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Tama opinnaytetyd on toteutettu K-Auton Herttoniemen-toimipisteelle. Tydssa kuva-
taan huoltoneuvojien ja tydnjohtajien tydnkuvan muutos ja sen vaikutukset toimin-
taan. Tyonkuvan muutoksen tarkoituksena oli parantaa huollon vastaanoton toimin-
taa, vahentaa odotusaikoja seka parantaa ty0- sekad asiakastyytyvaisyytta.

Opinnaytetydssa seurattiin huollon toimintaa seka hyddynnettiin huoltoneuvojille ja
tyonjohtajille suunnattuja kyselyita ja haastatteluja seka tyontekijoiden kanssa kaytyja
keskusteluja. Lisaksi tietoja toiminnan tehokkuudesta kerattiin huollon vastaanoton
jarjestelmasta. Huoltoneuvojan tyéhon kuuluvat tyot kartoitettiin ja uuden tyénkuvan
kayttoonoton jalkeen selvitettiin muutoksen vaikutuksia ja ongelmakohtia.

Opinnaytety6 osoitti, etta tydnkuvauudistuksen seurauksena huollon vastaanoton ta-
voitettavuus parani, huollon vastaanoton odotusajat lyhenivat, parhaimmillaan puolit-
tuivat. Tiskitydntekijoiden tydolot paranivat, ja tyon keskeytykset vahenivat. Van-
hassa tydbnkuvassa tyontekijoiden vastuualueet olivat epaselvat. Tydnkuvan uudis-
tuksessa maariteltiin tyontekijoille selkeat tydtehtavat ja vastuualueet. Tydénkuvan uu-
distuksen myo6téa pienelld aikavalilla seurattuna asiakastyytyvaisyys on parantunut.

Tydnkuvan muokkaamista tullaan jatkamaan my6s opinnaytetydn valmistumisen jal-
keen. Muun muassa taustatydskentelyd muokataan tyotaakan vahentamiseksi.

Avainsanat: huoltoneuvoja, tydnjohto, tyénkuva, huoltoprosessi,
huoltokorjaamo, tiskityontekija, taustatyontekija
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This thesis is carried out in co-operation with K-Auto Herttoniemi. This thesis
monitors the change in the job description of service advisors and service managers.
The objective of this thesis was to improve the overall quality of service advising, to
shorten the waiting times of the customers, and to improve the satisfaction of both
the employees and customers.

This thesis monitored the maintanance operation. The thesis utilized interviews and
questionnaires given to the service advisors and service managers. In addition, the
service performance was monitored by collecting data from the service system.
Service advisor’s job tasks were survyed. After the new job description was lauched
into service, the results and problems were clarified.

As a result of the change in the job description, accessibility was better and the
waiting times were significantly shorter. The desk workers’ working conditions
became better and interruptions decreased. The areas of responsibility were made
clear as well as the work tasks. After the change in the job description, monitored in a
short period of time, customer satisfaction improved.

Work tasks and areas of responsibility will continue to be adjusted even after the
release of this thesis. For example, the background workers’ work tasks will be
adjusted in order to decrease the amount of work in the background.

Keywords: service advisor, management, job description,
maintenance process, automotive workshop, desk worker,
background worker
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Lyhenteet

GW:

HA:

HVV:

HYA:

VSP:

Goodwill. Vastaantulo. Tapauskohtainen valmistajan vastaantulo,
jossa valmistaja maksaa esimerkiksi 50 % osista tai korjaustdista.
Voidaan kayttaa tilanteissa, joissa auto rikkoontuu, vaikka autoa on

huollettu saannollisesti.

Henkilbauto. Opinnaytetydon kontekstissa tarkoitetaan korjaamon

henkildauto-osastoa.

Huollon verkkovaraukset. Volkswagenin verkkosivuilta asiakkaiden

tekemat huollon ajanvaraukset.

Hyotyauto. Opinnaytetyon kontekstissa tarkoitetaan korjaamon hyo-

tyauto-osastoa.

Vakka-Suomen Puhelin Oy. Puhelinkeskus, joka toimii yhteistytssa

konsernin kanssa ja ohjaa asiakkaita puhelimitse oikeaan paikkaan.



1 Johdanto

Taman opinnaytetydn aiheena oli huoltoneuvojien ja tydnjohtajien tyénkuvan
muutos K-Auton Herttoniemen toimipisteessa. Muutoksen tavoitteena oli saada
aikaiseksi parempaa tyotehokkuutta, asiakastyytyvaisyytta, tyotyytyvaisyytta
seka taloudellista kasvua.

Huoltoneuvojien ty6 useasti kuluttaa tyontekijaa paljon. Tama johtuu jatkuvasta
kiireesta ja toiden jatkuvasta keskeytymisesta. Huoltoneuvojien taytyy asiakas-

palvelun ohella tehda kymmenia tyotehtavia, jotka tekevét tyotaakasta valtavan.
K-Auton projektiosasto oli laatinut toimipisteelle uuden toimintatavan.

Toimipisteessa otettiin kaytt6on uusi tydonkuva, jonka toimintaa seurattiin. Tyén
alussa kuvataan huoltoneuvojan ty6tehtavia, minka jalkeen esitellaan tydénkuvan
muutos seka selvitetaan, miten onnistuneesti uudistus paransi tydolosuhteita ja

tyotehokkuutta.

Tyossa kaytettiin seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia menetelmia. Ensimmai-
sena laadittiin yleistilannetta kartoittava kyselylomake (lite 1), joka jaetiin kai-
kille toissa oleville huoltoneuvojille ja tydnjohtajille. Kyselyn lisaksi tyontekijoita
haastateltiin, koska haastattelun avulla voidaan selventaé vastauksia seka sy-
ventya saataviin tietoihin (Hirsjarvi 2007: 200). Uudistuksen jalkeen tehtiin toi-
nen kysely (liite 2), jolla kartoitettiin tyontekijoiden mielipiteitd uudistuksesta. Li-
saksi tietoa hankittiin keskustelemalla tyontekijéiden kanssa. Tyon tehokkuuden
mittaamisen kaytettiin huollon vastaanoton jarjestelman dataa, kuten esimer-

kiksi vastaanottoaikoja seka HandyCall-puhelindataa.



2 Huoltoneuvojien tydonkuva

Ensin ty6tekijdille jaetulla lomakekyselylla selvitettiin, mita kaikkea huoltoneuvo-
jat tekevat tyopaivan aikana. Jalkikateen sama kysely lahetettiin séhkdisena
poissa olleille tyontekijoille. Lisdksi haastateltiin toimipisteen kaikkia huoltoneu-
vojia seka hallitydnjohtajia eli yhteensa kymmenta henkiléa asioiden tarkenta-

miseksi.

