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ESIPUHE

Tama opinndytetyo tehtiin kevaan 2016 aikana Savonia-ammattikorkeakoulun kone- ja tuotantotek-
niikan koulutusohjelmassa. Tyon toimeksiantajana oli kuopiolainen paalulutuskonevalmistaja Junttan
Oy. Tydssa perehdyttiin Junttan Oy:n varaosien myyntiprosessin nykytilaan ja laadittiin toimenpide-

ehdotuksia varaosien myyntiprosessin kehittamiseksi.

Ty6n yhteyshenkilona Junttan Oy:Ita toimi palveluliiketoiminnanjohtaja Aki Sand ja ohjaavana opet-

tajana Savonia-ammattikorkeakoululta lehtori Anssi Suhonen.
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1 JOHDANTO

Opinnaytety6n aihepiirind on prosessien kehittdminen. Tydn toimeksiantaja on paalutuskoneita val-
mistava teollisuusyritys Junttan Oy. Opinndytetyon keskeisia asioita ovat prosessit ja niiden kuvaa-
minen sekd prosessien suorituskyvyn mittaaminen. Tydn aihepiiri on valittu Junttan Oy:n tarpeiden,
opinndytetyontekijan kiinnostuksen seka toimeksiantajan ja Savonia amk:n valisen DigiBoost-

hankkeen mukaisesti (Liite 1.).

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutustua Junttan Oy:n varaosien tilaus-toimitusprosessiin,
luoda nykytilakuvaus seka laatia toimenpide-ehdotuksia toiminnan parantamiseksi.

TyoOn taustalla on Junttan Oy:n tavoite kasvattaa palveluliiketoiminnan liikevaihtoa ja parantaa asia-
kastyytyvaisyyttd. Tama vaatii taustalle tehokkaat ja toimivat prosessit, jotka ovat tulevaisuudessa

monistettavissa myds muihin mahdollisesti perustettaviin liiketoimintayksikéihin.

Opinndytetyd koostuu johdannosta, teoreettisesta viitekehyksestd, kayténnon toteutuksesta seka tu-
loksista ja pohdinnasta. Johdannossa esitelldadn tyon tausta ja tarkoitus seka sille asetetut tavoitteet.
Viitekehyksessa kasitelldan yleiselld tasolla prosesseja ja prosessien kuvaamista. Kéytéannon toteu-
tuksessa kuvataan varaosien tilaus-toimitusprosessin kulku ja nykytilakuvaus. Pohdinnassa kasitel-

laén opinndytetyossa esille tulleita kehityskohteita.
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2 JUNTTAN OY

Junttan Oy on kuopiolainen korkealaatuisten lyontipaalutuskoneiden ja niiden varusteiden suunnitte-
lija seka valmistaja. Junttanin tuotevalikoimaan kuuluu myds muita erikoismaarakennukseen kaytet-
tavia laitteita, kuten irrallaan kaytettdvat hydrauliset jarkaleet ja niihin liitettavat hydrauliset voi-
mayksikét, monikayttokoneet, syvastabilointikoneet ja telaketjunosturiin liitettavat keilipaketit. Junt-
tan Oy myos vuokraa erikoismaarakennuslaitteita seka valittad kaytettyja laitteita maailmanlaajuises-
ti.

2.1  Historia

Junttan Oy on perustettu vuonna 1976, mutta sen historia voidaan katsoa alkaneeksi jo 1960-luvulla
perustetusta Savon Varvi perustusalan yrityksestd. Ensimmainen Junttan Oy:n valmistama hydrauli-
nen paalutuskone valmistui 1979, ja kuuluisaksi noussut Junttan PM20-mallisto lanseerattiin vuonna
1983. Kansainvalinen toiminta alkoi 1884, kun ensimmaiset paalutuskoneet toimitettiin Ruotsiin ja
Tanskaan. Vuonna 1993 Junttan Oy lanseerasi uuden hydraulisten jarkéleiden HHK A -sarjan ja
vuonna 1996 valmistui ensimmainen isojen paalupituuksien kasittelyyn soveltuva PM26-40 -
paalutuskone. 1990-luvun aikana Junttanista tuli Euroopan johtava hydraulisten lydntipaalutuskonei-
den valmistaja. (Junttan Oy, 2016)

Junttanin uusi tehdas avattiin vuonna 2000 ja uusi hydraulisten jarkdleiden HHK S -sarja lanseerat-
tiin vuonna 2001. Vuonna 2006 Junttanista tuli PiloMac-yhtyman jasen (Piling and Logging
machines). Junttanin valmistama tuhannes hydraulinen jarkale valmistui vuonna 2007, ja samana
vuonna lanseerattiin Junttanin suurin hydraulinen jarkdle HHK 25S. Vuonna 2008 valmistui 500:s
hydraulinen paalutuskone, ja saman vuoden aikana avautui uusi kokoonpanotehdas Kuopion Kyl-
mamakeen (Kuva 1.). (Junttan Oy, 2016)

KUVA 1. Junttan Oy:n tehdas (Junttan kuva-arkisto 2016)
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Vuonna 2010 Brotheruksen perhe hankki Junttan Oy:n osake-enemmistdn, jolloin hankittiin myds
kallioporaamisen liiketoimintayksikkd ExcaDrill PiloMac Oy:ltd. Samana vuonna lanseerattiin uusi
PMx-paalutuskonesarja ja SHARK-jarkalekonsepti. Komponenttivalmistuksen Kuopion liiketoimintayk-
sikké hankittiin Komas Oy:lta vuonna 2012. (Junttan Oy, 2016)

2.2 Tuotteet ja palvelut

Junttanin laitevalikoima koostuu hydraulisista lydntipaalutus-, monikayttd-, poraus- ja syvastabiloin-
tikoneista seka hydraulijarkdleista, kairoista, voimayksikdista ja keilipaketeista. Junttanin koneet ja
laitteet ovat arvostettuja maailmanlaajuisesti niiden tarjoaman laadun, luotettavuuden ja suoritusky-
vyn ansiosta. Junttanin paalutuskoneiden ja -laitteiden vahvuuksiin kuuluvat helppo siirrettavyys,
erinomainen vakaus, turvallinen ja nopea paalujen kasittely seka tarkat kallistukset. Kuvassa 2 on

esitetty kevaalld 2016 Junttanin lanseeraama MPx90 -mallisarjan monitoimikone. (Junttan Oy, 2016)

Junttanin palveluliiketoiminta rakentuu varaosien myynnistd, modernisointipaketeista, teknisesta tu-
esta ja kaytannon koulutuksesta. Liséksi olennainen palveluliiketoiminnan osa on vuonna 2016 lan-

seerattu Junttan Life -konsepti, johon kuuluvat digitaaliset palvelut. Junttan Life pitda sisallaan erilli-
sen Junttan Life Portaalin, johon on koottu kaikki digitaalinen tieto ja palvelut, kuten huoltohistoria,

tekninen dokumentaatio ja etdyhteys. (Junttan Oy, 2016)

0;':-35(_:“ ity S N RS ""ﬁ AU R

KUVA 2. Monitoimikone MPx90 (Junttan kuva-arkisto 2016)



10 (31)

3 KESKEISET ILMIOT JA KASITTEET

3.1 Varaosaliiketoiminta

Varaosien myynti kuuluu jalkipalveluihin. Jalkipalveluilla tarkoitetaan varsinaisen laitemyynnin jal-
keen tapahtuvia palveluita, kuten huoltopalvelut ja koulutukset. Jalkipalvelut antavat yritykselle
mahdollisuuden tutustua asiakkaiden toimintaan ja siten kehittda omaa toimintaansa. Monesti toi-

minnan kannattavuus perustuu juuri jalkipalveluihin. (Hannus, 1994, s. 39.)

