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avulla juurisyyt korjaamoprosessiin ja tiimimallin toimivuuteen. Tutkimusmenetelmaksi valittiin toimintatutkimus,
jossa samalla kertaa toteutuvat tyéeldaman kehittdminen ja tutkimus. Tyossa kaytetty tutkimusote on kvalitatiivinen.
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The objective of this thesis was to study the model of the front-line management in E. Hartikainen Ltd Kuopio. The
objective of this study was to examine how this front-line management can improve the flow of information, effi-
ciency and customer satisfaction and how team member is able to have an influence on his own job. The starting
point of the thesis is to study permanent changes compared to traditional supervisor leading of workgroups. The
aim of the thesis is not to find an absolute truth but to find a functional models by increasing exchanging ideas and
understanding. This is taking done by using all the team members’ strengths. One research problem was how each
employee can have an influence on his own job and how all the development ideas can be utilized in practical work
and useless work can be reduced. A research problem was also how to create positive attitude in working and how
it can be made visible to customers and increase customer satisfaction this way.

The theoretical part studied the growth of the team and the phases of development as well as the functional service
process phases from the service appointment to the car’s delivery to the customer. This development work was
started to defining E. Hartikainen Ltd Kuopio team model, their meeting methods and functional procedures. The
result of this development work lies shown as a two step method. The first method was a meeting document
development — and a proposal for an improved function model. The second phase clarified, with the help of work-
shop staff interviews reasons for the service process and the function of the team model. The research method
chosen was action research, which realizes working life development and research taking place simultaneously.
This work research was carried out as a qualitative study. The author, i.e the investigator, was strongly involved in
development work with the rest of the staff. The results are measured by staff and customer satisfaction, amount
of faulty mountings (€) and workshop effectiveness (€/h). The result showed that the significance of workshop
devices and brands’ test equipment together with special tools influence on customer satisfaction and workshop
results. Documentation has an important role in work efficiency both for customers and manufacturers. The team
leader’s role in the team model is significant so that the team can unite and all doing and knowhow is available for
the use of the whole team. All teams don't see the possibility to influence on their own job so strongly. With the
exception of Mercedes - Benz -team two other teams can't see or are not willing to see significant changes com-
pared with the previous. Some persons prefer to be part of any group and act inside the group as silently as
possible. Everyone has responsibility of the team development and exchanging ideas. As the world is changing very
fast, everyone should be interested in what happens around them and participating to critical conversation. The
future is about teamwork. The strength to the team is that people can talk and lean on other persons’ help and
support. The existence of workshop activity starts from the customer’s needs and its value is determined by the
customer from his point of view. The customer doesn’t only buy products and technical services but the solutions
carried out by products and services. This requires, in addition to the skilled staff, willingness to adapt to the
customer’s needs. The personnel of Kuopio workshop has developed and created specific functionmodel to act.
This function model is not brought from any other workshop or copied. The function model and ideas belongs to
each team.
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1.1

JOHDANTO

Lahijohtamisen tiimimalli tuotiin ensimmaista kertaa esille kevaalld 2016 E. Hartikainen Oy:n autokau-
pan toimialajohtajan aloitteesta. Lahtdkohta lahijohtamisen tiimimallissa on, etta kaikki osaaminen ja
tietamys saadaan laajempaan kayttédn koko tydyhteisdon. Kaikilla tydntekijoilld on mahdollisuus vai-
kuttaa omaan tydhonsa ja mahdollisuus osallistua aitoon, avoimeen ja kannustavaan keskusteluun

seka tiedonvalitykseen.

Lahijohtamisen tiimimalli tarkoittaa, ettéd mallissa tehd&an tiimin toimintaan liittyvia paatoksia yhdessa
ja jossa ryhma ihmisid vastaa organisaation tavoitteita palvelevasta tietysta tehtdvasta mahdollisim-
man itsendisesti. Tassa tiimimallissa haetaan yhteisvastuuta ja mahdollisuutta oppia seka kasvaa hen-
kisesti tydssa seka vaikuttaa omaan tyohonsa. Tiimimallilla parannetaan myos tiedonkulkua kehitta-
malla palaverikaytantéja. Tiedonkulku ja tilanteisiin reagoiminen on tehokkaan korjaamotoiminnan
edellytys jatkuvasti muuttuvassa tydymparistossa. Tietdmys on saatava muutettua konkreettiseksi
tekemiseksi niin, ettd se nakyy ennen kaikkea asiakkaalle saakka tekemisen meininkina ja lisdanty-
neena asiakastyytyvaisyytend, tuloksentekoa unohtamatta. Tarkoituksena on saada osaamista laajen-
nettua tiimin sisalla niin, ettd hiljainen tieto saadaan siirrettya myds nuoremmalle tydntekijakunnalle
tekemalla ty6ta yhdessa. Osaamisella téssa yhteydessa ei tarkoiteta pelkastdan sitd, miten hyvin tydn-
tekija selviytyy paivittdisesta tydstdan, vaan myods sitd, millaisen panoksen han pystyy antamaan

omien tdidensa ja koko tydyhteisomme tiimitoiminnan kehittamiseksi.

Tdssa opinndytetydssa lahtékohtana on pysyva muutos. Kaikki kehittédmisty6 ja tutkimusainesto so-
velletaan paivittdiseen tekemiseen. Kaikki kehittdmisty®, joka ei jalkaannu kdytanndn toiminnaksi pa-
perilta on turhaan heitettya ty6té (Kananen 2014, 8). Johtamistyylind tassa lahijohtamisen tiimimal-
lissa kaytettiin perinteisen management- tyylin sijasta leadership- tyylin johtamista. Tarkoituksena on
luoda pyyteettomalla, rehelliselld toiminnalla ympérille uskottavuuden ja luottamuksen ilmapiiri. Pe-
rinteiseen esimiesvetoiseen tydryhmaan verrattuna tassa tiimimalliajattelussa voidaan puhua merkit-
tavasta organisaatiokulttuurin muutoksesta. Tdssa yhteydessa muutoksen aikaansaaminen on vaike-

ampi tehtava kuin muutokseen vaikuttavien tekijdiden selvittdminen (Kananen 2014, 12).

Kehittdmistehtavan tausta

Aikaisemmin korjaamotoimintaa on hoidettu perinteisesti esimiesvetoisella tydryhmalld, jossa jokainen
on tehnyt tyétaan itsenaisesti omassa tydpisteessaan niin korjaamohallissa kuin asiakaspalvelussakin.
Huoltomyyijien ja mekaanikkojen tydpisteet olivat aikaisemmassa mallissa niin etdalla toisistaan, etta
hiljaisen tiedon siirtyminen on ollut kdytéanndssa mahdotonta. Tiimimallista ja korjaamopaikkojen uu-
desta sijoittelusta oli puhuttu jo aikaisemminkin, mutta muutosta ei ole rohjettu tehda. Varaosatoimin-
not on tehnyt tydtdan omana osastonaan korjaamotoiminnan tukena. Yhteisia palavereita, joissa myos

varaosamyyjat olisivat olleet mukana, oli aika harvakseltaan.



Ennen kuin lahdetdan arvostelemaan aikaisempaa toimintamallia, pitaa tédssa huomioida se, ettd maa-
ilma on muuttunut viime vuosina kilpailun kiristyessa. Tdma muutos jatkuu voimakkaana yha edelleen
ja asiakkaat ovat entista tietoisempia omista oikeuksistaan. Valmistajien ja maahantuojien vaatimuk-
set ovat muuttuneet ja tiukentuneet mm. takuutapausten kasittelyjen suhteen. Tyomaardimiltad pitaa
|6ytya tarkat kuvaukset mitd on tehty ja minka takia. Dokumentoituna pitaé olla lisaksi se, tuliko auto
kuntoon vai ei. Tuntuu tietysti jalkikdteen ajateltuna itsestdan selvaltd, etta ndinhan se olisi pitanyt
olla jo kauan aikaa sitten. Toisaalta autotekniikkakin on kehittynyt suurin harppauksin, mihin asiakkaat
eivat ole ihan valmiita. Uuden tekniikan hyddyntaminen tarkoittaa asiakkaillekin omaehtoista perehty-

mista ja opettelua.

Perusteluna télle kehittdmistydlle on se, ettd kaikki osaaminen, lahjakkuus, vahvuudet, luovuus ja
tietamys saadaan koko organisaation kayttdon. Lahtdkohtana on se, etta henkilostd pitda saada kes-
kustelemaan laaja-alaisemmin kuin perinteisesti on totuttu. Henkildston pitda pystya vaikuttamaan
omaan paivittdiseen tyéhdn niin, etta henkildston danta kuunnellaan ja epakohtiin puututaan valitté-
masti niiden ilmaannuttua. Perinteisella mallilla ei tulevaisuuden haasteista selvita. Tiedonkulun on
parannuttava, jossa tydmadraykselld oleva, kirjoitettu informaatio on suurimmassa roolissa. Kaikki
tehty tyd taytyy olla aukotonta ja perusteltua. N&in toimimalla varmistetaan oma oikeusturva, jos
tehtyyn ty6hon pitda palata myéhemmin reklamaatiotapauksissa. Kaikki tehty ty6 taytyy saada lasku-

tettua. Ilman perusteita tai asiakkaan lupaa se on mahdotonta.

Itseohjautuvan tydskentelytiimin rakentaminen ja yllapitaminen on ratkaisu tydelaman muutokseen,
jota informaatioyhteiskuntamme tehokas toiminta edellyttaa. Vaikeissa, moniosaamista vaativissa teh-
tavissa on koettu selkea tarve rakentaa moniosaamista edustavia ryhmia, joita on harjoitettu yhdessa
ajattelemiseen, keskindiseen riippuvuuteen ja yhdessa tekemiseen. Yksin ei enda selvitd monisyisten

ongelmien tehokkaasta ratkaisemisesta. (Heikkild 2002, 383.)

Tama toimintatutkimus ei ole pelkastaan tutkijan tekema kuvaus toimivasta tiimimallista. Tassa ty6ssa
on jokaisen tyontekijan aantd kuunneltu niin tiimipalavereissa, tiiminvetajien viikkopalavereissa ja kuu-
kausipalavereissa sekd kahden keskisissé keskustelussa juuri syiden selvittémiseksi. Koska toimin-
taymparistd muuttuu jatkuvasti, yrityksen toiminnankin on jatkuvasti uudistuttava. Kun yritykselld on
kirkas suunta ja kaikki yrityksessa katsovat yritystd sen tuotteiden kayttdjien ja asiakkaiden silmin,
parannettavaa I6ytyy kokoajan. Jatkuva muutos ei ole itseisarvo, vaan valttamattomyys. (Alahuhta
2015, 30.)



1.2 Tutkimusongelma

Tassa opinndytetydssa tutkitaan E. Hartikainen Oy:n Kuopion toimipisteen autokorjaamon lahijohta-
misen tiimimallia. Paapainona on tutkia ja analysoida, ettda millainen on toimiva tiimimalli ja mita se
pitad sisallaan nykyaikaisessa merkkikorjaamossa. Tutkimuksen tavoitteena on saada aikaan pysyva
muutos koko korjaamon toimintaan, niin ettd se ndkyy asiakkaalle saakka positiivisena tekemisen
meininkina ja kasvavana asiakastyytyvaisyytend, tuloksentekoa unohtamatta. Tiimityéhdn on harvoin
olemassa taysin oikeita tai vaaria vastauksia. Tarkoituksena on lisatd ajatustenvaihtoa ja ymmarrysta.
Tavoitteena ei ole ehdottoman totuuden etsiminen, vaan toimivien ratkaisujen l6ytaminen. (Spiik
2004, 11).

Tutkimusongelmaan haetaan ratkaisua seuraavien tutkimuskysymysten kautta:

1. Milla tavalla tydntekija voi vaikuttaa omaan tyéhon ja miten kehitysideat saadaan hyédynnettya

kaytannon tydelamassa?

2. Miten toimivalla tiimimallilla saadaan tehokkuutta ja tuottavuutta nostettua niin, etta se nakyy po-

sitiivisena tekemisen meininkina asiakkaalle saakka?

3. Miten tiedonkulkua parantamalla saadaan vahennettya turhaa ty6ta niin, etta siitd on lisdarvoa

my0s asiakkaalle?

1.3 Kohdeyrityksen esittely

Tutkimuksen kohdeyrityksena on E. Hartikainen Oy, joka on perustettu Outokummussa vuonna 1965.
E. Hartikainen Oy on yksi juridinen yhtio, joka toimii kahdella eri toimialalla maanrakennuksessa ja
autoliiketoiminnassa. Liikevaihto koko yhtiéssa oli vuonna 2016 yhteensa molemmilla toimialoilla 207

milj. €. Koko yhtidssa tydskenteli vuonna 2016 yhteensa 680 tyontekijaa. (Yritysesittely 2017.)

Autokaupassa E. Hartikainen Oy on ollut mukana jo vuodesta 1984. Autotalo Hartikainen toimii Joen-
suussa, Kuopiossa, Kajaanissa seka lisalmessa. Henkilostdéa vuonna 2016 oli autokaupan parissa yh-
teensa 221 tydntekijaa. Liikevaihto vuonna 2016 oli 94,9 milj. €. Autotalo Hartikaisella on 10 merkin
myyntiedustus sekd yhteensa 19 merkin huoltoedustus kasittden myo6s henkild, paketti- seké kuorma-
autot. (Yritysesittely 2017.)

Autotalo Hartikainen on perustettu Kuopioon vuonna 2005. Kuopion autotalossa tydskentelee yh-
teensa 48 tydntekijaa. Automyynnissa on 11 tydntekijaa ja jalkimarkkinoinnissa 37 tydntekijaa. Taman

tutkimuksen kohteena on E. Hartikainen Oy:n Kuopion autotalon korjaamo. Korjaamossa tydskentelee



15 mekaanikkoa, nelja huoltomyyjad, hallityénjohtaja, takuukasittelija ja korjaamopaallikké. Vara-
osissa tyoskentelee nelja varaosamyyjad, varaosapaallikké seké varastomies. Autotalossa toimii myds
E. Hartikainen Oy:n oma korikorjaamo, jossa tydskentelee yhteensd kolme korimekaanikkoa, kolme
automaalaria ja kaksi tydnjohtajaa.

1.4 Kaytetyt tiedonkeruu ja analyysimenetelmat

Tutkimusmenetelmaksi valittiin toimintatutkimus (Action Recearch), jossa samalla kertaa toteutuvat
tydeldman kehittdminen ja tutkimus (Kananen 2014, 9). Tassa tydssa kaytetty tutkimusote on kvali-
tatiivinen, jossa selvitettiin toimivan tiimimallin mahdollisimman syvallinen ymmartaminen ja korjaa-
moprosessin eri vaiheiden merkitys tiimin menestykselle. Tassa toimintatutkimuksessa tyontekija, tut-

kija on vahvasti mukana tekemassa yhdessé muiden tiimildisten kanssa kehitystyota.

Toimintatutkimuksella tarkoitetaan todellisessa maailmassa tehtavaa pienimuotoista interventiota ja
kyseisen intervention vaikutuksen ldhempaa tutkimista (Metsamuuronen 2000, 28). Kanasen (2014,
11) mukaan toimintatutkimuksella tarkoitetaan mm. kdytannon tydeldmassa toimivien ihmisten oman
tyon tutkimista ja kehittamista. Toimintatutkimuksen tarkein elementti on muutos, joka on pysyva ja
se voidaan saada aikaan vain toiminnan kautta (Kananen 2014, 11 - 13). Tassa toimintatutkimuksessa
tutkimuksen kohteena on Autotalo Hartikaisen Kuopion toimipisteen korjaamohenkildsto. Valillisesti
tassa tutkimuksessa on mukana myds varaosahenkilosto, koska toimivan korjaamoprosessin edellytys
on toimiva varaosaprosessi. Vauriokorjaamo on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle. Toimintatutkimus
liittyy oleellisesti kaytanndn tybelamadn ja tyépaikalla tydskenteleviin ihmisiin mekaanikoista aina asia-

kasrajapinnassa tydskenteleviin huoltomyyjiin saakka.

Tiedonkeruumenetelmana tutkimusongelman maarittdmiseen kaytettiin paivittdisten tiimipalavereiden
muistioita ja kehityskeskustelujen yhteydessd kaytyja teemahaastatteluja. Haastattelut kaytiin ke-
vaalla 2017. Tiimipalavereiden muistioista tehtiin erillinen yhteenvetotaulukko, johon kirjattiin tiimi-
kohtaisesti kaikki tiimipalavereissa esille tulleet kehityskohteet aikavalilla 10.11.2016 - 3.3.2017. Kai-
kille kehityskohteille vastaavasti maaritettiin, mihin korjaamoprosessin vaiheeseen kasitelty aihealue
liittyy. Yhteenvetotaulukoista kdy selville tiimikohtaisesti kehitettdva alue korjaamoprosessissamme.
Liitteessa 1 on esimerkinomaisesti esitetty lahestymiskulma tutkimusongelmaan. Liitteessa olevassa
taulukossa on esitetty havaittu epakohta, ratkaisumalli ja kohteen sijoittuminen korjaamoproses-
simme. Taulukon tiimikohtaisia kehityskohteita ratkottiin jokaisen mekaanikon ja huoltomyyjén kanssa

tiimipalavereissa, joissa mietittiin juurisyitd tiimimallimme ja korjaamoprosessimme toimintaan.

Kehityskeskusteluissa on ongelman ydintd ratkottu eri nakdkulmista. Haastattelu tehtiin teemahaas-

tatteluna, johon oli madritetty aiheet, joista keskusteltiin kahden kesken. Kehityskeskusteluihin laadit-
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tiin liitteen 2 mukainen lomake seka liitteen 3 mukainen kehityskeskustelujen saatekirje. Kehityskes-
kustelujen tavoitteena oli tarkentaa tutkimuskysymysta seka selvittda ja tunnistaa kriittiset menestys-

tekijamme.

Taman toimintatutkimuksen tiedonkeruumenetelmina kaytettiin myds havainnointia “kenttakirjanpitoa
paivakirjan muodossa” seka erilaisia kirjallisia lahteita. Havainnointi tassa tydssa tapahtuu osallistu-
vana havainnointina, jossa tutkija on enemman toimijan ja kehittdjan roolissa. Tutkijalla on tdssa

ty0ssa moraalinen vastuu puuttua epakohtiin. (Metsamuuronen 2000, 45.)

1.5 Kehitystydssa kaytettdvat mittarit

Mittareina tassa kehitystydssa kaytettiin perinteisia autoalalla jo pitkdan kaytdssa olleita mittareita.

Kaytettavat mittarit ovat:

- Henkildstotyytyvaisyys
- Asiakastyytyvaisyys
- Korjaamon susity6t

- Korjaamon tehokkuus (€/h) ja odotusaika (%)

Henkilostotyytyvaisyys

Autotalo Hartikaisella mitataan henkilostotyytyvaisyytta kolmen kuukauden valein. Kyselyn lahettaa
ulkopuolinen yritys (Faros Group) henkildkunnalle sahkdpostilla. Kyselyssa vastataan vain yhteen ky-
symykseen, joka on seuraava: Asteikolla 0 - 10, kuinka todenndkoisesti suosittelisit Autotalo Harti-
kaista tydnantajana ystavillesi? Henkilostotyytyvaisyyttd on mitattu vuoden 2017 alusta lahtien eli ta-

hdn mennessa mittauksia on tehty kaksi kertaa.

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyttda mitataan jokaisen edustukseen kuuluvan automerkin osalta. Tassa tutkimuk-
sessa kaytetdan vain Citroenin ja Mercedes - Benzin asiakastyytyvaisyys (CSI) tuloksia, koska naiden

merkkien osalta tulokset saadaan kuukausittain ja n- luvut ovat korkeampia, kuin muilla merkeilla.
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Korjaamon susityot

Korjaamon susity6t ovat toitd, jotka on tehty virheellisesti eli korjauksen aikana on yleensa rikkoontu-
nut jokin komponentti, jonka kustannukset ei kuulu asiakkaalle. Korjaamon susitdiden maaraa ja laa-
tua ei tassa tydssa lahdetd tarkemmin analysoimaan. Korjaamon susitdiden mddraa mitataan vain
tammi — helmikuussa 2017 syntyneiden tuntien ja téihin myytyjen netotettujen varaosien hintojen

yhteissummalla.

