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TIIVISTELMA

Tami ylemmén ammattikorkeakoulun opinniytetyo kisittelee
litkketoimintaprosessien kehittimistd asiakasndkokulma huomioiden.
Opinnidytetyon tavoitteena on selvittdd millainen Yritys X:n Laskutuksen prosessi
yritysasiakkuuksien toimitusprojektien hallinnassa tulisi olla, jotta Laskutus
pystyy tehokkaammin varmistamaan prosessin tavoitteen asiakkaiden
virheettomasti laskutuksesta sekid kasvattaa asiakastyytyvaisyytta.

Opinndytetyon tietoperustassa késitelldaéan liitketoimintaprosesseja ja niiden
kehittdmistd jatkuvan parantamisen, mallinnuksen ja arvioinnin kautta.
Asiakkuuksien teoriaan keskitytddn teorian toisessa osuudessa kasittelemalld
asiakkuuksien hallintaa, segmentointia ja arvon tuottamista asiakkaalle.

Empiirisessd osassa tutkitaan millainen Laskutuksen prosessin nykytila
toimitusprojekteissa on, millaiset ovat Laskutuksen rooli ja vastuu projekteissa
sekd miten prosessia tulisi kehittdd. Tutkimusmenetelmind kiytetidin prosessien
mallinnusta, kyselyd toimitusprojekteihin osallistuneille laskutuksen
asiantuntijoille, haastattelua projektivastaaville ja projektipdillikolle sekid valmiita
aineistoja kuten asiakastyytyviisyyskyselyji.

Tutkimustulosten analysoinnin perusteella laaditaan kehityssuunnitelma, jolla
voidaan kehittdd Laskutuksen sisdistd prosessia toimitusprojekteissa.
Kehityssuunnitelma siséltidd asiakkuuksien ryhmittelyn, Laskutuksen Handover
palaverin, projektisuunnitelman, asiakaspalaverien sisidllon yhtendistimisen seki
osaamisen laajentamisen.

Kehityssuunnitelman mukaisesti toteutetulla prosessin kehittimiselld vastataan
asiakkaiden tarpeisiin, panostetaan projektin haastavaksi koettuun
aloitusvaiheeseen ja luodaan dokumentointia projektin hallintaan seké
laajennetaan osaamista. Mikiin yksittdinen kehittimistoimenpide ei poista
toimitusprojektien haasteita, mutta yhdessd ne parantavat kokonaisuutta ja
mahdollistavat tavoitteiden saavuttamisen virheettomaisti laskutuksesta.

Avainsanat: liiketoimintaprosessit, prosessien mallintaminen, prosessien
kehittaminen, asiakkuuksien hallinta, asiakkaiden segmentointi, asiakaskokemus
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ABSTRACT

This thesis focuses on the development of business processes and creating better
customer satisfaction. The aim of this thesis was to examine how case corporate’s
Billing should manage delivery projects to achieve its goals, which are correct
invoicing and increased customer satisfaction.

The theoretical part of the thesis discusses business processes and how they are
developed and analyzed. Modeling is also presented as a tool for process
development. The second section of the theoretical part concentrates on customer
relationship management, segmentation and how to create a good customer
experience.

The delivery projects in Billing are examined in the empirical part of the thesis.
The aim was to study how projects were managed, what role and responsibilities
experts in Billing had and thirdly how the process should be developed. The data
was obtained by modeling the existing process, a questionnaire presented to the
invoicing experts in Billing and interviews of Project Managers. Some data was
also gathered from already finished documents such as customer satisfaction
surveys.

A development plan was prepared based on the results of this study. The plan
includes five steps for developing the process of delivery projects in Billing.
These five steps are customer segmentation, Handover meeting, project plan,
common agenda for customer meetings and expanding competence.

A process developed according to this development plan meets challenges by
creating documentation, expanding competence and responding to customers’
needs. Most of all it offers better tools for Billing to confirm feasibility of the
contract and planning. No single development step is able to improve the process
itself but together the steps help the process to achieve its goals.

Key words: business processes, process modeling, process development, customer
relationship management, customer segmentation, customer experience
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1 JOHDANTO

Yritysten toimintaymparistot muuttuvat verkostoitumisen, digitalisoitumisen ja
globalisaation vuoksi nopeasti. Nopea kehitys luo muutostarvetta yritysten
toimintoihin, joissa tieto ja tiedonhallinta ovat suuressa roolissa. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 13.) Etenkin ict-alalle on ominaista teknologian,
palveluiden seki asiakkaiden kdyttdytymismallien ja vaatimusten nopea

muuttuminen (Yritys X 2011h).

Liiketoimintaprosessien kehittdmisen kautta haetaan ratkaisuja muuttuvan
toimintaympériston haasteisiin. Prosessien avulla voidaan priorisoida toitd sekd
parantaa asiakas- ja tyotyytyvaisyyttd. Hyva prosessi ei ole pelkistddan kokoelma
hyvid toimintatapoja ja ajatuksia, vaan se on askel askeleelta etenevi prosessi,
joka siséltdd selkeit ohjeistukset ja toimintatavat sekd tehokkaat ratkaisut

ongelmakohtiin. (Glen 2010, 38.)

Opinndytetyon case yrityksend on Yritys X:n Laskutus. Yritys X on yksi Suomen
johtavimmista ict-alan yrityksisté ja Laskutus vastaa eri tuotekokonaisuuksien

laskutusprosesseista.

Liiketoimintaprosesseista ja niiden kehittdmisestd seki asiakkuuksien hallinnasta
I6ytyy paljon kirjallisuutta. Prosessien kehittdmisestd on tehty myos paljon
tutkimuksia, joista esimerkkind Minna-Maarit Rouskun keviilla 2011 valmistunut
opinndytetyd Ryhmaéldike-esittelyiden ajanvarausprosessin kehittdminen ja uuden
teknologian kdyttoonotto. Rouskun opinndytetyon tavoitteena on ollut kehittdi
ryhmilédédke-esittelyiden ajanvarausprosessia. Tutkimustulosten perusteella
todettiin prosessin kehittimisen tarpeellisuus ja prosessin kehittdmisen tuloksena
syntyi kolmisivutekniikalla mallinnettu uusi ryhméldédke-esittelyiden

ajanvarausprosessi mittareineen.

Johdannossa kdyddén lidpi perustelut opinndytetyon valinnasta tutkimuskohteeksi
sekd tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat seki aiheen rajaukset. Johdannossa
kisitelldadn myos mihin opinndytetyon tietoperusta pohjautuu, miten tutkimus

toteutetaan seki lopuksi kdydiin ldpi opinndytetyon rakenne.



1.1 Tutkimuksen tausta

Opinndytetyon aiheena on toimitusprojektien prosessin kehittdminen case
yrityksen Laskutuksessa. Taustana opinndytetyon tarpeellisuudelle on
Laskutuksen nykyisessd prosessissa havaitut haasteet, prosessi ei enii tdysin
vastaa toimintaympiriston vaatimuksia. Yritys X hakee kasvua liiketoimintaan
yritysasiakkaista, joten laadukas toteutus toimitusprojekteille on tirkedd myos
Laskutuksessa. Taustalla ovat luonnollisesti my0s yrityksen visiot ja arvot

toiminnan kehittamisesti sekd asiakasldhtoisestd toiminnasta.

