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InsinGoritydn tavoitteena oli tarkastella teknisen tukkukaupan alalla toimivan kohdeyrityksen
asiakasreklamaatioprosessin nykytilaa, kehittdd ja kuvata prosessia seka laatia prosessin
tehokkuudelle mittarit ja suunnitella prosessin integrointi, kayttéonotto ja kayttéjien koulutus.
Nama kolme osiota muodostivat tybn paatavoitteet.

Asiakasreklamaatioprosessin nykytila-analyysi tehtiin havainnoimalla, kdvelemalla prosessi
l&pi ja kyselemalla yrityksen henkildkunnalta prosessin eri vaiheista. Nykytila-analyysilla tuo-
tiin prosessin nykytila nakyvaksi. Tehtyjen havaintojen ja |6ydettyjen kehityskohteiden pe-
rusteella kehitettiin asiakasreklamaatioprosessi ja prosessin tehokkuudelle mittarit.

Itse projektin suunnittelun ja toteutuksen liséksi oli tarkoitus tutkia valittuja teorioita tukevaa
kirjallisuutta seka laatia kirjallinen osuus prosesseista ja niiden mallintamisesta, projekteista
ja niiden johtamisesta, asiakaspalvelun laadun merkityksesta yrityksen menestymiselle seka
it-hankkeiden johtamisesta ja kayttajien kouluttamisesta.

Ty0dssa todettiin tehokkaan asiakasreklamaatioprosessin ja hyvan asiakaspalvelun tarpeel-
lisuus yrityksen menestymiselle. Myyntiyrityksissé tulee aina asiakasreklamaatioita, mutta
niiden nopea ja laadukas hoitaminen saattavat usein kaantaa negatiivisen kokemuksen po-
sitiiviseksi ja nain lisatd asiakkaan saamaa lisdarvoa seka luottamusta ja parantaa yhteis-
tyota. Kovan kilpailun markkinoilla yrityksen johdon tulee tehda kaikkensa yrityksen ja asi-
akkaan saaman lisdarvon parantamiseksi. Tutkimusten mukaan yritykset, joissa asiakkaan
kokema palvelu on hyvad, saavuttavat paremman liikevaihdon ja lisdksi hyva asiakaspalvelu
voi antaa my6s mahdollisuuden korkeammille myyntihinnoille.

Insinboritydssa onnistuttiin kehittamaan yritykselle ja asiakkaille lisdarvoa tuottava tehokas
prosessi. Yrityksen johdon asettamat kolme pé&étavoitetta taytettiin suunnitelman mukai-
sesti.

Avainsanat reklamaatioprosessi, projekti, projektisuunnitelma, asiakaspal-
velu
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The target of this thesis is to introduce the current state of a company’s process for customer
claims and reclamations, describe and develop the process and create measurements for
the process efficiency, create a project plan for integrating the process to the company’s
document management system, implement it and to train users. These three parts were the
main purposes of this thesis.

The current state analysis was conducted by observing, walking through the process and
asking questions from the staff. With the current state analysis the process was visualized.
On the basis of these findings and the development of the discovered objects the customer
claim process and measurements for its efficiency were developed.

In addition to planning and implementation of the project and training users, the intention
was to create a written part of the project, project management, processes and modeling
process, how to manage IT projects and how good quality of customer service affects a
company’s success. This thesis describes the project plan on how the integration project
was being taken forward, the roles of the responsible persons and the roles of the project
members.

In the last part the necessity of the customer claim process and the customer service and
how this project succeeds were considered. There will always be customer claims in sales
companies, but a fast and high-class handling process could turn this negative experience
in to positive and by this way add trust and develop co-operation between a customer and
the sales company. During the writing of this thesis the project was still in progress and the
project had proceeded according to the project plan.

Keywords reclamation process, project, ICT- project management, cus-
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1 Johdanto

Insin6oritydssa tutkitaan pienen, teknisen tukkukaupan alalla toimivan myyntiyrityksen
asiakasreklamaatioprosessin nykytilaa ja kehitetddn prosessia havaintojen perusteella.
Tyo6ssa laaditaan prosessille mittarit ja tehdéén projektisuunnitelma prosessin integroin-
nille yrityksen tietojarjestelmaan. Tydssa perehdytaan aluksi prosesseihin, projektin joh-
tamiseen ja -suunnitteluun sekd Harvardin yliopiston artikkeleihin jotka tukevat proses-
sien kehitystd, muutosjohtamista ja asiakaspalvelun parantamisen merkitysta yrityksen
liketoiminnalle. Kohdeyritys on vasta muutaman vuoden Suomessa toiminut pieni tekni-
sen alan tukkukauppa. Yritys myy ja markkinoi pddasiassa vain omavalmisteita ulko-
mailla sijaitsevilta tehtailta. Koska yritys on Suomessa viela nuori, on yrityksen organi-
saatio viela todella pieni. Tama insin60rity6 sai alkunsa yrityksen johdon halusta kehittaa
toimintaansa ja parantaa asiakaspalvelua. Koska yritys toimii Suomessa erittain kilpail-
lulla alalla, on yrityksen johdon tehtéva kaikki mahdollinen yrityksen ja asiakkaan saa-
man lisdarvon parantamiseksi, ja nain se myos parantaa asemiaan kilpailluilla markki-

noilla.

Tyon tavoitteet ja rajaus

Tyb6ssa on tavoitteena aluksi tarkastella tutkittavan asiakasreklamaatioprosessin nykyti-
laa ja tehda havaintoja prosessin kehityskohteista. Havainnoimalla pyritddn hahmotta-
maan, miten prosessi toimii ja miten se etenee yrityksen tilaus- toimitusketjussa. Havain-

tojen perusteella on tarkoitus tuoda prosessin nykytila nékyvaksi.

Nykytila-analyysin jalkeen on tarkoitus kehittdd ja kuvata asiakasreklamaatioprosessi,
jolla nopeutetaan reklamaatioiden kasittelyaikaa, maaritetddn vastuuhenkiltt, saaste-

taan yritykselle rahaa ja parannetaan asiakaspalvelua, seka laatia prosessille mittarit.

Luvussa 2 perehdytdéan taustoihin ja etsitdan vahvistusta valituille menetelmille ja ratkai-
suille. Koska elamme talla hetkella niin sanotussa projektiyhteiskunnassa, 16ytyy projek-

teista ja projektijohtamisesta paljon kirjallisuutta.

Lopuksi on tarkoitus laatia projektisuunnitelma ja méaarittely asiakasreklamaatioproses-
sin dokumenttien integroinnille yrityksen tietojarjestelmaan ja toteuttaa projekti. Tehokas

reklamaatioprosessi on myods osa hyvaa asiakaspalvelua. Kaikessa kaupankéynnissa



tulee valilla reklamaatioita, mutta kun ne hoidetaan asiallisesti ja tehokkaasti, jaa niista
asiakkaalle positiivinen kuva. Ostopaatds tehdaan usein tunteella, eli tyytyvéinen asia-

kas ostaa enemman.

Projekti on rajattu koskemaan asiakasreklamaatioprosessin nykytilaa, prosessin kehitta-
mista ja kuvaamista, prosessin mittareita, prosessin integroinnin ja kayttdénoton suun-
nittelua seka integrointiprojektin toteutusta. Reklamaatioiden jatkokasittely valmistaviin

yksikéihin on oma prosessinsa.

Tutkimusmenetelmét

Yrityksen asiakasreklamaatioprosessin nykytila-analyysi tehdaan havainnoimalla, kéave-
lemalla prosessi lapi ja haastattelemalla myynti- ja asiakaspalveluhenkil6itd. Tehtyjen
havaintojen perusteella pyritaan ymmartamaan ja kuvaamaan tutkittava prosessi. Pro-

sessia kehitetdan tehtyjen havaintojen perusteella.

Oikein toteutettuna reklamaatioprosessi on tehokas tyokalu, joka saastaa yrityksen re-
sursseja ja rahaa. Reklamaatiot, ja varsinkin reklamaatioiden tehokas hoito, saattavat

parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Reklamaatiotapaukset ovat useimmiten negatiivisia tapahtumia, mutta niiden hyvalla ja
tehokkaalla kasittelylla tapahtuma voidaan kaantaa jopa positiiviseksi kokemukseksi.
Tana kovan kilpailun aikana hyva ja tehokas reklamaatioiden hoito voi olla jopa tekija,
jolla asiakkaan luottamus saavutetaan ja ndin saadaan myds lisakauppaa seka vahvis-

tetaan omaa asemaa kilpailluilla markkinoilla.

Tyon rakenne

Luvussa 2 kasitellaan organisaation toiminnan kehittdmista ja muutosjohtamista, proses-
sien kehitysté ja kehityksen tarpeellisuutta tukevaa teoriaa seka projektin suunnittelua,
sen johtamista ja asiakaspalvelun merkitysta yrityksen menestykselle. Tassé luvussa on
tutkittu myos projektin epaonnistumisen yleisimpia syitd seka projektin onnistumisen

kannalta hyvin tarkeaa osaa, valmistelua.



Luvussa 3 kerrotaan kuka on projektin tilaaja ja prosessin omistaja seka projektin tavoit-
teet, prosessien nykytila-analyysi seka suunnitelma projektin toteutuksesta. Tassa lu-
vussa kerrotaan lyhyesti myoés yrityksen jatkosuunnitelmista muiden prosessien osalta.

Luvussa 4 kasitellaan taman kehitetyn prosessin kuvaus, prosessin vastuuhenkilot seka
vastuuhenkiléiden tehtavat ja prosessin mittarit. Tassa luvussa kerrotaan myos projek-

tista, sen vastuuhenkildisté ja tehtavista seka projektisuunnitelmasta.

Luvussa 5 kasitellaan johtopaatoksia, arvioidaan projektin tarpeellisuutta seka onnistu-
mista. Tassa luvussa kaydaan myos lapi tarkeimmat huomiot seka mitéa talla projektilla

saavutettiin.

Viimeisend lukuna on yhteenveto, jossa tarkastellaan tata tyotd kokonaisuudessaan.
Tassa luvussa kerrotaan myds miten yrityksen johdon asettamat kolme tavoitetta tayttyi-
vat, miten projekti onnistui ja mitk& ovat yrityksen ydinprosessien jatkokehitys tarpeet.



2 Asiakasreklamaatioprosessin kehittdminen

Kehitys- ja muutostehtavat toteutetaan yrityksissa projektien muodossa. Kaikkien kehi-
tys- ja muutosprojektien lahtdkohtana on prosessien nykytilan analysointi. Mikali toimin-
nan nykytila ei ole selvilla, on kehitysprojektin kohdistaminen ja sen vaikutusten arviointi
mahdotonta. Nykytilan analysoinnin tarkoituksena on saavuttaa tietoisuus siita, tarvi-
taanko muutosta ja jos tarvitaan, niin minkalaista. Tehdyista johtopaatotksista on tiedo-
tettava selkedsti koko organisaatiolle. Muutoksen ja sen tarpeen ymmartaminen motivoi
tydntekijoita ja auttaa sitouttamaan kaikki yhteiseen projektiin. Myds yritysjohdon esimer-
killa ja tuella on suuri merkitys projektin onnistumiselle. Kun prosessin nykytila on selvi-
tetty ja ymmarretty ja ongelmakohdat I6ydetty ja on motivoituneet muutoksen tekijat, voi-
daan miettia, mita tehdaan tilanteen parantamiseksi. Muutos kannattaa vieda lapi pro-
jektina, jolle on tehty projektisuunnitelma vastuuhenkildineen. Muutoskohteita ei kannata
aloittaa kerralla liikaa, muuten saattavat resurssit ja innostus projekteja kohtaan loppua.
Valituille kehityskohteille tulee olla selkeat tavoitteet, ja tavoitteiden saavuttamista taytyy
seurata sdanndllisesti. Kehitetyille prosesseille tulee laatia mittaristo, josta saadulla tie-
dolla tarkastellaan, onko tehdyilld muutoksilla saavutettu haluttuja tuloksia ja kuinka pro-
sessi toimii. [1, s. 6-23.]

2.1 Tavoitteet ja niiden asettaminen

Jokaisella yrityksella tulee olla tavoitteita. Tavoitteet ovat tulevaisuuden kannalta tar-
keita, koska niilla muodostetaan yritykselle suunta. Vanhan sanonnan mukaan: jos et
tieda minne olet menossa, ei ole valia missa olet nyt. Nain on myds yritysmaailmassa.

Taytyy olla tavoitteita, jotta kaikki tietavat, mihin ollaan menossa. [2, s. 30-34.]

Yritysten tavoitteet ovat eritasoisia. Strategia ja visio ovat ylimman tason tavoitteita, ja
ne eivat valttamatta kerro viela tavallisille tydntekijoille mitaan. Tasta syysta on pilkottava
yrityksen tavoitteet yksinkertaisemmiksi ja konkreettisemmiksi tavoitteiksi. Strategiassa
ja visiossa ilmaistaan pitkan tahtdimen tavoitteita. Visio on mielikuva organisaation tule-
vaisuudesta, kun taas strategia on toimintaperiaate, jolla paamaara saavutetaan. Vision
ja strategian maarittely on usein ylimman johdon tehtava. Strategiasta on voitava johtaa
tavoitteet yrityksen eri yksikdille. Yksikon tavoitteiden asettelussa tulisi olla mukana yk-

sikdn seka yrityksen johdon edustajia. Yrityksen johto varmistaa, etté tavoitteet ovat lin-



jassa yrityksen tavoitteiden kanssa. Padsemalla tavoitteisiin yksikkd auttaa yrityksen ta-
voitteiden saavuttamisessa. Yksikon edustaja varmistaa tavoitteiden asettelussa, etta ne
vastaavat yksikon toimintaa ja ovat resurssien ja markkinatilanteen suhteen realistisia.
Yksikon tavoitteista johtuvat tavoitteet timeille, osastoille ja ryhmille. Tiimien tavoitteiden
taytyy olla hyvin konkreettisia, jotta kaikille tyontekijoille on selvilla, mihin ollaan pyrki-
massa. Naiden tavoitteiden maarityksessa on hyva olla mukana tiimin vetéja, henkilosto
ja yksikdn edustaja. Nain varmistetaan, etta tiimin tavoitteet ovat linjassa yksikén tavoit-
teiden kanssa. [2, s. 30-34.]

