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IT-palvelumarkkinoilla yritykset kohtaavat entistä enemmän 

haasteita pyrkiessään löytämään uusia asiakkaille lisäarvoa 

tuottavia keinoja. Asiakaslähtöisyys on tärkeää haastavassa 

palveluliiketoiminnassa sen nopeasti luonteen takia. Asiakkaat 

vaativat nopeaa ja luotettavaa laitetoimitusta.  

Tämän tutkielman tavoitteena on tutkia toimitus- ja 

asennusprojektissa käytettyä prosessia ja löytää keinoja 

asiakastyytyväisyyden parantamiseen etsimällä parannuskohteita 

käytetystä prosessista. Työn päätavoitteena on selvittää, miten IT-

palvelutoimittajan toimitusprosessia voidaan kehittää 

vastaavanlaisissa suurissa projekteissa ja samalla toimintaa 

tehostamalla luoda lisäarvoa sekä asiakkaille että yritykselle. 

Alatavoitteena työssä on tutkia prosessia ja löytää siinä tehdyt 

virheet ja löytää niille parannusehdotuksia. Työ pohjautuu 

projektiin, jossa toimitettiin ja asennettiin asiakkaalle yli 350 

kytkintä heidän eri toimipisteisiinsä ja jossa itse toimin 

projektipäällikkönä.  

Työssä käydään läpi mitä toimitusketjut ovat ja niiden ohjaus, sekä 

yleinen prosessin kehittämisen teoria. Lopuksi käydään läpi 
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käytetty prosessi sekä haastatteluissa esiin tulleet ongelmakohdat 

siinä. 
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In the IT service market companies are facing more and more 

challenges when trying to come up with new ways to provide 

additional value to the customers. Customer orientation is very 

important in the highly competitive IT-service industry and 

customers demand fast and accurate deliveries.  

The purpose of this thesis is to look at the process used in a delivery 

and installation project and find methods to improve customer 

satisfaction by looking for things to improve in the used process.  

The main objective of the thesis is to find out how and IT-service 

providers delivery process can be improved in similar major 

projects and at the same time bring additional value to customers 

and the service provider by finding out how to work more 

efficiently. The thesis will also look at the process and find out the 

mistakes made during the project and suggest how to avoid making 

the same mistakes in the future. The thesis is based on a project 

where we delivered and installed over 350 switches to a customer. 

The thesis covers what is meant by supply chain and especially 

supply chain management. Also the theory about process 

improvement is covered. Finally the used process and the 

suggestions on how to improve it, based on interviews, is also 

covered. 
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1. Johdanto 

1.1. Työn tausta 

 
Kauppaa ei usein menetetä hinnan takia, vaan siksi että kilpailija on pystynyt 

tarjoamaan parempaa palvelua. Tämän vuoksi yritysten tavoite 

toimitusprosessiensa kehittämisessä on mahdollistaa parempi palvelu asiakkaalle 

ja saada sitä kautta kilpailuetua ja myös säästöjä, sekä asiakkaalle että 

toimittajalle. Toimitusprosessien kehittämisen voikin siis katsoa olevan myös 

asiakaspalvelun kehittämistä, koska asiakas arvioi yrityksen toimintaa 

toimituksen onnistumisen kautta.  

 

Tässä diplomityössä käsitellään maailman suurimpiin IT-laitteiden ja -

palveluiden toimittajan Fujitsun laitetoimitusten yhteydessä käyttämää prosessia 

ja pyritään löytämään parannusehdotuksia tähän prosessiin. Taustana työlle on 

toimimiseni projektipäällikkönä toimitus- ja asennusprojektissa, jossa Fujitsu 

toimitti ja asensi kytkimiä eräälle asiakkaalleen, kansainväliselle konsultointi- ja 

suunnittelutoimisto Pöyry oyj:lle. Projektissa toimitettiin ja asennettiin kytkimiä 

kaikkiin Pöyryn toimipisteisiin ympäri maailmaa. 

1.2. Työn tavoitteet ja tutkimusongelmat sekä rajaus 

 
Tämän työn päätavoitteena on selvittää, miten IT-palvelutoimittajan 

toimitusprosessia voidaan kehittää vastaavanlaisissa suurissa projekteissa ja 

samalla toimintaa tehostamalla luoda lisäarvoa sekä asiakkaille että yritykselle. 

Työssä tutkitaan asiaa organisaation omasta näkökulmasta, tavoitteena löytää ne 

parannuskohteet projektissa, jotta voidaan vastedes välttää tekemästä samoja 

virheitä. Työssä varsinainen tutkimuskysymys on: “Kuinka toimitus- ja 

asennusprosessia kehittämällä voidaan tehostaa yrityksen toimintaa?”.  

 

Työn alatavoitteena on paikallistaa ongelmat prosessissa ja myös tehdyt virheet, 

toisin sanoen tarkoitus on selvittää paitsi mitä projektissa on opittu, myös miten 
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sitä voidaan parantaa. Tutkimuskysymyksinä on “mitä projektissa on opittu?” ja 

“kuinka havaitut ongelmat toimitusprosessissa otetaan huomioon tulevissa 

projekteissa?” 

 

Työn toisena alatavoitteena on selvittää toimitusprosessin vaikutus tutkimalla 

yleistä prosessin kehittämisen mallia. Yleisen prosessin kehittämismallin 

tavoitteena on kuvata käytetty prosessi, tunnistaa kriittiset tekijät siinä ja 

yleensäkin parantaa prosessin hallintaa.  

 

Yhteenvetona tutkimusongelmat ovat 

•  Kuinka   toimitus- ja asennusprosessia kehittämällä voidaan tehostaa 

yrityksen toimintaa? 
•  Mitä opittiin? Kuinka havaitut ongelmat toimitusprosessissa voidaan ottaa 

huomioon tulevissa projekteissa?  

•  Kuinka prosesseja voidaan kehittää käyttämällä yleistä prosessin 

kehittämisen mallia? 

 

Työ on rajattu koskemaan vain uuden prosessin suunnittelua. Sen 

jalkauttaminen, testaaminen käytännössä ja jatkoparannuskohteet eivät siis ole 

osa tätä projektia. Myöskään varastoinnin kehittäminen ei kuulu tähän työhön, 

joten esim. ABC-analyysiä ja muita varastonhallintamenetelmiä ei ole tässä 

työssä käsitelty. 

1.3. Tutkimuksen toteutus 

 
Työssä käytetään laadullista tutkimusmenetelmää, jolla tarkoitetaan sitä, että 

tiedon keruu tapahtuu esimerkiksi havainnoimalla itse, haastatteluilla ja 

tutkimuksiin perehtymällä. Tarkoituksena on löytää uusia faktoja ja/tai 

näkökulmia, sellaisia, joita ei ole aiemmin tultu ajateltua. Tarkoituksena ei siis 

ole testata mitään teoriaa tai hypoteesia, vaan tutkia olemassa olevaa materiaalia.  
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Työn empiirinen osuus on koottu omista ja muiden havainnoista, jotka 

selvitettiin vapaamuotoisilla haastatteluilla. Näistä tehdyistä havainnoista sitten 

muodostettiin johtopäätöksiä.  

1.4. Työn rakenne 

 
Työ etenee siten, että ensin kuvataan yleisellä tasolla mitä toimitusketjun 

ohjauksella tarkoitetaan. Aluksi esitellään tutkimuksissa vastaan tullut 

merkityksen jako eri näkökulmiin ja selvitetään, mitä kullakin näkökulmalla 

tarkoitetaan. Seuraavaksi selitetään miksi toimitusketjun menestymisen kannalta 

on tärkeää, että sitä johdetaan. 

 

Tämän jälkeen käsitellään teoriaa prosessin yleisestä kehitysmallista. Tämä osio 

on jaettu siten, että ensin käsitellään mitä prosessilla yleensäkään tarkoitetaan, 

kuinka prosessit tunnistetaan sekä esitellään prosessien kehittämisen yleinen 

malli.  

 

Viimeisinä pääkohtina esitellään tämän työn taustalla olleessa projektissa 

käytetty prosessi, sekä siihen parannusehdotukset. jotka tulivat ilmi 

haastatteluissa. Lisäksi esitellään näitä näkökulmia tukevia teorioita.  
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2. Toimitusketjun hallinta  

 
Toimitusketjun ohjauksen määritteleminen lyhyesti on haasteellista, koska sille 

ei kirjallisuudessa ole yhtä määritelmää, vaan kaikki määrittelevät sen hieman eri 

tavoin. Tällä epäselvyydellä on haittapuolena se, että yrityksen johto ei 

välttämättä täysin ymmärrä mistä toimitusketjun ohjauksessa on kyse, joka 

puolestaan haittaa sen soveltamista käytäntöön (Ross, 1998). Lambert ja Cooper 

mainitsevat, että toimitusketjun ohjausta käsittelevien tutkimusten heikkous on 

siinä, että niissä vaikutetaan oletettavan, että kaikki tietävät ketä toimitusketjuun 

kuuluu. Toinen heidän mainitsemansa ongelma on, että vain harvoin on edes 

yritetty määritellä ketjun jäsenet, yhdentämistä kaipaavat avainprosessit tai mitä 

tulee tehdä voidakseen menestyksekkäästi johtaa toimitusketjua. (Lambert & 

Cooper, 2000). La Londe ja Masters määrittelevät toimitusketjun tarkoittavan 

niitä yhtiöitä, jotka välittävät tavaroita eteenpäin. Heidän mukaansa tyypillisesti 

toimitusketjuun osallistuu monia yhtiötä aina raaka-aineiden toimittajista 

loppukäyttäjille saakka (La Londe & Masters, 1994). Tämän määritelmän huono 

puoli on, että se keskittyy fyysisen tavaran siirtämiseen, kun toimitusketjua 

voidaan käyttää myös palveluiden tuottamiseen. Lambert, Stock ja Ellram 

puolestaan määrittelevät toimitusketjun niiden yhtiöiden yhteenliittymänä, jotka 

tuovat tavaroita tai palveluita markkinoille (Lambert, et al., 1998). Samoin 

Christoperhin tutkimuksessa huomioidaan palvelujen tuottaminen ja hänen 

määritelmänsä toimintaketjulle onkin, että se on niiden organisaatioiden 

verkosto, jotka tuottavat lisäarvoa erilaisilla prosesseilla ja toimilla 

loppukäyttäjille toimitettaville tavaroille tai palveluille (Christopher, 1992). 

Näiden määritelmien hyvä puoli on, että niissä huomioidaan myös palvelujen 

tuottaminen, eikä keskitytä pelkästään tavaroiden liikuttamiseen. Mentzer et al. 

puolestaan määrittelevät toimitusketjun tarkoittavan vähintään kolmea toimijaa, 

jotka voivat olla organisaatioita tai yksityishenkilöitä, jotka ovat suoraan 

tekemisissä tuotteiden, palvelujen, rahoituksen tai tiedon kulussa lähteeltä 

asiakkaalle. Tutkimuksessaan he toteavatkin, että vaikka toimitusketjun 

ohjauksen määritelmät vaihtelevat eri tutkimuksissa, niin ne voidaan kuitenkin 

lajitella kolmeen eri kategoriaan: johtamisfilosofia, johtamisfilosofian käytäntö 

ja joukko erilaisia johtamisprosesseja (Mentzer, et al., 2001).  
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Ajateltaessa toimitusketjun ohjausta, englanniksi Supply Chain Management tai 

lyhennettynä SCM, johtamisfilosofiana, pyritään sillä yhtiön sisäisten ja 

yhtiöiden välisten toimintojen ja strategisten kyvykkyyksien 

yhdenmukaistamista, tavoitteena saada aikaan merkittävä markkinavoima (Ross 

1998). Filosofiana SCM:llä on Mentzerin ja kumppaneiden mukaan seuraavat 

ominaisuudet (Mentzer, et al., 2001) 

● Toimitusketjua katsellaan kokonaisuutena ja tavaroiden virtaa hallitaan 

toimittajilta loppuasiakkaille saakka 

● Strateginen suhtautuminen yhtiöiden sisäiseen ja yhtiöiden väliseen 

yhteistyöhön tavoitteena yhdistää ne yhdeksi kokonaisuudeksi  

● Asiakaslähtöisyys, tarkoituksena tuoda lisäarvoa asiakkaalle ja sitä kautta 

saada tyytyväisiä asiakkaita 

 

Kun taas SCM-johtamisfilosofiaa otetaan käyttöön, tulee yhtiöiden ottaa 

käyttöön sellaisia johtamiskäytäntöjä joiden avulla ne pystyvät toimimaan 

johdonmukaisesti filosofian oppien mukaan (Mentzer, et al., 2001). Nämä 

toimenpiteet ovat karkealla tasolla lueteltuina taulukossa 1. 

 

Käydään seuraavaksi hieman tarkemmin läpi taulukon ylätason termejä, että 

tajutaan hieman paremmin mistä on kyse. 

