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Tiivistelma

Yritysten taytyy kasvaessa suoristaa seka parantaa palveluprosessejaan uusien ihmisten astuessa yrityk-
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Tutkimuksessa tavoitteena oli luoda Lean Six Sigma prosessia ja kehitysmenetelmia hyédyntden huoltotoi-

minnan kdynnistamisen prosessi yrityksen sisdiseen kayttoon strategisille huoltosopimuksille ja ndin kehit-

taa Sarlinin asiakkaiden palveluita seka sujuvoittaa uusien sopimuksien sisddnajoa. Tyon aikana tutustuttiin
Lean Six Sigma prosessiin, alan kirjallisuuteen seka yhdessa Sarlinin henkilostdn kanssa toteutettiin kehitys-
tyota.
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nan kdynnistamisen opas. DMAIC-projektiprosessin eri vaiheissa on kaytetty Lean Six Sigman tyokaluja,
jotka antavat vastauksia kunkin vaiheen keskeisille kysymyksille. Tutkimuksessa lisdksi yrityksen henkil6s-
tolle suoritetut puolistrukturoidut teemahaastattelut osoittivat, etta kyseiselle projektille oli aito kysynta.

Opinnaytetydssa syntyi viestintdaan tyokaluja seka prosessikuva kohdeyritykselle huoltopalveluiden kdynnis-
tamiseksi. Tyokalujen rooli on tukea vetovastuullisia prosessissa viestimaan oikeista asioista, oikeaan aikaan
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Abstract

As companies grow, they need to streamline and improve their service processes when new people enter
the company. Without clear pre-agreed processes and methods of communication, new personnel may find
themselves in a situation where they do not know how to create sufficiently clear and correct information
without guidance. The research was carried out as a qualitative case study, where the target company was
the 90-year-old Sarlin Oy Ab.

In the research, the goal was to create a process for starting maintenance activities for internal use of large
maintenance contracts using the Lean Six sigma process and development methods and thus develop the
services of Sarlin's customers and smoothen the run-in of new contracts. During the work, we got to know
the Lean Six sigma process, the literature in the field, and together with Sarlin's personnel, development
work was carried out.

In the study, a DMAIC project was carried out with a small work group, the aim of which was to find out the
steps, content and control of variables included in the process. The result of the project was the creation of
a completely new guide for starting maintenance operations. The Lean Six sigman tools have been used in
the different phases of the DMAIC project process, which provide answers to the central questions of each
phase. In the research, the semi-structured thematic interviews conducted with the company's spirit group
showed that there was a genuine passion for the project in question.

The thesis created communication tools and a process diagram for the target company to start mainte-
nance services. The role of the tools is to support the stakeholders of the process to communicate the right
things, at the right time and in the right way. The purpose of the process image is to visually convey the
steps and content required for startup.
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1 Johdanto

Palveluprosessien merkitys palvelun onnistumiselle on suuri samalla tavalla kuten on yrityksen ta-
loudellinen kannattavuus kasvuymparistossa. llman selkeita palveluprosesseja yrityksen kasvu joh-
taa nopeasti hallitsemattomiin kuluihin, epaselviin toimintatapoihin, tyotyytymattomyyteen seka
lopulta tavoitteiden alittamiseen jatkuvien selvitystdiden myota. Vahva palveluprosessi voi olla
erottava tekija tiimin, joka padsee satunnaisesti tavoitteisiin ja tiimin, joka pdasee aina tavoitteisiin

valilla.

Samalla tavalla kuin nykymaailmassa osaaminen kaipaa jatkuvaa paivittamista, kaipaavat sitd myds
yritysten palvelut ja ydinpalveluprosessit. Asiakkaiden tarpeiden muuttuessa ja varsinkin teollisuu-
den uusien murroksien edessa, asiakkaat maarittelevat tavat, joilla teollisten palvelutuottajien tu-
lee toimia, mikali palveluiden tuottajat haluavat saada mahdollisuuden kilpailla markkinoilla. Tal-
[6in vahva palvelumuotoilu -osaaminen on keskitssa, jotta yritys pystyy suunnittelemaan kestavaa
kasvua ilman, ettd joudutaan jatkuvasti sopeuttamaan henkiloston maaraa, muuttamaan tukijar-
jestelmia tai tapoja tuottaa palveluita. Tama vaatii sisdisia auditointeja, asiakkaan odotuksien ym-
martamistd, alan tulevaisuuden suunnan tunnistamista, vahvaa asiakaskeskeisyytta ja omien vah-

vuuksien hyddyntamista.

Opinndytetyo kasitteli Sarlin Oy Ab:n huoltotoiminnan palveluprosessin kdaynnistys -osaa huolto-
palveluista. Huoltopalvelun kdynnistamiseen liittyvat vaiheet ovat olleet osin kirjoittamattoman
tiedon varassa ja tapoja on ollut melkein yhta monta kuin on ollut tekijoita seka palvelusopimuk-
sia. Sarlin on ollut viime vuodet kasvussa niin taloudellisesti, kuin myos henkiloston osalta, mika on
johtanut puolestaan uuteen haasteeseen; uusi henkil6sto kaipaa ohjausta, jotta asiakas ei koe uu-
den henkildston astuessa toihin palvelun laadun heikentymista — edes hetkellisesti. Lisdksi kasvava
henkiloston maara kaipaa tehokkaampia kommunikointitapoja ja tyovastuiden selkeda maarittelya
eri asiakasvaiheiden valilld. Tyon tavoitteena oli tuottaa ohjerunko ja tyokalut seka kirkastaa nykyi-
sen toimintatavan sisaltdé huoltotoiminnan kdynnistamiselle Sarlin Oy Ab:n sisalld. Ohjerungon tu-
lisi sisdltaa tarvittavat tiedot, osapuolet, viestittava sisaltd seka vaiheet kdynnistamiselle. Ohjerun-
gon tulisi siis selventda nykyista toimintatapaa ja ilmaista organisaation tavoitteet laadullisesti

seka ajallisesti liittyen kdynnistyksen eri toimiin eri osapuolien vastuualueella. Lisdksi tuotoksen



tulisi olla visuaalisesti helposti ymmarrettavassa muodossa, jotta jalkautus kdytantoon olisi mah-
dollista tulevaisuudessa. Kehitystyon aikana hyddynnettiin nykyisen henkildston nakemyksia ja

mielipiteita nykytilanteesta seka tilannetta haastettiin organisaation sisalta kehitystoimin.

Kehitystydssa selvitdan nykyisen kdynnistamisprosessin vaiheet yrityksen sisdisin haastatteluin, seka
aktivoin henkilostda osallistumaan kehitystyohon tutkimuksen ensimmaisesta haastattelukierrok-
sesta alkaen. Haastateltavilla henkil6illa oli hyvin laaja skaala osaamista ja ty6kokemusta Sarlinilla,
joillain 30 vuotta takana ja joillain vasta kuukausia. Tutkimuksessani koostuu hyvin paljon haastat-
teluiden laadullinen nakdkulma, jossa tuloksena on enemman prosessin kuvaus ja kehityskohteet,
kuin niinkaan tilastollinen todennakadisyys tai havaintojoukko. Tilastollisen mittaamisen pieneksi
jattdminen oli taysin laadullinen valinta, koska tyohon osallistunut henkilosto oli otannaltaan hyvin
pieni joukko alansa asiantuntijoita. Haastatteluiden jalkeen hyddynsin Six sigma -menetelman mu-
kaisia (pehmeita keinoja) prosessin osien tunnistamiseen ja tarkeimpien mittareiden etsimiseen.
Lean Six Sigma -tyokalujen mukaiset analyysit ja tuotokset ohjasivat tyon etenemista loogisesti.
Tarkeimpana keinojen hyodyntamisessa oli pyrkia jarjestelmalliseen lahestymiseen nykytietojen
kirjaamisesta, seka dokumentoinnista tulevaisuuden kehitysta varten. Tata tavoitetta tukevat tuo-

tetut vuokaaviot, listaukset ja kuvailut.

2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimuksen kohde ja tavoite

Sarlin Oy Ab toimii teollisen paineilman, energiateknologioiden seka teollisen automaation ja digi-
taalisten ratkaisujen palveluntarjoajana, toimittajana seka tuottajana. Sarlin Oy Ab on toiminut
vuodesta 1932 perheyrityksena ja henkildstda yrityksessa on hieman alle 100. Asiakkaita seka
huoltopalveluiden kohteita yrityksella on yli 1000 kappaletta. Sarlin Oy Ab on osa Sarlin Group Oy
Ab konsernia, johon kuuluu myds Beamex Oy Ab. Konsernin henkilésté on noin 240 henkil6a

vahva.

Tyon tavoite perustui Sarlinin sisdiseen tahtotilaan selkeyttda ja rajata nykyisia toimintamalleja si-
ten, etta toimintatavat olisivat tehokkaita, suoraviivaisia sekad yhtenaisia lapi organisaation. Sarlin
Oy Ab:lle on aikanaan muodostunut oma malli toimia, mutta orgaanisesti syntynyt toimintamalli ei

seuraa valttdmatta kovin hyvin nykyista uutta organisaation rakennetta (1.1.2022 muuttunut) ja



siten nykyprosessi tulee ensiksi selvittda, seka tdman jalkeen mahdollisesti kehittda. Lisdksi orgaa-
niseen malliin piiloutui paljon kirjoittamatonta tietoa tai saant6ja, jotka eivat ole koko organisaa-

tiolla kaytossa. Talldin parhaat kdytanteet ovat jaaneet mahdollisesti jakamatta.

Tyon keskeisena tavoitteena oli tuottaa tyoohje, prosessi tai kuvaus laadullisesta elinkaaripalvelui-
den huoltosopimuksen kdaynnistamisesta Sarlin Oy Ab:n kayttoon. Prosessin tavoitteena on tasoit-
taa, parantaa seka kehittaa nykyista asiakaskokemusta sopimuksen kdynnistamiseen liittyvista toi-
mista, joita Sarlin tuottaa tai joihin asiakas joutuu vastaamaan omalta osaltaan. Sivutavoitteena,
joilla tydn onnistumista mitataan Sarlin Oy Ab:n nakdkulmasta, on tuotoksen kdytettavyys, sovel-
lettavuus nykyasiakaskantaan ja tarkkuus. Nailla tavoitteilla kdytannossa tarkoitetaan sita, etta
tuotoksesta l0ytyy tarvittavat asiat kuten mm. vastuut, aikataulut, asiakashallintaan liittyvat toi-
met, sisdiset tietojarjestelmien kaytot yleisella tasolla sekd mahdollisten prosessin tukityokalujen
sisaltd on konkreettista. Lisaksi tyon jaljen tulisi olla visuaalinen, silla kaytettavyyden nakdékulmasta
ihmiset kayttavat vain tyokaluja, jotka ovat muotoiltu helposti kdytettavaan muotoon. Lopuksi
tyossa tulisi tuottaa keskeisia mittareita, joilla uuden muodostetun prosessin onnistumista voitai-
siin viela tehokkaammin mitata. Yrityksen operatiivisesta toiminnan nakdkulmasta kdaytannon ta-

voitteet ovat:

- Parantaa sisaista viestintaa uusien sopimuksien sisallosta ja vaatimuksista

- Poistaa harmaita alueita ja vdhentaa tuplatyon maaraa

- Poistaa epdavarmuustekijoita asiakassuhteen tilanteesta

- Lahestya asiakkuuksia jarjestelmallisesti sopimuksien laajentuminen ja asiakasyhteistydn syventy-
minen keskeisena tavoitteena

- Mitata seka arvioida asiakkuuden onnistumista enemman tulosten ja datan perusteella

- Nopeuttaa nykyista toimintaa ja vastata paremmin asiakkaan odotuksiin sopimusten kaynnistami-
sestd

- Herattaa asiakkaissa luottamusta sekd mielikuvaa asiansa hoitavasta Sarlin Oy Ab:sta

2.2 Tutkimuskysymykset seka aineistonkeruu

Kehittamistutkimuksessa pyrittiin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

1) Miten nykyinen huoltopalveluiden kdynnistamisprosessi tapahtuu ja toimiiko se prosessiomistajien
tai prosessiin osallistuvien mielesta?

2) Mita osia nykyprosessista tulisi kehittaa?

3) Miltd nayttavat ensimmaisen kaynnistamisprosessin kehitysversion tyokalut ja kuvaus?



Kehittamistutkimuksessa kdytetdaan ensimmaisen kysymyksen vastaamiseen noin % tunnin kesta-
via yksiloasiantuntijahaastatteluita prosessin omistajilta seka prosessiin osallistuvilta henkil6ilta.
Asiakkaita ei tyossa haastatella aika ja resurssisyista. Haastatteluihin osallistui yhteensa 15 henki-
163. Henkilot jakautuivat yrityksen sisdlla seuraavasti; huoltopaallikot ja koordinaattorit 7kpl ja
myyjat seka tukiorganisaation henkilot 8 kpl. Haastatteluihin valittiin puolistrukturoidut teema-
haastattelut, koska pyrittiin vastaamaan kysymykseen "miten”, jolloin looginen lahestymistapa oli
laadullinen prosessin osatehtdvien seka tavoitteen ymmartamiseksi. Haastatteluissa ja tutkimuk-
sessa hyddynnettiin vain laadullista menetelmaa, koska otanta haastateltavista henkil6ista ja myos
itse prosessin kehitykseen liittyvista tilanteista oli liilan pieni luotettavan kvalitatiivisen tutkimuk-

sen suorittamiseksi.

