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Taman insindoritydn aiheena oli valtuutetun autokorjaamon takuuprosessissa syntyvat
kustannukset. Tydssa selvitettiin, miten ndma kustannukset maaritelladn seka mista ja
kuinka paljon niita syntyy.

Tyo6n tavoitteena oli maaritella korjaamon takuuprosessin kustannuslajit, takuurasite ja ta-
kuubalanssi. Takuurasite kuvaa korjaamon paamieheltd saaman hyvityksen ja takuupro-
sessin kokonaiskustannusten valista eroa. Takuubalanssi on suhdeluku, joka kertoo takuu-
korjauksiin korjaamon kayttaman tyon ja materiaalin arvon seka valmistajan takuukorjauk-
sista hyvittaman arvon tasapainon.

Tyon tilasi Autoalan Keskusliitto Ry, ja se tehtiin yhteisty6ssa yhden valtuutetun autojal-
leenmyyjan korjaamon kanssa.

Tyb6ssa tutkittiin takuuanomuksia, siséisia takuulaskuja ja hyvityslaskuja korjaamon ja paa-
miehen jarjestelmista. Tyossd myos haastateltiin korjaamon takuutdiden parissa tydsken-
televia henkilditd. Nain saatuja tietoja vertailemalla selvitettiin takuuprosessin kustannukset
seka maaritettiin korjaamon takuurasite ja takuubalanssi.

Ty6ssa selvisi, etta tehty ty, josta korjaamo ei ano hyvitysta valmistajalta, aiheutti korjaa-
molle eniten takuukustannuksia. TAman takia silla oli myos suurin vaikutus korjaamon ta-
kuurasitteeseen ja takuubalanssiin.

Saatuja tuloksia voidaan hytdyntaa takuukustannuksien ja takuutdista suoriutumisen mit-
taamiseen kaytettavien korjaamon tunnuslukujen kehittamiseen.

Avainsanat valtuutettu autokorjaamo, takuukustannukset, takuuanomus
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This thesis deals with warranty costs of an authorized car repair shop. The main objectives
of this thesis were to find out how much costs are generated by warranty repairing, claim-
ing and reimbursing processes, and to determine the balance between the total reimburse-
ment of a manufacturer and the total value of labor and materials used for warranty repairs
by a repair shop.

This thesis was assigned by Finnish Central Organisation for Motor Trades and Repairs
and it was carried out in co-operation with a repair shop of a local car dealer. The study
used quantitative and qualitative research methods. The research was carried out by
mostly analyzing sales reports, warranty claim, and reimbursement data gathered from
both the repairer’s and its authorizing manufacturer’s systems. In addition to this, a theme
interview was conducted the purpose of which was to gain a better comprehension of the
factors of the costs generated through the relevant warranty processes of both parties.

The conclusion of this study is that used labor which a repairer does not or cannot claim

from its authorizing manufacturer is the main cause of warranty costs. Therefore, it has a
crucial impact on the balance between a total reimbursement and used labor and materi-
als, too. One of the most foremost findings was the extensiveness of possible total costs
generated through warranty repairing, claiming and reimbursing processes.

The results of this study can be used for developing a suitable method for measuring the
overall efficiency of the warranty process of authorized car repair shops.

Keywords authorized repair shop, warranty costs, warranty claim
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Lyhenteet ja k&sitteet

Automaster Eras yleisesti kaytetty korjaamon toiminnanohjausjarjestelma.

Goodwill Asiakkaalle veloitukseton tai hinnaltaan alennettu palvelu, joka ei kuulu ta-
kuun piiriin.

JM Jalleenmyyija (tai korjaamo).

Korjaus Korjaamon virheelliselle tai epékuntoiselle valmistajan osalle tai tuotteelle

suorittama vianmaaritys ja korjaus tai osan vaihto.

Kayttéaine Oljy, rasva, nesteet tai kylmaaineet.

MT Valmistajaa Suomessa edustava maahantuoja.
PM Korjaamon paamies (valmistaja).
Takuuanomus

Jalleenmyyjan tai korjaamon tekema anomus, jonka tarkoituksena on

saada hyvitysta suoritetusta tydsta.

Takuujarjestelméa
Valmistajan takuun sekd kampanjoiden, liikkumisturva- ja majoitusohjel-
mien, goodwillin ja muiden sovittujen palvelujen anomuksien kasittelyn ja
hyvityksen infrastruktuuri.

Takuukorjaus

Takuunalaisen virheen korjaus.

QlikView Erés yrityksen myynti- ja suorituskykyraportointiin kaytettava analytiikkaoh-

jelmisto.
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1 Johdanto

Valmistaja myodntaa tuotteelleen takuun taydentddkseen lakiséateisia oikeuksia, joita
tuotteesta tehty kauppasopimus ja kuluttajasuojalainsdadanto asiakkaalle suo [1, s. 19].
Valmistajan ndkodkulmasta takuun tavoitteena on yllapitédé asiakastyytyvaisyytta ja -us-
kollisuutta valmistajan brandia kohtaan sen jakeluverkoston eli maahantuojien, jalleen-
myyijien ja valtuutettujen korjaamojen kautta varmistamalla tuotteen laadun sailyminen
valmistuksen jalkeen. Asiakastyytyvaisyys ja korkea laatutaso edistavat tuotteen myyn-
tia, minka takia takuu on merkittava osa valmistajan jakeluverkoston suorittamaa palve-
lutoimintaa. [2, s. 10.] Tahan palvelutoimintaan kuuluvat asiakkaiden takuun alaisiin au-
toihin tehdyt korjaukset, joista syntyneisté kuluista korjaamo anoo valmistajalta, eli paa-
mieheltaan hyvitysta.

Valmistaja ei kuitenkaan aina hyvita korjaamolle kaikkia tehtyja takuukorjauksia lahete-
tyista takuuanomuksista huolimatta, eli anomuksia hylataan. Voi myos olla, etta kor-
jaamo ei ylipaataan ano valmistajalta hyvitysta kaikista takuukorjauksista. Takuuproses-
siin sitoutuu paaomaa, mista voi aiheutua korjaamolle rahoituskuluja. Hylatyista ja ano-
mattomatta jaaneista takuukorjauksista seka takuuprosessiin sitoutuneesta rahasta syn-
tyy korjaamolle kustannuksia. Takuumyynnilla ei ole ulkoisen myynnin tapaan katetta, ja
jos on, niin se on huomattavasti ulkoisen myynnin katetta pienempi. T&man takia takuu-
myynti ei ole korjaamolle yhta kannattavaa kuin ulkoinen myynti. Takuukorjauksista ai-

heutuvat kustannukset ja pienempi kate ovat siis pois korjaamon ulkoisesta myynnista.

[3.]

Riippumattomien korjaamojen maard Suomessa on kasvanut tasaisesti 2000-luvulla,
mik& on lisdnnyt kilpailua autoalan jalkimarkkinoilla. Taman takia jalleenmyyjien ja val-
tuutettujen korjaamojen ulkoisen myynnin osuus niiden kokonaismyynnista on viime vuo-
sina ollut laskussa, kun samaan aikaan niiden takuumyynnin osuus on ollut kasvussa.
[3.] Takuumyynnin osuus jalleenmyyjan tai valtuutetun korjaamon kokonaismyynnisté on
nyt keskimaarin 18,4 prosenttia ja ulkoisen myynnin osuus 59,8 prosenttia [4]. Lisaanty-
neen kilpailun my6ta takuumyynti on noussut entistd merkittdvammaksi osaksi valtuutet-
tujen korjaamojen kokonaismyyntid, mink& takia takuutoiminta ja siitd syntyvét kustan-
nukset kiinnostavat valmistajan jakeluverkostoon kuuluvia seka niité tukevia muita toimi-

joita.



Vuonna 2002 voimaan astuneen Komission asetuksen (EY) N:o 1400/2002 (myOhem-
min ryhmapoikkeusasetus) tavoitteena on vahvistaa kilpailua uusien moottoriajoneuvo-
jen jalleenmyyntimarkkinoilla ja myynnin jalkeisten palveluiden tarjonnan markkinoilla.
Ryhmapoikkeusasetus antaa kuluttajalle enemman vapauksia valita kayttamansa kor-
jaus- ja huoltopalvelua tarjoavan toimijan. [5.] Ryhmapoikkeusasetus on siis mahdollis-
tanut riippumattomien korjaamojen tulon markkinoille, koska vuodesta 2002 lahtien niilla
on ollut samat tasavertaiset mahdollisuudet korjata ja huoltaa takuuikaisid autoja kuin
valtuutetuilla korjaamoillakin, mutta vain valtuutettu korjaamo voi tehda takuukorjauksia
[6]. Vuonna 2007 riippumattomien korjaamoketjujen korjaamoja oli noin 600 kpl, kun
vuonna 2019 niitd on noin 1200 kpl. [3.]

Aikaisemmin kuluttajan on taytynyt vieda auto takuukorjauksia varten valtuutetulle jal-
leenmyyijélle, jolta auto on ostettu. Ryhméapoikkeusasetuksen julkaisemisen jalkeen ku-
luttaja voi viedd autonsa takuukorjaukseen mihin tahansa ko. auton valmistajan valtuut-
tamaan korjaamoon EU:n alueella. Samalla, valmistaja, maahantuoja tai korjaamo ei voi
estda kuluttajaa hydtymasta tastéd koko EU-alueen laajuisesta takuusta. [6.] Muualta Eu-
roopasta ostettujen uusien autojen omistajat voivat siis teetattdd takuukorjauksia Suo-

messa toimivilla auton valmistajan valtuuttamilla korjaamaoilla.

Ryhmapoikkeusasetuksen julkaisun myoéta kuluttaja voi korjauttaa ja huollattaa ta-
kuuikdisen autonsa riippumattomassa korjaamossa, mikali tyd tehdaan valmistajan oh-
jeiden mukaan. Ajoneuvon takuu ei siis automaattisesti raukea, mikali kuluttaja kayttaa
riippumattomien korjaamojen korjaus- ja huoltopalveluja ajoneuvon takuun voimassaolo-
aikana. [6.] Ryhmapoikkeusasetuksen tavoitteiden mukaisesti kilpailu jalkimarkkinoilla
on kasvanut, mika on pienentanyt valtuutettujen korjaamojen ulkoisen myynnin osuutta

niiden kokonaismyynnistd, ja se puolestaan on korostanut niiden takuumyynnin maaraa.

Insin6oritydn tavoitteena oli tutkia, mista ja kuinka paljon korjaamon takuuprosessissa
syntyy kustannuksia. Tassa insin6oritydssa méaaritettiin takuurasite, joka kuvaa korjaa-
mon paamieheltd saaman hyvityksen ja takuuprosessin kokonaiskustannusten valista
eroa. Takuurasite on rahamaara, jonka verran enemman korjaamo saisi rahaa, jos ta-
kuukorjaukset olisivat ulkoista myyntia takuumyynnin sijaan. Takuurasitteen lisksi tassa
tydssa maaritettiin korjaamon takuubalanssi. Se on suhdeluku, joka kertoo takuukorjauk-
siin korjaamon kayttaman tyon ja materiaalin arvon seka valmistajan takuukorjauksista

hyvittdman arvon tasapainon.
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Insin6oritydn yhteystybkumppanina ollut korjaamo kayttaa tyon tuloksia sisaisten takuu-
kaytantdjensa kehittdmiseen ja materiaalina neuvotellessaan rahallisesti suotuisam-
mista takuusopimusehdoista valmistajan maahantuojan eli pddmiehensa kanssa. Tyon-
tilaaja, Autoalan Keskusliitto Ry, kayttaa tutkimustuloksia uusien takuuprosessiin liitty-

vien korjaamon tunnuslukujen suunnittelemiseen ja kayttéénottoon.

Jokainen valmistaja on maaritellyt omat takuukaytanténsa, ja jokainen korjaamo toteut-
taa niita tavallaan. Insindoritydssa keskityttiin yhteistydkorjaamon ja vain yhden sen paa-
miehen valiseen takuutoimintaan. Ty6ssa tutkittiin padasiassa korjaamon ja paamiehen
jarjestelmista kerattyd anomis-, hyvitys- ja takuumyyntidataa sek& paamiehen takuukay-
tantoja. Tutkittavan paamiehen valintaan vaikutti anomuksien lataamisen helppous sen
takuuanomusjarjestelmasta. Tasséa tydssa otetaan huomioon takuuanomuksien liséksi
my6s muut anomustyypit, kuten goodwill-anomukset seka huolenpitosopimusta ja jatko-
turvaa koskevat anomukset.

Tyon tilaaja, Autoalan Keskusliitto Ry on autoalan yritysten taloudellisia ja tyémarkki-
naetuja ajava ja palveluja tuottava yhdistys, jonka tehtavana on parantaa jasenyritys-
tensa toimintaymparistda. AKL Ry tuottaa jasenistolleen mm. neuvonta-, koulutus-, tie-
dotus- ja tietopalveluja. [7.] Ty tehtiin yhteistydssa valtuutetun autojalleenmyyjan kor-

jaamon kanssa. Jalleenmyyjalla on useita Suomessa toimivia korjaamoita.



2 Aineisto ja menetelmat

Tassa tydssa haluttiin selvittdd, missa vaiheessa ja kuinka paljon korjaamolle syntyy
kustannuksia takuukorjaus-, anomis- ja hyvitysprosessissa. Naiden lisaksi tydsséa halut-
tiin saada kasitys kustannuksia aiheuttavista tekijoista ja tapahtumista, joita prosessissa
mahdollisesti on. Tydlle asetetut tavoitteet ja aiheen luonne ohjasivat tutkimusotteen ja -

menetelmien valinnassa.

Ty0dssé kasiteltiin pa&osin numeerista tietoa, jonka perusteella haluttiin vastata kysymyk-
siin kuinka paljon ja missa vaiheessa, joten tyon tutkimusote oli vahvasti maarallinen.
Tyb6ssa oli my6s laadullisen tutkimuksen piirteitd, koska siina tutkittiin asioita, joita ei voi
maarallisesti mitata, kuten mitk& prosessissa olevat tekijat ja tapahtumat aiheuttavat kus-
tannuksia. Taman tyon tutkimusote oli aiheen luonteen ja tydn tavoitteiden takia lopulta

maarallisen ja laadullisen yhdistelma.

Maaralliselle tutkimukselle ominaisia piirteita ovat aiemmissa tutkimuksissa tehtyjen joh-
topaatoksien ja aiheeseen liittyvien hypoteesien esittely, numeeriseen mittaamiseen so-
veltuvan tutkittavan aineiston keraaminen seka selkea tutkimuskohteiden valintasuunni-
telma. Naiden lisaksi maarallisessa tutkimuksessa keratty aineisto saatetaan tilastolli-
sesti kasiteltdvdan muotoon, kuten taulukoksi, jonka analysoinnin perusteella tehdéén
johtopéaatoksia. [8, s. 140.]

