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Tiivistelma

Opinnaytety6 on kirjoitettu portfoliomaisessa paivakirjamuodossa, jossa kuvataan
tydnvastaanottoon liittyvia tyotehtavia seka johtamisesta pienessa yrityksessa. Se
koostuu kolmestatoista seurantaviikosta, jolloin merkint6ja tehdaan pitkin viikkoa. Jo-
kaisen viikon lopussa on analyysi, jossa puretaan viikon aikana tehtyja t6ita seka joh-
tamisen eri nakokulmia.

Tyo6ta tehdaéan pienessa yrityksessa nimeltddn Auto-Alarm, joka myy kodin halytysjar-
jestelmia, seka niitten asennuksia ja lisdksi siihen on yhdistetty ajoneuvokorjaamo,
erikoistuneena auton sahkdkorjauksiin. Tydtehtavat koostuvat tydon vastaanotosta,
verkkokaupan hallinnosta, varaosa tilauksista sek& muista korjaamon toista. Eniten
tyot painottuvat esimiestyéhon ja tyon vastaanottoon. Viikoittaisten analyysien tavoit-
teena on nahda uusia nakoékulmia tydhdn seka kehittya paremmaksi johtajaksi. Lah-
teita ja kirjallisuutta tullaan painottamaan opinnaytteessa.

Opinnaytetyd on toiminnallinen, jonka pohjana toimii paivakirjamerkinnat. Viikoittaiset
merkinnat toimivat teoriaan tukeutuen. Ensimmaisena katsellaan viikon tapahtumia,
jonka jalkeen katsellaan hieman teoriaa, jonka jalkeen suljetaan tapaus teoriaan tu-
keutuen.

Tutkimuksen tulokset kertovat, etta jatkuvasti ja nopeasti muokkaantuva tydympéristo
ja kehittyva yritys antaa mahdollisuuden kehittya hyvassa johtamisessa toimeksianta-
jayrityksessa. Opinnaytetyon tekija hyotyy tyodsta tulevaisuudessa omassa johtami-
sessaan nopeasti kehittyvassa yrityksessa. Tuloksista nousi esille kolmetoista johta-
miseen vaikuttavaa asiaa, jotka avataan paremmin tyon yhteenvedossa.
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tydymparistd, Auto-Alarm Finland Oy, tydhyvinvointi, johtaminen




Abstract

Author Type of publication Published
Simpson, Julia Bachelor’s thesis Spring 2019

Number of pages

39 pages

Title of publication

Development of managerial work
Auto-Alarm Finland Oy

Name of Degree

Bachelor of Business Administration

Abstract

Thesis report is written on journal format. It describes reception work and leading in a
small company. It consists thirteen weeks of work and the daily entries will be made
during the week. After every week there will be an analysis where is the work that has
been done through the week and leadership in different perspectives.

The work will be done at a small company named Auto-Alarm, that sells home secu-
rity systems and their installations. Also, it includes vehicle repair shop that is special-
ized in car electrical repairs. Duties include reception, e-commerce management, or-
dering spare parts and other duties that have to be made around the workshop. Most
of the work will be focused on managerial work and reception. The goal of the analy-
sis is to see new perspectives at the shop and development to be a better leader.
sources and literature will be highly emphasized in this thesis.

The thesis is functional, based on the diary entries. Weekly entries will work in a the-
ory base. First look will be made to events of the week and followed a bit of theory.
After every case, there is a closing based on the theory, and this is how you get the
results for the company.

The results of the study show that constantly and rapidly evolving working environ-
ment and company provide the opportunity to develop in a good management posi-
tion in the commissioning company. The author of the thesis will benefit from the work
in the future management and in a rapidly developing company. The results of the
thesis show that there are thirteen things that effects on management at Auto-Alarm
Finland Oy. They will be opened better in the summary of this report.

Keywords
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyo kirjoitetaan paivakirjamuodossa 13:n viikon ajanjaksolla alkaen syksysta
2018. Paivakirjaan kirjataan viikon tapahtumia ja niissé perehdytdén tyon johtamisen pro-
sesseihin ja toimeksiantajana toimii Auto-Alarm Finland Oy. Jokaisen viikon lopussa on
analyysi, jossa pohditaan syvemmin johtamista ja sen tuomia ongelmia kehitysmielessa.
Prosessijohtamisessa korostetaan tyovirran eli prosessien mukaista vastuukokonaisuutta.
Tavoitteena on seurata tyota syvemmin ja kehittdd osaamista esimiehena pienessé yrityk-
sessd. Viikoittain tehdyt analyysit auttavat ndkemaa tyon yksityiskohtia paremmin. Johta-

misen prosesseja tuetaan kirjallisuudella ja siind pohjana toimii esimiestyon eri osa-alueet.
Opinnaytetydn tavoite, tutkimusongelma ja aiheen rajaus

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa, mitka asiat Auto-Alarmilla vaikuttavat johtajuuteen
ja siina onnistumiseen, kun yritys kasvaa nopeasti. Tutkimuksen tavoitteena on liséksi pai-
vakirjaraportoinnin pohjalta selvittaa, kuinka paivittainen johtaminen toimii Auto-Alarmilla
ja kuinka kuuluu toimia kovien paineiden alla. Paivakirja raportointi on tehty tyontekijan
havaintojen mukaan viikoittain, ja aina viikon lopussa avataan yksi esille noussut johtami-
seen vaikuttava asia. Johtamisessa kehittyminen auttaa yritysta kehittymaan tulevaisuu-

dessa.
Opinnaytetydn tavoitteena on vastata paatutkimuskysymykseen:

¢ Kuinka kehittya paremmaksi johtajaksi pienessa yrityksessa, joka kehittyy nope-

asti?

Paatutkimuskysymyksen ohella apututkimuskysymysten avulla tuetaan tavoitteeseen paa-

sya tutkimuksessa:
¢ Kuinka paivittaisjohtaminen toimii Auto-Alarmilla?
¢ Kuinka johtaa paineiden alaisuudessa?
¢ Kuinka edistaa tydhyvinvointia?

Opinnaytetydn empiriaosuus on rajattu kasittelemaan Auto-Alarmin ajoneuvopuolta ja tydn
vastaanottoa. Tyon vastaanotto hoitaa kaiken esimiestyon. Aihe rajauksen ulkopuolelle on

jatetty yrityksen muut toimialat, silla niissa ei tydn vastaanotto ole osallisena.
Tutkimusmenetelmét ja tiedonhaku

Tutkimusty6 on kvalitatiivinen eli laadullinen, jonka pohjana toimii paivakirja. Opinnaytety6

toteutetaan toimeksiantajayrityksessa Auto-Alarm Finland Oy:ssa. Tutkimusstrategiana on



kaytetty tapaustutkimusta, koska sille on ominaista yksityiskohtaisen tiedonhankinta tutkit-
tavasta kohteesta. Viikkoanalyysit toimivat vetoketjumallilla. Ensimméaisena katsellaan vii-
kon tapahtumia, jonka jalkeen analysoidaan teoriaa ja taman jalkeen suljetaan tapaus teo-

riaan tukeutuen.

Tutkimusta tehtiin marraskuusta 2018 ja se paattyi maaliskuussa 2019. Tarkemmin rajat-
tuna tyon ajankohtana toimii viikot 46-12. Seurantaviikkoja on yhteensa 13 viikkoa. Opin-
naytetyon aikavali on Kiireinen aika korjaamolla, ja tAma nakyy opinnaytetytn viikkoana-

lyyseissa ratkaistuina kiireellisten aikojen ongelmina.



2 LAHTOTILANTEEN KUVAUS

Yritysesittely

Auto-Alarm Finland Oy on pieni yritys, jossa tydskentelee 13 henkil6a. Se on perustettu
1990-luvulla ja siité on tullut osakeyhtio vuonna 1998. Ajoneuvojen korjaus ja lisdvarustelu
on ollut yrityksella suuntana jo alusta alkaen. Kiinteistopuoli tuli mukaan osakeyhtion pe-
rustamisvuonna. Toimipiste sijaitsee Lahdessa, eika yrityksella ole muita toimipisteita. Yri-
tys myy ja asentaa lisdvarusteita autoihin, seka tutkii séhkaihin liittyvia vikoja autoista. Yri-
tyksen toiminta on ainutlaatuista, eikd Suomessa monikaan paikka pysty suorittamaan sa-

manlaisia korjauksia autoihin.
Ty6n vastaanotto

Tyotehtaviin tydn vastaanotossa kuuluu liséksi verkkokaupan hallinnointi ja asentajien joh-
taminen. Paivittain tehd&an erilaisia ratkaisuja asentajien tdihin ja muihin vaikuttaviin paa-

toksiin. Tyohon vaaditaan hyvaa vuorovaikutustaitoa, eika tyota saa pelata.

Asiakkaille auto on yksi toiseksi tarkeimmastd, ellei tarkeimpia elaman hankintoja. Kulutta-
jat kayttavat autoihin ison summan rahaa, jolloin he ovat todella tarkkoja autoistaan. Asi-
akkaan ajatusmaailmaa taytyy kunnioittaa ja ymmartaa isojen paatdsten paino. Usein ti-
lanteissa auttaa hyva vuorovaikutustaito ja asiakkaan paatoksen tukeminen, jolloin teh-
daan lisdarvoa yritykselle, sekéa pidetaan asiakkaat tyytyvaisind. Tama vaatii usein erilai-
sia paatoksia

Tyo6n johtamiseen ei ole suoraa koulutusta, vaan siihen opitaan tyota tehdessa. Ajoneuvot
sisaltavat paljon tekniikaltaan vaikeita osa-alueita, joita oppii soveltamaan ajan kanssa.
Asiakaspalvelu ei kyseisella alalla ole aina helppoa, mutta siindkin on mahdollisuus kehit-

tya tyota tehdessa.

Tyo6tehtavissa vaaditaan kattavaa osaamista asiakaspalvelusta seka ajoneuvojen teknii-
kasta. Tydnvastaanottajana on tarkeaa palvella asiakkaita ammattitaidolla ja saada hy-
valla palvelulla yrityksen visiota tayttymaan. Suurimmat ongelmat korjaamoilla tapahtuvat
usein palveluhenkilon ja asiakkaan valisessa keskustelussa, joka jaa nykyaan liian lyhy-
eksi monella korjaamolla. Tytn vastaanotossa selviytyy yrityksen eduksi hyvilla sosiaali-
silla taidoilla, joita vaaditaan monessa asiakaspalvelu tilanteessa. Usein saattaa kustan-
nukset pompata joissain tilanteissa korkeiksi ja se saattaa tulla asiakkaalle yllatyksena.
On siis tarkeda pitda huolta, ettei kustannukset nouse ja asiakas on tietoinen mahdolli-
sista lisakustannuksista. Jokaisella asiakkaalla on korjaamoa kohtaan odotukset, jotka tu-

lee tayttaa viimeistdan autoa luovuttaessa takaisin asiakkaalle.



Normaalipaiva tyon vastaanotossa

Tyypillisena tydpaivana tyon vastaanotto avaa myymalan joka aamu. Tyon vastaanotto ot-
taa aamulla asiakkaat vastaan. Usein ajoneuvojen avaimia I6ytyy myo6s postiluukusta,
josta ne tulee noutaa ennen tydpaivan alkua. Vastaanotto vastailee pitkin paivaa tulleisiin
puheluihin ja soittaa asiakkaille uusien asioiden tai kustannusarvioiden merkeissa. Autoja
vastaanotetaan ja luovutetaan pitkin pdivaa ja tyon vastaanotto paatiskilla tekee rahastuk-
set ja konsultoinnit asiakkaiden kanssa. Tydpdaivan paatteeksi tyon vastaanotto sulkee

myymalan ja hakee mainokset myymalan ulkopuolelta sisélle.
Tyopaikan sidosryhmat

Yritykselld ei ole kuin yksi toimipiste, jossa omistajat tekevat paasaantoisesti isoimmat
paatokset. Autopuolen tiimia johtaa tyon vastaanotto, jossa tydskentelee kaksi henkil6a.
Ty6n vastaanotto hoitaa esimiestyon liséksi asiakaspalvelua, josta palaute valittyy vas-

taanoton kautta asentajille.

Auto-Alarm myy verkkokaupan kautta tuotteita autojen latauspisteista palovaroittimiin. Asi-

akkaat koostuvat yksityiskuluttajista ja muista autokorjaamoista.

p //_ __\_\\\ /
{ \ | .
Yritys Asiakkaat
Kaha
Omistajat Tydn vastaanotto Orum
Wihuri
Asentajat Merkkiliikkeet

\ / \ -
\‘x_ __/’/ \_ _/

Kuvio 1 Tydpaikan sidosryhmat

Sisaisia sidosryhmia yrityksessa ovat asentajat, tydn vastaanotto ja omistajat. Ulkoisia si-
dosryhmia ovat asiakkaat, jotka kayttavat palveluitamme. Ulkoisia ovat myds tavaratoimit-
tajamme, joista isoin on Kaha AB ja muina pienempina toimii merkkiliikkeet, Orum ja Wi-

huri.
Esimiestydn kolmen suora

Henkilostéjohtaminen on erdénlaista esimiesty6ta. Hyvalla esimiestyolla vaikutetaan mo-
neen asiaan tydyhteisossa. Tasapainoisella esimiehelld vaikutetaan paljon tyon sujuvuu-

teen. Esimiesty6ta on pidetty erdanlaisena palapelind. liman jokaista palapelin palasta ei



saada aikaan toimivaa kokonaisuutta. Jokaisen palan ollessa kohdillaan saadaan tyosta
sujuvaa ja tydymparistd on paljon mukavampi. Suurin vaikuttaja ajoneuvoalalla on luotta-
mus. Luottamuksen puuttuessa kokonaisuutta ei saada kasaan. Esimiehen pyrkimys tasa-
puolisuuteen ja tyontekijoiden oikeudenmukaiseen kohteluun vahvistaa luottamusta ja si-
touttaa tyontekijoitd, kun puolestaan epdoikeudenmukaisuuden kokemukset syovét tyo-
motivaatiota (Petdinen, 2011).

