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Abstract

The thesis examines the process development of spare part sales in company X. The
study was conducted as an assignment for a big company in the defense industry.

The aim of the thesis was to find development areas of the spare part sales process
and improve its functionality and efficiency. The study was executed as a qualitative
interview. Three people were interviewed, all individually. With the interviews, the aim
was to figure out the state of the process, to find the challenges and problem steps in
the process and to discuss how they could be developed.
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1 JOHDANTO
1.1 Opinnaytetyon aihe ja tausta

Opinnaytetydn aiheena on varaosamyyntiprosessi osana jalkimarkkinointia case: Yritys X.
Toimeksiantaja on suuri suomalainen puolustusteollisuuden yritys. Opinnaytetyéni aihe
tuli toimeksiantajayritykselta, jossa olen tydskennellyt jalkimarkkinoinnin varaosapuolella
myyntitehtavissa lahes koko opintojeni ajan ja jossa suoritin myos opintoihini kuuluvan
tydharjoittelun. Mietimme yhdessa esimieheni kanssa aihetta ja paaddyimme myyntiproses-
sin kehittdmiseen, koska silla on suuri vaikutus osastomme tulokseen ja tydssa onnistumi-
seen. Naimme myds, etta opinnaytetydn aiheelle oli yrityksessa oikeasti tarve. Koin itse,

ettd aihe oli mielenkiintoinen ja hyvin lahella omaa ty6tehtavaani ja siind kehittymista.

Olen ty6ssa huomannut, etta toimivalla ja yhtenaiselld myyntiprosessilla saadaan vaikutet-
tua suoraan asiakastyytyvaisyyteen. Varaosamyynnissa ja varmasti muussakin tavoitteel-
lisessa liiketoiminnassa on erityisen tarkeda prosessien toimivuus ja se, etta sovituista

asioista pystytaan pitdmaan kiinni.
1.2 Tyon tavoite, tutkimuskysymykset ja tydn rajaus

Opinnaytetyon tavoite on kehittdd varaosamyyntiprosessia Yritys X:ssa. Varaosamyynti-
prosessi koostuu useista eri osa-alueista, joita ovat muun muassa myynti, hankinta, suun-
nittelu, logistiikka ja laskutus. Eri osastojen valinen yhteistyd, saumattomuus ja toimivuus

takaavat asiakkaille parhaan mahdollisen lopputuloksen seka asiakaskokemuksen.

Tutkimus toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimushaastatteluna. Haastattelut
toteutetaan teemahaastatteluiden muodossa. Teemahaastatteluilla pyritdan keradmaan
mahdollisimman paljon erilaista tietoa varaosamyyntiprosessin nykytilasta ja nakokulmia
sen kehittdmiseen. Haastateltaviksi valitaan varaosamyynnin parissa tydskentelevia, joilla
on tietoa varaosamyyntiprosessin nykytilasta ja nakdkulmia sen kehittamisesta. Heilla tu-

lee olla myos vaihteleva maara alan tydkokemusta.
Paatutkimuskysymykseksi muodostui:

o Mitka ovat Yritys X:n varaosamyyntiprosessin kehittamisen kohteet?
Alakysymyksia ovat:

e Mika on Yritys X:n varaosamyyntiprosessin nykytilanne?

o Mitka eri osa-alueet tai vaiheet tuottavat haasteita/ongelmia prosessissa?



1.3 Opinnaytetyon rakenne ja eteneminen

Opinnaytetyon rakenne koostuu teoriaosuudesta sekd empiirisestd osuudesta. Teoria-

osuuden on tarkoituksena tukea tutkimuksen tekemista. Opinnaytetyd alkaa johdannolla,
jossa kaydaan lapi tydn aihe ja tausta, tavoite ja rajaukset seka se, milla keinoin tutkimus
toteutettiin. Teoriaosuudessa perehdytaan keskeisimpiin liiketoimintaprosesseihin, niiden

kasitteisiin seka avataan jalkimarkkinointitermia.

Teoriaosuuden jalkeen tydssa on empiirinen osuus, jossa case-tapauksena kuvataan Yri-
tys X:n varaosamyyntiprosessi. Case-kuvausta hyédyntaen tehtiin tutkimus, jossa selvitet-
tiin varaosamyyntiprosessin nykytila, heikkoudet seka kehityskohteet. Lopuksi tulokset
analysoitiin seka tehtiin johtopaatdkset ja yhteenveto. Kuvio 1 on tehty avuksi havainnol-

listamaan tyon rakennetta.

Johdanto

N

Teoriaosuus

Lilketoimintaprosessit ja jalkimarkkinointi

U

Tutkimuksen toteutus

Varaosamyyntiprosessin kehittéminen

N

Yhteenveto

Kuvio 1 Opinnaytetyon rakenne



2 LIKETOIMINTAPROSESSIT JA JALKIMARKKINOINTI
2.1 Prosessit yleisesti

Prosessien maaritelma on tullut monelle varmasti tutuksi kemiallisista prosesseista, jossa
sarja reaktioita synnyttaa tietynlaisen lopputuloksen. Liiketoimintaprosesseilla kuitenkin
tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liittyvista tehtavista, jotka auttavat ja selkeyttavat yrityksen
toimintaa ja tulosta. Prosessilla voi olla yrityksen sisdinen tai ulkoinen asiakas, jolle se
tuottaa lisdarvoa. Prosessit voidaan mieltaa toimintoketjuiksi, joiden avulla yritykset muut-
tavat saadut panostukset tuotoiksi asiakkaille. Prosessit ovat toistuva sarja erilaisia tehta-

via, joita kuitenkin voidaan maaritellad ja mitata. (Lecklin 2006, 123-125.)

(" N

PROSESSI

Toimintoketju

Syattest Suoritteet

Tulokset

Ihmiset
Menetelmat
Tiedot/taidot
Koneet

Muut resurssit
. Ohjaus

Kuvio 2 Liiketoimintaprosessi (Lecklin 2006, 124)

Kuvio 2 esittaa pahkinan kuoressa liiketoimintaprosessin perusasiat. Prosessi saa yrityk-
sen sisaiselta tai ulkoiselta toimittajalta syotteitd tai muuta prosessin kannalta oleellisia tie-
toja, ja sen lopputuloksena asiakas saa haluamansa suoritteen. Ulkopuolelta katsottuna
prosessi on kuin musta laatikko, jossa tapahtuu syétteiden jalostuminen prosessiin osallis-
tuvien ihmisten, menetelmien, tietojen, koneiden ja muiden resurssien avulla. (Lecklin
2006, 123-125.)

Perinteisesti yritykset toimivat funktionaalisesti organisoituneina. Eri osastoilla on omat
tehtavansa ja tavoitteensa. Kaikki pyrkivat tehostamaan ja kehittdmaan omaa toimin-

taansa. Liiketoimintaprosessit kuitenkin edellyttavat yleensa eri osastojen yhteistoimintaa



parhaan lopputuloksen aikaansaamiseksi. (Lecklin 2006, 124-125.) Kuten tassakin opin-
naytetydssa esiintyvassa Yritys X:ssa toiminta perustuu funktionaalisesti organisoitunee-
seen toimintatapaan. Yritys X:ssa varaosamyyntiprosessiketjuun liittyy monia eri osastoja,
joita ovat jalkimarkkinointi, hankinta, suunnittelu, logistiikka seka talous. Naiden osastojen
yhteistydlla ja sujuvuudella on suuri merkitys asiakkaan kokemaan asiakaskokemukseen

ja asiakastyytyvaisyyteen.
2.2 Prosessikasitteita

Prosessien yhteydessa kaytetty terminologia ei ole kovinkaan vakiintunutta ja kirjallisuu-
dessa sita kaytetdan hyvin vaihtelevasti. Tyypillisimmin prosessikasitteista puhuttaessa
kaytdssa ovat termit: paa-, ydin-, avain- ja tukiprosessi. Tassa luvussa kaydaan lapi ylei-

simpia termeja ja eri prosessilajeja. (Lecklin 2006, 129.)

Prosessikartta on prosessikuvausten ylin taso, jossa kuvataan koko organisaation toi-

minta. Kartassa pyritaan esittamaan toiminnot kokonaisuuksittain. Sen tehtavana on esit-
tda suurempi kokonaiskuva koko organisaation toiminnasta. Yleisimman tason pelkistetty
kuvaus on prosessikartta, jossa esitetdan juuri tarkeimmat prosessit esimerkiksi ydin- ja
tukiprosessit, pelkistetty organisaatio ja sen toimintaymparistd (Kuva 1). Esimerkki proses-
sikartasta 16ytyy kuvasta 1. Prosessien valisia liittymia tai riippuvuuksia ei prosessikar-
tassa kuvata. Prosessikarttaa kuvatessa on erityisesti huomioitava organisaatiorakenne,
ohjaavat prosessit, ydin- ja tukiprosessit, tiedon tuottajat seka lisdarvon saavat asiakkaat.
Prosessikartta hahmottaa kokonaiskuvan, esittelee organisaation toimintaa, toimii ulkoi-

sen ja sisaisen viestinnan seka paatéksenteon apuvalineena. (Juhta 2008, 6/12.)

HENKILOSTO

Osto Tuotanto Suunnittelu Varasto ja Myynti ja Asiakas-
Logistiikka markkinointi palvelu

Ydinprosessit
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Ydinprosessien tukiprosessit
Tuotehallinta
Asiakas- ja toimittajahallinta
Verkostohallinta
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Laadun ja suorituskyvyn mittaaminen
Lilketoiminnan kehittdminen

4r->A-4—z -0 -

Infra

MUUT SIDOSRYHMAT

Kuva 1 Esimerkki prosessikartasta (ArtesCon 2019)



Ydinprosessit ovat ulkoista asiakasta palvelevia prosesseja. Niiden Iahtokohtana ovat yri-
tyksen ydinosaamisen hyodyntaminen. Ydinprosessien avulla jalostetaan yrityksesta 10y-
tyvd osaaminen tuotteeksi, josta asiakas saa lisdarvoa. Tyypillisia ydinprosesseja ovat
mm. asiakaspalvelu, tuotanto ja tuotekehitys (Kuvio 3). Yleensa yritykset maarittelevat it-
selleen 3-10 ydinprosessia, mutta niitd voi myds olla vAhemman riippuen alasta. Lecklin
(2006, 130) hyvin kiteyttda myds kirjassaan, etta "ydinprosessit tulisi méaéaritelld mahdolli-
simman laajasti oftaen mukaan liittymét toimittajiin ja asiakkaisiin sekd muihin prosessei-
hin yrityksen sisélla.” (Lecklin 2006, 130.)

