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Atea Finland Oy:ssé kaynnistettiin ulkomaan mobiiliiketoiminnan prosessin kuvaa-
minen ja kehittdminen. Toiminnan kehittdmisen pohjana tarkasteltiin prosessien ja
toimintojen nykyistd sisdltdd, jotta toiminnasta saataisiin entista kustannustehok-
kaampaa, selkeampad, lapindkyvampéd ja asiakaslahtdisempad. Samalla huomioi-
daan erilaisten seurantatydkalujen ja mittareiden mahdollista k&yttdmista.

Tapaustutkimusten avulla selvitettiin, minkélaista toiminta on entuudestaan ja minka-
laisia haasteita on havaittu. Tutkimus keskittyi nykyisten toimintojen ja henkildiden
ympérille, jotka toimivat mobiiliulkomaankaupan parissa. Kvalitatiiviseen tutkimuk-
seen siséltyi haastatteluja, havainnointia, kyselyitd ja paljon dokumenttianalyyseja.
Néiden avulla mahdollistettiin laaja nakyvyys liiketoiminnan ytimesté ja ymparilta.

Teoriaosuudessa kasiteltiin ulkomaankauppaa, jonka osa-alueita ovat vienti ja yhtei-
somyynti seka kansainvélinen yhteistyd. Osuudessa myos kerrotaan ulkomaankaupan
haasteista ja peilattiin niitd tarkemmin mobiililiiketoiminnan keskeisiin asioihin.
Teoriaosuus sisaltad myds johtamisen osalta prosessijohtamisen ja muutosjohtamisen
keskeisida ominaispiirteita ja haasteita. Teoriaosuudessa késitellddn myos kehittamista
ja prosesseja.

Tutkimuksen tulosten perusteella toiminnassa huomattiin kehittdmista vaativia toi-
mintoja ja prosessikuvauksen avulla ndihin saatiin tehtya toimintaa tehostavia toi-
mintoja ja laatua parantavaa tekemistd. Samalla saatiin luotua johdonmukainen toi-
mintatapa, prosessikuvaus ja tarkeitd ohjeistuksia toiminnan tueksi ja jatkokehitysta
ajatellen.
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Processes descriptions and development for foreign mobile business was started in
Atea Finland Oy. As a base for operations current content of processes and activities
was examined, so that actions would be more cost effective, clearer, more transparent
and customer focused. At the same time the possibility of using various monitoring
tools and indicators will be taken into account.

Based on case research it was clarified what kind of operations there are already and
what kind of challenges have been identified. Research focused on existing functions
and people working in foreign mobile business. Qualitative research included inter-
views, observations, surveys, and a lot of document analysis. These made it possible
to get a broad view around the business and of the core of the business.

In the theory section of this work foreign trade was dealt, areas of which are export
and community sales and international co-operation. Section also describes the chal-
lenges of foreign trade, and this was mirrored to the mobile business issues. Theory
section also includes the key characteristics and challenges how to manage process
management and management of change. A development and processes also includes
in the theory section.

As result of the research operations requiring development were noticed and with the
help of the process description changes improving activities and quality of activities
can be completed. At the same time consistent way of working, process description
and important guidelines to support operations and future development was built.
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1 JOHDANTO

Kehittyminen ja kehittdminen ovat avainsanoja liiketoiminnassa. Kun organisaatio
pystyy mukautumaan muutoksiin ja pyrkii parantamaan toimintaansa jatkuvasti, voi-
daan puhua menestymisestd. Palveluiden ja tuotteiden toimittaminen pitdé olla yha
nopeampaa, mutta samalla laadukasta. Kun toimitaan asiakaspalveluorganisaatiossa,
niin asiakkaiden tarpeet ovat etusijalla. Talléin monipuolisuus, saatavuus, tasmalli-

syys ja laatu ovat kilpailuvaltteja joiden avulla menestytaan.

Mobiililaitteiden kuten &lypuhelimien ja tablettien maara on kasvanut hurjasti ja pal-
veluiden kéytté on monipuolistunut. Teknologinen kehitys on hidastunut, joten nyt
odotetaan uusia kayttotapoja ja lisdpalveluita. Mobiililiiketoiminta ei ole enaa erilli-
nen osa, vaan se tuo lisdarvoa normaalille toiminnalle. Viel& kuitenkin haetaan mul-
listavia kayttétapoja erilaisille mobiililaitteille. Samalla organisaation tulee palvella
asiakkaitaan globaalisti ja nédin ollen ulkomaan mobiililiiketoiminta on kasvava osa
my0s Atean liiketoiminnassa. Taman avulla saadaan luotua asiakkaille lisdarvoa ja

Atealle yha laajempi liiketoiminta-alue.

2 KEHITTAMISTEHTAVAN TAVOITTEET

Kehittamistyohon sisaltyy organisaation ulkomaan mobiililiiketoiminnan prosessien
tutkimista, kuvaamista, haasteiden ratkaisemista ja itse toiminnan kehittdmistéa. Tyos-
sé& kerrotaan monipuolisesti organisaation tavoitteista, itse tutkimuksesta ja kaytetta-
vistd menetelmistd. Samalla tutkitaan ulkomaankaupan eri muotoja ja pohditaan sen
hyo6tyja ja haasteita. Olennaista on ottaa huomioon myds ndkemyksia ja pohdintaa eri
johtamiskeinoista muutosvaiheessa ja prosessien kannalta. Seuraavissa osioissa tu-
tustutaan tarkemmin kohdeorganisaatioon, tutkimuksen laajuuteen ja tyon tarkoituk-

seen.



2.1 Organisaation esittely

Atea-konserni on listattu Oslon porssiin, ja se on Pohjoismaiden suurin ja Euroopan
kolmanneksi suurin IT-infrastruktuurin toimittaja. Konsernin liikevaihto on noin 2,5
miljardia euroa ja sen palveluksessa on noin 5 800 henkil6éd 79 paikkakunnalla Suo-
messa, Norjassa, Ruotsissa, Tanskassa, Latviassa, Liettuassa ja Virossa. (Atea Fin-

land Oy:n www-sivut 2012.)

Atea Finland Oy on johtava IT-infrastruktuurin kokonaistoimittaja, joka toimii valta-
kunnallisesti. Atealla on noin 400 tyontekijaa, joista yli 150 toimii maanlaajuisessa
palveluorganisaatiossa. Atea on toiminut Suomessa yli 25 vuotta. Asiakkaita on seké
yksityiset ettéd julkisen hallinnon keskisuuret ja suuret organisaatiot ympéari Suomen.
Atean tarjooma voidaan jakaa kolmeen IT-infrastruktuurin osa-alueeseen: konesali-
ratkaisut, verkko- ja viestintdratkaisut seka kayttdjaratkaisut. Atean visiona on olla
asiakkaan puolella poytaa ja olla fiksun tietotekniikan halutuin neuvonantaja. (Atea

Finland Oy:n www-sivut 2012.)

Atea on sitoutunut vastuulliseen ymparistoajatteluun ja tarjoaa myos asiakkaille ym-
paristod sadastavia IT-ratkaisuja. Atealla on ollut sekd ympaéristosertifiointi
(1ISO14001) ettd laatusertifiointi (ISO9001) jo vuodesta 2002. (Atea Finland Oy:n

www-sivut 2012.)

2.2 Tutkimustehtava

Ulkomaan mobiililiiketoiminta koostuu usean eri kohderyhman tekemisesta. Kohde-
ryhmid ovat asiakkaan lisaksi myyja, customercare eli asiakaspalvelu, tuotepééallikko,
tukkuri ja huoltokumppani. Ty0dssé tutkitaan eri kohderyhmien vélisid toimintoja ja
pyritddn mahdollistamaan mahdollisimman kustannustehokas toiminta ja tehokas yh-
teistyd. Kun toiminnot saadaan optimoitua oikein, saadaan vahennettya tyohon kay-
tettdvad aikaa ja paallekkéisia tehtdvid. Tutkimukseen otetaan mukaan lisaksi mit-
taamiseen tarkoitettuja komponentteja, joiden avulla saadaan hyodyllista tietoa ja
jatkettua kehitysta myos tutkimuksen jalkeenkin. Tutkimuksessa luodaan mittareita,

mutta niiden seurantaa ei tdhén tyéhon oteta mukaan.



Prosessien kuvaaminen saattaa aiheuttaa erilaisten tyonkuvien ja vastuiden muutok-
sia koko organisaatiossa. Tamé on myos hyvd muistaa, kun haetaan apua ja hyvak-
syntaa eri tahoilta. Pitaa siis muistaa ottaa huomioon myés muiden tiimien tyonteki-
jat, jottei sekoiteta muita prosesseja tai tyonkuvia. Kun henkildiden tekemistd muute-
taan, tulee muutosjohtaminen myds ottaa ainakin osittain huomioon. Tutkimuksessa
kasitelladn teoriaosuudessa muutosjohtamista, koska se tuo lisda nédkokantaa kehit-
tdmisen suunnitteluun. Mobiililiiketoimintaprosessin kuvaaminen koskettaa alla ole-
van kuvion 1 kaikkia vihreélla tekstilla olevia osioita, joten kyseessé on aika laaja-

vaikutteinen organisaation osa-alue.
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Kuvio 1. Atea Finland Oy:n organisaatiokaavio.

2.3 Tyon tausta ja tarkoitus

Nykyinen liiketoimintamalli pitéa sisélladn mobiililaitteiden ja erilaisten palveluiden
myyntid, ohjelmistojen asennusta, elinkaaripalvelua sekda huoltotoimintaa. Kehitta-
misty0 on organisaatiolle tarpeellinen, koska aikaisemmin ei ole selkedsti kuvattu
ulkomaan mobiililitketoiminnan prosesseja, eiké yhtendisté toimintatapaa ole maari-
telty ja dokumentoitu. Ilman nykytilan kuvausta myds toiminnan kehittdminen on
vaikeaa. TyOn aihe on tarked organisaatiolle ja tutkijalla. Sen avulla saadaan mahdol-
lisesti selkeytettyd mobiililiiketoiminnan eri vaiheita ja luotua hyva pohja tulevai-

suuden kehittamista varten. Samalla se tukee tutkijan tyokuvaa ja mahdollista tule-



vaisuutta sen kehittdmisessa. Tarke& tavoite on nykyisen palvelutiimin osalta tyon
selkiytyminen. Tavoitteena on siis tehostaa toimintaa, luoda selkeéat prosessit ja edis-
taa taten myods tydympéristod ja tyohyvinvointia. Tyomenetelmien kehittdminen ja
suunnitelmallisuus edesauttavat paremmin erilaisten tiden tekemista ja samalla voi-
daan jakaa tyotehtavié laajemmin eri henkilGille ja tarvittaessa voidaan turvautua va-
rahenkilGihin. Kokonaisuutena siis kyseinen hanke koskettaa koko mobiililiiketoi-
mintatiimid, jolloin ryhmatydskentely on isona osana hankkeen eri vaiheissa. Keskei-
sind asioina on prosessien sisallon kuvaaminen, vastuiden ja tdiden jakaminen seka
ohjeistuksien laatiminen. Ndam4& ovat tarkeité asioita, koska ndin ei ole vield tehty ta-
méan palvelukokonaisuuden osalta. Ohjeistukset laaditaan puhtaasti organisaation
tyontekijoiden kayttdon, joten téssa tyossa niitd ei esitelld kuin otsikkotasolla.

Tyon térkein osuus on prosessikuvausten suunnitteleminen, kuvaaminen ja analy-
sointi, jonka pohjalta kehitystd voidaan suunnitella ja toteuttaa. Tyossa ei ole kuiten-
kaan tarkoitus ottaa suoraan kayttoon jo ennalta luotuja prosessikuvauksia vastaavan-
laisista organisaation toiminteista, vaan tutkia ulkomaan mobiililiiketoimintaa nykyi-
sen toiminnan ja tekemisen kautta. Ty0ssé tutkitaan myds muiden olemassa olevien
prosessien dokumentteja ja pohditaan niiden soveltumista vastaavissa toiminnoissa.
Prosessin luominen tulee aloittaa taysin alusta, jotta se palvelee parhaiten juuri ul-
komaan mobiililiiketoimintaa. Kehittdminen koskee organisaation koko ulkomaan
mobiililiiketoimintaa ja p&apaino on eri prosessien ja toiminteiden kuvaaminen ja
selkiyttaminen. Nama kuvataan tarkkaan koko toiminnan osalta, koska kyseessa on
modernin liiketoimintaosa-alueen kehitystyd. Lahtdkohtien pitaa olla selkedt myos
kaikille osapuolille, jotta tydn aloittaminen, tekeminen ja kehittdminen onnistuvat
toivotulla tavalla. Ty0ssé ei saa siis jattdd huomioimatta organisaation kulttuuria, vi-

siota, arvoja ja ihmisié.

2.4 Viitekehys

Organisaatiossa on menossa lahes uuden liiketoimintamallin kuvaaminen ja kehitta-
minen. Liiketoiminta on toiminnassa ja sitd on tehty jo jonkin aikaa, mutta selked

kuvaus ja ohjeistukset puuttuvat. Viitekehys koostuu alla olevista asioista.



- Vanhojen prosessikuvausten tutkiminen (miten nyt toimii, miten tulisi toimia ja
miten mahdollistetaan toiminta)

- Kirjalliset lahteet (tutkimusmenetelmat, prosessien kaésitteet, ulkomaankaupan
perusteet)

- Haastattelut ja dokumenttianalyysi (keskusteluja, avoimia haastatteluja ja doku-
menttien tutkimista)

- Prosessin kehittdminen ja kuvaaminen

Tutkimusty0 etenee niin, ettd aluksi kerrotaan tyon tavoitteista ja tarkoituksesta. Sen
jalkeen kolmannessa luvussa tutustutaan kaytettaviin tutkimusmenetelmiin. Neljés
luku tuo ty6hon teoriapohjaa ulkomaankaupasta, johtamisesta, kehittamisestd, pro-
sesseista ja mittaamisesta. Viides luku siséltdd nykytoiminnan tutkimista, kuvaamista
ja tutkimuksen tuloksia. Luvussa 6 kehitetd&n nykyistd toimintaa tutkimustulosten
pohjalta ja luodaan uudet prosessikuvaukset. Luku 7 tuo tyohon tutkijan ndkemysta
tutkimuksesta liiketoiminnan tueksi ja lopuksi luvussa 8 pohditaan tutkimuksen ta-

voitteiden tayttymista ja tehdaan loppuyhteenveto.

3 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimukseen ryhdytaén, kun huomataan, ettei ongelmaan 16ydy ratkaisua jokapai-
vaisen ajattelun pohjalta. Tarvitaan siis uutta tietoa, joka auttaa paremmin ymmarta-
maan ratkaistavien ongelmien luonnetta ja I6ytdamaan keinoja ongelmista selvidmi-

seen. (Hirsjérvi, Remes, Sajavaara 2007, 19.)

Tama tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Hirsjarvi, Remes ja Saja-
vaara (2007, 131) kirjoittavat, ettd kvalitatiivisessa tutkimuksessa lahtokohtana on
todellisen elaman kuvaaminen, sekd pyrkimys tutkia kohdetta mahdollisimman ko-
konaisvaltaisesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkoituksena 16ytaa tai paljastaa
tosiasioita, kuin todentaa jo olemassa olevia totuusvéittdmia. (Hirsjarvi, Remes, Sa-
javaara 2007, 161.)
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Tutkimuksen kohteena ovat organisaation prosessit ja niiden parissa tydskentelevat
henkilot. Kvalitatiivisen tutkimuksen k&yttoa perustelee se, ettd tutkittavat asiat ja
kohteet on valittu tarkoituksenmukaisesti. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on ominais-
ta kokonaisvaltainen tiedon ja aineiston hankinta oikean ympaériston tilanteista (Hirs-
jarvi, Remes, Sajavaara 2007, 155-157). Tapahtumille pyritadan I0ytdmaén useita se-

lityksia ja tutkija on itse osa tutkimustutkimusprosessia (Saunders ym. 2003, 87-89.)

Tutkimusstrategioista tapaustutkimus ja toimintatutkimus soveltuvat tdman kehitté-
mistyon l&hestymistavoiksi. Toimintatutkimuksen tulos on aina joku konkreettinen
tuote ja tdmén opinndytetyon lopputulos on prosessikuvaus ja ohjeistus. Tapaustut-
kimus soveltuu erityisen hyvin kehittdmistyon lahestymistavaksi, silla siind perehdy-
taan syvallisesti organisaation tilanteeseen ja pyritaan ratkaisemaan sen ongelmia tai
tuottamaan kehittdmisehdotuksia organisaation k&yttdon ongelman ratkaisemiseksi.
Toimintatutkimuksessa puolestaan tarkoituksena on sekd tuottaa tietoa tutkimuksen
kautta, ettd saada aikaan kaytanndn muutos. Keskeistd on siis toteuttaa muutos kay-
tdnndssa ja arvioida sen toteutumista, mista syysta tutkimusprosessi kestaa ajallisesti
melko pitkdan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 37-38.) Toimintatutkimus so-
veltuisi timén opinndytetyon lahestymistavaksi siis hyvin, silla tarkoituksena on ke-
hittda yrityksen toimintaa, mutta on ajallisesti ehka liian haasteellinen, silla opinnay-
tety0 on tarkoitus saada valmiiksi niin pian, ettei seurannalle ja arvioinnille jaa vaa-

dittua aikaa.

Tyypillisimpia tutkimusmenetelmia ovat muun muassa kyselyt, haastattelut, havain-
nointi ja dokumenttianalyysi. Tutkimusmenetelman valintaan vaikuttaa paljon myos
valittu lahestymistapa, mutta toisaalta melkeinpa kaikki menetelmét soveltuvat mihin
tahansa ldhestymistapaan. Lisaksi yksi kehittdmisty6 saattaa siséltaa piirteita useista
eri l&hestymistavoista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 40, 51.)

3.1 Haastattelu ja kysely

Tutkimusaineistoa on hyva kerata haastatteluilla, koska siten saadaan parhaiten tietoa
nykyisestd mallista ja organisaation strategiasta. Eskolan ja Suorannan (1999, 86-87)

mukaan haastattelutilanteessa tavoitteena on selvittdd, mita jollakulla on mielessééan.
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Riippuen haastateltavan otoksen koosta haastattelu voi olla strukturoitu tai lomake-
haastattelu, jolloin kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat kaikille samat; tai teema-
haastattelu, jossa vain haastattelun aihepiiri on madritelty etukédteen. My6s ryhma-
haastattelu voi tuoda esille useita kayttokelpoisia ideoita, ja on samalla nopea tapa
haastatella useita ihmisid (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 42).

Kysely on hyva tapa keraté tietoa, erityisesti kun kyse on suuremmasta joukosta tut-
kittavia. Kyselylla voidaan varmistua tiedon paikkansa pitavyydestd, kun tutkittava
aihealue jo tunnetaan hyvin, selvittdd kehittamistyon lahtokohtia tai arvioida sen tu-
loksia. Kyselyissa erityisen haastavaa on niiden suunnittelu ja laadinta niin, ettd k&-
sitteet voidaan muuttaa helposti mitattaviksi muuttujiksi. Niiden luotettavuutta arvi-
oitaessa validiteetti ja reliabiliteetti ovat keskeisid. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 41.)

Jos tyontekijamaara on kaikkiaan suhteellisen suuri, ei kaikkia voida haastatella suul-
lisesti, kaikille olisi kuitenkin hyvéa antaa mahdollisuus tuoda mielipiteensa esiin. Sii-
t& syystd suurimmalle osalle tutkittavista tyontekijoista voisi osoittaa joko kyselyn tai
lomakehaastattelun, ja osan — johdon edustajia sekd esimerkiksi muutaman henkilon
jokaisesta tiimistd — haastatella suullisesti teemahaastattelun muodossa. (Eskola &
Suoranta 1999, 86-87.)

