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Taman tyon tarkoituksena oli syventya J.Rinta-Jouppi Oy:n Ala-Tikkurilan toimipis-
teen takuuprosessiin korjaamotoiminnassa. Tarkoituksena oli 16ytaa takuutoéiden pro-
sesseista mahdollisia kehityksen tarpeita. Kehitystarpeiden kartoituksen myéta pa-
rannettaisiin takuutdiden parissa tyoskentelya seka sujuvoitettaisiin prosessia. Kysei-
nen liike toimii Fordin valtuuttamana merkkikorjaamona, joten ty0ssa kasiteltavat
asiat liittyvat myos Fordin vaatimiin kaytantoihin.

Kehityskohteiden selvittamiseksi tyossa suoritettiin kaksi kyselya, joista toinen oli
suunnattu tyonjohtajille ja toinen takuumekaanikoille. Kyselyyn vastaaminen oli ano-
nyymia, silla henkilotietojen keraaminen ei tuntunut tarpeelliselta.

Kyselyiden vastauksien perusteella isoimmiksi kehityskohteiksi ilmenivat takuume-
kaanikoiden osalta tydmaarayksiin kirjatut puutteelliset tai epaselvat oirekuvaukset
seka ajan puute. Tyonjohdon osalta kehitysta toivottiin mekaanikoiden tyon doku-

mentointiin sekd vianmaaritys- ja korjauspolun tarkempaan kirjaamiseen. Yleisesti
palautetta tuli kommunikoinnin ja viestinnan puutteellisuudesta.

Kehityskohteiden tunnistaminen ja niiden tyostaminen helpottavat niin mekaanikoi-
den kuin tydnjohdon tyota ja tekee siitd ennen kaikkea miellyttavaa ja sujuvampaa.
Lisaksi parannukset tyossa kohdistuvat myos asiakkaisiin ja tata myota parantavat
my0s asiakastyytyvaisyytta, kun tilattu tyo sujuu ongelmitta ja viestinta toimii. Vas-

tauksien perusteella yrityksessa lahdetaan rakentamaan yhtenaisempia prosesseja
ottaen huomioon seka mekaanikoiden etta tyonjohdon kannat.
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The purpose of this thesis was to examine the warranty process in the workshop of J.
Rinta-Jouppi Oy Ala-Tikkurila. The aim was to identify potential areas of improvement
for the processes of warranty work. The goal was to enhance the work related to war-
ranty tasks and improve the efficiency of the overall process. This specific dealership
operates as an authorized Ford service center, so the issues addressed in this study

are also connected to Ford’s required practices.

To identify areas for improvement, two small-scale surveys were created. One was
directed at service managers and the other at warranty mechanics. The responses
were collected anonymously because personal information was not considered nec-
essary for this purpose.

Based on the responses of the surveys, the main challenges and key improvements
for the warranty processes were defined. From the perspective of warranty mechan-
ics, the answers identified the challenges as the customer’s symptom descriptions
written in the work orders are often unclear or lack important information as well as
lack of time. According to Service managers, development was seen as necessary in
mechanic’s documentation of their work, as well as in the more detailed recording of
the diagnostic and repair path. In general, the feedback was based on lack of com-
munication between everyone.

Identifying and developing key areas for improvement will make the work easier for
mechanics and service managers and above all, more efficient and enjoyable. In ad-
dition, these improvements will have a positive impact on customers such as enhanc-
ing customer satisfaction when repairs are completed smoothly and communication
functions. Based on the responses, we will begin to develop more unified processes
that consider the viewpoints of both mechanics and service managers.

Keywords: Ford, Warranty process, communication, service
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Lyhenteet

GCR:

OASIS:

OWS:

PTS:

Global Concern Report. Mekanismi, jonka avulla Fordin jalleenmyy-
jat voivat antaa palautetta Fordille. Sen kautta ilmoitetaan tuottee-
seen liittyvista ongelmista, joihin ei viela ole korjausratkaisua huolto-
hetkella, seka sellaisista tuotemurheista, joista Fordin tulisi olla tie-

toinen, kuten laatuongelmat ja tehtaalla syntyneet viat.

Dokumentti, joka sisaltaa ajoneuvon valmistustiedot, takaisinkutsu-

tiedot seka takuukattavuudet.

One Warranty Solution. Takuujarjestelma, jonka kautta voidaan ha-

kea esimerkiksi ennakkohyvaksyntaa korjaukselle

Professional Technician System. Tehtaan valtuuttama tekninen tie-
tojarjestelma, josta loytyy tarkkaa valmistajan julkaisemaa tietoa
seka kaikkiin Ford-malleihin kattavat sdhkokaaviot, vikadiagnostiik-

kaoppaat seka huoltotiedot kuten sahkdinen huoltokirja.



1 Johdanto

Suoritan opinnaytetyoni yrityksessa Jarmo Rinta-Jouppi Oy, Ala-Tikkurilan toi-
mipisteessa. Ennen opinnaytetyota suoritin toisen harjoittelujaksoistani myos
kyseisessa yrityksessa ja ehdinkin tydskennella siella vuoden verran ennen
opinnaytetyon aloittamista. J.Rinta-Jouppi on yksi Suomen suurimmista autolii-
keketjuista, jolla on useita toimipisteita eri puolella Suomea. Ala-Tikkurilan toimi-
piste on ainoa paakaupunkiseudun toimipiste, josta 10ytyy automyynnin lisaksi
my0s huollon palvelut. Talla hetkella Ala-Tikkurilan toimipisteesta I0ytyy ainoas-

taan Fordin valtuutettu merkkihuolto.

Opinnaytetyon tavoitteena on perehtya korjaamotoiminnan takuuprosessiin ja
etsia siita mahdollisia kehityskohteita. Kehityskohteita lahdetaan tutkimaan eri
tyontekijoiden nakokulmista suorittamalla kaksi erillista kyselya, joista toinen on
suunnattu takuumekaanikoille ja toinen tyonjohdolle. Takuuprosessin sujuvuus
vaikuttaa laajasti niin asiakastyytyvaisyyteen kuin korjaamon tehokkuuteen,

minka takia ilmeneviin kehityskohteisiin olisi hyva pyrkia reagoimaan nopeasti.

Tahan aiheeseen paadyttiin yrityksen tarpeiden kautta. Siella koettiin, etta oli
tarpeellista saada yksi tyontekija lisda perehtymaan juuri takuuprosesseihin ja
auttamaan naiden hoitamisessa seka kehittamisessa. Tata kautta sain mahdolli-

suuden syventya itselleni uuteen aiheeseen ja rakentaa opinnaytetyon.

2 Menetelmat ja digitaaliset tyokalut lyhyesti
2.1 Kaytettavat jarjestelmat

Yrityksessa keskeisimpana jarjestelmana kaytossa on Automaster. Silla hallin-
noidaan kaikkea tydomaarayksista ja varaosista laskutukseen ja takuuanomuk-
siin. Automasterissa on lahes kaikki tieto samassa paikassa kuten asiakas- ja
ajoneuvotiedot, auton aikaisemmat kaynnit korjaamolla, laskutus ja kustannus-

tiedot seka asentajien tyoaikojen leimaukset ja paljon muuta.



Lisaksi kaytossa on Fordin FMC Dealer -portaali, joka sisaltaa useita eri Fordin
sivuja eri kayttotarkoituksiin. Fordin portaalin kautta saadaan ajankohtaiset tie-
dot autoon suoritetuista huolloista PTS-jarjestelmasta, jossa ovat myos huolto-
kaavakkeet, korjausten ohjeajat, avoimet takaisinkutsut ja paljon muuta. Takuu-
korjauksiin liittyen pystytdan hakemaan ennakkohyvaksyntaa OWS-jarjestelman
kautta. Portaalin kautta pystytaan myos tekemaan Helpline-kyselyita, jos jokin
vika koituu hankalaksi ja halutaan maahantuonnista apua. (Ford Dealer Portal:
32.)

