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Abstract

The subject of this research and development work was one of the core processes of the
target company. The target company had not yet adopted process thinking. The purpose
of this work was to bring awareness of process thinking and to model one of the core
processes of the target company and to set a metric for it. The operation of the target
company's core process was mapped based on discussions in the workshop. The selected
case process was then modeled using the selected tools and methods. A process metrics
was created for the modeled case process to enable the development of the operation of
the case process in the future.

The theoretical part of the thesis deals with process management and its concepts. The
section presents continuous development models and related tools. The work aimed to
select the best possible model to model the case process. Three different tools were used
to model the case process, which was the SIPOC diagram, the process card, and the pro-
cess flow description. The metrics set for the process consisted of four different metrics,
which were on time in full, customer satisfaction, complaints and inquiries, and the de-
livery of delivery receipts to the system on time.

As a result of the work, one of the target company's core processes was modeled and a
set of indicators was set for it. The purpose of this work is to serve as a model for mod-
eling other core and support processes of a company. The idea of the target company's
management is to certify its operations by the ISO 9001 standard in the future. For this
reason, too, the use and internalization of process thinking in the company's operations
and decision-making is therefore an important part.
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1 JOHDANTO

”Prosessiajattelu ja prosessien kehittiminen on ollut ISO 9001:2000 -standardien jul-
kaisemisesta saakka keskeisessé roolissa toimintajarjestelmissa” (Moisio 2017). Mo-
net yritykset ovat lahteneet kuvaamaan prosessejaan, mutta kuitenkin niiden johtami-
nen ja jatkuva kehittdminen on jaanyt vaiheeseen. Jotta prosessiajattelu ja prosessien
kehittdminen saadaan toimimaan yrityksessd, on yrityksen johdon oltava taysilla mu-
kana siing eik& vain jattaa sitd kehityspaallikdiden harteille. Jotta olisi jarkevéa aloittaa
yrityksen prosessien kartoittaminen ja kuvaaminen, on koko yrityksen "Mind Setin”

muututtava kohti prosessiajattelua. (Moisio 2017)

Prosessiajattelun avulla yrityksen on tarkoitus parantaa kilpailukykyéan, tdma tapah-
tuu tarjoamalla asiakkaille parempaa palvelua kustannustehokkaammin. Jokaisessa
yrityksessa on omat prosessinsa, on eri asia, ollaanko selvilla, mit4 ne ovat, mita ne
pitavat sisdllaédn ja miten ne toimivat. Prosessiajattelu on uusi tapa katsoa yrityksen
toimintaa vanhaan perinteiseen funktionaaliseen tydnjakoon verrattuna. Funktionaali-
sessa organisaatiossa samanlaiset toiminnot on sijoitettu omiin yksikkdihinsa, joiden
suorituskykyé mitataan ja tutkitaan kuten esimerkiksi myynti ja asiakaspalvelu, kun
taas prosessiajattelussa katsotaan yhden kokonaisuuden esimerkiksi tuotteen tai palve-
lun koko matkaa yrityksen lapi omana toimintaprosessinaan. Esimerkiksi voidaan ot-
taa yksi yrityksen tarjoama palvelu, joka katsotaan yhdeksi kokonaisuudeksi. Prosessi
kaynnistyy asiakkaan tilauksesta ja jatkuu, kunnes péattyy jalleen asiakkaaseen. (Lo-
gistitkan Maailman www-sivut 2020)

Prosessien mallintamisella luodaan yrityksessd ymmarrysta organisaation toiminnasta,
seka kyetddn asettamaan tavoitteita eri toimintaprosesseille toiminnan parantamiseksi.
Hyvin mallinnetuilla prosesseilla helpotetaan tyontekijoiden perehdyttamisté ja oikei-
den tyotapojen ja menetelmien tuomista koko henkildston tietoon. Prosessien mallin-
tamisella myds selkeytetddn toiminnan vastuualueita, joka luo selkeytta kaikille pro-

sessiin osallistuville. (Hirvonen 2018)



Kohdeyrityksend tdssa tydssa on vuonna 2005 perustettu kuljetusyritys. Kyseisen yri-
tyksen organisaatio rakenne on funktionaalinen ja yrityksen johto on kiinnostunut siir-
tymaéan yrityksessa prosessiajatteluun ja haluaa kartoittaa mahdollisuuksiaan myds tu-
levaisuudessa hankkia 1SO-standardeja. 1SO 9001-laatustandardi kannustaa proses-
siajatteluun, joten ensiaskel yritykselle siirtyd prosessiajatteluun. Prosessien kehitta-
minen perustuu jatkuvaan kehittdmiseen, joka on hyddyksi yritykselle sek& sen asiak-
kaille. Kuljetusyritykselle on tarkedé kannattavuuden sailyttamiseksi vahentéé kaikkea

epéoleellista ja ylimaaraista, jonka kautta toiminnan tehokkuus saadaan nousemaan.

Tdssa tyossa keskitytadn prosessien mallintamiseen ja mittaamiseen. Ty0 keskittyy ké-
sittelemaan yrityksen yhté ydinprosessia, ja kartoittamaan sen toiminnan, seké mallin-
tamaan ja asettamaan sille mittariston, jonka avulla sen suorituskykya kyetadan mittaa-
maan tulevaisuudessa. Tyon on tarkoitus toimia samalla myds erddnlaisena mallina ja
oppaana yrityksen muiden prosessien mallintamista varten, jotta tulevaisuudessa yri-

tyksen kaikki ydinprosessit seké tukiprosessit saadaan mallinnettua samalla tavalla.

1.1 Tyon tarkoitus ja tausta

Kohdeyritys on erikoistunut kappaletavarajakeluun. Yritys on kasvanut nopeasti, ja
kaipaa liikevaihdon ylittdesséd 20 miljoona euroa vuodessa uudistusta toiminnan hal-
lintaan ja johtamiseen. Yrityksen toimitusjohtaja on kiinnostunut siirtymé&an prosessi-
johtamiseen ja haluaa, ettd yrityksen ydinprosessit kartoitetaan ja mallinnetaan, jotta
niiden toimintaa voitaisiin arvioida ja kehittaa. Yrityksen toiminnan runkona ovat isot
logistiikkayritykset, joille tdmé kyseinen yritys suorittaa kappaletavarajakelua kol-
melle alueelle Suomessa. Ndma alueet ovat Pirkanmaa, Varsinais-Suomi ja Satakunta.
Jakelu toteutetaan asiakkaan toiveesta myos muualle Suomessa ja Eurooppaan, kump-

paneiden kautta.

Tamén tyon tarkoituksena on keskittyd yrityksen yhteen ydinprosessiin, joka on
yonylitoimitukset Suomessa. Tydssa on tarkoituksena kartoittaa edella mainitun pro-
sessin eri vaiheet ja osalliset. Tdman jélkeen tavoitteena on mallintaa kyseinen pro-

sessi, samalla luoden yritykselle toimintamalli prosessien kuvaamiselle. Lisaksi tyon



tavoitteena on toimia mallina ja oppaana kohdeyrityksessa, yrityksen ydin- ja tukipro-
sessien mallintamiselle. Prosessin mallintamisen jalkeen prosessille luodaan sopiva

mittaristo sen toimivuuden ja tehokkuuden seuraamiseksi.

Yrityksen johto haluaa tulevaisuudessa mahdollisesti ISO9001-sertifioinnin, joka poh-
jautuu jatkuvaan kehittdmiseen ja kannustaa prosessiajatteluun. Opinnéytetyon tavoit-
teena on tuoda yritykseen tietoisuutta prosessiajattelusta ja malli toimintaprosessien
mallintamiseen. Nain péaastaan lahemmaksi mahdollisuutta kyseisen standardin mu-
kaiseen sertifiointiin. Pelkastadn prosesseja mallintamalla ja soveltamalla jatkuvan ke-
hittdmisen mallia, kyetd&n osoittamaan asiakkaille, ettd toimintaa pyritdan paranta-

maan jatkuvasti, asiakkaiden toiveita ja odotuksia kunnioittaen.

1.2 Tyon toteutus ja menetelmat

Tama tyé muodostuu teoreettisesta sek& empiirisestd osasta. Teoreettisen osion on tar-
koitus keréata tietoa ja ndkemyksia prosessien mallintamisesta seké prosessiajattelusta
ja johtamisesta. Empiirinen osio on rajattu kasitteleméaan yrityksen johdon valitsemaa
case-prosessia. Kuljetusyrityksen ndkokulmasta valitaan parhaiten soveltuva mallin-
nustekniikka, joka palvelee yrityksen toimintaa, myo6s tulevaisuutta silmélla pitaen.
Valittua mallinnustekniikkaa kayttaméalla case-prosessi mallinnetaan ja sille maarite-
tdan mittaristo, jonka avulla valitun prosessin suorituskykya kyetéddn seuramaan, seka

sen toimintaa kehittdmaan.

Ty0n teoreettinen osuus perustuu prosesseja ja niiden johtamista kasittelevaan kirjal-
lisuuteen, artikkeleihin seka erinaisten internet-lahteiden tarjoamiin nakemyksiin pro-
sessien mallintamisen ja mittaamisen eri malleista. Lahestymistapana tygssa kéytetaan
kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta, jonka avulla ker&tédén yrityksen hiljaista tietoa

sen prosessin mallintamista varten.

Empiirisessd osiossa keratéén tietoa yrityksen valitsemasta case-prosessista haastatte-
luiden avulla. Haastattelut suunnataan valittuun prosessiin osallistuville henkil6ille

seka yrityksen johdolle, jotta saadaan laaja kasitys siitd, mitd prosessiin kuuluu ja mita



prosessin on saatava aikaan, jotta prosessin tuotos olisi paras mahdollinen. Tarkoituk-
sena on saada tyotekijoiltd nakemys prosessin vaiheista ja johdolta ndkemys siitd, mita
prosessin odotetaan saavan aikaan. Taman jalkeen tydpajan muodossa voidaan kerété
tapoja ja keinoja mitata kyseisen prosessin toimintaa. Kaikki prosessiin vaikuttavat
henkilot padsevat antamaan ideoita ja nakemysta siitd, miten prosessia voitaisiin mitata

tavalla, jolla sita olisi mittausten tulosten perusteella helpointa kehittéa.

