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1 Johdanto

Johtamista ja ajattelutapoja kehitetadn jatkuvasti yrityksissa tina paivana. Jotta yritys voi
pysya kilpailukykyisend ja hyvinvoivana, on tima jatkuva kehittyminen tarpeen. Téssa
tyOssd pohditaan toimintaa ja kehittimistd prosessiajattelun kautta. TAmi on laadulli-
nen, empiirinen produktityd, jonka tavoitteena on luoda prosessikuvaus ja prosessikaa-
vio kohdeyritykselle. Tyon tavoitteena on my0s antaa kohdeyritykselle ty6kalut proses-
sien toimivuuden tarkastamiseksi ja parantamiseksi. Téssd johdannossa otan esille taus-
tan tyon tekemiselle seki tavoitteet, joita tyolle on asetettu. Avaan myos tyon aihetta
seké aiheen rajausta. Lopuksi kayn lipi tyon toteuttamisen menetelmat. Tamin jilkeen
esittelen kohdeyritystd niin organisaatio- kuin osastotasolla tarkemmin, ja nostan myo6s
esiin tarkasteltavan prosessin valintaa perusteluineen. Seuraavassa luvussa kiyn lapi
prosessethin liittyvit teoriat, joita tulen kayttimadan tyon pohjana. Lisaksi nostan esille
teorian merkityksen tyon toteutuksen kannalta. Neljannessi luvussa kdyn ldpi tyon tuo-
tokset, eli itse prosessikuvaukseen seka prosessikaavion laatimiseen liittyvit asiat. Ar-
vioin myo0s tarkasteltavan prosessin toimivuutta ja esitin nikemykseni mahdollisuuksis-
ta ja tavoista kehittad prosessia. Viimeisessd luvussa pohdin ty6ti kokonaisuutena, tyon

toteutumista ja tuloksia seka tyon arvoa kohdeyritykselle.

1.1 Tausta ja tavoitteet

Tdman tyon tarkoituksena on luoda Porvoon Autotarvike Oy Ab:n Loviisan toimipis-
teen jalkimarkkinoinnin osastolle prosessikuvaus ja prosessikaavio, joilla osaston esi-
mies ja yrityksen omistaja voi kehittdd osaston prosessia. Yrityksen toimitusjohtaja ja
jalkimarkkinointiosaston esimies kertoivat ennen opinndytetyon aloittamista, ettd osas-
tolla on viime vuosina ollut odottamattomia henkiléstomuutoksia: esimies on vaihtunut
ja henkil6stéssd on muutenkin ollut kiertoa. Kerrottiin my6s, ettd osaston prosesseja el
ole aikaisemmin varsinaisesti kuvattu eikd pohdittu, joten nyt, kun tilanne on henkil6s-
tomuutosten jilkeen rauhoittunut, on hyvi aika kdyda prosessia lipi ja toteuttaa mah-

dollisia muutoksia.

Tidssd opinndytetyOssi keskityn yhden prosessin tarkastelemiseen, joka on jilkimarkki-

noinnin osaston huolto- ja korjaamopalveluiden asiakaspalveluprosessin. Opinnéyte-



tyon ydinkysymyksind ovat: miten tyon kobteena olevaa prosessia voidaan kuvata, miten prosessin
suorituskykyd voidaan mitata ja miten prosessia voidaan parantaa? Vastaukset 16ytyvit laatimal-
la prosessikuvaus ja prosessikaavio, maarittelemalld suorituskyvyn mittareita sekd poh-
timalla prosessin kehittimistapoja. Kun prosessikuvaus on tehty osastolle, tulee osaston
esimies kdymain prosessikuvausta ja prosessikaaviota lipi henkil6ston kanssa. Proses-
seja on monenlaisia, ja nostan timin tyon tarkastelun kohteeksi yhden prosessin. Ta-
voitteena on, ettd osaston koko henkilost6 saa prosessikuvauksesta tukea oman ty6nsa
tekemiseen ja ettd kuvaus auttaa jokaista nakemaan oman panoksensa prosessin kulus-
sa. TyOssi tarkastelen my6s kuvattavaksi valitun prosessin suorituskykyé ja pohdin pro-
sessin parantamiskeinoja. Yhdessa yrityksen omistajan kanssa osaston esimies tulee

sitten toteuttamaan mahdollisia muutoksia ja parantamishankkeita.

1.2 Aiheen rajaus

OpinnidytetyOni rajoittuu organisaation yhteen toimipisteeseen ja nimenomaan jalki-
markkinoinnin osastoon. Jalkimarkkinointiosastolla tarkoitetaan tissa yhteydessa tyon
vastaanottoa, korjaamoa, kassaa seki varaosamyyntid. Autojen uusimyynti ja jalleen-
myynti jidvat kokonaan timin tyon ulkopuolelle. Keskityn tyossini yhden ydinproses-
sin kuvaamiseen, eli tavallisen huolto- tai korjaustoimenpiteen palveluprosessiin. Ku-
vattavaksi valitun ydinprosessin olen valinnut sen perusteella, ettd se on kohdeyrityksen
osastolla yleisin prosesst ja sita kuvaamalla organisaatio ja osasto saavat hyvin mallin
muiden ydinprosessien ja tukiprosessien kuvaamiseksi myohemmassi vaiheessa. Valittu
prosessi on my0s yrityksen strategian kannalta tirked, ja siitdkin syystd on perusteltua
aloittaa kuvaamalla juuri tita prosessia. Tulen my6s pohtimaan kyseisen prosessin suo-
rituskykyéd kahden tirkedn mittarin avulla ja esittimédin mallia prosessin suorituskyvyn

parantamiseksi.

Tamin tyon tuloksena syntyvaa prosessikaaviota, prosessikuvausta sekd mallia proses-
sin suorituskyvyn parantamiseksi, voidaan myos kayttaa muidenkin prosessien kuvaa-
miseen ja kehittimiseen, niin kyseiselld osastolla kuin organisaatiossa muutoinkin. Jo-
kainen prosessi on kuitenkin erilainen, joten naitd tyokaluja ja malleja on sovellettava

tarkasteltavaan prosessiin.



1.3 Toteutus ja menetelmit

Tima on produktityyppinen ty6 ja tavoitteena on luoda kohdeosastolle prosessikuvaus
ja prosessikaavio, joita voidaan hyédyntid my6s tulevaisuudessa. Itse prosessikaavion
tulen tekeméin sihkoisend, jotta sitd voitaisiin tarpeiden ja muutosten mukaan organi-
saatiossa paivittdd. Niin laatimaani prosessikuvausta seki prosessikaaviota voidaan
kiyttdd myos muiden prosessien kuvaamiseksi. Kaavion ja kuvauksen tehtyini tulen
pohtimaan, mitd mittareita voidaan kayttid prosessin suorituskyvyn arvioimiseen, seka
mitd keinoja voidaan kayttid prosessin parantamiseksi ja kehittdmiseksi. Prosessien ke-
hittdmiseksi tulen laatimaan yritykselle pohjan, jota voidaan kayttda kehittimistyon ty6-

kaluna ja ohjaavana mallina.

Kaytin seki kyseisen osaston esimiestd ettd yrityksen toimitusjohtajaa ja omistajaa tie-
don lahteinini kerdtessini tietoja kuvattavasta prosessista ja osaston toiminnasta. Kayn
my0s kohdeosastolla tutustumassa tyoskentelyyn sielld. Koska yrityksen toimintatavois-
ta ja prosesseista saamani tieto tulee kokonaan organisaation sisaltd, minun on luotetta-
va sithen, ettd organisaatiossa ollaan avoimia ja saamani tieto on paikkaansa pitdvaa.
Tyolld haettava hyoty ei toteudu, mikili en saa kaikkea tarvitsemaani tietoa tai jos tieto

on vaaria. Talloin organisaatio jaa ilman toivottua hyotya.

Tyon teoriapohjana kaytin kirjallisuutta niin prosesseista, prosessien kuvaamisesta,
prosessien arvioimisesta ja mittaamisesta kuin johtamisesta ja kehittimisestakin. Teo-
riaosuudessa otan esille teoriat koskien prosessin méaritelmad, prosessin kuvaamista,
prosessin johtamista ja sithen liittyvda laatujohtamista, prosessin suorituskyvyn arvioin-

tia sekd tapoja parantaa ja kehittdd prosessia.



2 Porvoon Autotarvike Oy Ab ja Loviisan toimipisteen jalki-

markkinointiosasto

Luvussa 2 esittelen kohdeyrityksena toimivan Porvoon Autotarvike Oy Ab:n sekd Lo-
viisan toimipisteen jalkimarkkinointiosastoa, jolle laadin prosessikuvausta. Kayn myos
lipi Toyotan arvoja seki laatuun perustuvat ajatukset ja palkinnot, silld Porvoon Auto-
tarvike Oy Ab on Toyotan merkkiliike ja seuraa Toyotan arvoja ja periaatteita. Méarit-
telen myos timin tiedon perusteella prosessin, jonka kuvaamisesta ja kehittimisesti on

yritykselle hyotymisen mahdollisuus.

