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The subject of this master’s thesis is the development of the sales and order-to-delivery
process for a professional customer sale in a construction product company. The objectives
of the thesis are to examine the current state of the organization’s process, to identify areas
for development and propose development measures. The study also aims to identify the
stages in the process that create customer value and how information systems can support
process performance and management. The completed study will provide the organiza-
tion’s management with tools to manage and improve the process. Thesis consists of a the-
ory section and a case study section. Qualitative and quantitative research methods have
been used.

In the theoretical part, the literature on process thinking, management of processes and per-
formance management has been reviewed. In addition, the role of information systems and
digitalization as a component of current processes and as a tool for developing customer
value has been explored. The research section explores the current state of the process in
an organization through observation and thematic interviews. The views of the customer
interface on the process will be explored through an online survey.

As aresult, a development proposal is presented for the continuation of the framework pro-
ject for the organization’s professional sales and order processing process. Based on the
theoretical findings, it can be concluded that by using process thinking, process- and per-
formance management tools, the performance of an organizations sales and order-to-deliv-
ery process can be improved. Internal and external communication within the organization
needs to be improved. The next steps in the development project will enable the organiza-
tion to develop a process that that works more efficiently and delivers more value to its
customers, without significant additional investment’s.
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1 Johdanto

Koronakriisin keviilld 2020 alkaneet sulkutoimenpiteet ja etdtyOsuositukset pakottivat yli
miljoona suomalaista etitoihin. Y1i puolet heistd haluaa jatkaa etityOskentelyd myds jat-
kossa. TyoOn siirtyminen tehtidviksi kotona, muutti asumisen tarvetta ja vaatimuksia. Tdma
loi my6s muuttoliikettd pddkaupunkiseudulta kehyskuntiin. (Sitra 2020, s.38-37). Vapaita
asuntoja tai pientaloja, jotka tiyttivdt muuttuneen asumisentarpeen, ei kuitenkaan ollut
markkinoilla tarpeeksi, mikd johti mm. uusien pientalojen kysynnin kasvua. Tdmé nékyi
my0s kohdeyrityksen valmistamien tuotteiden kysynnissd. Pientalojen liséksi kaupunkien
keskustojen tdydennysrakentamisen hankkeet kasvattivat kysyntdd kohdeyrityksen valmis-
tamille tuotteille. Tdma diplomity6 on tutkimus siitd, miten organisaation ammattilaismyyn-

nin myynti- ja tilaus-toimitusprosessia tulisi kehittdd sujuvammaksi ja tehokkaammaksi.

1.1 TyOn tausta

Organisaatio vastasi kasvaneeseen kysyntiin keskittdmalla toimintojaan sekd rekrytoimalla
lisdd resursseja ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusketjun organisaatioon. Kasva-
nut tyontekijdmaéra toi esille sen, ettd nykyinen myynti- ja tilaus-toimitusprosessi ei toimi
optimaalisesti eikd se tdytd kaikkien sidosryhmien tarpeita. Prosessin sisdlld ilmeni useita
hiljaisen tiedon tapoja toimia, jotka haittasivat prosessin sujuvuutta. Kasvava kysynta ja li-
sadntynyt tyontekijdmaéra korostivat tarvetta kuvata ja selvittdd organisaation ammattilais-
myynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessin nykytilanne seki tutkia prosessin kriittisimpia

kehityskohteita tehtyjen havaintojen perusteella.

Diplomityontekija suoritti vuoden 2022 aikana yliopisto-opintoihin liittyvan toimitusketjun
johtamisen projektitydon kohdeyritykselle, jossa analysoitiin organisaation ammattilais-
myynnin myynti- ja tilaus-toimitusketjun prosessin nykytilaa. Nykytilan kartoituksessa mal-
linnettiin nykyisen prosessin osapuolet ja vaiheet. Yritykselle prosessikuvaus on entuudes-

taan tuttua, sillé sitd on kédytetty aiemmin

ERP-jirjestelmin miiritystydssd, mutta oman toiminnan kehittdmiseen sitd ei ole aktiivi-

sesti hyddynnetty mééritystyon péattymisen jélkeen. Toiminnan kehittimisen kannalta on
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oleellista, ettd organisaatio ymmaértdd ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusproses-
sin kriittisimmaét kehityskohteet, sidosryhmien tarpeet ja aloittaa siirtymisen prosessiajatte-

luun ja -johtamisen malliin.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tutkimuksen péétavoitteena on tunnistaa nykyisen prosessin keskeisimmat kehityskohteet
sekd esittdd ratkaisu teoreettisen viitekehyksen mukaisesti siitd, kuinka yrityksen ammatti-
laismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessin toiminta olisi tehokkaampaa ja mitka keinot

edesauttavat sen johtamisessa. Tutkimuksen padkysymys on:

1. Miten ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessia tulisi kehittd4?
1.1. Mitka vaiheet tuottavat lisdarvoa asiakkaalle?
1.2. Miten prosessia tulisi johtaa?

Ty0 on rajattu koskemaan vain yrityksen ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimituspro-
sessia. Kuluttaja-asiakkaita palveleva myyntiorganisaatio on rajattu timén tutkimuksen ul-
kopuolelle. Ammattilaismyynnissd keskitytddn avainasiakkaiden ja projektikohteiden
myynti- ja tilaus-toimitusprosessin tutkimukseen ja kehittimiseen. Tavoitteena on luoda am-
mattilaismyynnin organisaatiolle prosessikuvaus siité, kuinka avainasiakkuuksien ja projek-
tihankkeiden myynti- ja tilaus-toimitusprosessi tulisi edetd aina hankkeen ensitiedosta jélki-
markkinointiin asti. Lisdksi tavoitteena on tuottaa keinoja organisaation johtamiseen ja paa-
toksentekoon sekd yhdenmukaistaa ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessin
organisaation toimintaa. Teoriaviitekehyksessi keskitytddn prosessiajattelun, prosessien ke-
hittdmisen ja johtamisen teoriaan sekd kisitelldin myds prosessien suorituskyvyn johtamista

ja mittaamista.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus koostuu teoriaosiosta seké tapaustutkimusosiosta. Teoriaosiossa keskitytéédn tuo-
maan esille prosessiajattelun ja -johtamisen hyd6tyjd sekéd keinoja prosessien kehittimiseen
ja muutoksen johtamiseen. Lisédksi teoriaosuudessa nostetaan esille suorituskyvyn johtami-

sen  periaatteita  sekd  digitaalisten tietojdrjestelmien  vaikutusta  osatekijdnd
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litketoimintaprosesseissa. Tapaustutkimuksessa keskitytdén organisaation nykytilan analy-
sointiin havainnoinnin, teemahaastatteluiden ja verkkokyselyiden avulla. Lopuksi esitettdin
tutkimustulosten perusteella teoriaviitekehykseen pohjautuvat havainnot, tulokset ja kehi-

tysehdotukset.

1.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimus on suoritettu kolmella eri tiedonhankinta menetelmélld: havainnoinnilla, teema-
haastatteluilla sekd verkkokyselylld. Pddosin tutkimuksessa on hyddynnetty kvalitatiivisista
eli laadullisista menetelmid, kuten havainnointia ja teemahaastatteluita. Lisdksi tutkimuk-
sessa on kéytetty my0s kvantitatiivisista menetelmii verkkokyselyn muodossa. Namé kaksi
menetelmdd voidaan néhda toisiaan tdydentdvind 1dhestymistapoina tutkimuksessa (Hirs-

jarvietal. 2018, s. 139-137).

Kyvalitatiivisen tutkimuksen tavoite on kuvata ja tutkia aiheen todellinen tilanne kokonaisuu-
dessaan. Pyrkimyksend on oivaltaa ja havaita todellisia, odottamattomia asioita eikd vain
todentaa jo olemassa olevia viittdmid. Aineistoa tulee tarkastella yksityiskohtaisesti ja mo-
nitahoisesti. Aineisto kerdtdin todellisessa ympdristossd, jossa suositaan tarkoituksenmukai-
sesti valittuja ihmisid tietoldhteend. Nain tutkittavien nidkokannat pddsevit esille ja tulevat
paremmin huomioiduksi. Laadullisen tutkimuksen haastattelumenetelmia ovat esimerkiksi
osallistuva havainnointi sekd teemahaastattelut. On myds tyypillistd, ettd tutkimussuunnitel-

maa péivitetddn tutkimuksen edetessd. (Hirsjarvi et al. 2018, s. 159—-160.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa hyodynnetddn luonnontieteitd ja tilastollisia menetelmia.
Tutkimuksessa hyddynnetdédn mahdollisia aikaisempia tutkimuksia ja teoriaa sekéd voidaan
tehda ja esittdd hypoteeseja. Aineistojen keruu perustuu madrélliseen ja numeraaliseen mit-
taus otokseen ennakkoon mairitellyltd perusjoukolta, johon tulosten tulisi olla patevid. Tu-

lokset analysoidaan ja havainnoidaan tilastollisesti. (Hirsjarvi et al. 2018, s. 139-159.)

Havainnointi on menetelmi, jolla pystytéédn selvittdméédn toimivatko ihmiset, kuten he ovat
haastatteluissa kertoneet. Havainnoitsija tallentaa tiedot joko vilittomaisti tai myShemmin
omaan muistiinsa luottaen. Havainnoinnin suurimpana etuna on se, ettd se tuottaa vélitonti

ja suoraa tietoa tutkittavan kohteen toiminnasta sen luonnollisessa ympéristossd. Haittoina
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on, ettd tutkijan ldsnéolo voi vaikuttaa tilanteen kulkuun, tietoa ei tallenneta objektiivisesti

ja menetelma vaatii paljon aikaa. (Hirsjarvi et al. 2018, s. 212-217.)