Laadulliselle tutkimukselle ominaisia piirteitd ovat ihmisten kayttaminen tiedon keruun
instrumenttina, tutkimuksen kohdejoukon tarkoituksenmukainen valinta seké laadullisten
metodien, jossa tutkittavien ndkdkulmat paaset esille, kayttaminen. Lisaksi laadullisen
tutkimuksen suunnitelma usein muotoutuu tutkimuksen edetessé olosuhteiden mukaan.
Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa keratadn usein haastattelemalla tai dokumentteja

tutkimalla, mista saatu tieto lopulta tulkitaan. [8, s. 164.]

Numeerinen aineisto kerattiin korjaamon kayttssa olevista jarjestelmista, kuten Auto-
master-toiminnanohjausjarjestelmasta, QlikView-analytiikkaohjelmistosta ja valmistajan

takuuanomusjarjestelmasta.
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Tassa tyossa tutkittava numeerinen aineisto koostui vuonna 2018 korjaamon lahettamiin
anomuksiin perustuvasta, taulukkomuotoisesta anomis- ja hyvitysdatasta. Taulukko si-
sdlsi (kuva 1) dataa 2617 anomuksesta. Kaikki takuu- ja palvelulajit olivat edustettuina
anomuksissa. Anomusdataa haluttiin tutkia nimenomaan yhden vuoden ajalta. Anomuk-
sien maara ei kuitenkaan ollut lilan suuri tutkimuksen suorittamiseksi, koska niiden data
olivat helposti ladattavissa yhtena Excel-tiedostona. Suuri anomuskanta mahdollisti luo-

tettavien ja sité kautta hyddynnettavien tuloksien saamisen.

q

233,00 378,62 18,64 0 0 0
149,12 363,56 105,64 0 0 0
43,25 89,6 17,30 0 0

813,1 4548,39 0 813,1 4548,39 0
0 2950,97 0 0 2950,97 0

0 2738,15 0 0 2738,15 0

0 2160,3 0 0 2160,3 0

0 1869,98 0 0 1869,98 0

0 1867,39 0 0 1867,39 0

0 1848,28 0 0 1848,28 0

0 1848,28 0 0 1848,28 0

0 1842,7 0 0 1842,7 0

0 1309,52 0 0 1309,52 0
149,99 1265,8 0 149,99 1265,8 0
1297,5 1063,58 0 1297,5 1063,58 0
769,85 1011,32 0 769,85 1011,32 0
1297,5 973,35 0 1297,5 973,35 0
0 934,99 0 0 934,99 0

0 934,99 0 0 934,99 0

0 934,99 0 0 934,99 0

Kuva 1. Kuvakaappaus tutkimuksessa kaytetysta anomustaulukosta.

Taulukko sisélsi niin hyvaksytyt kuin hylatytkin anomukset ja tiedon mm. kunkin anomuk-
sen takuulajista seka korjaamon anomasta etta paamiehen korjaamolle hyvittdmasta ko-
konaissummasta. Taulukossa anotut ja hyvitetyt summat olivat eritelty tyén, varaosien ja

alihankintatyon mukaan.

Anomustaulukosta saatuun dataan yhdistettiin niin ikaan taulukkomuotoisesta korjaa-
mon takuumyyntiseurannasta saatua dataa. Yhdistetty data analysoitin MS Excel -oh-
jelmistolla kustannuksien maaran ja niiden takuuprosessiin sijoittumisen selvittdmiseksi.
Yhdistetyn datan avulla laskettiin takuurasite ja takuubalanssi luvussa 4 Takuukustan-

nukset maaritellyilla laskukaavoilla.

Anomusta vastaavasta sisdisesta laskusta muodostuvan myyntisaatavan keskimaarai-
sen kiertoajan selvittamiseksi valittin koko anomusjoukosta eli perusjoukosta pienempi
maara anomuksia tutkittavaksi. Valintamenetelmana kaytettiin ositettua otantaa, jonka
avulla voidaan valita kaikkien ryhmien osalta mahdollisimman edustava joukko yksiloita

jakamalla perusjoukko ositteisiin [9]. Jotta osittaminen on mahdollista, on perusjoukon
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siséltava osittamiseen kaytettavia muuttujia [10]. Ositetusta otannasta saatu tulos yleis-

tetdan koskemaan koko perusjoukkoa [11].

Keskimaaraisen anomuksen kiertoajan selvittdmiseen kaytetyt anomukset valittiin vain
uuden auton takuuta koskevista anomuksista. Kunkin anomuksen kiertoajan selvittami-
nen piti tehda avaamalla jokainen anomus ja sita vastaava lasku yksitellen, joten sen
tekeminen kaikille anomuksille olisi ollut kohtuuttoman tydlastd. Anomukset jaettiin osit-
teisiin niiden anotun arvon mukaan. Anomukset jarjestettiin suuruusjarjestykseen, ja ne
jaettiin anotulta yhteisarvoltaan viiteen yhta suureen ositteeseen, mutta niiden sisalta-
mien anomuksien kappalemaara oli kuitenkin eri. Jokaisesta ositteesta valittujen ano-
muksien yhteisarvo oli sama. Kertoaikaa tarvittiin anomuksien hyvitysprosessin kestosta

johtuvien rahoituskulujen laskemisesta, mista kerrotaan lisdé luvussa 4.2 Kustannuslajit.

Tybssa paatettiin myos kerata aineistoa puolistrukturoidun haastattelun eli teemahaas-
tattelun avulla. Teemahaastattelussa ei kayteta yksityiskohtaisia kysymyksia, vaan haas-
tattelu etenee tiettyjen ja ennalta paatettyjen, aiheen kannalta keskeisten aihepiirien —
eli teemojen — varassa. Jos haastatellaan useampaa kuin yhta henkil6a, niin teemat py-
syvat kaikilla haastateltavilla samoina. Haastateltavan tiedetdan kokeneen jonkun tietyn
tilanteen. Ennen haastattelua haastattelija on alustavasti selvittanyt ja tutustunut aiheen
keskeisiin osiin, prosesseihin ja sen kokonaisuuteen liittyvia asioita. Teemahaastattelu

kohdennetaan siis tiettyihin henkil6ihin ja teemoihin. [12, 47-48.]

Tehdyn teemahaastattelun (liite 1) tarkoituksena oli kerata tietoa kustannuksia aiheutta-
vista tekijoista ja tapahtumista takuuprosessissa, koska numeerisen datan analysoinnilla
niité ei pystytty selvittdmaan. Haastateltavaksi valittin korjaamon tyénjohtaja, joka on
tyoskennellyt korjaamolla 14 vuotta. Haastateltavalla on usean vuoden kokemus ty6n
kohteena olevasta korjaamon ja sen paamiehen takuuprosessista. Takuutdiden kasittely
on kuulunut haastateltavan tydbnkuvaan useiden vuosien ajan. Haastattelussa kysyttiin
mm., koetaanko ohjeaika riittavaksi, miten vianmaaritystd anotaan, miten takuuanomuk-
sia seurataan sekéa kuinka takuuosia kasitelldan. Haastattelu painottui takuuty6hon ja

sen anomiseen liittyvien seikkojen selvittdmiseen.

Ensiksi tehdyn numeerisen datan analysoinnin jalkeen saatiin kokonaiskuva prosessissa
syntyvista kustannuksista. Tamén jalkeen korjaamon sisdisia toimintaohjeita ja korjaa-
mon padamiehen takuukasikirjaa tutkimalla yritettiin saada kasitys siita, mité valmistajan
edellyttdmia asioita prosessissa tulisi tapahtua, mika helpotti haastattelun teemojen

suunnittelemista.



3 Takuu

Kuluttajansuojalaissa 20.1.1978/38 sdadetaan virhevastuusta, joka myyjalla eli tassa ta-
pauksessa valmistajalla on myymastaan tuotteesta. Valmistaja voi kuitenkin myontaa
tuotteelleen takuun taydentadkseen asiakkaan kuluttajansuojalaissa saadettyja oikeuk-
sia. Takuulla tarkoitetaan sitg, etta valmistaja sitoutuu vastaamaan tuotteensa kayttokel-
poisuudesta ja sen ominaisuuksista itse maarittelemansa ajan. Jos tavara huonontuu
tuona aikana takuuehtojen méaarittelemalla tavalla, katsotaan siin& olevan virhe, jonka
oikaisemisesta valmistaja on vastuussa. Virhevastuuta ei kuitenkaan synny, mikali val-
mistaja pystyy nayttdmadan toteen, ettd huonontuminen johtuu tuotteen vaaranlaisesta

kaytosta, tapaturmasta, onnettomuudesta tai muusta ostajasta johtuvasta seikasta. [13.]

Tassa luvussa tarkastellaan vain yhden tutkimuksessa mukana olleen korjaamon edus-

taman paamiehen takuukaytantoja.

3.1 Takuukasikirja

Valmistaja toimittaa maahantuojilleen, jalleenmyyjilleen ja korjaamoilleen takuukasikir-
jan, -ohjeen tai -oppaan, jossa maaritelladn sovellettavat takuuehdot, -menetelmaét ja toi-
mintaohjeet. Sen tarkoituksena on auttaa takuiden parissa tydskentelevid ymmartamaan
takuuehtoja ja -menettelyja seka toimimaan sujuvasi takuutoimenpiteissa. [2, s. 2.] Val-
mistajan takuuehdoissa, -menettelyissa ja -toimintaohjeissa voi olla markkina-aluekoh-
taisia eroja mm. erilaisen lainsdadannon vuoksi. Valmistajan toimittamaa takuukasikirjaa
sovelletaan ainoastaan kyseisella markkina-alueella. Yleensa esimerkiksi Eurooppa lue-

taan yhdeksi markkina-alueeksi.

Takuukasikirjassa méaariteltyjen takuuehtojen yhteydessa kerrotaan takuun perusehdot,
takuun perusfilosofiasta ja takuun merkityksesta organisaatiolle. Takuukéasikirjassa ker-
rotaan myo6s takuun kattavuudesta sekéa valmistajan hyvitysperiaatteista. Takuumenet-
telyjen osalta takuukasikirja kertoo mm., miten valmistaja hyvittdd takuuanomukset,
kuinka korjaamon tulisi kasitella anomuksia, mika niiden toimitusaika on ja mita tietoja
niiden pitaé sisaltaa. Takuukasikirjasta kdy myds ilmi, miten takuuvaraosia tulee kasitella
ja kuinka niiden logistiikka toimii. Takuukasikirja sisaltdd myds koodiluettelon vaurioiden
oire- ja syykoodausta varten, toimintaohjeita mm. uusien autojen varastoinnista seka

korjaamon takuutoiminnan jalkimarkkinointistandardit.
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Takuukasikirjat, -ohjeet ja -oppaat toimivat apuvalineenda takuiden parissa tydskentele-
ville ja ovat valttamattémia takuutoista suoriutumisen kannalta. Seuraavissa alaluvuissa
kasitellaan korjaamon paamiehen takuukasikirjan osia, joita hyddynnettiin insindori-

ty0ssa.

3.2 Takuuehdot

Yleiset ehdot

Valmistaja myontd&d myymilleen tuotteille materiaali- ja valmistusvirheita koskevan ta-
kuun. Hyvityksen saaminen takuukorjauksista aiheutuville kuluille edellyttaa, etta takuu-
toita suorittava korjaamo noudattaa takuukasikirjassa méaariteltyja ehtoja, menettelyja ja
toimintaohjeita. Korjaamon tulee my6s laatia tehdyn korjauksen pohjalta takuuanomus.
Valmistajalla on oikeus tarkastaa kaikki korjaamon tekemat takuutoimenpiteet. Jos tar-
kastuksessa kay ilmi, ettd takuukorjaus tai sen perusteella tehty anomus ei tayta takuu-
kasikirjassa maariteltyja vaatimuksia, voi valmistaja peria takuuanomuksesta maksetun
hyvityksen takaisin. [2, s. 10-11, 15.]

Maahantuoja solmii jalleenmyyjan tai valtuutetun korjaamon kanssa takuusopimuksen,
jossa selkeytetdan osapuolien vélinen vastuunjako ja varmistetaan anomuksien oikeu-
denmukainen kasittely. Ensikadessa vastuu siitd, ettd asiakkaille tarjotaan kaikki takuu-
palvelut ja etta ne suoritetaan valtuutetun korjaamon puolesta takuukasikirjan ehtojen
mukaisesti, on maahantuojalla. [2, s. 10-11.] Maahantuojan on varmistuttava siita, etta
korjaamo noudattaa takuukasikirjassa méaariteltyja ehtoja. Taméa voidaan toteuttaa mm.

opastamalla, valmentamalla, tapaamalla ja auditoimalla korjaamoa.

Maahantuojan tulee kerata takuutilastoja korjaamon takuutoiminnasta ja raportoida kor-
jaamolle sen takuutdista suoriutumisesta [2, s. 51]. Korjaamon on suoritettava kaikki ta-
kuun kattamat korjaukset ajoissa ja takuukasikirjaa noudattaen. Korjauksista tulee koitua
asiakkaalle mahdollisimman véahan vaivaa. Korjaamon tulee myds suorittaa tyd siten,
etta siitd aiheutuu mahdollisimman vahan kustannuksia valmistajalle. Korjaamon on aina
noudatettava anomuksien ennakkohyvaksyntdd koskevia vaatimuksia. Lahettdessaan
takuuanomuksen valmistajalle korjaamo vakuuttaa anomuksessa antamansa tiedot oi-
keiksi. [2, s. 54-55.]



Takuun kattavuus ja takuulajit

Henkildautolle mydnnettava takuu jaetaan erilaisiin takuulajeihin, joita ovat esimerkiksi
uuden auton takuu, varaosa- ja tarviketakuu, korin maali- ja metallipintojen takuu seka
takaisinkutsukampanja. Jokaiseen takuulajiin sovelletaan omanlaisiaan erityisehtoja ja -
menettelyja. Tekninen goodwill ja laajennettu takuu ovat varsinaisen takuun ulkopuolisia
takuulajeja. Jatkoturvat ja valmistajan huolenpitosopimukset ovat maksullisia, takuun ul-
kopuolisia palveluja. Naihin kaikkiin liittyvista korjauksista korjaamo anoo valmistajalta

hyvitystd saman takuuanomusjérjestelmén kautta kuin varsinaista takuukorjauksistakin.