Toimittaja Oma yritys Asiakas

(e 60
b
=

Asiakasprosessit

Tuotanto

Tuotekehitys

VAN Y

Kuvio 3 Ydinprosessit (Lecklin 2006, 129)

Tukiprosesseja tarvitaan ydinprosessien tukemiseksi. Organisaatiot eivat pysty toimimaan

pelkkien ydinprosessien varassa. Tukiprosessit luovat edellytyksia ydinprosessien tehok-
kaalle toiminnalle (Laamanen 2007, 57). Tukiprosessit ovat yleensa organisaation sisaisia
prosesseja. Tyypillisimpia tukiprosesseja ovat talous-, tieto- ja henkiléstdhallinto. Tukipro-
sessit ovat yhdessa ydinprosessien kanssa organisaatioiden tarkeimpia yksittaisia proses-
seja. Naita prosesseja kutsutaan myos avainprosesseiksi. Niilld on suuri merkitys organi-
saation menestyksen kannalta. Avainprosessit voivat olla ydin- tai tukiprosesseja tai niihin

liittyvia osaprosesseja. (Lecklin 2006, 130.)

Paaprosesseiksi kutsutaan yleensa kokonaisuuden kannalta keskeisia ja suuria proses-

seja. Yleensa ne ovat juuri ydinprosesseja. Paaprosessien vastakohtana toimii osaproses-
sit ja alaprosessit, jotka ovat prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olevia pienempia pro-
sesseja. (Lecklin 2006, 130.)



Prosessinomistaja on prosessin toiminnasta, tuloksesta ja kehittdmisesta vastuussa oleva

organisaation henkilé (Juhta 2008, 2/12). Prosessinomistajaa voidaan verrata funktionaali-
sessa organisaatiossa osaston tai tulosyksikdn johtajaan. Prosessinomistajan vastuisiin

kuuluu mm:

Prosessin suunnittelu ja méaarittely. Omistajan tehtadvana on maarittaa toimivan prosessi-
kokonaisuuden siséltd ja sopia rajapinnoista muiden prosessien kanssa. Jos prosessia |a-
hetaan pilkkomaan pienemmiksi osaprosesseiksi, hdn nimeaa niiden omistajat. (Lecklin
2006, 131.)

Prosessin tuloksen varmistaminen. Prosessiomistajan tehtava on valvoa, etta prosessin
tulokset vastaavat asetettuja tavoitteita. Vastuuteen sisaltyy ongelmien ratkaiseminen
seka muiden ratkaisujen hankkiminen. Jos ratkaisuihin tarvitaan ulkoistettua apua, omis-
taja vastaa niiden valinnasta ja seurannasta seka suorittaa prosessikatselmukset laadun
varmistamiseksi. Prosessin kehittdminen ja ongelmien tunnistaminen ovat myos omistajan
vastuulla. (Lecklin 2006, 131.)

Prosessihenkildsto. Prosessin omistaja on vastuussa prosessihenkildstdn resurssien
hankkimisesta ja henkiloston tehokkaasta toiminnasta. Prosesseissa tulee olla riittdva

maara oikeat tiedot ja taidot omaavia henkildita. (Lecklin 2006, 131.)

Prosessikaavio on tapa kuvata prosessin toiminnot graafisesti. Prosessikaavio auttaa ym-

martamaan ja hahmottamaan toimintojen jarjestysta ja niiden valisia riippuvuuksia. Pro-

sessikaavioissa toiminnot ovat kuvattu ennalta sovituilla symboleilla. (Juhta 2008, 2/12.)

Uimarata on visuaalisessa prosessin kuvauksessa kaytettava tapa ilmaista eri henkildiden
tai osastojen rooleja (Kuva 2). Kukin rooli kuvataan omana uimaratanaan, jolloin radalle

sijoitetut prosessin tehtavat kuuluvat sen roolin vastuulle. (Juhta 2008, 2/13.)
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Kuva 2 Esimerkki uimaratakaaviosta (Yritys X:n tietopankki)



Myyntiprosessin alussa, ennen kuin asiakas on harkinnut edes ostavansa tuotetta tai pal-

velua. On vastuu prosessin etenemisesta yksin myyjalla. Myyjan tehtava on olla aktiivinen
ja ehdottaa, selvittaa tai vieda prosessia eteenpain. Asiakas aktivoituu pikku hiljaa ja vaihe
vaiheelta. (Laine 2008, 47.)

Myyntiprosessissa myyja selvittaa asiakkaan tilanteen ja tarpeet seka pyrkii saamaan ta-
man vakuutettua siita, etta juuri hanen tarjpamansa tuote tai palvelu on oikea. Myyntipro-
sessi on koko se tapahtuma, jossa kasitellaan asiakkaan tuotteesta tai ratkaisusta saa-
maa arvoa. Sen tavoitteena on, ettd myyjaosapuoli ja asiakas paasevat ratkaisuun tai mo-
lempia tyydyttavaan lopputulokseen. Kun puhutaan prosessista, on myds syyta maarittaa
mita silla tarkoitetaan. Myyntiprosessi on usean osatapahtuman muodostama toiminto-
ketju tai tapahtumasarja. Se taytyy olla toistettavissa, kerrattavissa ja mallinnettavissa.
Myyntiprosessissa hankaluuksia aiheuttaa se, ettad yhteistydssa on monesti mukana

useita eri ihmisia eri organisaatioista seka hierarkiatasoilta. (Alanen ym. 2005, 65.)

Kun puhutaan Yritys X:n varaosamyyntiprosessista, se kattaa kaiken siita hetkesta, kun
tarjouspyynto tulee asiakkaalta ja lopussa tuote toimitetaan asiakkaalle. Tasta viela erik-

seen tarkemmin kappaleessa 3.

Tilaus-toimitusketju on prosessi, jossa tavaroita tai palveluita toimittavien yritysten proses-

sit yhtyvat asiakasyrityksen prosesseihin. Tallaista useamman yrityksen muodostamaa
ketjua kutsutaan toimitusketjuksi. Toimitusketju kulkee yhteen suuntaan raaka-aineiden
alkupisteesta aina loppuasiakkaalle saakka. Toimitusketjun kdynnistamista varten tarvi-
taan kuitenkin kysyntaa. Kysynta ja siihen liittyva tiedonvirta kulkevat paasaantoisesti vas-
takkaiseen suuntaan kuin itse toimitusketju. (Sakki 1999, 20.) Kuva 3 havainnollistamaan

tilaus-toimitusketjun prosessin kulkua.

Kuva 3 Tilaus-toimitusketju (Logistiikan Maailma 2019)



2.3 Prosessin kuvaaminen

Prosessien tehtavana on kuvata yritysten organisaation toiminnan logiikka. Ne kuvaavat
sita toimintojen sarjaa, jonka avulla saavutetaan kaytannossa kaikki tulokset. Prosessiku-
vausten avulla pyritdan ymmartamaan niita asioita, jotka ovat kriittisia organisaatioiden
keskeisten tavoitteiden saavuttamisessa. Talla tavoin voidaan myos mittaaminen ja kehit-

tdminen kohdistaa naihin kriittisiin vaiheisiin. (Laamanen 2007, 37.)

Prosessikuvaukset ovat osa johtamisjarjestelmaa seka yhteinen tyévaline niin johdolle
kuin my6s prosesseja kehittaville tahoille. Organisaation johto kayttda prosessikuvauksia
mm. johtamisen, ohjauksen, paatdksenteon seka suunnittelun valineena. Kuvausten
avulla voidaan kuvata yritysten toimintatapoja, mika auttaa myos jarjestamaan yhteisty6ta
muiden organisaatioiden kanssa. Prosessikuvauksia pystytdan hyddyntamaan esimerkiksi
muutosjohtamisessa, kun organisaatiot yhdistyvat. Esimiehet voivat hyddyntaa prosessi-
kuvauksia mm. tydn kuormituksen mittaamisessa, tyonjaon ja vastuiden selkiyttamisessa,
resurssitarpeiden, ongelmatilanteiden ja paallekkaisyyksien selvittdmisessa. Uusien tyon-
tekijoiden perehdyttdmisessa ja tydnohjauksessa jo ennalta kuvatut prosessit auttavat esi-
miesten tyota. Prosessikuvausten avulla voidaan kerata hiljaista tietoa seka asettaa toi-
minnan arvioinnissa kaytettavia mittareita. Hyddyt prosessien kuvaamisen suhteen ovat
merkittavat ja lahes kaikki organisaatioiden henkilot pystyvat kayttamaan niita edistaak-

seen organisaation toimintaa. (Juhta 2008, 3/12.)

Prosessikuvaamisessa on kuitenkin muistettava tehda se yndenmukaisella tavalla, jotta
prosessikuvaukset ovat kaikkien ymmarrettavissa. Yleensa yhteistyo ylittda organisaatio-
ja toimialarajat, joten ei riita, etta prosessikuvaustapa ja prosessikuvaamisen Kieli ovat yh-
teisia vain organisaation sisalla. Prosessien kuvaaminen on osa prosessien kehittamista.
Kuvaamisen vaiheet ovat jaettu kdytannodssa kahteen kategoriaan: prosessien tunnistami-
seen, joka sisaltaa useita eri vaiheita, seka itse niiden kuvaamiseen (Kuvio 4). (Juhta
2008, 3/12 - 4/12.)
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Kuvio 4 Prosessien kuvaaminen (Juhta 2008, 4/12)

1. Prosessien tunnistaminen. Lahtdkohtana prosessien kuvaamiselle on se, etta organi-
saation johto tunnistaa prosessit sekd maarittelee niille prosessinomistajat. Prosesseille
taytyy myos selkeasti maarittaa niiden alku ja loppu. Kun prosessit ovat tunnistettu, ne
ryhmitellaan ja nimetaan, jotka toteuttavat yrityksen strategiaa ja tavoitteita. Prosessin-
omistajan tulee myds ennen prosessin kuvauksen aloittamista tunnistaa prosessin syot-
teet ja tulokset seka se, mita tietoa prosessissa tuotetaan ja mika on sen lopullinen kaytto-
tarkoitus. Omistajien tehtdvana on myds muiden osapuolten kanssa kehittda prosesseja ja
ohjeistaa muutostarpeet. (Juhta 2008, 4/12.)

2.1. Kuvattavan prosessin valitseminen. Prosessien tunnistamisen jalkeen tulee tehda va-
linta ja tarkempi rajaus. Rajauksella varmistetaan, ettd prosessin alku ja loppu on maari-
telty oikein. Ehja prosessikokonaisuus vaatii, etta kaikki ydinprosessit rajataan samalla
kertaa. Prosesseja rajattaessa voidaan esim. paattaa, etta prosessi alkaa ja paattyy asiak-
kaaseen. Prosessia rajattaessa on myds huomioitava kaytettava kuvaustaso. Liian 16ysa
rajaus voi jattaa prosessikokonaisuuden vaikeasti hahmotettavaksi ja hallittavaksi. Liian
tiukka rajaus ei valttamatta tuo tarpeeksi uutta tietoa prosessiin seka nain ollen sen tuoma
lisdarvo jaa niukaksi. (Juhta 2008, 4/12.)
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2.2. Kéyttdtarkoituksen ja kuvaustason p&éttdminen. Prosessin omistaja paattaa, milla ta-
voin prosessi kuvataan. Aluksi selvitetdan, miksi prosessi kuvaus tehdaan ja mitad kuvaus-
tapaa siina kaytetadan. Kayttotarkoitus maarittaa prosessikuvauksen tason. Jos mallin-
nusta kaytetaan esim. uuden tyontekijan perehdyttamiseen, on kuvaustarkkuus oltava yk-
sityiskohtaisempi, kuin johdon tarpeisiin kuvattavassa prosessissa. Prosessin kuvaus tulisi
aloittaa laatimalla prosessin perustiedot. Se helpottaa paattamista, etta milla tasolla pro-
sessit kuvataan. Tehtavat ja vastuut tulee myos selvittdd ennen mallintamista. Prosessien
kuvaaminen on vastuutettava selkeasti, jotta prosessit pysyvat ajan tasalla. (Juhta 2008,
5/12.)

