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1 Johdanto

Taman opinndytetyon tavoitteena on selvittdd henkildautojen huolto- ja
korjaamotoiminannassa kaytdssa olevia huoltopdytdkirjan kayttéon liittyvia
toimintamalleja, seka naihin toimintamalleihin liittyvia ongelmia.
Kuluttajariitalautakunnan suurimpana asiakasryhmana ovat autojen kaupasta,
huolloista ja korjauksista reklamoivat kuluttajat. Heidan tekemiddn valituksia
Kirjattiin vuonna 2012 822 kappaletta, kun samana vuonna
kuluttajariitalautakuntaan tehtiin yhteensa 4810 valitusta. (Kuluttajariidat tyollistavat
yha enemman. 2013.) Nama autokauppaa seka ajoneuvojen huoltoja ja korjauksia
koskevat 822 valitusta muodostavat yli 17 % kaikista kuluttajariitalautakuntaan
tulleista valituksista, joten maaraa voidaan pitaa hyvin merkittdvana. Ajoneuvoja
koskevat valitukset voidaan jakaa viela kahteen ryhmdan: autokauppaa koskevat
valitukset, 587 kappaletta, ja ajoneuvojen huoltoa ja korjaustoimintaa koskevat
valitukset, 235 kappaletta. Koska huoltopdytakirjan kaytolla voidaan ajatella olevan
valillistd vaikutusta my6s ajoneuvon myyntitapahtumaan huoltopdytakirjan toimiessa
todistuksena ajoneuvon huoltohistoriasta, muodostavat nama kaksi yksittdista

ryhmaa joukon, jossa parannuksille on selvasti kysyntaa.

Tassa opinndytetydssa on keskitytty tarkastelemaan autojen maaraaikaishuoltojen
yhteydessa esiintyvia huoltopdytakirjan kayttdon liittyvia ongelmakohtia, jotka
saattavat johtaa epaselvyyksiin tai riitatilanteisiin kuluttajan ja korjaamon valilla.
Na@ihin ongelmiin johtavien virheellisten toimintamallien korjaamiseksi on pyritty
|6ytamaan ratkaisuja seka pohdittu keinoja huolto- ja korjaamotoiminnan
kehittamiseksi asiakaspalvelun nakdkulmasta ja huoltopdytékirjan roolia ndiden
parannuskeinojen apuna. Tydssa ei ole paneuduttu autokauppaan liittyviin
ongelmiin. Korjaamotoimintaa ja siihen liittyvia kdytantja on tarkasteltu Autoalan
Keskusliiton julkaiseman laatuohjelman puitteissa. Koska huoltopdytakirjan kaytosta
on olemassa hyvin vahan kirjallisuutta tai tutkimuksia, perustuu tama opinndytety6
padasiassa kirjoittajan tekemiin haastatteluihin (Sarno Pitenus — VV-Autotalot QY),
autoalan tyotehtavissa opittuihin ja havaittuihin asioihin seka Autoalan Keskusliiton,
Kuluttajariitalautakunnan, seka autojen maahantuontiyritysten  yhdistyksen

Autotuojat ry:n antamiin suosituksiin huoltopdytakirjan kaytdsta. Tydta varten on



haastateltu autoaan huollossa kayttaneita kuluttajia, autojen huoltoon keskittyvien
likkeiden edustajia, seka Kuluttajariitalautakunnan ja Autoalan Keskusliiton
edustajia. Opinnaytetyd on tehty yhteistydssa Autoalan Keskusliiton ja Metropolia

Ammattikorkeakoulun kanssa.



2 Autoalan Keskusliiton Laatuohjelma

Autokorjaamoalan ydinprosessina on henkil6- ja pakettiautojen huolto- ja
korjaustoiminta. Huolto- ja korjaamotoiminnan ymparille asettuu muita prosesseja,
esimerkiksi varaosatoiminnot, asiakaspalvelu, ajanvaraus, ja automyynti. Yritysten
toimintaa ohjaavat autovalmistajien asettamat standardit, yrityksen omat
vaatimukset ja kuluttajansuojalaki. Niiden lisdksi kaytdssa on myds Autoalan
Keskusliiton Laatuohjelma. Se on Autoalan Keskusliitto ry:n (jaljempana AKL)
kehittama kuvaus hyvistd kauppa- ja korjaamotavoista ja niiden mukaiseen
toteutukseen ohjaava palvelukokonaisuus (Kyllénen 2012). Laatuohjelman kayttodn
on sitoutunut Suomessa yli 200 autoalan yritystd, ja nadista yrityksista AKL:n
myontamia laatusertifikaatteja oli vuoden 2011 loppuun mennessa saanut 143
yritystd. Laatuohjelmassa on normitettuna koko huoltoyrityksen toiminta. Vaikka
kaikki Suomessa toimivat autohuoltamot eivat ole sitoutuneet Laatuohjelman
kayttéon, on Laatuohjelma niin kattava ja yksityiskohtainen selvitys hyvista huolto-
ja korjaamoalan kdytanndistd, etta sita voidaan pitda hyvana yleisohjeena kaikille
ajoneuvojen huoltoja tekeville yrityksille. Siksi tassa opinndytetydssa on tarkasteltu

korjaamotoimintaa Laatuohjelman antamien ohjeiden ja normien valossa.

2.1 Laatuohjelman keskeinen sisaltd

Laatuohjelma on AKL:n vuonna 2005 julkaisema, koko korjaamoyrityksen toiminnan
kattava kuvaus hyvistd kauppa- ja korjaamotavoista, jolla ohjataan yrityksen
toimintaa paremman palvelun, tehokkuuden ja asiakastyytyvaisyyden ehdoilla.
Laatuohjelma soveltuu kaikkien huolto- ja korjaamoyritysten  kayttoon.
Laatuohjelmasta on olemassa eri variaatioita esimerkiksi automaahantuojille,
korikorjaamoille ja maalaamoille, tai yrityksille, joiden toiminta keskittyy vain
autojen huoltoon ja korjaamiseen.

AKL Laatuohjelman tavoitteena on jatkuva toiminnan, tehdyn ty6n ja
palveluiden laadun parantaminen. Tyovdlineena on yrityksen itsensa
valmistama laatukasikirja, joka noudattaa AKL Laatuohjelman asettamia
normeja ja toimintatapavaatimuksia. Tavoitteen saavuttamiseksi ohjelma:

keskittyy asiakkaan kokeman laadun kriittisiin kohtiin
kohdistuu tydn tekemiseen ja palvelutapahtumiin

on kaytannénlaheinen

ohjaa valittdmaan toiminnan parantamiseen
soveltuu erikokoisille ja erityyppisille yrityksille
hyddyntda henkiléstdn osaamisen



perustuu padosin henkiloston omavalvontaan
on kustannuksiltaan kohtuullinen
arvioi ja hyddyntaa olemassa olevat toimintatavat
on ongelmia ennaltaehkdiseva
antaa poikkeustilanneohjeet
Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Johdanto: 1.)
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2.1.1 AKL Laatuohjelman normikirja ja toimintatapavaatimukset

Laatuohjelmassa jokaista yrityksen toiminnan osa-aluetta varten on olemassa
yksildidyt, yleismaailmalliset normitukset ja standardit, jotka on laadittu hyvan
kauppa- ja korjaamotavan mukaisesti, tahdaten tehokkaaseen, tdsmalliseen ja
laadukkaaseen palvelun tuottamiseen. Nama normit maarittelevat toimintamallit

paitsi tavallisten korjaamotilanteiden, myos poikkeustilanteiden varalle.

Normien perusvaatimuksia on tarkennettu toimintatapavaatimuksilla, jotka
madrittelevat normin sisdlld tapahtuvan toiminnan. Toimintatapavaatimuksien
mukaiseen toimintamalliin sitoutuminen on yrityksen ensimmadinen askel AKL:n
Laatusertifikaattiin. Toimintatapavaatimukset ovat Laatuohjelman
minimivaatimukset tdyttéva toimintamalli, jotka yrityksen todellinen toiminta voi
ylittad. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Johdanto: 1-2.) Laatukasikirjassa
kasitellyille toiminnoille nimetdan vastuuhenkild ja hanelle varahenkild. Heidan
tehtavansa on vastata siitd, ettd yrityksen henkiléstdé noudattaa laatukasikirjassa
sovittuja toimintatapoja. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Johdanto: 2.)

2.1.2 Asiakaspalautteet ja niiden kasittely

Asiakaspalautteilla tarkoitetaan sekd ulkoisia ettd yrityksen sisaltd tulleita
palautteita. Ulkoisilla palautteilla tarkoitetaan asiakkailta saatua palautetta ja
sisaisella palautteella yrityksen tyontekijoilta kerattyja parannusehdotuksia, seka
kommentteja yrityksen toimintatavoista. Asiakaspalaute voi olla tyytymattdmyyden
tai tyytyvaisyyden ilmaus tai parannusehdotus yrityksen toimintaan. Se voi myds olla
vaatimus palvelussa tai yrityksen muussa toiminnassa havaitun virheen
poistamiseksi. Yrityksella tulee olla palautteen kasittelya varten Laatuohjelmaan
kirjattu toimintamalli, jonka mukaisesti jokainen vastaanotettu palaute kasitellaan.

(Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Johdanto: 3.)



Asiakaspalautteet voivat johtaa korjaaviin toimenpiteisiin. Niilla tarkoitetaan
toimenpiteitd, jotka toteuttamalla varmistetaan ettd toiminnassa havaittu
laatupoikkeama ei toistu. Kaytanndssa se tarkoittaa yrityksen henkiléstdn osaamisen
varmistamista tai tarvittaessa toimintatapojen muuttamista. (AKL Laatuohjelma
korjaamoille. 2005. Johdanto: 3.) Korjaava toimenpide voi myds liittya kdytdssa
olevien tyokalujen, alihankkijoiden tai toiminta-alueiden muutoksiin.

2.1.3 AKL Laatuohjelman laatukasikirja ja Laatuohjelman toteutumisen seuranta

Yritys valmistaa Laatuohjelman puitteissa normikirjaan perustuvan yritys- tai
toimipaikkakohtaisen laatukasikirjan. Laatukasikirja on yrityskohtainen opas, jossa
kuvataan  sovitut toimintatavat, poikkeustilanneohjeet, vastuualueet ja
vastuuhenkilét. Vastuuhenkilét huolehtivat Laatuohjelman toimivuuden seurannasta
laatukasikirjaan kirjattujen toimintamallien mukaan. Toimivuuden seuranta perustuu
omavalvontaan; kukin tyontekija vastaa itse oman tydnsa vaatimukset tayttavasta

laadusta. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Johdanto: 3.)

Omavalvonnan lisdksi tehddan myds saanndllisia sisdisia tarkastuksia. Niitd voivat
tehdd AKL:n omat tarkastajat, tai yrityksen oma henkiléstd. Tarkastuksien
tavoitteena on antaa yrityksen johdolle ja Laatuohjelman vastuuhenkilille kuva
siitd, miten hyvin yrityksen toiminnat vastaavat laatukasikirjaan kuvattuja

toimintatapoja. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Johdanto: 3.)