Haastattelut tallennettiin Word -tiedostoon, osallistujien nimet seka paivamaara tallennettiin ylos.
Ennen haastattelun alkua esitin haastattelun tavoitteen lyhyen Powerpoint esityksen avulla (virike)
kdaynnistamispalveluiden prosessin ymmartamisesta sekd mihin tyo pyrkii osaltaan johtamaan lo-
pulta. Haastattelukutsut Iahetettiin kalenterikutsuina otsikolla: “Huoltopalveluiden kdynnistys —
Haastattelu”. Kutsun sisalla tekstiosiossa oli teksti: “Moi, ei vaadi sulta valmistautumista.” Kalen-

terikutsun ajanvaraukseen oli laitettu puoli tuntia. Kysymykset kuuluivat haastatteluissa nain:

[EEN

Oletko ollut mukana kaynnistamassa huoltosopimuksia?

Mika on ollut keskeinen roolisi sopimuksien kdynnistamisessa?

Mita osia mielestasi kuuluu optimaaliseen huoltopalveluiden kdynnistamisprosessiin?
Keneltad saat tiedot prosessin aikana?

Mita haasteita prosessissa mielestdsi on?

A W N
—_ = — —

Ul

Henkilot saivat vastata kysymyksiin niin laajasti tai suppeasti kuin halusivat. Jos kysymyksiin vas-
taaminen meinasi jdada syista tai toisesta lyhyeksi, pyrittiin keskustelua ohjailemalla apukuvauksin
tai muotoilemalla kysymys enemman sanalliseen / kdytannon muotoon. Haastattelu oli osittain
vapaamuotoinen keskustelu, jossa haastateltava padsi myos kysymaan tarkentavia kysymyksia
seka haastamaan itse kysymyksidkin. Haastattelut olivat luonteeltaan enemman asiantuntijahaas-
tatteluita, vaikka joiltakin haastateltavilta (1-2 henkil6a) tuli oli my6s konkreettisia esimerkkeja eli
kertomuksia kokemuksistaan kaynnistamisprosessin onnistumisesta. Myods haastatteluihin varattu
% tuntia meinasi joillain henkil6illa jaada lyhyeksi, mutta haastattelua jatkettiin hieman yli ajan,

jotta vastaukset voitiin toistaa henkil6lle takaisin ja ndin osaltaan varmistaa niiden oikeellisuus.



2.3 Tutkimusmenetelma

Koska tutkimuskysymyksissa on mukana ”Miten tulisi kehittda” on kyseessa kehittamistutkimus.
Tutkimuksessa siis pyritddn poistamaan ongelma ja siten luokitellaan kehittamistutkimukseksi (Ka-
nanen 2015, 40). Kehittamistutkimuksessa paadyttiin laadullisiin menetelmiin kahdesta syysta; en-
simmainen syy oli yksinkertaisesti maara tapahtumissa ja osaajissa liittyen kehitettavaan kohtee-
seen. Isoja merkittavia huoltopalvelusopimuksia oli lukumaarallisesti vdahan ja asiantuntijoiden
maara yrityksessa oli myds vahdinen asiaan liittyen. Toinen syy I6ytyy tutkimuskysymyksista; ”Mi-
ten toimii?”, "Mika ei toimi?” ja "Mita pitaisi kehittda?”. Kaikki kysymykset pyrkivat selvittdamaan,
ettd mista tassa on kyse niin liiketaloudellisesti, sosiaalisesti ja kdytannonlaheisesti. Imiota ei siis
tunneta etukateen ja siihen vaikuttavia tekijoita. Kanasen (2015, 34) mukaan kun pyritaan ymmar-
tdmaan uutta tuntematonta ilmiéta, niin silloin laadullinen menetelma on pakollinen, koska eksak-
tien oikeiden kysymysten luominen tilastollisesti luotettavasti on hankalaa. Kananen (2015, 34)
myo0s lisaa, ettd teemahaastattelulla saadaan aineistoa, jota analysoimalla voidaan rakentaa kuva
tutkittavasta ilmiostd. Tata menetelmaa kaytetaan tutkimuksen alkumetreilla ja pyritdadan saamaan

keskusteluilla mahdollisimman tarkka kuva tutkittavasta ilmiosta.

Kehittamistutkimuksessa ei pyritd muutoksen jalkauttamiseen, vaan pyrkimys on enemman tuot-
taa uutta ja korjata prosesseja seuraaviin yrityksen sopimuksiin. Kuitenkin kyseinen kehitetty pro-
sessi on suhteellisen harvinainen kohdeyrityksessa ja siten uutta prosessia ei paasta kaytanndssa
tutkimuksen aikana koestamaan. Nain ollen tutkimuksessa ei synny intervention mukaista vaiku-
tuksen toteamisen mittaamista ainakaan kaytannon koestuksen tasolla (Kananen 2015, 45). Tutki-
muksessa kuitenkin syntyy muutosta kohdeyritykselle seka uutta prosessipohjaa jatkokehitysta
varten ja tdman onnistumista voidaan mitata palauttein toimeksiantajan edustajilta, joten tdma on

tutkimuksen onnistumisen keskeinen mittari.

2.4 Analyysimenetelmat

Teemahaastatteluiden tuloksia analysoitiin aineistolahtoisesti (induktiivisesti), siten ettd analyy-
sissa haastatteluvastaukset koottiin vastauskysymysten perusteella, seka kerattiin yleisimmat pa-
lautteet ja puutteet prosessista omiin sarakkeisiinsa. Ihmisten roolit huomioon ottaen kasitys teh-
tavista toimista seka niiden syotteista ja tuotoksista syntyi pala palalta. Induktiivinen

lahestymistapa nahtiin parhaimmaksi koska kyseesséa oli ennalta tuntematon ilmio ja siten siihen



teorian sitominen ennen ilmion ymmartamista eli deduktiivisen tavan kdyttdminen on ldhes mah-

dotonta kaytannollisesti.

Kerattya aineistoa analysoitiin kdyttamalla Lean Six Sigma-menetelman tyokaluja (mm. SIPOC).
Menetelma on laajasti tunnistettu ja kestavasti kaytossa lapi maailman suurimpien yrityksien (Suo-
messa mm. ABB). Koska tydssa kaytettiin menetelman vain heikkoja (ts. yleisiad) keinoja, ei tyossa
kasitella juurikaan tilastollisia ilmidita tai nakokulmia. N&din ollen tyosta syntyy ainoastaan doku-
mentoitu uusi prosessi, jossa on otettu huomioon kohdeyrityksen tyontekijéiden seka asiakasna-
kékulman parannukset, ilman tilastollista tai kvanitatiivista mittaria kertomaan sen virtaustehok-
kuudesta verrattain vanhaan prosessiin. Nain ollen ty6ssa ei kasitella sadstdpotentiaalia,
saastettyja tyotunteja tai muitakaan maarallisia mittareita, joilla tyon lopullista tehokkuutta voisi
itsessdan todentaa. Luotettavuuden mittarina toimii siis tydnantajan arvio lopullisen uuden kehite-

tyn prosessin kaytettavyydestd, visuaalisuudesta seka tarkkuudesta tyon tavoitteen mukaisesti.

2.5 Kirjallisuus ja aikaisemmat tutkimukset

Ty6ssa hyodynnetyt lahteet ja aineistot viittaavat paljolti LEAN Six Sigma -menetelmaan, jota on
isoimmin luotu 2000-2015 aikavalilla. Nykyisyydessaan uudemmat suomalaiset kirjat kasittelevat
aihealueessa enemman kunta- tai sote -alan uudistuksia ja siten soveltuivat vahemmissa maarin
lahdekirjallisuudeksi tyéhon. Tyosta aikaisempia AMK tai YAMK -tasoisia kehitystutkimuksia [0ytyy
monia ja monelta osin jo kasittelevat ulkoistuksen seka huoltotoiminnan kehittamista, mutta huol-
totoiminnan / suurempien yhteistyotoimintojen mobilisoinnista ja eteenpdin viemisesta ei ole

tehty juurikaan suomalaisia AMK tai YAMK kehitystutkimuksia

Taulukko 1. Suomalaiset AMK tutkimukset samasta aihealueesta

Tekijat Vuosi Tyon aihe Tutkimusmenetelmat

Jere Lahdemaki 2014 Huoltoprosessin Kehittaminen Haastattelut, Benchmarking

Kunnossapidon tilaus-toimitus-pro- | Haastattelut, Kysely, Lean Six
Tino Boman 2019 sessin kehittaminen Sigma

Uuden asiakkaan kdynnistysproses-
Mikko Koivisto 2014 sin tehostaminen Accountor Porissa | Kysely




Taulukkoon 1 on keratty suomalaisia AMK -tutkimuksia seka niiden menetelmia. Taulukosta nikee,
ettd suoranaista huoltopalveluiden kdynnistamisprosessia ei ole AMK tasolla kehitystutkimuksena
suoritettu. Koivisto (2014) kasittelee vastaavalla tavalla palvelutoiminnan kdynnistamista omassa
tydssaan kuin tassakin tyossa. Koiviston tyon tavoitteena oli luoda toimeksiantajalle sisdinen pro-
sessin seurantatyokalu tehostamaan uuden asiakkaan kaynnistysprosessia. Samalla tavalla kuin
tassa tyossa Koiviston haastattelemat henkilot huomasivat tyossaan yhdeksi keskeisimmaksi haas-
teeksi asiakkaan kanssa yhteydenpidon seka vastuunjaon kaynnistamisen aikana. Boman (2019)
puolestaan yritti vastata osaltaan Lean Six Sigma -menetelman avulla prosessin sujuvoittamiseen
lapimenoajan ja laadun nakokulmasta. Lahdemaki (2014) lahestyi omalta osaltaan asiakasnakokul-
masta tyotaan. Han pohtii kirjallisuuskatsauksessaan toimintaprosessien laadun vaikutuksia asiak-
kaiden kokemukseen seka katsoo asiakkaan ja palveluntuottajan valisia vuorovaikutustilanteita
kriittisina hetkina asiakkaan tyytyvaisyydelle. Lahdemaki onnistui kuvaamaan vahvan yhteyden laa-
dun, vuorovaikuttamisen seka asiakkaan odotuksien valille (Lahdemaki 2014, 28). Tama tyo osal-
taan yhdistaa edelld mainituista toista vastaavia komponentteja kuten: uuden asiakkaan kaynnis-
tysprosessin parantamista, kunnossapitopalveluiden tarpeiden erityispiirteiden tarkentamista
asiantuntijaorganisaatiossa, Lean Six Sigman mukaisia tyokalujen hyddyntamista tapauskohtai-

sessa analyysi- ja kehitystydssa, huoltoprosessin kirkastamista ja asiakaskokemuksen nakokulmaa.

2.6 Tyon rajaus

TyOn sisalto rajattiin koskemaan ainoastaan yritykselle isohkoja sopimuksia ja missd sopimuksen
onnistumista asiakkaan puolelta mitataan keskeisilla talouden, luotettavuuden tai tuottavuuden
mittareilla. Tyohon siis haettiin sopimuskokonaisuuksien hallintaa, joissa Sarlin Oy Ab:n osuus on
suurelta osin itsendinen aikataulujen, omien tyon osuuksien seka laitteistohallinnan osalta. Tahan
kuuluvat siis sopimukset, joissa Sarlin Oy Ab on vastuussa laitteiston elinkaaresta, kaytettavyy-
desta seka tuotosta/kapasiteetista. Sarlin Oy Ab:n sisdlla naita kutsutaan monella nimella kuten
mm. tuottosopimus, mutta keskeisesti toimivuuden mittareina asiakkaalla toimivat kustannukset,
kaytettavyys, tuotto ja/tai kapasiteetti. Tydsta rajattiin ulkopuolelle projektit, joihin ei liittynyt tu-
levaisuuden ndakymissda muuta kuin harvoin tapahtuvia ennakkohuoltoja tai vahaista varaosakaup-
paa. Tama sopii Sarlin Oy Ab:n strategiaan, jossa mainitaan yrityksen keskittyvan kokonaisvaltaisiin
ratkaisuihin yksittdisten ongelmaratkaisujen sijaan. Tyon rajaaminen myds suurempiin sopimuksiin
mahdollistaa helposti nakokulman siirtdmisen pienempiin sopimuksiin, silla laadullisesti tarkempi

ja laajempi asiakastyytyvaisyyden hallinta ja yhteistyon syventamiseen tahtaava prosessi voidaan
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helpohkosti pienella sisdltokarsinnalla sdatda kevyempaan asiakaskohtaiseen muotoon niin tarvit-
taessa. Tasta syysta tyossa pyrittiin pitamaan rajaus kehitystydn aikana, jotta suuret strategisesti

merkittavat sopimukset saavat niille sopivan sisdisen prosessin Sarlin Oy Ab:n sisalla.

2.7 Luotettavuus

Tutkimuksen toteuttamisen aikana haastatellaan yhteensa 13 henkil6a puolistrukturoidusti seka
valituotoksia peilataan yhdessa linjajohtajan, elinkaaripalveluiden paallikon seka laatupaallikon
kanssa lapi prosessin. Luotettavuus siis nojaa paljolti ihmisten rehellisyyteen, ristiin tarkistuksiin
seka jatkuvaan avoimeen keskusteluun tutkimuksen aikana. Lisaksi valiton vastauksien takaisinlu-
enta haastatteluiden lopussa antaa henkil6ille mahdollisuuden kertoa tarkemmin tai korjata vas-
tauksia vastaamaan mahdollisimman tarkasti heidan kasitystdaan. On taysin mahdollista, etta yksit-
taiset henkilot ovat pystyvat ohjaamaan tuotoksen muodostumista merkittavasti vaarin, mutta
Ioydokset haasteista ja niihin vastaavista tyokaluista seka parannusehdotuksista pitaisi silti olla laa-

jasti kaytettadvissa niiden yleisluontoisuuden seka sovellettavuuden vuoksi.

Toki myOs samat haasteet ja vastoinkdymiset ovat |6ytyneet vastaavista asiantuntijaorganisaa-
tioita tutkivista tutkimuksista kuten edelld mainitut Lahdemaen, Bomanin ja Koiviston tutkimukset,
vaikkakaan tuloksia ei voi tutkimuksien valilla luotettavasti yleistaa. Luotettavuuden ndkékulmasta
loppuasiakashyddyn (Sarlin Oy Ab:n asiakkaat) / -tyytyvadisyyden varmistaminen prosessin loppu-
tuotokseen jaa vahaiseksi ja tutkimuksellinen viitekehys sen varmistamiseksi on hieman pients,

joten luotettavana asiakashallinnan prosessina lopputuotosta ei voida pitaa.