Esimiestydhon kuuluu paljon asioita, joihin pystytaan vaikuttamaan omalla osaamisellaan
ja kokemuksella. Esimiehen on hyvé aina olla avomielinen kaiken suhteen ja noyré, jolloin
tyontekijan olo ei ole ndyryytetty. Arvostusta taytyy siis olla puolin ja toisin. Arvostuksen
osoittaminen tyOyhteison kaikille jasenille on elinehto hyvana esimiehena toimimiselle
(Larvi & Vanhala, 2014). Moni pystyy samaistumaan naihin sanoihin oman tyoympéaris-
tonsé kautta. Arvostuksen saaminen ja antaminen on vaikuttanut pieneen yritykseen val-

tavasti.

Esimiehend joutuu my06s ajattelemaan omaa lahijohtamista oikeudenmukaisuuden perus-
teilla. Oikeudenmukaisuus on yksi esimiehen piirre, joka toimii tarkeana johtamisen perus-
teena esimiehelle. Silla on heijastava vaikutus suoraan tyontekijdiden tyéhyvinvointiin.
Silla voidaan edistda hyvinvointia tai aiheuttaa pahimmassa tapauksessa sairaslomia
tyontekijoille. Oikeudenmukaisella johtamistyylilla tarkoitetaan tasséa yhteydessa sita, etta
paatokset tehdaan johdon mukaisesti, oikean tiedon pohjalta, asianomaiset huomioon ot-
taen, ja etta esimiehet kohtelevat tydntekijoitd kunnioittavasti, rehellisesti, tasapuolisesti ja

ystavallisesti (Hurme, 2014.)

Arvostus
Luottamus

Esimiehen kolmen suora
Oikeudenmukaisuus

Kuvio 2 Esimiehen kolmen suora



3 PAIVAKIRJARAPORTOINTI JA TULOSTEN ANALYSOINTI

3.1 Seurantaviikko 46

Maanantai 12.11.2018

Asiakkaita virtasi heti aamusta iso maara sisaan ja toita oli paivélle varattu paljon. Varat-
tuihin toihin oli tiedossa paljon muutoksia ajanhallinnan kannalta, koska lisalammittimien
asennukset ja korjaukset ovat tydllistineet Auto-Alarmia jo monta viikkoa. Yrityksen suh-
teellinen pieni koko helpottaa huomattavasti téiden jarjestelya, verrattuna esimerkiksi

isoon samanlaiseen merkkilikkeeseen.

Perinteisen autojen tyonvastaanoton liséksi tuli aamulla hieman lisaty6ta, Drager-alkomet-
rien kalibrointeja. Etukateen pystyi sanomaan, etta on tulossa erittain kiireinen paiva. Pai-
van tavoitteena oli selviytya kiireellisesta aikataulusta ja antaa asiakkaille hyvakokemus
palvelusta. Onneksi asiakkaat olivat joustavia ja ymmarsivat kiireellisyyden. Asentajien ai-
kataulua oli pidettava tarkasti silméalla ja uudelleen organisoida valmistumisen mukaan.
Yhteensa kolmeakymmentayhdeksda asiakasta palveltiin paivan aikana. Tama on pie-

nelle yritykselle lahes ennatys maara.

Hyvin puretut muut tyétehtavat helpottivat aikataulua. Viikonloppuna tehdyt verkkokauppa-
tilaukset olivat odottamassa lahetysta asiakkaille. Laskutus tulisi hoitaa maanantain ty6-
tehtavind muiden tydtehtavien lisaksi. Varaosien purku vei aikaa ja monen ajoneuvon osat

piti purkaa ja jarjestella varaosahyllyyn.

Ty6n vastaanotossa Auto-Alarmilla tydskentelee kaksi henkilod, jotka soveltavat tdita eri
tilanteiden mukaan. Yhteistytn tekeminen onnistuu hyvin. Tydn johdolla ja asentajilla on
hyvat valit. Pienen yrityksen heikkous on usein lumipallo efektiin jgdminen vaikean tilan-

teen kohdatessaan.

Kehitysta tapahtui selkeasti ajanhallinnassa, vaikka tdita oli paivalle paljon. Kahdeksan
tydtunnin aikana ehti tekemaan ajanvarauksen mukaiset tyétehtavat. Asiakkaat ovat on-
neksi valmiita joustamaan. Ihmisten kiireellisyyden kiristyessa tulevaisuudessa yha enem-
man, on valttamatdnta kertoa aikataulusta asiakkaalle. Mita lahempana pitda asiakasta,

sen paremman kokemuksen asiakas kokee ja on maltillisempi.

Ty6sséa joutuu paljon pohtimaan esimiehen ajankayttda ja jarjestelemaén aikatauluja Kii-

reellisyyden mukaan.

Tiistai 13.11.2018



Paivan tavoitteena oli suoriutua paivan toista rutiininomaisesti ja liséksi perehtyd kampan-
jaan. Edelliseen paivaan verrattuna tyonvastaanotto oli rauhallisempi. Heti aamusta saa-

puvat autot olivat isotdisia ja tulisivat viemaan koko péaivan ajat muutamalta asentajalta.

Aikataulullisesti tyot alkoivat sujumaan heikosti heti ensimmaisen kahvitauon jalkeen. Tu-
levat ty6t taytyisi jarjestelld eri tavalla. Kalenterit ovat aivan tdynna ajanvarauksia seuraa-
vaksi kahdeksi viikoksi. Kiireellisyys nékyy helposti sisdan astuvien asiakkaiden varauk-
sissa, koska kalenteriin ei mahdu pienidkaan toitd. Monesti asiakkaat ovat pettyneita ja
kyselevat kerkeaisikd autoa nopeasti katsomaan. Valitettavasti taméa ei ole mahdollista

lian vahaisen henkilbkunnankin takia. Toita riittaisi tyollistamaan yksi asentaja lisda.

Sosiaalisilla taidoilla saadaan usein asiakkaalle positiivinen kokemus yrityksesta. Ammat-
titaidolla ja hyvalla asiakaspalvelulla saadaan alkuun asiakkaalta lojaalisuus. Asiakas tay-

tyy kuitenkin palvella loppuun asti, jotta han jatkossa suosii palveluita.
Viikkoanalyysi

Aika on rajallinen elementti tdissékin Moisalon (2010, 108) mukaan. Esimiesty6 vaatii las-
naololtaan paljon erilaista olemusta, kuin esimerkiksi yrityksessa asentajana toimivalla
henkil6lla. Vastuu ja aikataulujen jarjestely on tydn johdolla. Lahes kaikissa organisaa-
tioissa esimiehella on tydkuormitusta jatkuvasti tai ajoittain. Kaikki alaiset ja kollegat tieta-
vat taman. Kiire voi ndkya normaaliin tuotantotoimintaan paattamattémyytena, virheina,
ahdistuneena ilmapiirind, epéatietoisuutena tehtavista jne. Pahimmillaan se alkaa sytda

myo6s esimiehen uskottavuutta ja arvostusta. (Veli Pekka Moisalo 2010, 109-111.)

Tarkeys &

o - -

Kiireellisyys

Kuvio 3 Eisenhowerin tydkalu johtamisen kiireen hallintaan ja delegointiin (Moisalo 2010)

Eisenhower kehitti itselleen tydkalun, jolla han saisi kiireen hallinnan ja delegoinnin johta-
misen kuntoon.



Tarkeimmaét tehtavat kuuluvat tyokalun mukaan tehda itse, koska ne ovat osa ydinvas-
tuuta, jota esimies tekee. Auto-Alarmilla tata kuvastaa kalenterin rakentaminen ja téiden
jarjestely. Vanhana sotaratsuna voi hyodyntédé osaavaa henkilékuntaa, joille on tuttua en-
nestaan tehtavat ja toimintatavat. Tah&n Auto-Alarmilla tyon johto pystyy delegoimaan esi-
merkiksi asentajan, joka saa tydlle tehtyd muutoksia ja asiakkaalle auton mahdollisimman
nopealla aikataululla. Nousevaan kykyyn ei liity pakollisia kiireita, joissa pystytd&an hyodyn-
tamaan asentajilla esimerkiksi uusia toita sopivissa raoissa. Yritys pystyy kehittymaan uu-
sien toiden kautta. Roskakoriin siirretaan kaikki toisarvoiset tyot. Esimerkiksi Auto-Alar-
milla usein akun vaihto saattaa johtaa useampaan tyohon, joita ei ole tyén johdossa aikaa
tehda.

Ajanhallinnan lisaksi esimiehen taytyy muistaa vastuu tydkuorman tasaisesta jaosta, joka
on lainsdadannossakin mainittu. Tyoturvallisuuslaki (13 8) mukaan tydnkuormitustekijat
tulee ottaa huomioon tyén suunnittelussa ja mitoituksessa. Tyontekijan turvallisuudelle ja
terveydelle ei aiheutu haittaa tai vaaraa. Tavoitteena on valttéda ja vahentaa kyseisia tilan-
teita. Moisalon (2010, 114) mukaan neuvostojarjestelmén ideologiaan kuului kaunis aja-
tus: jokaisella tarpeensa mukaan ja jokainen kykyjensa mukaan. Tasainen jako tdissa on
hyvin otettu huomioon, mutta usein siirrellaan toita valmistumisjarjestyksen mukaan. Jo-
kaisella asentajalla on omat osaamisalueet, jotka he osaavat parhaiten, mutta tasavertai-

suuden mukaan vaativiakin toita jaetaan kaikille asentajille.

Strategisen johtamisen kannalta ajanhallinta painottuu vahvasti esille Auto-Alarmilla. Stra-
tegisen johtamisen avulla yritys avaa itselleen merkittavia mahdollisuuksia kehittaa toimin-
taansa ja varautua tulevaisuuteen. Asiakkaan odotuksiin vastaaminen ajanhallinnan
kautta tuo tulevaisuuteen rajattomasti mahdollisuuksia. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas
2005, 101.)

Auto-Alarmilla tydkuorman tasainen jakaminen on vaikeaa. Asentajien ajanhallinnan li-
saksi esimiehen taytyy keskittya myos omaan ajanhallintaansa. Muuttuva toimintaympa-
ristod vaikuttaa paivittaiseen johtamiseen. Kokemuksen kanssa esimies pystyy tasaisem-
min jakamaan toita asentajille ja ymmartaa tydkuorman maaran eri korjaus tilanteissa.
Esimiehen ajanhallinta kehittyy huomaamatta tydssa ja sita saattaa ennen pitkda huomata

osaavansa aikatauluttaa toita ilman sen syvempaa miettimista.

Ajanhallinnan hyddyntamiseen ja jakamiseen ei ole oikeata keinoa ennen kuin alkaa ym-
martamaan tydkuorman maaraéa. Esimiehelle toimii parhaiten itselleen tehtavélistan laati-
minen. Kun paivittaisesta johtamisesta tulee helpompaa, huomaa tekevansa ajanhallinta

toimintaa rytmissa ja ymmartaa tydkuorman jakamisesta enemman.



3.2 Seurantaviikko 51

Tiistai 18.12.2018

Asiakas toi auton takuuhuoltoon Eberin ohjainkortin korjauksen jalkeen. Lisalammitin ei
ole toiminut korjauksesta huolimatta. Asiakas oli jo aamusta hieman suutuksissaan ja
syytti autoa tuodessaan yritystd huonosta korjauksesta. Vika johtui hairiokoodien perus-
teella alijannitteesta. My6s ohjainkortissa oli vikaa edellisesta korjauksesta huolimatta.
Auto laitettiin ulos seisomaan ja jadhtymaan. Vikakoodit poistettiin ja varmistettiin ettei
vika uusiudu. Tydlle oli varattu aamusta kolme tuntia aikaa, mutta jadhtymiseen laittami-
nen auttoi kalenterin kanssa joustamaan, kun muut ty6t saatiin hoidettua alta pois. Volvon
omistaja saapui kaymaan yrityksen pihassa ja alkoi olemaan hieman tyytyméaton luullen,
ettei autolle oltu tehty viela mitdén. Kerrottaessa tilanteen asiakas poistui viela jatkamaan

omia toitdan. Normaalin aikataulun mukaan jatkettiin toita.

Neljan aikoihin Volvon omistaja tuli noutamaan autoaan selkeasti kireampana ja kyseli,
onko auto kunnossa. Tilannetta selvitettiin asiakkaalle ja todettiin ettei ohjainlaitteen kor-
jaus riittanyt tassa tilanteessa ja vika oli uusiutunut. Tyytymattdmana han raivoisasti pois-
tui liikkeesté ja sano poistuessaan kovaan ddneen, ettei yrityksessa pystyta korjaamaan
mitaan.

Jokainen reklamaatio tulee hoitaa omanaan ja niista tulee ottaa vastuu.

Torstai 20.11.2018

Auto-Alarm myi aikaisemmin varastotyhjennyksena kojelautakameroita poistohintaan.
Hinta oli huomattavasti tappiota tuottava. Varastoon piti saada tilaa uusille tuotteille eri
valmistajalta, joten vanhat piti myyda ensin pois. Kamerat menivat nopeasti kaupaksi
verkkokaupassa ja myymalassa. Tuotteet oli ostettu suoraan Norjasta itse tuotteen kehit-
tajalta.

Yksi kamera, joka myytiin suoraan myymalan hyllysta syyskuussa tuli takaisin tuotevian
takia. Kameran naytt6 oli hajonnut siten, ettei siitd saanut enda selvdd. Kamera kuitenkin
toimi ja sité olisi voinut kayttaa, koska se tallensi videot muistikortille. Viallisesta kame-
rasta piti olla yhteydessa Norjaan. Reklamaatioon vastattiin Norjasta ja he lupasivat lahet-
tda uuden tuotteen viallisen tilalle. Uusien kameroiden saapuminen kesti pitkaan ja asiak-
kaat olivat hieman tasta jo tyytymattomia. Edellisten tapauksien ansiosta pystyttiin suo-
raan kertomaan, ettéd uuden kameran saamiseen menisi liilan pitk& aika, jotta saataisiin

tyytyvainen asiakas. Uutta kameraa ei pystytty tarjoamaan viallisen tilalle, koska tuotteet
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oli loppuunmyyty hyllystéa. Asiakkaalle tarjottiin vastaavaa tuotetta korvaavalta toimittajalta
ja lisaksi elektroninen parkkikiekko kaupan paalle.