2.2 Huoltokampanijat ja takaisinkutsut

Huoltokampanjat seka takaisinkutsut tarkoittavat ajoneuvon valmistajan kehitta-
mia korjaustoimenpiteitd perustuen raportointeihin havaituista vioista tai puut-
teista. Valmistaja julkaisee huoltokampanjan, joka lahes poikkeuksetta koskee
aina tiettya mallisarjaa, joissa sama vika jo esiintyy tai voi esiintya. Naiden
avulla ennaltaehkaistaan mahdollisia riskeja, joita havaitut puutteet voivat ai-
heuttaa ajoneuvossa matkustaville, sivullisille tai ylipaataan liikenneturvallisuu-

delle. (Takaisinkutsukampanjat.)

Hyvana esimerkkina tassa voidaan kayttaa miljooniin ajoneuvoihin asennettuja
Takata-turvatyynyja. Kyseisissa turvatyynyissa oli vaarana, etta kolaritilanteissa
turvatyynyjen lauetessa mukana lentaisi esimerkiksi metalliosia. Useat autoval-
mistajat ovat useiden vuosien ajan uusineet turvatyynyja ajoneuvoihin, joita
tama takaisinkutsu koskee. Suomessa Fordin tiettyihin Mondeo, S-Max ja Ga-
laxy-malleihin uusitaan kuljettajan turvatyyny. Myés tiettyihin USA:n tuontiautoi-
hin, kuten Mustang, Ranger P150, Fusion ja Edge tulee uusia matkustajan tur-
vatyyny. Jos mietityttaa, koskeeko takaisinkutsu juuri tiettya automallia, voi sen

varmistaa helposti esimerkiksi merkkilikkeen kautta. (Takata Airbag Recall.)

2.3 Takuukorjaukset

Takuukorjaukset poikkeavat prosessiltaan huomattavasti huoltokampanjoista ja

takaisinkutsuista. Huoltokampanjoihin ja takaisinkutsuihin Ford julkaisee aina



omat huolto-ohjeet, joihin merkkikorjaamon tydnjohto ja mekaanikot paasevat
kasiksi. Julkaistut huolto-ohjeet maarittelevat tyonkulun ja kertovat suoritettavat
toimenpiteet. Takuukorjauksissa taas edetaan ensin vianmaaritykseen ja sita
kautta korjaamiseen, eli ennalta maarattya tyonkulkua tai ohjetta ei ole lainkaan.
Mekaanikon tulee kayttaa omaa harkintakykyaan ja osaamistaan rakentamalla
oman vianmaarityspolun eli vaiheittain tutkia vian mahdollisia aiheuttajia. Ta-
kuukorjauksilla viitataan vikaan tai hairioon, jonka asiakas on huomannut
omassa ajoneuvossaan. Asiakas tuo vian ilmi merkkivaltuutetussa huoltoliik-
keessa. Asiakasvalituksen jalkeen varataan aika vianmaaritykselle. Vianmaari-
tyksen aikana tai sen jalkeen voidaan paatella, onko asiakkaan huomaama vika
takuunalainen, eli korvaako valmistaja vian korjauksen. Lyhyesti sanottuna, esi-
merkiksi palanut sulake ei kuulu takuun piiriin. (Ford. Takuutyd. Kirjallinen oh-

jeistus.)

3 Takuutyon suoritus ja sen vaiheet

Takuutyot etenevat lahes aina samalla kaavalla. Ensin varataan aika, jonka jal-
keen tyd vastaanotetaan, tyonsuoritus, tyon valmistuminen ja lopuksi tarvittavat
jalkitoimenpiteet. Takuukorjauksen eteneminen on lahes samanlaista kuin nor-
maalien toiden kanssa. Erityisen tarkkaa huomiota tulisi kuitenkin kiinnittaa tyo-
maarayksen oikeellisuuteen jo heti ajanvarauksessa. Tama sen takia, etta tyo-
maarays pysyy koko tydnsuorituksen ajan mahdollisimman selkeana mekaani-
koille seka tyonjohdolle. Jos kyseessa on huoltokampanja, seurataan Fordin jul-
kaisemaa huolto-ohjetta ja edetaan tyon suorituksessa sen avulla niin pitkalle
kunnes auto on kunnossa ja tyopnmaarays palautettu tyonjohtajalle, joka lopuksi
anoo suoritetun tyon takuuseen. Tydssa kaydaan seuraavaksi prosessin vai-

heet lapi. (J.Rinta-Jouppi Oy & Ford. Ohjeistus, perehdytys.)

3.1 Ajanvaraus

Ajanvarausvaiheessa asiakas tekee aloitteen eli tuo ilmi ajoneuvossa huomatun
vian tai asian liittyen esimerkiksi valmistajan lahettamaan takaisinkutsukirjee-

seen.



Takuukorjauksissa jo ajanvaraus vaiheessa varmistetaan ensin auton ta-
kuunalaisuus. Suomessa Fordin takuu henkiléautoissa on 5 v/ 100 000 km,
joista 2 ensimmaista vuotta on ilman kilometrirajoitusta. HyGtyajoneuvoissa ta-
kuu on 5 v/ 150 000 km. Ruotsista tuoduissa autoissa on sama takuun kesto
kuin Suomi-autoissa, mutta esimerkiksi Saksan tuontiautoissa takuu on vain 2
vuotta. (Ford Takuu.)

Jos asiakkaalle varataan aikaa vikadiagnoosiin jonkin huomatun puutteen tai
vian perusteella, tulee naista jo varausvaiheessa kirjata riittavan selkea oireku-
vaus. Taman myota valtytaan turhilta epaselvyyksilta ja tyd voidaan suunnitella
etukateen, jotta itse tyon suoritus olisi sujuvampaa. Asiakkaalle tulee siis esittaa
kysymyksia, joiden perusteella asentaja osaa luoda mahdollisen vikatilanteen

korjaamolla ja taten todeta myds itse vian.

Tyonjohtajan tulee arvioida asiakkaan oirekuvauksen perusteella vian luonnetta
eli onko kyseessa esimerkiksi mahdollinen sahkovika. Tama on tarkea tehda jo
ajanvarauksen yhteydessa, silla silloin maaritellaan, kenelle mekaanikoista tyo
varataan. Jokainen takuumekaanikko ei ole sahkdmekaanikko. Oikealle mekaa-
nikolle varaaminen minimoi turhat viivastykset ja mahdolliset uudelleenkaynnit.
Samalla huolehditaan asiakastyytyvaisyydesta, kun turhat virheiden mahdolli-

suudet suljetaan pois.

3.2 Tyodn vastaanottaminen

Tyota vastaanotettaessa on tarkea kayda asiakkaan kanssa viela kertaalleen
lapi hanen tilaamansa tyo ja mahdollisesti tarkentaa oirekuvausta, jotta tulostet-
tava tydmaarays sisaltaa kaiken tarpeellisen tiedon asentajan tyota varten. Var-
mistetaan myods, etta asiakkaan yhteystiedot ovat ajan tasalla. Asiakkaalle on
tarkeaa tuoda esille, etta vianmaaritysvaiheessa emme voi luvata, etta tyd me-
nee automaattisesti takuuseen, vaikka kummallakin osapuolella se oletus onkin.
Vasta vian selvitessa voidaan paatella ja arvioida korjauksen takuunalaisuus.
Lopuksi on muistettava pyyta asiakkaalta allekirjoitus tydomaaraykselle. (J.Rinta-

Jouppi Oy & Ford. Ohjeistus, perehdytys.)



