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Abstract

The client of thesis was Tevico Oy who service and repair hand tools and machine in
Jyvaskyla. Employees and company’s owner has talking about developing of customer ser-
vice some times. He has detected that inside the company was little bit problems. Prob-
lems waste employees time and add more work. Customer service is protracted and suffer-
ing because of this. The purpose of the thesis was made good experience of expeditious
customer service for customer.

The assignment was identify problems of customer service process and hit on a solutions.
Solutions was found with qualitative research methods. Data capture methods was obser-
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most problematic and found solutions for that.

Service process is included in the customer service process where largest problem found.
The maintained machines recovery in company was challenging sometimes, so there going
in search of solutions. Shelf marking and theirs brought to ERP-system became proposed
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon lahtokohdat, tavoitteet ja rajaukset

Teknologian kehitys, yritysten tiukentunut kilpailutilanne ja jatkuva kehittamisen
tarve luo nykypaivan yrityksille haasteita. Ajan hermoilla pysyminen on tarkeaa yri-
tykselle, koska asiakaspalvelu ja yrityksen imago vaikuttavat hyvin pitkalti siihen

mista asiakas palvelunsa ostaa.

Nykypaivana lahes jokaisen ihmisen taskusta |6ytyy alylaite, jolla voi helposti etsia
palveluntarjoajia. Internetissa ja sosiaalisessa mediassa (SOME) mainostetaan todella
paljon ja my0s palautetta tuotteista ja palveluista annetaan herkemmin SOME-
kanavilla, kuin yrityksiin suoraan. Yleistyksena voitaisiin sanoa, etta nykyaikana mieli-
piteet ja ennakkoluulot tuotteisiin ja palveluihin muodostetaan helposti internetin

valitykselld, vaikka se ei aina todellisuudesta kerrokaan.

Toiminnanohjausjarjestelmien kaytto on lisddntynyt viime vuosien aikana huomatta-
vasti. Vuosituhannen alussa vain isommissa yrityksissa oli kaytdssa jarjestelmia, nii-
den hintavuuden ja rajallisemman saatavuuden vuoksi. Nykypdivdna monet tahot
myyvat erilaisia toiminnanohjausjarjestelmia ja kilpailu on tuonut hintoja alaspain.
Jarjestelmia on kehitetty ja niitd voidaan raataldida juuri tietynlaisen yrityksen tarpei-

siin.

Opinnadytetyon kohdeyrityksessa on viime aikoina keskusteltu asiakaspalvelun kehit-
tamisesta ja tydmenetelmien nykyaikaistamisesta. Tehtavana oli selvittdaa huoltopro-
sessin kehitystarpeita ja etsia ratkaisuja, joilla prosessia voitaisiin kehittda. Tyon tar-
koituksena on saada asiakkaalle mahdollisimman hyva kokemus tehokkaasta asiakas-

palvelusta.



1.2 Laitehuolto Tevico Oy

Jyvaskylaldisen laitehuoltoyrityksen Tevico Oy:n perusti Teuvo Vihanti vuonna 1994.
Suurimpana yhteistydkumppanina aloitusvaiheessa oli hitsauslaitteita valmistava
ESAB Oy:n maahantuojat. (Vihanti 2017.) Yritys on perustamisesta ldhtien huoltanut
ja korjannut valtuutettuja hitsauslaitteita, sahkokasityokoneita, naulaimia, kompres-
soreja ja rakennustydkoneita. Huolto- ja korjaustoiden lisdksi yritys myy edella mai-

nittuja laitteita ja niihin liittyvid varaosia. (Laitehuolto Tevico, 2015.)

Talla hetkellad yritys tyollistaa omistajansa lisaksi nelja tyontekijaa. Kolme heista on

keskittynyt taysin huoltojen tekemiseen ja yksi asiakaspalveluun.

2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimuskysymykset

Opinndytetyota suunnitellessa tulee miettia tutkimuskysymykset, jotka ohjaavat te-
kemista. Tutkimuskysymykset ovat laajoja kysymyksia, joihin ei valttamatta ole yksi-
selitteisia vastauksia. Opinndytetyon sisallon taytyy antaa vastaus tutkimuskysymyk-
siin. Tutkimuksen aiheen perusteella valitsin seuraavat kysymykset:

e Mita asiakaspalveluprosessissa voidaan kehittaa?
e Mitd hyotya huoltoprosessin kehittamisesta on yritykselle?

2.2 Tutkimusmenetelmat

Opinndytetyon tekemista aloittaessa tulee miettid, millaisia tutkimusmenetelmia ai-
koo kayttaa. Tutkimusmenetelmat jaetaan pdaasiassa laadullisiin (kvalitatiivisiin) ja
maarallisiin (kvantitatiivisiin) tutkimuksiin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa havain-
noinnin ja haastattelujen pohjalta pyritdan tekemaan kehitysta, kun taas kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa mittarit ja tiedonkeruumenetelméat ovat numeroita, eli olemassa
olevaa kerattya dataa. Tassa opinnaytetyossa lahtokohtana on kvalitatiivinen tutki-

mus.



2.3 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on menetelma, jolla pyritdan [6ytamaan rat-
kaisuja ilman numeerisia tietoja. Tutkimuksen tavoitteena on kuvata ja ymmartaa il-
miod ja tulkita sitd oikein. Laadullisessa tutkimuksessa ei analysoida tietoja vasta kai-
ken tiedonkeruun jalkeen, vaan analysointi on mukana koko prosessin ajan. Tutki-
muksen aluksi ei voida suoraan maarittaa paljonko tarvitaan aineistoa tai tietoa. Tie-

toa kerataan, kunnes ongelma on ratkaistu. (Kananen, 18-19.)