3.2 Havainnointi

Havainnointi on Hirsjarven ym (2007, 209) mukaan hyva tapa selvittag, etta toimi-
vatko ihmiset sanomansa mukaisesti ja sen avulla saadaan valitonta tietoa eri jasen-

ten toiminnasta.

Havainnointia esiintyy tutkimuksen tiedonkeruumenetelménda paljon, koska tutkija
on olennaisessa roolissa itse toimintaa. Havainnointi on todella osallistuvaa ja suo-
raa, koska tutkija paasee erittdin syvalle toimintaa ja tekemisté. Tutkija ei kuitenkaan
toimi suoraan ulkomaan mobiililiiketoiminnan prosesseissa, jolloin havainnointi ei
ole puolueellista. Havainnointia k&ytetaan paljon tutkimuksen eri vaiheissa ja tulok-

sia esiintyy lapi tyon erilaisten pohdintojen ja ajatusten muodoissa. Havainnointia
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kaytetdan tassa tyossa lahinnd tukivalineend, jossa tutkija seuraa haastateltavien toi-
mintaa ja mielipiteiden johdonmukaisuutta l&pi tutkimuksen.

3.3 Dokumenttianalyysi

Haastattelun ja kyselyn lisdksi tutkimuksessa voidaan kéyttaa tiedon hankinnan me-
netelmind mm. dokumenttianalyysia ja aivoriihitydskentelyd. Dokumenttianalyysi
perehtyy jo aiemmin tuotettuihin dokumentteihin, tuoden néin lisanakokulmaa mui-
den tiedonkeruumenetelmien tuottamaan tietoon. Aivoriihitydskentely taas tuo yh-
teen joukon ihmisid, ja tarkoituksena on ideoida uusia ratkaisuja tiettyyn tilanteeseen.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 44-45.) Aivoriihitydskentely on erittain hyva
menetelmd, kun saadaan koottua hyvé asiantuntijaryhmé kokoon. Ndin saadaan toi-
vottavasti paljon eri mielipiteitd esiin. Ryhméssd myos keskustelua syntyy paljon

helpommin, kuin erillisissé kahdenkeskisissa haastatteluissa.

4 TUTKIMUKSEN TEORIAA

Tutkimuksen teoriaosuudessa kdydaan lapi asioita ulkomaankaupasta, johtamismal-
leista, kehittdmisestd muutoksen kautta ja itse prosesseista. Nama kaikki alueet tuke-
vat kehittamistyon tavoitetta ja tuovat kukin oman tarkedn asiakokonaisuuden tutki-

mustyon toteuttamiseen.

4.1 Ulkomaankauppa

Ulkomaankauppa on mobiililiiketoiminnassa erds olennainen asia, mutta siihen ei
kuitenkaan kovinkaan paljon suunnata tyot4, koska ulkomaankauppaa on tehty mui-
den tuotteiden osalta jo ja siihen 16ytyy myos prosessit ja ohjeistukset. Tdssé osiossa
kerrotaan niistd toiminteista ja vaatimuksista, joita esiintyy myds organisaation ul-

komaan mobiililiiketoiminnassa.
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Kun l&hdetddn tekemadin ulkomaankauppaa, on syitd yleensd useampia. Karhun
(2002, 18) mukaan taustalla voivat olla houkuttelevat imutekijat tai pakottavat paine-
tekijat tai niiden yhdistelmat. Alla olevassa taulukossa 1 esitetddn hyvin mahdollisia

eri tekijoita.

Taulukko 1. Kansainvalistymisen vaikuttimet (Karhu 2002, 18).

Imutekijat

Ulkomaan markkinoiden tarjoamat mahdollisuudst
Kilpailuaseman vahvistaminen

Kausivaihteluiden tasaaminen

Tuotekysynnin kasvaminen ulkomailla
Kansainvaliset yhteydet

Mzhdollisuus saada avustuksia ja rahoituksia
Yrityskuvan parantaminen

Painetekijat

Kotimaan markkinoiden suppeus

Kotimaan markkjnoiden heikko kysyntd

Avoimuus kansainvaliselle kilpailulle
Tuotzntopanostuksen szatavuuden varmistaminen

Kotimaan rajoitteiden ja byrokratian valtSminen

Taulukossa on selvasti eroteltuna imutekijat ja painetekijat toisistaan. Imutekijat ovat
paaasiallisesti kasvuun tahtadvia panostustekijoitd. Painetekijat ovat lahinné tehos-

tamiseen liittyvia toimia. (Karhu 2002, 18.)

4.1.1 Vienti ja yhteisomyynti

Viennilla tarkoitetaan tavaran vientia tullialueen ulkopuolelle. Tavarat voidaan vieda
lopullisesti tai valiaikaisesti EU-maiden ulkopuolelle. Vienti-ilmoitus on tehtéva aina
EU:n tulli- ja veroalueen ulkopuolelle vietévistéd tavaroista. Yhteisomyynnilla taas
tarkoitetaan EU:n sisdistd tavaraliikennettd. Yhteisomyynti on verovapaata, kunhan
ostaja on omassa maassaan arvonlisévelvollinen ja talléin laskuun lis4tédan ostajan ja
myyjéan arvonlisdverotunnukset. EU-maiden valisesta kaupasta ei tarvitse tehd tulli-
ilmoitusta, mutta tavarasta tulee aina tehdd Intrastat-ilmoitus, kun viennin arvo ylit-
t4& vuodessa 500 000 euron rajan. Ahvenanmaa toimii poikkeuksena, koska se kuu-

luu EU:n tullialueeseen ja tulliliittoon mutta ei sen veroalueeseen. Ahvenmaalle toi-
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mitettaessa tulee siis noudattaa EU:n ulkopuolisia vientisdantoja. Tulli- ja veroalue
ovat siis eri asioita. Tullialueella sovelletaan yhteisté tulli- ja kauppapolitiikkaa suh-
teessa EU:n ulkopuolisiin maihin. Tuonnissa ja viennissa siis yhteisén maat kantavat
samat tullit ja yhteisen ulkopuolelta tuleviin tavaroihin kohdistuu samat kauppapoliit-
tiset toimenpiteet, kiintiot ja tuontirajoitukset. Yhteisoveroalue ei ole samanlainen
kuin tullialue. Yhteisoveroalueella noudatetaan verotuksen yhteis6lainséadantoa ar-

vonlisa- ja valmisteverotuksen suhteen. (www.tulli.fi.)

4.1.2 Ulkomaankaupan yhteistyo

Ulkomaankauppaa voi tehda myds yhteistydoperaationa toisen organisaation kanssa.
Kyseessa on tavanomainen ostajan ja myyjan yhteistyo, jossa voi olla mukana use-
ampia erilisia kansainvalisia toimijoita. Yhteistydalue voi olla mika tahansa ja tehta-
vat eri toimijoiden valilla voivat vaihdella. Yhteisty6ta voidaan myds tehda tarpeen
mukaan kotimaisten tai ulkomaalaisten organisaatioiden kanssa ulkomailla tai koti-
maassa. Hyvia yhteistydn ominaispiirteitd ovat muun muassa yhteinen tavoite, pitka-
kestoinen toiminta, yhteinen koordinointi ja johtaminen sekd toiminnan kannattavuus
kaikille osapuolille. Yhteistyon eri osa-alueita voivat olla tuotevalikoiman laajenta-
minen, myynti, mainonta, rahoitus, huoltopalvelu, ostotoiminto, hallinto ja tuotekehi-
tys. (Ahokangas & Pihkala 2002, 48-49.)

Erilaisia toiminnan muotoja ja yhteistydon suunnittelemista ennen on hyva miettia,
ettd miten toiminta tulee tukemaan organisaation kokonaisstrategiaa ja tavoitteita.
Toiminnan tulee nivoutua toiminnan prosessiin niin, ettd se omalta osaltaan tukee ja
auttaa prosessin lopputuotteen toteutumisessa. Yhteistyon kontrolloitavuus ja koor-
dinoitavuus tuovat haasteensa itse toiminnalle, koska kaikki asiat eivat ole omissa
ké&sissé. Siksi osaamisen ja tiedon kulun on oltava kaikkien osapuolten osalta hyvaa,

jotta toiminnasta saadaan joustavaa ja nopeaa. (Ahokangas & Pihkala 2002, 59-60.)

4.2 Johtaminen liiketoiminnan tukena

Johtamisen osalta tutkimuksen teoriaosuudessa esitelld&n prosessi- ja muutosjohta-

misen eri osa-alueita, joita tulee ottaa huomioon uutta toimintamallia laadittaessa.
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Prosessijohtamisen osalta keskitytddn suoritusta ja tehokkuutta parantaviin asioihin,
jotka sopivat kehittamiseen tahtdavaan tutkimustyéhon. Muutosjohtaminen tuo lisé-
arvoa mahdollisten organisaatiomuutosten tuomiin tehtadvdmuutoksiin, joiden avulla

kehitetadn toimintaa.

4.2.1 Prosessijohtaminen

Prosessikeskeisessa organisaatiossa ongelmat ovat aina prosesseissa. Prosessia voi-
daan aina parantaa, poistaa esteet ja mitata sen suorituskykyd. Kun kaikki tietdvat
miten tyo liittyy koko prosessiin, voidaan toisia auttaa niin, ettd ty6t saadaan parem-
min tehtya. Prosessikeskeinen ajattelutapa on hyvin asiakassuuntautunutta, jossa hy-

va kate on seuraamus. (Laamanen 2001, 49.)

Liiketoimintaprosessien hallinnassa on kyse tehokkuudesta, jossa ihmiset ovat toi-
minnan keskelld. Organisaatioilla on paljon kehitysohjelmia ja tarkeda on paattaa,
ettd kyseessa ei ole pelkkd ohjelma, vaan liiketoimintastrategia. T&man havaitsemi-
nen on suuri askel hyvalle kehittdmistyolle. Perus kehittdmistyota véhattelematta,
kunnon kehitysta ei voida saavuttaa tehokkaasti ilman hallittua ja ennakoivaa proses-
sienhallintaa. (Jeston & Nelis 2006, 8.)

Johtajan yksi tarkeimmista tehtavistd on luoda toimiva tiimi. Demokraattinen toimin-
ta tukee tasa-arvoista yhteistyota, jonka mydta tehokkuus ja tuottavuus paranevat. Se
my0s vahentéa vieraantuneisuutta, jolloin asioiden esille tuominen ja keskustelu hel-
pottuvat tiimien sisalla. Vield jos siirrytaan yksilokohtaisesta palkkauksesta tiimikoh-
taiseen tavoitepalkkaukseen ja osallistutetaan tyontekijat paatoksentekoon, saadaan
tehokas tiimi, jolla on selkedt yhteiset tavoitteet. Esimiehet ovat aina ldhtdkohtaisesti
kehityksen vetéjid. Heilla on oltava kykya ja uskallusta vied& asioita eteenpdin ja ot-
taa vastaan palautetta. Taman avulla luodaan yhteisollistd ilmapiirid ja toimitaan
esimerkkind muille organisaation ihmisille. Haasteena prosessijohtamisessa on oman
ryhman ja toimintojen tutkiminen. Mikali siihen ei I0ydy riittdvésti aikaa ja halua, ei
paésta todellisiin ongelmiinkaan késiksi. Myds prosessin eri toimintojen tekijéiden

vaihtuminen ja poissaolot hankaloittavat yhteisollisyytta ja tehokkuutta. Siksi esimies
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on tarkedssa asemassa ja vastuussa tiimin yhteisen harmonian luomisessa ja yllapi-
tdmisessé. (Murto 2001, 128-133.)

Prosessijohtaminen on ala, joka kehittyy jatkuvasti. Késitteitd tulee jatkuvasti uudis-
taa ja lisatd, jotta pysytaan ajan tasalla. Johtamismallin tavoitteet eivét eroa yleisista
johtamisen tavoitteista kuten taloudellinen tulos, asiakkaiden tyytyvaisyys, korkea
tuottavuus ja henkiléston tyytyvaisyys. Johtamiskeinot poikkeavat muista johtamis-
malleista, koska siiné keskitytddn nopeuteen ja joustavuuteen kustannustehokkuuden
ohella. Organisaation menettelyjen ja tiimien kehittdmisen avulla saadaan parannet-
tua toimintoja ja tekemistd. Samalla otetaan asiakkaat ja toimittajat mukaan tekemi-
seen ja prosesseihin yhteistyokumppaneiden muodossa. Téarkein muutos on tapahtu-
nut organisaatiorajoja rikkomalla. Nyt toimintaketjut eli prosessit kulkevat lapi eri
yksikdiden, kun aikaisemmin on tyonjako jaettu niille erikseen. Tamén avulla saa-
daan yha parempaa palvelua ja karsittua ylimaardisia vaiheita, kun henkil6kunta
ymmartaa ja hallitsee kokonaisuuden. On tarkeéd, ettd henkilosté ymmartaéd kehitta-
mistoimissa kédytettdvaa terminologiaa ja kasitteitd, jotta kehitystoiminta on sujuvaa.
Kun kasitteet ovat epdmadaraisia, loppuvat kehitystoimet yleensa nopeasti kun kaikki
eivat ymmarra asioita samalla tavoin. Prosessijohtaminen eri muotoineen antaa hy-
van ajattelumallin, josta organisaatiot voivat hyddyntaa itselleen sopivia asioita. Tar-
vitaan siis johtamisjarjestelma ja oikeat keinot, jotka tukevat henkilost6d toimimaan

organisaation menestyksen puolesta. (Laamanen & Tinnild 1998, 4-8.)

Prosessikeskeisen kehittdmisen perusajatuksena on organisaation tehtavien tutkimi-
nen. Kehitys tapahtuu yleensé alhaalta ylospain, koska tdmén prosessin perustehtava
on asiakkaan tarpeisiin vastaaminen. Jotta tyd saataisiin todella vastaamaan asiak-
kaan tarpeita pitd4 kuunnella perustason henkil@itd, koska heidan vaikutuksensa joh-
taa tehtdvén onnistumiseen. Johdolta vaaditaan tukea perustason toimintaan ja puit-
teiden luomista erinomaiselle toiminnalle. Kaikki tieto ei ole suinkaan keraantynyt
perustasolla, vaan kaikkien organisaation henkil6iden on osallistuttava tehtdvan suo-
rittamiseen. Siksi johdolta edellytetd&n erinomaista kokonaisuuden nakemista ja sen
hallintaa. Kokonaisvaltaisuus on avainsana myds prosessijohtamisessa. Se tarkoittaa
koko organisaation eri tasojen valistd vuorovaikutusta ja myos taten kaikkien tavoit-

teena pitéé olla sama lopputulos. (Murto 2001, 31-23.)
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Johdon tehtdvana on varmistaa, ettd prosessien kehittamisella ja valvomisella saavu-
tetaan organisaation tavoitteet. Suunnan ja tavoitteiden asettaminen prosessien kehit-
tamiselle on kriittinen askel, jota tulee hallita korkeammalta tasolta. Tekniikka tukee
prosessien kehittdmistd, mutta aina ei tarvita teknisida muutoksia kehityksen saavut-
tamiseksi. Taloudellisesti on tarke&d, ettd varmistetaan prosessin oikeellisuus, ennen
kuin aletaan panostamaan tekniseen kehittdmiseen. Johdon vastuulla on varmistaa
prosessikehittdmisen ja taloudellisuuden yhtenevaisyys strategisesti. Jos kehittami-
sestd ei ole taloudellista hyotyd, voi sen tarpeellisuuden kyseenalaistaa. (Jeston &
Nelis 2006, 15.)

4.2.2 Muutosjohtaminen

Kun siirrytdan nykyisista toimintatavoista uusiin toimintamalleihin, kutsutaan téat4
siirtymistd muutosjohtamiseksi. Muutoksen toteutus mielletdan yleensa kaksivaihei-
seksi. Ensimmaisessé vaiheessa mietitddn miten muutetaan ja toisessa vaiheessa to-
teutetaan muutos. Tama toimii yksinkertaisten esim. tydmenetelmien kayttéonotossa
hyvin, kun muutos ei vaikuta moneen asiaan. Prosessin suunnittelu on yleensa melko
helppoa, mutta sen kayttdonotto ei valttamattad suju yksinkertaisesti. Kun on kyse
suurista muutoksista, niin ovat vaikutukset suuria. Ihmisten asema, suhteet ja valta-
rakenteet muuttuvat. Ihmiset eivat toteuta muutosta helposti, jos he kokevat muuttu-
misen huonontavan asemiaan. Muutoksen aikana on hyva tuntea muutokseen liittyvéat
periaatteet ja muutoksen malli, jotta muutos voidaan kaytannossa toteuttaa. Jos muu-
toksen tarvetta ei ymmarretd, sitoutuminen on heikkoa. Merkittdvdn muutoksen on
aina lahdettava organisaation ylh&altd, jotta sen takana on tarpeeksi voimaa ja halua
muutoksen toteuttamiselle. Ihmiset eivét toteuta itselleen haastavia tai hankalia muu-
toksia ja he sitoutuvat muutokseen vasta kun viimeinenkin epdilys asiasta on poistu-
nut. Siksi muutos perustuu aina tunteisiin, ei tietoon. (Laamanen & Tinnil4 1998, 14-
15.)

Muutostydssa on tarkeéd, ettd ydinryhmaén valitaan kyvykkaitd, energisid, innostu-
neita ja ajattelevaisia henkilGitd. N&in muutosta ovat ajamassa kyvykkaat ihmiset,
joilla on halua kehittdd organisaatiota eteenpdin. Myos taysin muutoskohteen ulko-

puolelta tulevia ihmisid on hyvé olla mukana, jotta véltytdan vanhojen asioiden liial-
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liselta seuraamiselta. Kaikki péaatokset tulee myos dokumentoida ja niihin on sitou-
duttava, neuvoteltava ja tiedotettava muille. T&llainen sisainen markkinointi luo

muutokselle ammattimaisuutta ja uskottavuutta. (Karlof 1994, 166-167.)

Muutostahdon luomiseksi on aina luotava kunnon strategia. Hyvé strategia ottaa
huomioon seké& jérjen ja tunteet. Kun osoitetaan uudet tarpeet ja tavoitteet parhaan
mahdollisen datan ja logiikan avulla ja kerrotaan ihmisille tosiasiat, saadaan ihmiset
vakuuttuneeksi asioiden oikeellisuudesta ja nykytilanteesta. Ndiden avulla harvoin
kuitenkaan ihmiset tuntevat syddmensé pohjasta syntyvaa muutostahtoa. Siksi esityk-
sen pitdd olla looginen ja tunteita herattdva kokonaisuus. Tavoitteet eivét voi olla
vain vaadittavia asioita, vaan innostavia ja kiinnostusta herattavid tavoitteita. Kun
mya0s tunteisiin ja ajatuksiin vaikutetaan, niin saadaan aikaan riittdvan vahva muutos-

tahto ihmisissa ja tekemisen ilmapiiri. (Kotter 2009, 42.)

Sydan ja jarki siis synnyttavat aitoa muutosvalmiutta, jota voidaan toteuttaa erilaisilla
toimintamuodoilla. John P Kotterin (2009, 136) mukaan yksi toimintamuoto on tuo-
da sisdanpéin kaantyneen ryhman tietoon ulkopuolella vallitseva todellisuus dramaat-
tisella esityksella. Ei esiteta vain informaatiota taululla ja kerrota lopputulosta ihmi-
sille, vaan luodaan tunnetasolla vaikuttavia kokemuksia ja elamyksia oikeista liike-

toimintaesimerkeista.

Toinen malli kostuu johtajan itse tekemistd jokapdivaisista esimerkeistd. Han elaa ja
toimii muutostahdon edellyttamilla tavoilla ja tekee asiat niin kuin on sanonut. Néin
ihmiset eivét pelkad itsekaan tarttua tekoihin ja alkavat tukea toimintaa. Muutoksen
alla hyva johtaja nékee valoisan tulevaisuuden, eikd pelkaa kriiseja. Han osaa etsié
kriisin seasta hyvia kehitysmahdollisuuksia ja poimia heréttavia esimerkkejé erilai-
sista asioista. (Kotter 2009, 136.)

