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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on korjaamon tuloksen ja tuottavuuden parantaminen.
Opinnaytetyon tarkoituksena on parantaa korjaamon tuottavuutta perehtymalla
korjaamon eri toimintatapoihin ja korjaamon liikevaihdon kehittymiseen Iahimen-
neisyydessa. Opinnaytetyon aikana halutaan havaita tekijat, jotka vaikuttavat tu-
lokseen negatiivisesti, ja I0ytaa toimintatavat, joilla niihin voidaan reagoida. Opin-
naytetyon tuloksena halutaan havaita kehityskohteet ja kehittaa toteutettavissa

olevia suunnitelmia tulosta vahentaviin ongelmakohtiin.

Opinnaytety6ta aloitettaessa korjaamon toiminta on kannattavaa, mutta on ko-
ettu, ettei korjaamosta saada sen taytta potentiaalia kayttoon, eikd sen vuoksi
mydskaan korjaamon tuottavuus ole halutulla tasolla. Opinnaytetydn tutkimuksen
keskeisimpia tutkimuskysymyksia ovat mitka tekijat vahentavat tulosta, milla toi-
mintatapojen muutoksilla tulosta voidaan kasvattaa ja mitka kaikki tekijat vaikut-
tavat oleellisesti tulokseen. Lisaksi opinnaytetyon aikana halutaan tuoda esille
tyontekijan sisaisen motivaation vaikutus tulokseen. Tutkimuskysymyksiin pyri-
taan saamaan vastaukset analysoimalla yrityksen liikevaihtoa seka toimintata-
poja. Materiaalina kaytetaan paasaantoiseksi yrityksessa valmiiksi kerattya da-
taa. Motivaatiotekijaa on pyritty kartoittamaan tyontekijdille teetetyn henkildstoky-

selyn avulla.

Opinnaytetyon positiivisena seurauksena voidaan pitaa tilannetta, jossa saadaan
vahennettya hukkaa ja korjaamon tulos saadaan aiempaa korkeammaksi. Opin-
naytetyon suorittamista varten ei ole jarkevaa tarkastella vain yhden kuukauden
likevaihtoa, vaan korjaamon liikevaihtoa tulee tarkastella pidemmalta aikavalilta.
Opinnaytetyon seurauksena halutaan myds tehda suunnitelma, miten leania voi-
daan hyoddyntaa korjaamomaailmassa. Leanin kayttoonotto kuitenkin ottaa aikaa
toteutuakseen, joten on tarkeaa, etta sen toteutumista ja siitd seuranneita tulok-

sia tarkastellaan viela opinnaytetyon suorittamisen jalkeen.

Autoalan jatkuva ja kehittyva kilpailu on yksi syy, minka takia opinnaytetyon aihe
on hyvin ajankohtainen. Nykyaan esimerkiksi huoltojen kilpailutus on helppoa ja

nopeaa, mika korostaa tarvetta saada vanhat asiakkaat pysymaan korjaamon
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asiakkaina ja 16ytaa uusia tapoja saada mahdollisimman paljon korjaamon po-
tentiaalista kayttoon. Perustuen tutkijan omiin kokemuksiin autoalalla tyoskente-
lysta voidaan vaittaa, ettd nykyaan ihmiset arvostavat tilannetta jolloin auto saa-
daan kerralla kuntoon. Tasta syysta on tarkeaa, ettd korjaamon resurssit saa-
daan mahdollisimman tehokkaasti optimoitua. Resurssien optimointi tassa tilan-
teessa tarkoittaa esimerkiksi mahdollisimman vahaista asentajan odotusaikaa ja

hukan vahentamista.

OpinnaytetyOssa kaytettavat tutkimusmenetelmat ovat seka laadullisia, etta maa-
rallisia. Laadullisia tutkimusmenetelmia on kaytetty tyontekijoille teetetyssa tyoil-
mapiirikyselyssa, jossa on pyritty havaitsemaan tyontekijan motivaatiotekijoita ja
yleisesti saamaan ymmarrys tyoyhteiséssa vallitsevasta tydilmapiirista. Maaralli-
sia tutkimusmenetelmia puolestaan on kaytetty, kun on tehty eri laskelmia kor-

jaamolla keratysta datasta, esimerkiksi tydomyynnin osalta.

Opinnaytetyon aikana kirjoittaja on opiskellut enemman leanista seka henkilosto-
johdosta. Opintojen aikana saatua uutta tietoa ja tiedon syventymista on haluttu
kayttaa hyodyksi opinnaytetydssa, ja siita syysta opinnaytetyossa kasitellaan
myos edella mainittuja aiheita ja tarkastellaan niiden vaikutusta korjaamon tuot-

tavuuteen ja tehokkuuteen.



2 AUTOKORJAAMON TUOTANTOTALOUS

Korjaamoprosessia voidaan verrata minka tahansa tekniikan alan tuotantopro-
sessiin. Korjaamoprosessin onnistumisen kannalta oleelliset tarvittavat asiat ovat
korjaamon tilat, tarvittavat koneet ja laitteet, henkilosto, raaka-aineet ja tarvikkeet,
tietojarjestelmat, luvat ja saadokset seka rahoitus. Edella mainittujen edellytysten
tulee tayttya, jotta korjaamoprosessi voi toimia. Korjaamon koko ja palvelut maa-
rittavat sen, minkalaiset tilat ja laitteistot ovat riittavat ja minka verran henkilostoa

tarvitaan.

2.1 Korjaamon organisaation toiminta

Talla hetkella yrityksessa on kaytdssa linjaorganisaation ja prosessiorganisaation
yhdistelma. Korjaamopaallikkd on vastuussa kokonaistoiminnasta, ja huoltoneu-
vojat seka hallitydnjohtaja yhteisty0ssa vastaavat mekaanikkojen suorittamasta
tyosta, aikataulutuksesta, resursseista ja muista juoksevista asioista. Mekaanikot
on jaettu huoltoliikkeen edustamien merkkien mukaan tiimiehin. Mekaanikot ovat
paasaantoisesti yhteydessa hallitydnjohtajaan ongelmatilanteissa, tai tilanteessa
jossa tarvitaan muuta tukea, esimerkiksi laskutusluvan kysely. Joissain tapauk-
sissa mekaanikko on suoraan yhteydessa tyon vastaanottaneeseen tai varan-
neeseen huoltoneuvojaan, esimerkiksi silloin kun hallitydnjohtaja on varattu tai
tarvitaan muuta yksityiskohtaista lisatietoa. Talla hetkella yrityksessa on nelja
huoltoneuvojaa ja yksi hallityonjohtaja. Yksi huoltoneuvoja hallinnoi paasaantoi-
sesti yhta merkkia, talloin kyseessa on linjaorganisaatio jossa kyseisen merkkien
toita tekevat mekaanikot vastaavat paasaantoisesti kyseiselle huoltoneuvojalle.
Loput huoltoneuvojat tydskentelevat padsaantdisesti muiden merkkien parissa,
jolloin kyseessa on projektiorganisaatio. Yrityksessa on kuitenkin pyritty siihen,
etta jokainen huoltoneuvoja huolehtisi jokaisesta merkista. Tama tulee ilmi esi-
merkiksi toiden vastaanotto- tai luovutushetkella, kun jokainen huoltoneuvoja

vastaanottaa ja luovuttaa seka varaa jokaisen merkin toita.



2.2 Korjaamon laatu

Korjaamon ja sen tuottaman tyon laatu koostuu useasta eri tekijasta kuten tekni-
nen laatu, tyon laatu ja ammattitaito, asiakaspalvelun laatu, prosessien laatu ku-
ten aikataulujen paikkansa pitavyys, turvallisuus ja ymparisto, tilojen ja laitteiden
laatu seka laadunhallinta ja laadun kehittaminen. Korjaamon tuottaman palvelun
tulee olla laadukasta, jotta korjaamolla on edellytykset toimia. Laadukkaalla teke-
misella varmistetaan virheiden minimoiminen ja asiakas- seka tyontekijatyytyvai-
syys. Minimoimalla virheet saadaan asiakkaalle veloituksetta tehtava tyé mini-

moitua, joka suoraan vaikuttaa korjaamon tuottavuuteen.

Tekninen laatu pitaa sisallaan sen, etta korjaukset tehdaan oikein ja valmistajan
ohjeiden mukaan ja kaytettavat varaosat ja tarvikkeet ovat laadukkaita. Tyon
laatu ja ammattitaito kattaa mekaanikkojen koulutuksen ja osaamisen, ajantasai-
sen tiedon uusista ajoneuvotekniikoista, ongelman oikean diagnosoinnin seka
huolellisen tyoskentelyn. Asiakaspalvelun laatu puolestaan sisaltaa ystavallisen
ja selkean asiakaspalvelun, luotettavuuden, rehellisyyden ja asiakkaan tarpeiden
kuuntelemisen. Prosessin laatu kuvastaa selkeita tydomaarayksia, selkeaa tyon-
kulkua ja virheiden ennaltaehkaisya. Laadukas aikataulutus pitaa sisallaan ajan-
varauksen paikkansapitavyyden, aikanaan valmistumisen seka mahdollisista vii-
vastymisista ajoissa ilmoittamisen. Laadunhallinta ja kehittaminen pitaa sisallaan
asiakastyytyvaisyyksien seurannan, reklamaatioiden kasittelyn seka jatkuvan toi-

minnan parantamisen ja kehittamisen.

Virheen sattuessa korjaamolla tulee tunnistaa, onko prosessissa perustavanlaa-
tuinen virhe, vai onko kyse inhimillisesta virheesta. Mikali havaitaan, etta virhe on
suoraan korjaamon laatuun liittyva, korjaamon tulee tunnistaa mahdolliset laatu-
virheet ja niiden aiheuttajat ja reagoida riittavalla tasolla virheen sattuessa. Tar-
vittaessa korjaamon tulee muuttaa toimintatapojaan yllapitaakseen riittavan laa-
dukasta toimintaa. Korjaamon laatu heijastuu my0s asiakastyytyvaisyyksiin. Mi-
kali asiakas arvioi huoltokayntinsa lahes taysin lukemin, voidaan olettaa, etta pro-
sessi on toiminut laadukkaasti. Mikali arvio on huonompi, voidaan tarkastella
mista huono asiakaspalaute johtuu ja tarpeen mukaan tarkastella uudelleen kor-

jaamon prosessia ja sen laadullisuutta.