Takuu alkaa joko siitd, kun auto luovutetaan asiakkaalle tai kun auto otetaan ensimmai-
sen kerran kayttoon, kuitenkin viimeistdan 30 péaivaa auton ensirekisterginnin jalkeen.
Uuden auton takuu kattaa kaikki alkuperdiset varaosat ja tarvikkeet, jotka ovat olleet val-
mistajan toimesta asennettuina autoon sen myyntihetkella, pois lukien sulakkeet ja polt-
timot. Joidenkin osien, kuten renkaiden kohdalla takuusta vastaa niiden alkuperainen

valmistaja. [2, s. 14-15.]

Takuuta ei sovelleta vaurioihin, jotka aiheutuvat vaarinkaytosta, huolimattomuudesta tai
sopimattomasta kaytdsta. Takuu ei mydskaan kata normaalista kulumisesta ja ikaanty-
misesta, ilkivallasta tai muusta ulkopuolisesta tekijasta riippuvaisia vaurioita, silla ne ei-
vat ole materiaali- ja valmistusvirheitda. Huolimattomuudeksi katsotaan mm. auton kayt-
toéohjekirjan ja méaraaikaishuolto-ohjelman noudattamatta jattaminen. Muulla ulkopuoli-
sella tekijalla tarkoitetaan esimerkiksi auton osumista muihin esineisiin, kiveniskuja ja
naarmuja. Takuu ei mydskaéan kata auton alkuperaisen konfiguraation muutoksia, kuten
esimerkiksi moottorin ohjausyksikdn muuttamista uudelleenohjelmoimalla. [2, s. 19-21.]
Poikkeuksena téahan kuitenkin takaisinkutsukampanjat, jotka koskevat moottorinoh-
jainyksikon paivitysta.

Valmistaja myontaa takuun myos erikseen myytaville alkuperaisille varaosille ja tarvik-
keille. Takuun voimassaoloon vaikuttavia tekij6éita ovat varaosan tai tarvikkeen myynti-
hetki, maksaja ja asentaja. Varaosa- ja tarviketakuu voi kattaa pelkén varaosan tai seka
varaosan ettd sen asentamiseen kaytetyn tyon. Ehtojen tayttyessa varaosa- ja tarvike-
takuu kattaa varaosan tai varaosan seka tyon maaratyn ajan ilman kilometrirajoitusta tai
autolle myonnetyn takuuajan loppuun saakka riippuen siita, kumpi saavutetaan ensin.
[2,s.16.]
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Takaisinkutsukampanjassa autolle suoritetaan toimenpiteita, joilla ehkaistddn mahdollis-
ten turvallisuusriskien ja saadoksiin liittyvien ristiriitojen syntyminen. Valmistaja tiedottaa
maahantuojia ja korjaamoita takaisinkutsukampanjoista. Korjaamot pystyvat tarkista-
maan verkossa valmistajan jalkimarkkinointiportaalin kautta auton VIN-numeron avulla,
kuuluuko auto jonkin takaisinkutsukampanjan piiriin. Valmistaja edellyttdda maahan-
tuojilta ja korjaamoilta valittémia toimenpiteita, jotta mahdollisesti asiakkaisiin kohdistu-
vat riskit voidaan minimoida. Maahantuoja tiedottaa asiakkaita ja joissain tapauksissa

my0s viranomaisia takaisinkutsukampanjoista kirjeitse. [2, s. 34.]

Teknisen goodwill-menettelyn tavoitteena on taata asiakkaan tyytyvaisyys myos uuden
auton takuun ulkopuolella. Goodwill-menettely ylittdd normaalit takuujarjestelyt valmista-
jan ja korjaamon valilla. Paatoksentekovastuu teknisen goodwillin soveltamisesta on kor-
jaamolla. Jos asiakas osallistuu korjaukseen rahallisesti, myonnetéén korjaukselle ja sii-
hen kaytetyille varaosille takuu maaratyksi ajaksi. Summan suuruudella ei ole takuun
myontamisen kannalta merkitysta. [2, s. 43.] Goodwill-menettelyja sovellettaessa mak-
sajaosapuolia on usein kolme: Korjaamo, maahantuoja ja asiakas. Maksuosuudet voivat

vaihdella.

Hyvitys ja sen periaatteet

Valmistaja hyvittdd maahantuojan kautta takuukorjauksia nettokustannustasoon perus-
tuen, eika salli korjaamon tehdé& voittoa missdan anomis- tai hyvitysprosessin vaiheessa.
Kaytannon syista hyvitys on kuitenkin mukautettu. Taman avulla valmistaja pyrkii pita-
maan hyvityksien tason lahella takuukorjauksen todellista kustannustasoa. Valmistaja
edellyttdd maahantuojan valvovan, ettd hyvitykset ja kustannustaso ovat kohtuullisia.

Hyvitys on jaettu kolmeen eri luokkaan: ty6, varaosat seka alihankintaty®. [2, 46—47.]

Hyvitys maaraytyy tytvaiheen ohjeajan ja takuusopimuksessa maaritellyn takuutuntihin-
nan tulon mukaan. Ohjeajalla tarkoitetaan aikaa, jonka mekaanikko, jolla on useiden
vuosien tydkokemus valmistajan autoista, tarvitsee kunkin tydvaiheen suorittamiseen ta-
vanomaisia kasitytkaluja ja valmistajan erikoistyOkaluja kayttdmalla. Korjausaikaan si-
saltyy myos diagnoositestaus. Ohjeajat perustuvat valmistajan antamaan korjaamokir-
jallisuuteen (huolto- ja korjausoppaat) seka alkuperéisten varaosien kayttoon. Tyovai-
heet ohjeaikoineen I0ytyvat erillisesta ohjeaikakirjasta, ja niitd tulee kayttdd anomuk-
sissa. Ohjeaikakirjassa saattaa esiintyd tytvaiheisiin ja ohjeaikoihin liittyvid virheita.
Maahantuojalle ja valmistajalle voi ilmoittaa ohjeaikakirjan puutteista ja niista voi antaa

palautetta.
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Takuutuntihinta on kiinted hinta, jonka valmistaja hyvittda asianmukaista anomusta vas-
taan korjaamolle tehdysta takuu-, goodwill- ja kampanjatyésta. Takuutydstd anottava
tydomaara ilmoitetaan anomuksella kymmenesosatunteina (1/10) ja sen yksikkd on 6 mi-
nuuttia. Maahantuoja maarittaa yksittaisen korjaamon takuutdiden tuntihinnan painote-
tun keskiarvon avulla. Takuutdiden tuntihinnan tulisi olla 80 % — 90 % korjaamon vahit-

taistuntihinnan painotetusta keskiarvosta. [2, s. 47, 60.]

Valmistaja hyvittaa varaosista takuukorjauksen aikana voimassaolevan nettohinnan. Jo-
kaista hyvaksyttya takuuanomusta kohden, pois lukien goodwill-anomukset, valmistaja
maksaa varaosien kasittelymaksun, joka perustuu voimassaolevaan takuutyon tuntihin-
taan. [2, s. 48.]

Valmistaja hyvittaa alihankintatyon nettona. Alihankintakorjauksen laskua on séilytettava
vahintdén kolme vuotta. Takuuanomuksen ennakkohyvaksyntaa kasiteltdessa maahan-
tuojan on varmistuttava siitd, etta alihankintakorjaus on suoritettu valmistajan laatustan-

dardeja noudattaen. Alihankkijan takuun on vastattava valmistajan takuuta. [2, s. 48.]

3.3 Takuuanomukset

Anomuksien tiedot

Takuuanomuksissa tulee olla olennaiset tiedot autosta ja siihen tehdysté korjauksesta.
Osa anomuksien tiedoista generoituu takuujarjestelmésséa automaattisesti, mutta suurin
osa taytyy sy6ttdd manuaalisesti. Auton tiedoista olennaisimpia ovat VIN-numero, koko-

naisajomatka korjaushetkella seka takuun alkamispaiva.

Korjauksen tiedoista anomukseen kirjataan korjauspaiva, takuulaji, oire- ja syykoodi,
vian aiheuttanut osa, tydvaiheet ohjeaikoineen, varaosien ja tarvikkeiden varaosanume-
rot ja maarét ja hinnat seka sanallinen lyhyt kuvaus oireista, viasta, ja korjauksesta. Va-
raosatakuuanomuksiin sy6tetaan varaosan asennuspaiva ja tarvittaessa myos auton
ajokilometrit asennushetkelld. Takuuanomuksista ndkee my6és maahantuojan ja valmis-
tajan arviointitulokset sek& takuuanomuksen tilan. [2, s. 62—70.] Anomuksiin voidaan li-
sata myos muita korjaukseen olennaisesti liittyvia dokumentteja, kuten testituloksia, mit-
tauspoytakirjoja, auton vikamuistitulosteita, tyémaarays sekéd mekaanikon raportti ja tyo-

aikakirjakirjauksia.
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Takuuta sovelletaan vain, jos korjaus tapahtuu takuuajan sisalla, minka takia takuu-
anomukseen tulee merkita korjauspaiva. Jos viasta on raportoitu takuuaikana, mutta kor-
jausta ei ole pystytty suorittamaan maahantuojasta tai korjaamosta riippumattomista
syista ennen takuuajan paattymistd, voidaan vian raportointipaivad katsoa korjauspéi-
vaksi. [2, s. 64.]

Oirekoodi on kaksikirjaiminen koodi, joka kuvaa tapaa, jolla vika on havaittu. Yleensa
oirekoodi selvidd asiakkaan valituksesta. Vian syy ilmoitetaan kaksinumeroisella koo-
dilla. Syykoodilla ilmoitetaan mekaanikon vianmaarityksen tulos. Aiheuttajaosa on aak-
kosnumeerinen koodi, joka ilmoittaa vian aiheuttaneen osan. Aiheuttajaosa ei valtta-
matt& ole korjauksen kohde tai korjauksessa vaihdettava osa. Vaihdettu osa ei valtta-
méatta ole taysin samanlainen kuin vian aiheuttanut osa. Aiheuttajaosa tulee ilmoittaa
vian aiheuttaneen osan taydellisella ja valmistajan varaosakatalogin mukaisella varaosa-
numerolla. Osakokonaisuudet ja sarjat, kuten moottori- tai vaihteistokokonaisuus ja tii-
viste- tai kytkinsarja eivét voi olla aiheuttajaosia.

Aakkosnumeerisella tydvaihekoodilla ilmoitetaan takuukorjauksessa tehdyt toimenpi-
teet. [2, s. 66.]

Ennakkohyvaksynta ja anominen

Asianmukaisen vianmaarityksen jalkeen korjaamon tulee pyytdd maahantuojalta ennak-
kohyvaksyntda, jonka se voi joko myontaa tai evata. Ennakkohyvaksyntdmenettelylla
valmistaja varmistuu siita, etté takuuanomus tayttaa sille asetetut vaatimukset ennen sen
kasittelyn aloittamista. Ennakkohyvéaksyntakaytannolla maahantuoja pystyy valvomaan
takuukorjauksien kustannuksia ja tarvittaessa suosittelemaan kustannustehokkaimpia
ratkaisuja ennen korjauksen aloittamista. [2, s. 112.] Kaikki valmistajat eivat edellyta en-
nakkohyvaksyntaa takuukorjauksille. Ennakkohyvaksyntd voidaan vaatia esimerkiksi
vain auton paakomponenteille, kuten moottorille, vaihteistolle ja akselistoille tehtyihin

korjauksiin.

Takuuanomuksia tulee tehdéa vain kokonaan suoritetuista, takuiden ja valmistajan myy-
mien lisapalvelujen kattamista korjauksista. Kaikkien niita tukevien asiakirjojen, kuten
mekaanikon raporttien, ty6aikakirjausten, alihankintalaskujen ym. taytyy olla valmistajan
saatavilla. Korjausten huolellinen dokumentointi nopeuttaa anomuksien kasittelya ja hy-

vittdmista, parantaa korjaamon kassavirtaa ja ehkaisee anomuksien hylkaamista. [2, s.



13

119.] Vaurion koodauksen ja sanallisen kuvauksen (aiheuttajaosa, oire- ja syykoodi, tyo-
vaiheet ym.) tulee olla linjassa suoritetun korjauksen kanssa. Anomuksien huolellinen

laatiminen nopeuttaa takuuanomuksien hyvittamisprosessia.

Jos korjauksessa tehdaan toimenpiteitd, joille ei I6ydy tyévaihekoodia, voidaan korjauk-
sesta anoa hyvitysta tydvaiheiden liséksi myds avoimena korjausaikana. Tassa tilan-
teessa anomuksessa ilmoitetun tydmaaran tulee olla kohtuullinen ja aikakirjausten tulee
tukea mekaanikon raportissaan esitettya tydomaaréd. Anomukseen merkityn tyon kesto
ei voi olla maarallisesti tyomaarayksen aikakirjauksia suurempi. [2, s. 119.] Osa valmis-
tajista hyvittdad vianmaaritykseen kaytetyn tyon arvon avoimena korjausaikana. Vian-
maaritykseen kaytetylle ajalle tulee kuitenkin anoa hyvitysta tyovaihekoodeilla, jos sopi-
via loytyy.

Ennen takuuanomuksen lahettamisté tulee takuukorjauksesta olla olemassa anomusta
vastaava sisainen takuulasku. Hyvityksen anomisen seké sisaisen laskuttamisen tulisi
tapahtua viimeistaan sen kuukauden loppuun mennessa, jolloin korjaus on tehty. Sisai-
nen lasku on olennainen valine liiketoiminnan valvonnalle seka lakisaateiselle kirjanpi-
dolle. Sisainen lasku my®ds mahdollistaa takuutdista saatavien maksujen jaljittamisen ja
sitd voidaan kayttaa apuna, kun takuukorjauksista syntyville kustannuksille anotaan hy-

vitysta takuuanomuksella. [2, s. 120.]

Anotut ja hyvitetyt takuuanomukset tulisi kerata sdannollisesti paivitettavaan takuutdiden
rekisteriin. Rekisterin avulla takuuhyvityksia koskeviin kyselyt voidaan vastata nopeasti
ja se yksinkertaistaa muutettujen tai hylattyjen takuuhyvityksien kohdistamista oikeille
korjaamon sisdisille tileille. Rekisterista kdy myos selkeasti ilmi hyvityksien mahdolliset
yli- ja alimaksut, mik& helpottaa esimerkiksi hylatyn anomuksen huomaamista ja sen uu-
delleen anomista. Takuutoiden rekisteri parantaa korjaamon kassavirtaa ja pienentaa

takuuanomuksien hylkaysriskia. [2, s. 120.]

