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1 Johdanto

Hankintatoiminnalla ja toimitusketjun hallinnalla on t&lld hetkelld, sek& tulevaisuudessa
tarkedmpi rooli liiketoiminnassa kuin koskaan ennen. (Ballou 2006). Logistiikan hallinta
puolestaan  voidaan  madritelld  hankintatoiminnan  osaksi, jossa  suunnitellaan,
implementoidaan ja kontrolloidaan molempiin suuntiin kulkevaa materiaali-, palvelu- seka
informaatiovirtaa niiden alkuperéisen lahtdpisteen ja lopullisen kulutuksen valillg, tavoitteena
asiakkaiden vaatimusten tayttaminen (CSCMP 2014). Téssa ty0ssa tarkastelun painopiste on
hankintatoimen logistiikan osa-alueessa.

Logistiikka on vuosien saatossa kehittynyt klassisesta kuljetustoiminnosta strategisemmaksi,
globaaliksi sekd poikkitoiminnolliseksi funktioksi (Grant, Lambert, Stock, Ellram 2006).
Globaalin kilpailun edelleen kiristyessd yritykset keskittyvdat yha enemmén asiakkaiden
tarpeiden téyttdmiseen sekd loytamaan keinoja kustannusten alentamiseen ja laadun
parantamiseen. Monet yritykset ovatkin tunnistaneet logistiikan alueeksi, jossa voidaan luoda
kilpailuetua kustannusten alentamisen ja palvelun laadun osalta. (Nedelescu-lonescu &
Ovidiu 2014) Logistiikan merkityksen kasvu yritysten menestyksen ja taloudellisen kasvun
kannalta korostaakin logistiikan tulevaisuuden suunnittelun térkeytta (Von der Gracht,
Darkow 2013).

MyoOs uudet innovaatiot ovat elintdrkeitda monille yrityksille ja jatkuvasti muuttuvilla
globaaleilla markkinoilla yritykset joutuvat etsimd&n uusia tapoja olla innovatiivisia.
Toimintaympériston muutoksien johdosta logistiset innovaatiot ovat valttamattomia. (Flint,

Larsson, Gammelgaard, Mentzer 2005)

Tama tyd on tehty Lappeenrannan Teknillisen Yliopiston kauppatieteellisen tiedekunnan
kansainvélisen liiketoiminnan péaaineen kandityona syksylla 2014. Tutkimus on toteutettu
Yritys X:n toimeksiantona ja hankintatoimi sekd logistilkka ovat kohdeyrityksen
liiketoiminnassa tdrkeédssd roolissa. Naiden prosessien tehostaminen sekd parhaiden
kaytantdjen loytaminen ja implementointi luovat liiketoiminnallisia haasteita. Suuressa
kansainvélisessa yrityksessa toisiaan vastaavat prosessit ja toimintatavat saattavat eri
yksikOissd erota huomattavasti toisistaan, niin kansainvalisella kuin kansallisellakin tasolla,
mikd luo haasteita logistiikkaprosessien koordinoimisen, johtamisen sekd kehittdminen

kannalta.



Tassd tyossa tarkastellaan eradn yrityksen huoltoliiketoiminnan logistiikkaprosesseja neljan
suuren kotimaan yksikon osalta sekd analysoidaan niiden tehokkuutta, ominaispiirteitd ja
eroavaisuuksia. Tutkimuksessa pyritadn Ioytaméan eri yksikdiden logistiikkaprosessien
parhaat kaytdnnot ja toisaalta tunnistamaan mahdollisia heikkouksia ja tehottomuutta
aiheuttavia tekijoitd. Kehitystyokalujen loytdmiseen ja prosessien kuvaamiseen kéytetddn
apuna aikaisempia tutkimuksia sekd muuta tieteellista lahdemateriaalia.

Vaikka liiketoimintaprosesseja ja niiden kehittdmistd on tutkittu Kirjallisuudessa hyvinkin
paljon, ei huoltoliiketoiminnan logistiikkaprosesseista, tai varsinkaan niiden kehittdmisesta
I0ydy kuin hyvin véhdn tutkimustietoa. Tama avaa tutkimusaukon talle tutkimukselle.
Yhteiskuntarakenteen muuttuessa yhd enemman kohti palveluyhteiskuntaa, korostuu tarve

nimenomaan palveluliiketoiminnan ndkokulmasta tehdyille tutkimuksille.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat seka rajaukset

Taman tutkimuksen tavoitteena on aikaisempia tieteellisia tutkimuksia, haastatteluja seké
muuta lahdemateriaalia hyvaksikayttden ensin esitella kattavasti prosessiajattelua seka avata
sen kasitteitd, kuten liiketoimintaprosessi, prosessijohtaminen ja prosessien kehittdminen.
Taman jalkeen tavoitteena on kuvata selkeasti kohdeyrityksen logistiikkaprosessit ja l6ytaa
tutkimustietoa hyvaksikayttden keinoja logistiikkaprosessien kehittdmiseen sekd esittaa
teoriaosuuden loydoksien pohjalta kehitysehdotuksia. Tydssa on kolme tutkimusongelmaa,

jotka jakautuvat padongelmaan seké alaongelmiin. Tutkimuksen pdadongelma on:
e Miten logistiikkaprosesseja voidaan kehittaa?
Tutkimuksen alaongelmat ovat:

e Millaisia eri logistiikkaprosesseja kohdeyrityksen huoltoliiketoiminnassa on kéyt6ssa?
e Miksi huoltoliiketoiminnan logistiikkaprosessit eroavat toisistaan, mitka ovat niiden

ominaispiirteet seka syyt ominaispiirteiden takana?

Taman tyon empiriaosuus on rajattu koskemaan kohdeyrityksen huoltoliiketoimintaa neljassa
suuressa yksikdssa Suomessa. Kohdeyrityksen logistiikkaprosesseista puhuttaessa on

logistiikkaprosessin késite rajattu koskemaan yrityksen tilaus-toimitusketjua, joka pitaa



siséllaén prosessit liittyen materiaalinen tilaukseen, toimitukseen sekd ylijagdmamateriaalien
késittelyyn. Tutkimuksessa kasitelladn kohdeyrityksen logistiikkaprosesseja yleiselld tasolla
jattden sellaiset yksittaiset erikoistapaukset ja toimintatavat tarkastelun ulkopuolelle, jotka

eivat ole merkittavia yksikon toiminnan kannalta.

1.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus on toteutettu laadullisena tapaustutkimuksena ja aineistonkeruumenetelménd on
kaytetty teemahaastatteluja. Teemahaastattelulla tarkoitetaan puolistrukturoitua haastattelua,
jossa tutkija on suunnitellut kysymykset valmiiksi, mutta haastateltava voi vastata niihin
vapaamuotoisesti ja poiketa kysymysjarjestyksesta tai esittaa itse lisdkysymyksia (Koskinen,
Alasuutari, Peltonen 2005). Liiketaloustieteissa tapaustutkimus on yksi yleisimpié laadullisen
tutkimuksen menetelmid. Tapaustutkimuksella tarkoitetaan enemman tutkimusotetta kuin
puhdasta tutkimusmenetelm&a ja tapaus voi olla esimerkiksi yritys, yrityksen osa tai sen
toiminto tai rakenteellinen ominaisuus. (Koskinen et. al. 2005) Té&ssd tutkimuksessa

tapauksena ovat kohdeyrityksen huoltoliiketoiminnan logistiikkaprosessit.

Teemahaastatteluiden liséksi aineistoa on keratty havainnoimalla yrityksen toimintaa, seké
keskustelemalla logistiikasta vastaavien henkildiden kanssa. Laadullisen tutkimuksen
tapauksessa havainnoinnilla tarkoitetaan sitd, ettd tutkija ei vaikuta ymparistéonsa vaan
havainnoi luonnollisesti tapahtuvia asioita erilaisissa ymparistoissa (Koskinen et. al. 2005).
Teemahaastattelut on valittu paéasialliseksi aineistonkeruumenetelméksi, silla se soveltuu
parhaiten logistiikkaprosessien nykytilan, haasteiden sekd avaintekijoiden kartoittamiseen.
Haastateltavien liika ohjaaminen ei olisi tarkoituksenmukaista ja teemahaastatteluiden avulla

haastateltavat pystyvat tuomaan paremmin esille tarkeiksi kokemiaan asioita.

1.3 Tutkimuksen rakenne ja viitekehys

Tassa tutkimuksessa on viisi lukua, jotka voidaan karkeasti jakaa kolmen eri osa-alueen
kesken. Osa-alueet ovat johdanto, teoriaosuus sekd empiriaosuus. Johdannossa esitelldén
tyon tausta ja tutkimusmenetelmdt, teoriaosuudessa esitelladn prosessiajattelua ja
logistiikkaprosessien  kehittdmistd, ja empiriaosuudessa kuvataan kohdeyrityksen

logistiikkaprosessit ja pyritadn l6ytdmaan esitettyihin teorioihin pohjautuvia kehityskeinoja.



Ensimmdinen luku on johdanto. Johdanto alkaa tyon taustan esittelyll, jossa k&ydaan Iapi
hankintatoimen ja logistiikan roolia sekd tarkeyttd nykypdivan liiketoiminnassa. Kappaleessa
esitelladn myo6s syyt sithen miksi tutkimus on tehty ja mista siind on kysymys. Seuraavaksi
johdantoluvussa esitelldadn tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat sek& rajaukset.
Kolmannessa johdantoluvun kappaleessa esitellddn kéytetyt tutkimusmenetelméat, avataan
niiden taustaa, sekd kerrotaan syyt niiden valintaan. Johdannon neljas kappale esittda
tutkimuksen rakenteen ja teoreettisen viitekehyksen.

Tutkimuksen toinen luku kasittelee prosessiajattelua. Ensin luvussa avataan prosessien
késitteitd, jonka jalkeen esitellddn prosessiajattelun taustaa. Lopuksi luvussa paneudutaan
lilketoimintaprosessien luokitteluperusteisiin sekd mallintamisen keinoihin. Kolmannessa
luvussa syvennetddn tarkastelua yleisestda prosessiajattelusta logistiikkaprosesseihin. Ensin
esitelladn logistiikkaprosessien madritelmid yleisesti, jonka jalkeen tarkastellaan
logistiikkaprosessien kehittdmisen keinoja. Luvussa tarkastellaan prosessijohtamista,
prosessien  uudelleensuunnittelua  sek& laatujohtamista.  Tieteellisid  tutkimuksia
hyvéaksikéayttden pyritddn loytdméaan logistiikkaprosessien kannalta kayttokelpoisimmat

kehityskeinot.

Tutkimuksen neljas luku kasittelee tydn empiriaosuutta. Ensimmaéisessa kappaleessa
esitelladn kohdeyritys, jonka jdlkeen kuvataan kohdeyrityksen huoltoliiketoiminnan
logistiikkaprosessit neljan tarkasteltavan yksikon osalta. Taméan jalkeen analysoidaan
logistiikkaprosessit  paneutuen niiden tehokkuuteen, erityispiirteisiin, heikkouksiin,
vahvuuksiin, seka syihin ndiden takana, joiden pohjalta esitetddn kehitysehdotuksia edella
esitettyyn teoriaan pohjautuen. Viidennessd luvussa esitetddn tutkimuksen johtopaatokset.

Kuvassa 1. on esitetty tutkimuksen viitekehys.
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2 Prosessiajattelu

Keskittyminen asiakkaisiin ja liiketoimintaprosesseihin ei ole liiketoiminnassa koskaan ollut
korkeammalla tasolla kuin nyt ja liiketoimintaprosessit voidaankin n&hda yritysten Kriittisena
voimavarana. Liiketoimintaprosessit ovat myo6s olleet tutkijoiden kiinnostuksen kohteena jo
teollistumisen alusta aina nykypéivén informaatioteknologian aikakaudelle asti. (Seethamraju
2012)

Jokaisessa organisaatiossa esiintyy erilaisia prosesseja ja haasteet ovatkin niiden
tunnistamisessa, maarittelyssa, mallintamisessa, kehittamisessé sekd hallinnoinnissa (Flint et.
al 2005). Kirjallisuudessa on esitetty useita prosessiajattelun merkittavyytta tukevia vaitteita.
Esimerkiksi Flint et.al (2005) toteavat, ettd prosessiajattelu on oleellista yritysten pitkan
tdhtdimen  menestyksen kannalta. Seethamraju  (2012) puolestaan toteaa, etté
lilketoimintaprosesseja  voidaan pitd4d avaintekijoind kilpailunedun saavuttamisessa
globaaleilla, kilpailuilla markkinoilla. Liiketoimintaprosesseissa syntyy myos merkittava
osuus organisaation kuluista, joten ndiden prosessien hallinnointi luo mahdollisuuksia

markkinaosuuden, paatdksenteon seké tehokkuuden parantamiseen (Seethamraju 2012).