Varaosalla tarkoitetaan erilaisten kunnossapitotoimenpiteiden yhteydessa vaihdettavaa teknista sys-

teemia tai tuotetta (Fortuin & Martin, 1999, s. 951).

3.2  Prosessi

Prosessina voidaan kasittda mika tahansa kehityskulku tai muutos. Prosessi on joukko toisiinsa liitty-
vid toimintoja tai tapahtumia, joiden toteuttamiseen tarvitaan resursseja (Kuvio 1). Resurssien avulla
paastaan haluttuun lopputulokseen. Prosessin tarkoitus on jalostaa syotteet tuotoksiksi. Syotteet
ovat tietoa, toimintaa tai materiaa, jotka jalostuvat prosessissa tuotokseksi. Sydtteestd kaytetdan

yleisesti my6s termia input ja tuotoksesta output. (Laamanen K. , 2007, ss. 19-21.)

_ we\ix =
E _SE te T " sl -
= =2 Prosessi = —
E .I_n ut o -
s i _ Output 2
e e

KUVIO 1. Prosessin toimenpiteet ja resurssit (Laamanen K. , 2007, s. 20)



11 (31)

Projekti eroaa prosessista siten, ettd projekti on ainutkertainen tapahtuma. (Lecklin, 2006, s. 124).
Yleisesti ottaen prosesseja toteutetaan projekteina. Voidaankin sanoa, etta projekti on prosessin ai-
nutkertainen toteutus. Kasitteind prosessi ja projekti ovat kuitenkin eri asioita, ja niiden keskeisim-

mat eroavaisuudet ja sisallot voidaan esittda kuvion 2 mukaisesti. (Laamanen K. , 2007, s. 26.)

Projekti Prosessi

Projektipaallikko Prosessin omistaja

*Nimetty vastuuhenkilo *Rooli

«Tehtava *Toiminto tai vaihe

Tietty kalenteriin sidottu aikataulu *Kesto

*Projektisuunnitelma *Prosessin kuvaus

*Suorituskyvyn mitta on erosuunnitelmiin +*Suorituskyvyn mitta on prosessin hajonta
«Lineaarinen, ainutkertainen *Syklinen, toistuva

KUVIO 2. Projektin ja prosessin eroavaisuudet (Laamanen K. , 2007, s. 27)

3.3 Liiketoimintaprosessi

Yritystoiminnassa voidaan erottaa liiketoimintaprosessi ja prosessi. Prosessi voi olla mika tahansa
prosessi, kun taas liiketoimintaprosessilla yritys tekee rahaa. Lisaksi voidaan erottaa eri prosessita-
soja: ydin-, paa-, ali- tai osaprosessi. Termeina ydin- ja paaprosessit tarkoittavat samaa. Ydinpro-
sessien lahtdkohta on ulkoinen asiakas, kun taas tukiprosessit ovat yrityksen omia, sisdisia toiminta-

tapoja. (Martinsuo & Blomgvist, 2010, s. 4.)

3.4 Tilaus-toimitusprosessi

Tilaus-toimitusprosessiin liittyy toimintoja, jotka lahtevat asiakkaan tekemdsta tilauksesta tuotteiden
ja palveluiden vastaanottamiseen. Tuotteiden toimitusprosessissa on useita vaiheita tilauksen teke-
minen, tilauksen vastaanotto ja -kasittely, valmistus, varastointi, kuljetus, luovutus ja toimituksen
vastaanotto. Tavaroiden toimittamiseen saattaa yrityksesta riippuen liittya tuotannon ja hankintojen
suunnittelua seka testaamista. Se, onko tuote tai palvelu standardoitu, on prosessin kannalta oleelli-
nen asia. Vaihtoehtoina on tdysin standardi tavaroiden toimitus varastolta: etukdateen maaritellyt
osat ja niistd asiakaskohtainen kokoonpano. Toinen vaihtoehto on osittain tai taysin raataldity pro-
jektitoimitus. (Laamanen & Tinnila, 2009, s. 22.)

Yritys haluaa, ettd asiakas ostaa tuotteen tai palvelun, joten tahan kannattaa panostaa. Paras keino
on tavata asiakas henkildkohtaisesti ja saada asiakas vakuuttumaan tuotteen tai palvelun tarpeelli-
suudesta. Tasta aiheutuu monesti lilan paljon kustannuksia, minka takia joudutaan turvautumaan
edullisempiin tapoihin, kuten esimerkiksi edustajiin tai postimyyntiin. Myynnin térkein teema on pois-

taa asiakkaan ostamisen esteita tekemalla palvelusta tai tuotteesta mahdollisimman houkutteleva.
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Taytyy myos tiedostaa se, ettd jokainen asiakaskohtaaminen ei kuitenkaan aina johda ostopaatdk-

seen. Tata voidaan havainnollistaa myynnin suppilomallilla (Kuva 3). (Laamanen & Tinnila, 2009, s.

19.)
Potentiaalisia
asiakkaita
~
Tietoisuus -
1000
Kiinnostus
100
Tahto/kontakti
.20

Toiminta/tilaus \

KUVA 3. Myynnin suppilomalli (Laamanen & Tinnild, 2009, s. 20.)

3.5 Asiakas

Asiakas kayttaa ja hyddyntaa yrityksen tuotteita ja palveluita. Asiakkaina voi olla kuluttajia seka yri-
tyksia, jotka hyddyntdvat tuotteita omaan liiketoimintaansa. Myds liiketoimintakumppanit, jotka liit-
tyvat esimerkiksi tuotteiden tai palveluiden jakeluun ovat asiakkaita. Asiakkaan tarve on kaiken liike-
toiminnan Iahtékohta ja tarpeisiin tulee vastata. Tyypillisesti asiakas voi olla kolmessa eri roolissa:
maksajana, valitsijana tai kayttdjana. Kun asiakasta ajatelleen ihmisena eika toisena organisaationa,
on helpompi ymmartaa asiakkaan prosesseja seka tarpeita. Nama luovat perustan likketoiminnalle.
(Laamanen & Tinnila, 2009, ss. 99-100.)

Asiakkaan voivat olla sisdisia tai ulkoisia. Sisdinen asiakas on sellainen, jossa tietyn vaiheen suoritta-
ja on edellisen vaiheen asiakas yrityksen sisdlld. Tukiprosessien asiakkaat ovat yleensa sisaisia. Ul-
koinen asiakas on yrityksen ulkopuolinen asiakas, joka kayttaa yrityksen tuotteita tai on suoraan yh-

teydessa yritykseen esimerkiksi tuotteen tilaamisessa. (Lecklin, 2006, s. 80.)