Perjantai 21.12.2018

Edellisen paivan asiakas, joka oli saanut hyvityksena viallisesta kamerastaan korvaavan
kameran, seké parkkikiekon palasi takaisin. Kamera, jonka han sai tilalle ei ollut tarpeisiin
nahden yhta hyva, kuin edellinen kamera. Kauppa purettiin ja asiakas sai pitda parkkikie-
kon itselldan. Rahat palautettiin tilitoimiston kautta asiakkaalle.

Viikkoanalyysi

Auto-Alarm pitda joka kuukausi kehityskeskusteluita ja tulospalaverin, jossa jokainen voi
kertoa kuluneen kuukauden aikana tehdyistad havainnoista ja kehitysté vaativista koh-
teista. Vastuu muutoksiin jaa paasaantoisesti tyon johdolle ja parannuksia pyritaan teke-
maan joka kuukausi keskustelujen pohjalta. Ikavista asioista ei ole aina helppo kertoa,
mutta ainoastaan niista voidaan hyotya jatkossa ja oppia reklamaatioiden kasittelyd. Jarvi-
nen (2014, 65-66) toteaa, kapean tiimi- ja yksikkdkohtaisen tarkastelutavan sijaan toiminta
jasennetaan asiakkaille lisdarvoa tuottavin tuotanto- ja palveluketjuina. Silloin on helppo
ymmartaa, etta ongelmat tai virheet johtuvat harvoin yksittaisista ihmisista tai osastoista.

Auto-Alarmilla tehdaan tiimity6ta ja kaikki reklamaatiot koskevat kaikkia tydntekijoita.

Auto-Alarm Finland Oy haluaa hoitaa reklamaatiot haastavina asiakaskohtaamisina, mutta
k&antaa ne myonteiseksi lopputulokseksi. Tarkeintd on haastavan asiakkaan kohdalla pi-
tdd oma malttinsa ja pahoitella tilannetta. Asiakas haluaa vain hyvin perusteltuja vastauk-

sia kysymyksiinsa, joita hanella varmasti riittdé ongelmatilanteissa.

Tassa kohtaa on hyva olla tydntekijana sanavalmis ja vastaukset kysymyksiin, joten se

usein vaatii ennakointia vélttydkseen ikavilta tilanteilta.

Reklamaatio

N\

Kuvio 4 Asiakkaan kosketuspisteet Auto-Alarm Finland Oy

Asiakkaan kosketuspisteet nakyvat yrityksessa selkedasti. Tyon vastaanotto alkaa asiak-

kaan kohtaamisella, joko puhelimen valityksella tai asiakkaan paikalle saapumisella.
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Asiakkaan kanssa kaydaan tarkasti lapi auton ongelma tai vika, jotta vika on selkeé& asen-
tajille, ettd mitd ylipaansa halutaan korjata ja mista tyo aloitetaan. Kun vika on selvilla, on
tehtava asiakkaalle ajanvaraus sopivaan ajankohtaan tai heti, kun asentaja vapautuu.
Korjauksen tapahtuessa ollaan yhteydessa asiakkaaseen aktiivisesti, jotta asiakas saa
parhaan mahdollisen kokemuksen ja tietda jatkuvasti mika tilanne auton kanssa on. Tar-
ke&na asiana asiakas kokee myo6s korjauskustannuksen. Liian korkea hinta saattaa vai-
kuttaa tilanteeseen korjataanko vai tehd&dankd vain tarvittava vian selvitys. Auton ollessa
kunnossa auto luovutetaan asiakkaalle kayttoon, jolloin alkaa kokemuksen tarkein koske-
tuspiste. Kayton aikana huomataan korjauksen tai lisdvarusteen mahdolliset hyvat puolet.
Jos korjaus ei ole onnistunut, vaikuttaa se suoraan asiakkaan suositteluun jatkossa.
Tassa vélissa tulee reklamaatio ja uudelleen korjaus, jos se on mahdollista. Jos korjaus

on onnistunut, asiakas varmasti jatkossa suosittelee yritysta.

Auto-Alarm tekee selvaksi jo alusta asti, etta reklamaatiota pitaa ja saa antaa, jos joku
epakohta syntyy palvelua tai tuotetta kaytettdessa. Pieni yritys hyotyy tasta suuresti ja ha-
luaa jatkossakin kehittdd omia palveluita. Henkildstén koulutus reklamaation kasittelyyn ja
ennakointiin auttavat tilanteen hallinnassa. Kuluttajasuojalain (16 8) mukaan asiakkaan
kuuluisi tehda reklamaatio myyjalle kohtuullisessa ajassa, eli noin 2 kuukauden kuluttua

virheen huomaamisesta.

Auto-Alarm antaa useimmalle korjaus kohteelleen 1 vuoden takuun. Kuluttajasuojalain (15
a § & 15 b 8) mukaan takuutiedot ja merkitys taytyy auton luovutuksen yhteydessa tehda

selvéksi. Vaaranlaisesta kaytdsta johtuen virhevastuuta ei synny yritykselle.

Tyo6njohdolla on vastuu vastaanotossa hoitaa kaikki asiakaskontaktit. Jarvinen (2014, 80-
81) toteaa, etta pienissa yrityksissa johtajan vaikutus nékyy hyvin suoraan. Auto-Alarmilla
tama pitaa hyvin paikkaansa. Jokainen reklamaatio yritetdan hoitaa ammattitaidolla ja
usein niista puhutaan viela jalkeenpain mité oltaisi voitu tehda eri tavalla. Taméa auttaa jat-
kossa reagoimaan nopeammin ja opettaa tyonjohtoa asiakaskokemuksen parantami-

sessa.
3.3 Seurantaviikko 52

Torstai 27.12.2018

Auto-Alarmilla tydn vastaanotossa tydskentelee kaksi henkiléa. Molemmilla on paljon vas-
tuuta ja tehtavia, joita he suorittavat tyopaivan aikana. Joskus sairaus tapauksissa joutuu
yksin pitdmé&én tyon vastaanotosta huolta ja tekem&an enemman tehtavia tyépaivan ai-
kana. Se on erittéin palkitsevaa suuresta tyomaarasta huolimatta. Paineet tallaisissa tilan-

teissa ovat kovat, mutta itsevarmuudella selviad monesta tilanteesta.
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TyOmaalla alkoi halin& normaalia aikaisemmin, koska tyonjohdossa ei ollut kuin yksi tyn-
tekija. Esivalmistelut auttavat tyopaivan mittaa selviaméaén kaikista tyotehtavista. Asiak-
kaita oli aamusta alkaen heti ovella. Asentajat olivat hyvin levanneita pyhien jalkeen.

Naisena miesvoittoisella alalla ei ole helppoa. Halu selviytya tydtehtavista kiitettavasti yk-
sin ollessa antaa itsevarmuutta. Usein kyseiselld alalla kuulee puheluitten aikana kom-
mentteja, jotka kannattaa sivuuttaa ja tehda vaikutus omalla osaamisellaan. Nainen joutuu
siis usein eri tavalla kohdelluksi kyseisella alalla. Nykymaailma on muuttunut onneksi hie-
man joustavammaksi siitd mita se on 1990-luvulla ollut. Naisena alalla kannattaa ammatti-
taidon lisaksi olla joustavuutta ja pitk&t hermot. Sinun ei tarvitse olla hankala akka, joka
vahtii kaikkialla, réksyttaa kaskyja ja keskittyy vain itseensd saaden alaisensa voimaan
surkeasti. (Caitlyn Friedman & Kimberly Yorio 2006, 15).

Perjantai 28.12.2018

Usein onnistuneen paivan jalkeen palaa toihin reippaalla mielell. Vaikeuksien kautta paa-
see usein paivan paatteeksi onnistumiseen. Johtaminen vaatii usein enemman tilanteissa,
joissa yksi henkilo tydskentelee tydn vastaanotossa. Tydsujuvuus on yhden henkilon ka-
sissa ja saattaa tuottaa paljon paineita. Kokematon johtaja saattaa tilanteesta kulua

enemman ja vasya.

Perjantain aamun ty6t sujuivat mukavasti aikatauluun nahden. Asentajien kanssa pidettiin
aamukahvin aikaan kokous, jossa kerrottiin tilanne kuukauden myyntiin nahden. kokouk-
sessa keskusteltiin mielipiteistéa kuukauden sujuvuudesta ja parantamisen kohteista.

Kaikki oli sujunut mukavasti ja asentajat jatkoivat téitddn normaaliin tapaan.

Paivalla ovesta astui sisdan mies, joka kyseli lisdlammittimen asennusta autoonsa. Ha-
nelta kyseltiin autonsa perustietoja, joita tarvitaan tarjouksen laskemiseen. Mies vastasi
hieman toykedan aanen savyyn, ettei kyseisia tietoja tarvita mihinkaan. Kyseisiin tilantei-
siin kuuluu vastata rauhallisesti ja kertoa etta tiedot tarvitaan yksildllisen tarjouksen teke-
miseen, jotta voidaan tehda tarkka kustannusarvio tehtavasta tydsta. Nain kerrottuna asia-
kas reagoi tilanteeseen rauhallisemmin ja antoi tarvittavat tiedot. Kyseisiin tilanteisiin kan-
nattaa valmistautua vastaamaan ja miettid vastaukset jo ennakkoon usein kysyttyihin asi-
oihin. Se luo asiakkaalle ammattitaitoisemman kuvan ja helpottaa asiakaskohtaamis tilan-

teita.
Viikkoanalyysi

Autoalalla on paljon miehia. Usein mieheen luotetaan enemman kuin naisiin, jotka tyos-
kentelevat samalla linjalla. Siihen térmaa paivittain tyonjohdossa, seka yrityksissa, joissa

tyoskentelee vain yksi nainen. Pelokas suhtautuminen tyontekij6ita kohtaan nayttaa
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olevan erityisesti naisten ongelma. (Friedman & Yorio 2006, 130). Tydntekij6itten luotta-
muksen ja kunnioituksen saavuttaminen auttaa usein naisia johtamistydssa. Asiakaskun-
nalle taytyy myds osoittaa omaa osaamista ja ammattitaitoa tydnvastaanotossa, jolloin luo
vahvan pohjan tyolle.

Naiset ovat kasvatettu mukautumaan, eikd sanomaan vastaan. Johtajana naiset eivat
usein uskalla sanella maarayksia ja hyvaksyykin tasta johtuen keskinkertaista tyota. Nai-
set usein turvautuvat johtamaan matkimalla miesten johtamistyylia, joka on usein diktatori-
nen. Pelko voi heikentdd kykya saada tyontekijoistaén parasta irti ja vaikuttaa paivittaisen
tyon tulokseen (Friedman & Yorio 2006, 130-131.)

Opittuna tietona valmistumisen kanssa koulusta oli vaativamman osaamistason hallitsemi-
nen, jotta johtaminen onnistuu. Pelkastaan ammattitieto ei riitd, vaan vaaditaan myos hy-

van johtamisen ominaisuuksia.

Naisten edustus johtotbissa on kasvanut melko hitaasti, vaikka Suomessa naisten koulu-
tustaso on korkea. Jos otetaan mies, joka on suorittanut saman tutkinnon, kuin nainen, on
mies sijoittunut tyduran alussa jo vaativampiin tydtehtaviin. Tasta johtuen naisten rooli yri-
tyksen johtotehtavissa on noussut tarkeadksi tasa-arvopolitiikan kysymykseksi. Monella tut-
kimuksella on silti todistettu, ettd nainen johtotehtavissa luo yritykselle lisaa innovatiivi-
suutta, kaytanttihin muutoksia, kannattavuutta, taloudellisia tuloksia ja henkiléston hyvin-

vointia. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2018.)

Vuonna 2013 Tilastokeskuksen mukaan 33% naisista kertoi tyétehtaviinsa kuuluvan esi-

miestehtavia ja 43% miehista. Selkeasti miehilla on useammin johtamistehtavia ja alaisia,
kuin naisilla. Tilastokeskuksen toisen tutkimuksen mukaan naiset kuitenkin kokevat tyos-
saan olevan kuitenkin lahes yhta paljon etenemismahdollisuuksia, kuin miehilla. (Tilasto-

keskus, 2019.)

Auto-Alarmilla tydskentelee yksi nainen, joka toimii tydn vastaanotossa johtamistehta-
vissa. Asiakkaiden suhtautuminen naiseen on joskus negatiivinen ja joskus positiivinen.
Asiakkaitten kayttaytymiseen pystyy vaikuttamaan itsevarmuudella ja ammattitaidolla. Asi-
akkaisiin saa yhteyden hyvalla palvelulla ja ndin sana kirii ihmisten keskuudessa. Asenta-
jien kaytos johtotydssa tydskentelevaa naishenkiléa kohtaan on ollut alusta asti kohteli-
asta ja heidan luottamuksensa on saavutettu jo alusta lahtien. Kaikki tekevat yrityksessa
yhteisty6ta paremman liiketoiminnan ja tydhyvinvoinnin edistdmiseksi. Koulutuksella ja hy-

villa johtajan ominaisuuksilla saavutetaan yrityksen visioita asiakas kerrallaan.
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3.4 Seurantaviikko 3

Maanantai 14.1.2019

Lammityslaitteiden korjauksista alkanut kausi on vilkastunut. Tah&an kannattaa varautua
varaston tayttamiselld vesipumpuista, ohjaimista ja poltinyksikoista. Lisaksi merkkiliikkei-
den tarjoamat hinnat lisdlammittimien varaosille on hyva pitaa ylh&alla. Joissakin automal-

leissa on omat lammittimet, joihin ei ole saatavilla tarvikevaraosia omalta maahantuojalta.

Aamupaivasta tuli puhelu isolta traktorivarustelu yritykselta. Yritys oli kiinnostunut Drager-
alkolukon asennuksen mahdollisuuksista tyokoneisiin. Dragerilla on kahta erilaista mallia
alkolukoista. Valvottu tai vapaaehtoinen alkolukko estdad ajoneuvon kaynnistymisen pie-
nenkin alkoholiméaran havaitessa hengityksesta. Vapaaehtoisia malleja myydaan trakto-
reihin paljon. Tarjouksen laskeminen vaatii tarkkaavaisuutta ja laskennassa taytyy ottaa
huomioon paljon eritekijoita, esimerkiksi matkustuskustannukset asennuskohteeseen ja

paivaraha.