Haastatteluissa tieto voidaan kerédti joustavasti tilanteen mukaan. Haastattelu voidaan toteut-
taa yksilo-, pari- tai ryhméhaastatteluna. Haastattelut voidaan jakaa kahteen eri tyyppiin:
strukturoituun eli lomakehaastatteluun, ja teemahaastatteluun, joka on avoimen ja lomake-
haastattelun vilimuoto. Teemahaastattelussa haastattelun eri aihealueet ovat tiedossa, muttta
kysymysten tarkempi muoto seki jirjestys eivét ole etukéteen tiedossa. (Hirsjérvi et al. 2018,

5. 204-210.)

Kysely on haastattelun ja havainnoinnin muoto, jossa aineisto on kerétty standardoidusti tie-
tyltd koehenkildotokselta perusjoukosta. Kysely on laadittu siten, ettd saadaan selville vas-
taajan rooli tai koulutus. Tama kysytddn samalla tavalla kaikilta vastaajilta. Tulokset kisi-
tellddn usein kvantitatiivisin menetelmin. Kyselyn etuina on mahdollisuus keréti laaja tutki-

musaineisto nopeasti ja analysoida se tehokkaasti. Kyselyissd on my®0s haittoja, joita ovat:
e Kyselyyn vastaaja ei vastannut rehellisesti tai huolellisesti
e Vastausvaihtoehdot eivit ole onnistuneita vastaajan ndkokulmasta
e FEiole varmuutta vastaajan tiedoista ja perehtyneisyydestd kysyttyyn osa-alueeseen
e Onnistuneen lomakkeen laatiminen on tyolasta
e Kyselyyn ei vastata

Tutkimuksessa laadittiin verkkokysely. Yleensé isolle joukolle ldhetetty kyselylomake tuot-
taa heikosti tuloksia. Hyvina vastausprosenttina voidaan pitdd 30—40 prosenttia vastaanot-
tajista. Muistuttamisella voidaan vastausprosenttia kasvattaa yli 70 prosenttiin. (Hirsjarvi et
al. 2018, s. 193—-198.) Kyselyssé kiytettiin asteikkoa 0—10, jolloin mielipiteiden hajonta saa-
daan paremmin selville (Luckin, 2006, s.109). Tadma4 asteikko kertoo, kuinka todennikdisesti
asiakas suosittelisi yrityksen palveluita ja tuotteita muille. Yleisend termind kdytetddn net
promoter score (NPS) mittausta. Sen avulla saadaan selville tyytyvéisten ja tyytyméttomien
asiakkaiden prosentuaalinen ero. Organisaatio voi jakaa asiakkaat kolmeen eri kategoriaan
asteikon avulla. Ensimmaéinen kategoria on arvostelijat, jotka kritisoivat ja arvostelet yrityk-
sen toimintaa. Arvostelijat vastaavat asteikolla 0—6. Toinen kategoria on passiiviset, jotka
ovat neutraaleja ja vilinpitdimattomid asiakkaita. Passiiviset vastaavat asteikolla 7-8. Kol-

mas kategoria on suosittelijat, jotka ovat yritykselle uskollisia ja ostavat yrityksen tuotteita
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sekd toimivat suosittelijoina. Suosittelija vastaavat asteikolla 9-10. (Nguyen, V.-H. & Ho,

T. 2023, s. 264.)
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2 Prosessijohtaminen

Tama luku kisittelee prosessijohtamisen teoriaa kokonaisuutena prosessiajattelun ymmarta-
misestd prosessien jatkuvaan parantamisen keinoihin. Luvussa késitellddn my0s tietojérjes-

telmien vaikutuksia prosessien eri osa-alueisiin.

2.1 Prosessiajattelu

Ihmiset kéyttavit prosessi-sanaa useassa eri kontekstissa. Asioiden muuttumista ja kehitysta
saatetaan kuvata prosessina. Hyvind esimerkkeind toimivat kehitys-, kasvu- ja oppimispro-
sessit. Prosessiksi voidaan kutsua myds ldhes mité tahansa toimintaa, kuten herdimis-, luke-
mis- tai neuvotteluprosesseja. Laamasen (2005) mukaan, litketoimintaprosessi voidaan mééa-
ritelld seuraavasti: “on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen
tarvittavat resurssit, joiden avulla syotteet muunnetaan tuotteiksi” ja toimintoprosessi ~“on
Jjoukko toisiinsa liittyvid toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden
avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.” Kuvassa 1 on esitetty prosessi sarjana toimen-

piteitd ja resursseja. (Laamanen, 2005, s. 19-20.)

RN
E TUOTE
Pur

Kuva 1 Prosessi (Laamanen, 2005, s. 20 mukaillen)
Monesti ihmiset ymmartdvit prosessin siten, ettd kyseessd on asioiden valmistamiseen liit-
tyva suorite. Ongelma syntyy siitd, ettd emme ymmarra kuinka kaikki mitd teemme, kulkee

jonkinlaisen prosessin ldpi, ja monia téllaisia prosesseja on vaikea tunnistaa. (Hamm, 2016,
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s. 19.) Yrityksissd prosessi médritelldéin usein peréttdin suoritettavien toimintojen ketjuksi,
johon yrityksen sisdlld osallistuu eri vaiheissa useita eri vastuualeuiden tyontekijoitd. Toi-

menpiteiden ketjun lopussa saadaan tulos. (Sakki J., 2009, s. 15).

Prosessiajattelun ydin on ymmaértad lahted liikkkeelle asiakkaasta ja asiakkaan tarvitsemien
tuotteiden ja palveluiden tyydyttdmisestd tiettyjen toimintoketjujen kautta, jotka luovat arvo
asiakkaalle. Tdhén tulee laatia prosessi, jossa toimenpiteilld ja resursseilla saadaan luotua
asiakkaan tarpeisiin vastaava tuote tai palvelu. Prosessin toteuttamiseen organisaatio tarvit-
see syotteitd, kuten tietoa ja materiaalia, sekd niiden hankitakanavat. Prosessiajattelu on on-
nistunut silloin, kun prosessin rakenteen suunnittelun ldhtokohtana on asiakkaan tarve ja
suunniteltu prosessi myos paittyy asiakkaan tarpeen tiyttdmiseen. Asiakkaan kokeman ar-
von luomista on organisaatiossa johdettava, jotta prosessista syntyy organisaation operatii-

vinen tulos. (Laamanen, 2005, s .21-22; Laamanen & Tinnil4, 2009, s. 10)

Toisin kuin projekti, prosessin tehtdvit ovat toistuvia ja ne voidaan maaritelld seka niitd voi-
daan mitata. Projektilla voidaan kuitenkin tarkoittaa prosessin ainutkertaista toteutusta. Pro-
jektin eroavaisuus prosessista on se, ettd se on ainutkertainen ja organisaatiomuotona viliai-
kainen ja silld on tietty pddméérd, joka on sidottu aikaan ja resursseihin. Erovaisuudet on

esitetty kuvassa 2. (Lecklin, 2006, s. 123—124; Laamanen & Tinnild, 2009, s.24.)

— ¢

Projektipaallikko Prosessin omistaja
Nimetty vastuuhenkil6 Rooli

Tehtava Toiminto tai vaihe
Sidottu aikataulu esim. Kesto

kalenteriin

Projektisuunnitelma Prosessikuvaus
Suorituskyvyn mitta on ero Suorituskyvyn mitta on
suunnitelmiin prosessihajonta
Lineaarinen ja Syklinen, toistuva
ainutkertainen

Kuva 2 Projekti vs. Prosessi (Laamanen & Tinnild, 2009 mukaillen)

Prosessiajattelu luo monia hyotyjd organisaatioille, jotka ovat ymmartdneet sen perusteet.
Prosessit luovat jirjestystd ja prosessien kuvaaminen antaa yksildille mahdollisuuden ym-
martdd kokonaisuuksia sekd luo kuvan my6s kollegoiden tydpanoksesta. Ne mahdollistavat

tyontekijoille itseohjautuvuuden ja mahdollisuuden kehittdd tyotddn. Prosessien avulla
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voidaan organisaatiolle luoda rakenne ja kulttuuri, jossa jatkuva parantaminen on keskiossa.

(Laamanen, 2005, s.23)

2.2 Funktionaalinen organisaatio

Teollisuudessa on perinteisesti ositettu organisaatiorakenne osastoihin ja toimintoihin, kuten
markkinointiin, myyntiin, logistiikkaan ja tuotantoon niille osoitettujen tehtivien mukai-
sesti. Tdtd organisaatiorakennetta pidetdin funktionaalisena organisaationa, jossa tietyn osa-
alueen osaaminen on keskitettyd. Rakenteen uskotaan mahdollistavan tehokkaan ja valvot-
tavissa olevan tydtehtdvien suorittamisen, jossa on selkeét esihenkil6- ja alaissuhteet. (Laa-

manen, 2005, s. 15.)

Funktionaalisessa organisaatiossa osastojen toimintaa johdetaan, mitataan ja arvioidaan
usein omina yksikkoind taloudellisten ja mééréllisten tunnuslukujen kautta. Tésti voi syntya
ongelmia, kun vastuuta kokonaisuudesta e1 ymmarretd, vaan osaston omat tavoitteet ylittavat
asiakkaan ja koko organisaation tarpeen. Riskini on, ettd ei ymmarretd, miten voitaisiin tuot-
taa organisaationa enemmain lisdarvoa asiakastarpeen tyydyttimiseen ja sitd kautta uusien
tuotteiden ja palveluiden kehittdmiseen. Osastojen sisélld saattaa syntyé tehokkuusajattelua,
joka usein johtaa toiminnan kehittdmisen keskittymiseen tuotanto- tai palveluyksikkoihin,

mika ei ole organisaation tulevaisuuden kannalta optimaalista. (Laamanen, 2005, s. 16).