Prosessi- sanan kaytté on lisaantynyt huomattavasti liiketoiminnassa (Zairi 1997), ja se
voidaan maéaritella monella eri tavalla. Zairin (1997) mukaan prosessi on lahestymistapa,
jossa muunnetaan tuotantopanoksia tuotannoksi, ja jossa kaikkia organisaation resursseja
kéaytetddn luotettavalla, toistettavalla sekd& johdonmukaisella tavalla tavoitteiden
saavuttamiseksi. Kaytannossa kaikissa prosesseissa voidaan tunnistaa neljd merkittavaa
ominaisuutta, jotka ovat ennustettavat ja maéariteltavissa olevat tuotantopanokset, lineaarinen
ja looginen eteneminen, selkeésti méaariteltavissa olevat toiminnot sek& odotettu tai haluttu
lopputulos (Bulletpoint 1996).

Prosessi on laaja kasite ja sitd voidaan kéyttdd monessa eri yhteydessd, joten liiketoiminnan
yhteydesséd puhutaankin usein liiketoimintaprosesseista. Davenportin  (1993) mukaan
liiketoimintaprosessi koostuu viidesta elementistd. Liiketoimintaprosessissa on asiakkaita,
liiketoimintaprosessi koostuu toiminnoista, toimintojen pddmaéara on luoda asiakkaalle arvoa,
naitd toimintoja ohjaavat ihmiset tai koneet seka prosessissa on mukana organisaation useita

yksikkdja, jotka ovat vastuussa koko prosessista. (Davenport 1993)



2.1 Liiketoimintaprosessien luokittelu

Liiketoimintaprosessit voidaan yksinkertaisesti luokitella operatiivisiin ydinprosesseihin sek&
tukiprosesseihin. Ydinprosessit ovat toimintoja, jotka ovat yhteydessd organisaation
strategiseen kehitykseen, tuotteiden luomiseen, markkinointi ja myyntiin, tuotannon
hallintaan sek& laskutukseen. Tukiprosesseihin voidaan puolestaan lukea henkilostohallinnon
toiminnot, tietojarjestelmien infrastruktuuri sekd taloushallinnon toiminnot. (Llewellyn &
Armistead 2000) Edell4 esitetty liiketoimintaprosessien luokittelu on kuitenkin melko karkea.
Childe, Maull & Bennett (1994) esittelevat tarkemman, vaikkakin hyvin yleisluonteisen
luokittelun CIM-OSA  Standardointikomitean tekemadn luokittelun pohjalta, jossa
lilketoimintaprosessit voidaan jakaa kolmeen luokkaan (Childe et. all 1994). Kuva 2. esittad

lilketoimintaprosessien luokittelun.

Liiketoimintaprosessien luokittelu

.-*' ' = ' =
Jlohtamis- di . Ki .
pr it Ydinprosessit Tukiprosessit
- ., S ., S
ra /= Tilauksen Y ra Y
* Suunnan vastaanoto * Taloushalinto
maarittely tukeminen

= Tuotteen
; kehittaminen T
* Strategian Kilpailu Kipzitn = Henkilosto
= L==111/] L==111/] -
toteuttaminen - : hallinnon
stalytts = Tilauksen msihdioiliis ;
ITHERESH Tammen tuk.:_l-m|r|e-r|

= Liiketoiminnan tayaminen
b = Tuotteesn = Viestinnan
tukeminen tukeminen
~ Kilpailuedun 4 .
luominen

Kuva 2. Liiketoimintaprosessien luokittelu (Childe et. al. 1994; Mackay et. al. 2008; AMICE
1989) mukaillen

Prosessit voidaan luokitella johtamisprosesseiksi, ydinprosesseiksi sekd tukiprosesseiksi.

Johtamisprosesseiksi luokitellaan prosessit, jotka liittyvat yrityksen strategian ja suunnan



madrittelyyn seka liiketoiminnan suunnitteluun ja hallinnointiin. Ydinprosesseja ovat ne
prosessit, joilla on suora yhteys asiakkaiden tarpeiden tayttdmisen kanssa. Tukiprosesseiksi
puolestaan luokitellaan prosessit, jotka tukevat ydin- ja johtamisprosesseja. Tukiprosesseja
ovat  esimerkiksi  henkilostohallinnon,  taloushallinnon,  kiinteisthallinnon  sek&
informaatiojarjestelmien toiminnot. (Childe et. al. 1994)

Ydinprosessit tuottavat arvoa ulkoisille asiakkaille toimittamalla tuotteen tai palvelun, josta
asiakas on valmis maksamaan. Jos asiakas valitsee kyseisen tuotteen tai palvelun
kilpailijoiden sijasta, voidaan todeta ydinprosessin synnyttavan kilpailuetua.( Mackay, Bitici,
Maguire & Ates 2008) Tukiprosessien tarkoitus on puolestaan tarjota resursseja asiakkaan
arvoa lisadville prosesseille. Ne eivat suoraan tuota tuotteita tai palveluita, vaan luovat arvoa
yrityksen sisdisille asiakkaille, eli ydinprosesseille. Ne luovat ydinprosesseille edellytykset
tehokkaaseen toimintaan. N&in ollen tukiprosessit mahdollistavat kilpailuedun syntymisen. (
Mackay et. al. 2008)

Johtamisprosessit ovat olemassa liiketoiminnan hallintaa varten. Niiden tehtdvé on sailyttad
Kilpailuetu tunnistamalla ja vastaamalla sek& ulkoisen, ettd sisdisen toimintaympariston
muutoksiin (Bititci, McCallum, Bourne, MacBryde, Turner 2002). Johtamisprosessit eivét luo
suoraa arvoa asiakkaille, vaan ne tunnistavat tulevaisuuden arvonluontimahdollisuudet ja
ohjaavat liiketoimintaa varmistaakseen ydin- ja tukiprossien toimivuuden. (Mackay et. al.
2008)

2.2 Prosessien mallintaminen

Prosessien menestyksekas johtaminen on hyvin riippuvainen siitd, miten hyvin prosesseja
ymmarretdan, ja tdman edesauttamisessa on tdrkedssd roolissa prosessien dokumentointi.
Dokumentoinnilla tarkoitetaan prosessin graafista kuvaamista ja se onkin eniten kéytetty
tyokalu prosessien analysoimisen ja parantamisen kannalta. (Ungan 2006) Prosessien
dokumentaation kannalta voidaan tehda kahtiajako, jossa se jaetaan kulkukaavioihin seké
prosessikarttoihin, joista jalkimmainen on yleisempi dokumentaatiomenetelma (Ungan 2006).
Molemmissa vaihtoehdoissa tulee selkedsti ndkya, miten tuote tai palvelu syntyy yrityksen eri
toimintojen kautta, joten toimintojen, henkiloston, informaation seka tavoitteiden valiset

suhteet tulee nékyéa prosessikartassa (Colquhoun, Baines & Crossly 1996).



Organisaatiot voivat kayttdd prosessien dokumentointia apuna erityisesti prosessien
kehittamisessd, standardoimisessa, uudelleensuunnittelussa seka kuvaamisessa. Useimmiten
prosessikarttoja kaytetddn juuri kehitystarkoituksiin, ja niiden suurimmat hyodyt liittyvat
arvoa luovien toimintojen tunnistamiseen, arvottomien toimintojen tunnistamiseen seka

prosessien yksinkertaistamiseen. (Ungan 2006)

Luon ja Tungin (1999) mukaan prosessien mallintamisen tavoitteet voidaan jakaa kolmeen
kategoriaan, jotka ovat viestintatavoitteet, analysointitavoitteet sekda hallintatavoitteet.
Viestintdtavoitteet ovat yleensd mallintamisen paatavoitteita ja néilla tarkoitetaan prosessien
kuvaamista yrityksen sisdisen informaationkulun helpottamiseksi. Mallin yksinkertaisuus ja
selkeys ovat tdssa tapauksessa haluttuja ominaisuuksia. (Luo & Tung 1999)

Toinen prosessikuvausten paakayttotarkoitus on olemassa olevien prosessien analysointi ja
kehittdminen. Talla tarkoitetaan sitd, ettd prosessien suunnittelijoilla on tarve mallintaa monia
erilaisia vaihtoehtoisia prosesseja ja variaatioita parhaiden kaytantéjen loytamiseksi.
Kolmanneksi prosesseja mallinnetaan niiden johtamisen ja valvonnan helpottamiseksi.
Prosessien suunnittelijoiden tulee pystyd valvomaan prosessien toimintoja, hallita niiden

valisia suhteita sekd mitata prosessien suorituskykya. (Luo & Tung 1999)

Se, mitd prosessien mallintamismenetelmia kaytetdan, riippuu edelld esitettyjen seikkojen
lisdksi menetelmien ldhestymistavasta ja ndkokulmasta. Erilaiset mallintamisen menetelmat
voivat olla erilaisia sek& ominaisuuksiltaan, ettd lahestymistavoiltaan, joten on térkeda, etta

valittu menetelma tukee niité tavoitteita, joita varten prosessi kuvataan. (Luo & Tung 1999)

Objektiivisen nakdkulman menetelmét painottavat sitd, mitd prosessissa tapahtuu. tassa
nakokulmassa seurataan prosessien objekteja, jotka voivat olla esimerkiksi fyysisid tuotteita,
dokumentteja tai dataa. Toiminnallisessa ndkdkulmassa painotetaan sitd, miten prosessin
toiminnot tapahtuvat. Kiinnostuksen kohteena on prosessien toiminnot sekd niiden valiset
suhteet objektien sijaan. Kolmas prosessien mallintamisen lahestymistapa painottaa rooleja.
Kiinnostuksen kohteena on se, kuka tekee ja mitd. Tassa lahestymistavassa prosessit kuvataan
rooleina ja niiden valisind suhteina. (Luo etal. 1999) Kuva 3. esittdd prosessien

mallintamismenetelman valintaprosessin Luo et. al. (1999) mukaan.
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Tawoitteiden tunnistaminen

Mikdkulman ja lihestymistavan tunnistaminen

Vaihtoehtoisten mallinnusmenetelmien
tunnistaminen

Mallinnusmenetelmien arvicinti

Mallinnusmenetelman/menetelmien valinta

Kuva 3. Liiketoimintaprosessien mallinnusmenetelman arviointi- ja valitsemisprosessi. (Luo
et. al. 1999) mukaillen

3 Logistiikkaprosessien kehittiminen

Logistiset palvelut luovat yritysasiakkaille huomattavaa arvoa, silla logistisilla ratkaisuilla
pystytddn vaikuttamaan seka asiakkaiden kokemaan lisarvoon, ettd vahentdmaan
liiketoimintaan liittyvia, asiakkaan kokemia uhrauksia. (Flint.et.al. 2005). Monet yritykset
ovatkin tunnistaneet logistiikan alueeksi, jossa voidaan luoda kustannus- ja palveluetuja

(Nedelescu-lonescu et. al. 2014).

Logistiikka ja logistiikkaprosessit voidaan méaéaritella monella eri tavalla. Nedelescu-lonescu
(2014) mukaan logistiikka viittaa kaikkiin kuljettamiseen ja varastointiin liittyviin
toimintoihin raakamateriaalien vastaanoton ja loppukéyton valilla (Nedelescu-lonescu et. al.
2014). Myos Compton & Jessop (2001) madrittelevét logistiikan samalla tavalla prosessiksi,
jossa hallitaan tuotteiden ja materiaalien liikuttelua ja varastointia niiden alkupisteesta
loppukulutukseen saakka, halliten samalla niihin liittyvaa informaatiovirtaa (Compton &
Jessop  2001). Logistiikkahenkiloéston  kannalta  kriittinen  kysymys on  kuinka
logistiikkaprosesseissa pystytaan luomaan arvoa (Persson 1995).
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Kirjallisuudessa on esitetty kilpailevia, prosessiorientoituneita konsepteja ja lahestymistapoja
prosessien kehittdmiseen. Naista merkittavimmét ovat todenndkoisesti laatujohtaminen,
aikapohjainen johtaminen, sek& prosessien uudelleensuunnittelu. Laatujohtaminen voidaan
nahdéd ensimmaisena prosessien parantamisen konseptina. Aikapohjainen johtamien voidaan
puolestaan mieltdd strategiseksi konseptiksi, joka on kehittynyt prosessiorientoituneisuuden
luonnollisena jatkumona. Prosessien uudelleensuunnittelua voidaan puolestaan pit&é
tyokaluna, jota voidaan kayttdd apuna merkittdvien parannusten hallinnoimisessa. (Persson
1995) Laatujohtaminen liitetddn yleensd jatkuvan parantamisen konseptiin radikaalimman

prosessien uudelleensuunnittelun sijaan (Childe et. al. 1994).