2.3 Henkilostojohtaminen

Strateginen henkiléstdjohtaminen on prosessi, jota organisaatio kayttaa tydnteki-
joiden johtamiseen. Silla varmistetaan, etta henkilostotoimintoa hyodynnetaan or-
ganisaation paamaarien saavuttamisen tukena. Sen avulla organisaatiot voivat
hallita tehokkaammin tyontekijoiden suorituskykya ja kehitysta seka luoda ohjel-
mia ja kaytantoja, jotka tukevat yrityksen kokonaisstrategiaa. (Haan, 2024). Haan
kirjoittaa artikkelissaan, etta suurin ero strategisen henkilostdjohtamisen ja perin-
teisen henkilostojohtamisen valilla on se, ettd henkilostojohtaminen keskittyy
henkiloston paivittaiseen hallintaan, kun taas strateginen henkilostojohtaminen

keskittyy siihen, kuinka tyontekijat voivat saavuttaa yrityksen yleiset tavoitteet.

Tasta syysta on olennaista, etta jokaisella yritykseen kuuluvalla henkildlla on va-
hintaan tieto yrityksen strategiasta ja henkildsto sisallytetaan yrityksen strategi-
aan ja sen yllapitoon. Lisaksi strategisen henkilostojohdon kannalta on oleellista,
etta henkilostojohdolla ja siihen kuuluvilla elimilla on hyva ymmarrys henkilos-
tosta seka yrityksen tavoitteista ja suunnitelma, miten nama saadaan toimimaan
yhdessa parhaalla mahdollisella tavalla. Henkilostojohtaminen alkaa rekrytoin-
nista ja kestaa koko tyontekijan tydossaolo ajan, ja paattyy vasta siihen, kun tyon-

tekija lopettaa tyoskentelyn yrityksessa.

Liiketoimintaa suuntaavat strategiset valinnat ovat suorassa yhteydessa henki-
|6stévoimavarojen johtamiseen. Monessa yrityksessa henkilostdvoimavarat ovat
ratkaiseva lahtokohta, jonka varassa strategisia valintoja voidaan tehda. Toiseksi
yrityksen liiketoimintastrategia asettaa vaatimuksia ja reunaehtoja henkilostovoi-
mavarojen johtamiselle. Strategialla tarkoitetaan niita toimintaan liittyvia periaat-
teita, joiden varassa yritys aikoo menestya markkinoilla. Strategiaa on kuvattu
myds johdonmukaiseksi toimintamalliksi ja tavaksi toimia. Strategiaa on sanottu
myds keinovalikoimaksi, jolla paamaariin aiotaan paasta. Strateginen johtaminen
sisaltda suunnan maarittelyn, toimintaympariston analysoinnin, strategian maa-

rittelyn, sen soveltamisen ja onnistumisen arvioinnin. (Viitala 2007, 61).

Yrityksessa ei synny uusia tuotteita, palveluja tai toimintatapoja, ellei henkilosto
innovatiivisuudellaan pysty niita kehittamaan. Tyopaikkaansa pettynyt tai tydomo-
tivaationsa menettanyt ihminen tahyaa uusia tyopaikkoja, eika sitoudu taysipai-
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noisesti kehittdmaan tyétaan tai toimintaa yrityksessa. (Viitala 2007, 10). Yrityk-
sen henkilostojohtaminen tukee ratkaisevalla tavalla liiketoimintastrategioiden to-
teuttamista. Lisaksi henkilostojohtamisella pyritdan toteuttamaan ja yllapitamaan
henkiloston tyokykya, motivaatiota ja halua sitoutua yrityksen tavoitteiden toteut-
tamiseen. Monet tutkimukset ovat osoittaneet, etta korkeasta tydmotivaatiosta ja
sitoutumisesta seuraa parempia tyosuorituksia kuin silloin, kun ne ovat matalalla
tasolla. (Viitala 2007, 12 — 13). Henkildstovoimavarojen johtamisen ja yrityksen
suorituskyvyn valille on saatavilla niukasti laskennallista todistusaineistoa, vaikka
on voitu todeta, etta korkeasta tyomotivaatiosta ja sitoutumisesta seuraa parem-
pia tyosuorituksia kuin silloin, kun ne ovat matalalla tasolla, tai on voitu selvittaa,
etta hyva ilmapiiri edistaa innovatiivisuutta ja korkea osaaminen parantaa tyosuo-
rituksia. (Viitala 2007, 13).
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3 KORJAAMOPROSESSIN VAIHEET JA HUOLTONEUVOJAN
ARVOVIRTA-ANALYYSI

Jotta voidaan lahtea ajattelemaan korjaamon toimintaa ja sen kannattavuutta, tu-
lee perehtya korjaamoprosessin vaiheisiin ja siihen, mitka tekijat tuottavat asiak-
kaalle arvoa, eli suoritetaan arvovirta-analyysi. Lisaksi on hyva ymmartaa, mitka
toimet korjaamolla ovat asiakkaalle arvoa tuottamattomia toimenpiteita, ja onko
jotain toimia joilla naihin kuluvaa aikaa voitaisiin vahentaa. Kirjoittajan toimenku-
van vuoksi opinnaytetydssa kasitelldadn huoltoneuvojan arvovirta-analyysia, ja on

jatetty pois mekaanikon arvovirta-analyysi.

3.1 Korjaamoprosessin vaiheet

Korjaamoprosessiin sisaltyy useita eri vaihteita jo ennen asiakkaan saapumista
korjaamolle ja korjaamokaynnin jalkeen. Tassa kappaleessa perehdytaan hie-
man korjaamoprosessin vaiheisiin ja niissa tehtaviin toimenpiteisiin. Kirjoittajan
omien kokemusten ja ammattitaidon mukaan korjaamoprosessiin kuuluu tyoti-
laus, tehtavat ennen asiakkaan saapumista, asiakas jattaa auton korjaamolle,
tydn suorittaminen, tehtavat ennen auton noutamista, asiakas noutaa ajoneuvon

ja jalkiseuranta.

Korjaamoprosessi alkaa tyotilauksesta. Asiakas tekee tyotilauksen valitsemansa
yhteydenottokanavan kautta. Yrityksessa on talla hetkella kaytossa useita eri yh-
teydenottokanavia, kuten puhelin, sahkoposti, verkkoajanvaraus, yhteydenotto-
pyyntd verkkosivujen tai valmistajan verkkosivujen kautta, ajoneuvon oma liidi-
jarjestelma ja paikan paalla asiointi. Talla hetkella yrityksessa on nelja huoltoneu-
vojaa, jotka kasittelevat asiakkaan yhteydenotot. Kun asiakas tekee yhteyden-
oton korjaamolle ja suoritetaan tyotilaus, otetaan ensin asiakkaan rekisteritunnus
ylés. Mikali asiakas on vanha asiakas, tarkastetaan yhteystietojen ajantasaisuus.
Mikali asiakas on korjaamolle uusi asiakas, taydennetaan yhteystiedot. Tydtilauk-
seen kirjataan asiakkaan tarve joka yleensa on huolto, korjaus tai vianhaku. Tie-
dot kirjataan mahdollisimman tarkasti ylos, jotta mekaanikolla olisi mahdollisim-
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man paljon lahtotietoja jotta tydn eteneminen olisi sujuvaa ja esimerkiksi vian-

haussa osattaisiin keskittya oikeisiin asioihin.

Seuraavaksi siirrytaan esivalmisteluihin, jotka suoritetaan ennen asiakkaan saa-
pumista. Tahan tydvaiheeseen kuuluu paasaantoisesti varaosien ennakointi ja
resurssien ennakointi eli varmistetaan, etta korjaamolla on kaikki tarvittavat re-
surssit tyon suorittamiseen. Tarvittaviin resursseihin sisaltyy varaosat, tyontekija
ja korjaamotilat. Korjaamolla on varaosien keraamista varten varaosahenkilosto
erikseen, joten huoltoneuvojan tehtaviin kuuluu tulostaa lappu jonka mukaan va-
raosat kerataan tai tarvittaessa tilataan. Esivalmisteluvaiheeseen sisaltyy myos
se, jos tilattu varaosa ei saavu ajoissa. Mikali tilattu varaosa ei saavu varatulle
ajalle, tulee varaosahenkil6ilta tieto huoltoneuvaoijille jotka tarpeen mukaan siirta-

vat asiakkaan ajanvarauksen.

Seuraavassa vaiheessa asiakas jattdaa auton korjaamolle. Korjaamoprosessin
vaihe aloitetaan tervehtimalla asiakasta, ja etsitaan tyovaraus kalenterista. Tar-
kastetaan ja kdydaan asiakkaan kanssa lapi asiakkaan kertoma kuvaus viasta,
ja kysytaan, oliko asiakkaalla jotain lisattavaa. Mikali kaikki on kunnossa, kysy-
taan, jaako asiakas odottamaan korjausta paikan paalle vai ilmoitetaanko hanelle
erikseen, kun auto on noudettavissa. Talla periaatteella voidaan priorisoida kor-
jaamolla paikan paalla odottavat asiakkaat, jotta he paasisivat mahdollisimman
pian jatkamaan matkaa ajoneuvon valmistuttua. Tassa vaiheessa viela tarkaste-
taan asiakkaan yhteystietojen ajantasaisuus, ja tarvittaessa korjataan ne. Tulos-
tetaan tydmaarays ja otetaan asiakkaan allekirjoitus. Lisaksi tarjotaan asiakkaalle
kopiota tyomaarayksesta. Kun tydmaarays on allekirjoitettu, kuljetetaan tydmaa-
rays sille varattuun tauluun josta mekaanikko hakee tyomaarayksen ja avaimet

ruvetakseen toihin.

Tyon suorittamisen tyovaiheessa mekaanikko suorittaa huollon, korjauksen tai
vianmaarityksen. Huoltoneuvojaa tarvitaan siina vaiheessa, jos vastaan tulee jo-
tain odottamatonta, kuten ettd autosta I0ytyy lisdkorjauksen tarvetta tai taytyy
muuten ottaa asiakkaaseen yhteytta esimerkiksi lisatietoja varten. Tyon aikana
tapahtuvaa yhteydenottoa varten yrityksessa on ensisijaisesti hallitydnjohtaja,
jotta saadaan huoltoneuvojilta mekaanikoiden aiheuttamaa kuormitusta vahen-

nettya jolloin huoltoneuvoja voi keskittya muuhun asiakaspalveluun paremmin.
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On kuitenkin tilanteita, jolloin huoltoneuvojalla tulee ottaa yhteys asiakkaaseen.
Tallaisessa tilanteessa yleensa tyon varannut tai vastaanottanut henkilo on yh-

teydessa asiakkaaseen.