Laatuohjelman kaytannon toteutusta seurataan katselmuksilla. Katselmuksien
tarkoituksena on arvioida yrityksen Laatuohjelman toimintaa kokonaisuutena.
Yrityksen toiminnan varmistamiseksi tehdaan esi-, sertifiointi- ja vuosikatselmuksia.
Lisdksi ennen varsinaista katselmusta yrityksessa voidaan omatoimisesti tehda
sisdinen katselmus laadun varmistamiseksi, sekda johdon katselmus, jolla
varmistetaan Laatuohjelman asianmukainen ohjaus ja kartoitetaan siind ilmenneet

kehitystarpeet. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Johdanto: 4.)

Esikatselmus suoritetaan valmennusorganisaation eli yrityksen kanssa yhteistydssa
olleiden AKL:n edustajien toimesta, kun yrityksen Laatuohjelman vaatimukset



tayttava laatukasikirja on valmis ja otettu kayttéon. Esikatselmuksen paatavoitteena
on varmistaa, ettd yritys toimii laatukdsikirjaan kuvattujen toimintatapojen
mukaisesti ja etta yritykselld on edellytykset tayttaa sertifiointikatselmuksen ja
sertifioinnin  edellyttdmat  vaatimukset.  (Laatuohjelma  korjaamoille.  2005.
Katselmukset: 1.)

Sertifiointikatselmus voidaan tehda kun yrityksen laatuohjelma on valmis ja
laatukasikirjaan kuvatut toiminnat on kdytdnndssa varmistettu esikatselmuksessa.
Sertifiointikatselmus uusitaan kolmen vuoden vdlein ja sen suorittaa aina AKL:n
valtuuttama  taho.  Sertifiointikatselmuksessa  tarkastellaan  Laatuohjelman
vaatimusten tayttymisen lisaksi yrityksen henkiloston edellytyksia yllapitaa
laatujarjestelmaa, seka kehittda yrityksen toimintaa. Yritykselle voidaan myontaa
AKL Laatuohjelman sertifikaatti, mikali yritys |apdisee sertifiointikatselmuksen
hyvaksytysti. Sertifikaatti on ulkoinen tunnus joka kertoo yrityksen noudattamasta
Laatuohjelmasta, ja on voimassa kolme vuotta kerrallaan edellyttden, ettd yritys on
hyvaksytysti suorittanut vuosikatselmukset. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005.

Katselmukset: 2.)

Ensimmadinen vuosikatselmus tehdadn 12 kk:n kuluttua sertifiointikatselmuksesta.
Vuosikatselmus koskee yrityksen koko laatuohjelmaa, ja sen tekee vuosittain AKL:n
hyvaksyma ulkopuolinen katselmoija. Katselmukset kohdistetaan yrityksen
laatuohjelman ylldpitoon, toimivuuteen ja kehittdmiseen ja siind tulee painottua
kaytannon toimintatapojen yhdenmukaisuuden arviointi. Katselmuksen tulee antaa
yrityksen johdolle tieto laatuohjelman tilasta, toimivuudesta ja kehittémistarpeista
katselmuksessa arvioitujen, yrityksen toiminnasta syntyneiden raporttien, tilastojen
ja dokumenttien avulla. Ennen vuosikatselmusta yrityksen tulee toteuttaa sisdinen
katselmus, jolla varmistetaan laatuohjelman asianmukainen toimivuus. Nain
mahdollisten virheiden korjaaminen ehditddn toteuttaa ennen varsinaista

vuosikatselmusta. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Katselmukset: 2.)



2.2 Ajanvaraus

Asiakas voi suorittaa huollon ajanvarauksen paikan paalla liikkeessa, puhelimitse,
sahkopostilla tai yrityksen Internet-sivustolla. Yritykselld tulee olla tdiden
vastaanottotila, joka toimii my0s asiakastilana. Asiakastila pidetdan siisting.
Yrityksen tulee madritelld asiakastilassa mahdollisesti esilla olevien tuotteiden,
esitetelineiden, mainosten, hinnastojen ja muun myyntiin liittyvéan materiaalin seka
asiakkaiden luettavaksi tarkoitettujen lehtien paikat. Asiakastilassa olevien
tuotteiden ja esittelymateriaalin tulee olla puhtaita ja polyttémia. Tuotteissa tulee
olla nakyvilld hintatiedot. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Asiakastilat ja
henkildsto: 1.)

Asiakas voi ottaa puhelimitse yhteytta vaihteeseen tai huollon alanumeroihin.
Ennakkovarauksen yhteydessa tulee saada asiakkaan ja ajoneuvon tunnistetiedot.
Asiakkaalta tulee saada puhelinnumero tai muu yhteystieto. Tyétilauksen sisaltd
kirjataan ajanvarausjarjestelmaan ja se tulee maaritelld ennalta mahdollisimman
tarkoin asiakkaan kertoman mukaan ja hantd haastattelemalla. Ty6hon tulee varata
oikeat henkilot, riittdvasti aikaa ja tarpeelliset varaosat. Jos korjauksen
suorittamiseen tarvitaan erikoislaitteita, on varmistettava, etta laite on kaytettavissa.
Mahdollisen alihankintatyén saatavuus tulee varmistaa. Jos yritykselld on
sijaisautopalvelu, asiakkaan sijaisautotarve tulee selvittdd. (Laatuohjelma
korjaamoille. 2005. Tyétilauksen ennakkovaraus: 1.) Sahkopostilla saapuneen
varauksen kasittelee viestin vastaanottaja ja vastaa viestiin viimeistdan seuraavana
tyopadivana. Sahkopostiosoitteet ovat kdyntikorteissa. Paikan paalla tehtavaa
ajanvarausta varten ulko-ovissa on liikkeen aukioloajat. Tydn vastaanotossa on
opastekyltit ja lisdksi  nimikyltit  kunkin  huoltoneuvojan  tyOpisteessa.
Ennakkovaraukset kirjataan asentajakohtaiseen ajanvarauskirjaan.
Korjaamopadllikké vastaa ajanvarauskirjan ajantasaisuudesta. (Laatuohjelma

korjaamoille. 2005. Tyétilauksen ennakkovaraus: 2.)

Tybn, varaosien, tarvikkeiden ja lisavarusteiden hinnat sisaltava hintatieto on
annettava ja merkittava tyotilaukseen, paitsi jos asiakas ei sité halua tai se ei ole
tyon laadun takia mahdollista. Hintatieto voi olla hinta-arvio, enimmaishinta tai
kiintea hinta ja siita taytyy selvitd, kattaako se koko korjauksen vai vain jonkin sen

osan. Suuntaa antava hintatieto annetaan silloin, kun arviota kustannuksista ei voi



tehda ilman tarkempaa vian tutkimista. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Varaosien

hintatietojen ilmoittaminen: 1-2.)

2.3 Valmistelevat tytt

Ennen kuin auto voidaan vastaanottaa korjaamolle, taytyy yrityksen huolehtia
valmistelevien toiden suorittamisesta korjaustoiminnan sujuvuuden varmistamiseksi.
Huoltoneuvojan avaamalle tydtilaukselle varmistetaan riittdva aikaresurssi
kaytettavissa olevien asentajien aikapositioista. Lisdaksi huolehditaan asentajan
kayttéon tarvittavat tydohjeet ja tydkalut, sekd varataan mahdollinen sijaisauto
asiakkaalle valmiiksi. Varaosamyyja huolehtii tydlle tarvittavien varaosien
varaamisesta ja tilaamisesta. Osat tilataan ennakkoon ja niiden saapumista
seurataan. Varaosat ennakkokerataan viikoksi etukateen, jotta niiden saatavuudesta
voidaan varmistua. (AKL laatuohjelma: Tyétilauksen ennakkovaraus 2005, s. 1.) Jos
varaosien saatavuudessa ilmenee ongelmia, ilmoittaa varaosamyyja siita
tyonjohtoon.  Huoltoneuvoja on  tarvittaessa  yhteydessd  asiakkaaseen.
(Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Varaosien saatavuuden varmistaminen

korjaamolle: 3.)

2.4 TyOn vastaanotto

Tydn vastaanotto tapahtuu yleensa paikan paalld, kun asiakas tuo auton
korjaamolle. Auto voidaan myds joissain tapauksissa jattdaa huoltoon liikkeen
aukioloaikojen ulkopuolella, pysakdimalld auto sopivaan paikkaan ja jattamalla
avaimet liikkeen avainlaatikkoon. Poikkeustapauksissa tydn vastaanotto voidaan
tehda myo6s, kun auto saapuu hinausautolla. Jos asiakas- ja autotiedot ovat
saatavilla, tydtilaus tehdaan aina valmiiksi ennen asiakkaan saapumista. Asiakkaan
saapuessa tydnvastaanottoon tarkistetaan asiakkaan yhteystietojen ajantasaisuus ja
tyotilauksen sisaltd seka tehdaan tarvittavat muutokset ja lisdykset. Tydn
vastaanottoon lukeutuvissa korjaamon normeissa maaritelldan sopimuksen sisallén
oikeellisuuteen ja tyétilauksen sopimuksen mukaiseen toteuttamiseen liittyvat
toimintatapavaatimukset. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Tyétilauksen tekeminen

tydnvastaanotossa: 1-2.)



Huoltoneuvojat pyrkivat siihen, etta asiakkaan tyon vastaanottaa ja luovuttaa sama
henkild. Aukioloaikojen ulkopuolella tapahtuvasta luovutusmenettelystd on sovittu
erikseen. (AKL Laatuohjelma: Tydtilauksen tekeminen tydnvastaanotossa 2005, s.
7.) Kaikki asiakkaat ovat oletuksellisesti kateisasiakkaita. Jos asiakas on
laskutusasiakas, han voi valita laskun tai kateiskuitin. Kdytetyt osat ja nesteet
palautetaan asiakkaalle hanen erikseen niin pyytaessa. (Laatuohjelma korjaamoille.
2005. Tyétilauksen tekeminen tydnvastaanotossa: 8-9.)

2.5 Huoltotoimenpiteiden suorittaminen

Yrityksella tulee olla tyonkulun ohjaus- ja valvontamenetelmat, niille maaritellyt
vastuuhenkilét ja heille toimintatavat. Naiden menetelmien tarkoituksena on valvoa
tyon kulkua, ennaltaehkaistd poikkeustilanteet ja varmistaa tyétilauksessa sovittujen
toimenpiteiden, hintatietojen, toimitusajan ja muiden vastaavien seikkojen
toteutuminen. Jarjestelma palvelee tyénjohdon laatiman yrityksen
paivasuunnitelman toteutumista ja tehokasta resurssien hyddyntamista.

(Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Tydnkulun ohjaus ja valvonta: 1.)

Toimitusajan viivastyessa yrityksesta johtuvista syista tulee asiakasyhteyshenkil6lla

olla ohjeet, miten asiakkaalle tarvittaessa hyvitetdan viivastyminen.

