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Taman insindoritydn tavoitteena oli kartoittaa ongelmakohtia tydnjohtajien ja huoltoneuvo-
jien ajankaytssa ja loytaa niihin ratkaisuehdotuksia. Tarkoituksena oli myds priorisoida ja
aikatauluttaa tydnjohdon ja huoltoneuvojien tehtavia. Ongelmakohtia selvitettiin haastatte-
lemalla hallitydnjohtajia, tiskilla toimivia huoltoneuvojia sekd osaa mekaanikoista.

Haastatteluissa selvisi, etta huoltoneuvoijilla merkittavimmaét ongelmakohdat liittyivat huol-
topakettien puutteellisuuteen seka laskuttamattomien tai epéselvien tydmaaraysten tilan-
teen selvittelyyn. Hallitydnjohdolla merkittavin ongelma oli tydvoiman puute suhteessa teh-
téavien maaraan seka nelipaivaisen tyoviikkojarjestelyn vaikutus hallitydnjohdon tehokkuu-
teen.

Ratkaisuehdotuksena huoltopakettien puutteellisuuteen esitettiin huoltopakettien lisda-
mista jarjestelmaan. Laskuttamattomien tydmaaraysten vastuuta esitettiin siirrettéavaksi
huoltoneuvoijilta hallitydnjohtajille, silla hallityénjohto on usein paremmin selvilla kesken-
eraisista toista. Hallitybnjohdon ongelmakohtien ratkaisuksi esitettiin mahdollisuutta jonkin-
laisesta puhelinasiakaspalvelijasta, joka vahentaisi huoltoneuvojien ja hallitydnjohdon vas-
tuuta yhteydenottopyynndista ja huollon ajanvarauksista. Lisaksi ehdotettiin ottamaan har-
kintaan hallitydnjohdon tydaikajarjestelyn muuttaminen nelipdivaisesta viisipaivaiseksi.

Ratkaisuehdotusten liséksi hallitydnjohdolle ja huoltoneuvaoijille laadittiin Eisenhower-matrii-
sin pohjalta priorisointimallit helpottamaan paivan aikana tulevien tehtavien tarkeysjarjes-
tysta ja aikataulutusta. Huoltoneuvajilla tarkeda ja kiireellinen tehtéava on asiakaspalvelu, ja
hallitydbnjohdolla mekaanikkojen tydn johtaminen seka heidan auttamisensa ja opastami-
sensa.
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The goal of this Bachelor's Thesis was to examine the problems concerning the usage of
time in the tasks of the service advisors and the hall supervisors and finding solutions to
these problems. The aim was also to prioritize and schedule the work management and
the tasks of service advisors and the hall supervisors. Problem areas were examined by
interviewing the staff working in these fields.

The interviews showed that the most significant problems for the service advisors were re-
lated to the lack of maintenance packages and unclear work orders. Clarifying the situation
of the unbilled work orders was also a problem for the service advisors. For the hall super-
visors, the biggest problem was the small amount of labor compared to the amount of
tasks. Hall supervisors had only four-day week at work, which affected straight to their
work performance.

To fix the problem concerning the lack of maintenance packages, there were made a pro-
posal of increasing the amount of service packages in the system. The responsibility of un-
billed work orders were advised to be moved from service advisors to the hall supervisors.
Hall supervisors were usually more aware of the situation of each work order. As the solu-
tion to problem areas concerning the work of hall supervisors, there were an idea of a sep-
arate customer service worker who would take care of the contact requests and service
appointments made by phone. The working schedule was also advised to be changed
from four-day-week to the original schedule which includes five working days per week.

Along with these advice the priority based on the Eisenhower matrix were also made for
the service advisors and hall supervisors. The point of these matrixes was to clarify the pri-
ority and schedule of each work of the day. For service advisors, the important and the ur-
gent task is customer service. The important and the urgent task for the hall supervisors is
to help and guide the work of the mechanics.

Keywords Service advisor, hall supervisor, time management, priority
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1 Johdanto

Taman insin6oritydn tavoitteena on pureutua tyénjohdon ja asiakaspalvelussa tydsken-
televien huoltoneuvojien ajankaytdn ongelmiin Veljekset Laakkonen Oy:n toimipisteessa
Herttoniemesséa. Tyodnjohtaja joutuu tydpaivansa aikana kamppailemaan usein Kiireen
kanssa, koska paivélle varatut tyot pitdd saada tavoiteaikaan mennessa valmiiksi. Tyon-
johdon tehtavana on vahtia, etta kullekin mekaanikolle varatut tyét valmistuvat ajallaan
ja olla tietynlainen valikasi mekaanikon ja asiakkaan valilla. Samaan aikaan tydnjohtajan
ja huoltoneuvojan vastuulla on myds asiakaspalvelu, niin kasvotusten asiakkaan kanssa
kuin puhelimen tai esimerkiksi sahkdpostin valityksella. Kiire vaikuttaa helposti tydn lop-
putuloksen laatuun. Unohduksia ja virheitéa sattuu helpommin. Lisaksi tyontekijoiden jak-

saminen on koetuksella jatkuvan kiireen alla.

Tavoitteena on priorisoida ja aikatauluttaa paivan tdité niin, etté pahin kiireisyyden tunne
saadaan eliminoitua. TyoOt on tarke&& priorisoida, silla néin tyontekijat itse saavat sel-
vyytta paivansa kulkuun ja tietavat, mika tehtavat tulee hoitaa ennen muita seka minka
voi hoitaa esimerkiksi muiden téiden lomassa. Ajankaytén optimoinnilla haetaan myds
selkeytta tydnjohdon vastuualueisiin: mika kuuluu sille, ja mika esimerkiksi mekaanikoille
tai varaosamyynnille. Tavoitteena ei kuitenkaan ole sysata tydnjohdon vastuualuetta
muiden niskoille, vaan selventda vastuualueita niin, ettei niita en&a tarvitse pohtia tyo-
paivan aikana. Nain jokainen tyontekija tietdd oman vastuunsa jo valmiiksi. Epéaselvét

vastuualueet hidastavat tyon valmistumista ja vaikuttavat suoraan tydn laatuun.

Ongelmakohtien selkeyttaminen tapahtuu tyonjohtoa sek& huoltoneuvojia haastattele-
malla. Haastattelun pohjana toimii kysymyslomake johon haastateltavat saivat tutustua
ennen haastattelutilaisuutta. Lisaksi haastatteluun pyrittiin tuomaan lisakysymyksia
haastattelun edetessa. Nakokulmana toimii myés oma kokemukseni tydnjohdon tehta-
vista sekad maahantuojien edellyttamat laatutarkastukset, joita olen myds tehnyt opinto-

jeni ohella.

Haastatteluissa havaittuihin ongelmakohtiin pyrittiin keksim&éan ratkaisuehdotuksia. Li-
saksi laadittiin priorisointimalli niin hallitydnjohdolle kuin huoltoneuvaoijillekin. Priorisointi-
mallin [ahtokohtana toimi ajankaytén hallintaa kasittelevien teosten pohjalta laadittu teo-

riaosuus.



2 Laakkonen-konserni

Laakkonen-konserni on perustettu Joensuussa vuonna 1960. Sen autoliiketoiminnasta
vastaavat Autotalo Laakkonen Oy ja Veljekset Laakkonen Oy. Toimipisteitd on 22, yh-
teensa 16:lla eri paikkakunnalla. Vuosittain Laakkonen-konserni tekee yli 35 000 auto-
kauppaa ja sen merkkihuolto hoitaa yli 250 000 huoltokayntia. Merkkiedustuksia on 19,
muun muassa Audi, BMW, Ford, Hyundai, Kia, Mazda, MINI, Nissan, Opel, Peugeot,
Renault, Seat, Skoda ja Volkswagen. Laakkonen-konsernissa on noin 1200 tyontekijaa

ja sen liikevaihto oli vuoden 2015 lopussa noin 0,6 miljardia euroa.

Mekaanikonkatu 12:n toimipisteessa (kuva 1) merkkiedustuksina ovat Ford, Mazda, Re-
nault, Dacia, Subaru ja Hyundai seka huollettavina merkkeina ovat edella mainittujen

lisdksi Suzuki ja Isuzu.
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Kuva 1. Veljekset Laakkonen Oy, Mekaanikonkatu 12:n toimipiste.



3 Huollon ydinprosessi seka tydnjohtajan ja huoltoneuvojan tydnkuva

Tyonjohtajalla ja huoltoneuvojalla on tarkea rooli suuressa osassa huoltotoimenpidett,
aina ajanvarauksesta auton asiakkaalle luovutukseen ja jalkiseurantaan asti. Tydnjoh-
taja on mekaanikkojen lahin esimies, ja hanen tehtdvansa on ohjata tyd haluttuun lop-
putulokseen. Mekaanikonkatu 12:n toimipisteessa on erikseen nelja paaosin asiakaspal-
velussa toimivaa huoltoneuvojaa seka kaksi hallitydnjohtajaa. Tiskilla tydskenteleva
huoltoneuvoja kayttaa tydpaivansa padosin asiakkaiden vastaanottamiseen, puheluihin
vastaamiseen, ajanvarausten tekemiseen seka tdiden asiakkaalle luovuttamiseen. Hal-
litybnjohtaja taas ohjaa mekaanikon tyota seka toimii tietynlaisena valikatena mekaani-
kon ja asiakkaan valilla. Jos mekaanikko huomaa puutteita tai huollettavaa autossa, il-
moittaa hallitydnjohtaja lisatdiden tarpeesta asiakkaalle. Taman lisaksi hallitydnjohto
myds Kirjoittaa valmistuneet tyomaaraykset puhtaaksi ja valmistelee tyén laskutuksen
niin, etta kaikki on valmiina, kun asiakas tulee noutamaan autoaan. Hallitydnjohdon teh-
taviin kuuluu hoitaa myo6s eServicen kautta tehdyt huollon ajanvaraukset ja kustannus-
arviopyynnot.

Tassa luvussa pureudutaan huollon ydinprosessin seitseméaéan eri vaiheeseen, ja ava-

taan tydnjohdon seké huoltoneuvojien osuutta ndissa osa-alueissa.

Huollon ydinprosessin tarkoituksena on vaikuttaa huoltotoimenpiteen laatuun pitkaaikai-
sesti positiivisella tavalla ja varmistaa etta huollon laatu ja kattavuus pysyy vaaditulla
tasolla koko toimenpiteen ajan. Huollon ydinprosessi koostuu seitsemasta eri vaiheesta:
ajanvarauksesta, tyon ennakkovalmisteluista, auton vastaanotosta, huoltotoimenpi-
teista, laadunvalvonnasta ja luovutuksen valmistelusta, auton luovutuksesta seka jalki-

seurannasta.

3.1 Ajanvaraus

Huollon prosessi lahtee liikkeelle asiakkaan auton huoltotarpeesta eli siita, etta asiakas
ottaa yhteytta huoltoon. Huollon ajan voi varata joko eService-ajanvarauksen tekemalla,
soittamalla Laakkosen omaan Call Centeriin tai olemalla yhteydesséa suoraan huoltokor-

jaamoon joko paikan paalla asioimalla tai puhelimitse.