Yrityksen visiona on olla maailmanluokan palveluyritys ja toimia alansa
edelldkidvijand. Visio saavutetaan innovatiivisella, luotettavalla ja
asiakasystivilliselld toiminnalla, joka perustuu yrityksen arvoihin ja
liikketoimintaperiaatteisiin. Yrityksen arvoja ovat lisdarvon tuottaminen,
arvostuksen osoittaminen ja toimeen tarttuminen. Lisdarvoa tuottavan toiminnan
perusta on asiakaskeskeisyys ja liiketoimintaldht6isyys. Yksinkertaiset, kestavit ja
asiakkaalle lisdarvoa tuottavat ratkaisut voidaan toteuttaa mm. kehittimalla
toimintamalleja ja prosesseja, ottamalla vastuuta sekd varmistamalla tiedon kulku
ja resursointi yli organisaatiorajojen. Tarttumalla toimeen yritys lupaa tehdd
padtoksid ja toimenpiteitd kehityksen ja muutoksen edistamiseksi, jotta asiakas
kokee toiminnan helpoksi, palkitsevaksi ja luotettavaksi. Arvostuksen

osoittaminen kiteytyy toimintaan asiakkaan etujen mukaisesti. (Yritys X 2011a.)

Yritysasiakkuudet ovat Yritys X:n yksi strateginen painopistealue liiketoiminnan
kasvulle. Yritysasiakkuudet késittdvit niin suuret yritykset ja konsernit kuin
kaupungit, kunnat ja kuntayhtymit seki pienet ja keskisuuret yritykset. Kasvu
tarkoittaa uusia asiakasratkaisuja niin nykyisille kuin uusillekin asiakkaille.
Laskutuksen asiantuntija on mukana vastaamassa laskutuksen oikeellisuudesta
toimitusprojekteissa. Projekti perustetaan kun yritysasiakkaan uuden sopimuksen
tuote- ja palveluratkaisut vaativat tarkempaa koordinointia ja hallintaa.
Asiakasratkaisut ovat tulleet monimutkaisimmiksi ja haastavammiksi,
projektipadllikon resurssit eivit enédd riitd kattamaan jokaista prosessin osa-aluetta
ja myynnin toimenkuva on muuttunut asiakkuudenhallinnasta enemmin

myyntipainotteisemmaksi, joten toimitusprojekteihin on haluttu laskutuksen



asiantuntija varmistamaan, etti asiakasta laskutetaan oikein ensimmdisesti

laskusta alkaen.

Laskutus on luonut oman sisdisen prosessin toimitusprojektien hallintaan.
Prosessin perustamisen jilkeen toimintaympéristd on muuttunut, mutta prosessia
ei ole kehitetty samassa tahdissa. Monimutkaisemmat ja laajemmat tuote- ja
palveluratkaisut, hinnoittelumallit, jarjestelmit, yrityksen organisaatio seki isot
asiakkuudet ja asiakkaitten vaatimukset luovat painetta kehittdd nykyista
prosessia. Laskutuksen tavoitteena on projektien laadukas toteutus ja
keskittyminen etupainotteiseen tyohon, jotta pystytddn vihentdmiin virheellisestd
laskutuksesta aiheutuvia reklamaatioita, jotka tyollistavat Laskutusta tédlld hetkelld

paljon.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet, ongelmat ja rajaukset

Opinnéytetyon tarkoituksena on Laskutuksen prosessin kehittiminen
toimitusprojekteissa ja varmistaa laskutuksen oikeellisuus tehokkaasti ja kerralla
kuntoon — periaatteella. Tavoitteena on kehittdid Laskutuksen sisdistd prosessia
yritysasiakkuuksien hoidossa vastaamaan toimintaympériston luomiin haasteisiin

sekd kasvattaa siten asiakastyytyvaisyytti.

Laskutuksessa 1.11.2011 voimaan tulleen toimintamallin muutoksen myo6ta
toimitusprojektien laskutuksellinen hallinta siirtyi uuteen Order & Billing
yksikkoon. Laskutus on edelleen mukana projekteissa siirtymékauden ajan seké
jatkossa mahdollisten ylivuotona tulevien projektien hoidossa, mikili Order &
Billing yksikon resurssit eivit riitd hallinnoimaan projekteja. Toimintamallin
muutos ei poista tarvetta kehittdd Laskutuksen prosessia toimitusprojektien
hallinnassa. Opinndytetyon tulokset ovat hyddynnettidvissd niin Laskutuksessa
kuin Order & Billingissa. Jatkossa opinnidytetyossd Laskutuksella tarkoitetaan
laskutuksen asiantuntijaa. Asiantuntijan taustalla olevalla yksikolld ei ole
merkitystd, koska muutos ei vaikuta itse tyon tekemiseen vaan
organisaatiorakenteeseen. Toimintamallin muutosta kuvataan tarkemmin luvussa

5.1 Laskutuksen toimintamallin muutos 1.11.2011.



OpinnidytetyOssd haetaan vastausta tutkimuskysymykseen: Millainen Laskutuksen

prosessin tulisi olla toimitusprojektien hallinnassa?

Tutkimusongelman alakysymyksiksi on mééritelty:
- Millainen on Laskutuksen nykyinen prosessi?
- Mitké ovat Laskutuksen rooli ja vastuut yritysasiakkuuksien hoidossa?

- Miten nykyista prosessia tulisi kehittda?

Opinndytety0 kisittelee prosessin kehittdmistd Laskutuksen nidkokulmasta.
Toimitusprojekteissa on mukana henkil6itd Laskutuksen eri sidosryhmistd mm.
projektipadllikko, myynti, toimitus ja avainasiakaspalvelu, joiden merkitysti ei
voi kokonaan jattdd kehitystydossd huomioimatta. Padpaino opinnidytetydssad on

kuitenkin Laskutuksessa ja miten Laskutuksen tulisi hoitaa yritysasiakkuuksia.

Opinndytetyossi keskitytddn vain toimitusprojekteihin ja projektien ulkopuoliset
tilaus-toimitusprosessit ja laskutusreklamaatioiden késittely rajataan tyon

ulkopuolelle.

Asiakasratkaisut sisdltdvit asiakkaalle tarjottavat liittymat, tuotteet ja palvelut
sekd hinnoittelun. Prosessin kehittimisessid keskitytdédn asiakasratkaisuihin, jotka
sisdltdvit tuotealueisiin A, B ja C liittyvid ratkaisuja. Nami kolme tuotealuetta

sisdltdvit asiakkaan kannalta tdrkeimmit ja kriittisimmit liittymat ja palvelut.

Oma merkityksensa toimitusprojektien hallinnalle on my0s yrityksessd kdytossa
olevilla jarjestelmilld. Opinndytetyo ei ota kantaa jarjestelmien kehittamiseen,
mutta mahdolliset jirjestelmien tuomat rajoitukset ja esteet prosessin

kehittamiselle kirjataan ylos.

Opinndytetyossa tutkitaan miten yritysasiakkuuksien prosessia tulisi kehittda.
Tutkimustuloksia analysoimalla saadaan selville prosessin vahvuudet ja
kehittdmiskohteet. Kehittdmiskohteista valitaan tarkeimmiit, joista tehddédn
kehityssuunnitelma, mutta varsinaista kdyttoonottoa ei sisillyteta
opinndytetyohon. Opinndytetydssa ei seurata miten implementoidut kehitysideat

ovat kiytinnOssd toimineet ja miten ne ovat prosessia parantaneet.



Tavoitteena on toimitusprojektien prosessia kehittimélld parantaa myos
asiakastyytyvdisyyttd. Asiakkaiksi opinndytety0ssd médritellddn sekd ulkoiset
asiakkaat eli yritykset ettd sisdiset sidosryhmit, kuten projektipadllikko, myynti ja

toimitus.

1.3  Tutkimuksen tietoperusta

Opinndytetyon tietoperustan tarkoituksena on tuottaa taustatietoa ja tukea

empiiriselle osuudelle.