Tassa opinndytetydssa kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan haastatteluina ja havain-
nointina. Haastatteluiden kohteena olivat kohdeyrityksen tyontekijat seka omistaja.
Haastatteluilla saatiin todella paljon aineistoa ja lahtétietoja yrityksesta ja sen toi-

minnasta. Havainnointia tehtiin yrityksessa paikan paalla, jossa nahtiin kdaytanndssa,

miten prosessi toimii tyopdivan aikana.

2.4 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen tutkimus on maarallinen tutkimusmenetelma. Maarallisessa tutki-
muksessa on tiedettdva tekijat, jotka vaikuttavat kyseiseen asiaan tai toimintoon.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa mittaaminen ja laskeminen ovat suuressa osassa.
Tunnetut tekijat ovat muuttujia, joita tarkastelemalla ja muokkaamalla yritetaan
paadsta lopputulokseen. Yleisimpana tiedonkeruumenetelmana maarallisessa tutki-

muksessa kdytetaan kyselylomakkeita. (Kananen, 12.)

3 Viitekehys

3.1 Varastointi

3.1.1 Varastoinnin maarittaminen

Varastointi on tuotteen sailyttamista joko valiaikaisesti, tai pidemmaksi ajaksi. Lyhyt-

aikaista varastointia on yleisesti jakelukeskuksissa ja yrityksissa, jotka kayttavat vara-



osia. Jakelukeskuksessa varastointi on yleensa péaivastd muutamaan viikkoon. Erityi-
sesti elintarvikealalla varastointi jakelukeskuksissa on hyvin lyhytta tuotteen asetta-
mien vaatimuksien johdosta. Toisaalta jakelukeskuksen tarkoituksena ei olekaan va-
rastoida tuotetta, vaan lahettda se eteenpain. Varastoinniksi voidaan silti lukea myos
lyhyemmat aikaikkunat, koska tuote ei ole heti menossa eteenpain. Lyhytaikainen va-
rastointi on padasiassa aika riskitonta ja tuotteiden kysynnan ennustaminen on

yleensa helppoa.

Joissakin yrityksissa varastoidaan todella pitkia aikoja, jopa vuosia. Pitkaaikaisvaras-
tointia tarvitaan silloin, kun tuotteen toimitus aika itselle on todella pitka. Keskiarvo-
aikaa pitkaaikaisvarastoinnissa on vaikea maarittaa. Pitkdaikaisvarastoinnissa pitaa
olla tarkat ennusteet tuotteen kulutuksesta ja varastoinnin kannattavuudesta. Erityi-
sesti kalliit tuotteet tekevat varastoinnista vaikeampaa. Esimerkiksi jossakin yrityk-
sessa taytyy pystya toimittamaan lyhyella aikavalilla kalliita tuotteita, joiden toimitus-
aika on itselle pidempi kuin edelleen toimitettaessa. Talloin kysynnan ennustamisen
merkitys on suuri, koska muuten varaston arvo nousee korkeaksi ja varastointikulut
suuriksi. Kysynnan ennustaminen on aina vaikeaa, mutta hyvilla kirjanpitotiedoilla
pystytdaan tekemadan suuntaa antavia ennusteita. Pitkdaikaisvarastoinnissa on aina
isommat riskit, kuin lyhytaikaisessa varastoinnissa. Ennustaminen on vaikeampaa ja
jos ennuste on vaara, saattaa kulut nousta todella suuriksi, tuotteen jadadessa varas-

toon pidemmaksi aikaa kuin oli tarkoitus.

Huoltoihin ja korjauksiin keskittyvat yritykset varastoivat useasti varaosia. Varaosan
luonne kertoo, kuinka kauan tai kuinka paljon sita on tarve varastoida. Varaosan
luonteesta kertoo sen hinta ja varaston ldpimenoaika. Jos varaosa on todella kallis,
taytyy miettia sen l[apimenoaikaa varastossa. Jos lapimenoaika on lyhyt, kannattaa
tuotetta todennakoisesti varastoida enemmankin. Toisaalta halvempiakaan tuotteita
ei kannata varastoida pitkaksi ajaksi, koska se vie tilaa varastosta ja tuo sita kautta li-
saa haasteita varastointiin ja kustannukset nousevat taas ylospain. Tallaisissa tapauk-

sissa jarkevintd on kayttaa ABC-analyysia helpottamaan tuotteen analysointia.



3.1.2 ABC-analyysi

Varastoinnissa ja varastopaikkojen luonnissa on tarkea analysoida tuotteita. Yksi tal-
laisista menetelmista on ABC-analyysi. ABC-analyysissa tuotteet kategorioidaan nii-
den luonteen mukaisesti. Tuotteen luonteesta kertoo niiden hinta ja maara. ABC-

analyysi perustuu Pareton menetelmaan. (Logistiikan maailma, n.d.)

ABC-analyysissa tuotteet jaetaan kolmeen kategoriaan; A-tuotteet, B-tuotteet ja C-
tuotteet. Menetelmassa kaytetdan 80/20-sdaant6a, jonka mukaan myyntivolyymista
tai myynnin tuomasta rahallisesta arvosta 80% on A-tuotteita. Varaston nimikemaa-
rastda 20% on A-tuotteita. A-tuotteet ovat yritykselle selvasti tarkeimpia tuotteita,
koska ne tuovat merkittdvimman osan kaikkien tuotteiden myynnista ja sitd kautta

yleensd myos myyntituotosta.

B-tuotteiden myyntivolyymi on 15% kokonaisuudesta ja osuus varaston nimikemaa-
rasta 30%. Viisi prosenttia tuotteiden myyntivolyymista ja loput 50% varaston nimik-
keistd kuuluvat C-tuotteiden ryhmaan. Yleisesti logistiikkayrityksissa C-tuotteet ovat
varaosia ja halpoja tuotteita, mutta niitd on kuitenkin valttamaton varastoida. (ks.
Kuvio 1.)
myynti

100 %T -

95 % —

80 %

20 % 50 % 100% tuotteet

Kuvio 1 ABC-analyysi (Logistiikan Maailma n.d., muokattu).