2.6 Tyon laadun tarkastaminen ja laskutuksesta huolehtiminen

Yrityksen tyon laadulla tarkoitetaan, etté tydntekija tekee ty6t ammattitaitoisesti ja
noudattaa tydohjeita. Muiden yrityksen tyon kulkuun osallistuvien henkildiden tulee
varmistaa vastuualueillaan, ettd tyontekijéilld on edellytykset tehda asiakkaan ja
yrityksen valilld sovitut tyot. Yrityskohtaisesti tulee maaritelld tavallisimmat, tydn
laadun kannalta kriittiset kohdat, joissa riski laatupoikkeamien syntymiseen on suuri.
Kriittisten kohtien maarittdminen voidaan suorittaa koko yrityksen henkiléstodn
kohdistuvan kyselytutkimuksen avulla. Kriittisille kohdille tulee laatia toimintaohjeet,
joita noudattamalla ennaltaehkaistdan laatupoikkeamat. (Laatuohjelma korjaamoaille.

2005. Tyon laadun tarkastaminen: 1.)
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Yrityksen tekemé& tyon laatu varmistuu, kun jokainen tyotilaukseen liittyva henkild
valvoo omalta osaltaan omaa tydsuoritustaan niin, ettd se vastaa laatukasikirjaan
kuvattuja toimintatapoja. Omaan tyohon liittyvat laadun varmistuksen keskeiset
yksityiskohdat tulee kuvata. Yrityksella tulee olla toimintaohjeet tydn yhteydessa
todettujen korjaussuositusten ja muiden auton kuntoon liittyvien havaintojen

kirjaamiseksi. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Tydn laadun tarkastaminen: 1.)

Yritykselld tulee olla maaritelty kriittisille kohdille kirjalliset poikkeustilanneohjeet.
Poikkeustilanneohjeita kdytetdan, mikali ennakoivista toimenpiteista huolimatta
joudutaan kriittiseksi kuvattuun ongelmatilanteeseen. Kun todetaan uusia kriittisia
kohtia, tulee ndille valmistaa kirjalliset poikkeustilanneohjeet. Kyseisesta
toiminnasta vastaavan tulee varmistaa poikkeustilanneohjeiden toimivuus ja ajan
tasalla pysyminen. Henkiléston tulee tuntea oikea toiminta poikkeustilanteissa ja
toimintaohjeiden tulee olla asianomaisten henkididen kaytdssa. Poikkeustilanteista
tulee raportoida sovitulla tavalla. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Tydn laadun

tarkastaminen: 2.)

2.7 Auton luovuttaminen asiakkaalle

Tyon luovutuksen tulee sisdltda tehtyjen tdiden, laskun ja tyén aikana tehtyjen
havaintojen selvityksen asiakkaalle. Tydtilausta vastaanotettaessa on sovittu
luovutustapa. Tyon luovuttaa ensisijaisesti sama henkild, joka on ollut
asiakasyhteyshenkilond. Ellei tdama ole mahdollista, on varmistettava tiedon kulku
luovutuksessa tarvittavista asioista. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Tydn

luovuttaminen: 1.)

Tyd on luovutettu asiakkaan saatua riittdvan selvityksen tehdyista toista ja
vastaanottaessa auton avaimet. Asiakkaalle tulee tarvittaessa kertoa luovutuksen
yhteydessa auton sijainti pysdkdintialueella. Tyon luovuttajan tulee selvittaa
asiakkaalle tehdyt toimenpiteet ja niihin kaytetyt varaosat ja tarvikkeet seka
toimenpiteiden kustannukset niin perusteellisesti, kuin asiakas sita edellyttaa.
Tarvittaessa asiakkaalle selvitetdadn kaytetyt varaosat ja tehdyt tyét auton luona.
Liikekohtaisesti tulee sopia, mita tositteita asiakkaalle luovutetaan. (Laatuohjelma
korjaamoille. 2005. Tydn luovuttaminen: 1.)
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Tyon luovutuksen yhteydessa asiakkaalle tulee selvittda ja antaa kirjallisesti
korjaussuositukset tyon aikana mahdollisesti tehdyistéd havainnoista. Asiakkaalle on
selvitettava niiden tekninen ja taloudellinen merkitys. (Laatuohjelma korjaamoille.
2005. Tyon luovuttaminen: 2.)

Maksutapa on kirjattu tydtilaukseen tilaushetkella tai muuna sovittuna aikana. Tydn
luovuttajalla tulee olla tieto laskutusasiakkaan luottokelpoisuudesta ja sita vastaava
merkinta tyodtilauksessa. (Laatuohjelma korjaamoille. 2005. Tydn luovuttaminen: 2.)

3 Huoltopodytakirja ajoneuvojen huoltotoiminnan tyékaluna

Autokorjaamokaytdssa huoltopdytakirjalla tarkoitetaan dokumenttia, johon kirjataan
huollon aikana tehdyt toimenpiteet. Huoltopdytdkirja on yleensa esitdytetty, jolloin
asentaja merkitsee huoltopdytakirjaan huollon edistymisen. Huoltopdytdkirja voi olla
yleismallinen, useaan eri huoltoon soveltuva lomake (liite 1), tai huoltokohtainen,

juuri kyseiselle autolle ja sen hetkiselle huollolle yksildity lomake (liitteet 2 ja 3).

3.1 Mika huoltopdytdkirja on?

Huoltopdytékirjalla on useita kayttotarkoituksia. Se toimii mekaanikon tydkaluna
huoltoa tehtdessd, huoltoneuvojan apuna asiakaspalvelutilanteessa ja siité jaa
asiakkaalle dokumentti autoon tehdyista toista seka yksi kappale huollon arkistoon.
Kuluttaja voi huoltopdytakirjan avulla my6s suunnitella autoonsa tulevia huoltoja
etukateen. (Pitenus. 2011.)

Huoltopdytdkirja on yksityiskohtainen dokumentti siitd, mitd toimenpiteitéa mihinkin
huoltoon kuuluu tehtavaksi. Ajantasaiset tiedot huoltovdleistd ja eri komponenttien
vaihtovaleista 16ytyy aina uusimmasta huoltopdytakirjaversiosta. Huoltopdytakirjaan
ei merkitd huolto-ohjelman ulkopuolisia toita, esimerkiksi renkaiden vaihtoa, vaan
tydmaadrdyksen lisatydrivit ovat sitd varten. Tyomadrayksen lisarivit tulostuvat
kuittiin, joten ndin myds ne dokumentoituvat asiakkaalle. Kun jokainen tydvaihe on
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eritelty omalle rivilleen, mekaanikon on helppo seurata tydnsa edistymista ja
huolehtia siita, ettei mikdan tydvaihe jaa suorittamatta. Tydrivien peraan voidaan
tehda merkint6ja huollon aikana ilmenneista vioista, vikoihin liittyvista korjauksista
tai muista havainnoista. Hyvin toteutettu huoltopdytdkirja myds helpottaa
mekaanikon tyén suunnittelua, kun poéytakirjaan merkityissa tydvaiheissa edetaan
johdonmukaisesti. Nain tyén suorittaminen nopeutuu kun ylimaaraiseen liikkkumiseen

tai auton liikutteluun ei kulu turhaa aikaa. (Pitenus. 2011.)

3.2 Huoltopdytdkirjan merkitys

Huoltopodytékirjaan suhtaudutaan korjaamoilla hyvin eri tavoin. Merkkikorjaamoilla
se on usein kiinted osa huollon prosessia, mutta pienemmilla korjaamoilla sellaista ei
valttdmattd tunneta lainkaan. Huoltopdytakirjan merkitystd ei kuitenkaan pitdisi
aliarvioida, varsinkaan pienemmilld korjaamoilla. Paitsi ettd huoltopdytdkirja on
hyddyllinen tyokalu mekaanikolle ja huoltoneuvojalle, silla on my®ds merkittava rooli
takuu- ja kuluttajariitatapauksissa. Huoltopdytakirja saattaa turvata korjaamon
selustan esimerkiksi sellaisissa tapauksissa, joissa kuluttaja epadilee, onko huollossa

tehty asianmukaiset toimenpiteet.

3.2.1 Korjaamolle

Huoltopoytékirjan merkittdvin funktio korjaamokaytdssa on varmistaa huoltojen
oikea sisaltd. Oikein taytetty huoltopdytdkirja helpottaa myds huoltojen laskutusten
tekemistda. Takuuanomuksia varten vaaditaan joissain tapauksissa myds
alkuperdinen, mekaanikon tayttdma huoltopdytakirja. Kuluttajaviraston ja Autotuojat
ry:n laatimat yleiset, autoalalla sovellettavat takuuehdot rajaavat takuukorvauksen
ulkopuolelle viat, jotka johtuvat autosta huolehtimisen laiminlydnnista. (Virhevastuu
ja takuu autokaupassa. 2007: 6.)

Takuunantaja ei kuitenkaan vastaa virheestd, jos hdn saattaa
todennakoiseksi, ettd auton laadun tai kayttdkelpoisuuden poikkeaminen
normaalista johtuu ostajan puolella olevasta syysta. Syy voi olla esimerkiksi
tapaturma, kayttd- tai hoito-ohjeiden vastainen tai muu auton vaaranlainen

kasittely tai auton valmistajan tai maahantuojan laatiman Suomessa voimassa
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olevan huolto-ohjelman mukaan tehtdvien huoltojen laiminlyonti taikka

puutteellinen toteuttaminen. (Virhevastuu ja takuu autokaupassa. 2007: 12.)

Huoltojen laiminlydnti ei automaattisesti vapauta myyjaa tai valmistajaa takuun
maarittamastad vastuusta, jos vika ei suoranaisesti johdu vaaranlaisesta huollosta tai
huoltojen tekemattd jattdmisesta. Jos vian aiheuttajaksi todetaan kuitenkin vaarin

suoritettu huoltotyd, vastuu siirtyy huollon tehneelle korjaamolle:

Jos huollon laiminlyénnilld ja ilmenneelld vialla ei ole minkaanlaista syy-
yhteytta, takuuta ei voi evata pelkastaan huollon laiminlyénnin johdosta. Jos
takuunantaja osoittaa, etta vahinko johtuu tallaisesta huoltamisessa tehdysta
virheesta, on huollon tekija vastuussa vahingosta. (Virhevastuu ja takuu

autokaupassa. 2007: 6.)

Takuun voimassaolon ehtona on siis huoltojen asianmukainen suorittaminen. Tama
ei edellytd huoltojen teettdmistd merkkiliikkeessd, mutta huoltojen on vastattava
sitd, mitd valmistaja tai Suomessa toimiva maahantuoja on huolto-ohjelmien
sisallosta madrannyt. Autoalan Keskusliiton ja Kuluttajaviraston yhteisella
sopimuksella on maaritelty, etta vain kyseiseen automalliin kuuluvan, ajantasaisen
huoltopdytakirjan mukaisesti tehty madadrdaikaishuolto tdyttdda ndama vaatimukset.
Huoltoja tehtdessa on siis syyta varmistua siitd, etta kaytossa oleva huoltopdytakirja
on ajan tasalla, kaikki huoltopdytdkirjassa maaratyt kohteet kdydaan lapi ja niiden
lapikdyminen merkitdan huoltopdytakirjaan.