Logistisista innovaatioista puhuttaessa voidaan todeta, ettd menestyksekkaat yrityksen eivat
ole keskittyneitd itse innovaatioihin, vaan innovaatioita edistaviin prosesseihin. Kuva 4.
esittdd Flint et.al. (2005) kuvaaman logistiikan innovointiprosessin.

LOGISTISTEM INMOVAATICIDEMN PROSESSI

2.
Asiakkaiden
tarpeiden
kartoittaminen
1 Pohjan Meuvottelu ja
" luominen asiakasvaatimusten 3.

selkeyttdaminen

\ Organisaation
sisdinen

Logistiset

oppiminen
innowvaatiot Pp

4.

Kuva 4. Logististen innovaatioiden prosessi (Flint et. al. 2005) mukaillen.

Prosessi alkaa pohjan luomisella. Ndma ovat toimintoja, joiden avulla luodaan sellainen

toimintaymparistd, joka edistdd innovatiivisuutta ja asiakaslahtOisyyttd sekd mahdollista
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vuorovaikutuksen asiakkaiden kanssa. Toiminnot ovat pé&dasiassa suunnittelua seka
henkil6ston koulutusta ja niiden tavoitteena on antaa esimiehille valmiudet kerata ja
analysoida asiakastietoja. Prosessin seuraava vaihe on asiakastiedon kerd&minen. T&hén
liittyy toimintoja, joilla pyritddn selvittdmadn asiakkaiden tarpeita ja mitd asiakkaat
arvostavat. Tavoitteena on selvittda varsinkin edellisten muutoksia, eik& vain niiden nykytilaa.
Kolmas vaihe on neuvottelu ja asiakasvaatimusten selkeyttdminen. Tama tarkoittaa yritysten
sisdisia neuvotteluja ja asiakasvaatimusten lapikdymistd, tarkoituksena selkeyttdd mitd tietoja
on kerdtty ja kuinka ne on tulkittu. Viimeinen vaihe on organisaation sisdinen oppiminen,
jolla tarkoitetaan uusia ndkemyksid ja mahdollisuuksia, joita prosessin ansioista on
yrityksessa syntynyt. (Flint et.al. 2005)

3.1 Prosessijohtaminen

Liiketoiminnan vaatimukset muuttuvat nykypaivana jatkuvasti ja yritysten haasteina ovat
esimerkiksi tuotteiden elinkaaren lyhentyminen, kansainvélinen kilpailu sekd kasvava paine
kustannustehokkaampaan toimintaan. Prosessijohtaminen mahdollistaa yritysten nopeamman
mukautumisen markkinoiden sekd asiakkaiden vaatimusten jatkuviin muutoksiin ja se on
nykydan vyksi tarkeimmistd johtamisen teemoista. Prosessijohtaminen avulla yritykset
mahdollistavat myods yritys-strategioiden jatkuvan kehittdmisen sekd keskittymisen arvoa

tuottaviin liiketoimintaprosesseihin. (Neubauer 2009)

Prosessijohtamista voidaan pitdd 90- luvulla pinnalla olleen tyonkulun hallinnan seuraavana
kehitysaskeleena (Van der Aalst, Hofstede, Weske 2003). Prosessijohtaminen voidaan
madritelld monella tavalla. Zairi (1997) madrittelee sen suunnitelluksi lahestymistavaksi
yrityksen valmistuksen, markkinoinnin, viestinndn, sekd muiden perustoimintojen
analysoimiseen ja jatkuvaan parantamiseen (Zairi 1997). Van der Aalst et. al (2003)
tarkentavat prosessijohtamisen maaritelméa toteamalla sen operatiivisella tasolla tarkoittavan
liiketoimintaprosessien tukemista kayttdmalla eri menetelmid, keinoja sekda ohjelmistoja
sellaisten  operatiivisten — prosessien  suunnitteluun, saatamiseen, hallinnointiin  ja
analysoimiseen, joissa on osallisena ihmisid, organisaatioita, sovelluksia, dokumentteja tai
muita tiedonlahteitda (Van der Aalst et. al, 2003). Kuva 5. esittdd prosessijohtamisen

elinkaaren tyonkulun ohjauksen ja prosessijohtamisen vertailuun.
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Analysointi
' 4. .

i Prosessin
Processin 1. i - Pro=sessi-
toteutus suunnittelu johtaminan

Tyonkulun

@ hallincs

larjestelman —_—
kokoonpano

Kuva 5. Prosessijohtamisen elinkaari (Van der Aalst et. al. 2003)

Van Der Aalstin et.al (2003) mukaan prosessijohtamisen elinkaari sisdltdd nelja vaihetta.
Prosessijohtamisen suunnitteluvaiheessa uusi prosessi suunnitellaan joko alusta alkaen tai
uudelleen, mikali jo olemassa olevaa liiketoimintaprosessia halutaan parantaa. Toinen vaihe
on jarjestelman kokoonpano, jossa suunniteltu prosessi implementoidaan luomalla prosessia
tukeva informaatiojarjestelmd. Kolmas vaihe on suunnitellun ja implementoidun
liiketoimintaprosessin  operatiivinen toteutus ja neljds vaihe toiminnassa olevan
liiketoimintaprosessin analysointi ongelmien seka kehityskohteiden I6ytdmiseksi. Taman
jalkeen palataan uudestaan vaiheeseen yksi. Perinteinen tyonkulun hallinta keskittyy vain
prosessijohtamisen elinkaaren alapuoliskoon, kun taas prosessijohtaminen siséltdd kaikki
edelld esitetyt vaiheet. (Van Der Aalst 2003)

Zairin (1997) mukaan prosessijohtamisen tulisi tayttaa tietyt kriteerit. Ensinnakin, keskeiset
toiminnot tulee olla asianmukaisesti kuvattu ja dokumentoitu. Toiseksi, tulee keskittya
asiakkaaseen, mik& tapahtuu horisontaalisesti etenevien keskeisten toimintojen Kkautta.
Prosessijohtamisen tulee myds nojautua jarjestelmiin ja dokumentaatioon, jotta voidaan
varmistaa prosessien toistettavuus, johdonmukaisuus seka laatu. Jokaisen prosessin
suorituskykya tulisi myds pystya mittaamaan. Ndin voidaan asettaa prosessien suorituskyvylle
selkeét tavoitteet, jotka auttavat padsemaan yritystason tavoitteisiin. Prosessijohtamisen tulisi
my0s perustua prosessien jatkuvaan optimointiin seka parhaiden kédytant6jen tunnistamiseen,

jotta erinomainen Kilpailukyky voitaisiin saavuttaa. Hyvat jarjestelmét ja oikea rakenne ei
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kuitenkaan takaa onnistumista, vaan menestyksekds prosessijohtaminen vaatii myos

kulttuurisen muutoksen. (Zairi 1997)

Monet menestyneet organisaatiot ovat tunnistaneet tarpeen siirtyd perinteisesta
funktionaalisesta lahestymistavasta kohti selkeésti maéariteltyjen, asiakasléhtoisten prosessien
hallintaa, silla funktionaalinen l&hestymistapa haittaa asiakastyytyvaisyyden saavuttamista
(Zairi 1997). Prosessipohjaisessa ldhestymistavassa asiakas pystytddn ottamaan paremmin
huomioon eikd johtaminen rajoitu vain vertikaalisiin funktioihin (McAdam 1996).

Menestyksekds prosessijohtaminen vaati taustalleen hyvin organisoidun tydryhman, jotta
strategian mukaisessa lilketoimintaprosessien suunnittelussa, analysoinnissa,
implementoinnissa seka jatkuvassa optimoinnissa onnistuttaisiin (Neubauer 2009). Ylemman
johdon tehtdvana on puolestaan méarittada yrityksen strategia ja visio seké suunnitella oikeat
prosessit ja poistaa mahdolliset tehokkaan toiminnan esteet (Harrington 1995). Yksi
tarkeimmistd implementoinnin edellytyksista on, ettd liiketoimintaprosessit ovat samassa
linjassa  yrityksen  strategian  kanssa.  Riittdvd  strategian ~ maédrittely  linjassa
liiketoimintaprosessien kanssa vaatii kuitenkin investointeja sekd kokeneen johtoryhmaén,
minka johdosta monella yrityksella ei ole joko méaariteltya liiketoimintastrategiaa tai strategia

ja liikketoimintaprosessit eivat ole linjassa toistensa kanssa. (Neubauer 2009)

Neubauer (2009) toteutti wvuonna 2009 kyselytutkimuksen prosessijohtamisen
implementoinnista Euroopan saksankielisissé maissa. Kohderyhmana olivat suuret ja
keskisuuret yritykset, joiden toiminnassa informaatioteknologia on merkittdvéassa roolissa.
Kyselyyn vastasi 185 yritystd, joista noin 60 prosentilla oli vain vahdinen, tai ei minkaanlaista
pitkan aikavélin yhteyttd liiketoimintaprosessiensa ja strategiansa valilla. Kyselyn pohjalta
pystyttiin tunnistamaan kolme vyleisintd syytd strategian ja prosessien valisen yhteyden
puuttumiselle. Yleisin syy oli ylemmén johdon sitoutumisen puute, mika on strategian
toteutumisen kannalta valttdméaton edellytys. Toiseksi syyksi vastaajat nostivat osaamisen
puutteen prosessijohtamisen implementoinnissa ja kolmas syy oli yksinkertaisesti selkedn

liiketoimintastrategian puuttuminen. (Neubauer 2009)

Edella esitetyn tutkimuksen tuloksista ei kuitenkaan voida tehdé yleistettavia johtopaatoksia,
silla yritysten toimintaan vaikuttavat monet seikat, kuten Kkulttuuriset tekijat tai

toimialakohtaiset erot. Tutkimuksen yleistettavyyteen vaikuttaa téssa tapauksessa varsinkin
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se, ettd se on toteutettu vain saksankielisissd maissa. Tutkimus tarjoaa kuitenkin suuntaa

antavan kuvan liiketoimintaprosessien ja strategian linkittamisen ongelmista.

3.2 Prosessien uudelleensuunnittelu

Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelu voidaan madritelld monella tavalla. Harrington
(1992) maarittelee sen systemaattiseksi toimintatavaksi, joka auttaa organisaatioita
kehittymaan merkittévasti siind, miten sen liiketoimintaprosessit toimivat (Harrington 1992).
Toisaalta Gant (1992) madrittelee kasitteen prosessien uudelleensuunnittelemiseksi niin, etta
informaatioteknologian ~ valtava  potentiaali ~ voidaan  hyodyntdd (Gant  1992).
Liiketoimintaprosessien  uudelleensuunnittelussa  fokus  on  vahvasti  yrityksen
avainprosesseissa ja se on korvaava lahestymistapa tehtdvaorientoituneelle, funktionaaliselle
ldhestymistavalle. Sen sijaan ettd keskityttéisiin erillisiin, toisiaan seuraaviin tehtaviin,
mielletddn tehtdvajonoista muodostuvat prosessit kokonaisuuksina, mika luo pohjan uusien
toimintatapojen syntymiselle. Tama luo myds tarpeen monitaitoisille tyontekijoille kapea-

alaisten asiantuntijoiden sijaan. (Cooper & Stephan 1994)

Prosessikeskeisessa  lahestymistavassa  keskitytddn  ensin  liiketoimintaprosessien
tunnistamiseen, jonka jalkeen prosessien analysoimiseen ja lopulta uudelleensuunnitteluun.
Paine prosessien uudelleensuunnitteluun voi muodostua monista eri syistd. Ongelma voi olla
helposti tunnistettava, kuten esimerkiksi hidas tai toimimaton prosessi, jonka vuoksi
menetetddn asiakkaita. Prosessien uudelleensuunnitteluohjelma voidaan my6s kaynnistéa
hiipuvan laatujohtamisen tueksi, tunnistamaan ulkoistamismahdollisuuksia tai l6ytamaan

uusia informaatioteknologian hyddyntamismahdollisuuksia. (Childe et. al. 1994)

Kun logistiikkaprosessien suorituskykya pyritddn parantamaan, tulee parannusten néakyéa
fyysisesti joko materiaali-, tai informaatiovirrassa (Persson 1995). Persson (1995) ehdottaa
yhdeksdd  toimintaperiaatetta  logistiikkaprossien  suorituskyvyn parantamiseksi.

