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The purpose of this Master’ Thesis is to take a deeper look into Vatak
Ltd’s service process development involving car damage inspection
business. The goal of this thesis is to examine the current state of the
company’s activities and the possible threats and possibilities regarding its
business. Furthermore, the thesis aims to gain knowledge how to improve
and develop the service process with the Lean-method.

The theoretical part of the thesis concentrates on the key features of an
expert organization from a customer-orientated approach. Both the quality
of the service and the added value to the customer are the priorities in the
customer-orientated service process. These two features are the crucial
factors regarding the competitivity of the target company. This Master’s
thesis’ aim is to emphasize the company’s strengths and minimize the
impact of weaknesses on everyday activities. The Lean-method is
discussed and its primary principles introduced. The thesis reflects how
those principles could be integrated to company’s service business.

The empirical part of the thesis is focused on the target company’s
corporate culture and procedures specific to its field of business. The
current state of the company is researched with SWOQOT-analysis and
PESTE-chart. The results are used to determine some possible
improvements that the company could undergo in the future. The results
indicate that the main challenge in the company is the monitoring both
process of the task queue and active ongoing processes. These features
will be improved with web-based software that is introduced in the thesis.

A customer satisfaction inquiry was sent to the most important partners of
the target company as a part of the empirical research. The aim of the
survey was to find out what kind of actions should be taken from the
customer’s point of view. Flexibility and fast service were considered as
the main strengths of the target company. In turn, there was room for
improvement regarding two aspects of the company — the staff’s language
skills and the variety of services that the company offers.
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1

JOHDANTO

VATAK Oy on pieni, pddasiassa kevyen ajoneuvokaluston ja veneiden
sekd tyokoneiden tarkastamiseen erikoistunut asiantuntijayritys. Yrityksen
padasiallisena tehtdvdnd on tuottaa vakuutusyhtidille kokonaisvaltaista
tarkastuspalvelua siséltden vaurioiden arviointia asiakkaan luona ja
korjaamoilla. Lisdksi yritys suorittaa vakuutusyhtidille ldhetettyjen
sdhkdisten korjauskustannuslaskelmien tarkastusta. Yrityksen toiminnan
on tarkoitus olla asiakasndkokulmasta nopeata ja joustavaa, seki
kustannustehokasta.

Kustannustehokkuus ja taloudellinen tilanne ovat ohjanneet kehitysti
vakuutus- ja finanssialalla ja ajaneet vakuutusyhtiot vdhentimédén omaa
henkilostoddn. Tastd johtuen vakuutusyhtiot ovat varsin suurissa médrin
vihentdneet omaa vahinkotarkastustoimintaa viime vuosina joka on
johtanut vahinkotarkastustoiminnan siirtymiseen pddasiassa korjaamojen
ja alihankkijoiden vastuulle. Nykydidn useimmat vakuutusyhtiét hoitavat
vahinkotarkastustoimintaa ldhinni sidhkoisesti etdni, joko itsendisesti tai
ulkoistettuna erindisille palveluntarjoajille. Useimmiten asiakkaalla tai
korjaamolla tapahtuvat asematarkastukset ovat ldhes poikkeuksetta
ulkoistettu alihankkijayritysten kontolle. Tdhdn markkinarakoon on myds
VATAK Oy léhtenyt mukaan. Koska vakuutusyhtiét haluavat enimmissé
midrin  keskittyd ydinliiketoimintoihinsa, on ulkoistaminen ollut
luonnollinen tie myos niiden vahinkotarkastustoiminnassa. VATAK Oy:n
kaltainen  pieni  yritys kykenee  tuottamaan  joustavasti ja
kustannustehokkaasti  vakuutusyhtidille tarkastustoiminnan kannalta
olennaisia, kokonaisvaltaisia ratkaisuja ja palveluja.

Tamén opinndytetyon ldhtokohtana on tutkia pienen
asiantuntijaorganisaation toimintatapoja ja peilata niitd kirjallisuuteen.
Olennainen kysymys on, ovatko kohdeyrityksen nykyiset prosessit ja
toimintatavat riittdvin tehokkaita ja loppuun asti hiottuja? Onko yrityksen
profiilli  alansa  merkittdvdnd  asiantuntijaorganisaationa  riittdvédn
dynaaminen, jotta kohdeyritys voi menestyd myo0s tulevaisuudessa ja
saada lisdé asiakassuhteita?

Tdmén opinndytetyon yhtend kantavana teemana on varmistaa, ettd
kaikella kohdeyrityksen tekemiselld olisi jokin merkitys, joka toteuttaa
parhaalla mahdollisella tavalla yrityksen palveluliiketoimintaa. Asian ydin
on, ettd kaikki yrityksen tekeminen palvelee asetettua padmaéraid, joka on
laadukkaan palvelun tuottaminen kustannustehokkaasti ja jirkevisti.
Pienessd  organisaatiossa  turhien tyOvaiheiden ja  tehottomien
tyomenetelmien vilttdmiselld on korostetun suuri merkitys. Yrityksen
toimeksiannoista suuri osa koostuu paikan paélld tehtdvistd
vahinkotarkastuksia ja -arvioinneista. Koska kahdessa paikassa ei voi
kerrallaan vievit siirtymét itse kohteeseen ja sieltd pois oman aikansa.
Téssd ennakoinnilla ja suunnittelulla on suuri merkitys. VATAK Oy:n
luonnollinen tavoite on kasvattaa markkinaosuuttaan ja saada uusia
asiakkuuksia. Vaikka sindnsd itse vahinkotarkastustoiminta ja sithen
liittyvdt kdytannot ovat melko vakiintuneita, tulee uuden asiakkaan
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mukana yleensd erindisid toimintaan liittyvid asioita, jotka on kyettdva
ottamaan nopeasti haltuun. Téllaisia ovat esimerkiksi, vakuutusehdot,
vakiintuneet kidytinnot, vakuutusyhtion ohjeistukset, erilaiset ohjelmat ja
sovellukset. Tdman lisdksi on heti startista alkaen l0ydettdvd kanavat
tiedonsaantiin ja jakamiseen asiakasyritykselle, jotta tietokatkoksilta ja
vadrinkasityksiltd valtyttiisiin.

2  VAHINKOTARKASTUSTOIMINNAN TAUSTAA

Suomessa vaurioajoneuvojen matka kolaripaikalta alkaa yleensd
hinausautolla, jos ajoneuvo on vaurioitunut ajokelvottomaan kuntoon.
Vaurioitunut ajoneuvo pdityy yleensd hinausauton kuljettajan tekemin
pintapuolisen arvion perusteella joko korjaamolle tai suoraan
vakuutusyhtididen keskitettyyn varastoon. Jos ajoneuvon korjaus on
vakuutusyhtion mielestd kannattavaa, se yleisimmin korjataan, mutta
monesti  ajoneuvon lunastuspdédtds tehdddn korjaamon tekemin
korjausarvion perusteella. Ndin ollen ajoneuvo voi péétyéd kahta eri reittid
lunastukseen. Vaurioitunut ajoneuvo tarkastetaan joko korjaamon tekeméin
sdhkoisen korjauskustannuslaskelman pohjalta tai vahinkotarkastajan
kohteessa  tekemdn  kenttdtarkastuksen  kautta. = Vakuutusyhtion
vahinkotarkastaja voi my0ds ndhda tarpeelliseksi kdynnin korjaamolla, jos
korjaamon tekeméssd arviossa puutteita tai itse vahinkotapahtuma sité
edellyttéa.

Kuva 1. Yhd harvemmin vakuutusyhtion vahinkotarkastaja kdy paikan
pddlld tarkastamassa vaurioituneen ajoneuvon (Lowman Law Firm 2012)

Varsinkin aiemmin ajoneuvot kdéytiin useimmiten katsomassa, kun
lunastukseen oikeuttava raja tuli korjauskustannuksissa vastaan ja
vahinkotarkastaja teki p#ddtoksen auton lunastamisesta. Paikan péélld
tehdylld katselmuksella on useimmiten vaikutusta lunastushintaan, silld
ajoneuvot ovat ldhes aina yksiloitd. Kenttitarkastuksen avulla itse auton




Palveluprosessi keskidssd — LEAN asiantuntijaty0ssa

yleiskunto ja varustelu tulee paremmin esille, kuin vain pelkén korjaamon
tekemén vaurioihin perustuvan arvion perusteella.

Sahkoinen

Vakuutusyhtio — tarkastus -

Kenttatarkastus
4

Lunastus tai
kertakorvaus

Kuvio 1. Ajoneuvotarkastuksen prosessikaavio Vatak Oy:n tapauksessa

Syy, miksi niin sanotuista kenttdtarkastuksista on luovuttu, on selked
linjanveto ja henkilGresurssien alasajo. Vaurioiden tarkastaminen on
kustannus-  ja  prosessitchokkuuden  nimissd  haluttu  jattdd
vauriokorjaamojen  tehtdvdksi.  Vakuutusyhtiondkokulmasta  paras
ammattitaito ja resurssit ovat nykyaikana korjaamoilla, jotka tarkastavat
suurimman osan kaikista ajoneuvovahingoista korjaamolla. Tdssd on
selked ja ikiaikainen ristiriita, koska korjaamoiden intressissd on myyda
mahdollisimman paljon ty6td ja varaosia maksavalle asiakkaalle, joka
tassd kohtaa on vakuutusyhti6. Tamé toimii myds toisin pdin.
Korjaamojen on oikeus valikoida ne tyot, jotka ne haluavat suorittaa.
Korjaamot voivat ndin vilttdd korjauksia, jotka eivdat ole niille
taloudellisesti kannattavia.

2.1. Kenttétarkastus on erikoistapaus

Nykyddn suurimmat vakuutusyhtiét ovat osin tai ldhes kokonaan
luopuneet lunastusajoneuvojen tarkastamisesta paikan péélld. Talloin
lunastushinta perustuu ainakin joiltain osin oletukseen lunastettavan
ajoneuvon kunnosta korjaamon ja asiakkaan kertomien asioiden
perusteella. Lunastushinnan tarkkaa ja osin inhorealististakin mairittelya
on tietoisesti viltetty ja tavallaan hyvéksytty, ettdi paremman
asiakastyytyvéisyyden ja prosessinopeuden nimissi ja eritoten pienemmin
henkiloresurssein voidaan ajoneuvon lunastushinta madritelld tiedossa
olevien seikkojen pohjalta nikemdttéd itse ajoneuvoa paikan padlld. Tassa
on suuria vakuutusyhtiokohtaisia eroja ja toiset vakuutusyhtiot haluavat
pitdd tiukempaa linjaa maédritettiessd todellista vahingon mairdd ja titd
kautta loppukddessi asiakkaan saamaa korvausta.
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Kenttétarkastukset tarjoavat vakuutusyhtidlle tyokalun, jolla voidaan
torjua vakuutuspetoksia. Kenttéitarkastukselle voi syynd olla myds
epaselvyydet itse vahinkotapahtumassa tai epdily siitd, ettd vaurioituneen
ajoneuvon kunto ei vastaa sitd, mitd voidaan olettaa yleisesti. Téllaisia
ajoneuvon arvoon ja sitd kautta asiakkaan saamaan korvaukseen
vaikuttavia asioita voivat olla esimerkiksi vanha, korjaamaton tai
puutteellisesti korjattu kolarivaurio, tekninen vika moottorissa tai
vaihteistossa, suhteettoman pieni mittarilukema suhteessa ajoneuvon ikdin
jne. Kenttétarkastuksen aiheena voivat olla my0s ristiriitaiset kertomukset
kolaritapahtumasta eri osapuolien kesken. Tilloin kenttétarkastuksella
pyritddn selvittiméén, ettd ovatko ajoneuvojen vauriot voineet syntyd
kerrotulla tavalla vai yritetddnkd puolin tai toisin liioitella tai véhételld
vaurioita tai jopa petoksella hakea korvausta perusteettomasti vastapuolen
vakuutuksista.

Koska kyse on pédasiassa rahasta, voi korvausta hakevan asiakkaan
taloudellinen tilanne ajaa hdnet liioittelemaan vahinkoa tai tietoisesti
aiheuttamaan  vahingon omalle omaisuudelleen. Téhdn asiaan
vakuutusyhtion on lihes mahdoton puuttua, jos jokin asia ei herétad
vakuutusyhtion korvauskisittelijin tai vahinkotarkastajan epdilyksia.
Téssd kohtaa savua ei yleensd ole ilman tulta. Jos ldhtotiedot antavat
aihetta epdilld petosta, 10ytyy usein motiivi kenttitarkastuksen avulla.
Motiivi on usein asiakkaan krooninen rahapula, jonka takia ajoneuvo
koitetaan saada keinolla milld hyvénsd lunastukseen ja samalla
maksimaalinen korvaus vaurioituneesta ajoneuvosta.

Kohdeyrityksen ydinosaamisalue painottuu juuri edelld mainittujen
epaselvien ja aikaa vaativien vahinkoasioiden selvittelyyn. Usein petoksia
yrittdvit henkildt noudattavat tiettyd kaavaa tai ovat asiakasprofiililtaan
ainakin osin samanlaisia. Tédssdkin kohtaa taloudellinen asema on usein
médrddvissd asemassa, toki petoksia yrittdvat myds hyvin toimeentulevat
thmiset ja yleisempéd oleva vahingon miérén liioittelu ei ole harvinaista
missddn yhteiskunta- tai tuloluokassa. Kun asiantuntija on néiden asioiden
kanssa toistuvasti tekemisissd, muodostuu hénelle pelisilmdd nidhdd ja
toimia eri tilanteissa.
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Kuva 2. Vakuutusyhtiot  tutkivat  vakuutuspetoksia  vaihtelevin
toimintatavoin (Taloussanomat 2013)

Koska suurin osa vakuutusyhtididen vahinkotapahtumista on kuitenkin
aitoja ja rehellisid, on jirkevdd jakaa ndmid tarkempaa syynid vaativat
erikoistapaukset niihin erikoistuneille, ulkoisille tahoille. Suurin osa
vakuutusyhtididen autovahingoista késitellddn sdhkdisesti ja tdstd
tydjonosta on jiarkevdd poimia erilleen ne tapaukset, jotka vaativat
enemmain aikaa. Ndma erikoistapaukset usein ulkoistetaan ja niille tilataan
kenttitarkastus kohdeyrityksen kaltaisilta toimijoilta ja alihankkijoilta.
Signaali petoksen epdilyyn voi tulla vahinkoilmoituksen perusteella
vakuutusyhtion korvauskasittelijéltd tai etsivéltd. Koska poliisi kdy
nykyisin hyvin harvoin kolari- tai rikospaikalla, on vakuutusyhtididen oma
valvonta kaytannossi ainoa mahdollinen tapa valvoa
vakuutusrikollisuutta. Tamékin seikka puoltaa erityisesti epdilyttiviin
tapauksiin erikoistuvien asiantuntijoiden kayttdmistd vakuutusyhtion
nikokulmasta.

Finanssialan keskusliitto arvio, ettd jopa noin kymmenesosaan
vahingonkorvaushakemuksista liittyy jotain epéselvdd. Osa ndisti
hakemuksista on vakuutuspetoksia. Useimmiten vakuutuspetos tai sen
yritys huomataan vakuutusyhtion korvauskésittelyssd, mutta signaali
petoksen epdilyyn voi tulla myds poliisilta tai sivullisen ilmiannon kautta.
Yleisimmin vakuutuspetoksen tullessa ilmi vakuutusyhtid irtisanoo
asiakkaan vapaaehtoiset vakuutukset. Tdlloin yleensd myos asiakkuus
paittyy, tavalla tai toisella. Mikéli asia menee poliisitutkinnan kautta
syyttdjille, on seurauksena yleensd merkintd vakuutusyhtididen yhteiseen
vadrinkdytosrekisteriin.  Tdlloin  vakuutuksien saaminen muistakin
yhtidistd voi olla kdytanndssd mahdotonta (Taloussanomat N.d.)
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2.2. Vahinkoprosessi kdytdnnossa

Puhuttaessa ajoneuvovahingoista on niitd hyvin monen tasoisia.
Viahimmillddn kyse on parkkipaikalla sattuneesta pienestd kolhaisusta,
pahimmillaan vakavia henkildvahinkoja aiheuttaneesta
litkkenneonnettomuudesta. Vahingon vakavuus yleensd maarittdd, miten ja
missd vaiheessa asiakas on vakuutusyhtioon yhteydesséd, kun vahinko on
sattunut. Internetissd tehtdvd vahinkoilmoitus on yleistynyt nykyaikana
ajoneuvon ollessa ajokuntoinen. Asiakkaan omasta tahtotilasta riippuu,
ilmoittaako hin vahingosta heti vai vasta vdhdn ajan pééstd. Jos taasen
ajoneuvo on ajokelvoton, jatkuu matka yleensd hinauslitkkeen kyydilld
korjaamolle. Téllaisen isomman vahingon sattuessa asiakas on yleensd
puhelimitse yhteydessd vakuutusyhtion asiakaspalveluun tai virka-ajan
ulkopuolella hétdpdivystykseen. Vakuutusyhtion korvauskisittelijd kirjaa
vahingon vakuutusyhtion jérjestelmddn ja tapauskohtaisesti pyytid
asiakkaalta tai viranomaiselta dokumentteja tai lisdselvityksid
tapahtuneeseen. Kun vakuutusyhtion korvauskésittelija on vahinkoon
liittyen saanut riittdvin madrdn tietoa, ldhtee asiakkaalle ilmoitus
esimerkiksi tekstiviestilla tai kirjeitse myonteisestd korvauspadtoksesta.

Vahinkoprosessin osapuolet

Vakuutusyhtion
korvauskasittely

Vatak Oy:n
Vahinkotarkastaja

N 7/

Korjaamo

Asiakas

Kuvio 2. Vahinkoprosessin osapuolet Vatak Oy:n tapauksessa

Asiakaspalvelun merkitys on korostunut viimeisten vuosikymmenten
aikana. Vakuutusyhtion korvauskésittelyn tehtdvéni on neuvoa ja ohjata
asiakasta, jotta itse vahinkoprosessi rullaisi eteenpdin mahdollisimman
kitkattomasti. Tédmid tarkoittaa my0s sitd, ettd vakuutusyhtion
korvauskisittelijoilld ei mene  ylimddrdistdi aikaa  asiakkaiden
ohjeistamiseen. =~ Tdssd asiassa muun muassa vakuutusyhtion
verkkopalveluilla on suuri rooli asiakasta ohjaavana tekijéna.
Vakuutusyhtiostd saatujen ohjeiden perusteella asiakas ohjataan yleensd
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ndyttdimddn ajoneuvoaan korjaamolle, jossa vahinkotarkastus tehdéan.
Normaalisti asiakas asioi vakuutusyhtion lisdksi vain korjaamon kanssa ja
korjaamo  sopii  korjauskustannuksista  vahinkotarkastajan  kanssa.
Tallaisissa  tilanteissa,  jotka  edustavat  nykyddn  valtaosaa
vahinkotapauksista, vahinkotarkastajalla ei ole tarvetta olla asiakkaaseen
yhteydessd. Jos ajoneuvo korjataan, tilaa asiakas tyon korjaamolta ja
korjaamo sopii vahinkotarkastajan kanssa ajoneuvon korjauskuluista.
Korjaamo voi myds pyytdd neuvoa tai kannanottoa vahinkotarkastajalta,
jos vahinkoasia ei ole selked tai korjaamon edustaja haluaa varmistuksen
menettelytapojen osalta. FErityistapaukset, joissa vahinkotarkastaja on
yhteydessd suoraan asiakkaaseen ovat yleensd ajoneuvon lunastus- tai
kertakorvausasia ~ tai  epdselvyydet itse  vahinkotapahtumassa.
Vakuutusyhtion  korvauskaisitteliji  voi halutessaan my0s pyytid
vahinkotarkastajaa ottamaan kantaa siihen, ettd onko asiakkaan ilmoittama
vahinko voinut sattua asiakkaan kertomalla tavalla tai vastaavatko
ajoneuvon vauriot kerrottua vahinkokuvausta.