Ajanvaraukset hoitaa joko tiskilla tydskenteleva huoltoneuvoja tai hallitydnjohtaja yhtey-
denottomuodosta riippuen. Hallitybnjohto pyrkii hoitamaan eService-ajanvaraukset, kun
taas huoltoneuvojat hoitavat asiakaspalvelun lisaksi soittopyynnét ja sahkdpostin valityk-
sellda hoidettavat ajanvaraukset. Myds huoltoneuvojat tekevat eService-ajanvarauksia
tarpeen tullen. Suurin osa huollon ajanvarauksista tulee nykyaan puhelimitse ja eServi-
cen kautta. Varsinkin soittoja ja soittopyyntoja tulee paivan mittaan useita, ja kaikkien
hoitaminen saman paivan aikana muiden téiden ohella on usein haaste. Call Centerin ja
eServicen kautta tehdyissa ajanvarauksissa auton tiedot ja esimerkiksi viankuvaus voi-
vat olla puutteellisia, jolloin joudutaan soittamaan asiakkaalle lisétietojen saamiseksi.
Myds tama “ylimaarainen selvittely” kuormittaa tydnjohtajan jo valmiiksi kiireista aikatau-

lua.

Ajanvarauksessa tarkein tieto on huollon tarpeessa olevan auton rekisterinumero ja
useimmissa tapauksissa autolla ajettujen kilometrien maara. Naiden avulla huoltoneu-
voja osaa mitoittaa autolle suoritettavan mé&araaikaishuollon. Auton vikatilanteessa
avainasemassa on auton rekisterinumeron liséksi mahdollisimman yksityiskohtainen

viankuvaus.

Kun tarvittavat tiedot ovat selvilla, varataan autolle aika mekaanikkojen ajanvarauska-
lenterista. Tyon luonne ja auton merkki vaikuttavat pitkélti siihen, kenelle mekaanikoista
ajanvaraus laitetaan. Osa mekaanikoista on erikoistunut tiettyyn osa-alueeseen, kuten
esimerkiksi séhkdtdihin tai johonkin automerkkiin. Osa mekaanikoista taas on niin sanot-
tuja yleismekaanikoita. On tarkeaa, etta jo alkuvaiheessa ty0 osataan varata oikealle
mekaanikolle, jottei my6hemmin tule ongelmia aikataulun kanssa. Pahimmillaan ty6n
valmistuminen voi viivastya pahoin, kun selviaa, etta juuri kyseinen mekaanikko ei pys-

tyk&én suoriutumaan tehtavasta.

3.2 Ennakkovalmistelut

Kun ajanvaraus on tehty, ryhdytdén valmistelemaan huoltoa etukateen. Ennakkovalmis-
teluilla taataan, etta kaikki on valmiina, kun auto saapuu paikan paalle. Nain myés va-
hennetdan asiakkaan odotusaikaa ja auton valmistuminen maardaikaan mennessa on
varmempaa. Varaosamiehet ennakoivat tarvittavat osat ennakointihyllyyn seka tarvitta-
essa tilaavat puuttuvat osat. Jos osat eivat ehdi korjaamolle ajanvarauksen paivamaa-

raédn mennessd, ilmoittaa varaosamyyja tasta valittomasti huoltoneuvojalle jotta aikaa



osataan siirtdd myhempéaéan ajankohtaan. Nain valtytddn siltd, ettd jonkin osan puute
havaitaan pahimmillaan vasta silloin, kun auto on jo otettu tyon alle, ja asiakkaalle jou-
dutaankin varaamaan uusi aika. Talla on suora vaikutus negatiivisesti niin asiakastyyty-

vaisyyteen kuin tyon tuottavuuteen.

Toiden ennakkovalmisteluissa ei tydnjohdolla ole juuri tehtdvaa. Tyodnjohtajan vastuu
tassa vaiheessa onkin lahinnd ottaa asiakkaaseen yhteytta, jos selviaa, etta tyota ei
voida suorittaa sille varattuna ajankohtana esimerkiksi juuri puuttuvan varaosan vuoksi.
Taman tydvaiheen huolellinen lapikaynti on kuitenkin valttdmaton tydajan tuottavuuden

kannalta.

3.3 TyoOn vastaanotto

Tyon vastaanotto alkaa luonnollisesti siita, kun asiakas tulee tuomaan auton huoltoon tai
kun huoltoneuvoja noutaa avaimet postilaatikosta, johon asiakas on ne jattényt, koska ei
ole ehtinyt tuomaan autoa huollon aukioloaikana. Ensimmaisené huoltoneuvoja etsii re-
kisterinumerolla autolle tehdyn tydméaarayspohjan ja avaa sen. Tyomaarays kaydaan yk-
sityiskohtaisesti asiakkaan kanssa lapi, jotta varmistutaan, ettad tydmaarayksella asiak-
kaan ja auton tiedot ovat oikein. Lisaksi kysellaan muita ilmenneita vikoja tai ominaisuuk-
sia, joita halutaan tarkistettavan auton ollessa tydn alla. Lisdksi tybn vastaanottovai-
heessa tarkistetaan, ettei autolle ole avautunut kampanijoita tai takaisinkutsuja ajanva-

raamisen jalkeen.

Kun tydtilaus on kayty lapi asiakkaan kanssa, muuttaa huoltoneuvoja sen tyomaa-
raykseksi ja tulostaa tydmaarayksen ja asiakkaalle tulevan kopion. Korjaamolle jaavaan
tydomaaraykseen pyydetaan asiakkaan allekirjoitus, joka kay todistuksena tilatun tyon hy-
vaksymisesta. Tyon vastaanottovaiheessa huoltoneuvoja myds tiedustelee, saako tar-
vittaessa esimerkiksi pyyhkijansulat tai palaneet polttimot vaihtaa lisamyyntina. Kysy-
malla lisdmyynnin kohteisiin suostumus jo tyon vastaanottovaiheessa ehkaistaan viivy-
tyksia myohemmassa vaiheessa. Pahimmillaan tyon valmistuminen viivastyy, koska hal-
litydnjohto joutuu selvittelemaan suostumusta esimerkiksi pyyhkijansulkien vaihtoon au-

ton jo ollessa tydn alla, vaikka tama olisi voitu kysya jo asiakkaan paikalla ollessa.



Lopuksi asiakkaalta otetaan auton avaimet ja merkitadan auton sijainti erilliselle karttala-
pulle joka kiinnitetdan avaimeen. Taméan jalkeen tydmaarays avaimineen viedaan me-
kaanikkojen mukaan jarjestettyyn lokerikkoon, josta mekaanikko hakee tydmaéarayksen
ajallaan. Joskus ylimaaraista selvittelyéd on aiheutunut, kun asiakkaan jo lahdettya onkin
huomattu, ettei asiakas ikind antanutkaan auton avaimia tyénjohdolle. My6s tdma lisaa
tapahtuessaan kuormitusta paivan aikatauluun, ja koko paivan ty6t voivat lykkaantya yh-
den unohduksen vuoksi. Taman vuoksi on hyvin tarkeaa, etta vastaanottovaiheessa ky-
sytaan tarvittavat kysymykset tarkasti ja varmistutaan, ettei mikaan kohta unohdu tai jaa

epaselvaksi.

3.4 Tyobn suoritus

Kun mekaanikko siirtyy tekemaan varattua ty6td, han ottaa tydmaarayksen nimikkoloke-
rostaan ja leimaa itsensa tyolle. Tyot on jaoteltu mekaanikoille paivan aikataulun mu-
kaan. Taman jaottelun tekee hallitydnjohto. Tassa prosessin vaiheessa onkin tarkeaa,
ettd hallitydnjohto seuraa paivan kulkua ja varmistuu ettd paivan tyot tulevat ajallaan
valmiiksi. Hallitydnjohto siis seuraa mahdollisimman tiiviisti mekaanikkojen toimintaa ja
tarvittaessa organisoi paivan aikataulua tilanteen muuttuessa. Jos mekaanikko huomaa
tydn edetessa autossa lisakorjauksen tai huollon tarvetta, han tiedustelee korjaukseen
tarvittavien osien saatavuutta varaosista, minka jalkeen héan on ilmoittaa lisatytn tar-
peesta hallitydnjohtoon. Hallitydnjohtaja laskee korjauksesta kustannusarvion jonka jal-
keen héan soittaa asiakkaalle ja ilmoittaa havaitusta puutteesta seka tiedustelee lupaa

korjaukseen.

Saatuaan luvan lisakorjauksiin mekaanikko jatkaa korjaus- tai huoltotoimenpiteen suo-
rittamista. Kun auto on valmis, mekaanikko ajaa sen takaisin parkkiin ja tuo tydmaarayk-

sen hallitydnjohtoon puhtaaksi kirjoitusta ja laskutuksen valmistelua varten.

Jos tyémaarays on jaanyt epaselvaksi, se nakyy erityisesti tdssa vaiheessa huollon pro-
sessia. Jos asiakkaalta ei ole saatu riittdvan tarkkaa kuvausta esimerkiksi autossa ole-
vasta viasta, joutuu mekaanikko selvittelemaan ongelmaa hallitydnjohdon kanssa ja tyon
suoritus viivastyy. Naissa tilanteissa ei yleensa autakaan muu kuin soittaa asiakkaalle ja
saada hanelta lisatietoja. Tama lisaselvittely onkin niin mekaanikolle kuin tydnjohtajalle-

kin ylimaaraista ty6td, joka olisi ollut ehkaistavissa.



3.5 Tyon laskutus ja luovutuksen valmistelu

Kun hallitydnjohtaja on saanut tyémaarayksen takaisin mekaanikolta, alkaa han valmis-
telemaan tyomaaraysta laskutusta varten. Mekaanikon kirjaamat huomiot kirjoitetaan
puhtaaksi selkokielella tydmaaraykseen. Tassa vaiheessa mekaanikolta joudutaan usein
viela kysymaan tarkennusta johonkin hédnen kirjaamaansa yksityiskohtaan tai tyévaiheen
suoritukseen liittyen. Liséksi hallitydnjohtaja tarkistaa, etta merkin vaatimat tarkastuspoy-

takirjat on taytetty oikein. Myds huoltokirjasta tulee I6ytya mekaanikon tekema merkinta.

Kun tyon suoritus on taysin selvilla hallitydnjohdolle, kirjaa han tdihin kaytetyt tyoajat
oikeiksi merkin ohjeaikojen mukaan ja tarkistaa etta tydmdaarays on valmis laskutetta-
vaksi. Taman jalkeen han joko laskuttaa tydmaéarayksen tai tulostaa laskun esikatselun
tyomaarayksen vdliin ja vie sen valmiille toille tarkoitettuun lokeroon odottamaan luovu-
tusta asiakkaalle. Hallitybnjohtaja myds joko soittaa asiakkaalle ja ilmoittaa auton val-
mistumisesta tai lahettaa tasta kertovan tekstiviestin tai sdhkdpostin. Tydmaarays lasku-
tetaan etukateen paaosin leasing- ja yritysasiakkaiden kohdalla. Muissa tapauksissa

maksu hoituu auton noudon yhteydessa.

Laskutusten hoitaminen vie tyénjohdolta paljon aikaa tydpaivasta, silla ne vaativat usein
taytta keskittymistd muutamasta minuutista aina useaan kymmeneen minuuttiin riippuen
tyon laajuudesta. Keskeytyksia kuitenkin tulee usein, mika pidentaé entisestaan lasku-
tusten valmistelua ja puhtaaksikirjoitusta. Tama hoidettavien asioiden valilla poukkoilu
vie hyvin paljon tehokasta tytaikaa. Aina kun keskittyminen herpaantuu tyon parista,

vaatii siihen takaisin syventyminen paljon aikaa ja ylimaaraista ponnistelua.

