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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on autoalan teknisten toimihenkildiden tehokkuuden pa-
rantaminen. Teknisiin toimihenkil6ihin kuuluvat yrityksen huoltomyyjat ja vara-
osamyyjat. Tavoitteena on parantaa teknisten toimihenkildiden tehokkuutta hen-
kilokohtaisen aikataulun avulla. Aikataulusta tehddan ikdan kuin lukujarjestys,
jossa jokaiselle tydlle on paikkansa ja aikansa. Opinnaytetydssa on esitelty myds
muita tapoja, miten ajankayttéa voitaisiin yrityksessa tehostaa. Opinnaytetyon
tyovaihe suoritettiin kesdn 2018 aikana, jolloin tutkittiin asiakasvirtaa ja asiakas-
maarien jakaantumista eri kellonajoille ja viikonpaiville ja sitd, kuinka moni asia-
kas tavoitettiin puhelimitse. Liséksi tyontekijoitd haastateltiin heidan tyopaivansa
ajankaytosta. Jokaisen tyontekijan aikataulut ovat opinnaytteen liitteessa 1, joka

on raportissa julkaistu muokattuna.

Tyon tilaaja on Suomen laajuisen autoalan yrityksen Oulun toimipiste. Yrityk-
sessd on huomattu, ettéd teknisten toimihenkildiden aikataulun puuttuminen on
todellinen ongelma. Aikataulun puuttumisen vuoksi tehtavat tyot pitkittyvat ja |a-
hes jokainen huolto- ja varaosamyyja joutuu tekemaan ylitdita. Lisaksi kaikkia
asiakkaita ei valttamatta tavoiteta, tai mikali he eivat saa tarjousta riittavan nope-
asti, kdantyvat he herkasti jonkin toisen liikkeen puoleen. Asiakkaiden tavoitta-
mattomuus luonnollisesti vaikuttaa asiakasmaaraan ja taten liikevaihtoon nega-
tiivisesti. Jos huolto- ja varaosamyyjien tyopaivista saataisiin tehokkaampia, voi-
daan olettaa, ettei t6ité jaisi niin paljon rastiin. Téiden ajallaan tekemisesta seuraa
ylitdiden vdheneminen ja esimerkiksi laskutus ja laskujen tarkastaminen sujuvat
ajallaan ja jouhevasti, eikd kyseinen tydtoimenpide vahenna aikaa muiden tdiden
tekemiselta. Ylitdiden vaheneminen myo6s vaikuttaisi tyontekijoiden vapaa-ajan

maaraan positiivisesti, mika puolestaan voi edesauttaa tydssa jaksamista.

Opinnaytetydssa rajattiin pois asiakastyytyvaisyyden arviointi, koska tydvaihe
suoritettiin kesan 2018 aikana. Tulokset puolestaan analysoitiin syksyn 2018 ja
kevaan 2019 aikana. Koska tulokset on analysoitu ty6n suorituksen jalkeen, on

mahdotonta opinnaytetyon aikana arvioida, kasvaako asiakastyytyvaisyys.



2 AJANKAYTTO TYOYMPARISTOSSA

Opinnaytetyota tehtédessa perehdyttiin paljon kirjallisuuteen, joka kasittelee ajan-
kayttoa tydoymparistdossa, ajankaytén hallintaa ja tyonteon tehostamista. Jokai-
sessa lahteessa tuntui toistuvan sama teema: usean asian tekeminen yhtéaaikai-
sesti pitaisi lopettaa, aikataulutus ja tehtavien suunnittelu on tarke&a ja aikavar-
kaat tulisi saada kuriin. Seuraavaksi on perehdytty tekijoihin, jotka ovat aikavar-
kaiden roolissa tydymparistdssa, miten aikavarkaita voitaisiin valttaa tyopaikalla
ja millaiset ajankayton tehostamisen keinot ovat helposti kayttdonotettavissa tyo-

ymparistossa.
2.1 Aikavarkaat tyoymparistossa

Aikavarkaita esiintyy jokaisella tydpaikalla. Aikavarkaat voidaan jakaa kahteen
ryhmaan: ulkoisiin ja sisaisiin. Sisaisia aikavarkaita nimensa mukaisesti ovat sel-
laiset, jotka ovat tyOntekijasta itsesta kiinni, kun taas ulkoiset aikavarkaat ovat
l&hinn& ympariston aiheuttamia. (1, s. 6.) Voidaan myos puhua aikarydstajista,
jotka on maaritelty siten, ettéd ne ovat "sellaisia tehtavia ja asioita, joihin menee

likaa aikaa saatuun tulokseen nahden” (2, s. 73).

Aikavarkaista aiheutuu hukka-aikaa, joka voidaan maaritella siten, ettd "kaikki
sellainen ty0, joka ei tuota ns. lisdarvoa ja josta asiakas ei suostu maksamaan,
on tata hukka-aikaa.” Joidenkin laskelmien mukaan hukka-aikaa voi tulla jopa
kolmesta neljaan tuntia joka tyopaiva. Lisaksi jo paivittdinen 15 minuutin hukka-

aika vastaa noin kahta tyoviikkoa vuodessa. (2, s. 108 - 109.)

Jokaisessa luetussa lahteessa tulivat ilmi samat tekijat, jotka ovat aikavarkaiden
roolissa: keskittymisen puute yhteen asiaan, keskeytykset, joista merkittavim-
pana useasti oli puhelin ja sen kayttd, lykkdaminen ja suunnittelemattomuus.
Suunnittelemattomuuden aiheuttama aikavaras tutkittavassa yrityksessa pyri-
tdan saamaan kuriin opinnaytetyon tuloksena syntyvalla henkilékohtaisella aika-
taululla. Tall6in jokainen péaiva on suunniteltu ja ikavillekin téille, joita usein pyri-
taan lykkdaméaan, on suunniteltu oma aikansa ja paikkansa. Samalla aikataulun
avulla pyritdan saamaan keskeytykset ja niista aiheutuva keskittymisen puute ku-

riin. Yksi merkittava asia, joka toistui jokaisessa lahteessa, oli toteama, ettei itse
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tyonteko aiheuta stressia, vaan tekemattomat tyot. Aikataulun yksi hyva puoli on
myo0s se, ettéa parhaimmillaan se vahentaa tyontekijan stressia, koska jatkossa
hanella on aikaa tehda kaikki ikavatkin tyot, jolloin tekemattomia toita jad huo-

mattavasti vahemman rastiin eika parhaassa tapauksessa ollenkaan.
2.2 Usean asian tekeminen yhtaikaisesti

liro Jaaskelainen, Juha Lahnakoski, Mikko Sams ja Lauri Nummenmaa ovat tut-
kimuksessaan selvittaneet elokuvien avulla, mitd ihmisen aivoissa tapahtuu, kun
han koettaa keskittya moneen asiaan yhta aikaa. Tutkimuksessa selvisi, etta teh-
tavien vaihtaminen liian tihedan sekoittaa aivotoimintaa. Aivotoiminnan sekoittu-
minen puolestaan voi selittaa, miksi tulokset ovat heikommat silloin, kun tehdaan
useaa asiaa yhtaikaisesti kuin silloin, kun ihminen saa keskittya yhteen asiaan
kerrallaan. (3.)

Ihmisen aivoissa on tietoinen ja tiedostamaton osa, joista tietoinen osa on erittain
rajoittunut. Kavely ja hengittdminen ovat asioita, joita on helppo tehda yhta aikaa,
kun taas esimerkiksi matemaattisia taitoja vaativien tehtavien teko ja puhuminen
yht& aikaa on haastavaa. Tama selittyy silla, ettd asiat, joihin ei tarvitse juurikaan
keskittya tai jotka eivat vaadi korkea-asteista aivotoimintaa, on helppo tehda sa-

manaikaisesti. (2, s. 51.)

On erittain tarkeaa, etta tyontekija keskittyisi vain yhteen asiaan kerralla. Omaan
noin puolen vuoden kokemukseeni huoltomyyjan tehtavissa perustuen vaitan,
ettei tdiden vastaanoton tiskilla yhteen asiaan keskittyminen kerralla ole kovin-
kaan usein mahdollista. Kuitenkin huomasin, ettd mikéali oli mahdollisuus poistua
takahuoneeseen, ty6t valmistuivat huomattavasti nopeampaa kuin tdiden vas-
taanotossa. Takahuoneessa hairiot olivat pienemmat, jolloin keskittyminen ol
mahdollista keskittaa yhteen asiaan. Koska téllainen eristaytyminen salli mahdol-
lisimman hyvan keskittymisen, virheiden maarakin myos vaheni, jolloin samaa
asiaa ei tarvinnut tehdé useasti. Tasta syysta jokaiselle tyontekijalle on varattu
aikatauluun aika, jolloin han voi tehdéa pakolliset ty6tehtavat. Jokaisen varaosa-

ja huoltomyyjan aikataulut on suunniteltu limittain. Aikataulujen limittdminen mah-



dollistaa sen, etté toisen huolto- tai varaosamyyjan on mahdollista poistua taka-
huoneeseen tekemaan t6ita ja toinen huolto- tai varaosamyyja on téiden vastaan-

otossa palvelemassa asiakkaita.
2.3 Virheet

Kiireesta aiheutuu virheita, joiden syyna ovat paasaantoisesti ihmisen havainto-
toiminnan ja viestinnan erikoispiirteet ja rajoittuneisuudet. Myos stressi, otaksu-
mat, ennakkoluulot, vaarat havainnot, muistamattomuus ja viestintavaikeudet
ovat merkittavia virheiden aiheuttajia. Virheista kuitenkin voi paasté eroon pienilla

kaytannon asioilla, kuten ennakoimalla. (2, s. 43 - 47.)

Virheista aiheutuu turhaa haittaa tyontekijalle. Pahimmillaan jokin asia joudutaan
tekemaan kahteen, ellei jopa useampaan kertaan. Myds asiakkaalle aiheutuu tur-
haa haittaa tyontekijan virheista, jos ei mitddn muuta niin mielipahaa. Tallaisia
hyvia esimerkkeja ovat tilanteet, jolloin asiaa ei saada kerralla kuntoon, asiakas
joutuu odottelemaan korjauksen tarjousta kauan aikaa tai hanelle lahetetaan vir-
heellinen tarjous, josta esimerkiksi puuttuu varaosia tai hinta on taysin vaara. Tal-

|6in asiakas pahimmassa tapauksessa kéaantyy jonkin toisen liikkeen puoleen.

Jokaisen henkilokohtaisella aikataululla pyritéan ennakoimiseen: kun tiedetaan,
etta jokaiselle tydtehtavalle on oma paikkansa ja aikansa, tiedetdan, etta kysei-
nen tehtdva saadaan hoidettua viimeistaan silloin. Nain tehtavan voi kirjata itsel-
leen muistiin, jolloin sité ei tarvitse en&& muistella, vaan voi keskittyd meneillaan
olevaan tyohon. Lisdksi valtytaan silta, etta jokin asia, esimerkiksi takuuasia,
lasku tai muu asia, taytyisi hoitaa kiireella. Asia l16ytyy muistiosta silloin, kun sen

tekemiselle on oikea aika.