Korjaamon tehokkuus €/h

Korjaamon tehokkuutta on perinteisesti mitattu tehokkuuslukemalla €/h. Yhtaldssa jaettavana on kor-
jaamon liikevaihto (alv 0 %) ja jakajana on mekaanikkojen lasndolotunnit tarkastelujaksolla. Saatua
arvoa verrataan korjaamon keskimaaraiseen asiakastuntiveloitukseen (alv 0 %). Saatu lukema on

vertailukelpoinen vain saman toimipisteen sisalla.
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2 TIIMIN OLEMASSAOLON TARKOITUS

Sanalla tiimi on usein mydnteinen kaiku tydyhteistssa ja monet ihmiset kutsuvat lahitydyhteisddan
spontaanisti tiimiksi. Se, ettd meilld on mukava porukka, jonka kanssa viettda aikaansa, ei kuitenkaan
tee porukasta tiimia. Ei, vaikka johtokin kutsuisi sitd nain. Ollakseen tiimi, on tydyhteisén oltava jotain
enemman. (Salminen 2013, 23.) Eldamme voimakkaasti muuttuvassa ymparistossa. Muutosvauhdin
lisddntyminen on tuonut tullessaan my6s muutosvastarintaa. Muuttotahdin kiihtyessa; muutokseen on
mentdva mukaan, ja siind eldminen on helpompaa yhdessa kuin yksin. Tiimityoskentely avaa ihmisille
mahdollisuuden muokata omasta tydstaan sellaisen kuin siita haluaa. (Heikkila 2002, 26 - 27.) Orga-
nisaation nakokulmasta tiimityolla pyritaan tehostamaan toimintaa ja parantamaan tiedonkulkua. Tii-
mitoiminta kehittda henkiléston ongelmanratkaisu- ja paatoksentekotaitoja. Toimivan tiimin kyky rat-
kaista yhdessa haastavia ongelmia kehittyy ja tuottaa tiimille ainutlaatuista suorituskykya. (Salminen
2013, 29.)

Tiimin maaritelma on Heikkilan (2002, 17) mukaan seuraava: tiimi on pieni ryhma ihmisia, joilla on
toisiaan taydentdvia taitoja, jotka ovat sitoutuneet yhteiseen paamaaraan, yhteisiin suoritustavoittei-
siin ja yhteiseen toimintomalliin ja jotka pitdvat itsedan yhteisvastuussa suorituksistaan. Samassa yh-
teydessa tiimille on toinenkin madritelma. Tiimi on enemman kuin joukko loistavia yksil6itd. Se on
ryhma ihmisid, jotka ymmartavat toisiaan, tietavat toistensa henkildkohtaiset vahvuudet ja heikkoudet

ja tyoskentelevat toisiaan auttaen.

Spiik (2004, 40) kiteyttaa tiimin niin, ettd tiimi on ryhma ihmisid, jotka vastaavat jonkin sovitun koko-
naisuuden hoitamisesta alusta loppuun yhteistydssa. Ristikangas ja Grinbaum (2014, 67) siteeraa

John Katzenbahin madritelmaa toimivan tiimin tekijdistd, jotka ovat:

tavoitteisiin sitoutuminen
osaamisen taydentdvyys
yhteinen toimintamalli

yhteisvastuu tuloksista

SAEETE I A

halukkuus jatkuvaan itsensa kehittdmiseen

Tiimin taytyy kokonaisuudessaan kohdistaa huomionsa myds omaan tydskentelyprosessiinsa, joilla he
yhdessa tekevat tydtaan ja kehittavat keskinadisia suhteitaan. Varsinainen tiimitydskentely on luonteel-
taan prosessi. Prosessilla tarkoitetaan tassa sitd, miten tiimi tyoskentelee. Prosessin ajatus on, ettad
niin alkuperaisongelma, ratkaisut kuin arviointikin muuttuvat matkan varrella sen mukaan miten to-
dellisuus ymparilld muuttuu. Prosessin alussa ei voi edes tasmallisesti kuvitella, millainen tulos tiimi-
tyoskentelylld saavutetaan. Tiimitydssa kiinnitetddn huomiota siihen, miten yhteiseen paamaaraan
paastaan. Tiimitydskentelyn tarkoitus on lisata itsetuntemusta ja syventaa osaamista seka hioa yh-

dessa tekemisen ja yhteisen tiedon tuottamisen sarmia. (Heikkild 2002, 183 - 231.)



13

Tiimin tekee tiimiksi yhteinen tavoite, jota kohti pyritaén yhdessa tiimildisten vahvuuksia hyddyntaen.
Tiimi on kuin joukkue. Aina sen jasenet eivat pida toisistaan, mutta heilld on kuitenkin kyky I6ytaa
keinot, joilla tulevat esteet ylitetddn yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. (Ristikangas ja Griinbaum
204, 67.) Tarkein ero tiimin ja perinteisen tyéryhman valilla on, ettd perinteisessa tyéryhmassa vastuu
tavoitteiden saavuttamisesta keskittyy yhdelle henkildlle, ryhman esimiehelle. Tiimissa vastuunkanta-
jia on enemman, parhaassa tapauksessa kaikki tiimin jasenet. (Helin 2006, 213.) Taman saman asian
voi pelkistaa siten, etta aikaisemmin tyonjohtaja maarasi tydryhmalle tehtdvia. Nyt itseohjautuvat tii-
mit kertovat tydnjohtajalle tarpeistaan ja esittdvat pyyntoja, jotka edellyttéavat tydnjohdolta toimenpi-
teitd. (Spiik 2004, 38). Aidot tiimit toimivat itseohjautuvuuden periaatteella eli niissa tehdadn omaa
toimintaa koskevia paatoksia yhdessa. Aidossa tiimiorganisaatiossa johto ohjaa tiimin toimintaa 13-
hinna tiimille annettavien tavoitteiden kautta, seka paattamalla tiimin resursseista ja toiminnan reu-
naehdoista. (Salminen 2013, 24.) Kuvassa 1 on esitetty yksinkertaistettuna tdma em. tdiden ohjautu-

vuuden muutos tiimimallin tulemisen myota tydyhteisoon.

TYONJOHTAJA  "Tehkaa toma ALAISET
kfe 14.00 mennessal"
ESIMIES "Me tarvitsemme tiedot TITMI

klo 14.00 mennessal"

KUVA 1. Itseohjautuvuus muuttaa usein tydnjohdon ja esimiesten tehtavia enemman kuin tiimin ja-
senten (Spiik 2004, 38).

Tiimityoskentelyn perustana pidetdan avoimuuden ja luottamuksellisen ilmapiirin vaalimista ja avoi-
men kommunikaation korostamista paivittdiselld palaverikdytannolla. Avoimessa kommunikaatiossa
molemmat osapuolet pyrkivat pitdmaan informaation vaihdon niin hairiéttdmana kuin suinkin mahdol-
lista. Niin viestin ldhettdja kuin vastaanottajakin kantaa vastuun siita, ettd kommunikaatiotilanne sailyy
rakentavana eika informaatiota pantata (Heikkila 2002, 197).
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Tiimia taytyy jatkuvasti rakentaa tavoitteellisesti, koska muuten se alkaa nopeasti “sahlata” tai muut-
tuu joukoksi yksildsuorittajia vailla yhteista ndkemysta siitd, miksi tdissa ollaan. Organisaatio odottaa
tiimilta tuloksia ja niiden aikaansaaminen edellyttda yksildiden sitoutumista ja yhteisvastuuta. Tiimin
vetdja valmentaa tiimiaan kohti yhteisia tavoitteita huomioiden seka yksildiden onnistumiset etta tiimin
yhteisen suorituksen. (Ristikangas ja Griinbaum 2014, 69). Tiimin olemassaolon merkitysta voidaan
korostaa etsimalla vastausta kysymykseen “Mitd meidén organisaatio menettdisi, jos tiimia ei olisi
olemassakaan?”. Jos saamme vastaukseksi “ei yhtaan mitaan”, kannattaa miettia uudestaan koko
tiimin tarkoitus. (Heikkila 2002, 308 - 309.)

Tiimin johtajalta odotetaan aina rakentavan tiimihengen kehittamista. Johtajan tyylilla on merkittava
osuus. Johtajan on luovuttava perinteisesta kaskyttamisestd. Koska kaikkien tiimin jasenten osuus
kokonaisuuden toimivuuden kannalta on tdrkea, jasenille on myds jarjestettava persoonallista tilaa
ilmentaa todellisuuskasityksiaan. Avoimuuden sietaminen, toisen kunnioittaminen ja keskindisen luot-

tamuksen kasvu ovat tiimitydskentelyn ydinosaamista. (Heikkild 2002, 319.)

2.1 Tiimin kasvun ja kehityksen vaiheet

Jotta tiimi yltasi ajan myo6ta tehokkaaseen ja tuloksekkaaseen tydskentelyyn tiimin on kasvettava nel-
jan kehitysvaiheen kautta. Kehitys etenee tiimin muotoutumisesta myrskyjen ja sopimisen kautta
suorittamisvaiheeseen. (Heikkila 2002, 275.) Jokainen tiimissa saavutettu kehitystaso on ainutkertai-
nen, koska ei ole kahta samanlaista tiimid. Kehitystasoja voi kuvailla tiimin jasenten kayttaytymisen

muutoksilla ja niilld ongelmilla, joita jokainen tiimin jasen ja johtaja kohtaa. (Heikkild 2002, 274.)

Tiimien kehitysvaiheet on kuvattu kirjallisuudessa neljan, viiden tai kuuden kehitysvaiheen mukaan.
Kehitysvaiheeksi otetaan usein mukaan myds hajoamisvaihe, joka koskee erityisesti valiaikaisiksi koot-
tuja tiimeja. Heikkildn (2002, 275 - 292; ks. myds Salminen 2013, 68 - 74 seka Robbins ja Judge 2013,

309 - 310) mukaan tiimin kasvun ja kehityksen vaiheet kuvataan seuraavasti.

Perustamisvaihe

Ensimmainen vaihe on perustamisvaihe, jossa joukko ihmisia kootaan yhteen jonkin padmaaran saa-
vuttamista varten. Perustamisvaiheen aikana tiimin jésenet aloittavat prosessin, jonka aikana he op-
pivat tuntemaan toisensa, tiimin tavoitteet ja oman roolinsa tiimissa. Perustamisvaiheen aikana tiimi
etsii omaa persoonallista tyyliadn ja kokeilee riidansietokykynsa kasvua. Jotkut tiimin jasenet voivat
olla epadilevalld kannalla ja jopa epavarmoja syistd, miksi he ovat liittyneet tiimiin. Nain kdy erityisesti
silloin, kun tiimi on perustettu johdon paatdkselld, ilman kunnollista keskustelua tiimitoiminnasta ja

tiimin perustamisen syistd. Tiimin perustamisvaiheen aikana on tdrkeaa luoda aitoa vuorovaikutusta
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tiimin jasenten kesken pohtimalla yhdessa tiimin padamaaria ja tavoitteita. Perustamisvaiheessa kan-
nattaa usein laatia tiimisopimus jonka johto, tiimivalmentaja (Leader) ja tiimi yhdessa hyvéksyvat ja

johon kaikki tiimin jasenet sitoutuvat.

Myrskyvaihe

Tiimiytymisen seuraavassa vaiheessa, myrskyvaiheessa, tiimin jasenet oppivat vahitellen tuntemaan
toisiaan paremmin. Yhteistydhon pyrittdessa kaikki tiimin jasenet joutuvat mittaamaan omia voimiaan
suhteessa toisiinsa eli opettelemaan kuka kukin on. Myrskyvaiheessa on tehtdva lujasti t6itd, jotta
keskindisen arsyttamisen piinasta vahitellen edetdan rakentavaan yhteistydhén. Myrskyvaiheen aikana

on saatava aikaan seuraavaa:

- sopimus tiimin yhteisista vaiheista

- ihmissuhteet avoimeen vuorovaikutukseen

- tiimin rajoituksien ja vahvuuksien tunnistaminen

- tiimin jasenten roolien tunnistaminen

- tiimin toimintaa tukevien verkostojen kehittdminen

- henkildiden ja tekijoiden selvittdminen kokemuksen kautta

- tiimin paatdksentekoprosessien toiminnan selvittdminen

Myrskyvaihetta pidetdan koko tiimikehityksen tarkeimpana vaiheena. Jos tdssa tilanteessa viivytadn
tarpeeksi kauan ja prosessi toimii avoimena, kovat otteet alkavat muuttua rakentaviksi ja yhteistyo-
hakuisuus lisa@ntyy. Kun myrskyvaihe on ohi, tulee tiimin sisalla olemaan suhteellisen selva johtajuu-
den hierarkia. Esa Pohjanheimo kuvaa kirjassaan (2012, 226 - 227), ettd myrskyvaihetta on usein
liioiteltu, sillda normaali kriittisyyden ja kuohunnan vaihe on tarpeen, jotta ryhma voi kehittyd hyvin
toimivaksi ryhmaksi. Kuohunta ilmenee siind, ettda ryhman jdsenet alkavat kyseenalaistaa sovittuja
kaytanteita ja tydnjakoa. Yleensa kuohunta tarkoittaa kevyttd kyseenalaistamista, sparraamista tai
vaihtoehtojen esittamista: "voisimme ihan hyvin pitda palaverit joka toinen viikko”. Haaste tdssa on
se, etta vellovaa keskustelua ei pyrita tyrehdyttdmaan tai kieltdmaan, vaan kertyva palaute tasta jak-
setaan ottaa vastaan. Tassa tarvitaan esimiehen kykya ottaa vastaan ristiriitaiset odotukset, tunnistaa

niiden taustalla olevat tarpeet ja ratkaista asiat ryhman kanssa rakentavalla tavalla.

Oppimisvaihe

Kolmantena vaiheena on oppimisvaihe. Myrskyvaiheessa syntyneet ja hajottavasti vaikuttaneet tiimin
sisdiset klikit alkavat menettdad merkitystaan. Oppimisvaiheessa tiimin toiminta lahtee yleensa kehit-
tymaan voimakkaasti. Oppimisvaiheessa tiimin jasenet alkavat muodostaa yhteistydsuhteita ja yhtei-
nen kasitys tiimin tavoitteista vahvistuu. Tiimi on oppinut ratkaisemaan joitakin ristiriitoja rakentavasti.

Tiimin jasenten sitoutuminen tiimiin syvenee ja me -ajattelu alkaa syrjayttda mina -ajattelua. Tiimin
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kehittymista osoittaa parhaimmillaan tiimin jasenten havainto, etta he voivat parantaa tiiminsa tehok-
kuutta vain keskindisen riippuvuuden vallitessa. Kaikki jasenet ovat tarpeellisia erilaisuudestaan huo-
limatta. Kun ryhma aletaan kokea turvalliseksi, uskalletaan vahitellen tunnustaa myds heikkoudet ja

virheet.

Suoritusvaihe

Tassa yhteydessa kasitellaan tiimin viimeisena kehitysvaiheena suoritusvaihe. Ei ole lainkaan itsestdan
selvad, ettd tdhan vaiheeseen edes koskaan padstaankaan, joten tdydellinen tiimitydskentelyprosessi
jaa usein kokematta. Ihannetapauksessa tiimin jasenet osoittavat suoritusvaiheessa ensimmaista ker-
taa taydellistd lojaalisuutta tiimia kohtaan. Suoritusvaiheessa tiimin sisalld saadaan kokea vahvaa si-
toutumista organisaation tavoitteisiin. Talléin voidaan syysta puhua kypsasta tiimista, joka ensikoke-
muksen perusteella saattaa tuntua niin tiiviilta ja suljetulta piirilta, ettd siihen on ulkopuolisen mahdo-
tonta integroitua. Suoritusvaiheessa tiimi on oppinut tekemaan niin hyvaa yhteisty6ta, etta tiimin suo-

ritustaso ylittaa selvasti perinteisen esimiesvetoisen organisaation saavutukset.

Tiimi voi lapaista nopeasti kaikki nama edella kuvatut vaiheet. On kuitenkin hyvin tavallista, etta en-
simmaisessa ja toisessa kehitysvaiheessa tydskennelldan huomattavasti kauemmin kuin kolmannessa
ja neljannessa. Joidenkin tiimien kehittyminen voi karsia siitd, ettd jossakin vaiheessa ei ole tarpeeksi
syvallisesti yritetty ratkaista juuri sen tason ongelmia. Vaikka tiimi on edennyt suoritusvaiheeseen, ei
mikaan esta sitd palaamasta takaisin oppimisvaiheeseen ja kasittelemaan ja pyrkia tyéstamaan siella

havaitut virheet entista syvemmin.

Hyvin toimivalla kehitystiimilla pitda olla onnistunut tiimin kehityskaari. Téman seurauksena tiimi ke-
hittyy riittavan voimakas yhteenkuuluvuuden tunne. Tiimiin halutaan kuulua, ja siihen kuulumisesta
ollaan ylpeita. (Lansisalmi 2013. 48 - 49.)

2.2 Tiimin sudenkuoppana ryhmaajattelu

Kun joukko ihmisid tyéskentelee yhdessa, se on altis ryhmapsykologiselle ilmidlle, jota kutsutaan ryh-
maajatteluksi. Ryhmaajattelua tapahtuu, kun ryhma on hyvin kiintea eika kukaan ryhman jasenista

haasta eika kyseenalaista johtajan tai muiden ryhman jasenten ideoita. (Heikkild 2002, 265.)

Heikkila (2002, 265 - 271) kasittelee kirjassaan ryhmaajattelua varsin laajasti. Hiljaisuus paatdksen-
tekovaiheessa on kaikkea muuta, kuin mydntymisen merkki, vaikka se usein virheellisesti sellaiseksi
tulkitaankin. Ihmiset eivat vain eri syistd sano eridvid mielipiteitéd adneen. Joku haluaa ensin pohtia

asioita syvallisesti ja toiselle ryhmaan kuuluminen on tarkedmpaa kuin eri mieltd oleminen, ja han
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pelkdd mahdollisesti aiheuttavansa erigvélla mielipiteelldén riviensa rakoilemista. Adneen sanomatto-
mat eridvat mielipiteet ovat erilaisissa tydorganisaatioissa todellinen ongelma tiimin paatyessa teke-
maan asioita, joita kukaan ei todellisuudessa halunnut tehda. Tamé korostuu niissa tilanteissa, kun
yksi puhuu koko ryhman puolesta kaikkien muiden ollessa hiljaa. Tasta syntyy yksimielisyyden illuusio,
jossa kaikkien tiimin jasenten oletetaan tai uskotaan kannattavan paatosta. Ihmisilla on myés voima-

kas paine samaistua "jos ajattelet eri tavoin, olet meita vastaan”.

Risto Harisalo (2009, 92 - 93) pohtii kirjassaan ajattelumallia ihmissuhteiden koulukunta, joka poik-
keaa oleellisesti toisesta ajattelumallista — tieteellisesta liikkeenjohdon mallista. Léhtdkohtana ihmis-
suhteiden koulukunnassa on organisaatiota koskeva ajattelu, jossa painopiste on ihmisissa, ei ihmi-
sessd. Tyontekijat eivat tassa mallissa reagoi organisaatioon — tydnantajaan, saantdihin, normeihin,
ja palkkoihin yksiléna vaan ryhman jasenend. He sopivat tavoitteistaan ja vaatimuksistaan yhdessd,
eivat yksin, kuten tieteellinen lilkkkeenjohto olettaa. Tama teoria tukee ryhmaajattelun perimmaista
syyta. Ihminen haluaa kuulua johonkin ryhmaan, mahdollisuuden vaikuttaa ja saada arvostusta ryh-
man sisallda. Ryhman ndkemysta vastaan ei kuitenkaan haluta olla, jotta turvallinen paikka ryhmassa

sailyisi myods jatkossa.

KORJAAMOPROSESSI

Kannattavan korjaamotoiminnan taustalla on aina toimiva korjaamoprosessi. Korjaamoprosessi alkaa
asiakkaan yhteydenotosta ja paattyy siihen, kun tehty tyd luovutetaan ja kdydaan asiakkaan kanssa
lapi. Tassa yhteydessa kaydaan korjaamoprosessin vaiheet |1api padpiirteissaan. Korjaamoprosessi on
kuvattuna AKL ISO 9001 laatuohjelmassa ja E. Hartikaisen tapa toimia ohjeessa, jotka loytyvat E.

Hartikainen Oy:n intranetista.

Huollon ajanvaraus

Korjaamoprosessi alkaa asiakkaan yhteydenotosta joko puhelimitse, sdhkdiselld ajanvarauslomak-
keella (www.hatikainen.com), asiakkaan kaydessa paikanpaalla tai asiakkaalle on lahetetty erillinen
huoltokutsu AutoMasterin kiinnipito- ohjelmalla. Puheluihin vastaaminen on jokaisen tydntekijan vel-
vollisuus. Puheluita ohjataan erilliselld ohjelmalla, josta vastaa huolto- ja varaosapaallikkd. Sahkodiset
ajanvaraukset ohjautuvat ryhmapostilaatikoihin. Huoltomyyjat ottavat sahkdiset ajanvaraukset kasi-
teltavaksi ja kuittaavat ne hoidetuksi. Sahkdiset ajanvaraukset vahvistetaan asiakkaalle lahetettavalla
henkildkohtaisella sahkdpostilla. AutoMasterin kiinnipito- ohjelmalla lahetetddn asiakkaalle tekstiviesti
ldhestyvasta huollosta, joka on arvioitu niin, ettd auto on huollettava vuoden vélein. Kiinnipito- ohjel-
man lahettdmaan viestiin asiakkaan vastatessa erilliselld "koodilla”, tulevat nama paluuviestit normaa-

listi séhkdisen ajanvarauksen ryhmasahkdpostilaatikoihin.