Tehtaviin ennen ajoneuvon noutamista sisaltyy huoltodokumenttien lapi kaymi-
nen, onko huoltokirja ja huollon tarkastuspoytakirja taytetty oikein, vastaavatko
laskulla olevat tyOovaiheet asiakastilausta, onko tyovaiheet oikein, vastaako las-
kun summa sovittua, onko tullut lisatoita tai havaittiinko lisakorjauksen tarvetta.
Tassa vaiheessa lasku viimeistellaan siten etta luovuttaminen kavisi mahdollisim-
man jouhevasti ja nopeasti. Viimeistaan taman tydvaiheen aikana olisi hyva myos
laskea mahdollisista korjauksista asiakkaalle hinta-arvio valmiiksi, jotta hinta-ar-
vion voi esittda auton luovuttamisen yhteydessa. Kun hinta-arvio on valmiina, on
todennakoisempaa saada asiakas palaamaan korjaamolle. Kaikista paras tilanne
olisi, jos korjaus saataisiin suoritettua samalla kertaa kun asiakas on korjaamolla
autonsa kanssa. Kaikissa tilanteissa tama ole mahdollista resurssien puutteen

vuoksi.

Kun asiakas noutaa auton, kaydaan asiakkaan kanssa lapi tyotilaus ja tehdyt tyot.
Kasitellaan myos mahdolliset lisatyot tai havaitut korjaustarpeet. Noutotilan-
teessa kysytaan viela asiakkaalta, jaiko hanelle jotain kysyttavaa. Mikali kaikki on

kunnossa, otetaan asiakkaalta veloitus ja luovutetaan avaimet.

Viimeisena tyovaiheena korjaamoprosessissa on jalkiseuranta, johon yleisimmin
kuuluu asiakastyytyvaisyyden keraaminen. Asiakastyytyvaisyyden keraamista
suoritetaan yrityksen omasta toimesta seka yrityksen edustaman automerkin
maahantuojan tai valmistajan toimesta. Yrityksen oma jalkiseuranta suoritetaan
tekstiviestikyselylla, joka menee asiakkaalle seuraavana paivana. Maahantuojan
suorittama kysely lahetetaan paasaantoisesti sahkopostiin, josta asiakas paasee
vastaamaan tyytyvaisyyskyselyyn. Maahantuojan tyytyvaisyyskysely kasittelee
edeltavaa korjaamokayntia, eraalla merkilla myos tyytyvaisyytta ajoneuvoon tuot-
teena. Jalkiseurantaa tarkkaillaan jatkuvasti ja jalkiseurannan tulokset pyritaan
kaymaan korjaamolla yhteisesti Iapi. Huonoista palautteista, 3 tahtea tai alle, tu-
lee korjaamolle halytys joka tulee kasitella erikseen. Palautteet hoidetaan korjaa-

mopaallikon tai huoltoneuvojan toimesta.
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3.2 Huoltoneuvojan arvovirta-analyysi

Arvovirta-analyysi on suoritettu osana toista oppimistehtavaa. Arvovirta-analyysi
on tarkea, jotta ymmarretaan mita kaikkia tehtavia huoltoneuvojalle kuuluu, mika
tydvaihe ottaa minkakin verran aikaa ja missa tilanteissa voi kayda virheita. Li-
saksi arvovirta-analyysissa pyritaan havaitsemaan ne tyovaiheet, joiden seurauk-
sena syntyy asiakkaalle arvoa. Arvovirta-analyysin pohjalta on hyva lahtea kehit-
tamaan ja parantamaan tyoskentelya. Koska kasittelyssa on asiantuntijatehtava,
arvovirta-analyysissa on kuvattu arvovirta-analyysin eri prosessivaiheet ja mita
asioita vaiheissa kasitellaan. Arvovirta-analyysissa kuvattuja prosessivaiheita on
kasitelty edeltavassa, korjaamoprosessia kasitelevassa kappaleessa. Tasta
syysta niita ei ole lahdetty enaa enempaa avaamaan, vaan on lahinna perehdytty
arvovirta-analyysissa havaittuihin asioihin. Arvovirta-analyysi on kokonaisuudes-
saan luovutettu yritykselle. Arvovirta-analyysin tavoitteena on lyhentaa kasittely-

aikoja, parantaa asiakastyytyvaisyytta ja yhdentaa henkildiden toimintaa.

Asiakaspalvelun prosessielementtien kuvaaminen on omasta mielesta aika haas-
tavaa. Korjaamoalalla huoltoneuvojat Iahtokohtaisesti ovat niita, jotka tekevat
tuottamatonta tyota. Tasta syysta on hankala arvioida, mika huoltoneuvojan te-
kema tyo olisi sellaista, joka jalostaisi palvelun arvoa etenkin asiakkaan nakokul-
masta. Voidaan kuitenkin ajatella asiakaspalautteiden perusteella, etta asiakkaat
arvostavat sita, ettd huoltoliike tavoitetaan, hinta on sovittu ja auto tulee kerralla
kuntoon. Lisaksi tehtyjen tdiden selostaminen ja lapi kayminen seka ystavallinen

ja asiantunteva palvelu on tarkeassa roolissa asiakkaan nakokannalta.

Tavoitettavuuteen vaikuttaa kuinka nopeasti huoltoneuvoja vastaa puhelimeen,
tai jos asiakas varaa ajan verkosta, kuinka nopeasti huoltoaikoja on saatavilla.
Nopean tavoitettavuuden voidaan ajatella olevan sellainen prosessin osa, joka
jalostaa palvelun arvoa. Lahtokohtaisesti huoltojen hinnat on sovittu ennakkoon,
mutta mikali tulee lisatoita tai havaitaan valttamattomia korjauskohteita, niista il-

moittaminen asiakkaalle on ensisijaisen tarkeaa.

Asiakaspalautteista voidaan paatella, etta vaikka lisakulut ovat lahtokohtaisesti
epamiellyttava asia, niin asiakkaat ovat arvostaneet sita, etta niista on kerrottu ja

asiakas on saanut hinta-arvion ennen korjausta. Voidaan siis ajatella, etta kun
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huoltoneuvoja informoi asiakasta huollon tai korjauksen aikana havaituista kor-
jaustarpeista, jalostaa se palvelun arvoa, etenkin asiakastyytyvaisyyden nako-
kannalta. Asiakaspalautteiden perusteella "kerralla kuntoon” -periaate on asiak-
kaiden suosiossa. Tata edesauttaa huoltoneuvojan tekema taustatyo ajanvarauk-
sen aikana, kun asiakkaalta on kyselty riittavan kattavasti lisatietoja ongelmakoh-
dasta, mahdollistaa se joidenkin osien ennakkoon varaamisen tyolle. Taman pe-
rusteella voidaan ajatella, ettd huoltoneuvojan tekema taustatyd ajanvarauspro-

sessissa jalostaa palvelun arvoa.

Arvovirta-analyysin tavoitteena oli lyhentaa kasittelyaikoja, parantaa asiakastyy-
tyvaisyytta ja yhdentaa henkildiden toimintaa. Huoltoneuvojan prosessielementit
ovat lahtokohtaisesti kaikki tarkoituksenmukaisia. Kasittelyaikoja on lahtokohtai-
sesti haastava lyhentaa. Asiakaspalveluprosessin lisaksi huoltoneuvojan tyonku-
vaan kuuluu esimerkiksi tyonjohto, laskutuslupien kyseleminen, teknisten kyse-
lyiden tekeminen tai paivittaminen maahantuojalle, useiden eri asiakaskanavien
hallitseminen seka asentajien kuvaamien huoltovideoiden tarkastaminen ja lahet-
taminen. Johtuen useista eri tydnkuvaan kuuluvista toista, asiakas voi joutua
odottamaan valmistumisilmoitusta, hinta-arviota, omaa palveluvuoroaan tai jotain
muuta. Odottaminen yleensa aiheuttaa tyytymattomyytta asiakkaiden keskuu-
dessa. Asiakkaan suuntaan odotusaikaa voisi lahtea lyhentamaan priorisoimalla
lattialiikenteen, ja keskittymalla sen jalkeen kaikkeen muuhun. Toisaalta tama on
kaksiterainen miekka, silla paikalla olevien asiakkaiden palvelun priorisoiminen
voi aiheuttaa sen, etta ei voida vastata heti asiakkaan soittoon, joka taas aiheut-
taa soittavalle asiakkaalle tyytymattomyytta. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden pe-
rusteella on havaittu, etta vaikka huollon aikana menisi kaikki hyvin ja asiakasta
palveltaisiin taysien pisteiden arvoisesti, voi tdma varausvaiheessa puhelimeen

vastaamattomuus aiheuttaa huonon palautteen.

Toimenpidesuunnitelmaan voisi tassa analyysissa sisallyttaa huoltoneuvojien
prosessien yhtenaistamisen ja standardoimisen. Jos kaikki huoltoneuvojat kayt-
taisivat samaa prosessia, olisi virhepaikkojen havaitseminen helpompaa. Talla
hetkella paapiirteet prosessissa ovat kaikilla samat, mutta on pienia eroja toimin-
tatavoissa mika hankaloittaa virhepaikkojen havaitsemista. Lisaksi kun kaikki toi-

misivat samalla tavalla, jaisi epavarmuus ja turha varmistelu pois. Myds asiakas-

15



tyytyvaisyyden varmistaminen olisi helpompaa, kun kaikilla olisi kaytdssa yksi ja

sama prosessi.

16



4 LEAN JAS5S

Yleisesti leanin tavoitteena on poistaa kaikki ylimaarainen turha tyo ja hukka pro-
sessista, jolloin asiakkaalle tuotettu arvo saataisiin maksimoitua. Lisaksi tavoit-
teena on maksimoida yrityksen kustannustehokkuus ja tuotto esimerkiksi mini-
moimalla hukkaa ja maksimoimalla virtaus. Korjaamomaailmassa hukkaa ilme-
nee esimerkiksi silloin, kun mekaanikko joutuu odottamaan seuraavaa tyota tai
mita tahansa muuta, esimerkiksi korjauslupaa. Hukkaa syntyy myos turhista liik-
keista, joten oleellista olisi saada prosessi mahdollisimman sujuvaksi niin hallissa
kuin tyonjohdossakin. Korjaamon asiakkaille arvoa muodostuu esimerkiksi teh-
dysta tydsta, sen laadusta ja korjaamokaynnin aikataulun paikkansapitavyydesta,
silla naista asioista asiakas on valmis maksamaan. Lean on pitkdkestoinen pro-
sessi, joka vaatii jatkuvasti tarkastelua ja halua yllapitaa ja kehittaa prosessin eri

vaiheita.

4.1 Yleista leanista

Lean-ajattelu tai lean-johtaminen voidaan jakaa kahteen eri kulttuuriin: japanilai-
seen ja amerikkalaiseen. Japanilainen lean-ajattelu on kokonaisvaltainen ihmis-
lahtdisen liikkeenjohtamisen malli, joka sisaltaa yrityksen liiketoiminnallisten stra-
tegioiden jalkauttamisen vuorovaikutuksessa organisaation eri tasojen kanssa.
Japanilainen Lean-kulttuuri perustuu neljaan arvoperustaan: pitkan aikajanteen
tuloksiin keskittymiseen, toimintaprosesseihin menestymisen perustamiseen, jat-
kuvaan koulutukseen ja kehittamiseen seka tekemalla jatkuvasta oppimisesta or-

ganisaation keskeisin paamaara. (Jokinen s.a, 6-7).