Hyva muutosjohtaja ké&yttaa edelld mainittuja keinoja paljon ja tarttuu lujasti ongel-
miin ja ratkaisee ne. N&in kukaan organisaatiossa ei voi jarruttaa muutosta ja kehitys-
t4, kun johtaja osaa késitelld ihmisié ja asioita jarkeen ja tunteisiin vedoten. Passiivi-
seen tyytyvaisyys ja pelko voidaan néilla taktiikoilla muuttaa tahdoksi ja saada asiat
etenemaan tehokkaasti. (Kotter 2009, 43-45.)
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Muutosta tulee hallita aina johtamisen kautta. Haastavaa on luoda ymparisto, joka
tukee, rohkaisee ja tunnistaa muutoksen tarpeen. Siksi on térkedd osata valita ja arvi-
oida uusien muutoskohteiden mahdollisuudet ja valita oikeat ihmiset kehittdmaan ja
hallinnoimaan niiden kehittdmishanketta. Suunnittelu on tarkeé vaihe, koska silloin
paatetddn myods muutoksen ajankohdasta. Kehittdmishankkeen eri vaiheita tulee
my0s seurata kokoajan, koska muutosta yleensa tapahtuu jo hankkeen aikana. Seu-
raamisen avulla myods opitaan erilaisten kokemusten ja tapahtumien myo6téd. (Tidd,
Bessant & Pavitt 2005, 437.)

Jotta organisaatio toimi jatkossa hyvin, pitda sen yllapitdd vahvaa muutosvalmiutta ja
muutostahtoa. Kun muutostahto on korkea, myods innovaatioiden méaara lisdantyy.
Niiden avulla luodaan uutta ja kehitetddn nykyisia palveluita ja toimintoja yha pa-
remmiksi. Kun henkil0st tuntee ylpeyttd, innostusta ja samalla ansiot kasvavat,
muutosintoa on helppo kasvattaa. Muutostahto ei kuitenkaan kasva itsekseen tai edes
séily pitkaan, jos johtamisella ei sitd yllapidetd. Parasta siis olisi, jos muutostahto
saataisiin juurrutettua organisaatiokulttuuriin. Tdma kuitenkin vaatisi, ettd ihmiset
olisivat jo entuudestaan muutoshakuisia ja luovia. Kehityksen normaali peruskulku
on sellainen, ettd muutos johtaa menestykseen ja menestyksen myota kylldisyyteen.
Kun voitetaan tai saavutetaan jotain, niin helposti uhrauksia ei enda tehda niin hel-
polla. Nopeasti muuttuvassa maailmassa kyllaisyys on pahin hidaste jatkuvalle muu-
tokselle. Kyllaisyyttd voidaan yrittdd valttdd ennakoimalla ja varautumalla siihen.
Pitdd alkaa suunnittelemaan jo ajoissa ratkaisuja ja vastatoimia. Vastatoimet ovat
juuri samat kuin aikaisemmin mainitut Kotterin muutosjohtamisen toimintamuodot.
(Kotter 2009, 136-137.)

4.3 Kehittdminen muutoksen kautta

Prosessien kehittamiselle voi olla useampia motiiveita. Monesti halutaan kasvattaa
lilketoimintaa, ottaa kayttéon kaikki mahdolliset resurssit tai halutaan luopua ydin-
toimintojen ulkopuolisista osista. Joskus muutospaine voi myos tulla asiakkailta,

kumppaneilta tai johdon toiveesta. Kolmas syy voi olla puhtaasti taloudellinen syy,

20



jolloin halutaan karsia kuluja tai luopua kannattamattomasta toiminnasta. (Tidd, Bes-
sant & Pavitt 2005, 431.)

Kun siirrytddn alkukantaissmmasta toiminnasta tarkoituksenmukaisempaan toimin-
taan, on kyse kehittdmisestd. Liiketoimintaprosessin kehittdmisessa on kyse palvelun
kehittdmisesté siihen suuntaan, ettd asiakkaiden tarpeet tayttyvat paremmin ja asiak-
kaat sitoutuvat hankkimaan palveluita ja tuotteita yritykseltd. Kehittdmistyyppiset
asiat eivat tule itsestdén esille kovin helpolla tai silloin on jo kyse suuresta ongelmas-
ta. Siksi prosesseja tulee tutkia tietoisesti ja kdynnistdd kehittdminen tietoisesti. Lii-
ketoimintakehittdmisessa on siis kyse resurssien suuntaamisesta sinne misté saadaan
suurin kilpailullinen etu. (Karlof 1994, 119-120.)

Organisaation halutessa kehittéda liiketoimintaa ja kasvaa kilpailluilla markkinoilla,
on liiketoiminnan kehityttdvd muutoksen kautta. Etenkin tietotekniikka- ja mobii-
lialalla toimivissa organisaatioissa jatkuva muutos on varmaa. Siksi jatkuva muutos
on hallittava hyvalla johtamisella. Menestyvan organisaation on muututtava nope-
ammin kuin sen ympéristd muuttuu. Jarjestelmien, organisaatioiden, ihmisten ja yh-
teistoiminnan johtaminen ja ohjaaminen ovat olennaisia osia, kun aletaan muuttaa
liiketoimintaa. Muutoksen aikana tulee kaikilla olla selked ndkemys asioista ja kaik-
Kien pitad sitoutua siihen taysin, koska muutos on yleensé aika suuri. Sitoutuminen
onnistuu helpommin osallistavalla muutosjohtamisella. (Martola & Santala 1997,
12-13.) Siksi tata tutkimustyotd tehdessa pyrittiin osallistuttamaan suurta osaa pro-
sessin piiriin kuuluvia henkilditd, jotta saadaan kaikkien mielipiteet esille ja henkil6t

kokevat kuuluvansa muutoksen pariin.

Kehittyvéssa organisaatiossa uudistumisen elementteja ovat suorituksen johtaminen,
tiedon johtaminen, osaamisen johtaminen ja luovuuden seka innovatiivisuuden joh-
taminen. Naiden ansiosta syntyy kyky ennakoida ja johtaa muutoksia, sekd uudistua.
Organisaation kehittymisen kannalta térke&d& on innovaatiojohtaminen, osaamisen
kehittdminen, tiedon hankkiminen, jalostaminen ja jakaminen. Nama peruselementit
on hyva muistaa, kun suunnitellaan strategista kehitystd. (Syddnmaalakka 2009, 58-
59).
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Kun erilaisia asioita pyritddn kehittdmaan, tulee vanhat toiminnat kyseenalaistaa.
N&in siksi, ettd saadaan eroteltua vanhat turhat toiminnot pois ja pidettyad vain asia-
kaskeskeiset ja kustannustehokkaat toiminnot. Pitda yrittdd myos 10ytdd uudet mah-
dollisuudet ja hyddyntad laajaa osaamista. Toimintojen ja prosessien suhteen tulee
keskittyd ydinosaamiseen sek& samalla selvittdd asiakkaan sanomattomat tarpeet.
Kommunikoimalla asiakkaan kanssa usein ja oppimalla asiakkaasta saadaan nykyiset
ja tulevat tarpeet parhaiten esille. Kun kuunnellaan asiakkaan mielipiteitd ja koke-
muksia, saadaan nain keréttya parasta kehittdmismateriaalia. Samalla kun kuunnel-
laan, pitdd myos osata ennakoida ja tuntea asiakas niin hyvin, etté tiedetdén tulevat
tarpeet ennen kuin asiakas itse. (Sydanmaalakka 2009, 138-139).

4.3.1 Missio, visio ja arvot

Liiketoiminnan kehittamiselle ja muutokselle pohjan luovat organisaation missio,
visio ja arvot. Atealla on selked missio, visio ja arvot. Ndin organisaation tydnteki-
joiden, sidosryhmien ja asiakkaiden on helppo omaksua Atean toiminnan perusta.
Missio, visio ja arvot muodostavat selkedn kokonaisuuden liiketoiminnalle ja johta-

miselle.

Asiakaslahtdisen mission on tarkoituksena muistuttaa toiminnan tarkeimmisté asiois-
ta, eli asiakkaiden tarpeiden tayttdminen ja palveleminen. (Kautto, Lindblom ja Mi-
tronen 2008, 82.) Atean missio on luoda mielekkyytta ja tuottavuutta tydeldmaan.
Néihin tekijoihin siis perustuu Atean menestyminen ja brandin luominen asiakkaiden

silmissa.

Visio on toinen tarked maaritelma ja ndkemys tulevaisuudesta. Visio on seké strate-
gisen, ettd operatiivisen johtamisen perusta. (Kautto, Lindblom ja Mitronen 2008,
83.) Atean johto on maaritellyt padmaéaraksi ja tavoitteeksi olla vuoteen 2015 men-

nessé asiakkaan puolella poytaa ja fiksuin tietotekniikan neuvonantaja.
Atea osoittaa arvojen avulla asenteisiin, ajatteluun ja kayttaytymiseen liittyvia arvoja

lilketoiminnassa. Yhteinen tahto, tekemisen meininki, rohkeus, osaaminen asiakkaan

hyodyksi ja uudistuminen ovat Atean arvot. Naiden avulla vaikutetaan organisaation
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henkildiden ajatteluun, asenteisiin ja toimintatapoihin. Arvojen avulla myds halutaan
varmistaa menestyminen pitkalla aikavalilla. (Kautto, Lindblom ja Mitronen 2008,
83). Kun toimitaan rohkeasti asiakkaan hyodyksi ja uudistetaan toimintaa, saadaan
varmasti asiakastyytyvéisyys paranemaan. Yhteisen tahdon ja tekemisen meiningin
avulla saadaan tarvittavat toiminnat tehtyd kustannustehokkaasti. Kustannustehok-
kuus ja asiakastyytyvaisyys ovat myds ulkomaan mobiililiiketoiminnan olennaiset
tavoitteet. Yhteinen arvopohja saadaan luotua johdon esimerkillisella toiminnalla ja

rohkeudella.

4.3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakaslahtdisyys on liiketoiminnassa avainsana. Kaikkien prosessien tarkoituksena
on viimekadessé parantaa suorituskykya ja kannattavuutta. Todellisuudessa ndma
kaikki ovat asiakaspalvelua ja sen kehittdmistd, koska asiakkaalle tyota tehdaan. Si-
séisten prosessien kehittdminen parantaa siis sekd organisaation omien toiminteiden
tehokkuutta ettd asiakkaalle arvoa tuottavan toimintaketjun kaikkien osien laadun-
varmistusta. (Hannus 2000, 35.)

Asiakastyytyvdisyys on yksi menestymisen avaintekija. Kun asiakastyytyvéisyyteen
panostetaan, sité yllapidetédan ja mitataan tasaisin valiajoin, voidaan puhua jo suunni-
telmallisesta tyostd. Asiakkaiden perustarpeiden ymmartamisen avulla luodaan hyva
pohja asiakaspalvelutydhdn. Prosessin sisalla olevia sisdisia asiakkaita ei saa unoh-
taa. Hyvéa asiakaspalvelu ulkoisille ja siséisille asiakkaille pitaa olla kunnossa koko
toimintaketjun ajan. Kun siséinen asiakaspalvelu tukee prosessin eri vaiheita, saa-
daan laadukas pohja koko toimintoketjulle. Sisdisen palvelun ollessa kunnossa, saa-
vat asiakkaat ammattimaista ja laadukasta palvelua prosessikuvauksen mukaisesti.
(Kokkonen 2006.)

Ulkoisen asiakkaan nakokulmasta asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat hinta, toimi-
tusaika, vaatimusten tayttdminen, vasteaika, luotettavuus, ammattitaito ja asioinnin
helppous. Hyva asiakastyytyvéisyys on tarked paamaara liiketoiminnalle. On tarkeda
Ioytdd kannattavuuden ja asiakastyytyvéisyyden kesken kultainen keskitie, koska

asiakastyytyvéisyyttd ei voi ajaa kannattavuuden edelle. Asiakastyytyvaisyys on in-
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vestointi tulevaisuuteen, silla harvoin se tuottaa tulosta lyhyen ajan sisélla. Hyvin
hoidettu asiakaspalveluty6 luo pohjan pitkille ja kannattaville asiakassuhteille, joihin
Kilpailijoiden on vaikea péasta valiin. Kaikilla prosessiin osallistuvilla henkil6illa on
mahdollisuus vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen jollakin tasolla. Tdma on hyva pitéa

mielessd, kun puhutaan kokonaisvaltaisesta asiakaspalvelusta. (Kokkonen 2006.)

Jos prosessia ei tarkastella yhtend kokonaisuutena eika yhteneviéd asiakaslahtoisia
suoritusmittareita ole madritelty, tulee monesti toimitusputkessa ongelmia. Kun jo-
kaisen vaiheen toteuttamiseen osallistuu eri yksikkoja ja henkil6ita, joilla on erilaiset
funktionaaliset vastuut ja tavoitteet, ei saavuteta mitenkaan taytta hyotyd. Asiakas
voi jaada silloin myods hyvin etéiseksi yritykselle, jolloin asiakaspalvelun laatu j&a
huonoksi. Yrityksen johdolle voivat myds prosessin vaiheet ja yksityiskohdat olla
vieraita. Asiakkaan hyddyn kannalta avainhenkildiden kuten asiakaspalveluhenkil6i-
den organisatorinen arvostus voi olla alhainen ja siten tieto voi jd&dda helposti myos
kokonaan jakamatta. (Hannus 2000, 39.)

Toimiva kokonaisratkaisu antaa liiketoiminnalle lisdarvoa asiakkaiden silmissa. Sil-
loin kun asiakas saa tarvitsemansa tuotteen tai palvelun samasta paikasta on arvostus
ja tyytyvéisyys aina parempaa. Vield jos samalla voidaan tuoda uusia palveluita ja
nakokulmia asiakkaan tietoisuuteen, on yhteistyd varmasti hedelméllisempaa. Jos
asiakas on tyytyméaton nykyiseen toimintaan ja kunnon ratkaisua ei ole 16ytynyt, on
sitd suurempi lisdarvon potentiaali olemassa. Ratkaisevaan on joustavuus ja halutun
ratkaisun tarjoaminen kustannustehokkaasti. Mitd paremmin asiakkaan todellinen
tarve ymmarretadn, sitd todenndkdisemmin lisdarvon potentiaali saadaan haltuun.
Monesti riittaméaton varallisuus, riittdmattomat taidot ja aikapula ovat esteité tarpei-
den tyydyttamiselle. Kun ymmarretdan asiakkaan todelliset tarpeet, saadaan varmasti
molemmille osapuolille kannattava ratkaisu esitettyd. Yksinkertaisilla ratkaisuilla
voidaan monesti taata paras palvelu asiakkaalle. Sisdisen tehokkuuden avulla siis

saadaan parempia tuotteita halvemmalla. (Santalainen 2009, 134-135).
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4.3.3 Uudelleensuunnittelun taustatekijat

Kun ei ole selvéaa kuvaa siita, miten lisdarvoa tuotetaan tai ei ole selvéa vastuuta ko-
konaisuudesta, niin monesti osastojen tarpeet ovat tarkeampié kuin asiakkaan tarpeet.
Siksi asiakasta voidaan joutua vaivaamaan turhaan pienien asioiden selvittelyssa.
Néiden johdosta pitéa aloittaa prosessin uudistaminen, jolloin saadaan yhteistyo toi-
mimaan asiakkaan kanssa ja jokainen organisaatiossa ymmaértdd kokonaisuuden,
oman roolinsa ja miten lisdarvoa tuotetaan. N&in saadaan haluttua toimintaa asiak-

kaan tarpeiden toteuttamiseen. (Moisio & Ritola 2002, 7.)

Prosessin uudistaminen alkaa yleensa halusta saada lisa tuottavuutta, kustannussaas-
t0jd, nopeutta, laatua tai palvelun parantamista. Prosessijohtaminen keskittyy siihen
miten tyo tehddan, eikd mita tyota tehdadn. Prosessit tahtadvat tietyn tarpeen tyydyt-
tdmiseen, joten prosessit voivat kulkea yli osastojen ja jopa yritysten, mutta painopis-
teend ovat oman organisaation siséisten osastojen valiset rajat. (Laamanen & Tinnila
1998, 11.)

Ulkoiset ja sisdiset taustatekijat vaikuttavat muutoksen luonteeseen ja yksityiskoh-
tiin. Ympadristolla on siis olennainen vaikutus muutosprosessiin, koska ymparisto
muodostaa muutoksen ldhtokohdat. Muutosta ei voida tehdd ymparistéd huomioimat-
ta, vaan se on tehtdva ympariston mahdollisuuksien ja rajoitusten mukaisesti. Muu-
tosympaéristdon kuuluvat organisaation siséiset puitteet ja ulkoiset taustatekijat. (Mar-
tola & Santala 1997, 13-14). Alla oleva kuva 1 esittd4 tarkemmin ulkoisen ja sisaisen

ympériston eri osa-alueita.
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Kuva 1. Muutosympéristo (Martola & Santala 1997, 14)

Ulkoiseen ymparistoon voidaan nimetd normaalisti nelja eri aluetta: taloudellinen,
sosiaalinen, poliittinen ja liiketoiminnallinen ympéristd. Talouden yleinen tila, kuten
suhdannevaihtelut, nousukausi ja lama kuuluvat taloudelliseen ymparistoon. Yhteis-
kunnan yhteisojen tehtévat ja keskindiset suhteet ovat keskeisia tekijoita sosiaalisessa
ymparistossd. Poliittinen ympéristd koostuu politiikan eri osa-alueista kuten vaalit,
edustajat ja paattajat. Markkinakilpailu ja talousyksikdiden péatoksenteko kuuluvat
litketoiminnalliseen ymparistoon. Kilpailun tuoma kannattavuusongelma on tyypilli-
nen muutospaineen aiheuttaja. Rakennemuutos, kansainvalistyminen ja kilpailun va-
pautuminen voivat olla muutoksen kaynnistéjia. Taloudellinen kriisi tai toiminnalli-
nen ongelma ovat viimeiset muutoksen kdynnistgjat. Sitd ennen rakenteiden ja toi-
mintamallien parantamisella voidaan saada tehokkuutta kasvatettua, mutta viimeis-
taan liikketoiminnan kunnollisella uudelleensuunnittelulla saadaan merkittdvaad muu-
tosta. Jos organisaatio ajautuu Kriisiin, on muutos helppo perustella organisaation
jasenille ja kaikki tajuavat, ettd on paljon parannettavaa. Uudelleensuunnittelu tarjoaa
jo kriisissa olevalle organisaatiolle mahdollisuuksia, mutta parhaiten muutos onnis-
tuu, kun on osattu jo hieman ennakoida mahdollisia ongelmia. (Martola & Santala
1997, 13-16)

Siséisid osa-alueita muutoksessa ovat organisaatiorakenteet, jarjestelmat, tietotek-
niikka, henkil6resurssit, toimintoketjut, valtapolitiikka, johtaminen, visiot, arvot, or-
ganisaatiokulttuuri ja tavoitteet. Tarve muuttaa organisaation kulttuuria tai resurssien

uudelleen suuntaaminen voivat olla myds osa siséisia taustatekijoitd. Merkittavat ra-
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vat olla yleisimpid taustatekijoitd, jotka laukaisevat uudelleen suunnittelun kaynnis-
tdmisen. Resurssien uudelleensuuntaaminen taas saattaa johtaa uusiin rakenteellisiin
ratkaisuihin. (Martola & Santala 1997, 14-17.)

4.4 Prosessien tarkoitus

Liiketoiminnassa sana prosessi tarkoittaa joukkoa erilaisista tehtdvistd, jotka liittyvéat
toisiinsa ja luovat yhdessa halutun lopputuloksen. Prosessi saa tietyt sy0tteet, joista
se tuottaa loppuasiakkaan haluaman lopputuloksen. Prosessi koostuu jatkuvasti tois-
tettavista tehtavista, joita voidaan madritelld, ohjata ja mitata. N&in tapahtumista saa-
daan halutut tulokset, jotka tayttavat asetetut laatuvaatimukset. (Lecklin 2002, 137-
138.)