1.3 Tyon rakenne ja rajaukset

Opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa ja mallintaa kohdeyrityksen yksi ydinprosessi
tavalla, jolla se on helppoa esitella esimerkiksi yrityksen sisalla. Yrityksen ydinpro-
sessit tarvitsevat myds mittareita, joilla niiden toimintaa voidaan arvioida ja kehittaa.
Opinnaytetyon tarkoituksena on valita yksi ydinprosessi, jonka toiminta kartoitetaan

tarkasti ja prosessille asetetaan mittareita toiminnan arvoimiseksi ja kehittdmiseksi.

Tutkimuksen on tarkoitus vastata seuraaviin kysymyksiin:

Miten prosessiajattelua voidaan soveltaa kohdeyrityksessa?

Milla tavoin case-prosessi voidaan mallintaa?

Milla tavoin case-prosessia voidaan mitata?
Vastaukset naihin kysymyksiin luovat késitysta siita, mitd on prosessiajattelu ja miten
se tuodaan toimivaksi osaksi yrityksen arkea. On tarkeda saada yrityksessa yhtendinen
kasitys prosessiajattelusta ja tyylistd, jota kéytetdan prosessien kuvaamisessa ja mal-

lintamisessa.
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Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys
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Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa pyritddn rajaamaan kerdtty tieto kuljetustoimin-

nan prosesseihin sopivaan teoriaan. Empiirisessa osiossa keskitytaan yrityksen yhden

ydinprosessin mallintamiseen seka mittareiden asettamiseen. Tyon teoreettinen viite-

kehys on havainnollistettu kuviossa 1.
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2 PROSESSIAJATTELU

Tassa luvussa avataan prosessiajattelua ja sen késitteitd. Lisaksi luvussa késitelldén
jatkuvaa kehittamista ja tyokaluja sen toteuttamiseen. Luvun tarkoituksena on avata
prosessiajattelua ja sen kasitteitd henkildille, joille prosessiajattelu on vield vieras ka-
site. Luvussa kasitelladn my0s erilaisia tapoja mitata prosessin toimintaa. Mittarit on

valittu silmalla pitden case-prosessia ja sen mittaamiseen sopivuutta.

2.1 Prosessiajattelun lahtokohdat

Perinteinen organisaatiomalli rakentuu funktionaaliseen ajatteluun, jossa samat toi-
minnot ryhmitell&dn samaan toimintayksikkdon esimerkiksi tuotanto tai asiakaspal-
velu. Prosessiajattelussa puolestaan ideana on kdyttda toiminnan ohjaamisen ja suun-
nittelun perustana toimintaprosessia. Toimintaprosessia tarkastellaan asiakkaan nako-
kulmasta ja pyritdan tarjoamaan asiakkaalle arvoa prosessin tuloksena. Hyvén proses-
sin tulee tuottaa lupaamansa lopputulos mahdollisimman tehokkaasti niin, ett& toimin-
taprosessi ei sisdlla ylimaaraista resurssien kayttoa eli hukkaa. Hyvélla prosessilla on
olemassa mittarit, joiden avulla prosessin toimintaa voidaan arvioida ja kehittaa jatku-
vasti. Keskeinen lahtokohta prosessien kehittdmisessa on tuoda mukaan prosessin to-
delliset asiantuntijat eli ne tyontekijat, jotka osallistuvat prosessin toteuttamiseen.
Hyvé prosessi minimoi virheiden méaarén toiminnassa ja on rakenteeltaan yksinkertai-

nen. (Logistiikan Maailman www-sivut 2020)

Moni yritys haluaa nykypéivana sertifioida toimintansa 1SO 9001-standardin mu-
kaiseksi. Standardi kannustaa prosessiajatteluun ja sen perustana toimii sen perustana.
Jos yritys haluaa tulevaisuudessa sertifioida toimintansa 1SO 9001-laatustandardin
mukaiseksi, tdytyy sen omaksua laadunhallinnan perusteet, joiden ymparille kyseinen
standardi perustuu. Laadunhallinnassa ensiarvoisen tarkeda on vastata asiakkaiden tar-
peisiin ja vaatimuksiin sek& luoda lisdarvoa asiakkaalle. Yrityksen laadunhallinnassa
on erittdin tarkead, ettd johto on mukana kehityksessa, sek& luomassa luottamusta, etta
yhteistyOhenked l&pi organisaation. Laadunhallinnan yhtend kulmakivend on saada
mukaan kaikki organisaatioon kuuluvat henkil6t, niin, ettd he kaikki tietdvat ja ym-
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martavat yrityksen laatutavoitteet. ISO 9001-standardi ajaa toimintaa kohti prosessi-
maista toimintamallia, joka on johdonmukainen lapi yrityksen. ISO 9001-standardin
vaatimuksena on, ettd yrityksen prosessien kehitys on jatkuvaa ja, ettd sen prosessien
toiminnasta, seka kehityksestd on olemassa nayttod. Paatoksentekoprosessien paranta-
miseksi yrityksessd, péaatoksenteko perustetaan datan ja informaation analysoinnin
pohjalta saatuihin tuloksiin. Viimeisen4 ndkokohtana standardissa on suhteiden hal-
linta. Jatkuvan menestyksen saavuttamiseksi on tarkead, etta yritys hallitsee ja yllapi-
t&a kaikkia suhteitaan niin toimittajiin kuin yhteistydkumppaneihinkin. (Suomen Stan-
dardisoimisliitto 2019)

ISO 9001-standardin ensimmainen julkaisu on ollut vuonna 1987, jolloin se on ollut
puhtaasti tuotannon kéayttéon ja dokumentaatioon perustuva standardi, perustuen Yh-
dysvaltain armeijan toisesta maailman sodasta lahtien k&yttdmiin standardeihin. Stan-
dardin ensimmainen suuri kehitysaskel tuli vuonna 2000, kun keskittyminen siirtyi jat-
kuvaan kehitykseen, asiakastyytyvaisyyteen, johtajuuteen ja prosessien hallintaan. Sa-
malla standardista saatiin jo hieman joustavampi ja soveltuvampi muillekin, kuin vain
tuotantoa harjoittaville organisaatioille. Seuraava suuri harppaus ja talla hetkell& vii-
meisin tuli vuonna 2015. Standardi otti jalleen askeleen poispéin juuriltaan ja muuttui
enemmankin organisaatioiden johtamisen ja kehittdmisen malliksi, ollen loistava ke-

hys pitkéntahtaimen kehityksessa ja asiakastyytyvéisyydessa. (Cochran, C. 2015, 2)

Ajatellen mahdollista sertifiointia tai sertifiointivalmiutta, kannattaa yrityksen toimin-
taansa kehittaessaan ja uudistaessaan ottaa huomioon halutun standardin vaatimukset,
sekd niiden pohjalta rakentaa oma, kuitenkin uniikki malli omalle organisaatiolle.
Koska prosessiajattelun ja jokaisen prosessin lahtokohtana on asiakas, on tarkeaa ke-
ratd palautetta, mielipiteitd ja tietoa palvelun laadusta ja asiakastyytyvéisyydesta.
Nama keréatyt tiedot toimivat pohjana prosessien kehittamiselle. Tarkeint4 asiakkaalle
on yleisesti se, ettd hanelle on toimitettu se, mitd on pitanytkin silloin, kun on sovittu.
Asiakkaat arvostavat luotettavaa ja vuorovaikutteista kumppanuutta, jossa heidan tar-
peitaan kuunnellaan ja niihin vastataan, seké& ne pyritdan ylittdmaan. Sisdisia proses-
seja kehittdamélld ja optimoimalla voidaan tuotteen tai palvelun kustannuksia tuoda
alas, ja néin ollen tarjota asiakkaille heidén tarpeensa tayttava tuote tai palvelu edulli-

semmin. Innovointi seka tuotteiden, palvelujen ja toimintaprosessien uudistaminen luo
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ja yllapitavat elintarkeda kilpailuetua. (Cochran, C. 2015, 3; Laamanen, K. & Tinnilg,
M. 2009, 25; Santalainen, T. 2017, 135)

2.2 Mité ovat prosessit

Prosessiajattelun periaatteena toimivat erilaiset toimintojen ketjut, joiden avulla yritys
luo asiakkaalleen haluttua arvoa, nditd ketjuja kutsutaan siis prosesseiksi. Tarke&a
tassd ajattelumallissa on siis tunnistaa yrityksessa ndma arvoa luovat ketjut ja mallintaa
ne tavalla, jolla ne ovat koko yritykselle selkeat. Tarkeaa on voida luoda ndille tapah-
tumien ketjuille tavoitteita, joiden saavuttamiseksi prosessia on voitava mitata tavalla
tai toisella. Asettamalla mittareita ja tavoitteita prosesseille pystytadn kehittdmaan niin
asiakkaalle luotua arvoa, kuin yrityksen saamaa taloudellista hyotyd. Taloudellinen
hyoty saavutetaan prosessien tehostamisella ja toimintojen, jotka eivat tue prosessia

tai tuo siihen lisdarvoa, poistamisella. (Laamanen, K. & Tinnild, M. 2009, 10)

Mité siis ovat prosessit, Kai Laamanen (2001, 19) on maaritellyt kirjassaan Johda
liilketoimintaa prosessien verkkona”, ettd “Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa
liittyvid toistuvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla
syotteet muunnetaan tuotteiksi.”. Samoin Laamanen (2001, 19) on méaritellyt, ettd
”Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteutta-

miseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.”