2.3. Kuvaustapojen ja -vélineiden valitseminen. Kun kuvaustaso on paatetty, tulee valita
kuvaustapa ja -valineet. Perusperiaatteena on, ettd kuvaukset muuttuvat sitd muodolli-
semmiksi, mita tarkemmalla tasolla prosessi kuvataan. Tama koskee erityisesti visuaalista
prosessikaaviota ja prosessikuvauksen esittdmaa prosessissa liikkkuvaa tietoa. Prosessia
kuvattaessa tulee pohtia, millainen kaavio siitd laaditaan, mitka ovat prosessin tyovaiheet

ja ketka osallistuvat prosessin eri vaiheisiin. (Juhta 2008, 5/12.)

2.4. Prosessin kuvaaminen. Prosessin kuvaukset rakentuvat prosessin perustiedoista, sa-
nallisesta kuvauksesta seka graafisesta kaaviosta. Kuvauksissa tarkeinta on se, etta niista
I6ytyvat tarvittavat tiedot selkeasti ja johdonmukaisesti. Perustiedoista ilmenee kaikki pro-
sessin kannalta kriittiset asiat, eli miksi kyseinen prosessi tehdaan. Sanallisessa kuvauk-
sessa kaydaan lapi prosessin eri vaiheet, toiminnot, tehtavat, toimijat, 1ahtétila seka tulos-
tila. Perustietojen ja sanallisen kuvauksen on tuettava toisiaan. Perustietojen on tarkoitus
auttaa tunnistamaan prosessin lahtokohdat, kun taas sanallisen kuvauksen tarkoitus on
tukea graafista kaaviota. (Juhta 2008, 5/12.)

2.5. Kuvausten kokonaisuuteen sovittaminen. Viimeisessa vaiheessa prosessien kuvauk-
sessa prosessi sovitetaan kokonaisuuteen. Kuvaukset liitetdan osaksi yrityksen prosessi-
kartan kokonaisrakennetta, jolloin viimeistaan siita tulisi selkeasti nahda kaikki prosessin
littymapinnat muihin prosesseihin. Prosessinomistajan tehtadva on huolehtia, etta irrallisia
prosessikuvauksia ei 16ydy, vaan prosessi on aina osa organisaation suurempaa kokonai-
suutta. (Juhta 2008, 5/12 — 6/12.)

2.4 Prosessin kehittamismalli

Organisaation toiminnan kehittdminen tapahtuu kehittdmalla niitd prosesseja, joiden tulok-
sena yrityksen suoritteet, tuotteet ja palvelut syntyvat (Lecklin 2006, 134). Laamasen

(2007, 202) mukaan prosessien kehittdminen ilman tavoitteita on mahdotonta. Tavoite liit-
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tyy tuloksiin ja suorituskykyyn. Laamanen mainitsee myos, etta hyvaan tavoitteeseen liit-
tyy kolme kriteeria: tavoite on esitetty numeroilla, silla on mittayksikko seka se on jollain

tapaa kiinnitetty aikaan.

Lecklin (2006, 134) kertoo kirjassaan 3-vaiheisesta kehittdmismallista, joka koostuu nyky-
tilan kartoituksesta, prosessianalyysista ja prosessin parantamisesta. Kuvio 5 havainnol-

listaa prosessien jatkuvan kehittamisen.

Nykytilan Prosessi- Prosessin

kartoitus analyysi parantaminen

Kuvio 5 Prosessien jatkuva kehittdminen (Lecklin 2006, 134)

Nykytilan kartoitus. Jotta prosessia pystytaan lahtea kehittdamaan, on tiedettava mika on
prosessin nykytila. Vasta sen jalkeen voidaan miettia oikeaa suuntaa. Prosessien kehitta-
minen ilman nykytilan kartoitusta on ldhes mahdotonta. Kartoitusvaiheen paatehtavia ovat
prosessitydn organisointi, prosessikuvausten ja -kaavioiden laatiminen seka prosessin toi-
mivuuden arviointi. Nykytilan kartoitus on tarked osa johtamisjarjestelman rakentamista.
Kartoitus antaa hyvan pohjan ja Iahtékohdan kehitettavien prosessien valintaan. (Lecklin
2006, 134.)

Prosessianalyysi. Tahan vaiheeseen sisaltyvat prosessissa olevien ongelmien selvittami-
nen ja ratkaiseminen, laatukustannusten analysointi, tydkalujen valinta, mittarien asettami-
nen, benchmarking-vertailut seka eri kehittdmisvaihtoehtojen arviointi. Analyysin tulok-
sena valitaan kehittamistapa. Lahtokohdasta riippuen se voi olla hyvinkin erilainen. Pro-
sessiin voidaan tehda esim. pienia muutoksia tai se voidaan tarvittaessa uudistaa koko-
naan. Adritapauksina ovat prosessin lopettaminen tai toiminnon ulkoistaminen ja toisaalta
laajentaminen, etta siihen liitetdan mukaan toimittajien tai asiakkaiden prosesseja. (Leck-
lin 2006, 135.)

Prosessin parantaminen. Kun prosessi on analysoitu ja sille on valittu uusi toteutustapa,
laaditaan kehityssuunnitelma, hyvaksytetdan se ja otetaan uudistettu prosessi kayttédn
(Lecklin 2006, 135).
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Laatutyon kannalta on erityisen tarkeaa, etta kehittdminen on jatkuvaa. Prosessin toimi-
vuutta tulee arvioida sdanndllisesti ja miettid onko tarvetta kdynnistaa uudistustyota. Laa-
tukustannuksia ja muita prosessimittareita tulee seurata aktiivisesti ja benchmarking-ver-

tailuja ja asiakastyytyvaisyyskyselyitd tehda kehittdmisen pohjaksi. (Lecklin 2006, 135.)
2.5 Prosessin nykytilan kartoitus

Organisointi

Prosessien kehittdmistyd onnistuu tehokkaimmin hyvin organisoidussa muodossa. Seu-

raavat asiat tulisivat maaritella jo kaynnistysvaiheessa.

Prosessin nimeédminen. Alkuvaiheessa on syyta nimetd paaprosessit. Prosessihierarkian
muodostuminen tapahtuu vahitellen, mutta karkealla tasolla tarkeimmat prosessit tulisi
tunnistaa jo liikkeelle lahtiessa. (Lecklin 2006, 137.)

Prosessikartta. Prosessikartta on yritystason prosessikaavio, jossa on esitetty yrityksen
tarkeimmat prosessit eli paa-, ydin- ja tukiprosessit seka pelkistetty organisaatio ja toimin-
taymparist6 (Lecklin 2006, 137).

Prosessinomistaja. Tulosten varmistamiseksi vastuullinen prosessinomistaja on nimettava
jo kehitystyon alussa (Lecklin 2006, 137).

Prosessitiimi. Tiimi, jossa eri osaprosessien tuntemus on edustettuna, tulee nimeta valitto-
masti. Tiimin jasenille jaetaan omat vastuualueet seka tiimi tekee tehtavan laajuuden mu-
kaisen kartoitus- ja kehittdmistydn. (Lecklin 2006, 137.)

Prosessin yleiskuvaus. Prosessille tulee sopia nimi ja tarkoitus, keskeiset tehtavat, pro-
sessiin osallistuvat funktiot, prosessin alku- ja lopputapahtuma, prosessin asiakkaat ja hei-
dan saamansa suoritteet, toimittajat ja heidan syotteensa prosessiin seka liittymat muihin

mahdollisiin prosesseihin. (Lecklin 2006, 137.)

Tiedonkeruusuunnitelma. Suunnitelmassa pohditaan lahteet, joista voidaan kerata tietoa
asiakkaiden tarpeista ja prosessin suorituskyvysta. Kartoitetaan myos yrityksen sisélta
henkildt, joita tulisi haastatella. (Lecklin 2006, 137.)

Prosessikuvaus ja -suunnitelma

Prosessikuvaukset ovat suuressa roolissa, kun mietitdan koko organisaation johtamisjar-
jestelmaa. Varsinaisen prosessin lisaksi jarjestelmaan kuuluu ohjaus- ja mittausjarjes-
telma, jonka tehtavana on kerata palautetta prosesseista sen aikana ja jalkeen. Palautetta
voidaan saada myds asiakkailta ja toisaalta sitd my6s annetaan prosessin syoétteiden toi-

mittajille. Kuvallisen esityksen lisaksi prosesseista olisi suositeltavaa laatia sanallinen
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yleiskuvaus. Siina tulisi kertoa prosessin keskeisimmat asiat. Organisaatioiden sisalla
yleiskuvaukset tulisi laatia yhteisesti sovittuun muotoon. Kuvauksessa voidaan myos kayt-
taa tietotekniikkaa apuna tuomalla kuvaus tietokoneen tyopoydalle. Kuvaukseen pysty-
taan littdmaan havainnollistavia osia esim. valokuvia, videoita ja karttoja. Kuvaus voidaan
laajentaa prosessisuunnitelmaksi linkittdamalla siihen tavoitearvoja, mittaus- ja tulostietoa,
kokouspdytakirjoja ja auditointituloksia. (Lecklin 2006, 137-140.)

Prosessikaavio

Prosessikaavio on prosessin nykytilan kartoituksen kannalta hyvin olennainen asia. Se
esittaa prosessin eri vaiheet ja siihen osallistuvat henkil6t ja funktiot visuaalisessa muo-
dossa. Kaavion tarkoituksena on havainnollistaa prosessikuvauksen sisaltd. Yleensa pro-
sessikaaviona kaytetaan jo edellda mainittua uimaratakaaviota, jossa prosessiin osallistujat
merkitaan pystytasoon kaavion vasempaan reunaan siina jarjestyksessa, kun he tulevat
mukaan prosessiin. Prosessin eri vaiheet merkitdan jarjestyksessa asianomaisen proses-
siin osallistujan kohdalle. (Lecklin 2006, 140-141.)

Ymmarrettavyyden ja luettavuuden kannalta prosessikaavio tulisi pitda hyvin pelkistettyna.
Se tulisi saada mahtumaan yhdelle sivulle, jolloin tehtavien lukumaara pysyisi alle 20kpl.
Tehtavien tulisi olla kutakuinkin samantasoisia kokonaisuuksia. Jos tehtaviin sisaltyy pal-
jon eri tydvaiheita, kannattaa luoda seuraavan tason kaavio tai kuvata tydohjeissa esimer-
kiksi vuokaaviotekniikalla tehtavan yksityiskohdat ja vaihtoehtoiset etenemistavat. Aiem-
min esitetty uimaratakaavio-malli (Kuva 2) riittda hyvin useimpien liiketoimintaprosessien
kuvaamiseen. Prosessikaavioon voidaan liittaa myos tiedonkulkuavaus, joka kertoo mita
tietoa kuhunkin prosessin eri vaiheeseen liittyy ja mista tiedot ovat saatavilla. (Lecklin
2006, 141.)