Muistiona voi toimia jokaisella henkil6lla itse parhaaksi ndkeménsa asia: yksi voi
kirjoittaa puhelimen muistioon, toinen siirtda tydomaarayksen paikkaan mista sen
osaa ottaa oikeaan aikaan esille, kolmas voi kayttaa erillista vinkoa, johon keréa
tehtavat asiat ja niin edelleen. Olisi kuitenkin tarkeda, etta muistettavat asiat ke-
rattaisiin yhteen paikkaan, jolloin valtytdan turhilta muistilapuilta ja asiat voidaan

sailyttaa tietoturvalakien mukaisesti.



2.4 Aikataulu

On tarkead, ettd ihminen voi tehda keskittyneesti yhta tyotehtavaa kerralla, silla
ty0 voi talloin edistyd muutamassa tunnissa yhta paljon kuin keskeytyksia taynna
olevan ty6paivan aikana (4, s. 93). Tahan tarkoitukseen on olemassa tydkalu 33’
33”. Tyokalu toimii siten, ettd varataan tydpaivasta 33 minuuttia ja 33 sekuntia
tyon tekemiselle. Lyhyt aika on helppo varata kalenterista, vaikka tydpaiva olisi
kuinka kiireinen. Tarke&aa aikavarauksessa on, etta jakson pituus on lahella yhta-
jaksoisen keskittymisen ylarajaa. (5, s. 86 - 87.) Tapa on hyva, jos ei pysty kayt-

tamaan enempaa aikaa.

Tyontekijoiden aikatauluun on varattu joillekin tehtaville vahintaan tunti, mutta he
voivat myds kayttdd 33 minuutin taktiikkaa, mikali tydpaiva on hyvin kiireinen ja
asiakkaat tai asentajat vaativat valitonta huomiota. Olisi kuitenkin tarkeaa, etta
tyontekija saisi keskittyd edes noin puoli tuntia yhteen tyéhon, jotta han saisi oi-

keasti toita tehtya. Keskittyneessa tilassa virheiden méaarakin vahenee.

Sanonta "hyvin suunniteltu on puoliksi tehty” patee tassakin. Koululaistenkin lu-
kujarjestyksilla on juuri se merkitys, etté jokaiselle opiskeltavalle oppiaineelle on
oma aika ja kaikki tarvittavat asiat tulee varmasti opiskeltua. Samaa periaatetta
on hyva soveltaa tydelamassa: viikoittaisen aikataulun avulla jokainen tyo tulee
tehtyd tyoviikon aikana varmasti, jolloin ei jadda jalkeen esimerkiksi laskutuk-

sessa, kun laskut tarkistetaan ajallaan.
2.5 Tehtavalistat ja tehtavien priorisointi

Ivy Lee on keksinyt tehokkuuden parantamiselle hyvéan ja yksinkertaisen tavan.
Perusperiaatteena on, etta henkild kirjaa kuusi seuraavan paivan tarkeinta tehta-
vaa ja laittaa ne tarkeysjarjestykseen. Paiva aloitetaan kohdasta yksi. Jokainen
tehtava tehdaan loppuun asti, ennen kuin siirrytddn seuraavaan. Mikali jotkin teh-
tavat jaavat tekematta, siirretddn ne seuraavan paivan listan karkeen. (5, s. 36 -
37.) Slaen on tasta jalostanut periaatteen 5aDay, jonka idea on, etta kirjataan
muistiin seuraavan paivan viisi tarkeinta tehtavaa ja aloitetaan paiva tehtavasta
yksi. Han on todennut, etta "viisi tehtavaa paivassa vahentaa henkista kuormaa,

kasvattaa osumatarkkuutta ja lisd& sisdistd varmuutta, jolloin aikaansaamisen
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tunne kasvaa.” (5, s. 38 - 42.) Tehtavalistoihin kirjataan kaikki hoidettavat tehtavat

ja muistettavat asiat (4, s. 44).

Useasti tehtavat priorisoidaan niiden kiireellisyyden mukaan, mutta kaikkein kii-
reisimmalta tuntuva tehtava ei valttamatta ole kaikkein merkityksellisin. Kiireelli-
syyden sijaan priorisointia suoritettaessa taytyisi ottaa ensin huomioon tehtavan
merkittavyys, taman jalkeen vasta mahdolliset aikarajoitukset ja kiireellisyys ja
viimeisena se, mihin suuntaan asian merkitys muuttuu, jos tehtavan suorittamista
siirretaan. (4, s. 48 - 49.) Tata asiaa pohdittaessa huomataan, etta kiireinen asia

voi olla kaikkein vahiten merkityksellinen ja vahiten tuottava.

Omien kokemusten perusteella vaitan, etta tdiden listaaminen ja tarkeysjarjestyk-
seen laittaminen auttaa hahmottamaan tydpaivan kulkua, parhaimmillaan koko
tyoviikon. Lisdksi olen itse huomannut, ettd jos asiat kirjaa muistiin edeltdvana

iltana, ty6t tuntuvat ratkeavan kuin itsestaan seuraavana paivana.

Asioiden listaaminen ja priorisointi olisi helppo ottaa kayttoon tydymparistossa.
Asioiden listaamisesta ja priorisoinnista saatava hyoty vaatii jokaiselta tyonteki-
jaltd omaa, henkilokohtaista panosta. Kuitenkin, kun tehtavat asiat kirjataan heti
tyopaivan jalkeen muistiin, ei tehtavia asioita tarvitse enaa kotona miettia vaan
niihin voi palata seuraavana aamuna tydpaikalla. Tyontekijan stressi todennakoi-
sesti vahenee, kun hén ei joudu miettimdan tydasioita kotona. Itse olen myds
kayttanyt tapaa, etta jos muistan jonkin tarkean tehtavan vasta tyopaivan jalkeen,
laitan siita itselleni tydsahkdpostiin muistutuksen, jolloin asia tulee muistettua heti

aamulla tydpaikalla eika sita tarvitse enda kotona miettia.

Jotta paastaisiin tydssa tuloksellisuuteen, taytyy kaytettavissa oleva aika jakaa
tietoisesti eri tehtaville ja priorisoida tehtavat. Ajatellaan tilannetta, etta taytyisi
laatia asiakkaalle huoltotarjous, mutta meneilladn on juuri jonkin ison tyén laskun
valmistelu. Pitkalla aikavalilla tarkasteluna nopea huoltotarjous voi tuoda pitkaai-
kaisen asiakkaan, mutta jotta saadaan kuukauden liikevaihtoa kasvatettua, suu-
risummainen lasku on syyta viimeistella ensin. Lisaksi ajankohtainen laskutus ta-
kaa ajankohtaisemman tuloksen seurannan, ja kun asiat ovat tuoreessa muis-
tissa, laskun viimeistely on helpompaa kuin viikkojen jalkeen tydn valmistumi-

sesta.
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2.6 Keskeytykset

Jaaskelainen (2, s. 52) on koonnut keskeytymisen kielteisen saldon seuraavan-
laiseksi: ajatus katkeaa, joudutaan palaamaan uudestaan asiaan ja tama vaatii
lisdaikaa. Lisaksi ty0, jota oltiin tekemassa, unohtuu, keskeytykset aiheuttava ar-

tymysta ja edellinen ty6d on vield mielessa ja uuteen keskittyminen on hankalaa.

Tyon tekeminen olisi mielekkdampaa ja tyo olisi tehokkaampaa, jos saisi keskit-
tya yhteen asiaan kerrallaan. Tama tuli ilmi tyontekijoille teetetyssé ajankayttoky-
selyssé, jossa kysymykseen 13. saatiin vastaus, etta tyopaivaa voisi tehostaa se,
ettd saisi tehda yhden asian kerrallaan loppuun asti rauhassa. Vastauksessa li-

sattiin, ettd harvemmin tdma on mahdollista. Vaitteesta olen itse samaa mielta.

Omien kokemusten perusteella on hankalaa keskittyd yhteen asiaan kerrallaan
tyoymparistdssa, jossa puhelin soi, sdhkodpostiin tulee koko ajan uusia viesteja,
asiakkaita kay, asentajat tarvitsevat milloin mitékin ja niin edelleen. Eniten kes-
kittymista hairitsevat keskeytykset. Paaasiassa tyon keskeyttaa asiakas joko
henkilokohtaisesti, kun tulee tuomaan autoa huoltoon tai mita nyt ikind hanella
onkaan mielessa, tai puhelimen vélityksella. Puheluiden aiheuttama keskeytys
on myos todettu useassa lukemassani lahteessa (ks. 1, s. 22 - 23 ja 2, s. 73).
Kun siirrytaén esimerkiksi takahuoneen tietokoneelle tekeméén toitd, saadaan
suljettua pois keskeytykset, jotka asiakkaat henkilokohtaisesti aiheuttavat. Jos
takahuoneeseen siirtyva henkilo jattaisi puhelimensa tdiden vastaanoton tiskille,

saataisiin myos puhelimen aiheuttamat keskeytykset suljettua pois.

Tyontekija voi myos itse aiheuttaa tyon keskeytyksia vaihtamalla tyétehtavien va-
lilla jatkuvasti saamatta mitaan valmiiksi. Ty6tehtavien keskittdminen jollekin péai-
vélle ja ajankohdalle vahentaa itsesta aiheutuvia keskeytyksia. Tehtavien keskit-
tamista varten tehdaan aikataulu, jolloin jokaiselle paivélle on varattu tietty aika
tietyille tehtaville. Téiden tekeminen on helpompaa, kun saadaan hoitaa esimer-
kiksi kaikki tarjoukset, laskut, takuuasiat ja niin edelleen yhdella kertaa, eika aja-

tuksen tarvitse siirtyd vahan valia tehtavasta toiseen.

Keskeytyksiad aiheuttavat myos asentajat silloin, kun heill& on jokin ongelma. Tal-

laisia ongelmia voivat olla esimerkiksi v&aréa varaosa, autosta |oytyy valitonta
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huomiota vaativia puutteita tai han ei tiedd, miten jatkaisi eteenpain. Nama kes-
keytykset ovat valttAméattomia, jotta asentaja kykenee jatkamaan toitaan. Asen-
tajien aiheuttamia keskeytyksia voitaisiin vahentaa siten, etta asentajat ensisijai-
sesti tavoittelisivat sitd henkil6a, joka tydskentelee silla hetkella tdiden vastaan-
otossa. Tall6in takahuoneessa tytskenteleva saisi jatkaa tyétaan rauhassa. Mi-
kali toiden vastaanotossa olevalla henkilolla on asiakas, kdénnytaan takahuo-
neessa tyoskentelevan puoleen, jotta asentaja padsee mahdollisimman nopeasti
jatkamaan tyotaan. Asentajien aiheuttamia keskeytyksia voitaisiin my6s vahen-
taa niin sanotulla hallitydnjohtajalla, joka hoitaisi tarvittavat puhelut asiakkaalle ja

auttaisi asentajaa tarvittaessa.