TUOTANTO-  MATERIAALIT
VALINEET

9

SYOTTEET SUORITTEET

— PROSESSI i

L

INFORMAATIO  TIEDOT
OHJEET TAIDOT

Kuva 2. Liiketoimintaprosessi (Lecklin 2002, 138).

©

Kuvassa 2 nahddan miten prosessi muokkaa syotteitd. Yhdessa tuotantovélineiden,
materiaalien, informaation, ohjeiden, tietojen ja taitojen avulla saadaan halutut suo-

ritteet.
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Prosessiajattelussa asiakas on lahtokohta, joka madrittelee tarpeet. Asiakas kertoo
mita tuotteita tai palveluita han haluaa. Sen mukaan suunnitellaan tarvittavat toimen-
piteet ja resurssit, joiden avulla haluttu lopputuote tai palvelu voidaan asiakkaalle
toimittaa. Kun prosessi alkaa ja paattyy asiakkaasta, voidaan asiakkaan tarve priori-
soida koko prosessin ajan. Tdman avulla yhteisty6 toimii ja asiakas saa hyvéé palve-
lua. Kun kaikki organisaatiossa ymmartavat kokonaisuuden ja oman roolinsa proses-
sissa, saadaan aikaan enemman tehokkuutta ja itseohjautuvuutta. Itseohjautuvuus luo
mahdollisuuden kehittymiselle, kun kaikki voivat vaikuttaa oman tekemisensa kautta
koko prosessiin. Samalla saadaan korostettua monitaitoisuutta ja ihmiset arvosta-
maan toisten ty6ta ja panosta. Samalla kun tahdatéan asiakkaan tarpeen tyydyttami-
seen, pitda toiminnan tukea organisaation kokonaistavoitetta. Jasentamélla prosesseja
saadaan kehitys kohdistettua niin, ettd se tukee koko organisaatiota taloudellisesti ja
tavoitteellisesti. (Laamanen 2001, 22-23.)

Jotta prosessit aukeavat lukijalle oikein, kasitelladn seuraavaksi hieman proses-
sisanastoa. Prosessit voidaan jakaa ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit palvele-
vat ulkoista asiakasta ja ovat liiketoiminnan perustoiminteet, joilla jalostetaan osaa-
minen ja kyvyt tuotteeksi. Ydinprosesseja on yleensd noin 3-10 ja niit4 ovat mm. tuo-
tekehitys, tuotanto ja asiakaspalvelu. Tukiprosessit tukevat nimensd mukaisesti ydin-
prosesseja. Ne ovat sisdisia prosesseja ja auttavat ydinprosesseja lopputoteutuksen
onnistumisessa. Tukiprosesseja ovat mm. talous-, tieto- ja henkilostéhallinta. Ydin-
ja tukiprosessit voidaan vield tarkentaa avainprosesseihin, paaprosesseihin ja osa- tai
alaprosesseihin. Avainprosessit ovat organisaation tarkeimmat prosessit. Avainpro-
sessit tuovat organisaatiolle menestyksen. Paédprosessit ovat laajimmat prosessit ko-
konaisuuden kannalta. Osa- ja alaprosessit ovat hierarkiassa kaikkein alimpia proses-
sin tasoja. Lisdksi prosessiin kuuluu vield vaiheita tai tehtdvid. Naille ei laadita omaa
prosessikuvausta, vaan ne ovat alimman tason tekemistd ja ne kuvataan tydohjeissa.
(Lecklin 2002, 144.)
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4.4.1 Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen

Kun aletaan kuvata prosessia, on se aloitettava nykytilan kuvaamisella. On selvitet-
tava perusvalmiudet kuten kasitteet, maaritelmét ja periaatteet. Kéytettavat menetel-
mat, tydkalut ja tekniikat pitdd myds maaritelld, jotta tiedetddn miten prosessia teh-
daan. Taustatietona pitda olla selvitettynd liiketoimintaymparistd, jossa toimitaan.
Miksi meitd tarvitaan, mitd halutaan saavuttaa ja mitad meiltd odotetaan? Kun taustat
on selvitetty, on helpompi pureutua itse prosessiin ja sen tunnistamiseen. Prosessin
tunnistaminen koostuu ydin- ja tukiprosessien selvittamisestd, seka niiden alku- ja
paattymiskohdista. Prosessien vaiheet ja sisaltd tulee selvittad, jotta saadaan tarkkaa
tietoa, mitd kaikkea prosessi sisaltad. Ndin voidaan kuvata paremmin prosessin teh-
tavat, jolloin kokonaiskuva selkiytyy. Prosessikuvauksen ja maérittelyn lopussa kir-
jataan tavoitteet, mittarit, resurssit, vastuut, ohjeistukset ja tietojenhallinta. Prosessi-
kaavio luodaan tukemaan kaikkia edella mainittuja asioita ja selventamaan kokonais-
kuvaa. (Moisio & Ritola 2002, 3.)

Liiketoimintaprosessi on toisiinsa liittyvien toimintojen ja tehtavien muodostama ko-
konaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttami-
seen. Prosessilla on siis aina asiakas, jolle lopullinen tulos syntyy. Asiakas voi olla
joko sisdinen tai ulkoinen. Prosessit ovat yleensa riippumattomia organisaatioraken-
teista ja prosessit ylittavat organisatoriset rajat. Asiakas on prosessien lopputuloksen
saaja, joten suorituskykya tulee aina mitata asiakkaan nakékulmasta. (Hannus 2000,
41.)

Liiketoimintaprosessin tuloksena on ratkaisu asiakkaan tarpeeseen. Se on prosessissa
toimitettava tavara tai tehty palvelu. Lopputulokseen paastaan erilaisilla toiminnoilla,
kuten tyonkuvat, riippuvuudet ja mekanismi. Ne toteutetaan erilaisilla tyokaluilla,
taidoilla, menetelmilla ja rahalla. Toimintoja ja resursseja tuetaan ohjaamalla ja val-
vomalla niita. (Moisio & Ritola 2002, 4.)

Prosessikartalla kuvataan yrityksen ja sidosryhmien perustoiminnot ja toimintoryh-
mat, seka niité lapileikkaavat ydinprosessit. Prosessikartta on tarkea valine, kun halu-
taan kehittdd ja uudistaa toimintoja. Ydinfunktioiden valiset rajat ovat usein ongel-

matiloja ja pullonkauloja ja ne ndhd&an prosessikartan avulla selkeésti (Hannus 2000,
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44.) Né&in saadaan selville eri toiminteiden valisten siilojen tai ongelmien riskipaikat.
Taman tyon osalta prosessikuvauksessa kaytettiin perinteista prosessikaaviota, jossa
prosessien vaiheet kuvataan aikajarjestyksessd. Tamé on tehokas tapa, kun prosessia

halutaan mitata esimerkiksi ajan mittareilla.

Prosessin omistajalla on hyvin tarked tehtévé prosessin suunnittelu, toiminnan ja vaa-
timusten suhteen. Omistaja on vastuussa prosessin suorituskyvysta ja toimivuudesta.
Prosessin omistaja voi olla vastuussa oleva henkil6 tai ryhma. Uuden prosessin luo-
misessa omistaja on térkedssa roolissa, koska prosessi ei ole muotoutunut vain toi-

minnan mukana. (Laamanen & Tinnild 1998, 37.)

Uuden prosessin kuvaaminen tulee alkaa kokoamalla sen taustalla olevia lahtdkohtia.
Muutoksen kuvaaminen tulee analysoida siihen liittyvédn kokonaisuuden pohjalta,
eikd irrallisina osina, koska siten saadaan sen suhde ymparistoon séilytettyd. Muuten
uusi prosessi voi olla todellisuudessa irrallaan sen oikeasta toimintaympéristosta.
Muutoksen sisdiseen ymparistoon kuuluvat organisaation rakenteet ja jarjestelmat,
henkiloresurssit, toimintoketjut, tietotekniikka, johtaminen, visiot, tavoitteet, arvot ja
organisaatiokulttuuri. Ulkoisia taustatekijoitd taas on kustannuspaine, kansainvalis-

tyminen ja logistiset ongelmat. (Martola & Santala 1997, 13-14.)

Prosessien uudelleensuunnittelu on suuri muutos, jossa mietitadan liiketoimintaketju-
jen uudelleenajattelua ja —organisointia. Tdma koostuu toisistaan riippuvien tehtavien
linkittdmisestd. Prosessi on sarja toimintoja, joille on maaritelty tuotokset ja niiden
vastaanottajat. Vastaanottajat voivat olla ulkopuolisia tai sisdisid. Liiketoimintapro-
sessi koostuu ydintoiminnoista ja tukitoiminnoista. Tukitoiminnot tukevat ydinpro-
sessia siten, ettd ne palvelevat sisdisia asiakkaita, jotka kuuluvat organisaatioon.
(Martola & Santala 1997, 25-26.) Ennen prosessikuvauksen tekoa on hyva miettiéd
seuraavia lahtokohtia. Ketk& ovat asiakkaita ja mitk& ovat heidén tarpeensa ja vaati-
muksensa? Tassé pitédé olla selvad, mihin asiakkaat kayttavat prosessin tuotteita ja
palveluita. Seuraavaksi pitdd selvittdd prosessin pdaméaéara eli tarkoitus, tehtéva ja
missio. Mitka ovat ne menestystekijat, joiden avulla paastaan tavoitteeseen. On myos
hyvé selvittdd, miten prosessin suorituskykya mitataan. (Laamanen & Tinnila 1998,
34.)
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Ennen kuin aletaan miettid prosessin vaiheistusta ja vuokaaviota, on hyva kirjata ylos
prosessin syo0tteet, tuotteet ja palvelut, sek& miten tietoja hallitaan. Silloin on hyvé
paattad vastuut, kuten keskeiset roolit ja tiimit, sekd pelisaannot. Kun tiimien ja ih-
misten tehtavét ja vastuut ovat selvilld, on helpompi tehda kriittisia paatoksia proses-
sin kulusta. (Laamanen & Tinnild 1998, 34.)

Liiketoiminta on yksittdisten toimintojen muodostama ketju, jossa ostetaan, myy-
daan, toimitetaan ja varastoidaan tuotteita. Siind toistetaan tiettyja toimintoja ja toi-
mintoja uudelleen ja yh& uudelleen luotettavasti. Toimintoja ei kannata kehittaa laa-
jemmiksi, ennen kuin kaikki toiminnat toimivat moitteettomasta. Luovuus ja muutos
eivét siis takaa parempaa liiketoimintaa, jos perusteet eivét ole kunnossa. Eri vaihei-
den kuvaaminen prosessikaaviossa on hyodyllinen tapa saada tietoa toisiinsa kytkey-
tyvistd toiminnoista ja niiden mahdollisesti paremmasta yhdistamisestd. Oman liike-
toiminnan yksityiskohtien havainnointi voi olla haastavaa, mutta arvotoimintojen
suorittaminen pienemmilld kustannuksilla ja paremmin kuin kilpailijat takaa menes-
tymisen. (Sakki 2003, 17-18.)

Prosessikuvaamisen tarkoitus ei ole vain saada paperille kaaviota, vaan itse tarkoitus
on mallintaa organisaation toimintaa, jolloin sitd voidaan ymmartad, analysoida ja
kehittdd paremmin. Kuvaus auttaa siis ymmartamaan organisaatio toimintaa parem-
min, jolloin voidaan tunnistaa kriittiset vaiheet ja ndhdaan toiminnan puutteet. Hyva
kuvaus sisaltdd prosessin Kriittiset asiat, esittda asioiden valiset riippuvuudet, auttaa
ymmartamaan kokonaisuuden ja henkildiden omat roolit kokonaisuudessa. Samalla
se edistad yhteistyota ja mahdollistaa joustavan toiminnan. Hyvé prosessikuvaus on

myas helppolukuinen, ei liian tekninen. (Laamanen 2001, 75-77.)

Kuvauksen tulee auttaa lukijaa ymmartdmaan oma roolinsa ja yhteiset tavoitteet. Se
sisaltaa kriittiset asiat, edistadé yhteisty6td, antaa tarvittavan toimintaohjeen ja kertoo
asioiden riippuvuussuhteet. Teknisesti toteutettuna kuvauksen tulee myos olla selked,
looginen ja sovitun esittdmistavan mukainen. Kuvauksessa on oltava tarvittavat tun-
nistetiedot (tekijé, versio ja padivamaard) selvasti nakyvilla. My6s organisaation mui-
den kaavioiden mukaisten termistdjen ja kasitteiden tulee olla yhdenmukaisia. (Moi-
sio & Ritola 2002, 1.)
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4.4.2 Prosessin siséllon selvittdmiseen tarkoitettuja tyokaluja

Kun halutaan selvittdd misté eri vaiheista prosessi koostuu, on hyvé kayttaa erilaisia
tekniikoita. Hyvia tekniikoita on esimerkiksi Fish Bone -tekniikka, Mind Map-
tekniikka ja suora simulointitekniikka. (Moisio & Ritola 2002, 3-11). Ryhmassa kay-
tettiin suoraa simulointitekniikkaa, koska ryhmassa oli useita jasenia. Talléin asioi-
den muokkaaminen oli helpompaa. Tutkimuksessa kaytettiin myohemmin kaikkia
edelld mainittuja tekniikoita, koska haluttiin varmistaa niiden avulla, ettd tutkimuk-

sen lopputulos on samankaltainen.

Suora simulointitekniikka on helppo, koska siihen ei tarvita vaikeita ty6kaluja. Alla
olevassa kuvassa 3 nakyy hyvin, miten toiminnot ja tehtévét lokeroituvat eri toimi-
joiden alle. Siina nimetaén ylariville prosessiin osallistuvat ryhmat ja alle liitetaan
niiden alle kuuluvat toiminnot ja tehtavat aikajarjestyksessd. Taman tekniikan avulla
oli hyva aloittaa prosessin avaaminen, koska muokkaaminen tapahtuu nopeasti lap-
puja siirtdméalld. Lopuksi jarjestys kdydaan ryhmén avulla 1&pi ja viedaan lopputulos
tyonkulkukaavioon. (Moisio & Ritola 2002, 11.)

’ Asiakas Myynti Ohjaus- Tuote- Proto- Osto Valmistus

ryhmi kehitys paja
R
N N S =
=

s = BN =
N N
i i

Kuva 3. Suora simulointitekniikkapohja (Moisio & Ritola 2002, 11.)
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Fish-Bone — tekniikan eli kalanruototekniikan avulla voidaan purkaa prosessi osapro-
sesseiksi aina tehtavatasolle asti. Kuviossa 2 ndhdain hyvin prosessien ja tehtévien
kulku. Kalanruototekniikka on tydnkulkukaavio, jossa tehtdvat esitetddn indeksoi-
malla ne tapahtumajérjestyksessd. Keskelld on itse ydinprosessi, jonne kaikki muut

osaprosessit ja tehtavat liittyvéat eri alahaaroineen. (Moisio & Ritola 2002, 3.)

Osaprosessi 1.1 Osaprosessi 1.3 Osaprosessi 1.5
Opllil Tehtava Opl51

Tehtéva — Op1l4.1 Opl6l1 |—
Osaprosessi 1.2 Osaprosessi 1.4 Osaprosessi 1.6

Kuvio 2. Kalanruototekniikkakaavio

Mind Map-tekniikan avulla prosessi puretaan tarvittavalle tarkkuustasolle ja indek-

soidaan tapahtumat prosessikaavioon.
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Kuva 4. Mind Map —kuva (Moisio & Ritola 2002, 5.)

Kuten kuvassa 4 nahdaan, eri asiat ovat linkittyneet tarkemmin paa- ja alitasoille.
Kuvauksen avulla saadaan selville jo hieman syvallisemmin toimintojen linkittymi-

nen toisiinsa.

4.4.3 Prosessikaavion luominen

Prosessikaavio on piirros, jonka tarkoituksena on esittdé prosessien vaiheet, osallistu-
jat ja funktiot. Kaaviossa nékyy prosessikuvauksen sisélto selkeésti ja johdonmukai-

sesti. Kuvassa 5 nédhdaan selkeé prosessikaavion esimerkkikuvaus.
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Kuva 5. Tarjousprosessin toimintakaaviomalli (Lecklin 2002, 157).

Kaaviossa osallistujat kirjataan vasempaan reunaan allekkain. Osallistujien jarjestys
maaraytyy siten, ettd missd kohtaa he tulevat prosessiin mukaan. Asiakas on aina
ylimmaisend, koska prosessi alkaa ja paattyy aina asiakkaaseen. Samalla myos asi-
akkaalle tehtavat tuotokset nékyvat kuvauksen yldosassa. Prosessin kulku kaaviossa
alkaa vasemmasta reunasta ja etenee osallistujien mukaan oikealle. Samaan teht&-
vaan osallistuville henkildille merkitadn sama tehtdva samalle tasolle ja vastuuhenki-
16 merkitdan eri varilla. Nuolet kulkevat aina tehtdvasta toiseen tapahtumakulun mu-
kaisesti loogisessa jarjestyksessa. Nuoli lahtee silloin vain vastuuhenkilon kohdalta,
jos tapahtumaan osallistuu useita eri tekijoita. Jos tapahtumia tehd&d&n samanaikaises-
ti, merkitadén ne kaavioon paallekkéin. Nain kuvauksen aikajana pysyy selkeéna. Pro-
sessikaavion on hyvé olla selkeé ja suhteellisen lyhyt. Kaavioon kuvattavien tehtévi-
en olisi hyvé olla sanan tasoisia ja niita saa olla maksimissaan noin 20 kpl. Jos kuva-
us on vaarassa alkaa leviamaan, voidaan tarkemmat tehtévét kuvata omissa kaaviois-
saan. Kuvauksessa kerrotaan vain paatehtéva ja muut asiat kerrotaan tarkemmin tyo-
ohjeissa. (Lecklin 2002, 156-158).
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4.5 Mittaaminen

Mittaaminen t&ssa tutkimustydssd kohdentuu péasaantdisesti tyossa késiteltavien
prosessien mittaamiseen. Myos laajempaa tuloskorttiajatusta on otettu mukaan stra-

tegisen toiminnan johdosta.

Jotta prosesseja voidaan ohjata, hallita ja johtaa, pitéda niitd voida mitata. Kaikelle
toiminnalle pit4& voida luoda mittareita. Prosessimittarit voidaan jakaa tulosmittarei-
hin ja sisdisiin laatumittareihin. Tulosmittarit kertovat lopputuloksen laadun. Mitat-
tavia asioita ovat mm. menestys, asiakastyytyvaisyys ja arvo asiakkaalle. Sisaiset laa-
tumittarit tuottavat tietoa prosessien arvioimista ja kehittdmista varten. Tulokset pro-
sessimittareista saadaan aina jalkipainoteisesti, joten seuranta vaatii enemman aikaa.
Mittauskohteita tulee olla prosessin eri vaiheissa ja osaprosesseissa. Koko prosessin
mittaamisen kannalta on jarkevaa luoda mittarit niiden asioiden ymparille, jotka koe-
taan organisaation strategisiksi kohteiksi. Paras tulos saadaan siten, ett4 johto asettaa
tietyt mittarit ja prosessiin osallistuva tiimi omansa. Nain jokaisen tyontekijan vaiku-
tusmahdollisuudet prosessin parantamiseksi ovat paremmat. Mittaamista tulisi tehda
tasaisesti. Mittaustulosten tutkimista tehdaan tietyin valiajoin, mutta itse mittaus on
jatkuvaa. Saannollisyys on mittausten tulosten kannalta tarke&d, jotta tulokset ovat
vertailukelpoisia keskendan. Tiettyjen prosessien osalta kuitenkin laatua mitataan ja
valvotaan tarpeen mukaan. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta ei kannata mitata jat-
kuvasti kyselyiden avulla, koska se on aikaa vievaa ja kallista. Prosessimittareiden
tulisi olla luotettavia, yksiselitteisid, ymmarrettavid, helppokéyttoisia, oikeudenmu-
kaisia, edullisia, nopeita ja olennaisia. Edelld mainittuja ominaisuuksia noudattaen,
mittareita tulisi olla vain muutama prosessin tarkeimpiin asioihin liittyen. Myods mit-
tarien sopivuutta tulee sd&nnollisesti miettid, koska kehittdminen muuttaa myos pro-
sessia. Toimitusprosessissa kaytettavia laatumittareita voivat olla toimitusaika (pv),
palautusten lukumaara (%), toimitusvarmuus (%) ja luotettavuus (%). Asiakaspalve-
lussa vaikuttavat valitusten lukuméaaré (%), valituksen kasittelyaika, tyytyvaisten asi-
akkaiden osuus (%), tyytymattémien asiakkaiden osuus (%) ja asiakkaan jonotusaika
(%). (Lecklin 2002, 171-174.)