Tyontekijan tavoitteet tulee kasitella tyontekijan kanssa. Sitoutuminen tavoitteisiin auttaa
tiimia ja nain koko yritysta padsemaan tavoitteisiin. Tyontekijan tavoitteet ovat tarkkoja
ja tehtavakonhtaisia. Liikkeelle lahdetaan aina yrityksen tavoitteista, joista edetaan alem-
malle tasolle, eli tavoitteet muodostavat ketjun ylhaalta alas. Jokaisen tason tavoitteet
ovat yhta tarkeita yritykselle, ja strategiaa toteuttaa néin koko yrityksen henkilosto. Ta-
voitteet saavutetaan varmimmin, jos ne ovat oikeudenmukaisia. Tavoitteiden on oltava
joustavia, ja niité on voitava muuttaa, mikali toimintaymparistd muuttuu. Ollakseen moti-
voivia ja innostavia tavoitteiden on oltava riittavan korkealla. Tavoitteet eivat kuitenkaan
saa olla tavoittamattomissa, koska silloin ne voivat olla turhauttavia. Tavoitteiden tulee
olla johdonmukaisia ylemman tason tavoitteiden kanssa, jotta yhteinen suunta sailyy.
Tavoitteet on muotoiltava selkeiksi, koska kaikkien on ymmarrettava, mita halutaan saa-
vuttaa ja miten tuloksia voidaan mitata. Tavoitteiden on oltava realistisia ja vastattava
yrityksen resursseja, jotta ne olisivat saavutettavissa. Tavoitteiden asettamista tulisi
miettia myds henkiloéstdn nakokulmasta. Henkiloston tulee tietdd, mita siltd odotetaan,
jotta toiminta ohjautuu oikeaan suuntaan. Henkilobkunnan motivaatio kasvaa, kun kaikki
ymmartavat oman tydnsa ja tavoitteidensa merkityksen yrityksen toiminnassa. Tavoittei-
den ymmartadminen on helpompaa, jos henkildstd on mukana tekeméassa tavoitteita kos-
kevia paatoksia. Henkiloston osallistuminen yhteisten tavoitteiden asettamiseen on
yleensa yrityksen johdon kasissa. Jos henkildstolla on hyddyllista tietoa asiaan liittyen,
se saattaa paasta mukaan tavoitteiden asettamiseen, mutta jos johdolla on mielestaan
riittava tieto itsellaan, saattaa henkildstén rooli jaada pieneksi. Jos henkildstt osallistuu
tavoitteiden asettamiseen, se on voimakkaammin sitoutunut ja pyrkii voimakkaammin
saavuttamaan ne. On kuitenkin tiedostettava, etta tavoitteet ja tavoitteiden asettaminen
eivat ole ainoita motivoivia tekijoita. Palkitseminen ja itsendinen tydskentely ovat myods
motivoivia tekijoitd. On hyva huomioida, ettd eri ihmiset motivoituvat eri asioista. [2, s.
30-34.]



2.2 Organisaation toiminnan kehittdminen ja muutosjohtaminen

Muutoksen johtaminen, oli kyseessa pieni tai suuri muutos, on taitoa ja karsivallisyytta
vaativa tehtava. Kaikenkokoisissa yrityksissa muutoksen tavoite on sama: aikaansaada
ajattelussa ja toiminnassa perusteellinen muutos, joka seké auttaa yritysta selviamaan
uusista ja haasteellisista markkinaolosuhteista etta parantaa yrityksen kannattavuutta ja
lisda asiakkaan saamaa lisdarvoa. Yritysten on oltava valmiina jatkuvaan muutokseen
pitddkseen ja kasvattaakseen asemiaan kilpailun kiristyessa. Yksi tarkeimmista asioista
on varata muutokselle riittavasti aikaa. Jos kiirehditdén jo heti alussa ja jatetaan tarkeita
vaiheita valiin, se antaa harhakuvan projektin nopeudesta ja kostautuu lopuksi huonoina
tuloksina. Suuret virheet projektin aikana saattavat pilata koko projektin, mutta virheiden
tekemista ei pida pelata liikaa, silla kaikki tekevat virheitd, jopa kokeneimmat muutosjoh-
tajat. John P. Kotterin [3, s. 96—103.] mukaan muutosprojektin onnistuneen lapiviennin
varmistamiseksi on hyva perehtya seuraaviin kahdeksaan kohtaan: muutokselle on ol-
tava riittava ja oikea tarve liilketoiminnan kehittdmiseksi, on luotava riittavan voimakas ja
kannustava projektinjohto, vision merkitys projektin onnistumiselle, viestinnan merkitys
projektin johtamisessa, esteiden huomiointi ja niiden poistaminen projektin edetessa, ly-
hyen aikavalin tavoitteiden merkitys, riski enneaikaisen projektin paattymisen juhlistami-

sesta seka muutoksen juurruttaminen yrityksen kulttuuriin.

Ensimmaisena tehtdvana muutosprojektia aloitettaessa on varmistaa, etta muutokselle
on riittava ja oikea tarve liiketoiminnan kehittamiseksi. Taméa ohje vaikuttaa yksinkertai-
selta, mutta tutkimuksen mukaan jopa 50 % tarkastelluista yrityksista on epéonnistunut
jo tdssa vaiheessa. Usein aliarvioidaan, kuinka vaikea on saada ihmiset pois omalta mu-
kavuusalueeltaan. Muutosprojekteissa taytyy olla myos riittavasti karsivallisyytta, varsin-
kin kunnollisten esivalmisteluiden tekemiseen. Muutoksen l&piviemiseksi tarvitaan hyvia
ja kokeneita muutosjohtajia, jotka omalla tekemiselldén ja esimerkillaan nayttavat mallia.
Huono taloustilanne on sek& hyva etta huono asia muutoksen kannalta. Kun yritys me-
nettda rahaa, saadaan aikaan oikeanlaista huomiota, mutta jos ei ole riittdvasti rahaa,
se saattaa rajoittaa hieman projektin resursseja. Hyva taloustilanne sen sijaan vaikeuttaa
ihmisten vakuuttamista muutoksen tarpeellisuudesta, mutta silloin on enemman resurs-
seja kaytettavissa muutoksen aikaansaamiseksi. Jos muutokselle ei ole oikeaa liiketoi-

mintaa hyddyttavaa tarvetta, kannattaa sen aloittamista harkita uudelleen. [3, s. 96—103.]

Seuraavaksi on luotava riittdvan voimakas ohjaava ja kannustava projektinjohto. Suuret-

kin muutosprojektit kdynnistyvat usein muutaman henkilén voimin, mutta onnistumisen



kannalta on tarke&é saada heti alkuun riittavasti motivoituneita henkil6itd mukaan. Tar-
keé&td on myds organisaation johdon aktiivinen tuki ja kannustaminen, silla niilla saavu-
tetaan yhteinen sitoutuminen tavoitteisiin ja hyva suorituskyky. Projektin johdon koko tu-
lee sopeuttaa yrityksen ja projektin kokoon. Pienissa yrityksissa saattaa riittdd 2—5 hen-
kilo&, suurissa yrityksissa projektin johto voi olla jopa 20-50 henkil6a. Yrityksen johto
muodostaa usein projektin johdon ytimen. Muutoksen vaikeutta ja ammattitaitoisen pro-
jektijohdon merkitysta ei tulisi aliarvioida. [3, s. 96—103.]

Kolmantena kohtana on huomioitava, etta visiolla on suuri merkitys muutosprojektin on-
nistumiselle. Menestyakseen projektissa on projektinjohdon luotava selkea tulevaisuu-
denkuva, joka on helppo kommunikoida ja joka vakuuttaa asiakkaat, osakkeenomistajat
seka henkilokunnan. Selkea visio auttaa ymmartamaan, mita organisaation on tarkoitus
saavuttaa, ja lopulta se auttaa myos strategian tulosten saavuttamisessa. llman jarkevaa
ja selkeda visiota muutosprojekti voi helposti ohjautua vaaraan suuntaan tai epaonnis-
tua. Ei riita, ettd muutosprojektille on paljon suunnitelmia ja ohjeita, visio tarvitaan. Pe-
russaanto hyvélle visiolle on, etté se taytyy voida kommunikoida alle viidess&d minuutissa
ja sind aikana on voitava havaita kuulijoissa merkkeja ymmarryksesta ja kiinnostuksesta.

Neljantena kohtana on suunnitella viestintaa, silla oikeanlaisen ja oikeanméaaraisen vies-
tinnan merkitys muutosprojektissa on merkittava. Riittamattomalla viestinnalla on riski,
ettd huonoimmassa tapauksessa saavutetaan vain muutaman henkilén ymmarrys ja si-
toutuminen muutosprojektiin. Liian pitkat luennot ja puheet eivat mydskaan takaa suurta
sitoutumista ja ymmarrystd muutoksen tarpeellisuudesta. Viestintdéd on myo6s johdon
kayttaytyminen ja asenne muutosta kohtaan; on toimittava aina vision mukaisesti. Pysy-
van muutoksen aikaansaamiseksi on tarkeata saada kaikki ihmiset haluamaan auttaa
jopa tekemalla pienia uhrauksia omasta mukavuusalueestaan. Jos ihmisia ei saada va-
kuuttumaan muutoksen tarpeellisuudesta, hyodyllisyydesta ja onnistumisen mahdolli-
suudesta, he eivat sitoudu eivatka tule tekemaan uhrauksia, vaikka olisivat tyytymatto-
miad nykytilanteeseensa. Henkildston sitoutumiseksi muutokseen tarvitaan riittavaa ja us-
kottavaa viestintda. Hyvat projektinjohtajat, jotka osaavat kommunikoida hyvin, sisallyt-
tavat viestin omaan jokapaivaiseen toimintaansa. Viestintd on usein sanoja ja tekoja;
useimmiten tehokkainta ovat teot, eli omalla esimerkilla sitoutumisesta yhteisiin tavoit-
teisiin. [3, s. 96-103.]



Viidentend kohtana tulevat projektin etenemisen mahdolliset esteet, silla esteiden huo-
miointi ja niiden poistaminen muutosprojektin edetessé on tarkeé osa projektia. Muutok-
sen onnistuminen paranee, kun ihmisia saadaan sitoutumaan lisaé&d muutoksen ede-
tessa. Ihmiset rohkaistuvat kokeilemaan uusia l&hestymistapoja ja kehittéavéat rohkeasti
uusia ideoita. Ainoa rajoitus on, ettd uudet tavat sopivat yhteen uuden vision kanssa.
Mitd enemman ihmisid saadaan sitoutumaan, sitd paremmat ovat onnistumisen mahdol-
lisuudet ja sitéd parempi on lopputulos. Muutokset tarvitsevat aina onnistuakseen estei-
den raivaamista muutoksen tieltd. Usein ihmiset ymmartavéat vision ja haluavat auttaa
sen totuttamisessa, mutta tiella voi olla esteita. Esteet voivat olla ihmisten ajatuksissa, ja
silloin projektin johdolla on suuri tyé saada ihmiset vakuuttumaan, ettei mitdan ulkoista
tai fyysista estetta ole. Henkil6t voivat tuntea persoonallisuutensa uhatuksi muutoksen
takia. Joskus este voi olla organisaation rakenne, esimerkiksi liian kapea tyonkuvaus,
joka saattaa estaa tuottavuutta tai nakemasta asiakas nakokulmaa. Joskus suoritusky-
vyn arviointi tai kompensaatio saavat ihmiset harkitsemaan valintaa uuden vision ja
omien intressien valilla. Mikaan yritys ei pysty poistamaan kaikkia esiin tulevia esteita,
mutta suurimmat esteet on poistettava. Jos esteet ovat henkilditd, on tarkeata, etta heita
kohdellaan reilusti ja johdonmukaisesti ongelmien ratkaisemiseksi, jotta sailytetddn muu-

toksen uskottavuus.

Lyhyen aikavalin tavoitteiden luominen tulee kuudentena kohtana. Lyhyen aikavalin ta-
voitteita kannattaa asettaa suurissa ja pitkakestoisissa projekteissa. Suuret muutospro-
jektit vaativat aikaa, joskus useita vuosia, joten onnistumisen kannalta on tarkeda tehda
lyhyen aikavalin tavoitteita, jotka ovat saavutettavissa ja joita voi juhlistaa. Jaksaakseen
pysya motivoituneina ihmiset tarvitsevat valitavoitteita ja todisteita siita, etta projekti ete-
nee kohti asetettuja tavoitteita. On eri asia luoda valitavoitteita kuin vain toivoa niiden
saavuttamista, ja kun ne saavutetaan, on muistettava kiittda, kannustaa ja mahdollisesti
palkita tekijoita savutuksesta. Jos valitavoitteita ei ole ja projekti kestdd vuosia, saattaa

projektin tarkeys menettdd merkityksensa.

Riski ennenaikaisen projektin paattymisen julistamisesta tulee huomioida seitseméntena
kohtana. Valitavoitteita saa ja taytyykin juhlia, mutta koko muutosprojektin onnistumista
ei pitdisi juhlia, ennen kuin muutokset ovat iskostuneet syvalle yrityksen kulttuuriin. Jos
muutosprojekti lopetetaan, ennen kuin muutos on juurtunut yritykseen, on riski, etta sii-
hen asti tehty tyd menee hukkaan ja palataan vanhaan toimintatapaan. Jos ihmiset juh-
livat projektin paattymistd ennenaikaisesti on heita erittdin vaikea motivoida uudelleen

jatkamaan samassa projektissa. [3, s. 96—103.]



Viimeisena kohtana muutoksen kunnollinen juurtuminen yrityksen kulttuuriin on varmis-
tettava, ennen kuin projekti todetaan paattyneeksi. Muutosprojektissa on paésty maaliin
vasta kun ihmiset sanovat: "ndin me teemme asiat taalld”. Ennen kuin uusi tapa toimia
on juurtunut yrityksen yhteisiin arvoihin, on olemassa riski palata vanhoihin toimintata-
poihin. Tassékin vaiheessa auttaa, kun projektin johto viestittdé ja osoittaa, kuinka uudet
toimintatavat ovat auttaneet parantamaan yrityksen suorituskykyé. Hyva kommunikointi

ja kannustaminen ovat tassa vaiheessa tarkedssa asemassa.