Lansimainen (tai amerikkalainen) lean yhdistetaan usein six sigmaan, tilastolli-
seen laadunhallintaan ja kustannussaastoihin. Lansimainen lean-kulttuuri painot-
taa kustannussaastdjen aikaansaamiseen hukkaa poistamalla. Lansimaisessa
kulttuurissa hukkaa kuvataan seitsemana tuhlauksen muotona jotka ovat ylituo-
tanto, odottelu ja viivastykset, tarpeeton kuljettaminen, ylikasittely, tarpeettomat
varastot, tarpeeton liike tydskentelyssa ja laatuvirheet. Japanilaisessa ajatteluta-

vassa hukkaa kuvataan eri tavalla. Sen mukaan vaihtelu on hukan juurisyy syn-
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nyttamalla kuormituksen epatasapainon. Seitseman tuhlauksen muotoa ovat kei-

noja kompensoida epatasaisen tydnjaon seurauksia. (Jokinen s.a, 6-7).

Voidaan havaita, ettda suurimmaksi eroksi Japanilaisessa ja Amerikkalaisessa
lean-ajattelussa muodostuu eri kulttuurien ajattelun paapainotus: Japanilainen
lean painottaa enemman henkilostoon, kun taas amerikkalainen painottaa enem-
man kustannussaastoihin. Molemmille yhtenaista kuitenkin on edistaa yrityksen
kannattavuutta ja parantaa liiketoimintaa, ja riippumatta painotuksesta perimaiset

keinot ja tavat ovat yhtenevat.

42 58

5S-menetelma on viisiportainen tydymparistén organisointiin ja tydmenetelmien
standardisointiin keskittyva menetelma, jonka tavoitteena on kasvattaa tyon tuot-
tavuutta seka tyoturvallisuutta. 5S:n avulla tydskentelytiloihin saadaan jarjestysta
ja toimintatapoihin yhtenaisyytta. 5S muodostuu suomenkielisista sanoista sort-
teeraus, systematisointi, siivous, standardointi ja seuranta. Joissain materiaa-
leissa voidaan puhua myos kuudennesta S:sta, joka tulee sanasta safety, turval-
lisuus. (Jokinen s.a, 10-11). 5S on edellytys leanin toteuttamisessa, silla kaikki
58S toimenpiteet vaikuttavat suorasti tai epasuorasti leanin toimintaan ja toteutta-
miseen. 5S avulla voidaan saavuttaa parempi tydtehokkuus vahentamalla huk-
kia. Se my0s lisaa tyoturvallisuutta, kun virheiden maara vahenee ja virheet huo-
mataan nopeammin. Korjaamon rajallisen tilan vuoksi 5S-menetelmien kayttoon-
ottaminen on my0s tarkeaa, jotta korjaamon tilat saadaan mahdollisimman hyvin
hyodynnettya eika siella ole mitaan ylimaaraista tai rikkinaista viemassa tilaa hyo-

tykaytosta.

5S-toimintamallilla saataisiin vahennettya hukkaa korjaamolla, ja hukan vahene-
minen parantaa korjaamon tuottavuutta ja tulosta. Korjaamomaailmassa hukkaa
syntyy esimerkiksi siita, kun asentajat joutuvat etsimaan tarvittavia tyokaluja ja
tyovalineita tdiden suorittamiseen. Korjaamolla on havaittu useamman kerran,
etta esimerkiksi valmistajan erikoistydkaluja joudutaan edeltavan kayttajan jaljilta
etsimaan tai ne ovat rikki. 5S-menetelmien kayttdonotolla saataisiin tasta asiasta

aiheutuva hukka poistettua, kun kaikki sitoutuisivat noudattamaan 5S-menetel-
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mia. Opinnaytetydn kirjoittamisen aikana esimerkiksi erikoistydkaluhylly on jar-
jestetty uudelleen, jolloin tarvittavien tyovalineiden tulisi olla helpommin I0ydetta-
vissa. Korjaamolla ty6turvallisuus vaarantuu helposti, jos esimerkiksi jotain ajo-
neuvoissa kaytettavia nesteitd paasee vuotamaan rikkinaisista tyovalineista kor-
jaamotiloihin. Lisaksi esimerkiksi kompastumisriski kasvaa, jos tyovalineet eivat
ole niille tarkoitetuilla paikoilla. 5S menetelman avulla, kun tyévalineet tulisi tar-
kastettua saannollisesti ja rikkindiset tyovalineet poistettaisiin tai korjattaisiin,
saataisiin merkittavasti parannettua tyoturvallisuutta ja vahennettya hukkaa, kun
enaa ei tarvitsi etsia vaihtoehtoisia tyokaluja tai -valineita tyon suorittamista var-
ten. Lisaksi saataisiin poistetta turhista hankinnoista aiheutuvaa kulua, kun tyo-
valineet olisivat aina kaytettavissa. 5S on enemman kuin siivoamista. Sen avulla
tehdaan tyonteosta esimerkiksi nopeampaa, helpompaa, turvallisempaa ja miel-
lyttavampaa, kun kaikilla tavaroilla on oma paikkansa ja kaikki sitoutuvat noudat-
tamaan 5S-menetelmia. Seurannan avulla saadaan myds tarpeen mukaan toi-

mintatapoja paivitettya, mikali tulee uusia tyontekijoita tai tydvalineita.

Opinnaytetyon aikana on tehty alustava 5S suunnitelma, jonka perusteella voitai-
siin lahtea toteuttamaan 5S kayttéonotto korjaamolla. Suunnitelma on kokonai-

suudessaan luovutettu yritykselle.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyydella viitataan koetun asiakaskokemuksen jalkeiseen tilaan,
se siis kuvaa sita, miten organisaatio on onnistunut vastaamaan asiakkaan odo-
tuksiin. Tasta syysta asiakastyytyvaisyys on keskeinen asiakaskokemuksen seu-
rantatason mittari. (Saarijarvi, Puustinen 2020. Asiakastyytyvaisyys). Asiakkailta
kerataan jatkuvasti palautetta huollon toiminnan kehittamiseksi ja prosessin laa-

dun valvomiseksi.

Asiakkaiden suosittelu on perinteinen seurantatason muuttuja, joka on saanut
vakiintuneen aseman tutkimuskirjallisuudessa. Asiakassuosittelulla viitataan sii-
hen, miten ja kenelle asiakas omasta kokemuksestaan puhuu. (Saarijarvi, Puus-
tinen 2020. Asiakkaiden suosittelu). NPS (Net promoter score) on yleinen suosit-
telun mittari. Se on asiakkaille yksinkertainen vastata, ja yrityksille helppo ja halpa
toteuttaa. NPS mittaa sita, kuinka todennakoisesti asiakas on valmis suosittele-
maan yritysta (Saarijarvi, Puustinen 2020. Asiakkaiden suosittelu). Huoltoliike ke-
raa omaa NPS-lukua korjaamolla asioineilta asiakkailta tekstiviestin muodossa.
Tyomaarayksen laskutus saa aikaan tekstiviestin lahetyksen. Tekstiviestissa ky-
sytaan yleisimmin kaytossa oleva “kuinka tyytyvainen olit huoltopalveluihimme
asteikolla 4-10?”. Yleisesti NPS luvut jaotellaan suosittelijoihin (9-10), passiivisiin
(7-8) ja arvostelijoihin (4-6). Huoltolikkeen oman palautekyselyn lisdksi huolto-
likkeen edustamat ajoneuvovalmistajat mittaavat asiakastyytyvaisyytta omilla ky-
selyilla, joiden arvosteluasteikko on 1-5 tahtea. Kyselyt lahetetaan asiakkaan
sahkopostiin, josta asiakas kay linkin kautta vastaamassa tyytyvaisyyskyselyyn.
Hyviksi palautteiksi ajatellaan 4-5 tahden arviot, ja 3 tai huonommat aiheuttavat
asiakastyytyvaisyyden halytyksen, joka tulee kasitella jalleenmyyjalla. Huoltoliik-
keessa asiakaspalautteet kasitellaan joko huoltoneuvojan tai korjaamopaallikon

toimesta.

Yleisesti yrityksen NPS suositteluindeksi saadaan vahentamalla arvostelijoiden
prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta. NPS lukua on pidetty var-
mana lukuna, joka ennustaa yrityksen kasvua. Frederick F. Reicheldin mukaan

asiakkaan halukkuus suositella yritysta korreloi suoraan yrityksen kasvun kanssa
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(Reincheld 2003, 7). Lisaksi hanen mukaansa kyselyn pitdminen yksinkertaisena
josta saadaan palaute heti, takaa nopeamman mahdollisuuden yrityksella rea-
goida palautteeseen, kuin monimutkaiset kyselyt joiden tulosten saamisessa voi
menna kauan aikaa (Reincheld 2003, 8-9). Vaikka NPS on vanha keksinto se on
edelleen suuressa suosiossa, ja moni yritys esittaa julkisesti omaa NPS tulostaan
esimerkiksi verkkosivuillaan. Moni tydnantaja myds teettaa tyontekijoilleen NPS

kyselyn yrityksena tydnantajana, ja esittaa tata lukua verkkosivuillaan.

Tuoreemmassa tutkimuksessa on havaittu, ettd NPS luku ei kerro suoraan asi-
akkaan ostokayttaytymisesta tai siita, miten lojaaleja asiakkaat ovat eli miten to-
dennakoisesti he kayttavat yrityksen palveluja uudestaan. Tutkimuksessa havait-
tiin, ettd vain 54 % asiakkaista oli todellisuudessa lojaaleja, ja kaytti yrityksen
palveluita jatkossakin. (Zaki, Kandeil, Neely ja McColl-Kennedy 2016, 15). Voi-
daan siis paatella, ettd vaikka NPS on helposti kaytettava, nopea asiakastyyty-
vaisyyden ja yrityksen kasvun mittari, se ei yksistaan riita, vaan yrityksella taytyy

olla muitakin keinoja mitata asiakastyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta.