Kasittely ja hyvaksyminen

Maahantuojan on hyvaksyttava ja toimitettava anomukset valmistajalle viipymatta. Val-
mistajan on taman jalkeen aloitettavaa hakemuksen ka&sittely viimeistaan 35 paivaé kor-
jauksen paattymisen jalkeen. Hylatty anomus voidaan korjaamon toimesta l&hett&aé val-
mistajalle uudelleen 90 paivan siséalla korjauksen paattymisestd. Anomus voidaan uudel-

leen l&hettaa enintédén 10 kertaa. Anomus kasitellaéan ja hyvaksytaan takuujarjestelman
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automatiikan tai takuuarvioijan toimesta. Anomuksesta tarkastetaan, onko auto oikeu-
tettu takuuseen, onko korjaus tehty valmistajan ohjeiden mukaisesti, ovatko tyévaiheet
ja osat asianmukaisia seka vastaavatko ne maaraltddn valmistajan ohjekirjallisuutta.
Anomuksen tila voi olla jokin seuraavista: odottaa kasittelya, hyvaksytty, palautettu tai
hylatty. [2, s. 70.] Jos anomus ei lapaise automaattitarkastusta, se siirtyy edelleen takuu-
arvioijalle manuaaliseen kasittelyyn. Aikaa anomuksen kasittelyyn valmistajalta kuluu 1—

14 paivaa kasittelytavan mukaan [2, s. 60].

Anomuksen joutuminen ns. manuaalikasittelyyn viivastyttdéd anomuksen hyvitysta. Ma-
nuaalikasittelyn takia mahdolliset takuuarvioijan tekemat lisdselvityspyynnot ja niihin
vastaaminen viivastyttavat hyvitysta entisestaan. Korjauksen huolellisella dokumentoin-
nilla ja anomuksen selkedlla seké valmistajan vaatimusten mukaisella laatimisella voi-
daan hyvitysaika pitdd mahdollisimman pienend. Valmistaja maksaa maahantuojan
kautta hyvityksia korjaamolle kerran kuussa. Anomukset hyvitetddn korjaamolle niiden

hyvaksymispaivamaarasta katsottuna seuraavan kuukauden puolivélin tienoilla.

3.4 Takuuosat

Takuuosat, eli takuukorjauksissa irrotetut vikaantuneet osat tulee merkita, varastoida
jaltai palauttaa valmistajan ohjeiden mukaisesti. Takuuosat ovat valmistajan omaisuutta,
ja niita pitda sailyttaa maaratty aika ennen niiden asianmukaista havittdmista. Niiden
myynti kolmansille osapuolille on kielletty. Korjaamon taytyy arkistoida osien havittami-
sesta saatava todistus valmistajan auditointitarkoituksia varten. Takaisinkutsukampanja-
toissd vaihdettavat takuuosat voidaan siirtdd suoraan havitettavaksi takuuanomuksen

hyvaksynnan jalkeen, ellei kampanjaohjeessa toisin mainita. [2, s. 38, 53.]

Takuuosa tulee valmistajan pyynndsta toimittaa valmistajalle. Takuuosan palautus on
korjaamon vastuulla, ja sen tulee tapahtua viipymaéttd ennen sovitun maardajan taytty-
mista. Tavallisesti vastaanottaja vastaa takuuosien palautuskuluista. Mikali takuuosaa ei
palauteta maaraaikaan mennessa, siihen liittyva takuuanomus hylataan. [2, s. 53, 71.]
Valmistaja ei hyvaksy anomusta, johon liittyy takuuosien palautuspyynté ennen kuin ta-
kuuosa on vastaanotettu ja tarkastettu. Jos anomus, johon liittyy takuuosien palautus-
pyynto, hylatdéan, voi korjaamo aloittaa valitusmenettelyn p&atoksesta 14 paivan kulu-
essa. [2, s. 71.] Valmistajan takuuka&sikirjassa ei kuitenkaan tarkasti maaritella takuu-

osien palauttamiseen sovellettavaa maaraaikaa.
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4 Takuukustannukset

Tassa luvussa esitellaén takuuikdiseen autoon tehtavan korjaustydn, anomuskasittelyn
ja hyvitysprosessin kustannuslajit, joista valmistaja eli korjaamon paamies ei maksa hy-
vitysta. Kustannuslajien liséksi tassé luvussa esitelladn aiheeseen liittyvistéd aiemmista
tutkimuksista tehtyja paatelmia. Lopuksi luvussa maaritellaén takuurasite ja takuuba-
lanssi, jotka laskettiin korjaamolle. Kaikki summat ovat arvonlisdverottomia (alv 0 %).

4.1 Aiemmat tutkimukset

Merkkikorjaamon takuukustannuksia kasittelevassa opinnaytetytssaan Juha-Matti Vaija
totesi, etta tutkimuksensa kohteena olleiden kolmen korjaamon mekaanikkojen takuu-
korjauksiin kayttama aika oli suurempi kuin tydvaiheille maaritetyt ohjeajat. Korjaamot
siis tekivat takuukorjauksissa enemman ty6ta kuin mista korjaamo laskutti. Tutkimuksen
johtopaattksena oli, ettéa takuuprosessi heikentda korjaamon tehokkuutta. [14, s. 29.]
Korjaamon tehokkuus saadaan jakamalla myydyt eli laskutetut tyétunnit tehdyilla tun-
neilla. Jotta korjaamon toiminta olisi optimaalista tulisi tehokkuuden olla véahintaan 110
% [15, s. 27]. Opinnaytetydssaan Vaija selvitti, etta kaikkien kolmen korjaamon kohdalla
tehokkuus takuutoissa vaihteli valilla 82 % - 96 % kun niiden tehokkuus takuuty6t huo-
mioiden oli valilla 107 % - 118 %. [14, s. 29.]

Tekeméassaan korjaamon takuuprosessin kehittdmistutkimuksessa Sami Sihvo [16, s.
39, 48] selvitti, etta korjaamon mekaanikot kokevat takuukorjauksien tarkkaan dokumen-
tointiin kuluneen ajan suurimmaksi esteeksi takuutdiden tehokkaalle suorittamiselle. Me-
kaanikot kokivat myos, ettd korjauksien dokumentointiohjeistus oli puutteellinen, mika
vaikuttaa mekaanikon tydajankayttdon negatiivisesti. Samassa tutkimuksessa tutkittiin
my0s takuukasittelijdiden vastauksia kyselylomakkeisiin. Takuukasittelijdiden mielesta
yleisimmat syyt takuuanomuksien hylkdamiseen ovat korjauksen dokumentoinnin puut-
teellisuus, korjausohjeiden ja -tiedotteiden noudattamatta jattaminen tai takuuanomuk-
sen vanhentuminen. Lisaksi takuukasittelijdiden mielesta mekaanikot eivat aina kirjaa
tyomaaraykseen kaikkia tekemiaan toimenpiteita, joten kaikkea ty6ta ei valttamatta edes
anota. [16, s. 48-49.]

Edell& mainittujen lisdksi tiedetdan, ettd takuumyynnin kate on pienempi, kuin ulkoisen

myynnin kate, koska valmistaja maksaa hyvitysta takuutydsta pienemmalla tuntihinnalla
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seka varaosista niiden nettohinnan verran. Hukkaan meneva korjaamon tekema tyo, kat-
teen muodossa saamatta jadnyt padoma seka hylatyt takuuanomukset luetaan muiden
muassa takuukustannuksiksi. Aiempien tutkimuksien tuloksista tehtyjen johtopaattksien
perusteella korjaamon paamiehen vaatimaan takuukorjauksien dokumentoinnin tasoon
ei ylletd. Puutteet ja vaikeudet dokumentoinnissa voivat aiheuttaa takuukustannuksia

hukkaan menevan tyon ja hylattyjen takuuanomuksien muodossa.

4.2  Kustannuslajit

Tama insindorityd kasittelee seuraavia kustannuksia, jotka voidaan jakaa viiteen kustan-

nuslajiin:

vastikkeeton vianmaaritys

hukkatyd

laskuttamisen ja anomisen ero

hylatyt takuuanomukset

rahoituskulut.

Korjaamon takuutoimintaan liittyy muitakin kustannuksia, kuten

¢ valmistajan edellyttamien erikoistydkalujen ja ohjelmistojen hankinnat

o tyOntekijoiden koulutus

o takuukasittelijéiden palkkaus

¢ auditoinnin seurauksena tulleet takaisinperinnéat

¢ takuuosien sailytyksesta ja logistiikasta aiheutuvat kulut.

Edella mainittuja kustannustekijoita ei kuitenkaan kasitella tassa tydssa.
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Vastikkeeton vianmaaritys

Vianmaaritys on vastikkeetonta silloin, kuin asiakkaan valituksen mukaisia oireita ei ha-
vaita korjaamolla eikd vikaa l6ydeta tehdysta vianmaaritystydsta huolimatta. Mitdan ei
siis korjata, jolloin kyseessa ei ole materiaali- tai valmistusvika eikd néin ollen takuun
alainen ty6. Takuuikaiselle autolle tehtya vastikkeetonta vianmaaritystyota ei kaytan-
ndssa voida veloittaa asiakkaalta eika sitd mydskaéan voida anoa valmistajalta, joten sen
maksajaksi jaa korjaamo. [17, s. 2.] Taman takia se voidaan lukea takuukustannukseksi

ja sen voidaan sanoa rasittavan korjaamon ulkoista myyntia.

Vastikkeeton vianmaaritysty6 laskutetaan korjaamon sisaiselta tilita mekaanikon kaytta-
man tydajan mukaan omakustannehinnalla. Omakustannehinta on mekaanikon teke-
masta tyosta korjaamolle syntyvan kustannuksen summa. Vastikkeeton vianmaaritys -
tilia kaytetaan vain takuuikaisten autojen kohdalla. Tilin tarkoitus ei ole toimia tyévaihei-
den ohjeaikojen jatkeena. Esimerkiksi, jos mekaanikko kayttaa takuukorjaukseen oh-
jeaikoja enemman aikaa, niin kaytetyn ja anotun ajan erotusta ei tule laskuttaa vastik-
keettomana vianmaarityksena. Tililta ei mytskaan tule veloittaa varaosia. Tilin avulla kor-
jaamo pystyy valvomaan ja raportoimaan takuuikaisiin autoihin tehdyista tarkastuksista
ja vianmaarityksista syntyvia kustannuksia, jotka eivat tayta valmistajan takuuehtoja ja

jotka jadvat hyvittamatta. [17, s. 2.]

Jos vastikkeetonta vianmaaritysta ei laskutettaisi sisaisesti, niin se laskutettaisiin ulkoi-
sesti — eli auton omistajalta — summalla 0,00 €. Nama niin sanotut nollalaskut aiheuttavat
turhaa ty6ta kirjanpidossa, silla ne pitdisi aina tarkastaa ja lopulta poistaa kirjauksista.

[17, s. 2.] Ulkoinen nollalaskutus laskee korjaamon tehokkuutta.

Hukkatyd

Hukkatydlla tarkoitetaan mekaanikon tekeman takuutydn arvon ja takuukorjauksesta
anotun tyén arvon erotusta. Hukkaty6 ottaa huomioon laskuttamisen ja anomisen valilla
mahdollisesti syntyvan erotuksen. Hukkaty6 voidaan mieltaa korjaamon tehottomuutena

takuutdissa. Hyva korjaamon tehokkuus takuutdissa vahentad hukkatyon maaraa.

Kuten luvussa 3.2 Takuuehdot todetaan, on takuuanomuksissa kaytettava valmistajan
tyovaiheita ja niille maariteltyja ohjeaikoja. Korjaamon ei kuitenkaan tarvitse kayttda naita

ulkoisessa myynnissa. Ohjeajat rajoittavat korjauksesta anottavan tytajan maaraa, joten
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niill& voi olla negatiivinen vaikutus takuutyén tehokkuuteen ja sita kautta hukkatyén maa-

raan.

Asianmukainen, nopea ja riittdva vianmaaritys ennen korjausta parantaa tyon tehok-
kuutta [2, s. 112]. Vianméaaritykseen voi kulua valmistajan ndkdkulmasta kohtuuttoman
paljon aikaa, tai sen perusteella voidaan tehda vaara diagnoosi ja korjaus, jolloin tydn
tehokkuus laskee ja sopimattomien korjauksien maara kasvaa. Asiakkaan kertoman on-
gelman tarkka kirjaus tydmaaraykseen on hyva tapa varmistaa mekaanikon mahdolli-

suus nopean ja asianmukaisen vianmaarityksen suorittamiseen [2, s. 109].

Takuukorjaus diagnooseineen voi sisaltdd useampia tydvaiheita. Jotta kaikki korjauksen
kannalta tarpeelliset tydvaiheet voidaan laskuttaa, pitaa takuulaskun ja -anomuksen laa-
tijan tietdd, mita korjauksen aikana on tehty. Kun korjaus on dokumentoitu tarkasti, voi-
daan takuulasku ja -anomus laatia tehdyn tydn mukaisesti [2, s. 116]. Avoimen korjaus-
ajan anomisen edellytyksena on, ettd tydsta on avointa korjausaikaa tukevat mekaani-
kon raportti ja aikakirjaukset [2, s. 119]. Laskun ja anomuksen laadinnalla on siis my6s

vaikutus hukkaty6én maaraan.

Laskuttamisen ja anomisen ero

Takuukorjauksesta tulisi olla olemassa anomusta vastaava sisédinen takuulasku, kuten
luvussa 3.3 Takuuanomukset todetaan. Vaikka anomuksen lahettéisi summaltaan taysin
samanlaisena kuin laskun, saattaa anomuksen ja laskun vdlille silti syntya ero. Esimer-
kiksi tapauksessa, jossa anomus palautuu korjattavaksi valmistajan arvioinnin jalkeen,
voi valmistaja pyytaa korjaamoa korjaamaan tai jopa poistamaan anomuksesta tydvai-
heita ja varaosia, jos valmistaja kokee, etteivat ne liity korjaukseen tai ole muuten olleet
tarpeellisia. Valmistaja voi myos itse kohtuullistaa anomusta ja hyvaksya sen vain osit-

tain.

Ero voi myos syntya takuukasittelijan virheestd anomusta ja takuulaskua laadittaessa.
Anomus laaditaan eri jarjestelmassa kuin takuulasku, minka takia k&sittelijan virheelle
on aina mahdollisuus. Tassa tydssa laskutettuja varaosia pidetdan takuukorjaukseen
kaytettyin& varaosina, jolloin varaosista syntyvien takuukustannuksien maéaréa on lasku-

tettujen ja hyvitettyjen varaosien erotus.
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Laskuttamisen ja anomisen valisen eron voi oikaista hyvittdmalla sisdisen takuulaskun,
korjaamalla sen ja laskuttamalla uudelleen. Takuita kasitteleva toimihenkilo pystyy teke-
maan taman, samalla kun se korjaa valmistajan palauttamaa takuuanomusta. Laskun ja
anomuksen valinen ero aiheuttaa myds eron laskun ja sita vastaan saadun hyvityksen
valilla. Taman seurauksena korjaamon kirjanpitoon jaa myyntisaatavia, joihin ei kohdistu

suoritusta.