3.6 Auton luovutus asiakkaalle

Auton asiakkaalle luovutuksen hoitaa tiskilla tydskenteleva huoltoneuvoja. Asiakas tietda
saapua paikalle joko hanelle tulleen valmistumisilmoituksen johdosta, tai koska nouto-
ajankohta on sovittu etukateen. Huoltoneuvoja avaa tyomaarayksen koneelta ja hakee
paperisen tydméaarayksen seka sen valiin tulostetun laskun esikatselun valmiiden téiden
lokerosta. Tyo kdyd&an kohta kohdalta asiakkaan kanssa lapi. Jos auto on ollut huol-
lossa, huoltoneuvoja antaa asiakkaalle mekaanikon tayttdmé&n huollon tarkistuslistan.
Jos autossa on lisakorjauksia vaativia vikoja, kaydaan mytds nadma asiakkaan kanssa

l&pi ja tarvittaessa varataan uusi aika korjaustoimenpiteille. Taman jalkeen asiakkaalle



kerrotaan tyon kustannukset, ojennetaan avaimet ja kerrotaan avaimissa roikkuvan kart-
talapun avulla missé auto sijaitsee. Lopuksi kysytdan viela asiakkaan tyytyvaisyys kor-

jaamokaynnin kulkuun ja ohjataan héanet kassalle maksamaan.

3.7 Jalkiseuranta

Korjaamokéaynnin jalkeen asiakkaalle lahtee automaattinen tekstiviesti, jossa kysytaan
asiakkaan tyytyvaisyytta asteikolla 1-10. Kun asiakas on kirjannut palautteensa, tulee
tasta viesti tydnjohtajien sahkopostiin. Arvosana kirjataan ylos, ja se tallentuu jarjestel-

maan.

Jos arvosana on valilla 1-2, tulee huoltoneuvojan soittaa asiakkaalle saman paivan ai-
kana ja selvittda syyt negatiiviseen palautteeseen. Tarkoituksena on selvittaa tilanne tyy-
tyméattoman asiakkaan kanssa niin, ettd han asioi Laakkosella jatkossakin. Asiakkaalle
voidaan tarjota esimerkiksi sisa- tai ulkopesua, tai sijaisautoa seuraavan huoltokaynnin
yhteydessa. Negatiivisiin asiakaspalautteisiin tulee reagoita aina nopeasti, silla riskin&

on aina asiakassuhteen menettaminen.

4  Ajankayton ongelmat tyoelaméassa

Juha Wiskari (2014: luku 1) toteaa kirjassaan Kiireentappoase:

Kiire on tydssamme kuin syopé kehossa. Jos sité ei ehkéise tai rankoilla tdsméa-
hoidoilla poista, se levida hallitsemattomasti ja tappaa. Yksi aivan selva keino eh-
kaista ja tappaa kiire on se, etta tarkennetaan tavoitteet, katsotaan missa séah-
[admme tekemalla liian hyvin tai huonosti asioita ja miksi. Monta kertaa syyna ovat
eparealistiset ja huitaisten asetetut takarajat. Kaikki kuitenkin yrittavéat parhaansa
ja kukaan ei halua tehda turhaa tai huonoa ty6ta.

4.1 Tyonjohtajien ja huoltoneuvojien ajankayton ongelmat

Tyonjohdon ajankaytolliset ongelmat ovat pitkalti samoja kuin yleisestikin nykyajan tyo-
elamassa ilmenevat. Tehtavia tulee jatkuvalla syotdlla, ja jokaiseen pitéisi reagoida mah-
dollisimman nopeasti. Tehtavien tarkeysjarjestyksessakin on suuria eroja riippuen siita,

keneltd kysytaan. Kiire on lahes jatkuvaa.



Kiire on kuitenkin vain paan sisainen olotila. Kiireen tunnetta on mahdollista tietoisesti
vahentaa erilaisilla toimenpiteilla. Tassa luvussa kasitellaan erilaisia kiireen ehkaisykei-
noja, joita on esitelty aihetta kasittelevista teoksista, ja pohditaan niiden hyddyntamista
tyoeldmassa.

Kiire johtuu usein joko ulkoisista tai ihmisen sisdisista tekijdista. Ulkoinen kiireenaiheut-
taja voi olla Wiskarin mukaan esimerkiksi jatkuva tavoitettavissa olemisen paine. Sisai-
nen tekija voi olla hanen mukaansa esimerkiksi omien tehtavien organisoimattomuu-
desta johtuva tarkeysjarjestyksen puute ja siité johtuva sisdinen paine. (Wiskari 2014:
luku 2.)

Kiire voidaan jakaa myos tunne- ja jarkipohjaiseen kiireeseen. Kiireelld ei aina ole mitaan
jarjellista ja tydmaarasta johtuvaa pohjaa, vaan se syntyy jostain psykologisesta arsyk-
keesta. Tallainen voi olla esimerkiksi tarve korostaa tarkeyttd&n olemalla ndenndisesti
kiireinen. Talla saatetaan hakea esimerkiksi esimiehen arvostusta. Wiskarin mukaan
kiire voi myds antaa itselle tunteen tehokkaasta toimijasta. Tyon tehokkuus ja tulokselli-
suus voi kuitenkin olla todellisuudessa taysin péainvastainen kuin mité haetaan. Jarkipe-
rainen kiire perustuu taas Wiskarin mukaan siihen, etté aika on sahkdisessa kalenterissa
jaettu lokeroihin. Kun yhdesta tehtavasta on suoriuduttu, siirrytddn seuraavaan “loke-
roon”. Jos naita lokeroita ei itse tayta, ne tayttdd joku muu. Tallainen lokeroitu kalenteri
onkin otollinen kasvualusta Kiireelle. Jos jonkin tehtavan aloitus viivastyy hiemankin
suunnitellusta, myodhastyy seuraavankin tehtavan aikataulutus. Tama johtaa siihen, etta
tehtavia aletaan suorittaa vajavaisesti, jotta suunnitellussa aikataulussa pysyttaisiin.
(Wiskari 2014: luku 2.)

Kuten Wiskari teoksessaan (2014: Johdanto) asian tiivistda, on “kiireentapossa” hyva
lahted liikkeelle tehtaviensa ylds listaamisella ja tekemalla naista tarkeimmat ensin.
... Jos taas haet kiireeseesi ajankayton hallinnan tai stressiisi elamantaidon
opasta, sen osuuden kattamiseksi riittda: "Kirjoita tehtavat listaksi ja tee lykkaa-

matta tarkeimmat ensiksi. Unelmoi ja aseta itsellesi pddmaaréat ja ajattele positiivi-
sesti.”

Mik& naista listatuista tehtévista on se tarkein, vaatii pohdintaa.
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4.2  Multitasking

Nykyaan tydelamassa on kasitys, etta moniajo eli niin sanottu multitasking on tehokkaan
tydntekijan mittari. Paivan aikana aivot saavat miljoonia arsykkeita. Wiskari sanookin kir-
jassaan, ettei ihminen pystyisi elamaan ilman suojamekanismia, joka torjuu osan naista
arsykkeista. Huolimatta tasta suojamekanismista vallitsee kasitys, etta aivot voidaan val-

jastaa useille eri arsykkeille samanaikaisesti. (Wiskari 2014: luku 8.)

Todellisuudessa multitasking vain ylikuormittaa aivoja, ja monen tehtavan samanaikai-
nen suorittaminen ainoastaan heikentéé jokaisen tehtavéan lopputulosta. Pahimmillaan
jokainen ndista tehtavista voi jaada kesken. Wiskari toteaakin, ettd monisuorittajan tu-
leekin pohtia, jattaakd neljan minuutin véalein 10 asiaa kesken vai tekeekd 10 minuutissa
yhden asian loppuun. Johtop&&tokseksi han toteaa, ettéd tehokkaampaa on suorittaa yksi
asia kerralla loppuun tai ennalta méariteltyyn vélietappiin asti. Jos tehtévaa ei saa tehtya
kerralla loppuun, on tarkeaa pohtia ennakkoon tietty valietappi, johon asti sen suorittaa.
Tehtavan jattdminen ennalta maariteltyyn kohtaan tuottaa enemman mielihyvaa kuin sen

kesken jattaminen ilman mink&énlaista suunnitelmaa.

Tyonjohdon keskuudessa multitasking voi tuntua monen mielesta ainoalta luontevalta
ratkaisulta selviytya paivan tdista. Uusia tehtavia tulee todella tiiviilla tahdilla. Laskutuk-
set, jatkuvasti kasaantuvat soittopyynnét ja eService-ajanvaraukset pitdisi hoitaa ajal-
laan. Naiden valissd mekaanikko saattaa tulla kysymaan selvennysta tydhon tai pyyta-
maan lupaa lisatyéhon. Lisaksi puhelimeenkin pitdisi pystya vastaamaan. Kuten Wiska-
rikin jo kirjassaan totesi, ei multitasking kuitenkaan todellisuudessa ole toimiva mene-
telma ja tuo jo itsessééan tunteen kovasta kuormituksesta ja kiireesta. Tarkeda olisikin

kehittaa tarkeysjarjestys tai tietynlainen kaava paivan toille.

4.3 Eisenhower-periaate

Tehtavien tarkeysjarjestysta voi hahmottaa esimerkiksi Stephen Coveyn esitteleman Ei-
senhower-periaatteen eli tarkeys-kiireellisyysmatriisin (kuva 2) avulla. Téssa matriisissa
tehtavat jaetaan neljadn eri kenttdan niiden tarkeyden ja kiireellisyyden perusteella. Nain
tehtavat jakautuvat kiireellisiin ja tarkeisiin, ei-kiireellisiin ja tarkeisiin, kiireellisiin ja ei-

tarkeisiin seka ei-kiireellisiin ja ei-tarkeisiin. (Covey 2004: 157-164.)
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1. Kiireellinen ja tarke3

2. Ei-kiireellinen ja tirke3

3. Kiireellinen ja ei-tarked
4. Ei-kiireellinen ja ei-tdrke3

X

Kuva 2. Stephen Coveyn kehittdma tarkeys-kiireellisyysmatriisi (Covey 2006: 159).

Ensimmaisessa osan tehtavat, kiireelliset ja tarkeat, ovat padosin yllattavia ongelmia ja
kriiseja. Naita ovat esimerkiksi auton tai tietokoneen vikaantuminen, siis tehtavia, joita ei
ole etukateen voinut suunnitella. Tydmaailmassa tahan osioon lukeutuvat asiat voivat
olla esimerkiksi asiakkaan reklamointiin reagointi tai tehtavat, jotka eivat aikaisemmin
ole olleet kiireisid mutta joiden aikaraja on ylittynyt. N&aihin tehtéviin voi varautua etuka-
teen suunnittelemalla esimerkiksi erilaisia muisti- tai tarkistuslistoja, jotta riski naihin yl-

lattavien tehtavien syntyyn pienenisi.

Toinen osio on ei-kiireelliset ja tarkeat tehtavat. Nama ovat tehtavia, joihin tulisi erityisesti
kayttad aikaa. Toisen osan tehtavat ovat niitd, jotka edistavat hyvinvointia ja paivan teh-
tavissa onnistumista. NAit& voivat olla esimerkiksi juuri auton tai tietokoneen huoltami-
nen. Tyopaivan ajankayttéa ajatellen tdman osion tehtavat ovat niitd, joihin suurimman
osan tyOajasta tulisi kuulua. Naiden tehtavien suorittamiseen on usein olemassa jokin
aikaraja, joka ei viela ole ajankohtainen. Jos aikaraja ylittyy, on vaarana, etta naista teh-

tavista tulee ensimmaisen osion tehtéavia eli kiireellisia ja tarkeita.