5.1 Asiakaskokemus

Hyva tai huono asiakaskokemus riippuu asiakkaan odotuksista. Jos odotukset
alitetaan, koetaan tyytymattomyytta ja jos odotukset taytetaan tai jopa ylitetaan,
odotukset tayttyvat. Tutkimuskirjallisuudessa tahan viitataan kasitteella (dis)kon-
firmaatio, se kuvastaa sita, kuinka asiakasodotukset vahvistuvat tai eivat vah-
vistu, ja silla on suora vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. (Saarijarvi, Puustinen
2020. Asiakasodotukset maarittavat asiakaskokemusta). Saarijarvi ja Puustinen
Kirjoittavat kirjassaan, etta asiakaskokemuksen johtamisessa on tarkeaa ymmar-
taa, mitka tekijat yleensa selittavat erityisen huonoja ja hyvia asiakaskokemuksia.
Asiakaskokemuksen johtamisessa tulisi jarjestelmallisesti puuttua huonoon ko-
kemukseen seka luoda edellytyksia hyvien asiakaskokemusten syntymiselle. Yri-
tyksessa on tarkeaa seurata asiakastyytyvaisyytta, mutta tulisi kiinnittaa huo-
miota myOs kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen, ja siihen miten asiakkaan
odotukset voitaisiin tayttaa tai jopa ylittaa. Asiakaspalautteet on hyva analysoida
tarkasti, jotta nahdaan myos ne asiat joissa on onnistuttu ja miten yritys voi ylla-
pitaa asiakkaiden arvostamia asioita.
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Organisaatioissa pyritdan usein yksinkertaistamaan asiakaskokemuksen mit-
tausta tiivistamalla kompleksi asiakaskokemus yhteen mittariin tai lukuun. Asia-
kaskokemus kuitenkin muodostuu monista eri asiakaspolun varrella olevista kos-
ketuspisteista. Kaikkia kosketuspisteita ei voi mitata, mutta oleellista on tunnista
asiakastyytyvaisyyden, kasvun ja kannattavuuden kannalta tarkeimmat koske-
tuspisteet ja kytkea mittarit naihin kohtiin. (Saarijarvi, Puustinen 2020. Miksi asia-
kaskokemusta tulisi mitata). Asiakaskokemuksella on suora vaikutus asiakkaan
halukkuuteen suositella kayttamaansa tuotetta tai palvelua. Tasta syysta on tar-
keaa tarkastella mita asiakkaat arvostavat, missa on onnistuttu ja missa voitaisiin

viela parantaa.

Auton huollattaminen tai korjaaminen on sellainen tilanne, jossa asiakas ei suo-
raan nde maksamaansa tuotetta tai palvelua, vaan asiakaskokemuksen koske-
tuspisteet muodostuvat huollon varaamisesta ja auton jattamisesta seka nouta-
misesta. Valmistajan toimesta tahan prosessiin taydentamaan asiakaskoke-
musta on tuotu yksi kosketuspiste lisaa huoltovideon muodossa. Videolla asen-
taja kuvaa autoa sen alapuolelta, ja kertoo asiakkaalle ajoneuvon sen hetkisesta
tilanteesta. Kyseinen palvelu on asiakkaiden suosiossa, ja vanhatkin asiakkaat
edelleen kehuvat palvelua. Kyseisesta palvelusta on tarkea pitaa kiinni ja panos-
taa siihen, silla se lisda myos auton huollattamisen tai korjaamisen lapinakyvyytta

asiakkaan suuntaan seka parantaa asiakaskokemusta.

5.2 Huonot palautteet

Asiakaskokemus rakentuu myos reklamaation aikana ja sen jalkeen. Reklamaa-
tiot sisaltavat yritykselle kaksi mahdollisuutta. Reklamaatio on yleensa aina vihje
siitd, etta organisaatio ei ole onnistunut haluamallaan tavalla ja toiseksi reklamaa-
tio tulisi nahda mahdollisuutena. Jos reklamaatio hoidetaan hyvin, asiakastyyty-
vaisyys on mahdollista nostaa korkeammalle tasolle kuin milla se oli ennen rek-
lamaatiota. (Saarijarvi, Puustinen 2020. Millainen on erityisen huono asiakasko-

kemus?).

Opinnaytetyon aikana analysoitiin korjaamon edustamien merkkien valmistajien

palautteista ne, jotka olivat aiheuttaneet huonon palautteen halytyksen eli Hot
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Alertin. Analysoitava materiaali kerattiin vuoden 2025 palautteista. Analyysin ai-
kana pyrittiin havaitsemaan, onko jokin yleisesti toistuva tekija, joka aiheuttaa
tyytymattomyytta asiakkaassa. Tarkat lukemat halytyksista seka tarkka analyysi
on luovutettu yritykselle (liite 4). Analyysin aikana havaittiin, etta yleisesti tyyty-
mattomyys ei aiheudu jostain tietysta asiasta, vaan syyt jakautuvat melko tasai-
sesti eri aihepiireittain (kuva 1). Aihepiirit joihin oletettiin palautteen kuuluvan, oli-
vat asiakaspalvelu, mekaanikon tyon laatu, hinta, auto ei tullut kerralla kuntoon
ja lopuksi jaivat ne, joiden syy oli epaselva, esimerkiksi asiakas ei muistanut,

miksi on palautteen antanut.

Yhteensa 2025 / halytykset

m Asiakaspalvelu = Mekaanikon tyon laatu = Ei kerralla kuntoon = Hinta = Epdaselva

KUVA 1. Halytyksen aiheuttamat palautteet, syiden jakautuminen

Asiakaspalautteita analysoidessa tultiin lopputulokseen, etta yrityksen huoltoneu-
vojien on ensisijaisen tarkeaa kiinnittda huomiota asiakaspalvelun laatuun ja sii-
hen, miten sita voitaisiin parantaa. Mekaanikkojen on syyta kiinnittda huomiota
tarkkuuteen ja siisteyteen seka diagnoosin oikeellisuuteen. Hinnasta aiheutunei-
siin palautteisiin on huono reagoida, silla hinnalla ei voida loputtomiin kilpailla,
silld esimerkiksi varaosien hinta on lahtokohtaisesti alueen merkkiliikkeissa
sama. Yrityksessa on kiinnitetty jo entuudestaan huomiota siihen, etta asiak-
kaalla on hinta tiedossaan ennen kuin hyvaksyy huollon tai korjauksen. Naiden
osalta tulisi ehka kiinnittaa huomiota siihen, onko jotain muuta keinoa, jolla asia-

kas saataisiin yllatettya positiivisesti ja han paatyisi valitsemaan merkkihuollon
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jatkossakin. Voidaanko esimerkiksi asiakaspalvelun laatuun panostamalla vai-

kuttaa asiakkaan valintaan missa autonsa huollattaa.
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6 KORJAAMON TEHOKKUUS

Opinnaytetyossa tehokkuuden seurannan mittareiksi valittiin odotusaika ja veloi-
tuskerroin. Kumpikaan naista luvuista ei muutu esimerkiksi mekaanikkojen maa-
ran mukaan eika esimerkiksi inflaatio vaikuta veloituskertoimeen, silla veloitus-

kerroin lasketaan aina kulloinkin voimassa olevan tuntiveloituksen mukaan.

6.1 Odotusaika

Odotusaika vaikuttaa suoraan tuntituloon, veloituskertoimeen, kayttdasteeseen
ja tuottavuuteen. Odotusaika on tuottamatonta ty6ta, ja muodostuu yleensa sil-
loin, kun mekaanikko on saanut edeltavan tyonsa valmiiksi ja joutuu odottele-
maan uuden tydn saapumista tai aamulla, jos asiakas saapuu mydhassa korjaa-
molle. Tarkkaa odotusaikaa on melko hankala saada, tai sitd, mihin aikaan tyo-
paivasta odotusaika painottuu vai painottuuko mihinkaan, silla mekaanikoilla on
vain yksi odotusaika mihin leimata. Talla hetkella ei ole ominaisuutta, jolla saa-
taisiin rajattua vain tietty leimauslaji, vaan tulisi tarkastella jokaisen mekaanikon
jokainen paiva erikseen ja sielta katsoa, mihin aikaan paivasta odotusaikaa muo-
dostuu. Opinnaytetyon kirjoittamisen aikana tama koettiin liian tyéladksi saatuun

hyotyyn nahden, joten odotusaikoihin tarkempi perehtyminen jatettiin pois.

Niin sanottua tyon sisadista odotusaikaa voi muodostua silloin, kun mekaanikko
joutuu odottamaan esimerkiksi laskutuslupaa tai varaosia, jotta tyoskentely voi
jatkua. Edella mainittuja odotteluja ei yleensa leimata erikseen odotusajalle,
mutta tyon sisainen odotusaika on havaittavissa kun verrataan tyolle leimattua
aikaa tyon ohjeaikaan tai tilanteeseen kuinka nopeasti mekaanikko suorittaa tyon
silloin kun kaikki on valmiina. Tyon sisaistd odotusaikaa on pyritty poistamaan
tdiden ja varaosien ennakoinnilla seka erillisella hallitydonjohdolla, joka ei tyosken-
tele tydnvastaanotossa suoraan asiakasrajapinnassa vaan hoitaa laskutusluvat

ynna muut juoksevat asiat taustalla.

Odotusaikaa voidaan pyrkia havainnollistamaan yksinkertaisesti, kun verrataan

mekaanikon tehtyja tunteja lasnaolotunteihin. Tehdyt tunnit kertovat miten me-
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kaanikko on ollut leimattuna jollekin tietylle tyolle, kun taas lasnaolotunnit kertovat
miten mekaanikko on ollut paikalla tyopaikalla poisluettuna sairaslomat, vuosilo-
mat ja koulutukset. Absoluuttista totuutta tallainen vertailu ei kerro, mutta antaa
suuntaa antavan kuvan mekaanikon odotusajan maarasta. Odotusajan maaran
tarkkuuteen vaikuttaa myos se, miten tarkasti mekaanikko leimaa itsensa odo-
tusajalle esimerkiksi kun saa tyon valmiiksi seka muistaako han leimata itsensa
ruokatauoille ja sielta pois. Tilanteissa joissa mekaanikko ei leimaa itseaan odo-
tusajalle, vaan jattaa leiman paalle tydlle sen valmistumisen jalkeen vaaristavat

odotusajan mittaaminen ja mekaanikon tehokkuuden mittaamisen.

6.2 Veloituskerroin

Korjaamon tehokkuutta parhaiten kuvaava luku on veloituskerroin. Veloitusker-
roin on laskennallinen arvo, joka iimaisee mekaanikon lasn&oloajan tydmyynnin
suhdetta voimassa olevaan asiakastuntihintaan. Veloituskerroin voidaan laskea
jokaiselle mekaanikolle, jokaiselle laskutuslajille tai vaikka koko korjaamon me-
kaanikoille yhteisesti. Opinnaytetyon aikana laskettiin veloituskertoimet jokaiselle
mekaanikolle seka laskutuslajeittain. Opinnaytetydn aikana laskennan otantavali
oli vuosien 2023, 2024 ja 2025 tammikuusta kesakuuhun. Aikavali valittiin tal-
laiseksi siksi, koska laskenta aloitettiin kesken vuotta 2025 ja haluttiin saada kui-
tenkin vertailukelpoiset arvot eri vuosilta. Laskenta olisi voitu suorittaa niin sano-
tuista valmiista vuosista, eli aloittaa vuodesta 2024. Haluttiin kuitenkin saada ar-
vio myos kuluvan vuoden tilanteesta verrattuna edellisiin vuosiin. Lisaksi tyo-
maara olisi kasvanut huomattavasti, jos laskenta olisi suoritettu kokonaisista ka-
lenterivuosista. Laskennan rajauksella halittiin vertailukelpoisuuden lisaksi va-
hentaa laskennasta aiheutuvaa tydkuormaa, silla laskenta on suoritettu varsinai-

sen tybajan ulkopuolella.

