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The objective of the thesis was to write a diary about working at Veho Oy Ab com-
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Fleet-asiakas

Proforma-lasku

SRS

Pyrosulake

QR-koodi

Led

PWM-signaali

Cabas

Asiakas, joilla on useita merkkiedustuksen alaisia ajoneu-

voja ja koko kalusto kayttaa Vehon korjaamoketjua.

Muodollinen lasku, joka ei sisélla varsinaisia maksuvelvoit-
teita. Kaytetdan muun muassa EU:n ulkopuolisiin tullaus-

ja maahantuontimuodollisuuksiin.

Supplementary Restraint System. Auton turvajarjestelma,

joka kasittaa turvatyynyt, turvavyot, niiden kiristimet jne.

Osa SRS-jarjestelm&a. Sulake, joka toimii hatakatkaisijana
kolaritilanteissa. Usein turvatyynyn laukeaminen laukaisee
sulakkeen, jolloin esim. polttoainelaitteistoista katkaistaan

virta.

QR-koodi on mustista ja valkoisista nelidista koostuva ku-
vio. Tietty ohjelmisto ja laitteisto voi lukea kuvion ja purkaa

nelidihin koodatun merkkijonon.

Light emitting diode. Sdhkékomponentti, joka hohtaa va-
loa, kun sen lapi johdetaan sahkda oikea maara.

Pulse width modulated signal. Jannitetta pystytaan laske-
maan syoéttojannitteesta katkomalla jannitteensyottod to-

della nopeasti tietty kertamaara sekunnin sisaan.

Korjaamoiden ja vakuutusyhtididen yhteinen ohjelmisto,
jonka avulla kolariautoista saadaan laskettua kustannusar-

viot.
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1 JOHDANTO

Paivakirjaopinnaytetyssa raportoidaan paivittain suoritetuista tyétehtavista ja ana-
lysoidaan raportit viikoittaisella tasolla. Opinnaytetydn suoritus tapahtuu 25.2.2016—
16.9.2016. Paivittainen tyotehtavien raportointi ja viikoittainen analysointi suorite-
taan 14.3.2016 — 10.6.2016.

Tyoskentelen Veho Oy Ab:n palveluksessa tyonjohtajana hyottyajoneuvokorjaa-
molla. Veho Oy Ab on suomalainen perheyritys, joka koostuu useista tytaryhtidista
autoalan eri osa-alueilla. Liikevaihdolla mitattuna Veho Oy Ab on Suomen suurin
autoalan konserni (Vanhanen, Felt & Laaksonen 2016, 25). Silla on liiketoimintaa

my0s Virossa, Liettuassa, Latviassa ja Ruotsissa (Veho Oy 2016).

Veho Hyoétyajoneuvojen raskaan kaluston korjaamopalveluvalikoimaan kuuluvat
Mercedes-Benz-, Sisu- ja Mitsubishi Fuso -kuorma-autojen huollot ja korjaukset.
Raskaan kuorma-autokaluston lisdksi korjaamo toimii Mercedes-Benzin pakettiau-
tojen merkkikorjaamona. Yrityksen tarjoama erikoisajoneuvopuoli kattaa Mercedes-
Benzin ja Setran merkin alla kulkevien linja-autojen huollot ja korjaukset. Naiden
lisdksi toimipisteella on myés oma vauriokorjaamo, jossa korjataan kolari- ja kaatu-

misvauriot aina henkildautoista suurien ja raskaiden yhdistelmien kokoluokkiin asti.

Tyo6tehtavat edellyttavat tekniikan alan opintoja. Autoalan opinnot auttavat ehdotto-
masti asiassa eteenpdain. Koska kyseessd on hyotyajoneuvokorjaamo, moni on-
gelma liittyy usein myos lisalaitteisiin tai p&allirakenteisiin. Talldin tekninen ongel-
manratkaisu siirtyy usein perinteiseen mekaniikkaan, pneumatiikkaan, hydrauliik-
kaan sekad automaatioon ja logiikoiden ohjelmointiin. Vauriokorjaamon toissa ratkai-
sut loytyvat usein valmistus- ja konetekniikan opeista. Laajoja runko-oikaisuja teh-
dessa taytyy ymmartaa eri metallien ja seosten kayttaytymismallit ja niita pitaa pys-
tya hyodyntamaan tyota ohjatessa. Kaiken kaikkiaan tydssa vaadittava tekninen

osaaminen ja ymmarrys taytyy olla hyvalla tasolla aihealueesta riippumatta.

Tyossa ollaan paljon tekemisissd my6s asiakkaiden kanssa. Asiakastilanteiden si-
saltd saattaa koostua mukavista ja positiivisista hetkista, mutta yhté hyvin tilanne
saattaa koostua joskus myos ikavasta ja jopa painostavasta ilmapiiristd. Asiakkaan
tullessa korjaamon ovesta sisdan joku asia on todennakoisesti jo mennyt pieleen.
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Rahaa on kulunut, kuljetuksen aikataulu on pettanyt, eika ratkaisua viela ole 16yty-
nyt. TAssa vaiheessa tyonjohtajalta vaaditaan empatiaa, keskustelu- ja neuvottelu-
taitoa, ratkaisuhenkisyytta, keinoja luoda positiivinen ilmapiiri seka tietysti myyjan

vaistoa.

Tyonjohtotiimiimme kuuluu kolme tydnjohtajaa. Tyonjohtajat tydskentelevat tiiviissa
yhteistydssé kolmen varaosamyyjan, 16 asentajan seka koko toimipistetta ohjaavan
huoltopaallikbn kanssa. Paaasiassa kaikki tyonjohtajat hoitavat ty6tehtavia tasai-
sesti keskenaan, mutta koska hallittava tietomaara on valilla valtava, jokaiselle ty6n-
johtajalle on muodostunut oma erikoisosaamisensa. Talldin erikoisosaamista vaati-
vissa tapauksissa asian osaava tyonjohtaja ottaa vastuuta oman erikoisosaami-

sensa asioista tai ohjaa toista tyonjohtajaa asiassa eteenpain.

Olen toiminut tydtehtavassani nyt noin kuusi vuotta ja minulla alkaa olemaan suh-
teellisen vankka osaamistaso haasteisiin ndhden. Kollegani on tyéskennellyt alalla
yli 20 vuotta ja aina tulee vastaan asioita, joita minun taytyy kysya hanelta tai hanen
taytyy kysya minulta. Alalla ei voi osata kaikkea ja valmistajilta tulee uusia tuotteita
ja ratkaisuja joka paiva. Kokemus tuo varmuutta, mutta nykyajan tietomaarien kas-
vaessa naina paivind huimiksi patevalla tyonjohtajalla on vaikeimpiin kysymyksiin
kaksi ratkaisua. Tyonjohtajan pitaa tietaa, mista han tiedon tarvittaessa l6ytaa, tai

hanen pitaa tietdd, kuka hanelle tuon tiedon sijainnin voi kertoa.
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2 NYKYTILANTEEN KUVAUS

2.1 Oman nykyisen tyon analyysi

Paaasiallinen toimenkuvani korjaamolla koostuu asiakaspalvelusta, tydnjohdon toi-
mista seké laskutuksesta. Kaytannodssa naihin kolmeen asiaan kiteytyy koko korjaa-
mon prosessi aina ajanvarauksesta siihen hetkeen, kun ajoneuvo luovutetaan ta-
kaisin asiakkaalle ja tapahtumasta muodostetaan lasku tai kateiskuitti. Tallainen
prosessikuvaus kaikkine mahdollisine tydvaiheineen ja sidosryhmékontakteineen
siséltda aina asiakaspalvelua, myyntityota, teknista ongelmanratkaisua seka henki-
|6stdjohtamista. Prosessiin siséaltyy usein myds kontakteja ympari maailmaa, Suo-
men sisdisia alihankintaketjuja, takuu- ja reklamaatiokasittelya ajoneuvo- tai paalli-
rakennevalmistajille, tieliikenne- ja kuluttajansuojalain tulkitsemista, tarjouslaskel-
mia seka kustannusarvioiden laskemista esimerkiksi vakuutusyhtitille. Hyvin usein

tarvitaan myds konsultaatiota laitteiden valmistajilta tai maahantuojilta.

Yhden korjaamotapahtuman prosessi saattaa koostua hyvinkin massiivisesta tieto-
maarasta, joka liikkuu maiden ja mannerten rajojen yli hyvinkin nopealla tahdilla.
Kun auto luovutetaan asiakkaalle, kaiken tAmé&n tiedon pitéisi olla paatynyt korjaa-
motybémaaraimelle, jotta tapahtumasta voidaan muodostaa lasku. Parhaimmillaan
lasku jaotellaan loppuvaiheessa useaan osaan, joista osan maksaa asiakas, osan
maksaa leasing-yhtid, osan maksaa vakuutusyhtié, osan maksaa automyynti ja
osan maksaa takuukuluina auton tai paallirakenteen valmistaja. Mikali prosessi on
jossain vaiheessa pettanyt tydbnjohdon, varaosamyynnin tai asentajien huolimatto-
muuden vuoksi, laskutus tallaisessa tapauksessa ilman lisdselvityksia on mahdo-

tonta. Tiedonkulku on kriittinen osa korjaamon toimintaa.

2.2 Sidosryhmat ty6paikalla

Tyoymparistdé muodostuu monipuolisista sidosryhmista ja yhteistydkumppaneista.
Sidosryhmien monipuolisuuden hahmottaminen auttaa ymmartamaan tyénjohtajan
tyonkuvan laajuutta ja hallittavaa informaation maaraa. Sidosryhmat voidaan ja-

otella siséisiin ja ulkoisiin sidosryhmiin.
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2.2.1 Sisaiset sidosryhmat

Kuviossa 1 on esitetty tyypillisimmat sisdiset sidosryhmat, joihin tyénjohtaja on yh-

teydessa tyopaiviensa aikana.

Korjaamohenkilokunta

* Mekaanikot
* Varaosamyyjat
* Huoltopaallikkd

Takuuosasto Automyynti

* Daimler takuut * Pakettiautomyynti
* Sisu takuut * Kuorma-automyynti

Ty6njohtaja

Maahantuonti Konsernipalvelut

* Autojen maahantuonti * Kirjanpito
 Varusteluosasto * Reskontra
* Varaosien maahantuonti * Palkkapalvelut

Tekninen osasto
* Tuotetekniikka
* Varaosatekniikka
* Tyyppitekniikka

Kuvio 1, Korjaamon siséiset sidosryhmaét,

Suurin sisainen sidosryhma on luonnollisesti samassa korjaamoymparistossa tyos-
kenteleva korjaamohenkilokunta. Korjaamohenkilokunta kasittd& tydnjohtajien li-
séksi huoltopaallikon, mekaanikot seka varaosamyyjat. Samoissa tiloissa tyosken-
televat myds toimipisteemme automyyjat. Myyntiosasto muodostaa taten myos

luonnollisesti tarkeéan sidosryhman.

Koska tydskentely tapahtuu suuressa konsernissa, suuri osa sisaisista sidosryh-
mista sijoittuu oman toimipisteen ulkopuolelle. Tydnjohtaja on naista paljon yhtey-
dessa esimerkiksi konsernipalveluihin ja talousosastoon. Tama sisaltaa esimerkiksi
kirjanpidon, osto- ja myyntireskontran seka palkkapalvelujen toiminnot. Suurin osa
yhteistydsta tapahtuu osto- ja myyntireskontran kanssa.

Nykyaan tieliikenteessa on yha useampia yksilollisesti varusteltuja kuorma-autoja.

Korjaamon tydnjohtajalta ja mekaanikoilta vaadittava tekninen tietomaara on val-
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tava. Taman tietomaaran hallinnassa tyonjohtajaa tukee korjaamoverkoston tekni-
nen osasto. Teknisella osastolla tydskentelevat muun muassa jokaisen autotyypin
tuotepaallikdt, jotka vastaavat korjaamoverkoston teknisen tiedon ajantasaisuu-
desta ja koulutuksesta. Mikéli korjaamolla on tekninen ongelma, jota korjaamon
henkilokunta ei pysty ratkaisemaan, korjaamon tyonjohtaja tai asentaja on asian tii-
moilta yhteydessa tuotetekniseen osastoon. Teknisella osastolla tytskentelevat
myoOs varaosatekniikan seka tyyppitekniikan tuotepaallikot. Varaosateknisissa on-
gelmissa korjaamoa ohjaa varaosatekniikan osasto. Tyyppitekninen osasto auttaa
tyonjohtajaa muun muassa autoja koskevien lakiteknisten maaraysten ja dokument-

tien saralla.

Veho Oy Ab kayttdd autojen ja varaosien maahantuonnissa Assistor Oy Ab:n pal-
veluja. Assistor Oy kuuluu korjaamoverkoston kanssa samaan konserniin ja on
Veho Oy Ab:n tytaryhtio. Vuonna 2015 Assistor Oy on toimittanut autoliikkeille noin
81 000 uutta ajoneuvoa (Assistor Oy 2016). Tydnjohtajan yhteydenotot maahan-
tuontiosastolle ovat melko vahaisia. Yhteydenpito voi olla tarpeellista esimerkiksi
uuden auton puutteellisen varustuksen tiedustelussa, varusteiden asennustapojen
tiedustelussa, puutteellisen varaosatoimituksen selvityksessa tai toimitusaikaky-
selyssa.

Takuuosastoon tydnjohtaja on yhteydessa lahes paivittain. Kaikki Daimlerin edus-
tamien autojen ja varaosien takuuanomukset seka takuuehtoihin tai takuuanomuk-
siin liittyvat asiat kanavoidaan organisaatiomme takuuosaston kautta. Mikali takuu-
osastomme tyontekijat eivat voi syysta tai toisesta antaa vastausta, he ovat yhtey-

dessa Daimlerin osastoihin.

2.2.2 Ulkoiset sidosryhmat

Kuviossa 2 on esitetty tyypillisimmat ulkoiset sidosryhmat, joihin tyénjohtaja on yh-

teydessa tyopaiviensa aikana.

Tyonjohtajan yhteydenpidon yleisyys suoraan autovalmistajiin rippuu hieman auto-

valmistajan toimintatavoista. Tydnjohdon yhteydet suoraan Daimlerille ovat suhteel-
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lisen harvinaisia. Tyypillisimpiéa tilanteita ovat ne, jolloin tydnjohtaja tekee rajata-
pauksissa Daimlerin edustamasta automallista takuukyselyn ja selvittdd tehtaan

Autovalmistajat
* Daimler
* Sisu
* Renault Trucks

Alihankkijat Korjaamoasiakkaat

* Konepajat
* Automaalaamot
 Erikoisalojen korjaamot

* Yksityisasiakkaat
e Yritysasiakkaat
* Fleet-asiakkaat
¢ Vakuutusyhtiét

Ty6njohtaja

Paallirakentajat
* Perdvaunurakennus Varaosaliikkeet
e Laiterakennus

Katsastusviranomaiset

Kuvio 2. Korjaamon ulkoiset sidosryhmat.

takuuosaston kannan tietyn vaurion takuunalaisuuteen. Tama tehdaan erillisen jar-
jestelman sahkoisen kyselylomakkeen kautta. Daimler antaa my6s suoraa tukea
séhkdpostilla tai puhelimitse esimerkiksi diagnostiikkalaitteiston ongelmissa. Toi-
mintatavoissa on kuitenkin kirjavuutta puhuttaessa muiden autovalmistajien, kuten
Sisun, toimintatavoista. Sisulla on oma tekninen osasto ja heilla on oma takuu-
osasto. Paaasiallisesti tydnjohtaja hoitaa yhteydenpidon suoraan heille, mikali kor-

jaamolla téllaista asiaa ilmenee.

Asiakkaat muodostavat yrityksen tarkeimman ulkoisen sidosryhman, jonka voi kar-
keasti jakaa kolmeen alaryhmééan. Alaryhmiin voidaan luokitella yksityisasiakkaat,
yritysasiakkaat seka fleet-asiakkaat. Eraan tarkean korjaamoasiakkaiden sidosryh-
man muodostavat vakuutusyhtiot. Koska toimipisteessdmme on vauriokorjaamo,

yhteisty6 vakuutusyhtididen kanssa on lahes paivittaista.

Muut autoalan yritykset ja toimijat muodostavat myos useita eri sidosryhmia ja tyon-
johtajan on oltava hyvin verkostoitunut naiden toimijoiden kanssa. Tydnjohtaja tekee

yhteisty6td muun muassa paikallisten varaosaliikkeiden kanssa, katsastusyritysten
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ja -viranomaisten kanssa seka esimerkiksi automaalaamoiden kanssa. Muita ali-
hankintatoitéa korjaamo teettdd esimerkiksi konepajoilla tai erikoisalan korjaamoilla,

kuten dieselmoottoreiden komponentteihin erikoistuneilla korjaamoilla.

Liséksi tydnjohtaja tekee laheista yhteistyota teknisten asioiden tiimoilta muun mu-
assa paallirakennevalmistajien kanssa. Paallirakennevalmistaja voi olla rakentanut
ajoneuvoon esimerkiksi kuormakorin, kippilavan, kylmalaitteiston, rehusailion, jate-
pakkaajan tai ambulanssivarustuksen. Paallirakentajilla ei yleensa ole erillisia
huolto- tai korjaamotoimipisteitd ympari Suomea. Useat paallirakennevalmistajat
ovatkin tehneet Veho Oy:n korjaamoverkoston kanssa sopimuksen, jonka mukaan
verkoston korjaamot toimivat valtuutettuina huoltopisteina. Taman vuoksi tiivista yh-
teistyota tehdaan esimerkiksi teknisten ongelmien ratkaisussa ja takuuasioiden hoi-

dossa.
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2.3 Vuorovaikutustaidot tydpaikalla

Tyonjohtaja on henkild, jolle tulee lukemattomia vuorovaikutustilanteita joka tunti.
Mikali vuorovaikutustaidot eivat ole hioutuneet hyviksi, henkilon tydskentely merkki-
korjaamon tyonjohtajana on todella vaikeaa. TyOpaivien aikana kertyy monia erilai-
sia vuorovaikutustilanteita, joten tyonjohtajalta odotetaan hyvin monipuolisia vuoro-
vaikutustaitoja.

Korjaamon sisalla vuorovaikutus tapahtuu paaasiassa suullisesti. Tydymparisté on
hyvin tiivis ja kaytanndssa suullinen kommunikointi on mahdollista jokaisen henkilon
valilla. Korjaamolla on kuitenkin huomattu, etta se on tietom&aran kasvaessa hyvin
tehoton tapa valittdd informaatio. Tasta syysta useassa kriittisessa toiminnossa on
siirrytty kirjalliseen ja sahkbdiseen kommunikaatioon, vaikka viesti taytyisi valittaa
vain viereiselle kollegalle. Hyvina kirjallisen kommunikaation esimerkkeina toimivat
asentajille annettava kirjallinen tydmaarays seka varaosamyyijille annettava kirjalli-
nen varaosatilaus. Mikali kirjallinen viesti on muotoiltu oikein, tulkinnan vara poistuu,

unohtamisen vaara pienenee huomattavasti eika viesti muutu matkalla.

Korjaamolla on noin 25 tydntekijaa, joten on tarkeaa, etta tydnjohtaja pystyy tarvit-
taessa valittamaan viestin koko henkilokunnalle. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi
viikoittaiset viikkopalaverit. Tyonjohtaja toimii usein palavereiden puheenjohtajana
tai han pitda puheenvuoron palaverin aikana. Tydnjohtajan on siis kyettava esiinty-

maan suuremmankin yleisén edessa.

Vuorovaikutustaso vaihtelee jatkuvasti esimiehen, alaisen ja kollegan valilla. Taso-
jen ilmaisutapojen valilla on huomattavissa pienid séavyeroja. Esimiehen vuorovai-
kutustaidot antavat hAnen toiminnastaan jatkuvasti reaaliaikaisen kuvan esimerkiksi
korjaamon mekaanikoille ja siksi tydnjohtajan on aina oltava tarkka kommunikaatio-
ja vuorovaikutustapojen kaytdossa. Mikali vuorovaikutus korjaamon tyontekijoiden
valilla ei toimi, syntyy epaselvia tilanteita, jotka heijastuvat suoraan tulokseen ja
asiakastyytyvaisyyteen.
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Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa tapahtuu puhelimitse, sdhkdisesti, kirjallisesti
seka kasvotusten. Kommunikointitapojen kirjo on hyvin laaja ja se riippuu hyvin ta-
pauskohtaisesti asiakkaasta. Osa asiakkaista ottaa yhteytta jopa puhelinten viestin-

tasovellusten avulla.

Osalle asiakkaista luonnollinen kommunikointikanava on séhkdposti. Talldin he voi-
vat hoitaa yhteydenpidon silloin, kun se heille sopii. Tydnjohtajan vuorovaikutustai-
dot ovat erityisen tarkeitd kommunikoidessa asiakkaiden kanssa séhkdpostilla. Sah-
kOposti jattaa valittamatta todella monta elekielen merkkia, jotka puhekielesta valit-
tyvat kasvotusten keskustellessa. On kuitenkin huomioitavaa, etta nykyddn myos
yritysten valisissa sahkoposteissa ja yksityisasiakkaiden sahkoposteissa kaytetaan
esimerkiksi hymioita. Naissa tilanteissa hymididen kaytossa pitaa kuitenkin kayttaa
vakavaa harkintaa, koska se luo kuvaa tydnjohtajasta ja yrityksesta keskustelun
vastapuolelle. Myds puhelinkeskustelun aikana tyénjohtajan on syyta olla todella
tarkka ilmaisutavoistaan, koska eleet ja ilmeet eivét vélity puhelimitse ja pelkista

sanoista saattaa syntya vaarinkasityksia. (Katajisto 2013.)

Vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa saattavat olla myds erityisen vaikeita tai
hankalia esimerkiksi reklamaatiotilanteissa. Mikéli asiakas lahestyy reklamaatioai-
heessa tydnjohtajaa esimerkiksi sahkopostin valitykselld, tydnjohtajan on pystyttava
iimaisemaan sahkopostin valityksella tarkkaa asiasisaltta, jossa sanamuodot voivat
olla hyvinkin ratkaisevia, mutta samalla hanen pitaa kyeta valittamaan esimerkiksi

ystavallinen savy sédhkdpostissaan. (Katajisto 2013.)

Kommunikaatio kumppaniyritysten ja konsernimme sisaisten osastojen valilla hoi-
detaan yleensa puhelimella tai séhkopostilla. Tallin yhteydenpito kdydaan yleensa
tuttujen ihmisten kesken ja keskustelun savy voidaan rinnastaa kollegan keskuste-
luun. Olipa kyseessa sitten puhelin- tai sdhkopostikeskustelu, keskustelun savystéa
ei tarvitse olla yhta huolissaan kuin ulkoisessa viestinnassa, mutta on erittain tar-

ke&dd, etta asiasisalto valittyy vastapuolelle ilman vaarinkasitysten vaaraa.

Olen oppinut, ettd tydnjohtajan vuorovaikutustaitojen on oltava erittain monipuoliset

monella eri tasolla eri sidosryhmien kanssa kommunikoidessa. Mikali tydnjohtaja ei
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kykene ilmaisemaan itsedan tai ymmartamaan vastapuolta moitteettomasti, paivit-
taisen tyon tekeminen muuttuu todella vaikeaksi tai miltei mahdottomaksi, koska

riski vaarinymmarryksista muuttuu niin suureksi.
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3 PAIVAKIRJARAPORTOINTI

3.1 Seurantaviikko 1

HyG6tyajoneuvokorjaamoilla paivat ovat kiireisia ja tapahtumia on vuorokauden ai-
kana paljon. Koska ammattiautoilijat odottavat korjaamolta aina valitbnta reagointia
ongelmatilanteisiin, aikataulut muuttuvat useita kertoja paivassa. Ensimmaisella
seurantaviikolla paivakirjaraportointi painottuu korjaamon ajankaytt6on ja aikataulu-

jen hallintaan.
Maanantai 14.3.2016

Maanantai on korjaamollamme tydnjohdolle viikon vilkkain paiva. Kun viikko lopete-
taan edellisena perjantaina, on muistettava, ettd ajanvarauskalenteriin on jatettava
maanantaille hieman joustovaraa. Varausaste olisi maanantaiaamuna hyva olla 70—
90 %.

