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I OSA: ORGANISAATIOTUTKIMUSTEN TAUSTAA

11.

JOHDANTO
Tutk imuksen tarkoitus

Téma tutkielma k@sittelee tyGorganisaation tehokkuutta. Tehokkuutta kdsitel-
t3essd on usein erotettu kaksi eri ndkdkulmaa. Toisaalta voidaan sanoa, ettd
tydt tehdddn oikein ja toisaalta, ettd tehddan oikeat tydt. "Asioiden tekemi-
nen oikein", toisin sanoen tietyn tyon hoitaminen mahdollisimman pienin
resurssipanoksin, viittaa tuottavuuteen eli siihen tehokkuuden lajiin, joka
on normaalisti rationalisointitydn kohteena.

"Oikeiden asioiden tekeminen" on tehokkuuden toinen muoto. Oikean ja v&aran,
olennaisen\ja epdolennaisen erottamisessa on kysymys arvostuksista ja tavoit-
teista. Tavoitteita parhaiten edistdvdt tehtdvat ovat enemman "oikein" kuin
ne, jotka mydtdvaikuttavat niihin vdhemmdn. Tatd tehokkuuden jalkimmaista
muotoa nimitet33n yleensd rationaalisuudeksi, eik3d tamd ole ollut yhtd paljon
tutkimuksen kohteena kuin tehokkuuden ensimmainen nakokulma.

Sek3@ organisaation ett3d sen yksilon tehokkuuteen liittyy olennaisesti ajan-
kdyttd. On sanottu, ettei mik33n ole helpompaa kuin olla kiireinen eika
mik3an vaikeampaa kuin olla tehokas. Aikaa, kuten muitakin resursseja kdyte-
t33an joko tehokkaasti tai sitd kdytetdan vaarin. Tunnetun T1iikkeenjohdon
konsultin Peter Druckerin mukaan ajankaytdn hallinnan voi kuitenkin oppia, ja
ellei sitd opi, ei mitdan muutakaan voi hallita.

Ensimmdinen askel ajank@ytdn hallintaan on sen mittaaminen. Ihmisten arvioita
heiddn ajankdytdssdan leimaavat 13dhes poikkeuksetta suuret systemaattiset
virheet. Ihmisell3 on taipumus yliarvioida se aika, jonka han kadytt3aa tarkei-
siin ja mielekkdaisiin tydtehtdviin, ja aliarvioida erilaisiin rutiinitehta-
viin kuluva aika. Henkildn tunne, ett3d hdnelld ei ole riittavasti aikaa on
aivan eri asia kuin todellinen tieto siitd, mihin tama aika menee.

Jatkuvasti lisdantynyt suunnittelun tarve on myOs perustelu ajankayton mit-
taamiselle. Mittaamisen tarkoituksenahan on antaa tydontekijdlle paremmat
perusteet oman suunnittelun parantamiselle. Edelleen ihminen tarvitsee tuh-
laamansa ajan paljastumisen, ennen kuin hdn voi tehdda paatoksen .kayttaa
itseddn tadssd suhteessa tehokkaammin.



11

Suunnittelu voidaan kdsitt3a resurssien saannin ja kysynnadn koordinoimiseksi
siten, ettd tietyt tavoitteet saavutetaan. HenkilBkohtaisessa suunnittelussa
on resurssina ihmisen oma energia, ja usein t@man resurssin kysynt3d on tar-
jontaa suurempi. Asiat ja tehtdvdt on silloin asetettava tarkeysjarjestykseen
eli on miirittivd, mikd on t3rke3dd ja mihin siis tulee kdytt3ada aikaansa ja
mistd taas on luovuttava.

Tarkeysjarjestyksen laadintaan liittyy eri tyStehtdvien ja tavoitteiden vali-
sen yhteyden arvioiminen. TyStehtdvdthdn sindnsd eivat ole tarkeitd. Ne ovat
vain edist3missi tirkeiksi katsottujen tavoitteiden saavuttamista. Tarkeys-
jarjestystd laadittaessa on siis arvioitava tydteht3vien merkitys suhteessa
tavoitteisiin.

Ajankdyton hallinnalle ja tEfE kautta tehokkaammalla tyGskentelylla ei pit-
k3113 t3ht3imel13 pyritd vain organisaation tavoitteiden saavuttamiseen. Tyd-
analyysien tavoitteena on myds tehtdvien jakaminen siten, ettd ty0 voidaan
tehdd mahdollisimman suuresti nauttien ja mahdollisimman nopeasti. Tassa
jirjestelyssd organisaation ja sen jdsenten tavoitteet tdydentdvat toisiaan.

Ajan luonne

Aika on yksi tybeldmin rajoittavimpia tekijoitd ja t@rkeimpid tydvalineita.
Aika eroaa kaikista muista tuotannontekijBistd siind, .ettei sitd voi vuokra-
ta, palkata, ostaa tai muuten saada 1isdd. Ajantarjonta on tdysin joustama-
ton. Vaikka kysyntd olisi kuinka suuri, ei tarjonta 1isddnny. Ajalla ei ole
hintaa eikda rajahyddyn kuvaajaa.l) Lisdksi aika on tdysin katoavaista, eikd
sitd voida varastoida. Eilinen aika on mennyttd, eik@ koskaan tule takaisin.
Siksi aikaa on aina erittdin vahan tarjolla.

Ajan jatkuva puute n3ytt3d olevan yksi niistd ongelmista, jotka t3alla hetkel-
13 eniten rasittavat elinkeinoeldman johtajia, esimiehid ja muuta henkilds-
tod. Aikaan, kuten muihinkin tydvalineisiin olisikin saatava konkreettinen ja
suunnitelmallinen ote. Aika on resurssitekija ja tulee sit3d kalliimmaksi mita
tehottomammin sitd kdytet3dan. Tuottamaton ja turha ajankdayttd pyrkii kuiten-
kin organisaatioissa inhimillisistd tekijoistd Jjohtuen aina lis@aantymaan.
Jokaisen organisaation jasenen, olkoonpa hdn johtoasemassa tai ei, on usein
kdytettdva suuri osa ajastaan hyddyttdmiin asioihin. Mitd@ korkeammassa ase-
massa henkild organisaatiossa on sitd enemmdn organisaatio vaatii hanen
aikaansa. .

1) Drucker, s. 34



Tydorganisaatioita ajatellen monet seikat lisdavat ajankdyton kehittamistar-
vetta. Tydaika on jatkuvasti lyhentynyt merkittavasti, ja sen ennustetaan
“edelleen lyhenevan. Entistd lyhyemmdssd ajassa on siten aikaansaatava yhtd
paljon tai enemmdn kuin nyt, jotta kansainvdlisessd kehitysvauhdissa pysytdan
mukana. Tydyhteisdssd syntyy lisdksi tarve ajankdytdn entist@d suurempaan
hallintaan jokaisen henkilidn osalta erityisesti siksi, ett@a organisaatiossa
tehtavat tydt liittyvit yhd kiintedmmin toisiinsa, ja ne on saatava sujumaan
mm. kilpailu- ja kustannustekijoist@ johtuen entistd tehokkaammin vaiheesta
toiseen. Ajankdytdn hallinta on tdten sekd tehokkaan henkildn, ett3d tehokkaan
organisaation tunnusmerkki.

Yhteiskunﬁan, organisaation ja ihmisten muutoksien ja uudistuksien sekd ylei-
sen ajanpuutteen ja kiireen aiheuttamien vaatimuksien vuoksi. kay yhd tir-
keammiksi ettd henkildt tySyhteisdissd pystyvat huolehtimaan omasta ajankdy-
tdstdan. Ajankdytostd ei voi kuitenkaan huolehtia, ellei ensin tieda, mihin
aika menee.

T4113 vuosisadalla on opittu, ettd ajankdyttd tulee merkita muistiin ennen-
kuin voi tiet3d3, mihin aika menee.l) Timi on tiedetty 1@hinn@ ruumiillisen
tyon osalta siitd ldhtien kun viime vuosisadan vaihteen aikoihin tieteellisen
liikkeenjohtomeneteimien mukaisesti ruvettiin merkitsemdan muistiin jonkin
yksittdisen ruumillisen tydn tekemiseen tarvittavaa aikaa. Tietoa ajankdytds-
ta on siis perinteisesti sovellettu tyohon, jossa aika ei ole ratkaisevassa
asemassa. Toiéin sanoen t3ihin, jossa ajankdytdn ja ajanhukan valinen ero on
ennen muuta sama kuin ero suorituskyvyn ja kustannusten‘vilillﬁ.

Ajank3yttdtutk imuksia ei ole kuitenkaan sovellettu selvasti kalliimpaan tyd-
hon, jonka merkitys jatkuvasti kasvaa ja jossa ajankayttoa on erityisesti
pystyttivd seuraamaan: ajatustyShdn ja johtajan tyohdn. Naissa ajankdytdn ja
ajanhukan vdlist3a eroa mitataan tehokkuudella ja tuloksilla.

Taman tutkielman tarkoituksena on tarkastella erddn organisaatioyksikon tut-
kimista. Erityisesti keskityt3dan organisaation ja sen jasenten ajankdyton
hallintaan tehokkuuden edellytyksend. Tutkimuksen empiirisena osana on syk-
syl13d 1979 toteutettu myyntihenkildstdn ajankayttdtutkimus, jolla pyrit@an
selvittdamaan taman henkildstdryhman todellista ajankdyttoa ja siihen vaikut-
taneita tekijoitd. Tutkimustulokset palvelevat ensisijaisesti koko organisaa-
tion tavoitetta, mutta niistd on toivottavasti hydtya myds yksildtasolla.

1) Drucker, s. 43



12.

Tutk imusongeIma

Henkil8kohtainen myynti on yksi markkinoinnin kilpailukeino saavuttaa tietty
myyntitaso tai markkinaosuus. Myyntimiehen tehtdvénd on tdl115in saattaa mah-
dolliset asiakkaat tietoisiksi yhtidnsd tuotteista; vakuuttaa ostajille, ettd
tuotteiden ostaminen on kannattava sijoitus; taivuttaa ostajat suosimaan oman
yhtion tuotteita kilpailijoiden tuotteiden sijasta; ottaa vastaan tilaus ja
pitdd kyseinen ostaja asiakkaana Jjatkuvalla tuotteisiin liityvdlla palve-
lulla. Markkinoinnin johdon kannalta myyntimies kilpailee n@iden teht@vien
suorittamisesta eri keinojen kuten esim. mainonnan kanssa. Yksi markkinoinnin
merkittavimpid ongelmia onkin mddritella vallitsevien markk inatekijdiden
valossa eri osaelementtien; mainonnan, myynninedistdnndn, henkildkohtaisen
myyntitydn, tuotesuunnittelun, pakkauksen, hinnan jne., suhteellinen paino ja
osuus, jotta ndm3d muodostaisivat mahdollisimman tehokkaan yhdistelman.

Myyntihenki18ston tehokkuutta tutkittaessa voidaan keskittya mm. seuraaviin

kysymyksiin:l)

Onko kenttamyyntihenkildstdn kdyttd yleensd tarpeellista? Monet vaihtoehtoi-
set menetelmdt kuten postimyynti voivat ilman myyntihenkilostdon oikeata joh-
toa ja kdyttda vaikuttaa aluksi tehokkaammilta.

Missd@ maarin kentt3myyntid tulisi tukea esim. myynninedist3nnan ja huollon
kustannuksella? Mika on myyntimiesten painotus palveluinsinddreihin nahden?

Voidaanko myyntimiehen tyd suorittaa tehokkaammin? Vaikka myyntihenkildstd
tayttdisikin teht3dvansd muita markkinointikeinoja tehokkaammin voi sen tehok-
kuudessa kuitenkin olla paljon parantamisen varaa. Tehokkuus (efficiency)
voidaan jo tdssd yhteydess3 erottaa sanasta hyddyllisyys (effectiveness).
Hyddyllisyydel1d tarkoitetaan tehtdvan toteutuksen astetta, kun taas tehok-
kuus-kasitteessd toteutumisen aste suhtautetaan syntyneisiin kustannuksiin.
Myyntihenki18std on siis tehokas siind maarin, kun se kasvattaa myyntia
vallitsevilla hinnoilla lis@amattd kuitenkaan muussa kuin kehittamisvaiheessa
kustannuksia enemmdn kuin myynnista vastaavasti saatavia tu]oja.z)

Jokaisen kenttamyynnin tehokkuuden lisdamiseen t&ht3dadvan kehittamisohjelman
on sisdllettdva sekd itse myyntimiehen ettd myyntitydn kehittamista. On kiin-
nitettavd huomiota myyntihenkildston valintaan, koulutukseen ja motivoin-
tiin. Yhtd tdrkedt3d on kuitenkin kiinnittdd yhtdaikaisesti huomiota myynti-
miehen tyohdon, tyon menetelmiin ja sen edellytt@mddn ajankdyttoon.

1) 0'Shaughnessy 1965, s. 11
2) 0'Shaughnessy 1965, s. 12



13.

Tissd tutkimuksessa pyritdin antamaan k3ytdnndn taustatietoa edelld mainittu-
jen kysymysten vastaamiseen tietyn myyntihenkildstdn osalta, eli antamaan
vastauksia kysymyksiin mitd, missd, milloin, kuka ja kuinka kauan myynt ityon
osalta. Erityisesti tarkastellaan asiakkaan luona tapahtuvan tyoskentelyn ja
muun tySn vdlistd painotusta sekd asiakaskdyntien syit3d ja lukumadria tarkoi-
tuksena selvitt3i ns. tuottavan ja tuottamattoman tydn painotuksia. Edelleen
keskitytd3n em. tulosten perusteella piirien vdlisen tydnjaon ongelmaan.

Tutk imuksen kohde ja toteutus

Timin tutkimuksen k3ytanndn osan kohteena on selvittda miten maaratty myynti-
henki18std kdyttdytyy ja kdyttdd aikaansa jokapdivadisessd tydssdan. Kyseisena
kohderyhmdni on Mobil 0il oy ab:n kenttdmyyntihenkilostd, joka jakaantuu kah-
teen eri osastoon. Tutkimuksessa on myyntihenkildstdna pidetty myds naiden
osastojen teknillistd neuvontahenkildstda, vaikka se ei suoranaisesti osal-
listukaan itse myyntitydhdn. Esimiesasemassa oleva myyntihenkildstd on tutki-
muksen ulkopuolella. \

Tutkimustulosten avulla ei pyritda pelkdstdan kartoittamaan kentt@myynnin
ongelmia, vaan yritet3d3n myds tulkita henkildstdn kdyttaytymista. Tulkitse-
mista varten tarvitaan yleensd normi, johon t&td kdyttdytymistd voidaan
verrata. Tutkimuksen kohteena olevan §1jy-yhtion myyntihenkildstdn kayttayty-
misestd ei ole kuitenkaan olemassa maarattyja normeja. Kyseisia normeja 10y-
tyykin yleensd kisin suoritettavan tydon kohdalta. Taman tyon osalta on tehty
vuosikymmenia aika- ja liiketutkimuksia, joiden perusteella on kehitelty eri-
laisia tySnkulkukaavioita. Sen sijaan ei tiedetd, kuinka paljon aikaa myynti-
miehen tulisi k@ytt3d tietyn suuruisen asiakkaan luona, ketd hanen tulisi
tavata asiakask3dynnilld, mit3d hdnen tulisi- painottaa jne. Em. tietojen puut-
tuessa ainoa normi on tehokkuuskriteeri. Toisin sanoen verrataan havaittua
suoritusta vaihtoehtoisiin suoritustapoihin ja kiinnitetd@n huomiota aikaan-
saannoksiin ja tuloksiin.

Tydn tehokkuuden tai tuottavuuden selvitt@minen edellyttdd yleensd tydpanok-
sen ja sen seurauksena syntyvan tydtuloksen vdlisen riippuvuussuhteen selvit-
tamistd. Nyt k3silld olevassa tapauksessa ei asiakasrakenteen ja myyntipii-
rien erilaisuudesta johtuen p3dstd kuitenkaan tyydyttavasti selvittimdan
panoksen ja tuloksen valistd yhteyttd. AjankdyttGtutkimusten kaytanndllinen
tavoite on tavallisesti ajan sdastaminen. Tehokkain kdyttdytyminen on t@l113in



useimmissa tapauksissa sama kuin kadyttdytyminen, jonka avulla tietystd tyd-
suorituksesta selvitaan mahdollisimman nopeasti.l) Suoritettu ajankdytto-
tutkimus antanee siten yhtidn linjajohdolle parempia valmiuksia selvitt3a,
mihin henkildston aika menee itse tulosten kannalta.

Tutkimuksen ensimmaisessda osassa selvitet3ddn organisaatiotutkimusten taustaa
sekd organisaation ja sen jasenen tehokkuusk3sitteitd. Lahemmin k@sitelldan
tyonanalyysin ja ajankdytdn analyysin perusteita. Lisdksi Juodaan katsaus
aikaisemmin suoritettuihin ajank@yttotutkimuksiin.

Toinen osa sisdalt3dd itse ajankdyttotutkimuksen kaytanndn suorittamiéen ja
tulosten raportoinnin. Tdssd osassa perehdytdan yritysesimerkin valossa eri
henkildiden ajankdyton eroihin ja nditd eroja selittdviin tekijoihin. Tutki-
mus antanee vastauksen Mobil 0il oy ab:n myyntihenkildstdn "keskimaardisesta"
tai "tyypillisesta" kdyttdytymisestd. Tapauksia on melko vahan ja kyseisen
organisaation henkildstoryhmat ovat pienid, Jjoten kysymyksessa on siten
13hinnd yksityisten tapausten kuvaaminen sekd ndiden tutkittujen tapausten
vidlinen keskindinen vertailu, mikd ei antane mahdollisuuksia tehdda laajempia
johtopddtdoksida myyntihenkilostdn tyosta.

Kuten sanottu, ei tutkimuksessa o]e,ISydetty tekniikkaa, jonka avulla voitai-
siin mitata sekd tyopanos ettd tydtulos. Voidaan tarkkailla 'myyntihenkildstdn
tydaikaa ja sitd kuinka se tySaikaansa kdyttdd, mutta tydaika ei ole sama
kuin tyﬁpanos. Voidaan my0s todeta, tuottaako myyntityd voittoa vai ei, mutta
voiton suuruus ei valttimatt3d riipu myyntimiehen vdlittomista ponnisteluis-
ta. Myyntitydn tulos voi 1isdksi ilmetd vasta pitkdan ajan kuluttua, mika
edelleen vaikeuttaa mittausta. Toisen osan tavoitteena onkin antaa kaytannon
tasolla kuvaus ajankdyttdtutkimuksen toteuttamisesta, tuloksista ja niiden
sovellutusmahdollisuuksista tydsuorituksien. ja tyonjaon parantamiseksi.

Tutk imuksen kolmannessa osassa, ajankdaytdn johtamis- ja tehostamismenetelmat,
tehdddn katsaus eri johtamismenetelmiin ja -kdsitteisiin tehokkuuden kannal-
ta. Lopuksi selvitetddn erditd organisaation yksittdisen henkilon oman ajan-
kdyton seuranta- ja tehostamismenetelmid. Omaan tyohon ja sen jatkuvaan ke-
hittiamiseen onkin tdiden itsendistyessd suhtauduttava kriittisesti, silla
tutkimusten mukaan 80 % ihmisten tydajasta vievat tulosten kannalta vahemman
merkitykselliset tydt. Tastda 80 %:sta syntyy vain 20 % tuloksista, kun taas
20 % ajasta vievat tarkedt tyot, jotka aikaansaavat 80 % organisaation tulok-
sista.2)

1) Carlson, s. 98
2) Mackenzie, s. 53 ja Marvin, s. 12
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ORGANISAATION JA YKSILON TEHOKKUUS
Tehokkuuden kasite
Yrityksen tavoitteista

Yritysjohdon teht3vind on liikeorganisaation tehokas ohjaus eli muodostaa
tuottava yritys inhimillisistd@ ja aineellisista tuotannontekijaisté.l)LEhes
aina on niiden tuotannontekijiden maard kuitenkin rajoitettu ja yritysjohto
joutuu tekem3ddn ratkaisunsa niukkuuden ja valinnan aiheuttamien ongelmien
edess3. Yrityksen pyrkiessd ndin tavoitteisiinsa tulee ratkaisevaksi tekijak-
si naiden tavoitteiden tehokas toteuttaminen.

Tarkoituksenmukainen ajankdyttd on sellaista, ettd silld@ saavutetaan organi-
saation toiminnalliset tulostavoitteet. E1i vasta kun tiedetdan, mitd tydyh-
teisdssi on saatava aikaan tuloksina, on mahdollista maaritelld ajankdyttd.
Ellei tavoitteita tiedet3, voi mikd ajankdyttd tahansa ndytt3dd jarkevalta.
Tehokkaan ajankdytdn tavoittelu lihtee siis aina toiminnallisten tavoitteiden
mﬁirittelystﬁ.z)

Jokaisella or§anisaatiol]a on tavoitteita. Voittoa pidetdan yleisesti yritys-
organisaation lopullisena tavoitteena ja tehon kriteerind 3), silld suurin
voitto saavutetaan silloin kun yrityksen kokonaistuottojen ja kokonaiskustan-
nusten erotus on suurimmillaan. Perusolemukseltaan tamd yrityksenteoria kes-
kittyy voiton maksimoinnin ohella siihen olettamukseen, ettd yritys toimii
rationaalisesti pyrkiessdin tihdn pddmaardan. Taman rationalisuusolettamuksen
katsotaan tavallisesti edellyttdvin, ettd yritykselld on ratkaisuja tehdes-
s3in tdydellinen tieto kaikista asiaan 1iittyvista muuttujista. Voiton maksi-
mointi padamddrina ja rationalisuusolettamus ovat saaneet osakseen paljon
arvostelua.3) Arvostelu on kohdistunut realismin puutteeseen sekd sopimat-
tomuuteen ennustustarkoituksiin ja ahtaaseen keskittymiseen taloudellisiin
tavoitteisiin sen jattdessd ulkopuolelle kaikki muut muuttujat kuin voiton.

Tilalle esitetyt vaihtoehtoiset yrityksen teoriat (mm. Rotschild, Baumol,
Cooper ja Rubenowitz) korostavat muita tavoitteita kuin voittoa, kuten yri-
tyksen pitk3daikaisen sdilymisen tarvetta, voittorajoitusten alaisen myynnin
maksimoimista, maksuvalmiuden ylldpitdmistd, markkinaosuuden maksimointia,

1) Drucker, s. 9
2) Salomaa
3) Savage, Small, s. 14
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tyontekijdiden hyvinvointia jne. Useimmat ndistd eivat kuitenkaan sulje voit-
toa kokonaan pois, koska se on valttamatdn keino, jonka avulla yritykset pyr-
kivat ndaihin muihin tavoitteisiin.

Yritysorganisaatioilla onkin todenndkdisesti monenlaisia tavoitteita ja voi-
taneen tehdid se johtop3atds, ettd yrityspolitiikalle ei ole olemassa mitdan
yleisesti hyviksyttdvadd tavoitetta, eikd sen vuoksi mitdan yksinkertaista tai
ilmeistd yritystehokkuuden kriteerid. Useimmat yritykset arvostavat kuitenkin
voiton ja tuottavuuden johdonmdkaisesti korkealle pitk3an taht3dyksen tavoit-
teiden joukossa, ja sellaiset lyhyen tdhtdyksen p@amaarat kuin varmuus ja

kasvu ovat itseasiassa alempiarvoisia kuin pitkan t@htdyksen tuottavuus.l)

Tamin tutkielman 1&htB3kohtana onkin, ettd voitto, vaikka ei olekaan yrityksen
ainoa tavoite, on kuitenkin yrityksen ensisijainen tavoite. Milloin on valit-
tava voiton ja jonkun vaihtoehtoisen tavoitteen valilla, voitto tavallisesti
mairia, koska yrityksen olemassaolo riippuu siitd. Jos voiton maksimointi on
mahdotonta niin, ett3a on reali§tisempaa puhua tavoitetasosta, voiton taytyy
rationaalisesti ja riittdvin operationaalisesti mdariteltynd aina olla tar-
kednd yrityksen tehokkuden indikaattorina.

Seuraavissa kappaleissa tullaan tarkastelemaan tehokkuuden kasitetta seka
organisaation ett3d yksildn kannalta. '

Eri organisaatiokoulukuntien lahestymistavoista

Organisaaton tehokkuutta on vaikea mairitell3d yksiselitteisesti ja siihen
vaikuttavat monet eri tekijit. Organisaatiotutkimuksen lahestymistavoissa
voidaan 0'Shaughnessyn mukaan erottaa kolme eri ]Ehestymistapaa:z) klassi-
nen koulukunta, ihmissuhteiden koulukunta ja jarjestelmdkoulukunta. Lahdetdan
liikkeelle mistd koulukunnasta tahansa mdaritell3dan organisaation osat suu-
ressa maarin sen mukaan kuinka ne edesauttavat tietyn pdaamaaran saavuttamis-
ta. Tall8in on valittava organisaatiorakenne se, joka Jjohtaa suurimpaan
tehokkuuteen.3)

1) Savage, Small, s. 20
2) 0'Shaughnessy 1971, s. 14
3) Thompson, s. 14



Klassisen organisaatiotutkimuksen eli nk. tieteellisen liikkeenjohdon lahes-
tymistavan kiinnostus kohdistuu toimintaan, joka on vadlttamatdnta valittujen
paamiirien saavuttamiseksi. Kun ndmad paamaarat on yksiloity, ne jaetaan muo-
dostamalla yhtd henkildd koskevia tehtdvia, tehtdvien ryhmid ja yhd suurempia
hallinnollisia kokonaisuuksia. Tarkoituksena on saada aikaan riitt3avéan teho-
kas erikoistuminen ja koordinointi tehtdvien. ja niiden ryhmittymien valilla
kuormittamatta liiaksi esimiesasemassa ja yrityksen johdossa toimivia henki-
15it3. 1) Klassiselle 13hestymistavalle on vield luonteenomaista, ettd mai-
ritietoisesti pyrit3@dn kehittamiddn sellaisia sdintdjd, joita voidaan pitda
perusohjeina organisaatiota edelleen kehitett3essa.

Klassillinen koulukunta tai tieteellinen liikkeenjohto on kiinnostunut etu-
padssa valmistuksesta ja tuotannosta. Taloudellinen tehokkuus on organisaa-
tion lopullinen p@amaara. Koulukunnan tutkimuskohteina ovat suoritettavan
tydon luonne, erikoistuminen, tyomaardat, toimivalta ja vastuu. 2) Niin orga-
nisaation tehokkuuden lisddmisen perustana ovat jarjestelmalliset tydon ja
menetelmien tutkimukset. Talldin saadaan selville, mita t3ita on tarpeen
tehdd ja minkdlaiset tydmenetelmdt ovat sujuvimmat. Tutkimustulokset antavat
pohjan oikeiden henkildiden systemaattiselle valitsemiselle, suorituspalkka-
uksen soveltamiselle sek3d henkildstdn yksityiskohtaiselle valvomiselle.3)

Ihmissuhteisiin kiinnostuksensa kohdistava kooulukunta perustaa tarkastelunsa
ihmisen motiiveihin ja kdyttdytymiseen. Sen tutkimuskohteina ovat yksilolli-
set tarpeet,tydryhmien kdyttdytyminen ja ryhmien valinen kdyttdytyminen.

Ihmissuhteiden koulukunnan ndkemykset tehokkuuteen vaikuttavista tekijoista
poikkeavat huomattavasti tieteellisen liikkeenjohdon ndkemyksistda. Koulukun-
nan mukaan tehokkuus sekd asenne tydotd ja yritystd kohtaan mdaraytyvat
sosiaalisen organisaation perusteella. Talldin ovat keskeisina tekijoina syn-
tyneet ja muuttuvat ryhmanormit, ryhmdsidonnaisuus, ryhmdn johtajuus seka
epavirallinen status.?) N#ihin kaikkiin on koulukunnan mukaan pyrittavi
maaratietoisesti vaikuttamaan, mikali halutaan parantaa tehokkuutta.

Jarjestelmiin huomionsa kohdistava jarjestelmateoreettinen koulukunta keskit-
tyy paatdksiin, jotka tehdddn paamaarien saavuttamiseksi. Paatdksenteko on
toiminnan asemasta tutkimuksen kohteena, koska juuri paatoksenteossa maaray-
" tyvdt organisaation toimintasdannot sekda muut suuntaviivat, joiden mukaan

1) Pulkkinen, s. 18 )

2) 0'Shaughnessy 1971, s. 26
3) Voutilainen, s. 72

4) Voutilainen, s. 73
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organisaatio toimii. Koulukunta tutkii mySs pdatdksentekoon Taheisesti liit-
tyvdd tiedontarvetta ja viestintdkanavia. Jarjestelmateoreettisessa nakemyk-
sessd analysoidaan sekd sisdiseen ettd@ ulkoiseen tehokkuuteen vaikuttavia
tekijoita.

Edel13 mainittujen l3dhestymistapojen lisdksi voidaan erottaa viela nk. raken-
nekoulukunta. Tassi koulukunnassa tarkastellaan organisaation tehokkuutta
paljolti suhteessa organisaation rakenteeseen ja siind oleviin erityispiir-
teisiin. Rakennekoulukunnan edustajat pitdvat organisaatioita monimutkaisena,
sosjaalisena kokonaisuutena ja tarkastelevat paitsi yksildiden myds ryhmien
keskindisida vuorovaikutuksia.

Rakennekoulukunnan k3sityksen mukaan tehokkuuden edellytyksistd tarkein on
yrityksen valtarakenne. Mikdali ihmiselld ei ole tarpeeksi mahdol1isuuksia
vaikuttaa, niin h@n ei ole mydskdan kiinnostunut yrityksen menestyksesta. Kun
organisaation jisen voi vaikuttaa yrityksen paamaariin, itse ty6hdon ja joh-
tamisjirjestelmiin sekd sosiaalisen organisaation toimintaan, heraa henk1lon
kiinnostus tuottavuuden ja tehokkuuden 11saam1seen.1)

Organisaation tehokkuuden kasite
Tehokkuus on usein kdaytetty ja moniselitteinen kdsite. Toisinaan sita kayte-

t3an kuvaamaan jotakin jarjestelman ominaisuutta, toisinaan taas kuvaamaan
jarjestelman ja sen ympariston valistd suhdetta.2) Ilman teoriaa organisaa-

- tion tehokkuudesta ei voida sanoa, ett3d toinen organisaatio on toista tehok-

kaampi tai suunnitella keinoja organisaation tehokkuuden muuttamiseen.3)
Seuraavassa pyritdan selvittdmdan joitakin tehokkuusk@sitteitd ja niihin
laheisesti 1iittyvid tekijoita.

Laajimmassa mielessd tehokkuus merkitsee yksinkertaisesti lyhimman tien,
halyimpien keinojen valitsemista haluttuihin maaraariin ja tavoitteisiin
pyrittdessa. Herbert Simonin luoma organisaation tehokkuuskriteeri suhtautuu
tdysin neutraalisti siihen, mitkd ndma tavoitellut pdaamaarat ovat. Kasky "ole
tehokas" merkitsee sindllans3d tarkedda organisatoorista vaikuttamista hallin-
nollisten organisaatioiden jadsenten pddtdksiin. Sen toteaminen, onko tata
maardystd toteutettu, muodostaa olennaisen osan organisaation seuranta- ja
arviointiprosessista.4)

1) Voutilainen, s. 72
2) Rhenman, s. 73

3) Cambell et al, s,
4) Simon, s. 56
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Toiminnan ulkoinen tehokkuus mittaa miten suuresti organisaation tuotteita
arvostetaan suhteessa niiden vaatimien resurssien aiheuttamiin kustannuk-
siin. Muodollisesti se voidaan mdaritell3d ympdriston organisaation tuotoksi
yhden yksikdn ja ymparistdn arvostaman organisaation panoksen yhden yksikdn
osamiiriksi.l) Useimpien organisaatioiden, joilla on useita tuotteita ja

jotka kdyttdvit monenlaisia resursseja on usein vaikea mddrdtd t@tad osamaa-
raa, joka talldin muodostuu luonteeltaan indeksiluvun kaltaiseksi.

Toiminnan sisdinen tehokkuus puolestaan mittaa, miten hyvin organisaatio
toimii muuttaessaan resurssinsa tuotteiksi. Sisdisen tehokkuuden peruskasit-
teistd on yrityshallinnon kehitt3mistydn kannalta t@drked, koska sisdista
hallintoa tehostamalla voidaan vaikuttaa nimenomaan tahan toiminnan avaintu-
lokseen.

Keskeisid sisdisen tehokkuuden kisitteitd ovat seuraavat:2)

1. Ohjaustehokkuus eli kyky tehdd tarvittaessa muutoksia organisaation toi-
mintaprosessiin, kyky ratkaista toiminnan suuntautumiseen vaikuttavia
ongelmia ja kyky saada erilaiset hallinnon jarjestelmdt toimimaan kayt@n-
nossa.

2. Joustavuus - eli rakennetehokkuus, kuten kyky muuttaa omaa rakennetta
kulloisenkin tilanteen mukaan.

3. Suoritustehokkuus eli kyky suorittaa tietty annettu ja pysyva tyd tehok-
kaasti. Suoritustehokkuus ilmaistaan tavallisesti tuotos/panos -suhteella.

4. Tavoitetehokkuus eli sekd organisaation asettamien ett3d yksilon henkild-
kohtaisten tavoitteiden saavuttamisaste.

Edel13 mainittujen 1lisdksi voidaan vield erottaa ns. strateginen tehokkuus,
paamaaratehokkuus, milld tarkoitetaan organisaation kykya joustaa tuotannon
vaatimuksien mukaan,3) eli kykya muuttaa toiminnan sisaltoa.

Tuottavuuden kdsite liittyy laheisesti toiminnan sisdisen tehokkuuden kasit-
teeseen. Tuottavuutta kuvataan tavallisesti yksinkertaisella lausekkeella:

tuotos
panos

tuottavuus:

1) Rhenman, s. 74
2) Voutilainen, s. 67
3) Jahnukainen
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Titen tuottavuus-kdsite on hyvin 1dhelld suoritustehokkuutta, ja voidaan
sanoa, ettd tuottavuuden t¥rkeimmat osatekijat ovatkin suoritteiden mdar3,
laatu ja suoritustehokkuus.l) Kun suoritustehokkuus muutetaan markoiksi eli
suoritteet ja aika hinnoitellaan voidaan puhua taloudellisuudesta. Taloudel-
lisuus ilmaisee siten sen, miten tiettyj3a tyd-, materiaali- ym. kustannuksia
on pystytty hyddyntamdan. Taloudellisuutta voidaan parantaa mm. organisaation
tySmenetelmid kehittamalla. Tuottavuuden mad@ritelmdn mukaan tuottavuutta voi-
daan parantaa lis3amall3d tuotosta ja/tai pienentamalla panosta.

Edel13 on kisitelty organisaation ulkoista ja sisdistd@ tehokkuutta. Organi-
saation kokonaistehokkuus voidaan t3118in maaritel1d ulkoisen ja sisdisen
tehokuuden tuloksi. Kokonaistuottavuus on puolestaan tydn tuottavuuden ja
paaoman tuottavuuden summa.2) ’

Englanninkielisessd tekstissd erotetaan wusein termit ‘'efficiency' Ja
'effectiveness' toisistaan. Sana efficiency (tehokkuus, teho) tarkoittaa
1shinnd suoritustehokkuutta tai sisdaistd tehokkuutta ja on lahelld siis
panoksen ja tuotoksen vidlistd suhdetta. Effectiveness (hyddyllisyys, vaikut-
tavuus, tehollisuus) puolestaan viittaa 1dhinnd tavoitteiden toteutumisastee-
seen.3)

Simonin tehokkuuskriteerin soveltaminen kaupallisissa organisaatioissa on
helppo ymmart3da, sill3d nditd organisaatioita ohjaa suurelta osin edellad omak-
suttu voittotavdite. Tadllaisissa organisaatioissa tehokkuuskriteeri maaraa
valitsemaan kaikista yksildlle mahdollisista vaihtoehdoista sen, joka tuo
organisaatiolle suurimman netto(raha)tuoton. Tamad nk. tasetehokkuus merkitsee
toisaalta tulojen maksimointia jos kustannuksia pidetdan kiinteina, ja toi-
saalta kustannusten minimointia jos tuloja pidetdan kiinteinda. Kaytanndssa
tulojen maksimointia ja kulujen minimointia tarkastellaan samanaikaisesti,
jolloin todellisuudessa yritetdan maksimoida ndiden valinen ero.%)

Erilaisia organisaatioratkaisuja voidaan kdyttda myds keinoina organisaation
paamaarien saavuttamiseksi.5) Organisaatiorakennemalleja on talldin kaytet-
tivissa tavallisesti kolme: toimintokohtainen organisaatio, tulosyksikkdorga-
nisaatio ja matriisiorganisaatio.

1) Voutilainen, s. 68
2) Niskanen, s. 11

3) Simon, s. 210

4) Simon, s. 204

5) Jahnukainen



214,

13.

Jos tehokkuutta pidetddn organisaatiomallin valinnan kriteerinda, voidaan
edel113 mainittuja tehokkuuskdsitteitd kdyttden sanoa, ettd toimintokohtaisen
organisaation suoritustehokkuus on korkea ja paamaaratehokkuus alhainen.
Mallin ohjaustehokkuus on myds hyva, jollei organisaatio ole liian suuri tai
sen toiminta hyvin monipuolista. Tulosyksikkdorganisaatiossa on sucrituste-
hokkuus em. heikompi, mutta paamaardtehokkuus parempi. Ohjaustehokkuus on
tulosyksikdissd hyvd. Matriisiorganisaatiossa voi puolestaan ohjaustehokkuus

"ja paamairitehokkuus olla olosuhteista riippuen parempi kuin toimintokohtai-

sessa organisaatiossa.

Luonnollisesti ei ole olemassa yhtd ainoata oikeata tapaa organisoida, joka
ottaisi huomioon kaikki organisaation pdamdarat ja toimintamuodot, ja Jjoka
sopisi kaikkiin mahdollisiin ymparistdihin. Tastd syystda ndaiden tekijoiden
suhteellinen merkitys on eri tilanteissa punnittava ja yritettdvd sopeuttaa
organisointi kulloisenkin ratkaisun mukaan. Esimerkiksi toimintokohtaisuus
painottaa suoritustehokkuutta ja nykytilan optimointia, kun taas tuloskohtai-
suus paamaaratehokkuutta ja muutosvalmiutta.