2.8 Eettisyysarviointi

Tutkimus tuotetaan case tutkimuksena kohdeyritykselle. Hyvaan tieteelliseen kaytantéon kuuluu,
ettd ennen tutkimuksen aloittamista tutkimustulosten omistajuus on kirjattu kaikkien osapuolten
hyvaksyttamalla tavalla ennen tutkimuksen aloittamista (Kuula 2015, 25). Opinndytety6ssa ei suo-
riteta etukdteen omistajuuden maarittamista, mutta toimeksiannon luonteen vuoksi voidaan mer-
kittavissa maarin odottaa, ettd tutkimustulosten ollessa kvalitatiivisen case tutkimuksen mukai-

sesti ei yleistettavia, niin talldin omistajuus tuloksista ja tuotoksista jaa yritykselle eika tutkijalle.
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Tutkimuksen aikana suoritetaan teemahaastatteluita henkilostolle. Tutkijan rooli on yrityksessa
huoltopaallikko eli tydnjohtajan rooli tutkimuksen termein. Tyonjohtajana tutkija toimii yhdelle
haastateltavalle suorana esimiehena, jolloin tutkijan taytyy painottaa haastattelun perustuvan va-
paaehtoisuuteen eritoten tassa tilanteessa. Muutoin haastatteluihin saattaa esiintya vaaristynytta
osallistumista seka vastauksia. Myos tutkijan neutraaliuteen haastatteluissa on kiinnitettava huo-
miota, jottei vaikutus vastauksien painotukseen paase syntymaan tutkijan toimesta (Kuula 2015,
107). Haastatteluiden tuloksia sdilytetdaan vain tutkimuksen ajan ja tuhotaan tietokannoista, kun
opinnaytetyo julkaistaan. Tietokantaan paasee vain tutkija itse ja tutkija pitda myds huolen tieto-

jen poistosta.

3 Asiakashallinta ulkoistuksen kdaynnistyessa

3.1 Ulkoistamisen hallinta

Vuoden 2010 artikkelissa Niekerk (2010, 8) toteaa pohdinnassaan, etta kyselytutkimuksen perus-
teella on vahvaa naytt6a siita, etta asiakashallinnan puutteen ja epaonnistumiseen johtaneen
huoltotoiminnan ulkoistuksen vililla olisi hyvin vahva yhteys. Samankaltaisesti toteaa artikkelis-
saan myos Best Practice Group Ltd julkaisussaan (Problematic outsourcing relationship? 8 steps to
improve performance, rebuild trust and maximize value N.d., 2). Asiakashallinnan tarkeydesta ul-
koistustoiminnan keskiossa on kirjoitettu paljon materiaalia. Ulkoistuksen onnistuminen myds
koostuu keskeisesti avoimesta kommunikaatiosta ja hairididen tiedottamisessa (Best practice
Group, N.d., 6). Vuoden 2020 Deloitten (How much disruption? Deloitte Global Outsourcing Survey
2020, 4) kyselyssa todetaan, ettd uutena keskiona yritykset nostivat muutoksen hallintaa ja sen ai-
kaista johtamista. Voitaneen siis keskeisesti todeta asiakaskokemuksen ohjaavan myds sopimuk-
sen onnistumisen edellytyksia kuin myos toimivan yleisesti sopimuksen onnistumisen mittarina.
Tama osaltaan tarkoittaa, etta yritysten tulee muotoillessaan palveluita ottaa huomioon eritoten
asiakaskokemus ja palveluprosessiin itseensa tulee luoda asiakaskokemusta parantavia nakokul-

mia.

3.2 Luottamus ja yhteistyo

Ruohomaa ja Kutvonen (2005, 79) maarittelevat luottamuksen halukkuutena osallistua tietyssa
maarin yhteistydhén maaritetyn kumppanin kanssa ottaen huomioon riskit ja kannustimet. Luotta-

muksen voidaan siis sanoa olevan se maare, joka mahdollistaa yhteistyon syvyyden tai laajuuden.
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Lisdksi luottamus on toinen edellytyksista lojaliteetin lasndololle yhteistydssa (Castro 2005, 13.).
Luottamusta puolestaan syntyy, kun molemmat osapuolet viestivat lapinakyvasti, kertovat rehelli-
sesti tavoitteensa ja pyrkivat yhteisesti hyodyttavaan lopputulokseen. Luottamus ilmenee rehelli-
syytena, riippuvuutena, ystavallisyytena, toivona, uskona, varmuutena, aloitteellisuutena, hyvan-
tahtoisuutena, ennustettavuutena, yhteisina arvoina, johdonmukaisuutena ja kyvykkyytena.
(Bagdoniene, 2009, 19-20) Luottamus on siis kaikkea sitd, mita yritysten valiseen kumppanuuteen

halutaan saada niin myyjan kuin ostajan nakékulmasta.

3.3 Ulkoistaminen ja yritysstrategia

Yritysten valiset strategiset kumppanuudet pyrkivat nostamaan tehokkuutta tai laskemaan kuluja
saavuttaakseen yhteisen hyodyn. (Hedaa 2005, 716) Toimintojen ulkoistaminen on siis yksi hyva
esimerkki kumppanuudesta. Lehtonen (2004, 1) toteaa, ettd kumppanuuden onnistumiselle on
keskeista tiedon jakaminen, yhdessa haasteiden ratkominen, palveluntuottajan kyvykkyys seka yh-
dessa ja selkedsti asetetut tavoitteet. Muita muuttujia onnistumiselle on lueteltu kirjallisuudessa
mm. strateginen sopivuus ja tiivis henkildiden valinen yhteydenpito (Wright 2003, 294; Nielson
1998, 441.). Ulkoistamisella tarkoitetaan sopimuksellista toimea ulkoistavan yrityksen osista tai
toimintakokonaisuuksista toiselle osapuolelle niihin liittyvien tehtdvien hoitamiseksi ja johta-
miseksi tietyilla rajaehdoilla (Oshri, Kotlarsky & Willcocks 2009, 4). Useimmiten ulkoistamisen kes-
kimmaisena tavoitteena on syvemman ammattiosaamisen etsiminen asetetulle osa-alueelle ja
vasta toisena on yrityksen omien resurssien tai kulujen pienentaminen (Outsourcing maintenance
services, N.d.; Britanie, N.d.). Kuitenkin viime vuosina koronan ja siitd seuranneen lamakauden
seurauksena vuoden 2020 Deloitten jarjestamassa kyselyssa on noussut ulkoistuksen tarkeim-
maksi tehtdvaksi vahentaa kuluja (How much disruption? Deloitte Global Outsourcing Survey
2020, 4). Tama viittaa osin siihen, etta tutkimuksia ulkoistuksen tavoitteista yleisella tasolla on
syyta tarkkailla kriittisin silmin ja verrata tuloksia lapi vuosikymmenten eri taloudellisten tilantei-

den valilta.

Tehokkuuden lisdksi palveluja toimittavan yrityksen tulee keskittya laadun ja innovaatioiden tuot-
tamiseen palvelualueellaan. Ulkoistuspalveluita ostavien yrityksien yksi suurista hyddyista syntyy,
kun maailmanluokan osa-alueeseen erikoistunut toimija kehittaa heidan sivutoimintaansa, joka on
ollut vahalla huomiolla siihen asti (Britanie, N.d.). Ulkoistamiselle on englannin kielessa kaksi mer-

kittdvaa sanaa; outsourcing ja offshoring, joiden ero yleistden nykypaivan kirjallisuudessa voidaan
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kirjoittaa suomeksi kansalliseen- (outsource) ja kansainvéliseen ulkoistamiseen (offshore). Tyo ka-

sittelee ensisijaisesti kansallista ulkoistamista.

3.4 Palveluntarjoajan ndkdkulma

Yksinkertaiseen muotoon aseteltuna strategisen ulkoistamisen tavoite ostavan yrityksen nakokul-
masta on parantaa ostetun osa-alueen toimintoja. Yritys, joka tuottaa palveluita pyrkii tuottamaan
useimmiten pitkaaikaista kumppanuutta yhdessa asiakasyrityksen kanssa. Jotta nama tavoitteet
voisi toteutua, on molempien hyvaksyttava tavoite voiton tavoittelusta kaikkien osapuolien koh-
dalta. Huoltokumppanuusasiakkaina ovat Sarlin Oy Ab:lta laitekokonaisuuksia jo ostaneet, tai osta-
massa olevat asiakkaat. Aikaisemmin teollisuudessa laitetoimittajat toimittivat laitteet huolto-oh-
jelmineen ja mahdollisesti vastasivat takuuajan seurannasta ja huolloista. Nykyaan markkinoiden
muuttuessa, laitetoimittajien valinen kilpailu on kiristynyt ja laitteen elinkaaren hinnan tietoisuu-
den kasvaessa, ovat ostavat asiakkaat vaatineet laitetoimittajilta syvempaa kokonaisuutta, jossa
yritetdan antaa laitteille selkeampi kuva niiden kokonaiskuluista koko laitteen elinkaaren ajalta.
Tama tarkoittaa osaltaan sita, ettda muutos on johtanut laitetoimittajien palveluiden lisaamiseen
my0s huolto- ja kdyttopalveluiden osalta, jotta tarkempi kuva voitaisiin tarjota. Muutos on aiheut-
tanut myos kulttuurillisen kielimuutoksen palvelusopimus -sanan muuttumisesta kumppanuudeksi

(Rekola & Rekola 2003, 21-23).

Yritysten valinen kumppanuus saattaa yritykset tilanteeseen, missa laitetoimittajat toimivat lapi
laitteen elinkaaren sen toiminnan keskidssa, aina pystytyksesta ja kaytosta, kunnossapitoon ja lait-
teiden purkuun saakka. Tahan kokonaisuuteen sidotaan talloin laitteiston elinkaarikulut aina ro-
mutuskustannuksiin asti. Laitetoimittajan rooli on siis muuttunut valiaikaisesta projektitoimitta-

jasta koko laitteiston elinkaaren strategiseksi kumppaniksi.

Kaikki ndma edeltd mainitut muutokset tarkoittavat yrityksen palvelumuutosta, jotta ne pystyvat
vastaamaan asiakkaan uusiin tarpeisiin. Laitetoimittajien on siis tarjottava nykypaivan kilpailutuk-
sissa mukana myos elinkaaripalvelut, johon huoltopalvelut kuuluvat keskeisesti. Ropen (1998, 17)
mukaan on erittdin tarkeda kuitenkin ymmartaa ostamissyiden olevan hyvin tapauskohtaisia ja

monisdikeisia. Organisaatioon ostamiseen vaikuttaa monet tekijat kuten mm. tarjottava palvelu,



14

muut markkinoilla toimivat yritykset ja kilpailutilanne, ostavan organisaation rakenne seka itse os-

totilanne (Rope, 1998 17).

4 Palveluiden kehittaminen

4.1 Ongelmanratkaisumenetelma

Ongelmanratkaisukirjallisuus maarittaa yleisesti, ettd ongelmanratkaisumenetelmat, jotka ovat
spesifisia rajoitetulle tehtavaalueelle, ovat yleensa tehokkaampia kuin yleiset ongelmanratkaisu-
menetelmat. Tasta syysta edellisia kutsutaan joskus vahvoiksi - ja jalkimmaisia heikoiksi menetel-
miksi. IImiota kutsutaan teho/yleisyyden kompromissiksi (Newell 1969, mt.). Lean Six Sigma-mene-
telman tyokalut ovat myds taman lainalaisuuden alaisia. Lean Six Sigma-menetelmat siirtyivat
tuotantotiloista ja statistisesta maarittelysta yleisempaan tasoon, ja myéhemmin on erikoistunut
ala-spefisiin ratkaisumenetelmiin. Tallaista jarjestelmaa, joka ottaa kantaa yleiseen ongelman rat-
kaisuun sekd myds hyvin tapauskohtaiseen ongelman ratkaisuun — kutsutaan tietosuunnitteluksi

(Knowledge engineering). (Mast, Sharaf & Lokkerbol 2012, 1-4.)

TyOssa kaytetyt tyokalut eivat ole luonteeltaan niin kuin alkuperaiset vahvat menetelmat, vaan
enemman heikkoja menetelmia, toisin sanoen yleisia menetelmia. Naita menetelmia on helpompi
generalisoida ja kdyttda ongelman ratkaisuun tasolla, missa ongelma on monisyinen, mutta mitat-
tavien tilanteiden méaara on vield vahainen ja/tai ongelman luotettava statistinen mittaaminen on
hankalaa/mahdotonta kuten Mast ja muut (2021, 1-4) edelld maarittaa. Tyokalujen tarkoituksena
on kayttaa ennalta maaritettyja tyoprosesseja saavuttamaan looginen ja kestava ratkaisu. DMAIC
on Six Sigma-ajatteluun perustuva tyojarjestelma, joka jakautuu vaiheisiin: Maarita (Define), mit-
taa (Measure), analysoi (Analyze), paranna (Improve) ja ohjaa (Control). DMAIC-tydkalua kayttaa

yleensa ongelman tunnistanut tiimi ja siihen vaikuttavat osapuolet. (Shankar 2009, 16-17)

4.2 DMAIC-menetelman eri vaiheet

Maarita (Define)
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Shankar (2009, 9) mainitsee kirjassaan, ettd maarita -vaihe pitaa huolen, ettd valittu kehityspro-
jekti vastaa organisaation prioriteetteihin ja saa johdon tuen. Maaritysvaihe pitda sisallaan keinoja

ja askelia, joilla tarve kehitystyolle voidaan tunnistaa, organisoida seka rajata:

- Pareto -taulukot tuotettu

- SIPOC-prosessitaulukot valmiina

- Tiimi kehitystoimintaan valittu

- Kommunikaatiosuunnitelma tehty

- Projektin perustamiskirja laadittu

- Johdon tapaaminen pidetty
(Shankar 2009, 9)

Samankaltaisesti mainitsee Kliem (2016, mt.) ja tarkentaa, ettd maarita -vaiheeseen kuuluu myos
liiketoiminnan hyddyn tunnistaminen ja infrastruktuurin (tiimi, resurssit, yms.) perustaminen kehi-
tystyon suoritukselle. Charron ja muut (2014, 330) viela lisadvat, ettd vaiheeseen kuuluu myos ta-

voitteiden asettaminen niin strategisesta-, asiakkaan kuin myds operatiivisesta nakdékulmasta.