Toimintaperiaatteet on esitetty taulukossa 1.
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SUORITUSEKYVYN PARANTAMISEN TOIMINTAPERIAATTEET

1. [YHENMA LAPIMENCAIKDUA

2. VAHEMMNA TAISOPEUDU EFEVARMUUSTEKLGIHIN

3. LISAE TOIMITUSTENTIHEYTTA

4. ELIMINOI TAI SOPEUDU ODOTETTUUN KYSYNTAAN

5. YKSINKERTAISTA RAKENTEITA, JARIESTELMIA 1A PROSESSELA

6. ERILAISTA

7. LYKKAA EPEVARMOIEN TOIMINTQIEN SUORITTAMISTA

B. PARANNAINFORMAATIONKULKUALA PAATOKSENTEON TUKLIARIESTELMEAR

9. VAHVISTASISAISTA- JA ULKDISTA INTEGRAATIOTA

Taulukko 1. Logistiikkaprosessin suorituskyvyn parantamisen toimintaperiaatteet. (Persson
1995)

Lapimenoaika voi liittyd sekd sis&&npdin suuntautuvaan ettd ulospdin suuntautuvaan
logistiikkaprosessiin.  Prosessi koostuu sarjasta toimintoja, jotka usein suoritetaan
organisaation eri osissa. Kaikki toiminnot eivéat kuitenkaan tuota asiakkaalle arvoa, joten

arvoa tuottamattomat toiminnot tulisi eliminoida prosessista. (Persson 1995)

Materiaali- ja informaatiovirtaan liittyy useita epédvarmuustekijoitd kuten I&pimenoajat,
kysynnan epavarmuus tai laatuun liittyvat epavarmuustekijat. Laatujohtamisen avulla
pystytdan loytdamaan parhaat tyokalut epavarmuustekijoiden minimoimiseen. Toimitusten
tiheyden lisaamiselld pystytddn minimoimaan varastot ja oletetun kysynnan eliminoimisella
Persson (1995) tarkoittaa sitd, ettd kysyntaan ei aina tarvitse mukautua, vaan siihen voidaan
vaikuttaa my0s itse. Rakenteiden, jarjestelmien sekd prosessien yksinkertaistamisella
pystytddn helpottamaan logististen paatosten tekemistd ja erilaistaminen mahdollistaa

tuotteiden, jarjestelmien seké prosessien erilaisen kategorioinnin. (Persson 1995)

Vaikeasti ennustettavien tehtdvien suorittamisen lykkaaminen luo joustavuutta, kun toiminnot
suoritetaan mahdollisimman mydhaan. Informaatiojarjestelmien tulee parantaa niin, ettd ne
todella auttavat paatoksentekijoitd ja selkeyttdvat prosessia. Myods logistiikkaprosessin

ulkoista, ettd sisdista integraatiota voidaan parantaa. (Persson 1995) Jos
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lilketoimintaprosessien uudistamisen avulla halutaan pééstd vaikuttaviin tuloksiin, on

kuitenkin tarke&a pyrkia I0ytamaan kekseliéité ratkaisuja (Cooper. et. al. 1994).

3.3 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen voidaan madaritelld monella tavalla ja vaikka se on laajasti kaytetty
menetelmd, ei ole yhteisymmarrysta siitd, mitd se kéytdnnossa tarkoittaa (Heady & Smith
1995). Ross (1994) mukaan laatujohtaminen on ”Kaikkien organisaation sisdisten toimintojen
ja prosessien integroimista tuotteiden ja palveluiden laadun jatkuvan parantamisen
saavuttamiseksi, tavoitteena asiakastyytyvdisyys” (Ross 1994). Tari (2005) mukaan
laatujohtaminen on mygs toisistaan riippuvaisten komponenttien, kéytantdjen, tyokalujen seka
kriittisten tekijoiden verkosto. Laatujohtaminen mahdollistaa yrityksille korkean tason

erilaistumisasteen ja auttaa véhentdmaa kustannuksia (Tari 2005).

Kuten edelld on mainittu, tutkijoiden keskuudessa ei vallitse yhteisymmarrysté siitd, mité
laatujohtaminen tarkoittaa (Heady. et. al. 1995). Boaden (1997) tutki aikaisempaa
kirjallisuutta selvittadkseen, mitd elementtejd laatujohtamisen on yleisimmin katsottu
kuuluvan. Tutkimuksessa selvisi, etta asiakaskeskeisyys seka asiakkaan ja toimittajan valiset
suhteet olivat eniten mainitut laatujohtamisen elementit. Muita yleisimmin mainittuja
elementteja olivat sitoutuminen laadun parantamiseen, koulutuksen ndkeminen investointina,
koko organisaation osallistuminen laadun parantamiseen, prosesseihin keskittyminen, tiimien
ja ryhmatyoskentelyn kayttd, sopivien tyOkalujen ja tekniikoiden kéyttd ja arviointi,
tavoitteiden asettaminen ja seuranta, jatkuva parantaminen yrityksen filosofiana,
yrityskulttuurin -~ muuttaminen  sekd laatuperiaatteiden  siséllyttdminen tuote- ja

palvelusuunnitteluun. (Boaden 1997)

Hill & Wilkinson (1995) katsoo laatujohtamisella olevan kolme péadperiaatetta. Ensinnédkin
asiakaslahtoisyys on yhteinen tavoite organisaation kaikille jasenille, sekd sisdisille, etté
ulkoisille. Taman saavuttamiseksi voidaan kéyttdaa kehitystyokaluja, kuten tilastollisia
menetelmia tai prosessien uudelleensuunnittelua. Toinen periaate on
prosessisuuntautuneisuus, jolla pyritddn yhdentyméan ja saavuttamaan parannuksia. Téhan
voidaan kayttaa apuna erilaisia mittareita, kuten esimerkiksi hinta/laatu- suhteen-, vikojen-
sekd asiakastyytyvaisyyden mittareita. Kolmas laatujohtamisen periaate on jatkuvan

parantamisen ideologia, jossa ihmiset ovat avainasemassa. Tdmén implementoinnissa voidaan
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kéyttdd apuna organisatorisia l&hestymistapoja ja prosesseja, kuten tiimien muodostamista,
toimittajien osallistamista tai erilaisten yrityspolitiikoiden kayttoonottoa. (Hill & Wilkinson
1995)

Dean & Bowen (1994) ehdottavat hieman edellisesta eroavaa versiota laatujohtamisen
paaperiaatteista. Myos heiddn mukaan yksi laatujohtamisen padperiaatteista on asiakkaisiin
keskittyminen. Térkeintd on tuottaa asiakkaille tuotteita ja palveluita, jotka tyydyttavét
asiakkaiden tarpeet. Toimintatapoja jolla tat4 voidaan edes auttaa, ovat esimerkiksi suorat
asiakaskontaktit sekd asiakastiedon kerd&minen. Toinen padperiaate on jatkuvan parantamisen
ideologia. Jatkuvaan asiakastyytyvaisyyteen voidaan pé&&std vain tuotteita ja palveluita
tuottavien prosessien jatkuvalla parantamisella. Tata edistévié toimintatapoja ovat esimerkiksi
prosessien analysointi, uudelleensuunnittelu sekd ongelmanratkonta. Tekniikoita ovat
esimerkiksi vuokaaviot ja prosessien tilastollinen kontrollointi. Hill et. al. (1995) esittamista
periaatteista poiketen Dean et. al. (1994) esittavat kolmanneksi laatujohtamisen periaatteeksi
ryhmatyoskentelyd, toteamalla asiakaskeskeisyyteen ja jatkuvan parantamisen ideologiaan
paastdvan parhaiten organisaation sisdiselld, seka asiakkaiden ettd toimittajien valiselld
yhteisty6lld. Tahan paédstaan etsimalla prosessien kaikkia osapuolia hyddyttavia ratkaisuja

sekd muodostamalla useita eri tyyppisia tyéryhmié. (Dean et. al 1994)

Tutkimustulokset ovat osoittaneet, ettd laatujohtamisohjelmat ovat epdonnistuneet, jos niin
sanotut menestystekijat ovat puuttuneet (Curry & Kadasah 2002). Taulukossa 2 on esitetty
laatujohtamisen Kkriittiset komponentit, jotka ovat valttdméattomid sen menestyksekkaan
implementoinnin  kannalta. Naiden komponenttien implementoiminen mahdollistaa

laatujohtamisen jatkuvan parantamisen kulttuurin ohi menevan trendin sijaan (Tari 2005).



LAATUNIOHTAMISEN KRITTISET KOMPOMENTIT
1. ASIAKASLAHTOIMEM LAHESTYMISTAPA
2. JOHDON SITOUTUMIMEN
3. LAADUMN SUUNMNITTELL
4. FAKTOIHIM PERUSTUMA JOHTAMINEM
5. 1ATEUWA PARANTAMIMEN
6. HENEILOSTOJOHTAMIMEM
7. YRITKSEN KAIKKIEM JASENTEM OSALLISTUMINEM
8. KOULUTUS
Q. TYORYHMET
10. VIESTINTAIARIESTELMAT
11. ORGANISASTION OPPIMIMEN
12. FPROSESSIEM JOHTAMIMEM
13. TOIMITTAIAYHTEISTY
14, ORGAMISAATION TIETQISUUS TOIMINTAYMPARISTOSTA

Taulukko 2. Laatujohtamisen Kriittiset komponentit (Tari 2005)
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4 Huoltoliiketoiminnan logistiikkaprosessit

Tutkimuksen kohteena ovat Yritys X:n huoltoliiketoiminnan logistiikkaprosessit neljan
suuren yksikon osalta, jotka ovat Vantaan yksikko, Turun yksikkd, Tampereen yksikko seka
Kokkolan yksikkd. Logistiikkaprosessi rajataan tdssa tarkastelussa prosessiksi, joka pitaa
sisélladn kohdeyrityksen huoltoliiketoiminnan materiaalien tilauksen, toimituksen sekéa
ylijadman kasittelyn. Tarkastelussa myos erotellaan toisistaan huoltoliiketoiminnan kaksi eri
tyotyyppid, jotka ovat suunnitelmanmukaiset huoltoty6t sekd akuutit vikahuollot. Naiden
tyotyyppien logistiikkaprosesseja tarkastellaan erillisind prosesseina.  Tutkimuksessa
késitelladn kohdeyrityksen logistiikkaprosesseja yleiselld tasolla jattden sellaiset yksittéiset
erikoistapaukset ja toimintatavat tarkastelun ulkopuolelle, jotka eivat ole merkittavid yksikon

toiminnan kannalta..

Yritys X on osa suurempaa kansainvalista konsernia, jolla on liiketoimintaa Pohjoismaissa,
Keski-Euroopassa, Baltian maissa seka Vendjalla, ja se on merkittdvd Kiinteistoteknisten
palveluiden tarjoaja Euroopassa. Yritys X vastaa konsernissa Suomen markkina-alueen
kiinteistoteknisistd palveluista. Yritys X:n toimiala on Kiinteistdteknisten palveluiden
tuottaminen ja koko konsernin liikevaihto on vuositasolla yli miljardi euroa. Yrityksen
palveluita kaytetaédn liikekiinteistdissd, asunnoissa, julkisissa rakennuksissa infrastruktuurissa
sekd teollisuuslaitoksissa. Yrityksen tavoitteena on olla Euroopan johtavia kiinteistdille ja

teollisuudelle edistyksellisia ja kestévia elinkaariratkaisuja tarjoavia yrityksia.