Tutkimuksen tietoperustassa kisitellddn liiketoimintaprosesseja. Teoriassa avataan
prosessin kisitteitd, kdydddn ldpi mitd prosessit ovat, miké tarkoitus prosesseilla
on sekd mitkd ovat prosessien tavoitteet ja mittarit. Laskutuksessa on otettu
ensimmadiset mittarit kdyttoon toimitusprojektien hallinnassa talvella 2011, joten

opinndytetyossd halutaan painottaa mittareita ja niiden teoriaa.

Teoriaosuudessa késitellddn lisdksi prosessien kehittdmistd ja kehittimisen
tyokaluja kuten prosessien mallintamista. Lopuksi kdyd&dén 1édpi prosessien
arviointia ja analysointia. Toisena osa-alueena teoriassa on asiakkuuksien hallinta.
Teoriassa kdydéén ldpi asiakkuuksien hallintaa késitteend, ulkoisten asiakkaiden

segmentointia, sisdistd asiakkuutta seki laatua ja arvon tuottamista asiakkaalle.

1.4  Tutkimusstrategia

Opinndytetyon tutkimusstrategiana on laadullinen tapaustutkimus.
Tapaustutkimuksella pyritddn ymmaértaméin toimintaympéristod syvéllisesti ja
kehittdmiin prosessia seki siihen sisdltyvid mittareita case organisaation
nikokulmasta, eiki niitd ole suoraan hyddynnettdvissd muihin yrityksiin tai

yksikoihin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52).

OpinnidytetyOssd hankitaan aineistoa valmiista ja tuotetuista dokumenteista.
Opinndytetydssd kuvataan Laskutuksen nykyinen toimitusprojektien prosessi.

Nykytila mallinnetaan hyodyntiden prosessin mallinnuksen kolmisivutekniikkaa.



Mallinnuksen jédlkeen prosessi arvioidaan kolmisivutekniikkaan sisiltyvilla
arviointilomakkeella, jonka perusteella laaditaan Swot -analyysi prosessin

vahvuuksista, heikkouksista ja kehityskohteista.

Tutkimusaineistoa hankitaan myds tekemélld kysely Laskutuksen ja Order &
Billingin henkiléille, jotka ovat olleet mukana toimitusprojekteissa. Tarkoituksena
on kartoittaa ajatuksia prosessin heikkouksista ja vahvuuksista sekd Laskutuksen

roolista ja vastuusta projekteissa.

Laskutus osallistuu projekteihin laskutuksen asiantuntijana ja vastaa tydstddn niin
omalle esimiehelleen kuin my0s projektipdillikolle. Opinndytetyodssi selvitetddn
my0s projektin toiveet, tarpeet ja odotukset Laskutukselle. Ndma selvitetddn
haastattelemalla kolmea projekteista vastaavaa henkilod sekd yhti

projektipaallikkoa.

Prosessin kehittdmisessd hyodynnetdan Yritys x:n yritysasiakkailleen tekemid
asiakastyytyvdisyyskyselyjd ja Laskutuksen tekeméd Laskutuksen
asiakastyytyvdisyyskyselyd. Tietoa jo tehdyistéd projekteista, niiden onnistumisista
ja ongelmista, hankitaan kdymalld 14dpi projekteista tehtyja loppuraportteja seki
ongelmatilanteiden osalta kdydiin lisédksi lapi mahdolliset asiakkaille tehdyt
virheellisen laskutuksen hyvitykset. Prosessin kehittdmisessd hyodynnetiin myos

Laskutuksessa tehtyd hanketta yritysten laskuselvitysten viahentdmiseksi.

Yhtend osa-alueena tutkimuksessa ovat omat kokemukseni ja havaintoni
yritysasiakkuuksien hoidosta. Olen ollut Yritys X:ssid toissd yli kymmenen vuotta
ja tyoskentelen télld hetkelld Laskutuksessa Business Customer Billing - tiimissa.
Tyohistoriaani on sisédltynyt mm. kehitystehtédvid, yritysten sopimushinnoittelua,
yritysten laskutusreklamaatioiden késittelyd useamman vuoden ajalta ja keséstd
2010 alkaen olen ollut mukana toimitusprojekteissa tuotealueen C laskutuksen
asiantuntijana. Prosessin kehittdmisen nidkokulmasta omat havainnot ovat
vahvuutena etenkin tuotealueen C osalta, mutta nikdkulmaa I6ytyy my6s muiden
tuotealueiden laskutukselle. Yritysasiakkuuksia on pitidnyt laskutusreklamaatioissa

sekd toimitusprojekteissa ajatella kokonaisuutena.



Analysoimalla aineistohankintamenetelmien tuloksia selvitetdin prosessin

kehityskohteet. Tiarkeimmisti kehityskohteista tehddéin kehityssuunnitelma.

1.5 Tutkimuksen rakenne

Opinnidytetyo rakentuu kuudesta luvusta johdannosta, liikketoimintaprosessien ja

asiakkuuksien hallinnan teoriasta, tutkimuskontekstista ja tutkimusmenetelmist,

case -yrityksestd ja tutkimuksen toteuttamisesta sekd yhteenvedosta. Kuviossa 1

on esitetty tutkimusasetelma, joka kuvaa opinnédytetyon rakenteen.
TIETOPERUSTA

- Liiketoimintaprosessit, kehittiminen ja analysointi

- Asiakkuuksien hallinta

TUTKIMUSKYSYMYKSET

- Millainen Laskutuksen prosessin tulisi olla toimitusprojektien hallinnassa?
- Millainen on Laskutuksen nykyinen prosessi?

- Mitki ovat Laskutuksen rooli ja vastuut yritysasiakkuuksien hoidossa?

- Miten nykyistd prosessia tulisi kehittaa?

TUTKIMUSAINEISTON TUTKIMUSTULOSTEN
HANKINTA ANALYSOINTI

- Nykytilan mallinnus

- Kysely

- Haastattelut JOHTOPAATOKSET

- Valmiit dokumentit KEHITYSSUUNNITELMA

- Omat havainnot

KUVIO 1. Opinnidytetydn tutkimusasetelma

Johdannossa kidydaén ldpi opinndytetyon pelikentti eli itse opinnédytetyon aihe,
perustelut miksi aihe on valittu tutkimuskohteeksi, opinndytetyon tavoitteet sekd
madritellddn tutkimuskysymykset ja rajaukset. Lisdksi johdannossa kerrotaan
millaista teoriaa opinndytetyossa tullaan kdyttdméaédn, millainen tutkimusstrategia

on ja kuinka opinnidytetyo etenee.



Toisessa luvussa kisitelldédn teoriaa litketoimintaprosesseista ja prosesseihin
lukeutuvista mittareista, prosessien kehittimisestd sekd analysoinnista ja
arvioinnista. Kolmannessa luvussa kdydiin lapi asiakkuuksien hallintaan liittyvaa

teoriaa sekd ulkoisten ja sisdisten asiakkaiden kuin myos laadun nikokulmasta.

Neljidnnessi luvussa kerrotaan opinniytetyon toimintaympéristo ja miten
tutkimusaineistoa hankitaan ja miten sitd tullaan késitteleméén. Viides luku on
opinndytetyon empiirinen osuus. Luvussa kdydaén 1dpi kuinka opinnédytetyon
tutkimuksellinen osuus on toteutettu ja mité tuloksia eri tutkimusmenetelmilld on

saatu seki kuinka prosessia ldhdetdin kehittimiin.