Kaikista asiakkaan varaamista toista tehdaan ajanvaraus AutoMaster- ohjelmaan. Mikali E. Hartikainen

Oy:n asiakaskannasta ei asiakkaan ja auton tietoja I6ydy suoraan ovat tarvittavat tiedot haettavissa
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ajoneuvojen paivitysliittymasta Trafin tietokannasta VIS- ohjelmalla. Asiakastiedoissa oikeiden auto-
tietojen lisaksi on tarkeda myo6s asiakastiedot, joista tarkeimmat ovat puhelinnumero ja sahkdposti-
osoite. Asiakkaalle (korjaamolaskun maksajalle) annetaan aina hinta - arvio, kun kysymys on huollosta
tai korjaustydstd, johon hintatieto on jo olemassa. Jos korjaustarvetta ei pystytd ennakolta maaritta-
maan, niin hinta - arvio ilmoitetaan asiakkaalle diagnoosin jalkeen. Annettu hinta - arvio merkitaan

aina tyémaaraimelle.

Asiakkaalta on huollon ajanavarauksen yhteydessa tiedusteltava ja kirjattava tarkkaan vian olosuhde-
tiedot kuten keliolosuhteet, lampétila, tienpinta onko vika ajoittainen jne. mahdollisimman tarkasti.
Olosuhdetiedot helpottavat vian simulointia korjaamo-olosuhteissa ja koeajolla. Takuureklamaatiota-
pauksissa pitaa varmistaa aina takuun voimassaolo ja auton huoltohistoria. Asiakkaan takuuvaatimuk-
seen voidaan ottaa kantaa, vasta kun vika ja vian aiheuttaja on varmistettu. Ajanvarauksen yhtey-
dessd on tyd varattava sellaiselle mekaanikolle, jolla on tarvittava koulutus ja patevyydet hoitaa tyd
alusta loppuun saakka. Jos tyd edellyttad kahden erilaisen osaamistason omaavaan mekaanikon kayt-
téa on tyon kulku suunniteltava erityisen huolellisesti keskustelemalla ennakkoon kaikkien osallisten

kanssa. Huoltoa varatessa kirjataan asiakkaan mahdollinen toivomus valmistumisajankohdasta.

Tilatun tyon esivalmistelu

Huoltomyyjé varmistaa etukateen merkkikohtaisista korjaamojarjestelmista, etta tydéhon tarvittavat
erikoistytkalut ovat saatavilla tyon alkaessa. Huoltomyyjan tehtavénd on varata tahan tyéhon realis-
tinen korjausaika AutoMasterin kalenterista. Jos kyseessa on vaativa korjaus, on huoltomyyjan ennak-
koon kaytava keskustelu sen mekaanikon kanssa, joka tekee varatun tyén. Huoltomyyjan tehtavana
on varmistaa valmistajan jarjestelmista ennakkoon tarvittavat laadunvarmistuskampanjat. Jos teke-
mattdémia kampanjoita I6ytyy, on ne varattava samaan yhteyteen suunnitellun huollon / korjauksen
kanssa. Varaosamyyja kay lapi sdannollisesti etukdteen korjaamon tydvaraukset ja ennakoi tarvittavat
varaosat nelja ty6paivaa ennakkoon. Jos tarvittavia varaosia ei ole varastossa vastaa varaosamyyja
niiden tilauksesta. Kaikki ennakoitavissa olevat varaosat viedaan tyétilaukselle etukateen ja ne laite-
taan ennakkokerdyshyllyyn. Ennakkokerdyshyllyn paikka merkitdan tydétilaukselle, jotta mekaanikko
osaa hakea ennakkokeratyt osat ennakkokerayshyllysta. Varaosamyyjan velvollisuus on ilmoittaa huol-
tomyyjalle, jos osaa ei saada toimitettua korjauspdivamaaraan mennessa. Huoltomyyja sopii nadissa

tapauksissa uuden ajan asiakkaan kanssa.

Tilatun tyon vastaanotto

Huoltomyyjé muuttaa ajanvarauksen tydmaardimeksi AutoMaster- ohjelmalla asiakkaan tuodessa au-
ton huoltoon / korjaukseen. Tilatut ty6t ja yhteystiedot (puhelinnumero ja sahk&postiosoite) kaydaan
lapi asiakkaan kanssa ja tdydennetaan tarvittaessa. Kaikki lisdty6t ja huomautukset kirjataan tydmaa-
raykselle. Vastaanoton yhteydessa varmistetaan lupa pienille lisatéille (esim. palaneet polttimot tai
pyyhkimen sulat). Asiakas vahvistaa kaikki tilaamansa tyot tyémaardyksen allekirjoituksella. Mikali

asiakas ei itse tuo autoa huoltoon/korjaukseen, tyén vastaanottaja merkitsee poikkeavan tuontitavan
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tydmaaraimeen (esim. tuotu hinausautolla). Tydn luovutuksen ajankohta sovitaan autoa tuodessa
tyon vastaanottajan kanssa. Tydn vastaanottajan tulee tarvittaessa tarkastaa tai koeajaa ajoneuvo

yhdessa asiakkaan kanssa vikojen tai puutteiden paikallistamiseksi ennen korjaustoimenpiteita.

Ty6n vastaanoton yhteydessa varmistetaan laskun maksutapa. Maksutavat ovat kateinen, pankkikor-
tit, Hartikainen tili, seka yleisimmat luottokortit. Yritysasiakkaille on tapauskohtaisesti mahdollisuus
tehdd myos lasku. Muusta maksutavasta on sovittava tyétilausta tehtdessa ja se on merkittava tyoti-
lauslomakkeeseen. Asiakkaan auton sijainti autotalon parkkipaikalla merkitddn avaimenperalipukkee-
seen. Asiakkaalta varmistetaan, etta jaako han odottamaan korjauksen / huollon valmistumista. Mikali
han jaa odottamaan hanet opastetaan huollon odotustilaan ja tarjotaan asiakkaalle kahvit auto talon

kahviossa. Tydmaarays astuu voimaan vasta asiakkaan allekirjoittaessa tydmaarayksen.

Tilatun tyon tekeminen

Asentaja noutaa aloittamattoman/keskenerdisen tyon tydmaardystaulusta tai huoltomyyjalta. Asen-
taja leimautuu tydlle oikealle leimauslajille tyémaadrayksen saatuaan ja aloittaa tydmaarayksen mukai-
set tyot. Mekaanikko kysyy lisaselvityksia hallitydnjohtajalta, mikali tyémaaraykseen kirjatut ty6t sita
vaativat ja koeajaa auton tarvittaessa. Ennen tyon aloittamista mekaanikko laittaa tarvittavat suojai-
met autoon (istuin, -lattia ja ohjauspydran suojan). Asentaja tekee tydmaarayksen mukaiset tyét voi-
massaolevia merkkikohtaisia huolto- ja korjausohjeita noudattaen. Auton mittarilukema merkitdan
tdydellisena tyémaaraykseen. Vianhaussa on pikatestin protokolla ja tarvittavat dokumentit aina tu-
lostettava tydmaaraimen liitteeksi. Jos tulostusmahdollisuutta ei ole, kirjoittaa mekaanikko kasin ty6-
maaraykseen tarvittavat tiedot esim. vikakoodit, suoritetut mittaukset. Vaativissa vianetsintatdissa on

kaytettava erillisté diagnoosilomaketta, joka on esitetty liitteessa 6.

Mikali tydmadrayksessa on maininta ennakkoon keratyista osista, noudetaan ne tydmaarayksessa mai-
nitusta paikasta. Ennakkoon kerdtyt osat, joita ei tarvita, palautetaan varaosamyyjalle, joka poistaa

ne tydmaaraykselta valittdmasti.

Mekaanikko ilmoittaa huoltomyyijalle tai hallityénjohtajalle korjattavassa autossa havaitsemansa lisa-
korjaustarpeen ja tarvittavan lisétydajan. Huoltomyyja ottaa yhteyttd sovitulla tavalla asiakkaaseen ja
neuvottelee lisatdiden tekemisestd seka uudesta valmistumisajasta. Soitosta tehddan merkinta tyo-
madraimeen (kellonaika ja allekirjoitus). Samalla tavalla toimitaan myds takuukorjauksissa. Mikali ha-
vaitun puutteen tai vian korjaamiseen ei asiakkaalta saada lupaa, merkitaan puute/vika aina tydmaa-
rdimelle. Toimitusajan viivastyessa otetaan asiakkaaseen yhteyttd sovitulla tavalla, ensisijaisesti pu-

helimella soittamalla. Asiakkaan kanssa sovitaan uusi valmistumis- tai korjausaika.

Mekaanikko suorittaa korjauksen aikana tai sen valmistuttua tarvittavat koeajot ja varmistaa auton
siisteyden korjauksen paattyessa, seka poistaa istuin-, lattia- ja rattisuojan. Mekaanikko varmistaa,

ettd kaikki pyydetyt huolto- ja korjaustoimenpiteet on asianmukaisesti suoritettu annettujen huolto-
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ja korjausohjeiden mukaisesti. Jos jotakin sovittuja toimenpiteitéd on jaanyt tekematta, kirjataan ne
tydmaardimeen ja informoidaan asiasta valittdmasti huoltomyyjad, joka paattda jatkotoimenpiteista.
Taman jalkeen mekaanikko palauttaa auton asiakaspaikoitusalueelle, auton keula Iahtésuuntaan ja
merkitsee avainmenperalipukkeeseen auton uuden sijainnin. Mekaanikko leimaa korjauksen paatty-
neeksi tydmaaraykselle ja palauttaa tydmaarayksen avaimineen huoltomyyijélle ja kdy lapi tehdyt tai

tekemattomat tyot yhdessa huoltomyyjan kanssa suullisesti.

Laskun esivalmistelu

Huoltomyyja tulostaa sahkdisen huoltokirjan tai tarkistaa huoltokirjan merkinnat, huomioiden merkki-
kohtaisten huoltokirjojen erot (koritarkastukset, jakohihnan vaihdon ym. kohdat, joille on oma mer-
kintdpaikka huoltokirjassa). Laskun esivalmisteluvaiheessa huoltomyyja etsii AutoMasterista ja valmis-
tajan jarjestelmistd ohjeajat jokaiselle tydvaiheelle, jotka mekaanikko on kirjannut tydmaaraimelle.
Jokainen suoritettu tyd hinnoitellaan ohjeaikojen mukaisesti. Huoltomyyja kytkee mahdollisen tiepal-
velun voimaan, tarkastaa laskun ja tulostaa tydmaarayksesta hinta-arvion tydmaaraystaskuun. Huol-
tomyyja ilmoittaa tyén valmistumisen joko soittamalla tai tekstiviestilld, riippuen siitda miten yhteyden-
ottotavasta on autoa tuodessa sovittu. Huoltomyyja kirjaa seuraavan huollon korjaamokoodin ty6-
maaraykselta AutoMasterin ajoneuvon infoon seka kirjauspaivan. Laskun esivalmisteluvaiheessa mer-
kitdan tyomaaraimelle myds mekaanikon kirjaamat lisaselvitykset, jotka kayddan myds asiakkaan
kanssa auton luovutuksen yhteydessa suullisesti 1api. Asiakkaalle tulostetaan kuitti sovitulle maksuta-
valle, jos maksutapa ei ole tiedossa tulostetaan valmiista tydmaardyksesta hinta-arvio tydmaaraystas-
kuun. Kaikki asiakkaalle luovutettavat dokumentit taitetaan kahteen osaan ja ne jadvat tydmaarays-
taskuun paallimmaiseksi. Ndin varmistetaan, ettd asiakas saa tarvittavat dokumentit, mutta takuutoi-

den dokumentit jaa tyémaaraystaskuun.

Tilatun tyon luovutus

Tilatun tydén luovutuksen yhteydessa asiakkaalle esitelldan huoltopdytdkirjan avulla tehdyn huollon
laajuus. Keskeneraisista toista laskutetaan valmiit tyét auton luovutuksen yhteydessa. Viimeistdan
tyon luovutuksessa yhteydessa kerrotaan asiakkaalle tyén aikana havaitut puutteet, jotka suositellaan
korjattavaksi. Nama kirjataan myds tyémaaraimelle/laskulle muistutukseksi asiakkaalle. Havaituista
vioista pyritdan tekemaan uusi tydvaraus ja annetaan hinta-arvio (mikali diagnoosi on selvd). Mikali
kyseessa on liikenneturvallisuutta vaarantava asia ja perusteluista huolimatta asiakas ei ole antanut
korjauslupaa, merkitdan autoa luovuttaessa laskukopiolle puutteen kohdalle “Olen tietoinen, etta tama
vika/puute voi vaikuttaa autoni liilkenneturvallisuuteen” ja pyydetaan asiakkaan allekirjoitus laskuko-
pioon ko. merkinnan kohdalle, joka arkistoidaan tydmaaraimen liitteena.
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KEHITTAMISTOIMENPITEEN KUVAUS

Tiimit

Kuten kohdassa 1.2 on mainittu, tutkimuksen tavoitteena on saada aikaan pysyva muutos koko kor-
jaamon toimintaan, niin etta se nakyy asiakkaalle saakka positiivisena tekemisen meininkina ja kas-
vavana asiakastyytyvaisyytena, tuloksentekoa unohtamatta. Lahtékohtana tassa on tiedonkulun pa-
rantaminen ja se, ettd jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhonsa. Tiedonkulun parantami-
sessa kyse on myds sisdisen tiedonkulun lisdksi parantaa asiakkaan, huoltomyyjan ja mekaanikon
valista tiedonkulkua. Kaikki tehty tyd on saatava tarkemmin dokumentoitua, jotta siitéd saadaan aidosti
lisdarvoa paivittdiseen tekemiseen. Tavoitetilana tassa kehittémistyéssa on saada henkildkunta pa-
remmin ilmoittamaan korjaamolaitteisiin ja kiinteistén kuntoon vaikuttavista asioista. Keinona tahan
otimme kayttdéon sisdiseen informointiin tydkaluksi yksinkertaisen paivittdisen johtamisen taulun.
Tassa tyossa otetaan huomioon myds erikoisty6kalujen sijoittelu ja niiden paikantaminen korjaamo-
ymparistdssa. Taman kehitystyon aikana kaikki erikoistyékalut on inventoitu ja sijoiteltu uudelleen

seka niiden paikka dokumentoitu korjaamomaailma- ohjelmaan.

Tiimimalliajattelu otettiin kayttéon E. Hartikainen Oy:n kaikissa autotaloissa Joensuun toimipisteessa
saatujen hyvien kokemusten perusteella. Jokaisessa toimipisteessa, myds Kuopiossa pidettiin yhteinen
aloituspalaveri, jossa aloitettiin oman tiimimallin rakentaminen ja miten kdytdnndssa hoidetaan mm.

palaverit ja palaveripdytakirjat.

Tassa tyossa tiimit muodostettiin entisten merkkikohtaisten tydéryhmien perusteella. Tiimien kokoon-
pano maardytyy ammattipatevyyksien ja osaamisen pohjalta. Korjaamossa on kaytdssa nelja eri tiimid.
Tiimeista kolme on korjaamossa ja yhden tiimin muodostaa vauriokorjaamo, sisaltéden korikorjaamon

ja maalaamon. Tassa tydssa kasitellddn korjaamon kolmea eri tiimid, jotka on esitetty kuviossa 1.
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Autotalo Hartikaisen
Jalkimarkkinointijohtaja

Huoltopaallikkd

Tiimi 1 Tiimi 2 Tiimi 3/1 Tiimi 3/2

Huoltomyyja Huoltomyyja Huoltomyyja Huoltomyyja Varaosa
paallikko

Citroen, Mitsubushi, Fiat | |Honda, Huyndai, Suzuki & Isuzu | |Mercedes-Benz Mercedes-Benz

Mekaanikot Mekaanikot Mekaanikot Mekaanikot Varaosamyyjat

KV Citroen & Fiat JB Kaikki tiimin merkit TK Taksit MT| |ST MB ST | |SH MB, Honda

AM Citroen & Fiat LP Hyundai & Isuzu TT Taksit MT| |MV MB DT | |[JP Citroen

RH Mitsubishi MT Honda SM MK JR Hy, Su,ls

JD Mitsubishi SL Kaivoksen autot VH TK Mitsub. ja Fiat

. . | |
|varaosamyyja | |varaosamyyja | [ varaosamyyja |

KUVIO 1. Korjaamon tiimimalli.

Kirjallisuudessa on tiimeja kuvattu mitéd moninaisemmilla tiimityypeilld. Tassa tytssa maaritellaan tii-
mityyppimme erdanlaisena "hybridind” kahdesta tiimityypistd, joista ensimmainen on itseohjautuva
tyéryhma (Heikkild 2002, 30) ja toinen on Cross - Functional team (Robbins ja Judge 2013, 345 -
346). Itseohjautuvassa tydryhmassa tydntekijat on organisoitu tuotannollisiksi pienryhmiksi ja tiimin
jasenet luovat yhdessa oman tiimi- identiteettinsa. Itseohjautuvalle ty6ryhmalle on ominaista myds
team on ryhma tyontekijoité samalta hierarkkiselta tasolta, joilla on erilaiset tybalueet, mutta he suo-
rittavat yhdessd samaa tehtdvaa. Cross- Functional team on tehokas tiimityyppi organisaatioiden si-

salla vaihtaa tietoa, kehitysideoita, ratkaista ongelmia tai koordinoida monimutkaisia projekteja.

Jokainen kuviossa 1 esitetty tiimi on korjaamohallissa jarjestetty uudelleen korjaamopaikkojen osalta
niin, etta mekaanikot paasevat mahdollisimman ldheisesti tekemaan tiimity6tad. Jokaisella tiimilla on
huoltomyyija tiiminvetajana ja liséksi tiimiin kuuluu merkkivastuussa oleva varaosamyyja. Tiimien koko
vaihtelee 6 - 8 henkilén valilla. Tiimeista suurin on Mercedes - Benz- tiimi, tiimi 3. Tiimien sijoittuminen
korjaamohallissa on esitetty liitteessa 4. Kaikki tiimin jasenet kuuluvat tiimiin ja heitd kohdellaan tay-

sivaltaisina jasenina riippumatta heiddn osaamisestaan, koulutuksestaan tai idstaan.

Palaverikaytantd

Tiimipalaverit pidetaan seuraavan mallin mukaisesti, jokainen tyopadiva:

Tiimi 1. Kello: 9:20
Tiimi 2. Kello: 9:15
Tiimi 3. Kello: 8:55
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Tiimipalaverissa on lasna tiiminvetaja, tiimiin kuuluvat mekaanikot ja varaosamyyja. Palaverit pidetaan
joka paiva, samaan aikaan, samassa paikassa. Jos tiiminvetadja on varattuna vaikka asiakaspalvelussa,
palaa muut tiimildiset takaisin t6ihin ja tiiminvetaja kutsuu palaverin koolle myéhemmin saman paivan
aikana. Palaverin kesto max. 5 min. Tiimipalaverissa kdydaan lapi pdivan tyot ja miten tiimi yhdessa
hoitaa mahdolliset poikkeamat. Tarkedt valmistajan- ja paamiehen tiedotteet kaydaan lapi otsikkota-
solla. Tiedotteita ei lueta vaan, vaan tiiminvetdja kehottaa kaikkia tiimildisia lukemaan ne esim. merk-
kikohtaisista jdrjestelmista. Tiimipalavereissa kirjataan muistivihkoon, mika oli eilen vaikeaa tydssa,
mika hankaloitti tai hidasti tydntekoa. Muistivihkolle kirjatut asiat siirretddn myéhemmin pdivan aikana

intranettiin. Tiimipalaveripdytdkirja on esitetty liitteessa 4.

Tiiminvetajien viikkopalaveri pidetadn kerran viikossa perjantaisin. Tiiminvetdjien viikkopalaverissa on
lasna huoltopaallikkd, varaosapaallikkd ja tiimien vetdjdt. Palaverin kesto on noin 15 - 20 min. Pala-
verissa kdydaan lapi mittarit, tulokset, laskuttamattomat, tuntitulo jne. Laskuttamattomien téiden te-
keminen varmistetaan laskuttamattomien listauksen ja laskutuslukujarjestyksen lapikaynnilla. Viikko-
palaverissa kdaydaan lapi mika on ollut tiiminvetdjilld vaikeaa seka mika vie aikaa seka hankaloittaa
tekemista. Palaverissa kayddan lapi myos tiimipalavereissa esille tulleita kehitysasioita. Asiakastyyty-
vaisyystulosten ja osastojen tulosten lapikaynti on esilla myds tiiminvetdjien palavereissa. Palaverista

tehdad@n myds muistio ja se tallennetaan intranettiin.