Syy maanantaipaivien vilkkauteen johtuu pédéasiassa viikonlopun paivystystapahtu-
mista. Hyotyajoneuvot kulkevat seitseméné paivana viikossa. Jokaisena paivana
sattuu ja tapahtuu, eivatkd sunnuntait ole poikkeustapauksia, vaikkei korjaamomme
tuolloin auki olekaan. Korjaamomme suljetaan lauantaisin kello 14:00. Taméan jal-
keen ovet avataan seuraavan kerran maanantaina kello 7:30. Tuon valiajan tien
paalla paivystaa korjaamomme paivystdja, joka on lahtévalmiina 24 tuntia vuoro-
kaudessa. Usein han on joutunut hinauttamaan autoja korjaamolle viikonlopun ai-

kana ja autot olisi saatava tyon alle heti maanantaiaamuna.

Maanantaiaamuisin myds puhelinliikenne on selvasti muita paivia vilkkaampaa. Asi-
akkaillemme on viikonlopun aikana tullut usein ongelmia ja niita aletaan selvitta-
maan heti maanantaiaamuna. Olemme havainneet usein myds ilmién, jossa asiak-
kaan on pitanyt hoitaa autonsa huoltoon liittyva asia kuntoon jo kauan sitten. Asia
on jaanyt hoitamatta eikéa han ole viitsinyt enéa loppuviikosta paneutua asiaan. Han
on pohtinut asiaa viikonlopun yli ja on valmis ottamaan korjaamolle yhteytta heti

maanantaiaamuna, kun puhelinlinjat korjaamolle aukeavat.
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Tamakaan maanantai ei ollut poikkeus. Aamun ajanvarauksen sekoitti pahiten se,
etta yksi asentajamme oli joutunut jadmaan kotiin lapsen sairastuttua viikonloppuna.
Héanelle oli varattu koko péaiva tayteen toita, joten ajanvarauskalenteri piti jarjestaa

uudelleen hyvin nopealla aikataululla.

Toiselta toimipisteeltamme, Keuruulta, oli edellisella viikolla annettu pieni avun-
pyyntd. He tarvitsivat hieman erikoisosaamista ja muutaman lisékaden ruuhkansa
selvittamiseksi. Olimme varanneet kyseiseen toimeen kaksi miesté ja he olivat lah-

teneet kohti Keuruuta jo ennen kuin tydnjohto oli saapunut tydpaikalle.

Olimme my6s varanneet yhdelle asentajalle koko péivaksi kunnostustoitéa asiakkaan
varikkoalueella. Kun puhutaan suurista automaarista, on jarkevaa, ettd asentaja
menee paikan paalle varaosien ja tyokalujen kanssa. Talldin saastytaan autojen tur-
halta siirtelyltd. Tassa tapauksessa asiakkaamme olisi pitanyt saada nelja autoa
korjaamolle, mutta koska tiesimme autojen viat valmiiksi, katsoimme jarkevAmmaksi
pakata varaosat ja tyokalut huoltoautoon ja lahettédéa asentaja paikan paalle teke-

maan korjaukset.

Kun naihin tapahtumiin lasketaan mukaan viela yksi asentaja, joka aloitti talla pai-
vamaaralla talvilomansa, paastaan tilanteeseen, jossa korjaamon kokonaisvahvuu-
desta puuttuu viisi asentajaa. Se on n. 30 % korjaamon koko asentajamaarasta.
Aikataulujen pitaminen ja korjaamon joustamisen yllapito muuttuvat tassa tilan-

teessa todella hankalaksi.

Onneksemme yksi aamun ensimmaisista asiakkaista soitti ja ilmoitti tulevansa n. 3
tuntia myohassa. Tama auttoi viikon aloituksessa jo huomattavasti ja antoi meille 3
tuntia aikaa miettia, kuinka selvidmme aamupaivalla koittavasta ylivaraustilan-

teesta.

Kun asentajat olivat paasseet aloittamaan tydnsa ja aamun puhelin- ja s&hkoposti-
ruuhka oli purettu, k&avin tarkastamassa eréaan auton akselivalimuutoksen tilanteen.
Asiakas odotti tydn olevan valmis jo edellisena perjantaina, mutta talvilomat ja paha
flunssakausi olivat muuttaneet aikataulua. Auton akselivalia oli kasvatettu 1000 mm,
paineilmajarjestelman letkut ja putket oli jatkettu, sdhkdjohdot oli jatkettu, mutta asi-

akkaan pyytama 1500 mm peraylityksen jatko oli edelleen tekematta. Kardaaniak-
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seli oli edelleen jatkettavana alihankkijallamme. Soitto alihankkijalle selvitti, etta kar-
daaniakseli olisi loppuviikon aikana valmis. Pyysin asentajia hoitamaan peraylityk-
sen jatkon kuntoon, jotta kaikki olisi valmista, kun kardaaniakseli saadaan jatko- ja

tasapainotustoista.

Paivamme paallekkaiset ajanvaraukset alkoivat selvitd, kun saimme korjaamolle
eraan vakioasiakkaamme pakettiauton, joka piti katsastaa. Kysyin hanen tarvettaan
autolle ja kartoitin hieman hénen aikatauluaan. Asiakas kertoi, etta lahtisi heti Hel-
sinkiin kolmeksi paivaksi tydmatkalle, kun auto olisi kunnostettu ja katsastettu. An-
noin asiakkaalle vaihtoehdon, etta han ottaisi esittelyautomme koeajolle ja hoitaisi
tyomatkansa silla. Talldin me saisimme kolme paivaéa aikaa hoitaa hanen autonsa
kuntoon. Asiakas oli tyytyvainen jarjestelyyn. Jarjestelyn ansiosta han paasisi heti
jatkamaan matkaansa. Meille jarjestely antoi mahdollisuuden siirtdéd monien tuntien

ty0 seuraavalle paivalle, johon saimme jarjestettyd vapaata aikaa.

Suuren osan menneiden viikkojeni tyétunneista on vienyt takuuikéisen Fuso Canter
-kuorma-auton kaksoiskytkimen vika. Vika itsessaan ei ole ongelma. Tunnemme
hydrauliikalla ohjatun markalevykytkimen jaahdytyksessa ilmenneen vian ja tie-
damme, kuinka se korjataan. Ongelma on se, etta auto sijaitsee Islannissa. Auto on
ollut yrityksellamme myynnissé ja asiakas on ostanut auton Islantiin. Islannissa ei
ole kyseisen automerkin merkkiedustusta, joka voisi laskuttaa korjaukset tehtaalta.
Kyseessa on useiden tuhansien eurojen arvoinen korjaus, joten asiakas ei luonnol-

lisesti halua ottaa kuluja hoitaakseen.

Vertailimme eri vaihtoehtoja kollegoideni ja esimiesteni sekd takuuosastomme
kanssa ja tulimme siihen tulokseen, ettd meidan taytyy lahettdd mies Islantiin kor-
jaamaan vika. Talléin meidan valtuutettu korjaamomme saa velottua korjauksen ku-
lut tehtaalta ja voimme olla varmoja, ettd korjaus tehdaan kaikkien ohjeiden ja maa-
raysten mukaan eikd sama vika ainakaan toistu. Mikéli olisimme kallistuneet islan-
tilaisen alihankintakorjaamon palveluiden kayttoon, kaikkia tarvittavia korjauksen
vaiheita ei olisi voinut suorittaa. Paikallisilla korjaamoilla ei ole merkkikohtaista tes-
tilaitteistoa, jolla voitaisiin tehda kytkimen toimintaan tarvittavat parametrimuutokset.
Tasta syysta vika olisi saattanut uusiutua eikad valmistaja olisi korvannut kuluja puut-
teellisen korjaustavan vuoksi. Matkustuskuluja valmistaja ei luonnollisestikaan kor-

vannut, mutta ne olivat uusintakorjauksiin verrattuina suhteellisen pienia tappioita.
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Korjaus on saatu edellisella viikolla onnistumaan ja mekaanikkomme on paassyt
viikonlopun aikana kotiin. Kun tarkeimmat asiat oli hoidettu, eli mekaanikko oli ko-
tona ja auto oli paassyt tien paalle, oli aika selvittaa, kuinka kaytetyt varaosat saa-

daan Suomeen.

Olin Reykjavikissa sijaitsevaan korjaamoon yhteydessa ja valmistelin yhdessa vien-
tipaallikkomme kanssa tarvittavat rahtikirjat, lahetyslistat, proforma-laskun ja kuriirin
kuljetukset Reykjavikista Seinajoelle. Kun tarvittavat dokumentit saatiin valmiiksi,
olin l&hettgjaan sahkdopostilla yhteydessa. Valitin hanelle kaikki dokumentit, joiden
kasittelysta oli tarkat ohjeet. Lisaksi ohjeistin varaosien pakkauksen tarkasti, jotta
l&hetyslistojen painot ja sisaltd tasmaisivat lahetettaviin pakkauksiin.

Asentaja oli Reykjavikissa kolme paivaa. Talta matkalta hanelle kertyi luonnollisesti
matkustus- ja majoituskuluja. Seuraavaksi valmistelin hanelle matkalaskun, jolla ku-
lut maksetaan hanelle takaisin. Liséksi hanelle maksettiin nailta paivilta myos ulko-

maan paivaraha.

lltapaivan puolella keskityin Mercedes-Benzin Econic-mallin moottoriongelmaan.
Kyseinen auto oli myyty Keski-Euroopasta Tanskaan. Auto oli tullut Tanskasta Poh-
janmaan alueelle paallirakennettavaksi. Suomen pakkasissa auton moottori alkoi
kuitenkin pitamaan nakuttavaa aanta. Vikaa oli diagnosoitu jo aikaisemmin ja oli
selvinnyt, ettd moottoriin oli paassyt vetista 6ljya ja kyseessa on moottorin laakeri-
vaurio. Auto oli varustettu hieman harvinaisemmalla maakaasumoottorilla, joten
kaytannon valmisteluissa ja diagnosoinnissa oli pienia poikkeamia normaaliin ver-

rattuna.

Kun kaasujarjestelman turvallisuudesta oli huolehdittu, pyysimme mekaanikkoja ot-
tamaan ajankohtaisen vikakooditulosteen ja irrottamaan 6ljypohjan. N&in he péasi-
sivat tarkistamaan kampiakselin runkolaakereiden ja kiertokankien laakeriliuskojen
kunnon. Selvaa syyta naputtavaan aaneen ei l6ytynyt. Kysyimme aiheeseen teh-
taan nakemyksen ja saimme vastauksen, etta vetisen 6ljyn ja naputtavan kayntiaa-

nen perusteella moottori on vaihdettava. Tilasimme Saksasta uuden moottorin.

Korjaamollemme tuli Volvo Fh12. Asiakasvalitus koski samaa vikaa, joka oli aikai-
semmin jo korjattu. Auto oli noin puoli vuotta sitten ollut korjaamolla, koska teliakseli

ei noussut ylés. Olimme vaihtaneet ilmajousitukseen yhden ilmapalkeen ja palkeen
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hajonneen mannéan. Sama paikka oli hajonnut uudelleen. Tutkimme syyta ja tote-
simme, etta ilmapalje oli asennettu mannan paalle vaarinpéin ja tasta syysta sama
vika oli toistunut. Korjatessamme ongelmaa huomasimme my@6s toisen ilmapalkeen
olevan vaihdon tarpeessa. Selitin puhelimitse asiakkaalle tilanteen ja sovimme, etta
korjaamo maksaa uusintakorjauksen osuuden ja asiakas maksaa muista huoma-

tuista lisatoista koituvat kulut.

Autojen huoltokirjat taytetadn nykyaan paasaantdisesti sdhkdiseen muotoon. Tal-
|6in huoltohistoriat ovat luettavissa kaikkialta ympari maailmaa. Mikali korjaamolla
on oikeudet kyseisen merkin huoltojarjestelmiin, he voivat tayttda sahkoisia huolto-
merkint6ja ja tarkistaa auton huoltohistorian, vaikka auto olisi huollettu toisessa yri-

tyksessa.

[ltapaivan viimeisena tyona aloitin korjaamaan taksiasiakkaamme auton sahkoisen
huoltohistorian virheitd. Olimme huomanneet, ettd sahkoisesta huoltokirjasta puut-
tuu merkint6ja. Merkinnat saa taytettyd sahkdoisesti yhden viikon taaksepain. Ky-
seessa oli kuitenkin yli vuoden vanhoja merkintdja, joten naita varten oli tehtava
erillinen selvitys tehtaalle. Selvitys vaatii merkkikorjaamon kuitit huolloista. Kuiteista
on selvittava korjauspaivamaara, huoltoon sisaltyneet tyot, varaosat ja tarve-aineet
seka tietysti ajoneuvon kilometrilukema. Tulostin tehtaalle kyseiset kuitit ja lahetin
selvitykset puutteellisista huoltomerkinnoista. He tarkastavat selvitykset ja tarvitta-

essa hyvaksyvat tai hylkaavat anomuksen.

Paivani alkoi olla lopullaan n. klo 17:00. Olin jo kavelemé&ssa autolleni, kun huoma-
sin asiakkaamme tuovan autonsa huoltoon. Kysyin hanelta vield, tarvitseeko han
kyytia pois korjaamolta vai jaakoé han odottamaan korjauksen ajaksi. Asiakas kertoi
tyOkaverinsa tulevan hakemaan hénet kun ehtii. Hanen tytpaikkansa sijaitsi suh-
teellisen lahelld, joten kuljetin asiakkaan kotimatkallani hdnen tytpaikalleen, jottei

heidan tarvinnut jarjestella kuljetusta.
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Tiistai 15.3.2016

Tiistai alkoi jalleen hyvin kiireisend. Y6n aikana péaivystaja oli kaynyt korjaamassa
erasta kuorma-autoa tien paalla. Asentaja oli saanut auton tien paalla ajokuntoon ja
kuljettaja oli ajanut auton korjaamolle. Kun saavuin aamulla téihin, auto odotti pi-
hassa ja kuljettaja nukkui autossa. Heti pihaan saapuessani tiesin, etta aamusta
tulee kiireinen, koska edellisena iltapaivana tarkastin, etta aamun varausaste oli val-

miiksi tdynna.

Korjaamollamme toteutetaan tyénjohdon toimintatapaa, jossa kolme tytnjohtajaa
Kiertavat eri vuoroissa ja eri toimissa. Yksi tydnjohtaja hoitaa vastaanottotiskilla asia-
kas- ja puhelinlikennettd. Hanen paavastuualueensa on ottaa korjaamolle tuotavat
ajoneuvot vastaan, luovuttaa valmiit ajoneuvot asiakkaille ja pitaa asiakkaisiin yh-

teytta puhelimitse.

Toisen tydnjohtajan tydpiste sijaitsee lahella huoltohallia ja h&nen tehtdvansa on
ohjata asentajia. Hanen pitaa tietda tarkalleen, mikd missékin autossa on vikana,
missa vaiheessa korjausprosessi on, koska autoja ajetaan halliin sisaan ja koska
autoja ajetaan hallista ulos. Han on myo6s korjauksiin liittyvien paatoksien tekija. Mi-
kali diagnosointi tai korjaus osoittautuu erityisen vaikeaksi, hdn on ensikéddessa hen-
kilo, jonka pitd& pystya ratkaisemaan kyseinen ongelma. Han on mekaanikoiden
tekninen tukihenkild, joka tarvittaessa hankkii tiedon esimerkiksi laitevalmistajilta tai
hankkii asentajalle esimerkiksi tarvittavat sahktkaaviot. Mikali tydnjohtaja onnistuu
tehtavassaan, korjaamon toiminta on saumatonta. Kun valmis auto ajetaan ovesta
ulos ja huoltopaikka vapautuu, seuraava auto ajetaan heti sisdan. Kun asentaja ryh-
tyy etsimaan teoriatietoa, tydnjohtaja on voinut ennakoida taman ja tulostaa asen-
tajalle tarvittavat tiedot valmiiksi. Huoltohallin tyonjohtaja auttaa mekaanikoita kes-

kittymaan olennaiseen tuottavaan tydhon eli huoltoon ja korjaamiseen.

Korjaamohallin tydnjohtajan vastuulla on myds korjaamolta asiakaspalvelijalle tule-
vien dokumenttien laatu. Asiakaspalvelijan on pystyttédva olemaan asiakkaaseen yh-
teydessa ja kerrottava asiakkaalle kaikki oleellinen informaatio korjaamolla kirjattu-
jen sahkadisten tietojen ja korjaamolta tulleiden dokumenttien perusteella. Asiakas-
palvelijan on myds pystyttdva varaamaan uusia aikoja todella kiireisisséakin tilan-

teissa. Korjaamon tydnjohtajan on pidettava huolta, etta ajanvaraussovellus pysyy
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ajan tasalla niin hyvin kuin mahdollista ja hanen on paivitettava sita aina kun tilanne

korjaamolla muuttuu.

Kolmas tydnjohtaja tulee iltavuoroon. lltavuorossa tydskentelee ainoastaan nelja
asentajaa. lltavuoron tytnjohtaja hoitaa seka asiakaspalvelijan ettd korjaamon ty6n-
johtajan tyonkuvat asiakaspalvelutiskilta k&asin. Tanaan minun toimenkuvani oli olla

korjaamohallin tydnjohtajana ja hoitaa korjaamon juoksevat asiat ja ongelmat.

Kun asiakaspalvelija oli saanut vastaanotettua kaikki aamun ajoneuvot ja mina olin
saanut jaettua tyot asentajille, aloin paneutumaan edellisena paivana aloittamamme
Volvo FH12:n korjaukseen. Edellisena paivana olimme vaihtaneet kaksi ajopaljetta
teliakselille, mutta autossa oli edelleen se ongelma, etta teliakseli ei noussut. Koska
kyseessa oli merkkiedustuksemme ulkopuolinen automerkki, tietojen hankinta tay-
tyy hoitaa yhteistytéssd muiden korjaamoiden kanssa. Pyysin toiselta korjaamolta
sahko- ja paineilmakaavion teliakselin kevennystoiminnolle. Sain tarvitsemani tiedot

suhteellisen nopeasti ja helposti.

Tallaisissa tapauksissa toisen korjaamon apu on monesti korvaamatonta ja on aina
syyta muistaa, etta niin metsa vastaa kuin sinne huudetaan. Tietojen hankkiminen
kilpailevalle korjaamolle on yleensa pienessa mittakaavassa ajan hukkaa, mutta
laajemmassa mittakaavassa tarkasteltuna sitéa ei saa vaheksya, koska jokainen
asiakas on korjaamollemme tarkea automerkista riippumatta. Tassakin tapauk-
sessa pystyimme kilpailemaan vieraan merkin asiantuntevuudessa ja korjauksen
laadussa ainoastaan, koska saimme kaytt6omme samat lahtotiedot kuin merkkikor-
jaamolla. Vika saatiin pikaisesti paikallistettua ja asiakas oli tyytyvainen korjauk-

seemme.

Eras taksiasiakkaamme oli reklamoinut muutama viikko sitten autonsa maalipinnan
kunnosta. Auto oli takuuikdinen ja auton helmoista irtoili maalia. Tein maalipinnasta
edellisella viikolla tehtaalle raportin, joka sisélsi auton tarkat tiedot, valokuvat maa-
livauriosta seka kustannusarvion vaurion korjauksesta. Edellisena yona takuu-
osasto oli vastannut minulle ja myontanyt vauriolle korjausluvan raporttini perus-

teella. Olin asiakkaaseen yhteydessa.

Ongelmaksi muodostui se, ettd kyseinen tilataksi on varusteltu erityisella invalidiva-

rustuksella. Yrittaja kuljettaa koulukuljetuksia ja hanella on paivittain kyydittavanaan
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kaksi pyoratuolia ja yksi rollaattoria apuvalineenaan kayttava oppilas. Maalaustyot
kestaisivat arviolta kaksi arkipaivaa ja yrittaja ei voi luonnollisestikaan jattaa koulu-
kyytejaan ajamatta talta ajalta. Loysin asiakkaalle sijaisauton kyseiseen tarkoituk-
seen Vantaan Veholta. Kyseinen auto on hieman eritasoisella invalidivarustuksella
varusteltu, mutta kuvauksien mukaan asiakkaamme pystyisi hoitamaan kuljetuk-

sensa tuolla autolla maalauksien ajan.

Korjaamon toéiden ohjaaminen teki loppupaivastani kiireisen. Muutama tyo laajeni
koko ajan. Usein kay siten, ettd autoa korjatessa se hajoaa aina vain enemman, tai
siitd 16ydetaan jatkuvasti enemman korjattavia kohteita. Tallaisia tilanteita ei toivota
samalle paivaa kovin montaa, mutta tanaan niita sattui kohdallemme kolme. Tasta
syysta korjaamomme oli ylivarattu kaytanndssa koko paivan ja aikataulumme olivat
monilta osin myohéassa koko paivan. Mekaanikoiden olisi pitanyt olla jo tekeméssa
seuraavia toitd, mutta he eivét olleet saaneet viela edellisia toitdan valmiiksi. Lisaksi
kasvava ty0 varaa yhden korjaamopaikan koko ajan. Tilanne on ongelmallinen,
mutta tyo pitdd hoitaa nopeasti loppuun, eika hatikoidyilla toimenpiteilla saada ko-
konaisuutta juurikaan nopeutettua. Usein tydnjohtajan paras ratkaisu tilanteen sel-
vittamiseksi on yksinkertaisesti kaiken likenevan avun tarjoaminen mekaanikolle.
Nyt ongelmaksi muodostui myos se, etta eras kasvaneista toista oli autonkuljetus-
lavetti, jossa oli kuormaa kyydilla. Autonkuljetuslavetit ovat yleensa puoliperavau-
nuja, eikd peravaunua saada pois auton perasta. Tassakin tapauksessa kyseinen
yhdistelméa varasi koko paivaksi kaksi korjauspaikkaa, jotka olivat suunniteltu muille

autoille noin puolesta paivasta eteenpain.

Pakettiautopuolella yhden korjauspaikan ja sdhkdmekaanikon varasi ambulanssi,
jossa oli erittéain yksinkertaiselta kuulostanut oire. Peruutuskamera ei toiminut.
Asentaja mittasi jAnnitteen kameralta ja havaitsi, ettd kamera ei saa jannitetta. Soitin
ambulanssin valmistajalle ja pyysin kytkentdkaavion kameran virransyotolle. Sain
kaavion, mutta siihen ei ollut merkitty, mista virta syotetaan. Soitin ja pyysin tarken-
nusta, mutta rakentaja ei osannut sanoa, mista virta tulee. Ainut diagnosointitapa oli
vanha mutta aina toimiva johdon seuraaminen. Asentaja purki koko kojelaudan ja
seurasi virransyottojohtoa peruutuskameran naytolta kojelaudan alle. Han 16ysi pa-
laneen sulakkeen, jota ei ollut piirretty kytkentdkaavioihin.
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Koska huollossamme kayvét kaikki Etela-Pohjanmaan ambulanssit, teemme luon-
nollisesti erittdin vahvaa yhteistyotd ambulanssien rakentajien kanssa. Tassa tilan-
teessa olin tietysti ambulanssin rakentajaan yhteydessa. Kerroin heille 16ydok-
semme ja havaintomme. Tein korjauksen kytkentdkaavioon kasin ja skannasin kyt-
kentékaavion ambulanssivalmistajan sahkésuunnittelijalle. He tekevat sahkopiirus-
tuksiin tarvittavat paivitykset ja jakavat uudet sdhkokuvat huoltopisteille.