Tutkimusta tehdessa kaytiin paljon tyontekijoiden kanssa myds kahdenkeskisia
avoimia keskusteluita, joissa selvitettiin tyontekijéiden henkilokohtaisia mielipi-
teita tydsta seka tyon ongelmakohtia. Keskustelut kaytiin kesken tydpaivan

tyontekijoiden tyodpisteella.

2.1 Paivittaiset tyotehtavat
Huoltoneuvojien paivittaisiin tydtehtaviin kuuluu mm.

. tdiden vastaanotto ja luovutus

. ajanvarausten kasittely puhelimitse, sahkopostilla sekd kasvokkain
. HVV eli huollon verkkovarausten kasittely

. yhteydenottopyyntdjen kasittely

o reklamaatioiden selvittely laskuista ja asiakastyytyvaisyydesta

o mekaanikkojen ja varaosapuolen kanssa asiointi

o takuuasioiden kasittely, mm. GW- eli goodwill-asioiden kasittely

o vuorojen suunnittelu

. kustannusarviot.

Riippuen huoltoneuvojan osaamisesta he saattavat myds joutua tekemaan

o teknista neuvontaa
o laskutusta ja laskutuslupien selvittamista
o lis&tbiden soittoa

o esimiestehtavia.



Hallityonjohtajan tydnkuvaan kuuluu

o laskutus ja laskutuslupien selvittdminen

o osien tilaus

o tyonjohto ja esimiestyot

J hallin organisointi

o koulutukset

o mekaanikkojen leimaukset

o sahkopostit

o tiskin auttaminen

o puhelut

o mekaanikkojen sairaspoissaolojen kasittely.

2.2 Toissijaiset tyotehtavat

Naiden liséksi huoltomekaanikoilla on ty6tehtavia, joita ei ole maaratty kenelle-
k&an vaan jotka jonkun nimeamattdéman henkilon taytyy tyén ohessa ehtida myos

tekemaan:

o Huollon verkkovaraukset. Varatessaan verkosta huollon asiakas on
tayttanyt, mitd han haluaa huoltoonsa ja kuuluuko siihen esimerkiksi
nouto- ja palautuspalvelu tai sijaisauto. Naméa on kaytava lapi mm.
sen takia, ettd osa autoista on leasingautoja, joihin kuuluu veloituk-
setta sijaisauto huollon yhteydessa. Taman lisaksi verkkovarauk-
sesta on tehtdva tyobmaarays ja taytettava tehtavat tyot, kuinka
kauan niissd menee ja mita ne maksavat.

. Yhteydenottopyynnoét. Asiakas on voinut lahettdd Volkswagenin si-
vuilta "Ota yhteyttd” -sivun kautta kysymyksen tai selvityspyynnon.
Toinen vaihtoehto on, etté asiakas on soittanut VSP:n puhelukes-
kukseen, josta on valitetty yhteydenottopyynto.

o Lead Inbox. Se on lista ilmoituksista, jotka asiakkaan auto on auto-
maattisesti lahettédnyt huoltoon, esimerkiksi siita, ettd maaraaikais-
huolto lahestyy. Aika pyritdan varaamaan etukateen, jotta asiakkaan
ei tarvitse merkkivalon syttyessd ruveta varaamaan aikaa, koska
huoltoon saattaa paasta silloin vasta kuukauden paasta.

o Hot Alert. On selvitettdva, miksi asiakas on antanut asiakastyytyvai-
syyskyselyssa jollekin osa-alueelle arvosanaksi alle nelja tahtea.



Osa ndista tyotehtavista kasaantuu, ja ne joudutaan kasittelemaan ylitéina

omalla ajalla.

2.3 Kiireen muodostuminen

Yksi suurimmista ongelmista huoltoneuvojan tydssa on tyon katkeaminen. Kes-
Kittymista ja yksityiskohtiin paneutumista vaativissa tehtavissa keskeytyminen
vaikuttaa negatiivisesti tyotulokseen pidentamalla tarvittavaa aikaa ty6tehtavan
suorittamiseen (Speier 2003: 771-797). Keskeytyminen vaikuttaa my0s negatii-
visesti tybhyvinvointiin. Se lisaa stressia seké ponnistelua. Mikali keskeytys tu-
lee tehtavan tekemisen aikana, tehtavan suorittamiseen tarvitaan jopa 27 %
enemman aikaa ja tyontekijat tekevat jopa kaksi kertaa enemman virheita kuin
ilman keskeytysta. (Bailey & Konstan 2006: 685—-708)

Huoltoneuvojien kiire muodostuu, kun tyon alla oleva tehtava joudutaan kes-
keyttamaan kiireellisemman asian takia. Esimerkiksi huoltoneuvoja kasittelee
tiskilla huollon verkkovarauksia ja asiakastilaan tulee asiakkaita. Taman seu-
rauksena huoltoneuvoja joutuu jattdmaan verkkovarauksen kasittelyn kesken ja
hanen on siirryttava palvelemaan asiakasta. Asiakkaan palvelemisen jalkeen
han palaa verkkovarauksen kasittelyyn, joutuu uudelleen orientoitumaan ja

avaamaan kaikkiin sovelluksiin verkkovarauksen tiedot.

Toinen suuri aikaa vieva osuus tyosta on muiden tyéntekijoiden tekemien ty6-
maaraysten kasittely. llman kattavaa ja selkeda ohjetta, miten ja mita tyomaa-
raykseen taytetaan, on tyontekijan hankala nahda tyomaaraykselta, mita kaik-

kea on tehty ja mita on viela tekematta.



3 Tilanne ennen uudistusta

Huollon vastaanoton toimintaa seurattiin 30.1.23-7.2.23. Talla ajanjaksolla vie-
tin paljon aikaa toimipisteessa. Jaoin tyontekijoille alustavan kyselyn ja haastat-

telin osaa tyontekijoista kyselyn vastauksien perusteella.

Kyselyn perusteella oli selkeasti havaittavissa epatasaisuutta tydn maarissa.
Tyontekijoiden mielesta vastuualueita ei ole maaritetty, minkéa seurauksena
tyontekijat tekivat todella laajasti myds toita perinteisen tydtehtavansa vastuu-
alueen ulkopuolelta. Osa tyontekijoista joutui vastaamaan kaytanndssa yksi-
naan osasta tyotehtavia, koska niité ei ollut vastuutettu kenellek&an. Tama joh-
tuu osittain siita, etta osastolle ei ole saatu rekrytoitua uutta esihenkiléa edelli-

sen lahdettya.

Tyontekijoiden tydskentelyd hidastaa eniten typmaarayksista puuttuva tieto, jat-
kuva tyon keskeytyminen seka toiden paallekkaisyys.