Talla hetkella tutkittavan yrityksen takahuoneessa tyoskentelee paasaantoisesti
yksi henkild, mutta koska h&n on suurimman osan paivasta kiinni varastonhallin-
nan parissa, ei hankaan voi tayspaivaisesti toimia asentajien tukena. Kuitenkin
on todettu, ettd han on erittain tarkea tuki asentajille ja toimihenkiléille laajan am-
mattitaitonsa vuoksi. Tasta syystd hanen aikataulustaan on pyritty varaamaan
niin sanotusti varaamatonta aikaa, jolloin h&n voi esimerkiksi ottaa ylim&araisia

vikakoodien lukuja ja toimia asentajien ja huolto- ja varaosamyyjien tukena.
2.7 Lykkaaminen

Usein tyot viivastyvat myos niiden lykkaamisen vuoksi. Usein saattaa sortua lyk-
kddmaan jotakin tyota, vaikka tietdd, etta se tulisi kuitenkin tehdé. Toisinaan on
jarkevaa lykata asiaa ja antaa alitajunnan ajatella sité seka tyostaa tietoisesti teh-
tavan suorittamiseen vaadittavia valivaiheita. Tarkoituksenmukaisesta lykkaami-
sestd on kyse silloin, kun henkilo tietdd, ettd kyseessa oleva asia pitaa tehda ja
sen voi myos nailla resursseilla tehda, lykk&amisesta ei ole mitdan hyotya, kysei-
nen asia vaivaa ja rasittaa olemalla koko ajan mielessa eivatka erilaiset tekosyyt
oikeasti esta asian tekemista. Tekaistuja selityksia tarkoituksenmukaiselle lyk-
kaamiselle voivat olla esimerkiksi keksitty ajan puute, keksitty tarve tehda jotakin
muuta ensin tai asiaa taytyy harkita tai muuten vain odotella jotain tapahtuvaksi.
Useimmiten lykatyiksi tulevat asiat, jotka ovat suuritdisia, ikavia, vaikeita tai epa-

miellyttavia. (2, s. 91.)
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Usein lykkaamisen aikana tehdaan niin sanottuja sijaistoimintoja. Sijaistoiminto-
jen tekemisessa on se hyva puoli, ettd edes ne tulevat tehdyksi. Kuitenkin tehté-
vat, jotka ovat tyon tuloksellisuuden kannalta tarkeimpid, jaavat tekematta. Li-
saksi, kun viivytellaan ja lykatdan hankalia ja vaikeita tehtavia, tulee tehtavista

toista entistéa hankalampia. (1, s. 38.)

Tehtavien lykkddminen myds kuluttaa energiaa, silla tekemattomat, ehka epa-
miellyttavatkin tyot pysyvat tydlistalla, jolloin ne hairitsevat keskittymista muihin
tehtaviin olemalla koko ajan mielessa. Jotta tyotehtavien lykk&amista voitaisiin
valttaa, tulisi tehtaville yksinkertaisesti asettaa maaraaikoja ja kannustimia. Li-
saksi tulee harkita, ettéd paraneeko paatos tai tyon tulos oleellisesti, kun asiaa
siirretdén. (4, s. 74.) Yleensa tahan on vastaus, ettd ei parane. Painvastoin tulos
saattaa heikentya, etenkin, jos on kyse esimerkiksi asiakkaalle tehtavasta tar-

jouksesta tai laskutettavasta tydsta.

Yksi hyva tapa, jolla tdiden lykkaamista saadaan valtettya, on paattaa, etta en-
simmaisena tehdaan ne kaikista hankalimmat ja ikAvimmat ty6t. Talldin saadaan
mielihyvan tunne siita, etta ollaan selvitty kyseisesta tyotehtavasta. Hankalien t6i-
den jalkeen voidaan siirtya helppoihin ja miellyttaviin tehtaviin, jotka tuntuvat han-
kalan tyon jalkeen valmistuvan kuin itsestéaan. Tyontekija voi myos palkita itsensa
hankalan tyon jalkeen esimerkiksi kupillisella kahvia. Hankalan tyon jalkeen hel-
pot tyot voivat myos tuntua ikédéan kuin palkinnolta. Itse olen soveltanut ensin han-
kalien toiden tekemistéa niin toissa, koulussa kuin vapaa-ajallakin. Omien koke-
musten perusteella vaitan, ettéa kuppi kahvia maistuu aiempaa paremmalta ja hel-
pot ty6t tuntuvat aiempaa helpommilta hankalan tehtavan jalkeen. Tyodntekija voi
myds tehd& ensin helpommalta tuntuvat ty6t valmiiksi. Kuitenkin on tarkeé&a, etta
jokainen tyontekija loytaa itsellensa parhaan tavan toimia ja han tunnistaa, milloin

han tarkoituksella lykk&a tdiden tekemista.
2.8 Stressi

Kovan stressin alueella turvaudutaan usein huonoihin toimintatapoihin. Lisaksi
suorituskyky laskee, kun henkilon kokema paine joko laskee liian pieneksi tai
nousee liilan suureksi. (5, s. 19.) Oleellinen sanoma jokaisessa luetussa lah-

teessa stressista oli, ettd stressi ei synny tyotehtavistd vaan tekemattomista
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toista. Liséksi erittain stressaantuneena ihmisen ajantaju kokee hairidita, jolloin
aikaa tuntuu kuluvan todellisuutta enemman tai todellisuutta vahemman (2, s. 22

- 23). Liséksi stressi on mainittu yhtena ajanrydstajana (2, s. 73).

Kuitenkaan kaikki stressi ei ole haitallista. Hyvasta stressistd puhutaan silloin,
kun henkild on sitoutunut pyrkimiinsa tavoitteisiin, hanella on tunne, etta voi
omalla toiminnallaan vahentaa kokemaansa painetta tai tyomaaraa. Lisaksi hy-
vasté stressista puhutaan silloin, kun henkild tunnistaa paineita aiheuttavat syyt
ja pitdéa naita syita luonnollisina, han on aiemmin selviytynyt samankaltaisista ti-
lanteista ja hanella on tarvittaessa mahdollisuus saada kollegoiltaan apua (2, s.
129). Haitallinen stressi yleensa johtuu lilasta kiireestd seka kiireen aiheutta-
masta epavarmuudesta (1, s. 5). Lyhytaikainen stressi on oikeastaan hyva asia,
silla se paasaantoisesti aiheuttaa suorituskyvyn lisdantymista. Pitkdaikainen
stressi puolestaan aiheuttaa suorituskyvyn alenemista, ja lopulta seurauksena

voi pahimmillaan olla &killinen romahdus tai sairastuminen. (4, s. 113.)

Koska lyhytaikainen, jokaisen henkildon omiin sietorajoihin sopiva stressi on pa-
rempi asia kuin tylsistyminen, tulee tyontekijalla olla riittdvan haastavia tyotehta-
vid. Opinnaytetyon tuloksena syntyneella aikataululla pyritddn vahentamaan te-
kemattomista toista aiheutuvaa stressia. On kuitenkin ensisijaisen tarkeaa, etta
jokainen tyontekija oppii tunnistamaan, milloin hanella on liikaa tydsté aiheutuvaa

stressia.
2.9 Paatelmat

Jokainen aikaa vievista asioista on muutettavissa ja niiden maara on vahennet-
tavissa. Kuitenkin kaikki parantamistoimenpiteet vaativat tyontekijalta itseltaan
henkilokohtaista panosta, jos ei mitd&dn muuta, niin itsekuria. Kun tyfaikaa varas-
tavat tekijat huomioidaan ja niiden tekijoiden vahentamista varten olevat tavat

otetaan kayttéon, tuntuvat kaikki parannuskeinot lopulta itsestdanselvyydelta.

Omien tapojen muuttaminen vie aikaa, joten ei pida rankaista itseédan liikaa, jos
toisinaan erehtyy kayttamaan vanhoja toimintamallejaan, esimerkiksi lykk&aa-

maan jotain tehtavaa. Erehtymiset kuuluvat asiaan ja toimintatapojen muuttami-

15



nen on pitkdaikainen prosessi. Kuitenkin pienet tydtapojen muutokset pitkalla ai-
kavalilla aikaansaavat suuria muutoksia niin itsessa kuin tydymparistossa. Opin-
naytetyon tuloksena syntyva aikataulu on hyva keino alkaa muuttaa omia toimin-

tatapojaan.

Erityisen tarkeda kuitenkin on, etta aikataulua noudatetaan ja etta jokainen kes-
Kittyy ty6tehtavaan vahintdan noin puoli tuntia. On myds tarkeaa, etta tyontekija
tekee sitéa asiaa, mikd on aikatauluun varattuna, eika siirry kiireellisempiin tehta-
viin. Aiemmin on todettu kappaleessa 2.5, etta kiireisimmalta tuntuva tehtava ei
valttamatta ole kaikkein merkityksellisin. Aikataulun toimiminen vaatii jokaiselta

tyontekijalta sitoutumista.
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3 KAYTETYT TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimusmenetelmét voidaan jakaa kahteen ryhmé&&n niiden toimintatavan mu-
kaan. Tutkimusmenetelmia ovat kvalitatiiviset ja kvantitatiiviset tutkimusmenetel-
mat. Yksinkertaisuudessaan kvantitatiiviset tutkimusmenetelmat tarkoittavat tut-
kimuksia, joissa kaytetdan tasmallisid ja laskennallisia menetelmia. Tasta syysta
kvantitatiivisia menetelmia nimitetaan tutummin maarallisiksi menetelmiksi. Kva-
litatiiviset tutkimusmenetelmat ovat menetelmid, joita kaytetaan kvantitatiivisen
tutkimuksen lisaksi. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa pyritddn ymmartamaan tutkit-
tavaa ilmiota, mista syysta mikin asia johtuu. Kvalitatiivisia menetelmia sanotaan

tutummin laadullisiksi menetelmiksi.

Opinnaytetyota tehtdessa huomattiin, ettéd kvantitatiiviset tutkimusmenetelmat
antoivat tietoa lahinna tyontekijoiden tyopaivaan vaikuttavista ulkoisista tekijoista
ja kvalitatiivinen tutkimus antoi tietoa tyontekijdiden tydpaivaan vaikuttavista si-
saisista tekijoista. Tutkimukset tukivat toisiaan ja molemmat olivat opinnaytety6n

kannalta hyodyllisia.
3.1 Kvantitatiiviset tutkimusmenetelméat opinnaytetydssa

Tyo6ta tehdessa kaytettiin kvantitatiivisia menetelmid, kun seurattiin asiakasvirran
jakautumista paivan eri tunneille ja sitéa, kuinka usein puhelin soi paivan aikana,
kuinka moneen puheluun vastataan heti ja kuinka moni puheluista tallentuu soit-
topyyntoéihin. Tyota tehdessa seurattiin sellaisten asiakkaiden maaraa, jotka tule-
vat paikan paalle pyytamaan huoltoaikaa tai kysymaan varaosia tai mita ikina
heilla on mielessaan. Tyota tehdesséa seurattiin, mihin kellonaikaan asiakkaat
useimmiten tuovat autonsa korjaamolle ja mihin aikaan he useimmiten hakevat
autonsa korjaamolta. Nain on helpompi alkaa suunnittelemaan, mina paivana ja
mihin aikaan olisi paras hoitaa esimerkiksi takuuasioita tai laskutusta, kun nah-
daan, mille aikavélille ja mille paivalle asiakasvirta paaasiallisesti jakautuu. Li-
saksi jokaisen huolto- ja varaosamyyjan puhelimessa viettdméaé aikaa on seu-
rattu yhden viikon ajan. Omien puheluiden kestoa on seurattu seitseman viikon

ajan. Nain on helppo todentaa, kuinka paljon aikaa tyontekijalla todellisuudessa
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kuluu puhelimessa puhumiseen ja kuinka kauan ty6paivasta on kaytettavissa

muihin téihin.