Interlock® 5000 sisaltaa kaksi komponenttia — kasiosan, joka mittaa puhalluksesta ja oh-
jauslaitteen. Ennen ajoneuvon kaynnistamista laite pyytaa kuljettajaa antamaan puhalluk-
sen. Mittaustulos kertoo ohjainlaitteelle tiedon, saako ajoneuvo kaynnistya. Interlock®
5000 on Euroopan standardien mukainen ja sita ei pystytda manipuloimaan. (Drager Inter-
lock® 5000 2019.)

Isojen yrityksien kanssa yhteistyon tekeminen on tarkeaa pienelle yritykselle. Asiakkaalle
taytyy toimittaa tarjoukset nopeasti, jotta kauppa varmasti syntyisi. Isojen tarjousten laske-
minen vie aikaa, ja se vaatii tarkkuutta, jotta osataan ottaa huomioon kaikki tarvittava.
Dragerin alkolukon asennus vaatii koulutetun asentajan. Auto-Alarmilla on talla hetkella

yksi koulutuksen omaama asentaja, joka saa suorittaa asennukset.
Tiistai 15.1.2019

Asiakkaan kanssa oli tarjouksen perusteella sovittu asennus traktorin alkolukosta. Asen-
nuksen ajankohta on huomenna. Yrityksen kanssa on tarkedé saada asiakaskokemus to-
teutumaan onnistuneesti, jotta asiakas kayttaisi tulevaisuudessa palvelua uudelleen. Asi-
akkaan johtaminen astuu voimakkaasti esille, johon Hellman, Peuhkurinen ja Raulaksen
(2005, 101) mukaan erityisesti asiakasjohtamisen hyodyt ja valttamattomyys nakyvét nel-
jan alueen kautta: asiakkaiden merkitys ja arvo liiketoiminnalle, uusien liiketoimintamah-
dollisuuksien hyédyntaminen ja kilpailuetujen luominen, siséinen ja ulkoinen tehokkuus

seka asiakkaiden odotuksiin vastaaminen. Yritysten ja yksityisasiakkaiden kohdalla
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yksinkertaisten asioiden kunnossa oleminen vaikuttaa kokonaisvaltaisesti asiakaskoke-

mukseen.
Keskiviikko 16.1.2019

Tuotteet ja kalibrointiin tarvittavat valineet olivat pakattuna valmiiksi, jotta asennus tapah-
tuisi varmasti sovittuna ajankohtana. Asennus tulisi tapahtumaan Lappeenrannassa, joten

asentajan tulisi varmistaa tehdyn tyon jalkeen kilometrit, seka ty6tunnit tydnjohdolle.
Viikkoanalyysi

Asiantuntijuuden tarkeys on kasvanut vuosien varrella monessa tydssa. Moisalon (2010)
mukaan tydsséa vaaditaan korkeampaa ammattitaitoa. Auto-Alarmilla tdma ilmenee usein
tieto ja taito pohjaisena. Tydn vastaanotto luovuttaa autot asiakkaille ja heilla taytyy olla

tarvittava tieto ja ammattitaito, jotta luovutus tapahtuu mahdollisimman ammattitaitoisesti.

Nykypdaivana ja tulevaisuudessa tullaan yh& enemman painottamaan nopeutta ja hal-
puutta. Asiat tulee tehda nopeasti ja mahdollisimman pienilla kustannuksilla, joten ammat-
tiylpeys alkaa olemaan mahdotonta. Ammattiylpeyden menetys on ammatista riippumatta
paha paikka. Nopeasti huomaa kuinka ammattiylpeydestéa syntyy taakka, eikd se enaa ole
tyontekijalle tai esimiehelle voimavara. Tallaisissa tilanteissa viisas johtaja varmistaa, etta
jokaisella tyéntekijalla on mahdollisuus olla ylped omasta tydstaan ja tuloksista. (Ahlroth,
2019.)

Ty6n vastaanotto on monesta asiasta vastuussa. Yksi niisté on isojen tarjouksien ja aika-
taulujen jarjestely. Isojen tarjouksien antaminen luo yritykselle uusia mahdollisuuksia eri-
laisiin tehtaviin ja asennuksiin. Vaikka usein sanotaan, ettéa esimiehen mahdollisuus vai-
kuttaa ammatin arvostukseen ja muuhun ammattiylpeyteen on hyvin vahaista. Esimiehen
taytyy seurailla kriittisesti arvoja, asenteitaan ja olosuhteita, joissa tyontekijat tekevat pai-
vittain tydnsa. Huonon laadun taustalla on usein ylemman johdon yllapitamat rakenteet,

jotka tekevat kulttuurista epaterveempéaa. (Ahlroth, 2019.)

Ammattiylpeyden puuttuessa tydntekijalle muodostuu kuva, jossa han on huonossa ase-
massa eika tyot enaa kiinnosta. Nain ollen tydnjohtaja ei saa laskea rimaa. Tyon huono
laatu johtuu usein kaskysta, joka tulee ylemmalta taholta. Tydntekijditten tahdon ja kyvyn
yllapitdminen helpottaa tydnjohdon tulevaisuutta mittaamattomasti. Huonolla johtamisella
edesautetaan ammattiylpeyden katoa, jolloin tyéntekija ei ainakaan tahdo olla ahkera eika
luotettava. On siis johdettava rimaa laskematta, jotta tulevaisuudessakin tyontekijoitten

kiinnostus ja ammattiylpeys sailyy. (Ollikainen, 2016.)



16

Tyobnjohto saa isojen tarjouksien laskemisella ja onnistumisella itselleen itsevarmuutta
mya@s tulevaisuuteen. Ala on monipuolinen ja vaatii paljon erilaista tietAmysta. Tésta joh-
tuen itsensa kehittdminen ja koulutus on tarkeada. Itsevarmuus luo turvaa yritykselle ja

myds alaisille, joista tydnjohto on vastuussa.
3.5 Seurantaviikko 4

Maanantai 21.1.2019

Maanantain aamu on usein kiireellinen. Kiireellisyys saattoi johtua kuluttajien havahtumi-
sesta ajoneuvojensa lisalammittimien toimimattomuuteen. Kuluttajat haluavat autonsa
lampimaksi aamuisin. Puhelin soi aktiivisesti lisdlammitin korjauspyynndista johtuen. Mo-
nelle tuli yllatyksena kalenterin taysindisyys ja osa asiakkaista sanoi suoraan, etta kyselee

muualta korjaus aikaa.
Tiistai 22.1.2019

Eilinen ty6paiva venyi pitkéksi ja tyonjohto jai asentajan kanssa ylitdihin asentamaan vesi-
pumppua lisdlammittimeen. Tdiden venyminen nakyi vasymyksena ja turhautumisena
asentajan asenteessa. Asiasta puhuttiin tydnjohdon kanssa ty6paivan paatteeksi, mutta
tyontekija lahti hermostuneesti tyopaikalta. Tietyt perusasiat ovat joskus paasseet unohtu-

maan tyontekij6iltd. Naita kuitenkin painotetaan viikoittaisissa kokouksissa.

Tyo6paikalla ilmapiirin tulee olla hyva, jotta ty6t sujuvat ja tiimi toimii kuten kuuluu. Tehta-
vien organisoinnin ja jarjestelyjen lisdksi tydyhteiso tarvitsee monia saantoja siita, milla ta-
voin yhteisty6ta tehdaan ja miten tyot hoidetaan. Ajoneuvojen korjaamoilla tiimitydskentely
on yksi suurimmista asioista, joka vaikuttaa koko tydymparistoon. Esimiehena joudutaan
usein olemaan ty6ilmapiirin tukena ja tehda ratkaisuja asentajien ja koko tiimin puolesta,

joka sopisi kaikille ja tekisi tydilmapiirista mukavamman. (Jarvinen 2014, 73).
Torstai 24.1.2019

Aamulla tydnjohtaja piti kokouksen kahvihuoneessa, jossa kaytiin lapi vime alkuvuoden
tuloksia verrattuna taman alkuvuoden tulokseen. Kuukausi raportin mukaan Auto-Alarm
on samoissa tuloksissa kuin edellisena vuonna. Tydntekijoitten motivaatio on ollu hukassa
ja tydnjohto halusi ottaa kokouksessa asian esille, jotta saataisiin tydymparistd toimimaan

entista paremmin.
Perjantai 25.1.2019

Tulospalaverin jalkeisena paivana nakyi selked panostus kaikilta. Kuitenkin tulokseen tu-

lee vaikuttamaan takuuseen tehtavat tyot, jotka eivat tuo rahaa yritykselle.
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Asikasjohtamisen kannalta se kehittdd mahdollisuuksien ja tulevaisuuden kannalta yri-
tysta. Asiakkaan odotuksiin tulee vastata mahdollisimman nopeasti ja takuu asioita kasi-
teltdessa viela nopeammin. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 101-102).

Viikkoanalyysi

1990-luvun alussa tuli puhe tyokyvyn yllapitamisesta ja TYKY. TYKY on lyhenne tyokykya
yllapitavasta toiminnasta, jolla tarkoitetaan toimintaa, jota tyontekijat ja tydnantajat yh-
dessa pystyvat edistdmaan, jotta jokaisen ty6- ja toimintakyky pysyy ylla. Jotta tyéntekijat
pysyisivat tuottavina ja terveina taytyy tydymparistdn toimia ja tukea molempia. (TYKY-
toiminta 2019.)

Tiimity6 nousi 1990-luvun alussa valtatrendiksi. Kaikki modernit yritykset halusivat siirtya
tiimityoskentelyyn, ja talla tapaa tehostaa ongelmien ratkomista seké tuottavuuden ohella
tehostaa tydOmotivaatiota ja tyotyytyvaisyytta. Vaikka tiimityoskentely kasvoi ei esimiesvas-

tuuta voitu jakaa tiimeille. Vastuu olisi siis edelleen esimiehelld. (Moisalo 2010, 95.)

Tiimityoskentelyn liséksi tydilmapiirin johtaminen on yksi esimiestydn instrumentti. Tyoil-
mapiiriin kiinnitetdan nykyaan liian vahan huomiota. Uupumisriski on suurempi, jos tyénte-
kijat ja esimiehet eivat ole valeissa. Mitd enemman panostetaan tydsujuvuuteen ja sen
keskeytymisen vahentymiseen, sen paremmin tyontekijat voivat. Hyva tyoilmapiiri syntyy
siis tydnteon sujuvuudella. Tydilmapiirin ollessa kunnossa lisdéntyy kassavirtakin yrityk-
sessé. (Tehy, 2018.)

Selkeat pelisdéannot ja ohjeistukset luovat yritykselle toimintakulttuurin, jota voidaan sovel-
taa tilanteitten mukaan. Yleiset kayttaytymissadnnot auttavat tydntekijoitd ymmartamaan

puuttuuko havaitsemiinsa epéakohtiin tai antaa palautetta. (Jarvinen 2014, 73.)

Auto-Alarmilla tydskennellessa kaikki ovat huomanneet tiimin tarkeyden. Tiimin toimiessa
tyot sujuvat paremmin kuin sellaisena paivana, jolloin joku epakohta ei ole kunnossa. Epéa-
kohdista tyontekijat onneksi kertovat avoimesti, jotta niihin voidaan puuttua heti. Yleisin
keino on yhdessa harkita parasta ratkaisua ja lopulta vastata asentajalle lopullisella ratkai-
sulla. Viikon aikana oli selkeasti nahtavissa tyontekijan ja esimiehen valisen suhteen ke-
hittyminen. Asentajien ollessa avoimempia ja antaen kritiikkia tyénjohdolle, pystyy tyon-

johto reagoimaan ja parantamaan tyontekijoitten olosuhteita.

Ty6njohdon yhtena tarkeana roolina on muistaa tydilmapiirin johtaminen. Ty6ilmapiirin ol-
lessa kunnossa ja asentajien vahainen keskeyttdminen helpottavat tyon tekoa. Lisaksi
asentajat haluavat nahda omien ponnistusten tuottamat tulokset. Tarvittavat tytkalut ja
varaosat pitda loytya, jotta tyot valmistuisivat ajallaan ja mielenkiinto tydhon sailyisi ylla.

Liséksi nopeammin valmistuvat tyot ja asentajien ponnistukset tuovat kassavirtaa
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positiivisia lukuja. Yritys hyotyy ty6ilmapiirin kehittimisesta suuresti, joten sen eteen pon-

nistukset ovat kannattavia.

3.6 Seurantaviikko 5

Maanantai 28.1.2019

Auto-Alarm tekee paljon yhteisty6té autoliikkeiden kanssa. Tana aamuna oli yksi toisen
yrityksen kanssa sovittu ty6. Kustannusarvio oli laskettu alempaan hintaan ja usein naista
toista syntyy jatkossa lisdarvoa yritykselle sanan kiriessa yrityksen sisélla. Lisaksi oli pari
muuta yhteisty6llistd autoa saapunut korjattavaksi, mutta niista ei kustannusarviot ollut
selvilla. Diagnosointi tehtaisiin autoihin ja yrityksen kanssa sovittaisiin korjaamisesta erik-

seen.

Aamulla tuli my6s yksi auto takuutyéhon, jossa oli syttynyt moottorinvikavalo Webaston

asennuksen jalkeen.
Tiistai 29.1.2019 & Keskiviikko 30.1.2019

Molempina paivina korjattiin Auto-Alarmin kanssa yhteistyota tekevien liikkkeiden autoja.
Moni autoliike ottaa Auto-Alarmille yhteytta sahkoisten vikojen seka lisalaiteasennusten
takia. Ajoneuvojen mekaanisiin vikoihin emme paasaantdisesti ota kantaa, emmeka suo-

rita kyseisia korjauksia.

Usein yhteistydyritykset ovat yhteydessa lisalammittimien, Eberin tai Webaston korjauk-
sista. Asiakas on ostanut tai ostamassa auton liikkeesta ja kyseissa autossa on ongelmia
polttoainekayttdisessa lisdlammittimessa, jolloin autoliikkeen edustaja tiedustelee korjaus-
mahdollisuuksia Auto-Alarmilta. Auto-Alarm asentaa ja huoltaa molempia laitteita paivit-

tain, joten korjauksista ja asennuksista l6ytyy kattava kokemus.
Perjantai 1.2.2019

Paivan aikana Auto-Alarm tulisi tekeméan takuutyona pari Webaston asennuksen vir-
heestd johtuvaa ty6ta. Takuutdihin tarkeata on reagoida mahdollisimman nopeasti ja se

voi joskus olla haastavaa esimiehen tydssa.

