LAPPEENRANNAN TEKNILLINEN YLIOPISTO
Tuotantotalouden tiedekunta

Diplomityd

Tero Thil

ASIAKASKOKEMUKSEN VAIKUTUS LIIKETOIMINTAPROSESSIEN
KEHITTAMISEEN

Tyon tarkastajat: Professori Tuomo Uotila
Professori Vesa Harmaakorpi

TyoOn ohjaaja: Professori Tuomo Uotila



ALKUSANAT

Tama diplomity0 on tehty Lappeenrannan teknilliselle yliopistolle ja Auto-Kilta
Trucks Oy:lle. Lappeenrannan yliopiston puolelta ohjaajana toimi Tuomo Uotila ja
Auto-Kilta Trucks Oy:n tydpaikkaohjaajana toimi Aki Savolainen. Kiitokset heille

ohjaavista neuvoista tyon edetessa.

Viimeisen kahden vuoden aikana olen opiskeluun ké&yttdnyt vuorokauden pimeét
tunnit. Opiskelu on antanut laajempaa nédkdkulmaa ja ymmarrysta tuotantotalouteen
liittyvien asioiden kasittelyyn. Diplomitytssa kasitellyt asiat: asiakaskokemus,
muutosjohtaminen ja liiketoiminnan prosessit tukevat omaa tyOtehtdva sekd antaa

ymmarryksen tulkita asioita eri tavalla.

Tutkinnon suorittamiseksi matkan varrella minua ovat auttaneet opiskelukaverit Outi,
Susanne, Jani, Oskar ja Petri. Kiitos heille. Suurimmat kiitokset kuuluu vaimolleni
Marjukalle, joka on hoitanut opiskeluni aikana kolme pient& lastamme isommiksi ja
viisaammiksi. Itse saatoin olla paikalla, mutta en aina lasna. Opiskelun jalkeen pieni

tauko tulee tarpeeseen. Jotain uutta projektia on jo mielessa.

Taipalsaarella 10.11.2014

Tero Thil



TIHVISTELMA

Tekija: Tero Thil

Tyon nimi: Asiakaskokemuksen vaikutus liiketoimintaprosessien kehittdmiseen

Vuosi: 2014 Paikka: Lappeenranta

Diplomityd. Lappeenrannan teknillinen yliopisto. Tuotantotalous.
88 sivua, 11 kaaviota, 6 liitetta

Tarkastajat: Professori Tuomo Uotila

Professori Vesa Harmaakorpi

Hakusanat: Asiakaskokemus, muutosjohtaminen, prosessien kehittdminen

Tama diplomity0 toteutettiin  Auto-Kilta Trucks Oy:lle. Tutkimus toteutettiin
kvalitatiivisena tapaustutkimuksena. Tutkimuksessa kaytettiin havainnointia ja
perehdyttiin  nykyisiin  prosessikuvauksiin.  L&hivuosina  yrityksessd tulee
tapahtumaan asiakasrajapinnassa elakoitymisia eikd samanlaista ammatillista
kokemusta ole helposti saatavilla. Taloudellinen tilanne ei mahdollista lisaresurssien
palkkaamista vaan yrityksen asiakasrajapintaan tulee saada yrityksen sisélta
voimavaroja.  Yrityksen = mekaanikoista on  tarkoitus saada  ratkaisu

asiakasrajapinnassa tapahtuviin muutoksiin.

Asiakaskokemuksen kautta haetaan ymmarrystd oman toiminnan kehittdmiseen.
Liiketoimintaprosessien tulee tukea asiakaskokemuksen luomista. Muutosjohtamisen
keinoin on tarkoitus viedd prosesseihin muutos tyodskentelytavoista sekd saada
tyontekijat ajattelemaan asiakasléhtoisesti. Lopputuloksena esitetdan
asiakasrajapintaan uusi prosessimalli, joka tukee asiakaskokemuksen luomista.

Yrityksessa on tarkedd ymmartad asiakkaan oikea tarve kayttaa yrityksen palveluja.




ABSTRACT

Author: Tero Thil
Title: Impact on the customer experience business processes

Year: 2014 Place: Lappeenranta

Master’s Thesis. Lappeenranta University of Technology. Industrial Engineering and
Management.

88 pages, 11 figures, 6 appendices

Examiners: Professor Tuomo Uotila

Professor Vesa Harmaakorpi

Keywords: Customer Experience, change management, process development

This thesis was carried out Auto-Kilta Trucks Oy. The study was conducted as a
qualitative case study. The study used observation and to examine the existing process
models. In the coming years the company is going to happen at the customer interface,
including retirement or similar professional experience not readily available. The
economic situation does not allow for the hiring of additional resources, but the
company's customer interface will get inside the company resources. The company's

mechanics is to obtain a solution to the customer interface to the changes.

The customer experience through will provide an understanding of your business
development. Business processes should support the creation of a customer experience.
Methodology of change management is to be introduced processes change in working
practices, and to get employees to think about a customer issue. The result is shown in
the customer interface a new process model that supports the creation of a customer
experience. Company, it is important to understand the customer's real need to use the

company's services.




Sisallysluettelo

I o] 0T F- T | (o ISP 7
1.1 TUtKiMUKSEN tAVOITIEET .....oveiviiiiieiieeee e 10
1.2 TULKIMUSKYSYMYKSEL.......ooiiiiieciiccieee et 11
1.3 TULKIMUKSEN FAJAUS ....oocveeieeieiieeeieeie ettt sae e sne e nnes 12
1.4 Tutkimusmenetelméat ja tutkimuksen eteneminen ..........ccccceeveeveiecieennene 12
2 ASIAKASKOKEIMUS.......eiiviiiieie ettt anes 16
2.1 Asiakaskokemus prosessin Kehittimisen apuna........cccceoeeeeiieniniinciieienn, 19
2.2 Asiakaskokemuksen asiakastyypit..........cccoeeiiiiiiiiiinieieee e 21
2.3 Asiakaskokemuksen JoNtaminen. ... 22
3 Muutosjohtaminen keinona prosessin UudiStamisSessa........cccovevereereeeereeneenn. 28
3.1 Oman muutoksen JONtamINeN ..........cccceiieiieie i 37
3.2 Toimenkuvien vaikutus muutosjohtamisessa ..........ccccccevveieivieiecie e, 39
3.3 Tyontekijoiden roolit MUULOKSESSA .........ccvevvieiueiieieeie e 40
3.4 Muutosjohtamisen NAaSteet ...........cccvveviiiiiiiecie e 42
4 Prosessitoiminnan tarkOitUsS .........ccoooeiierieiieniee e 45
4.1 Prosessien Kehittdminen MUUETOKSESSA .......ccveiuviieriereeie e 46
4.2 Asiakkaan osallistaminen prosessin KehityksSeen..........ccccovviiiiiiiicien, 47
4.3 Uuden prosessin mallintaminen lean-ajattelumallilla...............ccccooeiinn, 47
4.4 Toiminnan jatkuva KehittAminen.............c.ccooeve e, 50
4.5 Uuden prosessin Mittaamingn ..........cc.cceiieiieiiiiie i 51
4.6 ProsessSiNallinta ........c.ooeiiiiiiiiee s 52
5 Auto-Kilta Trucks Oy - case yrityksen esittely .........cccccevviieiiiiiciicieee e, 54
5.1 Asiakaskokemuksen vaikutus Auto-Kilta Trucks Oy:n toimintaan.............. 58
5.2 Toiminnan tehostaminen muutosjohtamisella.............ccooiiiiiiiiicen, 61
5.3 Prosessin kehittdminen asiakaskokemuksia tuovaksi .............c.ccoovviinieenn, 63
5.4 Asiakkaan osallistaminen prosessin KehittAmiseen ..........ccccocvvviiiiiiicnenn, 64
5.5 Asiakasrajapinnan prosessin kehittamisen vaiheet.............ccccocceviiiiiiiieinnn 66
5.6 Organisaation toiminnan tehostaminen toimenkuvien kehittamisen kautta 74
6 JONTOPABALOKSEL ...ttt e e e snee s 76
6.1 Asiakaskokemuksen huomioiminen yrityksen toiminnan kehittdmisessa .... 76
6.2 Yrityksen prosessien kehittymisen varmistaminen muutosjohtamisella ...... 79
6.3 Mahdollisia jatkotutkimuksen aineita............ccocoovviiiiiiei e, 82
I ] (<7 USSR 86

LI T T EET e 88



1. Johdanto

Tassa diplomitydssa paneudutaan paremman asiakaskokemuksen tuottamiseen ja
sithen kuinka sitd pystytddn prosessiorganisaatiossa paremmin huomioimaan.
Saamansa kokemuksen perusteella asiakas luo mielikuvan yrityksen toiminnasta.
Asiakkaan tuleva ostokayttaytyminen maaraytyy pitkalti siihen, kuinka onnistunut
asiakaskokemus  hédnelld on aiemmin  ollut.  Asiakkaalle tuotettavan
asiakaskokemuksen ymmartaminen on yritykselle tdrkedd jatkuvuuden takia.
Asiakaskokemus ei ole pelkka yhden kerran tapahtuva kontakti asiakkaan ja yrityksen
valilla, vaan jatkuva moneen asiayhteyteen liittyva ja linkittyvd tapahtumaketju.
Tarkeintd silloin on ymmaértdd oman toiminnan vaikutus asiakkaan saamaan
asiakaskokemukseen. Heikko taloudellinen tilanne ja kiristyva kilpailu Auto-Kilta

Trucks Oy:n toimialalla laittaa asiakkaalle tuotettavan kokemuksen uuteen valoon.

Yrityksilla ja asiakkailla on eri ndkemys asiakaskokemusten luomisesta. Shaw et al.
(2010) mukaan yrityksistd 29 % kertoo tuottaneensa asiakkaille asiakaskokemuksia
viimeisen kuuden kuukauden aikana. Asiakkaiden mielestd vain 5 % on havainnut
asiakaskokemusta. Yritysten panokset asiakaskokemusten tuottamiseen eivat siis
kohtaa asiakkaita. Huomioitavaa on, ettd yrityksistd 71 % ei ollenkaan huomioi
asiakkaitaan ja eivat pyri luomaan heille erityisia kokemuksia. Asiakkaiden mielesta
79 % yrityksista pyrkii sdéstdmaén kustannuksia asiakaskokemusten kustannuksella.
Suurin kehittdmisen kohde tutkimuksessa todettiin, kun 99 % yrityksistad ei
panostanut emonationalisiin tarpeisiin eli asiakaskokemusten tuottamisessa asiakkaan
tunnepuoli unohdettiin kokonaan. Kuitenkin koko asiakaskokemuksesta tunnepuolen

osuus on yli 50 %, joten merkitysté ei voi vahatella. (Shaw et al. 2010, 5-6,184)

Customer Experience on englannin kielinen termi asiakaskokemukselle. Termi on
yleistynyt 2000-luvun alussa yrityseldaméssa. Aihetta on késitelty Yhdysvalloissa ja

Euroopassa kymmenisen vuotta, mutta Suomessa asiakaskokemus on vield tuore



termi yritysten sanastossa. Asiakaskokemus on yksittdisten asioiden summa, jonka
asiakas kokee kohdatessaan yrityksen palvelun. Asiakkaan luodessa palvelusta
mielikuvan han saa asiasta erilaisia tunnepitoisia tulkintoja. Asiakas tekee itse
paatoksen kokemuksesta ja siksi yritys voi vain pyrkid luomaan erilaisia kokemuksia
asiakkaan tulkittavaksi. (LOytana & Kortesuo, 2011, 11)

Shaw et al. (2010) tulkitsee asiakaskokemusta seuraavasti: “Asiakaskokemus on
yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutusta, joka hahmottuu asiakkaan ajatuksissa ja
alitajunnassa.  Asiakaskokemukseen kuuluu sekoitus yrityksen rationaalista
suorituskykyéd, aisteja stimuloivaa ja tunteita heréttavid intuitiivisesti mitattavia
asiakkaan odotuksia.” (Shaw et al., 2010, 3, 15). Asiakkaan ja palveluntarjoajan
kohtaaminen tuottaa positiivisen tai negatiivisen tunne-energian, jolloin jokainen
asiakas luo oman asiakaskokemuksensa subjektiivisen nakemyksensd kautta.
Tuotettavan palveluprosessin jokainen osa-alue vaikuttaa loppupddn tulokseen.
Asiakas on tuotettavan palvelun arvoketjun loppupéadssa. (Fischer & Vainio, 2014,
165-166)

Loytand & Kortesuo (2001) ovat Kirjaansa varten tehneet kyselyn, kuinka
asiakaskokemuksen johtaminen toteutuu suomalaisissa yrityksissa. Tuloksien mukaan
asiakaskokemusten johtaminen tunnistetaan 70 9%:ssa tutkittujen yritysten
strategiassa. Todennakoisesti lukema syntyy tuloksena, ettd yrityksissd tulkitaan
kaikki  asiakkuuteen  liittyvdt  teemat  asiakaskokemuksen  luomiseksi.
Asiakaskokemuksen johtamisen toimenpiteet ovat olleet yksittdisid yrityksen eri
osastoilla ilman yhtendista tarkoitusta. Systemaattisesti toteutettuja toimenpiteitd on
vain 8 %:ssa yrityksistd. Toimenpiteiden tekemattomyyden syyksi yrityksisséa
kerrotaan esimerkiksi asiakaskokemuksen strategian puute, resurssien suuntaus
muihin  yrityksen toimenpiteisiin  ja osaamisen puute asiakaskokemuksen
johtamisessa. Yrityksilla on tavoitteena tulevaisuudessa nostaa asiakaskokemuksen

johtaminen korkeammalle tasolle. (Loytdna & Kortesuo, 2011, 39-40)



Asiakaskokemuksen lisdksi on olemassa muita asiakaslahtdisia toimintamalleja.
Asiakaslahtdisyys (customer orientation) on perinteisempi ajatusmalli, jossa yritys
pyrkii systemaattisesti selvittdmadn asiakastarpeet ja niiden tyydyttdmisen. Tama
toimintatapa on yleisin kdytdssé oleva malli asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessa.
Haastavaa yrityksille asiakaslédhtoisyydessd on ettei asiakkaiden vastausten
perusteella voi tehda pitkélle vietyja toimenpiteitd. Asiakkaiden vastaukset ovat niin
ylimalkaisia, ettei niiden perusteella voida tehdd rakentavaa muutosta omassa
toiminnassa. Strateginen lahestymistapa on parantanut asiakaslahtdisyyden tuloksia,
kun on ymmarretty kuinka liiketoimintasuhteita hoidetaan. Samalla yrityksen
kannattavuus paranee kun hyddynnetddn arvon luomisen periaatteet. Tama
toimintatapa luokitellaan asiakaslaheisyydeksi, jota on jo 1990-luvulla otettu

huomioon liiketoiminnan kehittamisessa.

Asiakaslaheisyydelld (customer intimacy) pyritdan raataloityihin ratkaisuihin, joiden
tarkoituksena on tyydyttdaa asiakkaiden tiedossa olevat ja piilevét asiakastarpeet.
Asiakaslaheisyydessa vaaditaan ajattelutavan ja toimintakulttuurin muutosta, koska
perinteisen toimintamallin  sijaan tulee yhdessd asiakkaan kanssa tuottaa
asiakastarpeita tyydyttdvdd toimintaa yrityksen prosesseissa. Asiakassuhteeseen
liittyvéa tiedon kerddminen ja hyodyntdminen ovat paalahtokohdat ja tarkoituksena on
kehittaa pitkalla aikavalilla asiakassuhteita ja toiminnallisia tuloksia. (Helander et al.,
2013, 29-31)

Customer relationship management (CRM) on ollut yksi erds yli vuosikymmenen
asiakastietojen ja asiakassuhteiden johtamiseen vaikuttaneita ajattelumalleja. CRM
perustuu tietojarjestelmaan, jossa asiakkaasta keréttyja tietoja analysoidaan yrityksen
paremman kannattavuuden saavuttamiseksi. Asiakaskokemus on astetta pidemmaélle
viety kuin CRM, koska se sisaltdd nakokulman asiakkaan ja yrityksen valisiin
suhteisiin. Asiakkaille pyritddn luomaan arvoa joka kerta, kun asiakas kayttaa
yrityksen palveluja ja sitd kautta yrityskin saa tuottoja. Customer experience

management (CEM) eli asiakaskokemuksen johtaminen on péivittdista johtamista eri
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kosketuspinnoissa, joissa asiakas on yrityksen kanssa tekemisissa. Tulevaisuuden
kuvassa CEM tulee olemaan laajemmin kaytetty toimintamalli kuin CRM. CEM
perustuu asiakkaan kokemuksiin yrityksen keskiossa ja siksi sitd ei voi ratkaista
kokonaan tietojérjestelmilld kuten CRM on ratkaistu. (Loytand & Kortesuo, 2011, 12-
13, 20-22)

1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Taman diplomityon tavoitteena on Auto-Kilta Trucks Oy:n teknisen palvelun
ydinprosessin kehittdminen. Ydinprosessi on huoltoprosessi, jossa ollaan eniten
tekemisissa asiakkaan sekd asiakkaan haluaman palvelun kanssa. Tyon
lopputuloksena on tarkoitus saada tehokkaampi ydinprosessin toimintamalli, joka
tdhtad asiakaskokemuksen kautta taloudellisesti kannattavampaan tulokselliseen
toimintaan. Huoltoprosessin kehittdminen on ensisijainen kehityskohde. Muutokset
huoltoprosessissa vaikuttavat valillisesti muihin prosesseihin, kuten varaosa- ja

rengasprosesseihin.

Tavoitteena on tehostaa jo ennakkoon prosesseja, koska tyonjohdossa tulee
huomioida mittava tiedon ja taidon havidminen parin vuoden sisélla tyontekijoiden
elakoitymisien vuoksi. Oman toiminnan kehittdmiselld pitdd varmistaa -etteivéat
asiakkuudet karkaa tunnettujen ja pidettyjen tyonjohtajien poistuttua tyorintamalta.
Muuttuvassa organisaation tilanteessa prosessin jatkuvalla kehittdmiselld tulee
varmistaa, ettei hiljaisen tiedon hé&vidminen vaikuta negatiivisesti prosessien
toimintaan. Liséksi diplomitydssa kasitelladn toimenkuvien merkitysta yrityksen

prosessien kehittamisessa.

Tarkoituksena on tuottaa Auto-Kilta Trucks Oy:lle ehdotus, kuinka varmistetaan uusi

prosessikuvaus kéytdntoon saakka ja kuka prosessista vastaa. Uuden prosessin
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tarkoituksena on tuottaa asiakkaille parempaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen
mittaamiselle etsitddn mittareita. Asiakaskokemusten parantuessa henkildston tulee

hyOtyé parantuneesta asiakastyytyvaisyydesta.

1.2 Tutkimuskysymykset

Tutkimus késittelee yrityksen toiminnan kehittdmista prosessissa tehtdvan muutoksen
kautta. Kuinka asiakaskokemuksen ymmartdminen vaikuttaa organisaation

toiminnan kehittdmiseen ja kuinka pyritdan varmistamaan tyytyvaiset asiakkaat.

Tutkimuksen paakysymys:

Kuinka huomioida asiakaskokemuksen vaikutus huoltoprosessin kehittdmisessa?
Alakysymykset:

Miten prosesseja kehitetddn muutosjohtamisen keinoin?

Tarkastelen muutosjohtamisen keinoja yrityksen johtamisen ndkdkulmasta.
Selvitén toimintatavan prosessin kehittdmisen varmistamiseksi.

Kuinka asiakaskokemuksen tuottaminen varmistetaan erilaisille asiakkaille?

Tarkastelen teorian kautta erilaisia asiakkuuksia ja kuinka heille luodaan
asiakaskokemuksia.

Miten organisaation toimenkuvia pitéisi kehittaa tavoitteiden saavuttamiseksi?

Selvitdn toimenkuvien merkityksen organisaatiolle. Lisaksi tarkastelen kuinka
uudessa prosessissa laajemmat toimenkuvat tukevat prosessia.
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1.3 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuksessa keskitytdan selvittdmaan asiakaskokemuksen ja muutosjohtamisen
vaikutusta yrityksen huoltoprosessin  kehittdmiseen. Asiakasraadista saatava
kokemukseen perustuva tieto ja sen analysointi on prosessin kehittdmisessa yksi osa-
alue, jota viedadn eteenpain tdman diplomityon jalkeen. Nykyinen prosessin
toimintamallin toimivuus selvitetdan ja uusi kehitettava prosessimalli esitetdan Auto-
Kilta Trucks Oy:n johtoryhmalle. Prosessimuutoksen lopullinen toteuttaminen
jatetddn tdman tyon ulkopuolelle.

1.4 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen eteneminen

Tutkimus  suoritetaan  empiirisesti  Auto-Kilta Trucks Oy:n  toimitiloissa
Lappeenrannassa. Tutkimuksessa pyritadn havainnoimaan prosessin ongelmakohtia
sekd etsid kevaalla 2014 tehdyn henkiloston tyotyytyvaisyyskyselyn perusteella
kehityskohteita.  Lis&ksi  tutkimuksessa huomioidaan asiakkaiden suoraan
henkilostolle kertomat suulliset palautteet. Tamén diplomityén tekijd on ollut
vuodesta 2005 lahtien yrityksen palveluksessa, joten tydssd kadytetddn ensisijaisesti
primaariaineistoa. Sekundaari aineistoa kadytetddn apuna prosessin kehittdmisessa.
(Hirsjarvi et al., 2013, 186) Tutkimuksessa haetaan teorian pohjalta ratkaisu- ja

kehitysideoita.

Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jossa pyritddn kuvaamaan
oikeassa eldmassa tapahtuvaa toimintaa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkittavaa ei
voi jakaa selkedsti osiin vaan siind késitellddn kokonaisuutta. Yleisin tutkimuksen
tulos on tuottaa tietoa olemassa olevista tosiasioista. (Hirsjarvi et al., 2013, 161) Yksi

kvalitatiivisen tutkimuksen aineiston keradmismenetelméa on havainnointi.
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Tutkimuksen etenemisté voi havainnoida aikajanalla. Diplomityon aihe muotoutui

vuoden 2014 alussa seuraavanlaisesti: (Kaavio 1.)
tammikuu 2014, diplomitydn aitheen
selvittiminen, havainnointi alkaa

maaliskuu 2014, diplomity6n aloituspalaveri

toukokuu 2014, teoria osuuden kirjoittaminen

Diplomitydn tekeminen

heindkuu 2014, empiria osuuden kirjoittaminen

elokuu 2014, ehdotus toiminnan muutoksesta
J asiakasrajapintaan

syyskuu 2014, asiakasraati kokoontuu syyskuu 2014, havainnointi loppuu

lokakuu 2014, diplomityon viimeistely

marraskuu 2014, jatkotutkimuksen aika marraskuu 2014, diplomityé valmis

Kaavio 1. Diplomityon aikajana.

Diplomitydn tekemisen eri vaiheista selviaa milloin havainnointi on alkanut seké
milloin se on paattynyt. Diplomitydn tekija on ollut Auto-Kilta Oy:n tydntekijana
vuodesta 2005 lahtien, joten myo6s aikaisemmin havainnointia on suoritettu.

Aikaisemmin havainnoituja asioita ei ole tdssa tydssé erikseen késitelty.

Havainnointi on yksi tapa selvittdd prosessin toimivuutta. Ihmisiltd kysyttdessa,
toimivatko he ohjeistuksen mukaan, saadaan erilainen vastaus toiminnasta verrattuna
havaintoihin siit4, mitd oikeasti tehd&&n. Havainnointi ei ole keinotekoinen tapa
selvittdd asiaa vaan havainnointi tuo tosieldaméasta tietoa valittomalld ja suoralla
tavalla. Negatiivisen vaikutuksen todelliseen tulokseen havainnointi saattaa tuoda kun
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havainnoitsija omalla toiminnallaan héiritsee tilannetta ja vaikuttaa tulokseen.
Havainnoinnin kayttod tutkimusmenetelména valtetadn, koska se vie paljon aikaa,
joten sitd ei esimerkiksi suositella opinnédytetyon tekoon. Havainnoinnilla on pitka
historia tieteen tutkimisessa. Tand pdivana havainnointi koetaan tyolaaksi tavaksi
selvittdd toimintaa, joten Kkysely ja haastattelut ovat syrjayttdneet osittain
havainnoinnin. (Hirsjarvi et al., 2013, 212-215) Tdéman tutkimuksen osalta empiirista
aineistoa kerdtdan havainnoimalla yrityksen liiketoiminnan ydinprosesseja, jotka

liittyvét huolto-, korjaus-, ja varaosaprosessiin seka naiden toimintojen johtamiseen.