Menetelma kertoo hyvin pitkélle tuotteen merkityksen yritykselle. A-tuotteet ovat
tarkeimpia tuotteita, koska niiden myynti on kaikista suurin. Yrityksen kannattaa to-
denndkdisimmin keskittya ensisijaisesti A-tuotteiden varastoinnin optimointiin, koska

niiden merkitys on paljon suurempi, kuin B- ja C-tuotteilla.

ABC-analyysin kdyttda on hyva soveltaa varaston layoutin suunnittelussa. Layout on
pohjakuva, joka kertoo varaston tai tuotantolaitoksen sisdiset toiminnat. Varaston
layout-kuvassa on yleensa hahmotettu varastopaikat, saapuvan ja ldhtevan alueet,
seka toimistotilat ja pukuhuoneet. Pohjakuva taytyy olla selkea, mutta pitda muistaa

laittaa siihen kaikki, mika vaikuttaa yrityksen operatiiviseen toimintaan.

Varastopaikkojen optimoinnilla voidaan vaikuttaa todella paljon yrityksen operatiivi-
seen toimintaan ja varastointikustannusten hallintaan. Kun sijoitetaan tuotteita va-
rastoon, on hyva tietaa tuotteiden lapimenoaika, eli kuinka kauan tuote on varas-
tossa. ABC-analyysi luokittelee tuotteet myyntivolyymin mukaan, joka kertoo yleensa

suoraan tuotteen lapimenoajasta.

Tuotteet kannattaa sijoittaa varastoon siten, ettd nopeasti liikkuvat, tarkeimmat
tuotteet ovat lahinna kerailypistetta tai lahtoaluetta (ks. Kuvio 2.) Tall6in saadaan
helpoiten liikkeelle eniten kulutettu tuote. Samaan hyllyviéliin ei kannata kuitenkaan
kaikkia nopeita tuotteita sijoittaa, koska se saattaisi ruuhkauttaa kaytavan ja sita

kautta hidastaa operointia.

LAHTEVA SAAPUVA

Kuvio 2 ABC-analyysi layout-suunnittelussa



Vaihtoehtoja tuotteiden sijoittamiselle on monia, eika yhta oikeaa vaihtoehtoa ole.
Tuotteiden sijoitteluun vaikuttaa nimikemaarat, tuotteiden koko ja tilausrivit paivaan

tai tiettyyn aikaikkunaan suhteutettuna.

Jos tilausriveja on pdivaa kohden vahan, hyllypaikkojen sijoittamisen merkitys piene-
nee. Talléin kannattaa miettia, missa jarjestyksessa tuotteita keratdaan ja optimoi-
daan sita kautta varastointia. Esimerkiksi, jos tuotteet kerataan lavoille tai rullakoi-
hin, pitda miettiad voiko tuotteen paalle lastata muita tavaroita. Kerailyreitin suuntai-
sesti alkupaahan sijoitetaan tuotteita, jotka kestavat kuormaa hyvin ja loppuun heik-
korakenteisia tuotteita. Talla menetelmalla lavalla tai rullakossa olevat tuotteet pysy-

vat paikallaan ja sortumisen vaaraa ei ole.

3.1.3 Laitehuoltoyrityksen varastointi

Laitehuoltoyrityksen varastointi on hyvin pitkalti varaosien varastointia. Laitteita tu-
lee huoltoon jopa kymmenia pdivadssa ja varaosia on oltava saatavilla joissakin ta-
pauksissa heti. Talloin jonkinlainen varasto on valttamatonta perustaa. Kohdeyritys ei
ole keskittynyt vain yhteen tai kahteen merkkiin kuten monet vastaavat yritykset,
vaan he huoltavat ldhes kaiken merkkisia laitteita. Tama suurentaa varastoinnin mer-

kitysta viela enemman, koska jokaisella merkillda on omat, erilaiset varaosansa.

Yrityksessa on ajan saatossa pidetty kirjaa osien menekistd, joten jonkinlaista kysyn-
nan ennustamista pystytdan tekemaan. Varastossa on eniten kdytettyja varaosia ja
erikoisemmat osat tilataan vasta laitteen saavuttua, kun tiedetdan tarkat tiedot
osista. Vaikka tilatut varaosat saadaan yritykseen nopeasti, on oltava pieni varasto,

ettei aina tarvitse jattaa tyota keskenerdiseksi, joka tuo lisda kustannuksia.

Varastoinniksi voidaan laskea myds huoltoon tuleville ja lahteville laitteille varatut
hyllyt. Tama on valiaikaista, lyhyella aikajanteelld tehtdvaa varastointia. Huoltoon tu-
levien laitteiden varastointi on paljon lyhyempaé kuin valmiiden laitteiden varas-
tointi. Huollettavien laitteiden varastointiaika perustuu hyvin pitkalti asiakkaan tar-
peeseen saada laite takaisin kayttoon. Yritys tekee myo6s takuuhuoltoja joillekin laite-

merkeille ja ndiden laitteiden ldpimenoaika on oltava mahdollisimman pieni.



10

Keskimaaradisesti valmiita laitteita varastoidaan padivasta viikkoon. Yritys ei itse pysty
maarittdmaan laitteiden varastointiaikaa, koska asiakas hakee sen silloin kun hanelle
parhaiten sopii. Toisaalta huoltosopimukseen voisi tehda kohdan, joka maaraa maksi-
miajan laitteen sdilyttamiseen. Yritys ei ole kuitenkaan maarittanyt maksimiaikaa lait-
teen sailyttamiselle, joten joskus asiakas saattaa hakea vasta jopa kuukausien paasta.
Tama tuo haasteita varastointiin, koska laitteita tulee kuitenkin valmiiksi [dhes sa-

malla tahdilla ja varastotilaa on rajallinen maara.