Kenttatarkastus korjaamolla /
asiakkaan luona

| B ——
Tarkastuspyynto : o frarkastus paikan
vakuutusyhtiosta | paalla

+ korvauskasittelijalt: | * korjaamolia

Kuvio 3. Vatak Oy:n vahinkotarkastusprosessin prosessikaavio

3 ASIANTUNTIJUUS — MYYVA TUOTE?!

3.1. Asiantuntijaorganisaation erityispiirteitd

Koska kohdeyritys on asiantuntijaorganisaatio ja tuottaa asiakkaille
ainoastaan palveluita, on henkildresurssi avainasemassa.
Asiantuntijaorganisaatio on joukko oman alansa ammattilaisia ja
organisaation menestyminen riippuu kiintedsti ndiden yksildiden
onnistumisesta. Yritykselle,  joka el valmista perinteisid
kulutushyodykkeitd, on suurin merkitys oikeilla tyontekijoilla ja
tyokaluilla. Asiantuntijaorganisaation suurin voimavara ovat ihmiset ja
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heidin omaavat tiedot ja taidot. Silti parhaatkaan yksilot eivét ole
menestymisen tae, jollei heiddn kykyjdnsd kyetd valjastamaan tyohon ja
toteuttamaan yrityksen liikeideaa parhaalla mahdollisella tavalla. (Ramste
2016.)

Asiantuntijat ovat monesti hyvidn peruskoulutuksen saaneita, oma-
aloitteisia ja osaavat ratkaista useimmat paivittidiset ongelmatilanteet itse.
Tama ei kuitenkaan tarkoita, ettd johdon merkitys asiantuntijoita
ohjaavana ja motivoivana taustatekijand olisi jotenkin véhdisempi.
Huomionarvoista on, ettd asiantuntijat eivit anna kykyjdnsd organisaation
kéyttoon, jos eivét itse niin. Jos asiantuntija ei hyddynnd kaikkia
kykyjansa tyotehtdvissd, kyse ei useinkaan ole laiskuudesta tai ilkeydesté
omaa tyoyhteis6d kohtaan. Usein asiantuntijoiden ammattiylpeys takaa,
ettd tyOtehtdvédt halutaan suorittaa mahdollisimman hyvin, jos he niin
haluavat. Halussa ty0skennelld parhaalla mahdollisella tavalla motivaatio
on avainasemassa, mutta kyse voi olla myds laskelmoinnista ja
hyotyndkokulmasta. Jos asiantuntija kokee, etti hénen tyOpanostansa ei
arvosteta tyonantajan puolelta, voi hin aikaa mydden leipddntyd ja pdétya
suorittamaan tyotehtdvid rutiininomaisesti. Asiantuntija haluaa useimmiten
toteuttaa tyOssddn omia visioitaan ja tehdd tyotd, joka tukee hénen
arvomaailmaansa. Jos yrityksen arvot ovat ristiriidassa yhteisossa
toimivan yksilon arvojen kanssa, vaikuttavat ne olennaisesti
tyOsuorituksiin  ja estdvit tyOntekijdn sitoutumista yritykseen ja
tyotehtdvddnsd (Huuhka 2010, 145). Luottamus ja vapaus ovat tirkeitd
elementtejd asiantuntijaty0ssd. Liiallisella kontrollilla on negatiivinen
vaikutus asiantuntijan motivaatioon ja litka valvominen yleensd tappaa
luovuuden ja rohkeuden tehda vililla erilaisiakin ratkaisuja.

Asiantuntijaorganisaation johtaminen

On olemassa mielipiteitd, joiden mukaan luovaa asiantuntijaorganisaatiota
el voi johtaa tai jos voi niin sitd ei voi tehdd tavanomaisin liikkkeenjohdon
keinoin. Johtamiselle on sijansa myds asiantuntijaorganisaatiossa, mutta se
on enemménkin mentorointia, inspirointia, vertaistukea ja rohkaisemista
eikd niinkddn paivittdistd tyonjakoa ja suoritusten valvomista ja ohjausta.
Hyvi johtajuus asiantuntijaorganisaatiossa edellyttdd eritoten kykyé johtaa
thmisid johtuen siitd, ettd henkilostd on téllaisen yrityksen kantava
voimavara. (Huuhka 2010, 37). Luovassa asiantuntijaorganisaatiossa
kontrolloiva ja byrokraattinen johtaminen on vahingollista ja tappaa
luovuuden ja oma-aloitteisuuden. Asiantuntijat ovat usein itsevarmoja ja
haluavat suuressa midrin péittda itse omaan tyohonsa liittyvistd asioista.
Johtamisen tulisikin olla enemmin hienovaraista ohjausta, kuin
kiskyttivdd ja alistavaa. Tdssd punnitaan johtajan persoonaa ja
ihmissuhdetaitoja. Jos nditd ominaisuuksia ei 10ydy, on asiantuntijoiden
luottamusta vaikeata saavuttaa (Huuhka 2010, 38). Jotta johtaja voi ohjata
organisaatiota ja saavuttaa asiantuntijoiden luottamuksen, tulee hinelld
olla riittdvdn hyvd osaaminen yrityksen edustamalla toimialalla. Taéméan
lisdksi hyvdn asiantuntijaorganisaation johtajan tulisi omata laaja
yhteistyoverkosto sekd hyvd tuntemus itse alasta ja sen asiakkaiden
kayttdytymisestd. Asiantuntijat hyviksyvdt yldpuolelleen vain sellaisen
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johtajan, jota he voivat arvostaa ja kunnioittaa myds ammatillisessa
mielessd. (Huuhka 2010, 42).

Kuva 3. Huono johtaminen aiheuttaa sekasortoa tyopaikalla (Talouseldmd

2016)

Hyva esimies on innostava, kannustava ja emotionaalisesti taitava

Modernin, suomalaisen johtamiskulttuurin ydin on, ettd ihmisiin pitdd
luottaa. Sen jdlkeen, kun tehtdvidt ja vastuualueet on jaettu, ja yhdessd
sovittu pelisddnnodistd, ei esimiehen kuulu kytdtd alaistensa tekemisid
jatkuvasti. Tamé ei kuitenkaan tarkoita, etti esimies luottaisi sokeasti
alaisiinsa seuraamatta toiden edistymistd. Esimiehen tulee olla aktiivinen
ja kiinnostunut alaistensa onnistumisesta ja parjddmisestd tyotehtivissadn.
Tama tarkoittaa oikeanlaista reagointia kulloiseenkin esiin nousevaan
ongelmatilanteeseen, tarjoamalla tukea, neuvomalla, ohjaamalla ja
mentoroimalla (Jarvinen, s. 37). Tunnedlyn omaaminen on luovan
asiantuntijaorganisaation johtajalle vélttdmétontd. Tunnedlyn perustana
on, ettd esimiehelld on hyvéd itsetuntemus. Kun tuntee itsensd, tietdd titi
kautta, mitd voi odottaa alaisiltaan ja yhteistyokumppaneilta. Tunneily
sisdltdd monia osa-alueita, kuten paineensietokykya, todellisuudentajua ja
kykyd hallita sekd ilmaista omia tunteitaan. Luovat osaajat ovat hyvin
usein emotionaalisia ja tdstd johtuen esimiehen empatiakykyd ja persoonaa
punnitaan usein. Hyvé johtaja osaa késitelld erilaisia ihmisid ja ratkaista
heididn vilisid, luovassa organisaatiossa tavanomaisia, ithmisten vilisid
ongelmatilanteita.
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Missa
_voisimme olla
tanaan parempia?

Kuva 4. Hyvd esimies on innostava, kannustava sekd emotionaalisesti
taitava (Parempi Tyéeldmd 2012)

On tirkedd osata kommunikoida eri tilanteissa ja ymmartdd, etté
vaikutusta on my®ds silld, miten asiat sanotaan. Esimiehen tulisi tiedostaa,
ettd hdnen kdytoksensi ja eleensd vaikuttavat yhtd lailla kuin sanallinen
viestintd. Emotionaalisesti herkille, luoville asiantuntijoille timé sanaton
viestintd ndyttelee suurempaa roolia, kuin esimerkiksi suorittavan tyon
tekijoille (Huuhka s. 81). Asiantuntijaorganisaatiossa esimiehen on
autettava alaisiaan 16ytdimddn omat vahvuutensa tydtehtdviensd suhteen.
Tyotehtdvid olisi pyrittdvd muokkaamaan ja uudistamaan siten, ettd
jokainen yksild voi keskittyd juuri sellaisiin tehtdviin, joissa hin kykenee
tuottamaan suurinta mahdollista lisdarvoa organisaatiolle (Aspara,
Kietdvéinen, Mattila, Tikkanen, Ambrosius, s. 71).

Usein johtamisen yhteydessd puhutaan erindisistd johtamismalleista ja -
tekniikoista. Organisaatiosta riippumatta johtajuus ei ole pelkédstddn
erilaisia  tekniikoita, vaan laaja-alaista henkistd kypsyyttd sekd
sivistyneisyyttd. Nykyinen, globaali toimintaympéristd on tdynnd uusia
mahdollisuuksia, joita tulisi kyetd hyodyntdméddn ja valitsemaan ndisti
avoinna olevista mahdollisuuksista ne parhaat. Maéérétietoisuus on
tarkedtd, silli ne parjddvat, jotka tietdvdt, mitd haluavat (Aspara,
Kietiavainen, Mattila, Tikkanen, Ambrosius, s. 114).

Esimiehen tydaika kuluu hyvin usein sdhkopostien, puheluiden ja muiden
rutiinitdiden hoitoon. Ndmé saattavat aiheuttaa esimiehessd tunteen, ettd
hénelld on koko ajan kiire. Kiireen taakse on helppo menné, mutta kyse on
monesti enemmaénkin  priorisoinnin  ja  tehokkuuden puutteesta.
Néyttopditteen ddreen on helppo uppoutua tekeméédn tarkeind pitdmidén
toitd, silld tietokone ei kritisoi tai kyseenalaista, kuten oikea ihminen voisi
tehdd. Omasta toimistosta on kuitenkin hyvin vaikea johtaa alaisia tai
saada heihin kontaktia. On aivan turha kuvitella, ettd alaiset haluavat
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vaivata kiireiseltd vaikuttavaa esimiestd. Tdmin takia esimiehen tuleekin
saannollisesti jalkautua alaistensa pariin ja antaa itsensd aidosti alaistensa
kéytettdvaksi. Vilpittomyydelld ja muiden tarpeet sekd ongelmat
huomioimalla saavutetaan luottamus, jonka ansiosta alaiset myos
kuuntelevat esimiestddan (Wiskari s. 35.)

We are
too busy

Kuva 5. Usein kiire heikentdd kykyd havainnoida asioita ympdrilld (Dcode

blog 2017)

Organisaation kulttuuri heijastaa sen arvoja ja yhteisid toimintatapoja.
Suurissa organisaatioissa asiantuntijoiden luovuus on vaarassa kadota
byrokratian jalkoihin. Té@mia taasen johtaa siihen, ettd asiantuntijoiden
sitoutuminen omaan tyohonsd heikkenee. Organisaation johdon tehtivina
on pyrkid siihen, ettd byrokratiaa ja sdételyd on mahdollisimman véhén. Ja
jotta paistiisiin mahdollisimman hyvéin lopputulokseen, on organisaation
hallinnon tehtdviand palvella ainoastaan tyontekijoiden luovaa panosta.
Useimmiten myds luovissa organisaatioissa tydaika on sdédelty ja ennalta
madritelty. Tdmé ei kuitenkaan ole ideaali ratkaisu tyOntekijdn, saati
lopputuloksen kannalta. Luova ihminen ei kykene séditeleméén itse,
milloin hén kykenee hyddyntiméddn omaa luovuuttaan. Luovuus ei ole
myoskain paikkasidonnaista. Néin ollen luovan asiantuntijan tyontekoa ei
pitdisi sitoa liian tiukkoihin raameihin. Luovaa osaamista ei synny
komentamalla ja kdskemilld vaan yksilon omasta tahdosta. Tyonantajan
tulisikin samassa yhteydessé tiedostaa, ettei luovan organisaation tulosten
mittarina voida missddn olosuhteissa pitdd kéaytettyd tyoaikaa, vaan
saavutettuja lopputuloksia ja annettujen tavoitteiden tiyttymistd (Huuhka
s. 83-84). Tavoitteiden ja mittarien tulisi kuvastaa sitd lisdarvoa, mitd
yksittdinen tyontekijd kykenee tuottamaan organisaatiolle. Kun tavoitteet
on sidottu tyon tuloksia heijastaviin mittareihin, samalla kohenee yleensd
myOds tyon tuottavuus (Aspara, Kietdvdinen, Mattila, Tikkanen,
Ambrosius, s. 65.)

11
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3.2. Arvot, visio, missio ja strategiat

Organisaation toiminnan ydin on visio. Visio on organisaation liikkeelle
paneva voima ja sithen perustuvat organisaation arvot sekd toimintatapa.
Visio, arvot ja toimintatapa luovat yhdessd organisaatiokulttuurin, johon
yrityksen kaikki toiminta perustuu. Organisaatiokulttuuri, toisissa
yhteyksissd myds yrityskulttuuri, leimaa kaikkea yrityksen toimintaa
(Huuhka s. 94). Kehittyvin ja kasvavan organisaation kannalta olennainen
asia on kaiken toiminnan oikeanlainen organisoituminen. Mikéli kehitysta
el organisaatiossa tapahdu, ei myodskddn edellytyksid kasvulle ole
olemassa.  Organisaation  kehitystd  pitdd  myds  suhteuttaa
toimintaymparistoon ja yleiseen tilanteeseen toimialalla. Organisaatiossa
tulee olla selkedt roolit ja vastuut ja kaikkien osapuolien tulee ymmaértaa
omat tehtdviansd. Yritykselle valitun organisaatiorakenteen tulee olla
yritykselle sopiva ja télld tavalla tukea yrityksen liiketoimintaa.
Organisaatiorakenteen jatkuvaa tarkastelua tirkedmpdd on kuitenkin
pyrkid uudistamaan yrityskulttuuria, kuin muuttaa organisaaton rakenteita
(Kulmala, s. 57). Yrityksen yhteisen pddméédrdan tulee olla selked,
huolimatta  jatkuvista muutoksista toimialalla ja taloudellisten
suhdanteiden vaihteluista. Organisaation henkilostdjohtamisen tulee tukea
organisaation liiketoimintastrategiaa. Témén lisdksi  vallitsevalla
yrityskulttuurilla on merkitys siihen, ettd kuinka hyvin yritys kykenee
toteuttamaan valittuja strategioita ja johtamismenetelmii (Kulmala s. 59-
60.) Hyvilld johtamisella luodaan yrityksen tavoitteita tukeva
organisaatiokulttuuri ja yhteisollisyys, jonka ansiosta yrityksen paamaéra
ja sen jisenten roolit ovat selvid jokaiselle. Vahva, yhteisollinen
identiteetti luo sitoutumista ja innostaa organisaation jdsenid antamaan
kaiken osaamisensa yrityksen kdytton (Kulmala s. 63.)

Organisaation olemassaolon taustalla on yleensd jokin tarkoitus.
Organisaatio toiminta-ajatus eli missio on mééritelmé siitd, miksi kyseinen
organisaatio on ylipddnsd olemassa, eli mikd on sen yhteiskunnallinen
tehtavd. Oheisessa kuvassa asia on néhty siten, ettd arvot ovat aurinko,
joka siintdd kirkkaana horisontissa ja visio on se vuorenhuippu, jota kohti
pyrimme strategian johdattamana. Missio on organisaation peruskallio,
joka auttaa kohdentamaan organisaation toimintaa ja kehitystyota oikeisiin
kohteisiin. Mission avulla voidaan maiérittdd ne strategiset linjat, jotka
tarvitaan, jotta saavutetaan ne tavoitteet, jotka organisaatiolle on asetettu
(Huuhka s.96.)

12
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3.3.

Al

Wisko i Vigia 2

Organisaatio

Kuva 6. Organisaation matkan kohti menestystd voi néihdd myés kuvan
mukaisesti (Limor Oy 2010)

Jotta organisaation toiminta olisi valitun mission mukaista vaaditaan
organisaation johdolta kokonaisvaltaisen hyvdi ja linjakasta johtamista.
Jos ollaan tarkkoja, niin johtajan tulisi kysyd ennen jokaista tdrkedta
paitostd, onko kyseinen pddtds organisaation vision mukainen. Jos ei niin
paitos tulisi jattdd tekemaéttd. Tallainen tinkiméton asenne on tarpeen,
mikéli halutaan saavuttaa organisaation yhteiset tavoitteet (Huuhka s. 97.)

Organisaation arvoja ei voi luoda keinotekoisesti yksittdisten projektien
avulla. MyoOskddn organisaatiokulttuuria ei voi synnyttdd muistioiden
pohjalta. Muutokseen vaaditaan konkreettisia toimenpiteitd. Arvojen ja
organisaatiokulttuurin tulee olla osa yhteistd arkea ja niiden merkitys
korostuu kriisitilanteissa (Aspara, Kietdvdinen, Mattila, Tikkanen,
Ambrosius, s. 21.) Sanaan arvo on ladattu jotain ylevdd ja filosofista.
Samalla lailla voisimme puhua organisaation yhteisistd, sovituista
periaatteista. Tyontekijin ndkokulmasta yhteiset periaatteet olisi ehkd
helpompi omaksua, kuin yleviltd kuulostavat organisaation arvot Aspara,
Kietdvéinen, Mattila, Tikkanen, Ambrosius, s. 23.)

Asiantuntiorganisaatio alihankkijana vakuutusalalla

Alihankkijana toimiva kohdeyritys, joka toimii vakuutusyhtion nimissé
edustaa  kyseistd  yritystd itse loppuasiakkaille. Ndin  ollen
alihankkijayrityksen jattdmilld mielikuvilla ja vaikutelmalla on suuri
vaikutus asiakkaiden mielipiteisiin itse vakuutusyhtiostdi ja sen
toiminnasta. Téstd johtuen vakuutusyhtiot ovat hyvin tarkkoja siitd, etti
asiakkaiden saama palvelu on parasta mahdollista, niin aikataulullisesti

13
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kuin laadullisestikin. Tdma edelld mainittu seikka asettaa perusldhtokohdat
itse palveluliiketoiminnalle. Perusldhtokohtana alihankkijayrityksen tulee
kyetd tayttimidn asiakasyrityksen odotukset. Néiden lisdksi veloitusten
tulee olla kilpailukykyisid. Raimo Pitkdsen mukaan kustannusten ja arvon
tuoton vililld ei ole olemassa syy-seuraus-suhdetta; ndin ollen tekeminen
tai panostaminen eivdt ole arvon tuottoa vaan merkitsevét ainoastaan
kustannuksia. Johtamisen tarkoituksena on pitdd asiakkaan saama arvo
suhteessa kustannuksiin kilpailukykyisend. Tdmén lisdksi asiakkaan
odotukset ja vaatimukset yleensd kasvavat ja kilpailu kovenee ajan
saatossa (Pitkdnen s.12.)