2.1 Yrityksen ja osaston esittely

Porvoon Autotarvike Oy Ab on Ita-Uudellamaalla toimiva Toyotan merkkiliike. Yri-
tykselld on kaksi toimipistettd, yksi Porvoossa ja yksi Loviisassa. Yritys on perustettu
Porvooseen 1948. Tuolloin yritys myi nimensd mukaisesti varaosia ja tarvikkeita.
Vuonna 1954 yritys aloitti Volvon kuorma-autojen seki traktoreiden myynnin ja vuon-
na 1955 myyntiin tulivat my6s IFA henkil6autot. Korpivaara Oy:n kanssa solmittiin
sopimus vuonna 1958. Korpivaara Oy toimi tuolloin Massey-Fergusonin traktoreiden
seki Citroen- ja Borgward-autojen maahantuojana, ja Porvoon Autotarvike aloitti yh-
teistyon myota naiden traktoreiden, henkil6autojen ja pakettiautojen myynnin. Sama
vuonna, eli 1958, yrityksen toimintaa laajennettiin my6s korjaamopalveluihin. Loviisan
toimipiste perustettiin 1960. Korpivaara Oy aloitti vuonna 1964 Toyotan maahantuon-
nin ja tuolloin Toyota tuli my6s myyntiin Porvoon Autotarvikkeen toimipisteisiin.
Aloittaessaan toimintansa yrityksessi oli kolme tyontekijad. Vuoden 2013 paittyneen
tilikauden aikana yrityksessa oli 39 henkea tOissi ja yrityksen liikevaihto oli 11,7 milj.

euroa. (Porvoon Autotarvike, 2014a.)

Yrityksen missio on ihmisten ja tavaroiden kuljetusvalineiden myynti, huolto ja korjaus.
Visiona on olla toimialueensa, eli Iti-Uudenmaan, johtava henkil6- ja pakettiautomark-
kinoiden yritys, ja ettd timéd markkinapositio olisi vakaa. Tavoitellaan my6s houkuttele-
vaa tyonantajakuvaa, jossa yritys olisi tunnettu henkil6sténsi tyytyvaisyydestd. Tavoit-

teita pyritdan saavuttamaan luomalla pitkid tyGsuhteita, jotka perustuvat ty6ssa oppimi-

seen ja jatkuvaan kehittymiseen. Panostetaan myo6s asiakkaiden tuntemiseen, hyvin



palvelun tuottamiseen seka asiakastyytyviisyyteen. Yrityksen strategia perustuu asiakas-
suhteisiin ja tukeutuu Toyotan maailmanlaajuiseen maineeseen laadukkaiden tuotteiden
tuottajana ja laadukkaan palvelun tarjoajana. Uusia asiakkuussuhteita pyritdan saamaan
kilpailukykyiselld hinnoittelulla ja aktiivisella myynnilld. Asiakkuussuhteista pidetdan
kiinni laadukkaalla palvelulla. Téssa jalkimarkkinaosaston rooli on keskeinen yrityksen
toiminnan menestyksen kannalta. Palvelun laatu varmistetaan tukemalla henkil6ston
oppimista ja ammattitaidon ylldpitimistd. Maahantuoja tarjoaa merkkiliikkeille valta-
kunnallisesti laadukasta koulutusta ja titd hyédynnetdin yrityksessa aktiivisesti. (Pot-

voon Autotarvike, strategia 2013)

Loviisan toimipisteessa tarjotaan Toyotan henkil6- sekid pakettiautojen uusimyyntia,
vaihtoautojen myyntid, huolto- ja korjaamopalveluita sekd varaosapalveluita. Auto-
myynnin parissa tyoskentelee Loviisassa vakituisesti kaksi henkil6a. Tamin opinnéyte-
tyon kohteena on jalkimarkkinoinnin osasto, eli tybnvastaanotto, korjaamo, kassa seka
varaosamyynti. Jalkimarkkinointiosastolla tyGskentelee vakituisesti yhdeksian henked.
Jalkimarkkinaosaston eri toiminnoilla on yhteinen esimies, joka organisoi ja johtaa jal-
kimarkkinaosaston ty6t. Yhteistyé Loviisan ja Porvoon toimipisteiden vililld on tiivis.

(Rosenqvist, M. 14.3.2014.)

2.2 Toyotalla laatu ja asiakas keski6ssi

Toyotalla on globaalisti huomioitu laatu ja laadun merkitys. Toyotalla on oma nike-
myksensi laadusta ja arvosta. Niitd nikemyksid sovelletaan tyonteossa ja johtamisessa
Toyotan litkkeissd ympari maailman. Toyotan yksi perusarvo on jatkuva parantaminen
ja kehittyminen, kaizen. Kaizen-ajatuksen takana on ajatus siita, ettei taydellistd proses-
sia ole, oli kyse sitten autojen valmistuksesta, myynnista tai huollosta, niin aina on jo-
tain, mitd voisi tehdd paremmin. Tdma ei tarkoita, ettd nykyiset prosessit eivit ole toi-
mivia, vaan sitd, ettd hyvaakin prosessia voidaan parantaa vield paremmin toimivaksi.
Lisiksi perusarvoja Toyotalla ovat ihmisten kunnioittaminen ja yhdessa tekeminen.
Kaikkia thmisia tulee kunnioittaa, oli sitten kyse kollegasta, kilpailijasta, asiakkaasta tai
vastaantulijasta. MyOs ympirist6d on kunnioitettava ja otettava se huomioon tyonteossa
ja tuotekehityksessd. Ndhdddn myos, ettd asioita tehdddn yhdessd ja tavoitteita saavute-

taan yhdessa. Eri thmisten kokemus, nikemys ja osaaminen ovat yhdessi se, jonka



avulla ongelmia ratkaistaan ja saavutetaan paamaaria. Toyotalla on my0s periaate nimel-
tadan Genchi Genbutsu, joka tarkoittaa ”mene ja nde”. Johtamista ei timén periaatteen
mukaan kuulu tehdd toimistolla, kaukana todellisesta tekemisestd, vaan johtajien tulee
olla lasni jokapaiviisessi tyossia nikemdissa, miten asioita kdytinnossd tehddan. Kaikki

nimd arvot yhdessa ovat ”The Toyota Way”, eli Toyotan tapa toimia. (Toyota, 2014a)

Toyotalla annetaan my6s Ichiban-asiakastyytyviisyyspalkinto vuosittain. Palkinto anne-
taan Toyotan liikkeille asiakastyytyviisyyden perusteella. Toyotan Euroopan piikontto-
ri valitsee palkinnon saajaksi Toyotan litkkeen jokaisesta maasta, jossa on jillenmyyjid.
Palkitsemisessa otetaan huomioon sekd automyynnin ettd huolto- ja korjaamopuolen
asiakastyytyvaisyys. Porvoon Autotarvike Oy Ab sai taman Ichiban-tunnustuksen
vuonna 2014jo neljintend vuonna perikkiin. (Porvoon Autotarvike, 2014b) Yrityksessa
on siis panostettu asiakkaiden tyytyviisyyteen ja seurattu asiakaspalautetta hyvin tulok-
sin. Yrityksessd asiakastyytyviisyyttd mitataan CCS-tuloksilla, joiden perusteella my6s
Ichiban-asiakatyytyviisyyspalkinnon saajat arvioidaan. CCS tarkoittaa Complete Cus-
tomer Satisfaction ja kyselylld mitataan asiakkuuden kaikki osa-alueet ja eri vaiheet, au-

ton ostosta auton omistamiseen ja huoltopalveluihin (Toyota, 2014b).

2.3 Jalkimarkkinaosaston toiminta ja prosessin tunnistaminen kuvattavaksi

Porvoon Autotarvike Oy Ab:n Loviisan toimipisteen jalkimarkkinaosasto tarjoaa yri-
tyksen asiakkaille erilaisia palveluja: méariaikaishuollot, katsastustarkistukset, korjauk-
set, korityot, varaosien tilaaminen ja asiakkaan halutessa osien asennukset. Vuoden
2013 aikana jalkimarkkinointiosaston korjaamo otti vastaan yhteensa 3180 asiakasautoa.
Niistd 866 olivat tavallisia huoltoja ja 1446 olivat kotjauksia. Lisédksi tehtiin vuoden
2013 aikana 187 katsastustarkistusta, 156 korikorjausta, 350 takuuty6ta, 105 6ljynvaih-
toa ja 70 kausihuoltoa. Asiakkaat ovat osastolla padosin Toyota-auton omistajia, mutta
my6s muiden merkkien autoja huolletaan ja korjataan. Vieraita automerkkeja oli huol-
loista ja korjauksista 305 ja korikorjauksista 23. Naiden kaikkien lisdksi tehtiin myos
sisdisia tOitd: uusien autojen varustelutoitd tehtiin 103 kpl ja muita sisiisia toita tehtiin

127 kpl. (Rosenqvist, M. 14.3.2014)



Organisaatiotasolla ei ole prosessikarttaa, joten aloitin mairittelemalld organisaation
tirkeimmat ydinprosessit, jotka kulkevat organisaation osastojen ja yksikoiden lapi.
Prosessikartta 10ytyy timan opinnaytetyon liitteistd (liite 1). Prosessikarttaan nostin or-
ganisaation seuraavat ydinprosessit: johtamisprosessin, myyntiprosessin, asiakaspalve-
luprosessin ja kehittimisprosessin. Naistd paallimmaisemmaiksi ydinprosessiksi maarit-
telin jalkimarkkinointiosastolle huolto- sekd kotrjaamopalveluiden asiakaspalveluproses-
sin. Toyotan perusarvot ja Ichiban-palkinto korostavat selvisti asiakkaan ja erityisesti
asiakastyytyviisyyden merkitystd. Asiakastyytyviisyyttd seurataan organisaatiossa ja asi-
akkaalle tirkedd on hinen saamansa palvelu tai tuote, eivit yrityksen sisdiset prosessit.
Tistd syystd minusta on hyvi aloittaa prosessien kuvaaminen asiakaspalvelusta: tista
asiakkaan mielikuva yrityksestd syntyy ja tyytyviisyys on tistd periisin. Laamanenkin
(2001, 80) korostaa asiakkaan tirkeyttd prosessikuvauksessa. Jos prosessissa ei oteta
huomioon asiakasta, viesti on, ettei asiakas ole yritykselle tai organisaatiolle tiarkea
(Laamanen 2001, 80). Tamin prosessikuvauksen laatimisen jilkeen, voidaan yrityksessi
helposti jatkaa prosessien kuvaamista ja kiyttad laatimaani prosessikuvausta (liite 3) ja

prosessikaaviota (liite 2) pohjana.