Toinen funktionaalisen organisaatiorakenteen ongelma on eri osastojen véliset rajapinnat ja
niiden tehokas koordinointi. Osastot tuntevat oman toimintansa ja sen, mikd on heille tar-
kedd, mutta eivit valttdméttd muiden osastojen toimintaa. Toisen osaston tdrkeimmét asiat
voivat olla toiselle osastolle vihemman merkityksellisid, mika hidastaa asioiden etenemista.
Nama rajapinnat jadvat usein liian vdhille huomiolle, ja niiden aiheuttamat ongelmat voivat
kuormittavaa organisaation ylinté johtoa turhaan. Kuvassa 3 on esitetty perinteinen funktio-

naalisen organisaation tarjousprosessi. (Laamanen, 2005. s. 17; Leckin, 2006, s. 124-125.)
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Kuva 3 Funktionaalisen organisaation rakenne ja tarjousprosessi (Lecklin, s.126 mukaillen)

Kolmantena ongelmana esiintyy funktionaalisessa organisaatiossa johtaminen ja padtoksen-
teon hitaus. Esihenkil6ille kerdtdan kootusti tieto analysoitavaksi, josta he muodostavat ko-
konaiskuvan mihin he perustavat paitoksensid. Ongelmana on, ettd esihenkiléiden aika on
rajallista sekd kyvykkyytensé ja tahtotilansa toimia, hallita ja kehittdd rajoittaa toimintaa ja
kehittamistd. Tdma aiheuttaa muulle organisaatiolle odottelua ja rajoitteita toimia. Hitaus
edesauttaa asiakkaiden pitkdstymistd, miké johtaa asiakkaiden kaikkoamiseen. (Laamanen,

2005, s. 17).

Funktionaalisen organisaation ongelmia ldhdetddn ensimmdiisessd vaiheessa ratkaisemaan
kehitysprojektien avulla. Ndihin projekteihin kerdtdédn usein ithmisid eri tiimeistd ja osas-
toista. Kehitysprojektien ohjaukseen perustetaan johtoryhmia. Téllaisen projektit ovat usein
erillisid ja tiettyd ongelmaa varten perustettuja, joiden johtoryhmét toimivat itsendisesti. Tal-
laisten kehitysprojektien vaikutus kokonaisuuteen on usein rajallinen. Toisessa vaiheessa
organisaatio on tunnistanut tarvitsevansa kestdvampid ratkaisuja kehityshankkeiden koordi-
nointiin. Ratkaisuna perustetaan tyoryhmia, joiden tavoitteena on kehitysprojektien koordi-
nointi yli osastorajojen poikkiorganisatorisesti. Ndma tyoryhmaét keskittyvét oman ruutunsa
hoitamiseen ja tyoryhmén tulosten vaikutus ei ole koko organisaation kiinnostuksen kohde.

(Laamanen, 2005, s. 44—49.)

Kun organisaatiossa ymmarretddn, ettd irralliset kehitysprojektit tai osaoptimointi eivit tuota
toivottua tulosta, on kohdistettava kehitys itse prosessiin. Organisaation tulee tunnistaa, etti
prosessien suorituskyvyn parantamiseksi on kehitys kohdistettava prosessien jatkuvaan pa-

rantamiseen. Tdmad mahdollistaa organisaatiolle pysyvien toimintapa muutosten oppimisen
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ja siirtymisen prosessijohtamiseen, jossa organisaation toimintaa tarkastellaan kokonaisuu-

tena eikd vain yksittdisind prosesseina ja ongelmina. (Laamanen, 2005, s, 44—49.)

2.3 Prosessijohtaminen

Kuten Lecklin (2006, s. 126—128) toteaa, prosessijohtaminen on tapa toimia, jossa organi-
saation toiminta on prosessimaista ja sitd johdetaan prosessien kautta. Organisaatiossa eri
osastot ovat yhteydessd prosessien kautta, ja prosesseille on maéritelty omistajat, joiden vas-
tuulla on koko prosessin suorituskyky ja kehittiminen. Kun organisaatio siirtyy prosessijoh-
tamiseen, se luopuu funktionaalisen organisaation osastorakenteesta. Johtajista tulee proses-
sien omistajia, jotka vastaavat verkkomaisesti toisiinsa liittyvistd prosesseista. Prosessiver-

kon tulee muodostaa hallittu kokonaisuus, joka tukee yrityksen strategioita.

Prosessijohtamisesta muodostuu useita etuja. Suurimpana on sen mahdollistama organisaa-
tion ja kdytdnnon toiminnan yhteneviisyys. Prosessin omistajalla on parempi kyky ja mah-
dollisuudet toiminnan ja johtamisen kehittdimiseen kokonaisuutena. Yhtenevét tavoitteet
sekd kommunikaatio prosessin eri osastojen ja tehtdvien vélilld on mahdollista saada suju-

vammaksi. (Lecklin, 2006, s. 127.)

Prosessijohtamisessa muutetaan ajattelutapa organisaatiokeskeisestd prosessikeskeiseksi.
Prosessijohtamisessa tarkastellaan organisaation toimintaa kokonaisuutena eiké vain tunnis-
tettuihin ongelmiin ja prosesseihin. Laamasen (2005), esittimét ajattelutapojen eroavaisuu-

det esitetty taulukossa 1.
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Taulukko 1 Ajattelutapamuutokset (Laamanen, 2005, s. 49 mukaillen)

* Ongelma on asenteissa.
* Tyontekija.
* Teen oman tyoni.

*  Ymmérrdn oman tyoni.

* Mitataan vain yksilon suoritusta.

* Voi aina 16ytdd paremman tyontekijan
vetdjan.

* Motivoidaan ihmisi.

* Valvotaan tyOntekijoita.
* Ei luoteta keneenk&én.
* Kuka teki virheen?

* Korjataan virheita.

e Kate ratkaisee.

Ongelma on prosesseissa.
Ihminen.
Autetaan, ettd tyot saadaan tehtyd

Tiedetdadn, miten tyo liittyy koko
prosessiin.

Mitataan prosessin suorituskykya.

Prosessia voi aina parantaa.

Poistetaan esteet.

Kehitetddn ihmisten osaamista.
Olemme yhdessd veneessa.
Mika teki virheen mahdolliseksi?
Vihennetdédn hajontaa.

Asiakassuuntautunut; hyvé kate on
seuraamus.

Keskeisintd muutoksessa on tunnistaa prosessit. Prosessien tunnistaminen on tirked osa or-

ganisaation kehittimiselle nopeaksi, joustavaksi ja enemmain asiakassuuntautuneemmaksi.

Toiseksi, jotta organisaation toiminnan organisointi prosessien mukaiseen toimintaan on

mahdollista, edellyttdd se prosessien kuvaamista, niiden analysointia, viestinté4, tiimien ja

verkostojen perustamista, auditointeja sekd osaamisen, tyOkalujen ja suorituskyvyn analy-

sointia. Siirtymisen vaiheet prosessikeskeiseen ajattelutapaan ja johtamiseen on esitetty ku-

vassa 4. (Laamanen, 2005, s. 49-50.)
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1.Avainprosessien

tunnistaminen

Kuva 4 Vaiheet toiminnan kehittdmisestd prosessin mukaiseksi (Laamanen, 2005, s.50 mukaillen)

Ajattelutavan ja asenteen muutos tarvitsee onnistuakseen muutosjohtamista. Organisaatiot
ovat sosiaalisia systeemeji, joissa esimiehet ja valtaapitdavét henkilot méarittivét sen, mitd
organisaatiossa arvostetaan ja koetaan tarkeédksi. Onkin tarkedd, ettd johtavat henkil6t muut-
tava ajatteluaan, jotta muutoksista tulee pysyva tapa toimia. Muutokset kohtaavat usein vas-
tustusta, johon on monia eri syitd, kuten oman aseman heikkenemisen pelko tai patevyyden
menettdmisen tunne. Tatd kutsutaan muutosvastarinnaksi, ja sen vilttdmiseksi on kehitetty
useita malleja. Kuvassa 5 on esitetty suosittu Kotterin muutosjohtamisen malli. (Laamanen
& Tinnild, 2009, s. 41.) Organisaatiot yrittavat usein kiirehtid muutosta, mika voi aiheuttaa
ei-toivottuja seurauksia. Huolellinen suunnitteluprosessi ja kaikkien kuvassa 5 esitettyjen

kohtien noudattaminen jdrjestyksessd ilman kiirettd mahdollistavat onnistuneen muutoksen.

(Huczynski & Buchanan, 2019, 5.648).
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1. Luo kiireen ja vélttamattomyyden tunne

2. Perusta ohjaava tiimi

3. Laadi visio strategiasta

4. Viesti muutosvisio

5. Anna henkil6stolle laajat valtuudet

6. Varmista lyhyen aikavélin onnistumiset

7. Vakiinnuta parannukset ja toteuta lisdd muutoksia

v 8. Juurruta uusia toimintatapoja yrityskulttuuriin

Kuva 5 Kotterin muutosjohtamisen malli (Laamanen & Tinnild, 2009 mukaillen)

Kuten kuvasta 5 voidaan ndhdi, onnistunut muutosjohtaminen edellyttdd jatkuvaa vuorovai-
kutusta ihmisten ja henkiloston kanssa sekd vaatii paljon avointa viestintdd. Onnistunut ja
laadukas viestintd on ratkaisutekijd muutoksen onnistumisessa. Se millaisia tulkintoja hen-
kilostd tekee kuulemastaan ja nikemadstddn, merkitsee. Suurin virhe, joka voidaan tehdi

muutosjohtamisessa, on epdonnistua viestinndssa. (Juuti & Virtanen, 2009, s.151.)