Asiakkaat ryhmitelldan yleensa asiakasryhmiksi, joita voidaan kutsua myds asiakassegmentiksi. Ta-
ma tehdaan siksi, ettd ndin voidaan huomioida asiakkaiden erilaiset tarpeet markkinoinnissa ja koko
toiminnassa. Segmentoinnissa asiakkaat luokitellaan eri ryhmiin, joilla jokaisella on omat tarpeensa
ja ostokdyttdytymisensd. Tama kannattaa vield vieda asiakaskohtaiselle tasolle, jolloin palvellaan pa-
remmin suoramarkkinointia, asiakaskohtaisen kannattavuuden seurantaa seké tuotekehitysta.
(Lecklin, 2006, s. 95.)
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3.6  Prosessien lajit

Prosessien yhteydessa kaytettava terminologia ei ole vakiintunutta, vaan kirjallisuudessa kaytetaan
hyvin vaihtelevasti eri nimikkeita. Kuvattavan organisaation prosessien terminologiaa tulee kuitenkin
yhtenaistaa. (Lecklin, 2006, s. 129.)

Lecklin maarittelee prosessit ydin-, tuki-, avain-, pda-, ja osa- tai alaprosesseihin seuraavasti:

e Ydinprosessi. Ydinprosesseilla tarkoitetaan ulkoista asiakasta palvelevia prosesseja, joiden
lahtdkohtana ovat yrityksen ydinkyvykkyydet. Naiden avulla jalostetaan yrityksessa oleva
kyky ja osaaminen tuotteeksi, josta ulkoinen asiakas saa lisdarvoa. Tavanomaisesti tallaisia
ovat tuotanto, tuotekehitys ja asiakaspalvelu.

e Tukiprosessi. Tukiprosesseilla tarkoitetaan yrityksen sisdisia prosesseja, joiden tarkoitus on
tukea ja mahdollistaa ydinprosessien toiminta. Tyypillisesti tukiprosesseja ovat talous-, tieto-
ja henkiléstéhallinto.
keimpia prosesseja ja myds siten ensisijaisia kehityksen kohteita. Tyypillisesti naité voivat ol-
la ydinprosessit, tukiprosessit tai niiden osaprosessit.

e Padprosessi. Padprosesseilla tarkoitetaan kokonaisuuden kannalta keskeisia ja laajoja pro-
sesseja, jotka ovat useasti ydinprosesseja.

e Osaprosessit/alaprosessit ovat prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olevia prosesseja.
(Lecklin, 2006, s. 130.)

Lecklinin (Lecklin, 2006, s. 130.) mukaan prosessiin kuuluvaa tyénkulkua tai tehtdvaa ei kuulu kuva-
ta, vaan se liitetdan tyéohjeen muodossa ylemman tason prosessikuvaukseen. Kuitenkin opinnayte-
tyon tarkoitus on sujuvoittaa ja nopeuttaa Junttan Oy:n varaosien tilaus- toimitusprosessia, joten
tydnkulun ja tehtdvien kuvaaminen on tarpeen. My6s Luukkonen ym. (Luukkonen ym. 2012, s. 26)
esittda tyon sujuvoittamisen ollessa tavoitteena tyonkulkujen, tehtavien ja suoritusjarjestysten ku-
vaamista tarkasti. Kyseessa on liiketoimintaprosessimallinnusta syvempi ldhestymistapa, toimintaldh-
téinen mallintaminen, jossa painotetaan erityisesti toimijoiden ja toimijaryhmien tyon ja siihen liitty-

vien tietotarpeiden ymmartamista.
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3.7 Prosessien tasot

Laamanen ja Tinnila esittavat toiminnan kuvaamiseen kuvan 4 mukaisen loogisen maarittelyn. Kol-
me ensimmaistd tasoa liittyvat prosessijohtamiseen ja kaksi alinta tasoa toiminnan kehittamiseen.
(Laamanen & Tinnild, 2009, s. 11.)

KUVA 4. Toiminnan tasot (Laamanen & Tinnila, 2009, s. 11)
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Prosessien nakdkulmat
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Prosessikuvaamista ohjaa sen tavoite, eli mita kuvataan, milla tavalla ja milla tasolla. Eri toimijata-

hoilla on erilaisia tavoitteita: kuvaamisen nakdkulman tulee vastata niitd tarpeita ja tavoitteita, joi-

den nakdkulmasta ne tehdaan. Kuvaamisen nakdkulmia ovat johtaminen, tydntekija, kehittdja ja

asiakas. Taulukossa 1 on esitetty eri prosessien ja toimintojen nakdkulmat ja tavoitteet.

(Luukkonen;Mykkanen;Itald;Savolainen;& Tamminen, 2012, ss. 26-27.)

TAULUKKO 1. Prosessien nakdkulmat (Luukkonen;Mykkanen;Itald;Savolainen;& Tamminen, 2012, s.

26.)

Nakokulma Mallintamisen tavoite Mita kehitetdan Mitd kuvataan

Johto / tyon organisointi ja tehosta- | (liike)toiminnan arvon kehittyminen ja
johtaminen minen tai yhdenmukaistami- | tuloksia ja laatua | arvoverkko (value net-

nen, laatuty®, tulosten pa-
rantaminen, toiminnan seu-
ranta

work), keskeiset (liike)
toimintaprosessit, yla-
tason prosessit (pro-
cess)

Tyontekija / tyon
tekeminen/ ty6toi-
minta (yhteistoimin-
nallinen tai yksilon
tyoéta kuvaava)

kuvata prosessit niin, etta
tydntekija (my6s uusi) osaa
toimia prosessikuvausten
perusteella, tai ettad voidaan
tunnistaa parannuskohteita;
ty6étoiminnan ymmartami-
nen;

tydhon liittyvien tietotarpei-
den esilletuominen

tyon sujuvoitta-

minen

prosessit (process),
Tyonkulut (workflow)
Tehtavat ja suoritus
jarjestys

Kehittaja / tieto-
jarjestelma

/ tietojarjestelmén
kehittdminen / oh-
jelmiston kehittami-
nen

tyén automatisointi, proses-
sin tai sen osan suorittami-
nen tai tukeminen ohjelmis-
ton avulla => ohjelmiston
tuottaminen / ohjelmiston
maarittely, kohdealueen
ymmartdaminen, simulointi ja
eri vaihtoehtojen Idytdminen

ohjelmistoja /
tietojarjestelmia /
SOA-palveluita

tyonkulut ja tarkat toi-
minnot, toisiinsa liitty-
vat toiminnot ja ty6n-
kulut, rajapinnat, esi- ja
jalkiehdot, herate
(event/ trigger) toimin-
nossa kasiteltavat tie-
dot: sy6te (input) ja
tulokset (output);

Asiakas, palvelu tai
itsepalvelu; palvelun
hankkiminen

vrt. tydntekija: asiakas osaa
toimia kuvauksen perusteella
oman tilanteensa edellytta-
malla tavalla

palvelutoiminta
tai itsepalvelu

tyonkulku / asiakaspro-
sessin kulku,

ulkoinen nakyma tarjot-
taviin

palveluihin
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4 PROSESSIEN KUVAAMINEN

4.1 Prosessien tunnistaminen

Prosessit on tunnistettava, ennen kuin niitd voidaan kuvata. Prosessien tunnistaminen alkaa proses-
sin alun ja lopun maarittdmisella. Tunnistamisen yhteydessa ne myds nimetaan, luokitellaan seka
paatetaan kuvattavat elementit. Prosessit tulee rajata ulottumaan asiakkailta asiakkaille. Tama me-
netelma siirtda rajapinnat asiakkaalle, jolloin organisaation sisdinen ketju sadilyy ehyena. (Laamanen
K., 2007, ss. 52-53.)