Kun l&hdetddn kehittdmaan prosessia, on aina hyva aloittaa kartoittamalla, kuka on
kyseisen prosessin asiakas, eli kuka hyotyy prosessin tuotoksesta. Taman jalkeen on
kartoitettava, mitké& ovat prosessin asiakkaan odotukset tai vaatimukset prosessin tu-
loksesta. Pohtiessa prosessia on myds hyva lopettaa pohdiskelu asiakkaaseen, ja siihen
onko asiakas saanut haluamansa, prosessin tuotoksena. (Pesonen, H. 2007, 129)

Voidaan siis todeta, ettd prosessin tarkoitus on muuntaa sen saama syote halutuksi
lopputulokseksi. Esimerkiksi kahvin keittdminen voidaan ajatella prosessina, jossa on
syote eli vesi ja kahvinporot, lisédksi prosessi tarvitsee kahvinkeittimen ja kahvinkeit-
t&jan. Prosessin haluttu lopputulos on kahvi, ja asiakkaan eli kahvin juojan odotus kah-
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vin laadusta ja mausta ovat ratkaisevassa osassa. Onko keitetty kahvi prosessin asiak-
kaan mielestd hyvaa, vai tdytyyko prosessia muokata jotenkin, jotta saadaan aikaan
parempi lopputulos ja asiakkaan odotukset taytettya. (Laamanen, K. 2001, 20)

Yrityksen prosesseja tulisi luokitella muutamiin eri tasoihin, koska kaikkia prosesseja
yrityksessa ei ole jarkevaa kuvata. Prosessit, jotka yrityksen tulee kuvata, ovat
avainprosessit. Avainprosessit sisaltavét yrityksen ydinprosessit seké ne tukiprosessit,
jotka ovat térkeita ja voivat vaikuttaa organisaation toimintaan negatiivisesti toimies-
saan huonosti. Ydinprosessit ovat yrityksen prosesseja, jotka ovat yhteydessa ulkoisiin
asiakkaisiin ja niitd ajatellessa prosessi alkaa ja paattyy kyseiseen asiakkaaseen.
Ydinprosessien lahtokohtana on luoda arvoa asiakkaalle ja niissé kehitetdan asiak-
kaalle annettavaa tuotetta tai palvelua. (Laamanen, K. 2001, 55; Pesonen, H. 2007,
131)

Tukiprosessit puolestaan ovat prosesseja, jotka luovat edellytyksia ydinprosessien te-
hokkaalle toiminnalle ja nimensd mukaisesti tukevat niitd. Tukiprosessit ovat organi-
saation siséisid prosesseja ja ne eivat ole ydinprosessien tavoin yhteydessa suoraan
ulkoiseen asiakkaaseen. Tukiprosessien asiakkaat ovat siis sisdisia asiakkaita ja ne luo-
vat palveluita ydinprosessien kaytettavéksi. (Laamanen, K. 2001, 56; Pesonen, H.
2007, 131; Tuominen, K. 2010)

Prosesseja kartoittaessa yrityksessa on hyva kiinnittd4d huomiota prosessien nimeémi-
seen tavalla, jolla niistd on selkedsti ymmarrettavissd, mika on prosessin tavoite, tar-
koitus tai haluttu tulos. Jos todetaan, ettd prosessilla ei ole yhtdan asiakasta, voidaan
se lopettaa. Organisaatioissa saatetaan tehdd monenlaista péivittdista raportointia. Tar-
kemmin tutkiessa voi olla, ettd organisaatiossa kukaan ei tarvitse tai hyédynné kaikkea
tehtyd raportointia. Jos todetaan, ettd kerétty tieto ei ole tarpeellista, ei ole jarkevéa
kayttaa siihen aikaa ja resursseja, vaan kohdentaa ne johonkin, missa ne luovat arvoa
asiakkaalle tai yritykselle. (Laamanen, K. 2001, 59; Pesonen, H. 2007, 140)
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2.3 Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisen lahtokohtana on asiakas. Prosessijohtamisen ajatusmallin mukaan,
kun yritys luo riittdvasti arvoa asiakkaalle suhteessa kustannuksiin syntyy mahdolli-
suus menestyvaan liiketoimintaan. (Laamanen, K. & Tinnild, M. 2009, 10) Tarkeim-
péna tehtavana johtajalle prosessiorganisaatiossa voidaan nahda toimivan tydyhteison
luominen sekda kommunikaation yllapitdminen ja parantaminen (Murto, K. 1992).
Johdon tehtdvana on luoda edellytykset prosessijohtamiselle ja toimia esimerkkiné
koko organisaatiolle osallistumalla prosessien kehittdmiseen (Tuominen, K. 2010).
Kommunikaatio ja tiimitydskentely ovat tarke&ssé osassa prosessijohtamisessa. Toi-
miva tyOyhteisd tuo tuloksia ja kehitystd mukanaan. Tiimitydskentely on oltava jatku-
vaa, jasenilla on oltava aikaa pyséhtya ja auttaa toinen toistaan ideoimaan ja kehitta-
maan toimintaa. (Harrington, H. J. & Voehl, F. 2012, 193)

On tarkeda, ettd visio, tavoitteet ja strategia ovat kaikkien tiedossa. Tiedonkulun tulee
olla saumatonta yrityksessa kaikkien tasojen valilla. Yritykselld ei ole varaa pitaa pal-
veluksessaan esimiehid, jotka ovat kuin mustia aukkoja. Téllaiset esimiehet imevat it-
seensd tietoa, mutta tiedon kulku pyséhtyy heihin. Toinen skenaario on, ettd tietoa pi-
datell&dan niin pitkaan, etta siita ei ole mitdan hyotya asianosaisille, jotka vastaavat ky-
seiselle esimiehelle. (Harrington, H. J. & Voehl, F. 2012, 192)

Prosessijohtamiseen siirryttdessd puhutaan koko organisaation laajuisesta muutok-
sesta, joka tarvitsee vahvaa johtamista. Muutosjohtamisessa voidaan katsoa olevan
kaksi eri puolta. Henkinen muutos tarvitsee arvostetun johtajan, joka on vuorovaiku-
tuksessa yrityksen kaikkien tasojen kanssa ja luo yhteistd ymmaérrysta muutoksesta.
Toisena puolena johtamisessa on tekninen muutos. Tekninen muutos liittyy kehityksen
rakenteen luomiseen ja jarjestelmien muuttamiseen. Tekninen muutos tarvitsee kehi-
tysammattilaisen yrityksen siséltd, joka osaa luoda tarvittavat toimintamallit ja kehyk-
set muutoksen suorittamista varten. Tarkeana lahtokohtana prosessiajattelussa ja pro-
sessijohtamisessa on tavoitteiden luominen. ”Ilman tavoitteita kaikki kelpaa ja organi-
saatio on tuuliajolla.” (Laamanen, K. 2001, 263; Laamanen, K. & Tinnil4, M. 2009,
13)
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2.4 Prosessien kuvaaminen ja mallintaminen

Tarkat ja yhtendiset prosessikuvaukset auttavat organisaation kaikkia jasenia saamaan
yhtendisen ymmarryksen yrityksen prosesseista ja niiden tydvaiheista. Hyvin tehtyjen
prosessikuvausten pohjalta on helppoa aloittaa prosessien tutkiminen ja kehityskohtei-
den etsiminen. Selkeét prosessikuvaukset auttavat my0ds yhteistygssa muiden organi-
saatioiden kanssa. Organisaation eri tasot kayttavét prosessikuvauksia eri tavoin. Yri-
tyksessa esimiehet kykenevat selkeyttdméan vastuualueita, perehdyttdmaan uusia
tyontekijoita sek& seuraamaan prosessin toimintaa ja sen tuloksia. Johdolle prosessi-
kuvaukset toimivat suunnittelun ja p&atostenteon apuvélineend. Tyontekijat hyotyvat
selkeista tydonkuvauksista, joita tarkkaan kuvatut prosessit tuovat mukanaan. (JUHTA
2012)

Prosessien kuvaaminen alkaa prosessien tunnistamisella. Yrityksen johto méérittelee
yrityksen prosessit ja maarittad myos ndille prosesseille omistajat. Prosessin omistajan
tehtdva on méaaritella prosessien alku- ja loppupiste, seka prosessin sisaltdmat vaiheet.
(JUHTA 2012)

Prosessin toiminnasta ja sen kehittdmisesta vastaa prosessin omistaja. Prosessin omis-
tajan johdolla prosessia tehostetaan ja kehitetadn jatkuvasti. Prosessin omistaja rapor-
toi prosessin toiminnasta ja kehityksesté organisaation johdolle. Prosessin omistaja on
vastuussa oman prosessinsa poikkeamiin reagoimisesta, tydmenetelmien suunnitte-

lusta ja osaamisen kartoittamisesta. (Laamanen, K. & Tinnild, M. 2009, 127)

Prosessien mallintamisella tarkoitetaan yksinkertaista kuvausta prosessin toiminnasta
jasen eri vaiheista. Mallintamisella pyritddn saamaan yhtendinen ja riittdva ymmarrys
prosessin toiminnasta ja sen eri kehitysmahdollisuuksista. Prosesseja mallinnettaessa
on suunniteltava, kuinka tarkasti prosessi on tarpeen mallintaa. Yrityksen avainproses-
sit on hyva olla mallinnettu tarkasti, jotta niiden kehittdmisessé paastaan pureutumaan
kaikkiin prosessin eri vaiheisiin. (Luukkonen, 1., Mykkanen, J., 1tala, T., Savolainen,
S.& Tamminen, M. 2012, 21)

Prosesseja kehitettdessé jokainen prosessi késitelladn omana projektinaan. N&issé pro-

jekteissa prosessille madritelladn rajaukset ja sen siséltd maaritelladn sekd@ kuvataan.
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Projektissa myds maéaritelld&n, miten prosessi on yhteydessé yrityksen muihin proses-
seihin, ja miten ne vaikuttavat toisiinsa. (Tuominen, K. 2010, 39)

2.4.1 Prosessikuvauksen tasot

Prosessien kuvaamisessa on eri tasoja. Kuvausta tehdessé on tarkedd maaritelld, minka
tasoinen kuvaus on kyseessa. Kuviossa 2, voidaan nahda prosessikuvauksen tasot vi-
sualisoituna. (JUHTA 2012)

.l Prossessikartta
+ Antaa yleisen kuvan organisaation
toiminnasta
| + Esittaa toiminnot kokonaisuuksittain
g Toimintamalli
‘D CJ ’@’Q’ + Kuvaa prossessihierarkian
g .{ _7) : + Sitoo prosessit yhteen
2 =)
8
S Prosessin kulku
2 - -0
0 ]_ ‘ + Kuvaa toiminnan periaatteet
2 L: _Jl + Kuvaa toiminnot ja suorittajat
7]
x
>..