Pelkan suorituskyvyn mittaaminen ei ole jarkevaa, koska siihen voi liittyd huomatta-

via riskejd. Mittaaminen voi saada aikaan véaranlaista toimintaa, koska mittaamisella
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on ohjaava vaikutus. Mittaamisella voidaan aiheuttaa vahinkoa, jos se on vaarin koh-
distettu. Taloudelliset tunnusluvut ovat tarkeitd, mutta harvoin ne kuvaavat strategi-
sia valintoja. Siksi on térkeda mitata strategian kannalta oikeita asioita. Hyvén yh-
teishengen sailyttamiseksi kannattaa valttdad henkilokohtaisia mittareita, koska ne
saattavat aiheuttaa yhteistyon tekemiseen ongelmia. Mittaamisen tulee kohdistua aina
asioihin, joihin voidaan itse vaikuttaa oman toiminnan kautta. (Laamanen 2005, 28-
34.)

Kun mitataan tehokkuutta eli resurssien tehokasta kéyttdd, voidaan mitata aikaa, laa-
tua ja rahaa. Aika tarkoittaa toimintojen lapimenoaikaa (tyoaika/tuotettu yksikko).
Laatu tarkoittaa, ettd saadaan kerralla tehtdva kuntoon (%). Taloudellisuutta voidaan
mitata toiminnon kokonaiskustannuksella. Toimitusprosessissa voidaan mitata myos
erikseen eri tuotteiden toimitusten kustannuksia eri paikoista. Tuloksellisuutta voi-
daan mitata ajan suhteen varastokierroilla, laatua toimitustasmallisyydelld ja talou-
dellisesti varastoarvolla ja kannattavuudella. Vaikuttavuuden osalta aikaa mitataan
toimitusaikojen muodossa (pdiva, viikko, kuukausi), laatua asiakastyytyvaisyydelld,
reklamaatioiden méaarélla (kpl) ja rahan osalta myynnin kehityksella ja toteutuneella
hintatasolla. Joustavuuden osalta voidaan mitata toimitusnopeutta (paivé, viikko,
kuukausi) ja reagointiaikaa (tunti, paiva). Laadun osalta monitaitoisuuden ja tavoitet-
tavuuden (tunti, pdiva) osalta. Rahan muodossa voidaan mitata esimerkiksi tuotteiden
varioitavuutta. (Moisio & Ritola 2002, 7).

Kaplan ja Norton ovat yhdistaneet eri organisaatioiden kayttamia mittausjarjestelmia
ja ovat siten tuoneet uuden tuloskorttiajattelun. Kuviossa 3 ndhdaan tuloskorttiajatte-
lun nelja eri osa-aluetta. Ne ovat asiakas, talous, siséiset prosessit, oppiminen ja kas-
vu. Tuloskorttiajattelun avulla organisaation strategia ja visio saadaan muutettua ta-
voitteiksi, joita voidaan mitata ja seurata. Ndiden avulla organisaation toiminnasta

tulee suunnitelmallisempaa toimintaa. (Opetushallituksen www-sivut 2014.)
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TULOSKORTIN NAKOKULMAT KAPLAN &
NORTONIN MUKAAN

W TALOUS
" Jotta menestyisimme
taloudellisesti, mita omistajien
tulisi ajatella meista?”

Bl ASIAKAS M SISAISET PROSESSIT
" Jotta saavuttaisimme “Jotta omistajat ja asickkaat
visiomme, mita asikkaiden olisivat tyytyvdisia, missa
STRATEGIA prosesseissa meidan on
onnistuttava?”

tulee ajatella meista2”

B OPPIMINEN JA KASVU
"lota saavuttaisimme visiomme, miten
sdilytdmme kykymme muutive jo
kehittyg?”

Kuvio 3. Tuloskortin ndkokulmat Kaplan & Nortonin mukaan (Opetushallituksen

www-sivut 2014.)

Asiakaskohta pitaa sisdllaédn kahden tyyppisia mittareita, jossa perusmittarit voivat
olla esim. asiakastyytyvaisyys, asiakaskannattavuus ja markkinaosuus. Suoritusky-
kymittarit tuovat esille, ettd mitd organisaatio tarjoaa asiakkaille, jotta niitd saadaan
lisad ja pitadkseen ne uskollisina ja tyytyvaisind. Mittarit voivat liittyd esim. tuotteen
tai palvelun ominaisuuteen (laatu ja hinta), asiakassuhteeseen (asiakaskontaktiin kéy-
tetty aika, vaihtoehdot ja jakelu) ja maineeseen ja imagoon (esim. ensisijaiset haki-
jat). Taloudellisen n&dkokulman mittarit kertovat strategian onnistumisen talouden
osalta, sekd maédrittelevat tavoitteet muille mittareille. N&it4 tavoitteita voivat olla
kasvu ja yllapito. Prosessiosuuden mittarit tulisi olla strategian mukaisia. Tassé koh-
taa mitataan suorituskykya prosessien osalta. Oppimisen ja kasvun mittareiden koh-
teena ovat yleensa organisaation tyontekijat. Siind mitataan esim. tydsta suoriutumis-
ta, tyytyvaisyyttd, osaamisen kehittdmistd, tuottavuutta ja motivaatiota tyohoén. (Ope-

tushallituksen www-sivut 2014.)
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5 ULKOMAAN MOBIILILIIKETOIMINNAN PROSESSIT JA
NIIDEN KEHITTAMINEN

Kun ulkomaan mobiililiiketoiminnan prosessista ei ole tehtynad prosessikuvausta, ny-
kytilan kuvaaminen ennen haastatteluja on jarkevéa. Néin saadaan hyva ja johdon-
mukainen pohja haastatteluja varten. Nykytilan kuvaamista varten tutkija kokosi
ryhman, joka koostui asiakaspalvelujohtajasta, mobiililiiketoiminnan paallikosta,

tuotepaallikdsta ja asiakaspalveluhenkilGstéa.

5.1 Prosessin nykytilakuvaus aivoriihityoskentelyn avulla

Aivoriihen avulla selvitettiin, miten prosessi nyt toimii ja mita haasteita nahdaan pro-
sessin eri osa-alueiden osalta. AivoriihityGskentelyd tehtiin avoimena pohjautuen
vanhoihin tilaus- ja toimitusprosessikuvauksiin. Haastattelua tehtiin jo alustavasti
yhdessa aivoriihitydskentelyd, koska paikalla oli mobiililiiketoiminnan eri toiminto-
jen henkil6t. Tassa vaiheessa selvitettiin suoraan miten jokainen tiimin jasen toimii
erilaisissa tilanteissa. Tydskentely eteni vuorohaastatteluna, aina kohdentuen sen osa-
alueen henkild6n, johon prosessin vaihe kohdistui. N&in saatiin suoraan nykytoiminta
selvitettyd, jopa henkil6tasolla. Tutkijalla on myos kokemusta vastaavanlaisista pro-
sesseista, jolloin hén osasi kyseenalaistaa tai tukea haastateltavia tarvittaessa. Proses-
si kuvattiin prosessin sisallon selvittdmiseen tarkoitetuin tydkaluin, joista kerrottiin
tarkemmin 4.4.2 osiossa. Kuvassa 6 ndhdaan suoran simulointitekniikan avulla saatu

raakatuotos nykytoiminnan eri toimijoista ja tehtavista.
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Kuva 6. Atean ulkomaan mobiililiiketoiminnan nykytoiminnan raakaversio.

Nykyinen toiminta jaettiin ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Ydinprosesseina oli
tassa prosessikuvauksessa asiakaskontaktointi, hinnoittelun ja tuotteistuksen luomi-
nen, tilauksen késittely ja toimittaminen. Tukiprosesseiksi Kirjattiin henkildstéhallin-
non tehtavat, taloushallintopalvelut, huoltopalvelut ja erilaiset asiantuntijapalvelut.
Nama luovat edellytykset ydinprosessien toiminnalle ja ovat ns. sisdisia asiakkaita.
NyKyinen prosessi sisalsi noin 40 eri vaihetta ja 8 eri roolia, kun se kuvattiin karkeal-
la tasolla. Jokainen pienikin toiminta Kirjattiin ylos kartoitusvaiheessa eri roolien
osalta. Aluksi kartoitettiin resurssit, eli ihmiset ja jarjestelmat. Sitten selvitettiin pro-
sessin alku- ja loppukohdat, jolloin saatiin selville syote ja lopputuote. Syo6tteend oli
tuotetiedustelu ja lopputuotteena tilattu tuote/palvelu. Taman jalkeen aloitettiin pro-
sessin erikseen tunnistaminen ja kartoittaminen kayttden kotimaantilausten tilaus- ja
toimitusprosessikuvausta apuna. Aikaisemmin luvussa 4.4.2 mainittujen kartoitus-
tekniikoiden avulla saatiin lisdksi suuri maaré lisatoimintoja esiin. Tarkoituksena oli
saada esille kaikki mahdolliset yksityiskohdat ja toiminnot, jotta voidaan varmistaa,

ettei mitd&n olennaista jaa vahingossa pois.

Prosessin toimijoiksi aluksi méériteltiin asiakas, myyjd, asiakaspalvelu, osto, hallin-
to, tuotepaallikko, tukkuri (kierratys/esiasennus) ja huoltokumppani. Myyjéan tehta-
viksi merkittiin asiakkaalta tulevan tuotetiedustelun jalkeen maakohtaisen hinnoitte-
lun ja saatavuuden selvittdminen. Taman jalkeen asiakaspalvelun tehtévana oli selvit-
t&a toimituskuviot, lisata jarjestelméan tuotekoodit ja asiakkaiden ostajat seka laatia
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huolto-ohjeet asiakkaittain. Erillisen ostoresurssin tehtavana oli tehdd mahdolliset
toimittaja-avaukset ja tuoteavauksia/lisdyksid. Prosessiin merkittiin myds hallinnon
tehtaviksi selvittda verotusasiat maittain ja tehda maakohtaiset asiakasavaukset. Tuo-
tepaallikon tehtaviin jai huolto-ohjeiden selvitys maittain, maakohtaisten toimittaja-
listojen luonti, ostohintojen paivittdminen jarjestelmaan, maakohtaisen tuotevalikoi-
man yllapito seka puskurivarastojen luominen ja yllapito erillisind toimintoina. Kun
toiminnot oli saatu selville, laadittiin prosessikartta saaduista toiminnoista ja toimi-

joista. Kuviossa 4 nakyy kartoitusvaiheen jélkeen luotu prosessikaavio.
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Kuvio 4. Atean ulkomaan mobiililiiketoiminnan prosessikaavio nykytilakuvauksen

perusteella.

Prosessikaaviosta nékee prosessien ja toimijoiden véliset suhteen ja prosessin loppu-

tuotoksen kulkemisen takaisin asiakkaalle.
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5.2 Haastattelujen ja dokumenttianalyysin tulokset

Haastattelut toteutettiin avoimena ryhmahaastatteluna, jossa jokainen kertoi vuorol-
laan kysymyksiin oman vastauksensa. Haastatteluja ja keskusteluja kaytiin useaan
otteeseen eri osa-alueisiin liittyen, jolloin saatiin uutta mahdollista tietoa lisda koko
tutkimuksen ajan. Haastattelut ja ryhmékeskustelut olivat suhteellisen vapaita tilan-
teita, jolloin saatiin paljon keskustelua aikaiseksi ja varmasti kaikki osapuolet saivat
tuoda mielipiteensa julki. Haastattelun piirin kuuluivat asiakaspalvelujohtaja, mobii-
liliiketoiminnan paallikko, tuotepéallikkd ja asiakaspalveluhenkild. Nain saatiin tar-
peeksi laajalta rintamalta materiaalia ja selvitettiin mahdolliset ongelmakohdat ja toi-
veet. Haastattelujen tarkoituksena oli selvittdd nykytoiminnan haasteita, ongelmakoh-
tia ja kehitysideoita. Haastatteluissa selvisi mitd yrityksen tyontekijat ajattelevat ny-

kyisesta tilanteesta ja siksi haastattelut olivat hyva tapa lahestya eri aiheita.

Dokumenttianalyysia tehtiin paljon tutkimalla nykyisi& prosessikuvauksia, toiminta-
ohjeita ja erilaisia kehittdmisdokumentteja. Dokumenttianalyysia tehtiin koko tutki-
muksen ajan, jolloin saatiin erilaisia nakdkulmia tyon eri vaiheissa. Tutkimalla myo6s
organisaation prosessien kehittdmista ja sen osalta julkaistuja dokumentteja selvisi,
etta Atealla on luotuna selkeét prosessikuvaukset miten prosessien kehittdminen tulee
toteuttaa. Prosessinkuvausohjeistuksissa lukikin, ettd prosessin kehittdmisessa olen-
naiset osat ovat kehitysryhman kokoaminen, vastuiden jakaminen, huolellinen suun-
nittelu, dokumentointi, dokumentoinnin ja prosessin lapikdynti useampaan kertaan,
kayttdonoton suunnittelu, toteutus ja jatkuva seuranta ja kehittdminen. Dokumenteis-
ta selvisi myos, ettd Atealla kerdtdan tietoja lahes reaaliaikaisesti, jolloin toimintaa
voidaan Kkorjata tarvittaessa nopeasti. Kun prosesseista saadaan nopeasti tietoa, voi-
daan niiden avulla kehittdd parempia palveluita ja samalla vaatia enemman yhteis-

tyokumppaneilta.

5.2.1 Ulkomaankaupan tulokset

Ulkomaankaupan nykytilasta saatiin paljon hyvaa tietoa tehdysté kehitysdokumentis-
ta. Siind oli mainittu nykyisia haasteita/ongelmia. Ongelmaksi oli kirjattu kustannus-

ten epéselvyys myynnin ja tilaustenkésittelyn vélilla. Myynti ei ole aina tietoinen
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kaikista tilauksen/toimituksen kustannuksista, jolloin ylimé&ardisia kustannuksia voi
tulla litan paljon erilaisten toimitusten yhteydessa. Tyypillisia lisdkustannuksia muo-
dostavat muun muassa eri hankintakanavien poikkeavat toimitus- ja kasittelymaksut.
Haasteeksi oli kirjattu myds puutteet tuotekuvauksissa, koska ne pitaé olla englannin
kielelld. Silloin kun tuotekuvauksissa ei ole tarvittavia tietoja tai tiedot ovat puutteel-
lisia, tulee paljon ylimaaraista selvitystyoté ja lisakysymyksia kuormittamaan nykyi-
sid resursseja. Kehittdmistoiveena dokumentissa oli erilaisten ulkomaankauppaa kos-
kevien dokumenttien tayttdmisen ja oikeellisuuden tarkistamisessa. Maininta koski

l&hinnd oikeiden dokumenttien saamista nopeasti tarvittaessa.

Haastattelu kohdistui ulkomaankaupan osalta sen parissa tydskentelevaan asiakas-
palveluhenkil6on, joka vastaa tilaus-, toimitus- ja laskutusputkesta. Sama henkild
tyoskentelee myos ulkomaan mobiililiiketoimintatiimissd. Haastattelu oli avoin, mut-
ta kysymysrunko oli koottu niin, ettd haastateltavalta kysyttiin loogisessa jarjestyk-
sessd ulkomaankaupan tilaus-, toimitus- ja laskutusputkesta. Eli miten han toimii
prosessin eri vaiheissa ja mita haasteita tai ongelmia hén kohtaa niissa. Haastatteluis-
sa kysyttiin aluksi kokonaisuuden toimivuutta. Sen jalkeen syvennyttiin tilaus- ja
toimitusputken toimintaan ja siind esiintyviin haasteisiin, joita dokumenttianalyysissa
oli ilmennyt. Haastattelussa asiakaspalveluhenkil® kertoi, ettd suurin haaste on toimi-
tuksien suhteen eri asioiden selkeys koko organisaatiossa. Aina ei tiedosteta mita ke-
nenkin pitad tehda, jotta saadaan tilaus ja toimitus nopeasti eteenpdin oikein. Nain
tiettyjd asioita joudutaan selvittelemé&an liian kauan, jolloin toimitusaika pitenee tur-
haan. Hinnoitteluasia tuli myos esiin, kun kysyttiin tarkemmin laskutukseen liittyvis-
td haasteista. Toimituskulut on valilla luvattu myynnin toimesta liian halvalla ja niis-
ta tulee taten tarpeettomia kuluja organisaatiolle. Asiakaspalveluhenkilén mukaan
mya0s tuotteiden hinnoitteluissa ei oteta kaikkia kokonaiskuluja riittdvan paljon huo-
mioon, jotta myynti pysyisi kannattavana. Ndin myyntikate saattaa pudota liian al-

haiselle tasolle tai jopa tappiolliseksi.

5.2.2 Ulkomaan mobiililiiketoiminnan tulokset

Ulkomaan mobiililiiketoiminnan toiminnasta ei ole dokumentteja olemassa, joten

dokumenttianalyysia ei siind voitu suoraan kéayttdd. Vapaamuotoisia ohjeistuksia oli
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kuitenkin jonkin verran tehty, joten niiden avulla saatiin hyvaa pohjatietoa haastatte-
lua varten. Lisatiedoksi haastattelua varten myos tutkittiin myyntiin, tilaustenkésitte-
lyyn ja toimituksiin liittyvia dokumentteja, jotta niiden prosessit ovat tutkijalle tuttu-
ja. Néin siksi, ettd tutkija osaa kokonaisuuden, eika tule sellaista tilannetta, jossa tut-

kija ei ole end& keskustelussa ajan tasalla.

Mobiililiiketoiminnan- ja asiakaspalvelujohdon haastattelu toteutettiin avoimena
haastatteluna, jossa haastateltavilta kysyttiin liiketoimintayksikk6on kohdistuvia odo-
tuksia, tavoitteita ja haasteita. Haastattelu oli todella vapaamuotoinen ja kysymyksia
ei ollut valmiiksi luotuna. Haastattelussa mobiililiiketoiminnan johtaja toivoi, ettd
olisi tarkeaa lIoytaa nykyiset pullonkaulat ja tunnistaa prosessin ydintoiminnot seka
tuoda kaytettavat mittarit kaikkien tietoisuuteen. Naiden selvittdmisen jalkeen toi-
mintaa saadaan varmasti tehostettua ja yhteistyota eri toimijoiden valilla parannettua.
Asiakaspalvelujohtaja puolestaan Kkertoi, ettd asiakaspalautteissa lukee usein esimer-
Kiksi toimitusaikaan ja kalliisiin hintoihin liittyvia palautteita. Nama voivat nakya
asiakkaalle erillisind asioina, vaikka todellisuudessa ne koskevat montaa eri toimin-
toa ja henkil6a toimittajan ja yhteistyokumppaneiden prosesseissa. Organisaation pi-
téisi siis pystya loytdmaan tarkemmat syyt asiakaspalautteisiin liittyen, jotta saadaan

ratkaistua juuri oikea tarkka ongelma ja siltd voidaan jatkossa vélttya.