Veloituskertoimiin ei vaikuta leimausten oikeellisuus, silla siina verrataan euro-
maaraisia lukuja mekaanikon lasnaolotunteihin. Veloituskertoimeen sen sijaan
vaikuttaa myydyn tydn hinta. Korjaamolla ty6ta myydaan paasaantoisesti ohje-
ajoilla, esimerkiksi huollot ja korjaukset, tai avoimella hinnoittelulla tydhon tarvit-
tavan ajan mukaan, esimerkiksi diagnoosit tai haastavammat korjaukset. Veloi-
tettava tuntihinta on maaraaikaishuolloissa eri, kuin korjauksissa ja diagnoo-
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seissa. Lisaksi takuutuntiveloitus on tyypillisesti pienempi, kuin korjaamolla kul-
loinkin voimassa oleva asiakastuntiveloitus. Tasta syysta, jos mekaanikko tekee
runsaasti takuutoita, han ei valttamatta saavuta veloituskerrointa 1 vaikka tyot
valmistuisivat ohjeaikoja nopeammin ja vaikka hanella ei olisi odotusaikaa ollen-

kaan.

Laskutoimituksien aikana havaittiin, etta vuosien aikana veloituskertoimet ovat
olleet melko vakaat (kuva 2). Kuvaan on laskettu tammi-kesakuun valilta veloi-
tuskertoimien keskiarvot vuosina 2023-2025. Korjaamolla on naiden lisaksi yksi

merkkiedustus, jota ei ndy kaaviossa ollenkaan puutteellisien tietojen vuoksi.

Veloituskertoimet 2023-2025 (keskiarvo)

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
tammikuu helmikuu maaliskuu huhtikuu toukokuu kesdakuu
e=\/|eiskorjaamo laskutus yleiskorjaamo kateinen yleiskorjaamo sisdinen
merkki 1 takuu e merkki 2 takuu

KUVA 2. Veloituskertoimien muutos, keskiarvotettu

Takuutoiden veloituskerroin kasvaa huomattavasti kesakuussa, kun taas kateis-
veloitusten veloituskerroin romahtaa. Tahan voi vaikuttaa kesalomakausi, ja joi-
denkin takuutdiden sijoittuminen kesalomakaudelle. On myds mahdollista, etta
kyseessa on laskuvirhe. Laskuvirhe on kuitenkin epatodennakdinen, ja suurem-

malla todennakdisyydella ilmid on selitettavissa jotenkin muuten.
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Tyomyynnin kehitys on ollut tasaista vuosittain. Alla olevasta kuvasta (kuva 3) on
havaittavissa, ettd kokonaismyynti ja erityisesti ulkoinen myynti on kasvanut ta-
saisesti. Vuoden 2025 alkupuoliskolla ulkoisen tyon osuus kasvoi, ja takuutdiden
osuus pieneni. Korjaamon sisainen laskutus on pysynyt tasaisena vuosien mit-
taa, ja on murto-osa korjaamon kokonaismyynnista. Vuonna 2024 on todenna-
koisesti kaynyt jokin piikki takuutdissa, silla vuonna 2023 ja 2025 takuutdiden
osuus kokonaismyynnista on lahes sama. On syyta pitaa mielessa, etta kyseiset
kaaviot kuvaavat vain vuosien kuutta ensimmaista kuukautta. Voidaan kuitenkin
olettaa, ettd myynnin kehitys on pysynyt vakaana myds vuoden kuusi viimeista

kuukautta.

Myynti laskutuslajeittain

900000
800000
700000 -
600000
500000
400000
300000
200000

100000

0
2023 2024 2025

B Yhteensa ulkoinen B Yhteensa sisdinen H Yhteensa takuu

KUVA 3 Tyémyynnin muutos laskutuslajeittain, kaikki merkit huomioituna

Alla olevassa kuvassa (kuva 4) on veloituskertoimien muutos laskutuslajeittain.
Kuvasta on havaittavissa, etta sisaisen tyon laskutuskerroin on alhainen. Taman
laskutuslain matala veloituskerroin ei sindnsa ole ongelma, koska sisaiseen las-
kutukseen veloitetaan muutenkin vain murto-osa koko korjaamon toista. Takuu-
toiden veloituskerroin on vuosien aikana hieman laskenut. Takuutdiden veloitus-
kerrointa voidaan pyrkia parantamaan tydvaiheiden oikealla kaytolla seka oikeilla
tydmenetelmilla. Takuutdiden dokumentointi vaatii aikaa, mika voi osittain selittaa

matalaa veloituskerrointa. Todennakoisesti matala veloituskerroin johtuu suurim-
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maksi osaksi siita, ettd takuutdiden tuntiveloitus on matalampi, kuin asiakastdi-
den veloitus. Tasta syysta takuutoiden veloituskerroin on kaytanndssa mahdoton
saada lahelle yhta. On tarkeaa yrittaa pitaa veloituskerroin kuitenkin mahdollisim-
man korkealla, silla se vaikuttaa korjaamon kokonaistuottavuuteen. Kuvasta on
havaittavissa, etta muiden ulkoisten tdiden veloituskerroin on kasvanut mukavasti
ja on hyvalla tasolla. Korjaamolla tulee kiinnittaa jatkossa huomiota laskutettavan
tyon oikeellisuuteen, seka mekaanikoilla tulee panostaa leimausten oikeellisuu-

teen, jotta veloituskerroin saadaan pidettya korkealla tasolla tai jopa vahan viela

korotettua.
Veloituskertoimen muutos laskutuslajeittain
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KUVA 4. Veloituskertoimien muutos laskutuslajeittain.
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7 TYONTEKIJAN TYOHYVINVOINTIKYSELY

7.1 Tyohyvinvointi yleisesti

Tybpaikka on tyoymparistd fyysisessa ja psyykkisessa mielessa, ja fyysisessa
mielessa sen tulisi taata turvalliset ja tyontekoa tukevat tyoolosuhteet. Mikali tyo-
ymparistd on hoidettu huonosti, voi se aiheuttaa makrotasolla korkeita terveyden-
hoitokuluja, sairaselakkeita ja vajaakuntoista tyovoimaa. Myos yritysten tuotta-
vuus ja kannattavuus voivat karsia. Psyykkisesti tydymparistd vaikuttaa siihen,
miten ihminen viihtyy tyopaikalla, ja kuinka turvalliseksi seka arvostetuksi itsensa
tuntee. Tyomotivaatio ja tyotyytyvaisyys yksittaisen inmisen kohdalla riippuvat ai-
nakin osaksi siita tydopaikasta, jossa han tyoskentelee. Lisaksi yksi tydmotivaati-
oon, tyotyytyvaisyyteen ja tyon tuloksiin vaikuttava tekija on tyéilmapiiri. (Viitala
2007, 15-16). Inminen pitaa tyétaan merkityksellisena silloin, kun se on sopivan
haastavaa, tavoitteet ovat saavutettavissa, tyosta saa asianmukaisen palkkion ja
tydymparisto koetaan miellyttavaksi. Tallainen tyo kannustaa panostamaan ja te-
kemaan parhaansa. On myos todettu, etta pelkat taidot ja kyvyt eivat riita laaduk-

kaaseen lopputulokseen, jos motivaatiota ei ole. (Viitala 2007, 18).

Henkildstojohtaminen on onnistunutta silloin, kun tyontekija kokee tyonsa merki-
tykselliseksi ja tavoitteet realistisiksi. Lisaksi hanen osaamisensa ja tydolosuh-
teidensa tulee tukea hyvaa suoriutumista, palkitsemisen tuntua oikeudenmukai-

selta ja tyoyhteisdn ilmapiirin olla arvostava. (Viitala 2007, 21).

Tyontekijoiden hyvinvointi on keskeinen tekija yrityksen tuottavuuden kannalta.
Viime vuosina tyohyvinvointi on saanut yhd enemman huomiota tutkimusten ja
seminaarien myota. Suomessa toteutetut tutkimukset osoittavat, etta henkildston
hyvinvointi heijastuu organisaation tuottavuuteen, kilpailukykyyn, taloudelliseen
menestykseen sekd maineeseen, myos tydnantajakuvan osalta. (Kauhanen
2016,19). Kauhasen (2016, 19-20) mukaan hyvin suunnitellut ja toteutetut tyo-
hyvinvointia lisdavat toimenpiteet tuottavat panostuksiin nahden keskimaarin

kuusinkertaisesti, vaihteluvalin ollessa kolmesta kymmeneen.
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Vaikka tyéhyvinvoinnin ja yrityksen kannattavuuden valista yhteytta on haastavaa
osoittaa taysin luotettavasti ja mitata tarkasti, tutkimusnaytto viittaa siihen, etta
tyohyvinvoinnilla on useita taloudellisia vaikutuksia. Se voi esimerkiksi vahentaa
sairauspoissaoloista ja varhaisesta elakoitymisesta aiheutuvia kustannuksia
seka lisata tyontekijoiden motivaatiota, tyotyytyvaisyytta ja sitoutumista, mika
puolestaan vahentaa henkiloston vaihtuvuutta. Motivoitunut ja sitoutunut henki-
|0std parantaa tyon tuottavuutta ja laatua. Tuottavuuden ja laadun kasvu luo lisa-
arvoa seka yritykselle etta asiakkaalle, mika pitkalla aikavalilla vahvistaa yrityk-
sen kannattavuutta. (Kauhanen 2016, 19-20).

Tyokyky on olennainen osa tyohyvinvointia, ja se perustuu tyon vaatimusten ja
yksilon voimavarojen valiseen tasapainoon. Yksilon voimavaroihin kuuluvat ter-
veys ja toimintakyky, koulutus ja osaaminen seka arvot ja asenteet. Tyo puoles-
taan sisaltaa tydoympariston ja tyoyhteison lisaksi itse tyon sisallon, siihen kohdis-
tuvat vaatimukset seka tyon organisoinnin. Myos johtaminen ja esimiestyo ovat
keskeinen osa kokonaisuutta. (Kauhanen 2016, 25). Tasta syysta on tarkeaa,
etta tyontekija on tyokykyinen, kokee pystyvansa vaikuttamaan tyokykyynsa ja
tyonantaja tukee tyontekijan tyokyvyn yllapitoa. Edella mainituista seikoista voi-
daan paatella, etta mikali tyontekijan tyokyky ja sitda myodten tyohyvinvointi heik-

kenee, heikkenee myds tydntekijan tuottavuus.