Tydn kulku

» Kuvaa toiminnan tyévaiheet
+ Nayttaa yksildllisen tydn

Kuvio 2. Prosessien kuvaustasot (JHS 152, JUHTA, kuva 3, 2012, 6)

Prosessien kuvaamisen ylin taso on prosessikartta. Prosessikartta kuvaa organisaation
toimintaa ja sen tarkeimmat ydin- ja tukiprosessit. Prosessikartta on visualisoitu kuvi-
ossa 3. (JUHTA 2012)
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Palautteeseen ja toiminnan arviointiin liittyva jatkuva parantaminen

Kuvio 3. Esimerkki prosessikartasta (JHS 152, JUHTA, kuva 5, 2012, 7)

Prosessien kuvaamisen toisella tasolla, jota kutsutaan nimelld ”toimintamalli”, proses-
sit jakautuvat osaprosesseiksi. Toimintamallitasolla kuvataan prosessien jakautumista
osaprojekteiksi, joista kaytetddn myds nimitysta prosessihierarkia. Talldin tulee méaa-
rittdéd prosessien omistajat, tavoitearvot sekéd mittarit. Lisaksi prosessien véliset riippu-
vuudet, vuorovaikutus ja rajapinnat muuhun ympéristoon kuvataan toimintamallita-
solla. (Luukkonen et al. 2012, 5.34)

Kolmannella tasolla prosessien kuvaamisessa siirrytaan jo yksityiskohtaissmpaan ku-
vioon. Taté tasoa kutsutaan nimelld ”prosessin kulku”. Tdm4 taso tuo esiin prosessin
eri tyOvaiheet ja niistd vastuussa olevat osa-alueet. Tdmén tason kautta 16ydetéén on-

gelmat prosessin kulussa, seké turhat tyovaiheet. (JUHTA 2012)

Prosessien kuvaamisen neljds ja viimeinen taso on nimeltddn “tyon kulku”. Talla ta-
solla menn&én edellistd tasoa syvemmalle prosessin eri osa-alueiden tydvaiheisiin.
Tama taso toimii apuvalineena prosessien kehittdmisessa seka tydohjeena ja perehdy-
tyksen apuvalineend. Tyon kulku kaaviossa otetaan huomioon tiedonkulku eri vaihei-

den ja muiden prosessien tai osaprosessien valilla. JUHTA 2012)
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2.5 Miksi prosesseja mitataan

Jotta prosessien suorituskyvysta ja niiden kehityksesta saadaan tietoa, on niité pystyt-
tava mittaamaan. Pesonen (2007, 154) kertoo kirjassaan, etta vanhan sloganin mukaan
’sitd saat, mitd mittaat”. Eli, kun johonkin toimintoon aloitetaan kiinnittdmé&an huo-
miota, alkaa sen suorituskyky parantumaan henkildston ymmartéessé, etta kyseisté toi-
mintoa ja sen tuotosta pidetaén tarkeana ja sita seurataan. Vaikka ajatellessamme mit-
tareita, tulee mieleen nopeasti vain konkreettisia mittareita, kuten esimerkiksi nopeus-
mittari. Prosessien suorituskykya mitatessa keskitytddn enemmaénkin toiminnan ha-

vainnointiin, kuin tarkkaan numeraaliseen mittaamiseen. (Pesonen, H. 2007, 154)

Prosessien mittaaminen on turhaa ilman tavoitteita. Prosessien kehitykselle on mééri-
teltdva realistiset tavoitteet, jotka tuodaan kaikkien prosessiin vaikuttavien osapuolten
tietoon. Tavoitteiden saavuttaminen luo onnistumisen tunteen kaikille sen osallisille.
Tavoitteet luovat prosessiin osallistuville tahtotilan saavuttaa tavoitteet ja osoittaa

osaamisensa. (Pesonen, H. 2007, 155)

Jokaista prosessia on kyettdva mittaamaan jollain tavoin. Jos prosessia ei kyetd mit-
taamaan mill&an tavoin, ei voida tietaa, ettd toimiiko prosessi oikein. Prosessin mittaria
on aina hyva lahted hakemaan prosessin asiakkaasta, mita asiakas odottaa prosessilta.
Analysoimalla sit4, onko asiakas saanut, mit4 on odottanut vai ei, kyetadn mittaamaan
toimiiko prosessi niin kuin sen odotetaan toimivan. Prosessin mittareita kartoitettaessa
on mietittava, miksi prosessi on olemassa ja mika on sen tarkoitus seké mita prosessien

asiakkaat odottavat prosessilta ja mita he tarvitsevat. (Pesonen, H. 2007, 156)

On my0s otettava huomioon, etta prosessien mittaaminen voi saada osakseen vastus-
tusta. Laamasen (2001, 150) mukaan mittaamista voidaan organisaatiossa vastustaa
kahdesta eri syystad. Ensimmainen syy on, ettd monet ihmiset eivat osaa tulkita nume-
roita. He eivat valttaméattd ymmarra, mitd mittaustulokset kertovat ja mitd ne eivat
kerro. Toinen syy voi olla se, ettd henkildst6& ahdistaa heihin kohdistuva objektiivinen
arviointi. Mittareita ja numeroita kéytettdessa selittelyille ei jaa tilaa. Myds organisaa-
tio saattaa liiallisesti syyllistdd henkilostodan pelkkien numeroiden pohjalta selvitta-

métta syvempad syyta saaduille tuloksille. Taytyy huolehtia, ettd prosessien tavoitteet
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ovat realistisia, eiké odoteta ihmeiden tapahtuvan yhdessa ydssé. (Laamanen, K. 2001,
150)

2.6 Milla tavoin prosesseja voi mitata

Prosessin mittarit on asettava prosessikohtaisesti ja mittaaminen asiakkaan nakokul-
masta on tarkedé. Usein asiakkaat jo itse arvoivat toimijan toimintaa. On tarke&a puut-
tua asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin tekijoihin yrityksen sisalla ennen asiakkaan
antamaa negatiivista palautettava tai pahimmassa tapauksessa sopimuksen katkaisua.
(Laamanen, K. 2001, 15)

Esimerkiksi ”On Time In Full (OTIF)”, on yksi keino mitata prosessia asiakkaan na-
kdkulmasta. Onko asiakas saanut sen, mita on tilannut taydellisessa kunnossa, ja onko
han saanut sen silloin, kun on toivonut sen saavansa. Téssé laskukaava on seuraavan-
lainen: (Tilaukset, jotka tayttavat kaikki kriteerit) / (Kaikki tilaukset). Eli jos yrityksen
sadasta hoitamasta tilauksesta yhdeksdnkymmenta on onnistunut tayttamaan kaikki
Kriteerit, voidaan todeta, ettd onnistumisprosentti tarkkailtavalle prosessin mittarille
on 90 %. (QPR Software www-sivut 2020)

Mittareita asetettaessa on tarkeda kayttaa aikaa miettiessd, mita on tarpeellista mitata
jamitd ei. Tama tulee tarkoittamaan tulevaisuudessa selkeyttd ja ajansaastod, kun pro-
sessia ei mitata kuin niilla mittareilla, joiden tuloksia oikeasti hyédynnetdan. On tar-
kedd ymmartad ja tuntea prosessin asiakkaan tarpeet ja odotukset, jotta ne voidaan
tayttad ja niiden tayttymista osataan mitata niin, ettd kaikkia asiakkaan odotusten ja
toiveiden toteutumista pystytadan seuraamaan. Mittareita kannattaa miettia tavoitteiden
kautta. On muistettava, ettd mittareiden tavoitteiden on oltava konkreettisia ja niiden
on oltava mitattavissa. (Holma 2016)

Yleisimpid tunnuslukuja prosessien mittaamisessa ovat virtaus, tehokkuus, havikki ja
poikkeamat. Virtausta tarkastellaan vertaamalla méaran ja ajan suhdetta. Esimerkiksi
seurattavia asioita voivat olla myytyjen tuotteiden méaéra kuukaudessa, palvelutapah-

tumien m&ard pdivassa, teholliset tydtunnit kuukaudessa tai reklamaatioiden méaaré
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kuukaudessa. Toisena tarkeéna tunnuslukuna on tehokkuus. Tehokkuudessa tarkastel-
laan saatujen tulosten suhdetta kdytettyyn panokseen, esimerkiksi suoritteiden mééran
suhde kustannuksiin tai tydajan suhde kokonaiskustannuksiin. Kolmantena tunnuslu-
kuna on havikki. Havikki siséltaa turhat kustannukset, joita ei pitdisi syntyd, jos kaikki
toimii optimaalisesti eika virheita synny. Esimerkiksi havikkina voidaan nahda tarpee-
ton kuljettaminen, odottaminen ja litkkuminen. Lean ajattelun perustana on véhentaa
havikkid, eli poistaa prosessista kaikki turha, mika ei luo arvoa prosessin lopputulok-
selle. Neljantend tunnuslukuna toimii poikkeamat. Poikkeamilla tarkoitetaan virheité,
esimerkiksi jos ei pysyta toimitusaikataulussa tai laskutusprosessissa tapahtuu virheita,
joka tarkoittaa lisatyota. Ajatuksena on pédasta eroon poikkeamista, koska on halvinta
tehda asiat kerralla oikein. Mittaamalla ndita tunnuslukuja on tarkoitus péaasta kartalle,
mika prosessissa luo turhia kustannuksia, jotta niistd voidaan paasta eroon. (Laama-
nen, K. 2001, 159)

2.7 Jatkuva parantaminen

Prosessiajattelun lahtokohtana on prosessien jatkuva parantaminen. Monissa pienissa
ja keskisuurissa yrityksissd syyllistytddn ajattelutapaan ”néin on aina tehty”. Proses-
siajattelussa kuitenkin ajatuksena on, etté ei riitd, ettd prosessi pelkéstdan kuvataan,
jotta kaikki nakisivat, mita siina tapahtuu. Tarkoitus on, ettd prosessin toimintaa mita-
taan ja mittaustuloksia analysoidaan. Naiden analysointien pohjalta tehdaén kehityksia
ja paatoksia prosessiin liittyen, tarkoituksena parantaa prosessin toimintaa. Tamé ke-
hitysmalli toimii ympyrand, joka pyorii pikkuhiljaa koko ajan. Eli ei vain kehiteté ker-
ran, vaan heti kehityksen jalkeen ryhdytaan jalleen mittaamaan ja analysoimaan toi-
mintaprosessin tuloksia seka toimintaa. Jalleen uudella kierroksella analysoinnin pe-
rusteella tehdadn muutoksia tai hienosaatojé prosessiin. Jatkuvan parantamisen tarkoi-
tuksena on tehdd yrityksen prosesseista mahdollisimman virtaviivaisia ja tehokkaita.
(Martinsuo, M. & Blomqvist, M. 2010; Sekki, A. & Niemi, M. 2016, 239)