Kuudes luku siséltidd opinnédytetyon yhteenvedon. Yhteenvedossa kdydiin
objektiivisesti ldpi mm. kuinka opinniytety6 onnistui, saatiinko vastaukset

tutkimuskysymyksiin ja miten tutkimustuloksia voidaan hyodyntaa.



2 LIKETOIMINTAPROSESSIT JA NIIDEN KEHITTAMINEN

’Liiketoimintaprosessi kasittdd yrityksen kaikki tilaus-toimitusketjun prosessit
tilauksista ja ulkoisista toimittajista ulkoisiin asiakkaisiin, joilla yritys pyrkii
litketoiminnan tavoitteisiin ja joilla aikaansaadaan yrityksen tulokset” (Tuurala

2010).

Luvussa kédydiin lépi liiketoimintaprosesseja kisitteend sekd kuvataan
opinndytetyon atheen nidkokulmasta tirkeitd tilaus-toimitusprosesseja,
laskutusprosesseja ja digitaalisia prosesseja. Prosessien jédlkeen keskitytddn
prosesseihin olennaisesti kuuluviin mittareihin. Luvussa késitelldaan myos
prosessien kehittamistd. Ensin paneudutaan prosessien kehittimisen teoriaan
yleiselld tasolla ja tdmén jdlkeen tarkemmin kehittdmisen tyokaluihin, jatkuvaan

parantamiseen ja prosessien mallintamiseen.

2.1 Liiketoimintaprosessit kisitteend

Yrityksen liiketoimintaprosessit ovat yrityksen toimintoketjuja, jotka alkavat
asiakkaiden tarpeista ja padttyvit asiakkaan tarpeiden tyydyttdmiseen ja ne
voidaan jaotella ydin- ja tukiprosesseihin (Hannus 1994, 41). Ydinprosessit ovat
tarkeitd yrityksen toiminnalle ja ne ovat suoraan kytkoksissa ulkoisille asiakkaille
tarjottaviin tuotteisiin ja palveluihin (JUHTA 2011). Liiketoiminnan
ydinprosesseja ovat ulkoisille asiakkaille arvoa tuottavat prosessit ja ne ovat usein
horisontaalisia, organisaatiorajoja rikkovia prosesseja. Mikéli ydinprosessi on
laaja, voidaan se jakaa toiminnoittain aliprosesseihin. Ydinprosessien lisidksi
yrityksissd on tukiprosesseja, jotka tukevat ydinprosessin toimintaa kuten
toiminnan suunnittelu ja seuranta, osaamisen kehittdminen ja tietojirjestelmien

kdyton tuki. (Laamanen & Tinnild 2002, 62-63.)
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Kuviossa 2 on havainnollistettu prosessia prosessikartan avulla.

syote w tuotos

- ihmiset
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* tyomenetelmit
* materiaalit
* laitteet

* ympéristo

-

| MITTAUS JA ARVIOINTI !
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KUVIO 2. Prosessikartta

Prosessin asiakas voi olla joko ulkoinen tai sisdinen asiakas, joka kohdistaa
prosessiin odotuksia, tarpeita tai vaatimuksia. Asiakas antaa prosessiin syotteitd,
joihin prosessin kautta tuotetaan lisdarvoa ja luodaan asiakkaalle tuotoksia.
Prosessin tuotos voi olla mm. tuote, palvelukokemus tai ratkaisu. Prosessi sisdltidd
erilaisia tapahtumaketjuja ja toimintoja seki se tarvitsee toimiakseen resursseja,
joita ovat mm. tyontekijit, laitteet ja materiaalit. (Martinsuo & Blomgqvist 2010,
4.) Prosessien tyotehtédvit eivit ole endd nykypdiviand pelkdstidn fyysistd
tekemistd, vaan tehtdvit perustuvat myos tietoon. Prosessien tehtédviit sisiltaviit
mm. asiakassuhteita ja niiden hoitoa, johtamista, hallintoa, suunnittelua ja

kehittamistd. (Kaplan & Norton 2002, 234.)

Prosesseihin sisiltyy prosessikartan mukaisesti olennaisena osana mittaaminen ja
prosessin suorituskyvyn arviointi. Mittareita késitellddn tarkemmin luvussa 2.2

Prosessin mittarit.
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Liiketoimintaprosessit voidaan kuvata kolmella eri tasolla kuvion 3 mukaisesti.

TOIMITTAJA YRITYKSEN YDINFUNKTIOT ASIAKAS

osto tuotanto| [myynti

Prosessikartta

YDINPROSESSI

ALIPROSESSI

ALIPROSESSI

TUKIPROSESSI

Prosessihierarkia

((m |
HE=_1 “|
LI - |

Prosessikaavio

KUVIO 3. Liiketoimintaprosessien kuvaamisen tasot

Prosessikartta kuvaa karkealla tasolla yrityksen ydinprosessit ja niithin siséltyviit
toimintaprosessit, lisdksi siind voidaan kuvata myos organisaatiorakenne seké
tarkeimmat eri prosessien viliset kytkennit. Prosessihierarkia kuvaa prosessien
viliset suhteet eli yrityksen ydinprosessit, aliprosessit ja toiminnot. Prosessikaavio
kuvaa aina yhden prosessin tyonkulun eli toiminnot, suoritusjirjestyksen, ajallisen
etenemisen ja prosessin funktiot. Prosessikaavioon voidaan siséallyttdd myos
erilliset kuvaukset jokaisesta toiminnosta, tuloksista ja mittareista. (Hannus 2004,

104-105.)

Liiketoimintaprosessien yhteydessd puhutaan myos projekteista, jotka voivat
kohdistua yrityksen tuotteiden ja palveluiden kehittimiseen, myymiseen,
toimittamiseen tai toiminnan kehittdmiseen. Projektit ovat prosessin toteutuksia,
jotka tapahtuvat vain kerran. Projektit siséltivit useita tehtdvikokonaisuuksia
perustamisesta, suunnittelusta aina toteutukseen asti. Projektia hallitaan
projektisuunnitelman avulla, joka sisiltdaa projektin tavoitteet, aikataulun,
budjetin, resurssit, tiedottamisen ja dokumentoinnin. (Laamanen & Tinnilda 2002,

70.)
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2.1.1 Tilaus-toimitusprosessit

Tilaus-toimitusprosessit ovat prosesseja, jotka alkavat tilauksen tekemisesti ja
paittyvit tuotteiden ja palveluiden vastaanottamiseen. Prosessi etenee prosessin
mukaisessa jirjestyksessi ja se voi sisdltdd mm. tilauksen ja toimituksen
kisittelyd, tuotannon suunnittelua, testausta sekd laskuttamista.
Asiantuntijaprosessissa ei ole yhti selkedd jirjestystd kuin tilaus-
toimitusprosessissa, vaan prosessi késittdad ldhinni yleisen kisityksen asioista ja
tehtédvistd, jotka pitdi suorittaa prosessin onnistumiseksi, kuten aikataulu,

analyysit, raportointi ja suunnittelu. (Laamanen & Tinnild 2002, 46-47.)

2.1.2 Laskutusprosessit

Yritykselle laskutus on yksi kriittisistd toiminnoista. Laskutusprosessin viiveet ja
virheet eivit edistd yrityksen toimintaa ja laskutus nikyy aina suoraan asiakkaalle
asti ja on siten osa yrityksen asiakaspalvelua sekd imagoa. Laskutusprosessia
hallitaan yrityksen tietojarjestelmien perusteella, jotka sisdltdvat mm.
asiakastiedot, maksuehdot, asiakkaan sopimukset seki asiakkaan tuote- ja

palvelutiedot hintoineen. (Lahti & Salminen 2008, 73, 76-77.)