Kolmas osio koostuu Kiireellisista ja ei-tarkeista tehtavista. Nama ovat usein keskeytyk-
sid ja hairidtekijoita, jotka hairitsevat usein oikeiden ja paaasiallisten téiden suorittamista.
Kiireellisia ja ei-tarkeité tehtavia voivat olla esimerkiksi tekstiviestit, sosiaalinen media tai
vaikkapa tyotoverin keskeytys. Nama tehtavat eivat edista millaan tavalla tulevaisuuden
tavoitteisiin padsemista, vaan painvastoin voivat haitata tata. Naita siis tulisi valttaa tyo-

aikana tai ainakin keskittda naiden huomioiminen niille erikseen varattuun ajankohtaan.
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Neljannessa osiossa ovat ei-kiireelliset ja ei-tarkeat tehtavat. Naita tehtavia tulisi valttaa
erityisesti, silla ne tuovat mukanaan tylsistymisté ja entisestaan ruokkivat kiiretta. Nel-
janteen osioon lukeutuva tehtava voi olla esimerkiksi paamaaraton nettisurffailu ja sosi-
aalisen median liiallinen kayttd. Naitakaan tehtavia ei paivan aikana tarvitse kokonaan
kitke&d, mutta hetkien, jolloin naihin kayttaa aikaa, tulee olla hyvin tarkoin rajattuja. Sopi-

vasti mitoitettuna tdméan osion tehtévat voivat tuottaa iloa ja rentoutusta.

Paaasiallinen painopiste tulisi siis Eisenhower-periaatteen mukaan antaa ei-kiireellisille
ja tarkeille tehtaville. Naihin tehtaviin keskittymalla ja niiden tehokkaammalla suunnitte-
lulla voidaan vélttaa aikarajojen ylittymista ja tata kautta ei-kiireellisten tehtavien muuttu-
mista kiireellisiksi. Nain valtytaan silta, etta tydpaivasta tulee vain kiireellisten ja tarkei-
den tehtavien selvittelya, "tulipalojen sammuttelua.” Ei-kiireelliset ja tarkeéat tehtavat ovat
myds usein omaa hyvinvointia edistavid. Naihin lukeutuvat muun muassa niin sanottu
"oma aika”, eli hetket jotka pyhitetdan taysin rauhoittumiselle ja vaikkapa jollekin mielei-
selle puuhastelulle. My6s oman ajankayton suunnittelu voidaan lukea tahan osioon, silla
se osaltaan vahentaa stressia ja kiireisyyden tunnetta.

Juha Wiskari on vienyt Eisenhower-periaatetta eteenpadin luomalla “Kiireentappoase
A?B2C2” -matriisin (kuva 3) (Wiskari 2014: luku 6). Hanen mukaansa perinteinen Eisen-
hower-periaate ei ota huomioon tehtévien kiireellisyyden ja tarkeyden lisaksi niiden tu-
lostavoitetta tai haasteellisuutta ja miellyttavyytta. Taméa voi Wiskarin mukaan johtaa sii-
hen, ettd jokin helpompi ja miellyttavampi tehtava voi ohittaa tarkeysjarjestyksesséa jonkin
haasteellisemman mutta juuri nyt suoritettavan tyon. "Kiireellisyys”-termin tilalle on tullut

tassa matriisissa "haastavuus” ja "aikaraja”.

Wiskarin mukaan tassa matriisissa tehtavien tarkeysjarjestysta arvioidaan sen mukaan

ovatko tehtavat



13

e Tuloksellisuuden ja tapahtumisen kannalta tarkeita. Liséksi tarkastellaan,
kuinka haastavia tai vaikeita ne ovat ja onko niiden valmistumiselle maa-
ritelty selkea takaraja . Naité kutsun A%-tehtaviksi.

e Tuloksellisuuden ja tyon kehittdmisen kannalta tarkeita, mielenkiintoisia ja
miellyttavia. Onko niiden aikataulu vapaa? Naitd kutsun B2-tehtaviksi, ja
niiden tydstamiseksi varataan aikaa etukateen.

e Tuloksen kannalta ei niin térkeitd, mutta haasteellisia, ikéviakin. Ne voivat
olla osin rutiinitehtavid. Ainakin pakolliset ja esimiehen delegoimat tehta-
vat on kuitenkin hoidettava tietyn ajan kuluessa. Naita tehtavia kutsun C2-
tehtaviksi, ja ne on kasiteltava ripedasti ja lopullisesti pois tehtavalistalta.

e Tuloksen, tirkeyden, haasteellisuuden ja ajankayton suhteen merkitykset-
tomia (ajanhaaskaajia). Nama tehtavat kuuluvat roskakoriin ja tuhottaviksi.

(Wiskari 2014: luku 6)

Kiireentappoase A2 B2 C?

Tulos t S
Tarkeys

B’ A’

— Takaraja

Haasteellisuus

Kuva 3. Kiireentappoase A2B2C? - matriisi (Wiskari 2014: luku 6).

Tassa mallissa tavoitteena on lisata ajankayttod B2-tehtaville. Mitd enemman naihin on
aikaa, sitd pienemmalla todennakoisyydella kiiretta paasee syntymaan. Nain tehtavat ja
niiden vaatimat aikataulut pysyvat paremmin omassa hallinnassa. Mita aikaisemmin ja
lykkaamatta A2-tehtavat tekee, sitd enemman jaa aikaa B2-tehtaville. Tarkeaksi huomi-
oksi Wiskari kertoo sen, etta kiire ei hdnen mukaansa johdu ylimaaraisista "tulipaloteh-
tavistd”, vaan vaarin suunnitellusta tarkeysjarjestyksesta. Kun A2-tehtavien aikarajat ylit-

tyvat, tulee niista C2-tehtavid. Taméa osaltaan nakertaa aikaa motivoivilta B2-tehtavilta,
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joista osasta tulee lykkaantyessaan uusia A2-tehtavia. Jos naitd ei taaskaan ehdi tehda
ajallaan, tulee niistd epamiellyttavid C2-tehtavid. Nain kiirettd syntyy aina vain lisaa.

Wiskari myds muistuttaa, ettéa keskittymalla aluksi tekem&én ehka jopa hieman epa-
mieluisia A2-tehtavia, on loppupaivana runsaammin aikaa ei-kiireisille mutta tarkeille B2-

tehtaville.

Kiireentappoase A2B2C2 —tarkeysjarjestysmallissa on otettu huomioon myds ennalta
odottamattomat ja suunnittelemattomat tehtavat (kuva 4). Myés nama tehtavat voidaan

Wiskarin mallissa jakaa neljaan eri luokkaan:

Ax-tehtaviin, jotka ovat todellisia tarkeysjarjestyksessa ensimmaiseksi menevia
tehtavia

- Bx-tehtaviin, jotka ovat mielenkiintoisia ja uusia haasteita. Naille kannattaa varata

erillistd suunnitteluaikaa
- Cx-tehtaviin, jotka ovat esimerkiksi muille tarkeita tehtavia, joihin on reagoitava.
Naille kannattaa varata sopiva aika ja tehda selked paatos naiden suorittamisen

ajankohdalle

- Roskakoriin kuuluvat tehtavat, joista ei saa palkkaa. Naita ovat esimerkiksi juuri

sosiaalisessa mediassa pyOriminen

Kiireentappoase A? B2 C?

Kuva 4. Kiireentappoase A2B2C2 - matriisin ennalta odottamattomat x-tehtavat.
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5 TyoOnjohtajien ajankéyton ongelmat

Merkittavia ongelmia tyonjohtajien ajankaytossa lahdettiin selvittamaan haastattelemalla
hallitydnjohtoa, mekaanikkoja seka tiskilla tydskentelevia huoltoneuvojia. Haastattelut
tehtiin haastattelulomakkeen avulla (lite 1). Haastattelu oli tyyliltdan puolistrukturoitu eli
teemahaastattelu. Teemahaastattelun katsottiin olevan tahan tilanteeseen sopivin, silla
teemahaastattelussa haastateltava paasee parhaiten daneen ja tutkijan nakoékulmat ei-
vat vality vahvasti haastattelun tuloksiin (Hirsijarvi & Hurme 2000: 43-48). Lomakkeen
vastaukset kaytiin 1api yksitellen tyontekijoiden kanssa haastattelujen yhteydessa. Kysy-
mykset paadyttiin kdymaan lapi henkilokohtaisesti tyontekijdittain, silla nain pystyttiin
esittamaan tarvittaessa tarkennuksia lomakkeen kysymyksiin. Tilaisuuksissa haastatel-
tiin kumpaakin hallitydnjohtajaa, neljaa huoltoneuvojaa seka liséksi 12:ta mekaanikkoa.
Yksittaisten haastattelujen vastauksia ei kayda lapi tutkimuksessa tyontekijoiden yksityi-
syyden ja sisallon laajuuden vuoksi. Tarkoituksena onkin poimia haastatteluista yhtene-
vat vastaukset seka merkittavimmiksi ndhdyt ongelmakohdat ajankayton kannalta.

5.1 Haastatteluiden tulokset

Haastattelulomakkeen kysymyksiin saatujen vastausten kirjo oli hyvin laaja. Nake-
myseroja tyontekijoiden valilla oli paljon, eika vastausten perusteella esiintynyt montaa-
kaan hyvin selkeaa ja yhtenevaa tyonjohtajien ajankayttoon vaikuttavaa tekijad. Suuri
osa esiin tulleista ongelmakohdista on tehtévia tai puutteita, joiden hoitamiseen kuluu
tydnjohtajien mielesta liilkaa aikaa verrattuna muihin paivan aikana hoidettaviin tehtaviin.
Kun yhden tehtavan suorittamiseen kuluu turhan tahden ylimaaraista aikaa, se lisaa
luonnostaan Kkiiretta tyopaivan edetessa eika muiden tehtavien tehokas suorittaminen
ole enaa mahdollista. Naihin kulunut aika on siis aina pois jonkin muun tehtavan tekemi-

sesta.

Ajanvaraus ja huoltopakettien puutteellisuus

Haastattelulomakkeen ensimmaisessa kohdassa tiedusteltiin haastateltavilta, onko hei-
dan tydssaan tehtavia, joiden hoitamiseen kuluu liikkaa aikaa. Huoltoneuvojia haastatel-
taessa tuli selvdksi, ettéd huollon ajanvaraus — joko puhelimitse tai eServicen valityksella

vastaanotettujen ajanvarausten pohjalta — on monen mielesta lilan aikaa vieva prosessi.
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Perimmaisena syyna tdhan sanottiin olevan aikaa varatessa tydmaarayksella kaytetta-
vien huoltopakettien puutteellisuus eri automerkeilld. Huoltopaketti sisaltdd useimmiten
huoltoon kuuluvat varaosat ja huollon ohjeajan. Huoltopakettien kayttd nopeuttaa ajan-
varausprosessia huomattavasti. Liséksi jokaisen merkin jokaiseen huoltoon kuuluvia va-
raosia on mahdotonta opetella ulkoa, joten jos huoltopaketit ovat puutteellisia, lisdantyy
mahdollisuus virheisiin tydmaaraysta tehdessé. Pahimmassa tapauksessa varaosan
puute tai yhteensopimattomuus huollettavan auton kanssa ilmenee vasta kun mekaa-
nikko on asentamassa varaosaa paikalleen. Joillain merkeilla huoltopaketit ovat varsin
kattavia, mutta esimerkiksi Renaultilla huoltopaketit puuttuvat kokonaan. Juuri Renaultin
osalta moni tyontekija mainitsikin ajanvarauksen ja oikeiden varaosien tydmaaraykselle
lisaamisen olevan tydlasta. Useilla merkeilld huoltopaketit saisi tuotua AutoMasteriin
merkin omasta ohjelmasta, mutta yhteensopivuusongelmat merkin ohjelman ja Auto-
Masterin kanssa estavat tamén. Tama lisaa siis tarvetta AutoMasteriin itseensa tallen-
netuille huoltopaketeille. Nain huollon ajanvarausten teko nopeutuisi eika esimerkiksi tar-
vittavien varaosien ja tydaikojen selvittelyyn menisi huomattavaa maaraa ylimaaraista

aikaa.