Haastattelu on tiedonkeruumenetelmd, jossa kommunikoidaan vuorovaikutteisesti
tutkittavan henkilon kanssa. Haastattelun joustavuus aineistoa keratessa on etu, koska
voidaan edetd haastattelussa tilanteen mukaan haastatteluaiheiden jarjestysta
muuttamalla. Tutkimuksen haastatteluun kannattaa valita henkilGitd, jotka on
mahdollista saada helposti uudelleen haastateltavaksi. Onnistuneen haastattelun eteen
pitdd tehdd pohjaty6ta suunnittelemalla ja harjoittelemalla haastattelutilannetta.
Haastattelusta syntyvd aineisto on sidoksissa haastattelutilanteeseen ja on
todennékoista, ettd toisessa haastattelutilanteessa saadaan erilaisia vastauksia. Yhden
haastattelutilanteen perusteella ei siis voi tehda yleistyksia aiheesta. (Hirsjarvi et al.,
2013, 204-207)

Taman diplomityon jélkeen asiakasraatiin valitut asiakkaat haastatellaan avoimella
haastattelulla. Haastattelija pyrkii selvittdmadn haastateltavalta keskustelun aikana
h&nen ajatuksiaan, mielipiteitddn, tunteitaan ja erilaisia kasityksiddn asiasta.
Puhutaankin, ettd avoin haastattelu olisi kuin tietyn aiheen ymparilla oleva
keskustelu. Avoin haastattelu vaatii haastattelijalta hyvét taidot viedad keskustelua
eteenpdin ilman mitdan virallista haastattelurunkoa. Haastattelu voidaan suorittaa
ryhmdahaastatteluna, joka on tehokas tapa keratd tietoa hiljaisilta osallistujilta.
(Hirsjarvi et al., 2013, 209-211) Avoin haastattelu tehddan kolmelle eri tyyppiselle
kuljetusyrittgjalle, jossa tulevat olemaan kaikki samaan aikaan paikalla. Lisaksi Auto-

Kilta Trucks Oy:std mukana on toimitusjohtajan lisdksi mekaanikko seka tyénjohtaja.
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Videointi on tapa keratd tietoa asiakkaasta. Videoinnin avulla saadaan asiakkailta
aitoa materiaalia heiddn tarpeistaan saada rahalle vastinetta. Hyvin toteutetussa
videossa asiakas kertoo rehellisesti ja tunnepohjaisesti omista ajatuksistaan, jotka han

asiakkaana haluaa ja misté on valmis maksamaan. (Kotter, 2009, 56)

Tutkimuksen ensimmadinen osa kasittelee asiakaskokemuksen vaikutusta yrityksen
toimintaan. Toinessa osassa kasitellddn muutosjohtamisen keinoja yrityksen
toiminnan kehittdmisessa. Prosessien merkitysta toiminnan tehostamisessa kéasitellaan
kolmannessa vaiheessa. Neljdnnessd osassa kaydaan l&pi prosessien toiminnalista
hyotyd yritykselle sekd kuinka prosesseja voidaan systemaattisesti Kkehittéa.
Viidennessa kdydaan Auto-Kilta Trucks Oy:n toimintaa l&pi seka sovelletaan
aikaisempaa teoriapohjaa toiminnan kehittdmisessad. Johtopéaatokset paattdvat tdman

diplomityon.
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2 Asiakaskokemus

Asiakastyytyvaisyys on yleisesti tunnettu asia mika kiinnostaa yrityksia ja asiakkaita.
Meistd jokaisella on erilaisia kasityksia, millainen on hyva asiakastyytyvéisyys,
onhan meilld jokaisella erilainen maailmankatsomus ja ajatusmaailma.
Asiakastyytyvdisyyskyselyihin on jokainen meistd joskus vastannut. Onko se sitten
johtanut johonkin toimenpiteisiin yrityksen toiminnassa, on sitten aivan eri asia.
Annetun palautteen tulisi tuottaa yritykselle jotakin lisdarvoa, koska asiakas on
vastannut, niin kuin on asian sill& hetkell&d kokenut ja yrityksen tulisi sen perusteella
tehda jotain konkreettista oli palaute sitten negatiivista tai positiivista. Tassé
kappaleessa kasitellaan asiakaskokemuksen lisdksi kuinka asiakkaiden kokemuksia

tulisi tulkita paremman palveluliiketoiminnan kehittdmiseksi.

Asiakas vastaa rationaalisesti kun haneltd kysytaan esimerkiksi miksi han valitsi
tietyn tuotteen. Oikeasti asiakkaaseen on vedonnut yrityksen ilmapiiri, tuotteen
muotoilu sekd kuinka se on hénelle hénen tunteisiin vedoten pystytty esittelemaan ja
myyméaan. (Shaw et al., 2010, 32) Asiakkaan tarvekartoituksen avulla péastaan
syvemmalle asiakkaan ajatusmaailmaan. Mité asiakas oikeasti haluaa ja mitka ovat

hanen todelliset tarpeet.

Asiakastyytyvéisyyden eteen yritykset ovat mielestddn tehneet erillisid
asiakaskokemusohjelmia, mutta tulokset ovat olleet laihoja. Yritykset eivat ole
ymmartaneet asiakkaille tarjottavaa psykologista ndkokantaa. Asiakkaiden osalta on
keskitytty vaériin asioihin eika ole menty asiakkaiden ihon alle ja selvitetty, mité he
oikeasti haluavat kokea.Yritysten tulee keskittyd asiakkaiden oikeiden vaatimusten
selvittdmiseen tuottaakseen parempaa palvelua tai tuotteita. (Shaw et al., 2010, 7, 13)
Asiakaskokemus ei ole pelkastddn asiakaspalvelun kehittdmiseksi, vaan tavoitteena
on ymmartdd kuinka yrityksen jokainen toiminto ja osa-alue vaikuttaa asiakkaan
saamaan kokemukseen yrityksen toimintatavasta. Jokainen yrityksen prosessin osa

tulee saada linkitettyd suoraan tai epasuoraan asiakkaan kokemaan arvoon. (Loytana
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& Kortesuo, 2011, 14) Asiakkaan tyytymattomyys on yleistd. Yritykset tietavat
asiakkaiden ostokayttdytymisen, mutta yrityksilla ei ole tietoa asiakkaan ajatuksista,
tunteista eika tuotteen, palvelun tai brandin synnyttdméasta mielipiteestd. Koska nama
tiedot pysyvat vield saavuttamattomissa, niin asiakastyytyvéisyys on lahinna
iskulause kuin saavutettavissa oleva tavoite. (Meyer & Schwager, 2007, 11)

Asiakaslahtdisyyden ajattelu on yrityksissa tarkedd ja sitd pyritddn tuomaan jokaisen
tyontekijan ajatusmaailmaan. Yrityksen edun mukaista on, ettei yrityksessa
tyoskentele henkil6ita, joiden mielesta asiakas ei ole tarkein.Yrityksen johdon tulee
aktiivisesti puhua asiakkaista ja vierailla asiakkaiden luona erityisesti kuunnellen
asiakkaiden tarpeita. Palautteen perusteella tulee tehdd muutoksia toiminnassa.
Tehokkain tapa havainnollistaa henkilokunnalle asiakkaiden tarpeita, on kertoa

asiakkaista tarinan muodossa. (Shaw et al., 2010, 184)

Asiakkaalle syntyva asiakaskokemus on monien osien summa. Arvon ldhteina
voidaan kayttda kahta eri ulottuvuutta: utilitaariset ja hedonistiset. Utilitaariset lahteet
perustuvat todellisiin ja mitattaviin ominaisuuksiin. L&hteet eivét tuota suoraan
asiakkaalle lisdarvoa vaan ovat valivaiheena ennen lopullista asiakaskokemusta.
Hedonistiset lahteet kuten bréandin mielikuvat ja turvallisuus ovat asiakkaan omia
tunneperéisia ajatuksia, joita tietty toiminta hanelle luo. Kokemukset, jotka sisaltavat
hedonistisia vaiheita, saavat asiakkaan suhtautumaan positiivisimmin yritykseen kuin

vain utilitaaria vaiheita siséltava kokemus. (Loytand & Kortesuo 2011, 55)

Asiakkaan odotukset palvelusta tai muusta hankittavasta komponentista jaetaan
kolmeen eri osaan; ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen ja odotukset
ylittavaan kokemukseen. Ydinkokemus on, mitd asiakas lahtee vahintdan hankkimaan
ja mité yrityksen on aina minimisséén pystyttava toteuttamaan. Puhutaankin yrityksen
perustehtdvan toteuttamisesta. Yritys ei voi tuottaa odotukset ylittdvad kokemusta
ilman perustehtdvén jatkuvaa osaamista. Laajennetulla kokemuksella pyritdan

tuomaan ydinkokemuksen lisdksi lisdd tuotettavan palvelun tai tuotteen arvoa
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asiakkaalle. Arvoa voidaan lisata asiakkaalle kahdella eri tavalla: edistamélld ja
mahdollistamisella. Edistdminen tuo yritykselle lisdéd komponentteja perustehtavan
lisaksi esim. lisapalveluja perushuollon lisdksi kuten rengashotellia tai sijaisautoa.
Mahdollistaminen tuo vélillisesti lisdarvoa asiakkaalle esim. tarjoamalla asiakkaalle
sovellusta puhelimeen, jolla han voi seurata jokaisen omistamansa auton sijaintia ja
kayttdytymista reaaliajassa. (LOytdna & Kortesuo, 2011, 61-63)

Palveluliiketoiminnassa ei endd riitd, ettd panostetaan yksiléa arvostavaan
johtajuuteen, hyvaan tydilmapiiriin ja yksiloiden sitoutuneisuuteen omaan tyohoonsa.
Néiden kolmen asian yhdessd hyddyntdminen on tehokkain keino tédna paivéna.
Ymmarretddn oman tyon osuuden vaikuttavuus muiden tydhon, sekda muiden
yksiloiden ja tyopaikan yksikdiden vaikuttavuus asiakaskokemuksen syntyyn.
Asiakaskokemus voidaan kuvailla tunnetta ja kokemusta siséltavaksi tapahtumaksi,
joka saa hyvin hoidettuna asiakkaan palaamaan uudelleen saman palvelun piiriin.
Palveluliiketoiminnassa pyritadn tuottamaan palvelua toisille ihmisille eika
yritykselle, joka maksaa palvelun. (Fischer & Vainio, 2014, 9, 16) Asiakaspalvelu
mielletddn yleensa pelkastddn asiakkaiden kanssa rajapinnassa toimivien tehtavéksi,
mutta  asiakaskokemuksen  syntymiseen  asiakkaalla ~on  tdrked rooli.
Asiakaskokemuksen toteutumiseen tarvitaan kahden tai useamman henkilon
vuorovaikutus. (Fischer, 2014, 183) Hedelmallisinta asiakaskokemusta syntyy, kun
yhteistyd on saumatonta, mik& mahdollistaa toiminnan yhdessa kehittdmisen.
Kilpailuetu ei synny pelkastddn toimintaa kehittdmallg, vaan yrityksen tuottaessa
onnistuneita  asiakaskokemuksia  yhdessa  asiakkaiden kanssa.  Yrityksen
tyontekijoiden positiivinen ajattelu luo positiivista energiaa ympdrilleen. Energian
vaikutus muokkaa ihmisten ajattelua ja mahdollistaa asiakaspalvelijalle seké&
asiakkaalle molempien osapuolten kokonaisuuksien tasméllisen hahmottamisen.
Vuorovaikutuskokemus kahden ihmisen vélille syntyy auttamisesta, kiitollisuudesta,

epaitsekkyydestd ja luottamuksesta. (Fischer, 2014, 185)
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Kuinka tuottaa asiakkaalle kokemus, jota han ei osannut odottaa? Odotukset ylittava
kokemus syntyy kun ydinkokemuksen jéalkeen lisatddn odotukset ylittdvia asioita
seuraavanlaisesti: (Loytdna & Kortesuo, 2011, 65-74)

- Henkilokohtainen: jokainen asiakas haluaa henkilokohtaista palvelua ja huomioita

- Yksil6llinen: yrityksen luodessa kokemuksia asiakas voi ilmaista persoonaansa ja
yksilollisyytta

- Aito: jokaisen asiakkaan tulee tuntea olevansa yritykselle tarkea

- Olennainen: kokemuksilla tulee olla vaikutusta asiakkaan perustarpeisiin

- R&ataloity: asiakkaan tulee saada kokemuksia hénelle sopiviin tarpeisiin

- Oikea-aikainen: palvelun nopeus ja oikea-aikaisuus on valttia nyky-yhteiskunnassa

- Jaettava: kokemuksia jaetaan sosiaalisen median kautta nopeasti ja laajasti

- Kestdva: kokemuksen tulee kantaa seuraavaan kertaan

- Selked: asiakkaan tulee ymmartad kokemuksensa yksiselitteisesti

- Arvokas ennen kauppaa: asiakkaan tulee kokea arvo ennen hankintaa

- Arvokas kaupan jéalkeen: asiakkaan saama kokemus tuottaa yritykselle myds kaupan
jalkeen

- Selkeasti ja nékyvésti arvokas: asiakas ymmartaa viestinnastad koetun ja saamansa
arvon

- Tunteisiin vetoava: tunnepitoinen kokemus kantaa pidemmalle kuin muistinvarainen
- Yllattava: asiakkaan odotukset tulee yllattad maltillisesti, mutta tietoisesti

- Tuottava: kokemuksen luomisen pitad tuoda yritykselle kannattavuutta

2.1 Asiakaskokemus prosessin kehittamisen apuna

Yrityksen siséiset asiakkaat ovat oman organisaation eri osastot, jotka eivat suoraan
tuota asiakaskokemuksia, vaan ovat tukitoimintoja asiakkaan kokemuksen

tuottamiseen. Asiakaskokemuksen kehittdmiseksi on tarked4 luoda yrityksen sisdisille
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asiakkaille mahdollisuus n&hd& yrityksen yhteisen asiakkaan asiakaskokemus, jotta
he ymmartdvat yrityksen asiakaskokemuksen paamaarédn. Asiaa voidaan
konkretisoida yrityksen siséisille asiakkaille asiakkaan kosketuspisteilld, joissa
asiakas kokee suurimman osan asiakaskokemuksestaan. (Loytdna & Kortesuo, 2011,
117, 124-125)

Yrityksen tekemiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin vastaavat asiakkaat olettavat
palautteen saavan aikaan muutoksia yrityksen toiminnassa. Vuodesta toiseen
kysymysten pysyessd samana asiakkaat huomaavat, ettei heiddn antamallaan
palautteella ole merkitysta eik& toimintaan ole tullut huomattavaa muutosta. Yhté
yritykselle saakka tullutta reklamaatiota kohti on olemassa 25 eri ongelmatilannetta.
Asiakkaan omat verkostot kuulevat jokaisen ongelmatilanteen. Asiakkaat kokevat
huonon asiakaskokemuksensa kertomisen yritykselle vaikeaksi ja olettavat, ettei
palaute kiinnosta yritystd.  Yritysten tulisi ymmartdd, ettd asiakkaan antama
reklamaatio yrityksen tuottamasta asiakaskokemuksesta on yritykselle mahdollisuus
kaantda negatiivinen asia positiiviseksi asiakaskokemukseksi sekd saada asiakas

suosittelemaan yritysté jatkossa muillekin. (Loytdna & Kortesuo, 2011, 211)

Monet yritykset ovat yrittdneet mitata asiakastyytyvaisyyttd ja saaneet paljon tietoa
selville. Ongelmana on, ettei ole saatavilla tietoa, kuinka saavuttaa parempaa
asiakastyytyvéisyyttd. Asiakastyytyvéisyys on asiakaskokemusten kulminaatiokohtia
eri prosessin vaiheissa. Lopullinen asiakastyytyvéisyys muotoutuu hyvien ja
huonojen  kokemusten  summasta.  Ymmartddkseen, kuinka  saavuttaa
asiakastyytyvaisyys, yrityksen tulee havainnollistaa itselleen kokemusten eri vaiheet.
(Meyer & Schwager, 2007, 2)
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2.2 Asiakaskokemuksen asiakastyypit

Yritys voi luoda asiakkuuksille omat asiakkuustrategiat, joissa toimitaan
asiakaslahtoisesti asiakkuudesta saatavien maksimaalisten hyotyjen saavuttamiseksi
(Laamanen, 2001, 234). Loytand & Kortesuo (2011) havainnoi, kuinka asiakkaita
voidaan jakaa neljaan eri osa-alueeseen sen mukaan, kuinka kannattavia tai huomiota

vaativia he ovat yritykselle. (Kaavio 2.)

. A
Suuri
Tuloksentuojat
A
Vaarinymmarretty é
Tuotto
yritykselle
Kadotetut Kandidaatit
Pieni Asiakkaan vaatima huomio Suuri

Kaavio 2. Asiakkaiden segmentointi. (LOytdnd & Kortesuo, 2011, s.131 mukaillen)

Kannattavampia ovat tuloksentuojat, joka on aktiivisin asiakasryhma. Tuloksentuojat
vievét vahiten yrityksen resursseja ja tuovat eniten liikevaihtoa. Yrityksen kannattaa
panostaa heihin ja yrittdd tuottaa heille lisdarvoa palveluiden kayttdmisesta.

Vadrinymmarretyt ovat kannattava asiakasryhm&, mutta he ovat passiivisia
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toiminnaltaan oman tilanteensa vuoksi. Onnistunut panostus vaarinymmarrettyihin
tekee heista yhtd tuottavia kuin tuloksentuojista. Kadotetut-asiakasryhmé on
passiivinen kuten vaarinymmarretyt, mutta he eivdt tuota yritykselle voittoa.
Kadotetut etsivat paikkaansa yritysmaailmassa. Yrityksen kannattaa laskea tarkasti
kannattaako panostaa lis&4 resursseja ja sitd kautta k&&ntdd heidat tuottamaan, muuten
kadotetut kannattaa suosiolla ohjata kilpailijoille. Kandidaatit kuluttavat
aktiivisuudellaan eniten resursseja, mutta eivat luo yritykselle kannattavuutta.
Resurssien suuntaaminen systemaattisesti tuloksentekijoihin ja vaarinymmarrettyihin
on kannattavampi ratkaisu, kuin kéyttaa aikaa kandidaatteihin. Yrityksen tulee oppia
tunnistamaan asiakkuudet ja kuinka asiakkaat tunnistetaan eri kosketuspinnoissa
pyrkien luomaan heille sopiva asiakaskokemus. (Loytand & Kortesuo, 2011, 130-
131)

2.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen ROI (return on investment) on asiakaskokemusten johtamisen
paatavoite. Yrityksen tuottojen lisaédmisen lisaksi muita mittauskohteita on myynnin
asiakaskohtainen kasvu, prosessien tehokkuus, kannattavuus ja asiakkaiden
uskollisuus. (Loytana & Kortesuo, 2011, 204) Palveluliiketoiminta on
asiakaskokemuksen  johtamista, jota johtaa esimiehet sek& varsinkin
asiakasrajapinnassa olevat tyontekijat. Johtamisella pyritddn luomaan edellytyksia
tyontekijoille  tyoyhteison  positiivisuuden  jakamiseksi  asiakkaille.  Tyon
merkityksellisyys jokaiselle tyontekijalle ratkaisee sitoutumisen ty6hén ja luo
asiakkaalle vastaavanlaisen asiakaskokemuksen. Yksildiden ja yksikkdjen valinen
yhteistyd toimii sekd& kommunikointi ylettyy suoraan asiakkaan vaatimuksiin.
Toiminnan tarkoituksena on pitéé asiakaslupauksista kiinni, jolloin asiakkaalle syntyy
halu kayttad palvelua uudelleen. (Fischer & Vainio, 2014, 110-111)
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Uuden ajattelun, positiivisen ja energisen tunteen luomisen kautta palvelutoiminnan
johtamiselle saadaan innostava ilmapiiri. Pelkastdan kontrolloinnin ja maaraamisen
kautta yksiloiden ty6ilmapiiri ei tuo hyvia tuloksia. Kun yhteiset méaaréanpéat ovat
selkeitd, niin silloin koko tydyhteis6lla on tahtotila mennd maariteltyyn suuntaan.
Yrityksen sisdiset vuorovaikutusketjut rakentuvat tunnepohjaisiin kohtaamisiin, jossa
yksikin negatiivinen tapahtuma heijastuu loppuasiakkaaseen. (Fischer, 2014, 186-
187)

Yrityksen strategian tarkoituksena on ohjata yrityksen toimintaa haluttuun
maaranpaahan. Onnistunut strategian viestintd luo pohjan yksilon menestymiselle ja
sitd kautta koko yritykselle. (Fischer & Vainio, 2014, 70) Myos Kotter (2008) toteaa,
ettd yrityksen onnistunut sisdinen viestintd mahdollistaa yrityksen kehittymisen
haluttuun suuntaan. (Kotter, 2008, 138) Palveluorganisaatiossa asiantuntemusta on
yrityksen eri tasoilla ja yksiloiden tulee tehd& pa&toksia péivittain strategian suunnan
mukaisesti (Fischer & Vainio, 2014, 70).

Jotta jokainen tyontekija ymmartdisi paremmin mitd organisaatiossa kukin tyontekijé
tekee tulisi yrityksesséd auttamisen kulttuuria kehittdd tehtévien kierrolla seka
palkitsemisjarjestelmilld. Toisten tehtéviin perehtymaélld on mahdollisuus oppia uusia
asioita ja se auttaa ymmartamaan, miksi eri osastojen tyontekijat tekevét asiat jollain
tietylla tavalla. Yhdessd tekeminen toista auttamalla yhteisen paamaarén eteen voi
olla yksi palkitsemiskriteeri. (Fischer & Vainio, 2014, 68)
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Asiakaskokemus koostuu asiakkaalle tunnepohjaisista asioista, kokemuksista ja

uskomuksista. Fischer & Vainio (2014) esittda asian seuraavasti (Kaavio 3):

Tyoyhteisokokemus Asiakaskokemus
- Yksiloa arvostava johtaminen Asiakas kokee:
- Merkityksellinen tyd - Hanet huomicidaan ja pidetaan yhteytta
- Positiivisesti poikkeava vuorovaikutus - Hanta kuunnellaan ja pyritaan ymmartamaan
- positiivinen ilmapiiri hanen
- Yksiloiden valinen yhteistyd toimii tilanteensa
(sisdinen laatu) - Lupaukset pidetdan ja tyon laatu on korkea
- Yksilo kokee ammatillista identiteettia, - Asiakas haluaa tulla takaisin
pystyvyytta, osaamista, sinnikkyytta ja - Han kertoo muille kokemuksistaan
optimistia

Kaavio 3. Tydyhteison vaikutus asiakaskokemukseen. (Ficher & Vainio, 2014, s. 111

mukaillen)

Tydyhteisossa tulee tydilmapiirin olla toimiva ja positiivinen, jotta asiakkaalle
voidaan tuottaa parasta mahdollista asiakaskokemusta. Asiakas kykenee aistimaan
tyoyhteison toimivuuden saamansa palvelun kautta. Kokemuksen muuttamiseen
tarvitaan useita positiivisia kokemuksia, kun halutaan parantaa pysyvasti asiakkaan

kokemuksia yrityksen toiminnasta. (Fischer & Vainio, 2014, 111.)
Yrityksen siséisessa toiminnassa jokaiseen asiaan vaikuttaminen l&htee esimiestyosté.

Positiivisesti toimien eri vaiheet luovat lopuksi tyytyvaisen asiakkaan seké jatkuvan

asiakassuhteen. (Kaavio 4.)
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SISAINEN LAATU

-Prosessit ja toimenkuvat ovat kunnossa ja lapindkyvia.
-Yksildiden valinen yhteistyd ja dialogi toimivat.
-Positiivisesti poikkeava kayttaytyminen energisoi:

— kun yhteiset tavoitteet vievat mukanaan ja kaikki

taysilla mukana Asiakas kokee,

etté hénet
huomioidaan ja

3
/ l héneen pidetd&n
htevit
ESIMIESTYO |TYOILMAPIIRI yhteylia
-Strategia - Esimies ja kollegat synnyttavat toisilleen )
-Auttaminen kokemuksia mukana olemisesta ,:\5|akasl:a . Mt
-Lasnaolo - Jokaisen positiivisesti poikkeava uunnellaan ja yynti,
-Kuunteleminen | kayttaytyminen  energisoi muita, kun esim. pyritaan asiakaslojaalisuus
-Hyvaksyntd  |yhteisista tavoitteista keskustellaan yhdessa ymmartamaan
-Kiitollisuus hénen tilansa

-Mydtatunto T
Asiakas kokee,

etta lupaukset
HENKILOKOHTAINEN SITOUTUMINEN pidetdan ja tydn
- Yksilé kokee tyon merkitykselliseksi laatu on korkea
- Esimies ja kollegat arvostavat hanta
- Esimies edist&a yksilén kykya tehd4 itsendisesti
tydta
- Esimies ja kollegat tarjoavat
kehittymismahdollisuuksia
- Yksild kokee ammatillista identiteettid,
pystyvyyttd, osaamista, sinnikkyytta,
organisaatiopohjaista itsetuntoa ja optimismia.

Kaavio 4. Esimiestyon vaikutus asiakkaan lojaalisuuteen. (Fischer & Vainio, 2014,
113)

Esimiestyd luo pohjan henkil6kohtaiseen sitoutumiseen ja sen kautta sisdiseen
laatuun ja tydilmapiiriin. Jokaisella on vastuu omasta sitoutumisesta ja siitd, kokeeko
tyon mielekkaéksi, arvostaako omaa tydtaan ja onko osaamista. Itsensa kehittamisella
kehitetddn henkilokohtaisia vahvuuksia sek& itsendinen tytskentely luo luottamusta
omaan toimintaan. Lisd4d mielekkyyttd tyéhon tuo toisten ihmisten arvostus seké
mahdollisuus osallistua kehitysprojekteihin. (Fischer & Vainio, 2014, 113-114)

Uuden prosessin  nédkyminen liiketoiminnan tuloksena ndkyy vasta lopuksi.
Ensimmaiseksi uudet toimintatavat alkavat ndkyé yrityksessa toivon lisdantymisena,
toiminnan tehostumisena ja parantuneena ilmapiirind. Prosessin lanseerauksessa tulee

huomioida, etté tuloksia syntyy, kun tyontekijat ovat sitoutuneet samaan paamaaraan,
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jonka tavoitteena on tarjota asiakkaille asiakaskokemuksia, joita maksava asiakas
haluaa. (Fischer & Vainio, 2014, 116, 118)

Asiakaskokemuksen johtamisessa toimitaan eri tavalla kuin perinteisesséa
johtamisessa. Kaavio 5. havainnoi perinteisen johtamistyylin eroa kokemukselliseen

johtamiseen.