Tyo6njohto otti vastaan kaksi autoa (Mercedes Benz ja BMW), jotka tulivat takuukorjauk-
seen. Toisesta oli tarkoitus korjata kytkentaa ja toisesta mahdollisen vaihtaa ohjainlaite
toisenlaiseen. Tyonjohto soitti aamulla BMW:n omistajalle, joka laittoi puhelimella oman
Webastonsa paalle. Tarkoitus oli seurata lammittimen toimintaa ennen kuin se menee
asentajalle tutkittavaksi. Asiakas oli valittanut, ettei auto lampene sisalta ollenkaan. Auto

ei ymmartanyt asetuksia, jotka oli tehty, jotta auto lampenisi. lltapaivalla oli tarkoitus ottaa
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BMW pihasta sisaén tutkittavaksi, mutta auton s&hkoéinen kasijarru oli vioittunut eikéa va-
pautunut ollenkaan. BMW:ssa on takaluukussa onneksi vapautusvaijeri, josta kasijarru

saadaan manuaalisesti vapautettua. Kasijarrun vapautukseen kului aikaa, joten Webas-
toon ei ehditty tekemaan tarvittavia muutoksia. Asiakas tuli noutamaan autoa, jolloin ha-
nelle kerrottiin kasijarrun ongelmasta. Ajallisesti siis sattui huono yhteensattuma. Asen-

nusta jatkettaisiin myohemmin, kun autosta on korjattu seisontajarru.
Viikkoanalyysi

Yritysten valilla on ollut suhteita niin kauan, kun on ollut liiketaloudellista vaihdantaakin.
Taman huomaa toimeksiantajayrityksessa joka paiva. Kustannussaastdja on huomattu
saavutettavan teettamalla toisella yrityksella halvemmalla ja ajallisesti jaAdvan enemman
tydaikaa kaytettavaksi liilketoiminnan ydinalueisiin. (Vesalainen 2002, 10.) Yritykset eivat
pysty tarjpamaan asiakkaidensa tarpeisiinsa valttamatta kaikenlaista palvelua, jota se
vaatii, jolloin yritykset ovat riippuvaisia toisistaan. Osaamista ja yrityksien valista yhteis-
tydstd muodostetaan verkostoja. Nykyista yhteiskuntaa kutsutaan globaaliksi verkostoitu-
misyhteiskunnaksi, jonka toiminnot ovat kytktksissa toisiinsa yritysmaailmassa. (Suomi-
nen 2014, 1.)

Yritysten yhteistyo ajoneuvokorjaamoilla helpottaa monella tapaa korjaamoiden toimintaa.
Yhteistydn tuloksena varaosien ja avun saaminen monessa tapauksessa on huomatta-
vasti kustannustehokkaampaa ja halvempaa. Auto-Alarm tekee yhteisty6ta monen korjaa-
mon ja myymalan kanssa. Taman huomaa usein asiakkaiden saapuvan tiskille suositus-
ten saattelemana. Yritykset, jotka kayttavat Auto-Alarmin palveluita usein suosittelee sita
jatkossakin. He ovat saaneet apua, jota ei valttaméattd muualta saa. Yritys hyotyy tasta

maineen kirimisella ja ajanvarauksen tayttymisella. Hydty on siis molemmin suuntaista.

Verkostoitumiselle on asetettu myds tietyt tavoitteet. Toiminnan ja kannattavuuden liséksi
yritykselle luodaan uusia mahdollisuuksia. Toiminta ja kannattavuus eroavat yrityksen uu-
sista mahdollisuuksista suuresti ja tavoitteellisesti, mutta ovat yhta tarkeita yritykselle. Li-

saksi verkostoitumisella on vaikutus osaamiseen. Se vahvistaa, kehittéad, tuottaa tietoa ja

tukee oppimista. Osaamisen ja tiedon merkitys liiketoiminnan menestystekijana kasvaa.

Verkostoitumisesta on suuresti hyétya. (Verkoston strateginen kehittdminen 2008.)

Auto-Alarmilla ty6johto vastaa suhteiden yllapitamisesta, koska he tilaavat kaikki varaosat
ja ottavat vastaan muista yrityksista tulevat ty6t. Auto-Alarm on riippuvainen toisista yrityk-
sisté varaosien suhteen. Usein toiset yritykset ovat riippuvaisia Auto-Alarmista tietopohjan
kannalta. Auto-Alarmilla on tietoa ja taitoa, josta se hy6tyy suuresti. Tieto ja taito on ainu-

laatuista. Auto-Alarm auttaa muita yrityksié ja saa vastineeksi varaosien alennuksia ja va-

raosien numeroita. Yrityksen kehittyessa yha suuremmaksi on jatkossakin hyva pitaa
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yrityksien véliset yhteistyot ylla, koska Auto-Alarm on varaosien perusteella muista yrityk-
sisté riippuvainen. Tietoa ja taitoa ei voi olla yrityksessa koskaan liikaa.

3.7 Seurantaviikko 6

Maanantai 4.2.2019

Ajankohtaisena asiana yrityksessa on ollut motivaatio. Siita oli pidetty jo viime viikolla ko-
kous, jossa pyydettiin asentajia miettimé&n oman motivaation ulkoisia ja sisdisia tekijoita.
Erityisesti painotettiin sisdisia motivaation tekijoita, jolla saataisiin liséa tulosta tydsta irti.
Kovin moni asentajista ei ollut aikaisemmin pohtinut asiaa sen syvemmin. Asia oli siis

hyva tuoda esille ja saada asentajat pohtimaan.
Torstai 7.2.2019

Auto-Alarm oli saanut keskiviikkona puhelun asiakkaalta, jossa asiakas pyysi kyytia hake-
maan sijaisautoa huollon ajaksi toisesta yrityksesta. Yrityksella ei ole sijaisautoa kayttssa.
Auto-Alarm sopi asiakkaan kanssa kyydista, jotta asiakas paasi omille tybasioilleen ajo-
neuvon korjauksen ajaksi. Asiakaspalvelu on Auto-Alarmilla tarkea asia. Pienessa yrityk-

sessé se vaatii valilla uhrauksia omasta tybajasta.

Audi A7 oli ollut Auto-Alarmilla mittaristokorjauksessa. Asentajalle sattui kuitenkin vahinko
ja auton takakaari osui korjaamon seindan. Vahingosta ilmoittaminen auton omistajalle
taytyisi tehdé heti vahingon sattuessa. Auto-Alarm kavi omistajan kanssa keskustelun kor-
vauksista ja korjausvaihtoehdoista. Auton omistajan kanssa sovittiin kertakorvaussum-
masta, johon han oli tyytyvainen. Esimiehen taytyy ilmoittaa asiakkaalle ikavéasta asiasta,

jota ei aina ole helppoa kertoa.

Jos autoille sattuu vahinkoja, asentaja kertoo siita esimiehelleen ja esimiehella on kerto-
misvastuu asiakkaalle. Yritykselld on vahinkotapauksiin onneksi hyvat vakuutukset, jotka

kattavat sattuneet vahingot.
Perjantai 8.2.2019

Aamulla asentajien asenne oli huono. Hallin puolella oli tunnelma selkeasti kirea ja tasta
johtuen aiheutui pieni riita. Riidan jalkeen yksi asentajista lahti kotiin kertomatta mitaan
esimiehelleen. Tyonjohtajat keskustelivat asiasta ja totesivat, ettei asentajan asenne ollut
hyva ja teko aiheuttaa jatkotoimenpiteitd. Auto-Alarm joutui kirjoittamaan hanelle kirjallisen

varoituksen poistumisesta kesken tyopdaivan ilman sairaslomaa tai lupaa.

Viikkoanalyysi
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TyOmaailmassa esimiehelle voi tulla vastaan tilanne, joissa joutuu kirjoittamaan tyonteki-
jalle kirjallisen varoituksen. lkavista asioista kertominen alaisille ei ole aina helppoa, var-
sinkaan jos kyseessd on oman tytpaikan tyontekija. Talla kertaa kirjallisen varoituksen kir-
joitti toimitusjohtaja. Seuraavasta samanlaisesta rikkomuksesta huomautuksen jélkee voi-
daan joutua harkitsemaan irtisanomista. Varoituksen tarkoitus on antaa tyontekijélle mah-
dollisuus korjata moitittavaa menettelyddn ennen irtisanomista, josta kerrotaan tydsopi-
muslaissa tarkemmin. Tydsopimuslain mukaan varoitusta ei tarvitse kirjoittaa, jos rikko-
mus on vakava. Kuitenkin kirjallisen varoituksen kirjoittamisen syyt eivat olleet vakavia.

(Kaupanalan esimiesliitto KEY, 2019.)

Esimies on tietyssa roolissa yrityksessd, josta hén ei voi enda irrottautua takaisin taval-
liseksi tydyhteison jaseneksi. Kaikkeen esimiehen tython ja tekemiseen liittyy aina esi-
miesasema. Esimiestydhon kuuluu vaistamattakin negatiivisten asioitten kasittely. Nuo-
resta iasta asti jokaiselle ihmiselle opetetaan saantdja ja kaytantoja. Esimiestydssa tulee
vastaa tilanteita, jossa joku tyontekijoista kokeilee rajoja. Jos kaytdkseen ei puututa heti,

ajattelee tyontekija sen olevan sopivaa kaytosta. (Moisalo 2018, 116-119.)

Asiakkaan auton vahinko menee yrityksen vakuutuksiin. Yrityksen vastuuvakuutus on on-
neksi otettu kyseisten tilanteitten turvaksi. Jos yrityksessa sattuu tyéntekijan aiheuttama
vahinko, vastuuvakuutus korvaa tyénantajalle tydntekijan vahingosta sattuneen vahingon.
Vastuuvakuutus on yrityksen selkaranka ja se tulisi olla jokaisella toimintaa yrittavalla.
Lansimaiden oikeusperiaatteen mukaan se, joka aiheuttaa toisen omaisuudelle vahinkoa
on velvollinen korvaamaan vahingosta aiheutuneet kulut. Tarkein rooli vastuuvakuutuk-
sella on kuitenkin tuoda yritykselle turva talouteen, kun vahinko sattuu. (OnnistuYrittaja.fi
2019.)

Pienessa yrityksessa tydntekijdiden valilla on usein vahva side ja ikavista asioista kertomi-
nen toiselle tydntekijalle ei ole helppoa. Varoituksen syyna oli tydajan laiminlydnti ja pois-
tuminen ilman lupaa. Tasta syysta tyontekija sai varoituksen ja lupasi muuttaa kaytok-
sensa. Jokainen tydntekija pitdisi tietda kaytanntn saannot selkedasti ja poistuminen kes-

ken tydpaivan ei kuulu tydpaikan moraaliin.

Asiakkaalle vahingon kertominen ei ole helppoa, mutta esimiehen on otettava vastuu tilan-
teesta. Yrityksella on onneksi hyvat vakuutukset tapauksiin, jossa asiakkaan omaisuudelle
tapahtuu vahinkoa. Vahinko korvattiin asiakkaalle ja han oli tyytyvainen. Jos vahinkoja
sattuu, esimiehen on hyva kehittaa itsedan asioista kertomalla ja oppia niista jatkossa. Va-
hinkoja sattuu kaikille ja yrityksessd, jossa tehdaan paljon autojen kanssa t6ita, tulee sat-

tumaan aina vahinkoja.
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3.8 Seurantaviikko 7

Maanantai 11.2.2019

Maanantaity6t alkoivat aamusta kiireisella aikataululla. Moni tyéntekija oli sairastunut ja
sen takia toita jouduttiin peruuttamaan ja siirtelemaan asentajien kesken. Jo tyopaivan
alussa oli hyva selvittdd asentajien kanta ylitihin. Usein ei ylitoita tarvitse teettda, mutta
sairaustapauksissa joutuu kaikki joustamaan. Asiakkaat olivat ymmartavaisia ja malttoivat
odottaa autojen valmistusta vahan pidempéan. Muutamat autot jaivat yon yli odottamaan

korjauksia.
Keskiviikko 13.2.2019

Loppukuun tyékalenterin ollessa taysi on hankalaa I6ytaa sopivia aikoja takuutyolle. Tassa
vaiheessa nousee vahvasti paivittdiset haasteet esille johtamisessa. Lasnéolo esimiehelta
astuu vahvaan rooliin ja tilanne taytyy osata pelata oikein, jotta asiakastyytyvaisyys sailyy

hyvana ja ammattitaitoa pysyy vylla.

Yhden asiakkaan lisalammittimeen pitaisi tehda vesikierron muutoksia, jotta saataisiin sel-
ville, onko liséalammitin syyllinen oireisiin, jossa auto ei puhalla sisalle lamminta niin kuin

kuuluisi. Muutoksien avulla saataisiin auto merkkilikkeeseen tutkittavaksi ja vastuu siirtyisi
heille muun vian lasna ollessa. Lisaksi tydjonossa odotti ajoneuvon ajonaikaisen lammitti-
men muutos esilammittimeksi, joka on haastava ty6. Ensimmaisen asiakkaan auto saatiin
valmiiksi muuttamalla kalenterin aikataulua, mutta toisen asiakkaan ajonaikaisen lammitti-

men muutokset jaivat edelleen tekematta haasteellisuudesta johtuen.
Perjantai 15.2.2019

Perjantain tydvarausaste oli muihin paiviin verrattuna hiljaisempi. Hiljaisuus auttoi alkuvii-
kon kiireellisyyden tasaantumiseen tdiden kanssa, ja nekin tydt saatiin tehtya loppuun,
jotka olivat jadneet maanantailta kesken. Hiljaisuus auttoi my6s esimiestyodssa ja tyon

johto kerkesi keskittymaan myos muihin laadittuihin tyétehtaviin, jotka olivat odottaneet.
Viikkoanalyysi

Esimiehen lasnaolo pienessa yrityksessa on helpompaa. Lahiesimiehen rooliin kuuluu
kuunnella, kuulla, olla lasna ja tarttua hetkeen. Nama askeleet auttavat esimiesta tyohy-
vinvoinnissa. Lasna olollaan esimies vaikuttaa toiseen ihmiseen ja luo nain yhteyden. Esi-
miehen kuuluu olla rohkea ja uskaltaa tehda tilanteisiin muutoksia. Hyvinvoivan tydyhtei-
sOn rakentamiseen esimies valitsee tietoisesti lAsndolon ja tekee siitd perusperiaatteen.
(Vilanen, 2017.)
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Joillakin esimiehilla ongelmana johtamisessa on oma tekeminen. Hetken tekemattomyys
ja tyontekijan kuuntelu seka lasnaolo ei ole helppoa. Tekemista saattaa olla niin paljon,
ettei aikaa kuuntelulle ja&. Itsensa johtaminen tilanteeseen, etta kalenteriin jaa lasnaololle
aikaa auttaa esimiesta. Lasnéolo ei aina kuitenkaan vaadi fyysista kasvokkain oloa. Itsel-
leen lasndolon maarallisen tavoitteen tekeminen auttaa esimiestd padsemaan alkuun.