Laskuttamattomat tyomaaraykset

Toinen useissa haastatteluissa toistuva vastaus samaan kysymykseen oli laskuttamat-
tomien tydmaaraysten selvittely. Usein huoltoneuvoja avaa tydomaarayksen asiakkaan
tuodessa auton tyon alle, mutta tdman jalkeen vastuu tydmaarayksesta ja sen suoritta-
misesta siirtyy hallitydénjohdolle. Tydn avaamisen jalkeen huoltoneuvoja siis harvemmin
enda nakee tybmaaradysta, ja sen edistyminen jaa héanelle epaselvaksi. Ongelmana
tassa onkin se, etta typmaarays on kuitenkin koko prosessin ajan sen avanneen huolto-
neuvojan nimelld. Jos tydmaarays jaa syysta tai toisesta avoimeksi, ndkyy se huoltoneu-
vojan koneella laskuttamattomana. Laskuttamattomien toiden lista pitéisi kuitenkin pitaa
mahdollisimman pienena, joten huoltoneuvojan pitddkin usein kdyda selvittamassa avoi-
men tydmaarayksen tilannetta hallitybnjohdon kanssa. Selvittelyyn kulunut aika on suo-
raan pois huoltoneuvojan tybajasta, silla se on padosin “ylimaaraista” tyota, joka olisi

ehkéistavissa.

Epéaselvat tydémaaraykset

Tyomaaraykset jaavat myos usean haastateltavan mukaan epéselviksi ajanvarausvai-

heessa. Tydmaarayksen viankuvauksen tai lisamyynnin puutteet selvidvat useimmiten
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vasta, kun mekaanikko on jo ottanut auton ty6n alle. Jos viankuvaus on jaanyt epasel-
vaksi, joutuu mekaanikko selvittelemaan epaselvyyksia hallitydnjohdon kanssa. Usein
hallitydnjohtaja joutuu soittamaan asiakkaalle saadakseen tarkennuksia viankuvauk-
seen liittyen. Monesti mekaanikko huomaa tyon lomassa myos lisdmyynnin tarvetta. Ta-
vallisimpia naista ovat huonot pyyhkijansulat, palaneet polttimot tai esimerkiksi huollon
tarve jarruissa. Myds ndista joudutaan pyytdmé&an korjauslupa asiakkaalta, joten tasséa-
kin tapauksessa hallitydnjohto joutuu tavoittelemaan asiakasta. Nama ylimaaraiset yh-
teydenotot asiakkaan kanssa olisi myds helposti valtettavissa ennakoimalla ja kysymalla
korjausluvat mahdollisiin lisdmyynnin kohteisiin jo ennen kuin mekaanikko aloittaa auton

parissa tydskentelyn.

Tehtavien paljous suhteessa tyévoimaan

Haastattelulomakkeen seuraavalla kysymyksella kartoitettiin sitd, ehtivatkoé tydnjohtajat
suoriutumaan kaikista paivan tehtavista. Valtaosa oli sitéd mielta, ettei kaikkea ehdi teke-
maan ja tehtdvien maard suhteutettuna tydaikaan on lilan korkea. Osasyyna tahan sa-
nottiin olevan myoés edella mainittu huollon ajanvarausten tekemisen hitaus. Toinen pal-
jon haastatteluissa esille tuotu syy oli miehistévaje hallitydnjohdossa ja tiskilla. Parissa
haastattelutilaisuudessa miehistdvajeeseen tuli jo suoraan ratkaisuehdotus; naiden
haastateltavien mielesté olisi mielenkiintoista kokeilla, kuinka ajanvarausten ja yhteyden-
ottojen virran selvittdmiseen vaikuttaisi kokonaan naihin tehtaviin valjastettu asiakaspal-
velija. Tallainen tyontekija keskittyisi taka-alalla vastailemaan puheluihin ja tekemaan
ajanvarauksia eika siis osallistuisi esimerkiksi tiskitydskentelyyn lainkaan. Nain huolto-
neuvojille jaisi enemman aikaa tdiden vastaanottamiseen ja luovutukseen seké paikan
paalle tulleiden asiakkaiden palveluun. Myds hallitybnjohdossa tyémaéara kevenisi hie-
man, ja heille jaisikin enemman aikaa esimerkiksi mekaanikkojen auttamiseen ja heidan

tydnsa ohjaamiseen.

Lisda aikaa oman tyon tekemiseen

Seuraavaksi pyrittiin selvittdmaéan haastateltavilta, minka téiden suorittamiseen he erityi-
sesti tarvitsisivat lisda aikaa. Valtaosalla vastauksena oli, etta yksinkertaisesti oman tyén
tekemiseen tarvittaisiin enemman aikaa. Talla siis tarkoitettiin sita, etta pitaisi pystya kes-
kittymaan olennaiseen ilman hidastavia tekijoita. Tybaikaa kun luonnollisestikaan ei juuri
pysty pidentdmé&a&n, on erittain tarke&d etté tyontekoa hidastavat tekijat saataisiin karsit-

tua.
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Tehtavat, jotka lyk&atddn myohemmalle

Haastateltavien mukaan paivan tehtavista helpoiten lykataan mydhemmalle séahkopostit,
eServicet, soittopyynnét ja esimerkiksi leasing-autojen laskutukset, toisin sanoen siis
tehtavat, joita tarpeen mukaan voi lykata. Se, ettd tehtavia voi niiden “kiireettdomyyden”
vuoksi lykata ei kuitenkaan tarkoita sitd, etta se olisi mitenkaan kannattavaa. Kuten Ei-
senhower-matriisia aikaisemmin kasitellessani selvensin, tulee kiireettémista tehtavista
niitd tarpeeksi lykattyna Kiireellisia. Kiireellisten téiden kasaantuessa tydntekijoiden

stressi kasvaa ja mahdollisuus virheisiin lisaantyy.

Haastavat osa-alueet

Haastattelun avulla pyrittin myos selvittdmé&én, onko tytskentelyssa aihealueita, jotka
huoltoneuvojat ja tydnjohtajat mieltavat haastaviksi. Jos jokin tehtéva koetaan kerta toi-
sensa jalkeen haastavaksi, laskee motivaatio téllaisen tyén suorittamiseen. Motivaation
puute lisda todennakoisyytta haastavan tyon lykkaamiseen, ja lisdksi tyon suorittami-
seen kuluu my6és enemman aikaa. Tarkoituksena olikin siis selvittaa, tarvitsevatko tyon-
tekijat mahdollisesti lisdvalmennusta tai opastusta jonkin tehtdvan suorittamiseen. Monet
haastateltavat kokivat merkkituntemuksessaan olevan puutteellista. Mekaanikonkatu
12:n toimipisteeseen on hiljattain tullut Hyundain, Renaultin, Suzukin ja Isuzun huolto-
palvelut, ja osa paaosin Fordin, Subarun ja Mazdan parissa tydskennelleista huoltoneu-
vojista ja tydnjohtajista kokivat, etteivat he ole saaneet tarpeeksi kokemusta naihin merk-
keihin. Lisaksi tuli esille, ettd merkkien julkaistua uusia malleja niiden esittely tyonteki-
joille ei ole tarpeeksi kattavaa. Monesti asiakkaat ovat huoltopalveluihin yhteydessa, jos
heille tulee ongelmia uuden autonsa kayton kanssa. Naiden asiakkaiden neuvominen on
kuitenkin haastavaa, jos itse asiakaspalvelijakaan ei ole taysin tietoinen jonkin auton
ominaisuuden tai varusteen toiminnasta. Tama myos koetaan nolostuttavana, silla asia-
kaspalvelija tydskentelee merkin parissa kuitenkin paivittiin. Erds haastateltavista tote-
sikin, etta hyvan mallituntemuksen omaavien automyyjien olisi hyva opastaa myds huol-

tohenkilokuntaa mallin ominaisuuksiin liittyvissa asioissa.

Uusien merkkien siirryttyd toimipisteeseen on myds merkkikohtaisten toimintatapojen
omaksuminen koettu haastavaksi. Jokaisella merkilla on erilaiset kaytannot esimerkiksi
takuiden osalta. Renault esimerkiksi vaatii aina vianaiheuttajaosan listaamisen tyomaa-
raykselle. Lisaksi mahdollinen vastaantulo pitaa tarkistaa hakemalla vastaantulokoodi

ICM-sovelluksesta. Mazda taas esimerkiksi vaatii monessa takuuasiassa valokuvan
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vianaiheuttajaosasta. Kuvassa tulee nakyd myos Mazdan oma lomake, jossa nékyy au-
ton alustanumero ja muita tietoja. Takuuasioita tulee useita viikoittain, ja jokaisen merkin
toimintamallin muistaminen voidaan kokea haastavaksi. Takuuasioiden tulisikin olla jo-
kaiselle tydntekijalle mahdollisimman hyvin selvilla, silla jos jokainen vastaantuleva ta-
kuuasia koetaan haastavaksi, on sen aloittaminen ja valmiiksi saattaminen myds vaike-
ampaa. Hieman epamieluisan ja kerta toisensa jalkeen haastavaksi koetun tyon tekemi-

nen sy6 tydmotivaatiota ja aiheuttaa stressia.

Eras tyontekija mainitsi haastavaksi téiden kanssa tasapainoilun kiireisena aikana. Kay-
tanndssa toita tulisi tehda enemman, nopeammin ja paremmin. Niin kuin aikaisemmin
totesin, ei multitasking kuitenkaan ole oikea vaihtoehto. Monet tehtavat myos vaativat
keskittymista, eika pyrkimys tallaisten tehtavien nopeampaan suorittamiseen tue tata.
Jokaisen tyon laadun pitaisi kuitenkin olla paras mahdollinen, jotta asiakastyytyvaisyys

pidetddn korkeana.

Vastuualueet

Seuraavan kysymyksen avulla pyrittiin selvittdmaan, tuleeko haastateltavilla paivan mit-
taan tehtavia, jotka heidan mielestaén kuuluvat muiden hoidettaviksi. Jos tyénjohtajat ja
huoltoneuvojat joutuvat tekemaan paivan aikana useita tehtavia, jotka kuuluvat jonkun
muun vastuualueeseen, sy6 tdma arvokasta aikaa omien tehtavien suorittamisesta. Use-
ammassa haastattelutilanteessa esille tullut asia, joka haastateltavien mielesta kuului
jonkun muun hoidettavaksi, oli epaselvien ja puutteellisten tydmaaraysten selvittely. En-
sisijaisesti vastuu tydmaarayksen tai ajanvarauksen sisalldsta kuuluu sen tehneelle hen-
kilolle. Useimmat sen jalkeen tehdyt lisaselvitykset ovat jonkun muun tydajasta pois, ja

niin kuin luvussa 5.1 jo mainittiin, olisi tama ylimaarainen selvittely helposti ehkaistavissa.

Tyontekoa hidastavat tekijat

Seuraava kysymys oli, etta hidastavatko jotkin asiat tehtavien suorittamista. Ylivoimai-
sesti yleisin vastaus liittyi ATK-jarjestelmien hidasteluun. AutoMaster on sujuva ja loogi-
nen ohjelma sen toimiessa oikein. Valitettavan usein ohjelma kuitenkin jumittuu tai me-
nee virhetilaan juuri kriittisimmalla hetkell& niin, ettei tydmaaraykseen tehtyja muutoksia
ole edes ehtinyt tallentaa. Monesti ohjelman saaminen takaisin toimintaan vaatii sen uu-

delleenkaynnistyksen. Jarjestelmien takkuaminen syo tyontekijoilta tarkeda aikaa, ja pa-
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himmillaan my0s laskee tydomotivaatiota. Sulavasti toimivat ohjelmat ovatkin hyvin téar-
keita tuottavan tyon kannalta. Vaikka ohjelman jumiutumisherkkyyden syy voikin olla
haastavaa tai jopa mahdotonta l6ytaa, olisi jonkinlainen selvitysty0 varmasti paikallaan.