Tutkimuksen aineisto on keratty suorittamalla teemahaastatteluja Yritys X:n kyseisisséa
yksikdissa. Haastateltavia henkilditd on ollut yhteensd 16 kappaletta, joista yhdeksan on
toimihenkil6tason tyontekijoita ja seitsemén huoltoasentajia. Aineiston keruussa on kaytetty
lisdksi hyvaksi my6s Yritys X:n julkisia asiakirjoja sekd omia kokemuksia kohdeyrityksen
kesatyontekijana. Esitetyt prosessikuvaukset perustuvat edella mainittujen
teemahaastattelujen pohjalta saatuihin nakemyksiin. Kuva 6. kuvaa logistiikkaprosessin

ydintoimintoja, jotka ovat kaikissa yksikdissa paapiirteiltddn samankaltaisia.
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Kuva 6. Logistiikkaprosessin ydintoiminnot

Prosessi alkaa tyon suunnittelulla, jonka avulla selvitetddn kyseessd olevan huoltotyon
materiaalitarve. Kun materiaalitarve on selvillg, tilataan tarvittavat materiaalit toimitetavaksi
haluttuun paikkaan, jonka jdlkeen ne kaytetddn huoltotydn toteuttamiseen. Lopuksi

ylijadmamateriaalit palautetaan valittuun paikkaan tai jatetddn huoltoautoon varaosiksi.

Tyot suunnitellaan padasiassa toimistolla huoltopéallikdiden toimesta.
Suunnitelmanmukaisissa huoltotdissd tyon taustatiedot mahdollistavat materiaalitarpeen
suunnittelun etukédteen, mutta vikahuoltotdissa tdma on haastavampaa ja vaatii yleensé
tarkastuskaynnin paikan paalla. Suunnitelmanmukaisiksi huolloiksi voidaan laskea noin 90 %
Yritys X:n huoltotdistd. Vikahuolloiksi lasketaan sellaiset huoltotyot, jotka vaativat

toimenpiteitd saman péivan aikana.

Materiaalien tilaamiseen on monia vaihtoehtoja niin tilaustavan, kuin toimittajan valinnan
suhteen. Kaytossad olevia tilaustapoja ovat esimerkiksi toimittajan oma web-pohjainen
ostoportaali, Yritys X:n sisdinen Sap-portaali, sahkopostitilaaminen tai puhelintilaaminen.
Toimittajat joita kédytetddn, ovat pdaasiassa Sahko- ja LVI-alan tukkuliikkeita tai tietyn alan
sopimustoimittajia. Toimittaja- sanalla viitataan tastda eteenpdin Yritys X:n materiaaleja

valmistaviin ja/tai maahantuoviin sopimustoimittajiin.
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Materiaalien toimitustapoja on kaytdssd monia erilaisia, joita sovelletaan tilanteesta riippuen.
Toimitustapa ja -aika ovat my6s riippuvaisia siitd, kaytetadnkod tukkuria vai tilataanko
materiaalit suoraan toimittajalta seké siitd, millaisia keskinéisid sopimuksia eri toimittajien ja
tukkuliikkeiden kanssa on voimassa. Tukkuliikkeistd tilattaessa materiaalit voidaan joko
noutaa itse tai pyytdd toimitus toimitusmaksua vastaan haluttuun kohteeseen. Suoraan

toimittajalta tilatessa voidaan sopia myos erikseen mihin materiaalit toimitetaan.

Ylijaddméamateriaalien késittelyssd kéaytetddn muutamaa vakiintunutta kdytdntod. Materiaalit
voidaan jattdd huoltoautoon varaosiksi, palauttaa takaisin tukkuliikkeeseen XX %
hyvityksella mikali materiaalit ovat vield myyntikelpoisia, tai tuoda yksikdn omaan varastoon
odottamaan tulevaa kayttoa.

4.1 Vantaan yksikko

Vantaa on huoltoliiketoiminnan osalta Yritys X:n suurin yksikkd. Yksikkd vastaa Eteld-
Suomen  huoltoliiketoiminnasta.  Yksikon  suunnitelmanmukaisten  huoltotdiden ja
vikahuoltotdiden vélinen suhde on noin 50% / 50%. Kuvassa 7. on kuvattu Vantaan

Logistiikkaprosessi suunnitelmanmukaisten huoltotdiden osalta.
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Kuva 7. Suunnitelmanmukaisten huoltotdiden logistiikkaprosessi, Vantaa

Prosessi alkaa materiaalitarpeen suunnittelulla. Koska kyseessd on suunnitelmanmukainen
huolto, pystyy huoltopéallikkd suunnittelemaan materiaalitarpeen melko hyvin etukateen
huoltotydn lahtotietojen ja aikaisempien kokemusten perusteella. Seuraavaksi huoltopaallikko
tekee materiaalitilauksen suoraan toimittajalle.  Suunnitelmanmukaisissa  huolloissa
tukkuliikkeiltd ei yleensd hankita mitddn materiaaleja, vaan kaikki tilataan suoraan
sopimustoimittajilta, joista yleisin on suodatintoimittaja Y. Vantaan tapauksessa
huoltopéallikot kayttavat tilaamiseen péaasadntoisesti séhkdpostitilausta, mutta joissain
tapauksissa kaytetdan myos toimittajan omaa sédhkaoista tilausjarjestelmaa. Tilaus tehd&an noin

2 — 4 viikkoa ennen suunniteltua huoltotyo6ta.

Materiaalien toimitus tapahtuu péaasaantoisesti suoraan tyokohteeseen. Joissain tapauksissa
kohteeseen toimittaminen ei ole mahdollista esimerkiksi asiakkaan toimitilojen rajallisuudesta
johtuvista syistd, jolloin materiaaleille tilataan toimitus omaan varastoon, josta asentaja
noutaa materiaalit ennen siirtymistda tyokohteeseen. Yleensa toimitukset ovat myos
rahdittomia, koska tilattavat erédt ovat suuria. Toimitusaika vaihtelee yleensé viikosta neljaan

viikkoon riippuen materiaalien laadusta.
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Huoltoasentajan puolesta prosessi alkaa tyoméaardyksen vastaanottamisella. TyOméaarays
toimitetaan asentajien henkilokohtaiseen mobiililaitteeseen, jonka jalkeen asentajat siirtyvat
tyOkohteeseen, jonne materiaalit on toimitettu etuk&teen. Jos materiaaleja on toimitettu Yritys
X:n toimistolle, noutaa asentaja ne ennen kohteeseen siirtymistd. Jos kuitenkin ilmaantuu
yllattdvia materiaalitarpeita, noutaa asentaja kyseiset materiaalit tukusta tai kayttaa
mahdollisuuksien mukaan huoltoauton ylijagdmamateriaaleja. Huoltotydn suorittamisen
jalkeen asentaja raportoi tyohon kaytetyt tunnit, materiaalit sek& ajetut kilometrit

mobiililaitteeseensa laskutusta varten.

Vikahuolloissa prosessi on erilainen. Kuvassa 8. on Kkuvattu logistiikkaprosessi

vikahuoltotdiden osalta ja se kuvaa huoltoasentajan tyon etenemista.

VIKAHUOLTOIEN LOGISTHKEAPROSESS!, VANTAA

HUOLTOPAALLIKKD

Kuva 8. Vikahuoltojen logistiikkaprosessi, Vantaa

Koska kyseessd on ad hoc-luonteinen vikahuolto, on tarkkaa tyon kuvausta vaikea saada ja
nain ollen materiaalitarvetta vaikea suunnitella etukateen. Huoltoasentaja saa tydomaarayksen
mobiililaitteeseensa, minké jalkeen han siirtyy tyokohteeseen. Kohteessa asentaja selvittaa
vian luonteen ja arvioi materiaalitarpeen. Jos mahdollista, asentaja suorittaa huoltotyon

valittoméasti kayttden huoltoautossaan olevia varaosia, mutta useimmiten mukana olevat
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materiaalit eivat yksinadn riita. Joissain tapauksissa huoltoasentaja pystyy asiakkaan antamien
taustatietojen sek& henkilokohtaisen kohdetuntemuksen avulla arvioimaan materiaalitarpeen
etukateen, jolloin materiaalit voidaan tilata ja noutaa tukusta ennen kohteeseen siirtymista.

Kun huoltoasentaja on selvittdnyt materiaalitarpeen, noudetaan tarvittavat materiaalit
asianmukaisesta tukkuliikkeestd. Vantaan osalta tukkuliikkeen toimituspalvelua kéytetdan
hyvin harvoin, mutta jos kaytetd&n, saadaan materiaalit tyokohteeseen yleensd seuraavaksi
aamuksi. Useimmiten materiaaleille ei tehdd erillistd tilausta, vaan huoltoasentaja noutaa
materiaalit suoraan tukkuliikkeen palvelupisteesté. Joissain tapauksissa huoltoasentaja saattaa
soittaa tukkuliikkeeseen etukédteen varmistaakseen materiaalien saatavuuden. Koska
tukkuliikkeiden hinnoissa ei yleensa ole merkittavid eroja, kéytetdan lahtokohtaisesti lahinté
saatavilla olevaa tukkuliikettd. P&akaupunkiseudulla tukkuliikkeiden verkosto on melko
kattava ja ndin ollen tarpeet tayttava tukkuliike on yleensd aina lahella.

Ylijgdmamateriaalien kasittely puolestaan riippuu materiaalien madréstd, laadusta seké
myyntipakkauksien koosta. Ylijaddmaa kertyy huoltotdiden luonteesta riippuen ja suurin osa
siitd voidaan ohjata uuteen kayttoon. Kuva 9. esittdd ylijadmamateriaalin kasittelytavat, ja se
voidaan yleistda kaikkiin tarkastelussa oleviin yksikoihin.

Y0LUAAMAMATERIAALIEN KASITTELYTAMAT
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Kuva 9. Ylijgdmamateriaalien késittelytavat, Vantaa
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Ylijadmamateriaalien kasittelylle ei ole systemaattista ohjeistusta, vaan huoltoasentajat
kasittelevat ylijadmamateriaaleja oman harkintansa mukaan. Kooltaan pienet materiaalit seka
suuren kayttdasteen materiaalit jd&vat usein huoltoautoon varaosiksi myohempad kayttoa
varten. Huoltoasentajat voivat hyddyntdd autoon jaavid materiaaleja tulevissa huoltotdissa,
kuten aikaisemmin on jo esitetty. Kooltaan suuret materiaalit sek& erikoisemmat materiaalit,
joiden menekki ei ole yhtd todenndkdinen, ja joiden sdilyttdminen huoltoautossa ei ole
mielek&std, viedddn Vantaan varastoon. Materiaaleja voidaan myds jattdd asiakkaan tiloihin
sellaisissa kohteissa, joissa huoltoja suoritetaan jatkuvasti ja materiaalien menekki on ndin
ollen todenndkaistd, tai jos asiakas on maksanut koko materiaalierén.

Jos materiaalit ovat alkuperaisissa pakkauksissaan ja myyntikelpoisessa kunnossa, voidaan ne
palauttaa takaisin tukkuliikkeeseen XX % hyvityksella. Vantaan osalta tukkuliikkeisiin ei
kuitenkaan palauteta juuri mitaan, vaan kaikki ylijg@mamateriaali kasitelladn muilla, edella

mainituilla tavoilla.

Vantaan yksikon omalla varastolla ei ole systemaattista kdyttotapaa eika kirjanpitoa, mutta
sen kayttbaste on kuitenkin huoltopaallikbiden mukaan kohtalainen. Se toimii
ylijadmamateriaalin ~ sdilytyspaikkana, jonne huoltoasentajat tuovat, sekd noutavat
satunnaisesti materiaaleja tarvittaessa. Se ei kuitenkaan ole huoltoasentajille ensisijainen

materiaalien noutopaikka ja huoltoasentajat kayttavét sitd oman harkintansa mukaan.

4.2 Turun yksikko

Turun  yksikkd vastaa Turun sekd sen lahialueiden  huoltoliiketoiminnasta.
Suunnitelmanmukaisten huoltotiden sek& vikahuoltotdiden vélinen suhde on yksikdssa
epaselvempi, ja ndin olen vaikeampi maaritella. Kuvassa 10. on kuvattu Turun yksikdn

huoltoliiketoiminnan logistiikkaprosessi suunnitelmanmukaisten huoltotéiden osalta.
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Kuva 10. Suunnitelmanmukaisten huoltotdiden logistiikkaprosessi, Turku

Prosessi alkaa materiaalitarpeen suunnittelulla. Suunnitelman mukaisissa huolloissa
huoltopéallikké pystyy melko hyvin suunnittelemaan materiaalitarpeen etukateen huoltoty6n
lahtotietojen seka aikaisempien kokemusten perusteella. Kun materiaalitarve on selvillg, tilaa
huoltopéallikkoé tarvittavat materiaalit sap-portaalin kautta. Noin 95 % materiaaleista tilataan
paikallisista tukkuliikkeista ja loput 5 % suoraan toimittajilta. Suoraan toimittajilta tilaaminen
on mahdollista vain hyvin suurissa erissa. Ennakkoon tehtévissa tilauksissa kéytetaan halvinta
tai halvimpia tukkuliikkeitd, joita sap-portaali ehdottaa automaattisesti. Joissain tapauksissa
asiakas saattaa vaatia kdytettavéksi jotain tiettya tukkuliikettd, jolloin noudatetaan asiakkaan

toivomuksia.