3.2.2 Kuluttajalle

Kuluttajalle  merkittdvin  hyoty  huoltopdytdkirjasta on  huollon  sisallén
yksityiskohtainen erittely, jolloin kuluttaja on tietoinen siitd mistéd han maksaa.
Huoltopdytékirjan avulla on myds mahdollista varautua tuleviin huoltoihin seka itse
tehtdvien huoltotoimenpiteiden suunnitteluun. Epaselvissa takuutapauksissa
huoltopdytakirja toimii myds kuluttajan hyvaksi tilanteissa, jossa taytyy osoittaa etta
huolto on suoritettu asianmukaisesti tai ettd vaurio ei johdu ainakaan asiakkaan

laiminlydmasta huollosta.
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4 Huoltopoytdakirja prosessina

Huoltopoytakirjan kayttd on prosessina yksinkertainen, mutta monivaiheinen ketju.
Yrityksilla on huoltopdytakirjan kaytdsta omat ohjeistuksensa ja ne saattavat poiketa
toisistaan runsaasti. Seuraavassa esitelty toimintamalli perustuu VV-Autotalot OY:n
kaytantoon, mutta sité on muokattu joiltain osin kirjoittajan omien ndkemysten

mukaiseksi. Tiedot perustuvat Sarno Piteniuksen haastatteluihin.

4.1 Huoltopdytakirjan liittdminen tydmaardaykseen

Ihannetapauksessa huoltopdytdkirja tulostetaan ennen huoltoa ja hyvaksytetaan
asiakkaalla. Mikali asiakas ei jostain syysta halua tiettyd kohtaa huollettavan,
esimerkiksi koska asiakas haluaa itse vaihtaa tuulilasinpyyhkijan sulat, tai jos jokin
huoltoon kuuluva kohde on muun syyn takia uusittu tai korjattu hiljattain, kirjataan
tasta merkinta huoltopdytdkirjaan. Kun huoltopdytakirja on kayty asiakkaan kanssa
lapi, siihen otetaan asiakkaan kuittaus. Nama kuittaukset ja merkinnat voidaan
tehdda myods tyomadraykseen, mikali huoltopdytdkirja taytetdaan huollon aikana

sahkoisesti.

4.2 Huoltopdytakirjan tayttéaminen

Autoa huollettaessa jokainen poytdkirjan kohta kuitataan joko hyvaksytyksi,
puutteelliseksi tai korjatuksi. Huollon yhteydessa havaitut puutteet kirjataan
huoltopdytdkirjaan sarakkeeseen "EI OK”. Kun puutteet on korjattu, kirjataan
huoltopoytakirjaan samalle riville “korjattu” seka lyhyt kuvaus suoritetuista
toimenpiteista ja mahdollisesti korjaukseen kaytetyistd varaosista. Na&in
meneteltdessa ei synny epaselvyyksia siitd, onko jokin havaittu puute jaanyt
korjaamatta. Autoa luovutettaessa huoltopdytdkirjasta on helppo kayda lapi autolle
huollon aikana tehdyt toimenpiteet, mekaanikon tekemat huomiot ja havainnot
auton kunnosta seka tehdyt korjaukset huollossa ilmenneiden puutteiden kuntoon
saattamiseksi. Autoa luovutettaessa huoltokirjasta tulisi aina antaa asiakkaalle oma

kopio ja jattaa korjaamolle toinen kappale arkistoitavaksi.
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4.3 Huoltopdytakirjan arkistointi

Koska korjaamolla on vastuu huollosta luovutettujen autojen turvallisuudesta ja
tieliikennekelpoisuudesta, on huoltopdytakirja korjaamolle tarkea dokumentti siita,
missa kunnossa auto on luovutettu asiakkaalle. Mikali huollon yhteydessa jokin
autossa oleva kohde havaitaan puutteelliseksi, mutta sen korjaamiselle ei saada
asiakkaalta korjauslupaa, on havaituista vioista oltava korjaamolla riittdva nayttd ja
perustelu sille, miksi niita ei ole korjattu. Asiakkaan antama korjauskielto siirtaa
liikenneturvallisuuskysymyksissa vastuun korjaamolta asiakkaalle. Tasta syysta
korjauskielloista on aina jaatava merkintd korjaamon tietojarjestelmiin. Tama
voidaan varmistaa arkistoimalla huoltopdytakirjat huoltojen jalkeen. Arkistoiduista
huoltopdytakirjoista on myos helppo todeta jalkeenpdin yksityiskohtaisesti, mita
autolle on aikaisemmissa huolloissa tehty, mikali autoon tulee mydhemmin jokin

vika, jonka epailldan aiheutuneen epdasianmukaisesta huollosta.
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5 Asiakaspalvelukokonaisuuden parantaminen

Usealla korjaamolla pyritdan voimakkaasti parantamaan asiakaspalvelun laatua. Kun
myytdva tuote itsessaan, eli huolto- tai korjaustoimenpide on laadukas, myds siihen
liittyvien oheistoimintojen on oltava samalla tasolla. Asiakaspalvelun, johon kuuluu
ajanvaraus, auton jattdminen korjaamolle, huollon etenemisesta tiedottaminen seka
auton luovutus ja huollon laskutus, tulee toimia mallikkaasti. Jotta korjaamon

asiakasvirta voisi kasvaa, on korjaamon erotuttava kilpailijoistaan.

No company can win if its products and offerings resemble every other
product and offering. Companies must pursue relevant positioning and
differentiation. As part of the strategic brand management process, each
company and offering must represent a distinctive big idea in the mind of the
target market. (Kotler & Keller. 2006: 139.)

Yksi usein kaytetty erottautumisen keino on muita edullisempi hinnoittelu. Tama
muodostaa kuitenkin ongelman; jos kaikki pyrkivat erottautumaan edullisella
hinnalla, yksikdan yritys ei oikeastaan erotu. Tallaisessa tilanteessa erinomainen,
odotukset ylittdva asiakaspalvelu asettaa muut yrittdjat kovan haasteen eteen. On
kuitenkin huomattava, ettd nykypdivan asiakkaat ovat jo lahtokohtaisesti vaativia.
Asiakkaiden odotusten vylittdaminen vaatii paljon, mutta samalla on varottava
yliyrittémista. Yksi merkittdvéa asiakkaiden arvostusta nostava tekija on
henkildkohtainen palvelu. Yksinkertaisimmillaan tama tarkoittaa sitd, ettd asiakasta

kuunnellaan ja hanen tarpeensa tunnistetaan.

Today, companies face their toughest competition ever. Moving from a
product and sales philosophy to a marketing philosophy, however, gives a
company a better chance of outperforming competition. The cornerstone of a
well-conceived marketing orientation is strong customer relationships. (Kotler
& Keller 2006: 139.)

Erityisesti kalliden, premium-autojen edustajien odotetaan tuottavan ylivertaista
palvelua ja asiakaskokemuksia, etenkin kun palvelut ovat usein huomattavasti
hintavampia kuin pienemmilld, itsendisilla korjaamoilla. Autoalaa koskevien
kuluttajariitatapausten perusteella palvelu ei kuitenkaan aina kohtaa odotuksia.
Tassé onkin pienten korjaamojen mahdollisuus: jos jo keskinkertaisella
asiakaspalvelulla ja edullisemmilla hinnoilla pystytddn erottautumaan kalliista

merkkiliikkeestd, on asiakasvirta jatkuvaa eika markkinointiinkaan tarvitse panostaa
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kohtuuttomasti, tyytyvaisten asiakkaiden kertoessa kokemuksistaan Iahipiirilleen.
(Bergstrom & Leppanen. 2005: 158.)

Vuosituhannen vaihteen aikana asiakkaaseen vaikuttaminen on vaikeutunut
merkittdvasti kolmesta syysta. Koska asiakkaan kohtaamien viestien maara on niin
suuri, vaatii viestin erottuminen ja huomatuksi tuleminen jotakin erityista. Asiakas
on nykyisin myds niin valveutunut, etta han tekee vain sellaista, mika hanta aidosti
kiinnostaa. Ostopaatosta tehdessaan 2000-luvun asiakas myos luottaa mieluummin
vertaisverkkojensa kokemuksiin ja suositteluun kuin mainoksiin ja suoraan
markkinointiin. (Arantola. 2005: 15-16.)

Paitsi etta asiakkaat ovat vaativampia, he ovat myos hintatietoisempia kuin koskaan
aikaisemmin. Internetin mahdollistama hintojen vertailu ja sdahkopostitse tehtavat
tarjouspyyntokyselyt ovat nopea keino saada sitova huoltotarjous useasta lilkkeesta

pienelld vaivalla:

Kuluttaja on monilla tavoin ratkaisevasti erilainen kuin ennen. Hintaherkkyys
ja hintatietoisuus on tullut keskendan hyvin erilaisten asiakasryhmien
ominaisuudeksi. (Arantola. 2005: 16.)

Huoltoliike joutuu siis miettimaan tarkasti hinnoitteluaan, mutta samalla joudutaan
myo6s miettimaan, mitd todellisuudessa myydaan. Onko kyse pelkdstadn teknisesta
suorituksesta auton toimintakyvyn yllapitamiseksi, vai palvelukokonaisuudesta jolla
asiakkaan omistaman, usein hyvinkin kalliin  kulutushyédykkeen kunnosta
huolehditaan tarkasti, santillisesti, ja asiakkaan toivomuksia ja erityisvaatimuksia

noudattaen? Voimmeko me yrityksena tarjota enemman kuin kilpailijat?

Nykykuluttajalle on ominaista cross-over —kayttdytyminen. Se tarkoittaa sitd, etta
alemman tulotason kuluttajat tavoittelevat myds luksustuotteita, eika
kulutussegmenttien vdlinen raja ole enda niin selked kuin ennen.
Peruskuluttamiseen ei panosteta aivan niin paljon kuin ennen, jotta luksustuotteisiin
olisi varaa. Cross-over —kadyttdytymiselle on my®ds ominaista esimerkiksi se, etta
matkapuhelinlasku saadaan maksettua kun aikakauslehdistd tai muista vahemman
tarkeista asioista tingitaan. (Arantola. 2005: 16-17.)
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Naihin kulutussegmenttia koskeviin haasteisiin huoltopdytakirjan tehokkaalla kaytolla
voidaan vaikuttaa. Kallis auto voidaan helposti mieltéda luksustuotteeksi.
Korjaamoalan  haasteena onkin nostaa my0s autojen huoltotoiminta
peruskulutusstatuksen alta luksuskategoriaan. Milla huoltoyritys saa profiloitua usein
ikdvan savyiseksi koetun tapahtuman (taas pitda vieda auto huoltoon) miellyttavaksi
kokemukseksi (onpa mukavaa kun saa taas auton tiptop-kuntoon) samalla sdilyttden
kilpailukykyisen hintatason?

Kun huollon palvelu ja toiminta sujuu kellokoneiston tarkkuudella ja asiakkaan
toiveita ja tarpeita kunnioittaen, on Kilpailijoista erottumiselle todella hyvat
edellytykset. Palvelun laatua voidaan korostaa saamalla asiakas tuntemaan itsensa
tarkedksi. Tama toteutuu asiakkaan tarpeet huomioivalla palvelulla. Huoltopdytakirja
liittyy tassa oleellisesti palvelukokonaisuuteen, koska sen avulla asiakkaalle voidaan
vaivattomasti ja yksiloidysti esittda mitd huoltoon on kuulunut. Kun kaikki huollosta
saatava tieto on kirjattuna yksildllisiin ja helposti ymmarrettaviin dokumentteihin,
tietdd kuluttaja vield kotiin paastyaankin mita hanen autolleen on huollon aikana
tehty.

