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Tama opinnaytetyo on tehty toimeksiantona yritys X:lle. Opinnaytetyon tarkoituksena oli
kuvantaa toimeksiantajayrityksen myynti- ja huoltoprosessit. Kuvantamisen lisaksi prosesseille
tehtiin nykytila-analyysi, jossa etsittiin prosessien ongelmakohtia. Tarkoituksena oli keksia

kehittamisideoita ja ratkaisuja havaittuihin ongelmakohtiin.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin kvalitatiivisia menetelmia. Kaytetyt menetelmat olivat
haastattelut, havainnointi ja tyopajat. Haastattelut ja tyopajat toteutettiin yhdessa
toimeksiantajayrityksen tyontekijoiden kanssa. Tietoperustassa on yleista tietoa prosesseista
ja niiden kuvantamisesta. Tietoperustassa on kayty lapi my0s erikseen palvelu- ja
myyntiprosessien ominaispiirteita. Naiden lisaksi tietoperustassa on kasitelty seka prosessi-

etta muutosjohtamista.

Prosessikaavioiden avulla haluttiin saada yhtenainen kuva prosessien toiminnoista
toimeksiantajayrityksen tyontekijoille. Nykytila-analyysissa loytyneet ongelmakohdat liittyivat
yhtenaisyyteen, vuorovaikutukseen seka jarjestelmien kankeuteen ja erillisyyteen.
Kehittamisideat on mietitty naiden ongelmakohtien kehittamiseen ja ratkaisemiseen.

Kehittamisideat pyrittiin pitamaan mahdollisimman kaytannonlaheisina.
Opinnaytetyon tuloksena syntyi kuvannetut huolto- ja myyntiprosessit, seka naihin liittyneet

kehittamisideat. Kehittamisideat ja ehdotukset ovat tyokaluina prosessikaavioiden

kehittamiseen toimeksiantajalle.
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This thesis has been made in collaboration with Company X. The purpose of the thesis project
was to image the company’s service and sales processes and analyse these. The objective of
the analysis was to identify potential issues within the processes and make proposals for

further development.

Qualitative methods were applied in this thesis. The methods used included interviews,
observation, and workshops. The interviews and workshops were conducted with
collaboration of the company’s employees. In the theoretical framework of this thesis report,
the principles of processes and their imaging are covered. Likewise, the characteristics of
sales and service processes are covered. Process management is also reviewed in the

theoretical framework.

The purpose of the process flowcharts was to give the employees of the client company a
coherent picture of the processes and their functions. The results of the analysis show
problems related to coherence, interaction, system rigidity and separation. These problems
were considered when planning development ideas for the processes. Development ideas

were intended to be as practical as possible.

The main output of this thesis project was the sales and service process flowcharts and
proposals for development based on the issues identified within the processes. The
development proposals are tools for the client company to develop their sales and service

processes.

Keywords: process, service, sales, developing
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa ja kuvantaa toimeksiantajayritys X:n myynti- ja
huoltoprosessit. Prosessien kuvantamisen jalkeen tarkoituksena on tehda prosessien nykytila-
analyysi, jossa etsitaan ongelmakohtia prosesseista. Naihin ongelmakohtiin esitetaan

kehittamisideoita.

Toimeksiantajayritys X on suomalainen PK-yritys. Yritys on osa suurempaa organisaatiota,
jonka toimialueena on Suomen lisaksi Baltian maat, Puola, Ruotsi, Norja ja Tanska. Yrityksen
emoyhtio on ruotsalainen. Toimeksiantajayrityksen toimialueena on Suomi seka Baltian maat.
Yrityksen toimialaan kuuluu elektroniikkateollisuuden koneiden ja niiden oheistuotteiden,
varaosien ja materiaalien myynti. Sen liiketoimintaan kuuluu myos yrityksen myymilleen ja
edustamilleen koneille tarjotut huolto- ja asennuspalvelut. Toimeksiantajan liiketoiminta

perustuu B2B-myyntiin.

Yritys X:n tyotehtavat voivat olla laajoja, joten ne vaativat ennakointia ja suunnittelua.
Varsinkin huollot ja konekaupat saattavat olla suuria kokonaisuuksia, joiden prosessit taytyvat
olla kunnossa tyon kustannustehokkuuden ja organisoinnin takia. Toimeksiantaja on
huomannut prosesseissaan ongelmakohtia ja kokevat niiden kuvantamisen ja kehittamisen

ajankohtaiseksi asiaksi. Prosessien kehittaminen auttaa myos liiketoiminnan kasvattamisessa.

Myynti- ja huoltoprosessit valikoituivat toimeksiantajayrityksen prosesseista, koska ne ovat
yrityksen kaksi suurinta ydinprosessia. Toimeksiantajayritys on havainnut naissa prosesseissa
kehittamisen tarpeita ja haluavat saada paremman kuvan tyontekijoille prosesseista
kaavioiden avulla. Myynti- ja huoltoprosesseissa on toimintoja, jotka ovat yhteydessa toisiinsa
ja tukevat toistensa toimintaa. Taman takia naiden prosessien tehokkuus ja toimivuus ovat
tarkeita yrityksen liiketoiminnan sujuvuuden ja tuottavuuden takia. Paapainona
opinnaytetyossa on myynti- ja huoltoprosessin liittymakohtien tarkastelu ja kehitysideoiden
kehittely.

Prosessien kuvaamiseen ja niiden ongelmakohtien selvittamiseen ja kehitysideoihin
sovelletaan kirjallisista ja sahkoisista lahteista kerattya teoriapohjaa. Teoriapohjassa
kasitellaan prosessien tarpeellisuutta, niiden kuvantamista ja kehittamista. Myos
prosessijohtamisen teoriaa on kasitelty ja sovellettu opinnaytetyossa. Tutkimuksen
tiedonhakuun on kaytetty kvalitatiivisia menetelmia, kuten havainnointia,
toimeksiantajayrityksen tyontekijoiden haastatteluita ja tyopajoja. Tutkimuksen pohjana on

kaytetty tutkimuskysymyksia, jotka ovat maarittyneet opinnaytetyon tavoitteiden kautta.



Opinnaytetyon tutkimiskysymyksina toimivat seuraavat kysymykset:

1. Mitka kohdat prosesseissa ovat ongelmakohtia?
2. Miten ongelmakohdat voitaisiin ratkaista?

3. Miten prosessien tehokkuutta saadaan parannettua?

2 Prosessit

Prosessien kehittamisen perustana toimivat organisaatioiden omat toimintaperiaatteet ja
strategiat, jotka ohjaavat organisaatioiden toimintoja. Yleensa prosessien kehittamisella
pyritaan tehostamaan juuri naita toimintoja ja tyonteon laatua seka loytamaan
ongelmakohtia toiminnoista. Tarkoituksena on loytaa prosesseista toimintojen
paallekkaisyyksia ja turhia tyonteon vaiheita, joita voidaan prosessien kehittamisen aikana
poistaa tai kehittaa taysin erilaisiksi. Prosessien kehittamisella voidaan myos loytaa kohteita,
jotka voisivat toimia pienemmilla kustannuksilla ja nain ollen luoda saastoja organisaatiolle.
(JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2012, 3.)

Liiketoimintaprosessi koostuu perakkaisista aktiviteeteista, jotka kokonaisuudessaan luovat
jonkun toiminnon prosessin. Aktiviteetit ovat organisaation tehtavia ja toimintoja niin
teknillisessa kuin reaalimaailmassa. Yksittaiset aktiviteetit ovat jasennelty koordinoidusti ja
jarjestelmallisesti kaavion muotoon. Esimerkiksi niiden suoritusjarjestyksen tai muun
etenemisen mukaisesti. Yksittainen prosessikaavio voi olla esimerkiksi yhdesta yrityksen
toiminnosta, kuten myyntitilauksen kasittelysta. Prosessit kuvataan yleensa graafisena
kaaviona, keskittyen prosessin sisaltoon ja yksinkertaistamalla toimintoja. Prosessikaavioihin
ei sisallyteta muun muassa teknillisia tietoja. (Weske 2012, 5-10.) Hyvassa prosessikaaviossa
kuvataan siihen kuuluvat tehtavat, naihin kaytetyt tietojarjestelmat ja toimijat (Kiiskinen,
Linkoaho & Santala 2002, 56).

Prosessit voidaan jakaa kahteen eri kategoriaan, ydinprosesseihin seka tukiprosesseihin.
Ydinprosesseilla tarkoitetaan toimintoja, joita ei voi ulkoistaa yrityksen ulkopuolisille
tahoille, ja ne kulkevat yrityksen lapi rikkoen my0s organisaation rajoja. Ydinprosessien
tarkoituksena on luoda asiakkaalle lisaarvoa. Ydinprosessien sijaan tukiprosessit eivat ole
asiakkaalle luodun arvon perusta ja ne voidaan suurimmassa osin ulkoistaa yrityksen
ulkopuolelle. Esimerkiksi taloushallinto on yleinen tukiprosessi, joka usein ulkoistetaan
toiselle yritykselle. Tukiprosessien tehtavana on tukea ydinprosesseja. (Kiiskinen ym. 2002,
28-29.)
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Kuvio 1: Esimerkki kahdesta ydinprosessista (Kiiskinen ym. 2002, 29).

Prosessien kuvaamisella yritys voi saada merkittavia hyotyja liiketoimintaansa.
Organisaatioiden johtajat voivat kayttaa prosesseja muun muassa strategian ja paatoksenteon
valineena. Esimiehet sen sijaan voivat hyodyntaa prosesseja muun muassa tyohyvinvoinnin
seurannassa. Prosesseista voidaan tutkia esimerkiksi tyokuormitusta ja vastuiden
jakautumista. Naiden lisaksi prosessikaavioita voidaan kayttaa uusien tyontekijoiden
perehdyttamisessa ja koulutuksessa. Prosessikaaviot ovat myos tarkea tyovaline palveluiden

ja yrityksen sisaisen toiminnan kehittamisessa. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2012, 3.)

Prosessien kuvantamiseen voidaan kayttaa erilaisia lahestymistapoja. Saman prosessin sisalto
voi vaihdella muun muassa asiakassuhteesta tai myytavasta tavarasta tai palvelusta riippuen.
Jos prosessin toiminnot eivat toistu taysin samanlaisina jokaisella toimintokerralla, kannattaa
miettia onko tarkka prosessikaavio oikea kuvantamistapa toiminnolle. Prosessien sisaltdjen
vaihdellessa, kannattaa nakokulmana kayttaa esimerkiksi etappilahtoista kuvaustapaa tai

muuta vapaamuotoista kuvantamistapaa. (Hannus 2004,107.)

Prosessit ovat hyva tyokalu organisaatioiden johdolle. Ne auttavat olemaan perilla eri
osastojen toiminnoista. Prosessien yhtenaisyys helpottaa suurien organisaatioiden toimintojen
hallintaa ja seuraamista. Suuremmissa organisaatioissa, voi olla monta erilaista prosessia
samalle toiminnolle. Tama ei kuitenkaan ole ideaali tilanne, vaan yhtenaisyyden kannalta olisi
parempi, etta prosessien maaraa supistettaisiin. Liian monta prosessia vaikeuttaa hallintoa ja

niiden vertailu keskenaan on hankalaa. (Hannus 2004, 107.)

Prosessien tehokkuuteen vaikuttavat erilaiset tekijat. Yksi naista tekijoista on se montako eri
tyontekijaa prosessi tyollistaa ja kuinka monta kertaa toiminnon tehtava siirtyy heidan
valillaan. Myos tietojarjestelmien kaytto vaikuttaa prosessien tehokkuuteen. Mita
haastavampi ja monimutkaisempi tietojarjestelma, sita hitaampaa ja tyolaampaa tehtava on.
Silloin kun, toiminto tyollistaa monta ihmista, olisi tarkeaa tutkia, voidaanko prosessia

yksinkertaistaa ja vahentaa osallistuvien tyontekijoiden tyopanosta. (Kiiskinen ym. 2002, 47.)



2.1 Prosessien kuvantaminen

JHS 152 (2012, 4) julkaisun mukaan prosessien kuvaaminen alkaa prosessien tunnistamisella.
Taman jalkeen taytyy paattaa mitka kaikki prosessit kuvataan ja milla tavalla. Prosessien
kuvaamisessa on tarkeaa muistaa niiden tuoma lisahyoty yritykselle, jotta prosesseista tulisi
mahdollisimman tarpeellisia ja tarkoituksenmukaisia. Organisaatioissa olisi hyva olla
yhtenaiset saannot prosessien kuvaamiselle, jotta niita voitaisiin esimerkiksi verrata toisiinsa
tai etsia hyodyllisia esimerkkeja muiden prosessikaavioista. Kun yhteiset kuvaustavat ja
prosessin toiminnan kuvaustaso on paatetty, voidaan sen jalkeen aloittaa prosessien
kuvaaminen. Taman jalkeen prosessikaaviot sovitetaan yhteen toistensa kanssa, jotta
esimerkiksi ristiriidoilta valtyttaisiin. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2012, 4-6.) Alapuolella

olevassa kuviossa on selkeytettyna prosessi kuvaamisen eri vaiheet.