3 Prosessit teoriassa

Prosesseja 16ytyy jokaisesta yrityksestid ja organisaatiosta, muuta niitd ei kaikissa organi-
saatioissa tunnisteta, suunnitella eikd oteta huomioon strategisessa suunnittelussa. Kiyn
tassa luvussa lapi prosessien, prosessikuvauksen, prosessikaavion laatimisen seka pro-
sessijohtamisen perusteita ja teoriaa, joita tulen kdyttimain laatiessani prosessikuvausta
kohdeyritykselle. Kdyn myds lipi teoriassa, miten prosessien toimivuutta voidaan arvi-
oida ja miten prosesseja voidaan kehittda. Laadittuani prosessikuvauksen ja prosessika-
vion kohdeyritykselle esitin omia ajatuksia siitd, miten prosessia voidaan yrityksessa

kehittad. Kehittimistd varten yrityksessa on mitattava prosessin toimivuutta.

3.1 Prosessi kisitteend

Prosessina voidaan pitdd mitd tahansa toisiaan seuraavia tapahtumia tai erilaisten toi-
mintojen ketjua. Organisaatioiden kannalta merkityksellisia ovat kuitenkin ne prosessit,
jotka vaikuttavat organisaation kehitykseen ja menestykseen, eli ns. litketoimintaproses-
sit. (Laamanen & Tinnila 2009, 121.) Tassa lopputyossa viitataan prosesseilla nimen-

omaan litketoimintaprosesseihin.

Jokainen prosessi alkaa siita, ettd jokin laukaisee prosessin ja paattyy sithen, ettd asiak-
kaalle toimitetaan palvelu tai tuote (Hoeven 2009, 9). Asiakas voi olla joko ulkoinen
asiakas tai organisaation sisainen asiakas. Laukaisevaa tekijaa kutsutaan syotteeksi (in-
put) ja se voi olla esimerkiksi asiakkaan tarjouspyynté. (Laamanen & Tinnilad 2009, 99,
108.) Prosessin tulee aina alkaa asiakkaasta ja pdittyd asiakkaaseen, eli tarpeesta timin
tyydyttimiseen (Hannus 1994, 41). Tuotos (output) on palvelu tai tuote jolla tyydyte-
tadn asiakkaan tarve tai ratkaistaan asiakkaan ongelma (Laamanen 2001, 21). Prosessia

voidaan helposti havainnollistaa alla olevan kuva avulla (kuvio 1):

) ' Palvelu
Syote Prosessi Tuote

Toimittaja
\ 4
\ 4
Asiakas

Input Output

Kuvio 1. Prosessi (Laamanen 2001, 20.)



Prosessi voidaan jakaa kahteen eri tyyppiin: ydinprosessiin ja tukiprosessiin (katso ku-
vio 2). Ydinprosessi on yhteys ulkoiseen asiakkaaseen. Tukiprosessi sen sijaan on sisii-
nen prosessi. Mikadn yritys ei voi toimia pelkistidan ydinprosessien pohjalta; aina tarvi-
taan tukiprosesseja, jotka 16ytyvit ydinprosessien sisaltd. (Laamanen 2001, 53 — 58.)
Sisdiset prosessit voivat olla hyvin erilaisia; esimerkkeja naista ovat strateginen suunnit-

telu, henkil6stéhallinto ja materiaalien hallinta.

Ydinprosessit

Tuotteen kehittaminen

. Asiakkaan kiinnostuksen herattaminen ja .
Asiakas | toimituksesta sopiminen Asiakas

Tuotteen toimittaminen

Tyytyvaisyyden yllapitaminen

Tukiprosessit
Strateginen suunnittelu
Vuosisuunnittelu
Osaamisen kehittaminen
Rahoituksen suunnittelu
Tietojarjestelmien yllapito
Toimittajan valinta

Prosessien suunnittelu

Kuvio 2. Ydinprosessit ja tukiprosessit (Laamanen & Tinnild 2009, 123)

3.2 Prosessikuvaus ja prosessikaavio

Prosessikuvauksen avulla voidaan kehittdd, organisoida ja ymmairtid organisaation toi-
mintaa. Prosessikuvaus on valttimaton, jotta organisaatiossa voidaan toteuttaa proses-
sijohtamista kaytainnossa. (Laamanen 2001, 75 — 76.) Prosessikuvauksessa kuvataan

prosessin ymmartamisen kannalta oleelliset tekijat, eli kuka tekee mita ja miten, mitd



resursseja vaaditaan ja miten prosessi kytkeytyy toiseen prosessiin (Laamanen & Tinnild
2009, 123). Jokaiselle prosessille tulee maiarittda prosessin omistaja, joka vastaan pro-
sessin kehittimisesta, toteutuksesta, osallisten osaamisen kartoittamisesta, suorituksen
mittaamisesta ja raportoinnista (Laamanen & Tinnild 2009, 127). Hannus (1994, 34)
toteaakin, ettd yritysta esitellessd monet organisaatiot kiyttivit niin sanottua organisaa-
tiokarttaa, eli ylimmastd johdosta alaspdin kuvataan henkiliden vastuualueet. Tami ei
ole Hannuksen mukaan asiakkaalle oleellinen tai kiinnostava tieto, eikd organisaa-
tiokartta anna kuvaa siitd, miten palveluja tai tuotteita tuotetaan ja millaista arvoa se
asiakkaalle antaa. Oikea toimintatapa olisi esittdd organisaation prosessi, josta asiakas
nikee miten tuotetta tai palvelua tuotetaan, ei kuka minka osaston tai tiimin esimies on.
Hannus toteaa, ettd organisaation sisdinen vastuunjako onkin asiakkaalle yhdentekevia.

(Hannus 2001, 34.)

Organisaation prosesseista voidaan tehda yleiskatsaus prosessikartan muodossa, joka
tavallaan edeltdd prosessikaavion tekemistd. Prosessikartassa nakyy eri prosessien kulku
organisaation lapi, eli eri osastoilta ja tahoilta toiselle (katso kuvio 3). Kartta antaa sel-
kedn kuvan siitd, miten tuotteita tai palveluita tuotetaan organisaatiossa. (Laamanen

2001, 59 - 60.)

Toimittajat Yhsikot
strateginen suunnittelu

Johtamisprosessi toiminnan suunnittelu
jatkuva parantaminen

myynnin chjaus

Asiakassuhteenhallintaprosessi  tilauksen hallinta A
asiakaspahelu
I e e e
K
Valmistusprosessi valmistus A
| N N N I A
toimittajayhteistyd T
Tukiprosessit tutkimus ja kehitys
taloushallinto

Kuvio 3. Prosessien kulku organisaation lipi (Laamanen 2001, 60)
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3.2.1 Onnistunut prosessikuvaus

Onnistuneessa prosessikuvauksessa on otettu huomioon prosessin kannalta kriittiset
asiat, esitetty riippuvuudet toimintojen valilla, annettu selked ja ymmirrettivd kuva ko-
konaisuudesta, prosessin eri toiminnoista ja jokaisen yksikon roolista. Prosessikuvausta
ei kuitenkaan tehdi yksilotasolla, vaan toiminnot kuvataan yksikko- tai osastotasolla.
Onnistunut kuvaus edistdd my0s prosessissa osallisena olevien henkiléiden yhteistyotd
ja antaa mahdollisuuden joustaa tilanteen mukaan. Teknisesti kuvauksen tulee olla lyhyt
ja selked, korkeintaan noin neljin A4-sivun mittainen ja liitteena tulee olla prosessikaa-
vio. Prosessikuvauksen tulee olla lyhyt, koska silld on tarkoitus kuvata tarkeimmat asiat
prosessin kannalta keskittymailld olennaisiin asioihin. Kuvauksen tulee my6s olla hel-
posti luettava, jottei litallisella yksityiskohtien kuvaamisella lukija kadottaisi olennaiset
kohdat tekstin méaardan. Lisaksi kuvaukseen on hyvi merkitd kuka sen on laatinut ja
milloin, ja sithen tulisi lisitd my6s merkintd kuvauksen hyviksyttimisestd organisaatios-
sa. (Laamanen 2001, 76 — 78.) Tulen timin opinndytetyon yhteydessa laatimassani pro-
sessikuvauksessa hyodyntimiin nditd Laamasen kaytint6jd, ja laatimaan lyhyen ja sel-

kean prosessikuvauksen, jossa on otettu esille prosessin tirkeimmit toiminnot.