Cross-over —kuluttajien ostopaatoksiin vaikuttaa luonnollisesti paitsi tuotteen
haluttavuus ja siihen liittyvat mielikuvat, my6s asiakkaan ostokyky. Koska korjaamon
vaikutuskeinot asiakkaan ostokykyyn ovat mitdattdmat, tdytyy asiakas saada

haluamaan huoltoa muilla keinoin.

Kuluttajat ja organisaatiot hankkivat haluamiaan ja tarvitsemiaan tuotteita,
mutta kolikon kaantépuolena on ostokyky. Ostokyvylld tarkoitetaan ostajan
taloudellista mahdollisuutta ostaa, ja siihen vaikuttavat kuluttajien
kaytettdvissa olevat varat, mahdollisuudet luotonsaantiin, kaytetyt
maksuehdot ja tuotteiden hintakehitys. Usein sanotaan, ettei johonkin
tuotteeseen ole varaa. Kuitenkin ostajan kayttdytyminen on tyypillisesti
sellaista, ettd sdastetdaan vahapatdisessa ja tuhlataan sellaiseen, mistd joku
toinen voisi sanoa, ettei siihen ole varaa. Ostajan ostokyky ei kuitenkaan ole
rajaton, ja siksi markkinoijan on tehtdvd oma tuotteensa niin tarkedksi,
haluttavaksi ja valttamattomaksi, ettd juuri siihen kuluttajalla on varaa.
(Bergstrom & Leppanen. 2005: 98.)
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Vaikka hinnan perdssa juokseminen vaikuttaa voimakkaammin kuin ennen, myds
vaivattomuudella on merkittdva rooli palveluja vertailtaessa. Vaivattomuus
merkitsee asiakkaalle helppoa tavoitettavuutta ja helppoa tiedon saatavuutta.
Vaivattomuus ohjaa myymaldiden sijoittelua, niiden kehittymista seka tuotteiden ja
palveluiden kehittelya. Tama on syytd huomioida my6s autojen jalkimarkkinoinnissa.
Mikdli huoltotapahtuma mielletdan vaivalloiseksi ja kalliiksi, asiakas on jo
lahtokohtaisesti negatiivisella asenteella liikkeella. Tekemalld huollossa asioimisesta
mukavaa, miellyttédvaa, vaivatonta ja kaiken lisdksi edullista, on asiakastyytyvaisyys
mahdollista korottaa aivan uudelle tasolle. Jos tahan reseptiin saadaan yhdistettya
vield ripaus luksusta, on muilla alan yrityksilla valtava tyé vastata kilpailuun.
(Arantola. 2005: 19.)

Palvelun laatua tulisi seurata jatkuvasti yrityksissa. Palvelukokonaisuuksia voidaan
parantaa kohentamalla palvelun madarda, palvelun laatua ja palveluymparistoa.
Nadiden tekijoiden on vastattava neljadn keskeiseen asiakkaan palvelutarpeeseen:
ystavallisyyteen, nopeuteen, asiantuntemukseen ja rehellisyyteen. (Bergstrom &
Leppanen. 2005: 158.)

Ndista neljastd esimerkista huoltopdytakirjan avoimella ja tehokkaalla kaytolla
voidaan vaikuttaa valittomasti kaikkiin paitsi ystavallisyyteen, ja oikein kaytettyna
valillisesti siihenkin. Kun huollon sisdltd on avoimesti tarkasteltavissa seka ennen
ettd varsinkin huollon jdlkeen, jaa asiakkaalle palvelukokemuksesta huomattavasti
rehellisempi vaikutelma, kuin huollosta jossa asiakkaalle ei kerrota juuri muuta kuin
laskun loppusumma. Asiakastyytyvadisyyden huolellinen varmistaminen mielletdan
helposti  tuottavuuden vastaiseksi. Tuottavuus on kuitenkin  pddasiassa
henkildkohtainen asenne, johon asiakaspalvelu erottamattomasti kuuluu. (Uusi-
Rauva 1996: 13.)

Asiakastyytyvaisyyden lisdksi toinen merkittava aspekti nykypaivan liiketoiminnassa
on asiakkaan sitouttaminen useiden tuotteiden, tai palvelukokonaisuuksien avulla.
Asiakas todennakdisimmin palaa liikkeeseen uudelleen, mikali hanella on yritykseen
useampi kuin yksi side. Huoltosopimus on yksi hyva tapa pitaa asiakas kiinni tietyssa
yrityksessd, tai huoltoketjussa. Kun huolloista maksetaan kuukausittain kiinteaa
summaa, kuluttaja pysyy automaattisesti liikkeen asiakkaana siité riippumatta,
millaisia tarjouksia kilpailevat korjaamot esittavat. Asiakas my0s vierailee liikkeessa
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herkemmin, jos huollot ja muu autoiluun liittyva peruspalvelu kuuluu jo valmiiksi
maksettavaan kuukausihintaan. Nain esimerkiksi moottoritljyn ostaminen (paljon
oljya kuluttaviin moottoreihin saattaa joutua ostamaan d&ljya useinkin)
tuulilasinpyyhkijoiden uusiminen, tai mika tahansa vahainen auton yllapitoon liittyva
asia poikii helposti asiakaskaynnin, joka muuten saattaisi jdada syntymatta. Naiden
kdyntien yhteyteen on helppo ujuttaa lisamyyntia esimerkiksi sesonkituotteiden
(kuramatot, autojadkaapit, yms.) muodossa.

6 Huoltopoytdkirjan nykytilan kartoitus

Suomessa toimivien korjaamojen valilla tiedetédn olevan erilaisia kaytantoja
huoltopdytakirjan kdytossa. Koska asiasta ei kuitenkaan loytynyt olemassa olevia
tutkimuksia, taytyi asia selvittda. Huoltopdytakirjan liittdminen huoltotapahtumaan
vaikuttaa myos asiakaspalvelun laatuun ja sita kautta asiakastyytyvaisyyteen, joten
myos asiakasnakokulma oli syyta sisallyttaa tutkimuksiin.

6.1 Tutkimuksen toteutus

Selvitin huoltopdytakirjan kdyttétapoja ja niihin liittyvia kdytantdja haastattelemalla
huoltoja tekevien yritysten henkildkuntaa seka huoltoliikkeissa asioineita kuluttajia.

Haastatteluun vastaaminen tapahtui internetlomakkeella, johon johtavaa linkkia
jaettiin vapaasti seka huoltoliikkeiden ettéd autoaan huollossa kayttaneiden
asiakkaiden keskuuteen. Huoltoliikkeille linkkia jaettiin sahkopostin valitykselld, kun
taas kuluttajahaastatteluun johtavaa linkkid jaettiin autoaiheisilla foorumeilla seka

sosiaalisessa mediassa.

Huoltoliikkeiden henkilékunnalle oli laadittu oma kysely, jossa keskityttiin korjaamon
toimintamalleihin huoltopdytakirjan suhteen. Haastatteluun vastasi yhteensa 68
tyonjohtajaa ja asentajaa useasta autojen huoltoja ja korjauksia tekevasta
yrityksestd eri puolilta Suomea. Kyselyssa selvitettiin, kdytetdankd yrityksessa
huoltopdytdkirjoja ja jos ne ovat kaytdssa, miten niitd hyddynnetdan huollon
yhteydessd, annetaanko niistd asiakkaalle kopiota ja mitd huoltopdytakirjalle

tapahtuu huollon jalkeen. Haastattelu on kokonaisuudessaan liitteessa 4.
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Kuluttajille suunnattu haastattelu kohdistettiin kuluttajiin, jotka olivat kayttaneet
autoaan huollossa edellisten kuuden kuukauden aikana. Haastatteluun vastasi 93
henkilda. Haastattelussa kysyttiin mielipiteité huoltopdytakirjan kaytdn vaikutuksesta
asiakaspalvelukokemukseen, olivatko vastaajat tietoisia huoltopdytakirjakdytanndista
ja autonsa takuuehdoista koskien huoltojen sisaltéa, miten he kokivat
huoltoliikkeiden kdyneen lapi huollossa tehdyt toimenpiteet seka olivatko he saaneet
huoltopdytdkirjaa itselleen. Heiltéd kysyttiin myds, haluaisivatko he tietda huoltojen
sisalldon ennakkoon tai miten he suhtautuisivat, jos voisivat tulostaa

huoltopoytakirjan itse internetista. Kuluttajille suunnattu haastattelu on liitteessa 5.

6.2 Tulokset

Koska kysely toteutettiin vapaasti |0ydettavilld internetlomakkeilla, on kyselyn
vastausprosenttia mahdotonta arvioida. Vastauksia tuli kuitenkin ylldttédvan
runsaasti, joten tuloksia voidaan arvioida luotettavasti. Kyselyyn vastanneista
kuluttajista valtaosa oli merkkiorganisaatioiden asiakkaita, joten vastaajat eivat
kuitenkaan edusta kattavasti kaikkia autoilijoita. Autoliikkeiden edustus oli kattavaa,
silla  tutkimukseen osallistui merkkiorganisaatioita, monimerkkikorjaamoja ja

yksittaisia pienkorjaamoja.

6.2.1 Huoltopdytakirjan kayttd korjaamoilla

Talla hetkelld kaytdssa oleva toimintamalli vaihtelee eri korjaamojen valilld. Suurin
osa vastaajista, 72,1 %, ilmoitti, ettd heiddn edustamillaan korjaamoilla taytetdaan
huoltopdytakirja jokaisesta maardaikaishuollosta. Nama olivat myds poikkeuksetta
keskikokoisten tai suurten, yli 10 henkea tydllistavien liikkeiden edustajia. 8,8 %
vastaajista taytti huoltopdytdkirjan satunnaisesti, kun puolestaan 17,6 % vastaajista
kertoi, ettéd heidan korjaamoissaan ei huoltopdytdkirjaa tayteta lainkaan, vaan sita
kdytetdan ainoastaan huoltoon kuuluvien tydvaiheiden varmistamiseen. Naihin
ryhmiin ~ kuului  sekd yksityisia —korjaamoyrittdjia ettd ketjuihin  kuuluvia
monimerkkihuoltoja. Yhdella kyselyyn osallistuneella korjaamolla huoltopdytakirja oli
taysin tuntematon kasite.
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Sahkdinen huoltopdytakirjajarjestelma oli kdytéssa useimmilla korjaamoilla. Vain
11,7 % vastaajista sdilyttéd huoltopdytakirjat mapissa tai muussa paperiarkistossa.
Sdhkoista huoltopdytakirjaa kayttavat korjaamot Iluottavat yha perinteisiin
menetelmiin huoltopdytakirjan tayttamisessa. Jokaisessa sahkoistd jarjestelmaa
kayttavassa korjaamossa huoltopdytakirja tulostetaan mieluummin paperille ja
taytetdan kynalla kuin sahkdisesti, vaikka sahkdinenkin vaihtoehto olisi olemassa.