Takuuanomusjarjestelmissé ja niiden toiminnallisuudessa valmistajakohtaisia eroja. Jos
valmistajan takuujarjestelmétoiminnot on integroitu korjaamon toiminnanohjausjarjestel-
maan, niin laskuttamisen ja anomisen valista eroa ei kaytdnndssa voi syntyd. Takuujar-
jestelmaintegraation avulla korjaamon tekemastéa laskusta muodostuu automaattisesti

sitd vastaava anomus, jonka jarjestelma myds lahettaa valmistajalle.

Ero laskuttamisen ja anomisen valilla voi myds syntyd mahdollisista paamiehen vara-
osahinnaston muutoksista. Valmistajilla voi olla kdytéssa korjaamon toiminnanohjauk-
sesta erillinen takuuanomusjarjestelma, joka noudattaa varaosien hinnastoa. Téallainen
jarjestelma voi muuttaa varaosien hinnat valmistajan hinnaston mukaiseksi automaatti-
sesti anomuksen lahettamisen jalkeen riippumatta siitd, mita takuukasittelija syottaa va-
raosien arvoksi. Talléin paamiehen varaosahinnaston muutokset voivat aiheuttaa syste-

maattisesti eroa laskuttamisen ja anomisen vdlille.

Hylatyt takuuanomukset

Valmistaja ei hyvita takuukorjauksista tehtyja anomuksia, mikéli korjaus tai siita tehty
anomus ei ole valmistajan takuukasikirjassa méaariteltyjen ehtojen ja toimintaohjeiden
mukainen, kuten luvussa 3.2 Takuuehdot mainitaan. Autossa ollut vika voi olla pois sul-
jettu takuun piirista, tai takuun kattaman vian korjaus on voitu tehdé& vastoin valmistajan
ohjeita. Hyvitys voi myds jadda saamatta korjauksen pohjalta tehdyn takuuanomuksen
virheellisyyden takia. Hylattyjen takuutdiden maara on kaikkien valmistajalta anottujen ja
valmistajan maksamien takuutoiden erotus. Hylatyista takuuanomuksista syntyy siis kor-
jaamolle myos kustannuksia. Myos niiden seurauksena korjaamon kirjanpitoon jaa
myyntisaatavia, joihin ei kohdistu suoritusta, mikali hylattyd anomusta vastaavaa takuu-

laskua ei korjata.
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Rahoituskulut

Anomusta vastaava takuulasku muodostaa korjaamolle avoimen myyntisaatavan. Kier-
toaika on myyntisaatavan suoritukseen kuluva aika paivissa. Lasku tehddén samaan ai-
kaan kuin anomus lahetetaan. Myyntisaatavaan kohdistuva suoritus eli paamiehen hyvi-
tys riippuu takuuanomuksesta, joten voidaan puhua anomuksen kiertoajasta. Kiertoai-
kaan vaikuttaa takuuanomuksen kasittelyyn, hyvaksymiseen ja hyvittdamiseen paamie-

helta kuluva aika.

Anotuista takuutoista- ja varaosista viiveella saadut hyvitykset muodostavat siis myynti-
saatavia, jotka operatiivisen padoman kautta muodostavat korjaamolle korkokuluja.
Myyntisaatavat siis sitovat padaomaa kasittely- ja hyvitysprosesseihin, mika vaikuttaa ne-
gatiivisesti yrityksen kassavirtaan. [3.]

Niin kauan kuin myyntisaatava on maksamatta, sitoo se korjaamolta pddomaa ja aiheut-
taa rahoituskuluja. Anomuksen kiertoajan voidaan katsoa aiheuttavan korjaamolle kuluja
menetettyna tuottona, jota korjaamo saisi sijoittamalla takuukorjauksiin kaytetyn paa-
oman liiketoimintaan. Sijoitetun pddoman tuotolle on asetettu viitteellisia normiarvoja,
joissa alle 3 % on heikko ja yli 15 % on erinomainen. [18.] 12 %:n sijoitetun paaoman

tuottoa voidaan pitaa jarkevana hyvan kannattavuustason omaavalle korjaamolle [19].

Korjaamo voi kayttaa ulkoisia rahoitus- ja maksutapapalveluja ulkoisessa myynnissa.
Talloin kuluttajien lisdksi laskutusasiakkailtakin, kuten yrityksiltd saatavat maksut saa-
daan heti ilman maksuaikaa. Takuumyynnin osalta samanlainen jarjestely ei ole mah-
dollinen. [19.] Korjaamo ei voi kayttaa prosesseihin sitoutunutta padomaa, joten sen on

mabhdollisesti otettava lainaa toimintansa rahoittamiseksi.

Kuten luvussa 2 Aineisto ja menetelmat mainittiin, tarvittiin anomuksien kiertoaikoja ano-
muksissa kiinni olevan paaoman keskimaaraisen kiertoajan ja siita koituvien rahoitusku-
lujen laskemiseen. Pddoman keskiméaarainen kiertoaika on anomuksien kiertoaikojen
painotettu keskiarvo, joka saadaan kertomalla kunkin anomuksen arvo anomuksen kier-
toajalla. Anomuksien arvojen ja kiertoaikojen tulot lasketaan yhteen ja summa jaetaan

anomuksien kokonaisarvolla. [20.]

Rahoituskuluja laskettaessa ositetusta otannasta selvitetty anomuksen keskimaarainen

kiertoaika yleistettiin koskemaan kaikkia anomuksia, kuten luvussa 2 Aineisto ja mene-
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telméat todettiin. Sen sijaan, etta olisi kaytetty anomuksien raha-arvon keskiarvoa, kay-
tettiin kaikkien anomuksien raha-arvon keskiarvoa yksittdisen anomuksen muodostamaa
menetettya tuottoa laskiessa. Ositetulla otannalla valittujen anomuksien raha-arvon kes-
kiarvolla laskettu menetetty tuotto olisi ollut useita tuhansia euroja suurempi kuin kaik-

kien anomuksien raha-arvon keskiarvolla laskettuna.

4.3 Takuurasite

Takuurasite kuvaa korjaamon paamiehelta saaman hyvityksen ja takuuprosessin koko-
naiskustannusten vélista eroa. Tassa tydssa takuurasitetta maaritettaessa ei oteta huo-
mioon aiemmin mainittuja takuutoimintaan muita liittyvia kustannuksia aiheuttavia teki-
joita. Niitd ei mydskaan ole sisallytetty mydhemmin tassa luvussa esiteltaviin takuurasit-
teen laskukaavoihin. Korjaamot voivat kayttaa takuurasitetta argumenttina neuvotelles-

saan paamiestensa kanssa korjaamoille suotuisammista takuusopimusehdoista [3].

Takuurasitteen maarittamiseen tarvitaan

vastikkeeton vianmaaritys ulkoisena myyntina

tehty takuuty® ulkoisena myyntind

kaytetyt takuuvaraosat ulkoisena myyntina

valmistajan hyvittdman takuutyon ja -varaosien arvo

e rahoituskulut.

Tassa luvussa maariteltava takuurasite ottaa siis huomioon hukkatydn seka laskuttami-

sen ja anomisen eron, vaikka niistd aiheutuvaa takuurasitetta ei erikseen maariteta.

Kuten luvussa 3.2 Takuuehdot mainitaan, jakaa paamies hyvityksen kolmeen eri luok-
kaan. Korjaamon on anottava kayttbaineet, kuten 6ljyt, nesteet ja rasvat luokassa alihan-
kintatyd. Paamiehen hyvitysdatassa ei kuitenkaan eritelld, kuinka suuri osa tuon luokan
kokonaissummasta on kayttoaineita. Taman lisdksi korjaamon teettdman alihankintatyon
ja kayttéaineiden ulkoisen myynnin katteet ovat eri suuret, minka takia niiden takuurasit-
teen maarittaminen olisi ollut tAman tyén kannalta liian tyolasta, eika sitd sen vuoksi

tehty.
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Rahoituslainojen korot ovat nykyaan melko matalia liiketoimintaan sijoitetun paaoman
tuottovaateeseen verrattuna [21]. Taméan takia korjaamon ja taman tyon tuloksien nako-
kulmasta oli tarkoituksenmukaisempaa laskea rahoituskulut nimenomaan sijoitetun paa-
oman tuottovaateella, joka asetettiin 12 %:iin. Rahoituskulujen maarittdmiseen on kay-

tetty hyvitettyjen takuuanomuksien arvon keskiarvoa.

Tutkimuksessaan Vaija selvitti myos, kuinka paljon enemman korjaamo saisi takuutytna
tehdysté tyosta rahaa, jos se voisi laskuttaa takuutdissa kuluvan tyéajan normaalilla tun-
tihinnalla. Pelkan tyon osalta Vaijan tutkimat korjaamot olisivat saaneet 27 % - 52 %
enemman rahaa ulkoisena myyntina kuin takuumyyntina. [14, s. 20.]

Tyo6

Vastikkeeton vianmaaritystyo lasketaan korjaamon ulkoisen myynnin tuntihinnalla. Kun

tiedetaan vastikkeettomaan vianmaaritykseen kaytetyt tyétunnit, niin sen ulkoisen myyn-

nin arvo Tw ukeinen Saadaan kaavasta

Ty uikoinen = TTyy " Hyikoinen (1)

jossa TT. on korjaamon tekeman vastikkeettoman vianmaarityksen tydtunnit ja Huikoinen

on korjaamon ulkoisen myynnin tydn tuntihinta.

Tyon takuurasite TRys saadaan tehdyn takuutydn ulkoisen myynnin arvon ja hyvitetyn

tyon arvon erotuksesta, johon summataan edellisestéa kaavasta saatu Ty uikoinen:

TRtyt') = Tvv ulkoinen + Ttehty ulkoinen ~— Thyvitetty 2)
jossa

Ttehty ulkoinen ON tehty takuuty® ulkoisena myyntina ja Thyitery hyVitetty takuutyd takuumyyn-

tina.
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Varaosat

Jos vastikkeettomaan vianmaaritykseen on kuitenkin kaytetty varaosia, niin niiden ulkoi-
Sen myynnin arvo euroissa saadaan varaosan nettoarvon ja ulkoisen myynnin varaosa-

katteen tulosta:

Vvv ulkoinen = Vvv ) (1 + Kulkoinen) (3)

jossa

Vw ulkeinen ON Vastikkeettomaan vianmaaritykseen kaytetyt varaosat ulkoisena myyntina
Vw on varaosat nettona
Kuikoinen Ulkoisen myynnin varaosakate desimaaleina.

Kuten aiemmin luvussa 4.2 Kustannuslajit mainittiin, on varaosista syntyvien takuukus-
tannuksien maara laskutettujen eli kaytettyjen seka hyvitettyjen varaosien erotus. Vara-
osien takuurasite TRyara0sa Saadaan siis kaytettyjen takuuvaraosien ulkoisen myynnin ar-

von ja hyvitettyjen varaosien erotuksesta, johon summataan kaavasta 3 saatu Vv uioinen:

TRvaraosa = VYvv ulkoinen + Vkéytetty ulkoinen ~— Vhyvitetty (4)

jossa Viaytetty ulkoinen ON k&ytetyt takuuvaraosat ulkoisen myynnin katteella ja Viyvitery hyvi-

tetyt takuuvaraosat nettona.
Kokonaistakuurasite

Kokonaistakuurasitteen laskemiseen tarvitaan paamiehen kasittely- ja hyvitysproses-
sista syntyvét rahoituskulut. Ensiksi on helpointa laskea yhden anomuksen kiertoajasta
syntynyt korkokulu. Kun tiedetddan anomuksen keskimaardinen arvo, kiertoaika seké
korko, saadaan yhden anomuksen kiertoajasta syntyva rahoituskulu Rgk per anomus Kaa-
valla 5. Anomuksen kiertoajan arvona kaytetaan hyvaksyttyihin anomuksiin sitoutuneen

paaoman keskiméaaraista kiertoaikaa.
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RRK per anomus = pct (5)
p 100-365

jossa

p on anomuksen keskimaarainen arvo
k on korko

t on anomuksen kiertoaika

365 on kalenterivuoden paivat.

Kaikista hyvitetyistd anomuksista syntyva rahoituskulu R saadaan sijoittamalla Rgrk per

anomus Kaavaan 6:
R = (Anomuksetkok — Anomuksethyl) * RRK per anomus (6)

jossa

Anomuksetiok on kaikkien vuoden aikana lahetettyjen anomuksien lukumaara ja Ano-

muksetny on kaikkien vuoden aikana hylattyjen anomuksien lukumaara.

Lopuksi rahoituskulut R lisataan takuurasitteeseen. Kokonaistakuurasite TRyx Saadaan

sijoittamalla kaavojen 2 ja 4 tulokset kaavaan 7:
TRyok = TRtyé + TRyaraosa + R. (7)

Kun takuutyosta ja -varaosista seka rahoituskuluista aiheutuva kokonaistakuurasite
TRkok ON selvitetty, niin voidaan laskea, kuinka monta prosenttia enemman rahaa kor-

jaamo saisi tehdyista takuukorjauksista ulkoisena myyntind takuumyyntiin verrattuna:

TRyok

TRy, = - 100 %. (8)

Thyvitetty+Vhyvitetty
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4.4 Takuubalanssi

Takuubalanssi on suhdeluku, joka kuvaa hyvitetyn ja tehdyn takuutydn arvon tasapai-
noa. Takuut ovat ns. tasapainossa silloin, kuin takuukorjauksiin k&ytetyn tyon, varaosien
ym. arvo on yhta suuri kuin niista saatava hyvitys. Jos takuubalanssi jaa alle 1:n, valmis-
taja ei hyvitd korjaamolle kaikkea sen tekemdaa takuutyotd. Korjaamon tulisi tavoitella
takuubalanssia 1. Takuubalanssin ei kuitenkaan tulisi olla yli 1. Takuubalanssi voidaan
myds kertoa 100 prosentilla, jolloin siitd saadaan prosenttiluku kuvaamaan takuuproses-
sin hyotysuhdetta.

Tassa tyossa takuubalanssiin ei oteta huomioon vastikkeettomaan vianmaaritykseen
kaytettya tyotd, koska se ei ole takuunalaista tydta. Jos vastikkeettomaan vianmaarityk-
seen kaytettava tyo otettaisiin huomioon, olisi korjaamojen vaikea saavuttaa taydellista
takuubalanssia, silla valtuutetut korjaamot kohtaavat toisinaan tapauksia, joissa vastik-

keeton vianmaaritys tuottaa korjaamolle ty6ta, jota ei hyviteta.