 

Bowersoxin ja Clossin mukaan yhtiöiden tulee laajentaa yhtenäistä 

toimintatapaansa siten, että se sisältää myös toimittajat ja asiakkaat (Bowersox 

& Closs, 1996). Tätä he kutsuvat toimitusketjun ohjaukseksi, joka taas muuttuu 

filosofiasta käytännöiksi, joilla toimitusketjun jäsenet pystyvät yhteisesti 

vastaamaan loppuasiakkaan tarpeisiin. 
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Taulukko 1, SCM toimenpiteet (Mentzer, et al, 2001) 

 

1 Yhtenäinen toimintatapa 

2 Informaation jakaminen 

3 Riskien ja voittojen jakaminen 

4 Yhteistyö 

5 Samat tavoitteet ja tahto palvella asiakkaita 

6 Prosessien yhtenäistäminen 

7 Yhteistyökumppanit, joiden kanssa rakennetaan pitkäkestoisia 
suhteita 

 

Tiedon jakaminen kaikkien toimitusketjun osapuolten kesken on erittäin tärkeää 

filosofian jalkauttamisvaiheessa, erityisesti suunnittelu- ja valvontaprosesseissa 

(Cooper et al., 1997). Tiedolla tarkoitetaan tässä yhteydessä sekä strategista että 

taktista tietoa, kuten varastossa olevan tavaran määrä, myynti- ja 

markkinointistrategioita ja erilaisia ennusteita. Näitä tietoja jakamalla pyritään 

siihen, että toimitusketjun eri jäsenten epävarmuustekijät pienenevät, joka 

puolestaan johtaa parempaan toimintakykyyn ja sitä kautta tulokseen. 

 

Toimiakseen tehokkaasti toimitusketjun hallinta edellyttää myös riskien ja 

voittojen jakamista yhteisen kilpailuedun aikaansaamiseksi (Cooper & Ellram, 

1993). Tämä tulee tapahtumaan pitkän ajan kuluessa, koska tällaisen ketjun 

toiminnassa ei kyseessä yleensä ole vain yhden sopimuksen täyttämisestä, vaan 

useammasta sopimuksesta. 

 

Ketjun eri toimijoiden yhteistyö onkin välttämätöntä toimitusketjun ohjauksen 

toimivuuden kannalta (Tyndall et al, 1998). Yhteistyön tulee siis tapahtua 

useammalla eri hierarkiatasolla, siis sekä yhtiöiden ylimmän johdon, että 

operatiivisella tasolla ja eri toimintoja pitää koordinoida eri yhtiöiden välillä 

“pitkällä tähtäimellä”, ei pelkästään yhden sopimuksen aikana (Cooper et al, 

1997). Yhteistyönä Heide ja John mainitsevat joidenkin avaintoimenpiteiden 
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tekemistä joko koordinoidusti tai yhteistyössä kaikkien toimitusketjun jäsenten 

kanssa (Heide & John, 1990). Yhteistyö alkaa yhteisestä suunnittelusta ja 

päättyy yhteisiin hallintatoimenpiteisiin, joilla arvioidaan toimitusketjun jäsenten 

suorituskykyä, samoin kuin koko toimitusketjua (Cooper, et al., 1997). 

Yhteistyötä tarvitaan myös pienentämään toimitusketjun jäsenten varastoja, 

tavoitteena koko ketjun kustannussäästöt. Ketjun jäsenten tuleekin toimia 

yhdessä uusien tuotteiden kehittelyssä ja tuoteportfolioista päätettäessä 

(Drozdowski, 1986). 

 

La Londen ja Mastersin mielestä toimitusketju toimii kunnolla vain, jos ketjun 

kaikilla jäsenillä on samat tavoitteet ja halu palvella asiakkaita (La Londe & 

Masters, 1994). Tämä yhteinen tavoite ja halu palvella asiakkaita ovat eräitä 

toimintatapojen yhdenmukaistamisen tapoja Mentzerin ja kumppaneiden 

mukaan (Mentzer, et al., 2001). 

 

Prosessien yhtenäistäminen, olipa sitten kyse hankinnasta, valmistuksesta tai 

toimitusketjun sisällä tapahtuvasta tuotteiden jakelusta, on eräs toimitusketjun 

ohjauksen onnistumisen kriittisimmistä tekijöistä (Ellram & Cooper 1990). 

Yhtenä osana tällaista yhtenäistämistä ovat tiimit, jotka koostuvat monien eri 

ammattien osaajista. Näihin tiimeihin kuuluu yleensä myös henkilöitä 

toimittajien ja kolmansien osapuolten, esim. palveluntarjoajien henkilöstöstä. 

Taustana näiden käytössä on Van Der Vegtin ja Bundersonin mukaan se, että 

kullakin yksilöllä on hallussaan jotain sellaista tietoa tai asiantuntemusta, joka 

liittyy johonkin monimutkaiseen ongelmaan (Van Der Vegt & Bunderson, 

2005). Toisin sanoen ongelmaa, kuten vaikkapa prosessien yhtenäistämistä, on 

ratkaisemassa kunkin alueen asiantuntijoita. 

 

Toimitusketjun ohjausta voidaan myös käsitellä joukkona erilaisia 

johtamisprosesseja. Toimiakseen toimitusketjun hallinnassa tulee tällöin 

Lambertin et al. mukaan kaikkien ketjussa olevien yhtiöiden toimia 

prosessimaisesti eikä tarkastella asiaa vain omasta näkökulmastaan (Lambert, et 

al., 1998). Tämä tarkoittaa sitä, että kaikki eri keskeiset toimet järjestetään 
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uudelleen prosesseiksi (Mentzer, et al., 2001). Prosessiajattelussa keskeistä on, 

että prosessien perimmäinen tarkoitus on palvella asiakasta mahdollisimman 

tehokkaasti ja yhtiön toiminta rakentuu näille prosesseille (Tyndall et al. 1998). 

Tällaisia keskeisiä prosesseja, joita Lambert, Stock ja Ellram kutsuvat 

avainprosesseiksi, ovat esimerkiksi asiakassuhteiden hoito, asiakaspalvelu, 

kysynnän hallinta, tilausten täyttäminen, hankinnat sekä tuotekehitys ja 

kaupallistaminen (Lambert, et al., 1998). 

 

Jonkun pitää kuitenkin johtaa toimitusketjua ja tämän johtajan roolin ottaa 

yleensä joku ketjun yhtiöistä. Ellram ja Cooper vertaavatkin tätä johtajan roolia 

markkinointikirjallisuudessa esiintyvään ”kanavakapteenin” (Channel captain) 

rooliin, jolla on tehtävänä koordinoida ja valvoa koko toimitusketjua (Ellram & 

Cooper, 1990). Schmitzin ja kumppanien tutkimuksessa onkin havaittu, että 

toimitusketjut suoranaisesti tarvitsevat toimiakseen johtajaa, joka kannustaa 

ketjun eri jäseniä yhteistyöhön (Schmitz, et al, 1994). Pakottamalla ketjun 

jäseniä yhteistyöhön ei kuitenkaan saada niin hyviä tuloksia aikaan, vaan tällöin 

jäsenet hylkäävät yhteistyön heti sopivan tilaisuuden tullen (Cooper, et al., 

1997). Toimitusketjun jäsenten osallistumisen tulee siis olla vapaaehtoista ja 

siitä pitää kaikkien saada itselleen jotain hyötyä.  

 

Toimitusketjun ohjauksen tavoitteena on siis parantaa ketjun ja sen jäsenten 

kilpailukykyä. Saavutettava kilpailukykyetu voi olla joko edullisempi hinta tai 

jokin muu erilaistuminen. Giuniperon ja Brandin mukaan yhtiöiden 

kilpailukykyä ja kannattavuutta voi parantaa asiakastyytyväisyyttä kasvattamalla 

(Giunipero ja Brand, 1996). Mentzer, et al. esittäväkin, että toimitusketjua 

ohjaamalla saadaan aikaiseksi lisäarvoa asiakkaalle ja sitä kautta myös 

asiakastyytyväisyys kasvaa, joka puolestaan tuo kilpailuetua koko ketjulle ja 

kaikille sen jäsenille (Mentzer, et al., 2001). Tämä luonnollisestikin parantaa 

sekä kunkin ketjun jäsenen, että koko ketjun kannattavuutta. 

 

Kuvassa 1 on kuvattu erilaisia toimitusketjuja ja kuvassa 2 on kuvattu tämän 

projektin yhteydessä käytössä ollut toimitusketju: ketjun alkupäässä ovat Ciscon 
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alihankkijat ja komponenttien toimittajat, sekä periaatteessa näiden toimittajat, 

aina raaka-aineiden toimittajiin saakka, mutta koska ne eivät ole tiedossa, eivät 

ne kuulu varsinaiseen ohjattavaan ketjuun. Samoin Pöyryn asiakkaat eivät kuulu 

ohjattavaan ketjuun, mutta koska laitteet on hankittu sitä varten, että voidaan 

palvella asiakkaita paremmin, on nekin mainittu tässä. Varsinaiseen ketjuun 

kuuluvat siis Cisco, Fujitsu, Pöyry ja asennukset tehneet yhtiöt. Rahoitusyhtiöt 

liittyvät kuvioon, koska ne ostivat laitteet Fujitsulta ja tekivät niistä leasing-

sopimukset Pöyryn kanssa, vaikka ne eivät olleetkaan osa ohjattavaa 

toimitusketjua. 

 
Kuva 1, erilaisia toimitusketjuja (Mentzer et al., 2001) 

 

 
Kuva 2, projektissa käytössä ollut toimitusketju Mentzer et al. mukaillen 
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Eräänä tärkeänä ongelmana toimitusketjuja ohjattaessa voidaan pitää sitä, mitä 

kaikkea oikeastaan yritetään hallita. Lambert ja Cooper toteavatkin, ettei kaikkia 

ketjun liiketoimintaprosesseja ole järkevää yrittää hallita. He identifioivatkin 

neljä eri tyyppistä liiketoimintaprosessien kytköstä ketjun eri osapuolten välillä: 

johdetut, valvotut, johtamattomat ja ulkopuoliset liiketoimintaprosessikytkökset 

(englanniksi Managed, Monitored, Not-Managed ja Not-Member Business 

Process Links). Näistä johdetut kytkökset ovat sellaisia, joihin yhtiön kannattaa 

panostaa. Valvotut linkit taas ovat sellaisia, jotka eivät ole erityisen kriittisiä, 

mutta niitä tulee silti johtaa, mutta ei yhtä aktiivisesti. Johtamattomat linkit taas 

ovat Lambertin ja Cooperin mukaan sellaisia, että ketjua ohjaava yhtiö, 

englanniksi Focal company, luottaa siihen, että ketjun muut yhtiöt hoitavat näitä 

eikä yhtiön tarvitse esim. resurssipulan vuoksi itse puuttua niiden toimintaan. 

Ketjun ulkopuoliset kytkökset taas ovat sellaisia, joita yhtiöllä on ketjuun 

kuulumattomiin yhtiöihin (Lambert & Cooper, 2000).  

 

 
Kuva 3, yhtiöiden välisiä liiketoimintaprosessikytköksiä (Lambert & Cooper, 

2000) 

 

Kuvassa 4 on kuvattu yksinkertaistettu toimitusketjuverkoston rakenne, kuinka 

tieto ja fyysiset tavarat liikkuvat ketjussa sekä erilaiset avainprosessit, joita 

toimitusketjun ohjaukseen liittyy. Tällä pyritään kuvaamaan sitä kuinka 

yksittäisten yhtiöiden liiketoimintaprosessit muuttuvat samankaltaisiksi 
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prosesseiksi ketjun eri yhtiöissä. Kuvassa 5 on puolestaan kuvattu tilannetta, 

jossa kaikki ketjun jäsenet eivät toimikaan yhtenäisellä tavalla. Vaikka kuva on 

yksinkertaistettu malli, voidaan vastaavanlaiseen tilanteeseen joutua esimerkiksi 

silloin, kun kukin toimitusketjun osana toimiva yhtiö toimii vain omien 

prosessiensa mukaan. Tällainen aiheuttaa sen, että toimitusketju ei toimi 

parhaalla mahdollisella tavalla, kuten Lambert ja Cooper toteavat (Lambert & 

Cooper, 2000). 

 

 
Kuva 4, yksinkertaistettu malli toimitusketjun ohjauksesta (Lambert & Cooper, 

2000) 

 

Kun taas jokin yhtiö ottaa asiakseen johtaa koko ketjua ja saa eri yhtiöt 

toimimaan yhtenäisellä tavalla, on tilanne enemmän kuvan 4 mukainen. Lambert 

ja Cooper vertaavatkin tällaista tilannetta yhtyeeseen, jossa kaikki soittavat 

samaa kappaletta (Lambert & Cooper, 2000). 

 

Koska kaikkia prosesseja ei kannata yrittää yhdenmukaistaa, tulee yhtiöiden 

johtajien selvittää perusteellisesti mitkä avainprosessit kannattaa 

yhdenmukaistaa. 
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Kuva 5, yksinkertaistettu malli toimitusketjusta, jossa prosesseja ei ole 

yhtenäistetty (Lambert & Cooper, 2000). 
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3. Prosessien kehitys 

3.1. Prosessin määritelmä 

 

Prosessin voi määritellä monella eri tavalla, mutta Davenportin ja Shortin 

määritelmä, jonka mukaan liiketoimintaprosessit ovat kokoelma loogisesti 

toisiinsa liittyviä toimintoja, joiden avulla saavutetaan liiketoiminnan tulokset 

(Davenport & Short, 1990), sopii tähän työhön. Balin määritelmän mukaan 

prosessilla on hyvin määritellyt alku ja loppu, sekä tunnistettavissa olevat 

syötteet ja tulokset, englanniksi inputs ja outputs (Bal, 1998) 

 

 
Kuva 6, geneerinen prosessi (Bal, 1998) 

 

Periaatteessa mikä tahansa toiminta voidaan käsitellä ja ajatella prosessina, kuten 

vaikkapa tuotekehitys- tai rekrytointiprosessi. Davenport & Short listaavat kaksi 

tärkeää ominaisuutta prosessille (Davenport & Short, 1990): 

 

● prosessilla tulee aina olla asiakas, oli se sitten yhtiön sisäinen tai jokin 

ulkopuolinen taho. Tällä tarkoitetaan sitä, että prosesseilla on aina joku 

liiketoiminnallinen tulos ja näillä tuloksilla on aina joku vastaanottaja 
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● prosessit ylittävät organisaatioiden rajat eli ne tapahtuvat yleensä eri 

organisaation osien välillä. Prosessit ovat yleensä myös riippumattomia 

muodollisesta organisaatiorakenteesta. 