Ukko et al. (2007, s.34-38) toteavat, ettd onnistuneen muutosviestinnén tekijoitd ovat vies-
tinndn henkilokohtaisuus, ajankohta, perustelut sekd osallistaminen. Mitd henkilokohtai-
sempi muutos on tyontekijille sitd henkilokohtaisemmin asiasta pitdéd viestid ja mité aikai-
semmin muutoksesta viestitddn, sitd paremmin muutos otetaan vastaan. Muutoksen vastaan-
ottamiseen vaikuttaa myo0s perustelut, jotka tulee esittdd ymmarrettavilld kisitteilld, jotka
kaikki ymmartdvit. Osallistamisen merkitys korostuu muutosten, esimerkiksi mittaristojen
suunnittelu ja kédyttoonottovaiheessa olleet tydntekijdt ovat sitoutuneempia ja motivoitu-

neempia muutokseen ja yleensi viestivit asiasta myds muulle henkilokunnalle.

2.4 Muutoksen johtaminen

Organisaatiotasolla muutoksen johtamisessa on yleensé kaksi puolta: henkinen ja tekninen.
(Laamanen, 2005, s. 262). Henkisessd muutoksessa puhutaan tunteisiin vaikuttamisesta. Oli
kyseessd 1so tai pieni muutos, ne liittyvit monin eri tavoin tunteisiin (Juuti & Virtanen, 2009,
s.28). Tunteissa tapahtuvat muutokset mahdollistavat muutoksen aikaan saamisen organi-

saatiossa (Laamanen, 2005, s.259). Tunteiden lisdksi toinen keskeinen tekijd muutoksessa
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on aika. Thmiset kokevat ajan eri tavoin, joten ei ole yhdentekevéd, kuinka kauan muutos-
prosessi kestdd. Muutokset voivat olla radikaaleja, nopeasti toteutettuja ja kokonaisvaltaisia
tai hitaasti, askel askeleelta toteuttavia, inkrementaalisia muutoksia (Juuti & Virtanen, 2009,

5.28).

Organisaatiotasolla henkiseen muutokseen tarvitaan esimies, jota arvostetaan organisaa-
tiossa. Tekninen muutos saadaan aikaan muuttamalla jérjestelmid ja rakenteita. Thmisten
mieli toimii tunteiden, jérjen ja toiminnan perusteella. Jarjen avulla voimme perustella omaa
toimintaamme itselle ja muille. Tunteen ohjaavat meitd toimimaan niin, ettd meistd itsesti
tuntuu hyvaltd, mutta jos emme muuta toimintaamme mikéén ei muutu ja pysymme samassa

tilanteessa. (Laamanen, 2005, s.257.)

Muutoksessa on tirkedé saada aikaan sitoutumista yksildiltd ja organisaatiolta. Térked keino
sitouttamiseen on osallistuminen muutokseen. Mitd tehokkaammin yksilé pddsee vaikutta-
maan muutokseen, sitd enemmaén hén sitoutuu sithen. Muutoksen viestinti yksildlle ja orga-
nisaatiolle auttaa sen ymmartdmistd ja hyvaksymistd. Perustana toimii yrityksen visiot ja
tavoitteet, jotka on viestitty organisaatiolle ja joiden toteuttamista edistetidén prosessien uu-
distamisella, kouluttamisella ja valmennuksella. Tima synnyttdé organisaatiossa yleensi po-
sitiivista energiaa, motivaatiota ja sitoutumista. (Laamanen, 2005 s.257-263; Lecklin O.,

s.218)

2.5 Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen

Prosessien kuvaaminen on tirked osa prosessijohtamisen menetelméi. Se edesauttaa ym-
marrystd prosessin tuotteiden ja palveluiden vaatimasta toiminnasta. Prosessit kuvataan pro-
sessikaaviossa, jossa esitetdén prosessin eri vaiheet, osallistujat sekd funktiot. Osallistujat
esitetddin siind jarjestyksessd, kun he osallistuvat prosessiin kaavion pystyakselilla. Tarkeda
on esittdd, miten asiakas toimii prosessissa. Prosessin tydvaiheet merkataan osallistujan koh-
dalle vaaka-akselille ja samanaikaisen ty0vaiheet samaan kohtaan pystyakselille. Samaan
tydvaiheeseen voi osallistua useitakin henkil6iti, jolloin vastuuhenkild tulee korostaa kaa-
viossa esimerkiksi eri virilld. Kaaviossa tulee esittdd vain prosessin padkohdat, toimijat ja
tekeminen. Tarkennukset tehdddn erillisiin toimintaohjeisiin. Onnistuneessa prosessikuvak-

sessa nouse esille organisaation ansaintalogiikka. Esimerkki prosessikaaviosta esitetty
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kuvassa 6, jossa esitetddn prosessin roolit ja tekeminen. (Lecklin, 2006, s.140—141; Laama-

nen, 2005, s. 59-64)

tatas ta?ous Vertailee N Tekee Vastaanottaa
pwyanon tarjouksia tilauksen tilauksen
Kirjaa
tilauksen

Tekee S = e
tarvekartoituksen Selvittaa Tekee Lahettda

ja kirjaa toimitusajan tarjouksen tarjouksen

tarjouspyynnon
Hyvaksyy
hinnoittelut
limoittaa b Sopii I
toimitusajan toimituksen

Kuva 6 Prosessikuvas, jossa esitetty roolit ja tekeminen (Lecklin, 2006, s. 140 mukaillen)

Prossien tunnistamisessa madritetddn mistd prosessi alkaa ja mihin se pédttyy. On tdrkedd
myos tarkastella mitkéd ovat prosessin syotteet, tuotteet ja toimittajat sekd ketkd ovat asiak-
kaat. Prosessit voidaan rajata kahdella tavalla. Asiakassuuntautuneisiin ja jatkuvaan paran-
tamiseen suuntautuneisiin. Asiakassuuntautuneet prosessin alkavat ja paittyvit aina asiak-
kaan toimenpiteistd. Jatkuvan parantamiseen suuntautuneet prosessit alkavat suunnittelusta

ja paittyvét arviointiin. (Laamanen, 2005, s. 53)

Organisaation tulee tunnistaa omat prosessina ja erottaa niistd ydinprosessit ja tuki prosessit.
Laamanen (2005) ehdottaa, ettd organisaation tulisi valita ydinprosesseiksi ne prosessit,
joista syntyy organisaatiolle jalostusarvoa ja joilla on suora seké viliton yhteys asiakkaa-
seen. Lecklin (2006) mukaan ydinprosessien ldhtokohtana tulee olla organisaation ydinky-
vykkyydet. Ydinprosessien avulla organisaation tulee kyetd jalostamaan sen kyvyt ja osaa-
minen siten, ettd se tuottaa asiakkaalle lisdarvoa (Lecklin, 2006, s.130). Téllaisia prosesseja
ovat esimerkiksi tuotteen kehittdminen, tuotanto, asiakkaan vakuuttamainen, tuotteen toi-
mittaminen ja tyytyvdisyyden ylldpitiminen. Tukiprosesseiksi voidaan madritelld sellaiset
prosessit, jotka ovat organisaatiossa sisdisid prosesseja, mutta luovat edellytykset ydinpro-
sessien toiminnalle. Téllaisia prosesseja ovat esimerkiksi talous-, tieto- ja henkilostohallinto.

(Laamanen, 2005, s. 53-55; Leckin, 2006, s. 130)
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Ydin- ja tukiprosessien lisdksi voidaan nimetd myos kolmas prosessikategoria, johtamispro-
sessit. Johtamisprossien avulla laaditaan sddnt6jd, ohjeita ja kdytidnt6jd ydin- ja tukiproses-
seille. Johtamisprosesseiksi voidaan luokitella strateginen suunnittelu, budjetointi, sddntdjen
noudattaminen ja kumppanuuksien hallinta. Ndiden kolmen eri prosessikategorian erottelu
on strategiesti tdrkedd organisaatiolle. Ndma kolme prosessikategoriaa on esitetty kuvassa 7.

(Dumas et al. 2018.)

Johtamisprosessit

Vision méérittely

Strategian méirittely Strategian Riskienhallinta

implementointi

Ydinprosessit
Materiaali Tuotteiden Tuotteiden Tuotteiden Tuotteiden
hankinta tuotanto markkinointi myynti toimitus
Tukiprosessit

Tietohallinto Taloushallinto

Henkilostéhallinto

Kuva 7 Esimerkki tuotantoa suorittavan yhtion prosessikategorioista (Dumas, M. et al. 2018 mukaillen).

Prosessien tunnistamiseen Laamanen (2005) ehdottaa kolmea tapaa: toiminnan analysointi,
menestystekijoiden analysointi ja asiakkaan prosessin analysointi. Niistéd tulisi ldhted liik-
keelle menestystekijdanalyysin kautta, mutta se voi kuitenkin tuottaa hankaluuksia menes-
tystekijoiden tunnistamisen vaikeuden takia. Helpoimmaksi tavaksi on osoittautunut tunnis-
taa asiakkaan prosessit noudattamalla toimintatapaa, jonka tavoitteena on kehittdd organi-

saation prosessit palvelemaan asiakaan prosesseja parhaalla mahdollisella tavalla.

2.6 Koordinointi

Koordinointi kdsitteend voidaan méadritelld asioiden jirjestdmiseksi tai organisoimiseksi si-
ten, ettd saavutetaan haluttu tai tehokas yhdistelmai asioita. Liiketoimintaprosessien koordi-
noiminen edellyttdd useiden toisistaan riippuvaisten tekijoiden ja resurssien yhteen sitomista

johdonmukaisella tavalla. Prosessien johtamisessa koordinoinnin avulla organisoidaan
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litketoimintaprosessiin osallistuvat paattdjiat ryhméksi, joka pyrkii saavuttamaan prosessille

asetetut tavoitteet. (Raghu, Chaudhury & Raghav Rao, 1998, s. 87-98.)