Myds jatkuvat keskeytykset hidastavat seké hallityénjohdon ettd palveluneuvojien tyota.
Arsykkeita tulee joka suunnasta, ja keskittymista vaativan tehtdvan suorittaminen rau-
hattomassa ymparistossa voikin olla hyvin vaikeaa. Tydnjohtajan onkin itse arvioitava,
mihin arsykkeeseen hanen tulee reagoida ja mika vaatii lykkédamista. Tehtavien priori-

sointiin palataan uudelleen luvussa 6.

Tyonjohtajien maara

Tarkoituksena oli myds selvittdd haastattelussa tydntekijoiden kasityksen siité, onko toi-
mipisteessa heidan mielestdan tarpeeksi tyonjohtajia. Haastatelluista tyonjohtajista ja
huoltoneuvojista 5/6 oli sita mielta, ettei tydnjohtajia ole talla hetkella riittavasti. Haasta-
teltava, joka oli sitd mieltd, etta tyonjohtajia on riittdvasti, totesi kuitenkin tyéntekijoiden
tydnkuvassa olevan tarkistettavaa. Monet huoltoneuvojista olivat sita mieltd, etta halli-
tyonjohto ei ole nykyisessa muodossaan toimiva. Nykyisessa mallissa hallitydnjohto te-
kee kymmentuntista paivaa neljana paivana viikossa. Kahtena paivana viikosta hallityon-
johdossa tydskentelee siis ainoastaan yksi tydnjohtaja. Usein yksi huoltoneuvojista jou-
tuu kuitenkin tuuraamaan tata vapaalla olevaa hallitybnjohtajaa. Taméa verottaa luonnol-
lisesti tybvoimaa tiskin puolelta. Lisaksi asiakaspalvelun puolelta tulevalla huoltoneuvo-
jalla ei ole vastaavaa tuntumaa hallitydnjohtoon kuin sitd taysipaivaisesti tekevalla. Tama
aiheuttaa sen, etta hallitydnjohto ei toimi samalla teholla kuin kummankin tyénjohtajan

ollessa paikalla. Tdma kuormittaa jo valmiiksi kiireista hallitydnjohtoa entisestaan.

TyoOnjohtajien vahaisyys nakyy haastateltavien mukaan monessa eri asiassa: Autojen
valmistuminen viivastyy sovitusta, virheiden maaré ja sen seurauksena asiakasrekla-
maatiot lisdéntyvat, jono huoltoon on pitka. Esimerkiksi lisatdihin lupaa kysyvat tai muu-
ten apua tarvitsevat mekaanikot joutuvat odottamaan tydnjohtajien luo paasya pitkaan,
silla myos toiset mekaanikot ovat usein samalla asialla. Lisdksi hallitydnjohtajat saattavat
olla muuten varattuina ja puhua esimerkiksi puhelimeen. Valmistuneita toita olisi koko

ajan laskutettavana, mutta toisaalta mekaanikkojen ei saisi antaa odottaa.
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Lisékysymyksené haastattelun lopussa tiedusteltiin, tuleeko huoltoneuvoijille ja hallityon-
johtajille useasti puhelimen valityksella tiedusteluja tyén valmistumisesta. Useat haasta-
teltavat sanoivat tatéa tapahtuvan usein. Mygs tyon alla olevien autojen tilanteen selvittely
vie tyonjohtajilta ja huoltoneuvojilta paljon aikaa, koska usein tilannetta joudutaan tiedus-

telemaan mekaanikolta.

5.2 Ratkaisuehdotuksia ongelmakohtiin

Tassa luvussa tuodaan esille kehitysehdotuksia edellisesséa luvussa esiteltyihin ongel-
makohtiin. Kehitysehdotukset ovat syntyneet tydnjohtajien haastatteluiden ja haastatte-
lulomakkeessa tiedusteltujen kehitysehdotuksien pohjalta.

Uusien ajanvarausten sujuvoittamiseksi olisi erittain tarkeaa, ettd huoltopaketit tulisivat
saataville joka merkille. Ajanvarauksia saisi tehtya paljon nopeammalla tahdilla, jos tar-
vittavat varaosat saisi liitettya tyolle kerrallaan. Nain myds eService-ajanvarauksien teko
veisi paljon nykyistd vahemman aikaa. Lisaksi kustannusarvioissa sattuisi vihemman
virheitd, koska huoltopaketissa on kaikki tydvaiheet ja varaosat valmiina. Nain riski, etta
jokin ty6vaihe tai varaosa unohtuisi tydmaaraykseltd, pienenee huomattavasti. Vaikka
huoltopakettien tekeminen tulisi viemaan jonkin verran tybaikaa niiden tekijaltd, maksaisi
se itsensa varmasti takaisin pidemmalla tahtaimella. Nain tyomaarayksen tekemiseen

kuluisi vAhemman arvokasta ty6aikaa.

Epaselvaksi tai puutteellisiksi jaaneet tydmaaraykset olisi tarkedad kitkeda minimiinsa.
Tyomaaraykselle pitaisi selvittda jo ajanvarausta tehdessa, tai viimeistdan kun asiakas
tuo autoa huoltoon, ettd mita lisatditd autolle saa tehda ja tiedustella mahdollisimman
tarkka viankuvaus. Esimerkiksi pieni muistilista voisi olla erittéain hyodyllinen tiskilla huol-
toneuvojana tytskennellessé. Jos siis tuntuu, etté tyolta unohtuu usein oleellisia tietoja,
olisi hyva ainakin kokeilla tallaista muistilistaa ja katsoa, tuleeko tytmaarayksista katta-
vampia tdman myota. Jos ajatus muistilistasta tuntuu jollain tavalla ndyryyttavalta, voi
lapusta tehdd mahdollisimman pienen ja huomaamattoman. Paaasia kuitenkin on, etta
tydomaarayksesta tulee mahdollisimman ymmarrettava niin, ettd mekaanikko ja hallitydn-
johto ymmartavat sen sisallon myéhemmassa vaiheessa. Mahdollisissa lisatdissa on
usein parempi kysya lupa ennakkoon mahdollisimman monelle lisétydlle, joita autossa

mahdollisesti ilmenee. Tietynikdisten autojen kohdalla olisi jarkevaa kysya jo valmiiksi
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lupa esimerkiksi mahdolliselle jarruhuollolle. LAmpimé&n& vuodenaikana on hyva tiedus-
tella esimerkiksi ilmastoinnin kylmantuotosta, ja nain voi saada jo valmiiksi luvan ilmas-
tointihuollolle. Tydmaarayksen kattavuus on tarkedad myos siiné tapauksessa, etta tydsta
perilla oleva tydnjohtaja esimerkiksi sairastuu akillisesti. Jos tyonjohtaja on merkinnyt
tiedot tyomaaraykselle vain niin, ettd han itse ymmartaa sen, on muiden hyvin vaikea

alkaa hoitamaan asiaa ilman ylimaaraistéa ja aikaa vievaa selvittelya.

Haastatteluissa tuotiin esille ehdotus jonkinlaisesta puhelimitse toimivasta huoltoneuvo-
jasta, joka hoitaisi taka-alalla paaosin puhelimitse ja sdhképostilla tapahtuvan ajanva-
rauksen. Erillinen puhelimen valityksella toimiva asiakaspalvelija vapauttaisi aikaa huol-
toneuvojien ja hallitydnjohdon tybajasta. Nain hallitydnjohto saisi enemman aikaa keskit-
tyakseen mekaanikkojen ohjaamiseen ja tydn edistymisen valvomiseen ja huoltoneuvo-
jat taas paikan paalle tulevien asiakkaiden palveluun seka tdiden vastaanottamiseen ja
niiden luovutukseen. Haastateltu hallitydnjohtaja totesi, etta olisi mielenkiintoista nahda,
miten tallainen puhelinasiakaspalvelija liséisi vastattujen puheluiden maaraa ja vahen-
taisi ajoittain hyvinkin tukkeutunutta soittopyyntdkansiota. Jos asiakkaat eivat useista yri-
tyksista huolimatta saa huoltoneuvojaa kiinni puhelimitse, varaa osa heista ajan jostain
toisesta liikkeesta. Puhelimen vélityksella toimivalla huoltoneuvojalla olisi siis suuri po-
tentiaali lisatd ajanvarausten maaraa toimipisteessa. Useat huoltoneuvojat ja hallityon-
johtajat sanoivat haastattelussa, etta usein juuri eService-ajanvarauksia, soittopyyntéja
ja sahkoposteja lykatddn myéhemmaksi niiden “kiireettdbmyyden” vuoksi. Puhelimen va-
lityksella toimiva asiakaspalvelija vahentaisi osaltaan vastuuta juuri naiden asioiden hoi-
tamisesta, joten ndin myos helposti lykattavia tehtavid olisi vhemman ja paivan tehta-
vien loppuun vieminen helpottuisi. My6s monen haastateltavan kokema miehistévaje

saattaisi helpottaa.

Monet huoltoneuvojat mainitsivat laskuttamattomien, huoltoneuvojan nimella merkittyjen
tydmaarayksien selvittelyn vievan paljon ylimaaraista aikaa. Huoltoneuvoja saa kaytan-
ndssa vastuun tydomaarayksen laskuttamattomuudesta itselleen, vaikka han ei ole valt-
tamatta perehtynyt tyohon sen vastaanoton jalkeen kertaakaan. Voisikin olla selkeam-
paa, etta tyon vastaanottamisen jalkeen hallitytnjohtaja muuttaisi tydmaarayksen omalle
nimelleen. Hallitydnjohto tietdd kunkin tydmaarayksen tilanteen paljon paremmin kuin
huoltoneuvoja. Tama tosin liséisi hallitydnjohtajien vastuulla olevien tydmaaraysten maa-
raa huomattavasti. Huoltoneuvojien olisikin hyva tarvittaessa auttaa hallitydnjohtoa otta-

malla aina tilaisuuden niin salliessa puhtaaksikirjoitusta varten selkeimpia tyomaarayksia
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kuten yksinkertaisia maéardaikaishuoltoja. Nain osa huoltoneuvojista on kertonut teke-
vaan jo nykyaankin. Jos laskuttamattomat tydmaaraykset siirtyisivat hallitydnjohdolle,
olisi huoltoneuvojen apu kuitenkin vielakin tarkeampaa, ja tulisikin varmistua, ettd he

my0s auttaisivat tydmaaraysten puhtaaksikirjoituksessa.