Kun kello alkoi l&ahestya alkuillan tunteja, olimme saaneet menetetyt tunnit kiinni ja
viimeiset aamuvuorolaiset péaasivat lahtemaan kotiin. Tassad vaiheessa minéakin

suuntasin kotia kohti.
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Keskiviikko 16.3.2016

Keskiviikko alkoi melko rauhallisesti. Saimme kivuttomasti aamun tyot jaettua ja
tyonjohdolla oli aikaa jopa pitaa pieni palaveri edellisista paivista. Kellon ollessa noin
kahdeksan otimme kahvikupit ja istuimme tydnjohtajien sekd yhden varaosamyyjan
kanssa hetkeksi yhdessa tietokoneen ruudun aareen ja kertasimme kaikki maanan-
tain ja tiistain kiireiset tapahtumat. Tarkastimme keskeneraisiksi jddneet tyot. Tar-
kastimme, etta tuleviin ajanvarauksiin oli tarvittavat varaosat tilattu ja teimme yleisen
katsauksen, ettei kiireessa ole jaanyt mitaan sellaista huomaamatta, joka kostau-

tuisi loppuviikon t6ita tehdessa.

Huomasimme muutaman epakohdan. Joitakin varaosia oli jaanyt tilaamatta tulevien
paivien toistd, mutta ehdimme viela tilaamaan ne hyvin. Lisdksi yhden auton kor-
jauksesta oli luvattu asiakkaalle kirjallinen kustannusarvio, mutta sita ei kukaan ollut
ehtinyt tehda. Eraassa edellisena paivana huollossa kdayneessa autossa havaittiin
suuria korjaustarpeita, mutta yrittajaa ei tavoitettu. Kerroimme puutteet kuljettajalle,
mutta han pyysi olemaan yrittajaan yhteydessa. Teimme toista tydnjaon. Mina tein
kirjallisen kustannusarvion Mercedes-Benz Actrosin kaksilevykytkimen, painease-

telman ja painelaakerin vaihdosta.

Seuraavaksi tein kustannusarvion vakuutusyhtitlle pakettiautosta, jonka katolle oli
tippunut jaata edella ajavan kuorma-auton katolta. Vakuutustarkastaja oli kaynyt tar-
kistamassa auton asiakkaan luona, mutta han oli huomannut ainoastaan rikkinaisen
tuulilasin ja radion antennin sek& naarmuuntuneen katon etuosan. Tarkastukses-
samme huomasimme katolla olevan naarmuja ja lommoja koko auton mitalta. Olin
yhteydessa vakuutusyhtioon sekéa vahinkotarkastajaan. Tein paivitetyt kustannus-
laskelmat ennen korjauksemme aloittamista. Sain hyvaksytyn vastauksen viela sa-
man paivan aikana, joten paasimme aloittamaan tyon melkein aikataulussa, vaikka

suunnitelmaan tulikin pieni poikkeus.

Kavin hakemassa alihankintamaalaamoltamme juuri korjausmaalauksesta valmis-
tuneen pakettiauton. Autossa oli ongelmana se, ettd oikeasta takalokasuojasta ir-
toaa maali. Takalokasuoja ulkonee hieman korilinjasta ja maalipinta on sorateita

ajettaessa todella kovassa rasituksessa kivien ja polyn hakatessa maalipintaa. Au-
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toon tehtiin ensimmainen korjaus noin puoli vuotta sitten. Nyt maali oli irronnut sa-
masta paikasta uudelleen. Maalarimme lupasi maalata takalokasuojat uudelleen ve-
loituksetta. Asiakkaan kanssa oli sovittu, ettd ongelmapaikkoihin pistetaan lapinaky-
vat kiveniskuilta suojaavat teippaukset. Tarkastin maalausjaljen ja olin siihen tyyty-
vainen. limoitin asiakkaalle auton olevan haettavissa ja korjauksen olleen ilmainen.
Asiakas tuli noin tunnin paasta hakemaan autoaan ja oli myos tyytyvainen maalauk-
seen. Han kehui myos teippauksia. Hanella oli ennakkokasitys rumista suojateip-
pauksista, mutta han oli positiivisesti yllattynyt, kuinka huomaamattomat teipit ovat,

kun ne ovat leikattu virtaviivaisiksi auton muotoja mukaillen.

Korjaamollamme on kaytdssa niin kutsuttu soittolistatyokalu. Yhteistyoyrityksemme
toimittaa meille listan Etela-Pohjanmaalle rekisteroidyistd merkkiedustuksemme alla
olevista autoista. Listaa voi jarjestaa esimerkiksi tulevien katsastusaikojen mukaan.
Asiakkaillemme oli mennyt edellisella viikolla tarjous katsastustarkistuksistamme.
Valitsin listalta muutaman asiakkaamme, joiden autolla oli katsastusaika tulossa.
Kysyin heilta, ovatko he saaneet katsastustarjouksemme ja tarjosin katsastusmah-
dollisuutta. Soitin noin 10 puhelua ja sain nelja ajanvarausta tehtya. Ajoneuvoyhdis-
telman katsastustoihin saa varata tyfaikaa aina vahintaan kolme tuntia. Mikéli ajo-
neuvosta loytyy korjattavia vikoja, aikaa pitdad varata enemman. Kymmenen puhelua
tuotti n. 12 tuntia toita seuraavalle viikolle. Ensi viikolla ndéemme, saammeko kor-

jauksista viela lisatoita sovittujen toiden lisaksi.

lltapaivalla sain asiakkaaltamme viela s&hkopostiini kuvat kolarivauriosta. Merce-
des-Benz Vitoon oli kolaroitu parkkipaikalla ja oikea takakulma oli painunut. Tein
viela iltapaivan paatteeksi aiheesta kustannusarvion vakuutusyhtiolle ja lahetin sen
eteenpain. Odotan hyvaksyttya vastausta laskelmalleni seuraavalle paivalle, jolloin

saamme varata korjaukselle ajan.
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Torstai 17.3.2016

Loppuviikkoa kohden aikataulutusongelmat rauhoittuivat ja pystyimme keskitty-
maan yhteen ongelmaan kerrallaan. Alkuviikolla kiire oli niin kova, ettd emme ehti-
neet saada juuri mitdén pitkdaikaisempaa korjausta valmiiksi. Sain talle paivalle va-
rattua kaksi asentajaa tekeméaan akselivalimuutoksen peraylityksen jatkon loppuun.
Saimme myds jatketun kardaaniakselin alihankkijaltamme. Emme olleet kuitenkaan
huomioineet peraylityksen jatkossa tarvittavia rungon sisaan pultattavia kulmavah-
vikkeita. Valmistaja vaatii rungon sisaan pulttikiinnityksin varmistetut kulmaraudat
hitsausliitosten vahvistamiseksi. En ollut huomioinut néita kulmavahvikkeita etukéa-

teen varaosia tilatessani. Nyt vahvikkeita olisi tarvittu jo hyvin nopealla aikataululla.

Soitin paikalliseen metallialan yritykseen, jossa tiesin vahvan kulmaraudan kant-
tauksen onnistuvan. He kertoivat, ettd ehtivat kantata yksinkertaiset kulmaraudat
muutamassa tunnissa. Pyysin viela tekem&an kiinnitysreiat valmiiksi, jottei meidan
tarvitse kayttaad aikaa reikien poraamiseen. Saastdmme siind hieman aikaa, koska
reikia on porattava useita kymmenia ja vahvikerauta on todella vahvaa metallia. Toi-
mitin yritykseen mittapiirroksen séhkdpostilla ja he lupasivat palata asiaan muuta-

man tunnin kuluessa.

Aamulla aloimme myds tyoskentelem&an Mercedes-Benz Actrosin moottorivoiman
ulosotto-ongelman kanssa. Autossa oli ollut vaihteisto-ongelmia muutama viikko ai-
kaisemmin. Saimme korjattua vaihteisto-ongelmat valmistaman tarjoamalla ohjel-
mistopaivityksella. Ohjelmistopaivityksen yhteydessa moottorivoiman ulosoton toi-
mintatapa oli muuttunut. Paivityksen jalkeen vaihteisto oli alkanut toimimaan ulos-
ottoa kaytettdessa vaarin. Paivityksen yhteydessa jokin parametri tai asetus oli
muuttunut, mutta emme tienneet mika. Kysyin tekniseltd osastoltamme vastaavaa
ongelmaa, mutta he eivat tunnistaneet kyseista oiretta. Selvitimme asiaa myos teh-
taalta, mutta emme saaneet asiaan vastausta. Tarkistimme kaikki aiheeseen liittyvat
asetukset, mutta tuntien selvittelysta huolimatta emme loytaneet asiaan ratkaisua.
Koska auto toimii moitteettomasti vaikkakin muuttuneella toimintaperiaatteella, kul-
jettaja lahti ajamaan autolla ja pyysi ilmoittamaan, kun olemme saaneet asiaan val-

miin ratkaisun.
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Samaan aikaan korjaamollamme oli samanlainen auto, joka karsi samankaltaisista
oireista, minka vuoksi edella mainittuun autoon oli tehty vaihteiston ohjelmistopaivi-
tys. Tassa vaiheessa tarkastimme, ettd autossa ei ole vaaraa samanlaiselle ulos-
oton toiminnan muutokselle ja teimme ohjelmistopaivityksen vaihteistolle. Tassa au-
tossa oli erityyppinen moottorivoiman ulosotto, joten meidan ei tarvinnut huolehtia

samoista ongelmista kuin edellisessa autossa.

Aamupaivan aikana tilanne hieman rauhoittui ja minulla oli aikaa tehda muutamia
takuu- ja asiakaslaskuja. Laskutus on olennainen osa yrityksen toimintaa, mutta
ikava kylla se tuntuu olevan todella usean hyotyajoneuvokorjaamon ongelmakohta.
Suurin osa asiakkaista on laskutusasiakkaita, eikd laskujen tekemisella tunnu ole-
van kiire, vaan kaikki muu kiireinen voidaan priorisoida etualalle. Kun valmiita toita
on kertynyt jo iso pino, tilanteeseen herataén ja aletaan purkamaan laskuttamatto-
mien tdiden jonoa. Keskikokoisessa korjaamossa toitd valmistuu paivassa jopa
useita kymmenia, joten jopa paivan tai kahden viive laskutuksessa saattaa sisaltaa
katastrofin aineksia, kun tilannetta aletaan korjaamaan kaiken muun kiireen kes-

kella.

lltapaivalla saimme korjaamollemme tapauksen, jossa asiakas ilmoitti, etta lisalam-
mitinta kaytettaessa autosta lampiéaéa ainoastaan sisatila. Moottori ei lampi&. Annoin
tyon asentajalle ilman tarkempaa ohjeistusta ja pyysin tutkimaan tapauksen. Han oli
tehnyt diagnoosin pistamalla lisdlammittimen kayntiin ja kokeilemalla, mika vesiletku
lampi&&. Han huomasi, etta sisatilan kennolle menevéat jadhdytysnesteletkut lam-
penevat tehokkaasti, mutta lisdlammittimen magneettiventtiililitd moottorille haarau-
tuva letku ei lampene ollenkaan. Diagnoosin jalkeen han vaihtoi kyseisen magneet-
tiventtiilin. Taman jalkeen han tuli kysymaan, mita seuraavaksi tehdaan, koska vika
ei poistunut. Han oli mitannut magneettiventtiilin ohjausjannitteen ja huomannut,
etta venttiilin ohjausvirta puuttuu. Han oli tarkistanut ohjausvirran johtimen ja toden-
nut sen olevan kunnossa. Asentaja olisi halunnut vaihtaa l[&mmityslaitteen ohjain-

laitteen, koska ohjainlaite ei hanen mukaansa ohjaa venttiilid oikein.

Tassa tilanteessa kerroin asentajalle, ettd asiaa taytyy tutkia ennen seuraavaa toi-
menpidettamme. Tarkastin korjaamokirjallisuudesta kytkentéakaaviot ja totesin, etta

han oli tehnyt mittaukset aivan oikein. Tarkastin magneettiventtiilin toimintaperiaat-
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teen ja totesin, etta kyseessé on aivan normaali janniteohjattu venttiili. Tutkin oh-
jainlaitteen ohjausperiaatteita. LAmmityslaite lukee tiedon ulko- ja sisdlampdtila-an-
turilta seka moottorin lampdotila-anturilta. Toimintaperiaatteisiin oli kirjattu, etta lisa-
l[Ammitin [ammittdd moottoria ainoastaan kun ulkolampdtila on alle 0 astetta ja moot-
torin jAdhdytysnesteen lampdotila on alle 0 astetta. Talldinkin moottoria lammitetaan
ainoastaan tarvittava maara ja lammityksen prioriteetti pidetaan sisatilan lammityk-

sella, kunnes sisétilan tavoitelampo on saavutettu.

Asiakkaan havainto oli ollut tarkka ja oikea. Moottori lampiaa lisalammittimella huo-
nosti. Asentaja ei ollut tassa tapauksessa tehnyt taustaty6td kunnolla, vaan tarttui
todennakoisimpaan vaihtoehtoon. Todellisuudessa han olisi huomannut moottorin
lampiavan ainoastaan silloin, jos olisi antanut auton jadhtya pakkasessa, kayttanyt

lisdlammitinta ja mitannut jaahdytysnesteen lampdétilan [ampdmittarin avulla.

Tasta koitui korjaamolle kustannuksia turhasta korjauksesta muutamia satoja eu-
roja, mutta tdma toimi erinomaisena muistutuksena siitd, etta kun uusiin autoihin
tulee uudentyyppisia vikoja, teoriatietojen on oltava taysin kunnossa ennen kuin niita
voi alkaa korjaamaan. Mallimuutoksien mydta toimintaperiaatteet saattavat muut-
tua, eika kaikkia muutoksia kayda yksitellen lapi koulutuksien yhteydessa. Onneksi
ehdimme tarkistaa toiminnan teoriassa ennen kuin aloimme vaihtamaan ohjainlait-

teita.
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Perjantai 18.3.2016

Perjantaina minun tydpaivani alkoi vasta kello 13:00, eli minulla oli iltavuoro. Per-
jantai-illat ovat yleensa melko rauhallisia. Yksityisyrittajat ovat jo hakeutuneet pitkalti
viikonlopun viettoon ja suuremmat kuljetusyrityksetkin ajavat ainoastaan valttamat-

tomat reitit vilkonlopun aikana.

Olin saanut edellisena paivana vakuutusyhtiolta hyvaksytyn vastauksen parkkipaik-
kakolarissa osallisena olleen Mercedes-Benz Viton korjaukselle. Olin varannut asi-
akkaalle ajan jo télle illalle. Kolarikorjaajamme oli myds iltavuorossa, joten annoin
hanelle heti kyseisen vauriokorjauksen tydmaaraimen. Hanella ei mennyt kauaa,
kun han oli saanut tarvittavat muoviosat tilattua ja lommot oikaistua. Tilatut muovi-
osat tulisivat meille lauantaiaamun varaosatoimituksen mukana. Varasin maalarilta
ajan maanantaille. Autolla ei ollut kiire. Asiakas ilmoitti lahtevansa Lappiin talvilomaa

viettmaan, joten korjaukselle olisi aikaa koko seuraava viikko.

Kun muut asentajat lahtivat viikkonloppua viettdmaan, ilta hiljeni entisestaan. Minulla
oli hyvin aikaa tehda takuu- ja asiakaslaskuja. Tein myos tarkan laskelman vakuu-
tusyhtidlle eraasta peraanajotapahtumasta. Mercedes-Benz V-sarjan uusi tilataksi
oli ajanut edella menevan ajoneuvon peraan todella kovaa vauhtia. Olin antanut va-
kuutusyhtidlle aikaisemmin todella karkean 10 000 euron tarkkuudella tehdyn kus-
tannusarvion, jonka avulla saimme aloittaa ty6t. Vakuutusyhtio tarvitsee tarkan ja

hyvaksytyn Cabas-laskelman jokaisesta korjatusta vauriosta.

Koska vakavan kolarin tybmaara on valtava ja varaosariveja on useita satoja, tallai-
sen laskelman muodostamiseen menee usein monta tuntia. Koska minulla oli illalla
hyvin aikaa, tein laskelman valmiiksi, jotta saamme laskutusluvan kuntoon ja

saamme laskun heti liikkeelle, kun auto valmistuu.

Auto alkaa olla meidan osaltamme miltei valmis, mutta odotamme sitd edelleen
maalaamosta, jossa se on tdman viikon ollut. Kun saamme auton maalaamosta,
asennamme siihen uuden tuulilasin, suuntaamme pydréat ja luovutamme auton asi-

akkaalle.
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3.2 Viikon 1 analysointi

Kokemuksieni mukaan aikataulutus ja ajanhallinta ovat korjaamon toiminnan kan-
nalta kriittisia osa-alueita. Olen havainnut, ettd autoja korjattaessa tapahtuu toisi-
naan yllatyksia. Yllatykset voivat olla pienia tai suuria, mutta niitd tapahtuu joka
paiva. Yksinkertainen korjaus voi muuttua hyvinkin monimutkaiseksi kaikesta val-
mistautumisesta ja suunnittelusta huolimatta. Tietysti tavoitteemme on, etta yllatyk-
set eivat johdu valmistautumisen puutteesta, mutta se ei vahennéa autosta tai asiak-

kaasta johtuvien odottamattomien asioiden maaraa.

Mikali asiakas saapuu myohassa, jokainen menetetty minuutti on vahennettava kor-
jausajasta tai seuraavan asiakkaan korjausaika tulee myohastymaan. Mikali autosta
paljastuu uusia korjattavia kohteita alkuperaisen korjauksen aikana, asiakas toivoo
yleensa, ettd huomatut vikakohteet korjattaisiin samalla korjaamokaynnilla. Taméa
asettaa tyonjohtajan aina tukalaan tilanteeseen, koska alkuperdinen ajanvaraus on
tehty asiakkaan alkuperaisen tyotilauksen mukaan ja lisatdiden korjaaminen aiheut-

taa todennakoisesti viivastyksen aikataulussa.

Kuuden vuoden kokemukseni korjaamistamme automerkeista ja -malleista auttaa
ajanvarauksessa huomattavasti. Minulla on suhteellisen tarkka tieto, kauanko mis-
sakin korjauksessa kestda. Osaan varautua yleisimpiin odottamattomiin tilanteisiin,

jotka johtuvat korjattavasta autosta.

Kyse ei aina ole kuitenkaan siitd, osaako tilanteeseen varautua, vaan kyse on usein
enemman ajanvarauksiin liittyvista valinnoista. Mikali autossa on tiedossa kaksi tun-
tia kestava korjaus ja tiedan, ettd noin joka kolmannessa kyseisenlaatuisessa kor-
jauksessa syntyy kahden tunnin kestéava lisatyo, on tehtava valinta, palveleeko asi-
akkaita sen kustannuksella, ettd mekaanikolle saattaa jaadda kaksi tuntia varaama-
tonta aikaa. Taman tyyppinen valinta pitaa tehda miltei jokaisen ajanvarauksen koh-

dalla.

Pohdin asiaa taman viikon kiireiden aikana ja huomasin, etta kyseisiin valintatilan-
teisiin ei ole ohjetta, joka antaa absoluuttisen oikean toimintatavan. Jokainen tilanne

on yksilollinen ja koska puhumme yksil6llisista tilanteista, joihin vaikuttaa useita eri
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tekijoita, tilanteen ratkaisu muutamassa sekunnissa puhelinkeskustelun yhteydessa

vaatii ammattitaitoa.

Tyonjohtajan valintaan ajanvaraustilanteessa vaikuttaa muun muassa seuraavat te-
kijat:

— Onko kyseessa erikoisasiakas, normaali asiakas vai satunnainen asia-
kas? Asiakkaan korjaamostatus on tarke& huomioida.

— Onko kyseinen tyo kiireellinen tai jopa ajamisen estava? Voidaanko sovit-
taa aikataulua paremmalle ajankohdalle?

— Onko lisatoiden ilmetessa mahdollisuuksia tehda tarvittavia muutoksia
korjaamon aikataulutukseen?

— Millaiset ovat korjaamon muiden tdiden kiireellisyysasteet? Onko lisatoi-
den ilmetessa mahdollista priorisoida tyojarjestystd, vaikka korjaamon va-
rausaste olisi jo tdydet 100 %.

— Onko kyseessé ajoneuvotyyppi, jonka korjauksen aikana on todenna-
koistd, etta asentaja loytaa lisatoita?

— Onko kyseessa korjaus, jonka aikana on tyypillista, etté asentaja l0ytaa
lisatoita?

— Onko kyseessa asiakas, jolla on tapana ilmoittaa lisat6itd, kun auto on jo
korjaamolla?

— Onko korjausajankohdan aikana muita t6ita, joille on varattu aikaa mah-
dollisille lisatoille tai t6ita, joille ei ole varattu lisdaikaa, vaikka lisatdiden

mahdollisuus on olemassa.

Tyonjohtajan on tehtava paatds ajanvarauksesta hyvin nopeasti. Hanen on ensim-
maisena kyettava selvittimaan korjaustarpeen kiireellisyys ja asiakkaan korjaamo-
status. Mikali kyseessa on erityisen tarkea asiakas ja hdnen autonsa on ajokelvoton
tai kyse on halytysajoneuvosta, auto otetaan korjaamolle heti ja priorisoidaan jonon

ensimmaiseksi.

Mikali kyseessa ei ole korkeimman prioriteetin tapaus, jokainen tyonjohtaja soveltaa
ajanvaraukseen omaa nakemystaan. Taydelld varausasteellakin toimivaan korjaa-
moon voidaan varata t0itd, jotka sisaltavéat suurienkin lisdtdéiden mahdollisuuden.

Tyonjohtajan taytyy talléin vain tietad, etta joku toinen tyd on aikatauluaan edella.
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Héanella voi myos olla tieto, ettda useampaan autoon on varattu aikaa lisatoille ja on
hyvin epatodennakoista, etta kaikista autoista kyseisia lisatoita 16ytyy. Loppujen lo-

puksi kyse on my6s pitkalti todennakdisyyksista, joiden oletetaan olevat suotuisat.

Ajanvaraus tyhjaan korjaamokalenteriin on helppoa. Mikali kaikki 16 asentajaa ovat
kuitenkin taysin tyollistettyja ja korjaamo toimii taydella kapasiteetilla, ajanvaraajan
taytyy olla selvilla muiden toiden kaikista mahdollisista taustatiedoista. Mikali tyon-
johtajalla ei ole kunnollisia taustatietoja kaikista korjaamon toéistéa, ajanvarauksien

teko on mahdotonta.

Kiire ja taysi korjaamokalenteri aiheuttavat myos helposti harkintavirheitd. Lahto-
kohtaisesti jokainen korjaus saadaan hoidettua nopeimmin ja laadukkaimmin, mikali
asentajalle annetaan tyérauha ja huolehditaan, etta korjaukseen osallistuu ainoas-
taan asentaja, jolle ty6 on alun perin maaratty. Yritan toteuttaa tata ajatusta ajanva-
raustilanteissani, mutta kirjoittaessani paivakirjaa, huomasin tallakin viikolla kaytan-
t6jeni poikenneen tasta periaatteesta.

Alkuviikosta aikataulujamme sotki eras autonkuljetuslavetti, jonka korjaus kesti huo-
mattavasti odotettua kauemmin. Kun tilanteeni alkoi kayda tukalaksi kyseisen vii-
vastyksen vuoksi, siirsin yhden asentajistamme toisesta korjaustytsta autonkulje-
tuslavettia korjaavan mekaanikon avuksi. Tiedostin jo tuolloin, ettd paatos ei valtta-
matta ollut kaikilta nakdkannoilta katsottuna erityisen viisas, mutta pidin sita kiireen

vuoksi pakollisena. Auton oli luvattu valmistuvan iltapaivddn mennessa.

