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1 JOHDANTO

Volvo Trucks (VT) taytti 90 vuotta 20. helmikuuta 2018 ja Volvo valmisti ensimmaisen
kuorma-autonsa Goteborgissa 1928. My6s Suomeen perustettiin Volvo Finland samana
vuonna. Suomi oli Volvon ensimmainen vientimarkkina, ensimmainen Volvo kuorma-
auto saapui Turkuun 1928. Volvo yrityksena on perustettu vain vuotta aiemmin, 1927.
(Volvo Visiitti 2018)

"Vuonna 1928 Volvo vuokrasi Helsingistéa Mikonkatu 7:st yhden huoneen. Sielta tiemme
on kulkenut koko Suomen kattavaksi verkostoksi aina nykytilanteeseen, jossa verkos-
tossamme tydskentelee liki tuhat raskaan kaluston ammattilaista. T&n&&n Volvo on Suo-
men myydyin ja alan johtava kuorma-automerkki.” (Volvo Visiitti 2018)

Volvo Truck Center (VTC) Turku on Volvo Finland Ab:n (VF) toimipiste, joka sijaitsee
Liedon Avantissa Turun kehétien varrella. Avanti on hyvien liikenneyhteyksien ansiosta
kasvanut Turun alueella merkittéavaksi logistiikkakeskukseksi, muun muassa Posti Oyj:n
ja Keslog Oy:n toimipisteet sijaitsevat siella. Lisdksi DB Schenker rakennuttaa uutta ter-

minaaliaan alueelle.

Liséksi logistiikkakeskuksen palveluita vahvistavat myds Kilpailevien merkkien, kuten
Scania ja Mercedes-Benz toimipisteet. Taméanlainen asetelma luo painetta eri merkkien

tuotteille ja eritoten palveluille. Asiakkaat arvostavat palvelun nopeutta ja laatua.
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2 TUTKIMUSTYON TEORIA

Kaikista organisaatioista voidaan erottaa ns. kova ja pehmea puoli. Jotta tiimitydskente-
lyn kokonaisuutta on helpompi késitelld, tarkastellaan sité tdsséa kappaleessa toisaalta
tybtehtavien ja toisaalta inmisten kannalta. (Spiik 1999, 30)

Skyttd (2000, 44) mukaan kehittdmistyo jaetaan perinteisesti asioiden kehittdmiseen ja
ihmisten kehittdmiseen. Nain ollen kehittdminen, tutkimustyd, voidaan jakaa keskitty-

maan prosessiin, tydtehtaviin, ja organisaatioon, ihmisiin.

2.1 Tutkimuksellinen kehittdmistyo

Yrityksissa ja muissa organisaatioissa tehtavan kehittamistydn merkitys on nopeasti kas-
vanut. Ymparoiva maailma muuttuu yhd nopeammin, ja myos yritysten taytyy yrittdd py-
sya kehityksessa mukana. (Ojasalo et. al. 2015, 12-13.)

Ojasalo et. al. 2015 luettelevat samalla sivulla seuraavia esimerkkeja miksi yritykset tar-
vitsevat jatkuvaa kehittamistyota:

¢ kannattavuutensa parantamiseen tai kasvun aikaansaamiseen

e uusien liiketoimintamallien, tavaroiden ja palveluiden kehittamiseen, testaami-
seen ja kaupallistamiseen

e toimivan organisaatiorakenteen luomiseen ja henkiléstén motivoimiseen

¢ asiakkaiden mieltymysten muutosten ymmartamiseen

e tulevaisuuden kysynnan ja muiden toimintaan vaikuttavien tekijoiden ennakoimi-
seen

¢ toimintansa tehostamiseen ja prosessien kehittdmiseen

¢ uusille kohdemarkkinoille laajenemiseen ja kansainvalistymiseen

e organisaatiossa ilmenneiden ongelmien ratkaisemiseen.

Tutkimuksellinen kehittdmisty6 voi saada alkunsa erilaisista lahtékohdista, kuten organi-
saation kehittamistarpeista tai halusta saada aikaan muutoksia. Tieteellisen tutkimuksen
ja tutkimuksellisen kehittdmistyén ero onkin padasiassa toiminnan pdamaarissa: halu-

taanko tuottaa ilmidista uutta teoriaa vai saada aikaan myos kaytannon parannuksia tai
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uusia ratkaisuja. Kun tutkimuksellisessa kehittamistytssa korostetaan tehdyn tyén do-
kumentointia ja julkisuutta, on mahdollista luoda aivan uudenlaista ammatillista tietoa.
(Ojasalo et. al. 2015, 19-20.)

Tutkimuksellisuus ilmenee kehittdmistydssa ennen kaikkea siten, etta kehittdminen ete-
nee jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti (Ojasalo et. al. 2015, 21.). Ojasalo et.
al. 2015 luettelevat seuraavalla sivulla miten tutkimuksellisuus ilmenee kehittamistydssa
erityisesti:

o jarjestelmallisyytena: kehittdminen ei ole vain satunnaisia toimenpiteita, vaan va-
linnat perustellaan ja dokumentoidaan

¢ tiedon hankintana: haetaan seka tutkittua etta kaytannon tietoa kehittdmisen tu-
eksi

e analyyttisyytend: erilaisia menetelmia kayttdmalla tunnistetaan, eritelldén ja luo-
daan erilaisia ndkokulmia

e kriittisyyten&: arvioidaan hankittua tietoa, erilaisia nékdkulmia, omia valintoja,
prosessia ja tuloksia

¢ uuden tiedon luomisena ja jakamisena: dokumentoidaan prosessi ja lopputulos

tarkasti ja huolehditaan tiedon leviamisesta.

Tutkimuksellisen kehittdmishankkeen lahtokohtana ovat kehittdmiskohteen tunnistami-
nen ja sen ja siihen liittyvien tekijoiden ymmartaminen. Kehittamiskohteen tunnistamisen
jalkeen haetaan siihen liityvaa tietoa. Kehittdmiskohteeseen liittyvaa tietoa haetaan seka
kaytannosta etta perehtymalld olemassa olevaan teoreettiseen ja muuhun kirjoitettuun
tietoon. Kaytannosta eli kohteena olevasta organisaatiosta ja toimintaymparistdsta koo-
tun taustatiedonseké tutkimustiedon avulla maaritellaan tarkempi kehittamistehtava ja
rajataan kehittamisen kohde. Vasta taman jalkeen pystytaan kuvaamaan kehittamistyo-
hon liittyvéat prosessit ja suunnittelemaan oma lahestymistapa ja menetelmat. (Ojasalo
et. al. 2015, 23-25.)
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1. Kehittamiskohteen

6. Kehittamisprosessin tunnistaminen ja
Ja Igppu_tulosten alustavien tavoitteiden
arviointi madrittaminen

Koko prosessin ajan huolehditaan

5. Kehittamis- « jarjestelmallisyydesta 2. Kehittamis-
hankkeen « analyyttisyydesta kohteeseen
toteuttaminen « kriittisyydesta perehtyminen
ja julkistaminen » aktiivisesta vuorovaikutuksesta teoriassa
eri muodoissa - kirjoittamisesta eri tahoille ja kdytannossa

« eettisyydesta.

4. Tietoperustan
laatiminen seka
lahestymistavan
ja menetelmien
suunnittelu

3. Kehittamistehtavan
madrittaminen ja
kehittamiskohteen
rajaaminen

Kuva 1. Tutkimuksellisen kehittamistydn prosessi (Ojasalo et. al. 2015, 24.)

Kehittamistytssa kaytetaan hyvaksi monenlaisia menetelmid. Kehittamistydssa kes-
keistéd on menetelmien moninaisuus: eri menetelmilla saadaan kehittdmistyon tueksi eri-
laista tietoa ja monenlaisia ndkdkulmia ja ideoita. Kun kaytetdan useita menetelmia, ku-
ten kyselyja, haastatteluja, havainnointeja, benchmarkingia ja dokumenttianalyyseja, ky-
symys kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eroista ei enaa nouse erityisen tar-
keéksi. (Ojasalo et. al. 2015, 40)

Kysely sopii tilanteeseen, jossa tutkittava aihealue tunnetaan jo hyvin mutta halutaan
varmistua sen paikkansapitavyydesta. Kehittamistytssa kysely sopii usein hyvin esimer-
kiksi lahtotilanteen selvittdmiseen tai loppuvaiheessa kehittdmistydssa saavutettujen tu-

losten arviointiin. (Ojasalo et. al. 2015, 40)
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2.2 Prosessi

Yrityksen ja organisaation eri toiminnot muodostavat ketjun, jonka jokainen vaihe lisaa
tuotteeseen tai palveluun arvoa. Kysymys on materiaali- ja tyosuoritusten virrasta seké
niitd ohjaavasta informaatiovirrasta. (Spiik 1999, 84) Kehitd reagoiva toimitusketju, joka
vastaa yksilollisia asiakkaan tarpeita, seka ketteréat palvelut ja prosessit, jotka kehittyvéat
asiakkaan vaatimusten kanssa (KPMG international 2017, 25). Palvelu- ja toimitusketju
on termi erdénlaisesta tapahtumasta tuottaa arvoa, jotka vastaavat asiakaan yksilollisia

tarpeita. Naiden yhteydessa Spiik (1999) my6s mainitsee informaatiovirran, tiedonkulun.

Palvelut ovat periaatteessa prosesseja, joille on ominaista vuorovaikutus asiakkaan ja
palveluntarjoajan resurssien valilla (Escobar & Revilla 2005, 3). Palvelukonseptin tutki-
minen auttaa meitd ymmartamaan, miten asiakkaat ja palveluntarjoajat nakevat palvelut
- komponenttien (prosessit, valineet, tehtavét jne.) summana tai yksittaisena tuloksena,
jota halutaan palveluprosessista (Goldstein et al. 2002, 131). Palveluista voidaan myo6s
kayttaa nimitysta prosessi, jonka vuorovaikutuksen tehtavana on paasta asiakkaan aset-
tamaan tulokseen. Lisaksi Goldstein et al. (2002) mainitsee myos eri nakdkulmat, asiak-

kaan ja palveluntarjoajan.

Palvelujen tasalaatuisuuden varmistamiseksi tarvitaan yhteisesti sovittuja toimintaperi-
aatteita ja -tapoja. Niiden tueksi on huolehdittava siité, etta hoidon ja palvelujen ydinpro-
sessit on kuvattu ja etta niita arvioidaan ja kehitetaan. (Makisalo 2003, 169) Prosessikri-
teerit kuvaavat henkildston toimintaa eli vastaavat kysymykseen, miten tyontekija toimii,
jotta laadukas hoito toteutuu. Tuloskriteerit kuvaavat toivottua lopputulosta. (Makisalo
2003, 161) Makisalo (2003, 169) mukaan prosessit ovat toimintaperiaatteita ja -tapoja,
jotka ovat yhteisesti sovittuja ja selkeasti kuvattu. Lisaksi puhutaan prosessikriteereista,

joita noudattamalla tuloskriteerit tayttyvat.

Prosessit kuvaavat rajatulla alueella tehtéavien jalostustoimintojen sarjaa. Seka kokonai-
suudelle etta jokaiselle osaprosessille kuvataan selvasti panos (input) ja tuotos (output)
eli mita mihinkin vaiheeseen tulee panoksena ja mita siité lahtee tuotoksena. (Karlof &
Lovingsson 2006, 141) Karlof & Lovingsson (2006, 141) taas mainitsee prosessin tehta-
vien jalostustoimintojen sarjana, joissa jokaisessa on panos ja tuotos. Voidaan siis pu-

hua prosessista, jonka jokaisessa osassa on ennaltamaaritetty tehtava seka tavoite.

Prosessimainen toimintatapa tuo kaaokseen hallinnan. Kun kokonaisuus ja sen eri vai-

heet ovat selvilla, voidaan tunnistaa erilaisia rooleja, joilla tyontekijat tuovat lisdarvoa
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prosesseihin (Kesti 2007, 181). Yrittamalla ratkaista organisaation palveluiden ongelmia
tapauskohtaisesti ilman harkittuja strategisia puitteita johtaa resurssien hukkaan. On luo-
tava prosesseja, joilla varmistetaan, ettd asiakkaat saavat odotetun palvelun tason.
(Customer service institute of America) Kaaoksella ja resurssien hukalla viitataan tdiden
epasaannollisyyteen ilman sovittua prosessi. Lisdarvoa Kesti (2007, 181) mukaan tuote-
taan tyontekijoiden erilaisilla rooleilla, resursseilla.

Prosessimaisen toimintamallin tavoitteena on parantaa laadunhallintajarjestelméan vai-
kuttavuutta ja tehostaa asiakkaan vaatimusten toteuttamista, jolloin asiakastyytyvaisyys
lisdéntyy (SFS-EN ISO 9001:2015, 7). Laadunhallintajarjestelmat-standardin mukaan
asiakastyytyvaisyys lisdantyy prosessimaisen toimintamallin avulla.

Virtaus (prosessi), on kokonaisuus, joka kattaa ja sitoo yhteen alusta loppuun kaikki pro-
sessit (tehtavat) ja toiminnan, jonka tuote kay l&api (Pettersson et. al. 2018, 197). Lean
késittelee prosessia erilaisin termein, kuten virtaus ja prosessi, mutta perusajatus pro-
sessista voidaan selkeasti erotella Pettersson et. al.(2018, 197) teoksesta. Lisaksi toi-

minnan parantaminen tapahtuu virtauksessa (prosessissa):

¢ virtauksen suorituskyky vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen
e virtaus maarittaa, kuinka tehokkaasti olemassa olevia resursseja voidaan kayttaa

arvon luomiseen.
(Pettersson et. al. 2018, 197)

Pettersson et. al.(2018, 197) mukaan prosessin tarkoitus on luoda arvoa, jotta asiakas
olisi tyytyvainen. Tama taas saadaan aikaiseksi yllapitamalla prosessin suorituskykya ja

tehokasta resurssien hyodyntamista.”

Tuttuakin tutumpi kommentti "asiakas on aina oikeassa” pitda muistaa asiakaspalvelu-
toimintaa suunniteltaessa. Vaikka asiakas ei aina olekaan oikeassa, on hén se joka te-
kee toiminnasta kannattavaa ja siksi hanet pitdad pitaa tyytyvaisena. (Viitala 2008, 10)
Yrityksen siséisilla prosesseilla on vaikutusta asiakaspalvelun laadun maarittymisessa.
Sisdiset prosessit tukevat asiakaskontaktissa olevan tydntekijan mahdollisuuksia tarjota
asiakkaalle laadukas asiakaskokemus. (Alander & Heinonen 2016, 63) Asiakas mé&arit-
taa palvelun tavoitteet. Prosessit luodaan asiakasta varten, tayttdmaan hénen tavoit-

teensa. Téarkeinta valttamatta ei ole tapa, jolla tyo tehdaan, vaan sen lopputulos.
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Jotta yritys voi kehittaa ja parantaa asiakaspalveluaan, tulee sen tunnistaa ja ymmartaa
prosessin eri vaiheet (Nyman 2011, 54). Voidaan siis todeta ettd prosessissa on kyse
jalostuksesta ja arvontuottamisesta. Jotta nait& voidaan kehittda, on ymmarrettava koko
prosessi yksityiskohtaisesti. Prosessin tarkeimmat osat ovat tehtavat seka niiden arvon-
tuotto-odotus, tavoitteet. Lisaksi prosessin pitdé olla yhteisesti sovittu, selkeéasti kuvattu

ja asianmukaisesti dokumentoitu.

2.2.1 Tehtava

Yksilo hoitaa tiettyja tehtavia, joihin liittyvat tietyt avaintehtavaalueet ja tavoitteet. Yksi-
I6lté vaaditaan tietty osaaminen, jotta han suoriutuisi hyvin tehtavistaan. (Sydanmaan-
lakka 2012, 133) Nain ollen Sydanmaanlakka (2012, 13) mukaan yksilén vastuulle kuu-
luu tiettyja tehtavia, joista hanen tulisi suoriutua riittéavalla osaamisellaan tavoitteiden mu-

kaisesti.