Alihankkijana toimivan asiantuntijaorganisaation jdsenet eivdt missddn
kohtaa voi vaipua tdysin hyvén olon tunteeseen ja pitdd voimassa olevia
sopimuksia kiveen hakattuina. Omaa toimintaa on koko ajan tarkasteltava
itsekriittisesti ja kési syddmelld muistaen perusajatuksen, joka on, ettd
kaiken toiminnan pitdisi tuottaa asiakkaalle mahdollisimman suuri arvo
mahdollisimman pienelld euromédriiselld panostuksella. Toisaalta tdssé
on ristiriita yleiseen ajattelumalliin, jonka mukaan yrityksen
litketoiminnan pitdisi tuottaa mahdollisimman suurta tulosta omalle
yritykselle, ei suinkaan asiakkaille. Asiakasldhtoisyys ja asiakkaan arvon
maksimointi  tarkoittavat  tdssd kohtaa alihankkijana toimivan
kohdeyrityksen laadun ja toiminnan kehittdmistd. Jotta yrityksen omat
kustannukset eivit tdssd kohtaa kuitenkaan nousisi, tulisi kehitystyon
keskittyd itse yrityksen omien prosessien ja toimintamallien hiomiseen
(Pitkdnen s.12.) Usein asiakkaan hyotyad ajatellaan ldahinni taloudellisesta
ndkokulmasta. Vahinkotarkastustoiminnan ydin piilee  juuri
vakuutusyhtion kohdalla korvauskulujen minimoinnissa ja kulusuhteen
hallinnassa, tietenkin asiakaspalvelun lisdksi. Vahinkotarkastustoiminnan
osalta korvauskulujen minimointi kylld onnistuu kohtuullisen helposti,
mutta pahimmillaan se tapahtuu asiakastyytyvidisyyden kustannuksella.
Tamén takia vahinkotarkastajan péivittdinen tyOskentely on jatkuvaa
nuorallatanssia eurojen ja asiakastyytyvéisyyden vélilla.

Kuva 7. Vahinkotapahtumiin liittyy omaisuusvahinkojen lisdksi myds
paljon inhimillisid elementtejd (Ekoeldmdd-blogi 2015)
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Euroméérdiset mittarit eivdt ole ainoa tapa mitata alihankkijayrityksen
onnistumista asiakasyrityksen nédkokulmasta. Jos ajatellaan asiaa
alihankintana  vahinkotarkastuksia suorittavan yrityksen kannalta,
olennaisinta on asiakasyrityksen mielikuva alihankkijan toiminnasta ja
tyytyvéisyys yhteistyohon. Kun asiakasyritys on kokonaisvaltaisen
tyytyvdinen ostamaansa palveluun, on my0s alihankkijayritykselld
tyorauha ja luottamus tyon tilaajan puolelta.

3.4. Asiakkaan tarpeen tunnistaminen keskiossé

Kuuntele, elaydy, ymmirra!
Puhu asiakkaan kielta!
Informaoi!

A\ eeistyon sitta

Kuva 8. Asiantuntijalta vaaditaan heittdytymistd (Pitkdnen 2010)

Uskollinen asiakaskunta on yksi yrityksen tdrkeimmistd pddomista.
Nykyisten asiakkaiden pitiminen on sekd strategisesti jarkevid, ettd
helpompaa, kuin wuusien haaliminen. Asiakasuskollisuus lisdd
kokonaisuudessaan yritystoiminnan ennustettavuutta. Tyytyvdinen asiakas
el myoskddn todenndkdisesti vaihda palveluntarjoajaa edullisemman
hinnan toivossa. Tamén johdosta myds yrityksen markkinointitarve on
olennaisesti vihdisempi. Uskollinen asiakas on my0s kérsivillinen ja antaa
tilaisuuden korjata tilanteen, johon hin on tyytyméton (Wiskari s. 116-
117.)

Palvelujen ja tuotteiden hinnoittelu on aina haastavaa. Kilpailuteknisisté
syistd johtuen asiakkaalle tarjottavan tuotteen hinta tulee olla véhintdin
samalla tasolla kuin kilpailijoilla. Todellisuudessa hinnan pitéisi olla
mielellddn vield hieman edullisempi, jotta yrityksen tarjoamaa veloitusta
voidaan perustella kilpailuetuna alan muihin toimijoihin ndhden. Omaa
tuote- tai tdssd kohtaa palveluhinnastosta keskustellessa pitdisi aina asettua
asiakkaan asemaan ja pohjustaa asia aina asiakkaalle tuotetun lisdarvon ja
hyodyn muodossa. Sen sijaan asiakasta ei kiinnosta palveluntarjoajan
omat, toiminnasta aiheutuvat kulut kustannukset. Tyytyvidinen asiakas
maksaa mieluimmin tehokkaalle yritykselle enemmin, kuin tehottomalle,
joka perustelee omia hintojaan yleiselld kustannustasolla tai omilla
kuluillaan (Pitkénen s. 15.) Tdssd kohtaa nimenomaan hyva vaikutelma on
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tarked, jos haluamme néyttdd olevamme asiakasldhtdisid, tulee meidin
perustella toimintaamme nimenomaan asiakkaan arvoa lisddvéna
toimijana.

Alihankkija, kustannus vai lisdarvon tuoja?

Hinnoittelu on tirked ldhtokohta, muttei suinkaan ainoa asia, jonka
perusteella asiakas pééttdd, kayttddko hdn palvelujamme ja tuotteitamme
vai ei. Itse tuotteen késite on asiantuntijaorganisaatiossa vaikea. Tuote
kidsitetddn edelleen jonkinlaisena kappaleena tai esineend, vaikka myos
palvelu itsessddn on tuote. Asiantuntijan tuottama palvelu voi
parhaimmillaan olla lyhyt ja muutamia sekunteja vievd palvelu, joka
tuottaa asiakkaalle erittdin suuren arvon, tdssd kohtaa kohdeyrityksen
tapauksessa esimerkiksi suuren sddston vakuutusyhtidlle. Monesti
palvelutuotteen hyddyn arvioiminen on vaikeaa, esimerkiksi hyvin idean
arvon tai hinnan méérittely voi olla haastavaa (Pitkénen, s. 21.)

Arvo &
asiakkaalle

Kustannukset

Arvo asiakkaalle suhteessa kustannuksiin
on jokaisen organisaation avainkysymys.

Kuva 9. Asiakkaan kokema arvo on varmin tie asiakastyytyvdisyyteen

(Pitkéinen 2010)

Asiantuntijat eiviat monestikaan pida siitd, ettd heidin tyotdnsa ajatellaan
tuotteena. Asiantuntija on omasta ndkokulmastaan enemmainkin
ongelmanratkaisija ja osaaja, kuin tuotteistettu ja  hinnoiteltu
palveluntuottaja. Kuitenkin asiantuntijan tulisi tiedostaa, ettd kuka
hidnenkin palkkansa loppukéddessé maksaa ja pitdd tietynlainen
bisnesajattelu  jokapdivdisessd ty0ssd mielessd. Kun asiantuntijan
palveluita myyddédn asiakkaalle, pitdisi myyntipuheet koskea nimenomaan
palvelun tuottamaa arvoa ja hyotya asiakkaalle. Monesti asiaa ldhestytddn
ajattelulla, jossa myyddin asiantuntijan tyotunteja ja kappaleita, eikd
niinkddn asiantuntijan arvoa. Kysyd sopii, onko tdméd kuitenkaan
tehokkain tapa markkinoida omaa osaamistaan, saati onko se mydskdin
kannattavin tapa yrityksen tuloksen kannalta? (Pitkénen s.41.)

Asiantuntijaorganisaatiossa asiakaskunta voi olla ulkoinen tai sisdinen, tai
sekd ettd. Joka tapauksessa voidaan miettid, ettd onko olemassa sellaista
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menestyvdd liiketoimintaa, jossa palvelu ei olisi ratkaiseva kilpailuedun
tuoja? Itse lopputulos eli asiakkaan kokema palvelun laatu on aina tunne.
Tavoite on aina ylittdd asiakkaan odotukset, mutta aina se ei onnistu. Jos
asiakas ilmaisee kohtaamisen aikana tai sen jilkeen, etti hdn on
tyytymiton saamaansa palveluun, on se kuitenkin aina parempi vaihtoehto
kuin ettd asiakas on totaalisen hiljaa; tistd yleensd seuraa, ettd asiakas
ddnestdd jaloillaan vaihtaen palveluntarjoajaa. Suora, negatiivinen palaute
tai krititkki on ndhtdvd mahdollisuutena, peli ei ole tidssd kohtaa vield
menetetty (Wiskari s. 26.)

KYYTTO o¥: e SUURIN DSA ASIAKKAISTA

) T | asmwnrélswsmmmmnhs
!

{2

b, OM LAHTENNT KAYNTINT

Kuva 10. Asiakasldhtoisyyden kddntopuoli (Fingerpori 2011)

Kun asiantuntijapalveluita markkinoidaan asiakasyritykselle tulisi
ymmirtdd kysynnin ja tarpeen ero. Vastaamalla asiakkaan odotuksiin ja
kysyntddn emme saavuta kilpailuetua verrattuna pahimpiin kilpailijoihin.
Ymmaértamalld asiakkaan tarpeet erotumme positiivisesti kilpailijoihimme
verrattuna ja parhaassa tapauksessa tarjoamme asiakkaalle wuusia
litkketoimintamahdollisuuksia. Jotta pddsemme niin sanotusti asiakkaan
thon alle ja tilanteen tasalle, tarvitsemme tiivistd asiakasyhteistyotd ja
perinpohjaista syventymistd asiakkaan tilanteeseen. Tédmidn pohjalta
voimme analysoida tilannetta ja vastata aidosti tarpeisiin. (Pitkdnen s. 42.)
Riéikein esimerkki pdinvastaisesta toiminnasta on, ettd asiakasta
“rakastetaan”, kun tehdddn kauppaa ja kdydddn asiakkaan kanssa
syomidssd yhdessd sopimuksen kunniaksi. Kun tulee palvelun
toimittamisen aika, “’kdrsitddn” ja yritetddn turhaan lunastaa katteettomasti
annettuja lupauksia. Kun lasku on ldhetetty ja maksettu, “unhoitetaan”
asiakas ja siirrytdédn eteenpdin (Wiskari s. 125.)

Palveluntarjoajana meidédn tulisi aina olla tilanteen tasalla ja ohjata
asiakasta tekemddn kannaltaan oikeita ratkaisuja. Jos annamme asiakkaan
itse maddiritelld oman palveluntarpeensa, on tuloksena todenndkdisesti
ratkaisu, joka on sekd asiakkaan, ettd palveluntarjoajan kannalta
epdedullinen. Asiantuntijaorganisaation johdon tulisi luoda edellytykset
tarveldhtoiselle toiminnalle, jossa asiantuntijat kykenevét luomaan uusia
toimintamalleja ja ratkaisuja asiakkaille. Tdmad edellyttdd, ettd
organisaation prosessit, toimitilat, tyokalut ja muutkin ty6hon liittyvit
fasiliteetit ovat kunnossa ja asiantuntijat kykenevit keskittyméédn itse
tyohon ilman héiriditd tai elementtejd jotka hidastavat tai haittaavat tydhon
keskittymista.
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3.5. Menestyksen syvin olemus

Menestymisen syvin merkitys voidaan mieltdd pitkdaikaiseksi sarjaksi
onnistumisia, jota on hallitusti ohjattu ja johdettu. Menestyd voi myds
sattumalta tai olemalla oikeassa paikassa oikeaan aikaan, mutta jotta
menestyminen olisi jatkuvaa tulisi toiminta olla hallittua ja harkittua.
Yrityksen tekemid strategisia virheitd ei voi korjata kovallakaan
tyonteolla, vaikka tehtdisiinkin oikeita asioita. Tamad edellyttdd yrityksen
johdolta strategista ymmarrystd ja kykyd hahmottaa kisilli olevat
mahdollisuudet (Kulmala s. 28-29.) Tarjolla olevien mahdollisuuksien
lisdksi yrityksessd on myds kyettdvd tunnistamaan oma epaonnistuminen.
Luovan asiantuntijaorganisaation on oltava eritoten oppiva organisaatio,
omattua osaamista on kyettdvd kehittimddn ja jalostamaan, osaamisen
kehittdminen antaa organisaatiolle kilpailuetua ja luo pohjaa
menestymiselle myos tulevaisuudessa. Oppivan organisaation on kyettava
olemaan kuin  kameleontti, muuntautumalla ja  sopeutumalla
ymparistoonsd. Tehdyistd virheistd on kyettdvé ottamaan oppia (Huuhka s.
85.) Usein nykyaina ajatellaan, ettd menestys pohjautuu vahvasti yritysten
luomiin wuusiin avauksiin kuten tuotteisiin ja palveluihin. Uudesta
tuotteesta saatetaan kdyttdd muotisanaa innovaatio, mutta tuotteesta tulee
innovaatio, vasta kun markkinat ovat noteeranneet sen (Aspara,
Kietdvidinen, Mattila, Tikkanen, Ambrosius, s. 33.) Tuote, jolle ei ole
markkinoita tai kysyntdd ei ole innovaatio, oli se kuinka hyvd tahansa.
Todellinen ldpimurto edellyttdd aina asiakkaiden ja markkinoiden
hyvaksyntdd. Saavutetut onnistumiset ruokkivat yrityksen menestystéd ja
luovat uskoa omaan tekemiseen. Mitd parempi yrityksen taloudellinen
menestys on, sitd paremmat mahdollisuudet yritykselld on tehdd rohkeita
paétoksid ja ennakoida alan tulevaisuutta (Wiskari s. 51).

Menestyva asiantuntija-organisaatio

Johtotasolla tehdyt virheet ja erindisten tarjolla olevien mahdollisuuksien
hyodyntdmattomyys eivdt monestikaan tule julki yhtd nopeasti ja selkedsti,
kuin tyontekijdtasolla. Yhtd kaikki johtotasolla tehdyt harha-askeleet ovat
paljon kriittisempid yrityksen menestyksen ja tulevaisuuden kannalta.
Hyvin yleinen virhe johtotasolla on, ettd vanhoja virheitd toistetaan
paivistd ja vuodesta toiseen. Toinen hyvin usein toistuva perisynti on, ettei
johdon tasolla ymmarretd yrityksen toiminnan peruspilareita (Kulmala s.
51.) Jos jossain niin litkkeenjohdon tasolla tulisi tiedostaa organisaation
vahvuudet ja pitdd niistd kiinni kehityksen ja muutosten kourissa. Yksi
suurista vaaraoista piilee rekrytoinneissa. Véérilli rekrytoinneilla on
pahimmillaan suuret ja kauaskantoiset vaikutukset tyOyhteisoon ja sitd
kautta yrityksen tulokseen (Kulmala s. 52.)

Asiantuntijaorganisaation on oltava tyopaikkana kyllin houkutteleva, jotta
parhaat osaajat osaavat hakeutua organisaatioon ja toisaalta heiddt saadaan
rekrytoitua yrityksen palvelukseen. Rekrytointitilanteessa raha ei ole
luovalle osaajalle tirkeintd, vaan ennen kaikkea haastavat ja mielekkaat
tyotehtdvit, joissa asiantuntijan on mahdollista kehittyd ja kasvaa alansa
osaajana. Muita luovia osaajia houkuttavia asioita ovat itsendinen
toimenkuva, mahdollisuus ohjata omaa tyotinsd, ottaa vastuuta ja ndhda
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myo0s tyonsd tulokset (Huuhka s. 125.) Eli kirjistetysti mielenkiintoiset
yritykset houkuttelevat parhaat tyontekijdt hyvdn maineen ja
mielenkiintoisten tydtehtdvien avulla. Tdmd on positiivinen asia myos
yrityksen kannalta, silld rekrytointiin ei parhaimmassa tapauksessa tarvitse
kayttad juurikaan yliméériisid resursseja.

Kuva 11. Menestyvdn asiantuntijaorganisaation takana on joukko osaavia
vksiloitd. (Elinkeinoeldmdn Keskusliitto 2014)

Menestyvian asiantuntijaorganisaation johtamisessa korostuvat tietyt
erityispiirteet; Johtamista tulisi rakentaa ihmisldheisten vuorovaikutteisten
arvojen varaan. Télld tavalla organisaation jdsenille muodostuu yleensi
syvempi ymmirrys yrityksen toiminnasta ja omasta roolista osana
kokonaisuutta. Kun kaikki organisaatioon kuuluvat tunnistavat yrityksen
vahvuudet ja tietivdt oman roolinsa organisaation sisdlld on pohja
menestykselle rakennettu (Kulmala s. 52-53.)

Palvelualalla esimiestyon yksi olennainen osa on kyky tunnistaa ja johtaa
erilaisuuksia. Erilaisuuksilla tarkoitetaan tissd kohtaa monikulttuurista ja
globaalia ympérist6d, jossa useimmat yritykset tdlla hetkelld toimivat.
Palveluiden johtamisessa haasteena on luoda ihmisille sellaiset olosuhteet,
ettd he kykenevat tdyttimadn ja ylittdméadn asiakkaan odotukset.
Teknologian kehityksen johdosta esimiehen rooli keskittyy entistd
enemmén  tarjolla  olevien = mahdollisuuksien = ndkemiseen  ja
hyodyntdmiseen (Wiskari s. 54-55.)
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Kuva 12. Peruslaatu ei riitd asiakastyytyvdisyyden maksimointiin
(Pitkdnen 2010)

Kun kilpaillaan asiakkaista, on olennaista, ettd perusasiat ovat kunnossa.
Kun puitteet ovat kunnossa, paistdidan mukaan neuvottelupdytddn, mutta
itse kilpailu kdyddan laadullisten asioiden avulla. Téssd kohtaa hinta ei ole
midrddvin tai ainoa tekijd, joka vaikuttaa asiakkaan péiatoksentekoon.
Laadun tulee olla niin houkutteleva, ettd asiakas tarttuu tarjoukseemme.

Organisaation menestys ei suurelta osin pohjaa materiaan vaan
aineettomiin asioihin, joista tirkein on organisaation maine. Organisaatio
el voi itse madritelli omaa mainettaan vaan maine muotoutuu tekojen
perusteella. Maine muodostuu kohtaamisissa ja piivittiisissi kontakteissa
sidosryhmien kanssa. Tdssd olennaista on, ettd miten ndméd sidosryhmit
kokevat ja tulkitsevat organisaation toimintaa ja millaisia mielikuvia
kohdeorganisaatio heissd herdttdd. On olennaista, ettd jokainen
organisaation jdsen tiedostaa vaikuttavansa omalla toiminnallaan
organisaation maineeseen. Hyvdd mainetta ei rakenneta yleensd hetkessd,
mutta maine voi mennd silmén ripdyksessd yksittdisen epdonnistumisen
seurauksena. Tdstd syystd jokaisen organisaation jdsenen tulisi ymmaértad
voivansa vaikuttaa organisaation maineeseen, niin hyvéssd kuin pahassa
(Huuhka s. 123.)

