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Nykytydelamassa kiire lisdantyy jatkuvasti. Digitalisoituminen on johtanut valtavaan infor-
maatiotulvaan, jossa luovimiseen tarvitaan kykya tiedon nopeaan analysointiin seka entista
parempaan ajanhallintaan. Tydn Kiireisyytta ja tehokkuutta voidaan ohjata ajankéaytélla ja -
hallinnalla, joiden tueksi on saatavilla useita erilaisia tyokaluja. Ymmartamalla yksityiskoh-
taisesti mihin aika yrityksessa kuluu voidaan tehda tarkasti kohdennettuja ja perusteltuja
toimenpiteita yrityksen toiminnan tehostamiseksi.

Tassa opinnaytetydssa esitellddn tapaustutkimus, jonka taustalla on erdén suomalaisen
suuryrityksen halu pureutua juuri ajankaytén ja -hallinnan haasteisiin.

Opinnaytety® pohjaa toimeksiantona kotimaiselle palveluyritykselle tehtyyn myyjien ajan-
kayton seurantaan. Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, miten myyjien tytaika jakautuu
yhden yrityksen yhden toimialan sisalla yhden tydpaivan aikana. Liséksi toimeksiantajayri-
tys halusi selvittaa, vaikuttaako myyjan tyduran pituus kyseisessa yrityksessa tyopaivan ta-
pahtumiin.

Opinnaytety®n teoreettinen viitekehys rakentuu kolmesta teemasta: ajankayttt, ajanhallinta
seka lean-ajattelu. Ajankaytto ja siihen liittyva tutkimus seka ajankayton tehokkuus luovat
pohjan ajanhallinnan tarkeydesté kertovalle osuudelle, jossa esitellaén esimerkkitapoja
ajanhallintaan. Kaikissa teorian osa-alueissa huomioidaan myts myyntityon erityispiirteet.
Teemat kokoavana toimintatapana esitellaén lean-ajattelu eli toiminnan ketteroéittamiseen
tahtaava toimintamalli, jossa pyritddn saamaan enemman arvoa vahemmilla resursseilla.

Ajankayton tutkimus toteutettiin kesalla 2015 tapaustutkimuksena, jossa tutkimuksen koh-
teena oli harkinnanvaraisella naytteella valittu joukko myyjia viidesta eri kaupungista. Tutki-
mus rajattiin edelleen yhteen yrityksen neljasta eri toimialasta. Tutkimusmenetelmana kay-
tettiin organisaation ulkopuolisen tutkijan toteuttamaa havainnointia, jotta tulokset saatiin
kerattyd luonnollisesta ymparistostaan mahdollisimman tarkasti sekd hairitsematta myyjien
tyontekoa. Aineiston laajuudeksi tuli kymmenelta tutkimuspaivélta 686 havaintoa.

Tutkimuksen tuloksista saatiin selville se, missa suhteessa tyfaika jakautuu sisdisen ja ul-
koisen seka eri tyttehtavien kesken. Tuloksista selvisi uutena tietona muun muassa se,
ettd myyjien ajasta liki kolmannes kuluu sisdisten asioiden hoitamiseen.

Johtop&atoksina voitiin todeta muun muassa selkeiden roolien seka sujuvampien proses-
sien (esimerkiksi raportointi seka tilausten ja reklamaatioiden kasittely) tarkeys tehokkaalle
toiminnalle.
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1 Johdanto

Nykytydelaman kiire lisdantyy jatkuvasti. Alati kiihtyva digitalisoituminen on johtanut valta-
vaan informaatiotulvaan, jossa tietoa on saatavilla valtavia maaria mista tahansa aiheesta
ja missa tahansa paikassa, niin tydelamassa kun vapaa-ajallakin. Informaatiota onkin
osattava prosessoida nopeasti ja tehokkaasti, ja erityisesti muutokset ja niihin reagoimi-

nen on jo vakiintunut osa tyéelamaa.

Kaikki uusi tieto seka jatkuva kiire luo tyontekijéille paineita suoriutua tyotehtavistaan en-
tistékin paremmin ja tehokkaammin. Ty6valineet ja prosessit mahdollistavat tdiden teon
mista tahansa kasin, joten perinteiset mallit tydnteosta tiettyina kellonaikoina omassa toi-
mistossa eivat monilla aloilla enda pade. Esimerkiksi myyntitydssa myyjan oletetaan mo-
nesti olevan tavoitettavissa aina asiakkaan niin toivoessa riippumatta myyjan muista tyo-
tehtavista tai yksityiselaman vaatimuksista. Samaan aikaan myos kollegat ja tydyhteiso
saattavat odottaa jatkuvaa tavoitettavuutta, mika korostaa hyvan ajanhallinnan merkitysta

tydssa menestymiselle.

Informaatiotulvan hallitsemisen seké tydelaman kiireesta selviamisen voidaan perustaa
ajankayttoon ja sen hallintaan eri keinoin. Tybelamassa kaikilla on kaytéssdéan samat vuo-
rokauden tunnit, mutta se, mita niilla tekee, ratkaisee sen, miten tyontekija saa asioita ai-
kaiseksi ja toisaalta jaksaa tydssaan. Avain jarkeviin ajanhallinnan ratkaisuihin on yksityis-
kohtaisessa ymmarryksessa siitd, mihin aika nykyhetkella kuluu, ja mihin sen toivottaisiin

ideaalitilanteessa kuluvan.

Tassa opinnaytetydssa esitelldaan yksi tapaustutkimus, jonka taustalla on eraan suomalai-

sen suuryrityksen halu pureutua naihin ajankayton ja -hallinnan haasteisiin.

1.1 Tyon tausta jatavoitteet

Kotimainen usealla eri paikkakunnalla toimiva yritys halusi kartoittaa, miten tietyn toi-
mialan myyijien aika jakautuu tydpdaivan aikana varsinaiseen myyntityon ja myyntity6ta tu-
kevien toimenpiteiden sekd muun toiminnan valilla. Toimialakohtaisen tutkimuksen tulok-

sia voitaisiin mahdollisesti kayttaa laajemminkin yrityksen toiminnan tehostamiseen.

Taman opinnaytetyd pohjaa kesalla 2015 toimeksiantona tehtyyn myyjien ajankayton seu-

rantaan, ja sen tavoitteena on selvittdd, miten myyjien tydaika jakautuu yhden yrityksen



yhden toimialan sisélla yhden tydpaivan aikana. Missa suhteessa myyjat tekevat esimer-
kiksi myyntia ja asiakkuuksien hoitoa? Kuluuko myyijien tybaikaa merkittavasti esimerkiksi

sisdiseen raportointiin tai reklamaatioiden kasittelyyn?

Tutkimustulosten lisaksi yritys oli kiinnostunut saamaan kehitysehdotuksia ajankayttoon
liittyen seka selvittamaan, vaikuttaako myyjien tyduran kesto paivittaisiin tyotehtaviin. Tut-
kimusta tultaisiin kayttamaan pohjana toiminnan kehittamiselle jo syksyn 2015 aikana.

1.2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmana oli selvittda mihin eri asioihin tutkimusta koskevan toimialan myyjien
aika yhden tyopaivan aikana kaytadnndssa kuluu. Liséksi haluttiin selvittdd, missa suh-
teessa tydaika jakautuu myynnillisiin, asiakashoidollisiin seka siséisiin tehtaviin (kuvio 1).

WAYER

yksi
tyopaiva

Kuvio 1. Tutkimusongelmana myynnin, asiakkuuksien hoidon ja sisdisen tydn suhteet

Tutkimuksen alussa haettiin vastausta lahinné seuraaviin kysymyksiin:

1. Paljonko aikaa kuluu myynnillisiin tehtaviin?

2. Paljonko aikaa kuluu asiakashoidollisiin tehtaviin?

3. Paljonko aikaa kuluu muihin sisdisiin tehtaviin?

4. Vaikuttaako myyjan tyduran pituus ajankaytén jakautumaan?

Koska vastaavaa tutkimusta ei ole tehty aiemmin ja sen suunnittelu tapahtui hyvinkin no-
peasti, tutkimuskysymykset haluttiin pitdd hyvin avoimina ja yleisina. Vasta sitten, kun
kaikkien myyjien seurantapéivat olivat valmiina ja aineisto oli koottu helpommin kasitelta-
vaan taulukkoon, tutkimuskysymyksia tarkennettiin ja ideoitiin lisda tutkittavia aiheita.

Tassa vaiheessa kiinnitettiin huomiota muun muassa reklamaatioiden vieméaan aikaan.

1.3 Tydn rakenne

Tama opinnaytetyd noudattaa Haaga-Helia ammattikorkeakoulun ohjeistusta tutkimus-
tyyppisen opinnaytetyon rakenteesta. Tydssé huomioitavaa on se, ettd toimeksiantajan
toiveesta seka yrityksen esittely etta muu tutkimusta koskeva aineisto on liitetty tydbhon sa-

laisena.



Tyon esittelyn seka tavoitteiden ja rakenteen kuvaamisen jalkeen esitellddn tydhon liittyva
teoriaosuus, joka luo pohjan tyon ja tutkimuksen empiiriselle osalle. Teoriaosuudessa ka-
sitellaan ajankayttod, -hallintaa, tehokkuutta seké ketteryytta, silla tutkimus havaintoineen
perustuu vahvasti naihin aiheisiin. Ajankaytto ja sen hallinta ovat laajasti ymmarrettavia
kasitteita, joten kirjoittaja on rajannut teorian kasittelemaan ajankayttoad, -hallintaa, tehok-
kuutta, ketteryyttd seka myyjien tyfajankayton suhteita naihin teemoihin.

Teoria kootaan yhteen luvussa viisi ennen siirtymista empiiriseen osioon. Siina esitellaan
tehty tapaustutkimus ja sen tyovaiheet, keratyt tutkimustulokset, pohdintaa tutkimuksen
tuloksista ja luotettavuudesta seka kehittamis- ja jatkotutkimusehdotuksia sek& kuvaus kir-
joittajan omasta oppimisesta. Lisaksi tydn lopussa on toimeksiantajan toiveesta salaisina

liitteind kaikki tutkimukseen liittyva aineisto seka toimeksiantajayrityksen esittely.



2 Ajankaytto

Tassa luvussa kasitelladn ajankayttéon ja sen tehokkuuteen liittyvid tekijoita. Lisaksi tut-
kija esittelee erityisesti myynnin ajankayttéa. Luvun tarkoituksena on antaa lukijalle kuva
siitd, miten ja miksi ajankayttéa on tutkittu ja halutaan tutkia, milloin ajankayttoé on teho-

kasta ja miten siihen voi vaikuttaa seka miten ajankaytén haasteet nakyvat myyntitydssa.

Tutkijan mielestd ndméa teemat antavat kattavan yleiskuvan tutkimukseen liittyvista ajatuk-
sista ja luovat pohjan erityisesti kehitysehdotusten rakentamiselle. Aiheet valikoituvat tutki-
jan perehdyttya erilaisiin ajankayttoon liittyviin lahteisiin ja peilattuaan niita jo tehtyyn tutki-

mukseen ja siitd tehtyihin havaintoihin.

Tutkija perehtyi aiheeseen muun muassa Saku Tuomisen ja Pekka Pohjakallion tekeman
925 — Redesigning the work week -projektin ja siihen liittyvan aineiston avulla. Projekti on
vuosina 2011-2012 toteutettu Helsingin designpaakaupunkiuuteen liittynyt kehityshanke,
jossa pyrittiin uudistamaan tyoviikko siten, etta tyontekijéiden tehokkuus, viihtyvyys ja luo-
vuus paranisivat entisestaan. Hankkeeseen liittyi muun muassa yritysyhteistydssa tehdyt
haastattelut ja havainnot seka ennen kaikkea laaja kirjallisuustutkimus. 925 -projekti on
koottu teokseksi nimelta Tydkirja — tydelaman vallankumouksen perusteet, ja tutkija pitaa
sitd kattavana lahteené teoriaosuudelleen sen ajankohtaisuuden seka erittain laajan tieto-
perustan vuoksi. Lisaksi tutkija kaytti koko tietoperustan kokoamisessa lahteind muun mu-
assa alan ammattilaisten haastatteluja, aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja tutkimuksia
seka erilaisia artikkeleita ja verkkojulkaisuja, silla esimerkiksi ajankéyton tutkimusta kasit-
televien tietojen ja nakemysten tuli olla mahdollisimman ajankohtaisia. Tutkija halusi tutus-

tua ajankayttédn nykyaikaisena ilmiona, eika niinkaan sen historiaan.

2.1 Ajankaytodn tutkimus

Nykymaailma pydrii koko ajan tiukemmin aika-kasitteen ymparilla. Oppilaitoksissa suori-
tusten laajuus maaritellaan vaadittavien tyétuntien mukaan ja tyépaikoilla tydajanseuran-
taa tarkkaillaan hyvin yksityiskohtaisesti. Perinteinen toimistoissa kello 8:00-16:00 tehtava
tyd on muuttumassa nykyajan valineilla tehtavaksi etatydksi missa paikassa tahansa, jo-
ten keskustelu ajankaytdsta on siirtymassa ajan seurannasta tehokkuuden seurantaan.
Nykyajan tytelamaan seké tydajansaéntelyyn vaikuttavat esimerkiksi

— globalisaation nopeus ja laajuus

— informaatio- ja viestintateknologian murros

— toimialarajojen hamartyminen

— verkostomainen tydskentely

— sidonnaisuus kiintedan tydskentelypaikkaan vahenee. (Sitra 2015b.)



Liséksi Suomen tydmarkkinatilanteeseen vaikuttaa huomattavalla tavalla demografinen
muutos, jonka my6ta tydmarkkinoilta poistuu enemman tyoikaisia henkiléita kuin mita
sinne tulee. Tybpanos ja sen myota kasvupotentiaalin kaventuminen heikentd hyvinvoin-
tiyhteiskunnan perusteita, joten esimerkiksi tasté syysta tyourien pidentaminen on keskei-
sené teemana talouden rakenteiden seké tytaikasaannosten uudistamisessa. (Sitra
2015b.)

Ajankayttotutkimus on ollut viime vuosina kansainvalisesti laajeneva tutkimusala, johon on
kehitetty uusia analyysimenetelmia sek& sovellusaloja. Ajankaytotn tutkimusten kansainva-
lisesté vertailusta selkeaa tekee se, etta kaikilla mailla on kdytéssdéan sama 24 tunnin
runko. Tutkimuksia on tehty esimerkiksi kotityon, liikenteen ja vapaa-ajan parissa, ja viime
aikoina Suomessa tutkimusta on laajennettu erityisesti tydelamaan. Uusia tutkimuksia teh-
daan koko ajan, ja talla hetkella Tyoterveyslaitos on osana Pohjoismaista ajankayttotutki-
musta, jossa pyritaan luomaan uusia toimintamalleja ja ratkaisuja tyéelamaan liittyen.
Laaja tutkimus on aloitettu syksylla 2015 ja se valmistuu vuonna 2020. (Tilastokeskus
2012; Tyoterveyslaitos 2015b; Ylikanno 2011.)

Suomessa tybelaman ja erityisesti tydajan haasteiden parissa tydskentelee esimerkiksi
Tyo6terveyslaitos (TTL), joka tutkii ja kehittaa tydhyvinvointia. TTL:n Aivot ja ty6 — tutkimus-
keskus tydskentelee aivojen ja hermoston toimintakyvyn seké ihmisen ajattelun ja tiedon-
kasittelyn turvaamisen parissa nimenomaan tydeldmén haasteita ajatellen. Toimintaan
kuuluu esimerkiksi unimittauksia seka tydaikatutkimusta, jota tehdéén erityisesti aloilla,
joissa tydskennelldan vuoroissa tai muuten epasaéanndllisesti. Tutkimusta on toteutta-
massa monitieteinen yksikko, silla tutkimuksessa yhdistyvéat niin ihmis- kuin insinddritie-
teetkin. Tutkimusta tehd&én globaalin, kellon ympari toimivan yhteiskunnan mahdollisen
kuormittavuuden ja vaativuuden vuoksi, joka nékyy esimerkiksi epasaanndllisina tyo-
aikoina ja teknologian lisdantymisen tuomina itsenséa kehittdmisen paineina. (Tyoterveys-
laitos 2015a.)

2.2 Ajankaytdn tehokkuus

Ajanhallinnan tyokaluilla pyritddn karsimaan aikavarkaita ja selkiyttdmaan tyontekoa, jotta
sen tehokkuus paranisi. Aikavarkaalla tarkoitetaan tapahtumaa, joka kuluttaa resursseja
tuomatta mink&anlaista lisdarvoa. Tehokkuudella puolestaan voidaan kasittda mitattavissa

olevaa tulosta seka tyontekijoiden omia tuntemuksia tydnteostaan.