(Uuden esimiehen kasvupolku, 2019.)

Tuoreen esimiehen tyd on usein viela jannittavad ja osilta epaselvaa. Auto-Alarmilla on
aloittanut uusi esimies puoli vuotta sitten. Uudet mahdollisuudet ja johtaminen on viela
taysin vierasta. Auto-Alarmilla tydskentelee 13 henkil64, joista 5 tydntekijaa on asenta-
jana. Tyotehtdvien jarjestely ja oman itsensa tunteminen auttaa alkuun. Ty6ta kuuluu aja-
tella hienoksi ja kunnioitetuksi rooliksi. Itsensa kouluttamista unohtamatta, tulee jokaisen
esimiehen kouluttaa itseaan ja kehittdd omaa osaamista jatkuvasti, jotta saa lisaa itsevar-

muuttaan. (KoulutusPro 2017.)

Lasnaolo Auto-Alarmilla esiintyy tuoreella esimiehelld viela heikkona. Téiden priorisointi
on viela epéaselvaa, mutta kehitysta tapahtuu jatkuvasti. Tydyhteisén hyvinvointi on ollut
puhuttuna jo uuden esimiehen aloitus ajankohdasta. Tydhyvinvointiin panostamalla saa-
daan yha paremmin voiva tyoyhteiso ja silla saadaan vaikutettua suoraan asentajien tyo-
motivaatioon, kun heita kuunnellaan ja tehdaan vaikutus, jossa naytetaan esimiesten las-
naolo. Tama auttaa myds asentajia ymmartamaan, ettei kaytos tai kaytannoét voi olla mita

tahansa.

3.9 Seurantaviikko 8

Maanantai 18.2.2019

Maanantaiaamun ty6t olivat hieman haastavampia. Autojen mallien erikoisuus hankaloit-
taa usein tehtavia toitd, jos niihin tarvitaan osia. Osien erikoisuus saattaa vaatia tilaamista
ulkomailta. Osia voi saada myds merkkiliikkeistd, mutta niiden hinta voi pompata useita
satoja tai tuhansia euroja tiettyjen osien kohdalta. Pienella tutkimisella saattaa selvitd, etta
osia saa ulkomailta edullisemmin. Yhteistyota tehdessa pienikin saastd autoliikkeelle on

iso asia ja monesti he malttavat odottaa toimituksia muutaman viikon pidempaan.

S6 Audissa ei toiminut ratin sdhkodinen korkeudensaato ja autoliike epdili séhkdista vikaa.
Ratin korkeudensaadossa oli kuitenkin mekaaninen vika, ja osan vaihto vaatii myds ohjel-
mointi tyota. Rattiakseliin ja korkeudensdatdmekanismiin ei saanut erillisia osia. Autoon
pitéisi tilata kokonaan uusi rattiakseli. Uusi osa olisi ollut merkkilikkeen kautta kallis, mutta

osa loytyi ulkomailta huomattavasti edullisemmin.
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Keskiviikko 20.2.2019

lImojen lammetessa lisalammitinhuoltojen tarve vahenee. Webaston asennuksia tehd&én
silti usein pitkalle kevaaseen. Lisalammittimien k&yton vahentyminen heréttaé kuitenkin
monen asiakkaan mielenkiinnon huollattaa laitetta, koska ruuhka-ajat alkavat olemaan
ohi. Asiakas ajattelee siis fiksusti, ettd saa nopeammin itselleen ajan lisalammittimen kor-

jaukseen. Lammittimien myynti ei siis vielé ole loppunut, vaikka ilmat lampenevat.

Yrityksen liiketoiminta on talla hetkell& plussan puolella verrattuna edelliseen tilikauteen.
Yleisesti tammikuu ja maaliskuun akseli on hiljaisempaa aikaa jokaisessa autoliikkeessa.

Liséksi autojen liikkumiseen vaikuttaa taman hetken diesel autojen vélttely.
Viikkoanalyysi

Lean-ajattelu on johtamisfilosofiaa, joka keskittyy erilaisten turhuuksien poistamiseen ja
vahentamiseen. Maalaisjarki ja vastuullisuus auttavat parantamaan asiakkaan palveluko-
kemusta, palvelun vaikuttavuutta ja virtaustehokkuutta jatkuvan kehittdmisen toimintafilo-
sofiana. Lean johtamisen avulla yrityksen henkilostd kayttaa resurssejaan ja voimavaro-
jaan tavalla, joka edistaa tyohyvinvointia. Tydnjohto joutuu sitoutumaan investointiin hen-

kiloston ja toimintatapojen uudistamiseen. (Lappalainen 2019.)

Lean-ajattelu tarkoittaa palvelualalla asiakkaan ongelmaan ratkaisun tarjoamista. Usein

asiakkaalla on ongelma, kun han saapuu korjaamolle, johon haluaa ratkaisun. Ihmiset tu-
lee kohdata ihmisena. Aito kohtaaminen asiakkaan kanssa on vain yksi seitsemasta asi-
asta, jotka tulee ottaa huomioon palvelualalla. Lisaksi listaan kuuluu asiakkaan tarpeiden

tunnistaminen, tilannetaju, palvelun sujuvuus, vastuullisuus, viestintd ja odotusten ylittami

nen. Lean-ajattelulla padstaan pienessa yrityksessa kehittymaan, jos resurssit osataan
ohjata oikein ja niitd osataan hytdyntaa oikeissa kohteissa. Jokainen asiakas on yksild,

jolla on eri ongelmat ja tarpeet. (Lappalainen 2019.)

Lean-ajattelu on lahtéisin Toyotalta eli Toyota production systems nimeltdéan. Heidan aja-
tuksenansa oli tarjota oikeita tuotteita oikeana aikana asiakkaille. Silla varmistettiin yrityk-
sen kilpailukyky jatkuvasti pysyvan pinnalla. Lisaksi se tarkoitti jatkuvaa parantamista ja

projekteja, jotka tahtaisivat kustannuksien leikkaamiseen. Suomessa lean nakyy vahvasti

jalkimarkkinointina. (Nieminen 2016.)

Lean-ajattelu toimii Auto-Alarmilla nékyvasti. Turhien osien seisottaminen hyllyssa ei ole
yritykselle kannattavaa, vaan yritys joutuu ajattelemaan lean-tavalla ja kustannustehok-
kaasti tilataan vain tuotteita hyllyyn, jotka liikkuisivat. Nain rahan seisominen hyllyssa va-
hentyy ja yritys hyodyntda vain tarvittavia tuotteita. Tuotteet, jotka ovat hyllyssa, helpotta-

vat rutiininomaisia toita ja ne paastaan heti tekemé&éan. Nain vdhennetddn myo6s
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seisomiskustannuksia asiakkaan puolesta ja hallin kapasiteetin kannalta. Nopeassa maa-
ilmassa nopeat huollot ovat asiakkaalle kannattavampia.

Asiakkaan tuodessa auto Auto-Alarmille korjaukseen, tyon vastaanotto ajattelee paivittain
leania. Asiakkaan tarpeet tulee tunnistaa, tilannetta tajuta, palvella sujuvasti, kantaa vas-
tuuta, viestia asiakkaalle valiaika tietoja ja joskus yrittaa ylittdd asiakkaan odotukset. Jo-
kaista asiakasta tulee kohdella aidosti ja samalla tavalla, kuin jokaista aikaisempaa asia-
kasta, oli sitten tuttu tai tuntematon asiakas.

3.10 Seurantaviikko 9

Maanantai 25.2.2019

Edelliselld viikolla Auto-Alarm Finland suoritti VW Crafter pakettiautoon optimoinnin, jolla

autoon saataisiin lisda tehoa. Auto palasi yritykselle viikonlopun aikana. Asiakas soitti heti
aamusta ja kertoi auton sammuneen tielle kesken ajon. Optimointi oli ajettu moottorin oh-
jainlaitteeseen ja sen oli tehnyt ulkopuolinen yritys. Ohjelma oli aiheuttanut autoon vikaa,

eikd se enda kaynnistynyt. Auto taytyisi saada kuntoon, jotta asiakas paasisi jatkamaan

tyotekoa autollaan.

Ajatellessa mahdollisimman asiakaslahtoisesti tilanteesta, taytyisi auto saada ajokun-
toiseksi mahdollisimman nopeasti. Tydnjohto on vastuussa auton edistymisesta ja joutuu

seurailemaan aktiivisesti auton korjaamista.

Asentajat tutkivat autoa ja koittivat selvittaa vikaa. Epailyksena oli EGR-venttiili tai polttoai-
nesuodattimen tukkoisuus. Yksi asentajista kuitenkin kokeili ajaa vanhan ohjelman au-
toon, jolla se lahti kayntiin. Uusi ohjelmisto, jonka oli tehnyt ulkopuolinen yritys, oli viallinen
ja esti auton toiminnan normaalisti. Autoon taytyisi siis saada uusi ohjelma korjatuilla eh-

doilla.
Keskiviikko 27.2.2019

Naapurissa oleva yritys toi aamusta ajoneuvon, joka vaatisi hieman sahkokorjausta. Au-
toon oli ilmestynyt seisontajarrusta johtuva hairi6 ja se taytyisi saada kuntoon, jotta auto
voitaisiin katsastaa. Naapuri yrityksen omistaja kertoi, etté asiakas on kaynyt nyt seitse-
man kertaa heilla korjauttamassa autoa. Yritys oli vaihtanut autoon kasijarrun ohjainlait-
teen, mutta auto ei tullut silla kuntoon. Auto otettiin sisélle ja siihen alettiin tekemé&én diag-
noosia, jotta vika selviaisi. Asentajan onneksi pihalta l16ytyi samanlainen auto ja osia pys-
tyttiin vaihtamaan ristiin, jolla vika selvidisi nopeammin. Viaksi selvisi konehuoneessa ole-

van paasulakekeskuksen hapettuminen, joka estaa tiedon siirtymisen autossa ja auto
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menee tastd syysta vika tilaan. Osien saatavuus ja aikataulu hankaloittaa korjausta, mutta
naapuri yritys hoitaa itse auton kuntoon.

Perjantai 1.3.2019

VW Crafter sai aamulla uuden ohjelman, joka ajetaan autoon. Ohjelmoinnin avulla auto
saisi lisda tehoa. Tarkeana olisi saada auto asiakkaalle nopeasti, jotta asiakaskokemus
sailyisi hyvana.

Ohjelman ajon jalkeen asentaja kavi koeajolla ja auto toimi kuten sen pitda. Uusi korjattu

ohjelma toimi autossa hyvin ja asiakas paasi noutamaan auton takaisin kayttéon. Asiakas

oli tilanteesta huolimatta tyytyvainen autoa noutaessa.
Viikkoanalyysi

Yrityksen paamaarana on aina saada asiakaskokemuksesta positiivinen. Asiakaskokemus
muodostuu jo pelkistd kuulopuheista. Asiakaskokemus tarkoittaa teoriassa asiakkaan ko-
kemia tunteita, jotka muodostuvat yrityksen palveluita kaytettaessa. Asiakaskokemuksen
johtamisessa pyritdan vaikuttamaan asiakkaan kokemukseen ja nama kokemukset ratkai-
sevat asiakkaan ostopaatoksen syntymisen. Asiakaskokemuksen johtamisen paamaarana

on saada tyytyvaisia asiakkaita, jotka suosittelevat yritysta eteenpain. (Provad, 2016.)

Asiakaskokemuksen johtaminen muokkaantuu jatkuvasti, koska elamme aikakautta, jossa
Z-sukupolvi luo pohjan digitaaliselle ajalle. Digitaalisessa ajassa elaminen ei tee asiakas-
kokemusta yksinkertaisemmaksi. Teknologian kehittyminen luo jatkuvasti uusia odotuksia
yritykselta asiakkaalle. Jotta yritys ymmartaisi asiakaskokemuksen muodostamisen ja mi-
ten tyytyvaisyys saavutetaan, tulee asiakaspolku pilkkoa keskeisiin kohtaamisiin, tunnis-
taa asiakkaiden odotukset kohtaamisissa ja mitata aikaansaatu kokemus. (Kukkonen,
2017.)