3.2.2 Prosessikaavion laatiminen

Prosessikaavion, kuten prosessikuvauksenkin tarkoitus on auttaa organisaatiossa tyGs-
kentelevia ymmartdmain ja nakemaan oma roolinsa prosessissa. Kuvaus ja kaavio aut-

tavat myOs havaitsemaan mahdolliset virheelliset ndikemykset prosessin vaiheista ja roo-

leista. (Monk 2009, 180.)

Jotta prosessikuvaus voisi auttaa henkilostoa, tulee sen olla selked ja helposti luettava.
Koska tulen itse kayttimaan Laamasen suosittelemaa mallia, otan tissa huomioon teo-
rian koskien LLaamasen suosimaa vuokakaavion mallia. T4dssa mallissa vasempaan reu-
naan merkitadan roolit eli tekijat. Prosessikaavioon ei merkita tekijoita yksilotasolla, vaan
yksikot tai osastot merkitdan prosessikaavioon toimintojen suorittajiksi. Laamanen suo-
sittelee myOs merkitsemain asiakkaan ensimmaiseksi tekijaksi. Kaaviossa kannattaa

selkeyden vuoksi kayttad vain muutamaa symbolia: tehtavid symbolisoi nelio, tiedon-
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kulkua symbolisoi nuoli ja asiakasta, eli prosessin alkua ja loppua, merkitdin soikealla
symbolilla. Asiakas merkitiin omalla symbolilla prosessin alkamisen ja paittymisen
selkeyttimiseksi. (Laamanen 2001, 79 — 81.) Kuviossa 4 on esitetty symbolit ja niiden

merkitykset.

/ )

Prosessin alku/loppu, eli asiakas

Toiminto prosessissa

> Tiedon kulku prosessissa

. J

Kuvio 4. Prosessikaaviossa kiytettivit symbolit (Laamanen 2001, 79- 81)

Prosessikaavioista 16ytyy kirjallisuudessa eri malleja ja monessa on kaytetty enemmin-
kin symboleita kuin tissid Laamasen suosimassa mallissa. Monissa on kéytetty eri sym-
boleita esimerkiksi tiedolle, paatokselle jne. Olen selkeyden vuoksi paattinyt kayttad
Laamasen mallia, jossa on vain kuviossa 4 kuvatut symbolit. Laatimani kaavion on tar-
koitus auttaa kohdeyrityksen johtoa ja tyontekijoitd nikemidn oman osansa prosessissa,
joten haluan pitda kaavion selkedna sekd nopeasti ja helposti luettavana. Tavoitteena on
my0s, ettei kaavion lukemiseksi tarvita erillistd opasta symboleiden suuresta lukumaa-

ristd johtuen.

3.3 Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisella tarkoitetaan prosessien tunnistamista, jonka jilkeen prosessin to-
teutumiselle ja kehittimiselle asetetaan tavoite (Laamanen & Tinnild 2009, 10). Proses-
sijohtamisessa funktioille, eli prosessin toiminnoille, asetetaan yhteinen tavoite sen si-
jaan, etta erillisilld funktioilla olisi eri tavoitteita, jotka eivit valttimatta kaikki ole yh-
denmukaisia (Hannus 1994, 39). Perusajatuksena on, ettd prosessissa syntyy asiakkaalle
tuote tai palvelu seka lisdaarvo. Prosessin toteutumisen tulee tapahtua sellaisella kustan-

nuksella, ettd yritys menestyy taloudellisesti, eli asiakkaan saama lisaarvo ja yrityksen
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prosessin kustannus tulee olla oikeassa suhteessa toisiinsa. (Laamanen & Tinnila 2009,
10.) Prosessijohtamisen ja muiden johtamistapojen keinot tavoitteiden saavuttamiseksi
ovat Laamasen ja Tinnildn (2009, 7) mukaan erilaiset, mutta tavoitteet samat: taloudel-
linen menestys ja hyva tulos, asiakkaiden tyytyviisyys palveluun tai tuotteeseen, organi-

saation hyva tuottavuus seka henkil6ston motivaatio.

3.3.1 Prosessijohtaminen vs. tavoite- ja tulosjohtaminen

Perinteisessa funktionaalisessa organisaatiossa tyon kulku ei ole koko organisaation tai
prosessin lipi menevi, vaan jokainen osasto tai tiimi eldd omaa elimadinsa ja ajattelee
omia tavoitteitaan ja toimintatapojaan. Osastot ja tiimit koostuvat tallaisessa organisaa-
tiossa henkilGisti, joilla on samoja tehtivid. (Hannus 1994, 34.) Timin tyén kohdeor-
ganisaatiossa tima tarkoittaisi, ettd tyon vastaanotolla, korjaamolla ja varaosamyynnilld
ei olisi yhteista tavoitetta, vaan osastot ajaisivat ainoastaan omia etujaan. Tallaiseen or-
ganisaatiomallin haittapuolena on, ettd siind helposti syntyy paallekkaisid tehtavia, vaa-

rinkasityksid ja turhia sisaisia laskutuksia (Hannus 1994, 34).

Tulos- ja tavoitejohtamisen toteutumistapa tarkoittaa nimensid mukaisesti tavoitteiden
asettamista tulokselle ja myynnille seka tavoitteiden toteutumisen seuraamista. Tatakin
johtamistapaa voidaan toteuttaa prosessiajattelua ja -johtamista soveltaen, mutta Laa-
masen (2001, 25) mukaan naissd johtamistavoissa tulevat monesti vastaan seuraavat

ongelmat:

- ihmisten tyontekoa ei auteta tavoitteilla

- tavoitteet luovat henkil6ston valistd kilpailua ja vaikeuttaa yhteistyon tekoa

- tavoitteiden laatija voi epaonnistua tavoitteiden kytkemisessa strategiaan

- edistdd kuvaa esimichen ja alaiseen vilisesti tasoerosta ja haittaa prosessin
tolmintaa

- muuttunut ty6tilanne johtaa harvoin tavoitteiden péivittimiseen

- tavoitteille asetettu kausi on usein hyvin lyhyt, alle vuoden mittainen, ja se

keskittyy timanhetkiseen taloudelliseen tulokseen
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Taloudellisen hyodyn lisdksi prosessiajattelussa ja prosessijohtamisessa otetaan huomi-
oon asiakkaan kokemus ja tyytyviisyys, varmistetaan, ettd henkilosté ymmartad oman
roolinsa prosessissa ja tietad prosessin kulun organisaation lapi, ja lisaksi toiminnan
kehittimisessd ajatellaan niin asiakasta ja hdnen tarpeitaan kuin yrityksen tavoitteita ko-

ko organisaation tasolla. (Laamanen 2001, 21 — 22.)

3.3.2 Laatujohtaminen

Prosessijohtaminen kytkeytyykin liheisesti laatujohtamiseen ja erityisesti asiakaslahtoi-
seen laatujohtamiseen. Organisaatioissa on tietysti pitkddn tarkasteltu tuotteen tai palve-
lun laatua, mutta Hannuksen mukaan vasta 90-luvulla on linsimaissa omaksuttu ajatus
siitd, ettd laadun arvioi loppujen lopuksi asiakas eikd organisaatio itse. (Hannus 1994,
131.) Asiakasldhtoisessi laatujohtamisessa on huomioitava nimenomaan laatu koko
prosessin kannalta, eikd vain suorassa asiakaspalvelussa. Asiakkaalle tuotettava lisiarvo
on koko prosessin toimivuuden tulos ja tima vaikuttaa myo6s asiakastyytyviisyyden li-

siksi prosessin kustannustehokkuuteen ja tyon lipimenoaikaan. (Hannus 1994, 133.)

Laatujohtamisessa tuleekin ottaa huomioon, etté laatukustannuksia on kahdenlaisia:
kustannuksia, joita aiheuttaa huono laatu, seka kustannuksia, joita aiheutuu laadun pa-
rantamisesta. Huonosta laadusta aiheutuvat kustannukset ovat korjaukset, asiakkaalle
maksettavat korvaukset, tyon uudestaan tekemisestd atheutuvat kustannukset ja tietysti
menetetyt asiakkaat. Niitd kustannuksia el pysty tdysin ennakoimaan eikd suunnittele-
maan. Laadun parantamisesta atheutuu my6s kustannuksia, mutta nditd voi suunnitella
ja toteuttaa kehitysprojekteina. Laatujohtamisen perusajatus onkin, ettd huonosta laa-

dusta atheutuu suurempia kustannuksia kuin laadun parantamishankkeista. (Hannus

1994, 138.)