Tybelamaa pyritdan jarjestamaan paivan tehokkaimpien tuntien ymparille. Pohjakallion
mukaan ajatusty6 on tehokasta kuitenkin vain noin neljan tunnin ajan paivassa ja tuotta-
vinta ty0 olisi paivan ensimmaisen tunnin ajan. DeskTime- ty0ajanhallintasovelluksen ke-
hittanyt yritys on selvittanyt tuoreessa tutkimuksessa, kuinka tydnteko on tehokkainta 52
minuutin jaksoissa, joiden vélissa on 17 minuutin tauot. Tehokkuuden tarkkaileminen joh-
taa uusiin innovaatioihin ja pyrkii tuomaan parempaa ymmarrysta siité, miten paljon lepoa
kukin henkild tarvitsee sek& milloin juuri han on tehokkaimmillaan. Erityisesti elektroniikan
parissa tydskenteleva monialayritys Samsung on kehittamassé puettavaa teknologiaa,
jolla paivan tehokkaimmat tunnit on helpompi tunnistaa. (Haanp&é 2015, 22; Samsung
Electronics Nordic 2014; Tarvonen 2015.)

Tehokkuuteen voidaan vaikuttaa myds muillakin tavoilla kuin pelkéastaan ajankayttoa te-
hostamalla. Tuominen ja Pohjakallio esittelevat havainnon amerikkalaisesta tutkimuk-
sesta, jonka mukaan onnellinen tydntekija voi olla jopa 72 prosenttia tehokkaampi kuin on-
neton. Lisaksi tutkija ja neurologi Kiti Mller vahvistaa aivotutkimuksen kautta sen, etta in-
nostunut tydntekija kestaa paremmin pettymyksia seké onnistuu l6ytamaan hankalissakin
tilanteissa ratkaisuvaihtoehtoja merkittavasti helpommin kuin vahemman innostunut hen-
kilo. Positiivisen tydympariston voidaan siis sanoa vaikuttavan myonteisesti tydntekijan te-
hokkuuteen. (Tuominen & Pohjakallio 2012, 173-174.)

Tyytyvaisyyteen ja tydssa jaksamiseen vaikuttaa myds aikaansaamisen tunne. Harvard
Business Schoolin professori Amabile on tutkinut toimistotydntekijoiden tyontekoa ja ke-
rannyt sadoilta henkililta paivakirjamerkintja yli kymmenen vuoden ajalta. Naista tuhan-
sista havainnoista on saatu selville, ettd tyontekijat olivat tyytyvaisimpia silloin, kun he ko-
kivat saaneensa jotain konkreettista ja jarkevaa aikaiseksi. Havaintoa voidaan pitaa itses-
taanselvyytend, mutta nykyaikana tyo voi olla sellaista, josta ei synny mitaan konkreettista
tai valmista: puheluita, séhkdposteja ja raportointia. 925 -tutkimuksen havainnot olivat sa-
massa linjassa professori Amabilen tutkimuksen kanssa, ja siina tyontekijat olivat vaikutta-
neet konkretian tunteeseensa tekemalla paivittain tehtavalistoja, jotka tuli saada paivan

aikana valmiiksi. (Tuominen & Pohjakallio 2012, 57.)

Tehokkuus mielletdan usein kyvyksi tehda mahdollisimman paljon mahdollisimman lyhy-
essa ajassa. Useita asioita samanaikaisesti hoitavia henkil6itd onkin tavattu pitdéa arvossa,
silla he pyrkivat toimimaan tehokkaasti ja jarjestelmallisesti tilanteissa, joissa useita tehta-
Via pitaisi saada ratkaistua. Tutkija Kiti Mullerin mukaan ihmisen kykyéa hoitaa monia asi-
oita samanaikaisesti eli multitaskingia voidaan kuitenkin pitd& eraanlaisena urbaanina le-

gendana. Tutkimusten, joissa on seurattu tutkittavien aivoja useampaa tehtavaa suoritet-



taessa samanaikaisesti, mukaan multitasking aiheuttaa ihmisissa ahdistumista sekéa joh-
taa keskittymiskyvyn heikkenemiseen. Tama johtaa Mullerin mukaan tydmuistin jumiutu-
miseen sekd muistamattomuuden kokemukseen, joka voi olla niin vahva, etté tyontekija
epailee sairastuneensa esimerkiksi tarkkaavaisuushairioon. Erityisesti myyntityd onkin 18-
hes poikkeuksetta tehokkaampaa, jos tehtaviin voidaan keskittya yksi kerrallaan ja saattaa
asiat paatokseen ennen uuden projektin aloittamista. Tehokkaampi ajanhallinta tuo myyn-
tiin kaivattua jarjestelmallisyytta ja auttaa ehkaisem&an myyjien loppunpalamista. Ajanhal-
linnalla ja tehokkuudella voidaan siis sanoa olevan yhteys jopa fyysiseen hyvinvointiin, jo-
ten niihin huomionkiinnittdminen on tarkeda. (Haanpéaa 2015, 22—-23; Rubanovitsch &
Aalto 2008, 141; Tuominen & Pohjakallio 2012, 55.)

2.3 Myyntity6n ajankaytto

Myyntitybn perusperiaate on pysynyt samana viimeisin& vuosikymmenind, vaikka digitali-
soituminen on lisdannyt informaatiotulvaa ja lis&nnyt kiireen tuntua: pohjimmiltaan kyse on
asiakkaiden kontaktoinnista, tarpeiden selvittamisesta ja tarjouksen esittamisesta seka so-
pimusten laatimisesta. Erityisesti uusmyynnissa, jossa pyritdan luomaan uusia asiakkuuk-
sia, myyjan ty6 pohjautuukin useimmiten kenttéatyohon eli asiakkaiden luona jarjestettaviin
tapaamisiin. Tapaamisia ei todennékoisesti tule kalenteriin itsestaan, ellei organisaatiossa
ole erikseen henkilbitd tapaamisten sopimista varten, joten myyjan tulee tehda asiakasta-
paamisten hankintaa eli buukkaamista. Toimistolla tehtavaan tyéhon kuuluu usein erilaisia
palavereita, raportointia, myyntimateriaalien valmistelua seké muita juoksevia, esimerkiksi

asiakastapaamisiin liittyvia asioita. (Haastateltava B, 23.11.2015.)

Myyjien ajankayttoon haasteen luovat esimerkiksi tyduran kesto, roolit, prosessit seka tyo-
valineet. Lis&ksi erityisesti myynnin esimiestehtavissa erilaiset oheis- ja tukitoiminnot vie-
vat paljon tyGaikaa. Tyouran pitk& kesto tarkoittaa usein myyjélle sitd, ettd oma asiakas-
kunta on kasvanut todella laajaksi, ja asiakkaiden huomioiminen vie paljon aikaa. Haas-
teena tassé on se, etta asiakkaat pyrkivat hoidattamaan tutulla myyjalla paljon sellaisiakin
asioita, jotka eivat myyjan tehtaviin kuulu. Tasté seuraa toinen suurista haasteista: roolit ja
niissa pysyminen. (Haastateltava A 19.11.2015; Haastateltava B 23.11.2015.)

Organisaatioiden sisalla voi olla epaselvyyksia siitd, kenen kuuluu hoitaa mikéakin asiak-
kaisiin liittyva tehtava. Koska myyjat ovat suorassa yhteydessa asiakkaisiin ja heidan teh-
tavanaan on yllapitad toimivaa asiakassuhdetta, voivat he usein péatya tekemaan sellai-
sia aikaa vievia asioita, jotka eivat heidan omaan rooliinsa edes kuulu. Yritysten tulisikin
pitda roolit mahdollisimman selkeina ja pitdd koko henkil6sto tietoisena siing, mita kunkin

tyontekijan roolissa kuuluu ja ei kuulu tehda. Kun kaikki tydntekijat tuntevat oman roolinsa



ja vastuidensa lisdksi muiden tyontekijoiden vastuut, uskotaan esimerkiksi raportoinnin va-
henevan ja kommunikaation paranevan. Se taas johtaa kaikkien pysymiseen paremmin
ajan tasalla, jolloin hankkeet etenevat ja apua osataan pyytaa ajoissa. (Haastateltava A
19.11.2015; Haastateltava B 23.11.2015; Tuominen & Pohjakallio 2012, 168—-171.)

Prosesseilla kasitetddn tassa teoriassa tapoja, joilla yrityksessa hallitaan esimerkiksi uus-
asiakashankintaa seké kulu- ja projektienhallintaa. Nama vaikuttavat lisaksi muun muassa
palaverikaytanteisiin seké sahkopostien kasittelyyn. Parhaimmillaan prosessit kuvaavat
yrityksen toimintatapoja seké tekevat niista helpommin monistettavia, jolloin yrityksen tu-
losta pystytaan parantamaan, mutta pahimmillaan prosesseja pidetdén hidasteina, jotka
vievat tyontekijoiltd mahdollisuuden ajatella asioita itsenéisesti. Prosessien on tutkittu vie-
van pahimmillaan jopa kaksi tuntia tyopaivasta ja tyontekijat kertovat kokevansa, ettei esi-
merkiksi raportoinnista tunnu olevan minkaénlaista hydtya heidan tyodllensa. Vaikka pro-
sessien olemassaoloa pidetaan tarkeana esimerkiksi terveydenhoitoalalla seka monikan-
sallisissa suuryrityksissa, on riskina tutkimusten mukaan yliprosessointi, joka johtaa tyon-
tekijoiden turhautumiseen seké prosessien taakse piiloutumiseen. Talléin tydntekijdiden
oma ajattelu jaa toissijaiseksi eika toimintaa pystyta kehittamaan. Tydvalineiden tarkeys
taas nousee esille esimerkiksi siing, ettéd myyjilla tulisi olla hyvéat raportointitydkalut seka
jarjestelmat asiakkaiden tietojen yllapitoon ja seurantaan. Kenttdmyyjan pitéda saada sel-
vyys asiakkuuden tilasta mahdollisimman nopeasti ja sujuvasti, paikasta riippumatta.
(Haastateltava A 19.11.2015; Haastateltava B 23.11.2015; Tuominen & Pohjakallio 2012,
168-171.)

Tyontekijdéiden omien tapojen lisaksi myds tyopaikan kayténteet vaikuttavat ajankayttoon.
Aiheesta tehtyjen tutkimusten seka 925 -hankkeen havaintojen mukaan tavallinen tyonte-
kija kayttaa yli kolmanneksen viikon tybajastaan séahkdpostien kasittelyyn ja toisen kol-
manneksen palavereihin. Palavereja ei kuitenkaan aina pideté tarpeellisina eikd hyvin
suunniteltuina, mutta niihin osallistutaan ryhméapaineen johdosta seka myos siksi, etta
niissa toivotaan jaettavan tarkeita tietoja, joista tydntekija ei halua jadda paitsi. Vuonna
2011 tehdyn tutkimuksen mukaan keskimaarainen vastaanotettujen ja lahetettyjen sahko-
postien maara yhden tydpaivan aikana on noin 112 viestia. Viesteja jaa usein lukematta,
ja niita kasiteltdessa sopivana ajankohtana voi kayda niin, etta viestien joukosta l6ytyy jo-
kin hoitamaton asia: joko liian mydh&an tai vasta aivan viime hetkelld. Lisdksi satojen
viestien poistaminen tai arkistoiminen yhdella kerralla vie todella paljon tyfaikaa. Viestien
suurta maarada selitetddn palaverien tavoin silla, ettd viesteilld koetaan jaettavan tarkeaa
informaatiota ja toisaalta silla, etté viestien edelleen lahettdminen on helppoa: asiat valite-
tdaan ennemmin lilan monelle kuin lilan harvalle vastaanottajalle. Viestien maaraéa kasvat-

taa myds se, etta paljon kollegoiden vélisesta keskustelusta on siirtynyt sdhkdposteihin,



vaikka helpompaa saattaisi olla kdveleminen tydtilan toiseen padhan tapaamaan kollegaa
kasvotusten. (Tuominen & Pohjakallio 2012, 50-51 & 152-162.)

Myyntitydssa ajankayton tehokkuus on erityisen tarkeaa, silla myynnin tulos syntyy teh-
dyistéd sopimuksista. Myyjien myyntitulosta seurataan usein hit raten eli [Apimenoprosentin
myo6ta: esimerkiksi missé suhteessa tehdyt tarjoukset ovat johtaneet myyntiin. Jos myy-
jalla on myyntitapaamisiinsa liittyen tietty lapimenoprosentti, myyntitulosta voidaan paran-
taa lisaamalla tapaamisia, ja tAma tapahtuu helpoiten keskittymalla tydajan suunnitteluun
ja jarjestamalla aikaa useammille asiakastapaamisille. (Haastateltava B, 23.11.2015.)

Myynnin johtamiseen nimenomaan ajanséaéstoa ja nykypaivan informaatiotulvaa ajatellen
on laadittu ohjeistus, jonka avulla tietoa saadaan suodatettua ja siihen pystytaan reagoi-
maan nopeasti:

1. Selkeat toimenkuvat: myyjien tulee hoitaa heille jaetut vastuut ja hyddyntaé heille an-
nettua valtaa.
2. Tietotekniikan hyddyntdminen: asiakashallinnan ym. tietojarjestelmista saatavien eri-
laisten raporttien sdanndllinen tarkastelu.
3. Sahkdpostikaytanteet: selkeét ohjeet siihen, kenelle viesteja lahetetddn ja milloin myés
esimies tulee sisallyttaa jakeluihin.
. Yhteydenotot: viesteja vain sellaisille henkildille, joita asia koskettaa.
. Kommunikointi: viestinta ei saisi siirtyd pelkastaén sahkoposteihin, vaan asioista tulee
keskustella sdanndllisesti myos kasvokkain. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 143.)
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3 Ajanhallinta

Tassa luvussa tutkija kertoo ajanhallintaan liittyvista tekijoisté sekéa sen tarkeydesta. Li-
saksi tutkija esittelee esimerkkitavan hallita ty6taan ja siten myds tydajankayttédan seka
visualisoinnin tarkeyden ajanhallinnassa. Ajanhallintaan liitetd&n usein mygs itsensa johta-
misen oppeja, mutta koska tassa tutkimuksessa ei selvitetty myyjien tuntemuksia ajanhal-
linnasta vaan etsittiin vain tietoa kaytetysta ajasta, on tutkija rajannut teorian kasittele-

maan ajanhallintaa muutamien havaintojen myota.

Tuominen ja Pohjakallio ovat selvittaneet, miten tutkimusten mukaan ihmiset jakavat pai-
vittdisen aikansa keskimaarin yli 12 kokonaisuuteen ja vaihtavat tehtavia viikon aikana yli
50 kertaa. Liséksi on esitetty arvio, jonka mukaan informaatiotyontekija joutuu keskeytta-
maan tyoskentelynsa noin kolmessa tapauksessa viidesta ja keskittymisaika yhta tehté-
vaa kohden on noin 11 minuuttia kerrallaan. Kun tata tydajan pirstaleisuutta on viela tut-
kittu tyon laadun nakokulmasta, on havaittu, ettd ihmiseltd menee noin 25 minuuttia
paastd keskeytysta edeltaneelle tasolle keskittymisessaén. (Tuominen & Pohjakallio 2012,
54-55.)

Ajanhallintaan liittyy usein ajatus kiireesta ja siita, etté kiireinen ihnminen on tarkea. Tutkija
Mullerin mukaan kiireeseen vaikuttaa osin vaatimusten ja resurssien ristiriita eli tyon liian
suuri maara. Huomioitavaa on kuitenkin myds se, etta Kiiretta aiheuttavat myds tyontekijat,
jotka eivat itse osaa rajata tydmaaraansa. On tutkittu, ettd 71 prosenttia tyontekijoista ker-
too kokevansa kiiretta paivan aikana, mutta toisaalta jopa 72 prosenttia tyontekijoista ei
suunnittele tydpaivaansa tai tydviikkoaan etukateen. Kiireeseen voisi siis yrittaa vaikuttaa
omilla toimillaan pysahtymalla miettimaan, mihin on kayttdmassa aikaansa ja miten. Kii-
rettd ei kuitenkaan tarvitse pitda pelkkénéa ongelmana, silla sita, miten kiireeseen suhtau-
dutaan, pidetaan merkittavana. Jos tyontekijoiden kesken on kiireesta huolimatta hyva yh-
teishenki ja tydsta syntyy tuloksia, ei kiirettd tarvitse jaada allevivaamaan. Ongelmaksi se
muodostuu vasta sitten, jos tydntekijoista tuntuu, etteivat he saa mitaan aikaiseksi. (Haan-
paéa 2015; Laitinen 2015; Tuominen & Pohjakallio 2012, 177.)