Asiakkaan saaman laskun tulisi vahvistaa asiakassuhdetta ja laskun tulisi olla
sellaisessa muodossa kuin asiakas laskun haluaa. Projektiluonteisessa
toimituksessa kannattaa huolehtia my®0s siitd, ettd laskutushenkildstod vastaa
asiakkaan laskutuskysymyksiin ja projektin aikana kdydéén ldpi asiakkaan toiveet
ja selvitetddn laskun sisdltod sekd eliminoimaan mahdolliset ongelmakohdat.

(Sipild 1998, 155.)

Prosessilaskutuksella tarkoitetaan laskutusta, joka syntyy automaattisesti
asiakkaan kadyton perusteella. Prosessilaskutuksen taustalla on jirjestelmid,
hinnoittelua ja laskentakaavoja, jotka laskevat asiakkaalta laskutettavan hinnan.
Esimerkkind prosessilaskutuksesta on operaattorit, jotka laskuttavat asiakasta

matkapuhelinliittymén kdyton mukaan. (Lahti & Salminen 2008, 82-83.)
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2.1.3 Digitaalinen taloushallinto ja -prosessi

Digitaalinen taloushallinto ja digitaaliset prosessit tarkoittavat sahkoistd tiedon
kisittelyd, siirtoa, varastointia ja esittimistd. Kaikki siirrettdavi tieto on tidlloin
sdhkoisessd muodossa ja tietovirrat seké kisittely ovat mahdollisimman pitkélle
automatisoituja. Tietovirrat kisittdvit niin yrityksen sisdisen tietoliitkenteen kuin
tiedon siirtymisen yrityksestd asiakkaille ja pdinvastoin. Digitaaliset prosessit ovat
sahkoistd asiointia edistyksellisempid. Sdhkoinen asiointi kidsittdd sdhkopostin,
internetin tai muun tietoverkon kautta kdytivaa asiointia ja digitaalisen tiedon
kisittelyd. Yrityksissd digitaalisuus on prosessi, jonka tarkoituksena on poistaa
turhat ja paillekkiiset kdsittelyvaiheet aineiston késittelyssd. Digitaalisuus
tehostaa ja nopeuttaa prosessien toimintaa, tuo joustavuutta ja helppoutta seki
parantaa toiminnan laatua ja virheet vihenevit automaation lisdédntyessi.
Digitaalisuus mahdollistaa aineistoon pdédsyn ajasta ja paikasta riippumatta seki

tieto on kaikkien saatavilla. (Lahti & Salminen 2008, 17-21, 27-28.)

2.2  Prosessien mittarit

Liiketoimintaprosessien mittarit perustuvat yrityksen tavoitteisiin, missioon ja
strategiaan (Hannus 1994, 79). Mittaristo helpottaa tavoitteiden asettamista,
auttaa reagoimaan muuttuviin olosuhteisiin sekd auttaa mahdollisuuksien
hy6dyntimisessd ja muutosten ennakoinnissa (Laamanen & Tinnild 2002, 26).
kuvata prosessin tilaa ja muutoksia sekd mahdollistettava vertailu eri ajankohtien

vililld ja osoitettava syys-seuraussuhteita (Olve, Roy & Wetter 2001, 177).

Hyvi mittaristo kuvaa ja ennakoi prosessin todellista suorituskykyéd huomioiden
sidosryhmien tarpeet ja luotettavuuden. Hyvit mittarit ovat yksinkertaisia ja
ymmarrettdvia sekd toimivat mahdollisimman automaattisesti. Mittareiden tulisi
olla tehokkaita ja vaivattomia, ne eivét saisi kuluttaa prosessin voimavaroja.
Hyvién mittausjérjestelmén ei tarvitse siséltdd useita mittareita, tirkedd on valita

oikeat mittarit. (Martinsuo & Blomgqvist 2010, 16.)
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Prosessissa voidaan mitata prosessin syotteitd, tuotoksia ja itse prosessin
toimivuutta. Prosessin toimivuutta on tirked mitata ohjaamisen ja jatkuvan
kehittamisen takia. Syoétteiden ja tuotosten mittaamisen avulla paédstdan
selvittimédan mahdollisten ongelmien syitd, mutta prosessin toiminnan kannalta
esimerkiksi tuotosten mittaaminen on jélkijattdistd eikd se anna ajantasaista tietoa
prosessin ohjaukseen. Sydtteisiin liittyvid mittareita ovat resurssit (tydvoima, -
tunnit, kapasiteetti) ja prosessiin tulevien syotteiden tasalaatuisuus (raaka-aineet,
materiaalit). Tuotosten mittareihin lukeutuvat tuotteiden lukumaééri, tulot, laatu ja
lanseerausajankohta. Prosessin toimintaan liittyvid mittareita ovat lipimenoaika,
aikataulu, tehokkuus, suunnitelmallisuus resurssien kidytossd, poikkeamat ja

suunnittelun laatu. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 15-16.)

Prosessien toimintaa ei voi mitata ainoastaan taloudellisesta nikokulmasta.
Balance Score Card — mittausjirjestelma loi taloudellisten mittareiden rinnalle
kolme uutta ndkokulmaa: asiakasndkokulman, sisdisten liiketoimintaprosessien
nidkokulman ja oppimisen sekd kasvun ndkokulman. Yrityksen mittaristossa tulisi
huomioida kaikki ndmé nidkokulmat. Kun mittarit tuodaan osaksi
johtamisjérjestelmii, pystytddn mittauksessa huomioimaan menneisyyden lisdksi

myo0s tulevaisuus. (Kaplan & Norton 2002, 26-27.)

Mittaristoa tehtidessd kannattaa sithen siséllyttdd myos malli eri mittareiden
vilisistd suhteista ja vaikutuksista toisiinsa esim. tyytyvéiset asiakkaat ostavat
enemman ja timi kasvattaa voittoa. Mittareiden vililld on kahdenlaisia yhteyksia.
Osa suhteista on todennettavissa tutkimuksen ja kokemuksen kautta, esimerkiksi
miten osaamisen kasvattaminen parantaa tyontekijan tuottavuutta. Osa suhteista
on oletuksia eli esimerkiksi mitd useampi asiakas vierailee yrityksen nettisivuilla,
sitd paremmin yritys pystyy ajan mittaan hyodyntdméén uusia

litkketoimintamahdollisuuksia. (Olve, Roy & Wetter 2001, 163.)

Tyopaikka ja tybaika eivit nykyaikana enédd tdysin kuvaa itse tyon tekemisti,
joten sitd el pitdisi endd painottaa tyon mittaamisessa. Palvelutoiminnassa tyon
tuottavuuteen ei endd vaikuta tyOpiste tai tyOaika tunteina, vaan itse tyon
lopputulos ja sen vaikuttavuus. Tarkedd on keskittyad tekemiin oikeita asioita.

Mairén arvostus vihentdd asiantuntija ja tietotyoldisen tydtehoa. Tyo sisdltdd
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paljon sidhkopostien kisittelyd ja palavereita, joiden miirit on helppo mitata,
mutta madrat eivit kerro kaikkea tyonteosta ja sisédllostd. (Hyotyldinen, Manninen,

Nikulainen & Ohtonen 2010, 79-80.)