Prosessien nimedminen on oleellinen rakenteellinen asia, johon on kiinnitettava huomiota epasel-
vyyksien ja harhaanjohtavuuksien valttdmiseksi. Prosessien kuvaukset ja nimet ovat viestinnan vali-
neitd. Nimien tarkoitus on auttaa ymmartémaan niiden toiminnan tavoitteita, tarkoitusta tai tuloksia.
(Laamanen K. , 2007, ss. 58-59.)

4.2  Prosessikuvaus

Prosessikuvaus siséltda selkeasti toimintojen ja asioiden yhtendisyydet ja riippuvuudet. Kuvauksesta
tulee my0ds ilmeta kulloisenkin prosessin ominaiset kriittiset seikat. Prosessikuvauksen avulla voidaan
hahmottaa kokonaiskuva ja eri prosessien vaikutukset seka roolit tavoitteen saavuttamiseksi. Tekni-
siltd vaatimuksiltaan kuvauksen tulee olla sovitun mukainen: lyhyehkd, ymmarrettava, looginen ja
yhdenmukainen prosessikaavion kanssa. Lisaksi kuvauksen tulee sisdltaa tunnistetiedot.
Prosessikuvauksen tulisi olla sellainen, etta sitd hyédyntamalld voidaan tarvittaessa parantaa proses-
sissa mukana olevien henkildiden yhteisty6ta ja antaa mahdollisuuden toimia joustavasti. (Laamanen
K., 2007, ss. 76-77.)

Ennen prosessikuvauksen aloittamista on paatettava, millainen prosessikuvaus on tavoitteena. Halu-
taanko kuvata nykyinen, vahan paranneltu, radikaalisti parannettu vai ideaali prosessi. Nykyisen
prosessin kuvaaminen saattaa osoittautua ongelmalliseksi, varsinkin jos se on kovin epamaarainen.
Nykyisen prosessin kuvaaminen saattaa kuitenkin helpottaa ongelmien osoittamisessa. Vahan pa-
rannetussa prosessissa voidaan helpottaa ihmisten jokapdivaista toimintaa noin kuuden kuukauden
kuluessa, jolloin se lisda parannusprojektin uskottavuutta. Radikaalisti parannettu prosessi siséltaa
aina suuret riskit, joten sita ei ole suositeltavaa kdyttaa. Ideaali prosessi taas jaa helposti vain sana-
helindksi. Prosessikuvauksen kayttotarkoitus on riippuvainen yrityksen tilasta ja on nain ollen ta-
pauskohtainen. (Laamanen K. , 2007, ss. 86-87.)

Lisaksi prosessikuvausta aloitettaessa tulee madritella, mihin prosessia kdytetadn, mista se alkaa ja
minne se paattyy. Taytyy myos selvittda ja ottaa huomioon niin sisdisten kuin ulkoisten asiakkaiden
tarpeet ja odotukset. Prosessin tarkein asia on tavoite. Kun kuvaus aloitetaan, on maaritettava pro-

sessin tarkoitus, tehtava ja missio seka sen menestyksen mahdollistajat. Tavallisesti prosesseihin



17 (31)

kuuluu myds mittareita, joiden avulla voidaan nahda kehitys tavoitteeseen ndhden, joten ne kannat-

taa huomioida heti kuvauksen aloitusvaiheessa. (Laamanen K. , 2007, ss. 89-94.)

4.2.1 Prosessikaavio

Normaali ja perinteinen tapa prosessien kuvaamiseen on erilaiset vuo- ja tyonkulkukaaviot. Yleisesti
niissa keskitytdan kuvaamaan yksi ydin- tai aliprosessi vaiheineen aikajarjestyksessa. (Hannus,
1994, s. 46.)

Prosessikaavio esittda prosessin eri vaiheet ja siihen osallistuvat henkilét ja toiminnot. Kaavion tar-
koituksena on havainnollistaa prosessikuvauksen sisaltd. Kuviossa 3 on esitetty esimerkki yksinker-

taisesti toteutetusta prosessikaaviosta. (Lecklin, 2006, s. 140.)

Prosessiin osallistuvat tahot merkitaan pystytasoon kaavion vasempaan reunaan samassa jarjestyk-
sessd, kuin ne tulevat prosessiin mukaan. Prosessin vaiheet esitetddn jarjestyksessa kunkin proses-
siin osallistujan kohdalle. Ymmarrettavyyden ja luettavuuden kannalta kaavio tulisi pitaa pelkistetty-
nd. Sen tulisi mahtua yhdelle sivulle, ja tehtdvien sopivana lukumdarana voidaan pitaa 10 - 20 kap-
paletta. (Lecklin, 2006, ss. 140-141.)

Alku Loppu
Fy

Rooli 1

Rooli 2

Rooli 3

Rooli 4 -

Rooli 5

!
Tieto- v
jarjestelmat 6 E @ — = =

KUVIO 3. Esimerkki prosessikaaviosta (Martinsuo & Blomgvist, 2010, s. 13)

Prosessikaavio voidaan siis tehda monella eri tavalla ja se voi erota muun muassa graafiselta ulko-
nadltédan. Kaavion taso voi myos vaihdella yrityksen ja kuvattava prosessin mukaan. Ennen kuin

kaaviota ryhdytaan piirtdmaan, tulee varmistaa kaavion taso ja se, miten yksityiskohtainen siita teh-
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daan. Kun kaavio on tehty, siitd pystyy helposti hahmottamaan prosessin velvollisuudet ja vastuut.
Nain myds prosessin tarkeimmat tehtavat ja roolit on helppo havaita. (Laamanen K. , 2007, ss. 89-

94)

4.2.2 Prosessikaavion symbolit

4.3

Yleisesti vuo- ja uimaratakaaviossa kaytetdan vakiintuneita symboleita. Kannattaa kuitenkin huomi-
oida mahdolliset organisaatiossa jo kaytdssa olevat symbolit ja pyrkia kdyttamaan niitd. (Martinsuo
& Blomgvist, 2010, s. 11.) Laamasen mukaan kaikenlaisia symboleja tulisi jopa valttaa, koska ne ei-
vdt ole olennaisia eivatka auta ymmartdmaan toimintaa. (Laamanen, 2005, s. 79.) Kuvassa 5 on esi-

tetty prosessikuvausten keskeiset symbolit.