Mittaa (Measure)

Mittaa-vaiheen tehtdvana on kerdta pohjatietoja prosessista, joka on tunnistettu kehityskohteeksi.
Pohjatietoja kaytetdaan paremmin ymmartamaan, ettd mita tapahtuu prosessissa, mitka ovat asia-
kasodotukset ja missa ongelmat sijaitsevat. (Shankar 2009, 11) Lisaksi Charron ja muut (2014, 330)
lisadvat, etta mittaa -vaiheen tuotoksena pitaisi tulla mittauskaytanto asetetulle maarita -vaiheen
tavoitteelle. Mittaa -vaiheessa voidaan kdyttda monia tyokaluja kuten mm. SIPOC, Value Stream
Map (VSM), Y=F(x) taulukko, jne. Kuitenkin tavoitteena on saada kaikista keinoista aikaiseksi lo-
pulta prosessin blokkidiagrammi, joka selittda yksityiskohtaisesti kehityskohteen prosessin (Shan-

kar 2009, 12-35).

Analysoi (Analyze)

Seka Shankar (2009, 41) etta Charron ja muut (2014, 330) maarittavat, ettd analysoi-vaiheen tar-

koituksena on auttaa ymmartamaan paremmin syy-seuraussuhteita prosessissasi, eli mitka panos-

tekijat vaikuttavat tuotteeseen tai palveluun.
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Paranna (Improve)

Kliem (2016, mt.) kuvailee, ettd Paranna-vaihe sisaltdd parannussuositusten tunnistamisen, sopi-
vimman ratkaisun valitsemisen vaihtelun vahentamiseksi ja kyseisen prosessin optimoinnin; Ta-
voitteena on muotoilla ratkaisu, joka ratkaisee ongelman asiakkaan tarpeisiin.” Toisaalta Charron
ja muut (2014, 330) lisaavat, etta myos tasta lahestymisesta on hyva tehda oma projektinsa, koska

muutos saattaa olla omalta osaltaan myds suuritdinen.

Ohjaa (Control)

Ohjaus -vaihe sisaltdaa parannustydn seurannan ja varmistamisen, ettd uusi prosessi / ty6tapa tuot-
taa odotetun lopputuloksen. Jos odotettua tulosta ei saavuteta, reagoidaan siihen mahdollisim-
man pian ja analysoidaan uudet havainnot muuttujista, jotka vaikuttivat lopputulokseen. (Kliem

2016, mt.; Charron ja muut 2014, 330.)

4.3 DMAIC -yleisluontoisuus

DMAIC -malli ei itsessaan sulje tydkaluja pois tai rajaa projektin sisdltéa. Mallin tarkoituksena on
antaa runko ja tapa kasitelld monimuotoisia haasteita tyoelamassa ja sen ulkopuolella. ”DMAIC ot-
taa tunnistetun ongelman yrityksessa ja kayttaa tyokaluja loogisesti paattyakseen kestavaan tulok-
seen.” (Shankar 2009, 10) Kuvio 1 kuvaa Lean Six Sigman alueen DMAIC kehitysprosessissa. Kay-
tannossa DMAIC voidaan aloittaa valittomasti, kunhan projektikokoluokkaan sopiva haaste on

[oydetty.
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LEAN SIX SIGMA
PROSESSI
PARANEE

Kuvio 1. DMAIC -prosessi kuvattuna (Shankar, 2009, 40 Muokattu)

5 Kehittamistyon maaritys

DMAIC-mallin mukaisesti haaste tulee maarittaa. Huoltopalveluiden kdaynnistamisprosessi sijaitsee
yrityksen sisalla kahden muun prosessin valilla. Prosessilla on suhteellisen selkea sijainti yrityk-
sessa. Prosessi alkaa, kun sopimus allekirjoitetaan seka prosessi paattyy, kun ensimmaiset huollot
on aikataulutettu ja tiedotettu. Kehitettdavan prosessin on tarkea rajautua selvasti, jottei kehitystyo

padse paisumaan hallitsemattoman suureksi kokonaisuudeksi.

5.1 Business canvas

Yrityksen sisalla Sarlin Oy Ab:ssa on myds kaytdssa DMAIC-malliin liittyva business canvaksen val-
mistelu. Canvaksen tehtavana on valittdaa yhdella sivulla syy sille, ettd mikd on haaste, mihin py-
rimme, miksi teemme ja mita hyddymme. Canvaksen tavoite on valittdaa mahdollisimman vahalla
tilalla mahdollisimman ytimekk&asti projektin sisalto, jotta muutkin osapuolet padsevat kehitystyo-
hon mahdollisimman vaivattomasti mukaan. Canvas valmisteltiin ennen kaikkia haastatteluita ja
muita toimia seka yhdistettiin suoraan kaikkeen toimintaan pohjaksi. Kuvio 2:ssa on taytettyna ky-

seinen business canvas kehitystutkimuksen osalta.



Ongelman kuvaus, nykytila

Tavoitteet

Huoltopalveluiden kédynnistymiseen ei ole yntenaista
toimintatapaa

Kéynnistyminen yleensa tapahtuu orgaanisesti vailla
vastuunkantajaa

Onnistuminen riippuu paljon yksilosta, joka ottaa asian
hoitaakseen

Linkki strategiaan / KPI mittareinin

"Hoidamme kumppanuutta nopeasti, tasmallisesti,
mutkattomasti..” - Uusi ohjeistus ottaa juuri tahan kantaa,
tuotos toimii asiakasvastaavan oppaana ja ohjaa strategian
mukaiseen toimintaan

Missio: "Luomalla lisdarvoa olemme asiakkaan paras
kumppani.” -Kehityksen tavoitteena on tuottaa lisaarvoa
asiakkaalle saumattoman ja tavoitteellisen yhteistyon

Muodostaa yksi prosessi ja ohje
huoltopalvelusopimuksien kdynnistamiselle

Selkeyttéa nykyisia toimintatapoja ja vastuita
prosessissa

Luoda lisdarvoa asiakkaalle nopealla ja tasmallisella
sopimushallinnan kéytannolla

Selvittad uusia mahdollisuuksia kehitykselle Sarlin Oy:n
toimintatavoista seké prosesseista

Hyodyt ja saastot

Haluamme ylittd4 asiakkaan odotukset

Annamme asiakkaalle mahdollisuuden arvioida sopimuksen
onnistumista perustuen dataan - ei tunteeseen

Saamme pidettya isoja asiakkuuksia ja suuria
sopimuskokonaisuuksia hallussa, seka osallistutettua koko
yrityksen osastot asiakkuuden hoitamiseen

Uusia kehityskohteiden tunnistamisia

o Tavoitteellinen

tekemisen
S o
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kautta.

Sarlin Kasvutavoite - Kasvamisen yhteydessa Sarlin Oy:lle
tulee uusia sopimuksia, joiden metodinen kasittely
varmistaa merkittavan asiakkuuden séilymisen

Yhdessa

onnistuminen

Kuvio 2. Business Canvas kehitystutkimukselle

5.2 Teemahaastattelut

Tutkimustyo toteutettiin kehittamistyona, koska tyon tarpeena oli selvittaa nykytila ja kehittaa
uusi tai parempi tapa toimia uudessa organisaatiorakenteessa. Tyossa toteutetut tutkimukset oli-
vat luonteeltaan laadullisia haastatteluita, joihin osallistui toiminta-alueen avainhenkil6sto. Alku-
haastatteluita nykyisen toimintamallin kartoittamiseksi pidettiin yhteensa 15 kappaletta. Haastat-
teluiden jalkeen nykyinen toimintamalli kirjoitettiin puhtaaksi ja esiteltiin laatupaallikolle, K&E
linjajohtajalle seka elinkaaripalveluiden paallikdlle, jotta prosessi vastaisi mahdollisimman hyvin
nykyista toimintamallikuvausta seka jotta myds toimintamallin rajaus pysyisi myos muiden kehitet-
tavien prosessien kanssa limittdin ilman suurempia paallekkaisyyksia tai valeja. Talla tavalla selvi-
tystyo seka lopullinen tuotos vastaisivat mahdollisimman paljon toimeksiantajan toiveita seka to-

dellista tilannetta yrityksen sisalla.

Tavoitteena oli edelld mainitulla tavalla tuottaa nykyisesta toimintamallista eksakti ja ajankohtai-
nen kuvaus, ilman suuria epaselvyyksia. Haastattelukysymykset olivat laajoja ja antoivat vapauden
keskustella nykyprosessista hyvin vapaasti. Kysymykset keskittyivat aluksi selvittdmaan haastatel-

tavan ymmarryksen tai osallisuuden kasiteltavasta prosessista. Taman jalkeen, vastaajat paasivat
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antamaan oman kuvauksensa nykyprosessista, sen vaiheista, vastuuhenkildista ja heiddn vastuu-
alueistaan. Lopuksi haastateltavilta kysyttiin, ettad kuinka he itse kehittadisivat tai veisivat eteenpain

nykytoimintaa ja minka he itse kokevat toiminnassa epaselvaksi.

Lopuksi haastateltaville luettiin heidan vastauksensa kysymyksiin ja haastateltavat paasivat lisaa-
maan tai tarkentamaan vastauksiansa. Haastattelun tarkoituksena oli siis |16ytaa mahdollisimman
taydellinen kasitys henkilon nakemyksesta nykyprosessin tilasta ja vastausten varmentaminen va-
littdmasti on ensisijaisen tarkeaa, jotta haastateltavien vastauksien tarkoitukset ovat oikein tul-
kittu seka prosessi voidaan kuvata seuraavassa vaiheessa mahdollisimman tarkasti. Lopullinen tut-
kimusotteen laadullinen varmistaminen tapahtui toimintamalliesittelyiden kautta niin

haastateltaville kuin toimeksiantajan edustajille.

Haastatteluiden aikana haasteltavat nostivat esille eritoten seuraavia puutteita ja toivomuksia:

- Suunnitelmallisuutta ja tiedottamista etukateen

- Ajankohtaisen tiedottamisen lisddminen

- Keskitettyd johtamista / vastuunkantoa

- Jarjestelmallista tai johdonmukaista toimintaa

- Viestinnan dokumentointi ja vastuullisuusjarjestelma

- Selkeytysta jarjestelmaperustuksiin sekd minimivarastoinnin hallintaan

Vastauksista |6ytyi kahtiajako yrityksen sisalla tydnjohtajien seka tukiorganisaation valilla. Siina
missa tukiorganisaatio kokee suunnitelmallisuuden ja tiedon tarkkuuden seka ylipdansa tiedon-
saannin puutteita, tyonjohtajat ja myyjat kokevat taustalla tapahtuvat ERP jarjestelman tyot epa-
selviksi vastuineen seka laajuuksineen. Tama tyonjohtajien ja myyjien epavarmuus taustatdiden
vastuista, tarpeista ja tavoitteesta johtaa helposti matalimman tason suorittamiseen, kunnes tuki-
organisaatiosta tulee viestia, etta tarvitaan jotain tietoa. Epavarmuustekijat myods nakyivat haas-
tatteluiden aikana liittyen aikataulujen hallintaan tai odotuksiin sisdisestd viestinnasta. Prosessissa
tuntui olevan paljon orgaanisesti muodostunutta perimaa, jonka henkilot nimelta hoitivat, mutta
tehtavaa ei kuitenkaan oltu henkilén asemaan vastuutettu tai tehtavan sisaltéa ei ollut selkeasti
maaritetty. Epaselvat maaritykset seka henkilodityneet tehtavajaot aiheuttivat eri huolto-osastojen
sisalla taysin erilaisen toimintamallin. Toisaalta toiminnot kokivat toimintansa omien sanojensa
mukaisesti loogiseksi, mutta yhtenaista toimintamallia tai -ajattelua osastojen vililla ei ollut ja mo-

lemmat tuotelinjat (paineilma- seka kaasu ja energia -osastot) kokivat yhtenaista epavarmuutta
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asioiden hyvasta laadullisesta hoitamisesta. Lisaksi kdsitys hoidettavien tehtavien maarasta sopi-
muksen alussa oli myds eri, mika johtaa vaistamatta ajatukseen, etta kaikkia tehtavia ei valtta-

matta hoideta tehokkaasti tai kerralla oikein.

Harmaan alueen tehtdvia nousi varsinkin asiakashallinnan tehtdvissa. Asiakashallinnan ajateltiin
toisaalta kuuluvan alkuvaiheessa myyjalle, mutta tehtavien luovutukseen liittyi karrikoidusti myds
kahta toimintamallia; ensimmaisessa myyja kantaa vastuun asiakashallinnasta jopa ensimmaisiin
huoltoihin saakka ja toisessa mallissa myyjan vastuu paattyy sopimuksesta tiedottamiseen, jolloin
tyonjohtaja ottaa operatiivisen seka asiakashallinnan vastuun. Vastuualueet rajautuivat usein hen-
kildiden vahvuuksien mukaan, mutta tdssa oli vaaraa paallekkaisyyksista tai kuilusta tehtavien hoi-

dossa, mika nakyy suoraan asiakas- ja tyotyytyvaisyydessa.