3.3 TyoOmaarays

Jos tyOn tavoitteena on asiakasvalituksen perusteella diagnosoida vikaa, lisa-
taan tietokoneella tyomaaraykselle ennen sen tulostamista erillisia tyoriveja eli
tehtavia tyovaiheita. Takuukorjauksessa tyovaiheita ovat esimerkiksi ulkoisen
virtalahteen liittaminen, vikakoodien luku, vianmaaritys ja mekaaniset tyot. Kun
mekaanikko aloittaa tietyn tyovaiheen, han merkitsee sahkoisesti sen alka-
neeksi. Nain voidaan seurata tyon etenemista ja tyohon kaytettya aikaa. Jos
taas kyseessa on huoltokampanja, syotetaan tydmaaraykselle tyorivi ainoas-
taan huoltokampanjan suoritusta varten seka tekstirivi johon asentaja voi kasin
kirjoittaa kampanjan toimenpidekoodin, oman kuittauksensa seka suoritus pai-
vamaaran. Naiden avulla saadaan tydmaarayksien sisalto pidettya johdonmu-

kaisena ja selkeana. (J.Rinta-Jouppi Oy & Ford. Ohjeistus, perehdytys.)

3.4 TyoOn suoritus

Edellisessa kappaleessa kasiteltiin asentajan tyorivit tydmaarayksella. Tyon al-
kaessa asentaja leimaa itsensa sisaan kullekin tydriville, eli sdhkdisesti kirjaa
tydvaiheen alkaneeksi. Tyovaiheeseen kaytetty aika kirjautuu automaattisesti
sen perusteella, kuinka kauan asentaja on ollut tyovaiheessa leimalla. Kaytetty
aika siirtyy nakymaan myos Automasteriin, josta tyonjohtajat nakevat tyohon ku-
luneen ajan. Vianmaaritys aloitetaan lahes aina testerikytkennalla. Testerilla
lahdetaan tekemaan ohjattua vianmaaritysta. Jos ohjattu vianmaaritys ei 16yda
vikaa, siirrytddn manuaaliseen vianmaaritykseen. (Ford. Takuutyd. Kirjallinen

ohjeistus.)

Vikadiagnoosin yhteydessa asentajan tulee kasin tayttaa asentajanselvitys kaa-
vake, joka sisaltaa osiot asiakasvalituksen vahvistus, vianmaaritys ja korjaus.
Tasta loytyy esimerkki liitteesta 1. Naiden lisaksi kaavakkeeseen kirjataan mah-
dollinen RVC-koodi, auton ajokilometrit seka korjauksen paivamaara. Ford vaa-
tii kasin kirjoitettua vikadiagnoosia, mutta sen lisaksi kaavake toimii tydnjohdon
tukena ymmartamaan, mita autolle on tehty ja helpottaa mydhemmin tekstien

kirjaamista Automasteriin. (Ford. Takuutyd. Kirjallinen ohjeistus.)



3.5 Tyon valmistuminen

Takuutyo pyritaan aina saamaan valmiiksi yhdella korjaamokaynnilla. Tama tar-
koittaa sita, etta vika saadaan diagnosoitua seka korjattua mahdollisesti jopa
saman paivan aikana. Tassa onnistuminen vaatii kuitenkin tarvittavien vara-
osien ldytymisen korjaamolta. Jos varaosat tarvitsee tilata, varataan talloin asi-
akkaalle uusi aika korjausta varten, poikkeuksena viat, joissa auto ei ole ajokun-

toinen. (J.Rinta-Jouppi Oy & Ford. Ohjeistus, perehdytys.)

Asentajan kirjaamat selvitykset seka dokumentaatiot syotetdan Automasteriin.
Naiden avulla on helpompi myos asiakkaalle kertoa autosta 10ytyneista vioista
ja vianmaarityspolusta, eli mita kaikkea autolle tehtiin vian selviamiseksi. Asiak-
kaan halutessa hanelle voidaan antaa esimerkiksi tehdyn korjauksen tydmaa-
rayksesta kopio, joka sisaltaa myos asentajanselvityksen puhtaaksi kirjoitettuna.

Taten asiakas saa itselleen myos kirjallisena tiedon autoon tehdyista toista.

3.6 Jalkitoimenpiteet ja muuta huomioitavaa

Takuukorjauksen jalkeen on tehtava takuuanomus. Tama tulee laatia huolelli-
sesti, jotta se sisaltaa kaiken tarvittavan tiedon korjauksesta seka autosta. Tie-
doissa tulee olla ajoneuvon kilometrit korjaushetkella, kirjallinen vikadiagnoosi
erillisena liitteena seka sahkodisesti tyomaarayksella, korjaukseen kaytetyt vara-
osat seka korjauksen mukaan mahdolliset tositteet akkutesteista tai muista vaa-
dituista liitteista korjauksen sisallon perusteella. Jos tydmaarayksessa havai-
taan puutteita tai virheita takuukasittelija palauttaa tydomaarayksen takaisin, jol-
loin tyonjohtajan tulee korjata tyomaarayksen puutteet. Jos tydomaaraysta ei oi-
kaista tai se unohtuu, jaa tyo talldin avoimeksi eli laskuttamattomaksi. Kummas-
sakin edella mainitussa tapauksessa tydsta ei saada enaa hyvitysta ja se koituu

likkeen tappioksi. (J.Rinta-Jouppi Oy & Ford. Ohjeistus, perehdytys.)

Tarkeaa on myos huomioida, etta takuun anomiseen on maaraaika. Fordin ta-
pauksessa takuukorjauksilla anomusten Iahettdmisen maaraaika korjauksen

suorittamisesta on yksi kuukausi. Huoltokampanjoiden osalta ei olla valttamatta



niin tarkkoja, eli anomus saa venya muutamilla paivilla yli kuukauden maara-
ajasta. Mikali valmistaja toteaa, etta anomuksen maaraaika ylittyy, ei tyosta hy-
viteta korjaamolle mitaan. Eli kustannukset jaavat tassakin tapauksessa korjaa-

mon vastuulle. (J.Rinta-dJouppi Oy & Ford. Ohjeistus, perehdytys.)

Huoltokampanjat nakyvat niin sanotusti avoimena Fordin PTS jarjestelmassa
niin kauan kunnes ne on suoritettu seka anottu valmistajalta. Jos kay niin, etta
huoltokampanjan anomuksen maaraaika ylittyy, se taytyy edelleen normaalilla
kaavalla anoa, eli kampanja kuitataan tehdyksi jarjestelmiin, mutta korjaamolle
ei hyviteta tyosta mitaan. Laskua ei siis maksa valmistaja, vaan se jaa tappioksi

korjaamolle. (J.Rinta-Jouppi Oy & Ford. Ohjeistus, perehdytys.)

J. Rinta-Joupilla on erikseen nimetty henkil6sto, joka hoitaa lopullisen takuu-
anomuksen ja laskutuksen. Nama henkilot tyoskentelevat Seindjoen toimipis-
teella. Meidan tehtavanamme on huolehtia tehdyn tyon tydmaarayksesta mah-
dollisimman virheeton seka varmistaa kaiken dokumentaation I6ytyminen. Val-
miit tydmaaraykset ja niiden dokumentaatiot skannataan sahkopostilla eteen-
pain takuukasittelijoille. Lopuksi he anovat tyon takuuseen, jonka jalkeen he Ia-
hettavat meille takuulaskusta seka -anomuksesta kopiot. Nama yhdistetaan tyo-
maarayksen kanssa ja arkistoidaan. Arkistoitujen tyomaarayksien tulee sailya
takuuehtojen mukaisina ja sisaltaa kaikki dokumentit ja kirjalliset selvitykset alle-

kirjoituksineen mahdollista auditointia varten.