Kokonaisuuden osalta haastattelu tehtiin ryhmahaastatteluna, jossa mukana olivat

kaikki edelld mainitut henkil6t. Haastattelu tehtiin ryhmassa siksi, jotta saadaan sa-
malla aikaan keskustelua kokonaisuuden osalta. Haastattelurunko pohjautui nykyi-
seen tekemiseen ja toimintaan. Tassé vaiheessa kaytiin ryhman kanssa lapi koko pro-
sessin nykytila ja toiminta, kuten aivoriihityoskentelyvaiheessa. Eli jokaisen toimijan
tekeminen kaytiin Iapi vaihe vaiheelta ja jokainen sai tuoda mielipiteensa ongelmista
ja havainnoistaan. Tdmé& haastattelu tehtiin kuukausi myéhemmin kuin itse nykytila-
kartoitus. N&in saatiin haastattelussa parempaa nakokulmaa aikaisemmin kuvattuihin
asioihin. Tulosten perusteella nykyinen toimintatapa on ollut kohtalaisen virheherkk&
ja paljon resursseja vaativa, koska selkedd toimintatapaa ei ole kuvattu. Toiminta on
ollut p&dosin toimivaa, mutta kustannusten pienentdminen, lapimenoaikojen lyhen-
tdminen ja asiakastyytyvéisyyden lisddminen ovat asiakaspalvelujohtajan mielesta
avainsanoja tassa toiminnassa. Nykyinen toiminta ei ollut hdnen mielestaan viela riit-

tdvan tehokasta ja toimintavarmaa, joten yllatyksia tulee liian paljon. Niiden selvit-
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tdminen taas tyollistad turhaan resursseja ja siten huonontaa toimitusaikoja ja asia-
kastyytyvaisyyttd. Mobiililitketoiminnan johtajan mukaan prosessin kuvaamisen jal-
keen on tarkoituksena julkistaa virallinen prosessikaavio myos asiakkaille. Asiakas-
palveluhenkilén mukaan toimitusten on oltava nykypaivéana nopeita, koska uudet tar-
peet asiakkailla ilmenevat aina yhd nopeammin. Hanen mukaansa myods uuden tuot-
teen on tultava nopeasti perille, jotta se saadaan nopeasti kayttdon. Ongelmaksi han
mainitsi erityisesti ne tuotteet tai tarvikkeet, joiden toimitusaika on pitkd, mutta tuot-
teet pitdisi saada nopeasti toimitettua esimerkiksi sopimusehtojen mukaan. Varastos-
sa olevien tuotteiden maaré yleensd mitoitetaan pienempéaan suuntaan, kun ei luoteta
myynnin ennusteisiin. Silloin kun on luvattu tiettyja toimitusaikoja, niin niihin pita&
pystyé tai muuten asiakas ei endé luota palveluun ja saattaa jopa lopettaa asiakassuh-
teen. Palveluiden ja huollon on myds toimittava nopeasti, koska mobiilikéytté on

erittdin monipuolista ja kriittista asiakkaiden toiminnoissa.

Molempien johtajien mukaan prosessin tarkoitus, arvo, hyodyt, asiakkaat ja ongelmat
tulee selvittad perusteellisesti kaikille. Tamén prosessin paatarkoitus on selkeyttaa
toimintaa ja yhdistaa osastoja ja tekijoita, jotta kokonaistoiminta olisi parasta mah-
dollista. Ongelmia tulee heti, kun tilausten késittely on liian erilladn myynnista. Tila-
ustenkasittelylla on suurin positiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen, jos toiminta
on selkeda ja suoraviivaista. Kun varastointi ei ole oman organisaation sisélla, pitaa
yhteistyon olla sujuvaa ja lapinakyvaa tukkurien kanssa, jotta toimitukset ja varas-
tointi ovat jatkuvasti ajan tasalla. Informaation kulun pité& olla parempaa, jotta tieto
on koko ajan péivitettya ja sita tulee voida jakaa tarvittaessa nopeasti eri toimijoille
ja asiakkaille. Tietoa saadaan paljon erilaisten raporttien ja jarjestelmien kautta, mut-

ta kriittisen tiedon eteenpdin esittdminen kaikille tahoille vaatii hiomista.

Tutkija havaitsi haastattelujen yhteydessé siis seuraavanlaisia asioita. Tarkeinta kaik-
kien mielesta on asiakkaan hy6ty, mutta myds organisaation eri osastot kuten myynti,
asiakaspalvelu ja tukkuri hyotyvéat esimerkiksi ajan ja resurssien kaytossa. Itse mobii-
liliiketoiminnassa ei ole ilmennyt suuria ongelmia kun toimintaa on tehty. Kuitenkin
organisaation sisdisid haasteita ilmenee tuotteistuksessa, toimintavastuissa ja ajan-
kéaytossa. Tuotteistuksen muuttuminen ja itse tuotteistuksen tuominen jarjestelmaan
oikein hinnoin on haastavaa, jos hinnoittelussa on poikkeavia tuotteita, joita ei ole

vield ollut jarjestelmissé. Toimintavastuut myos tuovat viiveitd, koska aina ei tiedeta
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kenen vastuulla jokia asia on. Siksi aikaa kuluu monesti turhaan, kun selvitell&an eri
henkildiden kesken samoja asioita. Nain myds esimerkiksi toimituksen vasteajat pi-
tenevat, jos selvitellaan erikoistapauksia tai muita uusia ilmenneita asioita. Asiak-
kaan puolelta haasteita tuovat nopeiden toimitusten vaatimukset, koska kaiken pitéa
olla taustalla silloin kunnossa. Jos jarjestelmét eivat ole ajan tasalla, tulee k&ytannos-
sé aina viiveit ja silloin asiakastyytyvaisyys kérsii. Siksi tarkeintd on saada toiminta
suunniteltua l&pikotaisin niin, ettd kun se alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen
on lapimenoaika lyhyt ja toiminta tehokasta. Asiakkaan nakdkulmasta toimitusten
osalta raja Atean ja tukkurin toiminnasta hamaértyy, koska tuotteet toimitetaan mo-
nesti suoraan tukkurilta asiakkaalle. Joskus my0s asiakkaat saattavat olla suoraan yh-
teydesséd tukkurin yhteyshenkil6ihin, mutta tdmé on harvinaisempaa. Suora yhtey-
denotto saattaa toteutua esimerkiksi jonkin todella erikoisen tuotteen selvityspyynto-

na.

6 ULKOMAAN MOBIILILIIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

Kehittamistehtdvan tarkoituksena on luoda kuvaus nykytoiminnasta, ratkaista haas-
teet ja kehittdd toimintaa paremmaksi. Tdssa osiossa kerrotaan tarkemmin kehitys-
kohdista ja niiden vaikutuksesta asiakkaaseen, toimintaan ja ihmisiin. Teorian avulla
luodaan muutoksia ja toimenpiteitd, jotka vaativat huomioimista tai kehittdmista.

N&ma kehityskohdat selvitettiin tutkimusmenetelmien avulla luvussa 5.

Mobiililiiketoiminnassa ulkomaankauppa on tarkedd, koska Atea toimii paljon kan-
sainvalisten yritysten ja konsernien kanssa. Asiakkailla on paljon eri osastoja ja toi-
mipisteitd eri valtioiden sisalld ympari maailmaa. Kun toimittajasopimus tehdaan,
haluavat asiakkaat monesti myds samat tuotteet ja palvelut kaikkiin toimipisteisiin.

Myos erillisia tilauksia ja toimituksia pitéda pystya hoitamaan ilman turhia viiveitéa.
Tdassé ty0ssd on tarkedd luoda prosessi ja ohjeistus kansainvéliselle toiminnalle, jon-

ka selkeyttd ja tehokkuutta pyritddn kehittdmaan. Ulkomaan mobiililiiketoiminnan

etuina on liiketoiminnan laajentaminen ja uusien markkinoiden avaaminen. Naiden
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avulla saadaan luotua kestdvampié asiakassuhteita ja parempaa tuottavuutta. Siksi on
tarkeda tunnistaa ulkomaankaupan riskit, jotta toimintaa voidaan jarkevasti laajentaa.
Jos mobiililiiketoiminnan ulkomaankaupan tilaukset ja toimitukset ep&onnistuvat
ovat varmasti myos kotimaan kaupan asiakassuhteet vaakalaudalla. Organisaatiosta
on l0ydyttavé osaamista keskeisten riskialueiden, kuten markkinoinnin, logistiikan,
tuotannon ja laskutuksen osalta. Vastuualueista vastaavien osastojen ja henkildiden
tulee olla tietoisia ulkomaantoimituksissa tullikéytanteistd, tulevista veroista, mah-
dollisista vientirajoituksista ja vaadittavista asiakirjoista. Naiden avulla valtetaan tur-

hien kulujen ja epdonnistumisien toteutuminen.

Ulkomaankaupan toiminta on siis jo tuttua toimintaa Atealla, mutta sen vieminen
osaksi jokapdivaistd toimintaa on haastavaa. Ulkomaan mobiilitoimituksista on vas-
tuussa useita osastoja ja henkildita, joille asiat voivat tulla prosessikuvauksen ja oh-
jeistuksen valmistusprojektissa hyvin selkeiksi. Kokonaisuuden hahmottaminen tassa
olisi tarkedd. Kun henkildkuntaa vaihtuu, pitd4d muiden osata kertoa kokonaistilanne
uusille tyontekijoille. Talléin selkeat prosessikuvaukset ja ohjeet ovat tarkeité tyova-

lineita.

Kilpailuaseman vahvistaminen, kotimaanmarkkinoiden suppeus ja kansainvaliset
asiakkaat ovat tekijoitd, joiden vuoksi Atea haluaa toimia ulkomaan mobiililiiketoi-
minnassa. Kansainvalisesti toimivat asiakkaat haluavat samat tuotteet ja palvelut jo-
kaiseen toimipisteeseensé ja kokonaisuuden hyvéll hallinnalla saadaan kilpailuetua
muihin toimijoihin. Ulkomaan mobiililiiketoiminnan prosessi on hyvin samanlainen
kuin muut tilaus- ja toimitusprosessit. Siksi tata kuvatessa peilattiin hyvia asioita or-
ganisaation muista toimivista prosesseista, joita myos tutkittiin nykytilakuvauksen
yhteydessd. Myo6s organisaation samat henkil6t tydskentelevét kaikkien tilaus- ja
toimitusprosessien kanssa, joten kokonaisuuden kannalta pitda poimia olennaiset eri-
koisuudet tarkkaan, jotta ne huomioidaan uuden prosessin kuvaamisessa. My0s sel-
keiden ohjeistusten ja koko prosessiin liittyvien henkiléiden toimenkuvien saattami-
nen yhteen on tarkedd. Jos henkil6kunnassa tapahtuu vaihtuvuutta, prosessikuvaukset
ja ohjeet antavat tarvittavan avun uusille henkil6ille. Olennainen asia on kuvata tila-
us- ja toimitusprosessi ottaen huomioon ulkomaankaupan erikoisuudet. Parhaat edel-
Iytykset toimia ulkomaankaupassa on EU:n tulli- ja veroalueisiin kuuluvissa valtiois-

sa, koska silloin ei tarvitse tehda tulli-ilmoituksia ja yhteisomyynti on verovapaata.

47



6.1 Muutoksen suunnittelu

Kun halutaan siirtyd nykyisista toimintatavoista uusiin, tarvitaan muutossuunnitelma.
Muutoksen jalkauttaminen tapahtuu vasta toisessa vaiheessa. Ensin pité4 siis miettié,
ettd miten muutetaan nykyista toimintaa. Muutoksen suunnitteluun koottiin ydinryh-
ma4, jossa olivat tutkijan lisaksi mobiililiiketoiminnan paallikko, asiakaspalvelujohta-
ja, mobiilituotteiden tuotepadallikko ja asiakaspalveluhenkild. Suunnittelua alkoi ve-
t&& asiakaspalvelujohtaja, koska ndin saatiin riittdvasti voimaa ja uskottavuutta muu-
toksen toteuttamiseen. Kyseinen henkil6 oli muutenkin oikea taho, koska hanella oli
paras tieto organisaation strategiasta, visiosta ja arvoista. Muut henkil6t valittiin
ryhmaan siksi, koska he tulevat tyoskentelemé&an jatkossa yha tiiviimmin ulkomaan
mobiililiiketoiminnan parissa ja ovat osaavia ja innostuneita. Suunnitteluprosessi
aloitettiin kaymalla lapi tutkimuksessa ilmenneitd ongelmia ja haasteita. Nain jokai-
nen ryhmaén jasen sai tietoa myds muiden toimintojen olennaisista haasteista ja nako-
kulmista. Prosessit kulkevat lapi eri yksikoiden, joten tdmén avulla jokainen sai ym-
marryksen muutoksen tarpeesta ja kokonaisuudesta. Muutos ei synny kuitenkaan
pelkén tiedon avulla, joten muutoksen kdaynnistdmiseen tarvittiin myds muutostahtoa.
Muutoksen vetdja pystyi motivoimaan tiimin jasenia hyvin omien esimerkkien kaut-
ta. Esimerkit olivat organisaation arvojen mukaisia ja ndiden avulla vaikutettiin hen-
kiloiden ajatteluun, asenteisiin ja tuleviin toimintatapoihin. Kaikki muutoksen suun-
nitteluvaiheessa kaydyt ja sovitut asiat kirjattiin ylos, jotta kaikki tietdvat mité sovit-
tiin ja ne oli helppo jakaa taten kaikille henkildille. Muutoksen toteuttamisesta kerro-
taan tarkemmin seuraavassa luvussa 6.2, jossa kerrotaan uuden toimintamallin ja
prosessikaavion luomisesta. Muutoksen jalkauttamissuunnitelmasta kerrotaan luvus-

sa 6.3 tarkemmin.

Muutoksen kaynnistavat syyt olivat selvid. Kaikille toimijoille tuli saada selvaksi mi-
ten jokaisen ty0 liittyy koko prosessiin, jotta voidaan tarvittaessa auttaa toisia pa-
remmin siten, ettd prosessi toimii yhd tehokkaammin. Tehokkuutta ja tuottavuutta
haluttiin parantaa ja saada henkilokunta aktiivisemmin panostamaan tekema&énsé
tyohon. Tavoitteet laaditaan niin, ettd jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa yha pa-
remmin lopputulokseen. Téh&n tahdaten voidaan luoda tiimikohtaisia tulostavoitteita,
joihin pééstessaan tyontekijat saavat esim. tulospohjaista palkkaa. Tdma johtaa par-

haimmillaan yhteiseen tavoitteeseen tehokkaammin. N&istd kerrotaan tarkemmin
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kuin luodaan uusia mittareita. Uuden toimintakuvauksen johdosta halutaan myos
saada kayttoon kaikki resurssit ja osaaminen. Samalla pitéa osata luopua yliméaarai-
sistd kuluista ja ydintoimintojen ulkopuolelle jaavista kannattamattomista osista. Kun
resurssit osataan ohjata oikeisiin kohtiin, saadaan asiakkaita palveltua paremmin.
Uudelleen suunnittelussa tuleekin pohtia ja kasitella kaikkia toimintoja, jotta osataan
poimia turhat pois. Siksi jokaista vanhaa toimintoa tulee kyseenalaistaa. Atean ta-
voitteena on olla vuoteen 2015 mennessé asiakkaan puolella poytéa ja olla fiksuin
tietotekniikan neuvonantaja. Siksi asiakkaiden tarpeiden tayttaminen tulee tehda fik-

susti, tehokkaasti ja kannattavasti.

6.2 Prosessin uudelleenkuvaaminen

Yhteenvetona dokumenttianalyysissa ja haastatteluissa ilmenevét asiat liittyivéat vir-
heherkkyyteen, toimintojen hajonneisuuteen, kustannustasoon, lapimenoaikoihin,
asiakastyytyvéisyyteen, tarveselvitykseen, toimijoiden yhteistyoéhon ja tiedon jaka-
miseen. Johdon tahtona on avata pullonkaulat toimintojen vélillg, jolloin kokonaisuus
toimii tehokkaasti. Samalla toiminta selkenee ja koko prosessi on myos asiakkaalle
pain lapindkyva ja tehokas. Néin saadaan luotua johdon vaatimaa parempaa asiakas-
tyytyvaisyyttd ja kustannustehokkaampaa toimintaa. Asiakas on tarked osa liiketoi-
minnassa, siksi siséisista asiakkaistakin taytyy pitdd huoli. Kun sisdinen palvelu on
kunnossa, saadaan luotua joustavaa ja laadukasta palvelua myos ulkopuolisille asiak-
kaille. Jokainen prosessiin osallistuva henkild myds vaikuttaa asiakastyytyvaisyy-
teen. Tarkeat huomiot uutta prosessikuvausta luodessa on saada hinta pidettya alhai-

sena, toimitusaika pienend ja asioinnin helppous seké luotettavuus hyvana.

Prosessikuvaamisen tekemiseen osallistui viiden hengen tyéryhma, joka aloitti ulko-
maan mobiililiiketoiminnan prosessin kuvaamisprojektin. Tyéryhmaan kuuluivat tut-
kijan liséksi mobiililiiketoiminnan péallikko, asiakaspalvelujohtaja, mobiilituotteiden
tuotepaallikko ja asiakaspalveluhenkild. Tutkimustulosten ja teorian avulla luotu uusi
prosessikaavio on tyon lopussa liitteend (liite 1). Kaavio esittaé tekijoiden ja toimin-
nan valiset suhteet, sekd prosessin tapahtumaketjun. Seuraavassa osiossa kerrotaan

tarkemmin prosessin eri vaiheista.
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Ydinprosesseihin nimettiin nykytilakuvauksessa asiakaskontaktointi, hinnoittelun ja
tuotteistuksen luominen, tilauksen kasittely ja toimittaminen. Tukiprosesseiksi todet-
tiin henkiléstéhallinnon tehtdvat, taloushallintopalvelut, huoltopalvelut ja erilaiset

asiantuntijapalvelut. Nama eivat uudessa prosessikuvauksessa muuttuneet.

Kaikki alkaa asiakkaasta, johon myyjé on ollut yhteydessa. Asiakkaalta tulee hankin-
tasignaali myyjalle, joka kdynnistaa tarveselvityksen. Haastatteluissa tuli ilmi, etta
alussa huonosti tehty peruskartoitus voi pilata koko kaupan mahdollisuuden. Jos ei
oteta huomioon asiakkaan kaikkia tarpeita ja mahdollisuuksia, voidaan tarjota véaaria
ratkaisuja, jotka tuottavat ongelmia tulevaisuudessa. Kun tarveselvitys on tehty huo-
lellisesti, saadaan varmasti tarvittavat asiakkaan tarpeet selville heti alkuvaiheessa.
Né&in toiminta tehostuu huomattavasti, eikéd turhia selvittelyja tarvitse enda tehda.
Samoin kuin kommunikointia lisatd&n eri prosessien valissa siséisesti ja ulkoisesti,
virheiltd véltytddn huomattavasti véhemman. Na&in toimitusputkesta tulee samalla
nopeampi, kuin asioita ei tarvitse selvitella aina uudelleen alusta asti. Siksi myyjéan
aikaisemmat tehtdvat, kuten maakohtainen tuotteistus ja saatavuuden selvittdminen

poistettiin alkuvaiheesta kokonaan ja tilalle luotiin tarveselvitys.