5.2.1 Muita haasteita

1) Sopimukset ovat sisall6ltdaan todella erilaisia. Toiset ovat laitetoimituksia ennakkohuoltosopimuk-
silla ja toiset ovat tuottosopimuksia, jotka ovat enemman strategisia kumppanuuksia. Sopimusten
vaativuus ja ohjauksen tarve ovat eri luokassa toisistaan.

2) Tuki- ja huolto-organisaatiot yrityksen sisalla eivat olleet ilmaisseet tietotarpeitaan sopimuksen tai
asiakkaan tiedoista tarvittavien ERP perustusten toimittamiseksi. Tietojen toimittamiselle ei myos-
kaan ollut pysyvaa tai yhtenaistad kaytantoda, vaan toiminta oli yksilolahtoista ja hiljaista tietoa.

3) Sopimusten jalkauttaminen aloitetaan yleensa viikkoa tai kahta ennen toiden aloittamista. Sopi-
musten allekirjoitukset tulevat usein lilan myohaan ja tama aiheuttaa merkittavaa kiiretta ja vir-
heita suorituksissa.

Lisaksi muita koettuja haasteita olivat mm. sopimusdokumenttien yhteinen tallennuspaikka, puut-
teelliset poytakirjat, puuttuvat laitetiedot, epaselvat vastuut ERP:n perustuksiin sekd kokonaan so-
pimusesittelyn puuttuminen tai viimeisena henkiléstén vaihtuminen ja siitd johtuva asiakkaan pal-
velun epaselvyys. Prosessi siis oli hyvin orgaaninen ja kdytanndssa myyjien, huoltopaallikéiden
sekd projektipaallikdiden kasissa. Laatu heitteli sopimusjalkauttamisessa, milloin kiireen ja milloin
erindisten henkilosyiden vuoksi. Prosessin tietotarpeita ei ollut selkedsti maaritelty ja asiat tulivat
hoidettua koska henkilékunta koki vastuuntuntoa asioiden maaliin hoitamisessa niin asiakkaille

kuin myos kollegoille.
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Haastatteluista seka prosessin ymmartamisestd nousi kaksi avaintoimijaa: Huoltopaallikko seka
myyja/projektipaallikko. Naiden toimijoiden sujuvan yhteistyon lisaksi viestinnan tukiorganisaa-
tiolle, huolto-organisaatiolle seka asiakkaalle tulisi olla saumatonta. Ennakointi seka jarjestelmalli-
syys viestinndssa oli usein haastateltavien mielesta puutteellista ja siihen tulisi ehdottomasti pa-
nostaa. Nama kuitenkaan eivat voi olla mahdollista, ellei esimerkiksi tukiorganisaatio, huolto-
organisaatio ilmoita, ettd mita tietoa he tarvitsevat ja kuinka aikaisin, jotta he voivat toimia tehok-
kaasti seka varmuudella. Lisaksi kaikkia tietovaatimuksia tulisi peilata asiakkaan nakokulmasta ylla

mainitun maarittamisen lisdksi. Asiakaskeskeisyyden syottaminen prosessiin on keskeisen tarkeaa.

5.3 Asiakas ja sopimustiedon valittyminen organisaation sisalla

Haastatteluiden ensimmaisenda ymmarryksen tuloksena syntyi ajallisena funktiona tiedon siirtymi-
sen asiakkaan tarpeista ja sopimussisallosta. Ajatus tiedon “valumisesta” tai hitaasta siirtymasta
sallii ymmarryksen tiedon omistajista, vastaanottajista/kayttajista ja siirtajista. Ensimmainen versio

kuvaa kuviossa 3 yleiskasitysta ilman vastuu alueita tai tiedon luonnetta:
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HUOLTOPAALLIKKO

HUOLTO- CONTROLLER HANKINTA-
KOORDINAATTORI (TALOUS) PAALLIKKO

TEKNINEN TURVALLISUUS-
ASIANTUNTIJA AT ASIANTUNTIJA

ASENTAJA VARASTO

Kuvio 3. Ensimmainen malli tiedonkulusta sisaisesti yrityksessa kaynnistamisen yhteydessa

Kuvio 3 nayttaa tilanteen, jossa asentajat saavat viimeisimpana tiedon seka tiedon omistajia on

kaksi; huoltopaallikkd ja myyja. Molemmilta kyseltdaessa asiasta, ei syntynyt selkeda kuvaa, missa
vaiheessa myyja antaa sopimuksen toteutettavaksi vapaasti huoltopaallikolle ja tapoja ei paassyt
myo6skaan syntymaan, koska sopimuksia kasiteltiin kerta toisensa jalkeen uniikkeina tapahtuma-

ketjuina tai mitattavia tilanteita suurten sopimusten kdynnistamisesta oli vield hyvin vahan.

Kuvio 3:sta kehitettiin vielda eteenpdin ja pyrittiin saamaan kasitys viestintdpisteiden sijainnista
prosessien valissa. Kuvio 4:ssa ndyttaytyy jokaisen toimijan kontaktipinnat sopimuksen kdynnista-
miseen viestinnallisestd ndakdkulmasta. Lisaksi kuvattuna myds myynti- ja elinkaaripalveluiden -pal-
veluprosessien loppuminen ja alkaminen rajapintamerkinndilla. Huoltopalveluiden kdynnistaminen
mahtuu siis noihin kolmeen merkittavaan viestinnalliseen tilaisuuteen. Loput prosessista onkin

operatiivista jatkuvaa viestintaa seka eri kokoisia tehtavakokonaisuuksia askeleineen Kuvioon 4
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my0s havainnoillistettiin aikaa, joihin tapahtumien valilla saattaa menna. Kaynnistamisprosessi

voisi siis ideaalisessa tilassa olla ohi noin kuukaudessa allekirjoituksesta.

Rajapinta
I

Sisdinen
Kick-start

Sopimus

o Huolto-palaveri
allekirjoitus P

ASIAKAS

MYYIA

TYONJOHTAJA / HUOLTOPAALLIKKO

||
HUOLTO-KOORDINAATTORI

ASENTAJA

TUKI-
ORGANISAATIO

2 viikkoa 3 viikkoa

Rajapinta
I
i

ELINKAARIPALVELUT

Aikataulu-
tiedotus

Asiakas-
palaveri

Huoltotyon
suorittaminen

4 viikkoa 4-5 viikkoa 5 viikkoa

Kuvio 4. Kdynnistamisprosessin sijainti ja viestinta seka osapuolien osallistuminen

5.4 SIPOC+CTQ luonti

Haastatteluiden perusteella luotiin kasitys vaadittavista askeleista prosessissa. SIPOC-taulukko an-

toi kdsityksen myds optimaalisesta prosessista, koska haastatteluiden aikana selvisi kaikkien toi-

mintatavat ja vaatimat askeleet toiminnan viemiseksi maaliin. SIPOC kuvailee jokaista toiminnan

vaihetta seuraavalla tavalla:

S: Kuka toimittaa / tuottaa vaiheen ?
I: Mikd on toiminnan kdynnist&ja?

- P: Mika on itse prosessi sanallisesti?
- 0: Mika on prosessin lopputuotos?

Myyja

Asiakas ottaa yhteytta

Valittaa huollolle palvelupyynnon
Puhelu / Email Huollolle
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- C: Ketka ovat prosessin lopulliset hyotyjat / asiakkaat? Huolto ja Asiakas
- CTQ: Tarkein mittari? Vastausaika asiakkaalle

Kuvio 5:ssa on havainnollistettu SIPOC-analyysin osien valista yhteytta toisiinsa. Siind missa asiakas
vaatii tuotokselta parempaa laatua, niin arvoketjussa juurisyy on prosessissa, kaynnistdjassa tai
toimittajassa. Vain parantamalla jotain ndista voi prosessin tuotoksen laatu parantua. Kriittinen

laadun mittari voi sijaita missa vaiheessa tahansa ja ndin vahtia eri ndakoékulmia prosessin onnistu-

misesta.
Kuka Mika Prosessin Prosessin Tuotoksen
kaynnistaa? Kaynnistaa? Nimi? Tuotos? Asiakas?

A

Mika on kriittinen laadun mittari?

Critical to quality measurement

Kuvio 5. SIPOC -mallin yleiskaavio (Shankar, 2009, 39 Muokattu)

SIPOC-mallin tavoitteena on siis jdsentda moniaskeleinen toimintaketju yksittaisina tapahtumina,
niin lineaarisena ketjuna kuin mahdollista. SIPOC -tyokalun kaytossa jokainen toimi pyritaan pilk-
komaan niin pieneksi tehtavaksi, ettd sen onnistumista voidaan konkreettisesti mitata seka toimin-
nan sisaltdoa kuvata. Esimerkki prosessina “asiakashallinta” on liian laaja prosessi SIPOC-
tarkasteluun sen monimuotoisen sisallon vuoksi. Tahan merkittavasti parempi sisaltoé on silloin ja-
kaa asiakastapaaminen pienempiin komponentteihin kuten esimerkiksi puhelu, sahképosti, tapaa-

minen, poytakirjan valmistelu, poytéakirjan jakaminen sekd uuden asiakaskutsun lahettaminen.

Analyysi luotiin Exceliin, jossa kuviossa esiintyvat laatikot edustivat jokainen omaa solua. Jokainen
prosessin osa tuli omalle rivilleen, jolloin jokaiseen sarakkeeseen tuli tietyn laatikon mukaiset
asiat, esim. A-sarakkeeseen Supplier, B-sarakkeeseen Input, jne. Sopimuksen kdaynnistamiseen tuli

yhteensa 20 eri askelta / prosessin osaa, jotka taytyy suorittaa, ennen kuin voidaan sopimuksen
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sanoa olevan valmis. SIPOC-analyysi ei kuitenkaan ota huomioon variaatioita, joten tata analyysi-

tuotosta voidaan pitdaa minimivaatimustasona. Askeleet lueteltuna:

1) Sopimuksen tallentaminen tietokantaan

2) Kokouskutsu Sopimuksen luovutukseen palveluntuottajille seka tilanvaraus

3) Kokous pidetadn huoltokohteesta, asiakkaasta ja sopimuksen paapiirteista

4) Luovuttaa tarvittavat yhteystiedot seka tiedottaa ldhiajan aikataulut tapahtumista loppuasiakkaalle.

5) Valitarkastus loppuasiakkaan luottotiedoille

6) Perustaa asiakkaan ERP:iin

7) Tiimipalaveri

8) Projektin perustus asiakasnumerolle

9) Perustaa Laitteet projektille

10) Perustaa Hinnaston tarvittaessa

11) Nimikkeiden perustaminen + minimivarastot

12) Ennakkohuoltojen perustaminen

13) Tukiorganisaation palaveri

14) Aikataulun kirjoittaminen puhtaaksi asiakkaalle

15) Koulutusten ja perehdytysten suorittaminen/ varaaminen

16) Sopii loppuasiakkaan kanssa kokouksen, jossa esitellddn huollosta vastaavat, ldhiajan aikataulut,
laskumuodon ja kustannukset sopimuksen mukaan.

17) Valmistelee asiakaskokouksen Agendan

18) Pitaa kokouksen

19) Lahettaa poytéakirjan osallistujille

20) Sopii seuraavat askeleet huoltosopimuksen jalkauttamiseksi

Tassa vaiheessa SIPOC-analyysissa ei otettu huomioon CTQ-osiota, silla tavoitteena oli vain sel-

keyttdaa nykyprosessin askeleet seuraavaa blokkidiagrammin piirtamista varten.

5.5 Prosessin piirtaminen

Haastatteluiden ja SIPOC taulukoiden valmistuttua nykyprosessista, prosessi kuvattiin kdyttdaen Po-
wer point -ohjelmistoa blokkidiagrammina. Prosessissa oli tarkeda kuvata yrityksen sisalla toimivat
osastot ja heidan askeleensa osana huoltosopimuksen kdaynnistamista. Lean Six Sigma antaa tahan
vaiheeseen parikin tyokalua, mutta jarkevammaksi tuntui asettelu, jossa prosessi kuvataan vaiheit-
tain etenevaksi vasemmalta oikealle ja pystyakselille osalliset osastot asetellaan aina omalle kor-
keudelleen. Kuvio 6 siis esittda jokaisen toiminnon osuuden prosessissa ja ndyttdaa myos, keneltd
mahdollinen arsyke toiminnan eri vaiheisiin tulee. Tassa erittain selkedna tukena toimi loogisesti
SIPOC-analyysi, jossa jo kasittelimme askeleet seka niiden syotteet (input) ja tuotokset (output)
seka kenelta tuotos tulee (supplier) ja kenelle ne menevat (customer). Talla tavalla pystyimme en-

simmaista kertaa nahda aiemmin ndkymattoman prosessin kuvattuna selkedna yhden suuntaisena
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polkuna yrityksen sisalla. Yksinkertaisesti blokkidiagrammi (ks kuvio 6) myds tarjosi mahdollisuu-
den avoimelle keskustelulle oikeista paikoista eri blokeille eli tapahtumille. Kenen vastuu ja milloin
seka miten tyo tulisi suorittaa. Lisdksi yrityksen laatupaallikko paasi huomauttamaan puuttuvista

vaiheista tai puutteista nykyprosessin laadussa.

B Minimivarastojen
Hinnaston Laitteiden Nimikkeiden luonti ARy P
perusiammen perustaminen IAKaSSURISEn
perustaminen?