Asiakaspalaute

Prosessin kehittdmisen ehdottomia edellytyksia ovat asiakaspalautteen jatkuva seuraami-
nen ja asiakastyytyvaisyyden mittaaminen. Seuraavassa on listattu mita asiakaspalaut-

teen tulisi selvittaa prosessin kehittamista varten:

Prosessin asiakkaat. Ketka ovat prosessin asiakkaita? Asiakkaat tulee nahda mahdolli-

simman laajasti ja my6s valilliset asiakkaat on otettava huomioon.

Prosessin tulokset. Mitka ovat prosessin tarkeimmat tulokset asiakkaille? Niiden tarkeim-

mat hyddyt, arvot ja ominaisuudet? Miten asiakkaat pystyvat mittaamaan naita?
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Prosessin toimivuus ja suorituskyky. Mika on prosessin suorituskyky asiakkaiden mielesta
tarkeimpien arviointikriteereiden suhteen? Asiakkaiden odotukset ja vaatimukset proses-
sin suorituskyvylle? Vaikka asiakas yleensa arvioi ensisijaisesti prosessin tuloksia, pystyy
han usein ottamaan kantaa myos prosessiin ja siihen liittyviin puutteisiin ja kehittdmiskoh-
teisiin.

Parantamis- ja vertailukohteet. Mitka ovat asiakkaiden mielesta prosessin ensisijaiset ke-
hittdmisenkohteet? Mitd ominaisuuksia asiakas arvostaa toimittajassa? Asiakkaan mie-

lesta parhaat toimittajat ja milla perusteella?

Nykytilanteen kartoitusvaiheessa asiakastiedon keruu tulee aloittaa olemassa olevan tie-
don lapikaynnilla. Yleensa organisaatiossa on paljon jo saatua asiakaspalautetta, vaikka
systemaattista palautejarjestelmaa ei olisikaan. Materiaalia on I0ydettavissa esim. erilai-
sista raporteista, selvityksista, tilastoista ja tutkimuksista. Asiakkaiden tekemat valitukset

on syyta ottaa myds tarkastelun kohteeksi. (Lecklin 2006, 142.)

Arviointi ja auditointi

Osa nykytilanteen kartoitusta on prosessin toimivuuden arviointi. Paras lopputulos saa-

daan, kun pystytdaan hankkimaan seka asiakkaan ettd oman henkiléstén arvio.

Asiakasarvio. Asiakaspalautteen kerdamisen yhteydessa voidaan pyytaa asiakkaan oma
arvio prosessista. Yleensa asiakkaalle prosessin kokonaiskuva on paljon suppeampi ja
lopputuloksella on suurempi merkitys. Asiakas saa prosessin suoritteena tuotteen, jonka
laadun han voi arvioida. Prosessin nakymattdmammat asiat, kuten kustannukset yrityk-
selle tai sisdinen tehokkuus kiinnostavat asiakasta vahemman, jos ne eivat suoranaisesti
vaikuta lopputuloksen laatuun. Asiakkaan arviosta voidaan kuitenkin paatelld, missa koh-
taa prosessia tulee vaiheita, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Kuvassa 4 on esi-

merkkKi tarjousprosessin asiakasarviosta. (Lecklin 2006, 142-143.)

Prosessin nimi: Tarjous
ASIAKAS TOIMITTAJA
TULOKSET OMIMAISUUDET MITTARIT MERKITYS TOIMIVUUS | KEHITTAMIS
PRICRITEETTI
TARIOQUS AIKATAULU LAPIMENDAIKA g g 1
TAYDELLISYYS PUUTTUVAT 8 B 4
KOHDAT
YMMARRETTAVYYS | KYSYMYKSET g 3 3
TASMALLISYYS VIRHELUKUMAARA | 8 4
KESKIARVD 7,75 5,75

Kuva 4 Tarjousprosessin asiakasarvio (Lecklin 2006, 143)
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Asiakasta pyydetaan arvioimaan prosessin tarkeimmat tulokset, niiden ominaisuudet seka
arviointikriteerit. Naille asetetaan mittarit ja tulosten ominaisuuksien toimivuus ja merkitys
asiakkaalle arvioidaan juuri naita mittareita kayttaen. Esimerkista voidaan huomata, etta
asiakkaalle tarkeinta on saada tarjous maaraaikaan mennessa, koska muuten han ei ota
sitd huomioon muuta kuin erikoistapauksissa. Aikataulumittarin eli lApimenoajan (tarjouk-
sen tekemiseen kaytetty aika), merkitys on silloin korkealla (arvio 9, asteikko 1-10) ja taas
toisaalta asiakkaan nakemys prosessin toimivuudesta on hyvin vaatimaton (arvio 5). Muita
arvioitavia ominaisuuksia ovat tarjouksen taydellisyys, tasmallisyys ja ymmarrettavyys.
Asiakkaan arvion perusteella tarjous vastaa melko hyvin tarjouspyynt6a, mutta tarjouksen
saamisessa ja virheettdmyydessa on parannettavaa. Tarjouksen lapivientiaika on turhan
pitkd. Numeerisen asiakasarvion perusteella voidaan pohtia prosessin kehittamistarvetta.
(Lecklin 2006, 143-144.)

Henkiléstén oma arvio. Organisaation sisainen arvio tehdaan samalla tavalla kuin asia-
kasarvio. Prosessia pyritaan arvioimaan asiakkaan silmin. Sen lisaksi tulee myds arvioida
prosessin tulosta yrityksen kannalta ja prosessin sisaista tehokkuutta. Sisaisessa arvioin-
nissa mittarit yleensa poikkeavat asiakkaan kayttamista mittareista. Tulosmittarina voi toi-
mia esim. sopimukseen johtaneiden tarjousten prosentuaalinen osuus ja sisaisena mitta-
rina kustannukset per tarjous. Prosessin kokonaisarvioinnissa tulee ottaa huomioon seka
asiakkaan etta oman henkildston arvio. Naiden molempien arvioiden yhteisvaikutuksena
maaraytyy prosessin kunto ja prosessitiimille nakemys kehittamisen painopistealueista.
(Lecklin 2006, 145.)

Prosessin auditointi. Auditoinnin tavoitteena on selvittda sovellettavien kaytantdjen ja me-
nettelyiden tehokkuus ja tarkoituksenmukaisuus. Poikkeamat prosessikuvauksessa maari-
tellyista toiminnoista selvitetaan. Tulosten perusteella pyritdan I6ytamaan prosessille ke-
hittdamiskohteita. Auditoinnin avulla kdydaan lapi kaikki vaiheet alkutapahtumasta lopputa-
pahtumaan. Auditoinnissa pyritdan todentamaan, ovatko prosessikuvaukset tehty oikein ja
toimivatko prosessiin osallistujat yndenmukaisesta ohjeiden kanssa. Prosessin sybtteiden
ja suoritteiden laatu selvitetdan, miten toimitukset vastaavat niille asetettuja vaatimuksia
seka ovatko lopulliset tuotteet asiakkaiden toivomusten mukaisia. Prosessin valineita, me-
netelmia, koneita, olosuhteita ja tyOsuorituksia tarkastellaan ja arvioidaan. Auditoinnissa
havaitut puutteet ja ongelmat raportoidaan seka dokumentoidaan. Auditointia suositellaan
aina uuden prosessin kayttéonoton osalta tai silloin, kun prosessia on uudistettu merkitta-
vasti. (Lecklin 2006, 146.)
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Kehitettavien prosessin valinta

Prosessien kunnon arviointi. Edella tarkasteltiin yhden prosessin kehittamistarvetta.
Yleensa organisaatiossa on kuitenkin paljon erilaisia prosesseja ja niukkojen resurssien
tilanteessa on pystyttava valitsemaan, mihin prosessiin kehittdminen kohdistetaan. Tata
varten on prosesseille tehtava kuntotesti. Kuntotesti voidaan laatia siten, ettd oma arvio ja
asiakaspalaute arvioidaan prosessit yrityksen menestyksen kannalta tarkeiden tekijdiden
suhteen. Mittareina voivat toimia esim. kustannustehokkuus, tuotteen laatu, asiakastyyty-
mattomyys, toimitusaikojen pitavyys, lapimenoaika, dokumentointi tai henkildston ammat-
titaito. Ominaisuuksille voidaan antaa erilaiset painoarvot ja arvioida kukin asteikolla 1-5.
Kun 5 merkitsee heikkoa ja 1 erinomaista, nousee kehittdmiskohteiksi etusijalla ne pro-

sessit, jonka pistearvot ovat suurimmat. (Lecklin 2006, 147.)

Prosessien priorisointi. Kunnon arvioinnin jalkeen pystytaan prosessit priorisoimaan kehit-
tamisjarjestyksen maarittdmista varten. Kuntotestin lisdksi paatdksentekoon vaikuttaa
myds muita asioita kuten kustannukset, millaisia kustannusvaikutuksia prosessilla on, pys-
tytdanko kustannuksia karsimaan prosessia kehittdmalla tai onko prosessin uudistaminen
kallista. My&s vaikutukset muihin prosesseihin ovat merkittava tekija. Onko mahdollista,
etta tiettya prosessia kehittdmallda muut prosessit saattaisivat karsia, vaikuttaako proses-
sin kehittdminen tai uudistaminen esim. tydymparistéon tai tydskentelytapoihin. Miten pro-
sessin muutos voi vaikuttaa henkildstoon. Edellad kuvattujen vaiheiden ja selvitysten jal-
keen prosessinomistajalle seka prosessitiimille pitaisi olla muodostunut selked kuva pro-

sessin nykytilasta seka sen kehittamistarpeista. (Lecklin 2006, 147.)

2.6 Jalkimarkkinointi

Jalkimarkkinoinnilla tarkoitetaan asiakkuuden hoitoa varsinaisen ostotapahtuman jalkeen.
Sen ideana on vahvistaa ja lisata asiakkaan tyytyvaisyytta. Hyvalla jalkimarkkinoinnilla
pystytddn myos tekemaan lisdmyyntia kustannustehokkaasti, mutta toisaalta huonosti hoi-
detulla jalkimarkkinoinnilla voi olla pahat seuraukset. Jo saavutettujen asiakkuuksien ylla-
pitdminen on taloudellisesti myds paljon edullisempaa kuin uusien asiakassuhteiden hank-
kiminen, siksi jalkimarkkinoinnin tulee olla mukana yrityksen toiminnassa. Jalkimarkkinoin-
nin tarkein tehtava on kerata tietoa asiakasrajapinnassa ja saada tuloksia siita, miten asi-

akkaat kokevat yhteistyon yrityksen kanssa. (Asiakashaku 2019.)