Otetaan kayttdon uusia toimintatapoja, joilla selkeytetdan tyon tekemisté ja parannetaan
innovatiivisuutta. Koko prosessi tunnistetaan ryhmittain, jolloin jokainen tuntee kokonai-
suuden, johon omalla tyéllaan vaikuttaa. (Kesti 2007, 143) Jokaisen yksilon tyon tekemi-
nen vaikuttaa laadullisesti prosessin tehtaviin. Lisdksi puhutaan koko prosessin tunnis-

tamisesta ja tehtavien selkeyttamisesta.

Vahvat rajat tarkoittavat kdytanndssa paatoksenteon kriteereitd ja niiden tarkkaa seuraa-
mista. Tyontekijat ovat hyvin sitoutuneita omaan rooliinsa ja vastaavat oman toimialu-
eensa tavoitteen toteutumisesta. Monet tydntekijat kaipaavat vieldkin selkeampia vas-
tuualueita ja ohjeistuksia. (Vaittinen 2016, 47) Voidaan myos painottaa paatoksentekoa,
jolloin tehtdvénjako on ehdoton. Tarkasti maaritelty tehtava lisdksi johtaa itseohjautuvuu-

teen tavoitteiden kautta.

Kun palvelu tai tuote kulkee palveluketjun I&api, on tarkea tietaa, paljonko lapimeno-
ajasta menee lisdarvon tuottamiseen ja paljonko odotteluun (Spiik 1999, 85). Spiik (1999,
85) puhuu nimenomaan prosessin arvoa tuottavista tehtavista ja niiden valisista, arvoa

tuottamattomista rajapinnoista, odottelusta.

Prosessien yksinkertaistamisen periaatetta noudattaessa pyritdan poistamaan turhat

vaiheet ja tehtdvat. Tavoitteena on yksinkertaistaa ketjua ja toisaalta |0ytda mahdolliset
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kriittiset pisteet, joita ovat esimerkiksi prosessien vélilla olevat saumat eli rajapinnat. (Ma-
kisalo 2003, 170) Prosessi ei siis pida siséllaan muuttujia eika turhia vaiheita, vaan naita
rajapintoja nimenomaan pyritaén etsimaéan Makisalo (2003, 170) mukaan.

Delegointi tarkoittaa, etta esimies antaa alaiselle tehtéavan, mutta edelleenkin valvoo, etta
se tulee hoidetuksi. Talléin tyontekijalle annetaan vapaus omien tdidensa suunnitteluun,
omien prosessien sopimiseen ja asiakkaiden tyytyvaisyyden takaamiseen kaikin keinoin.
(Manka 2006, 91) Yksilon tehtéava on valvottu Manka (2006, 91) mukaan, mutta h&n on
silti vastuussa tehtéavasta ja sen tavoitteista. Yksilolle annetaan vapaus omat tyén suo-

rittamiseen, mutta vastuullisen tehtavan tavoitteiden tayttymista valvotaan.

Koordinointi tapahtuu noudattamalla saantdja, rutiineja ja menettelytapoja, joiden on
maara taata tehtavien yhtendinen tekotapa (Karlof & Lévingsson 2006, 88). Koordinoin-
nilla Karlof & Lovingsson (2006, 88) voi myds tarkoittaa valvontaa, joita tehtéavien yhte-
nainen tekotapa saantojen ja rutiinien kautta pyrkii vakioimaan ja yhtenaistamaan.

Optimaalinen asiakaskokemus hytddyntaa koko arvonluontipotentiaalin ja luo siten mah-
dollisimman paljon lisdarvoa seka yritykselle ettd asiakkaalle. Optimaalinen ei tarkoita
aina ylivoimaista ja taydellisesti odotukset ylittavaa, vaan vastaa taydellisesti asiakkaan
tarpeisiin ja hieman enemmankin ja on samalla yritykselle kannattavaa ja toteutettavissa
olevaa. (Toivakainen 2014, 81) Puhuttaessa asiakaskokemuksesta ja arvonluontipoten-
tiaalissa on siis tarpeen tayttdd asiakkaan odotukset ja samalla muistaa tehda kannatta-

vaa liiketoimintaa.

Menetelmat ja ty6tavat, jotka muuntavat kaytanndn tyéhoén periaatteiden tavan ajatella,
ovat yhdistava tekija periaatteiden ja tulosten valilld. Oikeat tulokset puolestaan saavu-
tetaan kayttamalla naitd menetelmia ja tyétapoja johdonmukaisesti ja oikein. (Petersson
et. al. 2018, 54) Oikeita menetelmid johdonmukaisesti kayttamalla saavutaan tuloksia
Petersson et. al. (2018, 54) mukaan. Kun periaatteita vaalitaan ja noudatetaan menetel-

mia, voidaan saavuttaa tavoitteita.

Standardisointi on valttamatonta poikkeamiin perustuvalle jatkuvalle parantamiselle. Il-
man standardisointia toiminnan parantaminen on helposti vain toiminnan muuttamista.
(Petersson et. al. 2018, 113) Nain ollen voidaan todeta ettad standardisoimalla tehtavia

saadaan aikaan myds pysyva toiminnan muutos.

Tehtavat ovat siis nimettyja prosessin osia, joissa arvontuotto tapahtuu. Tehtévien raja-

pinnat taas ovat hukkaa, arvoa tuottamatonta tyota. Tehtavat sisaltavat standardisoidut
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menetelmat ja tyGtavat, joita kaikkien pitaa my0s yhdessa noudattaa sovittujen menetel-
mien ja tyOtapojen puitteissa, jotta tavoitteet toteutuvat. Yksil6lle annetaan vapaus oman
tyon suorittamiseen seké vastuullisen tehtavan tavoitteiden tayttymisté valvotaan. Miten

sitten tavoitteet vaikuttavat tehtéviin ja prosessin etenemiseen?

2.2.2 Tavoite

Asiakkaan péaatavoite toimittajalle: luoda vakaa kumppanuus avaintoimittajien kanssa,
ainakin kahdella toimitusketjun tasolla, antamalla heille aktiivista, konkreettista apua pa-
rantamaan omaa kustannustaan, lapimenoaikaa ja laatua parantamalla samalla kannat-
tavuuttaan. (Bhote 2003, 129) Voidaankin todeta, ettd asiakkaan juurisyyt ovat lahes
poikkeuksetta taloudelliset, kustannukseen ja kannattavuuteen liittyvia. Kun ndma tayt-

tyvat, voidaan luoda perusta jatkuvalle kumppanuudelle.

Kilpailu asiakkaista on koventunut yritysten vélilla ja asiakkaiden tietoisuus seka odo-
tukset palvelusta ovat lisdantyneet. Menestyneessa palveluyrityksessa on tarkeda tun-
nistaa oman organisaation asiakkaat ja selvittda heidan tarpeet, jos kovenevassa kilpai-
lussa halutaan menestya. (Rasanen 2018, 74) Asiakkaiden tavoitteiden tiedostaminen

on avain menestykseen. Kun tavoitteet taytetaan, voidaan taata menestys.

Koko prosessi tunnistetaan ryhmittdin, jolloin jokainen tuntee kokonaisuuden, johon
omalla tydllaan vaikuttaa. Lisaksi keskustellaan asiakaspalvelun vaatimuksista seka
asiakastarpeista, jotka tulee tyydyttaa. (Kesti 2007, 143) Asiakastarpeiden ja -vaatimus-
ten, tavoitteiden, tyydyttdmisella on selked yhteys kokonaisuuden, prosessin, tunnista-
miseen Kesti (2007, 143) mukaan.

Tavoitteet auttavat ohjaamaan toimintaa ja arvioimaan sen osuvuutta. Kun tavoitteet
ovat moniselitteisia, organisaation on vaikea paattaa mitd sen on jarkevaa tehda ja
kuinka sita pitdisi mitata. (Harisalo 2008, 19-20) Selkeys on tahtotila, joka edesauttaa

maariteltyihin tavoitteisiin paasemista ennaltasovituin tehtavin.

Asiakaspalvelun laatu on monen tekijdn summa. Asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat
asiakkaan mielikuvat, odotukset, toiveet ja toisaalta yrityksen ja sen tyontekijoiden toi-
minta. (Kuha 2010, 47) Tavoite on asiakkaan kasitys lopputuloksesta seké organisaation

maineesta.
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Kun kehittdmisesséa kiinnitetddn huomiota jokaisen vaiheen laatuun, saadaan tehok-
kaasti ja joustavasti toimiva palveluketju, joka tuottaa tuotteen ja palvelun oikeaan ai-
kaan, oikeaan paikkaan, oikean laatuisena ja oikean hintaisena. (Spiik 1999, 85) Teho-
kas ja toimiva prosessi sisaltdd laadukkaasti suoritettuja tehtavid Spiik (1999, 85) mu-
kaan. Laatu vastaa kysymykseen millainen on asiakkaan odotus tuotteesta tai palve-

lusta.

Asiakaskeskeisyys taas edellyttdd, etta palvelun laatua pyritdén tarkastelemaan asiak-
kaan silmin. Laatu onkin tavallaan asiakkaan muodostama yleinen nakemys tuotteen tai
palvelun onnistumisesta. (Vuorinen 2010, 12) Asiakas taten paattaa laatukriteerit ja muo-
dostaa kuvan siitd, mik& on odotettu prosessin tavoite.

Jokaisesta prosessiorganisaation ihmisesta tulee tuloksentekija, joka ottaa vastuulleen
sellaisen jarkevan kokonaisuuden, jonka avulla asiakastarpeita voidaan tyydyttaa ritta-
vélle tasolle (Skytta 2000, 185). Laatu kuten tuloksellisuus tulosjohtamisessa on kiistat-
toman positiivinen lahtokohta (Skytta 2000, 39). Tavoitteita asettamalla lahtdkohtaisesti
pyritdén tyydytetdan asiakastarpeet riittdvélle tasolle. Yksilo, resurssi, on vastuussa
omalla osaamisellaan Skytta (2000) mukaan.

Tulos eli tehtavéan tuloksena syntyva tuotos vakioidaan (Karlof & Lévingsson 2006, 88).
Voidaan puhua myo6s tehtavan vakioimisesta, standardisoimisesta, jolloin tietty tehtava
tahtaa toistamaan saavutettua laatua, arvonlisaysta Karlof & Lévingsson (2006, 88) mu-

kaan.

Laatua parannetaan sitoutumalla henkilokohtaisesti ja tydyhteisdssa yhteisollisesti toi-
mintatapojen kehittamiseen. Kaikessa laatutydskentelyssd on tavoitteena saada pa-
lautetta toiminnasta arviointitiedon avulla. (Makisalo 2003, 158-159) Tavoitteiden laadun
parantamisesta voidaan puhua myés tehtavien kehittdmisella ja niihin sitoutumisella. Li-
saksi Makisalo (2003, 158-159) puhuu palautteesta ja sen hytdyntamista tehtavien ke-

hittdmistydssa.

Vaikeat tavoitteet nostavat rynman suorituskykya alueilla, joilla tavoitteita on asetettu,
verrattuna sellaisiin alueisiin, joilla tavoitteita ei ole tai ne on huonosti maaritelty. Tavoit-
teet on nahty myos valittavina tekijoind, koska ne stimuloivat yhteistyota ja keskustelua.
(Manka 2006, 94) Tavoitteet voidaan ndhda myos suorituskyvyn, tehokkuuden, seka yh-
teistyon ja keskustelun kehittajina Manka (2006, 94) mukaan.
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Asiakaspalvelussa korostuvat teoriassa mainitut laadukkaan palvelun kriteerit: ammatti-
taito, asenne ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus ja uskotta-
vuus, normalisoituminen sekd maine. Naiden kriteereiden ollessa kunnossa palvelun
laatu on taattu. Kuitenkaan kaikkien kriteerien toteutuminen kaytanndssa on mahdo-
tonta, koska tiettyihin alueisiin keskittyminen vie resursseja toisilta alueilta. (Autere &
Liukkonen 2010, 47-48)

Prosessimaiseen toimintamalliin sisaltyy prosessien seka niiden vuorovaikutusten jarjes-
telméallinen maarittely ja hallinta, jotta halutut tulokset voidaan saavuttaa organisaation
laatupolitikan ja strategian mukaisesti (SFS-EN ISO 9001:2015, 7). Laadunhallintajar-
jestelmat-standardin mukaan asetettujen tavoitteiden saavuttaminen edellyttdd proses-

sien, tehtdvien ja tavoitteiden maarittdmista.

Valitsemalla prosessille vaaranlaiset mittarit, koko prosessi voi menna vaaraan suuntaa
ja ohjaa myds ihmisia toimimaan ja ajattelemaan vaarien perusteiden ja tavoitteiden poh-
jalta (Helminen 2016, 55). Olisi suositeltavaa, ettd keskeisimmille prosesseille asetettai-
siin oikeaa asiaa mittaavat yksinkertaiset mittarit, jotka ohjaisivat prosessia oikeaan
suuntaan. Samalla olisi suotavaa asettaa tavoitearvot ja konkreettiset aikaan sidotut ta-
voitteet, jotta aidosti pyrittaisiin prosessien suorituskyvyn parantamiseen. (Heinonen
2008, 62) Asiakaspalvelun laatua ja sita tukevia yrityksen sisdisia prosesseja voidaan
tukea kehittamalla ja mittaamalla. Mittaaminen kohdentaa henkildkunnan huomion asi-
oihin, joilla vaikutetaan asiakaspalvelun laatuun. Talla tavalla saadaan ohjattua yrityksen
sisdista toimintaa asiakaspalvelun laatua tukevaksi. (Alander & Heinonen 2016, 63) Pro-
sessien mittaaminen on tavoitteiden valvontaa. Mittareiden pitda kohdata oikeat tavoit-

teet, haluttu paamaara, jotta niilla ohjataan oikeisiin lopputulokseen.

Mittaristolla seurataan suorituskyvyn kehittymista numeraalisesti. Tavoitteiden saavutta-
minen tarkoittaa kuitenkin onnistumista konkreettisissa asioissa. Mittaristoprojektin ede-
tessé yrityksessa joudutaankin tekemaan yksityiskohtaiset toimintasuunnitelmat asetet-
tujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Suunnitelmassa selvitetaan, milla resursseilla, kenen

toimesta ja millaisilla aikatauluilla mittareiden tavoitteet saavutetaan.

Mittariston k&yttbonotossa onkin olennaista tehdé konkreettiset toimenpidesuunnitelmat,
joiden avulla tavoitteita jalkautetaan osaksi henkiloston paivittaista ty6ta. (Poutiainen
2011, 48) Mittarit ovat siis tyokaluja laadun varmistamiseksi ja nain ollen ovat rakennettu

tukemaan koko prosessin onnistumista.
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Kun laatu rakennetaan siten, etta tulos on oikein alusta saakka, lisdéntyy myods ennus-
tettavuus ja tata kautta kyky toimittaa ajallaan. Tarkastushan on itse asiassa hukkaa,
silla se ei lisda arvoa. (Petersson et. al. 2018, 60) Petersson et. al. (2018, 60) mukaan
aikaa vievaa tyon, tehtavan, tarkastusta ei tarvita, kun tavoitteet méaaritellaan riittavan
selkeésti alusta lahtien. Lisaksi puhutaan myds paremmasta ennustettavuudesta, koska
tehtava pyrkii tayttamaan tavoitteet.

Leanissa puolestaan on prosessien jatkuvaa toimintaa tarkeampaa, etta asiakas saa
sen, minka hén haluaa oikeaan aikaan ja oikeanlaatuisena (Petersson et. al. 2018, 46).
Lean-ajattelun pohjautuu prosessin tehtavien asiakasléahtgisten tavoitteiden saavuttami-
seen Petersson et. al. (2018, 46) mukaan. Noudattamalla standardeja kaikki tyontekijat
tuntevat olonsa luottavaiseksi tietdessaan tekevansa tyonsa tarpeeksi hyvin. Oikeat tyo-
tavat johtavat oikeaan laatuun. Jos tydtehtavéat saadaan tehdyiksi standardin antamassa
ajassa, on myds tehokkuus tarpeeksi hyvalla tasolla. (Petersson et. al. 2018, 115) Teh-
tavan tarkoitus on johtaa ennaltamaariteltyyn tavoitteeseen, laatuun ja tayttdmaan asi-
akkaan odotukset. Kun tehtava on ennaltamaaritelty, standardisoitu, johtaa sen noudat-

taminen laatuun ja tehokkuuteen.