Crowston (1997, s.160) mukaan liiketoimintaprosessien tyypillisimpind riippuvuussuhteina
voidaan pitdi tehtdvien ja kdytettyjen resurssien suhde Tehtdviksi voidaan méiritell4 tavoit-
teet ja toiminnot, ja resursseiksi tyopanos ja toimijat. Nédiden valilld esiintyy kolmenlaisia
riippuvuuksia, jotka voivat syntyd kahden tehtdvian vilille, kahden resurssin vilille tai tehta-
vén ja resurssin vilille. Crowstonin (1997, s.160) esittdmaét riippuvuus suhteet esitetty tau-

lukossa 2.

Taulukko 2 Tehtévien ja resurssien viliset riippuvuussuhteet ja koordinointimekanismit (Crowston 1997, s. 160 mukaillen)

Riippuvuus Koordinointimekanismit riippuvuuden hallintaan
Tehtiivi-Tehtivi * Priorisointi

» Tehtavilld yhteinen resurssi » Jaksottaminen

* Tehtévilld sama tuotos * Samojen tehtdvien tunnistaminen

» Toisen tuotos on toisen edellytys * Tunnista konflikti tehtavien vélilla
Tehtivi-Resurssi » Maédritd tarvittava resurssi

* Tehtévén tarvitsema resurssi * Tunnista tarvittava resurssi

* Valita tietty resurssi
¢ Resurssien osoittaminen

Resurssi-Resurssi * Tunnista riippuvuus
* Yksi resurssi riippuu toisesta resurssista * Hallitse riippuvuutta

Tehtdva-Tehtdva vilisid riippuvuussuhteita voi syntyd kolmella eri tavalla: tehtdvit voivat
jakaa yhteisen resurssin, niilld voi olla sama panos tai toisen tehtdvin tuotos voi olla toisen
tehtévin edellytys. Yleisimpié koordinointimekanismeja ovat priorisointi, jaksottaminen, sa-

mojen tehtdvien ja tehtdvien vilisten konfliktien tunnistaminen.

Tehtdvéa-Resurssi riippuvuussuhde syntyy, kun tehtdvén suorittamiseen tarvitaan resurssia.
Riippuvuussuhteen hallinnan koordinointimekanismeja ovat resurssien maérittdminen, tun-
nistaminen, valitseminen tai osoittaminen. Resurssi-Resurssi riippuvuussuhteessa toisen re-
surssin saatavuus riippuu toisesta resurssista. Tétd riippuvuutta voidaan koordinoida hallit-

semalla ja tunnistamalla riippuvuudet. (Crowston, 1997, s. 160.)

Koordinoinnin perustehtdvé organisaatiossa on varmistaa, ettd eri osastojen, ryhmien ja yk-
siléiden vilille kohdennetut tehtdvit tuodaan yhteen tarkoituksenmukaisella tavalla ajanta-

saisesti. Koordinointimekanismit voidaan jakaa kolmeen luokkaan, joita ovat hierarkkinen



28

ohjaus, joustava yhteisty0 ja erityiset yhteydet. Luokkien kuvaukset ja koordinointikeinot

esitetty taulukossa 3. (Huczynski & Buchanan, 2004, s.782.)

Taulukko 3 Koordinointiluokat ja keinot (Huczynski & Buchanan, 2004, s. 782 mukaillen)

Hierarkkinen ohjaus Kirjoitetut ohjeistukset ja » Sadnnot, toimintaohjeet ja
paatoksenteko menettelytavat
* Hierarkia
Joustava yhteistyo Tyo6té suorittavat sopeutuvat » Tavoitteen asettelu ja
toisiinsa kommunikaatio

» Viliaikainen ty6ryhma
* Pysyvi tydryhma
Erityiset yhteydet Palkatut koordinaattorit kayttavat * Yhteysroolit
konsultaatiota ja viestintéa. » Integrointiroolit

Hierarkkisen ohjauksen keinot koostuvat sddnndistd, toimintaohjeista, menettelytavoista
sekd esimiehen suorasta ohjauksesta. Sddnndt ja toimintaohjeet ovat keino vihentda ylimaa-
rdisen tiedon kulkua ja sen tarvetta eri osapuolten vélilld. Paras hy6ty sdédnnoisté ja toimin-
taohjeista saadaan tilanteissa, joissa osapuolten vilistd, samankaltaista toimintaa on usein ja
se on koordinoitavissa etukiteen mééritellyilld toimintaohjeilla. Sddntdjen ja toimintaohjei-
den ollessa riittdmattomid, voidaan kéyttdd suoraa ohjausta. Suorassa ohjauksessa esimies

kéyttdd asemaansa tilanteen ohjaukseen. (Huczynski & Buchanan, 2004, s.782—-792.)

Joustavan yhteistyon ohjauskeinoja ovat tavoitteiden asettaminen ja kommunikaatio, véliai-
kaiset tai pystyvét tyoryhmét. Tavoitteiden asettamisella ja kommunikaatiolla voidaan var-
mistaa, ettd jokainen osapuoli tietdd mitd pyritdén saavuttamaan ja mité toiset yrittavét saa-
vuttaa. Yksilotasolla tdima tarkoittaa tyonkuvan tarkkaa kuvausta ja osastotasolla tavoittei-
den asettamista. Tydryhmien avulla voidaan tuoda eri osastojen osapuolet yhteen eri tavoin.

Tyoryhmét voivat olla viliaikaisia tai pysyvid. (Huczynski & Buchanan, 2004, s.782—792.)

Viliaikaisissa tyoryhmissa keskitytian tietyn ongelman ratkaisuun ja pyritddn ymmartdmaan
eri osapuolten tavoitteet, arvot, asenteet ja ongelmat. Viliaikaisen ty6ryhmin jdsenet ovat
vastuussa tyoryhmain tavoitteiden saavuttamisesta. Viliaikaiset tydoryhmait ovat tehokkaita
silloin, kuin niissd on mukana enemmaén kuin kaksi osapuolta. Pysyvien tyoryhmien avulla
voidaan luoda matriisirakenteinen organisaatio, joka pystyy ratkaisemaan monimutkaisia
tehtdvid. Pysyvéssd tyoryhmissd vastuut omalle esimiehelle ja osastolla sidilyvét, jolloin
tdma ratkaisu mahdollistaa tiimien vélisen koordinoinnin. Tdma edesauttaa paitoksentekoa

ja viestintdd. (Huczynski & Buchanan, 2004, s.782—792.)
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Viestinndllinen yhteysrooli on tdrked osa organisaation konfliktien hallintaa. Tdma rooli toi-
mii eri osastojen valilld. Yhteysrooli on puolueeton, tuntee osastojen tarpeet ja osaa hoitaa
henkil6iden vélisid suhteita. Yhteysroolin keinoja ovat muun muassa kokoukset, tiedon véa-
littdminen eri osastojen vilill4 ja eri osastojen henkildston vilisten kontaktien yllapitdminen.
Lisdksi integroiva rooli on tirked konfliktien hallinnassa. Tdma rooli toimii eri osastojen
vilisend koordinoijana ja varmistaa, ettd osastojen véliset paamairit tdydentdvit toisiaan.
Integroivan roolin henkil61lda on kokemusta eri osastojen toiminnasta ja hdn varmistaa, ettd
toisen tuotoksesta tulee toisen oikea-aikainen panos. (Huczynski & Buchanan, 2004, s.782—

792.)

2.7 Prosessin kehittdminen ja jatkuva parantaminen

Prosessien kehittdminen ja jatkuva parantaminen on monivaiheinen prosessi, jota voidaan
lahestyd kahdesta eri ndkokulmasta tai niiden yhdistelmélla. Nékokulmat ovat sosiaalinen
muutos ihmisen ndakdkulmasta ja tekninen kehittyminen jérjestelmien ndkdkulmasta. Pro-
sessien kehittdmiseen on olemassa useita eri malleja, jotka sisdltdvit samoja elementtejé si-

séltden kuitenkin omat omaispiirteensd. (Laamanen, 2005, s.209.)

Prosessien parantaminen parantaa yrityksen kilpailukykya ja reagointikykyé asiakkaan tar-
peisiin. Samalla se kasvattaa tyontekijoiden tuottavuutta ja yrityksen tehokkuutta, mika lisda
sijoitetun pddoman tuottoa. (Page, 2016, s.2.) Prosessien parantamisen ja johtamisen avulla
voidaan saavuttaa nopeampia, tarkempia ja joustavampia prosesseja. Lisdksi prosessijohta-
minen tarjoaa monia strategisia etuja, kuten nopean reagointikyvyn muutoksiin. (Brocke et

al. 2010, s.7.)

Prossien jatkuva parantaminen on tdrked, silld se tekee monimutkaisistakin prosesseista sel-
kedmpid ja helpommin ldahestyttivampid, seké auttaa tyontekijoitd ymmartdimaan koko lii-
ketoimintaprosessin vain oman roolinsa sijaan (Page, 2016, s.3—4). Jopa 80 % toisteisista
prosesseista tapahtuvista toiminnoista on hukkaa. Prosessit ovat usein myos suunniteltu alun
perin erilaiseen ympéristoon. Tdhdn vaikuttavat mm. organisaation koko, tyontekijéiden ko-

kemus ja kéytettidvissd olevan teknologian kehittyminen. (Hamm, 2016, s.7-8.)

Prosessien parantamiseen on useita eri keinoja. Page (2016, s.1-17) esittdé tiekartan, jota

seuramaalla padstidn kohti jatkuvan parantamisen prosessia. Tiekartta koostuu kymmenesté
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(10) askeleesta, joita seurata. Tiekartta on esitetty kuvassa 8. Tavoitteena on parantaa pro-
sessin tehokkuutta, suorituskykya ja sopeutumiskykya. Tiekartan noudattaminen auttaa yri-

tystd tunnistamaan ongelmakohdat prosesseissa ja kehittdmain niitd systemaattisesti.

