasentajien osaamista
merkkilikkeessa tehtavien tdiden suorittamiseen.

Koulutusmateriaali on toteutettu yhteistydssa Forssan talousalueen suurimpien merkkiliik-
keiden huolto- ja korjaamopaallikdiden kanssa. Materiaalin paaasiallinen 1ahde on kirjoitta-
jan omat huomiot tyoskentelysta merkkilikkeesta. Omien havaintojen tueksi haastateltiin
alueella toimivien merkkikorjaamoiden huolto- ja korjaamopaallikoita. Materiaali kerattiin ja
haastattelut toteutettiin vuoden 2019 ja 2020 aikana.

Tama materiaali sisaltda opettajille suunnatun tekstimateriaalin seka oppilaille suunnatun
Powerpoint-materiaalin, jotka yhdessa lapikdymalla antavat pohjan merkkilikkeen téihin,
aikatauluihin, takuutoimintaan sek& osaamisen kehittamiseen.
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The aim of this Bachelor’s thesis was to prepare training material for the students studying
for automotive technician’s degree at a vocational college and for automotive technicians
who work at an authorized dealership.

The training material was prepared in cooperation with the service and workshop manag-
ers of the biggest authorized dealerships in Forssa area. Most of the material is based on
the writer's own observations when working in an authorized dealership. In additions, ser-
vice and workshop managers in the area were interviewed during the years 2019 and
2020.

This thesis includes teachers’ material and student’s PowerPoint -material which will give a
good background for working in an authorized dealership, for scheduling, warranty pro-
cesses and developing these skills and knowledge further.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on tehty yhteistydssa Forssan ammatti-instituutin kanssa. Taman
opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa ammatilliselle oppilaitokselle opetusmateriaalia,
jonka perusteella oppilaat seka jo valmiit ajoneuvoasentajat ovat valmiimpia merkkiliik-

keissa tehtaviin toihin ja merkkiliikkeiden toimintatapoihin yleisesti.

Oppilaitos halusi ajoneuvotekniikan perusopetuksensa pohjaksi ja tueksi merkkiliik-
keessa tapahtuvan korjaamotoiminnan ohjeistusta. Opettajien monimerkkikorjaamoihin
perustuva oma kokemus seka yleinen tietdmys lisattyna opetussuunnitelmaan ei taysin
kata kaikkia opetukseen tarvittavia intresseja ja osaamista. Koulujen ja merkkiliikkeiden
tulevaisuuden huoli on mahdollinen pula patevista ja itsedaan kehittavista mekaanikoista.
Usein ensimmainen kosketus korjaamojen toimintaan on ammatti-instituutin tydssaoppi-

misjaksolla, ja siksi on tarkeaa osata perusasiat jo tydssaoppimiseen siirryttaessa.

Koulutusmateriaali on kehitetty yhteistydssa Forssan talousalueen merkkiliikkeiden
kanssa. Mukana tyéssa ovat olleet Delta Auto Oy, Forssan K-Caara seka Varsinais-Suo-
men AutoCenter Forssa. Esilla olevat automerkit ovat mm. KIA, Opel, Mitsubishi, Mazda,
Volkswagen ja Toyota. Ty0 on aloitettu syksylla 2018 ideoimalla jalkimarkkinapuolen
osaamisen kehittdmista. Ideoinnissa tydn tilaaja eli ammattioppilaitoksen autoalan opet-
tajisto halusi ainoastaan merkkikorjaamoissa tapahtuviin téihin opetusmateriaalia, jotta
voisi opettaa oppilaita entistd paremmin valmistautumaan merkkiliikkeissa tehtaviin t6i-
hin ja tydharjoitteluihin. Materiaalin paaasiallinen Iahde on kirjoittajan omat huomiot ha-
nen tydskennellessdan merkkiliikkeessa. Aiemmat tyépaikat monimerkkikorjaamoissa

ovat vahvistaneet huomioita eri korjaamoiden eroista.

Yleisesti tdman opinndytetydn kohderyhmana ovat ajoneuvoasentajaoppilaat, ajoneuvo-
asentajat seka mekaanikot. On tarkeaa ymmartaa, miten tyodn laatu ja tyyppi ovat erilaisia
merkkiliikkeessa verrattuna monimerkkiliikkeen toimintaan. On hyva tietda takuuohjeista,
uusien autojen varusteluista seka esimerkiksi vaihtoautotarkastuksista, joita ei moni-

merkkikorjaamoissa juuri suoriteta.

Tama opinnaytetyo6 sisaltda kaksi liitetta: opiskelijoille esitettdvan Powerpoint-esityksen

(liite 1) seka opettajan materiaalin (lite 2). Materiaalin I&pikdymisen tavoitteena on antaa
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yleinen kasitys ajoneuvotekniikan oppilaille eri korjaamotoiminnan eroista siirryttaessa

monimerkkikorjaamoista merkkiliikkeisiin.
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2 Forssan ammatti-instituutti

Forssan ammatti-instituutti on toisen asteen ammatillinen oppilaitos, jonka omistaa Lou-
nais-Hameen ammatillisen koulutuksen kuntayhtyma. Kuntayhtymaan kuuluvat Forssa,
Humppila, Jokioinen, Somero, Tammela, Urjala ja Ypaja. Koulu sijaitsee Forssan kes-
kustassa, ja joka vuosi eri ammatteihin valmistuu noin sata eri alan ammattilaista. Eri
toimialoja ovat muun muassa tekniikka ja liikenne, sosiaali-, terveys- ja liikunta-ala seka
matkailu-, ravitsemis- ja talousala. Tekniikan alojen koulutuksen yhtend ammattitutkin-
tona on ajoneuvoasentajan perustutkinto. Ajoneuvoasentajan opinnot keskittyvat auto-
jen huoltamiseen ja korjaamiseen. Oppilaitoksen tavoitteena on opettaa asiakaspalve-

lua, vikojen korjaamistaitoa seka autojen huoltopalveluiden tuottamista.

Ajoneuvotekniikan opettajien toive talle opinndytteelle on saada heidan opintosuunnitel-
maansa selked oma kurssi, jossa oppimisen painopiste on nimenomaan merkkiliik-
keissa. Forssan seudulla on autokorjaamoita noin kaksikymmenta, ja niista merkkiliik-
keita on seitseman. Oppilaita valmistuu vuosittain kymmenesta kahteenkymmeneen, jo-
ten kilpailu tyopaikoista uusien asentajien kesken seka kilpailu eri liikkeiden kesken

osaavista asentajista on toisinaan kovaakin.

Opettajat ovat ennen opettajaksi siirtymistaan olleet tdissa monimerkkikorjaamoissa.
Opettajaksi siirryttyaan monimerkkikorjaamon toimintapa tai ohjeistukset eivat ole tavoit-
taneet heita niin laajasti, ettd he pystyisivat opettamaan oppilaille merkkiliiketoiminnan

kaikkia kaytantsja.

Oppilaiden tausta ennen ammattikoulua on yla- ja alakoulusta koostuva peruskoulu-
pohja. Yleisesti autoalalle eivat padse kaikki hakijat, ja pisterajat ovat esimerkiksi metal-

lialan koulutusta korkeammat.
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3 Monimerkkiliiketoiminnan ja merkkiliiketoiminnan erot

Merkkiliikkeella tarkoitetaan jonkun automerkin valtuuttamaa liiketta, joka useimmiten
seka myy etta huoltaa ja korjaa edustamaansa merkkia. Merkkikorjaamo on vain edus-

tamiensa merkkien huolto- ja korjaamopalveluita tarjoava yhtio.