Standardisointi on valttaméatonta poikkeamiin perustuvalle jatkuvalle parantamiselle. -
man standardisointia toiminnan parantaminen on helposti vain toiminnan muuttamista.
(Petersson et. al. 2018, 113) Toiminnolle on suurta etua laadun ja tehokkuuden nékdkul-
masta, mikali kaikki standardista osalliset noudattavat sita (Petersson et. al. 2018, 58).
Kun tehtava ja tavoitteet ovat selkeitd ja vakioituja, voidaan tiedostaa poikkeamia pa-
remmin ja puuttua niihin Petersson et. al. (2018, 113) mukaan. Liséksi Petersson et. al.
(2018, 58) tdhdentda tehtavien noudattamista, jotta tavoitteet toteutuisivat. Jos kaikki

eivat noudata standardia, syntyy poikkeamia.

Nain ollen voidaan siis todeta, ettéa prosessit, tehtavat ja tavoitteet, ovat luotu valvomaan
asiakkaalle tuotettavaa arvoa. Tavoitteet ovat siis tehtavien kriteereita, jotka maarittavat
millaista arvontuottoa kussakin vaiheessa prosessia edellytetdan. Tavoitteisiin paastaan,
kun sitoudutaan tehtdvien tavoitteisiin seka varmistutaan riittavasta osaamisesta, jotta

yksil6 suoriutuu tehtavasta tehokkaasti.

Tassa kohtaa voimme myos todeta, ettd téarked osa prosessia ja sen tehtavien kehitta-
mista on standardisointi. Standardisointi liittyy selkedasti yhteisesti sovittuun ja selkedasti
kuvattuun prosessiin, jota edesauttaa myos dokumentaatio. TallGin standardi on kirjoi-

tettu ylos ja se voidaan yha uudelleen toistaa pilkuntarkasti.
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2.2.3 Dokumentointi

Tavoitteen saavuttamiseksi jokaisen prosessissa taytyy tietdd, kuka on asiakas ja tas-
mallisesti se, mita asiakas haluaa ja milloin. (Petersson et. al. 2018, 46) Jotta asiakkaan
odotukset voidaan tayttaa, jokaisen on tasmallisesti tiedettava tehtavan tavoitteet.

Tietohallinnon kehittyminen on mahdollistanut monien rakenteiden keventamisen. ltse-
ohjautuvuuden entista laajempi hyddyntaminen vahentaa vertikaalisen johtamisen ja joh-
tamistasojen tarvetta. (Skytta 2000, 11) Tietohallinto johtaa itseohjautuvuuteen, joka
taas vuorostaan mahdollistaa organisaatiorakenteiden keventamisen Skytta (2000, 11)

mukaan.

Prosessin hallinta edellyttaa, ettd ainakin keskeisimmat prosessit on kuvattu ja tehty na-
kyviksi. Prosessien kuvaaminen helpottaa kokonaisuuden sek& oman tehtéavan ja roolin
ymmartamista. (Mékisalo 2003, 169-170) Makisalo (2003, 169-170) mukaan prosessien
kuvaaminen auttaa yksiloa ymmartaméén kokonaisuuden, prosessin, seka oman tehta-

van ja roolin.

Avataan prosessin eri vaiheet ja tydtehtavat seka osaamiset, jotka linkitetaan tavoittei-
siin. Jokaisen ryhman jasenen tulee tuntea muiden jasenten tydnkuvat ja vahvuudet,
joita voi siten paremmin tyoyhteisdssa hyddyntdd. Tunnistetaan mahdolliset osaamisva-
jeet, jotka kytkeytyvat koulutussuunnitteluun ja kehityskeskusteluihin. (Kesti 2007, 143)
Kesti (2007, 143) mukaan kaikkien on tarkeaa tuntea koko prosessi, koska organisaation
vahvuudet voidaan hyddyntda tehtavien resurssoinnin kautta tuottamaan lisdarvoa ta-

voitteiden saavuttamisessa.

Tana paivana kuluu paljon aikaa, kun yritamme |6ytaa tietoa tai keksimme asioita uudes-
taan. Tiedon johtaminen on yksi olennainen tekij&, jonka avulla voimme tehostaa ja jar-
kevoittdd toimintaamme. Organisaatiossa oleva tieto on tehtdva nakyvaksi ja saatava
kaikkien ulottuville. (Sydanmaanlakka 2012, 176) Kaikkien saatavilla oleva tieto tehostaa
ja jarkevaittdé toimintaa organisaatiossa Sydanmaanlakka (2012, 176) mukaan. Hukkaa
syntyy, kun olemassa olevaa tietoa etsitaan tai sité ei 16ydy tai ei ole dokumentoitu asi-

anmukaisesti.

Tiedon johtaminen maaritelldan prosessiksi, jossa luodaan, hankitaan, varastoidaan,

jaetaan ja sovelletaan tietoa. Naissa alaprosesseissa yksilon tieto muuttuu tiimin tiedoksi

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jami Paavola



20

ja piileva tieto muuttuu havaittavaksi tiedoksi. (Sydanmaanlakka 2012, 176) Tiedon joh-
taminen siis on tiedon muuttamista nakyvaksi Sydanmaanlakka (2012, 176) mukaan.

Toisiinsa liittyvien prosessien muodostaman jarjestelman ymmartaminen ja johtaminen
parantaa organisaation vaikuttavuutta ja tehokkuutta ja auttaa sitd saavuttamaan halutut
tulokset. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 7). Laadunhallintajarjestelmat-standardin mukaan
taysin ymmarretty prosessi johtaa tehokkuuteen seka asetettuihin tavoitteisiin.

Asiakaspalvelun henkilostdé on parhaassa asemassa luomaan yhteytta asiakkaiden ja
organisaation valille. Asiakaspalvelu tietda ja kuulee asiakkaiden tarpeet ja voi kommu-
nikoida ne eteenpain. (Niemi 2014, 9) Nain ollen palataan tiedon lahteille, asiakaspalve-
luun, jossa kommunikointi asiakkaan kanssa tapahtuu. Asiakaspalvelulle nimenomaan

osoitetaan tehtdvéaksi saada tarvittavat |ahtotiedot ja seka tehtavan tavoite.

Prosessikartan tarkoituksena on luoda jokaiselle tyontekijalle toimiva prosessikartta,
jonka perusteella eri téiden, toimeksiantojen ja kasittelyiden vaiheet saadaan selvitettya
mahdollisia jatkotoimenpiteita varten (Hiltula 2018, 29). Toiminnanohjausjarjestelmalle
annetaan oma rooli prosessikaaviossa toiminnan selkeyttamiseksi. Toiminnanohjausjar-
jestelmé on myds hyvin keskeisessa asemassa palveluprosessissa. (Vesterinen 2012,
18) Kriittisintd asiakaspalveluprosessissa on toiminnanohjaus-jarjestelméan toimivuus.
Jos toiminnanohjausjarjestelma ei toimi, muuttuu prosessi kokonaan. Tallgin prosessiin
osallistuvien valilla tieto ei liiku, eivatka prosessin vaiheet etene. (Heikkinen & Kartano
2015, 54) Prosessin runkona voidaan myds hyddyntdd dokumentointia, prosessikarttaa
tai toiminnanohjausjarjestelmad, johon on maaritetty esimerkiksi tavoitteiden tayttymisen

edellytykset sekad prosessin seuraavat vaiheet.

Palveluprosessien malleja voidaan jatkossa hyddyntaa esimerkiksi osana tyéhon pereh-
dytysta seka uusille tyontekijdille ettd tyonkiertoa tekeville tyontekijoille (Harjunheimo
2018, 41). Tallbin myods dokumentoituja prosesseja voidaan kayttdd myos henkilékunnan
perehdytykseen.

Kaikki hankittu tieto asiakaspalveluprosessin aikana on siis syyta saattaa nakyvaksi, esi-
merkiksi hyddyntamalla tietohallintoa. Nain voidaan myos varmistaa, etta tieto siirtyy
eteenpdin organisaatiossa ja asiakkaalle luvattu laatu voidaan taata. Puhuttiin myos
standardisoimisesta, joka hyvin yleisesti edellyttdd dokumentointia, jotta voidaan luoda
saanto ja toistaa sitd. Prosessit, tehtavat ja tavoitteet edellyttdvat dokumentointia, jotta

kokonaisuus voidaan visualisoida ja saattaa kaikkien tietoon. Tiedon etsiminen on aikaa
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vievaa, hukkaa. Lisdksi moniosaamisen hyddyntaminen edellyttaa tehtavaan tarvittavan
osaamisen tiedostamista, jotta paastaan tavoitteisiin tehokkaasti.

On tarkeaa huolehtia tiedon tekemaisesta nakyvaksi. Kun rakennetaan yhteisia paadmaa-
rida ja toimintamalleja, prosesseja, saadaan aikaiseksi yhteiséllistd osaamista. PAdmaa-

rat ja toimintamallit on oltava yhteista, nakyvaa tietoa, jotta myods kaikki sita noudattavat.

2.3 Organisaatio

Organisaatio rakentuu toistensa kanssa tyoskentelevisté ihmisista, joilla on yhteinen ta-
voite. Organisaatio on monimutkainen systeemi, joka koostuu yhteisollisista inhimillisista
menestystekijoista, jotka voidaan tunnistaa organisaation kyvykkyyksina. (Karl6f & Lo-
vingsson 2006, 144). Organisaatio koostuu resurssina toimivista yksildista ja heidan
osaamisestaan Karlof & Lovingsson (2006, 144) mukaan. Nailla resursseilla on yhteinen
tavoite, asiakkaan arvontuotto.

Toimintaprosessi kuvaa, miten organisaation hoitaa perustarkoituksensa kannalta tar-
keimmat tehtdvansa. Organisaation olemassaolo on kiinni niissa onnistumisesta. (Skytta
2000, 52) Prosessin kuvaa organisaation tarkeimmat tehtavét. Prosesseissa ja sen teh-

tavissa onnistuminen on organisaation tarkoitus.

Organisaation systeemialykkyys perustuu henkildstén kyvykkyyksien vaikutussuhteisiin,
jotka voivat edistaa tai estaa kilpailun kehittymista. (Kesti 2007, 173-174) Kesti (2007,
173-174) puhuu myo6s systeemialykkyydestd, organisaation resursseista, jotka tehok-
kaasti kaytettyna vaikuttavat kilpailuun. Toiminnan organisoinnissa on annettu valtaa ja
vastuuta oman tyon jarjestamisesta (Kesti 2007, 63). Organisointi siis tarkoittaa vallan

mutta my0s vastuun jakamista.

Yleisinta tapaa maaritelld organisaatio kutsutaan tavoite- ja tehokkuusmalliksi, koska
sen mukaan organisaatio on huolellisesti suunniteltu jarjestelma, jonka tehtavana on to-
teuttaa sille asetetut tavoitteet (Harisalo 2008, 17). Harisalo (2008, 17) selkedsti viittaa
organisaation olevan kytkoksissa asetettuihin tavoitteisiin, joita se toteuttaa resurssien

valityksella suorittamalla prosessin tehtavia.

Asiakaspalvelu maaritellaan organisaation kyvyksi vastata asiakkaiden tarpeisiin ja toi-
veisiin. Se on organisaation kyky johdonmukaisesti ylittdad asiakkaidensa odotukset.

(University of Vermont)
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Organisaatioiden muuttuva toimintaymparisto edellyttdd yha useammin hierarkioista va-
paata, oppivaa, yhteistoiminnallista ja verkostomaista toimintatapaa. Tallaista mallia ei
synny ilman osaavaa, motivoitunutta ja yhteistydhon kykenevaa henkilostoa. (Lamsa &
Paivike 2010, 9) Jotta organisaatio olisi joustavampi ja muutoskykyinen, tarvitaan oppi-
vat ja yhteistoiminnalliset resurssit, jotka ovat myos hierarkioista vapaita.

Tutkimuksen tuloksen mukaan ketjuliikkeiden palvelun laatu on parempaa ja palvelupro-
sesseissa onnistutaan yksityisessa omistuksessa olevia liikkeita paremmin. Ketjuliikkei-
den tyontekijoilleen antamalla koulutuksella on onnistumiseen asiakaspalvelussa suuri
vaikutus. Jokaista ketjuliikkeen tydntekijaa koulutetaan ja valmistetaan tehtavaansa. (Ol-
lila 2017, 59) Voidaankin viitata myos eraanlaisiin rakenteisiin, joita isommissa organi-
saatioissa on. Tallaisia ovat esimerkiksi perehdytyssuunnitelmat eri tehtaviin. TallGin
saadaan iskostettua prosessin mukaiset tehtavat ja tavoitteet.

Organisaation johtaminen on hahmottunut sen tehtavita syntyvan kokonaisuuden hallin-
tana: luotujen strategioiden viestimisena tyontekijdille, tavoitteidena asettamisena ja nii-
den toteutumisen seuraamisena, seké tarvittaessa rakenteeseen ja rutiineihin liityvien
muutosten toteuttamisena (Puutio & Kykyri 2015, 56). Puutio & Kykyri (2015, 56) lisaa
Harisalo (2008, 17) prosessiorientaatioon sen laadun valvomisen ja myds mahdollisuu-
den puuttua tehtaviin. Lisdksi huomattavaa on, etta Puutio & Kykyri )2015, 56) mainitsee

my0s strategioiden viestimisen.

Erityisen merkittava on ollut lean-ajattelun vaikutus organisaatiorakenteiden madaltumi-
seen seka nopeiden lapimenoaikojen ja joustavien toimintatapojen kehittymiseen (Skytta
2000, 38). Skyttd (2000,38) kuvaa lean-ajattelun madaltavan organisaatiorakenteita

seka kehittavan prosesseja nopeammaksi ja joustavammaksi.

Lean-ajattelu on siis aiheuttanut organisaatioiden rakenteiden madaltumisen ja itseoh-
jautuvuuden. Kuitenkin on tarke&é muistaa, ettéa organisaatiorakenteen on taivuttava sy-
nergiaan kilpailutilanteessa. Téalléin voimme puhua myds resurssien tehokkaasta kay-

tosta ja myds moniosaamisesta.

Liséaksi moniosaaminen tulee esille tydtehtdvia ja rooleja méaariteltdessa. Prosessia ja
organisaatiota koskevien muutosten toteuttaminen on organisaation vastuulla. Proses-
sia valvotaan ja palautteen avulla puututaan tehtéaviin ja rakenteisiin. Mydskin viestinta,

kommunikaatio, jA& organisaation vastuulle.
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2.3.1 Rakenne

Jokainen organisaatio paattaa omasta rakenteestaan ja sen hierarkian asteesta. Raken-
teen muotoilu on organisaation kilpailukyvyn kehittamista. (Harisalo 2008, 79) Kilpailu-
kyky on osa organisaation rakennetta, josta se myds itse vastuussa.

Kun toimintaprosessit on kuvattu hyvin, ne on myds hyva organisoida tiimien vastuualu-
eiksi. Yhdelle tiimille tulee nyt joko koko prosessi tai selke& osa siita omaksi vastuualu-
eeksi. (Skytta 2000, 58) Puhutaan siis tehtavisté ja vastuun jakamisesta. Liséksi Skytta
(2000, 58) painottaa selke&a vastuunjakoa.

Poissa ovat perinteiset suunnittelu-, myynti-, markkinointi-, osto-, valmistus- ja muut
osastohierarkiat. He kuuluvat alaprosessisuuntautuneisiin ryhmiin, kuten strateginen ke-
hitysprosessi, tuotekehitysprosessi, tilauksen tayttamisprosessi ja asiakaspalvelupro-
sessi. (Bhote 2003, 87) Voidaan myos todeta, etta prosesseilla on vaikutus hierarkian

vahenemiseen ja prosessiorientoituneisiin rakenteisiin organisaatioissa.