1 Prosessian
tunnistaminan

2 Prosessin
kuvaaminen

2.3 Kuvaus-
tapojen
ja -valineiden
valitseminen

S EIRaS . kzo.:aﬁﬁs?uﬁf:n
kuvaaminan p .
| sovittaminen

/X

valitseminen ja kuvaustason
paattaminen

'/;.1 Kuvattavan 2.2 Kaytto- \\
O_. prosessin tarkoituksen

Kuvio 2: Prosessien kuvaamisen vaiheet (JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2012, 4).

Prosessien kuvantamisessa on tarkeaa huomioida kuvattavan prosessin kayttokohde.
Kayttokohde vaikuttaa siihen, milla tavalla kaavio tulisi tehda. Kayttokohde maarittelee
kaaviossa esiintyvan informaation laadun ja tarpeellisuuden, jotta siita olisi mahdollisimman
paljon hyotya. JHS 152 (2012, 6) julkaisun mukaan prosessikaavioiden nimet voivat vaihdella,
riippuen kuvatun kaavion yksityiskohtaisuudesta. Nelja kuvaustasoa ovat seuraavat:
prosessikartta, toimintamalli, prosessin kulku ja tyon kulku. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen
2012, 6.)

2.2 Myyntiprosessi

B2B-myynnilla tarkoitetaan kahden yrityksen valista kauppaa. Asiakassuhde voi olla
esimerkiksi valmistajan ja maahantuojan valilla tai valmistajan ja vahittaismyyjan valilla.
B2C-myynnissa sen sijaan asiakassuhde on yksittaisen kuluttajan ja myyjan valilla. B2B-
myyntia esiintyy varsinkin toimitusketjuissa, kun valmistajat myyvat raaka-aineitaan tai
valmistamiaan osia vahittaismyyjille. B2B-myynnille on tyypillista suuret ja laajat

myyntimaarat. (Business-to-Business (B2B) 2020.)
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B2B-myynnille on ominaista muun muassa henkilokohtainen myyntityo ja teknisen osaamisen
painottaminen ostokayttaytymisessa ja myyntityossa. Asiakassuhteet ovat myos pidempia ja
vakaampia, kuin B2C-myynnissa. B2C-myynnille ominaista ovat muun muassa
henkilokohtaiseen tarpeeseen ja kayttoon ostetut tuotteet tai palvelut. B2B-myynnissa
ostetaan ja myydaan palveluita seka tuotteita liiketoimintaa tai taman kehittamista varten.
(Ojasalo & Ojasalo 2010, 25.)

Kuvio 3: B2B-myyntiprosessin yleiset vaiheet (Ojasalo & Ojasalo 2010, 54).

Myyntiprosessi alkaa mahdollisten uusien asiakkaiden etsimisella ja arvioimisella. Mahdolliset
uudet asiakkaat arvioidaan silla perusteella, kuinka suuri tarve heilla on ostaa myyjan myymia
palveluita tai tavaroita, millainen heidan ostokykynsa on ja ovatko he juuri se henkilo, jolla
on ostovaltaa yrityksessa. Tama vaihe myyntiprosessi on yleensa vaativin ja kriittisin.
Yritykset tarvitsevat itselleen asiakkaita, mutta kaikki mahdolliset asiakkaat eivat ole suoralta
kadelta valmiita kuuntelemaan myyjaa. Myyjan on mietittava, onko mahdollinen ostaja

yhteydenoton arvoinen. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 54-55.)

Potentiaalisten asiakkaiden loydyttya on tarkeaa tehda valmisteluita mahdollista
alkulahestymista ja myyntiesittelya varten. Mahdollisesta asiakkaasta kerataan tietoja ennen
tapaamista ja paatetaan miten yhteydenotto kannattaa suorittaa. Yhteydenotolla myyja luo
itsestaan ensivaikutelman, joka on aarimmaisen tarkea. Ensivaikutelmallaan myyjan on

heratettava asiakkaan kiinnostus hanen yrityksestaan ja heidan tuotteistaan.
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Ensivaikutelmaan vaikuttavat monet tekijat, kuten myyjan vaatetus, vuorovaikutustaidot ja

myyjan yleinen ilme. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 56.)

Taman jalkeen, myyjan on pidettava myyntiesittely. Myyntiesittelyssa asiakkaalle esitellaan
myyjan tarjoama tuote tai palvelu. Esittelyssa on tarkeaa esitella esimerkiksi palvelun tuomat
hyodyt asiakkaalle. Jos asiakas kokee, etta palvelulla ei ole itsessaan mitaan lisahyotya
asiakkaalle ja heidan liiketoiminnalleen, kauppa jaa tekematta. Ennen kaupantekoa
muutenkin asiakkaat yleensa kertovat myyjalle erilaisia vastavaitteita. Talloin myyjan
tehtavana on neuvoteltava niista ja pyrkia painottamaan kaupasta saatavia hyotyja
asiakkaalle. Myyntineuvottelut ja juuri asiakkaan vastavaitteet ovat tarkeita, koska ne
yleensa kasvattavat kaupanteon todennakoisyytta. Myyntineuvottelun jalkeen siirrytaan

kaupan paattamiseen, johon koko myyntiprosessi on tahdannyt. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 57.)

Kaupan paattamiseen on oltava valmiina missa vaiheessa tahansa. Tahan kaytettyja
tekniikoita ja periaatteita on monenlaisia. Tarkeinta on, etta kaupan paattamisesta ei kysyta
suoraan tai yrittamalla manipuloida asiakasta. Hienovarainen ja mahdollisimman luonnollinen
lahestyminen on paras tapa kaupan paattamiseen. Kaupan paattamisen jalkeen on
huolehdittava asiakkaan jalkiseurannasta, johon liittyy muun muassa asiakastyytyvaisyyden
selvittaminen. Seurannalla ja asiakkaasta huolehtimisella pyritaan turvaamaan mahdollisesti
jatkuva asiakassuhde. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 57-59.)

2.3 Palveluprosessi

Palvelu on laaja kasite ja sita kaytetaan kuvaamaan erilaisia asioita. Palvelun paapiirre on sen
aineettomuus ja siihen kuuluu vahvasti vuorovaikutus asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla,
seka palvelun lopputuote. Vuorovaikutus ei kuitenkaan aina ole juuri palveluntarjoajan ja
asiakkaan valilla. Vuorovaikutusta ovat myos lyhyet kohtaamiset asiakkaan kanssa ennen
palvelua tai palveluntarjoajan nettisivujen sisallon selaaminen ja sivujen ulkonako. (Gronroos
2009, Luku 3.)

Palveluille on olemassa tietynlaisia piirteita johtuen niiden ainutkertaisuudesta ja
vaihtelevuudesta. Aineettomuuden takia niita ei voi esimerkiksi palauttaa ja niiden

hinnoittelu voi olla hankalampaa kuin konkreettisen tuotteen. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 27.)

Asiakkaan palveluprosessiin vaikuttavat enimmakseen kaksi tekijaa, itse prosessin lopputulos
ja se miten tahan lopputulokseen on paasty. Ennen lopputulosta vuorovaikutus erilaisten
ihmisten, jarjestelmien ja tuotteiden kanssa, vaikuttavat asiakkaan mielipiteeseen palvelun
onnistumisesta. Vaikka lopullinen tuote olisi asiakkaan mielesta loistava, voi hanen

mielipidettaan laskea esimerkiksi toykeat asiakaspalvelijat. (Gronroos 2009, Luku 4.)
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Palveluprosessien kehittamisella voidaan saavuttaa uusia kilpailuetuja kilpailijoihin nahden.
Kehittamisella pyritaan myos pitamaan nykyinen kilpailuetu. Palveluprosessin uudistamiseen
voivat vaikuttaa yrityksen ulkoiset tekijat, jotka vaikuttavat palveluprosessin
vanhentumiseen. Ulkoisia tekijoita on esimerkiksi teknologian kehittyminen ja asiakkaiden
liilketoiminnan kehitys. Myos kilpailijoiden muutokset omissa palveluprosesseissaan uhkaavat

yritysten nykyisten palveluprosessien tehokuutta. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 195.)

Yrityksilla voi myos olla niin sanottuja piilopalveluita, joita ei laskuteta. Naita voi olla
esimerkiksi reklamaatioiden kasittely, virheiden ja laatuongelmien korjaaminen tai valitusten
kasittely. Palveluprosesseissa esimerkiksi koulutusten jarjestaminen ja asennusohjeiden
kertominen voi olla laskuttamatonta palvelua, joka taytyy huomioida asiakkuuksien hoidossa.
Mita paremmin nama piilopalvelut hoidetaan, sita suuremmalla todennakoisyydella
asiakassuhde jatkuu ja asiakas on epatodennakoisemmin vaihtamassa palveluntarjoajaa.
(Gronroos 2009, Luku 1.)

Naiden piilopalveluiden kasittely on tarkeaa huolto- seka myyntiprosessin kannalta. Vaikka ne
eivat ehka selkeasti nay naiden prosessien toimintoina, taytyy naihin olla tietyt toimintatavat,
koska ne tukevat prosessien tehokkuutta ja asiakaslahtoisyytta. Kaikki asiakkaihin liittyvat

asiat voivat vaikuttaa yrityksen maineeseen ja siten yrityksen liiketoimintaan.

Organisaatioissa, joissa palveluprosessit ovat osa liiketoimintaa, on palveluvalmius yksi tarkea
piirre tyonteossa. Jos yrityksessa ei korosteta vuorovaikutuksen ja palveluiden merkitysta, voi
silloin odottaa myos asiakkaiden kokemusten olevan huonoja. Tallainen kulttuuri voi vaikuttaa
siihen, etta piilopalveluihin ja niiden suorittamiseen ei kiinniteta huomiota, joka lisaa
asiakaskokemuksen huononemista. Taman takia palvelupainotteisessa organisaatiossa olisi
tarkeaa keskittya yrityksen sisaisen palvelukulttuurin kehittamiseen ja vahvistamiseen.
(Gronroos 2009, Luku 15.)

3 Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisessa yrityksen johto toimii prosessien kehittamisen, analysoinnin ja
motivoinnin moottoreina. Organisaation johdon on tarkeaa maaritella tyontekijoille yrityksen
tavoitteet ja arvot, ja kuinka nama nakyvat prosesseissa. Johdon taytyy antaa konkreettisia
esimerkkeja niiden nakyvyydesta eri tyotehtavissa, jotta tyontekijoilla olisi niista
mahdollisimman selkea kuva. Yhtenaiset tavoitteet ja arvot koko organisaation kesken,

tukevat yrityksen ilmapiiria ja yhteistyota. (Laamanen & Tuominen 2005, 25.)

Prosessijohtaminen sopii yritykseen, jossa arvostetaan palvelukulttuuria ja
asiakaslahtoisyytta. Prosessijohtamisessa ei kayteta tulosraportteja johtamisen ainoana

valineena, vaan prosessikaaviot ja niiden kehittaminen seka seuraaminen ovat yksi
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merkittavista johtamistavoista. Pelkkien prosessikaavioiden lisaksi, johtamisessa kiinnitetaan
huomiota naiden prosessien asiakaslahtoisyyteen ja prosessien vastuunkantajiin.
Vastuunkantajat toimivat merkittavassa asemassa prosessien hallinnoimisessa ja
seuraamisessa. Prosessijohtamisessa tyon suoritusta mittaavien mittareiden tulisi mitata

prosessien suoriutumista ja niiden tavoitteisiin paasemista. (Laamanen & Tuominen 2005, 27.)

Jotta prosessi toiminnasta oli mahdollisimman paljon hyotya, tulee organisaation eri
osastojen toimittava yhteen ja tehtava yhteistyota. Tama yhteistyo vaatii johdolta
kokonaisuuksien hallitsemista. Yleisemmin yritysten johdot ovat tottuneet johtamaan
yksikoita ja osastoja yksiloin, jolloin yhteistyon maara on ollut vahaista. Prosessijohtamisessa
pyritaan tuomaan asiakkaalle lisaarvoa ja panostamaan yrityksen toiminnan tehokkuuteen ja
laatuun. Taman takia eri prosessien on pelattava yhteen, joten niiden hallinnoiminen vaatii
eri osastojen vuorovaikutusta. Johdon pitaa pyrkia valvomaan ja seuraamaan tata

vuorovaikutusta ja yhteistyota. (Gronroos 2009, Luku 2.)

Prosessijohtaminen auttaa yritysta parantamaan omaa strategiaansa ja muokkaamaan
yrityksen toimintaa kohti yrityksen paamaaria. Kun prosesseja kehitetaan, niita on tarkeaa
tarkastella yrityksen strategian kautta. Tama auttaa kehittamaan prosesseja tehokkaammiksi
ja yrityksen strategian mukaisiksi. Olennaista prosessijohtamisessa on vanhojen
ajattelutapojen muuttaminen ja kyseenalaistaminen. Prosessit ovat hyvia tyokaluja muun
muassa tiimityohon perustuvissa organisaatioissa. Tiimityossa on tarkeaa, etta tiiminjasenilla
on yhteneva kuva heidan tyonsa prosessista, jotta muun muassa vaarinkasityksilta ja
paallekkaiselta tyolta valtyttaisiin. (Hannus 2004,109.)