Osa jalkimarkkinointiin liittyvista toimista on my6s varaosakauppaan liittyvat After Sales -
toimet. Niiden tarkoituksena on huolehtia tuotteen tai palvelun toimittamisesta, kayttokun-

toon saattamisesta seka varmistaa, etta tuote on virheetdn. Yksi tarkeimpia seurantaan



liittyvista asioista onkin tuotteen toimittaminen aikataulun mukaisesti. Osa yrityksista tar-
joaa myds After Sales -palvelua tuotteen koko elinkaarelle. Elinkaaren kattavat palvelut
saattavat sisaltdad mm. teknisen tuen tuotteen kayttoon liittyvissa asioissa seka takuuai-
kana, ettd sen umpeuduttua, samoin kuin mahdollisten varaosien toimittamisen. Monilla

aloilla myds erilaiset tukitoiminnot kuten koulutus, huolto ja asennus ovat tarkea seuran-
nan muoto. (Alanen ym. 2005, 116.)
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3  YRITYS X:N VARAOSAMYYNTIPROSESSIN KEHITTAMINEN
3.1 Yritys X:n esittely

Yritys X on vuonna 1997 perustettu suuri puolustusteollisuuden konserni, jonka juuret kui-
tenkin yltavat jopa 1920-luvulle asti. Yritys X:n paatuotealueita ovat mm. panssaroidut
py6raajoneuvot, heitinjarjestelmat, puolustus- ja turvallisuusalan jarjestelmaintegraatiot
seka lentokoneiden, helikopterien ja niihin liittyvien jarjestelmien huolto ja elinkaaripalve-
lut. Kyseessa on julkinen osakeyhti, jonka omistuksesta vastaavat Suomen valtio 50,1%
omistusosuudella seka norjalainen Kongsberg Defence and Aerospace AS 49,9% osuu-
della. Toiminnallisesti yritys jakautuu kuuteen eri liiketoimintaan, joista jokaisella on oma
johtoryhmansa. Konsernin paakonttori sijaitsee Helsingissa ja muut liiketoiminnot ovat ym-
pari Suomea. Kokonaisuudessaan Yritys X:lla on henkil6stéa noin 2 700. Vuonna 2017

likevaihto oli n. 467 miljoonaa euroa. (Yritys X:n verkkosivut 2019.)

Tassa opinnaytetydssa keskitytdan Yritys X:n yhteen liiketoimintoon, jonka keskeisinta
osaamista ovat korkealuokkaiset panssaroidut pyéraajoneuvot, kranaatinheittimet seka
niiden koko elinkaaren kattavat tukipalvelut. Yritys X:n tuotteet ovat markkinajohtajia
omissa tuotesegmenteissaan. Yksi merkittdva osa ajoneuvojen elinkaarentukipalveluista
on juuri varaosamyyntiprosessi, joka on myos opinnaytetydn paateema. Yritys X:n liiketoi-
minnon paakonttori sijaitsee Hameenlinnassa seka muuta toimintaa 16ytyy myds Tampe-
reelta. Henkildstda Yritys X:n talla liiketoiminnalla on noin 260. (Yritys X:n verkkosivut
2019.)

3.2 Varaosamyyntiprosessin kuvaus

Tassa alaluvussa kuvataan Yritys X:n varaosamyyntiprosessi kokonaisuudessaan vaihe
vaiheelta. Kuvauksessa kerrotaan yksityiskohtaisesti, mita osa-aluetta vaihe koskee, kuka
siitd on vastuussa ja mita operatiivista toimintaa siihen sisaltyy. Kuvauksen tarkoituksena

on selventaa, millaisesta kokonaisuudesta prosessissa on kyse.

Yritys X:ssa varaosamyyntiprosessiksi kutsutaan tata koko toimintaketjua, joka lahtee asi-
akkaan tarjouspyynndsta ja paattyy siihen, etta asiakas saa tilaamansa varaosan. Pro-
sessi voidaan ymmartaa siis paremmin nimella tilaus-toimitusketju. Yritys X:ssa kuitenkin
puhutaan nimenomaan varaosamyyntiprosessista, joten silld nimelld myds opinnayte-
tydssa sita kutsutaan. Prosessin kuvaaminen tuo esiin kaikki ne eri osa-alueet, jotka liitty-

vat varaosien myynti-, tilaus-, toimitusketjuun.

Varaosien myyntiprosessi toteutetaan Yritys X:n V10-toiminnanohjausjarjestelman kautta.

Yritys X:ssa on myds muita jarjestelmia, joiden kayttdé on valttamatonta varaosamyynnissa
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esimerkiksi varaosien piirustusten ja erilaisten dokumenttien tarkastelu. Yritys X:n vara-
osamyyntiprosessikaavio (LIITE 1) I6ytyy liitesivulta opinndytetydn lopusta. Kyseinen liite
on Yritys X:n dokumentti. Tassa nahtava varaosamyyntiprosessikaavio vaihe vaiheelta on
tehty nimenomaan Yritys X:n valmiin varaosamyyntiprosessikaavion pohjalta selkeytta-
maan prosessin kokonaiskuvan hahmottamista (Kuvio 6). Kaaviossa esitetyn prosessin eri
vaiheiden kuvaukset pohjautuvat omiin kokemuksiin, jotka ovat syntyneet varaosamyynti-
tydssani. Kuvion 6 alle on kuvattu varaosamyyntiprosessi kokonaisuudessaan vaihe vai-
heelta.

Toimittajan

tarjouksen
kisittely

Tarjouskysely

Tarjouspyyntd Osien saatavuus
Jey toimittajille

Hinnoittelu Tarjouksen Tarjouksen

Asiakkaan tilaus
tarjousta varten valmistelu Iahettdminen

Varaosien Toimittaja- Materiaalin

Tilausvahvistus ! ]
hankinta valvonta saapuminen

Kerdysimpulssi Kerddminen ja Lahetteiden Osien tarkastus
logistiikkaan pakkaaminen tekeminen ennen lihetystd

Materiaalin

Laskutusimpulssi
kuljettaminen askuttisimptaisst

Kuvio 6 Varaosamyyntiprosessi vaihe vaiheelta

Prosessi alkaa vaiheesta, jossa asiakas lahettaa tai iimaisee tarpeensa varaosille. Yhtey-
denotto myyjaan tapahtuu yleensa sahkoépostitse sahkoisen tarjouspyynndén muodossa.
Kiireellisimmissa tapauksissa asiakkaat saattavat olla yhteydessa puhelimitse. Tarjous-
pyynnon saapuessa asiakkaalta, luodaan toiminnanohjausjarjestelmaan tarjouspohja ja
lisataan tarvittavat asiakastiedot. Eri asiakkailla voi olla erilaisia sopimuskohtaisia eroja
esimerkiksi toimitusehdoissa, kaytetyssa hinnastossa, alennuksissa tai vasteajoissa tar-
jouspyyntdon vastattaessa. Asiakastietojen syottamisen jalkeen tulee tarjoukselle lisata

manuaalisesti asiakkaan pyytdmat varaosat rivikohtaisesti omilla nimikenumeroilla.
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Kun varaosat on syotetty jarjestelmaan, tulee myyjan tarkistaa saatavuus osakohtaisesti.
Tamakin prosessin vaihe sisaltaa paljon manuaalista tyota, etta mitka osat 16ytyvat hyl-
lystd ja mihin joudutaan kysymaan tarjous alihankkijoilta. Kdytdnn6ssa niihin osiin pitaisi
I6ytyd myos hinnat, jotka ovat hyllyssa. Osien kanssa, joita ei hyllysta 16ydy, tulee selvittéa
aiempi ostohistoria. Ostohistoriaa pystyy hakemaan nimikekohtaisesti haluamaltaan ajan-
jaksolta. Nyrkkisaantona ollaan pidetty, ettd muutaman vuoden sisaan tehtyja ostotilauk-
sia voidaan kayttaa apuna ja hyddyntaa niita toimitusajan arvioimisessa ja hinnoittelussa.
Jos osaa on viimeksi tilattu esimerkiksi seitseman vuotta sitten, ei siihen ole enaa luotta-
mista, koska ei voida olla varmoja I6ytyykd kyseista alihankkijaa enaa tai onko tuotteen
valmistaminen lopetettu. Suurimmalle osalle Yritys X:n tarjoamista varaosanimikkeista ei
kuitenkaan I0ydy tarpeeksi tuoretta ostohistoriaa tai sita ei ole ollenkaan. Tallaisissa ta-
pauksissa tarjouksella olevat varaosanimikkeet tulee lisdtd manuaalisesti yrityksen omaan
tarjousprosessiin, josta ne siirtyvat hankinnan tydjonoon. Hankinnan tydjonosta ostajat

seka hankintapaallikdt nakevat ja pystyvat seuraamaan mille osille tulee kysya tarjous.

Myyjan tekemien saatavuustarkistusten jalkeen prosessi etenee hankintaan, josta ostajat
tai hankintapaallikot 1ahtevat kartoittamaan mahdollisia alihankkijoita eli toimittajia. Kun
toimittaja on I6ytynyt, jarjestelmaan tehdaan tarjouspyyntdpohja, jonne varaosarivit lisa-
tdan manuaalisesti. Kaupallisille osille saattaa [0ytya useitakin eri toimittajia, mutta
yleensa hankinnassa toimivat ammattitaitoiset tyontekijat osaavat arvioida, kenelta toimit-
tajalta saa laadukkainta, nopeinta ja hintaansa nahden parasta palvelua. Omista piirustuk-
sista valmistettaville osille on valilld hankala I6ytaa toimittajia ja siitéd syysta toimitusajat
saattavat joskus venya hyvinkin pitkiksi. Puhutaan jopa useammista kuukausista. Kaytan-

ndssa lahes kaikki tarjouspyynnaét toimittajille [&htevat sahkodpostin valityksella.

Tavarantoimittajien vastaukset eli tarjoukset osien tarjouskyselyihin voivat tulla hyvinkin
nopeasti tai pahimmassa tapauksessa niita voi saada odottaa jopa kuukausia. Haastavim-
pien esimerkiksi vanhempien ajoneuvojen osalta, jossa varaosan dokumentit ovat puut-
teellisia, voi koko tarjousprosessissa kestaa hyvinkin kauan. Kun dokumentit ovat kun-
nossa ja tarjouspyynnét ovat selkeita, toimittajilla kestaa tarjousten antamisessa muuta-
masta tunnista muutamaan paivaan. Tarjouksen saatuaan hankinnasta vastaavat syotta-
vat saadut tarjoukset jarjestelmaan eli kaytanndssa lisaa toimitusajan seka hinnat jo val-

miiksi tehdylle tarjouspyyntopohjalle seka valittaa naista tiedot myynnille.

Myynti saa tiedon osien saatavuuksista, toimitusajoista ja hinnoista ja pystyy naiden tieto-
jen perusteella laatimaan tarjouksen. Myynnissa tarjousta varten tulee myos selvittaa,

onko kyseessa kaupallisia vai omista piirustuksista valmistettavia osia. Taman jalkeen
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osat nimikenumeroineen ja oka-hintoineen (omakustannusarvo-hinta) lahetetdan sahko-
postitse talousosastolle, jossa controller laskee osille myyntihinnat seka paivittaa ne hin-
nastoon. Tama prosessin vaihe on yleensa melko nopea, mutta jos hinnoiteltavia nimik-
keitd on esimerkiksi 100kpl, niin toiminnolle on hyva varata aikaa jopa muutama paiva. Lo-
puksi controller toimittaa osien uudet myyntihinnat myynnille, joka paivittaa ne tarjouk-

selle.