Tutkittavia asioita seurattiin yksinkertaisesti merkkaamalla vihkoon "tukkimiehen
numeroita” kayttaden mina paivana ja mihin kellonaikaan tapahtuu asiakaskontak-
teja. Lopulta saadut tulokset kerattiin Exceliin ja tuloksista tehtiin diagrammit. Dia-
grammeja valmistui viikko-, kuukausi- ja kellonaikakohtaisia. Jokaisesta tutkitta-
vasta asiasta tehtiin keskiarvotetut diagrammit. Keskiarvotetuilla tuloksilla pyrittiin
minimoimaan seurannan aikana syntyneet virhearvot seka saamaan esille kuvio,
miten asiakkaat asioivat korjaamolla. Ei ole tarpeellista julkaista jokaista diagram-
mia, silla niita tuli opinnaytetydn aikana liki 200. Osa diagrammeista on julkaistu

opinnaytteen liitteessa 2 havainnollistamisen vuoksi.
3.2 Kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat opinnaytetydssa

Kvalitatiivisia menetelmia on kaytetty muun muassa tyontekijdille teetetyssa ajan-
kayttokyselyssa (liite 3). Kyselyyn vastaamalla tyontekijat saivat kertoa, mihin
heidan tybdaikansa paasaantoisesti kuluu ja mihin he kokevat tarvitsevansa
enemman tyQaikaa. Kaytdnngssa annettiin tutkittavan yrityksen tyontekijoille
mahdollisuus tuoda omat nakdkulmat ja mielipiteet esille. Tall6in aikataulua ei
suunniteltu pelkastaan kvantitatiivisessa tutkimuksessa saatujen tulosten poh-
jalta, vaan jokaisen tyontekijan aikataulusta on pyritty tekem&aan mahdollisimman
henkilokohtainen ja heidan toiveensa on pyritty ottamaan huomioon.

Ajankayttokyselyn avulla pyrittin ymmartamaan, mista syysta seurantatulokset
ovat minkékinlaisia, ja puolestaan seurantatuloksilla pyrittiin selittdmaan tyonte-
kijoiden omia kokemuksia siitd, mihin heidan tyopaivansa kuluu. Kvalitatiivisia
menetelmiad kaytettiin myds, kun pyrittin ymmartamaan, miksi asiakasméaarat ja-
kautuvat millekin kellonajalle tai vilkkon paivalle. Taméan pohjana kaytettiin omia
henkilokohtaisia kokemuksia niin asiakkaana kuin huoltomyyjanakin. Naihin joh-
topaatoksiin jouduttiin kayttdmaan yleistyksia ihmisten toimintatavoista. Opinnay-
tetydssa ihmisten yksilollisyys korostui erityisesti kohdassa, kun tarkasteltiin yk-

sittéisten puheluiden kestoa.
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4 TUTKIMUSTEN TULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

Tassa luvussa on kerrottu kesan 2018 aikana tehdysta tutkimuksesta, jossa seu-
rattiin asiakasvirran jakautumista paivan eri tunneille ja viikon eri paiville, milloin
huolto- tai varaosamyyja vastaa helpoiten puhelimeen silloin kun puhelin soi ja
milloin puheluita tallentuu eniten soittopyyntdjarjestelmaan. Luvussa on analy-
soitu tutkimuksen aikana tehtyja havaintoja. Raportista on jatetty pois tarkat asia-

kasmaarat seka kellonajat, joille asiakasvirran maara jakautuu.

Analysoitavia tuloksia asiakasvirran osalta kerattin kymmenen viikon ajalta.
Omien puheluiden kestoa seurattiin seitsemé&n viikon ajan sek& muiden tyonteki-
jéiden puheluiden kestoa viikon ajan. Nain saatiin tarpeeksi riittdva otanta, jonka
perusteelta voidaan tehda johtopaatoksia. Otanta muiden tydntekijoiden puhelui-
den keston seurannassa oli riittavan suppea, jotta he jaksoivat ja muistivat mer-

kita puheluiden kestot muistiin.

Tutkimuksessa otettiin huomioon myds samassa liiketilassa toimivat automyyjat
yhtena asiakkaana silloin, kun he tulivat suoraan huollon vastaanoton tiskilta va-
raamaan huoltoaikaa tai muuta korjausaikaa jollekin autolle. Niiden maara oli va-
hainen, mutta ne nakyvat kuitenkin yhtend kokonaisuutena liitteen 2 diagram-

meissa.
4.1 Asiakasvirta ja sen jakautuminen

Koko seurannan aikana asiakaskontakteista 27 % sijoittui maanantaille, 21 %
tiistaille, 20 % keskiviikolle, 17 % torstaille ja 16 % perjantaille. Kymmenen seu-
rantaviikon aikana seitsemana viikkona eniten asiakaskontakteja oli maanantai-
sin, ja kuutena viikkona véahiten asiakaskontakteja oli torstaisin. Vaikka asiakas-
kontakteja oli suurimmaksi osaksi vahiten torstaisin, oli ero perjantain asiakas-
maariin niin pieni, ettd perjantain asiakaskontaktien maara jaa keskiarvotetussa
tilastossa hieman vahaisemmaksi kuin torstain asiakaskontaktien maaré (kuva
1).
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Asiakaskontaktit paivakohtaisesti (keskiarvotettu)

ma ti ke to pe

Viikonpava

Asiakasmaara

KUVA 1. Asiakaskontaktit paivakohtaisesti, keskiarvotettu tilasto

Asiakaskontaktien maaran vaheneminen viikon edetessa noudattaa samaa ku-
viota, oli tuloksia seurattu koko otannan ajalta tai koko otannan keskiarvosta. Osa

diagrammeista on julkaistu opinnaytetyon liitteessa 2.

Huolto- ja varaosamyyjan tehtavissa tulee vastaan erittain paljon asiakaskontak-
teja paivittain. Asiakaskontaktien maara viikkokohtaisesti vaihteli suuresti. Tasta
raportista on jatetty pois tarkat asiakasmaarat. Viikkokohtaisista asiakasmaarista
laskettiin asiakasmaara keskiarvona viikkoa kohden. Saadun keskiarvon perus-
teella laskettiin keskihajonta ja saadun keskihajonnan perusteella rajattiin osa vii-
koista tarkastelun ulkopuolelle. Talla menetelmalla rajattiin kymmenesta seuran-
taviikosta kolme tarkastelun ulkopuolelle. Menetelmalla pyrittiin minimoimaan tu-
loksissa olevaa virhetta. Asiakkaiden méaraa ennen tehtya rajausta havainnollis-

taa kuva 2.
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Asiakasmaara

Viikko

Asiakasmaara

Ema Hti mke Hto Hpe

KUVA 2. Asiakasmaara, kokonaisseuranta, huomioitu kaikki tulokset

Kuvista 2 ja 3 ndhdaan, etta arvioinnin ulkopuolelle jaivat tarkasteluajankohdan
suurimmat seka pienimmat asiakasmaarat. Esimerkiksi kuvassa 2 nakyvat maa-
nantain poikkeuksellisen korkeat arvot on jatetty pois arvioinnista. Kuva 3 havain-

nollistaa rajauksen jalkeen arviointiin siséltyvia arvoja.
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Asiakasmaara, keskihajonta

Asiakasmaara

Viikko

Ema Eti mke Mto MWpe

KUVA 3. Asiakasmaara keskihajonnan perusteella laskettuna, jatetty huomiotta

kolmen viikon tulokset

Huomattiin myds, etta asiakkaiden maara painottuu aamun tunneille. Asiakkai-
den maaran painottuminen aamun tunneille huomattiin, oli otanta paivakohtai-
nen, koko seuranta-ajan laajuinen tai keskiarvotettu otanta. Huomattiin myas,
etta asiakasméaarat hiukan nousivat iltapaivan viimeisilla tunneilla ja etta hiljai-

sinta oli juuri ennen naita tunteja (kuva 4).

Asiakasmaara kellonaikakohtaisesti
(keskiarvotettu)

Kellonaika

Asiakasmaara

KUVA 4. Asiakasmaara kellonaikojen perusteella, keskiarvotettu tilasto
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Asiakasmaarien muutokset ja asiakasmaarien jakautumiset ovat yksinkertaisim-
millaan selitettavissa inhimillisista syista. Tarkastellaan ensin asiakkaiden maa-
ran jakautumista viikkokohtaisesti. Maanantaita edeltdé viikonloppu, jolloin kor-
jaamo ei ole auki. Liséksi viikonloppuisin ihnmiset voivat matkustella, ajaa perheen
toisella autolla, keskittya enemman autosta kuuluviin &aniin ja niin edelleen. Kun
asiakkaalla ei ole paallimmaisend mielessa arjen aiheuttama Kiire ja stressi, han
todennakoisesti huomaa normaalista poikkeavat asiat autossa. Lisaksi huolto-
valo voi syttya viikonlopun aikana, jolloin asian voi hoitaa aikaisimmillaan maa-
nantaina. Voidaan siis pyrkia selittamaan maanantain korkeaa asiakasmaaraa
silla, ettd asiakas on voinut huomata viikonloppuna sellaisen vian tai puutteen,
joka kiireisen arjen keskella ja& huomaamatta tai autoon on korjaamon aukiolo-

aikojen ulkopuolella tullut jokin vika.

Viikon edetessa laskevaa asiakasmaaraa voidaan pyrkia selittamaan silla, etta
viikon edetessa moni ihminen voi ajatella: "hoidan tdman sitten maanantaina, en
nyt kerked@”. Asian hoitamisen lykkdamisté on havaittavissa varsinkin silloin, jos
asia ei ole kiireinen, vaan esimerkiksi syttynyt huoltovalo. Viikon edetessa laske-
vaa asiakasmaaraa voidaan selittdd myos silla, etta ihmiset alkavat vahitellen
valmistautua viikonlopun viettoon, jolloin rentoutuminen ja muut vapaa-ajan asiat
tuntuvat tarkeammiltd kuin niin sanotut pakolliset auton huollot ja korjaamiset.
Inhimillisilla syilla on helppo pyrkia selittamaan asiakasmaéarien jakaantumisessa
huomattavaa ilmiota. Jotta kyseiseen asiaan saataisiin faktoja, tulisi jarjestaa riit-
tavan suurelle otannalle aiheeseen liittyva kysely ja ihmisten tulisi vastata kyse-
lyyn rehellisesti. Voidaan kuitenkin ajatella, etta kyselyn jarjestdminen ja tulosten
analysoiminen vaatisi likaa aikaa ja resursseja saatuun hydtyyn nahden. Tasta

syysta tehdaan olettamia ja yleistyksia.

Asiakasmaaran jakautumisen kellonaikakohtaisesti voi pyrkia selittimaan teke-
malla oletuksia ihmisten kayttaytymisesta ja ajatusmaailmasta. Moni asiakas tuo
auton huoltoon ennen kuin menee toihin. Lisaksi moni asiakas tuo autonsa jo
aamulla korjaamolle, vaikka varattu aika olisi vasta iltapaivalla. On paljon ylei-
sempaa, ettd asiakas tuo auton aamulla korjaamolle kuin se, ettd asiakas toisi

autonsa jo edeltavana iltana. Kyseinen vaittdma perustuu omiin kokemuksiin. To-
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dennékdisesti toiden jalkeen asiakkaalla on kiire kotiin, ja aikaa pakollisille hoi-
dettaville toille otetaan mieluummin heti aamulla enta iltapaivalla, jotta ne saa-
daan hoidettua "mahdollisimman pian pois alta”. Lisaksi moni ihminen hoitaa
muita arjen pakollisia asioita tdiden jalkeen, jolloin auton on valttamatta oltava

iltaisin kaytossa.