3.4 Prosessin toimivuuden arviointi ja prosessin kehittiminen

Organisaatiossa voi olla eri syitd prosessin kehittamiselle: halutaan ratkaista prosessissa
oleva ongelma tai halutaan kehittda prosessia strategisen paatoksen mukaisesti. (Leh-
man 2012, 133.) Kehitettdvi prosessi ei valttimatti ole huonosti toimiva, eika itse pro-

sessissa tarvitse esiintya ongelmia. Yrityksen strategisessa suunnittelussa on ehka paa-
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tetty, ettd esimerkiksi asiakastyytyviisyyttd halutaan parantaa, ja timi voidaan toteuttaa

parantamalla asiakaspalveluprosessia yrityksessa.

Strategia voi olla palvelun jatkuva parantaminen. Jatkuvalle parantamiselle 16ytyy eri
malleja, joista otan tissd esille Demingin ympyriamallin (katso kuvio 5). Malli 16ytyy

sekd Laamasen kirjasta (2001, 210) ettd Laamasen ja Tinnildn kirjasta (2009, 40).

4. Korjaa/paranna (Act) A P 1. Suunnittele/aseta tavoitteet
(Plan)
. C D .
3. Tarkista (Check) 2. Toteuta/kokeile (Do)

5. Suunnittele
Toista vaihe 1. parantuneen ymmarryksen avulla
6. Toteuta

Jatka vaiheeseen 2 ja siitd eteenpdin

Kuvio 5. Demingin ympyri (Laamanen & Tinnild 2009, 40; Laamanen 2001, 210)

Ensimmaiinen vaihe prosessin jatkuvassa kehittimisessa on Demingin ympyria seura-
ten tavoitteiden suunnittelu ja asettaminen. T4ssd vaiheessa pohditaan, mitd halutaan
saada aikaan, millainen muutos on tarpeen, suunnitellaan muutosta ja paitetaan, miten
tietoja aiotaan hyédyntidd. (Laamanen & Tinnild 2009, 40.) Tavoitteita tulee asetta, jotta
prosessin kehittaimiselle tai parantamiselle olisi selva madranpaa (Laamanen 2001, 202 -
203). Laamanen (2001, 203) asettaa tavoitteiden laatimiselle seuraavat kriteerit: ne tulee
olla ilmaistu positiivisesti, ryhmin tulee itse asettaa ne, niiden tulee olla kirjallisia, niiden
tulee olla haastavia, mutta toteutettavissa, aikarajan on oltava realistinen ja tarpeeksi
pitkd. Lisdksi tavoitteiden tulee olla ryhmin ja my6s muun organisaation hyviksymit.
Toisessa vaiheessa toteutetaan muutos. Toteutuksen jilkeen havainnoidaan, millaisia
vaikutuksia muutoksella on ollut; timi on vaihe kolme. Neljis vaihe on tulosten tutki-
minen ja oppimisen pohtiminen. Téssd kohtaa arvioidaan, millaiset vaikutukset muu-

toksella on ollut, ja mita tistd voi jatkoa ajatellen paatelld. Viides vaihe on oikeastaan
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alusta aloittaminen, eli vaihe yksi toistuu ottaen huomioon, mitd on havaittu. Tastd ym-
pyra jatkaa taas vaiheella kaksi jne. (Laamanen & Tinnild 2009, 40.) Mallin ajatus on,

ettd prosessia kdydadn jatkuvasti lipi kiyttden ympyrin eri vaiheita. Kun eri vaiheet on
kayty ldpi ja aloitetaan taas alusta, on prosessissa jo muuttunut jotain viimeisen kierrok-

sen aikana.

Prosessien kehittimisestd on organisaatiolle suuria hyotyja. Tarkastelemalla ja kehittd-
milld prosesseja voidaan poistaa prosessissa mahdollisesti esiintyvid paillekkdisyyksia ja
nopeuttaa tyon kulkua lidpi prosessin. (Surakka & Laine 2011, 126.) Prosessin suoritus-
kykyd arvioidaan eri nakokulmista, esimerkiksi asiakastyytyviisyyden tai talouden nako-

kulmasta. Suorituskykyd mittaamalla voidaan kehittid organisaation toimintaa. (Laama-

nen 2001, 151 — 152))

Surakan ja Laineen (2011, 128 - 129) mukaan prosessia voidaan arvioida aluksi muuta-

malla kysymyksella:

- onko prosessissa ylimédriisia tyGvaiheita?
- kulkeeko ty6 edestakaisin prosessissa?

- jumittuuko prosessi jossain tyovaiheessa?
- onko paillekkiisid tyotehtavid?

- onko prosessissa turhia vaiheita?

- kuinka usein prosessissa syntyy virheita?
- millaista palautetta saadaan?

- tehddidnko prosessin eri vaiheet oikein?

Laamanen (2001) esittdd konkreettisempia tapoja, joilla voidaan mitata prosessin suori-
tuskykya. Aika, eli lipimenoaika, on Laamasen mukaan yleisempid tapoja mitata proses-
sin suorituskykya. Peruste lapimenoajan seuraamiseen on prosessiajattelussa havaittu
seikka, jonka mukaan lipimenoajan lyheneminen nikyy asiakkaiden tyytyviisyytend ja
my6s kustannusten laskuna. (Laamanen 2001, 153.) Toisia mitattavia tekijoita ovat raha
ja méird, jossa rahalla tarkoitetaan lahinnd kustannuksia. Kustannuksia alentamalla
tuotteesta tai palvelusta jid enemmain voittoa. Prosesseja tehostamalla saadaan mairalli-

sesti enemman aikaan, esimerkiksi enemmain palvelutapahtumia tai tuotteita. Maaralli-
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sesti voidaan mitata my6s ei-toivottuja tapahtumia, kuten sairauspoissaoloja tai virheitd.
(Laamanen 2001, 154- 155.) My6s fysikaalisia ominaisuuksia voidaan mitata arvioitaessa
prosessin suorituskykya. Mitattava ominaisuus voi olla hyvin vaihteleva sen mukaan,
millaista prosessia ollaan arvioimassa. Ominaisuus voi olla esimerkiksi materiaali, paino,
muoto, kestivyys jne. (Laamanen 2001, 156.) Viimeinen LLaamasen esille nostama mit-
tari on sidosryhmien nikemykset. Haasteena on esimerkiksi asiakastyytyviisyyden mit-
taaminen niin, ettd vastaus ja nikemys kohdistuvat vain yhteen prosessiin koko organi-
saation toiminnan sijaan. Yksi tapa saada esille nikemys yksittiisesta prosessista on
tehda asiakkaalle asiakastyytyviisyyskysely lyhyen ajan sisilld palvelun tai tuotteen toi-
mittamisen jalkeen. (Laamanen 2001, 157.) Esimerkkini LLaamanen (2001, 157) mainit-
see autonvalmistajan, joka on yhteydessi asiakkaaseen muutaman viikon sisilld auton

toimittamisesta.

3.5 Teorian soveltaminen opinniytetydssa

Tamin opinndytetyon kohteeksi on valittu kohdeyrityksessa jalkimarkkinointiosaston
korjaamo- ja huoltopalveluiden asiakaspalveluprosessi. Valinta on tehty yrityksen stra-
tegian sekd arvojen perusteella: yrityksessd halutaan panostaa asiakastyytyviisyyteen ja
pitkiin asiakassuhteisiin sekéd toiminnan jatkuvaan kehittimiseen. Kyse on siis strategi-
sesta valinnasta, ei ongelman ratkaisemisesta. Valittu prosessi on my6s yrityksessa
ydinprosessi ja jalkimarkkinoinnin osaston osalta vieldpa eniten esiintyvi ydinprosessi,
joka on myGs osaston muun toiminnan pohjana oleva prosessi. Prosessin kuvaaminen
ja prosessikaavion laatiminen on hyva aloittaa tistd prosessista, silla tistd paastian sit-
ten jatkamaan muihin prosesseihin. Prosessikuvaus ja -kaavio tullaan laatimaan teorias-

sa esitettyjd malleja ja kiytint6ja hyodyntien.