Paivakirjan analyysié varten haastattelin kyseisia asentajia ja kysyin heidan mielipi-
teensa tasta paatoksestad. Heidan nadkemyksensa oli, etta avustaja nopeutti ty6ta
ehka yhdella tai kahdella tunnilla. Tarkistin ty6aikaleimauksista kyseisen tyén suori-
tukseen liittyvat tydaikaleimaukset ja huomasin, etta avustava asentaja oli tehnyt
kyseiseen ty6hon noin neljan tunnin mittaisen tydaikaleimauksen. Asiakaslaskulle

oli merkitty tyén osuudeksi hinta, joka vastasi yhden asentajan tydtunteja.

Mitd paatdkseni lopulta merkitsi? Koska ty6 valmistui juuri ennen tydpaivan paatty-
mist&, voidaan pitda varmana, etta valtimme noin 1-2 tunnin mittaisen ylitydn. Mikali
kyseinen asentaja ei olisi voinut tehda kyseista tyota ylitydéna loppuun, minun olisi

taytynyt 10ytdé kyseiselle tydlle uusi asentaja. Tassa tilanteessa korjausaika olisi
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kasvanut ja ep&onnistumisen tai korjausvirheen mahdollisuus olisi kasvanut huo-

mattavasti.

Avustavan asentajan korjaustyo, joka jai kesken, siirtyi seuraavalle paivélle. Alun
perin asiakkaalle oli luvattu, ettéa kyseinen tyd valmistuu tiistaina. Asiakkaan mukaan
auton piti olla vasta keskiviikkona valmis ja tiesin taman paatdstani tehdessa. On-
gelmaksemme muodostui seuraava aamu, jolloin kyseista tyota piti jatkaa, vaikka
kyseiselle mekaanikolle oli tuolloin jo varattu aika seuraavalle korjaukselle. Saimme
tehtya tarvittavat jarjestelyt seuraavan aamun aikatauluun siten, ettd toinen asentaja
jatkaa kesken jatettya korjausta. Taman korjaustapahtuman tehokkuus tulee laske-
maan, koska keskeneraisen tytn jatkaminen ja pohjatietojen kokoaminen vie paljon

ylimaaraista aikaa. Virheiden mahdollisuus kasvaa huomattavasti.

Autonkuljetuslavetin korjauksen tehokkuus ei vastannut yleisia tavoitteita. Asiak-
kaalta laskutettu summa vastaa yhden asentajan ty6tunteja. Olisimme saaneet mil-
tei saman lilkkevaihdon muodostettua myos yhdella asentajalla.

Jalkikateen on helppo esittéa kysymys: Harkitsinko paatokseni loppuun asti? En
harkinnut. Oman toiminnan arvioinnissa on helppo I6ytaa perusteet omille paatok-
sille, vaikka ne eivat olisi onnistuneita. Olisiko minun pitanyt tietda, etta avustaja ei
nopeuta korjausta tarpeeksi? Minun olisi pitanyt tietdd se. Kokemuksesta tiedan,
ettd todella harvan korjauksen luonne on sellainen, jossa avustava mekaanikko pys-
tyy puolittamaan korjaukseen kaytetyn ajan. Tuottavuuden kannalta mitattuna taméa
on kriteeri, jonka on taytyttava, ennen kuin avustavaa mekaanikkoa voidaan kayt-
tad. Helpotuksekseni voin sanoa, ettd asiakkaamme oli tyytyvainen, koska paasi

jatkamaan matkaansa hyvissa ajoin. Hanelle jokainen tunti on tarkea.

Tilanneanalyysi on helppoa suorittaa jalkikateen, mutta yhta syvallisen ennakkoana-
lyysin teko tyopéaivan keskella puhelimen soidessa on huomattavasti vaikeampaa.

Kiireen ei saisi kuitenkaan antaa vaikuttaa tyonjohtajan harkintakykyyn.

Samana paivana oli useita samankaltaisia tilanteita. Paivakirjaosiossani kerroin tiis-
taipaivana korjatusta ambulanssista, jonka peruutuskamera ei toiminut. Aikatau-
lumme oli mydhéassa, asiakkaallamme oli kiire saada auto valmiiksi ja asentajan olisi
pitdnyt olla jo korjaamassa seuraavaa autoa. TAma tapaus toimii esimerkkina siita,

kun tyonjohtaja ei lahde kiireeseen mukaan, vaan jarjestad asentajalle aikaa korjata
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autoa siirtamalla muita toitd muille mekaanikolle ja tarjoamalla asentajalle kaiken
teknisen tuen mink& pystyy. Mikéali mekaanikko tarvitsee avustavaa asentajaa tai
kokee olevansa osaamaton korjaamaan vikaa, han tulee pyytamaan apua. Usein
kaikki toimet ennen tata ovat kiireen aiheuttamaa héatikointia, joka aiheuttaa jonkin-

tasoisen negatiivisen seurauksen myéhemmin.

Tyonjohtajan antama tekninen tuki on mekaanikoille tarke&a. On kuitenkin muistet-
tava, ettd mekaanikot ovat korjaamoalan ammattilaisia ja harva tydnjohtaja voi neu-
voa kokenutta automekaanikkoa sen suhteen, kuinka autoja pitéa korjata. On kui-

tenkin tilanteita, jossa tydnjohtaja pystyy tarjoamaan loistavaa teknista tukea.

Dokumenttien hakeminen korjaamokirjallisuuden tuhansien ja tuhansien sivujen se-
asta saattaa olla monelle mekaanikolle hyvinkin ty6las operaatio. Piddmme periaat-
teena sita, ettéa jokaisen on osattava tiedon haku, mutta realiteetti on, etta tyénjoh-
tajat selviytyvat valtavan tietomaéaran suodattamisesta nopeammin. Suurin syy talle
on todennakoéisesti se, ettéd tyonjohtajat kayttavat korjaamon ohjelmistoja suurim-
man osan paivistaan ja tietavat valmiiksi mista tarvittavat tiedot |6ytyvat. Moni kor-
jaamokirjallisuuden dokumentti on saatavilla ainoastaan englanniksi tai saksaksi,

jolloin haku saattaa olla viela entista hankalampaa.

Mikali puhumme vaikeasta vianhakuprosessista, tydnjohtaja saattaa olla yllattavan-
kin hyva tekninen tukihenkilé auttamaan vaikeissa tilanteissa. Samoin kuin tyénjoh-
taja saattaa tehda epamaaraisia paatoksia kiireen vuoksi, ammattitaitoisenkin asen-
tajan paatoksenteko- ja diagnosointikyky saattaa lamaantua valilla. Havaintojeni pe-
rusteella yksinkertainenkin vika saattaa lamaannuttaa asentajan ongelmanratkaisu-

kyvyn, mikali han on tutkinut ongelmaa kauan, eika ole paassyt asiassa eteenpain.

Usein paras tarjoamani tekninen apu on se, etta esitdn mekaanikolle oikeat kysy-
mykset. Kun vika on karkeasti paikallistettu, esitan kysymyksia kyseisen laitteiston
toimintaperiaatteesta ja siihen vaikuttavista osatekijoista. Esitan kysymyksia, miksi
jokin auton laitteistosta toimii tietyn toimintatavan mukaisesti, tai mitka kaikki vaih-
toehdot saattavat aiheuttaa kyseisen laitteiston vikatilan. Mekaanikko saattaa tietaa
vastauksen, mutta han ei ole tullut ajatelleeksi tallaista vaihtoehtoa. Tydnjohtajan

kysymykset saattavat saada asentajan ajattelemaan asiaa laajemmin tai joissain
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tapauksissa kysymykset saavat asentajan kaventamaan ndkodkenttdansa, jolloin
vian paikallistaminen saattaa olla yllattavankin yksinkertaista.

Joissakin tapauksissa paras tekninen apu, jonka tydnjohtaja voi tarjota, on se, etta
han kay loogisten kaavioiden avulla laitteiston toimintakuvauksen mekaanikon
kanssa lapi. Mekaanikko saattaa olla ajautunut sivuraiteelle diagnoosissaan ja loo-

ginen toimintakaavio auttaa hahmottamaan tilannetta uudelleen.

Tilanteet, joissa tyonjohtajan on neuvottava asentajaa tyon suorittamisessa, ovat
ammattitaitoisessa korjaamossa melko harvinaisia. Mikali tallainen tilanne tulee,
ajankayton hallinnassa on tehty todennakaisesti jokin virhe, joka on johtanut siihen,
ettd vaara asentaja tydskentelee vaaran kategorian vian korjauksen parissa. Koska
tydskentelymalliimme kuuluu korjaamoa ohjaava tytnjohtaja, namakaan tilanteet ei-
vat ole kuitenkaan mahdottomia suorittaa. Toitéa ohjaava tyonjohtaja on koko ajan

l&hettyvilla ja pystyy antamaan hyvinkin henkil6kohtaista opastusta.

Tarkeinta on, etta asentajalla on looginen vianhakukaavio suunniteltuna. Taméa kaa-
vio on hanen ajatuksissaan tai paperilla. Paaasia, etta hanelld on suunnitelma teh-
tyna. Mikali sita ei ole, teknistd apua antavan tyonjohtajan ensimmainen tyo on var-

mistaa, ettd suunnitelma laaditaan.

Teknista tukea annettaessa pitdd esittaa joskus paivanselvia kysymyksia. Nama
saattavat joskus jopa loukata asentajan ammattiylpeyttda, mutta kysymykset on
pakko tehda. Tiistaina asentaja luuli, ettd pidan hantéa aloittelijana, kun kysyin am-
bulanssin peruutuskameran virransyoton vikaa etsiessad, onko hén tarkistanut su-
lakkeen kunnon. Han ilmoitti minulle, etté olisi tarkastanut, jos olisi I6ytanyt kyseisen
sulakkeen. Myohemmin han loysi kyseisen sulakkeen kojelaudan alta keskelta joh-

tosarjaa, jossa sité ei pitanyt minkaan kaavion mukaan olla.

Paivanselvat kysymykset on esitettava, jotta voidaan varmistua vianhakukaavion
loogisuudesta. Mikali kaavion alkup&éa ohitetaan, saatetaan lahtea sivuraiteelle,

josta palaaminen on huomattavasti vaikeampaa kuin sinne paatyminen.

Lahtokohtaisesti tydnjohtajan ei tarvitse antaa teknista tukea. Autoja korjaavat am-

mattilaiset, jotka on sijoitettu korjaamaan oman erikoisalansa mukaisia vikoja. Seu-
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rasin taman viikon toimintaani ja huomasin, etta en kuitenkaan malta olla sotkeutu-
matta teknisiin ongelmiin. Minulla on kiireessa jatkuva tunne, ettéa aikataulumme jaa
jalkeen suunnitelmista, mikali tydnjohtaja ei anna kaikkea likenevaa apuaan me-
kaanikoille. Yritan kuitenkin olla ohjaamatta heidan tyétaan liikkaa, enka sano kuinka
on edettava. Keskustelen heiddn kanssaan ja annan heille keskustelemalla vaihto-
ehtoja. Tamé on mielestani antoisampi lahestymistapa ammattilaisen ohjaukseen.
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3.3 Seurantaviikko 2

Tyonjohtaja on korjaamon asentajien lahin esimies. Hanelta vaaditaan hyvid ihmis-
ten ja asioiden johtamistaitoja. Toinen seurantaviikko on painottunut erilaisiin johta-

mistilanteisiin.
Maanantai 21.3.2016

Maanantaiaamuna huomasin heti portteja aukaistessani, etta viikonlopun aikana
portin viereen oli jatetty Renault Premium -kuorma-auto, jonka alla oli jalkia suuresta
Oljyvuodosta. Otin rekisterinumeron muistiin, avasin portin, ovet, sytytin valot ja
kaynnistin tietokoneet. Ennen kuin paiva ehti kdynnistya, selvitin kenen auto portilla
oli. Annoin heti kahdelle asentajalle tyoksi etsi& auton avaimet. Avaimien |0ytymisen
jalkeen auto olisi hinattava pikimmiten portilta pois, koska se tukki puolet risteyk-
sesta ja siitd syysta esimerkiksi peravaunuyhdistelman ajaminen pihaamme olisi
mahdotonta. Koska auton alla oli niin suuri 6ljlym&éara, en uskaltanut antaa lupaa

ajaa autoa. Se olisi hinattava.

Ensimmaiset asiakkaat otettiin vastaan ja asentajat saatiin nopeasti tdihin taysin
aikataulussa. Yksi asiakas oli hieman mydhassa, mutta koska yrityksessdmme tun-
netaan hanen tapansa, olimme varanneet jo hieman korvaavaa tyotd asentajalle
odotuksen ajaksi. Jos asiakas kertoo tulevansa 07:30, han tulee silloin tai viimeis-
taan tunnin paasta. Asentaja sai menna odottaessaan korjaamaan Sisun Fuller-

vaihteistoa, jonka oli edellisella viikolla purkanut.

Kun ty6t oli jaettu asentajille, ndin, kun portille jatettyd Renaultia ajettiin pihaan.
Asentaja ajoi auton halliin saman tien. Koska olin nimenomaan kieltanyt ajamasta
autolla, kavelin asentajan luo hieman ihmetyksissani ja kysyin, miksi han ajoi autoa.
Sain asiallisen vastauksen, ettd maassa oli ollut hydraulidljya ja se oli valunut kalte-
vaa maata pitkin moottorin alle, jolloin se naytti pahalta moottorin 6ljyvuodolta. Mi-
kaan ei kuitenkaan estanyt ajamasta autolla. Toinen asentaja, jonka olin k&skenyt
hinaamaan autoa, oli jaanyt portille imeyttamaan 6ljya maasta. Onneksemme kaikki
oljy oli asfaltilla, josta se oli helppo imeyttaa ja kuljettaa pois. Oljyvuotokin oli korjattu
nopeasti hydrauliikkaletkun vaihdolla. En ehtinyt viela edes tavoittaa asiakasta, kun

han jo soittikin ja kertoi, ettéa on joutunut jattamaan auton portillemme viikonloppuna.
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Pieni ylpeys aikaansaannoksistamme saattoi kuulua aanestani, kun kerroin, etta

auto oli itseasiassa jo korjattu ja sen saisi hakea pois.

Vaurio-osastolla oli pienimuotoinen ongelma V-sarjan tilataksin kanssa, jonka
saimme juuri maalauksesta. Tarkoituksemme oli asentaa tuulilasi, suunnata pyoréat

ja luovuttaa auto asiakkaalle.

Turvatyynyjarjestelmén valo paloi, vaikka olimme vaihtaneet kaikki vaurioituneet
osat. Turvavyott ja lauenneet turvatyynyt oli vaihdettu. Diagnostiikka kertoi, etta
SRS-jarjestelmaltd puuttuu jannite yhdestad ohjainlaitteelta lahtevasta liitinnasta.
Mittaustemme mukaan tdma todellakin piti paikkansa. Testeri kertoi, etta ohjainlait-
teen sisainen niin kutsuttu pyrosulake olisi palanut, mutta tdh&n ei liittynyt minkaan-

laista korjausohjetta.

Kyseessa oli aivan uusi automalli seka aivan uusi auto. Diagnostiikka ja korjaamo-
kirjallisuus olivat viela osaltaan keskeneraisia ja siitéa johtuen meilla ei ollut tarkkaa
tietoa siita, kuinka edeta.

Soitto maahantuonnin teknisen osaston tuotepaallikblle paljasti, etta poikittaismoot-
toreilla varustetuissa etuvetoisissa Vito- ja V-sarjan pakettiautoissa on kyseinen py-
rosulake olemassa. Pitkittaismoottoreilla varustetuissa malleissa sita ei hanen mu-
kaansa pitaisi viela kuitenkaan olla. Hanella oli kuitenkin tiedossa, etta tulevaisuu-
dessa ollaan siirtymassa pyrosulakkeen kayttéon myos naissa malleissa. (Ahola
2016.) Korjaamollamme oleva auto oli nimenomaan mallia, jossa kyseista sulaketta

ei pitaisi olla.

Tarkistin etuvetomallien ohjeistuksen korjaamokirjallisuudesta. Siella oli selvasti
merkitty, ettéa ohjainlaite on vaihdettava pyrosulakkeen laukeamisen jalkeen. Sulake

palaa aina kun turvatyyny laukeaa.

Kaytannodssa meilld oli aivan uusi auto, jossa ei pitdnyt olla kyseista sulaketta, mutta
tiesimme, ettd sulake olisi jossain vaiheessa tahankin automalliin tulossa ja nyt

kaikki merkit viittasivat siihen, ettd autossa olisi jo kyseinen sulake.

Nailla pohjatiedoilla ohjeistin asentajan, etta tutkii tilanteen ja mittaa koko ohjainlait-
teen huolella, mutta tekee paatdoksen ennen 13:00:a, jotta uuden ohjainlaitteen toi-

mitus Saksasta ehtii viela seuraavalle paivélle, mikéli se on tarpeellista. Ohjainlaite
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oli Saksassa, joten palautus olisi mahdotonta. Varaosalogistiikkamme on hiottu sel-
laiseksi, ettd mikali tlauksemme l&htee ennen tata takarajaa, saamme varaosan
lentotilauksena Saksasta viela seuraavaksi aamupaivaksi. Varaosa toimitetaan ku-

riiripalvelun kautta meille seuraavana aamuna noin kello 10:00.

Koska puhuimme todella kallin ohjainlaitteen tilauksesta, asentaja luonnollisesti
hieman saikahti annettua vastuuta. Mita jos han tilaa sen turhaan? Kannustin hanta,
ettd h&n osaa tehdd samat mittaukset kuin min&kin, enka mina ainakaan asiakas-
palvelutiskiltéa kasin voi paatosta tehda. Luotan hanen paatdokseensa ja otan siita

vastuun, koska uskon, etta se on yhté hyva kuin omani.

Kello 12:30 asentaja kysyi minulta, tilaako hén kyseisen ohjainlaitteen. Toistin kan-
tani ja kerroin, etta hanella on lupani tilata ohjainlaite, mikéali ndkee sen tarpeel-
liseksi. Pyysin hanta kuitenkin vield kertomaan uudet tiedot ja nayttamaan mittauk-
sien tulokset. Mielestani muistion mittaukset olivat asianmukaiset ja johtivat siihen
paatelmaan, ettd autossa on todellakin jo uudenmallinen ohjainlaite siséaisella sulak-
keella, vaikka korjaamokirjallisuus ei sita viela kerrokaan. Vaikka tiesin jo asentajan
paatelmat, kerroin hanelle, etta mikali hanen mielestaan mittausten perusteella oh-
jainlaite on tilattava, h&n saa sen tilata. Kannustus toimi ja asentaja lahti tilaamaan

varaosaa.
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Tiistai 22.3.2016

Tiistaiaamuna sain tekstiviesti kollegaltani, etta han olisi kipe&né ainakin yhden pai-
van. Tassa vaiheessa tiesin varautua, etta olisin yksin aamuvuoron tydnjohtajana
useamman paivan. Tilanne on hieman tukala, koska talléin ohjaat kaikkien mekaa-
nikoiden tyot, otat vastaan asiakkaat seka vastaat kaikkiin puheluihin yksin. Tdihin
paastyani vilkaisin myds hieman laskuttamattomien tdiden maaraa ja se maara oli
aivan lilan suuri. Kuukausi lahenee loppuaan ja kuukauden vaihteessa mitataan toi-

mipisteen tulos.

Kaynnistin paivan normaaliin tapaan ja pidin pienen palaverin esimieheni kanssa.
Pyysin hénelta pientd auttavan kaden ojennusta kiireeseeni, mutta hanen oli lahdet-
tava aamupaivan junalla tydmatkalle ja palaisi vasta muutaman paivan paasta. Kes-
kustelimme vaihtoehdoista ja olimme samaa mielta, etta laskut taytyy saada lasku-
tettua ja se ty0 on aloitettava tavalla tai toisella heti ja korkeimmalla prioriteetilla.
Kerroin hanelle, ettd minulla saattaisi olla yksi ajatus kiireen helpottamiseksi. Esi-
mieheni hymahti minulle ja kertoi, etté jos on hyvia ideoita, niitd nyt on vain kaytet-
tava. Hanen oli jo kiireella lahdettava juna-asemalle, joten emme keskustelleet
enempaa. Kaytanndssa han kuitenkin viesti, etta luottaa paatoksiini ja antaa minun

tehda tarvittavat toimenpiteet laskutuksen edistamiseksi.

Kaytannodssa toimenpiteeni oli sellainen, etta aloin jarjestamaan ajanvarauskalente-
ria siten, ettd sain erddn kokeneen asentajan paivan tyot siirrettya muille kello yh-
deksasta alkaen. Kun kello oli yhdeksén, kerroin asentajalle, etta avaan hanelle tie-
tokoneen asiakaspalvelutiskille. T&n&&n h&n ohjaa korjaamon tdité ja ottaa asiak-
kaita vastaan. Mina puolestani hoidan puhelinliikenteen ja laskutan valmiita t6ita niin
paljon kuin mahdollista. Talla tavalla sain purettua omaa tydkuormaani paivittaisista
rutiineista, jotka myds kokenut asentaja osaa hoitaa. Delegoinnista huolimatta olin
koko ajan kuulo- ja nakoetéisyydelld hieman sivummalla, jolloin pystyin kysyttaessa

auttamaan.

Kello 13:00 iltavuoron tydnjohtaja tuli téihin. Kerroin hanelle paivan toimintamallin ja
kavimme lapi laskuttamattomien tdiden maéaraéa. Han oli samaa mielta kuin minakin.
Nyt on ruvettava paperitdihin, ettd saamme tuloksen kuun vaihteeseen mennessé

muodostettua. Sovimme, etta han menee tyhjaan toimistoon hoitamaan laskutusta,
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kunnes aamuvuoron tyopaiva paattyy. Taten saamme muutaman tunnin lisda teho-

kasta laskutusaikaa.

Kavin iltapaivalla viela kolarikorjaamossa katsomassa uuden V-sarjan tilataksin ti-
lannetta. SRS-ohjainlaite oli vaihdettu ja vikavalot olivat sammuneet. Tuulilasi oli
vaihdettu ja liiman kuivumisen jalkeen auton pyo6réat oli suunnattava. Liima olisi kui-
vunut huomiseen mennessa, jolloin saisimme loput tyot tehtya ja auton luovutettua

asiakkaalle.

Meilla oli kuitenkin edelleen ongelma. Auton molemmat ajovaloumpiot oli vaihdettu
kolarin vuoksi. Autossa on led-ajovaloautomatiikka, joka kdantaa ja suuntaa valoja
seka muuttaa valojen kirkkautta ja varisavya tilanteiden mukaan. Esimerkiksi pime-
alla ajovaloautomatiikan ollessa paalla ja vastaantulijan lahestyessa ajovaloauto-
matiikka ei kytke pitkia valoja pois paalta, vaan alkaa laskemaan vasenta ajovaloa
ja kdantaa oikeaa ajovaloa enemman tien piennarta kohden. Tallin vastaantulija ei

sokaistu, mutta jarjestelma valaisee koko ajan parhaan mahdollisen alueen.

Jokaiseen umpioon on painettu yksiléllinen datamatrix-koodi. Datamatrix-koodi on
verrattavissa QR-koodiin, mutta koodin standardi on hieman erilainen. Datamatrix-
koodiin ei mahdu yhté paljoa tietoa kuin QR-koodiin, mutta sen lukuvirheen havait-
semismekanismi on huomattavasti perinteistd QR-koodia tarkempi (GS1 2016).
Tassa tapauksessa yksilolliset koodit sisaltavat muun muassa led-umpioiden tarkat

valmistustoleranssien tiedot seka valon varitiedot.

Tarkoituksemme olisi lukea umpiosta kyseinen datamatrix-koodi ja syo6ttaa koodi
testerille. Koodin sisaltdma tieto tallennetaan ajoneuvoon, jonka jalkeen ajoneuvon
ohjainlaitteilla on tarkat tiedot umpion toiminnasta, toleransseista, liikkeista, varista
ja kirkkaudesta. Talloin esimerkiksi erittain tarkka jannitteensédaté pwme-signaaleilla

voidaan toteuttaa siten, etta jokainen valaisin kayttaytyy identtisesti.