Aamupaivalla inmiset ovat paasaantoisesti tdissa tai hoitamassa muita pakollisia
asioita, jotka ovat mahdollista hoitaa vain virka-aikana, miké puolestaan selittaa
aamupaivan tunneille sijoittuvan vahaisemman asiakasmaaran. Puolestaan ilta-
paivan tunneilla kohonnut asiakasméaara voidaan selittaa silla, etta asiakkaat tu-
levat hakemaan autonsa huollosta tai korjauksesta. Etenkin korjaamon aukiolo-
ajan viimeinen puolitoista tuntia on yleensa kaikista kiireisin aamun tuntien li-

saksi. Huomio perustuu omiin kokemuksiin.

Yksi poikkeama tuloksissa on havaittavissa. Kun tarkastellaan tuloksia koko seu-
ranta-ajalta paivakohtaisesti, perustana kellonajat, huomataan yhden viikonpai-
van arvoissa tilanne, joka poikkeaa kaikkien muiden viikonpéaivien arvoista. Huo-
mataan, etté kaikkina muina paivina asiakasmaarat vahenevat iltapéivan viimei-
sille tunneille asti. Poikkeavan paivan arvoissa puolestaan nakyy, etta asiakas-
maarat ovat korkeammat paivan viimeisia tunteja edeltavina tunteina, kuin paivan

viimeisina tunteina (kuva 5).

Asiakasmaara, poikkeava paiva

Kellonaika

Asiakasmaara

KUVA 5. Poikkeavan viikonpaivan asiakasmaarat koko seuranta-ajalta
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Havaittua poikkeamaa voisi selittaa silla, etta otannassa on jokin virhe, arvoja
saatiin merkattua muistiin poikkeuksellisen hyvin kyseisena iltapéaivana tai jotain
muuta vastaavaa, silla kuitenkin kun katsotaan asiakasmé&éarid koko seuranta-
ajalta, oli tilasto keskiarvotettu tai ei, ovat asiakasmaarat pienimmillaan viimeisia
tunteja edeltavina tunteina ja laskevassa méaarin viikon edetessa (kuvat 1, 4 ja 6).
Toisaalta ndiden paivien poikkeamaa voidaan selittaa silla, etta kyseiseen kellon-
aikaan voi olla enemman varaosia hakevia asiakkaita. Varaosakuorma saadaan
purettua aamulla, jolloin asiakkaille l&htee ilmoitus noudettavissa olevista vara-

osista.

Asiakasmaarat

Viikonpaiva

ASiakasmaara

KUVA 6. Asiakasmaarat paivakohtaisesti koko seuranta-ajalta

Seuranta-ajan aikana huomattiin myds arkivapaan vaikutus asiakasmaaraan.
Seuranta-ajalle sattui juhannus, jolloin korjaamo oli juhannus aaton suljettu, jol-
loin ei asiakkaitakaan ollut. Huomataan selva piikki asiakasmaarassa heti juhan-
nuksen jalkeisend maanantaina, jolloin asiakaskontakteja oli kaikista eniten koko

seuranta-aikana yhden paivan aikana (kuva 7).
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Asiakasmaarat, viikko 26

Maanantai Tiistai Keskiviikko Torstai Perjantai

Asiakasmaarat

Viikonpaiva

KUVA 7. Asiakasmaara, viikko 26

Tuloksista voidaan paatella, etta arkivapaiden jalkeen asiakasmaara on normaa-
lia suurempi. Poikkeuksellisen suureen asiakasméaaraan voidaan varautua enna-
koimalla ja tiedostamalla tilanne, etta asiakaskontakteja tulee enemman. Talloin
olisi hyva, jos mahdollisimman moni tyéntekija saisi keskitettya tydaikansa asia-

kaspalveluun.
4.2 Puheluiden maara

Tassé osiossa on tarkasteltu tarkemmin korjaamon jarjestelméan tallentuneiden
soittopyyntéjen maaraa ja miten usein puhelimeen ehditaan vastata heti sen soi-
dessa. On kuitenkin paatetty, ettéa tarkempia tietoja vastatuista puheluista, naiden
jakaantumisesta viikonpaiville seka kellonajoille ei julkaista tassa raportissa.

Tasta syysta tietoja on jatetty pois.

Huomattiin, etté soittopyyntéjen maara on suurimmillaan maanantaisin ja vahe-

nee viikon edetessa (kuva 8), aivan kuten asiakasmaaratkin kuvassa 1.
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Soittopyyntdjen maara, keskiarvo

MA Tl KE TO PE

Viikonpdiva

Soittopyynnot

KUVA 8. Soittopyynttjen maara paivakohtaisesti, keskiarvotettu tilasto

Tehdaan olettamus, ettd soittopyyntdjen vaheneva maara viikon edetessa selittyy
samasta syysté kuin asiakasvirran vaihtelu: maanantaisin pyritaan hoitamaan vii-
konlopun aikana ilmenneet asiat, ja vilkonloppua kohti mentaessa autoon liittyvat
asiat eivat tunnu niin merkityksellisiltd. Kuitenkin huomataan, etté vastattujen pu-
heluiden ja soittopyyntéjen maara korreloivat keskenaan: mita enemman on pu-
heluita, joihin on vastattu heti, sitd vAhemman puheluita tallentuu soittopyyntéjar-

jestelmaan.

Todennékaisesti kyse on soittopyyntdjen ja vastattujen puheluiden keskenaan
korreloimisesta seka ihmisten tarpeesta hoitaa maanantaina viikonlopun aikana
iimenneet asiat. Sattuma jatetdan pois, silla seurantaa tehtiin usean viikon ajan
ja analysoitavat diagrammit ovat keskiarvotuloksista, joka vahentaa virheen mah-

dollisuutta.

Kun aletaan tarkastella soittopyyntdjen ja vastattujen puheluiden maaraa kellon-
aikojen perusteella, tulokset yllattivat minut henkilokohtaisesti. Oma olettamani
oli, etta eniten soittopyyntdja tallentuisi aamun tunneille ja maara vahenisi paivan
edetessa. Kuitenkin soittopyyntdjen méaarassa on havaittavissa pieni nousu aa-

mun ensimmaisten tuntien jalkeen (kuva 10).

27



Soittopyynnot kellonaikojen perusteella,
keskiarvo

Kellonaika

Soittopyynnot

KUVA 10. Soittopyynnot kellonaikojen perusteella, keskiarvotettu tilasto

Soittopyyntdjen maaran kasvua aamun tuntien jalkeen selitettdessa pohdin omia
kayttaytymismalleja ja perustan véitteeni omaan kokemukseeni. [Imion voisi se-
littaa silla, ettd monella ihmisella voi olla ajatus “ei sinne kannata soittaa heti aa-
musta, kaikki muutkin varmaan soittavat heti aamusta”. Ainakin itse sorrun kysei-
seen ajattelumalliin usein ja arsyynnyn siita, kun en saakaan palvelua heti, vaikka
pyrin soittamaan juuri siihen aikaan, kun oletan, ettd harva muu soittaa. Kun ole-
tetaan, ettéa ihmisisséd on samankaltaisuuksia, voidaan paatella, etta kohonnut lu-
kema voisi johtua kyseisesta ajattelutavasta.

Toisaalta soittopyynt6jen maaran kasvua voidaan selittdd myos silla, kun tarkas-
tellaan vastattujen puheluiden maaraa kellonaikojen perusteella. Vastattujen pu-
heluiden maaré aamun tunneilla on huomattavasti suurempi kuin paivan muilla
tunneilla. Vaikka arvot ovat keskiarvotettu koko seurannan ajalta, on ero siltikin

erittdin huomattava (kuva 11).
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Vastatut puhelut kellonaikojen perusteella,
keskiarvo

Vastatut puhelut

Kellonaika

KUVA 11. Vastattujen puheluiden maaréa kellonaikojen perusteella, keskiarvotettu

tilasto

Myo6s aamun tunneille sijoittuva vastattujen puheluiden korkea mééara voi selittaa
sen, miksi aamun tunneilla jarjestelmaan tallentuu vdhemman soittopyyntdja,
kuin aamupaivan tunneilla. Kuvasta 11 huomataan myos, ettd puhelimeen vas-
tataan useammin paivan viimeisilla tunneilla, kuin niita edeltavina tunteina. Nai-
den seikkojen perusteella voidaan ajatella, etta tyontekijat todennékdisesti teke-

vat muita toita iltapaivalla, silla talldin ovat paivan hiljaisimmat tunnit.

Tuloksia analysoitaessa on otettava huomioon mahdollinen virhe tilastoissa.
Jotta saataisiin absoluuttisen oikea tulos, taytyisi jonkin ulkopuolisen tahon olla
seuraamassa tilannetta, silla niin kuin on aiemmin todettu, kun koittaa tehda mon-
taa asiaa yhtaikaisesti, omassa tapauksessani pitaa kirjaa asioista ja tehda toita,

virheen mahdollisuus kasvaa.
4.3 Puheluiden kesto

Seuraavaksi on tarkasteltu puheluiden kestoa. Tarkasteluun osallistuivat toimi-
pisteen muutkin huolto- ja varaosamyyjat, jotta saatiin laajempaa tietoa aiheesta.
Tulokset ovat jalleen keskiarvotettuja, milla pyritaan vahentdmaan virneen mah-
dollisuutta. Tulosten perusteella nahdaan selvasti, ettd puheluiden yhteiskesto
korreloi puheluiden méaran kanssa, eli mitd enemman puheluita, sitd kauemman

aikaa henkild viettdd puhelimessa tyopaivan aikana yhteensa.
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Tasta raportista on jatetty pois tieto siitd, kuinka kauan puhelut keskimaaraisesti
kestavat ja milla valilla puheluiden kesto vaihtelee. Liséksi on jatetty pois tieto,

min& viikon paivana tyontekijalla kuluu eniten aikaa puhelimessa puhumiseen.

Havaittiin vaihteluvélin olevan suuri muun muassa yksittaisen puhelun kestossa,
minka vuoksi on syytakin kayttaa keskiarvotettuja tilastoja. Jos ajateltaisiin puhe-
luiden kesto vain toiseen aaripaahan, vaaristyisivat tulokset ja ndin analyysit erit-
tain paljon. Raportissa on myos jatetty pois tieto siitd, mina paivana tyontekijat
keskimaarin puhuvat eniten puhelimessa seka kuinka paljon tyontekija viettaa
keskimaarin paivan aikana puhelimessa. Tapaa, jolla tuloksia seurattiin, on esi-

telty taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Erdan tyontekijan puheluiden seuranta

Puheluiden maara X -x X X
Puheluiden kesto,ka X X X X
Puheluiden kesto,yht X X X X

Puhelimessa viikon aikana, tunteja x X X X

Puhelut ja niiden kesto vaihtelevat siina missa asiakkaatkin: jotkut selittavat asian
lyhyesti ja nopeasti, olettaen, etta tietavat mistd puhuvat, kun taas toiset asiak-
kaat joutuvat erittdin paljon kuvailemaan ongelmaa eivatka oikein osaa sanoa,
misté esimerkiksi outo aani voisi kuulua tai eivat tarkkaan osaa kuvailla, millainen
aani on. Talloin puhelimeen vastanneen henkilon tulee osata kysyéa tarkentavia
kysymyksid, jolloin puhelun kesto automaattisesti pitenee. Puheluiden kestossa
tulee liilan korostetusti esille jokaisen ihmisen véliset yksilolliset erot, heidan tie-

tamyksensa autoalalta, puheen tempo, apua vaativa ongelma ja niin edelleen.