Prosessin suorituskyvyn arvioimisessa kiytetddn kahta mittaria: asiakastyytyviisyytta
seki tyon lapimenoaikaa. Koska kyseisessd prosessissa ja yrityksessa yleensikin asiakas
on keski6ssi ja asiakastyytyviisyyteen panostetaan, on mielestini perusteltua kayttad
asiakkaiden tyytyviisyyttd ja mielikuvaa laadukkaasta palvelusta mittarina, kun arvioi-
daan asiakaspalveluprosessin toimivuutta huolto- ja korjaamopalveluissa. Lisaksi on
kyse asiakaspalveluprosessista, joten prosessia ei oikeastaan voida yrityksessa itse arvi-

oida, vaan kyse on asiakkaan kokemuksesta ja nakemyksesta, jota vain asiakas itse voi
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arvioida. Asiakastyytyviisyyden mittaamisessa tulen kdyttimadn kohdeyrityksen CCS-
tuloksia eli asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia. Toisena mittarina kaytin tyon lipimeno-
aikaa. T4assa yhteydessi tyon lapimenoajalla tarkoitetaan itse huolto- tai korjaustoimen-
piteen suorittamista suhteessa kyseiselle toimenpiteelle annettuun ohjausaikaan. Koko
prosessi asiakkaan yhteydenotosta valmiin tyon luovuttamiseen on titd pidempi, mutta
koko prosessin suoritusaika on tissd tapauksessa alussa ja lopussa osittain odottamista,
joka ei valttimittd johdu osastosta. Kun asiakas varaa ajan, niin hin ei valttimattd halua
tulla heti, ja hanelle ehka sopivat vain tietyt paivat tai kellonajat, ja ajanvaraus voi mo-
nesta eri syystd ajoittua melko pitkidnkin ajan paahan. Tésti syysti arvioidaan tdssa ta-
pauksessa varsinaisen toimenpiteen suoritusaikaa. Tamin tyon lipimenoaika on oleelli-
nen mittari ensinnakin taloudellisista syista: nopeammalla lipimenoajalla korjaamon
henkil6kunta pystyy ottamaan vastaan enemman tyomaarayksid. Ndiden kahden tekijin,
asiakastyytyvaisyyden seki lipimenoajan, vaikutukset nakyvit lopulta jalkimarkkina-
osaston taloudellisessa tuloksessa. Tulen my0s laatimaan yritykselle pohjan, jota voi-
daan hy6dyntid prosessien kehittimisessd. Pohja perustuu Demingin PDCA-malliin.
Tama jatkuvan parantamisen -malli sopiikin hyvin yhteen Toyotan ajatukseen siita, ettd
prosesseja vol aina parantaa ja kehittda, vaikka ne olisivat jo hyvin toimivia. Kehityspro-
jektin aikana ja jalkeen voidaan yrityksessa seurata naitd mittareita ja havaita muutoksia

asiakastyytyvaisyydessd, lipimenoajassa ja osaston tuottavuudessa.
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4 Produktin toteutus

Tassa luvussa kayn lipi prosessikuvaksen ja prosessikaavion laatimista kdytainnossa.
Kerron, miten olen kerdnnyt tdhin tietoa sekd kuvaan eri vaiheet ja tavat laatia kuvaus
ja kaavio. Esitin my0s ajatukseni prosessin toimivuuden arvioinnista ja siina kaytetta-

vistd mittareista. Tédssd luvussa esittelen my6s kyseisten mittareiden tulokset.

4.1 Prosessikaavion ja prosessikuvauksen teko

Materiaalia ja tietoa prosessikuvauksen ja prosessikaavion tekemiseksi sain ldhinna kes-
kustelemalla Loviisan toimipisteen jalkimarkkinaosaston esimiehen kanssa. Olen kaynyt
paikan péailld osastolla ja seurannut tyéntekoa ja muodostanut tilld tavalla itselleni kési-
tyksen prosessin eri toiminnoista. En kuitenkaan pelkastidn seuraamalla tyontekoa
osastolla saanut tiydellistd kuvaa prosessin kulusta. Paras tapa oli saada osaston esimie-
helta taydentavid huomautuksia omaan kisitykseeni tyosta ja prosessin eri toiminnoista.
Osaston esimies on itse jatkuvasti paikalla ja osallisena prosessissa, joten hinella on
syvillistd tuntemusta prosessin eri vaiheista. En haastatellut osaston muita tyontekijoita,
silld heilld on tuntemus lahinnd omasta alueestaan ja osuudestaan, mutta eivat valtta-
mittd tunne koko prosessia ja eri toimintojen rooleja prosessin toteuttamisessa. Esi-
miehelld on kokonaiskuva ja hin tuntee prosessin kaikki toiminnot ja vaitheet. Osaston
esimies tulee my6s jatkossa olemaan keskeisessi roolissa prosessien kehittimistyossa
sekd prosessijohtamisen kehittimisessa tyopaikalla. Tyon tavoitteena onkin, ettd henki-
16st6 saa tamin jilkeen selkean kuvan prosessista, sen eri toiminnoista ja sisaisista riip-

puvuuksista.

Aloitin tyon tekemilld prosessikaavion. Kaavion tein teoriaosuudessa esitetyn ohjeen,
eli Kai Laamasen suosiman mallin, mukaan. Ensin mairittelin prosessin eri toimijat:
asiakkaan, tyonvastaanoton, korjaamon, varaosaosaston seka toiminnanohjausjarjes-
telman. Saatuani timan maaritelmén valmiiksi tarkastelin osaston eri tehtavia ja toimin-
toja alkaen siitd, kun asiakas on yhteydessi palvelupyynnén muodossa ja paattyen sii-
hen, kun asiakaan tarve on tyydytetty ja palveluprosessi on péddttynyt. Minun oli pohdit-
tava, mikd on prosessissa se oleellisin tieto. Jotta prosessikaaviosta tulisi mahdollisim-

man selked ja helposti luettava, otin huomioon vain tirkeimmat toiminnot ja kuvasin
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osaston ns. tavallista palveluprosessia huolto- ja korjaamopalveluissa. Tukiprosessit
jatin prosessikuvauksen ja prosessikaavion ulkopuolelle, koska niitd voidaan organisaa-
tiossa kuvata erikseen kayttien laatimaani tyotd pohjana. Naitd muita prosesseja voi-

daan sitten yrityksessi kuvata ja ottaa kisittelyyn erikseen.

Prosessikuvauksen laadin sitten prosessikaavion pohjalta. Prosessikuvauksessa on ker-
rottu prosessin perustietoja, eli mairitelty prosessin kulmakivet: prosessin omistaja,
prosessin tavoite, prosessin asiakkaat, syote ja tuotos (input ja output), prosessin alku ja
loppu, menestyksentekijat, suorituksen mittarit ja palautteen muodostuminen. Tamin
jalkeen prosessikuvauksessa on kirjoitettu auki prosessikaaviossa esiintyvit prosessin

etrl toiminnot.

4.2 Prosessin arviointi ja kehittidmisen mallin laatiminen

Laadittuani prosessikaavion ja prosessikuvauksen, pohdin, mitd mittareita voisin kayt-
tad prosessin suorituskyvyn arvioimiseksi. Paitettyani kayttad asiakastyytyviisyytta seka
tyon lipimenoaikaa prosessin suorituskyvyn mittareina, kerdsin kohdeyrityksestd nididen

mittareiden tuloksia ja pohdin niiden merkitysti ja kehitysta.

Loviisan toimipisteen jalkimarkkinaosastolle muodostuu CCS-tulokset raporttina kuu-
kausittain. Raporttiin saa erikseen esille eri alueita ja se on osaston esimiehen kaytetta-
vissd. Otan tissd vatheessa huomioon vain raportin ne osat, jotka koskevat jalkimarkki-
nointiosastoa eli asiakkaiden kokonaistyytyviisyys huoltoon seki kuinka todennikoises-
ti asiakas suosittelisi korjaamoa. Asiakkaan kokonaistyytyvaisyyttd kartoitettaessa arvi-
oidaan seuraavat asiat: huollon ajanvaraus, asiakkaan huomioiminen, tyén valmistumi-
nen, selvitys tehdystd tyostd, asiakkaan tyytyviisyyden varmistaminen seka asiakassuh-
de. Korjaamon suosittelemien todennikoisyyttd arvioidaan asteikolla 1-5. Tulokset
vaihtelee kuukausittain ja yksittiiset tapaukset voivat vaikuttaa yhden kuukauden tulok-
seen jonkin verran. Tastad syystd kdytan tassd vatheessa kvartaalituloksia, koska niin saa
paremman kokonaiskuvan asiakastyytyviisyydestd. Osaston tulokset ovat olleet melko
tasaiset ja padsaantOisesti maan keskiarvoa paremmat, kuten kuviossa 6 nikyy. CCS-
tulokset vuoden 2014 Q1 ovat seuraavanlaiset: tyytyviisyys huoltoon 78,3 (maan kes-

kiarvo 67,94), korjaamon suositteleminen 78,93 (maan keskiarvo 66,03). Verratessa
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vuoden 2013 Q1 tulokset vuoden 2014 Q1 tulokseen on havaittavissa tulosten para-

nemista molemmilla osa-alueilla.

Huollon kokonaistyytyviisyys | Korjaamon suositteleminen
Loviisa Maan keskiarvo Loviisa Maan keskiarvo
Q1 65,4 67,79 69,2 66,37
Q2 72,2 65,29 70,0 64,79
Q3 67,9 63,3 75,0 63,88
Q4 77,6 67,04 80,3 66,84

Kuvio 6. CCS-tulokset vuoden 2013 aikana kvartaaleittain, prosentti (Rosenqvist, M.
4.5.2014)

Tyon lipimenoaikaa pystytddn osastolla seuraamaan kuukausi- ja henkil6tasolla. Henki-
l6iden vililld on havaittavissa eroja lipimenoajoissa, mutta en tassa yhteydessi perehdy
sithen syvallisemmin. Sujuvaa prosessia edesauttaa prosessin yhtendinen ja tasainen
suoritus. Tarkasteltaessa tyon lipimenoaikoja osastotasolla vuoden 2013 aikana tode-
taan, ettd tyon lipimenoaika on ollut annettua ohjeaikaa hieman nopeampi. Ohjeaikoja
on midritelty Toyotan toimesta, joka on mm. antanut ohjeet eri maariaikaishuoltojen
suorittamiselle. Ohjeajat kaikille osaston huolto- ja korjaustoimenpiteille vuoden 2013
aikana oli 5730 tuntia, ja téiden suorittamiseen oli kiytetty 5440 tuntia. Korjaamopuo-
len mekaanikoille maksetaan palkkioita ty6n lipimenoajan perusteella, ja tima kannus-
taa henkil6stoa tekemiin parhaansa ja tyoskentelemiin tehokkaasti. Tédssa tulee kui-
tenkin huomioida tyon laatu, vaikka tyonteko olisikin tehokasta. Mikéli palkkioiden
toivossa suoritetaan ty0 nopeasti ja huolimattomasti, atheutuu téstéd yritykselle kustan-
nuksia virheiden muodossa. Tiastikin syystd on hyvi muistaa koko prosessi ja tavoittei-
den asettamista prosessille kokonaisuutena sen sijaan, ettd kaikilla toiminnoilla on omia

tavoitteita.