Tybelaman muuttuviin haasteisiin vastataan osaamisella ja sen jatkuvalla kehit-
tamisella. Kun tyon vaatimukset uudistuvat jatkuvasti, myos tietojen ja taitojen
paivittaminen on yha keskeisempi edellytys tyokyvyn sailymiselle. Tyontekijan
osaamiseen kuuluu ammattitaidon lisaksi kyky kehittda omaa tyotaan seka toimia
rakentavasti osana tyOyhteisda. (Kauhanen 2016, 25). Monien tutkimusten pe-
rusteella ensimmainen tyovuosi kuluu tehokkaiden tydtapojen omaksumiseen, ja
vahva tydmotivaatio sailyy yleensa muutaman ensimmaisen vuoden ajan. Noin
neljan—viiden vuoden jalkeen motivaatio alkaa usein vahitellen heikentya, mika
voi johtaa urautumiseen. Talldin myos tydteho ja tuottavuus saattavat laskea.
(Kauhanen 2016, 76). Tasta syysta tyontekijalla tulisi olla mahdollisuus esimer-
kiksi sisaisiin siirtoihin yrityksen sisalla tai muihin tyotehtavien muutoksiin tai ete-

nemismahdollisuuksiin.

31



Tyoilmapiirilla on merkittava vaikutus organisaation toimivuuteen ja tydssa viihty-
miseen. Kannustavan ilmapiirin on todettu edistavan seka tyohyvinvointia etta
tuottavuutta. Sen rakentamiseen ja yllapitamiseen osallistuvat kaikki organisaa-
tion jasenet — tydnantaja, johto, esihenkildt ja tyontekijat. Johdon vastuulla on
huolehtia siita, etta tyoilmapiirin tilasta on ajantasainen kasitys ja etta tarvittaviin
kehittamistoimiin ollaan valmiita ryhtymaan. Muutosten vaikutukset eivat kuiten-

kaan yleensa nay heti, vaan ilmenevat usein viiveella. (Kauhanen 2016, 93).

Henkildston hyvinvoinnin kulmakivid ovat terveys, osaaminen seka fyysinen ja
psyykkinen tydymparistd. Vain hyvinvoiva henkilosto pystyy tyoskentelemaan te-
hokkaasti, oppimaan, kehittymaan seka tuottamaan luovia ratkaisuja ja uusia in-
novaatioita. (Viitala 2007,214).

Tehtyjen tutkimuksen perusteella voidaan paatella, etta tydontekijan tydhyvinvointi
on keskeinen osa yrityksen menestysta ja motivoitunut tyontekija on tuottavampi

ja voi paremmin, kuin motivaationsa menettanyt tyontekija.

7.2 Yrityksen tyontekijan tyohyvinvointikysely

Yrityksessa teetetyssa tyontekijan tydhyvinvointikyselyssa kasiteltiin tyontekijan
intresseja kehittymiseen, 5S ja lean huomioiden tydvalineiden helppoon saata-
vuuteen ja miten tyontekija kokee suhteensa tyokavereihin. Kyselyn tavoitteena
oli havainnoida yleista tyGilmapiiria, ja I0ytaa tyontekijoita motivoivia tekijoita ja
sitd myodden havainnoida, miten tyokykya ja motivaatiota saataisiin yllapidettya.
Kysely oli ensimmainen laatuaan, ja kehitettavaa jai kyselyn kysymysten, niiden

asettelun ja saatavuuden osalta.

Kyselyn vastaanotto oli positiivinen, ja vastanneet tydntekijat antoivat kyselylle
arvosanaksi 4.13 / 5. Vastausprosentti yrityksessa oli noin 50 %, mika on liian
alhainen mutta kohtuullinen tulos huomioiden, etta vastaavia kyselyita ei ole suo-
ritettu. Kyselyyn vastanneet paasivat kirjautumaan kyselyyn sahkopostiin lahete-
tyn linkin kautta. Vastaukset kerattiin anonyymisti, ja tasta kerrottiin sahkopostiin
jaetussa viestissa ja kyselyn alussa. Vastauksissa ei ndy muuta kuin kysymysten
vastaukset. Vastaajan kohdalla sahkodposti on merkattu *-merkeilla piiloon, eika

sita ole mahdollista paljastaa. Kysely olisi voitu suorittaa siten, etta jokaisen vas-
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taajan sahkoposti tulee nakyviin. Kyselya valmistellessa todettiin kuitenkin, etta
vastausprosentin ja tyontekijan yksityisyyden ja oikeuden omiin mielipiteisiin kan-
nalta kysely on paras jarjestda anonyymina. Vastausprosentin osalta anonymi-
teetti ei tuonut odotettua tulosta, mutta vastauksista paistoi rehellisyys ja luotta-

mus siihen, etta vastausta ei voida yhdistaa kehenkaan yksittaiseen tyontekijaan.

Kysely sisalsi monivalintakysymyksia ja sanallisia vastauksia vaativia kysymyk-
sid. Kyselytulokset on koottu ja analysoitu omasta toimesta kyselyn paatteeksi.
Kyselyn tuloksista on koottu PDF-tiedosto, joka on luovutettu yrityksen hallin-
nolle. Kyselyn kysymykset on esitetty liitteessa 1. Kyselyn aineisto kerattiin kayt-
taen Microsoft Formsia. Forms valikoitui alustaksi sen helpon ja selkean kaytén
ja selkean datankeruumahdollisuuden vuoksi. Kyselyyn lahetettiin linkki sahko-
postitse osallistujille. Mydhemmin havaittiin, ettd kyselysta on mahdollista tehda

myds QR-koodi.

Kyselyn aikana tuli useampi viesti vastaajilta, etta he eivat saa kyselya auki. Ta-
man epailldan johtuvan siita, etta Microsoft vaatii vahvan tunnistautumisen aina
kun kaytetdaan organisaatiossa kaytettavia jarjestelmia, esimerkiksi sahkoposti.
Jos siis kyselyn koitti tehda jossain muualla kuin tydymparistossa, vahva tunnis-
tautuminen jai puuttumaan. Seuraavassa kyselyssa on tavoitteena muuttaa kir-
jautumistapaa siten, ettd vahvaa tunnistautumista ei vaadittaisi, joka tekee kyse-
lyyn vastaamisesta helpompaa. Kyseisessa menettelytavassa haasteeksi muo-
dostuu se, etta ilman vahvaa tunnistautumista ei voida rajata pois sita, etta jokai-
nen vastaa vain kerran kyselyyn. Tunnistautumisen pois jattaminen mahdollistaa
kyselyyn vastaamisen useamman kerran samalla laitteella, jolloin tulokset voivat

vaaristya.

Kyselyn tulokset esitetaan tyontekijoille. Talla kertaa tulokset julkaistiin sahko-
postitse, jokaiselle tyontekijalle siis lahetettiin vastauksista koottu PDF-tiedosto
josta kay ilmi tulokset. Tuloksissa ei kasitelty yhtakaan yksittaista vastausta. Yk-
sittdisten vastausten kasittely jaa yrityksen johdolle. Tulosten nakeminen lisaa
yrityksen lapinakyvyytta tyontekijoiden suuntaan, joka osaltaan vahvistaa tyonte-
kijan kokemaa luottamusta yritykseen ja sen johtoon. Kyselyn vastausten julkis-
tamisessa kyselyn jalkeen meni liilan kauan, mutta seuraavassa kyselyssa tulok-

set pyritdan julkistamaan nopeampaa.
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7.3 Kyselyn tulokset ja analyysi

Kyselyn vastausaika oli aluksi 2 viikkoa, mutta koska vastausmaara jai aluksi va-
haiseksi, kyselyaikaa jatkettiin. Kyselyajan jatkamisesta huolimatta vastauspro-
sentti jai noin 50 %. Kokonaisuudessaan vastausprosentti on kohtuullinen, ja tu-
levaisuutta ajatellen toivotaan, etta kyselyiden toistamisella saadaan vastauspro-

senttia kasvatettua.

Ensimmainen kysymys oli, kokeeko tyontekija saavansa riittavasti tukea tai tie-
taako han, kenen puoleen voi kaantya ongelmatilanteissa. Kyselyyn vastanneista
77 % prosenttia vastasi kylla, tai muun positiivisen vastauksen. Tasta tuloksesta
voidaan paatella, etta tyontekijoiden kanssa olisi hyva kerrata kenelta saavat tu-

kea tydelaman haasteisiin.

Kyselytuloksista havaittiin, etta 100 % vastanneista kokee tulevansa toimeen tyo-
kavereidensa kanssa. Kyseinen seikka on hyva ottaen huomioon, etta jokainen
tyontekija on vastuussa hyvan tyoilmapiirin luomisessa. Tasta voidaan loyhasti
paatella, etta tyontekijat kokevat tydilmapiirin olevan hyva. Kuitenkaan eksaktia,
tutkittua tietoa tasta ei ole, koska tyontekijan tyohyvinvointikyselyssa ei kasitelty
lainkaan tyontekijan kokemusta tyoilmapiirista tai tyontekijan suhtautumisesta tai

kokemuksesta esihenkiloon tai muuhun ylempaan organisaatioon.

Yksi kysymyksista kasitteli tyontekijan kokemusta omasta henkilokohtaisesta pa-
lautumisestaan. 43 % vastaajista kokee palautumisen tason vaihtelevan hyvan ja
huonon palautumisen valilla, ja 31 % vastaajista vastasi yksiselitteisesti kylla. Ky-
seinen asia olisi hyva ottaa esille, ja keskustella yhdessa oman esihenkilon tai
tiimin kanssa mitka tekijat kuormittavat palautumista ja voidaanko tyotehtavilla
vaikuttaa palautumisen tasoon. Tydn kuormittavuudesta palautumiseen vaikuttaa

myds henkilokohtainen elama, joten ihan kaikkea ei voida tydpaikalla ratkaista.

Kyselyn aikana havaittiin, ettd 56 % vastanneista motivoi haastavat kokonaisuu-
det, joihin joutuu perehtymaan ja joiden ratkaisemiseksi joutuu kayttamaan aikaa
(kuva 5)
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24. Minkalaiset tydtehtévat motivoivat sinua eniten?

. Helpot: mahdollisimman paljo.. 8
@ Haastavat:: joudun miettimss.. 27
. Isot kokonaisuudet, joiden par.. 13

KUVA 5. Minkélaiset tybtehtavét motivoivat sinua eniten. Suurin osa vastanneista

vastasi "Haastavat: joudut miettiméén ja tekemé&éan selvitystyota, esim. vianhaut”

Kyseinen seikka olisi hyva ottaa esimiesten kanssa puheeksi kehityskeskuste-
luissa, jotta tyontekijalle voidaan jatkossa suunnitella motivoivimpia tehtavia. Ke-
hityskeskusteluissa olisi hyva ottaa esille myos yksilon halu ja tarve kehittaa
omaa osaamistaan. Mikali tyontekija kokee, etta han voi vaikuttaa omaan etene-
miseen tai kehitykseen, on helpompaa pitda motivaatiota ja sitd myoten tyokykya

ylla.