Taulukosta 1 ndhdaéan jalleen puheluiden maaran korrelaatio puheluiden kes-
toon. Voidaan olettaa taulukossa nakyvat vihreat paivat niin sanotusti neutraa-
leiksi paiviksi, ja asiakaskontaktien mé&aran huomioon ottaen parhaiksi paiviksi
tehda kaikkia muita ty6tehtavia asiakaspalvelun liséksi. Tietoa puheluiden maa-

ran jakaantumisesta kaytettiin hyddyksi viikkoaikataulua suunniteltaessa.

Puheluita seurattaessa havaittiin, etta jokaisella tyontekijalla puheluiden yhteis-

kesto oli lahes sama. Puheluiden kestoa seuraamalla tehtiin myds havainto siita,
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ettd puhelut hoituvat kaikista nopeimmin, kun huoltomyyja kasittelee huoltoihin

liittyvat puhelut ja varaosamyyjéat varaosiin liittyvat puhelut.

Puheluiden kestoissa havaitut asiat huomioidessa voidaan péaatelld, etta tyon te-
hokkuutta voitaisiin parantaa jo silla, ettd huoltomyyjat kasittelisivat huoltoon liit-
tyvat puhelut ja varaosamyyjat varaosiin liittyvat puhelut. On tilanteita, jolloin va-
raosamyyja hoitaa huoltoon liittyvid puheluita ja huoltomyyja hoitaa varaosiin liit-
tyvia puheluita. Jos puhelimeen vastannut henkilo ei osaa asiaa hoitaa, olisi hy-
vaa asiakaspalvelua, jos han ottaisi soittajan tiedot ylos ja lupaisi, ettd oikea hen-
kilo palaa asiaan tai ettd han palaa asiaan, kun on varmistanut, miten asia on.
Talldin saataisiin minimoitua se aika, jonka asiakas joutuu odottelemaan puheli-
messa. Liséksi saataisiin tyontekijalta tata niin sanotusti turhaan puhelimessa pu-
humista vahennettya.

Seurantapaivia oli yhteenséa 50. Seurattavina paivina asiakaskontaktit tapahtuivat
paadasiassa kasvotusten, eli asiakaskontakteista yli 50 % oli tallaisia. Seuratta-
vista paivistd 11 paivané asiakaskontakteja tapahtui enemman puhelimitse kuin
kasvotusten, ja kun tuloksia tarkastellaan viikkokohtaisesti, yhtena viikkona kym-
menesta asiakaskontakteja oli puhelimessa enemman kuin kasvotusten. Kysei-
sid tuloksia on esitelty liitteessa 2 diagrammien muodossa. Koko seuranta-ajan
tuloksia tarkasteltaessa asiakaskontakteista 47 % tapahtui puhelimen valityk-
sella. Koska tulos on néin lahella 50 %, on puhelin selvasti yksi huolto- ja vara-
osamyyjan tarkeimmista tyovalineista. Asiakaskontaktien jakaantumista havain-

nollistaa kuva 12.
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Asiakaskontaktit, koko seuranta-aika

B Puhelin

W Kasvotusten

KUVA 12. Asiakaskontaktien jakautuminen, koko seuranta-aika
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5 TYONTEKIJOIDEN AJANKAYTTOTUTKIMUS

Tassa luvussa on kerrottu teknisten toimihenkiliden tydnkuvaus paapiirteittain ja
tulokset tyontekijoiden ajankayttotutkimuksesta. Luvussa on kerrottu ajankaytto-
tutkimuksen perusteella tehdyt johtopaéattkset ja ehdotukset, miten tydntekijoiden
ajatukset voitaisiin ottaa huomioon ja miten ehdotukset voitaisiin pyrkia toteutta-
maan. Julkaistavassa raportissa on jatetty pois arvio siita, kuinka kauan aikaa
tyontekijalla kuluu mihinkin tyétehtavaan. Arvio tydtehtavan vaatimasta ajasta on

kuitenkin otettu huomioon, kun on suunniteltu tyontekijoiden aikatauluja.
5.1 Teknisten toimihenkiléiden tyénkuvaus

Tutkittavassa yrityksessa huoltomyyjan tyotehtaviin kuuluu téiden vastaanottami-
nen ja luovuttaminen, muu asiakaspalvelu, puhelimeen vastaaminen ja asiak-
kaille soittaminen, sahkdpostiviesteihin vastaaminen myds huollon sdhkdpostiin,
tarjousten laatiminen, takuuasioiden kasittely, laskutus ja laskujen tarkastus seka
asentajan auttaminen ongelmatilanteissa. Huoltomyyja voi mygs itse etsia ajo-
neuvoon tarvittavaa varaosaa, mutta mikali kyseinen osa on haastavasti l6ydet-
tavissa, kddnnytaan varaosamyyjan puoleen. Se, miten paljon mikakin naista teh-
tavista vie kenellakin aikaa, vaihtelee henkilon sekéa tehtavan haastavuuden mu-
kaan.

Yrityksen varaosamyyijien tydtehtaviin kuuluu muun muassa varaosien tilaami-
nen, korjaamotarvikkeiden, joihin siséltyy muun muassa 6ljyt ja jadhdytinnesteet,
tilaaminen, puhelimeen vastaaminen ja asiakkaalle soittaminen esimerkiksi ajan
varauksen tai varaosan saapumisen vuoksi, sahkopostiviesteihin vastaaminen,
laskutus ja laskujen tarkistaminen, varaosien ennakkokerays, kuorman purkami-
nen ja osien hyllyttaminen. Lisaksi huoltotiskilla toimiva varaosamyyja voi joutua
silloin talléin vastaanottamaan tai luovuttamaan auton. Toiden vastaanotosta ja
luovutuksesta pitaisi paasta eroon, jotta varaosamyyja saisi keskittya koko ajan

omaan tydhonsa ilman niin sanottuja turhia keskeytyksia.

Talla hetkelld yrityksen toimipisteessa on yksi henkild, joka suorittaa paaasialli-

sesti varaosakuormien purkamisen, ennakkokerdyksen, aikojen varaamisen ja
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osien hyllytyksen. Jarjestely on hyva, silla omien kokemusten perusteella huo-
masin, ettd varastonhallintaan menee aina automaattisesti noin puoli péaivaa.
Vaikka sattuisi tulemaan pienempi kuorma varaosia, jotka taytyy hyllyttaa ja en-
nakkokeratad, on varastonhallinnassa muita tehtavia, joihin saa ajan kulumaan,
esimerkiksi ennakkokerayshyllyn siivoaminen turhista osista, ndiden osien takai-
sin hyllyttdminen, varastosaldojen korjaaminen varaosien ja korjaamotarvikkei-
den osalta ja niin edelleen. Koska varastonhallinta vie niin paljon tydaikaa, olisi
erittain tarkedd, ettd varaosamyyja saisi keskittya taysin tdhan tyohon eika ha-

nella tarvitsisi hoitaa huoltomyyjien tehtavia.
5.2 Ajankayttotutkimuksen laatiminen

Tyontekijdille teetettiin ajankayttétutkimus (liite 3), johon he vastasivat sahkopos-
titse. Kysymyksia mietittdessa haluttiin kiinnittaa erityisesti huomiota muutamaan
asiaan: kuinka paljon henkil6 joutuu tekemaan ylitoita ja mihin henkilo itse kokee
tarvitsevansa enemman tyoaikaa. Lisaksi erityisen tarkeaa oli tieto, olisiko henki-

16114 itsella&n jotakin kehitysideoita ajankayton parantamiseksi.

Kysymykset ovat kaikki perusteltuja. Esimerkiksi vastaajan ika vaikuttaa hénen
englannin kielen taitoonsa (6). Englannin kielen taito on tarkea huolto- ja vara-
osamyyjan tydssa, silla monen kaytettavan ohjelmiston kayttokieli on englanti.
Kysymyksia miettiessa koettiin tarkedmmaksi tydkokemus, kuin koulutustausta.
Kuuluuhan sananlaskukin "tyd tekijaansa opettaa” ja tasta syysta tyontekijoiden
koulutustaustaa ei ole tutkittu. Kysymykset ovat hyvin johdattelevia, ja varsinkin
kysymykset 4. - 8. liittyvat vahvasti toisiinsa. Kysymysten johdatteleva luonne ja
toisiinsa liittyminen on tietoinen valinta, jotta kyselyyn vastaaja joutuisi mietti-
maan mika on hanen ylitdidensa méaara ja mitka asiat paasaantoisesti aiheuttavat
ylitditd. Kysymykset 9. - 13. ovat vasta tassa kyselyn vaiheessa siksi, etta tyon-
tekija on joutunut aiemmissa kysymyksissd miettimaan tyopaivansa kulkua ja
sita, milloin ylityot esiintyvéat. Kysymykset 11. ja 13. ovat sellaisia, joissa vastaaja
saa tuoda omat nakemyksensa esille. Vaikka kysymykset ovat samankaltaisia, ei
kukaan vastannut kysymyksiin samalla tavalla, vaan jokaiseen tuli erilainen, osit-

tain jopa taysin eri aihealueeseen liittyva vastaus.
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5.3 Ajankayttotutkimuksen tulokset

Vastaajien ika sijoittuu valille 34 - 56 seka heidan tyokokemuksensa alalta vaih-
telee valilla 6 - 42 vuotta. Kokemus tyttehtavasta vaihtelee valilla 3 - 7 vuotta.
Tyontekijat arvioivat, etta ylitdita tulee tehtyd keskimaarin 0 - 5 tuntia viikossa ja
3 - 20 tuntia kuukaudessa. Kuitenkin jokainen arvioi tydpaivansa kestoksi 8 tuntia,
siséltden tauot. Se, minne ylity6t sijoittuvat, vaihtelee jonkin verran. Useampi oli
kuitenkin sitd mielta, ettd iltavuoroviikoilla joutuu tekemaan enemman ylitoita,
kuin aamuvuoroviikoilla. Taman lisaksi maanantait olivat sellaisia paivia, jolloin
tyontekijat kokivat tekevansa eniten ylitoita. Ylitiden sijoittumisen iltavuorovii-
koille ja maanantaille huomasin itsekin, kun olin huoltomyyjan tydtehtavassa. Ai-
kataulun avulla pyritaan siihen, etta vaadittavat tyotehtavat ehdittaisiin tehda tyo-
paivan aikana, jotta tyontekijalle ei jaisi ylitoita tai han ei joutuisi lykkdamaan toita

seuraavalle paivalle

Useasti iltavuoroille sijoittuvat ylityot aiheutuvat siitd, ettd taytyy jaada odotta-
maan asiakasta noutamaan autonsa tai vaihtoehtoisesti tyon hinnan kanssa on
jotakin epaselvyytta, jota joudutaan selvittelemaan. Tata hinnan epaselvyytta voi-
daan vahentaa yksinkertaisesti silla, ettd tyomaaraimelle muistetaan kirjata, jos
asiakkaan kanssa on sovittu jokin hinta, ja ettd aamuvuoro informoi kollegoitaan
ennen kotiin lahtd&, mitéa on paivan aikana tapahtunut ja mihin asioihin pitaa kiin-

nittdd huomiota.