Jopa menestyneimmatkin muutosprojektit ovat usein sekavia ja tdynna yllatyksia, mutta
kunnollisen vision avulla voidaan ihmisia ohjata ja opastaa lapi suurten esteiden. Hyva

ja selkea visio parantaa onnistumisen mahdollisuuksia. [3, s. 96-103.]

2.3 Prosessien mallintaminen

Tuloksellisuuden parantamiseen vaaditaan, etté kaytettavissa on riittévasti tietoa todelli-
sesta tasosta, seka syistd, jotka heikentavat tuloksellisuutta. Tasta syysta toimintaa on
seurattava ja arvioitava jatkuvasti ja toiminnan logiikka on saatava nakyviin. Prosessien
mallintaminen on tapa havainnollistaa nykyista tai tavoiteprosessia seka tuoda nakyvaksi
niiden mahdolliset ongelmat ja kehitystarpeet. Jatkuvaa seurantaa ja arviointia auttavat
prosesseihin tehdyt mittarit. Prosessimallinnusta tehdessa kannattaa tehda selkeé ra-
jaus siita, mita prosessia tai prosessin osaa mallintaminen koskee. Liian montaa proses-
sia ei kannata mallintaa ja yrittaa uudistaa yhdella kertaa. Mallintamiseen valitun proses-
sin tehtavat ja sisaltd vaikuttavat siihen, miten prosessin mallinnus kannattaa tehda. Toi-
sia prosesseja ei kannata mallintaa liian yksityiskohtaisesti, kun taas turvallisuuskriittiset
prosessit taytyy mallintaa yksityiskohtaisella tasolla. Prosessikehitystydn alussa tulee

tarkastaa, minkatasoisesta ja -sisaltdisestd mallinnuksesta on kyse. [4, s. 3-14.]

Yritystoiminnassa on monenlaisia prosesseja. Liiketoimintaprosesseilla yritys tekee ra-
haa kun taas prosessi voi olla mik& tahansa prosessi. Liséksi voi olla ydinprosesseja,
jotka kytkeytyvét aina ulkoiseen asiakkaaseen, ja tukiprosesseja, jotka ovat yrityksen
sisdisia ja tukevat ydinprosesseja. Prosesseja voivat olla my6s paa-, ali- ja tavoitepro-
sessit. Padprosessi voi jakautua ali- tai osaprosesseiksi, ja se voidaan kuvata usealla
tasolla. Prosessia kehitettdessa voidaan tunnistaa nykyinen prosessi sellaisena, kuin se

talla hetkelld toteutuu, ja tavoiteprosessi sellaisena, kuin sen tuloksellisuustavoitteiden
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kannalta tulisi olla. Naiden prosessien erot nostavat esiin prosessin todelliset muutostar-
peet. Prosessit kytkeytyvat yrityksen organisaatiorakenteisiin pAdmaariensa ja resurs-
siensa kautta. Ydinprosessit tarvitsevat usein resursseja organisaation kaikista yksi-
koista. Prosessien rooli yrityksissa voi vaihdella hyvinkin paljon, koska yrityksen toimin-
toja voidaan johtaa muillakin johtamistavoilla kuin prosessien kautta. Toiset organisaatiot
toimivat kokonaan prosessiorganisaationa, kun taas toisinaan prosessit kytkeytyvéat yri-
tyksen organisaatiorakenteeseen paamaariensa ja resurssiensa lainaamisen ja kayton
kautta. Talléin voidaan puhua matriisiorganisaatiosta. Yrityksen tulisi ohjata ja johtaa

prosessejaan saavuttaakseen paamaaransa. [4, s. 3—-14.]

Kuvan 1 mukaan kehitysty6ta aloitettaessa taytyy ensin rajata, millaisesta kehitysprojek-
tista on kyse ja mitd prosessia muutos koskee. Kun kehityskohde on rajattu, tarvitaan
tarkkaa tietoa prosessin nykytilasta. Nykytila-analyysin jalkeen on tunnistettava alueet,
joissa prosessia taytyy uudistaa. Joskus koko prosessi taytyy maaritellda uudestaan asi-
akkaan tarpeista ja odotuksista lahtien. Tavoiteprosessi tulee kuvata niin kuin prosessi
pitdisi toteuttaa asetettujen pddmaéaarien saavuttamiseksi. Tavoiteprosessin mallintami-
sen jalkeen prosessia taytyy kokeilla mallinnetuissa tai oikeissa olosuhteissa. Tasséa vai-
heessa prosessiin voidaan vield tehda muutoksia ja parannuksia. Prosessin kayttoonotto
tarkoittaa sitd, etta vanhat toimintatavat korvataan uusilla uuden prosessin mukaisilla
toimintatavoilla. Kayttddnotossa prosessiin osallistuvat henkilt koulutetaan uuden pro-
sessin toteuttamiseen ja mittaus- ja seurantajarjestelmat mukautetaan uuteen proses-
siin. On tarkeaa, ettd organisaation koko toimintamalli ja johtamisjarjestelméa tukevat pro-
sessin tehokasta toteuttamista. Prosessin toteuttaminen ja seuranta tarkoittavat koko
ketjun toteuttamista padmaadrien toteuttamiseksi ja tiedon kerddmista prosessin jatku-
vaksi kehittamiseksi. Jonkun on siis vastattava prosessin resursseista ja suorituskyvysta
jatkuvasti. [4, s. 3-14.]
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Kehitysprojektin Prosessin
|
rajaus analysointi
Prosessin : Prosessin
toteuttaminen ja fg—> Pddamadrat < uudelleen
seuranta maarittely

\ J
_

. Prosessin
Prosessin ilotointi ja
kayttoonotto p. _ J
parantelu

Kuva 1. Prosessien kehittdmisen yleiset vaiheet [4, s. 3-14].

Tarkeiden prosessien tunnistamiseksi tulee lahtea liikkeelle yrityksen todellisesta toimin-
taymparistosta. Pienempien prosessien kehittamisessa lahtdtietona tarvitaan tieto siita,
mihin kohtaan yrityksen suurempia prosesseja pienempi prosessi kuuluu. Koko proses-
sikartan hahmottamisessa ja prosessien tunnistamisessa tulee selvittaa toiminnan kan-
nalta tarkeat asiakkaat ja se, minkélaisen ketjun asiakkaat, yritys ja sen alihankkijat muo-
dostavat. Kun koko arvoketju on tunnistettu, tulee tarkentaa, mitk& ovat sellaisia proses-
seja, jotka lisddvat eniten asiakkaan saamaa lisdarvoa. Naita kutsutaan ydinproses-
seiksi. Kuvassa 2 esitetddn esimerkki yrityksen ydinprosessi kartasta. Kaikista proses-
seista tulee seuraavaksi tunnistaa, ketk& ovat suoria asiakkaita, milla muilla tavoin pro-
sessi kytkeytyy arvoketjuun ja mita lisdarvoa se tuottaa ja miten. Kytkennat muihin pro-
sesseihin tulee tunnistaa ja se, millaisia resursseja ja tukea prosessi tarvitsee ollakseen
tehokas. [4, s. 3-14.]
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Yritys X

Asiakasprosessi:asiakkaiden hankkiminen ja kysyntaan
vastaaminen

Snluyi Tuoteprosessi: uusien tuotteiden kehittdminen ja AT T

lanseeraus

Asiakkaat

Alihankkijat

Toimitusprosessi:tuotteiden valmistaminen ja
? | toimittaminen asiakkaille

Palveluprosessi:lisdpalveluiden kehittdaminenja
toteuttaminen asiakkaille

Jlohtamis-ja tukiprosessit

Kuva 2. Esimerkki yrityksen ydinprosessista ja sen lisdarvotehtavasta. [4, s. 3-14.]

Prosesseja muodostettaessa tulee miettia myds prosessien nimedmista. Prosessien ni-
meamisessa kaytetddn usein tuotokseen perustuvaa tai tekemiseen perustuvaa nimea-
mistapaa. Prosessien nimien tulee luonnehtia selkeasti prosessin ydintehtavaa ja nou-
dattaa selkeda nimeamislogiikkaa. Prosessien kuvaaminen tarkoittaa lisdarvoa tuotta-
vien tehtavien ja niihin kytkettyjen tieto- ja materiaalivirtojen tunnistamista ja kuvaamista.
Ensin on tunnistettava prosessin selkeét alku- ja loppukohdat. Kuvattavaa prosessia voi-
daan rajata hahmottamalla lisdksi prosessin rajapinnat, lisdarvo, osatehtavat ja resurssit.
Prosessin nykytilan kuvaamisessa voidaan edeté alusta loppuun seuraten arvoa lisaavia
tehtavia seka tieto- ja materiaalivirtoja sellaisina, kuin ne oikeasti toteutuvat. Tavoitepro-
sesseissataas kannattaa edeté lopusta alkuun. Prosessin karkeaan kuvaukseen sisaltyy
vaiheiden ja paatdsten tunnistaminen ja karkea kuvaaminen seka rajapintojen, resurs-
sien ja tuen tunnistaminen. Kaytannodssa prosessikuvausta tarkennetaan vaihe- ja osa-
prosessitasolla. Kriittisid prosesseja tulee tarkastella yksityiskohtaisemmalla tasolla,
jossa tehtaville tarkennetaan niiden vaatimat resurssit. Toisinaan siis tarvitaan hyvinkin
yksityiskohtaista kuvausta prosessin toteuttamiseksi. Yksityiskohtaisessa kuvauksessa
erotellaan ohjeistettavissa ja mitattavissa olevat tehtavat, tehtavien keskindinen riippu-
vuus seka roolit ja vastuut tehtévien suorittamiseen. Joissakin tapauksissa on hyva li-
saksi kuvata vélineet ja tieto, joita tehtdvassa tarvitaan. Mikali prosessi tulee aina toteut-
taa taysin samalla tavalla, yksityiskohtainen kuvaus on tarpeellinen. Jos taas prosessin
taysin samanlainen toteuttamien ei ole tarpeellista, prosessikuvausta ei kannata tehda

kovin yksityiskohtaisella tasolla. [4, s. 3-14.]
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Tavoiteprosessia kuvatessa aloitetaan siis mallintaminen usein lopusta alkuun. Kuvaus
aloitetaan kysymyksella: Mita taytyy saada aikaiseksi? Seuraavaksi tulee selvittda, mita
osaamista, valineita ja jarjestelmia tarvitaan haluttuun tulokseen péaésemiseksi. Proses-
sin nykytilaa kuvatessa tulee tiedostaa ja hyvéksya se, ettei kaikki prosessin tehtavat ja
tuotokset ole toteutettu parhaalla mahdollisella tavalla. Tarkoituksena onkin, etta proses-
sia mallintamalla I0ydetaan oikeat kehityskohteet. Nykytilan kuvauksessa ei saa kuvata
toivetilaa, vaan nykytila ja tavoitetila tulee erotella kuvauksessa. Tavoiteprosessia kuva-
tessa taas onkin syyta varmistaa prosessin yksinkertaisuus ja toteuttamiskelpoisuus. Ta-
voiteprosessin kuvauksessa tulee tarkastaa, lisaavatko kaikki tehtavat asiakkaan saa-
maa lisdarvoa, onko tehtaville riittdvat resurssit ja onko tieto- ja materiaalivirrat otettu
huomioon. Kaikki tehtavat, jarjestelmat ja resurssit, jotka eivét tuota lisaarvoa, tulisi kar-

sia pois tavoiteprosessista. [4, s. 3—14.]

Prosessin mallintaminen on selkeaa aloittaa esimerkiksi piirtdmalla suurelle taululle ku-
vaus prosessin nykytilasta ja prosessin tavoitetilasta. Kun prosesseja hahmottamassa
on useampia prosessiin kuuluvia osapuolia, saadaan useampia nakokulmia, hahmote-
taan ongelmat paremmin ja saadaan henkildsté paremmin sitoutumaan tarvittaviin muu-
toksiin. [4, s. 3-14.]

2.4 Prosessien kehittaminen

Prosessien kehittdminen on organisaation ydinprosessien tai organisaation tehtdvien
kannalta keskeisten prosessien uudelleen suunnittelua. Ydinprosessien uudelleensuun-
nittelulla tarkoitetaan toimintojen uudelleenajattelua ja organisointia, ja siind on tarkoitus
kyseenalaistaa perinteinen reviiriajattelutapa, joka on saattanut johtaa kapea-alaisiin tyo-
tehtaviin ja oman alueen puolustamiseen ja néista johtuvaan tehottomuuteen. Proses-
seja pilkotaan usein tehtavien mukaisesti eri osastoille. Asiakasnakdkulmasta katsottuna
haastavaa voi olla osastojen lapi kulkevien prosessien johtaminen, josta usein syntyy
asiakkaalle muodostuva lisaarvo, koska jokaisella osastolla on oma johtonsa. Eri osas-
tojen johtajat eivat valttamatta ajattele toimintaansa toisen osaston tarpeiden mukaisesti.
Prosessien kehittamisessa toimintojen ja osastojen sijaan tulee keskittya ydinprosessei-
hin. Ydinprosessit koostuvat joukosta toimintoja, jotka ovat riippuvaisia toisistaan ja nii-
den tarkoitus on tyydyttaa asiakkaiden tarpeet. Prosessi voidaan maaritella sarjaksi toi-
mintoja, joille on maaritetty tulokset ja tulosten vastaanottajat eli asiakkaat. Asiakkaat

ovat yrityksen sisaisia tai ulkoisia asiakkaita. [5, s. 27-28.]
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Kuten Jouko Hannus teoksessaan toteaa, tulee ydinprosesseja kehitettdessa kyseen-
alaistaa perinteinen funktionaalinen ajattelutapa, joka on johtanut erikoistumiseen ja ka-
peisiin tyOtehtaviin ja sit kautta tehottomuuteen ja raskaisiin byrokraattisiin organisaa-
tioihin. Ydinprosessien uudistaminen merkitsee siis suuria muutoksia yrityksen perintei-
siin toimintatapoihin. Uusien toimintatapojen ideointi ja toimeenpano vaatii uudenlaista
asennetta ja ajattelutapaa. Ydinprosessit koostuvat yritysta ja sen sidosryhmia lapileik-
kaavista toimintoketjuista, jotka alkavat asiakkaiden tarpeista ja paattyvat asiakkaiden
tarpeiden tyydyttamiseen. Ydinprosesseja ovat esimerkiksi tilaus-toimitusprosessi ja uu-
den tuotteen kehittdminen. Ydinprosessin uudistamisessa on tarkoitus poistaa kaikki toi-
minta, joka ei tuota lisdarvoa asiakkaalle. Asiakaslahtbisyydessa on tarkoitus parantaa
asiakasrajapinnan taustalla olevien ydinprosessien suorituskykyd. Prosessin kehityk-
sessd tavoitteena on saattaa suorituskyky huippuunsa. Yritysten suorituskykya ei enda
arvioida pelkastaan omistajien mittareilla, vaan nykyisin myds asiakkaiden ja henkildkun-
nan tyytyvaisyytta kuvaavilla mittareilla. Asiakastyytyvaisyys ei ole pelkastaan asiakas-
palveluhenkildiden motivaatioon liittyva asia, vaan kaikkien prosessiin liittyvien henkil®i-

den toiminta on tarkeaa. [6, s. 15-36.]