Asiakkuusprojekteja tulee mitata ja mittauksessa on huomioitava myos asiat, jotka
eivit suoraan ndy asiakkaalle. Asiakas voi olla toimitusprosessiin tyytyviinen,
mutta silti prosessi on voinut olla yritykselle ongelmallinen. Projekteissa tulee
sisdisesti arvioida projektin strategista - ja asiakaslaatua eli toteutettiinko
projektissa yrityksen strategiaa ja oliko asiakas tyytyvdinen. Projektista on
mitattava taloudelliset kustannukset sekd analysoitava miti projektilla saavutettiin
imagollisesti, tuotettiinko lisamyyntié ja onko projektista referenssiprojektiksi.
Lisiksi sisdisessd arvioinnissa on huomioitava oppiminen ja ammatillinen laatu,
mitd uutta opittiin ja kehitettiin sekéd miten tyd voidaan arvioida kollegoiden
nikokulmasta. (Karhu, Salo-Lee, Sipild, Selidnne, Soderlund, Uimonen & Yli-

Kokko 2008, 56-57.)

Prosessimittareiden ongelmakohtia ovat viirien asioiden mittaaminen eli valitaan
mittaamisen kohteeksi tehtivit, joita on helppo mitata tai asioita, jotka eivit kuvaa
prosessin tarkeimpid tekijoitd. Haasteena on myos saada luotettavaa tietoa
mittareihin sekd itse mittaaminen voi olla ty6ldstd ja monimutkaista. Jatkuvan
kehittdmisen kannalta on tirkedid muistaa, ettid kehitetdin toimintaa eikd muuteta
mittaria, jotta saadaan haluttuja tuloksia. Mittareiden laatimisen jdlkeen tulee
maidritelld kullekin mittarille tavoitteet ja toimintasuunnitelma miten tavoitteisiin
padstdan. (Erkheikki & Laitinen 2011.) Mittariston luomisen jdlkeen, on
mittaristoa myos kédytettdva mm. tavoitteiden toteutumisen seurantaan ja

arvioitava mittareiden tirkeyttd. (Olve, Roy & Wetter 2001, 132).

2.3 Prosessien kehittiminen

Prosessin kehittdmisen tarkoitus on parantaa prosessin laatua yhtendistimalla
toimintatapoja, huomioimalla prosessin asiakastarpeet, tehostamalla prosessia ja
tekemilléd prosessista kustannustehokkaamman ja joustavamman seké

vihentamailld prosessin tuottamia virheitd (Kehittdjan tieto- ja menetelmépankki



16

2011). Kehittdmisen tavoitteena on my0s parantaa ongelmatilanteiden hallintaa

seki parantaa prosessin mitattavuutta ja luotettavuutta (JUHTA 2011).

Liiketoiminnassa ei toimi enédé perinteiset menestystekijit kuten ahkerammin ja
enemmadn ja enemmdin tekeminen. Tyon tehostamisen sijaan yrityksen on luotava
uusia toimintamalleja ja — tapoja, jotta se pystyy sdilyttdmédn kilpailukykynsé ja
tuottavuutensa. Toimintamalleja ja — tapoja muuttamalla yritys pystyy paremmin
vastaamaan toimintaympdariston muutoksiin ja uusien tyontekijasukupolvien

vaateisiin. (Hy6tyldinen, Manninen, Nikulainen & Ohtonen 2010, 8.)

Prosessien kehittiminen kytkeytyy yrityksen strategiaan ja ldhtokohtana
kehittamiselle tulee olla asiakkaiden toiminnan ja arvotekijoiden ymmaértdminen.
Kehittamisti voidaan tehdi joko radikaalimpana prosessin uudistamisena tai
hyodyntid jatkuvan parantamisen ajattelua. Molemmissa kehittdmistavoissa on
tarkedd ajattelutapojen muutos, valmius kyseenalaistamiseen ja raja-aitojen
kaatamiseen. Prosessin kehittimisen kanssa kisi kiddessd kulkee henkildston

osaamisen kehittiminen ja sitouttaminen prosessiin. (Hannus 2004, 109.)

Toimivat prosessit vaativat henkiloston, jotka ymmartdvit prosessiajattelun
tarkeyden. Yritykset eivit kilpaile nykyain pelkistdédn tuotteilla, palveluilla ja
toimivilla prosesseilla vaan my6s henkildston osaamisella ja prosessiajattelun
taidolla. Mitd paremmin henkilSsto taitaa prosessiajattelun, sitd paremmin he
suhtautuvat muutoksiin, he eivit tukeudu tuttuun ja turvalliseen tapaan tehdd
tyotd, he ovat luovia ja avoimia prosessien ja tyorutiinien kehittdmiselle.
Prosessien ja prosessiajattelun kehittiminen on yritykselle pitkélla tdhtdimelld
tuottoisaa taloudellisten asioiden lisdksi myos kasvattamalla parempaa
yrityskulttuuria. Prosessiajattelu mahdollistaa myds paremmin asiakkaiden
ongelmien ratkaisun ja lisdarvon tuottamisen. (Dickson, Lassar, Hunter &

Chakravorti 2009, 114-115.)

Prosesseja kehittidessi asiakasldhtoisyys tarkoittaa jokaisen prosessin vaiheen
kehittamistd asiakasndkokulmasta, ei pelkdstiddn asiakasrajapinnassa tapahtuvien
toimintojen kehittamistd. Parhaimpia keinoja parantaa asiakastyytyvaisyyttd on

panostaa asiakasrajapinnan taustalla olevien prosessien, kuten tilaus-
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toimitusprosessin, asiakkuuksien hallinnan ja laskutuksen toimintoja. Usein laskut
ja laskuttaminen on suunniteltu yrityksen ja sen jirjestelmien toimivuuden
niakokulmasta, jolloin asiakasndkokulma on unohdettu. Laskut saattavat olla
epdselvid ja vaikeasti tulkittavissa, minki takia voi syntyé turhia laskutuskyselyji

ja reklamaatioita. (Hannus 1994, 36-38.)

Prosessien kehittdmiseen vaikuttaa oleellisesti myos yrityksessd kdytossa olevat
tietojarjestelmit. Mikili prosessia halutaan tehokkaasti kehittdd, tulee huomioida
myds jirjestelmien mahdollisuudet ja esteet sekd niiden kehittdminen. (Hannus
2002, 281.) Operatiivisessa toiminnassa tietojirjestelmilld on nykyédédn suuri
merkitys. Tietojarjestelmien on toimittava prosessildhtoisesti yli yksikkorajojen.
Prosessildhtoisten jarjestelmien tavoitteet ovat integraatio ja joustavuus.
Jarjestelmien tulisi pohjautua yhteisiin tietokantoihin ja niiden tulisi kyetd
muuttumaan joustavasti, ilman ettd yksi muutos vaikuttaa toiseen jirjestelméén.

(Hannus 2002, 204.)

Prosessien kehittdminen jakautuu kolmeen vaiheeseen, joista ensimmaéinen vaihe
on prosessin nykytilan kuvaus. Toinen vaihe siséltdd prosessin arvioinnin ja
analyysin ja kolmannessa vaiheessa on prosessin uudelleenmadrittely.
(VirtuaaliAMK 2011.) Prosessin kehittiminen alkaa selvittamilld prosessin
nykytila, sen toimintatavat ja mittarit. Tietoa nykyisestd prosessista saa mm.
haastattelemalla prosessin henkilitd, analysoimalla suoritteita ja tuotoksia,
havainnoimalla sekd mallintamalla prosessi. Prosessia verrataan sen padméaériin
eli tuotetaanko pddmaéadrien mukaisia tuloksia ja mitd puutteita prosessissa
havaitaan. Analyysin jidlkeen tunnistetaan ne prosessin kohdat, jotka vaativat

kehittamistd. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 7.)
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2.3.1 Prosessin jatkuva parantaminen

Prosessien kehittimisessi tulee kiinnittda huomiota prosessin jatkuvaan
parantamiseen, kehittdmisti ei saa lopettaa. Jatkuvan parantamisen ldhtokohtana
on kehittdd prosessia ja toimintatapoja jatkuvasti pienin askelin parempien
tulosten aikaansaamiseksi. Kdytdnnossi jatkuva parantaminen tarkoittaa nopeaa
reagointia prosessin poikkeamiin ja muutoksiin, etupainotteiseen toimintaan,
uusien mahdollisuuksien ja ideoiden hyodyntdmiseen ja osaamisen kehittimiseen.