Tassa tydssa monimerkkikorjaamoista puhuttaessa tarkoitetaan autokorjaamoita, joilla
ei ole yhdenkaan automerkin edustusta ja lisenssia toimia merkkiliikkeena. Monimerkki-
korjaamoista kaytetaan myos nimitysta riippumaton korjaamo. Monimerkkikorjaamoissa
vianhaku ja korjaus perustuvat yleistestilaitteistolla haettaviin vikoihin. Huoltoty6t ovat
enemman asiakastahdon eivatka automerkkien huolto-ohjelmien mukaisia huoltoja. Ylei-
sesti kirjoittajan oman kokemuksen mukaan asiakas tuo auton huolto-ohjelman mukai-
seen seuraavaksi tehtavaan huoltoon merkkilikkeeseen mutta monimerkkikorjaamolle
autot tuodaan usein 6ljynvaihtoon ja eri suodattimien vaihtoon niin, etta huolto ei ole
minkaan ennalta laaditun ohjelman mukainen. Monimerkkikorjaamot eli riippumattomat
korjaamot yllapitavat eri automerkkien takuutoimintaa, jos huollot on tehty automerkkien
omien huolto-ohjelmien mukaisesti. Takuukorjaukset ovat aina merkkiliikkeessa tehtavia

korjauksia.

Merkkiliikkeissa autokanta on uudempaa kuin monimerkkikorjaamoissa. Uusien autojen
tekniikka ja vahva hybridijarjestelmaan siirtyminen asettavat monimerkkikorjaamoiden
laitteille kovemmat vaatimukset. Siten uudemmat autot kannattaisi kayttaa merkkiliik-
keessa, jotta auton ohjainlaitteisiin ja muihinkin tietojarjestelmiin paastaisiin kasiksi oi-
keaoppisesti ja riittdvan tarkasti. Joillakin monimerkkikorjaamon testilaitteistoilla voidaan
esimerkiksi lukea vikakoodit muttei poistaa niitd. Korkeammat vaatimukset korjaamon
laitteistolle tarkoittavat tassa yhteydessa myds esimerkiksi hybridiautojen korkeajannite-
jarjestelman vianhakuun liittyvien mittausten suorittamista. Eri tutkien ja kameroiden ka-
librointi seka vianhaku voi olla vanhoilla laitteilla mahdotonta uudemmista autoista. Viela
esimerkiksi kymmen vuotta sitten hybridiautoja oli merkittdvasti vahemman ja autojen
turvallisuutta parantavien laitteiden kuten kameroiden maara oli vahaisempi kuin nykyi-
sessa autokannassa. Merkkiliikkeessa laitteisto pidetaan ajanmukaisena, koska edus-
tettu merkki vaatii aina uusimmat paivitykset ja laitteistot kayttoon, jos niitd vain on saa-

tavilla.
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Usea asiakas huollattaa autonsa samassa liikkeessa, josta on myds ostanut auton ja
juuri kyseinen asiakassuhde on liikkeelle tarked oman alueenasiakaskunnan kasvatta-
miseksi. Takuuajat, jotka ovat yleisesti pituudeltaan kahdesta vuodesta jopa seitsemaan
vuoteen, ovat hyva keino merkkiliikkeelle luoda pysyva asiakassuhde ainakin takuuajan
ajaksi seka myods takuuajan jalkeen ja takuun ulkopuolelle jaaviin korjauksiin ja huoltoi-
hin, kuten esimerkiksi kuluvien osien kuten jarruosien vaihtoihin seka katsastuspalvelui-
hin (1).

Yritys- ja yksityisleasingpalveluita tarjoavat tahot ovat kasvaneet viime vuosien aikana
jonkin verran. Esimerkiksi Delta Auton tarjoama DeltaDrive-yksityisleasingpalvelu on ol-
lut kaytdssa vuodesta 2017 alkaen, ja yha useampi huoltoa varaava asiakas ilmoittaakin
kaytdssaan olevan sopimuksen eika siis suoranaisesti omista kaytdssaan olevaa autoa
(2). Leasingpalveluun kuuluvien autojen kayttajat ovat hyvin usein merkkiliikkeiden asia-
kaskuntaa.
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4 Merkkiliikkeiden haastattelut

Jotta merkkikorjaamoissa tehtavista toimenpiteistd saataisiin mahdollisimman kattava
kuvaus Forssan talousalueelta, niin omien havaintojen tueksi paatettiin haastatella alu-

eella toimivien merkkikorjaamoiden huolto- ja korjaamopaallikoita.

Valitsin haastatteluihin kolmen suurimman merkkilikkeen huolto- ja korjaamopaallikdita
Forssan talousalueelta. Muut pienemmat merkkiliikkeet ovat yhden tai kahden pienem-
man merkin edustajia tai juuri vaihtaneet edustamiansa merkkeja tai lopettaneet edus-
tuksiaan, joten en kokenut kyseisten merkkiliikkeiden tuovan merkittdvad muutosta
muista merkkiliikkeista saatuihin tietoihin. Haastateltuja henkil6ita yhdisti usean vuoden
kokemus merkkiliikkeissa tydoskentelysta mekaanikkoina, huoltomyyjina ja nykyisessa ti-
lanteessa korjaamo- tai huoltopaallikkdinakin. Kaikki haastateltavat toimivat eri merkki-
liikkeissa ja eri automerkkien parissa, joten haastatteluissa keratty tieto oli Forssan ta-
lousalueen kannalta tarpeeksi kattavaa, jotta annetuista vastauksista voitiin tehda johto-
paatoksia. Haastatteluiden kysymykset olivat paapiirteittain kaikille samoja, eli haasta-
teltavat saivat vapaasti kertoa nakemyksiaan asioista, joihin ovat joutuneet puuttumaan
uusien asentajien tullessa toihin. Haastattelut dokumentoitiin ranskalaisin viivoin kirjoit-

tajan muistiinpanoihin, mutta erillista haastattelupoytakirjaa ei ole.

Ensimmaiseksi haastattelin omaa esimiestani Henri Anttilaa, joka toimii korjaamopaallik-
kéna Forssan Delta Autossa. Toimipisteessa on edustettuna Kia-, Mitsubishi- ja Opel-
automerkin mallien myynti-, huolto- ja varaosapalvelut sekd Mazdan huolto- ja vara-
osapalvelut. Anttilan mukaan autokanta on alle kymmenen vuotta vanhaa ja huoltojen
seka korjauksien maara on suunnilleen sama. Maaraaikaishuolloissa huomatut viat kor-
jataan hyvin usein uudella korjaamokaynnilla, koska huoltoajanvaraukset ovat tuottavuu-
den kannalta tarkkaan laskettuja eika mahdollisia suurempia lisatoita ole huomioitu. Pa-
laneet polttimot ja kuluneet tuulilasinpyyhkimet pystytdan vaihtamaan huollon yhtey-
dessa, mutta esimerkiksi jarruosien vaihtoon tai muihin korjauksiin varataan uusi aika
muutaman paivan paahan asiakkaan ja asentajan aikataulujen mukaan seka riippuen
varaosien saatavuudesta. Takuuvianhakuja on laajasta merkkiedustuksesta johtuen
suhteellisen paljon, mutta usein asiakkaat tekevat takuuvalituksia maaraaikaishuoltojen
varauksien yhteyteen, jotta vianhaku ja huolto voidaan tehda samalla korjaamokaynnilla.