4 Tehokkuuden mittaaminen

Yhtena suurena ongelmakohtana ovat aamun ensimmaisten tuntien ruuhkat.
Huoltoneuvojat tekevét niin paljon asioita asiakaspalvelutiskilla, etta asiakas
joutuu odottamaan palvelua jopa 30 minuuttia. Ei ole epatavallista, etta asiakas-
palvelutiskilla on kolme huoltoneuvojaa, mutta asiakkaat joutuvat odottamaan
palvelua. Huoltoneuvojien taytyy kuitenkin hoitaa kaikki tyotehtavansa asiakas-
palvelutiskilla, mikd antaa huonon kuvan asiakkaille, koska heidan nakékulmas-

taan heita ei ehdita palvelemaan.

Tyon tehokkuuden selvittamiseksi perehdyttiin huoltoneuvojien kayttdmiin sovel-
luksiin ja jarjestelmiin. Tyon tehokkuudella tarkoitetaan tassa sita, kuinka nope-
asti ja kuinka paljon toita saadaan tehtya. Lahtotilannetta mitattiin muutamalla

eri mittarilla, jotka esitelladn seuraavaksi.



4.1 Vastaanottojarjestelma

Ensimmaiseksi kaytettiin huollon vastaanoton jarjestelman dataa. Jarjestel-
mastéa sai Excel-tiedoston, josta selvidd saapuneiden asiakkaiden mé&ara, vas-
taanottoajankohta seka kuinka pitkaan he joutuivat odottamaan palvelua. Naita
tietoja kayttamalla saatiin selvitettya mm. keskimaarainen odotusaika, ruuhka-
piikkien ajankohdat seka paivan pisimmat odotusajat. Vastaanottoajalla tarkoite-
taan aikaa, joka mitataan siitd hetkest&, kun asiakas on sy6ttanyt autonsa rekis-
terinumeron huollon vastaanottolaitteeseen (kuva 1). Aika loppuu, kun huolto-

neuvoja ottaa tietokoneella asiakkaan vastaan ja kutsuu hanet huoltoneuvojan
tiskille.

Kuva 1. K-Auton huollon vastaanottolaite.



Huollon vastaanottojarjestelméassa oli kuitenkin otettu kayttoon vasta kevaalla,
joten siina oli muutama ongelma. Jarjestelman antama Excel-tiedosto (kuva 2)
oli vaikeasti luettavissa, sekéa osa tiedosta oli sellaisessa muodossa, ettei Excel
ymmartanyt sitd. Taman liséksi jarjestelmé seurasi myds Audin huollon vas-

taanottoa, joten tiedostossa oli sekaisin Volkswagenin seka Audin huollon vas-

taanottoja.
IAsiakas lTiIa Toimipaikz Paivays/ ai Laji Keyloop in Kasittelija Vastaanot Odotusaika
. incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus {"repairOr¢ d1423-ebd0-49b1-a37c-af92112

incoming K-Auto Hel 16.2.2023 Varaus {"repairOr¢i= 32dab-9040-40ab-ab13-625767:

& I incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn 16.2.2023 2 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn £416.2.2023 2 minuuttia
incoming K-Auto Hel 16.2.2023 Varaus  {"repairOn 16.2.2023 17 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn =16.2.2023 12 minuuttia
incoming K-Auto Hel 16.2.2023 Varaus {"repairOn ks 416.2.2023 2 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Ilman varausta 16.2.2023 9 minuuttia
incoming K-Auto Hel 16.2.2023 llman varausta 16.2.2023 3 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn 16.2.2023 13 sekuntia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus {"repairOn 16.2.2023 16 minuuttia
incoming K-Auto Hel 16.2.2023 Varaus  {"repairOn $=16.2.2023 15 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn 16.2.2023 16 minuuttia
incoming K-Auto Hel 16.2.2023 Varaus {"repairOn 250 16.2.2023 12 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn 16.2.2023 7 minuuttia
incoming K-Auto Hel 16.2.2023 llman varausta r 16.2.2023 13 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn ++16.2.2023 5 minuuttia
incoming K-Auto Hel 16.2.2023 Varaus {"repairOr 16.2.2023 25 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn .16.2.2023 27 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn 16.2.2023 3 minuuttia
incoming K-Auto Hel 16.2.2023 Varaus  {"repairOn 16.2.2023 6 minuuttia
incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOn #216.2.2023 30 minuuttia
incoming K-Auto Hel 16.2.2023 Varaus {"repairOn "14116.2.2023 28 minuuttia

! incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus  {"repairOnk 16.2.2023 26 minuuttia
e incoming K-Auto Hel16.2.2023 Varaus {"repairOn =0 16.2.2023 18 sekuntia
. BN e eeites 4 Aoa_ ti_lar A AAAA AL o “n L Ar A AANN A ot st

Kuva 2. K-Auton huollon vastaanottojarjestelmén raakadata.

Kasittelyn nopeuttamiseksi hyddynettiin Excelin funktiotoimintoa. Tein jos-lau-
sekkeen (funktio 1), joka osaa lukea solusta sen siséllon ja paattad sen perus-
teella, jakaako odotusaikadatan 60:1l&. Mikali solussa on "sekuntia”, solun data

jaetaan 60:ll1a ja sekunneista saadaan minuutteja.



=JOS (L2="sekuntia”;K2/60;K2)

Funktio 1. Odotusaikadatan sekunneista minuuteiksi muuntava funktio.

Kuvassa 3 nakyvassa taulukossa keltaiseksi maalattujen solujen oikealla puo-
lella oleva lukema on muutettu sekunneista minuuteiksi. O tarkoittaa alle puolen

minuutin odotusaikaa. Funktio 1. ottaa K-sarakkeesta datan ja muuntaa sen M-

sarakkeeseen.

[ C £ 5 N
Tila Toimipaikat Palvays Laji Keyloop info Kasittelija Vastaanotettu  klo Odotusalka minuuttia