2.5 Suorituskyvyn mittaaminen

Suorituskyvyn mittaamisella on tarkoitus seurata organisaation prosessien eri toimintoja.
Mittaamista voidaan tehda kahdella tasolla. Ensiksi tulee tarkastella, tehdaadnko oikeita
asioita, ja toiseksi, tehdaankd mitattavat asiat oikein. Yksi mittaamisen perusteista ovat
my0Os motivaatiotekijat. Mittaamisen avulla voidaan palkita ja rohkaista toimimaan niin,
ettd yrityksen strategiset tavoitteet, kuten asiakastyytyvaisyys ja tuottavuus paranevat
jatkuvasti. Mittareita voi siis kayttaa tiedon kerdamiseen ja henkilostén kannustamiseen.
Mittaaminen auttaa myds oppimaan. Jos ei prosessien lopputuloksista ole tarkkaa tietoa,
ei voida analysoida nykytilaa eika loytaa prosessin heikkouksia. Mittaustulosten tarkas-
telun antama tieto ja oppiminen mahdollistavat korjaavat toimenpiteet. Korjauksia pro-
sesseihin voidaan tehda tiettyyn pisteeseen saakka, mutta jossain vaiheessa mittareihin
perustuva prosessien kehitys ei enéa tuo merkittavaa lisahyotya. Mittaamisesta on suuri
hy6ty myos uusien ratkaisujen kayttdonottovaiheessa. Mittareiden avulla voidaan seu-

rata, mihin suuntaan toiminta muuttuu ja miten hyvin uudet ratkaisut toimivat. [1, s. 6-9.]
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Mittaamisen kohteiden huolellinen valinta on tarke&a, ja valinnan mahdollistamiseksi on
ymmarrettava koko organisaation toiminta ja sen sidosryhmien tarpeet. Tayden ymmar-
ryksen saavuttamiseksi on tutkittava sidosryhmien tarpeita ja vaatimuksia, yrityksen stra-
tegiaa, prosessien kuvauksia ja tuotteiden ja palveluiden liikeideoita seka tehtava kilpai-
lija-analyyseja. Mittaamalla kohdistetaan huomio niihin asioihin, jotka ovat yrityksen me-
nestyksen kannalta tarkeita. Mittareiden tehtdva on myds halyttaa, jos jotakin organisaa-
tion kannalta merkittavaa tapahtuu sen suorituskyvyssa. Mittausjarjestelman tarkoitus on
siis pitdad organisaatio kiinni realiteeteissa. Taman takia on tarkeaa, etta mittausjarjestel-
malla on kyky erottaa organisaation kannalta tarkea tieto merkityksettoémasta tiedosta.
Merkityksellisiin poikkeamiin tulee reagoida nopeasti, silla ndin voidaan parhaimmillaan
ennakoida tulevaa ja antaa organisaatiolle aikaa varautua mahdollisiin tuleviin uhkiin.
Mittareita laadittaessa on syytad muistaa, ettei mikaan yksittdinen tunnusluku kerro koko
totuutta. Kaikkiin mittaustuloksiin liittyy aina monta nakotkulmaa. Esimerkiksi pelkalla
myynnin kehityksella ei voi viela tehda tarkkoja johtopaatoksia, vaan liséksi tarvitaan tie-
toa myydyista tuotteista, palveluista, markkinoista, asiakkaista ja siitd, onko myynti ollut
kannattavaa. Tunnusluvut muodostavat kokonaisuuden, jonka toimivuutta tulee tarkas-
tella sdanndllisesti. Mittausjarjestelmien tarkeéa piirre on kyky paasta yleisista asioista
tarkkoihin yksityiskohtiin. Jos esimerkiksi yleinen tunnusluku kertoo asiakastyytyvaisyy-
den heikentyneen, voidaan mittaustuloksista tarkentaa, mistéa heikentyminen johtuu.
Nain tarpeelliset korjaustoimenpiteet voidaan kohdistaa oikeisiin paikkoihin. Vaikeinta
mittausjarjestelmistd on tunnistaa hidas hiipuminen. Tasta syystd mittausjarjestelmien
tulee tukea muutosten toteutumista, jatkuvaa parantamista ja kehittymista, innovaatioita
ja oppimista. Ainoa pysyva kilpailuetu on kyky oppia ja kehittyd nopeammin kuin kilpaili-
jat. Mittausjarjestelmia kehitettdessa tulee samalla kehittdd myos organisaation kykya

hyddyntaa mittaustuloksista saatua tietoa. [7, s. 350—351.]

Suorituskyvyn mittaamiseen tarkea osa ovat mittaustulokset. Mikéli henkildstolle on ase-
tettu selkeat tavoitteet ja niille mittarit, joilla tavoitteiden saavuttamista seurataan, toimi-
vat mittareista saadut tulokset suorana palautteena tehdysta tydsta. Naiden tulosten ker-
tominen henkildstolle tulee tehda samoin kuin tavallisen palautteenkin antaminen. Mikali
saavutetut tulokset ovat hyvia, on pyrittava pitamaan ylla henkilostdon tyémotivaatiota jat-
kossakin. Mikéali tulokset eivat ole riittdvia, ne on esitettava motivoivasti siten, ettd tulok-
set paranisivat jatkossa. Tulosten esittamisessa tarkeintd on tehda se motivoivasti,
koska tarkoituksena on aina suorituskyvyn parantaminen. Tulosten kertomisessa ei saa
koskaan syyllistaa tai lytata tyontekijan itsetuntoa, vaan palautteen tulisi aina sisaltaa

selkeitd kehityskohteita. Huonoista tuloksista kannattaakin kertoa mahdollisimman pian,
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jolloin ne on helpompi korjata. Esimiehen tulee kertoa selkeasti, mitd muutoksia han
tyontekijalta odottaa ja mita suoritustason parantamisesta seuraa, esimerkiksi palkitse-
minen. Kaytanndssé suomalaisessa yrityskulttuurissa palautteen antaminen on ollut vai-
keaa. Tahan tosin on viime aikoina kiinnitetty enemman huomiota. Aikaisemmin on ollut
tapana kertoa tuloksista vasta, kun tyo on jo tehty. Suorituskyvyn mittaamisen myo6ta
yrityksilla on kaytettavissa reaaliaikaista tietoa, joka antaa mahdollisuuden nopeampaan
palautteen antamiseen. lhmiset kaipaavatkin yleisesti enemman rakentavaa ja motivoi-
vaa palautetta haastavien tehtavien edetessa kuin vasta tehtavien valmistuttua. [2, s.
40-57.]

Suorituskyvyn mittausjarjestelmia tehdaan yleensa kahdella tavalla. Perinteisessa ta-
vassa mittarit johdetaan yrityksen visioista ja strategioista. Nykyaikaisemmassa tavassa
mittaristo perustuu yrityksen sidosryhmien tarpeiden tunnistamiseen ja tyydyttamiseen.
Strategialahtdisessa mittariston suunnittelussa keskitytddn oppimiseen ja kasvuun, si-
sdisiin prosesseihin, asiakkaisiin ja taloudelliseen suoriutumiseen. Mittariston avulla stra-
tegiat saatetaan toimintaan ja samalla pyritddn rohkaisemaan henkilost6a strategiaa tu-
kevaan toimintaan. Mittaustiedolla voidaan myo6s tarkastella kriittisesti strategian toteu-
tumista. Sidosryhmalahtoisessé mittariston suunnittelussa koko mittaristo perustuu si-
dosryhmien tarpeisiin ja niiden tyydyttamiseen. Yrityksen pitkan tahtdéimen menestyksen
nahdaan perustuvan sidosryhmien tarpeisiin. Yrityksen sidosryhmi& ovat muun muassa
asiakkaat, tyontekijat, omistajat, sijoittajat, tavarantoimittajat, yhteistydkumppanit ja vi-
ranomaiset. Sidosryhmien tarpeiden mukaan muodostetaan strategioita tarpeiden tayt-
tamiseksi seka kehitetdan edelleen siséisia prosesseja, joilla strategiat voidaan parem-
min toteuttaa. [2, s. 40-57.]

Suorituskyvyn mittausjarjestelmat mielletdan suurten yritysten jarjestelmiksi. Tamé joh-
tuu luultavasti siita, etta ne ovat yleistyneet suurissa yrityksissa ensimmaisenda. Viime
aikoina myos pienet ja keskisuuret yritykset ovat alkaneet kayttaa erilaisia mittaristoja.
Suurissa yrityksissa strategian ja vision maarittelyyn kaytetdan paljon resursseja. Pie-
nissa ja keskisuurissa yrityksissa strateginen suunnittelu on yksinkertaisempaa, silla
niista vastaa pienempi joukko ihmisia, usein vain omistaja tai toimitusjohtaja. Pk-yrityk-
sissa kannattaa henkilostod hyddyntaa mittariston suunnittelussa, koska useimmiten
naissa yrityksissa ei ole toimihenkil6ita, jotka voisivat kayttdd suurimman osan ajastaan
mittariston rakentamiseen. Mittariston rakentamisessa tulee kiinnittda huomiota seuraa-

viin asioihin:
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e mittariston kehityshankkeen tiedottaminen mahdollisimman aikaisessa vai-
heessa.

e henkildston osaamisen hyddyntaminen mittariston kehittdmisessa.

o koko henkiloston sitouttamien mittariston kayttamiseen

e muutosvastarinnan huomiointi

e yrityskoon vaikutusten huomiointi mittariston rakenteeseen ja toteuttamiseen
[2, s. 40-57].

2.6 Suorituskyvyn mittaaminen asiakkaan silmin

Moni palveluliiketoiminta karsii ongelmasta, kun ei ole riittavasti vertailevaa dataa, jolla
Voisi mitata tai verrata operatiivista suorituskykya. Jos informaatiota ei ole olemassa, sita
taytyy itse luoda. Tarvittavaa informaatiota saadaan aikaiseksi mittaamalla toimintaa ja
sen laatua. Jarkevinta asiakaspalvelun parantamisen kannalta on luoda mittareita, joilla
saa tuloksia asiakkaiden saamasta palvelusta ja palvelun nopeudesta. Naita mittaustu-
loksia tulee arvioida kuukausittain ja toimittaa yrityksen johdolle palvelun parantamiseksi.
Tuloksista tulee valita aina jokin erityinen osio tai ongelma parannuskohteeksi. Jos vali-
taan lilan monta kohdetta kerralla, loppuu usein mielenkiinto ja resurssit projektin lop-
puun saattamiseksi. Yksi toimintatapa mitata palvelun tasoa on toimia asiakkaan tilalla
ja tarkastella suorituskykya asiakkaan silmin. Esimerkiksi kdyda lapi koko asiakkaan
kohtaama prosessi asiakkaan ndkodkulmasta, asiakkaan ensikontaktista siihen kunnes
koko tilaus-toimitusketju on kayty lapi. Asiakkaan silmin tehdyt mittarit antavat aina eri
tuloksen kuin osastojen esihenkildiden tekeméat mittarit. Samasta asiakaspalvelutapah-
tumasta voidaan saada kaksi hyvin erilaista mittaustulosta. Esimerkki: Asiakkaan silmin
mitattu tapahtuma voisi olla seuraavan kaltainen: jonotusaika puhelimessa 2 minuuttia,
epamiellyttava jonotusmusiikki, tilauksen kasittely puhelimessa 10 minuuttia ja asiak-
kaan kohtaaman palvelun taso oli tyydyttava. Asiakaspalvelun esihenkilén mittareissa
sama tapahtuma saattaisi antaa tuloksen: puhelun jonotusaika 2 minuuttia, vastatut pu-
helut 1 kappale. Naiden hyvinkin erilaisten tulosten mukaan olisi jarkevampaa lahtea

parantamaan asiakkaan kohtaamaa palvelua. [8, s. 108—-109.]
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2.7 Markkinoiden voittaminen asiakastyytyvaisyyden avulla

Jos yritys haluaa parantaa asiakastyytyvaisyytta, yksi parhaita paikkoja on aloittaa asia-
kaspalvelusta ja sen kehittdamisestd. Se on myos vaikein paikka aloittaa pitkan tahtaimen
parannukset, koska yrityksilla on vastassa usein lyhyen tahtaimen taloudelliset paineet.
Asiakastyytyvaisyys ja yrityksen kannattavuus ovat hyvin voimakkaassa suhteessa toi-
siinsa. Yrityksen henkildkunnan ammattitaidolla ja motivaatiolla on erittéin suuri vaikutus
esimerkiksi prosessien toimivuuteen ja sita kautta asiakastyytyvaisyyteen. Kuluttajien ja
tukkukaupassa asiakkaiden asenteet, mielipiteet ja luottamus yritysta kohtaan ovat tér-
keita yrityksen menestymisen mahdollistamiseksi ja parantamiseksi. Asiakkaiden asen-
teet yritysta kohtaan muuttuvat, kun he huomaavat palvelun laadussa muutoksia. Naméa
muutokset, varsinkin parempaan suuntaan, eivat tapahdu yhdessa paivassa, vaan vaa-

tivat kovaa tyota koko tilaus- toimitusketjussa mutta nakyvat lopulta yrityksen tuloksessa.