3.1 GTD -toiminnanohjausjarjestelma

Tutkija esittelee tdssa luvussa erdan ajanhallinnan toimintamallin. Tutkija valitsi tAman
mallin siksi, etté siind pureudutaan aikaa vieviin asioihin, kuten esimerkiksi sdhkdpostien

kasittelyyn, hyvin yksityiskohtaisesti ja tehokkaasti.
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GTD eli Getting Things Done on tuottavuuden ja tietotydn toiminnanohjausjarjestelma,
jonka on kehittanyt yhdysvaltalainen David Allen vuonna 2001. Jarjestelman tavoitteena
on vapauttaa ajatuskapasiteettia tuottavampaan tyéhon kuin yksinkertaisten p&aéatosten ja
asioiden hoitoon. Allenin jarjestelman taustalla on ajatus, jonka mukaan pienet asiat stra-
tegisissa kohdissa ovat niita, jotka toteuttavat suuren muutoksen. Han esittda esimerkin
lounasvalinnoista: hampurilaisen ja salaatin valilla tehtdva valinta ei ole sellaisenaan kovin
merkittava, mutta jos paatyy valitsemaan hampurilaisen vuoden jokaisena péaivana, muut-
tuu tdma paatds merkittdvammaksi. (GTD 2015a & 2015b.)

GTD lahtee liikkeelle viidesta askeleesta (kuvio 2), jolla toimintaa saadaan parannettua.
Ensimmaisena prosessissa tulisi kirjata ylos ja hallita (capture), mihin kaikkeen huomiosi
jakaantuu. Sen jalkeen aineisto tulisi kasitella ja selkeyttaa (clarify): onko jokin asia
toteutettavissa? Miten kauan sen toteuttaminen kestd&? Kolmantena vaiheena on
kasittelyn jalkeen organisoida tapahtumat, eli esimerkiksi tehda niistd muistutuksia
kalenteriin. Naihin 2. ja 3. askeleeseen paneudutaan viela tarkemmin perusaskeleiden
lapikaynnin jalkeen. Neljantena vaiheena on palata tarkastelemaan (reflect) ja
paivittdmaan tehtyja listoja, jotta pysyt tehtavien tasalla. Viidentena ja viimeisena

vaiheena on toteuttaa tehtyja suunnitelmia sopivalla tavalla (engage). (GTD 2015a.)

SlUICIONE

CAPTURE CLARIFY ORGANIZE REFLECT ENGAGE

Kuvio 2. GTD:n viisi askelta (mukaillen GTD 2015a.)

Jarjestelman toisessa ja kolmannessa vaiheessa tarkastellaan tehtavien laatua ja
aikataulua. Niista voidaan johtaa kuvion 3 mukainen prosessi, jossa esimerkiksi
sahkopostiin saapuneet viestit kasitellaan tietylla kaavalla. Sen tavoitteena on selkeyttaa
paatoksentekoprosessia niin, ettei paatoksia tarvitse ajatella lahes ollenkaan, vaan ne
syntyvat harjoitetulla rutiinilla. Kaaviossa edetaan pohtimalla ensin vaatiiko saapunut viesti
toimintaa heti. Mikéli ndin ei ole, viesti poistetaan, siirretddn odottamaan parempaa hetkea
tai arkistoidaan. Jos seuraavaan vaiheeseen liittyy vain yksi askel, joka kest&aa alle kaksi
minuuttia, tulee tehtava hoitaa heti. Jos askeleita on enemman, tulee niista tehda projekti
ja luoda siihen liittyvid tehtavia. Jos taas toteutuksen ainoa vaihe kestaa yli kaksi
minuuttia, tulee se joko delegoida tai siirtda joko kalenteriin tai tehtavalistalle. (GTD
2015a; Jussila 2015.)
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Kuvio 3. Tehokkaan tyénteon yleisprosessi (Jussila 2015.)

Kun paatoksenteko nopeutuu ja esimerkiksi saapuneet sahkopostiviestit saa kasiteltya
kahdessa minuutissa, syntyy selkeda ajansaastta ja tehokkuuden tunne, joka kannustaa
tyontekoon ja vaikuttaa positiivisesti myds arkeen. Massachusettsin teknillisessa korkea-
koulussa (MIT) tehdyn tutkimuksen mukaan rutiinit johtavat myos siihen, etta merkittava

osa aivokapasiteettia vapautuu ja paatéksenteon kuluttavuus vahenee. (GTD 2015b.)
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3.2 Tiedon ja ajankaytén visualisointi ajanhallinnan tyékaluna

Tiedon visualisoinnilla tarkoitetaan informaation esittamista joko kuvin tai kuvaajin. Visuali-
sointiin on turvauduttu jo vuosisatojen ajan erilaisten taulukoiden ja karttojen muodossa,
jotta tietoa on voitu omaksua entista helpommin ja nopeammin. Nopeampi ymmartaminen
kuvien kautta pitkien kirjoitusten sijaan johtuu siita, miten aivomme ovat rakentuneet. Kun
nykymaailmassa kerétyn ja analysoidun tiedon maéra kasvaa jatkuvasti, paattajat eri ta-
soilla arvostavat tiedon visualisointia, jotta erilaisten yhteyksien |6ytaminen ja jopa tulevan
ennustaminen helpottuu. Interaktiivinen visualisointi siirtyy staattisista kuvioista ja kaavi-
oista tietokoneiden ja mobiililaitteiden maailmaan, jossa esitetyista tiedoista saadaan en-
tistdkin enemman tietoa esimerkiksi vaihtamalla sdhkodisessd muodossa olevien taulukoi-
den asetuksia ja sitd, mité tietoa millakin nakokulmalla kulloinkin esitetaan. Interaktiiviset
taulukot ja kaaviot helpottavat eri organisaatioiden paatoksentekijoita

— tunnistamaan huomiota ja kehitysta kaipaavat kohteet

— ymmartamaan, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan kaytokseen

— tietdmaan, minne tietyt tuotteet tulisi sijoittaa

— havainnoimaan, milla keinoin kasvattaa liikevaihtoa tai vahentaa kustannuksia
— ennustamaan myyntia. (SAS Institute 2015.)

Visualisoinnin etuna on se, etta se helpottaa nédkemaan asioita, jotka eivat aiemmin ole
olleet selvasti esilla. Vaikka aineisto olisi laaja, visuaalinen esitys mahdollista toistuvien
asioiden havainnoimisen. Visuaalinen aineisto herattaa katsojansa esittdmaan aineistoon
littyvia kysymyksia, kuten "nayttaako tama teistd samalta kuin minusta?” tai "mita tapah-

tuu, jos muutamme tata osaa aineistosta?”. (SAS Institute 2015.)
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Kuvio 4. Tiedon kuvaamisen tavat (McCandless 2009, 128.)
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Tiedon visualisointiin on useita erilaisia tapoja (kuvio 4). Ajankaytén visualisoinnissa kay-
tetédan usein taulukoita, esimerkiksi lukujarjestyksen tai muun kalenterin muodossa. Ajan-
kayton suunnittelussa voidaan lahtea liikkeelle esimerkiksi pitkén tahtaimen (esimerkiksi
vuoden) suunnitelmista tai pelkastaén seuraavan viikon aikatauluista. Pidempi ajanjakso
tasoittaa pienet vaihtelut ajankaytdssa, kun taas lyhyella aikavalilla pienimmatkin muutok-
set vaikuttavat tapahtumiin merkittavasti. Esimerkkitapa tehtavan tyon visualisointiin on
aloittaa tyhjasta kalenterista, johon alkaa suunnittelemaan ja kirjaamaan tapahtumia hy-

vissa ajoin ennen kyseista ajankohtaa.

Kuvio 5. Kenttdmyynnin klassinen perustoimintamalli (Haastateltava B 23.11.2015)

Kuvio 6. Myyjan viikkosuunnitelman malli (mukaillen Rubanovitsch & Aalto 2008, 144.)
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Yksinkertaisimmillaan ajankayton visualisoinnissa esimerkiksi myyntitydssa voi olla kyse
kuvioiden 5 ja 6 mukaisten aikataulujen laatimisesta. Nykyisin aikataulun kokoamiseen voi
kayttaa esimeriksi eri paatteiden valilla synkronoituvia kalentereita, jotka kerdévat yhteen
kaikki tiedot tulevista tapahtumista ja muistuttavat tehtavista asioista. Liséksi monissa
myyntiorganisaatioissa kaytdssa olevat CRM (eli customer relationship management) -asi-
akkuudenhallintajarjestelmat pyrkivat tiedon kokoamisen lisaksi selkeyttamaéan tyontekoa
esittAmalla esimerkiksi myyntisuppilossa olevien asiakkuuksien arvoja tai sovittujen tapaa-
misten maarda visuaalisesti (kuvio 7). CRM:n ajatuksena on, ettd myyjat voivat tallentaa
sinne kaiken asiakkaista kerédmansa tiedon niin, ettd se on koko organisaation saatavilla
helposti ja nopeasti. Lisaksi jarjestelman avulla voidaan seurata myyntimahdollisuuksien
kehittymista sopimuksiksi ja saada tietoja myyntituloksista. (Microsoft 2015.)
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Kuvio 7. Asiakkaidenhallintajarjestelméan esimerkkindakyma (Microsoft 2015.)
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4 Lean eli ketteryys

Tassa luvussa tutkija esittelee lean- ajattelua, jota kutsutaan monissa yhteyksissa myos
ketteryydeksi. Tutkija valitsi leanin osaksi taman tyon teoriapohjaa, silla han pitaa leania
hyvana esimerkkina toiminnan tehostamisesta erityisesti siihen kuluvan ajan tarkistelun
my06td. Teoria on rajattu kasitteleméén muutamia keskeisia kasitteitd seka leanin

toimivuutta myds myyntitydn haasteissa.

Leanin ajatuksena on, etta yksittdisten asioiden sijaan keskitytdan suuremman
kokonaisuuden optimoimiseen. Tavoitteena on parantaa asiakkaalle tuotettavaa arvoa
vahemmilla resursseilla, kuitenkaan tuottajan tarpeita unohtamatta. Tahan pyritaan
asiakastyytyvaisyyden eli virtaustehokkuuden ja tuottajatyytyvéaisyyden
(resurssitehokkuus) maksimoimisella. Toiminnan tehostamisen lisaksi siita pyritaén
tekemdaan entista sopeutuvampi ja notkeampi. (Nissila & Storbacka 2013, 23; Six Sigma
2015a; Six Sigma 2015b.)

Lean pohjautuu tunnetun japanilaisen autovalmistaja Toyotan tuotantofilosofiaan. 1930 —
luvulla yrityksen perustajan poika Kiichiro Toyoda alkoi kehittam&én yrityksen uudelle
osastolle autoteollisuudelle tarkoitettuja teknologioita, ja resurssipulasta johtuen joutui
paneutumaan siihen, etté raaka-aineita ja osia tuli saataville vain tarvittava maara
tarvittavalla hetkella. Tata tapaa kutsutaan JIT —tuotannoksi (“just-in-time”, "juuri
ajallaan”). Toyoda haki myds oppia Yhdysvalloista ja hdneen teki erityisen vaikutuksen se,
miten tehokkaasti supermarketit toimivat: tuotteita on saatavilla sopivasti ja varasto liikkuu
ilman suuria ponnisteluita. Samalla hén tutustui tutkija W. Edwards Demingin PDCA —
sykliin, josta Toyotan toiminta otti mallia. Toiminnan kehittaminen jatkui yrityksen
kasvaessa ja tuottavuutta alettiin parantamaan vuosina 1948-1975 rakennetulla Toyota
Production Systems (TPS) —jarjestelmalla. Talla pyrittiin vahentamaan prosessin eri
vaiheissa syntyvaa hukkaa, jolla tarkoitetaan esimerkiksi eri tydvaiheisiin kuluvaa
tarpeetonta aikaa. (Haastateltava A 19.11.2015; Liker & Convis 2012, 5-6; Six Sigma

2015b.)

Leania noudattavien organisaatioiden kompastuskivena voidaan pitda muutoksen
pysyvyyttd. Uusista toimintatavoista saadaan yleisesti ottaen paljon hyotyd, mutta se on
harvoin pysyvaa. Syyna ei ole leanin toimimattomuus, vaan sitoutuminen: ei riita, etta
leaniin satsataan projektiluonteisesti, jonka jalkeen uusien toimintatapojen yllapito
unohtuu ja ajan kuluessa kaikki leanilla saavutettu hyoty katoaa. Uusia tapoja tulee toistaa
niin, etta niista tulee vakiintuneita ja voidaan sen jalkeen toistaa muualla organisaatiossa.

Tarkeana osana onnistunutta jarjestelmamuutosta pidetaan yhtion johtajia, joiden tulisi
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omalla esimerkillaan vaikuttaa uusien tapojen yllapitamiseen. Muutosta voidaan verrata
aggressiiviseen laihdutuskuuriin tai terveisiin elintapoihin sitoutumiseen. (Liker & Convis
2012, 6-7.)

41 Kaizen

Kaizen tarkoittaa vapaasti kdannettynd muutosta parempaan. Termi tulee japanin kielen
sanoista kai, joka tarkoittaa muutosta ja zen, joka tarkoittaa hyvaa. Kaizenit ovat merkit-
tava osa lean-prosesseja ja niiden tavoitteena on vahentaa hukkaa eli mudaa mahdolli-
simman pienin kustannuksin. Kaizeneilla viitataan kaikkiin toimintoihin, jotka tahtaavat toi-
minnan jatkuvaan kehittamiseen ja niille on tyypillista se, etté niihin sitoutuvat kaikki tyon-
tekijat toimitusjohtajasta tuotantolinjalle saakka. (Kanbachi 2015; MCS 2012.)

Kaizen noudattaa kymmenté periaatetta, jotka ovat:

- Paranna kaikkea jatkuvasti.

- Unohda vanhat, perinteiset kasitteet.

- Ala hyviksy tekosyita vaan saa asioita aikaiseksi.

- Sano ei uusien toimintatapojen implementoinnille oletuksella, ettéa ne toimivat auto-
maattisesti.

- Jos jokin on vaarin, korjaa se.

- Osalllista ja valtuuta kaikki mukaan ongelmanratkaisuun.

- Keraa tietoa ja mielipiteitad useilta henkilGilta.

- Ennen paatoksentekoa kysy "miksi” viisi kertaa 16ytaaksesi ns. juurisyyn.

- Muista, ettei kehityksella ole rajoja alakéa koskaan lopeta yritysta tulla paremmaksi.

- Ole taloudellinen. (Kanbachi 2015.)

4.2 Muda

Muda tarkoittaa lyhyesti hukkaa eli ylimaaraisia tapahtumia, jotka eivat lisda asiakkaan ko-
kemaa arvoa vaan vievét resursseja (Nissila & Storbacka 2013, 30; MCS 2012). Erityisesti
myyntityohon liittyvdd mudaa ovat esimerkiksi

- osittain tehty tyo

- liiallinen kustomointi

- uudelleenopiskelu

- toiden siirtaminen

- viivastykset

- tehtévien vaihtaminen

- virheet. (Nissila & Storbacka 2013, 30-32.)

Osittain tehty ty6 jaa pahimmillaan kesken pidemmaksikin aikaa ja estdd myyjaa keskitty-
masta taysilla uusiin tehtaviin. Keskeneréiset tyot johtavat usein myds muihin hukka-aske-
liin, kuten uudelleenopiskeluun ja viivastyksiin. Uudelleenopiskelulla ei tarkoiteta uusien
asioiden oppimista, silla se on lean-ajattelussa tarkeda, vaan sitd, miten tehtavien vaihte-

lusta ja tyontekijoiden kesken siirtelysta johtuen joudutaan opettelemaan samoja asioita
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useita kertoja. Liiallisella kustomoinnilla viitataan asiakkaan vaatimiin muutoksiin, jotka ei-
vat ehka tuota hénelle mitdén lisdarvoa alkuperaiseen tarjottuun ratkaisuun verraten,
mutta jotka vievat enemman resursseja. Virheet tarkoittavat huonolaatuista tai virheellista
tyota, joka voi johtaa myyntimahdollisuuden h&vidmiseen tai muuhun epéonnistumiseen,

ja jonka korjaaminen vie jalleen ylimaaraisté aikaa. (Nissila & Storbacka 2013, 30-32.)