3.2 Toiminnanohjausjarjestelmat

3.2.1 Toiminnanohjausjarjestelma (ERP)

Toiminnanohjausjarjestelmat eli ERP-jarjestelmat (Enterprise Resource Planning)
ovat yrityksen ohjaamiseen ja hallintaan kaytettavia tietojarjestelmia. Jarjestelmassa

on yksi yhteinen tietokanta, jota kaikki muut toiminnot kayttavat (ks. kuvio 3).

Prosessit Resurssit Perustiedot

Yhteinen
tietokanta

Toimittajat

ieexyeisy

Taydentavat _ Taydentavat
jarjestelmat jarjestelmat
(esim APS) ‘ (esim MES)

Kayttdjat

Kuvio 3 Toiminnanohjausjarjestelman rakenne (Logistiikan Maailma n.d., muokattu).
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Tata kutsutaan integroiduksi jarjestelmaksi. Yhteinen tietokanta mahdollistaa sen,
ettd kaikissa toimintojen osa-alueissa nakyy sama, ajan tasalla oleva tieto. Toimin-
nanohjausjarjestelmiin syotettava tieto on oltava oikeellista ja ajan tasalla, jotta tie-

toja voidaan hyddyntaa oikein. (Logistiikan maailma, n.d.)

Suomessa yleisia toiminnanohjausjarjestelmia ovat esimerkiksi SAP ja Visma. Jarjes-
telmat ovat erilaisia, mutta niissa olevat toiminnot ovat toisiinsa verrattavia. Toimin-
toja eli moduuleja ovat esimerkiksi taloushallinto, henkildstohallinto, tilaus-ja toimi-
tushallinto ja tuotanto. Kaikki yritykset eivat kayta kaikkia ERP-moduuleita, vaan kay-
tossa on juuri heille tarpeellisimmat toiminnot. Esimerkiksi laitehuoltoyrityksen kay-

tossa tarkeimmat moduulit ovat varastonhallinta, tuotanto ja taloushallinto.

3.2.2 Materiaalin tarvelaskenta (MRP)

Materiaalin tarvelaskenta eli MRP (Material Requirement Planning) laskee materiaa-
lin tarpeen tuoterakenteen avulla. Laskentaan vaikuttaa tuoterakenne, lapimenoajat,
varasto ja kysynnan ennustaminen. MRP:n avulla muodostetaan aikataulu, jonka mu-
kaan tuotannossa on oikea maara osia ja komponentteja oikeaan aikaan. Tarkeim-

pana tavoitteena on maarittdaa materiaalin tarve ja pitaa tietojen oikeellisuus ajan ta-
salla. MRP:n tulisi maarittaa mita osia tilataan, kuinka paljon tilataan, milloin tilataan

ja aikatauluttaa toimitus. (Arnold, Chapman & Clive, 77-79.)

3.3 Materiaalivirrat

Logistiikassa materiaalivirtoja ovat kaikki tuotteet, jotka liikkuvat jossakin. Kuljetuk-
sissa materiaalivirtoja ovat esimerkiksi lavat ja rullakot, kun taas tuotannon ja varas-

toinnin puolella virtaukset ovat osia, komponentteja ja raaka-aineita.

3.3.1 Materiaalivirta-analyysi

Erityisesti sisdlogistiikan ja tuotannon suunnittelua helpottaa suuresti materiaalivirta-
analyysit. Materiaalivirta-analyysilla kuvataan tuotteen liikkumista tuotantoyrityk-

sessa tai varastossa. Analyysista nakee kuinka paljon ja mihin suuntaan tuote liikkuu.
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Materiaalivirta-analyysissa kdytetdan yleisesti erikokoisia nuolia tai viivoja jotka ha-

vainnollistavat tuotemaarat helposti (ks. kuvio 4).

Pukuhuane ja
hallinnon tiat (2 krs)

1 lu\u i D/'D_
zippaus 3 T v — /ﬁ
viimeistely uj:mzzu"m“ﬁmﬁé‘fmn e

manevit osat

Purkaminen ja
pakkaus

TESTAUSALUE

Kuvio 4 Tuotantoyrityksen materiaalivirta-analyysi

Materiaalivirta-analyysi kertoo paljon asioita. Siita voidaan arvioida esimerkiksi on-
gelmakohtia liittyen tuotteen volyymiin tietyissa kohdissa rakennusta. Analyysi on te-

hokas erityisesti tehtaan tai varaston layoutin optimoinnissa.

3.3.2 Pullonkaulailmio6

Materiaalivirtoihin liittyva yleinen ongelma esimerkiksi tuotantologistiikassa on pul-
lonkaula. Pullonkaulailmi®é on helpointa selittda osakokoonpanon nakdkulmasta. Esi-
merkiksi tuotantolinjalla on monta erillista solua, jonka lapi tuote kulkee. Tuotannolle
on maaratty tahtiaika, jonka mukaan tuote etenee solusta toiseen. Jos tuote ei ehdi
Iahted solusta ennen kuin seuraava tuote tulee soluun, syntyy solun ylikuormitus.
Tuote ei paase oikea-aikaisesti seuraavaan soluun ja seuraavaa tuotetta pitaisi jo
tehda. Tama kuormittaa lopulta koko tuotantoa, kun mikaan solu ei ole enaa ajallaan.
Pullonkaulailmion tunnistaminen tuotantoprosessista voi olla vaikeaa, mutta sen

poistaminen helpottaa tuotantoa ja vahentaa kuluja.