Positiiviset muutokset asiakkaan kokemassa palvelussa vaikuttavat ensinnakin yrityk-
sen liikkevaihtoon, mutta voivat mahdollistaa myos esimerkiksi korkeammat myyntihinnat.
Yrityksilla, joilla on korkeampi asiakastyytyvaisyys, on myots tutkimuksen mukaan pa-
remmat osakekurssit ja tasaisempi kassavirta, erityisesti viimeisen viiden vuoden aikana.
On kuitenkin muistettava, ettd huonolla kokemuksella palvelusta on suuremmat negatii-
viset vaikutukset kuin ongelmilla hankituissa tuotteissa, myos siihen suositellaanko yri-
tysta tutuille vai ei. Kun tydskennellaan aktiivisesti asiakaspalvelun parantamiseksi, tur-

vataan yrityksen menestys myds tulevaisuudessa. [9, s. 30-32.]

2.8 Projektin maaritelma

Projektityota tehdaan kaikissa yrityksissa. Nyky-yhteiskuntaa on kuvattu myds projek-
tiyhteiskunnaksi projektien yleisyyden takia. Osa ihmisista osallistuu projekteihin har-
voin, osa tekee projekteja tyokseen. Projektitydn tarkoituksena on saavuttaa jokin en-
nalta maaritelty tavoite. Projekteja perustetaan, koska tavoitteet eivat tayty ilman erillisen
projektiryhman perustamista. Projekteissa tehtava tyt poikkeaa usein tavallisista tyoteh-
tavista. Lahes kaikki yrityksissa toimivat henkilot osallistuvat nykyisin projektitydhon.
Roolit eri projekteissa ovat erilaisia, ja siten myos henkil6iltd odotettavan tyon maara
vaihtelee. Seuraavat seikat ovat yhteisia kaikille projekteille: projektilla on selke& tavoite,

asetettu tavoite pyritddn saavuttamaan projektity6lld, projektin toimintaa ohjataan johde-
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tusti ja suunnitelmallisesti, projektin I&piviennistd on suunnitelma, projektin lapivie-
miseksi kootaan henkiloita, joille maarataén roolit ja vastuut, projektit ovat henkiliden
valista yhteistoimintaa, projektille on aikataulu ja paattymispaiva, projektille on taloudel-
liset ehdot ja projektin etenemista ja tuloksia seurataan ja kontrolloidaan.

Tarkein projektia maarittava seikka on ainutlaatuisuus. Projekti on kehityshanke, jolla on
omat piirteensa. Projekti poikkeaa muista vastaavista kehityshankkeista. Suurin osa pro-
jekteista tehddaan oman tyén ohella, ja niiden tarkoitus on kehittda oman yrityksen toi-
mintaa ja prosesseja. Projektin tavoite maarittdd sen, kuinka monta henkiléa sen toteut-
tamiseen tarvitaan, minkélaista osaamista tarvitaan ja kuinka kauan se kestaa. Jokai-
sella projektilla on oltava omistaja. Tama henkild ottaa yleensa projektin tulokset vas-

tuulleen projektin paatyttya. [10, s. 16-17.]

Yrityksen sisdiset projektit, kuten tdmakin projekti on, lahtevéat liikkeelle johdon anta-
masta toimeksiannosta. Tassa projektissa on tavoitteena kehittéda yrityksen toimintaa si-
sdisesti ja ndin parantaa asiakkaan saamaa palvelua ja tuottaa asiakkaalle lisdarvoa.

Naissa projekteissa on yleista, etta henkilot toimivat niissa oman tyonsé ohella.

Projektin johtaminen ja projektisuunnitelma

Projektin johtaminen on kykya hallita joukkoa aikajarjestyksessa etenevia tehtavia niin,
ettd paatetty tavoite saavutetaan. Osa tehtavista aloitetaan, ennen kuin edellinen on
loppu, ja osa tehtavista etenee yhtaaikaisesti. Joihinkin tehtaviin riittavat yksittaisen hen-

kilon taidot, joihinkin tehtéviin tarvitaan koko projektiryhmén mukanaoloa.

IT-projektin johtaminen on tasapainoilua teknisten asioiden toteuttamisen ja ryhman ja-
senten johtamisen ja innostamisen vdlilla. Projektin johtamisen tavoite ei ole tekniikka
sen itsensa takia, vaan asiakaspalvelun laadun parantaminen, projektien parempi laatu

seka tietenkin yrityksen suurempi voitto. [11, s. 2-11.]

Projektipaallikbn tarkeimmat tehtavat ovat vastata projektin aikataulusta, budjetista, lop-
putuloksesta seka tdiden jakamisesta ja projektin kdynnistamisesta. Naiden tavoitteiden
saavuttamiseksi on projektipdallikbn ymmarrettava roolinsa ja vastuunsa. Projektipaalli-
kon tehtaviin kuuluu my6s varmistaa tiedon kulkeminen kaikkiin suuntiin. Projektipaalli-

kon on oltava valmis kdyttam&an valtaa, joka hanelle on projektin lapiviemiseksi annettu.
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Tavoitteisiin paasevan projektipaallikén ominaisuuksia ovat paaméaéaratietoisuus, tdsmal-
lisyys ja tarkkuus, vahva itsetunto, kyky johtaa ihmisi&, hyva neuvottelutaito ja esiinty-
miskyky, uskallus puuttua asioihin, kyky hoitaa useita asioita yhtaaikaisesti, uskallus sa-
noa ei seka rohkeus kohdata epaonnistumisia.

Projektin suunnitteluvaiheessa projektipaallikdn tehtavana on organisoida suunnittelun
kokonaisuus. Projektipaéllikké kokoaa eri asiantuntijoilta tarvittavat tiedot projektisuun-
nitelmaa varten. Erityisen tarkeda on laskea, kuinka paljon aikaa menee projektin lapi-
viemiseen ja mitd hankittavia tarvikkeita tai palveluita tarvitaan. Naiden tietojen pohjalta
projektipaallikkod tekee budjetin. Jos projektissa on mukana ulkopuolisia, projekti viedaan
yleensa lapi nopeammalla aikataululla. Projektisuunnitelmassa on hyva maarittdd, miten

ryhman jasenet raportoivat projektipaallikdlle projektin etenemisesta. [10, s. 29-45.]

Projektisuunnitelman tekeminen on ensimmaisia maarittelyvaiheen jalkeisia tehtavia.
Usein suunnitelma tehdaan, kun projekti on paatetty kaynnistda. Jos projektitimi osallis-
tuu suunnitelman tekoon, se sitoutuu paremmin toimintatapaan ja tavoitteisiin. Projekti-
suunnitelman tekoa varten tarvitaan projektin maaritelty tavoite, tieto kaytettavissa ole-
vista resursseista, budjetti, aikataulu ja rajoitteet. Projektisuunnitelmassa taytyy kuvata
tarkasti, mita projektissa tehdaén, ja yhta tarkeéata on kirjata, mita ei tehda tai ei kuulu
projektiin.

Projektin vaiheistus

Projektit jakautuvat vaiheisiin, jotka seuraavat toisiaan tai etenevat samanaikaisesti.

Useimmiten projektit etenevat vaiheesta toiseen, jarjestyksessa.

Kuten kuvasta 3 selvida, projekti [ahtee yleensa liikkeelle tunnistetusta tarpeesta tai ide-
asta. Maarittelyvaiheessa arvioidaan, onko projekti riittdvan hyva ja kannattava toteutet-
tavaksi. Suunnitteluvaiheessa tarkennetaan maarittelyvaiheen tuloksia. Suunnittelun jal-
keen projektista on tehty tarkka projektisuunnitelma, jonka pitéisi siséaltaa aikataulu, bud-
jetti, riskianalyysi, resurssianalyysi, projektiorganisaatio, tydsuunnitelma ja viestinta- ja
dokumentointisuunnitelma. Toteutusvaihe aloitetaan kun suunnitelmat ovat valmiina ja
k&ynnistamisesta tehdaan paatos. Projektin paattaminen sisaltaa loppuraportoinnin, or-

ganisaation purkamisen ja jatkoideoiden ja palautteen esilletuomisen. [10, s. 29-45.]
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Tarpeen . Projektin

Kuva 3. Projektin yleinen kulku [10, s. 29-45].

Projektin onnistumisen kriteerit

Projektin onnistumisen tyypilliset kriteerit jaetaan neljaan ryhmaan. Projektin onnistu-
mista tarkastellaan projektihallinnan ja projektin lopputuotteen onnistumisella sekéa on-
nistumisella organisaatioon ja asiakkaaseen liittyen. Yrityksen nakdkulmasta onnistumi-
sen kriteereitd ovat seuraavat;

e Projekti toteutettiin maaratyssa laajuudessa, aikataulussa ja budjetissa.

e Projektinhallinta ja projektintoteutus hoidettiin tehokkaasti ja laadukkaasti.

o Projekti saavutti asetetut tavoitteet.

e Projekti toteutettiin hairitsematta muuta yrityksen liiketoimintaa.

e Projekti on yritykselle hyodyllinen lyhyella tai pitkalla tahtaimella.

e Yrityksen sisdiset osapuolet ovat tyytyvaisia projektin tuloksiin.
Projektin taytyy tuottaa yritykselle hyotya, joko lyhyella tahtaimella tai pitkalla tahtaimella.
Projektiin osallistuneiden ihmisten tyytyvaisyytta tehtyyn projektiin voidaan pitaa myos
yhtena onnistumisen kriteerina. Tarkein kriteeri projektin onnistumiselle lienee, etta asia-

kas on tyytyvainen lopputulokseen. [1, s. 32—-33.]
Projektin epaonnistumisen yleisimmat syyt

Miksi projektit epaonnistuvat joskus? Projektit eivat aina mene, niin kuin on suunniteltu.
Jos projekti epaonnistuu, on syy usein monessa eri tekijassa. Joskus projektissa menee
kaikki vaarin, ja talldin projekti muuttuu ongelmaprojektista katastrofiprojektiksi. Tassa
yleisimpia syita projektin epaonnistumiselle:

e Projekti on huonosti tai puutteellisesti suunniteltu.

e Projektin tavoite ja rajaukset ovat puutteelliset.

e Projektin henkildston ammattitaito on puutteellinen tai yhteistoiminta ei suju.
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e Projektin seuranta ja valvonta laiminlyodaan.

o Projektipaallikko ei seuraa projektia tai ei ole riittdvan vaativa.

e Projektissa yritetaan tehda liilan paljon kerralla.

e Projektihenkildsto vaihtuu.

e Projektin riskeihin ei ole varauduttu riittévasti, ja projektin ymparisté muuttuu.
Kaikki projektit sisaltavat riskeja, jotka voivat johtaa epaonnistumiseen. Usein riskit tie-
detaén etukateen, ja niihin voidaan varautua. Riskien hallinnan tarkein tehtéava on niiden
tunnistaminen. Riskianalyysi tehddaan ennen projektin alkua ja liitetdan osaksi projekti-

suunnitelmaa. [10, s. 56-59.]

Projektin valmistelu

Projektin valmistelun vaiheisiin kuuluvat projektipdallikon seuraavat tehtévéat: projektin
tydmaarien arviointi, ohjausmenetelmien valinta, miehittaminen, mahdolliset kilpailutta-
miset, riskien kartoittaminen, projektisuunnitelman laatiminen ja sen hyvaksyttdminen

seka koneiden, laitteiden ja henkildiden alustava kayttdsuunnitelma. [10, s. 56-59.]

Projektin kuvaaminen ja ohjeistus

Projektin tavoitteen selke& kuvaaminen on erittdin tarkedd. Kun on ensin tehty paatos
toteuttaa jokin uusi tekninen ratkaisu ja saa projektin johdettavakseen, tarvitaan selkeéa
kasitys projektin tavoitteista. Epaselvat ja huonosti kuvatut projektit ovat ajan ja rahan
tuhlausta. Ennen projektin aloitusta tulee projektin johtajalla olla tiedossa tasmalliset tu-
lokset, jotka osoittavat lopulta projektin paattyneeksi.

Kun projekti on maaritelty, tarvitaan selkeé aloitus- ja lopetuspdiva. Projektin johtajan
asema on tilapdinen. Projektipaallikké on vastuussa tavoitteiden ymmartamisesta ja ta-
voitteisiin johtavien vaiheiden luomisesta seka projektiryhman johtamista vaiheiden lapi
projektin paatdkseen. IT-projektin ohjeistuksessa on liséksi hyva huomioida seuraavia

asioita:

o Onko projektilla tAsmalliset lopputulokset, ja onko huomioonotettavia yleisia tai
hallituksen maaraamia pakotteita?

o Onko projektilla jarkeva takaraja, ja onko projektin rahoittaja sellainen, jolla on
oikeus nimeté projekti?

e Onko projektilla taloudellinen sitoumus?
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e Onko joku muu jo tehnyt taman?

e Miten uusi tekniikka vaikuttaa kayttajiin?

e Onko talla tekniikalla vaikutus muihin ohjelmistoihin?
e Toimiiko tekniikka jokaisessa kayttojarjestelmassa?
o Mitkd muut yritykset kayttavat tata tekniikkaa?

e Onko taman tekniikan toimittajalla hyva maine?

e Entajos...?

e Onko olemassa muita vaihtoehtoja toteuttaa tekniikka? [11, s. 2-11.]

Kuten kuvasta 4 selvida, on jo valmisteluvaiheessa tarke&a selvittaa miten hyva paatok-
senteko saa aikaan menestysta kaikille, ei vain projektille. On hyva selvittda etukateen
miten investoinnit ohjelmistoihin, laitteisiin ja henkildstddn tuottavat yritykselle voittoa pa-

rantamalla tuottavuutta, nopeuttamalla prosesseja seké parantamalla asiakastyytyvai-

Syytta.

Voittokeskeinen
1
1
oivomusluettelof

Sitoutuminen

Pakollinen

Linjassa
Nopeus tavoitteiden
kanssa?
Web- Yrityksen
Asiakkaiden etu? Aikatekija
I_ Suuremmat I_ Tuottaa I_

Kuva 4. Hyvin valmisteltu projektin paatés tuottaa menestysta kaikille, ei pelkastaan pro-
jektille [11, s. 2-11].

Standish Goupin [11, s. 2-11.], luotettavan IT-alan tutkimuksen mukaan IT-alan projek-
teissa on seuraavia riskeja:

e 31 prosenttia projekteista peruutetaan, ennen kuin ne ovat valmiit.

e 88 prosenttia ylittdad aikataulun, budjetin tai molemmat.

e Jokaista 100 aloitusta kohden on 94 uudelleenaloitusta.
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e Kustannusten ylitys on keskim&arin 189 prosenttia.

e Aikataulun ylitys on keskim&éarin 222 prosenttia.