4.3 Andon

Andon tai andon-taulu (kuvio 8) on visuaalinen palautejarjestelma, joka esimerkiksi tuo-
tannossa ilmoittaa tyon etenemisesta, halyttaa silloin kun toiminta vaatii huomiota ja val-
tuuttaa tyontekijat pysayttdmaan tuotannon mahdollisissa ongelmatilanteissa. Ongelmati-
lanteita ovat esimerkiksi tyokalun tai laitteiston hajoaminen, osan virheellisyys tai puuttu-
minen tai linjaston tahdin heikentyminen tavoitellusta aikataulusta. Andonin toiminta pe-
rustuu sen visuaalisuuteen: kun toiminta on normaalia, taulu on yksivarinen (usein vihred)
eika se kiinnita tyontekijoiden huomiota. Jos taas jotain poikkeavaa tapahtuu, taulu antaa
visuaalisen arsykkeen muuttamalla tietojen varikoodeja (keltaiseksi tai punaiseksi), jolloin
huomio kiinnittyy tauluun ja velvoittaa toimenpiteisiin. (Haastateltava A 19.11.2015; MCS
2012; Vorne Industries Inc. 2013.)

™ CURRENT PRODUCTION ANDON

TRADITIONAL MONOLITH ANDON

LAST PROD: 4 JOBS TARGET: 16 TACT TIME: 35 MINS

DATE SHIET * TIME§ \SXCEt 1085 DONE:7
STATUSFOR SHIFT DAY  WEEK  MONT SuB ASsEM

. EE] () (EDE) R
. [ERE] ENE] (SEEE [RE

STATIONS

- H EE & N EE

Kuvio 8. Andon-taulu (iD4 Realms 2014.)

Andonin ajatuksena on se, ettei tyon laadun heiketessa tai tahdin hidastuessa pyrita vain
kiirehtimaan ja paikkaamaan virheitd, vaan pysahdytaan selvittdmaan, mistd ongelmat
johtuvat. Vaikka tyon keskeyttdminen syiden loytamiseksi vie hetken aikaa, tarkoituksena
on, etté parannettu toiminta sdastaa tulevaisuudessa aikaa ja tekee pysahtymisesta ja
korjausliikkeesta erittain tarkeaa.
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4.4 PDCA -sykli

PDCA -sykli on systemaattinen sarja askeleita, joilla pyritdén tuotteen tai prosessin jatku-
vaan parantamiseen. Sarja tunnetaan myds Demingin laatuympyrana sen kehittajan Wil-
liam Edwards Demingin (1900-1993) mukaan. Deming oli palkittu yhdysvaltalainen tutkija,
joka teki merkittavaa tyota muun muassa laatujohtamisen saralla. (The W. Edwards Dem-
ing Institute 2015.)

Kuvio 9. PDCA -sykli (mukaillen The W. Edwards Deming Institute 2015.)

Laatuympyra (kuvio 9) alkaa Plan - eli suunnitteluaskeleella. Siihen kuuluu tavoitteen kir-
jaaminen, toiminnan suunnitteleminen, onnistumisen mittareiden maaritteleminen seka
suunnitelman kaynnistdminen. Tata vaihetta seuraa Do - eli toimintavaihe. Talla askeleella
suunnitelma toteutetaan, esimerkiksi tuotteen valmistamisen muodossa. Seuraavaksi tar-
kistetaan (Check), onko suunnitelma edennyt toivotulla tavalla vai onko siin& ilmennyt
kenties jotain ongelmia tai kehittamisen kohteita. Mikali toiminnassa huomataan jotain
muutettavaa, tehdéan siihen korjausliike valittdmasti Act -askeleella. Talla askeleella voi-
daan esimerkiksi tarkastaa tavoitetta tai muuttaa toimintatapoja. Kun PDCA -ympyra on
kierretty loppuun, ei sen kayttta lopeteta vaan aloitetaan uusi kierros, ja tata toistetaan
uudestaan ja uudestaan. Nain saadaan toteutettua jatkuvaa parantamista ilman pitkia kat-
koja toiminnassa. (The W. Edwards Deming Institute 2015.)

4.5 Lean myyntitydssa

Yritysten tarjonnan monipuolistuessa on ratkaisumyynnin merkitys korostunut. Asiakkai-
den tarpeet pyritdan tayttamaan kokonaisuuksilla, joihin kuuluu tuotteiden liséksi yha ene-

nevassa maarin palveluita joko tuotteen kayttoonottoon tai toiminnan yllapitoon liittyen.
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Ratkaisut on yritetty vakioida helpommin myytéaviksi paketeiksi, mutta téllainen lahestymis-
tapa tukee ainoastaan ratkaisumyyjia, ei asiakkaita. Tuote edella tapahtuvan myynnin si-
jaan asiakas tulisi saada sitoutettua myyntiprosessiin. Myyntiprosessin ketteréittamisessa
pyritaén kehittama&an vuorovaikutusta eri toimijoiden kesken: asiakas, kehitystiimi ja lilke-
toimintajohto. Vuorovaikutuksen kehittdminen mahdollistaa asiakkaan sitouttamisen esi-
merkiksi toimitusprosessiin ja kehitystydhon. Ketter&n myynnin tavoitteena on synnyttaa
enemman myyntid vahemmalla myyntity6lla, silla toiminnan kannattavuuden vuoksi mo-
nissa yrityksissd myyntiorganisaatioita joudutaan karsimaan. Myos digitalisoituminen vai-
kuttaa myynnin kettergittdamisen tarpeeseen, silla tutkimusten mukaan 50—70 % B2B-yri-
tysten myyntimahdollisuuksista on ollut asiakkaan puolelta jo etukéteen paatettyja ver-
kosta saatavien ennakkotietojen myota. (Nissila & Storbacka 2013, 8-9; Salminen 2015.)

Leania on kaytetty viime vuosikymmenina paaasiallisesti tuotannon prosessien parantami-
sessa, mutta sen hyddyntaminen palveluoperaatioiden kehittdmisessa on kasvussa. Tata
voidaan pitaa Isossa-Britanniassa tehdyn tutkimuksen mukaan tarkednd muutoksena, silla
palveluorganisaatioiden kehittdmisesta leania hyodyntaen voidaan saada merkittdvampaa
hyotya kuin tuotannon kehityksesta. Leanin sovittaminen palvelusektorille vaatii ty6ta,
mutta tutkimuksesta selvisi monien palveluyritysten kiinnostus erityisesti leanin pehmeam-
pid kaytanteita (soft practices), kuten tydntekijoiden ja asiakkaiden vahvempaa osallistu-
mista kohtaan, ja tutkimustulosten mukaan leanin ja vakaan suorituksen valilta 16ytyi yh-

teys niin tuotanto- kuin palvelusektorin osalta. (Alsmadim, Almani & Jerisat 2012.)

Lean-ajattelua jalkautettaessa eri organisaatioihin on fokus usein viidessa keskeisessa
kasitteessa:

Tunnista lisadarvot.

Dokumentoi arvovirrat.

Luo ja tehosta virtausta.
Tarvelahtoisyys.

Tavoittele taydellisyytta. (Back 2015.)

arwnNPE

Naiden kasitteiden muokkaaminen myyntitydhon lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeiden
sekd myyntiprosessin ymmartamisesta. Tuotteen ostamisen sijaan asiakas haluaa tuot-
teella toteutettavan tapahtuman, arvovirtaan voidaan lukea asiakkaan paatoksentekopro-
sessi, myyntivirtaa tehostaa toimiva myyntiprosessi, asiakkaiden tarpeeseen vastaaminen
ja uuden luominen on ketteryytta ja taydellisyytta voidaan tavoitella vain parantamalla
omaa toimintaansa jatkuvasti. Ketterdn myynnin viisi ydink&sitetta olisivat siis:

Ratkaise asiakkaan ongelmat.

Tunnista asiakkaan p&atoksentekoprosessi.
Toimiva myyntiprosessi.

Ketteryys ja muutoskyky.

Kehity jatkuvasti. (Back 2015.)

S S o
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Huomioitavaa on, etta todelliseen lisdarvoon liittyy tietysti myytavan tuotteen tai palvelun
ominaisuudet, mutta naiden esimerkkien avulla pystytdan tarjoamaan ja toimittamaan pal-

veluita ja tuotteita entistd paremmin. (Back 2015.)

Ketterdd myyntia tukevia toimintoja ovat tavoitteiden ja mittareiden asettaminen, organi-
saation ja avainprosessien tunnistaminen, roolien ja vastuiden selkeé jakautuminen, ra-
portoiminen, palkitseminen seka toimivan palaverikaytanteen omaksuminen. (Nissila &
Storbacka 2013, 72.)
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5 Teorian yhteenveto

Tassa luvussa tutkija tekee yhteenvedon esittdmastaan teoriapohjasta ja selventaa tyo-

hon valittua teoreettista viitekehysté ja sen osien yhteyksia.

Koska tyo tehtiin toimeksiantona yritykselle, joka halusi paneutua nimenomaan myyjiensa
ajankayttoon, pohjaa tyon teoreettinen viitekehys nimenomaan ajankayttdon ja sen tutki-
mukseen. Tutkimuksen myota kavi selvasti ilmi, miten ajankohtainen ja tarkeé tutkimus-
aihe ajankayttd on, ja kuinka monet asiat ovat vaikuttaneet ja vaikuttavat edelleen nyky-

tydelaméaan ja tybajan saatelyyn.

Muun muassa digitalisoituminen, toimialarajojen hamartyminen sekéa Suomen tyomarkki-
noihin vaikuttava demografinen muutos vaativat eri toimijoilta entistéa tarkempaa paneutu-
mista tydajankayttoon, ja tutkimusta tehdaan etenkin globalisoituneen yhteiskunnan ai-
kaansaaman tyon lisdantyneen kuormittavuuden ja vaativuuden vuoksi. Myyntityon ajan-
kaytolle tyypillisia haasteita ovat roolien selkeys, prosessien ja tydvalineiden toimivuus
sekd mahdollisesti tyduran kesto.

Ajankayton tutkimuksesta l6ytyy selkeitd yhtymakohtia myds yhteen tydn muista avainka-
sitteista, tehokkuuteen. Teoriapohja kumoaa yleisesti vallalla olevan ajatuksen siita, etta
monien tehtavien samanaikainen toteuttaminen olisi tehokasta, ja kannustaa sen sijaan
keskittymaan yhteen asiaan kerrallaan. Tyontekijan hyvinvointi ja tydyhteisén hyva yhteis-
henki on yhteydessa tyon tehokkuuteen, joten pelkkien tyétuntien seuraamisen sijaan tu-

lisi tarkkailla my6s tyon tuloksia.

Tehokkuuteen pyritddn padsaantoisesti toimivan ajanhallinnan kautta. Ajanhallinta onkin
korostuneen tarkeda nykytydelamassa, silla tutkimuksista selvisi miten pirstaleista tyon-
teko voi pahimmillaan olla ja kuinka kuormittavaa kiireessa toimiminen on. Kiire yhdiste-
taan usein mielikuvissa tydntekijan tarkeyteen, mutta tosiasiassa kiireen todetaan synty-
van usein vaatimusten ja resurssien ristiriidasta. Kiire ei kuitenkaan aina ole pahasta, jos

siitd huolimatta tydyhteiso toimii hyvin yhdessa ja saa aikaan asioita.

Ajanhallintaan voi pyrkia vaikuttamaan monin eri tavoin, ja tdssa teoriapohjassa tutkija
nosti esille erdaan toiminnanohjausjarjestelméan seka visuaalisuuden ajanhallinnan tytka-
luna. GTD eli Getting Things Done on tuottavuuden ja tietotyon hallintaan kehitetty jarjes-
telma, jonka avulla pyritddn yksinkertaistamaan paattksentekoprosesseja ja vapautta-
maan ajatuskapasiteettia tuottavampaan tyéhon. Sen avulla esimerkiksi sahkopostien ka-

sittely saadaan prosessoitua niin, ettd aikaa yhden viestin kasittelyyn kuluu vain noin kaksi
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minuuttia. TAma ajansaastt luo myos tarkeaa tehokkuuden tunnetta ja paatéksenteon ku-

luttavuus vahenee.

Visualisoinnilla puolestaan pyritdédn selkeyttdmaan asioita ja tekemaan tiedon omaksumi-
sesta helpompaa ja nopeampaa. Ajanhallinassa visuaalisuus liitetddn usein selkeisiin ka-
lentereihin tai tietojarjestelmien etusivuihin, joihin luodaan erilaisia kuvioita tai kaavioita

esimerkiksi myyntimahdollisuuksista, tehdyista kaupoista sekd tapaamisten lukumaarasta.
Visuaalisuus auttaa ndkemé&én asioita, joita ei olisi muuten selkeésti havaittavissa, ja aut-

taa muistamaan hoidettavat asiat tavanomaisia tehtavalistoja selkedmmin.

Kolmantena teemana teoriapohjassa on lean-ajattelu. Tutkija valitsi leanin osaksi teoreet-
tista viitekehyst4, silla se kokoaa yhteen aiemmin kasitellyn teorian ajankaytosta ja -hallin-
nasta myyntitydhonkin sovellettavana esimerkkitoimintatapana. Lean pyrkii ketterditta-
maan ja selkiyttdmaan toimintoja niin, ettd vahemmilla resursseilla saadaan aikaan enem-
man asiakkaalle tuotettavaa arvoa. Vaikka leania on kaytetty esimerkiksi teollisuudessa jo
1900-luvun puolivélista alkaen, on se edelleen toimiva ja ajankohtainen lahestymistapa
toiminnan tehostamiseen. Kasitteissa esitellyt kaizenit ovat keinoja jatkuvaan parantami-
seen hukan eli mudan vahentadmisen myo6ta ja visuaalisuus liittyi leaniin andonin my6ta.
Andonit ovat tulostauluja, jotka antavat visuaalisen arsykkeen, mikéli toiminnassa olisi pa-
rannettavaa. Lisaksi teoriapohjassa esiteltin PDCA -sykli, jonka tarkoituksena on yllapitaa

toiminnan ja ajanhallinnan jatkuvaa parantamista.

Teoreettisen viitekehyksen teemat voidaan koota yhteen kuvioksi 10, jossa ajankaytto ja

siihen liittyva tutkimus, ajankohtaisuus ja tehokkuuden tarkastelu luovat pohjan ajanhallin-
nalle ja siihen liittyville GTD -jarjestelmaélle sek& visualisoinnille. Samassa ajankayton ken-
tassa toimii myyntityd ja sen ajankayton haasteet (roolit, prosessit ja tyduran kesto), ja nii-

hin ulottuvana ajanhallinnan tyokaluna toimii lean-ajattelu kasitteineen.

AJANKAYTTO

AJANKOHTAISUUS TUTKIMUS TEHOKKUUS

AJANHALLINTA - MYYNTITYO

GETTING THINGS DONE ROOLIT

VISUALISOINTI R PROSESSIT

MUDA
ANDON
PDCA

TYOURAN KESTO

Kuvio 10. Teorian yhteenvetokuva
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6 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen toteutus eri vaiheineen suunnittelusta tulosten puh-
taaksikirjoittamiseen ja esittelyyn. Samalla esitellaan tydssa kaytetyt tutkimus- ja tiedonke-
ruumenetelmat. Taman tutkimuksen toimeksiantajan toiveesta toimeksiantajayrityksen

esittely on tyon lopussa salaisena liitteena (salainen liite 1).

6.1 Tutkimuksen aloittaminen

Tyo6n tavoitteena oli saada selville, mihin myyjien aika yhden tydpaivan aikana kaytan-

ndssa kuluu, seké antaa yritykselle kehitysehdotuksia myyjien ajankayttoon liittyen.

Tutkimuksen ideointivaiheessa yrityksen esimiesten keskuudessa oli pidetty tarkeana, etta
se toteutettaisiin niin, etta myyjien tydntekoa seuraisi jokin muu taho kuin esimiehet, jotta
tulokset olisivat mahdollisimman lahella todellisuutta. Tasta syysta taysin ulkopuolinen
henkilo ja opiskelija, joka ei asettaisi erityisia paineita tyontekijoille, koettiin toimivimmaksi
tapa seurata myyijien tyéskentelyd. Sopiva tutkija 16ytyi ammattikorkeakouluille suunna-
tusta myyntikilpailusta kevaalla 2015, joten tutkimusta lahdettiin toteuttamaan kesélle
2015.

Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus eteni kuvion 11 mukaisesti. Suunnittelu alkoi kesa-
kuun 2015 alussa yhteisella palaverilla, johon osallistuivat myynnin johtaja ja viisi myynnin
esimiesta seka tutkimuksen toteuttanut opiskelija. Palaverissa kaytiin |api yrityksen toiveet
tutkimukselle seka lahinna aikataululliset rajoitteet tydn toteuttamiselle. Koska toteutus-
ajankohtana oli kesa-elokuu, piti projekti suunnitella niin, ettd datan keruu eli myyjien tark-
kailu tapahtuisi heti kesdkuun aikana ennen aktiivisinta lomakautta. Tietojen koonnille ja
muulle kasittelylle jaisi aikaa heind-elokuun taitteeseen asti, ja tutkimus valmistuisi elo-
kuun puoleen véliin mennessa niin, etta se ehditdan esitella niin esimiehille kuin myyjille-
kin tutkijan kesatydsuhteen aikana. Tulosten analysointia ja kehitysehdotusten ideointia

tutkija jatkaisi syksylla, kirjoittaessaan tehdysta tutkimuksesta opinnaytetytaan.