Pienen yrityksen kannattaa panostaa asiakaskokemukseen, vaikka ei kilpailisikaan sa-
malla tasolla isojen yrityksien kanssa, mutta kilpailijoita on aina. Strategisesti asiakasko-
kemus koostuu monesta elementista, mutta jokaisen yrityksen tulee kayttaa niitd omien
mittasuhteiden mukaisesti. Yrityksen tulee kdantaa juurensa sen hyddyksi. Historian asi-
akkaat ja verkostot tarjoavat mahdollisuuden erottuvaan asiakaskokemukseen. Se miten
laadukkaasti yritys kayttaa asiakastietoja hyédykseen, pystyy yritys tarjoamaan merkityk-
sellisempia kokemuksia asiakkailleen. Yhtena asiana, joka nousee asiakokemuksessa
esille, on henkiléstokokemus. Henkildston tiedon, taidon ja tunteiden avulla rakentuu ai-
nutlaatuinen yrityskulttuuri. Aidosti innostunut tyontekija on arvokas yritykselle, mutta vaa-

tii johdolta karsivallisyyttd muutoksen tapahtumiseksi. (Kuusinen, 2017.)
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Auto-Alarmilla on kdytésséa Googlen analytics, joka on vasta otettu kayttéon. Se kertoo yri-
tykselle kuukausittain raportin muodossa esimerkiksi tyytyvaisyyden. Jos asiakkaiden pa-
laute on pé&asiallisesti positiivista, on yritys onnistunut ja selkeé&t ponnistelut sen eteen on
kannattanut. Tulevaisuudessa tdma tulee ndkymaan yrityksella kustannuksissa. Pienessa
yrityksessa kannattaa tulevaisuudessa kiinnittdd yhd enemman huomiota asiakaskoke-
mukseen, koska se kasvaa jatkuvasti. Asiakaskokemuksen mittaaminen auttaa tulevai-
suudessa yritystd ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja kasvattaa yrityksen mahdollisuuk-
sia, vaikka ei kilpailisi vield isoissa piireissa. Tyytyvaiset asiakkaat kuitenkin puhuvat ja
kertovat eteenpain kokemuksestaan, joka tuo tulevaisuudessakin asiakkaita yritykselle.
Yrityksell& on siis panostettavaa viela asiakaskokemuksen parantamisessa tulevaisuutta

varten.
3.11 Seurantaviikko 10

Maanantai 4.3.2019

Maanantaina yhtena tyona oli lukea Renaultin vikakoodit. Vian epdiltiin olevan ajones-
tossa. Ajonesto estaa auton kaynnistymisen ja autossa oleva vika patkii moottoria ajossa.
Asiakkaan kertomat oireet eivat viittaa kuitenkaan ajoneston ongelmiin, vaan sytytyshairi-
006n. Autoa tutkittiin ja viaksi maaraytyi puolavika. Asiakkaaseen oltiin yhteydessa ja asiak-
kaan luvalla autoon vaihdettiin uudet puolat ja tulpat. Sytytyspuolavikaiseen autoon suosi-
tellaan aina vaihdattaa kaikki puolat ja tulpat uusiin samalla kerralla. Uusissa ja vanhoissa
puolissa voi olla eroja, joten asiakas valttyy uusilta puolavioilta helpommalla kustannuk-

sella, kun kaikki vaihdetaan kerralla.

Asiakkaalta kannattaa aina varmistaa korjaukseen lupa. Useat asiakkaat haluavat vian
selville ja kustannusarvion korjaukselle, jonka perusteella pystyvat tekemaan ratkaisun
korjauksesta. Useammat asiakkaat jaavat miettiméaén asiaa suurien summien takia, mutta

usein paatyvat tyytyvaisen palvelun jalkeen korjaukseen.
Keskiviikko 6.3.2019

Maanantaina Auto-Alarmille oli saapunut VW Phaeton, johon haluttiin tehda moottorin op-
timointipaivitys. Paivitys ei ollut kuitenkaan onnistunut ja auto ei lahtenyt kayntiin. Kaynnis-
tymisongelma johtui uuden ohjelman virheellisyydesta. Autoon jouduttiin hankkimaan kor-
jattu uusi ohjelma. Uudelleen ohjelmointi onnistui ja auto taytyi palauttaa asiakkaalle Hel-
sinkiin, koska h&n asui siella ja ty6 oli venynyt kolmella paivalla. Parhaan asiakaskoke-

muksen varmistamiseksi auto vietiin asiakkaalle kotiin.

Perjantai 8.3.2019
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Autosalpa oli tuonut Auto-Alarmille S6 Audin viikko sitten. Siihen tilattiin ulkomailta uusi
rattiakseli vioittuneen tilalle. Kalliin osan vaihtotdistéa oltiin keskusteltu Autosalvan kanssa
ja heiltd oli myonnetty korjauslupa kalliin osan vaihtotydhon.

Kalliiden osien vaihtoon kuuluu kysya lupa, vaikka kyseessa on autoliikkeen auto. Liikkeet
kulkevat usein politiikalla "korjataan kaikki”. Varmistus tyon kustannuksista ja osista kuu-
luu tehdé tilaajalta suoraan. Luvan saadessa tilataan osat ja kerrotaan korjauksen ajan-
kohta, jotta auton myyntiliike osaa varautua kertomaan asiakkaan kiinnostuessa myyn-
nissa olevasta autosta ja sen mahdollisesta koeajosta.

Viikkoanalyysi

Esimiehen paikka yrityksessa ei ole koskaan kiinte&, vaan se liikkuu tilanteiden mukaan.
Esimiehen paikka voi likkua ulottuvuudella sisélla ja ulkona. Talla tarkoitetaan fyysista
lasnaoloa ja ajallista tavoitettavuutta. Esimiehen persoonallisuus vaikuttaa paikan valin-
taan. Toinen saattaa olla karsimattémampi ja liikkua reviirillaén laajemmin. Tama on sallit-
tua, mutta taytyy muistaa esimiehen vastuut ja velvollisuudet omaa ryhmaan kohtaa. (Moi-
salo 2010, 26.)

Tydryhmén Tydryhmén
jdsen jasen

Tydryhman Tydryhman
jasen jdsen
Tydryhman
jasen

Kuvio 5 Esimiehen paikka, Tilanne A. (Moisalo 2010,27)

Auto-Alarmilla tilanne A. on hyvéa esimerkki, koska esimiehen taytyy olla ajallisesti ja pai-
kallisesti ryhméassa keskella. Tilanne sopii hyvin, koska tilanteet vaativat tiivista lasnéoloa.
Jos ryhma tyontekijoitd odottaa konkreettisia vastauksia esimiehelté. Jos esimies ei anna

vastauksia ja ottaa etaisyytta, han laiminly6 alaisiaan. Tilanne vaatii ratkaisuun esimiehen
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aktiivisuutta, tasapuolisuutta ja oikeudenmukaisuutta. Yrityksessa lasnaolo on velvollisuus
tyon johdolta, ja kaikki hallissa tapahtunut kulkee asentajalta asiakkaalle tyon johtajan
kautta. (Moisalo 2010, 26-27.)

Tyo6njohto-oikeudella tarkoitetaan oikeutta johtaa ja valvoa ty6té. Tydnjohto saa maarata
tyontekijan tydsopimuksen maaritelmien rajoissa tyotehtavien laadusta, laajuudesta, tyota-
voista ja menettelytavoista ty6paikalla. Esimiehelld on valtaa, oikeus olla pomo. Téhan oi-
keuteen kuuluu vastaparina velvollisuus ja valtaan vastuu. Hyva johtaja haluaa johtaa ja
ottaa vastuun siitd. Siihen tarvitaan rohkeutta halun liséaksi. Esimiehella on k&sissaan vas-

tuuta, oikeuksia ja valtaa, joita sen tulee kayttéaa pelkdamattomasti. (Lavikkala, 2013.)

Esimiesten tydtaakan saantd on aina, ettei saisi olla alaisia enemman, kuin k&sissa on
sormia. Nykymuotoinen tydelama on kuitenkin vaikuttanut esimiesten vastuuseen ja ne
eivat ole enda suoraan verrannollisia alaisten maaraan. Jos esimiehen kaikki roolit mieti-
téan, ei esimies pysty kaikesta suoriutumaan kunnolla. Jakamalla vastuita laajemmalle
joukolle, pystyy esimies keskittymaan loistamiseen ja kehittymaan tietyissa asioissa. Nain

tyontekijat saisivat tehokkaampaa apua motivoituneelta osaajalta. (Hopia, 2019.)

Tybnjohdossa olevat henkilét ovat esimiehia ja heilla on valta seka vastuu tuottaa tydteh-
tavia asentajille. Jokainen asiakas kulkee tyon johtajan kautta ongelmansa kanssa, jonka
tydnjohtaja vie asentajalle tehtavaksi. Asentajan korjatessa ongelma, luovuttaa asentaja

auton avaimineen tydn johdolle lisatietoineen. Tyon johtaja veloittaa asiakkaalta tehdysta

tyosta.

Tybnjohdossa tydskentelee kaksi henkilda, jotka ovat keskittyneita rajallisesti asioihin.
Tuplaus samoihin asioihin suuntautuessa ei kannata. Parempaa tulosta saadaan molem-
man esimiehen panostamalla omiin osaamisalueisiin perinteisen johtamisen lisdksi. Pa-
nostus nakyy motivaationa, joka tarttuu myos tyontekijéihin ja he osaavat ohjata omat ky-
symyksensa suoraan heti oikealle henkil6lle. Tulevaisuudessa henkiléston kouluttautu-

essa enemman saadaan uusia alueita valloitettavaksi, joissa voidaan kehittya.

3.12 Seurantaviikko 11

Maanantai 11.3.2019

Hiljaisempi aika vuodesta on alkanut selkeasti Paijat-Hameessa. Autot eivat myy eivatka
liku ennen kevaan tuloa. Hiljaisempi aika nakyy kiireetttmyytena hallissa ja asentajilla on
enemman aikaa ottaa vastaan paivan aikana saapuvia kiireellisia toita suoraan tiskilta.
Puheluita tulee satunnaisesti tydn vastaanottoon, josta pystytaan joustavasti antamaan

aikoja vika diagnosointeihin ja korjauksiin.
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Yhden asiakkaan tuodessa autonsa korjattavaksi, huomautti han tyon vastaanoton tynte-
kijan nuoresta iasta ja kyseenalaisti asiantuntijuuden ikd&n viitaten. Nuoren ian takia saa
kuulla usein kommentteja, koska nuorta esimiesté kyseenalaistetaan enemman kuin van-

hempaa ja kokeneempaa esimiesta.
Tiistai 12.3.2019

Auto-Alarmille oli soitettu noin kuukausi sitten pyoratuolinosturin ja hallintalaitteiden pois-
tosta. Yritys on sen aikaisemmin asiakkaan autoon asentanut, mutta asiakas oli nyt me-
nehtynyt ja nosturi tulisi poistaa autosta. Auto-Alarm on tehnyt paljon py6ratuolinosturei-
den asennuksia autoihin. Kyseinen laite oli kuitenkin asennettu noin kaksitoista vuotta sit-
ten, joten sen asentanut henkil ei enda tydskennellyt yrityksessa. Tama saattaa hidastaa
asentajan ty6td, koska asennuksen toteutustavasta ei ole tarkkaa tietoa. Purku onnistui
kuitenkin hyvin ja asentaja sai ongelmitta poistettua hallintalaitteet, nosturin ja penkit au-

tosta.
Keskiviikko 13.3.2019

Asiakas toi Mercedes-Benz Viton meille diagnosoitavaksi. Siihen oli vaihdettu merkkiliik-
keessa paljon osia, mutta vikaa ei saatu selville. Auto ei ylamaissa jaksanut vetaa kun-
nolla ja tehoja puuttui usein kovemmissa kiihdytyksissa. Asiakas toi auton meille siina toi-
VOssa, etta loytaisimme vian. Muuten auto vietaisiin romuttamolle. Asentaja otti auton tut-
kittavaksi. Asentaja tutki autoa tunnin ajan ja loysi vian nopeasti. Vikana oli ahtopaineen-
saadin ja liséksi turboahdin oli kulunut. Asentaja korjasi ahtopaineen saatimen ja asiakas

selvisi pienilla kustannuksilla auton kanssa. Asiakas oli erittain tyytyvainen korjaukseen.
Viikkoanalyysi

Nuori iké ja johtajuus on asia, jota usein ei katsota hyvalla. Alle 40-vuotias on Turun kaup-
pakorkeakoulun mielesta liian nuori johtamaan ja aiheuttaa esimiehelle ja alaisilleen vain
pahaa. Nuoret ihmiset ajattelevat liikaa tytelamaa ja eivat ole tasapainossa hankalien ti-
lanteitten kanssa. Johtajuus ei kuitenkaan ole riippuvainen johtajan iasta. Hyvaan johta-
juuteen vaikuttaa vuorovaikutustaidot, persoonallisuus ja henkildkohtaiset voimavarat,
jotka ovat jokaisella eri tasolla. Tyo6hon sopeutumiskyky karttuu kokemuksien mukaan.
(Hakola, 2011.)

Auto-Alarmilla nuori tyon johtaja saa kommentteja idstaan ja usein hanta luullaan harjoitte-
lijaksi. Nain ei kuitenkaan ole ja han on suoriutunut monesta kiperasta tilanteesta mallik-
kaasti. Nuori ika nakyy kuitenkin joissain tilanteissa, koska nuorella johtajalla ei ole valtta-
matta kokemusta kaikista tilanteista. Kokemuksien kautta tyon vastaanotto kehittyy jatku-

vasti ja vanhemmallakin tydnjohtajalla tulee tilanteita, joita on hankalampi késitella. Ty6n
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vastaanotossa tydskenteleva nuori johtaja on kuitenkin kehittynyt jatkuvasti ja todistanut
osaamisensa asiakkaiden kanssa useasti. Aikaisempi asiakaspalvelukokemus on osoitta-
nut myos hyotynsa.

Tyo6njohto vaatii moniosaamista ja osaamista on vaikea sanoa pelkastaan tyontekijan
luonteesta, mutta usein tyontekija pystyy osoittamaan osaamisensa tyota tehdessa. Sosi-
aalisuus ja avoimuus ovat tarkeita luonteen piirteita johtajalle, mutta taitojen hyddyntami-

nen vaatii mahdollisuuden nayttoon.

Joka vuosi jarjestetddn vuoden nuori kilpailu, jossa haetaan esimerkillistd nuorta johtajaa.
Palkinto annetaan nuorelle, joka on toiminut vastuullisesti ja esimerkkin&, seka kaikkiaan
kestéavan johtajuuden mukaisesti. Han on luonut esimerkillisesti ty6ilmapiiriin muutoksia ja
kannustaa tyontekijoita. Kuitenkin palkinnon saaminen edellyttda kunnianhimoisia tavoit-
teita ja hanen tulee pyrkid johtajuudellaan muovaamaan tulevaisuutta. Kilpailu selkeasti
rohkaisee nuoria johtajia, eiké ik&a tule liikaa pelata johtajan tehtavissa. Nuori ihminen voi
toimia esimerkillisesti ja tuloksellisesti i&stdan huolimatta. Nuoria kannustetaan johtami-

seen. (Vuoden nuori johtaja 2019.)