Kyselyssa kysyttiin myos, vastaako tyontekijan tyonkuva osaamista, ja mikali ei,
kokeeko tydntekija tarvitsevansa helpompia tai haastavampia t6ita. 56 % koki,
ettd tdmanhetkinen tydnkuva vastaa omaa osaamista. 33 % vastaajista toivoisi
haastavampia ja monipuolisempia toita tai ei koe, etta taman hetkinen toimen-
kuva vastaa osaamistasoa. Myos tama asia olisi hyva ottaa esihenkilon ja tyon-
tekijan valisessa kehityskeskustelussa esille, jotta tyontekijalle osattaisiin antaa
osaamista vastaavaa tyota tai jos joku yksikd haluaa kehittya, hanelle voitaisiin
tarjota kehitysmahdollisuuksia. Tyontekijan tunne mahdollisuudesta vaikuttaa
omaan kehitykseen ja osaamiseen on tarkea osa tyontekijan motivaatiota ja tyo-

kykya.

Tyontekijan motivaatiotekijasta kysyttaessa havaittiin, ettd suurin motivaattori oli
raha. Toisena motivaattorina oli muut etuudet, esimerkiksi korjaamotilojen kaytto
myOs vapaa-ajalla. Yrityksessa kannattaa pohtia keinoja palkita tyontekijaa hy-
vasta suorituksesta. Palkitsemisella, tai sen mahdollisuudella voi olla vaikutusta

tydntekijan tydmotivaatioon.
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Tyontekijoilta kysyttiin, kuinka usein he joutuvat etsimaan tarvitsemiaan tyovali-
neita, esimerkiksi tyokaluja. Kysymyksella haluttiin selvittaa leanin nakokannalta,
kuinka usein aikaa menee hukkaan esimerkiksi tyokalujen etsimiseen. 19 % vas-
taajista kertoi, etta joutuu etsimaan tarvitsemiaan tyokaluja paivittain, ja 25 %
vastaajista kertoi joutuvansa etsimaan tarvitsemiaan tyokaluja kerran viikossa.
Leanin ja korjaamon tuottavuuden nakokannalta asia on huolestuttava, silla aina
kun joudutaan etsimaan tai odottelemaan jotain, aikaa menee hukkaan. Opinnay-
tetyon kirjottamisen aikana kyseiseen seikkaan on alettu tekemaan toimenpiteita,
ja erikoistyOkaluhyllyja on alettu jarjestamaan uudelleen jotta tyonteko olisi sen

osalta sujuvampaa.

Kyselyssa kysyttiin myds tyontekijan kokemusta siihen, mita han kokee yrityk-
sessa olevan hyvin ja missa voisi parantaa. Kyseisen kysymyksen vastaukset
eivat ole opinnaytetyon kannalta relevantteja, ja vastaukset on luovutettu vain

yrityksen hallinnolle.

Kokonaisuudessaan kyselyn vastauksista voidaan havaita, etta yrityksessa tyon-
tekijoiden tydhyvinvointi on hyvalla tasolla, mutta myos kehitettavaa 16ytyy. Tu-
lokset on tarkea kayda lapi ja analysoida seka suorittaa kehityssuunnitelma, ja
lahtea kehittamaan parannettavia kohteita. Mikali kyselyita vain tehdaan, mutta
kehitysta ei tapahdu, tyontekijoiden halukkuus vastata kyselyihin hiipuu ja tyon-
tekija voi kokea, ettei tule yrityksessa kuulluksi. Aiemmin on todettu, etta tyonte-
kijan tyokyvyn ja motivaation kannalta on tarkeaa, etta tyontekija kokee voivansa

vaikuttaa tydhonsa ja tydymparistoonsa.

7.4 Kyselyn toistettavuus

TyoOntekijoille aiotaan teettda seuraava tydhyvinvointikysely todennakdisesti ke-
vaan 2026 aikana. Tasta teetetysta kyselysta saatiin ns. hyva harjoituskappale,
minkalaisia kysymyksia kyselyssa on hyva esittda. Seuraavaan kyselyyn tullaan
todennakoisesti muuttamaan kysymykset ainakin osittain. Kyselyn lopussa kysyt-
tiin tyontekijoilta vapaasti risuja tai ruusuja, ja vastauksissa tuli hyvia kehityside-
oita seuraavaan kyselyyn jotka aiotaan ottaa kayttoon. Tydhyvinvointikyselyiden

teettaminen on tarkea tyodkalu, jolla esihenkilot ja muu organisaatio saa yleisen
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kasityksen tydhyvinvoinnista seka yrityksen tydilmapiirista. Oikeilla kysymyksilla
saadaan myos kasitys tyontekijoiden tyokyvysta ja siita, tuleeko organisaatiolla
tehda jotain muutoksia tyontekijan tyohyvinvoinnin edistamiseksi. Hyvinvointiky-
selyilla myos saadaan tyontekijalta palautetta organisaatiosta, sen toiminnasta
seka kehitysideoita. Tyohyvinvointikysely on tarkea teettaa nimettomana, silla
moni uskaltaa todennakoisesti vastata rohnkeammin ja totuudenmukaisemmin ni-
mettdmana enta esimerkiksi kasvotusten omalle esihenkildlle. On kuitenkin tar-
keaa, etta vaikka kysely tehdaan nimettomasti, niin kyselyn vastaukset kaydaan
ajatuksella lapi, ja tulokset esitetaan organisaatiolle mahdollisimman pian kyselyn
paatteeksi. Tulosten tietoon saaminen lisaa tyontekijan motivaatiota vastata jat-

kossakin kyselyihin.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli havaita tekijat, jotka vaikuttavat tulokseen negatii-
visesti, ja loytaa toimintatavat, joilla niihin voidaan reagoida. Lisaksi haluttiin sel-
vittaa mitka tekijat vahentavat tulosta, milla toimintatapojen muutoksilla tulosta
voidaan kasvattaa ja mitka kaikki tekijat vaikuttavat oleellisesti tulokseen. Opin-
naytetyossa havaittiin esimerkiksi erinaisia pullonkauloja korjaamon tuotantota-
louteen liittyen, jotka omalta osaltaan heikentavat korjaamon toiden lapivirtausta.
Opinnaytetyon aikana myds tehtiin ehdotuksia, miten esimerkiksi 5S voitaisiin al-
kaa kayttoonottaa korjaamolla ja lisaksi havaittiin, mitka tekijat jokapaivaisessa
tyoskentelyssa vaikuttavat tulokseen ja lapimenoihin. Opinnaytetydn aikana
my0s tehtiin pilotointi tydntekijan tyohyvinvointikyselysta, josta saatiin hyva pohja

mista alkaa parantamaan ja kehittamaan kyselyita.

Opinnaytety06 oli siis ndiden kohdalta onnistunut. Kuitenkin tulee olla kriittinen, ja
koen, ettd opinnaytetydsta olisi voinut saada vielakin monialaisemman ja omasta
mielesta tietoja olisi tullut analysoida vielakin laajemmalta otannalta. Opinnayte-
tyossa on tarkasteltu esimerkiksi tyomyyntia puolivuosittain kolmen vuoden
ajalta. Olisi voitu kasitella koko vuotta, ja esimerkiksi viiden vuoden ajalta. Toi-
saalta, jos olisi otettu lukuja esimerkiksi vuodelta 2020, on hankala arvioida mil-
laisia vaikutuksia esimerkiksi koronapandemia on sina vuonna aiheuttanut vai
onko aiheuttanut ollenkaan. Tasta nakokulmasta ajateltuna, vuodesta 2023 vuo-

teen 2025 tarkasteltava aikavali oli hyva.

Opinnaytetyon aikana havaittiin, etta veloituskerroin on hyva mittari jolla voidaan
arvioida korjaamon tehokkuutta. Odotusaika on toinen, ja olisi hyva jos siita saa-
taisiin viela tarkempaa dataa esimerkiksi mihin ajankohtaan suurin osa odotus-
ajasta sijoittuu, vai onko mitaan tiettya ajankohtaa. Veloituskerroin on sellainen,
jota on hyva seurata saanndllisesti, jotta voidaan ajoissa havaita mahdolliset ne-
gatiiviset muutokset ja reagoida niihin ajoissa. Opinnaytetydn aikana tultiin siihen
lopputulokseen, etta korjaamolla jokaisen henkilon olisi hyva jollain tasolla pereh-
tya ainakin odotusaikaan ja veloituskertoimeen, seka siihen, mitka kaikki tekijat
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vaikuttavat naihin lukuihin ja milla toimenpiteilla saataisiin odotusaikaa minimoi-

tua ja veloituskerrointa kasvatettua.
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Liite 1 Tyontekijan tyohyvinvointikysely, kysymykset
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Avoimet kysymykset (kirjoita vastaus)

1. Koetko saavasi riittavasti tukea, tai tiedatkd kenen puoleen voit kaantya
ongelmatilanteissa?

2. Tuletko toimeen tydkavereidesi kanssa? Onko tarvittaessa helppo pyytaa
apua tyokavereilta?

3. Koetko palautuvasi tyon kuormituksesta vapaa-ajalla?

4. Vastaako tydnkuvasi osaamistasi? Koetko tarvitsevasi helpompia tai
haastavampia t6ita?

5. Minka asioiden koet olevan hyvin yrityksessa, jossa tyoskentelet? Missa
voisi mielestasi parantaa

Suljetut kysymykset (valitse vastausvaihtoehdoista sopivin):

1. Mik& motivoi tydssasi eniten? Vaihtoehdot: raha (palkka/bonukset), vapaa-
aika, muut etuudet (MITKA ETUUDET? Voisiko tédhan sisallyttdd myos va-

paan vastauksen)

2. Kuinka usein joudut etsimaan tarvitsemiasi tyovalineita? Vaihtoehdot: pai-

vittain, kerran viikossa, kerran kuukaudessa/harvemmin

3. Minkalaiset tyotehtavat motivoivat sinua? Vaihtoehdot: Helpot: Mahdolli-
simman paljon, mahdollisimman nopeasti, haastavat: joudun miettimaan ja
tekemaan selvitystyota esim. vianhaut, isot kokonaisuudet, joiden parissa vie-

rahtaa paiva tai useampi
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ARVOVIRTA-ANALYYSI
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5S SUUNNITELMA
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HUONOJEN PALAUTTEIDEN ANALYYSI
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