Perinteinen johtajuus Kokemuksen johtaminen
Johtamistyyli  Autoritaarinen Johtamistyyli Positiivinen, autenttinen ja palveleva johtaja
Méaéaraa Luo positiivista merkitysta alaisilleen osallistamalla ja

arvostamalla heita
Syyttaa, etsii virheita

Ymmartaa, etta virheita syntyy. Alaisten vahvuuksiin

Valvoo keskittyminen.
Kayttaa arvovaltaa Luottaa
Ei osoita kiinnostusta Kavelee rinnalla, on lasna

Osoittaa kiinnostusta, kiitollisuutta ja auttaa

Suuntautuminen Omistaja-arvo Suuntautuminen Sidosryhmaarvo

Taloudellinen tulos Innostaa ja luo energiaa ympérille

Kaavio 5. Perinteinen johtajuus verrattuna kokemukselliseen johtamiseen. (Fischer &
Vainio, 2014, 133)

Keskittymalla tuottamaan positiivista tydyhteisokokemusta syntyy tunne-energiaa,
joka tuottaa organisaatioon lisdd toimintakykya ja lopputuloksena on positiivinen
asiakaskokemus. Asiakas on valmis suosittelemaan muillekin positiivista kokemusta.
Perinteinen johtajuus tahtdd omistajan arvon kasvattamiseen ja taloudelliseen
tulokseen maardavalla ja autoritdériselld asenteella. Kokemuksellinen johtaminen
perustuu positiivisen ajattelun kautta tapahtuvaan alaisten kohteluun. Virheiden
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syntyessa keskitytadan tyontekijan vahvuuksiin ja tarjotaan tyotehtévia, jotka tukevat
tyontekijan osaamista. Tyodntekijan vastuunotto hénen kehittymisen ja organisaation
tehon parantamiseksi on térked asia, jota esimies voi tukea vastuuta antamalla.
(Fischer & Vainio 2014, 133)

Sovitun muutoksen positiivisesti eteenpdin viemiseen vaikuttaa yrityksen eri
osastojen johtajien lasndolo kyselemalla organisaation alimmalla tasolla, miten asiat
edistyvét. Yrityksen tyodntekijat ovat silloin vakuuttuneita yrityksen ylimman johdon
sitoutumisesta haluttuun muutokseen. (Kotter, 2009, 84) Prosessimuutoksen
lapivieminen jokapaivaisella sovitulla tekemiselld vaatii aikaa vaikka muutoksen
tavoitteena on nopeasti tavoittaa sovittu padmaara. Muutoshengen vahvistamiseksi
vastuussa olevan henkilon tulee omalla toiminnallaan nayttda esimerkkia muutoksen
viemiseksi eteenpéain (Kotter, 2009, 86-87):

- Kalenterissa tulee olla aikaa muutokselle

- Priorisoi asiat ja keskity olennaisiin asioihin

- Delegoi ja delegoi

- Ala anna alaisten delegoida ongelmiaan sinulle

- Varmista, ettd kokouksissa paatetaan vastuista ja aikatauluista

- Esiinny tunnepitoisesti ja puhu muutoksen vaatimuksista ja tavoitteista kehittya
kilpailijoita paremmaksi

- Puheiden ja tekojen pitéé olla linjassa

- Tee muutostahdostasi nédkyvaa ja ole lasné joka paikassa
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3 Muutosjohtaminen keinona prosessin uudistamisessa

Yritysten mielestd organisaatiossa tulee tehdd muutoksia kerran vuodessa kehityksen
varmistamiseksi. Laajempi muutos tulee suorittaa neljan tai viiden vuoden vélein.
Aina organisaatiossa tehtavd muutos ei kuitenkaan onnistu, vaan tulee tehda korjaavia

toimenpiteitd muutoksen onnistumiseksi. (Kotter, 2008, 132)

Muutosvalmiuden kohottamisessa hyvéksi havaittu keino on tutustua eri sidosryhmiin
ja tuoda heiltd uutta tietoa yrityksen eri osastoille. Asiantuntija voi kayda
myyntihenkiléston mukana asiakastapaamisissa ja viedd sitd kautta erilaista
ymmarrysta yrityksen omaan toimintaan ja viedédkseen muutosvalmiutta eteenpain.
Itse koettu havainnointi on rakentavampaa kuin valikésien kautta tuotettu kokemus
asiakkaan tarpeista. (Kotter, 2009, 63)

Yksi keino ohjata prosessin uudistamista muutosjohtamisella on muutosagentti. Tama
yleensa asiantuntijan tai kehittjan roolin omaava henkild ei ole johtajan asemassa,
vaan kayttad muita yrityksen tyontekijoitd muutoksen ohjaamisen vélineend. Yleensa
muutosagentin tavoitteena on arvioida toimintaa, kehittdd toimintasuunnitelmia seka
menetelmida paremman tuloksen saavuttamiseksi. Muutossagentti voi olla yrityksen
omaa henkilokuntaa tai ulkopuolinen konsultti. Yrityksista 16ytyy epdvirallisia
muutosagentteja, jotka voivat vaikeuttaa muutosta. Negatiivinen vaikutus
epéavirallisella muutosagentilla on, jos hanella on liian suuri vaikutusvalta muutoksen
ohjaukseen ja ndin h&n saa ajettua omia etujaan halumaansa suuntaan. (Honkanen,
2006, 22-23,32)

Olemassa olevan prosessin kokonaan uusiksi rakentaminen vaatii paljon jatkuvaa
tyotad, joka ei onnistu ilman jokaisen tyontekijan sitoutumista. Muutosjohtamista el
tule nostaa erikseen jalustalle, jotta sovittuun toimintaan saadaan muutos, vaan
muutoksen pitdé olla paivittdiseen tyohon integroitu. Muutoksen johtaminen ei ole

synnynnéistd, vaan siihen kasvetaan jo saavutetun aseman ja kunnioituksen
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saattelemana. (Mattila, 2007, 10, 31) Muutoksen l&piviemisen varmistamiseksi

yrityksen johdon tulee valttaa seuraavia John Kotterin neljaa yleisinté virhetta:

1.) Johdon kyvyttdmyys luoda oikeaa kiireellisyyden tuntua, jonka takia muutos
priorisoidaan alhaiselle tasolle ja muutos unohtuu.

2.) Johto ei viesti selvésti asian tarkeyttéd eikéd anna itse esimerkkié.

3.) Muutoksen loppuun saattaminen unohtuu kun tydnteko lopetetaan heti myonteisen
kehityksen synnyttya.

4.) Johto luulee ndkevénsa vastarintaa paikoissa joissa sitd ei ole.

Organisaatiossa jasenten asenne tulevaisuuden kehityskohteita kohtaan syntyy
aikaisempien kokemusten perusteella. Vain taakse katsomalla kehityspyrkimykset
eivat toteudu, vaan muutoskokemukset historiasta ohjaavat liikaa tulevaisuuden

tekoja eikd johtajuudella ole painavaa merkitysta. (Mattila, 2007, 48-49)

Luottamuksen kautta voi muutoksia vieda eteenpdin ja se tulkitaan vahvaksi keinoksi
rakentaa muutosta. Luottamus ei pohjaudu ohjeisiin, vaan johdon ja tyontekijoiden
véliseen psykologiseen sopimukseen, jossa loukkaukset koetaan vakavina. Syva
luottamus tydnantajaa kohtaan ei murene yksittéisten johtajatason sooloilujen takia.
Luottamus ei pelkastaan johda muutokseen, kun luotetaan esimiehiin ja tyonantajaan.
(Mattila, 2007, 50-51, 53) Luottamus omiin kykyihin helpottaa tyontekijin
valmistautumista muutoksiin  joita mahdollisesti organisaatiossa suoritetaan.
Luottamusta vahvistaa omat kokemukset onnistumisista sekd kyky erottaa tyo ja
vapaa-aika toisistaan. (Mattila, 2007, 56).

Viesti organisaatioon tapahtuvasta muutoksesta tulee ldhted ylimméstd johdosta.
Muutoksen vakavuus karsii jos maaliin ei p&&std kerralla ja uuden prosessin
lanseeraus saattaa jopa epdonnistua. John Kotterilla (Mattila, 2007, 132-133) on

selked 8-vaiheinen ohjeistus muutoksen l&piviennille:
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1.) Kiireellisyyden luonti

2.) Kokoa ohjausryhma

3.) Luo visio ja strategia muutoksesta
4.) Viestitd muutoksesta

5.) Kannusta aktiivisesti henkilokuntaa
6.) Tuota nopeita tuloksia

7.) Ala luovuta

8.) Uuden toiminnan luominen

Muutoksien ldpiviennissd syntyy virheitd, jotka John Kotterin mukaan ovat em.
kahdeksan kohdan vastakohdat:

1.) Tekosyité ja viivyttelya, viestinnan kiireellisyyden tunne haviaa
2.) Tukiryhmad on liian heikko asian eteenpdin viemiseksi

3.) Aliarvioidaan vision voima ja merkitys

4.) Visio jaa taka-alalle viestinnédssa

5.) Hyvéksytaan vision hautaaminen haittatekijoiden alle

6.) Ei saada nopeita tuloksia aikaiseksi

7.) Juhlitaan voittoa liian aikaisin

8.) Muutosta ei saada pysyvasti liitettya toimintaan

Muutoksessa tulee huomioida muutettavien osa-alueiden huolellinen valmistelu.
Pekka Mattila (2007) kirjassaan jakaa muutokseen valmistelevia asioita neljaan eri
osaan. Muutoksen perustan luominen on ensimmainen o0sa, jossa muutoksen tavoite
hahmotetaan kokonaisuutena. Toiseksi asioiden varmistelu ja konkretisointi
varmistaa muutoksen kaynnistystoimien tukemisen ilman yllatyksid. Kolmanneksi
visio on muutokselle Vvéalttdmaton. Viimeinen vaihe muutoksen pohjatdissd on
muutoksen madrittelyssa ensisijaisesti huomioida perustellusti organisaatio, eikd vaan
tehda visiota organisaation ulkopuolisille sidosryhmille. (Mattila, 2007, 135,139-141)

Visiosta tulee johtaa selkeésti mééritellyt tavoitteet, pilkkoa visio osiin ja muodostaa
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niille jokaiselle omat konkreettiset tavoitteet. Jokainen tyOntekijd kun loytaa
asetetuista tavoitteista omaan tekemiseen liittyvén punaisen langan niin se tuottaa

parhaimman lopputuloksen. (Mattila, 2007, 148)

Organisaation laajuinen muutos vaatii muutoksen johtamista. Muutoksessa on kaksi
eri puolta; henkinen ja tekninen. Henkisen muutoksen saavat aikaan arvostuksen
kautta yrityksen ylin johto ja esimiehet. Teknisen muutokset tehdaan rakenteisiin ja
jarjestelmiin, esimerkiksi tietojarjestelméat tai mittausjarjestelmat. Muutoksissa
tarvitaan henkinen johtaja, yleensd yrityksen johtoryhméan kuuluva seka tekninen
johtaja, joka toimii asiantuntijana kehitysprojektissa. Yrityksen johtoryhman pitaa
ottaa seurantaryhman rooli ja pitdd muutos omissa kasissa. Uhka kehittymiselle tulee
esiin, kun tavoiteltavia tuloksia ei havaita ja muutoksen epdilijat alkavat nousta esiin.
Todettakoon, ettd jos ei jotain vastarintaa muutoksen aikana esiinny, niin mitdan

muutosta ei organisaatiossa ole edes havaittu. (Laamanen, 2001, 263-264)

Muutosprosessissa suoritettavia asioita tulee seurata, jotta voidaan havaita muuttuuko
mikdan. Ilman seurantaa sovitut muutokset unohtuvat helposti. Suorituskyvyn
parantaminen on ensisijainen tavoite muutoksessa. Kustannuksia syntyy muutoksesta,
mika on merkki, etté jotain on jo tehty. Muutoksessa mukana oleva koordinaattori tuo
muutoksesta tilannetietoa johtoryhmalle. Muutokselle on aikataulu ja se kdydaan lapi
johtoryhmaén toimesta. Johtoryhman asia on puuttua poikkeamiin suunnitelmassa. Jos
aikataulu ei pysy sovitussa raameissa, on johtoryhmén asia laittaa asia kuntoon.
(Laamanen, 2001, 267) Prosessimuutoksen kaynnistamisessd tulee varmistaa
jokaisessa prosessin osassa Samanaikainen aloittaminen. Muutosvastarintaan
puuttuminen tulee aloittaa heti ennen kuin vastarinnan aalto levidd. Prosessin
muutoksen onnistumisesta voi tulkintoja tehda noin kuukauden kuluttua aloituksesta.
Tarvittaessa poikkeamiin tulee nopeasti reagoida luomalla uskottavuutta muutokselle.

Tassé vaiheessa vaaria ratkaisuja voi vield korjata. (Mattila, 2007, 153)
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Muutoksella tulee olla omistaja ja sen tulee olla kaikkien tiedossa. Omistaja
tarvittaessa viime kadessd puuttuu ei toivottuihin tapahtumiin ja vastaa muutoksen
lapiviennistd. Hyva muutoksen vetéjé osaa viestinnan taidot. Pekka Mattila (Mattila,
2007, 154-155) on Kkirjassaan todennut, miten muutoksen alkuvaiheessa tulisi

vetovastuullisen nayttd4 mallia seuraavasti:

- Julkistus- ja tiedotustilaisuuksissa ole itse dénessa

- Muutoshanke tulee olla johtoryhman palaveriagendalla

- Johtoryhmalle pitad esittd4 ohjaus- ja seurantavastuut seka tavoitteet

- Nayté esimerkkid, kuinka toimitaan péatetyssa muutoksessa

- Osallistu tarvittaessa operatiiviseen toimintaan

- Anna palautetta ja palkitse avoimesti ydinhenkildité eri organisaatiotasoilla
- Valta muutokseen liittyvié asiavirheitd ja tietdmattomyyttéa

- Al4 toista viestinnassa muiden kommentteja sanasta sanaan

Organisaation sisalla muutos etenee varmemmin, kun muutoksessa on eri
sidosryhmid organisaation eri tasoilta ja muutoksen edetessd henkildita vaihtuu
systemaattisesti. Tiedon kulku muutoksesta jalkautuu ndin koko organisaatioon eika
muutoksen edetessa paase syntyméaan eriarvoisia muutokseen liittyvid tasoja. Kun
muutoksen suunta on kaikkien tiedossa, niin tulokset ovat parempia eika suuntaa
tarvitse paljoa muuttaa. (Mattila, 2007,157) Realiaikaisesti saatava tieto ja kuinka
yritykselle tarkedt irformaatiot nédkyvét henkil6stolle, parantaa muutoksen lapivientié.
(Kotter, 2009, 67)

Muutoksen k&ynnistysvaihe alkaa kun asiasta tehdd&n virallinen laajasti koko
organisaatiossa. Tieto muutoksesta saadaan jokaisen tietoon parhaiten kun
k&ynnistysvaihe hoidetaan voimakkaasti |4pi organisaation, niin ettei tule
epatietoisuutta tavoitteista. Jatkuvuuden tunne luodaan, kun liitetddn nyt tapahtuva
tulevaisuuden muutos aikaisempiin tekemisiin. Aikaisempaa toimintaa ei pida

moittia, vaan tarjota tietoa ja innostusta muutokseen ylimman johdon selkeilld ja
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hyvin valmisteluilla tiedotuksilla ja heidan l&asndolollaan. Tarkein tieto henkilstolle
muutoksesta on kertoa muutoksen merkityksesta yksilén tyon kannalta. (Mattila,
2007, 160-161) Henkildston osallistumisen tunnetta lisdé informaatio, mita yrityksen

johto on jo tehnyt muutoksen eteenpdin viemiseksi. (Tuominen, 2010, 179)

Hallittu eteneminen mahdollistuu kun muutoksen perusteet on tehty hyvin.
Etenemisen alussa on tarkeda varmistaa ydinryhmén aito sitoutuminen muutokseen.
Muutoksen eri osioihin voi viela tassa vaiheessa tehda eri osioihin asioiden painotus
muutoksia.  Laajennusvaiheessa  mahdollisimman  monen  organisaatiossa
tyoskentelevdn on hyva, tavalla tai toisella, osallistua muutoksen eteenpdin
viemiseen. Muutosprojektin visuaalinen havainnointi eri vaiheineen selkeyttaa
toimintaa ja tavoitteita. (Mattila, 2007, 164-166)

Pitkdn muutosprosessin aikana epdvarmuus organisaatiossa lisédantyy. Pelisddnttjen
vahvistaminen tulee talléin kysymykseen, jotta véaltytddn epaselvistd tulkinnoista,
mihin ollaan muutoksella pyrkimdssd. Muutoksen vastuista tulee sopia tarkasti.
Esimiehiltd vaaditaan liikkumavaraa muutoksessa ja tasapuolista kohtelua jokaisen
tyontekijan suuntaan. Kokenut organisaatio pystyy mukautumaan muutoksiin
ammattitaitoisen henkildstdasioiden 0saamisen ansiosta. Muutoksessa
kokouskaytantd tulee olla systemaattinen. Tehtdvat, tavoitteet ja kesto pitdd sopia
ennakkoon sek& osallistujien ennakkovalmistautuminen pitd4 varmistaa. Kokouksen
jalkeen sovitut tyot pitdd nopeasti toteuttaa. Mitd tarkemmin on alunperin maaritelty
eri osa-alueiden tehtavat, sitd helpompi on muutoksesta vastaavan luopua vastuistaan.
Projektitydomallin  kayttd helpottaa tehtdvien suunnittelua ja siirtoa eteenpdin.
(Mattila, 2007, 167-168, 170, 172)

Palautteita ja eri mittaustuloksia tulee keratd koko muutosprosessin aikana.
Ydinprosesseille tulee méaéarittdd mittarit suorituskyvyn mittaamiseksi. Prosessien
hallittavuus paranee mittauksen ansiosta ja tulokset antavat yrityksen johdolle tietoa

tapahtuvista muutoksista. (Rampersad, 2004, 123) Tuloksien perusteella pystytaan
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ohjaamaan muutoksen suuntaa. Yhdenmukaisuus muutosprosessiin ja k&ytdssé olevat
toimintatavat helpottavat saatujen palautteiden ja mittaustulosteiden integrointia
suoraan kaytantdon. Muutoksen onnistuminen tulee sitoa muutoksesta vastaavan
palkkaukseen heti alusta l&htien. Taloudellista tunnustusta antamalla muutoksen
l&pivienti onnistuu paremmin. (Mattila, 2007, 176-177)

Muutoksesta vastaavien aikataulut tayttyvat muutoksen tuomien palaverien,
ohjausryhmien ja erindisten suunnittelujen kokouksista. Muutoksen onnistumiselle
tulee olla aikaa ja varmistaa sovittujen asioiden eteneminen. Jos ainoa tapa saada
kontakti johtajaan on s&hkopostilla, niin henkilostd alkaa epdr6imdidn muutosta.
Saannollisten palavereiden pito on tarkeéd, jolloin johto on l&sna ja tietoa voidaan
molempiin suuntiin vaihtaa, mitd on tehty ja mita tullaan tekemaan. (Mattila, 2007,
184-185)

Viimeinen vaihe on uusien toimintatapojen vakiinnuttaminen. Saavutettu tulos
tarkentuu ja voidaan yhteenveto suorittaa. Muutosprojektissa mukana olleiden
henkildiden osallistuminen jollain tasolla uuteen prosessiin tulisi varmistaa.
Tarkoituksena on edesauttaa prosessin jatkuvaa kehittymista alussa voimakkaammin
ja vahan kerrassaan paastaa prosessi itsendisesti toimimaan. Muutoksesta vastaavien
henkildiden vield ollessa mukana projektissa havaittuihin parannuskohteisiin
pystytdén reagoimaan nopeasti heidan projektin aikana saaduilla tiedoillaan. (Mattila,
2007, 192-193)

Muutoksen vakiinnuttamisessa tarked osa on tulosten kriittinen arviointi. Kriittisessa
arvioinnissa voidaan kayttd4d koetun muutoksen ja mitatun muutoksen

yhteistaulukkoa tulkitsemaan, miten hyvin muutos on suoritettu. (Kaavio 6.)
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Pettava voitto: “Tavoitteet
saavutettiin, mutta kaikki
maassa”

Mitattu

Menestystarina: “Tavoitteet
saavutettiin, kaikki tyytyvaisia”

muutos

Katastrofi: “Mitaan ei
tapahtunut, kaikki maassa”

Floppi: Mitaan ei tapahtunut,
kaikki tyytyvaisia

Koettu muutos

Kaavio 6. Mitatun ja koetun muutoksen erilaiset tulokset. (Mattila, 2007, 195)

A |

Tulos voidaan tulkita menestykseksi, jos tavoitteisiin nd&hden on onnistuttu ja muutos

on koettu erinomaiseksi. Huonoin tulos syntyy, kun ei ole pdaasty lahesk&éan

asetettuihin tavoitteisiin henkiloston eikd mittareiden osalta. Pienestd, mutta

tilapéisestd, voitosta voidaan puhua, kun asetetut tavoitemittarit on saavutettu, mutta

henkilostd on pettynyt muutokseen ja kokevat sen uhkana. Neljantend vaihtoehtona

on henkiloston tyytyvéisyys, mutta asetetut mitattavat tulokset ovat pettymys.

(Mattila, 2007, 194-195)
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Muutosprojektin onnistuessa henkiltsté tulee palkita. Palkitsemisen yhteydessa on
hyva kéayda lapi yrityksen uudet tavoitteet ja tulevaisuuden nakymét. Oli sitten
muutos onnistunut tai ei, niin muutosprojektin kaikki tuotokset ja dokumentit tulee
séilyttdd mahdollista my6hempaé kayttda tai analysointia varten. Virheista oppii ja
niitd voi jatkossa ennaltaehkaistd aikaisempien dokumentaatioiden tulkinnoilla.
(Mattila, 2007, 199)

Asiakasrajapinnoissa tyoskentelevilta henkil6iltd saa parhaiten realiaikaista tietoa
asiakaskunnan reaktioista yrityksen toimintaan. Yrityksen johdon tulee kannustaa
asiakasrajapinnassa tyonkentelevia tyontekijoitd poimimaan asiakkaiden kommentit
ja kertoa ne edelleen yrityksen johdolle analysoitavaksi. Henkildston asenne
aktivoituu kerddméaan asiakkaiden ajatuksia yrityksen toiminnasta, jos yrityksen johto
on oikeasti kiinnostunut asiasta. Parhaiten tiedon saa suoraan henkil6stoltd, kun johto
kay heiltd suoraan itse kysymassa. (Kotter, 2009, 52-53)

Muutosjohtamisen apuna strateginen viestintd on osa resurssia. Viestintastrategia
pitdd yrityksen fokuksen yhtendisend,samalla tavalla viestittdvénd organisaationa.
Vientinndn tulee tavoittaa jokainen tyontekij&, jolla on merkitystd tavoitteen
saavuttamiseen. Viestin tulee olla selkeé ja helposti sitouttava. Jatkuva viestinta tukee
tavoitteisiin paasemista. (Viitala, 2003, 217) Jokainen rakentaa viestinnastd oman
mielipiteen ja mielikuvan. Silloin kun mielikuva viestin tekijalla ja viestin saajalla
ovat samanlaiset, niin viestintd on onnistunut. Suurimman esteen oikean viestin
perille  menemiseksi aiheuttaa ennakkoasenteet viestin esittdjdd kohtaan.
(Joutsenkunnas, 1999, 144)

Muutoksen johtamisessa tyomotivaation merkitys tulee huomioida. Tyontekijoille
jokainen perustekemiseen vaikuttava muutos luo negatiivisuutta ja siksi se koetaan
pelottavaksi. Suomalaisten tyontekijoiden tydpahoinvointi muodostuu esimiesten
osaamattomuudesta johtaa asioita. Esimiesten ongelma on muutoksen aikana tehtdvé

tyén motivointi, jota ei ole osattu rakentavasti tehdd. Kiire, palautteen puute,
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esimiehiltd saatava tuen puute ja tdiden huono organisointi koetaan suurimmaksi
esimiesten aiheuttamaksi ongelmaksi. Parhaimmat tulokset muutoksessa saadaan
aikaan, kun tyontekijan motivaatio, kyvyt ja mahdollisuudet ovat oikean suuntaiset.
(Joutsenkunnas & Heikurainen, 1999, 95-96)

Yritysten vastuulliset johtajat joutuvat harvemmin viemaan l&pi suuren mittakaavan
muutoksia. Yrityksen paivittdinen johtaminen on erilaista kuin muutoksen johtaminen
isossa organisaatiota koskevassa muutoksessa. Johtamisen menetelmat ovat erilaiset
muutosjohtamisessa. Tavoitteet, vastuut ja valtuudet ovat muutokset alaisina
merkittdvissa muutoksissa. Muutokset vievat aikaa ja tulokset nakyvat myéhemmin,
silld  muutokset vaikuttavat yrityskulttuurista yrityksen rakenteisiin  saakka.
Haasteellista muutoksissa on tunnistaa, kuinka muutoksen johtaminen tulee tehda
juuri sen hetkisessa tilanteessa. (Tuominen, 2010, 28) Vaikeissa organisaation
muutostilanteissa johtajien tulee olla lasnd ja eturintamassa kertomassa asia ja
perustelemassa, miksi esimerkiksi tydntekijoita irtisanotaan. Luottamusta ei saavuteta

piiloutumalla sahkopostiviestien taakse. (Viitala, 2003, 96)

Yleensd muutoksen taustalla on organisaation tehokkuuden ja tuottavuuden
parantaminen seka tyon ja henkiloston kehittdminen. (Honkanen, 2006, 18)
Palveluyrityksissa huono tydémotivaatio vaikuttaa enemmaén suoraan asiakkaisiin kuin
tuotantolaitoksessa. Kun vuorovaikutustapahtuma tyontekijén ja asiakkaan vélilla on
negatiivinen, niin vaikutus heijastuu yrityksen myyntiin jollain aikavalilla.
(Joutsenkunnas & Heikurainen 1999, 96)

3.1 Oman muutoksen johtaminen

Organisaation kehittyminen onnistuu vain silloin kun organisaatiossa olevat
tyontekijoiden toiminta ja taidot muuttuvat ja heidén tahtotilansa on yhtenevéa

organisaation muutoksen suunnan kanssa. Kari Tuominen (2010) mainitsee

37



Kirjassaan, ettd seuraavia taitoja ihmisen tulee omaksua oman muutoksen

toteutumiseksi:

Alylliset taidot kuten ongelmanratkaisukyky ja looginen ajattelu.
Tekniset taidot eli motorisia suorituksia

Eettiset taidot maaritelldkseen mika on oikein ja mika vaarin.
Vuorovaikutustaidot pystydkseen kommunikoimaan monipuolisesti

Tunnetaitoja ymmartaa seka kasitella omia tunteita.

