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TIVISTELMA

Taman opinndytetyon aihe syntyi kohdeyritys Tukkuliike Oy:n tarpeesta tehostaa
toimintojaan. Kohdeyritys pidetaén tutkimuksessa tuntemattomana. Tehostamisen
lahtokohdaks valittiin prosessigjattelu. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittég, miten
kohdeyrityksen myyntiassistenttien ja huoltohenkil6ston suorittamia toimintoja
voidaan tehostaa.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu prosessijohtamisesta, prosessien
kuvaamisesta ja kehittdmisesta, mittaamisesta seka muutoksen johtamisesta yrityk-
sessa. Empiirinen osuus koostuu seka kvalitatiivisesta ettd kvantitatiivisesta tutki-
muksesta. Tyongankayttétutkimuksen avulla saatiin tietoa yrityksen henkiloston
gankayton jakautumisesta eri toimintojen kesken. Tutkimuksen osana olivat liséks
henkil6st6lle suunnattu kysely seka henkildston ja johdon kanssa kéydyt keskuste-
lut ja palaverit. Teoriaosuus luo pohjan empiiriselle tutkimukselle ja tukee yrityksen
jatkuvaa kehittamisté myos tutkimuksen pattymisen jalkeen.

Tutkimuksen pa&paino oli tuottamattomien toimintojen tunnistamisessa prosessi-
analyysin avulla. Toimintojen tehostumisen mittaamiseks pyrittiin kehittamaan
mittarit, jotka seka motivoisivat henkilostoa, etté ovat johdon pddtoksen teon tu-
kena.

Tutkimuksen toteuttamiseen kaytettiin aikaa useita kuukausia, joiden aikana lahes
kaikki tehostamis- ja kehitystoimenpiteet saatiin tehdyksi. Toimintojen tehostamista
hidastivat henkildston toimintatapojen hidas muuttuminen, tyokiireet seka toimin-
nanohjaug érjestelméan muuttamisen hitaus.

Tutkimuksen lopputuloksena toimintoja onnistuttiin tehostamaan pienin muutoksin.
Tutkimusosuudessa mériteltiin kohdeyrityksen ydinprosessit seka tilaus-, toimitus-
, jJajalkipaveluprosessien toimintokaaviot. Huoltohenkil6ston ja myyntiassistentti-
en toiminnalle asetettiin tavoitteita seka tavoitteiden toteutumista tukevat mittarit.

Avainsanat: Prosessijohtaminen, toimintojen tehostaminen, mittaaminen, muutos-
johtaminen
Lahti University of Applied Sciences



Degree Programme in Business Studies

Ruponen, Kati Improvement of Operational Efficiency
Case: Tukkuliike Ltd.

Barchelor’'s Thesis in Degree Programme Financial M anagement,
59 pages, 6 appendixes

Spring 2010

ABSTRACT

This study was commissioned by Tukkuliike Ltd, the case company. Tukkuliike
Ltd isimaginary name for the case company, which prefers not to be identified.
The purpose of the study is to improve the efficiency of the case company’s activi-
ties. Process management is considered to be the basis for improvement of the
company’ s effectiveness.

The theoretica bass of this study is formed by process management, analyzing and
developing of processes, measurement and change management. In the empirical
part of this thesis both qualitative and quantitative research methods were used.
Time survey was carried out to gather information on how personnel’s use of time
varied between different activities. Qualitative information was gathered by an in-
quiry form aimed to personnel as well as discussions and meetings with manage-
ment and personnel. Theoretica part builds the basis for empirical part which also
supports continuous improvement of the company in the future.

The aim of thisthessisto improve the efficiency of activities performed by case
company’ s sales assistants and service personnel. Process analysis was used asthe
way of identifying and eliminating redundant or otherwise non-productive activi-
ties.

I mplementation of this study took several months, and almost all of the actions
improving company’ s effectiveness were taken before the ending of the study. Rea
sons for a slow process of change were slow change in the improvement of per-
sonnel practices, business at work and slow pace of ERP' s upgrading.

As areault of this study, activities were improved by small changes. Core
processes of the company and activity diagrams for supply, purchasing and service
processes were defined in the empirical part of this thesis. Targets and measures on
supporting personnel’s strive for meeting goals were set for the sales assistants and
service personnel.

Key words. Process management, improving effectiveness, measurement, change
management
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Taloudellinen tilanne muutti monissa organisaatioissa markkinatilannetta vuonna

2009. Muuttunut tilanne pakottaa yritykset miettiméan, miten tuotteet ja palvelut
saadaan tuotettua entistakin tehokkaammin. Ulkoisen uhan on todettu olevan yksi
tehokkaimmista muutoksen gjureista. Kiristynyt markkinatilanne voidaan néhda

myds erinomaisena tilaisuutena liiketoiminnan kehittamiselle. (Moisio 1/2010)

Kansainvalisessa kilpailuymparistssa selviytyakseen ja menestydkseen yrityksen
taytyy pyrkia ensiluokkaisuuteen kaikessa toiminnassaan. Y rityksen tavoitteena on
pystya myonteisesti yllattamaan asiakas aina uudelleen. Ensiluokkainen yritys pyrkii
jatkuvaan kehittymiseen, kehittéen ensisijaisesti yrityksen toimintoja. (Turney
2002, 36-48)

Prosessien kehittamisessa kehittamisty6 kohdistuu usein pieniin yksityiskohtiin.
(Saloméki 1999, 98) Prosessien kehittamisestd, tehostamisesta ja virtaviivaistami-
sesta on tehty viime vuosina useita opinnaytet6itd. Lahden ammattikorkeakoulussa
Paivi Vyhnalek teki ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon kuuluvan opinnayte-
tyon taloushallinnon prosessien kehittamisesta kevaalla 2009. Vyhnalek selvitti
tydssdan, mitka toiminnot Lahden tiede- ja yrityspuisto Oy:n taloushallintoproses-
seissa vaativat kehittamista. Vyhnalek kommentoi tutkimuksensa onnistumista seu-
raavasti: " Aikojen alussa opittu tapa tehda tyéta on juurtunut syvaan ja toiminto-
jen muuttaminen on ollut tdmankin hankkeen jalkeen lahes mahdotonta.” Vyhnale-
kin tutkimuksessa |0ydettiin monia kehityskohteita: Viestint&a pyrittiin paranta-
maan, koulutusta lisé&maan, laskentgjarjestelmié kehittédmaan seka tyonjakoa pa-

rantamaan.



Timo Aro teki Lahden ammattikorkeakoulussa opinnaytetyon ” Liiketoiminta pro-
sessien kehittaminen”, syksylla 2009. Opinnéytetytn yhteenvedossa todetaan: ”
Kehitettévét asat olivat suurelta osin pienid kdytannon asioita, joihin on kuitenkin

tarkeda reagoida.”

1.2 Tutkimuksen tavoite, tutkimusongelma ja aiheen rgjaus

Opinnaytetyon tavoitteena on kohdeyrityksen myyntiassistenttien ja huollon suorit-
tamien toimintojen tehostaminen. Prosessianalyysin avulla prosessista pyritdan tun-
nistamaan ja poistamaan paallekkaiset tai muuten tuottamattomat toiminnot. Tuot-
tamattomiin toimintoihin kuuluvat virhetoiminnot pyritd8n minimoimaan. Toimin-
tojen tehostumisen mittarelks kehitetéén mittarit, jotka motivoivat henkilost6a ja

ovat johdon pdadtoksenteon tukena.

Tutkimuksen pédongelmana on:
e Miten kohdeyrityksen myyntiassistenttien ja huollon suorittamia

toimintoja voidaan tehostaa?

Tutkimuksen alaongelmina ovat:
o Millamittareilla tehostumista seurataan?

¢ Miten muutosta johdetaan?

Opinndytety0 rgjataan kasitteleméan pelkastaan kohdeyrityksen myyntiassistenttien
ja huollon suorittamia toimintoja. Varsinaisen myynnin suorittamat toiminnot seka
yrityksen muun henkil6éstén suorittamat toiminnot jadavét tutkimuksen rgjauksen
ulkopuolelle. Myyntiassistenttien suorittamat tehostettavat toiminnot ovat osa tila-

us- jatoimitusprosessgja. Huoltotoiminnot kuuluvat jalkipalveluprosessin.

Tutkimuskohteen toimintaympéaristoon kuuluvat yrityksen muut toiminnot seka
asiakkaat. Osastokohtaisessa toimintojen tehostamisessa otetaan huomioon toimin-

tojen muuttamisen vaikutus osastojen ragjat ylittavan prosessin kulkuun. Tutkimuk-



sessa pyritéan toimintojen tehostamisen lisdks kiinnittdmadan huomiota yrityksen

jatkuvaan parantamiseen prosessigjattelumallia hyddyntéen.

1.3 Tutkimusmenetelmét ja tutkimusasetelma

Tamén opinndytetydn kohdeyrityksen henkildstoméara on kasvanut ja tyonkuvat
ovat muuttuneet viimeisten vuosien ailkana. Henkildstoll& on edelleen opittavaa
vuonna 2006 kayttéonotetun toiminnanohjausjarjestelman kayttamisessa. Yrityk-
sessé laadittiin ensimmaéista kertaa prosessikuvaukset syyskuussa 2009, mika oli
kimmokkeena tutkimuksen aloittamiselle. Prosessikuvaukset osoittautuivat tutki-
muksen aikana olevan osastokohtaisia tehtdvakuvauksia, joita voidaan kuitenkin
ké&yttad apuna tutkimuksessa. Koska kohdeyrityksessé ei ole aikaisemmin analysoi-
tu prosessgatai toimintoja, antaa tutkimus térkeda tietoa yrityksen toiminnoista ja

prosesseista.

Tutkimuksessa kéytetdan rinnakkain kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusta.
Tutkimuksen ldhestymistavat téydentévét toisiaan. (Hirgéarvi, Remes & Sgjavaara
2009, 136) Tybajanseurannan avulla saadaan selville gjankayton jakautuminen toi-
mintojen kesken. Lisaks henkil6ston kanssa kéytavia palavergja kaytetéén esitut-

kimuksena toimintojen oikean valinnan varmistamiseks.

Tutkimuksen tarkoitus on kartoittava. Tutkimusstrategiana on ohjaava tapaustut-
kimus, jossa tutkitaan tietyn ryhman toimintojen tehostamista luonnollisessa ympé-
ristdssdan. Tapaustutkimukselle ominaisesti, tutkimuksen aineisto kerdt&an useita

metodeja kayttamalla. (Hirgérvi ym. 2009, 135-138)

Tutkimuksessa hytdynnetéén ennen tutkimuksen aloittamista valmistuneita tehté
vakuvauksia, minka lisaks tutkimukseen kerdt&an aineistoa tyonajankayttotutki-
muksen, haastatteluiden ja havainnoinnin avulla. Liséks tutkija on perehtynyt koh-
deyrityksen toimintaan ennen tutkimuksen aloittamista tyoharjoittelujakson aikana
1.3-14.8.2009.



Tutkimuksen perusjoukko on valittu harkiten tutkimuksen kartoittavan ja ohjaavan
luonteen mukaisesti. (Hirgarvi ym. 2009, 179-181) Perugoukoks valittiin koh-
deyrityksen myyntiassistentit, joita yrityksessa tyoskentelee 2 henkil 68, seké huol-
tohenkildstd, johon kuuluu 3 henkil6&. Perugoukoksi valikoitui henkildstd, jonka

suorittamista toiminnoista uskotaan 18ytyvan eniten tehostettavaa.

Lecklinin (2006, 180-181) mukaan aivoriihi voidaan jakaa luovaan ja kriittiseen
osaan. Luovan vaiheen tarkoituksena on tuoda esille ideoita ja kriittisesséa vaiheessa
ideat arvioidaan. Vaiheet tulis pitda erillaén toisistaan. Ensin aivoriihen luovaa
vaihetta jatketaan kunnes uusia ideoita e enda synny. Sen jélkeen jérjestetdan uus

tilaisuus kriittista vaihetta varten.

Tutkimuksen aiheen valitsemiseks jarjestettiin aivoriihi 10.8.2009. Ajan sdastémi-
seks pidimme aivoriihen yhdessa osassa vapaamuotoisena, jolloin jo ideocimisvai-
heessa arvioitiin ja hyl&ttiin ideoita, joista valikoitui lopulta vaittu tutkimuksen

ahe.

Henkildston gjankayttotutkimus suoritettiin viikoilla 43 ja 44 vuonna 2009. (Liite
1) Ajankayttotutkimuksen kesto oli kaksi viikkoa ja seurantaan osallistui huolto-
henkil6st6, johon kuuluu kolme tyontekijag, seka kaks myyntiassistenttia. Tyonte-
kijat merkitsivét valmiiseen Excel-pohjaan ennalta luokiteltujen toimintojen mukai-
sesti tydgjankayttonsa kymmenen minuutin tarkkuudella. Tyonajankayttotutkimuk-
sen tavoitteena on saada tietoa yrityksen henkil6ston gjankayton jakautumisesta eri

toimintojen kesken, seka selvittda sisdltavatko toimintoketjut virhetoimintoja.

Vuoden 2010 tammikuussa tutkimuksen perugjoukolle Iahetettiin séhkopostikysely
(Liite 8), jonka avulla pyrittiin selvittamaén tutkimukseen osallistuvan henkil6ston
mielipiteité ja ideoita toimintojen tehostamiseen. Kyselyn aihepiirin késittelya jat-
kettiin mydhemmin pidetyissi palavereissa, joihin osallistui yrityksen johdon edus-
taia, myyntiassistentit ja huoltohenkil6std. Palavereissa keskusteltiin vapaamuotoi-

sesti toimintojen tehostamisen toteuttamisesta.



Havainnointiaineiston keruu tapahtui luonnollisessa ympéristdssaan. Havainnointi
tilanteet muodostettiin keinotekoisista tilanteista, joiden tarkoituksena on tukea
haastattelua. Menetelman kéytosta on sovittu etuké&teen yrityksen johdon kanssa.
Havainnoinnin kohteeks valitaan kehitettavét toiminnot. Havainnoinnin ongelmana
on tutkijan vaikutus tilanteeseen, jonka tutkija pyrki minimoimaan luomalla mah-

dollismman luonnollisen keinotekoisen tilanteen havainnointia varten.