 

Näihin Hannus lisää vielä yhden keskeisen asian (Hannus, 2003): 

 

● Prosessien suorituskykyä tulee arvioida aina asiakkaan (sisäinen tai 

ulkoinen) näkökulmasta  

Kuva 7, prosessit ja arvon luonti (Laamanen & Tinnillä, 2009) 

 

Prosessi on siis vain eräs tapa mallintaa ja ymmärtää asioita. Se on paitsi 

toimenpiteitä niin myös resursseja, joiden avulla syötteet muuttuvat tuloksiksi. 

Prosessilla voidaan mallintaa jotain, joka on mallinnettavissa olevaa ja toistuvaa 

eli jotain, joka halutaan tehdä samalla lailla joka kerta, ettei tarvitse aina keksiä 

pyörää uudelleen. Prosessien kehittämisen perimmäinen tarkoitus onkin usein 

toiminnan tehostaminen tai tuottavuuden kasvattaminen. Kuvan 6 geneerisellä 

prosessilla kuvataan sitä, että prosessi vaikuttaa yhtiön eri osastojen toimintoihin 

eikä siis rajoitu esim. vain tuotekehitykseen. Tässä kuvassa tunnistettava tulos on 

uusi tuote, joka on nähty tarpeelliseksi tehdä perustuen markkinatutkimukseen ja 

kilpailijoiden tuotevalikoiman analyysiin. Nämä ovat toimineet prosessin 

syötteinä. 
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Kuvan 7 mukaisesti asioita pitää tarkastella siten, että prosesseista tulee hyötyä 

asiakkaalle, asiakas on siis ikään kuin kuningas.  

 

Bal kirjoittaa, että prosessia voidaan tarkastella useammasta eri näkökulmasta, 

riippuen siitä millaista tietoa tarvitaan (Bal, 1998).  

 

 
Kuva 8, prosessin ominaisuuksia (Bal, 1998) 

 

Keskeisiä kysymyksiä näissä näkökulmissa ovat mitä ollaan tekemässä, kuka sen 

tekee ja miten, milloin työ tehdään ja kuka tekee päätökset. Prosessia voidaan 

Balin mukaan tyypillisesti tarkastella toiminnallisesta (functional), tiedollisesta 

(informational), käytöksellisestä (behavioural) ja organisatorisesta 

(organisational) näkökulmista (Bal, 1998).  

 

Näistä toiminnallisella näkökulmalla kuvataan mitä prosessin osaa ollaan 

tekemässä. Sillä kuvataan siis eri toimijoiden, kuten työntekijöiden, 

aktiviteetteja. Käytöksellisessä näkökulmassa kerrotaan, miten prosessissa 

toimitaan. Organisatorisessa näkökulmassa kerrotaan, kuka tekee mitä prosessin 

eri vaiheissa. Tiedollisessa näkökulmassa taas kuvataan informaatiota, jota 

prosessissa käsitellään. Tässä näkökulmassa käsitellään pelkän tiedon lisäksi 

myös eri tietojen suhteita toisiinsa (Bal, 1998). Curtis ja kumppanit esittävät 
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hypoteesinaan, että yhdistämällä nämä eri näkökulmat saadaan aikaiseksi malli 

prosessista, joka on integroitu, johdonmukainen ja täydellinen, joskin he 

mainitsevat, että malli vaatii kokeellista tarkastelua (Curtis et al., 1992).  

 

Jotta voidaan paremmin ymmärtää, mikä ero on perinteisemmällä 

liiketoimintamallilla, jossa kukin yksikkö vastaa vain omasta tekemisestään ja 

prosessimallilla, jossa prosessit ylittävät organisaatioiden rajat, on alla kuva 

Grubbin tutkimuksesta.  

 
Kuva 9, funktionaalinen vs. prosessitoiminta (Grubb, 1998) 

 

Tämän mukaan perinteisessä mallissa kaikki yksiköt työskentelevät itsenäisesti 

ja niiden välissä on ikään kuin piilotettuja ”seinämiä”. Tässä mallissa yhteistyötä 

ei juuri ole ja yksiköt helposti syyttelevät toisiaan. Grubb kutsuukin tällaista 

organisaatiokulttuuria syyttelykulttuuriksi, jossa keskitytään oman imagon 

rakentamiseen asiakkaan palvelemisen sijasta (Grubb, 1998). Tämän 

vastakohtana on saumaton prosessi, joka toteuttaa asiakkaan tarpeet ja jossa eri 

toimintojen edustajat yhdistyvät tiimeiksi, joiden avulla poistetaan esteitä 

asiakkaiden odotusten tieltä. Tämä johtaa prosessiin, joka on nopeampi ja 

sujuvampi ja joka tuo lisäarvoa sekä asiakkaalle että valmistajalle (Grubb, 1998). 

 

Prosessissa yksittäisellä toimijalla voi olla useita rooleja tai yhdellä roolilla 

useita toimijoita (Curtis, et al., 1992). Pitämällä tämä mielessä prosessia voidaan 
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kuvata tarkemmin, kun kukin osallistuja toimii hänelle määrätyssä roolissa ja 

kaikkien yhteisenä tavoitteena on saavuttaa mitä sitten prosessia suunnitellessa 

sillä oli tarkoitus saada aikaan.  

3.2. Prosessien tunnistaminen 

 

Prosesseja kehitettäessä tulee ensin tunnistaa kehitettävä prosessi, jolla 

tarkoitetaan, että määritellään prosessin alku- ja loppupisteet. Yleisesti ottaen 

prosessit voidaan jaotella kahteen pääryhmään: ydinprosessit ja tukiprosessit. 

Ydinprosessit, toiselta nimeltään avainprosessit, kuvaavat ja muodostuvat 

yrityksen ydinosaamisesta, jota hyödyntämällä yritys muodostaa asiakkailleen 

tarjottavan arvon sekä oman strategisen kyvykkyytensä. Tukiprosessit taas 

tukevat varsinaista liiketoimintaa eli avainprosesseja. Ne siis luovat edellytyksiä 

tehokkaalle toiminnalle (Laamanen & Tinnilä, 2009). 

 

 

 
Kuva 10, esimerkkejä organisaation prosesseista (Laamanen & Tinnilä, 2009) 

 

Ydinprosessien eräs ominaisuus on, että ne voidaan yleensä jakaa hierarkkisesti 

useisiin aliprosesseihin usealle eri alitasolle, kuten kuva 11 osoittaa. 
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Kuva 11, prosessihierarkia Nymania ja Sileniä mukaillen (Nyman & Silen, 

1995) 

 

Hannuksen mukaan avainprosessien kuvaamisen apuna voidaan käyttää myös 

prosessikarttaa, joka hyvin karkealla tasolla kuvaa yrityksen ja sen sidosryhmien 

toimintoja ja niitä läpileikkaavia avainprosesseja graafisella kuvauksella 

(Hannus, 2003).  Tällaisesta on esimerkki kuvassa 12. 

 

 
Kuva 12, yksinkertaistettu prosessikartta (Hannus, 2003) 
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Prosessikartan avulla pystytään havainnollistamaan, mikä yhteys yrityksen eri 

toiminnoilla on eri avainprosesseihin. Prosessikarttaa piirrettäessä yleensä eri 

toiminnot piirretään pystysuoraan ja useamman toiminnon läpi menevät 

prosessit, jotka siis kulkevat toiminnosta toiseen, piirretään vaakasuoraan. 

Ensimmäinen kysymys, joka prosessikarttaa piirrettäessä tulee kysyä, on “Kuka 

on asiakkaamme?” (Hannus, 2003). Prosessikartan ohella Hannus mainitsee 

käytettävän myös erillistä käsikirjaa, joka täydentää karttaa.   

 

Yksittäisen liiketoimintaprosessin kuvaukseen prosessikartta on turhankin järeä 

työkalu, joten sellainen voidaan kuvata käyttämällä prosessikaaviota. 

Prosessikaaviossa prosessi kuvataan graafisesti ja siitä tulee ilmetä prosessin eri 

vaiheet karkealla tasolla. Tärkeintä on Laamasen mukaan, että prosessin 

toimintalogiikka tulee kuvattua siten, että sen pystyy helposti tajuamaan 

(Laamanen, 2002). Toisin sanoen tulee välttää monimutkaisten kaavioiden 

tekemistä, koska niiden hahmottaminen on vaikeaa. Yksinkertaisimmillaan 

riittää, että kuvauksesta käy ilmi seuraavat seikat: 

 

● Asiakas 

● Toiminto, jolla muutetaan syötteet tuloksiksi 

● Eri toimintojen tarvitsemat resurssit 

 

Suositeltavaa on myös kuvata eri toimintojen pullonkaulat ja mahdolliset 

ongelmat. Näitä keinoja noudattamalla lopullisena tavoitteena on antaa 

organisaatiolle yhteinen kuva nykytilanteesta.  

 

Laamasen mukaan hyvään prosessikuvaukseen tulee sisältyä vähintään seuraavat 

asiat (Laamanen, 2002): 

 

● prosessin kriittisten kohtien esiintuominen 

● asioiden väliset riippuvuudet selviävät kuvauksesta 
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● auttaa ymmärtämään kokonaisuuden ja oman roolin tavoitteiden 

saavuttamisessa 

● edistää prosessissa eri rooleissa toimivien ihmisten yhteistyötä 

● antaa mahdollisuuden toimia joustavasti, tilanteen vaatimalla tavalla  

3.3. Prosessien kehittäminen 

 

Hannuksen mukaan yritykseen kohdistuvat erilaiset sisäiset ja ulkoiset paineet 

aiheuttavat muutospaineita, joiden analysoinnin yhteydessä yritykset havaitsevat, 

että nykyisin käytetty toimintamalli on aikansa elänyt (Hannus, 2003). 

Davenportin mukaan uutta prosessia suunnittelemaan alettaessa, on, kuten jo 

aikaisemmin on todettu, erityisen tärkeää tuntea nykyinen prosessi (Davenport, 

1993). Näin helpotetaan kommunikointia prosessin eri toimijoiden välillä jo 

suunnitteluvaiheessa. Tavoite on kuitenkin löytää nykyisen prosessin 

ongelmakohdat, jotta niitä ei turhaan tuoda uudistettuun prosessiin. Ellei 

nykyistä prosessia pystytä hahmottamaan, todennäköisesti uudenkin prosessin 

käsittäminen jää puolitiehen. 

 

Adesola ja Baines esittävät liiketoimintaprosessien parantamista varten 

geneerisen mallin, jonka seitsemän kohtaa ovat (Adesola & Baines, 2005) 

1. Ymmärrä liiketoiminnan tavoitteet  

2. Ymmärrä prosessi 

3. Mallinna ja analysoi prosessia 

4. Suunnittele prosessi uudelleen 

5. Ota uusi prosessi käyttöön 

6. Arvioi uutta prosessia 

7. Käy prosessi läpi (eli selvitä mitä uutta parannettavaa löytyy) 

 

Tämä malli on esitettynä graafisesti kuvassa 13. 
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Toinen malli, jota voitaisiin soveltaa, löytyy Davenportin kirjasta Process 

Innovation: Reengineering Work Through Information Technology. Tämä malli 

on viisiportainen (Davenport, 1993) 

● Uudistettavan prosessin tunnistaminen 

● Muutostarpeiden tunnistaminen 

● Vision kehittäminen prosessista 

● Nykyisen prosessin ymmärtäminen 

● Uuden prosessin suunnittelu ja mallintaminen 

 

Myös Rohlederin ja Silverin mallia voidaan hyödyntää. Tässä mallissa lähdetään 

liikkeelle siitä, että on organisaation eli siis käytännössä yrityksen johdon tuki 

prosessin tai prosessien uudistamiselle. Seuraava vaihe on valita prosessi, jota 

lähdetään uudistamaan. Seuraavaksi Rohlederin ja Silverin mallissa kasataan 

tiimi, joka tekee prosessin uudistustyötä. Tämän tiimin ei välttämättä tarvitse 

olla kiinteästi muodostunut, joskin Rohleder ja Silver suosittelevat tiimin 

käyttämistä pelkän yksilön sijaan kolmesta eri syystä. Ensinnäkin, tärkeisiin 

prosesseihin osallistuu useita ihmisiä. Toisekseen luovuus yleensä kasvaa, kun 

tekee yhdessä toisten kanssa. Kolmanneksi prosessin jalkauttamista helpottaa, 

mikäli sitä on ollut tekemässä useampi ihminen. Muutostiimin kasaamisen 

jälkeen on mallin mukaan ymmärrettävä ja mallinnettava nykyinen prosessi, 

jonka jälkeen sitä voidaan ”virtaviivaistaa” karsimalla selvästi turhia työvaiheita 

pois. Kun tämä vaihe on saatu tehtyä, tulee tarkastaa, onko käytettävissä 

riittävästi tietoa. Mikäli vastaus on ”ei”, tulee käytettyä prosessia tarkastella ja 

mahdollisuuksien mukaan mitata, että saadaan uutta dataa. Mikäli taas vastaus 

on ”kyllä”, tulee vastata seuraavaan kysymykseen: ”onko prosessissa 

tunnistettavia ongelmia”. Mikäli ei, päästään jälleen tilanteeseen, jossa käytettyä 

prosessia tulee tarkastella ja siitä on pyrittävä saamaan uutta dataa. Jos taas 

prosessin ongelmat ovat tunnistettavissa, ne tulee ratkaista ja sen jälkeen vielä 

ottaa käyttöön. Tämän vaiheen jälkeen palataan jälleen prosessin tarkasteluun ja 

vastataan kysymykseen ”onko prosessi stabiili” eli toisin sanoen, onko 

prosessissa tai sen aliprosesseissa vielä ratkaisemattomia ongelmia. Mikäli 

ongelmia yhä löytyy, tulee ne ratkaista ja palata kaaviossa taaksepäin ja jatkaa 
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siitä eteenpäin. Mikäli ongelmat vaikuttavat ratkaistuilta, tulee selvittää vastaako 

uusi prosessi sille asetettuja tavoitteita. Mikäli vastaa, voidaan valita uusi 

prosessi, jota lähdetään parantamaan. Mikäli taas ei vastaa, tulee prosessi 

suunnitella alusta lähtien täysin uudelleen (Rohleder & Silver, 1997). Tämä 

malli on esitelty kuvassa 13. 