N&itd taitoja jokainen voi itse kehittdd vaikka yleensd luullaan kyseisten

ominaisuuksien olevan henkilokohtaisesti annettu tekija. (Tuominen, 2010, 32)

Kuinka oman muutokseen saa parhaiten eteenpdin? Jokaisella ihmisell& tulee olla
selked, sisdistetty visio mihin suuntaan haluaa menn&. Yrityksen visio toimii kun
jokainen nakee visiossa itsensd. Liian lennokas visio ei toimi, jos yrityksen muu
perustoiminta on tavanomaisempaa. Yrityksen omaan visioon tulee olla kova usko.
Muutosprojektien aikana jatkuva hyotyjen kertominen tulee kohdentaa jokaiselle
tyontekijoille vastarinnan véhentamiseksi. Uskon luomisen kautta saadaan ihmiset
innostumaan ja tekemddn asioita samaan suuntaan. Lopuksi muutoksen
lapiviemiseksi tulee toiminta olla luottamuksen arvoista. Vastuullisen johtajan tulee
omalla sitoutumisellaan nayttad esimerkkia, silla mitd johtaja tekee on merkitysta
loppujen lopuksi enemmé&n kuin mitd hén sanoo tekevansd. Toiminta Kkertoo
enemman, silld visiolla on yhtd monta muotoa kuin on tulkitsijoitakin. (Tuominen,
2010, 34-35, 165) (Erametsd, 2003, 171, 187)
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3.2 Toimenkuvien vaikutus muutosjohtamisessa

Strategisella johtamisella yrityksessa pyritddan luomaan suuntaviivoja tulevaisuuden
tekemiselle. ~ Strategisen  johtamisen  yksi  tarkeimmistd osa-alueista on
henkilostostrategian luominen. Henkiloston osaamista ja tarvittavia resursseja
pyritddn suuntaamaan liiketoimintastrategiaa tukevaksi toiminnaksi. Henkildston
muutosvalmiutta pyritddn kehittdm&an paremman tydelaman varmistamiseksi
mahdollisia muutoksia kohdatessa. (Viitala, 2003, 52-53) Organisaation muutoksissa
kirjalliset toimenkuvat nopeuttavat muutosten hallintaa kun voidaan selkedsti
uudelleen méaritella tarvittavat toimenkuvamuutokset, mika on etu niin tyontekijalle
kuin tyonantajalle. Toimenkuvilla pyritaan selkeyttaméaan ja yksildimaan tyontekijalle
kuuluvia tyotehtévid. Jos toimenkuvien ovat kirjallisia epéselvissd vastuukohdissa
voidaan toimenkuvista todeta kenen vastuulla ovat tietyt asiat. Tasmalliset
toimenkuvat ovat organisaation tukijalka. Palveluliiketoiminnassa huomioitavaa on
dynaaminen muutoskyky. Toimintaa tulee olla mahdollista muokata nopeasti
palvelun kehittdmiseksi. Yrityksessd henkiloston osaaminen pitéé olla kirjattu ylos ja
sitd tietoa k&yttdd hyvaksi kun muutoksia viedddn eteenpdin. Jokaisen yksilon

osaaminen vaikuttaa yrityksen osaamisen laatuun. (Helander, 2014, 44)

Toimenkuvissa ja kehityskeskusteluissa tulisi huomioida laajemmin ty6tyytyvaisyytta
ja tyohyvinvointia tyontekijan toivomuksia kuunnellen. Tyokierto tarkoittaa
oppimisprosessia yrityksen muissa  tyOtehtavissa. Lyhyt tutustuminen toisiin
tyotehtdviin avartaa tyontekijan omia n&kokantoja asioihin sek& siirtdd tietoa
yrityksen sisélld. Tyon laajentamisella voidaan kehittdd tyokokonaisuutta
yhdistamalla irrallisia, samaan prosessiin liittyvia tyotehtavid yhdeksi isommaksi
kokonaisuudeksi. Talla tavalla yksi ihminen voi vastata yhdestd kokonaisuudesta ja
asiakaspalvelussa se korostuu, koska asiakas voi saada yhdeltd samalta henkilolta
koko palvelun. Tyon rikastamisella voidaan henkildlle tarjota lis4& monipuolisia
tyotehtavia. Valtaa ja vastuuta tyontekija saa kun organisaatiolta ylempdaa tarjotaan
tyotehtdvia tai henkilOlle annetaan asiantuntijan rooli. Tiimity6lla pyritaan
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varmistamaan organisaation jatkuva osaaminen tilanteissa jossa organisaatiossa
tapahtuu henkildéstomuutoksia. Tydajan joustavuudella palvellaan asiakkaita silloin
kun asiakkaat sitd haluavat. Jouston mahdollistaminen molempiin suuntiin on térkeaa,
koska tyon kuormitus palvelualalla vaihtelee. Etatyon mahdollisuus kasvaa nykyéaén
tietoliikenneyhteyksien avulla. TyOpiste ei ole sidottu tydnantajan toimitiloihin ja
esimerkiksi asiantuntijoiden tydpiste voi periaatteessa olla missd vain. (Kauhanen,
2010, 50-54)

Kehityskeskustelu ei ole pelkk& yksittdinen keskustelu esimiehen ja alaisen valilla
vaan kyseessé on jatkuva prosessi. Kehityskeskustelussa keskitytdan sovittuna aikana
esimiehen ja alaisen valiseen keskusteluun, jossa annetaan palautetta molemmin
puolin ja pyritddn sopimaan kehityssuunnitelma eteenpéin. Avoimen keskustelun
tavoitteena on Kkehittdd osaamista, motivoida ja huomioida ty6ilmapiirin
kehittaminen. (Viitala, 2003, 197)

Organisaatiorakenne on 80-luvulta ldhtien madaltunut niin, ettd asiakas kohtaa
esimerkiksi suoraan myyntitilanteessa organisaation paatoksentekijoita. Hierarkiassa
on vahemman valiportaita mikd nopeuttaa informaation kulkua ja asiakas saa
nopeammin paatoksia palvelutilanteissa. Organisaatio toimii tilanteessa yleensa
tiimeissd, joissa paatoksiin saadaan vastuuhenkildn toimesta nopeita paatoksia ilman
turhaa erillisten esimiesten hyvaksyntéa. Organisaation kannalta tiimien sisalla tieto
liikkuu ja yksildiden mahdollisuudet kehittya tydssaan ovat paremmat. (Viitala, 2003,
118).

3.3 Tyontekijoiden roolit muutoksessa

Muutostilanteissa yrityksen henkilostdstd on havaittavissa eri tyyppisia rooleja, jotka
pyrkivat omalla toiminnallaan vaikuttamaan muutokseen. Huomioitavaa on, ettei
henkil6itd voida lukita tiettyyn rooliin, vaan rooli muotoutuu muutoksen
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vaikutusalueen mukaisesti. Aktivistit vastaavat muutosten eteenpdin viemisesta ja
kaynnistdvat muutoksia eturintamassa siitd nauttien. Heilld on halu oppia uutta ja
kehittdd ammattitaitoaan. Organisaatiolle, joka uudistuu tai kehittdd toimintaansa, on
tarkedd l0ytaa aktivistit ja valjastaa heidat viemaan projekteja eteenpdin. Aktivistit
arvostava ahkeruutta, oma-aloitteellisuutta ja ihmettelevat muiden innostuneisuuden
puutetta kohti uusia mahdollisuuksia. Vastarintaa syntyy aktivistien toiminnasta ja
yrityksen johdon tulee tdmé huomioida tydilmapiirin yllapitamiseksi. (Mattila, 2007,
72)

Seurailijat tyytyvat passiiviseen rooliin muutoksen tullessa. Vaikka seurailijoilta
puuttuu alkuinnostus, niin se ei tarkoita vastarintaa. Sitoutuneisuus tydpaikkaan on
seurailijoille tarkeda ja he ovat valmiina luopumaan omista eduistaan yhteisen hyvan
takia. Yrityksen johdon tulee huomioida seurailijoiden asema niin ettei kaikki kunnia
muutoksen etenemisesta kuulu aktivisti-roolin omaaville. (Mattila, 2007, 78)

Epailijat perustavat negatiivisen asenteensa muutoksia kohtaan aikaisemmin koettuun
huonoon muutokseen. Ennakkoasenteet muutoksia kohtaan aiheuttavat pelkojen ja
epéilysten kylvédmistd organisaatiossa. Syy epduskoon liittyy yrityksen johdon
saamattomuuteen verrattuna heidén tekoihinsa yrityksen strategisista linjauksista.
Pysyvésti epdilijat eivat vastusta muutosta. Sitoutuneisuus tydhén on edelleen
olemassa, muutoksen sulattelu vie vaan aikaa. (Mattila, 2007, 80) Oppositio-roolin
omaava on epéilijoita jyrkempi vastustaja. Oppositiossa oleva yleistdd muutokseen
liittyvid asioita negatiiviseen suuntaan. Aktiivisesti muutosta vastustavan tyontekijan
saama empatia loppuu, kun yhteison henki alkaa ké&rsid. (Mattila, 2007, 82-83)
Opportunistit on harvinaisin ryhma néisté viidesta. Heilld ei ole kehityksen suunnalla
mitédan merkitystd, kunhan oma etu sailyy. Yritysten johto kokee opportunistin osana
tyopaikan arkipdivén kilpailua. Toiset tyontekijat eivat hyvaksy oman etunsa etsijoita.
Yrityksen taloudellinen tilanne maarittelee, kuinka yleistd on opportunismi.
Kiristynyt tilanne yrityksessd luo opportunismille hyvan kasvun mahdollisuuden ja
jokainen pyrkii ajamaan omaa etuaan. (Mattila, 2007,84-85)
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Muutoksia estavistd tai edistavista teoista suurin osa aikaansaannoksista tapahtuu
organisaation aktiivisella yhteistyolla. Eri ammattiryhmét suhtautuvat muutoksiin eri
tavalla, kun muutoksista tiedotetaan yrityksen sisélla. Johdolle muutokset ovat jo
tuttuja ja tiedostettuja. Esimiehille muutos on kaksijakoinen; tulee osallistua ja viestia
muutoksesta, toisaalta samalla tulisi jotenkin oma tydpaikka varmistaa. Perusduunarit
ja asiantuntijat ottavat muutokset toiveikkaina, koska heiddn perustekemisemsa

muuttuu vasta muutoksen edetessa. (Mattila, 2007, 90)

Henkilot, jotka tulevat olemaan vastuussa tulevasta muutoksesta, ovat pitkan linjan
ammattilaisia ja ymmartavéat prosessin jokaisen osa-alueen haastavatkin kohdat. Tama
on vahvuus, koska muutoksen johtajat ymmartavat, kuinka kokonaisuutta tulee johtaa
ja kehittadd tavoitteiden saavuttamiseksi. Kehityskohtien suurin loppuunsaattamisen
este on muutoksesta vastaavien henkildiden liian kapeakatseinen prosessien hallinta,
jolloin muutoksen vieminen ei etene yhteiseen sovittuun paaméaaraan. (Tuominen,
2010, 7)

3.4 Muutosjohtamisen haasteet

Kun muutostarpeet on havaittu ja on sovittu, mitd pitdd muutoksen eteen tehda, niin
suurin este muutoksen saamiseksi pysyvasti voimaan on liiallinen itsetyytyvéisyys.
Itsetyytyvdisyyden omaavat eivat valitd muutoksesta, vaan jatkavat Kkaikesta
ymparilla tapahtuvasta muutoksesta huolimatta aivan samalla tavalla kuin ennenkin.
Uudet avautuvat mahdollisuudet eivatkd l&hestyvat uhkatekijat vaikuta heidan
tekemisiin millaan tavalla. Yrityksen on siséltd vaikeampi havaita itsetyytyvéisyyden
ongelmaan kuin ulkopuolelta. Katsojan ndkokulmalla on eroa, koska kauan
yrityksessa ja sen toimintatavassa mukana olleet sokeutuvat I6ytdm&&n omasta

toiminnastaan virheita. (Kotter, 2009, 4)
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Todellisia muutostarpeita ei yrityksen ylin johto havaitse, koska yrityksessa on
aktiviteettejd ja tapahtumia. Nailld tekemisilld ei kuitenkaan muutosta vieda
kaytantoon, vaan kyseessa on muutoksen aiheuttama pakottava tarve tehda jotain, jota
muutoksen tuoma pakonomaisuus aiheuttaa. Puhutaankin puuhastelusta, joka kuluttaa
vaan energiaa, eikd tuo sovittua muutosta toimintaan. Puuhastelulla pyritddn
suojaamaan itseddn oikealta tehokkaalta tyoltd. Vaarénlainen pakottavuuden tunne
tulisi kaantaa aidoksi muutostahdoksi, jossa joka pdiva on aito pyrkimys tehda jotain
tarkedd yrityksen toiminnan parantamiseksi. (Kotter, 2009, 4-5, 19) Muutostahdon
puuttuminen tdmé&n paivdn maailmassa aiheuttaa muutoksen Idpiviennin
epéonnistumisen. llman selkedd pakottavuuden tarvetta ihmiset eivat vaivaudu
syventyméaan asioihin tarkemmin. Itsetyytyvaisyys vaikuttaa muutoksen nopeuteen
hidastavasti ja sovituista muutoksista 70 % ei kyetd vieméaan aiottuun tavoitteeseen
saakka. (Kotter, 2009, 9-11.)

Muutoksen vauhdittamiseksi voi yrityksen johto luoda kriisin, jonka avulla muutosta
saadaan vauhditettua. Kriisi oikein johdettuna ja valvottuna voi olla ainoa keino
toteuttaa muutos. Muutostahdon yll&pitdminen ei toteudu ilman selkdd muutoksen
johtamista. Hyvin hoidettu muutos tuo menestyksen ja lopuksi vaarana on
itsetyytyvaisyys, jolloin ollaan jalleen muutostarpeen edessa. Jatkuvaa muutostahtoa
yrityksissa on harvoin. Muutostahdon hiipuessa on vaikeampaa toistamiseen saada
itsetyytyvéisyytta pois. (Kotter, 2009, 104, 125, 129)

Yritysjohdon haaste muutoksessa on ymmartédd lattiatasolla tapahtuva muutoksen
kokonaisuus. Liian isot ndkemyserot yrityksen johdon ja lattiatason tekijan valilla
johtuvat yrityksen johdon etdéntymisesta paivittdisestd tekemisestd. Kaytannossa
muutoksen l&pivieminen ei ole niin suoraviivaista kuin yrityksen johto olettaa sen
olevan. Nakemyseroja kaventaa yrityksen johdon laskeutuminen mahdollisuuksien

mukaan lahemmaéksi konkreettista tekemistd. (Erdmetsd, 2003, 34-35)
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Muutosprosessin voi viedd vakisin lapi, mutta silloin tulee ymmaértdd muutoksen
vaikuttavuus yrityksen eri toimintoihin ja ilmapiiriin. Yrityskulttuurissa saattaa
tapahtua pysyvida negatiivisia muutoksia. Hyvat tyontekijat saattavat l&hted pois
yrityksestd, vastarinta muutokselle muuttuu jatkuvaksi ja tyOpaikan yhteishenki
huononee. Vékisin lapiviety prosessi vaatii oman hintansa, joten taito viedd muutos
ihmislaheisesti ja nopeasti on oma taitolajinsa. (Erdmetsd, 2003, 36) Nykyisen
toiminnan sekd muutoksen tuomat riskit tulee huomioida ja reagoida niihin
poistamalla tai pienentamalla. Muutoksen riskianalyysin teko havainnollistaa riskit ja

selkeyttdd jaanndosriskien ohjaamista. (Mattila, 2007, 151)

Asenteen muokkaus kohti muutoksen hyvaksyntédd on ollut monissa tydyhteisdissa
pakollista asioiden eteenpdin saattamiseksi. Muutoksen hyvaksyminen hyodyttaa
loppujen lopuksi eniten tydntekijoita ja yritystd. Muutos yhdistetddn ensimmaiseksi
uhkaan tai turvattomaan olotilaan, mik& vaikeuttaa muutoksen aloittamista. 2000-
luvun alussa muutoksen johtaminen on noussut johtamisen yhdeksi isommaksi
elementiksi. Transformatiivinen johtaminen vaatii johtajilta paljon. Muutosvastarinta
tulee murtaa, mutta tyontekijat pitdd saada muutoksen puolesta puhujiksi. Johtajat
kokevat vastarintaa, kun yksilo ajattelee muutoksen uhkaavan héntd muiden siita
hyotyessa. (Viitala, 2003, 88-89)
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4 Prosessitoiminnan tarkoitus

Prosessiajattelussa ldhdetdan asiakkaiden tarpeiden pohjalta suunnittelemaan
toimintatapoja ja menetelmid. Suunnitellaan prosessi, jossa vaaditut tuotteet ja
palvelut toteutetaan. Prosessin onnistuneen kaynnistymisen jélkeen asiakas kokee
saavansa hyvaa palvelua. Talldin organisaatiossa ymmarretadn prosessin kokonaisuus
asiakkaalle tuotettavan lisdarvon ndkokulmasta ja toiminnassa pyritadn jatkuvaan
kehittamiseen seka asiakkaiden tarpeiden ymmaértdmiseen. (Laamanen, 2001, 21-22)

Prosessikuvauksen tulee sisaltdé tarkeimmat asiat. Kuvauksessa tulee hahmottaa eri
tekijoiden vélisia riippuvuussuhteita. Prosessin tarkoitus tulee ilmetd selkeasti ja
mihin silld tahdatdan organisaationa sek& yksilond. Joustavuus tulee ilmeta
kuvauksessa, pitdd osata reagoida eri tilanteisiin luontevasti. Ulkopuolisen tulee
ymmartad mitd prosessikuvauksessa tarkoitetaan. Prosessin tulee olla lyhyt ja
ytimekkaasti kirjoitettu, pelkkd vuokaavio ei riitd kertomaan sovittua toimintaa.
(Laamanen, 2001, 76)

Prosessin tavoite tulee olla selkeasti madritelty numeroina ja mittayksikkona seké
tavoitteelle on asetettava madritelty aikaméaare. Passiivimuotoinen prosessin kuvaus
on ylimalkainen, jos siind pyritddn kertomaan vaan tavoitteen suunta eikd miten sinne
paastddn. Tavoitteena on oltava selked rima, mika pitad ylittdd, kun toimitaan

prosessin mukaan. (Laamanen, 2001, 203-204)

Organisaation suorituskyky paranee, kun toimitaan sovitun prosessin mukaisesti.
Toimiva ja sisdistetty prosessi tulee sitoa strategiaan. Yrityksen maéaritelty strategia
on toiminnalla suoritettava suunta johon yritys tahtdd. Hyvan strategian voi testata
toteutuuko siind ydinasiat numeraalisesti. Strategian ymmartdmisen lisé@miseksi
strategian voi havainnollistaa karttana tai kaaviona. (Laamanen, 2001, 229-231)
Yritys médrittelee strategian suunnan ja toiminnan. Ylimman johdon tulee varmistaa,

etta eri toiminnot kytketddn sovittuun strategiaan. Kehityskeskustelut, mittaukset,

45



palaverit, koulutus ja johtoryhmén tyOskentely eivit saa elad omaa elamainsa

irrallaan strategiasta. (Laamanen, 2001, 240)

4.1 Prosessien kehittaminen muutoksessa

Liiketoimintaprosessit ovat yrityksen eri tyovaiheita, jotka linkittyvét toisiinsa
asetetun tuloksen saavuttamiseksi. Prosessit ovat jatkuvia toimintoja, joissa on
tarkoituksena tuottaa lisdarvoa seuraavalle prosessin osalle. (Lecklin, 2006, 123-124)
Kehitettdvien prosessien tunnistamista helpottaa jos prosessit ovat pilkottu
alaprosesseihin ja tarvittaessa vielda pienempiin osiin toimenpidetasolle saakka.
Matriisitaulukon avulla voidaan havainnollistaa ydinprosessit seka prosessit.
(Rampersad, 2004, 122)

Prosessit helpottavat rutiininomaisia tydsuoritteita. Rutiinit voivat olla haitaksi
pitkalla aikavélilla ja ty6td vaan tehddan ilman omaa ajatusta. Rutiinisuorittaminen
muuttuu haitalliseksi toiminnan kehittdmisessa. Prosessit on siis hyvd miettid
valiajoin uudestaan tyhjalta pOydalts, jotta saadaan uusia ajatuksia ja muutosta
toimintaan. (Helander, 2013, 59)

Prosessin  kehityssuunnitelman laatimisella saadaan selked runko prosessin
uudistamiselle. Prosessiin kuuluville osapuolille tulee olla tiedossa, mik& on prosessin
uudistamisen tavoite. Uuden prosessikuvauksen tulee siséltdd yleiskuvan prosessista,
prosessikaavion tydvaiheineen seké kuinka vastuut ja tehtavét on jaettu. Avainmittarit
tulee olla kirjattu ylds, jotta voidaan vastuuhenkilon toimesta seurata toiminnan
kehittymisen suuntaa. Resurssisuunnitelma huomioi taloudelliset vaikutukset
prosessin kehittdmisessd seka mitd mahdollisia muita koulutus- ja laitevaatimuksia
tulee ottaa huomioon. Yrityksen johdon sek& prosessissa mukana olevien tulee
hyvaksya uudistus. Muutos onnistuu sitd paremmin mit4 aikaisemmin prosessissa

olevat ovat mukana kehitystydssa. Uudistuksessa tulee sidosryhmien osuus varmistaa,
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jotta ne ovat tietoisia muutoksesta, eik& nain eri toimintojen vélille pd&se syntymaén
kitkaa. (Lecklin, 2006, 191-192)

4.2 Asiakkaan osallistaminen prosessin kehitykseen

Asiakkaat voivat olla avainroolissa organisaation johtamisen ja motivaation
yllapitdmisessa. Esimiehid paremmin tyontekij0itd motivoivat asiakkaat. Yrityksen
visioita, tavoitteita ja strategiaa voidaan nostaa enemman esille asiakkaiden kokeman
arvon perusteella, jolloin tunteet tulevat mukaan. Tunnereaktio tuottaa
mahdollisuuden muuttaa tieto toiminnaksi ja uusiksi valinnoiksi. (Fischer & Vainio
2014, 141)

Asiakkaan osallistaminen yrityksen palvelun kehittdmiseen on yleistynyt. Asiakas
haluaa tuoda palvelutilanteeseen omaa osaamistaan ja sitd kautta vaikuttaa
asiakaskokemukseen. Tilaaja-toimittajasuhde ei enédé jaa yritysta ja asiakasta kahteen
eri lokerikkoon, vaan asiakas on yhteistyota tekeva kumppani. Organisaation
lokerikkojen reunoja tulee mataloittaa ja etsid yrityksen sisaltd kumppanuussuhteita
joilla voi parantaa tehokkuutta, tiedon jakoa ja resurssien organisointia. (Fischer &
Vainio 2014, 106) Muutoksen eteenpdin viemisessa osallistava toiminta ei ole nopein
kehityksen tuoja, mutta tuloksia tuova (Mattila, 2007, 103).

4.3 Uuden prosessin mallintaminen lean-ajattelumallilla

Asiakkaan kannalta helpoin asiointi yrityksen kanssa tapahtuu yhta ja samaa kanavaa
pitkin. Asiakkaalla tulisi olla asiakkaan ja asiakkaan toiminnan tunteva palveleva
henkilo. Téama yrityksen nimittdmd& henkild hoitaa asiakkaalta saamansa
toimeksiannon yrityksen omaa verkostoa pitkin valmiiksi. Henkilokohtainen palvelu

tdnakin paivana voittaa pelkén nayttdpaatteen kanssa kommunikoinnin. Asiakkaalle
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nimetty yhteyshenkilon lisdksi yritykselle on oppimisen mahdollisuus kun nimetyn
kontaktihenkilon lisdksi yrityksen muu organisaatio pystyy kommunikoimaan
asiakkaan kanssa. Téalléin organisaatio aistii taustalla asiakkaan nékemykset ja

vaatimukset yrityksen toimittamasta palvelusta. (Helander et al., 2013, 62)

1990-luvun alussa esiteltyd tuotannon filosofiaa kutsutaan lean-ajatteluksi. Lean
ajattelu  oli  alunperin  keino  parantaa  tuotteiden  valmistusprosessia.
Tuotantoteollisuuden lean- ajattelu on nykyaan laajentunut palvelujen tuotantoon.
(Hines et al., 2004, 995) Filosofia perustuu ajatukseen kaikenlaisesta menetyksen
vahentdmisesta tai havikin poistamisesta. Kaikki, mika ei tuota lisdarvoa yritykselle
on ylimadréistd, koska siihen on sidottu resursseja turhaan. Ensimmadinen vaihe
kehityksessa on tunnistaa ndma ongelmat ja havikin syyt. Tavoitteena on tehokas,
jatkuvasti oppiva ja kehittyvd organisaatio, jossa edellytetddn nopeita
ongelmanratkaisu. Tarke& osa lean-ajattelua on filosofia JIT (Just In Time). Tama
filosofia perustuu ajatukseen, ettd seuraavan vaiheen toimitusketjussa on asiakas, joka
Voi saada asioita oikeaan aikaan ja juuri niin kuin sovittiin. (Poppendieck, 2011, 3.)
Leanin perusajatuksena on havainnollistaa yrityksessé eri osastojen valilla liikkuvat
horisontaaliset tietovirrat ja niiden avulla tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. (Viitala,
2003, 46) Tietojohtamisella (knowledge management) pyritdadn pitaméaan huolta

tiedoista, taidoista ja osaamisesta seké niiden kehittamisesta. (Viitala, 2003, 175).