6.2.2 Arkistointi

Huoltopoytakirjojen arkistointia ei tehda yhdessdkaan tutkimukseen osallistuneessa
yrityksessa. Kuitenkin lahes kaikissa korjaamoissa, joissa huoltopdytakirja taytetaan,
huoltopdytakirjoihin merkityt puutteet kirjataan myds tyoémaardykselle. Nain
huollossa havaituista puutteista, asiakkaan antamista korjauskielloista ja muista
huomioista sdilyy merkintd korjaamon jarjestelmassa, vaikka huoltopdytakirjasta ei
korjaamolle  jaakaan tallennetta. Erikoista oli se, ettd sahkdisista
huoltopdytakirjajarjestelmistd puuttuu mahdollisuus tallentaa huollossa taytetty

huoltopdytakirja arkistoon.

6.3 Kuluttajien nakdékulmasta

Kyselyyn vastanneista kuluttajista ldhes kaikki, 91,4 %, olivat saaneet huollossa
asioituaan huoltopdytakirjan mukaansa. Korkea prosentti johtunee osittain
vastaajien voimakkaasta painottumisesta suuriin merkkiliikkeisiin. Kuitenkaan kaikki
merkkiliikkeissa asioineet eivat olleet saaneet huoltopdytdkirjaa itselleen. Ilman
huoltopdytakirjaa jaaneista 37,5 % olisi halunnut huoltopdytakirjan itselleen.
Kuluttajien kannalta merkittavimmiksi asioiksi huoltopdytakirjan kaytdssa koettiin
huollon sisallén selkeampi ymmarrettavyys, seka huollosta jadava dokumentti, josta
voi myO6hemmin tarkastaa mitd autolle oli tehty. Vapaata padsya
huoltopdytakirjoihin toivoi 19,4 % vastaajista. Kyselyyn vastanneista kuluttajista
vain 11,1 % olisi valmis tekemaan autonsa huoltotoimenpiteita itse. Koska kyselyyn
vastanneet olivat paddasiassa kuluttajia jotka olivat kayttdneet autoaan
maaraaikaishuollossa viimeisen 6 kk:n aikana, ei kysely kerro koko totuutta kaikista
autoilijoista. Usein esimerkiksi autoharrastajat tekevat monet autoonsa liittyvat
huoltotoimenpiteet itse. Haastattelun perusteella ei siksi voida tehda paatelmia
kaikkien kuluttajien halukkuuteen saada huoltopdytakirjat vapaasti saataville.
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7 Paatelmat

Tutkimuksen aikana varmistui useita jo valmiiksi kysymyksia herattaneita
olettamuksia huoltopdytakirjan kayttdon liittyvista toimintamalleista.
Huoltopoytékirja ei edelleenkdan paady kaikille asiakkaille, vaikka sen pitdisi kuulua
kiinteasti huollon prosessiin. Huoltopdytdkirja haetaan edelleen joillain korjaamoilla
muualta kuin sahkdisesta jarjestelmasta. Kun kaytdssa on vain mapillinen vanhoja
huoltopoytakirjoja  joiden perusteella kyseisen liikkeen maaraaikaishuollot
suoritetaan, ei voida olettaakaan, ettd naistéd huolloista jdisi huoltopdytakirjasta
asiakkaalle omaa kappaletta. Myds asiakkaiden kokemukset vahvistavat taman.
Pienissa korjaamoissa asioineet kuluttajat jaivat useimmiten ilman huoltopdytakirjaa,

kun vastaavasti merkkiliikkeissa asioineet saivat sen lahes aina.

Huoltopoytékirja paatyy asiakkaan nahtdville usein vasta huollon paatteeksi. Tama
saattaa johtaa tilanteisiin, jossa huollon siséllésta on huoltoa tilatessa ja autoa
huoltoon tuotaessa epaselvyyksia kuluttajan ja yrityksen valilld. Téma olisi tarkea
tiedostaa huoltoja myyvissa liikkeissa. Kuluttajariitatapauksia voidaan vahentaa, kun
asiakas tietaa jo autoa tuodessaan tasmallisesti sen, mita on tilannut. Jos huollon
sisaltd ja sen myota huollosta aiheutuneet kustannukset selvidvat kuluttajalle vasta
huollon jalkeen autoa noudettaessa, on reklamoinnin riski korkea. Téllaiset tilanteet
aiheuttavat turhaa vaivaa ja kustannuksia sekd kuluttajille ettd korjaamoille.
Yhtendisemmat korjaamojen valiset kaytannét ja huoltopdytdkirjojen avoimempi
littdminen asiakaspalveluun veisivat tilannetta jo parempaan suuntaan. Vaikka
paperinen huoltopdytakirja onkin edullinen ja korjaamo-olosuhteissa toimintavarma

kayttoliittyma, tilausta kokonaan sahkdiselle jarjestelmalle tuntuisi olevan.

Luomalla yhtendisen huoltopdytdkirjamallin kaikkien automerkkien kesken ja
yhdenmukaistamalla korjaamojen valisia kaytantdja, voisi olla mahdollista tehda
kaikki automerkit ja mallit kattava jarjestelma, josta Ibytyisi huoltopdytakirja

jokaiseen tarpeeseen.
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7.1 Ongelmat huoltopdytakirjan kdytossa

Haastattelujen perusteella suurimmat haasteet huoltopdytdkirjan kdytdssa
vaikuttaisivat olevan huoltopdytdkirjan puutteellinen kayttd seka arkistoinnin puute.
Puutteelliseen kayttdon liittyy useita ongelmakohtia, mutta arkistoinnin puute on
yksiselitteinen, koko alan kattava ongelma. Huoltopdytdkirjaa ei arkistoida
yhdessdkadn haastatelluista korjaamoista. Yksikaan haastatelluista tydnjohtajista tai
asentajista ei myds ollut kuullut, ettd missaan korjaamossa tallaista kaytant6a olisi.
Useimmilla  korjaamoilla  huoltopdytdkirjaan  kirjatut  puutteet  kirjataan
tydmaaraykselle, mutta ndin ei tapahdu aina kaikkien huoltojen kohdalla esimerkiksi
kiireen, tai unohduksen takia. Tyonjohtaja saattaa myds tulkita jotkut puutteet niin

vahaisiksi, ettei niita viitsita kirjata.

Arkistointiin ei valttamatta 16ydy yksiselitteista ratkaisua. Edes huoltopdytakirjojen
kaytto ei ole pakollista, arkistoinnista puhumattakaan. IIman ulkopuolista pakotetta
ei ole todennakdista, ettda korjaamot alkaisivat pitdda arkistoa tdyttamistaan
huoltopoytakirjoista. Fyysiset arkistot vievat tilaa ja sahkoiset arkistot vaativat
toimivan jarjestelman. Monille ammatinharjoittajille onkin helpompaa vain jattaa
huoltopdytakirjojen tallettaminen kokonaan pois. Arkistoitujen huoltopdytakirjojen
merkitysta pitaisi kuitenkin tuoda paremmin esille, etenkin niiden korjaamojen
osalta, joilla saattaa olla riski joutua selvittdmaan takuutilanteissa, mita tydvaiheita

he ovat aikaisempiin huoltoihinsa sisallyttédneet.

Huoltoliikkeista saatujen kokemusten perusteella huoltopdytakirjoja myods taytetaan
vaarin. Kun asentaja havaitsee autossa puutteen, pelkkd merkinta EI OK -
sarakkeeseen antaa ymmartaa, ettd asia ei ole kunnossa. Jos havaittu vika on
kuitenkin korjattu, aiheutuu EI OK -merkinndsta epaselvyytta. Koska merkinnasta ei
voi paatelld, etta vika olisi korjattu, ei tydnjohtaja osaa kertoa, onko autossa
havaitulle vialle tehty mitaan. Vian korjaamiseksi tehdyn tyon laskuttaminen on

myos vaikeaa, ellei mahdotonta, jos ei tiedeta varmasti, miten vika on korjattu.

Asentajien koulutuksessa tulisi tahdentda huoltopdytakirjan huolellisen tayttamisen
tarkeyttd paremmin. Talld sadstettdisiin seka tydnjohtajan ettd asentajan aikaa, kun

jalkikateen ei tarvitsisi selvitelld, onko vikaa korjattu, mitd varaosia ja kuinka paljon
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tyota siihen on kaytetty. Laskuttaminen olisi sujuvampaa ja asiakkaalle nakyva kuva

likkeen toiminnasta olisi ammattimaisempi.

Huoltopoytakirjojen ajanmukaisuus saattaa myo6s vaihdella korjaamoittain runsaasti.
Jos madraaikaishuollon sisaltd tarkistetaan aina kansiossa olevasta paperista, se
saattaa ajan kuluessa olla useita versioita lilan vanha. Erddlla haastatteluun
osallistuneella korjaamolla vanhimmat huoltopdytakirjat olivat yli 20 vuotta vanhoja.
Vanhempien autojen huoltopdytakirjoihin ei toki enda tule niin helposti paivityksia,
mutta esimerkiksi joidenkin 1990-luvun alun BMW-mallien huoltopdytakirjoihin on
tullut suositus vaihtaa automaattivaihteiston vaihteistodljy 200 000 km:n kohdalla,
vaikka alun perin 6ljyjen piti olla ns. ikidljyt, joita ei vaihdeta koskaan. (Andersin
2012.) Mapitettujen, paperiversioina sadilytettavien huoltopdytdkirjojen ajan tasalla
pysyminen ei siis ole itsestdaan selvaa, mikali niiden ajanmukaisuudesta ei erikseen
huolehdita.

Valtaosalle korjaamoista huoltopdytakirjojen ajantasaisuus ei ole ongelma, silla vain
pieni osa huoltokirjoista haetaan muualta kuin sahkdisista jarjestelmista. Kun
huoltopdytakirja haetaan jokaiseen huoltoon tehtaan jarjestelmasta internetin
valityksella, on huoltokirjojen ajantasaisuus tehtaan vastuulla. Huoltamon ei tall6in

tarvitse huolehtia kuin siitd, etta huoltopdytakirjan sisaltd on haettu oikein.

Huoltopdytékirjan huolellinen kayttd edesauttaa onnistuneen asiakaskokemuksen
luomisessa ja huoltopdytakirja on usein konkreettinen etu asiakastyytyvadisyytta
arvioitaessa. Ongelmia aiheutuu helposti esimerkiksi silloin, kun huoltopdytakirja
tdytetddn vasta, kun koko huolto on valmis, tai sitéd ei kdyteta lainkaan. Joillakin
korjaamoilla on havaittu tapa, jossa ensin tehddan huolto ja sitten kirjataan OK-
merkinta yhdelta istumalta huoltopdytakirjan kaikkiin kohtiin. Nain jokin huoltokohde
saattaa jaada kaymatta lapi tai havaittuja ja korjattuja puutteita ei valttamatta tule
kirjatuksi lainkaan.

Painottamalla huoltopdytakirjan huolellisen tayttamisen merkitysta ja asentajan
vastuuta huollon oikeaoppisesta suorittamisesta voidaan vaikuttaa asentajien

asenteisiin  ja toimintatapoihin. Kaikki eivat valttamatta ymmarra, miksi
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huoltopdytdkirjaa taytetaan. Siksi on tarpeellista huolehtia, ettd huoltopdytakirjan
asianmukainen kaytté koulutetaan asentajille jo uran alkuvaiheessa.