Listaa
litketoimintaprosessit
tarkeysjarjestykseen ja
valitse kehittava
prosessi.

Laadi suunnitelma,

jossa méadritellddn

rajat ja perustiedot
valitusta prosessista.

Arvioi tarvittava aika

Piirréd prosessikartta ja kustannukset

Laadi sisdsdinen
Testaa ja muokkaa valvonta, tyokalut ja
mittarit

Sovella Vahvista
parannuskeinoja prosessikartta

Edisti jatkuvaa
parantamista

Implementoi muutos

Kuva 8 Prosessin parantamisen tiekartta (Page S., 2016 mukaillen)

Hamm (2016, s.19-24) esittii jatkuvan parantamisen keinoksi six sigmaa, leania ja kapeik-
koajattelu (Theory of constraints) menetelméa. Six sigmassa pyritdén poistamaan prosessista
virheet, leanissa poistetaan hukkaa ja TOC-menetelméssé pyritddn hallitsemaan asioita pa-
remmin asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Nama kolme eri menetelméé on esitetty

kuvassa 9.

Jatkuvan parantamisen metodit

Six Sigma Lean TOoC
-Miédrittele -Arvo -Tunnista
-Analysoi -Arvovirta -Paranna
-Paranna -Virtaus -Alista
-Hallitse -Imuohjaus -Korosta
-Parantaminen -Toista
Vihentdd vaihtelua Poistaa hukkaa Lieventad rajoitteita

Kuva 9 Jatkuvan parantamisen metodit (Hamm R.E., 2016 mukaillen)



31

Laamasen (2005, s.209) mukaan menestyvésséd organisaatiossa kdytetdan kolmea eri mallia
prosessien kehittdmiseen:

. Prosessin suunnittelu ja suorituskyvyn parantaminen

Ongelmanratkaisu

Parhaiden kdytdntdjen jakaminen (benchmarking)

Naille kolmelle konsepteille on tyypillistd prosessien kuvaaminen, mittaaminen, analysointi
ja ratkaisujen testaaminen. Konseptien yhteiset piirteet voidaan yhdistdd Demingin ympy-
riksi (PDCA-ympyrd), jota kéytetdédn laajalti kehittdmisen konseptina maailmalla. Ympyra

esitetty kuvassa 10.

4. Korjaa ja paranna (Act) 1. Suunnittele ja aseta tavoitteet (Plan)

* Tutki tuloksia * Mitd on tirked saada aikaan?

*  Mitd opimme? * Millaista muutosta haluamme?

* Mitd voimme tdmdn perusteella * Mitd tietoja tarvitsemme?
ennustaa? * Jos kylld, suunnittele muutos tai testi

* Pddtd miten tietoja hyodynndt

3. Tarkista (Check) 2 .Toteuta jo kokeile (Do)
* Havainnoi muutoksen tai testin * Toteuta haluttu muutos tai testi
vaikutukset mielellddn pienesséd mittakaavassa.

5. Suunnittele

* Toista vaihe 1. parantuneen
ymmdrryksen avulla

6. Toteuta

* Jatka vaiheeseen 2 ja siitd eteenpdin

Kuva 10 Demingin ympyré (Laamanen, 2001, s. 210 mukaillen)

Seké Page (2016), Hamm (2016), ettd Laamanen (2005) esittdmat prosessien kehittdmisen
keinot omaavat paljon samoja piirteitd. Sharp & McDermot (2009, s.69) esittivit, etta liike-
toimintaprosessien kehittimisen kannalta on tirke#é tunnistaa tekijét, jotka mahdollistavat
litketoimintaprossin sujuvuuden, seki ne tekijét, jotka mahdollisesti haittaavat prosessin su-
juvuutta. Tekijoiden tunnistamisen avulla voidaan kehittdd sujuvuutta haittaavia tekijoitd,

jolloin ne alkavat toimia oikein ja prosessin tavoitteet ja tulokset voidaan saavuttaa. Sharp
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& McDermot (2009, s.69) mukaansa sujuvan prosessin mahdollistajia on kuusi (6) eri teki-

jaa:

1. Prosessin tydvirtaus

2. Tietojarjestelmét

3. Motivaatio ja mittarointi
4. Ty6voima

5. Sadnnot ja toimintaohjeet
6. Tydolosuhteet

Menestyva prosessi edellyttdd, ettd edeltdvit tekijat mukautuvat toimimaan yhdessd tukien
toisiaan ja prosessin tavoitteita. Pelkka tyon virtauksen ja tietojdrjestelmin parannukset eivét
auta, jos motivointiin kdytetddn sopimattomia keinoja, jotka vaikuttavat negatiivisesti pro-

sessin mittareihin tai tyontekijoiden motivaatioon. (Sharp & McDermor, 2009, s.69-70).

2.8  Myyntiprosessi

Myyntiprosessi ei ole vain kauppojen tekemistd ja myyntid vaan sen avulla voidaan kuvata
organisaatio, sen asiakkaat ja myymat tuotteet tai ratkaisut. Asiakkaiden tarpeiden ymmar-
tdmiselld ja ongelmien ratkaisemisella voidaan mairitelld organisaatiolle myyntiprosessi,
jonka avulla voidaan saavuttaa suuremmalla todennédkoisyydelld parempaa myyntitulosta.
Myo6s markkinointiprosessi liittyy osana myyntiprosessia. Nama kaksi prosessia on hyva pi-
téd erilldén, mutta tulee ymmartaa, ettd toisesta saatu tieto vaikuttaa my0s toiseen. (Davies,

2010)

Ensimmadiinen askel myyntiprosessin méérittimisessi on tunnistaa asiakkaan tarve tuotteelle
tai palvelulle, sekd kyky maksaa kyseinen tuote tai palvelu. Myyntiprosessi on esitetty ku-
vassa 11. On térkedd varmistaa, ettd asiakkaalla on kyky maksaa tuotteet ja keskittyd niihin
asiakkaisiin, joilla seki tarve ettd maksukyky tiyttyvit. Kun asiakkaan tarve ja maksukyky
on varmistettu, siirrytdén esittdmadn ratkaisu, jolla asiakkaan tarpeet pystytddn tayttamaan.
Asiakkaalle esitetyn ratkaisun jélkeen tehdddn asiakkaan kanssa arvio ehdotuksesta ja teh-
déén tarvittavat pienet muutokset mahdollisimman nopeasti. Asiakkaan ostohalukkuutta voi-

daan arvioida siitd, miten asiakaskontakti tapahtuu ratkaisuehdotuksen jidlkeen. Yleensa



33

asiakas on ostamassa, kun hin itse ottaa yhteyttd eikd myyja tarvitse tavoitella asiakasta use-
aan otteeseen. Mahdollisten muutosten jdlkeen neuvotellaan ja pyritdén sopimaan kaupasta.
Kaupan sopimisen jdlkeen voidaan todeta, ettd myyntiprosessi on pééttynyt ja asiakkuuden-

hoitoprosessi on alkanut. (Davies, 2010)

1. Asiakkaan
tarpeen
tunnistaminen

5.Asiakassuht
een
hoitaminen

Kuva 11 Myyntiprosessi (Davies, 2010, mukaillen)

Myyntiprosessi on jatkumo, kuten kuvasta 11 voidaan ndhdd. Myyntiprosessi, ei paity asia-
kassuhteen hoitamiseen vaan organisaation tulee tunnistaa jo olemassa olevien asiak-
kaidensa tarpeet ja pitdd myyntiprosessia heiddn kanssaan ylla. Asiakkuuksien ja kauppojen
seuraamiseen on hyvid kehittdd myyntiputki, jossa voidaan seurata eri vaiheissa olevien
kauppojen ja asiakkuuksien tilannetta. Myyntiputken avulla voidaan keriti tietoa asiakkuu-
teen liittyvistd kauppojen arvosta ja myyntiprosessien kestosta. Ndma tiedot parantavat my0s

tulovirtojen ennustamista. (Davies, 2010)
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2.9 Tilaus-toimitusprosessi

Tilaus-toimitusketju on yksittdisistd, mutta peréttdisistd toimintoja, joista koostuu liiketoi-
mintaa. Toiminnoissa resurssit ja voimavarat muuttuvat hyodykkeiksi ja palveluiksi, joita
tarjotaan asiakkaille. Yleisin médritelmé on, ettd se on verkosto, jossa tavaran, tuotteen tai
palvelun tuottamiseen sen elinkaaren alusta, tarvitaan useamman kuin yhden yrityksen pa-
nosta, jossa tavara, tieto ja rahat litkkuvat yritysten vélilld. Verkostoon kuuluu yleensé tuot-
tajia, toimittajia, jakelijoita ja asiakkaita. Tilaus-toimitusketjusta on yleisesti kdytossd eng-
lanninkielinen mééritelma Supply chain management, josta kdytetddn termid SCM. (Sakki,

2009, s.13.)

Tilaus-toimitusketjun kannalta logistiikka on tdrkedssd osassa, mutta se ei ole vain sitd. Lo-
gistitkkaan kuuluu tavaroiden kuljettaminen, varastointi sekéa kisittely. Tavaran litkkumisen
kannalta on kuitenkin olennaista, ettd on olemassa tieto siitd, mitd tarvitaan, missi tarvitaan
ja milloin tarvitaan. Toimitusketjun hallinta ei ole siis vain logistiikan hallintaa, vaan sithen
liittyy olennaisena osana tilaustieto ja rahavirrat seké niiden suunnittelu. Tilaus-toimitusket-
jussa on olennaista toimijoiden véliset suhteet, jotka keskittyvét sithen, miten litketoimintaa

voidaan kehittda yleisesti yhdessé. (Sakki, 2009, s.21-22; Jesperieni et al. 2005, s.12—14).