Laadin kohdeyritykselle kehittimismallin pohjan, jota yrityksessd voidaan kayttaa pro-
sessien kehittdmisen ja parantamisen tukena (liite 4). Pohja on laadittu Demingin
PDCA-mallin (Laamanen & Tinnild 2009, 40) eri kehittimisen vaiheita hyédyntien ja

se on laadittu toiminta- ja kysymyskaavana, jota voidaan kayttda tukena kaytdessa eri

21



kehittimisen vaiheita ldpi. Pohja ei ole kytketty yksiloityyn prosessiin, vaan se on tehty

yleiselld tasolla ja sitd voidaan hyodyntaa eri tilanteissa.
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5 Produktin tulokset

Luvussa 5 pohdin, miten yrityksessa voidaan hyodyntia laadittua prosessikaaviota ja

prosessikuvausta. Lisiksi kisittelen kehittimismallin soveltamista ja sen jalkauttamista
kohdeorganisaatiossa. Pohdin my6s, mitka prosessijohtamisen ja laatujohtamisen hyo-
dyt voivat yritykselle olla. Johtamisen nikékulmasta olenkin esittinyt keinoja henkilds-
ton sitouttamiseksi muutosprosessissa. Sitouttamisella vihennetdin muutosvastarintaa

ja helpotetaan muutosten ldpiviemistd niin organisaation kuin yksilonkin kannalta.

5.1 Prosessikaavion, kuvauksen seki kehittimismallin hyédyntiminen

Prosessikuvausta (liite 3) sekd prosessikaaviota (liite 2) voidaan kohdeyrityksessa hyo-
dyntai niin vilittdmasti kuin pitemmaélldkin aikavililld. Opinnédytetyon tavoitteena on
luoda prosessikuvaus seka prosessikaavio, joita voidaan kohdeyrityksessa hyodyntda
antamaan kuvaa henkil6stolle prosessista ja omasta osastaan prosessin kulussa. En-
simmadinen askel on ettd osaston esimies kay lipi laadittua prosessikuvauksen sekd pro-
sessikaavion henkil6ston kanssa. Lapikayntia voi toteuttaa ryhmana palaverin muodos-
sa, tilloin asioista voidaan keskustella. Pitkalld aikavililld laadittu kuvaus ja kaavio voi-
daan kohdeyrityksessi kayttda pohjana muiden prosessien tarkastelussa. Muita proses-
seja voidaan timan opinndytetyon pohjalta tarkastella niin timin tyon kohteena olevas-
sa osastolla, kuin organisaation toisessa toimipisteessakin. Tarkastelun kohteena voi olla
niin muut ydinprosessit kuin tukiprosessitkin. On my0s tarkoitus, etta laadittua kuvaus-

ta ja kaaviota voidaan pdivittdd sen mukaan kun kuvattu prosessi kehittyy ja muuttuu.

Laadittua keittimismallia voidaan yrityksessd my6s hyodyntid laajasti. Kehittiminen
tulee kuitenkin aloittaa huolto- ja korjaamopalveluiden asiakaspalveluprosessista, joka
on timan opinnaytetyon kohteena. Ennen kehittimisprosessin aloittamista, on tirkeaa
kertoa henkilstolle syyt prosessin kehittamiselle. Henkilosto tulisi myos ottaa osalli-
seksi prosessin kehittimishankkeeseen, silld heilld voi olla omat nikemyksensa proses-
sista ja sen toimivuudesta. Mahdollisuus vaikuttaa prosessin kehittimiseen my6s sitout-
taa henkil6stéd ja antaa paremmat mahdollisuudet onnistua kehittimistyéssi. Ehdotan,

ettd osaston esimies tassa vaiheessa seuraa kehittimissuunnitelman kiytinnon toteut-
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tamista. Esimies tietdd miten suunnitelman mukaan on tarkoitus toteuttaa muutokset, ja
hin voi valvoa henkil6ston suunnitelman noudattamista. Esimiehelld on nédin mahdolli-

suus puuttua tilanteeseen melko nopeasti, mikdli suunnitelmaa ei noudateta.

Suunnitelman noudattaminen on oleellisen tirkeda tulosten saamiseksi. Mikali suunni-
telma ei ole kaytinnossa toimiva, timan seurannan kautta esimies saa toimimattomuu-
den tietoonsa jo aikaisessa vaiheessa, heti ongelmien ilmetessi. (Laamanen & Tinnila,

2009, 40.)

Suosittelen CCS-tulosten seka lipimenoaikojen sdannollista lapikayntia henkiloston
kanssa. Henkil6sto tietdd miten suoriutuu ja mihin heidan tulee kiinnittad enemman
huomiota, kun he tietivit minka perusteella suoritusta arvioidaan ja miten tulokset ke-
hittyvat. Tulosten lipikaynti yhdessd my6s kannustaa henkil6stoa tekemain parhaansa,

kun he nikevit tyonsi tuloksen samoista raporteista kuin esimies ja johto.

5.2 Prosessijohtamisen ja laatujohtamisen hyédyntimismahdollisuudet

Prosessijohtamisen ydin on sen tiedostaminen, ettd prosessi kulkee organisaation lipi ja
on eri osastojen yhteisesti toteuttama. Vaikka yrityksessa on eri osastoja ja osastojen
sisalldkin eri tiimejé tai osa-alueita, niin on kuitenkin tirkedd nahdi, ettd ndima muodos-
tavat yhdessa kokonaisuuden joka pystyy tuottamaan asiakkaalle laadukasta palvelua ja
hyvin asiakaskokemuksen. Taten my6s prosessille asetetut tavoitteet tulisi olla yhteisia,
el osasto- tal toimintokohtaisia. Toiminto- tai osastokohtaisten tavoitteiden asettami-
nen voi atheuttaa osastojen valille kilpailua, joka haittaa prosessin toimivuutta kokonai-
suutena. Jotkut, ehki etenkin tulos- ja tavoitejohtamisen kannattajat, voivat nihda or-
ganisaation sisaisen kilpailun tuottavana asiana. Kilpailu voi tosiaan auttaa joitakin yksi-
16itd olemaan tehokkaampia, mutta kilpailu kuitenkin haittaa organisaation sisélld suju-
vaa yhteistyota ja atheuttaa yksilon omien etujen ajamista. Prosessiajattelussa ja myos
Toyotan arvoissa on nostettu yhdessd tekeminen tirkeaksi asiaksi, ja yksittaisen henki-
16n hyvan tyon sijaan prosessin sujuvuus ja koko organisaation hyvi tulos on tarkeim-
pi. Prosessijohtaminen sopii tiltd osin hyvin yrityksessd jo olemassa olevaan ajatus- ja

arvomaailmaan. (Toyota, 2014a)
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Kuten on jo todettu, niin prosessijohtamiseen liittyy my6s ldheisesti laatujohtaminen.
Kun nihdéin asiakkaan saama palvelu ja tuote kokonaisena prosessina, niin nahdain
myos se, ettd laatu syntyy prosessin jokaisessa toiminnossa. Vaikka tyonvastaanotto
antaa asiakkaalle hyvin palvelun, voivat taustalla olevat toiminnot heikentid koko pro-
sessin laatua. On siis hyvin tarkedd laadunkin kannalta tarkastella prosessin kaikkia eri
vaiheita, jotta voidaan tarjota asiakkaalle mahdollisimman laadukasta palvelua. Laatu-
johtamisessa on tiedostettu, ettd toiminnan kehittiminen laadun parantamiseksi on hal-
vempaa kuin huonosta laadusta atheutuneet kustannukset. Yrityksen kannalta tietysti
itse huolto- tai korjaamotoimenpiteessi voi ilmeta virheitd, jotka sitten aitheuttavat kus-
tannuksia virheen korjauksen muodossa. Virheen korjaus kustantaa mahdollisesti tar-
vittavat materiaalit sekd mekaanikon ty6ajan, joka menee ”ilmaiseen” tyohon ja jota
olisi my6s voitu kayttid toisen tyon tekemiseen. Tamain lisdksi huono laatu aiheuttaa
yritykselle kustannuksia, jos asiakas ei enaa kayta yrityksen palveluita tai suosittele pal-
veluja muille ja ndin yritys mahdollisesti menettid my6s muita asiakkaita. Huono laatu
atheuttaa yritykselle niin monella tasolla kustannuksia, etenkin kun kyseessad on palve-
luiden myynnista, ettd toiminnan kehittiminen on tarkeda. Tastd syysta prosessijohta-

misen ja laatujohtamisen hyodyt ovat tirkeita yritykselle. (Hannus 1994, 138.)
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6 Pohdinta

Prosesseista, niiden kuvaamisesta ja prosessijohtamisesta 16ytyy hyvin laajasti kirjalli-
suutta. Téti teoriaa voidaan kayttdd hyvin laajasti eri tarkoituksiin. Olen kayttinyt ta-
min opinndytetyon pidasiallisena lihteend Kai Laamasen kirjaa nimeltd Johda liiketoi-
mintaa prosessien verkkona sekd Kai Laamasen ja Markku Tinnildn kirjaa Prosessijoh-
tamisen kasitteet. Laamanen on jo pitkdan toiminut asiantuntijana laatu- ja prosessijoh-
tamiseen saralla, ja molemmat kirjat ovat hyvin kaytinnonlaheisid sekd antavat eviita
prosessiajattelun viemiseksi teoriasta kaytintoon. Tdstd syystd olen kayttinyt naitd kah-
ta teosta timan opinnaytetyon pailahteina. Loput ldhteistd ovat sitten tdydentineet nai-

ta lahteita.