 

 
Kuva 13, prosessin parannusmalli (Rohleder & Silver, 1997) 
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Rohleder ja Silver korostavat kuitenkin, että tämä malli on ohjeellinen eikä sitä 

ole tarkoitus käyttää suoraan sellaisenaan, vaan sen käyttämisessä tulee käyttää 

luovuutta. Jo pelkästään prosessin turhien vaiheiden eliminoinnilla saatetaan 

saada merkittäviä tuloksia. 

 

Nämä kaikki esitellyt mallit ovat siis hyvin samankaltaisia. Oleellista niille on, 

että uudistettavan prosessin nykytila tunnetaan ja tahtotila tulevaisuudesta, visio, 

on selvä. Visiolla tarkoitetaan jotain merkittävää ja tavoiteltavaa asian tai 

organisaation tilaa tulevaisuudessa. Se luo pohjan toimivalle strategialle, jonka 

avulla visio toteutetaan (Rubel, 1994). Ilman hyvää visiota strategian tekeminen 

on aikaa vievää, vaikeaa ja kaoottista. Ilman visioita strategian tekeminen myös 

todennäköisesti epäonnistuu, koska ihmiset eivät tiedä, mitä heidän oikeastaan 

pitäisi tehdä (Stark, 2005). Yleisesti ottaen prosessia ei kuitenkaan kehitetä 

yksin, vaan yhteistyössä muiden kanssa. Esimerkiksi Rohleder ja Silver 

korostavatkin tiimin merkitystä prosessia kehittäessä, koska kehitettävä prosessi 

todennäköisesti koskettaa yhtiön monen eri osa-alueen toimintoja, tulisi tiimissä 

olla näiden osa-alueiden edustajia. He suosittelevat myös, että prosessia 

kehittämässä olisi myös asiakkaan edustaja (Rohleder & Silver, 1997). Tässä 

tulee kuitenkin jälleen muistaa, että asiakkaalla ei välttämättä tarkoiteta ulkoista 

asiakasta, vaan se voi olla myös sisäinen, esim. työkalun tilannut jokin yhtiön 

oma osasto.  
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Kuva 14, geneerinen malli liiketoimintaprosessien parantamiseksi (Adesola & 

Baines, 2005) 

 

Prosessivisiota luodessa on siis erittäin tärkeää ymmärtää, että sillä on suora 

yhteys yhtiön strategiaan ja tavoitteisiin. Neilimo ja kumppanit kirjoittavat 

kuinka S-ryhmässä rakennettiin uusi liiketoimintamalli ja kuinka siitä saatiin 

konkreettinen erilaisilla prosesseilla. Tutkimuksesta käy ilmi, että ensin luotiin 

visio, joka on yhteneväinen yhtiön strategian kanssa (Neilimo et al., 2015). 

Prosessilla määritellään siis miten työt tehdään, kun taas strategia määrittelee 

mitä tehdään. Strategia on siis suunnitelma yrityksen tulevaisuudesta ja prosessit 

ovat niitä taktiikoita, joilla strategia toteutetaan. Vision ja strategian tuleekin siis 

olla samansuuntaisia. Hyvää visiota ei luonnollisestikaan tehdä hetkessä, vaan 

sen tekeminen voi kestää jopa kuukausia. Vision ja nykytilanteen väliset erot 

tulee tunnistaa ja tehdä suunnitelmat tilanteen korjaamiseksi.   

 

Davenportin mukaan prosessin tavoitetilan määrittelyssä strategia ei ole ainoa 

ratkaiseva tekijä. Eri sidosryhmien, kuten asiakkaiden tarpeiden tyydyttäminen 

on myös erittäin tärkeää, kuten myös se, että kaikki prosessin uudistusta tekevät 

ymmärtävät mitä ollaan tekemässä (Davenport, 1993). Jos näin ei tapahdu, 

voidaan tilannetta verrata, Lambertia ja Cooperia mukaillen, sellaiseksi 

yhtyeeksi, jossa kaikki EIVÄT soitakaan samassa tahdissa.  

 

Reijers esittää kolme toisistaan poikkeavaa tapaa uuden tavoiteprosessin 

kehittämiseen. Ensimmäisessä vaihtoehdossa prosessin suunnittelu aloitetaan 

täysin alusta, ikään kuin puhtaalta pöydältä. Tässä vaihtoehdossa prosessi 

suunnitellaan täysin uudelleen, sivuuttaen nykyisen prosessin vaiheet täysin. 

Toisessa vaihtoehdossa nykyinen prosessi on lähtötilanne ja sitä aletaan sitten 

järjestelmällisesti kehittämään. Viimeisenä vaihtoehtona Reijers esittää 

benchmarkingin. Tässä menetelmässä valitaan toisaalla jo käytössä oleva 

prosessi malliprosessiksi ja omaa prosessia vertaillaan siihen ja muokataan 

omaan toimintaan sopivaksi (Reijers, 2003). 
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Liiketoimintaprosessien kehittäminen voidaan myös jakaa kahteen eri 

näkökulmaan eli kustannus- ja arvonäkökulmiin (Zajac & Olsen, 1993). Näistä 

varsinkin kustannusnäkökulma on viime aikoina vaikuttanut ohjaavan yritysten 

toimintaa, eli yritysten eri prosessit on pyritty toteuttamaan mahdollisimman 

pienillä kustannuksilla. Pikkuhiljaa yritykset ovat kuitenkin alkaneet muuttaa 

prosessejaan asiakkaiden tarpeita paremmin huomioiviksi. Asiakaspalvelun 

merkitys on korostunut, johtuen kiristyneestä kilpailusta ja siitä johtuen tarpeesta 

löytää lisäarvoa, jota voidaan tarjota asiakkaille ja myös itselle. Slaterin mukaan 

asiakkaat haluavat parempaa palvelua halvemmalla (Slater, 1997). Kasvua on 

siis pyrittävä saamaan luomalla arvoa asiakkaalle ja tämä onnistuu parhaiten 

kehittämällä nykyisiä prosesseja, ei pelkästään karsimalla kustannuksia. Vaikka 

tämä asia on Slaterin mukaan tiedetty jo vuosikymmeniä, on se ilmeisesti 

päässyt unohtumaan nykyisessä taloustilanteessa ja on keskitytty kustannusten 

karsintaan. Toimimalla tehokkaammin, esimerkiksi parantamalla prosesseja, 

pidetään asiakaskin tyytyväisenä. Erityisesti toimitukset ja asennukset ovat 

sellaisia toimenpiteitä, joiden onnistuminen tai epäonnistuminen näkyy suoraan 

asiakkaalle. Epäonnistunut asennus tai toimitus on omiaan laskemaan 

asiakastyytyväisyyttä, kun taas onnistunut vähintäänkin pitää tyytyväisyyden 

neutraalina. Muistettava on myös, että mitä tehokkaammin prosessi toimii, on se 

silloin todennäköisesti myös edullisempi ja sitä kautta asiakkaalle ei tule niin 

paljon kustannuksia.  
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4. Käytetty prosessi 

4.1. Projekti 

 
Tämän työn empiirisessä osiossa kuvataan eräässä Fujitsun projektissa käytettyä 

prosessia ja pyritään löytämään projektin aikana tehdyt virheet ja muut 

parannusehdotukset ja kirjaamaan ne tähän työhön, että vastaisuudessa voidaan 

välttää tekemästä samoja virheitä. Projektin aikana Fujitsu toimitti ja asensi tai 

asennutti yli 350 kytkintä asiakkaansa Pöyryn konesaleihin ympäri maailmaa. 

4.2. Tutkimusmenetelmä 

 
Työssä on käytetty laadullista tutkimusmenetelmää, millä tarkoitetaan tämän 

työn yhteydessä sitä, että kaikki tieto projektissa käytetystä prosessista on tehty 

havainnoimalla itse ja haastattelemalla muita projektiin keskeisessä roolissa 

osallistuneita. Lisäksi ideoita on haettu erilaisista tutkimuksista. Tarkoituksena 

ei ole testata mitään yksittäistä teoriaa, vaan löytää prosessin ongelmakohdat ja 

etsiä niihin uusia ratkaisuja. Kaikista näistä havainnoista olen muodostanut omat 

johtopäätökseni, jotka olen sitten kirjannut tähän työhön. Päätös näiden 

parannuskohteiden käyttöönotosta on seuraavien projektien projektipäälliköiden 

vastuulla, minun tehtävänäni on ollut vain havainnoida ja mallintaa käytetty 

prosessi sekä kirjoittaa se auki tähän ja kirjata parannusehdotukset. Työtä varten 

haastateltiin kuutta projektiin keskeisesti liittynyttä henkilöä, jotka ovat/olivat 

sekä asiakkaan että Fujitsun palveluksessa. Asiakkaan puolelta haastateltujen 

roolit olivat asiakkaan projektipäällikkö sekä asiakkaan IT:stä vastaava johtaja. 

Fujitsun puolelta taas haastateltiin account manager, jonka vastuulla on tämän 

asiakkuuden hoitaminen, sekä myyntipäällikkö, järjestelmäarkkitehti ja 

myyntiassistentti, joka hoiti tilausten syöttämisen Fujitsun järjestelmään. Itse 

toimin projektissa projektipäällikkönä ja koordinoin projektin toimituksia ja 

asennuksia. 
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4.3. Tavoitteet 

 

Tämän työn lopullisena tavoitteena on paremmin toimiva tilaus- ja 

asennusprosessi, jonka avulla voidaan luoda kilpailuetua yritykselle 

voimakkaasti kilpailluilla markkinoilla. Luvun päätarkoitus on mallintaa ja 

kirjoittaa auki tässä projektissa käytetty prosessi. Siinä kuvataan6 kuinka 

projektissa tieto eteni ja kuka teki mitä. Sitä seuraavissa luvuissa käydään läpi 

projektissa havaitut ongelmat ja niihin liittyvät parannusehdotukset. 

 

4.4. Projektissa käytetty prosessi 

 
Projekti eteni siten, että sopimusvaiheessa asiakkaalta oli tullut tieto siitä, kuinka 

paljon kytkimiä projektissa suunnilleen tullaan tarvitsemaan, samoin kuin minkä 

tyyppisiä kytkimiä. Nämä oli sitten ostettu Ciscolta Fujitsun varastoon, josta 

niitä otettiin käyttöön sitä mukaa kuin varsinaisia tilauksia alkoi tulla. Tässä 

nimenomaisessa projektissa oli myös huomioitava se, että laitteiden omistaja ei 

ole Pöyry, vaan erilliset rahoituslaitokset. Pöyry teki rahoitussopimuksia eri 

rahoituslaitosten kanssa kytkimistä.  

 

Varsinainen prosessi lähtee liikkeelle siitä, että asiakkaan projektipäällikkö 

kasasi Pöyryn eri alueorganisaatioilta tiedot heidän laitetarpeistaan, eli kuinka 

monta kytkintä kuhunkin toimipisteeseen tarvitaan ja mitä mallia näiden 

kytkinten tulisi olla. Lisäksi asiakkaan projektipäällikkö tarvitsi 

alueorganisaatioilta tiedon siitä, minne kytkimet sijoitetaan fyysisesti ja miten 

kytkinten välinen liikennöinti hoidetaan, siis valokuiduilla vai verkkojohdoilla. 

Kytkimissä käytettävät IP-osoitteet projektipäällikkö määritteli ensin itse ja sen 

jälkeen tarkisti alueorganisaatioiden IT-tuilta niiden sopivuuden.  