Tilaus-toimitusketjussa on yritysten vélisten suhteiden rajapinnassa tehdyilld paatoksilla
merkittdva vaikutus muihin ketjussa toimiviin yrityksiin. On yleistd, ettd rajapinoissa teh-
dédn tyotd, jotka menevit paillekkdin toisen portaan kanssa. Paremmalla koordinoinnilla
olisi mahdollista vélttdd hukkaa ja saada ketju toimimaan tehokkaammin. (Sakki, 2009,

s.21-22.) Tyypillinen toimitusketju rajapintoineen on esitetty kuvassa 12.
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Kuva 12 Tilaus-toimitusprosessi, tietovirrat ja rajapinnat (Sakki J., 2009, s.25 mukaillen)

Tilaus-toimitusprosessi on ymmarretty yleisesti yrityksissd enemmén omana itsendisend ko-
konaisuutena kuin osana toimitusketjua. Tdma kéisitys tilaus-toimitusprosessista vaikuttaa
myos yrityksen rakenteeseen. Yleensd rakenne muodostuu siten, ettd ostaja tekee tilauksen
tai tarjouspyynnon yritykselle joko sdhkdpostitse tai puhelimitse. TAma kdynnistdd myynti-
ja ostotapahtuman, joka siséltda paljon manuaalista ty6td. Tavoitteena on luopua yksittdisten
kauppojen sopimisesta samoista tuotteista ja siirtyd sopimaan suuremmista kokonaisuuk-
sista. Kuvassa 13 on esitetty perinteinen tilaus-toimitusprosessi, joka on ajateltu itsendisend

kokonaisuutena. (Sakki, 2009, s. 172—173)
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Kuva 13 Itsendinen tilaus-toimitusprosessi (Sakki J., 2009, s. 172 mukaillen)

Tilaus-toimitusketjuprosessit voivat olla organisaatioilla erilaisia asiakkaiden ja heidan eri-
laisten tarpeidensa mukaisesti rdétéloityja. Tilaus-toimitusprosessi voidaan standardoida
vastaamaan asiakkaan vakiotarpeita esimerkiksi toimittamalla tuotteita vuosisopimuksella
asiakkaan varastoon tai prosessia voidaan kehittdé ja muokata asiakaskohtaisemmaksi, vas-
taamaan tdysin asiakaan tarpeita. Prosessien tehokkuuteen vaikuttavat tekijoitd ovat muun

muassa radtilointitarve, volyymit seki tarve vastata vaihteluun. (Laamanen & Tinnild, 2009,

s.22))

2.10 Asiakkuusosaaminen ja toimintaa tukevat digityokalut

Pelkka talousosaaminen ei riité liiketoiminnan johtamisessa, vaan organisaation johdon tulee
ymmartdd myds asiakkaiden tarpeet ja se, mikd heiddn valintojaan ohjaa. Asiakaskokemuk-
sesta on muodostunut yritysten tiarkein johdettava prosessi. (Kurvinen & Seppé, 2016, s. 26).
Tétd ymmarrysti voidaan lisatd vain ldhestymaélla asiakasta, jolloin voidaan selvittdd, kuinka
toimia eri tavalla kuin kilpailijat. Ei riitd, ettd tunnetaan asiakas, vaan tulee tietda ja ymmar-

tdd mitd asiakas haluaa, miksi hén toimii, kuten toimii tai jattdd toimimatta. Tamé voidaan
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saavuttaa kuuntelemalla asiakasta. Asiakkaiden kuuntelemissa edellyttdd ymmarrystd hinen
litkketoimintaympadristostdin, organisaatiostaan, kulttuuristaan ja tarjolla olevista vaihtoeh-
doista, jotta voimme tarkastella organisaatioiden vilistd yhteistyotd ja tunnistaa yrityksen
oikeat menestystekijit. (Mattinen H., 2006, s. 7-9.) Hyvéén asiakokemukseen vaikuttavia
tekijoitd ovat organisaation yhteiset kdytdnnot, yhtendinen viestintd, asiakkaan etua ajava
palvelu seki eri kanavien ja funktioiden muodostama yhteispeli, riippumatta siitd missé ka-

navassa tai milla tavalla asiakas asioi organisaation kanssa. (Kurvinen & Seppd, 2016, s.26).

Nykyinen maailma on muuttunut entistd voimakkaammin digitaaliseksi ja on jatkuvassa
muutoksessa. Jatkuvasta kehityksestéd on tullut uusi normaali, joka muuttaa my0s mittareiden
ja strategioiden vaatimuksia johtamisen apuvélineend. Uudet mittarit mahdollistavat johta-
misen paremmin tuloksen kautta, kuin tehtyjen tuntien perusteella. (Kurvinen & Seppi,
2016, s.19) Digitalisaatiota on ajanut voimakkaasti teknologioiden kehittyminen, hintojen
lasku ja sen kehitys on ollut havaittavissa jo pitkdédn. Investoimalla digitaalisuuteen yrityksen
on mahdollista saavuttaa kasvua, kannattavuutta ja lisitd kilpailukykyéa. Digitalisaatiosta on
tullut keino uudistaa liiketoimintaa ja nostaa asiakas keskidoon yrityksen liiketoiminnassa.
Keinoja digitaalisuuden mahdollistamaan litketoiminnan uudistamiseen on esitetty kuvassa

14. (Ilmarinen & Koskela, 2015. 28-31; Kurvinen & Seppd, 2016, s. 22.)

KASVU & KANNATTAVUUS & KILPAILUKYKY

Kasvata liikevaihtoa
tai hidasta sen laskua
tai tasoita sen vaihtelua

Alenna kustannuksia Tehosta paaoman Transformoi
tai hillitse niiden kasvua kayttoa liiketoimintaa

1. SIIRRA DIGITAALISIIN KANAVIIN

2. VIRTAVIIVAISTA & DIGITALISOI PROSESSIT

3. LUO UUSIA LIIKETOIMINTA- & PALVELUMALLEJA

4. SYVENNA SUHDETTA ASIAKKAISIIN

Kuva 14 Digitalisaation keinoja liiketoiminnan uudistamiseen (Ilmarinen & Koskela, 2015. s.31)

Digitalisaatio on muuttanut maailmaamme perusteellisesti eikd paluuta entiseen endi ole.
Nykyisin monella toimialalla luovutaan vanhasta ja luodaan uusia toimintamalleja, joissa
digitalisoituminen on vahvasti ldsnd. Yrityksissd se vaikuttaa ldhes kaikkiin prosesseihin ja
toimintoihin ja se onkin ajanut myds asiakdyttdytymisen muutokseen. Asiakkailla on kaikki

tieto helposti ja nopeasti saatavilla. Tdima ohjaa myds yrityksid toimiaan samoin. (Ilmarinen
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& Koskela 2015. 53) Tietoja voidaan hyddyntdd, prosesseja kehittdd ja toimintaa mitata re-
aaliaikaisesti. Digitalisaation avulla voidaan kehittdd uusia litketoiminta- ja ansaintamalleja
sekd parantaa tuottavuutta ja asiakaskeskeisyyttd organisaatiossa. (Kurvinen & Seppd, 2016,

s.22.)

Tarked digityokalu yrityksille viime vuosikymmenten aikana on ollut asiakkuudenhallinta-
jarjestelmait, joita kutsutaan yleisesti CRM-jéarjestelmiksi (Customer Relationship Manage-
ment Systems). Jarjestelmén pddasiallinen tarkoitus ja tehtdva on parantaa yritysten nykyis-
ten asiakkuuksien hallintaa ja prospektitietojen kerddmistd. Onnistunut CRM-jérjestelmén
kayttd mahdollistaa myds paremman tuen asiakaspalvelulle sen sisdltdmien asiakastietojen

avulla. (Kurvinen & Seppa, 2016, s. 270.)

2.10.1 Asiakashallintajérjestelmén hyodyt

Asiakashallintajérjestelmé parantaa asiakaskokemusta, kun asiakkaan tiedot, tarjoukset,
alennukset, ostohistoria ja viestit on samassa jarjestelmassd. Télloin jokainen asiakasraja-
pinnassa tydskentelevi saa tarvittavat tiedot helposti. Tama helpottaa yrityksen sisdistd kom-
munikointia, eikd tieto, kuten uusimman tarjouksen revisio, ole yksittdisen myyjén tai avain-

asiakaspiillikon takana. (Kuligowski, 2022).

Jarjestelmin avulla voidaan saada lisdmyyntid tehostamalla toimintaa ja vapauttamalla re-
sursseja lisimyynnin mahdollistamiseen, eli asiakkaiden tapaamiseen. Tehostaminen onnis-
tuu automatisoimalla perustoiminnot ja analysoimalla ja visualisoimalla myyntidataa sekd
selkeyttamilld myyntiprosessia. Selked avoin prosessi my0s varmistaa, etteivit tehtavat jaa
kesken tai tirkedt tarjoukset jattiméattd. Muun muassa myyntiraporttien automatisointi voi
vapauttaa merkittdvisti aikaa, kun ajantasainen raportti on aina kaikkien saatavilla. Kusto-
moidut automaattiraportit puolestaan voivat ndyttdd avainasiakaspééllikolle kriittisen asiak-
kuuden ldhestyvit tarjouksen viimeisen jattopaivin tai uusien saatujen kauppojen méérén.

(Kuligowski, 2022.)