Kun kaikille osille on saatu myyntihinnat ja toimitusajat, on tarjous kaytanndssa valmis la-
hetettédvaksi. Tarjouksesta tulee vield tarkistaa tarkemmat tiedot, kuten toimitusehdot,
alennukset, viivastymismaksut ja voimassaoloajat. Voimassaoloajat pohjautuvat asiakas-
kohtaisiin sopimuksiin, jotka on laadittu jo ennen varaosamyyntiprosessin alkamista. Tar-
vittaessa tarjoukseen sy6tetdan myds sopimuskohtaiset asiat. Tarjouksen tultua valmiiksi
myyjan tehtavana on tulostaa asiakirja toiminnanohjausjarjestelmasta pdf-muotoon ja Ia-
hettdd sahkopostilla asiakkaalle. Tarjous tulee myos merkita lahetetyksi toiminnanohjaus-
jarjestelmaan, jolloin tarjouksella olevat varaosarivit nakyvat saldoprofiilin tilausennus-
teessa. Saldoprofiilista nakyy kunkin yksittaisen osan kaikki tilaukset, varaukset ja esimer-
kiksi milloin osaa on saapumassa varastoon. Tarjoukset tallennetaan lisaksi myos verkko-

levylle, josta ne mydhemmin tarvittaessa |16ytyvat.

Tarjouksen lahettdmisen jalkeen asiakkaalta tulee yleensad melko nopeasti ostotilaus tarjo-
tuista osista. Saattaa kuitenkin olla, etta asiakas ei tilaa kaikkia osia tarjoukselta, vaan ti-

laus tulee vajavaisempana. Asiakkaan kanssa myds neuvotellaan, mikali toimitusaika pie-
nenee tai varaosan hinta on noussut. Jarjestelman kautta pystytdan aiempi tarjous muut-

tamaan tilaukseksi, jolloin kaikki tarjouksella olevat varaosarivit on myés mahdollista kopi-
oida suoraan tilaukselle. Vahvistukselle tulee lisata kuitenkin asiakaskohtaiset tydnumerot
ja myyntitilit. Lopuksi tilausvahvistus muutetaan hyvaksytty-tilaan, jolloin tilaukselta puuttu-
vat varaosat siirtyvat hankinnan ostojonoon. Valmis tilausvahvistus lahetetaan pdf-tiedos-
tona sahkopostin liitteend samalla tavalla kuten aiemmin [ahetetty tarjous. Tilausvahvistus

tulee myo0s tallentaa verkkolevylle.

Kun tilaus on syoétetty jarjestelmaan sekad muutettu hyvaksytty-tilaan niin tilaukselta I0yty-
vat rivit siirtyvat hankinnan ostojonoon. Ostojonosta selviaa tarvepaiva, osien maara seka
muut osien kannalta oleelliset tiedot. Hankinnasta ostajat tekevat toimittajille tilaukset
seka syottavat ne toiminnanohjausjarjestelmaan. Tilausten tekemisen jalkeen saldoprofii-
lista ndkyy kunkin varaosaosanimikkeen tilaus, toimituspaivamaara seka tieto onko toimi-
tusta vahvistettu vai ei. Vahvistettuun ja vahvistamattomaan toimitukseen on omat vari-

koodinsa, mitka helpottavat toimitusten seuraamista.
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Ostajien yhtena tarkeana tehtava on myds valvoa tehtyja ostotilauksia ja niiden luvattuja
toimituspaivia. Toimittajavalvontaa tehdaan muiden ostotilausten ohessa. Varaosien han-
kinnan valvontaa tulisi tehda paivittain, jotta kaikki osat tulisivat ajallaan ja toimittajilta saa-
dut toimitusajat olisivat luotettavia. Toimittajavalvonnalla on suuri merkitys asiakastyyty-

vaisyyteen.

Varaosien vahvistettujen toimituspaivien lahestyessa myynti alkaa saada saapumisilmoi-
tuksia tilausten osista. Myynnille tulee kuittaus kunkin osan saapumisesta ja siita, etta se
on kuitattu vastaanotetuksi Yritys X:n varastoon. Logistiikan materiaalihenkildiden vas-
tuulla on myoés valvoa osien laatua ja ilmoittaa niista laatupaallikdlle, jos osissa ilmenee
virheitad. Kun tavarat ovat tulleet ja logistiikka on ne vastaanottanut, varaosamyynnin teh-
tavana on valvoa, etta tilaukset laitetaan keraykseen ajallaan. Varaosamyynti antaa im-
pulssit logistiikalle, kun tavarat voidaan kerata ja l&ahettda. Asiakassopimuksien mukaan
toimituksia voidaan tehda osatoimituksina. Jotkut asiakkaat kuitenkin vaativat, etta kaikki

tilauksen osat toimitetaan samassa paketissa kerrallaan.

Logistiikan materiaalihenkild hoitaa osien kerdamisen seka pakkaamisen sopimuksen
edellyttamalla tavalla. Pakkaamistavoissa on eroavaisuuksia asiakkaasta riippuen. Joilla-
kin asiakkailla on tarkat kriteerit sille, kuinka osat on pakattu. Materiaalihenkild myos laatii
keraysten lahetteet ja liittdd ne pakkauksiin. Lahetteet pystytdan tulostamaan suoraan
V10-toiminnanohjausjarjestelmasta. Materiaalihenkild toimittaa tarkemmat tiedot pakkauk-
sista kuljetusvastaavalle, joka hoitaa ja varaa kyyditykset lahetyksille. Myds jotkut asiak-
kaat haluavat, etta kaikki lahddssa olevat osat tarkastetaan ennen niiden lahettamista asi-
akkaan toimipisteeseen. Yleensa asiakasyrityksesta tulee yksi tai tarvittaessa muutama
henkild tekemaan tarkastuksen paikanpaalle Hdmeenlinnan toimipisteeseen. Tarkastuk-
silla halutaan varmistaa, ettd maarat pitavat paikkansa, osat ovat laadultaan virheettomia

seka pakkaukset ovat sopimuksen mukaiset.

Kuljetusvastaava saa lahetteet materiaalihenkilolta, joista iimenee pakkauksen mitat,
paino ja sisaltd. Taman jalkeen kuljetusvastaava selvittda kuljetusmuodon, maastavientilu-
vat, Kysyy rahtitarjoukset seka laatii kuljetusdokumentit. Jotkut asiakkaat hoitavat itse kul-
jetuksen, kun he saavat Yritys X:Ita tiedon, etta tavarat ovat kerattyna ja valmiina lahte-
maan. Kun kyydit on tilattu tai tilaus lahetetty, voi materiaalihenkild kuitata toiminnanoh-
jausjarjestelmasta lahetysluettelon ok-tilaan, jolloin tilaus siirtyy talousosaston laskutusjo-
noon. Controller tekee laskun ja laittaa sen eteenpain asiakkaalle. Tiedot laskusta han saa
jo aiemmin tehdylta tilausvahvistukselta. Kaytdnnossa laskut menevat sdhkoising, mutta
tassakin on poikkeuksia asiakkaan vaatimusten mukaan. Jotkut asiakkaat haluavat myds

proformalaskun toimituksen mukana.
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3.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat jaetaan kahteen eri ryhmaan eli maarallisiin seka laadullisiin mene-
telmiin. Maarallisissa tutkimuksissa tyypillisesti tehddan lomakekysely tai strukturoitu lo-
makehaastattelu, jossa kysytdan samoja asioita samassa muodossa suurelta joukolta.
Joukko muodostaa otoksen tietysta kohteena olevasta perusjoukosta. Maaralliset tutki-
musmenetelmat sopivat hyvin tilanteisiin, joissa halutaan testata, pitdakd jokin teoria paik-
kansa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 104.)

Laadullisissa tutkimuksissa ei yleensa kayteta haastattelulomaketta vaan erillista valjem-
paa haastattelurunkoa. Sen perustana tulee olla tutkimuksen tavoite, tutkimuskysymykset
seka teoriaviitekehys. Haastattelurungon tarkkuuteen vaikuttaa juuri se, onko tarkoituk-
sena toteuttaa teemahaastattelu vai syvahaastattelu. Teemahaastatteluissa on syyta miet-

tia, kuinka runko laaditaan, jotta haastattelu etenee loogisesti ja sujuvasti.

Laadullisen tutkimuksen aineiston keruun yhteydessa esitettava yleinen kysymys koskee
aineiston kokoa: Kuinka paljon aineistoa tulisi kerata, jotta tutkimus oli tieteellista, edusta-
vaa seka yleistettavissa? Laadullisissa tutkimuksissa ei tdhdata yleistyksiin. Tarkoituksena
on kuvata ilmiéta tai tapahtumaa ja ymmartaa tiettya toimintaa tai antaa teoreettisesti mie-
lekas tulkinta jollekin ilmi6lle. Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeaa, etta henkil6t, joilta
tietoa kerataan, tietavat tutkittavasta asiasta mahdollisimman paljon tai etta heilld on koke-

musta siita. (Mantyneva ym. 2008, 72.)

Tyypillisia laadullisia menetelmid ovat teema-, avoin ja ryhmahaastattelu seka osallistuva
havainnointi. Tieteellisissa tutkimuksissa laadullista menetelmaa on yleensa kaytetty sel-
laisten asioiden tutkimiseen, joita ei tunneta kovin hyvin, mutta joita halutaan ymmartaa
paremmin (Ojasalo ym. 2014, 105). Keraamalla laadullista tutkimusaineistoa pyritdan
yleensa tutkittavan kohteen tai ilmién syvallisempaan ymmartamiseen kuin maarallisessa
tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa haastateltavat pyritdan yleensa valikoimaan,
eli niita ei poimita samalla tavalla kuin maarallisissa kyselytutkimuksissa otantamenetel-

min. (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 69.)

Teemahaastattelut sijoittuvat formaaliudessaan lomakehaastattelun ja avoimen haastatte-
lun valiin (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, A. 2006). Niitd voidaan tehda kasvokkain
seka esimerkiksi puhelimitse. Haastattelujen vahvuutena nadhdaan nimenomaan mahdolli-
suus kerata syvallista ja laadullista tutkimustietoa. Rakenteeltaan haastattelut voivat olla
melko valjia ja nain ollen my6s avoimempia tai toisessa tapauksessa tiukempia eli struktu-

roituja. Mita valjempi haastattelu on, sitd enemman kokemusta ja osaamista haastatteli-
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jalta vaaditaan. Strukturoidussa haastattelussa on mahdollista pidattaytya tiettyihin tutki-
muksen kannalta olennaisiin teemoihin, ja naista kaytetaankin myos usein nimitysta tee-
mahaastattelu. (Mantyneva ym. 2008, 71). Teemahaastattelussa on tyypillista, etta haas-
tattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten muoto ja jarjestys

puuttuu. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 208.)

Onnistuakseen teemahaastattelu vaatii hyvaa keskittymista seka haastattelijalta etta
haastateltavalta. Yleisimpia virheitd teemahaastatteluissa ovat haastattelun huono ajan-
kohta, haastattelijan vaikutus, kysymysten sanamuotojen muuttaminen, haastateltavan lii-
allinen johdattelu, riittamattémat lisdkysymykset seka virheellinen tulkinta haastattelun ra-

portoinnin yhteydessa. (Mantyneva 2008, 71-73).