Osa haastatelluista asiakkaista on ollut tyytymattémia jaddessaan ilman
huoltopdytakirjaa. Joillekin huoltopdytékirja oli annettu mukaan, mutta sen lapi
kdyminen oli jatetty tekemattd. Tasta jaa huono maku asiakkaalle ja asiakasta
mahdollisesti askarruttanut asia saattaa jaada selvittamatta. Suurin ongelma
asiakaspalvelun kannalta on kuitenkin huoltopdytakirjan tulostaminen vasta
varsinaista huoltoty6ta aloitettaessa. Tall6in huollon todellinen siséltdé saattaa
paljastua vasta, kun asentaja saa huoltopdytakirjan eteensa. Ristiriita on valmis, jos
asiakas on jaanyt siihen luuloon, ettd huolto on helppo ja nopea, mutta
todellisuudessa siihen kuluukin koko pdiva, pahimmillaan useampi paiva. Huoltoon
kaytetty ylimaarainen aika ja nousseet kustannukset ovat yleisimpia reklamaatioiden

syita.

Huoltopdytékirja pitdisi tarkistaa jo huollon ajanvarauksen yhteydessa. Nain
voitaisiin varmistua siita, mita toimenpiteita huoltoon kuuluu, kuinka kauan huolto
kestad ja kuinka paljon siita aiheutuu kustannuksia. Kun huoltopdyta kaydaan viela
lapi kuluttajan jattdessa autoa korjaamolle, voidaan varmistua siita, etta seka
kuluttaja ettd korjaamo ovat yhtda mielta siita, mitéd autolle tullaan huollon aikana
tekemaan. Nain pienennetdan ikavien yllatysten riskia. Haastattelujen perusteella on
havaittu, ettda asiakkaat ovat tyytyvdisempia huollon lopputulokseen, kun
huoltopdytakirja on huollon jalkeen kayty heidan kanssaan kohta kohdalta Iapi. Nain
heilld on selked kasitys siita mitd huollon aikana on tehty, mitd puutteita autossa on
havaittu seka mita toimenpiteitd niiden korjaamiseksi on tehty. Mikali asiakkaalle on
jaanyt jotain epaselvia kysymyksia, on niiden lapi kdyminen myos helpompaa, mikali
han voi huoltopdytdkirjasta osoittaa, mihin huollon osa-alueeseen hanen
tarkoittamansa asia liittyy, tai han voi suoraan kysya huoltoneuvojalta, mitd jokin
huoltopdytdkirjassa osoitettu kohta tarkoittaa. Tydnjohtajien olisikin syyta kiinnittaa
huomiota siihen, ettd he kayttavat riittavasti aikaa huoltopdytdkirjan lapikdymiseen
asiakkaan kanssa.
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7.2 Yhtendinen sahkdinen huoltopdytakirjajarjestelma

Avoimen, yhtendisen huoltopdytdkirjajarjestelman avulla asiakkaalla voisi olla
mahdollisuus tutustua huollon sisaltédn yksityiskohtaisesti jo ennen huollon
varaamista. Huollon sisdltdessa moottoriéljyn vaihdon ja perustarkastusten lisaksi
esimerkiksi hammashihnan vaihdon, vesipumpun vaihdon, automaattivaihteiston
6ljyn vaihdon, jarrunesteiden vaihdon ja jakovaihteiston 6ljyn vaihdon, on huollon
korkea hinta huomattavasti helpompi ymmartda, kun nahtavilld on selked lista
ndiden toimenpiteiden vaatimista tyOvaiheista. Maahantuojan tai tehtaan
jarjestelman kanssa keskusteleva sahkdinen huoltopdytakirja voisi olla myds
huoltoliikkeelle vaivaton keino maarittaa joustavalla huoltovalilld varustetun auton
huoltoon kuuluvat toimenpiteet. Autoilla, joissa huollon sisdltd maaraytyy
aikaisemmin tehtyjen toimenpiteiden sekd auton kayttdtavan ja olosuhteiden
mukaan, on  asianmukaisten  tydvaiheiden = madrittdminen  paperisella
huoltopdytdkirjalla tydlaampaa. Sahkoinen huoltopdytdkirja pysyisi myds jatkuvasti
ajan tasalla, jos huolto-ohjelmaan tulevat paivitykset ajetaan maahantuonnin
jarjestelmasta korjaamoille tai mikali huoltopdytékirja haetaan aina maahantuojan

tai tehtaan tarjoamasta palvelusta.

7.2.1 Huollon sisallon raataldinti ja hinta-arvio

Sahkoiseen huoltopdytakirjaan voitaisiin huoltoa varatessa merkita, mikali asiakas
haluaa jattaa jonkin huoltoon kuuluvan tydn tekematta tai mikali huollon lisdksi on
tarvetta muille toille. Koska jokainen huoltoon tilattu tai tilaamatta jatetty ty6 voisi
olla  mahdollista allekirjoittaa sahkoisesti, esimerkiksi pankkitunnuksin tai
mobiilivarmenteella, olisi kaikki yksityiskohtaisesti ja sitovasti dokumentoitua jo
ennen huollon aloittamista. Sahkdiset hinnoittelujarjestelmat  yhdistettyna
sahkdiseen huoltopdytakirjaan mahdollistaisivat myds tarkkojen hinta-arvioiden
tekemisen monimutkaisillekin huoltokokonaisuuksille. Nain voitaisiin varmistaa, ettei
huollon jalkeinen laskun loppusumma paase tulemaan kummallekaan osapuolelle

yllatyksena.



28

7.2.2 Sahkdisen huoltopdytakirjan kayttoliittyma

Suurimmat muutokset huoltopdytakirjan sahkoisen tdyton ja tulostuksen lisaksi
olisivat varmasti sahkdinen arkistointi ja asiakkaan sahkdisesti allekirjoittamat rivit.
Asentajan nakokulmasta sahkdisen huoltopdytdkirjan tdyttéminen voisi tapahtua
lahes samoin  kuin  nykyisellddan kadytdssa olevan, paperille tulostetun
huoltopdytakirjan  tayttdminen.  Kayttdliittymana voisi toimia  esimerkiksi
tablettitietokone, jolloin paperi ja kynd korvattaisiin kosketusnaytélla. Kameralla
varustettu tablettikone mahdollistaisi myds vikapaikkojen valokuvaamisen ja kuvien
helpon ja nopean jakamisen. Takuukasittelijalle, maahantuojan tekniseen tukeen tai
asiakkaalle olisi helppo selventaa autossa oleva ongelma, kun tabletilta
lahetettdvaan viestiin voisi saumattomasti liittdd myods kuvan kyseessa olevasta
kohteesta. Autossa olevien kolhujen ja vaurioiden dokumentointi olisi vaivatonta,
kun kuvat voisi ottaa suoraan tabletilla. Sahkéisen huoltopdytakirjajarjestelman
kayttoonotto ei tietenkaan valttamatta vaatisi siirtymista tablettitietokoneisiin, kayttd
voisi varmasti onnistua myds perinteisemmilla tybasemilla tai kannettavilla

tietokoneilla.

7.2.3 Korjaamokampanjat

Tehtaan tai maahantuojan toimeksi antamat, huoltojen yhteydessa edellytettavat
takaisinkutsu- ja korjaamokampanjat voisi olla mahdollista siséllyttdaa sahkodiseen
huoltopdytakirjaan ja tydmadrdykseen. Nain asiakkaalla olisi jo huoltoa varatessaan
tieto siitd, mitda muuta huollon lisdksi autolle tapahtuu korjaamokdynnin aikana.
Jarjestelman avulla olisi myds helpompi huolehtia, ettei jonkin kampanjan
tekeminen unohdu auton kdydessa korjaamolla. Joskus saattaa kayda niin, etta
autolle varataan vain huolto, mutta autoon kuuluva laadunparannus- tai
korjauskampanja jaa tekematta. Vastaavasti turhaa tyéta syntyy silloin, kun jokin
kampanja tehdaan huollossa olevaan autoon ylimaardisen kerran, kun ei ole
huomattu tarkistaa onko avoimena olevat kampanjat jo tehty. Sahkdisella
dokumentoinnilla tdllaisesta voitaisiin paasta eroon, kun auton tiedot paivittyisivat
jarjestelmaan reaaliaikaisesti ja autoon kuuluvia toimenpiteitd voitaisiin ehdottaa
automaattisesti. Sdhkodisen dokumentoinnin myétd myds kampanjoihin liittyvat
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korjausohjeet voitaisiin toimittaa suoraan asentajan tabletille silloin, kun niitd

tarvitaan.

7.2.4 Haasteet sdhkoisen huoltopdytakirjan kaytossa

Koska huoltopdytdkirja on jokaiseen automalliin erikseen yksildity dokumentti, olisi
huoltopdytdkirjatietokannan laajuus varmasti yksi suurimmista yhtendisen,
sahkdisen huoltopdytakirjajarjestelman  kayttdonottoon liittyvistd haasteista.
Jokaisen automerkin jokainen automalli eriteltynd polttoaineen, moottorin,
vuosimallin, vaihteiston, vetotavan ja pahimmillaan jopa varustetason mukaan,
tuottaa valtavan maaran vaihtoehtoja. Kun jokaiselle ndista vaihtoehdosta vaaditaan
erilliset péytakirjat eri kilometrimaaradisten huoltojen mukaan, laajenee laadittavien
huoltopdytakirjojen maara huikean suureksi. Muita yhtendisen jarjestelman kayttdéon
liittyvé ongelma saattaisi olla korjaamojen halukkuus jarjestelmiensa paivittamiseen,
tehtaiden ja maahantuojien kiinnostus |ahted yhteiseen hankkeeseen mukaan, seka

tietenkin hinta.
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8 Yhteenveto

Huoltopdytakirjan kayttéa tarkasteltiin AKL:n Laatuohjelman,
kuluttajariitalautakunnan ja Autotuojat RY:n antamien ohjeiden ja suositusten
valossa. Korjaamojen toimintatapoja tutkittaessa paljastui positiivisena yllatyksena,
ettd huoltopdytdkirjaa kaytetdan padsaantdisesti melko tehokkaasti hyddyksi. Sen
kaytdssa olisi kuitenkin vield runsaasti parannettavaa, etenkin pienilla korjaamoilla.
Huoltopodytékirja on autokorjaamoalalla yleisesti tunnettu tydkalu, jota ei kuitenkaan
hyédynneta niin hyvin kuin se olisi mahdollista. Suurimmat virheet liittyvat
arkistoinnin puutteeseen, mutta myds huoltokirjan puutteellinen kayttd aiheuttaa
turhia ongelmatilanteita.

Huoltopoytakirjan kayttéon tarvittaisiin enemman koulutusta, jotta korjaamoilla
ymmarrettdisiin  huoltokirjan ~ merkitys ~ paremmin.  Kuluttajat  kokevat
huoltopdytakirjan tarkedksi osaksi auton huoltoa, ja he toivoisivat saavansa sen
itselleen  useammin. Osa kuluttajista toivoisi my06s avointa padsya
huoltopdytakirjoihin, jotta tulevia huoltoja ja niiden kustannuksia olisi helpompi

suunnitella etukateen.