Tiimien kuukausipalaverit pidetaan kerran kuukaudessa. Kuukausipalavereissa tiiminvetajat, vara-
osapaallikkd, takuukasittelija, hallitydnjohtaja ja kaikki tiimildiset. Palaverin kesto 30 - 60 min. Pala-
verin padpaino on prosessien hiomisessa. Palaverissa kdydaan lapi myds alkavan kuukauden yhteiset
tavoitteet ja tekemiset seka kuluneen kuukauden tulokset. Palaverista tehdaan myds muistio ja se

tallennetaan intranettiin.

Toimipisteen tulospalaveri pidetdan noin kerran kvartaalissa. Palaverin koollekutsuja on huoltojohtaja.
Palaverissa on lasna huoltojohtajan lisaksi toimialajohtaja seka projektipaallikkd ja toimipisteen jalki-
markkinointihenkilokunta. Palaveri pidetaan tarvittaessa kahdessa ryhmassa. Palaverin kesto noin 30

min ryhma. Palaverin painopiste on tuloksissa.

Tiimipalavereissa tulisi huolehtia siitd, etta tiimille tarkedt paatokset tehdaan yhdessa ja konsensuk-
seen pyrkien. Konsensuksella ei tarkoiteta sitd, etta jokaisen osallistujan tulisi olla samaa mielta asiasta
tai enemmistda kannattavan nakemyksen tulisi voittaa. Konsensuspaatoksella tarkoitetaan, ettd paa-
toksen kanssa jokainen voi elaa ja toimia, vaikka se ei olisi itsestd parhaalta tuntuva vaihtoehto.
(Heikkild 2002, 237.)
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5 KEHITTAMISTOIMENPITEEN KAYTANTOON VIENTI

Korjaamotoiminnan kehittaminen aloitettiin kesakuussa 2016, jolloin huoltomyyjien tiskijarjestys muu-
tettiin niin, etta huoltomyyjat ovat lahempana toisiaan kuin aikaisemmin. Tama mahdollistaa entistad
paremman kommunikoinnin huoltomyyjien valilla, jolloin saadaan samalla tieto kulkemaan myds va-
raosahenkildstdn ja huoltomyyijien valilla. Myds huoltopaallikdn tiedonsaanti on samalla parantunut,

kun henkildstd on saatu ylipaatédan puhumaan ja tieto likkumaan eri henkildiden valilla.

Korjaamotoiminta on suurta ja parkkialueet ovat laajalla alueella. Tasta johtuen jokainen huoltoon
tulevan ja lahtevan autonpaikka merkitdan avaimenperalipukkeeseen. Avaimenperalipukkeessa on py-
sakointialuekartta, johon merkitdan auton- paikka asiakkaan tuodessa auto huoltoon ja vastaavasti
paikka merkitaan lipukkeeseen, kun huolto on suoritettu. Tdma helpottaa seka asiakkaan, etta me-

kaanikon tyota etsittdessa autoa parkkipaikoilta.

9.11.2016 Kuopiossa pidettiin uuden tiimimallin aloituspalaveri, jossa ulkopuolinen konsultti oli esitte-
lemassa toimialajohtajan ja huoltojohtajan kanssa uuden tiimimallin idean ja sen kdytanndn toteutuk-
sen. Aloituspalaverissa pystyttiin yhdessé keskustelemaan tiimimallin huonoista ja hyvista puolista ja

miten kaytdnnossa aletaan pitamaan esim. palavereja.

Ensimmainen tiimipalaverin pdytakirjamalli tehtiin téman aloituskokouksen jdlkeen. Tiimikohtaiset pa-

laverit saatiin toimintaan vaiheittain seuraavasti:

Mercedes - Benz - tiimipalaverit aloitettiin 10.11.2016
Citroen & Mitsubishi - tiimipalaverit aloitettiin 21.11.2016

Honda & Hyundai - tiimipalaverit aloitetiin 1.12.2016

Tiimikohtaisesti korjaamotoiminnan perusasiat kaytiin [api 30.11.2016. Perusasioita on tydajan alka-
misen merkityksen korostaminen niin, etta henkilésté on valmiina tekemaan ty6ta heti tydajan alka-
essa. Ruokatauot on jaksotettu erityisesti asiakaspalveluhenkiléstén osalta niin, etta asiakaspalvelussa
on vahintdan kaksi huoltomyyjaa aina paikalla. Perusasioihin kuuluu myds valmiiden tyémaaraimien
paikka asiakaspalvelussa. Jokainen tiimin mekaanikko palauttaa valmiin tyon palveluneuvojien tyopis-
teen laheisyydessa oleviin valmiiden tydmaaraimien lokeroihin. Tydn luovutuksen yhteydessa jokainen
mekaanikko kay suullisesti lapi tehdyn tydmaardimen yhdessa huoltomyyjan kanssa, jotta tehdyn tyon

sisaltd tulee selvaksi palveluneuvojalle ja tydn laskutusvalmiiksi saattaminen voidaan aloittaa.
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Korjaamon tydmaaraintaulu on tarkoitettu tydmaaraimille, johon huoltomyyja laittaa mekaanikkokoh-
taisesti korjaamolle saapuneet tyot siihen jarjestykseen kuin ne AutoMasterin ajanvarauskalenterissa
on suunniteltu. Tyémaaradintaulu oli aluksi huoltomyyjien valittémassa laheisyydesséa asiakaspalveluti-
lassa, mutta tydmaaraintaulun paikka siirrettiin korjaamohalliin samassa yhteydessa, kun hallityénjoh-
tajakin aloitti toiminnan 2.1.2017. Tyémaardintaulun paikasta kaytiin vield 20.1.2017 keskustelua,
mutta yhteisella paatokselld nykyinen paikka korjaamohallissa oli paras silla edellytyksella, etta kor-
jaamohallissa on hallitydnjohtaja, jonka ensisijainen vastuu on huolehtia siitd, etta tyot saadaan alka-

maan sovittuun aikaan.

Korjaamopaikat muutettiin vastaamaan nykyista mallia joulukuussa 2016. Nykyinen korjaamopaikka-
jako on ollut tuotannossa 1.1.2017 alkaen. Muutoksen yhteydessa siirrettiin neljan mekaanikon tyo-
piste, jotta tiimimallimme mukaisesta merkkijaosta saatiin mahdollisimman yhtendinen. Korjaamohal-

lin layout seka korjaamopaikkojen jakaantuminen tiimeihin on esitetty liitteessa 5.

Asiakasinformaatiossa taydellinen tydmaarays on kaiken perusta. Tiimien kuukausipalavereissa on ka-
sitelty henkiléstbmme kanssa, ettd millainen on taydellinen tydmadrdys ja miten mekaanikon tulee
ilmoittaa lisaty6t ja tehdyt diagnoosit. Vikadiagnoosien dokumentointiin otettiin kayttéon erillinen diag-
noosilomake tammikuussa 2017, joka on esitetty liitteessa 6. Diagnoosilomakkeen tarkoitus on se,
etta sita kautta mekaanikko informoi kaiken tekeménsa tyon kirjallisesti. Diagnoosilomake huolellisesti
taytettynad antaa vastauksen kaikkiin tarvittaviin kysymyksiin takuutapauksissa. Huoltoneuvojan teh-
tdvana on kirjata mekaanikon kirjoittama informaatio AutoMasterin jobikohtaiseen tekstikenttdan.
Talla tavalla toimimalla tieto saadaan kulkemaan ja dokumentoitua, niin etta sita voidaan myds my6-
hemmin tarkastella, jos vika uusiutuu tai asiakkaan reklamoidessa tekemdstamme tyostd. Kaikki tehty
tyo pitaa pystya perustelemaan asiakkaalle, joten kaikkien mittaustulosten on kaytava selville tydmaa-

rdimelta ja sen liitteena olevasta diagnoosilomakkeesta.

Joulukuussa 2016 otettiin kayttéon toimivampi sisdinen toimintamalli siita, miten ilmoitamme asiak-
kaalle, kun auto valmistuu huollosta tai korjauksesta. Asiakkaalta kysytaan, kun auto otetaan vastaan,
ettd haluaako asiakas soiton vai tekstiviestin kun auto valmistuu huollosta. Tata informaatiota varten
tydmaaraimeen laitetaan erillisella leimasimella, punaisella tekstilla merkintd “soitto, kun valmis” tai
"tekstiviesti, kun valmis”. Taman lisdksi vahvistaaksemme sisdista informaatiota otettiin kdyttéon tyo-
maaraimien varikoodaus erivarisilla tydmaaraintaskuilla. Varaosamyyjat olivat aiemmin kyselleet use-
aan otteeseen huoltomyyijilta, ettd miten Kiire tilattavilla osilla on? Vahentddksemme turhaa kyselya
ja odottelua tydmaaraimien varikoodaus tuo tédhan parannuksen. Sininen vari tarkoittaa takuuty6ta.
Keltainen vari tarkoittaa huolenpitosopimuksen alaista tyotd. Punainen tarkoittaa liikkumispalvelun
alaista ty6td, jolloin auto on paasaantdisesti tullut hinausautolla ja asiakkaalla on kaytdssa sijaisauto,
jonka kustannukset kattaa liikkumisturva. Liikkumisturvaan sisdltyvan sijaisauton veloitukseton kayt-
tdaika on rajattu yleensa 1 - 3 pdivaan. Ndiden lisaksi on kaytdssa kirkas tyémadraintasku, joka tar-
koittaa “normaalia” tyéta. Varikoodaus kertoo mekaanikolle valittémasti sen mita erikoistoimenpiteita

esim. takuu- ja huolenpitosopimuksen alaisissa autoissa pitaad tehda esim. autosta irrotettujen osien
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suhteen. Takuuprosessi edellyttaa vaihdettujen osien sailyttamista takuuosavarastossa tietyn aikaa,
joten vari kertoo mekaanikolle heti sen, ettd ne pitda muistaa kerdtd sailytykseen. Liikkumisturvan
alaisia autoja (Mercedes - Benz) maahantuoja seuraa erityisen tarkkaan, joten niiden menestyksekas
ja riped hoitaminen on erittdin térkeaa. Punaisella tydmaaraintaskulla merkitty likkumisturvanalainen
tapaus saa varmasti jokaisen huomion. Varaosissakaan ei tarvitse kyselld, etta pitadko varaosat tilata

nopeinta tilausluokkaa kayttden, kun tydmaardaimen vari kertoo sen valittdmasti.

Mercedes - Benz -autojen korjauksissa korjaamoprosessi edellyttaa vikadiagnoositdissa tulo- ja lahto-
protokollan tulostamista ja liittamista tydmadraimen liitteeksi. Ndissa protokollissa on tdydelliset vika-
diagnoositiedot ennen ja jdalkeen korjauksen. Erityistapauksissa protokollat pitaa tulostaa englannin-
kielisind, etenkin jos tapaukseen liittyy Daimlerin kanssa kdytavaa keskustelua. Tulostetut vikadiag-
noosiprotokollat ovat pakollisia, joten tulostimet ovat kovilla korjaamohallissa. Téman vuoksi otimme
mekaanikkojen aloitteesta kayttéon sen, ettd jokaisen Xentry- testerin yhteydessa on lasertulostin.
Vikatilanteita varten on korjaamolla varastossa aina varalle yksi uusi tulostin, mikali tulostin rikkoon-

tuu.

Tammikuulle 2017 ajoittuu myds merkittéva paivitys AutoMasteriin, kun uusi leimaussovellus otettiin
kayttéon 2.1.2017. Muutos sinansa oli pieni, mutta sen vaikutukset olivat erittdin suuret. Leimausso-
vellus on mekaanikon ajankdytdn seurantaan tarkoitettu sovellus, jolla tehdaan tydajan aloitukset ja
lopetukset seka leimaukset tydmadraimille. Leimaussovelluksen “tuottamat” tunnit ovat palkan pe-
ruste. Leimaussovellus on ollut kaytdssa jo pitkan aikaa, mutta uuden paivityksen my&td mekaanikot
eivat itse padase muuttamaan omia leimaustietojaan. Aikaisemmin mekaanikot ovat saaneet itse kor-
jata leimaukset mieleisekseen, mika ei missdan muussa merkkikorjaamossa ole ollut mahdollista. Me-
kaanikkojen tuntileimaukset korjaa ja palkan maksaa aina huoltopaallikkd. Tastd aiheutui tammi- ja
helmikuussa 2017 todella paljon ylimaardistéa henkistd tydkuormaa koko henkiléstdlle. Tasta on jo

paasty yli ja tilanne on normalisoitunut.

Korjaamolaitteet ja niiden vikojen informoiminen on tuloksekkaan korjaamotoiminnan peruspilareita.
Palavereissa on sovittu, ettd kaikki korjaamolaitepuutteet, joita tulee viikoittain, on ilmoitettava huol-
topaallikélle, joka alkaa valittdmiin toimenpiteisiin asian korjaamiseksi. Tydkalupuutteet mekaanikko
kirjaa varaosissa olevalle tussitaululle. Tastd tussitaulusta on tullut infondyttdjen lisdksi yksi informaa-
tiokanava. Seuraava askel tasta on suunnitella taulu niin, etta siita tulee paivittdisen johtamisen taulu.
Suunnittelussa huomioidaan mekaanikkojen antamat ideat haastattelun yhteydess3, joita taulussa pi-

taisi olla nopeaan, paivittaiseen informointiin ilman palaverin pitamista.

Kehitystyon aikana otettiin kayttéon sdhkoisen infokanava. Infokanavaan on laitettu korjaamon te-
hokkuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvid mittareita. Naiden lisdksi huoltopaallikké laittaa kana-
valle koko henkildstolle tiedotettavaa, kuten tapahtumat korjaamolla, palaverit tai valittdmat muutok-
set korjaamoprosessiin esim. paamiehen tekemien muutosten johdosta. Infokanava nakyy “pakko-

syotolla” henkilokunnan taukotilassa ja pukeutumistilassa.
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Erikoistydkalut ovat olleet pitkadn niin, ettd kukaan ei ole tarkkaan pystynyt kertomaan niiden sijaintia
korjaamohallissa. Maalis- ja huhtikuun aikana 2017 kaikki erikoistytkalut on inventoitu. Erikoistytka-
lujen paikkoja on muutettu ja jarkiperaistetty. Jokaiselle tydkalulle on maaratty paikka. Tydkalunume-
ron perusteella tydkalun voi tarkistaa erillisesta selainpohjaisesta ohjelmasta (Korjaamomaailma.fi)
josta selviaa myos tarvittavan erikoistytkalun paikka. Mekaanikoille on oma tunnus ja salasana ko.
ohjelmaan, jotta jokainen pystyy itse selvittdmdaan korjaamohallissa olevilta tietokoneilta, missa tar-

vittavat erikoistyokalut on varastoituna.

Tehokkaan ja kannattavan korjaamotoiminnan peruspilareita ovat korjaamohallin siisteys ja jarjestys.
Siisteydestd ja jarjestyksesta on puhuttu tiimipalavereissa talven ja kevaan aikana, mutta haluttua
tasoa ei ole saavutettu. Olemme ottaneet maaliskuussa 2017 kayttoon erillisen tiimikohtaisen ris-
tiinarviointijérjestelman, jossa yksi tiimi viikoittain arvioi kaikkien muiden tiimien siisteyden. Kaikista
arvioinneista syntyy poytakirja. Kehittamistoimenpiteen kaytantdon viennin eri vaiheet on esitetty
kuviossa 2.

6/16 7116 8/16 9/16 10/16 11/16 12/16 117 2117 3/17 417 5/17
Huoltomyyjien tiskijarjestyksen muutos
Tiimien aloituspalaveri -
Korjaamopaikkojen muutos
Tiimipalaverien aloitus
Parkkialuekartta & avaimenperélipuke -
Tiiminvet&jien palaverit
Tiimien kuukausipalaverit
Ty6maaraintaulu (ensimmainen versio)
Tydmaaréinatulu (toinen versio)
Hallitydnjohtaja
Diagnoosilomakkeen kayttddnotto
TyOomaaraimien varikoodaus
Leimasimet: "soitto kun valmis" ja "txt kun valmis"
Xentry - testerien tulostinmuutos
Uusi leimaussovellus
Péivittaisen johtamisen taulu (ensimmaéinen
versio)
Paivittaisen johtamisen taulu (toinen versio)
Erikoistyokalujen inventointi ja dokumentointi
Siisteyden ja jarjestyksen ristiintarkistus
Infonayttdjen kayttdonotto

KUVIO 2. Kehittdmistoimenpiteen vaiheet.
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6 TULOSTEN TARKASTELU

Tulosten tarkastelu esitetaan kaksivaiheisena kuvauksena, joista ensimmainen on tiimien palaveripdy-
takirjojen kehittdmis- ja parannusideoista laadittu tarkastelumalli. Toisena vaiheena kasitelldan haas-
tattelujen tulokset. Haastattelut on pidetty kehityskeskustelujen yhteydessa kevattalven 2017 aikana.
Naissa molemmissa vaiheissa tutkimusprosessi perustuu pitkalti tutkijan omaan intuitioon, tulkintaan,
jarkeilyyn, yhdistédmis- ja luokittamisvalmiuksiin perustuvaa; on monta tapaa tehda paatelmia samasta
aiheesta (Metsamuuronen 2000, 8). Tulosten tarkistelu perustuu tutkijan lahes 20 vuoden kokemuk-
seen erikokoisten henkilé- ja hydtyajoneuvokorjaamojen johtotehtdvistd. Tulosten tarkastelun yhtey-
dessé on lopuksi esitetty yhteenveto, miten kehitystyén tekeminen nékyi asetettujen mittareiden na-

kokulmasta.

6.1 Tiimipalavereiden tulokset

Tiimipalavereista laadittiin pdytdkirjamalli, joka on esitetty liitteessa 5. Tiimien palaveripdytakirjojen
perusteella tarkistelujaksolla 10.11.16 - 3.3.2017 tehdyistd kehitys- ja parannusideoista on laadittu
taulukko, joka on yrityksemme intranetissa. Liitteessa 1 on esitetty esimerkinomaisesti malli, miten
taulukko on rakennettu. Kaikkia taulukoita ei tassa tydssa esitetda. Kehitys- ja parannusideat on koo-
dattu niin, ettd mihin korjaamoprosessimme vaiheeseen ko. aihe liittyy. Mikali se ei liity varsinaisesti
mihinkadn korjaamoprosessin vaiheeseen, se on koodattu nimelld muu aihe. Korjaamoprosessiin liittyy
myds sita tukevia toimintoja, joten ne on madritetty erikseen. Korjaamoprosessin tukitoiminnot on
esitetty taulukossa 1. Lahtdkohtana tassa maarittelyssa on se, etté esim. mekaanikkojen leimausjar-
jestelmaan, tydveloituksiin seka tybvaiheisiin liittyvat aiheet on merkitty koodilla AutoMaster. Vastaa-
vasti korjaamolaitteiksi tassa tydssa kuuluu kaikki korjaamolla olevat laitteet kuten erikoistytkalut ja

nostinkalusto, lukuun ottamatta mekaanikon henkilkohtaisia tytkaluja.

TAULUKKO 1. Korjaamoprosessi. Korjaamon tukitoiminnot.

Korjaamon tukitoiminnot:

AutoMaster
Merkkikohtaiset testilaitteat
Korjaamolaitteet
Suojavalineet
Verkkoyhteys
Siisteys/puhtaus/jarjestys
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Tiimi 1. (Citroen & Mitsubishi)

Tiimissa 1 (Citroen & Mitsubishi) tuli vertailujaksolla vain 29 muutos- / kehitysideaa, mika tekee vain
11 % kaikista vertailujaksolla tehdyistd muutos / kehitysideoista. Vertailujaksolla oli useita tyhjia pa-
laveripdytakirjapohjia. Tassa tiimissa ollaan epailevaisia paivapalavereiden olemassaolon tarpeellisuu-
desta. Tata kuvastaa hyvin tiimipalaverin pdytakirjaan kirjattu kommentti: ” Osaa porukkaa ahdistaa
Joka aamuinen palaveri, jossa etsimélld etsitdan jotain, mikd on mennyt huonosti. ”Palaveripdytdkirjaa
on matkan varrella hieman muutettu, joten tasta "negatiivisesta” lahtokohdasta on paasty eroon.
Taulukossa 2 on esitetty Citroen & Mitsubishi — tiimissa tulleiden kehitysideoiden maarat ja % - osuu-
det korjaamoprosessimme eri vaiheissa. Suurinta osuutta ndyttelevat muut aiheet, mika nousee sel-
kedsti esille. Muut aiheet tassa yhteydessa on mielenkiintoinen alue. Palaveripdytakirjoissa oli merkin-
toja siitd, ettd toitd oli liilan vahan tai vastaavasti ty6t meni ylitdiksi. Muihin aiheisiin kirjattiin my®os,
jos poytakirjaan oli kirjoitettu syita, miksi palaveri jatettiin pitdmatta. Tiimipalaverin perumisen syy oli
esimerkiksi se, etta oli niin paljon toita korjaamolla ja asiakkaita odotti paljon kahviossa tai vastaavasti
palaveri jai pitamatta, kun huoltomyyjalla oli asiakkaan kanssa puhelu. Tasta johtuen muutimme pa-
laverikdytantdamme niin, ettd kun huoltomyyja on estynyt pitdmaan tiimien padivapalaveria aikataulun

mukaisesti, kokoaa tiiminvetaja tiiminsa palaveriin myéhemmin pdivan aikana.