Ongelmaksemme kuitenkin muodostui se, ettd emme saaneet toisen umpion data-
matrix-koodia luettua. Yritimme lukea koodia monella eri laitteella jopa tunteja, mutta
emme onnistuneet koodin lukemisessa. Tilasimme my6s valmiiksi uuden ajova-

loumpion silta varalta, etta koodissa olisi vikaa, eika sita saataisi luettua ollenkaan.
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Keskiviikko 23.3.2016

Keskiviikko jatkui hyvin pitkalti samaan tapaan kuin tiistai. Kollegani oli poissa, joten
delegoin jalleen osan tyonjohdon toimista kokeneelle asentajalle. Taten paasin itse

hoitamaan laskutuksemme ajan tasalle.

Laskutuksessa keskityin vakuutusyhtididen kolarivaurioihin. Vakuutusyhtioille taytyy
tehda tarkka kustannusarvio kaikista toista ja se taytyy hyvaksyttaa ennen lasku-
tusta. Laskun taytyy luonnollisesti vastata kustannusarviota. Koska hyvaksynnat
saattavat kestaa joskus useita paivia, en voi jattaa kustannusarvioiden hyvaksytta-

misia paasiaisen jalkeiselle ajalle.

Aloitin kyseisen tybn Mercedeksen V-sarjan tilataksin kustannusarvion paivittami-
sella. Meilla oli tullut muutama yllattava tekija vastaan ja kustannusarvio oli noussut
muutamalla tuhannella eurolla muun muassa SRS-jarjestelman ohjainlaitteen vaih-
don vuoksi. Kun olin saanut kustannuslaskelma péivitettya ja lahetettya vahinkotar-
kastajalle Cabas-jarjestelméan, kavin tarkastamassa led-umpioiden tilannetta. Ku-
kaan ei tieda, mitd teimme vaarin tai mita teimme oikein, mutta asentajan tullessa
téihin han oli kannykallaan lukenut datamatrix-koodin umpiosta ja onnistunut mel-
kein ensimmaisella yrittamalla. Tama oli kaytdnnodssa viimeinen tyovaihe, koska ne-
lipyorasuuntaus oli jo tehty, eli auto oli pesun ja imuroinnin jalkeen valmis luovutet-

tavaksi takaisin asiakkaalle.

Asentaja, joka toimii valiaikaisesti avustajanani, tuli kysymaan minulta apua. Han
kysyi, kuinka etenemme, kun huollon yhteydessa asentaja oli huomannut, etta au-
ton takajarrulevyt ovat aivan loppu ja myds takajarrupalat ovat kulumistunnistimen
tasolla. Merkkivalo ei kuitenkaan syty mittaristossa, koska joku oli kytkenyt kulunei-

suustunnistimen merkkivalon anturin pois kaytosta.

Soitin asiakkaalle muutamaan otteeseen. En saanut hanta tavoitettua. Tilanne oli
hieman hankala, koska kyseiset jarrut olivat jo vaaralliset, eika auto ollut liikenne-
kelpoinen nailla jarruilla. Seuraava vapaa aika jarrujen korjaukselle olisi ollut vasta
seuraavana paivana, mikali niita ei korjattaisi heti. En saanut asiakasta tavoitettua,
mutta kerroin asentajalle, ettd emme voi luovuttaa vaarallista autoa asiakkaallemme
kuitenkaan, joten jarrut on korjattava heti. Kaymme keskustelut asiakkaamme

kanssa myohemmin. Kyseessa on vakioasiakas. En usko ongelmia syntyvan.
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Torstai 24.3.2016

Torstai oli vimeinen paasidisen pyhia edeltava arkipaiva. Yrityksessamme on ta-
pana siirtda juhlapyhien aattopaivina iltavuoron tydntekijat aamuvuoroon, jolloin
ovemme sulkeutuvat noin kello 16:00. Kaytantd on kuitenkin osoittanut, etta kaikki
tyot eivat valmistu tuohon kellonaikaan mennessé. Todellisuudessa sulkemisaika
on lahempéana kello viitté tai kuutta. Sairastunut kollegani ilmoitti edellisena iltana,
ettd han paasee torstaina toihin. Koska meilla ei ollut varsinaista iltavuoroa, myo6s
tyonjohtajia oli nyt aamuvuorossa kolme. Paatin kuitenkin, ettd menen hieman myo-
hemmin t6ihin. Yhdell& tyonjohtajista menee joka tapauksessa tdissa niin myohaan,
kunnes paivan viimeinen tyd saadaan valmiiksi. Saavuin tdihin aamuyhdeksalta, jo-
ten saanndllinen tybaikani riittdisi viiteen asti. Nama ovat kuitenkin paivia, jolloin

joustamme tarvittaessa iltaan asti, koska kyseessa on normaali arkipaiva.

Kun asentajamme on saanut tyon valmiiksi, han jattaa tyomaarayksen muovisessa
taskussa tyonjohtajille valmiiden tdiden lokeroon. Muovitasku sisaltéda kaiken doku-
mentoinnin, jota tyon aikana on kertynyt. Olemme todenneet, etta tehokkain tapa
laskuttaa on ottaa nippu tyomaarayksia valmiiden tydmaarayksien lokerosta ja yksi
tyomaarain kerrallaan, tehda lasku asiakkaalle ja siirtaa tydmaarain laskutettujen
toiden lokeroon. Tama pino arkistoidaan myohemmin mahdollisia jalkiselvityksia

varten.

Kavelin suoraan tyhjaan toimistoon ja aloin tyoskentelemaan laskutettavien téiden
parissa. Aloitin paivani ottamalla noin kaksikymmenta tyoté, jotka olivat valmistunei-
den toiden pinon alimmaisina. Luonnollisesti vanhimmat ty6t painuvat pinon alim-

maiseksi, jonka vuoksi yritamme purkaa jonoa pinon pohjalta.

Sain myds Cabas-jarjestelmaan vauriolaskelmilleni muutaman hyvéksytyn vastauk-
sen vakuutusyhtioiltd, joten sain purettua myos kolarikorjaamon laskuttamattomien
téiden jonoa muutamalla tydlla. Kolarikorjaamossamme on paaasiallisesti vain yksi
mies toissa ja yhteen kolarikorjaukseen menee paaasiallisesti kaksi-kolme paivaa,
joten jonoa ei télle puolelle paase kovin paljoa muodostumaan. Kustannusarvioiden
teko, paivitys ja hyvaksynt6jen hankinta saattaa olla pienesséakin tyossa kuitenkin

niin kovan byrokratian takana, etta laskun muodostaminen on todella tyolasta.
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Padaasiallisesti hoidan vakuutusyhtididen laskutuksen, mutta luonnollisesti hoidan
my0Os asiakaslaskutusta, takuulaskutusta sek&a huolenpitosopimusten piiriin kuulu-

vien toiden laskutusta.

Olin hoitanut viimeisten viikkojen aikana myds muutaman haastavan takuuikdisen
auton korjauksen alusta loppuun. Paaasiallinen takuukasittelijamme toikin minulle
naiden tobiden tydmaaraykset ja pyysi minua laskuttamaan ne, koska tiesin tarkal-

leen kuinka ne ovat edenneet.

Kun kolme tydnjohtajaa oli tdissa yhta aikaa, pystyimme tekemaan jarjestelyn, jossa
ainoastaan yksi tyonjohtaja keskittyy korjaamon toimintaan ja kaksi muuta keskitty-
vat laskutukseen. Talla jarjestelylla etenimme paljon tavoitteissamme. Olemme
my0Os todenneet, ettéd kun hoidamme paperity6t rauhassa, puhelimen, asiakkaiden
tai mekaanikkojen keskeyttamisien ulkopuolella, laskumme ovat selkeampia seka
paremmin ja huolellisemmin valmisteltuja. Pitkéalla aikajanteella taméa johtaa useiden

prosenttien liikkevaihdon kasvuun.

Perjantai 25.3.2016

Paasiainen
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3.4 Viikon 2 analysointi

Toisella seurantaviikolla eteeni sattui useita tilanteita, joissa pystyin puntaroimaan
johtamistaitojani seka pystyin analysoimaan, kuinka minua johdetaan. Yritykses-
samme tyoskentelee asentajia, joiden ikdero on parhaimmillaan 40 vuotta. Vanhim-
mat tyontekijamme edustavat niin kutsuttua X-sukupolvea, valtaosa mekaanikois-
tamme edustaa Y-sukupolvea ja huorimmat edustavat Y- ja Z-sukupolven murrosta
(Jalonen & Lampi 2012, 10). Jokainen tyontekijamme on oma persoonansa ja hanet
taytyy kohdata juuri sellaisenaan, riippumatta siitd mitd sukupolvea han edustaa. On
kuitenkin l0ydettavissa selvia piirteita, etta X-sukupolven johtamistavat eroavat koh-
dallani hyvinkin selke&sti Y-sukupolven johtamisesta.

Itse kuulun Y-sukupolveen, joka on kasvanut pienesta pojasta asti tietokoneen hiiri
oikeassa kadessani. Perheemme ensimmainen autopuhelin hankittiin, kun olin vii-
den vuoden ikainen. Jatkuva verkostoitumisen mahdollisuus, rajattomat kommuni-
kaatiomahdollisuudet seka tietynlainen vapaus on antanut minulle lapsesta asti
mahdollisuuden kasvaa aivan eri maailmassa kuin yrityksemme vanhimmat tyénte-
kijat. He odottavat aamun lehden olevan kahvihuoneen pdydalla viimeistaan kello
09:00, jotta he saavat lukea uutiset kahvitunnilla. Siita hetkesta |ahtien, kun opin
englannin kielen tarpeeksi hyvin kommunikoidakseni sill& sujuvasti, olen ymmarta-
nyt, ettd maailma on todellakin kaynnissa 24 tuntia vuorokaudessa ja mina olen siina
24 tunnin oravanpyoérassa mukana joka hetki, mikali olen vahintddn matkapuhelin-

verkon peittoalueella.

Tasta johtuen nuoremman sukupolven ajattelutapa, kannustimet, joustavuus, haa-
veet ja tavoitteet ovat minulle huomattavasti selvempia kuin vanhemman sukupol-
ven vastaavat ajatukset. Osittain tiedostamattani, johdan nuoria tyontekijéitamme
vastuun jakamisella ja unohdan autoritaariset johtamistavat, joita heidan kanssaan

on hyvin pitkalti turha soveltaa (Jalonen & Lampi 2012, 10).

Vanhempi sukupolvi vaatii valilla hyvinkin selkeita tydohjeita ja perinteista johtajaa
ylapuolelleen. Nuoremman sukupolven edustajat vaativat vierelleen samanveroista
tiimin jasenta, jolloin molemmat hoitavat oman tyonsa ja yhteinen tiimi tuottaa tulok-

sen.
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Toimipisteemme johtamiskulttuuri on hyvin valmennuskeskeinen. Yritamme antaa
tyontekijoilemme mahdollisimman laajan oman ajattelun mahdollisuuden. Yri-
tamme tarjota koulutuksen, vdlineet ja mahdollisuudet omaan yksilolliseen ajatte-
luun ja yksildllisiin toimintatapoihin. Mekaanikot korjaavat autoja kahdeksan tuntia
paivassa. Miksi miné tyonjohtajana olisin parempi kertomaan heille, kuinka auto pi-
taa korjata?

Johtamistapakysymyksissa taytyy kuitenkin pitdd mielessaan, etta jokainen asen-
taja tarvitsee omaan tilanteeseensa sopivaa johtamistapaa. Alla olevassa kuvassa

on kayty lapi johtajan mukautuminen johdettavan tahtoon ja resursseihin nahden.

1
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>
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'_O>
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Kuvio 1. Johtamistyylin mukautuminen (Mercuri International 2013).

Johtamisen ajatusmaailmamme koostuu luottamuksen ymparille. Kun luottamus on
rakennettu puolin ja toisin, oman maalaisjarjen kaytté onnistuu kaikilta helpommin.
Jalkeenpain ajateltuna, kun asentajamme ajoi maanantaina 6ljya vuotavan auton
portiltamme halliin sisélle ajamiskiellostani huolimatta, tunsin pienta helpotusta. Oli-
sihan se ollut suoraan sanottuna ajan hukkaa ja ehka jopa hieman typeraa hinata

auto korjaamolle hydraulidljyvuodon vuoksi.

Autoritaarinen kaskykulttuuri saattaa tuhota yksilon jarjenkaytén voiman. Samoin se

saattaa tuhota oma-aloitteisuuden, koska tydntekijat osaavat odottaa kaskyja. Muun
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muassa haista syista yhteison todelliset voimavarat saattavat jaada kayttamatta.
(Jalonen & Lampi 2012, 16.) Havaintojeni mukaan uuden sukupolven tydntekijat te-
kevat sen mitd heidan kasketaan tehda, mutta tehokkuus ja laatu eivat ole yhta hy-

vid, kuin ne ovat asentajalla, joka tekee sen jonkin tavoitteellisuuden téahden.

Tavoitteet ja kannustimet vaihtelevat ihmistyypista riippuen. Tassa vaiheessa on
hyva hieman verrata uuden ja vanhan sukupolven asentajaa. Vanha sukupolvi, joka
on kasvanut pienissa yhteisoissa ja naapurustoissa talkootdita tehden, saa tavoit-
teilleen tyydytysta, kun voi olla yhteison avuksi. Nuori sukupolvi kokee monesti
haasteen ja onnistumisen itse ongelmassa suuremmaksi tyydytykseksi kuin sen,

ettd saa antaa apua.

Itse havaittuna esimerkkina kaytetaan vaikka pienyrittdjaa, jonka kuorma-auto hina-
taan korjaamolle kello 15:30 ja kuorman pitaisi olla satamassa aamuyodlla. Jotta auto
saadaan liikkeelle, tiedossa olisi noin viiden tunnin korjaus. Yrittéja tulee korjaamolle

hinausauton mukana.

Vanhemman ikapolven asentajan saa motivoitumaan viiden tunnin ylityosta silla,
ettd paikallinen yrittdja tarvitsee apua. Autoilija seuraa korjausta vieresta, juttelee
asentajalle ja ojentaa hanelle tytkaluja. Kun autoilija pois lahtiessaan kiittaéa asen-
tajaa kovasta tyostd, asentaja kokee ylpeytta antamastaan avusta, vaikka tyo ei olisi
ollut teknisesti edes kovin haastava. Han kuittaa hymyssa suin autoilijalle, etta tama

nyt oli pikku juttu.

Moni nuoremman ik&polven asentajista ei valttaméttd koe avunantoa velvoitteena.
Mikali kyseessa on kuitenkin haastava ty0, haastavalla aikarajalla ja tarjolla on tay-
dellinen tydrauha, he saattavat kuitenkin ottaa ylimaaraisen tyén vastaan motivoitu-
neina ja suoriutua siité kirkkaasti yli odotusten. He eivat valttamatta nae autoilijaa
eivatka koe tarvetta saada talta kiitosta. He saavuttavat tavoitteensa, kun he voitta-

vat haasteen ja saavat siita tunnustuksen tydymparistossa.

Taytyy kuitenkin muistaa, etta jokainen tyontekija on taysin oma persoonansa, jolla
on omat tavoitteensa. Jollakulla se voi olla rahaa, jollakulla toisella se on ura ja ke-

hittyminen, toisella taas se on avun antaminen kanssaihmiselle. Tavoitteista puhu-
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essa taytyy kuitenkin todeta, etta kenenkaan tavoite ei ole ep&aonnistua. Tuntuu ab-
surdilta ajatukselta, ettd joku ei haluaisi onnistumisia tydssaan. Onnistumiset anta-

vat mahdollisuuden uusille ja vaativammille onnistumisille.

Johtamisellani haluan antaa tilaa onnistumisille. Aiemmin mainitsin maanantaista,
jolloin siirsin V-sarjan kolariauton kalliin SRS-ohjainlaitteen tilausvastuun asenta-
jalle, mikali han naki sen tarpeelliseksi. Minulla oli mielipide asiasta, mutta en kerto-
nut sitd hanelle. Sanoin hanelle ainoastaan, ettd luotan hanen paatokseensa kuin
omaani ja otan vastuun siitd, ettd han tekee yhta hyvan paatoksen kuin mina itse
tekisin. Nuori asentaja hatkahti hieman vastuuta, mutta hoiti asian erityisen huolel-
lisesti ja mallikkaasti, koki suuren onnistumisen ja pienen ylpeyden omasta paatok-
sestaan seka kerasi paljon itseluottamusta. Pieni ylpeys omista onnistumisistaan on

tervetta.

Uskomme, ettd saamme tyontekijoistdmme parhaat puolet esille ainoastaan silla,
ettd saamme motivaation l[ahtemaan heisté itsestaéan. Heidan taytyy itse haluta on-
nistumisia ja meidan taytyy antaa mahdollisuudet joko onnistua suuresti tai oppia

hieman uutta.
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3.5 Seurantaviikko 3

Asiakas- ja takuulaskujen tekeminen on eras tyonjohtajan tarkeimmista tehtavista.
Paivakirjan kolmas seurantaviikko painottuu korjaamon maaliskuun tulokseen ja

sen muodostumiseen laskutuksen kannalta seurattuna.
Maanantai 28.3.2016

Paasiainen

Tiistai 29.3.2016

Kolmas seurantaviikko osui kuukauden viimeisille arkipaiville. Talléin korjaamon
tyonjohto hoitaa kuukauden laskutuksen loppuun. Kaikki kyseisen kuukauden val-
miit tyot taytyy ehtia laskuttamaan, jotta kuukauden tulos varmistuu totuudenmukai-

sesti.

Tiistai eteni enimmakseen laskutuksen parissa. Olimme sopineet tydnjaon, jossa
minun osuudekseni muodostui pelkka laskutus. Kolariosaston laskutus oli suhteelli-
sen hyvin ajan tasalla, joten siirryin taysin asiakastoiden, takuutéiden ja huolenpito-

sopimusten piiriin kuuluvien téiden laskutukseen.

Kaytamme laskutuksessa eri tydvaiheille autovalmistajien maarittelemia ohjeaikoja.
Ohjeaikalistat eri automalleille kattavat lahes kaikki tyovaiheet, joita autoille voi
tehda. Mikali aivan tasmallista ohjeaikaa ei l6ydy, tyonjohtajan tehtdva on soveltaa
tyolle kaypaa korjausaikaa. Laskujen rivien hinta muodostuu autovalmistajien maa-
rittdmien ohjeaikojen perusteella. ValtdAmme asentajan asennusaikaan perustuvaa
laskutusta, mikali tydvaiheet eivat sitd erikseen vaadi tai mikali tasta ei ole asiak-
kaan kanssa erikseen sovittu. Autovalmistajien ohjeaikojen avulla voimme olla var-
moja, etta jokainen lasku on oikeudenmukainen ja samasta tyosta veloitetaan aina
oikea aikamé&ara. Ohjeajat muodostuvat suurien lukuméaéarien keskiarvoajoista ky-

seisille tyovaiheille.

Lopullinen hinta muodostuu ohjeajan ja ajoneuvokohtaisen tuntihinnan mukaan. On
ymmarrettavad, ettéa aivan uuden kuorma-autoyhdistelmén erikoissahkotoissa on eri
tuntihinta kuin 15 vuotta vanhan pakettiauton 6ljynvaihdossa, koska téilla on aivan

eri vaatimustasot.
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Autovalmistajien ohjeaikoja verrataan laskutettaessa prosentuaalisesti asentajan
kayttamaan tydaikaan. Mikali asentaja on ollut huomattavasti autovalmistajan anta-
maa ohjeaikaa nopeampi, hdnen suoritustasonsa nousee yli 100 %:n ja h&nen pro-
visiopalkkionsa taso nousee. Mikali hdnen suorituksensa on keskiarvotasoa hi-
taampi, hdnen suoritustasonsa jaa alle 100 %:n ja h&dnen provisiotasonsa laskee.
Kuukauden paatteeksi suoritustasot tarkastetaan ja palkkaus maaraytyy suoritusten

mukaan.

Laskuttajalle on tarkeaa tietaa tarkalleen, mité asentaja on tehnyt. Mikali pakettiau-
ton pelkkaan 6ljynvaihtoon on mennyt 1,5 tuntia, voidaan olettaa, ettd 6ljynvaih-
dossa on ollut ongelmia tai 6ljynvaihdon ohessa on tehty muitakin toitd. Tassa vai-
heessa on ratkaisevaa, onko asiakkaan tyotilaus Kirjattu tyomaaraimelle oikein,
onko asentaja kirjannut tehdyt tydvaiheet oikein ja onko tydmaaraimelle kirjattu kay-
tetyt varaosat oikein. Edelliseen esimerkkiin viitaten, 6ljynvaihdolla ja huollolla on

korjaamolla suuri merkitys, vaikka moni asiakas ei eroa tunnista.

Laskutettaessa huomataan koko korjaamon prosessin toimivuus. Mikali prosessi ei
toimi, laskutus on hidasta asioiden selvittamista. Talléin myds suoritustasot jaavat
alhaisiksi, kaikkia tehtyja ty6vaiheita ei voi asiakkailta veloittaa ja varaosia jaa ve-

loittamatta asiakkailta.

Laskujen muodostaminen edistyi tindan mukavasti. Asentajien suoritustaso oli yhta
tyota lukuun ottamatta keskiarvoltaan hyvin lahella sataa prosenttia, eli todelliset

tyOajat osuivat hyvin lahelle tehtaiden antamia ohjeaikoja.

Yksi lasku, joka ei yltédnyt suoritustasoltaan tyydyttavaan tasoon, koostui Caterpilla-
rin moottorin korjauksesta. Moottorista oli pudonnut 6ljynsuodatin kesken ajon ja
kyseessa oli paha moottorivaurio. Olin sopinut korjauksesta noin 50 tunnin korjaus-
ajan. Aika oli asentajan kanssa yhdessa suunniteltu. Aikaa oli kuitenkin kaytetty yli
70 tuntia. Varaosien osuus tyomaaraimella ylitti alkuperaisen korjausarvioni taysin.
Tyomaaraykseltd puuttui alihankintatdiden veloituksia esimerkiksi moottorin koneis-
tuksista. Tyomaaraimella ei myoskaan lukenut, miksi korjausaika on ylittanyt alku-
perdisen arvion. Mikali olisin laskuttanut tyon alkuperdisen arvioni mukaan, oli-

simme jaaneet tyosta tappiolle. Kaikelle taytyi [0ytaa selitykset.
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Pyysin asentajan poytani dareen ja kdvimme tyomaardimen kohta kohdalta [&pi.
Tyovaihe kerrallaan laskimme, paljonko aikaa on kaytetty kuhunkin ty6vaiheeseen.
Taman jalkeen vertasimme aikoja sovittuihin aikoihin. Huomasimme olevamme kus-
tannusarvion puitteissa, mikali puhuimme ainoastaan ennalta sovituista toista.
Olimme kuitenkin huomanneet korjauksen aikana moottorissa useampia hajonneita
komponentteja, kuin ennen purkutoitd osasimme arvioida. Naista olimme sopineet
asiakkaan kanssa puhelimitse. Lisaksi vaihdoimme moottoriin kulutusosia ja muun

muassa yhden mannan, jossa nakyi olevan sydopymaa palotilan pohjalla.