Osa haastatelluista huoltoneuvojista sanoi merkkituntemuksen ja uusien mallien ominai-
suuksien hallitsemisen olevan haastavaa. Aikaisemmin Fordin, Mazdan ja Subarun pa-
rissa tydskennelleet huoltoneuvojat ja tyonjohtajat joutuvat nyt hallitsemaan myds Re-
naultin, Hyundain ja Suzukin tuotetietamyksen. Merkkeihin perehdyttdminen on kuitenkin
jaanyt vahaiseksi. Myds uusien mallien tultua valikoimiin on informaatio naiden ominai-
suuksista ja varusteista jaanyt huoltoneuvojien mukaan suppeaksi. Jos auton varustei-
den kaytoéssa ilmenee ongelmia, ottaa asiakas ensisijaisesti yhteytta huoltoon. Taman
vuoksi olisikin tarkeaa etta huoltoneuvojat osaisivat tarvittaessa neuvoa asiakkaita auton
varusteiden ja ominaisuuksien kanssa. Jos varsinaisia perehdytystilaisuuksia ei ole mah-
dollista toimipisteen tai maahantuojan puolesta jarjestaé, olisi tarkeda, etta ainakin hyvan
merkkituntemuksen omaavat automyyjat perehdyttaisivat tarvittaessa myos huollon hen-
kilokuntaa aina uuden automallin tultua myyntiin. N&in asiakkaille valittyisi kuva huollon
henkildkunnasta kyseisen automerkin asiantuntijoina. Huoltoneuvojien ja tyénjohtajien
motivaatio opastaa merkkiin liittyvissa kysymyksissa lisdantyisi taman myota varmasti.
Parempi merkkituntemus lisaisi myds varmuutta tydntekoon ja saastaisi huoltoneuvojien
ja hallitydnjohdon tydaikaa, silla talloin vastauksia asiakkaan kysymyksiin ei tarvitsisi sel-
vitella muilta tyontekijoilta.

Hallitydnjohdon toimivuutta tulisi hieman tarkastella. Niin kuin aiemmin mainittiin, nelipai-
vaista tyoviikkoa tekeva hallitydnjohto aiheuttaa sen, ettéd kahtena paivana viikossa yksi
huoltoneuvojista joutuu sijaistamaan poissa olevaa hallitydnjohtajaa. Talldin hallityon-
johto ei toimi taydella tehollaan. Huoltoneuvoja ei saa taysin omaksuttua hallityénjohta-
jan tehtavia, koska han on suurimman osan ty6ajastaan tiskilla asiakaspalvelun puolella.
Tama aiheuttaa tdiden kasaantumista, mika puolestaan tuo kiirettd osaltaan seka va-
jaalla miehityksella toimivaan asiakaspalveluun, ettd hallitydnjohtoon. Optimaalisin vaih-
toehto olisi lisata hallitydnjohtajien lukumaaraa yhdelld ja ehka jopa palata myos heidan
osaltaan viisipaivdiseen, kahdeksantuntiseen tyodviikkoon. Jos kaksi hallitydnjohtajaa
tydskentelisi aamuvuorossa ja yksiillassa, ei miehistdvajausta yhta todennakdisesti tulisi
missaan vaiheessa. Nain myds mekaanikkoja voitaisiin opastaa ja auttaa nopeammalla

tahdilla, mik& osaltaan myds nopeuttaisi tyon alla olevien autojen valmistumista. Samaan
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loppu- tulokseen voitaisiin padsta myés aiemmin esitellylla ehdotuksella erillisesta puhe-
linasiakaspalvelijasta. Jos henkilostolisaykset eivat kuitenkaan tule kyseeseen, tulisi ai-
nakin harkita hallitydnjohdon tydviikon muuttamista takaisin viisipaivaiseksi. Myds seu-
raavassa luvussa esitellyn Eisenhower-matriisin pohjalta huoltoneuvaijille ja tyénjohdolle
tehdylla priorisointimallilla pyritadn hakemaan ratkaisua tahan ongelmaan.

6 Toiden priorisointi

Tassa luvussa tarkoituksena on priorisoida hallitydnjohdon ja huoltoneuvojien tehtavia
tydn alussa esitellyn Eisenhower-matriisin pohjalta niin, etta tydntekijat osaisivat jatkossa
arvottaa paivan aikana eteen tulevat tehtavat, ja tehda oikean tehtavan juuri oikeaan
aikaan. Nain ehkaistaisiin kasaantuvaa kiiretté ja stressia. Priorisointi tehdaan tyon Kir-
joitushetkell& olevien tehtavien mukaan. Haastavan priorisoinnista tekee se, etta monet
hallitydnjohdon ja huoltoneuvojien tehtavista voidaan mieltaa tarkeiksi ja kiireellisiksi,

riippuen nakokulmasta.

6.1 Priorisointimalli hallitydnjohdolle ja huoltoneuvojille

Hallityonjohtajat ovat mekaanikkojen lahimpia esimiehia. Heidan ensisijainen tehtavansa
onkin ohjata mekaanikkoja ja jarjestella paivan aikana tulevat ty6t niin, ettéd jokaiselle
riittdd toita. Tyonjohtotehtéavat voidaankin mieltaa hallitydnjohdon paaasiallisiksi tehta-
viksi. Nain ollen kun naita tehtavia ilmenee, voidaan ne luokitella tarkeiksi ja kiireellisiksi
tehtaviksi. Tarkeat ja Kiireelliset tehtavéat tulee pyrkia hoitamaan aina pois alta, jotta voi-

daan keskittyd mahdollisimman paljon tarkeiden ja ei-kiireellisten tdiden hoitamiseen.

Toinen tarkea tehtava hallityénjohdolle on kirjoittaa tydmaarayksia puhtaaksi ja laskuttaa
niitd. Nama kuitenkaan harvemmin ovat niin sanottuja "tulipaloja”, eli ne yleensa eivat
ole luonteeltaan kiireisia. Nama tehtavat siis voidaan luokitella tarkeiksi ja ei-kiireellisiksi
tehtaviksi. Tydméaaraykset olisi suositeltavaa saada laskutusvalmiiksi viimeistdan ennen
kuin asiakas tulee noutamaan autoaan huollosta. Jos laskutusta tai puhtaaksi kirjoitusta
lykk&a tarpeeksi, tulee siité siis aikanaan kiireellisid ja tarkeitd tehtavia. Talléin tehtava
joudutaan hoitamaan Kkiireisesti pois alta ja riski virheiden syntymiselle myo6s lisdantyy.
Kuten alun teoriaosuudessa jo kuvailtiin, on tarkeda keskittya hoitamaan térkeita ja ei-

kiireellisia tehtavid ennen kuin niista tulee tarkeita ja kiireellisia.
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Tarkeiksi ja ei-kiireellisiksi tehtaviksi voidaan sisallyttdd myds sahképostin lukemisen,
soittopyyntdihin vastaamisen ja ajanvarausten luomisen. Nama kaikki lisdantyvat usein
hyvin nopealla tahdilla, joten jos niita vahtii koko ajan, ei muihin tehtéaviin pysty lainkaan
keskittymaan. Voitaisiinkin ottaa tavaksi, etta sahkdpostin, soittopyyntdjen ja eService-
ajanvarauksien tilaa tarkastettaisiin aina tietyin valiajoin, esimerkiksi puolen tunnin tai
tunnin valein. Jos esimerkiksi sahkdpostiin tulee jokin tarked viesti, ottaa viestin lahettaja
yhteytta tydnjohtajaan jotain muuta kautta, jos viestiin ei kuulu vastausta. Talla menetel-
malla tydpaivaan saataisiin enemman aikaa laskutusten tekoon ja tydmaaraysten puh-
taaksi kirjoitukseen seka esimiestotihin. Lisaksi tydpaiva muuttuisi selkedmmaksi, koska
poukkoilu sdhkdpostin, eService-ajanvarausten, soittopyyntdjen ja Auto Masterin valilla

vahenisi.

Huoltoneuvojalla tarkeéna ja kiireellisena tehtavana voi pitaa tiskille tulevan asiakkaan
palvelua. Taméa on tarkedd asiakastyytyvaisyyden sailyttamiseksi. Tarkeaksi ja kiireel-
liseksi tehtavaksi luetaan siis myds tdiden vastaanotto ja auton luovutus asiakkaalle.
Myds puhelut ovat huoltoneuvojien osalta tahan kategoriaan, silla sekin on asiakaspal-
velua. Puheluihin siis vastataan aina kun mahdollista, mutta ei kuitenkaan niin etta esi-
merkiksi tekeill& oleva ajanvaraus keskeytyy. Asiakaspalvelu kuitenkin vaatii usein Au-
toMasterin kayttoa, jolloin esimerkiksi tekeilla oleva ajanvaraus taytyy sulkea. Tall6in on
risking, ettd sen loppuun tekeminen unohtuu. Olisikin hyva tehda kesken oleva tehtava
parhaan mukaan loppuun, minka jalkeen viipymatta soitettaisiin huoltoneuvojaa tavoitel-
leelle asiakkaalle. Jos asiakkaalle soitettaisiin mahdollisimman pian takaisin, valtyttaisiin

nain myos soittopyyntéjen tulvalta.

Sahkdpostien osalta priorisointi on vastaava kuin hallitydnjohdollakin. Myds huoltoneu-
vojien olisi suotavaa tarkistaa sahkopostit aina tietyin valiajoin. Nain saastyttaisiin turhilta
arsykkeiltd, eikd sahkopostia tarkasteltaisi vahan valia. Myos soittopyynnot tulevat séh-
kopostiin, joten soittopyyntdjen osalta kaytantd olisi myds sama kuin sahkdpostienkin.
Huollon ajanvarauksia tulee paaasiassa sahkdpostiin muodossa, eService-ajanvarauk-
sina ja puheluina. Kuitenkin osa asiakkaista tulee varaamaan huollon henkilokohtaisesti
paikan paalle. Paikan paalle tulevan asiakkaan palvelu lukeutuu luonnollisesti tarkeisiin
ja kiireellisiin tehtaviin, toisin kuin muita kautta tulevat huollon ajanvaraukset. Tama ei
tietenk&an tarkoita, ettd eri yhteydenottomuotoja kayttavat asiakkaat olisivat eriarvoi-
sessa asemassa, vaan yksinkertaisesti siita, ettei voi etukéateen tietdd onko paikan paalle

tuleva asiakas tekemassa huollon ajanvarausta, vai onko han jollain muulla asialla.
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Jakamalla hallitybnjohtajan sek& huoltoneuvojan tarkeét ja kiireelliset seka tarkeat ja ei-
kiireelliset tyotehtavat Eisenhower-periaatteen mukaisesti neljaan eri kenttaan, saadaan

seuraavanlaiset taulukot 1 ja 2.

Taulukko 1. Priorisointimalli hallityénjohdolle.

1. 2.

- Ty6njohdolliset tehtavat; Me- - Tyémadraysten puhtaaksikir-

kaanikkojen auttaminen ja neuvo- joitus
minen
- Laskutus
- Lisakorjauslupien tiedustelu asi- i
akkaaltaJ P - Sahkopostit

- Soittopyynn6t ja eService-
ajanvaraukset

Taulukko 2.  Priorisointimalli huoltoneuvojille

1. 2.

- Asiakaspalvelu - Séhkopostit

- Huollon ajanvaraukset - Soittopyynnét

- Téiden vastaanotto - eService-ajanvaraukset

- Autojen luovutus

- Puhelut

6.2 Ei-tarkeat tehtavat

Kuten Eisenhower-matriisia kasittelevassa luvussa aikaisemmin esitettiin, ei-térkeiden ja
kiireellisten seka ei-tarkeiden ja ei-kiireellisten kenttiin sijoittuvat tehtavéat eivat useinkaan
ole tyodtehtavia. Ei-tarkeisiin ja kiireellisiin tehtaviin kuuluvat niin hallitydnjohdolla kuin
huoltoneuvaoijillakin erilaiset keskeytykset ja hairidtekijat. Koska hallitydnjohtajat ja huol-
toneuvojat tydskentelevat paljon tietokoneen aarelld, tulee monelle heista suuri houkutus
pitda sosiaalinen media k&den ulottuvilla tai selailla internetid. Kesken tyttehtavien saat-
taa taskuun unohtunut henkildkohtainen matkapuhelin ilmoittaa saapuneesta viestista,
ja houkutus lukea se kasvaa. Netissa tai sosiaalisessa mediassa surfailu onkin hyva jat-

taa minimiinsa, ja naille aktiviteeteille kannattaa varata aikaa esimerkiksi tauoille, jos niita
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haluaa kuitenkin tehd&a. MyG6s tyokaverin tyotehtavaan liittyméattémat keskeytykset lukeu-
tuvat kiireellisiin ja ei-tarkeisiin asioihin. Kun tallainen keskeytys tulee, onkin tarkeda ar-
vioida, tuleeko keskeytykseen reagoida vai jattddkod sen tdysin omaan arvoonsa.