Elokuu SFHS}" 2015

Kesakuu Heindkuu

Suunnittelu ja Aineistan
aineiston keruu purkaminen ja
(10 tutkimuspaivas) kasittely

Tulosten Teoria
esittely myyjille Kehitysehdotukset

ja esimiehille Opinnaytetys

Kuvio 11. Tutkimuksen aikataulun suunnitelma
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6.2 Tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmat

Tutkimusmenetelmat eli tutkimusotteet jaetaan karkeasti laadulliseen eli kvalitatiiviseen ja
maaralliseen eli kvantitatiiviseen tutkimukseen. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on
ymmartaa, misté jossain ilmidssa on kyse, kun taas maarallisessa tutkimuksessa taustalla
oleva ilmi6 on jo tuttu, ja tutkimuskysymykset esimerkiksi kyselyyn johdetaan ilmiéon liitty-
vasta teoriasta. Seké kvalitatiivista etta kvantitatiivista lahestymistapaa yhdistavaa tutki-
musta edustavat kehittamis-, toiminta- ja tapaustutkimukset, joita kutsutaan tutkimusstra-
tegioiksi. (Kananen 2015, 66—-73.)

Tapaustutkimuksella tarkoitetaan jotain yksittéistd, selkeésti rajattavaa kokonaisuutta, jota
tutkitaan monipuolisia tutkimusmenetelmid hyddyntaen. Rajattuja kokonaisuuksia pyrita&n
tutkimaan niiden luonnollisessa ymparistossa, ja tavoitteena on tutkittavan kohteen mah-
dollisimman tarkka ja totuudenmukainen kuvaus. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.)

Tama opinnaytetyon taustalla oleva ty6 on toimeksiantajayritykselle tehty tapaustutkimus.
Tutkimusstrategiaksi valikoitui tapaustutkimus, silla tutkimuksen tavoitteena ei ollut niin-
k&an ymmartad myyjien ajankayttéon liittyvia tekijoita yleisesti, vaan koota tarkkaa tietoa
siitd, mihin aikaa kaytetaan toimeksiantajayrityksen yhden toimialan myyjien tydssa, el
tutkimus oli hyvin selkeasti rajattu koskemaan vain yhta toimialaa ja toiminnan osa-aluetta

eli myyntia.

Tapaustutkimuksen tiedonkeruumenetelmana kaytettiin havainnointia. Havainnoinnissa
tutkija seuraa tutkittavaa kohdetta ja sen toimintaa. Tété aineistonkeruutapaa pidetaan hy-
vana esimerkiksi silloin, kun tutkitaan ihmisiin liittyvid prosesseja ja halutaan tietaa, miten
asiat oikeasti tapahtuvat. Taméan tiedonkeruumenetelman haasteena voi olla tilanne, jossa
havainnoitsija ei tied&, mihin kaikkiin seikkoihin hanen tulisi havainnoinnissaan kiinnittaa
huomiota. Havainnointiin ulkopuolisen tutkijan toteuttamana paadyttiin siksi, etta tutkittavat

myyjat saisivat keskittyd omaan tyohonsa ja tutkija hoitaisi aineiston keruun.

Tutkija teki tassa tutkimuksessa suoraa havainnointia, eli seurasi tapahtumia paikan
paalla niin, etté kaikki pystyivat seuraamaan havainnointia ja tiesivat, etta heita havainnoi-
daan. Tallaista havainnointia voidaan kutsua myds osallistuvaksi, silla tutkija oli fyysisesti
l&sna ja tutkija joutui valilla osallistumaan toimintaan kyselemalla tarkennuksia myyjien toi-
mista. Koska tutkijalla ei ollut vaikutusvaltaa tehtava&n tyéhon tai ajankayttéon, havain-

nointi tulkitaan tassa tydssa suoraksi. (Kananen 2015, 135-137.)
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Havainnoinnissa tarkeda on muistiinpanojen teko esimerkiksi paivékirjamaisesti. Tyoka-
luina voidaan kayttaad narratiivista (strukturoimatonta) kirjaamista, strukturoitua kirjaamista
tai arvioivaa havainnointia. Narratiivisessa kirjaamisessa tutkija pyrkii kijaaman kaikki ha-
vaintonsa ylos, strukturoidussa tutkija tietédé jo, mité asioita hanen tulee seurata ja mitka
asiat tulee kirjata ylds, ja arvioivassa havainnoinnissa tutkija itse arvioi tapahtumia ja tie-
taé tarkasti, mihin hanen tulee kiinnittd& huomiota. Tassa tydssa havainnoinnin tytkaluna
kaytettiin strukturoitua kirjaamista, jossa tutkijan tukena oli kirjaamista nopeuttava ja tulok-
sia yhtenaistava tutkimuslomake (salainen liite 2). (Kananen 2015, 139.)

Koska tutkittavaan joukkoon myyjia ja asiakkuuksien hoitajia kuului 39 henkil6a, piti osal-
listujajoukkoa rajata muun muassa aikataulullisista syista. Tutkimuksen osallistujat valittiin
ottamalla koko tutkimusjoukosta eli organisaation myyijien ja asiakkuuksien hoitajien tii-
meista harkinnanvarainen nayte. Harkinnanvaraisella naytteella tarkoitetaan koko tutkitta-
vasta joukosta tehtévaa otosta, jota ei ole valittu systemaattisella otannalla tai arpomalla,
vaan sen valintaan on kaytetty tutkijan harkintaa. Tapa, jolla nayte valittiin, muistuttaa
myds kiintibpoimintaa, jossa tutkimusjoukosta kerataan tietty osuus tietynlaisia yksikoita,
mutta loma-ajoista seka myyijien eri tydskentelypaikkakunnista johtuen naytteen valintaa

pohdittiin useasta eri kulmasta. (Kananen 2015, 272; Taanila 2013a.)

Tutkimusjoukko, koko Suomi

Helsinki

Harkinnanvarainen 0 Hameenlinna

nayte
Lahti

—)

Uusmyynnin tiimi
27 hio

Tampere
Turku

Kuvio 12. Tutkimusjoukon rajaaminen

Kaytannossa tama tarkoitti sita, ettd suunnittelupalaverissa kaytiin lapi tiimien koko ja ika-
ryhmaét (viitaten tyduraan yrityksessa) seké montako tutkimuspaivaa kesakuun aikana eh-
dittaisiin toteuttamaan. Tutkimuspaivia saatiin mahtumaan kesékuulle kymmenen ja tii-
mien koot ovat suhteessa 7/3, joten kuvion 12 mukaisesti suuremmasta myynnin tiimista
valittiin seitseman myyjaa ja asiakkuuksien hoitajia valittiin kolme. Liséksi huomioitiin myy-
jan tydpaikan maantieteellinen sijainti, silla tutkimus rajattiin koskemaan péaakaupunkiseu-
tua sekd muutamaa suurinta, kohtuullisen matkan paéssa olevaa kaupunkia. Kolmen ika-
ryhman jaossa pohdittiin sitd, missa vaiheessa tyontekijat ovat jo hyvin perilla kaikista tyo-
tavoista ja missé vaiheessa tyttavat vaikuttavat jo melko urautuneilta, ja paadyttiin jakoon
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— alle kaksi vuotta yrityksessa tydskennelleet
— kahdesta kymmeneen vuotta yrityksessa tydskennelleet
— yli kymmenen vuotta yrityksessa tydskennelleet.

Er&an myyjan kohdalla p&adyttiin nostamaan hanet astetta ylempéén ikaryhmaan johtuen
siita, ettéa h&n on tydskennellyt alalla huomattavan pitkaan ja siirtynyt toimeksiantajayrityk-

seen yrityskaupan my6té vasta joitain vuosia sitten.

6.3 Tutkimuksen toteutus kaytannéssa

Tutkimuksen toteutus aloitettiin laatimalla tutkijan tueksi tiedonkerayslomake (tutkimuslo-
make, salainen liite 2) seka valitsemalla tutkimukseen osallistuvat henkil6t. Kun tutkimuk-
seen osallistuvat henkil6t oli valittu, arvottiin tutkimuspaivien jarjestys. Harkintaa kaytettiin
kuitenkin viela siing, etta kauemmille paikkakunnille lahdettdessa tutkijalla piti olla aikaa

matkustukseen, joten muutamat arvotut paivat vaihdettiin viela aikataulullisista syista niin,

ettei esimerkiksi juhannuksen paluuruuhkien aikaan taytynyt lahtea matkustamaan.

Osallistuville myyjille ilmoitettiin heti henkildiden valikoiduttua tutkimuksen alkamisesta ja
heidan osuudestaan siind, mutta heidat ohjeistettiin olemaan suunnittelematta tutkimuk-
seen valikoituvaa tyopaivaansa millaan tavalla. Suunnitelmallisuuden estamiseksi toteu-
tuksessa paadyttiin vield ilmoittamaan kaikille myyijille heidédn oma seurantapéivansa
vasta edellisena arkipaivana, jolloin heilla ei olisi edes mahdollisuutta muokata paivan si-
saltoa, ainakaan merkittavasti. Muulle myyntiorganisaatiolle ilmoitettiin, etta ajankaytén
tutkimus ollaan toteuttamassa tiettyjen henkildiden parissa kesén aikana ja kyseesséa on
toiminnan kehittamistoimenpide, eikd esimerkiksi alustusta yhteistoimintaneuvotteluille.
Tutkimuspadivat sijoittuivat aikavalille 11.—26.6.2015. Juhannusaattoa edeltdvana paivana
ei tehty tutkimusta, sill& sen tiedettiin olevan jo niin hiljainen paiva, ettei tuloksista olisi voi-

nut paatella mitaan.

Tutkimus toteutettiin niin, etté tutkija seurasi aina yhta myyjaa yhden tydpaivan kerrallaan.
Myyja sopi tutkijan kanssa tapaamispaikan ja -ajan edellisena paivana, ja tutkija seurasi
myyjan tyoskentelya koko tydpdaivan ajan, sisaltden muun muassa kaikki tapaamiset, mat-
kustuksen eri kohteisiin, itsendisen tydskentelyn seka myyjan pitamat tauot. Tutkija Kirjasi
yl6s havaintonsa kaikista myyjan tyotehtavista eli tapahtumista seka niihin kuluneesta
ajasta, ja jokainen tapahtuma merkittiin omalle lomakkeelleen. Tutkijan tueksi valmistettu
lomake (salainen liite 2) sisalsi myyjan tietojen (nimi, tehtava, tyévuodet yrityksessa) li-
saksi valmiita vaihtoehtoja siita, minkélaisesta tapahtumasta oli kyse, keneen se kohdistui,

kuka oli aloitteellinen tekij&, kauanko tapahtuma kesti (aloitus- ja lopetusaika) sekd minka-
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laista asiaa tapahtuma koski. Lomakkeessa oli myds tilaa muille tutkijan tekemille havain-
noille. Paivan aluksi selvitettiin myyjan suunnitelmat paivalle seka lopuksi oli tarkoitus kir-
jata ylos (myyjan puhelimesta tarkistaen) montako puhelua ja sdhkdpostia myyja on pai-
van aikana saanut tai lahettanyt. Tutkija kuitenkin lopetti tAman méaarien kirfjaamisen hyvin
nopeasti, silla sama tieto tultaisiin tarvittaessa saamaan selville tutkijan muistiinpanoista

eikéa kaikista puhelimista saanut naita tietoja kovinkaan selkeasti.

Tutkijan seuraamat tyopaivat kestivat viidesta ja puolesta tunnista yli yhdeks&an tuntiin,
keskimaaraisen tybajan ollessa noin seitsemén ja puoli tuntia. Tutkimukseen osallistuneet
myyjat tyoskentelivat paakaupunkiseudun lisaksi Tampereella, Turussa, Hameenlinnassa
seka Lahdessa. Koska tutkijan tyopaiviin kuului liséksi matkustaminen tutkittavan myyjan
luokse (lahinn&d muualle kuin pk-seudulle, jossa myyjat tapasivat tutkijan yhteisella tydpai-
kalla), tuli tydpaivien pituuksista sellaisia, ettei tutkija olisi havainnoinnin jalkeen ehtinyt
kirjaamaan kaikkia havaintojaan yls taulukkoon, vaan lomakkeiden puhtaaksikirjoitus ja-
tettiin kokonaan tutkimuspaivien jalkeiseksi tehtavaksi. Talléin myods kaikki paivat tulisi kir-
jattua Excel -taulukkoon samalla tavalla, kun kirjaamiset tehtdisiin yhteen putkeen. Myy-
jien tyopaivista tehtyja havaintoja kasiteltiin yhtend massana, vaikka aineistossa oli yl-
haalla tietojen mahdollista selventamista varten se, kenen myyijat tydpaivasta on ollut

kyse.

Kun aineisto (salainen liite 4) kaikista myyjista ja tutkimuspadivista oli koottu, sita alettiin
tyostamaan lajittelemalla tietoja eri tehtévien mukaan. Tassa vaiheessa Excel -taulukkoon
liittyvien ominaisuuksien hallitseminen oli todella tarkeaa, silla havainnot muodostivat 1a-
hes 700 rivia ja 15 saraketta kattavan, laajan aineiston, jolloin automaattisten suodatti-

mien kayttdminen oli I&hes ehdotonta.

Tutkimuksen aineistoa kasitellessa tutkija huomasi, etté alle minuutin kestéaneet tapahtu-
mat, esimerkiksi puhelut ja sahkopostiin vastaamiset, haviaisivat taulukossa automaattisia
asetuksia kayttamalla, niiden arvon ollessa nolla. Tasta syysta aineiston osalta tehtiin
paatds muuttaa alle minuutin kesténeet tapahtumat yhden minuutin kestoisiksi, jotta ne
tulisivat osaksi tuloksia. Tama vaikutti aineiston ja todellisen ty6ajan pieneen eroavuuteen,
4,8 %, mutta sita ei tdssa tydssa pideta merkittavana, silla tutkimus perustui tutkijan kéasin
kirjaamiin tietoihin, joissa on joka tapauksessa huomioitava inhimillisen virheen mahdolli-
suus. Todellinen toteutunut tydaika oli yhteenséa 77 tuntia ja aineisto kasitti yhteensa 80

tuntia 40 minuuttia.
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Tapahtumat

1. Tauot
Ulkoinen ja sisainen tyo 2 Matkustus

Koko 1. Asiakkuuksien hoito 3. Tapaamiset

Tarkennukset
1. Kohteet

aineisto 2. Myynti 4. Sahkopostit

3. Siséinen tyd 5. Puhelut +
Lync/Skype

6. Oma (muu) tyd

3. Kesto
4. Muut tekijat

Kuvio 13. Keratyn aineiston jaottelu

Suodatusten myo6ta aineistosta laadittiin suurimpia tehtavaalueita koskevia kaavioita,
joista on helppo nahda, missa suhteessa tehtavat ovat jakautuneet (kuvio 13). Karkein
jako tehtiin ensin sen mukaan, koskiko tapahtuma myyntid, asiakkuuksien hoitoa vai jotain
muuta. Sen jalkeen jakoa tarkennettiin niin, etta kaikki tehtavat jakautuivat kuuteen osa-
alueeseen: tauot, matkustus, tapaamiset, sdhkdpostit, puhelut ja Lync/Skype seka oma
tyd. Oma ty0 -kategoria kasittaa kaiken sen myyjan tekeman tyon, joka ei kuulu muihin
suurempiin kategorioihin, eli muun muassa itsenaisesti tietokoneella tehtavat asiat kuten

tarjoukset, sopimukset seka raportointi.
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7 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esitellaan tehdyn tutkimuksen ja keratyn aineiston (salainen liite 4) tulok-
set. Tulokset esiteltiin toimeksiantajayritykselle keséan lopussa PowerPoint -esityksella, jo-
hon oli koottu erilaisia kaavioita tarkeimmiksi koetuista aihealueista sek& havainnoista.
Nama kaaviot toimivat pohjana myés tdman opinnaytetydn tulosten esittelylle. Koska ke-
ratty aineisto oli niin laaja, ei esityksessa kasitelty kaikkia kerattyja tuloksia kovin tarkalla
tasolla, vaan esityksen lisdksi aineisto annettiin esimiesten kayttéon niin, etté he voivat
halutessaan palata siihen ja tarkastella heita kiinnostavia asioita syvallisemmin. Myos
tassa opinnaytetydssa tulokset esitellaan samalla tasolla kuin yrityksellekin, eli paapaino

on tydajan jakautumisessa suurimpiin osa-alueisiin.