Alunperin lean-ajattelu on l&ht6isin Japanista, jossa Taiichi Ohno kehitti Toyota
Production System:n (TPS), jonka tavoitteena on lis4td tuottavuutta. TPS-mallia
kuvataan talokaaviolla. Katto, tukipylvéét ja perusta ovat tukipilareita, jotka vain
yhdessd saavat lean ajattelumallin toimimaan. Katto kuvastaa laatua ja alhaisia
kustannuksia. Tukipilarit nopeaa lapimenoaikaa, hyvaa tyéturvallisuutta ja korkeaa
moraalia. Perusta on aikaisemmin tehty kehitysty0 organisaatiossa. (Kajaste &
Liukko, 1994, 83) (Kaavio 7.)
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LEAN TOIMINTA

Kustannustehokkuus
Asiakkaat
Laatu

Motivoituneet ihmiset

Toiminnan kehittaminen

Tietojarjestelman kehittaminen

Just In Time-ajattelu

Tehty kehitystyo

Kaavio 7. TPS-malli lean kehittdmisen mallina.(Kajaste & Liukko, 1994, s. 83

mukaillen)

Toiminnan kehittdamisessa ja tehokkuuden lisédmisessa lean tyokalut voivat
innovaatiotutkimusten mukaan lisatd muutosvastarintaa yrityksissa ja nain vahentaa
kehittdmistd. Leanin tapa madritelld tarkkaan miten pitdd milloinkin toimia
innovaatiotoiminta huomioiden vaikeuttaa innovatiivisen yrityksen toimintaa.
(Helander et al., 2013, 71)
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4.4 Toiminnan jatkuva kehittdminen

Strategiaa ei tule unohtaa wuuden prosessin k&yttbonotossa.  Strategian
ymmartamiseksi ja noudattamiseksi tulee varmistaa, ettd jokainen yksilo tuntee
paamaaran, jolloin tavoitteen asettaminen ja siihen péaaseminen on lahempéana
toteutumista. Suurin haaste on saada kaikki tyontekijat samalla tavalla ajattelemaan
strategian paamaarén. Jokainen miettii oman nidkokulmansa ja taustansa kautta asiaa.
Alainen, joka t6rmé&a strategiaan esimiesten pitamissd palavereissa muutaman kerran
vuodessa, unohtaa palaverien valissa tavoitteet ja tyytyy tekemdaan vain paivén tyot.
Esimies ajattelee laajemmin strategian ja prosessien valisia asioita sekd ymmartaa
asioiden vaikutussuhteet asiakaskokemuksesta tulospalkkaukseeen. Yrityksen johto
miettii aamulla ensimmaiseksi strategian vaikutusta pdivan téiden kautta tulokseen.
Néiden kolmen eri ammattirynman edustajat lukevat saman strategiataulun
ymmartden asiat omalta kantiltaan. Haastavinta on saada henkiléstd toimimaan
samansuuntaisesti  parhaan tuloksen saavuttamiseksi. Tuntiessaan tydnsa
merkitykselliseksi syntyy tyontekijoille positiivista tunne-energiaa, jolloin he
automaattisesti suuntaavat tavoitteensa yhteistd padmaaréa kohden (Fischer & Vainio,
2014, 126). Prosessien kehittdminen ja uudistuneen prosessin kayttéonottaminen on
tyoyhteison yhteinen asia paremman tuloksen saavuttamiseksi. Yrityksen johdon
tulee palkita muutoksessa mukana olleita jatkuvasta kehityksestd. Ndin saadaan myos
jatkossa kehitystd helpommin vietyd eteenpdin.Palkitsemisen tulee kohdistua
prosessissa mukana olevalle organisaatiolle, koska pelkka yksildiden palkitseminen ei

johda koko organisaation toiminnan kehittdmiseen. (Helander et al., 2013, 61)

Haasteellista prosesseissa on toimintojen osalta taantuminen. Todetaan, etté tulokset
ovat riittavia ja jaadéan seuraamaan tilanteen kehittymistd, jolloin ylimielisyys valtaa
ihmismielen. En&a ei kuunnella asiakasta, vaan menn&an niiden asiakkaiden ehdoilla,
jotka eivdt vaadi mitddn uutta ja ihmeellistd. Pyritddn menemaddn mistad aita on
matalin, eiké& panosteta kehittdmiseen ja laatuun. Unohdetaan, miksi organisaatio on

olemassa, eli ei itsedan varten vaan asiakkaita ja sidosryhmia varten. Tavoitteen tulisi
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olla tarjota asiakkaille sellaista, mit4 asiakas ei edes ole osannut odottaa. (Fischer,
2014, 128)

4.5 Uuden prosessin mittaaminen

Prosesseja tulee mitata, jotta tiedetddn mika on prosessien tuottavuus. Mittaamisen
avulla saadaan tietoa mika prosessin osa ei toimi sovitusti eikd tuota asetettuja
tavoitteita. Mittaustulosten perusteella voidaan prosessin ohjausta tehdd haluttuun
suuntaan. Yrityksen sisdisessa toiminnassa mittaustuloksen tulisi kertoa, kuinka
prosessi toimii, ei niinkaan tietoa prosessin taloudellisesta tuottavuudesta. Omien
mittareiden seuraamisella on positiivinen vaikutus motivaatioon tehda seurattavat
asiat paremmin, joten mittareiden laadintaan kannattaa hetki kéayttaa aikaa. (Lecklin,
2006, 151-152)

Mittausten tulisi olla saannollisid, jotta saataisiin tietoa, onko prosessin muutos
onnistunut. Yleisesti prosessien mittaamisessa tulee huomioida, ettei mitattava asia
mahdollista spekulointia ja ole tulkittavissa vain yhdell tavalla. Mitattavia asioita ei
saa olla liikaa, vain keskeisimmat prosessin osat kelpaavat, koska ihmisten luottamus
toimintaan laskee, jos aivan jokaista asiaa pyritdan mittaamaan. Prosessin tuottamaan
mittaustulokseen tulee henkilon pystyd vaikuttamaan, jos tulos vaikuttaa
palkkaukseen. Mittauksen tulee antaa suunta tulevaa kohti, eikda peilata liikaa
historiaan. Mittareiden vaihtuvuus tulee huomioida, koska prosessi muuttuu ajan
mittaan. (Lecklin, 2006, 152-153) (Erametsd, 2003, 178)

Kuinka sitten hoitaa toiminnan mittaus laadukkaasti? Erdmetsa (2003) mainitsee,

millaiset ovat mittaamisen haasteet (Erdmetsd, 2003, 178-179):

- Ylimittaus: mitataan liikaa asioita ja samalla menetetd&dn mittareiden tuoma hyoty,
kun ei voida ohjata jokaisen mittarin perusteella toimintaa.
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- Alimittaus: ei mitata mitddn muutokseen liittyvad, vaan luotetaan muutoksen
vastuuhenkil6ihin. Tavoitteet ja mittaristo puuttuvat kokonaan.

- Mitataan vaaria asioita ja liian yksipuolisesti. Pidemmaéll& aikavalilla jotain kriittista
saattaa ja4da huomaamatta.

- Yksitoikkoisuus: tilanteet ovat erilaisia. Mittareita pitd4 kyetd muuttamaan
tarvittaessa.

- Saadun palautteen kayttdminen: ei osata tehda korjaavia toimenpiteité k&ytantoon.

- Palautteita ei hyddynnetd: saadut palautteet eivat johda toimenpiteisiin millaan
tasolla.

- Mittareiden tietoisuus tulee varmistaa: miksi siis mitataan jotain.

- Vadristely: tuloksia pyritddan muokkaamaan paremmiksi kuin oikeasti ovat.

- Oikea mittareiden tulkinta: ymmarretaan, mita mittarit kertovat.

4.6 Prosessihallinta

Yrityksen johdon tehtdviin kuuluu yrityksen organisaation suunnittelu, tavoitteiden
asettaminen ja tuloksien seuranta. Yleisesti ongelmien ilmaantuessa organisaation
rakenteisiin pyritddn tekem&in muutoksia paremman tuloksen aikaansaamiseksi.
Ensinndkin muutokset organisaatiossa eivat valttamatta vaikuta parantavasti
organisaation toimintaan, koska toiminnan ohjaus ei ole muuttunut prosessin ollessa
sama. Toiseksi prosessien kehittdmisessa ei ole osattu konkretisoida, miten muutokset
prosessissa parantavat suorituskykya ja asiakastyytyvéisyytta. (Tuominen, 2010, 20)
Ydinprosessit ovat asiakkaille arvoja tuottavia prosesseja, joiden lopputuloksena on
tyytyvdinen asiakas. Ydinprosessit ovat keskeisimmat prosessit asiakkaisiin pain ja
niilla tuotetaan yrityksen tuotot. Asiakas on prosessin alussa tilaamassa palvelua tai

tuotetta ja lopussa tuotos luovutetaan asiakkaalle. (Kaavio 8.)
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YDINPROSESSEJA
Asiakkaan heraamisprosessi

Asiakkaan vakuuttumisprosessi
Toimitusprosessi YDINPROSESSIEN

Tuotekehitysprosessi ASIAKKAAT
Asiakassuhteen yllapitoprosessi

=
TUKIPROSESSEJA
Liiketoiminnan suunnitteluprosessi
Myynnin ennustamisprosessi

Tydhonottoprosessi
Palkanlaskentaprosessi

Kaavio 8. Yrityksien liiketoimintaprosessit. (Tuominen, 2010, 21)

Yrityksessa tukiprosessit tuottavat sisaisesti palveluja ydinprosesseille ja ndin
mahdollistavat ydinprosessien toimivuuden. Asiakkaiden odotukset palvelulta ja
asiakkaiden asiakastyytyvéisyyden tulokset ohjaavat prosessien kehittdmisté.
Parannettavat prosessien kohdat voivat olla joko ydinprosesseissa tai

tukiprosesseissa. (Tuominen, 2010, 21)
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5 Auto-Kilta Trucks Oy - case yrityksen esittely

Auto-Kilta Oy on Lappeenrannassa vuonna 1964 perustettu autoliike. Auto-Kilta Oy
edusti jo tuolloin  Volvo-tuotteita.  Auto-Kilta Oy jakautui  1.1.2007
henkildautotoimintaan keskittyvéksi Auto-Kilta Oy:ksi ja kuorma-autotoimintaan
keskittyvaksi Auto-Kilta Trucks Oy:ksi. Nykyisin Auto-Kilta Oy palvelee
asiakkaitaan neljalla paikkakunnalla Saimaan ymparilld: Lappeenrannassa,
Savonlinnassa, Imatralla ja Mikkelissd. Auto-Kilta Trucks Oy sijaitsee
Lappeenrannan Mustolassa ja Savonlinnassa Auto-Kilta Oy:n tilojen yhteydessa.

Auto-Kilta Oy:n, Auto-Kilta Trucks Oy:n ja konsernin emoyhtion Auto-Kilta Yhti6t
Oy:n henkilostomééra oli yhteensa 110 henkildd vuoden 2013 lopussa. Konsernin
lilkevaihto vuonna 2013 oli n. 56,5 milj. euroa. Auto-Kilta Trucks Oy myy vuodessa
noin 60 uutta Volvo kuorma-autoa ja noin 100 kéytettyd kuorma-autoa. Yrityksen
liikkevaihto oli vuonna 2013 15 milj. €. Auto-Kilta Trucks Oy tydllista4 talla hetkelld
25 raskaan kaluston ammattilaista. Yrityksellda on edustuksessa Volvo kuorma-
autojen myynti Lappeenrannan, Savonlinnan ja Mikkelin talousalueilla. Raskaan
kaluston myynnin lisaksi Auto-Kilta Trucks Oy tarjoaa monipuolisia huolto-,
korjaus-, varaosa ja rengashuoltopalveluita. Katsastuspalvelua tarjotaan yhteistyossa
katsastusviranomaisen kanssa sekd perdvaunuhuoltoa ja kylmé&koneosaamista. Eri
tasoisia huolto- ja korjaussopimuksia myydaan yli puoleen uusista autoista. Lisaksi
Lappeenrannassa on yhteistyokumppani Veho Oy:n maahantuoman Mercedes-Benz
kuorma-autojen seka tavara-autojen huolto. (Auto-Kilta Trucks Oy, 2012; Auto-Kilta
Oy, 2012.)

Auto-Kilta Trucks Oy on Kaakkois-Suomen suurin ammattiliikenteen palvelukeskus
ja se tarjoaa asiakkailleen yhdella pysédhdykselld Kkattavasti ja laadukkaasti
asiakkaiden tarvitsemat tuotteet ja palvelut. Auto-Kilta Trucks Oy:n visio on olla
paras ja kannattavin ammattiliikenteen palveluyritys omalla toimialueellaan ja sen

missio on: “Parasta mahdollista asiakastyytyvaisyyttd volyymi ja kannattavuus
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huomioiden”. Auto-Kilta Trucks Oy:n strategia, jolla visio toteutetaan on: “Tuemme
asiakkaidemme liiketoimintaa olemalla paras ratkaisujen toimittaja. Tarjoamme
asiakkaillemme maksimaalista ja kustannustehokkainta ajoaikaa. Kumppaninamme
asiakkaamme voivat keskittyd omaan ydinliiketoimintaansa.” (Auto-Kilta Trucks Oy,

2013.)

Yrityksen toiminnan jatkuvuuden ja menestymisen turvaamiseksi on erityisesti
Kiinnitetty huomiota tavoitteiden, strategioiden, arvojen, prosessien selkeyteen ja
jalkauttamiseen 1&pi organisaation. Yrityksen johto on sitoutunut madritettyihin
tavoitteisiin, padmaariin ja jatkuvaan kehittymiseen. (LIITE 1: Auto-Kilta Trucks
Oy:n laatu- ja ympadristopolitiikka, 30.4.2013.) Laatu- ja ymparistojarjestelma
arvioidaan yhdeksén kuukauden vélein Lloyd’s Register Quality Assurance Limited
(LRQA) auditoimana. LRQA valvoo ja myontad sertifioinnin kun 1SO 9001 ja I1SO
14001 laatu-ja ymparisto standardeja noudatetaan. Liséksi Auto-Kilta Trucks Oy:n tai
Auto-Kilta Oy:n henkil6std suorittaa 1-2 kertaa vuodessa Auto-Kilta Trucks Oy:ssa

sisaiset auditoinnit sovitun toiminnan varmistamiseksi seka kehittamiseksi.

ISO 9001 sertifioitu toimintajarjestelma pitd4 johdon ja koko henkildston fokuksen
laadun tuottamisessa ja jatkuvassa kehittymisessd. Nailla toimintatavoilla kaikkien
Auto-Kilta Trucks Oy:n eri toimipisteiden asiakkaille pyritddn varmistetaan
laadukasta asiakaspalvelua kannattavuus huomioiden. Asiakaspalvelu ja koko
toiminnan jatkuva laadullinen parantaminen edellyttdd asiakaspalautteiden
arvostamista ja analysointia. Asiakkaiden ja henkilGston palautteet ovatkin monen
kehitystoimenpiteen alkuvoima. Henkiloston kannustaminen ja kehittdminen on
nostettu yhtiossa osaksi strategiaa. Henkilostotyytyvaisyyden jatkuva parantaminen
on huomioitu esimiestoiminnan osana. Esimiestoiminnan kehittamiselld pystytaan
lisddmaan koko henkildston sitoutuneisuutta tavoitteisiin ja yritykseen. (LIITE 1:
Auto-Kilta Trucks Oy:n laatu- ja ymparistopolitiikka, 30.4.2013)
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Huoltotoimintojen vetovastuussa olevien henkildiden elakoityminen on l&hivuosina
edessd. Heilla on paljon ajan mittaan kertynyttd hiljaista tietoa, jonka siirtdminen
ajoissa muiden kayttoon on tiedostettava. Tarkeitd keinoja osaamisen yllapitamiseen
ovat yhdessa tekeminen, sisdiset koulutukset seka huolella tehdyt rekrytoinnit. Uudet
tuotteet ja tekniikan oppii kuka vaan, mutta kumppanuussuhteiden luomisella on
merkitysta ja siihen Auto-Kilta Trucks pyrkii systemaattisesti asiakaslupausten
mukaisesti tarjoamalla asiakkaille tarvittavia palveluja yhdelld kertaa samasta

paikasta.

Asiakaskunnassa on perheyrityksid, joiden sukupolvenvaihdoksissa yhteistyon
jatkuminen on varmistettava ajoissa. Jotkut asiakkaat ovat merkkiuskollisia hyvaksi
koetun kokonaispalvelun takia. Hyvét asiakkuudet vaativat henkilostolta aikaa.
Yrityksien pitkan linjan merkkiuskollisuus ja pitkan asiakasuhteen vaalimiseen kuluu
aikaa. Kauan alalla olleet huollon vastuuhenkil6t ovat luoneet kokemuksellaan ja
persoonallisuudellaan luotettavat suhteet asiakkaisiin. Sukupolvenvaihdos nékyy
asiakaskunnassa ja asiakkaiden ostokayttaytymisessa. Pienten kuljetusliikkeiden
osuus asiakaskunnassa vahenee ja l&heiset asiakassuhteet sulautuvat suurten
kuljetusyritysten organisaatioon, jolloin kumppanuussuhteen sailyttaminen tulee

haastavammaksi.

Henkilokohtaiset kontaktit ovat edelleen tarkeitd, mutta ostop&atoksid tekevien
henkildiden saavutettavuus vaikeutuu yritysostojen myo6ta. Asiakkaista tulee samalla
yhé& hintatietoisempia, jolloin laadukkaan ja saatavuudeltaan hyvan kokonaispalvelun
tarjoaminen  on  Kkilpailuvaltti. Kuljetusyrittdjan  ydinliiketoimintaa  ja
kokonaistaloudellisuutta tulee tukea kuljetuskaluston koko elinkaaren ajan. Autojen
tekniikan kehittyessd ja monimutkaistuessa erikoistuneiden merkkikorjaamojen
merkitys korostuu. Uusien tuotteiden ja tekniikoiden lanseeraamisen yhteydessa on
jatkossakin huolehdittava henkildston koulutuksesta ja ammatillisesta patevyydesta,

jotka takaavat laadukkaan ja kattavan asiakaskokemuksen kerta toisensa jalkeen.
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Haasteena kumppanuuden ndkokulmasta on saada asiakkaat ymméartaméan laajasti
huolto- ja korjaussopimuksen laskennallinen hyéty oman liiketoimintansa kannalta.
Auto-Kilta Trucks Oy:n liiketoimintamallin selventdminen asiakkaalle hédnen omien
etujensa ymmartdmiseksi vaatii vahvaa kumppanuutta ja luottamusta. Toiminnan
jatkuvalla kehittdmisella on tarkoitus luoda positiivisia asiakaskokemuksia

luotettavan perustoiminnan liséksi.

Auto-Kilta Trucks Oy:n taytyy entistda nopeammin reagoida markkinoiden
muutoksiin. Henkiloston ammatillinen pétevyys ja asenne heijastuvat yrityksen
reagointikykyyn. Kehityskeskusteluissa tyontekija voi tuoda esiin mielipiteensa
yrityksen  mukautumiskyvystd  sekd omasta  halukkuudestaan  kehittaa
ammattiosaamistaan.  Pddmiesten  toimesta ldhes  kuukausittain  toteutetut
asiakastyytyvéisyyskyselyt ovat kattavia, mutta eivéat anna riittdvan nopeasti tietoa
asiakkaiden mielipiteistd, jotta toimintaa voitaisiin niiden perusteella kehittdé
riittdvan nopealla syklilla. Paikallisesti asiakaskontaktissa saatu valiton palaute ja

siihen reagoiminen tukee asiakassuhdetta paremmin.

Kuljetusyritysten taloudellinen tilanne on vélttavd, mika heijastuu suoraan Suomen
tdman hetkisesté taloudellisesta tilanteesta. Kuljetettava maara on vahentynyt, miké
johtaa kilpailun kiristymiseen seka jokaisen euron laskemiseen, kun kyseessd on
uuden kaluston hankinta tai nykyisen kaluston huolto- ja korjaustoimenpiteet.
Asiakkaat etsivat yhteistydkumppaneita, jotka tarjoavat yksittdistd edullisinta
ratkaisua niin huoltoon, korjaukseen tai renkaiden hankintaan. Auto-Kilta Trucksin
vastaus tdhdn haasteeseen on tarjota asiakkaille kokonaispaketti Optim, jolla on
tarkoitus saada yrittdja ajattelemaan kuljetuskustannuksia kilometriperusteisesti ja
nain kaikki yrittdjan toimintaan liittyvat hankinnat voi saada saman katon alta.
Kilometriperusteinen  kustannus  auttaa  yritt4ji&  hinnoittelemaan  omaa
kuljetusratkaisua omille asiakkailleen, kun omat kustannukset on tiedossa tarkasti

etukateen.
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5.1 Asiakaskokemuksen vaikutus Auto-Kilta Trucks Oy:n

toimintaan

Vuoden 2013 alussa Auto-Kilta Trucks Oy:ssa pidettiin  YT-neuvottelut, jonka
tuloksena organisaation henkilostomaara véheni niin mekaanikkojen osalta kuin
tyonjohtajista. Henkiloston vahentdminen nékyi tyokuorman lisdadntymisend, johon
tuli sopeutua. Toimintajarjestelman prosesseihin ei ole tehty samanaikaisesti
muutoksia. Vuosi henkilostomuutosten jalkeen yrityksen johto péaatti selvittaa
henkildston tyOtyytyvaisyytta tyOeldkeyhtio Varman toimesta.
Tyotyytyvéisyystulokset kertovat, ettd Lappeenrannan toimipisteen keskiméaardinen
tyotyytyvaisyys oli 7,4 (asteikko 1-10). (LIITE 2.) Lisdksi toinen huomioitava
kehityskohde on johtamiseen ja motivaatioon liittyva osa-alue, joka sai arvosanaksi
3,7 (asteikko 1-5). (LIITE 3.) Nama tulokset puoltavat prosessien kehitystarpeen.
llman henkilokunnan hyvinvointia ei yritys voi tuottaa asiakkaille positiivista
asiakaskokemusta. Prosessien kehittdmisessd on tarkoitus kayttaa asiakaskokemus-
ajattelua tarkoituksena miettia asiakkaan silmin kuinka oma prosessi tulisi toimia
asiakaslahtoisesti sekd tuottavasti resurssit huomioiden. Asiakaskokemus-ajattelua
halutaan nostaa osaksi jokaisen tyontekijan paivittaista tekemista. Yrityksen johdolla
on tahtotila saada tydntekijat ymmartamaan, ettei yrityksen eri osastot Kilpaile
keskenddn vaan jokaisen tyontekijan tulee tuottaa samansuuntaista asiakaskokemusta
yrityksen asiakkaille ja muille sidosryhmille. Kiristyneessé kilpailutilanteessa
jokaisen tyontekijan ajattelua pitdad pyrkia muokkaamaan asiakaslahtdisemmaksi ja
sitd kautta toiminnan tulee muuttua pelkdstd oman tydn suorittamisesta
asiakaskokemusten tuottamiseen. Jos halutaan muuttaa omaa toimintaa
asiakastyytyvéisyys tulosten perusteella, niin pelkk& tulosten toteaminen ei johda
oman ajattelun eik& paivittaisen tekemisen muutokseen. Koko organisaatiossa tehtava

ajatusmallin muutos vaatii vahvaa esimiestoimintaa muutosjohtamisen keinoin.
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Asiakastyytyvaisyydelld on monta erilaista ndkokulmaa, mité se tarkoittaa yrityksen
toiminnassa. Kuka vastaa yrityksen asiakastyytyvaisyydestd, ymmarretddnko mita se
tarkoittaa yritykselle ja mitd asiakkaalle? Asiakastyytyvéisyydeksi tulkitaan
asiakkaan tyytyvaisyys palveluun, kun palvelu on suoritettu ja asiakas on saanut
mielikuvan yrityksen toiminnasta. Kokonaisuuden kannalta asiakaskokemus on
termina laajempi. Asiakaskokemus koostuu eri kosketuspinnoista, joissa asiakas on
kosketuksessa yrityksen prosessien eri kohtiin. Auto-Kilta Trucks Oy:n prosesseissa
on monia eri kosketuspintoja, joissa asiakas on tekemisissa yrityksen toimintaan.
Né&issd kaikissa kohdissa asiakas arvioi omaa asiakaskokemustaan ja niiden
perusteella tekee lopullisen paatoksen kayttaako yrityksen palveluja toistamiseen vai
onko asiakas todennut toisen yritykset palveluiden tuovan paremman

asiakaskokemuksen.

Auto-Kilta Trucks Oy:n asiakaskunnasta eri kuljetusyrittdjilla on erilaiset kokemukset
kosketuspinnoista yritykseen. Joidenkin yritysten kuljettajat ovat huoltoprosessissa
lasnd ja saman yrityksen ajojarjestelijat saavat kokemuksen puhelimitse huollon
varaamisesta. Toisen yrityksen omistaja voi olla samalla kuljettaja ja laskun maksaja,
jolloin h&n saa kokemuksia jokaisen prosessin osasta, missa asiakas on osallisena.
Jokaisen tyontekijan tulee mieltdd omassa tydssaan, miten hanen tyonteko vaikuttaa
asiakkaaseen ja asiakkaalle syntyvaan mielikuvaan yrityksesta.
Asiakastyytyvaisyyden kehittdminen yrityksessd koetaan térkedksi elementiksi
kannattavuuden parantamisessa. Asiakaskokemuksen ymmartdmisen ja sen
kehittdmisen kautta on mahdollisuus vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja

asiakkuuksien systemaattiseen parantamiseen.

Jokainen meista voi todeta omakohtaisesti, milloin on saanut hyvaa palvelua ja milta
se tuntuu. Hyvin hoidettu asiakaskokemus johdattaa palaamaan takaisin saadakseen
uudelleen hyvaa palvelua. Asiakkaan saama vastine rahalle on yksi elementti, jolloin
asiakas on valmis maksamaan vaikka enemmankin onnistuneesta palvelusta. Pienill&

palvelullisilla teoilla voi yritys saada Kilpailuedun toisiin yrityksiin nahden. Osa
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asiakkaista toimii palvelun osalta tiettyjen heille tarkeiden arvojen ja hy6tyjen kautta.
Asiakkaiden todellisia tarpeita tulee ymmartaa, jotta asiakasta palveleva yritys seka

maksava asiakas hyotyvat toistensa kumppanuudesta.