Tuotepaallikko yllapitad toimittajien ja asiakkaiden tuote- ja palveluvalikoimaa, toi-
mittajien perustietoja ja tiedottaa asiakaspalveluryhmaa ja myyjia ndista. Tuotepaal-
likko tekee myos tarvittaessa toimittaja-avauksia, ostohintojen ja tuotteiden paivityk-
sid sekd hinnoittelua jarjestelmé&an. Hinnoittelu koettiin sekavaksi, joten tuotepaalli-
kon tulee pitadéd hinnoittelu ajan tasalla. Kun hinnoittelu on ajan tasalla seka myyjilla
ettd jarjestelmissd, saadaan kustannuksetkin optimoitua niin, ettei mitddn mene va-
hingossa liian halvalla tai kalliilla. Tarvittaessa tehdaan tuotevarastoja ja tilauspistei-
ta tukkurille tai Atealle. Naitd toimintoja ei muutettu, koska samat tehtavét ovat
my06s normaalitoimitusprosessissa tuotepaallikoilld. Tuoteavaukset ja toimittaja-
avaukset on madritelty aikaisemmin oston tehtéviksi. Tdss& kohtaa osto poistettiin
kokonaan prosessikuvauksesta, koska tuotepaallikko saa tehtyd samat asiat tehok-
kaammin ilman turhaa toiden siirtelyd henkil6lté toiselle. Samalla tukkureiden kans-
sa yhteistyd muuttuu tiiviimmaksi, kun yksi henkild vastaa toimittajista ja tuotteista.
Osto sulautetaan koko organisaatiossa asiakaspalvelun kanssa samaan yksikkoon.

Néin siksi, ettd erillinen osto-organisaatio jai turhaan erilliseksi, kun ostotoimintoja
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tehtiin jo asiakaspalveluosastossa péallekkdin. Samalla saadaan l&pimenoaikaa pie-
nennettyd, kun toimintoputki lyhenee.

Asiakaspalvelu saa tarvittavat tiedot tuotepaallikolta ja kokoaa saatavuuden, toimi-
tusajan ja ostohinnan valmiiksi myyjalle, jolloin toimituskuvioiden osalta asiat ovat
selvilla. Aikaisemmin ndmé tehtdvat oli merkitty prosessin alkuvaiheen tehtéviksi,
mutta uudessa kuvauksessa tdmé on loppuvaiheessa ajankdyton séastamiseksi. Nama
tehdaan nyt vasta kunnon tarvekartoituksen jélkeen, kun selvilla ovat tarkat tuotteet
ja tarvittavat toimijat. Ndin sadstytéan turhalta ty6lté ja keskitytdan asiakkaan kannal-

ta vain olennaisiin asioihin.

Saatavuuden ja hinnoittelun suurimmat haasteet on maakohtaisten valikoimien hal-
linta. Tdm4 tulee ottaa huomioon, kun asiakkaan haluamien mallien saatavuuksia ja
toimitusaikoja luvataan. Kun selvitysty0 on tehty kunnolla ja eri mallien varastoinnit
saatu kuntoon, on helpompi antaa asiakkaalle toimitusaikalupauksia. Saatavuuden ja
hinnoittelun osalta myyjé tekee tarjouksen haluttujen vaatimusten mukaan asiakkaal-
le ja neuvottelee tarvittaessa muutoksista tai lisahankkeista. Suurimmissa hankkeissa
projektiryhma esittéa tarjouksen asiakkaalle, jolloin kdyd&an koko tarjous perusteel-
lisesti lapi eri osa-alueiden osalta. Saatavuus ja hinnoittelu siirrettiin prosessissa
myos alkuvaiheesta pois ajan saastamiseksi. Asiakkaan kannalta palvelun laatu para-
nee, koska nyt hintatiedot ja saatavuudet ovat huomattavasti paremmin ajan tasalla,
kuin jos ne tehtéisiin heti prosessin alkuvaiheessa. Siten myds viime hetken muutok-

set saadaan hoidettua paremmin.

Asiakkaan kannalta nopeuttavia tekijoitd ovat ennusteet ja asiakas- ja tilaajatietojen
antaminen ja paivittdminen. Asiakas ilmoittaa mahdollisista hankintamé&aristé ja han-
kintapaikoista ja -henkiloistd myyjélle. Tdma takaa suurien erien osalta ennakoimi-
sen varastoinnin ja toimitusaikojen suhteen. Tilaajatiedot, toimitusosoitteet ja lasku-
tusosoitteet seka niiden paivittdminen ovat olennainen tekija toimituksen nopeudelle.
Myyja kokoaa asiakkaalta saamistaan tiedoista yhteenvedon asiakkaan hankintapai-
koista, hankintavastuullisista henkil6istd ja hankintasdannoista. Yhteenvedon néisté
myyjé toimittaa asiakaspalvelutiimille, jossa ne vied&d&n hankintajarjestelmaén (es-
hop). Asiakaspalvelutiimi pdivittda tuotteet, hinnat, henkil6t ja asiakkaat jarjestel-

maan ja tarvittaessa avaa tuotteita ja hinnoitteluja.
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Asiakas paésee kirjautumaan tunnuksillaan eshop-kauppapaikkaan. Sieltd 16ytyy asi-
akkaan haluamilla tiedoilla péivitetyt tuotteet, joita voidaan tilata. Eshopista l16ytyvat
myos kaikki tarvittavat tiedot kuten huolto- ja takuuohjeet, hinnat, tuotteet, toimi-
tusehdot ja uutiset. Naita yllapidetdén asiakaspalvelutiimin ja tuotepaallikon toimes-
ta.

Asiakas tekee tilauksen eshopin kautta tai jollain muulla tavalla kuten séhkdpostilla
tai kirjeella. Tilauksia vastaanotetaan eshopin kautta toiminnanohjausjérjestelmaan.
Tilauksen siirto eshopista toiminnanohjausjarjestelmaan tapahtuu automaattisesti ja
tilausvahvistus lahtee automaattisesti jarjestelmésta tilaajalle. Tilaustenkésittelyssa
on useita seikkoja, joita tulee huomioida ja ndméa on kuvattu erikseen Atean tilaus-
tenkasittelyohjeissa ja ulkomaan mobiilikaupan tilaustenkésittelyohjeessa, jonka si-
séllysluettelo nakyy liitteessé 2. Itse ostamiseen ei liittynyt muutoksia, koska ostami-

nen ei eroa normaalista ulkomaantoimitusten ostotapahtumasta.

Itse ostotilaus l&htee tarvittaessa tukkureille tai tuotteet poimitaan omasta varastosta.
Taman jalkeen tukkuri tai Atea kasittelee tilauksen, tekee tarvittaessa esiasennuksia
ja toimittaa tuotteen asiakkaalle. Toimitustavat poikkeavat my6s asiakkaan toimi-
tusosoitteen sijainnista riippuen ja toimitustapoja on vaihtoehtoisesti erilaisia. Tukku-
ri 1ahett&d sahkopostilla vahvistuksen, jossa nékyvat tilauksen tarkat tiedot. Toimitus-
tietoina lahetteelld on muun muassa tilausnumero, poimintanumero, rahtikoodi, seu-
rantakoodi, rahdin maard, asiakkaan numero, vastaanottajan viite, vastaanottaja, 0soi-

te, tuotekoodi, tuotekuvaus, sarjanumero ja poimintapdivamaara.

Toimitusvalvonnan tehtdvana (asiakaspalvelu) on varmistaa toimitusprosessin toi-
mintaa yhdessa muiden toimitusprosessin toimijoiden kanssa. Toimitusvalvonta huo-
lehtii ja varmistaa muiden toimijoiden kanssa, ettd asiakas saa oikeat tilaustaan vas-
taavat tuotteet oikea-aikaisesti ja tuotetoimitusten yhteydesséd myydyt palvelut toimi-
tetaan asiakkaalle oikea-aikaisesti tuotetoimitusten yhteydessa. Liséksi toimitusval-
vonta varmistaa, ettei tilauksia jaa roikkumaan ja laskuttamatta. Keskusteluissa ja
haastatteluissa ilmeni, ettd toimitusvalvonta on koettu tarkeimmaéksi vaiheeksi, koska

tuotteiden toimitusajoilla voi olla suuria eroja. Siksi prosessissa toimitusvalvonta on
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maadritelty asiakaspalvelun tehtavaksi, koska heilld on paras kokonaisndkemys tilaus-
ja toimitusputkesta.

Atean ja tukkurin yhteistyd ulkomaan mobiililiiketoiminnan osalta on erittéin tiivista.
Huolto ndkyy prosessikaaviossa, koska se on osana liiketoimintaa. Huollon toiminta
on pitkalti asiakkaan ja huoltokumppanin vélista, jolloin sen rooli kuvauksessa jaa

taustalle, mutta se on kuitenkin tarkea osa kokonaisuudessa.

Prosessit kuvattiin niin, ettd prosessien eri vaiheet nakyvat selkeasti alusta loppuun.
Alla on Kkerrottu prosessikuvauksen perustiedot.

Nimi: Ulkomaan mobiilitilausten prosessi

Tarkoitus: Toimittaa asiakkaalle tuote tai palvelu asiakkaan tarpeenmukaisesti nope-

asti ja luotettavasti. Estéa toimitusvaikeuksia ja tilausten viivastymisiéa.

Omistaja: Mobiililiiketoimintajohtaja

Alkusyote: Asiakkaan mobiilihankintatiedustelu

Lopputuote/-palvelu: Asiakas saa tilaamansa tuotteen/palvelun toimituksen muodos-
sa.

Asiakas: Atean jo olemassa oleva asiakas, joka haluaa tilata mobiilituottei-

ta/palveluita ulkomaille.

Asiakastarpeet: Nopea tavoitettavuus, hyvé saatavuus ja hinnoittelu. Nopea toimitus-

aika.

Prosessin tavoitteet: Joustavuus ja nopea késittelyaika.

Prosessin mittarit: Tilaus- ja toimitusaika ja asiakastyytyvaisyys.

Resurssit: Myyjd, asiakaspalvelu, tuotepéallikko ja tukkuri
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Kehittdmismenettely: Tilaus- ja toimitusaikojen parantaminen, sisdiset auditoinnit ja

tiimipalaverit.

6.3 Mittareiden uudelleensuunnittelu

Aikaisemmin toimintaa oli mitattu muiden tilausten tapaan mm. tilaus- ja toimi-
tusaikojen ja asiakastyytyvéisyyden mukaan. Kaikkea toimintaa tulee pystya mittaa-
maan, jotta sitd voidaan ohjata oikein ja kehittdd paremmaksi. Téssa osiossa keskity-
tdan uusien mittareiden luomiseen ja niiden tuomiin mahdollisuuksiin. Menestysteki-
jamittaristo luo pohjan koko liiketoiminnan ohjaamiseen. Mittaristossa ovat mukana
sisdinen tehokkuus, talous, asiakas ja kehittyminen. Ndiden kohteiden mittaamisella
saadaan koko strateginen suunnitelma seurannan piiriin. Alla olevan taulukon 2 avul-

la voidaan luoda tarkemmat perusmittarit kriittisten osa-alueiden osalta.

Taulukko 2. Atean menestystekijamittaristo ulkomaan mobiililiiketoiminnan osalta.

Luodaan mielekkyytté ja tuottavuutta tydelamaén

Atea on vuoteen 2015 mennessa asiakkaan puolella poytaa ja fiksuin tietotekniikan

neuvonantaja
Yhteinen tahto | Tekemisen Rohkeus Osaaminen asiak- | Uudistuminen
meininki kaan hyodyksi

Sisainen tehokkuus | Talous Asiakas Kehittyminen
Tilaus-, toimitus-, ja | Kannattavuus | Asiakaspalvelu TyOtyytyvaisyys
laskutusprosessi Kasvu Asiakastyytyvaisyys | Osaamisen kehitta-
Yhteisty6 Markkinaosuus minen ja jakaminen

Henkilévaihtuvuus
Tilauksen késittely | Hinnoittelu ja | Asiakaskontaktit Kyselyt
Toimittaminen tuotteistus Tyytyvaisyyskyselyt | Koulutus
Laskuttaminen Reklamaatiot Ohjeistukset
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Perinteisia mittareita prosessin osalta kannattaa valita kriittisistd toiminnoista. Naita
ovat asiakaskontaktit, hinnoittelun ja tuotteistuksen luominen, tilauksen késittely ja
toimittaminen. Kehittdmisen osalta Atealla on jo olemassa sisdiset tyytyvaisyys-
kyselyt, koulutusohjelmat ja ohjeistusten tekemisen liittyvat prosessit, joten niihin ei

tassé kohtaa syvennyta tarkemmin.

Asiakaskontaktien maarad voidaan mitata puhtaasti asiakaskontaktien lukumaaralla.
Asiakaskontakti voidaan vielé jakaa etakontaktiin (puhelin tai muu etdkommunikoin-
tivédline) ja lahikontaktiin (asiakastapaaminen). Talla mittarilla saadaan suoraan tieto
myynnin aktiivisuudesta. Asiakastapaamisten ja kontaktien laatua voidaan mitata
kontaktien ja ennustettujen myyntien véliselld ajalla. Eli myyja kirjaa kontaktin ajan-
kohdan ja syyn tietojarjestelmaén ja ennustaa mahdollisen kaupan syntymisen ajan-
kodan. N&in voidaan seurata esim. kuinka monta tapaamista tai kontaktia on vaatinut,
ettd sopimus on saatu asiakkaan kanssa aikaiseksi tai kauanko aikaa on kestanyt kau-
pan syntymiseen ensikontaktista alkaen. Syotetyn tiedon avulla my0ds voidaan seurata
jatkuvasti kaikkien myyjien mahdollisia tulevia sopimuksia ja potentiaalista avointa
asiakkuuskantaa. Laatumittaustapa on jo kayt0ssé yleisesti myynnillg, joten sitd ei
tarvitse ottaa erikseen kayttdon ulkomaan mobiililiiketoiminnan osalta. Tietojarjes-

telmasta voidaan eritella tarvittaessa eri myynnin osa-alueet.

Hinnoittelun ja tuotteistuksen osalta hyva mittari on tuotekohtainen kannattavuus.
Taman avulla seurataan miten eri tuotteiden kannattavuus eroaa toisistaan ja mita
tuotteita myydaan millakin katteella. Kéydaan lapi nykyiset kateprosentit ja asetetaan
tietyt tavoitteet (kateprosentti), johon ne pitéa saada tietyn aikasyklin aikana nostet-
tua. Seurantaa voidaan tehd& tasaisesti esim. kerran kuukaudessa, jolloin n&dhd&én
tuotteiden kannattavuus suhteessa muihin. Nain voidaan tarvittaessa panostaa enem-
man tiettyjen tuotteiden ostamispaikkoihin, ostotapoihin, mainostamiseen ja hinnoit-

teluun.

Tilaustenkasittely ja toimittaminen ovat tarkeimpid asioita ulkomaan mobiililiiketoi-
minnan prosessissa. Nama toiminnot vaikuttavat mm. asiakastyytyvéisyyteen, tehok-
kuuteen ja kannattavuuteen. Hyvia mittareita ovat tilausten lapimenoaika (tunti) ja
tuotteiden toimitusaika (péivad). Tilausten ldpimenoajalla tarkoitetaan aikaa, jonka

sisalla saapunut tilaus on kasitelty jarjestelméssa niin, etta tuotteet on tilattu tukkuril-
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ta. Toimitusaikaa voidaan mitata tuotteiden toimitusaikoina eri maihin. Toimitus-
varmuutta mitataan myéhastyneiden toimitusten kappalemaéarillé ja virheellisten toi-
mituksien kappalemaéarilla. Néille asetetaan tavoitearvot ja seurataan viikkoraporteil-

la.

Asiakaspalvelu on toiminnan kulmakivi, joten asiakastyytyvaisyytta tulee mitata ta-
saisesti. Asiakastyytyvdisyyttd voidaan mitata kahdella eri tavalla. Ensimmainen tapa
on tehda tasaisin véliajoin asiakastyytyvéisyyskysely, jossa kysytaan asiakkailta mo-
nipuolisia kysymyksié eri toimintojen ja tapahtumien osalta. Kyselyt voidaan toteut-
taa kaksi kertaa vuodessa samoilla kysymyksilld, koska kyselyiden teettdminen on
suhteellisen aikaa vievaa ja taten kalista. Kyselyn avulla saadaan selville mm. tyyty-
mattdmien ja tyytyvéisten asiakkaiden maaréat, jossa asteikon luvut 1 ja 2 ovat tyyty-
mattdmid, 3 on neutraali ja 4 sek& 5 ovat tyytyvaisid. Samalla saadaan tietoa, ettd mi-
t4 pitdad parantaa ja mité asiakkaat haluavat. Toinen tapa on mitata nopeammalla syk-
lilla reklamaatioiden méaéaraa (kpl). Erilaisten valitusten avulla saadaan nopeasti sel-
ville yksittdisten asiakkaiden ongelmat tiettyjen toimintojen suhteen. Molemmat ta-
vat mittaavat asiakastyytyvaisyytta eri aikavéleiltd ja ovat siksi hyvia keinoja saada
tietoa asiakkailta organisaation toiminnasta. Asiakaskyselyitd seurataan esim. puoli-
vuotisraporteille ja mitataan arvosanoilla. Reklamaatioita seurataan kuukausirapor-
teilla ja mitataan prosenttien nousemisella tai laskemisella. Molemmille tulee asettaa

tavoitearvot jonne pyritaan.
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Alla olevassa taulukossa 3 on ydintoimintojen seurantamittaristo, jossa ilmoitetaan

mitattavat kohteet, mittarit, tavoitearvot ja mittaustulosten seurantatytkalut.

Taulukko 3. Ydintoimintojen seurantajarjestelma.

Alue Mittarit Tavoitearvot | Seuranta
Asiakaskontakti | Asiakaskontaktien lukumaaré +10% viikkoraportti
Hinnoittelu ja | Tuotekohtainen kannattavuus (jokai- | > 5 % kate kk-raportti
tuotteistus selle tuoteryhmélle omansa)

Tilaustenkasittely | Tilauksen ldpimenoaika tunteina 2 tuntia viikkoraportti

Toimittaminen

Toimitusaika eri kohdemaihin

Saksa 2 pdivaa

viikkoraportti

Myd6hastyneiden toimitusten mééara <0,5% viikkoraportti
Virheellisten toimitusten maara <0,5% viikkoraportti
Asiakaspalvelu 1. Asiakastyytyvaisyystutkimuk- | > 0,5 yksikén | puolivuosira-
sen arvosanat asteikolla 1-5 parannus portti
2. Reklamaatioiden maara -10% kk-raportti

Néiden ydintoimintojen mittaamisella saadaan varmasti tehokkaampaa toimintaa ai-
kaisempaan nahden. Haastatteluissa juuri ndiden toimintojen osalta n&htiin haasteita,
joten nyt kun ne ovat mittauksen alla, saadaan niiden osalta myds numeeriset faktat

selville. Nain ollen seuranta ja kehittdminen saadaan aivan uudelle tasolle.

6.4 Muutoksen jalkauttaminen

Muutoksen tuominen jokapaivéiseen toimintaan on haastavin vaihe, koska silloin
toimintoihin vaikuttavien henkil6iden on oltava jo valmiina uusille haasteille. Hyvél-
I4 tiedottamisella ja tiedon jakamisella on suuri vaikutus muutoksen jalkautumiseen.
Esimiehilt4 ja johdolta vaaditaan aktiivisuutta auttaa ja kertoa eri toimijoille tarvitta-
essa lisdd muutoksen syisté ja seurauksista. Samalla pitéé olla valmiina tarttumaan ja
ratkaisemaan jo uusia haasteita tai hammastelyn kohteita. Muutosta koskevien henki-
I6iden pitéd olla myos itse aktiivisia toimimaan uusien toimintatapojen kanssa, mutta
johdon on hyva tukea ja antaa ylpeyden aihetta ja kehuja eri toimijoille. Néin saa-

daan ilmapiiri pysymé&én innostavana ja tehokkaana. Muutoksesta pitdd myos infor-
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moida koko organisaatiolla eri vaiheissa, jotta ulkopuolelta ei tule negatiivisté palau-

tetta, joka saattaisi vaarantaa muutoksen jalkauttamista ja innostunutta ilmapiiria.