Asiantuntija vai myyji?

Lahes kaikkia toimialoja vaivaa télld hetkelld sama ongelma; tuotteiden ja
palvelujen hyddykkeistyminen. Kun tuotteesta tulee perushyddyke,
alkavat kilpailevien yritysten tuotteet muistuttavat toinen toisiaan ja
hinnasta tulee asiakkaan maéardévin ostoperuste. Toisin sanoen kilpailu on
kovaa ja télloin tuotteen katekin jdd yleensd vaatimattomaksi. Ongelma
vaivaa my0s palvelutoimialoja. Tdmén hetken suuntaus on, ettd yritykset
paketoivat palvelut kokonaisuuksiksi, joita markkinoidaan hinnalla, ei
niinkddn laatuaspekteilla tai asiakkaan saamalla lisdarvolla (Aspara,
Kietiavainen, Mattila, Tikkanen, Ambrosius, s. 28.)
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Asiantuntijat eivdt monestikaan pidi siitd, ettd heididn tyGtansd ajatellaan
tuotteena tai jonkinlaisena bulkkitavarana. Asiantuntija on omasta
ndkokulmastaan enemminkin ongelmanratkaisija ja osaaja, kuin
tuotteistettu ja hinnoiteltu palveluntuottaja. Kuitenkin asiantuntijan tulisi
tiedostaa, ettd kuka hénenkin palkkansa loppukéddessd maksaa ja pitidd
tietynlainen bisnesajattelu  jokapdivdisessd tyOssd mielessd. Kun
asiantuntijan palveluita myydaan asiakkaalle, pitdisi myyntipuheet koskea
nimenomaan palvelun tuottamaa arvoa ja hydtyd asiakkaalle. Monesti
asiaa ldhestytdén ajattelulla, jossa myydéddn asiantuntijan tyOtunteja ja
kappaleita, eikd niinkddn asiantuntijan arvoa. Kysyd sopii, onko timai
kuitenkaan tehokkain tapa markkinoida omaa osaamistaan, saati onko se
myd&skéddn kannattavin tapa yrityksen tuloksen kannalta? (Pitkdnen s.41.)

Arvot ovat koko organisaation kivijalka, niithin perustuu kaikki yrityksen
toiminta, tiedonkulku ja viestintd, sekd loppukédessd yrityksen maine
sidosryhmien ja asiakkaiden silmissd. Organisaation kulttuuri pohjautuu
pitkélti yrityksen arvoihin. Organisaatiokulttuurilla on olennainen
merkitys yrityksen menestymisen kannalta, silld se on sidoksissa yrityksen
sisdisiin ~ toimintatapoihin ~ ja  koodistoon,  tydilmapiiriin  ja
kirjoittamattomiin normeihin, jonka mukaan yrityksessd on totuttu
toimimaan. Organisaatiokulttuuri on kuin liima, joka pitdd ryhménsa
jasenet koossa ja toisaalta saa heidit toimimaan yhdenmukaisesti ja toinen
toistaan tdydentden (Huuhka s. 104.)

Kun asiantuntijapalveluita markkinoidaan asiakasyritykselle tulisi
ymmirtdd kysynnin ja tarpeen ero. Vastaamalla asiakkaan odotuksiin ja
kysyntddn emme saavuta kilpailuetua verrattuna pahimpiin kilpailijoihin.
Ymmirtdmalld asiakkaan tarpeet erotumme positiivisesti kilpailijothimme
verrattuna ja parhaassa tapauksessa tarjoamme asiakkaalle wuusia
litketoimintamahdollisuuksia. Jotta pdisemme niin sanotusti asiakkaan
thon alle ja tilanteen tasalle, tarvitsemme tiivistd asiakasyhteistyotd ja
perinpohjaista syventymistd asiakkaan tilanteeseen. Tdmidn pohjalta
voimme analysoida tilannetta ja vastata aidosti tarpeisiin. (Pitkénen s. 42.)

Jos annamme asiakkaan itse maééritelli oman palveluntarpeensa, on
tuloksena todenndkdisesti ratkaisu, joka on sekd asiakkaan, ettéd
palveluntarjoajan kannalta epidedullinen. Yrityksen liiketoimintamallien on
oltava joustavia ja yhteistyotd asiakkaiden kanssa on koko ajan
syvennettdvd. Asiakkaat tulisi ottaa aidosti mukaan kehittimééin
palvelukonseptia ja kiinnittdd erityistd huomiota asiakkaiden kuunteluun
(Wiskari s. 50.)

Asiantuntijaorganisaation johdon tulisi luoda edellytykset tarveldhtdiselle
toiminnalle, jossa asiantuntijat kykenevét luomaan uusia toimintamalleja
ja ratkaisuja asiakkaille. Tama edellyttdd, ettd organisaation prosessit,
toimitilat, tydkalut ja muutkin ty6hon liittyvét fasiliteetit ovat kunnossa ja
asiantuntijat kykenevit keskittyméddn itse tyohon ilman héirioitd tai
elementtejd jotka hidastavat tai haittaavat tyohon keskittymisté.
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Kuva 13. Asiakassuhteen syventyminen Iluo alihankkijalle uusia
mahdollisuuksia (CI-Konsultointi N.d)

Asiakasldhtoisyys luo uusia mahdollisuuksia ja tdten vakautta ja
ennustettavuutta yrityksen toiminnalle pitkdikdisten asiakassuhteiden
kautta. Hyvin asiakasymmairryksen omaava yritys kykenee myyméddn
enemmin palveluita asiakkailleen. Asiakassuhteen syventyminen
hyodyttdd myds itse asiakasta (Ci-Konsultointi N.d.)

4 LEAN-FILOSOFIA ASTANTUNTIJAORGANISAATIOSSA

Lean-filosofia pohjautuu japanilaiseen autoteollisuuteen, jossa Toyotan
sisdinen tuotantofilosofia (Toyota Production System, TPS) on keskeisessa
roolissa. Toyotan TPS-tuotantosysteemiéd on kehitetty 1dhes sadan vuoden
ajan ja sen saavutukset ovat kiistattomat.

Lean saatetaan virheellisesti mieltdd tilaksi, johon tulisi kaikin tavoin
pyrkid. Lean ei ole tila vaan jatkuvan oppimisen ja kehittymisen prosessi.
Leanissa on kaksi tdrkedtd perusperiaatetta. Ensimmiinen on
keskeytymattomén virtauksen luominen kaikkiin yrityksen
litketoimintaprosesseihin. Kaikki Lean-filosofian mukaiset tuotannon
aputyokalut ovat vain vilineitd, joiden avulla virtaus pyritdin
aikaansaamaan. Toinen tdrked perusperiaate on, ettd johdon on oltava
ehdottoman sitoutunut investoimaan henkildstoon ja edistiméddn jatkaa
kehittymisté yrityksessd (Tuominen, s. 6).

Lean-filosofia ~on saanut osakseen my0s  krititkkid eritoten
asiakaspalvelussa sovellettuna. Liian orjallinen ja joustamaton prosessien
noudattaminen on myrkkyd asiakastyytyvdisyyden nédkdkulmasta.
Prosessien kehittdminen on suotavaa myo0s asiakaspalveluympdristossa,
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mutta silti asiakaspalvelijan tulisi omata pelisilméd ja kyetd myds omaan
harkintaan asiakastyytyvéisyyden nimissd (Vuorinen s. 78.)

Ennen Lean-prosessien kayttoonottoa organisaatiossa tulisi suorittaa
itsearviointia. Itsearvioinnin avulla saadaan helposti selville organisaation
nykytila ja kehitystarpeet. Tamén lisdksi itsearviointi aktivoi organisaation
jdsenet arvioimaan organisaation tilaa uudella tavalla ja sitouttaa
henkil6stod pitkdjanteiseen kehittdimiseen. Oli yrityksen toimiala sitten
mikd tahansa, on ennakkoluulottomuus tirkedtd. Usein merkittdvimmat
toimialan kehitysaskeleet l0ytyvdt oman alan ulkopuolelta. Lean-
filosofiakin pohjaa vahvasti tuotanto-orientoituneeseen
toimintaymparistoon, mutta samat perusasiat ovat sovellettavissa myds
esimerkiksi asiantuntijaorganisaatioon (Tuominen s. 9-10).

Lean-ajattelu pohjaa eritoten tuottamattomien toimintojen poistamiseen.
Némai tuottamattomat toiminnot on jaettu seitsemién eri portaaseen, jotka
voidaan asiantuntijatydssd madritelld hieman eri lailla verrattuna
prosessiteollisuuden ndkokulmaan. Lean-filosofia ohjaa tekemédédn
nopeammin, paremmin ja vdhemmin resurssein. Lépimenoaikojen
lyhentdmisen ja kustannusten minimoinnin lisdksi Lean pohjaa vahvasti
toiminnan ja prosessien jatkuvaan kehittimiseen.

Lean-filosofian  yhtend  pédperiaatteena pidetddn tdydellisyyteen
pyrkimistd. Tidydellisyyteen pyrkimiselld tarkoitetaan tdssd kohtaa
nimenomaan sité, ettd yrityksen koko henkilokunnalla on fokus jatkuvassa
laadun ja tuottavuuden kehittdmisessd (Vuorinen, s. 74).

1. Asiakkaan
arvon
miettiminen

5. Taydel-
lisyyteen
pyrkiminen

2. Arvoketjun
tunnistaminen

4. Imuohjauksen 3. Tuotannon
toteuttaminen virtaus

Kuva 14. Lean-filosofia on kokonaisuus (Vuorinen 2013).
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I
Yksi ilmeinen hukkatekijd asiantuntijatydssd on sidhkdisten dokumenttien
tulostaminen paperille ja paperisten dokumenttien skannaaminen
sdhkoiseen muotoon. Hyvin suuri osa asiantuntijoista haluaa edelleen
kirjoittaa omia muistiinpanoja paperille esimerkiksi puhelinkeskustelujen
pohjalta. Kaikki téllaiset paperille kirjatut, olennaiset tiedot pitdisi
kuitenkin aina muistaa siirtdd sdhkoiseen muotoon, jotta kaikki
asianosaiset voisivat esimerkiksi henkilén loman aikana selvittdd tarpeen
vaatiessa, ettd missd vaiheessa jonkin tietyn tapauksen prosessi menee ja
millaista dialogia on kéyty osapuolten vililld (Torkkola N.d.)

Resurssitehokkuus

A

Variaatio estad
taydellisyyden:

Korkea -Mita vaaditaan?

-Milloin vaaditaan?

-Kuinka paljon
vaaditaan?

Tehokas

Matala meri

P Flow-tehokkuus
Matala Korkea

Kuva 15. Resurssitehokkuus vs. Virtaustehokkuus (Tdtd on Lean 2016)

Kuvassa x Lean-filosofian mukainen ideaalitilanne on kuvattu tdhdella.
Ideaalitaso ei  kuitenkaan kéytdnnossd ole mahdollinen, silld
reaalimaailmassa varianssi estdd sen. Taydellisessi maailmassa
kykenisimme ennustamaan tdydellisesti joka hetki, mitd asiakas tarvitsee
seuraavassa hetkessd. Témin lisdksi osaisimme resursoida oman
toimintamme mahdollisimman optimaalisesti, jottei hukkaa syntyisi
lainkaan. Kaytdnndssd ideaalitilanne ei ole siis mahdollinen. Emme voi
myoOskddn menestyd optimoimalla vain toisen ndistd osa-alueista.
Perinteisesti tehokkuutta ollaan ajateltu juuri resurssitehokkuuden
nikokulmasta. Kun koneen kiyttdaste on 100% tai vastaavasti tyontekija
kykenee juuri ja juuri suorittamaan kaikki annetut tehtévit, on télloin
resurssitehokkuus huipussaan. Leanissa ldhestytddn tehokkuusaspektia
Flow-ajattelun kautta. Flow:lla tarkoitetaan, ettd prosessi saadaan
virtaamaan mahdollisimman tehokkaasti ja asiakas saa kulloinkin juuri sen
mité tarvitsee ja silloin kun hén se tarvitsee (Mikkonen N.d.)

Suomen puolustusvoimissa suoritettavaa varusmiespalvelusta kuvataan
usein fraasilla: ” aina on kiire odottamaan”. Tédmi lause on osuva
vertauskuva siitd, mitd Lean ei nimenomaisesti ole. Keinotekoinen kiire ja
pitkét odotusajat vilissé eivit ole Leanin perusperiaatteiden mukaisia.

Lean-filosofiassa tuotannon ldpimenoaikojen lyhentimiseen ei pyritd
lisdamalld tyotahtia vaan odotusajan poistamisella. Kuitenkin suurin osa
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jonkin tietyn tuotteen tai palvelun tuotantoajasta on odottelua (Vuorinen,
s. 74.)

Inhimillinen palvelu

Tehokkuus on
onnistumista
palvelutilanteessa

Asiakaslahtdinen joustava palvelu

Palveluteollisuus, massakohtelu

45'].3 kas

Kasvoton palvelu

Tehokkuus on
kustannusten
minimointia

Kuva 16. Virtaustehokkuus on asiakasndkékulmasta inhimillistd palvelua

(Pitkéinen 2010)

Lean-filosofian ymmairtdminen edellyttdd asiantuntijalta uudenlaisen
ajattelutavan omaksumista. Perinteisesti insindoritaustaiset tyOntekijit
ovat tottuneet suunnittelemaan asioita etukdteen ja pitdytymdin
alkuperdisessd suunnitelmassa, huolimatta lopputuloksesta. Ennen kuin
suunnitelma on viety kdytintoon ei kuitenkaan kenelldkdin ole varmuutta
suunnitelman toimivuudesta. Suunnitelman laatimisen sijaan pitdisi asiaa
ajatella erddnlaisena hypoteesina tulevasta.

Tulevaisuutta on hyvin vaikea ennustaa ilman kristallipalloa, mutta, jos
emme ota riskejd, pysdhtyy kehitys kohdallamme hyvin nopeasti. Lean-
filosofiassa suunnitelmat eivdt ole kiveen hakattuja vaan itse asiassa
tarkoitus on kokeilla mahdollisimman nopealla aikataululla idean
toimivuutta kidytdnnossd ja hyldtd huonot ja toimimattomat ideat. Kun
kyse on kokeilusta, on my0s epdonnistuminen ja vanhaan palaaminen
sallittua. Pddasia on, ettid organisaatiossa 10ytyy rohkeutta toimia ja pyrkia
luomaan uusia toimintatapoja. Lean-filosofia osallistaa koko henkildston
kehittdmain ja parantamaan organisaation toimintaa. Télld on iso vaikutus
sithen, miten kokonaisvaltaisesti ja eri ndkokulmista organisaatiota lopulta
kehitetdan.

4.1. PDCA-sykli

Uusien ideoiden ja toimintatapojen kokeilua varten on olemassa erilaisia
tyokaluja, joista yksi on PDCA-sykli, jota kutsutaan kehittdjinsd mukaan
my0s Demingin kehédksi. PDCA-sykli on kehd, tai paremminkin ympyré,
jota kierretdén jdrjestyksessd, palaten lopuksi aina alkuun. Lyhenne PDCA
tulee sanoista Plan (suunnittele) — Do (tee) — Check (tarkista) — Act (tee
tarvittaessa korjauksia). Korjausten jidlkeen palataan aina suunnitteluun,
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joten tistdkin voi paitelld, ettd kyseessd on pédidttymiton prosessi, jolla
tdhdatddn laadun jatkuvaan parantamiseen. Joissain ldhteissad sykli kulkee
my0s nimelle PDSA-sykli, jossa kohdalla ”Study” tarkoitetaan kokeen
tulosten analysointia ennen pdatoksid. Tadlld halutaan korostaa, ettd
tulokset on hyvd kdydd huolella ldpi ennen pddtostd kokeen jatkosta.
PDCA-syklin toimintaperiaate on pohjana useissa LEAN-tyokaluissa,
joissa yhteistd on, ettd kehidn pyorimisliikkeen on oltava riittdvén nopeata.
Mitd nopeammin kehd pyorii, sitd nopeampaa on toiminnan kehittiminen.
Kehén pyodrimisliikkeen kannalta on olennaisinta, ettd tekemdmme kokeet
ovat mittakaavaltaan riittdvin pienid (Torkkola N.d.)

PDCA-kokeen eri vaiheet:
Plan — jérjestd koe

Jotta jonkin parannusidean kelpoisuus voidaan testata, pitdd koe
suunnitella ennalta ja méiiritelld hypoteesi, mitd odotamme tapahtuvan.
Kokeen kdytdnnon suunnittelu on myds vilttdimétontd ennen kokeen
toteuttamista. Téassd vaiheessa on myds méidriteltdvd, miten koetta
mitataan ja miten sen voidaan todeta onnistuneen tai epdonnistuneen.
Koska kyse on hypoteesista eikd suunnittelusta, ei tdssd kohtaa ole vield
aihetta suunnitella, miten muutos otettaisiin osaksi organisaation
vakiintuneita kdytantdja.

Do — kokeen toteuttaminen kaytdnndssi

Koetta jdrjestettdessd on pyrittdvd minimoimaan kéytettdivd aika ja
resurssit, tdmd tarkoittaa mahdollisimman pienen mittakaavan koetta.
Muutosta voi parhaimmillaan kokeilla esimerkiksi yhden henkilon osalla,
tai vaikka yhden péivén ajan. Télld viltdimme, ettd kokeesta ei tule liian
laajaa, mikd taasen yleensai tarkoittaa, ettd koe on myos kallis ja hidas.

Check (Study)

Tutkimuksen olennaisena osana on tutkittava, mitd kokeen seurauksena
tapahtui. Taméd edellyttdd tuloksen analysointia. On mietittdvd, ettd
vastaako tulos asettamaamme hypoteesia ja onnistuiko koe vai ei. Usein
tassd vaiheessa tormédtdén uusiin esteisiin, jotka laajentavat ajattelua.

Act — On tehtdva péitds, otetaanko muutos osaksi kiytantod
Kun kokeen tulosta on analysoitu riittavésti, on piétettdvd, onko muutos
jarkevé vai hylatdanko idea. Téssd vaiheessa on mahdollista tarkentaa tai

muuttaa hypoteesia ja suorittaa tdmi sykli uudelleen. On olennaista, ettéd
jokaisen syklin aikana opimme jotain uutta (Torkkola N.d.)
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Act

Check

Kuva 17. PDCA-kehdn kiertokulku  (Revolution Learning and
Development N.d)

PDCA-syklin ~ suurimmat  sudenkuopat  piilevdt  organisaation
toimintatavoissa ja erityispiirteissd. Muutoksia ei pidd valmistella
hitikdiden, hetken mielijohteesta tai huutoddnestyksen perusteella.
Organisaation johdolla on myds merkittidva rooli prosessin onnistumisessa.
Pahimmillaan esimies joko hyvéksyy tai hylkdd toteutukseen menevit
ideat oman mielensd mukaan. On selvdd, ettd organisaatiokulttuurin pitdd
olla riittdvan avoin, jos halutaan, ettd koko henkildst6 on aidosti mukana
kehitystyossd. Oma vaaransa on myds ajattelulla, ettd laadun ja
suorituskyvyn parantaminen vaatii suuria investointeja.