Panostaminen jatkuvaan, ennalta méariteltyihin toimenpiteisiin ennakkoon sovittuina
ajankohtina edesauttaa yrityksen asiakaskokemusten luomista ja kehittdmista.
Yrityksen koko henkiléston sitouttaminen asiakaskokemusten tuottamiseen on tarkein
asia yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. Tavoitteena on yhtendinen prosessi, jossa
henkilostd tulkitsee toimintatapoja sovitulla tavalla tavoitteena tuottaa asiakkaille
kokemuksia, jotka ylittavét asiakkaiden itselleen asettamat tavoitteet. Yrityksen tulee
johtaa asiakaskokemusta, keratd asiakkailta tietoa ja keskustella asiakkaiden kanssa
heidén tarpeistaan ja odotuksistaan. Huonompi vaihtoehto on pitaa yrityksen toiminta
ennallaan ja unohtaa ajattelu sek& toiminta asiakkaan ndkokulmasta. Palveluasennetta
ei voi oppia ja ilman asennetta ei kyeté johtamaan kohti yrityksen johdon asettamia

asiakaskokemus tavoitteita.

Yleisesti on tiedossa, ettd netin kautta tuotteisiin tutustuminen ja sen jélkeen netin
kautta ostaminen on yleistynyt kuluttajien sek& yrittajien keskuudessa. Auto-Kilta
Trucks Oy:ssa on tarkoitus iskea kiila tdhan véliin ja aktiivisesti aloittaa myynnin
kenttaty® uuden tyontekijan avulla. Tarkoituksena on kontaktoida nykyisid seka uusia
yritysasiakkaita ja kartoittaa yleisesti heiddn kuljetus- ja liikkumistarpeensa.
Myynnissé tullaan hyddyntamé&én Auto-Kilta Trucks Oy:n sekd Auto-Kilta Oy:n
tuotteita eli kuorma-autoja, hyotyajoneuvoja sekd henkil6autoja lisattynd teknisen
palvelun osaamisella. Taloudellinen tilanne vaatii, ettd asiakaskokemusten luomista
pitdd miettid innovatiivisesti ja asiakkaita tulee lahestyé suoraan heidén haluamallaan
tavalla, eikd vaan odottaa heitd myymaldan ostoksille. Henkild, joka ei pelk&é tarttua
asiakasyrityksen oven kahvaan on oikea kyseiseen tyohon. Ensisijaisesti
tarkoituksena on luoda asiakaskokemus, jota ei ainakaan omalla markkina-alueella

ole ennen ollut.
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5.2 Toiminnan tehostaminen muutosjohtamisella

Auto-Kilta Trucks Oy:ssa tehtdvat organisaation ja prosessin muutokset saadaan
vietyd voimakkaammin eteenpéin muutosjohtamisen keinoin. Auto-Kilta Trucks Oy:n
kootut taloudelliset tunnusluvut ja  asiakastyytyvaisyystulokset ovat nahtavilla
henkildston tiloissa isolla tv-néytolla. Na&iden asioiden l&pikdynti rakentavasti
henkilostopalavereissa vaikuttaa positiivisesti muutoksen tahtotilaan. Motivoinnin
lisadmiseksi tulisi mahdollisuuksien mukaan huomioida tulospalkkauksen liittdminen

tunnuslukujen kehittymiseen.

Vapaaehtoinen asioiden pohdiskelu tyopdivan tauoilla tulostaulun edessa synnyttéa
keskustelua toiminnoista ja niiden eteenpdin viemisestd. YksilOistd riippuen jotkut
puhuvat daneen ja jotkut miettivdt omassa mielessddn tuloksia. Mielenkiinnon
lisadmiseksi nahtavéan informaation tulee olla ytimekas ja selked sek& tiedon tulee
paivittya useasti. Hyvin valmistellun ja henkil6st6lle tarjottavan tiedon avulla voidaan
vaikuttaa ajatustavan muokkaamiseen positiivisesti sekd lopuksi itse toiminnan

muuttumiseen kohti yrityksen muutostavoitteita.

Auto-Kilta Trucks Oy:n organisaatio ei ole suuri ja kaikki ydintoiminnot on saman
katon alla. Henkildstd tuntee toisensa, mutta silti on térke&a yhteisen suunnan
varmistamiseksi viestid yhteisestd strategiasta ja tapahtuvasta muutoksesta.
Samansuuntainen viestintd muutoksesta koko organisaatiossa vauhdittaa sovitun
muutoksen saattamista loppuun ja epdilykset muutoksen onnistumisesta hiipuvat.
Muutoshalukkuuden vahentyminen tulee ennakoida vastatoimilla mm. tuomalla
organisaation ulkopuolelta tietoa, miten tulisi toimia nayttamalla itse esimerkkia ja
varmistaen, ettei negatiivisen asenteen omaavat vaikuta toimillaan. Lisaksi luotua
kriisid voidaan kayttdd muutoksen vauhdittajana. Muutoksen tavoitteena on saada
muodostettua muutostahdosta osa yrityksen prosessia. Muutoksen Ildpiviennin
varmistamiseksi yrityksen rakenne ja siihen liittyvat toiminnot ja prosessit tulee

tuntea, jotta tiedetddn mahdollisimman tarkkaan, miten mikakin muutos vaikuttaa
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prosessien eri osiin. Muutoksesta ei ole tehty riskianalyysié. Asiakasraadilta saatujen
kehitysideoiden perusteella pyritddn sitten ohjaamaan ja vahentdmaédn toimintaan

liittyvié riskejd, onhan asiakas merkittdvassé osassa prosessin muutosta.

Yrityksen strategia on jokaisella tyontekijalld sama ja ymmartdamallad toisia
tyontekijoitd seka heiddn toimintatapojaan paremmin pystytdan helpommin
toimimaan strategian mukaisesti. Yhdessa onnistuminen strategian toteuttamisessa
palkitsee tyontekijoitd jo pelkastdaan henkisesti luomalla yrityksen osastojen valille
luottamusta ja ymmarrystd tehdd asioita paremmin yhdessd. Muutosjohtamisessa
yrityksen strategia tulisi pilkkoa osiin ja konkretisoida asiat. Konkretisoinnissa
strategian havainnointi kuvien kera ymmarryttdd oman toiminnan vaatimuksia.
Jokaisen tyontekijan on helpompi ymmértad, mitd heiltd vaaditaan, jotta yritys voi

oman tehtavéansa suorittaa.

Varmistaakseen jatkossa hyvén asiakaskokemuksen tuottamisen asiakkaille, tulee
prosessin olla aina kunnossa. Hyvia tuloksia saadaan, kun prosessia hiotaan
kayttajatasolla sekd isommat muutokset koko organisaation tasolla. Prosessien
jatkuva kehittdmisen seuranta tulisi huomioida vuosittaisissa auditoinneissa.
Yrityksen johdon tulee olla mukana prosessien kehittamisessa. Nayttamalla johdon
toimesta esimerkkid prosessien kehittdmisessdé muu organisaatio on helpommin
mukana prosessien kehittdmisessa. Organisaation on hyvé tiedostaa, ettd yrityksen
johto on kehitystoiminnassa mukana. Muutosjohtamisen tarkoituksena on
implementoida kehittdminen prosessiin mukaan eika kehittdmisen pidd aina vaatia
yrityksen johdon lasnéoloa. Sitouttamisen keinona yrityksen johto voi esimerkiksi
pitdé henkilostolle kvartaaleittain palaverin asiasta, jossa voisi olla oma osio

— Kehittdminen ja projektit.

62



5.3 Prosessin kehittaminen asiakaskokemuksia tuovaksi

Termina asiakaskokemus on vield uusi, eika siitd ole paljoa pohjatietoa saatavilla
prosessien kehittamiseen. Todennakoisesti asiakaskokemuksen liittdminen prosessien
kehittamiseen tulee lisadntymé&an tulevaisuudessa, koska viime vuosina on julkaistu
suomalaista kirjallisuutta ja aiheesta on saatavilla koulutuksia. Kun prosessia
suunnitellaan uudeksi asiakaskokemuksia tuovaksi prosessiksi tulee asiakkaan

kokemat kosketuspisteet suunnitella myos asiakkaan ndkokulmasta.

Teknisen palvelun asiakaspalvelussa suurin ongelma on asiakaspalveluun kaytettava
aika, jota ei voi nykyisill4 asiakasrajapinnan resursseilla lisatd. Resurssien niukkuus
yrityksen johdossa on tiedostettu, mutta kulurakenne ei télla hetkelld mahdollista
resurssien lisdamistd. Tulppana asiakkaiden suuntaan on ollut korjaamokaynnin
tiedonkulku. Useinkaan ei tiedeta tarkalleen, missd vaiheessa huoltoprosessia
asiakkaan auto on menossa. Asiakaspalvelun parantamiseksi yrityksen siséltd on
Ioydettdva osaavaa resurssia tiedonkulun kehittamiseen. Henkil6kuntaan kuuluvista
mekaanikoista osa soveltuu asiakaspalveluun ja osa ei, mutta nykyisistd resursseista
pitéd apu saada asiakasrajapinnan hoitamiseen. Asiakaspalveluun osallistuminen pitaa
olla vapaaehtoista ja luonnostaan sujuvaa. Mekaanikon pitdd ymmartad asiakkaan
tarpeet ja vastata niihin annetuissa raameissa. Suora tieto huoltoprosessin vaiheista
mekaanikolta asiakkaalle on asiakkaan nédkdkulmasta luotettavaa, koska mekaanikko
on tehnyt asiakkaan tilaamaan tyon ja havainnut itse huollettavan kohteen kunnon.
Talla hetkelld tieto kulkee aina tyonjohtajan kautta, joten vahintd&n yksi henkilé on

valissa tietoa suodattamassa.

Uusi prosessi tulee tuomaan mekaanikoille aivan eri ulottuvuuden tyohon mitd ovat
aiemmin tehneet. Mekaanikkojen osallistuminen asiakaskokemuksen kehittdmiseen
motivoi heitd kohtaamaan asiakkaat eri tavalla kuin aiemmin. Oman tyon
kehittdminen ei ole en& mekaanisen tyon tekemistd, vaan asiakas-, ja

kommunikointitaitojen  kehittdmistd. Vastuun antaminen mekaanikoille lisada
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vaikuttamismahdollisuuksia kertoa kokemusten perusteella uusia ajatuksia
asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Mekaanikkojen osallistuminen
asiakaskokemuksen kehittdmiseen mahdollistaa koko organisaation mukana olemisen

prosessin eteenpdin viemisessa ja kaikilla tyontekij6illa on sama muutoksen suunta.

Tulevasta muutoksesta on keskusteltu avoimesta sisaisissa palavereissa eika prosessin
muutos aiheuta ristiriitoja eri osastojen vélilld, koska kaikilla on tiedossa, ettei taméan
hetken organisaatiossa ole ylimaaréisid resursseja vaan tahtdimena on nyKkyisten
resurssien  hyodyntdmisen  lisdédminen  asiakaskokemuksen  parantamiseksi.
Organisaatiossa on annettu henkildston ymmartaa, ettd jokaisen tyontekijan panos

ratkaisee kannattavimman ja tehokkaimman tuloksen yhdessa asiakkaan kanssa.

Yleisesti asiakkaan itseohjautuvuus palvelussa on liséantynyt mm. autoja voidaan
nettiporttaalissa ennen tilausta muokata mieleisekseen. Itseohjautuvuus ei korvaa
henkilokohtaista ~ palvelua,  josta  asiakas on  valmis maksamaan.
Kilometriperusteisessa huoltosopimuksessa asiakas maksaa kuukausittain tietyn
summan valitsemansa huolto- ja korjaussopimuksen tason mukaisesti. Asiakkaan
vaatimus saada maksetulle rahalle vastinetta on ymmérrettdvaa. Palvelun tulee toimia
koko huoltoprosessin ajan, ajanvarauksesta korjaamokayntiin ja auton luovutukseen

saakka.

5.4 Asiakkaan osallistaminen prosessin kehittdmiseen

Asiakkaan osallistaminen toteutetaan eri tyyppisten kuljetusyritysten valitsemisella
yhteiseen keskustelutilaisuuteen, jossa kaikki prosessin osa-alueiden vastuuhenkil6t
ovat mukana avoimessa keskustelussa. Taman tapahtuman tarkeimpéna tavoitteena
on selvittdd erilaisten asiakkaiden tarpeet ja odotukset, jotta pystytddn tuottamaan
lisdarvoa heidan toiminnalle. Kun pystytdan tuottamaan lisarvoa asiakkaalle niin

sille on vaikutusta palvelevan yrityksen kannattavuuteen. Keskustelutilaisuuden
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tuloksena havaitaan toiminnassa olevat pullonkaulat ja prosessia voidaan kehittéda

avoimesti tehokkaammaksi.

Auto-Kilta Trucks Oy:n asiakkaista Kkattavasti valittu asiakasraati kokoontuu
kertomaan, millainen heidan asiakaskokemus on ollut ja millainen sen tulisi olla.
Asiakasraadissa asiakkaat saavat vapaasti kertoa Auto-Kilta Trucks Oy:n heille
tuottamista kokemuksista. Keskustelu voidaan videoida ja sitd ndytetddn asiakkaan
asian konkretisoimiseksi henkiléstopalavereissa. Esille nousevat ongelmakohdat
kirjataan ylos ja hyvéaksytetadn asiakasraadilla. Jokaiselle asiakasraadille olevalle
ldhetetd&n parin pdivan jélkeen sdhkopostilla kehitettavat aiheet ja pyydetaan
vastaamaan niihin asteikolla 1-5. Tamén pisteytyksen jalkeen laht6tilanne todetaan
yrityksen johdossa ja asiakasraatilaisille toimitetaan kehityskohteiden l&htbarvot.
Samalla sovitaan uusintakyselyn aika, joka tehd&an neljan kuukauden sisélla. Tamén
vaiheen toteutus jatetddn tdmén diplomityon ulkopuolelle.

Asiakkaan yritykseen sitouttamisen keinona asiakkaan osallistaminen toiminnan
kehittamiseen luo asiakkaalle mielikuvaa valittamisestd. Asiakas voi vaikuttaa
ostamansa palvelun laatuun kehittdmalla sitd palvelutuottajan kanssa yhdessa. Aito
halu ymmartaa asiakkaan tarpeita hanen liiketoiminnan kehittamiseksi sek& avoimuus
prosesseissa lisda yritysten valistd luottamusta. Asiakas nakee ja kokee koko
prosessissa tapahtuvat vaiheet seka tuottaa palvelun tarjoajalle uutta tietoa asiakkaan
vaatimuksista. Asiakkaan sitouttamisella halutaan tukea yrityksen toimintaa.
Kehittdmalla asiakkaan kanssa yhdessa palveluprosessia on yhteisend suuntana
parjatd paremmin luomalla tiivis kumppanuussuhde. Luotettavan yhteistyon
tuloksena syntyy asiakkaalle ilman lisdkustannuksia kilpailuetua muihin saman alan

toimijoihin nahden.
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5.5 Asiakasrajapinnan prosessin kehittamisen vaiheet

Prosessin mallinnuksesta on hyo6tya liiketoimintaprosessin  suunnittelussa seka
toiminnan tehokkuuden arvioinnissa ja parantamisessa. Prosessi ei tule kerralla
valmiiksi vaan vaatii jokaiselta prosessissa mukana olevalta oman ja yrityksen
toiminnan kehityksen seurantaa. Kokonaistilanteen toteamiseksi s&anndllinen
palaverointi vauhdittaa muutosta sekd muutoksen osalta voidaan prosessin eri kohdat
palastella auki. Muutoksessa tulee varmistaa, ettd prosessin kaikki aikaisemmat
kohdat toimivat ennen kuin prosessissa menndén eteenpdin. Toimiva kokonaisuus on

tarkedmpi kuin toiminnalliset heilahtelut prosessin sisalla.

Uusi prosessi voidaan konkreettisemmin tuoda esille visualisoimalla prosessi
enemman perinteisemmasta sanallisesta muodosta kuvallisesti kertovaan muotoon.
Tarkemmat yksityiskohtaiset ohjeet ovat erikseen saatavilla. Kuva kertoo yhdella
silmayksella enemmaén kuin pelkkd Kirjallinen muoto ja ulkopuolisenkin on
mahdollisuus havaita prosessin tarkeimmat kohdat nopeasti. Esimerkkind voi kéayttaa

nyt asiakasrajapinnassa tapahtuvaa prosessin péivitystéa.

Lean tyokaluja ei kdyda prosessin kehittdmisessd enempéé lapi, vaan se voi olla
selvittelyn kohteena, kun uusi prosessi on uudessa esitetyssd muodossaan otettu
kayttoon. Kohdassa 4.3 esitetyn lean teoria taustan mukaisesti lean ajattelutapa tulee
toimimaan valmiin prosessin runkona, kun uutta prosessia ldhdetddan hiomaan
eteenpdin. Kehittdminen onnistuu, kun on Kkehittdmiselle on selked runko ja
toimintatapa. Tarvittaessa teoriaa ja kaytannon esimerkkeja aikaisemman |6ytyy
runsaasti kirjallisuuden perusteella tukemaan kehitystyota.

Prosessien tulee toimia jatkossa tehokkaammin asiakkaan suuntaan. Ykkadsprioriteetti
huoltoprosessissa on asiakkaan saama tiedon laatu ja realiaikaisuus. Kaaviossa 9 on
kuvattu liiketoimintaprosessien kehittdmisen vaiheet Becker et al. (2003) esitysté

mukaillen. Becker et al. on kuvannut organisaation prosessien kehittymistd mallina,
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jota téssa tyossa sovelletaan. Vaiheessa yksi mééritelldan yrityksen strateginen asema
liiketoimintaympéristossd, missio sekd itse prosessin kehittdmisprojekti. Toisessa
vaiheessa valitaan  kehitettdvédt liiketoimintaprosessit  liiketoimintaverkoston
kartoituksen avulla. Vaiheessa kolme kuvataan ja mallinnetaan ydinprosessit.
Neljannessé vaiheessa optimoidaan prosessit ja kuvataan niiden tavoitetila. Vaiheessa
viisi toteutetaan muutosvaikutusten arviointi. Viimeisessd kuudennessa vaiheessa,
joka kestdd lapi koko prosessin, suunnitellaan ja toimeenpannaan muutokset
organisaatiossa. Liséksi liiketoimintaprosesseja on jatkuvasti kehitettava. (Becker et

al., 2003, 16-18) (Kaavio 9.)

Strateginen asemointi:

- Projektin maarittely

- Missio ja avaintavoitteet

Kehitettavat ydinprosessit:
- Liiketoimintaverkoston kartoitus
- Ydinprosessien tunnistaminen

Vaihe 1

Vaihe 2

Ydinprosessien nykytilan
mallintaminen

Vaihe 3

Ydinprosessien uudelleen suunnittelu

Vaikutusanalyysi:

Vaihe 5 > o
- Muutosvaikutusten arviointi

Muutosten suunnittelu
ja toimeenpano

[ Vaihe 6

Kaavio 9. Prosessien uudelleen suunnittelun vaiheet, Becker et al. (2003) mukaillen.
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Vaihe 1.)

Yrityksen strateginen asema liiketoimintaymparistossd madritellaan edellakavijaksi
sekd innovatiiviseksi kumppaniksi kuljetusyrittdjille. Missiona on tarjota asiakkaille
positiivinen asiakaskokemus. Kehittdmiskohteena prosessissa on huoltopalvelujen
toiminnan tehostaminen asiakasrajapinnassa asiakaskokemuksia luoden. Auto-Kilta
Trucks Oy:n liiketoimintaverkoston muodostavat asiakkaat, maahantuojat, paikalliset
toimittajat ja yhteistydkumppanit. Auto-Kilta Trucks Oy:n ydinprosesseja ovat
kuorma-autojen myynti-, huolto-, varaosaprosessit. Lisdksi tukiprosesseja tuottaa
taloushallinto ja IT-osasto. Huoltoimintojen sujuvuudella on suuri  merkitys
asiakastyytyvéisyyden luojana ja asiakkaiden sitouttamisen keinona.

Vaihe 2.)
Kehitettdva prosessi on teknisen palvelun prosessi, koska se on ydinprosessi
asiakasrajapinnassa ja se tuottaa eniten merkittavié asiakaskokemuksia asiakkaille.

Vaihe 3.)

Nykyinen prosessi mallinnetaan kirjallisen prosessin ja havainnoinnin perusteella.
(LIITE 4 & 5.) Tiedon kulku asiakkaalle reaaliajassa pitda varmistaa. Tyonjohtajat
saavat asiakkaalta tiedot huollettavan auton Kkorjaustarpeista, jotka Kirjataan
tyomaaraykseen. Tyomaarays annetaan mekaanikoille ja he tekevét pyydetyt tyot.
Mekaanikon huomatessa lisatoita, tieto kulkee tydnjohtajan kautta asiakkaalle ja siita
takaisin tyonjohtajalta mekaanikoille. Tiedon kulkiessa monen ihmisen kautta tiedon
laatu heikkenee ja mahdollistaa asioiden muuttumisen matkan varrella. Tiedonkulun
epdvakautta liséa se, ettei esimerkiksi mekaanikko tavoita heti tyonjohtajaa, jos on
jotain huomautettavaa tai lisdkysymyksid huollettavaan autoon liittyen. Tydnjohtaja
on jo voinut ladhted tydvuoronsa loputtua tai tyonjohtajalla on muita asioita
hoidettavana samaan aikaan. Resurssien véhyys on todennettavissa vastaamattomien
asiakaspuheluiden suurella maaréll4. Asiakkaiden puheluista 22 % ei tavoita talla
hetkelld tyonjohtajaa. (LIITE 6.) Asiakkaille annetaan mahdollisuus jatt4a vastaajaan

viesti ja soittopyynnot soitetaan takaisin mahdollisimman pian. Kustannussyista ei ole

68



realista rekrytoida liséa tyonjohtajia organisoimaan toit4, vaan tdhan on loydettdva

toinen keino lisédmaén palvelua asiakkaan suuntaan. (Kaavio 10.)

Nykyinen prosessi asiakasrajapinnassa

[ Asiakkaat }

A
Asiakasrajapinta ® Asiakkaan
{ } tuote
[ Tyonjohto ] >
»
&
A @ 5
Q
)
<.
o
x
[0}
[ Mekaanikot ] E:?
O m
[ Yrityksen tukiprosessit }

Kaavio 10. Nykyisen huoltoprosessin kuvaus.

Vaihe 4.

Prosessiin tehdddn muutokset sekd kuvataan uusi prosessi. Tarkoituksena on
visuaalisesti  havainnoida prosessin  toimivuutta ja vdhemman sanallisia
toimintaohjeita  kirjallisessa prosessissa. Prosessin tarkein vaihe tapahtuu
asiakasrajapinnassa, joten prosessi pitéa silta osin uudelleen organisoida. Mekaanikko
ottaa siind suuremman vastuun kuin aiemmin ja hoitaa mahdollisimman paljon

huoltoprosessin  aikana henkilokohtaisesti kommunikointia asiakkaan kanssa.

(Kaavio 11.)
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Ehdotus uudeksi prosessiksi asiakasrajapinnassa

[ Asiakkaat ]
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[ Tybnjohto %
J

N
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Kaavio 11. Uusi ehdotettu huollon prosessi asiakasrajapinnassa.

Ehdotus uudeksi prosessiksi véhentdd ongelmakohtia ja mahdollistaa paremman
asiakaskokemuksen huollon prosesseissa. Mekaanikko saa suoraan asiakkaalta tiedon
huollettavasta autosta toimiessaan asiakasrajapinnassa. Tieto kulkee suoraan
asiakkaalta tyon tekijalle ilman valikésia. Lisaksi mekaanikon ammattitaitoa tarvitaan
tarkentamaan tyotilausta oikeanlaisilla kysymyksilld, kun vaikeampi vianselvitys on
tiedossa. Asiakkaan aikaa varatessa, mekaanikko pystyy sanomaan, kuinka kauan

tarvittava toimenpide vaatii aikaa.

Vaihe 5.)

Selvitetddn, mitd vaikutuksia tulevalla muutoksella on omaan toimintaan ja
sidosryhmiin. Prosessissa tullaan huomioidaan asiakasraadin asettamat tavoitteet
toiminnalle. Oikein johdettuna toiminnan tehokkuuden tulee lisd&ntyd huollon
tayttoasteen kasvaessa, koska mekaanikot tietdvat ammattitaitonsa perusteella
tarkalleen huoltojen ja korjauksien kestoajat prosessin aikana. Tydnjohdon tulee olla

edelleen koko ajan tietoisia paivdn tapahtumista, mutta padsaantoisesti
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asiakaskontaktit hoitavat mekaanikot. Kun tarvittavat huolto- ja korjaustoimenpiteet
on tehty, mekaanikko ilmoittaa asiakkaalle asiasta ja kdy tehdyt tyot lapi joko
tilanteesta riippuen joko puhelimella tai kasvotusten. Mekaanikko ei osallistu tdiden
laskuttamiseen, vaan se on edelleen tyénjohdon tehtdva. Tehdyista toista osa voi olla
huoltosopimukseen liittyvid tai takuutoita, joten ne kuuluu tyonjohdon hallinnollisiin
tehtaviin. Mekaanikolla on koko ajan taysi tuki kéytettdvissa tydnjohdolta ja muualta

tukiprosesseista.

Tyonjohdolle jaa nykyisille resursseille enemmén aikaa tehdd hallinnollisia eli
takuuseen-, koulutukseen-, kehittdmiseen ja asiakasreklamaatioihin liittyvia
tyotehtavia. Mekaanikoiden tulee kayda alussa pelisaantdja lapi tyonjohdon kanssa ja
tehtdvat tulee dokumentoida, kuka tekee jatkossa mitakin. Todennakdisesti kaikKi
mekaanikot eivét halua tai ole kykenevid olemaan suoraan asiakasrajapinnassa vaan
heidén tulee jatkaa edelleen samalla tavalla tyonjohdon alaisuudessa. Mekaanikoiden
tyon tehokkuus lisdantyy, kun heilld on suora kontakti tukiprosesseihin. Ajallinen
séastd tiedon saamiselle suoraan tukiprosesseista on merkittava ja tiedon laatu
paranee ilman valikasid. Paljon turhia askeleita ja4 pois, jota lean-ajattelulla ajetaan
takaa prosessin kehittdmisessa.