Kuten edel1d on kdynyt ilmi, on organisaation tehokkuus laaja ja moniulottei-
nen kokonaisuus. Organisaation tehokkuutta tarkasteltaessa on pohdittava,
onko organisaation pdamadrien ja tavoitteiden saavuttaminen riittava tehok-
kuuden kriteeri. Jos n@in on, on edelleen selvitettivd, minkd@ pdamdarien
saavuttaminen monista vaihtoehdoista merkitsee tehokkuutta. Edelleen on
tehokkuutta tarkasteltaessa valittava, miten. tdtd pdamaaran saavuttamista
mitataan, ja kenen kannalta sen saavuttamista arvostellaan. Usein tehokkuu-
teen vaikuttavien riippuveis muuttujien operationalisointi on vaikeata, mika
aiheuttaa huomattavia mittausongelmia. N@in osa tehokkuusarvioinnista muodos-
tuu pakostakin subjektiiviseksi.

Yksilon tehokkuus

Henkildstdresurssien hyddyntdminen maaraa pitkdlti koko organisaation tehok-
kuuden, ja siten organisaatio voi toimia tehokkaasti vain, mik@li sen jasenet
toimivat tehokkaasti. Nimenomaan henkildstdn merkitys yrityksen tuottavuudel-
le ja tehokkuudelle on usein ratkaisevan suuri, eikd@ ole odotettavissa, ettd
yksild1listen tydpanosten merkitys tulevaisuudessa pienenisi. Tassa luvussa
pyritdankin hahmottamaan organisaation yksildon, yksittd@isen henkilon tehok-
kuuteen vaikuttavia tekijoita. '
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Organisaation yksittdisen jdsenen tehtdvénd on olla tydssdan tehokas. TyOs-
kenteleepd henkild liikeyrityksessd tai sairaalassa, valtion virastossa tai
ammattiliitossa, yliopistossa tai armeijassa, hanen odotetaan ennenkaikkea
saavan juuri oikeat tyot tehdyiksi tai teetetyiksi.

Ihmisen tehokkuuden ja hdnen 3alykkyytensd, mielikuvituksensa ja tietojensa
valilld ndyttdd Druckerin mukaan olevan vain vahan yhteytti.l) Siten lah-
jakkaat henkildt ovat usein y113ttavan tehottomia. Hyva ymmarrys ja korkea
tiedon taso eivit ole saavutus sindnsd, vaan ndiden hyvaksik3ayttd vaatii
oppimista, tehokkuutta. Alykkyys, mielikuvitus ja tiedot ovat valttamattomia
osatekijoitd, mutta ainoastaan tehokkuudella ne saadaan tuottamaan tuloksia.
MySskddn henkildn persoonallisuus ja luonne eivdt maaraa tehokkuuden ilmene-
mistd, vaan ne menettelytavat, joilla kykyja ja taitoja kaytetdan. Tehokkuut-
ta voidaankin pit33d erdinlaisena tottumuksena, menettelytapojen yhdistelmand,
joka voidaan oppia.

Perinteisesti tehokkuuden vaatimus kohdistetaan etenkin organisaation johta-
vassa asemassa oleviin henkildihin. Voidaan kuitenkin sanoa, ettd jokainen
nykyaikaisessa organisaatiossa ajatustydtd tekevd henkild on johtaja, joka
vaikuttaa olennaisesti organisaation kykyyn paasta suorituksiin ja saavuttaa
tuloksia. Tallaisen henkildn taytyy tehdd ratkaisuja; hdn ei voi vain noudat-
taa kdskyjd. Hanen tdytyy ottaa vastuu tuottamastaan hyddysta. Johtajia on
siis paljon enemmin kaikista ajatustyGtd tekevist@ kuin mikdan organisaatio-
kaavio osoittaa. Jokainen p3adtdksentekijd tekee omalla alueellaan samankal-
taista tyStd; suunnittelee, organisoi ja valvoo, kuin organisaation paijohta-
ja, ja olkoonpa han pddjohtaja tai aloittelija, hanen tulee siis olla teho-
kas.

Organisaatio on rakennettava siten, ettd jokainen, jolla on jokin merkittava
kyky voi kdytt3aa sitd. Organisaation tehtdvia ei voida odottaa suoritettavan
halutulla tavalla vain korottamalla henkildiden kyvyille ja tiedoille asetet-
tavia vaatimuksia. Ihmisen suorituskenttda on laajennettava hanen tarvitsemi-
ensa tyovalineiden avulla, eik@a niinkdn inhimillisten kykyjen akilliseen
lisd@antymiseen luottaen.?2) Organisaation on opittava kdyttamaan hyddyksi
ihmisid, jotka ovat kyvykkdaitda omalla alueellaan. Tamd edellytt3da kuitenkin
tehokkuuden lisdamistd. Jos ei voida 1isatd itse lahjakkuutta on 1lisattava
siita saatavaa hyotya. Tehokkuus onkin ainoa vdline, jolla lahjakkuus ja

1) Drucker, s. 9
2) Drucker, s. 26
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tietovarat saadaan tuottamaan enemman ja parempia tuloksia. N3ain tehokkuuden
t3arkein puoli on ehkd sen yhteys koko organisaatioon.

Tehokas henkild pyrkii ennen kaikkea olemaan hyddyksi organisaatiolleen.
Hinen huomionsa siirtyy omalta alueeltaan kohti kokonaissuoritusta, organi-
saation ulkopuolelle, sinne, missd tulokset nakyvat. Samalla, kun organisaa-
tion jasenet pyrkivat tehokkaiksi, kohottavat he koko organisaation suoritus-
tasoa. Toisaalta se, ettd yksild kuuluu organisaatioon, tekee hanet myds
vihemmin tehokkaaksi. Han on tehokas vain, jos muut ihmiset organisaatiossa
kdyttavat hyddyksi sen, mitd hdn on saanut aikaan. N@in ollen yhteys tehok-
kuuden kannalta tirkeisiin ihmisiin on myds tdrkedta. Edelleen elleivat orga-
nisaation kaikki ihmiset vedd samaan suuntaan, tulevat tydteht3vien erilaiset
panokset kumoamaan toisensa; yhteistydn sijasta toimitaankin toinen toistaan
vastaan.

Henkil3kohtaisella tehokkuudella tarkoitetaan myds sellaisen el@mantilanteen
luomista, jossa henkildn omat yksilglliset tarpeet ja ympariston vaatimukset
ovat tasapainossa. Henkildkohtainen tehokkuus edellytt@dkin, ettd yksild on
toisaalta tietoinen toiminnan tavoitteista ja toisaalta luonut itselleen
realistisia kasityksia siitd, miten han itse ja miten ympardiva maailma
toimivat.l)

Jotta yksildn toiminnot olisivat mielekkaita, on toimintojen johdatettava
mielekkdisiin tavoitteisiin. Vasta kun tavoitetietoisuus on olemassa, on eri
teht3vien tarkeysjarjestyksen laatiminen mahdollista. Edelleen on asiat ase-
tettava tarkeysjarjestykseen enemman niiden sisdallon kuin muodon perusteella,
jotta henkildkohtainen tehokkuus 1is§3ntyisi.2)

Tavoitteiden yhdentymisen, integraation aste osoittaa, miss@ mdarin yksilot
ja ryhmat havaitsevat omien tavoitteidensa tyydyttyvan organisaation tavoit-
teiden kautta. Organisaatiot pyrkivdt sellaisen ilmapiirin luomiseen, jossa
organisaatioissa toimivat yksildt (sekd johto ettd tydntekijat) ndkevat
tavoitteensa samana kuin organisaation tavoitteet. Vaikka nama tavoitteet
olisivatkin erilaiset, on omien tavoitteiden tyydyttyminen n@htava suorana
seurauksena organisaation tavoitteiden hyvaksi ty53kente]emisest3.3) Mita
lahemmdksi yksildiden ja organisaation tavoitteet voidaan saada toisiaan sita
parempi on sekd yksilon ettd organisaation suoritustaso. Siten Druckerin
mukaan vain henkildn tehokkuus voi saattaa tasapainoon yhteiskunnassamme
esiintyvat kaksi tarvetta, nimitt3in organisaation tarpeen saada yksilosta

1) Wiberg, s. 31
2) Wiberg, s. 49
3) Hersey, Blanchard, s. 117
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16.

tarvitsemansa hyOty ja yksilon tarpeet kdytt3a organisaatiota vdlineend,
jolla toteuttaa pyrkimyksensé.l)

Ajatustyotd tekevén tyOmotivaatio riippuu mySs hdnen tehokkuudestaan, hdanen
kyvyistdaan saada jotakin aikaan. Jos hédnen tydnsa on tehotonta, niin pian
hanen sitd kohtaan tuntemansa velvollisuudentunto ja hdanen tydpanoksensa
heikkenevdat ja hanestda tule ajan renki, joka tydoskentelee mekanisesti kello
8.00-16.00.2)

Luonnollisesti my0s tehokkuus voi puolestaan riippua yksilon motivaatiosta.
Talldin sekd myGnteisen ett3d kielteisen tunnustuksen saaminen tydstda on mer-
kittdava osa ihmisen motivaatiossa. Tallaisen tunnustuksen antamiseen tai
saamiseen vaaditaan ett3a kasitykset toiminnan tavoitteista ovat tyonantajalla
ja tyontekijalla suunnilleen samat.

Ongelmaan "henkilokohtainen tehokkuus" ei ole helppoa ratkaisua. Wibergin
mukaan ainoa ratkaisu on pyrkida tietoisemmaksi tavoitteista, tietoisemmaksi
omista kdyttaytymismuodoista ja puolustusreaktioista.3) Kasvava tietoisuus
on yhdentymisprosessi, jossa yksild tietoisesti yhdentdada tavoitteet ja tar-
koitusperdt itseensa ja antaa ndiden tarkoitusperien ohjata toimintaansa, sen
sijaan ett3d han antaisi ohjakset tiedostamattomille reflekseille.

Henkildkohtaisen tehokkuuden mittaamisessa on huomattava, ettda mitattavien
kriteerien' on heijastettava sit3d, mit3d yksild todella tekee. Siten ndiden
kriteerien on oltava arvioita seikoista, jotka ovat suoraan yksilon valvon-
nassa.4) Esimerkiksi myyntimiehen tehokkuuden kriteeri ei saa riippua myyn-
tialueesta, vaan henkildn taidoista. '

Yksilot voivat siis oppia olemaan tehokkaita tyOymparistdssdan. Tama edellyt-
t3ada kuitenkin usein tyotottumusten perusteellista muuttamista ja omaan
itseensda kohdistuvaa pitkan aikavalin sitoutumista. Ensimmdinen askel oman
tehokkuuden parantamiseen on tiet@a, mihin aikaansa kdyttaa.

Tehokkuuden mittaaminen
Sekd organisaatiolla ettd tydntekijdal13d on tiettyjd oikeuksia. On oikeudenmu-

kaista, ettda yritys olisi tarkoin selvilld sen yksityisen henkildn suorituk-
sista ja siitda, mitda toitd yrityksessda tehddin. Tyontekijalla on puolestaan

1) Drucker, s. 179
2) Drucker, s. 12
3) Wiberg, s. 15

4) Cambell et al, s.
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oikeus tietdd, mitd tydnantaja ajattelee hdnen aikaansaannoksistaan ja mita
suunnitelmia tydnantajalta on hanen varalleen.

Usein viitet3dn, ettei yrityshallinnon tai yrityksess@ tydskentelevien henki-
18iden tehokkuutta voida mitata. Tehokkuuden mittaus voi kuitenkin vaihdella
tarkkuudeltaan, ja mittausta on siten jo pelkk@ esimiehen kdsitys alaisen
tehokkuudesta, vaikka se ei perustuisikaan todellisiin tydsuoritteisiin. Eri-
laisiin arviointeihin perustuvaa mittausta tapahtuu siis yrityksissa jatku-
vasti riippumatta siitd, kdytet3dnkd arvioinnissa jotain tiettyd menetelmaa.
Tdllainen vapaamuotoinen arviointi on yksinkertaista, nopeata ja joustavaa.
Se saattaa kuitenkin usein olla virheellistd ja henkilOkohtaisten tunneteki-
joiden sdvyttdmaad. Tydn ja henkildn arviointiin liittyvat tekijat onkin syyta
selvittdd, jolloin itse arviointi muodostuu systemaattiseksi ja yhtendiseksi.
Systemaattiselta henkildarviointijarjestelmdltd edellytetdan mm. seuraavia
tekijgita.l)

Kaikkia samaan luokkaan kuuluvia henkilgitd arvioidaan samansisdaltdiselld
jirjestelmdalld, jolloin tulokset ovat keskendaan vertailukelpoisia. Tehtdva-
kohtaisen arvioinnin tulee perustua aikaisemmin suoritettuun tydn luokituk-
seen. Arviointituloksia on mahdollisuuksien mukaan voitava kvantifioida,
jotta henkilGiden keskindiset vertailut'olisivat mahdollisia. Jérjeste]mﬁ]lﬁ
on oltava seka arvioijan ettd arvioitavan luottamus, jotta tuloksia voidaan
kayttaa hyvaksi.

Eri ajankohtina voidaan suorittaa kaksi erityyppista, eri tarkoituksiin tar-
koitettua henkildarviointia.2) N#isti ensimmdiinen, kehityksen arviointi,
liittyy tydntekijan edistymiseen. Arvioinnissa ei tydntekijaa verrata toiseen
samantasoiseen henkilddn, vaan arviointi voidaan kasitt3a osoitukseksi yri-
tyksen halusta auttaa yksildd tulemaan entistd tehokkaammaksi. Se pyrkii
auttamaan henkildd kdyttamaan paremmin hyvakseen vahvoja puoliaan ja korjaa-
maan heikkoja.

Toinen arviointimenettely, suorituksen arviointi on puolestaan luonteeltaan
kilpailullista. Tyontekijaa ei td113in punnita vain hanen omien tydnormiensa,
vaan myds vertaisten tydsuoritusten perusteella. Tarkoituksena suorituksen
arvioinnissa on mm. 18yt33 perusteita henkilon palkkaukseen ja urasuunnitte-
luun. Mielekk@intd taman kaltainen arviointi on silloin, kun se toteutetaan
esimiehen ja alaisen yhteistyona.

1) Palm, Voutilainen, s. 37
2) Cribbin, s. 225
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Henkildarvioinnin tulokset antavat paljon térkedtda informaatiota henkildstd-
asioiden hoitamiseen. HenkilBarviointi selvitt3dd yritysorganisaatiolle mm.
millaista henkildstda silld on, miten henkildst0 vastaa toiden asettamia vaa-
timuksia ja miten henkil3d voidaan k3ytt3dd ja kehitt@d edelleen. Tdten henki-
18arvioinnin tulokset muodostavat tarkedn perustan ldhes kaikelle henkilostd-
suunnittelulle.

Henkildarviointimenettelyt ovat kuitenkin vain toinen puoli organisaatiossa
tapahtuvasta kehittamistydstd. Yrityshallinnon tehokkuuden kehittamistda voi-
daan lihestyd mySs organisaatiossa suoritettavien eri tdiden mittaamisen ja
luokittamisen nakdkulmasta. Talldin on kysymys erilaisten toiden arvioinnista
eli tydnanalyysista. TyBnanalyysin tarkoituksena on erityisesti selvittaa,
mitd vaatimuksia itse tyd asettaa tekijdlleen. Talloin lahtdkohtana on se,

ettd organisaatiossa tydt pyritdan sopeuttamaan niiden suorittajien mukaan

eikd pdinvastoin. Tydkohtainen henkildarviointi ldhtee ndistd tOiden asetta-
mista vaatimuksista ja selvittd@ mySs, missd maddrin henkild pystyy namd
vaatimukset tayttamaan.

Tyonanalyysi

Organisaation tehokas toiminta edellytt3da tarkeana pidettyjen kdaytdannon teh-
tdvien ja ongelmien jatkuvaa tutkimista. Organisaation kehittaminen ja suun-
nittelu tulisi t#118in kohdistaa Ackoffin mukaan mm. seuraaviin padamaa-
riin:1) 1) Suoritettavien fyysisten ja henkisten tehtdvien yksildiminen. 2)
Tehtdvien ryhmittely tdiksi, joiden suorittamiselle mdaritet@an vastuu jolle-
kin yksildlle tai ryhmalle. 3) Jokaisella organisaatiotasolla tyoskentelevan
henkildn varustaminen riittavalla taidolla, tiedolla ja motivaatiolla. Perus-

teellisessa organisaation suunnittelussa ja kehittdmisessda edella mainitut
paamairdt ja niistd johdetut toimenpiteet tulisi ulottaa organisaation jokai-

seen jaseneen ja tehtdavdin. Teht3vid tutkittaessa tulee kysymykseen erilaiset
tyonanalyysit.

Tydnanalyysilla tarkoitetaan laajassa mielessd eri tasoisten tyOkokonaisuuk-
sien tutkimista tulosten k3aytdon vaatimalla tarkkuudella.2) Tyontutk imukses-
ta voidaan mySs sanoa, ettd se on tydn suoritustavan seikkaperdistd tutkimis-
ta tydn yksinkertaistamiseksi ja parantamiseksi sek@ nopeimman ja parhaimman
menettelytavan 10ytamiseksi.

1) Ackoff, s. 99
2) Palm, Voutilainen, s. 30
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Tydnanalyysin on aina oltava tydn sisdl1dn systemaattista selvitystd. Maara-
tyn tehtdvin analyysissa voidaan kartoittaa siten mm. mit3a t3it3d tehtavdan
kuuluu, t8iden pddpiirteittdistd kulkua, mitd@ vastuuvaatimuksia tyot asetta-
vat, mitd muita vaatimuksia tydot asettavat tekijdlleen (tiedot, kokemus,
tarkkuus, tydn maard, ajankdyttd) ja mitd ongelmia teht@van hoidossa esiin-
tyy. Muita kdyttdtarkoituksia tyGnanalyysista saatavalle informaatiolle ovat
mm. tyon mittaus, tydn luokitus, palkan maarittely, tydn rationalisointi,
aika- ja liiketutkimukset, organisaatiosuunnittelu, henkildston suunnittelu,
tydvoiman hankinta, vallan ja vastuun madritt3aminen seka koulutus.l)

Samat periaatteet ja menetelmat sopivat tydorganisaatiossa suoritettavien
erilaisten tdiden tutkimiseen. Kaikkia tditd voidaan tutkia ylimmast3a joh-
dosta alimpiin organisaatiotasoihin saakka. TOiden suunnittelu ja tydn tutki-
mus ovatkin olleet perinteisesti merkitt3avid tuotannon rationalisoinnin tyd-
valineita.

Monet tuotantojdrjestelmien suunnitteluperiaatteet ovat saaneet muotonsa jo
nykyaikaisen teollisen tuotannon alkualkoina. Niinp@ Frederik Taylorin ja
tieteellisen liikkeenjohdon kehittdmilla menetelmilld ja opeilla on ollut
suuri ja pitk3aikainen merkitys tydorganisaatioita kehitettdessa. Taylorin
luomille jarjestelmille oli ominaista pitkdlle viety tydnjako, suppeat ja
yksinkertaiset tydteht3dvit sekd keskitetty Jjohto ja suunnittelu. MyGhemmin
t3aman suuntaukset vaikutus on vahentynyt ja Tayloria on arvosteltu mm. siita,
ettd ha@n unohti ihmisen ja hdnen tarpeensa. Tyontutkimuksen uraauurtavana
kehitt3dajana Taylor ja h@nen oppinsa ovat kuitenkin jaaneet organisaatiotutki-
muksen historiaan.

Monet klassisen koulukunnan hyvit jarjestelmdt, jotka kehitettiin etupdassa
ruumiillisen tydn mittaamista ja tarkkailua varten, eivat kuitenkaan sovellu
ajatustyohon. Ajatustyd on tehokasta, jos se suuntautuu oikeisiin kohtei-
siin. Tahdan ei voida soveltaa mit3aan ruumillisen tydon mittaustapaa. Ajatus-
tyotd tekevaa ei voida valvoa tiukasti eik@ yksityiskohtaisesti. Hanen taytyy
itse ohjata itsedan ja hdnen t3ytyy ohjata itsedan saamaan aikaan suorituksia
ja olemaan hyddyksi, toisin sanoen tehokkuuteen. Ajatustydta ei mitata maa-
rallisesti. Ajatusty6td ei myGskd@in mitata kustannuksin, vaan ajatustyota
mitataan tuloksin.?2)

1) Blum, Naylor, s. 491
2) Drucker, s. 15
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Viime aikoina organisaation tdiden kehittimisessd on alettu kiinnittda enem-
man huomiota tydon muotoiluun. Uuden k@sityksen mukaan mahdollisimman moneen
tyotehtavaan olisi sisdllytettava suunnittelu- ja tarkastustehtdviz.l)
Tal18in esim. johtamistehtavd muuttuu samalla enemmdn neuvoa-antavaksi ja
tyon ulkoisista ehdoista huolehtivaksi. Koska kaikki eivat halua saada tai
kykene suoriutumaan entistd vaativimmista teht3dvistd, olisi organisaation
pystyttdvd tarjoamaan vaihtoehtoisia tapoja saman tehtdvan kokonaisuuden
suorittamiseksi. Tal13in tulevat kysymykseen esim. tydon laajentaminen, tyOn
rikastuttaminen ja tydon kierto, jotka ovat suhteellisen uusia toisistaan

erotettavia kisitteitd ja keinoja tydeldman muuttuneisiin tarpeisiin.

Ennen kuin edell3d mainittuihin tydnmuotoilutoimenpiteisiin voidaan useinkaan
ryhtyd on organisaatiossa suoritettavat tyot siis tutkittava ja analysoita-
va. Tydnanalyysiin tarvittavaa tietoa voidaan kerdtd useilla eri menetelmil-
13, joilla jokaisella on omat hyvat puolensa.

Kyselylomakkeella keratdan tietoa itse tydn suorittajilta antamalla erilaisia

vastausvaihtoehtoja tai tilaisuus kertoa tydstd omin sanoin. Menetelma tuot-
taa jarjestelmallistd tietoa, mutta usein melko rajoitetussa muodossa.

Tyon suorittajia haastattelemalla saadaan usein sangen tdydellinen kuva tyds-

t3. Haastattelutilanne on yleensd kuitenkin irti itse tyonteosta, ja menetel-
ma voi olla hankala ja aikaavieva.

Analysoitavaa tydota voidaan my0s seurata itse tydopaikalla. Tallgin analysoija
voi tydn seuraamisen ohella esim. filmata tydn suorittamista ja haastatella
tyotek ijad. Kuten haastattelumenetelmd on tdmdkin menetelma hidas ja kallis.
Lisdksi tyon aktiivisella seuraamisella saatetaan hairitda tydon normaalia
kulkua ja ndin vinouttaa analysointituloksia.

Paivikirjamenetelemdssa tyon suorittajat merkitsevat itse ylos paivitt3iset

. toimintonsa kdyttden esim. tarkoitukseen sopivaa lomaketta. Menetelmdlla

voidaan jarjestelmidllisesti keratd paljon tietoa tydstad, mutta se voi vieda
liiaksi tyontekijan aikaa, mikali lomakkeet eivat ole tarpeeksi yksinkertai-
sia.

1) Niskanen, s. 48
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Ty6hon osallistumisessa tutkija suorittaa analysoitavan tyOn itse. Ndin saa-

daan hyvinkin tarkkaa ja alkuperdistd tietoa tydn eri vaiheista. Menetelma
sopii kuitenkin vain melko yksinkertaisiin tehtdviin ja on aikaavieva sekd
kallis. ‘

Tydnanalyyseja voidaan tehdda myds tutustumalla aikaisemmin kerdttyyn analy-
sointiaineistoon ja tietoon, jota on mahdollisesti kdytetty eri kayttdtar-
koituksiin. TySnanalyysi ei yleensd perustu vain yhteen menetelmdan, vaan
toteutetaan esim. useita edell3d mainittuja menetelmi3d yhdistelemalla.

TySnanalyysilla tarkoitetaan siis laajasti ottaen jarjestelmallista, ihmis-
ten, raaka-aineiden ja tarvikkeiden sekd koneiden ja laitteiden yheistoimin-
taan kohdistuvaa tutkimusta tai suunnittelua. Menetelmid ja toita on tarkoi-
tus kehittdd siten, ettd saavutetaan esim. alhaisemmat tuotantokustannukset,
korkeampi tuottavuus sekd tydntekijoiden vahdisempi rasitus, Tisdaantynyt tur-
vallisuus ja tydn mielekkyys. Tutkimus on ndin ollen resurssien tutkimusta ja
suunnittelua tarkoituksena niiden kayton optimointi.l) Kaytettiinpda mita
menetelmda tahansa liittyy analysointiin aina toiminnan tehokkuus ja tyon
inhimillisyys. '

Monessa mielessd tydnanalyysi on elintdrked osa tehokkaampien tydskentely-
edellytysten luomiseksi. Sitd voidaan jopa pitdd perustana, jolle tehokkuuden
jirjestelmdd voidaan rakentaa. Tehokkaita koulutusohjelmia, hyvid henkildsto-
suunniteImia ja tydmenetelemid tai monia muita tehokkuuteen johtavia tekijoi-
td ei voida toteuttaa menestyksekk@asti, ennen kuin perustavat tySnanalyysit
organisaatiossa suoritettavista toistd on tehty. Tyotda koskevissa tutkimuk-
sissa ei tarvitse kuitenkaan v31itt33 kokonaistyopanoksen ja kokonaistyotu-
loksen absoluuttisesta tehokkuudesta. Yleensd riittd@ kun tutkitaan suhteel-
lisia tehokkuuksia vertaamalla vaihtoehtoisilla tavoilla saavutettuja valit-
tmid tuloksia toisiinsa.2)

Henkildstdn ja sen tekemien tdiden kehittdmistoiminnan kohteena olevilla
yksildi113d on myds oma vastuunsa kehittamistydssd. Heidan on pyrittava tuo-
maan itse aktiivisesti esille omat kehittamistarpeensa, varsinkin jos esimie-
het eivat pyri niitd selvittdmdin. Yksiloiden vastuuseen sisaltyy myos aktii-
vinen ja tehokas osallistuminen heille jirjestettyihin kehittamistoimenpitei-

siin ja muotoihin.

1) Voutilainen, s. 142
2) Simon 1947, s. 181
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Tiss3d yhteydessd voidaan myds sanoa, ettd oikea asennoituminen kehittamistoi-
menpiteisiin on mySs téarked. Kielteinen ilmapiiri, mielentila tai asennoitu-
minen voivat est3d hedelmdllistd henkildiden ja tdiden arviointia. Arvioimi-
sen hyvat tarkoitukset kariutuvat usein sellaisiin seikkoihin kuin vaivautu-
nut asennoituminen esimieheen alaisen puolustuskannalla olo ja arvioinnin
taipumus keskittyd pikemminkin henkilddn kuin suoritukseen. Kyseisessd kehit-
tamistydssd ei suinkaan ole kysymys ns. "hiostamisesta" vaan alaisilla on
oltava tunne, ettd on mielek3std tydskennelld esimiehen kanssa eika vain
hinen hyvikseen.

Ajankdyton analyysi

Edellisessd luvussa puututtiin tyGnanalyysin tarkeyteen organisaatiota kehi-
tettdess3a. Epdselvd, virheellinen tai ei kaikkien tuntema tyGnjako vaikuttaa
heikent3visti organisaation tehokkuusedellytyksiin. Samanlainen vaikutus on
organisaatioyksikdn ja koko organisaation huonolla ajankdaytdn suunnittelul-
la. Tydnjaon ja ajank3ytdn tdytyykin luonnollisesti 1iittya toisiinsa tai
muutoin syntyy tySyhteisdn jossakin osassa ruuhkaa, kun samanaikaisesti
toisaalla voi olla tdiden puutetta.

Ajankdytdn hallinta on yksi tehokkaan organisaation tunnusmerkki. MySs tehok-
kaat henkildt tietdvit, mihinm heidan aikansa menee. Ndin he pyrkivat jarjes-
telmallisesti ottamaan irti parhaan mahdollisen hyddyn siita ajaéta, jonka
kdytosta he voivat itsé maarata. |

Organisaatioissa tydskentelevat ihmiset, etenkin ajatustyotd tekevat eivat
kuitenkaan usein ole tdysin tietoisia omasta ajank3aytost3aan tai sen tehokkuu-
desta. Henkildt kyl1d tietdvat, mihin ajan pitdisi mennd, mutta eivat sita,
mihin se todella menee. Druckerin mukaan tehokkaat johtajat eivat ota 1@hto-
kohdakseen itse tehtdavaa vaan he ottavat 1dhtOkohdakseen kaytettavissa olevan
ajan.l) Eivitkd he ensin suunnittele, vaan ottavat selvdaia, mihin heidan
aikansa todella menee. Sitten he yrittavdt pitdda huolta ajankaytostaan ja
poistaa kaiken, mikd vaatii heiddn aikaansa tuottamatta mit@an. Lopuksi he
yhdistelevat omassa vallassaan olevan ajan mahdollisimman pitkiksi yhtendi-
siksi jaksoiksi. Tama kolmivaiheinen tapahtumasarja; ajankayton tarkkailu,
ajankdytdn ohjaaminen ja ajankayton jaksottaminen on siten johtajan ja omasta
tydstdan vastaavan henkildn tehokkuuden perusta.

1) Drucker, s. 33
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Ajankdyttotutkimus on 1ldhes kaikissa tydtehtdviss@ hyvin kdyttdkelpoinen
tydnmittausmenetelma. Se sopii sekd suoritusportaan ett3a esimieskunnan ajan-
kdytdn selvittimiseen ilmaisemalla, mihin tySaika todella kuluu paljastaen
samalla mm. mahdollisen ajan tehottoman kaytdn tai tuhlauksen. Ajankdyttd-
tutkimuksen kohteena voivat olla yksittdiset henkildt, henkildostoryhmat, tuo-
tantovalineet tai k@siteltava materiaali kuten lomakkeet.l)

Tulosten tarkkuuden ja luotettavuuden kannalta on valittavana monia erilaisia
ajank3ytdn tutkimistapoja. Kaikkein alkeellisimpana tutkimusmenetelmdna on
menneen ajan muisteleminen, missd pyritdan palauttamaan mieleen 13hipdivind
ja viikkoina eri toimintoihin k3ytetty aika. Apuna muistelussa voi kdyttaa
esim. kalenteria. Muistelemalla voidaan selvitt3aia karkea ajankdytdon jakauma
nopeasti. Muistinmukaisesti henkild kuitenkin usein ilmoittaa ajank3dyttdnsa

siten, kuin se pitaisi kdytt3aa, eika todellisten tapahtumien muk aan.

R ¥
Yhteiskunnallisesti tarkeimpand ajanmittausmenetelmdnd pidetdan aikabudje-
tointia.2) Sen avulla kuvataan ihmisjoukkojen kiytt3ytymisen sadnndnmukai-
suutta - milloin, mitd, missd@d ja kuinka paljon mitdkin toimintamuotoa on
harjoitettu.

Aikabudjetti kuvaa eri toimintoihin kdytettyd kokonaisaikaa annettuna ajan-
jaksona esim. 24 tunnin, viikon tai jopa vuoden jaksona. Aikabudjetti sisdl-
t3a sekd tydajan ettd sen ulkopuolella olevan ajan. Yhden tai muutaman ryhmén
aikabudjetti ilmaisee toimintoihin kdytetyn keskiarvon henkilda kohti ja
osoittaa enemman sosio-demografisen ryhman el@mantapaa vaikuttavien elinolo-
suhteiden vaikutusta kuin yksityisen ihmisen e13m§ntapaa.3)

Aikabudjettitiedot voidaan kerdt@ mm. seuraavilla tavoilla:4)

- kysymdl1d kuinka kauan vastaajat normaalisti kayttavat aikaa eri toimin-
toihin

- kysymd113d kuinka vastaajat kdyttavat aikaansa tiettyind paivina

- pyytamalld vastaajia pitdmaan toiminnoistaan paivakirjaa annettuna ajan-
jaksona

Erilaisia aikabudjetointisovellutuksia kdytetdan myds puhtaasti tydel@maan
tarkoitetuissa mittauksissa.

1) Voutilainen, s. 154
2) Sinkko, s. 31

3) Szalai

4) Sinkko, s. 32
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Varsinaisesta ajankdyttotutkimuksesta voidaan puhua vasta silloin, kun tie-
toisesti merkitdan muistiin sitd aikaa, joka on juuri kulumassa. Muistiinmer-
kinndt voidaan tehdd itseraportointimenelmalld, mekaanisesti tai havainnoi-
malla.

Itseraportoinnilla eli pdivékirjameneteIlmdllda voidaan kerata tietoja useita
eri kdyttStarkoituksia varten, ja sitd voidaan kdyttda kaikenlaisen tyOn
ajankdyton selvittdmiseen. Aikatietojen muistiinmerkitseminen suoritetaan
kdsin etukdteen suunnitelluille lomakkeille. Lomakkeilla ei tehda havaintoja
pelkdstdan ajan kulumisesta,vaan niilld voidaan analysointitarpeesta riippuen
kartoittaa myds monia muita tietoja, kuten tydskentelypaikkoja, organisaation:
sisdisid ja ulkoisia yhteyksia, tulleita ja itse soitettuja puheluita ja eri-

laisia hdiriotekijoitd. Lomakkeen sisdltd madrdytyy siis pitkdlti sen mukaan,
mitd tutkimuksella halutaan selvittda.

Itseraportointi edellyttdd, ettd tutkittava itse kerdda tietoja oman ajankayt-
tonsd ja tydnsd kehittdmistoimenpiteitd varten. Vaikka henkildn tydsta ja
ajankdytdstd voidaan ndin saada hyvinkin kattava kuva, on menetelmdlla my0s
ongelmia. Suurimpana vaikeutena on se, ettd@ menetelma itsessdaan voi vaatia
huomattavan osan henkilon tydajasta. Siten lomakkeet on syytd pitda melko
yksinkertaisina ja aikaasdastdvind. Menetelmda on my0s hyvin riippuvainen
raportoivien henkilgiden asenteista. Vaarin ja vastahakoisesti asennoitunut
henkild voi vaarist3da huolimattomalla raportoinnilla omat ja muidenkin tulok-
set. Itseraportoinnin.tarkoituksena on antaa tietoja ennen kaikkea tutkifta-
valle itselleen, ja tdl13in on syytd olla itsellensd rehellinen. Tekniikasta
johtuen tutkimuksen tulokset eivat kuitenkaan aina ole objektiivisia, Jja

pienet tehtdvat jdavat helposti merkitsematta.

Itseraportointitekniikan hyvistda puolista todettakoon, ettd se ei vaadi
yleensd tutkimuksen suorittajalta erikoiskoulutusta, ja on suhteellisen help-
po ja halpa suorittaa.

Itseraportointimenetelman k3dytanndn toteuttamiselle on olemassa kaksi paaasi-
allista tapaa.l) ‘TySajan reksterdintid voidaan suorittaa joko maaraajan
jatkuvana tydn ja tydajan raportointina_tai tietyin aikavalein tapahtuvana
havainnointina. Kummallekin tavalle on tyypillista se, etta tutkittava itse
suorittaa havainnot ja havaintojen merkinndt etuk@teen suunnitelluille lomak-
keille.

1) Nissinen, Voutilainen, s. 69
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Jatkuvassa ajankdytdn rekisterdinnissd tutkittava henkild itse suorittaa
muistiinpanot jokaisen tyStapahtuman ja tehtdvédn vaihtuessa. Tyotapahtumat on
etukdteen ryhmitelty tydstd riippuviksi sopiviksi tydkokonaisuuksiksi, joiden
mittaaminen ja eritteleminen tuntuu mielekk@dlt3a. Menetelmassa jatkuva
ajankdyttd rekisterdidddn paivittdain tietyin ajanjaksoin sitd@ mukaa, kun
aikaa kuluu, eikd esim. vasta tietyn ajan kuluttua.

Ajankdyttdtutkimuksien avuksi on kehitetty myds erilaisia mekaanisia apulait-
teita. N3itd kdyttden menetelma muodostuu itseraportoinnin_ ja havainnoinnin
yhdistelmdksi, jossa henkild tekee satunnaisia havaintoja itse omasta tyds-
tddn. Menetelmdl1d pyritddn karsimaan itseraportoinnin puutteita siten, ettei
se olisi yhtd raskas kuin puhdas havainnointitutkimus.

Mekaanisia apuvdlineitd kdyttden ei tydtd eikd ajankdyttdod rekisterdoida jat-
kuvasti, vaan tietyin satunnaisin tai tasaisin aikavdlein pdaivan aikana.l)
Laitteiden kdyttd perustuu satunnaisotannan periaatteisiin. Menestyksekas
menetelman kayttd edellyttdd, ettd havainnointihetki ilmoitetaan jollakin
merkilld. Kdytdnndssa rekisterdinti suoritetaan siten, ettd koko tydpaivan
ajan annetaan tietyin valiajoin esim. d@animerkki, jolloin havainnoija merkit-
see silloin tekemdnsd tydn ja kellonajan etukdteen laaditulle lomakkeelle.
Paivan pdattyessa merkinnat lasketaan yhteen ja koko tutkimusjakson osalta
tehddan tarvittavat yhteenvedot. Talld tavoin pdadytdan l3dhes samaan tulok-
seen kuin jatkuvassa ajan muistiin merkinndssa. Taman kaltainen havainnointi
ei kditenkaan yleensda muodostu niin rasittavaksi tutkittavalle henkildlle
kuin jatkuva ajan muistiin merkitseminen. Mekaaniset laitteet mahdollistavat
hyvinkin tarkan ja monipuolisen aineiston kerdamisen, mika saattaa joskus
jopa haitata kokonaiskuvan saamista ajankﬁytﬁsté.z)

Ede113d itseraportointitekniikoita tarkasteltaessa on 1ldhdetty siita, etta
ajankayttotutk imuksen toteuttaa kaytdnndssd tydn suorittaja itse. Tama mene-
telmd onkin kdtevin kun kysymyksessd@ on esim. hallinnollisen tai johtotason
tyon mittaus, jolloin mittausta rajoittavat monet lisdtekijat. Hallinnollinen
tyd sisdaltda usein paljon harkintaa. Tall6in ulkopuolisen tyonmittaajan on
vaikea selvittaa tydhon 1iittyvid menetelmid ja vaiheita, eika mittaaminen
ole mielekdst3d. Vaikeutena on myds se, ettd samalla henkilG11d on usein monia
tehtdavid. Teht3dvat ovat varsin monenlaisia ja riippuvat paljolti ulkopuoli-
sista tekijoistd kuten asiakaspalvelutehtdvista. Lisdksi eri tehtdavat saatta-
vat toistua suhteellisen harvoin. Ndiss@ olosuhteissa ei ulkopuolisen

1) Nissinen, Voutilainen, s. 72
2) Tiilikainen,
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tyonmittaajan, "kellokallen", havainnointi ole mielekdsta, vaan saattaa jopa
vaaristaa tutkimustuloksia.