7.1 Ulkoinen ja sisainen tyo

Ulkoisella tyolla tarkoitetaan asiakkaisiin selkeasti kohdistuvaa ty6ta, esimerkiksi puhelin-
soittoja, sahkoposteja seka tapaamisia. Sisainen ty6 kasittaa kaikki muut tapahtumat,
jotka eivat kohdistu suoraan asiakkaaseen. Kuviossa 14 esitetdén sisaisen ja ulkoisen
jaon liséksi erot myynnillisissa ja asiakashoidollisissa tehtavissa, seka se, onko tapahtuma
tullut myyjalle vai l&htbisin myyjalta. Sisdiseen tydhén on myds eritelty muu tyd, joka ei ole
ollut selke&sti myyntia eika asiakkuuksien hoitoa. Tallaisia tapahtumia ovat olleet esimer-
kiksi raportointi ja reklamaatioiden kasittely.

. Ulkoinen myynti
- asiakkaalle 17,9 %

- asiakkaalta 1,7 %
. Ulkoinen asiakkuuksien hoito
- asiakkaalle 13,3 %
- asiakkaalta 6,0 %
. Sisdinen tyo
25,0 % 5,5 % - myynti 5,5 %
- asiakkuuksien hoito 25,0 %
- muu 30,6 %

Kuvio 14. Jako sisaisiin ja ulkoisiin tehtaviin

Tuloksista selvisi, etté tutkittujen myyjien tydajasta 61,1 % kului sisaisiin tehtaviin, ja loput
38,9 % oli ulkoista, selkeammin asiakkaisiin suuntautuvaa tyotéa. Asiakkuuksien hoitoon
seka myynnillisiin tehtéviin liittyen kuviosta 14 nahdaan, ettd myyjat ottivat asiakkaisiin
enemman yhteytta kuin asiakkaat heihin, ja siséisista tehtavista asiakkuuksien hoidollisia
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oli viisi kertaa myynnillisia enemman. Lisaksi kuviosta 14 nahdaan, miten myyntiorgani-
saatiossa tyOajasta jopa 30,6 % on kulunut sisdisiin, ei-myynnillisiin tehtaviin (sisainen

muu).

7.2 Tyobpéaivan tapahtumat

Seuraavaksi tutkittiin sita, missa suhteessa tytaika oli jakautunut kuuteen suurimpaan ja
selkeimpaan osa-alueeseen: taukoihin, matkustamiseen, tapaamisiin, s&hkopostien kasit-
telyyn, puheluihin sek&a Lync/Skype -palveluihin sekd omaan tydhon, joka kasitti kaiken
muun tehdyn tyon.

m Tauko
31 % Matkustus
2h 30min .
Tapaamiset
m Sahkopostit

® Puhelut + Lync/Skype

18 %
1h 27 min 15 % = Oma tyo
1h 11min

Kuvio 15. Jako tapahtumien mukaan

Tuloksista selvisi kuvion 15 mukaan se, miten tydaika oli tutkimuspdivind kulunut. Tauot,
jotka kasittivat myds lounaat, olivat 8 % koko aineistosta ja ajallisesti noin 42 minuuttia per
myyjan tyopaiva. Matkustus tyopaivan aikana oli 14 % ja ajassa mitattuna se vei reilun
tunnin jokaisen myyjan paivasta. Taukoihin ja matkustukseen ei paneuduttu tulosten ana-
lysoinnissa yrityksessa taman enempaa, ja samaa linjaa noudatetaan tassé opinnayte-
tyossa.

Tapaamiset veivat 14 % tyopaivista. Naihin kuuluivat kaikki mahdolliset tapaamiset ja

asiakaskaynnit: myds sisédiset tapaamiset kollegoiden kanssa sek& mittauskaynnit, joissa
myyja ei kohdannut asiakasta ollenkaan, vaan kéavi vain tekeméassa selvitystéd mahdollista
tarjousta tai sopimusta varten. Ajallisesti tapaamisiin kului sama maara kuin matkustami-

seen, eli reilu tunti paivassa.
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Sahkdpostien kasittely oli koko aineistossa 15 %, vain hieman vahemman kuin puheluihin
seka Lync jaltai Skype -sovelluksiin kuluva aika, 18 %. Saapuneiden sahk&postien osuus
oli 7,6 % ja lahetettyjen osuus 7,2 % kaikesta aineistosta, eli ne olivat hyvin tasaiset. Pu-
heluissa myyjat soittivat enemman puheluita (10,8 % kaikesta aineistosta) kuin mihin he
vastasivat (7,2 %). Lync ja Skype -sovellukset liitettiin osaksi puheluita, silla niihin kului tu-
losten mukaan yhteensa vain 1,4 % koko aineistosta. Sahkopostien kasittelyyn kului ty6-

paivasta reilu tunti ja puheluihin noin puolitoista tuntia.

Kuviosta 15 selvisi, etté suurin osa tytajasta, jopa 31 % eli 2,5 tuntia, kului omaan tyéhon.
Oma ty0 -kategoria sisélsi paljon erilaisia tapahtumia, joten sen tarkempi tarkastelu oli eri-
tyisen tarkeaa ja siihen palataan tasséa opinnaytetytssa luvussa 7.2.4.

7.2.1 Tapaamiset

Tapaamisiin kulunutta aikaa tarkasteltiin tuloksissa seka niiden keston etté lukumaaran
perusteella, silla erilaisten tapaamisten kesto vaihteli parista minuutista yli tuntiin ja pelkan

keston tarkkailu ei olisi kertonut totuutta erilaisten tapaamisten valisista suhteista.

mittauskaynnit

kollega | 16,8 % m etukateen sovittu

suunnittelematon

myynnin tuki -

esimies [0,6 %

muu [1,5%

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

Kuvio 16. Tapaamiset keston mukaan

Kuvioista 16 ja 17 selvidaa tapaamisten kestojen ja lukumaaran liséksi se, onko tapaami-
nen ollut suunniteltu vai suunnittelematon. Kuviosta 16 nahdaan, etta kaikki kollegoiden ja
esimiesten kesken tapahtuneet tapaamiset ovat olleet suunnittelemattomia. Tuloksissa
eritellyt "muut” tapaamiset ovat olleet myyjan henkilékohtaisiin asioihin liittyneita. Keston

mukaan yli puolet tapaamisista olivat asiakastapaamisia ja myds mittauskaynnit (reilu 19
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%) liittyvat selkeasti asiakkaisiin, joten valtaosan tapaamisiin kaytetysta ajasta voidaan sa-
noa kuluneen asiakkaiden parissa. Tuloksissa mainittu myynnin tuki kasittaa yrityksen si-
saisen toiminnon, jota voidaan rinnastaa asiakaspalveluun, mutta sen kayttajakuntaa ovat

myyjéat.

kollega | 48,1 % m etukateen sovittu

suunnittelematon
myynnin tuki I,Q %

esimies [3,8 %

muu 7,7 %

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

Kuvio 17. Tapaamiset lukumaaran mukaan

Jos tapaamisia kuitenkin tarkastellaan niiden maaran mukaan, nahdaan kuviosta 17 miten
sisdiset tapaamiset kollegoiden, esimiesten ja asiakaspalvelun ovat yli puolet tutkimuksen
tapaamisista (53,8 %) ja asiakkaisiin liittyvida kaynteja (tapaamiset ja mittauskaynnit) 38,4

%. Muut tapaamiset, noin kahdeksan prosenttia, liittyivat tuotannollisiin asioihin.

7.2.2 Séahkopostit

Sahkoposteja tarkasteltiin tuloksissa seka lahetettyjen ettd vastaanotettujen viestien
osalta. Kuviosta 18 ndhdaan vastaanotettujen viestien l&hettajat. Yli puolet myyjien kasit-
telemista viesteista tuli asiakkailta ja muiden lahettdjien osuudet olivat huomattavasti pie-
nempia enintdan alle kuuden prosentin osuudella. Osio "muut”, noin 30 %, kasitti pdaasi-
allisesti sellaiset tapahtumat, jolloin myyja lajittelu saapuneita sdhkdpostejaan niin, ettei
tutkija ehtinyt tai nahnyt tarpeelliseksi kirjata ylos viestien [&hettgjaa.
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muut

29,2 %

kollega 5.7 %
M asiakaspalvelu . 4.4%

tuotanto 3,0%

esimies 3,0%
B muut ulkoiset 1,9%
= myynnin tuki 1,1%

0,0% 10,0 % 20,0 % 30,0% 40,0 % 50,0 % 60,0 %

Kuvio 18. Myyjalle lahetetyt sahkopostit

Tuloksista kavi ilmi, ettéd asiakkaat pitdvat suurinta osuutta myds myyjien lahettamissa
sahkoposteissa. Seuraavaksi suurimpina osuuksina ovat kuvion 19 mukaan myynnin tuki,
tuotanto seké asiakaspalvelu. Myyjat hoitavat esimerkiksi tilauksia ndiden tahojen kautta.

Muiden vastaanottajien osuudet ovat viestien lahettdjien mukaisesti paljon pienempia.

M asiakas 56,0%
= myynnin tuki
tuotanto 10,3%
M asiakaspalvelu - 7i5%
kollega 4.6%
. 32%
esimies
. 2,0%
B muut ulkoiset
1,1%
laskutus
o 0,9%
muut sisdiset
o 0,3%
M tuotanto, muut toimialat
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Kuvio 19. Myyjan lahettamaéat sahkopostit
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7.2.3 Puhelut ja Lync/Skype -yhteydenotot

Sahkdpostien tapaan puhelut ja Lync/Skype -yhteydenotot kasiteltiin seka lahteneiden
etta vastaanotettujen viestien mukaan. Tulosten mukaan 61 % yhteydenotoista oli [&ht6i-

sin myyjalta ja loput 39 % suuntautuivat myyjalle (kuvio 20).

m Soitetut puhelut
m Saapuneet puhelut
» Lync/Skype myyjalta

Lync/Skype myyjalle

Kuvio 20. Puheluiden seka Lync/Skype -yhteydenottojen kestot

Tarkemmissa tuloksissa eriteltiin se, kenelta puhelut tulivat tai kenelle puhelut oli suun-
nattu. Puheluiden seuranta oli yksi tutkimuksen tarkimmista osuuksista, silla myyjat kertoi-
vat aina ennen soittoa, kuka soittaa tai kenelle he soittavat, ja puhelun kestoa oli selkeda

seurata.

M Asiakas 30,9%
B Myynnin tuki 16,6%

Tuotanto 14,7%
W Asiakaspalvelu 12,0%
m Kollega
B Asiantuntija

B Tuotanto, muut toimialat

B Muut ulkoiset

Muut 3,6%
Muut sisdiset 1,5%

Esimies 15%

Laskutus 0,8%

0,0% 50% 10,0% 150% 20,0% 250% 30,0% 350%

Kuvio 21. Myyjan soittamat puhelut ja Lync/Skype -yhteydenotot

35



Asiakassoitot ovat selkedsti suurin ryhma myyjan tekemista puheluista (kuvio 21). Seuraa-
vaksi suurimpia puheluiden tai Lync/Skype -yhteydenottojen kohteita ovat myynnin tuki-
palvelu, tuotanto seka asiakaspalvelu. Tuloksista ndhdaan myos se, etté kollegoihin ja si-
saisiin asiantuntijoihin ollaan melko paljon yhteydessa puhelimitse (yhteensé 10,2 %).

Kollega 15,8%
Tuotanto 9,6%
B Muut ulkoiset - 7.3%
Asiakaspalvelu 3,5%
= Myynnin tuki . 3,2%
Markkinointi 2,9%
Laskutus 2,9%
M Asiantuntija r 2.9%
M Tuotanto, muut toimialat L,2%
H Esimies 1.2%
0,6%

Muut sisdiset
00% 50% 10,0% 150% 20,0% 250% 30,0% 350% 40,0% 450% 50,0%

Kuvio 22. Myyjan vastaanottamat puhelut ja Lync/Skype -yhteydenotot

My0s vastaanotetuissa puheluissa asiakkaat olivat tulosten korkeimmalla sijalla. Kuviosta
22 ndhdaan, ettd lahes puolet saapuneista puheluista tulivat asiakkailta ja seuraavaksi
suurimpana ryhmana olivat kollegoiden soitot hieman yli 15 %:lla. Tuotannon seka muiden
ulkoisten (esimerkiksi henkilokohtaiset) puhelut olivat seuraavaksi suurimmat ryhmat,

mutta naiden jalkeen tulokset olivat hyvin hajanaisia pienilla 3,5 % - 0,6 % osuuksilla.

7.2.4 Omatyd

Liki kolmannes tyGajasta kului tutkimuksessa oma tyo -nimell& kutsuttuun kategoriaan.
Nama tapahtumat ovat sellaisia, joita myyja tekee paasaantoisesti itsenaisesti tydkoneel-
laan. Lisaksi myyjien henkilokohtaiset tapahtumat, kuten mahdollinen omien asioiden
hoito péaivan aikana, kuuluivat téhan ryhméén. Henkilokohtaisista tapahtumista oli annettu
ennen tutkimusta tarkat ohjeet: mitdan suunnitelmia ei saanut perua tutkimuspaivan

vuoksi, vaan tutkija merkitsi ne aineistoon henkildkohtaisiksi asioiksi, eik& niihin puututtu

sen enempaa.
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m tarjous 332 %

W raportointi

W sopimus
muu 9,2 %
reklamaatiot 6,4 %
m asiakkuuksien hoito 6,1 %
m tilaus 5,7 %
m asiakaskayntien valmistelu 5,6 %
m henkildkohtainen 4.4 %
tuotannollinen 2,9 %
uusmyynti 1.4 %
hallinnollinen 0,3 %
0,0% 50% 10,0 % 15,0% 20,0% 25,0% 30,0 % 35,0%

Kuvio 23. Oman ty6n jakautuminen

Kuviosta 23 nahdaan, ettd kolmannes omaan tython kaytetysta ajasta on kulunut tarjous-
ten laatimiseen tai kasittelyyn. Seuraavaksi suurimpana ajanviejana on raportointi noin 14
%. Sopimuksiin liittyvat tyot veivat 11 % tybajasta. Aineistossa hieman yli 9 % suuruinen
osuus "muu” kasittdd muun muassa tydpaivan suunnitteluun ja omien tdiden jarjestelyyn
kuluneen ajan. Muut osuudet ovat melko yksiselitteisid, mutta uusmyynti tassa osiossa ka-
sittaa selkeasti uusasiakashankintaan liittyvéat toimet ja hallinnollisiin tapahtumiin kuuluu

muun muassa kululaskut.

7.2.5 Tydburan kesto

Yhtena tutkimuksen tavoitteista oli selvittda muuttuvatko myyjien tyénkuvaukset sen

myotd, mita pidempaan he ovat olleet tdissa kyseisessa yrityksessa. Tata pohdintaa var-
ten tutkija selvitti, miten pitkdan kukin tutkittava henkilo oli ollut tdissa yrityksessa, ja laati
jokaisen tutkittavan tyopaivastd oman ajankayttn kaavion kayttden samaa tehtavajakoa

kuin kuviossa 15.
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Myyja A (1v) Myyja B (5v) Myyja C (8,5v) Myyja D (13v) Myyja E (3,5v)
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Myyja F (4,5v) Myyja G (10v) Myyja H (2v) Myyja | (12v) Myyja J (5v)

6%

22 %
B Tauot Matkustus Tapaamiset
B Sahkopostit B Puhelut + Lync/Skype B Oma ty6

Kuvio 24. Myyjékohtaiset ajankayton kaaviot

Kuviosta 24, jossa on koottuna kaikkien kymmenen tutkittavan paivakohtaiset aineistot,
nahdaan selkeésti se, miten toisistaan poikkeavia myyjien tyopaivét olivat. Kuviosta néh-
daan esimerkiksi se, ettei kaikilla myyjilla ollut paivanséa aikana tapaamisia niihin kaytetyn
ajan vaihdellessa 0 - 31 %. Lisaksi kuviosta 24 selvidé, miten suuria eroja esimerkiksi
matkustelun ja oman tyon valilla oli. Matkustukseen kéaytetty aika vaihteli 5 - 28 % ja oma
tyd 19 - 48 %. Kun kaaviot jarjestetddn tyéurien mukaiseen jarjestykseen, on niista nahta-
vissd oman tyén osuuden kasvu sita suuremmaksi, mitd pidempaan tutkittava on tydsken-
nellyt yrityksessa (salainen liite 4). Muista tehtavista ei synny samanlaista vaikutelmaa,
vaikka esimerkiksi tapaamisten maara on pienin talossa pisimpaan tydskennelleilla henki-

16ill&.