o incoming K-Auto Helsinki 7:30 Varaus {"repairOrderid™: " we kestais 531 40 sekuntia 1
e ma incoming K-Auto Helsinki 7:30 Varaus {"repairOrderid™: nan Fums “aam 5:30 7 sekuntia 0
incoming K-Auto Helsinki 7:30 Varaus {"repairOrderid™: i lak s s 5:31 14 sekuntia 0
LN incoming K-Auto Helsinki 7:31 Varaus {"repairOrderid™: sumnamus 5:31 45 sekuntia 1
w incoming K-Auto Helsinki 7:31 Varaus {"repairOrderid™: "Bl Fudile fuil o 5:34 3 minuuttia 3
incoming K-Auto Helsinki 7:31 Varaus {"repairOrderid™: ' wmm s 5:44 13 minuuttia 13
3 incoming K-Auto Helsinki 7:32 Varaus {"repairOrderid™; - 5:38 6 minuuttia 6
incoming K-Auto Helsinki 7:32 Varaus {“repairOrderid™: swmraw S==mm= 5:41 9 minuuttia 9
™t "% incoming K-Auto Helsinki 7:32 Varaus {“repairOrderld™: i e 5:51 18 minuuttia 18
Incoming K-Auto Helsinki 7:34 Varaus {"repairOrderid™: s b 5:55 21 minuuttia 21
R incoming K-Auto Helsinki 7:36 Varaus {“repairOrderid™: 5:54 18 minuuttia 18
Incoming K-Auto Helsinki 7:37 Varaus {"repairOrderid™; s “wwiy [ 5:42 6 minuuttia 6
c DR incoming K-Auto Helsinki 7:40 Varaus {“repairOrderid™: “u e T 5:43 2 minuuttia 2
il =~ incoming K-Auto Helsinki 7:42 Varaus {"repairOrderid™: -y 5:56 14 minuuttia 14
incoming K-Auto Helsinki 7:42 Varaus {"repairOrderid™: ol 6:01 18 minuuttia 18
incoming K-Auto Helsinki 7:50 liman varausta — 6:01 12 minuuttia 12
- incoming K-Auto Helsinki 7:51 Varaus {“repairOrderid™: wmam: mmsans 6:01 11 minuuttia 1
incoming K-Auto Helsinki 7:55 llman varausta e 6:04 9 minuuttia 9
) e incoming K-Auto Helsinki 7:56 Varaus {"repairOrderid™; = wma muns 6:09 13 minuuttia 13
" incoming K-Auto Helsinki 8:07 Varaus (“repairOrderid™: "8 Fasiy ful o 6:09 2 minuuttia 2
= . outgoing K-Auto Helsinki 8:08 Varaus {"repairOrderid™: mma m 6:21 13 minuuttia 13
s e Incoming K-Auto Helsinki 8:10 Varaus {"repairOrderid™ "W Fuiis 6:21 11 minuuttia 1

B - o incoming K-Auto Helsinki 8:11 Varaus {"repairOrderid™: ] 6:12 35 sekuntia
incoming K-Auto Helsinki 8:28 Varaus {"repairOrderid™: Wi Bl 6:31 3 minuuttia 3
incoming K-Auto Helsinki 8:42 liman varausta — S 6:45 3 minuuttia 3
o= incoming K-Auto Helsinki 8:55 Varaus {“repairOrderid™: s e 6:57 2 minuuttia 2
incoming K-Auto Helsinki 9:13 Varaus {"repairOrderid™; " mem s 714 50 sekuntia 1
Rl v incoming K-Auto Helsinki 9:25 Varaus {“repairOrderid™: R 7:26 1 minuutti 1
incoming K-Auto Helsinki 9:42 Varaus {"repairOrderid™; s Sawiy |y 7:50 8 minuuttia 8
L incoming K-Auto Helsinki 9:50 Varaus {“repairOrderid™: (R 7:55 S minuuttia 5
incoming K-Auto Helsinki 9:51 Varaus {"repairOrderid™: " W 7:52 40 sekuntia 1
n Incoming K-Auto Helsinki 9:56 llman varausta W 8:02 6 minuuttia 6
34 5 incoming K-Auto Helsinki 9:57 Varaus {“repairOrderid™: ™ s i 8:08 11 minuuttia n
outgoing K-Auto Helsinki 10:14 Varaus {"repairOrderid™: s (= I 819 5 minuuttia S
BLY b incoming K-Auto Helsinki 10:48 llman varausta som wem e 8:49 47 sekuntia 1
incoming K-Auto Helsinki 10:50 liman varausta T v 8:50 41 sekuntia 1

Kuva 3. Huollon vastaanottojarjestelman data odotusaikadata muunnettuna.

Datan muokkaamisen jalkeen voidaan alkaa analysoimaan tietoja. Ensim-
maiseksi kirjattiin jokaisen paivan keskiméaaraisen odotusajan. Toiseksi Kirjattiin
ensimmaisen 1,5 tunnin keskiméérainen odotusaika. Kolmanneksi selvitettiin
paivan pisimmat odotusajat ja se, mihin aikaan paivasta nama ovat olleet. Nai-
den tietojen perusteella voidaan paatella, kuinka paljon uusi tydkuva on vaikut-
tanut tyon tehokkuuteen. Vertailemalla dataa ennen ja jalkeen uudistuksen voi-
daan selvittdd, kuinka nopeasti ensimmaisen 1,5 tunnin ruuhka saadaan puret-
tua. Voidaan selvittaa, kuinka paljon nopeammin asiakkaat saavat palvelua

seka kuinka hyvin pitkat odotusajat saadaan eliminoitua.



4.2 HandyCall-puheludata

Toisena mittarina kaytettiin K-Auton kayttaman HandyCall-jarjestelméan dataa.
HandyCall-jarjestelmasta saa tulostettua raportin (Kuva 4), jonka avulla voidaan
tarkastella puheludataa. HandyCall-jarjestelma on kayttssa kaikilla huoltoneu-

vojilla ja tydnjohtajilla Herttoniemen toimipisteessa.

Ryhma alanumeroittain 1/3
K-Auto Oy — Helsinki VW Seat Huoltosarja Raportin aikavali; 9%-01-2023 -07.02.2023
ma-pe
SAAPUNEET
SOITETUT PUHELUT VASTATUT PUHELUT PUHELUT SOITETUT JA VASTATUT PUHELUT
Yh a Takaisi Yh =] Vastattu 1. Suorat/ryhmd Suorat/ryhmd Kaikki sisddn Yhteensd Kisittelyaika Puheaika
soitot puheluun -puhelut -puhelut tulleet ka / puhelu ka / péivi
kpl %-jakauma puhelut
138 7 4 3 0/4 0% / 100% 78 142 00:02:25 00:14:17
138 37 91 78 29 /62 32% [ 68% 164 229 00:02:51 00:31:08
58 17 79 61 5/74 6% / 94% 217 137 00:04:55 00:29:17
103 21 71 64 9/62 13%/87% 153 174 00:04:23 00:34:37
148 9 6 5 1/5 17% [ 83% 11 154 00:02:53 00:23:23
161 90 83 68 11/72 13% / 87% 442 244 00:02:37 00:24:34
1 1] 0 0o o/0 58 1 00:00:05 00:00:05
&3 9 69 59 1/68 1% /99% 116 152 00:04:38 00:28:11
830 190 403 338 56 /347 14% / 86% 1239 1233 00:03:25 00:26:12
% Ef\slmn.'lalsun -Ykslldldyt Puheiut Soitto- Yhteenss
soittoyritykseen asiakkaat / pv pyynnit
85% 84% 69 07:26:54 06:52:44 07:16:15
B85% 84% 69 | 07:26:54 06:52:44 07:16:15