Toimituksen osalta isot materiaalierét tukkuliike toimittaa suoraan tyokohteeseen. Pienet erét
ja yllattavat materiaalitarpeet noutaa huoltoasentaja tukkuliikkeestd ennen siirtymista
tyokohteeseen. Joissain tapauksissa myds huoltopaallikkd saattaa noutaa materiaaleja
tukkuliikkeestd, mikéli on menossa tyokohteeseen. Tukkuliikkeiden toimituspalvelua voidaan
pitdd edullisena ja materiaalit pyritddnkin aina tilaamaan toimitettavaksi suoraan
tyokohteeseen. Asiakkaasta ja asiakkaan tiloista riippuen materiaaleja voidaan kuitenkin tilata
myos toimitettavaksi Turun toimipisteeseen, sillad asiakkaalla ei valttamatta ole kykya ottaa

materiaaleja itsendisesti vastaan ja vaarana voi myos olla materiaalien havidminen asiakkaan
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tiloihin. Tukkuliikkeistd saa yleensd materiaalit heti, tai viimeistddn seuraavaksi aamuksi.
Suoraan toimittajilta tilatessa toimitusaika on viikkoja.

Huoltoasentajan puolesta prosessi alkaa tyomaardyksen vastaanottamisella. TyOméaarays
toimitetaan huoltoasentajien henkilokohtaiseen mobiililaitteeseen, jonka jalkeen asentajat
siirtyvét tyokohteeseen, jonne suuremmat materiaalit on toimitettu etukateen. Pienemmat
materiaalit asentaja noutaa tukusta ennen huoltoty6td tai ottaa auton ylijadmamateriaaleista
mahdollisuuksien mukaan. Jos materiaaleja on toimitettu Turun toimistolle, noutaa asentaja
ne ennen kohteeseen siirtymistd.. Huoltotyon suorittamisen jalkeen asentaja raportoi tyohon
kaytetyt tunnit, materiaalit sekd ajetut kilometrit mobiililaitteeseensa laskutusta varten

Myos Turun yksikdssa vikahuoltojen materiaaliprosessi eroaa suunnitelmanmukaisten
huoltojen materiaaliprosessista ja se on samankaltainen kuin vastaava Vantaan yksikén

prosessi. Kuvassa 11. on kuvattu Turun logistiikkaprosessi vikahuoltotdiden osalta.
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Kuva 11. Vikahuoltotdiden logistiikkaprosessi, Turku

Asentaja saa tyomaarayksen mobiililaitteeseensa, jonka jalkeen siirtyy kohteeseen
selvittadkseen tyon luonteen ja materiaalitarpeen. Materiaalitarpeen selvittya huoltoasentaja

noutaa tarvitsemansa materiaalit 1ahimmaésta tukkuliikkeestd, ellei asiakas vaadi ké&ytettavaksi
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jotain tiettyd tukkuliikettd. T&mén jalkeen asentaja palaa tyokohteeseen suorittamaan

huoltotyota.

Joissain tapauksissa materiaalitarpeen pystyy suunnittelemaan jo ennen kéyntid tyokohteessa
huoltoasentajan kohdetuntemuksen seka asiakkaan antamien lahtotietojen avulla, jolloin
huoltoasentaja voi noutaa tarvitsemansa materiaalit jo ennen siirtymistdan tyokohteeseen.
My6s  Turun  yksikéssd  huoltoasentajilla on  huoltoautoissa  vara-osia  sekd
ylijadmamateriaaleja, joiden avulla pystytddn suorittamaan vikahuoltoja. Useimmiten
huoltoauton materiaalit eivat kuitenkaan riitd ja kdynti tukkuliikkeessa on valttdméaton. Kun
huoltotyd on suoritettu, asentaja raportoi kaytetyt materiaalit, tunnit sek& ajetut kilometrit

mobiililaitteen avulla.

Ylijadmamateriaalit ovat Turun yksikossa yleensé vain pienid erid, ja ne kasitellddn samalla
tavalla kuin edelld esitetyssa Vantaan yksikdsséd. Huoltoautoon jatetd&n pienet ja varmasti
kuluvat materiaalit. Palautuskelpoiset materiaalit palautetaan takaisin tukkuliikkeeseen XX %
hyvitykselld ja loput, suuremmat ja pienemmdn menekin materiaalit viedddn omaan
varastoon. Mydsk&an Turun yksikdn omalla varastolla ei ole systemaattista kédyttdtapaa eiké
kirjanpitoa. Huoltopééllikdiden mukaan varastossa vallitsee myds suuri epajarjestys, jonka
vuoksi materiaalien etsiminen on usein hyvin hankalaa. My6s huoltoasentajat toteavat, etta
materiaalien etsimiseen voi kulua niin paljon aikaa, ettd sitd ei valttamattd kannata tehda.

Varaston materiaalien kéyttéaste on siis hyvin pieni.

4.3 Tampereen yksikko

Tampereen yksikkd vastaa Tampereen, seka lahialueiden huoltoliiketoiminnasta. Y ksikossé
huoltoliiketoiminnan osalta noin 72 % huoltotdisté voidaan laskea suunnitelmanmukaisiksi
huolloiksi ja loput 28 % vikahuolloiksi. Kuvassa 12. on esitetty Suunnitelmanmukaisten

huoltotdiden logistiikkaprosessi Tampereen yksikon osalta.
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Kuva 12. Suunnitelmanmukaisten huoltojen logistiikkaprosessi, Tampere

Prosessi alkaa huoltotydn suunnittelulla, jonka lahtokohtaisesti tekee huoltopéallikko. Vaikka
kyseessa on suunnitelmanmukainen huolto, on materiaalitarvetta kuitenkin vaikeampi
kartoittaa muiden materiaalien, kuin suodattimien osalta. Yleensd Huoltoasentajat pystyvét

kuitenkin mukautumaan muuhun materiaalitarpeeseen mukana olevien vara-osien turvin.

Heti kun materiaalitarve on selvilld, tekee huoltopadallikkd tai tuotannonohjaaja tilauksen
tarvittavista materiaaleista, jotka ovat Tampereen yksikdssa péadasiassa suodattimia.
Yksikossa kaytetadn satunnaisesti eri tilaustapoja. Suurimman suodatintoimittajan kohdalla
kéaytetddn yleensd toimittajan omaa verkkokauppaa. Tilaus voi myos tapahtua soittamalla
suoraan toimittajalle, jolloin myds hinnoista usein neuvotellaan erikseen. Sap-portaalista
voidaan katsoa vertailuarvot toimittajien hinnoille neuvottelun pohjaksi. Sap-portaalia ei
kuitenkaan kaytetd materiaalien tilaamiseen. Suunnitelmanmukaisissa huolloissa ei

tukkuliikkeista yleensé osteta mitdan, vaan kaikki materiaali hankitaan suoraan toimittajalta.

Padasiassa toimittaja toimittaa kaikki materiaalit suoraan tydkohteeseen. Tuotannonohjaajan
mukaan toimitusten osalta prosessi toimii Tampereella hyvin, silld usein seka toimittajat, etta
asiakkaat ovat melko vakioita, joten prosessi on molemmille osapuolille tuttu. Joissain

tapauksissa asiakkaalla ei kuitenkaan ole edellytyksid ottaa toimituksia vastaan etukéteen
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esimerkiksi tilanpuutteen tai henkiloston vuoksi, jolloin materiaalit tilataan omalle toimistolle.

Erikoisemmissa materiaaleissa tilausaika voi olla jopa 4-6 viikkoa.

Huoltoasentajan puolesta prosessi alkaa tyomadrayksen vastaanottamisella. Huoltoasentajat
saapuvat aamulla Tampereen toimipisteeseen, jossa Saavat tyon taustatiedot sisaltdvén
tyomadrayksen, sekd noutavat mahdollisesti toimistolle toimitettuja materiaaleja. Tyomaarays
toimitetaan my0ds huoltoasentajien henkilokohtaiseen mobiililaitteeseen. Taman jalkeen
huoltoasentaja siirtyy tyokohteeseen, jonne materiaalit on toimitettu etukateen. Jos kuitenkin
ilmaantuu muita materiaalitarpeita, noutaa asentaja kyseiset materiaalit tukkuliikkeesta ennen

kohteeseen siirtymisté tai ottaa materiaalit huoltoauton varastosta.

Huoltotyon suorittamisen jélkeen asentaja raportoi tyohon kaytetyt tunnit, materiaalit seka
ajetut kilometrit mobiililaitteeseensa laskutusta varten. Tampereen yksikon laskutus on
nopeinta koko yrityksen tasolla, sill4 tuotannonohjaaja kéyttadéd usein ennakoivaa laskutusta.
Raportoinnin  sujuvuudessa on kuitenkin havaittu ongelmia. Raportointi kest&a
tuotannonohjaajan mukaan liian kauan, vaikuttaen ndin negatiivisesti asiakastyytyvéisyyteen.
Taman wvuoksi materiaalien raportointi on ohjeistettu suoritettavaksi vasta kohteesta

poistumisen jalkeen asiakkaan tiloissa suoritettavan raportoinnin sijaan.

Myos Tampereen yksikdssa vikahuoltojen materiaaliprosessi eroaa suunnitelmanmukaisten
huoltojen materiaaliprosessista, mutta se on erilainen myds Vantaan ja Turun vastaaviin
prosesseihin nédhden. Kuva 13. kuvaa vikahuoltotdiden logistiikkaprosessia Tampereen

yksikdssa.
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Kuva 13. Vikahuoltojen logistiikkaprosessi, Tampere

Huoltoasentaja saa ensin tyonkuvauksen sisaltdvan tyomaarayksen mobiililaitteeseensa ja
ryhtyy arvioimaan materiaalitarvetta. Materiaalitarvetta on hyvin vaikea suunnitella
etukateen, joten huoltoasentajan on lahes aina kéaytava ensin tydkohteessa arvioimassa tilanne.
Jos materiaalitarpeen kuitenkin pystyy arvioimaan, noutaa huoltoasentaja tarvittavat
materiaalit jo ennen siirtymistddn tyokohteeseen, jolloin huoltotyén voi suorittaa jo

ensimmaiselld kaynnilla tydkohteessa.

Jos huoltoasentaja tarvitsee tukkuliikkeestd materiaaleja, kaytetddn yleensa halvinta
tukkuliikettd. Tukkuliikkeiden verkosto on Tampereella melko Kattava, joten kaikki eri
toimijat ovat yleensa tilanteesta riippumatta saatavilla. Huoltoasentajat pystyvat kokemuksen
perusteella melko hyvin arvioimaan halvimman tukkuliikkeen eri materiaalitarpeille. Y leensa
huoltoasentajat noutavat materiaalit ilman erillistd tilausta, jos materiaalien saatavuudesta
ollaan varmoja. Vaihtoehtoisesti asentajat voivat myods soittaa tukkuliikkeeseen ja tilata

halutut materiaalit valmiiksi noutoa varten.

Tampereen yksikdssa asentajien huoltoautoissa on kuitenkin kattavampi materiaalivarasto
kuin muissa yksikoissd. Huoltoautoihin on erikseen ostettu noin 2500 euron arvoinen
materiaalivarasto, kun muissa yksikOissd auton materiaalit koostuvat sekalaisista

ylijg@dmamateriaaleista. Huoltoauton materiaalien avulla asentajat pystyvidt oman arvionsa



33

mukaan suorittamaan lahes 90 % vikahuolloista heti saavuttuaan tyokohteeseen. Nain ollen
huoltotyd voidaan suorittaa jo ensimmaisella kaynnilld tyokohteessa ja vain harvoissa
tapauksista joudutaan noutamaan tukkuliikkeestd materiaaleja arviointikdynnin jalkeen.

Kun huoltotyd on valmis, huoltoasentaja raportoi mobiililaitteen avulla ajetut kilometrit,
kéaytetyt tunnit sekd kuluneet materiaalit. Jos asentaja on kayttdnyt tyon suorittamiseen
huoltoauton materiaaleja, ostetaan seuraavan tukkuk&ynnin yhteydessa vastaavat materiaalit
kaytettyjen tilalle. Tilalle ostettujen materiaalien ostolasku ohjataan suoritetulle huoltoty6lle
ja autovaraston arvo pysyy nain vakiona.