Delta Auton sisaisia toita eli vaihtoautotarkastuksia ja varusteluita varataan asentajille
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tyotilanteen mukaan muutamia viikoittain, mutta sisaisia toité voidaan siirtaa tai ajanva-
rauksia sovitella esimerkiksi kiireellisten asiakastdiden vuoksi. Muut Anttilalta saadut
huomiot olivat samankaltaisia kuin minullakin, koska teemme paivittain jatkuvaa seuran-
taa tyopaikallamme tehtavista merkkilikkeen toista. (3) Huomioni merkkiliikkeessa toi-

mimiseen ovat tdman tyén pohjana.

Volkswagen- ja Seat-merkkiedustus Forssassa on Forssan K-Caarassa. K-Caaran kor-
jaamopaallikk6a Lauri Lainetta haastatellessani nousi esiin kauppaketjutoiminnan haas-
teet autoalalla. Laine ei ollut tyytyvainen entisen yksittaisen Volkswagen AG -konsernin
merkkiliikkeen siirtymisestd Keskon alaisuuteen. Suurempien kaupunkien toimintamalli,
jossa vaihtoautot tarkastetaan katsastuksessa ja varusteiden asennus suoritetaan koo-
tusti logistiikan toimijan alihankintana heikentavat merkkiliikkeen tulosta. Pelkat autojen
huollot ja korjaukset eivat riitd taloudellisesti varmistamaan hyvaa tulosta pienella paik-
kakunnalla ketjun suurempiin toimipisteisiin verrattuna. Huono tyétilanne aiheuttaa kulu-

jen rajoittamista esimerkiksi lomautusten avulla. (4)

Uusien Toyota-merkkisten autojen myynti on Varsinais-Suomen Auto-Centerissa, jossa
on myds Citroenin ja Mercedes Benzin huolto- ja varaosapalvelut. Varsinais-Suomen
Auto-Centerin korjaamopaallikon Tapio Sundgqyvistin kanssa kdydyn puhelinhaastattelun
pohjalta voidaan todeta varsinkin takuu- seka kouluttautumisprosessien olevan hyvin sa-
mankaltaisia kuin Delta Autossa. Yrityksen edustamien merkkien lyhyemmat takuuajat
verrattuna esimerkiksi Delta Autoon vahentavat jonkin verran takuutdiden maaraa. Esi-
merkiksi Kian seitseman vuoden takuuaikaan mahtuu enemman takuukorjauksia kuin

Mercedes Benzin kahden vuoden takuuaikaan. (5)

Aikataulut ja oma-aloitteisuus nousivat kaikissa haastatteluissa ensimmaisena esille.
Kaiken tydnteon perusta on aikataulussa pysyminen. Aamu alkaa kello kahdeksalta, jol-
loin asentajan on oltava ty6paikalla valmiina aloittamaan ty6t. Mydhastelyt ja tydhén saa-
pumatta jattamiset ovat yleistyneet ja heikentdneet uusien asentajien mainetta, ja mah-
dollisuuksia paasta vakinaiseen tydsuhteeseen alan tydnantajien kanssa. Aikatauluihin
liittyen huolto- ja korjaamopaallikét viela painottivat tydajan tehokasta kayttda annettuun
tyontekoon eika puhelimen kayttoon tai omien henkilokohtaisten asioiden hoitamiseen.
Huolto- ja korjaamopaallikoiden yhteinen mielipide on se, etta tyosuhteen tai harjoittelun
aluksi on tarkeaa kayda lapi suojainten ja tyokalujen oikeaoppinen kayttd seka tyosuori-

tuksen vaativuuden kartoittaminen uuden tyontekijan osalta. Esimerkiksi jarrupalojen
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vaihto on vaativuustasoltaan helpompi kuin korkeajannitejarjestelman sahkoinen vian-
haku. Siksi kokeneemmat tyontekijat tekevat taitotasonsa mukaisia niin sanottuja vaike-
ampia t6ita kun taas juuri alalle siirtyneet asentajat helpompia ja yksinkertaisempia t6ita.
Kaikki tehtavat huolto- ja korjaustoimenpiteet ovat kuitenkin yhta tarkeitd autokannan
yllapidon kannalta. Yksi yhteinen viesti tydnantajilta uusille tyéntekijoille oli ohje kysya
aina epavarmoissa asioissa muilta tydntekijoilta tai esimiehilta, jotta suuret varinkasityk-

set ja virheet voidaan valttaa.

Haastatellessani tyopaivan aikana entistd monimerkkiasentajaa Juha-Matti Heinosta,
joka on siirtynyt puoli vuotta sitten monimerkkikorjaamosta merkkikorjaamoon, esiin
nousi muutama huomio: Merkkiliikkeissa tyét ovat enemman huoltopainotteisia ja auto-
kanta on selvasti uudempaa kuin monimerkkikorjaamoissa. Huollot tehddan huolto-oh-
jelmien mukaisesti, ja suurin osa autoista on takuun piiriin kuuluvia. Vianhaut ovat merk-
kitestilaitteistolla tehtavia ja korjausohjeet 16ytyvat automerkkien korjausoppaista, jotta
korjaukset tehdaan varmasti oikein ja riittdvan kattavasti. Tyon vaativuus pysyi haasta-
teltavan mielesta kovin samalla tasolla monimerkkikorjaamon verrattuna: kun autot ovat
uudempia, ty6t sujuvat ilman ruosteisien pulttien irrottamisia mutta toisaalta vianhaut
ovat vaativampia. Vianhaussa testauslaitteiston ollessa tarkempaa vaikeampikin vika on
helpompi paikantaa. Muutoin Heinonen antoi haastattelussa huolto- ja korjaamopaalli-

koiden tavoin samoja huomioita laitteistojen kayton opettelusta seka tyovalineista. (6)
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5 Materiaalin laatiminen ja hyédyntaminen

Forssan talousalueella yksi monimerkkikorjaamo yhdisti kaytettyjen autojen kaupan
kanssa tilansa ja kyseinen autokauppa alkoi laajentumisen jalkeen myymaan Suzukia
merkkilikkeend. Korjaamo aloitti myds siis merkkihuoltona kuuluen silti monimerkkikor-
jaamoketjuun. Talldin automerkin myynti on eri yrityksella kuin huoltopalvelut. Materiaa-
lin laatimisen kannalta edelld mainittu hajautus hieman sekoittaa kasitysta merkkiliikkei-

den maarasta.

Taman opinnaytetydn laatimiseen on kaytetty Forssan talousalueen autokorjaamoiden
aktiivista seurantaa esimerkiksi varaosien tilaamisen yhteydessa ja tyon ulkopuolella
muiden korjaamoiden asiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa kaytyjen keskustelujen poh-
jalta noin kahden vuoden ajalta. Merkkiliikkeista seka monimerkkikorjaamoista 16ytyy
maanlaajuisesti hyvin vahan kirjoitettua faktaa korjaamoiden maarista tai merkkiedus-
tuksista. Internetista korjaamoiden sivuilta ei I10ydy selvasti tietoa, mita merkkia missakin
edustetaan ja toisinaan merkkiedustuksien muutokset huollon ja myynnin hajauttami-
sella eri yrityksiin sekoittavat kuluttajia. Esimerkiksi Forssan talousalueella uusien Mer-
cedes-Benzien merkkiliiketta ei enaa ole mutta huolto 16ytyy. Kuitenkin aiemmin kun uu-
sia Mercedeksia viela myytiin, niiden myynti oli eri likkeessa kuin huolto. Sama koskee
my0ds esimerkiksi Citroenia. K-Caaran sivuilta ei myoskaan selkeasti 16ydy Forssan toi-
mipisteessa edustettavia merkkeja. Internetissa on kuitenkin sivusto, josta 16ytyy tietoa
merkkiliikkeistd ympari maan seka tietoa, miksi merkkilikkeessa huollattaminen kannat-
taa (7).