(Laamanen & Tinnild 2002, 27.)

Prosessien jatkuvan kehittimisen tunnetuimpia malleja on PDCA — ympyri, joka

on kuvattu kuviossa 4 (Lean Enterprise Institute, 2011).

PLAN
ACT Suunnittele
Vakiinnuta uusi Toimintasuunnitelma
Toimintatapa Tavoitteet ja mittarit

Toimintatavat

CHECK DO
Tarkista toimintasuunnitelma Toteuta
ja sen tulokset Toimintasuunnitelma
Vastaako tavoitteita kouluttaminen

KUVIO 4. PDCA- ympyri

PDCA — ympyri jakautuu neljddn vaiheeseen suunnitteluun (P), toteuttamiseen
(D), tarkistamiseen (C) ja implementointiin (A). Jatkuva kehittiminen ldhtee
liikkkeelle prosessin ongelmakohdan analysoinnista ja suunnitelmasta miten
ongelma ratkaistaan. Mikdli ratkaisuvaihtoehto osoittautuu toteuttamisen ja
tarkistuksen jilkeen viiriksi, palataan PDCA — ympyréssé takaisin
suunnitteluvaiheeseen ja ideoidaan uusia vaihtoehtoja ongelman ratkaisemiseksi.

(HCI2011.)
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2.3.2 Prosessin mallintaminen

Prosessin mallintaminen on yksi prosessin kehittimisen tyovéline, jota
hyodyntédvit niin yrityksen johto kuin kehittéjit ja palveluista vastaavat.
Mallinnettua prosessikuvaa voidaan hyddyntidi johtamisen, ohjauksen,
padtoksenteon ja suunnittelun vilineend seké sen avulla voidaan kuvata yrityksen
toimintatapoja. Mallinnetun prosessikuvan avulla voidaan selkeyttdi vastuita,
helpottaa tyon kuormittumista ja resursointia, selvittdd ongelmatilanteita ja
paillekkdisyyksid tyonkuvassa sekd perehdyttdd uusi tyontekiji. Kehittijille
mallinnettu prosessi auttaa palveluiden ja tuotteiden kehitystyoti, tulosten
mittaamista, tietoturvariskien kartoittamista ja laadun arvioimista. Prosessien
mallinnuksessa on mahdollisuus saada kerittyi yrityksen hiljaista tietoa seka

kehittdd prosessin mittareita. JUHTA 2011.)

Mallintamalla prosesseja saadaan selville prosessin kehityskohteita, jotka voidaan
jaotella mm. teknisiin tuotantojirjestelmien kehityskohteisiin, kiyttGorganisaation
toiminnan kehityskohteisiin, kdyttdorganisaation ja sidosryhmien yhteistyohon
liittyviin kehityskohteisiin sekd osaamiseen liittyviin kehityskohteisiin.
Mallintamisen avulla pystytdin selkeédsti parantamaan tyon hallintaa ja

parantamaan tyotyytyviisyyttd. (Leppéanen 2000, 44—46.)

Prosessin mallintamisen jilkeen, prosessi arvioidaan hyodyntdmélld Prosessin
arviointilomaketta (Kehittdjédn tieto- ja menetelmidpankki 2011). Prosessin
mallintamisessa l6ydetyt kehityskohteet tulee my0os analysoida. Analysoinnissa
kdydéddn 1dpi jokainen kehityskohde erikseen. Kehityskohteen analysointi
aloitetaan pohtimalla perusteluita kehittimistarpeelle, kuten onko kyseessi
prosessin ongelmakohta vai kehitystarve, jota kehittimélld voidaan parantaa mm.
tehokkuutta. Perustelujen jilkeen etsitdin erilaisia kehittimisehdotuksia
perusteluineen ratkaista ongelma tai tarve. Kaikki kehittimisehdotukset tulee
suhteuttaa toimintaympéristoon eli miettid mitd hyotya ja haittoja
kehittamisehdotuksesta on prosessille ja miten se vaikuttaa prosessiin sidoksissa
oleviin prosesseihin. Analysoimalla ja pohtimalla kehittimisehdotusten hy6tyji ja
haittoja tulisi valita kehittamiskeinoksi toimenpide, jolla kehityskohdetta

ldhdetiin kehittaméidn. (Leppdnen 2000, 40-41.)
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Prosessin mallintamisessa esiin tulleet kehityskohteet ja kehittimisehdotukset
tulee kirjata ylos ja dokumentoida mallinnettuun prosessiin, jotta niitd voidaan

hyodyntéd ja analysoida kehittamistyossi jatkossakin (Leppanen 2000, 42).

2.4 Prosessin arvioiminen ja analysointi

Prosessin arviointi keskittyy prosessin tarkoituksen mukaisuuden ja asetettujen
tavoitteiden arviointiin. Prosessissa arvioidaan itse prosessin toimivuutta, mutta
my0s sen eri toimintoja, toimintatapoja, tulosta, suorituskykya jne. Prosessin
arviointiperusteet ovat kiinni mm. prosessin tavoitteissa, asiakastarpeissa,
sopimuksissa, viranomaisméaérdyksissd, toiminnan kuvauksissa ja kilpailijoiden

toiminnassa. (Laamanen & Tinnild 2002, 37.)

Prosessien analysoinnissa tulisi voida vastata seuraaviin kysymyksiin:
1. Mitké ovat prosessin ongelmien juurisyyt?
Onko henkilostolla riittdvét tiedot ja taidot asioiden hoitamiseen?
Miten tyomotivaatiota voidaan parantaa?
Millaisia kustannuksia syntyy prosessin eri vaiheissa?
Mihin prosessissa kulutetaan aikaa?
Miten prosessin resursseja voidaan hyodyntda optimaalisesti?
Millaisia tuloksia prosessista saadaan? Saavutetaanko mittarien tavoitteet?

Miten prosessissa on huomioitu asiakkaat?

N A L

Kuinka prosessissa tuotetaan asiakkaalle lisdarvoa?

(S
=)

. Aiheuttaako organisaatio tai johtaminen ongelmia prosessin

suorittamiselle? (VirtuaaliAMK 2011.)

Prosesseja arvioidaan prosessin mittareiden avulla. Mittaristot kertovat pddasiassa
tilasta, jossa prosessissa toimitaan. Mittarit eivit suoraan kerro kuinka prosessi voi
saavuttaa erinomaisuuden. Erinomaisuus saavutetaan numeerisella ja
analyyttisella analyysilla, joka kisittdd prosessien syymekanismien selvittamisti
ja tulevaisuuden ennakoimista. (Karjalainen & Karjalainen 2002. 35.)
Lihtokohtana toimiville prosesseille ovat asiakkaat seké heidédn toiminnan ja

arvojen ymmartiminen.
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3 ASIAKKUUKSIEN HALLINTA JA ARVON TUOTTAMINEN

Asiakkaat ovat yritysten toiminnan elinehto ja asiakkuuksien hallinta on yksi
yritysten tirkeimpii liitketoimintaprosesseja. Asiakkuudet ndkyvit yritysten

litketoimintaprosesseissa ja niiden kehittdmisessa.