Moottorin koneistuksen alihankintakulut yritin selvittdéa hakemalla laskutusjarjestel-
mastamme kyseisten koneistustdiden laskut. Naita ei kuitenkaan I0ytynyt. Soitin
moottorin koneistajalle ja kysyin laskuja tai tdiden tarkkaa hintaa. Han ei ollut ehtinyt
laskea hintoja, mutta lupasi ilmoittaa ne minulle pikimmiten. Puolen tunnin paasta
sain laskukopion sahkdpostiini. Lisasin alihankintakulut tydmaarayksellemme. Soi-
tin asiakkaallemme ja kdvimme laskun h&nen kanssaan l&pi. Ensin totesimme, etta
olemme yhta mieltd ennalta sovituista toistd. Sen jalkeen sovimme, ettd olemme
yhta mieltd myos lisatoista ja kaytetyista varaosista. Vaikka olimme antaneet hinta-
arvion, asiakas oli hieman eri mielta lisdtdiden hinnasta. Erimielisyys ei ollut kovin
suuri, joten paadyimme kompromissiin, jossa annoin alennusta puolet erimielisyy-
den maarasta. Lopulta, kun laskun kirjoitukseen ja selvitykseen oli kaytetty useita
tunteja aikaa, ja kun suoritustaso oli hyva seké varaosat ja alihankintaveloitukset

olivat kirjattuna, sain laskun lahetetty& asiakkaalle.

Tama oli muistuttava esimerkki toimimattomasta korjaamoprosessista, jossa pro-
sessin laiminlydjana on ollut tyénjohtaja, varaosamyyja, asentaja, alihankkija ja
asiakas. Yhden laskun kirjoittamisen aikana olisin voinut kirjoittaa noin 30 helposti
kirjoitettavissa olevaa laskua. Tassakin tapauksessa kyseessa olisi ollut kuitenkin

tuhansien eurojen menetys, mikali kyseista tyota ei olisi selvitetty perin pohjin.
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Keskiviikko 30.3.2016

Keskiviikko ja torstai olivat tydvuorokalenterissani merkitty iltavuoroiksi, mutta las-

kutuskiireesté johtuen tulin jo aamulla téihin.

Keskityin keskiviikkona laskuttamaan maakaasumoottorin vaihdon Mercedeksen

Econic -kuorma-autoon, jonka korjaus oli saatu valmiiksi alkuviikon aikana.

Suurempia osakokonaisuuksia takuuvaurioina laskutettaessa on huolehdittava mo-
nesta ylimaaraisesta tyovaiheesta, joita ei tavallisemmissa toissa tule huomioida.
Aloitin laskun tekemisen tytvaiheiden hakemisella sekd ohjeaikojen ja todellisen
tyOajan vertailulla. Tama oli tasséa tydssé hieman hankalampaa, koska uudenmalli-
seen maakaasumoottorilla varustettuun autoon ei kovin kattavia ohjeaikoja ollut
saatavilla. Siité syysta minun oli kaytava jalleen asentajan kanssa jokainen tyévaihe
ja tydvaiheen kesto lapi kohta kohdalta, jotta saimme jokaisen tydvaiheen keston

raportoitua tehtaalle takuuanomuksen yhteydessa.

Auto oli hinattu korjaamolle. Tarvitsin hinauksen laskukopion takuuanomuksen yh-
teyteen. Jokaisesta takuutapauksessa kaytetysta alihankintatydsta taytyy loytya las-
kukopio, joka on liitteena tehtaalle lahtevassa takuuanomuksessa. Loysin laskuko-

pion helposti laskutusjarjestelmistamme.

Tein tarvittavat pyynnét auton kantakortin muutoksesta. Kantakortti siséltaa muun
muassa kaikki auton tiedot eri osakokonaisuuksista, varusteista ja komponenttien
sarjanumeroista. Tassa tapauksessa auton kantakortille ja varaosakirjallisuuteen on
muutettava auton moottorin uusi sarjanumero seka varmistuttava, etta ajonestolait-
teiden tiedot tdsmaavat autoon asennettua moottoria ja moottorin ohjainlaitetta.

Kaikki muutokset raportoidaan yhdelld lomakkeella.

Tehtyani takuuanomuksen saimme kyseisestd moottorista valittomasti palautus-
pyynnon tehtaan tarkistuksiin. Tulostin tarkastuslistan moottorin palautusta varten.
Tarkastuslistan jokaisesta laiminlyddysta kohteesta veloitetaan korjaamolta 10-20
% moottorin runkopantin hinnasta. Tarkastuksessa kaydaan lapi, etta kaikki osat
ovat tallessa, moottorin imupuolen kanavat ovat suojatut, vauhtipydran pinnassa on

ruosteenesto, moottori on pesty eika se sisalla éljyjaamia. Lisaksi se valmistellaan
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ja pakataan kuljetusta varten. Sain moottorin tarkistettua ja pakattua, tulostin jarjes-
telmastamme pakkauslistan lahetykselle ja tein rahtikirjat seka tilasin kuljetuksen.
Lahetin moottorin Vehon takuuosastolle Lommilan toimipisteeseen, josta se lahete-

taan takuupalautusten mukana takaisin tehtaalle tarkempia tarkastuksia varten.

Loppupéaivan keskityin helpompien laskujen laskutukseen ja sain nopeasti suhteel-
lisen kiitettavan maaran laskuja lahetettya.
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Torstai 31.3.2016

Korjaamossamme on 16 asentajaa. Osa asentajista saa valmiiksi viisi tyota pai-
vassa, osa asentajista saa kaksi, osa yhden, osalla taas on tyo, joka saattaa vieda
koko viikon. Voimme puhua, etta asentajaa kohden valmistuu keskimaarin n. 2-3
tyota paivassa. Paivasta riippuen, korjaamoltamme valmistuu noin 40 ty6ta péaivit-
tain laskutettavaksi. Toimipisteemme prosessin tehokkuudella ja toimivuudella tyon-
johtaja pystyy laskuttamaan noin 50 laskua paivassa, mikali han tekee toita rau-
hassa suljettujen ovien takana. Normaalilla 7,5 tunnin tydpaivalla mitattuna tyonjoh-
taja kayttaa keskimaarin noin 9 minuuttia laskua kohden. Tosiasia on kuitenkin se,
ettd 7,5 tunnin paivittainen laskutus taydellisessa tydrauhassa vaatii muiden téiden
laiminlydntia, joten se ei ole kaytannon oloissa mahdollista. Todellisuudessa puhe-
linten soidessa, asiakkaita palvellessa ja asentajia ohjeistettaessa kolme tydnjohta-
jaa paasee hyvin lahelle 50:ta laskua paivassa. Tasta syysta jokainen lasku on tar-
ke&é kirjoittaa aina, kun siihen liikenee aikaa. Tuntien selvitysta vaativia tydomaa-
rayksia ei missddn nimessa saisi tulla, koska jokainen selvitystyohon kaytetty mi-

nuutti on pois tasta kriittisesta laskutuksen osa-alueesta.

Koska kyseessa oli poikkeustilanne, korjaamomme huoltop&aéllikko hoiti tyénjohdon
toimia, kun kaikki kolme tyonjohtajaa alkoivat laskuttaa viimeisia laskujaan.

Minulla oli tehokkuuskertoimien valossa huono paiva. Keskimaarainen laskutettu
asentajien tehokkuus jai tdndan noin 87 %:iin. Tallaisella tehokkuudella jatkuvasti
laskutettaessa laskutetuista tunneista puuttuisi yli 1/10. Se nékyisi suoraan korjaa-
mon tyomyynnin liikevaihdossa yli 10 %:n pudotuksena. Onneksi kyseessa oli vain
yksi paiva. Kun noin 20 laskua oli jaljella, jain yksin iltavuoroon ja hoidin laskutuksen
illan aikana loppuun. Kello 21:00 sain lahte& hyvilla mielin kotiin. Jalleen yksi kuu-

kausi takana ja toimipisteelle yksi sulka hattuun lisda hyvasta tuloksesta.
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Perjantai 1.4.2016

Kuukauden ensimmaisena paivana kriittisin tydvaihe on asentajien tydaikaleimauk-
sien tarkistaminen. Asentajien palkat siirtyvat maksujarjestelmiin puolen paivan ai-
kaan. Siihen mennessa jokaisen asentajan jokainen edellisen kuun tydaikaleimaus
on kaytava lapi ja jokainen epékohta tai ristiriita on korjattava. Mikali néin ei tehda,
palkka-ajon automatiikka saattaa keskeytyd virheeseen tai asentajalta saattaa

jaéda osa palkasta saamatta hyvinkin pienen virheen vuoksi.

Teimme tydnjaon, jossa toinen tydnjohtaja lahti etenemaén ja tarkastamaan tydai-

kaleimauksia asentajalistamme toisesta paasta ja mina aloitin listan toisesta paasta.

Hyvin pian |8ysin virheen, jossa asentaja oli unohtanut leimata ty6paivansa paatty-
neeksi eraana perjantaina. Tybaikaleimaus jatkui koko viikonlopun lapi, kunnes han
oli maanantaiaamuna aloittanut uuden leimauksen. Tama on eras virhetyyppi, joka

palkka-ajossa tulee vastaan, mikali sita ei korjata.

Liséksi huomasin, ettéd asentajamme eivat olleet merkinneet viikoittaisia 24/7 pai-
vystysvuorojaan. Nailta viikoilta maksetaan erityinen valmiuskorvaus, joten jokai-
selle viikolle taytyy olla merkitty oma paivystajansa ennen palkan maksua. Huoma-
sin, etta kahdelta viikolta puuttuu paivystajamerkinta. Kerroin paivystysporukan ja-
senelle, etta heidan pitdd keskenaan selvittda, kuka on paivystanyt noina viikkoina.
Kun asiasta on selvyys, asianomaisten pitaisi kdayda ilmoittautumassa minulle, niin

merkitsen heidan paivystysvuoronsa ylos.

Toisen paivystajan ilmoittautuessa minulle han kertoi myos, etté oli ollut tiistain ja
keskiviikon vélisend yona korjaamassa erasta autoa tien paalla, mutta oli unohtanut
merkitd senkin. Naista yollisista paivystyskorjauksista maksetaan asentajille erilli-
nen lahtéraha jokaisesta lahdosta, joten tamékin piti merkité yloés palkanmaksua

varten.

Korjattuani kaikki muutkin epédkohdat ilmoitin kollegalleni noin kello 11:00, ettd mi-
nun tarkastamani tydaikaleimaukset ovat kunnossa. Han lupasi ilmoittaa palkanlas-

kijoille, etta palkka-ajon saa meidan puolesta kaynnistaa.
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lltapaivalla pidimme viikkopalaverin. Edellinen kuukausi oli saatu juuri p&atokseen.
Lopullista tulosta emme olleet viela vahvistettuna saaneet, koska lopulliseen tulok-
seen vaikuttavia tekijoita kirjataan viela muutama péaiva. Tuloslaskelmasta puuttuvat
esimerkiksi kaikki palkkakulut, koska viimeiset merkinnat tehtiin ainoastaan muu-
tama tunti aikaisemmin. Tiedamme kuitenkin kokemuksesta kulujen mé&arén, jotka
kohdistuvat toimipisteellemme. Pystyimme kdymaan tuloslaskelman ja seuraavan

kuun budjetin alustavasti lapi jo tassa vaiheessa.

Viikkopalaverin pitdd paaasiassa huoltopaallikkémme, mutta valilla joku tydnjohta-
jista pitdd palaverin, mikali kyseessa on poikkeustapaus. Talla hetkella huoltopaal-

likkbmme oli asiakastapaamisella, joten min& pidin viikkopalaverin.

Kavimme lapi toteutuneen liikevaihdon ja siihen johtaneet tekijat. Saavutimme
meille asetetun liikevaihtobudjetin ja ylitimme sen rimaa hipoen. Sairaslomista on
kertynyt yksikdllemme kohtuutonta kuormaa viime aikoina ja se nakyy tytaikarapor-
teissa. Oletimme, ett& likevaihtomme olisi ollut reilusti yli budjetoidun, mikali tydpai-
kallamme, kouluissa ja paivakodeissa ei flunssavirus olisi tartuttanut tyontekijoi-
tamme ja heidan lapsiaan. Positiivisena asiana huomautin, ettd olimme saaneet pi-
dettya ostokulut hyvin aisoissa. Kokonaisuutena tulos oli positiivinen ja siitd tunnus-
tus kuului jokaiselle, joka sité oli tekemassa.

Tuloslaskelman lisaksi kavimme lapi viikon yleiset asiat. Annoin jokaiselle puheen-
vuoron ja jokainen sai vapaasti kertoa hyvia tai huonoja asioita. Eras asentaja huo-
maultti, etté yksi rasvaprassimme vuotaa vaseliinia todella pahasti, eika sitéa ole kor-
jattu huomautuksista huolimatta. Toinen asentaja huomautti koko henkilokuntaa
yleisesta siisteydesta. Painotin tahan valiin, ettéa jokainen on velvollinen siivoamaan
oman tyopisteensa jokaisen korjatun tai huolletun auton valmistuttua. Tarvittaessa
jokainen on velvollinen siivoamaan tyopisteensa myos ennen tyopaivan paatosta,

mikali ajoneuvon korjaus tai huolto ei valmistu ennen seuraavaa paivaa.

Annoin puheenvuoron tydsuojeluvaltuutetullemme. Turvallisuudesta on aina oltava
sanottavaa. Olen sanonut, ettd niin kauan kun toimipisteessdmme tyontekijoita,
meilla on myds vaaratilanteita, joten tydsuojeluvaltuutetulla taytyy olla asiaa. Yksik-
kdmme tyo6tapaturmat ovat vahentyneet koko ajan, mutta emme ole edelleenkaan
tyydyttavalla tasolla ja tyoperaisten sairauksien ehkaisyyn ei voi ikina puuttua liikaa.
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Palaverin aikana kirjoitin aiheesta muistion. Palaverin jalkeen kirjoitin muistion tie-
tokoneella puhtaaksi ja tallensin sen palaverimuistioille tarkoitettuun paikkaan. Pa-

laverimuistiot ovat tarkea osa sertifiointejamme, joten niiden on oltava aina saata-

villa.
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3.6 Viikon 3 analysointi

Kolmas seurantaviikko painottui vahvasti laskuttamiseen. Koska aikaisemmin mai-
nitsemani paivittain valmistuvien téiden maara on kaytannodssa miltei sama kuin
tyonjohtajien tamanhetkinen maksimaalinen kapasiteetti, kuukauden viimeinen
viikko painottuu aina laskuttamiseen, jotta kuukausittainen tulos saadaan kirjattua

totuudenmukaisesti.

Pyysin kollegoitani pitdamaan kanssani pienen palaverin aiheesta viikon paivékirjan
pidon jalkeen. Analysoimme hieman, miksi valmiiden tdiden laskutus ei toimi reaa-
liajassa, vaan joudumme lopuksi kiirehtimaan, ettd ehdimme laskuttaa valmiit tyot

ennen kuukauden vaihdetta.
Sain aiheeseen seuraavia vastauksia:

Ohjeajat eivat tasmaa kaytetyn tydajan kanssa.
Laskuttajalla ei ole tarkkaa tietoa, mitd asentaja on tehnyt.
Tybmaaraykseltad puuttuu tai siihen on kirjattu liikaa vaihdettuja varaosia.

S

Tyomaaraykselta puuttuu oleellista oheistietoa. Esimerkiksi mittarilukema
tarvitaan ehdottomasti takuuvaurioiden, leasingyhtididen maksamien ja
huolenpitosopimuksen piiriin kuuluvien huoltojen ja korjausten laskutietoi-
hin.

5. Tyomaaraykselta puuttuu alihankintatdiden hintatietoja.

Minusta tuntui, ettd kaikki ongelmat eivat tulleet vield ilmi. Seuraavaksi keskustelin
varaosamyyjan kanssa samasta aiheesta. Hanelta sain vastauksia kysymyksiini,
miksi tydmaarayksilla on liikaa varaosia tai miksi tyomaaraykselta puuttuu kaytettyja

varaosia.

Varaosamyyjan mukaan, kun ajanvaraus tehdaan, tyomaaraykselle ennakoidaan
asiakasvalituksen perusteella tarvittavat varaosat. Ennakoidut varaosat kerataan
laatikkoon, joka odottaa numeroituna huollon tai korjauksen alkamista. Mikali asia-
kasvalitus on tulkittu vaarin tai tulkinnan perusteella on ennakoitu vaaria varaosia,
ennakoidut varaosat saattavat jaada ennakointilaatikkoon, jolloin tydméaarayksen
ylimaaraiset varaosat huomataan vasta laskutusvaiheessa ja tallgin jaa tyonjohtajan

tehtavaksi palauttaa ennakointilaatikko varaosamyyjalle. (Hovila 2016.)



60(80)

Mikali tyomaaraykselta puutuu varaosia, syynd on yleensa se, ettad tarvikevara-
osasta ei ole ollut hintatietoa viela olemassa. Varaosalasku tai hinnallinen lahete on
puuttunut eik& varaosaa ole voinut kirjata tyomaaraykselle. Toinen mahdollisuus on,
ettd asentaja on itse hakenut osan hyllysta tai esimerkiksi laskenut 6ljyt autoon suo-
raan korjaamon oljyhanasta. Tallaisissa tilanteissa varaosamyyja ei luonnollisesti-
kaan tieda, ettd varaosa on kaytetty, joten han ei voi sitd tydmaaraimelle kirjata.

Kayn samat asiat lapi viela asentajien kanssa, mutta sain heti kasityksen, mitéa las-
kuttamisen tehostaminen ja nopeutus vaatisi. Korjaamoprosessissamme on puut-
teita, jotka pitda korjata ennen kuin voimme olettaa laskutuksen olevan yhtédan no-
peampaa. Prosessikaavio on olemassa jokaiselle tilanteelle, mutta sité ei noudateta
tarpeeksi tiukasti. Tarkemmin asiaa tutkittuani 16ysin konkreettisia esimerkkeja pro-

sessin pettamisesta.

Esimerkit, jotka tulen ottamaan viikkopalavereissa esille, eivat ole sattumia. Ky-
seessa on systemaattisia prosessikaavion oikaisuja, jotka toistuvat useiden henki-
l6iden kohdalla. Useimmilla henkil6illa on prosessikaaviossa oma kohtansa, joista
heidéan on helppo oikaista. Kun piirsin prosessikaavion, huomasin kohtia, joista
myds itse oikaisen helposti. Uskon, etta moni tunnistaa kuvauksesta itsensé, kun
tulen kysymaan, kenelté jaé helposti varaosien ennakointilaatikko palauttamatta va-

raosamyyjalle tyon paatteeksi.

Ensimmaiseksi minun taytyy varmistaa, ettad jokainen tietda oikean toimintatavan.
Olemme uudistaneet prosessia radikaalisti vimeisen kahden vuoden aikana, joten
kaikki tyontekijamme eivat valttamatta rehellisesti tieda, kuinka heidan tulisi toimia.
Asioita pidetdan myos helposti ainoastaan pienina oikaisuina, mutta ne pienet oikai-
sut kasvavat varsinkin suurien téiden laskutuksissa valtavaksi tyomaaraksi. Laskun
kirjoitus, jonka kuuluisi vieda kaksi minuuttia, vie kymmenen minuuttia. Monimutkai-
sen ja haastavan laskun tydméara kasvaa samassa suhteessa, kun alun perin sen

kirjoitukseen olisi kuulunut kulua vain yksi tunti.

Pidan kuitenkin positiivisena merkkind, ettd useimmat virheet toistuvat samojen
henkildiden kohdalla ja satunnaiset sek& muut vaikeasti jaljitettavat virheet jaavat
tilastollisesti huomattavasti vahemmalle. Uskon, ettd saamme hyvinkin pienilla muu-

toksilla prosessin toimimaan huomattavasti paremmin ja tehokkaammin.
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Maaliskuun laskutus onnistui euromaarissa ja tehokkuuskertoimissa mitattuna kui-
tenkin odotetusti. Henkilokohtaiseksi luulemani kuukauden viimeisen paivan not-
kahdus tehokkuuskertoimissa ei ollutkaan ainoastaan henkilokohtainen ongelmani,
vaan se oli toistunut systemaattisesti jokaisella tyonjohtajalla. Kysyessani asiasta
muilta tyonjohtajilta tulimme tulokseen, etta kuukauden viimeisena paivana ei ollut
endd selvitystoille aikaa. Talldin osa laskuista lahti ehka vajaalla ohjeajalla asiak-
kaalle, koska mahdollisesti puuttuvia asentajien merkintoja ei ollut aikaa enaa sel-

vittdd. Kyseessa oli siis hyvin pitkalti kiireen aiheuttama notkahdus.

Henkilokohtainen laskutusmaarani oli kappalemaariltéan kollegoideni alapuolella,
mutta euromaaraisesti olimme kaikki hyvin pitkalti samoissa lukemissa. Tama ilmio
toistuu monena kuukautena. Laskutan usein haastavia, mutta isoja laskuja. Mikali
kollegani laskuttaa paivassa kiitettavan 50 laskua ja mina laskutan ainoastaan 20-
30 laskua, minun laskuttamien laskujen joukossa saattaa olla ison moottori- tai ko-
larivaurion korjauslasku, joka korjaa liikevaihdon maaréan hyvin lahelle muiden tu-

losta.

Henkilokohtainen laskutusmaara ei kuitenkaan ole se asia, mitd seuraamalla
saamme asian sujumaan nopeammin. Jokainen tekee niin paljon kuin osaa ja ehtii,
mutta nyt tarvitsemme hetken katsoaksemme kokonaisuutta hieman kauempaa,
jotta nakisimme metsan puiden seasta. Mikali teemme tyota jatkuvasti kiireella ja
ylitdamme teoreettisen kapasiteettimme, emme ehdi nahda mitd teemme vaarin. Mei-
dan taytyy kyeta jarjestamééan aikaa, jotta ehdimme nakemaan, miksi meidan kii-

reemme ylipdataan syntyy.

Kiire on oravanpyora, joka johtaa huolimattomuuteen. Huolimattomuus johtaa vir-
heisiin. Virheilla on tapana kertaantua ajan kuluessa ja asioiden edetessa. Kertaan-
tuneiden seka kasvaneiden virheiden korjaus vie paljon aikaa ja tama aiheuttaa Kii-
reen, joka vain kasvaa kasvamistaan, ennen kuin joku pysayttaa sen. Meidan on

pysaytettava se nyt.
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3.7 Seurantaviikko 4

Tyonjohtajan toimenkuvaan kuuluu olla my6s ammattitaitoinen asiakaspalvelija ja
ammattitaitoinen myyja. Paivakirjaosion neljas viikko paneutuu tydnjohtajan toimiin

asiakaspalvelijana.
Maanantai 4.4.2016

Maanantaina paasimme palaamaan akuuttien kiireiden jalkeen normaaliin paivaryt-
miin. Yksi tydnjohtajistamme ohjasi korjaamohallin toimia, miné ohjasin asiakaspal-
velutiskilla asiakas- ja puhelinlikennetta ja yksi tyonjohtaja tuli iltapaivalla ohjaa-

maan iltavuoron toimia.

Asiakaspalvelijan toimet nayttavat ammattitaitoisuutemme ulospain. Asiakaspalve-
ljan epéonnistuessa ammattitaitoisuus ei vality asiakkaille, vaikka kaikilla muilla
osa-alueilla olisi onnistuttu taydellisesti. Mikali korjauksessa epaonnistutaan tai kor-
jauksen aikana sattuu vakavia virheita, asiakaspalvelijan taydellisella onnistumisella
saatetaan saada tilanne rauhoitettua.

Otin ensimmaiset asiakkaamme vastaan heti seitseman jalkeen. Tarkistin asiakas-
valitukset ja kysyin ongelmista mahdollisia lisatietoja. Alkuperaisen ongelman tai
huoltotarpeen kartoituksen jalkeen kyselin asiakkailta viela muita mahdollisia kor-
jauksen tai huollon tarpeessa olevia paikkoja. Kaikki asiat eivat aina tule mieleen
ajanvarausta tehdessa puhelimen valitykselld, joten kasvokkain on aina hyva tarkis-

taa, onko tyotilauksella kaikki tarpeellinen.