 

Tämän tiedon pohjalta asiakkaan projektipäällikkö kasasi erillisen tiedoston, 

josta käy ilmi toimipisteen toimitusosoite, yhteyshenkilö, tarvittavien kytkinten 

määrä sekä mallit ja niiden IP-osoitteet. Tällainen esimerkkitiedosto on liitteessä 

1. Mukana on myös kuva tulevasta konfiguraatiosta (liite 2), josta käy ilmi, 
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mitkä kytkimet menevät minnekin kohteen sisällä ja myös mitkä kytkimet 

kuuluvat pinoon. Tämän tiedon pohjalta rakennettiin erillinen makro, jonka 

avulla kytkimiin pystyttiin esiasentamaan asetukset. Kullekin 

kytkimelle/kytkinpinolle oli omat asetuksensa, kuten liitteistä 3-6 selviää. 

Projektin aikana näiden makrojen tekijä vaihteli: aluksi sen teki projektissa 

mukana oleva Fujitsun verkkoarkkitehti, mutta myöhemmin asiakkaan 

projektipäällikkö itse hoiti myös tämän vaiheen.  

 

Saatuaan kaikki tiedot ja kasattuaan ne yhteen tiedostoon lähetti asiakkaan 

projektipäällikkö tiedoston Fujitsun projektipäällikölle. Fujitsun 

projektipäällikkö vertasi saatuja tietoja hinnastoon, jonne asiakasvastaava oli 

päivittänyt tiedot eri kytkinpaketeista ja oheistuotteista tilauskoodeineen. 

Kytkinpaketeilla tarkoitetaan tässä yhteydessä itse kytkintä, siihen liittyvää tukea 

(esim. seuraava työpäivä tai 24/7) ja esiasennusta. Saatuaan koodit 

projektipäällikkö välitti tiedon eteenpäin tilausten käsittelijälle, joka syötti 

tilaukset Fujitsun käyttämään Klick-IT -ohjelmistoon. Klick-IT:istä tieto välittyy 

automaattisesti tuotannonohjausjärjestelmään ja samalla menee tieto myös 

esiasennukselle ja logistiikkayksikölle. Kotimaan asennukset suorittivat 

projektissa Suomen Fujitsun tytäryhtiö Isoworks ja heille aukesi automaattisesti 

asennustehtävä, kun tilaus oli syötetty järjestelmään. 

 

Esiasennus sai tiedot käytettävästä konfiguraatiosta projektipäälliköltä, jonka 

jälkeen he pystyivät konfiguroimaan kytkimiin tarvittavat asetukset. Kun 

esiasennus oli valmis, siirtyivät laitteet logistiikan käsiteltäviksi. Logistiikka 

hoiti laitteiden varsinaisen kuljetuksen haluttuun määränpäähän. Kun laitteet 

olivat lähtövalmiina, tuli siitä tieto Fujitsun projektipäällikölle, joka tilasi 

laitteiden paikoilleen asennukset joko paikalliselta Fujitsulta tai joltain ennalta 

sovituista alihankkijoista. 

 

Asiakkaan projektipäällikkö pitää myös yllä listaa, josta selviää, mikä kytkin on 

mennyt mihinkin osoitteeseen. Tiedot tähän listaan hän sai Fujitsulta. Tätä listaa 
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asiakas käyttää pitämään kirjaa missä mikäkin laite on, jotta ongelmatilanteen 

sattuessa voivat helposti ilmoittaa Ciscolle, että huoltotoimenpiteitä tarvitaan. 

 

Niissä tapauksissa joissa asiakas halusi käyttää kytkinmallia tai jotain erillistä 

varaosaa (esim. pinkki verkkojohto), jota ei ollut varastossa saatavana, ilmoitti 

account manager siitä ostajalle, joka hankki tuotteet Ciscolta tai, erityisesti 

varaosien ollessa kyseessä, muilta toimittajilta. 

 

Mikäli asennukset hoiti Fujitsun paikallinen maaorganisaatio, hoidettiin 

asennuksien rahoitus Suomesta siten, että ensin koko projektin projektipäällikkö 

hankki maaorganisaatiolle ostomääräyksen halutulle summalle, jonka jälkeen 

maaorganisaatio asennukset suoritettuaan laskutti Suomen Fujitsua. Tämä 

haluttu summa oli aina erikseen pyydetty maaorganisaatiolta. Varsinaiset 

alihankkijat, silloin kun niitä jouduttiin käyttämään maissa, joissa ei, syystä tai 

toisesta, voitu käyttää Fujitsun omia ihmisiä, puolestaan hoitivat laskutuksen 

Fujitsun maaorganisaation kautta (esim. Saksa ja Itävalta). Maaorganisaatio 

puolestaan laskutti Suomen Fujitsua. Vaihtoehtoisesti heillä oli erillinen sopimus 

Fujitsun kanssa laskutuksesta (esim. USA). Laskujen saapuessa 

projektipäällikön tehtävä oli vielä varmistaa, että oli pysytty budjetoidussa 

rahamäärässä.  

 

Osana sopimusta asiakkaan kanssa oli sovittu, että asennukset kuuluvat hintaan, 

mutta vain jos asennukset tehdään normaalin työpäivän aikana. 

Tietoliikenneasennuksia voi kuitenkin harvoin tehdä ilman, että aiheuttaa 

häiriötä liikenteessä, joten asennukset tapahtuivat yleensä työajan ulkopuolella ja 

niinpä ne olivat useimmiten erikseen asiakkaalta laskutettavaa työtä. 

 

Kun varsinainen asennus on suoritettu, oli tässä projektissa sovittu, että vanhat 

kytkimet siirtyvät asiakkaan omistuksesta Ciscolle, jota vastaan uudet kytkimet 

pystyttiin myymään halvemmalla. Tämän takia kaikkiin lähetyksiin liitettiin 

erilliset ohjeet vanhojen laitteiden käsittelystä: ne palautettiin Fujitsun 
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logistiikkakeskukseen, josta ne sitten lopulta lähetettiin Ciscolle romutettavaksi, 

koska laitteilla ei ole enää mitään arvoa.  

 

Käytetty prosessi on kuvattu kuvassa 15. 

 

Kuvassa katkoviivalla kuvataan, kuinka tieto kulkee eri toimijoiden välillä. 

Tämä tieto on pääasiassa liitteiden 1-6 mukainen tarkan teknisen konfiguraation 

välittävä tiedosto, jossa on arvokasta tietoa paitsi esiasennukselle, niin myös 

varsinaisen asennuksen asiakkaan toimipisteessä tekeville. Katkoviivalla on 

kuvattu myös Fujitsun projektipäällikölle tulevia kuittauksia työn edistymisestä 

ja erityisesti asennuksen valmistumisesta. Kuvan yhtenäisellä viivalla kuvataan 

sitä, kuinka fyysiset tuotteet, tässä tapauksessa kytkimet, verkkojohdot, 

pinomoduulit yms. liikkuvat. 
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 Kuva 15, käytetty prosessi 



 

32 

5. Projektissa havaittuja ongelmia 

 
Projektin aikana törmättiin erinäisiin pieniin ja isoihin ongelmiin eri ihmisten 

toimesta. Nämä havainnot tulivat ilmi haastatteluissa, jotka pidettiin jo 

varsinaisen projektin ollessa käytännössä ohi, vain pari kohdetta plus 

varalaitteiden toimitus oli enää auki. 

 

Yhtenä tärkeimmistä havainnoista oli, että tiedottamista on projektin aikana 

parannettava. Nyt oli joillain projektiin osallistuvilla ongelmana se, että he eivät 

olleet saaneet tarvitsemaansa tietoa, joka aiheutti viivettä. Yksi esimerkki 

tällaisesta viiveestä oli laitteiden palautuksesta sopiminen. Ennen kuin asiasta 

päästiin yhteisymmärrykseen kaikkien keskeisten osapuolten kanssa, vaati tämä 

pitkälliset neuvottelut. Toinen tällainen viivettä aiheuttanut ongelma oli kysymys 

varalaitteista. Tässä oli ilmeisesti tapahtunut jokin kommunikaatiokatkos, koska 

Fujitsun käsitys oli, että kunkin tilauksen yhteydessä toimitetaan asiakkaan 

toimipisteeseen yksi varalaite. Asiakkaan projektipäällikkö kuitenkin ilmoitti, 

että varalaitteet tilataan erikseen.  

 

Sisäisesti viivästystä aiheutti myös epäselvyydet hinnoittelun suhteen: oli 

epäselvää, kuinka näihin toimitettaviin laitepaketteihin, joihin oli hinnoiteltu 

varsinaisen laitteen lisäksi myös Ciscon tarjoama tuki sekä Fujitsun esiasennus 

ja projektinhallinta, olisi pitänyt jyvittää tehdyn työn osuus. Tällä on merkitystä, 

koska Fujitsun laskennassa on käytetty yleisesti sellaista kustannuslaskennan 

mallia, jossa huomioidaan myös tehdyn työn osuus. Näiden jyvittäminen 

automaattisesti vaikuttaa laitepaketin katteeseen alentavasti. 

 

Sekaannusta aiheutti myös se, että tilauksia tuli paitsi asiakkaalta suoraan 

sähköisen kaupankäyntijärjestelmän kautta, niin myös projektin kautta. Tämä 

aiheutti sen, että jokainen asiakkaan itsensä tekemä tilaus piti tarkistaa 

asiakkaalta, kuuluuko se projektille vai ei. Tämä ei muuten olisi ongelma, mutta 

nämä asiakkaan itse tekemät tilaukset olivat nimenomaan samanlaisia kytkimiä 

kuin mitä projektissa toimitettiin. Lisäksi tilausten syöttäminen järjestelmään 
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osoittautui pullonkaulaksi, koska tiedot Fujitsun syöttävä myyntiassistentti oli 

ylityöllistetty. 

 

Projektin jälkeen tehdyissä haastatteluissa nousi esille myös se, että erilaiset 

rahoitussopimukset ja laskutuskäytännöt pitää vastedes olla sovittuna jo ennen 

toimitusten aloittamista. Tässä projektissa asiakas teki laitteista 

rahoitussopimuksia eri yhtiöiden kanssa, eli laitteet osti rahoitusyhtiö, joka 

puolestaan teki laitteista leasing-sopimukset asiakkaan kanssa. Näitä oli tehty eri 

yhtiöiden kanssa, eivätkä ne kattaneet kaikkia maita, vaan joidenkin laitteiden 

laskut lähetettiin lopulta asiakkaan emoyhtiölle, Pöyry Oyj:lle. Kun 

laskutuskäytännöt on sovittu etukäteen, vältytään turhalta työltä talouspuolella. 

Vaikka tämä ei välttämättä näykään itse projektille, on se kuitenkin koko yhtiön 

kannalta tärkeää. 

 

Projektille oli alun perin kaavailtu kestoksi vain n. 3 kk, mikä osoittautui hyvin 

nopeasti täysin epärealistiseksi, koska tietoa saatiin asiakkaalta alussa vain 

tipoittain. Lisäksi tietoliikenteen katkaiseminen asennusten ajaksi tulee aina 

suunnitella ja erityisesti tiedottaa ajoissa, joten on epätodennäköistä, että kaikki 

asennukset olisi edes voitu toteuttaa tuossa aikataulussa. 

 

Projektipäällikön vaihtuminen juuri ennen toimitusten aloitusta aiheutti myös 

sekaannusta. Uuden projektipäällikön perehdytys vanhan toimesta tapahtui 

vanhan projektipäällikön viimeisenä työpäivänä, jolloin siihen käytettiin n. puoli 

iltapäivää. Tämä puolestaan johti siihen, että uusi projektipäällikkö joutui 

kyselemään paljon sellaisia asioita, jotka olisivat olleet täysin selviä, mikäli hän 

olisi ollut mukana alusta pitäen tai ainakin pidemmällä perehdytyksellä. 

 

Alihankkijoihin, tässä projektissa asennuksia hoitaviin yhtiöihin, tulee kiinnittää 

vastedes tarkkaa huomiota. Nyt kävi niin, että eräs Fujitsun alihankkijaksi 

tarkoittama yhtiö ei koskaan kertonutkaan paljonko asennukset tulisivat 

maksamaan. Tämän takia osa Yhdysvaltojen ja Kanadan asennuksista viivästyi 

tarpeettomasti ja lopulta asiakas itse hoiti osan näistä asennuksista. Myös Italian 
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asennuksien kanssa oli käydä samoin, koska samaisen asennusyhtiön Euroopan 

pää ei suostunut tekemään sopimusta kuin italiaksi. Asennus saatiin kuitenkin 

lopulta sovittua Italian Fujitsun hoidettavaksi. Yhtenä alihankkijoihin liittyvänä 

ongelmana teknisellä puolella havaittiin, että asiakkaan valitsemalla, asennuksiin 

tarkoitetulla partneriyhtiöllä ei ilmeisesti ollutkaan riittävästi tietotaitoa 

hoitamaan kaikkia niitä tehtäviä, joita heille oli ajateltu. Tämä ilmeni 

alkuvaiheessa siten, että toimitettiin asiakkaalle laitteita alkuperäisen idean 

mukaan eli laitteisiin oli esiasennusvaiheessa konfiguroitu vain minimaaliset 

tiedot, hallinta IP-osoite ja laitteen nimi (hostname). Ulkoistuspartnerin olisi 

tämän jälkeen pitänyt hoitaa konfigurointi loppuun ja saada laitteet 

toimintakuntoon, mutta nyt ei näin ilmeisesti tietotaidon puutteen vuoksi 

pystytty toimimaan, vaan esiasennus piti tehdä Fujitsun toimesta siten, että 

kaikki tarvittavat tiedot konfiguroitiin laitteisiin. Tämä aiheutti myös sen, että 

alun perin käytettäväksi tarkoitetut konfiguraatiotiedostot eivät sellaisenaan 

kelvanneetkaan, vaan niistä piti käsityönä tehdä jokaiselle 

kytkimelle/kytkinpinolle omat tiedostot (Liitteet 3-6). Tämä hidasti sekä 

esiasennusta, varsinkin sen aloittamista, että myös toimituksia, koska ensin piti 

kaikille kytkimille tehdä erilliset konfiguraatiot, jotka voidaan sitten asentaa. 