Ede11d mainituissa menetelmissd on yhteisend piirteend tietojen “"passiivinen"
kerdaminen tydyksikdistd. Kahdessa seuraavassa menetelmassa tutkijoiden oma
panos on ratkaiseva, ja ndin kdyttGtulosten tarkkuudessa voidaan pdasta
hyviin tuloksiin. Perinteinen ja kaytetyin tutkimusmenetelma on nk. havain-
nointitutkimus. Ta113in ulkopuolinen, tehtdvaan koulutettu tarkkailija seuraa
tydn suorittamista kellon kanssa ja tekee tydstd merkintdja. Nk. liikeaika-
tutkimuksia on tehty t3113 menetelmdlld 1dhinnd suorittavan portaan tdistd
koko taman vuosisadan jo nk. tieteellisen Tliikkeenjohdon ajoista 1dhtien.
Liikeaikatutkimusten tavoitteena on poistaa tuhlaus ja tehottomuus vahenta-
malld kustannuksia ja parantamalla tyOomenetelmia.

Liikeaikatutkimus 13htee 1liikkeelle erdista perusolettamuksista.l) Ensim-
maisend olettamuksena on se, ettd kun ihmisen tyd jaetaan riittdvan pieniin
ja tarkasti m3ariteltyihin osiin, on kunkin osan aika vakio. Lisaksi olete-

taan, ett3d koko tydon suoritusaika saadaan laskemalla yhteen eri osien ajat.
Ta116in osien aika on riippumaton tydstd, tyOpaikasta ja henkildsta. Jos siis
tunnetaan menetelma, ja sen osille madaritel13ddn edell@d mainituin perusoletta-
muksin aika tiedetddn menetelman vaatima kokonaissuoritusaika. Taten tydaika
maaraytyy taysin tydssd kdytett3avan menetelmdn mukaan.

Liikeaikatutkimus ldhtee yleensa organisaation johdon'tarpeesta kehitt3ad tyo-
menetelmia ja voi siten yksipuolisesti toteutettuna kohdata henkiloston vas-
tustusta. N@in taman kaltaisiin "tieteellisiin ja tehokkaisiin" menetelmiin
pyrkiviin tutkimuksiin on johto suhtautunut ylistdvasti ja tyontekijat vahat-
televasti. Molemmat ovat olleet sekd@ oikeassa ettd vaardssa. Ristiriitaisuu-
det liikeaikatutkimuksiin ovat Blumin ja Naylorin mukaan johtuneet pddasiassa
tuk imusten vaarasta kﬁytﬁsté.z) Jos naiden tutkimusten pohjalta saavutettu
tehokkaampi tuotanto on perustunut uusiin parempiin tySkaluihin, poissaolojen
ja kustannusten vahentymiseen sekd tydntekijoiden kohtuulliseen ansiotason
nousuun, on tutkimustietoja hyddynnetty oikein. Usein on kuitenkin yéitetty,
ettd ajankdyton tutkimustuloksia ei ole kaytetty yleiseen tehokkuuden nosta-
miseen, vaan tekosyynd tydon vauhdittamiseen tai tyGvoiman vahent@miseen.

De Grazia puolestaan kritisoi liikeaikatutkimuksia siitd, ett3d ne eivat huo-
mio ihmisen lihasten luonnollista tapaa 10yt3@d@ parhaat liikeradat. Hanen

1) Voutilainen, s. 159
2) Blum, Naylor, s. 572
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mukaansa liikeaikatutkimusten kannattajat olettavat virheellisesti, ettd
jokaista tydtd on vain yksi ainoa oikea tapa tehdi.l)

Liikeaikatutkimusten ei kuitenkaan tarvitse olla epdoikeudenmukaisia tai
virheellisii. Ne voivat oikein kdytettyind ja suoritettuina edist3da seka yri-
tysjohdon ett3d tydntekijdpuolen pdaamaarien saavuttamista. Edelleen, Jjos
tutkimukset johtavat organsaation parempaan tehokkuuteen, taytyy niiden myos
vaikuttaa sekd johdon ett3d tydntekijan etuihin.

Havainnointitutkimuksella saadaan verraten objektiivinen tulos mitattavasta
tydstd, koska mittaus ei ole enda riippuvainen jtse tydon suorittajasta.
Havainnoija voi halutessaan ottaa tydssd suoritettavat pienetkin tapahtumat
mukaan analyysiin. Menetelmdal13 voidaan mySs samalla tehda havaintoja tyome-
netelmist3, -olosuhteista ja -suoritteista, jolloin aineistoa voidaan tarvit-
taessa kdyttdaa my0s resurssien mittaamiseen.2)

Havainnointimenetelm3 vaatii ollakseen kattava melko suuren tutkimuspanoksen
ja on ndin ollen kallis. Lisdksi kyseinen tekniikka edel1ytt3d suorittajil-
taan erikoiskoulutusta. Tekniikka saattaa.joskus tuntua "kiusalliselta" seka
tutkijoista ettd kohdehenkildistd, ja vaatii ndin ollen lahes yhta hyvan in-
formoinnin ja motivoinnin kuin itseraportointitekniikka. Sekda puhtaita
havaintofutkimuksia ettd liikeaikatutkimuksia tuleekin soveltaa vain jo
tutkittuihin ja parannettuihin tydmenetelmiin, joissa tavoitteena on eri tyo-
tehtdavien standardiajat. '

Ajank3yttdtutkimus ei aina 13hde johdon tarpeista kehitt3da organisaatiota.
Yksitt3inen, itsendistd tydtd tekevd henkild voi myds itse kiinnostua oman
tySnsda ja siihen liittyvdn ajank3dytdn suunnittelusta. Ta116in henkilo itse
huomaa esim. lis3dntyneen tydtaakan seurauksena, ettd normaali tydpdiva ei
en33 riit3k3an kaikkien tydteht3dvien suorittamiseen. Han tulee tietoiseksi
siit3, ettd hdnelld ei en3dd olekaan aikaa tehdd kaikkea sita mitd pitaisi, ja
lijan paljon saattaa jaad3d tekemattd. Kun tySelaman uudet haasteet asettavat
lis3antyvid vaatimuksia henkildn ajankdytdlle, on h@nelld McCayn mukaan kolme
mahdo11lisuutta se1viyty5.3) Ensinndkin h3an voi luopua haasteista ja siirtya
helpompiin tehtdviin. Toiseksi hdn voi tydskennelld pitempdan ja kovempaa,
mikd voi johtaa ajan mydt3 stressin syntymiseen. Kolmantena vaihtoehtona
kyseisel1d henkil3113 on suunnitella tydnsd kokonaan uudelleen. Ennenkuin voi
tehd3 jirkevid suunnitelmia on kuitenkin selvitettava, mihin aika nykyisilla

1; de Grazia, s. 316
2) Tiilikainen,
3) McCay, s. 9
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menetelmilla todella menee. Myds pitkdaikaisten tyotapojen muuttaminen vaatii
perustakseen ajankdyttdtutkimuksen. Erditd yksitt@disen henkildn tyon ja ajan-
kdytdn suunnittelujirjestelmid tullaan esittelemaan taman tutkielman kolman-
nessa 0sassa.

Ajankdytdn mittaaminen ja tutkiminen ei sindlldnsd@ 1is3aa organisaation tai
henkildn tehokkuutta, ja ajankdyttotutkimus ilman kdytantdon vaikuttavia
johtopdatdksia ja toimenpiteitd on turha. Ajankdytdn kartoitus vaatiikin
jirjestelmdllisen tulosten analysoinnin ollakseen muutakin kuin mielenkiin-
toinen tutkimus. Analyysivaiheessa rekisterdidyt ajankdyttd- ja muut tiedot
kdsitel1d3an ja ryhmitel1ddn arviointia ja johtop@atdsten tekoa varten. Kysei-
sessd analyysissa kerdttyjda tietoja eritelldin ja yhdistellaan sen mukaan,
minkdlaisiin kysymyksiin halutaan saada vastauksia. Namd kysymykset on puo-
lestaan syytd selvitt3dd jo ajankdyttStutkimuksen suunnitteluvaiheessa, silla
ne vaikuttavat rekisterditdvien tietojen laatuun ja miarain.l)

Kun ajankdyttStutkimus suoritetaan, on mielekdstd ettd henkild on itse mukana
analysoimassa omaa aikaansa. Myds niissd@ tilanteissa, joissa ulkopuolinen
henkild on ajankdytdn seuraajana, on kohtuullista saada tietd@ tulokset omas-
ta ja koko vastaavaa tydtd tekevdn ryhmdn ajankdytdstda. Ajankdaytdon analysoin-
ti on syytd kytked jo varhaisessa vaiheessa tyoskentelyn tehokkuuteen.

Tal18in pyritdan selvittdmdan tiettyihin teht3viin kdytetyn ajan ja naista
tehtdvistd syntyneiden tulosten yhteys. 01i organisaatiossa tai sen osassa
toteutettavaksi aiotun ajankﬁyttatutkimuksen tekniikka mikda tahansa, vaatii
tutkimus tuekseen huolellisen etukateisvalmistelun, informaation ja motivoin-

nin, jotta sen tuloksia voitaisiin mielekk@dsti hyddyntaa.

Myyntihenkildstd1td itseraportointitekniikalla kerdtyt ajank3yttdtiedot
keskittyvit 13hes yksinomaan maardlliseen tietoon, kuten tydpaivan
jakaantumiseen tunteihin, kdyntien lukum@drddn jne. Laadullisilla tiedoilla
tarkoitetaan tdssd yhteydessa myyntityon harjoittamisen arvostelua,
esimerkiksi paatdksentekotekniikkaa ja kayttdytymista myyntitilanteessa.
Omien havaintojen tekeminen ei Tlaadullista tietoa kerdttdessa ole oika
tekniikka. '

M3aarallisia tietoja tarvitaan yleensda myyntitydon suunnittelun perustaksi ja
avuksi alueellisia ongelmia ratkaistaessa. Laadullisia tietoja tarvitaan
puolestaan tavallisesti koulutusta suunniteltaessa ja palkkausjarjestelmaa

1) Nissinen, Voutilainen, s. 78
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koskevien padatdsten perustaksi. Siten juuri mdardllisilld tiedoilla on ennen
kaikkea tekemistd ajan kdytdon kanssa eli miten tyon kulku jakautuu erilaisten
toimintojen kesken.

Havainnoinnin ja yhteiskdyntien avulla syntyvdat laadulliset tiedot voivat
antaa tuloksia pidemmdlld t3htiykselld kuin maadrdlliset tiedot. Ne voivat
mm. antaa sysayksen myyntitekniikan parantamiseen, minka vaikutukset tulevat

ilmi vasta esmerkiksi tietyn koulutuksen jalkeen.
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AIKAISEMMISTA AJANKAYTTOTUTKIMUKSISTA

Ajank3yttdtutkimusten ensimmaisen varsinaisen menetelman, aikabudjetoinnin
alkuper3a voidaan jaljitt3da 1800-luvulle saakka, jolloin suoritettiin ensim-
maiset Englannissa ja Ranskassa tehdyt tutkimukset kaupunk ikdyhyydestd, tyo-
vaen elinolosuhteista ja kulutuksesta.l) Tydn Jja vapaa-ajan eriytyminen
sekd pitkit tySpdivat teollistumisen alkuaikoina synnyttivat kiinnostusta
ajankdytdn mittaamiseen. Sekd tydeldman ettd sen ulkopuolisen ajankdytdn sys-
temaattinen ja empiirinen analysoiminen aloitettiin kuitenkin vasta 1920- ja
1930 -luvuilla eri puolilla maailmaa. Menetelmdllisesti korkeatasoisemmat
ajankdyttokartoitukset olivat neuvostoliittolaisen taloustieteilijan S. G.
Strumilin paivittdin kokoamat aikabudjettitiedot Moskovan tydldisist@a vuonna
1924. Ensimmiiset varsinaiset amerikkalaiset ajank@yttotutkimukset aikabudje-
tointia kayttaen suoritettiin 1930-1uvulla.2) Myds Englannissa keskityttiin
samoihin aikoihin mm. tyomatkaongelmien tutkimiseen.3)

Ajankdyttdtutkimukset yleistyivat kuitenkin vasta toisen maailmansodan jal-
keen. Sovellutusalue laajeni ja menetelmdt kehittyivat. Automaattinen tieto-
jenk3sittely teki mahdolliseksi hyvinkin laajojen ajankdyttGtutkimusten
toteuttamisen. '

Yleinen yhteiskunnallinen kehitys on monella tapaa tehnyt ajankayttotutkimuk-
set yhd tirkedmmiksi. Kansainvdlistd yhteistyotd tutkimusten suunnittelussa,
toteuttamisessa ja analysoinnissa ja varsinkin. ynteisen metodipohjan 10ytami-
sessi on kuitenkin tdhdn saakka ollut hyvin vadhdn. Niinp@ eri maissa tehdyt
tutkimukset ovat usein varsin yhteismitatfomia ja niiden vertailu on siksi
vaikeaa.

Varsinaiset tydeldmass3a suoritetut ajankdyttdtutkimukset ovat perinteisesti
rajoittuneet lihes yksinomaan suorittavan portaan tasolle ja kasin tehtavaan
tydhdn, missd niiden suorittaminen on ollut helpompaa. Esimerkiksi Yhdysval-
loissa tutkittiin 1970-luvulla alle 8 % toimihenkilGiden tGistd, kun tydnte-
kijoilla vastaava osuus oli yli 80 %.4) Hallintoa ja liikkeenjohtoa koskeva
kirjallisuus k3sitteleekin enemmdn yleisid periaatteita siitd, kuinka johtava
tyd tai ajatustyd pit3isi suorittaa kuin kokemusperdisid kuvauksia siita,

1) Szalai

2) Sinkko, s. 31

3) Niemi, Kiiski, Liikkanen, s. 7
4) Nance, Nolan, s. 15
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kuinka ndma tydt todellisuudessa suoritetaan. Kyseisten ajankayttokartoitus-
ten puute johtunee mm. esimiesten haluttomuudesta, heidan tehtdviensa jasen-
telemittdmistd luonteesta ja monien tavoiteltujen tulosten mittaamisen suh-
teellisesta vaikeudesta.

Silloin kun ajatustyhdn liittyvia ajankdyttOtutkimuksia on suoritettu, ovat
ne usein tarkoitettu puhtaasti organisaatioiden sisdiseen kayttddon ja ovat
siten ulkopuolisen tutkijan saavuttamattomissa. Tama vaikeuttaa edelleen
katsauksen luomista aikaisempaan tutkimukseen. Kdsilld olevan tutkimuksen
kannalta onkin mielekk3int3 luoda yleiskatsaus ajankdyttdtutkimusten suorit-
tamiseen yleensd Suomessa ja ulkomailla sekd erityisesti Mobil-yhtididen pii-
rissi toteutettuihin myyntiedustajien ajankdyttdtutkimuksiin.

Ajankdyttdtutkimuksista Suomessa

Suomessa varhaisimmat ajankiyttdtutkimukset ovat 1930-  ja 1940-luvuilta,
jolloin mm. Matti Koskenniemi tutki koululaisten ja EIlli Saurio maalaiseman-
nin ajankdyttdd. Aikabudjettitekniikan avulla on tdydennetty muilla menetel-
milld kerdttyjd tietoja erilaisten vaestdryhmien elinoioista. On kartoitettu
mm. perheenemintien, opiskelijoiden, vuorotydldisten, metallitehtaissa tyds-
kentelevien, maanviljelijoiden ja lapsiperheiden ajankéyttﬁé.l)

Suomalaisissa tydyhteisGissd ei maaratietoisia ajankdyttdselvityksia ‘ole
toistaiseksi tehty kovin runsaasti. Kuten ajankdyttdtutkimukset kaikkialla,
niin myds Suomessa tehdyt ovat pddasiallisesti joko koko henkildkunnan tai
sen osan eri toimintoja koskevia kartoituksia. Selittdviin tutkimuksiin on
harvoin pyrittykdan, joskin tiettyjd riippuvuuksia eri toimintamuotojen ja
sosiaalisen taustan valilla on laskettu.2) -

Suomalaisten yritysten henkilGstGhallinnon organisaatioita ja menetelmid on
toistaiseksi tutkittu melko vahdan. Merkittdavin kartoitus talta alueelta on
vuonna 1974 toteutettu ns. YPEKA-kyselytutkimus eli yrityshallinnon peruskar-
toitusprojekti. Taman tutkimuksen, jonka kohteena oli yli 600 suomalaista
teollisuuden ja liikealan yritysorganisaatiota, mukaan olivat ajankayttotut-
kimusten suorittamismaardt vuosina 1971-74 eri henkildstoryhmien osalta
kuvion 1. mukaisia.3) |

1) Niemi, Kiiski, Liikkanen, s. 7
2) Sinkko, s. 38
3) Nissinen, Voutilainen, s. 59



32,

Kuvio 1. Ajankadyttdtutkimusten suorittaminen eri henkildstdryhmissa
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Kuvion mukaan suoritetaan ajankdyttdtukimuksia vdhiten ylimman johdon osal-
ta. Runsaassa 10 %:ssa yrityksida oli suoritettu jollakin menetelmdlla ylim-
paan johtoon kohdistuva ajankdytdn selvitys. Muun esimieshenkildston osalta
oli tutkimuksia tehty hieman yli 20 %:ssa yrityksid. Eniten on selvitetty
muun kuin esimiesten ajankdyttdd, mikd johtunee tutkimusten suoritusteknii-
koista ja asenteista. '
Y11attdavaa ajankdyttotutkimusten kartoitustuloksissa on se, ettd itserapor-
tointimenetelmin osuus kdytetyistd tutkimusmenetelmistd@ laskee, mitd ylemmal-
13 organisaatiotasolla niitd on suoritettu. Itserapotointimenetelmda on kui-
tenkin yleensd kiytetty Jjuuri esimiesten ajankdyttStiedon kerdamiseen.
IImeistd onkin, ettd myds teknisid ajankdyttdrekisterdintilaitteita ja muita
menetelmid hyviaksi kdytettdessd on ollut kysymyksessa jonkin asteinen itsera-
portointi. Tatd ei tutkimuksessa kaytetty kyselylomake kuitenkaan selvitta-
nyt;l)

1) kts. YPEKA-tutkimuslomake, Jahnukainen, s. 197
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Tutkimus ei selvitt3dnyt syitd ajankdyttotutkimusten suorittamiseen. On kui-
tenkin ilmeistd, ettd muun kuin ylimman johdon osalta ovat tutkimusten kayn-
nistdjind olleet erilaiset palkkausjarjestelmiin sisdltyneet ulkopuoliset
velvoitteet.l) Runsaassa viidessd vuodessa YPEKA-tutkimuksen suorittamisen
jalkeen lienevit asenteet ajankdyttStutkimuksiin muuttuneet, ja ennakkoluulot
niiden suorittamista kohtaan vahentyneet. Suunnittelemattomasta ajankaytdsta
johtuvat ongelmat on tiedostettu sekd organisaatio- ett3d yksilGtasolla, ja
tim3d lienee johtanut teknisesti parempiin ja mielekkdampiin tutkimuksiin.
Lis3ksi ajankdytdn kartoitus ja kehittdminen on havaittu osaksi koko organi-
saation kehittamistyotd, ja siten vaikuttavan koko toiminnan suunnitteluun ja
parantamiseen. Tama kaikki on johtanut yritysoréganisaatioissa suoritettavien
ajank3ayttotutk imusten huomattavaan yleistymiseen viime vuosien aikana.

Myyntihenki13stdn ajankdyttd Mobil-yhtiGissd aikaisempien selvitysten valossa

On usein oletettu, ettd myyntimies itse 18ytd@ parhaat menetelmat suoriutuak-
seen tydstdan. Hanen oletetaan tietdvan asiakkaat ja potentiaaliset asiak-
kaat, joiden luona pitda kaydd; kuinka usein pit3da kdydda; ajan joka tulee
viettdd tietyn suuruisen asiakkaan luona ja parhaan tavan matkustaa omalla
alueellaan.

Edel13d mainitun oletuksen kiistdd kuitenkin yhd@ useampi myyntijohtaja. Yha
enemman huomiota kiinnitetdan koulutukseen ja myyntihenkildstdn suoritusstan-
dardien asetantaan. Yh3d enemman huomiota kiinnitet@@n myds myynnin tyGntut-
kimukseen.

Edel13 mainitut seikat on huomioitu myds Mobil-yhtiGissda. Yhtyman piirissa on
useassa eri maassa toteutettu 1970-luvulla myyntiedustajien ajankdyttotutki-
muksia. Seuraavassa luodaan katsaus Tanskassa, Kreikassa, Englannissa ja
Suomessa toteutettuihin ajank3ayttdtutkimuksiin. Pitkdalle meneviin vertailui-
hin ei aineistojen avulla pyritd, silld kansainvdlisen aineiston vertaileva
tutkiminen tuo eteen monia ongelmia. Tutkittavien ilmididen ala on varsin
rajallinen ja samoin k3ytettdvissa olevien vertailevien analyysimenetelmien.
Vertaileva tutkimus edellyttdaakin Szalain mukaan:

1) Nissinen, Voutilainen, s. 59
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1. Yhdenmukaista aihetta, kohdetta ja tutkimuksen tarkoitusta aineiston
keruun taustana.

Metodien ja tekniikoiden yhdenmukaisuutta.

Tutk imusolosuhteiden yhdenmukaisuutta.

Kyselykaavakkeen yhdenmukaisuutta.

Tietojenkdsittelyn ja tulosten hyddyntamisen yhdenmukaisuutta.

Tulkintaa ohjailevien periaatteiden yhteistd maarittelya.

o O B W N
e & s s

Mobil yhtiBssd toteutetut tutkimukset tdyttavat edellytyksen 1 t3ysin ja
edellytykset 2, 3 ja 5 osittain.

Mobil - Tanska 1)

Mobil 0i1 Denmark A/S:n myyntimiesten ajankdyttdtutkimus toteutettiin Yhdys-
valloista, padyhtiostd Mobil 0i1 Companystd saatujen suotuisten kokemusten
perusteella. USA:ssa suoritettujen ajankdyttdtutkimusten pohjalta tehtiin
samankaltainen tutkimus, jossa huomioitiin Tanskan erityisolosuhteet. Tutki-
muksen tavoitteena oli tuottaa myynninjohdon kdayttdon tietoa, jota se ei muu-
ten saanut. Tarkoituksena oli saada informaatiota myyntimiesten ajankaytdsta
ja tavasta, jolla yhtion asiakkaita palveltiin.

Tutk imusmenetelmdnd kdytettiin itseraportointia. Myyntimiehet tayttivat nel-
jin viikon ajan pdivékirjalomaketta, jonka he ldhettivat paivittdin yhtion
paskonttoriin. Lomakkeisiin oli myyntimiehilla mahdollisuus merkitda paivit-
tiiset toimintonsa kirjoittamalla tiettyyn toimintosarakkeeseen kyseiseen
toimintoon k3yttiminsd minuutit. Toimintoryhmittely pyrittiin rakentamaan
mahdollisimman k3yttSkelpoiseksi siten, ettei valikoima vaikeuttanut tayttoa
eik3i toisaalta estdnyt yksityiskohtaisen analyysin tekoa paivakirjojen poh-
jalta.

Jokaista myyntimiestd pyydettiin henkilSkohtaisesti yhteistydhdn ja opastet-

- ares

tiin tdyttamaan lomake.

Paivikirjojen analyysi toteutettiin kahdesta nakokulmasta. Ensinnakin selvi-
tettiin, kuinka myyntimiehet jakoivat aikansa eri toimintojen valilla. Toise-
na nakdkulmana oli kartoittaa, kuinka myyntimiesten asiakask@yntiaika jakaan-
tui eri kokoisten asiakkaiden suhteen.

1) Salesmens' workload studies-Denmark,1973
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Tanskan Mobilin myyntihenkildstdn ajankdyttdtutkimusraportti ei paady merkit-
tiviin johtopdatSksiin. Siihen, kuka myyntimiehistd on tydssdan tehokas ja
kuka ei, ei tutkimus anna suoraa vastausta. On katsottu, ettd asiakaskaynnin
ja tydn suunnittelun sisd@ltd ensisijaisesti ratkaisee tyoskentelyn tulokset,
ja pelkkd ajankdyttdtutkimus ei anna ndistd seikoista riittavasti tietoa
myyntimiehen suoritustehokkuuden arvioimiseen. Tutkimusraportissa kiinnite-
t33n kuitenkin huomiota siihen, ettd vain hieman runsas kolmasosa myyntimies-
ten ajasta kuluu asiakkaiden luona varsinaista myyntityota tehden.

Mobil - Kreikka 1)

Kreikan Mobil-yhtidn 13htSkohtana ajankdyttdtutkimukselleen oli, ettda jokai-
sen kehittyvin myyntiorganisaation tulee tietyin vdliajoina kartoittaa kent-
tamyyntinsd tyotaakkaa. Nain siksi, ettda voitaisiin taata henkildiden tydko-
konaisuuksien mielekkyys, odotettujen tyStulosten realistisuus ja vastuualu-
eiden tasapainoisuus. Mobil-Kreikka ei ollut selvittanyt kyseisia seikkoja
useaan vuoteen, joten t3dminkaltaisen tutkimuksen tekemiseen oli selva tarve.
Tavoitteena oli tutkimustulosten avulla parantaa vahittdismyynnin tehokkuut-
ta, ja siten valmistautua tulevaisuuden haasteisiin.

Saavuttaakseen em. tavoitteensa teki yhtid seuraavia toimenpitefté:

- analysoi tavat, joilla myyntimiehet suorittavat tehtdvidan ja eliminoi
tarpeettomat toiminnot -

- tutki tarvittavan tydmaaran nykyisilla ja suunnitelluilla asiakasmaarilla

- ma33ritti vihimmaishenkildmairin, joka suoriutuisi edelld mainitusta tyd-
maarasta

- maaritti kohtuullisen tydnjaon luomalla realistiset myyntialueet

Kehitt3essian tutkimustaan kiinnitti Mobil 0il Hellas erityist@a huomiota
tuottamattomaan matkustus- ja asiakaskayntiaikaan.

Tutkimuksen tekninen suoritus oli hyvin samantapainen kuin Tanskan tutkimuk-
sessa. Kuukauden ajan pitivat kaikki myyntimiehet yksityiskohtaista paivakir-
jaa erilaisten kooditusten avulla. Myyntimiehen koko tydn sisdaltd jaettiin
kymmeneen toimintojen paadryhmaan. Jokainen ryhmd jaettiin edelleen useisiin
osa-alueisiin.

Tutkimuksen tekijit p3dtyivat tulosten perusteella erd@isiin toimenpidesuosi-
tuksiin. Myyntimiesten ajankayttdtutkimuksen ja tulevan myyntipotentiaalin

1) Automotive salesmen workload study-Mobil 0il He]las)1972
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kartoituksen perusteella he suosittelevat myyntimiesten lukumaaran asteit-
taista nostamista. Osa myyntivoimien vajauksesta oli lisaksi tarkoitus tayt-
td3 sen hetkisten myyntimiesten tehostuneella tydskentelylla. Tavoitteeksi
asetettiin, ettd 55 % myyntimiesten kdytettdviss@ olevasta ajasta tulisi
kulua asiakkaan luona. Edelleen tutkimustulokset osoittivat, ettd myyntipii-
rien valisessd tyonjaossa oli paljon parantamisen varaa.

Mobil - Englanti 1)

Vuonna 1973 muuttuivat Englannin G1jykaupan vahitt3aismyyntimarkkinat oleelli-
sesti. Muutoksilla oli myds huomattava vaikutus myyntimiesten tydskentely-
ymparistdon. Englannissa luovuttiin mm. kansallisista myynninedistamiskampan-
joista, jotka veivit suuren osan myyntimiesten ajasta. Toisaalta tama toimen-
pide loi uusia vastuualueita ja vaatimuksia jaljelle jaaneille tehtaville.
Myds 1970-luvun alun energiakriisi pakotti yhtidon uudelleen harkitsemaan
toimintapolitiikkaansa.

Mm. edell3 mainituista syistd Englannin Mobil 0il p3atyi uudelleen arvioimaan
myyntimiesten roolia muuttuvassa ymparistdossa. Jotta muuttuneista vaatimuk-
sista syntyneet tehtdvien epatasapainot olisi voitu korjata, "suoritettiin
myyntimiesten ajankayttotutkimus. Tutkimuksen tavoitteena oli analysoida
myyntivoimien tarpeet vdhittdismyynnille asetettujen tavoitteiden pohjalta ja
selvittda vahittaismyyntiorganisaation uudelleenorganisointiedellytykset.

Saadakseen tietoa myyntimiesten toiminnoista ja niihin kdytetysta ajasta paa-
tyi Englannin myynninjohto kuten Tanskan ja Kreikankin, paivakirjamenetelman
kdyttdon. Kaikki myyntimiehet pitivat neljan viikon ajan paivakirjaa toimin-
noistaan. N3in katsottiin saatavan riittdvan edustava ndyte myyntimiehen
tydstd. Taytetyt pdivakirjalomakkeet ajettiin tietokoneella ja tulostettiin
viikottain. N@in saatiin viikkokohtaisia sekda kumulatiivisia tuloksia, joita
myohemmin k3dytettiin analyysin perusinformaationa ja apuna merkittavimpien
toimintojen standardiaikojen maarittelyssa. Myds Englannissa tutkijat yllat-
tyivat varsinaisten asiakaskontaktien pieneen osuuteen.

Ajankaytdn lisdksi yhtid maaritti kaikkien eri asiakastyyppien lukumaaran ja
sijainnin. Tietyn tyyppiselle asiakkalle arvioitiin maaratty kayntitiheys
kuukaudessa ja ndain voitiin laskea vahittdismyynnin tarvittava kokonaiskayn-
timaara vuodessa. Taman jalkeen yksittdisen myyntimiehen kaytettdvissa oleva
asikaskdyntiaika mdariteltiin vahentamallda vuoden paivista viikonloput,

1) Retail salesmen workload study-Mobil 0il Co Ltd., 1973
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lomat, todenndkdiset sairastumiset, kokousajat sekd tutkimuksen mukaiset
standardiajat paperityShdn, ajamiseen yms. Lopuksi voitiin edella mainittujen
selvitysten perusteella laskea myyntihenkildstdn vuosittainen tarve.

Mobil - Suomi 1)

Suomen Mobil-yhtid suoritti myyntiedustajien ajankdyttdtutkimuksen edellisen
kerran syyskesd113 1974. Tutkimuksen ldhtSkohdat ja tavoitteet olivat hyvin
samantapaiset kuin edel1d selostetuissa ajankayttdselvityksissa.

Yhtidn autodljyn osaston edustajat pitivat 12.8.1974 - 13.9.1974 valisena
aikana pdivdkirjaa toimistaan kentdl1d. P@ivakirjoihin tdytettiin seuraavat
tiedot: 13htdaika, asiakaskdynnin pituus, ajoaika, asiakastyyppi, kaynnin
paaasiallinen syy, tavatut henkildot, paluuaika, konttoritydaika ja ajokilo-
metrit.

Edustajat saivat k3yttddnsd koodiluettelon, jonka avulla tietojen tadyttaminen
lomakkeisiin tapahtui yksinkertaisella tavalla. Taytdn jalkeen paivakirjat
koottiin paadkonttorissa manuaalisesti kokonaisuuksiksi.

Tutkimustulosten analysointi tapahtui samankaltaisesti edelld selostetun
Mobil 0il Co. Ltd:n tutkimuksen kanssa. Ajankdyttdtutkimuksen tulostamisen
jilkeen selvitettiin asiakaskdynteihin vuodessa kdytettdvissa oleva aika ja
asiakas lukumdarat piireittéin; Taman jalkeen maariteltiin eri asiakastyypeil-
le tietty kdyntitiheys ja selvitettiin sen perusteella vuosittainen asiakas-

kdayntitarve.

Lopuksi verrattiin kdyntitarvetta ja ajankdyttGtutkimuksen selvittamia kayn-
timahdollisuuksia toisiinsa. Vertailussa todettiin yli 2.000 asiakaskaynnin
vajaus vuosittain, mikda vastasi ldhes kahden piiriedustajan vuosittaista
kdyntimaaraa. Kayntivajaus ei jakautunut tasaisesti eri piirien kesken.

Piirirajojen muutoksilla ei vajausta Tluonnollisesti voitu poistaa, véan
ainoastaan jakaa vajaus tasaisemmin eri piirien kesken. Vuoden 1974 tutkimus-
raportti pdatyikin suosittamaan uuden myyntipiirin perustamista. Uuden piirin
perustamisen ei kuitenkaan uskottu pystyvan tilannetta tasapainottamaan, vaan
lisdksi tarvittiin piirien sisdistd rationalisointia. Se merkitsi kaytanndssa
piirien kdyntitiheyden muuttamista ndaiden asiakkaiden suhteen.

1) Retail salesmen workload study-Mobil 0il1 Oy Ab, 1974
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Yhteenveto myyntihenkildstdn ajankdytdstd Mobil-yhtidissa

Kuten edel1d on kdynyt ilmi, eivadt Mobil-yhtiGiden piirissd toteutetut myyn-
tihenkildston ajankdayttotutkimukset ole tdysin yhteismitallisia. Tyoskentely-
olosuhteet, aineiston kerdaamiset ja analyysimenetelmat eroavat sen verran
toisistaan, ett3d kovin pitkalle menevii johtopddtdoksid ei niiden perusteella
voi tehda.

Jokaisessa edelld mainituista tutkimuksista on tutkittu myyntimiehen tyOpdi-
van rakannetta. Matkustamisen osalta tutkimustulokset ovat erittadin yhtene-

'vit. Kaikissa maissa paikasta toiseen siirtymiseen k3dytetyn ajan osuus koko-

naistydajasta oli 26-28 prosenttiyksikkda.

Varsinainen asiakkaan luona tapahtuvan myyntitydn osuus vaihtelee huomatta-
vasti. Kun Englannissa tama osuus oli 32 %, oli Suomen vastaavassa tutkimuk-
sessa paasty perdti 62 %:iin. Muut sijoittuivat ndiden &daripdiden valiin.
Absoluuttisesti aktiiviseen myyntityohdn paivittdin kdytetyt ajat eivat
kuitenkaan eroa toisistaan ndin paljon, Englannin myyntitydssa on merkille
pantavaa paperi- ja tutkimustydn huomattava osuus ja asiakaskayntien keski-
maardistd pienempi kokonaislukumddra pdivaa kohti (3,7).

Asiakaskdynnin tosiasiallinen syy on yksi vaikeimmin maddriteltdvida seikkoja

. t3dman tapaisissa tutkimuksissa. Niinpd eri kdyntisyyt painottuvatkin hieman

eri lailla eri maissa. Varsinaiseen myyntiGtyohon liittyvat asiasisallot;
hintakeskustelut, mainonta, voitelusuositukset ja myynninseuranta, ovat kui-
tenkin keskeisimpia jokaisessa tutkitussa maassa.

Jokainen tutkimusraportti pdatyy tutkimustulosten perusteella pohtimaan tyon-
jaon ongelmia ja myynt{miesten lukumddria. Ajattelutapa pohjautuu asiakas-
kdayntitarpeen maarittelyyn. Aluksi on selvitetty myynt imesten kokonaistydaika
ja asiakaskdyntiajan osuus tastd. Ndin paastdaan asiakaskdynteihin kaytetta-
vissd olevaan aikaan. Kun kdyntiaikaa on verrattu tulevaan kayntitarpeeseen,
on saatu ero nykyisten ja tarvittavien myyntivoimien valilla. Englannissa ja
Tanskassa todettiin myynnissda ylimdardisia resursseja, Kreikassa ja Suomessa
puolestaan myyntivoimien vajausta.

Aikaisemmat myyntihenkiloston ajankdyttda kartoittavat selvitykset Mobil-
yhtidissd antavat hyvin taustatietoa voiteluaineiden kentt@myyjan tyOnkuvas-
ta. Ne osoittavat, ettda maaratyt yhtendisyydet myyntitydssa vallitsevat suo-
ritettiinpa tyd sitten Kreikassa tai Suomessa. Ne eivat kuitenkaan selvita
riittavassa maarin maaratyn myyntiorganisaation tehokkuusongelmia. Siten
nahtiin tarpeelliseksi suorittaa taman tutkielman seuraavassa osassa esitetty
Mobil 0il oy ab:n myyntihenkildston ajank3dyttdtutkimus.
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41.

TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN
Tutkimuksen taustaa

Kuten edellisestd kappaleesta kavi ilmi, suoritettiin Mobil 0il1 oy ab:n auto-
51jyosastolla vuonna 1974 piiriedustajien ajankdyttotutkimus. Tutkimuksessa
selvitettiin edustajien tySpaivan rakennetta kuukauden ajalta, mink3d tulokse-
na todettiin lahes kahden piiriedustajan henkildvajaus silloisilla asiakas-
kdyntimdari11d. Mihinkddn vdlittdmiin muutoksiin yhtidn myyntiorganisaatiossa
ei tutkimuksen perusteella kuitenkaan ryhdytty.

Vuoden 1974 jilkeen on Suomessa lisdantynyt "tee se itse" -G0ljynvaihto auto-

61jyjen ja voiteluaineiden kohdalla huomattavasti. Omatoimisen G1jynvaihdon

lisddntyessd ovat 31jyn myyntikanavat muuttuneet olennaisesti. Autolljyjen

myynnin painopiste on siirtynyt nk. tarvikeliikkeiden ja ostosmarkettien

suuntaan. ﬁ

Myyntikanavien muuttuessa on myds myyntiorganisaation sopeuduttava uuteen

tilanteeseen. Ennen kuin myyntikanavien ja keinojen muuttamiseen ryhdytdan,

on kuitenkin selvitettdvi nykyiset tyOmenetelmdt ja ajankdyttd mm. kentta-

myynnin osalta. Talldin tulee selvityksen kohteeksi mm. seuraavan kaltaisia

seikkoja: A

- mikd on uusien asiakkaiden ja asiakasryhmien tamanhetkinen painotus

- kuinka paljon eri piirien myyntiedustajat eli piiripadallikot tekevat tar-
peettomia asiakaskdaynteja

- kuinka monesta kdynnist3d tulee riittdvasti tietoa paakonttoriin

- miten piiripdallikdt suunnittelevat matkareittinsa

- mik3 on tietyn asiakaskd@ynnin pdaaasiallinen syy

- keitd piirip3dallikdt tapaavat asiakaskdyntinsa aikana

Piiripddallikoiden kontaktit p@dkonttoriin olivat vuonna 1979 jaaneet liian
vihdisiksi, jotta niiden perusteella olisi voitu tehdd riittdvida johtopaatdk-
sid kenttamyynnin sen hetkisestd ajankdytdst3a ja edella mainituista kysymyk-
sistd. 01i pelattavissa, ettd myyntihenkildstd oli kangistunut ja rutinoitu-
nut vanhoihin menetelmiin eik@ ollut riittdvasti reagoinut myynnin muuttunei-
siin vaatimuksiin. N3in ollen pddtettiin yhtidon autodljyosastolla suorittaa
uusi ajankayttotutkimus.
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Vaikka ajankohtaisimmat ongelmat 1liittyivatkin autoGljyosaston kentt@myyn-
tiin, suoritettiin ajankdyttotutkimus samanaikaisesti myGs osaston neuvonta-
insinddreille sekd teollisuusdljyosaston piiripadllikdille ja neuvontainsi-
nddreille. N3in sen vuoksi, ettd jokaisen kehittyvdn organisaation on syytd
ajoittain selvittdd henkil3stdnsd tdiden sisdltdd ja jakautumista. Lis3ksi
ajankdyttdtutkimuksen tarkoituksena oli selvittd@ piirirajojen mielekkyyttd,
myynnin tehokkuutta ja tuottamattomien asiakaskdyntien eliminointimahdolli-
suuksia.