Ominaista kvalitatiiviselle tutkimukselle on, etta tutkimuksessa kaytetéan induktii-
vista analyysia. Tarkoituksena on tutkia aineistoa monipuolisesti ja yksityiskohtai-
sesti seké pyrkid odottamattomien seikkojen I6ytamiseen. (Hirgéarvi 2009, 164)

Tybagjankayttotutkimuksen, prosessikuvausten ja haastattelujen avulla selvitetéén,

onko osaprosesseissa pullonkauloja tai muita ongelmakohtia.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Kuviossa 1 on esitetty opinnaytetyon rakenne. Opinnaytetyon teoreettisena viiteke-
hyksen& on prosessijohtaminen. Viitekehys jakautuu kasittelemaan prosessien ku-
vaamista ja analysointia, toimintojen tehostamista ja mittaamista seka muutoksen

johtamista.
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KOHDEYRITYKSEN TOIMINTOJEN TEHOSTAMINEN

I h 4

JOHTOPAATOKSET & KEHITYSEHDOTUKSET

Prosessijohtaminen

KUVIO 1. Opinndytetyon rakenne

Opinnaytetydn ensmméinen luku toimii johdantona, joka esittelee tutkimuksen
taustoja. Johdannossa kaydaan |&pi tutkimuksen ongelmat, tutkimusmenetelmét
seké tutkimuksen tavoitteet.

Tutkimuksen teoriaosuus akaa luvusta kaksi, jossa késitellddn prosesseja ja pro-
sessijohtamista. Luvussa kdydaan |&pi prosessijohtamisen ja prosessien kasitteet ja

kasitelléan prosessien kehittamista

Luku 3 keskittyy toimintojen tehostamiseen ja tehostumisen mittaamiseen. Mittaa-
mista kasitelldan hyvin pintapuolisesti, silla tutkimuksen pa&paino on tehostettavien

toimintojen tunnistamisessa.

Luku 4 kasittelee kehitystoiminnan toteutusta. Toimintojen tehostaminen vaatii
henkil6st6lta toimintatapojen muutoksia, minkd vuoks muutosohtamisen huomi-
oon ottaminen on tarke& osa tutkimusta. Teoriaosuuden viimeisessi kappaleessa

kuvataan lisdks toimintojen tehostamisen malli, soveltaen prosessien kehittamises-



sa kaytettavaa mallia. Teoriaosuuden viimeinen kappale sitoo yhteen teorian ja

empirian.

Viides paduku kasittelee toimintojen tehostamista kohdeyrityksessa. Empiirinen
tutkimus noudattaa teoriaosuudessa méariteltya prosessien kehittamisessa kaytet-

tavaa mallia.

Viimeinen luku €li yhteenveto kokoaa kaiken yhteen ja esittelee mahdolliset jatko-
kehityskohteet.

2 PROSESSIT JA PROSESSIJOHTAMINEN

2.1 Prosessin kasite

Karlof ja Lovingsson (2004, 214) méarittelevét prosessin seuraavasti: ” Prosessit
kuvaavat rajatulla alueella tehtévien jalostustoimintojen sarjaa.” Karlofin ja Lovins-

sonin prosessin méaritelma havainnollistuu alla olevasta kuviosta 2.



Panos Toiminnot/ prosessin vaiheet Tuotos

Varin Tydkalujen Tuloksen
ityd aalaus
- L7 >valinta\> valinta ~ arviointi

KUVIO 2. Yksinkertainen prosessikuvaus (Karlof & Lovinsson 2004, 214)

Y ksinkertaistettu prosessikuvaus ssdltéa panoksen, toiminnon ja tuotoksen kasit-
teet. Panokset ovat prosessin toiminnan kannalta valttamattomia tekijoita, joita
saatetaan kutsua myos resursseiksi. Panoksia ovat esimerkiks ihmiset ja materiaa-
lit. (Laamanen 2002, 20) Laamanen ja Tinnila (2009, 87) muotoilevat toiminnon
maaritelméan seuraavasti: " Toiminto on joukko tehtavia, joiden avulla saadaan ai-
kaan tietty tulos’. Prosessin tuotoksena syntyy tuotteitatai palvelu. (Laamanen
2002, 20)

Seuraavasta kuviosta 3 voidaan néhda L aamasen esimerkki toimintoketjun eli pro-

sessin muodostumisesta.
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KUVIO 3. Arvon luonti asiakkaalle prosessien avulla (Laamanen 2009, 10)

Kuviosta 3 néhdéén prosessiin olennaisesti liittyvét selkat. Prosess akaajaloppuu
aina asiakkaaseen, minka liséks prosessit ylittavét osastokohtaiset rgjat tai jopa
organisatoriset rgjat. ESmerkkega prosesseista ovat esmerkiks tilaus/ toimituspro-

sess tai myyntiprosessi. (Laamanen 2009,10)

Vaatimus/ impulssi Toiminto

Asiakas tilaus Tilauksen kasittely

Tuotantotilaus Tuotesuunnittely

ine.

KUVI0 4. Toimintoketju (Alhola 1998, 28)

Y& olevassa kuviossa 4 on esitetty Alholan esmerkki toimintoketjusta. Alhola

médrittelee toimintoketjun seuraavasti:
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" Toiminta alkaa yrityksen ulkopuolelta tulevasta vaatimuksesta eli impulssista,
joka voi olla esimerkiksi asiakkaan tilaus. Vaatimus synnyttéa toiminnon tai ylei-
simmin toimintoketjun eli prosessin. Toiminto synnyttéad aina vaatimuksen seuraa-
valle toiminnolle, kunnes toimintoketju lopulta paattyy asiakkaaseen.” (Alhola
1998, 28)

Viime vuosina on kehitetty lukuisia prosessn maaritelmid. Y htendista prosessin
méaéritelmille on, ettd prosessilla on aina selkea alku, loppu ja se sisdltada toimintoja.
Y ksinkertaismmillaan prosess voi olla esmerkiksi seuraavanlainen: Prosessin alku
eli panos on vanha paperilappu, suoritettava toiminto paperin kerd8minen lattialta
ja prosessin tuotoksena on roskien havitys. (Jacka & Keller 2009, 17) Liiketoimin-
taprosessit ovat kuitenkin useimmiten luonteeltaan lagoja, monimutkaisia, pitk&

kestoisia ja automatisoituja. (Moisio 9/2005)

2.2 Prosessien jaottelu

Prosessien kehittamisessa kéytetty terminologia e ole viela vakiintunutta, minka
vuoks kirjallisuudessa jaotellaan prosessit vaihtelevasti pdé-, ydin-, avain- ja tuki-
prosesseiks, joiden liséks voidaan méaritella osa- ja daprosessit. (Laamanen &
Tinnila 2009)

Laamanen ja Tinnila (2009, 121-122) kayttavét liiketoiminnan menestymisen kan-
nalta kriittisista prosesseista nimitysté pagdprosess. Vaihtoehtoisesti paddprosesseista
voidaan myos kayttda nimitysta avain-, tai liilketoimintaprosessi. Pagprosess eroaa
ydinprosessin méaritelmastd, siten ettd ydinprosessit tuottavat arvoa suoraan ulkoi-
selle asiakkaalle, mutta paéprosessien asiakkaina voivat olla myds sisdiset asiak-

kaat.

Lecklin (2006, 130) méarittelee pddprosessien olevan ydin- ja tukiprosessegja, jotka

ovat yrityksen onnistumisen kannalta térkeita ja lagjoja prosessga.
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Kiiskinen, Linkoaho & Santala (2002, 28-29) méérittelevét ydinprosessin tarkoi-
tukseks ulkoisen asiakkaan tarpeiden tyydyttamisen. Y dinprosessin kulku ylittéa
osastokohtaiset rajat esimerkiks tilaus-toimitusprosessing, joka alkaa toimittajasta
japédtyy asiakkaaseen. Y dinprosessgja ovat esimerkiksi markkinointi, myynti ja
palveluiden kehittaminen.

Tukiprosesseiks kutsutaan prosesseja, jotka luovat edellytykset ydinprosesseissa
onnistumiselle. Esimerkkeja tukiprosesseista ovat erilaiset toiminnan suunnittelu-,
kehittémis-, ja seurantaprosessit. Edella mainituista prosesseista voidaan myos

ké&yttaa nimitystd johtamis-, tal ohjausprosessit. (Laamanen & Tinnila 2009, 122)

2.3 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen on toimintatapa, joka perustuu kehittéamisen kohdistamisesta
kokonaisuuteen. Y ksittaisten henkildiden tal yksikkdjen menestyminen e ole pa&
maara, vaan kiinnostus kohdistuu parempaan kokonaisuuden hallinnan tavoitte-
luun. Prosessigjattelun perusajatuksena on yrityksen toiminnan muodostuminen eri
prosesseista, joiden paamaarana on arvon luominen asiakkaalle. (Salomaki
1999,98) Prosessigjattelu liittyy laheisesti laatujohtamiseen, jatkuvaan parantami-
seen ja logistiikkaan. (Laamanen & Tinnild 2009, 12)

” Nykyaikaisen laadunkehitystyon perustana pidetdan prosessiajattelua ja proses-

sjohtamista’ (Saloméki 1999,98).

Prosessijohtamista soveltava yritys analysoi, mittaa ja seuraa liiketoimintaprosesse-
jaan niin, etta yritys voi luoda lisdarvoa asiakkaalleen. Y rityksen pysyvana tavoit-

teenatulis olla suorituskyvyn jatkuva kehittdminen. (Moisio 6/2009)
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KUVIO 5. Prosessinakokulman paéelementit (Moisio 6/2009)

Y ll1& olevasta kuviosta 5 voidaan ndhdd, miten prosessit yhdistévét toiminnan yri-
tyksen strategiaan. Monet prosessijohtamisen menetelmét edellyttéavat myos suori-
tuskyvyn mittausta, mihin liittyy prosessien ja mittarien kytkeminen strategisiin
padméariin. (Moisio 6/2009)

Moisio (2/2010) méérittelee prosessien johtamisen olevan vision toteuttamista pro-
sessien kautta toiminnaksi. Prosessijohtamisen l8htokohtana on siten yrityksen visi-
on méaritteleminen ja strategian jalkauttaminen koko henkil0ston keskuuteen. Pro-
sessgjattelumallia hyddyntéen yrityksen toimintaa tarkastellaan prosesseina, ei yk-
gttéisten osastojen toimintana. Prosessigiattelun omaksuneen henkildston tulee
miettia vastauksia kysymykseen: ” Missd meidan tulee yhdessa onnistua toteuttaak-
semme visotamme?’ Asenteiden ja toiminnan yhdensuuntaistaminen on edellytys

onnistuneelle prosessijohtamiselle. (Moisio 2/2010)

2.4 Prosessien kehittaminen
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Prosessin kehittéaminen voidaan suorittaa pienimuotoisena tekemalla nykyiseen pro-
sessiin pienid muutoksia, kehittamalla ensisijaisesti toimintoja tai 8aritapauksessa
prosessi voidaan uudistaa kokonaan (re-engineering), lopettaa kokonaan, ulkoistaa
tal lagentaa integroimalla asiakkaiden prosessgja. (Lecklin 2006, 135) Prosessien
kehittéaminen vaatii ylimman johdon aikaa ja panostusta seka erinomaisia muutos-
johtajan ominaisuuksia. (Jeston & Nelis 2006, 34-35)

Prosessien kehittdmisen tuloksina voidaan esimerkiks vahent8a virheitd, tuottameat-
tomia tyovaiheita ja prosessin pullonkauloista johtuvia odotusaikoja. Prosessien
kehitystyon tavoitteena on asiakastyytyvéisyyden lisééntymisesta johtuva myynnin
kasvu seka kaikkien sidosryhmien tyytyvéisyyden parantaminen. (Moisio 9/2005)
Prosessien kehittdminen aloitetaan nykytilan kartoituksesta, jonka jélkeen selvite-
téén prosessissa ilmenevét ongelmakohdat ja niiden ratkaisumahdollisuudet proses-
sianalyysin avulla. (Lecklin 2006, 134)

2.4.1 Nykytilan kartoitus

Kartoitusvaiheen paétehtévina ovat prosessityon organisointi, prosessikuvausten ja
prosessikaavioiden laatiminen seka prosessien toimivuuden arviointi. Kartoituksen

pohjata voidaan valita kehitettavét prosessit. (Lecklin 2006, 134)

Y rityksen johdon tehtévanéd on tunnistaa prosessit ja maéritella niille omistgjat.
Prosessinomistgja on prosessikuvauksista vastuullinen henkild. Prosessnomistgjat
tulis mééritella aina toimintaa kehitettéessa. Prosessinomistajan rooli korostuu
tilanteissa, joihin e ole olemassa vakiintunutta toimintamallia. (Salomaki 1999, 99)
Prosessin omistgjaksi tulee valita henkild, joka on osallisena prosessissa, jotta ke-
rétty tieto on oledlista kehittamisen kannalta. (Jacka & Keller 2009, 54)

Prosesseista tulisi keréta tietoa mahdollisimman monesta eri nakokulmasta. (Jacka
& Keller 2009, 53-54) Tietoa voidaan keréta ja analysoida esmerkiks kustannuk-
dista, tuloksista, ongelmista, tydmotivaatiosta ja prosessin joustavuudesta. Moision

artikkelissa (Prosessien analysointi 9/2005) Moisio kirjoittaa: ” Ajankayton
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analysointi on tehokkaimpia prosessin kehitystarpeiden tunnistustapoja.” Nykytilan
kartoitusvaiheessa tutkitaan mennytté ja nykyista analysointidataa ja havaintoja.
Prosessien tunnistamisen jalkeen valitaan kuvaamisen tapa sekd kuvaamisessa kay-
tettavét symbolit. (Moisio 9/2005)

2.4.2 Prosessien kuvaaminen

Prosessien mallintamiseen on kehitetty monia erilaisia tekniikoita, joista tunnetuim-
pialienevét lohkokaaviomallinen prosessikaavio tai sanallinen prosessikuvaus. Pro-
sessikuvauksessa kerrotaan prosessin keskeiset asiat. Prosessikaavion tarkoitukse-

na on havainnollistaa prosessikuvauksen sisdlt®. Prosessista on suositeltavaa laatia

aina myos sanallinen kuvaus graafisen toimintokaavion lisaks. (Lecklin 2006, 136—
141) Rauno Salomaki (1999, 104) toteaa teoksessaan Suorituskykyiset prosessit —

Hyddynna SPC vuokaaviotekniikan olevan havainnollisimpia ja tehokkaimpia ku-

vaustekniikoita.