4 Kehityskohteiden kartoitus

Aineistonkeruumenetelmia on muutamia erilaisia, joita hyddyntamalla saadaan
kerattya informaatiota monipuolisemmalta alueelta. Tallaisia menetelmia ovat
esimerkiksi dokumenteista keratyt tiedot, havainnointi seka kyselyt ja haastatte-
lut. Menetelmia voidaan kayttaa ongelman luonteen mukaan joko yhta tai use-
ampaa. Yrityksen sisaisista ohjeistuksista seka haastattelujen ja kyselyiden
avulla saadaan informaatio suoraan ihmiselta itseltdan. (Tuomi & Sarajarvi
2018, kappale 3.1.)



Havainnointi on taas hyva menetelma lahtea liikkeelle, jos kasiteltavasta ai-
heesta tiedetaan vasta vahan. Havainnoinnin avulla voidaan nahda kuinka juuri
sen hetkiset toimintamallit arjessa toimivat, tdssa vaiheessa voidaan jo saada
kiinni muutamista mahdollisista ongelmakohdista. Nahdaan siis suoraan mitka
vaiheet tuottavat eniten viivastyksia ja haasteita. Haastatteluiden avulla voidaan
kohdentaa kysymykset havainnoinnissa huomattuihin kohteisiin seka paasta ka-

siksi yksityiskohtiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, kappale 3.2.)

Tydssa paadyttiin kuitenkin kayttdamaan tiedonhankintamenetelmana kyselyita.
Haastattelut olisivat todennakoisesti olleet henkilokohtaisella tasolla parempia,
talldin olisi paassyt kasiksi myos ihmisten tunteisiin eri tavalla kuin mita kyselyt
paastavat lapi. Yksittaiset haastattelut eivat kuitenkaan olleet mahdollisia vallit-
sevan kiireen ja lomakauden takia. Kyselyt antoivat siis vapauden vastata itsel-
leen sopivana kiireettbmana aikana. Ennen kyselyiden suorittamista olin ehtinyt
jo havainnoimaan toimintaa, joten tiesin entuudestaan missa asioissa voisi olla

kehitettavaa.

5 Kyselytutkimus

Kehityskohteiden kartoittamiseksi suoritettiin kaksi eri kyselya. Kyselyt suoritet-
tiin sahkoisesti ja osallistujat saivat vapauden ajoittaa vastaamisen itselleen so-
pivaan ajankohtaan. Toinen kyselyista oli suunnattu takuumekaanikoille ja toi-
nen korjaamon tyonjohdolle. Kyselytutkimuksen tarkoituksena oli saada aikaan
pienta keskustelua ja heratella ajatuksia takuutéiden mahdollisista epakohdista.
Alusta alkaen oli selkeaa, etta kehitettavaa loytyy, mutta oli tarkeaa kuulla mieli-
piteita niin asentajilta kuin tydnjohdolta. Oli kyseessa sitten oma toiminta tai
muut kehitystarpeet, joiden parantaminen voisi edesauttaa ja sujuvoittaa tdiden

suorittamista. Kyselyissa ei keratty vastaajien tietoja.

Kyselyiden perusteella saadaan suoraa nakemysta ja mielipiteita kummaltakin
puolelta tyota. Tyon suorittajien, eli mekaanikoiden, ajatukset ja mielipiteet on
tarkeaa ottaa huomioon niin tydn miellyttdvyyden kuin motivaation kannalta oli

sitten kyseessa takuu tai mika tahansa muu tyd. Kumpikin kysely sisalsi alle



kymmenen kysymysta, jotka sisalsivat monivalintakysymyksia seka vapaasti

vastattavia kirjallisia kysymyksia.

5.1 Tyodnjohto

Ensimmaiseksi kaydaan lapi tyonjohtajille suunnattu kysely ja siihen saadut
vastaukset. Tyonjohtajien kyselyssa vastaajia oli 3. Kyselylomake tehtiin poik-
keuksena Google Formsin kautta, silla tdma ja muut saman alustan ohjelmat
ovat yrityksessa kaytossa. Kyselyyn vastaaminen tapahtui elokuun 2025 ai-
kana. Tarkastelu kattaa monivalintakysymyksien vastaukset seka avoimien ky-
symyksien vastaukset. Monivalintakysymyksiin saivat vastaajat valita niin monta
vastausta kuin kokivat tarpeellisiksi. Talloin ei tarvitse rajata vastausta vain yh-

teen valintaan.

5.1.1 Monivalintakysymykset

Mitka tuottavat sinulle eniten hankaluuksia takuutoissa ja niiden proses-

seissa?

Kuvan 1 avulla lahdetaan tarkastelemaan, mitka tuottavat eniten hankaluuksia

takuutdissa ja niiden prosesseissa tyonjohdon nakdkulmasta.
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Mitka tuottavat sinulle eniten hankaluuksia takuutéissa ja niiden
prosesseissa?

Vastaajia 3

Puutteellinen ohjeistus / tiedon puute
Ajanhallinta

|
|

Takuuehtojentulkinta I
|

Jarjestelmien kiytettawyys

Tiedonkulku eri osapuolten valilla

(=]
(7]
"
n

0,5 1 15 2 25

Vastauksien maara

Kuva 1. Takuutdiden prosessien hankaluudet.

Kuvasta 1 huomataan, etta tydnjohtajista suurin osa oli sitd mielta, etta eniten
hankaluuksia tuottaa takuuehtojen tulkinta. Talla viitataan todennakdisesti sii-
hen, ettei Fordilta ole saatavilla suoraa listausta varaosista, jotka menevat tai ei-
vat mene takuuseen. Tama jaa jokseenkin tydnjohtajan oman tulkinnan varaan,
jolloin prosessin myohaisemmassa vaiheessa saattaa ilmet3, ettei alun perin ta-
kuuseen oletettu varaosa menekaan takuuseen syysta X. Takuuehtoihin luoki-
tellaan myos Fordin vaatimat dokumentit korjausten mukaan tai ohjelmiston
vahvistuskoodit, jotka kaikki tulee I0ytya tydmaaraykselta tai sen yhteydesta
tyon valmistuttua. Fordilta ei 16ydy tahan kirjallista ohjeistusta vaan se on osa

perehdytysta ja suullisesti sovittua.

Tuloksien perusteella koetaan myos, etta ajanhallinta tuottaa ongelmia. Takuu-
tyot ja niiden kirjaaminen vievat suhteellisesti enemman aikaa kuin normaalit
huolto- ja korjausty6t. Asentajien selvityskaavake tulee kokonaisuudessaan kir-
jata Automasteriin tyon valmistuttua. Viasta riippuen tama voi olla 1-2 sivun mit-
tainen teksti. Selvityskaavakkeeseen ei ole ennalta maariteltya pakollista pi-

tuutta, vaan mekaanikko kirjoittaa kaiken oman harkintakykynsa mukaan. Myos
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muut tyohon liittyvat selvitykset vievat aikaa kuten mahdolliset ennakkohyvak-

synnat. (Liite 1.)

Missa prosessin vaiheissa mekaanikkojen tyoskentelyssa ilmenee ylei-

simmin kehitystarpeita takuutéiden osalta?

Kuvan 2 kysymyksen tarkoituksena oli saada vastauksia tyonjohdolta liittyen
mekaanikoiden haasteisiin, eli mika koetaan hankalaksi mekaanikoiden tyos-
kentelyssa tai missa huomataan syntyvan eniten ongelmia. Tama on nimen-

omaan kysytty tydjohdon nakdkulmasta, ei mekaanikoilta.

Missa prosessin vaiheissa mekaanikkojen tyoskentelyssa ilmenee
yleisimmin kehitystarpeita takuutoiden osalta?