Tassa opinnaytetydssa tutkimuksen tekemiseen kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutki-
musmenetelmaa. Tutkimus suoritettiin teemahaastatteluiden avulla. Opinnaytetydssa ha-
luttiin selvittaa Yritys X:n varaosamyyntiprosessin ongelmakohdat ja miettia sita, kuinka
prosessista saataisiin tehokkaampi ja mutkattomampi. Keskeisina teemoina haastatte-
lussa olivat Yritys X:n liiketoimintaprosessi ja Yritys X:n varaosamyyntiprosessin toimi-
vuus, mahdolliset ongelmat ja haasteet seka prosessin kehittaminen. Tarkoituksena oli
kerata haastattelukysymyksiin (LIITE 2) syvallista ja laadullista tutkimustietoa (Mantyneva
2008, 71). Teemoiksi valikoitui tutkimuksen osalta Yritys X:n prosessit yleisesti seka tutki-
muksen tarkein osa-alue eli varaosamyyntiprosessi. Teemahaastattelun runko (LIITE 2)

I0ytyy opinnaytetyon lopusta omana liitteena.

Olennaiset teemat valittiin siten, ettd ne kuvaavat opinnaytetydn keskeista kysymyksen-
asettelua. Haastattelurungon perustana olivat tutkimuksen tavoite, tutkimuskysymykset ja
teoriaviitekehys. Haastattelut etenivat loogisesti yleisesta yksityiseen: Yritys X:n yleisista
prosesseista varaosamyynnin nykytilanteen kartoittamiseen, haasteisiin ja kehittdmiskoh-
teisiin. Voidaan myds puhua erdanlaisesta suppilotekniikasta, jossa yksittdisen teeman
puitteissa edettiin laajoista kokonaisuuksista yksityiskohtiin. Teemojen sisalla saattoi olla
yksityiskohtaisiakin kysymyksia, joilla tdsmennettiin kuvattavaa ilmiéta. Vastausten myéta

syntyi myds jatkokysymyksia.

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin teemahaastatteluina Yritys X:n kolmelle toimihenkil®-
tyontekijalle. Haastatteluiden tarkoituksena oli saada kerattya mahdollisimman laajasti eri-
laista sisaltda ja erilaisia nakokulmia prosessin toimivuudesta seka siita, mitka prosessin
eri vaiheet vaatisivat kehittdmista. Tutkimukseen haastateltavat (TAULUKKO 2) edustavat
Yritys X:n toimihenkil6ita, jotka toimivat myyntiprosessin eri tehtavissa. Heilla on koke-
musperaista tietoa myyntiprosessista, vaihteleva maara tyokokemusta (2-35v) ja siten

myds eri nakdkulmia myyntiprosessista. He myds toimivat yrityksessa eri osastoilla.



TAULUKKO 2 Haastateltujen kuvaukset

Tehtavanimike

Kokemus ja koulutustausta

A | Myyntipaallikkd

Nainen, tyékokemusta Yritys X:ssa 35 vuotta, vara-
osamyyntiprosessista 18 vuotta. Koulutus kaupalli-
nen AMK-tutkinto + kansainvalisenkaupan erikois-

ammattitutkinto.

B Avainasiakaspaallikko

Mies, tydkokemusta 3 vuotta Yritys X:ssa vara-
osamyynnin parissa. Koulutus kaupallinen YAMK-
tutkinto.

C Ostaja

Nainen, tyékokemusta 2 vuotta Yritys X:n vara-
osamyynnin parissa, koulutus kaupallinen AMK-tut-

kinto.

Haastattelupyynnot Iahetetiin sahkopostitse, joissa mainittiin mita aihetta opinnaytetyo
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koskee, keskeisimmat tutkimuskysymykset, haastattelun ajankohta ja sen kesto. Haastat-

telut toteutettiin yksildhaastatteluina Yritys X:n kokoustiloissa maaliskuun 2019 aikana ja

niiden kesto oli noin 20 — 30 minuuttia. Haastattelukysymyksia ei annettu haastateltaville

ennakkoon. Jokaiselle haastatellulle esitettiin kuitenkin samat kysymykset.

Haastattelut myds aanitettiin, jotta ne pystyttiin luotettavasti litteroimaan. Kukin haastateltu

haastateltiin rauhallisessa ymparistdssa, Yritys X:n erillisessa kokoustilassa. Aénitys myés

vapautti haastattelijan muun muassa tarkkailemaan haastateltavaa seka jalkikateen pa-

laamaan haastattelutilanteeseen, jolloin aanitys toimii myods muistin tukena ja eri tilantei-

den tulkinnan apuna. Haastattelun aikana tehnyt kirjaukset esimerkiksi tietokoneelle voivat

helposti sekavoittaa koko haastattelutilannetta. Usein vasta haastattelutallenteita kuunnel-

lessa pystyy kunnolla ymmartamaan, mitd haastateltava todellisuudessa on vastauksillaan
tarkoittanut (Ojasalo ym. 2014, 107).
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3.4 Johtopaatokset

Opinnaytetyon paatutkimuskysymys oli "Mitka ovat Yritys X:n varaosamyyntiprosessin ke-
hittdmisen kohteet?”. Johtopaatdksena voidaan todeta, etta tutkimuksen avulla saavutet-
tiin tavoite ja l0ydettiin Yritys X:n varaosamyyntiprosessin ongelmalliset vaiheet ja niihin
saatiin luotua kehitysideoita. Alakysymyksissa haluttiin selvittda Yritys X:n varaosamyynti-
prosessin nykytilanne ja 16ytaa erilaisia nakokulmia prosessin haasteellisista ja ongelmalli-

sista vaiheista.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta varaosamyyntiprosessi on talla hetkella liian raskas
ja sen vuoksi toiminta on hidasta ja mutkikasta. Prosessin lapivientiaikaa pitaisi pystya no-
peuttamaan. Asiakkaat joutuvat odottamaan tarjouksia liilan kauan ja tilausten toimitukset
ovat usein mydhassa. Toiminnassa nahtiin paljon parannettavaa, jotta paastaisiin oikeasti
hyvan ja laadukkaan toiminnan tasolle. Johtopaatdkset ja kehitysehdotukset on tehty tee-
mahaastatteluiden, opinndytetydn teorian ja omien tydssa ilmenneiden kokemusten ja
seikkojen pohjalta. Kehitysehdotusten tavoitteena oli luoda erilaisia ideoita ja mielikuvia

siitd, kuinka Yritys X:n varaosamyyntiprosessia pystyttaisiin parantamaan.

1. Automatisointi — Varaosamyyntiprosessi toimii toiminnanohjausjarjestelman kautta. Pro-
sessin tehostamiseksi jarjestelmaa tulisi muokata automatisoidummaksi. Talla hetkella
prosessiin liittyen jarjestelman sisalla tehdaan valtavasti manuaalista ty6ta, joka pystyttai-
siin korvaamaan automatisoinnilla. Jarjestelmassa on paljon eri vaiheita, joissa automati-
sointi nopeuttaisi koko prosessin lapivientiaikaa. Esimerkiksi varaosanimikkeet voitaisiin
lisata tarjousprosessiin massa-ajona, ettei niita tarvitsisi yksitellen syottaa jarjestelmaan.
Tilausten tulisi siirtya automaattisesti kerays-tilaan, kun niille kuuluvat varaosat vastaan-
otetaan omaan varastoon. Useampaan varaosamyyntiprosessin vaiheeseen pystytaan
jarjestelman automatisoinnilla tekemaan helpotuksia, jotka nopeuttavat prosessin lapivien-

tiaikaa ja helpottavat paivittaistd varaosamyyntiprosessia.

2. Prosessin selkeyttdminen - Varaosamyyntiprosessi nahtiin toimivana, mutta lilan moni-
vaiheisena ja asioita siirrelldan turhan paljon paikasta toiseen. Kaikkien haastateltavien
mielesta prosessi on liian raskas, ja sen takia toiminta hidastuu. Varaosamyyntiprosessin
vaiheet tulisi kdyda organisaatiossa selkeasti lapi ja miettiad vaikutus koko prosessiin. Esi-
merkiksi turhia vaiheita pitaisi karsia pois. Talla hetkelld myyjat voivat joutua "paivysta-
maan”, koska tavarat saapuvat varastoon, ja manuaalisesti lisddmaan niita keraykseen.

Prosessin selkeyttdminen ja tehostaminen vaatisi tarkempaa huomiota.

3. Toimittajavalvonta - Ongelmana on se, etta varaosatilaukset mydhastyvat ja myynti saa

odottaa vastauksia tavaran toimittamisesta liian kauan tehdakseen tarjoukset. Asia on
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luonnollisesti osittain resurssikysymys, mutta melko pienelld panostuksella pystytaan pa-
rantamaan huomattavasti palvelun laatua. Ensinnakin hankinnan pitaisi tehostaa ostoti-
lausten ja tarjouspyyntdjen aktiivista seurantaa. Myodhassa olevien tilausten ennaltaehkai-
semiseen voisi puolestaan tassakin tapauksessa auttaa automatisointi. Toiminnanohjaus-
jarjestelma voisi esimerkiksi lahettaa muistutuksen toimittajalle, kun luvattuun toimituspai-
vaan on jaljella muutama viikko. Tarjouspyynndn muistutus voisi Iahte3, jos siihen ei ole
vastattu viikon kuluessa. Talla hetkella tilanne voi olla se, etta tarjouspyyntd on laitettu
eteenpain ja asian hoitaminen on jatetty siihen. Saattaa kulua jopa kuukausi, ennen kuin
kukaan alkaa reagoida. Aktiivisella toimittajavalvonnalla pystytdan varmasti parantamaan

palvelun laatua ja asiakkaiden tyytyvaisyytta.

4. Resursointi ja priorisointi — Prosessitydn organisointi ja resursointi olisi saatava kun-
toon. Sanomattakin selvaa, etta jos hankinnassa on satoja tilaamattomia riveja/osia niin
se vaikuttaa toimitusten myohastymiseen. Pitda pystya kohdistamaan resurssitarve oikei-
siin paikkoihin.

5. Tiedonkulku — Talla hetkella tiedonkulku hankinnan ja myynnin valilla, sekd omien
osastojen sisalla vaatii kehittamista. Keskeisia viesteja jad omiin sdhkdposteihin ja sen ta-
kia tarjousten ja tilausvahvistusten vasteajat kasvavat. Ja jos myyntitilauksia tai tarjouksia
on paljon, on hyvin aikaa vievaa seurata kaikkia manuaalisesti. Tiedonkulkua voidaan pa-
rantaa lisdamalla impulsseja, nopeaa reagointia, jarjestelmassa tapahtuviin asioihin. Valit-
tomilla ilmoituksilla pystytaan karsimaan pois tarpeettomat mydhassa olevat toimitukset ja
nain saadaan sujuvammin tieto uusista hinnoista ja toimitusajoista. Tiedonkulkua tehostaa
my0s ajantasaisen signaalin I&8hettaminen sahkopostiin, jos toimitus on my6hassa tai jos
hankinta on saanut lisattya puuttuvan hinnan ja toimitusajan. limoitus lIahtee toiminnanoh-

jausjarjestelmasta, kun sieltéd kuitataan tarjouspyyntd valmiiksi.