Lean-johtamismallin mukaisesti suurin osa parannuksista pitdisi olla
ilmaisia tai hyvin edullisia. Kolikolla on myds kdantdpuolensa; edullisista
ja pienen mittakaavan projekteista on helpompi luopua ja jatkaa eteenpdin.
Kalliit ja massiiviset hankkeet ovat yleensd jonkun tahon lempilapsia ja
kéytdnnossékin vaikeampia haudata sijoitetun investoinnin takia. Kun
hanke on ndkyvéd ja ndyttdvd, on hankkeesta luopuminen usein myos
arvovaltatappio. On my0s ymmarrettdvd, ettd systeemissd on
riippuvuussuhteensa ja nidin ollen tehdyt muutokset vaikuttavat yleensa
moneen osa-alueeseen. Tdmdn takia voi olla haastavaa péitelld, mika
lopulta aiheutti muutoksen, vaikka koe onnistuisikin (Torkkola N.d.)

4.2. Visuaalisuus lisdd informatiivisuutta

Jatkuvan kehittdmisen lisdksi visuaalisuus (japaniksi jidoka) on Lean-
ajattelun yksi tukipilareista. Visuaalisuus tarkoittaa tdssd yhteydessa
yksinkertaista ja informatiivista tapaa seurata ja raportoida tyon
edistymistd. Tatd ajatusta voisi verrata esimerkiksi selkeddn ja
informatiiviseen auton mittaristoon, jossa kaikki olennainen tieto on
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I
esitetty selkedésti ja on helposti késilld yhdelld vilkaisulla. Visuaalisuuden
padllimmadinen tarkoitus on, yrityksen johdon sijaan, helpottaa itse
tyoskentelevén tiimin pdivittdistd tyotd ja tarjota heille tyokaluja reagoida
esiin nouseviin ongelmiin. Téll4 tavalla tiimin jdsenet kykenevét tekeméén
paitokset itsendisesti ja nopeasti ilman hidastavaa byrokratiaa.
Visuaalisuus helpottaa myds tilannekuvan muodostumista ennen
palaveria. Kun kaikilla on késitys siitd, ettd missd mennéddn, on helpompi
mennd suoraan huomiota vaativiin aiheisiin. Visuaalisuuden kayttéonotto
voi aluksi herdttdd vastarintaa, silli kdantSGpuolena on suomalaisessa
yrityskulttuurissa usein vierastettu kontrolloinnin tunne. Kuitenkin yleensi
lopputulemana turvallisuuden tuntu ja tyOtyytyvaisyys lisddntyvit, kun
esimerkiksi seindtaulu otetaan kdyttoon (Torkkola N.d.)

T . . . " p
Tenrsvir o4 g Tydy aica Vacryt Tvor Kavrrsivoteror
MAax, 3 Max, 3

D0 o) O

Nyt pitaa ottaa
kayttdénotto
tyon alle.
Muuten ty6t eivat
saa valmistua!

Voin ryhtya tekemaan
tehtavaa M, koska
tydjonossa on tilaa,

Kuva 18. Esimerkki Kanban-taulusta (Sulautettujen jdrjestelmien kdsikirja
2015)

Visuaalisuutta voidaan lisétd esimerkiksi Kanban-taulun avulla, jossa eri
vaiheessa olevat tehtivit on jaoteltu taululle tyypillisimmin posti-it-
lappujen avulla. Asiantuntijatydhon usein liittyvédn sdhkdisen tydjonon ja
tyotehtdvien visualisointi ei ole niin yksinkertaista, mutta on mahdollista
erilaisilla tyokaluilla. Kanban tarkoittaa Japaniksi korttia. Tuotanto-
orientoituneessa ympdaristossd, kuten tehtaassa, korttien lukumééralla
voidaan ohjata keskenerdisten tdiden médrdi. Asian havainnollistamiseksi
kortteja voidaan jakaa kullekin suorittavalle yksikdlle resurssien ja
kysynndn mukaan. Tdmd tarkoittaa esimerkiksi, ettd sairaana olevan
tyontekijdn johdosta jaettavia kortteja on vdhemmén. Lean-filosofiassa
Kanban symboloi imuohjauksen ydinajatusta. Kanbanin hyddyntdminen
sdhkoisissd tyOympdristoissd vaatii soveltamista. Olennaista on, ettd
keskenerdisten tdiden méérd on rajattu ja tydjono on visualisoitu helposti
seurattavaan muotoon. On myo0s tirkeétd, ettd tehtdvdt on priorisoitu ja
jaettu eri palveluluokkiin (Torkkola N.d.).




Palveluprosessi keskiossd — LEAN asiantuntijaty0ssa

4.3. Resurssitehokkuudesta kohti virtaustehokkuutta

Resurssitehokkuus tarkoittaa  lyhyesti korkeaa  kiyttoastetta.
Resurssitehokkuudella pyritddn siihen, ettd tyotehtdvid tai toimeksiantoja
on aina odottamassa tyon alle ottamista. Resurssioptimoinnin
haittapuolena on, ettd yleensd véistdmittd toiden ldpimenoaika kasvaa.
Virtaustehokkaassa organisaatiossa mddradviand funktiona on, ettd tyo ei
odota tekijddnsd. Haittapuolena on, ettd tekiji voi joskus joutua
odottamaan tyotd. Kutenkin virtaustehokkuudeltaan optimoitu organisaatio
on kokonaisuudeltaan tuottavampi ja nopeampi. Néiin ollen
yksikkokustannus pienenee, kun samalla henkildstolld saadaan enemmén
aikaiseksi (Torkkola N.d.)

Tuotannon virtaus tulee toteuttaa siten, ettd kaikenlainen turha,
odottaminen, siirtdminen ja késittely on eliminoitu pois prosesseista.
Materiaalivirran tulee olla lyhyt ja jatkuva sekéd samalla selked (Vuorinen,
s.73). Materiaalivirran lisdksi informaation tulee siirtyd sujuvasti ja
luotettavasti prosessin sisdlla.

Palveluliiketoiminnassa  virtauksen tehostaminen voidaan mieltda
kaikenlaisen turhan paperinpyodrittimisen ja manuaalisen kirjaamisen
vihentdmisend. Tiedon siirtdmistd manuaalisesti paikasta toiseen tulee
valttdd ja sovellusten vilille tulee rakentaa integraatioita, jotta tietoa
voidaan siirtdd automaattisesti sovelluksesta toiseen.

Resurssitehokkuuteen tottuneissa tyontekijoissd kiire symboloi yleensa
turvallista tilannetta; ainakin t6itd on ja sitd kautta voidaan olettaa niiden
jatkuvan. Téiden viheneminen ja niiden satunnainen odottaminen tuntuvat
kiireeseen ja tydjonoon tottuneesta asiantuntijasta ahdistavalta. Jotkut
asiantuntijat jopa kerddvit tydjonoa, mikd luo heille turvallisuuden
tunnetta. Kuitenkin keskenerdisten toiden médrda lisdd asiakkaan
odotusaikaa, joka puolestaan vdhentdd asiakastyytyvédisyyttd. Pahimmassa
tapauksessa asiakas vaihtaa palveluntoimittajaa, koska hénen tarpeisiinsa
ja odotuksiinsa ei ole vastattu. N&din ollen paremman kuvan
asiakastyytyvéisyydestd, ja sitd kautta toiden jatkumisesta saa, kun pyrkii
ymmértimadn asiakaan tarpeet ja toiveet. Virtaustehokkuutta voidaan
mitata kolmen matemaattisesti todistettavan luonnonlain kautta.

Littlen laki: Keskiméérdinen ldpimenoaika on suoraan verrannollinen
keskenerdisen tyon méérdin

Pullonkaulojen laki: Jokaisessa systeemissd on yksi pullonkaula, joka
madrittdd koko systeemin maksiminopeuden

Vaihtelun laki: Mitd enemmaén vaihtelua esiintyy, sitd (eksponentiaalisesti)
pidempi ldpimenoaika on (Torkkola N.d.)
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4.4. Systeemit vaativat miérdtietoista johtamista

Yksi Lean-filosofian perusperiaatteista ja Demingin teorian osa-alueista
on systeemiajattelu. Ilman systeemiajattelua ei Lean-johtamismallia ole
kéytdnndssd mahdollista toteuttaa. Systeemi on itsendisten osien
muodostama yhteenliittymd, joka tekee toitd yhdessd ja yhteisen
pddméadrdn eteen. Systeemi vaatii yhteisen paddamiirdn toimiakseen; jos
verkoston osat eivit tee tOitd yhteisen tavoitteen eteen ei systeemid
kaytdnnossé ole. Systeemissa vallitsee syy-seuraus-suhde ja sen tehokkuus
liittyy olennaisesti sen osien vuorovaikutukseen. Systeemin optimitulos ei
myoskadn ole sen osien optimitulos. Systeemié tulee johtaa, silld vaarana
on, ettd sen osista tulee itsekkiitd ja ne alkavat kilpailla keskenddn
(Torkkola N.d.)

5 TUTKIMUSKONTEKSTI JA KAYTETYT MENETELMAT

Tutkimuksessa kaytettyja tutkimusmenetelmia hyddynnettiin
samanaikaisesti eri vaiheiden aikana. Koska suuri osa tutkimusta késittelee
nimenomaan kohdeyritysti, kaytettiin yhtend keskeisend
aineistonkeruumenetelmdnd havainnointia. Tutkimuksen tekeminen
edellyttdd kohdeyrityksen nykytilan tunnistamista, jotta mahdolliset
kehittdmiskohteet voidaan madrittdd. Tassd luvussa paneudutaan
kohdeorganisaatioon ja sen toimintaympdriston erityispiirteisiin. Yrityksen
toimintaympariston nykytilaa ja tulevaisuuden ndkymid kartoitettiin
SWOT- ja PESTE-analyysien avulla, jotka perustuvat tutkijan omiin
havaintoihin ja tietimykseen noin 10 vuoden ajalta vahinkotarkastusalalta.

Yrityksen nykytilaa haluttiin kuvata my6s ulkopuolisin silmin, tdméin
johdosta asiakasyrityksiin ldhetettiin asiakastyytyviisyyskysely, jonka
tuloksia on analysoitu yrityksen kehittdimisen ndkokulmasta.

Tarvittaviin toimenpiteisiin  liittyen yritykselle on laadittu karkea
roadmap-kaavio kehittimiskohteiden toteuttamisaikataulun osalta ja
analysoitu Lean-filosofian toteuttamismahdollisuuksia Vatak Oy:n
toiminnassa.

5.1. Vatak Oy

Vatak Oy on perustettu vuonna 2010. Itse yrittdjin lisdksi
vahinkotarkastuksia yrityksessé suorittavat Kari Autio ja Markus Hyttinen.
Yrityksessd ei ole selkedsti rajattu toimenkuvia toiminnan kéytdnnon
asioita lukuun ottamatta, jotka ovat nykyisin itse yrittdjan vastuualuetta.
Yrityksen vahvuuksia asiakasnidkokulmasta ovat nopeus,
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kustannustehokkuus sekd laaja kokemus eri autoalan tehtdvistd
vuosikymmenien ajalta. Organisaation jdsenten tausta kattaa erindisid
korjaamo- ja vakuutusalan tehtévid johtotasoon ja yrittdjyyteen asti.

5.2. Asiantuntijaorganisaation tyokalut

Tand pdivdnd hyvin suuri osa asiantuntijatyostd tapahtuu sdhkoisessd
ympdristossd. Sdhkoinen tydympiristd mahdollistaa tyonteon melkein
missd tahansa ja ndin asiantuntijatyd ei monestikaan ole endd
paikkasidonnaista. Sdhkoisessd tyonteossa piilee my0Os vaaransa.
Kéytannossd tyonteko loppuu, jos esimerkiksi jdrjestelmd on alhaalla tai
tietokoneeseen tulee jokin vika. Tdméd haavoittuvuus on olemassa ja
aiheuttaa pahimmillaan tietokatkoksia, virheitd ja suoranaisia tappiota
yritykselle. Némi vikatilanteet eivdt saisi ndkyd ulospdin ja tdten
heikentdd palvelun laatua ja titd kautta laatuvaikutelmaa vakuutusyhtion
asiakkaille.

Kohdeyrityksen  vahinkotarkastamat tapaukset kirjataan  Cabas-
laskentajérjestelmddn ja ajoneuvojen logistiikkaan ja korjaamoviestintdén
liittyvdat  laskutuslupa-asiat  hoidetaan myds  Cabasin  kautta.
Kohdeyrityksen tarkastuksiin liittyvdt toimenpiteet kirjataan my®ds,
vakuutusyhtion toimintatavoista riippuen vakuutusyhtididen omiin
sahkoisiin  korvausjdrjestelmiin. N&in ollen toimintahdiriét edelld
mainittujen jirjestelmien kaytossd aiheuttavat merkittidvid katkoksia
tiedonkulkuun ja kaytinnossd estivdt tyonteon. Tadmédn lisdksi
verkkoyhteyksien vaaranpaikka piilee etdyhteyden toimivuudessa. Jos
etiyhteys ei toimi ei korvaavaa lahiverkkoyhteyttd ole kdytdnnossd
yleensd saatavilla. Jos vikatila johtuu verkkoyhteyden palveluntarjoajasta,
on yleensi vikatilan kestoa hyvin vaikea arvioida etukdteen. Tdma asettaa
haasteita kohdeyrityksen vahinkotarkastustoiminnalle, silld ennakointi
tallaisessa tilanteessa on kadytinndssd mahdotonta.

5.3. Nykytila

Talla hetkelld huomattava tiedossa oleva ongelma kohdeyrityksessd on
paivittdisen toiminnan organisointi ja kdytdnndssa sen puute. Pdivittdisessi
tyoskentelyssd tulisi pyrkid siihen, ettd tekeminen on hallittua ja
tyOyhteison jdsenilld on ajantasainen tieto siitd, ettd missd télld hetkelld
mennddn. Téssd on myds viestinndlld erityinen merkitys, pienessd
organisaatiossa tiedon on pakko kulkea jédsenelti toiselle melkeinpé
reaaliajassa. Néin viltytddn vaadrinkasityksiltd ja pahimmassa tapauksessa
ulospdin ikdviltd ndyttaviltd ristiriidoilta. Yhteisten toimintatapojen taytyy
my6s olla riittivdn samanlaiset, jotta ryhmén jdsenet, samaten kuin
asiakkaat osaavat ennakoida ja kykenevdt hahmottamaan, ettd mistd syysta
eri toimenpiteisiin on paddytty. Esimerkkind pahin mahdollinen skenaario
on, ettd tiedonkulun puutteesta johtuen 2 tai useampaa asiantuntijaa on
asiakkaaseen yhteydessd ja asiakkaalle kerrottu tieto ja vaihtoehdot ovat
ristiriidassa keskendén.
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Talla hetkelld kohdeyrityksen saamat tilaukset jakautuvat epdsdannollisesti
eri ajankohtina ja eri asiakkaiden kesken. Tdmé asettaa omat haasteensa
itse toiminnalle. Yrityksen vahinkotarkastustehtévét jakautuvat sdhkdiseen
tydjonoon sekd erikoistapauksiin, joista tapauskohtaisesti annetaan
vakuutusyhtiostd toimeksianto kohdeyritykselle. Tdmé asettaa omat
haasteensa tydtilanteen ja tydjonon seurannalle. Sdhkdistd tydjonoa on
helppo seurata Cabas-ohjelman ajantasaisen tilanteen perusteella. Ndin
kukin asiantuntija voi kéytdnndssd mistd tahansa seurata tydjonoon
kertyneitd, toimenpiteitd edellyttivid kappaleita. Sen sijaan séhkoisten
tarkastusten laskutus hoidetaan manuaalisesti, joten siind olisi selked
kehityskohde. My0s tyomairén ja kappaleiden raportointi on télld hetkelld
haastavaa johtuen manuaalisesta seurantatavasta. Tdméin opinndytetyon
lahtokohtana on yrittdé selkeyttdd nditd edelld mainittuja asioita paremman
tehokkuuden ja seurannan aikaansaamiseksi. Tavoite on, ettd jokainen
yrityksen asianosainen tyontekijd voisi helposti selvittdd, ettd missa
menndin yleiselld seki yksittdiselld tasolla. Tama edellyttds, ettd yrityksen
tydjono on aina ajan tasalla ja kaikki annetut toimeksiannot ovat kirjattuna
johonkin verkossa olevaan jarjestelméaan.

SWOT-analyysi on melko yksinkertainen ja yleisesti tiedossa oleva
yritystoiminnan analysointityokalu. Analyysin avulla voidaan selvittia
organisaation tdmin hetkiset vahvuudet ja heikkoudet sekd arvioida
yrityksen tulevaisuuden kannalta merkittdvid uhkia ja mahdollisuuksia.

SWOT tulee sanoista:

S = (Strenght) Vahvuus

W = (Weakness) Heikkous

O = (Opportunity) Mahdollisuus
T = (Threath) Uhka

SWOT-analyysissd on olennaista 10ytd4d ne vahvuudet, joita voidaan
hyodyntéa ja jalostaa yrityksen toiminnassa ja ne heikkoudet jotka vaativat
kehittdmistd tai toimenpiteitd. Kaikkia heikkouksia ei luonnollisestikaan
ole mahdollista poistaa, mutta niiden vaikutusta on kyettidvéa lieventamaén.
Nykymaailmassa tulevaisuuden visiointia pitdisi harjoittaa jatkuvasti.
Yrityksen toimintaympéristd pysyy, hyvin harvoin, jos koskaan stabiilina.
Se, joka kykenee pitdméddn kiinni vahvuuksistaan ja uusiutumaan
hyodyntdmalla kaikki kulloinkin tarjolla olevat mahdollisuudet, menestyy.
Kun arvioimme, millaisia mahdollisuuksia tulevaisuus meille tarjoaa,
voimme 10ytdd ne seikat, jotka pitdvat meiddt mukana kilpailussa.
Arvioimalla tulevaisuuden uhkia, kyetdén niihin varautumaan ennakkoon
ja ennaltaehkdisemddn ikdvid yllatyksid, jotka potentiaalisesti aiheuttavat
ongelmia jatkossa. (PK-RH-riskienhallinta N.d.)
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Positiiviset Negatiiviset
+ -

S W
Vahvuudet Heikkoudet

(0]
Mahdollisuudet

Kuvio 4. SWOT-nelikenttd

Vatak Oy:n organisaation SWOT-analyysi on tdssd kohtaa tehty yrityksen
kilpailuaseman ja menestymisen nikokulmasta. Ovathan nidmé juuri ne
asiat, jotka ratkaisevat hyvin suuressa miérin yrityksen tulevaisuuden.
Pienen ja rajallisista asiakassuhteista eldvin yrityksen tulee olla jatkuvasti
tuntosarvet pystyssd. Tdma tarkoittaa, ettd jokaisen organisaation jésenen
tulee olla hereilld sen suhteen, missd mennddn ja mitd
toimintaympaéristdssd tapahtuu.