Suoritetulla tutkimuksella pyrittiin siis ensisijaisesti kartoittamaan myyn-
tihenkildstdn ajankdyttdd ja roolia sen hetkisessd tydymparistdssda seka luo-
taamaan sen kykya kohdata uusia haasteita.

Tutkimuksen tarkoitus ei kuitenkaan ollut pelkdstdan arvioida myyntihenkilds-
t33 sen ajankdytdon perusteella. Toinen, yksitt@isen henkildn kannalta merkit-
tavampi tavoite tutkimuksella oli auttaa henki15itd heidin oman ty6nsa suun-
nittelussa. Henkildn t3113 tavoin kyetessd itse parantamaan suorituskykyaan
ei tutkimuksesta ole hydtyd ainoastaan tydnantajalle vaan myds tydntekijal-
le. Lisdksi ajankdyttdtutkimuksen ajateltiin palvelevan asiakaspalvelun suun-
nittelua.

Kaikkiaan ymmarrettiin ajankéyttﬁtutkimus yhtend organisaatiotutkimuksen tyo-
kaluna, jolla voitaisiin tasapainottaa henkilGiden tydtaakkoja seka parantaa
tdiden ajoitusta ja tydvirtaa. Tutkimuksella ei siis ollut tarkoitus mitata
ihmist3a vaan tyota.

Tutk imuksen kohdeaineisto

Organisaatio

Mobil 0il oy ab on maailmanlaajuisen amerikkalaisen Mobil-konsernin suomalai-
nen tytdryhtid. Yhtid harjoittaa auto- ja teollisuusdljyjen seka voiteluai-

‘neiden maahantuontia ja tukkumyyntid. Suomessa yhtig113 ei ole omaa huolto-

asemaverkostoa. Mobil 0il oy ab:lla on oma §1jysekoittamo, missa osa tuodusta
voiteluaineesta sekoitetaan ja uudelleenpakataan.

Mobilin markkinaosuus henkildautojen moottoridljykaupasta on noin 35 prosent-
tia. yhtidn kokonaismarkkinaosuus moottoridljyista oli vuonna 1980 vajaa 20
prosenttia.

Vuonna 1979 tydskenteli yhtiGssa vakinaisesti 90 henked kuviossa 2 esitetyn
organisaatiokaavion mukaisesti.



Kuvio 2. Mobil 0il Oy Ab:n organisaatiokaavio

41.

toimitusjohtaja
I 90
| | I [
tuotantolaitos ja autod 1jymyynti teollisuusdljy- talous
osto myynt i
36 19 9
kansainvalinen hallinto
myynt i
2 7

Yhtion pdakonttori

sijaitsee Helsingiss@,

missa ovat keskushallinto seka

talous-, myynti- ja osto-osastot. Dljysekoittamo varastoineen sekad laborato-

rio sijaitsevat Naantalissa.

yksikdiden henkildvahvuuksia.

Yhtidn auto- ja teollisuusdljymyyntiosastojen organisaatiot voidaan puoles-

taan esittda kuvioiden 3 ja 4 avulla.

Kuvio 3. Autodljyjen myyntiosaston organisaatiokaavio

osastopadllikko
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Kuvio 4. Teollisuusdljyjen myyntiosaston organisaatiokaavio

osastopdallikko

T 16
[ 1 { | |
erikoistuotteiden| |aluepdallikkd| [tuotetekn. paa- markkinointi-
jaospaallikko neuvontains.| |insinGdri| |assistentti
2 6 1 5 1
myynt i-insin00ri piiripadllikot r =
- Qulu neuvontainsindorit
1 - Helsinki - Helsinki
- Turku - Helsinki
Lappeenranta - Helsinki
Tampere - Oulu

Tarpeet ajankdyttdtutkimuksen suorittamiselle kohdistuivat erityisesti kent-
tamyynnin osalle. N@in ollen myyntiosastojen piiripaallikdiden tehtdvéat oli-
vat tukimuksen ensisijaisena kohteena. Organisaatiokaavioista selviavat ko.
piiripd@dllikdiden asuinpaikkakunnat. Autodljyosastolla on sekd itdiselld ettd
lintisel13 alueella Helsinkiin sijoittunut piiripdallikkd. Tama johtuu siita,
ettd Helsingiss3d on piiripadilikdiden teht3dvat jaettu asiakkaiden mukaan.
Itiisen alueen piiripddallikkd hoitaa myyntid auto- ja tarvikeliikkeissa.
Lantisen piirin piiripadllikkd puolestaan vastaa voiteluaineiden myynhisti
huoltoasemille. Sekd auto- ettd teollisuusdljyosastojen piiripdallikdiden
piirirajat ja asuinpaikkakunnat selvidvat liitteista 1 ja 2.

Nk. neuvontainsingorit huolehtivat voiteluaineisiin liittyvastd teknillisestd
neuvonnasta. Kyseinen neuvonta liittyy usein ldheisesti myynnin toimenpitei-
siin ja tukee ndin myyntia. Jotta kartoitus kentdl13d tapahtuvista toimenpi-
teistd olisi tdydellisempi, paatettiin selvittd@@ myds neuvontainsinddrien
ajankayttdda. Ajankdytdn selvitystd ei suoritettu alue- tai jaostopdaallikkd-
tehtavistd, eikd tehtdvistd, joita suorittaa vain yksi henkild.

Syyskesd113 1979 toteutettu ajankdyttdtutkimus toteutettiin kaikkiaan siis 21
henkilon tydstd. 12 ndistd henkilgistd tyoskenteli autodljymyynnin parissa ja
9 teollisuusdljymyynnin. Kyseiset tehtdvat on organisaatiokaavioihin merkitty
kaksinkertaisella reunuksella.
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Toimien kuvaukset

Jo ennen ké@silla olevan tutkimukseﬁ suyorittamista oli piiripadllikdille ja
neuvontainsinddreille laadittu tehtdvien mukaiset tyGnkuvaukset. Osaan tyon-
kuvauksista oli myds laadittu eri tehtdvien suunniteltu ajankdyttdjakauma.
Seﬁraavassa selvitetd3dn tutkimuksen kohteena olevien teht3vien suunnitellut
piidsisdl1ot. Yksityiskohtaiset tehtdvaluettelot ovat liitteessd 3.

Autodljyjen myyntiosaston piiripd@dllikdn tehtdvadn tarkoituksema on hoitaa
omalla myyntialueellaan myynti- ja teknilliset palvelutehtavat sekd pyrkia
edistdmadn myyntid yhtiSn aseman vahventamiseksi ja parantamiseksi.

Jotta piiripddllikdn toimen tarkoitus tulisi toteutettua tulee hanen suorit-
taa liitteessd 3 yksildidyt tehtdvit. Kuten listasta ilmenee, on piiripaalli-
kon tySstd erotettu 10 erillistd tehtdvidkenttdd, jotka tosin menevdt osittain
toistensa pddlle. Tehtdvissd on merkillepantavaa niiden huomattava asiakas-
suuntautuneisuus. Ainoastaan tehtdvit 3 ja 10, korjaamosuunnitelmien ja
parannusehdotusten laatiminen, eivat suoranaisesti tapahdu kentdll3d asiakkai-
den parissa. Lisdksi on huomattava piiripdallikdon selvd raportointivelvolli-
suus paakonttoriin. '

Piiripdallikdn tehtdvistd on ajankdytdllisesti merkittdvimmiksi laskettu lis-
tan viisi ensimmaistd tehtdvdd. Ndihin on suunniteltu menevan yli 80 % piiri-
paallikdn kokonaisajankdytosta. :

Teollisuus31jyosaston piiripadllikdn tehtdvit voidaan kuvata myds kymmenelld
tehtdvikentdl1a (liite 3). P3dosin ovat teollisuusdljyosaston piiripaallikdn
tehtdvit hyvin samankaltaiset kuin autodljyosaston piiripadllikon. Toiminnan
painopiste on asiakaskdynneissa ja niiden sisdalldssda. Tyd sisalt@a kuitenkin
enemman teknistd tydtd kuin autodljyosastolla. Edelleen asiakkaat ovat
suuria, ja ndin ollen asiakask3dyntien kesto on suunniteltu pidemmaksi kuin
autooljypuolella.

Autodljyosaston neuvontainsinddrin tehtdvan tarkoituksena on antaa teknillis-
ti apua johdolle, kenttdmyynnille ja asiakkaille. Normaalit pdatehtd@vat on
lueteltu liitteessa.

Neuvontainsinddorien tyd on siis myynti- ja piiripddllikdn tydta tukevaa.
Siten o0sa neuvontainsinddrien tehtdvistd on pddllekk@istd@ myynnin tehtavien
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kanssa. Neuvontainsingdrien tehtdvat painotthat kuitenkin selvdasti voitelu-
aineiden ja -laitteiden teknillisen suorituskyvyn selvittamiseen, joten ne
eivit ole niin asiakaskdyntikeskeisid kuin piiripd@dllikon teht@vat. Vuonna
1977 arvioitiin autopuolen neuvontainsindorien kdyttdvan 15-20 % ajastaan
asiakaskaynteihin, 15 % asiakaskoulutukseen, 20-30 % erilaisiin lainalaite-
palveluihin, 15 % "rutiinitdihin" (tilausten vastaanotto, puhelinpalvelu,
arkistointi) ja lopun ajasta koulutusmateriaalien valmisteluun, sisdisiin
myyntikokouksiin, yhteydenpitoon maahantuojiin, valitusten selvittamiseen ja
omaan kouluttautumiseen. '

Myds teollisuusdljyosaston neuvontainsinddrin tydn tarkoituksena on antaa
teknillistd apua asiakkaille, Jjohdolle ja piiripddllikdille. Tyd sisaltaa
liitteen 3 mukaisia sddnnd11isid tehtdvid. Teollisuuspuolen neuvontainsindd-
rin tehtdvin luonne on siten hyvin samantapainen kuin autopuolen neuvontain-
sinddrin. TyS koostuu sekd asiakaskdynti- ettd konttoripdivistd. Konttoripai-
vand hin pddasiassa huolehtii puhelinneuvontapdivystyksestda sekda perehtyy
teknillisiin analyyseihin ja laatii tarpeellisia raportteja.

Kaikkien neljan 'teollisuusﬁljyosastolla tyoskentelevan neuvontainsinddrin
tehtdvat eivit ole tdysin samansisdltdistd, ja siten oli heiddn ajankaytds-
s3inkin odotettavissa eroja. Yhden insinddreistd pddasiallinen teht3ava on
antaa neuvontaa paakonttorista k@sin. Han on myGs yhtion varsinainen leikkuu-
dljyasiantuntija.Toinen neuvontainsinddri keskittyy yhteistyBhdn koneenraken-
tajien kanssa, jotta jo koneen rakennusvaiheessa otettaisiin sen voitelu
riittdvasti huomioon. Kolmannen ja neljdnnen neuvontainsindorin kesken on
varsinaisesti jaettu eri myyntipiirien vdaliset nevontatehtavat. Viimeksi
mainituille insinGdreille on siten ajateltu kasaantuvan varsinaiset neuvonta-
tyot kentdlla.

Mobil 0il oy ab:n autodljyosasto suorittaa siis pddasiassa tukkumyyntia
vahitt3diskaupalle. Tamankaltaisen myyntityon luonne on viime vuosina muuttu-
nut selvasti. Mm. mainonnan, pakkaustekniikan ja automaation kehittyminen
ovat vaikuttaneet henkildkohtaisen myyntitydon sisdaltoon. Myyjien myyntipanos-
ta on korvattu esimerkiksi naytteillepanotekniikan, pakkausten muotoilun ja
mainnommyhdistelmalla. Tavarantoimittaja ja vahitt3aismyyntiorganisaatio sopi-
vat toimituksista usein erilaisilla pitkdaikaisilla yhteistyosopimuksilla,
jolloin myyjin ei tarvitse endd "kdadnnytt3da" vahittdiskaupan piirissd tyGs-
kentelevida omien tuotteidensa puoleen.
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Jiljelle jd3dneitd puhtaita myyntimiehen tehtdvida on kahta tyyppia: toiset
koskevat sovittua tuotevalikoimaa ja toiset aivan uusia tuotteita.l) Tuot-
teen tuominen markkinoille edellytt3da usein mutkikasta informaatiota. Ensiksi
on itse tuote esiteltdva, mutta myds kdytdvad 1dpi kaikki ne markkinointitoi-
menpiteet; joiden tarkoituksena on tehd@ tuotteesta menestys. Kun kyseessa
ovat jo tunnetut tuotteet, on myyjan tehtdv@nd tiedottaa suunnitelluista kam-
panjoista, auttaa erikoisndytteillepanon ja nadyteikkunamainonnan laatimisessa
ja yleensd tarkistaa, ettd liikkeen toimenpiteet vastaavat tuotteen kokonais-
markk inointia.

Viime vuosina on keskustelu siitd, onko edelld mainittu myyjan kdyttGtapa
taloudellisesti motivoitua. Myyjahan toimii erdanlaisena valvojana, ettd omat
tuotteet saavat mahdollisimman paljon tilaa myymdaldssd. KaytannGssa tama
merkitsee monia tehtdvid, jotka aiemmin kuuluivat v3hittdiskaupan omalle
henkilokunnalle.

Analyysiaineiston ker@aminen

Ajankdytdn analyysiin tarvittavat tiedot kerdttiin 27.8.1979-28.9.1979. Tana
aikana osastojen piiripdallikdt tdyttivat asiakaskdyntipdivakirjaa (liitteet
4 ja 5), ja neuvontainsindorit kenttékéyhtien osalta em. paivakirjaa sekd
konttoripdivien osalta konttoripdivakirjaa (liite 6). Taytetyt lomakkeet
palautettiin paivittdain paakonttoriin Helsinkiin. |

Yksi ajankdyton kartoituksessa eteentuleva ongelma koskee kirjattavan ajan-
jakson pituutta. Monien teht3vien, esim. suunnittelun, kausiluonteisuuden
vuoksi tammikuinen tydpaivd voi olla luonteeltaan tdysin erilainen kuin
heindkuinen. Joissakin tapauksissa ajankdyttdinventaaria tulisikin jatkaa
kokonaisen vuoden, jotta kaikki variaatiot mahtuisivat mukaan, ja se olisi
riittdavan tasmillinen, Useimpien konsulttien mielest@ yksi tai kaksi viikkoa

on kuitenkin riittava aika ajankﬁyttﬁtutkimukselle.z)

Nyt tarkastelun kohteena oleva myyntityd on padpiirteissaan samanlaista koko
vuoden, eika "tyypillisiﬁ“ tai "epatyypillistd" ajankohtaa voida maaritella.
Syyskesdlle ajoittuvaa viiden viikon ajanjaksoa voitaneenkin pitdd edustavana
naytteend koko vuoden tydskentelysta.

1) Larsson, s. 25
2) MacKenzie, s. 30
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Paivakirjalomakkeiden sisdltd

Tutkimuksen perustana olevat tiedot pddtettiin keratd itseraportoinititeknii-
kalla. Tal13in tuli 13hinnd kysymykseen etukdteen laadittujen paivakirja-
tyyppisten lomakkeiden tdyttaminen.

Lomakkeiden sarakkeet pyrittiin sijoittamaan siten, ettd t3yttdjan olisi
loogista ne tdyttdd. Auto- ja teollisuusdljyasiakkaat eroavat sen verran
toisistaan, ett3d molemmille oli mielekdstd laatia oma paivakirjalomake. Seu-
raavassa lyhyet selvitykset eri sarakkeiden sis@llosta.

Asiakaskdyntipdivakirjoihin merkittiin tiettyjen toimintojen aloitus- Ja
lopetusaika. Tdyttd tapahtui 5-10 minuutin tarkkuudella, mitd on pidettava
melko tdsmdllisend. Tamdn tdsmillisyyden toivottiin kuitenkin vahentavan
mahdollista ylimalkaista suhtautumista lomakkeen tdyttamiseen ja lis3davan
taytdn Juotettavuutta. Lisdksi pyrittiin s3ilyttamdan vertailukelpoisuus
edellisiin tutkimuksiin.

Kirjainkoodeilla merkityt toiminnot pyrittiin saattamaan mahdollisimman hyvin
piiripdallikdiden ja neuvontainsind8rien tyota vastaaviksi. Tarkeimmat eri
toiminnot, joiden ajankdyttdd haluttiin erotella olivat matkustaminen, asia-
kaskdynnit ja konttorityd. Ns. konttoritydn siéi]tﬁ haluttiin vield jakaa
pienemmiksi osatoiminnoiksi. Koska valtaosa piiripdallikdistda asuu muualla
kuin Helsingiss3d, tapahtui kyseinen konttorityd joko henkildn kotona “tai
hinen matkalla ollessaan hotellihuoneessa. Jokin muu tyohdn liittyva toiminto
tarkoitti 13hinn3 edustustilaisuuksia, jotka siten myds kartoitettiin henki-
18n tydajan kayttodn kuuluvina. '

Jokaisella piiripddllikd11a ja neuvontainsingdrilld on kdytdssdaan yhtidn
omistama auto. P3ivakirjalomakkeessa oli sarake myOs asiakaskaynnin yhteydes-
sd ajettuja kilometreja varten. Lomake toimi siten tutkimuksen aikana myds
ajopaivakirjana. Lisdksi ajettuja kilometrejd saatettiin verrata ajamiseen
kdytettyyn aikaan.

Asiakassarakkeeseen yksilgitiin se asiakas, jonka luokse kdynti suoritet-
tiin. Sarakkeeseen merkittiin sekd asiakkaan nimi ett3a paikkakunta.

Asiakasvolyymi on merkittdvd asiakask@ynnin taustatieto. Asiakasvolyymisarak-
keeseen merkittiin kyseisen asiakkaan Mobilin edellisvuoden kokonaismyyntivo-
lyymi. Mikdli asiakkaalla oli useita eri toimipaikkoja merkittiin vain ko.
toimipaikan volyymi. Uuden asiakkaan kohdalla ei edellisen vuoden volyymia
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luonnollisestikaan ollut. Piiripddllikot pitdvat asiakaskdynnilla mukanaan
tietopakettia asiakkaista, joten tdyttd ei talt3d osin tuottanut vaikeuksia.
Asiakasvolyymin kohdalla auto-. ja teollisuusdljyosastojen kaytdssda olleet
lomakkeet erosivat toisistaan koska asiakkaiden koko myyntitonneissa lasket-
tuna on oleellisesti erilainen.

Asiakaskdynnin padasiallinen syy oli yksi tutkimuksen merkittavimpia kohtia.
Lomakkeisiin merkittiin koodien avulla se syy, mika varsinaisesti aiheutti
kyseisen asiakaskdynnin. Syyt pyrittiin laatimaan kattaviksi ja toisensa
poissulkeviksi. Autodljyosastolla vaihtoehtoisia kdyntisyitd oli kaksitoista
ja teollisuusdljyosastolla kymmenen.

Edelleen oli asiakaspdivdkirjoissa sarake asiakaskdynneilld tavattuja henki-
16it3 varten. T3d113d tahdottiin selvittdd, keitd piiripdadallikdt ja neuvonta-
insinddrit kdyntien aikana tapasivat. Samoin tutkittiin sitd, kenen kanssa
henkild suorittaa kdyntinsd. Usein on samalla asiakaskdynnilla nimittdin
useampiakin yhtidn henkildkuntaan kuuluvia, ja ndin selvitettiin ndiden kayn-
tien lukumdaria ja rakennetta.

Kiyntiselostesarakkeeseen merkittiin rasti kyseisen asiakaskdynnin kohdalle,
mikd1i t3st3d k3ynnistd oli erikseen laadittu kayntiseloste tai -raportti.

Sarakkeella pyrittiin 13hinnd selvittdmdan piiripadllikdiden yhteydenpitoa
paakonttoriin.

Loppuosa pdivdkirjalomakkeesta oli varattu huomautuksille. Tayttajilla oli

n3ain mahdollisuus selvent3dda merkintdjdan, ja sarake oli vapaa kaikille asiaan
liittyville huomautuksille.

Konttoripaivalomake

Ajankdyttdtutkimuksen aikana tdyttivdt neuvontainsingorit konttoripaiviensa
osalta nk. konttoripdivdlomaketta. Lomaketta tdytettiin ainostaan paakontto-
rissa, koska asiakaskayntipaivind myds neuvontainsingorit tayttivat edelld
selostettua asiakask3yntipaivikirjaa.

Toisin kuin asiakask3ayntipaivékirjassa, ei konttoripaivalomakkeessa tarvinnut
t3yttdd kulloinkin suoritetun tehtdvan tai toiminnon Tlopetusaikaa. Pelkka
aloitusaika riitti, ja lomakkeessa oli tyhja tila, johon voitiin jalkeenpdin
laskea toimintoon kaytetty aika.
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Lomakkeella pyrittiin myds selvitt@madn neuvontainsingdrien etuk3teen suunni-
tellun tydn keskeyttdvid tekijoita. Tatad varten oli lomakkeessa sarake, johon
neuvontainsindori saattoi merkitd keskeytyksen luonteen ja sisdallon. Edelleen
lomakkeella kartoitettiin tdhdn keskeytykseen kulunutta aikaa.

Sek3d asiakaskdyntipdivékirjan ettd konttoripadivakirjan suunnittelu tapahtui
tiiviissda yhteistydssa linjaesimiesten kanssa. Lomakkeet pyrittiin Tuomaan
mahdollisimman selvipiirteisiksi ja loogisiksi. Lisdksi niissd kdytettiin
termejd, Jjotka olivat tdyttdjille Jjo aikaisemmista yhteyksista tuttuja.
Varsinaista lomakkeiden esitestausta ei suoritettu. Ennen ajankdyttdtutkimuk-
sen alkua pidettiin sekd autodljy- ettd teollisuusdljyosastolla tutkimusta
koskeva tiedotustilaisuus. Tilaisuudessa selvitettiin perusteellisesti tutki-
muksen tausta ja tavoitteet sekd opastettin yksityiskohtaisesti lomakkeiden
tayttaminen.

Koska tutkimustulosten luotettavuus riippuu paljolti tavasta, jolla myynti-
miehet t3yttdvat lomakkeita, on tdrkedtd varmistaa heidan yhteistyShalukkuu-
tensa. Erityisesti tahdn kiinnitettiin em. tiedotustilaisuuksissa huomiota.

Tietojen kasittely

Taytetyt lomakkeet palautettiin pdivittdin yhtidon pddkonttoriin. Edustajien
matkoillaolon vuoksi ei palauttaminen aina onnistunut samana paivana, mutta
se tehtiin kuitenkin yleensd ensimmaisen tilaisuuden tullen. Palautetut
lomakkeet tarkistettiin pdivittdin padkonttorissa. Mikdli epdaloogisuuksia tai

selvid tdyttdvirheitd esiintyi, ohjattiin tayttdjad valittomasti lomakkeen
oikeaan tdayttamiseen.

Lomakkeiden palautuksen jalkeen aineisto peruskasiteltiin, koodattiin ja
lavistettiin reikdkorteille. Tietokoneajot suoritettiin Helsingin kauppakor-
keakoulun laskentakeskuksessa.

Asiakaskdyntipaivakirjalomakkeet tarkistettiin yksityiskohtaisesti ennen
lavistystd. Taytdn mahdolliset epdloogisuudet poistettiin, epdselvyydet sel-
vitettiin ja t3yttamattd jddneet kohdat tdydennettiin. Avoin asiakassarake
koodattiin seitsemddn eri asiakasluokkaan autodljyosastolla. Teollisuusdljy-
osaston puolella ei asiakasrakenteen erilaisuudesta johtuen kyseinen asiakas-
ryhmittely ollut mahdollista.
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Konttoripdivalomakkeiden kdsittely tapahtui manuaalisesti. Myds ndiden lomak-
keiden kohdalla oikaistiin tdyttdvirheet. Lisdksi suoritettiin tarvittavat
laskutoimitukset eri toimintoihin k3dytetyn ajan selvittamiseksi.

AnalyysimeneteImdnd on kaytetty pdaasiassa suoria jakaumia ja ristiintaulu-
kointia.

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Ihmisten ajankdyttd3d tydssdan voidaan tutkia monella eri tavalla, kuten aiem-
missa kappaleissa on selvitetty. Yksi luotettavimmista mahdollisuuksista on
kuvata kunkin tutkimuksen kohteena olevan yksilon ajankdyttdoa prosessinomai-
sesti case-tutkimuksen tapaan sellaisena, kuin se todella on tapahtunut.
Menetelmdn edellyttdmist3d henkildkohtaisista haastatteluista ja Jjatkuvasta
havainnoinnista on kuitenkin t3man tutkimuksen yhteydess3a luovuttu mm. mene-
telman kalleuden ja hankaluuden vuoksi. '

Toinen tapa mitata ajankdytt8d on pyrki@ 10ytdmdan sellaisia ajankaytdon omi-
naisuuksia, jotka olisivat laajemmasta aineistosta havaittavissa ja mitatta-
vissa. Tassd tutkimuksessa kdytettiin riittdvan ajankdyttGaineiston saamisek-
si itseraportointitekniikkaa. Tutkimusongelman ratkaisemiseksi ‘valittiin
itseraportointitekniikka, koska sen avulla katsottiin pddst@van parempiin ja
yleistyskelpoisimpiin tuloksiin, kuin jos ongelmaa olisi pyritty selvittamaan
pelkdstdan kokemuksen ja henkilGkohtaisten haastattelujen perusteella. Tek-
niikka on lisdksi suhteellisen nopea tapa kerdtd suurikin aineisto. Edelleen
voidaan paremmin tukeutua jo olemassa olevaan tilastomateriaaliin haluttaessa
verrata myyntihenkildston ajankdytdstd saatuja tuloksia esim. yhtidn aikai-
semmin tekemiin selvityksiin tai edelld selostettuihin tutkimuksiin.

Tutkimuksen validiteetin kannalta voitaneen pitda tarkednda sita, kuinka
onnistuneesti ajankdyttdd mittaavat tekijat on valittu eli onko onnistuttu
mittaamaan juuri sitd, mitd on haluttukin mitata. Koska ajank3dyttd jakaantui
eri tehtdvien kohdalla melko odotetusti edellisten tutkimusten tapaan ja
jakaantui tasaisesti eri toimintojen vdlille, voitaneen kaytettyjd muuttujia
pitdd riittavind ajankdyton mittaajina ja ryhmaluokittelijoina tutkimuksen
tarkoitusperien kannalta.

Tutkimuksen reliabiliteetin selvitys puolestaan keskittyy kysymykseen siitd,
kuinka sattumanvaraisia tulokset ovat. Tdssa tutkimuksessa ajankayttdoa mitat-
tiin viiden viikon ajalta. Tand aikana jokainen henkild taytti ja palautti
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tydpdiviensd osalta padivakirjalomakkeen, joten ongelmaa riittdavastda vastaus-
ten palautusasteesta ei ollut. Kaikkiaan tutkittuja tySpaivia oli 487. Edel-
leen viiden viikon aika on yli 10 % koko vuoden tyBajasta, mika on katsottava
riittiviksi otokseksi vuoden tdistd. Tutkimusajan pidentaminen olisi puoles-
taan voinut aiheuttaa samalla tietojen laadun ja luetettavuuden heikkenemis-
ti.l) Mit3an erityisii kampanjoita tai muuta tavallisuudesta poikkeavaa ei
jakson aikana ollut, joten myds ajankohtaa voidaan pitd@d@ riittavan edusta-
vana.

Tutk imuksen Tuotettavuuteen vaikuttaa suuressa maarin tutkimuslomakkeen taso,
sen mittaamiskyky. Jo tdytett3dvien kohtien lukumdardlla vaikutetaan vastaus-
ten tarkuuteen ja luotettavuuteen. Kysymysten mdardn lisd@ntyessda vastausten
tarkkuus ja luotettavuus helposti huonontuvat, eikd@ kysymyksia saa olla niin
paljon, ettd pelkkd vastaaminen vie huomattavan osan mitattavasta tydoajasta.
Edelleen itse kysymykset tai tdytettdvit kohdat saattavat johdatella vastauk-

sia tiettyyn suuntaan, vastausvaihtoehtoja voi olla riittamaton maara jne.

Paivakirjalomakkeen suunnittelussa kiinnitettiin erityisesti huomiota siihen,
ettd sen tdyttaminen olisi mahdollisimman helppoa eik@ veisi paljon aikaa.
Témén vuoksi melkein kaikki kysymykset olivat suljettuja, vastausvaihtoehdot
annettuina. Halutun suuren tietomaardn vuoksi lomakkeet muotoutuivat kuiten-
kin hieman raskaiksi t3ytt33a, ja tama johti lomakkeiden tayttajien pieneen
tiyttdvasymykseen tutkimusajanjakson loppupuolella. Kyseinen vasymys ilmeni
13hinnd lomakkeiden hitaampana palautuksena. '

Itseraportointitekniikka ajankdytdon mittaamisessa aiheuttaa aina Jjonkin-
asteisen tulosten luotettavuusongelman. Tutkittavat henkildt omaksuvat tutki-
muksen tavoitteet eri tavoin, ja tastd seuraa yksildgllisid eroja lamakkeiden
tiytdssd. Hyvin motivoituneet ja oikein tavoitteet omaksuneet henkildot, jotka
nakevat ajankdyttdnsd kartoituksen yhtend keinona oman tyotaakkansa rationa-
lisoimiseksi, tayttdavat lomakkeet asianmukaisemmin kuin menetelmd@n epaile-
vasti suhtautuvat henkildot. Pienestd huolimattomuudesta ja lomakkeiden kirja-
vasta tayttotavasta voidaan padatelld, ettd osalle henkildist3 saattoi tutki-
muksen tarkoitus jaadd hieman epdselvaksi.

Tulosten luotettavuutta voidaan myds selvittdaa tarkastelemalla ilmoitettujen
aikojen johdonmukaisuutta eri ryhmien tai henkildiden valilla. Jos tulokset
ovat riittdvan yhtenevaisida samanlaisissa olosuhteissa, voidaan niitd pitaa
luotettavina. Suuri vaihtelu tuloksissa voi kuitenkin Jjohtua myGs esim.

1) Carlson, s. 42
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alueellisista tekijoistd, joten suuretkaan erot eivat valttamatta tarkoita

sitda, ettd tulokset olisivat epéluotettavia.l)

Sattumanvaraisia luotettavuusvirheitd voi esiintyd vastauksissa 1&hinna kol-

mesta syysta:

1. vastaajan halusta vaaristelld tietoja tai jattaa tahallaan pois joitakin
tietoja

2. vastaajan muistin rajoittuneisuudesta johtuvista virheistd seka

3. kysymysten vadarinymmartadmisen aiheuttamista virheista.

Tahalliset vastausvirheet saattaisivat kohdistua esim. omaa ajankdyttda
osoittavien tekijdiden liioitteluun. On kuitenkin todenndkdistd, ettei tdssa
tutkimuksessa vastaajilla ole ollut huomattavan suurta aihetta virheellisten
tietojen antamiseen jo ulkopuolisen kontrollimahdollisuuden takia erdiden
keskeisten kysymysten kohdalla. Muistin rajoittuneisuudesta johtuvat virheet
voivat pddasiassa esiintyd tapauksissa, jolloin lomaketta ei taytetty ohjei-
den mukaisesti pdivdn aikana, vaan vasta myChemmin. Tata mahdollisuutta py-
rittiin poistamaan sill13, ett3d lomakkeet oli ldhetettdvd paivittdin paakont-
toriin. Kysymysten vaarinymmartaminen on saattanut aiheuttaa eniten vastaus-
virheitd. Suurin osa kysymyksist3d oli niin selkeitd tosiasioita, ettei niihin
juuri v3ariad vastauksia voinut tulla. Etenkin asiakask@ynnin padasiallista
syytd koskenut sarake saattoi kuitenkin tuottaa vaikeuksia. Sarakkeeseen oli
varattu tilaa vain yhteen kdyntisyyhyn, vaikka nditd saattoi olla useampia-
kin. Td113in tdytt3jilld oli mahdollisesti vaikeuksia valita juuri pdaasial-
A]isin syy. '

P3ivakohtaisia virheitd lomakkeiden t3aytdssa saattoi siis olla. Vaikka ihmis-
luonto oletettavasti ohjaakin lijoitteluun, kun omaa suoritustasoa epdill@dan
arvioitavan, on viiden viikon ajanjakso niin pitkd, "ett@ tuskin kukaan on
jatkuvasti tdyttdnyt lomakkeita virheellisesti. Lisdksi tayttajille pyrittiin
jatkuvasti painottamaan, ett3d tutkimuksen tarkoituksena oli parantaa heidan
suorituskykyaan, eikd arvioida heitd henkildinda. N@in paivittdisten poikkea-
mien voidaankin uskoa kompensoivan toisensa. Tassd yhteydess@ on lisdksi syy-
td todeta, ettd jokainen tutkimukseen osallistunut henkild oli kokenut tyd-
tehtdavissdan ja ollut yhtion palveluksessa vahintdan viisi vuotta.

Mittauksen Tluotettavuus ei eri yksiloiden kohdalla luonnollisestikaan ole
siis sama, mutta kaikkiaan on todenndkdist3d, ettd seuraavissa kappaleissa
esitetyt tutkimustulokset kuvaavat luotettavasti ja tarkasti Mobil oy ab:n
kenttamyyntihenkildstdon ajank3dyttda ryhmana tutkittavana ajanjaksona. Edel-
leen on syytd uskoa, ettd tutkimusjakson tuloksista voidaan tehda yleistyksia
kyseisen henkildston ajankdytosta muinakin ajankohtina.

1) 0'Shaughnessy 1965, s. 49
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TUTKIMUKSEN TULOKSET

Seuraavissa kappaleissa on yksityiskohtaisesti selvitetty auto- ja teolli-
suusdljyosastojen tutkimustuloksia. Ldhempi tulosten tarkastelu on esitelty
pddosin molempien osastojen piirip@dllikkdjen osalta, vaikka tietojen keruu
suoritettiinkin samassa laajudessa myds nk. neuvontainsinGOreiltd. "Kentalla"
ty§skentelevien piiripddllikdiden tehtdvien ongelma-alueet ovat kuitenkin
moninaisempia ja ajankohtaisempia, ja siten tyydytddn neuvontainsinGdrien
tutkimustuloksiin muun kuin konttoritydn osalta vain viittaamaan. Kaikkia
nelj33 henkildstdryhmdd on analyysissd kdsitelty erikseen johtuen tydtehtavi-
en erilaisuudesta ja tarkoituksenmukaisuussyistﬁ tulosten hyvaksikdytossa.

Tutkittu 25 tyopdivan ajanjakso jakaantui eri osastoilla ja henkilostdryhmil-
13 hieman erilaisesti. Autodljyosaston piiripadallikdilla jakso sisdlsi lahes
pelkdstdin asiakaskdyntipdivid. Ainoastaan yhdessd piirissa oli yksi koko
paivin kestdnyt konttoritydjakso. Teollisuusdljyosaston piiripadallikdillad oli
puhtaiden konttoripdivien osuus sen sijaan selvasti suurempi kuin autod1jy-
osastolla. Tutkimusajanjaksoon sisaltyi myds nk. program selling workshop
-koulutuspdivit, mitkd vahensivit tutkittavien asiakaskdyntipdivien lukumda-
ria. Asiakaskdyntipdivien osuus oli teollisuusdljyosastonkin kohdalla kuiten-
kin lihes 80 % kaikista jakson tydpdivistd. Tutkimusp@ivien tarkemmat jakaan-
tumiset piiri- ja henkildkohtaisesti on esitetty liitetaulukoissa 1 - 2
(liite 7).

Tyopaivan rakenne

Kentdl1d tydskentelevin, aktiivisessa myyntitydssa olevan piiripaallikdon tyd-
pdivdn voidaan katsoa jakaantuvan pddasiassa kolmeen osa-alueeseen: asiakas-
kdynteihin, matkustamiseen sekd nk. konttorityohdon. Lisdksi pieni osuus tyo-
ajasta on muuta tydtd; 13hinnd erilaisia kokouksia ja palavereita.