Prosessikuvauksia ja kaavioita voidaan kayttéa monella tavoin yrityksen kehittémi-
seen. Ne auttavat perehdytyksessa ja tyonohjauksessa uuden tyontekijan tullessa
yritykseen. Ne ovat my6s erinomainen apu kokonaisuuden hahmottamiseen. Niista
voidaan tunnistaa tapahtumien kulkuun liittyvia helkkouksia. Prosessikuvaukset
auttavat myos asiakohtaisten kustannusten laskemisessa ja mahdollistavat toiminto-
laskennan aloittamisen. (Moisio 5/2005)

Prosessikuvauksen kayttotarkoitus maarittéa kuvauksen tason. Esimerkiks proses-
sikuvausta kaytettaessa uuden tyontekijan perehdyttdmiseen, tulee kuvauksen olla
tarkka ja sisdltéé tyoohjeistuksen. Prosessikuvauksia kdytettdessi prosessien joh-
tamisen, hallinnan ja parantamisen vélineeng, karkeampi kuvaus on soveltuvampi.
Johtamisen vélineend kaytettavissa prosessikuvauksissa on térkeinta pystya seu-
raamaan toimintojen kulkua yli osastorgjojen. (Morris & Brandon 1994, 132;
JUHTA 2009)
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Seuraavassa kuviossa 6 on kuvattu prosessien muodostama hierarkkinen jarjestel-

ma

ALIPROSESSI 1 ALIPROSESSI 2

Toiminnot
L Selvita..
Tehtavat Kirjaa.
Muokkaa..

KUVIO 6. Prosessien kuvaamisen hierarkiaa (Moisio 6/2009)

Prosessit jaotellaan ylh&&lta alaspain. Ensin méaritell&8n ydinprosessit, jonka jal-
keen ydinprosessit pilkotaan osaprosesseiksi. Y dinprosesseista voidaan muodostaa
prosessikartta, joka on yleismmalla tasolla esitettéva prosessikaavion muoto.
(Lecklin 2006,136) Prosessikaavioiden tarkentuessa muodostetaan osaprosesseista
toimintokaavioita. Y ksityiskohtaismmillaan prosessikuvaus on tehtéavakuvaus tai
tyonkulkukaavio. (Moisio 6/2009)

Y dinprosessien méarittely auttaa ymmartamaan toimintojen tarkoituksen. Kuiten-
kin prosessien kartoittagjalle voi olla helpompaa rakentaa toimintokaavioita aloittaen
toimintojen méérittelysta. Lopulta ydinprosessit voidaan tunnistaa tehtyja toiminto-
kaavioita apuna kayttaen. Prosessen kuvaamisessa tulee kayttaa |ahestymistapaa,
jokatuntuu luontaisimmalta. (Jacka & Keller 2009, 145)
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Seuraavassa kuviossa 7 on esitetty prosessikartan malli, soveltaen Hannuksen ku-

vaa " prosessikartan periaate”. (Hannus 1993, 44)

Dsasto 1 Osasto 2 Dsasto 3

YDINPROSESSI

YDINPROSESSI

YDINPROSESSI

Tukiprosessi Tukiprosessi

KUVIO 7. Prosessikartta (mukaillen Hannus 1993, 43-44)

Prosessikartta esittda yrityksen prosessien muodostaman kokonaisuuden yksinker-
taistetusti graafisessa muodossa. Prosessikartassa maéritelldan yrityksen toimin-
taymparistoon kuuluvat toimittajat ja asiakkaat. Y rityksen ydinprosessit kulkevat
yrityksen osastojen tai yksikdiden 18pi toimittajalta asiakkaalle. Lisdks mahdolliset

tukiprosessit voidaan esittéd prosessikartassa osastoittain. (Moisio 5/2009)

Prosessien analysointiin prosessikarttaa soveltuvampi malli on toimintokaavio.
(Lecklin 2006, 141) Seuraavassa kuviossa 8 esitetdan esimerkki kohdeyrityksen

toimintokaaviosta, soveltaen Lecklinin mallia Tarjousprosessin toimintokaaviosta.
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Asiakas TOIMINTO ——>! TOIMINTO
Myyja 3! TOIMINTO
|
Myyntiassistentti TOIMINTO
|
Varasto TOIMINTO

KUVIO 8. Tilausprosessin toimintokaavio soveltaen Lecklin (2006, 140)

Kuvion esimerkissa prosessiin osallistujat on merkitty kaavion vasempaan laitaan
Sind jérjestyksessd, kun he osallistuvat prosessiin. Toiminnot etenevét vasemmalta
oikealle prosessiin liittymigérjestyksessa. Y mmarrettdvyyden vuoks prosessikaavio
tulee pitéa pelkistettyna ja kaavioon valitaan vain prosessin padlinjat, joista poik-
keamat kerrotaan erikseen tydohjeissa. (Lecklin 2006, 141)

Tarkimmalla tasolla prosessikaavio on tyonkulkukaavio. Prosessikuvauksen yksi-
kohtaisn muoto on tehtéavakuvaus. Siina tehtéavéat muodostavat tehtavakokonai-
suuksia eli toimintoja. (JUHTA 6.6.2008)

2.4.3 Prosessien mallinnuksessa kaytettavat symbolit

Prosessien mallinnukseen on maailmalla pyritty vaihtelevien kéytant6jen vastapai-
noks [6ytamaan yhtendinen k&ytantd. Object Management Group on kansainvali-
nen, tuottoa tavoittelematon yhtymé, jonka tavoitteena on asettaa erilaisia avoimia
standardgja mallinnuskielen yhtendistadmiseks. (www.omg.org) Suomessa esimer-

kiks Julkisen Hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta soveltaa OMG:n mééritte-


http://www.omg.org
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lemé& BPMN-notaatiota. (JUHTA 6.6.2008) Moisio (11/2005) toteaa prosessien
mallinnuksessa kaytettévan symboliikan olevan sopimuskysymys.

Seuraavassa kuviossa 9 on esitetty Object Management Group:in méarittelemét

prosessien kuvaamisessa kaytettavét keskeilsimmét symbolit.

Business Process Modeling Notation v2, 2008. Keskeisimmét symbolit

Toimint
(

o
(Activity)

toimijan suorittamat

"Rata”, joka sisaltaa yhden
toiminnot (Swimlane/ Pool)

KUVIO 9. Prosessien kuvaamisessa kéytettavét keskelsmmét symbolit (Business
Process Modeling Notation v2, 2008; 23- 33)

Kuviossa 9 vuokaavion muoto syntyy niin kutsutuista” uimaradoista’ (Swimlanes).
Jokainen uimarata siséltéa yhden toimijan suorittamat toiminnot prosessissa. Toi-
minnot elvét voi olla uimaratojen valiss, eli jokaiselle toiminnolle méaritelld8n vain

yksi toiminnon suorittaja. (Business Process Modeling Notation v2, 2008; 23- 33)

Prosessin kulku esitetdan loogisessa jarjestyksessa vasemmalta oikealle. Prosessin
ensmmainen toiminto esitetéan ympyrana, jonka &riviivoja el ole vahvistettu.
Nuolet kuvaavat toimintojen siirtyméjarjestyksen prosessissa. Neliskulmaiset laati-
kot sisdltavét tiedot suoritettavasta toiminnosta. Salmiakkikuvio kuvaa valintatilan-
netta, joka vaikuttaa prosessin kulkuun. Prosessi paattyy ympyraén, jonka éérivii-

vat on vahvistettu. (Business Process Modeling Notation v2, 2008; 23- 33)

2.4.4 Prosessien anaysointi
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Prosessikuvaukset mahdollistavat nykytilan analysoinnin, mika on edellytyksena
nykyisten prosessien ja toimintojen kehittamiselle. (L ecklin 2006, 136-141) Nyky-
tilan analysointivaiheessa pyritddn hahmottamaan prosess kokonaisuudessaan.
Prosessin tyovaiheita analysoimalla voidaan tutkia, tuottavatko prosessin kaikki
tyovaiheet todellista hydtyad vai onko joukossa turhaa tyéta. Analysoinnin tarkoi-
tuksena on yrityksen kehityskohteiden tunnistaminen seka laht6tilanteen selvittami-

nen myOhempida vertailuja varten. (Moisio 5/2009)

Prosessikaavio ja prosessin yleiskuvaus toimivat analysoinnin ja kehittamisen apu-
vdineina Niité tarkastelemalla voidaan selvittéa esimerkiksi, onko prosessissa tur-
hiatyOvaiheitatai voisiko prosessia yksinkertaistaa ja nopeuttaa. Prosessianalyys
keskittyy prosessissa havaittujen ongelmien syihin ja seurauksiin. Ongelmien ratkai-
sun liséksi prosessissa téytyy olla ohjaus- ja mittaugarjestelma, joka seuraa proses-

sin toimivuutta jatkuvasti. (Lecklin 2006, 149)

Prosessien analysoinnin pohjalta valitaan tutkimuksen tehostettavat toiminnot. Seu-

raavassa luvussa 3 kasitell&an tarkemmin toimintojen tehostamista ja mittaamista.
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3  TOIMINTOJEN TEHOSTAMINEN JA MITTAAMINEN

3.1 Toimintojen tehostaminen

Toimintojen tehostamisessa on kyse pienimuotoisesta prosessin kehittamisesta,
jolloin keskitytdan kehittdmédan kerrallaan vain pienté osaa prosessista. (Moisio
2/2008)

Alholan mukaan toiminnot tulis ndhda toimintoketjuina eli prosesseina. Toiminto-
jen tehostaminen on monesti lilketoimintaketjun virtaviivaistamista. Alhola myos
korostaa, etta toimintojen kartoittamisvaiheessa, tulis yksittéiset tehtavét luetella
toiminnoittain. Tehtévien luetteleminen yksittdin hankaloittaa toimintojen koko-
naiskuvan hahmottamista. (Alhola 1998, 30-34)

Toimintojen tehostaminen tarkoittaa kaiken lisdarvoa tuottamattoman poistamista
prosesseista. (Moisio 2/2008) Seuraavassa kuviossa on kuvattu esmerkkeja tehot-

tomuutta aiheuttavista tekijoista.

Hukan muodot

KUVI0 10. Hukan muodot (Moisio 2/2008)
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Hukkat6iks miellettavat tyot eivat valillisestikdan tuota lisdarvoa asiakkaalle.
(Moisio 2/2008) Turhia liikkeitd ja hakemista voi aiheutua esimerkiks pédtantéval-
lan ja allekirjoitusoikeuden ollessa lilan harvoilla yrityksessa. Toiden keskeytymista
voi alheutua monesta syysta, esimerkiksi puhelimeen vastaaminen voi keskeyttéa
tyoskentelyn. Toiden ssdltéessa odotteluaikoja tai tavaroiden gSirteltelya edestakai-
sin on syyta pohtia, voisiko tyoskentelytapaa kehitettaa

Toimintojen tehostamiseen liittyy usein irtissnomisiatal lomautuksia. Téta voidaan
pitd& osoituksena Sitd, ettd toimintoja monesti tehostetaan vasta pakon edessa.
Esimerkkeja toimintojaan tehostaneista yrityksisté vuonna 2009 ovat Norpe Oy,
Ixonos Oyj ja Oy Metsa-Botnia Ab.

Ixonos Oyj:n toimitugjohtaja Kari Happosen 11.2.2010 antamassa porssitiedottees-
satodettiin seuraavasti: " Toimintojen tehostamisen tavoitteena on keskittéd yhtion
teknologiaosaamisalueita vastaamaan paremmin liiketoiminnan tarpeita, sopeuttaa
yhtion toimintoja alentuneeseen kysyntaan tietyilla osaamisalueilla ja tehostaa ko-
timaan toimintojen kannattavuutta.” Toimintojen tehostamisen ilmoitettiin johtavan

uudelleenjérjestelyihin, irtisanomisiin tai lomautuksiin.