Merkintd | Merkitys

Aloitus tai lopetus

Tehtdva tai prosessi

Materiaali- tai tietovirta (voidaan merkitd
esim. eri virein tai viivatyypein)

P3atas

Dokumentti

Tietojarjestelma/varasto

Varasto

Data

Viive, odotus

JoBod<l00

KUVA 5. Prosessikuvausten keskeiset symbolit (Martinsuo & Blomgyvist, 2010, s. 11)

Prosessien kuvaamisen tarkoitus

Prosesseja kuvataan, jotta voidaan hahmottaa ja ymmartaa kokonaisuus. Ndin saadaan luotua yri-
tykseen yhtendinen kuvaus, jota voidaan hyddyntaa erilaisten suunnittelujen ja koulutusten pohjana.
Yleisimmin prosessikuvauksia hyddynnetdan tydhon liittyvissa perehdytyksissa. Jos yritykselld on ke-
hityshankkeita, prosessikuvausta voidaan hyddyntaa niissakin. (Savolainen;Saaren-Sepald;&

Savolainen, 1997, ss. 25-35.)

Yritysten tavoitteena on saada liiketoiminnan kehitys ja tehostaminen osaksi yhtién toimintaa. Tama
onkin yleisesti prosessikuvausten tekemisen peruste. Ndin saadaan tallennettua kaavion muotoon
olennaisimmat asiat. Prosessissa mukana olevat henkil6t hydtyvat kuvauksesta myds henkisesti, silla

asianosaisten tietotaito kehittyy, jolloin syntyy uusia ratkaisumahdollisuuksia. Voidaan siis sanoa, et-
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ta prosesseja kannattaa kuvata, jotta saadaan osallistujat opettamaan toinen toisiaan. Nain muodos-
tuu koko organisaation yhteinen oppimisprosessi. (Savolainen;Saaren-Sepala;& Savolainen, 1997,
ss. 25-35.)

4.4  Prosessien kehittdminen

Prosesseja kehitetdan, jotta saadaan parannettua prosessin suorituskykya entistd paremmaksi. Nain
saadaan luotua yritykseen jatkuvan kehittamisen infrastruktuuri, jolloin sivutuotteena syntyy oppiva
organisaatio. Onnistumisen edellytyksena on hyva muutosjohtaminen ja vanhojen ajattelutapojen
muuttaminen uusiin innovatiivisiin tapoihin. Kun prosesseja parannellaan yhtdjaksoisesti, saadaan
aikaan pysyva kilpailuetu: taito kehittya nopeammin kuin kilpailijat. Kuvio 4 havainnollistaa suoritus-
kyvyn jatkuvan parantaminen prosessin. Yrityksen koko vaikuttaa siihen, miten tehokkaasti muutok-
set tapahtuvat. (Laamanen & Tinnila, 2009, s. 39.)

Arvat  —— Arve —— Arvolupaus
N - Kypsyysmalli
n, e -~
H -’__z"‘
"-\ . Projekti ——— Muutosjohtaminen
E ) - i o) --\""“--.,__\__
Tavoite \__ ™ Innovaatio
™,
Seuranta Sy
Auditointi ™ 5,
ey
~ ™ Prosessin omistaja
Katsalmus ~—— Arviointi - Prosossi
- T e - ™,
Ttsearviointi " . £ ™ Suorituskortti \-\
;f " ) i
i __,.-' % \\.
Wertallu parhaisiin i I‘"-._ o
Ir_.-" \\ Osaaminen
/ Y
/ 5
/ Mittaaminen %
! o \'-._
! _____,--"' \\ ~
" N
= A 4
Suorituskylky - 1  Soveltaminen —— Esimies

KUVIO 4. Suorituskyvyn jatkuva parantaminen (Laamanen & Tinnild, 2009, s. 45.)
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Prosessien toiminnan kehittdmiseksi on olemassa useita erilaisia lahestymistapoja, joissa kaikissa on
omat ominaispiirteensd, vaikka ovat muutoin samankaltaisia. Yleisesti lahestymistavat ja mallit 10y-
tyvat laatuteorioista, kuten Six Sigma, Kaizen ja Deming. Kaikille eri Iahestymistavoille on yhteista
prosessien mallintaminen, mittaaminen, analysointi ja pilotointi. Yhteiset piirteet voidaan esittaa

Demingsin PDCA-ympyralla (Kuvio 5). (Laamanen K. , 2007, s. 210.)

4, Korjaaf/paranna (Act) 1. Suunnittele/aseta tavoitteet (Plan)
+Tutki tuloksia + Mita on tarkeinta saada aikaan?
*Mita opimme? + Millaista muutosta haluamme?
-Mita voimme taman +  Mita tietoja tarvitsemme?
perusteella ennustaa? +  Suunnittele muutos tai testi

A P + Paata, miten hyodynnattietoja
3. Tarkista (Check) C D 2. Toteuta/kokeile (Do)
*Havainnoi muutoksen «Toteuta haluttu muutos tai
tal testin vaikutukset testi mielelladn pienessd

mittakaavassa.

5. Suunnittele
Toista vaihe 1 parantuneen ymmarryksen avulla

6. Toteuta
+Jatka vaiheeseen 2 ja siita eteenpdin

KUVIO 5. Demingin ympyra (Laamanen K. , 2007, s. 210)

Lecklin (Lecklin, 2006, s. 134) esittda kuvion 6 mukaisen kehitysmallin, jossa prosessien nykytilaku-

vaus luo pohjan prosessien analysoinnille ja niiden kehittamiselle.

Jatkuva kehittiminen |+

T- T -‘I' : L} : T al ._ L} ; J .. .
Ny ls_,T-llElll Pr osesst Proses sin
kartoitus analyysi parantaminen

KUVIO 6. Prosessien kehittamismalli (Lecklin, 2006, s. 134)

Nykytilan kartoitusvaiheen tarkeimpia tehtavia ovat prosessitydn organisointi, prosessikaavioiden ja
prosessikuvausten laatiminen seka prosessin toimivuuden arviointi. Kun halutaan rakentaa laadukas
johtamisjdrjestelma, taytyy nykytilan kartoitus tehda huolellisesti. Kartoituksen my6ta saadaan myds

pohjatietoa kehitettavasta prosessista. (Lecklin, 2006, s. 134)

Opinndytetydssa keskitytdan Lecklinin kehittdmismallin mukaisesti padosin prosessien nykytilaku-
vaukseen ja analysointiin, jotta prosessien kehittdminen perustuisi oikean tiedon pohjalle ja kehitta-

mistyd olisi jarjestelmallista.
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Prosessikuvauksen hyédyntédminen

Ennen kuin prosessikuvausta aloitetaan, kannattaa selvittda asiakkaan arvoihin liittyva toiminta. Ta-
man perusteella saadaan selville asiakkaan kokemus prosessista ja asiakkaan tarpeita ymmarretdan
paremmin. Prosessikuvauksen etuna ihmiset hahmottavat kokonaisuutta paremmin ja ndkevat oman
merkityksensa arvonluonnissa. Taman johdosta tydntekijat ovat motivoituneempia ja yhteistyokykyi-
sempid. Prosessit kannattaa kuvata, silld sen perusteella asiakkaiden tarpeita ymmarretaan parem-
min. Kuvaamisen jalkeen asiakkaat ovat halukkaampia ostamaan vastaavia palveluita tulevaisuudes-
sa, koska ovat saaneet parempaa palvelua. Tama tehostaa yrityksen toimintaa. (Laamanen &
Tinnild, 2009, ss. 10-11.)