Kuva 4. HandyCall-jarjestelmén dataraportin nakyma

Jarjestelma seuraa jokaista puhelua ja pystyy kertomaan mm. vastausten maa-
ran, puheluiden pituuden seka sen, kuinka hyvin asiakaspalvelijat ovat olleet ta-

voitettavissa.
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5 Uudistus

Huoltoneuvojien tydnkuvan uudistamisessa tarkeinta oli kohentaa tyontekijdiden
tyoolosuhteita. Tarkoituksena oli vahentaa tyostressia ja selkeyttaa paivan tyo-
tehtavia. Toisena tavoitteena oli parantaa asiakastyytyvaisyytta, johon pyrittiin
mm. olemalla paremmin tavoitettavissa seka lyhentamalla odotusaikoja. Toissi-
jaisena tavoitteena oli parantaa taloudellista kasvua. Mikali huoltoneuvojien toi-

minta tehostuu tarpeeksi, voidaan palkata lisdd mekaanikkoja.

5.1 Muutokset

Aikaisemmin kaikki tyontekijat tydskentelivat paasaantoisesti asiakaspalvelutis-
killa. Uudistuksen jalkeen huoltoneuvojat jaettiin kahteen ryhmaan: tiskille ja
taustalle. Uudistuksessa myos nimettiin asiakaspalveluvastaava seka tausta-
vastaava. Osastovastaavat tekevat mm. tyévuorot seka vastaavat osastojen toi-
minnasta ja toimintatavasta. Huoltoneuvoijilta puuttuu edelleen lahiesimies, joten

tama malli jakaa hieman esimiestehtavia tyontekijoiden kesken.

Uutta tydnkuvaa varten on tehty taulukko, joka selittdd sen toiminnan (kuva 5).
Taulukossa on merkitty punaisella varilla kaikista tarkeimmaét tehtavat eli pakolli-
set tehtavat. Korjaamon toiminta alkaa takkuilemaan, jos ndita tehtavia ei ehdita
tekemaan paivan aikana. Keltaisella on merkitty tarkeét tehtavat. Ne priorisoi-
daan muiden tehtavien edelle. Mustalla merkityt tehtavat tehdéan, jos ei ole
muita tarkeampia tehtavia tekematta. Sinisell&a merkityt tehtavat tarkoittavat yli-
vuotona tulevia tehtavia. Esimerkkina tastd HYA:n (hyotyauto-osaston) tiskille
on merkitty laskutus ylivuotona. Jos on sellainen tilanne, etta HYA:n hallityon-
johto ei ehdi tekeméan kaikkia laskutuksia, niin hallitydnjohto pyytaa apua tiski-

tyontekijoilta.
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Roolit
Hallityonjohto HA Tiski HA Tausta HA Hallitydnjohto HYA Tiski HYA
Aamuvuoro 7:30- 15:30 1 2 1 1 (1. tunti tiski) 1
Pdivavuoro 8:30-16:30 1 (tiski / tausta)
Iltavuoro 10:00-15:30 3
Iltavuoro 15:30-18:00 3
Tehtavat
Vastaanotto Laskutus Laskutus Vastaanotto
Luowvutus Luovutus
Kalenterin hallinta Tiskiliilkenne Tiskiliilkenne
Laskutus Yhteydenotot HVV késittely Kalenterin hallinta
Hot Alert
HVV kasittely Lead inbox HVV késittely
1 laskuttaa, tiskille kun Hot Alert
kaikki laskutettu Lead inbox

Laskutus

Kuva 5. Uuden tydnkuvan taulukko.

Taulukon liséksi on myos laadittu muutama ohjaava maarays. Muun muassa
HA:n (henkildauto-osaston) taustan seka HYA:n tiskin tydtehtavat tarkennetaan
vuorojen perusteella. Tama tarkoittaa sita, ettéd esimerkiksi HA:n taustavastaa-
van tehtavana on tarkentaa taustatyontekijoille heidan péaivan vastuualueensa.
Taman lisaksi HA ja HYA ottavat paavetovastuun omista osastoistaan, mutta
auttavat toisiaan ruuhkatilanteissa. Poissaolotilanteita varten on tehty ohjaava
taulukko (Kuva 6). Poissaolotilanteissa HA:lla ensin karsitaan yksi taustahenkild
tiskille. Mikali poissaoloja on enemman, joutuu hallitydnjohto siirtym&&n muihin
tehtaviin. HYA:lla karsitaan ensimmaiseksi tiskitydontekijoista toinen ja sitten hal-

litydnjohto joutuu siirtymaan tiskille.

Poissaolojen takia karsinta seuraavasti
1. Tausta 1. Tiski HYA
2. Hallityonjohto 2. Hallityonjohto HYA

Kuva 6. Tyotehtavien karsinta poissaolojen takia.

Fyysiset muutokset

Uudistuksen yhteydessa HYA:n huollon vastaanotto siirtyi samaan vastaanotto-

tilaan kuin HA:n huollon vastaanotto. Uudistuksen jalkeen huoltoneuvojat
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ottavat vastaan oman osastonsa asiakkaita ja tarvittaessa auttaa palvelemalla

my0s toisen osaston asiakkaita ruuhkapiikkien aikana.

Tiski

Uudistuksen tavoitteena oli se, etta tiskilla huoltoneuvoja keskittyy ainoastaan
likkeessa olevien asiakkaiden palveluun. Tiskilla tyéskenteleva huoltoneuvoja
pyrkii paasaantoisesti vastaanottamaan ja luovuttamaan asiakkaiden ajoneu-
voja. Aikaisemmasta poiketen huoltoneuvojat eivat enda vastaa tiskilla puheli-
meen, pois lukien iltavuoron, jolloin tiskilikenne on vahaisempaa. Tiskilla myo6s
pyritdan siihen, ettd ei enda anneta laajoja kustannusarvioita, vaan asiakkaalta
otetaan tarkeimmat tiedot ylos tiskilld, ja haneen ollaan yhteydessa taustalta. Ai-
kaisemmasta poiketen tiskilla oleva huoltoneuvoja ei mydskaan endé palaa sa-
maan tydmaaraykseen, vaan hanen on kerralla laitettava kaikki tarvittavat tiedot
yl6s, jotta taustahenkildt voivat jatkaa vastaanotosta. Tyodntekij6ille on laadittu
selkeat ohjeet tydmaarayksen tayttamisesta, jotta tyodntekijan on helpompi tyos-

kennelld toisen tyontekijan tayttdamalla tydmaarayksella.