Koulutuksen suunnittelu

Koulutuksen suunnittelussa tulee miettid seuraavat asiat: Kuinka moneen henkildon uusi
tekniikka vaikuttaa? Kuinka kauan menee uuden tekniikan opetteluun? Tarvitsevatko
kaikki kayttajat erillistd koulutusta? Miten uusi tekniikka toimii yhdessa nykyisten jarjes-
telmien kanssa? Kuinka kauan menee ettd uusi tekniikka tarvitsee paivitysta? [11, s. 2—
11.]

IT-projektin maarittely

Maarittelyn tarkoituksena on saada ymmarrys hankittavan tietojarjestelman sisallosta ja
toiminnasta. Vaatimukset tulee maaritella mahdollisimman tarkasti. Naitd vaatimuksia
voidaan kayttaa pohjana, kun kaynnistetaan jarjestelman toimitusprojekti. Kun tietojar-
jestelman kayttoon liittyvat prosessit ja kayttétilanteet on kuvattu tarkasti, vaatimukset on
helppo kertoa toimittajalle. Jarjestelméan kayttajia on hyva ottaa mukaan jo maarittelyvai-
heessa, jolloin kayttajavaatimukset tulevat huomioiduksi jo alkuvaiheessa. Tama pienen-

taa myds muutosvastarintaa, kun kayttajien vaatimukset on huomioitu. [12.]
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3 Kohdeyrityksen prosessien nykytila-analyysi

Insin6oritydn tilaaja ja omistaja oli yrityksen johto. Yrityksen johdolla oli tavoitteena luoda
tehokas ja selkeé prosessi asiakasreklamaatioille ja maarittaa prosessin eri vaiheille vas-
tuuhenkilét. Toinen tavoite oli nopeuttaa ja parantaa asiakkaiden saamaa palvelua rek-
lamaatiotapauksissa ja ndin tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Kolmantena tavoitteena oli
luoda mittaristo jonka avulla voidaan seurata muun muassa reklamaatioiden maaraa,

niihin kaytettya aikaa ja rahaa ja tietenkin myds tehostaa toimintaa.

Kohdeyritys on vield niin nuori, ettéd varsinaista laatukasikirjaa ei yrityksella vielé ole, eika
kirjoitettuja prosesseja toiminnalle. Ensimmaisena kehitettévané prosessina on asiakas-
reklamaatioprosessi, koska yrityksen johto on katsonut sen tarkeimmaksi asiakastyyty-
vaisyyden pitamiseksi korkealla tasolla.

Tehokkaan prosessin avulla saastyy tydaikaa, ja nain voidaan resursseja ohjata muihin
tehtaviin ja lopulta saastaa yritykselle rahaa seka parantaa asiakaspalvelua. Aktiivisella
mittareiden seuraamisella voidaan toistuviin virheisiin puuttua nopeasti ja nadin valttaa
suuria reklamaatiokustannuksia. Mittareita seuraamalla voidaan myos todeta, mika osa
prosessista toimii hyvin ja mika huonosti. Saadun tiedon avulla voidaan saataa resurs-

sien tarvetta ja korjata tilannetta.

Mittareista on apua my0s varaosatarpeiden kartoittamisessa. Mittareista saaduilla tie-
doilla voidaan péivittdd varaosavarastoa ja ndin nopeuttaa korjaustoimintaa sekd mah-
dollisesti ennakoida ja lisata paivittaista varaosakauppaa. Osa asiakkaista reklamoi rik-
koontumisista viela pitkdan takuuajan loppumisen jalkeenkin, jolloin mittareista saadaan

tietoa myos komponenttien elinkaaresta.

Yrityksen paaprosessi on tilaus-toimitusprosessi. Nykytilassa tilaus-toimitusprosessia
hoitaa pieni ja haavoittuvainen organisaatio. Jo yhdenkin henkilon poissaolo saattaa py-
sayttdd koko tilaus-toimitusketjun. Organisaatiossa oli tarkasteluhetkella yksi kentta-
myyja, yksi myyntiassistentti, yksi henkild teknisessé tuessa, yksi henkilo jalkimarkki-
noinnissa ja yksi henkild huolto-osastossa. Talousosasto, varasto ja myyntijohto ovat

osittain myds tytaryhtion palveluksessa.

Kuten kuvasta 5 nédhdaén, on kaikille paatehtaville vastuuhenkilét, vaikka kirjattuja pro-

sesseja ei viela olekaan. Kun yritys on viela nain pieni, on toimintaa voitu johtaa ilman
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maariteltyja prosesseja. Oleellisina ydinprosessin tukiprosesseina yrityksessé ovat asia-

kasreklamaatioprosessi, huoltotoiminnanprosessi ja myyntiprosessi.

Asiakas Myyjd kiy Asiakas tilaa Asiakas tilaa Laskun Asiakas reklamoi
asiakkaalla puhelinmyynnista sahkopostilla maksu tuotteesta
Myynti Myyjé maérittelee Puhelin myyja Sisdmyynti tallentaa Syyn tiedustelu
Osasto tuotteen ja hinnan maérittelee tuotteen tilauksen Ja tallennus
Tilaus tallennetaan jarjestelmain
Asiakaspal- Tuotteiden saatavuus tarkastus Lasku
velu Tilaukset tehtaalle, vahvistukset asiakkaalle
Talous- Asiakkaan luottotiedon K Ei Tilaus IImoitus
osasto tarkastus - keskeytyy asiakkaalle
Kylld
Varasto Tuotteiden kerdys ja pakkaus Tuotteen
Tuotteiden toimitus ja raportointi vastaanotto
Huolto- Tuotteen
osasto tutkiminen
Takuu Raportointi
kasittelija asiakkaalle

Kuva 5. Yrityksen tilaus-toimitusketju nykyhetkell&.

Nykytilassa asiakasreklamaatioiden kasittelylle ei ole kuvattua prosessia. Saapuneita
reklamaatioita on hoidettu tapauskohtaisesti ja tiedot on kirjattu Excel-taulukkoon. Teh-
dyt takuupéaatokset ja raportit on tallennettu takuukasittelijan omaan kansioon yrityksen
palvelimelle. Havaintojen mukaan prosessin eri vaiheiden seuranta on muistinvaraista.
Kun prosessia ei ole laadittu, eivat reklamoidut komponentit mene automaattisesti tutkit-
tavaksi, vaan takuukasittelijan on tarkkailtava tydjonon liikkumista. Reklamoitujen kom-
ponenttien sijainnille on omat paikkansa prosessin eri vaiheissa, mutta sijaintia ei ole
kirjattu dokumentteihin. Tarkastusraportteja komponenteista ei ole taytetty, eika tarkas-
tuksiin ja takuukorjauksiin kaytettya aikaa ole kirjattu. Havaintojen mukaan voi pahim-
massa tapauksessa kulua viikkoja, ennen kuin reklamoitu komponentti otetaan tutkitta-
vaksi. Mahdolliset takuukorjauksissa tarvittavat varaosat joudutaan lahes aina tilaamaan
valmistavasta yksikosta ulkomailta. Kun varaosat saapuvat, takuukasittelija kerdd osat
ja laittaa korjattavat komponentit huollon tydjonoon. Korjaus ja testikayttd voi pahimmil-

laan kestaa viikkoja, koska kaikki niin sanottu tuottava ty6 on tehty ensin.



27

Huoltotoiminnan prosessi tulee olemaan toinen laadittava prosessi yrityksesséa. Huolto-
prosessi tulee tukemaan takuuprosessia ja auttaa kehittamaan varsinaista huoltoliiketoi-
mintaa. Koska yritys on viela nuori, ei varsinaista komponenttien huoltoliiketoimintaa
viela juurikaan ole. Jalkimarkkinointi ja huoltomyynti ovat yleisesti yrityksissa hyvékat-
teista toimintaa, ja sen takia tamé& osio on yrityksen hyvinvoinnin ja menestyksen kan-
nalta tarke&. Kuten reklamaatioprosessin tarkastelussa todettiin, eivat reklamoidut kom-
ponentit etene huolto-osastolla. Tama on havaintojeni mukaan yleista vastaavanlaisissa

yrityksissa.

Koska yritys on vield nuori, ovat myynnin ammattilaiset hoitaneet myynnin rutiinit ilman
maariteltya prosessia. Prosessin laadinta tulee vaajaamatta eteen toiminnan laadun pa-
rantamiseksi ja jo toiminnan mittaamisenkin takia. Voidakseen kehittdé ja mitata toimin-

taa taytyy yrityksen johdolla olla selked kuva prosessista.
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4 Kohdeyrityksen asiakasreklamaatioprosessin kehittdminen ja integ-
rointiprojektin toteutus

Prosessinkehitysprojektia aloitettaessa oli yrityksen johto asettanut ty6lle kolme péaéata-
voitetta. Ensimmaiseksi oli tarkoitus tutkia yrityksen asiakasreklamaatioprosessin nyky-
tilaa ja havaintojen perusteella hahmottaa, miten prosessi toimii ja miten se etenee yri-
tyksen tilaus-toimitusketjussa seka havaintojen perusteella tehd& prosessin nykytila na-
kyvaksi. Toisena tavoitteena oli tarkoitus kehittéda ja kuvata asiakasreklamaatioprosessi
ja laatia sen tehokkuudelle mittarit. Kolmantena tavoitteena oli laatia projektisuunnitelma
prosessin integroimiseksi yrityksen tietojarjestelmaan, toteuttaa projekti ja kouluttaa
kayttajat. Seuraavaksi esittelen uuden kehitetyn asiakasreklamaatioprosessin vaiheet,
prosessin tehokkuuden mittarit ja integrointiprojektisuunnitelman jonka mukaan projekti

toteutettiin.

4.1 Reklamaatio prosessi ja sen vastuuhenkil6t

Prosessi lahtee liikkeelle asiakkaan reklamaatiosta. Reklamaatio voi tulla puhelimitse tai
sahkopostitse tai asiakas palauttaa tuotteen takuukasittelyyn reklamaatioineen ilman
etukateisilmoitusta. Mikali asiakas ottaa ennen palautusta yhteyttd, pyydetaan asiakasta
tayttamaan reklamaatiolomake, josta selviavat tarkemmat syyt reklamaatioon ja miten
vika esiintyy, annetaan hanelle reklamaationumero ja palautusohje. Mikéli komponentti
palautuu ilman etukateisilmoitusta, sille avataan reklamaationumero jarjestelmaan. Mo-
lemmissa tapauksissa tiedot ja dokumentit tallennetaan tietojarjestelmaan. Vastuuhen-
kil on asiakkaan ensimmainen kontakti, yleensa takuukasittelija. Tah&n uuteen jarjes-
telmaan tulee olemaan paasy koko henkilékunnalla, joten reklamoivaa asiakasta ei siir-

reta toisille, vaan ensimmainen kontakti osaa toimia prosessin mukaisesti.

Kun komponentti on saapunut, siita tiedotetaan takuukasittelijalle. Varasto siirtdd saapu-
neen komponentin varatulle paikalle ja merkitsee paikan dokumentteihin sekéa skannaa

saapumisdokumentit jarjestelmééan. Vastuuhenkilé on varastohenkil®.

Asiakkaalle ilmoitetaan komponentin saapumisesta ja ilmoitetaan alustava arvio takuu-
kasittelyn kestosta. Tieto tallennetaan tietojarjestelmééan. Vastuuhenkilé on takuukasit-

telija.
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Tutkittavasta komponentista taytetddn paperinen tarkastusraportti, johon kirjataan asi-
akkaan tiedot, reklamaationumero, komponentin tiedot, asiakkaan reklamoima vika, ha-
vaitut vauriot ja arvio vaurioiden aiheuttajasta. Tarkastusraporttiin kirjataan myés mah-
dollisesti tarvittavat varaosat ja tarkastukseen kaytetty aika. Tutkimuksen jalkeen tutkittu
komponentti siirretdan sille varattuun paikkaan odottamaan mahdollisia jatkotoimenpi-
teité ja paikka kirjataan raporttiin. Tiedot siirretéd&n tutkimuksen jalkeen sahkdiseen rek-
lamaatio/huoltoraporttiin, joka tallennetaan tietojarjestelmaan. Vastuuhenkilé on huolto-

asentaja.

Takuukasittelija tekee takuupéatoksen tutkimustulosten perusteella ja raportoi siitd asi-

akkaalle. Raportti tallennetaan tietojarjestelmaan. Vastuuhenkild on takuukasittelija.

Mikali takuupaatos on kielteinen, asiakkaalle tarjotaan komponentin korjausta. Jos asia-
kas ei halua komponenttia korjattavan, se palautetaan asiakkaan pyynnosta tai romute-
taan yrityksessa. Tutkimuskulut ja rahtikulut veloitetaan asiakkaalta. Tiedot tallennetaan
jarjestelmaan. Vastuuhenkilé on takuukasittelija.

Mikali takuupaatds on myodnteinen, varataan tai tilataan tyolle tarvittavat varaosat, minka
jalkeen komponentti korjataan ja palautetaan asiakkaalle. Mikali komponentti on niin
halpa, ettei sitd kannata korjata, toimitetaan asiakkaalle uusi komponentti veloituksetta.
Jarjestelmaan kirjataan kaytetyt varaosat, tyétunnit ja palautusdokumentit. Vastuuhen-

kilé on takuukasittelija.

Mikali takuupaatés on myodnteinen, tehdaan takuutilaus/takuumyynti tarvittavista vara-
osista ja ty6tunneista tai uudesta komponentista veloituksetta seka tulostetaan lahete
varastoon. Mikali kyseessa on huoltotilaus, tehddan myyntitilaus tarvittavista varaosista

ja tyétunneista ja tulostetaan lahete varastoon. Vastuuhenkild on myyntiassistentti.

Takuutoimitus tai korjattu komponentti toimitetaan asiakkaalle I&hetteen mukaan. Vas-

tuuhenkild on varastohenkilo.

Loppuraportti reklamaatiosta tallennetaan tietojarjestelmaan ja suljetaan reklamaatio.

Vastuuhenkild on takuukasittelija.
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Kuvassa 6 on kuvattu kuinka asiakkaan tekema reklamaatio etenee prosessissa. Asia-
kas voi tehda reklamaation usealla eri tavalla. Reklamaatio voi joskus olla aiheeton, eli

reklamaatio hylatdan ja asiakkaalle tarjotaan komponentin korjausta.