Nain ollen prosesseille onkin kehitettdva seurantajérjestelmad, jonka tarkoituksena vi-
sualisoida prosessin toiminta selkeésti. Mittaus- ja seurantajérjestelméaé prosessille ke-

hitettdessé on otettava huomioon, etté sen tulee olla helposti yll&pidettavé ja ettei sen



21

yllépito kulututtasi prosessin resursseja. Prosessin mittaristojen padasiallisena tehta-
vand on auttaa prosessin jokapaivaisessé toiminnassa. Prosessin omistaja kykenee mit-
tariston avulla ohjaamaan prosessin toimintaa parempaan suuntaan ja tarvittaessa
kaynnistdamaan suuremman kehityshankkeen prosessin ymparille. Prosesseille asete-
taan tavoitteita, joita kohti mittariston ja jatkuvan kehittdmisen kanssa suunnataan. Ta-
voitteita voivat olla esimerkiksi lapimenoajan pieneminen tai resurssien tehokkaampi
kaytto. (Martinsuo, M. & Blomqvist, M. 2010)

2.7.1 Tyodkaluja jatkuvaan parantamiseen

PDCA (Plan-Do-Check-Act) ja PDSA (Plan-Do-Study-Act) ovat ajatusmalleja pro-
sessien kehittamiseen. Nama ajatusmallit toimivat LEAN-metodologian rakenteena.
Kéytannosséd namé kaksi mallia eroavat vain kolmannessa kohdassa. PDSA mallissa
halutaan tehd& selvéksi, etta tarkoitus on oppia tehdessa ja taté kautta kehittyd. Nama
ajatusmallit voivat toimia yhtend pohjana jatkuvalle parannukselle. Kyseisissé mal-
leissa ajatuksena on, ettd vaiheita toistetaan jatkuvasti, tekemalla pienié testeja ja toi-
mimalla niiden pohjalta. Plan, eli suunnitteluvaiheessa tarkoituksena on tunnistaa ja
ymmaértad prosessin ongelmat, jonka jélkeen kehitetadn kokeilu ongelmien poista-
miseksi. Do, eli k&dytdnnon toteutusvaiheessa tarkoituksena on kokeilla pienin kokein,
edellisessa vaiheessa kehitettyja parannussuunnitelmia. Tassa vaiheessa ei ole tarkoi-
tuksena ajatella liian laajasti, vaan suorittaa pienia kokeiluja, niin ettei kyseisesta vai-
heesta tule liian aikaa vievé tai hintava. Check, eli tarkistusvaiheessa tarkkaillaan kay-
tdnnon kokeilusta saatuja tuloksia. Jos esimerkiksi huomataan t&ssé vaiheessa, etta
kaytannon kokeilua on hienosaadettavé, voidaan palata takaisin edelliseen vaiheeseen
ja suorittaa se uudelleen. Viimeiseen kohtaan act, siirrytdan vain, jos aikaisemmissa
vaiheissa on saatu positiivisia tuloksia, joiden perusteella voidaan todeta mahdollisen
muutoksen olevan hyddyllinen ja toimiva ratkaisu. Jos todetaan, ettd kokeiltu muutos
tai uudistus on toimiva, voidaan se implementoida uudeksi prosessin toimintamalliksi.
Tall6in tehty uudistus muuttuu uudeksi lahtokohdaksi, jonka jalkeen uusien kehitysten
ja parannusten etsiminen aloitetaan alusta. Kuviossa 4 voidaan nahdd PDCA ajatus-
malli visualisoituna. (MindTools 2020; Torkkola, S. 2015, 39)
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ACT PLAN

Implement the Identify Your
Best Solution Problems

CHECK DO

Study Test Potential
Results Solutions

Kuvio 4. Plan-Do-Check-Act Cycle (mukaillen Mind Tools Ltd:n www-sivut 2014)

DMAIC (Define-Measure-Analyze-Improve-Control), on ajatusmalli, joka toimii
SixSigma-metodologian runkona. Té&ssa metodologiassa perusperiaatteena on, etta
kaikki on oltava jollain tapaa mitattavissa. Tama malli on raskaampi verrattuna PDCA-
malliin. DMAIC on ongelmanratkaisu metodologia, joka muodostuu viidesta eri vai-
heesta. Kuviossa 5 voidaan nahdd DMAIC-ajatusmalli visualisoituna. Ensimmainen
vaihe on madrittely (define). Taman vaiheen on tarkoitus vastata kysymykseen: Mik&
tarkalleen on se ongelma, jolle halutaan lahted etsimaén ratkaisua? Tarkoituksena on
saada selked kuva ongelmasta, jota ldhdetdan selvittdmaan, seka selkeéd kartoitus tu-
loksista, joita odotetaan saavutettavan ongelman ratkaisulla. Seuraavassa vaiheessa,
joka on mittaus (measure), etsitadn vastausta kysymykseen: Kuinka suuri ongelma on?
Tassa vaiheessa tarkoituksena on kartoittaa prosessi ja sen toiminta tarkasti. Kartoitta-
malla ja mittaamalla prosessin toimintaa, on tarkoitus selvittdd ongelman laajuus ja
vaikutus koko prosessin toimintaan. Kolmannessa vaiheessa, joka on analysointi (ana-
lyze), etsitdén vastausta kysymykseen: Mitka ovat ongelma perimmaiset syyt? Tassé
vaiheessa selvitetddn syytd siihen, miksi ongelma on olemassa ja mista se johtuu. Nel-
jantend vaiheena tdssa metodologiassa toimii kehitys (improve), joka vastaa kysymyk-
seen: Mita ovat parhaat ratkaisut, ongelman perimmaisten syiden poistamiseksi? Tar-
koituksena téssé vaiheessa on l6ytdd keinot ongelman perimmaisten syiden poista-
miseksi. Viimeinen vaihe on kontrollointi (control). Tassa vaiheessa halutaan vastaus

kysymykseen: Miten ratkaisun kestavyys taataan? Vaiheessa haetaan keinoja ja tapoja
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yllépitaa kehitettyja parannuksia tulevaisuudessakin, niin etteivat ongelman perimméi-
set syyt palaa heti selan k&annyttyd. (Meran, R. & Lunau, S. 2013; Tan 2019)

C_ontrof

S
10sd

Kuvio 5. DMAIC Cycle: 5 Phases (Mukaillen Tan 2019)

SIPOC on tydkalu, joka kuuluu SixSigma metodologiaan. Tyokalun avulla yksinker-
taistetaan prosessin muuttujat viiteen eri segmenttiin. Namé& segmentit ovat toimittaja
(supplier), tulo (input), prosessi (process), ulostulo (output) ja asiakas (customer).
SIPOC-diagrammi toimii nopeana yhteenvetona prosessista ja sen vaiheista ja siita il-

menee suhde eri prosessivaiheiden valilla. (What is sixsigma www-sivut. 2019)

Liséksi prosessille on hyva luoda prosessikortti. Prosessikortista ilmenee esimerkiksi
prosessin tiedot ja sen tavoitteet. Prosessikortti on hyvé lisa prosessin kulun kaaviolle.
Prosessikortissa on myos méaéritelty prosessin omistaja. Prosessin omistaja vastaa pro-
sessin toiminnasta ja sen jatkuvasta kehittdmisesta. (Laamanen, K. & Tinnild, M. 2009,
127)
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3 CASE PROSESSIN NYKYTILA- YONYLIKULJETUS

Tassd luvussa kuvataan valitun case-prosessin toimintaa. Tdma prosessin nykytilan
kuvaus on luotu tydpajassa kaytyjen keskusteluiden perusteella. Saadut tiedot proses-
sin kulusta koostuvat ajojarjestelyn, terminaalin, myynnin ja laskutuksen edustuksen

nakemyksisté.

3.1 Toimintaprosessin tausta

Kohdeyrityksen johto valitsi case-prosessiksi yonylikuljetukset. Yonylitoimituksilla
tarkoitetaan t&ssa tapauksessa yrityksen itse myymié toimituksia, jotka luvataan toi-
mittaa ovelta ovelle seuraavaksi arkipdivéksi. Suurin osa yrityksen liikevaihdosta
muodostuu alihankinnasta, jota suoritetaan isoille maailmanlaajuisille logistiikka-alan
yrityksille. Alihankintana suoritettavien kuljetusten tieto liikkuu yrityksen asiakkaiden
omissa toiminnanohjausjarjestelmissé. Isot asiakkaat tarjoavat kohdeyrityksen kéyt-
toon omat laiteensa kuten tietokoneet seka kuljettajien késipaatteet eli ns. skannerit.
Néiden alihankintana suoritettavien kuljetuksien tiedot eivat siirry kohdeyrityksen

omaan toiminnanohjausjarjestelmaan.

Tama case-prosessi sisaltaa siis kuljetukset, jotka kohdeyritys myy pienemmille asi-
akkailleen ovelta ovelle yonylitoimituksena oman toiminnanohjausjarjestelménsa
kautta. Nama toimitukset ovat jaéneet yrityksessa pienemmalle huomiolle, ja niiden
onnistumisen seuranta seka analysointi on lahes olematonta. Kohdeyrityksen johto toi-
VOO tdman tyon kautta saavansa tydkaluja toimintaprosessin seurantaan, seka kehitta-
miseen tulevaisuudessa. Seuraavassa, prosessin nykytilan kuvaus on luotu typajassa
suoritettujen keskusteluiden perusteella. Saadut tiedot prosessin kulusta koostuvat ajo-

jarjestelyn, terminaalin, myynnin ja laskutuksen edustuksen nakemyksista.

3.2 Case-prosessin kartoittaminen: Yonylikuljetus kohdeyrityksessé

Kohdeyritys tarjoaa Suomen siséisesti yonylikuljetuksia asiakkailleen. Yritys hoitaa

itse padasiassa noudot seké toimitukset Pirkanmaan, Varsinais-Suomen ja Satakunnan
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alueilla. Muissa osissa Suomea kohdeyritys kéyttaa yhteistydkumppaneitaan. Vakio-
asiakkaat voivat tehda tilaukset suoraan yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaan, josta
ne siirtyvat automaattisesti ajojarjestelyn hoidettavaksi. Tilaukset on myés mahdollista
tehda kayttamalla verkkosivuilta 16ytyvaa tilauslomaketta, séhkdpostitse tai puheli-
mitse, jolloin asiakaspalvelu sy6ttaa tilauksen toiminnanohjausjarjestelmaan manuaa-
lisesti. Asiakkaan tilaus ohjautuu postinumeron mukaan tietyn alueen terminaaliin ja
sen ajojarjestelyyn. Jos tilaus on oman toiminta-alueen ulkopuolella ja ajojarjestely
toteaa, ettd omalla kalustolla ei kyetd hoitamaan tilausta, siirtavat he tilauksen noudon

tai jaon tiedot jarjestelmassa kumppaniyritykselle.