On selvaa, ettei jokainen tydntekija ole tietoinen jokaisesta yrityksessa tapahtu-
vasta tydsta. Informaation kulun parantaminen on helposti toteutettavissa, mutta
se vaatii kuitenkin jokaiselta toimintatapojen muutosta, jolloin muutosprosessi voi
kest&da kauan. Voi olla niin, etta iltavuoroon jaava tyontekija on varattu juuri silloin,
kun aamuvuoro saa lahteé kotiin. Talloin ei paéasta henkilokohtaisesti kertomaan,
mihin asioihin tulisi kiinnittd& huomiota. Informaation kulkua voidaan edesauttaa
esimerkiksi muistiolla, johon aamuvuorolaiset saavat kirjata asiat, jotka iltavuoro-
laisten taytyy ottaa huomioon. Sama voidaan tehda toisinpdain: kun iltavuorolaiset
ovat lahdossa kotiin, voivat he kirjata muistioon, mitd aamuvuorolaisten taytyy
heti paivan alussa ottaa huomioon. Nain valtytaan turhilta muistilapuilta, ja esi-

merkiksi vihko on helposti sailytettavissa tietoturvalakien mukaisesti suljetussa

35



tilassa, jolloin siihen voidaan kirjata myos tietoturvalain piirissa olevia asioita. Li-
saksi asioihin on helppo palata tarvittaessa jalkikateen, vihkoa kun ei haviteta

samalla tavalla kuin muistilaput.

Tyontekijat olivat sita mielta, ettéa helpoiten ylitdiksi tai seuraavalle paivélle jaavat
laskutukset ja laskujen tarkistukset. Liséksi laskutukselle ja laskujen tarkistami-
selle tyontekijat kokivat tarvitsevansa lisaa aikaa, ja laskutus ja laskujen tarkista-
minen olivat sellaisia tyOtehtavia, jotka helpoiten jatetaan seuraavalle paivalle.
Kyseinen asia on otettu huomioon aikataulua tehtaessa siten, etté jokaiselle tyon-

tekijalle on varattu jokaiselle tydpaivalle aikaa laskutusasioiden hoitamiselle.

Tyontekijat, jotka kokivat, ettd maahantuojan takuukasittelyt, kuten ennakkoky-
selyt, takuuanomukset ja takuulaskutukset, vievat paljon tai kohtuullisen paljon
heidéan tydaikaansa, halusivat lisdaikaa talle tyotehtavalle. Lisaksi maahantuojan
takuukasittelyt olivat yksi tyotehtavista, jotka yleensa jaavat ylitdiksi tai seuraa-
valle tyopaivalle. Kyseinen asia on otettu huomioon aikatauluja suunniteltaessa
siten, ettd henkildille jotka hoitavat maahantuojan takuukasittelyja on varattu tyo-
aikaa kyseiselle tyotehtavalle. Yksi vaihtoehto myds olisi, etta koulutetaan lisaa
tyontekijoita hoitamaan maahantuojan takuukasittelyita. Talldin saataisiin takuu-

kasittelyista aiheutunutta tydtaakkaa helpotettua yhdelta tyontekijalta.

Moni tyontekija koki, etta puhelut ja reklamaatiot hidastavat tdiden tekemista. Ky-
seisen ilmién huomasin itsekin, ja puheluiden aiheuttamiin keskeytyksiin pyritaan
hakemaan ratkaisua tai ainakin helpotusta henkildkohtaisen aikataulun avulla.
Tarkoituksena olisi, etta tyontekija voisi jattdd puhelimen melkein taysin huo-

miotta tehdessaan aikataulussa silla hetkella olevaa tyota.

Jotta informaatio kulkisi muutenkin kuin toisten kanssa keskustellessa, on erityi-
sen tarkead, etta tybmaaraimelle kirjataan kaikki mahdollinen ja mahdottomalta-
kin tuntuva tieto, jota tarvitaan ongelman ratkaisuun. Itse olen huomannut, etta
mitd enemman, niin sen parempi ja tydmaaraimella ei voi olla liikaa tekstid. Nain
asiasta tietamatonkin saisi tiedon, missa menndan minkakin tyon osalta, eikd ha-
nelld tallin tarvitse mennad kysymaan toisessa tilassa tyoskentelevalta tyonteki-

jalta toiden kulusta. Tyomaaraimelle laajasti kijaaminen myds auttaa silloin, kun
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asiaa aiemmin hoitanut on lomalla tai sairaana, tai muuten vain poissa tyopai-
kalta. Riittavalla tyomaaraimella olevalla informaatiolla valtytaan silta, etta poissa
olevalle tyontekijalle joudutaan soittamaan h&nen ollessa poissa. Liséksi asiakas
on tyytyvaisempi vastaukseen “odotas, niin tarkistan” kuin vastaukseen “en

tieda”.

Tybpaivan tehostamisesta kysyttaessa tyontekijoilta tuli ilmi, ettéa tdiden teke-
misté voitaisiin tehostaa ottamalla vahemman puheluita vastaan seka selkiytta-
malla vastuualueita toiden vastaanotossa. Puheluihin on valitettavasti hankala
vaikuttaa muulla tavalla kuin siten, ettd niin sanottu paivystava tyéntekija pyrkii
ottamaan kaikki puhelut sina aikana, kun toinen on tekemassa muita toitd. Vas-
tuualueiden selkeyttaminen on todellakin tarkeda. Jokaisen aikataulussa olevat
tyotehtavat ovat paasaantoisesti taman henkilon vastuualueella. Tyontekijat voi-
vat kuitenkin itse vapaasti muuttaa ja siirtdéa vastuualueita keskenaan, jos koke-
vat sen tarpeelliseksi. On kuitenkin erityisen tarkeaa, etta kaikilla on tiedossa,
mitka tyot kuuluvat padsaantoisesti kenellekin. Apua saa ja pitaa tarvittaessa pyy-
taa, jotta stressin maara yhdella tyontekijalla ei paase kasvamaan huomattavasti

eika kenellekaan tule tunnetta, etté joutuu tekemaan kaiken yksin.

Toiden tekemisen nopeuttamisesta kysyttaessa tyontekijat olivat sitd mielta, etta
mikali saisi keskittya yhteen asiaan kerrallaan, se nopeuttaisi tdiden tekemista
huomattavasi. My6s paremmat pakettijarjestelmat tulivat ilmi yhtena tekijana,
joka voisi nopeuttaa téiden tekemista. Aikataululla pyritddn mahdollistamaan yh-
teen asiaan keskittyminen. Paremmista pakettijarjestelmista tyontekijoilla olisi
syyta puhua kesken&én, mihin tarvittaisiin pakettijarjestelma ja miten se olisi to-
teutettavissa, tai onko ylipaatansa mahdollista toteuttaa muita tydkokonaisuuksia

kuin jo olemassa olevat.

Myds varaosien etsiminen seka asiakkaille tehtavat tarjoukset tulivat ilmi tyoteh-
taving, jotka helpoiten jaavat ylitdiksi tai seuraavalle paivélle. Myds se asia on
pyritty ottamaan huomioon aikatauluja suunniteltaessa siten, ettd jokaiselle péai-
valle on varattu aikaa tarjousten laatimiseen. Koska jokaiselle paivélle on varattu

aikaa tarjousten tekemiselle, tulevat ne varmasti tehtya. Tall6in saadaan mahdol-

37



lisesti lisaa toita ja tietenkin asiakaskin on tyytyvainen, kun saa haluamansa tar-
jouksen silloin kun se on luvattu saapuvaksi. Varaosien etsimisesta todettakoon,
ettd mikali jokin varaosa on huoltomyyjalla hankalasti I6ydettavissa, tulisi kdantya
varaosamyyjan puoleen. Talléin saadaan nopeutettua ty6ta niilté osin ja huolto-

myyja voi keskittya muihin tehtaviin, kuten asiakaspalveluun.
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6 AIKATAULUN LAATIMINEN

Aikataulua suunniteltaessa tuli ottaa huomioon kesén 2018 saadut tulokset asia-
kasvirran jakaantumisesta seka tyontekijoille teetetyn ajankayttokyselyn vastauk-
set. Aikataulu suunniteltiin siten, etta tyontekijat saavat lisaa aikaa niille téille,
joille he kokevat sita tarvitsevansa, ja jokaiselle tyotehtavélle on varattu aikaa.
Aikataulussa on my0s niin sanottua varaamatonta aikaa, jolloin henkildlla on
mahdollisuus suorittaa asiakaspalvelua tdiden vastaanoton tiskilla seké puheli-
mitse.

Aikataulua laadittaessa ei ole otettu huomioon tyontekijoiden puhelimessa vietta-
maa aikaa, silla se jakautuu koko tyopéaivalle. On kuitenkin pyritty ottamaan huo-
mioon se, etta puheluita tulee eniten aamun tunneilla ja hiljaisempaa puheluiden
osalta on iltapaivalla. Puheluiden méaaran huomioiminen oli kuitenkin haastavaa,
silla jokainen tyotehtava tuli saada sijoitettua aikatauluun. Koska aikaa on rajalli-
sesti, olisi tyopaivasta loppunut tunnit, mikali tyétehtaville olisi varattu aikaa vain
iltapaivan hiljaisemmille tunneille. Kuvassa 13 esimerkki mahdollisesta aikatau-

lusta.

Maanantai Tiistai Keskiviikko Torstai  Perjantai

8:30-9:00
9:00-9:30
9:30-10:00
10:00-10:30
10:30-11:00
11:00-11:30
11:30-12:00
12:00-12:30
12:30-13:00
13:00-13:30
13:30-14:00
14:00-14:30
14:30-15:00
15:00-15:30
15:30-16:00
16:00-16:30

Tehtadva 3

KUVA 13. Esimerkki viikkoaikataulusta
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Aikatauluja laadittaessa tuli ottaa huomioon tydajat ja tydaikojen vaihtelut. Jokai-
selle tyontekijalle on laadittu kaksi eri aikataulua, aamuviikolle ja iltaviikolle
omansa. Liséksi tuli huomioida, ettd aamun ensimmaisella tunnilla seka iltapai-
van viimeisella tunnilla tuli olla varaamatonta aikaa, silla talléin on vain yksi vara-
osa- ja huoltomyyja toissa. Aikatauluihin on myos sijoitettu lakisaateinen kahvi-

tauko. Aikatauluihin ei ole sijoitettu ruokataukoa.

Hiljaisimmiksi paiviksi havaittiin keskiviikko ja torstai. Aikataulua laadittaessa yri-
tettiin saada néille paiville eniten muita t6ita, eli esimerkiksi laskutusta ja maa-
hantuojan takuuasioiden kéasittelyd. Kuitenkin huomattiin, etta tyotehtavat olivat
talla periaatteella hankala saada limittain kahden varaosamyyjan ja kahden huol-
tomyyjan kesken, joten tultiin siihen tulokseen, ettd jokaiselle tyotehtavélle vara-
taan viikon jokaiselle paivalle saman verran aikaa. Talldin oli mahdollista saada
tyontekijoiden aikataulut siten limittain, ettd kun toinen huolto- tai varaosamyyja
tekee jotain tiettya tydtehtavaa, on toisella mahdollista olla tdiden vastaanotossa
palvelemassa asiakkaita. Liséksi tyOtehtavien sijoittaminen jokaiselle viikon péai-
valle samaan aikaan mahdollistaa sen, etté tdista tulee rutiininomaisia ja tyénte-

kija tottuu tekemaan tietyt tyot aina samaan kellonaikaan.