Vastaajia 3

Enole havainnut selkeitad puuiteita
Tiedonkulku tyonjohdon kanssa I
Tyovaiheiden suorittaminen ohjeiden mukaan
Dokumentointi / Kirjaa minen | S |
Takuuehtojen ymmartdminen

Tyomaaraimen tulkinta -

0 0,5 1 15 2 2,5 3 35
Vastauksien maara

Kuva 2 Mekaanikkojen tydskentelyn kehitystarpeet tydonjohdon nakdkulmasta

Kuvasta 2 huomataan, ettd mekaanikon tyén suorituksen dokumentointi / kirjaa-
minen vaatisi hieman kehitysta. Dokumentoinnilla tarkoitetaan mahdollisia kuvia
tai videoita |6ytyneesta viasta, vikakoodien listausta ja akkutesteja. Kirjaamisella
tarkoitetaan mekaanikon vianmaarityspolun ylds kirjaamista, eli mita vaiheita

diagnosoinnissa on kayty lapi, mita ja miten on tutkittu seka johtopaatokset.

Vastauksien perusteella voidaan myos todeta, etta mekaanikoilta ei kulkeudu
tieto tydnjohdolle niin hyvin kuin toivottaisiin. Mydskaan tydmaarayksen tulkinta

ei tyonjohdon mielesta toimi parhaimmalla tavalla. Tydmaarayksen tulkintaa
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voidaan kuitenkin miettia myos siltd kannalta, etta tyonjohto rakentaa tydmaa-
rayksen. Eli toisin sanoen tyonjohto pitaa huolen, etta tydomaarays on selkea ja
helposti ymmarrettava. Jaa siis viela tulkinnan varaan onko kehitystarve taman

osalta todellisuudessa mekaanikoiden vai tyonjohdon paassa.

5.1.2 Avoimet kysymykset

Kyselyssa tyonjohtajille oli laadittu muutama avoin kysymys, joihin kukin sai
vastata omin sanoin. Kysymyksien alle on kirjattu suorat lainaukset vastauksista
joko kaikista tai mahdollisesti vain muutama, jos useampi kasitteli samaa asiaa

samoilla sanoilla.

Koetko, etta asiakastyytyvaisyyden yllapitaminen takuutoiden parissa on

hankalampaa / poikkeaa muista toista? Miksi?

”On hankalampaa, koska kaikki ei aina kuulu takuuseen ja asiak-
kaat eivét sitd aina ymma@rréa ja jonot takuukorjauksiin ovat usein pit-

kéat ja autolle on kova tarve eikéa sijaisautoa usein saa”

” On hankalampaa. Usein viat ovat vaativampia ja niiden diagnoo-
sissa kestaa pidempaén. Liséksi itse korjauksen kesto on yleisesti

pidempi.”

” Kylléa. Asiakkaiden oletus on, etté takuuikdisesséa autossa kaikki
korjaukset menevét takuuseen ja sitten kun jokin ei mene niin heité
harmittaa. My6s kun vianmé&éritysté ei voi suorittaa kuka tahansa
mekaanikko, jolloin kalenterissa saattaa olla pitkékin jono mekaani-
kolle, joka suorittaa istunnon takuuikdiseen autoon niin sekin har-

mittaa asiakkaita paljon.”

Vastauksista huomataan heti, etta asiakastyytyvaisyyden yllapitaminen on
haastavampaa takuutdiden parissa kuin normaaleissa huolto- ja korjaustoissa.
Tahan vaikuttavat useat seikat, joita ovat esimerkiksi pidemmat jonot tai tilan-

teet, joissa vika ei kuulukaan takuun piiriin. Asiakkaalla saattaa olla siis oletus,
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etta takuun aikana jokainen korjattava vika menee takuuseen, mutta nain ei kui-
tenkaan ole. Asiakkaan kanssa tulisi kayda tama asia lapi jo varausvaiheessa,

jos vikaa on mahdoton paatella suoraan takuunalaiseksi.

Pidemmat jonot johtuvat siita, ettd takuunalaisia t6ita tai niiden vianmaarityksia
ei voi kuka tahansa mekaanikko suorittaa. Tahan tulee olla Fordin koulutukset

kaynyt mekaanikko, eli takuumekaanikko. Jonojen lyhentaminen vaatisi uusien
mekaanikoiden palkkaamista tai vaihtoehtoisesti nykyisten muiden mekaanikoi-

den kouluttamista Ford-merkkiin.

Miten tyonjohto voisi omalla toiminnallaan edistaa sujuvampaa takuupro-

sessia mekaanikoille?

Kysymyksen tarkoituksena oli heratella tyonjohtajissa hieman oman toiminnan

tutkimista ja miettimaan olisiko siina jotain parannettavaa.

”Varaamalla jo esim. aina valmiiksi vara-ajan korjaukselle, jos yh-

della kédynnilla ei selvid.”

” Tehdé kaiken mahdollisen valmiiksi, jotta asentajan tyd ei esim.

viivasty puuttuvien dokumenttien yms. takia.”

” Varmistaa ettd autossa on vielé takuuta jéljelléd seké varaamalla
tarpeeksi aikaa istunnon suorittamiseen. Tulostamalla tm véliin oa-

Sis sek& asentajan selvityskaavakkeen.”

Vastauksissa tuli ilmi hyvia ndkemyksia ja pienien asioiden muistamista, joita
voi ajoittain kenelta tahansa unohtua. Hyvana esimerkkina oli vara-ajan varaa-
minen. Esimerkiksi sesonkiaikaan jonot voivat olla viikkoja, ja talldin on hyva
kayttda harkintaa jo ajanvarausvaiheessa. Joissakin tilanteissa on jarkevaa va-
rata varmuuden vuoksi niin sanotusti vara-aika muutaman paivan paahan alku-
peraisesta varauksesta. Taman avulla valtyttaisiin turhilta lisaviivastyksilta, jos
ensimmaisen varauksen yhteydessa kay ilmi, ettei auto valmistukaan kerralla ja

lisdaikaa tarvitaan.
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Onko sinulla valmiita ajatuksia kehitystarpeiden parantamiseksi?

” Selkeyttéisi vélilla, jos suoraan sanofttaisiin mekaanikon puolelta
mahdollisista korjauksessa esiintyneisté vioista/mité osia tarvitsee

korjausta varten tilata”

” Kirjata mité autoon tehty ja miten korjattu. Muistaa ottaa kuvat eri-

koisimmista vioista/tehdd GCR.”

Kysymyksella haettiin mahdollisia valmiita ajatuksia, miten lahtea parantamaan
huomattuja ongelmakohtia. Vastaukset painottuivat dokumentaatioon ja vika-
diagnoosin seka vian korjauksen ylos kirjaamiseen. Toivottiin myds, etta me-
kaanikko tulisi suoraan kertomaan korjaukseen vaadittavista osista tai muista
vioista, joita samassa yhteydessa on huomattu. Nama eivat suoranaisesti ole
parannusehdotuksia vaan naiden pohjalta on lahdettava kehittdmaan yhteisia
pelisaantgja, jotta seka kommunikointi etta dokumentaatiot mekaanikon ja myos

tyonjohdon puolelta saataisiin sujuviksi.

Tuleeko mieleen jotain muuta kommentoitavaa tai palautetta takuutoiden

kehittamiseksi?

” Mielesténi takuuehdot ja niiden tulkinta pitéisi tehdé selkeédm-

méksi.”

” Parastahan olisi selva, sédhkdinen “drop”-lista missé ndkee mitkéa
osat kuuluvat auton takuuseen, jotta voisi asiakkaalle varmasti ker-
toa meneekoé vai ei korjaus takuuseen. Mutta sellaista ei Ford var-

mastikaan tule tekemaan ikina.”
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Fordilta saadut takuuehdot eivat valitettavasti ole tilaajayrityksen kasissa. Yri-
tyksessa joudutaan siis edelleen jatkamaan paattelylla, kuuluuko jokin korjaus
takuuseen vai ei. Etenkin, koska Ford ei ole luokitellut suoraan, mika kuuluu mil-
loinkin takuunpiiriin. Takuuehdot tuottavat paanvaivaa niin tydnjohdossa kuin

mekaanikoilla.