Ajojarjestelyn saatua tilauksen jarjestelmaén, hoitavat he noudot ilmoittamalla siita
kuljettajalle. Tama voi tapahtua siirtdmaélla tieto noudosta jarjestelméstd kuljettajan
kasipaatteeseen. Jos kuljettajalla ei ole kasipaatettd mukana, ajojarjestely soittaa kul-
jettajalle ja informoi noutotilauksesta. Kuljettaja suorittaa noudon ja palatessaan ter-
minaaliin, toimittaa lahetyksen saapuvien lahetysten paikalle. Talta paikalta terminaa-
lin henkilokunta tarkistaa pakkauksen ja osoitetietojen olevan kunnossa ja lajittelee
ldhetyksen postinumeron mukaan l&htemdan oikeaan runkoautoon tai mahdollisesti
jaamaan saman terminaalin jakelualueelle. 1llalla runkokuljettaja lastaa kaikki hénen
paikalleen asetetut lahetykset autoon. Runkoauto saapuu maaraterminaaliin illan/y6n
aikana. Maaraterminaalissa runkoauto puretaan ja lahetykset lajitellaan postinumeroi-
den mukaan ennen aamua. Kyseisen alueen kuljettaja lastaa kaikki h&anen alueensa l&-
hetykset kyytiinsd ja lahtee reitilleen. Kuljettaja jakaa lahetykset tehokkaimmassa
mahdollisessa jarjestyksessd. Saapuessaan maaréosoitteeseen kuljettaja toimittaa lahe-
tyksen asiakkaalle ja ottaa talta toimituskuittauksen lahetyksesta. Toimituskuittauksen
ottaminen tapahtuu joko késipaatteella eli ns. skannerilla tai rahtikirjalla manuaalisesti.
Jos toimituskuittauksen ottaminen tapahtuu kasipééatteelld, kuittaus liikkkuu valitto-
masti jarjestelmdén ja sita kautta asiakkaan néhtévaksi. Jos toimituskuittaus otetaan
rahtikirjalla, kuljettaja palauttaa rahtikirjan paivan paatteeksi ajojarjestelyyn, jossa
otettu kuittaus syotetddn manuaalisesti jarjestelméén ja se siirtyy tiedoksi asiakkaalle
vasta tassa vaiheessa. Tadman jalkeen, kun ldhetys on saanut toimituskuittauksen, se

siirtyy laskutettavaksi.



26

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Taman tyon tutkimuksen toteuttaminen tapahtui ty0paja muodossa. Ty0paja jarjestet-
tiin kahdessa eri osassa. Tyopajaan kerattiin mukaan henkil6t, jotka ovat tekemisissa
kyseisen case-prosessin kanssa ajojarjestelystd, terminaalista, myynnistd seké lasku-
tuksesta. Heidén lisdkseen tyGpajaan osallistui yrityksen toimitusjohtaja omalla panok-
sellaan sek& nakemykselladn. Esittelin tyopajassa keradmaani teoriaa ja tydkaluja pro-
sessin kartoittamiseen sekd mallintamiseen. Mallien soveltuvuus yrityksen prosessien

mallintamiseen hyvéksyttiin.

Ty0Opajan ensimmaisessa osassa aloitettiin kerddmalld kaikkien osapuolten tietdmysta
jandkemysta kyseisesta prosessista seké sen toiminnasta. Eri tietojen seka nakemysten
pohjalta tydpajassa alettiin rakentamaan SIPOC-diagrammia. Diagrammin rakentami-
nen aloitettiin méaarittdmalld prosessin asiakas ja prosessin kdynnistava tekija. Tyopa-
jassa luotu SIPOC-diagrammi on nahtévissé liitteessd 1. Seuraavaksi tyOpajassa
SIPOC-diagrammin vierelle aloitettiin rakentamaan prosessikorttia. Prosessikortille
maadritettiin yhdessa esimerkiksi prosessin nimi, prosessin omistaja, prosessin tavoite

ja prosessin kaynnistaja. Tyopajassa luotu prosessikortti on ndhtavissa liitteessa 2.

Kerdsin muistiinpanoja prosessin toiminnasta ja sen eri vaiheista. Kysyin tydpajassa
erikseen jokaiselta prosessiin liittyvalta taholta, mika oli heidan osuutensa prosessissa.
Ker&amieni tietojen sekd luodun SIPOC-diagrammin ja prosessikortin pohjalta raken-
sin tyopajan jalkeen kuvauksen prossin kulusta, joka on nahtavissé liitteessa 3.

Ty0Opajan toisessa osassa esittelin luomani prosessin kulun kuvauksen, seké puhtaaksi
tehdyn SIPOC-diagrammin ja prosessikortin. Ndiden pohjalta tydpajan toisessa osassa
aloimme pohtimaan prosessin mittaristoa. Esittelin kerddmé&ani teoriaa prosessien mit-
taamisesta, ja sen pohjalta teimme paatoksen valita prosessille neliosaisen mittariston.
Prosessin mittarit méaaritettiin ja valittiin. Lisaksi yhdessa vield tdydennettiin prosessi-
korttiin prosessin mittarit ja niiden tavoitteet. Taman jalkeen kéytiin vield yleinen lop-
pukeskustelu prosessista ja todettiin yhdessa hyvéksi aikaan saatu malli prosessien

mallintamiselle.
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5 TULOKSET

Taman tyon tulokset on kerétty tyopaja muodossa. TyoOpajassa keréttiin ajojarjestelyn,
terminaalin, myynnin, laskutuksen ja yrityksen johdon ndkemyksen pohjalta tietoa.
Kerdattya tietoa hyddynnettiin erilaisten tydkalujen avulla. Case-prosessin tapauksessa
prosessin asiakas ei ole vakio. Prosessin asiakas on yrityksen asiakas, joka tekee ti-
laukset case-yrityksen toiminnanohjausjarjestelméén suoraan, tai verkkosivujen kautta
lomakkeella, puhelimitse tai sahkopostin kautta. Tama tarkoittaa, etta asiakkaan tar-
peita ja toiveita voidaan ajatella talla hetkelld vain hypoteettisesti, ainakin toistaiseksi
asiakaspalautteen kerddmisen puuttuessa. Jatkossa prosessille voidaan kehittéé asia-
kaskysely ja asiakastyytyvaisyystutkimus selvittamaan, mit4 odotuksia tdman proses-

sin asiakkailla on sen tuloksista.

5.1 Prosessin kartoittaminen ja mallintaminen

Hyva keino lahted kartoittamaan prosessia ja sen toimintaa on SIPOC-malli. Liitteessa
1 on nahtévissa kyseisesta prosessista tehty SIPOC-malli prosessin konkreettisista vai-
heista. SIPOC on tdssa tapauksessa luotu toiminnan sivustaseurannan ja tyOpajassa
kaydyn keskustelun kautta. Liitteessé 2 on nahtavissa kyseiselle case-prosessille kehi-
tetty ja taytetty prosessikortti. Prosessikortti siséltdéd prosessin tiedot ja tavoitteet.

Sen jélkeen, kun case-prosessi on kartoitettu, voidaan se mallintaa. Prosessin mallin-
tamisessa on monia eri tasoja. Prosessin mallintamisen eri tasot on kuvattu tdman tyon
luvussa 2.4.1. Tahan ty6hon on valittu prosessin kulun kuvaus, joka on sopiva tyokalu
prosessin kuvaamiseen, sen riittavan yksityiskohtaisuuden vuoksi. Prosessin pohjalta
rakennettu SIPOC seka liitteessd 2 oleva prosessikortti antavat hyvéan pohjan lahteé
rakentamaan prosessin kulkua. Prosessin kulun kuvaukseen on tuotu mukaan se, miten
toiminnanohjausjarjestelma toimii prosessissa. Kaaviossa on haluttu tuoda esiin myads,
kuinka tyOvaiheet lisdadntyvét, jos kuljettajalla ei ole k&sipééatetta tai se ei toimi. Nyky-
paivand asiakkaat odottavat yh& parempaa seurantaa lahetyksilleen. Jos tiedonsiirto ei

toimi jarjestelmdssé tai kuljettajan kasipééateelld, lahetyksen seuranta jaa olematto-
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maksi ja paikkaansa pitimattomaksi. Prosessien mallintaminen auttaa prosessin jat-
teen” eli esimerkiksi turhien tydvaiheiden 16ytdmiseen. Prosessin kulku on kuvattu

liitteessa 3.

5.2 Prosessin mittaaminen

Case-prosessin mittariston kehittdminen suoritettiin tyopajan muodossa, jossa kaytiin
l&pi tarkeitd asioita prosessin onnistumisen kannalta. Prosessille asetettiin nelja eri mit-
taria, joiden tuloksia mydéhemmin analysoimalla voi prosessin omistaja kehittaa pro-
sessia tehokkaammaksi ja luotettavammaksi. Seuraavissa luvuissa esitetddn valitut

mittarit prosessille.

OTIF-mittariin paadyttiin koska kyseessé olevan palvelun térkein ominaisuus on no-
peus. Monille asiakkaille tarkein ominaisuus tassa palvelussa on, ettd he saavat lahe-
tyksensé vastaanottajalle seuraavaksi pdivaksi. On myGs sanomattakin selvad, etté 18-
hettdjat vaativat tuotteiden olevan moitteettomassa kunnossa, kun ne saapuvat vastaan-
ottajalle. Nopeasta toimituksesta tulee turha, jos tuote on vastaanottovaiheessa kaytto-

kelvoton.

Asiakastyytyvaisyysmittari valikoitui yhdeksi prosessin mittariksi, koska silla saadaan
asiakkaiden todellinen mielipide palvelun tasosta nékyviin. Voi olla, etta sisaisesti mi-
tattuna kaikki nayttdd hyvéaltd, mutta asiakas on silti tyytymaton. Tasta syysta ajoittai-
sella ja laajalla asiakastyytyvéisyyden mittauksella pystytddn arvioimaan prosessin

toimivuutta asiakkaan nakokulmasta.

