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Tama opinnaytetyo kasittelee Wille Machines Oy:n takuuprosessin kehittamista. Ta-
kuuprosessissa on havaittu useita kehitystarpeita. Kohdeyrityksessa halutaan siirtya
sahkoiseen takuuanomusten kasittelyyn, kehittda takuuraportointia seka hyédyntaa
entistd paremmin takuutietoja tuotteiden kehittamisessa. Takuuprosessia haluttiin ke-
hittdaa myos tekemalla siita prosessikuvaus ja tyoohjeet.

TyoOn tavoitteena on maaritella tietojarjestelmaohjattu takuuprosessi, joka tukee sah-
koisia anomus-, raportointi- ja takuuosien hallintatoimintoja. Tama tarkoitti siirtymista
sahkoaisiin takuuanomuksiin, prosessiohjeita takuukasittelyn eri vaiheisiin, tilastojen
tekemista ja niiden analysointia. Naiden tarkoitus oli myds helpottaa ja nopeuttaa
prosessia.

Tyota tehtiin kirjoittamalla takuuehdot seka -ohjeet uusiksi, tutustumalla muiden ko-
nevalmistajien takuukaytantdihin. Paperiset takuuanomukset muutettiin sahkaisiksi
anomuksiksi. Palautekyselylla otettiin selvaa jarjestelman toimivuudesta seka pyydet-
tiin parannusehdotuksia. Tutustuttiin komponenttivalmistajien reklamointikaytantoihin
seka suunniteltiin jatkoturvaa koneisiin.

Tyon tuloksena syntyi Wille Service Extranetiin yksinkertainen takuuanomuslomake,
jonka avulla saatiin tarkempaa dataa takuuvioista ja -kustannuksista. Niiden avulla
pystytaan analysoimaan paremmin ja tarkemmin takuuvikoja ja niihin johtavia syita.
Tyon yhteydessa laadittiin myos ohjeita eri takuukasittelyn vaiheisiin seka uudet ta-
kuuehdot.

Nailla toimenpiteilla takuukasittelyprosessia saatiin parannettua monin tavoin. Myds

kasittelyaikaa saatiin nopeutettua. Kehitystydsta saatiin positiivista palautetta asiak-
kailta seka tehtaan johtoryhmalta.

Avainsanat: Takuukasittely, takuu, jalkimarkkinointi
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This thesis deals with the development of the Warranty Process at Wille Machines
Oy. Several development needs have been identified in the warranty process. The
target company wants to move to electronic processing of warranty claims, develop
warranty reporting and make better use of warranty data in product development.
They also wanted to improve the warranty process by creating a process description
and work instructions.

The objective of this work is to define an IT-driven warranty process that supports
electronic claim, reporting and warranty management functions. This meant moving
from paper to electronic warranty claims, process guidelines for the different stages
of warranty handling, statistics and their analysis. These were also intended to facili-
tate and speed up the process.

The work was done by rewriting the warranty conditions and instructions, by studying
the warranty policies of other machine manufacturers. Paper warranty claims were
converted into electronic claims. A feedback survey was carried out to find out how
the system was working and to ask for suggestions for improvement. Component
manufacturers' complaints policies were examined and extended warranty for the
machines were planned.

As a result, a simple warranty claim form was created on the Wille Service Extranet
to provide more accurate data on warranty patterns and costs. This allows for a bet-
ter and more accurate analysis of warranty failures and the reasons behind them.
The work also included the development of guidelines for the different stages of the
warranty process and new warranty terms and conditions.

These measures led to a number of improvements in the warranty handling process.

It also helped to speed up the processing time. Positive feedback was received from
customers and the factory's management team.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn tarkoitus on tutkia ja kehittaa takuukasittelyprosessia
Wille Machines Oy:n jalkimarkkinoinnissa. Wille Machines Oy (entinen Vilakone
Oy) valmistaa Wille-ymparistonhoitokoneita seka niihin kytkettavia tyolaitteita.
Yritys on yksi Pohjois-Euroopan suurimpia ymparistonhoitokoneiden valmistajia.
Wille-koneita on myyty yli 8000 kappaletta vuodesta 1983 lahtien, ja paamark-
kina-alueet ovat talla hetkella Suomen lisaksi Ruotsi, Norja seka Pohjois-Ame-
rikka. Wille Machinesin tehtaalla Loimaalla valmistetaan noin 300 konetta vuo-
dessa. Naista koneista yli 50 prosenttia menee vientiin. Wille ymparistonhoito-
koneita myydaan useissa maissa, ja jalleenmyyjaverkosto laajenee koko ajan.
Tamanhetkiset laajenemisprojektit suuntautuvat Keski-Eurooppaan. Wille
Machines Oy kuuluu Wihuri-monialakonserniin, jonka lilkevaihto on 1,8 miljardia
euroa ja joka tyollistaa yli 5200 henkil6a.

Wille Machines Oy:n jalkimarkkinointi vastaa myynnin jalkeisista palveluista.
Sen tehtava on ympari maailmaa toimivan huoltoverkoston tukeminen. Jalki-
markkinointitiimissa toimii kymmenen henkiloa, ja se on jaettu kahteen osaan:
varaosamyyntiin seka tekniseen tukeen. Tekninen tuki tarjoaa asiantuntevaa
ohjeistusta, teknista tukea seka koulutusta. Lisaksi tekninen tuki vastaa jalki-
markkinoinnin takuukasittelysta. Jalleenmyyntiverkoston ja konekannan kasva-

essa on havaittu tarvetta takuuprosessin kehittamiselle seka modernisoinnille.

Taman tyon tavoitteena on maaritella tietojarjestelmaohjattu takuuprosessi, joka
tukee sahkoisia anomus-, raportointi- ja takuuosien hallintatoimintoja. Takuu-
anomukset siirretdan paperilomakkeista sahkoisiksi. Taman etuna on myos se,
etta takuuasioita pystytaan tilastoimaan paremmin. Tyon yhteydessa tehdaan
kirjalliset takuuohjeet ja paivitetaan takuuehdot. Taman pitaisi muuttaa takuu-

kasittelyprosessia joustavammaksi seka tehokkaammaksi.



Yhtena tyon kehitysmenetelmana oli verrata Wille Machinesin takuuprosessia
konsernissa myytavien muiden merkkien takuukasittelyprosessiin. Konsernin

edustuksiin kuuluvat mm. John Deere, Bobcat ja Doosan.

Takuuanomusten tekijoille tehtiin palautekysely, jonka tarkoituksena oli selvittaa

parannusehdotuksia.