Prosessien kehittamisen hyodyt kasvavat mita enemman niiden yksityiskohtiin kiinnitetaan
huomiota. Vasta prosessien kuvaamisella ei ole suuria hyotyja organisaatiolle, vaikka niiden
kartoittamisesta on tarkeaa aloittaa. Varsinaista hyotya rupeaa tulemaan, kun prosesseja
ruvetaan tarkastelemaan kriittisesti ja suunnittelemaan paremmiksi, luoden jopa uusia
lilkketoiminnan malleja. Jo nykyisten prosessien tarkastelu ja muokkaaminen
yhteensopivimmiksi, voi parantaa yrityksen liiketoiminnan tehokkuutta. Hyotyjen

kasvamisessa myos prosessien kasittelyn haastavuus ja vaativuus kasvaa. (Hannus 2004, 109.)

Prosessijohtamisessa asiakkaiden tunteminen on tarkeaa. Ilman asiakkaiden liiketoiminnan ja
ostokayttaytymisen tuntemista, ei prosesseja voida kehittaa asiakkaan nakokulmasta. Johdon
ja muiden tyontekijoiden on oltava vuorovaikutuksessa toistensa kanssa ja keskustella
asiakkaista ja heidan tarpeistaan. Johtajien on jaettava tyontekijoille asiakkailta saadut
palautteet, jotta prosesseja voitaisiin kehittaa paremmiksi. (Laamanen & Tuominen 2005,
29.)
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Muutosjohtaminen

Jotta yritykset ja organisaatiot voisivat sailyttaa heidan kilpailukykynsa markkinoilla, taytyy
heidan panostaa muutokseen ja uudistamiseen. Kehityskyky on yksi yrityksen tarkeimmista
kilpailueduista. Yrityksilla voi olla erilaisia syita ja tarpeita muutokselle, kuten tyopaikkojen
ja tyotehtavien muutokset tai organisaatiolliset muutokset, kuten yritysostot tai ulkoistukset.
vaikka ne eivat vaikuttaisikaan heihin negatiivisesti. Esihenkiloiden on tarkeaa olla tietoisia

tasta, kun yrityksessa paatetaan muuttaa jotain. (Hyppanen 2013, 249.)

Ihmiset pitavat rutiineista ja yleensa muutokset aiheuttavat negatiivisia tunteita ja
muutokseen on vaikea sopeutua. Negatiiviset tunteet liittyvat epavarmuuteen ja kontrollin
vahenemiseen. Tyontekijat voivat kokea uusien tapojen olevan turhia tai liian vaikeasti
ymmarrettavia. Mita positiivisempia tunteita saadaan liitettya muutokseen, sita paremmin

tyontekijat vastaavat siihen. (Pirinen 2014, Luku 1.)

Muutoksessa on tarkeaa tietaa yrityksen tai organisaation nykytilanne, jotta mahdolliset
muutokset ovat selvitettavissa ja perusteltavissa. Kehittamisideoiden selvittamisessa on
tarkeaa ottaa huomioon tyontekijoiden mielipiteet. Useimmiten tyontekijoilla on selkeampi
kuva kehittamiskohteista, kuin pelkalla johdolla. He useimmiten tuovat myos esiin oman
mielipiteensa muutosten tarpeellisuudesta, joka tuo johdolle uuden nakokulman mietittaessa

muutoksia. (Korhonen & Bergman 2019, Luku 1.)

Muutoksen lapiviennissa on myos tarkeaa kaikkien tyontekijoiden ja johdon osallistaminen.
Kuunteleminen ja asioiden jakaminen on avainasemassa muutoksen lapiviennissa.
Vuorovaikutuksen lisaksi johdolla taytyy olla konkreettinen aikataulu muutokselle. Liian
nopea muutos voi aiheuttaa ongelmia muutoksen pysyvyydessa ja sen ymmartamisessa.
Yleensa johdon antama aikataulu on liian lyhyt ja kaikki tyontekijat eivat kerkea sisaistamaan
muutoksia taman puitteissa. Taytyy muistaa, etta jokainen on yksilo ja yksilot kasittelevat

asiat eritavoin, yleistaminen on vaarallista muutoksessa. (Korhonen & Bergman 2019, Luku 2.)

Sisdinen viestinta

Sisaisella viestinnalla on tarkea rooli yrityksen liiketoiminnassa. Sen tarkoituksena on saada
organisaation tyontekijoille yhtenainen kuva yrityksen nykyisesta tilanteesta kuin myos
tulevaisuudennakymista. Vuorovaikutus vaikuttaa muun muassa tyontekijoiden yhteistyohon,
tyokokemukseen, liiketoiminnan kehittamiseen ja muutosten hallintaan. Vuorovaikutus voi
olla tyontekijoiden keskinaista ja aitoa keskustelua, joka parantaa tyoilmapiiria. Mutta
toisaalta se voi myos olla yrityksen johdon sanelua tyontekijoille, joka voi vaikuttaa

negatiivisesti tyoilmapiiriin ja tyokokemukseen. (Kurvinen & Seppa 2016, Luku 2.)
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Sisaiseen viestintaan liittyy ihmisten arvostaminen ja ymmartaminen. Viestinnan molempien
osapuolien on tarkeaa osata arvostaa ja ymmartaa toista osapuolta, jotta viestinta olisi
mahdollisimman tehokasta ja vuorovaikutteista. Toimeksiantajan prosessien kuvantaminen oli
ensimmainen etappi parempaa viestintaa kohti toimeksiantajayrityksessa. Heille on tarkeaa,
etta tyontekijoilla on yhteneva kuva prosesseista ja tyon merkityksesta. Tama on myos
yrityksen toiminnan kannalta tarkeaa, etta yhteiset pelisaannot ovat tiedossa jokaisella
tyontekijalla. Yritysten kannattaisikin valilla pysahtya miettimaan onko yrityksen
tyontekijoilla oikeasti selva kuva yrityksen liiketoiminnan suunnasta ja merkityksesta, seka

miten yrityksen tavoitteisiin konkreettisesti paastaan (Kurvinen ym. 2016, Luku 2).

Muutosviestinnalla on kriittinen rooli muutoksen johtamisessa. Mita enemman muutoksesta
informoidaan tyontekijoita, sita vahemman yleensa vastarintaa esiintyy. Myos johdon ja
esihenkiloiden on osallistuttava konkreettisesti muutoksiin. Muutoksessa tyontekijat
tarvitsevat tukea ja heilla on varmasti monia kysymyksia. Talloin esihenkiloiden on oltava
valmiina vastaamaan mahdollisiin kysymyksiin ja ohjaamaan tyontekijoita. Kun viestintaan
liitetaan tyontekijoiden motivointi ja tarpeeksi informaatiota muutoksen tarpeesta ja
toteutuksesta, siirtyman pitaisi sujua suhteellisen helposti. Ihmiset ovat kuitenkin yksiloita ja

kaikkia ei voi miellyttaa, vaikka perustelut olisivat asiallisia. (Hyppanen 2013, 262-264.)

Prosessivetoisessa organisaatiossa viestinta on tarkea keino pysya perilla prosessien
toiminnoista ja niiden onnistumisista seka ongelmista. Keskustelukulttuuri on yksi
toimivimmista tavoista seurata prosesseja. Yrityksissa on tarkeaa pitaa palavereita ja
kommunikoida toisten tyontekijoiden kanssa, jotta tiedonjakaminen helpottuisi ja
tyontekijoiden kynnys kysya asioista laskisi. Keskustelukulttuurissa ongelmien nostaminen
poydalle tulisi tapahtua mahdollisimman nopeasti, jotta asioita paastaan kehittamaan eika
ongelmat jaa kasautumaan. Nopea reagointi ongelmiin auttaa myos yllapitamaan hyvaa

tyoilmapiiria. (Laamanen & Tuominen 2005, 57.)

Kun yrityksen eri osastot tekevat yhteistyota ja heilla on samat tavoitteet, parantuu tyon
tehokkuus. Asiakkaiden saama lisaarvo myos kasvaa, kun yrityksen toiminta on virtaviivaista
ja ostotoimenpiteet kayvat asiakkaan silmissa helposti. Taman takia on tarkeaa seurata eri
osastojen toimintoja, jotta tyontekijoilla olisi yhteiset kasitykset yrityksen arvoista ja

tavoitteista. Toimiva viestinta on osa toimivaa yrityskulttuuria. (Gronroos 2009, Luku 2.)

4  Tutkimus

Tutkimuksen idea tuli toimeksiantajalta. Yhteisessa koulutuksessa kasiteltiin yrityksen
kehittamiskohteita ja minulle ehdotettiin yhden naista toteuttamista. Lahtokohtana oli

yrityksen halu ja tarve kehittaa omia prosessejaan. Nykyisissa prosesseissa koettiin olevan
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ristiriitoja ja tyontekijoilla ei ollut yhtenevaa mielikuvaa niista. Tehtavakseni tuli siis
kuvantaa yrityksen nykyiset prosessit prosessikaavioiksi ja samalla ehdottaa
kehittamisideoita, jotta naita prosesseja saataisiin kehitettya yhtenaisemmiksi ja

tehokkaammiksi.

Kuvansin yrityksen huolto- seka myyntipuolen prosessit. Naiden lisaksi kuvansin laskutuksen ja
matkustamiseen liittyvat prosessit, koska ne ovat myynti- ja huoltoprosessien tukiprosesseja.
Tassa opinnaytetyossa keskityn vain huolto- ja myyntiprosesseihin ja naiden kehityskohteiden
selvittamiseen. Prosessit kuvansin englanniksi, koska kyseessa on kansainvalinen yritys ja
toimeksiantajan virallinen tyokieli on englanti. Kuvansin ne myos suomeksi, mutta

toimeksiantaja tulee kayttamaan englanninkielisia versioita liiketoiminnassaan.
Tutkimuksen toteutus

Kehittamistyo on tarkea tyokalu yrityksille. Sen avulla voidaan parantaa liiketoiminnan
kannattavuutta ja hallita erilaisia muutoksia seka ongelmia liiketoiminnassa ja markkinoilla.
Kehitykseen panostavan yrityksen on myos helpompi kasvattaa toimintaansa. Digitalisaatio ja
muut muutokset markkinoilla tuovat yrityksille painetta pysya muutosten perassa, jotta he
eivat meneta kilpailuetujaan tai jaa kilpailijoidensa varjoon. Nama muutokset myos lisaavat
ja helpottavat erilaisten keksintdjen ja innovaatioiden keksimista ja kehittamista. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2015, Luku 1.)

Tutkimuksen aiheena oli tuottaa toimeksiantajalle konkreettiset prosessikaaviot huollon ja
myynnin prosesseista seka analysoida ja etsia niiden ongelmakohtia, seka esittaa

kehittamisideoita naille ongelmakohdille. Tutkimuskysymykset olivat seuraavat:

1. Mitka kohdat prosesseissa ovat ongelmakohtia?
2. Miten ongelmakohdat voitaisiin ratkaista?
3. Miten prosessien tehokkuutta saadaan parannettua?

Tutkimuksessa on niin toimintatutkimuksen kuin konstruktiivisen tutkimuksen piirteita.
Toimintatutkimuksen piirteita ovat osallistavat menetelmat ja kehittamisideoiden
kaytannollisyys. Prosessien kuvaamisen lisaksi toimeksiantaja toivoi kehittamisideoita
ongelmakohdille, ja koska toimintatutkimuksessa pyritaan muutokseen ja nykyisten
toimintatapojen muuttamiseen oli se yksi sopiva tutkimustapa talle tyolle.
Toimintatutkimuksessa on myos tarkeaa saada tyontekijat mukaan tutkimukseen tutkijan
lisaksi. Tutkimuksessani ei kuitenkaan ollut tarkoitus vieda kehittamisideoita konkreettisiksi
muutoksiksi toimeksiantajan toimintaan, vaan esitella mahdollisia kehittamisideoita, joita

yrityksessa voidaan tulevaisuudessa hyodyntaa. (Ojasalo ym. 2015, Luku 3.)
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Toinen tutkimustapa talle tyolle oli konstruktiivinen tutkimus. Taman tutkimuksen piirteita
ovat konkreettinen lopputulos ja taman kaytannonlaheisyys. Koska tutkimuksessa oli
tuotettava nykyisten huolto- ja myyntiprosessien prosessikaaviot, sopi tama myos tutkimuksen
lahestymistavaksi. Lopputuloksen tulisi hyodyntaa toimeksiantajayrityksen toimintaa ja antaa
sille ratkaisuja loydettyihin ongelmiin. Tutkimuksen konkreettinen lopputulos eli kuvannetut
prosessikaaviot, tuovat yritykselle mahdollisuuksia kayttaa niita esimerkiksi uuden henkiloston

kouluttamisessa ja uusien toimintamallien kehittamisessa. (Ojasalo ym. 2015, Luku 3.)
Tutkimusmenetelmat

Kun tutkimustapa on paatettyna, taytyy valita sille sopivat menetelmat, joilla tiedonkeruu
onnistuu parhaiten. Menetelmia on erilaisia ja niiden tarkoituksena on tukea tutkimuksen
kulkua. Koska toimintatutkimuksen yksi piirteista on osallistaminen, taytyy silloin
kaytettavien tutkimusmenetelmien oltava tyontekijoita osallistavia. Myos konstruktiivinen
tutkimustapa painottaa osallistamisen merkitysta. Osallistavia menetelmia ovat esimerkiksi
haastattelut ja erilaiset tyopajat, kuten brainstorming. Menetelmat voidaan jakaa
kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin menetelmiin. Kvantitatiivisella menetelmalla tarkoitetaan
suuren otannan menetelmia, kuten kyselyita. Kvalitatiivisilla menetelmilla sen sijaan
kerataan laadullista tietoa ja sille ei ole tyypillista suuret otannat. Esimerkki kvalitatiivisesta

menetelmasta on haastattelu. (Ojasalo ym. 2015, Luku 3-4.)