Timan opinndytetyon tekemisen aikana olen oppinut laajasti prosesseista yleiselld tasol-
la sekid niiden merkityksestd organisaatiolle. Koen, ettd pystyn my0s itse hyoédyntimain
opinndytetyon atkana oppimaani tyoelamassa, vaikka opinnaytetyon kohdeyritys ei toi-
mi samalla alalla jossa olen itse tyGssa. Prosessiajattelusta ja prosessien ymmartimisesta
voi minusta olla hyotyi oikeastaan kenelle vaan, olkoon ala ja omat tehtivit sitten mit-

ka tahansa.

Kohdeyrityksen kanssa yhteistyé on sujunut hyvin ja olen saanut kaikki tarvitsemani
tiedot opinndytetyon toteuttamiseen. Paljon tietoa olen saanut keskustelujen kautta, ja
se onkin ollut hyva tapa keriti tietoa. Lisaksi se on mahdollistanut kdytinnonlaheisen ja
toteuttamiskelpoisen opinnidytetyén. Uskon, ettd yrityksessd ja osastolla pystytidin hyo-
dyntimain prosessikuvausta ja prosessien kehittimismenetelmiid. Huolto- ja korjaamo-
toimenpiteiden asiakaspalveluprosessin ja sen suorituksen kisitteleminen henkil6ston
kanssa antaa mahdollisuuden sujuvampaan ja motivoituneempaan tyoskentelytapaan
osastolla. Henkil6ston osallistuttaminen helpottaa prosessien kehittimistyota ja vahen-
tid muutosvastarinnan syntya. Tietoisuus luo my0Os perustan prosessin jatkuvaan paran-
tamiseen. Tyon prosessikaavio, prosessikuvaus seka parantamisen ja kehittimisen vai-
heiden pohja ovat kaytettavissa jatkossa muidenkin prosessien kuvaamiseen ja kehitta-
miseen yrityksessi. Pohjia voidaan kdyttdd niin samalla osastolla kuin muutenkin orga-
nisaatiossa, muokaten vastaamaan aina kyseessd olevaa osastoa ja prosessia. Tietoja

tulisi muutenkin paivittda aika ajoin, silla prosessit kehittyvat ja muuttuvat.
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Kaytintoon viemisestd tistd eteenpdin vastaa lahinni osaston esimies yhdessa yrityksen
johdon kanssa. On hyvd muistaa, ettei kaikkea voi tehdi heti, vaan tistd on hyvi edeti
askel kerrallaan ja riittdvilld aikataululla. Prosessien kehittimista ei tulisi nihda pelkkana
uhkana, vaan mahdollisuutena oikeasti parantaa niin ulkoisia kuin siséisidkin asiakkuus-
suhteita, tyon tuottavuutta, tyontekijdiden motivaatiota, tyossa viithtymistd sekd koko
organisaatiota ettd yksiloitd kehittdvini kriittisend menestyksen tekijani. Prosessien
kehittdmistd voidaan niin nihdé niin organisaation, tyontekijéiden kuin asiakkaidenkin
kannalta win-win-tilanteena. Kehittimisprosessi myo6s tukee itse oppivaa organisaatiota

ja dialogista johtamista.
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Liite 1: Prosessikartta
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Liite 2: Prosessikaavio

Palveluprosessi, huolto- ja korjauspalvelut
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Liite 3: Prosessikuvaus

Prosessin perustiedot

1. Prosessin nimi
Huolto- ja korjauspalveluiden palveluprosessi, Loviisan jalkimarkkinaosasto

2. Prosessin tavoite
Tuottaa asiakkaalle laadullista huolto- ja korjaamopalveluita seka hyva asiakas-
kokemus

3. Prosessin omistaja
Loviisan toimipisteen jalkimarkkinaosaston esimies

4. Asiakkaat
Prosessin asiakkaana ovat padosin Toyota merkkisten autojen omistajat, mutta
my6s muut autonomistaja toimialueella.

5. Inputit ja resurssit
Inputina eli syOtteend toimii asiakkaan palvelupyynt6 ja tarve.
Prosessin resurssit ovat palveluntuottaminen, eli asiakkaan auton huoltaminen tai
korjaaminen. Henkil6ston osaaminen ja aika tarvitaan palvelun tuottamiseen. Li-
siksi tarvitaan my0s tarpeenmukaiset toimitilat sekd koneisto ja laitteet.

6. Output
Asiakkaan tarpeen tyydyttiminen eli valmiin autoon luovuttamiseen asiakkaalle, ja
asiakaspalvelukokemuksen antaminen asiakkaalle.

7. Prosessin alku ja loppu
Prosessi alkaa asiakkaan palvelupyynnosti eli tarpeesta huollolle tai korjaukselle.
Prosessi paattyy auton luovuttamiseen asiakkaalle.

8. Menestyksentekijit
Palvelun laatu, seka tyon vastaanottamisessa ettd tyon suorittamisessa. Palvelun
luotettavuus ja hyva asiakaskokemus.

9. Suorituksen mittarit
Suorituta mitataan asiakastyytyviisyyskyselylld, tyon lapimenoaikana seki laadulla.
Laadulla tarkoitetaan tissd yhteydessi asiakkaan mieltima laatu seka virheiden

esiintymista.
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10.

Palaute
Palautetta saadaan niin paikan pailld toimipisteessi (joko suullisesti tai kirjallisesti),

yrityksen verkkosivujen kautta ja asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta.

Prosessin toiminnot

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Palvelupyynto

Asiakas on yhteydessi ja antaa tiedot tarpeestaan auton huollolle tai korjauksen.
Palvelupyynnén vastaanottaminen

Tyonvastaanotto tekee aikavarauksen suoraan tai antaa asiakkaalle timan pyynnos-
ta hintatarjousta.

Osien tilaus ja toimittaminen

Varaosien osasto nikee aikavarauksen tiedot ja tilaa tarvittavia osia joita ei ole va-
rastossa sekd poimii varastosta ne osat joita tarvitaan huolto- tai korjaustoimenpi-
teeseen.

Ty6mairiyksen kirjaaminen

Varaosien osasto tekee tyémaiirdyksen korjaamolle toiminnanohjausjirjestelmiin
sen jilkeen ettd osat on joko poimittu varastosta tai tilattu.

Tyon vastaanottaminen

Tyonvastaanotto ottaa asiakkaan tuoma auto vastaan sekd auton omistajan kuittaus
tyomairidykseen. Tyonvastaanotto toimittaa tuodun auton avaimet korjaamopuolel-
le tyota suorittavalle automekaanikolle.

Huolto- tai korjaustoimenpiteen suorittaminen

Automekaanikko jolle ty6 on varattu suorittaa tarvittava huolto- tai korjaustoimen-
pide. Tarvittaessa hin huomauttaa tyénvastaanotolle toimenpiteet yhteydessa esiin
tulleista muista korjaustarpeista. Mikali esiin tulleen vian voitaisiin korjata heti, on
tyénvastaanotto yhteydessi asiakkaaseen ja pyytdd luvan korjausten tekemiseen.
Muutoin asiakkaalle kerrotaan niista kun valmis auto luovutetaan hinelle.
Tyomaiariyksen kuittaaminen

Automekaanikko kuittaa tydmaariyksen toiminnanohjausjarjestelmassa suoritetuksi

kun ty6 on valmis.
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18. Valmis ty6 luovutetaan asiakkaalle ja ty6 laskutetaan
Tyonvastaanotto nikee tyomaariyksen kuittauksen toiminnanohjausjirjestelmasta
ja suorittaa tyon laskutuksen. Valmis auto luovutetaan asiakkaalle ja sovitaan mak-
sutavasta. Mikili toimenpiteen aikana on ilmennyt vikoja tai muuta jota olisi syyta

korjata, ndistd kerrotaan asiakkaalle ja kerrotaan my6s korjausten kustannukset.
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Liite 4: Suunnitelman teko prosessin kehittimiselle
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