Prosessien mittaaminen

Prosessien mittaamisella tarkoitetaan prosessin lapdisyn ja suorituskyvyn mittaamista. Mittaamisesta
voidaan erottaa kaksi eri termia, objektiivinen ja subjektiivinen mittaaminen. Objektiivinen mittaami-

nen kasittda ulkoiset ja fyysiset ilmiot, subjektiivinen mielen sisaiset ilmiot.

Lapaisya ja suorituskykya mitataan kannattavuuden ja tehokkuuden seka asetettujen tavoitteiden
nakokulmasta. Suorituskykya mittaamalla saadaan numeerista tietoa, jonka hyédyt syntyvat siita,

miten tietoa kaytetaan. (Laamanen, 2005, ss. 24-51.)

Mittarit

Mittarilla tarkoitetaan tasmallisesti maariteltya tapaa, jolla kuvataan tietyn menestystekijan suoritus-
kykya ja sen muutoksia. Joissain tapauksissa voidaan puhua myds tunnusluvuista, jotka tarkoittavat
samaa asiaa. Termid mittaristo voidaan kayttda silloin, kun kyseessa on kokonaisuus, joka muodostuu
mittauskohteen kannalta olennaisista mittareista. Mittariston tulee olla kaytettédva kokonaisuus ja joh-

don paatdsten apuvaline. (Lonnqvist;Kujansivu;& Antikainen, 2006, s. 30.)

Mittareiden luokitteluun on useita eri tapoja. Yleisimmin kdytettéva tapa on jakaa mittarit taloudellisiin
ja ei-taloudellisiin mittareihin. Taloudellisia mittareita kdytetdan, kun halutaan ohjata yritysta kohti lii-
ketoiminnallisia tavoitteita. Ne saadaan yleensa helposti yrityksen tilinpaatdstiedoista, kuten esimer-
kiksi liikkevaihto. Ei-taloudelliset mittarit ovat yrityksen toiminnan eri osa-alueiden mittareita, jotka ei-
vat perustu taloudelliseen tietoon, kuten esimerkiksi varaston kiertonopeus. Ei-taloudelliset mittarit
ovat tyontekijan nakdkulmasta konkreettisempia ja ndin ollen helpommin sisdistettdvissa. Naiden avul-

la tavoitteista viestiminen voi olla helpompaa. (Lonnqvist;Kujansivu;& Antikainen, 2006, s. 30.)

Mittarit voidaan edelleen jaotella koviin ja pehmeisiin mittareihin. Kovat mittarit perustuvat suoritus-
maariin tai liiketapahtumiin, kun taas pehmeat mittarit perustuvat henkiléstén nakemyksiin, asenteisiin
ja tuntemuksiin. Mittareiden luokittelemiseksi on olemassa viela yksi tapa: jako objektiivisiin ja subjek-
tiivisiin mittareihin. Objektiiviset mittarit perustuvat maaralliseen tietoon, joka saadaan yrityksen toi-

minnasta ja tuloksista. Subjektiiviset mittarit perustuvat arvioihin mitattavan menestystekijan tilasta.
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Yleisella tasolla voidaan ajatella, etta objektiivinen mittari tarkoittaa samaa kuin kova mittari ja sub-

jektiivinen tarkoittaa samaa kuin pehmea mittari. (Lonnqvist;Kujansivu;& Antikainen, 2006, s. 31.)

Hyvan mittarin tulisi tayttad mahdollisimman hyvin seuraavia mittausteoreettisia ominaisuuksia:

Validiteetti kuvaa mittarin kykya mitata sita menestystekijaa, jota on tarkoitus mitata.

e Reliabiliteetti kuvaa mittarin arvon satunnaisvirhettd; reliaabelin mittarin tulokset eivat va-

lehtele satunnaisesti, vaan ne ovat johdonmukaisia.

e Relevanssi kuvaa sita, onko mittari olennainen sen kayttdjan kannalta.

Kaytannollisyys kuvaa mittarin kustannustehokkuutta eli hyéty - vaivasuhdetta.
(Lonnqyvist;Kujansivu; & Antikainen, 2006, s. 32.)

Lapaisy tarkoittaa lapimenoaikaa, joka on kalenteriaikaa, ja jossa ajassa tietynlaiset toiminnot toteu-
tetaan. Kun puhutaan prosessin ldapimenoajasta, ajan laskeminen aloitetaan ensimmaisen vaiheen

aloittamisesta ja paatetaan viimeisen vaiheen lopetukseen. Ldpimenoaikaa on esitelty ja havainnol-
listettu kuviossa 7. (Laamanen & Tinnilg, 2009, s. 101.)

Tuote valmis
Tilauksen kisittely The product is ready
Order handling | Tuote I5hetetty
\ tai asennettu
Tarjouksen teko \

. ' Valmistuksen aloitus | The product is
Quotation »| Starting manufacturing | shipped or installed
1 | ' /

Y| \ \

/
] '| .| || f’

Valmistuksen
ldpimenocaika

Throughput time

Tilaus-toimitusprosessin lipimenoalika Lead-time

Toimitusaika Delivery time

Kokonaistoimitusaika Total delivery time
- — ' S

Asiakas vastaanottaa
tuotteen

Customer accepts

the product

Asiakastilaus
Customer order

Asiakkaan

. Asiakas alkaa
oivaltama tarve

hydtyd hankinnasta
Customer recognizes Customer benefits
the need - appear

KUVIO 7. Prosessien lapimenoaikoja (Laamanen & Tinnila, 2009, s. 101.)
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4.9  Suorituskyky

Suorituskyky tarkoittaa kykya toimia tarkoituksenmukaisesti ja tietynlaisia tuloksia tuottavalla tavalla.
Suorituskyvylla halutaan paasta parhaaseen mahdolliseen suoritukseen. Termia suorituskyky voidaan
kayttda yleensa prosesseihin, tuotteisiin, palveluihin, asiakkaisiin ja markkina-asemaan liittyen. Sen
mittarina toimivat tunnusluvut, jotka ovat taloudellisia tai ei-taloudellisia. Tunnusluvun esimerkkina

voi toimia vaikkapa havikki, lapimenoaika tai virtaus. (Laamanen & Tinnild, 2009, ss. 117-118.)

Suorituskyvyn lisdksi voidaan kdyttda termia suoritus, joka kuvaa kuitenkin jo tapahtunutta tulosta.
Organisaation tarkeimmat sidosryhmat ja niiden tarpeet tulee huomioida, kun puhutaan suoritusky-
vystd. On kuitenkin huomioitava, etta eri sidosryhmat voivat kasittaa suorituskyvyn eri tavoin. Kuvio

8 havainnollistaa prosessin suorituskykya. (Lonngvist;Kujansivu;& Antikainen, 2006, s. 19.)