Fordin sivuilta 10ytyy kylla suuntaa antavaa tietoa liittyen Ford Protectin katta-
vuuteen. Tahan paasee kuka tahansa tutustumaan. Protectista on kuitenkin laa-
dittu listaus, joka maarittelee, mitka viat ovat sellaisia, joita Ford Protect ei kata.
(Ford Protect 07/2021.)

5.2 Takuumekaanikot

Seuraavaksi kdydaan lapi takuumekaanikoille suunnatun kyselyn vastauksia.
Vastaajia oli hieman kysymyksesta riippuen 3-5 ja vastaaminen tapahtui elo-
kuun 2025 aikana. Myos tama kyselylomake toteutettiin poikkeuksena Google
Formsia kayttaen, silla tama ja muut saman alustan ohjelmat ovat yrityksessa
kaytossa. Ensimmaisena mietitaan kyselyn kahta monivalintakysymysta ja nii-
den vastauksia. Monivalintakysymyksiin sai jokainen vastaaja valita niin monta

vaihtoehtoa kuin koki tarpeelliseksi.

5.2.1 Monivalintakysymykset

Millaiset takuutyohon liittyvat tilanteet aiheuttavat sinulle eniten kuormi-

tusta tai stressia?

Kuvan 3 kysymyksen avulla voitiin kysya mekaanikoilta suoraan heidan kokemi-
aan tilanteita, jotka aiheuttavat eniten kuormitusta ja stressia. Pienemmalla
kuormituksella ja stressilla voidaan parantaa tydmotivaatiota, joka on sujuvuu-

dessa yksi avainasioista. Vastauksia sai valita mielensa mukaan useita.
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A

Millaiset takuutyohén liittyvat tilanteet aiheuttavat sinulle eniten kuormitusta tai stressia?

Vastaajia 5

En saa riittavasti tukea tai neuvoa
Takuuprosessin epaselvyydet
Vian ldytymé&tdmyys

Asiakkaan epaselva vikakuvaus

Aika ei tunnu riittavan tyon tekemiseen

Joudun tekemaan korjauksia moneen kertaan

=
-
P

3

S
o
@

Vastauksien maara

Kuva 3. Kuormitus ja stressi.

Kuvasta huomataan ja voidaan lahes suoraan sanoa, etta asiakkaan epaselva

vikakuvaus tuottaa eniten paanvaivaa. Vikakuvauksen kirjaamisesta vastuussa
on tyonjohto. Tyonjohtaja on kontaktissa asiakkaan kanssa ja tdman tulee esit-
taa tarpeeksi kattavia kysymyksia liittyen asiakkaan autosta I16ytyvaan mahdolli-
seen vikaan. On myos tapauksia, joissa vikaa ei osata asiakkaan suunnalta ku-
vata tarkemmin, mutta lahtokohtaisesti asia tulisi esittaa tyomaaraykselle mah-

dollisimman yksityiskohtaisesti, jotta todellisen vikakuvauksen ymmartamiseen

ei kulu turhaa aikaa mekaanikoilta. Tama jos saataisiin toimimaan tyénjohdon

paassa, niin voitaisiin valttya useilta vaarinymmarryksilta ja viivastymisilta.

Seuraavaksi eniten aania saanut vastaus liittyi tydhon varatun ajan riittamatto-
myyteen. Talla voidaan viitata joko vianmaaritykseen varattuun aikaan ja/tai
vian korjaukseen varattuun aikaan. Ajan varaaminen vianmaaritysta varten voi
ajoittain olla hankalaa, silla jotkin viat osoittautuvat hankalammiksi todentaa
kuin toiset. Lahtokohtaisesti voidaan ajatella, etta etenkin sahkoviat voivat olla
tydlaampia ja taten huomioida se ajanvarauksen yhteydessa. Vikojen korjauk-
sille, kuten eri komponenttien vaihdoille, on lahes poikkeuksetta ennalta maari-
tellyt ohjeajat, jotka l16ytyvat Ford PTS-jarjestelmasta. Ohjeaikoja kaytetaan
apuna aikatauluttamaan tyohon vaadittu aika. Vaikka ohjeajat ovatkin saatavilla,
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tulisi tydhdn sen luonteen perusteella varata aikaa enemman kuin ohjeaika sa-
noo. Talldin valtyttaisiin turhilta viivastymisilta seka kiireelta. Ajanvarausvai-
heessa olisi myOs hyva keskustella mekaanikon kanssa, jolle ty6ta varataan, jos
tyonjohdossa ollaan epavarmoja tyohon kuluvasta ajasta. Talloin tydhon varattu
aika saataisiin jo etukateen riittavan pitkaksi. Yhdeksi havaituksi ongelmaksi on
kuitenkin ilmennyt varattujen aikojen kavennus jalkikateen. Tama tapahtuu sil-
loin, kun on tarpeen sijoittaa kalenteriin jalkikateen jokin muu tyo, jolloin toisia
ajanvarauksia sen ymparilla joudutaan kaventamaan. Tasta ei yleensa seuraa
muuta kuin tyon laadun heikkenemista ja kuormitusta mekaanikolle. Tallaista
kaytantoa tulisi valttaa ja noudattaa niin sanottua jonotusjarjestelmaa, vaikka se
ei kaikkia silla hetkella miellyttaisikaan. Lisaksi ongelmia koettiin takuuprosessin

epaselvyyksista, vian l6ytymattomyydesta seka avun ja tuen puutteesta.

5.2.2 Avoimet kysymykset

Mekaanikoiden kyselyssa oli hieman enemman avoimia kysymyksia. Talla pyrit-
tiin saamaan enemman heidan aantansa kuulumaan ja antaa mahdollisuus
my0s tarkentaa omin sanoin ongelmakohtia. Taten voitaisiin keskittya kehitta-
maan juuri niita mainittuja kohteita. Vastauksista on joko keratty kaikki tai tiivis-

tetty muutamaan, jos useampi vastaus toistaa samaa asiaa tai aihetta.

Missa vaiheessa takuutyota tapahtuu useimmiten virheita tai epavar-

muutta? Koetko, etta sita pystyttaisiin kehittamaan?

Vastaukset painottuivat lahes taysin tyon alkuvaiheeseen eli puutteellisiin [ahto-
tietoihin. Useampi kyselyyn vastannut mekaanikko toi esiin asiakkaan oireku-

vauksen epaselvyyden. Alla muutama suora lainaus esimerkkina vastauksista.

” Puutteellinen kuvaus viasta asiakkaalta/muuten huonot ldhtétiedot
vianhakuun, tybvaiheita saisi myés varmasti tehtyd enemmdén per

tyd, jos joku ehtisi niihin perehtyméén.”
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” Asiakkaan kuvaaman oireen kuvaus on usein epéselvé tai kuvat-

tua oiretta ei vianmaaérityshetkella esiinny.”

"Epéselvét / tdysin uudet asiat / uusi tekniikka”

Kysymyksella oli tarkoitus myos heratella ajatuksia mahdollisista kehitysehdo-
tuksista. Niita ei vastaajat enempaa avanneet. Hyvana ideana kuitenkin esiintyi
ehdotus tyovaiheiden lisaamisesta. Taman avulla saataisiin tyon ja sen rakenne

jo varausvaiheessa selkeammaksi niin tyonjohdolle kuin mekaanikolle.
Mita muutosta toivoisit, jotta takuutyot olisivat vahemman kuormittavia?

Jalleen kysymyksen tarkoituksena antaa mahdollisuus kertoa omista kehityside-
oista, jotta loppuen lopuksi osataan keskittya oikeisiin asioihin. On tarkeaa pys-
tya luomaan aikatauluista sellainen, etta kuormitus tyohon olisi vahaista. Talloin

motivaatio seka tarkkuus tydssa pysyvat ennallaan.