Nuorilta on kysytty, mitkéa ovat tarkeimmat kriteerit tyopaikkaa valitessa ja vastaus oli, etta
monipuoliset ja haastavat tydtehtavat. Toisena tarkeéana kriteerina nousi ystavalliset kolle-
gat ja tydilmapiiri. Nuoret eivat pitaneet johtajuutta tarkeana, vaan nostivat esille yrityk-
sessd liikkuvan tiedon ja avoimuuden tarkedmpana seikkana. Nuoret valitsevat tyopaik-

kansa sen mukaan minkélaisia ty6tehtavat ovat. (Keskisuomalainen, 2019.)

3.13 Seurantaviikko 12

Maanantai 18.3.2019

Aamusta asiakas toi Mazdan avaimen koodaukseen. Uusi avain oli tilattu autoon ja sen
toimitus oli kestanyt noin 3 viikkoa. Asiakas oli odottanut avaimen saapumista pitkaan.
Kauko-ohjain, joka oli tilattu asiakkaalle, osoittautui vaaranlaiseksi ja ei ollut auton kanssa
yhteensopiva. Avaimen kauko-ohjain sopisi toisenlaisen Mazdan kanssa yhteen. Uusi
kauko-ohjain tilattiin ja sen toimitus vie noin 3 viikkoa. Asiakas oli ainoastaan huolissaan
kustannuksista, koska pelkasi joutuvansa maksamaan myos vaaran osan. Asiakkaalle
kerrottiin, ettei kustannus nouse sovitusta ja hanelle ilmoitetaan uuden kauko-ohjaimen
saapumisesta. Asiakkaalla on onneksi ajoneuvoonsa yksi toimiva avain ja avaimen saami-

sella ei ollut kiire.

Hiljainen aika tyOpaikalla nakyy asentajien seisomisella. Toita ei ole lahesk&&n niin paljon,

kuin oli tammikuussa tai helmikuussa. Hiljaisen ajan takia yritys miettii nyt jatkuvasti
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keinoja, jolla vilkastuttaa hiljaista aikaa. Yrityksen tyontekijoiden mielipiteita kysytaan jat-
kuvasti ja yritys haluaa kuulla mité ideaa voitaisiin hyodyntaa.

Tiistai 19.3.2019

Asentajille oli aamuksi varattu muutama tyd. Aamu kahvin jalkeen oli hiljaista ja asentajat
saivat tehtavékseen siivota hallia. Asentajat pesivat hallin lattian ja siivosivat omat tyoka-
lupakkinsa, jotka olivat tavaroiden peitossa. Hiljaisina aikoina kdytetaan aikaa johonkin

hytdylliseen eika seisota taysin tyhjan paalla. Lisaksi asentajat saavat aikaa tutustua uu-

siin ohjelmiin, joita voidaan kayttaa jatkossa.
Keskiviikko 20.3.2019

Aamulla saapui yksi asiakas pyséakdintitutkien &anien sdatoon. Asiakas oli kaynyt Auto-
Alarmilla asennuttamassa etu- ja takatutkat, joita pitaisi nyt hieman muokata. Asiakkaille

aanen kovuus on enemman mieltymysasia. Asiakkaalta etututkien aanta vaimennettiin ja

takatutkien aanta kovennettiin. Asiakas oli tyytyvéainen tehtyihin muutoksiin.

Yrityksessa otettiin kayttéon partikkelisuodattimien pesulaite. Ajan varauksiin on tullut mu-
kavaa tayttoa hiljaisena aikana, kun yritys tarjoaa uutta palvelua. Tulevaisuudessa sen
suosio kasvaa yha suuremmaksi, koska Diesel partikkelisuodattimen hinta on usein |a-
hemmaksi 1000€. Pesulla saadaan suodattimesta l&ahes uusi ja virtaus varmistetaan en-

nen asiakkaalle takaisin palauttamista.
Viikkoanalyysi

Itselleen tavoitteita asettamalla, itsensa haastamisella, vapaaehtoisen asian- ja intohimoi-
sella tekemisella kertoo omasta siséaisestd motivaatiosta. Motivaatio kasvaa onnistumi-
sesta, hyvasta palautteesta ja tunteesta, kun on tehnyt jotain oikein. Tyén imu on yhtey-
dessa psykologisen perustarpeiden tyydyttdmisessa ja sisdisen motivaation kanssa.
Tyo6ssé koettu tuloksellisuus ja onnistuminen vahvistavat tydn imua ja sisaistéa motivaa-
tiota. (Puurtinen, 2016.)

Sisadistenmotivaatio tekijdiden ollessa esilla ei tydntekijan asemalla ole merkitysta. Perus-
teellisilla tarpeilla ohjastetaan tyontekijad onnistumiseen ja motivaatioon yrityksessa. Jos
motivaatio on pohjalla, on selkeasti tydntekijan kayttaytyminen erilainen, kuin motivoitu-
neen tyontekijan. Jokaisella tyontekijalla on omat motivaatiotekijat, mutta ne pysyvat usein

lapi elaméan samanlaisena. (Jalonen, 2019.)

Yksi motivaatiotekijd Auto-Alarmilla on tiedon hankkiminen ja tata kautta se heijastuu ute-
liaisuuteen. Yritykseen tulee erikoisia t6ita jatkuvasti, jotka vaativat tutkimista ja koulu-

tusta. Jos ty0 ei ole asentajan mielesté kiinnostava tai hdnen osaamisluokkaansa, se
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aiheuttaa motivaation romahduksen. Jos asentaja osaa ja on kiinnostunut aiheesta seka
korjaamisesta, saadaan motivoitunut tekija tekeméaén tyo.

Asentajat kysyvat usein tyonjohdolta, miten he k&sittelevat joitain asioita ja saavat tyo-
honséa imua. Tydnjohtaminen on antoisaa tyota ja se antaa onnistumisia seka hyvia het-
kig, joilla jaksaa panostaa omaan tydhénsé enemman. Sen tuoma voima helpottaa kesta-
maan stressaavia tilanteita. Jatkuvan palautteen antaminen toiselle hyvin tehdysta tyosta
nakyy usein hymyna asentajan naamalla. Onnistuminen saa asentajaa selkeasti lisdpuhtia

ja tyot sujuvat hyvin.
3.14 Pohdinnat ja paatelmat

Toiminnallinen ja laadullinen tutkimus ty6 on tehty Auto-Alarm Finland Oy:ssa ja sen tar-
koituksena oli tutkia tytn vastaanoton ty6ta kyseisessa yrityksessa. Sen tarkoitus ei ole

olla mallina muille yrityksille.

Jokaisen viikon lopussa on viikkoanalyysi, jossa on avattu Auto-Alarmin tyénjohdon teke-
mid havaintoja teoriassa. Viikoittaiset tehdyt havainnot ovat tehty vetoketjumallilla kdyden
l&pi ensimmaiseksi viikoittaisia tapahtumia, jonka jalkeen siirrytéd&n teoriaan ja lopussa

avataan ajatuksena enta sitten mallilla Auto-Alarmin kaytant6én nahden muutoksia tai ke-
hitysideoita. Jokainen tapaus suljetaan teoriaan tukeutuen ja teoria tukee tutkimuksen tu-

loksia.

Yleisesti teoria, jota on painotettu tydssa, on tarkoituksella rajattu tydn vastaanoton ty6-
hon, jonka tarkoitus on kehittaa tydntekijoitdén johtamisessa. Tyon teoriaosuutta ei ole tar-
koitettu kaytettavaksi kaytanndssa muissa tydpaikoissa. Jokainen johtaja tarvitsee omaan
tydhdnsa erilaisia tydkaluja ja johtamismenetelmid. Tyodssa avatut tydkalut ja teoria on to-
dettu toimivaksi Auto-Alarm Finland Oy:lla. Jokaisessa yrityksessa on omat kaytantonsa ja
saantdnsa, jonka mukaan tulee toimia. Teoria osuuksista voi saada hyvia vinkkeja omaan
tydhdnsa. Kaytannot ja kehittymisndkemykset ovat tehty kaytettavaksi toimeksiantajayri-
tykselle, eika niita tule kaytanndssa hyddyntdad muualla. Tyon tarkoitus oli vastata tutki-
muksen paakysymykseen, mutta tyd on malliltaan toiminnallinen. Paattétyon tekija on esi-
miestehtavassa Auto-Alarm Finland Oy:ssa ja on tehnyt tydn yritykselle kaytettavaksi sekéa
oman tydn pohjaksi, jotta voisi kehittyd omassa johtamisessaan nopeasti kehittyvassa tyo-
ymparistossa. Tyon tuloksia tultaisiin hyddyntdmaan yrityksessa johtamisen ja tyoén vas-

taanoton kehittamisessa.

Aiheet ovat seuraavanlaisia: ajanhallinta, reklamaatio, nainen miesvoittoisella alalla, am-
mattiylpeys, ty6ilmapiiri ja tydymparisto, yhteistyo, ikavat asiat, paivittaisjohtaminen, lean,

asiakaskokemus, esimiehen vastuu, nuori johtaja ja tydén imu. Johtamiseen kuuluu paljon
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muitakin elementteja, mutta kyseiset tapaukset ovat seurantaviikkojen aikoina nousseet
esille ja niihin haettiin uusia ajatuksia ja keinoja kehittymiseen. Tyo on luonteeltaan luotet-
tava ja toimiva toimeksiantajayrityksessa Auto-Alarm Finland Oy:ss&, eika sen toimivuutta

voida verrata muihin yrityksiin.

Kuvio 6 Esimiestydn osa-alueet

Kuvassa nakyy opinnaytetytssa tuodut asiat taulukoidusti. Opinnaytetyon tavoitteena oli

vastata kysymykseen:

¢ Kuinka kehittya paremmaksi johtajaksi pienessa yrityksessa, joka kehittyy nope-

asti?

Jokainen asia, joka oli nostettu opinnaytetydn viikkoanalyyseisséa esille, on hyvan esimie-
hen osa-alueita. Nopeasti kehittyvassa yrityksessa johtajalla on hyvat perusteet ja taidot

johtaa henkiltstda.

Paakysymyksen liséksi oli esitetty muutama apututkimuskysymys:
o Kuinka péivittaisjohtaminen toimii Auto-Alarmilla?
¢ Kuinka johtaa paineiden alaisuudessa?
e Kuinka edistaa tydhyvinvointia?

Yrityksen pienesta koosta huolimatta paivittaisjohtamiseen kuuluu monia eri elementteja,
joita tuotiin tyon aikana esille. Paineiden alaisuudessa johtamalla rauhallisesti ja



35

ammattitaidolla saadaan asiakas seka tyontekija pysymaan tyytyvaisena ja turvallisin mie-
lin ajatellen palvelua. Olemalla hyvé johtaja, edistetédén tyohyvinvointia ja pidetaan tyonte-
kijat tulevaisuudessakin aktiivisena ja iloisina tekijoina yrityksessa.

Tulevaisuudessa pystytdan nayttamaan tuloksia enemman, kun tyon kehittdmisideat ovat
enemman kaytossa yrityksessa. Alkutavoitteisiin n&hden uskotaan johtamisen kehittyvan
toimeksiantajayrityksessa tyon pohjalta ja sen nakyvan nopeasti yrityksen toimintata-

voissa ja antavan suuria tuloksia positiivisesti tulevaisuudessa.
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4 YHTEENVETO

Tyon tavoitteena oli tutkia, mitka asiat Auto-Alarmilla vaikuttavat johtajuuteen ja onnistumi-
seen, kun yritys kasvaa nopeasti. Paatutkimuskysymys oli:

e Kuinka kehittya paremmaksi johtajaksi pienessa yrityksessa, joka kehittyy nope-

asti?

Liséksi opinnaytetydssa selvitettiin, miten paivittdisjohtaminen ja tyéhyvinvointi toimivat
Auto-Alarmilla. Opinnaytetytn aihe on tullut toimeksiantajayritykselté ja se on tarkoitettu

tyontekijalle oppaaksi johtamiseen.

Johtamiseen syventyminen tapahtui vilkkkoanalyyseissé ja teorian pohjalta vastattiin tutki-
muskysymyksiin. Tutkimus on tehty toimeksiantajayritykselle Auto-Alarm Finland Oy:lle ja
sen tulokset ovat tarkoitettu kaytettavaksi ainoastaan yritykselle, jolle se on suunnattu.
Tutkimuksen avulla kerattiin tietoa, jota toimeksiantajayrityksen on mahdollista kayttaa toi-
minnassa jatkossakin. Tutkimuksen vaikutuksia on vaikea arvioida néain aikaisessa vai-
heessa, mutta teorian osalta voidaan hyddyntaa tydkaluja yrityksen toiminnan kehittami-
sessd lyhyella ja pitkalla aikavalilla. Huomattavaa kehitysta voidaan jo kuitenkin néhda

nuorella johtajalla, joka on toiminut yrityksen tyén vastaanotossa vasta vuoden.

Opinnaytetydn tavoite saavutettiin ja jokaiseen loppuviikkoon lisatylla viikkoanalyysilla
pystyttiin vastaamaan opinnaytetydnprosessin alussa laadittuun paatutkimuskysymykseen
asteittain. Jokaisessa viikossa on selked oma aiheensa, joka viikkoanalyysissa avattiin
teoriassa ja suljettiin kehitysideana tai toimintamallina tulevaisuutta varten. Nopeasti kas-
vava yritys vaatii resursseja ja ideoita jatkuvasti toiminnan kehittdmiseen. Tydn johtami-
seen kuuluu paljon erilaisia elementteja, eika kyseisessa aiheessa pystyta sulkemaan ym-
pyrad, koska nopeasti kehittyvan yrityksen toimintaymparistdé muuttuu jatkuvasti. Opinnay-
tetydn avulla on saatu hyva pohja nopeasti kehittyvélle yritykselle. Johtamiseen kuuluu

monta erilaista elementtia, jotka tulee ottaa huomioon.

Tutkimuksen tuloksena voidaan todeta, etta jatkuvasti muokkaantuva tydymparisto ja ke-
hittyva yritys antaa mahdollisuuden kehittya hyvassa johtamisessa Auto-Alarm Finland
Oy:ssa. Viikoittaisten analyysien soveltaminen on mahdollista muissa pienissa yrityksissa,
mutta sita ei voida yleistaa johtajille muissa yrityksissa. Tuloksista saadaan tulevaisuu-

dessa suuri hyoty yritykselle ja sen kohtaamille ongelmille johtamisessa.
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