2 Lahtotilanne

Wille Machine Oy:n jalkimarkkinoinnissa tapahtui organisaatiomuutos syksylla
2022. Taman muutoksen yhteydessa huomattiin jalkimarkkinoinnissa olevan
paljon kehityskohteita, joista yksi oli takuukasittely. Tahan asti korjaamolta on
tullut paperinen takuuanomuslomake, johon korjaamon edustaja on listannut
osat, tehdyt tunnit, matkatunnit, matkakilometrit, koneen tai tyolaitteen tiedot
seka lyhyen viankuvauksen. Liitteena on saattanut olla kuvia, tydmaaraimia ja
laskuja. Eri maissa seka eri sopimuskorjaamoiden kanssa on sovittu eri kor-
vaussummista niin tydn, matkatuntien, kilometrikorvausten seka varaosien alen-
nusten suuruudesta. Takuuosien kasittelyssa oli myds havaittu kehitystarpeita;
muun muassa komponenttivalmistajien valmistamat takuunalaiset rikkoutuneet

osat tulisi reklamoida niiden valmistajalta.

Komponenttivalmistajilta haettavissa takuukorvauksissa havaittiin olevan kehi-
tyskohteita. Tilastoinnin haastavuuden ja kehittdmisen takia kaikkia reklamaatio-
kohteita ei ollut havaittu. Tilannetta tarkasteltaessa huomattiin myo6s kehittami-
sen tarvetta vastuun ja oikeuksien jaossa. Tilastointi on tuottanut ennen suuria
haasteita ja vienyt aikaa, jolloin informaatio tehdyista takuutdista ei ole mennyt

tarpeeksi nopeasti eteenpain.

Jotta takuuprosessia voitaisiin kehittaa, olisi ensin tutkittava asioita, jotka siihen
vaikuttavat, ja etsittava parhaita kaytantoja takuukasittelyyn. Tallaisia selvitetta-

via asioita olivat esimerkiksi takuuvaraus seka jatkoturva.



Prosessikuvausten ja toimintaohjeiden tekemisessa on havaittu tarkastelussa
kehityskohteita. Tama on aiheuttanut ylimaaraista tyéta. Selkeat ohjeet toisivat
tydhon nopeutta ja virheiden mahdollisuus pienenisi. Prosessin pituus ja ylimaa-

rainen selvitystyo on aiheuttanut asiakkaille turhaa odotusaikaa.

Takuuprosessin havaittiin olevan sita hoitavalle tydlas ja haastava. Automaattis-
ten jarjestelmien puute toi lisatyota tilastoinnissa ja tiedonkulussa. Tasta aiheu-
tui haasteita tulevien takuukulujen arviointiin. Paperisten takuuanomusten tilas-
tointi on ollut aikaa vievaa ja vaatinut paljon tyota tekijalta. Lisaksi korjaamot
ovat kokeneet ne haastaviksi ja hankaliksi tayttaa. Anomusten tulkinta on voinut
olla haastavaa, ja lisaselvitysten hakeminen voinut viivastya. Lisaksi anomukset
ovat lahteneet tehtaalta postitse korjaamoille ja osa korjaamoilta on postittanut

anomuksen tehtaalle, minka huomattiin aiheuttavan lisakuluja prosessiin.

Naista syista myoskaan tieto takuuvikojen maarasta tai luonteesta ei kulkeutu-
nut riittavalla tasolla tuotannolle eika tuotekehitykselle, vaan koneita valmistet-
tiin samalla tavalla puuttumatta naihin ongelmiin. Yksi tarkeimmista syista
myontaa takuu tuotteelle on se, etta valmistaja saisi palautetta ja tietoa tuot-
teensa ongelmista. Hyvin toimivalla takuuprosessilla siis pystyy saastamaan

kustannuksia seka pitamaan asiakkaan tyytyvaisena.



3 Tyokonevalmistajan takuutoiminnot
3.1 Takuu

Tyokonemarkkinoilla kilpailu on kovaa. Takuu tuo valmistajalle yhden kilpai-
luedun lisda. Takuu tuo ostajalle varmuutta tuotteen toimivuudesta ja mielenrau-
haa. Se kertoo myos valmistajan luottavan tuotteeseensa ja sen kestavyyteen.
Markkinoilla siis kilpaillaan niin tuotteen ominaisuuksilla kuin myds takuun laa-

juudella ja kestoajalla.

Takuuta ei ole laissa maaritelty, vaan se on myyjan antama vapaaehtoinen lisa-
turva. Takuun antajalla on oikeus maarittaa takuun kesto ja laajuus. Takuun tu-
lee aina antaa ostajalle enemman turvaa kuin ostajalla olisi ilman myyjan myon-
tamaa takuuta. Takuun antaja saa maarittaa takuulle ehdot, esimerkiksi tietty
kayttotarkoitus tai kayttoymparisto. Takuu ei usein kata normaalia kulumista, ja
ehtoina voi olla esimerkiksi huoltojen tekeminen valmistajan ohjeiden mukai-
sesti. Takuun myoéntajan vastuulla on takuuaikana ilmenneiden vikojen ja virhei-

den korjaus asiakkaalle takuuehtojen mukaisesti. [1; 2; 3, s. 61]

Takuuehdoissa voidaan maarittaa myos, missa takuukorjaus tulee tehda. Var-
sinkin useilla tyOkone-, auto-. ajoneuvo- yms. merkeilla, on oma merkkikorjaa-
monsa. Takuuehdoissa voidaan maarittaa takuu tyo tehtavaksi vain valmistajan
valtuuttamilla korjaamoilla tai vain valmistajan alkuperaisosilla. Tama tulisi val-
mistajan suunnalta katsoa mahdollisena lisamyyntina. Jos esimerkiksi takuu-
tyon korjaus on sujunut ongelmitta ja asiakkaan kannalta helposti, han voi mie-

lelldan tuoda laitteensa merkkikorjaamolle myds takuun ulkopuolisissa asioissa.

Valmistaja myontaa tuotteelle takuun. Takuutapaukseksi katsotaan tuotteen ta-
kuuaikana viat, joiden taustalla on valmistus- tai materiaalivirhe. Virhe on asian-
tuntevasti arvioitu poikkeama kyseessa olevan laitemallin normaalista laa-

dusta tai valmistajan antamista ohjearvoista ottaen huomioon laitteen ika, kayt-

tétunnit seka poikkeavat kayttdéolosuhteet. [1; 2; 3, s. 79.]



Takuu on myGs mainio tapa valmistajan kerata asiakaspalautetta asiakkailta,

jotka kertovat tuotteen ongelmista.