Hyvat :
yhteistyo- An.]m.a[h-
suhteet lalioll{_len_
e henkilosto
kumppaneihin
Joustava ja e
Kustannus- aja
Vahvuudet i kokemus

alalta
palvelu

Asiakas-

lahtoinen
toimintatapa

Kuvio 5. Vatak Vahvuudet

Vatak Oy on saavuttanut nykyisen asemansa eritoten hyvien
yhteistyosuhteiden kautta. Nami yhteistyosuhteet pohjaavat yrityksen
avainhenkildiden laajaan  tyokokemukseen ja  eritoten  hyviin
henkildsuhteisiin vuosien takaa l4pi vakuutus- ja autokorjaamoalan.
Yrityksessd on myo0s Kkirjoittamattomia sddntdjd, joilla on ollut
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merkittdvisti vaikutusta yrityksen maineen rakentumiseen. Se, mitd
luvataan niin se pidetddn ja joustetaan tarpeen vaatiessa. Joustavuus
tarkoittaa, ettd vaikeasta tai ldhes mahdottomalta tuntuvasta
toimeksiannosta huolimatta yritetdén 16ytdd paras mahdollinen lopputulos
ja vieddin homma kunniallisesti maaliin. Téssd vaiheessa lienee jo selvii,
ettd ajoneuvovahinkojen maailmassa arvostetaan jokaisen osapuolen
taholta eritoten nopeutta. Téhdn liittyvdt olennaisena osana
paitoksentekokyky sekd sovitteleva ote neuvottelutaitoja vaativissa
tilanteissa, joissa ei ole yhté oikeata ratkaisua. Yrityksen toiminnassa aito
asiakasldht6isyys ilmenee joustavuutena tarkastusajankohdan ja -paikan
osalta. Tarpeen vaatiessa vahinkotarkastaja tulee asiakkaan luo sovittuna
ajankohtana, vaikka sitten niin sanottujen virastoaikojen ulkopuolella.
Edelld mainitut seikat eivdt nykyddn ole mitenkddn itsestddn selvyys
johtuen vakuutusyhtiéiden nykyisestd suuntauksesta supistaa merkittiavasti
vahinkotarkastuspalveluita.

RETEN Y]
Rajatut maara
resurssit Toimeksi-

antajia

Hei kkoudet Epéaselvat Haasteet

prosessit IT-asicissa

Tyotehtavat Kapea
henkiloityvat organisaatio

Kuvio 6. Vatak Heikkoudet

Vatak Oy:n heikkoudet liittyvdt hyvin vahvasti yrityksen kokoon ja
resursseihin. Siind missd pienen yrityksen etuna on kyky joustaa asiakkaan
tarpeiden mukaan, on vaarana, ettd tyotilausten merkittdvd kasvu johtaa
prosessiaikojen venymiseen. Koska suurin osa tarkastettavasti vahingoista
liittyy tormdysvahinkoihin, on suurin vaikutus tarkastusmédriin
litkkennemaaérilld ja ajokelilld. Kolarit painottuvat yleensd ruuhka-aikoihin
ja kausivaihteluiden johdosta talven pahimpiin ajokeleihin, jolloin
ulosajoja ja perddnajoja sattuu eniten. Edelld mainituista seikoista johtuen
vahinkotarkastajien tyomaédrd vaihtelee jonkun verran ja resurssien
tdydellinen ennakointi on kdytinnossd mahdollista. Tamé edellyttaa,
vahinkotarkastajilta venymisté kiireisimpind ajankohtina.

Kiire aiheuttaa pienessd organisaatiossa toiden henkilditymistd jolloin
vahinkotarkastajan puhelin soi ja sdhkdpostin tulee jatkuvalla syotolla
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uusia viestejd. Ja kun vahinkotarkastajan tydjono venyy, kertautuvat ndma
edelld mainitut yhteydenotot huomattavasti. Kokemuspohjaisesti
epétietoisuus vaurioituneen ajoneuvon kohtalosta on seki asiakkaille, ettd
korjaamoille kaikista eniten vahinkotarkastajan yhteydenottoja lisddva
seikka. Kapean organisaation merkitys nékyy eniten hallinnollisissa ja
suoranaisesti tyohon liittymattomissd asioissa. Suomeksi tdmai tarkoittaa,
ettd pienessd organisaatiossa kaikki joutuvat tekemddn kaikkea ja
hoitamaan niitékin asioita, jotka isommassa organisaatiossa hoitaa joku
muu taho. Tdmi on toisaalta my0s hyvé asia, silld titd vastuuta seuraa
my0s mahdollisuus vaikuttaa olennaisesti omiin tyd-olosuhteisiin ja
prosesseihin, koska byrokratia ja vélijohto puuttuvat.

Jos ajatellaan kohdeyrityksen elinehtoja, liittyy suurin kompastuskivi
rajalliseen asiakasyritysten madrdédn. Se, ettd tyotilauksia on télld hetkelld
riittdvasti ei takaa tilannetta jatkossa, silld voimassa olevat sopimuset
voivat pddttyd hyvin lyhyelld aikataululla. Témén takia uusia, merkittdvia
toimeksiantajia olisi vilttimatontd saada ldhiaikoina. Selked heikkous
piilee my0s yrityksen nykyisissd prosesseissa. TyOntekijaméérin
kasvaessa tarvitaan selkedt prosessikaaviot ja sdhkoisessd muodossa oleva
tydjono/tilausrekisteri. Jokaisella tyontekijdlld tulee olla yhteinen tapa
toimia ja sovitut asiat esimerkiksi asiakkaan tai korjaamon kanssa pitda
olla Kkirjattuna johonkin sd@hkoiseen jdrjestelmddn. Yrityksen koosta
johtuen IT-asiat eivét varsinaisesti ole kenenkddn vastuualueena. Ja koska
tictotekniset ratkaisut eivit ole varsinaisesti kenenkddn alaa tai vastuulla,
ei niille 16ydy yrityksestd varsinaista osaamista, vaan mahdolliset IT-
ongelmat joudutaan ratkomaan tapauskohtaisesti. Onneksi
vahinkotarkastus-asioissa ~ kdytetddn  péddasiassa  asiakasyrityksen
jérjestelmid, joihin kayttdjatukea on saatavilla vakuutusyhtion kautta.

Ulkoiset

Resurssit Kaswvu-
maltilliseen ja potentiaali
pysyvaan like-

kasvuun toiminnassa

. Mahdollisuus
i Ratkaisu- tarjota
Mahdollisuudet keskeinen yksilollisia

asenne .
palveluita

Palvelu Laaja
lahella yhteistyo-

asiakasta verkosto

Kuvio 7. Vatak Mahdollisuudet

Yrityksen mahdollisuudet liittyvit eritoten palvelujen rditdldimiseen eri
vakuutusyhtidille ja toimeksiantajille. Vaikka ajoneuvovakuutustoiminta
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on keskittynyt télld hetkelld suurelta osin isojen vakuutuskonsernien ja
keskindisten vakuutusyhtididen kesken, on vakuutusmarkkinoilla silti
koko ajan uusia mahdollisuuksia tarjolla. Positiivisena asiana voidaan
todeta, ettd Suomenkin vakuutusmarkkinoille on tullut viime vuosina
useampia uusia toimijoita. Uusien vakuutusyhtididen keskeinen tavoite on
hankkia uutta asiakaskantaa ja néin ollen niiden uusasiakashankinta on
varsinkin alkuvaiheessa hyvin aktiivista ja tietylld tavalla jopa
agressiivista. Uudet asiakkaat tuovat pienelld viivelldi mukanaan myds
lisdéntyvdn vahinkomé&érdn, jolla on olennaisesti vaikutusta my0s
vahinkotarkastusten midrddan. Ndma uudet ja kasvavat vakuutusyhtiot ovat
myo0s kohdeyrityksen kannalta potentiaalisimpia toimeksiantajia. Taméa
edellyttdd Vatak Oy:n jokaiselta jdseneltd aktiivista ja pyyteetontd
myyntityotd ndiden uusien tulokkaiden osalta.

Huono Sairaus-
tiedonkulku poissaolot

Henkild- Kova kilpailu
suhteet alalla

Toimeksi-
Lyhyet . antojen
asiakas- aiheuttamat
sopimukset riita-
tilanteet

Kuvio 8. Vatak Uhat

Kohdeyrityksen suurimmat uhat littyvat tdlla hetkelld rajalliseen
toimeksiantojen ja -antajien madrddn. Pahimmissa skenaarioissa pienetkin
ristiriita-tilanteet ja tyOvirheet voivat paittdd yhteistyon tdrkeimpien
asiakasyritysten kanssa ja pudottaa yrityksen liikevaihdon dramaattisesti
alempaan tasoon. Koska nidmi yhteistydsopimukset perustuvat hyvin
pitkélti  henkilokohtaisiin ~ suhteisiin, on kaikenlaisia konflikteja
asiakkaiden kanssa pyrittdvd vilttiméin. Asiaa ei helpota, etti niin
sanotusti riippumatonta autovahinkotarkastusta tarjoaa myoOs useampi
kilpailija. Useimmat niistd kilpailijoista omaavat kohdeyritysté
suuremmat resurssit ja isoimmilla kilpailijoilla on tarjota valtakunnallinen
verkosto. Tdmai on asia, jolla on ehdottomasti merkitysté, tilanteessa jossa
vakuutusyhtid suunnittelee ulkoistavansa vahinkotarkastustoiminnan koko
Suomen laajuisesti. Vatak Oy:n henkilostd koostuu télld hetkelld
muutamasta avainhenkilostd ja on sanomattakin selvdd, ettd yhden tai
useamman asiantuntijan sairauspoissaolo aiheuttaisi merkittdvdd vahinkoa
kohdeyritykselle ja sen toiminnalle.
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5.4. Toimialan tulevaisuus

Peste-analyysilld voidaan tutkia yrityksen toimintaympéristdd ja sellaisia
yritys ei suoranaisesti pysty itse vaikuttamaan, mutta havaitut seikat
huomioon ottamalla se kykenee varautumaan tuleviin muutoksiin ja
sopeuttamaan toimintaansa tarpeen mukaan. Vatak Oy:n Peste-analyysi on
suoritettu laajemmassa kontekstissa, jossa on otettu huomioon itse
litkkkumiseen ja asiakaskéyttaytymiseen liittyvid seikkoja.

Poliittinen

Taloudellinen

Sosiaalinen

Teknologinen

Ympéristollinen

Lilkennevakuutuslain

Toimintojen ulkoistus

Vaestd ikadntyy

Digitalisoituminen

muutos alihankkijoille
Ajoneuvoverotus ja Kustannustehokkuus
sen vaikutus kuluttajiin |Palveluiden

Sahkadinen asiointi ja
tunnistautuminen

segmentoituminen

Kommunikointi
IP-liikenteen
kautta kasvaa

Verotus ohjaa

Tietoturva

Helpot ja kokonais-
valtaiset palvelut

Verkostoitumisen
merkitys kasvaa

Big Data ymparistoystavallisiin
Internet of things ajoneuvoihin
Laitteiden Ajosuorite ja yksityis-

verkottuminen

autoilu vihenevat

Joukkoliikenteen
suosiminen yksityis-
autoilun sijaan

Taloudellinen eriarvoi-
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Sosiaalinen
media

Tekoidly, robotiikka
ja automaatio

Sahko- ja hybridiajo
neuvojen yleistyminen
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Iimasto lampenee

Ettyd lisasntyy

Vakuutusrikollisuus

Monikulttuurisuuden

Telemetrian, paikannus
tietojen ja vikamuistien

Kaupungistuminen

Jja petokset lisdantyvat |lisdantyminen analysointi

Kuvio 9. Vatak Oy:n Peste-analyysi

Ajoneuvojen kehityksessd heijastuvat tdllda hetkelld muutamat trendit.
Ensimmadinen, ilmiselvd megatrendi on autojen ympéristdystavéllisyyden
lisidminen ja ennen kaikkea fossiilisten péddstdjen vihentdminen.
Autotehtaat pyrkivdt vdhentdmdidn ajoneuvojen pédstdja useammalla
tavalla. Perinteinen polttomoottori pysynee tuotannossa vield ainakin pari
vuosikymmentd ja ndin ollen polttomoottoreista pyritdédn kehittimiin
edelleen energiatehokkaampia, samaan aikaan kun polttoaineet kehittyvit
puhtaammiksi ja biopohjaisiksi. Télld hetkelld esimerkiksi Neste myy
Neste MY- dieselpolttoainetta, joka on 100-prosenttisesti uusituvista
raaka-aineista valmistettu polttoaine. (Neste N.d.) Vastaavasti jatteistd
valmistettua Bioetanolia on kiytetty ajoneuvojen polttoaineena jo useita
vuosia. Tdmin liséksi sdhko- ja hybridimallit ovat jo tdalla.

Hybridimallit ovat ndilld ndkymin erddnlainen vélivaihe, ennen
sdhkbautojen laajaa yleistymistd. Talld hetkelld akkuteknologian hidas
kehitys ja sitd kautta nykyisten sdhkodautojen lyhyt toimintasdde, hidastaa
sdhkdautojen yleistymistd. Mydskddn sdhkdautojen hankintahintaa ei olla
saatu vield puristettua vastaavien polttomoottoriautojen tasolle. Suomessa,
joka télld hetkelld on luisumassa erddnlaiseksi autoilun kehitysmaaksi, ei
sdhkoautoille ole vield olemassa markkinoita. Vuoden 2016 maaliskuussa
sdhkdautoja oli Suomessa rekisterissd 698 kpl. (Uusiteknologia N.d)
Samaan aikaan uusia autoja rekisterditiin yli 118000 kpl vuonna 2016.
(Autoalan Tiedotuskeskus N.d). Néin ollen sdhkdautojen ei voi povata
yleistyvén ainakaan vield 2010-luvulla.
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Jos ajatellaan ajoneuvovahinkoja, on hybridi- ja ennen kaikkea
sahkdteknologialla eniten vaikutusta palovahinkoihin.
Polttomoottoriautoissa polttoaineen varastointiin ja siirtdmiseen liittyvét
toimilaitteet muodostavat aina paloriskin. S&hko- ja hybridiautoissa ei ole
samanlaista palokuormaa, mutta riskejd on silti olemassa. Olennaista on,
ettd sdhkoautoissa akkujen elektrolyytti on yleisimmin varastoitu pieniin,
erillisiin yksikoihin. Tdméa tarkoittaa sitd, ettd elektrolyytin syttymistd
voidaan rajoittaa, toisin kuin paloa polttomoottorin tankissa (EVWorld,
2013.)

Toinen merkittivd seikka on automaation lisddntyminen liikenteessd ja
eritoten autoja ja liitkennettd ohjaavana ja hallinnoivana elementtini.
Autoteollisuudella on jo valmiudet luoda ajoneuvoja, jotka ohjaavat itse
itseddn. Tekniikan osalta mikddn ei estdisi automatisoitujen ajoneuvojen
massatuotantoa. Haasteita asettavat esimerkiksi pohjoisen dériolot, kuten
lumi ja jdi. Néihinkin ongelmiin on olemassa jo ratkaisuja kuten yhtena
esimerkkind etdisyystutkien lammitysvastukset. Asiaa ei voida kuitenkaan
tarkastella vain teknisen kehityksen ndkokulmasta. Kyse on osaltaan myds
eettisestd ~ ja  moraalisesta  valinnasta ja  samalla  ihmisten
itsemadrddmisoikeudesta. Haluammeko antaa tdydet valtuudet autojen
ohjata itse itseddn? Mikd on kuljettajan tai matkustajan rooli tdssd kohtaa?
Tuleeko autoa voida ohjata itse automatiikan pettdessd? Kenelld on vastuu
onnettomuustilanteissa, ihmisilld vai koneella? Kysymyksié on paljon.

On selvai, ettd ajoneuvovakuuttaminen tulee muuttamaan muotoaan, kun
ajoneuvojen automatiikka lisddntyy ja samalla oletettavasti ihmisten
tekemdt inhimilliset virheet vdhenevit. Vahinkoja tulee sattumaan
edelleen, mutta automatiikka poistanee ldhes kokonaan mm. ihmisen
huolimattomuudesta tai hitaasta reagoinnista johtuvat perdénajot. Silti
koneiden vilisissd syyllisyyskysymyksissd tuottamuskysymykset eivét
liene vield tiysin selvid vakuutusyhtioillekaén.

Ennen tdydellistd automaatiota tultaneen ndkemddn vilivaihe, jossa
telemetria  ja  paikannustiedot  valjastetaan  viranomaisten  ja
vakuutusyhtididen kdyttoon yhtend korvauskasittelyllisend elementtind.
Ajoneuvojen kehittyessd ja liikenneturvallisuuden parantuessa voitaisiin
niin halutessa myo6s ajatella, ettd esimerkiksi ulosajoja ei pitéisi,
inhimillisid virheitd lukuun ottamatta syntyé, jos ajoneuvon kuljettaja ajaa
litkkennesdintdjen mukaan, vallitseva ajokeli huomioiden ja hédn on
vireystilaltaan normaali. Samalla tavalla voitaisiin epdilld, ettd ulosajoon
on syynd asiakkaan tietoinen riskinotto ja tuottamus. Télld hetkelld
vakuutusyhtiot — péddsdintoisesti luottavat asiakkaaseen ja  hénen
kertomaansa vahinkotapahtumasta. Kolaria edeltdvien
ajotapahtumatietojen avulla ndméd asiakkaan kertomat asiat voitaisiin
vahvistaa oikeiksi tai vastaavasti selvittdd virheellisesti ilmoitetun
vahingon todellinen tapahtumaketju. Vakuutusyhtiondkokulmasta télld
voisi olla vaikutusta jollain tasolla myds korvausmenoihin ja petosten
torjuntaan.

Talla hetkelld asiakkaan tuottamuksellisuuden tutkiminen perustuu ldhinna
harkinnanvaraisesti vakuutusyhtion korvauskasittelijan poliisilta tilaamien
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viranomaisasiakirjojen ldpikdyntiin ja tdtd kautta mm. ajoneuvon
kuljettajan mahdollisen paihtymystilan selvittdmiseen. Tosiasiassa poliisi
ei hyvinkddn usein kdy onnettomuuspaikalla, saati pysty selvittdmééin
onnettomuuden  syytd. Nidin ollen tekniikka tarjoaisi  yhden
mahdollisuuden tarkentaa vakuutusyhtion korvauskésittelyn seulontaa.

Ajoneuvojen vikamuistien ja ohjanlaitteiden kautta pystytddn nykyisin
selvittimédan my0s vaurioituneen ajoneuvon teknistd kuntoa ja mahdollisia
vikoja. Vikadiagnoosien kéyttd vahinkotarkastuksessa tullee lisddntyméén
monesta syystd. Jos ajatellaan lunastustilannetta, oletetaan lunastushintaa
médrittdessd ajoneuvon tekniikan olevan ikddn ja kilometreihin néhden
normaalissa kunnossa. Jos ajoneuvossa ilmenee tarkastustilanteessa
vikakoodeja, voi niilld olla vaikutusta ajoneuvon kdypddn arvoon ja téta
kautta asiakkaan saamaan korvaukseen. Ajoneuvon tekniset viat voivat
olla my0s syynd auton tietoiselle vaurioittamiselle ja petoksen yritykselle.
Tassédkin kohtaa voidaan usein auton ohjainlaitteista saatavan datan avulla
paitelld, onko petosta yritetty teknisen vian takia.