Tiimiytykselle on eduksi, jos organisaatiossa on ennestddn kokemusta laatujarjestel-
mista ja laatuajattelu on omaksuttu toiminnan pohjaksi. Haasteena on paésta naissa asi-
oissa tiimin tasolle ja l16ytaa tiimeille juuri oikeat nakdkulmat. (Skyttd 2000, 40) Skytta
(2000, 40) puhuu siis tiimista organisaation rakenteena. Tarkeampaa on kuitenkin laatu-

nakokulma, jonka haasteena on paasta kunkin tiimin tasolle.

Rakennekriteerit kuvaavat organisaation rakenteellisia ja organisatoorisia ominaisuuksia
ja edellytyksia, joiden oltava olemassa, jotta laadukas toiminta voi toteutua. (Mékisalo
2003, 161) Esimerkiksi tehtavan kriteerit maarittavat, millaista osaamista vaaditaan, jotta
tyd voidaan suorittaa tavoitteiden mukaisesti. Rakennekriteerit maarittavat, millaista val-
vontaa esimerkiksi vaaditaan, jotta voidaan varmistua, etté ty0 suoritetaan tavoitteiden

mukaisesti.

Tiimin toiminta on sita tehokkaampaa, mitd suurempi ryhma on, mita suurempi sen si-
sainen heterogeenisyys on ja mita helpommin sen jasenet paasevat tiedon lahteille
(Manka 2006, 92) Manka (2006, 92) mainitsee tiedon myés tarkednd osana organisaa-

tion toimintaa. Liséksi puhutaan resurssien moniosaamisesta ja volyymista.

Informaatioteknologia mullistaa organisaatioidemme ohjauksen ja paatoksenteon mah-
dollisuudet. Varsin monessa organisaatiossa onkin muutettu tekemisen tapoja rakenta-

malla prosessimainen organisaatio, jossa tiimit ovat oleellinen osa prosesseja. Tama
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perustuu oletukseen, ettd tiimimainen tydskentely lisda tuottavuutta ja joustavuutta,
mutta myos kasvattaa tyontekijoiden hallinnan tunnetta ja heidan hyvinvointiaan. (Manka
2006, 91) Organisaatiota voidaan peilata my6s prosessiin ja sitéa kautta muodostaa tiimit
prosessien mukaan, jolloin saavutetaan mygs itseohjautuvuutta. Lisaksi Manka (2006,
91) mainitsee informaatioteknologian hyvaksikayttamisen esimerkiksi prosessin ohjauk-

sessa.

Tutkijoiden mukaan menestyneiden organisaatioiden toiminnan keskeisia elementteja
ovat organisointi, téiden koordinointi seka henkilostoresurssien ja prosessien kehittami-
sen tukitoiminnot. Toiminnan organisoinnissa on annettu valtaa ja vastuuta oman tyén
jarjestamisesté on annettu sopivan kokoisille tiimeille ja ryhmille (Kesti 2007, 63). Valtaa
ja vastuuta siis pitdé jakaa tasaisesti ja kohtuullisesti. Nain ollen organisaation keskei-
simmat keskeisimmat elementit ovat tehtavien jakaminen ja tavoitteiden asettaminen.

Liséksi tavoitteita valvotaan jotta tehtavia voidaan kehittaa.

Rakenne kuvaa kuinka organisaation perustarkoitus on jaettu suunnitelmallisesti erilai-
siksi legitimeiksi osatehtaviksi. Suunnitelmallisuus tarkoittaa huolellisesti harkittua poh-
dintaa rakenteen vaihtoehdoista. Suunnittelu tuottaa organisaatiolle sen muodollisen ja
suhteellisen pysyvan rakenteen. Se vahvistaa rakenteen valittamaa auktoriteettia, ratio-
naalisuutta ja toiminnallista tehokkuutta. (Harisalo 2008, 71) Suunniteltu, pysyva organi-
saatio valittaa siis auktoriteettid, rationalisuutta ja tehokkuutta Harisalo (2008, 71) mu-

kaan. Puhutaan myos prosessin tehtavista, joita organisaation resurssit suorittavat.

Matriisirakenne on tuotedivisioonien ja alueellisten organisaatioyksikdiden yhdistelma.
Motiivina on siis yhdistdd kahden tai useamman péaéallekkdisen organisaatiomuodon
edut. (Karlof & Lévingsson 2006, 33) Matriisi on tehokasrakenne, kun on tarpeen havaita
mutkikkaan ulkomaailman tarpeita ja muutoksia seka reagoida niihin (Karlof & Lovings-
son 2006, 35)

Matriisirakenne onkin yhdistelma osaamista, jossa aina ei puhutakaan pelkista tulosyk-
sikgista, vaan naita tukemaan on esimerkiksi valjastettu asiantuntijaorganisaatio. Kuten
Karlof & Lovingsson (2006, 33) mainitseekin, voidaan yhdistda erilaisten rakenteiden

etuja.

Organisaatioiden nopeasti muuttuva toimintaymparisto edellyttaa joustavaa ja kehittyvaa
toimintatapaa. Se merkitsee myos tarvetta yhdistaad ihmisten asiantuntijuutta. Toiminnan
organisoiminen tiimeiksi nahdaan vaihtoehtona, jonka avulla muutoksiin ja haasteisiin

yritetdan vastata. Tiimi on yksin tekemisen sijasta yhteistoimintaa ryhmassa. (Lamsa &
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Paivike 2010, 128) Asiantuntijuus mahdollistaa joustavan ja kehittyvan prosessin. Talloin
esimerkiksi haastavaan tehtavaan valjastetun resurssin avuksi voidaan kayttaa asian-

tuntijaa, jotta tavoitteet saavutetaan.

Pieni ja yksinkertainen organisaatiorakenne on joustava, mutta pienuus aiheuttaa myos
ongelmia, kuten kapea-alaista osaamista ja resurssien niukkuutta. Riippuvuus yhdesta
tai muutamasta henkilosta saattaa olla kehitykselle ongelmalista. Kun organisaation
koko kasvaa, on tehokkuuden nékodkulmasta tarpeellista muodostaa rakenteeseen tyon-
jakoa, tiimeja ja johtotasoja. Suuren organisaation haasteeksi muodostuu kuitenkin, mi-
ten sdilyttda joustavuus ja reagointikyky. Suuri organisaatio estaa helposti inmisten luo-
vuuden esilletuloa ja persoonallisuuden kasvumahdollisuuksia. (Lamsa & Paivike 2010,
151)

Voidaan nahda erikokoisten organisaatioiden ongelmia Lamséa & Paivike (2010, 151)
perusteella. Tarkeintd on ruokkia resurssien moniosaamista ja kasvumahdollisuuksia
seka sailyttda organisaation reagointikyky ja toiminnan joustavuus. Syyta on myds kiin-

nittd& huomiota riippuvuuteen muutamista henkildista ettei synny pullonkauloja.

Tyoparit, jotka ratkaisevat yhdessa arkitydon haasteita, tai ryhma, joka yhdessa jakaa
osaamistaan, muodostaa strategisesti tdrkedn osaamiskokonaisuuden. AvainhenkilGi-
den kehittyminen tapahtuukin valtaosin tditd tehden ja strategisia hankkeita eteenpdin
vieden. Oppivan organisaation kehittdminen lahtee liikkeelle osaamisen jakamisesta ja
yhdessa tekemisen toimintatavoista. Henkilostoriskia pyritaan vahentamaéan esimerkiksi

toimivalla sijaisjarjestelylla ja kilpailukieltosopimuksilla. (Tuomi & Sumkin 2010, 74)

Organisoinnin tavoitteena on siis jakaa tehtavia ja tavoitteita, vastuita ja velvollisuuksia,
tasaisesti resurssien osaamisen puitteissa. Tehtavissa tarkeinta on maaritella kriteerit
tydn suorittamiseen ja organisoinnissa l0ytaa resurssi tyon suorittamiseen. Resurssite-
hokkuutta voidaan mitata esimerkiksi maarassa tai ajassa. Liséksi tavoitellaan itseohjau-

tuvuutta esimerkiksi infomaatioteknologian avulla.

Tavoitteissa tarkeintd on maaritella kriteerit tydn laatuun ja lopputulokseen. Tavoitteita
voidaan mitata laadullisin kriteerein, esimerkiksi viimeistelya. Tavoitteisiin tehokkaasti
paaseminen edellyttdd moniosaamisen hyotdyntamistéd ja kohdentaa potentiaalisia re-
sursseja tydn suorittamiseen. Organisaatio pyrkii ohjautuvuuteen maarittelemalla raken-
teen, johon osaaminen ja resurssit voidaan liittd&, esimerkiksi tietyn tyon suorittajat, ku-
ten pintakasittelijat ja hitsaajat. Organisaatiorakenne pyrkii lisdksi ehkaisemaan henki-

|6storiskia tyopareilla, jotta opittu tieto ei ole yhden resurssin varassa.
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Voidaanko organisaatiorakenne maarittd& prosessin mukaan? Manka (2006, 91) mu-
kaan voidaan muodostaa prosessiorganisaatio, jossa tiimit ovat osana prosessia. Toi-
saalta Karlof & Lévingsson (2006, 33) kertoo matriisiorganisaatiosta, jossa voi olla eri
tasoja. Voidaanko olettaa, ettd esimerkiksi asiakaspalvelu voi toimia prosessina ja erilai-
set tiimit ovat sen palasia? Voiko téh&n prosessiin liittd& asiantuntijatyota?

2.3.2 Resurssit

Henkilostd on sidosryhmd, joka osaamisellaan ja sitoutumisellaan méaéaritda organisaa-
tion suorituskyvyn (Petersson et. al. 2018, 18) Osaava ja sitoutunut henkiléstd on nain
ollen tehokkaampi Petersson et. al. (2018, 18) mukaan. Henkiléstdén potentiaali on riip-
puvainen tydnjaosta, motivoinnista, palkitsemisesta, koordinoinnista ja valvonnasta. (Ha-
risalo 2008, 13-14) Organisaation suorituskykyyn voidaan nain ollen vaikuttaa tydnjaolla,

motivoinnilla, palkitsemisella ja koordinoinnilla.

On liian yleista hyvéksyéa keskitasoisia suorituksia, kun niin on ennenkin tehty. Samassa
ajassa ja samalla energialla voi usein tyén tehda kuitenkin sataprosenttisesti sovitun ta-
voitteen mukaisesti. Seurauksena tekijan tydtyytyvaisyys on suurempi ja usein han myos
kehittyy ammatissaan. (Spiik 1999, 64) Resursseissa on kyse myds organisaation kult-
tuurista, kuten laatuorientoituneisuus. Toisaalta voidaan puhua myo®s resurssien osaa-
misesta ja motivaatiosta, kun puhutaan tavoitteiden saavuttamisesta, esimerkiksi ajasta
ja resurssien maarasta. Spiik (1999, 64) mukaan siis yksild on tyytyvaisempi tyéhon ja

kehittyy siind, kun tehdaan sovitun tavoitteen mukaisesti.

Osaamisen laajapohjaisemman hyddyntaminen lahtokohtana ei ole "lisada selkanahasta”
—ajattelu, vaan sellaisten osaamisrakenteiden muodostaminen, joiden avulla niin osaajat
kuin organisaation voivat olla tyytyvaisia osaamisten kayttbasteeseen (Skyttd 2000,12).
Osaamisen laajempi hyotdyntaminen ei siis tarkoita resurssien hyvaksikayttamista.
Skyttd (2000,12) kertoo myos yksildiden olevan tyytyvaisempia paastessaan hyddynta-

maan laajempaa osaamistaan.

Kaiken organisoinnin lahtékohtana on 16ytad optimaalinen tydnjako, jotta paastaan yh-
teisiin tavoitteisiin ja taytetddn tarkeiden sidosryhmien tarpeet (Karlof & Loévingsson
2006, 144). Tavoitteisiin padseminen siis vaatii optimaalista tyénjakoa, organisaation re-

sursseja ja osaamista on osattava kayttdd tehokkaasti. Matriisirakenne takaa nopean
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resurssien jakamisen sinne, missé niité kulloinkin eniten tarvitaan, kun tyontekijat tyos-
kentelevat kahden tai useamman ulottuvuuden parissa (Karlof & Lovingsson 2006, 35).
Karlof & Lovingsson (2006, 35) kertoo matriisirakenteen tehostavan resurssien jaka-

mista.

Henkilostovoimavaroilla tarkoitetaan niita tekijoita, joiden myo6té henkilosto jaksaa pitaa
ylla motivaatiotaan ja tyokykydan. Henkiléstovoimavaroja parannetaan vuorovaikuttei-
sella ja kannustavalla esimiestoiminnalla seka rakentavalla ryhmatyolla tydyhteisoissa.
Kun tyOyhteisbissé havaitaan asioita, joilla strategia voidaan parhaiten toteuttaa, luo-
daan samalla hyvaa me-henked. Toteutuvat toimenpiteet alkavat tuottaa tulosta, ja kyky
tehd& voittoa paranee. (Kesti 2007, 20) Esimies- ja ryhmaéty6t vaikuttavat organisaation
motivaation ja tyokyvyn yllapitamiseen. Ryhmatyot kehittavat yhteishenked ja voivat sa-
malla jopa tehostaa organisaation ja prosessien toimintaa.

Operatiivisten riskien realisoituminen ndkyy huonona laatuna ja virheing, joista asiakkaat
reklamoivat. Huonosta ty6ilmapiirista ja kiireesta karsiva henkilostd ei reagoi rakenta-
vasti huonoon palautteeseen, vaan vahéttelee tai ei ota sité ollenkaan huomioon. Hyvin-
voiva henkil6sto ottaa virheet ja huonon palautteen vakavasti ja pyrkii parantamaan toi-
mintaansa. Eettisesti oikein toimiva johto tietdd, ettd epakohtiin puuttuminen véhentéa
tyokuormitusta ja turhautumista, jolloin my6s poissaolot ja vaihtuvuus vahenevat. (Kesti
2007, 31) Tyokuormitusta ja turhautumista voidaan ehkéaistd epékohtiin puuttumisella,
vastaanottamalla palautetta seké parantamalla toimintaa. Vahattely tai huomioimatta jat-

taminen Kielii siitd, ettd virheita ja laatua ei oteta vakavasti.

Hyvinvoivat tyontekijat ovat innovatiivisia, jolloin organisaatio kehittdd laadukkaita tuot-
teita ja palveluja asiakastarpeisiin. Asiakasléhtoiset tuotteet ja palvelut eivat synny vaki-
sin, vaan sitoutuneen ja motivoituneen henkiléston avulla. (Kesti 2007, 33) Sitoutuneet
ja motivoituneet resurssit ovat myos innovatiivisia, jolloin organisaatio kehittdd proses-
sejaan asiakaslahtdisempaan suuntaan Kesti (2007, 33) mukaan. Roolit mahdollistavat
moniosaamisen hyodyntamisen ja auttavat esimerkiksi tyokierron toteuttamisessa (Kesti
2007, 181). Organisaation resurssien osaamisen on nain ollen tiedostettava, jotta esi-

merkiksi moniosaamista voidaan hyddyntaa.

Organisaation osaamisessa on kaksi tasoa. Ensimmainen taso keskityy tunnettuun tie-
toon ja toinen taso uuden oppimiseen, jolla laajennetaan organisaation osaamista viela

tuntemattomalle alueelle. (Kesti 2007, 34) On tarkeda tehda riittdva nykytila-analyysi,
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jotta voidaan erotella tunnettu tieto ja tarve uuden oppimiselle. Parhaimmillaan organi-
saatioissa hyddynnetaan moniosaamista, jossa tyontekijat tunnistavat erilaisia rooleja ja
niihin liittyvia osaamistarpeita (Kesti 2007, 175). Lisaksi Kesti (2007, 175) mainitsee mo-
niosaamisen, jolloin yksild voi toimia useankin eri tehtavan tai prosessin resurssina. Mo-

niosaamisen hyodyntadminen edellyttda roolien ja osaamistarpeiden tunnistamista.