3.2 Virhevastuu

Tuotteen tulee olla ominaisuuksiltaan ja kestoltaan sellainen kuin voidaan olet-
taa. Virhevastuu on myyjan tai valmistajan vastuu tuotteessa mahdollisesti iime-
nevista virheista. Yritysten valisessa kaupassa sovelletaan kauppalakia. Myos
kauppalaissa virhevastuu on myyjalla, jos tuotteessa tai palvelussa on virhe.
Ostajalla on oikeus vaatia virheen korjausta, uutta toimitusta, hinnanalennusta
tai jopa purkaa kauppa seka lisaksi vaatia vahingonkorvausta tai pidattya kaup-

pahinnan maksamisesta.

Kauppalaissa maaritetaan myos ostajan vastuu, esimerkiksi tarkistaa tuote pi-
kimmiten sen ostohetkella tai kohtuullisessa ajassa. Ostaja ei esimerkiksi voi
vedota tavaran virheeseen, jos reklamaatiota virheesta ei ole tehty kohtuulli-
sessa ajassa. Laki ei suoranaisesti maarita, mika on kohtuullinen aika. Laissa
myOs puhutaan virheen korjaamisesta ensisijaisena tapana toimia virhetilan-
teissa. [4, § 31.]

Kuluttajansuojalaissa vastuut ovat maaritelty selkedammin ja kuluttajakaupassa
ostajalla on enemman oikeuksia. Virhevastuun kestolle ei ole asetettu takara-
jaa, vaan vastuu on voimassa niin kauan kuin tuotteen oletetaan perustellusti
kestavan normaalikaytossa. Oletettavaan kestoikaan vaikuttaa usein tuotteen
hinta ja kayttotarkoitus. Kuluttajasuojassa sovelletaan usein 12 kk:n virheoletta-
maa, eli jos ensimmaisen vuoden aikana tuotteessa havaitaan virhe, sen voi-

daan olettaa olleen tuotteessa jo ostohetkella. [5, § 1.]

Kuluttajansuojalaki koskee kuluttajakauppaa, jolloin se harvoin koskee suora-

naisesti tyokonemyyntia. On kuitenkin hyva lahtékohtaisesti tarkastella kyseista
lakia ja miettia sen pohjalta takuuehtoja ja niiden kattavuutta. Moni tydkoneiden
ostaja vertaa ostotapahtumaa ja jalkimarkkinoinnin toimintaa esimerkiksi oman

henkilokohtaisen autonsa ostoon, huoltoihin ja mahdollisiin takuutdihin. TallGin



ostaja voi kokea tydkoneyrityksen huonoksi tai huonommaksi kuin muut, jos pal-

velu tai takuu ei tuo toivottua turvaa koneelle.

3.3 Goodwill

Goodwill on ajoneuvovalmistajan, maahantuojan tai jalleenmyyjan tarjoama ta-
kuuajan jalkeinen vastaantulo vian korjaukseen. Se on hyvantahdon ele asia-

kasta kohtaan ja tydkalu yllapitaa asiakastyytyvaisyytta.

Tata sovelletaan usein tapauksissa, joissa takuuaika on juuri ylittynyt, mutta ko-
neessa huomataan takuunalainen vika. Esimerkiksi kone on korjattu merkki-
huollossa ja sita kohdeltu muutenkin asianmukaisesti, mutta kuukausi kaksi ta-
kuuajan jalkeen siina ilmenee vika, joka olisi pari kuukautta sitten mennyt viela
takuuseen. Talla ei siis ole tarkoitus korjata vikoja, jotka johtuvat asiakkaan huo-
limattomuudesta, koneen vaarinkaytosta tai kuluvista osista. Joissain tapauk-
sissa vian korjaus voidaan maksaa myos osittain, esimerkiksi myyja maksaa
kaytetyt varaosat ja asiakas tehdyn tyon. Tata kaytetdan usein silloin, jos ko-
neella on jo hieman ikaa, mutta valmistaja kokee osittain vastuuta koneen rik-

koutumisesta.

Goodwillia harkitaan aina tapauskohtaisesti ja tdhan paadyttaessa usein tode-
taan sen edistavan asiakassuhdetta, vahvistavan yrityksen imagoa hyvana val-

mistajana ja tuovan lisamyyntia.

3.4 Takuuvaraus

Takuuvaraus on vahennys, jonka tiettyjen alojen (rakennus-, laivanrakennus- ja
metalliteollisuusliiketta harjoittavat) verovelvolliset yritykset voivat vahentaa ve-

rotuksessa etukateen ennen varsinaisen kulun syntymista.

Wille Machines Oy on metalliteollisuutta harjoittava ajoneuvovalmistaja, aikai-
semmin tunnettu Vilakoneena, joka on ollut konepaja. Tassa tapauksessa siis

Wille-tyOkoneet ja -tydlaitteet kuuluvat takuuvarauksen piiriin.



Takuuvaraus voidaan vahentaa odotettavissa olevien takuukorjausmenojen
suuruisena. Takuuvaraus tehdaan tydkone- tai tydlaitekohtaisesti ja Wille
Machines Oy:n on arvioitava tuotteisiin kohdistuvien odotettavissa olevien ta-

kuukorjausmenojen maara etukateen.

Tama edellyttaa tarkkaa tilastointia aikaisempien vuosien takuukuluista. Tahan
asti takuukulut on tiedetty vain kokonaisuutena, mutta ei tarkemmin, mista tai
miten ne koostuvat. Taman seka tuotteen laadun parantamiseksi on syyta ollut

kehittaa takuuanomusjarjestelma, josta Wille Machines Oy voi kerata tilastoja.

[6]

3.5 Muiden konevalmistajien takuuanomusprosessit

Osana takuuprosessin kehitysta tutustuttiin muiden yritysten takuuanomuspro-
sesseihin seka ohjeisiin. Tahan auttoi, kun konsernin toisessa yksikdssa, yhteis-
tydkumppanillamme Teknisessa Kaupassa myydaan muitakin tydkonemerkkeja.
Teknisella Kaupalla on myos jalkimarkkinoinnin teknisen tuen tiimi, jonka

kanssa tekninen tuki on lahes paivittain tekemisissa. [7; 8]

Niista saatiin lisda tarkennuksia takuuprosessin kehitykseen, kuten yksityiskoh-
tia ehtoihin ja ohjeisiin seka kaytantoihin. Myos tulevaisuutta varten saatiin uu-

sia ideoita, joita voidaan tulevaisuudessa ottaa kayttoon.

3.6 Jatkoturva

Pidennetty turva on eraanlainen takuu, joka tarjoaa lisaaikaa tuotteen alkuperai-
sen takuun jalkeen. Normaalisti takuu kattaa tietyn ajanjakson, tassa tapauk-
sessa kaksi vuotta, mutta pidennetty jatkoturva mahdollistaa takuun voimassa-

olon pidemmaksi ajaksi.