Viiden viikon raportoitu tydaika jakaantui autodljyosaston piiripaallikdiden
kohdalla em. tydkokonaisuuksien suhteen taulukon 1. mukaisest{. Lukuihin ei
ole otettu mukaan varsinaisen tydajan ulkopuolisia edustustilaisuuksia tai
lounastaukoja. Sen sijaan asiakaskdyntien yhteydessd yhdessa asiakkaan kanssa
nautittu lounas sisdltyy asiakaskayntiaikaan.
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Taulukko 1. Autodljyosaston piiripddllikdiden keskimddrdinen tydpdiva
(27.8.-28.9.1979)

Toiminto
Piiri Ajoaika Asiakask3ynnit| Konttorityd Muu tyd Yhteensd
% % % % %
2 2'37" | 30 4'34" 52 1v22% 16 14 2 8'47" | 100 12110';
3 2'40" | 29 4'55" 54 1'18" 14 16" 3 9'09" | 100 13703
4 2'04" | 23 4'36" 52 1423* 16 49" 9 8's2* | 100 (13275")
5 2t20" | 27 4'58" 57 1'20" 15 4" 1 8'4z2* | 100 (11490‘;
6 2°34" | 28 417" 47 2'00" 22 17" 3 9'08" | 100 (13695"
7 2'31" | 32 347" 48 1'15" 16 20" 4 7'53" | 100 (11345
8 2'44" | 28 533" 56 1'20" 14 11" 2 9'48" | 100 14718"
12 2'12" | 26 5'02" 59 113" 14| - 5 1 8+32" | 100 12781"
18 2°41" | 30 4'51° 55 120" 15 4o 0 8'54" | 100 (13380")
Yht. 2'29" 28 4'44" 53 1'24 16 15+ 3 8'52" 100
(32652") (62169") (18293") (3383") (116497")

Autodljyosaston piiripddallikdiden tydajasta kuluu tutkimuksen mukaan siis
keskimaarin 53 % asiakaskdynteihin, 28 % ajamiseen ja 19 % konttori- ja muu-
hun tydhGn. Vuonna 1974 osastolla suoritettuihin tutkimustuloksiin verrattuna
on asiakaskdynteihin kuluvan ajan suhteellinen osuus védhentynyt 9 prosentti-
yksikkda ja konttoritydhdn kuluvan ajan osuus vastaavasti kasvanut. '

Myds absoluuttiset ajat osoittavat vastaavaa kehitystd. Vaikka kokonaistyd-
pdivd on pidentynyt 13hes yhdeksddn tuntiin, on asiakkaan luona kdytetty aika
vahentynyt yli puoli tuntia pdivda kohti. Konttoritydhdn kuluva aika on puo-
lestaan kasvanut 34 minuuttia pdivaa kohden vuoteen 1974 verrattuna. Kontto-
ritydn lisdantynyt osuus selittynee pddasiassa piiripadallikdiden 1isdanty-
neestd teknillisestd ja asiakaskohtaisesta raportoinnista.

Tydpaivien keskimaardisia kokonaispituuksia tarkastaltaessa on huomattava,
ettd piiripdal1ikdt tydskentelevidt kotoansa k@sin. Tdlldin ajoaikoihin sisdl-
tyvit mySs mm. siirtymiset pdivan ensimmaisen asiakkaan luo, joten my0s tyd-
matkat sisdltyvat tydajan kayttdoon.

Piirikohtaisesti ajankdyton jakautumisessa on selvid eroja. Erot esiintyvat
1dhinna absoluuttisissa ajoissa suhteellisten ajankayttGerojen ollessa pie-
nempid. Erityisesti on huomattavaa ldhes kahden tunnin ero asiakaskdynti-
ajoissa piirien 7 ja 8 valilld. Ero ei tasaannu muiden toimintojen kohdalla,
vaan kokonaistydpaivankin pituudessa on selvd ero. Osaltaan tata eroa selit-
tinee se, ettd piirin 7 asemapaikka sijaitsee tihedsti asutetulla Helsingin

~
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talousalueella, kun taas piiri 8 on maantieteellisesti laajin alue kattaen
koko Pohjois-Suomen. N&in ollen ajomatkat piirissd 8 ovat pitkdt, ja asiakas-
kdynnit tistd johtuen mahdollisesti perusteellisempia. Absoluuttisesti oli
piirin 8 piiripddllikkd pelkdstdan tutkimusaikana kuitenkin Tlahes 48 tuntia
enemman asiakkaiden luona kuin piirin 7 pdallikko. '

Konttoritydn pituus on piirid 6 lukuunottamatta kaikissa piireissa lahes
sama. Muun tydn tekemisestd ei sen keskimadrdinen pituus paivaa kohden anna
oikeaa kuvaa, koska sitd ei ole joka pdivd tehty. Piirin 4 suhteellisen
korkea luku johtuu useista myyntipalavereista paakonttorissa.

Teollisuusdljyosastolla jakaantui tutkittu viiden viikon tydaika asiakaskdyn-
tipdivien osalta ajoaikaan, asiakaskdyntiaikaan, konttorityohdn Jja muuhun
tyohdn taulukon 2 mukaisesti. Kuten autodljyosastolla, ei ajoissa ole mukana
edustustilaisuuksia tai tydajan ulkopuoliseksi katsottavia lounastaukoja.

Taulukko 2. TeollisuusSljyosaston piiripddllikdiden keskimddrdinen tydpaiva

Toiminto
Piiri Ajoaika Asiakaskdynnit| Konttorityo Muu tyo *  Yhteensi
% % % % %

9 2'18" | 28 325" 42 2'07" 26 20" 4 8'10" | 100 (10315")
10 2'20" | 25 4'10" 43 2'40" 28 25" 4 9'35" | 100 11500")
11 1°57% | 23 4'48" 56 1'34" 18 13* 3 8'34" | 100 9270")
15 o 2'24n | 27 4'32" 52 1'46" 20 5n 1 8'a7" | 100 (10535")
17 2'14" | 29 3'29% 44 154~ 24 14" 3 7'51" | 100 ( 8960")

Yht. 2'15" | 26 4'04" 47 2'01* 24 16" 3 8'36" | 100
(13260") (23930") (11845") (1545") (50580")

Teollisuusdljyosaston piiripadllikdn normaalista asiakaskdyntipaivien tyd-
ajasta kuluu siis 47 % asiakkaan luona, 26 % ajamiseen ja 27 % konttori- ja
muuhun tyohon. Autodljyosaston piiripaallikdihin verrattuna menee teollisuus-
81jyosaston piiripdallikd11d sekd suhteellisesti ett@ absoluuttisesti pienem-
pi osa tydpdivastda asiakaskdynteihin. Konttorityon osuus on teollisuusdljy-
osastolla vastaavasti selvasti suurempi. Edelleen on huomattava, ettd talla
osastolla on lisdksi osa paivistd pelkkid konttorityopaivia, Jjotka eivat
esiinny taulukossa. Ajamiseen ja muuhun tyGhon kdytetty osuus tybajasta on
osastoilla lahes sama.
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Kokonaistybaika on osastolla . ollut keskimddrin 8 tuntia 36 minuuttia pdivaa
kohti. Té@ma on jonkin verran vihemman kuin autodljyosastolla. Ero muodostuu
kuitenkin vain absoluuttisen ajoajan erosta. Tama puolestaan selittyy silla,
ettd teollisuusdljyosastolla on ésiakkaiden lukum@ard huomattavasti pienempi
kuin autodljyosaston puolella. Ndin ollen on myds siirtymisida asiakkaan luota
toisen luokse vahemman.

Eri piirien valilld on merkittdvid eroja tydajan jakaantumisessa. Piirin 11
piiripddl1ikdn asiakaskdynteihin kdyttamd aika on selvdsti suurin paivaa
kohti. Keskimddrin han on paivittdin l3hes 1,5 tuntia kauemmin asiakkaiden
luona kuin piirin 9 piiripddllikkd. Vastaavasti ovat piirin 1l ajo- ja kont-
toritydajat lyhimmat.

Taulukon 2 lukuja tarkasteltaessa on kuitenkin huomioitavat myds pelkkien
konttoritydpdaivien osuus tutkimusajanjaksona.l) Esim. piirin 11 piiripdal-
1ik6113 oli eniten kokonaisia konttorityﬁpéiviﬁ. Nama mukaanlukien nousee
piirin kokonaiskonttoritydn osuus 33 %:iin ajanjaksosta. Kun kokonaiskontto-
rityd huomioidaan myds muilla piireilld jad osaston asiakaskdyntiajan osuu-
deksi tutkitusta tydajasta vajaat 43 %. Eri piireissd putoavat asiakaskaynti-
ajan osuudet seuraaviin lukuihin. Piiri 9: 40 %, piiri 10: 40 %, piiri 11: 46
%, piiri 15: 46 %, piiri 17: 40 %. Luvuissa ei ole huomioitu osaston tutki-
musjaksoon sisdltyneita pofkkeavia program selling workshop -koulutuspdivia.

Myds absoluuttiset tydskentelyajat valaisevat todellisia, tehtyja tydtunte-
ja. Esim. piireissd 10 ja 15 jakaantuvat tutkimusajanjakson paivat taysin
~ samalla lailla asiakakdyntipdivien ja konttoripdivien suhteen.l) Tyoskente-
lyn erilaisuudesta kertoo kuitenkin se, ettd piirin 15 piiripaallikkd on
tutk imusjakson aikana ollut l3hes 7,5 tuntia eli yhden tydpdivan verran enem-
man suoranaisessa asiakaskosketuksessa kuin. piirin 10 piiripaallikkd. Kontto-
rityon suhteen ero on puolestaan ldhes 18 tuntia piirin 10 hyvaksi. Huomatta-
va on myds piirien 10 ja 17 keskimddrdisten pdivittdisten tydaikojen ero - 1
tunti 44 minuuttia. Ero ei selity piirien erilaisella maantieteellisella
koolla eli ajoaikojen erolla.

Tydajan ulkopuolisiksi katsottavia lounastaukoja ovat piiripdallikot ilmoit-
taneet pitaneensd hieman eri tavoin. Ty0ajan vadlissda pidetyt lounas- ja muut

1) kts. liitetaulukko 1
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vastaavat tauot olivat autodljyosastolla yhteensd noin 4 % tutkitusta ajas-
ta. Eri piireissd luku vaihteli 2 % ja 7 % v@lilld. Teollisuusdljyosastolla
on lounasaika vienyt keskimdarin 7 % tydajasta, mikd vastaa vajaan 40 minuu-
tin ruokatuntia.

Edelleen on huomattava, ettd todellista tyGaikaa lisdavat viela tarkemman
analyysin ulkopuolelle jddneet erilaiset edustustilaisuudet ja illanvietot.
Tutkimuksen mukaan viiden viikon aikana ndit3d tilaisuuksia oli eri piireissd
1-4 kappaletta.

Asiakaskaynnit

Varsinaisiin henkildkohtaisiin asiakaskdaynteihin meni siis 53 % autodljyosas-
ton piiripddallikdiden tydajasta eli keskimdarin 4 tuntia 44 minuuttia yhta
asiakaskdyntitySpaivad kohden. Teollisuusdljyosastolla vastaavat Tuvut olivat
47 % ja 4 tuntia 4 minuuttia.

Myds osastojen neuvontainsindGrit suorittavat asiakaskdynteja. Téman tutki-
muksen ongelma-asettelun kannalta muodostavat piiripdallikdiden asiakaskayn-
nit kuitenkin merkittdvamman tutkimuskent3n. Neuvontainsinddrien tydon voidaan
katsoa olevan luonteeltaan myyntid tukevan, ja siten tutkimustulosten esitte-
ly neuvontatydn osalta ei vaadi aivan samaa yksityiskohtaisuutta kuin piiri-
padl1ikdi113. Edelleen neuvontainsinddrien asiakaskdynnit keskittyvat tiet-
tyihin erityistapauksiin, eivitkd ole siten yhtd suunniteltuja ja asiakasha-
kuisia kuin piiripddllikdiden kdynnit. Neuvontainsinddrien kohdalla on 1isdk-
si ongelmana tehtdvikenttien pienet lukumddrat ja heterogeenisuus, mikd edel-
leen vaikeuttaa analyysia. Neuvontainsindoreille ei myGskddn ole maaratty

tiettyja piirirajoja.

Asiak askdyntien maara

Tutkittujen asiakaskdyntipaivien aikana suorittivat autodljyosaston piiri-
padllikdt yhteensd 1.477 asiakaskdyntid, mik@ merkitsee keskimaarin 6,8 kayn-
tid yhtd paivaa kohden. Edellisessd, vuonna 1974 suoritetussa tutkimuksessa
vastaava keskiarvo oli 7,5, joten koko osaston piiripdallikdoilla oli viisi
vuotta aikaisemmin yhteensd yli kuusi asiakaskontaktia enemman paivaa
kohden. Eri piireille jakaantuivat kdynnit taulukon 3 mukaisesti.
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Taulukko 3. Autodljyosaston piiripdaallikGiden asiakaskdyntien lukumaarat ja

kestoajat.

Piiri| Lukumdarad Tkm/pdiva | Keskim. kesto

2 164 7.1 38"

3 199 8.0 "

4 168 6.7 41"

5 135 6.1 49"

6 140 5.6 46"

7 128 5.3 43"

8 166 6.6 50"

12 218 8.9 35"

18 159 6.4 46"

Yht. 164 6.8 42"

(1477) (116497")

Ainoastaan piirissda 8 on kdyntien lukumdara paivaa kohden hieman noussut
edelliseen tutkimukseen verrattuna. Muissa piireissd kayntimaarat ovat laske-
neet. Kuitenkaan k@yntien keskimadardainen kestoaika ei ole noussut, vaan on
myds hieman laskenut. Todettakoon kuitenkin, ettd keskimddrdinen kdyntimaara
on edelleen selvasti korkeampi kuin esim. Mobil-Tanskan vastaava.l) ’

Kiayntien absoluuttisissa lukumddrissd tutkimusjakson aikana on huomattavia
eroja. Esim. piirin 8 piiripdadallikkd on tehnyt samana ajanjaksona 78 asiakas-
kdyntid enemmdn kuin piirin 6 piiripadllikkd. Kayntien keskimadaraisessa
pituudessa ei piireill3d kuitenkaan ole eroa kuin 11 minuuttia. Edelleen yli
viisi tuntia p&ivastd asiakkaiden luona kayttavien biirien 8 ja 12 piiripadl-
1ikdt jakavat t#midn aikansa erilailla. Edellinen suorittaa vahemman, mutta
pitempia kﬁyntejé kuin jalkimmainen. Piirin 7 suhteellisen lyhyt kokonais-
asiakaskdyntiaika johtuu taulukon mukaan vdh@isistd kaynneistd, ei niiden
lyhyestd kestosta.

Autod1jyosaston tekninen jaosto suoritti tutkimusajanjaksona vahintdaan yhden
asiakaskdynnin 31 paivénd, mikd vastaa 41 % kaikista jaoston tutkituista 75
paivastd. Varsinaisia asiakaskdynteja oli yhteensda 80 kappaletta ja naihin
meni aikaa kaikkiaan 102 tuntia. Neuvontainsinddrien ty0ajasta meni siten
asiakaskdynteihin noin 20 %. Luvussa ei ole matkoihin kaytettyda aikaa. Eri
henkildille kaynnit jakaantuivat liitetaulukon 3 mukaisesti.

Teollisuusdljyosaston piiripaallikdiden runsaan neljan tunnin keskimdardinen
paivittdinen asiakask@yntiaika Jjakaantui huomattavasti harvalukuisempien

1) Mobil 0il Denmark A/S, 1973
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asiakkaiden kesken kuin autodljypuolella. Piiripadllikot tekivdt yteensd 215
asiakaskdyntid. Yhtd asiakaskdyntipaivdd kohden tama merkitsee 2,2 kdyntia/
piiripdallikkd. Yhden kdynnin pituus oli keskimaarin ldhes kolminkertainen
autodljyosaston piiripaallikdihin verrattuna eli 1 h 51 min. Eri piirien vas-
taavat luvut ovat taulukossa 4.

Taulukko 4. Teollisuusdljyosaston piiripdaallikdiden asiakakdyntien lukumaarat
ja kestoajat.

Piiri| Lukumddra Tkm/pdivd | Keskim. kesto
9 49 2.3 1'28"
10 42 2.1 1'59"
11 | 41 2.3 2
15 33 1.7 2'45"
17 50 2.6 1'20
Yht. 43 2.2 1'51
(215) (50580")

Useampia kdyntejd pdivissd suorittaneen piiripadllikdn keskimdardinen kdynti-
aika on luonnollisesti lyhyempi. Kuten taulukko 2 jo osittain naytti,  on pii- ‘
rien 15 ja 17 valilla huomattava ero asiakaskdynneissd. Vaikka piirin 17
piiripadallikd11a oli tutkimusajanjaksona yksi asiakask3ayntipaiva vahemman
kuih piirin 15 piiripd@dl1ik6113,on hdn suorittanut ko. aikana 17 asiakaskdyn-
tid enemman. Yhden asiakaskdynnin keskipituudella on em. piiripadallikoilla
lahes 1,5 tunnin ero.

Asiakasryhma

Asiak askdyntipaivalomakkeeseen yksilgitiin tarkasti asiakaskdynnin kohteena
ollut asiakas. Saakkeeseen merkittiin sek@ asiakkaan nimi ett3d paikkakunta.
Tutk imus lomakkeita koodattaessa jaettiin autodljyosaston asiakkaat seitsemaan
eri ryhmaan: huoltoasemiin, tarvikeliikkeisiin, autoliikkeisiin, muihin
voiteluaineiden jalleenmyyjiin, valtioon ja kuntiin, kuluttajiin sekd piiri-
konttoreihin. Viimeksi mainituilla tarkoitetaan 13hinna suurten keskusliik-
keiden aluekonttoreita, joiden kautta voiteluaineiden myynti usein tapahtuu.

Autodljyosaston piiripd@allikdiden tutkimuksen aikana suorittamat asiakaskayn-
nit jakaantuivat piireitt3din eri asiakasryhmien kesken taulukon 5 mukaisesti.



59,

Talukko 5. Autodljyosaston piiripdallikdoiden asiakaskaynnit eri asiakas-
ryhmissa (%)
Piiri
2 3 4 5 3 7 8 . 12 18 Yhteensd

i Tkm aika Tkm afka | Tkm afka |[lm aika Tkm aika Tkm aika [lkm aika Tkm aika Tkm aika Tim aika

HuoItoasemat % 24 |42 = |60 s |28 21 |3 2 |- - |22 332 |:# 3 |4 B [3 2 (18651"
Tmi:ﬁﬂkkeet 12 11 3 3 16 13 7 5 10 8 5 ] 16 14 7 6 11 1 10 9 103; 5595")
Autol i ikkeet 2 27 27 k) | 12 16 35 41 kx) k4 65 64 28 24 19 .2 24 28 28 31 411 N 19272“
Mut Alleenmyysit| 0 2 |14 1 |8 1 [14 14 [14 10 |18 16 |17 M |29 B [9 1 |17 16 9947:
Valtiojakumat | 2 3|3 4 [1 1 |s s |1 2|5 6 [1 1 f2 1 f- - 2 2 1243_
[Koluttajat 7 8ls 711 3{3 3|6 8|9 7 |4 3|7 6|3 2|5 5 74) (3109")
Piirikonttorit 1 ole 6 |2 6|8 1|6 10 |- -- |u 2|2 3|9 u |5 7 |(R) /(a8
Yhteens3 00 1200 |00 100 100 100 |00 100 |00 1100 [100 100 [100 100 100 100 [100 100 (100 100

(Tkm) (min) (164)(6295") | (199) (7375") | (168)(6890") | (135) (6570") | (140) (6425") | (128) (5450" ) | (166)(8323") | (218) (7546~ ) | (159) (7295") (1477)(62169%)

Taulukossa on esitetty asiakaskdyntien suhteelliset osuudet sek@ kayntien
absoluuttisista Tukumdaristd ettd kokonaiskdayntiajasta.

Merk itt3vimmat asiakasryhmat sekd lukumdardisesti ettd ajankaytdllisesti ovat
huoltoasemat ja autoliikkeet. Huoltoasemille tehdddn useimmat kaynnit, mutta
autoliikkeet vievat eniten aikaa. Vuoden 1974 tutkimukseen verrattuna on
huoltoasemien osuus sekd lukumddrin ettd kidyntiajan suhteen vahentynyt noin
15 prosenttiyksikkda. Autoliikkeiden osuus on pysynyt léhes ennallaan. Ns.
tarvikeliikkeet on tassd tutkimuksessa ensimmdaisen kerran erotettu omaksi
ryhmaksi. Ryhman osuus kaikista kdynneistd oli noin 10 %. Saadut tulokset
tukevat siis- hypoteesia voiteluaineiden myyntikanavien muuttumisesta huolto-
asemilta tarvikeliikkeiden suuntaan.

Asiakaskdyntien lukumdarissd on huomattavia eroja eri piirien valilld asia-
kasryhman suhteen. Tamad johtuu suurien kokonaislukumd@arderojen lisdksi mm.
piirikohtisista asiakasrakenne- ja tehtdv@eroista. Esim. piireilla 4 ja 7 on
maantieteellisesti sama alue, mutta asiakkaat on jaettu pddosin siten, etta 4
piirille kuuluvat huoltoasemat ja 7-piirille autoliikkeet. Em. tekijoilla
voidaan tuskin kokonaan selittdd piirien valisid eroja, ja osa naista johtu-
neekin eri myyntitekniikkojen valisista eroista.

On huomattava, ettd lukumaadrdisesti ja ajallisesti eivat asiakasryhmat
jakaannu aivan samalla lailla. Esim. piiriss@ 8 on huoltoasemilla 23 % osuus
k3aynneist3a, mutta ajallisesti ne vievdt 32 %. Tatd selvent@d edelleen tauluk-
ko 6, johon on koottu asiakaskayntien keskipituudet minuutteina eri asiakas-
ryhmissa.
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Taulukko 6. Autodljyosaston piiripdallikdiden asiakaskdyntien keskipituudet
eri asiakasryhmissa (min)

Piiri

2 3 4 5 6 - 7 8 12 18 Yhteensd
e min n min n min n min n min n min n min n min n min n min n
489

Huoltoasemat % 43 |3 & 31 101 37 =B 38 & - 0 70 3B 3% 74 40 70 37
Tarvikeliikkeet ¥ 21 |38 6 2 . \|\¥ 9 28 14 49 6 43 2 27 15 47 18 37 143
Autoliikkeet 47 35 |43 A 51 20 59 4 53 4 42 8 4 &% 9 4 53 3B 47 411
Muut j3lleenmyyjit| 35 49 |28 28 0 13 9 19 B 20 43 21 2 28 33 o4 54 14 38 25
Valtio ja kunnat 38 3 |52 6 70 2 57 7 {100 2 47 6 42 2 23 4 - 0 49 :;E

uluttajat 48 11 |51 10 a3 2 58 4 58 8 4 12 40 7 3 15 35 5 44
Piirikonttorit 10 2 |37 12 |us8 3 66 11 70 8 - 0 57 18 61 4 53 14 57 12
Yhteens3 338 164 (7 199 41 168 49 135 46 140 43 128 50 166 3% 218 46 159 42 1477

Koko maan asiakaskdaynnit huomioiden ei kdyntien keskipituuksissa eri asiakas-
ryhmissd ole kovin suuria eroja. Piirikonttorit ovat keskimdarin vieneet
pisimndn ajan ja huoltoasemat sekd tarvikeliikkeet lyhimman. Naiden keskipi-
tuuksissa on eroa 20 minuuttia. Piirikohtaisesti on eri asiakasryhmilla jo
suurempia eroja pisimpien ja lyhyimpien asiakaskdyntien keskipituuksien
valilld. Esim. piirissa 4 87 ja piirissa 6 72 minuuttia. Erityisen tasaisesti
ovat keskimdardiset kayntipituudet jakaantuneet eri asiakasryhmien kesken
piirissa 7, jossa pitkaaikaisempien ja lyhyimpien k@yntien eroa on ainoastaan
8 minuuttia. Merkillepantavaa on piirin 8 huomattavasti keskimdaraista pidem-
mat huoltoasemakdynnit. Ko. piiri on ainoa, jossa piiripadllikkd kdayttaa
keskimaaraistd enemmdn aikaa huoltoasemilla kuin autoliikkeissa.

Todettakoon, ettd lomakkeiden koodausvaiheessa poistettiin asiakaska@yntien
joukosta sellaiset kdaynnit, joissa piiripadllikkd ei tavannut asiakasta.

Teollisuusdljyosastolla ei vastaavaa ryhmittelyd eri asiakkaiden valilla ole
mahdollista tehda.

Vaikka myyntitydn eri osat ja niihin kdytettdvissa oleva aika olisivat hyvin
maaritellytkin, voi asiakaskdynneilld kdytetty aika vaihdella useasta eri
syystda johtuen.

Eri asiakasryhmilld on erilaisia vaatimuksia palvelun suhteen. Tasta johtuen
toiminnot saattavat vaihdella eri asiakasryhmilla. Yksi ryhma edellytt3a
esim. enemman teknillist3@ neuvontaa kuin toinen. Edelleen asiakkaan ostamien
tuotteiden maara ja kokonaisliikevaihto vaikuttavat myyntimiehen ajankayt-
toon. Samoin kdyntien frekvenssi voi vahdella asiakasryhmakohtaisesti.
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Eri asiakasryhmien edellyttdmissa palveluissa voi olla huomattavaakin kausi-
vaihtelua, eikd jokainen kdynti saman asiakkaan luona sisdalld aina samoja
toimintoja. Myyntimiehen taidot ja motivaatio voivat vaihdella. Kayntiajat
sisdaltivit paljon myyjdstda riippumatonta satunnaisvaihtelua, kuten esim.
odotusaikaa jne.

Tiettyjen myyntimenetelmien ja keinojen suhteellinen tehokkuus vaihtelee
siten luonnolliseti eri asiakasryhmien valilla ja jopa saman asiakasryhman
eri asiakkaiden valilla. Edelleen tehokkaat menetelmdt yhden asiakasryhman
kohdalla eivat valttdmatt3d pysy samoina, vaan voivat vaihdella eri ajankohti-
na. Myyntitulokset ja niiden aikaansaamiseksi kdytetty aika tuntien voidaan
kuitenkin osaltaan selvitt3d eri ryhmien sisdlld vallitseva homogeenisuus
tehokkaimpien myyntimenetelmien suhteen.

Asiakaskdaynnin padasiallinen syy

Asiakaskdyntilomakkeisiin merkittiin myds asiakaskdynnin paaasiallinen syy.
Autodljyosastolla oli 12 eri vaihtoehtoa kdynnin syyksi: 1) mainonta ja myyn-
ninedistaminen 2) myynnin seuranta, tulosanalyysi 3) tilausten vastaanotto,
hintaneuvottelu, tuote-esittely 4) uusi asiakas, asiakashankinta 5) laina-
laitteiden tarkkailu 6) korjaamosuunnittelu 7) asiakaskoulutus 8) avajaiset,
jipot 9) valitukset 10) konttorikysely, tietojen keruu 11) mdadr3aikaiskadynti
ja 12 ) muu syy. Teollisuusdljyosastolla vaihtoehtoisia kdyntisyita oli 10:
1) suunniteltu PES-kﬁyntil) 2) voitelusuositukset, tekninen neuvonta 3)
hintaneuvottelu, tuote-esittely 4) uusi asiakas, asiakashankinta 5) laina-
laitteet 6) asiakaskoulutus 7) valitukset 8) konttorikysely, tietojenkeruu 9)
maardaikaiskdaynti 10) muu syy. Kdyntiaiheiden sisdl16t olivat tuttuja lomak-
keiden kdyttdjille jo aikaisemmista myyntiraporteista. Lisadksi kayntisyyn
tiyttamiseen kiinnitettiin erityistd huomiota tutkimusta edelt@neissa koulu-
tustilaisuuksissa.

Kﬁyntisyyn kartoittamisella oli tarkoituksena selvittdada ne aiheet, joita
todella kdsiteltiin asiakaskdynnin aikana. Nain ollen ko. sarake taytettiin
vasta asiakaskaynnin jilkeen, koska kdynnin sisdltd saattoi poiketa sen suun-
nitellusta sisdal1ostd. Lomakkeeseen merkittiin vain yksi kayntisyy asiakasta
kohden. Siten, vaikka kdynnillad olisi kdsitelty useita eri aiheita, pyrittiin
merkitsemdan se aihe, joka padasiallisesti oli esillad asiakkaan luona.

1) Planned engineering service -ohjelma
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Taulukoissa 7 ja 8 on esitetty piiripddallikdiden asiakaskayntisyyt. Autodljy-

osaston kohdalla on ilmoitettu syiden suhteelliset jakaumat sek@ lukum@arien

ettd ajank3dytdn osalta. Teollisuusdljyosastolla on asiakaskdyntien véhaisen

lukum@aran vuoksi

mielekdstd esittd@@ piirikohtaisesti

vain

absoluuttiset

luvut. Neuvontainsinddrien asiakaskayntisyyt 10ytyvat liitetaulukosta 4.

Taulukko 7. Autodljyosaston piiripaallikdiden asiakaskdyntisyyt (%).

Piird

Kiyntisyy 2 3 4 5 6 7 12 18 Yhteensd

Tkm aika | llm aika | Tkm aika |llom aika Tkm atka | Tkm aika |Ykm atka |lom aika |lm aika | Tkm aika
Mainonta 13 10 |14 14 0 X 17 14 29 X 7 11 11 7 10 9 0 2 19 U 276;
LMyyminsem--'uta 2 15 8 7 11 11 14 6 4 5 6 2 3 7 1 1 12 10 182
Vars. myyntityd 2 21 |19 2 9 6 44 36 2 1 55 S1 37 % % B % 2 % 24 388
As iakashank inta 3 5 4 6 3 6 8 13 6 7 8 8 8 7 2 3 1 1 6 7 4
ll.aiulaltteet 9 9 {11 I5 - - 4 4 7 6 5 6 2 2 3 3 9 1 6 6 .74
Kor jaamosuunnitt. 4 5 4 4 1 3 3 ] 9 1 1 1 7 7 - - 3 3 3 4 52
As {akaskou lutus 5 8 3 3 2 2 5 6 3 4 1 1 7 9 - - 3 3 3 4 45
Avajaiset 4 7 3 3 4 6. 2 1 6 9 1 1 12 2 4 15 5 16 5 1 69
Valitukset 1 1 3 4 3 4 2 1 7 6 - - - - - - 3 2 2 2 31
Tietojen keruu - - 3 4 7 6 2 2 12 10 2 1 4 3 2 2 7 6 4 4
Maarsaikaiskdynti 8 8 |24 16 14 8 5 4 7 5 13 13 6 3 15 12 i3 0 11 8 162
Muu syy 1 1 4 4 6 8 - - 6 6 2 1 4 3 2 1 2 2 3 3 45
Yhteensd 100 100 [100 100 (100 1200 (100 .00 {100 100 {100 100 (100 100 {100 100 100 100 {100 100
( 1km) (min) (164)(6295*) | (199)(7375°) | (168)(6890") | (135) (6570} | (140) (6425~ ) | (128) (5450") | (166 ) (8328" ) (218)(7545") | (159)(7295") (1477)(62169" )

Taulukko 8. Teollisuusdljyosaston piiripddallikdiden asiakaskdayntisyyt (1km)

Piiri
Kayntisyy 9 10 11 15 17 Yht.
% |

Suunniteltu PES-kaynti 4 - 2 2 1 9 4
Teknillinen neuvonta 11 8 12 10 - 45 21
Vars. myyntityo 4 - 11 5 5 25 12
Asiakashankinta 18 14 6 9 10 §7- 27
Lainalaitteet - - - 1 1 2 1
Asiakaskoulutus 1 1 1 - - 3 1
Valitukset - - - 1 1 2 1
Tietojen keruu 1 1 - 2 5 9 4
Maddrdaikaiskaynti 7 16 8 3 18 52 25
Muu syy 3 1 - - 4 8 4
Yhteensa 49 41 40 33 49 21%) 100

1) Kokonaislukum3dard eroaa taulukon 4 luvuista, koska jokaiseen asiakaskadyn-

tiin ei kdayntisyyta oltu merkitty.
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AutoSljyosastolla on eniten kdyntisyitd, 26 %, ilmoitettu ryhmdan tilausten
vastaanotto, hintaneuvottelut, tuote-esittely eli varsinaiseen myyntiin.
Mainos- ja myynninedistdmisasiat ovat seuraaviksi yleisimpida kdyntisyita,
mutta ne ovat kuitenkin menettdneet prosenttiosuuttaan viiden vuoden takai- '
seen tilanteeseen verrattuna.

Teollisuusdljyosastolla on kdyntimddrien kokonaislukumdadrda niin pieni, ettei
se anna mahdollisuuksia piirikohtaisten suhteellisten erojen selvittamiseen.
Eri osastojen vdlisten kayntiaiheiden vertailu on poikkeavista kdyntisyista
johtuen myds vaikeata. Huomattavaa on kuitenkin, ettd teollisuusdljyosastolla
on asiakashankinnan osuus 12 prosenttiyksikkdd suurempi kuin autodljyosastol-
la. Vield suurempi suhteellinen ero on rutiiniluontoisten madraaikaiskayntien
kohdalla.

Eri piirien vd1i113 on huomattavia eroja kayntisyiden jakaantumisessa. Erojen
syntymiseen voivat vaikuttaa monet tekijat. Kdyntisyyvaihtoehtojen suuri
lukumiiri on saattanut hdmartda kdyntisyiden sisdltod ja siten vaikeuttanut
oikean valinnan suorittamista. Lisdksi valinta oli kohdistettava vain yhteen
syyhyn asiakaskdyntid kohden, mikd pitkissd, monisisdaltdisissa asiakaskayn-
neissa on edelleen vaikeuttanut valintaa. Em. seikoista huoiimatta on kaynti-
‘syiden jakaantuminen yksi olennainen tekija piirien asiakasrakennetta ja
tyoskentelytapoja tarkasteltaessa. '

Neuvontainsinddrienkdan kohdalla ei asiakaskdyntien vahyyden vuoksi ole mie-
lekdst3 ilmoittaa kayntiaiheiden suhteellista jakaumaa eri insindoreilla.
Yhteens3a oli teknisen jaoston yleisin kdyntisyy yhtion lainalaitteiden toi-
minnan tarkkailu ja tekninen palvelu, mikda hyvin vastaakin tyon luonnetta.

Eri kdyntisyyt vievit hieman eri ajan. Esim. asiakkaiden uusien toimipistei-
den avajaiset ja erilaiset tempaukset, "jipot“ ovat 5 % kdyntisyista mutta
vievit kuitenkin 11 % koko asiakaskdyntiajasta. Piirissa 8 avajaiset ja
"jipot" vievat perdti 30 % asiakaskdyntiajasta. Huomattavaa on myds se, ettd
piirissd 18 on asiakashankinnan osuus vain 1 % k3dyntiajasta. Taulukossa 9 on
ldhemmin selvitetty eri kdyntisyiden keskipituuksia autodljyosaston piiri-
paallikdiden kohdalla.
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Taulukko 9. Aufoﬁljyosaston piiripddllikdiden asiakaskdyntien keskipituudet

eri kdyntisyissa (min)

Piiri
Kaynt isyy 2 3 4 5 6 7 8 12 18 Yhteensa
min n minn n min n (min n min n min n [min n min n min n min n

Mainonta 0 2 |38 = 5 67 41 23 51 41 69 9 32 18 32 4
Nyyminsan-mt.a. 27 A |32 16 | 48 18 63 15 29 8 53 6 56 3 28 g ;.E: 27’ g gg
Vars. myyntityd 3y A 38 3 24 15 a4 56 25 3 39 41 3% 61 35 55 37 55 38 388
Asiakashank inta 46 2 58 8 67 5 86 11 48 8 41 10 46 13 9 .4 38 2 52 8
Lainalaitteet 37 15 (49 22 - - 52 5 37 10 55 6 44 3 33 7 52 14 45 &
Kor jaamosuunnitt. 51 7 |4 8 200 2 85 4 57 13 60 | 47 12 - - 58 5 57 52
As {akaskoulutus 63 8 | 39 6 38 3 56 6 65 4 50 1 65 12 - - 58 5 57 45
Avajaiset 64 7 |4 6 56 7 30 3 66 8 60 | 129 2 (137 9 |[145 8 97 69
Valitukset 60 2 | 52 6 38 5 27 3 39 10 - - - - - - 30 5 39 31
hTIe.tgjm ker!_u - - |28 6 35 12 60 3 40 17 25 3 40 4 32 4 35 11 36
Madrdaikaiskymnti 35 13 |25 47 23 24 38 6 3% 10 42 17 24 10 28 33 13 2 29 162
Muu syy 40 2 |43 8 48 10 - - 39 8 17 3 47 7 20 4 40 3 8 &
Yhteensd 3 164 | 37 199 41 168 49 135 46 140 43 128 50 166 35 28 46 159 42 1477

Kesk im3drin lyhimman ajan kestdvit maadrdaikaiskdynnit, jotka luonteeltaan
ovatkin tarkistuskdynnin kaltaisia. Y1i kolminkertainen edelld mainittuihin
verrattuna on puolestaan erilaisten avajaistilaisuuksien keskimaarainen
kestoaika. Keskimddardistd enemman asiakaskdynteja tekevilld piireilla 3, 5,
8, 12 ja 18 eivat asiakaskdyntisyyt tai niiden kestot eroa merkittavasti
muista pifreisté. Taulukon 9 lukuja tarkasteltaessa on huomattava aineiston

erilainen edustavuus eri ryhmissa.

Taulukossa 10 on ristiintaulukoitu autodljyosaston piiripadallikdiden asiakas-
kdyntien osalta asiakasryhma ja kayntisyy keskenaan. Taulukossa on ilmoitettu
sekd kdyntilukumdarien ettd kdyntiaikojen osuudet.

Taulukosta selvidaa esim. eri kdyntisyiden osuudet tarvikeliikkeiss3. 45 %
kaynneistda kosketteli mainontaa ja myynninedistdmistd asiakashankinnan osuu-
den ollessa vain 4 %. Huoltoasemien aikaavievin kdyntisyy on avajaiset ja
jipot, piirikonttorien myynninseuranta ja tulosanalyysi. Muilla asiakasryh-
milld on kokonaisaikaa eniten vievd kdayntisyy tilausten vastaanotto Jja

tuote-esittely.

Tilausten vastaanotto, hintaneuvottelu ja tuote-esittely autoliikkeissa on
ollut sekd maardllisesti ettd ajallisesti suurin ryhmda asiakask3aynneista.
Noin 8 % kakista kdynneistd on sisdallgl1tdan téman kaltaisia. Absoluuttisissa
kdyntilukumddrissda tama merkitsee 118 kdyntid tutkitun ajanjakson aikana.
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Vain 0,3 % kdytetystd kokonaisasiakaskdyntiajasta meni tarvikeliikkeiden
asiakashankintaan. Panostusta t@lle alueelle on varaa siis 1lisata mikali
myyntikanavien muuttuminen edelleen jatkuu oletettuun suuntaan. Uusien asiak-
kaiden hankkiminen ei kuitenkaan aina ole mielekdsta, mikdli markkinat ovat
jo lahes kokonaan vallatut ja vanhoihin asiakkaisiin keskittyminen on tuotta-

vampaa.

Asiakashankinta-ajasta on 35 % kulunut autoliikkeiss@ ja 34 % muiden jalleen-
myyjien luona. Tarvikeliikkeiden osuus asiakashankintak3ynnestd on noin 7 %
mutta asiakashankinta-ajasta noin 4 %.