Uudessa toimintamallissa pyritddn myds nopeuttamaan tiskilla oleskeltua aikaa.
Asiakkaille pyritaan luovuttamaan auto puhelimitse. Tama vaati sen, etta asiak-
kaalle kerrotaan kaikki tarvittava tieto auton huollosta seka tarjottava puhelin-

maksulinkki, jotta luovutuksessa voidaan vain ojentaa paperit ja avaimet kateen

ilman isompia puheita tai maksupaatteen kayttoa.

Aikaisemmin tarvittaessa huoltoneuvoja on voinut lahtea tiskiltd ulos tutkimaan
autoa, mikali asiakas sita pyytad. Uuden mallin mukaan tiskilla tyoskenteleva ei
lahde ulos, vaan pyytaa asiakkaalta haluaako han taustalta huoltoneuvojan vai

hallista mekaanikon tutkimaan ongelmaa.

Tausta

Taustalla tydskentelevat huoltoneuvojat huolehtivat laskutuksesta, puheluista,
yhteydenotoista, HVV:n (huollon verkkovarausten) kasittelysta, Hot Alertista ja

Lead inboxista. Enaa ei myoskaan ole kaytosséa henkilokohtaisia numeroita,
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vaan kaikki puhelut ohjataan HYA:n tai HA:n puheluryhmaan, josta taustalla

tydskenteleva tyontekija vastaa puhelimeen.

Huoltoneuvojien on my6s aikaisemmin taytynyt seurata tilattujen osien toimi-
tusta. Uudistuksen jalkeen varaosaosasto |ahettdd perjantaisin listan huoltoneu-
vojille osista, jotka ovat saapuneet, mutta niilla ei ole varattua aikaa. Yksi huol-
toneuvoja maarataan taustalta, jonka tehtavana on kayda lista lapi ja varata au-

toille ajat.

Hallityonjohto

HA:n hallitydnjohtaja ei vastaa enaa laskutuksesta. Ainoana poikkeuksena aa-
mun ensimmaisten tuntien aikana hallitydnjohtaja laskuttaa tarvittaessa. Tama
johtuu siita, ettd aamulla on paljon asiakkaita, mutta taustahenkil6itd on vain
yksi. Hallitydnjohtajan paasaantbdinen tehtava on ohjata hallia, soittaa liséatoista
seka hallita huollon kalenteria. HA:sta poiketen HYA-osastolla hallityénjohdon
paasaantodinen tehtava on laskuttaa, koska HYA:n laskutus on monesti yksin-
kertaisempaa kuin HA:n. Vaikeammat HYA:n laskut menevat HYA:n taustahen-

kilolle.

Valmistautuminen ja aloittaminen

Uudistukseen valmistauduttiin loppuviikosta 5, jolloin toimipisteessa pidettiin pa-
laveri, jossa kerrottiin tyontekijoille tydnkuvan muutoksesta. Tyontekijdilla oli vii-
konloppu aikaa mietti& uuden tytnkuvan mukana tulleita muutoksia. Seuraavan
viikon alkupuolella alkoi varsinainen valmistautuminen muutokseen. Ennen tata
jokaiselle tyontekijalle hankittiin kannettava tietokone, jotta uudessa tyonku-
vassa tyopisteen vaihtaminen onnistuu sujuvasti. Tydpisteet siirrettiin iltapai-

valla 7.2. Ensimmainen kokonainen tyopaiva uudella tydnkuvalla oli 8.2.



14

6 Tulokset

Seurasin muutosta kaksi kuukautta. Kerasin dataa n. yhden kuukauden ajalta
ennen ja jalkeen muutoksen. Haastattelin myds tyontekijoitd uudelleen sen jal-

keen, kun he olivat tydskennelleet uudella tydnkuvalla noin kahdeksan viikkoa.

6.1 Puhelindata

Yksi suuri ongelma henkildauto-osastolla oli tavoitettavuus. Asiakkaiden oli va-
lilla todella hankala tavoittaa huoltoneuvojaa. K-Autolla kdytdssa olevan Handy-
Call-jarjestelman avulla pystyttiin seuraamaan huoltoneuvojien tavoitettavuutta
puhelimitse. Kaikki K-Autolle tulevat puhelut tulevat HandyCall-jarjestelméan
kautta. Esimerkkina jos asiakas soittaa huoltoon, puhelu menee huoltoneuvo-
jien HandyCall-ryhmaan, josta yksi silla hetkella tavoitettavissa oleva huoltoneu-
voja voi vastata puheluun. TAman ansiosta asiakas ei yrita tavoitella yhta tiettya
huoltoneuvojaa, joka saattaa olla sairaana tai tauolla, jolloin valtytdan turhilta
huonoilta asiakaskokemuksilta. Puhelindatan otanta tehtiin aikavaliltd 2.1.2023—
7.2.2023 ja 8.2.2023-8.3.2023.

6.1.1 HA-osasto

Uudistuksen ansiosta HA-osaston tavoitettavuus parani lahes kymmenen
prosenttiyksikkoa (kuva 7). Tama johtuu siita, etta tydnjako on parempi ja
puhelimeen on koko péivan vastaamassa henkil6ita, jotka eivat joudu
palvelemaan samanaikaisesti tiskiasiakkaita. Jokainen asiakas saa huollon
jalkeen sahkoisen kyselylomakkeen, jonka perusteella K-Auto arvioi
asiakaspalvelun tasoa. Toimipisteelld tavoitettavuusarvio oli pitkdan pysynyt
asiakaskyselyssa alle neljan tdhden, joka oli liian alhainen. Uudistuksen jalkeen
tavoitetavuuden arvio oli noussut tammikuun arvosta n. 3,50 arvoon 4.37 (21.3.)

asteikolla 1-5.
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TAVOITETTAVUUS
%

100%
95% 93%
90%
85%

80%

Tavoitettavuusprosentti

75%
HA ENNEN HA JALKEEN

Kuva 7. Tavoitettavuusprosentti (HA).

Vastaamisprosentti ensimmaiseen soittoyritykseen nousi noin nelja prosenttia
(Kuva 8). Tama tarkoittaa, ettd n. 9/10 asiakkaasta saa palvelua ensimmaisella

soittoyrityksellaan.

Vastaaminen ensimmaiseen soittoyritykseen

90%
89%
88%
87%
86%
85%
84%
83%
82%
81%
80%

88%

Vastaamisprosentti

HA ENNEN HA JALKEEN

Kuva 8. Vastaaminen ensimmaiseen soittoyritykseen (HA).
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Uudistuksen ansiosta myds hoitamattomien puheluiden méaara laski n. 58 % ai-

kaisemmasta (Kuva 9).

Hoitamattomat yksiloidyt
asiakkaat / vko

80
70
60
50
40
30
20
10

69

29

Asiakkaat / vko

HA ENNEN HA JALKEEN

Kuva 9. Hoitamattomat yksildidyt asiakkaat per viikko (HA).