Prosesseihin kuuluvia rooleja on avattu yhdessa ja sita kautta voidaan paremmin hyo-
dyntdd moniosaamista. Roolit ovat organisaatiossa julkisia, jolloin voidaan paremmin to-
teuttaa tyotehtavien kiertoa. (Kesti 2007, 63) Voidaan siis viitata suoraan prosessin teh-
tavien ja tavoitteiden ymmartamiseen ja lapinakyvyyteen, jolloin resursseja ja niiden mo-

niosaamista voidaan hyddyntaa prosessin monissa eri tehtavissa.

Organisaatioilla on yksil6itd huomattavasti paremmat mahdollisuudet tehostaa asioiden
pitk&janteista ja suunnitelmallista jalostamista ja kehittdmista. Organisaatio edustaa voi-
maa, jonka avulla erilaiset tekijat kuten talous, teknologia ja ihmisten yhteistyo voidaan
yhdistéda synergiseksi ja saumattomaksi kokonaisuudeksi. (Harisalo 2008, 13-14) Hari-
salo (2008, 13-14) puhuu myds organisaation mahdollisuudesta vaikuttaa yhteistyolla ja
synergialla. Puhutaan selkeisté kilpailueduista, kun verrataan esimerkiksi osaamiseen
pienessa yrityksessa, jossa ei valttAmatta ole resursseja omaan tuotekehitysosastoon.
Suurilla organisaatioilla taas voi olla laaja-alaista moniosaamista tuotekehitysosaston si-
salla.

Kun tavoite on tiedossa, on mahdollista arvioida organisaation valintojen jarkevyytta ja
hyvaksyttavyytta. Yksiselitteiset tavoitteet antavat hyvan pohjan kehittdd organisaatiota,
suunnata voimavaroja erilaisiin tarkoituksiin. Tavoitteet auttavat ohjaamaan toimintaa ja
arvioimaan sen osuvuutta. (Harisalo 2008, 19-20) Tarjoamalla selkeasti maéaritellyt roolit
ja suoritusta koskevat odotukset, joka antaa jokaiselle joukkueessa ymmarryksen siita,
mink& heidan pitaisi saavuttaa seka heidan urapolkunsa vaihtoehdot ja tavoitteet kohti
eteenpdin suuntautuvaa uraa (Zendesk, 2). Organisaation kehittdminen ja resurssien
moniosaaminen on Kiinni siitd, onko tavoitteet tiedostettu ja niihin saatavissa riittava

osaaminen.

Ihmisten johtamisen taidot ovat tarkeitd hyvin koulutetun ja osaavan henkiléstén moti-
voinnissa: tallaista henkilostda ei johdeta kaskevalla johtamistyylilla (Lamsa & Paivike
2010, 29). Organisaatiokayttaytyminen on soveltava tieteenala. Talldin ajatellaan etta
tutkimuksella etsitdan tietoa, jonka avulla parannetaan organisaation tehokkuutta. Toi-

saalta voidaan sanoa, ettd ihmisten kayttaytymisen ymmartdminen on tavoite jo sindnsa
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eikéa tutkimuksen ensisijaisena tavoitteena voi siten olla tehokkuuden lisddminen. Orga-
nisaatiokayttéaytymisen tavoitteena pidetaén talldin esimerkiksi inmisten tydskentelyolo-
suhteiden ja hyvinvoinnin parantamista. (LA&mséa & Paivike 2010, 15) Talloin tavoitteisiin
voidaan pyrkia esimerkiksi valillisin keinoin kuten johtamisella, motivoimalla ja koulutta-
malla. Toisaalta laatu voidaan myds liittdd prosessin tehtaviin, jolloin yleinen kasitys on

toimia ennaltamaaritetyn tavoitteen mukaisesti.

Oppiva organisaatio tarkoittaa, etta piddmme hyvaa huolta osaamisestamme. Meilla on
hyvat valmiudet hoitaa nykyiset tehtdvamme ja kehitdmme jatkuvasti osaamistamme tu-
levaisuuden haasteet huomioiden. Osaamisen kehittdminen tdndan varmistaa, etta me-
nestymme myds tulevaisuudessa. (Sydanmaanlakka 2012, 73) Puhutaan myds oppimi-
sen kulttuurista, jota oppiva organisaatio edustaa. Talléin voidaan kayttaa erilaisia jatku-
van parantamisen malleja, jotta opitaan ja kehitetddn omaa tekemista.

Virtauksen tasaaminen tarkoittaa, ettd jo suunnitteluvaiheessa mietitddn, millainen eri
resurssien tydbkuorma tulee olemaan. Tall6in on mahdollista siirtda toita ja luoda tasai-
semmat tyokuormat. (Petersson et. al. 2018, 58) Resurssin tytaika on periaatteessa va-
kio, mutta osaamisen kohdistaminen oikein tehostaa prosessia. Talloin voidaan miettia,

voidaanko esimerkiksi helpompia toita siirtda seuraavalle resurssille.

Olemassa olevan tyévoiman kaytto tulee maksimoitua, kun tydntekijoita voidaan siirrella
eri tehtavien valilla palvelutilanteen mukaan. Talla tavalla voidaan olemassa olevilla re-
sursseilla vastata paremmin asiakkaan kysyntdén. (Luttunen 2015, 19) Voidaan myds
suunnitella organisaatiorakenne, jolla mahdollistetaan joustavampi ja tehokkaampi re-

surssointi. Tata tukee myds moniosaaminen.

Avainhenkildiden tunnistamisen taustalla on resurssiteoria, jonka mukaan osa yrityksen
resursseista voidaan tunnistaa strategisiksi ja parhaimmillaan pysyvaa kilpailuetua tuot-

taviksi. Avainhenkil6iden tunnistamisessa neljan kriteerin tulee tayttya:

e tuo selkedsti lisdarvoa organisaatiolle (lisdarvo)
e on vaikeasti hankittavissa tydmarkkinoilta (saatavuus)
e on vaikeasti jaljitettavissa ja siten ainutlaatuista (jaljitettavyys)

e on vaikeasti sisdisesti korvattavissa (organisaation toimet).

(Tuomi & Sumkin 2010, 73-74)
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Avainhenkil6t pitad myds pystya tunnistamaan organisaatiossa. Tuomi & Sumkin (2010,
73-74) kertoo kriteereista, joiden tayttyessa avainhenkild voidaan tunnistaa. Organisaa-
tion rakenne pita4 jarjestaa siten, ettd avainhenkilo ei jaa yksin ja hdnen osaamistaan

voidaan jakaa. Jos osaamista ei jaeta, tulee henkilosta korvaamaton.

On tarke&a luoda tiedonjakamisen kulttuuri, tyGparit ja tasata tyokuorma, jotta ei synny
korvaamattomia henkil6itd. AvainhenkilGita ei saa pitaa riskin&, vaan mahdollisuutena.
Avainhenkil6t voivat olla esimerkiksi asiantuntijoita, joiden osaaminen on ainutlaatuista
ja korvaamatonta. Onkin tarke&a pyrkia synergiaan, jossa avainhenkildiden osaamista
hyddynneté&n organisaation moniosaamisen kehittymiseen ja prosessien tehokkuuteen.
Voidaan myds puhua osaamisen tunnistamisesta ja -rakenteista. Matriisiorganisaatio on
monitasoinen organisaatiomalli, jossa voidaan hyddyntaa avainhenkil6itd ja heidan
osaamistaan esimerkiksi tulosyksikéita tukevina yksikdina.

TyoOparit, yhteiset toimintatavat ja osaamisen jakaminen myés edesauttaa sijaisjarjeste-
lyiss& esimerkiksi lomien aikana. Tyonantajan on tehtdvéa kaikkensa motivoidakseen ja
sitouttaaksen resurssit. Voidaan myds puhua tyokierrosta ja —kuormasta, joita tasaa-
malla voidaan edesauttaa resurssien jaksamista. Toisaalta on tarke&a ettd avainhenkilt
tunnistetaan seka tehdaan tarvittavat jarjestelyt, jotta vime kadessa henkilon kokemus

ja omaama tieto paase ulos organisaatiosta hanen elakdityessaan tai irtisanoutuessaan.

2.3.3 Muutos

Tehokas tuotantokoneisto ja jatkuva tehokkuuden hakeminen prosesseissa on edellytys
selviytymiseen nykyisessa yhteiskunnassa ja sen Kkilpailluilla markkinoilla. Tuotantoko-
neistoa pitaisi pystyd optimoimaan tarpeiden ja tavoitteiden muuttuessa. Kilpailun kiris-
tyessa menestymaan tulevat ne, jotka pystyvat nopeasti ja joustavasti sopeuttamaan toi-
mintaansa tilanteiden muuttuessa. (Johansson 2008, 85) Muutosten paamaara on ylei-
simmiten toiminnan tehostamista, jotta selviytyy markkinoilla. Selkeasti voidaan yhdis-

taa menestykseen organisaation kyky reagoida ja sopeuttaa toimintaa.

Palveluiden kehittamisessa on aina pohdittava haettavaa hyétya suhteessa palvelun tuo-
maan taloudelliseen, sosiaaliseen tai yhteiskunnalliseen lisdarvoon. Puhtaasti taloudel-
lisesta nakokulmasta ajateltuna yrityksen tarkoituksena on lahtékohtaisesti tuottaa voit-

toa ja hyvinvointia omistajilleen. (Lampinen 2016, 82) Kehitystyon motiivi ei ole tuottaa
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enemman voittoa, vaan valillisesti tehokkaampien prosessien ja motivoituneen organi-

saation avulla.

Nykyajan ihmiselle vaikutusmahdollisuudet omassa tydssa ovat hyvin tarkea motivoitu-
misen lahde (Skytta 2000, 12) KehittAmisprosessilta haluttavat tulokset on syyta aluksi
hahmottaa tarkkaan ja sen jalkeen lahte&d kulkemaan kohti paamaéaria koko organisaa-
tion ihmiset osallistaen (Skyttéa 2000, 44) Kun aletaan kehittamistydhon, vaaditaan sel-
keé tavoite sekd mahdollisimman laaja resurssien osallistaminen. Mahdollisuudella vai-
kuttaa omaan tyohon voidaan taata resurssien motivoitumisen Skytta (2000, 12) mu-
kaan.

Organisaation rakenteiden muuttamisessa on jarkevaa edeta vaiheittain. Kehittaminen
alkaa nykytilan analysoimisesta, joka voidaan tehd&d monella tavalla, esimerkiksi kysele-
malla tyontekijoilta nykyisista kaytanndista. Sitd seuraa kehittamisprosessi, jossa niin
tyo- kuin toimintatavatkin méaéaritellaén ja sovitaan yhdessa. (Manka 2006, 102) Manka
(2006, 102) korostaa suunnitelmallista ja maltillista yhdessé etenemista kehitysproses-
sissa. Onkin tarkeaa tehda riittavan kattava ja perusteellinen nykytila-analyysi, jotta

paastaan kiinni oikeisiin ongelmiin.

Henkilosto vastustaa usein kaikkea kehitysta ja sen edellyttdmaa mahdollista oman kay-
toksen muutosta. Muutoksissa on esimiesten vuorovaikutteinen viestinta erittéin tarkeaa,
silla se rakentaa luottamusta tulevaisuuteen. Koetaan, etté viestintéa ei toimi, jos henki-
[611& on tunne siitd, etta minulle ei kerrota asioista. (Kesti 2007, 26) Viestinnalla on tarkea

rooli kehitysprosessissa, jotta muutosvastarintaa ei synny.

Tyontekijoiden kehittdmisajatuksia pitdd kuunnella ja ajoittain kyseenalaistaa rakenta-
valla tavalla ty6tapoja ja yhteistydn sujumista. Nain organisaatioissa ei paase lisaantu-
maan turha ja paallekkainen ty6, kuten etsiminen ja korjaaminen seké sahladmisenakin
tunnettava toiminta. Esimiesten ja tyontekijéiden tulee oppia tapoja, joilla tydyhteison ris-
tiriitoja nostetaan esille ja ratkaistaan yhdessa. (Kesti 2007, 29) Kaikki kehitysideat eivat
ole valmiita ratkaisuja, esimerkiksi voidaan konsultoida asiantuntijaorganisaatiota. Li-
saksi pitaa kyseenalaistaa kaytossa olevia prosesseja ja tehtavia, jotta ne voitaisiin rat-

kaista yhdessa.

Huipputuottava organisaatio toteuttaa vain tarkeimpia kehittdmistoimenpiteitéd henkils-
tén avulla ja investoi kehittdmiseen jatkuvasti. Muutamat onnistumiset eivat saa estaa
jatkokehittamistd, muuten taannutaan takaisin sykliseen toimintaan, jossa valilla menee

hyvin ja sitten taas huonosti. (Kesti 2007, 24)
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Muutoksissa organisaation kriittisia menestystekijoitd ovat ihmisten joustavuus, luovuus
ja nopeus. Ty6n sisalté muuttuu entista tietointensiivisemmaksi, ja vuorovaikutus- sekd
tunnetaitojen merkitys kasvaa. Ihmisten johtamisen taidot ovat tarkeita hyvin koulutetun
ja osaavan henkil6stdon motivoinnissa: tallaista henkilostoa ei johdeta kéaskevalla johta-
mistyylilla. Tieteellisen ja teknisen tiedon on arvioitu moninkertaistuvan nopeassa
ajassa, ja tieto on entista monimutkaisempaa. Tallainen kehitys tarkoittaa, etta ihmisten
on tietojen ja taitojen oppimisen ohella opittava oppimaan, silla oppimisen menetelmien

ja strategioiden osaaminen korostuu. (Lamsé & Paivike 2010, 29)

Lamsa & Paivike (2010, 29) mukaan muuttuva organisaatio perustuu nimenomaan ih-
misten, resurssien, joustavuuteen, luovuuteen ja nopeuteen. Resurssit ovat siis merkit-
tava tekija muutoksessa. Lisaksi puhutaan tietointensiivisesta tyosta, johon esimerkiksi
lukeutuu teknisen alan ty6t, ja sen vuorovaikutus- ja tunnetaitojen merkityksesté. On siis
otettava huomioon tietointensiivisyyden, kuten dokumentoinnin, lisaksi ihmisten, yksiloi-

den, valinen kommunikaatio.

Muutosten taustalla olevat syyt jaotellaan usein ulkoisiin ja sisdisiin. Ulkoiset muutoslah-
teet ovat organisaation ulkoisessa toimintaymparistdossa tapahtuvia, kuten kansainvalis-
tyminen ja muuttoliike. Sisaiset muutoksen lahteet ovat puolestaan organisaation omaan
sosiokulttuuriseen, tekniseen ja poliittiseen jarjestelmadan ja toimintaan liittyvia tekijoita,
kuten henkildston ikdantyminen, uuden teknologian kayttdéonotto, johdon vaihtuminen ja
organisaatiorakenteen muuttaminen. (Lamsa & Paivike 2010, 28) Voidaan myds puhua
motiivista, miksi alunperin muutosta halutaan. Tama on myds hyva tiedostaa ja valittaa

eteenpain.

Ennakoivassa eli proaktiivisessa organisaatiomuutoksessa toimintaa kehitetdan siten,
ettd varaudutaan tuleviin muutoksiin. Esimerkiksi kun organisaation henkilostén ikéara-
kenne on sellainen, etta ihmisia siirtyy paljon elakkeelle lahitulevaisuudessa, ennakoi-
daan tilanetta palkkaamalla uusia tyotekijoita, vaikka henkiléston tamanhetkinen tarve ei
edellyttaisi heidan palkkaamistaan. (Lamsa & Paivike 2010, 184) Muutosta voidaan nain

ollen lahtea toteuttamaan ennakoiden.