Taulukko 10. Autodljyosaston piiripaallikdiden kdyntisyy eri asiakasryhmissa

(%)
Piiri
Kéynt isyy Huoltoasemat |Tarv. 11ikk. |Autoliikk. Huu; Jalleen zaltio ja FKuluttaJat Piirikontt. |Yhteensd
myyjat unta

km aika | Tkm aika | lkm aika [lkm aika Tkm aika | 1km aika |lkm aika Tkm afka
Mainonta 2 18 5 & 7 wiu J 4 16 2 2 6 13 19 17
Myynninseuranta 14 12 4 3 7 7 |18 14 8 8 6 4 29 25 12 10
Vars. myyntityo 2 2 29 28 30 25 126 25 28 24 0 & 6 4 26 24
Asfakashank inta  + 2 4 3 6 8 (13 . 15 12 12 17 2 - - 6 7
Lainalaitteet 2 2 - - 15 14 3 4 4 4 9 7 - - 6 6
Kor jaamosuunnitt. 1 1 2 7 6 8 4 4 4 8 6 6 - - 3 4
As iakaskoulutus 2 3 1 1 2 2 3 5 12 16 2 2 12 15 3 4
Avajaiset 8 2 - - 4 8 1 3 - - - - 16 17 5 11
Valitukset 2 2 2 2 0 0 4 4 4 8 2 2 2 0 2 2
Tietojen keruu 5 5 4 5 1 1 4 2 - - 4 6 19 13 4 4
IMddrdaikaiskd@nti 18 1 5 5 7 6 10 8 24 4 9 6 10 6 11 8
Muu syy 2 2 4 3 4 3 3 3 - - 2 2 6 7 : 3

100 10 |100 99 99 99 100 100 (100 100 99 100 (100 100 (100 100
Yhteensd

(489(18651") | (143)(5595") | (411) (19262 | (256) (9947") (32) (1243"){(74) (3109"){(72) (4352")|(1477)(62169")

Asiakasvo lyymi

Piiripaal1ikdt ja neuvontainsinddrit merkitsivat pdivédkirjalomakkeisiin kdy-
dyn asiakkaan edellisvuonna Mobililta ostaman voiteluainevolyymin. Autod1jy-
osaston lomakkeessa oli kahdeksan ja teollisuusdljyosaston lomakkeessa yhdek-
sdn eri volyymiluokkaa, mutta seuraavissa taulukoissa on Tluokat analyysin
helpottamiseksi yhdistetty neljaan ja kolmeen eri Lomakkeisiin
merkittiin vain asiakkaan kyseisen toimipaikan volyymi. Uuden, vuonna 1979
hankitun asiakkaan volyymi merkittiin p3adsdantdisesti pienimpaan luokkaan.
Taulukoista 11 ja 12 kdyntiajat ja kayntien
keskipituudet eri volyymiluokissa autodljyosaston piiripadallikdiden kohdalla.

ryhmaan.

ilmenevat kayntilukumaarat,
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Taulukko 11. Autodljyosaston piiripdallikdiden asiakaskaynnit eri volyymi-
ryhmissa (%)

Piiri
Asiakasvolyymi(tn 2 3 4 5 6 7 8 12 T 18 Yhteensd
wigiiial Tkm afka Tkm atka | Tkm aika [lkm aika Tkm aika Tkm aika |lkm aika Tkm aika Tkm aika Tkm aika
Mel 8 19 9 8 10 12 9 14 10 9 2 38 13 12 11 9 2 1 13 13| (194)( 7908")
; -es 6 37 |38 3 0 31 29 24 8 7 24 2 23 14 52 48 17 1 32 25( (476)(15612")
5 -10 20 25 |30 2 2 0 kI 4 16 14 20 5 27 A 28 3R 9 3 28 28| (410)(17570")
yli 10 6 19 |23 3@ 18 2 277 0 66 70 4 15 37 4 9 1 42 55 27 38| (397)(21079")
) Yhteensd 100 100 [100 100 (100 100 {100 120 [100 100 {100 100 (100 100 |100 100 (100 100 {100 100,
(1km) (min) (168)(6295") | (199)(7375*) | (168)(6890") | (135) (6570") | (140)(6425") | (128)(5450") (166)(8328") | (218)(7545") | (159)(7295") (1477)(62169*)
.

Taulukko 12. Autodljyosaston piiripdallikdiden asiakaskﬁyntien kesk ipituudet

‘ eri volyymiryhmissa (min)
Piiri
Asiakasvolyymi(tn) 2 3 4 5 6 7 8 12 18 Yhteensd
min  n min n |(min n |min n min n min n [min n min n min n min n
alle 1 2 3 |33 18 4 1 8 12 2 1 39 54 47 22 2% 24 36 3 42 194
1-5 3 5 |30 5 29 67 2 39 11 39 3 A\ B 33 113 30 Z 33 476
5 -10 49 3 |3k 60 3% S 45 4 9 23 53 5 64 45 40 61 39 62 43 410
yli 10 4 26 |52 4 57 30 56 I 49 R 46 18 [53 61 4 20 59 67 52 397
Yhteensd 38 164 |37 19 41 168 49 135 46 140 43 18 50 166 3’ 28 46 159 | 42 1477

Piiripaallikdiden kokonaiskdyntiajasta kuluu taulukon 11 mukaan 38 % alle

viiden tonnin asiakkaan luona ja 62 % yli viiden tonnin asiakkaan Tluona.

. Piirien valiset erot ovat tdssd suhteessa huomattavia. Piirin 7 piiripadllik-

kd on 38 % asiakaskdyntiajastaan alle yhden tonnin asiakkaan luona, kun pii-

rissa 18 vastaava osuus on vain 1 %. Piirin 6 piiripdallikdn ajasta kuluu

’ : puolestaan 70 % yli 10 tonnin asiakaan luona. Suuri osa naista eroista

) selittyy asiakasrakenteiden eroista mutta jdalleen yhden selitt3avan tekijan
muodostanee piiripaallikdiden kdyntitottumukset.

Lukum@araansa ndhden suhteellisesti suurempi osuus ajasta kuluu ostovolyymil-
tdan suurempien asiakkaiden luona. Tatd@ osoittavat myds taulukon 12 luvut,
joissa keskimdarainen kdyntiaika kasvaa asiakkaan koon kasvaessa. Poikkeuksen
muodostavat alle yhden tonnin asiakkaat. Tama ryhma koostuu kuitenkin padosin
uusista asiakkaista, joiden hankkiminen edellytt3dda rutiinikdyntida pidempaa
asiakaskayntia.
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Taulukossa 13 on ristiintaulukoitu asiakasvolyymi ja kayntisyy keskendan.
Yleisin yhdistelmd on ollut 1-5 tonnin asiakas ja kdyntisyyna tilausten.
vastaanotto, hintaneuvottelu ja tuote-esittely. 10 % kaikista kdynneistda ja 8
% kdyntiajasta kuuluu t@han luokkaan.

51 % alle yhden tonnin asiakkaiden kdyntiajasta on asiakashankintaa. Eri
piireissd alle yhden tonnin asiakaskdyntiajasta on asiakashankinnan osuus
ollut oleellisesti erilainen: piiri 2 - 70 %, piiri 3 - 42 %, piiri 4 - 53 %,
piiri 5 - 87 %, piiri 6 - 74 %, piiri 7 - 22 %, piiri 8 - 61 %, piiri 12 - 28
% ja piiri 18 - 71 %. Piirien 7 ja 12 luvut ovat selvasti muita alahisempia.
Piirissa 7 on ylldtt3en tilausten vastaanotto aikaavievin kdyntisyy alle
yhden tonnin asiakkaissa. Piirissa 12 vastaavasti kokonaisaikaa pienten asik-
kaiden kohdalla eniten vievd kdyntisyy on myynnin seuranta ja tulosnalyysi.

Mainonnan, asiakaskoulutuken ja avajaistempauksien osuudet kasvavat asiakkaan
koon kasvaessa.

Taulukko 13. Autodljyosaston piiripadllikdiden asiakaskdayntisyy eri volyymi-
ryhmissa (%)

Asiakasvolyymi (tn)

Kayntisyy Alle 1 1-5 5-10 yli 10 Yhteensa

lkm aika | lkm aika | Tkm aika |lkm aika Tkm aika
Mainonta 6 5 18 16 23 22 | 22 21 19 17
Myynninseuranta 9 6 16 13 11 10 | 10 10 12 10
Vars. myyntityo 20 17 31 33 30 26 | 18 17 26 24
Asiakashankinta 42 51 0 1 1 1 - B 6 7
Lainalaitteet 5 4 § 6 6 5 7s 8 6 6
Korjaamosuunnitt. 3 6 3 4 2 3 5 5 3 4
Asiakaskoulutus 1 1 3 3 3 4| 5 6 3 4
Avajaiset 1 1 2 6 6 16| 8 13 5 11
Valitukset - - 1 1 2 1 5 4 2 2
Tietojen keruu 3 2 8 2 2 2 8 7 4 4
Madrdaikaiskaynti 8 5 16 13 11 8| 7 5 11 8
Muu syy 2 2 2 e 2 2 5 4 3 3
Yhteensa 100 100 | 100 100 99 100 |100 100 | 100 100

194 (7908")(476 (15612")[410 (17570")|397 (21079")|1477(62169")
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Talukossa 14 on puolestaan taulukoitu asiakasvolyymi ja asiakasryhma keske-
naan. ‘

Taulukko 14. Autodljyosaston piiripadllikdiden asiakaskdyntivolyymit eri
asiakasryhmissa (%)

Asiakasvolyymi (tn)

Asiakasryhma alle 1 1-5 5-10 yli 10 Yhteensd
. Tkm aika km aika Tkm aika |lkm aika Tkm aika
Huoltoasemat 9 8 |40 ¥ |50 46 | 22 20 3 N
Tarvikeliikkeet 8 6 |13 13 6 5 |11 10 10 9
Autoliikkeet 36 9 |22 2% |28 3 |30 3 28 kil
Muut jalleenmyyjit| 33 0 |2 2 |14 13 8 8 17 16
Valtio ja kunnat 5 5 2 2 1 | 2 2 2 2"
Kuluttajat 9 12 3 2 2 2 8 8 5 5
Piirikonttorit - - - - - - |19 21 5 7
Yhteensd 100 100 {100 100 (101 100 {100 100 | 100 100
194 (7908"){476 (15612*){410 (17570%){397 (21079")|1477(62169"-

Alle 1 ja yli 10 tonnin asiakkaiden‘kohdalla vievdt autoliikkeet suhteelli-
sesti eniten asiakaskdyntiajasta. 1-10 tonnin valilla ovat huoltoasemat puo-
lestaan aikaavievin asiakasryhmd. Absoluuttisesti eniten asiakaskdynteja
sijoittuu 5-10 tonnin huoltoasemiin. Y1i 13 % kaikista kdynneistd on t@assa
ryhmassd. Y1i 10 tonnin autoliikkeet vievat 8 % kdyntikerroista, mutta 11 %
kdyntiajasta. Tarvikeliikekdynnit ovat suurimmillaan 1-5 tonnin asikkaiden
ryhmiss3d. Noin 4 % kaikista kdynneistd on tassa ryhmassa. '

Teollisuusdljyosastolla asiakkaiden koko ostettujen voiteluainekilojen suh-
teen on aivan eri luokkaa kuin autodljyosastolla. Taman vuoksi ei osastojen
vilinen vertailu tissid suhteessa ole mielekdstd. Kdyntien lukumdirdt ja ndi-
hin kiytetty aika piireittdin eri asiakasvolyymiluokissa teollisuusdljyosas-
ton kohdalla selvidvat taulukosta 15.

Taulukko 15. Teollisuusdljyosaston piiripadallikdiden asiakaskaynnit eri

volyymiryhmissa (%)

Piiri

Asiakasvolyymi(tn) 9 10 11 15 17 Yhteensi

Tkm aika Tkm aika 1km ajka |[lkm aika Tkm aika Tkm aika
alle 15 76 49 81 65 45 37 61 59 75 48 69 55 |(142)(12700")
15 - 60 14 25 17 26 45 53 13 16 23 26 22 29 |( 47)( 6835")
yli 60 lq 26 2 9 10 10 26 25 2 8 9 16 |( 19)( 3755")
Yhteensd 100 100 {100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

( 49)(4320")|( 41)(4650")|( 40)(5040")|( 31)(5445")|( 47)(3835") (208)(23290")




69.

Alle 15 tonnin asiakkaille meneva aika on 55 % koko asiakaskdantiajasta, joten
melko suuri osuus asiakaskdyntiajasta kuluu suhteellisen pienten asiakkaiden
luona. On kuitenkin huomattava, ettd uusilla asiakkailla on edellisen vuoden
myyntivolyymi pienimmassd luokassa, mikd painottaa alinta luokkaa. Taulukon
15 luvut osoittavat edelleen, ettd kdynnit ovat loogisesti pitkaaikaisempia
suuremman volyymin omaavan asiakkaan luona.

Taulukossa 16 on ristiintaulukoitu eri kdyntisyyt ja asiakasvolyymit keske-
niin. Asiakasvolyymit on yhdistetty kolmeen eri pddluokkaan, ja luvut ovat
koko aineistosta. Piirikohtaisesti jaavat absoluuttiset luvut niin pieniksi,
ettei piirikohtaiseen tarkasteluun ole mahdollisuuksia.

Taulukko 16. Teollisuusdljyosaston piiripdallikdiden asiakask@ayntisyyt eri

volyymiryhmissd (%)

Asiakasvolyymi (tn)

Kaynt isyy ' alle 15 15 - 60 yli 60 Yhteensa

Tkm aika | 1km aika |[lkm aika |[lkm aika
Suunniteltu PES-kaynti 1 1 |1 19 16 15 4 38 ( 9)(1960")
Teknillinen neuvonta 20 29 21 18 32 29 22 26 (45)(6020")
Vars. myyntityo 10 7 |17 15 1 9 12 10 (24)(2275")
Asiakashankinta 3 37 |11 8 5 3 27 23 (57)(5355")
Lainalaitteet 1 1 - - 5 1 1 ( 2)( 260")
Asiakaskoulutus - - 4 12 5 14 1 6 ( 3)(1315")
Valitukset 1 0 - - 5 7 1 1 2 2;( 305";
Tietojen keruu 5 4 2 6 - - 4 4 9)( 910"
Madrdaikaiskaynti 2 15 |28 17 21 18 24 16 (49)(3780")
Muu syy 4 6 6 5 - - 4 5 ( 8)(1110")

100 100 100 100 100 100 100 100
Yhteensd

(142)(12700") (47)(6835") {(19)(3755") (208)(23290")

Alle 15 tn:n asiakkaiden kohdalla on aikaavievin kdyntisyy asiakashankinta.
15-60 tn:n asiakkaiden kohdalla ovat maardaikaiskdynnit lukumaaraisesti
merkittdvimpid, mutta ajankdytdllisesti ei mikdan syy ole hallitseva. Y1i 60
tn:n luokassa on puolestaan teknillinen neuvonta sekd lukumaaraisesti ettd
ajankdytdllisesti suurin kdyntisyy. Uusien asiakkaiden osuus alle 15 tonnin
ryhmassa on 37 %. Uuden asiakkaan luona kdyntiin menee tutkimuksen mukaan
hieman yli 1,5 tuntia. Keskimaardisesti eniten aikaa kuluu asiakaskoulutus-
kdynteihin. N3md k3yntisyyt vievat kuitenkin vain 6 % kokonaiskayntiajasta.
Madardaikaiskdyntien lukumaardinen osuus on 24 % mutta ajasta nama kaynnit
vievat ainostaan 16 %. Kokonaiskdyntimdardt jaivat kuitenkin tutkimuksen
aikana niin pieniksi, ett3d luvut ovat ainoastaan suuntaa antavia.
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Asiakaskaynneilld tavatut henkildt

Paivikirjalomakkeisiin merkittiin myds piiripddllikdiden ja neuvontainsindo-
rien asiakaskdynneilld tapaamat henkildt. Eri henkildt oli jaettu autodljy-
osastolla kuuteen eri ryhmian: 1) toimitusjohtajat, alue- ja piiripdllikdt 2)
huoltoasemien dealerit 3) korjaamo-, varaosa- ja huoltopaallikdt 4) tydnjoh-
tajat, esimiehet 5) varaosamyyjit, huoltomiehet ja asentajat sekd 6) muut
kuin edell3d mainitut. Teollisuusdljyosaston asiakasrakenteen erilaisuudesta
johtuen on tdssdkin kohdassa jaottelu hieman erilainen, kuten taulukosta 18
ilmenee. Nimikkeet eivat luonnollisestikaan kata kaikkia asiakkaiden henkild-
ryhmid. Tarkoituksena oli kuitenkin merkitda ko. ryhmaan joustavasti myos
vastaavassa asemassa olleet tavatut henkilot.

Taulukoissa 17 ja 18 on esitetty piiripadallikdiden asiakaskdynneilld tapaa-
mien eri henkildstdryhmien prosenttiosuudet tavattujen henkildiden kokonais-
maarasta. )

Taulukko 17. Autoaljyoséston piiripaallikdiden asiakaskdynneilla tapaamat

henkildt (%)

Asiakaskdaynnilla 2 3 4 5 6 7 8 |12 18 |Yhteensd
tavattu henkilo

Johto 27 23| 15| 21| 39| 17| 16|19 |24 | 22 (553)
Toimipaikan johto | 16 | 17 2 51 13 - 712 |18 |13 (327)
Keskijohto 28| 15| 10| 45| 19| 48| 19 (16 |22 | 25 (628)
Tydnjohto 21| 26| 17| 2 14| 28| 21|20 (19 |21 (527)
Tyontekija 6| 18| 33 1 5 6 2521 |.9 |14 (352)
Muu 2 1 3 6| 10 1| 12| 4 8 5 (126)
Yhteensa 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 {100 {100 |100

(276) [ (327)(280)|(225)[(239)(219)|(281){(327)(294) (2513)
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Taulukko 18. Teollisuusdljyosaston piiripadllikdiden asiakaskaynneilla
tapaamat henkildt (%)

Piiri

Asiakaskdynnilla 9 (10 |11 15 17 | Yhteensd
tavattu henkild
Johto 1 5 2 91 15 7 (23)
Keskijohto (tuotanto) 11 24 | 24| 12 17 18 ( 61)
Keskijohto (osto) 15 10 5 16 8| 11 ( 38)
Keskijohto (tutkimus) - 4 5 2 4 3 (10)
Tydnjohto 13 4 2 6 1 5(19)
Tekn. toimihenkild 42 35 59 47 47 45 (158)
Tyontekija 17 13 3 6 7 9 ( 33)
Muu 1 5 - 2 - 2 ( 6)
Yhteensa 100 | 100 | 100 | 100 | 99 | 100

( 79)[( 72)|( 61)[( 64)(( 72) (348)

Tavattujen henkildiden asemataso riippuu luonnollisesti asiakkaan koosta ja
organisaatiosta. Sek3d autodljyosaston piiripaallikot ettd neuvontainsindo-
ritl) ovat olleet eniten padllikkdtason kanssa tekemisissd,. joskaan piiri-’
paallikkjen kohdalla eivat ylin johto ja tySnjohtotaso jaa paljon jalkeen.
Toimenkuvan mukaisesti ovat neuvontainsinddrit olleet suhteellisesti piiri-
pdallikkdja enemmdn tekemisiss@ korjaamopuolen henkildkunnan kanssa.

Eri piirien vdlilld on joitakin eroja. Piirin 6 piiripd@allikkd on tavannut
kesk imadraistd enemman ylempaa johtoa, 5. piirin piiripaallikko puolestaan on
tavannut huomattavan vahdn tydntekijatason henkiloitd jne. Vaikka piirien
erilainen asiakasrakenne vaikuttaakin tavattuihin henkildihin, voinee taulu-
kosta tehdd myds joitakin johtopdatoksid piiripaadllikkdjen tydskentelytapojen
suhteen.

Teollisuusdljyosaston puolella on tuotanto-, kunnossapitoinsinddri tai tek-
nikko selvasti tavatuin henkildryhma piiripdallikkdjen asiakaskaynneilla.
Tavatuista henkiloist3d on vahintdan pdallikkdtasoisia lahes puolet. Eri pii-
rien vdlilla ei tavattujen henkildiden suhteen ole suuria eroja. Teollisuus-
81jyasiakkaiden organisaatiot ovat huomattavasti suurempia kuin autodljy-
asiakkaiden, joten ylimman johtotason henkil3itda on tavattu keskimaarin
vahemman.

1) kts. liitetaulukko 5
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Teollisuusdljyosaston neuvontainsingdrien tapaamat henkildt ovat pddosin
olleet tuotantopuolen insinGoreja tai voitelijoita.

Keiti asiakkaita on tavattu eri asiakaskdyntisyissa ja asiakasvolyymeissa, ja
kuinka pitkd aika eri henkildiden kanssa on vietetty, ei ole lahemmin tut-

kittu.

Asiakaskdyntien itsendisyys

Asiakaskdyntien kohdalta kartoitettiin edelleen, keitd muita Mobilin henkild-
kuntaan kuuluvia oli asiakaskdynneilld mukana. Piiripaallikot ja neuvontain-
sinddrit suorittavat toisinaan asiakaskdynteja joko yhdessd toistensa kanssa
tai esimiesten kanssa.

Noin 13 %:ssa autodljyosaston piiripdadllikdiden asiakaskdynneista on ollut
mukana joku toinen yhtidn henkildkuntaan kuuluva. Eri piireissa oli muuta
henki18kuntaa mukana tutkimuksen aikana seuraavasti: piiri 2 - 7 %, piiri 3 -
14 %, piiri 4 - 7 %, piiri 5 - 5 %, piiri 6 - 28 %, piiri 7 - 9 %, piiri 8 -
14 %, piiri 12 - 12 % ja piiri 18 - 20 % asiakaskdynneista. Yhteiskdynnit
ovat pddosin tapahtuneet neuvontainsingdrien kanssa.

Autodljyosaston neuvontainsingdrit suorittivat puolestaan vain 34 % asiakas-
kdynneist3dn yksin. Kaksi kolmesta kdynnistd tapahtui yhtidn alue- tai piiri-
padallikdn seurassa. Yksilglliset erot tdss@ suhteessa ovat melko suuria. RA
on kdynyt yksin vain 19 % asiakaskdynneist@@n. TL on k3ynyt 50 % ja TRO 62 %
kdynneistdan ilman toista Mobilin henkildkuntaan kuuluvaa henkilda.

Teollisuusdljyosaston piiripaallikdt suorittivat asiakaskdyntinsa hyvin itse-
naisesti. Noin 8 %:ssa kdynneistda oli yhtion muuta henkildkuntaa mukana.
Piirin 10 asiakaskdynneistd oli joka neljannessd osaston aluepdallikkd tai
neuvontainsinddri mukana kun piirin 11 ja 17 piiripéé]f}kBt suorittivat kaik-
ki kd@yntinsd@ yksin.

Osaston neuvontainsinddrit suorittivat puolestaan yli 70 % asiakaskaynneis-
t3@n ilman yhtidn muuta henkilokuntaa.

Missd erityisissd asiakaskaynneiss@ muuta henkildkuntaa on ollut mukana, ei
ole lahemmin tutkittu.
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Matkustaminen

Sekd auto- ett3d teollisuusdljyosaston piiripddallikot kdayttavat tydajasta
lihes 30 % matkustamiseen. Paivad kohti t3dma merkitsee melkein 2,5 tuntia,
joten ajoaika muodostaa sangen merkittdvdn tekijan piiripadallikdiden tydsken-

telyssa.

Autodljyosaston piiripddllikdiden asiakaskdyntien v@lilld ja pdissd kayttama
ajoaika on edelliseen, vuonna 1974 suoritettuun tutkimukseen verrattuna pysy-
nyt ldhes ennallaan. Molemmissa tutkimuksissa ovat piiripddallikdoiden ajoajat
merkillepantavan samanpituisia huolimatta piirien maantieteellisistd erois-
ta. Ajamiseen ilmoitetun ajan luotettavuuttaa voidaankin tarkastella taulu-
kossa 19 esiintyvien lukujen valossa.

Taulukko 19. Piiripadllikdiden ajoanalyysi

Piiri 27.8-28.9.79 km/pdivd km/ajokerta kesk ihajonta ajoaika/ keskitunt i-
ajetut tydkm:t ajokerta nopeus
(min) (km/h)
2 3630 158 19 25.1 19 60
3 3930 157 18 26.3 18 59
4 2676 107 13 16.7 15 52
5 2897 132 18 31.0 19 57
6 2701 108 14 21.9 20 42
7 2277 95 13 16.2 20 k|
8 5180 207 22 43.7 18 75
12 3302 135 14 25.2 14 60
18 4056 162 pa 40.5 21 51
autodljyos. ka 3405 140 17 28.2 18 56
L) 32 168 41 4.1 3 73
10 2794 140 k-] 39.0 36 60
11 2090 116 Z 45.9 27 59
15 3698 185 79 62.2 61 77
17 2634 139 31 4.9 30 62
teol1.31jyos. ka ‘2950 151 39 46.3 3 67

Ajokilometreja ja aikoja tarkastellessa on pidettdva mielessa myyntipiirien
maantieteellinen sijainti ja koko.l) Kun nimi tekijat huomioidaan ei suurta
viaristymda ilmoitetun ajoajan suhteen ilmene. Ero piirien 7 ja 8
keskituntinopeuksissa on huomattava, mutta suuri osa eroajasta selittynee
juuri piirien maantieteelliselld erolla.2) Lisiksi piirin 7 yksitt3iset
ajomatkat ovat lyhyitd, mikd edelleen lisda ajamiseen kaytettya aikaa.

Uudenmaan 133niin sijoittuvien piirien 4 ja 7 piiripadallikot osoittavat yhte-
nevaistda ajokaytantda. Ndissd piireissd ovat ajetut tyokilometrit ja yhdella
ajokerralla ajettujen matkojen hajonnat pienimpia.

1) kts. liitteet 1 ja 2
2) kts. myds sivu 53
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Merkittdvia vadristymid ei ilmoitetun ajoajan suhteen ilmene teollisuusdljy-
osastonkaan piriipddallikdilla. Keskituntinopeudet ovat hieman suuremmat kuin
autodljyosastolla. Piirit ovat kuitenkin suurempia, ja yhta ajokertaa kohden
ajetut matkat keskimdarin pidempid, mik@ nostaa keskituntunopeutta. Myds
t3l11a osastolla on Pohjois-Suomen piiriss@ saavutettu korkein keskituntinope-
us. Ajettujen matkojen hajonta on selvdsti suurempi kuin autodljyosastolla,
mikd johtuu asiakkaiden harvalukuisuudesta.

Eri piireiss@ viiden viikon aikana_ajetut'tyﬁkilometrit vastaavat hyvin vuon-
na 1978 ajettuja kokonaiskilometreja. ‘

Piiripaallikon tiettynd ajanjaksona ajamiin kilometreihin vaikuttavat ainakin

seuraavat seikat:1)

- Piirin koko. Mit@ suurempi piirin maantieteellinen alue on, sit3d todenna-
koisemmin ajetut kilometrit muodostuvat suuriksi.

- Asiakkaiden sijainti piirissd. Mitd tasaisemmin asiakkaat ovat sijoittu-
neet alueelle, sitd enemmdn matkustuskilometreja tulee.

- Tapa, jolla edustaja on suunnittelut kdyntikierroksensa. Huono asiakas-
kdyntien suunnittelu aiheuttaa hukkakilometreja.

- Piiripadllikdiden asuinpaikkakunnan sijainti asiakaskeskuksiin ndhden.
Ihanteellinen edustajan sijaintipaikkakunta ei ole valttamatta alueen
keskelld, jos tydpisteet eivat ole tasaisesti jakaantuneet.

Kaikista edell@amainituista seikoista on myyntialueen maantieteellinen Koko
kuitenkin selvdsti maaraavin tekijda ajokilometrien mdardssda. N@in ollen on
alueiden tasapainoiseen kokoon kiinnitettdva riittavasti huomiota.

Konttorityo
Piiripadllikot

Kenttamyynnin piiripddllikdjen kohdalla ei nk. konttorityd muodosta oleellis-
ta tydsarkaa. Sen osuus kokonaisajankaytdstd autodljyosastolla jdakin 16
%:iin. Teollisuusdljyosastolla on puhtaan konttorityon osuus jonkin verran
suurempi: asiakaskdyntipdivistd kuluu 24 % konttoritydn parissa ja lisaksi
osaston piiripadallikoilld on pelkkia konttoripﬁiviﬁ,z) mitka nostavat
konttoritydon osuuden n. 30 %:iin kokonaistydajasta. '

1) 0'Shaughnessy 1965, s. 59
2) ks. liitetaulukko 1
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Tutkittaessa tarkemmin konttoritySajan jakautumista jaettiin konttorityd
kuuteen eri elementtiin. Koska piiripaallikdiden tyd on suurelta osin kontak-
tien pitoa, koski kolme ndistd@ puhelimen kdyttda. Taulukoissa 20 ja 21 on
esitetty molempien osastojen piiripddllikkdjen konttorityon jakaantuminen eri
toimintoihin.

Taulukko 20. Autodljyosaston piiripaallikdiden konttorityd (%)

Piiri

Konttoritoiminto 2 3 4 5 6 7 8 12 18 |Yhteensd
Paperityd ) 51 24 72 55 49 79 32 68 50 53 (10043")
Tyon suunnittelu 8 15 13 11 2 7 35 - 21 12 ( 2235")
Puhelu as. kanssa 29 15 7 25 26 5 20 1 18 18 ( 3285")
Puh. esimiehen kanssa 5 10 1 8 16 2 4 4 4 6 ( 1200")
Muu puhelu - 10 7 1 3 7 9 12 7 6 ( 1120")
Muu konttorityd 7 2% - - 4 s 0 6 = 5 ( 89%0")
Yhteens3 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

(1880") [(1945") (2070} |(1770") (2995") |(2275") |(1998") (1830"). (2010") (18773%)

Taulukko 21. Teollisuusdljyosaston piiripaallikdiden konttorityd (%)

Piiri

Konttoritoiminto 9 10 11 15 17 Yhteensa
Paperityd 45 80 36 40 43 50 ( 8255")
Tydon suunnittelu 28 14 9 15 31 19 ( 3015")
Puhelu as. kanssa 16 3 34 18 12 16 ( 2695")
Puh. esimiehen kanssa 3 2 1 8 8 4 ( 715")
Muu puhelu 5 1 5 11 4 5 ( 785")
Muu konttorityo 3 0 15 8 2 6 ( 915")
Yhteensa 100 100 100 100 100 100

(2910") |(4070") |(3510") (2915") |{(2975") (16380")
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Yhtd asiakaskdyntipdivdd kohti kdyttdvit autodljyosaston piiripdailikot
keskimdarin ldhes 1,5 tuntia konttorityohdn. Suurin osa tastd on nk. paperi-
tyotd, mikd tarkoittaa 1dhinnd rutiiniluonteista tyStd; raporttien ja matka-
laskujen laadintaa. Piireja 3 ja 8 lukuunottamatta tamdnkaltainen paperityd
on aikaavievin konttorityd. Keskimddrin 30 % konttoritySajasta kuluu puheli-
messa puhumiseen.

Teollisuusdljyosaston piiripdadllikdiden tyd edellyttdd autodljyosaston piiri-
pddllikdiden tydtd enemmdn konttorityotd. Asiakaskdyntipdivina piiripadllikot
tekevat keskimddrin yli kaksi tuntia konttorityota. Kaikkiaan osaston piiri-
paallikot kdyttivat tutkimusjaksona konttorityShon yhteenlaskettuna noin 38
normaalia tydpdivda. Kokonaiskonttoritydaika oli suurin piirissa 10, jossa
konttoritydhdn kdytetty aika vastasi yli yhdeksdd tyopaivaa.

Teollisuusdljyosastolla-oli paperitydn osuus samansuuruinen ja tydn suunnit-
telun osuus hieman suurempi kuin autopuolella.

Todettakoon, ettd k@sitteinda eri konttoritoiminnot eivat olleet aivan sel-
vid. Esim. paperityd ja tydn suunnittelu olivat sen verran pddllekkaisia toi-
mintoja, ettd niiden perusteella on vaikea tehdad johtopddtoksid tyon todelli-
sesta sisdl1dstd. Nain ollen lukuja voidaan pitdd vain suuntaa antavina.

Konttoritydn tehokkuuden mittaaminen myyntitydn kaltaisessa tydssa ei ole
helppoa. Tietty mddrd konttoritydtd tehdd@n riippumatta myyjdn myyntimdaris-
td. Tallaista tyotd on mm. ammattikirjallisuuteen ja lehtiin tutustuminen.
Edelleen konttoritydn pdivittdinen m3dra voi vaihdella riippuen pdivan
mittaan tavatuista asiakkaista, jolloin konttorityohdn kdytetty aika on
yhdistettdvissd asiakaskdyntiaikaan.

Myyntityossa ei erilaisten ‘standardiaikojen madrittiminen ole mielekistad.
Ndin ei voida yleispatevdsti sanoa, kuinka paljon aikaa on tarpeen kayttaa
yhtd tyotehtdvad kohti tai kuinka paljon tydtehtdvia voidaan suorittaa aika-
yksikdssd. Edelleen ei voida madrittda, mika toiminnoista on tehokas, mika

ei, jos ei tutkita tarkemmin toimintojen sisaltda.

Kuten sanottu konttorityd ei muodosta Mobil 0il oy ab:ssa kovin merkittavaa
myyntityon osaa. Kuitenkin on varmaa, ettd ilman piiripaallikdon jatkuvaa
konttoritydtd ei myyntitehtdvdsta voi menestyksellisesti suoriutua. Piiri-
paallikdn on voitava huolehtia riittdvistd yhteyksistd@ asiakkaisiin ja paa-

konttoriin, eikd tydn suunnittelua ja sen edellyttdmaa paperityota voi
laiminlydda.
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Tuottavan konttorityﬁn on kuitenkin oltava kiintedssa yhteydéssé asiakkaan
luona tapahtuvaan kenttdtydhon. Konttorityd ei saa muodostua liian suureksi
itsendiseksi ja erilliseksi kokonaisuudeksi. Autodljyosaston piiripaallikdi-
den yhtd piirid lukuunottamatta omaksuma noin 15 %:n konttoritydn osuus tun-
tuukin riittivdlle konttoritydn osuudelta aktiivisessa kenttamyyntitydssa.

Neuvontainsinoorit

Myyntiosastojen neuvontainsindorien kohdalla konttorissa tapahtuva tyoskente-
ly on ajankdytdllisesti huomattavasti merkittavampaa kuin piiriipdaallikkojen
kohdalla. Perinteisen konttoritydn tehokkuuden mittaaminen on tdrkedtda myds
sitd taustaa vasten, ettd Nancen ja Nolanin mukaan konttoritydssa saavutetaan
keskimdaarin vain 55 % suoritustaso.l) Niinpa neuvontainsindorien konttori-
tydn tutkimista varten laadittiin erillinen tutkimuslomake (1iite 6).
Lomakkeeseen merkittiin eri toimintoja osoittavalla koodilla kulloinkin
suoritettava tyd tai tehtdva. Lisaksi
keskeytyksiin eli etukdteen suunnittelemattomiin tdihin kulunut

asiassa niit3 keskeytyksid olivat erilaiset puhelut. Onkin merkitt3avaa, etta

lomakkeeseen merkittiin erilaisiin
aika. Paa-

‘puhelin, joka on yksi tehokkaimpia ajans3dast3ajia, on my0s yksi suurimpia

aikavarkaita. Neuvontainsindorien itse ottamat puhelut sis@ltyivat kulloinkin
kyseessd olleen tydn suoritusaikaan, eikd@ ndit@ erikseen mitattu.

Taulukoissa 22 ja 23 on osastojen neuvontainsingdrien konttoritydn jakaantu-
minen eri toimintoihin.

Taulukko 22. Autodljyosaston neuvontainsinddrien konttorityd (%)

Neuvontains inGori

Teht3va/Toiminto RA TL TRO Yhteensd
Lainalaitteet 14 15 18 16 ( 3490")
Korjaamosuunnittelu 3 1 5 3 ( 625")
Koulutus- ja SP-mater.suunn. 34 14 8 17 ( 3670")
Tuotteet 0 10 16 10 ( 2120")
Kirjoitukset, kdannokset, raportit| 12 23 4 13 ( 2975")
Sisdiset palaverit, myyntikok. 15 5 8 9 ( 1900")
Muu konttorityd 11 7 9 9 ( 1900")
Puhelut 10 24 26 21 ( 4580")
Huoneeseentulokeskeytys 1 1 6 2 ( 530")
Yhteensd 100 100 100 100

(5320") |(8700") [(7770") (21790")

I) Nance, Nolan, s. 9
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Taulukko 23. Teollisuusdljyosaston neuvontainsinddrien konttorityd (%)

Neuvont ains inGori

Tehtava/Toiminto FN PGN ML GH Yhteensa
Koulutus- ja SP-mater.suunnittelu - 10 5 - 4 ( 565")
Tuotteet 19 7 - - 10 ( 1643")
Kirjoitukset, kdanndkset, raportit{ 38 50 69 71 51 ( 8180")
Sisdiset palaverit, myyntikok. 6 10 2 9 6 ( 1025")
Muu konttorityd ° 1 3 2 5 . 2 ( 320v)
Puhelut 28 11 17 15 20 ( 3265")
Huoneeseentulokeskeytys 8 9 5 - 7 ( 1123")
Yhteens3 100 100 100 100 100

(7050") |[(3976") [(3760") |[(1335") (16121")

Kaytetyn toimintoryhmittelyn mukaan eri osastojen neuvontainsingdrien tekemat
konttoritydt eroavat toisistaan selvasti. Teollisuusdljyosastolla aikaa vie-
vimmat tydt 1iittyvét erilaisiin kirjoituksiin, k@&nndksiin ja raportteihin,
joihin menee yli puolet kdytettdvissd olleesta konttoritySajasta. Autodljy-
osastolla ei keskimddrin mik3dan toiminto tai tehtdvd vie selvasti eniten
aikaa. Ainoastaan yhden neuvontainsinddrin kohdalla on koulutus ja SP-mate-
riaalien suunnittelu t@allainen toiminto.. '

Kaikkiaan on autodljyosastolla edelliseen tutkimusajankohtaan vuoteen 1974
verrattuuna materiaalisuunnittelun ja sisdantulevien puhelujen osuus selvésti
kasvanut. Korjaamosuunnittelun osuus on puolestaan pienentynyt 16 %:1la.

Eri henkildiden kohdalla on huomattavia ajankdytd11isid eroja. Osittain tama
on odotettuakin tehtdvien erilaisesta painotuksesta johtuen. Osa eroista
selittynee 1isdksi eri toimintojen pddllekkdisyyksilla ja tulkintaeroilla.