Kuvassa 7 on kerrottu asiakasreklamaatioprosessin eri vaiheiden tehtavat seka tehta-
vien vastuuhenkilét. Tama asiakasreklamaatioprosessin kuvaus tulee olemaan osa yri-

tyksen laatukasikirjaa.



Asiakasreklamaatio

Asiakas reklamoi puhelimitse Komponentti saapuu ilman
tai sahkdpostitse ilmoitusta/reklamaatiota

Palautusohije asiakkaalle

Reklamaatiolomakkeen tayttd ja reklamaationumero

limoitus asiakkaalle, kun komponentti on saapunut

limoitus asiakkaalle tutkimuksen aikataulusta

Tarkastusraportin taytto

(Huoltoraportti)

Kielteinen takuupaatds Mydnteinen takuupaatis

: : Korjausarvio
Tarkastuskulujen veloitus L

Tydtilaus + varaosatilaus

Palautus asiakkaalle

Palautusdokumenttien arkistointi

Kuva 6. Yrityksen reklamaatioprosessi.
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Yritys Oy Ab Reklamaatioprosessi Toimintajarjestelma
Sivu 151
Ohje: Toimintajarjestelma Luku: 10
Aihe: Asiakasreklamaatioprosessi Laadittu: 2212 2015
Laati: IF Hywaksytty Muutos
kdyttoon: nro/pvatekija:
Asiakas

+ Reklamaatio tuctteesta tai tuote palautud ilman ennakkoilmoitusta

* Avza reklamaationumeron ja ilmoittaa asiakkaalle tarvittaessa palautusohjeet sekd arvion
takuukdsittelyn kestosta. Tallennus tietojarjestelmaan

Takuukasittelija

¢  |Imoittaa takuukasittelijille kun komponentti on saapunut, masrittad hyllypaikan

Varastohenkilt

#  Tutkii tuottesn, tiyttdd tarkastusraportin, masrittdd hyllypaikan ja raportoi takuukasittelijalle

Huoltoasentaja

* Tekee takuupdatdksen ja ilmoittaz asiakkaalle. Tallennus jérjestelmaan
+  Mikali kielteinen takuupiatos, ilmoittaa asiakkaalle ja tarjoaa korjausta. Tallennus
jarjestelmaan

Takuukasittelija

*« RKorjaa komponentin tydmadraimen mukaan, maarittdd vuden hyllypaikan

Huoltoasentaja

*  Takuutapauksessa tehdddn takuutoimitus  myynti asiakkaalle veloituksetta ja ldhete
+  Huoltotilauksesta tehdain lasku asiakkaalle ja lEhete

Myyntiassistentti

¢ Lihettad komponentin asiakkaalle

Varastohenkild

+ Tallentaa loppuraportin tietojarjestelmaan ja sulkee reklamaation.

Takuukasittelija

Kuva 7. Reklamaatioprosessin toiminnan kuvaus.
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4.2 Prosessin mittarit

Tassa prosessinkuvauksessa luodaan mittarit kerddmaan tietoa vasteajoista, kasittely-
ajoista, reklamaatioiden maarasta, siita miten reklamaatiot jakautuvat tuotteittain ja asi-

akkaittain, keskenerdéisista reklamaatioista ja oman organisaation tehokkuudesta.

Mitaan varsinaisia mittausohjelmia ei toistaiseksi kayteta, vaan tieto kerataan Excel-tau-
lukkoihin tietokannasta. Naita kerattyja tietoja tullaan tarkastelemaan aluksi neljannes-
vuosittain. Kaytannosta saatavien kokemusten perusteella voidaan tarkastelujaksoa ly-
hent&a tai pidentaa.

Vasteaikojen mittarilla mitataan, kuinka nopeasti asiakas saa ensimmaisen vastauksen
reklamaatioonsa ja kuinka nopeasti asiakas saa tiedon komponentin saapumisesta seka
arvioidusta kasittelyajasta. Tavoiteaika on antaa ensivaste 24 tunnin sisalla reklamaati-

osta.

Kasittelyajan mittarilla mitataan aikaa komponentin saapumisesta takuupaattksen il-
moittamiseen sekd komponentin palauttamiseen ja tapauksen sulkemiseen. Kasittely-

ajalle tavoiteaika on kaksi viikkoa komponentin saapumisesta.

Reklamaatioiden mé&éaraa tullaan mittaamaan kolmella eri mittarilla:

¢ Reklamaatioiden maaraa mitataan kuukausittain ja vuosittain. Reklamaatioiden
maaréalle tavoite on 0 kappaletta.

¢ Reklamaatioiden maaraa mitataan tuotteittain ja tuoteryhmittain. Mikali reklamaa-
tioiden maara ylittdd 2/100 kappaletta, asetetaan komponentti tarkkailuun ja
kaikki vastaanotetut komponentit tarkastetaan ennen varastoon hyllyttamista.

¢ Reklamaatioiden maaraé mitataan asiakaskohtaisesti. Mikéli samalta asiakkaalta
tulee reklamaatioita yli 2/100 toimitettua komponenttia, asetetaan kyseiselle asi-

akkaalle toimitettavat komponentit tarkastukseen ennen toimitusta.

Avoimia reklamaatioita mitataan, ettei reklamaatioiden kasittelyaika veny liian pitkaksi.
Yli kaksi viikkoa vanhat reklamaatiot kaydaan lapi viikoittain ja niiden tilanne tarkaste-

taan.
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Toiminnan tehokkuutta mitataan komponenttien saapumisesta tutkimuksen aloittami-
seen. Talla mittarilla mitataan oman huolto- ja tutkimustoiminnan tehokkuutta. Tavoite

tydjonolle komponentin tarkastukseen on alle 3 tyopaivaa.

4.3 Projektisuunnitelma

Taman kehitetyn asiakasreklamaatioprosessin integrointiprojektin organisaatio on pi-
detty pienend, milla on varmistettu vastuiden selkeys sekéa organisaation sisainen tie-
donkulku. Koska projekti toteutetaan ensin saman omistajan pienemmassa tytaryrityk-
sessd, on projektin vetgjaksi nimetty taman pienemman yrityksen takuukasittelija. Pro-
jektin jasenet ovat suuremman ja pitempaan Suomessa toimineen tytaryrityksen talous-

paallikko ja takuukasittelija.

Projektin vetdjan vastuulla on projektin aikataulutus, projektisuunnitelma, projektin oh-
jeistus, IT-projektin maarittely, koulutusohjelman laatiminen ja koulutus seké yrityksen
johdolle ja henkildstolle tiedottaminen. Talouspéaallikon vastuulle on maaritelty IT-projek-
tin osalta tarjouspyyntdjen hankkiminen ja kulujen budjetointi, ja tytaryrityksen takuu-
kasittelija on osallisena maarittelyssa ja tuomassa esille tytaryrityksen eriavat tarpeet

tulevaisuutta varten.

Pienempi yritys toimii tdssa projektissa pilottina. Kun prosessi on saatu valmiiksi, se ote-
taan kayttoéon myos tytaryrityksessa. Projektin aiheena on ottaa kayttéon aluksi tehtyyn
yrityksen nykytila-analyysiin perustuen tehty asiakasreklamaatioprosessi ja liittda siihen

liittyvat dokumentit yrityksen tietokantaan valittuun jarjestelmaan ja kouluttaa kayttajat.

Projektiorganisaatio on pyritty pitdmaan pienend. Projektin vetajaksi on nimetty pienem-
man yrityksen takuukasittelija. Projektin muut jasenet ovat tytaryrityksesta, talouspaal-
likk6 seka takuukasittelija. Projektin vetdjan vastuulla on projektin aikataulutus, projekti-
suunnitelma, projektin ohjeistus, IT-projektin méaéarittely, koulutusohjelman laatiminen ja
koulutus seka yrityksen johdon, ja henkildston, tiedottaminen. Talousp&allikon vastuulle
on maaritelty IT- projektin osalta tarjouspyynt6jen hankkiminen seka kulujen budjetointi
ja tytaryrityksen takuukasittelija on osallisena méaarittelyssa sekd tuomassa esille tytér-
yrityksen eridvat tarpeet tulevaisuutta varten. Projektiorganisaatioon kuuluu myds ulko-
puolisesta yrityksesté tuleva koodaaja. Tydsuunnitelmaa ja budjettia varten tullaan pyy-

tamaan ulkopuoliselta yritykselta tarjouspyynt6 tarvittavan koodauksen kustannuksista.
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Oman henkildkunnan resursseja ei budjetoida erikseen, koska kaikki jAsenet tekevat
projektitydta oman toimensa ohella ja tarvittava tydpanos on arvioitu pieneksi. Projektin
valitavoitteet ovat maarittely, kustannusarvion sopiminen, integrointi, koulutusmateriaa-

lin tekeminen, koulutus, kayttoonotto ja loppuraportointi.

Projektin aikataulu on seuraava:

o Projekti aloitetaan tekemalla IT-osuutta varten maarittely. Maarittely on oltava
valmiina 15.9.2015 mennessa.

e Seuraavaksi tehdaan ulkopuolisen yrityksen kanssa kustannusarvio tarvittavan
koodauksen maarasta ja kustannuksista. Aloituspalaveri télle 1T-osuudelle on
29.9.2015.

o Kustannusarvion jattopaiva tarvittavasta koodauksesta, kestosta ja sen kustan-
nuksista on 16.11.2015.

e Arvio koodauksen valmistumisesta on 30.11.2015.

e Taman jalkeen alkaa henkiléston koulutus ja prosessin kayttdonotto, jotka val-
mistuvat 18.12.2015.

o Projektin paatdspaivaksi on maaratty 30.12.2015.

Kaikista valietapeista raportoidaan yrityksen johdolle ja henkildstolle. Projektin budjetti
koostuu suurimmaksi osaksi ulkopuolisen yrityksen suorittamasta tarvittavan koodauk-
sen hinta-arviosta ja varsinaisesta koodaustyosta. Projektiorganisaation tydmaaraa ei
ole budjetoitu, koska kaikki projektin jasenet osallistuvat projektiin oman tyénsa ohella ja
suurin ty6 nykytila-analyysin tekemiseen seké prosessin laadintaan on tehty jo aikaisem-
min, opinnaytetydna. Projektin tavoite on ottaa kayttoon kohdeyrityksessé asiakasrekla-
maatioprosessi, integroida se yrityksen kayttdmaan valittuun jarjestelméaén ja kouluttaa
kayttgjat. Koulutus jarjestetaan kaymalla henkilokunnan kanssa lapi kuvitteellisia rekla-
maatioita ja tekemalla niihin kaikki tarvittavat raportit seka tallentamalla ne jarjestelmaan.
Henkilokunnalle tehd&an liséksi kirjallinen ohje, koska reklamaatioita ei tule niin paljon,
etta tekemisesta syntyisi rutiini. Koulutuksessa on tarkoitus kayda lapi komponenttien
reitti prosessin lapi niin sanotulla walk through -menetelmalla, etta nadhdaan fyysisesti,
missa komponentit ovat prosessin eri vaiheissa. Projektissa otetaan kayttéon vain asia-
kasreklamaatioprosessi kohdeyrityksessé ja asennetaan se yrityksen tietojarjestelmaan
ja koulutetaan kayttajat. Koska projekti ja siitd syntyvd muutos on niin pieni, ei ole kat-
sottu sen aiheuttavan huomattavaa muutosvastarintaa. Tiedotus hoidetaan avoimesti ja
jatkuvasti projektin edetessa, mika tutkimusten mukaan pienentdd muutosvastarintaa.

Riskind on vain projektin aikataulun venyminen. Vaikka projekti venyisi, ei siitd aiheudu
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yrityksen toiminnalle haittaa eik& kuluja, koska mahdollisia reklamaatioita kasitella&n
toistaiseksi kuten ennenkin. Projekti tehdaan niiden henkildiden voimin, jotka projektiin
on nimetty: omista yrityksistd kolme henkil6&, ulkopuolisesta yrityksesta yksi henkild.
Projektin tulokset luovutettiin projektin paatéspaivana yrityksen johdolle. Projekti paattyy
30.12.2015, kun prosessi oli otettu kayttéon ja henkildokunta oli koulutettu kayttamaan
sita. Projektin paatteeksi tullaan kerddmaan palaute ja tehdaan loppuraportti, joka luo-
vutetaan yrityksen johdolle. Projekti oli alkanut 25.8.2015 ja paattyy 30.12.2015.
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5 Pohdinta ja johtopaattkset

Projektin ollessa vield kesken ei ongelmia ole esiintynyt. Mahdolliset ongelmat pyritaan
ratkaisemaan projektiryhméssa. Projektin tdssa vaiheessa kaikki vaiheet ovat edenneet
suunnitelmien mukaisesti. Taman insindoritydon kolme paatavoitetta tulivat mielestani

taytettya hyvin, vaikkakin implementointi oli viela kirjoitusvaiheessa kesken.

Ensimmaisessa tavoitteessa, eli prosessin nykytila-analyysissa onnistuttiin hyvin, ja sen
avulla l6ydettiin epakohtia ja kehityskohteita prosessin kehitysta varten. Loydetyt epéa-
kohdat olivat kuitenkin pieni&, eivatka ne haitanneet yrityksen toimintaa eivatké kasvua.
Prosessien dokumentaation puute oli havaitusta epakohdista suurin. Nykytila-analyysin
paatavoitteena olikin tunnistaa kehityskohteita prosessin kehitysta ja kuvaamista varten.
Prosessin nykytilan nakyvaksi tekemisessa oli hyodyllistd kavella prosessi 1api, kuten
mahdollinen reklamaatio prosessissa kulkisi, tehden samalla muistiinpanoja. Tama tapa

tarkastella prosessia oli erittéain havainnollinen.

Toisessa tavoitteessa, eli asiakasreklamaatioprosessin kehityksessa ja mittareiden luo-
misessa prosessin tehokkuudelle, saavutettiin myds yrityksen johdon asettamat tavoit-
teet. Prosessin kehityksessa auttoivat nykytila-analyysissa tehdyt havainnot. Prosessille
luodut mittarit ja niiden raja-arvot olivat melko tiukat, mutta niitd voidaan saataa keratty-

jen mittaustulosten mukaan.