3.2 Suorituskyvyn mittaaminen

Monet prosessijohtamisen koulukunnat, kuten laadun hallinta, ailkaan perustuva
johtaminen ja toimintojohtaminen edellyttavét suorituskyvyn mittausta. Prosessin
mittaaminen voidaan kohdistaa eri prosessin vaiheisiin, ominaisuuksiin tai osapro-
sessathin. Suorituskyvyn mittauksessa on térkeda tarkastella prosessien liséks nii-

hin sisdtyvia toimintoja. (Lonnqvist & Hannula 2002,13)

Suorituskyvylla tarkoitetaan tietyn organisaatioyksikbn menestymista ja tuloksen-
tekokykyd, jota voidaan tarkastella monista eri nékdkulmista. Lonnqvist, Kujansivu
ja Antikainen (2006, 19) médrittelevat suorituskyvyn olevan mitattavan kohteen
kyky saavuttaa asetettuja tavoitteita. Kaikki yrityksen tarkeimmét sidosryhmét ku-

ten asiakkaat, toimittgjat, viranomaiset ja tyontekijét tulee ottaa huomioon suori-
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tuskykya mitattaessa. Eri sidosryhmien tavoitteet ja ké&sitys suorituskyvysta voivat
poiketa suuresti toisistaan. (Lonnqvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 19-20)

Mittaamista voidaan tehda monella eri tasolla organisaatiotasosta prosess- ja osa-
prosessitasolle tal yksil6tasolle. Y ksil6tason mittarit viestivéat miten yksilé onnistuu
paivittaisista tehtavistéan ja osaprosessimittarit kertovat, miten kukin osaprosess
on onnistunut. (Moisio 6/2009)

Hyvan mittarin ominaispiirteitd ovat proaktiivisuus ja selkeys. Proaktiivinen mittari
tukee yrityksen ennakoivaa kehittéamista. Mittarin tiedot tulee olla saatavissa hel-
posti ja kustannustehokkaasti. Hyva mittari on mahdollista yhdistda palkkiojéarjes-
telméan toimintaan ja kannustaa haluttuun kayttaytymiseen. (Partanen 2007, 280—
281)

3.3 Strategia suoritusmittauksen léhtokohtana

Yrityksen visio on yrityksen tavoitteellinen tila, jonka yritys haluaa saavuttaa tietyn
ganjakson aikana. Strategia tulkitaan keinona, jolla viso saavutetaan. (Mami, Pel-
tola & Toivanen 2006, 62—63)

Yrityksen strategiasta johdetut mittarit ovat strategian toteutumisen kannalta tar-
kedssa asemassa. Seuraava kuvio 11 havainnollistaa strategian liittymisen péivitta-

seen toimintaan ja Sitd kautta mittaamiseen. (Moisio 6/2009)
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Liikeidea ja : "
liiketoimintaymparistd Strategiaan kytkeytyvat
mittarit

Toteutus

< |

Paivittdinen toiminta [:> Operatiiviset mittarit

KUVIO 11. Strategiset ja operatiiviset mittarit (Moisio 6/2009)

Prosessien mittaaminen auttaa tyontekijoitd ymmartamaan, miten yrityksen strate-
gia ja tavoitteet liittyvét pavittéiseen toimintaan. Operatiivisten mittareiden tulis
tukea yrityksen strategisia tavoitteita. (Moisio 6/2009) Myo6s seuraavaksi esiteltéd-
van Balanced scorecardin tavoitteena on strategiaa tukevan mittariston luominen.
(Partanen 2007, 262)

3.4 Mittaamisen ndkokulmat

Tunnetuin l8hestymistapa organisaation suorituskyvyn mittaamiseen on Robert S.
Kaplanin ja David Nortonin kehittdmé Balanced scorecard. Moniulotteiset mittaris-
tot - Balanced scorecardit - ovat yleistyneet Suomessa 1990-luvulta l&htien. Mitta-
ristoon sisdltyy gjatus tasapainosta mitattavien ominaisuuksien valilla (Malmi, Pel-
tola & Toivanen 2006, 16-17, 23-24) Mittariston tulisi huomioida menneisyys,
nykyisyys seké tulevaisuus. Seurannan ja mittareiden tarkoituksena on auttaa yri-
tystd ennakoimaan taloudellisessa tilanteessa tapahtuvia muutoksa. (Moisio
6/2009)

BSC:ta soveltaneet yritykset ovat usein muokanneet mittariston ndkdkulmia omaan
toimintaansa sopiviks. Alkuperéisen BSC ottaa huomioon taloudellisen, oppimis-,

tehokkuus- seké asiakasnakokulman. Monet ruotsalaiset ja suomalaiset organisaa-
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tiot ovat ottaneet henkilostondkokulman viidenneks ndkokulmaks mittaristoon.
Muita kaytettyja nakokulmia ovat esmerkiks ymparistd-, toimittga/ alihankkija-
tal yhteiskunnallisen vaikuttavuuden ndkokulmat. Nakokulmien siséltoa ja painoar-
voa muuttamalla on mahdollista luoda erilaisia mittaristotyyppej& moniin eri kayt-
totarkoituksiin. (Malmi, Peltola & Toivanen 2006, 16-17, 23-24; Moisio 5/2008)

Seuraavassa kuviossa 12 on esitetty alkuperdinen Robert S. Kaplanin ja David
Nortonin kehittdma Balanced scorecard-malli.

TALOUDELLINEN NAKOKULMA
Miltd ndaytdmme omistajistamme?
*Padoman tuottoaste

+Markkinaosuus
*Kassavirta

ASIAKASNAKSKULMA OPPIMISNAKOKULMA
Jotta saavuttaisimme visiomme, milta

Jotta saavuttaisimme visiomme, kuinka
meidan tulisi ndyttas asiakkaidemme

yllépiddmme kykyamme muuttua ja

silmin?

*Toimitusaika
*Laatuvirheet
*Toimitusvarmuus

kehittya?

sAloitteiden lukumaara
*Henkildston vaihtuvuus

*Osaamisaluest vs. tarpeet
*Hinta 1

TEHOKKUUSNAKSKULMA

Missa lilketoimintaprosesseissa meidan
tulee olla erinomaisia
tyydyttadaksemme amistajiemme ja
asiakkaidemme tarpeet?

*Lapimenoaika
*Saanto
*Uusien tuotteiden osuus myynnista

KUVIO 12. Alkuperdinen Balanced scorecard (Kaplan & Norton)

Taoudellisen ndkokulman tulee mitata asioita, jotka mittaavat omistgjien taloudel-
listen tavoitteiden toteutumista. Asiakasndkokulman mittarit voidaan jakaa perus-
mittareihin ja asiakaslupauksen mittareihin. Perusmittarit mittaavat esimerkiks
markkinaosuutta tai asiakastyytyvaisyytta. Asiakaslupauksen mittarit mittaavat

esimerkiks palvelun ominaisuuksia tai tuotteen laatua. Tehokkuusndkokulman
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mittarit mittaavat prosessien toimintaa. Oppimisnakdkulman mittarit vastaavat ky-
symykseen, miten ylldpidamme kykyamme muuttua ja kehittya. Esimerkiks henki-
[6ston vaihtuvuuden ja henkil6st6tyytyvaisyyden mittaustulokset, voivat antaa tie-
toa sitd mihin henkildstéasioihin yrityksen tulee panostaa, jotta taloudellinen kil-

pailukyky séilyy myos tulevaisuudessa. (Mami yms. 2006, 25-30)

Eri ndkokulmien mittarit voidaan johtaa syy-seurauslogiikkaa noudattaen tai kriit-
tisten menestystekijoiden avulla. Kriittiset menestystekijat maéritelléén jokaiselle
ndkokulmalle erikseen. Ne voidaan muodostaa vastauksista kysymyksiin, jotka
méarittelevat miten meidan tulee onnistua, jotta yrityksen strategia toteutuu. Kriit-
gelmaks muodostuu se, ettd kriittisd menestystekijoita on usein monta, jonka

vuoks mittareita valitaan likkaa. (Mami ym. 2006, 73)

Syy-seuraudogiikkaan noudattaen l8hdetdan liikkeelle yrityksen taloudellisesta
tavoitteesta, jolle valitaan mittari. Seuraavaks selvitetéan asiakaskyselyiden avulla,
miten voimme saavuttaa taloudelliset tavoitteemme parhaiten. Tehokkuusnakokul-
man mittarin tulee mitata seikkoja, jotka vaikuttavat asiakkaiden tyytyvéisyyden
kasvuun. Viimeisend mitataan oppimisenndkokulmassa henkilostén osaamisen ja

tyytyvaisyyden tasoa. (Mami yms. 2006, 73)
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Seuraavasta kuviosta 13 k&y ilmi mittaamisen nékdkulmien liittyminen toisiinsa.

Kasvata/ yllapida osakkeiden
arvoa

| 1
Kasvata lilkevaihtoa Kasvata voittoa
TALOUS
Lis3a ‘ Lisaa asiakkaiden nakemysta

ASIAKAS asiakastyytyviisyytts Parannayrityskuvaa tuotteidemme lisiarvosta

A /r (hinta/hy5ty)

. Paranna T
SISAINEN TEHOKKUUS asiakassuhteiden
hallintaa ey Paranna palvelun laatua

OPPIMINEN L(;?;E‘;tvontekumden Edista innovointia

KUVIO 13. Esimerkki paétavoitteen saavuttamisesta (Moisio 6/2009)

Taoudelisten tavoitteiden saavuttamiseks yrityksen taytyy onnistua alempien n&
kokulmien osa-alueissa. Asiakastyytyvéisyys johtaa parempaan yrityksen tulokseen.
Asiakastyytyvaisyytta voidaan kasvattaa sisdisd prosessga tehostamalla, mink&
edellytyksend on henkiloston osaamisen kehittdminen. Kaikissa neljassd osa
alueessa onnistuminen mahdollistaa tulevaisuuden kilpailukyvyn sdilymisen. (L6nn-
gvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 20; Moisio 6/2009)

Taloudellisten mittareiden lahdetieto on yleensa kerétty kirjanpidon tai erillisas-
kelmien avulla, jolloin taloudellinen tieto kuvaa menneisyytta. Taloudellisiin mitta-
rethin voidaan vaikuttaa kehittyméalla alemmissa nakdkulmissa, jolloin muut kuin
taloudelliset mittarit toimivat myo6s taloudellista tulosta ennakoivina mittareina.
(Lonngvist & Hannula 2002, 39)

Balanced scorecardia voidaan soveltaa yrityksen lagjapohjaisen arvioinnin ja seu-

rannan valineend. Vaikka yrityksen perimmaisena tarkoituksena on voiton tuotto



27

omistajilleen, tulee mittauksessa huomioida myds yrityksen muut sidosryhmét.
(Partanen 2007, 264)

Luvut kaks ja kolme sisdlsivét teoriaa prosessien kehittamisestd, toimintojen tehos-
tamisesta sek& mittareiden méarittelemisestd. Nama teorialuvut loivat pohjan kehi-

tystoiminnan aoittamiselle, jota kasitell&8n viimeisessa teorialuvussa 4.
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4 KEHITTAMISTOIMINNAN TOTEUTUS

4.1 Kehittamistoiminta

Kehittamistoiminnalla pyritd8n saamaan aikaan muutos myonteiseen suuntaan. Ke-
hitystoiminnan kasite voidaan ymmartéd myos yrityksen toimintokokonaisuutena
markkinoinnin, tuotannon ja hallinnon rinnalla. Kehittédmiskasite voi liittya tuoteke-
hitykseen tai liiketoiminnan kehittamiseen. Luonteenomaista kehitystoiminnalle on,
ettel Sitd hoideta rutiininomaisesti, kuten essmerkiks hallinnollisia tehtavia. (Karlof
& Ldvingsson 2004, 84-85)

4.2 Muutoksen toteuttaminen ja muutosvastarinta

Muutos tarkoittaa aina luopumista vanhasta toimintatavasta seka uuden toimintata-
van opettelua. Muutosta el voida néhda ajanjaksona, jolla on selkea alku ja loppul.
Organisaatiot ja niiden toimintaympéristét muuttuvat jatkuvasti. Toishaan muu-
tokset tapahtuvat niin pienin askelin, ettemme huomaa muutoksen tapahtumista.
Radikaali muutos tarkoittaa muutosta, jossa girrytéan vanhasta toimintatavasta
kokonaan uuteen. (Martola & Santala 1997,19-22)

Muutos kaynnistyy, kun muutospaine kasvaa esmerkiksi liian heikon liiketaloudel-
lisen tuloksen vuoksi. Positiiviset vetotekijat tekevat muutoksesta houkuttelevan.
Kansainvalistyminen tai tietotekninen uudistaminen ovat esimerkkegl& positiivisista
vetovoimatekijoista. (Martola & Santala 1997, 20-21)
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I hmismielen toiminnan ymmaértaminen on edellytys muutostilanteiden onnistuneelle

johtamiselle. (Laamanen 2002,256) Seuraavassa kuviossa 14 on esitetty ihmisen

kéyttaytymista ohjaavat lainalaisuudet, jotka tulee huomioida muutostilanteissa.

Paivittéinen
tydtoiminta

Tyon tarkoitus,
tavoitteet ja merkitys
kokonaisuuden
kannalta

Tyon itsendisyys,
vaikutusmahdolli-
suudet, tydn hallinta

Kiinnostus, palaute,
perehdytysja
koulutus

\ 4

Tyomotivaatio

Kayttdytymistd ohjaavat
lainalaisuudet

Mielekkyys periaate

ltsemaaraamis-

A .
pyrkimys
B — Tuen tarve
Johtaminen

\

TyGyhteison muutokset

Muutoksen syyt, tarkoitus,
hyoty, toteutus

Henkiloston kuuleminen,
muutosten yhteinen
suunnittelu, osaamisen ja
kokemuksen hyddyntaminen

Tiedotus, keskustelu,
koulutus

\ 4

Sitoutuminen muutoksiin

KUVIO 14. Ihmisen kayttaytymista ohjaavat lainalaisuudet (Jarvinen 2005, 98)

Kuvion 14 esmerkin mukaan tyontekijan mielekkyysperiaate ohjaa inmista gjatte-

lemaan muutosvastaisesti, jos henkiltstdlla e ole tarpeeks tietoa muutoksesta.

Tiedottamisen térkeyttd muutostilanteissa el voida korostaa liikaa. Y ks tyopaikalla

tehtdvien muutosten ja uudistusten yleismmisté ongelmista on muutosten tarkoi-

tuksen ja tavoitteen kertominen ymmarrettavasti henkilostolle. Henkildston on vai-

kea motivoitua muutokseen, jonka tarkoitusta el ymmarreta. (Jarvinen 2005, 101)

Pekka Jarvinen (2005, 101) muotoilee kysymykset, joihin muutostilanteissa taytyy

vastata, seuraavasti:

Mitd ovat muutoksen perusteet ja l&htokohdat?
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Mihin muutoksella pyritéan ja mitk& ovat sen tavoitteet?

Mit& hydtya muutoksesta on?

Miks e voida jatkaa entisella tavalla?

Miten muutos tullaan toteuttamaan?

Paéseek® henkilostd vaikuttamaan muutoksen suunnitteluun ja toteutukseen?

Miten huolehditaan, ettei muutos johda huonompaan suuntaan?

Naihin kysymyksiin vastaamalla voidaan pienentda oleellisesti muutosta haittaavaa

vastarintaa.