Haastattelut ja ryhmakeskustelut ovat molemmat samantyyppisia menetelmia. Molemmissa
taytyy etukateen miettia, mita keskustelulla halutaan saada tietaa, jotta ne olisivat
mahdollisimman informatiivisia ja asioihin ei tarvitsisi palata jalkikateen. Haastattelu voi olla
taysin etukateen suunniteltu, jolloin haastattelijalla on haastattelukysymykset valmiina tai
taysin avoin haastattelu, jolloin haastattelija seka haastateltavat puhuvat sovitusta aiheesta
taysin vapaamuotoisesti. Haastatteluiden ja ryhmakeskusteluiden avulla useimmiten pyritaan
saamaan jollekin asialle tarkempi selitys tai syvennetaan jo olemassa olevaa tietoa. (Ojasalo
ym. 2015, Luku 4.)

Haastatteluiden ja tyopajojen lisaksi, opinnaytetyossa on kaytetty hyvaksi havainnointia.
Havainnointi tapahtuu yleensa tapahtumien keskella ja silla saadaan syvennettya muuan
muassa haastatteluista saatua tietoa. Havainnoinnilla tarkastellaan eri toimintoja niiden
tapahtumahetkella. (Ojasalo ym. 2015, Luku 4.) Havainnointia on tassa opinnaytetyossa
kaytetty tekemalla tyota konkreettisesti toimeksiantajayrityksessa. Tama auttaa
hahmottamaan tarvittavia kokonaisuuksia ja syventaa haastatteluissa esiin tulleita ongelmia

ja haasteita.

Kun tutkimuksessa on kyseessa eri toimintamallien ja prosessien kehittaminen,
prosessianalyysi on myos yksi sopivista menetelmista. Prosessianalyysi sopii varsinkin

palveluprosessien kuvantamiseen ja analysointiin. Prosesseissa pitaisi nakya niiden eri
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toiminnot seka niihin liittyvat roolit. Myos asiakkaan rooli, tyontekijoiden lisaksi, olisi hyva
nakya kaaviosta. Mahdollisimman selkeat ja ymmarrettavat kaaviot mahdollistavat niiden

analysoinnin. (Ojasalo ym. 2015, Luku 4.)

Taman opinnaytetyon tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena.
Kaytin tutkimusmenetelmina haastatteluita, havainnointia ja ryhmakeskusteluita, jotka
toteutettiin tyopajoina. Nama menetelmat tukivat tutkimuskysymyksia ja niilla saatiin
kerattya tarpeeksi tarkkaa ja kaytannonlaheista tietoa toimeksiantajayrityksen tyontekijoilta.
Tassa tutkimuksessa kvantitatiivisella menetelmalla, kuten kyselylla, ei olisi saatu tarpeeksi
yksityiskohtaista tietoa, muun muassa prosessien erivaiheista tai niiden ongelmakohdista.

Tutkimus aloitettiin haastatteluiden ja tyopajojen avulla.

Haastattelut ja tyopajat olivat vapaamuotoisia, eika niille ollut tarkkoja
haastattelukysymyksia. Haastatteluille oli kuitenkin mietitty etukateen niiden aihe ja asiat,
joita haastattelussa haluttiin saada esille. Havainnoinnin ja tutkimuksen alussa olleiden
haastatteluiden perusteella kuvannettiin myynnin ja huollon prosessit. Taman jalkeen tehtiin
prosesseilla nykytila-analyysi. Haastatteluissa kaytiin prosessikaavioita yhdessa lapi muutaman
tyontekijan kanssa ja keskusteltiin niiden nykyisesta sisallosta seka ongelmakohdista. Nama
haastattelut syvensivat myos havainnoinnilla huomioituja ongelmia. Haastattelut toteutettiin

Teams-yhteyden avulla ja tyopajat toimeksiantajan toimistoymparistossa.

Prosessien kuvantamisella ja nykytila-analyysilla voidaan tarkastella yrityksen toimintaa
tarkemmin ja niiden perusteella pystytaan luomaan uusia toimintamalleja ja myos
muuttamaan tai poistamaan prosessien ongelmakohtia. Muutosten konkretisointi on tarkea osa
kehittamistyota, koska ilman sita muutokset voivat jaada pintapuolisiksi tai kokonaan
toteuttamatta. Onnistuneen muutokset ominaispiirteita ovat muun muassa
oikeudenmukaisuus ja yhteistyo. Jos tyontekijoille ei jaa positiivista kuvaa muutoksista, ne

eivat yleensa jaa pysyviksi tai onnistuneiksi toimintamalleiksi. (Kiiskinen ym. 2002, 55-57.)

5  Nykytila-analyysi

Nykytila-analyysi on hyva tapa saada konkreettinen kuva vaadittavista muutoksista
organisaatiossa. Silla voidaan myos tutkia yrityksen muutosvalmiutta ja analysoida yrityksen
nykyisia toimitusketjuja ja prosesseja. Prosessikuvaukset ovat tarkea osa tata analyysia.
Niiden avulla mallinnetaan yrityksen nykyinen toiminta ja niiden pohjalta voidaan tehda
ongelmakohtien kartoitus. Nykytila-analyysissa on tarkeaa, etta siihen osallistuvat

organisaation tyontekijat. (Kiiskinen ym. 2002, 45-46.)

Nykytila-analyysissa esittelen toimeksiantajan nykyiset myynti- ja huoltoprosessit seka niiden

ongelmakohtien selvittamisen. Kertaan myos tiedonkeruuseen kaytetyt menetelmat.
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Kasittelen naiden lisaksi nykyisten prosessien toimintoja, jotka liittyvat seka huollon etta

myynnin prosesseihin.
5.1 Organisaatiorakenne

Myynti- ja huoltoprosessien toimintaan liittyvat toimeksiantajayrityksen maajohtaja,
huoltopaallikko, paakirjanpitaja, huoltokoordinaattori, huoltohenkilot, tilaustenkasittelyn
tyontekijat ja tuotannon tyontekijat. Yrityksen toimitusjohtaja on emoyhtion toimitusjohtaja.
Han ei osallistu toimeksiantajan liiketoimintaan, koska osallistuu enemman emoyhtion
toimintaan. Han kuitenkin seuraa toimeksiantajayrityksen toimintaa, mutta maajohtaja

vastaa toimitusjohtajalle toimeksiantajayrityksen toiminnasta.

Huoltopaallikko ja huoltokoordinaattori toimivat yhdessa hallinnoidessaan huoltotyontekijoita
ja heidan aikataulujaan. Huoltokoordinaattori on emoyhtion alaisena, joten hanen tehtaviinsa
kuuluu niin emoyhtion kuin toimeksiantajan alueiden seuranta. Hanen tyonsa kuitenkin
painottuu emoyhtion alueen seurantaa, koska on siella alaisena. Huoltopaallikko on

koordinaattorin tukena jarjestelemassa ja seuraamassa huoltoja.

Huoltohenkilot toimivat toimeksiantajan alueen lisaksi emoyhtion alueella Ruotsissa.
Huoltohenkiloita on toimeksiantajan alaisina viisi henkiloa huoltopaallikon lisaksi.
Huoltohenkildista kolme on paavastuussa Baltian maista ja kaksi enimmakseen pohjoismaiden
maista. Tama ei kuitenkaan ole taysin pitava jako, vaan huoltohenkilot matkustavat
ympariinsa toimeksiantajan ja emoyhtion alueita. Myos huoltopaallikkdo matkustaa asiakkailla
tekemassa huoltoja ja asennuksia. Huoltopaallikon tehtaviin kuuluu huoltojen ja
huoltohenkiloiden aikataulujen organisoinnin lisaksi tarjousten tekeminen ja huoltoraporttien
tarkastaminen ja laskutus. Huoltolaskutukseen osallistuu huoltopaallikon kanssa myos

paakirjanpitaja.

Maajohtajan tehtaviin kuuluu esimiestehtavien lisaksi myyntityo. Hanen lisaksi on toinen
myyntihenkilo ja yhdessa he hoitavat asiakkaissuhteita, tarjouspyyntoja ja asiakkaiden
jalkiseurantaa. Myynninpuolella tyoskentelevat myos kaksi tilaustenkasittelyn tyontekijaa,
joiden tehtaviin kuuluu tilaustenkasittelyn, laskutuksen ja tarjouspyyntojen lisaksi
talouspuolen tehtavia, kuten esimerkiksi osto- ja myyntireskontrien hallinta.
Myyntiprosesseihin liittyvat myos tuotannon tyontekijat, koska he hoitavat toimeksiantajan
varastoon saapuvien tavaroiden vastaanottamisen, varastoinnin seka niiden lahettamisen

eteenpain. Taman lisaksi heilla on tehtavaa oman tuotantonsa kanssa.

Tyontekijoita ei ole valilla riittavasti tyotehtaviin. Haastatteluissa ja havainnoinnilla saatiin
selville, etta tyontekijat ovat valilla hyvinkin stressaantuneita tyomaaran takia. Varsinkin
tilaustenkasittelijat ovat valilla liian tyollistettyja, kun heidan kummankin pitaa huolehtia

niin myyntipuolen kuin talouspuolen asioista. Varsinkin kuun vaihteet ovat kiireisia heille ja
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myo0s huoltopaallikolle ja paakirjanpitajalle. Alapuolella on kaavio toimeksiantajan
organisaatiorakenteesta. Siina ei ole kuvattu esihenkilosuhteita, vaan tarkoituksena on

esitella kuva tyontekijoista, jotka liittyvat myynti- ja huoltoprosesseihin.

Emoyhtion
toimitusjohtaja
Paakirjanpitdjd Maajohtaja Huoltopaallikké
Tuotannon Tilaustenkasittelyn . —_ . ] Ay
B tyontekijat Myyntihenkild Huoltokoordinaattori Huoltohenkilt
Tuotanto Logistiikka ja varasto

Kuvio 4: Toimeksiantaja yrityksen organisaatiorakenne

5.2 Tiedonkeruu

Tiedonkeruu on tehty yhteisissa tyopajoissa osan toimeksiantajayrityksen tyontekijoiden
kanssa. Olen myos haastatellut yrityksen huoltopaallikkoa ja maajohtajaa tarkemmin
prosesseista ja niiden kuvantamisesta ja nykytilasta. Tiedonkeruuta olen myos tehnyt
havainnoinnin avulla, kun olen itse tehnyt toita toimeksiantajayrityksessa. Tyon tekemisen
avulla minulle on kertynyt hyva kuva varsinkin myyntiprosesseista ja pintapuolisesti myos
huoltoprosesseista. Varsinkin huoltoprosesseja oli kuitenkin tarkeaa kayda huoltopuolen

tyontekijan kanssa lapi, jotta niista saatiin mahdollisimman tarkka ja kattava kuva.

5.3  Prosessien kuvantaminen

Tutkimus lahti tiedonkeruulla ja yrityksen prosessien kuvantamisella. Taman jalkeen
prosesseja oli helpompaa hahmottaa ja mahdollisten ongelmakohtien havaitseminen oli
helpompaa, kun prosessit olivat selkeasti kuvattuina ja eri tyotehtavat ja kohdat olivat
kirjattuina. Prosessien kuvantamiseen kaytin Microsoftin PowerPoint-ohjelmaa. Ohjelma oli
itselleni tuttu ja mielestani se sopi prosessien kuvantamiseen. Toisena vaihtoehtona olisi ollut
Microsoft Visio-ohjelma, mutta saatavuuden takia en tata kyseista jarjestelmaa voinut
kayttaa. PowerPointissa pystyin kuitenkin kuvaamaan prosessit siten, etta kaikki prosessien
vaiheet ja tietojarjestelmat ovat nakyvissa. Joitain rajoitteita tama kuitenkin aiheutti muun
muassa prosessien ulkonakoon liittyen. En kayttanyt erilaisten prosessistandardien kayttamia

symboleita, vaan tein hyvin vapaamuotoisesti prosessikaaviot.

Yrityksella ei ollut aikaisempia prosessikaavioita organisaatiossa kaytetty, joten ei ollut

myoskaan mitaan, mista olisi taytynyt ottaa mallia. Organisaatiolla ei myoskaan ollut
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ohjeistuksia kaavioihin. Prosessikaavioiden kesken kaytin samanlaista pohjaa ja pidin kaaviot

mahdollisimman yksinkertaisina ja ymmarrettavina. Hyvaksytin prosessien ulkonaon myos

toimeksiantajayrityksella ennen nykytila-analyysia ja he olivat tyytyvaisia niihin.

Toimeksiantajalla oli toiveena, etta prosessikaavioihin pystyisi halutessaan linkittamaan

tiedostoja yksityiskohtaisempiin tyoohjeisiin. PowerPoint-ohjelmassa tama on mahdollista ja

yrityksen tyontekijoilla on myos kokemusta PowerPointin kaytosta, jotta he pystyvat myos

itse kaavioita muokkaamaan tarvittaessa tulevaisuudessa.

Alapuolella olevassa taulukossa nakyy kuvannettujen prosessien nimikkeet ja selitykset.