Pullonkaulailmiota syntyy myos muissakin kuin tuotannon prosesseissa. Tassa opin-
naytetyossa lahdetdan etsimaan juurikin pullonkaulaa huoltoprosessista. Pullonkaula
tarkoittaa tassa tapauksessa ongelmakohtaa, joka hidastaa huoltoa tai vaikeuttaa te-

hokasta tyoskentelya.
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4 Tutkimus

4.1 Lahtotilanteen kartoitus

Lahtotilanteen kartoitus alkoi kdytanndssa jo ennen kuin opinndytetyon tekemisesta
yritykseen oli edes varsinaisesti pdatetty. Yritysvierailulla kavi ilmi yrityksen nykyti-
lanne ja asiakaspalveluprosessi kaytiin lapi yksityiskohtaisesti. Tassa vaiheessa itse
opinnaytetyon aihetta alettiin suunnitella yhdessa yrityksen omistajan kanssa. Han
kertoi omia nakemyksidan yrityksen ongelmakohdista ja haastoi kartoittamaan ja et-
simaan niita ulkopuolisin silmin. Ideoinnin apuna kaytettiin logistiikka-alan koulutuk-

sesta saatua teoriapohjaa ja erilaisissa harjoitusprojekteissa kaytettyja menetelmia.

4.1.1 Asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalveluprosessi voidaan tdssa yrityksessa jakaa kahteen osaan. Asiakas tuo
laitteensa huoltoon tai tulee ostamaan varaosia tai laitteita. Prosessin tarkempaa tul-
kitsemista helpottamaan voidaan tehda prosessikaavio, josta kay ilmi kaikki prosessin

eri osa-alueet (ks.kuvio 5).

Asiakaspalveluprosessi

yritykseen
@ Asiakas on
J(‘“ v tyytyvainen
.<.ti ? A
A Tilataan ‘
2 J i
= (s Asiakas noutaa
[=] Asiakas tuo Asennus/korjaus akkaall laitteensa
E laitteen huoltoon S huollosta
T
M Esitellaan
laitteita
- h 4
= -
:; Asiakas tulee N Myydagn
s ostamaan varaosia NEEOSE M Mahdollinen
tai laitteita nyynti
Tilataan
] .
varaosia

Kuvio 5 Prosessikaavio
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Prosessikaaviolla pystytaan jakamaan kdytdnnossa koko prosessi pienempiin palasiin.

Kun prosessi on jaettu osiin, on helpompi etsid ongelmakohtia yksi osa kerrallaan.

Taman opinnadytetydn kohdeyrityksessa asiakaspalveluprosessi lahtee liikkeelle, kun
asiakas tuo laitteensa huoltoon tai asiakas tulee ostamaan varaosia omaan laittee-
seen. Kaikki asiakkaat ovat erilaisia, joten lyhyessa ajassa taytyy tunnistaa, miten ku-
takin asiakasta palvellaan. Esimerkiksi toiset asiakkaat ovat puheliaampia, kun taas
toiset eivat puhu juuri mitaan. Tassa kohdassa korostuu asiakaspalvelijan kyky muun-

tautua kullekin asiakkaalle sopivaksi.

Asiakas tekee paatoksia koko yrityksen luonteesta ja huollon toimivuudesta hyvin pit-
kalti asiakaspalvelijan antaman vaikutelman kautta. Koska asiakas ei pysty ndakemaan
koko huoltoprosessia pienen aikaikkunan sisalla, paatelmat tehdaan siina hetkessa,
kun han saa asiakaspalvelua tai odottaa sitd. Tama korostaa entisestdan asiakaspal-

velun kokonaisuuden tarkeytta yrityksen toiminnassa.

4.1.2 Kehityskohteet

Kun asiakaspalveluprosessin kokonaiskuva oli selked, lahdettiin etsimaan konkreetti-
sia ongelmia ja kehityskohteita. Prosessikaavion avulla asiakaspalveluprosessi oli pil-
kottu osiin, joten kokonaisuuksia pystyttiin kasittelemaan helpommin pienina pala-
sina. Itse asiakaspalvelu oli hyvaa ja selkeaa, josta kertoo myos se, ettda monet yrityk-
set huollattavat laitteensa jarjestdaan kyseisessa yrityksessa ja ihmiset tuovat lait-

teensa uudemmankin kerran huoltoon.

Asiakaspalveluprosessiin sisaltyy myos huolto ja varastointi. Nama eivat ndy suoraan
asiakkaalle, mutta niiden ongelmakohdat nakyvat. Huoltoprosessi itsessdaan toimi hy-
vin ja asiakkaan tarpeen, seka aikataulun mukaan pystytaan lahes poikkeuksetta toi-
mimaan. Varastointi toimii varaosien kohdalla hyvin ja huollettavien laitteiden koh-
dalla tyydyttavasti. Huollettavien laitteiden varastoinnin ongelmakohtina oli tilan

puute, seka varastopaikkojen merkintdjen puuttuminen. (ks. Kuvio 6.)

Laitteet saatiin mahtumaan jotenkuten hyllyille ja hyllyjen vierustaan, mutta niiden
sijainnin paikantaminen oli vaikeampaa. Hyllymerkintdjen tarkeys huomattiin esimer-
kiksi silloin, kun asiakas noutaa laitteensa huollosta. Huollosta valmistuneille laitteille

varattu hylly oli niin ruuhkautunut, ettei sieltd meinannut I6ytaa laitetta, tai siind
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kesti todella kauan. Tama saattaa nayttaa asiakkaan silmissa huonolta, koska han voi

luulla, ettd hanen laitteensa on kadotettu johonkin.

Kuvio 6 Huoltoon saapuvat (vasen) ja lahtevat (oikea)

Ylldolevasta kuvasta voidaan nahda, ettei hyllyista ole helppoa lahtea etsimaan lai-
tetta, kun merkint6ja ei ole ja tavaraa on paljon. Suurimmaksi haasteeksi asiakaspal-
veluprosessissa todettiin huollettavien laitteiden varastointi ja siihen lahdettiin etsi-

maan ratkaisuja.