Tämä myös aiheutti sen, että esiasennustyön määrä lisääntyi, joten se piti lisätä 

asiakkaalta laskutettavaan summaan.  

 

Haastatteluissa nousi myös se, että nykyisin Fujitsun käyttämä Klick-IT -

järjestelmä ei sovellu tällaisen projektin työkaluksi, koska se vaatii 

kohtuuttoman paljon työtä esim. account managerilta. Ohjelmaa ei ole myöskään 

alun perin tarkoitettu tukemaan laajaa verkkomyyntiä, vaan se on alun perin 

tarkoitettu Ruotsin Fujitsun työasemien toimittamiseen paikallisesti.  

 

Projektissa tuli myös vastaan omat hankaluutensa Ciscon kanssa. Eräs ongelma, 

joka on vaivannut jo useammassa projektissa, on, että Ciscon 

asiakasjärjestelmässä on välillä asiakkaiden toimipisteiden osoitetiedot väärin, 

esim. postinumero ja sen muuttaminen ei ole yksinkertaista. Tällä on vaikutusta 

silloin kun jokin laite menee epäkuntoon ja sille tarvitaan tilata 
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huoltotoimenpiteitä tai vaihtaa sen tilalle uusi laite. Tukipyyntöä ei kuitenkaan 

pystytä tekemään, jos osoitetiedot eivät tukipyynnössä ja Ciscon 

asiakastietojärjestelmässä täsmää. 

 

Asia, joka viivästytti Thaimaan toimitusta, mutta jolle ei voi tehdä mitään, oli 

Ciscon toimitusehtojen muuttuminen kesken projektin. Nyt tarvittiinkin erillinen 

selvitys asiakkaalta siitä, että mikä on kyseisten laitteiden käyttötarkoitus ja 

vakuutus siitä, ettei niitä käytetä esim. aseiden valmistukseen. Tämä selvitys 

tarvitaan, kun toimitetaan laitteita joihinkin maihin. Vastaava selvitys oli 

aikaisemmin tarvittu tietosuojalaitteita toimitettaessa, mutta nyt sellainen 

tarvitaan myös muille Ciscon laitteille. 

 

Täysin ennakoimaton ongelma projektissa oli, kun asiakas halusikin tilata 

eräisiin toimipisteisiinsä kytkimiä, jotka ovat paitsi fyysisiltä ulkomitoiltaan 

pienempiä kuin normaalisti laitetiloissa käytettävät kytkimet, niin myös 

hitaampinopeuksisia. Näiden kytkinten portit ovat verkkonopeudeltaan vain 

10/100 megabittiä sekunnissa, kun nykyään tyypillinen tietokoneen verkkokortti 

on vähintään 1 gigabitti sekunnissa. Nämä laitteet siis toimivat asynkronisella 

nopeudella, jolloin latausnopeus verkosta koneella on 100 megabittiä sekunnissa 

ja koneelta verkkoon 10 megabittiä sekunnissa. Mikäli tuollaiseen kytkimeen 

liitetään tietokoneita, on kunkin koneen maksiminopeus tuo kytkimen tukema 

maksiminopeus 10/100 megabittiä sekunnissa, joten kytkin muodostaa 

pullonkaulan. Esimerkiksi Ciscon valikoimasta löytyy myös 8 porttisia 1 

gigabitin kytkimiä, mutta ne ovat toki arvokkaampia kuin 10/100 pikkukytkimet, 

jotka soveltuvat paremmin esim. neuvotteluhuonekäyttöön. Näiden pienien 

kytkinten ongelma on myös siinä, että fyysisten mittojensa takia niitä ei voi 

suoraan kiinnittää räkkiin, vaan silloin pitää olla erilliset nk. räkkiraudat, jotka 

toimivat sovituskappaleina. Räkillä (kuvat 15 ja 16) tarkoitetaan standardoitua, 

19 tuuman levyistä laitetelinettä tai -kaappia, johon laitteet laitetaan kiinni.  
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Kuva 16, räkin havainne kuva (wikipedia) 

 

 
Kuva 17, kalustettu räkki (© Jari Raatikainen) 

 

Alla olevaan taulukkoon on vielä kerätty kaikki nämä ongelmakohdat.  
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Taulukko 2, yhteenveto havaituista ongelmista 

 

1. Tiedottamisongelmat projektin eri jäsenten välillä 

2. Työn hinnan jyvittäminen laitteille 

3.  Tilauksien saapuminen eri kanavia pitkin 

4. Rahoitussopimusten ja laskutuskäytäntöjen epäselvyys 

5.  Epärealistinen arvio projektin kestosta 

6. Uusien ihmisten perehdytys 

7. Alihankkijoiden valinta ja tekninen osaaminen 

8. Klick-IT –järjestelmän soveltumattomuus laajaan toimitusprojektiin 

9. Osoitetietojen paikkansapitävyys Ciscon asiakastietojärjestelmässä 

10. Ciscon toimitusehtojen muuttuminen 

11.  Tilatut tuotteet 
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6. Parannusehdotuksia 

 

Ensimmäiseen ongelmaan, tiedottamiseen projektin sisällä, on 

parannustoimenpiteenä nähtävissä kiinnittää enemmän huomiota siihen, mitä 

tietoa kukin projektin jäsen tarvitsee ja projektipäällikkö pitää huolta siitä, että 

kullekin jäsenelle menee tarvittava tieto. Tämä ongelma tulee esille myös Imain 

kirjassa Kaizen, jossa hän kirjoittaa, että tieto voi vanheta. Hänen mukaansa 

johtaja, joka ei välitä tietoa sitä tarvitseville ja yleisemminkin johto, jolla ei ole 

olemassa järjestelmää, kuinka tietoa voidaan käyttää, tekee yhtiölleen ison 

karhunpalveluksen ja aiheuttaa täten myös menetettyjä tilaisuuksia sekä hukkaa 

ylemmän johdon aikaa (Imai, 1986). Pagell puolestaan huomauttaa, että 

kommunikoinnin puute on merkittävä haittatekijä toimintoja yhdistäessä (Pagell, 

2004). Tiedonkulun ongelmaa voidaan myös helpottaa siten, että vastedes 

kannattaa olla jokin keskitetty paikka, jonne voidaan laittaa kaikki projektin eri 

dokumentit, kuten esimerkiksi konfiguraatiotiedostot. Tähän paikkaan on sitten 

pääsy kaikilla jotka projektiin liittyvät, mielellään myös asiakkaalla. Esimerkiksi 

esiasennukselle lähetettiin projektissa tiedot sähköpostilla, joka monesti aiheutti 

ongelmia, kun piti selvitellä, onko johonkin tiettyyn toimipisteeseen menevien 

kytkinten konfiguraatiotiedot jo lähetetty vai ei ja ainoa keino selvittää tämä oli 

käydä läpi sähköpostit. Projektin aikana piti myös lähettää asiakkaalle joitain 

tiedostoja, jotka olivat niin isoja, ettei niitä voinut lähettää sähköpostilla, joten 

vaihtoehtoisia tapoja, kuten tiedoston toimittaminen asiakkaalle USB-tikulla, piti 

ottaa käyttöön. Esim. Fujitsun Kimppa-palvelua voidaan käyttää tällaisen 

tilanteen ehkäisemiseen, joskin siitä aiheutuu jonkin verran lisäkuluja.  

 

Varalaitteiden toimitus olisi myös kannattanut tehdä varsinaisten laitteiden 

toimitusten yhteydessä, jolloin niiden konfigurointi siten, että ne olisivat 

yhteensopivat toimitettujen varsinaisten laitteiden kanssa, olisi ollut 

yksinkertaisempaa. Kun laitteita aletaan oletettavasti tänä vuonna toimittamaan, 

ne joudutaan toimittamaan minimaalisella konfiguraatiolla eli sellaisella, jossa 

laitteella on hallinta IP-osoite ja nimi. Nyt kuitenkin asiakas halusi tilata 

varalaitteet erikseen, mikä saattaa hankaloittaa niiden käyttöönottoa 
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rikkoutuneen laitteen tilalle. Pinottujen kytkinten osalta tämä on sangen helppoa, 

laitetaan vain uusi kytkin rikkoutuneen tilalle ja se saa automaattisesti oikean 

konfiguraation, ellei kyseessä ole pinon päälaite, josta konfiguraatiot 

automaattisesti siirtyvät muille laitteille. Tässä tapauksessa pitää koko pino 

konfiguroida uudelleen. 

 

 

Toinen ongelma, työn hinnan jyvittäminen laitteille, voidaan hoitaa siten, että 

etukäteen sovitaan hinnoittelukäytännöt siten, että työt tulee laskutettua oikein 

asiakkaalta. Tämä tulee todennäköisesti vaatimaan muutaman kokouksen, joissa 

ainakin account manager ja myyntiassistentti sekä muut, joita asia koskee, 

sopivat käytännöistä ja sen jälkeen hinnasto syötetään järjestelmään.  

 

Kolmanteen ongelmaan, tilauksien saapumiseen eri kanavia pitkin, 

parannustoimenpiteenä nähtiin, että asiakkaalla olisi tulevissa projekteissa 

käytössä vain yksi tapa tehdä tilauksia: joko suoraan itse tai 

projektin/asiakastiimin kautta. Mikäli projektin tilaukset tulevat asiakastiimin 

kautta, ovat kaikki sen ulkopuolelta tulevat saman asiakkaan tilaukset projektiin 

kuulumattomia. Nämä tilaukset voidaan myös erotella jollain erikseen 

sovittavalla koodilla, joka lisätään kuhunkin projektiin kuuluvaan tilaukseen. 

Suositeltavaa kuitenkin olisi, että tilaukset tekisi vastedes asiakas itse, jolloin 

tilausten tieto välittyy automaattisesti eri järjestelmiin eikä näin kuormita joitain 

tiettyjä henkilöitä, jotka voivat muodostua työkiireiden takia pullonkaulaksi. 

Tätä voidaan ehkäistä myös suunnittelemalla ihmisten työt paremmin. Tässä 

projektissa pullonkaula muodostui, koska yhdellä ihmisellä oli liikaa töitä eikä 

hänen tehtäviään erityisesti tämän projektin osalta pystyneet muut hoitamaan.  

 

Neljäs ongelma, eli rahoitus- ja laskutussopimuksien kunnossa olo heti 

alkuvaiheessa korostuu erityisesti silloin, kun toimituksia pitää tehdä Euroopan 

ulkopuolelle. Tämän projektin aikana ei toimitettu mitään esim. Brasiliaan ja 

Indonesiaan. Vaikka Fujitsun logistiikalla oli ohjeet, kuinka näihin maihin pitäisi 

pystyä toimittamaan, oli kuitenkin havaittu, että ohjeet eivät pidä paikkaansa. 
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Tämä olisi luultavasti voitu välttää siten, että esim. Pöyry oyj olisi sopinut 

näiden maiden osalta olevansa rahoitussopimuksen toinen osapuoli ja 

järjestävänsä laskutuksen sitten konsernin sisäisesti. Toimitusongelmia erääseen 

maahan kierrettiin siten, että laitteet menivät naapurimaahan, josta ne sitten 

toimitettiin oikeaan osoitteeseen. Myös laskut kiersivät tämän maan kautta. 

Rahoitussopimusten kattavuus ja voimassaolo, samoin kuin laskutuskäytännöt, 

tulee tarkistaa ennen toimitusten aloittamista. Rahoitussopimukset eivät myös 

päteneetkään kaikkiin maihin. Yksi keino vastaavan tilanteen välttämiseksi 

tulevaisuudessa voisi olla, että asiakas järjestää ongelmallisiksi havaittujen 

maiden/kohteiden rahoituksen siten, että leasing-sopimus laitteista tehdään esim. 

emoyhtiön kanssa ja asiakas itse järjestää sisäisesti laitteiden laskutuksen. Tämä 

on kuitenkin asiakkaan ja rahoitusyhtiöiden välinen neuvotteluasia, eikä siihen 

voi toimittajaorganisaatio puuttua, vaikkakin tilanne todennäköisesti näkyy 

toimittajaorganisaatiolle siinä vaiheessa, kun toimituksista tehdään lasku 

rahoitusyhtiölle ja he ilmoittavat, että kyseisestä maasta ei ole rahoitussopimusta 

olemassa. Tämän takia on suositeltavaa, että kaikkien maiden osalta 

rahoitussopimuksien kattavuus käydään läpi ”kolmikantaneuvotteluissa” 

asiakkaan, rahoittajan/rahoittajien ja toimittajan välillä niin, ettei kenelläkään ole 

epäselvää, mitkä maat ovat sopimusten piirissä. 