Forssan ammatti-instituutin opettajien toivomuksena oli Powerpoint-tyyppinen opetus-
materiaali seka siihen liittyva opettajalle suunnattu materiaali. Ohjeistuksen lapikaymi-
nen oppilaiden kanssa kestaa noin nelja oppituntia. Arvio on laadittu kirjoittajan ja tyon
tilaajan kokemusten perusteella. Ajoituksesta on lisatietoa opettajan materiaalin ensim-
maisen dian materiaalissa. Oppilaiden ja opettajan materiaaliin hyédynnettiin AutoMas-
ter-jarjestelmasta otettuja kuvakaappauksia seka internetista 10ytyvia kuvia esimerkkeja
varten. Esimerkiksi takuukorjaus asiakkaan autoon seka vaihtoautotarkastus ovat kaksi
eri aihepiirin tyokokonaisuutta, mutta molemmat kuuluvat vain merkkilikkeen tyokoko-
naisuuksiin suurempien kokonaisuuksien osina eli tyotyyppien muutoksena ja automyyn-

nin kanssa tehtavana yhteistyona.

metropolia.fi WM etropolia



10

Materiaali on rajattu eri osiin otsikoilla, jotka rajaavat tydelamassakin merkkiliiketoimin-
nan eri osioihin:

Tyon tyyppi

Aikataulut ja paivittdinen tyon seuranta

Kouluttautuminen

Automyynnin ja jalkimarkkinoiden yhteys

Tietotekniikka

Ohjeita ja vinkkeja merkkiliikkeessa toimimiseen

Malliesimerkkeja.
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6 Lopuksi

Suomen autokanta on Euroopan hitaimpia uudistumaan (8; 9). Siksi jokainen auto-
kauppa, jossa vanha auto vaihdetaan uuteen tai ainakin uudempaan autoon on mahdol-

lisuus merkkiliikkeelle tehdd enemman tulosta ja saada lisaa asiakkaita.

Uusiutuva autokanta sahkéteknisempien laitteiden kanssa luo painetta korjaamoille ja
korjaamoiden tietotaidolle. Siksi on tarkeaa turvata tuleviksi vuosiksi osaavien asentajien
kouluttaminen ja tietotaidon yllapito, jotta uusien autojen huolto ja korjaus pysyy ammat-

tilaistasoisena jatkossakin.

Merkkiliikkeista l6ytyvan tilastotiedon seka korjaamoiden vertailujen vahyys on huoles-
tuttavaa. Esimerkiksi autokorjaamoiden kokonaismaarasta ei ole tarkkaa tietoa saatavilla
eika varsinkaan merkkiliikkeiden osuutta autokorjaamoiden kokonaismaarasta. Myods
vertailu tyon laadusta seka taloudellisesta menestyksesta on vahaista. Lahes kaikki
tieto- ja uutisvirta liittyy monimerkkikorjaamoiden ja merkkiliikkeiden hintavertailuun tai
takuuehtojen tayttymisen tarkasteluun (10). On todettava, ettd merkkiliikkeessa huollot
ja korjaukset ovat hieman monimerkkikorjaamoita korkeammin hinnoiteltuja. Huoltoty6t
ja korjaukset tehdaan kuitenkin merkkiliikkeessa automerkin laatiman ohjeistuksen mu-
kaan, ja ohjeistuksen puuttuessa korjaus tai huolto voi olla monimerkkikorjaamon jaljilta
puutteellinen. Niin sanottu puskaradio on edelleen autokorjaamoiden parhaimpia mai-
nontakeinoja. Asiakkaat aanestavat jaloillaan hyvin herkasti, jos eivat saa mieleistdan

palvelua.

Merkkiliikkeen sisalla tapahtuvat toiminnot ovat monesti myds brandin salassapitosopi-
muksen sisdan kuuluvia asioita. Tamanlaisen opinnaytetyon laatimiseen tarvitaan enem-
man omia havaintoja tyopaivien aikana kuin eri mediasivustojen toimittajien haastattelui-

hin perustuvia uutisia.
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Tietotekniikka
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- Korjaus ja viallisen osan sdilytys seka jatkotoimenpiteet
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Malliesimerkkeja asiakastilanteista 2/3

* Vaihtoautotarkastus
- Huollon kartoitus ja katsastusjankohdan tarkastus
- Auton tarkastus

- Mahdollinen korjaustyd

Malliesimerkkeja asiakastilanteista 3/3

* Uuden auton varustelu
- Luovutushuolto
- Varusteiden tarkastus ja lisdvarusteiden asennus
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Merkkiliikeorganisaationtoiminta jalkimarkkinatoiminnassa opettajan materiaali

Joni Halme
1.5.2020
Opinndytetydn opettajanmateriaali Powerpoint-esitykseen

Merkkiliikeorganisaation toiminta jalkimarkkinatoiminnassa

Dial
Aloitus

Materiaalin ldpikdyminen mahdollisien kysymyksien kanssa on noin neljé oppituntia. Taukoja
voi pitdé minkd tahansa diojen vdlissd. Diojen vilissd voidaan vastata oppilailta tulleisiin kysy-
myksiin opettajan oman tiedon tai yleisesti esimerkiksi internetistd I6ytyvén tiedon avulla. Suu-
rin osa materiaalin ohjeistuksista on laadittu Delta Auto Forssan menettelyn mukaisesti.

Yleista pohdintaa, mita ennakkokasitysta oppilailla on jalkimarkkinatoiminnasta: mita se on, ja
mita merkkiliikkeissa siihen kuuluu.

Vastaus aloituksen kysymykseen: Kaikki auton ostamisesta eteenpain aina romutukseen asti.
Uuden auton markkinointiin vaikuttaa myos jalkimarkkinoiden mainokset ja asiakaspalveluko-
kemukset. Onnistunut jalkimarkkinointi myy myos seuraavan auton asiakkaalle.
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Dia 2
Tyon tyyppi:
Huollot ja korjaukset merkkiliikkeessa