4.2 Kehitystyon suunnittelu

4.2.1 Ideointi

Kehitystyota lahdettiin ideoimaan yhdessa yrityksen omistajan kanssa ja suunniteltiin
muutosvaihtoehtoja. Kehitysideaksi valittiin hyllypaikkojen ja hyllymerkintjen teke-
minen, seka hyllymerkint6jen kirjoittaminen tydmaaraykseen ja toiminnanohjausjar-
jestelmaan, jo siind vaiheessa, kun laite tulee huoltoon. Suunnitelman havainnollista-
miseksi piirrettiin AutoCAD-ohjelmalla kuvat hyllyista ja hyllymerkinndista, seka teh-

tiin toimintaohjeet toiminnanohjausjarjestelmaa varten.
4.2.2 Hyllypaikkojen sijoittaminen ja merkitseminen

Suurimmaksi ulospain nakyvaksi muutokseksi yrityksessa tuli hyllypaikkojen merkitse-

minen. Kun merkinnat ovat oikein tyomaarayksessa ja hyllyissa, ei etsimisessd mene
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turhaa tyOaikaa. Hyllypaikkojen maaraa lahdettiin kartoittamaan laitem&arien mu-
kaan. Huoltoon saapuvien maara suhteessa valmiisiin tdihin oli todella suuri. Saapu-
ville laitteille oli kaytossa lahtotilanteessa yksi hylly ja valmiille laitteille kaksi perak-
kdin olevaa hyllya. Saapuvien hylly riitti todella hyvin tuleviin laitemaariin, mutta val-
miiden hyllyt olivat tdynna jatkuvasti. Osittain syypada valmiiden ruuhkautumiseen oli

myo0s se, etta hyllya jouduttiin osittain kdayttamaan varastotilana.

Tarkoituksena oli tehda huoltoon saapuvien ja valmiiden laitteiden hyllyjen merkin-
noista identtiset, jotta niita voitaisiin hyodyntaa toiminnanohjausjarjestelmassa oi-

kein. Havainnollistamiskeinoksi ja tyoohjeeksi hyllymerkintdja varten tehtiin Au-

toCAD-ohjelmalla kuvat hyllyista. (ks. kuvio 7.)

Kuvio 7 Valmiiden laitteiden hyllyt

Hyllypaikkojen maaraa mietittiin sen perusteella, paljonko laitteita saapuu ja lahtee.
Hyllyt jaettiin kymmeneen osaan vaakasuunnassa ja kolmeen pystysuunnassa. Ndin
ollen hyllypaikkoja on yhdessa hyllyssa yhteensd 60, kun molempia puolia hyllysta
kaytetaan. Hyllyjen osastointi pystysuunnassa oli selked, koska laitteita sailytettiin
kahdella hyllytasolla seka lattialla. Kirjainmerkinnat pystysuunnassa helpottavat mer-
kintdaa toiminnanohjausjarjestelmassa, eika se sekoita hyllypaikan merkintatapaa toi-
sin, kuin numero tekisi. Hyllymerkinnat on tehty kuvassa vasenkatisesti, koska hylly-
valiin kuljetaan kuvasta katsottuna oikeasta suunnasta. Talloin hyllysarake numerolla
yksi on ensimmaisena hyllyviliin tultaessa, joka on loogisempaa kuin, jos ldhdettaisiin
numeroimaan vasemmalta oikealle. Toisella puolella hyllyd on numerojarjestys oikea-

katisesti eli numerointi kasvaa vasemmalta oikealle.
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Valmiiden laitteiden hyllyssa jaossa otettiin huomioon se, etta toinen hylly oli toista
pidempi, joten hyllypaikkojen leveydet ovat my6s hieman erit. Tulosuunnasta ensim-
mainen hylly on lyhyempi (230cm), joten siihen tehtiin nelja 57,5 cm:n levyista hyl-
lysaraketta. Perdssa olevaan pidempaan hyllyyn (270cm) tehtiin kuusi 45 cm:n le-
vyista saraketta. Numeroinnissa toisella puolella hyllya ovat numerot 1-10 ja toisella

puolella 11-20.

Saapuvien laitteiden hylly osastoitiin samalla menetelmalla kuin valmiiden hyllyt,
mutta hyllysarakkeen vali pysyy vakiona (ks. Kuvio 8). Saapuvien hylly on 230 cm

pitkd, joten yhden hyllysarakkeen leveydeksi tulee 23cm.

Kuvio 8 Saapuvien hylly

Saapuvien hyllyssa on paljon pienemmat sarakkeet ja vahemman hyllytilaa, mutta
laitteiden lapimenoaika on paljon pienempi, kuin valmiiden laitteiden hyllyssa, joten
tilaakaan ei tarvita niin paljoa. Laitteet otetaan mahdollisimman nopeasti tyon alle ja

ndin ollen hyllypaikat riittavat hyvin.

Jos kaytettaisiin ainoastaan yhdelle laitteelle yksi hyllypaikka, ei yhteen hyllyyn mah-
tuisi kerralla kuin 60 laitetta. Varsinkin valmiiden téiden hyllyssa lapimenoaika on
joillakin tuotteilla niin suuri, ettei ole mahdollista kdyttaa vain yhta paikkaa yhdelle
laitteelle. Hyllypaikkaa voidaan kayttda myds useammalle laitteelle, mutta silloin on
oltava tarkkana, ettei ota hyllysta vaaraa laitetta. Laitteet on kuitenkin merkitty pie-

nelld lapulla, josta kdy ilmi hieman tietoja laitteesta.
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4.2.3 Hyllymerkintdjen tuominen kaytantdéon

Jotta hyllypaikkoja voitaisiin kdyttaa tehokkaasti, merkinnat tulee tehda myos toimin-
nanohjausjarjestelmaan. Toiminnanohjausjarjestelman kautta tulostettavaan tyo-
maaraykseen tulee merkinta hyllypaikasta, johon laite on laitettu huoltoon saapu-
essa. Taman avulla asentaja pystyy heti nakemaan, missa laite on ja ylimaaraista ai-

kaa laitteen etsimiseen ei kulu.