 

Projektin kesto eli viides ongelma, on vastedes vältettävissä arvioimalla 

tarvittavaa aikaa realistisemmin. Mikäli projektin alkuperäisestä 3 kuukauden 

aikataulusta olisi välttämättä haluttu pitää kiinni, olisi kaiken tiedon pitänyt olla 

asiakkaalla saatavilla heti. Lisäksi kaikkien tai lähes kaikkien tuotteiden olisi 

pitänyt olla sellaisia, joita oli jo ostettu varastoon ja myös esiasennuksen olisi 

pitänyt sujua nopeammin, eli konfiguraatioiden olisi pitänyt olla kevyempiä. 

Tällöinkin on mahdollista, että kaikkia asennuksia ei olisi ennätetty tuossa ajassa 

tekemään, vaan olisi todennäköisesti joka tapauksessa jouduttu odottamaan sitä, 

että joillekin toimipisteille olisi päästy. Jotkut toimipisteistä ovat nimittäin nk. 

turvallisia paikkoja (esim. ydinvoimala), joihin pitää erikseen saada kulkuluvat.  
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Ongelma 6, eli uusien ihmisten perehdytys. Projektipäällikön vaihtuminen juuri 

ennen toimitusten aloitusta aiheutti sekaannusta ja oikeastaan ainoa keino estää 

tällaisen tilanteen uusiutuminen on hoitaa uuden projektipäällikön ja muidenkin 

projektiin tulevien perehdytys kunnolla, varsinkin jos projekti on jo käynnissä. 

Tässä projektissa uuden projektipäällikön perehdytys vanhan toimesta tapahtui 

vanhan projektipäällikön viimeisenä työpäivänä, jolloin siihen käytettiin n. puoli 

iltapäivää. Tämä puolestaan johti siihen, että uusi projektipäällikkö joutui 

kyselemään paljon sellaisia asioita, jotka olisivat olleet täysin selviä, mikäli hän 

olisi ollut mukana alusta pitäen. Vaikka lähes jokaisessa pidemmässä projektissa 

ihmisiä vaihtuu esim. urakierron takia, voidaan tästä johtuvia 

informaatiokatkoksia ehkäistä kasaamalla keskeiset tiedot yhteen paikkaan ja 

huolehtimalla siitä, että tilalle tulevan ihmisen perehdytys hoidetaan kunnolla.  

 

Alihankkijoiden valinta ja valvonta, eli ongelma 7, on monimutkaisempi 

ratkaista, koska varsinkin uuden partnerin kanssa ei ole aikaisempaa kokemusta 

heidän luotettavuudestaan ja/tai teknisen osaamisen tasosta. Tilanne siis 

muistuttaa jossain määrin Lambertin ja Cooperin kuvailemaa tilannetta, jossa 

prosesseja ei ole harmonisoitu koko ketjun osalta, kuten kuvassa 5. Tämän voi 

kuitenkin hoitaa ainakin parilla eri tavalla: ensinnäkin siten, että mikäli 

alkuperäinen alihankkija ei vastaa ajoissa, aletaan välittömästi kyselemään 

toiselta alihankkijalta heidän mahdollisuuksiaan hoitaa tehtävät. Toisin sanoen, 

on päätetty ja myös ilmoitettu potentiaaliselle alihankkijalle, että vastauksia 

odotetaan tiettyyn päivään saakka. Toinen vaihtoehto on kysyä heti 

alkuvaiheessa useammalta potentiaaliselta alihankkijalta, voivatko he hoitaa työn 

ja mihin hintaan ja määräajan umpeuduttua valita sieltä sopiva yhtiö. Tämäkin 

vaihtoehto edellyttää, että toimintaa valvotaan eli varmistetaan esim. asiakkaalta, 

että asentajat ovat sopineet heidän kanssaan, milloin tulevat tekemään 

asennukset. Kannattaakin mahdollisuuksien mukaan suosia sellaisia 

alihankkijoita, joiden kanssa on ollut tekemissä ennenkin ja joiden kanssa 

prosessit ovat jossain määrin integroituja, eli tilanne on enemmän kuvan 4 

kaltainen. Täytyy siis olla varasuunnitelmia siltä varalta, että jokin ei toteudu 
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niin kuin on suunniteltu ja lisäksi pitää valvoa, että kaikki etenee. Luottamus 

hyvä, mutta kontrolli parempi, kuten Lenin aikoinaan sanoi.  

 

Ongelma 8, eli Klick-IT:in soveltuvuus tällaiseen projektiin on jo 

aikaisemminkin havaittu ja siihen on jo tiedossa muutos, koska käynnissä on 

projekti, jonka tavoitteena on toimittaa uusi, verkkomyyntiä paremmin tukeva 

ratkaisu. Tämä uusi, korvaava tuote on kuitenkin vielä kehitteillä, joten vie 

aikansa ennen kuin nähdään sen lopullinen soveltuvuus.  

 

Ongelmaan 9, eli Ciscon asiakastietojärjestelmässä olevien osoitteiden 

paikkansapitävyys on sangen helppo ehkäistä pitämällä tarkkaan huolta siitä, että 

kaikki osoitetiedot ovat Ciscon asiakastietojärjestelmässä kunnossa ja tekemällä 

mahdolliset korjaukset sinne ajoissa. 

 

Toimitusehtojen muuttuminen kesken projektin, ongelma 10, on asia jolle ei 

pysty tekemään mitään. On vain saatava asiakkaalta mahdollisimman nopeasti 

kaikki vaadittavat hyväksynnät ja/tai dokumentit, joita tarvitaan. Asiakkaan 

halutessa joitain ”eksoottisempia” laitteita täysin yllättäen on myös asia, jota on 

hyvin vaikea ennakoida, joten tähänkään ei ole olemassa mitään parannuskeinoa.   

 

Varsinaisten ongelmien ulkopuolelta löytyy vielä pari parannuskohdetta. Ehkä 

tärkeimpänä asiana tulevaisuuden kannalta on saada asiakkaalta mahdollisimman 

aikaisessa vaiheessa etukäteen tietoa siitä millaisia uudistuksia he ovat 

suunnitelleet IT-infrastruktuuriinsa. Koska asiakkaiden kanssa on yleensä 

pidempiaikaisia kumppanuussuhteita, pidetään asiakkaiden kanssa myös erilaisia 

seurantakokouksia ja näissä on hyvä ottaa puheeksi tulevaisuuden näkymät. 

Vastedes pitää myös harkita tarkkaan kannattaako vanhoja laitteita ottaa 

kierrätettäväksi, koska niistä saatava hyöty suhteessa vaadittavaan työmäärään 

jää niin pieneksi, että sillä ei ole taloudellista merkitystä. Voi olla parempi antaa 

asiakkaan itse hoitaa laitteiden kierrätys parhaaksi katsomallaan tavalla. 
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Vielä eräänä yleisenä parannuskohteena voidaan pitää toimitusennusteiden 

parantamista. Nyt oli todella vaikea saada selville, milloin laitteet toimitetaan 

asiakkaalle. Tietoa piti hakea sieltä täältä, mutta tätä voisi parantaa esim. 

erillisellä ohjelmalla, joka välittömästi tilauksen tultua tarkastaisi onko kaikki 

tarvittavat tuotteet varastossa ja seuraisi automaattisesti laitteiden liikkeitä 

varastosta aina toimitukseen asti. Mikäli tuotteita ei ole varastossa, generoituisi 

tästä automaattisesti ilmoitus esim. account managerille hankkia tuotetta. Kaikki 

tämä tieto olisi sitten helposti saatavilla kaikille, jotka sitä tarvitsevat, erityisesti 

projektipäällikölle. Mikäli asiakkaalle pystytään esittämään mahdollisimman 

aikaisessa vaiheessa realistinen toimitusaika, reagoi asiakas siihen 

todennäköisesti positiivisesti tai vähintäänkin neutraalisti, mutta jos tietoa ei 

saada tai lupauksia ei pystytäkään täyttämään, on asiakas varmasti tyytymätön 

saamaansa palveluun. Ei pidä unohtaa, että toimitusketjun ohjauskin on 

asiakaspalvelua, kuten oikeastaan kaikki muutkin toimenpiteet. 

 

Kokonaisuudessaan projekti onnistui hyvin, paikoin saatiin jopa kehuja 

asiakkaalta, että työt hoidettiin erittäin hyvin. Käytetty prosessi osoittautui 

toimivaksi, eikä sitä tarvitse suunnitella täysin uudelleen. Pitää tehdä vain pieniä 

parannuksia. Tämä vastaa hyvin pitkälle toista Reijersin kolmesta prosessin 

parantamistavasta, jossa nykyinen prosessi on lähtötilanne ja sitä aletaan sitten 

järjestelmällisesti kehittämään (Reijers, 2003). Vaihtoehto, eli prosessin täysin 

uudelleensuunnitteleminen, ei ole tarpeen. Tällaisista prosessien täysin 

uudelleensuunnittelusta Gunasekaran ja Kobu kirjoittavatkin, että niitä ei ole 

tarkoitettu pieniin muutoksiin, vaan niillä pyritään saamaan aikaan merkittäviä 

parannuksia (Gunasekaran & Kobu, 2002). Tämmöinen vaatisi kuitenkin 

merkittävää panostusta eikä sellaista ole mahdollista tehdä oman toimen ohella. 

Lisäksi tällainen uusi prosessi pitäisi Adesolan ja Bainesin mukaan myös testata 

(Adesola & Baines, 2005), mihin ei tässä yhteydessä ole mahdollisuutta, vaan se 

pitäisi tehdä jossain toisessa projektissa. 

 

Edellä kuvatun kaltainen prosessin asteittainen parantaminen tunnetaan myös 

japaninkielisellä termillä Kaizen (改善), joka kirjaimellisesti tarkoittaa muutosta 
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parempaan. Se voidaan suomentaa vapaammin jatkuvaksi muutokseksi. 

Kaizenin yksi peruspilareista on Brunetin ja New’n mukaan asteittainen kehitys 

(Brunet & New, 2003), jossa tehdään pieniä muutoksia esim. käytettyyn 

prosessiin. Kaizen on kehitetty Japanissa autoteollisuuden piirissä ja se on 

tavallaan yleispätevä, eli se kattaa Imain mukaan kaikkien osallisten kaikki 

toimimiset. Sillä ei siis paranneta pelkästään esim. laitteita, kuten Imain mukaan 

usein länsimaissa sana ”kehitys” ymmärretään.  Imain mukaan on myös todella 

vaikeaa kasvattaa myyntiä 10 prosentilla, mutta valmistuskulujen pienentäminen 

10 prosentilla on puolestaan paljon helpompaa ja sillä voidaan saada aikaiseksi 

parempia tuloksia (Imai, 1986). Vaikka Imain kirjassa puhutaan 

valmistuskuluista, voidaan samaa ajatusta hyödyntää esim. prosessin 

parantamiseen: kun eliminoidaan turhaa työtä, prosessin läpimenoaika pienenee, 

josta aiheutuu pienemmät kustannukset. Pienemmät kustannukset ovat 

puolestaan ovat hyvin suurella todennäköisyydellä omiaan vähintäänkin 

pitämään asiakastyytyväisyyden tason entisellään, ehkä jopa parantamaan sitä. 

Tyytyväinen asiakas taas todennäköisesti tilaa samasta osoitteesta uudemmankin 

kerran, aikaansaaden näin lisää tuloja myyjäorganisaatiolle.  

  

 

Taulukko 3: Yhteenveto parannuskohteista 

1. Dokumenttien säilyttämiseen keskitetty paikka. Lisäksi projektipäällikkö 

selvittää mitä kaikkea tietoa ihmiset tarvitsevat työn tekemiseen 

2. Hinnoitteluperusteet sovittava etukäteen 

3. Projektin tilaukset tulevat vain yhtä reittiä pitkin, mieluiten siten, että 

asiakas itse tekee ne 

4. Rahoitus- ja laskutussopimukset tulee olla sovittuna ennen kuin 

toimitukset alkavat.  

5. Projektin kesto tulee arvioida realistisesti ja myös kirjata tämä 

dokumentteihin 

6. Projektidokumentaatio yhteen keskitettyyn paikkaan ja uusien 

työntekijöiden perehdytys hoidettava kunnolla 

7. Alihankkijoiden valintaan ja seurantaan kiinnitettävä huomiota sekä 
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tehdä varasuunnitelmia mikäli jokin suunniteltu vaihtoehto ei toteudu 

8. Meneillään oleva projekti, ei parannusehdotuksia 

9. Tarkistetaan, että asiakkaan tiedot ovat laitevalmistajan tietokannassa 

kunnossa ja jos eivät, niin niitä on muutettava 

10. Ei pysty vaikuttamaan mitenkään  

11. Seurantakokouksissa pyrittävä saamaan mahdollisimman aikaisin ja 

mahdollisimman tarkkaa tietoa asiakkaan tulevista IT-tarpeista 

12. Erillinen ohjelma, jonka avulla projektipäällikkö (tai kuka tahansa 

ennaltasovituista) voi helposti seurata mikä on toimituksen tilanne 
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7. Yhteenveto 

 
 

Tutkimuksen päätavoitteena oli selvittää, miten IT-palvelutoimittajan 

toimitusprosessia voidaan kehittää vastaavanlaisissa suurissa projekteissa ja 

samalla saada luotua kilpailuetua sekä toimittajalle että asiakkaalle. Työn 

pääpaino oli ongelmien löytämisessä nykyisessä prosessissa, jota kehittämällä 

voidaan tarjota parempaa palvelua asiakkaalle ja saada sitä kautta lisää 

asiakastyytyväisyyttä. Kehittämiskohteena työssä oli kytkinten toimitusprosessi, 

johon kuului myös eri asennusten koordinointi. Kyseessä on yksi IT-palveluja 

toimittavan yrityksen avainprosesseista, joka alkaa asiakkaasta tai tarkemmin 

ottaen asiakkaan tarpeesta ja läpäisee toimittajaorganisaation asiakaspalvelun, 

myynnin, oston, toimitukset ja asennukset päätyen laitteiden tuotantokäyttöön 

ottamisella asiakkaan toimesta, eli myös päättyy asiakkaaseen. Prosessia 

kehittämällä pyritään tarjoamaan parempaa ja sujuvampaa asiakaspalvelua 

asiakkaalle, sekä tunnistamaan erilaisia parannuskohteita ja identifioida 

pullonkauloja ja muita ongelmakohtia, tavoitteena sujuvampi prosessi ja sitä 

kautta parempi asiakaspalvelukokemus. 