Ylijadman osalta kéasittelytavat ovat ldhes samankaltaiset kuin muissakin yksikoissa.
Ylija@dméan maard on hyvin pieni ja pienet, varmasti kuluvat materiaalit sek& niin sanotut vara-
osat jadvat huoltoautoon tulevia huoltotoitd varten. Tampereen yksikdssa on oma pieni
varasto, johon viedaan sellainen ylijadmaé, jota ei voida palauttaa tukkuliikkeeseen, ja jonka
séilyttdminen huoltoautossa ei ole epdvarman menekin tai materiaalin koon puolesta
mielek&std. Varastolla ei ole systemaattista kayttotapaa tai kirjanpitoa, mutta
tuotannonohjaaja huolehtii materiaalien kulumisesta ohjaamalla huoltoasentajia kdyttdméaan

varaston materiaaleja satunnaisesti.

Jéalleenmyyntikelpoinen ylijddma palautetaan yleensa takaisin tukkuliikkeeseen. Tampereella
on kaytossa toimintamalli, jossa lasku voidaan jattda auki materiaalien ostovaiheessa. Né&in
ollen huoltoasentaja voi noutaa materiaalit tukkuliikkeestd, kayttda vain tarvitsemansa ja
palauttaa ylijddmat takaisin tukkuliikkeeseen tédydellda hyvitykselld. Huoltoasentajan tulee
palauttaa ylijadmat tukkuun viimeistdan seuraavaksi aamuksi, jonka jalkeen lasku suljetaan
todellisen materiaalimenekin mukaisena ja lahetetdan eteenpdin. Normaalisti tukkuliikkeet

eivat hyvita taytta hintaa palautetuista, jalleenmyyntikelpoisista materiaaleista.

4.4 Kokkolan yksikko

Kokkolan yksikkd vastaa Kokkolan, sekd sen lahialueiden huoltoliiketoiminnasta.
Suunnitelmanmukaisten huoltotdiden sekd vikahuoltotdiden véalinen suhde on yksikdssé
epaselvempi, ja ndin olen vaikeampi madritelld. Kuvassa 14. on esitetty

suunnitelmanmukaisten huoltojen logistiikkaprosessi Kokkolan yksikon osalta.
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SUUNMITELMANMUKAISTEN HUOLTOIEN LOGISTHKEAPROSESS], KOKKOLA

HUOLTO- Fasmittaje- S
PAALLIKKO TLALE

KULIETUS
ot mest.

Kuva 14. Suunnitelmanmukaisten huoltotdiden logistiikkaprosessi, Kokkola

Kokkolan suunnitelmanmukaisissa huoltotdissa materiaalitarpeet pystytddn suunnittelemaan
melko hyvin etukéteen. Huoltopaallikkd ja asentaja suunnittelevat tyon yhdessda, minka
jalkeen huoltopaallikko tilaa tarvittavat materiaalit suoraan toimittajalta. Suodatintoimittaja Y
on suurin toimittaja ja tilaamiseen kdytetddn toimittajan omaa verkkokauppaa.
Tukkuliikkeista ei yleensd hankita mitd&dn materiaaleja suunnitelmanmukaisissa huoltotoissa.
Jos toimittajia on useita, valitaan Sap-portaalin mukaan halvin toimittaja, mutta Sap-portaalia
kaytetddn hyvin harvoin materiaalien tilaamiseen. Ongelmana kuitenkin on, ettd Sap-portaalin

hinnat eivat ole aina paivitetty.

Materiaalien toimitukset tilataan lahtokohtaisesti Yritys X:n toimiston yhteydessa sijaitsevaan
varastoon. Tama sen takia, ettei asiakkaille tule kiusausta tilata materiaaleja itse, kuten jotkut
asiakkaat toimivat. Suoraan tydkohteeseen tilaaminen on muutenkin haasteellista, silla
materiaalit altistuvat havikille eikd monilla asiakkailla ole tiloja materiaalien sailytykseen.
Suuret materiaaliterat pyritdan kuitenkin tilaamaan aina mahdollisuuksien mukaan suoraan
kohteeseen. Omalla varastolla on myo6s kaytdssa kuorma-auto, jolla voidaan kuljettaa suuret,
varastoon tilatut materiaalit tyokohteeseen. Materiaalien toimituksessa ilmenee kuitenkin

valilla ongelmia, kun saman tilauksen materiaalit saattavat saapua eri paiviné.
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Ennen huoltotydn suorittamista asentaja vastaanottaa tyoméaardyksen mobiililaitteeseensa.
Ennen siirtymistd kohteeseen, asentaja noutaa tarvittavat materiaalit omasta varastosta, jonne
ne on edelld mainitulla tavalla tilattu. Mikali kuitenkin ilmenee yllattdvia materiaalitarpeita,
tilaa asentaja puuttuvat materiaalit l&himmasta tukkuliikkeestd puhelimitse tai noutamalla
materiaalit ilman erillisté tilausta. Kun huoltoty6 on suoritettu, raportoi asentaja valittomasti
kaytetyt materiaalit, tunnit sekd ajetut kilometrit mobiililaitteen avulla.

Vikahuoltotdisséa materiaalien logistiikkaprosessi on sama kuin Vantaalla ja Turussa. Kuvassa
15. on esitetty vikahuoltot6iden logistiikkaprosessi Kokkolan yksikon osalta.

VIKAHUOLTOIEM LOGISTHKKAPROSESS], KIOKEOLA

HUOLTOPAALLIKKD

Kuva 15. Vikahuoltojen logistiikkaprosessi, Kokkola

Toiden kuvaus on yleensd hyvin epadmadrdainen, joten materiaalitarvetta ei pystyta
suunnittelemaan etukateen. Huoltoasentaja selvittdd materiaalitarpeen kdymalla kohteessa,
jonka jalkeen noutaa tarvittavat materiaalit tukkuliikkeestd. Tukkuliikkeeseen ei yleensa tehda
erillista tilausta ja tukkuliike valitaan yleensa sen perusteella, misté tarvittavien materiaalien
saatavuus arvioidaan varmimmaksi. Huoltoasentajat voivat kdydda myds etsimassa

materiaaleja omasta varastosta.
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Asentajilla on my6s huoltoautoissa ylijadmamateriaaleja, joiden avulla pystytdén asentajien
arvion mukaan suorittamaan noin 50 % sahkotoiden vikahuolloista ja pieni osa LVI-
tyyppisisté vikahuolloista. Ndin ollen huoltoty0 voidaan suorittaa jo ensimmaiselld kaynnilla
tyokohteessa ja saastytddn yliméaardiseltd kaynniltd tukkuliikkeessd. Huoltoautojen
materiaalivarasto ei ole jarjestelméllinen, mutta jos asentaja kéyttdd suurempia materiaaleja
huoltoautosta, hankitaan tukkuliikkeestd korvaavat materiaalit tilalle ja lasku kohdistetaan
tehdylle huoltoty6lle. Kun huoltotyd on suoritettu, raportoi asentaja vélittomasti kéytetyt

materiaalit, tunnit sek& ajetut kilometrit mobiililaitteen avulla.

Kuten muissakin yksikdissa, myds Kokkolassa ylijadmamateriaalit k&sitellaan joko jattamalla
ne huoltoautoon, palauttamalla tukkuliikkeeseen tai vieméall4& omaan varastoon. Huoltoautoon
jatetddn pienemmat, varmasti kuluvat materiaalit. Arvokkaammat, jalleenmyyntikelpoiset
materiaalit palautetaan takaisin tukkuliikkeeseen, joka hyvittdd XX % materiaalien arvosta,
mutta tukkuliikkeeseen palauttaminen on harvinaisempaa. Omaan varastoon viedaan sellaiset

materiaalit, joiden menekki on pieni ja joita ei voida palauttaa takaisin tukkuliikkeeseen.

Kokkolan varasto on melko suuri, mutta varastolla ei ole kirjanpitoa eiké jarjestelméllista
kéyttotapaa ja materiaalit ovat pé&&asiassa pienen menekin erikoismateriaaleja. Asentajat
voivat  kayttdd varastoa  materiaalitarpeisiinsa, = mutta  k&ytdnndssa  varaston
epéjarjestelmallisyyden takia materiaalien etsiminen on haastavaa. Varastosta vastaa
varastomies, joka kuitenkin suurin piirtein tietdd varaston sisallon. Varastomiehen tehtéviin
kuuluu my6s suurten varastoon tilattujen materiaalien toimittaminen tydkohteeseen kuorma-

autolla.
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4.5 Optimi prosessi

Kuvassa 16. on esitetty Suunnitelmanmukaisten huoltotdiden optimiprosessi

SUUMNMITELMAMMUEAISTEMN HUCLTOIEM OPTINI LOGISTHKKAPROSESS],

Toir I-t_- n
Webshop

HLUHOLTO-
PAALLTKEC

Kuva 16. Suunnitelmanmukaisten huoltojen optimi logistiikkaprosessi

Prosessi on péapiirteiltddn samankaltainen kuin edella esitetyt prosessit, mutta siit4 on karsittu
tehottomat toiminnot ja kaytetty hyvéksi parhaiksi havaittuja kaytantéja Yritys X:n
huoltoliiketoiminnassa.  Huoltopdallikkd  suunnittelee  huoltotyén  ja  Kartoittaa
materiaalitarpeen. Taman jalkeen huoltopaallikkoé tilaa tarvittavat materiaalit suoraan
toimittajalta tai tukkuliikkeestd. Tilaamiseen kaytetaan standardina Yritys X:n siséistd sap-
portaalia luopuen yksikdiden sekalaisesta tilaustapojen kirjosta, mika helpottaa prosessien

koordinoimista ja kehittamista sekd mahdollistaa hintavertailun.

Materiaalit tilataan aina toimitettavaksi suoraan tyokohteeseen, mika edesauttaa varastojen
minimointia ja lopettaa huoltoasentajien turhat tukkukaynnit ja vapauttaa huoltoasentajan

tekemaddn vain asiakkailta laskutettavaa tydtd. Huoltoasentajien huoltoautossa on myds
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asentajakohtaisesti raataloity autovarasto, jonka materiaalien avulla asentajat pystyvat

vastaamaan yllattaviin materiaalitarpeisiin ilman ylimaaraista tukkukayntia.

Huoltoasentajan osalta prosessi alkaa tyomadrdyksen vastaanottamisella. Tyomaaraykset
tulevat mobiililaitteeseen siséltden kaikki tarvittavat tiedot tyon luonteesta, tydkohteesta seka
etukateen tilatuista materiaaleista. Tamén jalkeen asentaja voi siirtyd suoraan tyokohteeseen
ilman ettd materiaaleja tarvitsee noutaa erikseen tukkuliikkeesta tai omasta varastosta.

Kun huoltoasentaja on suorittanut huoltoty®n, suoritetaan materiaalien, tuntien seké ajettujen
kilometrien raportointi mobiililaitteen avulla tydkohteessa. Jos autovaraston materiaaleja on
kaytetty, hankitaan korvaavat materiaalit tilalle seuraavan tukkukaynnin yhteydessé. Tilalle
ostettujen materiaalien ostolasku kohdistetaan suoritetulle tyolle.

Kuva 17. esittdd vikahuoltojen optimi logistiikkaprosessin.

VIKAHUOLTOIEN OPTINI LOGISTHEKAPROSESS]

HUOLTOPAALLIKKD

Tydn a
SBDATELES

Kuva 17. Vikahuoltotdiden optimi logistiikkaprosessi

Vikahuoltotoiden osalta optimiprosessi on hyvin yksinkertainen. L&htdkohtana on, ettd

huoltoasentajan pystyy suorittamaan vikahuollon jo ensimmaisellda kaynnilla tydkohteessa.
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Huoltoasentaja saa tyomaarayksen mobiililaitteeseensa. Tyomaardys antaa tarpeeksi tarkan
kuvauksen huoltotyén luonteesta sek& tyokohteesta, jotta materiaalitarve pystytaan
suunnittelemaan etukdteen. Taman jalkeen asentaja siirtyy tyokohteeseen ja suorittaa
huoltotydn l&htokohtaisesti asentajakohtaisesti raataloidyn autovaraston materiaalien avulla.
Jos asentaja kuitenkin huomaa tyon vaativan erikoismateriaaleja, joita autovarastosta ei l6ydy,
tilaa asentaja materiaalit tukkuliikkeestd kayttden tukkuliikkeen verkkokauppa. Asentaja
noutaa materiaalit ennen siirtymistdan tyokohteeseen. L&htokohta kuitenkin on, ettd
autovarasto on tarpeeksi Kkattava vastaamaan suurimpaan osaan Vvikahuoltojen

materiaalitarpeesta.