Pidennetyn jatkoturvan avulla asiakkaat voivat saada lisaa turvaa ja suojaa ta-

kuun voimassaolon jalkeen. Tama voi olla hyodyllista erityisesti silloin, kun



tuotteen odotetaan kestavan pitkaan tai kun asiakas haluaa vakuuden siita, etta

tuote on suojattu mahdollisilta vioilta tai toimintahairidilta pidemmaksi ajaksi.

Pidennetty jatkoturva voi sisaltaa samat tai rajoitetummat ehdot kuin alkuperai-
nen takuu. Se voi kattaa vialliset osat tai tarjota korjauksen tai vaihdon samoin
ehdoin kuin alkuperainen takuu mutta pidemmalla aikavalilla. Pidennetty jatko-
turva voi olla saatavilla lisamaksua vastaan tai sisaltya jo valmiiksi tiettyjen tuot-

teiden valmistajan tarjoamiin lisdetuohjelmiin.

Erityisesti B2B-verkkokaupassa laajennetut takuut voivat olla merkittava myynti-
valtti. B2B-ostajat saattavat olla valmiita maksamaan enemman takuista ja asia-
kaspalvelusta, joita tuotemerkki tarjoaa, jos ja kun jokin menee vikaan. Itse asi-
assa perati 86 prosenttia B2B-ostajista sanoo maksavansa enemman hyvasta
asiakaskokemuksesta ja on valmiita maksamaan keskimaarin 13 prosenttia
enemman lisdominaisuuksista (kuten takuista), kun asiakaskokemus on erin-

omainen. [9]

3.7 Takuuehdot seka ohjeet

Takuuehdoissa maaritellaan selkeasti takuun voimassaoloaika eli se, kuinka
kauan takuu kattaa tuotteen tai palvelun, mita takuu kattaa ja mita se ei kata
seka miten mahdolliset takuukorjaukset tai -vaihdot toteutetaan. Takuuehdoissa
voi olla myds lueteltu poikkeuksia tai tilanteita, joissa takuu ei ole voimassa. Ta-
kuuehdoissa voidaan myds maaritella, miten takuun voimassaoloaika laske-

taan.

Takuuohjeissa kerrotaan, miten takuuasiat tulee kasitella, miten takuuanomus
tehdaan, miten takuuosat palautetaan tehtaalle ja miten ne pakataan seka ke-
hen ja miten otetaan yhteytta, kun epaillaan korjauksen olevan takuun alainen
korjaus. [7; 8]



3.8 Takuuna korvattujen osien reklamointi komponenttivalmistajilta

Kun osa on komponenttivalmistajan valmistama ja se rikkoutuu koneen takuuai-
kana, on jalkimarkkinoinnin tehtava reklamoida komponenttivalmistajalle. Jat-
kossa tata pyritaan tekemaan tehokkaammin kuin aiemmin ja kaikissa tapauk-
sissa, jotka koskevat komponenttivalmistajan osia. Dieselmoottorivalmistajan
kohdalla tama on helposti toteutettu. Osat voi reklamoida nettisivuilla, mutta
muiden komponenttivalmistajien kohdalla se ei ole nain helppoa. Tassa on yksi
kehityskohde: ensiksi selvittaa, miten osat reklamoidaan eri komponenttivalmis-
tajilta, ja sitten aktivoitua tekemaan sita. Talla tavoin olisi mahdollista saada osa

takuukustannuksista takaisin.

3.9 Takuukustannusprosentti

Eras takuuasioihin liittyva tunnusluku, jota seurataan Wille Machines Oy:n johto-
ryhman tasolla, on takuukustannusprosentti. Se muodostuu, kun takuukustan-
nukset jaetaan lilkkevaihdolla. Takuukustannusprosentti auttaa yrityksia arvioi-
maan ja seuraamaan takuun aiheuttamia kustannuksia ja siten hallitsemaan ta-

kuun aiheuttamaa taloudellista riskia. [6]

Takuukustannusprosentti vaihtelee eri yritysten ja toimialojen valilla. Sen las-
kenta ja tulkinta riippuvat myos yrityksen takuupolitiikasta ja siita, mita kuluja se
sisaltaa. Wille Machines Oy:lla siihen lasketaan rikkoutuneita osia, korjaamon
toita, korjaajan matkakustannuksia seka joissakin tapauksissa valillisia kuluja,

kuten vuokrakoneen kayttoa.

Takuukustannusprosentti on erinomainen mittari kertomaan yrityksen laadusta.
Wille Machines Oy:ssa tata seurataan kuukausi- ja vuositasolla. Tavoitteena on,
etta takuukustannusprosentti olisi korkeintaan yksi prosentti. Lisaksi yrityksen
laatutavoite on vahentaa asiakasreklamaatioiden maaraa, jota mitataan kuukau-

sitasolla.
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3.10 Takuuanomus

Takuuanomus on kirjallinen korjaamolta, korjaajalta tai koneen omistajalta tu-
leva anomus, jossa on kuvaus vaurioista ja siita, miten ne ovat tapahtuneet, ko-
neen tiedot, kuten sarjanumero ja kayttotunnit, korjaukseen kaytetty aika, osat
seka muut kustannukset. Takuuanomus on osoitettu ajoneuvon valmistajalle,
joka tekee paatdoksen, onko kyse takuuasiasta vai ei. Paatés perustuu aina ta-

kuuehtoihin ja takuuohjeisiin.

3.11 Tuoteongelman ratkaisuprosessi

Tuoteongelman ratkaisuprosessin tavoite on parantaa tuotteen laatua ja luotet-
tavuutta. Tama prosessi alkaa siita, kun koneen kayttaja huomaa vian tai ongel-
man ja paattyy siihen, kun tuotantolinjalla on korjattu tama vika tai ongelma.
Tama on siis koko tehtaan tavoittelema prosessikokonaisuus. [10]

Valmistajan jalkimarkkinointiosasto ei pysty tietenkaan suoraan vaikuttamaan
tahan koko ketjuun, ainoastaan valillisesti ja osaan siitd. Huomattavasti suorem-
min pystytaan vaikuttamaan prosessin siihen osaan, kun asiakkaan reklamaati-
osta on tullut takuuanomus ja se on lahetetty Wille Machines Oy:lle ja takuu-
anomuksen sisaltava tieto on viety tuotekehitykselle seka tuotannolle, jotta ky-

seiset osastot voivat parantaa tuotetta, Wille-tydkonetta.