6.1.2 HYA-osasto

HYA-osastolla tyonkuvan muutos ei ollut niin radikaali kuin HA-osastolla, joten
muutos ei ndy rajusti statistiikoissa. Tama ei haittaa, koska HYA:n tulokset oli-
vat jo kiitettavalla tasolla ennen muutosta. Kaikesta huolimatta muutos oli posi-
tiivista ja mm. tavoitettavuus nousi 94 %:sta 96 %:iin (Kuva 10). Vastaaminen
ensimmaiseen soittoyritykseen laski yhden prosentin. Prosenttimééra uudistuk-
sen jalkeen oli 83 %. Nain pienet muutokset ovat otannasta johtuvia satunnais-

virheita. Tulokset ovat pysyneet kaytdnndssa samana.
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TAVOITETTAVUUS
%

100%
98% 96%
96%
94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%

Tavoitettavuusprosentti

HYA ENNEN HYA JALKEEN

Kuva 10. Tavoitettavuusprosentti (HYA).

HYA:lla puheluiden maara on pienempi, mutta tyontekijoita on vahemman ja
tyotehtavid on enemman. Hoitamattomien puheluiden maaréa saatiin pudotettua
kuuteen kappaleeseen per viikko (Kuva 11). Toisin sanoen HYA:lla yhden péi-

van aikana hoitamattomia puheluita on maksimissaan yksi.
Hoitamattomat yksildidyt
asiakkaat / vko

12
10

oo

Asiakkaat / vko
(o]

o N b

HYA ENNEN HYA JALKEEN
Kuva 11. Hoitamattomat yksildidyt asiakkaat per viikko (HYA).



18

6.2 Huollon vastaanottodatan analysointi

Vastaanottodatan otanta oli 5.1.2023-7.2.2023 ja 8.2.2023-9.3.2023. Otanta
ennen muutosta oli rajattu, koska uusi vastaanottojarjestelma ei ole ollut kay-
tossa pitkdan. Data on keratty niin aikaisesta vaiheesta kuin datan oikeellisuus

on mahdollistanut.

Ennen uudistusta huollon vastaanotossa on kaynyt keskimaarin 57 asiakasta
per paiva (Kuva 12). Asiakas on joutunut odottamaan keskim&éarin 4,6 minuuttia

palvelua.

Koko paivan odotusaikojen keskiarvo vs asiakkaiden

maara (ennen uudistusta)

80 12,0
76

10,0

&0
o

|Odotusaika (min) |

6,0

4,0

| Asiakkaiden maara (kpl) |

2,0

0,0

Paivamaara

mmmm Odotusaika =—=@=Asiakkaat

Kuva 12. Odotusaikojen keskiarvo ja asiakkaiden méara ennen uudistusta.
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Uudistuksen jalkeen huollon vastaanotossa on kaynyt keskimaarin 68 asiakasta

per paiva eli n. 10 enemman kuin ennen uudistusta (Kuva 13). Keskimaarainen

odotusaika on pudonnut 4,6 minuutista tasan 4 minuuttiin. Odotusajat ovat siis

lyhentyneet n. 13 %, vaikka asiakkaita on kaynyt hieman enemman.

| Asiakkaiden maara (kpl) |

Koko paivan odotusaikojen keskiarvo vs asiakkaiden
maara (uudistuksen jalkeen)

100

| Odotusaika (min) |

Q Q A QY
P N N P N ] ) ] L A 2
q;lf \Q‘lr \q,‘l/ \bfl/ \@'1/ \Q;lr Q‘lf (ﬂ:} q,bfl/ (&‘1/ (ﬁ.,‘lf (1,'.5 bf.b (-o'.b %‘.’3
Paivamaara

mmm Odotusaika =—=@=Asiakkaat

Kuva 13. Odotusaikojen keskiarvo ja asiakkaiden maara uudistuksen jalkeen.

Ennen uudistusta ensimmaisen 1,5h aikana huollon vastaanotossa kévi

keskimaarin 15 asiakasta. Heidan taytyi odottaa keskimaarin 10,7 minuuttia

palvelua (Kuva 14).
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Ensimmaisen 1,5h odotusaikojen keskiarvo vs
asiakkaiden maara

(ennen uudistusta)

25 45,0

23

40,0

35,0

30,0

25,0

20,01

15,0

| Odotusaika (min) |

| Asiakkaiden maara (kpl) |

10,0

5,0

0,0

Paivamaara

mmm Odotusaika =@=Asiakkaat

Kuva 14. Ensimmaisen 1,5 h:n odotusaikojen keskiarvo ja asiakkaiden méaara
ennen uudistusta.

Uudistuksen jalkeen huollon vastaanotossa kavi keskiméaarin 20 asiakasta
ensimmaisen 1,5 tunnin aikana. He odottivat palvelua keskiméaérin 5,1
minuuttia. Ensimmaisen 1,5 tunnin aikana odotusajat ovat uudistuksen jalkeen

n. 52 % pienemmat kuin ennen uudistusta (Kuva 15).
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Ensimmaisen 1,5h odotusaikojen keskiarvo vs
asiakkaiden maara (uudistuksen jalkeen)

30 16

27 27 27

14

23 24

= 23 21 12
= 21 =]
. 18 c
;g 22 o =
‘Q 16 9 16 \c-U/
IS 14 g
< 15 8|73
= 15 6 g
g 6 5 ° 6|
< 5 12 O
0 4
< 3 4
2
| 21 11 I 2
1 11,
6‘:5 Q({’b Q({’b Qq:b 6{"3 6‘:5 Qr{’b Q"r'b 6’:5 0’{'5
Q@ Vo q¥ qV b gV 4V oV oV oV oY
(b‘ Q rl/{l/ b‘ (Lb‘ (1(3). r'l/. b‘. Q). (b‘

pPaivamaara

mmm odotusaika ==@= Asiakkaat

Kuva 15. Ensimmaisen 1,5 tunnin odotusaikojen keskiarvo uudistuksen jalkeen.

Paivien pisimpien odotusaikojen keskiarvo laskii myds uudistuksen jalkeen noin
5,5 % eli 21,3 minuutista 20,2 minuuttiin (Kuva 16).

Paivan pisin odotusaika (keskiarvo)

N
o
o

21,3 20,2

N
o
o

[EnY
o
o

Odotusaika (min)

o
o

Ennen uudistusta Uudistuksen jalkeen

Kuva 16. Paivien pisimpien odotusaikojen keskiarvojen vertailu.
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6.3 Uudistuksen vaikutukset

Ennen uuden tydnkuvan kayttéonottoa huollon vastaanotossa oli n. 130-140
kasittelematonta huollon verkkovarausta ja yhteydenottopyyntda. Uudistuksen
myo6ta tiskityontekijat kayvat joka paiva yhteydenottopyyntoja 1api, kun heilla on
aikaa. Taman lisaksi taustatyontekijat kayvat paivittain lapi huollon verkkova-
rauksia. Uudistuksen takia lukemat ovat pudonneet 140:stéa melkein nollaan.
Jarjestelmaan tulee paivittain uusia yhteydenottopyyntoja ja huollon verkkova-
rauksia, mutta ne ovat silla tasolla, ettd ne voidaan kayda paivatasolla lapi ei-

vatka ne keraanny isoksi maaraksi.