Tyon kolmas tavoite ole tehda projektisuunnitelma kehitetyn prosessin integroimiseksi
yrityksen tietojarjestelmaén seka kouluttaa kayttajat. Projektisuunnitelma tehtiin kirjalli-
sessa osuudessa loydettyjen ohjeiden mukaisesti. Projekti eteni tehtyjen suunnitelmien

mukaisesti.

Tehokkaalla reklamaatioprosessilla ja sen seurannalla saadaan aikaan huomattavia
saastoja. Toistuviin virheisiin paastaan kiinni nopeasti ja virheiden syy saadaan selvitet-
tya, jolloin saastetddn yrityksen resursseja ja rahaa. Tehokas reklamaatioiden hoito on
my0Os osa hyvaa asiakaspalvelua. Asiakkaiden reklamaatioita kasittelevien henkiléiden
tyd helpottuu, kun toiminta toimittajan suunnalta on jarjestelmaéllista ja nopeaa ja nain
ollen my6s asiakkaan resurssit ja rahat saastyvat. Kun naihin ikaviinkin asioihin suhtau-
dutaan vakavasti, se antaa yrityksestad hyvan kuvan asiakkaille. Tehokkaat prosessit ja
ripea ja avoin asioiden hoito antavat yrityksesta hyvan ja luotettavan kuvan. Koska kehi-

tetty prosessi ei ole viela kaytdssa, ei voida varmasti osoittaa, kuinka paljon mahdollisten
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reklamaatioiden kasittelyaika tulee nopeutumaan ja kuinka paljon yritys tulee saasta-
maéan rahaa. Kun kaikki prosessiin osallistuvat henkildt ovat motivoituneita ja tekevat
tyota prosessin mukaisesti, tulee asiakasreklamaatioiden hoito nopeutumaan ja tehos-
tumaan ja turha selvittelytyd vahenee, mika saastaa resursseja ja tata kautta rahaa.

Kuten taman tyon toisessa luvussa todetaan, kannattaa kehityskohteeksi valita tarkein
parannettava kohde eika yrittad kehittda kaikkia prosesseja kerralla. Nain aika, rahat ja
henkilostéresurssit riittavat ja mielenkiinto sailyy projektin loppuun saattamiseksi. Henki-
|6std kannattaa ottaa mukaan muutosprojekteihin jo alkuvaiheissa, jolloin henkilékunnan
sitoutuminen yhteisiin paamaariin varmistetaan. Tiedottamisen tulee olla avointa ja re-
aaliaikaista. Johdon omalla esimerkilla on erittdin suuri merkitys muutosprojektien onnis-
tumisessa ja uusien toimintatapojen noudattamisessa. Vdlitavoitteita kannattaa projektin
vaiheille asettaa, ja niiden saavuttamisesta tulee tiedottaa seka juhlistaa saavutuksia.
Na&in henkilokunta tieta&d, missd mennéan, ja se omalta osaltaan auttaa sitoutumaan yh-

teisiin pAdmaariin ja vahentdd muutosvastarintaa.

Hyvalla asiakaspalvelulla saavutetaan asiakastyytyvaisyys, joka vaikuttaa suoraan yri-
tyksen tulokseen. Hyva ja tehokas asiakaspalvelu ja siitd saavutettava asiakastyytyvai-
syys ovat pitkan tahtdimen projekteja, joihin tarvittavat panokset maksavat itsensa takai-
sin moninkertaisesti. Hyvan asiakaspalvelun perustana on osaava ja motivoitunut hen-

kilokunta seka toimivat ja selkeét prosessit.

Suurten koneenrakentaja-asiakkaiden kanssa on hyva ottaa reklamaatiot osaksi nor-
maalia muutaman kuukauden valein pidettavaa yhteisty6- ja seurantapalaveria. Koke-
mukseni mukaan se auttaa molempia osapuolia hoitamaan reklamaatiot tehokkaasti.
Tiukalla seurannalla paéstaan nopeasti kiinni mahdollisesti toistuviin vikoihin ja niiden

syihin, ja ndin sdastetdan molempien osapuolten rahoja ja resursseja.

IT-projektien ja hankintojen kirjallisten lahteiden mukaisesti tehty hyva ja tarkka vaati-
musten maarittely auttoi projektin jasenia hahmottamaan tarvittavat muutokset jarjestel-
massa ja helpotti tarjouspyynnon tekemista. Kun vaatimukset tarvittaville muutoksille jér-
jestelmassa oli tehty hyvin, oli selked ja nopea méaarittaa tarvittava koodaus ja pyytaa
sille hinta-arvio. Koodauksen toimittava yritys sai heti kirjalliset dokumentit siitd mita ha-

lutaan ja miten integrointi halutaan toteuttaa.
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Aikataulu talle projektille oli valja. Kukaan projektin jasenista ei ylikuormittunut projektin

eteen tehdysta tydmaarasta. Projekti on edennyt toistaiseksi aikataulun mukaisesti.

Nyt kun ensimmainen prosessi on kehitetty, on hyva jatkaa kohti seuraavien prosessien
kehittamista. Seuraavana kehitettdvana prosessina tulee olemaan huoltotoiminnan pro-
sessin laadinta. Reklamaatioprosessin toiminnan varmistamiseksi tarvitaan aina toimiva
huolto-osasto ja sen toimivat prosessit. Yleisesti ottaen huolto-osaston ei tarvitse valtta-
matta olla yrityksen oma, mutta sijainnista ja omistajasta rijppumatta sen on toimittava
myds reklamaatioiden kasittelyssa. Huoltotoimintaa mitataan useimmiten tuottavuudella
eli laskutettavien ty6tuntien maaralla. Jos huolto-osasto on yrityksen omassa organisaa-
tiossa, ei reklamaatioiden kasittelysta synny laskutusta. Tasta syysta reklamaatioiden
hoito on huolto-osastolle toissijainen tehtava ja ilman toimivaa prosessia reklamaatioiden
kasittely jaa usein tekematta. Toiminnan mittareita luotaessa tama asia on otettava huo-
mioon. Kolmantena kehitettavana prosessina tulee olemaan myyntiprosessi. Yritys on
teknisen alan tukkukauppa, ja yrityksen menestys riippuu tehokkaasta ja toimivasta
myyntiorganisaatiosta. Tahan asti on padsty ammattitaitoisen myyntihenkiléston ansi-
osta, joka tuntee ja tietda rutiinit, mutta voidakseen kehittdd ja mitata toimintaa taytyy
yrityksella olla myynnistakin oma prosessinsa.

Lahdeaineistosta sai erittdin hyvat ohjeet projektin suunnitteluun, aikataulutukseen ja
vaiheistukseen. Oli erittdin mielenkiintoista tutustua aineistoon ja tehda projektin suun-
nittelu, aikataulutus ja vaiheistus ohjeiden mukaisesti. Taman projektin koko oli mieles-
tani kuitenkin pieni verrattuna kirjallisen aineiston ohjeisiin, jotka oli tehty suurten yritys-
ten suuriin projekteihin. Projektin johtaminen oli kuitenkin mielenkiintoista ja opettavaa ja
varmasti hyodyllista ajatellen mahdollisia seuraavia projekteja yrityksessa. Tyon tassa
vaiheessa projekti on kuitenkin viela kesken, joten sen lopputulosta ei voida viela arvi-
oida. Projekti kokonaisuudessaan on edennyt suunnitelman mukaisesti. Léahdeaineis-
tosta sai hyvan ja kattavan kuvan seka vahvistuksen mielestani tarkeille asioille yrityksen

menestymisen varmistamiseksi ja projektin onnistumiseksi.
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6 Yhteenveto

Yritys voi toimia ilman kirjoitettuja prosesseja tiettyyn pisteeseen asti. Jokaisen yrityksen
tavoite on kuitenkin tehostaa toimintaansa, parantaa asiakaspalvelua ja tuottaa omista-
jilleen voittoa. Voidakseen parantaa toimintaa, taytyy ensin tietda yrityksen ydinprosessit
jatehda ne nakyviksi, luoda prosesseille mittarit ja mittaustulosten perusteella tarkastella
toiminnan laatua ja tehokkuutta. Tassa insinodritydssa tuli hyvin selkeasti esille, kuinka
paljon asiakkaan kokema palvelu vaikuttaa yrityksen tulokseen ja menestymiseen. Kun
yrityksen ydinprosesseja aletaan kehittaa, taytyy kehitykselle olla aina todellinen tarve,
joka toimiessaan tuottaa yritykselle ja asiakkaille lisdarvoa. Jos naméa vaatimukset eivat
tayty, kannattaa kehitysprojektin aloittamista harkita uudelleen. Jos yrityksen henkil6-
kunta ja projektin jasenet eivat usko projektin tarpeellisuuteen, on heitd mahdotonta mo-

tivoida ja sitouttaa muutokseen.

Tassa insindoritydssa oli kolme paatavoitetta. Ensimmainen péétavoite oli tarkastella
yrityksen asiakasreklamaatioprosessin nykytilaa ja nain tehda nykytila nakyvaksi. Yrityk-
sen prosessien nykytilan analysointi tehtiin havainnoimalla ja kyselemalla yrityksen hen-
kilokunnalta. Analysoinnin perusteella tehtiin nykytilan kuvaus ja siihen perustuen laadit-
tiin parannettu asiakasreklamaatioprosessi ja prosessille mittarit. Tassa ensimmaisessa
tavoitteessa onnistuttiin hyvin, silld havaintojen perusteella prosessin nykytila tehtiin na-
kyvaksi ja loydettiin kehityskohteita. Tydn toinen paatavoite oli tehtyjen havaintojen ja
l6ydettyjen kehityskohteiden mukaan kehittaa ja kuvata asiakasreklamaatioprosessi ja
laatia prosessille mittarit. Mielestani prosessin luomisessa onnistuttiin saavuttamaan
seka yritykselle etta asiakkaalle lisdarvoa tuottava tehokas prosessi. Kolmantena paata-
voitteena oli laatia projektisuunnitelma prosessin integroimiseksi yrityksen tietojarjestel-
maan, toteuttaa projekti ja kouluttaa kayttajat, jotta kaikki yrityksen johdon asettamat
kolme tavoitetta tayttyvat. Tata insin6orityota kirjoittaessani integrointi oli viela kesken,

mutta ty0 oli kuitenkin edennyt suunnitelmien mukaan.

Insin6oritydn tavoitteena oli myos tarkastella teorioita, jotka tukevat muutoksen tarpeel-
lisuutta, muutosjohtamista, prosessin kehitysta ja mittaamista seka hyvan asiakaspalve-
lun merkityksen vaikutusta yrityksen menestykselle. Teorialahteiden mukaan yrityksen
johdon tulisi nykytila-analyysin ja mittareista saatujen tietojen perusteella valita tarkein
kehityskohde ja mieluummin vain yksi kohde kerrallaan, jota aletaan kehittdad. Jos kehi-

tysprojekteja aloitetaan liian monta kerralla, loppuvat usein resurssit ja innostus ja pro-
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jektit saattavat epaonnistua. Prosesseihin ja toimintatapoihin tehtavista muutoksista kan-
nattaa tiedottaa avoimesti koko henkildstolle jo muutosten suunnitteluvaiheessa ja koko
muutosprosessin ajan. Henkilostdd kannattaa ottaa mukaan prosessien kehitykseen ja
mittareiden luomiseen. Nain saadaan henkildkunta sitoutumaan yhteisiin tavoitteisiin ja

muutosvastarinta on pienempaa.

Tutkimusten mukaan asiakkaan kokemalla hyvélla palvelulla on merkittava vaikutus yri-
tyksen menestykseen ja hyvinvointiin. Yrityksilld, joiden asiakastyytyvaisyys on korkealla
tasolla, on tasaisempi kassavirta ja paremmat osakekurssit. Hyva asiakaspalvelu ja kor-

kea asiakastyytyvaisyys voivat mahdollistaa my6s korkeammat myyntihinnat.

Kokemukseni mukaan on reklamaatiot ja niiden tilastot hyva ottaa mukaan yritysten suur-
asiakkaiden kanssa kaytaviin kuukausittaisiin yhteisty0 palavereihin. Talla varmistetaan
molempien osapuolten tehokas reklamaatioiden hoito ja paastaan nopeammin kiinni
toistuviin virheisiin. Asioiden hyvéalla ja tehokkaalla hoidolla vahvistetaan yritysten vélista
yhteisty6ta ja luottamusta seka parannetaan omaa asemaa kilpailluilla markkinoilla.

Uskon, etta tasta insintoritydsta oli apua yritykselle sen prosessien kehittamisessa ja
toiminnan laadun parantamisessa. Koska projekti ei ollut vield valmistunut Kirjoittaessani
tata insin6orityota, ei lopullisia tuloksia voitu arvioida. Projektin tdssa vaiheessa ei kui-
tenkaan ollut esiintynyt mitaan ongelmia, vaan kaikki oli sujunut hyvin ja edennyt suun-

nitelmien mukaisesti.

Insinboritydn tekeminen oli mielestani erittéain mielenkiintoista ja opettavaa. Vaikkakin
projekti itsessaan oli kokoluokassaan varmasti keskivertoprojektia pienempi, on projek-
tisuunnitelma kuitenkin laadittu projektiohjeiden mukaisesti. Uskon tdmén harjoituksen
ja kokemuksen auttavan ja helpottavan seuraavissa tulevissa kehitys projekteissa. Nai-
den yrityksessa tehtyjen nykytila-analyysien seka prosessi- ja projektiohjeiden avulla on
jatkossa helppo aloittaa seuraavan vaiheen prosessien kehitystyd. Yrityksen johto on
valinnut seuraaviksi kehityskohteiksi huoltoprosessin kehityksen, joka omalta osaltaan
tulee tukemaan asiakasreklamaatioprosessin toimintaa. Tamén jalkeen aloitetaan yrityk-
sessa myyntiprosessin kehitysprojekti. Nama kolme prosessia ovat teknisen tukkukau-
pan alalla toimivan myyntiyrityksen ydinprosesseja, jotka vaikuttavat suoraan yrityksen
tulokseen ja asiakkaan saamaan lisdarvoon. Toki muutkin yrityksen prosessit ovat toi-

minnan kannalta tarkeitd, mutta ndméa kolme ydinprosessia on nostettu etusijalle.
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