Tuoteongelman ratkaisuprosessia on tarkoitus kehittaa seka tehda sille mitta-
reita, joilla voidaan seurata, miten se kehittyy ja onko siina parannettavaa. Yksi
tarkeimmista seurattavista asioista on reagointiaika reklamaatioon eli se, miten
nopeasti muutos pystytaan toteuttamaan tuotannossa. Lisaksi tavoitteena on
tehda tuotekehitys-, tuotanto- seka laatuosasto tietoiseksi tasta koko proses-
sista, jolla parannetaan tuotteen laatua yhdessa.



11

4 Kehityskohteet

4.1 Prosessin kuvaaminen ja kirjalliset ohjeet

Teknisen tuen osaston paatoksen mukaisesti aina, kun otetaan kayttoon uusi
toimintamalli, siita tehdaan kirjallinen ohje. Ohjeissa on mahdollisimman paljon

kuvia.

Vuoden 2022 loppuun mennessa oli takuukasittelya tehnyt Wille Machines
Oy:ssa vain yksi henkild. Toimintatapoja arvioitaessa havaittiin, etta takuukasit-
tely oli haavoittuvaista ja tehotonta, kun sita hoiti vain yksi henkilo. Tarkoitus on,
etta jatkossa koko teknisen tuen tiimi tekee takuuanomusten kasittelya. Takuu-
kasittelya varten tehtiin kuvitetut prosessiohjeet, jotta muutkin osaisivat jatkossa
tehda takuukasittelya. Tehtiin kokeilu, jossa muu tiimi teki takuukasittelya tekni-
sen tuen paallikon ollessa lomalla. Jatkossa jos prosessin tulee muutos, se tay-

tyy muistaa myo0s paivittaa ohjeisiin.

Prosessista tehdyt prosessikaaviot ovat liitteena 3 ja 4.

4.2 Sahkoiset takuuanomukset

Vuoden 2022 loppuun asti sopimuskorjaamoilta oli tullut paperiset takuu-
anomukset. Niiden kasittely oli ollut tyOlasta. Tasta syysta kasittelyajat venyivat
niin pitkiksi, etta osia ei ehditty reklamoimaan komponenttivalmistajilta ajoissa.
Esimerkiksi moottorivalmistajan reklamointiaika takuuosille on 60 paivaa rikkou-
tumispaivasta. Tama sisaltaad myos osien lahettamisen moottorivalmistajalle.
Paperisten takuuanomusten pohjalta ei ollut mahdollista tehda kunnollista tilas-
tointia. llman tilastointia tuotannolle ja tuotekehitykselle ei ole voitu toimittaa riit-
tavaa palautetta, jotta tuotetta saataisiin parannettua. Paperisten takuuanomus-
ten arkistointi vei tilaa, seka tietyn anomuksen I16ytaminen arkistosta oli haasta-
vaa. Vanhalla jarjestelmalla haasteena oli myos I0ytaa takuukorjaushistoria. Li-

saksi paperisten takuuanomusten ongelmana oli anomuksen tekijan kasiala,
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joka vaikeutti lukemista ja aiheutti lisda vaivaa anomuksen kasittelyssa. Oli siis

tarve kehittaa sahkoiset takuuanomukset.

Muitakin vaihtoehtoja mietittiin. Yksi vaihtoehto olisi voinut olla vapaamuotoi-
sesti kirjoitettu sahkoposti. Se olisi ollut tyolas kasitella ja hankala arkistoida,
eika olisi ollut helppoa tapaa tilastoida vikoja. Korjaamolle siita olisi ollut yhta
paljon vaivaa kuin nyt kehitetylla jarjestelmalla. Se olisi ollut vaikeaselkoisempi
ja vaikeampi arkistoida. Toinen vaihtoehto olisi voinut olla esitaytetty lomake
sahkopostissa, mutta sen haasteet olisivat olleet I1ahes samat kuin vapaasti kir-

joitetulla postilla.

Tekniselle tuelle on myds tarjottu korjaamoiden tydmaaraimia ja laskuja takuu-
anomuksina. Ne ovat myos tyolaita kasitella ja hankalia arkistoida, seka tilas-
toinnin mahdollisuus puuttuu. Seuranta on haastavampaa, minka lisaksi ne ovat
vaikeasti ymmarrettavissa. Yleensa niissa on ollut vaarat hinnat seka lisatty
pientarvikelisa, jota takuu ei korvaa. Korjaamolle ne ovat helpompi vaihtoehto,
koska tekevat tyomaaraimet ja laskut joka tapauksessa, on kysymys takuu-
tyosta tai ei.

Sahkadisia takuuanomuksia on ollut olemassa muilla ajoneuvovalmistaijilla jo pit-
kaan. Wille Machines Oy:n moottorivalmistaja Kohler kayttaa tallaista palvelua
takuuanomusten kasittelyssa. Projektin alkuvaiheessa havaittiin, etta Kohlerin
sahkoista takuuanomusjarjestelmaa kannattaa kayttaa referenssina. Tama
Wille Machines Oy:n uusi jarjestelma haluttiin toimimaan Extranetissa. Tahan
syy oli se, etta yhteistyokumppaneille ei haluttu monta eri jarjestelmaa vaan
yksi, jossa on kaikki yrityksen sahkdiset palvelut. Muuten joudutaan koko ajan
neuvomaan, mita asioita on missakin ja se taas tyollistaa turhaan seka turhaut-
taa jarjestelmien kayttajia. Extranet -pohjaisen takuujarjestelman suuri etu on
se, etta jarjestelman kehitys on omissa kasissa. Jatkokehitys ja muuttaminen on
paljon halvempaa ja helpompaa kuin se, etta ulkopuolinen yritys olisi tehnyt
sen. Lisaksi tassa esimerkkitapauksessa eli Kohlerin jarjestelmassa oli myos
kaikki samalla nettisivustolla.
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Extranetiin luotiin siis yksinkertainen lomakepohja (liite 1), johon anomuksen te-
kija tayttaa tarvittavat tiedot. Tahan liitetdan Excel-taulukko, johon kirjataan
tyossa kaytetyt osat seka tyot (lite 2). Tasta Excel-taulukosta kerataan kaikki
tieto ja kaytetaan sita data-analytiikassa, joista nahdaan yleisimmat takuuviat.
Tama tieto annetaan tuotannon ja tuotekehityksen kayttoon, jotta lopputuote ke-

hittyisi.

4.3 Takuuehdot seka ohjeet

Takuuehdoissa huomattiin kehitettavaa myos nykyaikaisempien koneiden suh-
teen, joissa on enemman elektroniikkaa ja moottoreihin on tullut pakokaasujen
puhdistusjarjestelmat. Tyokoneiden paastdvaatimukset seka muu kehitys on
mennyt niin paljon eteenpain, etta myos takuuehdot ovat jadneet jalkeen, ja

niita tulee jatkossa paivittaa useammin kuin tahan asti.