Kun laite tuodaan huoltoon, laitteen vastaanottaja vie sen hyllyyn ja ottaa hyllypai-
kan yl6s ja kirjoittaa sen heti tietokoneelle toiminnanohjausjarjestelmaan. Jotta toi-
minnanohjausjarjestelmaa ei tarvitsisi raataloida uudelleen, paatettiin hyllymerkinta
tehda kenttaan, joka oli vapaana tyomaarayksessa. Hyllymerkinta tehdaan Visma-toi-
minnanohjausjdrjestelma, jossa tydmaarayksen kohtaan: Viitteemme. Viitteemme-
kohtaan kirjoitetaan esimerkiksi H1A, joka kertoo laitteen hyllypaikan. Hyllymerkin-
nassa kirjaimet ja numerot ovat seuraavasti; H=hylly, 1=hyllysarake ja A=hyllyrivi. Sa-
maa merkintdtapaa voidaan hyodyntaa molemmissa hyllyissa, eli saapuvissa ja lahte-

vissa.

Kirjain-numero-yhdistelmaa sovelletaan myds keskeneraisten laitteiden hyllyissa. Kun
laite jaa keskeneraiseksi, se vieddan keskeneraisten hyllyyn ja asentaja tekee merkin-
nan toiminnanohjausjarjestelmaan. Keskeneraiseksi merkityssa laitteessa hyllymer-
kinnan perusrakenne pidetdan ennallaan ja loppuun lisatdaan vain esimerkiksi K1.
Merkinndssa K=keskeneraisten hylly ja 1=laatikon numero hyllyssa. Talldin Viit-
teemme kohdassa oleva hyllymerkinta on esimerkiksi HLAK1. Koska perusrakenne

pysyy merkinndssa samana, se ei sekoita saapuvien- ja lahtevien hyllyja.

Hyllymerkint6ja kayttamalla toiminnanohjausjarjestelmassa, pystytaan tietdmaan
koko ajan missa laite on. Vaikka numero on saapuvissa ja ldhtevissa sama, toiminnan-
ohjausjarjestelmasta nahdaan, onko laitteen tila valmis vai kesken. Esimerkiksi jos

laitteen tila on valmis, voidaan todeta heti, etta se 16ytyy lahtevien hyllysta.
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4.3 Toteutus

Kun suunnitelma oli saanut hyvaksynnan yrityksen puolelta, alettiin suunnitella kay-
tannon toteutusta. Hyllymerkintdjen tekemista varten tehtiin ohjeistus paperiver-

siona, jossa oli kerrottu tarkat mitat hyllysarakkeisiin ja hyllymerkintoihin. (ks. Kuvio
9.

HYLLYPAIKKOJEN MERKINTA

Huoltoon saapuvat laitteet Huolletub [aitiant

Hylly on molemmin puolin samanlainen. Toisella puolella

numerot 11-20.
Hylly on molemmin puolin samanlainen. Toisella puolella Hyllypaikkojen 1-4 vali: 57,5 cm ja 5-10: 45cm
numerot 11-20.

Hyllypaikan vali 23 cm

Kuvio 9 Hyllymerkinnat

Hyllysarake-merkinnat tehtiin valkoisella teipilld ja numerointi tarratulostuslaitteella.

Lopullinen toteutus oli tehty kutakuinkin suunnitelman mukaisesti, mutta pienia

eroavaisuuksia oli.

Ensinnakin saapuville laitteille oli varattu alun perin vain yksi hylly, mutta kayttoon oli

saatu otettua myos viereinen hylly, joka toi lisaa tilaa. Hyllymerkinnat oli tehty 1-18,

vaikka suunnitelmassa numerointi oli 1-20.

¢ v
> ;
! o o

Kuvio 10 Hyllyt toteutuksen élkee
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Toisella puolella hyllyja ovat numerot 1-9 ja vastakkaisella puolella 10-18. Tama ei
kaytannossa vaikuta tekemiseen juurikaan, koska hyllypaikkoja on lahes yhta paljon,

kuin suunnitelmassa.

Toiminnanohjausjadrjestelmdan merkitseminen on hieman pidempi prosessi, koska
laitteita oli hyllyssa koko ajan muutosta tehtdessa. Tyomaaraysta ei lahdetty muutta-
maan jo hyllyssa olevien laitteiden kohdalla, vaan vasta jatkossa huoltoon tuleville

[aitteille.

5 Tulokset ja analysointi

Opinndytetyon kohteena oli laitehuoltoyritys, joka halusi kehittdaa omaa asiakaspalve-
luaan. Tydssa keskityttiin asiakaspalveluprosessiin, joka pilkottiin pienempiin palasiin.
Itse kdaytannon tyossa keskityttiin huoltoprosessin kehittamiseen, joka on suurin osa

asiakaspalveluprosessia, tdssa yrityksessa.

Tutkimuskysymys "Mita asiakaspalveluprosessissa voidaan kehittda” ohjasi hyvin pit-
kalti tyon suunnitteluvaihetta ja koko opinnaytetyoprosessia. Edelld mainitusta kysy-
myksesta saa paljon vastauksia, kun kysymysta kasittelee ajan kanssa ja eri nakokul-

mista.

Tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, joka perustuu haastat-

teluihin ja havainnointiin. Yrityksen tyontekijoiden haastatteleminen oli suuri osa lah-
tokartoitusta. Yhdessa tyontekijéiden kanssa saatiin selkea kuva huoltoprosessista ja

sen ongelmakohdista. Havainnointia tein paikan paalld seuraamalla tyontekoa kay-

tannossa.