Tyon tuloksena ulkomaan mobiililiiketoiminta kehittyi tehokkaammaksi kokonai-
suudeksi seka saatiin parempi yhteenkuuluvuus organisaation strategiaan. Samalla
saatiin luotua toivottu prosessikuvaus ja ohjeistukset ulkomaan mobiililiiketoiminnan
osalta. Prosessikuvaus on nyt selked ja yhdenmukainen muiden organisaation proses-
sien kanssa. Siina nakyvat kaikki toimijat, toiminnot ja niiden valiset suhteet. Proses-
sikuvauksen kirjallisessa osiossa on kuvattu prosessien sisalto ja tehtavat tarkemmin.
Tilaustenkésittelyohjeet pitavat sisallaén tilausten ja toimitusten kannalta tarvittavat
tiedot. Prosessikuvauksen ensimmaiset versiot sisalsivat paljon enemmaén eri toimin-
toja, vaiheita ja tekijoitd. Naiden tiivistdminen eri prosessivaiheiden sisélle teki toi-
minteista hieman laajempia, mutta selvasti selkedmpid ja toimintaa nopeuttavia.
Muutokset liittyivét lahinnd prosessin alkup&éhén. Oston poistaminen prosessista oli
selked strateginen valinta, jolla saatiin nopeutettua toimintaa ja vapautettua resursse-
ja. Kun pienempi maara henkildité tekee samaan asiaan liittyvét asiat, prosessin la-
pimenoaika nopeutui. Kun prosessin muutosta suunniteltiin, oli 1dhtékohtana saada
perustettua toimiva tiimi. Muutokseen pystyttiin sopeutumaa paremmin, kun muu-
toksen takana oli sitoutunut tiimi. Muutos ei prosessin osalta ollut suuri, mutta eri
vaiheiden osittainen siirtyminen vastuuhenkil6lta toiselle oli helpompaa, kun tiimin
sisélla saatiin tukea ja apua toisilta. Tiimissa oli mukana johtotason henkilGita ja ruo-
honjuuritason tyontekijoitd, jolloin saatiin kaikkien nakemyksid hyvin esiin. Samalla
kynnys muutokseen pieneni, kun paatokset syntyivat kaikkien osapuolten hyvéksyn-
nalla. Muutoksen tuominen kéytannon tehtaviin luonnistuu myos paremmin kuin itse
tekijat saivat olla mukana projektissa. Ennakkoluuloja tai muutosvastarintaa ei ollut,
koska jokainen pystyi aidosti vaikuttamaan ja kertoa mielipiteensa eri asioihin. Myos
asioiden perinpohjainen selvitys ja varsinkin erilaisten hyotyjen selke& perustelu pie-
nensivat epaluuloisuuden tunnetta. Se miten hyvin jokainen tiimin jasen suhtautuu
ajan kanssa kaikkiin muutoksiin jaa tadssa kohtaa epétietoisuuteen, koska aika ei riit4
sen seurantaan. Tiimin j&senilld oli kuitenkin oikeasti halu vaikuttaa asioihin ja sitou-
tua kehittdmistyohon, koska jokaiselle tiimin jasenelle on siitd suoraa hyotya. Hyo-
tyind olivat mm. tehtdvien selkiytyminen, tyon vastuiden selvidminen, seka tieto sii-

t&4, miten oma ty0 vaikuttaa koko prosessiputkeen.

58



7 ANALYSOINTIA LIKETOIMINNAN TUEKSI

Liiketoiminnan kehittdmisessa pitdd puuttua niihin asioihin ensin, jotka koetaan
haastaviksi tai joissa esiintyy epakohtia. Asiakaspalvelu ja myynti ovat paaséantoiset
kontaktit asiakkaalle pdin, joten niiden pitda olla myds ammattimaisesti jérjestetty ja
hoidettu. Myynti on monesti ensikontakti asiakkaaseen péin ja loput hoidetaan
myynnin ja asiakaspalvelun yhteistyond. Kun ndmé& kaksi osastoa toimivat kunnolla,
voidaan alkaa keskittyd mahdollisen lisdarvon tuottamiseen. Talldin mukaan tulevat
erilaiset lisdpalvelut, jotka vaativat joustavuutta myyntiorganisaation eri toimijoiden
kesken. Myos erilaisten jérjestelmien kéyttdonottaminen ja yllapitdminen mahdollis-
tavat asiakkaan tilauksen tekemisen helpommin ja tehokkaammin. Namaké&an hienot
lisapalvelut eivat auta, jos asiakas kokee saavansa huonoa palvelua. Hyvin hoidettu

asiakaspalvelu on siis koko liiketoiminnan ydintekija.

Atea keskittyy siithen mink& parhaiten osaa. Myynti ja asiantuntemus ovat ne vah-
vuudet, joihin kannattaa keskittya ja siksi logistiikka ja huoltopalvelut on jarkeva ul-
koistaa yhteistydkumppaneille. Logistiikka ja huolto ovat tarked osa asiakastyytyvai-
syyttd, joten yhteistydhon kumppaneiden kanssa on panostettava paremmin. Proses-
sien tulee olla selvat my6s kumppaneille, jotta koko toiminta on jouhevaa ja asiakas-
lahtoistd. Atea on viimekadessa asiakkaan nédkokulmasta vastaavana koko paletista.
Siksi Atean on oltava johtava kehittdja prosessin kehittdmisessa. Johtotason henki-
I6iden on sitouduttava juuri asiantuntemuksen yllapitdmiseen sek& omien ja kumppa-
neiden prosessien yhteistehokkuuden saavuttamiseen. Kokonaisvaltaisuus on avain-
sana my0s prosessijohtamisessa, joten eri tasojen valista vuorovaikutusta tulee tukea

ja kaikkien osapuolten tavoitteena pitaa olla sama lopputulos.

Kun toimijoita on paljon, tulee yhteyshenkildiden olla kaikille osapuolille selvilla.
Kaikkien pit&4 tietdd mihin olla yhteydessa eri asioissa. Yhteystietojen lisddminen
ohjeistuksiin ja jarjestelmiin auttaa tata asiaa sopivasti. Aina siis l0ytyvat oikeat yh-
teystiedot eri asioille. Namé& muuttuvat ajan mydden selkedmmiksi, kun yhteydenotto
muuttuu luontevaksi rutiiniksi eri asioissa. Muutoksista tulee ilmoittaa heti asiakkaal-
le ja muuttaa ne siséisiin ohjeistuksiin, jolloin informaatiokatkoksilta valtytd&n. Jos

huoltotoiminta muuttuu tai Atea alkaa tuottamaan huoltoon liittyvia palveluita, tulee
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se sisallyttda ja kuvata tarkemmin prosessikaavioon seka tehda siitd tarkat ohjeistuk-
set ja kuvaukset.

Atean arvot, visiot ja missio ovat jatkuvasti esilld jokapaivéisessa tyossa, eika niita
sovi aliarvioida. Prosessi tukee osaltaan jokaista kohtaa ja lopputuloksena todella py-
ritdén toimimaan asiakkaan eduksi kustannustehokkaasti. Tulevaisuutta ajatellen uu-
distuminen liiketoiminnassa takaa uusia mahdollisuuksia toteuttaa asiakkaan uusia
tarpeita ja olla haluttu yhteistydkumppani laajemmassa mittakaavassa. Prosessien
lapindkyvyys ja arvojen tunteminen lisdavat tehokkuutta, mutta samalla mahdollista-
vat paremman kehityspohjan asiakkaan nédkokulmasta. Kun asiakkaat ja organisaati-
on ihmiset tuntevat tavoitteet, roolit, jarjestelmat ja prosessit, saadaan lapinékyvé ja

toimiva yhteisty0, jota on helpompi kehittaé kaikkien ndkdkulmasta.

Itse liiketoiminnan tarkoituksena on tuoda rahaa organisaatiolle pienid kuluja vas-
taan, joten kustannusten pienentdminen ja asiakastyytyvaisyys ovat avainasemassa.
Néité ajatellen prosessia juuri kehitettiin. Tarkemmalla tuotekohtaisella kateseuran-
nalla voidaan muuttaa tarvittaessa tuotteistusta ja panostaa tiettyihin tuotteisiin pa-
remmin. Tilausten tekemista ja etenemistd seuraavan asiakaspalvelutiimin mittarei-
hin lisattiin tilausten, toimitusten ja asiakastyytyvéisyyden seurantaa. Tama tukee
tyttd panostusta tarkeimpiin asioihin, eli tehokkuuteen ja parempaan asiakastyyty-
vaisyyteen. Kun tunnetaan asiakkaiden toiminta ja tarpeet on helpompi ennakoida
tulevia hankkeita ja tarpeita. Kun tulee uusia ratkaisuja ja tuotteita markkinoille, saa-
vat yleensa tukkurit ja myyntiorganisaatiot tiedon ensimmaisten joukossa. Tukkurien
avulla saadaan tuotevalikoimaa laajennettua kansainvalisesti ja hyvélla asiakastun-
temuksella voidaan talloin jo ehdottaa asiakkaille ratkaisuja ennen muita ja varsinkin
ennen kuin asiakas niita alkaa kyselld. Tdma on sitd hyvaa asiakaspalvelua, joka ta-
kaa pitkén ja hyvén asiakassuhteen.

Tulevaisuudessa Atean kannattaa myos luoda lisdd palveluita tuotteiden ymparille
luodakseen suurempaa jalostusarvoa. Tuotteiden jatkuvalla hintakilpailulla ei menes-
tyta pitkalla aikavélilla. Siksi on tarkeda saada markkinoilta tietoa tulevaisuuden tar-

peista ja mahdollisuuksista kilpailijoita ennen.
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Mittaaminen on osa Atean toimintojen kehitysty6td, mutta myos yhteistydkumppani-
en tulisi kayttad mittareita omien vaiheidensa arvioinnissa. Olisi jarkevéa keskustella
kumppanien kanssa mittaamisesta ja mittareista, jolloin saadaan paremmin tietoa ko-
ko putken tehokkuudesta ja ndin taataan, ettd ndihin asioihin kiinnitetdén tarpeeksi
huomiota. Liiketoiminnan lukuja ei julkaista tutkimuksessa, koska kyseinen liiketoi-
minta on talla hetkell& 1&hinnd suurien organisaatioiden toiminnassa mukana. Uus-
asiakashankinta on myds suhteellisen pitkakestoisia, koska sopimukset ovat yleensa

osa laajempaa kokonaisuutta.

8 YHTEENVETO

Tutkimuksessa kéytettiin useaa tutkimusmenetelmaé, jolloin saatiin luotettavuutta ja
syvyytta tutkimukseen riittdvasti. Haastatteluja ja keskusteluja kdytiin useaan ottee-
seen tasaisin valiajoin, jolloin saatiin uutta mahdollista tietoa lisaa tutkimuksen ajan.
Samalla saatiin selville tosiasioita eri toimijoiden tekemisestd. Haastattelut ja ryhmé-
keskustelut olivat suhteellisen vapaita tilanteita, jolloin saatiin paljon keskustelua
aikaiseksi ja varmasti kaikki osapuolet voivat tuoda mielipiteensa julki. Haastattelut,
havainnointi ja dokumenttianalyysit tukivat toisiaan hyvin, koska dokumentit toivat
pohjan haastatteluille ja havainnointi toi tutkijan omia havaintoja samalla esille. Kun
tulokset tukivat toisiaan, voidaan tuloksia pit44 luotettavina.

Validiteetiltaan tutkimus oli hyvéa, koska prosessi saavutti tavoitellut kehitystoimen-
piteet ja néin ollen toiminta selkeytyi ja kehittyi entisestadan. Samalla saatiin organi-
saation vaatima kuvaus toiminnasta, seka tarkeét ohjeistukset. Tulokset eivat kuiten-
kaan ole vield kovinkaan selkeitd, koska tuloksia ei ole mitattu kovin suurella aika-
janteelld. Kuitenkin tutkimusryhman jasenten mielipiteiden osalta ty6td voidaan pitaa
onnistuneena. Jokainen kehittdmisvaihe k&ytiin ryhmdn jasenten kesken Idpi niin,
ettd kaikki olivat lopulta samaa mieltd asian oikeellisuudesta. Hyvien perustelujen ja

tietdmyksen ansiosta suurilta ristiriidoilta valtyttiin.
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Reliabiliteetiltaan tutkimusta voidaan myos pitadd onnistuneena, koska ryhméhaastat-
telun ja kehittdmisryhmén osalta saadut tiedot kirjattiin ylos ja tarkistutettiin vield
ryhman johtotason henkil6illa. Tarkistusta jatkettiin vield tyon eri vaiheiden jélkeen
reliabiliteetin varmistamiseksi. Tutkimuksen vaiheet voidaan tarvittaessa toistaa do-
kumenttianalyysin ja haastattelujen osalta niin, ettd asioiden oikea kulku pysyy koos-
sa. Haastattelujen nauhoittaminen olisi tuonut lisad luotettavuutta tiedon luotettavuu-
teen, mutta tutkijan mielesta se ei soveltunut hyvin tdman tyyppisiin ryhméhaastatte-
luihin ja avoimeen keskusteluun, jossa asioita kaytiin hyvin vapaasti lapi ja keskuste-

luja kaytiin hajanaisesti eri henkildiden osalta.

Tarkoituksena oli saada selville toiminnan puutteita ja mahdollisia pullonkauloja.
Myos strategian ja asiakkaiden vaatimusten kytkeminen paremmin toimintaan oli
tavoitteena. Tutkimuksen tulokset toivat hyvin esille toiminnan haasteita ja kehitys-
kohteita. Lopputuloksena olikin asiakasndkokulman aukeaminen paremmin ja strate-
gisesti oikeisiin asioihin keskittyminen koko prosessin ajan. Samalla kustannuste-
hokkuus ja laatu otettiin paremmin huomioon prosessin tehostamisen avulla. Kaikkia
ilmenneitd asioita ei voinut tyon rajauksen takia kuitenkaan kasitelld, koska tyo kes-

Kittyi rajatun toiminnon parantamiseen ja kehittdmiseen.

Tutkimuksen tulos osoitti, ettd toiminta oli oikeanlaista jo entuudestaan, mutta pienil-
l& parannuskeinoilla ja tiedoilla siitd saadaan varmasti tehokkaampaa ja selkeampi
kokonaisuus. Asiakkaiden ndkokulmasta toiminta pitad saada viel& ammattimaisem-
maksi ja toimitusvarmuus paremmaksi, jolloin luottamussuhde tulee varmasti vahvis-
tumaan. Avoimuudella varmistetaan laadukas ja tehokas toiminta kaikkien osapuol-
ten kesken. Kuvausten ja ohjeistusten avulla selkeytetd&n toimintaa ja luodaan hyva
pohja tulevaisuuden kehittdmistd varten. Prosessikuvaamisessa otettiin huomioon
organisaation kulttuuri, visio, arvot ja ihmiset. N&in saatiin luotua tdiden tasaisempi
jakaminen ja tehokkaampi ty0ymparisto, joka toivottavasti jatkossa edesauttaa myos
tyohyvinvointia. Palvelu saadaan jatkossa paremmin tukemaan organisaation strate-
giaa, jolloin se toimii luontevana osana strategisessa toiminnassa. Uuden prosessiku-
vauksen avulla voidaan tulevaisuudessa kohdentaa parannusehdotukset tarkemmin
prosessin eri osa-alueille. Parannusehdotuksia voidaan saada nyt myods tarkemmin
mittareiden ja asiakaspalautteiden ansiosta. Tulevaisuudessa voidaan myo6s nyt verra-

ta paremmin, miten nykytoiminta kehittyy ja mahdollisesti tehostuu.

62



LAHTEET

Ahokangas, P. & Pihkala, T. 2002. Kansainvélistyva yritys. Helsinki. Edita Prima
Oy.

Eskola, J. & Suoranta, J. 1999. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Jyvéskyla. Vas-
tapaino.

Hannus, J. 2000. Prosessijohtaminen — Ydinprosessien uudistaminen ja yrityksen

suorituskyky. Jyvaskyla. HM&V Research Oy.

Hirsjérvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. 13. uudistettu painos.

Keuruu. Otavan kirjapaino Oy.

Jeston, John and Nelis, Johan. 2006. Business Process Management. Practical Guide-

lines to Succesful Implementations. Oxford. Butterworth-Heinmann.

Karlof, B. 1994. Johtamisen kasitteet ja mallit. Porvoo. WSOY.

Karhu, K. 2002. Kansainvalisen liiketoiminnan kasikirja. Helsinki. Edita Prima Oy

Kautto, M., Lindblom, A. & Mitronen, L. 2008. Kaupan liiketoimintaosaaminen.

Helsinki. Talentum.

Kotter, John P. 2009. Tarkeys jarjestykseen. Nyt. Helsinki. Talentum.

Laamanen, Kai. & Tinnild, Markku. 1998. Prosessijohtamisen késitteet. Helsinki.

Metalliteollisuuden kustannus.

Laamanen, Kai. 2001. Johda liiketoimintaa prosessien verkkona. Keuruu. Otavan
Kirjapaino.

63



Laamanen, Kai. 2005. Johda suorituskykya tiedon avulla — ilmiosta tulkintaan. Hel-

sinki. Suomen Laatukeskus Oy.

Lecklin, Olli. 2002. Laatu yrityksen menestystekijana. Jyvaskyld. Gummerus Kirja-
paino Oy.

Martola, U. & Santala, R. 1997. Liiketoimintaprosessit — BPR —muutoksen johtami-
nen. Helsinki. WSOY.

Moisio, J. & Ritola, O. 2002. Liiketoimintaprosessien tunnistus, mallintaminen ja

uudistaminen (péivitetty 09/2002). Qualitas Fennica Oy.

Murto, K. 2001. Prosessin johtaminen — Kohti prosessikeskeista tyoyhteison kehit-

tdmistd. Saarijarvi. Jyvaskylan koulutuskeskus Oy.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2009. Kehittdmistyon menetelméat, Uuden-

laista osaamista liiketoimintaan. Porvoo. WSOY.

Sakki, Jouni. 2003. Tilaus-toimitusketjun hallinta. Logistinen B-toB —prosessi. Es-

poo. Hakapaino Oy.
Santalainen, Timo. 2009. Strateginen ajattelu & toiminta. Helsinki. Talentum.

Sydanmaalakka, Pentti. 2009. Jatkuva uudistuminen. Luovuuden ja innovatiivisuu-

den johtaminen. Hameenlinna. Kariston Kirjapaino Oy.

Tidd, Joe, Bessant, John, Pavitt, Keith. 2005. Managing innovation. Integrating tech-
nological market and organizational change. 3" edition. West Sussex. John Wiley &
Sons Ltd.

Internet- lahteet:

Atea Finland Oy:n www-sivut. Viitattu 03.04.2012. Http://www.atea.fi

64



Kokkonen, Olavi. 2006. Asiakastyytyvaisyys kaiken perusta. Quality Knowhow.
Karjalainen Oy. Viitattu 12.10.2013. Http://www.gk-karjalainen.fi/?sivu=Artikkelit.

Opetushallituksen verkkosivut. Viitattu 5.3.2014. Http://www.oph.fi

Tullin verkkosivut. Viitattu 12.02.2013. Http://www.tulli.fi

65



LIITE 1. Ulkomaan mobiililiiketoiminnan uusi prosessikuvaus.
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LITE 2. Siséllysluettelo ulkomaan mobiilikaupan tilaustenkasittelyohjeista.

Mobiilitilaukset

Tilausten kasittely

Suomi

Ulkomaat

Tukkurin tilaus-toimituskuvio
Tukkurin yhteystiedot
Vakiotuotteet

Vakiotuotteen hinnoittelu
Tuotteen lisdys asiakkaan vakiotuotteisiin
Raportointi

Kuukausiraportit
Viikkoraportit

Ohijeita laskutukseen

Huolto ja huoltolaskutus
Kierratyspalvelulaskutus
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