 

Seuraavassa osiossa käydään läpi tutkimuskysymykset ja esitetään vastaukset 

niihin. 

 

• Kuinka toimitusprosessia kehittämällä voidaan tehostaa yrityksen 
toimintaa? 

 
 

Toimitusprosessin, kuten kaikkien muidenkin prosessien, kehittämistä voidaan 

tarkastella kahdesta eri näkökulmaan eli kustannus- ja arvonäkökulmista. Näistä 

kustannusnäkökulma on viime aikoina korostetusti ohjannut yritysten toimintaa. 

Tämä tarkoittaa sitä, että yritysten eri prosessit on pyritty toteuttamaan 

mahdollisimman pienillä kustannuksilla. Kiristyneen kilpailun ansiosta on 

kuitenkin havaittu vanha viisaus, että pelkästään kuluja karsimalla ei pärjätä, 

vaan pitää tuottaa lisäarvoa sekä yritykselle että erityisesti asiakkaalle. Tähän 
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pyritään muokkaamalla nykyisiä prosesseja, jotta voidaan toimia tehokkaammin 

ja siten pitää asiakas tyytyväisenä.  

 

•  Mitä opittiin? Kuinka havaitut ongelmat toimitusprosessissa voidaan 

ottaa huomioon tulevissa projekteissa?  

 

Tässä yhteenvetona ne huomiot joita projektin aikana prosessissa huomattiin: 

 

Kokonaisuudessaan projekti meni kaikkien haastateltujen mukaan hyvin, kunhan 

alun hankaluuksista päästiin yli. Havaittiin, että pääpiirteissään nykyinen 

prosessi on toimiva, joten se ei kaipaa täydellistä päivitystä, vain pieniä 

tarkennuksia sinne tänne. Lisäksi opittiin konkreettisesti vanha mm. 

Yhdysvaltojen merijalkaväessä käytetty nk. seitsemän P:n sanonta: ”Proper 

Planning and Preparation Prevents Piss Poor Performance” eli kun asiat 

maltetaan suunnitella ja sopia kuntoon etukäteen, vältytään turhalta työltä. 

 

Projektien sisäiseen tiedottamiseen pitää vastedes kiinnittää huomiota ja laatia 

suunnitelmat siitä, mitä kaikkea informaatiota projektin sisällä eri ihmisten 

toimesta tarvitaan ja sitten projektipäällikkö tiedottaa säännöllisesti projektin 

etenemisestä. Tämän voi hoitaa projektin alussa esimerkiksi siten, että 

projektipäällikkö kerää projektiin osallistuvilta tiedon siitä, millaista 

informaatiota he tarvitsevat ja sen jälkeen projektin edetessä säännöllisesti 

raportoi sidosryhmille. 

 

Myös asioitten ennalta sopiminen siten, että kaikki tietävät mitä ollaan 

toimittamassa, tulee olla kunnossa, koska muuten tulee todennäköisesti turhia 

viiveitä. Tässä projektissa tällaista epäselvyyttä ja sitä kautta viivettä aiheutti 

kysymys varalaitteiden kohtalosta. Tässä oli tapahtunut selvästi jokin 

informaatiokatkos, mutta epäselväksi jäi missä se tarkalleen oli päässyt 

tapahtumaan. Varalaitteiden toimitus olisi kannattanut tehdä varsinaisten 

laitteiden toimitusten yhteydessä, jolloin ne olisi ollut helpompi konfiguroida. 

Kun laitteita aletaan oletettavasti tänä vuonna toimittamaan, ne joudutaan 
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toimittamaan minimaalisella konfiguraatiolla eli sellaisella, jossa laitteella on 

hallinta IP-osoite ja nimi. 

 

Hinnoittelu tulee vastedes sopia jo ennen kuin tilauksia aletaan ottaa vastaan eli 

sovitaan etukäteen, miten laitteisiin liittyvät lisäpalvelut, kuten laitetuki tai 

projektinhallinnan kustannukset, jyvitetään laitteille. Nyt jouduttiin tekemään 

useita eri versioita hinnoittelusta, koska aluksi käytetty malli ei ollutkaan kaikilta 

osiltaan sopiva. Lisäksi oli eri maailmanosille, eli Euroopalle, Aasialle ja 

Yhdysvalloille, kullekin oma hinnastonsa. Hinnastot erosivat toisistaan vain 

hyvin vähän ja olisi ollut helpompaa olla vain yksi hinnasto kaikille.  

 

Tässä projektissa esiintynyttä sekaannusta siitä, kuuluuko jokin tilaus projektiin 

vai ei, aiheutti se, että asiakas tilasi laitteita itse suoraan Klick-IT –järjestelmän 

kautta sekä lähettämällä tilaus-Exceleitä projektipäällikölle. Vaikkakin lähes 

kaikki tällaiset suorat tilaukset osoittautuivat projektiin kuulumattomiksi, 

aiheutti asian selvittäminen turhaa työtä. Vastedes projektin aikana kannattaa 

ottaa vain jompikumpi tapa käyttöön ja suosituksena on, että asiakas tekee 

tilaukset itse suoraan. Tällöin vältytään turhalta päällekkäisyydeltä eikä ole 

epäselvää kuuluuko tilaus projektiin vai ei, kun projektiin kuuluvat tilaukset 

tulevat vain yhtä kautta. Tällä on merkitystä myös sen takia, että projektiin 

kuuluvat ja kuulumattomat tilaukset hinnoitellaan eri lailla. Tällöin tiedot myös 

tulevat automaattisesti päivitettyä toiminnanohjausjärjestelmään eli niitä ei 

tarvitse erikseen käsin syöttää Fujitsun päässä. 

 

Pahana pullonkaulana tässä projektissa oli se, että yhdellä ihmisellä oli liian 

monta rautaa tulessa yhtäaikaisesti ja tämä aiheutti viivästyksiä, jotka olisi voitu 

välttää suunnittelemalla työt paremmin. Tähänkin on yksi ratkaisu siinä, että 

tilaukset tulevat vastedes asiakkaan syöttäminä, mutta myös parempi resursointi. 

Käytännön edellytys sille, että asiakas syöttää tiedot itse Klick-IT:iin on, että 

hinnastot ovat kunnossa ja mieluummin vielä niin, että on käytössä vain yksi 

hinnasto koko projektille, riippumatta siitä, mikä on laitteiston lopullinen sijainti 

eli samat hinnastot Eurooppaan, Amerikkoihin, Aasiaan, yms. 
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Rahoitussopimusten kattavuus ja voimassaolo, samoin kuin laskutuskäytännöt, 

tulee tarkistaa ennen toimitusten aloittamista. Tällä kertaa rahoitussopimukset 

olivat voimassa joihinkin maihin, mutta ne eivät päteneetkään kaikkiin maihin. 

Yksi keino vastaavan tilanteen välttämiseksi tulevaisuudessa on, että asiakas 

järjestää ongelmallisiksi havaittujen maiden/kohteiden rahoituksen siten, että 

leasing-sopimus laitteista tehdään esim. emoyhtiön kanssa ja asiakas itse 

järjestää sisäisesti laitteiden laskutuksen. Tämä on kuitenkin asiakkaan ja 

rahoitusyhtiöiden välinen neuvotteluasia, eikä siihen voi toimittajaorganisaatio 

puuttua, vaikkakin tilanne todennäköisesti näkyy toimittajaorganisaatiolle siinä 

vaiheessa, kun toimituksista tehdään lasku rahoitusyhtiölle ja he ilmoittavat, että 

kyseisestä maasta ei ole rahoitussopimusta olemassa. Tämän takia on 

suositeltavaa, että kaikkien maiden osalta rahoitussopimuksien kattavuus 

käydään läpi ”kolmikantaneuvotteluissa” asiakkaan, rahoittajan/rahoittajien ja 

toimittajan välillä niin, ettei kenelläkään ole epäselvää, mitkä maat ovat 

sopimusten piirissä. 

 

Projektin kesto tulee myös arvioida realistisesti. Tässä projektissa aluksi 

kaavailtu 3 kk oli aivan liian lyhyt, eikä tieto tästä ollut saavuttanut kaikkia 

sidosryhmiä. Jälleen törmätään tiedottamisen tärkeyteen projektissa.  

 

Alihankkijoiden valintaan ja valvontaan tulee vastedes kiinnittää merkittävästi 

huomiota. Tässä projektissa yhden alihankkijaksi tarkoitetun yhtiön kanssa oli 

paljon hankaluuksia, koska alihankkija ei joko koskaan vastannut kyselyihin 

asennusten kustannuksista, kuten kävi Yhdysvalloissa tai ei suostunut tekemään 

sopimusta englanniksi, kuten kävi Italiassa. Tämän voi hoitaa joko siten, että jos 

alkuperäinen alihankkija ei vastaa ajoissa, aletaan välittömästi kyselemään 

toiselta alihankkijalta heidän mahdollisuuksiaan hoitaa tehtävät. Toinen 

vaihtoehto on kysyä heti alkuvaiheessa useammalta potentiaaliselta 

alihankkijalta ja määräajan umpeuduttua valita sieltä sopiva yhtiö. Tämäkin 

vaihtoehto edellyttää, että toimintaa valvotaan eli varmistetaan esim. asiakkaalta, 

että asentajat ovat sopineet heidän kanssaan, milloin tulevat tekemään 
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asennukset. Myös asiakkaalla itsellään oli vastaavanlaisia ongelmia. Täytyy siis 

olla varasuunnitelmia. 

 

Nykyisin Fujitsun käyttämä Klick-IT –järjestelmälle ollaan jo suunnittelemassa 

korvaajaa, joten tässä yhteydessä riittää, että todetaan järjestelmän sopivan 

huonosti globaaliin verkkolaitemyyntiin. 

 

Vanhojen laitteiden kierrätys havaittiin olevan taloudellisesti kannattamatonta. 

Ensinnäkin palautusjärjestelyistä sopiminen vaati yllättävän kauan ja koska 

laitteista saatavat korvaukset ovat minimaalisia, luokkaa 1 USD per kytkinportti, 

on helpompaa antaa asiakkaan pitää laitteet itsellään ja kierrättää ne kuten itse 

parhaaksi näkevät. 

 

Konfiguraatiotiedostojen jakelu kannattaa vastedes hoitaa esim. Fujitsun 

Kimppa –palvelun kautta. Kimppaan voidaan laittaa tiedostoja ja sinne voidaan 

antaa oikeudet myös asiakkaalle hakea tai toimittaa joitain tiedostoja, jotka 

liittyvät projektiin. Palvelu pitää vain osata tilata ajoissa etukäteen ja päättää, 

kenellä kaikilla on oikeus projektin hakemistoihin.  

 

Erittäin tärkeää on myös pitää hyviä välejä yllä asiakkaaseen ja 

seurantakokouksissa aina ottaa esille asiakkaan tulevat tarpeet ja suunnitella 

yhdessä, kuinka näitä tarpeita voidaan tulevaisuudessakin tyydyttää. Mitä 

aikaisemmin saadaan tietoa asiakkaan tulevista tarpeista, sitä paremmin niihin 

osataan erilaisilla suunnitelmilla varautua. 

 

•  Kuinka prosesseja voidaan kehittää käyttämällä yleistä prosessin 

kehittämisen mallia? 

 

Prosessin kehittäminen yleisen prosessin kehittämismallin kautta on mahdollista 

siten, että ensin tunnistetaan, mallinnetaan ja ymmärretään nykyinen prosessi. 

Lisäksi pitää identifioida liiketoiminnan muutostarpeet, jotka aiheutuvat paitsi 

ulkoisista niin myös sisäisistä paineista. Tämän jälkeen voidaan mallintaa uusi 
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prosessi ja ottaa se käyttöön. Yleisen mallin tärkein opetus on käytössä olevan 

prosessin kriittisten tekijöiden ja pullonkaulojen tunnistaminen ja niiden 

välttäminen uutta prosessia kehiteltäessä. Toimitus- ja asennusprosessien 

kehittämiseen tämä yleinen malli sopii mainiosti, koska kyseiset prosessit ovat 

suoraan asiakkaalle näkyviä ja niissä tiedetään asiakkaan tarpeet hyvin. Koska 

prosesseilla tulee aina olla asiakas, oli se sitten sisäinen tai ulkoinen, voidaan 

tällaiset toimitus- ja asennusprosessit suunnitella asiakkaan tarpeita 

tyydyttämään. Tyytyväinen asiakas ostaa todennäköisesti samalta yhtiöltä 

uudelleen. 
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