Nakyvin tulos huoltoprosessin kehittamisessa oli hyllymerkinnat. Hyllymerkintdjen
avulla laitteet I0ydetaan helpommin ja nopeammin. Toiminnanohjausjarjestelmaa

kayttamalla pystytdaan tehokkaaseen varastopaikkojen hyodyntamiseen.

Kavin haastattelemassa tyontekijoita muutama viikko hyllymerkint6jen laittamisen
jalkeen. N&in lyhyen ajan jalkeen pystyttiin jo huomaamaan hyotyja tehdystd muu-
toksesta. Laitteet |6ytyvat nopeammin hyllyistd, koska hyllyissa on merkinnat ja tyo-

maadrdykseen merkitty hyllypaikka.
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Aivan jokaisen laitteen tyomaaraykseen ei oltu merkitty heti huoltoon tullessa hylly-
paikkaa, joka ei kyllakdaan haitannut itse tyontekijoita, koska olivat tottuneet laittei-
den etsimiseen. Kuitenkin valmiiden laitteiden hyllymerkinnasta oli pidetty tiukasti
kiinni, jotta laite pystytaan |6ytamaan nopeasti hyllystd, kun asiakas hakee sita huol-
losta. Talloin tyomaadraykseen on merkitty hyllypaikka kasin, kun laite on viety val-

miille laitteille varattuun hyllyyn.

Tyontekijat olivat tyytyvdisia muutokseen ja pyrkivat pidemmalla aikajanteella otta-
maan toiminnanohjausjarjestelman kayttoon taysin suunnitellun mukaisesti. Uudet
toimintatavat ja muutokset yrityksen sisdlla ovat aina suuria asioita tyontekijoille ja

totutteluun menee aikaa.

6 Johtopaatokset

Nykypaivana yritysten kilpailu on todella suurta joka alalla. Teknologia kehittyy jatku-

vasti ja on oltava ajan hermoilla, jotta pysytdaan muiden mukana.

Asiakaspalvelun merkitys korostuu, koska uusinta teknologiaa on mahdollista saada
nykypaivana lahes minka kokoiseen yritykseen tahansa. Lopulta asiakkaalle merkitsee
enemman kokonaisuuden toimivuus, eika teknologia mita lopputulokseen on kay-

tetty.

Asiakaspalveluprosessia kehittdessa ajateltiin prosessia asiakkaan ndakdkulmasta. Kun
asiakas tuo laitteensa huoltoon, han haluaa tietdaa hyvinkin nopeasti, miten huoltoko-
konaisuus toimii. Prosessin taytyisi olla selkea ja mahdollisimman yksinkertainen asi-

akkaan kannalta. Laitteen vastaanotto taytyy tapahtua nopeasti ja tehokkaasti, koska
asiakas paattelee jo siitd, miten itse huolto toimii. Kun asiakas hakee laitteensa huol-

losta, taytyy laite 16ytya nopeasti ja helposti, jotta asiakkaalle tulee tunne, ettd hdanen
omaisuudesta valitetdaan. Aikaikkuna, jonka aikana asiakas tekee paatelmat yrityksen

toiminnasta, on lyhyt. Jotta asiakas tulisi uudelleen ja suosittelisi yritysta muillekin,

taytyy asiakaspalvelun olla tehokasta ja toimivaa.

Loppupddtelmana voidaan todeta, ettd asiakaspalvelulla iso merkitys koko yrityksen
toiminnan kannalta. Asiakaspalvelun tehostamiseen ja kehittamiseen kannattaa kes-

kittya, koska pitkalla aikajanteella se nakyy yrityksen tuloksessa.
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7 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli asiakaspalvelun kehittaminen laitehuoltoyrityksessa.
Lahtokohtana tyolle oli yrityksen halu panostaa asiakaspalveluun enemman. Toi-
saalta myos huollettavien laitteiden maarat ovat myos nousussa, joten huoltoproses-

sin on oltava tehokas.

Tuloksena saatiin selkedmpi asiakaspalveluprosessi seka asiakkaan, etta tyontekijoi-

den kannalta.

Ty6ssa onnistuttiin mielestani kokonaisuudessaan hyvin. Itse hyllymerkinnat oli tehty
selkedsti, mutta numerointi ei ollut aivan sama kuin suunnitelmassa. En tarkalleen
tieda miksi numerointi oli jatetty vajaaksi, vaikka olin tehnyt selkedan ohjeen, jossa oli
myos kuvat ja mitat. Toisaalta en ollut paikalla valvomassa kdytannon toteutusta, jo-
ten en paassyt heti vaikuttamaan asiaan. Saapuvien hyllyn suunnitelma oli tehty vain
vhteen hyllyyn, koska viela ei ollut tietoa, ettd myos perakkainen hylly saadaan kayt-

toon. Tama saattoi myods vaikuttaa hyllymerkintdjen erilaisuuteen.

Joka tapauksessa hyllymerkinnat toimivat ihan yhta hyvin, vaikka numerointi onkin 1-
18 eika 1-20. Toiminnanohjausjdrjestelman kayttdon ei numeroinnin erilaisuus myds-

kaan vaikuta.

Jos tyo6ta ei olisi rajattu tarkasti, olisi se varmasti suurentunut tutkimuksen aikana,
koska tyon aikana kavi ilmi monia asioita, joita jatkossa voitaisiin kehittaa yrityksen
toiminnassa. Esimerkiksi toiminnanohjausjarjestelman kayttda pystyisi lisddmaan ja

tuomaan sita kautta uudistuksia.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan kdyttaa oikeastaan missa vain vastaavassa yrityk-

sessd, joka haluaa kehittda varastointia ja asiakaspalvelua.
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