Ennakkohuoltojen Materiaalien

perustaminen ostoehdotukset

Asiakas- Tilausten
perustus perustaminen

g
=
=
=
=

Varaston Materiaali-
perustaminen? oslot

Logistiikka /
Hankinta

Kuvio 6. Prosessikaavio haastatteluiden perusteella

6 Prosessin mittaaminen ja analyysi

6.1 Mittaaminen

Prosessin mittaamiseen oli mietittava sopivat mittarit. SIPOC-analyysin tuotoksista ndimme, etta
monivaiheiseen prosessiin voidaan liittda vaatimuksia ja velvollisuuksia ennen seuraavaan askelee-
seen siirtymista. Myos pohtimalla asiakasndkdkulmasta, heidan palautteidensa perusteella, asia-
kaspolun kirkastaminen toisi mahdollisesti my6s ulkoisia mittareita, kuten asiakastyytyvaisyyden
tai asiakassuositteluiden kautta. Interventio mittausta ei paasta tuottamaan taman tutkimuksen
aikana, koska prosessista ei ole luotettavaa pohjadataa seka sita ei kerkea syntymaan. Kuitenkin
seuraavaan kehityskierrokseen hyvia mitattavia maareita olisi etukdteen prosessin asiakastyytyvai-

syys, henkilostotyytyvaisyys, lapimenoaika ja/tai dokumentaation maara.
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6.2 Prosessin tunnistetut kehityskohteet

Sisdisen prosessin ollessa selvilla ryhdyimme pohtimaan asiakaspolkua / -kokemusta prosessin

edetessa. Keskidssa olivat seuraavat kysymykset:

1) Mita tietoa asiakas tarvitsee? (minimitarve)

2) Mité tietoa asiakas haluaa, mutta ei valttamatta tarvitse? (suhteen kehittaminen)

3) Mitd odotuksia asiakkaalla on viestinnan suhteen?

4) Minkalaisia odotuksia asiakkaalla saattaa olla palvelusta, vaikka sisdltda ei olisi kirjattu sopimuk-
seen?

Q

Vasteajat viestinnalle

Henkilokohtainen palvelu

Selkeat kontaktit

Palvelupyyntdjen lahettamisen helppous

Reklamaatioiden kasittely

Palvelutoimittajan proaktiivisuus

Varaosien saatavuus

Teknisen tuen toimittaminen asiakkaalle

Toiminnan / laitteiston kehittdminen

Markkinandkymien selvitys sekd ennakointi (asiakkaan kouluttaminen)

ST S tho Q0o

Kysymyksia lahestyttiin luomalla viestinnan prosessi ja kaytanndn toiminnot. Kaavioon pyrittiin ku-
vailemaan asiakkaan saadut viestit ja viestintatilaisuudet, seka niiden keskeiset aiheet. Nain luotiin
runko kokemukselle ja siihen liittyvaan viestintaan Sarlinilta. Asiakaskokemusviestinta on kuitenkin
vain runko ja ei ota kantaa muuhun kuin minimitarpeeseen. Asiakkaan kirjoittamattomat odotuk-

set eivat viela tayty kyseisen kuvauksen avulla.

Asiakaskokemuksen syvéllisempaan tarkasteluun ja odotuksien avaamiseen |ldhestyttiin tarkem-
man tarkastelun kautta. Handover on Sarlinin sisalla tarkea kadnnekohta, jossa myyja luovuttaa
sopimuksen sisallon, asiakkaan odotukset, tiedot, vastuut ja tilannekuvan elinkaaripalveluille, ta-
loudelle, asiakaspalvelulle, hankinnalle seka tydturvallisuusasiantuntijalle yrityksen sisalla. Tunnis-
timme handover:in kohdaksi, jonka epdonnistuessa asiakkaalle saattaa muodostua pitka katko,
epaselvyyttd tai kontaktien katoamista viestinndssd. Taman seuratessa asiakas ottaa usein uudes-
taan yhteytta myyjaan. Talloin palvelun ulkoistaminen saa huonon alun asiakaskokemuksen nako-

kulmasta ja vaatii kohdeyrityksen henkilokuntaa palaamaan uudestaan handover:in sisaltoon.
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Sisdisen hand overin jalkeen on erittdin tarkeda, ettad seuraava kontakti asiakkaalle sovitaan valit-
tomasti asiaohjelmineen. Myds on hyvin tarkeda, etta huoltosopimuksen kaynnistysprosessi on
asiakkaalle kokemus, jossa Sarlin Oy Ab ajaa aktiivisesti asiakkaan tavoitetta sopimuksessa. Koko
toimintaketjun asiakasta kohtaan tulee olla johdonmukainen ja yhtendinen lapi organisaation eri
tasojen. Myyijan ja tydnjohtajan valinen yhteistyo ja tukiorganisaation aktivoiminen mahdollisim-
man selkeasti ja sovituin keinoin tekee itse prosessista kivuttoman niin Sarlin Oy Ab:n tyonteki-
joille kuin asiakkaallekin. Asiakkaan mukaisesti tavoitekeskeinen prosessikasittely herattaa yrityk-

sien vilille luottamusta, jota tarvitaan yhteistyon sujumiseen pitkalla aikajanteella.

7 Paranna ja ohjaus -vaiheet

7.1 Viestinnan parantaminen sisaisesti

Viestinnan parantamiseen haluttiin lahtea kahta organisaation sisdista vaylaa pitkin. Ensim-
maiseksi huolto-organisaatio maarittaa omat tarpeensa jarjestelman perustuksiin ja toiseksi tuki-
organisaatio maarittda omansa (minimitarpeet). Naista kootuista tiedoista ja madritteista selviaa,
ettd mitd tietoa pitaa kerata asiakkuudesta kasaan ennen asiakastietojen vientia ERP jarjestel-
maan. Ymmarrys tarvittavista tiedoista nousi erillisella tyopajalla ja pohjan esittelyilla tukiorgani-
saatiolle kuin myo6s tyonjohtajille. Nain varmistettiin, etta esille tulee kaikki tarvittava tieto, jota

osaamme ajatella ainakin nadin kehitystyon alkumetreilla.

Kaikesta tasta tiedosta muodostui uusi sopimuksen digitaalinen esitietolomake (liite 1). Lomak-
keen paatarkoituksena on jakaa tietoa mahdollisimman tehokkaasti sopimuksen ymparilla toimi-
ville henkiléille mahdollisimman selkealla ja yhtenaisella tavalla. Eli lomakkeella pyrittiin juuri vas-
taamaan haastateltavien palautteeseen viestinndn laadun puutteista. Tarpeiden maarittamiseen
hyoédynnettiin huoltopaallikdiden seka tukiorganisaation prosessin osasta vastaavien yksildiden
tietoja yhdessa heitd haastattelemalla. Tyo tapahtui pitkalti elinkaaripalveluiden paallikon veta-
mana ja tuotos tulikin luoduksi hieman sivussa omasta kehitystoiminnastani. Tuotoksen tavoit-

teena on yrityksen sisdisen minimilaatutavoitteen ylittdminen. Tuotos loytyy liitteesta 1.
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7.2 Handover-kokouspohja

Esitietolomakkeen lisdksi tarvittiin runko sopimuksen sisallon purkamiselle yrityksen sisdisesti. Esi-
tietolomakkeen tiedot eivat selitd mm. asiakasodotuksia, sopimustavoitteita, talouden tapaa toi-
mia tai vastuualueita sopimuksen hoitamiseksi. Tahan haasteeseen tulisi vastata sisdisesti viesti-
malla naista selkedmmin. Tahan tunnistettiin prosessissa kohta, jossa myyja luovuttaa paljon
tietoa koko organisaatiolle sisdisesti kerralla. Prosessin kohta nimettiin ”“Myyjan Handover” -ko-
koukseksi kdaynnistamisprosessin sisalld. Kdytannon tyona myyjan Handover sisdltda tapaamisen,
johon kokoontuu sopimuksen osapuolet organisaation sisalla, missa jaetaan tehtavat, vastuualu-
eet ja seuraavat askeleet uuden huoltosopimuksen jalkauttamiseksi. Kokouksen sisdlto tunnistet-
tiin jo haastatteluissa epaselvaksi seka monesti puutteellisesti toteutetuksi. Haastatteluiden aikana
myo6s huomattiin myyjien valilla selkeda epaselvyytta, ettda mistda myyjan tulisi tiedottaa ja kuinka

paljon tietoa tulisi toimittaa tukiorganisaatiolle seka huollolle.

Naista keskusteluista nousseena Handover-kokoukseen koettiin tarvitsevan lisatukea koko organi-
saation henkilékunnalle. Handover-kokoukseen kehitettiin tukiorganisaation tarpeiden seka koke-
musten, haastatteluiden ja asiakaspalautteiden perusteella ensimmainen handover-tapahtuman
poytakirjapohja, jonka tarkoituksena on ohjata seka rajata keskustelua keskeisimpiin asioihin pala-
verin aikana. Pohja luotiin yhdessa elinkaaripalveluiden paallikdn ja tutkijan valisessa palaverissa
avoimella keskustelulla. Lisaksi tutkijan rooli tassa tehtavassa sai vapauden myds muokata pohja
ensimmaiseen versiomuotoonsa, koska tutkija itse toimii tydnjohtajan (tiedon vastaanottajan seka
kayttajan) roolissa yrityksessa. Pohja tullaan jakamaan muokattavana Word-tiedostona, joten
myyjat saavat itse pohjasta vapaasti tulkita, lisata tai poistaa ndkemyksensa mukaan. Pohja palve-
lee tavoitetta laadulle, tarkasti rajatuille toille seka vahentda epaselvyytta handover-kokouksen
ymparilla. Poytakirjaan myos kirjattiin vastuuasiat ja niiden taulukot myds helpottamaan sovittu-

jen asioiden seuraamista. Kasiteltavia asioita sisdisesti poytakirjaan tulee:

1) Yhteystietoja
2) Talousasiat seka laskutukseen liittyvat yksityiskohdat
3) Operatiiviset asiat
a. Raportointivali
b. Viitetiedot
Paivystystoiminnan luonne
d. Varaosien varastointia
e. Kokous- ja viestintdakaytannot
4) Sopimuksen etenemisen / kdynnistdmisen kriittiset asiat

o
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mm. ehdot
tietokantatiedot
rooli sopimuksessa
d. kaynnistamisen tilanne
5) Mittarit / Sopimuksen asiakasodotukset
6) Laitetiedot
a. Koulutustarve ja aikataulut
b. Perehdytystiedot
c. Kouluttajan yhteystiedot
d. Toimittajan yhteystiedot
7) Huolto-ohjelma
a. Kaynnistyminen
b. Sykli
c. Materiaalit
8) Kriittiset varaosat
a. Sopimuksen luonne
b. Asiakkaan rooli
c. Sopimukseen sisaltyvat palvelut
d. Nimikkeiden hallinta
9) Vastuutaulukko
a. Kuka tekee ja mita sekd milloin (askeleet)

0T o

Kokouspohjan sisaltoa ei ole kokouksen aikana tarkoitus kdyda kohta kohdalta keskustellen, vaan
myyja voi Handover -kokouksessa ohittaa myds kohtia eparelevantteina kyseiseen asiakkuuteen.
Pohjan paatarkoitus on prosessin aikana muistuttaa sopimuksen palveluun vaikuttavista sisdisista
pienemmista vaikutuskohdista, jotka vaikuttavat palvelun laatuun, asiakastyytyvaisyyteen ja toi-
mittamisen varmuuteen merkittavasti. Lyhyesti kuvattuna kokouspohjan tehtava on yllapitaa ja
ohjata organisaation keskittymista laatutekijoihin tuotettavan elinkaaripalvelun kannalta niin, etta
lopputuloksena asiakaskokemus palvelusta olisi mahdollisimman hyva, yhtendinen seka lapinakyva

prosessina ilman yksildista johtuvia negatiivisia poikkeustekijoita.

7.3 Asiakaskokouksen pohja

Hyvan kehitetyn sisdisen prosessin tueksi tunnistimme tarpeeksi myds valittda tdman prosessin
tuotokset asiakkaalle. Yrityksen toiminta on suurissa sopimuksissa strategillisesti merkittavia ja si-
ten Sarlin Oy Ab haluaa myds olla sopimuksessa eteenpadin johtava ja aktiivinen osapuoli niin laa-
dullisesti, viestinnallisesti kuin myos yhteistyon osalta. Tahan tarvitsemme myyjille ja huoltopaalli-
koille tukea. Selkein askel oli toteuttaa karsittu poytakirjapohja asiakkaalle, joka avainosioiltaan
mukailee sisdisen prosessin tuotoksia seka poytakirjaa. Nain ollen edellisestd kokouspoytakirjasta

syntyi liite 2. Liite 2 syntyi keskustelemalla ja muotoutui kokouspohjaksi, koska yritysten valisten
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asioiden viestinta seka tiedottaminen tapahtuu padosin tilaisuuksissa tai kokouksissa, missa tavoit-

teena on osallistaa ja saada tulokseksi toimintaa seka tehtavanjakoa.

Kokouspohjan tavoitteena on muistuttaa myyjaa / huoltopaallikkda kdymaan lapi tarvittavat asiat
ennen sopimuksen palvelun aloittamista tai hetki aloituksen jalkeen. Jatkuvaa rakentavaa viestin-
taa tarvitaan aina, mutta viestinnan tehokas aloitus on tunnettu hankaluus niin myyjien kuin myoés
huoltopaillikdidenkin haastatteluiden perusteella. Myoskaan asiakaskokouspohjaa ei ole tarkoitus
kayttaa sellaisenaan, vaan mahdollisuuksia osien lisaamiselle seka karsinnalle on kokouksen pita-
jan toimesta. Mikdan ei myoskadan esta kehittamasta pohjaa tai muokkaamasta sita jatkoa varten,
jos esimerkiksi yrityksen myyntistrategia muuttuukin tulevaisuudessa palveluiden tai tuotteiden

luonteen osalta.