Prosessin aihe:

Myynti

Huolto

Prosessi nimike:

Myyntiprosessi 1:

Varaosatilaus

Myyntiprosessi 2:

Konetilaus

Myyntiprosessi 3:

Takuuvaraosatilaus

Myyntiprosessi 4:

Breakdown-tilaus

Huoltoprosessi 1:

Suunniteltu huoltotyo

Huoltoprosessi 2:

Koneasennus

Huoltoprosessi 3:

Takuuhuolto

Selitykset:

Normaalit ja toistuvat
materiaali seka

varaosatilaukset.

Suurempien laitteiden

tilaukset.

Takuun alaisen koneen

varaosien tilaaminen.

Kiireelliset varaosatilaukset.

Myytyjen koneiden

saannolliset huoltotyot.

Suurempien laitteiden

asennustyot asiakkaalle.

Takuun alaisten koneiden

huolto.
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Prosessin aihe: Prosessi nimike: Selitykset:
Huoltoprosessi 4: Kiireellinen huoltotilaus
asiakkaalta.

Breakdown-huolto

Taulukko 1: Toimeksiantajayrityksen huolto- ja myyntiprosessit

5.4  Myyntiprosessit

Toimeksiantajalla loytyy nelja erilaista myyntiprosessia: Varaosatilaus, konetilaus,
breakdown-tilaus ja takuuvaraosatilaus. Naissa prosesseissa periaate on samanlainen, niista
jokainen alkaa asiakkaan yhteydenotolla toimeksiantajaan ja loppuvat siihen, kun asiakas on
maksanut myyntilaskun. Naissa tilauksissa on kuitenkin eroavaisuuksia ja eri asioita pitaa

ottaa huomioon, joten siksi ne on eritelty eri prosesseiksi, vaikka periaate olisikin sama.

Myyntiprosesseista puuttuu jalkiseurannan ja uusien asiakkaiden etsimisen prosessikaaviot.
Toimeksiantajalla tehdaan jalkiseurantaa ja etsitaan uusia asiakkaita, mutta vuosien 2020-
2021 epidemiatilanne on aiheuttanut asiakaskayntien ja matkustamisen vahenemisen.
Toimeksiantajan mielesta tamanhetkisia jalkiseurannan ja asiakkuuksien etsimisen prosesseja
ei tarvinnut kuvantaa, koska niiden kehittaminen ei ollut kriittisimmassa paassa. Yhtena
kehittamisideana on kuitenkin jalkiseurannan prosessikaavion kuvantaminen, koska tama on

tarkea osa asiakassuhteiden yllapitamisessa.

Myyntiprosessi 1

Ensimmainen myyntiprosessi on varaosatilauksen prosessi. Tama prosessi tapahtuu silloin, kun
vakituiset tai uudet asiakkaat lahettavat tilauksensa tai tarjouspyyntonsa materiaaleista tai
varaosista. Nama tilaukset ovat yleensa hyvin rutiininomaisia, eika niissa ole suuria
poikkeamia toistensa kanssa. Tama prosessi alkaa silla, etta asiakas ottaa yhteyden
toimeksiantajaan, joko puhelimitse tai lahettamalla sahkopostia toimeksiantajan kayttamaan
osoitteeseen, joka on tarkoitettu tilausten hallintaan, tai erillisten tyontekijoiden
sahkoposteihin, joista tarjouspyynto tai tilaus siirretaan tilausten kasittelyyn tarkoitettuun

sahkopostiosoitteeseen.

Jos kyseessa on tarjouspyynto, tehdaan asiakkaalle tarjous, joko sahkopostitse tai
toiminnanohjausjarjestelman kautta. Varaosatilaukset ovat yleensa helposti hinnoiteltavissa
ja niihin on selkeat hinnoitteluohjeet. Jos asiakkaalta on tullut tilaus, tama syotetaan
tietojarjestelmaan ja lahetetaan tilausvahvistus asiakkaalle. Myyntitilausta jarjestelmaan

syottaessa taytyy ottaa huomioon, mista varastosta tavarat toimitetaan. Tavarat voidaan
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toimittaa suoraan paamiehen varastosta asiakkaalle, tai toimeksiantajan omasta varastosta
tai yrityksen emoyhtion varastosta. Tavaran toimituksen jalkeen lasku lahetetaan asiakkaalle

ja seurataan, etta lasku tulee maksetuksi.
Myyntiprosessi 2

Toisessa myyntiprosessissa on kyseessa suurempien laitteiden, kuten tuotantoon
tarkoitetuiden koneiden myynnista. Kuten muutkin myyntiprosessit, tamakin alkaa asiakkaan
yhteydella toimeksiantajaan. Ensimmaisena asiakkaalta tulee tarjouspyynto, jonka jalkeen
heille valmistellaan tarjous taman mukaisesti. Yleensa tahan tarjousvaiheeseen liittyy
enemman keskustelua asiakkaan ja myyjan valilla, kuin varaosatilauksissa, koska asiakkaalle
kyseessa voi olla suurikin investointi ja kokonaisuudet ovat suurempia. Muuten tama prosessi
jatkuu samalla periaatteella kuin muut, eli asiakas lahettaa myyntitilauksen

toimeksiantajalle, jos he hyvaksyvat heille lahetetyn tarjouksen.

Taman jalkeen tilaus syotetaan toiminnanohjausjarjestelmaan ja paamiehelle lahetetaan
ostotilaus. Kuitenkin tata ennen avataan projekti jarjestelmaan, jolloin saadaan
projektinumero, joka lisataan muun muassa myynti- seka ostotilauksiin. Projektin avulla
pystytaan paremmin seuraamaan projektin tuloja seka menoja. Se selkeyttaa myos takuuajan

seurantaa.

Paamiehen vahvistettua ostotilauksen ja lahetettya koneen mitat toimeksiantajalle, voidaan
ruveta jarjestamaan tilaukselle kuljetusta ulkopuolisen logistiikkayrityksen kautta. Kun kone
on toimitettu asiakkaalle, se taytyy myos asentaa. Tassa kohtaa koneasennuksenprosessi tulee
aktiiviseksi. Konetilauksen myyntiprosessi loppuu, kun asiakkaalle on lahetetty lasku ja se on

maksettu kokonaisuudessaan.
Myyntiprosessi 3

Takuuvaraosatilauksen prosessin aloitus yhteydenotto voi tulla huollolta tai suoraan
asiakkaalta. Jos takuun voimassaoloa ei ole viela varmistettu, se varmistetaan ensimmaisena.
Taman jalkeen selvitetaan osan saatavuus paamiehelta ja lahetetaan ostotilaus osasta.
Samalla tarkistetaan, haluaako paamies rikkoutuneen osan heille erilliseen tarkastukseen.
Ennen kuin osa lahetetaan asiakkaalle, on tarkeaa, etta asiakkaalla ja myyjalla on yhteinen
kasitys siita, kuka maksaa rahdin. Jos paamies haluaa rikkoutuneen osan itselleen, pyydetaan
asiakasta lahettamaan se ensiksi toimeksiantajan varastoon, josta se lahetetaan eteenpain

paamiehelle.

Kun korjattu tai uusi osa lahetetaan asiakkaalle, taytyy toimeksiantajan jarjestelmaan tehda
myyntitilaus, jotta takuutilauksesta jaa jalki jarjestelmaan. Takuutilaukset ovat muuten

nollahintaisia, riippuen laskutetaanko rahtia. Prosessi loppuu, kun osa on saapunut asiakkaalle
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ja myyntitilaus on jarjestelmassa merkattu laskutetuksi, vaikka itse laskua ei asiakkaalle
useimmiten laheteta.

Myyntiprosessi 4

Viimeisena myyntiprosessina on breakdown-tilaus, joka tarkoittaa kiireellista tilausta
asiakkaalta. Nama tilaukset ovat yleensa varaosatilauksia, kun esimerkiksi asiakkaan koneesta
on mennyt jokin osa rikki. Breakdown-nimike tulee siita, etta yleensa asiakkaalla kone on
taysin toimintakyvyton tai menossa pysyvasti rikki. Koneiden rikkoutumiset vaarantavat
asiakkaiden liiketoimintaa ja ne taytyy hoitaa mahdollisimman nopealla aikataululla. Tamakin
prosessi lahtee samalla periaatteella liikkeelle, etta asiakas ottaa toimeksiantajaan yhteytta.
Tassa myyntiprosessissa myos huollonprosessi on yleensa mukana, jos varaosaan tarvitaan
asennusta tai huolto tarjoaa apujaan ennen kuin varaosa on saatu asiakkaalle. Asiakkaan
yhteydenoton jalkeen, ruvetaan selvittamaan varaosien saatavuutta, joko omasta, paamiehen
tai emoyhtion varastosta. Yleensa tassa kohtaa taytyy myos selvittaa varaosanumero, koska

useimmiten kyseessa on osa, jota ei ennen ole vaihdettu/ostettu.

Saatavuuden selvittya, lahetaan asiakkaalle tasta tietoa ja samalla tarjous, jos ostohinta ei
ole ennestaan tuttu asiakkaalle. Taman jalkeen asiakas lahettaa myontavan vastauksen
tarjouspyyntoon tai virallisen myyntitilauksen. Taman jalkeen se syotetaan jarjestelmaan ja
tilataan esimerkiksi paamiehelta suoraan asiakkaalle. Tarkeaa on valita mahdollisimman
nopea toimitus. Toimituksen jalkeen asiakkaalle lahetetaan myyntilasku ja seurataan, etta se

tulee maksettua.

Muut myyntiin liittyvat prosessit

B2B-myynnissa asiakassuhteet ovat tarkeita ja niita on tarkea yllapitaa yhteydenotoilla ennen
myyntitapahtumaa. Asiakkaan muuttuvista tarpeista ja liiketoiminnasta on hyva olla
tietoinen. (Business-to-Business (B2B). 2020.) Myyntiprosessiin liittyy viela asiakassuhteen
yllapito ja sen seuranta. Talloin asiakkaan liiketoiminnan muutoksia ja kuulumisia taytyy
seurata, jotta asiakassuhde ei katkeaisi ja jatkuisi pitkalle tulevaisuuteen. Myos ennen
tarjouspyyntoja ja tilauksen vastaanottamista, taytyy uusia asiakaskontakteja luoda muun

muassa alakohtaisilla messuilla tai potentiaalisten asiakkaiden tutkimisella ja etsimisella.

Talla hetkella jalkiseurantaa toteutetaan puheluilla ja yhteydenotoilla asiakkaaseen. Tahan
olisi kuitenkin hyva keksia systemaattinen prosessi, jotta jalkiseuranta automatisoituisi
tyotehtaviin. Uusia asiakkaita etsitaan paaasiassa internetin ja vanhojen mahdollisten
asiakkaiden seurannalla ja tutkimisella, koska matkustaminen alakohtaisille messuille ei ole
COVID19-epidemian takia mahdollista.
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Alapuolella on pelkistetty esimerkki toimeksiantajayrityksen varaosatilauksesta. Kaaviota
luetaan vasemmalta alaspain, jonka jalkeen siirrytaan oikealle seuraavaan osioon. Ylapuolella
oranssilla pohjalla paatoiminto ja taman alapuolella siihen liittyvat ja suoritettavat tehtavat.
ICT:lla tarkoitetaan emoyhtion varastosta toimitettavaa tilausta ja Drop:lla tarkoitetaan

paamiehen varastosta toimitettavaa tilausta.

. Tarjous :
ASIERESOHSE asiakkalalle jos Tarjous Myyntitilaus Laskutus
yhteytta 2 asiakkaalle V!
pyydetty
Varastotilanteen tarkist . -
[ Sdhkdposti tai puhelin Ostohinta hinnastosta tai Asiakas lahettaa 1 3"?; riyl:v?tiif:ukasremls . — Hunm‘:::arggn:i::'zuksen
] paamiehelts myyntitilauksen tekeminen jarjestelmaan B

Asiakkaan tarpeiden ja Lisaa mahdolliset

— varastotilanteen q g [
selvittaminen Tallenna asiakastilaus rahtikulut laskulle

Myyntihinta R I — jarjestelmaan
hinnoittelutykalusta Asiakas ei tyytyvainen myyntitilauksen liitteeksi
Uusi tarjous

Varaosanumeron selvitys, jos — Lasku asiakkaalle

[—  Toimitusajan selvitys | | Huomioi varastopaikka:
ICT, DROP tai Oma varasto

Mieti myyntitilauksen
— muoto valmiiksi
(ICT/DROP/Oma varasto)

Kuvio 5: Esimerkkina toimeksiantajan pelkistetty varaosatilauksen prosessikaavio
5.5  Huoltoprosessit

Toimeksiantajalla on erilaisia huoltoprosesseja. Huoltopalveluita tarjotaan toimeksiantajan
myymiin koneisiin. Jaoin nama prosessit neljaksi erilliseksi huoltoprosessiksi: suunnitellun
huoltotyon prosessi, takuuhuollon seka koneasennuksen prosessi ja breakdown-huollon
prosessi. Prosesseissa on samanlaisia tehtavia, mutta suurimmat eroavaisuudet ovat
prosessien kiireellisyydessa ja ennustettavuudessa. Huoltoihin vaaditaan paljon resursseja ja
on tarkeaa, etta ne on organisoitu hyvin, jotta asiakkaita ei tarvitsisi jonouttaa ja yllattavilta
menoilta saastyttaisiin. Itse huollot voivat joko tapahtua paikan paalla asiakkaalla tai

etayhteydella.
Huoltoprosessi 1

Ensimmainen huoltoprosessi on suunniteltu huoltotyo. Prosessi alkaa asiakkaan yhteydenotolla
toimeksiantajaan. Toimeksiantajalla on oma sahkoposti huoltopyynnaille ja muille huoltoon
liittyviin asioihin. Joskus asiakkailta voi tulla viestia myos muihin sahkoposteihin, kuten
tilaustenkasittelyyn tarkoitettuun sahkopostiin tai tyontekijoiden henkilokohtaisiin
sahkoposteihin. Yhteydenotot voivat tulla myos puhelimitse. Yhteydenoton jalkeen

selvitetaan tarkemmin asiakkaan tarpeet, kuten huolettavien koneiden maara ja toiveaika
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huolloille. Tassa vaiheessa myos tarkistetaan resurssien saatavuus. Voidaanko huollossa
kayttaa omia resursseja, eli omia huoltohenkilgita vai tarvitseeko ulkopuolisia resursseja, eli
paamiesten omia huoltohenkiloita. Jos ulkopuolisia resursseja on kaytettava, taytyy pyytaa
tarjous paamiehelta ja pyytaa tiedot heidan huoltohenkiloiden saatavuudesta. Yleensa myos
tarjouksen teossa tarkistetaan tarvittavat varaosat. Varaosatarjoukset tehdaan myynnin ja
tilaustenkasittelijoiden toimesta. Kun huoltoa tarjotaan, taytyy ottaa huomioon, etta
kaytetaanko kiinteita hintoja vai hinta-arviota. Hinta-arvio tarkoittaa arviota kuluista ja

lopullinen hinta tyolle maaraytyy toteutuneiden kulujen mukaan.