Muutokset aiheuttavat aina muutosvastarintaa. Muutosvastarinta on osoitus Siita,
etta muutos on k&ynnistymassa. Muutosvastarinnan puuttuminen on usein merkki
Sitd, ettei henkilosto edes pyri muutoksen toteuttamiseen. Muutoksen alkuvaihees-
sa korostuvat muutokseen liittyvét Kielteiset tunteet, joiden [&pikdyminen on térke-
84 muutoksen onnistumisen kannalta. (Jarvinen 2005, 116-117) Ihmiset pelkaavéat
aina tuntematonta. Muutosten sulattelu vie aikaa, jolloin on tarkeda kuunnella

muutosta vastustavia ja kunnioittaa heidan nakemyksidan. (Laamanen 2002, 270)

Kuviossa 14 seuraavaks esintyva itsemaaraamispyrkimys ohjaa ihmisen toimintaa
enemman kuin edell& mainittu mielekkyyspyrkimys. Tama nakyy usein muutoksen
vastustuksena, vain sen takia etta muutosehdotus el ole oma vaan jonkun toisen
tekemd. Henkildston mukaanottaminen jo muutoksen suunnitteluvaiheessa véahen-
ta& henkil6ston itsemédraamistunteen aiheuttamaa vastustusta. Esimies voi yhteen-
sovittaa vastakkaisia pyrkimyksia asettamalla tiimeille tavoitteet, joiden pyrkimi-
seen tiimit saavat vapaat kadet. Tall& tavoin esimies osoittaa arvostavansa henki-
[6ston osaamista. Kuitenkin viimekadessi esimiehen tehtévana on valvoa tavoittei-

den tayttymista ja puuttua toimintaan tarvittaessa. (Jarvinen 2005, 104-108)

Kuviossal4 esitetddn viimeisend tydmotivaatioon ja muutokseen sitoutumiseen
vakuttavana tekijana tuen tarve. Tuen tarve on ristiriidassa itsemaardamispyrki-
myksen kanssa, jonka vuoks kukaan esimies el voi tédysin onnistua ndiden kohtien
yhteensovittamisessa. Palautteenanto on johtamisen véline, jolla voidaan ohjata

alaisia kohti tavoitteen saavuttamista. Palautteenanto sidotaan usein kehityskeskus-
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teluihin, joissa voidaan myOs varmistaa, ettd kaikki ovat selvilla tavoitteistaan. Jos
henkil6sto el koe saavansa palautetta tyostaan, tulkitaan se helposti niin, ettei yri-
tysté kiinnosta tyotekijoidensi tybhon panostus. Taman seurauksena henkiléston

tyomotivaatio ja sitoutuminen yritykseen vahenevét. (Jarvinen 2005, 112-113)

4.3 Toimintojen tehostamisen kehittamismalli

Toimintojen tehostaminen toteutetaan prosessin kehittamismallia soveltaen. Kiiski-
nen, Linkoaho & Santala (2002, 37-38) jakavat prosessien kehittamisprojektin
viiteen vaiheeseen; Johdon odotukset ja projektin hyvaksyntd, nykytilan analysointi,
vision ja kriittisten menestystekijoiden tdsmentaminen, uuden toimintamallin mé&-
rittely ja muutostoimenpiteiden toteuttaminen. Morris & Brandon (1994, 196—
242), jakavat uudistamisprojektin jopa yhdekséén vaiheeseen, jonka jalkeen projek-
ti paétetdan.

Y hteista projektimalleille on projektikohteiden analysointi ennen projektin valintaa
ja rgausta. Muutoin projektimallit eroavat toisistaan, silla prosessen uudistamis-
projekti on projektina paljon suurempi kuin nykyisten prosessien kehittémisprojek-
ti.

Case-osuuden toimintojen tehostaminen suoritetaan prosessien kehittamis- ja uu-

distamisprojektimallgja soveltaen, seuraavan kuvion 15 mukaisesti.
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Tutkimusprojektin : Nykyisten toimintojen
’_j ) — Tiedonhankinta — L o )
suunnittelu analysointi
Eri mahdollisuuksien Parannettavien toimintojen
o e 2 ) = Mittareiden valinta
arviointi valinta
i
W

Toimintojen tehostamisen
—>

n
toteuttaminen Seuranta

KUVI1015. Tutkimusprojektin toteuttaminen (Soveltaen Kiiskinen ym. 2002, 37—
38; Morris & Brandon 1994, 196242

Toimintojen tehostamisprojekti aloitetaan suunnittelulla, joka pitéa sisilldan johdon
hyvéksyntdkohdan, tutkimusprojektin valinnan ja rgjauksen. Taman jélkeen aloite-
taan tiedonhankinta ja nykyisten toimintojen analysointi saatujen tietojen perusteel-
la. Analysoinnin jalkeen arvioidaan, minkalaisia kehitystoimia toimintojen tehosta-
miseks voidaan tehdd. Anaysoinnin ja arvioinnin perusteella valitaan tehostettavat
toiminnot. Tehostumista tukemaan valitaan mittarit, jonka jakeen toteutetaan vali-
tut tehostamistoimenpiteet. Seurantavaiheessa tarkastellaan, kuinka tehostamistoi-

menpiteet onnistuvat.
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5 TUKKULIIKE OY:N TOIMINTOJEN TEHOSTAMINEN

5.1 Tutkimusprojektin suunnittelu

Tutkimusprojektin suunnittelu aloitettiin elokuussa 2009 viikolla 33, yhteisella ai-
voriihella Tukkuliike Oy:n toimitugohtajan ja talouspadlikon kanssa. Aivoriihen
tarkoituksena oli tuoda esille mahdollismman paljon ideoita tutkimusaiheeks. To-
teutettavaks valittiin aihe, joka oli jokaisen aivoriiheen osallistuneen mielesta sopi-

vaja hyddyllinen kohdeyritykselle.

Aivoriihessa hous esille idea toimintojen tehostamista kasittelevasta tutkimuksesta,
joka rgjattaisiin myyntiassistenttien ja huoltohenkildston suorittamiin toimintoihin.
Y rityksen muun henkildston tyonkuvia oli 1ahivuosina tarkasteltu tarkemmin, elka
heidan suorittamistaan toiminnoista uskottu I6ytyvéan yhta paljon tehostettavia toi-

menpiteita kuin myyntiassistenttien ja huoltohenkil6ston suorittamista toiminnoista.

5.2 Tiedon hankinta

Elokuussa 2009 Tukkuliike Oy:ssa oli tekeilla prosesskuvaukset, joita voitaisiin
hyodyntaé tutkimuksessa. Prosessikuvauksia tutkittaessa osoittautui, ettd proses-
sikuvaukset olivat enemmankin tehtéavakuvauksia, joten ne siséltévét tarkan tehté-
vien ssdlon kuvaamisen. Tutkija kayttda empiriaosuuden jatkossa yrityksessa val-
mistuneista prosessikuvauksista nimitysta tehtévakuvaus. Nykyisten toimintojen
analysointia varten tehtdvakuvauksia kaytetdan apuna kohdeyrityksen tilaus-, toi-

mitus- ja jakipalveluprosessien toimintokaavioiden muodostamisessa.

Viikolla 43-44 vuonna 2009 Tukkuliike Oy:ssa suoritettiin gankayttotutkimus,
jonka kesto oli kaks viikkoa. (Liiteet 1 ja 2) Ajankéayttotutkimukseen valitut toi-
minnot valittiin tehtéavakuvausten perusteella. Lisdks kohdeyrityksen johto ja tut-
kimukseen osdllistuva henkil6std auttoivat lissaméan Excel-taulukkopohjaan toi-
mintoja, jotka vievét suhteellisen paljon aikaa, mutta joita el ollut mainittu tehtavé-

kuvauksissa.
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tiedot gjankéyttsta lisattiin minuutteina taulukkoon. Kohtiin "Muut tehtévét” tut-

kimukseen vastagjat pystyivét itse lisédmaan toimintoja tarvittaessa.

Ajankayttotutkimuksesta saatujen tietojen perusteella kohdeyrityksessa jarjestettiin

palavergia toimintojen tehostamiseks tammi-helmikuussa 2010.

5.3 Nykyisten toimintojen analysointi

Nykyisten toimintojen analysoinnin apuna kaytettiin toimintokaavioita, tehtavaku-

vauksia ja gjankayttotutkimusta, jotka esitelléén tarkemmin luvuissa 5.3.1-5.3.3.

5.3.1 Yrityksen prosessikartta ja toimintokaaviot

Helmikuun viimeisalld viikolla 2010 méariteltiin kohdeyrityksen prosessikartta seka
toimintokaaviot yrityksen tilaus-, toimitus- ja jalkipalveluprosesseista. Toiminto-
kaavioissa tulevat esille toimintojen kriittiset tarkastelupisteet, eli kohdat joissa
prosess sirtyy osastoltatoiselle.

Toimintokaavioiden tekeminen aloitettiin maérittelemalld yrityksen ydinprosessit
prosessikarttaan. Seuraavaan kuvioon 16 on médritelty yrityksen ydinprosessit,

seka yrityksen osastot ja toimintaympéristo.
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KUVIO 16. Tukkuliike Oy:n prosessikartta

Y dinprosessien méérittelyn jalkeen valittiin kuvattaviks prosesseiks yrityksen tila-
us-toimitusprosess ja jakipalveluprosessi. Naista prosesseista tehdaan graafiset
toimintokaaviot. Selkeyden vuoksi tilaus-toimitusprosessin toimintokaaviot jaettiin

tilausprosessin ja toimitusprosessin toimintokaavioon.

Seuraavassa kuviossa 17 on esitetty Tukkuliike Oy:n tilausprosessin toimintokaa-

vio.
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Tukkuliike Oy
Paivitetty viimeksi:
9.3.2010

Tilausprosessin toimintokaavio

Myynti

Saapumisesta
ilmoittaminen
‘ y

4

S
Uuden tuotteen
avaus nko tuote uusiy) ———————— P Siirtotilaus
|
—____ _
‘ /@
Tuotteet Lahetys

———

Myyntiassistentit

Varasto
\
P

—— R

Lasku ——————— P Maksaminen

———

Taloushallinto

Tiedot uudesta
tuotteesta
|
Tilaus
|

KUVIO 17. Kohdeyrityksen tilausprosessin toimintokaavio

Ostot

Toimittajat

Kohdeyrityksen tilausprosess sisdltéa myyntiassistenttien suorittamista toiminnois-
ta uuden tuotteen avauksen, tuotteen sagpumisesta ilmoittamisen seka siirtotilauk-
sen tekemisen. Siirtotilauksen tekeminen voidaan luokitella turhaks toiminnoks.
Siirtotilauksen avulla tuotteita sirretdan eri varastojen vdlilla. Tulevaisuudessa va-

rastot yhdistetdan yhdeks varastoks, jolloin sirtotilauksia el tarvitse enda tehda

Toiminto “tuotteen sagpumisesta ilmoittaminen” dirtyy nykyisellédn varastolta
myyntiassistenteille, jonka jalkeen takaisin varastolle sirtotilauksen muodossa. Va
rastosta ilmoitetaan myyntiassistenteille tuotteiden saapumisesta. Myyntiassistentit
selvittévat ovatko tuotteet uusia. Uusista tuotteista ilmoitetaan séhkopostitse myy-
jille. Lisdks varastoon tehdddn girtotilaus eli dirretddn paévarastosta tuotteita
myyjien mallikappaleiksi. Saapumisesta ilmoittamiseen liittyy teht&vékuvausten
perusteella paljon erilaisen tiedon etsimistd. Mahdollisesti tuotteen saapumisesta
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ilmoittaminen olis selkeampéaa pitda varaston suorittamana, jolloin prosessin turhat
liikkeet vahenevét.

Seuraavassa kuviossa 18 on esitetty kohdeyrityksen toimitusprosessi, joka siséltda

myyntiassistenttien toiminnoista myyntitilauksen tekemisen.

Tukkuliike Qy
Paivitetty viimeksi:
9.3:2010

Toimitusprosessin toimintokaavio

Asiakas

Q@

Myynti

4’@
J

Myyntiassistentit

Lahetys

Varasto

A 4
Reskontra L OEEELELE Perinta
maksettu?
I |

KUVI10 18. Kohdeyrityksen toimitusprosessin toimintokaavio

Taloushallinto

Prosessin kulku toimitusprosessissa on selked, elka siita |0ydetty kehitettavia koh-

tia

Huollon tehostettavat toiminnot ovat osa jalkipalveluprosessia, joka on kuvattu

seuraavassa kuviossa 19.



38

Tukkuliike Qy
Paivitetty viimeksi:
9.3.2010
Jalkipalveluprosessin toimintokaavio
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KUVI0 19. Kohdeyrityksen jalkipalveluprosessin toimintokaavio

Toimintojen eteneminen prosessissa on looginen. Toimintojen analysoimiseks kay-

tetdan apuna tehtavakuvauksia, palavergja ja gankayttotutkimusta. Jalkipalvelupro-

sessin [&pimenoaikaa pyritéan lyhennettamaan.

5.3.2 Myyntiassistenttien gjank&yttn jakautuminen toiminnoittain

Myyntiassistenttien suorittamat toiminnot on esitetty seuraavassa taulukossa 1.
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Taulukko 1. Myyntiassistenttien suorittamat toiminnot

Puheluiden vastaanotto (sis.tilaukset, kyselyt ym.)
Kampanjamyynti ym.

Asiakkaiden palvelu toimistolla
Sahkopostitiedusteluihin vastaaminen

Takuuvaihdot

Hyvitysten tekeminen

Uuden tuotteen avaus tai tuotetietojen paivittaminen
Tuotteen saapumisesta ilmoittaminen

Siirtotilauksen tekeminen

Asiakas-/toimittgjakortin avaus seka tietojen péivittdminen
Myyntitilauksen tekeminen

Ostolaskujen kasittely

Atk-ongelmien selvitys

Palaverit

Muut myyntiin liittyvét tehtavét

Taulukkoon kerdttyjen toimintojen kartoittamiseks kaytettiin apuna aikaisempia
tehtavakuvauksia. Lisaks yrityksen johto ja myyntiassistentit tarkistivat taulukon
tiedot.