Autojen kehittyvit apujirjestelmit ja IOT (Internet of Things) -teknologia
mahdollistavat my6s muita eldméé helpottavia ratkaisuja. Autot kykenevét
jo taskuparkkeeraamaan itse itsensd ja samalla lailla voisi kuvitella, ettd
esimerkiksi autotalliin ajo onnistuisi automatiikan avustuksella, jos itse
autotalliin liséttiisiin dlyd ja ominaisuuksia. On selvdd, ettd namai
ominaisuudet oikein toimiessaan vdhentavét pysikointitilanteissa sattuvien
vahinkojen maaraan.

Aktiiviset, ajoa avustavat jdrjestelmit kykenevit pitimédn kuljettajan
vireystilaa  ylld, varoittamaan esimerkiksi  tormidyksestd, sekd
pysdyttimididn ajoneuvon ennen oletettua tormiystd, mutta kaikkia
onnettomuuksia nekdédn eivit pysty vield estimddn. Koska suurin osa ajoa
avustavista jirjestelmistd perustuu tutka- ja kameratekniikkaan, asettavat
ndiden toimilaitteiden tekniset ominaisuudet rajoituksia niiden
toimivuuteen. Téllaisia rajoituksia voivat olla esimerkiksi tutkien ja
kameroiden katvealueet, lumi tai jdd kamerassa tai kuljettajan toiminta
ennen tormdystd. Taltd pohjalta vahinkotarkastustoiminnalle ja
vauriokorjauksille tulee olemaan tarvetta myos ldhitulevaisuudessa.
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Kuva 19. Automaattista pysdkointiavustinta voi kdyttdd myos vddrin,
Autovalmistajan mukaan kuvan tilanteessa vastuu tormdyksestd on ollut
kuljettajalla (Road & Track 2016)

Isommassa kuvassa on heritty dlyliikenteen tuomiin
litkketoimintamahdollisuuksiin. Autoilun lisddntyminen on tehnyt siitd
merkittdvin ongelman etenkin suurien kaupunkien kohdalla. Liikenne
aiheuttaa noin neljanneksen kaikista hiilidioksidipaastoisté ja liikenteessa
kuolee useita tuhansia ihmisid joka ikinen pdivd. Kansalliset energia- ja
ilmastostrategiat pakottavat valtiot, Suomi mukaan lukien, vihentimééin
pddstojd merkittdvasti seuraavan vuosikymmenen aikana. Niille
toimijoille, jotka kykenevit ratkomaan liikenteen aiheuttamia ongelmia,
tulee olemaan kysyntéa jatkossa. Liikenneala onkin muutamassa vuodessa
noussut innovatiivisimmaksi alaksi, jos asiaa mitataan haettujen patenttien
madrélld (Helins 1/2017 s.10-11).

Yhteiskunnan digitalisoituminen vaikuttaa enenevdssd méédrin myods
litkkennesektoriin ja infrastruktuuriin. Tele- ja sdhkoverkot on jo kytketty
osaksi litkennejdrjestelmdd. Verkkojen avulla ajoneuvot kykenevit
kommunikoimaan keskenddn ja esimerkiksi ajoneuvo, joka havaitsee
tienpinnan liukkauden voi varoittaa muita ajoneuvoja huonosta ajokelista.
Tulevaisuuden palvelujen kohdalla olennaista on, etti ne ovat aidosti
thmisten arkea helpottavia ja parempiin liikenne- ja kayttdtottumuksiin
ohjaavia ratkaisuja. Palvelujen kayttd ei saa tuntua kayttdjastd
rangaistukselta, vaan tunne valinnanvapaudesta on sdilytettavd. Mikaéli
kayttdja kokee ympéristoystivillisen ja liikenteen kannalta turvallisen
ratkaisun hyddyttivin myos itseddn, on téllaisen valinnan tekeminen
helppoa (Helins 1/2017 s. 11).

Ajoneuvoverotus on ollut viimeisen parin kuukauden aikana tapetilla.
Ajoneuvon kéyttokustannusten kautta ajoneuvoverotus vaikuttaa hyvin
pitkalti sithen, miten ihmisten liikennekéyttdytyminen ja ylipddtdéan tarve
litkkua muuttuu jatkossa. Jos kdyttopohjainen verotus toteutuu, muuttanee
litkkuminen muotoaan. Julkinen liikenne houkuttanee ihmisid entistad
enemmain, mikéli yksityisautoilusta pyritdin tekemddn kannattamatonta ja
monimutkaista valtiovallan toimesta. Samaan aikaan muuttoliike suuriin
kasvukeskuksiin jatkunee nykyisen kaltaisena. Taas jos ajattelemme
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ajoneuvovahinkoja, on selvdd, ettd liikkennemddrien vdhentyessd myos
onnettomuudet vihenevit ja toisin pdin.

Tieliikenteen verotuksessa tapahtuneet viimeaikaiset muutokset

Autovero alenee neljana
portaanavuosien 2016-2019
alussa enimmillddn 5,4
prosenttiyksikkoa

I

Kayttdvoimaveroa lasketaan poltto-
f L \ f
P
nostetaanvuonna 2015 ja Ajoneuvoveron perusveroa
2016 nostetaan vuosina 2016 ja 2017

Pakettiautoille ja Ajoneuvoveron perusveroa
matkailuautoille otetaan nostetaanvuonna 2013 ja
kayttd6n CO2-padstdihin tai 2014
massaan perustuva perusvero
|

‘ Polttoaineveron korotus |

Polttoaineveron korotus

Autoveron 2,4 %-yksikon korotus 1.4.2012 ‘
Taksien

autoverohuojennus

puolittuu

| Polttoaineveron korotus

Kuvio 10. Verotuksen muutokset suomalaisessa tieliikenteessd vuosina
2011-2016 (Autoalan tiedotuskeskus N.d)

Tielitkenteen verotukselliset tavoitteet liittyvdt valtion ndkokulmasta
ensisijaisesti valtiontaloudellisiin seikkoihin. Tdméa on ristiriidassa seka
ympdristollisiin, ettd litkkenneturvallisuuteen liittyviin tavoitteisiin.
Tielitkenteestd saatavat verotulot eivit myoskéddn kohdennu kuin pieneltd
osin tieverkon kunnossapitoon ja kehittdmiseen. Vuonna 2015
tielitkkenteen verotus tuotti kokonaisuudessaan valtion kassaan noin 8
miljardia euroa. Tdstd summasta kohdennettiin tieverkon hyvéksi vain
noin kymmenesosa saadusta verotulosta. Tdméan seurauksena suomalaisen
tieston kunto heikkenee entisestddn ja tieverkon korjausvelka lisddntyy.
Voidaankin sanoa, ettd valtion verolinjaukset ovat litkenneturvallisuuden
ja ympdriston ndkokulmasta epidedullisia, vaikka auton hankintaan
liittyvad autoveroa onkin suunniteltu laskettavan maltillisesti seuraavien
vuosien aikana (Autoalan Tiedotuskeskus N.d.)

Vieston ikddntyminen ldnsimaissa on tosiasia. Télld hetkelld yli viidennes
Suomen véestostd on yli 65-vuotiaita (Tilastokeskus N.d). Tétd kautta
myo0s yhd useampi kuljettaja liikenteessd on ikddntynyt. Elinidnodotteen
pidentymisen johdosta ikddntyneet kuskit pysyvit pidempaidn oman auton
ratissa. Tédmd lisdd omalta osaltaan heiddn riskid joutua
litkkenneonnettomuuteen.  Ikd  vaikuttaa = tavanomaisesti  aistien
heikentymiseen ja reaktioaikojen pidentymiseen, samoin kuin motoriikan
heikentymiseen. Ikéd altistaa myds sairauskohtauksille litkenteessd, jotka
voivat aiheuttaa tuhoisia onnettomuuksia. Nédin ollen suomalaisen véeston
ikddntymisen kautta voitaisiin ennustaa, ettd onnettomuudet tulisivat
lisddntymadn ldhivuosina. Asia ei kuitenkaan yleensd ole ndin
mustavalkoinen, silld yleensd ikdéntyneet kuljettajat tiedostavat omat
rajansa ja ovat kuljettajina normaalia varovaisempia litkenteessa.

5.5. Asiakastyytyvéiisyys
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Osana yrityksen kehitystyotd ja opinndytetyotd péétettiin  tehdd
asiakastyytyvéisyyskysely, johon haluttiin osallistujia kohdeyrityksen
asiakkaista. Vatak Oy:n asiakastyytyvéisyyskysely toteutettiin ilmaisen
verkkopohjaisen Surveymonkey-sivustolle luodun kyselyn avulla. Linkki
kyselyyn ldhetettiin sdhkopostilla ohjeiden kera valitulle vastaajajoukolle.
Kyselyn kohderyhmén muodostaville, valikoiduille yhteistyokumppaneille
lahetettiin  6-kohtainen kysely, jossa pyydettiin yhteistyokumppaneita
arvioimaan kohdeyrityksen nykytilaa ja tulevaisuutta. Kysely rajattiin
tietoisesti koskemaan vain vahinkotarkastustoiminnasta vastaavia ja
tarkastusten kanssa toimivia henkil6itd. Kohderyhmad olisi saatu
laajennettua  valikoimalla  vastaajiksi  myds  vakuutusyhtididen
korvauskésittelyn parissa toimivia henkil6itd, mutta ndma yhteistyotahot
rajattiin  kyselyn piiristd pois, jotta vastaajajoukosta saatiin riittdvin

yhtenéinen.
Miten tyytyvdinen olet kohdeyritykselta
saamaasi palveluun?
*
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 2 3 4 5 Yhieensa Painotettu
keskiarvo
S 0,00% 0,00% 0,00% 66,67% 33,33% : 4,33
0 0 0 2 2

Kuvio 11. Asiakastyytyvdisyyskysely. Kysymys nro. 1. Miten tyytyvdinen
olet kohdeyritykseltd saamaasi palveluun?

Ensimmadisen kysymyksen tarkoitus oli selvittdd, ettd millainen mielikuva
ylipddnsd asiakasyritysten edustajilla on Vatak Oy:n tarjoamista
palveluista. Vastaajia pyydettiin antamaan kokonaisarvosana yrityksen
toiminnasta, jotta nihtéisiin, miten tyytyvéisia tai tyytyméttomié vastaajat
ovat kohdeyrityksen toimintaan. Arvosanat jakautuivat neljdn ja viiden
tdhden kesken ja painotetuksi keskiarvoksi tuli 4,33. Vastaajista 2/3 antoi
arvosanaksi 4 ja 1/3 arvosanan 5. Lyhyesti sanottuna asiakasyrityksissd
ollaan siis 1dhtokohtaisesti tyytyvaisid kohdeyrityksen toimintaan.
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Mika on yrityksen palvelussa parasta?

Vastattuja: 6 Ohitettuja: 0

Palvelun nopeus

Palvelun
joustavuus
Palvelun
kokonaislaatu

Palvelun
kustannustaso

Palveluvalikoim
a

Asiakaspalvelun
laatu

Henkildston
asaaminen
Muu, mikd?

0% 10% 20% 30% 40% 50% B60% 70% 80% 0% 100%

Kuvio 12. Asiakastyytyvdisyyskysely. Kysymys nro. 2. Mikd on yrityksen

palvelussa parasta?

Vastausvaihtoehdot astaukset
Palvelun nopeus 66,67% 4
Palvelun joustavuus 83,33% 5
Palvelun kokonaislaatu 16,67% 1
Palvelun kustannustaso - 0,00% 0
Palveluvalikoima 0,00% 0
Asiakaspalvelun laatu . 0,00% 0
Henkildstdn osaaminen - 16,67% 1
Muu, mika? 0,00% 0

“astaajat yvhieenzd: 6

Kuvio 13. Asiakastyytyvdisyyskysely. Kysymys nro. 2. Mikd on yrityksen
palvelussa parasta?

Toisen kysymyksen tarkoitus oli selvittid, ettd mitkd ovat kohdeyrityksen
vahvuudet télld hetkelld. Vastausvaihtoehdoista saattoi valita useamman
vaihtoehdon ja vastaukset painottuivat neljan eri vaihtoehdon kesken.
Eniten vastaajat arvostivat kohdeyrityksen toiminnan joustavuutta ja
nopeutta. Myds palvelun kokonaislaatu ja henkiloston osaaminen ndhtiin
yhden vastaajan toimesta kohdeyrityksen vahvuuksiin kuuluvina. Sen
sijaan palvelun kustannustaso, palveluvalikoima tai asiakaspalvelun laatu
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eivdt saaneet yhtddn vastausta. Ndméd voidaankin heti poimia asioina,
joissa varmasti voisi olla kehitettivdd ainakin kahden jdlkimmdaisen
vaihtoehdon osalta. Kohdeyrityksen palveluhinnasto jo nykyisellddn
varsin edullinen, eividtkd hinnastomuutokset ole tdlld hetkelld
ajankohtaisia.

Missa ndet yritykselld eniten kehitettavaa?

Vastattuja: 4 Ohitettuja: 2

Palvelun nopeus

Palvelun
joustavuus

Palvelun
kokonaislaatu

Palvelun
kustannustaso

a

Asiakaspalvelun
laatu

Henkildston
osaaminen

e _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 50% 100%

Kuvio 14. Asiakastyytyvdisyyskysely. Kysymys nro. 3. Missd ndet
yritykselld eniten kehitettdvdd?

Vastausvaihtoehdot Vastaukset
Palvelun nopeus 0,00% 0
Palvelun joustavuus 0,00% 0

w  Palvelun kokonaislaatu - 25, 00%, i
Palvelun kustannustaso - 0,00% 0
Palveluvalikoima 75,00% 3
Asiakaspalvelun laatu . 0,00% 0
Henkiloston osaaminen . 0,00% 0
Muu, mikd? - 50,00% 2

astaajat yhieensi: 4

Kuvio 15. Asiakastyytyvdisyyskysely. Kysymys nro. 3. Missd ndet
yritykselld eniten kehitettdvid?
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Kolmas kysymys kaésitteli vastaavasti asioita, joissa kohdeyritykselld olisi
eniten kehitettdvdd. Vastausvaihtoehdot olivat samat kuin edellisessa
kysymyksessd. Tdmén lisdksi vastaajilla oli mahdollisuus vastata kohtaan
”muu, mikd?” vapaamuotoisesti. Ylivoimaisesti eniten kehitettdvaa nihtiin
palveluvalikoimassa ja tdtd aihetta oli sivuttu my0s kohdassa, jossa sana
oli niin sanotusti vapaa. Yhden vastaajan mielestd yrityksessd tulisi
kehittdd  henkiloston  kielitaitoa ja  toisen vastaajan mukaan
kohdeyrityksessa tulisi miettid myds palveluvalikoiman laajentamista koti-
ja kiinteistovahinkojen tarkastamiseen.

Kielitaito  on  asia, joka  korostuu  globalisaation = myota.
Vahinkotarkastustoiminnassa on olennaisinta kielitaidon osalta, ettid
asiakas ymmartdd ja tulee ymmadrretyksi vahinkoasiaan liittyen. Tdssd
korostuu usein vahinkotarkastajan luovuus ja kyky heittdytya tilanteeseen,;
aina yhteistd kieltd ei vain ole tai asiakkaan kielitaito on huono, niistd
seikoista huolimatta asia pitdd jotenkin saada selvitettyd niin, ettd asiakas
ymmaértda tilanteen.

Palveluvalikoiman osalta kohdeyrityksen ei ole télld hetkelld mielekéstéd
suuntautua kiinteistovahinkoihin niiden erilaisen luonteen vuoksi.
Kiinteistovahingot ovat usein monimutkaisempia kokonaisuuksia ja ne
vaativat laajaa yhteistyoverkostoa esimerkiksi vesivahinkojen osalta.
Néiden kokonaisuuksien hallinta edellyttdd erityisosaamista, jota
yrityksessé ei tdlld hetkelld juuri ole.

Miten toivoisit yrityksen kehittdvin
palveluitaan jatkossa?

Kuvio 16. Asiakastyytyvdisyyskysely. Kysymys nro. 4. Miten toivoisit
yrityksen kehittivdn palveluitaan jatkossa?

Neljas kysymys kisitteli 1dhtokohtaisesti yrityksen tulevaisuutta ja
suuntaa, johon asiakasyrityksissd toivottaisiin Vatak Oy:n kehittyvin.
Vastaajilta kysyttiin, miten he toivoisivat kohdeyrityksen kehittidvin
palveluitaan jatkossa. Kysymykseen liittyen valmiita vastausvaihtoehtoja
ei ollut annettu, vaan tdssd kohtaa toivottiin, ettd vastaajat ilmaisivat
vapaamuotoisesti oman mielipiteensa.

Kaksi vastaajaa toivoi, ettd Vatak Oy tarjoaisi palveluitaan myos Eteld-
Suomen ulkopuolella. Asiaa on mietitty ja tapauskohtaisesti
asiakasyrityksille on tarjottu mahdollisuutta tehdi sovittaessa tarkastuksia
myo0s Eteld-Suomen ulkopuolella. Ongelmia on tissd tapauksessa kaksi.
Yhden vahinkotarkastuksen suorittaminen toimialueen ulkopuolella ei ole
ajallisesti tai taloudellisesti jarkevdd. Koska suuri osa ajasta menee
siirtymiseen tarkastuspaikalle, jd34 suuri osa péivastdi kohteeseen
siirtymiseen, jolloin pédasiassa muiden tydtehtdvien hoitaminen on
kdytdnnossd mahdotonta. Téllainen tyhjdkdynti ei ole taloudellisessa
mielessd jarkevad, silld asiakasyritykset eivdt ole yleensd valmiita
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maksamaan korkeampaa veloitusta kauempana tehdyisti
vahinkotarkastuksista.

Yksi vastaaja ehdotti, ettd kohdeyrityksen tulisi harkita HTT-
tavarantarkastajan  oikeuksien hakemista  yrityksen tyontekijélle.
Lahtokohtaisesti HTT-tarkastajan palveluita kédytetddn riitatilanteissa
korjaamon tai vakuutusyhtion ja asiakkaan vililli. Kuitenkaan
tavarantarkastuksille ei ole télld hetkelld madrillisesti suurta tarvetta.
Suurin osa riitatilanteista kyetddn ratkaisemaan ilman ulkopuolisen
edustajan lausuntoa aiheesta.

Yhden vastaajan mielestd kohdeyrityksen tulisi etsid uusia innovatiivisia
tapoja, joilla palvella asiakasyrityksid entistdkin monipuolisemmin. Télla
tavalla kohdeyritys voisi erottua joukosta kilpailijoihinsa ndhden. Asia on
varmasti néin, mutta uusien innovaatioiden keksiminen
vahinkotarkastusalalla ei ole helppoa. Suuri osa kiytdnndistd on
vakiintuneita ja péddsddntoisesti uusin tekniikka on jo kdytossd. Koko
vahinkotarkastusprosessia tulisi kyetd ajattelemaan kokonaan uudella
tavalla, jotta my0s uusia toimintatapoja kyettdisiin ottamaan kayttoon.