Takuuehdot paatettiin kirjottaa uusiksi. Tassa kaytettiin lahtdkohtana yrityksen
vanhoja ehtoja ja tutkittiin muiden Teknisen Kaupan edustamien merkkien ta-
kuuehtoja. Niista poimittiin hyvia lisayksia. Lisaksi tassa kaytettiin omia koke-
muksia ja keskusteltiin muiden kollegoiden kanssa niin Wille Machines Oy:ssa
kuin Teknisessa Kaupassakin. Yhteistyolla saatiin laadittua toimivat takuuehdot,

joihin tuli paljon tarkennuksia.

Takuukasittelyn ja takuuanomusten tekoon tarkoitetuissa ohjeissa huomattiin
myOs puutteita. Tasta syysta asiakkaille ja tehtaan henkilokunnalle oli tullut ta-
vaksi kysya niita takuukasittelijaltd. Tama on erityisen turhauttavaa takuukasitte-

lijan nakdkulmasta, kun samoihin kysymyksiin saa vastata toistuvasti.

Jotta korjaamoilla saataisiin takuuasiat kasiteltya sujuvasti, tehtiin myos korjaa-
moja varten takuuohjeet, joissa ohjeistetaan takuuosien lahettamisesta ja sailyt-
tamisesta seka takuutyon etukateishyvaksynnasta ja takuukorvauksen anomi-

sesta. Tehtiin myds ohjeet, miten takuuanomuksia tehdaan Wille Service Extra-

netissa.
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Takuuehdot ja ohjeet on myds kaannetty englanniksi, ruotsiksi, norjaksi, viroksi
seka ranskaksi. Ne 16ytyvat niin koneen kayttoohjekirjasta kuin Extranetista,

josta ne on helppo loytaa.

Nama toimenpiteet olivat pakko toteuttaa takuuprosessin parantamiseksi ja no-
peuttamiseksi seka takuukaytantdjen saamiseksi yhtenevaiseksi kaikille. Sen li-

saksi nyt on vaikeissa takuupaatodksissa helpompi tukeutua takuuehtoihin.

Seuraava haaste tassa asiassa on, miten ihmiset saadaan lukemaan ehdot ja
ohjeet. Tahan ei ole viela keksitty ratkaisua.

4.4 Takuuhylly

Vuosien mittaan korjaamoilla tydskennellessani olen huomannut takuuhyllyjen
olevan hyvin samalla tavalla jarjestettyja riippumatta siita, minka merkin edustus
korjaamolla on. Saman huomattiin Teknisen Kaupan korjaamolla. Kaikilla on
kuusi hyllya tai laatikkoa tai muuta vastaavaa — kuusi, koska takuuosia tulee
sailyttdaa kuusi kuukautta. Yhdessa hyllyssa tai laatikossa on aina yhden kuu-
kauden takuuosat, ja kun kuusi kuukautta on kulunut, tyhjennetaan hylly tai laa-

tikko ja aletaan keraamaan uusia takuuosia.

Valitettavasti tilanpuutteen vuoksi asiaa ei voida heti parantaa, mutta ongelma
tiedostetaan ja pyritdan parantamaan sita, kun se tulee ajankohtaiseksi. Talla

hetkella keskitetaan voimavaroja akuutimpiin ongelmiin.

4.5 Jatkoturva

Yksi asia, jota asiakkaat ja Wille-myyjat ovat toivoneet, on tehtaan pidennetty
jatkoturva. Wille-tydkoneiden tehtaan takuu on 24 kuukautta tai 2000 tuntia ja
tyolaitteiden 12 kuukautta. Tahan asti on ollut mahdollisuus ostaa koneeseen
kolmannen vuoden tehtaan jatkoturva, joka ei ole kuitenkaan ollut kovinkaan
suosittu. Syita tdhan on ollut kolmannen vuoden turvan suhteellisen kallis hinta

seka se, etta osa kolmannen vuoden vikatapauksista on goodwill-kaytannon
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mukaisesti korjattu valmistajan kustannuksella. Asiakkaan ei ole tarvinnut ostaa

jatkoturvaa.

Jatkoturvan myynti on ollut myyjien vastuulla, ja nyt tulevat muutokset on tar-
keaa kouluttaa heille, jotta jatkoturvaa saadaan myytya. On myos tarkeaa tehda
hyvat ohjeet seka kaytanndt, jotta kaikki osapuolet tietavat, milloin koneeseen

on myyty jatkoturvaa.

Kuntien, kaupunkien seka isoimpien yritysten koneiden kilpailutuksissa on esiin-

tynyt myds tarjouspyyntdja neljannen vuoden jatkoturvasta.

Hintatason selvittamiseksi tutkittiin muiden konevalmistajien jatkoturvan hinnoit-
telua. Lisaksi laskettiin omia kustannuksia, mika oli haastavaa, koska tarkkaa
tilastointia ei takuukustannuksista aikaisemmin ollut. Laskelmia vaikeutti myos
se, etta nykyisia konemalleja ei ole myyty kuin korkeintaan kolme vuotta, joten
niiden vioista ei ollut tietoa kuin kolmen vuoden ajalta. Lisaksi mietittiin, etta jos
nyt pyydetaan jo tarjouksia neljannelle vuodelle, Iahitulevaisuudessa tullaan
pyytamaan myos viidennelle vuodelle. Niinpa samalla laskettiin myods viidennen
vuoden jatkoturvan hinta. Uusiksi pidennetyn jatkoturvan tuotteiksi Suomessa
(W-Guard) tuli 3 vuotta tai 3000 tuntia, 4 vuotta tai 4000 tuntia ja 5 vuotta tai
5000 tuntia. Jotta turva pysyy voimassa naihin pidennettyihin jatkoturviin, edel-
lytetaan merkkihuollon suorittamaa sopimushuoltoa ja korjauksia alkuperaisilla
Wille-huolto- ja -varaosilla. Siten myos takuukustannukset pienenevat, kun ko-
neet kayvat saanndllisesti merkkihuollossa. Muilla korjaamoilla kuin merkkihuol-

loilla ei ole paasya Wille Service Extranetiin eika siten tietoa kampanjoista yms.

Laskelmien mukaan jatkoturvan antaminen korvausta vastaan on Wille
Machines Oy:lle jopa kannattavampaa kuin nykyinen tilanne, jossa koneita, joi-
den takuu on jo paattynyt, on jouduttu korjaamaan valmistajan kustannuksella

hyvana asiakaspalveluna (Goodwill).