Aikataulussa on myds pyritty huomioimaan, minka verran mikakin tyotehtava vie
aikaa. Esimerkiksi varaosamyyjille on varattu enemmaén aikaa laskujen tarkistuk-
selle ja laskutukselle kuin huoltomyyjilla, silla Iahtokohtaisesti heille tulee enem-

man laskuja, jotka taytyy tarkistaa.

Aikataulua laadittaessa on my6s huomioitu maahantuojan takuukasittelyt. Takuu-
kasittelyille on varattu jokaiselle péivélle aikaa sille henkiltlle, joka niité tekee. On
myds pyritty huomioimaan se, mink& verran takuukasittelyita tulee. Koska takuu-
kasittelyiden maara ei ole vakio, vaan vaihtelee hyvin epasaanndllisesti, on aika-

taulusta varattu jokaiselle paivalle saman mittainen aika.

Koska aikataulussa on jokaiselle tydlle miltei saman mittainen aika, on tyotehta-
vien vaihtaminen kellonaikojen valilla mahdollista. Olisi kuitenkin tarke&a, etta
tyontekija opettelisi aikataulun ja tottuisi silhen, ennen kuin alkaa vaihtamaan tyo-

tehtavien paikkaa. On kuitenkin haluttu mahdollistaa se, etta tyontekijalla on mah-
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dollisuus sijoittaa ty6tehtavat hanelle parhaaksi ndkemalle kellonajalle. Tyonteki-
joiden on huomioitava, etté laadittu aikataulu on vain esimerkki ja luonnos siita,

miten tyOpaivaa voisi jasennella.
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7 SOVELLETTAVUUS MUISSA YRITYKSEN TOIMIPISTEISSA

Opinnaytetydsta toivotaan mahdollisimman helposti sovellettavaa. Jokaisessa
yrityksen toimipisteessa on eri maara huolto- ja varaosamyyjia, eri merkkien ta-
kuukasittelyt ovat erilaisia ja niin edelleen. Kuitenkin paivat ja tyétehtavat ovat
perustaltaan samanlaisia. Koska kaupungit, missa toimipisteita on, ovat erikokoi-
sia, asiakasmaarat todennakoisesti poikkeavat Oulun toimipisteesta. Kuitenkin
oletetaan, ettd tyontekijoiden méaard on suhteutettu asiakkaiden maaraan ja teh-
daan olettama, ettd asiakasmaarat jakautuvat ainakin suurin piirtein samalla ta-

valla kuin saaduissa seurantatuloksissa.

Mikali muutkin toimipisteet haluavat tehda aikataulun omille tydntekijoillensa ja
ottaa kayttoon muita ajankayttéa tehostavia tapoja, on se taysin toteutettavissa
taman opinnaytteen pohjalta. Jokainen toimipiste voi soveltaa tassa opinnayte-
tydssa tutkittua asiakasmaaran jakautumista ja taman tiedon pohjalta alkaa suun-

nittelemaan aikataulua.

Ajankayttokysely on hyva teettaa tyontekijoille, jotta saadaan tietoon myos tyon-
tekijan omat mielipiteet ajankayttsta seka siita, mille tyétehtavalle he kokevat tar-
vitsevansa lisaa tytaikaa. Ajankayttokysely on opinnaytteen liitteend 3, ja mikali
halutaan, voidaan ajankayttokyselyyn lisata jotain kysymyksia tarpeen mukaan.

Aikataulusta on tehty yksi pohja, jota voidaan alkaa tayttaa tyotehtavilla. Lukujar-
jestyspohjat on tehty jokaiselle toimipisteelle huollon aukioloaikojen mukaan.
Paasaanto lukujarjestyksen tekijalle on, etta tehtavat menevat limittain tyonteki-
joiden valilla ja pakolliset tehtavat tulee sisallytettya tahan.
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8 LOPPUSANAT

Opinnaytetyon tuloksena haluttiin jokaiselle autoalan yrityksen Oulun toimipis-
teen tekniselle toimihenkildlle henkildkohtainen aikataulu. Aikataulut ovat liit-
teessa 1, joka on julkaistu muokattuna. Aikatauluja tehtdessa on huomioitu mah-
dollisimman hyvin kvantitatiivisessa tutkimuksessa havaitut tulokset asiakasmaa-
rien jakautumisesta ja kvalitatiivisessa tutkimuksessa saadut tulokset ja paran-

nusideat.

Olisi hyva, etta tyontekijat noudattaisivat aikatauluja sellaisenaan, ennen kuin al-
kavat niita itse soveltamaan. Mikali tyontekijoista tuntuu, etteivat he pysty varaa-
maan tyopaivasta tuntia tietylle tydtehtavalle, tulisi tyontekijoiden pyrkid siihen,
ettd he tekisivat noin puoli tuntia aikatauluun merkittya tyotehtavaa. Siten toista
saataisiin rutiininomaisia, jolloin ty6t niin sanotusti lopulta tekevat itse itsensa ja
ikavatkin tyot tulevat tehty&, koska on niin sanotusti pakko. Tassé vaiheessa olet-
tama on, ettéd aikataulu helpottaa toiden tekemistd, silla jokaiselle pakolliselle

tydlle on varattu oma aikansa.

Opinnaytetyota tehdessa huomattiin, ettéa mikali asiakasmaarien seurannasta ha-
luttaisiin absoluuttisen paikkansa pitava, taytyisi seurantaa olla tekemassa jokin
ulkopuolinen taho. Liséksi jokainen tyontekija voisi itse seurata esimerkiksi viikon
ajan, mihin oma ty6aika kuluu. Talléin myds heilla tulisi kiinnitettyd enemman
huomiota tyopéaiviensa kulkuun. Seurannan aikana he todennékdisesti oivaltaisi-
vat itse, mitka toimintatavat ovat huonoja ja missa taytyisi omaa tydskentelya pa-

rantaa.

Koska muun muassa asiakasvirtaa on seurattu samalla kun on tehty t6ita, seu-
rannassa tapahtuva virheen mahdollisuus on kohtalaisen suuri lahinna niilté osin,
ettei jokaista asiakasta tai puhelua muista merkata muistiin. Lisdksi kahvitauot
aiheuttivat virheen mahdollisuutta, silla kahvitaukojen aikana ei ollut ketaan seu-
raamassa asiakasvirtaa. Koska sama henkild suoritti jokaisen viikon seurannan,
voidaan olettaa, ettd ihmisesta aiheutuva virhe on melko pieni. Koska kahvitauot
ovat joka toinen viikko samaan aikaan, voidaan olettaa, etta tulokset ovat vertai-

lukelpoisia. Lisaksi koska aikataulua suunniteltaessa on kasitelty asiakasmaéarien
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jakautumista tarkasteltaessa keskiarvotettuja tuloksia, pienentda sekin tekija

mahdollisen virheen suuruutta.

Viikkoaikataulua suunniteltaessa huomattiin erittain tarkeaksi tiedoksi tyontekijoi-
den vastaukset etenkin siihen, mihin he itse kokevat tarvitsevansa lisda tyoaikaa.
Sen tiedon avulla pystyttiin vastaamaan heidan tarpeisiinsa mahdollisimman hy-
vin, eika aikatauluun tullut varattua aikaa niin sanotuille turhille tdille, joille tyon-
tekija ei itse asiassa tarvitsisi yhtaan lisaaikaa. Aikataulujen henkilokohtaistami-
nen on ollut mahdollista, koska ajankayttokyselyn avulla on kasitelty jokaista
tyontekijaa yksilona. On kuitenkin tosi, ettei kaikkia voi miellyttaa. Vaikka olisi
miellyttavaa varata tyontekijélle aikaa pelkastaan siihen tydhén, mihin han kokee
aikaa tarvitsevansa, on se kaytanndssa mahdotonta. Liséksi tydpaivat tuli suun-
nitella siten, etta jokaiselle tyontekijalle tulisi yhtd paljon aikaa niin sanotuille

omille t6ille ja tdiden vastaanotossa asiakaspalvelulle, mika oli melko haastavaa.

Opinnaytetyon tuloksena laaditut aikataulut ovat talla hetkella tehty Excel-tauluk-
koon. Jotta aikataulun selaaminen ja muuttaminen olisi helppoa, olisi hyva ottaa
kayttoon jokin sahkoinen jarjestelma. Tata varten yksi hyva jarjestelma olisi Of-
fice365:sta l0ytyva kalenterisovellus. Kalenterisovelluksessa on mahdollista lait-
taa tehtava tai tapahtuma jollekin paivamaaralle, johonkin kellonaikaan. Tapah-
tuma on myds mahdollista asettaa toistuvaksi. Lisaksi muilla tydntekijoilla on n&h-
tavilla jokaisen henkilokohtainen kalenteri. Sovellus olisi helppo ottaa kayttoon,
silla tydymparistdssa on jokaisella kaytdssa Office365. Ofiice365:sta [6ytyy myds
Microsoft to-do tai Tehtavat, johon on helppo kirjata muistiin tehtavat ja muistet-
tavat asiat. Nain saadaan muistilappuja vahennettya ja tietoturvaa on mahdollista
parantaa.

Opinnaytetyon tuloksena tuli tehda jokaiselle henkilélle henkilékohtainen aika-
taulu, joka maarittaa jokaiselle tyotehtavalle paikkansa ja aikansa. Aikataulujen
laatiminen saavutettiin. TAssa vaiheessa on kuitenkin hankala varmaksi toden-
taa, parantaako aikataulu henkildiden tehokkuutta, vahentaako se hukka-aikaa ja
tulevatko pakolliset, ikavatkin tyot tehtya tulevaisuudessa ajallaan. Voidaan vain

tehda kaiken teorian ja olettaman pohjalta toteama, etta nain tulee kaymaan.
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TYONTEKIJOIDEN AJANKAYTTOKYSELY LIITE 3

Ika?

Kokemus alalta (vuosina)?

Kokemus kyseiseta tyotehtavasta (vuosina)?

Kuinka pitka tyopaivasi on keskimaarin arvioituna?

Paljonko teet ylitdita keskimaarin vilkkossa? Kuukaudessa?

Kertyvatko ylityot padsaantdisesti johonkin kuukauden aikaan (alkuun,

loppuun)?

7. Ehditkd hoitaa kaikki tydtehtavasi tydpaivan aikana?

8. J&ako toita ylitdiksi, seuraavalle paivalle? Jos, niin mita?

9. Mihin tyGtehtavaan tarvitsisit enemman aikaa?

10. Mitka tyot ovat sellaisia, jotka helpoiten jatat seuraavalle paivalle?

11.0nko sinulla ajatuksia tyopaivan tehostamiseen? (yksi esimerkki riittaa)

12.Mitka asiat paaasiassa hidastavat téiden tekemista? (yksi esimerkki riit-
taa)

13. Mitka asiat voisivat nopeuttaa tbiden tekemista?

14.Viek6 maahantuojan takuiden kasittely paljo tydaikaasi?

15.0nko mielestasi tyopaikalla riittavasti tydnjohtajia/varaosamyyijia?

16. Tuleeko mieleesi muita asioita, joita toivoisit huomioitavaksi tai joita ha-

luat tuoda ilmi?
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