Aamulla puhelin alkoi soimaan nopeaan tahtiin heti kun puhelinlinjat aukesivat. Pu-
huessani puhelimeen huomasin tietokoneeni ruudulta, etta useita puheluja jaa talla
hetkelld vastaamatta, koska puhelimemme ovat varattu. Kaikki vastaamattomat pu-
helut jadvat onneksi tietokonejarjestelmaamme talteen, joten soitin ihmisille takaisin

sitd mukaa kuin ehdin.

Takaisinsoitto antaa monelle ihmiselle yllattavan positiivisen kuvan. Yleinen mieli-
pide puhelinpalvelulinjojen odotusmusiikeista on todella negatiivinen. Kun asiakas
on odottanut linjan aukeamista viisi minuuttia, han sulkee puhelimen turhautuneena

ja paallimmaiseksi jad hyvin negatiivinen tunne. Kun hanelle soitetaan takaisin ja
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pahoitellaan, etta tavoittamisemme oli hetki sitten mahdotonta, han yllattyy positiivi-
sesti takaisinsoitosta ja paasemme usein rakentamaan uutta tilannetta taysin neut-

raalilta pohjalta.

Asiakaspalvelun ohessa yritin 16ytda korjaamoprosessistamme poikkeamia, mutta
tanaan kaikki sujui oppikirjan mukaan. Korjaamohallin toiminnasta vastaava tyon-
johtaja oli tarkistanut, etté jokaisessa valmiissa ja palautettavassa tyomaarayksessa
oli kaikki tarvittava informaatio eivatka ne siséltaneet virheita. Han toi minulle val-
miita ja tarkastettuja tydmaarayksia poydalleni. Sain ilmoittaa asiakkaalle, etta auto
on valmis ja sain kirjoittaa aiheesta laskun tai kateiskuitin saman tien ja toivottaa
asiakkaille hymyssa suin oikein mukavaa paivéanjatkoa.

Sain puhelun paikallisen sairaanhoitopiirin ensihoidosta vastaavalta kenttajohta-
jalta. Heilla oli yksi auto hajonnut ja se oli ajamassa kohti korjaamoa. Vaikka heilla
yleensé on autoja varattu tallaisia tilanteita varten, tdndan oli paiva, jolloin korvaavia
autoja ei liiennyt, vaan han pyysi pikaista apua. Tallaiset tilanteet priorisoidaan mui-
den edelle. Pelastusajoneuvot yritetddn saada toimintakuntoisiksi niin nopeasti kuin
mahdollista varsinkin silloin, jos saamme viestin, ettd korvaavia autoja ei ole saata-

villa.

Normaalisti kirjaisin tydmaaraykseen asiakkaan kuvauksen auton viasta, mutta tein
talla kertaa pienen poikkeuksen. Pyysin kenttdjohtajalta saada ensihoitoyksikén
suoran puhelinnumeron, jotta voisimme valmistautua paremmin kyseisen yksikén
auton korjaukseen. Olen ty6tehtdvassani huomannut usein, ettd mita useampi vali-
kasi tyotilausta kasittelee, sitd enemman tyotilauksesta puuttuu tietoa tai tieto on
muuttunut. Tassakin tapauksessa sain ajoneuvon kuljettajalta huomattavasti tar-
kemman vikakuvauksen, kuin olin saanut heidan esimieheltaan. Kuljettajan kanssa
keskusteltuani, ymmarsin hyvin pikaisesti, missa vika todennékdoisesti on. Sain ha-

neltd myods hyvin tarkan saapumisajan korjaamolle.

Toimitin tydomaarayksen tarkalla kuvauksella korjaamohallia ohjaavalle tydnjohta-
jalle. Keskustelimme h&nen kanssaan hetken aiheesta ja totesimme olevamme yhtéa
mieltd todenndkdisesta vikapaikasta. Han lupasi noutaa varaosat valmiiksi ja jarjes-

ta& yhdelle mekaanikoista aikaa korjata vika, kunhan auto saapuu paikalle.
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Ambulanssi saapui sovittuun aikaan. Otin asiakkaat vastaan ja pyysin heilta allekir-
joituksen tyotilaukseen. Koska kello oli hyvin [&hella puolta paivaa, kysyin, olivatko
he jo pitaneet lounastaukonsa. Koska he eivat olleet viela ehtineet pitda ruokatunti-
aan, annoin heille sijaisauton hetkeksi lainaan, jotta he paasevat kdymaan lounas-
tauolla. Tana aikana me saimme korjata heidan autonsa. Kun he tulivat takaisin,
auto oli pihalla korjattuna ja he saivat jatkaa matkaansa huomattavasti odotettua
nopeammin. Tassa tapauksessa koko korjaamomme naytti ammattitaitomme ulos-
pain silld, etta jokainen asiaan osallistunut hoiti tydvaiheensa juuri siten kuin kysei-

set tyOvaiheet pitda hoitaa.

lltapaivalla sain puhelun, ettd erddssa aamulla korjaamassamme pakettiautossa pa-
laa moottorielektroniikan vikavalo ja auto on hyvin tehoton. Ajoneuvo oli ollut sa-
manlaisen vikakuvauksen vuoksi juuri aamulla korjattavana. Asiakas oli luonnolli-

sesti tuohtunut.

Kuuntelin asiakkaan tuohtuneisuutta hetken ja tilanteen rauhoituttua kysyin, olisiko
asiakkaallamme mahdollisuutta tuoda ajoneuvoa korjaamollemme uudelleen. Han
kertoi, ettéd han paasee tulemaan heti, mutta han ei paase tulemaan enaa myoéhem-
min. Auton olisi oltava huomenna kunnossa. Toivotin hanet tervetulleeksi kymme-

nen minuutin paésta ja annoin tapauksen esitiedot korjaamon tyénjohtajalle.

Asiakas saapui korjaamolle ja ilmapiiri oli edelleen negatiivinen. Asiakkaan mielesta
kyseessd on sama vika, koska auto kayttaytyy juuri samalla tavalla kuin aikaisem-
min vian ilmetessa. Kun sain puheenvuoron, selitin rauhallisesti ja selvéasanaisesti,
ettd autossa on mekanismi, joka sytyttdd moottorin elektroniikan vikavalon ja rajoit-
taa tehomaaraa saman verran elektroniikan viasta riippumatta. Vika taytyi tutkia en-
nen kuin pystymme ottamaan asiaan enempaa kantaa. Tarjosin hanella kuitenkin
iimaista sijaisautoa korjauksen ajaksi, mutta han kieltaytyi siita tassa vaiheessa,
koska han oli yrittajd, jonka kaikki tyokalut olivat autossa. Han ei voisi tehda toita

ilman autoaan.

Aamulla olimme vaihtaneet hanen autoonsa hiukkasloukun paine-erotunnistimen,
joka mittaa hiukkasloukun tayttbasteen mittaamalla pakokaasun paineen ennen

hiukkasloukkua ja sen jalkeen. Nyt mekaanikkomme huomasi heti koeajolla, etta
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kaasua painettaessa moottoritilasta kuuluu kovaa suhinaa. Ajettuaan auton nostu-
rille, h&n huomasi, ettd ahtopaineletku oli osittain irti valijagahdyttimesta ja suhinan
aiheutti ahtopainevuoto. Han korjasi liitoksen, liitti testilaitteen autoon ja perusasetti

iimamaaramittarin adaptaatioarvot aivan kuten kyseisessa tapauksessa kuuluukin.

Vika el liittynyt millaan tavalla aamulla korjattuun vikaan. Pyysin asentajaa viela var-
mistumaan tasta. Han tarkasti, etta hiukkasloukun paine-erotunnistin toimii moitteet-
tomasti. Koska ahtopaineletku kiinnittyy valijadhdyttimeen letkukiinnikkeella, joka on
rakennettu kyseisen letkun siséan, emme voineet vaihtaa kyseista letkukiinniketta
uuteen, vaan pistimme irronneen letkun vanhalla kiinnikkeell& kiinni. Kerroin asiak-

kaalle, ettd sama liitos tulee irtoamaan todennakoisesti uudelleen.

Kavin asiakkaan kanssa lapi, etta kyseisen ahtopaineputken joutuu vaihtamaan ko-
konaisuudessaan, jotta liitos pysyy tiiviisti kiinni eika irtoa. Asiakas oli edelleen sita
mieltd, etté putki oli irronnut aamuisen korjauksen vuoksi, vaikka mekaanikkomme
oli tydskennellyt aivan eri komponentin parissa. Sain asiakkaan kanssa tehtya sopi-
muksen, ettéd korjaamomme maksaa taman pienen korjauksen, jotta han paasee
jatkamaan matkaansa. Han kuitenkin varasi uuden ajan kyseisen ahtopaineputken

vaihdolle ja oli tyytyvainen, etta paasi heti korjaamolle ja vika saatiin heti kuntoon.

Mina olin tyytyvainen, koska sain varattua asiakkaalle uuden ajan. Mikali en olisi
tullut asiassa hieman vastaan ja luvannut korjaamomme maksavan taman kymme-
nen minuutin mittaisen korjauksen, asiakas ei olisi varannut uutta korjausaikaa, em-

meka olisi saaneet myytya hanelle kyseisen korjauksen varaosia.

Asiakaspalvelu on hyvin usein tasapainottelua myynnin edistdmisen kulujen ja to-
dellisen myynnin tulojen valilla. Lyhytn&kaoisyys ei toimi, mik&li yritys ei omista mo-
nopoliasemaa. Kun kyseessé on terve asiakassuhde, jossa asiakas todella tuntee
saavansa rahoilleen vastinetta ja yritys tuntee saavansa tyollensd palkkion, asia-
kassuhteeseen pitaa panostaa puolin ja toisin. Asiakas ei saa ikina kokea, ettei ha-

nesta valiteta.
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Tiistai 5.4.2016

Tiistai jatkui hyvin pitkalle samaan malliin kuin edellinenkin péaiva. Aamun rutiinitoi-
den jalkeen soitin asiakkaalle, joka oli kaynyt edellisend paivana ahtopainevuodon
vuoksi korjaamolla. Kysyin, toimiiko auto moitteettomasti. Han kertoi, etta auto toimii
nyt moitteettomasti. Han myods epaili jatkokorjauksen tarvetta. Kerroin hanelle, etta
se on héanen oma p&atoksensa, mutta suosittelin varaosan vaihtoa niin pian kuin
hanen puolestaan vain on mahdollista, koska kyseisen liitoksen pettaessa ajo saat-
taa keskeytya pahimmassa tapauksessa kokonaan. Paadyimme pysymaan asiak-
kaan kanssa aiemmin sovitussa suunnitelmassa. Han tulee vaihtamaan ahtopaine-

putken seuraavalla viikolla.

Aamulla asiakkaamme toi kuorma-autoyhdistelméan meille katsastusta varten.
Olimme sopineet, ettd hoidamme katsastuksessa tarvittavien tarkastusten ja niihin
liittyvien dokumenttien teon sekd kaymme katsastamassa yhdistelman paikallisella
katsastuskonttorilla. Olin kysynyt aamulla asiakkaalta, oliko han havainnut autossa
mahdollisesti katsastukseen liittyvia vikoja. Hanen mielestaan auto toimii normaalisti

eika katsastusta varten tarvitse korjata mitaan.

Korjaamoa ohjaava tyonjohtaja toi minulle aamupéivan aikana viat, joita kyseisesta
yhdistelmésta oli 16ytynyt. Vikalista oli valtava. Vikoja oli noin kymmenen ja niiden
vakavuustaso vaihteli aina palaneesta polttimosta valjentyneisiin alustan osiin ja toi-
mimattomiin pydrajarruihin. Pyysin kollegani laatimaan tdista kustannusarvion ja

mahdollisen korjausaika-arvion, ennen kuin soitan asiakkaalle.

Kun sain arviot, soitin asiakkaallemme. Han vaikutti todella yllattyneelta. Olimme
varanneet aikaa asiakkaan kertoman mukaan, eli oletimme, ettd meidan ei tarvitsisi
korjata juuri mitaan. Olimme varautuneet noin tunnin mittaisiin korjauksiin, joiden
aikana ehtisimme vaihtaa palaneet polttimot ja tehda tarvittavat pienkorjaukset. Ker-
roin, ettd emme ehtisi tin&dén korjata kyseisisa vikoja. Annoin asiakkaallemme kaksi
vaihtoehtoa. Jos aloittaisimme korjauksen heti, ja auto voisi olla perjantaina valmis,

koska tdma viikko oli varattu hyvin pitkalti tayteen. Tama ei asiakkaalle sopinut.

Toinen ehdottamani vaihtoehto oli, etta asiakas toisi yhdistelménsa korjattavaksi
ensi viikolla, jolloin voisimme panostaa korjaukseen kolme asentajaa yhdeksi péi-

vaksi. Tallgin saisimme tydn valmiiksi yhden korjauspéivan aikana. Asiakkaan huoli
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oli, ettd auton katsastusaika paattyy torstaina, eik& ensi viikon aika sovi siksi suun-

nitelmiin.

Kerroin hanelle, ettd voimme korjata likenneturvallisuutta vaarantavat jarruviat ta-
naan. Asiakas kertoi, etta tama jarjestely riittdéa hanelle. Han kayttaa auton katsas-
tuskonttorilla. Koska muut viat eivat olleet liikenneturvallisuutta vaarantavia, han
oletti, ettd nama viat taytyy korjata kuukauden kuluessa ja han saa ajaa autolla ensi

viikkoon asti.

Peruin katsastuskaynnin ja kerroin kollegalleni, etta jarjestaé niin paljon mekaanik-
koja kuin mahdollista korjaamaan kyseista autoa. Talldin ehtisimme korjata liiken-

neturvallisuuden vaarantavat viat ennen iltaa.

lltapaivalla automyyjamme tuli pyytdmaan, ettd asentaisimme uuteen pakettiautoon
vetokoukun, kylkiputket ja etupaahan lisavalot seka lisdvalojen kannakeraudan. Li-

saksi autoon olisi asennettava lisdlammittimen kaukosaadin.

Pyysin auton rekisterinumeroa. Han ei tiennyt sitéa, koska autoa ei ollut viela rekis-
terdity. Pyysin auton valmistenumeron. Hanella ei ollut valmistenumeroa juuri nyt
saatavilla, vaan han kertoi, ettd se on musta, aivan uusi Mercedes-Benz Sprinter.
Kysyin, pyydanké mekaanikkoa arvaamaan pihastamme oikean auton vai toimit-
taako han meille valmistenumeron. Tarkistin tilanteen ja pihassamme oli kolme au-
toa, jotka sopivat kuvaukseen. Han huomasi itse saman asian ja meni tietokoneel-

leen tarkastamaan oikean auton tiedot.

Automyynti siséisend asiakkaanamme on monesti erds vaikeimmista asiakkaista.
Kun istumme kuuloetaisyydella toisistamme, syntyy mielikuva, ettd pystymme olet-
tamaan, mita toinen osapuoli haluaa. Olettamukset ovat kuitenkin yleensa vaa-
rassa. Korjaamolla syntyy helposti olettamus, ettéd automyyjat ovat osanneet kerto-
neet kaiken oleellisen ilman lisakysymyksia. Automyyijilla on olettamus, etta korjaa-

molla tiedetadn mita he haluavat.

Tama ristiriita on aiheuttanut valilla pahoja puutteita tilauksissa. Joskus t6ita on tehty

myos vaaraan autoon. Naista syisté en ota automyyjalta tilausta vastaan ennen kuin
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tilaus on taydellinen. En tahdo olla toykeé tai epaystavallinen, mutta kokemusperéai-
nen tieto opettaa, ettéa kiireessa ja vajailla tiedoilla tehtyjen tilausten tyot onnistuvat

huomattavasti huonommalla prosentilla.

Asiaa helpottaa se, etta tyon tilaajana on kuitenkin tydkaveri, jonka kanssa voimme
keskustella asian vaatimalla tavalla. Mikali meista tuntuu, ettéa tarvitsemme paperi-
lomakkeet kommunikointiin, molemmat ymmartavat tilanteen eiké& kumpikaan ota
sitd epakohteliaisuutena. Molemmat ymmartavat, ettd molemmat osapuolet halua-
vat tehda vain mahdollisimman hyvan tuloksen ja siksi tydyhteison sisaisia keskus-
teluja kaydaan. Sisaisten asiakkaiden tyotilaukset ovat yhté kriittisia tydn onnistumi-
sen kannalta kuin ulkoistenkin asiakkaiden tyotilaukset. Koska teemme t6ita auto-
myynnin hallinnoimiin autoihin joka paiva, vaarilla toimintatavoilla toimittaessa epa-

onnistumisen riski on suuri.

Saimme tyotilauksen tehtya ja automyyja ilmoitti, ettd auton olisi oltava valmis vii-
meistaén torstaina. Han luovuttaa auton iltapaivalla. Tama oli niin hyva tieto korjaa-

mollemme, etté erikseen kiitin sen kertomisesta ja kirjasin sen tyémaaraimelle.

Varasin pakettiautoasentajalle auton varusteluun aikaa koko torstain, mutta koska
en uskonut sen riittavan, varasin muutaman tunnin viel& keskiviikollekin. Varustelu-
tbissa tapahtuu usein myds huomattavaa tydmaaran kasvua, koska autojen ostajat
ilmoittaa usein haluamistaan lisdvarusteluista viela juuri ennen auton luovutusta,
kun he tulevat hakemaan autoa. Tahan on aina hyva varautua. Tallakin toiminnalla
rakennamme korjaamokuvaa uudelle asiakkaallemme sekd autamme myyntiosas-
toa rakentamaan kuvaa vaivattomasta ja helposta auton ostosta. Ennen kaikkea
annamme asiakkaalle kuvan automyynnin ja korjaamon saumattomasta yhteis-

tyosta.
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Keskiviikko 6.4.2016

Keskiviikkona kuorma-autoyrittgja, jonka auto oli ollut edellisena paivana katsastus-
tarkistuksessa ja jarrujen korjauksessa, soitti minulle. Han kertoi, etta oli saanut kat-
sastuskonttorilta hyvaksytyn leiman, mutta rekisteriotteessa oli monta merkintaa vi-
oista, jotka olisi korjattava kuukauden kuluessa. Katsastuksessa oli huomautettu
myo6s yhdestéd uudesta viasta, jota emme olleet huomanneet. Lisdsin taman vian
tyomaarayksellemme. Vahvistimme seuraavan viikon korjausajan, jolloin useampi
asentaja ehtii korjaamaan autoa. Oletettavasti saamme kaiken korjattua yhden pai-

van aikana.

Asiakas kysyi vield lopullista hinta-arviota. Olimme tehneet hinta-arvion jo edelli-
sena paivana, mutta olin unohtanut kertoa sen hanelle. Kerroin arvion hénelle. Han
ei ollut uskoa kyseista hinta-arviota oikeaksi, koska se oli niin korkea. Perustelin
hinta-arvion kertomalla tarjouksen sisallon ja lisésin, etta taméa arvio ei koske kat-
sastusmiehen loytamia lisatoitd. Asiakkaamme kysyi, onko tarjoukseen huomioitu
mahdolliset varaosa-alennukset. Kerroin, ettd saan annettua hieman varaosista
alennusta, mutta koska kyseessa on korjaus, joka siséltaa todella paljon ty6tunteja
ja halpoja varaosia, alennuksien prosentuaalinen osuus kokonaishinnasta jaa hyvin
pieneksi.

Koska kyseessa on asiakassuhde, joka on rakennettu terveelle pohjalle ja on tuot-
tava molemmille osapuolille, lupasin selvittéda, paljonko saisin annettua hinnasta eri-
koisalennuksia. Pidin aiheesta pienen palaverin esimieheni kanssa ja han antoi mi-
nulle hintarajat, joiden sisélla saan toimia. Mikali tAma ei riitd, lasku on mahdollista
jakaa kahteen osaan, joissa molemmissa on maksuehtona 14 paivaa. Oletuksena

maksuehto luottoasiakkaillemme on 7 paivaa.

Soitin asiakkaalle takaisin ja keskustelimme hinnasta. Han kertoi nakemyksensa.
Hanen ndkemyksensa hinnasta kohtasi hyvin tarkasti minun ja esimieheni nake-
mykseen. Koska me paasimme hinnasta yhteisymmarrykseen erikoisalennuksilla,

han ei kokenut maksuaikaehtojen muutoksia tarpeellisiksi.

Hyvin pian erés asiakkaistamme tuli yrityksemme aulaan ja antoi paikallisen leipo-

mon tuoreita leivonnaisia kiitokseksi hyvasta tydsta. Tiesin, etta olin keskustellut
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asiakkaan kanssa aikaisemminkin, mutta en milladn muistanut, miksi olimme kor-
janneet hanen autoaan. Jouduin pahoittelemaan muistiani ja kysym&an mista
olemme moisen tunnustuksen ansainneet. Han naurahti ja esitteli itsensa uudelleen
sekd muistutti kolarikorjauksessa olleesta uudesta Mercedeksen V-sarjan tilatak-
sista, joka oli ollut korjauksessa useamman viikon. Nolostuin hieman kun en tunnis-
tanut asiakasta heti, mutta kun han oli esitteleméassa itsedan, tiesin kylla jo kenen

kanssa puhuin.

Koska minulla sattui olemaan hiljainen hetki, kysyin, olisiko asiakkaallamme ollut
hetki aikaa juoda kuppi kahvia. Han suostui ja istuuduimme aulamme odotustilan
sohville. Tarjosin hanelle tuoreita leivonnaisia, jotka h&n oli itse tuonut. Han naurahti

ja kiitti kohteliaasti. Loput leivonnaiset veisin mekaanikoillemme.

Keskustelimme autosta ja sen toiminnasta kolarin jalkeen. Asiakkaamme oli hyvin
tyytyvainen tydmme laatuun. Han sanoi, etta itse ei huomaa mitaan korjauksen jal-
kid. Han oli myos keskustellut kolarikorjausten ammattilaisten kanssa ja kaikki olivat
olleet sita mielta, etté korjauksen laatu on mallikasta. Asiakkaamme pelko oli ollut,
ettd aivan uuden auton korjauksen jalki ei valttdmatta ole sellaista, mita aivan uusi

auto vaatii. Pelko oli osoittautunut vaaraksi.

Keskustelimme yrittamisesta ja erityisesti taksialan menneista ja tulevista muutok-
sista. Keskustelimme heidan yrityksensa toimintatavoista, periaatteista ja tavoit-
teista. Nautin suuresti, kun saan kuulla asiakkaiden kertomana, kuinka he nakevéat
maailman talla hetkella. Mikali en tieda, kuinka asiakasyrityksemme kokevat yritta-
misen naind vuosina, kuinka voisin palvella heitd niin, ettad tayttaisin heidan toi-
veensa. Tahtoisin pyrkid usein pois normaalista asiakkaan ja palveluntarjoajan mal-
lista ja ndhda asiakkaamme kumppaneina. Emme voi rakentaa kumppanuutta asi-
akkaidemme kanssa, mikali emme tunne syvallisemmin heidan toimialaansa, yrityk-
sen tilannetta, tarpeita ja tavoitteita. Saimme molemmat kymmenen minuutin kes-
kustelusta todella paljon uutta tietoa ja uskon, etta jatkossa toimintatapamme koh-

taavat entistéakin paremmin.

Muiden asiakaspalvelutdiden ohessa soitin erdélle asiakkaallemme, jonka auto oli

kolarikorjauksessa. Puoliperdvaunun vetoauto oli niin pahasti kolaroitu, etta se ei
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valmistunut viela pitkaan aikaan. Olimme kuitenkin saaneet hieman uusia tietoja va-
kuutusyhtiolta seka uusia tietoja varaosien toimitusajoista ja hinnoista. Vaikka mi-
kaan naista ei muuttanut auton korjaussuunnitelmia mihink&éan suuntaan, soitin asi-
akkaalle ja kerroin uudet tiedot. Kun auto on korjaamolla pitkaan, mutta korjaamolta
ei kuulu mitaan, asiakkaalle saattaa tulla mielikuva, ettei mitdan tapahdu, vaikka
auton ymparilla kuhisisi mekaanikkoja, tydnjohtajia ja varaosamyyjid aamusta iltaan.
Puhelu, joka sisaltdd uusimmat tiedot ja tarvittavat paivamaarat, kertoo asiakkaalle,

ettd hdnen autonsa korjaus edistyy ja hanesta valitetaan.