7.4 Prosessikuvan suunnittelu ja toteutus

Tuotos (ks. kuvio 7) suunniteltiin toteutettujen analyysien perusteella siten, ettd SIPOC-analyysin
seka blokkidiagrammin, esitietolomakkeen seka kokouspohjien yhteisesti kerdaaman datan pohjalta
tarvittava prosessin kuvaus tiivistettiin yhteen prosessikuvaan neljaan vaiheeseen. Vaiheiden sisai-
set tarvittavat toimet koottiin ja kirjattiin jokaiseen vaiheeseen suoritettavaksi. Inspiraationa pro-
sessin ulkonddlle toimi jo aikaisemmin yrityksessa tuotettu prosessikuvaus huoltosopimusten toi-
mitusprosessista ja uusi prosessikuva huoltopalveluiden kdynnistamisesta haluttiin vastaamaan
ulkomuodoltaan samaa, jotta jalkauttamisen helppous / vastaavuus voitaisiin sdilyttda. Prosessiku-
van suunnittelun ja toteutuksen vaiheessa oli tarkeda, ettd tyohon asetettujen rajoituksien mukai-
sesti uusi prosessi vastaisi sisalloltdaan ja linjauksiltaan ainoastaan uusia strategisesti merkittavia
sopimuksia, joissa onnistumista mitataan keskeisilla talouden, luotettavuuden tai tuottavuuden
mittareilla. Ndin ollen uusi prosessi ei riita selittamaan kaikkia uusia elinkaaripalveluiden sopimuk-
sia tai sen sisalto ei ideaalisesti ja suoraan palvele kaikissa tilanteissa/kaupoissa. Prosessikuvaan
liitettiin uusien tyokalujen kaytto seka havaitut vaiheet, joissa oli kehittamista seka prosessikuvaan
liitetyt aikataulut kehottavat parempaan suunnitteluun, mika koettiin haasteeksi heti alkuhaastat-

teluissa vanhan prosessin kanssa. Prosessikuva Kuviossa 7.
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y Hando

Tayta sopimuksen esitietolomake seka
digitalisoi sopimus ja jaa se
tukiorganisaatioon seka
elinkaariorganisaatioon.

Kutsu kokoon tukiorganisaatio seka
huollon edustajat.

Avaa kokouksessa:
Asiakkaan/sopimuksen odotukset
sekd vaatimukset
Sopimusehdot ja sopimukseen
kuuluvat tyot
Laskutusehdot
Laitteiston huoltosuunnitelma
Muut palvelutekijat ja
vaatimukset
Asiakkaan kohteen ja henkiloston
yhteystiedot:
Talous / Laskutus
Tyonjohto
Sopimusomistaja
Tyotury, Organisaatio
Jarjestelma yht.henkilot

Sopikaa seuraavat askeleet
Varmistakaa, ettd
henkil6illd on tarvittavat
tiedot

Tallenna poytakirja ja jaa se
osallistujille

perustaminen
ERP perustukset tarvittaessa:
Asiakas
Tilaukset nimikkeille
Projekti
Laitekortit
Ennakkohuollot

Nimikkeet
Hinnastot

Asiakasta varten alusta:

- Laskujen muoto
Ensimmadisten huoltojen aikataulu
Kriittisten varaosien saatavuus
Perehdytysten ja koulutusten
suorittamisen aikataulu

- YhteyshenkilGiden yhteystiedot

Asiakaspalaveriin taytyy olla
yllamainitut asiat selkeitd. Osa
yllamainituista voi kuulua sopimuksen
sisaltoon jo.

Huoltodokumentoinnin sijainnin

asettaminen ja sisdinen tiedotus.

Varmista, etta tehtavat on jaettu
henkildille ja deadline on lyéty lukkoon.

Pida tarvittaessa tukiorganisaation
kanssa kokous asiakastiedoista ja
laskuista.

aloituskokous
Kdy yhdessa asiakkaan kanssa lapi:

Sopimuksen tavoitteet ja sisaltd

Ensimmaisen laskun ajankohta ja

sisaltd, maksuaika, viite, rivit |

ulkomuoto sekd sisallytetyt liitteet.
- Jatkossa kommunikointitavat ja —

odotukset

Laitteiston nykyinen tila seka tavoite

asiakkaan maarittémalle

ajanjaksolle

Perehdytysten seké koulutusten

aikataulu ja tavoite

Kriittisten varaosien tilanne ja

saatavuus vikatilanteissa

Ensimmaisten huoltojen arvioitu

ajankohta, sisdlto sekd huoltokatkon

pituus

- Tiedottamisen tarve 1 vko?
Enemman?
Muita sopimushenkeen viittaavia
huomioita?

Tallenna pdytakirja kokouksesta seka
jaa se osallistujille.

Tiedota tarvittavia osapuolia kokauksen
sisallosta

Kuvio 7. Prosessin visuaalinen tuotos eli prosessin runko

7.5 Toimeksiantajan palaute

jatkoaskeleet
Perusta tiedostoihin:
Huollon kansiot
Laitedokumentaatio
Huollon raportit
- Talouden kansiot kuten mm. hinnan
tarkistaminen
- Tallenna poytakirjat
- Tallenna sopimus

Perusta tarvittaessa viestintédkanava
ratkomaan alun haasteita.

Mieti yhdessa asiakkaan kanssa
kokemusten karttuessa, etta mita olisi
hyva lisdta sopimukseen ja mita

muokata

Pyri pitdmaan asiakkaaseen alussa
yhteytta ahkerasti, jotta hekin oppivat
myos laitteen kayton aikaisesta
seurannasta ja kunnossapidosta

Ty6ssa jarjestettiin toimeksiantajan edustajille viela palautetilaisuus, jossa kaksi kolmesta toimek-

siantajan edustajista paasivat antamaan palautetta tyon tuloksista heti esittelytilaisuuden jalkeen.

Yksi palautteenantajista vastasi kyselyyn ilman esittelytilaisuutta. Tyo esiteltiin seka palaute pyy-

dettiin tayttamaan mobiilisti tai tietokoneella tyosta kdyttden Microsoft Forms ohjelmistoa. Arvi-

ointiasteikkona oli 1-5 numerot. Missa 1 oli matalin/huonoin ja 5 oli suurin/paras. Palautteen ky-

selyssa oli alkusanat opinnadytety6sta ja arviointimenetelmasta:

” Tyén tavoitteena oli tuottaa ohjerunko ja ty6kalut sekd kirkastaa nykyisen toimintatavan

sisdlté huoltotoiminnan kéynnistdmiselle Sarlin Oy:n siséllé. Ohjerungon tulisi sisdltdd tar-

vittavat tiedot, osapuolet, viestittdva sisdlto sekd vaiheet kdynnistamiselle. Ohjerungon tulisi

siis selventdd nykyistd toimintatapaa ja ilmaista organisaation tavoitteet laadullisesti sekd

ajallisesti liittyen kdynnistyksen eri toimiin eri osapuolien vastuualueella. Lisciksi tuotoksen
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tulisi olla visuaalisesti helposti ymmdrrettévdssd muodossa, jotta jalkautus kdytdntdon olisi

mahdollista tulevaisuudessa

Kyselyssd tullaan kysymddn nédkékulmia:
- Kdéytettdvyys

- Visuaalisuus

- Ymmdrrettdvyys

- Todenmukaisuus

Arviointiasteikko:

1 = Surkea/Kdyttokelvoton, ei vastaa todellisuutta

2 = Tarvitsee vield kehitystd, jotta voidaan esitelld edes yrityksessd sisdisesti

3 = Hyvit pohjat, puuttuu merkittévid osa-alueita / muotoilua

4 = Hyvd pohja, muotoillaan parempaan ulkoasuun ja lisdtddn pari kohtaa ennen esittelyd

5 = erinomainen, heti esittelyyn sellaisenaan asiakkaille ja julkaisuun”

Kysymysasettelu oli suoritettu niin, etta paarivilla oli kysymykset ja alaotsikko tasolla oli tarkennus

siitd, ettd mita arvioitavalla termilla tarkoitetaan. Kysymykset asetettiin tavoitteen neljan nakokul-

man mukaisesti:

1)

Kuinka tdman tyon kaytettavyyden osalta onnistuttiin?

a. Kaytettavyys (engl. usability) on valmistetun prosessin helppokayttdisyytta tietyn tavoit-
teen saavuttamiseksi.

Kuinka taman tyon ymmarrettivyyden osalta onnistuttiin?

a. Ymmarrettavyys; Selkead, tajuttava, kasitettava, helppotajuinen, nopeasti ymmarrettava ja
sisdistettava prosessi seka tyokalut.

Kuinka tdman tyon visuaalisuuden osalta onnistuttiin?

a. Visuaalisuus maaritelldan tyssa katsomismiellyttavyyden nakokulmasta; Kuinka muka-
vaa on katsella tuotettuja pohjia ja kuinka helposti hahmotettavissa kokonaisuudet seka
osat ovat?

Kuinka tdaman tyon todenmukaisuuden osalta onnistuttiin?
a. Linjassa todellisuuden seka kdytanndn mahdollisuuksien kanssa. Ei nojaa idealismiin tai
pessimismiin yrityksen kyvykkyydessa. Ei muunna todellisuutta tai kaunistele.
Kuinka onnistunut yleisesti ty6 oli?
a. Eitarkennusta
Vapaa palaute (vastaus voitiin antaa tekstilla)
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Edustajat vastasivat kysymyksiin ilman toistensa konsultoimista. Vapaiden palautteiden kasittely
on melkein mahdotonta anonymisoida vastausmaarien vahaisyyden vuoksi, joten vapaan palaut-

teen vastaukset jaavat tutkimuksesta pois. Vastauksista muodostettiin keskiarvot ja tulokset olivat:

1) Kaytettavyys: 4,67

2) Ymmarrettavyys: 4,67

3) Visuaalisuus: 5,00

4) Todenmukaisuus: 4,33

5) Yleinen onnistuminen: 4,67

Vastauksista voidaan paatelld, etta tuotos on todennakdisesti menossa hyotykayttdon mahdolli-
sesti lahiaikoina, kunhan vain jalkautuksen, resursoinnin ja aikataulun suunnitelma tehdaan seka

tavat mitata prosessin onnistumista paatetaan.

8 Pohdinta

8.1 Tavoite ja onnistuminen

Tutkimuksen paatavoitteena oli vastata kolmeen tutkimuskysymykseen:

1) Miten nykyinen huoltopalveluiden kdynnistdmisprosessi tapahtuu ja toimiiko se prosessiomistajien
tai prosessiin osallistuvien mielesta?

2) Mita osia nykyprosessista tulisi kehittaa?

3) Miltd nayttavat ensimmaisen kaynnistamisprosessin kehitysversion tyokalut ja kuvaus?

Rajatummin sanottuna tavoitteena tydssa oli selvittda ja kehittaa huoltotoiminnan suurten strate-
gisten kumppanuuksien kaynnistamisprosessi Sarlin Oy Ab:n sisalla. Tutkimuksessa selvitettiin asia-
kashallinnan teoriaa, luottamuksen syntymista yrityksien yhteistytssa seka kehitysprojektin lapi-
vientid konkreettisesti yritystasolla. Tutkimuksessa toteutettiin teemahaastattelut,
kehitysryhmatyo6ta, Lean-analyyseja seka uusi prosessikuva ja sen tydkalut. Tutkimus toteutettiin
kohdeyrityksen aineistosta sekd sen asiantuntijoiden ja kdytdannon pohjalta, joten tuloksia ei voi
yleistaa. Tutkimuskysymyksiin 16ytyi hyvia vastauksia ja vastausten hyodyllisyys seka konkreettiset

I6ydokset olivat positiivinen yllatys.
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Selvitystyon teemahaastatteluissa selvisi, etta yrityksen sisdinen organisaatio koki keskeisimmiksi
haasteiksi mm. tiedottamisen, vastuunkannon, jarjestelmallisyyden, dokumentoinnin puutteen
seka ennakoinnin puutteen. Lisdksi teemahaastattelujen tuloksia piti kehittaa Lean Six Sigman kei-
noin ymmarrettavammaksi, visuaalisemmaksi, kdytettdvammaksi ja pitda uusi prosessi totuuden-
mukaisena huomioon ottaen yrityksen resurssit, tarve ja strategia. Tuloksena syntyi ensimmaisena
kasitys ja ymmarrys nykyisestad orgaanisesti syntyneesta prosessista, jonka kipupisteet kirjattiin
yl6s. Analyysien jalkeen, ymmarryksen pohjalta, prosessia kehitettiin parempaan suuntaan viestin-
nallisesti, dokumentaation, johtamisen seka asiakaskokemuksen nakékulmasta. Tydkaluja syntyi
mm: Handover -kokouspohja, sopimuksen esitietolomake seka asiakaskokous -pohja. Lisaksi syntyi
visuaalinen prosessi runko seka analyysien tuotokset ja blokkidiagrammit myéhempaan kehitys-

tyohon.

Ty6ssa onnistuttiin tunnistamaan hyvin nykyprosessin kipupisteet viestinnan, loogisuuden seka do-
kumentaation puutteiden osalta. Kehitystyo pitkalti keskittyikin parantamaan myyjien seka tyon-
johtajien/huoltopaallikdiden viestintaa ja kokouskaytantoja. Tyossa olisi varmasti paremmin onnis-
tuttu asiakashallinnan ja -kokemuksen nakdkulmasta, mikali selvitystyoprosessiin
(teemahaastattelut) olisi otettu myos asiakaskokemusnakokulmaa vahvemmin esille. Nyt mahdol-
lisesti asiakaskokemuksen hallinta jaa vain teoriapohjan varaan ja aitoja kokemuksia Sarlin Oy Ab:n
toiminnan osalta ei meille jaanyt. Tama tarkoittaa, etta konkreettisen asiakaskokemusten keraami-
sen/ymmarryksen puuttuessa, kehitystydsta on voinut jaada huomioimatta joitakin helposti kor-
jattavia asiakohtia asiakaskokemuksen kehittamisen nakékulmasta. Lahtokohtaisesti tyon aikana
puuttui suurelta osin asiakasnakokulma mika osaltaan antaa tuotokselle hyvin sisdaan katsovan,
jopa mekaaniselta tuntuvan ndkokulman. Tyon arviointiin osallistui toimeksiantajan edustajat,

jotka arvioivat tyon onnistuneen yleisarvosanalla 4,67/5.