Ei-kiireelliset ja ei-tarkeat tehtavat ovat paaosin tehtavia, jotka tulisi kitked minimiinsa.
Nama tehtavat, kuten paamaaratdn internetissa surfailu ruokkii vain Kiiretta ja tylsistynei-
syyttd. Tahan ei ainakaan haastatelluilla huoltoneuvojilla ja tydnjohtajilla ollut taipumusta

kuitenkaan sortua.

Koska hallitydnjohdolla ja huoltoneuvojilla on useita erilaisia tehtavia vastuullaan, joudu-
taan Eisenhower-periaatteen mukaista nelikenttdd kuitenkin hieman muokkaamaan.
Vaikka ei-tarkeat tehtavat ovatkin paaosin erilaisia tyétehtavista huomiota vievia asioita,
voitaisiin puheluihin vastaaminen kuitenkin lukea hallityénjohdon osalta ei-tarkeisiin ja
kiireellisiin tehtaviin. Ei-tarkeitd tehtavid ne ovat siksi, ettei puheluihin vastaaminen ole
hallitybnjohdolle p&aasiallinen tydtehtavéa, vaan se on padosin huoltoneuvojien vastuu-
aluetta. Tarkeiksi, eli kenttiin 1 ja 2, luokitellut tehtévat siis ohittavat puheluihin vastaa-
misen tarkeysjarjestyksessa heidan osaltaan. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etteikd myos
hallitydnjohtajan kuuluisi tilanteen niin salliessa vastata puheluun. Ei-tarkeisiin ja Kiireel-
lisiin tehtaviin voitaisiin jaotella myos pidempiaikaiset, kesken jaaneet tai epaselvat tyot.
Namakin pitaa kuitenkin jossain vaiheessa tehda loppuun. Koska tarkeat ja kiireelliset
seka tarkeat ja ei-kiireelliset tehtavat ohittavat taman tarkeysjarjestyksessa, jaotellaan

tama tehtava 3. kenttaan.

4. kenttddn taas voitaisiin niin hallityénjohdon kuin huoltoneuvojienkin osalta jakaa teh-
tavia, jotka eivat ole kummankaan osalta tydtehtavia, mutta joita voidaan tehdéa jos yli-
maaraista aikaa l6ytyy paivan aikana. Hallitybnjohdolla ja huoltoneuvojilla tallainen teh-
tava voi esimerkiksi olla ilmoittaa jonkin tilausosan saapumisesta asiakkaalle, jotta ha-
nen autolleen voidaan varata aika tamén osan asennukselle. Lisaksi 4-kenttdan voitaisiin
sijoittaa myds omien heikkouksien kehittdmisen. Jos jokin tehtéava koetaan haastavaksi,
olisi hyvéa varata aikaa taman osa-alueen selvittelyyn ja tiedon hankkimiseen. Esimer-
kiksi, jos takuuasioissa on epaselvia toimintatapoja, voisi naita tytajan niin salliessa ky-
sella esimerkiksi muilta tyontekijoilta, tai vaikkapa takuukasittelijalta. Kun lisataan ei-tar-
keat tehtavat hallitydnjohdon ja huoltoneuvojien Eisenhower-matriisiin, nayttavat ne tau-

lukoiden 3 ja 4 mukaisilta.



Taulukko 3.  Priorisointimalli hallitydnjohdolle.

1.
- Tyoénjohdolliset tehtavat

Lisékorjauslupien tiedustelu
asiakkaalta

Laskutuslupien tiedustelu

- Odottavien asiakkaiden lasku-
tus

2

Tyomaaraysten puhtaaksikir-
joitus

Laskutus
Sahkopostit

Soittopyynnot ja eService-
ajanvaraukset

3.
- Puhelut

- Pidempiaikaiset, epéselvét ta-
paukset
- Keskeytykset

Henkilokohtaiset asiat

Saapuneesta osasta ilmoitta-
minen asiakkaalle

Omien heikkouksien kehitta-
minen (esimerkiksi takuuasioi-
den selkeytys)

Paamaaraton nettisurffailu

Taulukko 4.  Priorisointimalli huoltoneuvaijille.

- Liialliseksi kertyneiden soitto-
pyyntojen lapikaynti

- Tayttyneen eService-kansion
lapikaynti

- Keskeytykset
- Henkilokohtaiset asiat

-1 . Asiakaspalvelu 2 Sahkopostit

- Huollon ajanvaraukset - Soittopyynnot

- Toiden vastaanotto - eService-ajanvaraukset
- Autojen luovutus

- Puhelut

3. 4,

Saapuneesta osasta ilmoitta-
minen asiakkaalle

Hallityénjohdon auttaminen
laskutuksissa

Paamaaraton nettisurffailu
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Priorisointimallit ovat vain yhden nakékulman mukaan laadittuja, ja mielipiteita eri tehta-

vien sijoittelusta voi olla useita. Matriisin tarkoituksena on tuoda selkeytysta hallitydnjoh-

don seka huoltoneuvojien tydtehtavien tarkeysjarjestykselle ja nain luoda selkeAmmat

raamit tyopaivan kululle.
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7 Yhteenveto

Insin6oritydssa selvitettiin hallitydnjohtajien ja huoltoneuvojien ajankayton ongelmakoh-
tia. Ongelmakohtia kartoitettiin haastattelemalla huoltoneuvojia seka hallitydnjohtajia yk-

sitellen haastattelulomaketta apuna kayttaen.

Haastattelulomakkeessa esitettyihin kysymyksiin saatujen vastausten pohjalta esitettiin
ratkaisuehdotuksia tyonjohtajien seka huoltoneuvojien ajankaytdon ongelmiin. Liséksi
vastausten pohjalta laadittiin priorisointimallit tyonjohtajille sek& huoltoneuvaoijille helpot-

tamaan vastaan tulevien tehtavien priorisointia.

Haastatteluissa saatujen vastausten perusteella hallitydnjohtajilla merkittavin tydntekoa
hidastava tekija on téiden maara suhteessa tyontekijoiden maaraan ja tydaikaan. Tilan-
netta helpottaisi joko kolmas hallitydnjohtaja, tai puhelinlikenteesta erikseen vastaava
asiakaspalvelija. Hallitydnjohdon tybaikajarjestelya tulisi tarkastella. Yhden hallityénjoh-
tajan poissaoloa ei saada taysin korvattua hanta sijaistavalla huoltoneuvojalla. Huolto-
neuvoja harvoin pystyy samaan tehokkuuteen kuin tehtavissaan kokeneempi hallityon-
johtaja. Saamalla edella mainitut alueet kuntoon jaisi tydnjohtajille enemman aikaa olen-

naiseen eli mekaanikkojen tyén johtamiseen.

Huoltoneuvoijilla merkittava parannuskohde olisi huoltopakettien teko kattavammiksi.
Na&in ajanvarausten teko saataisiin nopeammaksi ja todennakdisyys virheisiin vahenisi.
Huoltopakettien olemassaolo maksaisi itsensa varmasti takaisin, vaikka niiden tekemi-
seen hieman kustannuksia syntyisikin. Tekemalla tyomaaraykset aina ajanvaraustilan-
teesta lahtien huolellisesti valtettaisiin myohemmassa vaiheessa ylimaarainen selvittely
ja asiakkaalle soittelu. Nain myds mahdollisuus virheiden syntymiseen vahenisi. Kun tyo-
maarays siirtyy hallityénjohdon vastuualueelle, voisi olla kannattavaa siirtda tydmaarays
sitd hoitavan hallitydnjohtajan nimiin. N&in huoltoneuvojien ei myéhemmin tarvitsisi sel-

vitella laskuttamattomien tydmaaraysten tilannetta.

Hallitydnjohdon ja huoltoneuvojien tydtehtavista laadittiin Eisenhower-mallin mukainen
nelikenttd. Hallitydnjohdon tarkeé ja kiireellinen tehtava on aina mekaanikkojen auttami-
nen, ja heidan esimiehen&an toimiminen. Tarkeiksi ja ei-kiireellisiksi tehtaviksi luetaan
toiden laskutus ja tydmaaraysten puhtaaksikirjoitus. Eisenhower-mallin mukaisesti tar-

keét ja kiireelliset, eli prioriteetin 1 tehtavat tulisi aina hoitaa ensin pois alta, jotta aikaa
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saadaan mahdollisimman paljon tarkeiden ja ei-kiireellisten prioriteetin 2. tehtavien hoi-
tamiseen. Huoltoneuvojilla tarkeita ja kiireellisia tehtavia ovat puheluihin vastaaminen ja
asiakaspalvelu. Tarkeiksi ja ei-kiireellisiksi tehtaviksi luetaan ajanvaraukset sahkdisessa
muodossa sekd muut sahkoisesti tapahtuvat yhteydenpidot.

Olisi erittdin tarkeda saada haastatteluissa ilmenneet ongelmakohdat korjattua, minka
jalkeen priorisointimallista saisi kaiken hyddyn irti. Ty6tehtavien tarkeysjarjestyksen laa-
timisesta on totta kai aina hyotya, mutta vaikka tehtavien tarkeysjarjestys olisi kaikille
selvilla, vievat edella mainitut ongelmakohdat aina arvokasta tydaikaa. Hoitamalla on-
gelmat pois paivajarjestyksesta saadaan tyontekijoiden tydaika optimoitua huippuunsa

eika resursseja kuluisi jatkuvasti jo havaittuihin ongelmiin.
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Haastattelulomake

1. Mitka tehtavat mieltaisit tarkeimmiksi tehtaviksesi?

2. Onko tyopaivassasi asioita, joiden hoitamiseen kuluu mielestasi liikaa aikaa?

3. Ehditko tekemaan kaikki sinulle kuuluvat tehtavat tyopaivan aikana?

- Laskutukset
- Asiakaspalvelun
- Online-ajanvaraukset, soittopyynnot, kustannuslaskelmat jne.
- Takuut
- Puhelut?

Jos et, niin mika aiheuttaa taman?

4. Mihin tarvitsisit mahdollisesti enemman aikaa?

5. Mitka asiat jatat helpoiten seuraavalle paivélle?
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6. Koetko jonkin tehtavaalueen tydssasi haastavaksi?

7. Olisiko jollain osa-alueella tydskentelyssasi mielestasi parantamisen varaa?

8. Teetko usein asioita, jotka mielestasi kuuluvat muiden hoidettavaksi? Millai-
sia?

9. Kuinka paljon paivastasi kuluu aikaa omien yksityiselaman asioiden hoitami-
seen?

10.0nko asioita, jotka hidastavat toittesi suorittamista?
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11.0nko toimipisteessa mielestasi tarpeeksi tyonjohtajia? Jos ei, perustele vas-
tauksesi. Missa tama nakyy?

12. Mitka asiat motivoivat sinua?

Mietteita? Ajatuksia ajankdayton tehostamiseksi omaa tyotasi ajatellen? Muuta
mainittavaa?

Kysymykset kdydaan lapi yksitellen henkilokohtaisesti. Vastaukset ovat luottamuksellisia, eika niita jaeta
muille.