Kuviossa 20 on esitetty myyntiassistenttien nelja eniten aikaavievaa toimintoa.
Myyntiassistenttien eniten aikaavieva toiminto on ylivoimaisesti myyntitilausten

tekeminen, joka vie tybajasta noin kolmanneksen.
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KUVIO 20. Myyntiassistenttien eniten aikaavievét toiminnot

Palavereihin ja uuden tuotteet avauksiin tai tuotetietojen paivittamiseen kdytetadn
aikaa 10 %. Puheluiden vastaanottamiseen kuluu 8 % tyOajasta. Puheluiden vas-
taanotto voidaan liittda myos osaks myyntitilausten tekemistd, silla suurin osa pu-
heluista on asiakkaiden tekemid myyntitilauksia. Jos puheluiden vastaanotto ja
myyntitilausten tekeminen yhdistetdan toisiinsa, vievét ne yhdessa tydajasta lahes
40 %.

Seuraavassa kuviossa 21 esitetéan myyntiassistenttien muiden toimintojen jakau-

tuminen.
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KUVIO 21. Myyntiassistenttien muiden toimintojen jakautuminen

Muut myyntiassistenttien suorittamat toiminnot jakautuvat hyvin moneen osaan.

Ma&ériteltyjen toimintojen lisaksi muihin toimintoihin kuuluivat uuden asiakkaan
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sopimukseen perehtyminen, joka vel tydgjasta 1 %, sek& muita yleisia postituksia,

faxaus yms. tehtavia oli lisdks 12 % tydajasta. Huomiota heréttévan paljon aikaa

kului my6s hyvitysten tekemiseen.

Muiden tehtavien suorittamiseen kului oletettua enemmaén aikaa. Osalistuvan ha-

vainnoinnin avulla olisi mahdollista salvittdd, olisko muiden tehtéavien suorittami-

sessa tehostettavaa. Muut tehtavéat voivat mahdollisesti siséltda turhia papereiden

girtelyjatai odotteluaikoja.

Kahden myyntiassistentin todelliset tyotunnit kahden viikon ailkana olivat 7745

minuuttia. Toinen myyntiassistenteista oli sairasdomalla tarkastelujakson viimeiset

kaks péivaa, jolloin keskimaaréinen paivittéinen tyoskentelyaika oli 7 tuntia 11

minuuttia. Tyotunteihin el ole laskettu mukaan ruoka- ja kahvitaukoja.

Tutkimugjakson aikana toimintoja ” takuuvaihdot” ja” atk-ongelmien selvitys’ e

ollut ollenkaan.
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5.3.3 Huolto

Ajankayttotutkimuksessa huollon suorittamat toiminnot oli mééritelty taulukon 2

sisdltdmien tietojen mukaisesti.

Taulukko 2. Huoltohenkildston suorittamat toiminnot

Asiakkaiden palvelu toimistolla, tilausten vastaanotto

Asiakkaiden palvelu toimistolla, kassatoiminnot

Puheluiden vastaanotto (sis.tilaukset, kyselyt ym.)

Soitot asiakkaille (ilmoitukset, epéselvét asiat ym.)

Sahkopostitiedusteluihin vastaaminen

Huoltoty6

Huoltotoiden kustannusarviot

Tuotteen X vaihtaminen

Tuotteen X tilaaminen (sis.kaikki tyGvaiheet)

Varapsien tilaaminen

Varaosien myynti

Atk-ongelmien selvitys

V armuuskopiokoneen nauhan vaihto

Aamupostin vastaanotto

Palaverit

Muut tehtavét

Taulukkoon keréttyjen toimintojen kartoittamiseks kaytettiin apuna aikaisempia
tehtavakuvauksia. Ennen tyOgankayttotutkimuksen aloittamista yrityksen johto
seké huoltohenkil6sto tarkistivat taulukon tietojen oikeellisuuden. Toiminnoista
aamupostin vastaanotto liséttiin taulukkoon vasta tarkistusvaiheessa, silléa se puut-
tui tehtdvakuvauksista.

Seuraavassa kuviossa 22 on esitetty eniten aikaavievét huoltotoiminnot.
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KUVIO 22. Eniten ailkaavievét huoltotoiminnot

L &hes puolet huoltohenkildston tydajasta kului huoltotdiden suorittamiseen. Huol-
totyon osuus jaettuna kaikkien huoltotyontekijoiden kesken oli péivittain keskiméa:
rin 3 h 33 minuuttia, jos kaikki tyontekijét tekisivat saman osuuden huoltotdita
paivittain. Kuitenkin varsinainen huoltotyd jakautui tyontekijoiden kesken niin, etta
viikon gjan yksi tyontekijoista pdivysti ja vastas sahkoposteihin, eiké talloin tehnyt
huoltotdita. Huoltotdiden jakautuminen vaihtelee keskiméarin viikoittain tyonteki-

joiden vdlilla jopa suhteessa 0-80 %.

Toiseks eniten aikaavieva toiminto, varaosien myynti vel tydajasta 14 %. Varaosia
myy jatilaa huoltohenkil6kunnasta yks tyontekija kerrallaan viikon gjan. Huolto-
ty0 ja varaosien myynti ovat huollolle tuottoa kerryttavia toimintoja, muut toimin-
not ovat tukitoimintoja. My6s varsinainen huoltoty6 voidaan luokitella tukitoimin-

noks jos se kuuluu takuun piiriin, siitd el veloiteta asiakasta.

Eniten aikaavieviks toiminnoiks nousivat liséks puheluiden vastaanotto ja muut
luokittelemattomat tehtévét. Puheluiden vastaanotto vie aikaa, mutta on toiminto,
jota el palvelun laadusta tinkimétta voi tehostaa. V astaanotettuja puheluita tarkas-
telujakson aikana oli yhteensé 303 kappaletta.
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Muita luokittelemattomia tehtavia oli tarkastelu jakson aikana noin 10 %. Tydgan-
seurantgjakson aikana huollolla oli suuri varaosien hyllytysprojekti, mika vei tyo-
gjasta yhteensa 12 tuntia. Muuksi tehtavaks luokiteltu kuvauskuntoon laittaminen
ja uloskirjaaminen seka pakkaaminen veivét tydgjasta 2 tuntia 25 minuuttia. Mui-

den maarittelemattomien teht&vien osuus oli yhteensa 6 tuntia 35 minuuttia.

Aikaisemmin huollossa tydskenteli huoltosihteeri, joka hoiti kaikki muut teht&vét
lukuunottamatta huoltoty6ta. K oska huoltosihteeria el endé ole, suhteellisen suuri
osuus muita téita kasaantuu huollon tehtéviks varsinaisen huoltotyon liséksi. Huol-
tohenkilosto on taté kritisoinut, silla muiden tehtévien tekeminen keskeyttdd usein

huoltotehtavien suorittamisen.

Seuraavassa kuviossa 23 esitetéddn muiden huoltotoimintojen jakautuminen.
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KUVIO 23. Muiden huoltotoimintojen jakautuminen

Toiminnot jakautuvat hyvin pieniin osiin, joita on vaikea tehostaa laadusta tinki-
mattd. Huomio kiinnittyi aamupostin vastaanottoon, johon siséltyy tilausten sisdan-
kirjaus. Aamupostin vastaanotto jakautui tyotekijoiden kesken hyvin epétasaisesti;
yksi tyontekija kaytti kahden viikon tarkastelujakson ailkana aamupostin vastaanot-

toon yhteensi 8 tuntia 3 minuuttia, jonka lisdks toinen tyontekija kaytti viikon ai-



45

kana 50 minuuttia aamupostin vastaanottoon. Aamupostin vastaanottoon vie ny-

kyisellédn huomiota herdttavan paljon aikaa.

Palaverega pidetdan kaks kertaa viikossa, jolloin niihin kuluu viikoittaisesta tyo-
gjasta noin 6 %. Vdilla huoltohenkilsttsta palavereihin osallistuu vain 2 henkil 64,
yhden jatkaessa toitd. Palaverista tehdaén muistio, joka l&hetetdan kaikille yrityksen
tyontekijoille. Soittoja asiakkaille on prosentuaalisesti véhan, vain alle 1 % tyoajas-
ta. Kahden viikon tarkastelujakson aikana asiakkaille soittoja kertyi yhteensa 12
kappaletta.

Ty0Ogankayttotutkimuksen mukaiset todelliset tyotunnit kahden viikon aikana oli-
vat 12795 minuuttia, mikéa vastaa keskimaarin paivittain yhden tyontekijan 7 tunnin

7 minuutin ty6aikaa. Tyotunteihin el ole laskettu mukaan ruoka- ja kahvitaukoja.

Ajankayttotutkimuksessa kysyttyja kohtia olivat kuviossa 24 ja 25 editettyjen toi-

mintojen liséks atk-ongelmien selvitys, tuotteen X-tilaaminen ja tuotteen X-

5.4 Tehodettavien toimintojen valinta

Tutkija l&hetti tydgankayttotutkimusten tulokset séhkopostitse myods kohdeyrityk-
sen johdon arvioitavaks. Huoltotbiden osalta pyritéén tehostamaan jalkipalvelu-
prosessin |gpimenoaikaa. Talla hetkella asiakkaan kokema palveluntaso laskee
merkittavasti tuotteen pitkan odotusgjan vuoks. L&pimenogan lyhentdminen vapa-
uttais myos resurssgja, jotka pyritéan ohjaamaan varaosamyynnin liséamiseen ja

huoltotoiden tekemiseen.

Myyntiassistenttien suorittamista toiminnoista uuden tuotteen avaus/ paivittaminen
sekd asiakaskortin avaus/ pavittdminen vakuttavat suurilta kokonaisuuksilta, joi-
hin 18hdetdan miettiméan tehostamiskeinoja. Myds eniten aikaavievéd toimintoa,

myyntitilausten tekemistd, pyritéén nopeuttamaan.
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Lisdks myyntiassistenttien suorittamista toiminnoista sirtotilaus ja saapumisesta
ilmoittaminen valitaan molemmat tehostettaviks toiminnoiks. Siirtotilauksen pois-
taminen prosessista vaatii muutoksia toiminnanohjaugérjestelmaén, jonka vuoks
muutokset tapahtuvat vasta tutkimuksen pdattymisen jélkeen tulevaisuudessa. Uu-
den tuotteen avaus e nykyisellaén vie paljoa aikaa, mutta sen siirtéminen ostoassis-
tentille lisdis hdnen tyomaaraénsa. Toiminto pidetdan nykyiselléén myyntiassistent-

tien suorittamana.

Seka myyntiassistenttien etta huollon osata tehostamista edistévéaks kehityskoh-
teeks lisdtdan toiminnanohjaugéarjestelman kayttd. Henkiloston koulutuksen avulla
parannetaan henkiloston toiminnanohjaugéarjestelman kaytttaitoja. Henkiloston

koulutuksen tarkoituksena on tuottaa lisdarvoa koko prosessin toiminnalle.

Jatkoimme tutkimuksen jatkotoimenpiteiden pohtimista yhteisessd palaverissa
3.2.2010. Palaverin tarkoituksena oli selvittda tarkemmin, mitka toiminnot valitaan

tehostettaviks seka miten toimintojen mittaaminen suoritetaan.

Y htelsessa palaverissa paatettiin keskittya kerrallaan vain muutamaan tehostetta-
vaan toimintoon kerrallaan. Henkiloston on helpompi 1ahted mukaan muutosten
toteuttamiseen, jos muutokset ovat pienia Prosessikuvauksia ja gankayttotutki-
muksia tutkimalla tarkemmin, tehostamisen mahdollisuus huollon suorittamista
toiminnoista |6ydettiin vain kohdasta ” aamupostin vastaanotto”, joka siséltda myos
tuotteiden sisdankirjaamisen aamupostin vastaanottamisen lisdks. Huoltotoihin on
vastik&én sidottu provisiopalkkaus, jonka uskotaan motivoivan huoltohenkildstoa

tehostamaan toimintojaan.

Myyntiassistenttien toiminnot ovat tydgjankayttotutkimuksen mukaan jakautuneet
hyvin pirstaleisesti. Huomio kiinnittyi enssimmaiseks eniten aikaavievéan toimin-
toon, myyntitilauksen tekemiseen. Yrityksessa yks tyontekijoista tekee myyntitila
uksen suoraan tietokoneelle, kun myyntiassistentit ottavat tilauksen ensin paperille
jatekevét tilauksen sen jalkeen tietokoneelle. Tekemdlla tilaus suoraan tietokoneel-
le, voitaisiin séastda alkaa. Eniten aikaavievien toimintojen tehostuessa, pyritéan

lisddmadn myyntiassistenttien kampanjamyynnin osuutta tyOgankaytosta. Moti-
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voivaks tekijaks sovitaan provisiopalkkauksen sitominen kampanjamyyntiin. Pro-

visiopalkkausta el ehdita ottaa k&ytt6on tutkimuksen aikana.

TyOagankayttotutkimuksissa esille tullut siirtotilausten suurehko osuus nousee tut-
kimustuloksista esille. Siirtotilauksiin el kuitenkaan mietita tehostamista tutkimuk-
sen kohdalla, silla tulevaisuudessa toiminnanohjaugérjestelman péivitysten myoté

siirtotilausten tekeminen todennakdisesti poistuu kokonaan.

Myyntiassistenttien toimintojen mittaaminen sovitaan tehtéavaks uudella tyoagjan-
kéayttotutkimuksella. Silloin tavoitteena on tyOgankayton prosentuaalisten ja
kaumien muuttuminen dSiten, ettd myyntiassistentit tekisivat enemmén kampanja-
myyntid puhelimitse myyntitilausten tekemisen tehostuessa ja tuotteen saapumisen
ilmoittamisen dirtyessa varaston puolelle. Tehdyn ty6ajanseurannan mukainen pu-
helinmyyntitydn osuus oli vain 2 %, jonka osuuden odotetaan tulevaisuudessa kas-

vavan.