N \NB\U/___‘ -~
5 b — _’_,_/"'-r-
' | Syéte T " Tuote o
= o g Prosessi > ﬁ
= Input - B
s | _— - Output <

Mittaus

Prosessin suorituskyky

KUVIO 8. Prosessin suorituskyky (Laamanen & Tinnila, 2009, s. 118.)
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5 VARAOSIEN TILAUS-TOIMITUSPROSESSIN KUVAAMINEN

5.1 Aineiston keruu

Taman opinndytetydn aineiston keruu toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Tas-
sa opinndytetyossa kaytettiin aineiston keruun paamenetelmana haastattelua. Haastattelun etuna on
se, etta se on joustava tapa kerdta tietoa vastaajia myotaillen. (Hirsijarvi;Remes;& Sajavaara, 1997,
s. 205).

Avoimessa haastattelussa haastattelija selvittad haastateltavan mielipiteitd, ajatuksia ja tunteita sita
mukaa, kun keskustelu etenee. Avoin haastattelu muistuttaakin kaikista haastattelun muodoista eni-
ten keskustelua. My6s aihe saattaa muuttua keskustelun edetessa, joten haastattelijan on oltava
tarkkana koko haastattelun ajan. Tavallisesti avoin haastattelu vie aikaa ja edellyttéa useampia

haastattelukertoja. (Hirsijarvi;Remes;& Sajavaara, 1997, s. 209.)

Varaosien tilaus-toimitusprosessin aineisto kerattiin osallistuvan havainnoinnin, yrityksesta Idytyvien
dokumenttien, kuten laatukasikirjan ja ohjeistuksien, seka avoimien haastatteluiden avulla. Aineiston
padasialliseksi keruumenetelmadksi valittiin haastattelu, koska haluttiin kuulla henkiléstén mielipiteita
prosessista seka haluttiin ymmartda, miksi ihmiset toimivat kuten toimivat. Haastattelut suoritettiin

kulloisenkin haastateltavan tyopisteessa.

5.2 Palveluliiketoiminnan kuvaus ja aiheen rajaus

Palveluliiketoiminnan kuvaukseen sovellettiin luvuissa 3 ja 4 esitettyja nykytilakuvauksen paavaihei-
ta. Tassa luvussa esitetty palveluliiketoiminnan nykytilan prosessikuvaus jaettiin tdman mukaan seu-

raaviin paavaiheisiin:

e palveluliiketoiminnan paaprosessien tunnistaminen ja nimeaminen

e paaprosesseja kuvaavan yleiskuvan laatiminen

e tydn rajaaminen koskemaan vain varaosien myyntiprosessia

e varaosien myyntiprosessin aliprosessien tunnistaminen ja nimedminen seka vaiheistaminen
e kuvaustarkkuuden ja nakdkulman madaritys

e varaosien myyntiprosessin toiminnan kuvaaminen.

Aluksi Junttanin palveluliiketoiminnassa esiintyvat toiminnot tunnistettiin ja niista luotiin yleiskuva
(Liitteet 2 ja 3), joka toimii prosessikarttana alempien tasojen kuvauksille. Yleiskuvassa prosessit ja-
ettiin aliprosesseihin ja niiden yhteyteen liitettiin tunnistenumerot. Aliprosessit jaettiin edelleen vai-
heisiin ja my6s niihin liitettiin tunnistenumerot. Aliprosesseihin jakamisen ansiosta kuvaukset saatiin

pysymaan riittdvan yksinkertaisina kokonaiskuvan hahmotettavuuden kannalta.
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Junttanin palveluliiketoiminta kasittda kuusi paaprosessia: varaosien myynti-, modernisointi-, huolto-

, koulutus- ja auditointiprosessit. Naista liikevaihdolla mitattuna tarkein on varaosien myyntiprosessi.

Tarkeimpana pidetty varaosien myyntiprosessi on valittu tdman opinnaytetyon aiheeksi. Opinnayte-
tyon aiheen rajaaminen varaosien myyntiprosessiin, rajasi opinndytetydsta pois muut paaprosessit ja

varaosien myyntiprosessiin liittyvan tarjouskasittelyn seka tarjoukseen perustuvan tilauksen.

5.3  Varaosien myyntiprosessin kulku (salainen)

Tassa luvussa sovelletaan teoriaosuuden tietoa Junttan Oy:n varaosien myyntiprosessin kuvaami-
seen. Tama luku seka liitteet 2 - 17, joissa esitetadn produktina syntyneet prosessikuvaukset, ovat

toimeksiantajan pyynnosta salaisia.

5.4 Prosessikaavioiden luonti

Aluksi tutustuttiin yrityksen toimintakasikirjaa varten laadittuihin kaavioihin seka muihin prosessien
dokumentteihin. Naistd kertyneen pohjatiedon avulla laadittiin alustava prosessikaavio. Prosessikaa-
vioiden laadintaan kaytettiin Junttan Oy:ssa kaytossa olevaa Microsoft Visio 2007 -ohjelmaa. Proses-
sikaaviot laadittiin uimaratakaavion teoriaa soveltaen, koska aikaisemmat yrityksen dokumentit mu-
kailivat uimaratakaaviota seka niissa yleisesti kaytettyja symboleja. Uimaratakaavio on myos yleisesti

kaytetty prosessikaavioiden esittémistapa.

Prosessikaavioiden laadinta eteni paapiirteittdin yleiskuvaan maaritellyn vaiheistuksen mukaisessa
jarjestyksessa. Varaosien myyntiprosessin vaiheet ovat tarve, kdsittely, poiminta ja pakkaaminen,
toimitus seka laskutus. Varaosien myyntiprosessin vaiheisiin liitettiin tunnistenumerot. Varaosien
myyntiprosessista ja sen vaiheistuksista laadittu prosessikaavio on esitetty liitteessa 4. Edelld maini-
tun vaiheistuksen ansiosta prosessikaaviot saatiin pysymaan riittdvan yksinkertaisina kokonaiskuvan

hahmotettavuuden kannalta.

Taman jalkeen laadittiin alustava prosessikaavio kulloinkin kasiteltavasta prosessinvaiheesta ja pro-
sessikaavio tulostettiin paperille. Seuraavaksi sovittiin kasiteltdvan prosessivaiheen auditoinnista pro-
sessivaiheeseen osallistuvan tydntekijan kanssa. Yhteistydssa tydntekijén kanssa alustava prosessi-

kaavio muokattiin auditoinnin edetessa vastaamaan toiminnan nykytilaa.

Seuraavaksi prosessikaavio piirrettiin puhtaaksi ja tehtiin uusi auditointi edelld mainitun tydntekijan
avulla, jotta varmistuttiin prosessikaavion oikeellisuudesta ja luotettavuudesta. Kaikki varaosien
myyntiprosessin vaiheet toistettiin edelld mainitun kaavan mukaisesti. Varaosien myyntiprosessin

vaiheista laaditut prosessikaaviot on esitetty liitteissa 5 - 9.
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5.5 Toiminnonkuvaustaulukot

Varaosien myyntiprosessiin liitettiin toiminnonkuvaustaulukko, josta kdy ilmi varaosien myyntipro-
sessin: tavoite, omistaja, alku, loppu, paavaiheet, osallistujat, menestystekijat, asiakkaat ja heidan
tarpeet, mittarit, graafinen esityksen tunniste, tunnistetut poikkeukset seka muut huomiot. Vara-

osien myyntiprosessin toiminnonkuvaustaulukko on esitetty liitteessa 10.