Jatkuva ja oikea-aikainen palaute estdd ongelmien syntymisen tyoyhteistissa. Riittava
palaute ja avoimuus ottaa vastaan palautetta ovat kaiken oppimisen ja kasvun lahto-
kohta. (Sydanmaanlakka 2012, 62) On tarkeaa, ettd palautetta saavat niin yksilot, tiimit
kuin koko yrityskin. Palautteen sisalto liittyy yleensa suoriutumiseen, osaamiseen, tyyty-

vaisyyteen, laatuun ja erilaisiin taloudellisiin mittareihin. Hyva palautekulttuuri koostuu
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sellaisista tekijoisté kuin avoimuus, luottamus, yksilon kunnioittaminen, runsas kommu-
nikointi, virheiden salliminen, hyva yhteishenki, toisten tukeminen ja jatkuvan oppimisen
korostaminen. (Sydanmaanlakka 2012, 66)

Palaute ja kyky vastaanottaa sité on kehittymisen edellytys, lisdksi voidaan ehkéista on-
gelmia tydyhteisoissa Sydanmaanlakka (2012, 62) mukaan. Palautetta voi saada kaikki
organisaatiossa ja se voi liittya lahes mihin tahansa prosessin tehtavaan.

Oppivalla organisaatiolla on kyky jatkuvasti sopeutua, muuttua ja uudistua ympéariston
vaatimusten mukaisesti: se oppii kokemuksistaan ja pystyy nopeasti muuttamaan tomin-
tatapojaan (Sydanmaanlakka 2012, 55). Sydanmaanlakka listaa kolme organisaation ky-

vykkyytta uusiutumisen suhteen:

e se 0saa hahda muutostarpeensa hyvin varhaisessa vaiheessa
e se oppii nopeammin kuin Kilpailijaorganisaatiot

e se pystyy viem&an uudet asiat kaytantdon nopeammin kuin kilpailijat

Sydanmaanlakka (2012, 55) mukaan oppiva organisaatio sopeutuu ja uudistuu, ennakoi
ja muuttuu nopeammin, jopa ennen Kilpailijoitaan. Ensisijaisesti on kyse siitd, etta paran-
nuksia tehdaan asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseksi. Talléin kay selvaksi, mita resurs-
seja oikeasti tarvitaan ja missa kohti virtausta niita tarvitaan. (Petersson et. al. 2018, 49)
Talldéin muutosprosessin tehtaviin sidotaan tarvittavat resurssit Petersson et. al. (2018,
49) mukaan. Muutos on helpompi saavuttaa, jos meilla on selke& visio siitd, mihin
olemme menossa (Sydanmaanlakka 2012, 73) Lisdksi muutosprosessin takana pitaa

olla kaikille selkea visio, tavoite.

Palaute tai muu vastaava impulssi on motiivi muutokselle. Muutos on investointi, jota
suunniteltaessa on otettava huomioon organisaation nykyinen tila, resurssien sitouttami-
nen ja ennenkaikkea kommunikaatio. Lopputulosta heijastaa selkea visio, tahtotila, jonka
kautta viestitd&n organisaatiolle motiivi muutokselle. Organisaatio voidaan sitouttaa visi-
oon kommunikoimalla, motivoimalla ja antamalla vaikutusmahdollisuus. N&in voidaan
valtella muutosvastarintaa. Jatkuvalla sitouttamisella voidaan luoda oppiva organisaatio,

joka kilpailutilanteessa sopeutuu, ennakoi muutoksia ja uudistaa toimintaansa nopeasti.

Kun organisaatio on pieni tai kyse esimerkiksi tyénjohdosta, voidaan huomata selkeita
kapeikkoja, jossa varsinkin osaamisesta ja korvaavista resursseista on pulaa. TAma

saattaa aiheuttaa haasteita organisaation kehitykselle tai henkilon korvaamiselle, kun

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jami Paavola



34

tama esimerkiksi siirtyy elékkeelle tai pahimmassa tapauksessa irtisanoutuu. Organisaa-
tion pitda olla varautunut edella mainittuinin muutoksiin, vaikka sen koko ei olisikaan

suuri.

2.3.4 Kommunikaatio

Yritysten johtamisessa ja strategiaprosesseissa on usein puutteita ja strategian ja me-
nestystekijoiden maarittelya ei valttamatta pideta tarkeana. On kuitenkin olemassa pal-
jon tutkimusnayttoda siita, etta yritysten menestymisen kannalta selkedn strategian laati-
minen, sen viestiminen koko organisaatioon seka menestystekijdéiden maarittely auttaa
yrityksia menestymaan. (Osterberg 2016, 71) Menestyksen takana on myos strategia

viestiminen organisaatioon.

Paivittaiset keskustelut, kokoukset, sahkopostit, muistiot, puhelinkeskustelut — kaikki
nama ovat johtamisviestintaa. Jopa johtajan kahvipéydassa tai lounaalla ohimennen lau-
sumat sanat ovat johtamisvistintdd, ainakin organisaation ndkdkulmasta. Elavassa stra-
tegiatyossa strategiaa koskeva keskustelu, vuorovaikutus ja viestinta on jatkuvaa. (Ke-
husmaa 2010, 162) Kommunikaatioksi luetaan lahes kaikki eri kanavissa tapahtuvasta

ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta.

Sisdista viestintaa parantamalla, yhteisesti sovittuja asioita noudattamalla, yhteen hiileen
puhaltamalla ja johdon tukiessa koko prosessia padsemme parempaan ja taloudellisesti
kannattavampaan asiakaspalveluun (Kuha 2010, 47). Voidaankin todeta, etta toimivalla
viestinnalla on vaikutus asiakaspalvelun laatuun, asiakkaan tavoitteiden toteutumiseen,

ja sité kautta organisaation kyky tehda tulosta.

Jotkin amerikkalaiset tutkimukset osoittavat, etté lahes 60 prosenttia esimiesten ajasta
menee sisdiseen viestintaan. Se tarkoittaa, ettd samoja asioita sanotaan, kirjoitetaan ja
kuunnellaan useita kertoja, mika aiheuttaa valtavan tuottavuustappion. (Karlof & L6-
vingsson 2006, 92) Useasti viestinta ei tavoita oikeata kohdeyleisfa ja joudutaan toista-
maan uudelleen samoja asioita. Viestiessa onkin mietittava, mika on oikea tapa, jotta

viesti menee perille.

Tehokas resurssien kayttd seka tuotantoprosessien kriittinen arviointi ja kehittdminen
edellyttavat, ettd johdolla on ajantasainen kasitys palvelutuotannon tehokkuudesta ja

tuottavuudesta (Johansson 2008, 85). Nain ollen ei riita, ettd kommunikaatio on vain
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yhdensuuntaista, vaan palaute toiminnasta pitdéd myds menna prosessista vastaville

henkildille.

Monet organisaatiot laiminlydvat viestintda strategiatydssa tai vahattelevét viestinnan
merkitysta. Osittain tama johtuu ehké viestintda koskevasta kapeasta nakemyksesta.
Moni mieltda viestinnan tarkoittavan henkilostolehted, -infoja tai intranettia. Pd&osa or-
ganisaatio- ja johtamisviestinndsta on paivittiista kahdenkeskista tai monenkeskista
viestintdd. Suuri osa tasta on yksinkertaisesti puhetta. Jotta strategia toteutuisi, on sen
oltava eldva osa tata paivittaista organisaatiopuhetta. (Kehusmaa 2010, 32) Viestinnalla
on monta kanavaa, joiden kaytdsta voidaan puhua viestintastrategiana. Kehusmaa
(2010, 32) painottaa puheen merkitysta organisaatiossa, koska suurin osa siitd paivit-
taista kahdenkeskista tai monenkeskista viestintad. Kuitenkin pitdé ottaa huomioon viesti
ja sen kohde, tarvitseeko puhetta dokumentoida séhkdposteina, tiedotteina tai muisti-

oina?

Toiden koordinointi on hoidettu matalalla hierarkialla niin, etta tieto kulkee hyvin esimies-
ten ja johdon valilla. (Kesti 2007, 63) Matala hierarkia my0s edesauttaa tiedonkulkua,

koska organisaation sisaisia rajoja on vahemman.

Matriisin ulottuvuksien leikkauskohdissa on pakko kayda dialogia, joka voi edistéa ym-
marrysta ja yhteisymmarrysta yli organisaation sisaisten rajojen riippumatta siitd, maa-
raytyvatkd rajat tuotteiden, maantieteellisten alueiden, tekniikoiden, asiakkaiden vai
funktioiden mukaan. (Karlof & Lovingsson 2006, 35) Matriisimaisessa organisaatiossa
tieto kulkee esimerkiksi asiantuntijalle, joka on vastuussa tuotteesta tai palvelusta. Tal-
I6in tieto valittyy tekijalta tiimin ulkopuoliselle henkildlle, joka taas voi asiasta tiedottaa
koko organisaatiolle.

Hiljainen tieto on puolestaan kokemusperdista ja henkilokohtaista. Hiljaisen tiedon tér-
keys on korostunut henkiloston ikdéntyessa. Tyopaikalle on téarkedd saada kannustava
ilmapiiri hiljaisen tiedon esiin saamiseksi. Talldin yksiléiden oppimisesta ja osaamisesta
syntyy yhteisollista oppimista ja osaamista; syntyy tyoyhteisd, jolla on yhteisia paamaa-
ria, ajattelu- ja toimintamalleja. Nama sailyvat organisaatiossa yksildiden lahtiessa tyo-
paikalta ja heista riippumatta. Tallainen tydyhteiso kykenee jatkuvasti oppimaan omasta
toiminnastaan, koska jatkuva kehittaminen on sisdanrakennettu yhteisén toimintaan.
(Lamsé & Paivike 2010, 194) Hiljaisen tiedon hyddyntadmisesta voidaan puhua mahdol-
lisuutena organisaatioissa. T&ta tietoa pitdd ammentaa ja saattaa kaikkien saataville.

Kyse on myds ilmapiiristd, joka tukee tallaisen tiedon jakamista.
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Hyva tiimitoiminta on yksi tiedon johtamisen perusedellytys. Tiimi on usein organisaa-
tiossa oppimisen ja tiedon jakamisen perusyksikko. Jos tiedon jakaminen onnistuu hyvin
tiimissd, todennakagisesti se onnistuu myés koko organisaatiossa. Organisaation kulttuuri
luo puitteet tiedon johtamiselle. Organisaation arvojen tulisi tukea tiedon jakamista. (Sy-
danmaanlakka 2012, 177) Organisaation arvojen ja kulttuurin tulisi tukea tiedon jaka-
mista, jotta Lamséa & Paivike (2010, 194) mainitsema hiljainen tieto saatettaisiin naky-
vaksi kaikille. Tiedon jakaminen on myds tiedon johtamista, tieto kulkee yleensa tiimissa,

mutta hyvin johdettu tieto jakautuu koko organisaatiossa.

Organisaatiota koskevat hahmotukset, tehtavat ja niitd koskevat saannot siirtyvat tiedot-
tamalla samansisaltdisind ihmisilta toisille. Organisaatiosta luodut kuvaukset puhutaan
todeksi vuorovaikutuksessa, kun organisaatioissa toimivat ihmiset pyrkivat ymmarta-
maan organisaation toimintaa sekéa omia tehtavidén, tavoitteita ja roolejaan kokonaisuu-
dessa. (Puutio & Kykyri 2015, 56-57) Puhutaan myos selke&sta organisaation ja proses-
sin ymmarryksesta, jota varten tietoa pitaa jakaa kaikille. Epétietoisuus voi luoda vaaria

mielikuvia.

Sellaisissa organisaatioissa, joissa selkedasti viestitdan arvoista, joiden mukaan kaikki
sidosryhmaét ovat yhta tarkeita, voi edella mainittu kultturi tuottaa pitkalla aikavalilla kes-
tavia tulosparanuksia. Lean-kulttuurissa on kyse siita, ettéd arvoja ja lean-periaatteita kay-
tetdan tavalla, joka johtaa toivottavaan kayttaytymiseen ja lisdantyneeseen ymmarryk-
seen kaikissa organisaatiossa tydskentelevissa. Tahan tilanteeseen paasemiseksi esi-
miesten ja tydntekijoiden taytyy tehda yhteistydta yhtena tiimina. (Petersson et. al. 2018,
111) Lean-kulttuurin on tarkoitus iskostaa kayttaytyminen ja ymmarrys koko organisaa-
tioon. Sidosryhmien tasa-arvoisuus ja ymmarrys koko organisaation toiminnasta edes-

auttaa tiimien yli ulottuvaan kehitykseen.

Kommunikaatio on siis tiedonkulun kanava. Viestintdd voidaan tehdd monella tavalla,
kuten yleiset kanavat, kuten henkilostélehdet ja —infot. Kuitenkin kanavaviestintd on
yleensa kohdeyhteisélle suunnattua yksisuuntaista viestintaa. Taman vuoksi kahdenkes-
Kiset tai pienissa ryhmissa tehdyt keskustelut ovat tehokkaampia tapoja kommunikoida.

Lisaksi pitdd muistaa, etta keskustelujen pituus ei ole ratkaiseva, vaan niiden tiheys.

Liséksi puhutaan hiljaisesta tiedosta, joka padasiassa syntyy yksilon oppimisesta. Tahan

kuitenkin liittyy useasti puutteellinen organisaation viestinndn arvomaailma, jolloin yksil
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ei nde tarpeelliseksi jakaa tietoa yhteiséssdan. Kun organisaation arvot tukevat kommu-
nikointia, voidaan yleensa johtaa hiljaista tietoa nakyville. Hiljaisen tiedon riski on menet-
taa tieto, kun yksilo elakdityy tai muusta syysté poistuu organisaatiosta.

Viestinnan arvomaailma on siis ratkaiseva tekija. Kun pidetaan ylla avoimen keskustelun
kulttuuria, voidaan my0@s varmistua siita, etta epatietoisuutta ei synny. Kommunikointiin
liittyy vahvasti ymmarrys organisaation tekemisestd, jolloin yhteinen kasitys proses-
seista, tehtavista ja tavoitteista valittyy jokaiselle yksilolle.
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5 TUTKIMUSTYON TULOKSET

Tutkimusty0 oli lahtdkohtaisesti haastava, mutta mielenkiintoinen. Tehtavananto itses-
saén oli selked, jolloin tutkimustydn tavoitteita voitiin heti lahteé tavoittelemaan. Tavoit-
teeksi asetettiin asiakaslahtoisyys, parannettu tiedonkulku seké itseohjautuvuus. Lis&ksi
kadet olivat hyvin vapaat tutkimustyon toteuttamisessa, esimerkiksi asiakaspalveluhen-
kilokunta oli erityisen halukas keskustelemaan aiheesta ja ideoita oli paljon.

Itseohjautuvuudesta puhuttaessa usein esiin tulevat vastuut ja velvollisuudet. Kaytan-
ndssa tasta on myos kyse, kun laaditaan organisaatiolle prosesseja. Jokainen prosessin
vaihe vaatii selkeét, kirjoitetut tehtavat ja niiden tavoitteet. Jotta itseohjautuvuus toteutuu,
on tehtavat ja tavoiteet osoitettava tiettyjen resurssien vastuulle. N&in syntyy myos pro-
sessinomainen organisaatio, joka on vastuussa tietyista prosesseista ja tehtavista seka
niiden kehittdmisesta.

Asiakaspalvelutydsséa asiakas on aina valokeilassa. Jotta prosessi on asiakaslahtdinen,
on asiakkaan asettamia tavoitteita kuunneltava ja tarkasti taytettéava. Jotta tavoitteet tay-
tettaisiin, on kaikkien osapuolien myds tiedostettava ja pyrittava tayttamaan tavoitteet.
Sama asia patee myos organisaation omaan toimintaan. Tarkeintd on, etté jokainen re-

surssi pyrkii toteuttamaan yhteisia tehtavia ja tavoitteita.

Tutkimustytssa korostimme tiedonkulun merkitysta. Jotta tehtavat ja tavoitteet tiedoste-
taan lapi prosessin ja organisaation, on tiedon kuljettava saumattomasti ja sen pitaa olla
kaikille saatavilla. Tiedonkulku voi olla kahden tai useamman henkilon vuorovaikutusta,
mutta myds nakyvaa, esimerkiksi sdhkodposti tai tydmaarain. Jotta tieto on nakyvaa, sita

on jokaisen keréttava ja tallennettava, dokumentoitava.

Tuloksissa halusimme tuoda esille toteutuneita kehityskohteita seka jatkokehityskoh-

teita, jotka tutkimuksessa tulivat esille. Liséksi tuloksiin lukeutuu tutkimustyon arviointi.