Kun asentaja on suorittanut huoltoty6n, raportoidaan kéytetyt materiaalit, tunnit sekd ajetut
kilometrit tyokohteessa mobiililaitteen avulla, valittomasti tyon paatyttyd. Kun huoltoasentaja
kdy seuraavan kerran tukkuliikkeessa, tdydennetd&n autovarasto kaytettyjen materiaalien
osalta, ja ohjataan tilalle hankittujen materiaalien ostolasku suoritetulle tyélle.

Optimitilanteessa kaikki huoltoty6t on niin hyvin suunniteltu, ettd materiaaleja ei jaa yli.
Materiaalien pakkauskokojen takia tdm& on kuitenkin vaikeaa. N&in ollen ensimmaisena
vaihtoehtona kaikki mahdollinen ylijgd@mémateriaali palautetaan takaisin tukkuliikkeeseen.
Optimitilanteessa kéytetdadn Tampereen mallia, jossa lasku jatetdan auki ja materiaalit voidaan

palauttaa taydelld hyvityksella.

Toisena vaihtoehtona ylijagdmamateriaalit jatetd&n autovarastoon myohempéa kayttoéa varten
ja kolmantena vaihtoehtona, jota yritetdan valttad, tuodaan materiaalit omaan, minimoituun
varastoon. Varaston siséllosta pidetdan kirjaa véhintaankin yksinkertaisella luetteloinnilla ja
huoltopéallikdiden vastuulla on huolehtia varaston materiaalien sdanndllisesta kaytosta. Myos

autovarasto tulee seurata riittavan luotettavalla menetelmalla.
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5 Johtopaatokset

Y leisesti ottaen kaikkien tarkastelussa olevien yksikdiden logistiikkaprosessin ydin on sama,
mutta toimintatavoissa on paikallisia eroavaisuuksia. Osa eroavaisuuksista selittyy yksikdiden
eriavilla toimintaympéristdilla, mutta osassa on taustalla muovautuneet toimintatavat, joille ei
valttamatta 16ydy selittdvad tekijad. Kaikkien yksikéiden prosesseja tulee standardoida ja
yhtendistdd karsimalla pinttyneet toimintatavat, joilla ei saavuteta k&ytdnnon hyotyja.
Esimerkiksi materiaalien tilaamiseen on tarjolla useita eri kanavia, joita kaytetddn yksikoissa
melko satunnaisesti, ilman yhtendistd ohjeistusta. Standardoiminen tuo etuja varsinkin

prosessien johtamisen ja kehittdmisen kannalta.

Kaikille yksikoille oli myds yhteistd huoltotdiden taustatietojen puutteellisuus, varsinkin
vikahuolloissa. Asiakkailta tulee pystyd saamaan paremmat laht6tiedot vikojen luonteesta,
jolloin materiaalitarvetta pystytddn suunnittelemaan paremmin minimoiden ylimaaréiset
kaynnit tukkuliikkeessa. Huoltotilausten vastaanottajia tulee kouluttaa kysyméén esimerkiksi
standardoituja kysymyksid, joilla pyritddn ohjaamaan asiakasta oikeaan suuntaan vian
kartoittamisessa. Materiaalien tilaajille tulee myd6s painottaa, ettd kaikki materiaalit tulee
lahtdkohtaisesti pyrkia tilaamaan suoraan kohteeseen. Tukkuliikkeiden toimitusmaksut ovat
halpoja ja toimittajilta tilatessa materiaalit saadaan usein rahtivapaasti. Tdéma vapauttaa

huoltoasentajille enemmén aikaa asiakkaalta laskutettavan tyon toteuttamiseen.

Huoltoasentajilla ei myoskadn ole missadn yksikéssda tunnuksia tukkuliikkeiden
verkkokauppaan. Huoltoasentajien mobiililaitteiden avulla lahes kaikki tukkuliikkeistéd
tehtavat tilaukset pystytdan tekemddn verkkokaupan kautta, jolloin niistd my6nnetéan
tilaustapa-alennus. Talla hetkelld huoltoasentajat kdytdnnéssd noutavat materiaalit
tukkuliikkeestd ilman mink&anlaista tilausta, vaikka tilaustapa-alennuksen saaminen
edellyttdisi tilauksen tekemisen esimerkiksi vain minuutti ennen tilauksen noutamista.
Huoltoasentajille tulee siis antaa tunnukset verkkokauppaan sekd kouluttaa sen kaytto.
Yritystasolla tdméan tilaustapa-alennuksen hyvaksikayttdminen tarkoittaisi merkittavia
séastoja, joilla on suora yhteys tulokseen. Niin huoltoasentajat, kuin esimiehetkddn eivét

nahneet missaan yksikoissa suurempia esteité verkkokaupan laajalle kayttamiselle.

Muun muassa verkkokaupan tehokkaan kayton esteend on kuitenkin mobiililaitteen yhteyden

toimimattomuus. Mobiililaitteen yhteydessd tunnistettiin ongelmia kaikissa yksikdissa ja



41

osassa Yyksikoita mobiililaitteen kayttdminen todettiin tdman takia erittdin haastavaksi.

Yhteyden korjaaminen on ensiarvoisen térkeaa.

Ongelmia tunnistettiin myds sap-portaalin osalta. Sen antamat materiaalihinnat eivat ole usein
paivitettyja ja sisainen hakukone on hyvin jaykkd, mika tekee materiaalien etsimisesta ja
vetailusta hankalaa. Sap-portaalia ei juurikaan k&ytetty materiaalien tilaamiseen missaan
yksikossd, vaikka tdma oli optimitilanne. Sap-portaalin hakukonetta ja hintojen

ajantasaisuutta tulee siis kehittaa.

Minkaan yksikon varastoilla ei mydskaan ole systemaattista kdyttdtapaa. VVarastoissa ei pideta
mink&&n nakoista kirjanpitoa ja Turun sekd Kokkolan yksikdissa esimiehet ja huoltoasentajat
myontavat materiaalien varastosta etsimisen olevan niin haastavaa, ettei sitd valttamatta
kannata tehdd. Kokkolan yksikdn varastosta viedd&n materiaaleja jopa kaatopaikalle ja
varastossa tyOskentelee oma varastomies. Vantaan ja Tampereen yksikdiden esimiehet
kuitenkin toteavat omilla varastoillaan olevan jonkin verran kaytt6a myds materiaalien kayton

kannalta. Kokkolan ja Turun varastojen funktio voidaan siis kyseenalaistaa.

Koska yksikoissa kuitenkin kertyy sellaista ylijadmaa, jota ei voida sailyttad huoltoautossa, on
jonkinlainen  sdilytystila tarpeellinen.  Varastointikustannukset tulisikin  minimoida
palauttamalla kaikki mahdollinen ylijagdma takaisin tukkuliikkeisiin ja pitdméalla ndin pieninta
mahdollista varastoa. Niissa tapauksissa, joissa materiaalit ehtivat pilaantua varastossa tai
niitd viedaan kaatopaikalle, voitaisiin sdéénndllisin valiajoin myyda varasto tyhjéksi. Varaston

sisélto voitaisiin esimerkiksi huutokaupata 1 — 2 kertaa vuodessa.

Varastojen Kirjanpitoa on kokeiltu, mutta sitd ei todettu toimivaksi missddn yksikossa.
Asentajien ja esimiesten mielestd varastojen Kirjanpito vaatii liikaa resursseja verrattuna
saavutettaviin hyotyihin. Kokeilut ovat epdonnistuneet muutamassa viikossa. Jos varastoja
kuitenkin pidetééan, tulee niiden siséallostd pitdd kirjaa kaytettdvyyden parantamiseksi.
Varaston kayttéjat tulee sitouttaa kirjanpitoon, silla esimerkiksi yksinkertaisen siséltdluettelon
yllapitaminen ei vaadi huomattavia resursseja, vaan kouluttamista ja seurantaa. Jos varastossa
on kayttokelpoisia materiaaleja, mutta niitd ei kannata epdjarjestyksen takia etsid, tulee

luettelointi tai tarkempi kirjanpito ehdottomasti kyseeseen.

Autovaraston osalta Tampereen mallia voitaisiin soveltaa muissakin yksikdissd. Jokaisessa

yksikossd  todettiin  huoltoasentajakohtaisesti  raataldidyn autovaraston helpottavan
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huomattavasti huoltoasentajien tydskentelyd. Suuri osa varsinkin vikahuolloista voitaisiin

nain suorittaa jo ensimmaisella kaynnilla, ilman ylimaaraista kayntia tukkuliikkeessé.

Kokkolassa tunnistettiin myds ongelma, jossa asiakkaat ovat ottaneet materiaalien tilaamisen
omalle vastuulleen. N&in ollen huoltotyén materiaaleista saatava kate menetetddn ja tyon
kannattavuus  karsii. Tdhadn ongelmaan tulisi 16ytdd ratkaisu myyntihenkiloston
neuvottelutaitojen sek& tiukempien sopimusehtojen kautta. Tdménkaltaisia huoltosopimuksia
tulee mahdollisuuksien mukaan valttada ja mahdollisesti pyrkid niista irti, suunnaten resurssit

kannattavimpiin kohteisiin.

Tampereen yksikdsséd suurimpia haasteita on koko prosessin standardoiminen. Prosessi
nojautuu liika yksilollisten ratkaisujen ja yksittdisten henkildiden varaan ja on néin ollen
hyvin haavoittuvainen. Ongelmia tuottaa myos esimerkiksi materiaalien mobiiliraportoinnin
hitaus, jonka wvuoksi huoltoasentajat eivat suorita raportointia asiakkaan tiloissa,
laskutettavalla ajalla. Raportoinnin sujuvuuteen tulisi panostaa kouluttamalla asentajia

mobiililaitteen kaytossa.

Lopuksi voidaan todeta, ettd kohdeyrityksen logistiikkaprosesseissa sekda niiden
kehitystoimenpiteissd ja tavoitteissa voidaan tunnistaa useita teoriaosuudessa esiteltyja
prosessijohtamisen, prosessien uudelleensuunnittelun sekd laatujohtamisen konsepteihin
liittyvid tekijoitd. Zairi (1997) kuvaamat prosessijohtamisen piirteet voidaan l6ytaa
kohdeyrityksen logistiikkaprosessien johtamisesta. Logistiikkaprosessit pyritddn kuvaamaan
ja dokumentoimaan, niissa kaytetddn hyvaksi erilaisia tietojarjestelmid, prosessit ovat

toistettavissa ja niité pyritdan optimoimaan etsimalla parhaita kaytantoja.

Prosesseja on my0ds pyritty suunnittelemaan uudelleen informaatioteknologian potentiaalin
paremman hyddyntdmisen nimissd, mistd voidaan pitdd esimerkkeind huoltoasentajien
henkikohtaisen mobiililaitteen roolia prosessissa tai erilaisten séhkdisten tilaustapojen
kayttamista. Tassa voidaan nahdd Gant (1992) sekd Childe et. al (1994) madrittelemia
prosessien  uudelleensuunnittelun  periaatteita. ~ Myods  Persson  (1995) esittamia
konkreettisempia kehitysehdotuksia voidaan tunnistaa kohdeyrityksen toiminnassa kun
logistiikkaprosessien lapimenoaikoja on pyritty lyhentdméaan, toimituksia tihentamaan seka
yleisesti standardoimaan ja yksinkertaistamaan logistiikkaprosesseja. Laatujohtamisen
piirteista voidaan kohdeyrityksen toiminnassa tunnistaa muun muassa Boaden (1997), Dean
et. al. (1994), Tari (2005) sekd Hill (1995) mainitsema pyrkimys jatkuvaan parantamiseen,

johon logistiikkaprosessien tapauksessa on tarkedssa roolissa toimittajayhteistyo.
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Logistiikkaprosesseja voidaan siis kehittdd yleisella tasolla yritysstrategian mukaisen
prosessijohtamisen avulla. Prosessijohtamisen alaisuuteen voidaan implementoida jatkuvan
parantamisen  filosofian mukaisia laatujohtamisohjelmia  tai kayttdd prosessien
uudelleensuunnittelun periaatteita  radikaalimpien muutosten  aikaansaamiseksi.
Konkreettisemmin logistiikkaprosesseja voidaan kehittd4d esimerkiksi Persson (2005)

esittdmien periaatteiden avulla.
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