Myds varaosien myyntiprosessin vaiheisiin liitettiin toiminnonkuvaustaulukot, joista kayvat ilmi: tar-
koitus, tunnistetieto, osallistujat, asiakkaat, paavaiheet, tehtdavien vuorovaikutus, tydkalut, tarvitta-
vat tiedot ja resurssit, tuotettavat tiedot ja tulokset, poikkeukset sekd muut huomiot. Varaosien

myyntiprosessin vaiheisiin liittyvat toiminnonkuvaustaulukot on esitetty liitteissa 11 - 14.

5.6 Mittaaminen

Junttan Oy:lld on kaytdssa varaosien myyntiprosessin seuraamiseen laadittu mittari. Mittari kasittaa

varaosatoimitusten vasteajan ja asiakaslupauksenpidon. Mittarilla seurataan prosessin lapimenoa.

Varaosatoimitusten vasteaikaa mitataan toiminnanohjausjarjestelmasta saatavan todettu lahetyspai-

vamaara ja luotu paivamaara informaation avulla. Saatu tulos on numeerista kalenteriaikaa.

Varaosatoimitusten asiakaslupauksenpito mitataan toiminnanohjausjdrjestelmasta saatavan todettu
lahetyspaivamaara ja luvattu toimituspdivamaara informaation avulla. Saatu tulos on numeerista ka-

lenteriaikaa.

Kaytdssa oleva mittari on laadittu Excel taulukkolaskenta ohjelmalla toiminnanohjausjarjestelmasta

saatavien tietojen perusteella, ja vaatii siten manuaalista tyota.

Tassa opinndytetydssa paddyttiin tarkastelemaan kaytdssa olevan mittarin toimivuutta ja tulosten
oikeellisuutta. Edellda mainitun mittarin tulokset esiteltiin palveluliiketoiminnan kuukausipalavereissa.

Maaliskuun kuukausipalaverissa esitetyt mittarin tulokset on esitetty liitteissa 15 - 16.

5.7  Prosessikuvausten yllapito

Prosessikuvauksille luotiin Junttan Oy:n verkkolevylle kansio tallentamista ja yllapitoa varten. Kansi-
on rakenne mukailtiin vastaamaan jo olemassa olevan toiminnankasikirjan rakennetta. Kansion etu-
sivulla on sisallysluettelo, johon kuvaukset on koottu hyperlinkkeina. Nain dokumentteihin padsee
helposti kasiksi suoraan etusivulta. Lisdksi sisallysluetteloon on yhdistetty tiedot kuvauksen laatijasta
ja kuvauksen hyvaksyjastd paivamaarineen. Taman etuna on se, etta kuvausten ajantasaisuus voi-

daan todeta yhdesta dokumentista. Prosessikansion etusivu on esitetty liitteessa 17.

Prosessikansioon liitettiin myds arkisto ja muut dokumentit kansiot. Prosessimallinnuksista voidaan

tehda uusia versiota alkuperaisten toimiessa pohjana, jolloin alkuperdiset tallennetaan arkistoon.
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Muu palveluliiketoiminnan prosesseihin liittyva informaatio tallennetaan muut dokumentit kansioon.
Edelld mainittujen kansioiden etuna on, etta kaikki palveluliiketoiminnan prosesseihin liittyva infor-

maatio on koottuna samaan paikkaan.



28 (31)

6 POHDINTA (salainen)

Tassa luvussa kasitelldan luvussa 5.3 esitettya Junttan Oy:n varaosien myyntiprosessia yksityiskoh-

taisesti. Tama luku seka liitteet 2 - 17, joissa esitetdan produktina syntyneet prosessikuvaukset, ovat

toimeksiantajan pyynnosta salaisia.
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YHTEENVETO

Opinnaytetytn aihetta hahmoteltaessa yhteistydssa toimeksiantajan kanssa herdsi ajatus kuvata
palveluliiketoiminnan prosessit. Tama osoittautui jo tydn alkumetreilld kuitenkin liian laajaksi koko-
naisuudeksi, joten rajausta muutettiin niin, ettd opinnaytety6 kasittda varaosien myyntiprosessin, jo-
ta pidettiin tarkeimpana. Syyt muutokseen olivat opinnaytetyontekijan kokemattomuus tdmankaltai-
seen tydskentelyyn ja toiminnan kehittamiseen tarvittavien kuvausten tason seka prosessien moni-

mutkaisuus.

Opinnaytety6n aiheen rajaaminen kasittdmaan varaosien myyntiprosessia rajasi opinnaytetyésta pois
muut palveluliiketoiminnan paaprosessit ja varaosien myyntiprosessiin liittyvan tarjouskasittelyn seka
tarjoukseen perustuvan tilauksen. Aluksi oli tarkoitus maarittda myos tilaus-toimitusprosessin suori-
tuskykymittarit, mutta sellaiset yrityksella olikin jo valmiina, joten niitd ei tassa tydssa maaritetty,
vain niiden toimivuus tarkastettiin.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi varaosien myyntiprosessin nykytilakuvaus. Tuotettu nykytilakuvaus
mukailee jo aikaisemmin toiminnan kasikirjaan laadittua prosessikuvausta, koska varaosien myynti-
prosessi rakentuu toiminnanohjausjarjestelman ymparille. Nain ollen tata opinndytety6té voidaan pi-
taa olemassa olevan prosessin lapikavelyna ja tarkempana kuvauksena. Kuitenkin tdman opinnayte-
tydn tuloksena laadittu varaosien myynnin prosessikaavio todettiin yrityksessa helpommin ymmaér-
rettavaksi kuin aiemmin laadittu toiminnan kasikirjan prosessikuvaus. Tama johtui siitd, etta vara-
osien myyntiprosessin vaiheet oli saatu sovitettua yhdelle aukeamalle tarkemmin ja selkedmmin kuin

toiminnan kasikirjassa.

Tama opinndytetyd oli kokonaisuudessaan haastava, koska opinndytetyon aihe oli entuudestaan
opinnaytetyontekijdlle melko tuntematon eika aikaisempaa kokemusta ollut kuin valmistettavan fyy-
sisen tuotteen tapahtumakaavion luomisesta. Kone- ja tuotantotekniikan koulutusohjelmaan ei kuu-
lunut liiketoimintaprosessien tai -toiminnan kuvaaminen, joten tyéhon tarvittava tiedonhankinta ja
sen omaksuminen osoittautuivat tarkeiksi. Haastavuudesta huolimatta opinndytety6 oli mielenkiin-
toinen. Opinnadytetydntekijdlle suurin hyéty oli lisdantynyt ymmarrys prosessien kuvaamisesta seka

siitd, kuinka ratkaiseva vaikutus tietojarjestelmilld on yrityksen toimintaan.

Toimeksiantaja hydtyi tehdysta opinnaytetydsta siten, etta yritys sai kdyttéonsa ajanmukaisen pro-
sessikuvauksen. Valmistuneen kuvauksen pohjalta voidaan jatkossa keskittya jarjestelmallisempaan
prosessien kehittamiseen. Toimeksiantajan tulisikin kuvata kaikki palveluliiketoimintaan liittyvat pro-

sessit ja aloittaa niiden laajamittainen kehitystyo.
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