Y hteenvetona palaverissa sovimme, etté seuraavissa palavereissa huomio kohdiste-
taan huollon puolella aamupostin vastaanottoon ja myyntiassstenttien puolella
myyntitilauksen tekemiseen sekd@ tuotteen sagpumisesta ilmoittamiseen. Liséks
yrityksen talouspaallikkd pitéd tietokoneen kayttokoulutuksen henkilostélle seu-

raavala viikolla 6 vuonna 2010.

Palaveri myyntiassistenttien kanssa 10.2.2010

Palaveri aloitettiin kertomalla tydgankayttotutkimuksen tuloksista, tutkimuksen
etenemisesta seka tutkimuksen jatkosta.

Myyntiassistenttien mielipide tuotteen saapumisesta ilmoittamisen siirtamiselle va-
raston hoidettavaks oli kielteinen. Heiddn mukaansa nykyinen kaytéantd sdastéd
aikaa verrattuna siihen, etta ilmoituksen tekis varastotyontekija. Myyntiassistentti-
en mukaan varastotyontekija el saa kayttoonsa kaikkia tuotetietoja (kuva, tarrojen

tekeminen), jolloin myyntiassistentit tekisivét joka tapauksessa edella mainitut asiat
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tulevaisuudessakin ja samalla tehtéisiin kaksinkertaista tyéta. Y rityksen talouspaal-
likk6 on luvannut selvittda varastotyontekijan ja myyntiassistenttien kanssa yhdessa

asiaa.

Myyntiassistentilta tuli tuotteen saapumisesta ilmoittamiseen liittyen ehdotus toi-
minnanohjaugérjestelman muuttamisesta. Nykyisen ostotilauksen ndkymaan liséa
malla kaks uutta saraketta, poistuis ilmoittamiseen liittyva tiedon turha hakemi-
nen. Talouspaallikkod selvittaa pystytéanko toiminnanohjauséarjestelmaan lisdéamaan

sarakkeita

Edellisen palaverin jalkeen myyntiassistentit olivat 18pikéyneet myyntitilausten te-
kemista suoraan tietokoneelle. Assistentit kertoivat kokeilleensa kéytant6a myos
todellisissa tilanteissa. Asiakkaan kiireiden vuoks tilauksen ottaminen ensin pape-
rille oli lopulta ollut kuitenkin parempi vaihtoehto. La&pikavimme myyntitilauksen
tekemista uudelleen. Myyntiassistentit lupasivat tulevaisuudessa yrittéa aina ensin,
saisko myyntitilauksen kirjattua suoraan tietokoneelle luontevammin. Myyntiassis-
tentit kertoivat my6s harjoittelevansa talouspaélikon pitédmassa tietotekniikkakou-
lutuksessa opeteltua pikangppéinten kéyttoa.

Palaverin lopputuloksena myyntiassistentit elvét uskoneet, etta provisiopalkkausta
voitaigin kohdistaa oikeille myyjille. Kampanjamyyntiin liittyva tilaus saapuu ylei-
smmin vasta myyntitilanteen jalkeen, asiakkaan mietittya asiaa, sdhkopostitse, pu-
helimitse tal faxitse. Taman vuoks myyntiassstenttien myynti sekoittuu helposti

varsinaisten myyjien tekemaan myyntiin.

Myyntiassistentit olivat tutkijan mielesta hyvin yhteistyohaluisia ja lupasivat pyrkia
muuttamaan totuttuja toimintatapoja. Tuotteen sagpumisesta ilmoittamisen siirt&
minen varastolle tulee siirtd4, kun on varmistettu, ettei se varmasti aiheuta kaksin-
kertaista tyotd. Myos ohjausta myyntiassistenttien tekemdan kampanjamyyntiin
tulee lisitd, seka kerédta lista asiakkaista, joille myyntiassistentit voivat kampanja-
myyntia tehda
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Seuraavassa taulukossa 3 on esitetty yhteenveto myyntiassistenttien tehostettavista

toiminnoista seka tehostamistoimenpiteista.

Taulukko 3. Myyntiassistenttien tehostettavat toiminnot ja tehostamistoimenpiteet

Tehogtettavat toiminnot Toimenpiteet

Siirtotilausten tekeminen Poistuu toiminnanohjaugarjestelman péivi-

tysten my6ta tulevaisuudessa

Myyntitilausten tekeminen Uuden toimintatavan opettelu

Toiminnanohjausjarjestelman | Koulutus

kaytto

Uuden tuotteen saapumisesta | Siirretéén varaston tehtévaksi

ilmoittaminen

Kampanjamyynti Lista asiakkaista, joille kampanjamyynti
suunnataan. M arkkinointiosaston tukimateri-

aalin valmistus kampanjamyyntiin

Palaveri huoltohenkilstdn kanssa 10.2.2010

Palaveri doitettiin austuksella, kuten myyntiassistenttien kanssa. Toinen huolto-
henkil6ston jasen naytti, miten paljon ty6ta nykyiselldéan HH-tuotteen uloskirjaami-
nen sisdltda. Yrityksen johdon edustaja on lupautunut selvittamaan, voidaanko tur-

haa ty6ta aiheuttavaa Excel-taulukkoa muuttaa tulevaisuudessa.

Huoltotoiden jono on talla hetkella n. 80 tuotetta. Osa tuotteista sirtyy huollon
puolelta suoraan myyntiassistenteille, jotka tekevét hyvityksen lahettamalla asiak-

kaalle kokonaan uuden tuotteen. Ehdotuksena oli, etta tuotteet jérjesteltdisiin asia
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kagéarjestyksessd uuteen kaappiin, jolloin toiminnanohjaugérjestelméan tehtava
sisdankirjaus voitaisin jéttaa tekeméttd. Taman jarjestelyn ongelmana pidettiin sitg,
ettel asiakagarjestyksessd olevista tuotteista pystyta tekemaén huoltot6ita tuottei-
den sagpumigarjestyksen mukaan. Saapumigjarjestyksessa tuotteiden pitaminen
aiheuttais myos ongelmia. Postin saapumisen eriaikaisuuden vuoks huoltohenki-
6std piti lilan valkeana tuotteen etsimistd kaapista asiakkaan kysyessd tuotetta
puhelimitse. Uloskirjaamisvaiheessa tbiden puuttuminen jarjestelman tiedoista vai-

keuttaa myos tarrojen tulostamista ja aiheuttaa lisatyota.

Huollon puolella yks tarkeimmista seurattavista asioista on tuotteiden |8pimenoai-
ka. Tdla hetkella tuotteiden I1apimenoaika on noin kolme viikkoa. L&pimenoaika
olis tarkeda saada dle kahteen viikkoon. Silloin asiakkaiden kyselyt tuotteiden
perdan vahenevét. Taloin tuotteiden hakemiseen kuluva aika voidaan kayttaa huol-

totdihin tai varaosamyyntiin.

Y hteenveto tehostettavista toiminnoista on esitetty alla olevassa taulukossa 4.

Taulukko 4. Huoltohenkil6ston tehostettavat toiminnot ja tehostamistoimenpiteet

Tehogettavat toiminnot Toimenpiteet

Sisddnkirjausten tekeminen Toimenpidetté el pystytty kehittamaan tut-

kimuksen p&attymisté ennen.

Toimittajalle |&ahetettavan Ex- Taouspadllikkd korjaa taulukon

cel-taulukon parantaminen

Toiminnanohjausérjestelman | Koulutus

kaytto

Huollon puolella ainoa sovittu tehostettava kohde oli aamupostin vastaanotto, jo-

hon sisdltyy siséankirjausten tekeminen. Myds huoltohenkil0sto oli miettinyt, olisi-
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ko sisddnkirjausta mahdollista jéattda tekeméttd, mika sddstéis tyOaganseurannan
mukaan 4 % tyodagjasta. Kehittamiskohteen ongelmaks osoittautui, miten tuotteet
|Oydetéén, kun asiakas soittaa ja kysyy missa tilanteessa huoltotyé on. Huollon

toiminnan kehittamista jatketaan yrityksessa tutkimuksen paattymisen jalkeen.

5.5 Mittareiden vainta

Henkilostolle tehdyn kyselyn mukaan myyntiassistentit eivat koe mittaamista lain-
kaan tarkedna ja ovat sitéd mieltg, ettei heidan suorittamiaan toimintoja voida mita-
ta. Huoltohenkil6st6 toivoi, ettd mittauksessa huomioitaisiin huoltohenkildston
koko tyomaara. Kaikki paits yks kyselyyn vastanneista ilmoittivat, etta prosessin
mittaaminen el kannusta tai motivoi henkilost6a milléén tavalla. Huoltohenkiloston

jasen ehdotti laaduntarkkailua motivoivaks mittauskohteeks.

Tutkimuksessa toimintojen tehostamisen mittaamiseen valitut mittarit olivat myyn-
tiassistenttien kampanjamyynnin osuuden mittaaminen seké huollon puolellajalki-
palveluprosessin [&pimenogan mittaaminen. Kayttéonotetut mittarit tukevat tavoit-
teita, jotka myyntiassistenttien ja huollon toiminnalle on asetettu ja ovat yhtenédises-

sa linjassa yrityksen strategian kanssa.

Erikoismyynti tyoajankdyttotutkimuksen tekemisen aikaan vadristéd myyntitilaus-
ten tekemiseen kuluvaa gankaytt6d normaalin tilanteeseen verrattuna. Vakutta-
neen seikan vuoksi, myyntitilausten tekemiseen kéytetty alka tulee suhteuttaa
myynnin prosentuaaliseen osuuteen. Tyodgankayttotutkimukseen el kerdtty tietoa
gybtettyjen myyntitilausrivien mééréstg, josta saataisin laskettua myyntitilaukseen
kéytettdvan gan keskiarvoa. Seuraavalla tybagjankayttotutkimuksella seurataan,
onko tavoitteena olevan kampanjamyynnin prosentuaalinen osuus kasvanut nykyi-
sesta ja onko myyntitilausten teko nopeutunut uuden toimintatavan myoéta. Tyo-
gjankayttotutkimus tehdddn vahintdan vuosittain. Lisdks talla hetkella akkaavievdlle
tuotetietojen paivittamiselle asetettiin takarajaks seuraava kesi, jonka jdkeen tuo-

tetietojen pavittdmisen osuus vahenee nykyisesta.
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Huollon mittariks valittiin [&pimenoajan seuraaminen viikoittain palaverin yhtey-
dessa. Téalla hetkelld tuotteen tilauksesta toimitukseen kestéa n. kolme viikkoa,

[&pimenoaika.

5.6 Toimintojen tehostamisen toteuttaminen

Toimintojen tehostamistoimenpiteet aloitettiin ensmmaisen palaverin yhteydessi
10.2.2010. Myyntiassistenttien kanssa kaytiin 1api uusi tapa tehda myyntitilaus seka
sovittiin uuden tavan soveltamisesta kaytannon tilanteissa. Seuraavalla viikolla 6
vuonna 2010 yrityksessa jarjestettiin toiminnanohjaugérjestelman kayttoon liittyva
koulutus. Mydhemmin maaliskuussa 2010 tuotteen saapumisesta ilmoittaminen
dirrettiin  varaston tehtéavaks. Huollon puolela kehittémista vaatinut Excel-

taulukko korjattiin, elka aiheuta enda turhaa tyota.

Tehostamistoimenpiteet jatkuvat tutkimuksen p&dttymisen jélkeen sirtotilauksen
osalta. Myo6s kampanjamyynnin tukimateriaalin tekemisté seka jalkipalveluprosessin

I&pimenogjan parantamista el ehditty tekemaan ennen tutkimuksen pdattymista.

5.7 Seuranta

Tutkija seuras toimintojen tehostamistoimenpiteiden onnistumista kyselemdlla
henkil6stoltd, miten muutokset ovat onnistuneet 26.2.2010 mennessa seké talous-
paallikolta 26.3.2010.

Myyntiassistenttien myyntitilausten tekemiseen oli edellisella kerralla sovittu kehit-
tamistoimia. Seurantakaynnin aikana toinen myyntiassistenteista oli poissa ja toinen
toted, ettei juuri ole ehtinyt soveltamaan uutta tapaa syottéa myyntitilauksia. Huol-
tohenkilostd e ollut keksinyt keinoja siséankirjaamisen poistamiseksi. Tuotteen

sagpumisesta ilmoittamisen siirto varastolle oli onnistunut hyvin.
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Tehostamistoimenpiteista sirtotilausten poistaminen pystytdan toteuttamaan koh-

deyrityksessa vasta tutkimuksen paattymisen jélkeen.

5.8 Kehitysehdotuksia kohdeyritykselle

Tarkeimpana kehityskohteena on saada yritykseen oikeanlainen prosessikulttuuri,
joka on pohjana jatkuvalle kehitystyolle. Prosessikulttuurin luomiseks ensimméi-
nen vaihe on saada henkil6std toimimaan samansuuntaisesti yrityksen vision kans-
sa. Yrityksen strategia ja tavoitteet eivét vield ole koko henkil6ston tiedossa, eivét-
ké tavoitteet ole iskostuneet henkil6stoon. Tulevaisuuden kehitysehdotuksena on

yrityksen strategian ja vision jalkauttaminen henkil6ston keskuuteen.

Tutkimusaineistona kaytetyt tehtdvakuvaukset toimivat sellaisenaan hyvana tyooh-
jeistuksena esimerkiks uuden tyontekijan perehdyttdmisessa toihin.  Yrityksessa
tehdaén tulevaisuudessa graafiset prosessikuvaukset yrityksen keskeisimmisté pro-
sessaista. Prosessikuvauksia voidaan talldin kayttda myos esimerkiks toiminnanoh-
jaugarjestelman kehittdmiseen, silla toiminnanohjaugarjestelméssa on edelleen pal-

jon turhaa ty6ta aiheuttavia ominaisuuksia.

Prosessikuvauksia voidaan kayttéd myos toimintolaskennan aloittamisen pohjana
tulevaisuudessa.  Toimintolaskennan avulla oliss esmerkiks mahdollista laskea,
ovatko paljon huollolle turhaa tyéta aiheuttavat HH-tuotteet yritykselle endé nykyi-
selldan kannattavia, kun otetaan huomioon kaikki todelliset kustannukset.