Tyontekijoiden mielesta tiskitydskentely on huomattavasti mukavampaa uudella
tyonkuvalla, koska tyontekija voi keskittya asiakkaiden palveluun eika tyonteko
katkea niin useasti. Tiskitydskentelyssa on myos uudistuksen jalkeen selkeé
tyonjako, joka helpottaa tyontekoa suuresti. Tydntekijéiden antamien arvosano-

jen keskiarvo tydonkuvan muutoksen onnistumisesta on 7,9/10 pistetta.

Taustatyoskentely tarvitsee viela parannuksia, koska taustalla tydnjako on edel-
leen hieman epéaselva. Taustalla on myds yksi tyotehtava, joka on selkeésti
muita tyolaampi, josta tyontekijat ovat valittaneet. 42,9 % kyselyyn vastanneista
tyontekijoista on sita mielta, etta tyénkuvan muutoksen jalkeen heidéan tyomaa-
ransa on kasvanut. Uudella tyénkuvalla tydmaara riippuu tyétehtavasta, joka
vaihtuu sdannollisesti. Yleisesti ottaen tyomaaré on tiskilla pienempi kuin taus-
talla. Tydntekijat kokevat myos tekevansa paljon vihemman vastuualueensa ul-

kopuolisia tydtehtavia kuin ennen uudistusta.

Yleisesti uudistuksen jalkeen, varsinkin taustalla, tydskennellesséa on luotettava
siihen, ettd kaikki muut tekevat tydonsa hyvin. Taman takia tyontekijoiden valinen
laadukas kommunikointi on kriittistd mutta silti edelleen lilan vahaista. Tyonteki-
jat antoivat kommunikaation laadun arvosanaksi keskimaarin 8,4/10 pistetta.
Tyontekijoiden valista kommunikaatiota on pyritty parantamaan pitamalla joka
paiva paivapalaveri, jossa kaydaan paivan tarkeimmat asiat 1api yhdessa.
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HA-hallitydnjohdolla ei ollut ennen uudistusta aikaa tehda esimiestehtavia tar-
peeksi hyvin. Uudistuksen jalkeenkaan tyonjohtajille ei ole saatu tarpeeksi aikaa

kalenteriin tata varten.

Viimeisena kysyin tyontekijoilta, ettd kummalla tydnkuvalla he tydskentelisivat
mielummin. Noin 83 % vastanneista tydskentelee mieluummin uudella tyonku-
valla (Kuva 17).

Tyodntekijoiden valinta: uusi vs vanha tyonkuva

= Vanha tyénkuva = Uusi tybnkuva

Kuva 17. Tydntekijoiden valinta: uusi vs vanha tyonkuva.

7 Johtopéaatokset

Aamun ruuhkatunteina asiakkaiden kokemat odotusajat ovat puolittuneet, ja
odotusajat koko paivan mittaan ovat lyhentyneet. Tavoitettavuus on parantunut.
Jarjestelmassa ei enaa ole useita paivia odottaneita yhteydenottopyyntdja tai
huollon verkkovarauksia. Pelkastaan dataa katsellessa uudistus on onnistunut
parantamaan toimipisteen toimintaa. Toimipisteella on k&ynyt enemman asiak-

kaita ja odotusajat ovat lyhentyneet.

Tiskitydskentely on parantunut huomattavasti. Uudistuksen jalkeen huoltoneu-

vojat pystyvat keskittymaan asiakkaiden palvelemiseen ilman katkoksia.

Uusi malli toimii taydella kokoonpanolla hyvin, mutta lahes poikkeuksetta joka
viikko toimipisteella on poissaoloja. Poissaolojen myota osalla tyétehtavista on

suuri tyotaakka ja tehtavat kasaantuvat ruuhkatunteina. Yksi tyotehtavista on
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selkeasti muita tydlaampi, eli taustahenkild, jonka vastuulla on laskutukset. Tyo-
tehtavien jaossa ja kommunikaatiossa on edelleen parannettavaa, mutta se on
kehitettavissa oleva kohde. Pienella hienosaadolla uudella tydnkuvalla toimi-

piste pyorii paremmin kuin koskaan aikaisemmin.
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Kyselylomake 1

Kyselylomake Nimi:

1. Mita kaikkia tyotehtavia suoritat tyypillisesti tyopaivan aikana?

2. Mitka tyotehtdvat hallitset mielestasi parhaiten?

3. Mika tyotehtdva on mielestdsi haastavin?

4. Mika hidastaa tyoskentelyasi eniten?

5. Mika tyOtehtdva vie mielestasi liikaa aikaa?

6. Mika tyOssasi aiheuttaa eniten stressia?

7. Koetko tekevisi vastuualueesi ulkopuolisia teht&vis usein? Jos koet, niin mit4?

8. Vapaa sana. Onko mieless3si jotain kehitysideoita tai mainittavaa liittyen tydtehokkuuteen?

Opinnaytetydhdn tarvittavat tiedot julkaistaan anonyymind. Nimed kaytetd3n vain sithen, etta

kyselyn laatija voi tarvittaessa ky



Liite 2

Kyselylomake 2

Ea

e

Kuinka kiire sinulla on ollut t8ndan astejkolla 1-107

Kerro yksi positilvinen asia tydnkuvan uudistuksesta:

Kerro yksi negatiivinen asia tydnkuvan uudistuksesta:

Vertaa tilanteeseen ennen tydnkuvan muutosta. Onko tydmaarasi:

a. Vahentynyt
b. Pysynyt samana
c. Lisdantynyt

Mika hidastaa tydskentelydsi eniten?

Kuinka hyvin kommunikaatio toimii tybtovereittesi kanssa asteikolla 1-107?
Mika tydtehtivistisi vie mielestisi eniten aikaa?

Kuinka tyytyvdinen olet tydnkuvan muutokseen asteikolla 1-107

Koetko tekevasi vastuualueesi ulkopuolisia teht3vid usein? los koet, niin mita?

10. Jos saisit valita, kummalla tydnkuvalla tydskentelisit mielummin?

8. WUusi tydnkuva
b. Vanha tySnkuva

11. Vapaa sana. Onko mielessdsi jotain kehitysideoita tai mainittavaa liittyen tydtehokkuuteen?