Jos pidennettya jatkoturvaa ei otettaisi kayttdon, syntyisi riski havita julkisten
hankintojen kilpailutuksia. Kustannukset olisivat suuremmat valmistajalle, koska

valmistaja saattaisi joutua silti korvaamaan korjauksia takuuajan jalkeen
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asiakassuhteen sailyttamiseksi. Se myos parantaa asiakkaan mielikuvaa Wil-
lesta, kun pidennettya turvaa pystytaan tarjoamaan jopa viiteen vuoteen
saakka. Taman uskotaan lisaavan Willen kilpailukykya. Muista konevalmistajista
esimerkiksi Bobcat:illa on saatavilla viiden vuoden jatkoturva.

Tulevaisuudessa, kun saadaan riittdvasti dataa sahkaoisita takuuanomuksista,
pystytaan jatkoturvan kustannus maarittelemaan paremmin. Tarvittaessa voi-

daan myds rajata jatkoturvan ehtoja ja korvauksia tarkemmin.

4.6 Takuuna korvattujen osien reklamointi komponenttivalmistajilta

Ongelman ratkaisun ensimmainen vaihe oli selvittda, minka kaikkien kompo-
nenttivalmistajien takuu kattaa myos osat, jotka ovat vaurioituneet koneen ol-
lessa asiakkaalla kaytossa. Keskustelussa laatukoordinaattorin kanssa selvisi,
ettd osa takuusopimuksista komponenttivalmistajien kanssa kattaa vain teh-
taalla huomatut ja reklamoidut osat. Ajoneuvon osa voi toimia vain sen ajan,
etta asiakas saa haltuunsa ajoneuvon, mutta vikaantuu esimerkiksi, kun sita en-

simmaisen kerran rasitetaan kunnolla.

Toinen merkittava asia on selvittaa, milloin kyseinen osa on meille toimitettu.
Jotta rikkindinen osa voidaan reklamoida komponentin valmistajalta, on tiedet-
tava, missa erassa ja koska osa on toimitettu Wille Machines Oy:lle. Taman
avulla voidaan reklamoida osan toimitusera. Joidenkin komponenttien suhteen
on vaikea selvittaa, milloin se on toimitettu. Taman asian selvittdminen rajattiin

taman opinnaytetyon ulkopuolelle.

4.7 Palautekysely

Taman opinnaytetyon yhteydessa haluttiin selvittaa sopimushuoltajien nake-
myksia seka saada palautetta ja uusia ideoita takuuprosessiin. Sita varten teh-
tiin kysely takuuanomusten tekijoille. Takuuanomusten tekijoilta ei ollut koskaan

aikaisemmin pyydetty palautetta, joten tama koettiin tarkeaksi osaksi



17

takuuprosessin kehitysta. Sahkdiset takuuanomukset olivat olleet kaytdssa
tassa kohtaa noin puoli vuotta, joten kayttajat olivat kohdanneet jo yleisimmat

ongelmat.

Kysely lahetettiin 30 henkildlle, jotka toimivat korjaamoiden takuuvastaavina.
Valitettavasti vain 10 vastasi. Vastauksia saatiin kuitenkin Kanadasta, Ruotsista
ja Suomesta, joten silta osin saatiin alueellisesti laaja otanta. Kahdessa ensim-
maisessa kysymyksessa pyydettiin numeerista arviota valilla 1-5, ja loput kolme
kysymysta olivat avoimia.

Ensimmainen kysymys oli, kuinka helppoa Wille Machines Oy:n takuuanomus-
jarjestelman kayttdé on. Arvosteluasteikko oli yhdesta viiteen, ykkdsen ollessa
erityisen vaikeaa ja viisi erittain helppoa. Keskiarvoksi saatiin tahan kysymyk-
seen 4,5.

Toinen kysymys oli, kuinka helppoa on tayttaa Excel-taulukko, joka taytetaan ja
litetddn anomukseen. Arvosteluasteikko oli taas yhdesta viiteen, ykkoésen ol-
lessa erityisen vaikeaa ja viiden erittain helppoa. Keskiarvoksi saatiin tahan ky-
symykseen myo0s 4,5.

Kolmas kysymys koski nykyista takuuanomusjarjestelmaa verrattuna vanhaan,
kumpi on parempi. Kymmenesta vastaajasta kaksi ei ollut kayttanyt vanhaa jar-
jestelmaa. Loppujen kahdeksan mielesta uusi jarjestelma on parempi kuin
vanha. Saadut vastaukset olivat odotetun kaltaisia.

Neljannessa kysymyksessa pyydettiin palautetta ja parannusehdotuksia ylei-
sesti yrityksen takuuanomusjarjestelmasta. Tahan saatiin monenlaisia ehdotuk-
sia, joista osassa ei ollut ymmarretty lahtokohtia, mista ja miten tata jarjestel-
maa on lahdetty tekemaan. Osa on asioita, joita voidaan harkita muutettavaksi.
Lisaksi saatiin muutama hyva ehdotus, joita jaadaan miettimaan, miten ne pys-

tytaan toteuttamaan.

Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin parannusehdotuksia liitteena taytettavaan

Excel-taulukkoon. Tahan saatiin ainoastaan kolme vastausta, joista yksikaan ei
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liittynyt varsinaisen taulukon tayttamiseen, vaan oltiin sitd mielta, etta se on
turha. Tama johtuu samasta syysta kuin edellisessakin kohdassa, eli ei ymmar-

retty lahtokohtia, mista ja miten tata jarjestelmaa on lahdetty tekemaan.

Naista vastauksista voidaan paatelld, etta vastaajat ovat tyytyvaisia uuteen jar-
jestelmaan. Takuuanomuksen muuttaminen sahkdiseen muotoon nayttaa kyse-

lyn perusteella onnistuneen hyvin ainakin anomuksen tekijdéiden nakdkulmasta.

4.8 Prosessin mittarit

Sahkoisten takuuanomusten avulla on my0s saatu prosessille mittarit, joilla voi-
daan parantaa ja kehittda toimintaa. Ennen taman opinnaytetyon aloittamista ei
ollut mittareita, joilla olisi voitu seurata prosessia. llman naita mittareita ei ollut
tarkkaa tietoa, millaisia vikoja koneissa esiintyy takuuaikana. Taman takia ko-
neen vikoihin perustuva tuotekehitys ei toiminut parhaalla mahdollisella tavalla.