Henkilostolta tulleet ehdotukset mittaamiseen olivat tuotteiden laatua parantava
mittaaminen seka asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen. Asiakastyytyvaisyys kyse-
ly on tehty kohdeyrityksessa 2 vuotta sitten. Kiristyneen kilpailun vuoksi on térke-

84, etta yrityksessa tehddan perusteellinen asiakaskysely seuraavan vuoden aikana.

5.9 Tutkimuksen arviointi
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Tutkimuksen aihe syntyi kohdeyrityksen tarpeesta tehostaa toimintojaan. Tutki-
muksessa ilmeni muutamia ongelmia tutkimuksen aikana. Ensimméiseks ongel-
maks muodostui, ettei tehostettavia toimintoja 10ydettykaén odotetunlaisesti. Te-
hostettavien toimintojen vahyyden vuoks tehostumisen mittaamista el ollut jarke-
véa toteuttaa alkuperaisen suunnitelman mukaan. Prosessikuvausten osoittautumi-
nen tehtavakuvauksiksi muutti myos tutkimuksen kulkua alkuperaisestéa suunnitel-
masta.

Y llattavaa tutkimuksessa oli, miten hidasta pienienkin muutosten toteuttaminen on.
Muutostilanteessa on tarkeda kuunnella henkiloston mielipiteitéa ja kunnoittaa hen-
kiloston ndkemyksd Ennen muutoksen toteuttamista on hyva varata riittavasti
aikaa muutoksesta tiedottamiseen ja henkildston sopeuttamiseen tulevaan muutok-
seen. Toiminnanohjaugérjestelmaan liittyvat muutokset ovat hitaita toteuttaa ja
maksavat, joten ennen muutoksia on myos mietittéva, onko tehostamistoimenpide
taloudellisesti kannattava. Tutkija e kohdannut ylitsepd8seméatontd muutosvasta-
rintaa tutkimusta tehdessd. Vain yks tutkimukseen osallistuneista totes tutkimuk-

sen jalkeen, ettel hanella ole halukkuutta muuttaa toimintatapojaan.
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6 YHTEENVETO

Opinnédytetyon péatavoitteena oli kohdeyrityksen myyntiassistenttien ja huollon
suorittamien toimintojen tehostaminen, tunnistamalla ja poistamalla prosesseista
tuottamattomat toiminnot. Tutkimuksessa onnistuttiin tunnistamaan tuottamatto-

mia toimintoja.

Siirtotilausten tekeminen pystytéén poistamaan prosessista vasta toiminnanohjaus-
jarjestelman paivitysten myota, jotka tapahtuvat tutkimuksen padéttymisen jalkeen.
Siirtotilausten poistuessa tulevaisuudessa, myyntiassistentit pystyvéat kayttamadn
enemman aikaa kampanjamyyntiin, johon sidotaan myds provisiopalkkaus moti-

voimaan myyntiassistentteja.

Myyntiassistenttien suorittama tuotteen saapumisesta ilmoittaminen siirrettiin va-
raston hoitamaks toiminnoks. Tama sdastdd myyntiassistenttien aikaa. Toimin-
nanohjaugérjestelmaan liséttiin sarakkeita ostotilaukseen, jolloin alkaa sééstyy va
rastohenkil6ston ilmoittaessa tuotteen sagpumisesta. Lisaks myyntiassistenttien ja
huoltohenkiloston tydskentelytapaa saatiin péivitettya ohjelmistokoulutuksen avulla

ja muuttamalla totuttuja k&ytantoja.

Lopputuloksena emme onnistuneet kehittamaan yhteisissa ideariihissa keinoa, jolla
huollon suorittamaa tuotteiden siséénkirjaamista pystyttéisiin tehostamaan. Tehos-
tamista vaativana kohteena |6ydettiin huollon useasti k&yttdma Excel-taulukko,

joka saatiin toimimaan paremmin.

Y rityksessa oli tehty ennen tutkimuksen aoittamista tehtavakuvaukset osastoittain,
muttel prosessikaavioita. Prosessikaavioiden teko aloitettiin yrityksen ydinprosess-
en madrittamisalld, jonka jalkeen tehtiin toimintokaaviot kohdeyrityksen keskel-
smmista prosesseista. Prosesseista méariteltiin kriittiset toimintojen rgjapinnat,
joihon kiinnitettiin suurempaa huomiota. Prosessikuvaukset parantavat henkil6ston
kokonaiskuvaa toimintojen linkittymisesta prosessiin. Lisdks prosessikuvauksia

voidaan kayttaa yrityksen jatkuvan kehitystyon apuna. Tulevaisuudessa kohdeyri-
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tyksessa tehdaén graafiset prosessikaaviot yrityksen muista prosesseista, jolloin

tutkimuksessa késitelty teoria tukee prosessikaavioiden tekoa.

Tarkein mahdollinen jatkokehityskohde tutkimukselle on prosessikulttuurin paran-
taminen yrityksess, joka tutkisi yrityksen jatkuvaa kehitysty6ta. Prosessikulttuurin
luomiseks kohdeyrityksen tulisi jalkauttaa strategia yrityksen henkilston keskuu-
teen. Jatkokehityskohteita olisivat lisaksi prosessikuvausten hyodyntaminen toimin-

tolaskennan aloittamisessa tai toiminnanohjaugérjestelman kehittamisessa.
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LITTEET

LIITE 1. Tukkuliike Oy:n huoltohenkilston ajanka&yttotutkimus, taulukkondkyma

Tydajan seuranta 2009 Seurantajakso: 19.10 -30.10.2009

Tyontehijan nimi Yritys Oy

Meikalainen Matti Huolto

Viikko 43 (19.10-23.10.2009) maanantai

Ohje: {siirra hiiren osoitin tahian seluun | tvopitvi on - 450 mimi | tiistai keskiviikko| torstai perjantai | viikko yhteensa

TOIMINNOT 0 0 0 0 0
Asiakkaiden pahelu foimistolla, tilausten vastaanotte

em. lilausten vastaanotto foimistolla kappalemaara

Asigkkaiden palvelu toimistalls, kassatoiminnot

s, kassatoimintojen kappalemsara minuutlien alle

FPuheluiden vastaanofto (sis lilaukset, kysehd ym.)

Puheluiden vastaanoton kappalemaara minuuttien alle

Soitot asiakkaile {imoituksel epaselvat asiat ym.)

Asiakkaille soittojen kappalem&ara minuuttien alls

Sahkopostitiedusteluihin vastaarminen

Hualtotdiden arviointi

Hualtotdiden kustannusarviot

Tuotteen X vaihtaminen

Muu huoltotys

Tuolteen X tilaaminen (sis. kakki tydvaiheef)

Waraosien filaaminen

Waraosien myynti (kis. ohje fuomalla hiiren esoitin tahén soluun)

Alk-ongelmien selvitys

Warmuuskopiokoneen nauhan waihto

Postien vastaanotto

Palavert

Ruokailu- ja kahvitauot

Muut tehtavat

Muut tehtavat

Muut tehtévit
MERKITTY TYDAIKA MINUUTEISSA 0 0 0 0 0

ojoo|lo|o|o|o|o|o|lo|o|lo| oo o o|o|e | cle|lo|ae|oc|lae|o
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LITE 2. Tukkuliike Oy:n myyntiassstenttien tyOgankayttotutkimus, tauluk-
kondkyma

Tydajan seuranta 2009 Seurantajakso:
Tyontekijan nimi Tukkuliike Oy
Meikalainen Matti Myyntiassistentit
Viikko 44 (26.10 -30.10.2009) maanantai

Ohije: (siirra hiiren osoitin tahan soluun! |itvopanasn=asomin)| tiistai keskiviikko| torstai perjantai viikko yhteensa
TOIMINNOT 0| 0 0 0 0
Puheluiden vastaanotto (sis filaukset, kyselyt ym.)
Puheluiden vastaanoton kappalemaara minuutiien alle
Soitot asiakkaille (sis.kampanjamyynti ym.)

Asiakkaille soittojen kappalemaara minuutiien alle
Asiakkaiden palvelu toimistolla

Sahkopostitiedusteluihin vastaaminen

Takuuvaihdot

Hyvitysten tekeminen

Uuden tuotteen avaus tai tuotetietojen paivittaminen
Tuotteen saapumisesta iimoitaminen

Siirtotilauksen tekeminen

Asiakas-ftoimittajakortin avaus seka tistojen paivitdminen
Myyntitilauksen tekeminen tietokoneelle

Ostolaskujen kasittely

Atk-ongelmien selvitys

Palaverit

Ruoka- ja kahvitauot

Muut myyntiin littyvat tehtavat

Muut tehtavat

Muut tehtavat

Muut tehtavat

MERKITTY TYOAIKA MINUUTEISSA 0 0 0 0 0

olo|lo|oo|o|loo|o|o|oo|o|o|ooo|o|a|o|e|o




LIITE 3. Tyotehtavien jakautuminen minuutteina, Huoltotyontekija 1

muut teht: kuvauskuntoon laittaminen

muut teht: ulos kirjaus+pakkaaminen

Aamupastinvastaanatle

Palawerit

Warmuuskopiokoneen nauhan vaihto

Atk-ongelmien selvitys

Waraosien myynti

Varacsien tilaaminen

tilaaminen

My huoltatyd

waihtaminen

Hualtetdiden kustannusardiot

Huoltatdiden arviointi
Sahkdpostitiedusteluihinvastaaminen
Soitot asiakkaille

Puheluiden vastaanotto
Asiakkaiden palvelu toimistolla, kassatoiminnot
As, palvelu teimistalla, tilausten vastaanstio
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LIITE 4.

Tyotehtavien jakautuminen minuutteina, Huoltotyontekija 2

Muut tehtavat

Muut tehtavat, varaosien hyllytys
Aamupostin vastaanotto

Palaverit

Varmuuskopiokoneen nauhan vaihto
Atk-ongelmien selvitys

Varaosien myynti

Varaosien tilaaminen

tilaaminen (sis.kaikkitydvaiheet)
Muu huoltotyd

vaihtaminen

Huoltotéiden kustannusarviot
Huoltotoiden arviointi
Sahkoépostitiedusteluihin vastaaminen
Soitot asiakkaille

Puheluiden vastaanotto (sis.tilaukset, kyselyt)
Asiakkaiden palvelu toimistolla, kassatoiminnot
As. palvelu toimistolla, tilausten vastaanotto

0
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LIITE5. Tyotehtavien jakautuminen minuutteina, Huoltotyontekija 3



Muut tehtdvat

Muut tehtavat, varaosien hyllytys
Aamupostin vastaanotto

Palaverit

Varmuuskopiokoneen nauhan vaihto
Atk-ongelmien selvitys

Varaosien myynti

Varaosien tilaaminen

tilaaminen (sis.kaikki tydvaiheet)

Muu huoltotyo

vaihtaminen

Huoltotdiden kustannusarviot

Huoltotdiden arviointi
Sahkopostitiedusteluihin vastaaminen
Soitot asiakkaille

Puh.vastaanotto (sis.tilaukset, kyselytym.)
Asiakkaiden palvelu toimistolla, kassatoiminnat
As. palvelu toimistolla, tilausten vastaanotto

LIITE 6. Tyotehtavien jakautuminen minuutteina, myyntiassistentti 1

Uuden asiakkaan sopimus yms,perehtyminen
Asiakkaan tilausten lapikaynti, tarkistus

Muut tehtdvat posti,fax,sahképosti yms
Muihin myynteihin liittyvat tehtavat

Palaverit

Atk-ongelmien selvitys

Ostolaskujen kasittely

Myyntitilauksen tekeminen

Asiakas-/toimittajakortin avaus seka tietojen paivitys
Siirtotilauksen tekeminen

Tuotteen saapumisesta ilmoittaminen

Uuden tuotteen avaus tai tuotetietojen paivittaminen
Hyvitysten tekeminen

Takuuvaihdot

Sahkdpostitiedusteluihin vastaaminen

Asiakkaiden palvelu toimistolla

Soitot asiakkaille {sis.kampanjamyyntiym.)
Puheluiden vastaanotto {sis.tilaukset, kyselyt ym.)
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LIITE 7. Tyo6tehtavien jakautuminen minuutteina, myyntiassistentti 2

Muut tehtavat

Messuihin liittyvat tehtavat

Muihin myynteihin liittyvat tehtavat
Palaverit

Atk-ongelmien selvitys
Ostolaskujen kasittely
Myyntitilauksen tekeminen

Siirtotilauksen tekeminen
Tuotteen saapumisesta ilmoittaminen

Uuden tuotteen avaustai tuotetietojen...

Hyvitysten tekeminen

Takuuvaihdot

Sahkopostitiedusteluihin vastaaminen
Asiakkaiden palvelu toimistolla

Soitotasiakkaille {sis.kampanjamyyntiym.)
Puheluiden vastaanotto (sis.tilaukset, kyselyt ym.)
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LIITE 8 Kysely henkilokunnalle.

Kysely myyntiassistenteille ja huoltohenkilokunnalle

Pyydan teitd ystavéllisesti vastaamaan alla esitettyihin kysymyksiin. Kyselyn
vastauksia kéytetéan avuks kartoittamaan mahdollisia toimintojen kehitté-
miskohteita Tukkuliike Oy:ssg, jonka lisdks hyddynnan kyselyn tuloksia

opinndytetydssani.

Milla osastolla tyoskentelet yrityksessa?

Mitka vastuualuees tyotehtavét sujuvat mielestas parhaiten?

Missa vastuualuees tyotentavissa olisi mielestas kehitettavaa, mita?

Saatko palautetta asiakkailta tai yrityksen johdolta liittyen omaan tyo-

hosi?

5. Oletko huomannut asioita, joista asiakkaat toistuvasti kiittavét tai huo-
mauttavat? Mitkd ndméa asiat ovat?

6. Mitaasioitavastuualuees prosesseissatulis mielestés mitata?

7. Kuinka prosessien mittaaminen motivois ja kannustais tyoskentelyasi?

A wbdhpE



Kiitoksa vaivannagstanne!

Y stavdlisin terveisin,
Kati Ruponen

Kati.ruponen@gmail.com
puh. 040 838 XXXX
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