Molempien osastojen neuvontainsindGrien konttoritydajasta menee noin viiden-
nes sisdadntulevien, nk. hdiridpuhelujen vastaamiseen. Tutkimusajanjaksona
selvitettiin myds ndiden puhelujen Tuonnetta ja sisdltda. Taulukoissa 24 ja
25 on em. puhelujen lukumadrdt ja niihin kulunut aika.
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Taulukko 24. Autodljyosaston neuvontainsingdreille tulleet puhelut (%)

Neuvontains inGori

Puhelu RA L TR Yhteens3

Tkm aika 1km aika Tkm aika Tkm  aika
Tilausten vastaanotto - - 17 1 14 10 14 9 |(( 81)( 430")
Neuvonta, suosittelu 2 1 3% 3 3 39 31 33 |[(178)(1520")
Valitus - - 4 7 3 3 3 5 |(16)( 215")
Lainalaitteet, laitetoimitukset 21 22 18 19 25 26. 21 22 |(12z)(1015")
Piiripdal1ikkdpuhelu 53 6l 14 14 11 11 17 18 |( 97)( 830")
Muu puhelu 24 16 12 13 13 11 14 13 |( 77)( 570")
Yhteensa 100 100 {100 100 {100 100 100 100

( 58)( 515™)|(257)(2055")((256)(2010") (571)(4580")

Taulukko 25. TeollisuusSlyosaston neuvontainsinddreille tulleet puhelut (%)

Neuvontains indori

Tehtdvd/Toiminto FN PEN M GH Yhteens3

Tkm aika Tkm aika Tkm aika km aika Tkm aika
Tilausten vastaanotto 10 7 - - 3 29 - - 1 10 | (39)( 35"
Neuvonta, suosittelu 58 62 s 67 59 62 56 56 61 63 (213;(2045')
Valitus 7 9 ¢ 2 2 3 - - 5 6 | (18)( 195%)
Lainalaitteet, laitetoimitukset 1 1 - - - - 11 15 1 1 | ( 3)( a5")
PiiripadllikkSpuhelu . 1 10 14 19 6 6 2 19 11 1 2 39;( 370*)
Muu puhelu 3 1 10 12 - - 11 10 1 9 I7)( 295")
Yhteensd {100 100 100 100 100 ~ 100 100 100 100 100

(226)(1975") |(63) (450) |(51) (635") [( 9) (205%) (345)(3265")

Molemmilla osastoilla vievdt varsinaiset voiteluaine-, neuvonta- ja suositte-
lupuhelut eniten aikaa. Autdljyosastolla on. ndaiden buhelujen osuus jopa kas-
vanut vuoden 1974 tutkimukseen verrattuna. Yhtidn piiripadallikoilta tulevien
puhelujen osuus on puolestaan selvasti laskenut. Vuonna 1974 nama edustaja-
puhelut veivat vield yli puolet sisdantulevien puhelujen ajasta.

Autodljyosaston pdakonttorissa toimivien neuvontainsinddorien, TL:n ja TRO:n
puhelut jakaantuivat huomattavan yhtenevaisesti eri Tlaatuisten puhelujen
osuusjarjestyksen ollessa aivan sama.

Kotoaan kdsin tydskentelevd RA sai keskimadarin 4 puhelua konttoripaivaa
kohden. Suurin osa ndist3d puheluista oli yhtidon sisdisid. TL ja TRO vastaan-
ottivat puolestaan ldhes 12 puhelua yhtd paivaa kohden.
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Eri puhelujen keskipituuksilla oli autodljyosastolla Jjonkin verran eroa.
Kaikkien puhelujen keskipituus oli hieman yli 8 minuuttia. Tilausten vastaan-
otto kesti ncin 5 minuuttia ja valitusten noin 13 minuuttia. Eri henkildilla
ei puhelujen pituuksissa juuri eroa ollut.

Teollisuusdljyoaston puhelut keskittyivat FN:1le, joka vastaanotti ladhes 65 %
osastolle tulleista puheluista. Kaikkien puhelujen keskipituus oli sama kuin
autodljyosastolla, mutta eri puheluryhmien keskipituuksilla ei suurta eroa
ollut. ML:n puhelut olivat hieman keskimaardistd pidempid. FN sai keskimaarin
14, PGN 6, ML 6 ja GH 3 puhelua yht3d konttoripaivaa kohden.

Erilaiset neuvontainsinddrin omasta toiminnasta riippumattomat keskeytykset
veivdt tutkimusjaksona noin neljinneksen osastojen konttoritydajasta. Valta-
osa naistd keskeytyksistd@ oli puheluja, mutta myds erilaiset toisen henkildn
huoneeseentulokeskeytykset tai tydn keskeyttdvdt yllattdvat palaverit veivit
huomattavan ajan. Teollisuusdljyosaston neuvontainsinGOreilld t@mankaltaisia
keskeytyksida oli 96 kappaletta tutkimuksen aikana. Kaikkiaan keskeytykset
veivit osastolla lahes 19 tuntia ja olivat keskipituudeltaan noin 12 minuut-
tia.

Neuvontainsinddrien konttoritytd ei punnita samoin kriteerein kuin piiri-
padllikdiden. Erilaiset suositukset ja suunnittelut edellyttdvdt asioihin
perehtymistd konttorissa. Lisdksi neuvontainsinddrien tyd on luonteeltaan
paivystdvaa, joten riittdva konttorilla olo on edellytyksena tehokkaalle pal-
velulle. Neuvontasinsinodrien konttoritydn tehokkuus riippuukin usein annet-
tujen toimeksiantojen oikeasta ja nopeasti suorittamisesta.

Yhteenveto kenttamyyntihenkildstdn ajankaytdn tutkimustuloksista

Edel1d on tarkasteltu Mobil 0il @y ab:n kenttdmyyntihenkildston ajankayttda
27.8.1979 - 28.9.1979 valisenda aikana. Itseraportointitekniikalla suoritetus-
sa tutkimuksessa pyrittiin selvittamadan kahden eri myyntiosaston; auto- ja
teollisuusdljymyyntiosaston nk. piiripadallikkdjen ja neuvontainsindorien
tapaa suoriutua tydstdan. Tutkimustuloksia on tarkasteltu lahinna piiripaal-
1ikkdjen nakokulmasta. Kuvioissa 5 ja 6 on yhteenveto piiripdallikkdjen ryh-

makohtaisista ajankdyttdjakaumista padatoimintoihin.



6 %

8l1.

Kuvio 5. Autodljyosaston piiripdallikdiden ajankayttd.
matkustaminen
. 28 %
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konttorityo
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; paperityo
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Kuvio 6. Teollisuusdljyosaston piiripadllikdiden ajankayttd
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Tutkimustulokset on edelld esitetty melko pelkistetyssd@ taulukkomuodossa.
Tulokset antanevat kuitenkin linjajohdon tarkemmalle tarkastelulle ja johto-
pdatdsten teolle riittdvan kdsityksen siitd, mitd auto- ja teollisuusdljyjen
myyntiosastolla syksylla 1979 tapahtui. Ko. ajanka@yttotutkimuksen tulosten
ldhempi tarkastelu onkin alistettava edelleen myynninjohdon kriittisen tutki-
muksen kohteeksi.. Tal19in voidaan 0'Shaughnessyn mukaan keskittya mm. seuraa-
viin seikkoihin:1)

1. Myyntialueiden maantieteellisen suunnitteluun. Myyntipiirin on oltavatasa-
painossa piiripddllikon tydkapasiteetin kanssa. Liian suuri tyOtaakka
johtaa palvelun heikkenemiseen, ja siten myynnin vahenemiseen. Liian pieni
tyomdard johtaa puolestaan ylipalveluun, Jja kulujen turhaan kasvuun.
Molemmissa tapauksissa optimimyynti jaa saavuttamatta. '

2. Kenttamyyntihenkilostdn maaran oikeaan arvioimiseen. Jos alueet ovat tydn
maaran mukaan oikein mitoitetut, on piirimyyjien lukumdara sama kuin
piirien lukumaara.

3. Asiakaskdyntien suunnitteluun. Asiakaskdyntikierrokset tulisi suunnitella
siten, ettd paivittdisten tyomadrien valilla vallitsee tasapaino.

4. Konttorityon suunnitteluun. On tutkittava, voidaanko jotkut piiripaddallik-
kojen suorittamat konttorirutiinit suorittaa tehokkaammin esim. paakontto-
rissa.

5. Heikkojen kohtien vahvistamiseen. Esim. samaa koulutusta ei ole syytd
antaa parhaille ja heikoimmille myyntimiehille. Eroa hyvan ja huonon
myyntimiehen valilld ei voi luonnollisestikaan selittd@a vain sen perus-
teella, miten he kdyttdvat tydaikaansa. Ajankéyttﬁ on kuitenkin yksi
selittavd tekijd erottamaan ndmd kaksi ryhmdda toisistaan. Myyntityota
voidaan siis tehostaa esim. koulutuksella, joka Jjohtaa lisdantyneeseen
myyntiaikaan ja vahentyneeseen hukka-aikaan.

Oikeudenmukaisten tydtaakkojen ja myyntialueiden luominen oli myds kasilla
olevan myyntihenkildstdn ajankdyttotutkimuksen tdrkeimpia tehtavia.

Myyntisuunittelua varten tarvitaan ensinndkin riittavasti tietoja asiakkais-
ta. Tietojen perusteella on pystyttavd paattamaan, kuinka usein tietyn. asiak-
kaan luonaon kdytdva, keneen on otettava yhteyttd asiakkaan luona, millaisia
tuloksia asiakkaan kohdalla voidaan odottaa jne.

Myyntisuunnitelmat edellyttdavat myds perustietoja myyjien kapasiteetista.
Tassda yhteydessa kiinnostaa tietda, miten pitkdan tuottavaan aikaan (suoriin
asiakasyhteyksiin kdytetty aika) myyjd tietyl1d tavalla tyohGnsda asennoitu-
neena pystyy. Jotta voitaisiin arvioida, millaiseen suoritukseen myyja pystyy

1) 0'Shaughnessy 1965, s. 40-43
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tuottavan ajan tiettynda jaksona, on siis selvitettdvd, mitkd tekijat vaikut-

tavat ajankdyttddn. Tuottava eli aktiivinen asiakasaika on vain jdanndserd,

joka jda jaljelle sen jalkeen kun muut toimet on suoritettu. Nama muut toimet
voidaan jakaa kahteen ryhméén:l)

1. Toimet, joiden vaatimaa aikaa myyja pystyy padasiassa itse ohjaamaan.
Ndaitd ovat mm. suunnittelu, raporttien kirjoitus, sisdinen yhteydenpito,
lepotauot ja sekalainen muu hukka-aika.

2. Toimet, joihin tarvittavan ajan maardavat pddasiassa olosuhteet. Myyja
pystyy esimerkiksi itse vain rajoitetusti ohjaamaan matka-aikaansa. Ensi
sijassa matkoihin kuluva aika maardytyy alueen koon, Tiikenneyhteyksien
jne. mukaan. Luonnollisesti myyjda voi suunnitella matkansa erilaisella
tehokkuudella. Siitda huolimatta ei myyja, Jjonka asiakkaat sijaitsevat
hajallaan, paase niin lyhyihin matka-aikoihin kuin kollega, joka tydsken-
telee taajamassa.

Tuottava aika jaa jaljelle, kun matkat, konttorityd ja muut teht3vat on suo-
ritettu. Léhtdkohtana pidetddn edelld hankittuja tietoja piiripddllikdiden
ajankdytdsta, toisin sanoen ajasta, jonka kdyttdd piiripaallikkd pystyy itse
ohjaamaan.

Molempien osastojen piiripaallikdt arvioivat aluepadllikdiden kanssa seuraa-
van vuoden asiakaskdyntejaan sen hetkisille asiakkaille. Autodljyosastolla
arvioitiin kaikkiaan 2.062 asiakkaalle 9.667 kayntia vuoden aikana.2)
Vuosilomat, pyhdpdivit, kokous- ja koulutuspdivat sek@ keskimdardaiset sairas-
paivat huomioiden voidaan arvioida, etta jokaisella piiripaallikdlla on 200
paivdd vuodessa kdytettdvissd asiakaskdynteihin. Mikali piiripaallikét suo-
rittavat paivassd keskimdaarin yhtd monta asiakaskdyntia kuin tutkitun viiden
viikon aikana, ehtivit he tehdd yhteens3a 12.168 kdyntid yhden vuoden aikana.
Kiytettdvissa oleva tuottava aika ylitt3@d siis arvioituihin asiakaskdynteihin
kuluvan ajan noin 25 %:1la. Tutkittuna ajanjaksona asiakakashankintakayntien
osuus oli ainoastaan 6 %.

Em. asiakashankintavara jakaantuisi eri piireille nykyiselld kdyntitahdilla
seuraavasti: piiri 2-346, piiri 3-516, piiri 4-133, piiri 5-271, piiri 6-62,
piiri 7-131, piiri 8-249, piiri 12-658 ja piiri 18-135 kdyntia. Kdynnit eivat

1) Larsson, s. 48
2) kts. liitetaulukko 6
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siis jakaannu tasaisesti eri piirien vdlille. On kuitenkin huomattava, ettd
kaikki namd kdynnit eivit ole pelkdstdan uusien asiakkaiden hankkimiseen,
vaan td113 "kdyntivaralla" on katettava myds alkuvuonna hankittujen asiakkai-
den loppuvuoden kdynnit. '

Teollisuusdljyosastolla muodostuu mahdollisten ja suunniteltujen kdyntien
vilinen erotus em. tavalla laskettuna vieldkin suuremmaksi. Uusien asiakkai-
den hankkimiseen jaisi 745 asiakaskdyntid, mikd on yli 37 % kaikista kayn-
neistd.l) Tutkittuna ajanjaksona asiakashankinnan osuus oli 27 %. Jalleen
eri piirien viliset erot tdss3d suhteessa ovat huomattavat (piiri 9-171, piiri
10-77, piiri 11-42, piiri 15-162 ja piiri 17-293 kdyntid).

Kdyntimddralukuja tarkasteltaessa on huomattava niiden ilmeiset rajoitukset.
Luvut perustuvat piiripddllikkdiden vuoden 1979 asiakaskdyntimaariin ja paa-
osin heidin omiin subjektiivisiin arviointeihin tulevista kdynneistd. Edel-
leen on oletettu, ettd kukin piiripddllikkd sdilyttdd syksylla 1979 vallin-
neen kdyntitiheytensd. Myds eri asiakkaiden k@yntimdarissda on paljon vaihte-
lua eri piireissd. Varsinaisia aikastandardeja eri asiakkaille ei tutkimuksen
perusteella luotu.

Edelld mainituista rajoituksista huolimatta on tutkimustulosten valossa
selvaa, ettd kokonaistyomadara ei ole piireittain tasaisesti jakaantunut.'
Toisaalta on todettava, ettd missdan piirissda ei nykyinen tyomaara ole ylit-

sepdasematdn. Tilanne voi huonoimmillaan Jjohtaa kuitenkin tehottomiin ja

tuottamattomiin asiakaskdynteihin. Asiakaskdyntifrekvenssien on oltava
oikeassa suhteessa asiakkaan tarpeisiin niin kauan kun t@md on mielekdsta
yhtion tuottavuuden kannalta. Kdytanndssd kayntitiheydet vaihtelevat huomat-

tavasti siten, ettd vahan asiakkaita omaava piirip@dllikkd kay usein tietyn

asiakkaan luona, kun taas henkild113, jolla on liikaa asiakkaita on pieni

kdyntifrekvenssi. Molemmissa tapauksissa yhtid havidd joko lisdantyneissa

kustannuksissa tai menetetyssa myynnissa.

Koska Mobil 0il oy ab:n kdytettavissa oleva myyntikapasiteetti ylittaa nykyi-
sille asiakkaille tarvittavan ajan, voidaan myyntitavoitetta nyt muuttaa.
Myos piirien valist3da tyonjakoa ja ajankdyttopainotuksia korjaamalla voidaan
edelleen laatia tarkasti maaritelty tavoite ajanjakson myyntityota varten.
Kun aikasuunnitelma ja -kapasiteetti vastaavat toisiaan, voidaan asiakkaat
lajitella tidrkeysjdrjestykseen todenndkdisen tuloksen mukaan niin pitkalle
kuin asiakkaisiin kdytettdva aika riittaa. Tallaisen aikasuunnitelman etuna
on, ettei piiripaallikditd tarvitse koskaan l3hettdd kentdalle eparealistisiin
tyotehtaviin.

1) kts. liitetaulukko 7
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Oikeiden asiakaskohtaisten kdayntimadarien selvittaminen edellyttdda pitkaa
kokemusta myyntitydsta. On tiedettdava, mika vaikutus asiakask@yntien 1is@aami-
sel1d tai vadhentdmiselld on ko. asiakkaan kaytt3aytymiseen. Yleisesti voidaan
sanoa, ettd asiakaskdayntitiheyden nostaminen 1isd@ tehottomien kayntien
osuutta.l) 0Osa kdynneistda on luonnollisesti aina tehottomia, koska satun-
naistekijat vaikuttavat asiakkaan suorittamiin tilauksiin. Aina on olemassa
kuitenkin kdyntimdard, jota lisdttdessa lisdantyy tehottomien kdyntien maara
niin suureksi, ettei 1isdkaynnin tuoma tuotto riitd@ kattamaan 1lisdakaynnin
aiheuttamia kustannuksia. Toisaalta optimikdyntim3aardn vdahent3dminen vahentda
myyntia enemmdn kuin kustannuksia sddstetdan.

Piirijako ei ole mikd@an erillinen kysymys, vaan sillda on selvat yhteydet
esimerkiksi palkkausjarjestelmdan. Suoritukseen kytketyn palkkajarjestelman
omaava piiripaallikkd vaatii piirijaolta mahdollisimman suurta oikeudenmukai-
suutta, jotta edellytykset olisivat kaikilla samat. Jos palkkaus on kiinted,
kuten Mobil 0il oy ab:ssa, on syytd my0s pyrkia melko samanarvoisiin piirei-
hin, kun t3ma on maantieteellisesti mahdollista. Myyjidhan arvostellaan hei-
dan tulostensa mukaan, ja myds he itse vertaavat tuloksiaan. Tasta syysta
tarvitaan myd0s tarkkoja tietoja alueiden myyntipotentiaalista.

Mikali voimavarojen tehokasta hyvaksikdyttoda koskeva vaatimus asetetaan nyt
hyvin korkealle, muodostuvat piirit todenndakdisesti maantieteellisesti hyvin
yhteniisiksi asiakastyyppiin erikoistumisen kustannuksella. Tehokas voimava-
rojen hyvaksikayttd merkitsee tdssd tapauksessa piiripdallikkdjen tuottavan
ajan suurta osuutta, jos tuottavalla ajalla tarkoitetaan asiakasyhteyksiin
kdytettyd aikaa. Tama merkitsee tietenkin matkoihin kaytetyn ajan jaamista
mahdollisimman vah@iseksi. '

1) 0'Shaughnessy 1965, s. 56
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0SA: AJANKAYTON JOHTAMIS- JA TEHOSTAMISMENETELMAT

YKSILON AJANKAYTON TEHOSTAMISMENETELMISTA

Yksil8n ajankdyttd organisaatiossa ei tehostu itsestdan, vaikka puutteet ja
epakohdat ajankdaytSssa pystyttdisiinkin osoittamaan. Varsin merk ittdavand
tekijand yksilon ajankdytdn ohjaamisessa ovat ne johtamistyylit, jotka orga-
nisaatiossa ovat vallalla.

Eri johtamistyylien keskeisiksi perusulottuvuuksiksi mainitaan yleensd auto-
ritaarisuus ja demokraattisuus, jhmissuhdesuuntautuneisuus ja teht@dvasuuntau-
tuneisuus. Johtamisen keskeisimpiin tavoitteisiin kuuluu tehokkuus ja parhai-
den tulosten saavuttaminen. Tuloshakuisen johtamis- ja esimiestydon kannalta
tirkei asia on siten 1iittdd edellisiin ulottuvuuksiin tuloksekkuus/tehok-
kuus-ulottuvuus, joka merkitsee kykyd yhdistdd eri johtamistyylien perusulot-
tuvuudet ja olennaiset tilannetekijat kdytanndn tydtilanteissa Jjohtamisen

kannalta suotuisasti.l)

Reynoldsin ja Tramelin mukaan aikatietoinen johtaminen riippuu johtajasta,

seuraajista ja tilanteesta, ja aikatietoiset johtajat pystyvat kdyttamaan
tilanteesta riippuen monia erilaisia johtamistyylejﬁ.z)

Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan erditd johtamis- ja ajankdytdnsuunnit-
telumeneteImia. Tquaste]ussa rajoitutaan vain joihinkin viime aikoina tehok-
kuuden kannalta esiintuotuihin menetelmiin.

JohtamismeneteImat

Vanhimpana johtamisk3dyttdytymisen yksiuloitteisena ajattelutapana on autori-
taarisuus-demokraattisuustarkastelu. Aluksi erotettiin kolme johtamistapaa
(Kurt Lewin): Demokraattinen, autoritaarinen ja "h3alla valid" -johtaminen.
MyShemmin yksiulotteista johtajuusajattelua sovellettiin niin, ettd autori-
taarisuus ja demokraattisuus ymmdrrettiin saman u]otfuvuuden Eﬁripéiksi.3)

Seuraavassa johtajuusajattelun kehitysvaiheessa autoritaariselle johtajuudel-
le korostettiin tehokkuutta seka tulosten syntymistd ja demokraattisuudella
puolestaan osallistuvuutta ja henkildstdon suuntautuneisuutta. Nyt nama

1) Santalainen, Voutilainen, Porenne, Nissinen, s. 138
2) Reynolds, Tramel, s. 109
3) Santalainen, Voutilainen, Porenne, Nissinen, s. 21
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daripddt ndhtiin kahdeksi toisistaan riippumattomaksi perusulottuvuudeksi,
jolloin yksityinen johtamistyyli sijoittuu naiden kahden perusulottuvuuden
koordinaatioon. Kaksiulotteisen johtajuusajattelun mukaan kehotetaan osoitta-
maan paljon huomiota sekd tehtdvdidn ett3d ihmiseen. T&a113in varmistetaan hyva
tuloksellisuus. Ajatellen johtamisen aikaansaannoksia eli tehokkuutta ja
tuloksia ei kaksiulotteinenkaan ajattelutapa vield tunnista selvasti kdytdn-
ndn johtamistilanteiden vaihtelevuutta.l)

1980-Tuvun lopussa esitetty k3site - organisaation kehitt@minen (0OD)- muutti
nikemyksid johtamisesta. OD:n.myStd on ryhdytty tutkimaan johtamista koskevia
arvostuksia, motiiveja ja erilaisten johtamistyylien vaikutuksia organisaa-
tion toimintaan.

Tilannejohtaminen on johtamistutkimusten uusin suuntaus. Tilannekeskeisen
lihestymistavan pdahuomio kiinnittyy havaittuun kdyttdytymiseen johtamispro-
sessiin synnynndisten tai hankittujen kykyjen asemasta. On pdadytty siihen,
ettei olekaan yhtd ainoata oikeaa johtamistapaa. On havaittu, ettd tilannete-
kij6i114 on ratkaiseva merkitys johtamistavan madrittamiseen.

W.J Reddin toi 3D-teoriassaan ensimmdaisend esiin tilannejohtamisen tunnus-
piirteitd. Kolmiulotteinen johtajuusajattelu, jossa ihmissuhde- ja tehtava-
suuntautuneisuuden lisdksi otetaan tietoisesti mukaan tehokkuus ja tuloksek-
kuus,. pitdd keskeisend johtamisen aikaansaannoksia. Ajattelutavan mukaan eri
ulottuvuudet eivdt endd olekaan pelkk3dd asennetta tai huomiota joko tulokseen
tai ihmiseen vaan konkreettista kadyttdaytymistd, joka vaikuttaa johdettaviin.
N3in ollen kdytdnndn johtamistilanteet ja tyylit vaihtelevat, minkd huomioon-
ottaminen erottaa tehokkaan johtamistyylin tehottomasta.z) Kolmiulotteises-
sa johtamisajattelussa tehokkuus on sitd, miss@ maarin johtaja saavuttaa oman
organisaationsa edellyttamdt tulosvaatimukset. Kysymys ei ole siis siita,
mitd johtaja tekee vaan siitd, mitkda ovat hanen tuloksensa.

Hersey ja Blanchard ovat kehittdneet 3D-teoriaa omassa kolmiuloitteisessa
esimiestaidon tehokkuudenmallissaan. Ratkaisevaa heidan tarkastelutavassaan
on menestyksekkddn ja tehokkaan esimiestaidon selvent3dminen. Esimies on
menestyksekds, jos hdn saavuttaa organisaation asettamat tavoitteet. Esimies
on tehokas, mikdli han pystyy motivoimaan tyOryhmansd jdsenid siten, ettd
namia tekevat velvollisuutensa mielelldan ja samalla tuntevat omien tarpei-
densa tulleen tyydytetyksi.3)

1) Blake, Mouton, s. 10
2) Cribbin, s. 142
3) Hersey, Blanchard, 168
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Fred Fiedlerid pidet33n tilannejohtamisen varsinaisena uranuurtajana. Fiedler
olettaa kontingenssiteoriassaan, ettd sopiva johtamistyyli riippuu alaisista,
olosuhteista, jossa johtaja toimii sekd@ itse tilanteesta. Johtaminen on sekd
ohjaamista ettd vastuuta tuloksista. Tuloksiin pyrkiessdan johtaja voi ohjata .
ryhmdsnsd eri tilanteissa joko erittdin autorit3ddrisesti tai hyvin
demokraattisesti.l)

Robert Pearce on puolestaan tutkinut yksilg1listen johtamistyylien vaikutusta
sellaisiin johtamistaitoihin kuin suunnitteluun, delegointiin ja p@atdksente-
koon.2) Tutkimuksensa perusteella hdn on kehittdnyt erdille tyypillisimmil-
le tyyleille ominaiset ajankdyttomallit.

Pearce suosittaakin esmiesten valmentamista ajankdytdon taitoihin, jotta he
voisivat parantaa paperinkdsittelydan, delegointiaan, suunnitteluaan ja val-
vontaansa. Oman henkildkohtaisen johtamistyylin tunteminen voisi olla avuksi
esimehille, jotka haluavat parantaa koko yksikkdnsd ajankayttoda.

Rensis Likert on tutkinut neljda johtamistyylia, jotka ulottuivat hyvaksi-
kdyttdvdsta - auktoritaarisesta osallistuvaan.3) Hanen tutkimuksensa osoit-
ti, ettd mitd enemmin tydntekijit osallistuvat tavoitteiden saavuttamiseen,
sit3 enemmin innostusta he osoittavat. Vaikka selittdmiseen, viestintdan ja
kokoontumisiin tarvitaan aikaa, on osallistuva menetelmd Likertin mukaan yli-
voimaisesti tehokkain johtamistyyli. Motivaatio on aikaansaannosten tarkein
aines. Motivoitu tySntekijd tekee tavoitteen hyvéksi kovemmin tydta ‘kuin
motivoimaton. Tehokkaan ajankdytdn kannalta on siis jarkevdd kayttaa sellais-
ta periaatteellista johtamistyylid, joka ottaa tyOontekijat mukaan tavoittei-
den asettamiseen, pdatoksentekoon, vastuun jakamiseen ja organisaatiota
koskevan informaation vapaan kulun kokemiseen.

Seuraavassa kdsitelldan vield hieman 13dhemmin kahta tuloksiin suuntautunutta
johtamismeneteImda; tavoitejohtamista ja tulosjohtamista.

Tavoitejohtaminen

Tavoitejohtamisen (MBO) tietoisena metodina ja ajattelutapana on noin 25

vuotta vanha. Sen ensimmidisend esittdjind pidetddn Peter Druckeria (The
Practise of Management, 1954).

1) Strauss, Miles, Snow, Tannenbaum, s. 60
2) Reynolds, Tramel, s. 110
3) MacKenzie, s. 22
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Tavoitejohtaminen on kokcnaisvaltainen yrityksen ja yksilon tarpeet yhtdai-
kaisesti huomioonottava henkildstdn ohjausmuoto, jota sovelletaan yrityksen
kaikissa johtamistoiminnoissa. Tavoitejohtamisen perusidea on, ettd tuloksel-
liseen toimintaan pyrit3an asettamalla selvid tavoitteita seuraavan toiminta-
kauden suorituksille, ja osa tavoitteisiin pddsemiseksi tarvittavasti paatok-
senteosta annetaan alaisille. Ndiden tavoitteiden saavuttamista tarkkaillaan
maaraajoin.

Tavoitejohtamisen tarkoituksena on tehostaa yritysorganisaation toimintaa
kaikilta osin ohjaamalla henkil3stdn tydpanokset tuloksen saavuttamisen kan-
nalta olennaisiin tekijdihin. Témd edellyttdd toiminnan systematisointia,
tavoitteiden madrittelyd, tulosten mittausta Jja henkildstdn motivaation
lisi3mistd. Johtamismenetelmdl1d tdhddtddn myds henkildston suorituskyvyn
parantamiseen. Pyrkimyksend on helpottaa esimiesten johtamistyotd lisdamdlla
alaisten itsendisyyttdd omassa toiminnassaan. Tama perustuu siihen, ettd esi-
miehet eivi suorita endi jatkuvaa valitdntd ohjausta ja tarkkailua vaan nama
toimenpiteet tehdaan mﬁﬁrﬁajoinl).

Tavoitejohtaminen korostaa siten henkildiden omatoimisuutta ja aloitekykya.
Se kehitt3d padtoksentekotaitoa antamalla mahdollisuuden_suhteel]isen itse-
niiseen toimintaan. Tavoitejohtamismenettely 1isda myds henkildiden osallis-
tumis- ja vaikuttamisastetta omaan tyShonsd liityvissd asioissa. Tallgin
nousee esiin myds tarkednd asiana oman ajankdytdn seuranta.

Tavoitejohtamisen kokonaisprosessi sisdaltd@a aina seuraavat nelja paavai-
hetta:2)

1. Liiketoiminnan suunnittelu (yrityssuunnittelu), joka perustuu selkedan
tavoiteasetteluun ja tavoitehierarkiaan.

2. Yksilon tavoitteiden maarittely.

3. Yksildn ja organisaatioyksikdn tavoitteiden integrointi.

4. Tulosten tarkastelu perustaksi seuraavan kauden suunnitté]ua varten.

Nim3a vaiheet ovat osittain rinnakkaisia. Tavoitteet asetetaan portaittain
lshtien liikkeelle yrityksen kokonaistavoitteista. Ne jaetaan osatavoittei-
siin toimittain. Koko tavoitejohtamisprosessi korostaa voimakkaasti esimiehen
ja alaisen vélistd yhteistoimintaa eri vaiheissa. Esimies vastaa siita, ettd

1) Eteldvuori, Lindroos, Rajamdki ..., s. 97
2) Humble, s. 12
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alaisten tavoitteet ovat samansuuntaisia toimintayksikdon tavoitteiden kanssa
ja tukevat niiden saavuttamista. N@in ollen esimiehen ja alaisen valinen
viestint3d nousee tdrkedan asemaan.

Tavoitejohtamismenettelystd on katsottu koituvan hydtya sekd yritykselle etta
yksildlle. Sekd yksildt ettd ryhmdt keskittyvat vain tarkeisiin, tuottoon
vaikuttaviin teht3viin sen sijaan ettd hajoittaisivat energiaansa sellaisiin
tehtdviin, jotka eivadt vaikuta kokonaistulokseen. Tavoitejohtamisprosessissa
suoritetaan tarkka avaintehtdvien analysointi esim. ajankayttotutkimuksen
muodossa. N3in ollen se auttaa tunnistamaan sellaiset ongelmat, jotka voivat
olla esteend hyville tydsuorituksille. Lisdksi voidaan saada aikaan parannuk -
sia johdon valvonnassa ja suoritustavoitteissa. Nama seikat korostuvat, kun
valvonta liittyy erityistuloksiin, Jjoiden saavuttamiseen johtaja sitoutuu
tiettynd ajankohtana jonkin tavoitteen kohdalla.

Yksildn kannalta tavoitejohtaminen johtaa parempiin mahdollisuuksiin henkil10-
kohtaisen panoksen antamiseen ja suuremman vastuun ottamiseen. Turhaumat
vihenevit, koska yrityksen tavoitteiden kokonaisuus ja oman toimivallan rajat
selventyvit. Tarkeiden asioiden viestintd@ tehostuu ja tulee tarkoituksenmu-
kaisemmaksi- esimiehen, kollegojen Jja alaisten kesken. Selvien suoritusta-
voitteiden ja johdon paremman valvonnan ansiosta sekda yksild ettd esimies
ovat perilld yksildn saavutuksista.l)

Parhaimmillaan tavoitejohtamisen tulokset voi ndhdd koko yrityksen tai toi-
mintayksikdn toiminnan ja ilmapiirin parantumisena. Toimiessaan se kehittaa
henkildiden tySkayttdytymistd ja kykyja. Vaikka siind korostetaan tavoittei-
den saavuttamisen ja suorituksen merkitystd, korostaa se myds inhimillist3
kanssakéymistﬁ ja lisda yhteistoimintaa.z) Se pakottaa henkilot itse
analysoimaan omaa tyotaan ja ajankéyttﬁﬁ%n. Henkild, joka toimii selvasti
maaritettyjen tavoitteiden mukaan, saa todenndkdisesti aikaan parempia
tuloksia kuin se, joka vain reagoi tapahtumiin sattuman&araisesti. Tavoite-
johtamisen huomattavin hyvd puoli on, ettd se 1isdd henkilon itseluottamusta
tulevaisuuden epdvarmojen tekijdiden suhteen ja antaa h@nelle mahdollisuudet
mairitt3d, suunnitella ja hallita toimintojaan. Kun henkild alkaa huomata
voivansa vaikuttaa ymparistddnsd, han motivoituu Farnsworthin mukaan toimi-
maan potentiaalinsa yldrajoilla paremmin kuin sen a]arajoi]la.3)

1) Humble, s. 24
2) Eteldvuori, Lindroos, Rajamaki ..., s. 99
3) Farnsworth, s. 74
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Kuluneiden 25 vuoden aikana on aloitettujen mutta sittemmin hiljaa kuolleiden
keskenerdisten tai tietoisesti keskeytettyjen tavoitejohtamisprojektien maard
kaikkialla teollisuusmaissa noussut melko suureksi. Keskeisiksi epdonnistumi-
sen syiksi on esitetty mm. seuraavia tekijﬁitﬁ:l)

- Logiikan selkeys on tietylla tavalla pettdva. Yksityiskohtainen analyysi
johtaa konfliktien ja huomattavien metodisten vaikeuksien esilletuloon.

- Menetelm3n rationaalisuus sinansd on sittenkin varsin heikko motivaat-
tori. Tarvitaan myds eritt3din suurta tahdonvoimaa.

- On syntynyt keskenddn kiistelevid koulukuntia.

- Tavoitejohtamisprosessi on helpompi soveltaa stabiiliin tai hitaasti,
jatkuvasti ja lineaarisesti kasvavaan organisaatioon. Nopea ja epajatkuva
muutosprosessi johtaa helpommin tilanteisiin, joissa jalkikdteen arvostel-
tuina tarkeimpid tavoitteita ei etukdteen osattu edes mainita.

Tavoitejohtaminen on joka tapauksessa kadyttSkelpoinen kommunikaation, oppimi-
sen ja sosialisaatioprosessin apuvdline organisaatiolle, joka arvostaa naita
ilmiGitd arvoina sinins3. On lisdksi huomttava, ettd tavoitteiden kayttd
johtamisessa on epdilemdttd paljon yleisemp@d kuin muodollisen ohjelman tai
terminologian kayttd.

Tavoitejohtamisjarjestelmaa voidaan erinomaisesti sove]taé Mobil 0il oy ab:n
piiripdallikkdjen kaltaisessa myyntitydssa. Jarjestelmalta vaaditaan talloin,
etti asetetut tavoitteet ovat hyvin motivoituja, helposti ymmarrettavia ja
jollain tavoin mitattavia.2) Edelleen piirripddllikkdjen on kyettavd
vaikuttamaan heidin paatdksentekonsa perustaksi asetettaviin tavoitteisiin.

Jirjestelman soveltamisessa voi syntyd vaikeuksia, kun osastopdallikkdjen ja
aluep3dillikkdjen tavoiterakenne on jaettava piiripaallikkdjen tavoiteraken-
teeksi. Myyntiosaston ollessa ns. profit-center eli yritys yrityksess@a on
osastolla tulonsa ja menonsa, joiden tuloksena on tietty kate. Yksittaisesta
piiripddllikdstd ei sen sijaan voi tulla "profit-centerid", koska osaston
kaikkia kustannuksia ei pystytd jakamaan myyjad kohti. Ainoastaan ne kustan-
nukset, joihin piiripddl1ikkd voi tidydelliseti itse vaikuttaa, on siirrettd-
vissd hé@nen tavoiterakenteeseensa.

Nain tullaan kysymykseen, onko piiripaallikkd todella kiinnostunut muista
kuin omassa tavoiterakenteessaan esiintyvistd tavoitteista. Aluepaallikdn on
saatava piiripddllikkd tuntemaan itsensd ryhmadn jaseneksi eikd yksindiseksi

1) Varho
2) Larsson, s. 67
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sudeksi, mikd Mobil 0i1 oy ab:n kaltaisessa piiriorganisaatiossa voi olla
usein vaikeata. Kysymys 1iittyy demokraattisen johtamistavan ylldpit@miseen,
jota tavoitejohtaminen edellytt3akin.

Tulosjohtaminen

1970-luvin johtamisjarjesteimistd saatujen kokemusten perusteella on talla
vuosikymmenne11d l3dhdetty Suomessa kehittamdadn uutta johtamisjarjestelmaa -
tulosjohtamista. Johtamisprosessin peruselementteind pidetdan edelleen suun-
nittelua, toteutusta ja seurantaa, joiden kehittdmisen yhteisend tekijdna on
nahty selva tuloshakuisuus.l)

Tulosjohtamisprosessin perusvaiheet ovat tulosten maaritysprosessi, tilanne-
johtamisprosessi ja tulosten seurantaprosessi. Tulosten maaritysprosessissa
organisaation toiminnan perustarkoituksen pohdinnan tulee paatya toiminta-
ajatuksen ja sitd toteuttavien liikeideoiden maaritykseen. Organisaation
tahtotilan mukaisten tulosten tulee ilmetd madritettyind pdamdarina, strate-
gioina, avaintuloksina ja tavoitteina. Organisaation henkildstdn tahtotilan
mukaiset tulokset ilmenevit puolestaan yksildiden avaintuloksina, tavoitteina
ja lopulta konkreettisina allakoituina ajankéyttﬁsuunnitelmina.2)

Tilannejohtamisprosessin ydin on asioiden, ihmisten ja ymparistdn hallinta
siten, ettd suunnitelmat muutetaan halutuiksi tuloksiksi. Esimiehen on tal-
16in hallittava erilaisia johtamis- ja vaikuttamistyylejd sekd@ -menetelmid
siten, ettd niitd osataan soveltaa kaikki mahdolliset tilannetekijat huomioon
ottaen tuloksekkaalla tavalla.