7.2.6 Muut huomioitavat tulokset

Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa myynnin johtoryhmaa kiinnosti muun muassa se, ku-
luuko myyjien aikaa merkittavasti sisaisiin tehtaviin, ja erityisesti tilausten ja reklamaatioi-
den kasittelyyn. Nama tapahtumat olivat tulleet usein ilmi myyjien palautteessa tyon kuor-
mittavuudesta, joten tutkimuksella haluttiin selvittdd, mika naiden tehtavien todellinen
osuus tybajasta on. Tarkoituksena ei ollut vahatella myyjien antamaa palautetta naista

tehtavista, vaan saada faktatietoja mahdollisten toiminnan uudistusten taustaksi.

Kootusta aineistosta (salainen liite 3) selvida, etta tilauksiin kaytettiin aikaa 5,5 % kaikesta
tyGajasta eli jokaisen myyjan tydpaivasta noin 27 minuuttia kului tilausten kasittelyyn. Huo-
mioitavaa on kuitenkin se, etta eraan yksittaisen myyjan osuus kaikista tilauksista oli 37,6
% ja hanen paivastaan tilaukset veivat aikaa jopa 1 h 40 min.
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Reklamaatioihin aikaa kului noin 20 minuuttia per myyja, eli koko aineistosta noin 4,5 %.
Yrityksessa on kaytossa erillinen jarjestelméan reklamaatioiden hoitamiseen, joten esimer-
kiksi asiakaspalvelun kautta tulleisiin reklamaatioihin voi paneutua itselleen sopivana ajan-
kohtana. Tutkija havaitsi, ettéd kaikki myyjat eivat kasitelleet reklamaatioita tutkimuspaivan
aikana lainkaan, vaan keskittivat niiden lapikayntia esimerkiksi joillekin tietyille vilkonpai-

ville.

Tutkija teki tutkimuspaivista lisaksi yleisia havaintoja muun muassa siitd, miten kaikki myy-
jat arvioivat kesén olevan huomattavasti hiljaisempaa tytskentelyaikaa ja tapahtumien li-
saantyvan merkittavasti syksyn alkaessa. Paivan aluksi tutkijalle kerrotut suunnitelmat pai-
van ohjelmasta toteutuivat kaikkien myyjien osalta. Tutkimuksen aineistosta selvisi lisdksi
se, etta myyjien tehtavat vaihtuivat tai keskeytyivat alle seitseman minuutin vélein, silla

tutkittu tydaika oli yhteensa 4620 minuuttia ja tapahtumia kertyi yhteensa 686 kappaletta.

7.3 Yhteenveto tutkimuksen tuloksista

Tutkija nostaa tassa luvussa esille sellaiset tutkimustulokset ja muut havainnot, joita han
pitéda koko aineistoa ajatellen merkittavimpina tai muuten huomion arvoisina. Pohjan
tutkimustuloksille loi tehty jako sisdisten ja ulkoisten tehtavien vdlille, josta selvisi se,

miten paljon myyjien ajasta kuluu siséaisiin tehtaviin.

. Ulkoinen myynti
- asiakkaalle 17,9 %

- asiakkaalta 1,7 %
. Ulkoinen asiakkuuksien hoito
- asiakkaalle 13,3 %
- asiakkaalta 6,0 %
. Sisdinen tyé
25,0 % , - myynti 5,5 %
- asiakkuuksien hoito 25,0 %
- muu 30,6 %

Kuvio 14. Jako sisaisiin ja ulkoisiin tehtaviin
Suuri osa myyijien tydajasta kului tutkimuksen tuloksista laaditun kaavion 14 mukaan sisai-

seen ty6hon, jota tehtiin 61,1 % tyopaivasta. Loput tydsta oli joko ulkoista myyntia tai asi-
akkuuksien hoitoa. Tydn suunnasta mainittakoon, ettda myynnista kuten myos asiakkuuk-
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sien hoidosta valtaosa suuntautui myyjalta asiakkaalle, eika toisinpéin. Tarkeana huo-
miona kuviosta tehdaan se, ettd 30,6 % kaikesta tydsta on kulunut sisaiseen tyéhon, joka

ei ole suoranaisesti myyntia eikéa asiakkuuksien hoitoa.

Seuraava jako tehtiin kuuden tapahtuman valilla: tauot, matkustus, tapaamiset, sdhkdpos-
tit, puhelut + Lync/Skype sek& oma tyd. Kuviosta 15 nahtiin naiden osien seké prosentu-

aalinen etta ajallinen jakautuminen.

= Tauko
Matkustus
Tapaamiset

= Sahkopostit

® Puhelut + Lync/Skype

® Oma tyo

Kuvio 15. Jako tapahtumien mukaan

Taukojen seka matkustuksen kestoon ei otettu tutkimuksessa tulosten esittdmista enem-
paa kantaa, ja niin tehtiin myds tassa opinnaytetydssa.

Tapaamisiin kului 14 % myyjien tyopaivasta, ja niihin kuuluivat kaikki siséiset ja ulkoiset
tapaamiset ja asiakaskaynnit. Huomioitavaa oli se, ettéa tapaamisten kestoa tarkastelta-
essa asiakaskaynnit olivat yli 75 % kaikista tehdyista kaynneista, mutta niista 19,2 % oli
ns. kylmia kaynteja eli sellaisia, joissa asiakas ei ollut paikalla vaan asiakaskohteeseen
tutustuttiin sovitusti omatoimisesti. Jos taas tapaamisia tarkasteltiin niiden méaran mu-
kaan, oli asiakastapaamisia ja kylmia kaynteja vain 18,2 % + 19,2 % ja esimerkiksi kolle-
goiden valisia sisdisia tapaamisia yli 48 %. Mainittavaa oli myos se, etté kaikki kollegoiden
véliset tapaamiset olivat suunnittelemattomia ja asiakastapaamisista kaksi kymmenesta
oli sellaisia, joita myyja ei ollut sopinut ennakkoon vaan asiakas kohdattiin hieman yllat-
taen.
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Sahkdpostien kasittely vei tydpaivasta 15 % eli noin 70 minuuttia. Yli puolet saapuneista
viesteista oli asiakkaiden lahettamia, ja lahes kaikki muut olivat siséisia viesteja. Huomioi-
tavaa tuloksissa oli se, etta toisella sijalla oli 29,2 % osuudella "muut” Iahettajan viestit, eli
sellaiset sahkopostit, joiden lahettaja ei selvinnyt tutkijalle tai joita myyja kasitteli hyvin no-
peasti |&hinn& siirtden tai poistaen viesteja saapuneet-kansiostaan. Myos lahetetyissa
viesteissa asiakkaat olivat karkisijalla, 56 %, ja sen jalkeen valtaosa viesteista l&hti joko
myynnin tukeen, tuotantoon tai asiakaspalveluun (yhteensa 31,9 %).

Soitetuista puheluista selvisi se, ettéd noin 30 % soitoista suuntautui asiakkaille. Muutamia
ulkoisia puheluita lukuun ottamatta loput puheluista oli siséisia, ja karkikolmikon 43,3 %:lla
muodostivat myynnin tuki, tuotanto seka asiakaspalvelu. Loput puheluiden kohteista olivat

pienempia, 5,2 — 0,8 % osuuksia.

Myds myyjan vastaanottamissa puheluissa asiakkaat olivat karkisijalla jopa 48,8 %:lla.
Huomioitavaa tuloksissa oli se, ettd myyjien soitot kollegoille oli 5,2 % mutta vastaanote-
tuissa puheluissa kollegat olivat toisella sijalla jopa 15,8 %:lla. Muuten vastaanotettujen
puheluiden soittajat olivat valilla 9,6 — 0,6 % eli hajonta oli suurempaa kuin myyjan soitta-

missa puheluissa. Tuotannon, asiakaspalvelun ja myynnin tuen osuus oli 16,3 %.

Suurin osa tyopaivasta (31 %) kului "oma tyd” -kategorian tehtaviin. Tutkija nostaa tasta
kategoriasta esille sellaiset tapahtumat, joiden ajankaytdsta oltiin erityisen kiinnostuneita
tutkimusta suunniteltaessa tai joihin kului merkittavasti aikaa. Niitd ovat

— tarjoukset

— raportointi

— sopimukset

— tilaukset

— reklamaatiot

— "muut” tapahtumat.

Ehdottomasti suurimman osan ajasta vei tarjousten laatiminen ja kasittely, jopa 33,2 %.
Seuraaville sijoilla tuloksissa olivat raportointi, joka vei aikaa 13,8 %, ja sopimukset, joihin
kului 11 % oman tyon ajasta. Tilauksiin kului 5,7 %, mutta huomioitavaa on se, ett yhden
myyjén osuus kaikista tilauksista oli lahes 40 %. Reklamaatioihin kului aikaa hieman
enemman, 6,4 %. Tasta luvusta tutkija huomauttaa sen, etteivat kaikki myyjat kasitelleet

reklamaatioita tutkimuspaivansa aikana lainkaan.
Tutkimuksella haettiin myos selvyytta sille, vaikuttaako myyjan uran kesto ko. yrityksessa

siihen, miten hanen tyopaivansa kuluu. Tuloksista havaittiin, ettd myyjien tyopaivat vaihte-

livat huomattavasti, ja ainoa yhteys uran keston kanssa syntyi oma ty6 -kategorian osalta.
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Mita pidempaan myyija oli ollut tbisséa ko. yrityksessa, sitd enemman tydaikaa kului omaan

tydhaon.

Lisaksi yleisind havaintoina tutkija oli huomioinut sen, etta tydpaivat olivat myyjien oman

kuvauksen mukaan hiljaisempia kuin esimerkiksi syksyisin, ja tyopaivan aluksi suunnitellut
ja tutkimuslomakkeisiin kirjatut tapahtumat toteutuivat jokaisen myyjan osalta. Tutkitut tyo-
paivat olivat kuitenkin hyvin rikkonaisia, silla tutkimuksen mukaan tydnteko keskeytyi noin

joka seitsemdas minuultti.
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8 Pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia sek& arvioidaan muun muassa sita, mi-
ten luotettavana tutkimusta voidaan pitéda. Tulosten pohjalta tehdyt johtopaatokset esitel-
laén perusteluineen ja annetaan kehittamis- seka jatkotutkimusehdotuksia. Liséksi tassa

luvussa arvioidaan opinnaytetyéprosessia ja tutkijan omaa oppimista.

8.1 Tulosten tarkastelu omilla tulkinnoilla

Tutkimuksessa etsittiin vastausta siihen, missa suhteessa myyjien tydaika jakautuu myyn-
nillisten, asiakashoidollisten seka sisaisten tehtavien vélille. Lisdksi haluttiin saada selville,
vaikuttaako tyéuran pituus tyopaivan kulkuun. Teoreettinen viitekehys (kuvio 10) rakentui
ajankayton tutkimuksen ja tehokkuuden, ajanhallinnan ja sen tyokalujen seka lean-ajatte-
lun ymparille, ja tehdyn tutkimuksen tulokset osuivat melko tarkasti teoriapohjan havaintoi-
hin.

AJANKAYTTO

AJANKOHTAISUUS TUTKIMUS TEHOKKUUS

AJANHALLINTA - MYYNTITYO

GETTING THINGS DONE ROOLIT

VISUALISOINTI e PROSESSIT

MUDA
ey TYOURAN KESTO

PDCA

Kuvio 10. Teorian yhteenvetokuva

Ajankayton tutkimuksen tarkeys vahvistui tuloksista esimerkiksi silla, miten merkittava
osuus tydajasta kuluu sisaiseen tyohon. Vaikka tata oli spekuloitu yrityksessa jo aiemmin-
kin ja teoriapohjasta selvisi, miten ajankohtainen tutkimusaihe ajankayttd on, oli tydajan
jakautuminen sisaiseen ja ulkoiseen tyohon taman tutkimuksen yksi arvokkaimmista ha-
vainnoista. Vaikkei organisaation ajankaytolle ole olemassa mitédén selkeda mallia, teki
tama tutkimus selvaksi sen, ettei sisdisen muun tydn osuus paivastéa pitaisi olla nykyisella
yli 30 % tasolla. Tutkimuksessa ei etsitty esimerkiksi tiettyjen myyjien tuloksen ja ajankay-
ton yhteytta eli tarkasteltu heidan tehokkuuttaan, mutta tutkimus ja teoriapohja vahvistivat
tutkijan havainnon siita, ettei ty6 ole nyt tehokkaimmillaan nimenomaan ajankaytosta joh-
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tuen. Tybajan rikkonaisuus johtaa varmasti keskittymisen herpaantumiseen ja turhautumi-
seen, silla teoriapohjan esimerkissa tyd keskeytyy 11 minuutin véalein, mutta tassa tutki-

muksessa uusia tapahtumia tuli joka seitsemas minuutti.

Tarke&a oli huomata se, etté asiakkaat olivat ajankayton jakautumisesta huolimatta karki-
sijoilla esimerkiksi puheluissa ja sdhkdposteissa. Heihin ollaan siis yhteydessa ja heidan
viesteihinsa reagoidaan, vaikka taustalla tehtava muu ty6 veisikin paljon aikaa. Tapaamis-
ten maara oli kuitenkin myyntiorganisaatiolle vahainen, jos sita vertaa esimerkiksi teo-
riapohjan visuaalisiin ajanhallinnan malleihin. Tapaamiset ovat tutkijan mukaan se toimin-
nan osa-alue, jota tulisi sisaisen tyon laadun liséksi ehdottomasti kehittda. Positiivista huo-
miota tapaamisista herétti kuitenkin kollegoiden osuus: tyontekijat keskustelevat paljon
toistensa kanssa ja yhteishenki on hyva. Teoriassa avattiin tehokkuuden ja kiireen sieta-
misen yhteytta toimivaan tydyhteis6on, ja téassa yrityksessa kollegoiden yhteistyd vaikutti
todella positiiviselta. Tapaamisten suuren maaran liséksi kollegat olivat toisella sijalla vas-

taanotetuissa puheluissa, joten yhteytta pidetaan toimipaikasta rijppumatta.

Roolien ja tyéuran keston vaikutus ty6hon tuli esille erityisesti oman tyon jakautumisessa.
Pitkaan talossa olleet myyjat joutuivat kasittelemaan paljon sellaisia asioita, jotka eivat

heille kuuluisi, johtuen asiakkaiden suorista yhteydenotoista heihin. Lisaksi roolit korostui-
vat erityisesti tilausten kasittelyssa, silla myyjat joutuivat tekemaan monia heille kuulumat-
tomia asioita tilausten ja muiden asioiden eteenpain saattamiseksi ja usein vain siksi, ettei
oikeaa vastaavaa saatu selville tai kiinni esimerkiksi puhelimitse. Tilausten kuuluisi kulkea
asiakkaiden ja asiakaspalvelun valilla, joten myyjan valikatena toimiminen tulisi saada va-

henemaan erityisesti niiltd myyjilta, joiden tydajasta se vei todella merkittdvan osuuden.

Siséisten puheluiden mé&ara oli suuri, samoin kuin séhkopostiviestien. Viesteissa korostui
myds massaviestien kasittely: teoriapohjassa mainittu tapa edelleenlahettaa séahkdposteja
niillekin, joita asia ei kosketa, tuli selville myo6s tutkimuksesta. Puheluita pidettiin nopeam-
pana ja varmempana tapana hoitaa asioita, mutta silti séhkdpostien viema tyodaika oli huo-
mattava. Erityisesti sahkopostiviestit toimivat toiminnan keskeyttajana, silla useat myyjat

keskeyttivat muun tyénsa ja tarkistivat saapuneen viestin heti ainakin otsikkotasolla.

Vaikkei tuloksista noussut esille kovinkaan moni yksittdinen tyotehtava, kiinnitti tutkija eri-
tyista huomiota reklamaatioihin. Esimiehilta syntynyt ennakkokasitys oli, etta ne vievat

suuren osan tyfajasta, mutta tutkimus kertoi muuta. Tarkedmpi havainto syntyi reklamaa-
tioiden laadusta: monet niistd olisivat saatu kasiteltyd ilman myyjan panosta ja huomatta-

vasti nopeammin kuin mit& prosessissa oli nyt kestanyt. Teoriapohjassa esitellysta

44



leanista syntyisi tutkijan mielesta yhteys reklamaatioihin: kaikki pitéisi osallistaa niiden ka-
sittelyyn ja lapimenoajan parantamiseen. Tama ei vaatisi edes kovin suuria ponnisteluita,

vaan kaikkien sitoutumisen prosessin kehittdmiseen.