Kolmanneksi mittariksi télle prosessille valittiin reklamaatiot ja selvitysty6-mittaristo.
Selvitystyo ja reklamaatiot kuormittavat prosessia turhaan. Tasta syysta niihin halu-
taan puuttua, jotta prosessin kdytdssa olevat resurssit ovat taysilla mukana prosessin

toiminnanohjauksessa seké sen kehittdmisessd, turhan selvitystyon sijaan.

Neljas mittari prosessi on toimituskuittausten siirtyminen jarjestelmaén ajallaan. L&-

hetysten seurattavuuden sdilyttdmiseksi ja toimitusten sulkemiseksi on toimituskuit-
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tausten siirryttavé jarjestelmadan mahdollisimman nopeasti. Nykytilassa saattaa kuit-
tauksia jaada valilla puuttumaan ja toisinaan niiden tallentaminen saattaa kestaa paivié.
Tata tullaan seuraamaan jatkossa ja uusien laitehankintojen kautta toimituskuittausten

séhkaoistymista lisataan.

5.2.1 On Time In Full (OTIF)

OTIF mittari on varmasti yksi tarkeimpié logistiikkayrityksille. Tasta mittarista voi-
daan myos puhua kuljetusyrityksissa nimelld toimitusvarmuus. Luvussa 2.6 Milla ta-
voin prosesseja voi mitata, on kasitelty tamén mittarin toiminta. Mittarin perusperiaate
on mitata toimitusten onnistumista sovitussa aikataulussa, niin ett4 ne ovat moitteetto-
massa kunnossa. Kaytettava laskukaava talle mittarille on: (Tilaukset, jotka tayttavat
kaikki kriteerit) / (Kaikki tilaukset). (QPR Software www-sivut 2020)

OTIF%

Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu

Kuvio 7. OTIF Mittariston seuranta kuukausi tasolla

Prosessin seuranta toteutetaan ottamalla toiminnanohjausjarjestelmasta raportti, josta
voidaan tarkistaa, kuinka moni lahetys on toimitettu seuraavana paivana kuljetusti-
lauksesta/noudosta. Tamén lisdksi otetaan raportti kuljetusvaraumista, jota myds kay-
tetddn, kun lasketaan todellista onnistuneiden kuljetusten maarad. Kuviossa 7 on esi-
tetty graafisesti kuljetusten OTIF-prosentti kuukausitasolla.
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5.2.2 Asiakastyytyvaisyys

Toiseksi mittariksi valikoitui asiakastyytyvaisyys. Télla hetkella case-yritykselld ei ole
jarjestelmad, jolla he kerdisivat asiakaspalautetta tai teettaisivat asiakastyytyvéaisyys-
kyselyitd. Tata varten kaynnistetdén yrityksessa projekti, jonka tuloksena on tarkoitus
saada aikaan jarjestelma, joka kerad tietoa asiakkaiden tyytyvéisyydesta ja kokemuk-

sesta palvelun kayton jalkeen.

1. Erittdin tyytyméton; 3%

2. Tyytyméton; 13 %
5. Erittdin tyytyvdinen; 42 %

3. Neutraali; 17 %

4, Tyytyvdinen; 25 %

Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyysmittari kuukausitasolla

Erilaisten kyselyiden ja asiakastyytyvaisyysmittausten kautta saadaan paljon arvokasta
informaatiota prosessin kehittdmistd varten. Analysoimalla asiakkailta saatua pa-
lautetta, voidaan etsid prosessista se vaihe tai vaiheet, joka vaikuttaa annetun palaut-
teen perimmadiseen syyhyn. Kun prosessista on l8ydetty vaihe, joka kaipaa korjausta
voidaan sité tarkastella tarkemmin. Kuviossa 7, voidaan ndhda yksinkertaisen asiakas-
tyytyvéisyys kyselyn tulokset. Kysely on suunnattu case-prosessin palvelua kéyttaville
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asiakkaille. Tamén kuvion tulokset ovat fiktiiviset, ja kyselyn kysymys on: asteikolla
1-5 kuinka tyytyvdinen olitte kdyttamaanne palveluun? Tarkoitus on tulevaisuudessa
rakentaa ja kehittad asiakastyytyvaisyyskysely palvelua kaytténeille asiakkaille.

5.2.3 Reklamaatiot ja selvitystyo

Kolmannen mittarin on tarkoitus mitata aiheutuneen selvitystyon ja reklamaatioiden
maaraé kokonaislahetyksiin suhteutettuna. T&mén mittarin tiedon kerddminen on asia-
kaspalvelun vastuulla. Tdma voi aluksi kuormittaa asiakaspalvelua jonkin verran,
mutta tarkoituksena on, ettd kun kaikki selvitykset ja reklamaatiot raportoidaan selke-
asti yhteen, prosessin omistaja voi ndiden tietojen pohjalta etsia syitd reklamaatioiden
jaselvitystdiden syntymiseen. Useasti selvitystydté aiheuttavat syyt ovat muun muassa
lahetyksen hukkuminen, lahetyksen mydhdstyminen tai lahetyksen vahingoittuminen.
Sukeltamalla syvemmélle asiakaspalvelun informoimiin ongelmiin voi prosessin

omistaja etsid ja poistaa perimmadiset syyt ndille virheille.

Taulukko 1. Selvitykset ja reklamaatiot

Kuukausi ﬂ Lahetyksia ﬂ Selvityksia ﬂ Selvityksia %n Reklamaatioitﬂ Reklamaatioita /4
Tammikuu 4321 27 | 0,62 % 2 | 0,05 %
Helmikuu 4123 31 | 0,75% 3 L 0,07 % |
Maaliskuu 4231 61 B ia% | 1 | om%
Huhtikuu 3921 17 F o43% 4 [ 0,10%
Toukokuu 4621 21 I lo45% 0 0,00%

F

Taulukko 1 on esimerkki yleisesta Kirjanpidosta, jonka avulla voi seurata kehitysta
kuukausitasolla. T&ma ei kuitenkaan ole toimiva tyokalu syiden etsimiseen, joten asia-
kaspalvelun on kerattavé tarkempi loki siitd, mitéd selvitykset ovat koskeneet ja mika
on ollut selvityksen lopputulos. Myos reklamaatioista on kerattava lokitietoa ja katsot-
tava, missa perimmainen syy reklamaatiolle on. Esimerkiksi onko kyseessa terminaa-

likasittelyssa johtuvat vauriot, vai onko syy kuljettajissa.

5.2.4 Toimituskuittausten siirtyminen jarjestelmaan ajallaan

Case-prosessin neljas mittari mittaa toimituskuittausten siirtymista jarjestelmééan ajal-

laan. Tahan mittaristoon keraa tietoa ajojarjestelyssé toimiva henkil®d, jonka vastuulla
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on tarkistaa paivan paatteeksi avonaiset lahetykset. VVastuuhenkilo kirjaa paivittain
taulukkoon kyseisen péivan kuittausten maarén, joita ei ole saapunut iltaan mennessa
takaisin ajojarjestelyyn. Vastuuhenkild tayttaa taulukkoa, jota prosessin omistaja voi

my6hemmin analysoida (Taulukko 2).

Taulukko 2. Avonaisten kuittausten Kirjaus

Paivamaara ﬂ Lahetysten maara ﬂ Avonaiset
22.6.2020 198 17
23.6.2020 234 26
24.6.2020 221 31
25.6.2020 257 21

26.6.2020 184 17
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6 TULOSTEN TARKASTELU

Taman tyon tarkoituksena oli luoda malli kohdeyrityksen prosessien mallintamiselle,
kartoittamalla ja mallintamalla sen yksi ydinprosessi. Taman liséksi kyseiselle case-
prosessille asetettiin tydssa mittaristo, jotta sen toimintaa voidaan tulevaisuudessa ke-

hittdd. Tassé luvussa tarkastellaan tyssa saatuja tuloksia.

6.1 Mallinnettu case-prosessi

Ty0n case-prosessiksi yrityksen johto valitsi yonylikuljetukset. Tietoa yonylikuljetuk-
sista kerattiin tyopajan sisalla kaydyilla keskusteluilla. Keskusteluiden pohjalta pro-
sessista tehtiin SIPOC-diagrammi, joka l0ytyy liitteestd 1. Lisaksi tyolle aloitettiin tyo-
pajassa rakentamaan prosessikorttia, johon taytetdan tiedot prosessista seka sen tavoit-
teista. Prosessista tehty prosessikortti 16ytyy liitteesta 2. Lopuksi prosessin kulku ku-
vattiin liitteesta 3 10ytyvéssa kaaviossa. Namé kolme liitettd tulevat toimimaan jat-
kossa mallina kohdeyrityksen muiden prosessien mallintamisessa. Tdman tyon teoria-
osuuden on tarkoitus tuoda riittdvaa ymmarrystd prosessiajattelusta yrityksen henki-

|ostolle, jotka ovat osana johtamassa prosessien kulkua.

Case-prosessin omistajaksi on asetettu myyntipaallikko. Tama siita syysta, ettd myyn-
tipaallikdn myymat kuljetukset rakentuvat pitkalti timén prosessin ymparille. Myyn-
tipaallikkd on useimmissa tapauksissa jonkinlaisessa vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa jossakin vaiheessa. Myyntipéallikon tehtaviin tulee siis jatkossa kuulumaan

case-prosessin mittariston valvonta ja prosessin kehittdminen.

Ty0Opajassa suoritetun suullisen arvioivan keskustelun perusteella prosessin mallinta-
minen on onnistunut. Aikaan saatu malli kuvaa hyvin prosessin toimintaa. Mallia voi-
daan tulevaisuudessa kehittad, jos sille nahdaén tarvetta, mutta nailld nakymin tassa

tyodssé luotu malli prosessien mallintamiselle on sopiva.
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6.2 Asetettu mittaristo

Ty0Ossa case-prosessille asetettiin mittaristo. Asetettu mittaristo koostui neljasta eri
mittarista. Prosessin mittarit sekd niiden tavoitteet on kirjattu liitteestd 2 16ytyvaan
prosessikorttiin. Lahtotilanteessa prosessin toiminnalla ei ollut mink&énlaista seuran-
taa. Ainoastaan prosessin epaonnistuessa tayttdmaan asiakkaan toiveet, saatettiin asi-
akkailta saada negatiivista palautetta, jota ei varsinaisesti kirjattu mihink&an. Negatii-
visen palautteen tullessa asiakkaalta, toimittiin kohdeyrityksessé siten, ettd tilanne saa-
tiin silld hetkelld korjattua. Nyt kun prosessille on asetettu mittaristo, pystytdén sen
toimintaa seuraamaan. Jotta prosessia voidaan kehittéa, on ensin kerattava tietoa pro-
sessin toiminnasta mittareiden avulla. Tulevaisuudessa asetetun mittariston avulla tul-

laan yrityksessa kehittdmaén case-prosessin toimintaa.