7. Varaosien laadunvalvonta — Laadun tarkistus tulisi tehda vahintaan omista piirustuk-
sista valmistettaville osille. Resurssi eli henkild, joka tarkistaa vastaanotetun tavaran, vas-
taa tuotteen laatukriteereista. Hyvalla laadunvalvonnalla voidaan vaikuttaa palvelun laa-
tuun ja minimoida reklamaatiot. Monet asiakkaat ovat hyvin tarkkoja toimitettujen osien
laadusta ja niista tulee reklamaatioita myds melko saanndéllisesti. Siksi myds laadunval-

vonnan kehittamiseen tulee panostaa.

8. Oma varaosavarasto — Talla hetkella projekteille 16ytyy omia varastoja, johon osat voi-
daan tilata ennakkoon. Paivittdisessa varaosamyynnissa on noudatettu kaavaa, etta osat
hankitaan vain asiakkaan tilausta vastaan. Varaosamyyntiprosessin tehostamiseksi ja no-
peuttamiseksi olisi huomattava etu saada oma varaosavarasto, josta |6ytyisi esimerkiksi

500 kaytetyinta ja eniten tilatuinta osaa. Jos naiden osien maara laskee tietyn rajan alle,
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tulisi toiminnanohjausjarjestelmasta automaattisesti hankintapyynnot ostajille. Tallin osia

I6ytyisi aina varastosta ja pystyttaisiin nopeuttamaan palvelua ja osien saatavuutta.

Opinnaytetydn pohjalta syntyi myds uusia mahdollisia jatkotutkimusaiheita Yritys X:lle.
Jatkotutkimuksina voitaisiin tutkia esimerkiksi automatisoinnin erilaisia mahdollisuuksia
tarkemmin varaosamyyntiprosessiin liittyen. Tulevaisuudessa automatisointi tulee var-
masti yleistymaan, joten tutkimusaihe olisi myds ajankohtainen. Toinen jatkotutkimusidea
liittyi yleisimpien varaosien varastoimiseen omaan varastoon, jonka varaosasaldoja yllapi-
dettaisiin niin, etta osia olisi aina saatavilla. Yleisimpien ja ostetuimpien varaosien koh-
dalla toiminta olisi nopeaa ja asiakkaiden ei tarvitsisi odottaa kuin kaytanndssa aika, kun

osat kerataan, pakataan ja lahetetaan.
3.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus koostuu kahdesta eri kasitteesta validiteetti ja reliabiliteetti. Tut-
kimuksessa pyritaan valttamaan virheiden syntymista, mutta siitd huolimatta tulosten luo-

tettavuus ja patevyys vaihtelevat. Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten tois-
tettavuutta. Mittauksen tai tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa siis sen kykya antaa ei-sattu-

manvaraisia tuloksia. (Hirsjarvi ym. 1997, 231.)

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite on validius, eli patevyys. Validius tarkoittaa
mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sita, mita on tarkoituskin mitata. Mene-
telmat ja mittarit eivat aina valttamatta vastaa sita todellisuutta, jota tutkija kuvittelee tutki-

vansa. (Hirsjarvi ym. 1997, 231).

Tutkimusta tehdessa teemahaastattelujen runko ja esitetyt kysymykset olivat melko yksin-
kertaisia ja nain ollen myds helposti ymmarrettavissa. Haastateltavien ei taytynyt valmis-
tautua haastatteluihin erikseen. Haastatteluissa kaytetty terminologia oli kaikille yhteista ja
aiheista pystyttiin keskustelemaan sujuvasti iiman ongelmia. Haastattelijan oman tyéroolin
ei nahty vaikuttavan milldan tapaa haastateltavien vastauksiin tai muutenkaan tutkimuk-
sen lopullisiin tuloksiin. Haastattelutilanteissa ei ilmennyt minkaanlaisia ongelmia. Kokous-
tilat varattiin etukateen, jolloin ne olivat sovittuna ajankohtana valmiina haastatteluita var-
ten. Adnitykset tehtiin puhelinta kayttéen, eika danityksissa ilmennyt ongelmia. Haastatte-

lutilanteet olivat kaikin puolin sujuvia ja haastattelut pystyttiin tekemaan ongelmitta.

Tutkimuksesta saadut tulokset antavat vastauksen tutkittavana olevaan ongelmanasette-
luun, eli Yritys X:n varaosamyyntiprosessin kehittdmiseen ja ongelmakonhtiin. Nain ollen
tutkimuksen validiteetti on hyva. Jokaisessa haastattelussa esiin tulleet asiat olivat hyvin

Iahella toisiaan ja ongelmakohdista oltiin hyvin paljon samaa mielta. Haastatteluissa toistui
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samat asiat ja kysymykset. Nailla perusteilla voidaan tutkimusta pitda luotettavana ja tutki-

muksen reliabiliteetti on hyva.
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4 YHTEENVETO

Opinnaytetyon aiheena oli varaosamyyntiprosessi osana jalkimarkkinointia. Tavoitteena
oli selvittda Yritys X:n varaosamyyntiprosessin nykytilanne, sen ongelmakohdat ja pohtia
milla erilaisin keinoin sita pystyttaisiin tehostamaan ja kehittamaan. Idea opinnaytetyohon

tuli kohdeyritykselta.

Opinnaytetydn rakenne koostuu teoriaosuudesta seka empiirisesta osuudesta. Teoria-
osuudessa kaytiin |api keskeisimpia liiketoimintaprosesseja, prosessikasitteita ja proses-
sien kehittdmista. Teoriaosuuden oli tarkoitus tukea opinnaytetydn empiirista osuutta ja

antaa hyvat valmiudet sen toteuttamiselle.

Opinnaytetyon empiirinen osuus sisalsi case-tapauksen, jossa kuvattiin varaosamyynti-
prosessi yksityiskohtaisesti vaihe vaiheelta seka tutkimusosuuden, joka suoritettiin laadul-
lisena haastattelututkimuksena teemahaastatteluina. Haastateltaviksi valikoitui kolme koh-
deyrityksen toimihenkilda eri tehtavista. Haastatteluiden tarkoituksena oli saada erilaisia
nakdkulmia varaosamyyntiprosessin toimivuudesta, sen nykytilanteesta ja ongelmakoh-
dista. Haastattelut toteutettiin maaliskuussa 2019 kohdeyrityksen kokoustiloissa. Tutkimus
ei ole yleistettavissa, koska siina tutkittiin kohdeyrityksen sisaista prosessia ja sen ongel-

mia.

Opinnaytetyon tavoite saavutettiin ja tutkimustulosten avulla pystyttiin vastaamaan opin-
naytetyon tutkimuskysymyksiin. Tutkimustulosten perusteella haastateltavat olivat hyvin

pitkalti samaa mieltéd varaosamyyntiprosessin nykytilanteesta ja sen ongelmakohdista.

Eniten haasteita aiheuttivat tarjousten pitkat vasteajat, osien hankinta-ajat ja niiden viivas-
tymiset, heikko toimittajaseuranta, resurssiongelmat ja liiallinen tydkuorma. Toimintaan

kaivattiin myos lisaa selkeytta ja parempaa priorisointia.

Tutkimuksen tuloksista saatiin selville, etta Yritys X:n varaosamyyntiprosessissa on paljon
kehitettavaa. Yritys X:n prosessien koettiin olevan raskaita ja lilan monivaiheisia. Tulosten
pohjalta muodostui kahdeksan kehittamisehdotusta, joiden oletetaan parantavan vara-
osamyyntiprosessin tehokkuutta ja lapivientiaikaa. Kehittamisehdotukset perustuivat haas-
tatteluissa ilmenneisiin vastauksiin seka omiin tydkokemuksiin varaosamyynnin parissa.
Kehitysehdotukset kohdistuivat kohdeyrityksen toiminnanohjausjarjestelman automatisoin-
tiin, prosessin selkeyttdmiseen ja priorisointiin, tiedonkulkuun, toimittajavalvontaan, omista
piirustuksista valmistettavien osien laadunvalvontaan seka yleisimpien nimikkeiden varas-

toimiseen.
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Kehittamiskohteiden parantamisella ndhdaan olevan suuri vaikutus toiminnan palvelun
laatuun ja sen myo6ta asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Laadukkaammalla palvelulla pystytaan
varmasti suoraan lisdamaan myytavien varaosien maaraa. Kun asiakkailla on luottamus
Yritys X:n toimintaan, tekevat he helpommin myos tilauksia. Palvelun pitaa olla sujuvaa,

vasteaikojen pienia ja varaosien toimitukset nopeita.

Tutkimuksen avulla saatiin tietoa, jota kohdeyritys voi kayttda toiminnan laadun paranta-
miseen tulevaisuutta ajatellen. Yhteenvetona voidaan myds todeta, etta tutkimuksen pe-
rusteella kohdeyrityksen prosessit kaipaavat kehittamista ja erityisesti varaosamyyntipro-

sessi on lilan raskas ja monivaiheinen.
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Spare Parts Sales Process

=
E ™\ Customer Deli
& RFQ '|- - Order Delivery Pefm;eﬂrzn Payment
a % __/ Inspection
i F ) F Y K
I“‘l L=
Saldo
~ yEs— Offer
- Check =
= F Y
'g ¥
& NO Order . Request for
acknowledgement collection
-
4 E Collection h 4
= i A g Incoming : | and
- ) i Shipment
§ material Packing o
™
E % Purchasing
o input
Zo
r L
- Request for - i o
[ — delivery time delivery f:lme | Purchase J
§ and price and price Order
x
L4
>
= Quality | Deﬁm_:r\r
E control ) : Quality
o Inspection
L
g
E Inwoicing -
[,
§ »  Difer »  Supply
5
@




LIITE 2

Haastattelurunko

Teema 1 - Yleista prosesseista Yritys X

1. Mita mielta yleisesti Yritys X:n prosesseista ja niiden hallinnasta?
2. Loytaako Yritys X:ssa selkeat kuvaukset eri prosesseille?

3. Onko prosessit selkeita? Jos ei, niin mista se johtuu?

4. Miten koet, etta Yritys X:ss& panostetaan prosesseihin? Esim. kehittdmiseen ja yllapi-

toon?

5. Oletko tietoinen ketka ovat Yritys X:ss& prosessien omistajia?

Teema 2 - Varaosamyyntiprosessi
6. Mita mielta olet Yritys X:n varaosamyyntiprosessista talla hetkella?

7. Miten koet, ettd se on (prosessi) muuttunut ajanmittaan? Esim. verrattuna 1v tai Sv sit-

ten. Onko mennyt parempaan vai heikompaan suuntaan?
8. Mitka eri osa-alueet tai vaiheet tuottavat eniten haasteita/ongelmia prosessissa?

9. Miten niita tulisi parantaa? Jarjestelmassa ongelmakohtia vai mahdollisesti raken-

teessa?
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