5.1 Toteutuneet kehityskohteet

Tutkimustyo itsessaan sisalsi paljon paikallaocloa VTC Turun toimipisteessa, keskuste-
luissa TJ:n, VO-myyjien ja mekaanikkojen kanssa oltiin aktiivisia. Lisdksi painotettiin vi-
suaalisuutta ja selkeitd organisaatio- ja prosessikaavioita. Taulukossa alla (kuva 11) on

tarkemmat tiedot kehittamiskohteista seka niiden yksityiskohtaisista tavoitteista.
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Nykytilaa maaritettdessa etenkin haastattelu oli hyvin antoisa, p&astiin selville asioista,
jotka vaivasivat henkilokuntaa. Keskustelu oli positiivista ja hyvia ehdotuksia oli paljon
ilmassa. Tutkimustydssa kohteita madriteltdessa tarkastelimme kahta eniten keskuste-
lua herattanytta aihetta per kysymys, joista paaddyimme rajaamaan aiheen visuaaliseen
ja selkedan asiakaspalveluprosessin ja -organisaation kehittdmiseen. Lisaksi VTC Tu-
russa otettiin kayttoon VES-pikahuolto, jolla halusimme ehkaistéd mekaanikkojen tdiden
keskeytymista ja parantaa vianmaarityksen tasoa.

KEHITTAMISKOHDE TAVOITTEET
Visuaalinen prosessikaavio
PROSESSI Prosessin tehtdvat ja tavoitteet

Huolellisesti taytetty tydmaarain

Visuaalinen organisaatiokaavio
ORGANISAATIO VB-mekaanikot osana tiimeja

VO-myyjat osana tiimeja

Visuaalinen prosessikaavio
PIKAHUOLTO (VES) | Mekaanikkojen keskeytymaton tyo

Syvéllisempi vianmaaritys

Kuva 11. VTC Turun kehittamiskohteet ja tavoitteet.

5.1.1 Asiakaspalveluprosessi

Tutkimustyon yhdeksi tarkeimmaksi osa-alueeksi nousi viestintd. Prosessiin tavoitteksi
litimme dokumentoinnin ja organisaatioon kommunikaation. Puhumme siis perusasi-
oista, jotka ajan saatossa ovat saattaneet hamaértya tai kiireessad unohtua. Kuitenkin
maaritellessamme tutkimusty6ta huomasimme, etta dokumentaation ja kommunikaation

puute vaikuttaa negatiivisesti tiimien tehokkuuteen ja téiden etenemiseen.

Etenkin dokumentaation huono taso nékyi selkeasti tydmaaraimissa. Jo alussa kiireessa
huolimattomasti taytetty tydomaarain aiheutti sen, ettd ongelmat kasaantuivat aina seu-
raaville tehtava- ja vastuualueille. Kun tydmaarain taytettiin huolellisesti, saatiin tilattua
oikeat varaosat ja mekaanikko tiesi tarkalleen, mitéa asiakas halusi ajoneuvolleen tehta-
van. Lisdksi alusta lahtien hyvin taytetty tyomaarain helpotti tyomaaraimen tarkastamista

ja edelleen laskutusta. Sovelsimme pitkalti VTC Vantaan AP-prosessia VTC Turussa.

Selkeyttadksemme tehtavia ja tavoitteita laadimme toiminnallisen ja visuaalisen AP-pro-

sessikaavion. Visuaalinen AP-prosessikaavio toimii apuna hahmottamassa asiakaspal-
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velun arvoketjua seka toiminnallisen AP-prosessikaavion, josta kay ilmi yksityiskohtai-
sesti prosessin kaikki vaiheet, tehtavat, tavoitteet seka resurssit. Tallin arvontuottoketju
on lapinakyva, eikd synny epaselvyyksia siitd, mita kukin resurssi tehtdvassaan suorit-
taa. Lisaksi jokainen tehtava sisaltda tavoitteet, joita noudattamalla asiakkaan arvon-
tuotto-odotus tayttyy.

5.1.2 Asiakaspalveluorganisaatio

Organisaation muutoksella haluttiin vaikuttaa siihen, ettd TJ:ll& on aikaa enemman esi-
miestydhon. Kun luotiin selked AP-prosessi ja -organisaatio, TJ ei enda olekkaan vas-
tuullinen asiakkaalle, vaan asiakasvastuu onkin siirtynyt AP:lle. Talléin AP on vastuussa
siitd etta asiakkaan tavoite on vastaanotettu ja tydmaarain on taytetty huolellisesti sekéa
TJ vastuussa siitd etta tarvittava tyo tulee tehtya eli tavoitteet tayttyvat. Kuitenkin paino-
timme sitd, etta jokainen vastuullinen resurssi tayttda tyomaaraintd huolellisesti, jotta
kommunikaatiokatkoksia ei paase syntyméaan. Talléin pysytadn myds kohtuullisessa VO-
varaston kierrossa ja laskutusnopeudessa. My6s sujuvaan kommunikaatioon haluttiin
panostaa. Taman vuoksi liitettiin VO-myyjat osaksi timeja, jotta myo6s heilla olisi selkea

kasitys tyon alla olevista kohteista.

Kaytannossa organisaatiomuutos tehtiin hyvin varovaisin liikkein, valtimme turhaa pu-
hetta suurista muutoksista, vaan keskityimme paaasiassa siihen, ettd asiasta tiedotettiin
riittdvan hyvin seké halusimme ajoittain keskustella muutoksen tuomista eduista ja hai-
toista. Organisaatio muodostui matriisiksi, jossa tulosyksikkdina toimivat kolme mekaa-
nikkotiimid. Jatkossa AP-tiimi huolehtii VT, VB ja VO -tukitoiminnoista mekaanikkotii-
meille. Tallbin voidaan varmistaa asiantuntijaresurssien riittaminen kaikille tiimeille,
mutta kuitenkin voidaan tarjota riittavan laajaa osaamista. Haluttiin myos ajatella organi-
saatiota prosessina, eikd mekaanikkotiimeind. Nain pystytd&n kokonaisvaltaisesti re-
surssoimaan tehokkaasti VT ja VB —resurssit seka sitouttamaan VO-myyjat mukaan tu-

losyksikkoihin.

5.1.3 Volvo Express Service

Kun puhuimme kiireesta ja tehottomuudesta, huomasimme tulipalojen sammuttelun ole-
van usein syyna tadhan. On ymmarrettavad, ettd monesti kiire tuntuu resurssien pulalta,

mutta tosiasiassa vaarinkaytetyt resurssit ovat syyna tehottomuutteen. Esimerkiksi se,
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etta mekaanikko saattaa joutua useankin kerran paivan aikana keskeyttamé&an tyon, on
selked viite huonoon resurssointiin ja tydnjohtoon. Tata varten sovelsimme VTC Vantaan
VES-prosessia, jotta kiireellisemmat, mutta nopeat ty6t saatiin ohjattua pois paivittai-

sesta korjaamon resurssoinnista.

VES-pikahuolto kaynnistettiin aluksi yhden vuoron voimin, jolloin kayttéonotto tapahtuu
riittavan rauhallisella tahdilla. VES:n vastaavina toimii AP-tiimi, jotta nopeat tyot eivat
mene turhaan resurssoitaviksi TJ:lle. VES toimii jonotusperiaatteella, jolloin vuorossa
oleva mekaanikko tekee sen mink& paivan aikana ehtii siiné jarjestyksessé, missa asi-
akkaat ovat tulleet.

Liséksi mietittiin myos jatkossa rekrytoitavia AP-resursseja. Kun vikadiagnostiikan voi
hoitaa VES, ei tarvita valttamatta tekniikan ammattilaista, vaan asiakaspalveluasenteen
omaava henkild, joka tarvittaessa kayttaa hyvéksi VES:n osaamista vianmaarityksessa.
Talloin nostetaan tehokkuutta tekemalla huolellisia vianmaarityksia, tilaamalla oikeat
osat ja hoitamalla tyo kerralla loppuun asti.

5.2 Tulosten arviointi

Kehittamistyon arviointi on prosessin viimeinen vaihe, vaikka arviointia toki tehdaan koko
prosessin ajan. (Ojasalo et. al. 2015, 25-26.) Tutkimustydsséa paastiin sopivasti kasiksi
organisaation ja prosessien ongelmiin. Taman mahdollisti riittava nykytilatutkimus ja kes-
kustelut henkildkunnan kanssa. Lisaksi korjaamopé&aéllikon kanssa pidettiin jatkuvaa yh-

teytta ja valvottiin kehitystyon tavoitteiden tayttymista.

Tybssa valtettiin turhaa muutosta, jotta tehokkuus ja tyotyytyvaisyys pysyisi korkeana.
Tarkasti suunniteltu ja selkeésti tiedoitettu muutos johtaa tavoitteisiin. Lisaksi eri tonjoh-
tajilta kyseltiin viikottain toiminnan muutoksesta johtuvia palautetta, jotta niihin kyettiin
vastaamaan heti. Lisdksi organisaatiomuutos toteutettiin asteittain, 2 henkilda viikossa,

jotta kyettiin keskittymaan pelkastaan tdhan osaan organisaatiota.

AP-Prosessin kehitystydssa tarkeinta oli maarittdd visuaalinen kaavio, toiminnallinen
AP-prosessi, jossa selkedsti maaritettiin tehtavat ja niiden tavoiteet. Liséksi tehtaviin lii-
tettiin resurssi, joille tehtava kuuluu. Talla tavoin pyrittiin luomaan prosessiin vastuunja-

koa ja selkeitéa tarkastuspisteita.
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Koko prosessin tarkein tavoite oli onnistua dokumentaatiossa, jossa painotetaan huolel-
lisesti tatettya tyomaarainta. Lahtokohtaisesti merkittdvin muutos koskien tydomaarainta
oli organisaatiomuutos, jossa asiakasvastuuta siirrettiin TJ:Itd AP:lle. Tavoitteena ol
saada dokumentoitua asiakkaan tavoitteet koskien huolto- ja korjaustyotd seka lisata
TJ:lle aikaa keskittya esimiesty6hon ja johtamiseen.

AP-organisaatioon syntyi selked muutos, kun luotiin erillinen AP-tiimi. Nain saatiin sel-
kedsti rajattua TJ:n keskittyminen tdiden koordinointiin ja esimiestyohon.

KEHITTAMISKOHDE TAVOITTEET MITTARI TOTEUTUS
Visuaalinen prosessikaavio kylld/ei kylla
PROSESSI Prosessin tehtdvat ja tavoitteet kylla/ei kylla
Huolellisesti taytetty tydmaarain Laskuttamattomat tunnit
Visuaalinen organisaatiokaavio kylla/ei kylla
ORGANISAATIO | VB-mekaanikot osana tiimeji tehokkuus
VO-myyjit osana tiimeja varaosien kierto
Visuaalinen prosessikaavio kylld/ei kylld
PIKAHUOLTO (VES) | Mekaanikkojen keskeytymatén tys | keskeytyneiden téiden Ik
Syvaéllisempi vianmaaritys keskeytyneiden téiden Ik

Kuva 12. VTC Turun kehittdmiskohteiden tavoitteiden tayttyminen.

5.3 Jatkokehityskohteet

Kun puhutaan organisaation ja prosessien kehityksestd, ei voida koskaan saattaa ty6ta
lopulliseen tavoitteeseen ilman, ettd koko toiminta loppuu. Jatkuva parantaminen onkin

nykyinen trendi, jolla nopealla syklilla pyritddn muuttamaan organisaation toimintaa.

Prosessia ja dokumentointia ajatellen, VTC Turun kayttéon voisi ottaa sahkoéinen tyo-
maarain. Tallbin hyvaksi kaytettaisiin pelkkaa tietokonetta, eika tydmaarainta tulostettaisi
missaan vaiheessa. Talla hetkella tietokoneita on yli puolella mekaanikoista kaytdssa.
Toisaalta projekti vaatisi oman sahkodisen AP-prosessin, joka keskittyisi Ioytamaan par-
haan mahdollisen tavan hyddyntaa sahkoista tydmaarainta.

Osakseen ovat tulleet myos erilaiset pelisaannot, joita muodostetaan organisaation kult-
tuurin yhtenaistamiseksi. Esimerkiksi Volvo painottaa voimakkaasti tyoturvallisuutta, jota

tuodaan esille erilaisina toimintatapoina. Lisaksi tyoturvallisuutta mitataan. Pelisdan-
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noiksi voidaan myds luetella esimerkiksi minne ja miten tytkalut jatetdan. Jos néita oh-
jeita ei ole, tyokalut voi jattda melkein minne tahansa. Nama yhdessa sovitut sdannot
pitdd myods dokumentoida ja sen jalkeen painottaa ndiden noudattamista.

Aikaisemmin puhuimme myo6s resurssikriteereistd. Tassa tutkimustydssa resurssit ja-
oteltiin eri tehtdviin, mutta selkeitd osaamisia ei kuvattu. Tehtaviin, eritoten huolto- ja
korjaustydhaon, tulisi maéaritelld tarvittava osaaminen ja osaamisen taso, eli kriteerit. Tal-
I6in voidaan varmistua siitd, etta tehtavaa suorittavalla resurssilla on tarvittava osaami-
nen. Lisaksi tehtavakriteerit selkeésti antavat ymmarryksen siita, millaista osaamista or-

ganisaatiolta vaaditaan. T&méan pohjalta voidaan laatia myds koulutussuunnitelma.

Korjaamolla olisi ehdottoman tarkeaa olla myods osaamiskartta, josta koko organisaation
osaaminen on kuvattu. Tama siksi, jotta moniosaamista voidaan kayttaa hyvaksi ja laatia
kehityssuunnitelma. Lisaksi tiimit pitaisi myos rakentaa siten, etté tiimien sisélle muodos-
tuu selkea ja riittdvad osaaminen. Seuraavasta kuvasta voimme havaita, miten osaamis-
ryhmat esittaytyvat eri kerroksina tiimeissa. Naita erityisosaamisia pitéisi tunnistaa ja
asettaa omiin ryhmiins, jotta osaamista voidaan kehittd& yhteistydssa.
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Kuva 13. Esimerkki organisaation osaamiskaaviosta.
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Kyselylomake

1. Mitka tydssasi ovat ongelma-alueet ja haasteet ajankaytdn kannalta?

2. Listaa kolme eniten turhaa aikaa vievat toiminnat ty0ssasi?

3. Onko tyomaarayksissa/tilauksissa puutteita oman tydsi kannalta?

4. Méaarittele 3 tarkeinta tyotehtavaasi. Ovatko vastuut tydssasi selkeat?

5. Saatko tarpeeksi esimiehen tukea omaan ty6tehtavaasi?

6. Miten toivoisit oman tyosi olevan jarjestetty? Voidaanko niita jotenkin muuttaa?
7. Miten toivoisit tiimien olevan jarjestetty? Onko nykyinen kokoonpano toimiva?

8. Miten varmistat omassa ty0ssasi ettd pysytdan siind mitd sovittu asiakkaan

kanssa?

9. Voidaanko VTC Liedossa soveltaa "Omamekaanikko” —kaytant6a, perustele

oman tyosi kannalta?