Toisin kuin takuurasitetta maaritettdessa alihankintatyd ja kayttbaineet voidaan ottaa
huomioon takuubalanssia maaritettdessa. Kuten luvussa 3.2 Takuuehdot mainitaan,
paamies hyvittdd ne samassa luokassa. Koska takuubalanssin laskenta tapahtuu koko-
naan takuu- ja nettohinnoilla, ei alihankintatyélle ja kayttbaineille tarvitse tehda ongel-

malliseksi osoittautunutta toisistaan erottelua — sille ei mydskaan ole tarvetta.

Takuubalanssi on siis takuukorjauksiin tehdyn tydn ja kaytetyn materiaalin arvon suhde
saatujen takuuhyvityksien arvoon. Tehdyn takuutydn ja kaytetyn takuumateriaalin arvo
KTMwok Saadaan kaytetyn tyon, kaytettyjen varaosien, anotun kasittelymaksun seka
anotun alihankintatydn ja kayttdaineiden arvojen summasta kaavalla 9. Kaikki lasketaan

takuu- tai nettohintaisena.
KTMkok = Ttehty + Vkéytetty + KManottu + AKanottu 9)

jossa

Teenty ON tehty takuutyd nettona
Viaytety ON kaytetyt takuuvaraosat nettona

KManotw ON korjaamon anoman varaosien kasittelymaksun arvo
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AKanotu ON korjaamon anoman alihankintaty6n ja kayttéaineiden yhteenlaskettu arvo.

Lopulta sijoittamalla kaava 9 ja valmistajan hyvittdmien takuuanomuksien kokonaisarvo
THuok takuubalanssin TB kaavaan saadaan:

TB — THkOk

T KTMgyok (10)
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5 Tulokset

Kuvasta 2 ndhdaan takuulajeittain kaikki takuuanomukset, jotka korjaamo lahetti paa-
miehelleen vuonna 2018. Anomuksia oli yhteensé 2617 kappaletta, ja niiden kokonais-
arvo oli 614 323 €. Uuden auton takuuta koskevat anomukset kattoivat rahamaaraisesti
noin 54 % kaikista anomuksista. Kappalemaaréaisesti takaisinkutsukampanjoita koske-

vien takuuanomuksien osuus oli kuitenkin selkeasti suurin, noin 44 %.
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Kuva 2. Lahetetyt takuuanomukset takuulajeittain.

Goodwill-anomuksien osuus kaikista anomuksista oli raha- ja kappaleméaaraisesti kol-
manneksi suurin uuden auton takuuta ja kampanjoita koskevien anomuksien jalkeen.
Naiden kolmen takuulajin anomukset kattoivat raha- ja kappalemaaraisesti noin 95 pro-

senttia, eli selkedn enemmistdn kaikista korjaamon lahettamistd takuuanomuksista.
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5.1 Kustannuslajit

Vastikkeeton vianhaku

Korjaamo teki vastikkeetonta vianmaaritystyota 357,1 tuntia. Jos valmistaja hyvittaisi
vastikkeettoman vianhakutydn, olisi korjaamolla mahdollista ollut saada siita takuumyyn-
tina 30 890,88 euroa, kun korjaamon takuutyon tuntihinta oli 86,50 €/h. Jos ty0 olisi tehty
muihin, kuin takuuikaisiin autoihin, olisi korjaamo voinut tehd&a noin 33 962 euroa ulkoi-

sena myynting, kun korjaamon ulkoisen myynnin tyon tuntihinta oli 95,10 €/h.

Korjaamo kaytti 63,00 euron edesté varaosia vastikkeettomaan vianmaaritykseen, mika
tarkoittaa ulkoisen myynnin varaosakatteen ollessa 32,3 prosenttia 83,35 euroa. Vastik-
keettomasta vianmaarityksesta aiheutui kustannuksia korjaamolle yhteensa 33 961,11 €
+83,35€~=34 045 €.

Hukkatyo

Korjaamo teki 311 185,19 euron edestéa takuuhintaista tyota, josta se anoi 199 165,02
euroa. Nain ollen korjaamon tehokkuus takuutdissé oli noin 64 prosenttia. Korjaamo siis
teki 112 020,17 euron edesta hukkatyotd takuumyyntind, joka muuttamalla ulkoiseksi
myynniksi saadaan hukkatyon aiheuttama takuurasite: noin 123 157 euroa.

Tassa insintoritydssa tehdylla teemahaastattelulla saadusta aineistosta (liite 1) selvisi,
ettd vianmaarityksen anominen koetaan yhteistyokorjaamolla jokseenkin hankalaksi.
Jostain syysta paamies ei aina hyvita avoimena korjausaikana anottua mekaanista vian-
maaritysta, vaikka anomusta tukisi asianmukaisin dokumenteilla, kuten mekaanikon tyo-
selostuksella tai tydaikaraportilla. Mekaanisen vianmaarityksen uskottaisiin olevan mah-
dollista anoa ty6vaihein, mutta tydvaiheiden etsiminen tytaikakirjasta ja niiden lisdami-

nen anomukseen koetaan liian ty6laaksi. [22.]

Vianmaarityksen liséksi korjaustdiden, joille valmistaja ei ole maaritellyt tyévaihetta, ku-
ten osien korjaus, anominen koettiin vaikeahkoksi. Sen sijaan isoja tydvaiheettomia kor-
jauksia, kuten johtosarjojen korjauksia, paamies on hyvaksynyt avoimena korjausaikana
mekaanikon tyoaikaraportin nayttaman ajan mukaisesti. Haastattelussa nousi myos
esiin, ettd tydvaiheiden ohjeaikoihin ei paasaantoisesti ylletd. Yleisesti ottaen takuu-

anomuksien arvioinnin koetaan kuitenkin olevan padamiehen osalta reilua. [22.]
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Paamiehen takuukasikirjan mukaan korjaus tarkoittaa "korjaamon virheelliselle tai epa-
kuntoiselle valmistajan osalle tai tuotteelle suorittamaa vianmaaritysta ja korjausta tai
osan vaihtoa”. Tasta voisi paatella, ettd korjauksien tybvaiheet sisaltavat vianmaarityk-
sen. Paamies maadrittelee ohjeajan seuraavasti: ” - - keskimaarainen aika, jonka keski-
maarainen, useiden vuosien kokemuksen valmistajan autoista omaava teknikko tarvit-
see korjausten suorittamiseen (mukaan lukien tarvittavat diagnoositestaukset) kaytta-
malla tavallisia kasitydkaluja ja laitteita seka valmistajan erikoistydkaluja”. Tama viittaisi
siihen, etta tydvaiheiden ohjeajat sisaltaisivat mekaanisen vianmaarityksen lisdksi myods
sahkodisen vianmaarityksen. Takuukasikirjassa ei kuitenkaan selkeasti kerrota, etta
missa tapauksissa paamies ei hyvita korjaukseen kulunutta vianmaaritystyota pois lukien
vianmaaritystyo, joka aiheutuu sopimattomasta korjauksesta. Takuukasikirjassa ei
mydskaan ohjeisteta, kuinka vianmaaritystyota voi anoa.

Laskuttamisen ja anomisen ero

Korjaamo laskutti 2 478,9 tuntia takuuty6td, mika tarkoittaa 214 428,31 euron takuu-
myyntia. Sen sijaan korjaamo anoi valmistajalta vain 199 165,02 euroa. Laskuttamisen

ja anomisen erotuksen osuus hukkatydsta on siis noin 15 263 euroa.

Takuutoissa korjaamo kaytti, eli laskutti varaosia takuumyyntina noin 373 283,30 euron
arvosta. Sen sijaan korjaamo anoi varaosia 359 097,57 euron arvosta. Laskuttamisen ja
anomisen ero on siis noin 14 186 euroa. Yhteensa korjaamo laskutti noin 29 449 euroa

enemman takuutyota ja -varaosia kuin se anoi padmieheltaan.

Takuutoita kasittelevilla tyonjohtajilla ei ole kaytantdna oikaista takuulaskuja, jos niita
vastaavat anomukset palautuvat muokattavaksi tai ne hylataan. Haastateltavan mielesta
takuulaskujen oikaisu on turhaa, koska on yhdentekevaa, jatetdanko erotus takuulas-
kulle, laskutetaanko se nollana vai laskutetaanko se uudelleen esimerkiksi goodwill-tilita.
TyoOntekijoita ei ole ohjeistettu, kuinka toimia tapauksissa, joissa paamiehen takuupaa-

toksen takia takuuanomuksen ja sita vastaavan takuulaskun vélille syntyy ero. [22.]

Laskuttamisen ja anomisen valinen ero vaaristaa takuumyyntid, miké johtaa korjaamon
kirjanpidossa tehtavdan myynninoikaisuun. Avoimet myyntisaatavat voidaan myos Kir-
jata luottotappioksi. Virhe takuumyynnissa korostuu entisestaan, jos hylattyja takuu-

anomuksia vastaavia takuulaskuja ei hyviteta takuutilille.
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Hylatyt takuuanomukset
Kuvassa 3 on kuvattu hylattyjen anomuksien maara ja summa takuulajeittain ja kuvassa

4 hylkayssyittain. "Lopullisesti hylatty” -viiva ja -palkki kuvaa hylattyjen anomuksien kap-

palemaaraa ja arvoa sen jalkeen, kun hylattyja anomuksia on anottu uudelleen.
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Kuva 3. Hylatyt takuuanomukset takuulajeittain.

Hylattyjen anomuksien arvo on noin 7 584 euroa, ja niitd on 29 kappaletta. Niista kuiten-
kin 8 kappaletta on anottu uudelleen. Uudelleen anomisien jalkeen hylattyjen takuu-
anomuksien arvo on noin 7 030 euroa. Anomuksien raha- ja kappalemaarainen hylkays-

prosentti on noin 1 %. Valmistaja hyvaksyi yhteensa 2 596 anomusta.

Raha- ja kappalemaaraisesti uuden auton takuuanomuksia on hylatty eniten. Uuden au-
ton takuuanomuksista 13 on hylatty, joista vain yksi on anottu uudelleen (kuva 3). Koko-
naismaarddnsa nahden kampanja-anomuksia on hylatty vahan (4/1163). Niistakin hyla-
tyista kolme neljastad on anottu uudelleen. Lopulta vain yksi, 165 euron arvoinen kam-
panja-anomus on jadnyt hyvittAmatta. Lahetetyista jatkoturva-anomuksista kolmasosa

(3/9) on hylatty, eika niitd ole anottu uudelleen. Lahetetyista goodwill-anomuksista noin
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2 % (8/405) on hylatty. Puolet (4/8) on kuitenkin anottu uudelleen, joten noin 1 prosenttia

hylatyista goodwill-anomuksista jaa lopullisesti hyvittamatta.

Kuvasta 4 nahdaan, etta hylatyista takuuanomuksista noin neljasosa hylataan toimitta-
mattoman palautusosan takia. Naista yhdenk&én kohdalla ei ole sovellettu palautusosaa
koskevaa valitusmenettelyd. Suurin osa tasta syysta hylatyistda anomuksista on koskenut
uuden auton takuukorjauksia (5/7). Ainut hylatty kampanjaty®, joka mainittiin edella, hy-
[attiin mm. toimittamatta jadneen palautusosan takia. Yksi varaosatakuuanomus hylattiin

myds taman takia.
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Kuva 4. Hylatyt takuuanomukset hylkayssyittain.

Korjaamolla valmistajan palautuspyyntdjen seuranta ja palautuspyynttjen kohteena ole-
vien takuuosien toimittaminen valmistajalle on k&ytanndssa vain yhden tyontekijan vas-
tuulla. Muut tyontekijat eivat tieda, mistd valmistajan palautuspyynt6ja voi seurata, ja
kuinka palautukset tehdaan. Korjaamon varaosaosasto on kuulemma joskus seurannut
palautuspyyntoja ja tehnyt takuuosien palautuksia. Takuuosien sailyttdmisesta ja toimit-

tamisesta valmistajalle ei kuitenkaan ole tarkasti sovittu, kenelle vastuu niista kuuluisi.
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Taman lisaksi sailytettéavien takuuosien sailytys on jarjestetty heikosti, ja siiné olisi pa-
rantamisen varaa. Hylattyjen anomuksien, joihin liittyy takuuosien palautuspyynt6, vali-

tusmenettely ei ole takuita kasitteleville tydntekijdille tuttu. [22.]

Rahoituskulut

Kuvassa 5 on korjaamon takuuprosessin kesto korjauksen aloittamisesta paamiehen hy-

vityksen saamiseen paivissa.

= Korjauksen kesto = Laskutusviive

= MT/PM kasittelyaika = Anomuksen hyvitys

Kuva 5. Takuuprosessin kesto paivissa korjauksen aloituksesta sen hyvitykseen.

Korjauksen kesto on mitattu mekaanikon ensimmaisen tyomaaraykselle tehdyn leimauk-
sen aloituksesta viimeisen leimauksen paattymiseen. Laskutusviive on mitattu viimeisen
leimauksen paattymisesta tyomaarayksen laskutuspaivaan. Padmiehen késittelyaika on
mitattu laskutuspaivasta takuuanomuksen hyvéaksymispaivaan. Anomuksen hyvitysaika
on mitattu anomuksen hyvaksymispaivasta hyvityslaskun paivamaaraan, jolloin paamies

on maksanut anomuksen korjaamolle.

Kuten kuvasta 5 huomataan, kuluu takuuprosessiin korjaamolla keskimaarin yhté paljon
aikaa, kuin paamiehen kasittelyssakin. Takuukorjauksen ennakkohyvaksynta tapahtuu
takuukorjaukseen kuluvan ajan sisalla. Korjaamolla koetaan, ettd maahantuoja myéntaa
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ennakkohyvaksynnan nopeasti, mika on tehnyt takuukorjauksessa etenemisesta suju-
vaa. Valmistajalla on kuitenkin ollut toisinaan vaikeuksia toimittaa varaosia, mika on pi-

dentényt korjauksen kestoa. [22.]

Paamiehen anomuksien kasittelyaika oli keskimaarin kuusi paivaa, mika on luvussa 3.3
Takuuanomukset kerrotun valmistajan tarvitseman anomuksen kéasittelyajan sisalla. Ta-
kuuanomuksen hyvittdmiseen kuluu kuitenkin eniten aikaa, keskimaarin 29 paivaa. Paa-

mies hyvittaa takuuanomuksia kerran kuussa.