Korjaamolaitteiden osuus kehitysideoista on toiseksi merkittdvin. Korjaamolaitteiden osalta on kayty
keskustelua mm. uudesta ohivuotomittarista ja mittarin sijainnista korjaamohallissamme. Korjaamo-
laitteiden toimimattomuus tulee esille selkeasti, mika tietysti on yksi tiimipalaverin ideakin, jotta ne
saadaan mahdollisimman nopeasti toimintakuntoon. Korjaamolaitteiden osalta mm. pakokaasuimuri

ja lasinpesunestesekoittaja saivat aikaan paljon keskustelua.

TAULUKKO 2. Citroen & Mitsubishi - tiimin kehitysideat

Korjaamoprosessin vaihe: kpl 5%
Huollon ajanvaraus 0 0
Tilatun tydn esivalmistelu 2 7
Tilatun tydn vastaanotto 0 0
Tilatun tydn tekeminen 3 10
Laskun esivalmistelu 0 0
Tilatun tyén luovutus 1 3
Takuu- ja HPS kasittely 1 3
Korjaamon tukitoiminnot:

AutoMaster 5 17
Merkkikohtaiset testilaittest 1 3
Korjaamolaittest 6 21
Suojavélinest 0 0
Verkkoyhteys 0 0
Siisteys/puhtaus/jarjestys 2 T
Muu aihe 8 28
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Citroen & Mitsubishi - tiimissa korjaamon tukitoiminnot aiheutti eniten pohdintaa varsinaisen

korjaamoprosessin jaadessa vahemmalle huomiolle.

Tiimi 2 (Honda & Hyundai)

Tiimissa 2 (Honda & Hyunda) tuli vertailujaksolla 85 muutos- / kehitysideaa, mika tekee 33 % kaikista
vertailujaksolla tehdyistd muutos- / kehitysideoista. Tassa tiimissa ollaan kaikkein kriittisempia tydve-
loituksiin ja niiden oikeellisuuteen mekaanikon nakékulmasta. Téssa tiimissa on nostettu myds esille
eco- huoltopakettien oikeudenmukainen veloittaminen, niin ettd mekaanikko ei kérsisi tasta liikaa liian
pienen tydveloituksen muodossa. Eco- huoltopaketit ovat normaaleja huoltoja edullisimpia, yli 5 vuo-
tiaaseen autokantaan tarkoitettuja huoltoja. Eco- huoltopaketit ovat myds kaytéssa Mercedes - Benz
tiimissa, mutta sielld niiden veloitukset ei nouse juuri lainkaan esille. Tiimipalaverien pitdminen on
aiheuttanut myos keskustelua. Tiimin jasenet ovat kriittisia uuteen tydajanseurantajarjestelmaan (Au-
toMasterin leimaussovellukseen). Keskustelua on toki kayty uudesta leimaussovelluksesta muissakin
tiimeissa. Tiimipalaveripdytakirjaan on kirjattu, ettd "minne palaveri ja kahvitaukoaika menee”? Sydké
se mekaanikolta veloitettavaa aikaa?” Tiimipalaveri kestda n. 5 min ja palaveriaikaa ei kalenteroida,
eika koulutukselle tiimipalaverin ajaksi leimata. Kahvitauko kayttéytyy kuten aikaisemminkin, ennen
leimausjarjestelman muutosta 2.1.2017 eli kahvitauot pidetaan tyén lomassa eikd sitékaan kalente-

roida kuten ruoka-taukoja, joka ei ole ty6aikaa.

Taulukossa 3 on esitetty Honda & Hyundai - tiimissa tulleiden kehitysideoiden maarat ja % - osuudet
korjaamoprosessimme eri vaiheissa. Eniten keskustelua tiimipalavereissa tuli korjaamon tukitoimin-
noista; AutoMasterista seka jalleen kerran muista aiheista. Varsinaisen korjaamoprosessin osalta eni-
ten keskustelua on aiheuttanut tilatun tyén tekeminen. Tilatun tyon tekemisen osalta keskustelua on
herattanyt uusien autojen varustelu. Uusien autojen varusteluille ollaan yhdessa automyynnin kanssa
luomassa uutta mallia, miten uusien autojen varustelut saadaan tehtya PDI -tarkistuksineen ja luovu-
tuspesuineen. Kommunikointi palveluneuvojan ja mekaanikon valilla seka suullisesti ettéd kirjallisesti
on aiheuttanut aiheestakin keskustelua ja kehitysideoita. Vaihtoautojen osalta keskustelua on kayty
siitd, ettd mekaanikon aikaa kuluu erityisesti aamuisin, kun vaihtoautoja joutuu etsimdan vaihtoauto-
hallista. Tama aiheuttaa paljon autojen siirtelya ja samalla ajanhukkaa. Jatkossa pyrimme siihen, etta
automyyja ajaa edellisena iltana tarkistettavan vaihtoauton korjaamohalliin mekaanikolle valmiiksi.
Uusien seka kaytettyjen autojen siirtelysta vastaa ensisijaisesti hallitydnjohtaja ja viimekadessa tiimin-

vetgjat.

Tahan tarkistelujaksoon sattui myds yksi erittdin vaativa korjaustapahtuma, joka johtui meidan omasta
virheestd polttoainekayttdisen lisalammittimen asennuksen yhteydessa. Taman tyon veloitusperusteet

ja yksittdisen vaativan tydn tekeminen asetti tiimille suuria haasteita ja samalla keskustelua.

Muista aiheista esille on noussut erityisesti vuodenvaihteessa voimaan tullut kilpailukykysopimus. Tata
asiaa on pohdittu kaikissa muissakin tiimeissa. Kiky- leimauksista ja kiky- tdista on pidetty talven
mittaan kaksi palaveria, joten kiky- tapaukset ja kiky- leimaaminen on nyt loppuvuoden osalta kun-

nossa. Tassa tiimissa on myds keskusteltu infondyttdjen paikasta asiakastilassa, varsinkin kun niissa
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naytetdan yrityksemme sisdisia asioita. Infondaytén paikka on muutettu niin, etta se ei enaa sijaitse
asiakastilassa.

TAULUKKO 3. Honda & Hyundai - tiimin kehitysideat

Korjaamoprosessin vaihe:  kpl %
Huollon ajanvaraus 7 8
Tilatun tyon esivalmistelu 11 13
Tilatun tydn vastaanotto 1 1
Tilatun tyon tekeminen 12 14
Laskun esivalmistelu 11 13
Tilatun tyon luovutus 0 0
Takuu- ja HPS kasittely 2 2

Korjaamon tukitoiminnot:

AutoMaster 14 16
Merkkikohtaiset testilaitteet 0 0
Korjaamolaitteet 9 11
Suojavalineet 2 2
Verkkoyhteys 3 4
Siisteys/pubtaus/jarnestys 0 0
Muu aihe 13 15

Tiimi 3 (Mercedes - Benz)

Tiimissa 3 (Mercedes - Benz) tuli vertailujaksolla 142 muutos / kehitysideaa, mika tekee 55 % kaikista
vertailujaksolla tehdyista muutos- / kehitysideoista. Mercedes - Benz - tiimissa on keskustelu kaikkein
runsainta ja terveen kriittista, enemman korjaamoprosessin kehittdmiseen liittyvad, kuin muissa tii-
meissa. Tiimipalavereissa tulee esille myds positiivista palautetta tiiminvetajiltd mekaanikoille ja pain-
vastoin. Hinnoista ja veloituksista ei ole palaveriraporteissa yhtadan mainintaa. Taulukossa 4 on esitetty
Mercedes - Benz -tiimissa tulleiden kehitysideoiden maarat ja % - osuudet korjaamoprosessimme eri
vaiheissa. Korjaamoprosessin vaihe, tilatun tydn tekemisella oli suurin painoarvo. Korjaamolaiteet ol
toinen aihealue, joka on tiimin sisalla aiheuttanut keskustelua. Kun puhutaan tilattujen tdiden tekemi-
sestd mekaanikot kaipaa enemman tydnjohdollista tukea ja selvyyttd tydmaarayksiin. Myéhemmin
tammikuussa 2017 kayttéonotettu hallitydnjohdon toimi on Mercedes - Benz -tiimin mekaanikkojen
kertoman mukaan selkeyttédnyt korjaamon yleista toimintaa. Kaikesta huolimatta kommunikaation
puute ja informaation siirtyminen erityisesti varaosien suuntaan kaipaa vield jatkossa toimenpiteita.
Tiimin 3 sisalld on huomioitu myds siisteyden ja jarjestyksen merkitys. Tiimin sisdlld on keskusteltu,
etta kaikki joutoaika kaytetdan korjaamopaikkojen jarjestelyyn ja kunnostukseen. Tiimin sisalta on
tullut esille se, etta saman mekaanikon, joka tyén on aloittanut, pitdisi saada tehda tyd alusta loppuun
saakka ilman, ettd mekaanikko valilld vaihtuu. Tama lisaa tehokkuutta, kun tiedonsiirrossa ei ole

monta porrasta. Tama asettaa myos palveluneuvojille haastetta, ettd oikea tyd pystytdan varaamaan
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oikealle mekaanikolle. Myds uusi leimausjarjestelma on ainakin sen kayttdénottovaiheessa koettu han-
kalaksi, mutta palavereiden ja uuden jarjestelman kaytdn myéta on ohjelma tullut jo kaikille varsin
tutuksi. Toisaalta leimausten korjaustenkin suhteen on parannusta tapahtunut, kun leimauksia kay-
daan lapi paivittdin ja mahdolliset epdakohdat kdydaan lapi mekaanikon kanssa valittémasti. Tiimipa-
lavereissa on painotettu ja vaadittu tehtyjen téiden dokumentointia seka keskusteltu diagnoosilomak-
keen kdytdsta etenkin vaikeissa diagnosointitdissa ja takuutdissa. Huolellinen dokumentointi on myds
laskutuksen perusta. Huoltomyyjén tehtdva on kirjata kaikki diagnoosin tulokset AutoMasterille, joten
se tuo meille myds lisdarvoa myéhemmin, jos tehtyihin tapauksiin joudutaan palaamaan esim. asia-

kasreklamaation muodossa.

TAULUKKO 4. Mercedes - Benz -tiimin kehitysideat

Korjaamoprosessin vaihe:  kpl %
Huollon ajanvaraus 7 5

Tilatun tyon esivalmistelu 17 12
Tilatun tydn vastaanotto 2 1

Tilatun tyon tekeminen 49 35
Laskun esivalmistelu 4 3

Tilatun tydn luovutus 0 0

Takuu- ja HPS kasittely 3 2

Korjaamon tukitoiminnot:

AutoMaster

Merkkikohtaiset testilaitteet 9 4

Korjaamolaitteet 25 18
Suojavalineet 0 0

Verkkoyhteys 0 0

Siisteys/puhtaus/jarestys 2 1

Muu aihe 20 14

Tiimipalavereiden yhteenveto

Yhteenvetona kaikkien tiimien osalta voidaan todeta, etta korjaamoprosessin vaihe tilatun tyon teke-
minen on tiimimallissamme saanut aikaan eniten mainintoja epakohdista ja tiimin sisdlld pohdintaa
niiden poistamiseksi. Korjaamolaitteet ovat tehokkaan korjaamotoiminnan perusasioita ja samalla toi-
mivan tiimin perustekijoitd. Tama nyt ei automaattisesti tarkoita sitd, ettd kaytdssa olevat korjaamo-
laitteet olisivat huonokuntoisia tai toimimattomia. Tasta ei ole kyse, vaan siita etta oma-aloitteisella
toiminnalla jokainen mekaanikko ja yleensa henkildkuntaan kuuluva voi edesauttaa téssa asiassa te-
kemalld ilman erillistd kaskya tai mdaraysta niiden kuntoon saattamiseksi jotakin. Téama tarkoittaa
kaikessa yksinkertaisuudessaan asioista avointa keskustelua ja asioiden esilletuomista tiimipalave-
reissa, myos jatkossa. Korjaamolaitekantamme on erittdin laaja ja niiden ikdjakauma on suuri, joten

tdma korjaamolaitteiden osuus tulee myos jatkossa nayttamaan toiminnassamme varsin suurta osaa.
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Taulukossa 5 on esitetty kaikissa tiimissa tulleiden kehitysideoiden maarat ja % - osuudet korjaa-

moprosessin eri vaiheissa.

Kannattava korjaamotoiminta kulminoituu toimivan varaosalogistiikan lisaksi siihen, etta mekaanikolla
on aina tarvittava informaatio kdytossa, kun korjaamotyd leimataan aloitetuksi. Informaatio kulkee
asiakkaalta palveluneuvojan valityksella mekaanikolle seka painvastoin. Asiakkaalta kysellaan ja kirja-
taan tarkat vikakuvaukset ja mekaanikon toimesta kirjoitetaan tarkkaan tehdyt tyét ja diagnoosilo-
makkeet, jotta meilla on perusteet myds veloittaa tehdysta tyostd. Tiimipalavereissa on puhuttu or-
ganisaatiokulttuurista korjaamon sisélld ja muuttuvasta maailmasta. Dokumentointi ylipdataan nah-
daan hieman toisarvoisena asiana, mutta varsinkin asiakasreklamaatiotilanteissa niiden arvo korostuu.
Asiakkaan mielen muuttuessa voimme turvata oman selustamme AutoMasterin huoltohistoriasta,

jonne on kaikki tekemamme ty6t on kirjattu niin kuin ne on sovittu.

Kaikki tiimimme eivat ole olemukseltaan lainkaan samanlaisia, vaikka tiimien perustehtdva on sama.
Tiimien varsinainen idea ja lisdarvo liittyy vastuullisuuden ja sitoutumisen lisdantymiseen (Helin 2006,
214). Tama edelld mainittu on toteutunut parhaiten tiimissa 3 (Mercedes-Benz), joka pystyy kasitte-
lemaan muuttuvaa maailmaa terveellad tavalla kriittisesti ja pyrkii 16ytéamaan epakohtiin myods ratkai-
sun. Tiimissa 3 korostuu palaveripdytékirjojen perusteella myds positiivisen palautteen antaminen

merkitys, joita tiiminvetajat ovat raportoineet antaneensa tiimildisille.

26 - 28.4.2017 pidetyissa tiimipalavereissa kasiteltiin ja korostettiin tiimipalavereiden tarkeytta, jotta
tieto saadaan kulkemaan, kuten edelld on kuvattu. Palaverissa kasiteltiin asiaa esimerkinomaisesti,
miten tieto rikkoontuneesta korjaamolaitteesta vaikuttaa yksittdisen mekaanikon tyéhon korjaamohal-
lissa. Korjaamolaitteiden tiedon ollessa reaaliaikaista, ei turhaa tyota tarvitse kenenkaan tehda ja
saastynyt aika voidaan kayttda asiakastéihin. Tassa yhteydessa tiimeille 1 ja 3 saatiin sovittua tiimin-
vetdjan varahenkild, joka pitda tiimipalaverin, jos tiiminvetdja ei ole paikalla. Molemmissa edella mai-

nituissa tiimeissa varatiiminvetdja on mekaanikko. Tiimiin 2 ei varahenkil6a ole maaritetty.
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TAULUKKO 5. Kaikkien tiimien kehitysideat

Korjaamoprosessin vaihe:  kpl %
Huollon ajanvaraus 14 9

Tilatun tyon esivalmistelu 30 12
Tilatun tydn vastaanotto 3 1

Tilatun tyon tekeminen 64 25
Laskun esivalmistelu 15 6

Tilatun tyén luovutus 1 0

Takuu- ja HPS kasittely 6 2

Korjaamon tukitoiminnot:

AutoMaster 27 11
Merkkikohtaiset testilaitteet § 2

Koraamolaitteet 40 16
Suojavalineet 2 1

Verkkoyhteys 3 1

Slisteys/pubtaus/janestys 4 2

Muu aihe 41 16

6.2 Teemahaastattelujen tulokset

Teemahaastattelut pidettiin kevattalvella 2017. Taulukossa 6 on esitetty tarkat haastatteluajankohdat.
Jokaiselle haastateltavalle oli varattu AutoMasterin kalenterista 1,5 tunnin haastatteluaika, joka kahta
poikkeusta lukuun ottamatta saatiin tehokkaasti kdytettyd. Naiden kahden haastateltavan osalta kes-
kustelu oli ohi noin puolen tunnin keskustelun jdlkeen. Kaikista keskusteluista kirjattiin oleellisimmat
asiat ylos paperille kdsin kirjoittamalla keskustelun aikana. Tilaisuuteen oli varattuna ylékerran tyhja
toimistohuone eli olosuhteeksi saatiin rauhallinen keskusteluymparistd. Jokainen haastateltava oli saa-
nut saatekirjeen ennen haastattelua, mutta itse teemahaastattelun kysymykset tuli esille vasta haas-
tattelutilaisuudessa. Kaiken kaikkiaan haastatteluissa kavi 20 henkilda, 14 yleiskorjaamon mekaanik-
koa ja 4 huoltomyyjaa, hallityénjohtaja seka takuukasittelija. Kaikki haastattelun aikaiset muistiinpanot
on litteroitu illalla puhtaaksi rauhassa kotona, johon myds koko haastatteluaineisto on arkistoituna.
Haastatteluaineiston pohjalta koottiin yhteenvetolistaus mekaanikkojen ja huoltomyyijien osalta, joita
lahdettiin jatkojalostamaan. Puhtaaksi kirjoitettua haastatteluaineistoa tuli yhteensa 71 A4- paperiark-
kia. Yhteenvetolistauksen osalta materiaalia tuli huoltomyyjien osalta 6 sivua ja mekaanikkojen osalta
13 sivua. Kaikki keskustelut kaytiin toimivan tiimimallin ja korjaamoprosessin ndkékulmasta. Keskus-
telut aloitettiin keskustelemalla aluksi yleisesta voinnista ja korjaamomme tilanteesta. Aloituskysymys-
ten jalkeen l&hdettiin varsinaisten haastattelukysymysten pariin. Kaikkia kysymyksia ei orjallisesti

kayty lapi, jos keskustelua ei aiheesta luonnostaan saatu irti.



TAULUKKO 6. Haastattelujen aikataulu

Paiva-
maara
24.2.2017
24.2.2017

27.2.2017
27.2.2017
27.2.2017

28.2.2017
28.2.2017

1.3.2017
2.3.2017
3.3.2017

13.3.2017
23.3.2017

14.3.2017
14.3.2017

15.3.2017
24.3.2017

16.3.2017
22.3.2017

17.3.2017

20.3.2017

Aika
8.00 - 9.30
10.00 - 11.30

8:00 - 9.30
10.00 - 11.30
13.00 - 14.30

12:00 - 13.30
10.00 - 11.30

8.00 - 9.30
8.00 - 9.30
8.00 - 9.30

8.00 - 9.30
10.00 - 11.30

7.30 - 9.00
10.00 - 11.30

8.00 - 9.30
10.00 - 11.30

8.00 - 9.30
10.00 - 11.30

8.00 - 9.30

8.00 - 9.30

Haastateltava
Tiimin jasen A
Tiiminvetaja A
Tiimin jasen A
Tiimin jasen B

Tiimin jasen

Tiimin jasen C
Tiimin jasen A
Tiimin jasen B
Tiimin jasen D

Tiimin jasen E

Tiimin jasen C
Tiiminvetaja B

Tiimin Jasen D
Tiimin jasen

Tiimin jasen B
Tiiminvetaja

Tiimin jasen C
Tiiminvetaja

Tiimin jasen F

Tiimin jasen G

Tiimi
Tiimi 3
Tiimi 3
Tiimi 2
Tiimi 3
Tiimit1,2&3

Tiimi 3
Tiimi 1
Tiimi 1
Tiimi 3
Tiimi 3

Tiimi 1
Tiimi 3

T1
Tiimit1,2 & 3

Tiimi 2
Tiimi 1

Tiimi 2
Tiimi 2

Tiimi 3

Tiimi 3

35
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6.2.1 Huoltomyyjien haastattelujen tulokset

Mitka asiat ovat edistdneet tyotehtdvien hoitamista?