Tarjouksen jalkeen asiakas lahettaa tilauksen huollolle. Jos tarjous ei asiakasta miellyta,
silloin neuvotellaan ja tehdaan uusi tarjous. Tilauksen jalkeen varataan huoltohenkilo
huollolle. Tahan huollolla on oma jarjestelmansa, josta nakee huoltohenkiloiden aikataulun.
Ennen huoltoa taytyy huolehtia, etta asiakas tilaa myos mahdolliset tarvittavat varaosat.
Huoltohenkilon varaa itse majoitukset ja matkat. Kun huollon aika saapuu, huoltohenkilo
saapuu asiakkaalle ja suorittaa huollon. Joskus tassa vaiheessa, voidaan joutua tilaamaan
puuttuvia varaosia, mutta se on harvassa. Huollon jalkeen huoltohenkilon on tehtava
tarvittava raportointi. Huollosta kirjoitetaan raportti ja taman lisaksi raportoidaan muun
muassa matkakulut ja matkatunnit seka tehdyt tyotunnit erilliseen jarjestelmaan. Taman
jalkeen raportit tarkistetaan ja tehdaan tarvittavat muutokset ja lasku lahetetaan

asiakkaalle.
Huoltoprosessi 2

Koneasennuksen prosessi alkaa siita, kun myynti siirtaa huollolle tiedon asiakkaan
konetilauksesta ja tiedon koneen saapumisaikataulusta asiakkaalle. Taman jalkeen huollon on
ennalta selvitettava resurssit asennusta varten ja milloin, missa ja kenen asennus taytyisi
tehda. Erillista tarjousvaihetta ei yleensa tahan prosessiin kuulu, koska konetarjoukseen on
yleensa lisatty asennuksen hinta. Saapumisaikataulu voi muuttua, mutta arvio siita on tarkea,
jotta voidaan ennalta valmistua asennuksen tapahtumiseen. Tassa kohtaa myos tarkistetaan,
onko asiakkaalla kaikki valmiina asennusta varten. Jos he tarvitsevat esimerkiksi erillisia
sahkotoita, on ne heidan suoritettava ennen koneen asennusta, jotta ylimaaraisilta kuluilta

valtyttaisiin.

Kun koneen saapumispaiva on varmistettu, varataan asennukselle huoltohenkilo. Taman
jalkeen huoltohenkilo varaa itse matkat seka majoitukset. Asiakkaalle saapumisen jalkeen
kone asennetaan ja asennuksen jalkeen asiakkaan on annettava hyvaksynta asennukselle.
Taman jalkeen huoltohenkilo tekee tarvittavat raportoinnit, kuten asennusraportin. Taman
lisaksi hanen on kirjattava tehdyt tunnit, matkakustannukset ja matkatunnit erilliseen
jarjestelmaan. Taman lisaksi tehdaan takuukirjaus ja huollon rekisteiden paivitys. Taman

jalkeen tapahtuu laskutus, jota varten raportit tarkastetaan ja tehdaan mahdolliset
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korjaukset ja lasku lahetetaan asiakkaalle. Prosessi loppuu, kun lasku on lahetetty ja sille on

saatu suoritus asiakkaalta.
Huoltoprosessi 3 ja 4

Breakdown- ja takuuhuolto ovat melko samanlaiset prosessit, koska breakdown tilanteet
voivat olla takuun alaisiin koneisiin. Breakdown-huolto kuten muutkin huoltoprosessit alkavat
asiakkaan yhteydenotolla toimeksiantajaan. Nama kyseiset huollot ovat yleensa todella
kiireellisia ja ne priorisoidaan taman mukaan. Taman jalkeen riippuen yhteydenotosta,
asiakkaalta saatu informaatio siirretaan huollon sahkopostiin ja he avaavat talle tiketin ja
tekevat vianmaarityksen. Tavoitteena on selvittaa tapa, jolla tilanne saadaan ratkottua.
Usein miten kyseessa on rikki mennyt osa, joka taytyy vaihtaa uuteen. Tassa tapauksessa
varaosanumero ja tilanteen tiedot siirretaan tilaustenkasittelyn haltuun ja he suoriutuvat

tilanteesta heidan breakdown-tilausprosessin tavalla.

Jos kyseessa osa, johon asiakas tarvitsee toimeksiantajan suorittaman asennuksen,
huoltohenkilo on varattava suorittamaan tama. Myyntipuoli informoi huollolle osan
saapumisesta asiakkaalle ja huoltohenkilo varaa matkat ja majoitukset taman aikataulun
mukaan. Taman jalkeen asiakkaalla osa vaihdetaan sovitusti ja huoltohenkilon on tehtava
tarvittavat raportoinnit huoltotapahtumasta, jotka ovat aikaisemmissa prosesseissa mainittu.
Taman jalkeen raportit tarkistetaan ja asiakkaalle lahetetaan lasku toteutuneiden kulujen

perusteella.

Takuun alaisten koneiden prosessi alkaa yhteydenotolla toimeksiantajaan. Taman jalkeen
tarkistetaan, onko kyseinen kone, johon esimerkiksi varaosaa tarvitaan, takuunalainen.
Taman jalkeen paamiehelta tilataan uusi osa takuutilausprosessin perusteella. Kun huolto saa
tiedon osan saapumisesta asiakkaalle, varataan huollolle huoltohenkilo ja han varaa matkat ja
majoitukset. Kun takuuosa on saapunut asiakkaalle huoltohenkilo suorittaa huollon. Taman
jalkeen tehdaan tarvittavat raportit ja ne tarkistetaan. Kun raportit on tarkistettu,
lahetetaan lasku asiakkaalle, jos heilla ei ole erillista sopimusta takuuhuoltojen
maksuttomuudesta. Takuuprosessit voivat yleensa olla yhta kiireellisia, kuin breakdown-

prosessit ja talloin sovelletaan samaa priorisointia kuin breakdown-tilanteessa.
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Myynti ottaa Resurssien Asiakkaalle L
. , . Raportointi
yhteyttad varmistus saapuminen
Myynniltd tietoa Tehdadn, kun Myydyn Tehdiin asennus —  Asennusraportti Raportien
koneen aikaisempaa |~ kokeonpanon sovitusti . P .
saapumisesta asennustarjousta varmistus N J
asiakkaalle eiole
. R | Jarjestelmadn
D | Koneen a?:rv\iﬁi Hetl?e raportit: )
Asiakkaan Yleensa tarjottu |—  saapumispaivan ialdaal Lasku asiakkaalle,
tarpeiden konetarjouksen varmistaminen dslaiaaita — jollei samassa
selvittiminen ja ohessa L ) B — laskussa koneen
omien resurssien Y ) Tehdyt tunnit, kanssa

selvitys —  matkatunnit ja

Huoltchenkilén matkakulut
varaus kalenteriin

Takuukirjaus
Huoltohenkilé jarjestelmaan

— varaa itse matkat
sekd majoitukset

Rekistereiden
paivitys

Kuvio 6: Esimerkkina toimeksiantajan pelkistetty koneasennuksen prosessikaavio
5.6  Prosessien ongelmakohtien selvittaminen

Kun prosesseja analysoidaan, on tarkeaa loytaa haluttuja vastauksia. Vastauksia voidaan etsia
esimerkiksi siihen, etta saavutetaanko nykyisella prosessilla sen haluama tavoite tai ovatko
kaikki prosessin toiminnot tarpeellisia talle tavoitteelle. Myos prosessin tehokuutta on tarkeaa
tarkastella. (Kiiskinen ym. 2002, 47.) Huoltoprosessin ongelmia voivat olla esimerkiksi
asiakkaan liian pitkat odotusajat, jotka voivat johtua tyontekijoiden kouluttamattomuudesta

tai heidan liian suuresta tyokuormastansa (Ojasalo & Ojasalo 2008, 279).

Kun nykyiset prosessit olivat kuvattuina toimeksiantajan tyontekijoiden kanssa pidettyjen
tyopajojen ja haastatteluiden perusteella, niin taman jalkeen pystyttiin viela
konkreettisemmin etsia ja nahda ongelmakohtia niista. Keskustelimme toimeksiantajan
tyontekijoiden kanssa mahdollisista kehittamiskohteista. Tyontekijoiden mielipiteista ilmeni
seuraavia kehittamiskohteita: jarjestelmien kankeus seka tiedon jakamiseen ja
kommunikointiin liittyvat ongelmat. Jarjestelmien kankeus aiheuttaa esimerkiksi tiedon
haussa hidasteita. Prosesseissa myos ilmeni pienia yksityiskohtia, jotka vievat niiden kokoon
nahden liian paljon aikaa, jolloin prosessien tehokkuus karsii. Otin nama huomioon

analysoidessani kehittamiskohteita ja miettiessani ongelmakohdille kehittamisideoita.
5.7  Myynnin ja huollon prosessien liittymakohdat

Ongelmakohtia selvittaessa tuli havaittua, etta varsinkin huolto- ja myyntiprosessien

liittymakohdissa on parannettavaa. Huolto- ja myyntiprosessien on tuettava toisiaan naiden
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liittymakohtien takia, jotta tehokkuutta ja prosessien virtaviivaisuutta saadaan parannettua
molemmilla osastoilla. Kaksi merkityksellisinta prosessia, koneasennuksen ja konetilauksen
prosessit, ovat projektilahtoisia ja tarvitsevat toisiaan onnistuneen konekaupan paattamiseen.
Liittymakohdat nykyisissa prosesseissa ovat toimintoja, joissa tiedon on siirryttava myynnilta

huollolle tai toisinpain.

Huoltoprosesseja voidaan pitaa osana myyntiprosesseja, koska huoltopalveluita tarjotaan vain
toimeksiantajan myymiin ja edustamiin koneisiin. I[lman myyntia, ei ole huoltopalveluille
tarvetta. Huolto- ja myyntiprosesseissa on myos paljon samankaltaisuuksia, esimerkiksi

vuorovaikutuksen merkitys on molemmissa aarimmaisen tarkea.

Kuten Ojasalon & Ojasalon (2010, 59) mukaan, kaupan paattamisen jalkeen on tarkeaa
panostaa asiakkaan jalkiseurantaan. Toimeksiantajayrityksessa konekauppojen ja
koneasennusten jalkiseurantaan kuuluvat muun muassa koneiden huoltaminen ja yllapito.
Tassa tilanteessa siis myyntiprosessin paattyminen siirtaa tyota ja vastuuta huollolle.
Jalkiseurantaan on tarkeaa panostaa, jotta asiakassuhde jatkuisi mahdollisimman pitkalle.
On tarkeaa, etta yrityksessa ollaan ajan tasalla asiakkaiden koneiden kunnosta ja niiden

huoltoaikataulusta. Tama helpottaa tulevien aikataulujen organisointia.

Tutkimustuloksissa on kehittamisideoita perustuen liittymakohtien virtaviivaistamiseen ja

tehokkuuden parantamiseen, seka jalkiseurannan hallintaan.

6  Tutkimustulokset

Nykytila-analyysin avulla saatiin analysoitua prosessikaavioita ja selvitettya ongelmakohtia.
Kehittamisideat liittyvat vuorovaikutukseen, yhtenaisyyteen, seurantaan, projekteihin ja

jarjestelmiin. Kehittamisideat ovat perusteltu loytyneiden ongelmakohtien perusteella.
6.1 Yhtenaisyys

Yrityksen sisalla on tarkeaa olla yhteneva yrityskulttuuri, joka tukee yrityksen strategiaa ja
lilkketoimintaa. Yhteiset asenteet ja palvelukeskeisyys luovat asiakkaalle lisaarvoa ja

2009, Luku 15.)