Talla hetkella takuuprosessin mittareilla seurataan seuraavia asioita:

kayttétunnit hakemuksittain

- kuukausittain hyvaksytyt hakemukset

- hyvaksytyt tyotunnit ja matka-aika hakemuksittain

- kustannukset huoltoliikkeittain (matkakustannukset tunnit ja km, varaosa-

kustannukset, tyétunnit)

- hyvaksytyt osakustannukset prosentteina kokonaisuuskustannuksista

- hyvaksyttyjen takuuanomusten maara

- hyvaksytyt kustannukset jalleenmyyijittain

- omakustanne kulut osittain seka kuukausittain
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- omakustanne kulut varaosien valmistajittain

- omakustanne plus muut kulut kokonaiskulut eli varaosien hinta omakus-

tannehintana

- kokonaiskulut kuukausittain ulkoisilla ja sisaisilla hinnoilla

- varaosien kustannukset kuukausittain varaosien kustannukset huoltoliik-

keittain

- varaosien kustannukset malleittain varaosien kustannukset niiden val-

mistajittain

- varaosien maarat valmistajittain

- varaosien valmistajien esiintyvyys

- Service Letter -kulut ja -maarat

- matalatuntisten anomusten erillinen analysointi kuluineen ja hakemuksi-

neen

- sarjanumeroanalyysi, josta nahdaan hakemusten maara koneittain

- takuuanomusten kasittelyn analysointi, mm. kesto.

Mittareita, joilla kerataan ja analysoidaan dataa, on jo nyt useita, ja niita on ke-
rattavasta datasta helppo tehda lisaa. Haasteena on tehda datasta oikeita johto-
paatoksia ja oikeita korjaavia toimenpiteita. Erilaisten mittareiden pohjalta voi-
daan my0s laskea ennusteita tuleville takuukustannuksille, joita voidaan kayttaa

takuuvarauksen laskennassa seka jatkoturvan hinnoittelussa.
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5 Yhteenveto

Opinnaytetyossa laadittiin tydbkonevalmistajan kirjalliset prosessiohjeet takuu-
prosessille, kirjoitettiin takuuehdot seka takuuohjeet uusiksi. Tydn tuloksena
syntyi sahkdinen takuuanomusjarjestelma, jonka mittareista voi kerata tietoa ta-
kuuvioista. Tyon aikana tutustuttiin takuukasittelyyn liittyvaan lainsaadantoon ja
alan kaytantoihin suhteen. Lisaksi suunniteltiin jatkoturva seka tuoteongelman
ratkaisuprosessi, perehdyttiin takuuna korvattujen osien reklamointiin kompo-

nenttivalmistajille seka tehtiin palautekysely korjaamoiden takuukasittelijoille.

Lahtotilanteen haasteet olivat tiedossa jo ennen tyon aloittamista. Kun kehitys-
tyoéta on viety eteenpain, on huomattu tilanteen olleen huomattavasti haasta-
vampi kuin oli luultu. Myos taman projektin kohdalla on ymmarretty, etta tassa
asiassa ei kehitystyo lopu koskaan, vaan tyota on taman asian tiimoilta tulevai-
suudessakin, joskin on paasty kehitystyossa hyvin liikkeelle. Koneet, tavat ja

teknologiat kehittyvat, joten prosessin kehittyminen on jopa pakollista.

Prosessien kirjaamiseen on saatu hyvaan alkuun nyt, ja jatkossakin dokumen-
tointiin on syyta kiinnittda huomiota. Kirjallisista ohjeista on merkittava hyoty.
Samoin takuuehtojen uudistaminen ja takuuohjeiden kirjaaminen on helpottanut
takuutdiden tekemista. Lisaksi takuuanomusten hylkdaminen on tarvittaessa
helpompaa, kun on selkeat takuuehdot ja ohjeet, joilla voi perustella paatok-
sensa. Tahan asti on ollut tiukoissa paikoissa hankalaa hylata anomusta, kun
on ollut vajavaiset ehdot ja ohjeet.

Takuuanomusten muutoksesta on ollut merkittava hyoty niin takuuanomusten
kasittelijalle, takuuanomusten tekijalle kuin tuotannolle ja tuotekehitykselle. Ta-
kuuanomusten kasittelijalle anomukset on helpompia kasitellda, anomuksesta
saa selvaa, mita on kirjoitettu tai mita on tehty tai mita osia vaihdettu. Anomuk-
sen tekijalle anomuksen tekeminen ja lahettaminen on helpompaa, ei tarvitse
lahettda anomusta postitse. Nyt jo on pystytty tekemaan hyddyllista tilastointia

yleisimmista Wille-koneissa esiintyvista ongelmista, joihin tuotanto ja
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tuotekehitys pystyy kohdistamaan korjaavia toimenpiteitd. Tama on ollut yksi

suurimpia onnistumisia tassa kehitystydssa.

Pidennetysta jatkoturvasta ei ole vield saatu palautetta tata opinnaytetyota kir-
joittaessa, mutta senkin odotetaan tuovan paljon hyotyja. Takuuna korvattujen
osien reklamoinnissa on edelleen kehitettavaa, ja sen osalta ollaan vasta alku-
tekijoissa. Palautekyselyyn saatiin valitettavan vahan vastauksia, mutta vas-
tausprosenttia pyritaan kehittamaan myohemmissa kyselyissa. Kyselyyn pyri-
taan sisallyttamaan vastaajia kiinnostavia kysymyksia ja tiedottamaan kyselysta
paremmin. Lahitulevaisuudessa taytyy tehda uusi palautekysely seka tehda

niista jokavuotinen tapa.

Kaiken kaikkiaan on koko takuuprosessi kehittynyt parempaan suuntaan, ja
tasta onkin hyva jatkaa prosessin kehitysta eteenpain. Enaa ei tarvitse tehda
suuria kehitysaskelia Iahivuosina, vaan asioiden tarkentaminen riittaa. Pitem-
malla aikavalilla tulee tarvetta varmasti isommillekin parannuksille, kuten sah-
koisen takuuanomuksen muuttaminen sellaiseksi, etta se keskustelee suoraan

tehtaan toiminnanohjausjarjestelman (SAP) kanssa.

Takuuprossin kehityksen tarkoitus on parantaa tuotteen eli Wille-ymparisténhoi-
tokoneen, laatua seka luotettavuutta ja sita kautta parantaa asiakastyytyvai-
syytta ja tuotteen myyntia. Taman projektin avulla siihen on I0ytynyt lisaa kei-
noja ja valineita. Lisaksi on paasty keskustelemaan muiden osastojen kanssa
naista ongelmista paremmin ja tehty ne tietoisemmiksi ongelmista. Yrityksessa
uskotaan siis vahvasti, ettd paastaan tavoitteeseen tulevaisuudessa eli pysty-

taan yhdessa parantamaan Willen laatua ja luotettavuutta.
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Serial number: Operating howrs:
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