Ositetun otannan avulla valittuja anomuksia tutkittaessa huomattiin, etta laskutusviive on
paaosin yksi paiva. Kuitenkin korjauksien, jotka paattyivat perjantaina, laskutusviive kas-
voi usein yli 10 paivaan, mika nostaa keskimaaraisen laskutusviiveen kolmeen paivaan.
Isompien takuukorjauksien kanssa laskutuksessa ei haastateltavan mukaan kiirehdita,
koska halutaan varmistaa, etta kaikki varaosat ja tyévaiheet on kirjattu anomukseen oi-
kein, ja ettd anomus vastaa muiltakin osin takuulaskua. Tydnjohtajat sailyttavat valmii-
den takuukorjauksien tydmaarayksia tyopoydillaan. Nain pyritddn ehkaisemaan takuu-
laskutuksen unohtuminen. Takuulaskutuksen henkildkohtaisessa organisoinnissa on
kuitenkin tyonjohtajakohtaisia eroja. [22.] Laskutusviive vaaristaa korjaamon kuukausit-
taista tulosseurantaa, jos laskutus ei kohdistu tehdyn takuukorjauksen kanssa samalle

tuloskaudelle.

Takuuprosessi kestaa kaiken kaikkiaan keskimaarin 41 paivaa. Anomuksien kiertoaika
(laskutuksesta hyvitykseen) oli keskimaarin 35 paivaa, mutta anomuksien kiertoajan pai-
notettu keskiarvo, eli padoman kiertoaika oli 39 paivaa. Tama tarkoittaa 2,98 euron ra-
hoituskuluja vuodessa per anomus, kun sijoitetun pddoman tuottovaade on 12 prosent-
tia. Kun hyvaksyttyja anomuksia on 2 596 kappaletta, syntyisi niista noin 7 731 euroa

rahoituskuluja vuodessa.

Muut havainnot

Takuuprosessin toimintamallin kehittAmista kasittelevassa tutkimuksessaan Sami Sihvo
totesi, ettéd huoltoneuvojat kokivat asiakkaan valituksen tarkan kirjaamisen hankalaksi
[16, s. 29]. Tahan liittyva ongelma havaittiin myds tassa tydssa tehdyssa haastattelussa:
Tyonjohtajat ovat huomanneet puutteita tyéméaaraykseen kirjatuissa viankuvauksissa, ja

ettd niissa olevan parantamisen varaa. Kavi myos ilmi, ettd korjaamolla on ollut viime
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aikoina vaihtuvuutta mm. huoltoneuvojissa. Uusien tyéntekijoiden perehdyttdmisen ja ta-
kuukaytantdihin opastamisen puute voi olla osasyy siihen, ettd mm. asiakkaan valituk-

sien selkedssa kirjaamisessa on koettu toisinaan olevan puutteita. [22.]

Asiakkaan kanssa kommunikoinnissa ei ole onnistuttu toivotulla tavalla. Tydnjohtajan
mukaan korjaamo on saanut asiakaspalautetta, jonka mukaan asiakkaat eivat ole olleet
tyytyvdisia korjaamon palveluun takuuasioihin liittyen. Saadun palautteen mukaan asi-
akkaan mielestd korjaamo ei ole ollut halukas tekemaan takuukorjauksia asiakkaille.
[22.] Tama voi johtua korjaamon intressista varmistaa takuukorjauksen maksaja ennen,
kuin korjaus aloitetaan. Kun asiakas reklamoi autossaan huomaamastaan viasta, taytyy
korjaamon ensiksi tehd& autolle vianmaaritys, jonka perusteella todetaan vian kuuluvuus
paamiehen myontaman takuun piiriin. Korjaamo ei voi luvata asiakkaalle, etta korjaus
tulee olemaan takuunalainen, vaikka auton takuu olisikin voimassa. Asiakas voi kasittéa

tilanteen korjaamon haluttomuutena korjata vika.

Haastattelussa keskusteltiin myds takuukasittelyn keskittdmisesta erilliseen yksikkdon
korjaamossa tai sen ulkopuolella. Takuutdiden kasittely tydnjohtajien toimesta koetaan
korjaamolla sopivaksi, koska jokaisesta takuukorjauksesta pitaa lahettaa ennakkohyvak-
syntdpyyntd maahantuojalle ennen, kuin korjaus aloitetaan. Téallaisessa prosessissa
keskitetyn takuukasittelymallin kéyttdminen saattaisi jopa kasvattaa takuukorjauksien
kestoa, koska ennakkohyvaksyntapyyntd jouduttaisiin laatimaan ja lahettamaan jossain

muualla, kuin korjauksen valitttmassa laheisyydessa. [22.]

Keskitetyssa takuukasittelyssa olisi kuitenkin etunsa. Se saattaisi lyhentdd keskimaa-
raista takuulaskutusviivettd, mikali tyomaarayksien logistiikka tyénjohdosta takuukasitte-
lyyn olisi sujuvaa. Takuuka&sittelyn keskitetyssa mallissa kuitenkin korostuu tyomaéarayk-
sien oikeanlaisen tayton ja tyon muun dokumentin tarkeys, koska takuukasittelyn osasto
on harvoin tyénjohdon tai tydsalin valittomassa laheisyydessa. Jos tydmaarays ja muu
dokumentaatio on vajaata, kuluu niiden taydentdmiseen aikaa, koska tarvittava tieto on

fyysisesti jossain muualla.

Keskitetylla takuuk&sittelyn osastolla saattaisi olla paremmat resurssit l[&hetettyjen ano-
muksien ajantasaisen seurannan toteuttamiseen kuin takuut6ita kasittelevilla tyonjohta-
jilla. Anomuksien jatkuva valvominen vahentaisi anomuksien hylkayksen riskia, koska
palautuneisiin anomuksiin voitaisiin reagoida ajoissa. Myds unohtamisen riski pienenee,
jos anomuksien tilan tarkastaminen on paivittainen rutiini. Talla hetkella takuut6ita kasit-

televat tyonjohtajat tarkastavat lahetettyjen anomuksien tilan kerran viikossa [22].
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5.2 Takuurasite

Tyo
Korjaamo teki 357,1 h vastikkeetonta vianmaaritystyota. Korjaamon ulkoisen myynnin

tyon tuntihinta oli 95,10 €/h. Vastikkeeton vianmaaritystyt ulkoisena myyntind Ty ulkoinen
saadaan kaavalla 1:

Tyw utkoinen = 357,12 h-95,10 €/, =33 962,11 €. L)

Vastikkeettomasta vianmaaritystydsta aiheutui korjaamolle siis noin 33 962 euron takuu-

rasite.
Korjaamo teki 3 597,5 h takuuty6ta. Ulkoisen myynnin tyon tuntihinnalla sen arvo on 342
123,84 €. Valmistaja hyvittaméan takuuty6én arvo on 196 030,80 €. Kun naiden lisaksi

tiedetaan vastikkeeton vianmaaritystyo ulkoisena myyntind, saadaan kaavalla 2 tyon ta-
kuurasitteeksi

TRy = 33962,12 € + 342 123,84 € — 196 030,80 € = 180 055,15 €. (2)

Takuuikaisille ajoneuvoille tehdyn tydn aiheuttama takuurasite on siis noin 180 055 eu-

roa.
Varaosat

Korjaamo kaytti vastikkeettomaan vianmaaritykseen 63,00 € varaosia, joiden ulkoisen

myynnin arvo saadaan kaavalla 3:
Vvv ulkoinen = 63,00 €- (1 + 0;323) = 83,35 €. (3)

Vastikkeettomaan vianmaaritykseen kaytetyisté varaosista aiheutui korjaamolle siis noin

83 euron takuurasite.

Korjaamon takuukorjauksiin kayttamien varaosien nettoarvo on 373 283,30 €. Kun vara-
osien ulkoisen myynnin kate oli 32,3 %, niin takuukorjauksiin kaytettyjen varaosien ulkoi-

sen myynnin arvoksi saadaan 493 853,81 €. Valmistajan hyvittdmien takuuvaraosien
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arvo on 355 825,39 €. Kun tiedetdan Tw ukoinen, NiiN sijoittamalla kaikki edella mainitut

kaavaan 4 saadaan varaosien takuurasitteeksi
TRyaraosa = 83,35 € + 493 853,81 € — 355 825,39 € = 138 111,77 €. (4)

Takuuikaisiin ajoneuvoihin kaytettyjen varaosien aiheuttama takuurasite on siis noin 138

112 euroa.
Kokonaistakuurasite

Anomuksen keskimaarainen kiertoaika oli 39 péaivaa, anomuksen keskimaaréinen arvo
oli 234,08 € ja sijoitetun pddoman tuottovaade on 12 %. Nama sijoittamalla kaavaan 5
saadaan yhden takuuanomuksen kiertoajasta syntyva korkokulu:

2340812 %-38,6988 pv _
RRK per anomus = 100 %365 pv = 2,98 €. (5)

Yhdesta anomuksesta syntyva rahoituskulu on siis noin 3 euroa.

Korjaamo lahetti 2617 anomusta, joista 29 hylattiin. Korjaamo kuitenkin anoi hylatyista
anomuksista 8 uudelleen ja sai niistd hyvityksen, eli lopulta 21 anomusta hylattiin. Kun
hyvitettyjen anomuksien kappalemaéra ja Rrx per anomus Sijoitetaan kaavaan 6, saadaan
R =(2617 —21)-2,98€ =7 731,34 €. (6)

Takuukorjauksista syntyi korjaamolle noin 7 731 euroa rahoituskuluja vuodessa.

Kun tiedetddn R, TRys ja TRvaraosa, VOidaan kokonaistakuurasite ratkaista sijoittamalla ne
kaavaan 7:

TRyox = 180 055,15 € + 138 111,77 € + 7 731,34 € = 325 898,26 €. @)
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Takuutdista korjaamolle aiheutuva takuurasite on siis noin 325 898 euroa, josta valtaosa

aiheutuu tyon takuurasitteesta (kuva 6).

7731€

= Tyo
= VVaraosat
= Rahoituskulut

Kuva 6. Korjaamon takuurasitteen jakautuminen.

Kun kokonaistakuurasite on ratkaistu, niin voidaan sen avulla laskea, kuinka monta pro-
senttia enemman rahaa korjaamo saisi ulkoisena myyntind takuumyyntiin verrattuna. Ta-
han tarvitaan kuitenkin valmistajan hyvittaman tyon ja varaosien arvo. Nama sijoittamalla

kaavaan 8 saadaan:

325898,26 €
d -100 % = 0.
196 030,80 €+355 825,39 € 00% = 59,05 % 8)

TRy, =
Korjaamo tekisi siis noin 59 % enemman myyntia, jos takuukorjaukset olisivat takuu-
myynnin sijaan ulkoista myyntid. Vastaava luku pelkan tyon osalta on 92 % ja pelkkien
varaosien osalta 39 %. Tyon takuurasitteeseen vaikuttaa vastikkeeton vianmaaritystyo,
hukkatyd, laskutetun ja anotun tyon valinen ero seka hylatty takuutyd. Naista suurin vai-
kutus on hukkaty6lld, koska sen takuurasite on muita kustannuslajeja selvasti suurempi,

noin 123 157 euroa.
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5.3 Takuubalanssi

Takuubalanssia ratkaistaessa voidaan kayttaa takuuhinnoittelua. Tehdyn tyon takuura-
sitteen laskemisesta muistetaan, etta korjaamo teki 3 597,5 h takuuty6ta. Kun korjaamon
takuutyon tuntihinta oli 86,50 €/h, niin tehdyn tyon takuumyynnin arvo Tieny On 311
185,19 €. Kaytettyjen takuuvaraosien nettohinta Viayery 0N 373 283,30 €. Korjaamo anoi
kappaleessa 3.2 Takuuehdot mainittua varaosien kasittelymaksua KManotu 29 306,20 €.
Alihankintaty6ta ja kayttoaineita AKanowu kKOrjaamo anoi yhteensa 26 201,71 €. Nama si-
joittamalla kaavaan 9 saadaan tehdyn takuutyon ja kaytetyn takuumateriaalin KT Myok

arvoksi:

KTMy,, = 311 185,19 € + 373 283,30 € + 29 306,20 € + 26 201,71 € = 739 976,40 €.
(9)

Lopulta takuubalanssi TB voidaan ratkaista kayttdmalla kaavaa 10, kun tiedetédan val-
mistajan korjaamolle hyvittdmien takuuanomuksien kokonaissumma THyok, joka on 606
738,98 €.

_ 60673898€ _

TB = =
739 976,40 €

0,82. (10)

Paamiehen hyvittdmien takuukorjauksien kokonaisarvon ja korjaamon kaikkiin takuukor-
jauksiin kayttaman tyon ja materiaalin kokonaisarvon suhde on siis 0,82. Toisin sanoen:

korjaamon takuuprosessin hy6tysuhde on 82 %.

Korjaamon ty6n takuubalanssi oli 0,63, joka muodostuu korjaamolle hyvitetyn takuutydn
arvon suhteesta korjaamon takuukorjauksiin kayttaman takuutydn arvoon. Tydn osalta
takuubalanssiin vaikuttaa hukkatydn méaara, laskutetun ja anotun tydn valinen ero seka
hylatty takuutyd. Korjaamon tekeman takuutyn hy6tysuhde oli siis 63 prosenttia. Tama
vastaa takuutdiden 54,50 euron tuntihintaa, mika on 32,00 euroa per tunti vahemman
kuin korjaamon takuusopimuksen mukainen 86,50 euron takuutydn tuntihinta. Tyon ta-
kuubalanssilla 0,63 korjaamo siis tekee takuutéita kaytdnnoéssa 54,50 euron tuntihin-

nalla.

Varaosien osalta takuubalanssi oli 0,95, joka muodostuu korjaamolle hyvitettyjen takuu-
varaosien arvon suhteesta korjaamon takuukorjauksiin kayttdmien takuuvaraosien ar-

voon. Varaosien osalta takuubalanssiin vaikuttaa laskutettujen ja anottujen varaosien
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valinen ero seka hylatyt takuuvaraosat. Korjaamon takuuvaraosien kayton hyotysuhde

oli siis 95 prosenttia.

Alihankinnan ja kayttdaineiden seka kasittelymaksun takuubalanssi on molemmissa
0,99. Alihankinnan ja kayttdaineiden sekéa kasittelymaksun osalta takuubalanssiin vai-

kuttaa vain hylatty alihankinta ja kayttdaine seka hylatty kasittelymaksu.
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6 Yhteenveto

Yhtena ennakkoasetelmana tyéhon ryhtyessa oli se, ettd takuutyot eivat ole niitd suorit-
tavalle korjaamolle yhta kannattavia kuin ulkoisena myyntina tehdyt ty6t, koska takuu-
myynnin kate on ulkoisen myynnin katetta pienempi. Toisena ennakkoasetelmana
tyossa oli se, etta korjaamo ei saa valmistajalta hyvitysté kaikesta takuukorjauksiin kayt-
tamastaan tyosta ja materiaalista. On pitkaén tiedetty, etta tamé johtuu mm. takuu-
anomuksien hylkaamisista ja takuuikaisiin autoihin kaytetystéa tytsta ja materiaalista, jota
ei syysta tai toisesta anota paamiehelta.