Nielson (1998, 441) toteaa, etta tiivis henkildiden valinen yhteydenpito on yksi keskeisista onnistu-
misen tekijoista strategisen kumppanuuden onnistumisessa. Yhteydenpitoa yritettiin saada pro-
sessiin niin asiakkaisiin kuin sisdiseen viestintdaan, kuitenkin siind hieman kompuroiden. Yrityksen
kehityskeskusteluissa yrityksen sisdisen viestinnan haasteet saatiin merkittavasti helpommin ja no-
peammin selville, mutta asiakasviestinnan tiheyteen ei saatu merkittavaa ohjeistusta / parannusta
uuteen prosessiin. Tama tulee todennéakodisesti olemaan seuraava kehityskohde asiakashallinnassa

kdaynnistystoimien aikana. Kuitenkin asiakasviestinnan laatuun saatiin merkittavaa parannusta
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asiakaskokous -pohjan seka asiakassopimisen ndkokulmasta, jolloin jalkautuessaan nama viestin-
nat eivat jaa muistin varaan. Luottamuksen rakentamiseen vaikuttava lapindakyvyys todennakoi-
sesti kasvaa my0s tavasta, jolla ensimmaisella yritysten valisessa yhteistyopalaverissa viestitdaan
(Bagdoniene, 2009, 19-20). Asiakaskokous -pohjan (liite 1) mukaan laskutuskdyténteet, sopimus-
odotukset seka tavat toimittaa sovittu palvelu viestitaan asiakkaalle hetimmiten, joten tamakin

osaltaan tayttda lapindkyvyyden konseptin positiivisen asiakaskokemuksen nostamisessa.

8.2 Lean Six Sigma

Lean -menetelma perustuu hyvin paljon kdytannon tyokaluihin. Tyokaluja kuten mm. SIPOC-
analyysityokalu oli helppo ja intuitiivinen kayttaa. Six Sigma -osion huomasin kuitenkin perustuvan
hyvin paljon luotettavan tilastollisen datan analyyseihin sekd vahvojen (statistisen ja kohde spesi-
fisten) keinojen kaytto oli selvitystyon kaltaisessa tydssa hankalaa ndin ensikertalaiselle. Luulenkin,
ettd kokemattomuus seka tyokalujen soveltuvuuksien tuntemuksen puute jarrutti uskallusta yrit-
taa soveltaa jotain tilastollista Six Sigma tydkalua tyon aikana analyyseissa interventio datan keraa-
miseksi. Tastula (2018, 69) toteaa samalla tavalla omassa tutkimuksessaan, etta Six Sigma -keino-
jen tehokkaan kaytén mahdollistamiseksi olisi parempi, jos menetelma olisi jo systemaattisella
kaytolla tutkittavassa kohdeyksikdssa. Lisdaksi osaamista voidaan kasvattaa vain myos systemaatti-

sella kouluttamisella ja perehdytykselld menetelmiin.

Omalla tavallaan osaltaan ty6 epdonnistui taysin hyédyntamaan Six Sigman tuomia mahdollisia
tyokaluja, muuten kuin DMAIC-rakenteen osalta ja ndin enemman keskittyi tuottamaan uuden
prosessin, ilman kvantitatiivisesti mitattavaa tulosta. Six Sigman osuuden saa silti vield kayttéon
pitkdlle aikavélille esimerkiksi synnyttamalla kaksi eri kaytantomallia (ei suositeltavaa) kohdeyrityk-
sen sisalle. Toinen toimii uuden mallin ja prosessin tyokalujen mukaan ja toinen ei. Taman jalkeen
voidaan esimerkiksi toteuttaa sisaisia henkilostokyselyita seka ulkoisia asiakaskyselyita, mutta ha-
lutut mittarit ja keinot tulee paattaa tavoitteen mukaan seuraavassakin kehitystydssa. Myos seu-
raavia hyodyllisia askeleita on mitata systemaattisesti sekd miettia mahdollisia asiakaskokemuksen
mittareita, joilla voitaisiin prosessin kehittdmisesta aiheutuvaa muutosta, kuten esimerkiksi asia-

kaskokemuksen NPS -mittari, joka on yrityksessa jo kdytossa.

Ennalta seuraavaan suunnitelmaan yrittdisin myos miettia DMAIC-mallin rakennetta hieman uu-

delleen. Ajallisesti maaritys vaihe vei huomattavasti enemman aikaa (80 % kokonaisajasta) kuin
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mikaan muu vaihe prosessista. Toisaalta hyvin tehty maaritys vaihe mahdollisti sen, ettei taakse
tarvinnut palata prosessin jatkokehityksen aikana juurikaan. Maarittamisen aikana tyossa selvisi,
ettei Six Sigma tyokalut tule soveltumaan tyohon juurikaan, mutta rakenteella / teoreettisella poh-
jalla paatettiin jatkaa sen vuoksi, etta Lean -tyokalut kylla ovat toimivia tyon selvittavalle luon-

teelle.

8.3 Tulosten luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuudesta vastaa suurelta osin tutkijan oma luotettavuus. Tutkijan
tulee tiedostaa, ettd toimii pitkalti subjektiivisesti seka analysoi vastauksia omasta nakdkannas-
taan. (Eskola & Suoranta 1998, 210—-211) Laadullisuus tutkimuksessa on korkeampi, mita selkeam-
min ja paremmin tutkimusvaiheet on selostettu tutkimuksessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara

2009, 210-214)

Tutkimustuloksissa voitaneen todeta, etta tulosten ollessa toimeksiantajan arviointien mukaan hy-
vinkin kaytettavia, eli validiteetti on hyva, niin samalla tutkimustulosten patevyys eli reliabiliteetti
ei valttamatta tayty varsinkaan analyysivaiheista. Analyyseja ei ole tyossa kovin hyvin perusteltu
seka tyodkalujen luonti on perustunut paljolta osin tyéryhmien keskusteluihin ja ensimmaiset ve-
dokset ovatkin syntyneet Iahinna avoimien strukturoimattomien keskusteluiden tuotoksena. Toisin
sanoen tutkimustulosten toistettavuus on lahes varmasti melko mahdotonta sekda hamaran pei-
tossa. Tutkimus validiteettia ja reliabiliteettia on siten vaikea arvioida tutkimuksen vaillinaisten
analyysiselostusten perusteella, joten ainoa validiteetin mittarina toimiva tulos on toimeksiantajan

arvioinnit tyon tuloksista.

Tutkijan rooli kohdeyrityksessa oli tutkimuksen suorittamisen aikaan sopimuksen vastaanottajan
eli tyonjohtajan roolissa. Talloin houkutuksena varmasti olisi luoda prosessi, jossa myyjan rooli olisi
mahdollisimman iso ja vastavuoroisesti tydnjohtajan mahdollisimman pieni. Prosessin luonnin
paatarkoituksena kuitenkin oli kirjoittaa ylos parempi, lineaarisempi ja selvempi tyéohje koko koh-
deyrityksen onnistuminen tavoitteena. Talloin myos tutkimustulos on mahdollista muuttaa, vaikka
ensimmaisen kenttakokeilun jalkeen tutkijan puolesta, silld keskeinen tavoite ei ole ollut kiinnittaa
henkil6kohtaista agendaa tai tunnesidetta tuotokseen vaan onnistumiseen seka arkitoiminnan pa-
rantamiseen. On myos ymmarrettdva, etta tulosta ei ole vield tassa tutkimuksen vaiheessa testattu

tositoimissa, joten on myos odotettavaa, etta prosessi muuttuu merkittavasti jalkautuksen jalkeen.
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Myos eettisyyden nakokulmasta tutkija ei kokenut, etta vaikutti merkittavasti teemahaastattelui-
hin omalla painollaan, kun haastateltava itse osasi kertoa vuolaasti prosessin sisallosta. Vasta kun
haastatteluissa ilmeni hieman vaikeuksia ajatella tai hahmottaa prosessia, niin silloin tarkentavat
kyselyt ohjasivat haastateltavaa miettimdan prosessin tiettyja osa-alueita kuten esimerkiksi vies-
tintad myyjilta tai tehtavdjaon selkeytta ERP-jarjestelman (toiminnanohjausjarjestelma) osalta. Tal-
|6in vastauksiin on voinut syntya jonkin asteinen mahdollinen painotus vastausten maarassa tiet-

tyihin osa-alueisiin.

8.4 Muita ndakokulmia

Kaynnistamisprosessin seurantaan ja toimittamisen sisdiseen varmuuteen ei keskitytty tyon suorit-
tamisessa silla sita ei itsessadn suoranaisesti koettu merkittavaksi poikkeustekijaksi. Lisdaksi organi-
saation ulkoisena kilpailuvalttina on koettu yksilékohtainen palvelu ja vastuunkanto poikkeustilan-
teissa palvelun onnistumisessa. Sisdisesta nakokulmasta Sarlin tuottaa hyvin eritasoisesti
dokumentaatiota asiakashallinnan nakdkulmasta ja tahan pyrittiin ensisijaisesti hakemaan ratkai-
suja. Kuitenkin huomatut puutteet seka tyotyytyvaisyyteen vaikuttavat tuntemukset nykyprosessin
toiminnasta on keskeista ottaa huomioon myo6s prosessin jatkojalostuksessa. Prosessikuvaus tyo-
kaluineen ei ole varsinaisesti vield tasolla, johon tulisi pyrkia lopullisesti — josko koskaan sellaiseen
tilanteeseen voidaan paastakaan, mutta nakemyksellisesti prosessista puuttuu vield asiakasviestin-
nan/-sopimisen, asiakashallinnan seké asiakastyytyvaisyyden hallinta sekd mittaamiskeinot. Koko-
naisvaltaiseen ymmarrykseen prosessin toimimisesta paastaan vasta keskustelemalla syvallisesti

seuraavien uusien asiakkaiden kanssa.

Nykytoimintojen kulttuurillinen muutos ja hyvaksynta raskaammalle / mekaanisemmalle proses-
sille tulee olemaan osaltaan johtamishaaste, johon tdssa tyossa ei lahdetty ottamaan kantaa. Tama
aiheuttaa suuren riskin myds tyon jatkokehityksen nakoékulmasta, silla on merkittavana vaarana,
ettd tyon tuotokset seka havainnot jadavat dokumentiksi yrityksen tietokantaan ilman jatkohyoédyn-
tamista. Talloin Sarlinin hyoty todennédkdisesti jaa niille myyijille ja asiantuntijoille, jotka pohtivat
tatd aktiivisesti myos omalta osaltaan tydnsa aikana. Osaltaan siis on vaarana, etta tuotos jatkaa
orgaanisen muotoutumisen jatkumoa, eika haasta nykyista kulttuuria ja aiheuta keskeistd muu-

tosta yrityksen toiminnassa kaikkien prosessiin osallistuvien osalta.
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8.5 Parannustavat

Tutkimuksen tavoitteena ei ollut tuottaa uutta yleistavaa akateemista tietoa. Tutkimus on ensim-
mainen tutkijan akateeminen tyo6 ja on osin puutteellinen sen teoriapohjaltaan seka perusteluil-
taan. Tutkimuksen teoriapohjassa pyrittiin kayttamaan mahdollisimman kansainvalista teoriapoh-
jaa seka erilaista lahdeaineistoa ja I16ytamaan ldhteita, joita ei ollut kaytetty aikaisemmin AMK-
toiden tasolla. Ty6 kaatuukin teoriakatsauksen osalta hieman omaan nokkeluuteensa ja vahva kyt-
kos kdaytdannon ja teorian valilld putoaa matalalle tasolle. Parannusehdotuksena monen lahdekay-
ton sijaan tydssa voisi kayttaa esimerkiksi Lean Six Sigman projektikasikirjaa paateoksena teo-
riapohjassa seka valitun kirjan teoriapohjaa voisi tukea kayttamalla muita teoksia lisayksin tai
vahvistuksin kyseiselle kasikirjalle. Talloin saavutettaisiin kaksi paahyotya; ensimmaiseksi valitun
kasikirjan teoria tulisi varmennettua kaytannossa seka taydennettya ja toiseksi tutkijalle jaisi vah-
vempi kasitys yhdesta kasikirjasta Lean Six Sigma -kirjallisuudesta seka sen toimivuudesta. Tall6in
tutkijalle jaa tyoelamaan kirja, johon luodut mielikuvat sen vahvuuksista ja heikkouksista voitaisiin
jakaa jatkossa toimeksiantajalle tehokkaammin, seka kasikirjaa voitaisiin ostaa yritykseen jalkaut-

tamaan maailmalla tehokkaaksi todettu Lean Six Sigma -menetelma.

8.6 Jatkotutkimukset

Kuten edelld mainittu, tutkimuksen hy6tyjen mittaaminen nojaa pitkalti toimeksiantajan antamiin
arvioihin. Jatkon kannalta olisi mielenkiintoista tuottaa parin mittauskerran jalkeen tiukempi ote
asiakaskokemuksen mittaamiseen seka kehittamiseen. Huoltopalveluiden kaynnistamista ei valtta-
mattd kannata toteuttaa tallaisessa vastaavan kokoluokan yrityksessa, mutta monen yrityksen vali-
sen prosessin kirjaaminen, mittaaminen seka vertailu voisi tuoda hyvinkin mielenkiintoisia eroja.
Tama kuitenkin vaatisi jonkinlaista tietosuunnittelua seka samanlaisuutta (kilpailuastelmaa mah-

dollisesti) yritysten valilla.

Olisi my0s toisaalta mielenkiintoista jarjestaa kysely siita, etta mitd haasteita esimerkiksi yhtididen
myyntihenkilokunta, talous, ylin johto, logistiikka, tydonjohto ja asentajat kokee monessa eri yrityk-
sessa huoltopalveluiden kdynnistamisessa suomalaisen teollisuuden alalla. Tallaiset laajemmat kat-
sannat seka selvitystyot voisivat ennakoida kokoluokan, toimialan tai teknologian mukaan tiettyja

samankaltaisia haasteita keskenaan yritysten valilla.
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