Yksi esiin tulleista ongelmista liittyi prosessien yhtenaisyyden puuttumiseen. Prosessien
lapikayminen ja toimeksiantajan yhteisten pelisaantojen kertaaminen tyontekijoille olisi
tarkeaa yhtenevan kuvan saamiseksi. Talla hetkella tyontekijoilla voi olla eriavia tietoja ja

mielipiteita prosessien kulusta. Tama voi aiheuttaa epaselvyyksia ja ristiriitoja muun muassa
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tilaustenkasittelyssa. Yhteneva kuva prosesseista auttaa tyontekijoita tehostamaan

tyontekoa, kun mahdolliset ylimaaraiset tyotehtavat jaa pois.

Tyontekijoiden kanssa kannattaa myos kayda yhdessa lapi minkalaista palvelukulttuuria
toimeksiantaja haluaa liiketoiminnassaan toteuttaa. Vaikka kaikilla tyontekijoilla olisi idea
palveluista ja vuorovaikutuksesta asiakkaan kanssa, voi se olla erilainen kuin mita johto sen

haluaisi olevan. Asian lapikayminen toisi selkeytta niin johdolle, kuin tyontekijoille.

Yhtenaisyytta myyntihenkiloiden valilla auttaisi myos hinnoitteluohjeiden paivittaminen aina,
kun muutoksia tapahtuu esimerkiksi ostohinnoissa tai rahtikustannuksissa. Talla hetkella

myyntiprosessissa hintojen tarkistaminen vie usein aikaa ja tyollistaa myos useita henkiloita,
jolloin prosessin tehokkuus karsii ja aiheuttaa ylimaaraista tyota. Yhtenainen hinnoitteluohje
kaikkien myytavien osien osalta, nopeuttaisi myyntiprosesseja. Myos ostohintojen jakaminen
kaikille myynnissa tyoskenteleville on tarkeaa, jotta paivitettyja hintoja ei tarvitsisi jokaisen
varaosan kohdalla kysya paamiehelta tai toiselta tyontekijalta. Tamanhetkisia ohjeita ei

paiviteta tarpeeksi usein, jotta ne olisivat ajan tasalla ja niihin voisi luottaa taysin.

Asiakkuuksien hallinta

Key Account Management eli avainasiakas johtaminen, on yksi nakokulma asiakkaiden
hallintaan. Yrityksen strategisesti tarkeimmat asiakkaat ovat niin sanottuna avainasiakkaita.
Tama auttaa yritysta tietamaan miten erilaisiin asiakassuhteisiin kannattaa panostaa.
Ensimmaisena yrityksen taytyy tunnistaa ja analysoida omat avainasiakkaansa. Asiakkaiden
analysoinnissa taytyy ottaa huomioon niin nykyisyyden ja tulevaisuuden lisaksi menneisyys
asiakkaan kanssa. Avainasiakkaiden kriteerit taytyvat olla yhtenevat, jotta analysointi olisi
yhdenvertaista asiakkaiden valilla. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 144-149.)

Suurta tyokuormaa auttaisi eri asiakkaiden tarpeiden priorisointi. Tahan yhtena nakokulmana
voidaan kayttaa Key Account Managementia, jonka avulla yritykset tarkeat asiakkaat olisivat
ensimmaisena prioriteettina. Tama voisi helpottaa esimerkiksi myyntihenkiloiden ja
huoltohenkildiden tyotehtavien jarjestelya tilanteessa, jossa on paljon tekemista. Tata

lahestymistapaa toimeksiantaja voisi myos hyodyntaa asiakkaiden jalkiseurannassa.

Asiakasrekistereiden yllapito helpottaa suhdeperusteisesti tehtya kauppaa ja markkinointia.
Suhdeperusteisessa markkinoinnissa osapuolet tuntevat toisensa ja myyjalla on hyva tuntemus
asiakkaan tarpeista. Prosesseissa voi olla tilanteita, jolloin asiakas on vuorovaikutuksessa
myos sellaisen kanssa, jolla ei ole erityisempaa suhdetta asiakkaaseen tai aikaisempia tietoja
asiakkaasta. Tallaisissa tilanteissa paivitetyt asiakasrekisterit asiakastietoineen voisi
helpottaa asiakkaahan tutustumista ja parantaa palvelun laatua. (Gronroos 2009, Luku 2.)
Asiakasrekisterit voisivat helpottaa muun muassa varaosien sopivuuden tarkistusta asiakkaalle

ja vahentaa epasopivien materiaalien markkinoimista vaaralle asiakkaalle.
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Yhtenainen asiakasrekisteri, jossa olisi pelkan asiakaslistan lisaksi myos merkittyna
avainasiakkaat ja toimintamenetelmat heille, seka asiakkaan omistamat tai asiakkaalla
olevien koneiden sarjanumerot. Taman rekisterin ollessa tiedossa niin huollon ja myynnin
tyontekijoilla, kuin myos talouspuolen tyontekijoilla, auttaisi se tyotehtavien priorisoinnissa
ja tehokkuudessa. Lista koneiden sarjanumeroista lisaisi esimerkiksi myyntiprosessien
tehokkuutta, kun asiakkailta tai huollon tyontekijoilta ei tarvitse erikseen sarjanumeroita
kysya esimerkiksi varaosanumeroita selvittaessa. Talla hetkella vain huollon puolella on jonkin
nakoinen konerekisteri, mutta se ei ole taysin paivan tasalla eika muiden tyontekijoiden

hyodynnettavissa.

Avainasiakkaiden selvittaminen auttaisi tyontekijoita priorisoimaan asiakkaita eri tavalla kuin
ennen. Talla hetkella hyvat suhteet ovat voineet nostaa sellaisen asiakkaan prioriteetti

ykkoseksi, joka ei oikeasti ole numerollisesti suuri tai elintarkea asiakas toimeksiantajalle.
Asiakkaiden yhteydenotot

Yksi esiin tulleista ongelmista liittyi asiakkaiden yhteydenottoihin. Kun asiakkaat ottavat
yhteytta moniin eri sahkopostiosoitteisiin, voi tieto jaada kulkeutumatta oikealle
vastaanottajalle tai siina voi kestaa liian kauan. Huoltopyynnot ovat usein kiireellisia, joten
varsinkin niiden olisi tarkeaa menna suoraan oikeaan osoitteeseen, jotta asia saataisiin

kasittelyyn mahdollisimman nopeasti.

Yksi yhteydenottoihin liittyva ongelma oli varsinkin henkilokohtaisiin sahkoposteihin saapuvat
myyntitilaukset tai ostotilauksien vahvistukset, seka juuri huoltoihin liittyvat viestit.
Tilaustenkasittelysahkoposti on tarkea myos arkistoimisen kannalta. Siella toimeksiantajalla
on eri asiakkaille ja paamiehille omat kansiot, joihin sailytetaan vanhoja tarjouspyyntoja ja
osto- ja myyntitilauksia. Huollon sahkoposti on sen sijaan tarkea huollon jarjestelmille, koska
sita kautta huollon tyontekijat rekisteroivat muun muassa tiketit asiakkaiden

vianmaarityspyyntoihin ja pysyvat naista kartalla.

Taman voisi ratkaista esimerkiksi lahettamalle asiakkaille tiedotteen, jossa informoidaan
toivotut kontaktitavat. Tama toisi selkeytta myos asiakkaille, kun heilla olisi tarvittavat
sahkopostiosoitteet tiedossa. Alapuolella on kaavio tilaustenkasittelyn ja huollon
sahkopostiosoitteiden tavoitesisalloista. Olisi erittain tarkeaa prosessien nopeuttamisiksi, jos

nama asiat tulisivat vain yhteen ja oikeaan paikkaan.
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Tilaustenkasittelyn Huollon oma
sahkopostiosoite sahkdpostiosoite
e Myynti- ja ostotilaukset e Huoltopyynnot
e Tarjouspyynnot ¢ Vianmaaritykset
e Muut viestit liittyen * Breakdown-tilanteiden
yllaoleviin ilmoittaminen
e Muut viestit liittyen
ylldoleviin

Kuvio 7: Tavoitesisallot tilaustenkasittelyn ja huollon sahkoposteihin
6.2 Jalkiseuranta

Myyntien seurannalle tai uusien asiakkaiden etsimiselle ei ole erillista prosessia, vaan niita
tehdaan vapaamuotoisesti talla hetkella. Varsinkin 2020 vuoden alussa maailmaan iskenyt
COVID19-epidemia, on estanyt asiakaskaynnit ja myos alakohtaiset messut ovat olleet
peruttuina. Vuoden 2021 alussa on nakynyt COVID19-epidemiaan helpotusta, mutta se tulee
viela varmasti vaikuttamaan asiakaskayntien maaraan ja matkustamiseen viela hetken, jolloin

myos uusien asiakkaiden tapaaminen ja etsiminen messuilta ei ole mahdollista.

Nyt toimeksiantajalla oli mahdollista kehittaa yhteinen toimintasuunnitelma ja prosessi
jalkiseurannalle seka uusien asiakassuhteiden etsintaan, ennen kuin COVID19-epidemia on
maailmassa ohi. Aikaisemmin mainittu asiakasrekisteri voisi auttaa jalkiseurannassa.
Asiakasrekisteri mahdollisista uusista asiakkaista voisi myos toimia uusien mahdollisten

asiakkaiden etsinnassa ja seurannassa.

Jalkiseurannassa voisi hyodyntaa yleista asiakasrekisteria, lisaamalla siihen kontaktihenkilot
ja yhteydenottojen maarat ja paivamaarat, jotta tiedetaan, milloin viimeksi asiakkaaseen on
oltu yhteydessa. Kun asiakkaaseen ollaan yhteydessa mahdollisimman pian, esimerkiksi
koneasennuksen jalkeen, pysytaan ajan tasalla asiakkaan tyytyvaisyydesta tuotteisiin ja

palveluihin. Taman lisaksi tassa vaiheessa voidaan ratkoa mahdolliset asiakkaalle ilmenneet
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ongelmat tai ottaa negatiivinen palaute vastaan. Mita aikaisemmin negatiivinen palaute

saadaan tietoon, sita nopeammin se voidaan hoitaa.

Jalkiseurannan voisi myos myyntiprosessin lisaksi lisata huollonprosesseihin. Huoltoprosessien
jalkiseurantaan liittyvat koneiden huollot ja yllapito. Huollettavien koneiden huoltovalin voisi
lisata kone-/asiakasrekisteriin, jolloin se olisi nahtavissa ja seurattavissa. Tama helpottaisi
yhteydenottoa asiakkaaseen huoltoajan lahestyessa. Jalkiseuranta voi myos tuoda
lisamyyntia, kun koneiden huolloista pysytaan ajan tasalla ja osataan tarjota palveluita

ennakoiden asiakkaille.

Alapuolella ehdotus jalkiseurannan prosessista, jota voidaan hyodyntaa seka huollon etta

myynnin puolella.

Soitto asiakkaalle

¢ Kysytdaan asiakkaan kuulumiset ja mielipiteita
materiaaleista tai asennetuista koneista

Lisamyynti / Ongelmien ratkaisu

» Jos asiakas on tyytyvdinen voidaan markkinoida uusia
materiaaleja, lisavarusteita tai huoltoja

» Jos asiakas ei ole tyytyvdinen, etsitddn ongelmalle
ratkaisua

Uusien tuotteiden ja palveluiden markkinointi

e Esimerkiksi soittamalla tai séhképosti yhteydenotolla

Kuvio 8: Jalkiseurannan prosessikaavio toimeksiantajayritykselle

Kun asiakkaaseen otetaan yhteytta markkinoidakseen jotain, on tarkeaa olla tietoinen
asiakkaan liiketoiminnasta ja heidan tarpeistaan. Tama parantaa markkinoinnin tuottavuutta,
kun asiakkaille ei tarjota heille epasopivia tuotteita. Haastatteluiden perusteella jai kuva,
etta toimeksiantajan myyntihenkilgilla on ajantasainen kuva asiakkaiden tarpeista.
Asiakkaiden tarpeet voivat kuitenkin muuttua, joten on tarkeaa yllapitaa omia tietojaan

asiakasyrityksista.



34

6.3 Jarjestelmat

Yhtena huolena tuli esiin myos jarjestelmien ajankohtaisuus ja hajanaisuus. Nykyinen
toiminnanohjausjarjestelma on kankea, eika pelaa yhteen muiden kaytettavien jarjestelmien
kanssa. Kun jokaisella on oma kayttamansa jarjestelma, tieto on hajanaista ja monessa eri
paikassa. Talla hetkella tyontekijoilla on erilaiset kuvat, minne kaikkialle tietoja pitaa laittaa
ja raportoida. Tama aiheuttaa ristiriitoja ja tietojen katoamista, kun tieto laitetaan vaaraan
paikkaan ja ei saavuta oikeaa vastaanottajaa. Tama tuo haasteita varsinkin tiedon hakuun
liittyvissa prosessin toiminnoissa seka loppupuolen raportoinnissa ja laskutuksessa. Varsinkin
huollon laskutukseen ja raportointiin kaytettavat jarjestelmat eivat toimi tarpeeksi sulavasti
keskenaan vaan aiheuttavat paljon korjaamistoimenpiteita raporttien tarkastusvaiheessa. Eri
osastojen vuorovaikutus helpottuisi ja tehokkuus paranisi sopivalla

toiminnanohjausjarjestelmalla.