Merkkiliikkeessa tehdaan perinteisten 6ljynvaihtohuoltojen ja korjaustdiden ohella paljon au-
tomerkkien omien ohjeiden mukaan laadittuja huoltoja, takaisinkutsukampanjoita, varusteluja,
vianhakuja sekad ennen kaikkea takuutoita. Monet merkit vaativat esimerkiksi takuun saily-
miseksi omien huoltopohjien mukaista huoltoa. Nykyaikana kun takuu saattaa olla esimerkiksi
seitseman vuotta jopa ilman kilometrirajaa, on tarkeas, etta tehdyt huoltotoimenpiteet yllapi-
tavat takuun voimassaoloa. Yleinen harhakasitys on, etta takuu sailyy vain merkkihuoltoja te-
kemalla, mutta se ei pida paikkaansa. Takuu sailyy, kunhan huollot on tehty automerkin oman
huolto-ohjelman mukaan sisdltden tietyissa kilometrimaarissa tai ikdvuosissa tietyt huoltokoh-
teet. Huolto-ohjelmiin saattaa kuulua esimerkiksi joka toinen vuosi jarruhuolto tai muu vas-
taava ty0, joka on otettava huomioon takuun sdilymiseksi. Huollon jalkeen asentaja on velvolli-
nen huolehtimaan huoltokirjamerkintdjen olevan ajan tasalla. Sahkoiset huoltokirjat ovat yleis-
tymassa ja niiden tayttoon ja yllapitoon on syyta tutustua. Huoltokirjantayton yhteydessa kan-
nattaa aina merkata myds mahdolliset lisamyynnit. Palaneiden polttimoiden vaihto, tuulilasin-
pyyhkimien vaihto tai avaimien pariston vaihdot ovat korjaamolle hyva lisa tulokseen ja paran-
tavat asiakaspalvelua seka parantavat auton kdyttomukavuutta. Kevaisin ja syksyisin merkkiliik-
keissa tehdaan paljon kesa- ja talvipyorien vaihtoja, ja monessa merkkiliikkeessa onkin omat
rengashotellipalvelut, jotta asiakkaan kausipyorasarja voidaan sailyttda korjaamon varastoissa.

- Lisdvarustelut:

Lisdvarustelulla tarkoitetaan auton omien varusteiden lisdksi asennettavien lisdvarusteiden
asennusta. Yleisimmin lisdvarusteisiin kuuluu vetokoukut, moottorin- ja sisatilanlammittimet,
talvi- tai kesdapyordsarjan asennus ja kalibrointi seka jalkatilan mattosarjat. Lisavarusteiksi luo-
kitellaan myo6s lisdkauko- tai sumuvalot tai jopa tehokkaammat polttimot omiin ajovaloihin.
Asentaja asentaa asiakkaan haluamat lisdvarusteet autoon ja toteaa niiden myos toimivan. Li-
savarusteissa sovelletaan kunkin tuotteen valmistajan takuurajoituksia eikd auton takuuta.

- Varusteet:

Useimmiten automalleissa on varustetasot, jotka jakavat automallit perustasosta aina huippu-
varustettuihin malleihin. Varusteella tarkoitetaan yleensa tehtaalla asennettuja komponent-
teja. Sahkotoimiset ikkunamekanismit, sumuvalot, pdivdajovalot, kattoikkunat, korisarjat ja esi-
merkiksi vakionopeudensadddin ovat varusteita eivatka niinkdan lisdvarusteita. Naiden kaikkien
toiminta ja ulkoinen siistiys tulee tarkastaa luovutushuollossa seka jokaisessa vuosi- tai maara-
aikaishuollossa. Lahes jokaisessa uudessa autossa on nykyisin jokin navigaatiojarjestelma. Kart-
tapaivitykset ovat merkin mukaan maksullisia tai maksuttomia ja suoritetaan huoltojen yhtey-
dessa tai erikseen pyydettaessa.

- Vianhaku:

Vianhaku merkkiliikkeessa toimii hyvin samankaltaisesti kuin muissakin korjaamoissa, mutta
apuna on automerkin oma testilaitteisto, ennakkotapausrekisteri ja korjausoppaat, joten vika
on usein helpompaa paikantaa ja korjata korjausohjeiden ja ohjeaikojen mukaisesti.
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- Sdhkoinen vianhaku

Nykyaikaisissa vayldaohjatuissa autoissa vianhaku perustuu jonkin ohjainlaitteen antamaan vika-
koodiin tai signaaliin. Vianhaun perustana on tarkeaa tietaa varusteiden ja eri osien kayttoperi-
aatteet. Esimerkiksi jokin moottorin ajoitusta mittaava tunnistin saattaa antaa vaaraa tietoa oh-
jainlaitteelle. Talloin tarkistetaan tunnistimen antamaa signaalia tarkemmin esimerkiksi yleis-
mittarilla tai oskilloskoopilla. Tall6in asentajan tarvitsee tietdd millainen signaalin kuuluisi saada
ja verrata sita saatuun vertailuarvoon. Monien merkkien testilaitteisto kertoo suoraan viallisen
komponentin, vian tyypin ja korjausmenetelman. Korjausmenetelmia I6ytyy myos korjaamoka-
sikirjasta, jonka jokainen merkki on erikseen laatinut jokaiseen autoon.

- Takuut:

Kun asiakas tuon autonsa merkkiliikkeeseen ilmenneen vian takia, tulee ennen tyon aloitta-
mista tarkastaa, onko autossa vield takuu voimassa kaikilta osin seka kuuluuko tutkittava vika
takuuvianhaun piiriin. Usein myds saattaa muutaman vuoden vanhoissa autoissa olla juuri asi-
akkaan kuvailemaan vikaan liittyvia huoltotiedotteita. Kun todetaan auton takuun olevan voi-
massa ja vika kuuluu takuun piiriin, aloitetaan tyo usein vikamuistin lukemisella tai mekaanisen
vian kyseessa ollessa komponentin tarkastamisella koeajon jalkeen. Takuutyot on tehtava aina
korjausohjeen mukaisesti, jotta takuutyé menee takuutarkastuksesta lapi. Usein takuuosa sai-
I6tdan mahdollisien takuuauditointien takia yleensa kolmeksi kuukaudeksi takuuvarastoon.
Asentaja on velvollinen huolehtimaan vaihdetun osan paatymisesta takuuvarastoon.

- Takaisinkutsut:

Takaisinkutsukampanjat on suurimmaksi osaksi rajattu asiakkaalle postitse lahetettavan kir-
jeen avulla. Kirjeessa kerrotaan asiakkaan autossa olevan auki kampanja ja etta se on suoritet-
tava ennen seuraavaa katsastusta. Suurin osa takaisinkutsuista on eri ohjainlaitteiden ja au-
diolaitteiden paivityksid, mutta kampanja saattaa sisaltdda myods muita kohteita ja erikseen tilat-
tavia uusittavia komponentteja. Toinen takaisinkutsukampanjan muoto on kiireettémampi ja
tehd&dan auton tullessa seuraavan kerran korjaamolle, ilman asiakaskirjetta ja kampanjatyo
tehddan muun tydn yhteydessa. Takaisinkutsukampanjat ovat aina asiakkaalle ilmaisia.
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Dia 3
Aikataulut ja paivittdinen ty6n seuranta
- Ty6aika

Useimmissa merkkikorjaamoissa viikkotydaika on 37,5 h eli kahdeksan tunnin tyopaiva sisal-
taen puolen tunnin ruokatauon. Tydaikana asentajalle on usein kalenteriin tai muuhun selke-
aan paivyriin merkitty ne autot, jotka on tarkoitettu huollettavaksi tai korjattavaksi tiettyna ai-
kana.

- Kommunikaatio tyénjohdon ja asiakkaiden kanssa

Monessa korjaamossa on otettu kaytt66n omamekaanikkopalvelu eri nimityksia kayttaen. Sil-
loin asentaja itse on yhteydessa asiakkaaseen ennen ja jalkeen autolle varatun ajan. Joissakin
korjaamoissa, joissa tyon vastaanottaa eri ihminen kuin huoltaa tai korjaa, on todettu haasteel-
liseksi asiakkaalle meneva tieto mahdollisista korjauksista, joita huollossa on huomattu. Nyky-
aikana on kuitenkin tydmaaraykselle helppo kirjoittaa asioita, joita huollossa tai korjauksessa
on todettu ja valittaa siten tieto asiakkaalle. Aina on tarkeaa kirjata kaikki huomiot. Jos jokin
vika uusiutuu, niin huoltohistoriasta on mainio tarkistaa, mita viimeksi on tutkittu ja huomattu.
Kommunikaatio tyonvastaanottoon on tarkeaa pitda avoimena ja rehellisena.