Luvussa kédydiin ldpi asiakkuuksien hallintaa késitteend, ulkoisten asiakkaiden
segmentointia sekd sisdisid asiakkaita. Asiakkaille tuotettavaa arvoa kisitellddn

laadun, asiakaskokemuksen ja arvon tuottamisen nikokulmista.

3.1 Asiakkuuksien hallinta késitteend

Asiakkuuksien hallinnalla mahdollistetaan yhtendinen toimintatapa
asiakassuhteissa, tehokas ja kannattava toiminta seké tehokkaampi

uusasiakashankinta ja pysyvammait asiakassuhteet. (Hannus 2002, 133).

Asiakkuuksien hallinnan térkein oivallus on ollut ottaa ulkoinen asiakas mukaan
aktiivisesti asiakkuuden hallintaan ja arvoa tuotetaan molemmille osapuolille
tasavertaisesta ja aktiivisesta vuorovaikutuksesta. Jatkuva vuorovaikutus ja
yhteisty0 auttavat yrityksid ndkemaiin itsensé asiakkaan silmin. Asiakkaiden
asiakaskdyttdytyminen auttaa yritystd ymmairtiméén erilaisia asiakkuuksia ja
kehittdméain asiakkuuden hoitomalleja, jotka kuvaavat asiakkaan ja yrityksen
kohtaamisen mm. asiakaspalvelussa ja myynnissd. (Arantola & Korkman 2009,

25-27.)

Yrityksilld on paljon tietoa asiakkaistaan. Tietoa 16ytyy mm. asiakasrekistereist,
laskutuksesta, asiakaspalautteista, myynnin rekistereisti, vastuuhenkildiden
nikemyksisti ja asiakaskontakteista. Asiakasymmarrys muodostuu, kun kaikki
asiakastieto saadaan koottua yhteen ja jalostettua. Myynnilla ja henkil6illd, jotka
ovat paljon tekemisissi asiakkaiden kanssa, on hallussaan asiakkaista paljon
hiljaista tietoa, jonka jakaminen kaikkien henkil6iden saataville on asiakkuuksien
hallinnassa tirkedd. Osaaminen ja tieto ovat syntyneet oman kokemuksen kautta.

(Arantola & Simonen 2009, 21, 26.)
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Business to business markkinoilla asiakkuuksien hallinnan suurimpia haasteista
ovat pitkdjédnteisten asiakaskumppanuuksien rakentaminen, eri
asiakassegmenteille suunnattujen asiakkuushoitomallien médrittdminen ja

toteuttaminen ja kyky keskittya tarkeimpiin asiakassuhteisiin (Hannus 2002, 134).

Asiakkuuksien hallinnan kehittdminen ldhtee yrityksen strategiasta, nykytilasta,
ulkoisista ja sisdisistd muutosvoimista sekd parhaista kdytannoistd. Parhaat
kaytdnnot ovat yksi merkittdvimpid asiakkuuksienhallinnan kehittimisen

tyokaluja. (Hannus 2002, 138.)

3.2 Ulkoisten asiakkaiden segmentointi

Asiakkuuksien hallinnassa kidytetyimpid tyokaluja ovat asiakassegmentointi,
tarjoomat ja asiakkuuksien hoitomallit. Segmentointimallit kuvaavat
asiakaskantojen laatua taloudellisten mittareiden sekéd asiakastarpeiden avulla.
Tarjoomissa asiakkuuksia hallitaan erilaisten tuote, palvelu ja hinnoittelumallien
kokonaisuuksilla. Asiakkuuksien hoitomalleissa hallinta vastaavasti hoidetaan
monikanavaisesti erilaisten palvelujen ja viestien kokonaisuudella. (Arantola &
Korkman 2009, 25.) Asiakkaat voidaan jakaa kerta-asiakkaisiin, avainasiakkaisiin,
strategisiin asiakkaisiin ja potentiaalisiin strategisiin asiakkaisiin kuvion 5

mukaisesti.

suuri

Strategiset

: Strategiset
mahdollisuudet &

. . asiakkaat
Oman tarjonnan kaltaisten

tuotteiden/palveluiden
merkitys ja kokonaiskdytto
asiakkaan toiminnassa Kerta- Avain-

asiakkaat asiakkaat

pieni
pieni suuri

Omien tuotteiden/palveluiden
kdyton miiri ja toistuvuus

KUVIO 5. Asiakkuuksien ryhmittely

Kerta-asiakkaiden ja avainasiakkaiden jaottelu tapahtuu 1ihinni volyymin ja
litkkevaihdon perusteella. Yrityksen liiketoiminnalle tarkeitd ja kannattavia

asiakkaita ovat strategiset asiakkaat, joilla liikevaihto ja volyymit ovat suuria.
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Strategisten mahdollisuuksien asiakkaina ovat asiakkaat, joiden liikevaihto ja
volyymi eivit vilttdmattd ole tdlld hetkelld suurta, mutta asiakkuudesta on

mahdollisuus kasvaa yrityksen kannalta merkittiva. (Hannus 2002, 140-141.)

Asiakkuuksia ryhmitellessi tulisi huomioida siséisten luokitteluperusteiden lisdksi
asiakasndkokulma. Yrityksen tulisi tarkkaan miettid mitkd ovat erot asiakkaiden
toiminnassa ja onko toiminnan erilaisuudella millainen merkitys yrityksen
toimintaan ja asiakkuuksien hallintaan sekd millainen on todellinen tarve

ryhmitelld asiakkaita eri asiakasryhmiin. (Arantola & Korkman 2009, 27.)

Asiakkuuksien ryhmittelyn jilkeen ryhmille luodaan hoitomallit. Kerta-
asiakkuudet eivit ole yrityksen kannalta niin merkittidvii, joten néille
asiakkuuksille luodaan mahdollisimman yksinkertaiset ja kustannustehokkaat
hoitomallit. Strategisten mahdollisuuksien asiakkaiden asiakkuussuunnitelma
riippuu siitd millaisesta asiakkaasta on kyse ja suunnitelmassa panostetaan
asiakkuuden alkutaipaleeseen sekd nimetiin tarvittaessa vastuuhenkilot.
Avainasiakkuuksille on tyypillistd nimetyt vastuuhenkilot sekd jokaiselle
asiakkuudelle on luotu oma asiakkuussuunnitelma sddnnéllisine palavereineen.
Strategisten asiakkuuksien hoitomallissa on myds nimetyt vastuuhenkilot sekd
saannolliset palaverit. Asiakkuuksille on my6s mééritelty asiakkuussuunnitelmat

ja tehty raatiloityjd asiakasratkaisuja mm. palveluihin. (Hannus 2002, 142.)

Asiakkuuksien segmentointi ja hoitomallit ovat tiiviissd yhteydessa yrityksen
prosesseihin. ABC — ldhestymistapa on tyokalu, joka perustuu toimitus- ja
palveluprosessin eriyttimiseen asiakastarveldhtoisiin prosessiversioihin. ABC —
ldhestymistavassa prosessit jaotellaan kolmeen kategoriaan A, B ja C, joissa
jokaisessa on oma toimintatapa prosessin toteuttamiselle. A-kategoriassa prosessi
on yksinkertainen, vakioitu ja tehokas, asiakasndkokulmasta ajatellen massojen
prosessi. B-kategoriassa asiakastarpeet ovat monipuolisempia ja asiakkaan tarve
vaatii tarkempaa selvitysti, jonka pohjalta sovitaan ratkaisu ja toimitustapa. C-
kategoriassa asiakastarpeet ovat vaativia ja monimutkaisia, joten prosessi pitdi
radataloidd asiakaskohtaisesti. ABC — ldhestymistavalla voidaan tehostaa toimintaa

ja 