Ensimmaéinen mittari, joka prosessille asetettiin, on OTIF-mittari. Tamé& mittari mittaa
prosessin suoriutumista. Mittarin avulla on tarkoitus selvittaa esimerkiksi syyt lahe-
tysten myohastymiselle asiakkaiden kanssa sovitusta aikataulusta. Jatkossa mittariston
tueksi voidaan kehitta4 erilaisia lokeja, joita analysoimalla p&astaan syvemmalle pro-

sessin ongelmiin.

Toinen prosessille asetettu mittari on asiakastyytyvaisyys. Tyytyvéiset asiakkaat ovat
yritykselle elinehto. Tarkoituksena on tulevaisuudessa mitata asiakastyytyvaisyytta
kahdella eri tasolla. Ensimmadinen taso olisi yksinkertainen kysely vastaanottajalle ha-
nen vastaanotettuaan lahetys. Kysely olisi yksinkertainen kysymys, kuinka tyytyvai-
nen olit saamaasi palveluun? Tama toteutettaisiin asteikolla 1-5. Toinen taso olisi koh-
distettu jatkuvasti lahettéville vakio asiakkaille. Heille suunnattaisiin laajempi kysely
kayttdmastaan palvelusta kerran vuodessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyt ja asiakastyy-
tyvéisyyden mittaaminen antavat tarkeé tietoa prosessin kehittdmisté varten. Sen li-
séksi asiakas saattaa tuntea, etta hanta kuunnellaan ja hanen mielipiteelldan on merki-

tystd, joka luo puolestaan kestévia asiakassuhteita.

Kolmas mittari, joka asetettiin prosessille, on reklamaatiot ja selvitystyd. Tdma mitta-
rin tuo esiin prosessin pahimmat ongelmat. Mittarin tueksi on oltava my®os loki, johon

kirjataan reklamaatiot ja selvitystyot seka niiden syyt. Mittarin sek& sen mukana tule-
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van lokin avulla paéstaan kiinni prosessin todellisiin syihin, jotka kuormittavat proses-
sia. Nykyisellddn kohdeyrityksessa selvitysty6ta on jonkin verran johtuen seurannan
ja skannausten puutteellisuudesta. Jatkossa prosessia kehitettdessa tdhan tullaan puut-

tumaan kehitettyd mittaristoa apuna kéyttaen.

Neljas asetettu mittaristo prosessille on toimituskuittausten siirtyminen jarjestelmaan
ajallaan. Tahan kaivataan case-prosessissa parannusta. Kuittauksia saattaa jaada puut-
tumaan péivittdin lukuisia ja lahettavat asiakkaat eivéat voi olla varmoja ovatko heidan
lahettamaét lahetykset menneet perille asiakkaalle vaiko eivét. Tahan tullaan jatkossa
puutumaan prosessia kehitettdessa. Kehitetyn mittariston avulla pystytdén seuraamaan

tdman ongelman ratkaisun kehitysta.

Prosessille asetettu mittaristo on luotu niin, ettd sitd olisi helppo yllapitad. Prosessiin
osallisena olevat tahot ohjeistetaan tekemaan tarvittavaa mittariston yll&pitoa ja siita
raportointia prosessin omistajalle. Prosessin mittaristoa kehitetddn prosessin mukana

tulevaisuudessa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman opinnéytetyon tavoitteena oli mallintaa yksi kohdeyrityksen ydinprosesseista
ja asettaa sille mittaristo. Mallinnetun prosessin on tarkoituksena toimia mallina koh-
deyrityksen muiden tuki- ja ydinprosessien mallintamiselle. Lisaksi tyon on tarkoitus
tuoda yritykseen tietoisuutta prosessiajattelusta ja prosessijohtamisesta. Tyon teoria-
osuudessa on avattu prosessiajattelua ja sen perusteita. Naiden keréttyjen tietojen poh-
jalta on toteutettu case-prosessin kartoittaminen ja mallintaminen. Lahtotilanteessa
kohdeyrityksessa vallitsi case-prosessin ymparilla tietdmattomyys. Prosessin vaiheet
olivat hiljaisena tietona prosessiin osallistuvien henkildiden pé&éssa. Prosessin mallin-
tamisen avulla tdmé hiljainen tieto saatiin muutettua visuaaliseksi kuvaukseksi case-
prosessin toiminnasta. Case-prosessille asetettiin mittaristo, jonka avulla mahdollistet-

tiin prosessin seuranta ja sen kehittdminen tulevaisuudessa.

Kohdeyritys on kasvanut viime vuosina nopeaan tahtiin, mutta samalla se meinaa kom-
pastua kasvun tuomiin haasteisiin. Henkildston kasvaessa huomattavasti on yrityksen
hiljaista tietoa saatava tallennettua niin, ettd se on tarvittaessa kaikkien organisaation
jasenten saatavilla. Prosessiajattelun myota yrityksessa saadaan osallistuvien henkildi-
den hiljainen tieto siirrettyd nakyvéksi ja kaikkien tarvitsijoiden saataville. Tama hel-

pottaa uusien tyontekijoiden perehdyttamista ja toiminnan kehittamisté.

Teoriaosassa on pyritty tuomaan esiin prosessiajattelun lahtokohdat niin, ettd ne ovat
helposti sisdistettavissa. Kuitenkin, jos prosessiajatteluun halutaan perehtyd syvem-
min, on tarjolla paljon uutta ja vanhaa kirjallisuutta siihen liittyen. Henkil6ston ajatus-
maailman muuttaminen prosessiajatteluun ei tule olemaan helppoa ja siihen tarvitaan
taysi tuki yrityksen johdolta. Prosessiajattelun mukana tuodaan jatkuva kehittaminen,
jonka tulee koskea prosessien lisdksi niiden mallintamista, mittaamista ja dokumen-
tointia. Lopputuloksena tydssa saatiin kohdeyrityksen valitsema case-prosessi mallin-
nettua ja asetettua sille mittaristo. Mallinnuksessa kéytettyjen tydkalujen avulla on
prosessin toiminnan esittely ja tutkiminen helppoa. Mittariston avulla prosessin suori-

tuskyvysté saadaan todellista nayttod ja tietoa prosessin kehittdmista varten.
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PROSESSI
PROSESSIN OMISTAJA

PROSESSIN TAVOITE

PROSESSIN
KAYNNISTAJA

PROSESSI PAATTYY

PROSESSIN ASIAKAS

PROSESSIN
VAATIMUKSET

PROSESSIN
MENESTYSTEKIJAT

PROSESSIN MITTARIT

Yonylikuljetukset
Myyntipaallikko

Prosessin tavoite on toimittaa asiakkaan tekema
kuljetustilaus seuraavaksi arkipaivaksi vastaanotta-
jalle.

Prosessin kaynnistad asiakkaan tekemé kuljetusti-
laus. Asiakas voi tehdé kuljetuksen suoraan sahkoi-
seen jarjestelméan, verkkosivujen kautta lomak-
keella, séhkopostin kautta tai puhelimitse.

Prosessi paattyy kun toimituskuittaus on jarjestel-
massa ja tieto on sieltd siirtynyt laskutukseen, joka
laskuttaa tilauksen asiakkaalta.

Prosessin asiakas on padsaantoisesti B-to-B yritys,
mutta se voi myos olla esimerkiksi B-to-C tai
vaikka C-to-C toimintaa.

Prosessin vaatimuksena on vastata asiakkaan tarpei-
siin ja toiveisiin seké toimittaa vastaanotetut kulje-
tustilaukset ajallaan vastaanottajalle, niin etté ne ei-
vat vahingoitu kuljetuksen aikana.

Prosessin menestys tulee ajallaan ja moitteetto-
massa kunnossa toimitetuista lahetyksista. Asiakas
tuntee ettd hénen tarpeisiinsa ja toiveisiinsa on vas-
tattu, ja han kokee hinnan olevan edullinen palvelun
laatuun nahden.

e On Time In Full (OTIF%)
e Asiakastyytyvaisyys 1-5
e Reklamaatioiden ja selvitystyon maara

e Toimituskuittausten siirtyminen jarjestel-
maan ajallaan.



PROSESSIN e OTIF % tavoite taso on 99%
MITTAREIDEN
TAVOITEET e Asiakastyytyvaisyys 1-5, tavoite on on 4,5

e Reklamaatioden ja selvitysta aiheuttavien
ldhetysten madra kaikista Iahetyksisté, ta-
voite taso on max. 0,5% selvityksissa ja 0%
reklamaatioissa.

e Toimituskuittausten siirtyminen jarjestel-
méaan ajallaan, tavoitetaso on 98%

PROSESSIN RESURSSIT | Resurssit joita prosessin toimiseen tarvitaan ovat
toiminnanohjausjarjestelma, kuljettajan késipaate,
ajojarjestelyn osaaminen ja tietotaito, kuljettajan
osaaminen ja tietotaito, terminaalihenkilokunnan
osaaminen ja tietotaito, terminaalitilat, kalusto,
polttoaine, laskutuksen osaaminen ja tietotaito.

YHTEYDET MUIHIN Kyseinen prosessi el&a rinnan muiden yrityksen
PROSESSEIHIN ydinprosessien kanssa. Prosessi kdynnistaa paatty-
esséan laskutusprosessin. Uusien asiakkaiden koh-
dalla prosessi kdynnistyy myyntiprosessista. Lisaksi
asiakaspalveluprosessi auttaa asiakasta tarvittaessa
ja selvittaa esimerkiksi lahetyksien sijainteja ja rek-
lamaatioita tarvittaessa.

PROSESSIN Prosessin kehittdminen tapahtuu seuraamalla mitta-
KEHITTAMINEN ristoja. Prosessin omistaja k&y mittaristot lapi viik-
kopalaverissa ajojarjestelyn ja tyénjohdon kanssa.
Prosessiin etsitdadn keino kerété asiakaspalautetta,
jota analysoimalla prosessin kehitysta suunnitel-
laan.
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CASE-PROSESSIN KULKU
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