Huoltomyyjien osalta tiimimallin kehitystyon alkumetreilla tiimipalaverien siséltd oli hyvin negatiivinen,
mutta viimeaikoina sisaltoé on alkanut olemaan sellaista, jolla saadaan konkreettisia kehitysehdotuksia
aikaan. Tyomaardimien sisaltd koetaan niin, etta ne ovat paljon valmiimpia. Takuutdiden ndkoékul-
masta tiimissa 1 (Citroen & Mitsubishi) tydmaaraykset ja niiden sisaltd on ollut erittdin hyvaa. Vastaa-
vasti tiimissa 3 (Mercedes - Benz) takuutydmaaraimissa on paljon toivomisen varaa, vaikka erillinen
diagnoosilomake on otettu kdyttddn. Huoltoneuvojat ovat kokeneet, ettd merkkiroolitus on selkeytta-
nyt toimintaa. Tiedonkulku ja ylipadtdan kahdenkeskinen kommunikointi on lisaéntynyt, etenkin sen
jalkeen kun uusi huoltomyyja rekrytoitiin tiimiin 2 (Honda & Hyundai). Mercedes - Benz tiimi elda
omaa keskustelurikasta elamaa verrattuna muihin tiimeihin. Téahan on syyna se, etta tiimi on suurin
ja yhtenaisin seka keskustelu on rikkaampaa, tiimiajatusta eteenpain vievaa, kuin muilla tiimeilla.
Haastattelussa tuli huoltomyyijien keskuudesta esille seuraava, tyénjakoa ja merkkiroolitusta tukeva
kommentti: “Nyt on hyvé tilanne. Nyt pystyy hoitamaan hyvin tyénséd loppuun saakka. Asiolsta on

puhuttu ja roolitus on selkeytynyt”.

Mitka asiat ovat haitanneet ty6tehtavien hoitamista?

Huoltomyyjien osalta tama kysymys sai aikaan paljon painokkaampia mielipiteitd. Alati muuttuvassa
maailmassa muutoksen vauhdissa pitda pysya mukana ja sopeutua. Sopeutuvat tydntekijat (myos
esimiehet) parjaavat paremmin kuin ne, jotka pitévat sisukkaasti kiinni vanhoista tavoista toimia (Ala-
Kivimaki 2016, D3). Tata teoriaa tukee seuraava kommentti: “Voi olla, ettd olen tai pikimminkin
olemme urautuneet tdhan omaan maailmaamme”. Viimeaikoina korjaamohallissa oleva tilanne on ty6n
maaran osalta ollut heikkoa, niin huoltomyyjat ovat laittaneet merkille sen, ettd kun ei ole jatkuvaa
painetta, huolimattomuus kasvaa. Tama sama huomio koskee myds huoltomyyjien toimintaa jatkuvan
pienen paineen puuttuessa. Asiakkaita kdy kuitenkin ihan kiitettavasti, mutta halli on tyhja. Varaukset
on tehty "pitkina” eli ajanvarauskalenterista varattu mekaanikon resurssi on merkitty ylipitkaksi. Nain
toimimalla on tehty ndenndistd ajanvarauskalenterin tdyttéa. Kaikki 16ysé aika on saatava kalenterista
pois, koska muuta korvaavaa ty6ta ei ole olemassa korjaamomme pihalla eikd automyynnissa. Asiak-

kaat ovat nykydan sangen varovaisia varaamaan huolto ja korjausaikoja.

Huoltomyyjien keskuudesta tuli esille myds kommentti siitd, ettd asiakaspalveluhenkiléston pitaa olla
aidosti lasng, siella missa heidan kuuluukin olla, asiakaspalvelussa. Jos huoltomyyjan poissaolo kestaa
pidempaan kuin 5 min, pitaa tasta ehdottomasti kertoa muille, etta jokainen tietdd, missa huoltomyyja
on, kun hanta kysytaan. Korjaamohalliin on palkattu hallitydnjohtaja, joka pitaa hallin tietoisena missa
menndan ja joka ohjaa hallin toimintaa omalla toiminnallaan. Asiakaspalvelussa olevat huoltomyyjat

ovat asiakaspalvelua varten selvittdmassa asiakkaan toivomuksia ja vaateita.
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Mitka kohteet korjaamoprosessissa ja tiimimallissa kaipaa valittomia muutoksia?

Keskusteluissa huoltomyyjien kanssa esille nousi kaksi asiaa: tiimipalavereiden maara ja varaosien
ennakkokerdyksen toimivuus. Joka - aamuinen palaveri nahtiin lilan tiheana, mutta sovituista palave-
reista on pidetty kiinni, olipa niissa sitten asiaa tai ei. Tiimipalavereista ei tunnu aina saavan valtta-
mattd mitdan irti. Huoltomyyjien kommenteista tiimissa 1 (Citroen & Mitsubishi) ja tiimissa 2 (Honda
& Hyundai) tuli esille se, ettd kaksi tai kolme kertaa viikossa on hyva maara tiimien pdivapalavereille.
Tiimissa 3 (Mercedes - Benz) ollaan kaikkien tiimildisten suhteen (my&s mekaanikot) silla kannalla,
etta tiimipalaverit on se “paras” juttu ja aamupalaveri néahdaan myds sosiaalisena tapahtumana, hy-

vassa hengessa.

Ennakkokerayksen osalta seuraavan tydpdivan osat olisi hyva varmistaa seka AutoMasterista, etta
visuaalisesti ennakkokerdyshyllysta. Tyovarauksia lapikdydessa AutoMasterista on hyva samassa yh-
teydessa laittaa tydvaihenumerot jobeille ja tiivistaa tarvittaessa ajanvarauskalenteria totuudenmu-

kaisemmaksi.

Kahden huoltomyyjén kanssa keskusteltiin tiimipalavereissa kdytettavasta palaveripdytakirjasta. Kes-
kusteluissa tuli esille lause, joka esiintyy palaveripdytékirjassa "Mika eilen meni erityisen hyvin tai mika
vaikeutti omassa tydssa onnistumista”. Tama palaveripdytakirjan kysymys koettiin niin, ettd tarvi-
taanko tata lausetta lainkaan. Kysymykset eivat saa olla ohjaavia, vaan ennemmin neutraaleja kysy-
myksia. “Annetaan ihmisten valita se tilanne ja korkeintaan ohjaillaan oikeaan suuntaan, jos on tar-
vetta. Harvoin tuloksia on saatu kdskyttamalla. Vapaus pitdd antaa niille, jotka haluaa kantaa vas-
tuuta”. Tiimipalaverien osalta palaveripdytdkirjaa muutettiin kolmannen kerran kehitystyén aikana.
Uusi tiimipalaveripdytakirja on esitetty liitteessd 7 joka otetiin kayttdon tiiminvetdjien palaverissa
5.5.2017.

Miten olet pystynyt vaikuttamaan omaan tyohosi?

Tama kysymys on johdettu suoraan tiimimallimme ideasta, jossa jokaisella pitaa olla mahdollisuutta
vaikuttaa omaan tydhon. Tiiminvetdjien mielestad tiimimallin kautta on tullut kehitysideoita yhdessa
tiimildisten kanssa, joita ei olisi muuten tullut valttdmatta lainkaan. Tdma edelld mainittu voidaan
kiteyttda seuraavaan tiiminvetajan antamaan kommenttiin: “7dea on muovautunut ja jalostunut tiimin
mukaiseksi eikd pelkdstaan oman nékdiseksi”. Huoltomyyjien mukaan tyéhdn on pystynyt vaikutta-
maan tiimimallin kautta. Tata tukee seuraava huoltomyyjan antama kommentti: “dsiat ovat tulleet
esille ihan eritavalla kuin ennen. Informaatio on parantunut. Tiimimalli on kannustava. Kun tietoa
tulee, ei tarvitse elds epétietoisuudessa, silld se lamaannuttaa. Nyt ndhdéan, ettd asiat etenee, se

vahentad kysymyksia”.

Yhtena suurempana keskustelun kohteena olivat hallityénjohdon tehtavat. Tama tehtavdkenttd on

meille taysin uusi, jota ei ole kokeiltu aikaisemmin. Talla hetkelld hallitydnjohtajan toimenkuva ja hal-
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litydnjohdon hyédyntdminen on ne asiat, jotka kaipaavat perusteellista pohdintaa yhdessa koko hen-
kildkunnan kanssa. Hallitydnjohdon tarkeimpana tehtdvana nahdaan se, etta kaikki tyot saadaan ty6-
nalle sovittuun aikaan. Mikali aikatauluissa tapahtuu poikkeamia, kdydaan tasta keskustelua huolto-
myyjien kanssa asiakaspalvelussa sekd informoidaan viimekddessa asiakasta. Talld hetkella tama on
pieni ongelma ja se kaipaa vield pohdintaa. Hallitydnjohdon palveluita pystyy hyédyntdamadn vain
Mercedes - Benz -tiimi, ei juuri muut. Muut tiimit pitdvat suoraan huoltomyyjan kanssa toimimista
kaikkein parhaana tapana hoitaa paéivittdisia asioita. Nain ei voi olla, silld ajan mittaan se romuttaa
loppujen lopuksi koko hallitydnjohtomallin perusidean. Hallityénjohtoa ei kuitenkaan nahda turhana,

silla hallitydnjohtajalla on mahdollisuus vaikuttaa koko korjaamon toimintaa positiivisessa mielessa.

Hallitydnjohtajan toimenkuvaa kirkastettiin tiiminvetdjien kanssa 5.4.2017 pidetyssa palaverissa. Hal-
litydnjohtajan toimen hoitaminen ei ole henkilokysymys. Osa mekaanikoista hieman "vierastaa” halli-
ty6njohtajaa vain uutena toimenkuvana, joten nama henkilét haluaa hoitaa asiat suoraan ko. merkin
tiiminvetdjan kanssa. Tiimin 1 tiiminvetdjan mukaan huoltomyyja pystyy tarjoamaan mekaanikolle

"kokonaisvaltaisen” palvelun osineen pdivineen, etenkin jos varaosissa on ruuhkaa.

Hallitydnjohtajan toimi kuitenkin rauhoittaa hyvin toimiessaan asiakaspalvelua. Mekaanikkojen on
opittava uusi toimintamalli perustdiden, kuten jarrupalojen, huollon lisatéiden ym. yksinkertaisempien
asioiden suhteen, jotka hoitaa aina ensisijaisesti hallitydnjohtaja. Erikoisosaamista tarvitsevat tapauk-
set hoidetaan aina tiiminvetdjan johdolla niin, ettd keskustelua kdyddan yhdessa mekaanikon ja vara-
osamyyjan kanssa, jotta saadaan mahdollisimman laaja-alainen lahestymiskulma tekniseen ongel-
maan. Hallitydnjohtajan ottaessa tydmaardaimen liséty6t hoitaakseen han soittaa asiakkaalle, selvittaa
kustannukset ja tarvittaessa my6s varaosat tiimin varaosamyyjan kanssa. Sovitut hinnat ja tehdyt ty6t
kirjoitetaan AutoMasterille ylés (F5) ja jobi viimeistellddn valmiiksi, joten auton luovutuksen yhtey-

dessa on huoltomyyjalla tehtavana ihannetilanteessa ainoastaan laskuttaminen.

Mekaanikkojen on turha jonottaa tiiminvetdjan juttusille, jos hallitydnjohtaja on vapaana hallissa! Me-
kaanikkojen aika ei saa menna “selan takana seisomiseen” ja ty6t ei saa seista. Hallitydnjohtajan toimi
punnitaan siind tilanteessa kun korjaamomme on varattu tayteen, jolloin hallityénjohtajan rooli on
arvossaan arvaamattomassa. Hallitydnjohtajan osalta sen toimenkuva on huoltomyyjien keskuudessa
selva ja kirkas. Tama kirkkaus pitda saada siirrettyda myds tiimille 1 (Citroen & Mitsubishi) ja tiimille 3

(Honda & Hyundai). Tiimi 3 (Mercedes - Benz) osaa hallitydnjohtajan toimea kayttaa hienosti hyvaksi.
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6.2.2 Mekaanikkojen haastattelujen tulokset

Mitka asiat ovat edistdneet tyétehtdvien hoitamista?

Mekaanikkojen haastattelujen aikana keskustelu oli paljon laajempaa kuin huoltomyyijilla. Seuraavat

kommentit ovat suoria lainauksia mekaanikkojen antamista kommenteista keskustelujen aikana.

"Positiivisena sefkkana on se, ettd nyt ei tarvitse etsid varaosamyyjid ja tyonjohtajia”. Tyomaarayk-

set ovat alkaneet kehittyd parempaan suuntaan ja ne alkaa olla ihan hyvia”.

“Tiimimallimme on tuonut edistystd, kun tyon lomassa pidetty 15 sekunnin ajatusten-vaihto on no-

peuttanut tyétd 30 min”.

Tama edelld mainittu kommentti kuvaa parhaiten tiimimallimme toimintaideaa. Asioista on tietysti
keskusteltu aikaisemminkin, mutta tiimimallin my&ta asioista on alettu puhumaan aidosti ja kommu-
nikointia on alettu harjoittelemaan niin, ettd kukaan ei "panttaa” tietoa. Tiimin 2 (Honda & Hyundai)
uusi huoltomyyja on saanut paljon myonteista palautetta ja korjaamokielelld han “ottautuu asioihin”
ja ottaa asioista selvaa, mikali hén ei tieda jotain asiaa. Tiimi 3 kokee aamupalaverit erittdin positiivi-

sena asiana. Hyvaa tiimihenkea Mercedes - Benz -tiimissa tukee seuraavat kommentit.

"Hyvé tydyhteiso ja tyokavereiden kanssa ei tarvitse tapelld’.

"MB osasto keskustelee asiat selviksi keskendan. Kaverit opastaa ja auttaa toinen toisiaan. Aamupa-

laverit on hyvd asia”.

Tiimeissa 2 ja 3 nahdaan hyvana asiana asioista keskustelu, jopa etupainotteisesti ennen kuin korjat-
tava auto on edes korjaamolla. Mekaanikot lukevat AutoMasterin ajanvarauskalenteria aktiivisesti ja
asioista keskustellaan koko tiimin sisélla. Myds varaosamyyja on keskusteluissa mukana aktiivisesti

selvittelemassa tarvittavien osien tilannetta.

Mitka asiat ovat haitanneet ty6tehtavien hoitamista?

Mekaanikkojen mielesta suurin yksittdinen haittaava asia on se, kun huoltomyyjat eivat kysele asiak-

kaalta eika samalla kirjaa tydmaaraimelle tarkkoja vikojen oirekuvauksia. Tata kuvaa parhaiten seu-

raava haastatteluissa esille tullut kommentti.

"Yksinkertaisesti selvat tiedot ja oirekuvaukset on saatava asiakkaalta tydmaardykselle. Tyémaarayk-

set voivat olla ristiriitaiset, samassa virkkeessa mydnnetdan ja kielletdan?”
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Tiimista 3 (Mercedes - Benz) mekaanikko otti esille muiden mekaanikkojen kayttdytymisen korjaamo-
hallissa. Hanen mielestaén henkildkunnan olisi mietittava tarkkaan, mité kieliasua kaytetdan korjaa-

mohallissa, jos asiakkaita on kuuntelemassa.

Mitka kohteet korjaamoprosessissa ja tiimimallissa kaipaa vilittomia muutoksia?

Tassd yhteydessa keskusteluissa nousi esille, kuten huoltomyyijienkin kanssa tiimien paivapalaverien
maara. Aamupalaverit nahdaan hyvana asiana, mutta niiden maara suhteessa palavereissa kasitelta-
vien asioiden maaraan on mekaanikkojen mielesta liian suuri. Oikea tiimipalavereiden maara mekaa-
nikkojen mielestd on kaksi kertaa viikossa. Aamupalaverit koetaan jopa "tylsénd” Mercedes - Benz -

tiimid lukuun ottamatta, johon palaa vain tehokasta ty6aikaa.

Tydémadraimelle kirjoitettava tarkka oirekuvaus keskusteltiin tiimissa 3 tydskentelevéan mekaanikon

kanssa lapi erittdin huolellisesti. Hdnen antama kommentti on seuraava:

Vikadiagnoosien tekemisessa avainasioita on tarkka asiakkaan kertoma oirekuvaus. Huoltomyyjén on
osattava kysya tehdessaan oirekuvaukseen liittyvid kysymyksid asiakkaalta: mikd, missd, miksi & mi-

7

ten.

Korjaamoprosessissa on se puute, etta sitd vaivaa yleinen sekavuus, silld tydmadrimelta puuttuu sel-
kea vastuunottaja, joka viimekadessa vastaa tehdyista vikaselostuksista ja asiakkaan yhteystiedoista.
Joskus huoltomyyjiltd kuuluu puhetta "ettd mina otin sen vain vastaan”. Vastuuhenkilén nimi tarvitaan
ainakin vaikeimmissa diagnoositdissa, mihin tarvitaan laajat asiakkaan oirekuvaukset ja tarvittaessa
tiedot mahdollisesti ennakkoon suoritetusta koeajosta tai ennakkodiagnoosista, jonka joku toinen me-
kaanikko on tehnyt. Oirekuvauksissa on tarkeda myds linkittda huoltohistoriassa olevat tiedot niin,
ettd ne on sinne kopioitu suoraan huoltohistoriasta ilman, etta aikaisempia tydmaaraimia pitaa alkaa
lukemaan. Tama vastuuhuoltomyyja osoitetaan tydmaardimella selkedlld maininnalla AutoMasterin

tekstikentdssa omalla taydellisella nimikirjoituksella ja paivamaaralla.

Miten olet pystynyt vaikuttamaan omaan tyohosi?

Lahijohtamisen tiimimallissa uskotaan ja luotetaan siihen, etta inhimillinen padaoma saadaan paremmin
kayttoon, kun tiimissa osallistuva henkild saa mahdollisuuden vaikuttaa omaan ty6hénsa. Mahdollisuus
vaikuttaa omaan ty6hon on niita tiimitydn peruspilareita, joiden varaan koko ajatus rakentuu. Tiimissa
3 uusi tiimimallimme ndhdaan positiivisena asiana. Tiimin 2 mekaanikko totesi haastattelun aikana
ettd "meidéan tiimissé ollaan hieman kateellisia Mercedes - Benz -tiimille, kun sielld on paljon asiantun-
tijoita keskustelemassa aidosti pdivénpolttavista asioista ja meidan tiimissé on vain tuppisuita”. Seu-
raavat tiimien 1 ja 2 kommentit siihen, miten yksittdinen mekaanikko on pystynyt vaikuttamaan omaan

ty6hon, ei kylld milladn muotoa tue tiimitoiminnan perusajatusta.
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"Muutosta ei ole tapahtunut suuntaan eikd toiseen”.

“Tiimimallilla ei ole ollut tihéan vaikutusta”.

“En tiedd onko tiimimallimme tuonut entiseen verrattuna mitéan muutosta (ei kdytdnnon merkitysta).

En ole kuitenkaan kokenut tiimitoiminnasta mitdan negatijvista”.

Ei se nyt ole muuttunut varsinaisesti mihinkaan, mutta on se selkeyttanyt toimintaa (tekemista ja

tiedonsaantia), mutta pienessd mittakaavassa.

Tiimissa 3 osataan asiat ottaa esille hieman eri ndkdkulmasta, kuin muissa tiimeissa. Tiimin 3 mekaa-
nikko kertoi, etta tiimimalli on hyva, kun tuemme toinen toisiamme. "Nyt pitdd katsoa tulevaisuuteen.
Oikeat roolitasot diagnoosien tekemiseen vaatii timin tukea ja ajoittain jopa vahvaa tukea. Tarvit-
semme vékevaa tekemistd jokaiselta ja yhteen hiileen puhaltamista. Tyo on térkeintd”, Tiimissa 3 tuli
esille seuraavat tiimimallin tuomat asiat helpottamaan tdiden tekemistd korjaamohallissa. Mercedes -
Benzin Xentry -testereihin saatiin omat tulostimet ja tydnjohdollinen tuki on Iahempéana, kun hallitydn-
johtaja saatiin korjaamohalliin vuoden alussa. Tiimipalaverit on suurin kehitysaskel, joka koetaan erit-
tain tarkeana. Tiimipalavereihin pitdd keskittyd enemman ja palavereissa on mietittdva tata pdivaa ja
tulevaisuutta. Tiimien pdivapalaverien aikana ei saa murehtia menneita ja negatiivisia asioita. Ndiden
liséksi tiimissa 3 nahdaan tarkedna se, etta isoissa ja laajoissa tdissa mekaanikko on saanut keskitty-
misrauhan. Tata ennen ty6t keskeytettiin vahan vélia ja erilaisten téiden valilla joutui siirtymaan paivan

aikana useampaan kertaan.

Korjaamossa on kaksi infondyttda, joissa on paivan aikana esilld korjaamon tehokkuuslukuja (tuntitulo
ja mekaanikkojen myynnit) seka merkkikohtaisia asiakastyytyvaisyystuloksia. Yksi infondytt6 oli aikai-
semmin sellaisessa tilassa, jossa osa varaosamyynnin asiakkaista padsi néakemaan vain sisdiseen kayt-
toon tarkoitetun informaation. Tama asia nousi esille viela ndissa haastatteluissa negatiivisena asiana,
vaikka tdma kyseenalaisessa paikassa ollut infondyttd on siirretty toisaalle. Infondytét nahtiin mekaa-
nikkojen keskuudessa hyvana tiedonvalitysmuotona. Infonaytdilla ilmoitetaan paljon sisdiseen viestin-
taan liittyvia asioita, kuten aikaisemmin on ilmoitettu “perinteiseen malliin” ilmoitustaululla. Korjaamo-

tiloissa olevista infonaytoista tuli keskusteluissa esille seuraavanlaista kommenttia.