Tarjousten kasittely vei suuren osan myyjien tyopaivasta. Niiden laatiminen on tarke&é so-
pimusten syntymisen kannalta, mutta niiden tydstaminen oli yllattavan hidasta. Tastakin
tyotehtavasta herasi ajatus rooleihin liittyen: onko toimivinta, ettd uusmyynnista vastaava
myyjé joutuu paneutumaan myds myyntidokumenttien laatimiseen? Toinen aikaa vieva
tehtava oli raportointi, jonka tarkeydesta voidaan olla montaa mieltd. Teoriapohjassa kasi-
teltiin prosessien tarkeyttd toiminnan tukena, mutta todettiin, kuinka ne voivat pahimmil-
laan vieda tyontekijoiden aikaa tuomatta heille mitd&n lisdarvoa. Raportointi tissa organi-
saatiossa vaikutti olevan hytdyn ja haitan rajalla: myynnilla ei ole kaytdssa CRM -jarjestel-
maa, jonne raportoiminen toisi heille selkeaa hyotya esimerkiksi paremmalla asiakkaisiin
liittyvan informaation saatavuudella. Raportointi on ehdottoman tarkeaa ja esimerkiksi
myyjien ansaintamalli tdssa organisaatiossa perustuu siihen, mutta siita pitdisi saada te-

hokkaampaa ja sen hyotyja myyjijille teroittaa, jottei se tunnu heista aikavarkaalta.

Vaikkei kaikilla myyijilla ollut kovinkaan tarkkaa suunnitelmaa tutkimuspaivalle, oli positii-
vista huomata, miten paivan aluksi tehdyt suunnitelmat toteutuivat ja myyjat saivat paljon
aikaiseksi paivan aikana. Ajanhallintaan ei tutkijan kasityksen mukaan panostettu, mutta
tyot etenivat silti melko hyvin ja tyontekijoiden kesken oli positiivinen ilmapiiri. Tutkijan ka-
sityksen mukaan teoriapohjan esimerkkeja ja ajatuksia soveltamalla myyntiorganisaation
toimintaa voitaisiin kehittdd melko pienin muutoksin, jotka toisivat merkittdvaa hyotya niin

myyntituloksen kuin tyontekijdiden viihtyvyyden parantamisella.

8.2 Tutkimuksen luotettavuus

Kaikkea tieteellista ty6ta ja tutkimusta tulisi arvioida sen luotettavuuden osalta. Opinnayte-
tyossa luotettavuutta tarkastellaan usein kasitteilla validiteetti ja reliabiliteetti (kuvio 25).
Validiteettia arvioidessa pyritddn muun muassa selvittamaan, onko tutkimus pateva ja us-
kottava, vaikuttavatko tutkijan omat nakemykset tutkimukseen, tutkitaanko tyossa todella
sitd, mita pitikin seka miten hyvin tutkija osaa tulkita tehdyn tutkimuksen tuloksia. Reliabili-
teetti taas tarkoittaa tutkimuksen tulosten pysyvyytta eli selvittéda tutkimuksen toistetta-
vuutta. Naitd luotettavuuskasitteita pidetddn erityisesti kvantitatiivisen tutkimuksen ter-
meind, mutta niitd voidaan kayttaa apuna myds kvalitatiivisen tydn arvioinnissa. Tarkeina
on pohtia tyon kokonaisluotettavuutta seka siihen vaikuttaneita tekijoitd. (Kananen 2015,
343; Laine 1.9.2014.)
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Tutkimusilmié

Toimenpiteet

Tutkimus-

asetelma

Tutkimuksen toteutus

Mittauksen

kohde Kaytettava

mittari

Validiteetti Reliabiliteetti

Kuvio 25. Opinnaytetyon luotettavuusmittarit validiteetti ja reliabiliteetti (mukaillen Kana-
nen 2015, 342.)

Tassa tutkimuksessa tutkittiin juuri sité asiaa, johon tutkimuskysymys etsi vastausta: mihin
myyjien aika yhden tydpaivan aikana kuluu. Validiteettiin vaikuttaa heikentavasti pelkkaa
tutkimusprosessia ajatellen se, etta tutkittu nayte oli vain 10 henkil6a ja heita seurattiin
aina yhden paivan ajan. Validiteettia kuitenkin vahvistaa se, etta tutkittavan naytteen koko
oli noin 26 % koko tutkimusjoukosta ja erityisesti se, etta tutkimukseen osallistuneet henki-
|6t vahvistivat tehdyt havainnot oikeaksi. Tutkittavat osallistuivat yrityksessa jarjestettyyn
tulosten esittelytilaisuuteen seké heitd kannustettiin kertomaan ajatuksistaan niin yleisista
havainnoista kuin heidan omaa paivaansa koskevista tuloksista, ja tutkija sai tulokset vah-
vistavaa palautetta paikan paalle seka myohemmin kasvotusten ettd séhkdpostitse. Nain
tutkimustulokset voitiin tédssa toimintaymparistossa yleistaa niin, etta niité voidaan kayttaa
pohjana toiminnan kehittamiselle. Myds tulosten tulkinnassa on otettu huomioon se, etta
tutkimus on tehty harkinnanvaraisella naytteella ja ajankohta on vaikuttanut tapahtumien
volyymiin, joten kokonaisuutena tama tapaustutkimus tuloksineen voidaan todeta péate-

vaksi.

Tehdyn tutkimuksen luotettavuutta lisd& se, miten tarkasti kaikki tydpaivien tapahtumat kir-
jattiin ylos seka se, ettd sama henkild teki koko aineiston keruun. Nain tuloksissa ei ole eri
henkildiden tulkintaeroja. Samaa tekijaa eli vain yhté tutkijaa voitaisiin toisaalta pitdd myos
risking, mutta tédssa tydssa tutkijan patevyys ja osaaminen kyseiseen tehtavaan oli varmis-
tettu ennakkoon tyonaytteella ja mikéan ei anna syyta epadilla tutkijan tarkkuutta. Tutkija ei
myo6skaan tuntenut toimialaa entuudestaan, joten hanella ei ollut tydhon ja tuloksiin vaikut-
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taneita ennakkoluuloja. Reliabiliteettia vahvistaa se, etta tutkimus on Kirjattu hyvin yksityis-
kohtaisesti ylos ja kaikki siihen liittyva materiaali on tallessa, joten tutkimus voidaan hel-

posti toistaa milloin ja kenen tahansa toimesta.

Teknisend, toteutukseen liittyvané heikkoutena voidaan pitaa sita, etta tapahtumien kestot
kirjattiin ylos kasin eik& jonkin sahkdisen jarjestelméan kautta, joten tutkittuun ja kirjattuun
tydaikaan tulikin jo aiemmin mainittu pieni, alle viiden prosentin ero. Esitysteknisena seik-
kana voidaan myos kyseenalaistaa piirakkakaavioiden kaytt6 tutkimusraportissa, silla niita
pidetddn epatarkkoina ja esimerkiksi pylvaskaaviot esittdvéat samat asiat selkeammin
(Taanila 2013b). Tassa tydssa piirakkakaavioita kaytettiin pylvastaulukoiden rinnalla nii-
den visuaalisuuden vuoksi, mutta niihin liséttiin aina tarkat selitteet ja osien arvot prosent-

teina, jottei niiden informatiivisuus karsi.

8.3 Kehittéamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Koska kyseessa on hyvin lyhyella aikavalilla toteutettu tapaustutkimus, tulisi monia sen
osa-alueista tutkia aiempaa perusteellisemmin, jotta tuloksista voitaisiin vetéaa vielakin var-
mempia johtopaatoksia. Tutkija esittéda kuitenkin teoreettisen viitekehyksen seka tehtyjen
havaintojen pohjalta jatkotutkimus- ja kehittamisehdotuksia niin tutkimuksen kuin varsinai-

sen toiminnan osalta.

8.3.1 Tutkimuksen kehittaminen

Kehittdmisehdotuksena samankaltaisen tutkimuksen toteuttamiselle olisi seuranta-ajan-
kohdan siirtdminen esimerkiksi syksyyn, jolloin toiminta on kiireisempaa. Liséksi tutkittavia
henkildité kannattaisi ottaa mukaan selvitykseen entista enemman, kenties jopa kaikki or-
ganisaation myyjat. Maantieteellista jakoa tulisi laajentaa myds pohjoisempaan Suomeen,
jotta mahdolliset erot eri paikkakuntien valilla selventyisivat. Tutkimuksen toteutusta ajatel-
len tutkimuslomake kannattaisi korvata jollakin séahkdisella sovelluksella, jolloin tutkija
saastyisi paperityolta ja sen puhtaaksikirjoittamiselta, ja tulosten tarkkuus paranisi tarkem-

man ajanseurannan myota.

Vaikka tutkimuksen tulokset voitiin todeta paikkaansa pitaviksi, tekisi tutkimuksen saan-
ndllinen toistaminen (esimerkiksi vuosittain) mahdolliseksi sen, etta kehitysehdotuksiin ja
niistd mahdollisesti seuranneisiin parannuksiin voitaisiin kiinnittdd paremmin huomiota ja
toiminnan kehittdmisestd myos ajankayton kautta tulisi kiinted osa organisaation toimin-

taa.
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8.3.2 Toiminnan kehittaminen

Ajankayton seka yleisesti tyonteon selkeyttamiseksi organisaation eri henkildiden roolit tu-
lisi tarkistaa ja tehda ajantasaiset tehtavakuvaukset kaikkien tiedettaviksi. Tall6in saastyt-
taisiin paallekkaiselta tyolta seka sellaisilta tehtaviltd, jotka eivat kuulu myyijille vaan esi-

merkiksi asiakaspalvelun tiimille.

Sahkopostien kasittelya tulisi tehostaa esimerkiksi tietoperustassa esitellyilla prosesseilla.
Niiden kasittelyyn varattua aikaa tulisi rajata niin, ettei muu ty6 keskeytyisi aina uuden
viestin saapuessa ja viestit tulisi kaytya lapi varmemmin. Liséksi organisaatiossa tulisi sel-
keyttda viestien vastaanottajia, jottei kaikkia viesteja l&hetettaisi eteenpain myds sellaisille
henkilbille, joille asia ei suoranaisesti kuulu. S&hkopostien tiedot tulisi olla saatavilla muu-
altakin kuin myyjien oman kategorisoinnin varassa olevista sahkopostikansioista.

Ajankayttoa selkiyttaisi myos kaikkien myyjien yhteinen CRM-jarjestelma, josta asiakkuuk-
sia koskevat tiedot I6ytyisivat reaaliajassa. CRM-jarjestelma lisaisi myos toiminnan la-
pindkyvyytta ja sen visuaaliset tydkalut auttaisivat toiminnan ja ajanhallinnan suunnitte-

lussa.

Tutkimuksessa havaittuihin seikkoihin, kuten reklamaatio- ja tilauskayténteiden haastei-
siin, tulisi paneutua omilla selvityksillaan, jotta kyseiset tapahtumat saataisiin sujumaan
tehokkaammin niin myyijien kuin asiakkaidenkin nakékulmasta. Reklamaatioiden kasittelya
selventaisi parempi tyon- ja vastuunjako, seké huolellisempi toiminta jo ennen mahdollis-
ten reklamaatioiden syntymista. Tilausten sujuvuuteen vaikuttaisi se, ettd asiakkaat saa-
taisiin ohjattua entistd paremmin oikealle taholla: ei tuotteen tai palvelun myyneelle myy-
jalle, vaan asiakaspalvelun pariin. Tassa auttaisivat parempi viestinta asiakkaiden suun-

taan seka palvelun parantaminen esimerkiksi laajempien palveluaikojen my6ta.

Toimeksiantajayritykselle esitettavat toiminnan kehittdmisehdotukset voidaan kiteyttaa vii-
teen tutkijan tarkeimpana pitamaéansa ehdotukseen:

Roolit: mitd myyjan kuuluu tai ei kuulu tehda.

CRM-jarjestelmé: asiakkuuksien tiedot helposti kaikkien saataville.
Tilaukset: suora yhteys asiakkaan ja asiakaspalvelun valille ilman valikasia.
Reklamaatiot: nopeampi ja tarkempi prosessi reklamaatioiden kasittelyyn.
Sahkdpostit: toimivampi prosessi viestien lahettdmiseen seka kasittelyyn.

arwNE

8.4 Opinnaytetybprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessin alussa tutkijalle tarkeintéa oli mielekkaan ja mahdolliselle toimeksi-

antajayritykselle arvokkaan aiheen I6ytyminen. Tutkija on edennyt ja menestynyt opinnois-
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saan erittain hyvin, joten tavoitteena oli my6s tehda tydsta koulun antamat kriteerit kiitetta-
vasti tayttava kokonaisuus. Toimeksiannon tutkija sai kesén 2015 alussa melko yllattéaen,
mutta sen aihe oli tutkijalle erittain mieluinen ja vaikutti tayttavan hanen omat toiveensa
opinnaytetyota ajatellen. Aihe oli ajankohtainen ja selke&sti tutkittavissa, ja lisaksi tutkija
paasisi tutustumaan toimeksiantajan organisaatioon todelliselta aitiopaikalta. Tutkimuksen
edetessa tunne mielekkaasta ja ajankohtaisesta aiheesta vain vahvistui ja nyt opinnayte-
tyon valmistuttua tutkija ei voisi olla tyytyvaisempi tyon aiheeseen ja toimeksiantajaan.

Tutkijan tavoitteesta valmistua etuajassa jo jouluna 2015 johtuen aikataulu nousi tyon suu-
rimmaksi haasteeksi. Vaikka opinnaytetydn kirjoittamiselle oli varattu hyvin aikaa ja tutki-
mus oli toteutettu jo kesdn 2015 aikana, vei tydn prosessimainen ohjaaminen hieman odo-
tettua enemman aikaa tyon aloitusvaiheesta ja kirjoitustyon kunnollinen aloitus siirtyi myods
tutkijan henkildkohtaisista syista johtuen hieman odotettua myéhemmaksi. Tasta syysta
aluksi suunniteltu opinnaytetydn aikataulu (liite 5) muutamilla valietapeilla ei toteutunut
taysin, mutta tyd kokonaisuudessaan valmistui kuitenkin suunniteltuun paivaan men-

nessa.

Lisaksi tutkija koki haasteelliseksi lytaa jo valmistunutta tutkimusta tukevaa teoreettista
pohjaa, ja kaytti lopulta todella paljon aikaa eri lahteisiin tutustuen ja erilaisia nakdkulmia
harkiten. Toisaalta aineistoihin tutustuminen oli mielenkiintoista ja opettavaista, mutta tyon
edistymista ajatellen se oli melko hidas ja haastava tyovaihe. Hyvéalla ohjauksella seka riit-
tavan karkealla rajauksella tutkija sai kuitenkin koottua omasta mielestaan tehtya tutki-
musta ja erityisesti siité johdettuja kehitysideoita tukevan teoreettisen viitekehyksen, josta

sai liséé vakuuttavuutta kehitysehdotuksiin ja johon voi olla tydn valmistuttua tyytyvainen.

Tutkija oppi tésta tyosta paljon omaan ajankayttéénsa liittyen — niin opiskellun teorian kuin
omien toimintatapojensa myo6ta. Tiedon haku seka lahdekriittisyys olivat tarkeita taitoja
teoriapohjaa tyostettaessa, ja lisaksi vaadittiin rohkeutta rajata tydtaan niin, ettei se laa-
jene yli opinnaytetyolta vaaditun ja suositellun laajuuden. Tyon kirjallinen toteutus oli hyvin
sujuvaa, silla tutkija oli tottunut noudattamaan raportointiohjeita jo kaikissa muissakin kou-

lutbisséén ja osaa laatia sujuvia, kirjallisia kokonaisuuksia.

Tutkijan tyytyvaisyytta tehtyyn opinndytetydhon lisa erityisesti se, ettéa tehdysta tutkimuk-
sesta on ollut aidosti hyotya toimeksiantajayritykselle. Organisaatiossa on jo kuluneena
syksyna kiinnitetty huomiota ajankayttoon seké roolien selkeytykseen, ja tutkimuksen tu-
loksiin on palattu useasti erilaisissa tilanteissa yrityksen johtoa myodten. Tyota voidaan siis

pitdd ymparistdossaan erittain merkittdvana ja onnistuneena hankkeena. Liséksi tyo vah-
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visti tutkijan omaa ammatillista osaamista ja mahdollisti etuajassa valmistumisen seka siir-
tymisen haastavan B2B-myynnin pariin suoraan koulusta, joten tyd taytti kaikki tutkijan
odotukset ja toimi varmasti koulunkin toivomana ammatillisen etenemisen mahdollista-
jana.
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