” Riittdvén kattava oireen kuvaus (minkélainen oire, milloin ja min-

kélaisissa olosuhteissa esiintyy).”

” Asiakkaalta enemmén kysymyksié kyseiseen vikaa jo tiskilla!

Enemmadan vianhaku aikaa. ”

” Selkeé kuvaus oireista heti alkuun ja prosessi kuntoon niin etté
siing vaiheessa jo tiedetdén mitd menee takuuseen, kun tyébmaéa-
rdys avataan. Kysyttaisiin vaikka mekaanikolta etukateen, kuinka

paljon pitéisi aikaa varata, jos ei osata péétella. ”
” Ei samalle péivélle enempé&é kuin yksi takuutyd. ”
” Vdhemman niita. ”

Kahdelta mekaanikolta tuli muista poiketen toive, etta takuutdita saisi olla va-
hemman tai enintaan yksi paivassa. Vaikka tama vahentaisi kuormitusta, ei sen
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kaytannon toteutus ole mahdollista. Vahentamisen sijaan tulisi siis keskittya

suoraan prosessin parantamiseen.

My0s tassa painotettiin tydomaarayksen selkeytta jo tyon alkuvaiheessa seka oi-
rekuvauksen tarkentamista. Prosessin sujuvoittamiseksi toivottiin tyon kartoi-
tusta etukateen, jotta sille osattaisiin varata riittavasti aikaa tai jos ei osaa paa-
tella, niin kysyttaisiin asiaa suoraan mekaanikolta. Vianhakuihin saisi yleisesti

olla enemman aikaa varattuna.

Koetko usein tyomaarayksien sisallon (esim. oirekuvaus) liian lyhyeksi tai

puutteelliseksi vianmaarityksen aloittamisen kannalta?

Tahan kysymykseen mekaanikot saivat vastata omin sanoin, jos kokivat sen
tarpeelliseksi. Vastaukset olivat erittelematta yksimielisesti, ettd mekaanikot ko-

kevat usein tai Iahes aina tydmaarayksen sisallon liian lyhyeksi.

Koetko yhteistyon/viestinnan sujuvaksi muiden tyontekijoiden kanssa (va-

raosat, tyonjohto ym.)? Mita parannettavaa olisi?

Jo ennen Kkyselyn suorittamista oli korjaamolla havaittavissa kommunikoinnin
kanssa ja sen sujuvuudessa ongelmia. Halusin kuulla suoraan mekaanikoilta ta-
han mielipiteita ja kartoittaa heidan nakemyksillaan tilanteita, jotka vaativat tyos-

tamista viestinnan parantamiseksi.

" Yleisestiottaen kommunikoinnissa on parannettavaa.”

” Ei ole sujuvaa, tarkemmat oirekuvaukset ja Tyén vastaanottajan
paremmin oireeseen. Onko edes vika vai asiakkaan epéarealistiset

odotukset. ”

” Enemman viestintdé tydnjohdon ja mekaanikon vélilla. ”

” Jos keskella péivéé pitéisi tydnjohtajalta kdydé jotain kyseleméassé

niin usein ovat varattuja, eiké jaksa sitten jGddé odottelemaan.
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Tassé taas oleellinen asia ne kattavat lahtotiedot tyéméaéaréysté teh-
dessé. Voisi myds tyoté vastaanottaessaan kysella tarkennuksia,
jJos on epéselvén oloinen tybméaéréays, eiké vain todeta etté "ei ole

”

mun varaama".

Vastauksilla en taysin saanut auki mahdollisia kehityskohtia. Lahinna pinnalle
nousi yleisesti kommunikoinnin olevan huonoa tai sita saisi olla enemman. Yh-
den laajemman vastauksen perusteella huomataan kuitenkin, etta tydnjohdon
kiireellisyys keskella paivaa tuottaa hankaluuksia, jos mekaanikolla on kysytta-
vaa tyosta. Talloin tyonjohtoa joudutaan odotella ja tata kautta myos aikaa kuluu
hukkaan. Tyon tulisi olla niin selkeasti kirjattuna alusta alkaen tydmaaraykselle,
ettd kuka tahansa tyonjohdosta osaisi vastata mekaanikon kysymyksiin, jolloin

valtyttaisiin vaarinymmarryksilta ja mekaanikko paasisi jatkamaan tyotaan.

Onko sinulla esimerkkeja tilanteista, joissa hyva tai huono viestinta vai-

kutti suoraan tyon lopputulokseen?

" Esimerkiksi on korjattu jotain muuta kuin asiakkaan tarkoittamaa

oiretta.”

" Kylla on ollut, valitettavasti. ”

" Epaselva viankuvaus -> lahdettiin tutkimaan vaaraa vikaa -> yritet-
tiin korjata vaaraa vikaa -> vasta kolmannella kaynnilla tajuttiin sel-

vittaa, ettd mika autossa ei toimi asiakkaan mielesta. ”

Viestinnan ja kommunikoinnin tarkeys nousee esille juuri edella mainituissa ti-
lanteissa katsoessa mekaanikoiden vastauksia. Voimme suoraan todeta, etta
oikeanlaisella ja kattavalla oirekuvauksella sdastaisimme niin omaa kuin asiak-
kaan aikaa poissulkemalla vaarinymmarrykset, joiden kautta autosta tutkitaan

vaaraa vikaa.

Tuleeko mieleen jotain muuta kommentoitavaa tai palautetta takuutoiden

kehittamiseksi?
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” Tybmaéréykset kun saataisiin selkeiksi ja kaikki oleellinen l&hto-
tieto niihin kerralla, niin varmasti koko loppu tydkin sujuisi vaivatto-

mammin.”

Lyhyesti ja ytimekkaasti kaikki lahtevat liikkeelle asiakkaan oirekuvauksesta.
Tama tiedostetaan niin mekaanikoiden kuin tydnjohdon puolella. Jos oirekuvaus
on puutteellinen tai virheellinen alusta lahtien, niin todennakoisesti kaikki siita
eteenpain mutkistuu, ellei sitd huomata ja korjata ajoissa ennen tyohon ryhty-

mista.

6 Havaittujen kehityskohteiden parantaminen
6.1 Prosessin sujuvoittaminen

Kyselytutkimuksen vastauksien perusteella voimme lahtea suoraan pohtimaan
prosessin sujuvoittamista. Tyon suoritus lahtee liikkeelle jo ajanvarauksesta, jol-
loin kirjataan oirekuvaus mahdollisesta viasta. Kyselyn vastauksista huomataan
heti, ettd useimmiten jo oirekuvauksen kirjauksessa mennaan pieleen. Virheet
taytyisi viimeistaan osata korjata, kun auto otetaan vastaan korjaamolle, eli
kayda asiakkaan kanssa lapi hanen kertomansa oirekuvaus viela kertaalleen ja
mahdollisuuksien mukaan taydentaa ja tarkentaa. Mekaanikoilla kuluu turhaa
aikaa vian selvitykseen, jos tydmaaraykselle kirjattu kuvaus ei ole riittavan kat-

tava etenkin, jos kyseessa on hankalasti todennettava vika.