Muutosvaikutusten arvioinnissa uuden prosessin kaynnistyessa yrityksen johdon tulee
olla lasn& ja kerdtd kommentteja toiminnasta. Hiomista uudessa prosessissa tulee
olemaan ja kaikki ideat tulee ottaa vastaan. Toistamalla ja perustelemalla viestinnan
kohteena olevaa aihetta asiat jadvat paremmin, jopa pysyvasti mieleen. Aina loytyy
pienid tydyhteisdja, joissa porukalla mietitddn viestinnan lopullista tarkoitusta.
Toimintaa kehittavista ideoista tulee mahdollisuuksien mukaan palkita yksilon lisaksi
koko henkilOstoa.

Asiakaskokemuksena tdma toimintatapa tulee olemaan uusi nyKkyisille asiakkaille.
Saattaa mennd aikaa ennen kuin asiakkaat oppivat kommunikoimaan suoraan

mekaanikoiden kanssa, nythan he soittavat joko suoraan tyonjohtajalle, oli han toisséa
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tai ei, tai sitten huollon keskitettyyn palvelunumeroon. Prosessin kaynnistamisen
yhteydessé uuden prosessin viestintd asiakkaille tulee valmistella hyvin. Viestinnan
avulla asiakkaille tulee myyda uusi toimintatapa, ettd huoltoprosessissa mekaanikot

ovat suoraan asiakasrajapinnassa tuottaakseen jatkossa asiakkaille parempaa palvelua.

Uusi prosessi tulee perustumaan osittain asiakasraadissa yhteisesti hyvaksyttyihin
prosessin muutoksiin. Asiakasraadille tullaan ensimmaiseksi informoimaan uuden
prosessin lanseerauksesta ja ehdottaa toistaiseksi neljan kuukauden jaksoissa jatkuvaa
palautekeskustelua ~ toiminnan  kehittymisestd.  Lopullinen  prosessi  tulee
muokkautumaan Auto-Kilta Trucks Oy:n toiminnallisista muutoksista, asiakasraadin

ja kaytannon kautta.

Vaihe 6.)

Ymmartaékseen kokonaisuuteen vaikuttavat osa-alueet prosessin tulee olla péivitetty
ja niissé tulee olla asiakkaan kosketuspinnat madritelty seka tulkittu mita se sisaltaa
ennen ja jalkeen asiakkaan kokemuksen. Teknisen palvelun asiakasrajapinnassa
tehtdvan prosessimuutoksen yhteydessa tulisi méaritella jokaiselle tiimin jasenelle
henkilokohtainen mittari, jonka perusteella tiimi tietdd mihin yrityksen johto haluaa
tiimin tehokkuuden suuntaavan. Muutoksen suuntaa tulee mittareilla seurata, jotta
pystytdan tekeméaan tarvittavia muutoksia koko prosessiin, jos huomataan ettei olla
menossa halutun tavoitteen suuntaan. Maahantuojan asiakastyytyvaisyysmittaukset
suoritetaan puhelimitse syksyisin, joten prosessimuutokset eivédt kerked vaikuttaa
syksylla tapahtuvaan kyselyn tuloksiin. Mahdolliset prosessin korjaustoimenpiteet
tulevat vaikuttamaan prosessin kehittdmiseen ja néihin tulee reagoida asiakasraadin
kokoontumisten valissd. Dokumentointia tulee tehdd kaikista muutoksista, koska
tarvittaessa joskus toimenpiteet eivdt johda haluttuun suuntaan ja joudutaan

palaamaan takaisin aikaisempaan prosessin versioon.

Asiakkaan kokemuksen perusteella henkiloston aktiivinen osallistuminen prosessin

ydinosien kehittdmiseen luo henkildstélle yhteisen paamaaran. Kehittdmisessa tulee
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huomioida tyontekijoiden roolit organisaation sisélla. Tyontekijoiden roolit pysyvét
piilossa sitd paremmin mitéd aktiivisemmin kehitysta viedaan eteenpain. Kehitettavan
prosessin tuomat hyodyt kohdistuvat ensisijaisesti asiakkaaseen ja asiakkaan

haluamaan prosessin kosketuspintoihin.

Asiakkaan osallistaminen ja asiakkaan arvokokemuksen parantaminen tuo uutta
nakokulmaa koko kokonaisuuteen. Tarkoituksena on havainnollistaa prosessin
ongelmakohtia asiakkaan itsensd kertomana, jolloin vaatimus henkilostolle
kehitystyohon tulee suoraan palvelun loppukayttdjaltd. Palautteen saanti
loppukayttajalta eli asiakkaalta tuo vakavasti otettavan perustelun, miksi jotain pitad
tehdad toisin. Tarkedd on saada laaja otos asiakaskunnasta, jotta ei jaa tilaa
henkilostolle, eika yrityksen johdolle spekuloida asiakkaiden esille tuomia

nakokantoja.

Lean on yksi prosessin kehittdmisen tyokalu, jota tassa tydssa nyt esitetdan prosessin
kehittdmisen malliksi. Prosessin jatkuvuudessa tulee huomioida lean-ajattelun
periaatteet ja tiedostaa kuinka prosessia voidaan kehittdd pitkdjanteisesti. Leania on
kaytetty laajasti prosessin kehittdmisen tydkaluna, jota suuri aiheen ympérille tehty

Kirjallisuuden maara puoltaa.

Prosessia tulee jatkuvasti mitata ja seurata. lteratiivisesti toimintaa kehittaen
mittauspisteitd tulee olla prosessin eri pisteisséd. Toimintaan liittyv&a taloudellista
seurantaa tulee arvioida uudessa prosessissa. Lahtdarvot (tuottavuus, € / h,
laskutusaste) ovat nykyisessd toiminnasta tiedossa ja uuden prosessin aikana
seurattavat arvot saadaan péaivan tarkkuudella selvitettyd. Liséksi mitattavia arvoja
pidemman aikavalin seurannassa ovat: asiakaskohtainen tuotto, asiakkaan huolto-, ja

merkkiuskollisuus seka eri kanavista tulevat asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset.
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5.6 Organisaation toiminnan tehostaminen toimenkuvien

kehittamisen kautta

Tyontekijdn osaaminen tulee olla Kirjattu toimenkuvaan, jotta muutoksen aikana
voidaan tehdd organisaatiossa nopeitakin tehtévien siirtoja ilman suurempaa
koulutusputkea. Auto-Kilta Trucks Oy:ssa arvostetaan ja vaaditaan tyontekijélta
kaksikatisyytta. Talloin pystytddn tekeméan sekd ajattelemaan omaa toimintaa yli
prosessirajojen.  Monipuolisuuden avulla  tyontekijd pystyy — minimisséan
edesauttamaan asiakkaiden vaatimuksia,koska hanellda on ymmarrysté laajemmin eri
prosessien toiminnasta. Mitd laajempaa o0saaminen on, sitd varmemmin
organisaatiolla on tarvetta kyseisten henkildiden pysyvyyden varmistamiseen
organisaatiossa. Laajemman osaamisen henkildstd pysyy muutosjohtamisen
vauhdissa mukana, koska osaavat henkilot siséistadvat muutoksen vaatimukset

paremmin.

Tulevat muutokset prosessissa tulee huomioida toimenkuvissa. Tyokierto
monipuolistaa osaamista ja auttaa ymmartdmadn organisaation sisdista toimintaa.
Palvelullisesti monipuolisen taustan omaava pystyy paremmin asioimaan asiakkaan
kanssa, koska han ymmartaa kokonaisuuden oman yrityksen toiminnastaan. Yksilon
kyvyt ovat jossain vaiheessa rajalliset, ja siksi tiimityoskentelyn kautta saa
varmemmin riittdvan tiedon ainakin joltain toiselta. Laajemman Kirjallisen
toimenkuvan omaavalle syntyy vastuun tunne laajasti organisaatiossa tapahtuvista
asioista, eika han vain kulje laput silmilla vain oman prosessin rajapintojen valissé.
Organisaatiokaaviossa henkildiden yhteyteen tulisi kirjata henkil6iden tarkeimmét
ty6tehtavat ja vastuualueet, niin tdima konkretisoi yrityksen padmaaran sekd helpottaa

tarvittaessa tulkitsemaan tyon vastuunjakoa.

Muutoksen jélkeen prosessin omistajuutta Talloin tulee selkedsti maaritell&
toimenkuvissa, kenell& on valta ja vastuu prosessin toimivuudesta. Organisaatiosta
ldhivuosina eldkoityvia henkil6itd kannattaa jattdd jo taustalle mentoroimaan ja
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antamaan toiminnalle tukea. Yksinkertaisinta olisi, jos uusi prosessin omistaja olisi jo
prosessin kehittdmisvaiheessa tiedossa. Kyseessa on toiminnallisesti iso muutos, joten
rekrytoinnin kautta tuleva yrityksen ulkopuolinen uusi tieto ja kokemus voi tulla
kysymykseen. Uuden prosessin omistajan tulee ymmaértdd laajasti sidosryhmat ja
nithin liittyvat toiminnalliset yhteydet. Prosessin omistajan toimenkuvassa voisi
huoltopaallikkatittelin sijaan lukea asiakkuusjohtaja. Asiakkuusjohtajatitteli antaa

erilaisen kuvan toiminnasta niin omalle organisaatiolle seké asiakkaiden suuntaan.

Auto-Kilta Trucks Oy:ssé kehityskeskustelut ovat osana asiakastyytyvéisyyden
vuosikelloa. Keskustelut dokumentoidaan ja mahdolliset sovitut toimenpiteet
toteutetaan. Kehityskeskustelu ei ole pelkkd kerran vuodessa oleva tunnin
keskustelutilaisuus, vaan jatkuva prosessi, jossa tulee kéyda asioita lapi
toimenkuvaan sekd organisaation toimintaan liittyen. Keskustelu on tuottavaa, kun
tyontekija ja h&nen esimies ovat keskustelun jalkeen motivoituneimpia tekemaan

yrityksen eteen sovittuja asioita.
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6 Johtopaatokset

Liiketoimintaverkostoissa  ydinprosessien  tehokkuus on olennainen tekijé
kilpailukyvyn saavuttamisessa, yllapitdmisessa ja johtamisessa. Yrityksen tuottaessa
palveluja asiakkaille, asiakas kokee omasta n&kokulmastaan saamansa palvelun
laadun. Asiakaskokemus on tieto, jonka saaminen yrityksen omaan kaytt6éon
mahdollistaa toiminnan kehittdmisen asiakkaan nédkdkulmasta. Tiedon avulla voidaan
muuttaa omien prosessien toimintaa tuottavaan suuntaan. Muutosjohtamisella
saadaan vietyd halutulla tavalla uusi toimintatapa kaytantoon. Uudistettu prosessi
vaatii monivaiheisen kaynnistdmisen, joka kohtaa pééatepisteensa hetkellisesti

ennenkuin prosessin toiminnan jatkuva kehittdminen alkaa.

Yrityksen johdon seurantojen lisdksi tulisi henkildston tyotyytyvaisyyskyselyt
jatkossa olla sd&nnéllisesti 1 - 2 vuoden vélein. Puolueettomalla seurannalla saadaan
muutokselle onnistumisen mittarit ja tarvittavia toimenpiteitd voidaan sen perusteella
yrityksen johdon toimesta suunnitella. Organisaatiossa muutoksen onnistumisen
varmistamiseksi jatkuva tiedottaminen on tarkedd. Asian konkretisoimiseksi miten
asiassa systemaattisesti edetaan voisi olla vuosikello eri vaiheineen esilla esimerkiksi

henkilOoston sosiaalitiloissa.

6.1 Asiakaskokemuksen huomioiminen yrityksen toiminnan

kehittamisessa

Yrityksissé tulisi pyrkid organisaatioajatteluun yksittdisen osastoajattelun sijaan.
Asiakkaalle olisi helpompi ostaa kaikki saman katon alta, mutta ensin yrityksen tulee
osata myyda kokonaispalvelua. Uusi toimintatapa vaatii jarjestelmiltd enemmaén seka
henkiloston asenteen muuttamista. Asiakassuhdejarjestelmét tulee olla suunniteltu

niin, ettd asiakkaan kaikki tiedot loytyvat ja niitd osataan hyoddyntdd uusien
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ratkaisujen tuottamisessa. Asiakkaan liiketoiminta ja prosessit tulee ymmartaa
pystyékseen tarjoamaan ennakkoon asiakkaalle omia palveluja ja tuotteita.
Palvelullisen liiketoiminnan omaksuminen ja asiakkuuksien kehittdminen vaatii
paljon vastuun ottamista jokaiselta. Endé ei voi jakaa myynti- ja teknista puolta eri
osastoihin, vaan tulee toimia yhtend toimijana asiakkaan etujen puolesta
tarkoituksena tuottaa asiakkaan suuntaan parasta mahdollista kokonaispalvelua ja

positiivista asiakaskokemusta.

Asenteen muutos on suurin haaste perinteisen osastoajattelun omaaville henkildille.
Asiakaskokemusta tuottaakseen koko organisaation on osattava tunnistaa asiakkaan
vaatimukset prosessien kosketuspisteissa. Piiloutua ei voi oman suojatun
toimenkuvan sisaan vetoamalla ettei asiakaspalvelu kuulu tyotehtaviin. Se kuuluu
jokaiselle ja jokaisen tulee ottaa siitd vastuu. Toimenkuvissa tulee méaritelld
jokaisella asiakaspalvelullinen vastuu sek& mahdollisuuksien mukaan pilkkoa sita

osiin ymmarryksen lisaamiseksi.

Asiakaskokemusten tarkeimpand tekijand Auto-Kilta Trucks Oy:ssa on ymmartaa
jokaisen asiakkaan eri tarpeet ja kiinnostuksen kohteet, kun he ovat osallisena
huoltoprosessissa. Kuljettajalle riittdnee huoltokéynnin ajaksi lepotilat pullan ja
kahvin kera. Ajojarjestelijalle on tarked saada realiaikaista tietoa huollon/korjauksen
etenemisesta. Pienyrittgjalle asiakaskokemus koostuu huoltoprosessin
kosketuspinnoista prosessin kaikista osista; ajoneuvon huollon varaamisesta
huoltokdyntiin sekd mahdolliseen keskusteluun myyntiorganisaation kanssa kaluston
uusimisesta. Asiakaskokemus tulee madritelld jokaiselle asiakkaalle erikseen.
Yksittéisia prosesseja jokaisen asiakkaan kanssa ei ole jarked rakentaa, vaan pitad olla
ymmarrys yksilon / toimijan vaatimuksista ja odotuksista Auto-Kilta Trucks Oy:n
toiminnasta. Palvelu voi olla toiselle asiakkaalle lisdarvoa tuottavaa ja toinen asiakas
pitdé toimintaa normaalina. Tarkedd on ymmarté4, ettd joskus asiakkaan vaatimukset
voivat olla epérealistiset tuotettuun palveluun n&hden. Talléin on asiallista kertoa

asiasta asiakkaalle.
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Organisaatiossa kun puhutaan asiakaskokemuksesta niin asioita pitd4 yksinkertaistaa.
Asioita pitad lahestyd asiakkaan ndkodkulmasta. Mekaanikoille, jotka eivéat ole
aiemmin olleet suoraan asiakasrajapinnassa palvelemassa asiakkaita pitéa
havainnollistaa mista asiakkaan kokema arvo muodostuu prosessissa. Talldin
mekaanikko osaa paneutua tarkeimpiin asiakkaan kosketuspintoihin ja luoda
asiakaskokemuksia oman nakemyksenséd kautta. Kirjallinen prosessi ohjaa edelleen
toimintaa, joten prosessin rajapintojen valissd asiakaskokemusten tuottamisen tulee
pysyd. Mekaanikkojen tuottamat asiakaskokemukset tulevat ajan mittaan olemaan
asiakkaalle lisdarvoa tuottavia, mutta se vaatii péaivittaistd esimiestyota ohjata
toimintaa oikeaan suuntaan. Tuottavuuden kannalta asiakkaan segmentointi
asiakastyyppeihin on térkeéda, koska rajatut resurssit tulee ohjata oikeaan suuntaan
tunnistamaan kannattavat asiakkuudet. Varmana kannattavaa asiakkuutta ei saa pitaa

vaan se vaatii t0itd, kuten muutkin asiakastyypit.

Kun asiakasraati on kokoontunut niin havaitut asiat tulee huomioida yrityksen
toiminnassa. Toinen lahestymistapa voi olla yrityksen asiantuntijan tai muutosagentin
l&hestyminen asiakkaan toimintoja. Tutustumalla yrityksen toimintoihin ymmarretéén
kumppanuutta paremmin. Ymmartamalla asiakkaan liiketoimintaa voi sieltd tuoda
yrityksen toimintaan toimintatapoja asiakaskokemuksen lisddmiseen. Yrityksen pitaa
olla aktiivinen asiakaskokemusten selvittdmiseen. Maksavat asiakkaat etsivét
itsendisesti palvelunsa muualta, jos yritys ei ymmarra millaisia kokemuksia

asiakkaille pita4 tarjota asiakassuhteen yllapitdmiseksi.

Asiakkuudet vaihtuvat ajan mittaan. Asiakaskokemukset tulisi pyrkid pitdmaan silti
vahintdan samalla tasolla. Kyseessa on jatkuva oppimisprosessi organisaatiossa eika
milloinkaan olla tdysin oppineita ja valmiita vastaamaan asiakkaiden odotuksiin.
Palvelujen tulee kehittya ja prosessien avulla asioita hiotaan eteenpdin. Prosesseissa
asiakasrajapinnat tulee olla prioriteettilistalla korkealla, koska se antaa asiakkaalle
ensimmaisen mielikuvan koko yrityksen toiminnasta. Yrityksen ensimmainen

kosketus asiakkaaseen voi olla viimeinen.

78



6.2 Yrityksen prosessien kehittymisen varmistaminen

muutosjohtamisella

Asiakkaan osallistaminen yrityksen prosesseihin on lisdéntynyt viime vuosina.
Osallistamisella haetaan yhdessé tehokkuutta palveluprosesseihin. Auto-Kilta Trucks
Oy haluaa panostaa tdhan ja olla palvelua tuottava kumppani ja aidosti kehittad
prosessia kumppanuus huomioiden. Yrityksen toiminnan kehittdmisen pitad perustua
asiakkaiden vaatimuksiin ja kuinka ne kustannustehokkaasti toteutetaan. Asiakkaat,
jotka ovat valmiita panostamaan omaan ydinliiketoimintaan maksavat osaavasta
palvelusta, joka tukee heidan liiketoiminnan kehittymista. Asiakas haluaa kanavoida
omat tarpeensa yrityksen yhteen henkiloon tai osastoon, jonka kanssa han on
aiemminkin luontevasti ja luotettavasti asioinut. Palvelevan yrityksen tulee osata
kayttdd omaa organisaatiotaan asiakkaan tarpeen suorittamiseksi. Prosessin tulee olla
selked ja hiottu toimiakseen asiakaskokemuksen tuottamiseksi. Virheitd toiminnassa
sattuu, mutta ne on osattava analysoida ja sen jalkeen suorittaa korjaavia ja ehkaisevia

toimenpiteitd jatkuvuuden turvaamiseksi.

Yrityksen toiminnan tulee kehittyd ja kehittyminen vaatii muutoksia. Muutoksen
vieminen tavoitteeseen saakka vaatii méaératietoista etenemistd, jossa yrityksen
johdon tulee nayttadéd esimerkkid. Aina joku on eri mieltd muutoksen tavoitteesta ja
vastustaa muutoksen toteutusta. Muutoksen lapiviemisen tulisi  onnistua
ensimmadiselld kerralla, silla seuraavia mahdollisuuksia ei vélttdmatta tule tai toteutus
jaa vajavaiseksi. Muutettavan asian konkretisoiminen organisaatiolle on térkeaa.
Jokaisen tulee ymmaértdd mitd ollaan tekeméssa ja miksi. Organisaatio pystyy

muuttumaan vain, jos organisaatio haluaa oikeasti muuttua.

Tuottavan asiakaskokemuksen tulee perustua toimiviin prosesseihin seka olla valmius
toteuttaa toiminnassa muutoksia suunnitelmallisesti. Yrityksen toiminnan tulee olla

tehokasta tuottaakseen positiivista tulosta. Tulos on monien asioiden summa ja ndmé
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asiat tulee tunnistaa sekd pilkkoa osiin. Toimintatapojen ollessa selkeitd ja
tunnistettavissa prosesseiksi, niitd voidaan helpommin kehittdd paremman
tuottavuuden suuntaan. Tehokkuuden lisd&miseksi jokaista osa-aluetta tulee hioa
pitkdjanteisesti eteenpdin. Yritysten Auto-Kilta Oy:n ja Auto-Kilta Trucks Oy:n
omistuspohja on sama, joten yritysten kesken tulee rakentaa tehokkaita
kumppanuussuhteita ja pyrkia yhdenmukaistamaan véhintddn tukiprosesseja

paremman tuloksen saavuttamiseksi.

Koko organisaation tulee tukea tapahtuvaa muutosta. Tyonjohtajien pitdd omaksua
enemman valmentavaa ja ohjaavaa roolia. Johdon tulee antaa muutokselle aikaa ja
olla lasna tukemassa muutosta. Toiminnan muutoksen jalkauttamiseen tulee panostaa,
koska vastaavia prosessiin tehtdvia suuria muutoksia ei ole aikoihin tehty.
Organisaatiossa ydinprosessit tulee kayda lapi tarkasti vaihe vaiheelta seké
keskustella tukiprosesseja tarjoavien kanssa kokonaisuuden hallinnasta ja
kehittdmisestd. Tehtdvd muutos teknisen palvelun prosessissa on suuri yritykselle
sekd asiakkaille. Kuten isoissa kehitys- ja muutosprojekteissa tuloksien nakyminen ei
ole nopeaa, vaan asiat etenevat askel kerrallaan. Joskus pitaa ottaa askel taaksepéin ja
korjata hieman suuntaa. Tavoitteet tulee asettaa korkealle, jotta jatkuvuus
kehittdmisessa vakiintuu. Prosessin muutos on iso askel uudenlaiseen organisaatioon

ja asiakaslahtdisempaan ajatteluun.

Mekaanikoiden esiintulo suoraan asiakasrajapintaan ei sovellu kaikille, sill& ihmiset
ovat erilaisia. Keskustelut tulee k&yd& jokaisen mekaanikon kanssa, mikd on heidén
tahtotila tehdd tyotd asiakasrajapinnassa sekd l0ytdd mekaanikkoja kehittdmaan
prosessitoimintaa edelleen. Mekaanikoiden potenttiaali on vield haméarén peitossa,
mutta piilossa oleva resurssi voi tuottaa uusia kehittdmisen alkuja teknisen palvelun
toimintaan. Toivottavasti mekaanikoista 10ytyy henkilditd, jotka osaavat motivoida ja
innostaa muita mekaanikkoja tyoskentelemddn suoraan asiakaskokemuksen
rajapinnassa. Mekaanikoiden tulee oppia ottamaan vastuuta teknisen tuen antamisesta

ja teknisen palvelun myynnistd asiakasrajapinnassa. Asiakasrajapinnassa olevat
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mekaanikot tyoskentelevét tiimeissg, joissa on tietoa koko huoltoprosessin vaiheista
esimerkiksi takuukasittelyn, huoltosopimusten kuin varaosienkin osalta. Mekaanikot
ovat jatkossa “kontaktikasvot” kohti asiakkaita. Asenteen tulee olla palveleva, jotta
kommunikointi asiakkaan kanssa on luontevaa. Tiimityoskentely vie kehitysta
varmemmin eteenpéain. Jokaisella tiimildiselld on oma osaaminen, jolloin tiimin

sisdltd 16ytyy aina osaamista muutoksen vaatimuksiin.

Tiimeissa oleville tyonjohtajille jaa aikaa varmistaa huollettavan auton taustatietoja,
esimerkiksi kampanjoiden tarkastukset, takuuasioiden hoitaminen ja muiden
tukitoimien varmistaminen. Tarkoituksena on, ettd asiakas saa asiansa
mahdollisimman hyvin hoidettua yhdella kayntikerralla. Lahivuosina kun tyonjohtajia
on jaamassa elakkeelle, niin on hyva, ettd mekaanikot tulevat laajemmalla rintamalla
asiakasrajapintaan. Yritys ei sitten ole niin riippuvainen vahvan ammattitaidon
omaavista tyonjohtajista. Tulevien rekrytointien osalta tulee suosia moniosaajia, jotka
pystyvat hoitamaan niin tydnjohdolliset kuin varaosamyynnin vaatimat tyot.
Laajemman osaamisen kautta organisaatio ei ole niin haavoittuva, jos
ammattitaitoinen ja tarkasti yksiloidyn toimenkuvan tyontekijé poistuu organisaation
palveluksesta. Huoltoprosessissa olevat tiimit vastaavat kokonaisuudessaan
tarvittavan tiedon siséistdmisestéd seka tietysti kommunikoivat muiden tiimien kanssa
tiedon jakamisen ja saamisen varmistamiseksi. Tiimien esimiehilla tulee olla
ymmarrys tiimin sisdisestd tiedon laadusta ja varmistaa omalta osaltaan tiedon

dokumentoinnin muiden avuksi.

Tulevaisuutta tdmé& tuleva organisaatiomuutos kuitenkin on. Resurssit saadaan
tehokkaammin kayttéon ja tiedonkulku palvelusta maksavalle asiakkaalle on
suorempaa. Luottamussuhteet asiakkaan ja mekaanikon vélilla syvenevat entisestaan.
Mekaanikoiden sanaan on aina luotettu enemman kuin myyntiasenteen omaavaan
tyonjohtajaan. Uudessa roolissa mekaanikoiden ajattelun tulee muuttua ja heidén
rooliin kuuluu tehd& lissmyyntid huoltokdynnin aikana. Lisdmyynnin tarkoitus on

vaikuttaa yrityksen tulokseen, mutta samalla myods ajatella asiakkaan oman tydn
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helpottamista ja vé&hentdd asiakkaan turhia korjaamokayntejd.  Jokainen

korjaamokéynti véhentaa asiakkaan mahdollisuutta tehd& omaa liiketoimintaa.