Monesti merkkiliikkeeseen kuuluu myds automyynti. Automyynti tuottaa korjaamolle monia
eri toita vaihtoautotarkastuksista varusteluihin. Silloin asentajan tarvitsee olla saumattomassa
yhteydessa myos automyyjiin. Asentaja voi vaikuttaa aikatauluihinsa seuraamalla kalenterinsa
tayttymista etukateen. Jos jokin tyo vaikuttaa olevan liian lyhyeen tai pitkdan aikavaraukseen
sidottuna, niin aikataulua voidaan muokata asiakkaan ehdoilla, kunhan asiakas tietdd muutok-
sista.

- Provisio

Asentajan suurin motivaation kohde tydssa kdymiselle on raha. Lahes jokaisessa merkkiliik-
keessa on kaytdssa koeajan jalkeen provisiojarjestelma. Jokaiselle korjaukselle on maaritelty
ohjeaika, jossa kyseinen tyo tulisi suorittaa. Jos asentaja pystyy tekemaan tyon ohjeaikaa nope-
ammin tai ohjeajassa, se kartuttaa provisiota. Provisio lasketaan lasndolotuntien ja asentajan
tuottaman tyon rahamaaran keskindisella laskukaavalla. Autoalan keskusliiton internetsivuilta
[6ytyy provision laskentamalleja ja saannoksia.

- Tydmaaraykset

Valtaosassa merkkiliikkeista on kaytossa AutoMaster-ohjelmistoratkaisu tai AutoFutur-ohjel-
misto. Muita ohjelmia on ainakin DL Prime Online, ADA ja Solteq. Tydmadrayksesta selviaa asi-
akkaan ja auton tiedot, tydmaardaysnumero, tyévaiheet ja tarvittavat varaosat. Tulevien toiden
aikavaraukset ilmenevat tyomaarayksesta, joten asentajan on tarkeaa tietaa ajanvarauksen pi-
tuus ja sopivuus tyolle.

Leimaaminen

Yleisesti jokaisessa merkkiliikkeessa tyosuoritukset ilmoitetaan leimaamalla. Lei-
maus tarkoittaa tietokoneella jokaiseen tyévaiheeseen erikseen kaytettavan
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ajan merkkausta aloitus- ja lopetuskellonaika merkkaamalla. Leimaaminen vai-
kuttaa provisioon ja helpottaa tyon vastaanottamista ja luovuttamista seka tyon
valmistumisen seurantaa.

Dia4d
Kouluttautuminen
- Merkkikoulutukset

Jokainen automerkki vaatii merkkiosaamistaan. Siksi merkkiliikkeissa tyoskentelevat asentajat
kutsutaan tietyn merkin koulutuksiin parantamaan osaamistaan. Peruskoulutuksen jalkeen li-
sdaopinnot johonkin tiettyyn jarjestelmaan nostavat taitotasoa perusosaamisesta aina Master-
tasolle saakka. Joissakin liikkeissa koulutus tapahtuu jonkin opiston alaisuudessa ja perustason
koulutus paattyy ammattitutkintoon ja valmistumiseen. Tietotekniikan avulla osa koulutuksista
tehdaan tydaikana toissa esimerkiksi verkkokoulutuksena tai videoyhteyden avulla. Koulutuk-
sia on yhdesta kolmeen paivdaan noin kuuden kuukauden vélein tai perusvaiheessa yksi tai kaksi
paivaa kuukausittain.

- Takuutoiminta

Koulutuksissa kdydaan usein |api vastaan tulleita tilanteita toihin liittyen ja mietitdan ratkaisuja
tulevaisuutta ajatellen. Moni kampanja tai takuutoiminnan ohje on kehitetty koulutuksien poh-
jalta. Siksi kouluttautuminen on tarkedaa merkkisidonnaisuuden ja tietotaidon sailymisen kan-
nalta. Koulutuksissa myos opetetaan takuutdiden oikeaa suoritustapaa.

- Palkkaus ja urakehitys

Ammattitutkinnon suorittaneen henkilon nimike vaihtuu asentajasta mekaanikoksi. Mekaani-
kon palkka on yleensa asentajaa korkeampi johtuen koulutus- ja taitotasosta. Uutta alan tyota
haettaessa kaikki merkkikoulutukset ovat suuri apu tyépaikan saamiseksi.

metropolia.fi WM etropolia



Liite 2

Dia 5
Automyynnin ja jalkimarkkinoiden yhteys

Kaiken jalkimarkkinoiden alku on automyynti. Jos autoja ei mene kaupaksi, niita ei myoskaan
kdy huollossa.

- Kommunikaatio automyynnin kanssa

Joissakin merkkiliikkeissa asentajat eivat juurikaan ole tekemisissa automyynnin kanssa, vaan
automyynti kommunikoi huollon vastaanoton kanssa ja tyotilaukset toimitetaan huollon sisai-
sesti asentajille.

- Uudet autot ja automallit

Uusien autojen varustelut tyollistavat huollon puolella. Aikaisemmin mainitut lisdvarustetyot
seka uuden auton ennen ajoa tehtdvat toimenpiteet ovat yleisimpia toitd uusien autojen pa-
rissa. Ennen auton luovuttamista asiakkaalle tulee tarkastaa auton nestepinnat, asentaa rekis-
terikilvet, tarkastaa eri kohteiden kireyksia seka asentaa vaikka mahdollinen antenni. Jokaisella
automerkilld on oma luovutushuolto-ohjelma, jonka mukaan tyo suoritetaan. Uuden auton va-
rustelusta asentajan ndakdkulmassa vield lisda taman materiaalin lopussa.

- Vaihtoautot

Usein autokauppa on vaihtokauppaa, joka sisaltda jonkinlaisen valirahan. Jos autokaupan tu-
loksena autoliikkeelle jaa vaihtoauto, joka on vielad kannattava myyda vaihtoautona, se kannat-
taa tarkastaa.

Tarkastuksessa varmistetaan auton olevan kaikin puolin ajokuntoinen ja ehja. Tilanteen mu-
kaan autot korjataan jonkin vian ilmetessa tai myydaan tukkuautoina eteenpdin. Tukkuauto-
myynti on viime aikoina kasvanut myyntitapa; siind noin alle viiden tuhannen euron arvoiset
autot huutokaupataan y-tunnuksen omaavien edullisten automyyjien ja ostajien kesken. Tuk-
kumyynnissa myyja on velvoitettu kertomaan kaikki autossa olevan korjauskohteet tai huo-
miot, joita autosta on tehty. Siksi tukkumyynnissa voi olla arvokkaampiakin autoja, joissa on
esimerkiksi voiton kannalta liian kallis korjausty6 tehtavana.