Tulosten seurantaprosessin aikana arvioidaan, mita liiketoiminnallisia ja
liikeftoimintaa tukevia tuloksia on saavutettu suunnitellusti tai sattumalta.
Arvioinnin lisdksi tulosten seurantaprosessin olennainen osa on toimenpitei-
siin johtavien johtopditdsten tekeminen. Toimenpiteet voidaan edelleen ohjel-
moida p3ivittdisjohtamiseen heti allakoitaviksi tai vuosisuunnittelussa ja
strategisessa suunnittelussa huomioonotettaviksi.

Tulosjohtamisen sisdl18ssd on olennaista sen tulospainotteisuus; tuloskielen
kdytd11d katsotaan olevan sek@ asenteellinen ettd toiminnallinen merkitys.
Jirjestelmassd pyritdin tietoisesti sekd organisaation ettad yksilon vahvojen

1) Santalainen
2) Santalainen, Voutilainen, Porenne, Nissinen, s. 64
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puolien hyvaksikdyttdon. Toisin kuin tavoitejohtamisessa, jossa tavoitteiden
vieminen yksildtasolle on joskus vaikeaa, viedddn tulosjohtamisprosessissa
suunnitelmat strategiatasolta aina yksityisten organisaation jasenten ajan-
kdyton allakointiin.l) Yksildn ajankdytdn yhdistdminen tulosjohtamisproses-
siin onkin tirkeiti. Organisaation on siten selvitettdvad, mihin sen jasenten
aika menee tulosten kannalta.

Mobil 0i1 oy ab:ssa tietoisesti noudatetaan mitddn tiettyd johtamismenetel-
mii. Myyntitydn tavoitteellisuus on kuitenkin jo tyon luonteen puolesta voi-
makkaasti esilld. Yhtion myyntiosastolla vallitsee ‘kuitenkin melko vahva
hierarkia, eikd itsendistd paadtksentekoa ole laskettu kovin alas. Edelleen
on huomattava, ettd yhtidn kenttdmyynnistda vastaavat piiripddllikot toimivat
peruspalkkapohjalla, eivatka siten saa myymistdan voiteluaineista provisiota.

Mobil 0il oy ab:n kaltaisessa myyntiorganisaatiossa saattaisikin olla aika
ajoin paikallaan pys3dhtyd pohtimaan tydsuoritusten ja tulosten vilistd
yhteytt3. Tahdn loisi perustan entist3d tavoitepohjaisemmat johtamismenetel-
mit. Lisdksi nyt suoritetun kaltaiset ajankdyttdkartoitukset kytkevat ajan-
kdytdn ja myyntituloksen luontevasti toisiinsa. Niiden valinen yhteys on vain
henkild henkild1ta ja osasto osastolta riitt3van tarkasti selvitettdva.

Seuraavissa kappaleissa esitelldan vield katsauksenomaisesti ajankayton
tehostamiseen pyrkivid ajankdyttSsuunnittelujarjestelmia, jotka ovat kytket-
tivissd tavoitteellisiin johtamismenetemiin.

Ajankdytonsuunnittelumenetelmat

Sek3 tavoite- ett3 tulosjohtamisprosessiin kuuluu olennaisena osana jokaisen
henkildn avaintulosten m3arittiminen. Avaintulosten madrittamisen tuloksena
syntyy erilaisia henkilSkohtaisia toimenkuvia. Tulosjohtamisprosessissa naita
toimenkuvia kutsutaan tulostoimenkuviksi. Toimenkuvien laatiminen ja kaytto
on olennainen osa toimivaa johtamisjirjestelmadd koska yksildtason sisdistetyt
tulostavoitteet vallan ja vastuun m3drittelyineen luovat vaikutustehoa johta-
miseen.2)

Allakointi 1iittyy l3dheisesti toimenkuvien Tlaatimiseen. Avaintulosten ja
tavoitteiden saavuttamisen varmistamiseksi suunnitellaan johtamisen suunnit-
teluprosessin viimeisend vaiheena ajankdyttd. Toimivin apuvdline tdssa on

1) Santalainen
2) Santalainen, Voutilainen, Porenne, Nissinen, s. 109
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ajankdytdn suunnittelukalanteri. Seuraavassa lyhyt katsaus viimeaikoina
yleistyneisiin keskeisimpiin ajankdyton hallinta- ja suunnittelukalanterei-
hin.

Ajankdytdn suunnittelukalenteri (Weilin+Gdos)

Vuonna 1980 kehitetty ajankdytdn suunnittelukalanteri luotiin tulosjohtamis-
prosessin apuvdlineeksi. Sen tehokas kayttd perustuu tulostoimenkuvan luomi-
seen. Tulostoimenkuvan tirkeimpdnd antina henkilSkohtaisen tydon ja ajankdyton
johtamisen kannalta on tulevan toimintakauden avaintulosten selkiintyminen.
Avaintulokset saadaan tarkoin yksildidyksi, mdaritetyiksi tarkeysjarjestyk-
seen sekd arvioiduksi kesindisiltd vaikutussuhteiltaan toisiinsa nahden.
M3iriteltyjen avaintulosten perusteella laditaan henkilGkohtainen toiminta-
suunnitelma ja aikabudjetti tulevalle vuodelle. Tamdn jalkeen kalenterissa
yksil1didddn aika aikataulutettuna tydsuunnitelmana niin tarkoin kuin mahdol-
lista.l) Tulostoimenkuvan ja suunnittelukalenterin Tlomakkeiston yhteys
selviaa kuviosta 7.2)

. Kuvio 7. Ajankdytdn suunnittelukalanterin ]omakkéisto
1. Tuléstoimenkuva 6. Oman tyon ja a$;;: Tyon ja ajaﬁkiytan kartoitus
kdyton suunnittelu kerran vuodessa 3 viikkoa
2. Toimintasuunniteima 5. Pdivan tyosuunnitelma Paivan ajankdyton tavoitemalli
3. Vuoden tyosuunnitelma 4, Viikon tyﬁsuunnitelma Viikon ajankdyton tavoitemalli

Suunnittelukalenterin kdyttd perustuu siis vuoden toimintasuunnitelman pur-
kamiseen aina pdivan tydsuunnitelman asteelle. Toit3d allakoitaessa on kulle-
kin vuodelle, viikolle ja paivdlle mahdollisuus Tlaatia henkildkohtainen
mallivuosi, -viikko ja -pdiva. Kalenteri sisdltda lisdksi valitun pdivan
tavoitteiden ja ajankdytdn arviointisivuja, joten sitd voidaan kayttdaa myds
oman tydn ja ajankdytdn tutkimiseen ja kehittamiseen.

1) Voutilainen
2) Ajankdytdn suunnittelukalanteri 1981, s. 5
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Ajankdayton suunnittelukalenteri ei vaadi mitddn muita mukana kuljetettavia
lisamuisticita tai -lehtid. Sen toinen etu on ajankdytdn pitkdalle viety kon-
kreettisuus. Tama voi myds olla sen haitta, mikali tulostoimenkuvan purkami-
nen tiettyihin tehtdviin osoittautuu hankalaksi.. Useimmista ajankdyton tehos-
tamiskalentereista poiketen sis@ltdd Weilin+GoGsin ajankdyton suunnitteluka-
lanteri myds paivaykset, joten sitd voidaan kdyttda myds tavallisena almanak-
kana.

Time Manager (J. Kylander Consulting Team)

Vuodesta 1979 alkaen on Suomessa markkinoitu Time Manager -ajankdaytdon suun-
nittelujarjesteImda. Jarjestelmdan 1liittyvdn seminaarin k3dy vuosittain yli
2.000 suomalaista yritysjohtajaa. Skandinaaviassa arvioidaan olevan kaikkiaan
jo yli 60.000 jarjestelmdn kayttdjad, ja muualla vield lisaksi 20.000

" henkei.l)

Time Manager on irtolehtijarjestelmaan perustuva "kaikki yhdessa" -suunnitte-
lukansio, Jjoka sisdltdda suunnittelun jokaiseen osa-alueeseen tarvitavat
lomakkeet. Niiden avulla henkildn pitdisi voida arvioida, suunnitella ja
toteuttaa tehtavidan paiva-, viikko-, kuukausi- sekd vuositasolla tavoittee-
naan aikaansaada parempia tuloksia sekd tyd- ettd yksityiselamassa.

Time Managerin tarkoitus on auttaa yksittd3ist3d henkildd saavuttamaan parempia
tuloksia opastamalla avainalueiden mddrittamisessd ja tehtdvien tarkeysjar-
jestyksen asettamisessa. Time Managerissa on lisaksi omat lomakkeet ideoille,
tapaamisille, tarjouksille, kokouksille, suunnitelmille jne.

Time Manageria pidetdan on erittdin soveltuva erilaisten projektien seuran-
taan. Projektin vetdja on jatkuvasti projektin etenemisen ja tekemdattomien
tehtdvien tasalla. Time Manager -suunnittelujdrjestelmdan heikkoutena on
pidettdvd sen suurta kokoa, mikda vaikeuttaa jokapaivdistd kdayttdod. Lisdksi
suuri lomakemdarda edellytt3ada kayttdajalta huomattavaa omatoimisuutta ja kurin-
alaisuutta. P@ivyrin puuttuminen hajoittaa pdivan teht3dvat ja projektitehta-
vat erilleen toisistaan, mikda omalta osaltaan saattaa hankaloittaa rutiini-
kayttoa.

1) Kauppalehti 28.8.1980
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T-Plan (Rastor)

T-Plan on time Manager -tyyppinen irtolehtijarjestelmdan perustuva, norja-
laista alkuperda oleva ajankdytdn suunnittelu- ja hallintajarjestelma.
T-Planissa on erityisesti keskitetty jarjestelman yksinkertaistamiseen, koska
jirjestelmien monimutkaisen ylldpitamisen on katsottu heikentdvan itse tyd-
suorituksia. '

Rakenteeltaan T-Plan on jaettu kahteen erilaiseen osaan:

1. Suunnitteluosaan, johon tehddan aikaan sidottuja merkintdja toiminnan
suunnittelua ja toimeenpanoa varten.

2. Muistiinpano-osaan, johon tehdddn merkintdja asioiden taltioimiseksi ja
asiakokonaisuuksien suunnittelemiseksi.

Suunnitteluosa sisdaltdd kuluvan ja seuraavan vuoden kalenterin pdivasuunnit-
telulehdet, viikkosuunnittelulehdet ja seuraavan vuoden projektilehdet.

Muistiinpano-osa puolestaan sisdltdd neuvottelumuistion, henkildo-ryhmamuis-
tion, asia-/projektimuistion ja muiden tietojen rekisterin. Lisdksi T-Plan
jarjestelmd sisdaltdd yleislehtid, joita voi kdytt3daa yksildllisten tarpeiden
mukaisia muistiinpanoja varten.

T-Plan jirjestelman edut ja puutteet ovat pitkdlti samat kuin Time- Manager
-jirjestelman. T-Planin etu edelld@mainittuun on kuitenkin sen selvasti pie-
nempi koko ja siten helpompi hallittavuus.

Kaikki ajankdyttGsuunnittelujdrjestelmdt perustuvat kayttdjan omaan tahtoon
kehittaa ajankéyttﬁéﬁn. Ne edellyttdvit kdayttdjaltd kurinalaisuutta ja jar-
jestelmdn omaksumista, ennenkuin ne toimivat toivotulla tavalla. Mitd moni-
mutkaisempi suunnittelujarejstelma on, sitd@ suurempi on riski sille, etta
kdyttdja menettdd kontaktin toiminnan tavoitteisiin.

Henkilokohtaiselta suunnittelujdrjestelmdaltd vaaditaan, etta sen on oltava
havainnollinen ja helppohoitoinen ja ett3d se on samalla tarpeeksi yksityis-
kohtainen auttaakseen juoksevan tydn jasentelyssda. Jarjestelmdn on lis&ksi
tarjottava mahdollisuus tavoitesuuntautuneisuudelle, asioiden tarkeysjarjes-
tykseen laatimiselle ja todellisuuden kehittymisen hyvalle seurannalle. Ajan-
kdyton suunnitelmallisuus ei Tluonnollisestikaan saa merkitd kayttaytymisen
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kaavoittumista. Konsultit pitdvatkin riittdvdnd ajankdyttdsuunnitelmaa, joka

kattaa noin 60 % kdytettavissa olevasta ajasta.l).

Ede113 on suoritettu myyntityotd koskeva ajankdyttStutkimus, Jjonka avulla
myynninjohto voi melko yksityiskohtaisestikin s3dadelld myyjan arkipdivaa.
Kyseessd oleva piiripddllikkd voi joissakin tapauksissa saada paivdohjelman,
jossa ilmoitetaan keitd asiakkaita on tiettynd pdivana kdytdva tapaamassa,
mitd em. k3yntien on sisdllettdvd, kauanko kdyntien pitdisi kestdaa jne.

Tillainen myyntitydn ennakoiminen tekemdlld yksityiskohtaisia paatoksia voi
olla ristiriidassa edelld selostettujen demokraattisten johtamismenetelmien
kanssa. Yksityiskohtaisen aikasuunnitelman Tlaatiminen luo kuitenkin vain
ulkoiset puitteet tydlle; itsendiseen pdatSksentekoon sisdltyy myds laadulli-
sesti merkitt3vii n3kdkohtia, jotka 1iittyvdt asiakaskdynnin sis@aitoon.
Tavoitesuuntautuneet johtamisfilosofiat sallivat myyJjien valita
apuvalineitd. Ajankdytdn suunnittelukalanterit ovat ndita.

1) Pasma 1/1979
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Jokaisen organisaation tehokkuus riippuu omalta osaltaan myds siitd, missa
maarin sekd organisaation johto ett@ muu henkildkunta pystyvét tekemadn
tavoitteiden kannalta tarkoituksenmukaista tyotd. Ongelmia kuitenkin syntyy,
kun pitdd 10ytda ristiriidaton tulkinta sille, mik@ kulloinkin on tata tar-
koituksenmukaista tyﬁti.l) Kriteerejda tdhan on paljon, ja on vaikeata rat-
kaista, mikd on todella olennaista.

Riped tyonteko sekﬁ.kiireisen ja térkedn vaikutelman antaminen eivdt sindnsa
ole merkkejd tarkoituksenmukaisesta tydon teosta,. koska ihmisellda on taipumus
tehdd asioita, joista han pitdd. V@aran tehtdvédn parissa tydskentelvd tar-
mokkainkaan tydntekija ei ole tehokas. Olennaista onkin pyrkid saannd11lisin
valiajoin maarittelemadan, mika kulloinkin on yritysorganisaation kokonaistu-
loksen kannalta tarkoituksenmukaista ja mika vahemman tarkoituksenmukaista.

Jotta tarkoituksenmukaiseksi todettuja tdita voitaisiin verrata organisaati-
ossa todella teht3dviin tdihin, on suoritettava ndiden toiden analyysi. Yksi
mahdo1lisuus tydnanalyysin toteuttamiseksi on suorittaa tiettyjen toiden
kohdalta ajankdyttdtutkimus, joka selvitt3d@ mihin ko. tdiden haltijat aikansa
kayttavat.

Edel13 on t@man tutkielman toisessa osassa selvitetty erdan ajankayttotutki-
muksen vaiheet. Tutkimus suoritettiin erddn §1jy-yhtidn myyntiosaston piiri-
myyjien ja neuvontainsind0rien osalta. Tulokset kertovat verraten yksityis-
kohtaisesti, mitd kyseinen henkilGstl. teki tyGaikanaan syksylla 1979. Tulok-
set kertovat, miten henkildstdon ajankdyttd jakaantui tiettyihin toimintoihin,
mutta ne eivdt kerro mitd henkildt tekivat tietyn toiminnon aikana. Siten
esim. tiedetdan, kuinka kauan maaratty piiripadallikkd on ollut asiakaskayn-
nilld, mutta ei tiedetd, miten h@n on toiminut tdl113d k3ynnillaan. Nain ollen
henkildstdn ajankayttdda on peilattava siita saataviin tuloksiin, jotta
toiminnan tehokkuus voitaisiin selvittdd. N@itd tuloksia ei tutkielmassa ole
kuitenkaan k3sitelty, joten lopullinen ajankdyton merkityksen arvioiminen jaa
yhtion linjajohdolle.

Ruumiillinen, motoriikkaan perustuva tyd on jo klassillisen liikkeenjohdon
meneteImilld rationalisoitu tehokkaaksi. Sen sijaan ajatustydotd tekevien tyo-
td ei ole liiemmalti tutkittu ennen kuin aivan viime aikoina. Kuitenkin my0s
ajatustyota voidaan tehostaa mm. suuntaamalla ajatukset oikeisiin kohteisiin,
saamalla informaatiota oikeista kohteista ja analysoimalla oikeita kohteita.

1) Saarnio
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Johtohenkildstdn ja muun ajatustydtd tekevan henkildostdon monista tehokkuus-
alueista tulisi pystyd osoittamaan jotkin kaikkien keskeisimmat. Erds perus-
vaatimus tdssd on, ettd edistyminen ja menestyminen kyseisella tehokkuus-
alueella tulisi olla todettavissa tai mitattavissa. Siten kullakin tallaisel-
la tehokkuusalueella tulee syntyd "ndyttda" onnistumisesta.l) Ainoastaan
henkildiden aikaansaamista tuloksista voidaan tietdd, ettd han ajattelee
oikeita asioita.

Tutkielman kolmannessa osassa on selostettu erd@itd uusimpia henkildston ajan-
kdytdn johtamis- ja tehostamismenetelmid. Jotta henkildstdn tehokkuuden
arviointi olisi systemaattista, edellyttdd tdmd yrityksen suunnittelu- ja
johtamisjirjestelmiltd kehittyneisyyttd. Tavoite- ja tulosjohtamista kehitet-
t3essd paranevat my0s edellytykéet henki18stdn tehokkuuden arviointiin. Nama
johtamismenetelmdt edellyttdvit tavoiteasetantaa aina henkilGtasolle asti,
koska yrityksen ja yksikdon tavoitteiden 1isdksi sovitaan yleens@ myds henki-
16kohtaisista tydtavoitteista. Nama tavoitteet voidaan tarvittaessa purkaa
allakoituihin, yksittdisiin tehtdviin asti. On huomattava, ett3d tehokkuuden
arvioinnissa on edettdavd siten, ettd ensin sovitaan tavoitteet ja vasta
sitten suoritetaan arviointi.l)

Jotta koko organisaatio olisi tehokas, tulee tehokkaiden tydskentelytapojen
levitd koko organisaatioon. Vasta sekd johdon ettd tydntekijoiden oikea asen-
ne ja motivaatio tyShdnsda voivat synnyttdd tydyhteisdissa todellista tehok-
kuutta, jossa sekd organisaation ettd yksildiden edut yhdistyvat.- '

Tehokkuus on suhteellinen k3site. Ei ole olemassa sataprosenttisen tehokasta
tai tdysin tehotonta. Siten tehokkuus itseisarvona on mieletdn tavoite.
Tehokkuus on jarkevaa, luonnoll%sta toimintaa jokaiselle motivoidulle organi-
saatiolle ja ihmiselle. Kun saa hyvid tuloksia véhilld ponnistuksilla, tyon-
teostakin nauttii, se on mielekdasta ja antoisaa.

Tehokkuuden yksi padedellytys nykypdivand on tietdd, mihin niukka aika
menee. Taman tutkimisessa on nyt kdsilld oleva tutkielma yksi esimerkki.

1) Saarikko
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Liite 3

TEHTAVANKUVAUKSET

Tutk imuksen kohteena olevien toimien sisaltda voidaan kuvata seuraavilla
tehtdvaluetteloilla.

Autod1jyosaston piiripaallikkd

1.

o (o0
. "

Kehitt3a ja 1isat3a myyntid, ottaa vastaan tilauksia, tutkia toimitus-
valitukset, seurata paakonttorista tehtyjd tarjouksia ja pit3a asia-
kas ajan tasalla hintojen, pakkausten, toimitusehtojen yms. suhteen.
Seurata jalleenmyyjien myyntitoimintaa.

Laatia korjaamoasiakkaiden kehitys- ja laajennussuunnitelmia, luette-
loida ja etsid mahdollisia tulevia asiakkaita sekd@ raportoida ndistd
paakonttoriin.

Huolehtia asiakkaiden neuvomisesta, antaa asiakkaille palveluksia ja
laatia suositteluja, milloin n3itd tehtdvid ei hoideta paakonttorista
kasin.

Luoda ja yll3pit3d hyvid suhteita asiakkaisiin, teknisiin jarjestdi-
hin sekd paikalliseen lehdistoon.

Tarkkailla, ettd yhtidn lainalaitesopimuksia noudatetaan sopimusten
edellyttamalld tavalla ja raportoida muutoksista.

Seurata yhtion tuotteiden kdyttdytymista ja raportoida saavutetut
tulokset pd@akonttoriin.

Tarkkailla asiakkaiden maksuvalmiutta ja luottotilannetta seka tar-
vittaessa peria saatavat.

Tarkkailla kilpailijoiden toimintaa, myyntiehtojen ja tuotteiden
imagoa sek3a raportoida ndist@a paakonttoriin.

Teollisuusdljyosaston piiripaallikkd

L.
2.

Yhtidn myyntitekniikkaa soveltaen 1isdtd myyntid sekd uusille ettd
vanhoille asiakkaille.

Pitdd aikaisemmin saavutetun myyntivolyymin hyvi asiakassuhteiden
ja teknisen palvelun avulla:. Myydd PES-palvelua*’/ siihen oikeute-
tuille asiakkaille. Kirjoittaa tulosraportit alle 10 tonnin asiak-
kaille.

Kerdtid tietoja ja muokata maaperda onnistuneelle ohjelmamyynnille.
Kirjoittaa “"esitutkimus"-raportit ja myydd ohjelma asaikkaan avain-
henkilgille.

Tutkia ja selvitt3d3 yhdessd teknisen osaston kanssa asiakkaan voite-
luun liittyvdt ongelmat. Tehdd voiteluohjeet pienemmille asiakkaille.
Suositella ALIP:in2) kdyttdonottoa ja avustaa asiakasta sen toteu-
tuksessa.

Osallistua asiakkaan koulutukseen.

Vastata piirissd kannattavuudesta ja lainalaitebudjetin kaytdsta.
Seurata kilpailijoiden toimintaa; hinnat, tuotteet, palvelut.
Kiasitel1d asiakkaan valitukset.

Kehitt3aa omia tietoja ja taitojaan.

1) Planned Engineering Services -palvelu. Tarkoittaa Mobilin ohjelmoitua
ratkaisua asiakkaan ongelmiin, kuinka voiteluaineet vaikuttavat lopulli-
siin tuloksiin.

2) ALIP tarkoittaa PES-palveluun 1liittyvda atk-ohjattua voiteluohjelmaa,
jossa tarkistusajo suoritetaan nelji kertaa vuodessa. Piiripdallikkd val-
voo, ettd tarvittavat tiedot muutoksista toimitetaan paakonttoriin.



Autodljyosaston neuvontainsindori
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Kehitt33 nykyisten asiakkaiden myyntid ja luoda uusia asiakassuh-
teita.

Neuvotella maahantuojien ja Jj3lleenmyyjien kanssa voitelukysymyk-
sista. ;

Informoida asiakkaita ja yhtidn henkilSkuntaa voiteluainesuosituksis-
ta ja -muutoksista.

Osallistua aktiivisesti myynninedist@mistoimenpiteisiin.

Neuvotella asiakkaiden kanssa lainalaitesopimuksista ja avustaa asia-
kasta niiden laitteiden asennuksessa ja kdytdssa.

Antaa tarvittavaa koulutusta omalle ja asiakkaan henkildkunnalle sekda
avustaa heitd heidan toimissaan. ,

Seurata yhtidn tuotteiden suorituskykya.

Selvittda yhtidn tuotteisiin liittyvat valitukset.

Raportoida kilpailijoiden ja heiddn tuotteittensa toiminnoista ja
suorituksista.

Laatia ja kehittdd koulutusmateriaalia.

Teollisuusdljyosaston neuvontainsindori
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Antaa padosa asiakkaiden ja piiripddllikdoiden tarvitsemasta teknilli-
sestd palvelusta.

Raportoida omien ja kilpailijoiden tuotteiden suorituskykya.
Suorittaa uusien tuotteiden testausta ja etsid uusia kayttdmahdolli-
suuksia vanhoille tuotteille.

Auttaa asiakkaiden ja oman henkilGkunnan koulutuksessa.

‘Tulkita laboratoriotestien tuloksia asiakkaille ja kasitella asiak-

kaiden valituksia.

Avustaa myyntiosastoa tarjousten tekemisessa.

Valmistaa voiteluainelistoja asiakkaille.

Valmistaa tuotteiden esittelylehtisid asiakkaiden kayttddn.

Tiedottaa asiakkaille ja piiripaallikdille tuotelinjamuutoksista ja
voiteluainesuosituksista.

Harjoittaa yhteistydt3 yhtidn myyntipolitiikan mukasiesti asiakkai-
den, laiterakentajien ja -maahantuojien kanssa. :
Toimia esimehen sijaisena hdnen poissaollessaan.
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Liite 4.

Piiri - PaivémAard

| L] PRIVAKIRJA

Aloitusaika Lopetusaika 3% Kenen kanssa lw
.m:me ”moocn " Asiakas mm Tavatut asiakaskdynti m. Huomautuksia
Tunti | Min, |Tunti | Min., |O 1 [cilometr 4 LB henkilt suoritettu |o -
1
TOIMINTO ASTAKASVOLYYMI (tn) ASIAKASKKYNNIN PKKASIALLINEN SYY ASIAKASKKYNNILLK TAVATUT HENK(LOT
Ajeminen anmm.lnnwzueg?n: cees A alle 0,2 1 Mainonta ja myynnin edist8minem ...ivecvveviccnnnens. K Toimitusjohtaeja, alue- tai piirijohtaja ,,.....1
Asiskask@ynti .........c00000000 B 0,2 -0,5 2 Myynninseuranta, tulosenalyysi ........coceeeessesees L DO ok sones s vonie uEsmns swaed semiomees v 2
Paperityd m.. M 0,5-1,0 3 Tileusten vast.otto, hintaneuvottelu, tuote-esittely M Kor jaemo—-, varaosa- tai huoltop&&llikkd ,,,,,, 3
Ty8n !EEm— ttelu ooecnececeecs i 1,0 -2,0 & Uusi asiakas, asiakashankinte ........cee00eseeeeeees B Ty8njohtaja, esimies .........e.eoeupueneen.. B
Puhelu ssiskkaen kansea ....... E| kouttorl- 5/ _ ¢/ ¢ Lainalaitteiden tarkkailu ,.......ccoceveennveensenes O Veraosamyyj#, huoltomies, esentaja tei vast. 5
Puhelu esimiehen kanssa ....... F[tySth ko= o, _ 35" § Korjeemosuunnittelut ,.....ceseeeesesesscessssssssssse P JoRN WO sienvunninn aneis eaven s sswes sEes sevesa O
Muu puhelu % s gevge walen uan G| tona «mw 10-25 7 AsSokasROULUBUS ., ....coevacocsssssacscassisssscsacce @ .
Jokin wm konttorityS ......... R] hotellises .,; 55" ¢ Avajaiset, JIPOt . .ivveorenneraioneeniariosnsansens B KENEN KANSSA ASIAKASKKYNTI SUCRITETTU
Lounss tal vast. issa tySstd J L XTI = Eda S Ul B nTRRRE 4 Al " Sbie vrediBibe B e o RAT 08T we Bliecaie swwns e
po = ) -. ‘ Eﬂ”ﬂ”w”&qocm tietojen keruu .....-.........'. —ﬂu &oannmag%mu\ﬁwwﬂwﬁﬂﬂ—hwﬁmﬂ kanssa ., X
MABrdaikaisklynti .....coiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienn ¢ Alue- tai teknisen jamoston pAdllikdn kenssa g
A FORAR BN PP 4 ooiobiesstisibipssaiisssnapniueeosuos ¥ H

Jonkunt BUUN KENBSR ,..cccortecrsasscrsacsrie



Liite 5.

Pii PaivamAArd
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| | PRIVRKIRJA

motvssite_{ opstuite {f gl pjost sstebin mmm T :
‘kilometr luomautuksei

Tunti | Min. | Tunti | Min, [O! o . M .| henkildt sescitatta 13 v.o a
TOIMINTO ASIAKASVOLYYMI (tn) ASIAKASKAYNNIN PRAASIALLINEN BYY ASIAKASKAYNNILLA TAVATUT HENKILOT
Ajeminen tai matkustaminen . A alle 2 1 Suunniteltu PES-kdynti .......ccvvueevonns ve K Toimitusjohtaja, tehdaspalv.johtaja, tekn.johtaja 1
AsiskaskBynti .....coc0vee0nee . 2-4 2 Voitelusuositukset, tekninen neuvonta ...... L Kunnossepito- tai tuotantopfBllikkd ................ 2
Paperityd ,cocessmnneowvessans . C h -8 3 Hinteneuvottelu, tuote-esittely ............ M Ostopll11ikkE tal ostade .......iewsseasssoosssanes 3
Tydn suunnittelu ........... ... D| toimisto- 8 - 15 b Uusi asiekas, asiskashankinte ,........ico00 N Tutkimus- tai kehitysosaston pA&11ikkS ............ i
Puhelu asiakkean kanssa ,...... E% ty5td ko- 15 - 30 5 Lainalaitteet ,......cc0cievinenennns sidie wiwne 0 VarastopAdllikkd tai -hoiteja .........cceceeneenns 5
Puhelu esimiehen kenssa ..... .. F] tona tai 30 - 60 6 ASiakaSKOULULUS ...cocirronesasssssncesscces & Tuotanto-, kunnossapitoinsinddri tai teknikko ..... 6
Muu puhelu ,,..ceeeevenrens vee. O] hotellissa 60 -100 T Valitukset ........oecesreasssssossocescaces B Voitelija, tydntekijd tai vastaava ...... cecssnians 7
Jokin muu toimistotyd ......... H 100-200 8 Konttorin kysely, tietojen keruu ,,......... T JOIL WM 5.6 4nti6.0 00500 03 B E e TS § @A PRGN 8
Jokin muu tyShdn liittyvd tnto I yli 200 9 MagrdaikaiskBynti .....cov0ieniincnsescnciaes U
Lounas tai vast. poissa tySstd J . - ‘ Jokin MU BYY ....eceveccseniecsstsncnscecane <.

| . Alue- tai teknisen jmoston pddllikén kanssa . ..,
L . Jonkun muun henkilSn kenssa .......... e emsdes e




Liite 6.

‘piiri pEivVEmEXrK , i TE
- ryBTUTKIMUS / KONTTORIPAIVK
Xellon | Tehtdvd/ Kesk. Kesk.
aika toiminto tekiji |kiytetty Huomautuksia
aika(min)
1
|

TERTAVA/TOIMINTO (suunniteltu tyd)
Lainalaitteet '

IR EE R E RN AN NN NN A

Korjaamosmumnittelu c.ocecececcscesccccece B
Koulutus- ja SP-materiaalien suumnittelu. C
NOtteet 0'l!..l...'l"......"....l.....! D
Kirjoitukset, k¥innskset, raportit ....... E
Sisdiset palaverit, myyntikokoukset ...... F
Jomm konttoutya .......’..l.‘.‘...... G
mw konttcri'u .‘.........-..'.......V. H

KESKEYTYSTEKIJA (suunnittelematon tya)i

Puhelu: g
T4lausten vastaanotto...ceeeceecscass 1
Neuvonta, suosittelu .ccceccccccsee 2
Vautfls ee0ecsssccsssnessecs OO O 3
Lainalaitteet, laitetoimitukset. sus N
Pi4ripiE114kkBpuhelu.cccccoccccsses D
Joku muu puhelu eccecsecasescescscs &

Buoneeseentulokeskeytys/ i
ennalta suunnittelematon palaverd ., 7



Liite 7.

Liitetaulukko 1.

Piiripddllikkdjen tutkimuspdivien jakaantuminen

Tydpdivat 27.8. - 28.9.1979
Piiri Asiakaskdynti-|Konttori- Muut Poissaolo« Yhteens3
paivit paivit paivat paivit
2 23 - 2 - 25
3 25 - - - 25
4 25 - - - 25
5 22 - - 3 25
6 25 - - - 25
7 24 1 - - 25
8 25 - - - 25
12 244 - - 1 25
18 25 - - = 25
AutoBlJ{osasto
yhteens 218% 1 2 3t 225
9 21 1 3 - 25
10 20 2 3 - 25
11 18 4 3 - 25
15 20 2 3 - 25
17 19 2 3 1 25
Teoll.81yosasto
yhteensd 98 11 15 1 125.
Liitetaulukko 2. Neuvontainsinddrien tutkimuspdivien jakaantuminen
TySpdivat 27.8. - 28.9.1979
Neuvonta- Asiakaskdynti-{Osittaiset Konttori- Muut pdivit Poissaolo- Yhteensd
ins inddri paivit konttoripdivdt| pdivit paivat
RA 9 3 114 14 25
TL 3 6 16 - - 25
RO 3 7 15 - 25
Autod 1jyosasto
yhteensd 15 16 424 - 14 75
FN 8 1 16 - - 25 -
PGN 11 1 10 3 - 25
ML 13 - 9 3 - 25
GH 9 - 7 3 6 25
Teoll.31yosasto -
yhteensi 41 2 42 9 6 100

Liitetaulukko 3.

Autod1jyosaston neuvontainsingdrien asiakaskdyntien lukumdarat
ja kestoajat

Neuvonta- Lukumaara 1km/pdiva | Keskim. kesto
insindori
RA 47 57"
TL 20 1'19"
TRO 13 2'25"
Yht. 27 R
(80) (6120")




Liitetaulukko 4.

Liitetaulukko 5.

Autod1jyosaston neuvontainsinddrien asiakaskdyntisyyt (kpl)

Neuvontains inoori

iR RO yhteensd
%

P

Kayntisyy

—

Mainonta
Myynninseuranta
Vars. myyntityd
Asiakashankinta
Lainalaitteet
Korjaamosuunnitt.
Asiakaskoulutus
Avajaiset
Valitukset
Tietojen keruu
Maadrdaikaiskaynti
Muu syy
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Yhteensa

Teollisuusd1jyosaston neuvontainsinGorien asiakaskdynnit olivat
vahdisid. Valtaosa kdynneistd oli ns. suunniteltuja PES-kd@ynteja.
Muita merkittavimpia kdyntisyitd olivat tekninen neuvonta ja
asiakaskoulutus sekd PGN:113d konerakennukseen liittyvat kdynnit.

Autodljyosaston neuvontainsinddrien asiakaskdynneillda tapaamat
henkilot

Neuvontains inGori
Asiakaskdynneilld RA L TR yhteensd
tavattu henkild %
Johto 16 - 4 20 15
Toimipaikan johto 4 2 3 9 7
Kesk1ijohto 24 10 12 46 A
Ty§njohto~ 10 15 5 30 22
Tyontekija 5 14 4 23 17
Muu . 5 2 - 7 5
Yhteens3 64 43 28 135 100




Lijtetaulukko 6. Autodljyosaston arvioidut asiakaskd@ynnit vuonna 1980

As fakaskdynt i3/ 2 3 4 5 6 7 8 12 18 kaikki
vuos as. k. as. k. as. k. |as. k as. k. as. k. |as. k. as. | A as. k. as. k.
| 47 LY 2| 2 5 5 - - - - - - - -| @ 40 - - 13| 13

2 81| 162 | 8| 11 2 23] 4 54 | 108 60 | 120 711142 97| 194| 11 22 | 447 | 8M4

3 S0 | 150 2| 8] 19 57 36 | 108 |- 50| 150 171 81 63 /189|120 | 360 | 22 66 | 406 | 1218

4 48 | 192 68 |272] 32 |128 - - - - - - - -1144 | 176 - - 1192 | 768

5 14 70 26 | 130 3 15 63 | 315 52 | 260 51 | 255 521260 | 22| 110 74| 370 | 357 | 1785

6 28| 168 331|198 9 54 - - - - - - - -1 20| 12 - -] % | 540

e 7 10 70 11| 77| 28 | 1% - - - - - o - 3 21 - -1 52| 34

8 17 | 136 14112 40 | 320 - - -1 - - - - - 3 24 - -1 74| 59

9 3 7 - - - - - - - - - - - - 3 27 - - 6 54

10 6 60 51 50 6 60 49 | 490 54 | 540 51 | 510 49 | 490 2 20| 68| 680 | 290 | 2900

"1 - - 111 3 33 - - - - - - - 3 33 - - 7 77

- - 21 24| 23 | 276 - - - - - - - - - - -1 25| 300

x - - - - 1 14 - - - - - - - - - - - 1 13
- -1 1} 18 - - - - - - - - - - - - - 1 18

k -4 - - - - 1 2 - - - - - - - - - - -1 1 32
Yhteensd 304 | 1082 | 250 {1078 | 181 1212 | 171 | 959 | 210 {1058 179 | 936 | 235 |1081 | 357 | 1125 | 175 | 1138 (2062 | 9669

o

Liitetaulukko 7.

Teollisuusdljyosaston arvioidut asiakaskdaynnit vuonna 1980

Asiakaskdnt i3/ 9 10 1 15 17 kaikki
vuos i as. k. as. k. as. k. |as. k. as. k. as. k.
1 16 16 ¥| B| 7 37 49 | 49 3| B|173]| 173

2 14 28 26| 52| 23 46 10 2 2| 40| 93| 186

3 19 57 3 9 3 9 2 6 10 0}-37 | 111

4 6 24 26| 104 | 17 68 8| 3 11| 44| 68| 272

5 1 5 1] 50 2 10 41 20 - - 8 40

6 3 18 3] 18 5 30 1 6 1 6| 13 78

7 5 k ] 1 7 5 k] - - 1 71 12 84

8 3 24 3| 28 5 40 - - - -1 11 88

9 - - - - 1 9 - - - - 1 9

10 . 3 0 31 2 - - C- - 1] 10 7 70

1 3 3 - - 5 55 - - - - 8 88

12 - -1 - - - - 1} 12 - - j § 12

13 - - 1] 13 - - - - - - 1 13

15 S BECE Y Y Y Y Y Y I S T

- - - - - - - - 1 15

16 - - 11 16 - - - - - - 1 16
Yhteensd 74| 285 | 104 | 314 | 103 | 339 75 | 145 79| 172 | 435 | 1255