Aiemmissa tutkimuksissa tehtyjen johtopaatdksien perusteella tiedettiin, ettéa korjaamot
kayttavat takuukorjauksiin enemman ty6ta kuin ne laskuttavat takuutililtdén [14, s. 29],
eli tehdysté ty6sta jaa anomatta paamiehelta hyvitysta. Lisdksi aiemmissa tutkimuksissa
on selvinnyt, etta korjauksiin kaytettyyn aikaan ja hylattyjen takuuanomuksien maaréaan

voi vaikuttaa takuukorjauksien dokumentoinnin laatu ja kattavuus [16, s. 48—49].

Tassa insindoritydssa tutkittiin valtuutetun korjaamon takuukorjaus-, anomus- ja hyvitys-
prosessissa syntyvia kustannuksia, joista korjaamo ei saa hyvitysta paamieheltdan. Ta-
voitteena oli maaréllisen ja laadullisen tutkimuksen menetelmin selvittad, mista ja kuinka
paljon takuukustannuksia syntyy seké& maarittdéd tavat, joilla takuukustannuksia ja kor-
jaamon suoriutumista takuuprosessista voidaan mitata. Tutkimus tehtiin analysoimalla
korjaamon ja sen paamiehen jarjestelmista kerattya tilastollisessa muodossa olevaa nu-
meerista anomus- ja hyvitysdataa. Lisdksi tydssa kasiteltiin ja tulkittin yhdella teema-

haastattelulla saatua aineistoa.

Tutkimuksen merkittavimpana l6ydoksena voidaan pitaa sita, ettd korjaamon takuurasite
eli takuukorjaus-, anomis- ja hyvitysprosessista aiheutuvien kustannuksien méaara voi
olla jopa 59 % paamiehen korjaamolle hyvittdmastd summasta. Jos tarkastellaan pel-
kastaan korjaamon tekemasta tytsta aiheutuvia kustannuksia, niin vastaava luku oli jopa
92 % korjaamon takuutyon tehokkuuden ollessa 64 %. TyoOsta aiheutuvien kustannuk-
sien maara olisi 43 % paamiehen hyvittdman tyon maarasta, jos korjaamon takuutytn
tehokkuus olisi 100 %.

Tydssé selvitettiin myds, miten takuutdista hyvitetyn arvon ja niihin kéytetyn tyon ja ma-
teriaalin arvon tasapainoa voidaan seurata. Tutkimuksen tuloksena muodostettiin kor-

jaamon tekeman hukkaty6n ja hylattyjen takuuanomuksien huomioon ottava laskutapa,
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joka maarittaa tuon tasapainon, takuubalanssin. Korjaamon takuubalanssi oli 0,82. Kor-
jaamon paamies siis hyvittda vain 82 % sen takuukorjauksiin kayttamasta tydsta ja ma-
teriaalista. Pelkan takuutyon balanssi oli korjaamolla 0,63, kun takuutydn tehokkuus oli
64 %. 100 %:n takuutyon tehokkuudella takuuty®n balanssi nousisi 0,99:4an, mika puo-

lestaan kertoo hylatyn takuutydn vaikutuksen takuubalanssiin olevan melko pieni.

Tassa tydssa tehty tutkimus osoitti, ettéd korjaamon takuurasitteeseen seka takuubalans-
siin eniten vaikuttava yksittéainen kustannuslaji oli sen tekemé& hukkaty6. Takuutytn te-
hokkuus vaikuttaa suuresti hukkatydn méaaraan. Jos tehokkuus on huono, niin syntyy
paljon hukkatyota.

Tutkimuksen perusteella voidaan tehda johtopaatos, etta korjaamon tekemalla ty6lla,
josta paamies ei maksa korjaamolle hyvitysta, on merkittava vaikutus takuukustannuk-
siin. Hukkatydn maaré yhdistettyna vastikkeettoman vianmaarityksen maaraan ja takuu-
tydn normaalia ty6ta huonompaan katteeseen ovat syy siihen, miksi suurin osa korjaa-
mon takuurasitteesta aiheutui tydsta. Varaosista aiheutuvat kustannukset olivat myoés
merkittavid. Tuloksista paattelemalla varaosien kohdalla kustannukset aiheutuivat suu-

rimmaksi osaksi puuttuvasta varaosakatteesta.

Voidaan myds todeta, ettd vianmaarityksen anomisen hankaluus ja paamiehen suhtau-
tuminen vianmaarityksen hyvittamiseen vaikuttivat olennaisesti korjaamon tekeman huk-
katyon maaraan. Vianmaaritystyota ei aina anota, koska korjaamo kokee sen olevan
tyolasta tai jos anotaan, niin paamies jattdd monissa tapauksissa tehdyn vianmaaritys-

tyon hyvittdmatta.

Hylatyt takuuanomukset eivat olleet kovin merkittava yksittainen tekija takuuprosessissa
syntyvissa takuukustannuksissa tai takuubalanssissa. Siité huolimatta niiden minimoimi-
nen on arvokasta. Suurin yksittdinen korjaamon lahettamien takuuanomuksien hylkaa-

miseen johtava syy oli tutkimuksen perusteella takuuosien palauttamatta jattaminen.

Yksittaisena tyona tutkimusta voidaan pitd& onnistuneena. Tyon paatavoitteet saavutet-
tiin maarittamalla takuurasite ja takuubalanssi seka tutkimalla takuukustannuksia aiheut-
tavia tekijoita prosesseissa. Takuurasitteen laskennassa ei kuitenkaan onnistuttu otta-
maan huomioon kaikkea takuukorjauksiin kaytettya tyota ja materiaalia, kuten alihankin-
tatyota ja kayttbaineita, jotka kasvattaisivat takuurasitetta. Takuubalanssin laskennassa

sen sijaan pystyttiin ottamaan huomioon kaikki takuukorjauksiin kaytetty ty6 ja materiaali.



42

Takuutoiminnasta syntyy muitakin kuin autoihin tehdyista korjauksista, hylatyista takuu-
anomuksista ja hyvitysprosessista syntyvia kustannuksia, kuten esimerkiksi itse takuu-
anomuksien kasittelyn kustannus seka koulutus-, erikoistytkalu, takuuosien sailénta- ja

auditointikustannukset.

Tama insindorityd palvelee niin yhteistydkorjaamon, muiden valtuutettujen korjaamoiden
kuin tyodn tilaajankin tarpeita. Tata tyota voidaan hyotdyntaa yhteistydkorjaamon seka
muiden valtuutettujen korjaamoiden takuuprosessin kehittdémiseen. Yhteistyokorjaamo
voi my0s kayttaa tyossa tehtyja l0ydoksia neuvotellessaan paamiehensé kanssa korjaa-
molle suotuisammista takuusopimusehdoista. Se voi halutessaan toistaa tutkimuksen
jonkun toisen edustamansa paamiehen takuuprosessiin liittyen. Tyon tilaajalle tulokset
ovat merkittavia, silla niiden avulla se voi suunnitella valtakunnallisesti kayttdon otettavia

korjaamon “takuumittareita”.

Yhtena taman insin6oritydn jatkokehityskohteista voidaan pitda paamiesten suoritta-
mista korjaamoiden takuuauditoinneista syntyvien kustannuksien tutkimista. Auditoin-
nissa syntyy korjaamolle kustannuksia mm. auditointiin valmistautumiseen henkilékun-
nan kayttamasta tydajasta sekd mahdollisista takuuanomuksien takaisinperinnasta.
Suuret takuuauditointikustannukset ovat merkki siitd, etté korjaamolla ei tehda tarpeeksi

paljon oikeita asioita pddmiehen edustamisen nakdkulmasta.

Tamaéan tyon pohjalta voitaisiin toteuttaa laadullinen kehittamistutkimus, jossa syvennyt-
taisiin hukkaty6ta aiheuttaviin tekijéihin ja siitd syntyvien kustannuksien vahentamiseen.
Korjaamoiden takuuanomuksien kasittely- ja valvontaprosessit olisivat kustannuksien
valossa myds tutkimisen arvoinen aihe. Anomuksien kasittelyyn ja seurantaan joudutaan
kayttamaan tydaikaa, minka takia tutkimuksessa voitaisiin verrata erilaisista takuukasit-
telyn toimintamalleista syntyvid kustannuksia. Nain korjaamoiden olisi helpompi 16ytaa

itselleen sopivin ja kustannustehokkain takuuké&sittelyprosessi.

Takuuty6t antavat toisaalta mahdollisuuden valtuutetuilla korjaamoille vahvistaa asiak-
kaidensa uskollisuutta korjaamoita ja paamiehid&n kohtaan. Tata kautta korjaamot paa-
sevat myds luomaan uusia asiakassuhteita. Kasvavalla asiakaskannalla on positiivinen
vaikutus korjaamon myyntiin. Takuutdista aiheutuvia kustannuksia voidaankin siis jos-
sain maarin pitaa markkinointikustannuksina. Takuuto6isté voitaisiin my6s tehdé asiakas-
tyytyvaisyystutkimus, jossa selvitettaisiin, onko korjaamon takuutoiminnalla positiivinen

vaikutus asiakastyytyvaisyyteen ja sita kautta koko muuhun korjaamotoimintaan.
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TEEMAHAASTATTELUMUISTIO 1(3)]

Rane Ylonen
It cjohtaja
I

Keskiviikko 11.9.2019 klo 10-11

Vuonna 2018 tehtiin selvasti huklatydts, eli kaikkea tehtya tydta ei ole
laskutettu fanottu tai hyvaksytty

Dhjeailea - Onko riittdva? Tiedetianks, mitd sithen sis3ltyy ja ei sisally? Onko
tekmikoilla mahdollisuns ¥1ti3 ohjeaikoihin [olosuhteet, koulutus, kokemus)?

Vianmaiaritys - Voidaanko vianmaaritykeeen kiytettyd aikaa anoa
tyovaihein? Onke joidenkin korjaustoimenpiteiden chjeaikaan sisallytetty
vianmaaritys?

“Lisdkustannuksio, jotka atheutuvat sopimattoman korjouksen oikoisusta,
tarkastuksesta, vionmddrifyksestd tai jalleenmyyjdn tyastd, ei katsota
materiaali- tai valmistusvirheeksi eika valmistajon takuu kota niitd. Korjouksen
suaritianeen jalleenmyyjin on tehtavd tista othevfuvat korjaukset
veloituksetta.” [Takuukisikirja s. 25, osio 4.)

"Avoin korjausaika” — Voidaanko aveimen korjausajan kaytintsja hyodyntasd
vianmaaritystd anottaessa?

“Avoimeen korjousaikaan littyvien anomusten tulee olla kohtuullisia ju
varmennetiavissa tekmikon raportista, krjotuista fyGajoista sekd tarvitfocsso
I /) viicymia. Anomukseen merkitty tyon kesto ei voi ylittad
korjoukselle tyémdardykseen kirjattua fydn kestoa.” [Takuukisikirja s, 119,
Osio D.)

Vastikkeeton vianhaku, Goodwill Takuut ja Susi - Onko em. tilien
kayttoperiaate ja pliviraportit tuttuja? Kiytetainks niitd tilejd taluutdiden
yhtzydess3, ja miten?

Vuonna 2018 keskimadrainen takuutdiden laskutusviive oli 3
viikonpiivii. On huomattu, ettd perjantaina valmistuneiden
talmutdiden laskutusviive kohoaa useissa tapaulksissa yli 10
viikonpaivaan.

Mitd laskutusviiveeseen vaikuttavia tekijoita on ilmennyt?
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Vuonna 2018 vain kolmasosa [8,/29) hylityista anomuksista oli anottu
uudelleen (saatu hyvitys). Suurin osa niista olivat [ =
kampanjatiti.

Kuinka usein lihetetryji anomukszia seurataan, kuka/ketki ja miten /milloin?

Onko tyénjaosta tAmin osalta sovittu? Miten hyligt anomukset kisitellain?
Huowm, AM-hyvitys ja uudelleenlaskutus?

Takuuosien siilytys ja palautus

Vuonna 2018 kahdeksan (28) anomusta hylittiin, koska palautusosia ei
ollut toimiterou,

Onko takuvoszille nimetty ja asiallinen =&ilyoyspailda?
Kuka merkitsee/toimittaa takuuosat sdilyoykseen?

Hylityn takuwosan palautuksen siziltivin anomuksen valitusmenettely -
onka tuttu? [Takuuldisikirja . 72, ozio B.)

Mizssd ajassa palavtuspyynnén kohteena olevat osat rulee palautraa?

- pyynndsed jélleenmyyidn tulee toimittaa ﬂ_mr_ vilpymarted
[Takuulkisikirja =. 53, osio A). - pyrkii koko Eureopan kattaviin
srandardiaikoihin, joira jélleenmyyjien tulisi noudartaa rakuuosien palouruksia
kdsitellessddn. On jalleenmyyjdn vastuulla varmistag, ettd takuuosien palautus
tapahtuy vaaditun gjan kuluessa, Ellei takuuosia paleuteta sovitun ajan

kuluessa, takuuanomus hyldsddan (Takuuldsikirja . 71, ozio E).*

Toiminnan valvonta ja kehittiminen

Takuuprozessin kulku

- on miiritellyt jilkimarkkinointistandardit takuuvalvontaa
varten.

Onko korjaamon takuukaytinggja verrattu valmistajan antamiin ohjeistuksiin
ja lasrustandardeihin? Milloin viimeksi?

* . parhoan kiytdnnén standardit on suunnitelty varmistamaan, eecd koikli
Jélleenmyngdie toimivar ammearticaitoisest ja eakaamaan, ertd
asiakastyytyvdisyys pidetddn optimaalisena samalla, kun kannattavuus on

mahdollisimman korkeaa,” [Takuukisildrja s. 105, osio D)

Miten tissa on onnistuttu ja onko niissd huomarttu jotain epikohtia.

1. Huellon vastaanoton,/tyénjohdon yhteistoiminea (viankuvaus)

2. Tydnjohdon;/teknikon yhteistoiminta (raportoint/dokumentoint, tm/Am)
3. Takuutyon etenemisen/telmikon chjaaminen

4. Anominenlaskurus
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5. Komrmunikointi maahantusjan kanssa
6. Komrmunikointi asiaklkaan kanssa

7. Yleinen ilmapiiri

Keskitetty takuulkisittely

Mitd mielts keskitetysta takuukasittelysta? Onko aiempia kokemulksia? Mit3
huonoa, mitd hyvas koit/koet siina?