“Ne vaan on, en ole niihin paneutunut syvallisemmin”.

"Kaipa se on tarpeellinen, jospa se ei haittaisi”.

"Infondytdissa ei saa olla mitdan tyhjanpaivéista. Korjaamolaitepuutteet ovat kuitenkin sellaisia asi-
oita, ettad niistd on info oltava reaaliaikaista. Jos korjaamolaitteissa on puutteita ja puutteista ei ole

tiedotettu, se aiheuttaa turhaa ihmettelya, joka sy6 energiaa”.



6.3

42

Tiimin 3 mekaanikko toi esille seuraavan selkedn ja tédna padivana varsin ajankohtaisen nakdkannan.
"En mind nyt oikein tiedd, kuuluuko myynnit ilmoittaa henkilotasolla, mutta en mind ole siitd ottanut
itseeni ja toivottavasti tdmd ei johda siihen, ettd henkilosto jaotellaan niin, ettd myynnin perusteella

tdmda on huono ukko ja tamdé ei”.

Hallity6njohto

Hallitydnjohto koettiin mekaanikkojen keskusteluissa tiimia 3 lukuun ottamatta varsin vieraalle. Mer-
cedes - Benz -tiimi osaa paremmin hyddyntda hallitydnjohtajaa, joten hallitydnjohto keskittyy nyt
luonnostaan enemman Mercedekseen. Tiimissa 3 hallitydnjohto nahdaan koko korjaamotoiminnan pe-
lastajana. Citroen & Mitsubishi -tiimissa tuli mekaanikon toimesta esille se, etta onko se samalla osoi-
tus siitd, ettd emme osaa vaatia hallityénjohdolta palveluksia. Tiimin 1 mekaanikon mielesta hallityén-
johdosta on apua, mutta onko siita riittdvasti suhteessa kustannuksiin. Hallitydnjohto koetaan hyvana
asiana ja hallityénjohtaja “ottautuu” hyvin erilasiin asioihin. Hallitydnjohdosta on konkreettista apua
diagnoosivaiheessa koeajojen muodossa, katsastuksessa kaytdissa, autojen hakemisessa vaihtoauto-
myynnista ja korjausohjeiden seka kiristysarvojen etsimisessé mekaanikolle valmiiksi. Tiimien 1 ja 2
mekaanikot haluaa toimia oman tiiminvetdjansa kanssa, koska viimeisin tieto on heilld. Liséksi yhteis-

tyd onnistuu luontevasti télla vanhalla, hyvaksi koetulla toimintotavalla.

Kehitystydn mittareiden tulokset

Kehitystydssa kaytetyt mittarit ovat perinteisia ja alalla pitkaan kaytettyja, joita kaytetdan myds eri-

laisten korjaamojen vertailuun henkilémaarien ja liilkevaihdon ohella.

Henkil6stotyytyvaisyys

Henkildstotyytyvaisyyttd on mitattu tahdn mennessa kaksi kertaa. Tulokset on esitetty taulukossa 7.
Tulosten tulkinnassa pitéd huomioida vastaajien maara (n- luku). Molemmissa vastausmaarat ovat
suhteessa koko henkildomaaraan (48 henkil6d) nahden pienia. Tammikuun tuloksessa on huomioitava,
etta kyselylla ei saavutettu kaikkia mekaanikkoja, joten vastaajien maara jai vain alle 30 %:iin koko-

naishenkildomaarasta. Henkilostotyytyvaisyyden osalta tulokset ovat hyvalla tasolla.

Taulukko 7. Henkilostotyytyvaisyyskyselyjen tulokset.

n-luku tulos
Tammikuu 2017 14 8,9
Huhtikuu 2017 27 79
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Asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyvaisyystulokset (CSI) kehitystyon aikana on esitetty taulukossa 8. Citroenilla ja Mercedes
- Benzilld asiakastyytyvaisyyden maaraa mittaava suure on erilainen. Citroenilla suurin arvo on 10 ja
Mercedes - Benzilla vastaavasti 100. Taulukosta nakyy selkedsti positiivinen Mercedes - Benzin asia-
kastyytyvadisyyden kehitys. Citroenin osalta asiakastyytyvaisyys ei ole edennyt suoraviivaisesti vaan
kuukausien valilld on vaihtelua. Citroenin osalta tulokset ovat hyvia ja tekeminen yltda asetettuun
tavoitteeseen, joka on 8,5. Mercedes - Benzin osalta tulokset asetettuun tavoitteeseen nahden (75)
ovat lilan vaatimattomia. Nykyinen tekeminen ei ansaitse asiakkaisen luottamusta, joten asiakastyy-
tyvaisyyteen on panostettava todella paljon. Toimenpiteet on jo aloitettu, mutta tuloksissa se ei viela

ndy mitenkaan. Asiakastyytyvaisyystulokset on saatu AutoPalaute.fi -jarjestelmasta.

Taulukko 8. Asiakastyytyvaisyystulokset (CSI).

10/2016 11/2016 12/2016 1/2017 2/2017 3/2017 4/2017
CSI(Citroen) 8,6 8,8 9,0 8,4 8,9 8,3 9,2
CSlI(Mercedes -Benz) 66,0 58,1 61,2 63,9 67,2 69,2 70,1

Korjaamon susityot ja Goodwill

Korjaamon susity6t ovat toitd, joita ei voi velkoa asiakkaalta. Susitdita aiheuttaa korjaamo omalla
toiminnallaan joko vahingossa tai huolimattomuuttaan. Vahinkoja sattuu aina, mutta huolellisuus ja
perehtyminen korjausohijeisiin sekd tydmaaraysten selkeys ennaltaehkadisee susitdiden maaraa. Tau-
lukossa 9 on esitetty korjaamon asiakastyytyvaisyyden kohottamiseksi (Goodwill) ja susitéihin kulu-
neet tunnit ja netotetut varaosat 1.1 - 31.3.2017. Susity6t ovat merkittdva kuluerd. Nykyinen susitoi-
den maara sisaltden kaytetyt osat on noin 5000€/kk (alv 0 %). Vastaavasti Goodwillin maara on noin
1700€/kk (alv 0 %). Yhteensa vuoden aikana tama tekee noin 80 000 € (alv 0 %). Tama tekee noin
4,7 % liikevaihdosta.

Taulukko 9. Korjaamon Goodwill ja susityét 1.1 — 31.3.2017.

Osasto Tunnit Osat €
Yleiskorjaamo "susityot” 142 7039
Yleiskorjaamo GW 82 249
Hylatyt takuut 8,5 128
Korikorjaamo "susityot" 13,7 33
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Korjaamon tehokkuus (€/h) ja odotusaika (%)

Korjaamon tehokkuus on heikko ja sitd myétd mekaanikkojen odotusaika on lilan suuri. Korjaamotoi-
minta ei ole kehittynyt positiiviseen suuntaan kehitystyén aikana. Tammikuu oli tdiden riittavyyden
suhteen erinomainen, mutta tydmaéaraa ei osattu muuttaa rahaksi. Tammikuussa Mercedes — Benz -
mekaanikkojen maaraa lisattiin kahdella, joka nakyy etenkin helmi - huhtikuussa odotusajan lisaanty-
misend. Korjaamon tehokkuusluku (€/h) pitdisi olla > 70 €/h ja vastaavasti odotusajan < 10 %. Kor-
jaamon tehokkuuslukemat on esitetty taulukossa 10. Korjaamon tehokkuus (€/h) oli taulukossa 10

esitetylla tarkastelujaksolla keskimaérin 60 €/h ja odotusaika oli vastaavasti 20,5 %.

Taulukko 10. Korjaamon tehokkuus tarkastelujaksolla

10/2016 11/2016 12/2016 1/2017 2/2017 3/2017 4/2017
Tehokkuus (€/h) 68,6 68,9 65,6 53,0 55,8 54,2 55,6
Odotusaika (%) 18,7 23,6 14,0 14,3 23,0 28,4 21,8

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetin ja reliabiliteetin kasitteilla. Validiteetti tarkoittaa
tutkimusmenetelman ja - kohteen yhteensopivuutta: miten menetelma sopii juuri sen ilmién tutkimi-
seen, jota silld on tarkoitus tutkia. Reliabiliteetin eli toistettavuuden avulla arvioidaan tulosten pysy-
vyytta ja alttiutta satunnaisvaihteluille. (Heikkinen, Rovio ja Syrjala 2008, 147.) Toimintatutkimuksessa
validiteetin tekee hankalaksi se, etta tulkinnat rakentavat sosiaalista todellisuutta. Siksi on mahdotonta
tavoittaa "todellisuutta”, johon vaitetta verrataan. Reliabiliteetti on mahdoton, koska toimintatutki-
muksella pyritdan muutokseen eikd niiden valttamiseen, joten saman tuloksen saavuttaminen uusin-
tamittauksilla on sen pyrkimysten vastaista. (Heikkinen ym. 2008, 148.) Reliabiliteettia ei pida tassa
ymmartaa ajallisena pysyvyytend, koska ongelmaksi muodostuu ilmién luonnollinen muuttuminen.
(Kananen 2014, 131.)

Tdassa tydssa tutkijan tarkein tydvaline on itse tutkija ja siksi hanen on tarkeda reflektoida omaa roo-
liaan tutkimuksessa. Reflektiivinen tutkija pyrkii tiedostamaan oman tietdmisensa mahdollisuuksia,
ehtoja ja rajoituksia. (Heikkinen ym. 2008, 152.) Tama tutkimus perustuu tutkijan ymmarrykseen ja
tutkimuksen aikana vahittain kehittyneeseen tulkintaan tiimimallin tilasta ja kaytdnnon kehittamis-
tydsta. Tutkijan rooli on tassa tydssa vahva. Tutkija oli mukana tiimipalavereissa, joskus myds veta-
massa niitéd seka rohkaisemassa henkildkuntaa aitoon keskusteluun palaverien aikana. Tiimipalaverit
hoidettiin tutkimuksen aikana paasaantoisesti tiiminvetajien toimesta, joten lahes kaikki tiimipalave-
reissa esille tulleet ideat ja ajatukset ovat tiiminvetajien kirjoittamia, tiimin sen hetkisesta tilanteesta.
Tutkija oli vahvasti lasna seka koollekutsujana jokaisessa tiimien kuukausipalavereissa seka tiiminve-
tajien viikkopalavereissa. Tutkija oli mukana tekemdssa myd6s huoltomyyjan ja hallitydnjohtajan tyo-

tehtdvia tutkimuksen aikana, joten tdma osaltaan lisaa tutkimuksen aitoutta ja luotettavuutta. Tutki-
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muksen aikana pidettiin tutkimuspaivakirjaa "kenttakirjanpitoa” ajanjaksolla 1.2 - 1.3.2017. Luotetta-
vuutta tutkimuksessa lisdd myos se, etta siind on kdytetty suoria lainauksia henkilékunnan haastatte-
lujen aikaisesta materiaalista. Kaikki haastatteluun kaytetyt kysymykset on johdettu suoraan toimivan
tiimimallin ideasta, niin, ettd kysymysten avulla on pyritty selvittdmaan mahdollisimman luotettavasti
prosessimme kehitystarpeet. Haastatteluihin oli varattu tarpeeksi aikaa ja rauhallinen tila, missa tutkija
ja haastateltava pystyi hyvin keskustelemaan vaikeistakin asioista tydyhteisdssa. Tassa tydssa luotet-
tavuutta on varmistettu tarkalla tulosten, menetelmien ja tiedonkeruun dokumentoinnilla niin, etta
tutkijan ajatuksenjuoksua on mahdollista seurata tutkimusprosessin eri vaiheissa. Luotettavuutta on
lisdksi varmistettu silld, ettd tydpaikan ohjaajan lisaski luottamusmies on paassyt tutustumaan tutki-

musty6hoén ja antamaan tasta oman ndkemyksensa tutkijalle tutkimuksen loppuvaiheessa.

Tutkimustydn tuloksia arvioidaan toimivuusperiaatteen nakdkulmasta ja kaytannon vaikutuksen nako-
kulmasta, kuten osallistujien voimaannuttamisen ja hyddyn nakékulmasta. Toimivuusperiaate voidaan
voidaan tiivistda Michael Quinn Pattonin tapaan: "Voin nayttda sinulle, mika on hyddyllistd. Mika on
hyddyllistd, on totta.” (Heikkinen ym. 2008, 156.) Toimivuusperiaate palauttaa toimintatutkimuksen
patevyyden arvioinnin pragmatismiin. Pragmatismi tarkoittaa tieteen filosofista suuntausta, jossa ko-
rostetaan tiedon kaytanndllistd luonnetta (Jyvaskylan yliopiston Koppa). Pragmatismi ikaan kuin kor-

vaa totuuden kasitteen tiedon toimivuudella ja kdyttokelpoisuudella. (Heikkinen ym. 2008, 171.)

Toimintatutkimuksen juuret ovat syvalla pragmatismissa, mutta sen tiedonprosessissa on empiristisia
ja rationaalisia piirteitd, jotka painottuvat eri tavalla eri tukimushankkeissa. Kaikissa toimintatutki-
mushankkeissa tuotetaan tietoa ajattelun, toiminnan ja empiiristen havaintojen kautta. Tiedonmuo-
dostuksen tavat voidaan nahdé suunnittelu- ja arviointivaiheessa, kun tarvitaan ajattelua. Pragmatis-
tisesti tietoa muodostuu erityisesti toiminnan vaiheessa. Havainnoinnin vaiheessa tietoa taas muodos-
tetaan empiristiseen tapaan. (Heikkinen ym. 2008, 199.) Kuvassa 2 on esitetty edellda mainitut toimin-

tatutkimuksen tiedonmuodostuksen painopisteet tutkimuksen eri sykleissa.

Tassa tydssa kaikki tiimipalavereissa kasitellyt kehitysideat tulee suoraan tiimildisiltd ja ne ovat kay-
tannonlaheisia ja siind mielessé “oikeita”. Kaikki kehitysideat tukevat tehokkuusajattelua ja korjaa-
moprosessin toimivuutta niin, etta siita on hydtya myds asiakkaalle saakka. Opinndytetydn ovat luke-
neet tydpaikkaohjaajan liséksi toimipisteen luottamusmies. He ovat antaneet téahan kehitysideoita ja

omia nakokantoja seka "hiljaisen” hyvaksynnan tutkimuksen sisallélle ja tutkimuksen tulokselle.
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Rationalismi
reflektointi suunnittelu
havainnointi toiminta
Empirismi Pragmatismi

KUVA 2. Tiedonmuodostuksen painopisteet toimintatutkimuksen syklissa.
(Heikkinen ym. 2008, 199.)

JOHTOPAATOKSET

Tiimity6hon siirtyminen on monimutkainen muutosprosessi. Suuri haaste se on niille, jotka ei ole ai-
kaisemmin tehneet laajemmin yhteisty6ta. Tiimityé edellyttda uusien taitojen ja valmiuksien oppi-
mista, melko usein my®s omien asenteiden ja arvojen tarkistamista. (Spiik 2004, 46.) Tiimimalliajattelu
tuli Kuopion toimipisteeseen yrityksen johdolta annettuna tekijana. Lahtétilanteessa oli ulkopuolisen
konsultin vetama aloituspalaveri, jossa myds johto oli mukana. Aloituspalaverissa oli osalla henkil6-
kuntaa vastarintaa tiimimalliajatukseen ja tata henkiléston danta kummeksuttiin. Kuitenkin tata 1ahto-
kohtaa peilaten Kuopion toimipisteen henkildsté on luonut omannakdisen mallin toimia. T&ta toimin-
tamallia ei ole tuotu ulkoa eika sitd ole mistédan kopioitu. Jokaisen tiimin toimintamalli ja ajatukset ovat
tiimin omia. Niita ei voi téysin luokitella oikeisiin ja vaariin, koska tassa ei haeta absoluuttista totuutta,

vaan toimivia ratkaisumalleja arjen tilanteisiin. Niihin tilanteisiin, joihin voimme itse vaikuttaa.

Tiimimallin kehittamistyén alkumetreilld oli sellaisia tekijoita kuten leimaussovelluksen muutos ja in-
fondyttojen sijoittelu, jotka eivat suoranaisesti liittyneet korjaamoprosessiin tai lIdhijohtamisen tiimi-
malliin milldadn muotoa, mutta ne aiheuttivat paljon keskustelua ja kulutti my6s paljon ylimaaraista
energiaa. Infonayttojen sijoittelu varaosavarastoon oli kuitenkin niista loppujen lopuksi pienin yksit-
tainen tekija. Vastaavasti AutoMasterin leimausjarjestelman muutos ja kilpailukykysopimuksen voi-
maan tuleminen olivat suuria, korjaamotoimintaan vaikuttavia asioita. Leimaussovelluksen muutos oli
kuitenkin teknisesti erittdin pieni muutos, koska leimaussovelluksen kayttdminen ei juuri poikennut
entisestd. Suurin muutos oli siing, etta yksittdinen mekaanikko ei uudessa leimausjarjestelmdssa enaa
paassyt korjaamaan leimaustietojaan kuten entisessa, joten oikeuksien karsiminen aiheutti paljon mie-

lipahaa.
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Tiimien palaveripdytakirjoista ja tiimien kuukausipalavereissa ilmenee kriittisyyttd huoltojen ja kor-
jausten tydveloituksiin. Keskustelu hinnoista on taysin oikeutettua, silld mekaanikot saavat provisiota
tekemansa tydn perusteella. Jos ty6sta ei saada taytta hintaa se pienentdd mekaanikon provisiota.
Kehitystyon aikana kayty keskustelu kahvi- ja ruokataukojen kayttdytymisesta on ollut aiheetonta,
koska taukojen toiminta ei ole muuttunut miksikaan leimaussovelluksen vaihtuessa. Toisaalta leimaus-

ja tervehdyttényt asioihin suhtautumista.

Toimivan korjaamoprosessin ja tehokkaan tiimityon kannalta suuressa arvossa ovat toimivat ja kun-
nossa olevat korjaamolaitteet. Yhteisista erikoistydkaluista huolehtiminen pitda saada jokapaivaiseksi
toiminnaksi niin, etta epakohtiin kiinnitetddan enemman huomiota ja puutteet nostetaan napakammin
esille paivittdisen johtamisen taulussa. Kehitystytn aikana kaikki erikoistydkalut saatiin inventoitua ja
jarjestettya niin, ettd ne ldytyvat korjaamomaailma.fi -ohjelmasta, johon mekaanikoilla on omat tun-

nukset.

Tiimipalavereiden maara paivittdin ndhdaan seka huoltomyyjien ettéd mekaanikkojen mielesta liian ti-
hedna. Tiimia 3 (Mercedes - Benz) lukuun ottamatta tiimipalavereiden sisaltd on lilan vajavaista. Nai-
den tiimien tiiminvetajien mielestd puhuttavaa ei ole. Kuitenkin puhuttavaa on aina. Korjaamolla ei ole
sellaista tilannetta, etta ei olisi mitdan kehitettavaa, joka ei aiheuttaisi keskustelua. Tiiminvetajien
palavereissa on kevaan mittaan keskusteltu, ettd mista tdma johtuu, kun puhuttavaa ei ole. Korjaa-
moprosessin toimivuus seka korjaamon ja varaosaosaston yhteistydn kehittaminen vaatii aina asioiden
esille nostamista tiimipalaverien yhteydessa. Myds jatkossa jokaisen tiimin on pidettava kiinni sovitusta
palaverikdytannosta. Tiiminvetdjien on pidettava tiimipalavereissa ylla sujuvaa puhetta omalla aktiivi-
sella otteellaan. Henkildstd kylla Idhtee puhumaan, kun tilannetta hieman “kohentaa” omalla positiivi-

sella otteellaan. Ainakin tdma toimii tiimissa 3 niin, miksi se ei toimisi muissakin tiimeissa?

Ennakkokerayksen toimivuus ja aukottomuus varmistetaan yhteistydssa huoltomyyjan ja varaosamyy-
jan kanssa paivittdin. Samassa yhteydessa tulee ajanvarauskalenterin tayttdaste kdytya samalla Iapi,
kun huoltomyyja tarkistaa seuraavan paivan tydmaaraimet Iapi. Tama malli luo viimeisen “silauksen”
korjaamon tehokkuudelle silloin, kun padivat on saatu varattua 100 %:sti tdyteen. Huoltomyyjan ja
hallitydnjohdon on vaadittava mekaanikkoja tayttémaan diagnoosilomake jokaiseen vikadiagnoosiin.
Valmistajat edellyttad tarkkaa diagnosointia tehdyistd takuutoistd. Hallitydnjohdon pitad varmistaa ja
vaatia henkilostoa tekemaan se, miten takuuohjeissa on kerrottu. Mekaanikkojen mielesta huoltomyy-
jien on keskityttava tarkkoihin oirekuvauksiin ja niiden kirjaamiseen. Tydmaaraykselle on saatava sel-

kea vastuunkantaja, joka ensikddessa vastaa tydmaarayksestd. Vastuunkantaja on tiiminvetaja.

Mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhon kuuluu tiimimallin perusajatukseen. Mahdollisuutta vaikuttaa

omaan tydhon toimivan tiimimallin avulla ei kuitenkaan mekaanikkojen keskuudessa nahda kovin suu-
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rena, etenkaan tiimeissa 1 ja 2. Mercedes - Benz -tiimi nakee tiimimallin seka olemassa olevan pala-
verikdytannon taysin eri nakdkulmasta. Tulevaisuus on tiimity6ssa, joka vaatii jokaisen tiiminjasenen
vahvan tydpanoksen vikadiagnoosien tekemiseen. Tiimien yhteistyétd hiottaessa on keskityttdva jat-
kossa enemman téhan paivaan ja tulevaisuuteen. Uusi tiimipalaveripdytékirja tukee tatd edelld mai-
nittua ajatusmallia, jossa katse suunnataan enemman tulevaisuuteen. Tiiminvetdjien on otettava
omalla tekemiselldadn oma roolinsa niin, etta tekemisen meininki tarttuu kaikkiin tiimin jaseniin ja ke-

hitysideat saadaan esille ja kehitysideat jalostettua lattialle, mika nékyy asiakkaalle saakka.

Muutosta vanhaan toimintamalliin verrattuna ei haluta ndhda tai siihen ei vield uskota. Osalla henki-
|6st6a on sellainen olotila, etta vanhassa opitussa ja yleensa hyvaksytyssa toimintamallissa on turval-
lisempaa toimia, kun lahted oppimaan uutta ja alkaa keskustella avoimemmin toisten ihmisten kanssa.
Syyna tahan vastarintaan voi olla se, ettd edellisen yrityskaupan aikana siirtynyt henkilékunta ei ole
jostain syysta integroitunut vielakaan taydellisesti tydymparistddn. Tama nakyy vield toiminnassamme
keskustelemattomuutena ja omissa oloissa viihtymisend. Muutos vaatii vield keskustelua tiimin 2 si-
salld. Lisaksi tdma vaatii ammatillisen osaamisen laajentamista erityisesti Hyundain ja Hondan osalta.
Hondan osalta merkki on lilan pienen ammattiosaamisen (yhden mekaanikon) varassa, joten tama
nykyinen toimintamallimme ei ole kestdva, kun asiaa katsotaan hieman pidemmalle tulevaisuuteen.
Tata tukee Honda mekaanikkomme kommentti ” Muut tiimilgiset ei kysy ja kun kysyvét, on homma

karannut jo kdsista”.

Maailma on muuttunut ymparilldmme ja niin myds huolettava ja korjattava kalustokin. Ajoneuvot ovat
jo niin monimutkaisia, ettd niiden viat ja ominaisuudet alkaa olla mahdottomia selvittéa asiakkaalle
kansantajuisesti ja ymmarrettdvasti. Uusi ajoneuvotekniikka edellyttda myds asiakkailta aitoa pereh-

tyneisyytta ja mielenkiintoa ajoneuvoaan kohtaan, silla kaikki ei voi olla merkkihuollonkaan vastuulla.

Tiedonkulun parantaminen on tydyhteisdissa tana padivana jatkuvan kritiikin alaisena. Tiedonkulkuna
tassa kehitystydssa kasitetdan tydomaaraimilld liikkuvana informaationa seka korjaamolla tydmaarai-
men ulkopuolelle liittyvana informaationa. Tyémaardimien ulkoasuun, kirjoittamiseen ja sisaltéon on
kiinnitetty erittdin paljon huomiota, joten sen menestyksekas hoitaminen on tdysin omissa kasissa.
Muun informaation liikkuminen kulminoituu avoimeen ajatustenvaihtoon toimivalla palaverikdytan-
ndlld, paluuta entiseen ei ole. Vastuu on myds kuulijalla siitd, ettd on aidosti kiinnostunut, mita ym-

parilld tapahtuu ja osallistuu keskusteluun terveen kriittisesti.

Korjaamon hallitydnjohtajan kayttédnotto on aiheuttanut ja aiheuttaa vieldkin paljon keskustelua. Hal-
litydnjohtajan toimenkuva ei ole kehitystydn aikana muodostunut kaikille taysin kirkkaaksi, joten toi-
menkuvan maarittelyssa ei ole onnistuttu tarpeeksi hyvin. Henkilékunta niin mekaanikot kuin huolto-
myyjatkin hieman vierastaa tdté toimintamallia. Mekaanikot eivat osaa hyddyntaa kaikkia hallity6n-
johtajan palveluita. Tiimimallin kehittdminen jatkuu niin, ettd hallitydbnjohdon painoarvoa lisataan siir-

tamalla sinne yksi resurssi. Hallitydnjohdossa tytskentelevilta vaaditaan teknisen osaamisen lisaksi
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jarjestelykykya ja organisointitaitoja niin, ettd korjaamon odotusaika saadaan tehokkaasti hyddynnet-
tya. Hallitydnjohto alkaa hoitamaan tydmaardimien valmistelun kokonaisuudessaan ja samalla halli-
tydénjohto hoitaa kaiken ulospain suuntautuvan puhelin- ja sdhképostilikenteen. Asiakaspalveluun kes-
kitetdan myds korikorjaamon tydnjohto ja toimenkuvia aletaan tehda pienessa mittakaavassa ristiin.
Asiakaspalvelussa olevat henkilot hoitaa asiakaspalvelun ja tulevan puhelin- seka séhkdpostiliikenteen.
Asiakaspalveluun sijoitetaan kyvykkdaimmat asiakaspalvelijat. Taman lisaksi palvelujemme aukioloai-

koja muutetaan yhteensopivimmiksi suhteessa asiakkaiden liikkkumiseen.

Jatkossa, kun asiakaspalvelumallimme muuttuu ja edelld kuvattua osaamisvajetta aletaan voimallisesti
tukkia, tiimimalli tulee muuttumaan. Henkildiden positioita tiimien sisalla muutetaan. Tama siksi, etta
kriittiset tyot ei voi olla yhden ihmisen osaamisen varassa. Osaamispohjaa laajennetaan olemassa
olevan henkildstén kesken. Se on pitka tie, mutta lyhytta tietd tahan ei ole olemassakaan. Vaikka
osaamisvaje taytettaisiin uudella resurssilla tarkoittaa se sita, etta kun huomioi perehdytyksen, uuden

tiimin kasvun ja kehityksen vaiheet mahdollisine myrskyineen on tdma tie todennakdisesti pidempi.

Tiiminvetajat kaipaavat my6s koulutusta ja sparrausta tiiminvetdjan rooliin. Tiiminvetdjan roolia pitaa
saada nostettua niin, etta tiiminvetaja on aito leader, joka nayttaa aidosti omalla esimerkilldan suuntaa
ja kohottaa joukkuehenked. Tama tyo on tutkijalle antanut paljon tietoa ja hanestd on varmasti spar-
rausapua, mutta varsinaiseksi kouluttajaksi tutkijasta ei ole. Tarvittava koulutus on hankittava ulko-
puolelta. Koulutuksen painopiste olisi hyva olla esiintymistaidossa ja saada tiiminvetajalle lisaad roh-
keutta olla oma itsenséa niin heikkouksineen kuin vahvuuksineen. Tulevaisuuden kuva on se, etta jo-
kainen ymmartaa, kuinka omalla toiminnalla voi edistda yhteisten tavoitteiden saavuttamista (Ahlroth
ja Havunen 2015, 34).

Tama tyd on antanut tutkijalle valtavasti henkista kapasiteettia kohdata tulevaisuuden haasteet. Hen-
kiléstd on lahtenyt hienosti mukaan kehittdmaan ja selkeyttdamaan korjaamotoimintaa. Alussa oli vas-
tarintaa ja vastakkainasettelua joka karjistyi pieniin asioihin, kuten leimussovelluksen muutokseen.
Néma pienet muutokset toimivat ikaén kuin ukkosenjohdattimena, joka liittyy tiimiytymisprosessiin ja
kuohuntavaiheeseen. Kyseessa on merkittédva organisaatiokulttuurin muutos vanhaan toimintatapaan

verrattuna.

Tutkimustyon paattyessa ei kehitys tule pysahtymaan. Asiakaspalvelussa yhdistamalla korikorjaamon
tydjohto huoltomyyjien ja varaosamyyjien kanssa samaan tilaan saadaan toita tehtya ristiin, jaettua
huoltomyyjien tydaikoja sellaiseksi, joka vastaa paremmin asiakkaiden likkumista. Toisin sanoen var-
mistamme palvelun silloin, kun asiakkaita on hakemassa autojaan korjauksista ja huolloista, jolloin
tehokkaan korjaamoprosessin toimivuus mitataan ihan kdytanndssa. Mittareiden ndkokulmasta alku-
vuosi oli tammikuuta lukuun ottamatta hiljainen, asiakkaita ei liikkunut tarpeeksi. Tammikuussa, kun
asiakkaita liikkui todella hyvin, ei asiakasliikennettd saatu muutettua liikkevaihdoksi. Korjaamolla on

panostettu erityisesti Mercedes - Benz -toimintoihin rekrytoimalla 2 lisdresurssia, koska sieltd uskottiin
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vield vuoden 2016 loppupuolella saatavan lisaa kasvua, mutta suunnitelmat eivat toteutuneet. Tehok-
kuutta pitda hakea miettimalla tiimien merkkijako uudelleen, jotta Honda - merkkiset autot saadaan
huollettua ja korjattua. Lisaksi korjaamolla aletaan tehda tuulilasien vaihtoja ja korjauksia, mika sa-
malla tasaa korikorjaamon ty6taakkaa. Asiakastyytyvdisyyden parantamiseen olemme tehneet korjaa-
via toimenpiteitd keskittymalla autojen puhtauteen ja siisteyteen. Autoja on kaytetty harjapesussa ja
autojen jalkatilan mattoja on puhdistettu hiekasta ja kurasta, jotta asiakkaalla olisi parempi tunne
lahted puhtaalla autolla huollosta. N&ita toimenpiteita ei tehda kaikkiin autoihin vaan valikoidusti, jol-
loin samalla tuetaan asiakkaan uudelleenostohalukkuuta huoltoihin ja korjauksiin sekd uusien autojen
myyntiin.
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LIITE 1: ESIMERKKI. LAHESTYMISKULMA TUTKIMUSONGLMAAN

Tiimipalavereissa esille tulleet kehitykohteet (Citroen & Mitsubishi)

Paivitetty: 6.3.2017

Havaittu Ratkaisu Prosessin

epakohta/muutosidea/ajatus vaihe
Takuuleima tai tydmaar. Tunnistus Takuu- ja

ilmoitus/merkinté onko takuutyd.muutamia taskun varista. Leimasimet ja erivariset huolenpitosopimusten

1 takuuosia mennyt roskiin kun ei ole tieto tarkut tulleet, mutta tydnohjausseinan kasittely, takuuseen

paikka on viela mietinnassa. vaihdettujen osien kasittely
Tarkistetaan itse valihommina Korjaamon
2 imuvaihtajat vuotaa 0ljya lattialla luppoaikaan. Imuletkuja teetetty tukitoiminnot:
Paineteholla Korjaamolaitteet
ei mitdan huollia hallin puolella. pienta Valmiit tyot lokerikko kayty lapi

3 epaselwytta mihin valmiit tyot laitetaan palaverissa 30.11.2016 Tilatun tyon luowtus
Kimmon synt S hanassa ei mittari . . . o Korjaamon

4 toimi,sanottu jo kesalla(Artolle) mutta _K|mm.o va?h‘t.aa |.t‘s“e hanan Fordin Ollysta tukitoiminnot:
mitdan ei ole tapahtunut jota ei meilla endan ole Korjaamolaitteet

T, Korjaamon tyétilanne on ollut
5 toitdahan alkutalvesta ajoittain heikkoa Muu aihe
6 3.asentajan ty6t meni ylitdiksi Téimnf‘a_i .Ei ole véf?ilttématté laisinkaan .
negatiivinen asia Muu aihe
— Tilatun tyén
v El osia erbaston a?e_nnukseenm _ e
(informaatiokatko tydnjohto-myyjéa-asiakas) ennakkokerays
Korjaamon
8 Toivottu lohkolammittimen testauslaitetta  Arto Vartiainen selvittaa. tukitoiminnot:
Korjaamolaitteet
Tiskilla hidastaa reippaasti automasterin
uusi’ominaisuus”,kun yrittaa
kampanjahuoltoriveista laittaa hinnat kohdilleen . .

9 . N AutoMasterin ominaisuus .
rivindppéimen allaolevasta naytd summa niin Korjaamon
tulee pientanvike lisé vakisella mukaan,joutuu tukitoiminnot:
laskimen kanssa veivaamaan.turha ominaisuus AutoMaster
puretut/keskenerdiset autot toistuvasti tiella
hallissa,toive jos saisi séilytettyd ulkona jos ei Tama asia on kasitelty tydnjohdon

10 mahdollista pitéda nosturilla.joutuu tyontelemaan kanssa palaverissa. Sisélle s&ilotaan vain - Tilatun tyon tekeminen
pitkin hallia.matkailuauton huollon aloitus tunnin autot jotka on purettu ja osat tilattu
myo©6hasséa,ei ole seurattu ison lavanosturin
Lasinpesunestetta ei ole hanasta tullut Lasinpesunestepumppu on korjattu K(.)”.aamon

11 sikoihin,muuten kaikki hyvin 15.2.2017 tukitoiminnot:

Korjaamolaitteet
- . Korjaamon
1p FIATtesteri ei mene verkkoon. Korjaus on ATK /oy ovika on korjattu 13.1.2017 tukitoiminnot:

— tuesta tilattu Perjantaiksi 13.1.2017

Merkkikoht testeri
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LIITE 2: KEHITYSKESKUSTELULOMAKE

Paivamaara:

Nimi:

10.

11.

12.

13.

Mitka asiat ovat edistaneet/haitanneet tydtehtaviesi hoitamista ja tavoitteiden saavuttamista?

Miten osaamisesi vastaa nykyisen tydsi vaatimuksia?

Millaista osaamista tarvitset lahitulevaisuudessa?

Miten arvioisit omaa jaksamistasi talla hetkell&a ja miten aiot huolehtia siita lahivuosina?

Mitk& ovat sinun omia vahvuuksiasi?

Mita vahvuuksia on sinun omalla tiimillasi?

Mitka kohteet korjaamoprosessissa ja lahijohtamisen tiimimallissa on sellaisia, jotka tarvitsevat va-
littdmiad muutoksia? Miten ne mielestasi pitaisi ratkaista?

Miten olet pystynyt vaikuttamaan omaan tyohdsi sen jalkeen kun tiimimalli otettiin k&ytt66n Joulu-
kuussa 20167

Paivittain taytettava tiimimuistio on ajoittain aiheuttanut pohdintaa henkilékunnan keskuudessa.
Minkéalainen tdmé&n muistion pitaisi mielestasi olla? Miten muistion avulla saatua tietoa pitaisi jalos-
taa niin, etta siita olisi hyotya koko jalkimarkkinoinnissamme?

Jos saisit itse paattaa ja suunnitella informaatiotaulun korjaamollemme, mita elementteja siina olisi
oltava jotta informaatio saadaan jaettua korjaamon & varaosien pdivittaisesta tilanteesta koko hen-
kilokunnalle yksinkertaisesti ja tehokkaasti? Mik& olisi sen paras sijainti autotalossamme?

Olet varmaan huomannut ettd maailma ymparillamme muuttuu voimakkaasti. Autotekniikka kehittyy
suurin harppauksin. Samanaikaisesti asiakkaan mielipiteet ja ajatukset ovat muuttumassa haasta-
viksi ja osin myds erittdin hankaliksi, jota ymparilla vellova keskustelu esim. sosiaalisessa mediassa
ruokkii. Myds vaaratieto levida tdssa myllerryksessa. Olemme muutoksen edessé, joka meidan pitaa
kohdata. Miten organisaatiokulttuurimme pitéisi mielestdsi muuttua etta pysymme tassd muutok-
sessa mukana?

Millaisia ammatillisen kehittymisen tavoitteita ja/tai uratoiveita sinulla on?

Sovitut toimenpiteet, aikataulu ja seuranta:
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LIITE 3: KEHITYSKESKUSTELUN SAATEKIRIE

Kehityskeskustelu 2017.

On aika valmistautua tulevaan kehityskeskusteluun. Kehityskeskustelu pidetaan eril-
lisen aikataulun mukaisesti. Kehityskeskustelun aikataulut 16ytyy mekaanikkojen
osalta ilmoitustaululta ja AutoMasterin kalenterista ja palveluneuvojien osalta Outloo-

kin kalenterista. Kehityskeskustelut pitad korjaamopaallikko.

Kehityskeskustelujen painopiste on vahvuuksissa ja niiden kehittamisessa. Vahvuuk-
silla tarkoitan sita, ettd ne ovat taitoja, kykyja ja toimintatapoja, jotka tuntuvat omilta
ja luontaisilta. Meissa kaikissa on valtavasti vahvuuksia, jotka ei valttamatta nay mi-
tenkdan tai joita ei osata arvostaa. Olisi erittdin hyva miettia tatd asiaa etukéateen,

mita se tarkoittaa omalta kohdallasi?

Tunnistamalla vahvuutemme pystymme maarittamaan ne kriittiset menestystekijat,
joita vahvistamalla saavutamme yhteiset tavoitteemme niin tuloksen kuin asiakastyy-

tyvéaisyytemme osalta.

Olemme kehittaneet timimalliamme kaikissa E. Hartikaisen toimipisteissa syksysta
2016 lahtien. Tiimimallimme ajatuksena on informaation jakaminen ja se, etta jo-
kaisella on mahdollisuus vaikuttaa omaan tyohén. Miten olemme tdssa onnistu-
neet ja mita tassa tiimiajattelussa pitaisi muuttaa, etta tyét saadaan mahdollisimman
jouhevasti lapi niin, etta se nakyy asiakkaalle saakka positiivisena tekemisen meinin-

kina?

Terveisin;

Arto Vartiainen

12.2.2017

#haastaitsesikunnolla #katsepallossa



LIITE 4: TIIMIPALAVERIN POYTAKIRJAPOHIA
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TIIMI 3 MB klo 8.55 —09.00 ‘ PVM: 17.2.2017

Mika eilen meni erityisen hyvin tai mika vaikeutti omassa tydssa onnistumista:

Osaston siisteys, mita tdnaan laitetaan kuntoon: Tiedotteet:

Pdivan tyot:




LIITE 5: KORJAAMOHALLIN LAYOUT JA KORJAAMOPAIKKOJEN TIIMIJAKO
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Tiimi 1. Citroen & Mitsubishi - tiimi on merkitty keltaisella.
Tiimi 2. Hyundai & Honda - tiimi on merkitty [iigli.
Tiimi 2. Mercedes - Benz - tiimi on merkitty Vilrealla.
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LIITE 6: DIAGNOOSILOMAKE

. A Lo . . Paivays:
Vianetsinnan dokumentointi tymaaraimen liitteeksi

Mekaanikko: Tydnumero:

*MITA* Vikadiagnoosi, mitd toimenpiteitd tehty vianmaarityksessa, kirjaa ylos mittausarvot/tulokset.

Kéytetty valmistajan ohjetta El D KYLLA D NUMERO:

*MIKSI* Léydds, kuvaus viasta, ota tarvittaessa valokuvia. (Valokuvat AutoMasterille, liitteeksi)

Selvitys vian aiheuttajaosasta (Tarkea tieto laajoissa korjauksissa):

**MITEN** Korjaustapa, kuinka vika poistui ja miten vian poistuminen varmistettiin

Wit jatkaa tanittaessa kaantdpuolelle

Liitteet: . .
D Tulon pikatesti D Valokuvat

D Lahdon pikatesti D Takuun ennakkolupa on tehty

Tuliko vika kuntoon? [] EI [] KYLLA

Osat merkitty ja varastoitu? D KYLLA D Poimintalista + testeritulosteet

D Auton huoltohistorian tarkistus

Testiajot: Alku ja loppukilometrit & aika

Nimi Kuvaus
Testiajojen koeajopaivakirja haasteellisissa diagnooseissa!
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LIITE 7: UUSI TIIMIPALAVERIPOYTAKIRIA

|Tiimi: | |Pvm:

Miten meilla meni eilen ?
(Onnistumiset ja ilonaiheet)

Mitd on suunniteltu talle paivalle ?
(Paivan lapikulku paépiirteissdan, huomioiden poikkeamat )

Mitd on suunniteltu huomiselle
(uudet suunnitelmat ja kokeilut, parannusehdotukset & kehitysideat)

Oivallukset ja uudet 16yd6t, joista pitda ottaa selvaa

Siisteys, mika nurkka laitetaan tdnéaan kuntoon ?
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