Tyonjohdon vastauksista huomattiin, ettd mekaanikoiden puolelta tiedonkulku ei
myoOskaan suju odotetulla tavalla. Myohemmassa vaiheessa kyselya ja tarkem-
min mekaanikoiden puolella kyselya huomattiin, etta tyonjohdolta on hankala
saada apua tai selvennysta asioihin, kun sita tarvitaan. Syyna talle annettiin
ajoittainen kiire tydnjohdossa, eli tydsta vastaava on varattuna joko puhelimitse
tai palvelemassa asiakasta. Tallaisissa tilanteissa voidaan suoraan todeta, etta
tiedonkulku hankaloituu eika siihen ole yksittaista syyllista. Mekaanikot ovat
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huomanneet, etta tiedonkulkua hankaloittaa myos se, ettei tydnjohdosta osata
vastata kysymyksiin, jos silla hetkella alkuperainen tyosta vastaava on varat-
tuna tai mahdollisesti poissa tyopaikalta. Talldin on pakko odottaa kyseisen
tyonjohtajan vapautumista, jotta asiaa paastaan hoitamaan eteenpain. Tyota
sujuvoittaisi huomattavasti, jos apua saisi kenelta tahansa tyonjohdosta. Tahan
edesauttaisi tyomaarayksen selkeana pito, jotta asiasta tietamatonkin ymmar-
taisi, mita ollaan tekemassa. Vaikeiden tdiden parissa tydomaaraykset saattavat

paisua todella monimutkaisiksi, jolloin selkeyden yllapitaminen hankaloituu.

6.2 Takuuanomukset

Kuten aiemmin todettiin, takuuanomuksilla on tiukka maaraaika. Maaraajan ylit-
tyessa korjaamolle ei hyviteta suoritetusta tydsta mitaan. Naiden tapauksien eh-
kaisy vaatii tarkempaa seka saanndllisempaa seurantaa, jotta mahdolliset anot-
tavat tydomaaraykset eivat unohdu kenenkaan tyopoydalle tai niin sanottuun

keskeneraisten toiden pinoon, eli uudelleenajoitettujen tdiden pinoon.

Tamanhetkisessa toimintamallissa tydnjohtajien kesken on kaytossa laatikko,
johon sijoitetaan valmistuneiden tdiden tydmaaraykset, jotka odottavat takuu-
anomuksien tekemista. Tasta toimintamallista huolimatta vastaan tulee liian

usein tilanteita, jossa valmistunutta tyota ei ole tuotu anottavien téiden laatik-
koon, jonka seurauksena takuuanomus on jaanyt tekematta eli toisin sanoen

hyvitys suoritetusta tyosta jaa saamatta.

Tehokkuuden parantamiseksi tahan tulisi kehittaa jokin yhtenainen kaytanto,
joka maarittelisi, missa vaiheessa tyomaarays tulisi vieda anottavien tdiden laa-
tikkoon. Lisaksi toiminnan varmistamiseksi jonkun tulisi kayda lapi vahintaan
kerran kuukaudessa keskeneraiset tyot, ettei sinne ole paatynyt anomattomia

toita.
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6.3 Asiakastyytyvaisyys

Takuukorjaukset ja huoltokampanjat ovat asiakkaille yleensa maksuttomia,
mutta silti koetaan, etta asiakastyytyvaisyyden yllapitaminen on hankalampaa
verrattuna normaaleihin korjaus- ja huoltotoihin. Tama voi johtua esimerkiksi
siita, etta takuutdissa joudutaan noudattamaan tiettya kaavaa, jonka myaota pro-
sessi voi asiakkaalle tuntua hitaalta. Etenkin kesaisin loma-aikaan ajanvarauk-
sien jonot kasvavat useiden viikkojen mittaisiksi. Tama tuottaa usein narkas-
tysta, silla vikadiagnoosin ja mahdollisen korjausajan aikavali voi jaada hyvinkin
pitkaksi, vaikka pyrkimyksena olisi hoitaa tyo ilman asiakkaalle koituvaa ylimaa-
raista vaivaa. Viestinta asiakkaalle on isossa roolissa asiakastyytyvaisyyden yl-
lapitamiseksi. Muutoksista ja viivastyksista tulisi vipymatta ilmoittaa asiakkaalle.

Asiakkaan ajan tasalla pito sailyttaa myos luottamuksen tyon suorittamiseen.

Tyonjohtajille kohdistetussa kyselyssakin nousi vahvasti esiin asiakastyytyvai-
syys. Asiakkaiden odotukset saattavat usein olla korkealla, jolloin pettymyksen
riski kasvaa. Hyvana kaytantona on pyrkia muistamaan kayda heti tydon alussa
asiakkaan kanssa lapi takuutdiden prosessi ja haastekohdat, jotta valtytaan

mahdollisilta yllatyksilta ja epaselvyyksilta tyon edetessa.

7 Yhteenveto

7.1 Tavoitteiden toteutuminen

Tavoitteena oli saada perin pohjin kiinni kehitystarpeista liittyen takuutoihin ja
niiden prosesseihin. Koen, etta kyselytutkimuksen myoéta paasin paremmin me-
kaanikoiden ja muiden tyonjohtajien ajatusmaailmaan sisalle. Taman myota kar-
toitus tarvittavista muutoksista alkoi sujumaan. Pinnalle alkoi nousta heti isoja-
kin ongelmia, jotka olivat niin mekaanikoiden kuin tydnjohdonkin mielessa. Osa
ilmi tulleista ongelmista oli itsellani tiedossa jo ennen opinnaytetyon aloitusta,
mutta halusin kuulla niista omin sanoin muilta tyontekijoilta ja heratella ajatuksia

heidan omista ideoistaan, joilla lahtea ongelmia kehittamaan.
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Tavoitteena oli myds luoda keskustelua aiheeseen liittyen ja saada jokainen
osallinen miettimdan muiden ja etenkin omaa toimintaansa. Oman toiminnan
muuttaminen on helpoin askel lahtea liikkeelle parantamaan tyon sujuvuutta,
jonka myota voidaan alkaa kehittdmaan yhteisia pelisaantoja ongelmakohtien
ratkaisemiseksi. Tarvittaessa ratkaisujen aikaansaamiseksi voidaan luoda kirjal-
lisia ohjeita ja opastuksia, miten missakin tilanteessa olisi hyva jokaisen toimia,

jotta esimerkiksi tyomaarayksista saataisiin selkeammat.

Tasta on hyva lahtea miettimaan ja toteuttamaan ratkaisuja yhdessa tyopai-
kalla, jotta tydonteosta ja sujuvuudesta saadaan edes hieman miellyttavampaa
jokaiselle osapuolelle. Seuraavaksi tarkein askel on saada jokainen osallistu-

maan ja lopuksi viela pitamaan kiinni muutoksista toimintamallissa.

7.2 Oma oppiminen

Taman opinnaytetydn myaota paasin harjoittelemaan ja oppimaan takuutoiden
parissa tyoskentelya ja perehtymaan prosessin vaiheisiin, joissa tarvitsee
enemman tarkkuutta ja huolellisuutta. Kyselyn sai aikaan pienta keskustelua it-
seni ja mekaanikoiden valilla. Huomasin kyselyn jalkeen ja opinnaytetyon lo-
pussa kiinnittavani enemman huomiota tyomaarayksen oikeellisuuteen ja oire-
kuvauksen laajuuteen seka katsomaan tilanteita eri nakokulmasta. Huomasin
myds, kuinka tarkeaa kommunikointi todellisuudessa on niin muiden tyontekijoi-
den kuin asiakkaiden kanssa. Kommunikaatio on téiden sujuvuuden perusta.
Epaselva tieto johtaa herkasti viivastyksiin, virheisiin ja naiden kautta mahdolli-

sesti myos tyytymattomyyteen joko muissa tyontekijoissa tai asiakkaissa.

Teknillisesti takuuty6t tuovat pientd mielenkiintoista pulmien ratkomista, kuten
virheiden selvitysta tai muuta tutkimustyota. Vaikka virheiden sattumista pyri-
tdan minimoimaan, tulee niita aina kdymaan, oli syyna sitten kiire, huolimatto-
muus tai epatietoisuus. Virheiden ja ongelmien myota paadyttiin myos tahan
opinnaytetyéhon. Omista seka muiden virheista oppii ja jatkossa osataan toimia
toisella tavalla. Taman tydn myota saatiin tuotua erilaisia virheita pinnalle, joita

paastaan tyostamaan.
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