Auto-Kilta Trucks Oy:ssd toimenkuvat ovat kirjallisina jokaisella tyontekijalla.
Toimenkuvissa maédritellddn henkilon tyotehtdvat ja vastuut. Kirjallisessa
toimenkuvassa tulisi olla henkilén varahenkil6t kuvattuna. Toimenkuvien hiominen
on kehityskeskustelun jalkeen yksi vaihe kehittdd prosessia. Prosessin muutoksen
aikana kannattaa epavirallisia kehityskeskusteluja kdydé ja saadaan tietoa muutoksen
onnistumisesta ja etenemisesta. Yrityksen johdon tulee reagoida nopeasti negatiivisiin
asioihin, aiheutti se sitten toimenpiteitd tai ei. Muutosvastarinta kannattaa nopeasti
taltuttaa ja toimenkuvia muuttaa sen mukaisesti, ettd prosessin toimivuus on
ensisijaisesti varmistettu. Kehityskeskustelut ovat tarkedssa o0sassa prosessin
uusiutumisen jalkeen. Yrityksen johdon tulee jatkossakin kéyttdd aikaa
kehityskeskusteluissa mukana olemiseen. Kokonaiskuvan saaminen prosessin
toimivuudesta on tarkeda pystydkseen viemaan tarvittavia toimenpiteitd eteenpain ja
kehittdmaan maaratietoisesti prosessia, jonka tdrkein tehtdva on luoda positiivista

asiakaskokemusta.

Muutosjohtamisessa tunnettu; Kkiireellisyyden tunteen luominen, konkretisoituu nyt
elokuussa 2014 alkaneilla YT-neuvotteluilla. Epdvarma taloudellinen tilanne yleisesti
sekd Vengjan asettamat pakotteet saavat jokaisen tyontekijan suunnan kohti muutosta.
Aktiivisella yrityksen johdon muutosjohtamisella ja tyontekijoiden oman toiminnan

muutoksella yrityksesta tulee kilpailukykyisempi ja omistajalleen kannattavampi.

6.3 Mahdollisia jatkotutkimuksen aiheita

Palvelujen ulkoistamisella voidaan tehostaa organisaation ydin- seka tukiprosessien
kayttoa. Palvelu voidaan hankkia ulkoistamalla toiminnot kustannustehokkaasti.

Yhtena ulkoistamisen kohteena voisi olla ammattimainen puhelinliikenteen hoito,
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jossa ulkoistetulla resurssilla olisi tarvittava kompetenssi hoitaa alaan liittyvaa
puhelinliikennettd. Asiakaskokemuksena né&en hyvin hoidetun puhelinliikenteen

lisdarvoa tuottavana tukiprosessina.

Auto-Kilta Trucks Oy:n asiakkaat eivat helposti l&hivuosina siirry internet-pohjaisiin
ajanvarauksiin. Internet-pohjaista ajanvarausta tulisi vieda eteenpéin, esimerkiksi
kuljetusliikkeiden ajojéarjestelijat voisivat olla kiinnostuneita asiasta. Tall6in
resursseja vapautuisi asiakasrajapinnasta ja huoltovarauksia voisi tdydentda
kalenteriin kuka vaan sopivan ajan tullen. Pelkastadn asiakaskokemuksen kannalta on
taloudellisesti jarkevéd panostaa asiantuntevaan henkilokohtaiseen palveluun.
Kérjistaen voidaan todeta: kun asiakas kysyy yritykseltd palvelua ja asiantuntemusta
haluamaansa palveluun liittyen, niin myyjd on jo silloin myodhassd. Asiakas ja
asiakkuudet pitdd tuntea ja olla eturintamassa yrityksen palveluja tarjoamassa

valmiille asiakaskunnalle.

Kumppanuuden syventamiseksi tulevaisuuden haasteena nakisin
palvelukeskusajattelun edistdmisen niin, ettd asiakkaalla on mahdollisuus vuokrata
toimistotilaa ja autopaikkoja Auto-Kilta Trucks Oy:n palvelukeskuksesta. Na&in
asiakas pystyisi keskittymaan taysin omaan ydinliiketoimintaansa,

kuljetusjarjestelyihin ja muihin hallinnollisiin tehtdviin saman katon alla.

Jatkotutkimuksena nékisin mielenkiintoisena kohteena selvittdd, kuinka tukea ja
kehittdd mekaanikkoja tulevassa tyossaan asiakaskokemuksen rajapinnassa. Onhan se
tdysin uusi kokemus heille olla suorassa kontaktissa asiakkaisiin. Jokainen
mekaanikko on oma yksilonsg, jolla on oma nédkemyksensé tulkita tyén vaatimuksia
sekd millaisen roolin h&n kykenee ottamaan tuottaessaan asiakaskokemusta.
Suuremmassa mittakaavassa Kkiinnostaisi  syventyminen henkil6stdjohtamisen
kehittdmiseen muutosagentin roolissa. Ajatusta voisi laajentaa Auto-Kilta Oy:n
puolelle ja miettid kokonaisuutta resurssien kdytdon monipuolisuuden kautta. Auto-

Kilta Oy:n ja Auto-Kilta Trucks Oy:n hallinnolliset toiminnot hankitaan emoyhtio
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Auto-Kilta Yhtiot Oy:n kautta, joten jo kustannusajattelun kautta voisi saada saast6ja

kun koko henkiloston kehittdminen olisi samansuuntaista.

Jatkuvaa kehittymista pitdd valvoa. Sertifioidut laatu- ja ymparistojérjestelmét
takaavat osaltaan sen, ettd ulkopuolinen auditoija kdy yhdeksédn kuukauden valein
arvioimassa jatkuvaa parantamista. Ei kuitenkaan riitd, ettd ulkoisia auditointeja
varten ollaan kehittdvindén jotain hetkellistd, vaan yrityksen johdon tulee sitoutua
strategiaan ja varmistaa jokaisen tyontekijan ymmarrys yrityksen tavoitteista ja miten
sinne paastaan. Tarkedd on pitdd ylla kehitysprojekteja, jotka yrityksen johto on
hyvéaksynyt ja seisoo niiden takana. Hyvat projektit muuntautuvat lopuksi tuottaviksi
prosesseiksi. Osa projekteista ei synnytd tuloksia, mutta on tdarkedd dokumentoida

kaikki, silla niista voi olla hyétya my6hemmin oppimisprosessina.

Tarke&& on seurata asiakasrajapinnassa asiakkaiden mielipiteitd toiminnasta, koska
viralliset asiakaspalautekanavat eivét tuota uudesta prosessista tuloksia kuin vuoden
sisalla. Asiakasraatiin kuuluvilta voidaan kysellda kommentteja, koska he ovat

sitoutuneet kehittdméaan toimintaa.

Asiakkaiden realiaikaisesti kertomat palautteet olisi nopea tapa saada tietoa yrityksen

omasta toiminnasta. Syita siihen, miksi nain ei tehdd on mielestani useita:

palautteiden kerddmisen vastuuta ei ole mééritelty asiakasrajapinnassa

asiakkaiden antamia negatiivisia palautteita ei haluta dokumentoida eteenpéin, koska
arvostelu voi liittyd omaan toimintaan

asiakaspalautteiden kerddminen koetaan hankalaksi

yksittaisilla palautteilla ei koeta olevan merkitystd toiminnan kehittdmisessa

Asiakaspalautteita tulisi dokumentoida herkemmin. Asioita tulisi listata ja analysoida
palautteiden aiheuttaneita juurisyitd. Jatkuva parantaminen toteutuisi eika jaisi

odottamaan vuoden valein raportoitavaa maahantuojan kautta tulevia palautteita.
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Prosessiorganisaatiossa, kuten Auto-Kilta Trucks Oy on, muutos pystytaan
Kirjaamaan sovitusti prosessiksi, mutta varsinaista projektitydmallia ei ole ollut
kaytossd. Keskustelua on ollut projektien yhteindisesta malllintamisesta, jolloin niista
jaisi selke&d dokumentaatio hyvine ja huonoine puolineen, mutta taté ei ole toistaiseksi

toteutettu. Projektitydmallin voisi ottaa koko Auto-Kilta Yhtiét Oy:n konsernissa.
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AUTO-KILTATRUCKS OY 30.4.2013

Laatu-ja ympéristopolitiikka

Anto-Kilta Trucks Oy myy ja hueltaa Volve kuorma-autoja sekid myy varaosia ja tarviklceita
Lappeenrannassa ja Savonlinnassa. Lisiksi huoltaa ja myy varaosia Mercedes-Benzin
hvitvajoneuvoja Lappesnrannassa. Asiakbkaitamme ovat alueella likenndivat kuljetusyritvisst,
alueellamme toimivat raskaan kaluston korjaamot sekd kaikla palveluitamme tarvitsevat asiaklaat.

Laatu- ja ympiristdpolitiiklkamme tavoitteena on ohjata toiminta mission sekd strategisten tavoitteiden
suuntaan.

Missio: Parasta mahdollista asiakastyytyvaisyyitd
kannattavims ja volyymi huomiciden

Auto-Kilta Trucks:n mission toteuttamiseksi on eritvisen tirkedd saavuttaa ja vlldpitdd hvvi
asiakastvviyvaisvyvs jase on meille tirked asia. Tavoitteena on sjjoittua kaikkien Suomen Volvo
kuorma-auto toimipaiklkojen joukossa parhaaseen neljinnekseen. Hyvan asiakastyytyvaisyyden ja
tulostavoitteiden saavuttamiseksi ja vildpitifksemme olemme midrittinest mission tueksi strategian.

Strategia: Tuemme asiakkaidemme liketoimintaa olemalla paras ratkaisujen
toimittaja. Tarjoamme asiakkaillemme maksimaalista ja
kustannusteholdcainta ajoaikaa. Kumppaninamme asiaklaamme vol
keskittyd omaan vdinlitketoimintaansa.

Johto sitoutuu asettamaan ja tarkentamaan vuosittain laadittavan toimintasuunnitelman pohjalta laatu-
ja vmpdristotavoittest. Esimiesten toimesta vastuualueille luodaan edellvtylset jatkuvaan
parantamiseen ja tiedottamiseen tavoitteiden tilasta.

Auto-Kilta Trucks tuntee vastnsa vmpdristdstd. Toiminnassamme tdvtimme ja arvioimme laki- ja
viranomaismadrdviset sekd vmpdristondkokohtiin lifttyvat vaatimulkset, joihin olemme sitoutunest.
Tavoitteenamme on jatkuva ympariston pilaantumisen ehlcdiseminen seld kestivan kehitvksen
periaatteiden huomiciminen Valitsemme vhteistydlumppaneiksi yritykset, jotka toimivat
vaatimustemme mukaisesti. Laatu- ja ympéristdohjelmillamme pystymme kehittdmiin toimintaamme
jajatkuvasti parantamaan laadun kehittvmistd ja vmpdriston suojelun tasoa. Auto-Kilta Trucks sitoutuu
tarjoamaan ympdristdystavillisii palveluja ja tuotteita asiaklzailleen. Toimimalla vhteistydssd Auto-
Kilta Trucksn kanssa asiakas varmistun, ettd ympdristgvaikutukset huomioidaan toiminnassa.

Auto-Eilta Trucks:lla on vmpdristdn vaatimukset huomioiva henkilékunta, joka sitoutuu laatu- ja
vmpdristdtavoitteisiin ja on myos jatkuuvassa toiminnallisessa kehittimisessi mukana Laatu- ja
vmpdristopolitiildaa kisitelldan johdon tilaisuuksissa ja tiedotetaan henkildstdd seld organisaatiolle
tydskentelevid. Politikdiaa viestitetdin tarpeen mukaan vrityksen toimintaa larvaavissa esitteissd.

Auto-Kilta Trucks sitoutun henkildstén ammattitaidon, tyotyvtyvaisyvden sekd asiakastyvityvaisvvden
jatkuvaan parantamiseen kaikilla tasoilla. Sitoudumme tivitdmdin maahantuojien, omistajien ja
vhteislunnan tarpeet ja vaatimulcset. Asiakas tarpeet huomioidaan asiakasrajapinnassa ja toimintamme
tiyttdd asiakasvaatimukset.

I

Auto-Kilta Trucks Ov

LIITE1



LIITE 2

Tyotyytyvaisyyteni talla
hetkellal

VARMA



4.4

ds

o
em

3

Osa-alueiden keskiarvot

\-\0
J
<2
O\\
&
i
Q
g
&
&
N
&
b)
raikki

LIITES

VARMA



LITE 4, (1/3)

Paivays Stvu1(3)
30/10/11

AUTO-KILTA TRUCKS OY

ASTA
Tilausten vastaanotto ja
korjaamotoiminta

PAAMAARA: Kulloinkin kiytossa olevien resurssien tehokas hyodyntaminen seka
varaosatoimintojen varmistaminen. Lain ja hyvien korjaamotapojen noudattaminen.

VASTUUALUEET: Toimivuudesta vastaa johtaja

TYONTEKIJAT, JOTKA LIITTYVAT TOIMENPITEESEEN: teknisen palvelun esimies,
varaosamyyja. mekaanikko

VIITE: tydtilaus, ennakkotilaukset varaosille, vastuunsiirtolomake, VST- ajat, ajan
varausjarjestelmd, kKampanjat, perus-, voitelu- ja vuosihuoltopdytakirjat, korj. Kirjallisuus

MENETELMA:

Hinneoittelu

Korjaamo kayttaa VST- aikoja. Mikali VST- aikoja ei voida kayttaa niin hinnoittelun paattaa
vuorossa oleva teknisen palvelun esimies.

W2 Kyky suoriftaa huolfo/korjaukset ensimmaiselld kerralla

W3. Tietojen ja hintatarjouksien antaminen

W4 Tiedottaminen lisatdista fa nilden Kustannuksista

W5 Selvitys fehdysta tydstad

W6 Huoito- ja korjaus fydn loppuun saaiftaminen sovifussa ajassa

Tilausten vastaanotto

Tydnjohdolla on luotettava ajanvarausjarjestelma. Tydtilaus tehddan aina heti asiakkaan
kanssa asioidessa. Tyota vastaanotettaessa sinne kirjataan tydtilaus numero km-maard, rek.
nroja tydajan pituus janana, Iyhyesti tyd ja asiakkaan nimi. Asiakkaan tarpeet kirjataan
tarkoin tydtilaukseen. Esimies tarkastaa asiakkaan kanssa, ettd tilaus on rekisterdity
pikeassa muodossa ja informoi asiakasta arvioidusta tydn valmistumisajankohdasta. Esimies
informoi huoltotoimista, joita kannattaisi tehdd saman huoltokaynnin yhteydessajesim.
kampanjat) ja varaa mahdolliset alihankintatydt. Huom! Auton historiatiedot.

Asiakkaan tyotilauksen vastaanoton yhteydessa tyonjohtaja tarkistaa ko. asiakkaan
luottotilanteen. Tyota tehdaidn vain luottorajan puitteissa. Mikali korjauksen arvioitu
kustannus ylittia luottorajan niin maksuehto sovitaan ja dokumentoidaan ennakkoon
asiakkaan ja luottopaillikon kanssa.

Mikali asiakas ei ole laskutusasiakas niin laskutuslupa kysytaan ja dokumentoidaan
etukiteen tystilaukseen.

Esille tulleet lisatyot

Ennen kuin ryhdytdan tekemaan lisatditd, on asiakkaan kanssa oltava yhieisymmarrys
korjauksen laajuudesta sekd korjaustavasta. Lupa lisatdille on mekaanikon saatava
tydnjohdosta. liman tilaajan lupaa lisdtdiden kustannukset eivat saa ylittad maksimi
kustannusarvion hintaa.
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AUTO-KILTA TRUCKS OY

ASTA
Tilausten vastaanotto ja
korjaamotoiminta

Ennakkoon tilattujen varaosien tilaus tehdaan varaosille tydtilauksella. Esimies varmistaa,
ettd tydtilaus sisaltaa riittavat tiedot varaosien tilaajalle. Ennakkotilaukseen kaytetadn
tydkaluna AS-400 ajoneuvotietojarjestelmaa ja Impactia sekd muita riittavia tunnistetietoja

osien tarpeiden tunnistamiseen.
Autoa tuodessa asiakkaan kanssa kaydaan tydtilaus [&pi ja hyvaksytetaan tydtilaus.

Liilkenneturvallisuutta vaarantavat viat on aina korjattava ennen kuin auto paastetaan
likenteeseen. Mikili asiakas ei hyvaksy normaalia korjaustapaa, vaan vaatii kevyemman
(tilapaisen) korjaustavan, tydnjohtaja pyytaa asiakasta allekirjoittamaan ja hyvaksymaan
tilapaisen Korjaustavan vastuusiirtolomakkeelle. Korjaamotakuu tehdysta tydsta ei talléin ole
voimassa.

Jos luvattu toimitusaika ei pida paikkansa, on tasta aina ilmoitettava asiakkaalle. Jos
korjauskustannus ylittad mahdollisen kustannusarvion, on lisdkustannus aina myytava
asiakkaalle. Asiakkaalle yhteydenotot tekee paaasiasiassa esimies tai tilanteen vaatiessa
mekaanikko.

Huollot

Huolloista muistutetaan asiakasta huoltolapulla. Huoltolappu sijoitetaan ajoneuvoon
muovitaskuun nakyvalle paikalle mekaanikon toimesta.

Mekaanikko tekee ja merkitsee huollot huoltopdytakirjan (perus-_ voitelu- ja vuosinuolto)
mukaisesti ja allekirjoittaa huoltopdytakirjan. Huoltopdytakirjat arkistoituvat tydtilauksen
litteeksi tydtilausarkistoon. Kopio poytakirjasta autoon mukaan.

Mekaanikko huolehtii tydn paatyttya, etta vaihto- ja muut kierratettavat osat toimitetaan niille
varattuihin paikkoihin ja syntynyt jate lajitellaan A — K Oy:n jatteiden kasittelyohjeiden
mukaan. Vaihto-osat keratddan mekaanikon toimesta tavaran vastaanotossa olevaan
laatikkoon pakkauksineen.

Kuntotarkastukset
Kun automyynti tilaa kuntotarkastuksen Korjaamolta niin tarkastuksen jalkeen taytetty
lomake rekisteriotteineen skannataan ja lahetetaan automyyntiin ja johtajalle.

Vuoreojen valinen ja asiakkaalle tiedottaminen

Mikali tyd siirtyy seuraavalle vuorolle, on aina annettava riittava informaatio seuraavan
vuoron esimienelle. Seuraavalle vuorolle tieto tulee pyrkia valittamaan kirjallisesti. lltavuoro
informoi aina aamuvuoroa Kirjallisesti. Tyomaarayksiin Kirjataan mahdolliset informaatiot
tarkasti. Asiakasta informoidaan huoltohenkarilla tai muulla tavalla huollossa ja kKorjauksessa

esiin tulleista asioista.

Korjaamokirjallisuus ja tiedotteet
Tyossa toimitaan valmistajan ohjeiden ja maaraysten mukaan myds paillirakenteet ja

lisavarusteet huomioiden.



LITE 4, (3/3)

AUTO-KILTA TRUCKS OY L

Tilausten vastaanotto ja
korjaamotoiminta

Korjaamokirjallisuus on arkistoituna kKorjaamolla ja tydn vastaanotossa. Kirjallisuutta yllapitaa
siihen nimetty henkild.

Korjaamoa koskevat huolto- ja korjaustiedotteet saa mekaanikko Impactista. Merkittavimmat
tekniset tiedotteet (esim. Impactin uutiset)kidydian yhteisesti 1api mekaanikkopalavereissa.
Laatupaallikkd wastaa.

Kustannusarvion antaminen
Kirjalliset kolari- ym. Korjaustarjous tehdaan keskitetysti nimettyjen henkilitten toimesta.

Korjaamosuunnittelu

Korjaamon suunnittelujarjestelmassa tydt suunnitellaan paiva-, viikko ja
kKuukausiperusteisesti. Kaytdssa olevassa ajanvarausjarjestelmasta nakee paivittain paikalla
alevan Korjaamohenkildstdn maaran.
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AUTO-KILTA TRUCKS OY

ASTA
Huolto- ja tyotilausten kisittely

PAAMAARA: Varmistaa tyotilauksen oikea sislto virheettoman laskun muodostamiseksi
seka nopeuttaa valmiin tyon laskutusta.

VASTUUALUEET: Halliesimies

TYONTEKWAT, JOTKALITTYVAT TOIMENPITEE SEEN: teknisen palvelun esimies,
varaosamyyja. mekaanikko

VIITE: tydtilaus, ennakkotilaukset varaosille, VST-ajat, ajan varausjarjestelma, tyotil kierto

MENE TELMA:

Yleista

Korjaamo kayttaa VST- aikoja(ohjeaikoja). Mikali VST- aikoja ei voida kayttaa niin
hinnoittelun paattaa vuorossa oleva tydnjohtaja. Tyon valmistuttua mekaanikko kertoo
teknisen palvelun esimiehelle mahdollisen V5T-ajan ylityksen syyt.

Takuutydt tehdédan valmistajan ohjeiden mukaan(Volvon takuukansio).

Tydmé&ardayksen taytto ja kayttd

Tyotilaukseen merkitdan (rekisteritiedot, km: t, asiakkaan yhteystiedot. laskutusosoite =
luottokelpoinen maksaja, koska auto haettavissa, tydvaihenumerot oikein "luntin® mukaan,
mitka &ljyt, tydriveille mahdollisimman paljon informaatiota). Tydtilaukseen tulostetaan aina
tyhjia tyoriveja.

Tyobtd vastaanotettaessa esimies tulostaa yhden kpl tydtilauksesta mekaanikolle.
Mekaanikko taydentaa tyon edetessi tehdyt tydt tybtilaukseen ja tdydentida auton km-
méérén aina tyotilaukseen sille erikseen luodulle tyériville. Sen jalkeen raportoi tyot
esimiehelle ja leimaa itsensa pois esimiehen luvalla. Mekaanikko vastaa siita, etta kaikki
hanelle maaratyt tydtilauksen kohdat on suoritettu ja kaikki asennetut varaosat on veloitettu
omille tydriveille. Huolloista mekaanikko palauttaa allekirjoitetun huoltopdytékirjan ja
kopio huoltopdytikirjan asiakkaalle mukaan autoon. Ainatydn ja tydvuoron paatyttya
mekaanikko siivoaa tyopisteensa. Havaituista puutteista / vioista informoidaan kuskia
lapulla joka jatetddn autoon. Kun asiakkaalle tehdéén lasku niin tyériveilla lisatiddn
tietoa mitd on huomattu huollossa ja ko. tdille pitdisi varata uusi aika.

Tyot laskutetaan valittomasti esimiehen toimesta. Vain tyotilaukset, jotka odottavat
merkittdvia kustannuksia siirretaan jalkikasittelyyn "valmiit” lokerikkoon.

Kateisasiakkaiden laskut on valmiina ajoneuvoa luovutettaessa. Keskeneraisten tdiden
madraa, jotka on saatu paatokseen, seurataan paivittain.

Peravaunut

Peravaunujen tyotilaukset avataan rekisterinumerolla, huom: aina on oltava myés
valmistenumero. Perdvaunun jarjestysnumeroa kaytetaan viitetiedoissa. Perdavaunuista
sovituille asiakkaille toimitetaan huoltopdytékirja, mahdollisuuksien mukaan
liitetiedostona.
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Jos tydtilauksessa on useampia maksajia niin maksajat tunnistetaan tydtilauksesta
rivikohtaisella asiakasnumerolla.

Uuden ja vaihtoauton varustelutilaus ja vaiheet

Uuden auton saapumisesta tulee olla korjaamolla ja varaosilla tieto vahintadn 1 viikko
ennen. Automyyja informoi varustelutilauksesta kaikkia varaosamyyjia, automyyijia ja
johtajaa. Automyyja ja tybnjohtaja valmistelee tyétilauksen, jonka jalkeen tydnjohtaja
soittaa asiakkaalle filanteesta ja varmistaa tehtédvat tyot seké varmistaa onko mitaéan
lisdtdita ja sovitaan kuka ne maksaa ja aikataulu. Sen jéilkeen tydnjohtaja tilaa sovitut
osatvaraosista ja varaa kalenteriin ajan. Automyyjén tulee toimittaa tyyppirekisteriote
varustelutilauksen yhteydessa.

Auton saapuessa automyyja tarkistaa, ettd toimitetiu auto vastaa tilattua autoa.
Mahdollisesta poikkeamasta automyyja reklamoi tehtaalle. Automyyijé informoi
alihankkijoita auton saapumisesta ja kuljetusvaurioiden raportoinnista. Alihankkijalle
toimitetaan raportti, jonka alihankkija tiyttia ja palauttaa automyyjille. Korjaamo
raportoi kuljetusvaurioista 24 tunnin kuluessa valmistajaa.

Luovutus

Tyonjohtaja ja automyyja tarkistavat (aina ennen klo 14) auton seka auton paperit
vhdessa ennen luovutusta. Automyyja vahvistaa luovutustilaisuuden ajan kohdan ja
varaa asiakkaalle mahdollisuuden tarkastaa korjaamolta / alihankkijalta tullut auto
seké tiedottaa luovutukjseen osallistuvia henkilSita.

Uuden auton luovutus tapahtuu paaasiassa Lappeenrannassa ja siihen osallistuu
automyyjan nimeamat henkilot, yleensa automyyjan lisaksi jalkimarkkinoiden ja
alihankkijoiden edustajat. Ohjelma auton luovutuksessa rakennetaan
tilannekohtaisesti. Luovutuksessa kaydaan uuden auton luovutuspoytakirjan mukaiset
asiat ja asiakas ja myyja allekirjoittavat poytakirjan.

Automyyja hyvaksyttaa asiakkaalla toimitus- ja takuuehdot ja kdy asiakkaan kanssa
luovutukseen liittyvat muut toimenpiteet ja perehdytykset lapi. Asiakasrekisteri
paivitetdan uuden auton tiedoilla.
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