Yksi  yleisesti  alalla  toivottu  palvelu on  korikorjauksen
laaduntarkastuspalvelu. Vauriokorjauksiin liittyen laadukkuuden voi
ndhdd useammalla tavalla, joko tekniseen tai prosessin toimivuuteen
liittyvdn laadun kautta. Korjauksen teknisen laadun selvittdminen
edellyttdd useimmiten ajoneuvon purkamista, nosturia ja tyokaluja. Jos
halutaan selvittdd esimerkiksi hitsaustyon laatu, tarvitaan endoskooppia,
jolla paidstddn nikemddn rakenteiden sisélle. On selvdd, ettd tdllainen
toiminta, joka vaatisi investointeja ja resursseja ei ole taloudellisesti
mielekdstd kohdeyrityksen ndkokulmasta. Toinen laatuaspekti liittyy
vauriokorjausprosessin laadukkuuteen. Onko sovituissa euromdiriisissi
rajoissa pysytty vai onko korjauksen edetessd tullut lisdd kustannuksia?
Tai onko korjaus vastaavasti venynyt arvioidusta aikataulusta? Néihin
asiothin  on  helpompi  pddstd  késiksi ja  korjausprosessin
laaduntarkastustoiminta voisi olla jiarkevdd ja my0s taloudellisesti
kannattavaa.

Yksi vastaajista toivoi, ettd asiakasyritys saisi enemméin tietoa, missd
vaiheessa jokin yksittdinen tapaus menee. Tdmé on asia, johon tietoisesti
yritetddn pyrkid kohdeyrityksessd. Epdselvyyksien minimoimiseksi
kaikkien osapuolten tulisi olla tietoisia siitd, ettd missd mennddn. Jo
asiakasldhtokohdasta  epdtietoisuuden  poistaminen on  tdrkeinti.
Péadsdantoisesti asiakkaan kontaktointi on tissd avainasemassa. Vaikka
vahinkoasian tai vaurioajoneuvon kohtalon kisittely olisi vield kesken on
tarkedd, ettd asiakas tietdd, ettd hdnen vahinkoasiansa on hoidossa. Tassa
on olennaisinta, ettd asiakkaaseen ollaan heti yhteydessd ja hénelle
kerrotaan, miten vahinkoasia etenee tistd hetkestd eteenpdin.
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Kuinka hyddyllisena pidit oheista kyselya?

1 2 3 4 5 Yhieensd Painotettu
keskiarvo

o 0,00% 16,67% 50,00% 16,67% 16,67% & 3,33
0 1 3 1 1

Kuvio 17. Asiakastyytyvdisyyskysely. Kysymys nro. 5. Kuinka hyédyllisend
piddt oheista kyselyd?

Viidennen kysymyksen tarkoituksena oli selvittid, ettd kokivatko vastaajat
kyselyn tekemisen hyddyllisend ja tarpeellisena. Vastaajien tuli antaa
arvosana, joka kuvaa heiddn ajatuksiaan kyselyn hyddyllisyyteen liittyen.

Puolet vastaajista koki, ettd kysely oli melko hyddyllinen ja antoi
arvosanan 3. Tdmdn lisdksi arvosanat 2,4 ja 5 annettiin, kukin yhden
kerran. Néin ollen nédiden painotetuksi keskiarvoksi saatiin 3,33. Tadma oli
sindnsd pieni yllatys, silld voisi olettaa, ettd yhteistybkumppanit antavat
mielellddn palautetta alihankkijayritykselle. Voi tosin olla, ettd kysely ei
kaikilta osiltaan vastannut vastaajien kaikkia odotuksia.

Terveisesi kyselyn tekijalle / yrityksen
edustajille.

Kuvio 18. Asiakastyytyvdisyyskysely. Kysymys nro. 6. Terveisesi kyselyn
tekijdlle / yrityksen edustajille.

Kuudes kysymys mahdollisti asiakasyritysten edustajille lahettda terveisié
Vatak Oy:n edustajille. Vastaukset olivat pddosin huumoripitoisia, joten
niitd ei ruodita tdssd sen enempada.

Kyselyn suunnitteluun ja kéytdnnon toteutukseen ei kidytetty tdssé
yhteydessd kovin paljoa aikaa ja resursseja. Kuitenkin kysely antoi
vahvistuksen sille, ettd se tuntuma, mikd yrityksessdé on ollut
asiakastyytyvéisyyden suhteen, on ollut pddosin oikea. Asiat joihin
toivottiin parannusta ja muutosta on jo nostettu keskustelun aiheiksi
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kohdeyrityksessd. Myds kehitysideoiden osalta vastaajien ideoita tullaan
varmasti kdymain jatkossa ldpi. Osaltaan asiakastyytyvdisyyskysely myos
vahvisti sen, ettd asiakasyritysten edustajien kanssa on avoin ja
luottamuksellinen keskusteluyhteys, jonka johdosta kumppanit myds
uskaltavat antaa negatiivista palautetta tarpeen vaatiessa.

Varsinaisen asiakastyytyvéisyyskyselyn lisdksi kohdeyrityksen
asiakastyytyvéisyyttd on analysoitu osallistuvan havainnoinnin avulla
yrityksen toimeksiantoihin liittyvdn paivittdisen yhteydenpidon kautta.
Tamédn lisdksi palautetta on pyydetty aktiivisesti tapaamisissa ja
neuvotteluissa yhteistyokumppanien kanssa. Itse
asiakastyytyvéisyyskysely tuki sitd mielikuvaa, jonka kohdeyrityksen
edustajat ovat saaneet paivittdisen yhteydenpidon kautta.

5.6. Vatak Oy:n Roadmap opinnidytetyon pohjalta

Témi opinndytetyd toimii pohjana kohdeyrityksissd tehtiville
ldhitulevaisuuden kehitystyolle. Opinndytetyon tarkoitus on muodostaa
kokonaiskisitys yrityksen nykytilasta ja mahdollisista tarvittavista
toimenpiteistd, jotta kohdeyritys voi menestyd my0s jatkossa. Havaittuihin
kehityskohteisiin ja tdtd kautta kehitysprosesseihin on ndilld tietoa
tarkoitus perehtyd vuoden 2017 jilkimmdiselld jaksolla, kun
opinndytetyoti tehdessd saadut kokemukset ja ideat on saatu kaytyd koko
henkiloston kanssa lapi.

Vatak Oy:n Roadmap opinnaytetyohon liittyen
Opinndytetydn

aloitus, Vrityksen
teor:\:’:lpohjan | asiakastyybyviisyyskysely,
Kergamicien PESTEL ja SWOT- analyysit

e —
§ =
=
-

Opinnaytetydn
pohjalta
kehitysprosessit

=y e g
hhhhh m
Walittujen kehitysprosessien

seuranta ja analysointi, henkiléstén

sitouttaminen muutoksiin éé.VATAK

Kuvio 19. Vatak Oy:n Roadmap opinndytetyohon liittyen (Mukaillen
Slideteam N.d)
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5.7. Lean-filosofian soveltaminen Vatak Oy:n toimintaan ja 5S-portaat

5s -portaat

Lean-filosofian mukainen mahdollisimman tehokas virtaus edellyttda
asiantuntijaympdristossd mahdollisimman tehokkaita ja luotettavia
tyokaluja sekd siistid ja tarkoituksenmukaista tyGympéristoa.

Vatak Oy:n osalta suurin ylimdirdinen hukka on tietojen kirjaaminen
manuaalisesti paperille laskutusta varten. Laskutettavat tyot tulee saada
sdhkoiseen muotoon ja tyoOrekisteriin pitdd olla etidkdyttomahdollisuus
jokaisella kayttdjélla paikasta riippumatta ja yhtdaikaisesti. Tdma asia on
tyon alla ja tullaan saattamaan kuntoon vuoden 2017 aikana. Séhkodinen
tyorekisteri vihentdd inhimillisten virheiden maarda ja helpottaa yrityksen
sisdisen tydjonon valvontaa.

Koska suuri osa yrityksen tekemistd vahinkotarkastuksista edellyttda
kayntid korjaamolla tai asiakkaan luona, on aikataulujen suunnittelu vélilla
haastavaa. Sdhkdinen tydjono helpottaa tyOpdivien suunnittelua ennalta ja
liséé visuaalisuutta Lean-hengessa.

Tyokaluina yritykselld on pdfasiassa kannettavat tietokoneet ja
dlypuhelimet. Koska tietokone ja puhelin ovat olennaisessa osassa tyossi,
ovat ne yrityksesséd paddosin nykyaikaisia ja riittdvén suorituskykyisié.

Yritykselldi on olemassa toimitila, jossa tehddin suuri osa tyOstd
kenttityon ulkopuolella. Toimistolla tehtivdssd ty0ssd on toimiston
siisteys ja tarkoituksenmukaisuus avainasemassa. 5S on yksin Leanin
peruskadsitteistd, joka on kehitetty nimenomaan tydpaikan organisoinnin ja
tydmenetelmien  standardoimisen ndkokulmasta tavoitteena  tyon
tuottavuuden kasvu. 5S:n tarkoitus on eliminoida turhat ja tuottamattomat
tehtévit ja parantaa osaltaan laatua ja turvallisuutta.

Lajittelu (Sort, Seiri)

Lajittelu tarkoittaa, ettd tyOympéristosta pitdisi kiytdnnossd poistaa kaikki
ylimddrdinen tavara ja materiaali, joka ei liity tyon alla olevaan
tapaukseen. Témé tarkoittaa paperien ja toimistotavaroiden lisdksi myds
tiedostoja eli esimerkiksi tietokoneen tyopoyta pitdisi siivota.

Jarjestdminen (Store, Seiton)

Kaikki tyOpisteen tavarat tulisi olla hyvéssd jarjestyksessd ja oikein
merkittynd. Tamé tarkoittaa myds sitd, ettd tavarat tulisi kdyton jilkeen
laittaa takaisin omille paikoilleen. Kaikki itse tyon tekemiseen tarvittavat
tyokalut tulisi olla helposti ja nopeasti kdsilld. pitden mielessd myos
turvallisuus ja tydergonomia. Paras mahdollinen kayttdjérjestys voidaan
testata Demingin ympyrén avulla (PDCA) saidnndllisesti.

Puhdistaminen (Shine, Seiso)
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I
Tyoalue ja toimisto tulisi pitdd siistind. Néin poly, lika ja roskat eivit
vaurioita laitteita ja tyokaluja. Siisteydestd tulee pitdd huolta myos
sdahkoisessd ympéristossa eli roskaposti ja turhat kuvakkeet tulee poistaa
sdaannollisesti.

Standardointi (Standardize, Seiketsu)

Standardoinnilla tarkoitetaan siisteystasoa, jota tulisi jérjestelméllisesti ja
saannollisesti pitdd ylld. Kun tyotilassa on luotu standardit, niin niitd on
helpompi noudattaa, kun tiedetddn, ettd milld tavalla asioiden tulisi olla
hoidettu toimitiloissa. Standardoinnin tukena voi kéyttdd helppolukuisia ja
selkeitd ohjeita, jotka ohjaavat ja muistuttavat pitiméén paikat kunnossa.

Sitoutuminen (Sustain, Shitsuke).

Ihmisten sitoutuminen sovittuihin toimintatapoihin on hyvin tirkeéd,
muuten muutokset eivdt ole yleensd pysyvid. Kun yhdessd péitetddn
jotain, niin sovituista asioista tulee pitdd kaikkien asianosaisten kiinni ja
tehtivd oma osuutensa yhteisen hyvén eteen. Jos ndin ei toimita eivét
myoskddn muut 5S-osiot yleensd toteudu.

Turvallisuus (Safety, Anzen)

Edelld lapikdydyt viisi kohtaa mahdollistavat 5S-menetelmédn kuudennen
kohdan, joka tulee ikddn kuin vield kaupan pidille. Kun olosuhteet ovat
siistejd, jarjestyksessd ja kaikin puolin kunnossa on edellytykset myos
turvallisille olosuhteille olemassa.

T557
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Kuvio 20. Yksi esimerkki 5S:n toteuttamisesta tyoympdristossd (Six Sigma
2013)
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon aihetta ja sisdltod suunnitellessa tarkoituksena oli tutkia
niitd seikkoja, joilla on merkitystd kohdeyrityksen tulevaisuuden kannalta.
Lisdksi haluttiin pohtia Lean-filosofian sopivuutta asiantuntijatyohon.
Hyvin nopeasti opinndytetyotd tehdessd kavi ilmi, ettd kdytanndssa kaikki
opinndytety0ssd kasitellyt aiheet ovat olennaisia, jotta kohdeyritys voisi
parjata ja menestyd toimintaympdristossddn myos tulevaisuudessa.

Yhdeksi opinnédytetyon keskeiseksi teemaksi nostettiin asiakasldhtdinen
palvelu, joka ottaa huomioon asiakkaan tarpeet. Tétd seikkaa tukemaan
luotiin asiakastyytyvéisyyskysely, johon yhteistyokumppaneilta haluttiin
ideoita ja mielipiteitd, mihin suuntaan yrityksen toimintaa tulisi
asiakasndkokulmasta kehittdd. Toteutettu kysely myds vahvisti, ettd
tuntuma asiakastyytyvéisyydestd on ollut oikea, asiakkaat ovat talla
hetkelld pddosin tyytyvéisid saamaansa palveluun. Jos kysely tehtdisiin nyt
uudelleen olisi otanta varmasti laajempi, kohdehenkil6itd otettaisiin
varmasti enemmén. Toisena vaihtoehtona kyselylle olisi voinut olla
yhteistyokumppanien haastattelut, joissa kyselyn asiat olisi voitu kdyda
hieman laajemmin ja vapaamuotoisemmin lépi.

Asiakasldhtoinen palveluliiketoiminta ei perustu siithen, ettd tarjottaisiin
asiakkaalle sellaisia ratkaisuja, joita hin itse pyytdd. Palveluntarjoajan on
paistavd syvemmalle ja tunnistettava asiakkaan todelliset tarpeet. Télldin
palveluntarjoajalla on mahdollisuus tarjota asiakkaalleen aitoa lisdarvoa
palvelun kautta. Ylittdmalld asiakkaan odotukset voidaan luoda
merkittdvad kilpailuetua suhteessa l&himpiin kilpailijoihin alalla.

Asiantuntijaorganisaation menestyksekds johtaminen edellyttid johdon
emotionaalisilta taidoilta paljon. Asiantuntijat tarvitsevat johtajan, johon
he voivat luottaa ja joka ottaa huomioon heiddt yksiloind. Hyvalla
johtajalla on hyvid alaisia, joihin hén luottaa, tarpeen vaatiessa hin myds
esimerkillddn johtaa ja ndyttdd suuntaa alaisilleen. Asiantuntijaa ei voi
padsddntoisesti motivoida pelkidlld rahalla vaan tyon on tarjottava hénelle
my0s syvempdd merkitystd henkilokohtaisella tasolla. Tdmé tarkoittaa
haastavia ja mielekkditd tyGtehtdvid, joissa asiantuntija kokee voivansa
kehittyd ja toteuttaa itsednsd omien vahvuuksiensa kautta.

Vatak Oy:n suurimmat uhat liittyvit nykyisen asiakaskunnan kapeuteen.
Tédminhetkinen tilanne olisi  kestdmiton, jos jokin nykyisistd
toimeksiantajista pdittdisi lopettaa yrityksen palveluiden kéyttdmisen.
Jotta yritys ja sen liiketoiminta voisi kasvaa ja kehittyd tarvitaan uusia
toimeksiantajia ja enemmén kappalemairiistd volyymia.

Vahinkotarkastustoiminta on ollut viimeiset vuodet vastatuulessa. Ala on
my0s kovin kilpailtu ja kiytdnndssd muutaman isomman toimijan
hallinnassa. On selvéd, etti menestys kilpailijoiden paineessa edellyttdd
kykyd erottua kilpailijoista. Téstd syystd kohdeyrityksen olisi kyettava
tarjoamaan jotain, mihin kilpailijat eivdt kykene. Voidaan olettaa, ettd
pelkdstddn nopeudella ja joustavuudella ei pérjitd jatkossa kovimpia
kilpailijoita vastaan vaan on kyettivd uudistumaan ja oltava
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innovatiivinen. Tdmd on asia, johon yrityksen tulee kiinnittdd erityisté
huomiota jatkossa.

Opinndytetyon perusteella Lean-filosofiaa voidaan mainiosti soveltaa
asiantuntijatyohon. Leanin perusperiaatteet soveltuvat suurelta osin
sdhkdiseen ympdristoon, jossa voidaan minimoida havaittuja hukkia ja
pyrkid imuohjaukseen, jossa palvelua tuotetaan vain tarpeen vaatiessa ja
asiakaslidhtoisesti. Toimisto tai muu asiantuntijatydssd kéytettdva
tyOympéristd voidaan jdrjestdd 5S:n periaatteiden mukaisesti. Palveluita
tuotettaessa on pyrittdvd resurssitehokkuuden sijaan mahdollisimman
kitkattomaan ja tasaiseen virtaukseen, keskenerdisten toiden ja projektien
madrdn minimoimiseen ja pullonkaulojen eliminoimiseen.

Akuuteimmat opinndytetydssd esiin tulleet kehityskohteet liittyvét
yrityksen puutteelliseen palveluprosessin ja tyéjonon seurantaan. Tdhén on
tulossa muutosta web-pohjaisen sovelluksen avulla, joka mahdollistaa
ajantasaisen ty0jonon yllipidon. Tdméa helpottaa yrityksen laskutusta ja
tilastointia ja eritoten vdhentdd manuaalisen tyon mddrdd ja titd kautta
my0s virheitd. Sdhkodinen ty6jono on tarkoitus ottaa kdyttoon vuoden 2017
jalkimmaiselld puoliskolla.
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Liite 1
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN KYSYMYKSET KUMPPANEILLE:

Téssd liitteessd on esitetty saate, joka ldhetettiin yhteistyokumppaneille
sahkopostilla. Sahkdpostitse ldhetetyssd saatteessa oli mukana linkki
kyselyyn Surveymonkey-sivustolla tehtyyn kyselyyn.

Yhteistyokumppaneille 1dhetetty sahkdposti:
Hyvi asiakkaamme,

Vatak Oy:n tarkastustoiminta on aina ollut asiakasléhtoistd ja haluamme
korostaa tdtd 1dhtokohtaa edelleen myos jatkossa, ja parantaa palvelumme
tasoa. Mielipiteenne on meille tirked, jotta voimme edelleen kehittda
palveluitamme ja vastata paremmin tarpeisiinne ja toiveisiinne.

Oheisella kyselylld on minulle myds henkilokohtainen merkitys. Osana
Ylemméan Ammattikorkeakoulututkinnon opintoja olen tekemissi
opinndytetyotd yrityksemme toimintaan liittyen. Itsekriittisyys oman
toiminnan suhteen on tirkedtd, mutta paras mittari yrityksemme
toiminnalle olette te, asiakkaamme. Jotta voin arvioida yrityksemme
toimintaa riittdvin laaja-alaisesti, tarvitaan ulkopuolista nikemysti
oheisen kyselyn asioihin.

Kyselyyn vastataan oheisen linkin kautta:
Kyselyn ei pitéisi viedd kovin montaa minuuttia ja vastaukset ovat kaikelta

osin anonyymejd. Tuloksia tullaan opinndytetyon lisdksi hyddyntaméén
yrityksemme péivittdisessd tekemisessi ja tulevaisuuden suunnittelussa.