Tehostamalla huoltopdytdkirjoja kayttdvien korjaamojen toimintamalleja seka
vaatimalla korjaamoalalle yhtendisempia kaytantdja huoltopdytakirjan kaytosta
voitaisiin saavuttaa parempia tuloksia huoltotesteissa tyon ollessa huolellisemmin
tehtya ja asiakastyytyvaisyyskyselyissa asiakkaiden kokiessa tulleensa paremmin
huomioiduksi seka huoltamoiden tehokkuutta mittaavissa testeissa, kun ylimaaraista
aikaa ei tarvitsisi kuluttaa ylimaardiseen asennusty6hon, reklamaatioiden kasittelyyn
tai jopa asiakkaiden kanssa riitelemiseen. Tama nakyisi varmasti my6s huoltamoiden

tuloksessa.

Internetissa toimiva sahkdinen, korjaamojen yhteinen, yhtendinen
huoltopdytakirjajarjestelma voisi olla tahan yksi ratkaisu. Sen toteuttaminen on
kuitenkin valtava tyd ja vaatisi paitsi valtavan tydmaaran tietokannan keraamiseksi
ja kokoamiseksi, myds korjaamojen, autotehtaiden ja maahantuojien valista avointa
yhteisty6ta.
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Kiinnittamalla enemmadn huomiota nykyisin kaytdssa olevien huoltopoytakirjojen
paivittdisessa kaytdssa ilmeneviin epakohtiin, voitaisiin jo saavuttaa muutoksia niissa
kuluttajan ja korjaamon valisissé epaselvissa tilanteissa, jotka pahimmillaan
saattavat johtaa reklamaatioihin ja Kuluttajariitalautakunnalle tehtyihin valituksiin.
Huoltopoytékirjan tehokkaan kayton etuja kannattaisi selventad korjaamoalan
yrityksille, ja erityisesti tuoda esille sen tuomia mahdollisuuksia asiakaspalvelun
vdlineend. Taloudellisen taantuman aikana yhdelldkaan yrityksellda ei pitaisi olla
varaa jattaa hyodyntamattd mahdollisuuksia parantaa asemiaan yha kiristyvan

kilpailun markkinoilla.
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Volkswagen huoltopoéytdkirja, suppea huolto
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Volkswagen huoltopoytakirja, laaja huolto
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Kysely korjaamoille

Kysely autokorjaamotoiminnan
kehittamisesta

Tama kysely on osa opinnaytetydtd, joka tehdaén Metropolis-ammattikorkeakoululle. Kysely on
tarkoitettu autokorjaamoalan tydntekijbile. Kysymykset kasitteleviat pisasiassa huoltopdytakigan
kayttéa. Huoltopoytdkija on madrdaikaishuollon yhieydessa taytettdvd dokumentti huoltoon
kuulwnasta toista ja tarkastuskohteista. Kyselyyn vastaaminen kestaa noin yhden minuutin.
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Kyselyn toinen sivu tulostuu sen mukaan, taytetdankd korjaamolla huoltopdytékirjaa

vai ei.
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Kyselyn 2.sivu, jos huoltopdytakirja taytetaan:

Kysely autokorjaamotoiminnan
kehittamisesta

*Pakollinen
Huoltopoytdkirja taytetaan huollon yhteydessa

Mistd huoltopoytakirja hastaan
ennen huoltoa? *

[

@ Sahkoisesta jarjestelmasta

1

Huoltopoytskiat ovat mapitetiuna, tai Ioytyvat muusta arkistosta
Mu:

L

Taytetidnkd huoltopdytikirja

huollon aikana paperille, vai
sihkoisesti? *

i@ Papeslle

i Sahkaisesti

i Hucltopdytskiraa ei varsinaisesti taytets. waan siitd vain seurataan huollon edistymista
|: Mun:

Arkistoidaanko huoltopdyta kirjat
huollon jalkeen? *

i@ Kyli, sahkdisesti

i Kyla, fyysiseen arkistoon
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Annetaanko asiakkaalle kopio
huoltopdytikirjasta?® *

i@ Kyla, kaikille

i~ Vain kuluttaja-asiakkaille
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Kyselyn 2. sivu, jos huoltopdytakirjaa ei tayteta:

Kysely autokorjaamotoiminnan
kehittamisesta

*Pakolinen
Huoltojen yhteydess3 ei tiyteti huoltopoytikirjaa

Jos yrityksessinne on kiytetty

huoltopdytikirjoja aiemmin, miksi

niiden kiytdsta on luovuttu? *

[F] ¥rityksessani ei ole koskaan kaytetty huoltopdytakiroja

[ En tieda onko hucltopdytakieja cllut kaylbssa

[7] Husltopoytakirjoja on ollut kaytissa, mutta en tiedd miksi niiden kaytosta on luowttu
[7] HusltopBytakirjcjen kaytts oli wialloista

[[] Husltopbytakirjojen kaytts tuotti tuthaa paperjatetts

[7] Huoltopéytakirjojen kaytists ei ollut merkittivas etua

[ Muw:

Jos kaikkiin autoihin loytyisi

huoltopdytékirjat helposti

esimerkiksi sihkdisestd

automaahantucjien ylldapitdmastd

jarjestelmastd, olisitho valmis

kokeilemaan huoltopdytakirjojen

kiyttod vudestaan? *

Asianmukaisten huoltopdytakirjojen mukaisesti tehty maardaikaishuolto on AKL:n ja
automaahajtuojien yhiteisen sopimuksen perusteeslla ainoa henkilGautojen yleiset takuushdot
tayttéa madrdaikaishuolio. Jos ndyttos cikean huolopdytskigan kayttsta ei ole ja autoon tules
takuuaikana vika, voi takuun mydntsja laskuttaa van kofjauksesta aiheutuneet kulut huollon
tehneelld kogaamolla.

@ Kyla
i) Voisin harkita
i’ En miss&an tapauksessa
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Kyselyn kolmas sivu on kaikille sama:

Kysely autokorjaamotoiminnan
kehittamisesta

*Pakollinen
Sahksinen huoitopoytakirjapanikki

Jos huoltopéytikirjat saataisiin

kaikista automalleista yhteen

paikkaan, kaikkien korjaamojen

saataville, olisitko kiinnostunut

tillaisesta palvelusta? *

Hucltopdytékirfjapankista loytyisi kaikkien automallien ajantasaiset huoltopiytakigat rekister- tai
alustanumeron perusteella. Toimintaperaate samoin kuten autodatassa, mutta mahdollistaisi
keskusteluyhteyden suoraan autotehtaan jafestelmén kanssa.

@ Kylla

i Ehka

i_. En koe taneita sahkoiselle palvelulle

i Muu:
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Kysely kuluttajille

Kysely autokorjaamotoiminnan kehittamisesta

Tama kysely on osa opinnaytetydtd, joka tehdsan Metropolis-ammattikorkeakoululle. Kysely on
tarkoitettu kuluttajille, jotka ovat kayttaneet autoaan maaraaikaishuollossa vimeisen 6 kk:n aikana.
Kysymykset kisittelevit pd&asiassa huoltopiytikifan kayttod. Huoltopdytskiga on
maardaikaishuollon yhteydessé téytettdvd dokumentti huoltoon kuulwnista toista ja
tarkastuskohteista. Kyselyyn vastaaminen kestda noin yhden minuutin

"Pakollinen

Miko autosi viimeisin madrdaikaishuolto merkkiliikkeessi, vai vapaalla,
merkkiorganisaatiosta rippumattomassa korjaamossa? *

@ Merkkilikkeessa
() Riippumattomassa korjaamossa
) En tieda

Saitko maaraaikashuollon yhteydessa huoltopoytakirjan? *
@ Kylla

) En

(71 En tieda

Kaytiinkd huoltopiyiakirja ldpi auton luovuttamisen yhteydesss? *
@ Kyla

i Ei

() En tieda
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Kyselyn toinen sivu tulostuu sen mukaan, taytetadanké korjaamolla huoltopdytakirjaa

vai ei.
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Kyselyn 2. sivu, jos huoltopdytdkirja on annettu asiakkaalle:

Kysely autokorjaamotoiminnan kehittédmisesta
*Pakaollinen

Huoltopodytikirja annettiin asiakkaalle huollon yhteydessé

Miten hyddylliseksi koet huoltopoyti kirjan itsellesi? *

E Huoltopoytakigan avulla saan selkedmman kasityksen huollon aikana tehdyista toista

D Huoltopdytakijan awulla voin helpommin esittds kysymyksia huollon sisdltaon liittyen

[ Huoktopéytskijan awlla minun on helppo tarkostaa jélkeenpdin autooni huollon aikana tehdyt
toimenpitest

[C] En koe huoltopéytakiaa hyadylliseksi

Miten huoltopoytakirja vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen? *
E Huoltopiytakirja selkeyitdsa huollon asiakaspalwelua

D Keoen olevani paremmin perilla autoon tehdyista toista

D Huoltopdytakirjan |8pik Symiseen kuluu turhaan aikaa

[7] Hucktopdytakija hankaloittsa asiakaspalvelua
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Kyselyn 2. sivu, jos huoltopdytdkirjaa ei annettu asiakkaalle:

Kysely autokorjaamotoiminnan kehittamisesta

*Pakolinen

Huoltopéytikirjaa ei annettu huollon yhteydessia

Dlisitho halunnut huollosta huoltopdytakigan? *
@ Kylla

) En

(71 En tieda

Miten huoltopdytakirja vaikuttaisi asiakastyytyviisyyteen? *

Huoltopdytakija selkeyttdisi huollon asiakaspalvwelua

[] Hucltoptytakifan awlla voisin helpommin esittdd kysymyksid huollon sisditéan littyen

[7] Huoltopaytakijan avulla minun olisi helppo tarkostaa j&lkeenpéin autooni huollon aikana tehdyt
toimenpiteat

[[] En koe hucltopGytakifaa hyadyliseksi
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Kyselyn kolmas sivu on kaikille sama:

Kysely autokorjaamotoiminnan kehittamisesta
"“Pakollinen

Sidhkoinen huoltopdytakirjajarjestelma

Sahkdinen huoltopdytakinajdrjestelma olisi awin jafestelma, josta hucliopoytékinat olishat kaikkien
saataslla. Main huoltojen sisdlttdn woisi tutustua etukateen, radtdldida itselleen sopivan huolto-
ohjelman, seka kilpailuttaa huoltoja korjaamoiden kesken helpommin. Huolioja itse tekewat
hammastajat saisivat myds oikeat ja ajantasaiset tiedot huolicihin kuuluvista toimenpiteista.

Olisitko kiinnostunut sihkbisen huoltopoytikirajarjestelman kaytosta ? *
@ Kyla

i En

() En tiedd

Jos huoltopdytikirjat olisivat sahkiisen jarjestelman kautta kaikkien saatavilla, olisitko
halukas tekemdan autosi huollot itse? *
@ Kylla

1 En
(7) En tieda

(o) (i
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