Nykyisten katsastussaadosten mukaan auto voidaan katsastaa milloin vain. Siten automyyjat
voivat suosia vaihtoautotarkastuksena katsastustakin, koska silloin auton tarkastaa pateva
henkil ja autoon tulee vahintdan vuosi lisda ajoaikaa. Katsastuksessa huomatut puutteet kor-
jataan ja ndin saadaan tarkistettuja ja kunnostettuja luotettavia vaihtoautoja myyntiin. Vaihto-
autoprosessista asentajan nakoékulmasta viela lisda tdman materiaalin lopussa.
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Dia 6
Tietotekniikka
- Merkkikohtaiset diagnoosilaitteistot

Jokainen merkkiliike hankkii edustamansa merkin vaatimat ja kehittelemat testilaitteistot. Ylei-
sempana laitteena kaytetadn diagnoosipistokkeeseen asennettavaa testilaitteistoa, jolla autoja
ohjelmoidaan, paivitetdan ja suoritetaan sahkoista vianhakua. Eri automerkeilla saattaa olla
omat testilaitteet ja latauslaitteistot akuille ja muille sahkolaitteille. Yleensa jokaisella auto-
merkillda on my0s testilaitteistoon sidonnainen mittapaavalikoima ja sahkéliittimiin varaosia si-
saltava salkku tai muu johtosarjan korjaussarija.

- Korjaamokasikirjat

Korjaamokasikirjat ovat siirtyneet sahkaoisiksi jo 2010-luvulla. Auton tyyppikilven perusteella
oikean auton I6ytymisen jalkeen automerkin omasta jarjestelmasta loytyy kaikki autoon liitty-
vat ohjeet, joita malleittain on laadittu.

- Korjausoppaat ja diagnoosin perusteella laaditut korjausohjeet

Korjaamokasikirjoista 16ytyy korjausoppaat vianhakuperusteiseen korjaamiseen.
Maahantuoja laatii komponenttien vaihtoihin korjausohjeet ja vikakoodien pe-
rusteella komponenttien vaihtamiseen liittyvia ohjeita.

- Tiedonhaku

Merkkiliikkeessa tiedonhaku on usein tarkempaa, ja on helpompaa etsia kyseisen merkin
omista tietoldhteista kuin yleistestilaitteiston tai Autodata-tyyppisista lahteista.

- Ennakkotapausrekisteri

Ennakkotapausrekisteri [0ytyy merkkien omista tiedonhakujarjestelmista. Muut
saman merkin korjaajat voivat laittaa sivustolle kyselyja ongelmista ja korjauk-
sista. Myohemmin samantyyppisen vian ilmetessa kannattaa tarkastaa, onko
ratkaisua l6ytynyt ennakkotapausrekisterin tapauksista.

- Sdhkoinen huoltokirja

Sahkoéinen huoltokirja on yleistynyt eri autonvalmistajien keskuudessa viime vuosina. Asenta-
jan kuuluu tayttaa sahkoinen huoltokirja ohjeiden mukaan ja ajan tasalle huollon yhteydessa.
Asiakkaalla on oltava mahdollisuus ndhda sahkoéisen huoltokirjan kaikki merkinnat. Sdhkoinen
huoltokirja 16ytyy automerkin omista tietojarjestelmistd, ja siksi monimerkkikorjaamoissa usein
merkinnat jadvat tekematta.
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Dia 7
Ohjeita ja vinkkeja merkkiliikkeessa toimimiseen
- Ole ajoissa

Jokaisena tyopdivana asentajan kalenteriin on varattu tehtavat tyot. Asiakas olettaa autona
otettavan tyon alle heti sovittuna aikana. Tdman vuoksi asentajan taytyy olla tyévaatteet
paalla ja kaikki aamutoimet valmiina tehtyna tyon vastaanotossa heti aamulla sovitusti.

- Kysy aina ollessasi epavarma

Suurin osa virheellisesti tehdyista toista tehdaan tietamattomyyttaan. Jos jokin asia ei ole sel-
kea tai tyon suoritus on epavarmaa, niin asian varmistaminen kysymalla ei tee kysyjasta tieta-
matonta.

- Kdyta asianmukaisia suojaimia

Tyotapaturmien valttamiseksi autokorjaamolla on ehdottomasti kaytettdava asianmukaisia suo-
jaimia. Jos tehtdva tyo aiheuttaa kipinoitd, polya tai muuta silmiin kuulumatonta ainetta, on
silloin oikeutettu kayttdmaan silmasuojaimia. Kovadanista tyota tehdessa on kaytettava kuulo-
suojaimia. Hanskojen kdytt6a suositellaan kokoaikaisesti, koska pienetkin naarmut kasien
ihossa saattavat aiheuttaa tulehdusta. Puhtaat kddet myos pitavat asiakkaiden autot siistim-
pina. Koska asiakkaiden omaisuudesta on kyse, niin on otettava huomioon myds ohjauspyoran
ja vaihdekepin sekd ovenkahvojen puhtaus, varsinkin tyon valmistuessa.

- Kdyta asianmukaisia tyovalineita

Autokorjaamossa tyovilineiden pitaa olla ehjia ja ergonomisia. Turhaa voimankayttoa tulee
valttaa, jos vaihtoehtona on kayttaa akku- tai paineilmakayttoisia tyokaluja. Aluksi tyokalujen
kanssa kannattaa olla varovainen ja opetella niiden kdyttoé kunnolla, jotta luottamus omaan te-
kemiseen ja tyon laatuun vahvistuu.

- Ole oma-aloitteinen

Pienet toiden valissa olevat tauot kannattaa hyodyntda korjaamon siisteyden parantamiseen.
Jos mitddn tehtavaa ei ilmaannu, kannattaa kysya muilta tyontekijoiltd seka aina myods tyon
vastaanotosta mahdollista tekemista. Puhelimen kaytto tydaikana on koettu suureksi ongel-
maksi, ja siksi puhelimien kayttd voidaan rajoittaa vain taukojen aikana tapahtuvaksi, jos se
koetaan ongelmaksi tydsuoritteiden tekemiselle. Oma-aloitteisuutta on myos asiakkaiden ysta-
véllinen palvelu. Hyvaan asiakaskokemukseen vaikuttaa myos asentajien kayttaytyminen. Jo-
kaista asiakasta tulee tervehtid oma-aloitteisesti ja asiakkaiden kanssa tulee keskustella sivisty-
neesti.
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Dia 8
Malliesimerkkeja asiakastilanteista 1/3
- Takuunalaisen auton vianhakuprosessi
- Ajanvaraus ja ennakkoselvitys

Asiakas ottaa yhteytta kdyttamansa automerkin merkkiliikkeeseen, koska epai-
lee autossaan olevan jokin vika. Asiakas kuvailee vikaa yhteydenotossaan puhe-
linkeskuksen asiakaspalvelijalle, huollon vastaanottoon tai suoraan asentajalle.
Muita mahdollisia yhteydenottokeinoja on merkkihuoltojen omat sivustot, joista
voi varata aikoja huoltoihin ja korjauksiin. Viankuvauksen pitaa olla todenmukai-
nen ja looginen, jotta mahdollisen kayttovirheen takia tehtava vianhaku jaisi va-
haiseksi.