Tulevaisuudessa voisi miettia uuteen ohjausjarjestelmaan investointia tai nykyisten
jarjestelmien uudelleen organisointia. Kun eri jarjestelmat olisivat integroituna toistensa
kanssa, olisi tietoja selkeampi kirjoittaa ylos ja niita voitaisiin hyodyntaa eri tavalla.
Aikaisemmin ehdotettu asiakasrekisteri olisi hyva olla yhteisessa
toiminnanohjausjarjestelmassa, jotta tietoja ei tarvitsisi erikseen lisata tai paivittaa, niin

toiminnanohjausjarjestelmaan kuin esimerkiksi Excel-tiedostoon.
6.4  Projektit

Projekteilla on selkea elinkaari ja tavoite. Projekti loppuu, kun sille asetetut tavoitteet ovat
saavutettu. Selkealla elinkaarella ja tavoitteilla pystytaan asettamaan mittareita projektin
onnistumiselle ja toteutumiselle. Jos projektia ei ole tarpeeksi rajattu tai suunniteltu, se voi
lisata epaonnistumisen mahdollisuutta. Vanhoista epaonnistumisista kannattaa oppia ja

hyodyntaa niiden tuomaa kokemusta uudemmissa projekteissa. (Ruuska 2007, 19-20.)

Kaksi toimeksiantajayrityksen prosessia, koneasennuksen ja konetilauksen prosessit, ovat
laajimmat yrityksen prosessit. Ne myos toimivat toistensa tukena, koska myynti suorittaa
konetilauksen prosessin toiminnot, jonka jalkeen se siirretaan huollolle. Huolto seuraa
koneasennuksen prosessia, jonka jalkeen vastuu siirtyy takaisin myynnille, kun on laskutuksen
aika. Kommunikaatiolla on suuri merkitys naiden prosessien sujuvuudelle. Vastuunsiirrosta
taytyy informoida tarpeeksi ajoissa toista osapuolta, jotta siihen osataan valmistautua.

Laskutuksen jalkeen jalkiseurantaa pitaisi tapahtua huollon seka myynnin puolelta.

Talla hetkella kommunikaatiossa ilmenee valilla hitautta ja epaselvyyksia. Tahan auttaisi
jarjestelma, johon saataisiin laajempi projektihallinto tyokalu. Tamanhetkinen tyokalu ei tue
huollon ja myynnin valista kommunikaatiota. Tama kannattaa ottaa huomioon uusia

jarjestelmia miettiessa. Jos jarjestelman paivitys ei ole ajankohtainen tavoite, pitaisi sopia
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yhtenevat saannot sille, miten informaatiota siirretaan osastolta toiselle. Esimerkiksi Excel-
taulukko, johon kirjataan suunnitelmissa olevat konetarjoukset ja paivittaa niita sita mukaa,
kun tietoa keraantyy. Tarkea informaatio, joka taytyy olla tiedossa seka huollolla etta
myynnilla, on takuuaika ja milloin se alkaa. Taman lisaksi on hyva pitaa palavereja projektien

hallintaa varten.

Laajemmissa projekteissa voitaisiin hyodyntaa jalkiseurannassa myos pienimuotoista
asiakastyytyvaisyyskyselya. Se voitaisiin antaa asiakkaalle taytettavaksi, kun koneasennukselle
pyydetaan heilta hyvaksynta. Tama edistaisi asiakastyytyvaisyyden ja projektin onnistumisen
seurantaa. Jos kyselyn vastauksia saataisiin liikuteltua asennusraportin kanssa, saataisiin se
myo0s jarjestelmaan talteen. Olisi kuitenkin tarkeaa, etta se saataisiin liitettya juuri projektin

tietoihin.
6.5 Henkilosto

Yhtena kehittamisideana voisi myos miettia, lisahenkiloston palkkausta tai nykyisten
vastuiden uudelleen organisointia. Prosessien kuvantamisessa tuli esille tyokuorman ja
stressin maara tyontekijoilla. Varsinkin tyokuorman ja liiketoiminnan kasvun takia, olisi
tarkeaa pitaa myos huolta tyontekijoiden hyvinvoinnista seka heidan kohtuullisesti
tyomaarasta. Kenenkaan ei pitaisi ajaa itseaan loppuun tyonteon takia. Tama ei kuitenkaan
ole taysin mustavalkoinen asia, koska uuden henkiloston palkkaukseen liittyvat kulut voivat
olla yrityksen johdon mielesta liian korkeat. Varsinkin, jos lisahenkiloston tarvetta ei osata
perustella kunnolla tai sen tuomalle lisaarvolle ei ole todisteita, sille on vaikea saada
hyvaksyntaa. Uusi henkilosto ja vastuiden uudelleen jakaminen voisi tehostaa tyontekoa, kun
koko ajan ei olisi kiire ja asiakkaille ei aiheutuisi liian pitkia jonotusaikoja. Kiire ja stressi

vahentavat tyonlaatua ja sen tehokkuutta.

7  Johtopaatokset

Opinnaytetyon aiheena oli toimeksiantajayritys X:n huolto- ja myyntiprosessien kuvantaminen
ja kehittaminen. Toimeksiantajalla ei ollut aiempia prosessikaavioita ja he kokivat niiden
kuvantamisen ja analysoinnin ajankohtaiseksi. Prosessikaavioiden avulla pyritaan samaan
tyontekijoille yhtenainen kuva prosessien toiminnoista ja tavoitteista. Prosessien
analysoinnilla pyrittiin etsimaan ongelmakohtia prosesseista. Ongelmakohdille kehitettiin
toimeksiantajan toteutettavissa olevia kehitysideoita. Teoriapohjan avulla saatiin
alkutilanteeseen tietoa prosessien kuvantamisesta ja prosessijohtamisesta. Jotta
prosessikaavioista saisi mahdollisimman paljon irti, taytyy yrityksen johdon olla valmis

muuttamaan vanhoja kaytanteita.
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Tutkimusmenetelmina kaytettiin haastatteluita ja tyopajoja toimeksiantajayrityksen
tyontekijoiden kanssa. Taman lisaksi menetelmana toimi havainnointi. Tyopajoissa
keskusteltiin eri osastojen tyontekijoiden kanssa prosessikaavioista ja niiden
ongelmakohdista. Yksittaisilla haastatteluilla kerattiin syvallisempaa ja yksityiskohtaisempaa
tietoa prosesseista. Havainnoinnin avulla saatiin konkreettinen kuva toimeksiantajayrityksen
myynti- ja huoltoprosesseista. Havainnoin avulla pystyttiin vertaamaan haastatteluissa ja

tyopajoissa saatuja tietoja todelliseen toimintaan. Havainnointi tapahtui itse tyota tekemalla.

Prosessikaavioiden muoto oli vapaamuotoinen, johtuen kaytettavasta ohjelmasta.
Kuvantamiseen kaytettiin PowerPoint-ohjelmaa. Kaavioiden ulkonako hyvaksytettiin
toimeksiantajayrityksella ennen analysointi vaihetta. Prosessikaavioissa haluttiin myos
huomioida niiden helppo muokkaustapa. Monelle yrityksen tyontekijalle PowerPoint on tuttu
ohjelma ennestaan. Jo pelkalla prosessikaavioiden kuvantamisella on hyotya yritykselle,
mutta niiden analysointi ja kehittaminen tuo lisaarvoa ja voi parantaa liiketoimintaa
huomattavasti. Kuvantamisen jalkeen prosesseja lahdettiin analysoimaan ja ideoimaan niille

kehitysideoita.

Tutkimuksen tukena kaytettiin tutkimuskysymyksia. Ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli,
etta mitka kohdat prosesseissa ovat ongelmakohtia. Ongelmakohtia oli varsinkin sellaisissa
toiminnoissa, joissa tiedon tai vastuun pitaa siirtya osastolta osastolle. Myynti- ja
huoltoprosessien liitantakohdat sisalsivat eniten ongelmia seka epaselvyyksia tyontekijoiden
kesken. Ongelmakohdat liittyivat yhtenaisyyteen, vuorovaikutukseen ja jarjestelmien
kankeuteen seka tyokuormaan. Tyontekijoilla on erilaiset kuvat prosessien kulusta, joka
aiheuttaa ongelmia yhtenaisyydessa. Yhtenaisyyden analysoinnissa tuli esille myos asiakkaiden

yhteydenottojen erilaisuus.

Toisena ongelmana oli vuorovaikutuksen nykyinen taso. Asioista ei kommunikoida tarpeeksi eri
osastojen valilla, jotta epaselvyyksia tai virheita ei tapahtuisi. Tyontekijat ovat tottuneet
vanhoihin toimintamalleihin, joka vaikeuttaa nakemaan ongelmien olemassaoloa. Kun ei ole

yhtenaisia kaytanteita, jokainen tekee omalla tavalla asiat, jolloin epaselvyyksia voi esiintya.

Kolmantena ongelmana nousi esiin jarjestelmien kankeus ja nykyinen kaytto. Huollolla ja
myynnilla ei ole yhtenaisia jarjestelmia, jotka helpottaisivat muun muassa vuorovaikutusta ja
tiedonsiirtoa. Tyontekijoilla on myos erilaiset kuvat siita, mihin mitakin jarjestelmaa pitaisi
kayttaa. Nykyinen toiminnanohjausjarjestelma ei kykene kaikkiin haluttuihin toimintoihin,
joka aiheuttaa erillisten jarjestelmien tarpeet. Muun muassa projektityokalu ei nykyisessa
jarjestelmassa palvele halutulla tavalla. Mita enemman erilaisia jarjestelmia ja kaytanteita
on, sita monimutkaisempaa niita on yllapitaa. Viimeisena ongelmana esiintyi tyokuorman

suuri maara ja sen priorisoinnin epaselvyys.
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Toisena tutkimuskysymyksena oli, etta miten nama ongelmakohdat voitaisiin ratkaista.
Ongelmien ratkaisu lahtee tyontekijoiden yhtenaisella kuvalla prosessien toiminnoista ja
palvelukulttuurista. Talla hetkella eri tyontekijoilla on erilaiset kuvat toiminnoista ja niiden
sisallosta. Jotta prosessien sisaiset ongelmat voidaan ratkaista, taytyy tyontekijoilla olla
yksimielinen kuva prosessien nykytilanteesta. Ongelmanratkaisuun vaikuttaa myos se, etta
yrityksen tyontekijoilla on samanlaiset mielikuvat yrityksen arvoista ja palvelukulttuurista.

Tama edesauttaa muutettavien asioiden lapivientia ja yhtenaistaa yrityksen tyoilmapiiria.

Kehittamisideoita olivat muun muassa yhtenaiset asiakasrekisterit ja konerekisterit. Myos
avainasiakkaiden selvittaminen auttaisi toiden priorisoinnissa silloin, kun tyokuorma ja -stressi
on liian suuri. Nama kolme asiaa: konerekisteri, asiakasrekisteri seka avainasiakkaiden
jaottelu, olisi hyva loytya yhdesta ja samasta paikkaa. Tama helpottaa niiden paivittamista ja
seuraamista, kun muutoksia ei tarvitse tehda kuin yhteen paikkaan. Talloin myynnilla ja

huollolla olisi sama kuva asiakkuuksista.

Asiakkaiden yhteydenottoja, voisi selkeyttaa lahettamalla tiedotteen asiakkaille, jossa olisi
paivitetyt ja toivotut yhteydenottotavat. Tama voisi helpottaa my0s asiakkaiden toimintoja,
kun heilla on selkeat ohjeistukset. Myos jalkiseurannan selkeyttaminen olisi ajankohtainen

asia toimeksiantajalla. Jalkiseurannan selkea prosessi, auttaisi asiakkaiden mielipiteiden ja

mahdollisten ongelmien seuraamista nykyista paremmin.

Kolmantena tutkimuskysymyksena oli, etta miten prosessien tehokkuutta saadaan
parannettua. Prosessien tehokkuuteen vaikuttavat toimintojen virtaviivaisuus ja ylimaaraisten
tyotehtavien maara. Tehokkuutta saadaan parannettua, kun ongelmat otetaan tosissaan ja
niiden kehittamisideoita hyodynnetaan. Aikaisempien tutkimuskysymysten avulla on saatu
kuva ongelmista ja niiden erilaisista kehittamismahdollisuuksista. Naiden kayttoonotto

parantaisi prosessien tehokkuutta.

Prosessikaavioita voidaan muokata tarvittaessa erilaiseen muotoon, jos esimerkiksi Microsoft
Visio tulee toimeksiantajayrityksen kayttoon joskus. Talla hetkella yritykselle on kuitenkin
saatu mielikuvat prosessien eri toiminnoista ja miten niita voitaisiin kehittaa tehokkaammiksi
ja yrityksen paamaarien mukaisiksi. Prosessikaavioita on tarkeaa paivittaa muutosten
tapahtuessa, jotta ongelmat ja epaselvyydet eivat jaa kasautumaan. Muutoksien
paivittaminen prosesseihin ja taman tiedon jakaminen tyontekijoille, pitaa ylla yhtenaista
kuvaa tyontekijoiden kesken. Muutokset tarvitsevat aikaa ja sitoutumista. Tama kannattaa
pitaa mielessa silloin, kun kehittamisideoita ruvetaan laittamaan kaytantoon, jotta niista

saadaan mahdollisimman paljon hyotya.
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