Kavin iltapaivalla esimieheni kanssa edellisen kuun vahvistuneen tuloksen I&pi. Tu-
lokseen oli lisatty palkkakuluja ja osuuksia yhteisistd menoista. Vahvistettu tuloslas-
kelma naytti juuri siltd kuin olimme olettaneetkin. Lasna olleiden mekaanikkojen te-
hokkuudet olivat hyvia, mutta koko korjaamon mekaanikkojen tehokkuus jai mata-
lammaksi kovien sairaslomalukujen vuoksi. Budjetoitu likkevaihto oli kuitenkin ylitty-

nyt rimaa hipoen myds vahvistetussa tuloslaskelmassa.

Palaverin jalkeen aloin valmistautumaan poistumiseeni, koska minun taytyi ajaa
viela illan aikana koulutukseen Suomen toiselle puolelle. Koulutus alkoi aikaisin aa-
mulla, joten minun oli ajettava paikkakunnalle jo edellisend iltana. Seuraavat kaksi
paivaa olisin koulutettavana ja minulla oli muutama pieni tyo, jotka oli hoidettava
viela tdméan viikon aikana. Sain akuutit ty6tehtavat hoidettua ja aloitin siirtymisen

toimipisteeseemme Lommilaan.
Torstai 7.4.2016

Koulutus

Perjantai 8.4.2016

Koulutus
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3.8 Viikon 4 analysointi

Viikko nelja kului pitkalti asiakaspalvelutdissa. Asiakaspalvelu on erds korjaamon
tarkeimmista tekijoistd, koska asiakaspalvelija on korjaamon kasvo korjaamon ulko-
puolelle. Lisaksi asiakaspalvelija hoitaa prosessin kannalta ehka tarkeinta osa-alu-
etta. Han kirjaa ajanvaraukseen auton tiedot ja asiakkaan tyotilauksen. Vaikka mo-

lemmat toimet kuulostavat yksinkertaisilta, ne eivat aina sita ole.

Mitd jos asiakas ei muista autonsa rekisterinumeroa ajanvarauksen yhteydessa?
Mikali toimintatapa tallaisissa tilanteissa on vaara, on mahdollista, etta asiakas tur-
hautuu asiakaspalvelijan tivatessa turhia yksityiskohtia, vaikka asiakkaan autossa

on vakava vika.

Mikali asia taas hoidetaan liian levaperaisesti, on mahdollista, etta korjausajan koit-
taessa korjaamolla tytskennellaan vaaran auton parissa. On useita tapauksia,
joissa asiakas on muistanut ajanvarauksen yhteydesséa esimerkiksi autonsa rekis-
teritunnuksen kirjainosan. Tall6in auto on otettu korjattavaksi ulkoisten tuntomerk-
kien ja rekisteritunnuksen kirjainosan perusteella, mutta todellisuudessa kyseessa

on ollut edelleen vaara auto.

Samat saannot patevat asiakkaan tyotilaukseen. Nykyaan asiakkaat saavat inter-
netista paljon tietoa. Osa tiedosta on oikeaa, mutta suuri osa tiedosta on myés har-
haanjohtavaa ja siksi siihen on suhtauduttava kriittisesti. Asiakaspalvelijan on tie-
dostettava asiakkaan tarve ja hanen on tiedostettava, etta asiakkaan alkuperéainen

tyGtilaus ei ole aina sama kuin asiakkaan tarve.

Ty6tilausta muotoiltaessa on muistettava, etta asiakkaan tyotilauksen mukainen toi-
minta on asiakkaan maksettava. Tyo6tilauksen ulkopuolista ty6ta asiakkaan ei tar-
vitse maksaa. Mikali asiakkaan tydtilaus kirjataan asiakkaan toiveen mukaan siten,
ettd se ei kuitenkaan vastaa asiakkaan tarpeita, saatetaan joutua tilanteeseen, jossa
tyotilauksen mukaisen tyon tekeminen on taysin turhaa vian korjauksen kannalta.
Talloin todellisen vian korjaus on tilauksen ulkopuolista tyota ja vaatii uuden tyoti-

lauksen.
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Keskustelu asiakkaan kanssa tyotilausta tehdesséa osoittautui tallakin viikolla mo-
nesti koko korjauksen tarkeimmaksi tydvaiheeksi. Asiakaspalvelijana yritin aina esit-
taa tarkentavia avoimia kysymyksia. Liian tarkat kysymykset viasta johdattelevat
asiakasta ja siksi niitd ei tulisi kayttda (Katajisto 2013). Kokemus tuo varmuutta,
mutta huomasin talla viikolla, ettd kokemus toi muutamassa tapauksessa ehké jopa
hieman ylimielisyytta autojen vikoja kohtaan. Huomasin muutaman kerran, etta esi-
tin kysymyksia asiakkaillemme yleisten vikojen oireiden perusteella, koska oletin tie-
tavani vian. Yllatyksekseni huomasin, etté vika olikin jossain muualla ja asiakas oli
vastannut epardiden myontavasti kysymyksiini, vaikka todellisuudessa niihin olisi
pitdnyt vastata kieltavasti. Liian itsevarma asiakaspalvelija saa asiakkaan kaanty-
maan puolelleen, vaikka se ei suinkaan olisi tarkoitus. Tasta syystéa keskityn entista

tarkemmin avoimiin kysymyksiin kuten kuinka, koska, millainen ja miten.

Asiakas ei myoskaan monesti tunnista tarvettaan kaikelle, jonka asiakaspalvelija voi
pienen keskustelun perusteella jo arvata. Talla viikolla asiakas tuli ja pyysi autoonsa
oljynvaihdon, koska oli matkaamassa Lappiin talvilomansa ajaksi. Kysyin, tarvit-
seeko héan muuta. Vastaus oli kieltdva. Kysyin kuitenkin viela uudelleen, etta olisiko
mukava lahted matkaan uudet pyyhkijansulat asennettuna ja tarkistaisimmeko, etta
autossa on valot kunnossa, nestetasot kunnossa ja varmistaisimmeko, etta jarrut
riittdvat koko matkan ajaksi. Asiakas katsoi minua hetken ja antoi luvan tehda kai-

ken. Lisasin tyot tyttilaukseen.

Asiakaspalvelijan tehtdva on palvella asiakasta niin hyvin kuin mahdollista. Eri or-
ganisaatioiden myyntikoulutuksissa puhutaan lisdmyynnistd. TAma on mielestani
hieman vanhanaikainen ja tungetteleva kasite. Edellisessa tilanteessa koin palvele-
vani asiakasta niin hyvin kuin pystyn ja se tuotti lisdaa myyntia yrityksellemme. Mikali
asiakaspalvelija yrittda tuottaa rahaa liian karkealla lisamyynnilla, han todennakoi-
sesti epaonnistuu. Mikali asiakaspalvelija yrittda tuottaa arvoa korjaamokaynnille
kartoittamalla asiakkaan tarpeita ja palvelemalla asiakasta tarpeiden mukaan, han
todennékoisesti tulee tuottaneeksi myds rahaa lisamyynnilla, vaikka ei sitd ensisi-

jaisesti hakenutkaan.

Tahan liittyy ikuinen liikemaailman ongelma. Taytyyko asiakkaan maksaa pyydetty
hinta vai taytyykd myyjan saada laskettua hinta sille tasolle, etté se sopii asiakkaan
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kokeman palvelun tai tuotteen arvoon? Pohdin tata usein ja pohdin tata erityisesti
talla viikolla kun kuorma-autoyhdistelman katsastuskunnostuksen hinnasta sovittiin.

Hintakeskusteluissa yritan muistaa, ettd hinta maaraytyy asiakkaan saaman arvon
mukaan. Kun kuulen jonkun sanovan, ettd moni ajattelee aina vain hintaa, en malta
olla kommentoimatta tdhan. Miksi ostaa kalliimmalla, jos saman tuotteen tai palve-
lun saa halvemmalla jostain muualta? Tahan saan usein vastauksen, etta toinen
hinta on kalliimpi, koska se sisaltaa paljon enemman palvelua tai paremmat tuotteet
verrattuna halvempaan vaihtoehtoon. Tietdak¢ asiakas toisen vaihtoehdon olevan
sisélloltdan parempi? Mikali asiakas ei ole tietoinen, han luulee saavansa saman
palvelun tai tuotteen halvemmalla toisaalta ja seuraa halvempaa hintaa. Mikali asia-
kas on tietoinen kaikesta tasta lisasisallosta, mutta seuraa silti halvempaa hintaa,

voidaan esittaa kysymys: Onko lisasisélto lisdhinnan arvoinen?

Autokorjaamon asiakkaan kokema arvo ei perustu pelkkaan auton korjauksen on-
nistumiseen. Se perustuu myos esimerkiksi vaivattomuuteen, helppouteen ja jous-
tavuuteen. Se perustuu myds siihen, kuinka positiivinen tai negatiivinen asiakaspal-
velija hanet on ottanut vastaan. Se perustuu siihen, kuinka asiakaspalvelija on hanta
kohdellut. Mikali kaikki asiakkaan odotukset auton korjauksen helppoudesta, jous-
tavuudesta ja nopeudesta on ylitetty, han maksaa pyydetyn hinnan ja asioi myds

uudelleen, koska kokee saaneensa koko hinnan edesta palvelua. (Immonen 2013.)

Toinen ostohinnan méaarittdja on ostajan omistama rahamaara. Mikali ostajalla ei
ole rahaa, mutta han tarvitsee palvelun, han luonnollisesti protestoi hintaa vastaan,
vaikka hanen mielestaan arvo vastaakin pyydettya hintaa. Naissa tapauksissa har-

kitsen hintaa tapauskohtaisesti esimieheni kanssa.

Keskustelen paivittain pienyrittdjien kanssa. Naen kymmenia pienyrityksen omista-
vaa kuorma-autoilijaa paivittdin. He ovat korjaamon elanto. He elattavat korjaa-
momme ja korjaamomme pitdd heidan autonsa tien paalla hankkimassa tuottoa.
Elamme aikaa, jolloin kuljetusalan pienyrityksilla rahat ovat erityisen tiukassa. Mikali
nama samat yritykset eivat tuota, korjaamomme ei tuota. Mita paremmin nama yri-
tykset tuottavat, sitd enemman korjaamot tuottavat. Naissa tapauksissa yrittdja ko-
kee saavansa arvoa halvasta hinnasta enemman kuin hyvasta palvelusta. Tall6in

kysymys kuuluu, haluammeko me korjata auton alennushinnoin vai viekd yrittdja
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auton korjattavaksi johonkin halvempaan paikkaan. Naissa tapauksissa pohdin

usein, kuinka kumppanuuksia parhaiten rakennetaan.

Kavin tallakin viikolla lapi muutaman hieman hankalan asiakaskohtaamisen. Paiva-
kirjaosiossa kirjoitinkin tapauksessa, jossa sama auto joutui kdymaan saman oireen
vuoksi korjaamolla kahdesti samana paivana. Kyseessa oli kuitenkin eri vika mo-
lemmilla kerroilla. Naiden tapausten hoito kuuluu autokorjaamon tydnjohtajan toi-
miin. Vaikeita ja kiusallisia tapauksia on aina ollut ja niita tulee todennakoisesti aina

olemaan.

Auto ei ole ihmisille pelkka esine. Autoon siséaltyy tunteita. Auto on monelle ihmiselle
asia, joka mahdollistaa vapauden ja liikkumisen. Auto on monesti eras normaalitu-
loisen ihmisen suurimmista yksittaisista hankinnoista. Auton korjaus ja huolto saat-
taa syoda normaalituloisen ihmisen kuukausipalkan kaytettavissa olevasta osasta

suurimman osan tai enemmankin.

Korjaamon epaonnistuminen auton huollossa tai korjauksessa saattaa olla asia,
jonka asiakas voi kokea erittéin raskaana asiana. Syita voi olla monia. Eras asiak-
kaamme kysyi minulta, ettéd jos korjauksesta pitdaa maksaa 1 000 euroa, voisinko
edes yrittaa pysya aikataulussa. Asiakas on aina oikeassa. Tassakin tapauksessa
asiakas oli oikeassa. Onko kohtuullista velkoa asiakkaalta 1 000 euroa ja pilata ha-

nen aikataulunsa? Ei ole.

Asiakaspalvelijana yritdn muistaa, etta vaikka osa ihmisista ilmaisee pettymyksensa
henkilokohtaisesti asiakaspalvelijaa kohtaan, se johtuu tunnelatauksesta, joka on
latautunut korjattavaan autoon, korjauksen vaatimaan rahaan ja liikkumisen mah-
dottomuuteen. Kun yhden tunnelataukseen johtavista tekijoista poistaa, tilanne
saattaa helpottua huomattavasti. Kun auto valmistuu korjaamolta, hinnasta sovitaan
tuntuvaa alennusta tai asiakas saa sijaisauton omansa tilalle, negatiivinen tunnela-

taus poistuu. Talléin keskustelussa on jalleen kaksi samanarvoista inmista.

Kun asiakaspalvelija ymmartaa, mistd asiakkaan kaytds syntyy, hadn osaa pitaa
paansa kylmana, vaikka kuulisi rankkaakin henkilokohtaista solvausta. Asiakkaan

suuttumusta tai vihaisuutta ei saa ikind vahéatella. Mikali asiakas on tuohtunut, ha-
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nella on siihen usein syy. Asiakaspalvelijan taytyy pystya suodattamaan tunnela-
tauksen epaolennainen asia tarkeén tiedon seasta pois ja ymmartaa suuttumuksen

perimmainen syy (Immonen 2013).

Asiakkaalla, joka joutui kayttdm&an autoaan korjaamolla kaksi kertaa samana péi-
vana, suuttumuksen syy oli se, ettd hanen mielestd&dn emme korjanneet vikaa kun-
toon ensimmaisella kerralla. Vaikka vika ei ollutkaan toisella korjauskerralla sa-
massa komponentissa, ei asiakaspalvelija voi kayttaa tata tekosyyna asiakkaan
suuttumuksen ohittamiselle. Asiakas koki samat oireet autossaan kaksi kertaa, joten
on luontevaa olettaa, ettd autossa on sama vika toistamiseen. Asiakkaan ei kuulu
tietdd auton moottorinohjauksen suojausmekanismeja vian sattuessa ja siksi suut-
tumus on aivan luonnollinen reaktio. Asiakaspalvelijan pitaéa tiedostaa tama ja pal-

vella asiakasta naiden tietojen perusteella.

Itse odotin, etta asiakkaan suuttumus hieman laantuu, jotta sain tilaisuuden selittaa
asiakkaalle, mista identtiset oireet johtuvat. En ottanut asiaan kantaa ennen lisétut-
kimuksia, koska se on mahdotonta. Asiakkaan taytyy kuitenkin ymmartaa, miksi
tyonjohtaja ei ota kantaa hdnen ongelmaansa ennen lisatutkimuksia. Han ei tee sita
valtellakseen vastuutaan. Han ei ota kantaa oireen perusteella, koska tietdd autossa
olevan satoja vikoja, jotka voivat laukaista kyseisen mekanismin ja aiheuttaa asiak-

kaan mainitsemat oireet.

Koin viikon aikana my6s miellyttavan hetken, kun asiakkaamme palkitsi meidat pai-
kallisen leipomon tuotteilla. Kiitokset kuuluvat yleensa mekaanikoille, joten yleensa
pyydan auton korjanneen mekaanikon paikalle. Téalla kertaa kyseinen mekaanikko

oli kuitenkin talvilomalla, joten valitin kiitoksen hanelle tekstiviestilla.

Asiakaspalvelijan kayttaytyminen kiitoksen vastaanottajana on yhta tarke&a kuin
kayttaytyminen asiakasreklamaation vastaanottajana. Epaonnistunut kiitoksen vas-
taanotto saattaa jattaa asiakkaalle todella ikavan kuvan korjaamosta. Olin [&hell&a
pilata koko kiitoksen, koska en tunnistanut asiakasta. Mielestani toimin oikein, kun
olin rehellinen ja pahoittelin, etten muista mitd korjaustapahtumaa kiitos koskee.
Tasta syntyi oikein antoista keskustelu puolin ja toisin. T&ma oli antoisimpia kahvi-

taukojani asiakkaan kanssa pitkaan aikaan.
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Asiakkaat arvostavat aikaa ja valittamista. Yritan osoittaa valittdmista niin paljon
kuin kanssakaymisissamme osaan. lkava kylla, sekin ja& monesti kiireen jalkoihin
ja huomasin tallakin viikolla, ettd positiivisuuteni ja valittdmiseni vaihtui kiireen ja

painostuksen vuoksi neutraaliksi rutiinien hoitamiseksi.

Toivoisin, ettda minulla olisi myds enemman aikaa asiakkaillemme. Pieni kahvihetki
asiakkaiden kanssa ajankohtaisista yrityksen, autoalan tai muuten vain paivan pu-
hutuimmista asioista antaa heille paljon paremman kuvan asiakaspalvelustamme,

korjaamosta ja yrityksestdmme kuin kylma tervehdys tiskilla.

Olen sanonut, etta kuka vain oppii ottamaan asiakkaat vastaan ja kirjaamaan auton
korjaamon ty6jonoon. Mikali asiakas tulee korjaamolle suuttuneena auton hajottua
tien paalle ja aikataulun petettya, vain ammattitaitoinen asiakaspalvelija hoitaa au-
ton pikimmiten korjattavaksi ja huomaa asiakkaan lisapalvelun tarpeet, jotka hoide-
taan samalla korjaamokaynnilla. Kun tama alun perin suuttunut asiakas lahtee kor-
jaamolta hymyillen ja vihellellen, ammattitaitoinen asiakaspalvelija tietdd onnistu-

neensa palvelun tasossa.
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4 POHDINTA

Paivakirjaopinnaytetydn aikana perehdyin syvéllisesti omaan tydskentelyyni hyoty-
ajoneuvokorjaamon tyonjohtajana. Suhtauduin paivéakirjan pitoon aluksi hieman
kriittisesti, mutta jo ensimmaisia paivakirjamerkintoja kirjoittaessani huomasin, etta
paivakirjan pitdminen auttaa hahmottamaan omia kayttaytymismalleja ja auttaa sita
kautta oikaisemaan virheita, joita ei aikaisemmin ole omassa kayttaytymisessaan

huomannut.

llIman paivékirjaa tehty analyysi auttaa asiassa eteenpdin, mutta paivien aikana ta-
pahtuu useita tilanteita, joita olisi mahdotonta muistaa jalkikateen. Talléin oppiminen
naiden tilanteiden kautta olisi mahdotonta. Analyysi auttoi minua kehittymaan tyos-

sani ja paivakirjaosion kirjoittaminen tuki analyyseja loistavasti.

Huomasin oppivani jatkuvasti omasta kayttaytymisestani enemman varsinkin johta-
misen ja asiakaspalvelun aiheista kirjoittaessani. Viikon tapahtumien analysointi
oman paivakirjan pohjalta auttoi suhtautumaan kriittisesti omiin toimintatapoihini.
Huomasin, etta kanssakaymiseni ihmisten kanssa niin asiakaspalvelu- kuin johta-
mistilanteissakin muuttui analysoinnin seurauksena, koska aloin itse ymmartamaan
paremmin, mitkd ovat kyseisen vuorovaikutustilanteen pddmaarat ja kuinka niihin

paastaan.

Koin, etta paivakirjani pohjalta oli antoisaa kdyda menneita tapahtumia lapi myos
kollegoideni kanssa. Keskustelin muutamasta analysointiosiosta |&himman esimie-
heni ja muutaman I&himmé&n kollegani kanssa. Huomasin, ettd epaonnistumisien
jalkeen asiaa on valittomasti vaikea avata virheiden kartoittamiseksi. Kun epéonnis-
tumisista on paivakirjamerkinta, joka voidaan kayda lapi esimerkiksi viikon kuluttua,
ajatukset ovat selkeytyneet ja jokaisen kritiikki omaa toimintaa kohtaan on asialli-
semmalla tasolla. Epdonnistuminen lataa jokaiseen ihmiseen tunnelatauksen ja ih-
minen siirtyy helposti puolustuskannalle omaa toimintaansa kohtaan. Kun asiat voi-
daan kayda lapi myohemmin tilanteen rauhoituttua, jokaisen on helpompi katsella

omaa sekd muiden toimintaa hieman etadmmalta.
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Edella mainituista syista johtuen koin paivakirjan pitamisen arvokkaana. Mikali jokin
asia tuntui vaikealta analysoida, jatkoin paivakirjan pitoa, mutta jatin asian analysoi-
misen myodhaisemmaksi. Koin, ettd en voi analysoida aiheita riittavan luotettavasti,
mikali aihe herdttdd minussa vahvaa tunnetta suuntaan tai toiseen. Halusin, etta

pystyn ajattelemaan asioista neutraalisti, ennen kuin analysoin niita.

Analysointini tuntui tuottavan minulle parhaat tulokset erityisesti asiakaspalvelun ja
johtamisen saralla. Olen sisimmassani tiennyt, kuinka ihmisten kanssa pitaisi asioita
vieda eteenpain, mutta paivakirjan myota minulla oli mahdollisuus kéayda omat vuo-
rovaikutustapani syvallisesti lapi. Olen aina tiennyt, etta kayttaydyn eri ihmisten
kanssa hieman eri tavalla. Nyt minulla oli mahdollisuus tutustua, mista se johtuu ja
se avasi hieman silmiani. Erilaisten ihmisten kanssa toimiessa on tietysti suotavaa-
kin mukautua tilanteeseen, mutta kun ymmartaa oman kayttaytymismallinsa parem-
min, on helpompaa suhtautua omaan luonnolliseen mukautumiseensa. T&até kautta
oppi paremmin ymmartamaan, miksi esimerkiksi varautuneen inmisen kohtaaminen
on vaikeaa taysin avoimesti ja helposti muuttuu itsekin kovin varautuneeksi. Kuiten-
kin pienella itsetutkiskelulla omaa kayttaytymistaan pystyy muuttamaan siten, etta
varautuneenkin ihmisen saa muuttumaan huomattavasti avoimemmaksi ja rennom-

maksi.

Kollegani pitivat antoisana aihetta, jossa analysoin korjaamon kannattavuutta, las-
kutuksen tehokkuutta ja siihen vaikuttavia tekijoitd. Ymmarran kiinnostuksen, koska
tama aihe pureutuu suoraan siihen faktaan, paljonko korjaamo saa tehtya tulosta.
Tarkoitukseni oli analysoida omaa henkilokohtaista toimintaani. Keskustelin ai-
heesta kuitenkin kollegoideni kanssa ja aihepiirista virkosi monta hyvaa keskustelua
koko tydnjohdon toiminnasta ja korjaamon prosesseista. Minun paivakirjani avulla

pystyimme kdaymaan asioita myohemmin yrityksen sisaisesti lapi.

Paivakirjamuotoinen opinnaytetyd auttaa opiskelijaa kehittymaan omassa tyonku-
vassaan parhaiten, mikali h&nelld on kiinnostusta, intoa ja rohkeutta katsoa omaa
toimintaansa kriittisesti ja halua oppia tata kautta. Myods onnistumisien analysointi
auttaa eteenpain. Kun osaa kartoittaa onnistumiseen johtaneet osatekijat, miksi ei
voisi onnistua myds seuraavalla kerralla? Min& koin tAman jakson aikana seka on-
nistumisia etta epaonnistumisia. Koin niitad todella paljon. Siksi voin my6s sanoa,

etta opin tasta todella paljon.
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