Autolla ajetut kilometrit todetaan olevan alle takuurajoituksen ja vuosimalli alle
takuuajan. Autosta tulee tarkastaa aina autolla ajetut kilometrit, ei kilometrilu-
kemaa. Mahdollinen mittariston vaihto tai muu kilometrimaaraan vaikuttava
muutos tulee huomata, jotta korjausty6 on takuunalaista. Tarkeaa aina on myos
tarkastaa auton valmistusajankohta ja rekisteréimisajankohta. Esimerkiksi tuon-
tiautoissa rekisterdinti Suomeen on saattanut olla myohemmin kuin auton alku-
perainen kdyttoonotto. Lisdksi on otettava huomioon mallisarjan sellaiset autot,
jotka ovat voineet jaada esimerkiksi satamaan ja on rekisterdity paljon tuonti-
tai valmistusajankohtaa myéhemmin. Myds huoltotiedotteet ja kampanjat on
tarkistettava. Yksi huoltokirjasta tarkastettava asia on huoltojen laajuus ja ajan-
kohtaisuus. Oikeiden huoltokohteiden on oltava tehtyna oikeissa huolloissa,
jotta takuu sailyy. Jos huoltoja on tehty myohdassa tai jatetty tekematta, autossa
ei ole sen jalkeen takuuta huoltokohteisiin liittyvissa takuutapauksissa. Esimer-
kiksi 6ljyjen vaihtamatta jattaminen tai vaihdon myéhastyminen voi vaikuttaa
mahdollisen moottorivaurion ollessa kyseessa takuun olemassaoloon, mutta ne
eivat vaikuta korin takuutapauksiin. Erillisten huoltojen yhteydessa tehtavat ko-
ritarkastukset yllapitdvat korin ruostumiseen tai muun koriin liittyvan takuun
olemassaoloa.

- Vianhaku

Asiakas sopii autolleen vianhakua varten ajan ja toimittaa autonsa sovittuun
merkkikorjaamoon. Asentajan kannattaa keskustella asiakkaan kanssa, jolloin
viankuvaus tarkentuu kirjoitetusta kuvauksesta. Vianhakua tehdaan eri menetel-
min: elektroniikkaa sisdltdvan komponentin vikaa kannattaa hakea vikakoodin
perusteella tai séhkomittauksia tekemallda. Mekaanisessa vianhaussa eli esimer-
kiksi alustan kolinan vianhaku tai koriin liittyvat vianhaut suoritetaan usein opti-
sesti eli auton osia kokeilemalla ja katsomalla. Asentaja tarkastaa, onko haetta-
vasta viasta johtuvia korjauksia tai vianhakua ollut muissa korjaamoissa eri
merkkien omista ennakkotapausrekistereista, jos sellaisia on kdytdssa.
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- Korjaus ja viallisen osan sailytys seka jatkotoimenpiteet

Vian l6ytyessa tilataan viallinen komponentti ja vaihdetaan se korjausohjeiden
mukaisesti. Vaihdettu komponentti tulee toimittaa korjaamon takuuvarastoon
merkin oman ohjeistuksen mukaisesti sailytettavaksi tietyksi maaraajan. Tuot-
teeseen merkitddn korjauspdivamaara, auton rekisterinumero tai tyyppikilpi,
vaihdetun osan nimi ja tuotenumero seka tyomaaraysnumero mahdollisia jatko-
tutkimuksia varten. Korjauksen jalkeen todetaan auto kunnossa olevaksi ja luo-
vutetaan asiakkaalle. Tyomaarays taytetddan merkin ohjeiden mukaan ja lahe-
taan takuuosaston hyvaksytettavaksi ja lopulta oikein tehty korjaus laskutetaan
takuuna eika asiakkaalta.
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Dia 9
Malliesimerkkeja asiakastilanteista 2/3
- Vaihtoautotarkastus

Merkkiliikkeen toiminta perustuu uusien ja vaihtoautojen myyntiin. Jotta autokauppa jatkaa
toimintaansa, osan myytavista autoista on oltava kadytettyja vaihtoautoja.

- Huollon kartoitus ja katsastusajankohdan tarkastus

Kun vaihtoauton tulee asentajalle vaihtoautotarkastukseen, on tarkastettava en-
simmaisend mahdollinen huollon tarve seka katsastusajankohta. Jos katsastus
on ldhiaikoina edessa, kannattaa vaihtoautotarkastus suorittaa katsastusaseman
toimesta. Huollon ollessa ldhiaikoina edessa tarvitsee tarkastaa huollon laajuus
ja varata huoltoon kuuluvat osat. Huolloista tarkeimmat ovat edellinen 6ljyn-
vaihto seka nokka-akselin kaytt6. Jos nokka-akselin kayttd on hihnavetoinen,
tarvitsee tarkastaa, milloin hihna ja rullat seka kiristin on vaihdettu ja milloin ne
tarvitsevat vaihtaa.

- Auton tarkastus

Mahdollisen katsastuksen jalkeen asentajalle jaa viela tarkistettavaksi katsastuk-
seen kuulumattomat tarkastuskohteet kuten nestepintojen tarkastus ja lisdys
seka kaikkien varusteiden ja toimilaitteiden toiminnan tarkastus. Jos katsastus
on tehty aiemmin mutta kuitenkin useampi kuukausi sitten, on hyva tarkastaa
auton jarrut, alustan nivelet ja edelld mainitut kohteet. Eri merkkiliikkeilld on
omat vaihtoautotarkastuslomakkeet, joiden mukaan autot tarkastetaan.

- Mahdollinen korjaustyo

Jos autossa huomataan olevan korjauksen tarvetta, kysytaan aina automyynnin
lupa korjausty6hon. Hinta-arvio tehtdvasta tyosta saattaa vaikuttaa korjauksen
tekemiseen. Lupa saatua vaihdetaan tai korjataan huomatut viat.
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Dia 10
Malliesimerkkeja asiakastilanteista 3/3
- Uuden auton varustelu

Uudet autot saapuvat automyynnin pihaan merkista riippuen eri toimitusajoilla. Kun auto saa-
puu pihaan, on sille varattu luovutushuoltoaika ja tilattu mahdolliset lisdvarusteet. Automyyja
toimittaa uuden auton avaimet sovittuun paikkaan, josta asentaja saa ne kayttoonsa.

- Luovutushuolto

Luovutushuollossa tarkastetaan auton nestepinnat ja tehdaan luovutushuolto-
ohjelman mukaiset toimenpiteet. Tarkastuksien ja toimenpiteiden jalkeen auton
on oltava ajokuntoinen kaikilta osin. Luovutushuollossa myos tarkistetaan kor-
jauskampanijat ja ohjainlaitepaivitykset. Monella merkilla luovutushuolto merki-
tdan myos huoltokirjaan, joten asentajan on hyva tarkastaa myos huoltokirja ja
merkata sinne tarpeelliset merkinnat.

- Varusteiden tarkastus ja lisavarusteiden asennus

Asentajan tulee tarkastaa luovutushuollossa myds auton tehdasasenteisten va-
rusteiden toiminta seka asentaa asiakkaan tilaamat lisdvarusteet. Lisdvarustei-
den asennukset on suoritettava ohjeiden mukaan. Usein asiakkailla on toiveita
kesa- ja talvipyorasarjojen alle asennuksesta tai sailytyksesta seka tai moottorin-
ja sisatilanlammittimen pistokepaikasta. Kyseiset toimenpiteet on tehtava asiak-
kaan toiveiden mukaisesti. Vetokoukkuasennuksen jalkeen kayttoohjeet, mah-
dollinen irrotettava vetokuula ja kuulan suojus ja avaimet kannattaa jattaa naky-
ville paikalle autoon, jotta automyyja tietda opastaa ja luovuttaa myos lisava-
rusteisiin liittyvat tarvikkeet.
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