10. Miten asiat tulisi toimia oman tydsi kannalta jotta lhannetilanne korjaamolla saa-

vutetaan? Voit jatkaa tarvittaessa toiselle puolelle.
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Kyselyn tulokset

Liite 2 (1)

Asiakaspalvelu/tydnjohto

Mekaanikot

Varaosamyyjéat

1. Mitka tydssasi ovat ongelma-alueet ja haasteet ajankaytdn kannalta?

a. Liikkaa hommia, liika kiire (I1111)

a. Odottelu (esim. tyonjohtaja tai va-
raosat) (I11)

a. Kiireet kotiinlahddn aikaan/jal-
keen (II)

b. Puhelinkuorma, suora numero (l11l)

b. Ty6kalut hukassa (I1)

b. Jarjestelméan puutteellinen/vaa-
rinkaytto (1)

2. Listaa kolme eniten turhaa aikaa vievat toiminnat tyossasi?

a. Vaarin taytetty/puutteellinen tydmaa-
rain (111

a. Varaosien odottelu/keraily (lIl)

a. Huono kommunikaatio (l1111)

b. Varaosien etsinté/vaarin merkitty

()

b. Tydmaarays puutteellinen/hukkuu

(n

b. Varasto, varaston tasmaytys

)

3. Onko tydmaara

yksissé/tilauksissa puutteita oman ty

0si kannalta?

a. Vaarin taytetty/puutteellinen tydmaa-
rain (I11111)

a. Vaarin taytetty/puutteellinen tyo-
maarain (I111)

a. Tydmaarain epaselva/puutteelli-
nen (I11)

b. Olennainen tieto puuttuu (esim. Kilo-
metrit ja varaosanumerot) (l1Il)

b. Varaosien etsinté/vaarin merkitty

(n

b. Tydnjohtaja selvittdéd/kommuni-
kaatio (111)

4. Méaarittele 3 tarkeinta tydtehtavaasi. Ovatko vastuut tyo

ssasi selkeat?

a. Tydnjohto (valvominen, lopputulos)

()

a. Korjaaminen/kuntoon laittaminen

(n

a. Varasto (Ill)

b. Laskutus (l11)

b. Tehda ty6 hyvin ja huolellisesti, as.
Aikataulun mukaisesti (II)

b. Myyda varaosia (Il)

5. Saatko tarpeeksi esimiehen tukea omaan tydteh

tavaasi?

a. Kylla (1)

a. Kylla (Il

a. Kylla (I

b. Tiedonkulkua parannettava (lIl)

b. Virheelliset vika-arviot (II)

b. Vapaat kadet, nauttii luottamusta

m

6. Miten toivoisit oman tydsi olevan jarjestetty? Voidaanko nii

ta jotenkin muuttaa?

a. Epéatasaiset tydkuormat, lisaresurssi
tai tasaus (I11)

a. Erikoistuminen/kouluttautumi-
nen (Il)

a. Toimiva tyokierto (1)

b. Enemman aikaa asiakkaiden kontak-
toimiseen (I11)

b. Kommunikaatio TJ kanssa (Il)

b. Enemmaén yhteistyo6ta tii-
mien kanssa (I1)

7. Miten toivoisit tiimien

olevan jarjestetty? Onko nykyinen kokoonpano toimiva?

a. Varaosamies osana tiimia (l1111)

a. Tyonjohtoon enemman resursseja

(in

a. Tiimin oma varaosamies (lIl)

b. Asiakaspalvelutiski rauhoittaa liilken-
netta (I11)

b. Oma varaosamies tietéisi parem-
min asioista (I1)

b. VT ja VB yhteistyd, moniosaami-
nen (I
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Asiakaspalvelu/tydnjohto Mekaanikot Varaosamyyjat

8. Miten varmistat omassa ty0ssasi ettd pysytaan siind mité sovittu asiakkaan kanssa?

a. Ollaan yhteydessa asiakkaaseen

@ty

a. Yhteys asiakkaaseen (llll) a. Varmistamalla tydnjohdolta (1111)

b. Tydmaarainten tekeminen mahdolli-
simman hyvin (esim. lisétyot ja vian ku- | b. Noudattamalla tydmaaraysta (1) b. Dokumentointi (I11)
vaus) (1)

9. Voidaanko VTC Liedossa soveltaa "Omamekaanikko” —kaytanté&, perustele oman tydsi kannalta?

Eégr?ill?ll(gté”ﬁ;e”e oma, ftsendinen me- a. Pienet asiakkaat/tyot (lIl) a. Omatoimiset mekaanikot (1)

b. Miten toimii palkkio-/tybaikajarjes-

telma? (1) b. Pikahuolto vianhakuun (II) b. Patevéat asentajat (Il)

10. Miten asiat tulisi toimia oman tydsi kannalta jotta Ihannetilanne korjaamolla saavutetaan?

a. Tiski/AP vastaanottaa asiakkaan a. Oma paikka (siisteys ja tyokalut) a. Kommunikaatio, tiimity® ja yhtei-
(1 (1 set saannat (I1111)

b. Varamiehen/lisaresurssin jarjestami- | b. Varaosat hyllyssa, motivaatio vara- | b. Loppuun asti tehty tyd, vastuu
nen (Il osien myyntiin (IIl) tyosta (I1)
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Toiminnallinen asiakaspalveluprosessi

TEHTAVA TAVOITE TYOMAARAIN TILA
AJAN VARAAMINEN Tarkasta asiakkaan tiedot joka kerta! | Tarkasta asiakastiedot
Talla varmistetaan mahdollisimman
hyva ja kerralla oikein palvelu!
TILAUKSEN LUOMI- | Tarkasta huoltosopimusautojen | Liséa sopimusnumero 0
NEN osalta onko sopimus auki. Tarkasta
asiakkaan luottotiedot tarvittaessa.
INFORIVIN  LISAAMI- | Kirjaa tyomaaraykselle kootusti tar- | Kirjaa tyomaardykselle vikadiag- 0
NEN JA TAYTTO peelliset tiedot tyonjohtoa ja mekaa- | noosi (tyovaihe 45) Lis&a toivottu
nikkoa varten (tydvaihe numero 45)! | valmistumisajankohta ja yhteydenot-
totapa
TYOVAIHEIDEN LISAA- | Mitd paremmin ty6vaiheet on tassa | Lisaa tarvittavat tydvaiheet 0
MINEN TYOLLE vaiheessa tehty, sitd helpompaa on
tehdé asiakaslaskutus.
VARAOSIEN MYYMI- | Oikeat osat oikeille tydvaiheille! | Lisda tarvittavat varaosat oikeille 0
NEN TYOVAIHEILLE Puuttuvien osien tilaaminen (Lento, | tydvaiheet. Paivité tilakoodi 1. VA-
S4, yms.) RAOSIA TILAUKSESSA EN-
NAKKO.
ENNAKKOVARAUS Tydvaiheen lisdaminen ja paivittdmi- | Lisaa tydvaihe 46 1
nen
KERAILYLISTAN  TU- | Ennakointi pyritdan tekemaan vii- 1
LOSTAMINEN meistaan 24 tuntia ennen auton saa-
pumista
VARAOSIEN  MYYMI- | Tarkasta/ infoa varaosatakuu. Infoa | Tarkista varaosanumerot. Muuta ti- 1
NEN vaihto-osat, tilaukseen menevat | lakoodiksi 2. TM ja VO VALMIINA
osat. Tarkista oikeat paketit. AS. VARTEN
VARAOSIEN KERAILY ENNAKKOKERAILTAVAN OSAT: | Merkitse hyllypaikka 2
hylly
AJONEUVON VAS- | Tarkasta, ettd korjauksen edellytyk- | Tarkasta asiakkaan tiedot! Lisda 2
TAANOTTO set ovat huomioitu, jotta ty6 voidaan | tydn vastaanottaja! Talla varmiste-
tehda turvallisesti ja oikein. Tarkista | taan mahdollisimman hyva ja ker-
onko takuu voimassa (voimansiirto | ralla oikein palvelu! Muuta tilakoo-
ja varaosatakuu). diksi 3. AUTO SAAPUNUT, ODOT.
ALKAMISTA
TYON KOORDINOINTI | Tarkastetaan varauskalenteri ja va- | Kun ajanvaraus on ajantasainen, 3
ratun resurssin tilanne. asiakaskin saa oikean tiedon! Muuta
tilakoodiksi 4. KORJAAMOLLA.
TYON ALLA/EI VIIV.
TOIDEN VASTAANOT- | Tyémagrdaimen ja avainten vastaan- 4

TAMINEN

otto tiimipalaverissa. Auton siirtdmi-

nen sisélle ja varaosien nouto.
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TEHTAVA TAVOITE TYOMAARAIN TILA
TYOVAIHEIDEN LI- | Lis&aa kaikki tydvaiheet tydlle. Lis&a tyovaiheita tyon edetessa. 4
3 | SAAMINEN JA MUUT-
TAMINEN
LISATYOT:  TYOVAI- | Kysy aina asiakkaalta lupa ennen li- | Lisaa kaikki tydvaiheet ja varaosat. 4
4 HEEN LISAAMINEN JA | satoiden lisdamista! Muista infota | Lisda inforivile jos asiakkaan
VARAOSIEN MYYMI- | asiakasta, jos eteen tulee viivastyk- | kanssa sovitaan uudesta ajasta. Jos
NEN TYOLLE sial Sovi tarvittaessa uudesta ajan- | joudutaan odottamaan varaosia,
varauksesta. muuta tilakoodiksi 5. KORJAA-
MOLLA, ODOTTAA VARAOSIA
1 DIAGNOSOINTI Tarkasta ensin viat ja jos huolto, | Lisaa inforiville jos jotain huomautet- | 4/5
5 onko ennakkokeratyt osat valmiina. | tavaa loytyy.
Tarvittaessa koeajo.
TYON SUORITTAMI- | Muista tyoturvallisuus ohjeistus ja | Lisaa inforiville riittava tieto tyon suo- 4
6 NEN siisteys seka suoritettavan tyon ta- | rittamisesta.
voitteet
KOEAJO JA -KAYTTO | Laatuarvio tulee tehda vahintaén 10 | Muista lisata koeajotydvaihe. Lisaé 4
7 TYON SUORITTAMI- | %:lle korjaamon toistd ja seka koe- | inforiville jos jotain huomautettavaa
SEN JALKEEN ajo. Myo6s péadllirakenne testaukset. | 10ytyy.
Pysékoi auto ulkoparkkiin.
1 AJOKILOMETRIEN Tarkedd mm. varaosatakuiden ja | Tayta ajokilometrit 4
8 | PAIVITTAMINEN huoltosopimusten kannalta!
1 VARAOSIEN PALAU- | Takuuosat takuuvarastoon. Vaihto- | Merkitse kayttdamattémat varaosat 4
9 TUS osien palautus niille varattuun paik-
kaan. Tarpeettomat osat vara-
osamyyjalle.
MEKAANIKKONUME- Tieto suoraan GDS:aén, niin varmis- | Urakoidaan tydvaiheet, ei tydkoko- 4
0 RON LISAAMINEN | tetaan, ettd urakat kohdistetaan oi- | naisuutta-> Omat tehdyt tyot/ rivit
TYOVAIHEILLE kein! merkataan.
2 | TYOVAIHEIDEN LISAA- | Tyén suorittanut mekaanikko tietdd | Lisaa kaikki tyévaiheet 4
1 MINEN JA MUUTTAMI- | parhaiten, mit& ajoneuvolle tehtiin ja
NEN mitd jai tekemattd. Otetaan Im-
pactista alustakohtaiset (Ei GDS).
2 VARAOSIEN MYYMI- | Nesteiden ja pientarvikkeiden myy- | Toimita myymattdmat varaosat ja 4
2 NEN minen mahdollisimman tarkasti siirré osat oikeille tydvaiheille -> ri-
vité oikein.
JALKITYOTA  VAATI- | Tekemittomien ja keskenerdisten | Merkkaa tyomasraykselle tehdyt tyot 4
VIEN TOIDEN KIRJAA- | tdiden kirjaaminen ja kirjaa, jos on viela jotain jatko-
MINEN tyota.
TAKUUKASITTELY JA | C-C-C --> muista tayttaa syy ja kor- | Lisaa inforiville riittéva tieto tyon suo- 4
4 HUOLTOSOPIMUS- jaus-kohdat. Muista tarvittavat lo- | rittamisesta.

KORJAUKSET

makkeet (esim. akkukaavake, takuu-
poytékirja jne.)
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TEHTAVA TAVOITE TYOMAARAIN TILA
2 URAKOINTI Kirjataan tydmaarain urakoinnille Kirjaa mekaanikon urakointirivi (tyo- 4
5 vaihe 47)
2 TYOMAARAIMEN PA- | Palauta tyomé&ardin ja avaimet | Merkitse tilakoodiksi 7. VALMIS, 4
6 LAUTTAMINEN TJ:lle, saat samalla uuden tyon. NOUDETTAVISSA. Jos auto valmis-
tuu arvioitua mydéhemmin, laita 6.
KORJAAMOLLA, VALMISTUMI-
NEN VIIVASTYY.
2 VARAOSIEN POISTA- | Mekaanikko palauttaa kayttamattd- | Merkitse tyomaaraimelle kayttamat- 7
7 | MINEN TYOLTA mat varaosat ja tarvikkeet varaston- | témét osat
hoitajalle
INFORMOI ASIAKASTA | limoita asiakkaalle valmiista tyostd | Muuta tilakoodiksi 8. VALMIS, IN- 7
TYON  VALMISTUMI- | asiakkaan haluamalla tavalla. Avai- | FOTTU ASIAKAS.
SESTA met toimitetaan AP:lle.
ANOMUSKELPOI- Takuu- ja sopimusty6t AP:lle 8
SUUSTIETOJEN TAR-
KASTAMINEN
TEHDYN URAKOINNIN | Tarkasta tehty ty6 ja varaosat ja toi- 8
0 TARKISTAMINEN, mita tydbmaardin laskutettavaksi
KORJAUS JA HYVAK- | AP:lle
SYMINEN
3 LASKUTTAMINEN Ty0 laskutetaan asiakastietojen mu- 8
1 kaan
3 HUOLTOSOPIMUS- JA | Sopimus- ja takuutyot. 8
2 TAKUURESKONTRA
3 AVAINTEN LUOVUTUS | Kerro aina asiakkalle, mita4 ollaan 8
3 ASIAKKAALLE tehty ja jaanyt tekematta! Suositel-

kaa uuden ajan varaamista saman-

tien.
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1 Varaosia tilauksessa,en-

nakko

Tila 1 "Varaosia tilauksessa, ennakko” kaytetédan, kun osia ennakoidaan ja ne me-
nevét tilaukseen (CSR, SC, VA, VH)

2 TM ja VO valmiina as.varten

Tila 2 "TM ja VO valmiina as. varten” asetetaan, kun varaosat tyélle on ennakoitu ja
tydvaiheet kirjattu valmiiksi. Jos varaosia ei tarvinnut ennakoida, riittéaa, etta tydvai-
heet on kirjattu valmiiksi. (CSR, SC, VA, VH)

3 Auto

mista

saapunut,odot.alka-

Tila 3 "Auto saapunut, odot. alkamista” asetetaan, kun asiakas tuo auton, mutta

korjaamoaika ei ole viela alkanut (CSR, SC)

4 Korjaamolla,tyonalla/ei viiv

Tila 4 "Korjaamolla,tyon alle/ei viiv’ asetetaan, jos auto saadaan heti korjaamolle
sisdan (CSR, TJ)

5 Korjaamolla,odottaa varaosia

Tila 5 "Korjaamolla, odottaa varaosia” asetetaan, jos ajoneuvo on korjaamolla ja sille
pitéda tilata varaosia. Koodin perusteella varastonhoitajat voivat priorisoida tata
tyota. Lisatietoja varaosatilauksesta vélitetdan tekstiriveilla tyolla (CSR, Tydnjoh-

taja, Varastonhoitaja, VA) Kun osat ovat tulleet, tj paivittaa tilakoodin.

6 Korjaamolla, valm. viivastyy

Tila 6 "Korjaamolla, valm. viivastyy” asetetaan, jos tyon valmistuminen viivastyy.

(Ty6njohtaja, Mekaanikko)

7 Valmis, noudettavissa

Tila 7 "Valmis, noudettavissa” asetetaan, kun korjaus on valmis ja ajoneuvo on nou-
dettavissa, mutta asiakkaalle ei ole viela informoitu valmistumisesta. (Tyonjohtaja,
Mekaanikko)

8 Valmis, informoitu asiakasta

Tila 8 "Valmis, informoitu asiakasta” asetetaan, kun tyd on valmis ja asiakasta on

informoitu siitd, ettd ajoneuvo on noudettavissa. (CSR, tydnjohtaja, mekaanikko)

9 Valmis, laheta SMS as:lle

Tila 9 "Valmis, lahetd SMS as:lle” asetetaan (CSR, Tydnjohtaja, mekaanikko)
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