Toimiva asiakashallintajdrjestelmd tukee my0s olemassa olevien asiakkuuksien siilytta-
mistd. Uusasiakashankinta on monin verroin kalliimpaa, kuin pitdd nykyiset asiakkuudet,
joten nykyisestd asiakaskannasta kannattaa pitdé kiinni. Iso vaihtuvuus asiakkuuksissa voi

my0s tuoda negatiivista mainosta yritykselle. Korkea vaihtuvuus hankaloittaa
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litketoiminnan ennustettavuutta ja voi potentiaalisesti pysdyttdd kassavirran nopeasti. Toi-
miva asiakkuudenhallintajdrjestelmélld voidaan ennustaa asiakaskdyttdytymistd, jolloin
mahdollisiin muutoksiin voidaan varautua paremmin. Parempi ennustettavuus ndkyy myos
yhtién muissa toiminnoissa kuten hankinnassa ja tuotannossa. Ostamisen helppoutta voidaan
my0s parantaa silld, ettd palaavan asiakkaan tiedot ja ostohistoria ovat valmiina jérjestel-
massd. Tdma mahdollistaa sujuvan jatkamisen siitd, mihin aikaisemmalla kerralla jdétiin il-

man tarvetta etsid tietoa aiempien sdhkopostiviestien arkistosta. (Kuligowski, 2022.)

Kaiken asiakasdatan keskittdminen myos helpottaa kerdtyn tiedon analysointia. Ohjelmistot
tarjoavat usein valmiita analyysityokaluja sekd mahdollisuuksia kustomoida niitd omiin tar-
peisiin sopivaksi. Yksityiskohtainen analysointi asiakastiedoista auttaa tunnistamaan, mitka
aktiviteetit tai asiakkuudet ovat kannattavimpia, tai kuinka markkinointikampanja onnistui

nostamaan myyntié. (Kuligowski, 2022.)

Liidien kerdédminen ja hallinta, eli yrityksen saamat tiedot kiinnostuneista asiakkaista, ovat
my0s osa nykypdiviistd asiakashallintajdrjestelmdd. Varsinkin myynnin kasvattamisen né-
kokulmasta liidikannan aktiivinen ldpikdynti ja myyntiaktiviteettien jakaminen eteenpdin
vastuuhenkil6ille varmistavat, ettd kaikki mahdollisuudet uusiin kauppoihin tullaan hy6dyn-

tdmaan. (Kuligowski, 2022.)

Asiakashallintajérjestelmét mahdollistavat myds asiakkaiden segmentoinnin, jolloin on
helppo tunnistaa, mitkd tuotteemme ja palvelumme olisivat sopivia segmentin toimialalla.
Tatd tietoa voidaan hyddyntdd my0s uutiskirjeiden lihetyksessd, kun asiakkaalle mainoste-

taan vain hidnen toimialaansa sopivia ratkaisuja. (Kuligowski, 2022.)



40

3 Suorituskyvyn johtaminen prosessissa

Tassd luvussa kadsitellddn suorituskyvyn johtamisen yleistd teoriaa sekd mitd prosessissa voi-

daan mitata ja miten sitd voidaan hyddyntdé organisaation toiminnan kehittimisessa.

3.1 Suorituskyvyn mittaaminen

Perinteisesti johtaminen on pienissé ja keskisuurissa yrityksissd perustunut johtajien koke-
mukseen ja ammattitaitoon. Astetta suuremmissa yrityksissd on yhé yleisempdd kéyttda
myos taloudellista osaamista ja lyhyen otannan tuloslaskennan tuottamia mittaustuloksia.
Pelkkien taloudellisten mittareiden kdytto ei kuitenkaan tarjoa aitoa kuvaa yrityksen toimin-
nan edellytyksistd eikd vélttdméttd ennusta yrityksen tulevaa menestystd. Sen sijaan ei-ta-
loudelliset mittarit, kuten laatuun, tuotannon tehokkuuteen ja tuottavuuteen liittyvit mittarit,
ovat avainasemassa yrityksen menestyksen ennustamisessa ja sen tulevaisuuden suunnitte-
lussa. Naitd mittareita kdyttdmalld yritys voi tunnistaa heikkoudet toiminnassaan ja kehitt4a
prosessejaan sekd varmistaa sen, ettd yritys on valmiina tulevaisuuden haasteisiin. (Ukko et

al. s. 2-4).

Mittaamisella saatu tulos on aina viliton tieto mittauksen kohteena olevasta asiasta. Tulok-
sen avulla saadaan parempaa tietoa mitattavasta kohteesta, jolloin tietoa voidaan hyddyntaa
padtoksenteossa, hallita mitattavaa kohdetta paremmin seki toimia tehokkaammin. Organi-
saation koon kasvaessa on kehitettdva uusia keinoja ohjata toimintaa ja vastuuta hajautet-
tava, jolloin esimerkiksi tulovastuun mittaamiselle on keskeinen tehtivi. (Saari 2007, s.34—
35.) Mittaamisen tavoitteet ja kdyttotarkoitus vaihtelevat organisaation koon mukaan (Ukko

etal. 2007, s. 11).

Kasitteend suorituskykyéd voidaan kuvata seuraavasti: ”Suorituskyky on kyky saada aikaan
haluttuja tuloksia.” (Laamanen, 2006, s. 152). Tuloksille on asetettava tavoitteet, joita seu-
rataan maéréllisten tunnuslukujen ja mittareiden kautta. Niiden avulla voidaan kuvata eri
prosessien ei-taloudellisia ja taloudellisia tekijoitd, joita ovat mm. asiakastyytyvaisyys ja ja-

lostusarvo. (Lecklin, 2006, s. 63.)
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Mittaaminen on tarked osa johtamista ja padtoksentekoa, mutta sen on oltava onnistunutta ja
tuettava yrityksen strategisia tavoitteita. Jos mittaamisen tavoitteena on ohjata organisaatiota
saavuttamaan sen kokonaistavoiteet, mittaamista kiytetddn ohjaustarkoitukseen. Téll6in tii-
mit ja yksikot ohjataan tekemdidn itsendisid pddatoksid omien tavoitteiden mukaisesti, mika
edistdd my0s koko organisaation tavoitteiden saavuttamista. Mittaaminen toimii myds hen-
kiloston johtamisen ja ohjaamisen tukena, ja mittaustulokset ovat erinomainen keino selven-
tdd yrityksen tavoitteet ja visio organisaatiolle. On todettu, ettd suorituskyvyn mittaus moti-
voi henkilOsté, korostaa mittatavan asian merkitystd, ohjaa oikeisiin padtoksiin, asettaa sel-
ket tavoitteet, aiheuttaa kilpailua ja kilvoittelua seka luo edellytykset palkitsemiselle. (Ukko
etal. 2007, s. 11-12)

Palkitseminen on yksi tapa motivoida tyontekijoitd, mutta se ei ole aina vélttdmatontd eika
aina riitd yksindén. Julkinen tunnustus ja kiitos ovat myos arvostettuja motivointikeinoja.
Palkitsemisen tulisi olla sidoksissa valittuihin mittareihin ja onnistuneet suoritukset tulisi
noteerata ja viestid vélittomasti henkilolle. Palkitsemisen tulee ohjata tiimid tavoittelemaan
yhteisid pddmaérid eikd yksilon omia tavoitteita. Palkkio voi olla rahallinen tai ei-taloudel-
linen ja sithen voidaan liittdd taloudellisia ja ei-taloudellisia mittareita. Tunnustus voi olla
julkinen, esimerkiksi henkildstotiedotteessa tai infotilaisuudessa, ja se voi sisdltdd erilaisia
etuja, kuten opintomatkoja tai juhlavampia kokouksia. Organisaation on 1dydettivd oma
kulttuurinsa mukainen tapa palkita ja motivoida henkilostod. Tarkedd on, ettd hyvit suori-

tukset tunnistetaan ja palautetta annetaan nopeasti johdon taholta. (Lecklin, 2006)

3.2 Mittareiden valintakriteerit

Mittareiden valinta tulee tehdd yhdessa osaston tai tiimin kesken, kuitenkin niin, ettd se tukee
organisaation kokonaistavoitteita ja avainsidosryhmien tarpeita. Mittareiden avulla tulee
kyetd saamaan taloudellisia ja ei-taloudellisia tuloksia, joiden aikaansaamiseksi vaadittavat
tekijdt on tunnistettu ja ymmarretty. Mittareita tulee olla jaoteltu tasaisesti eri osa-alueille.
Lahtokohtaisesti taloudelliset mittarit ovat organisaatiolla jo kdytdssd, joten tulisi keskittyd

kintaan, asiakaskannattavuuteen, markkinaosuuteen ja asiakaspysyvyyteen. (Tuominen,

2010, s.10; Leckin, 2006, s. 67—69.)
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Mittareiden valinnassa tulee mitattavasta kohteesta, merkityksesté ja tarkoituksesta olla sel-
ked késitys. Mittareiden tulee olla niin selkedsti tulkittavissa ilman ristiriitoja eikd niiden
kaytto aitheuta merkittdvid lisdkustannuksia. Se ennakoi tulevaisuutta ja on muutettavissa
prosessien kehittyessd. Hyvd mittaaminen perustuu useaan eri ominaisuuteen, joista eri-

merkkejd on esitetty taulukossa 4. (Seppo S., 2006, s.40—43; Lecklin O. 2006, s.153)

Taulukko 4 Hyvien prosessimittareiden vaatimuksia ja ominaisuuksia (Seppo S. 2006 mukaillen)

Mittauskohteen térkeys ja olennaisuus
Mittauksen tunnuslukujen ymmarrettavyys
Mittarin tarkkuus

Mittauksen edullisuus

Mittauksen luotettavuus

Mittauksen nopeus

Mittauksen yksiselitteisyys

Mittauksen oikeudenmukaisuus

Mittarin helppokéyttdisyys

Mittareiksi voidaan valita prosessi- ja tulosmittareita, joiden kriteerit ovat erilaisia, mutta
tulokset ovat keskendin syy-seuraussuhteessa. (Saari S. 2006, s. 129) Jokaisen organisaa-
tioin on itse valittava ne tunnusluvut, joita halutaan kdyttdd toiminnan ohjaamiseen ja kehit-
tdmiseen. (Laamanen, 2005 s. 159—164). Laamanen (2005) esittidd yleisimmiksi ja tarkeim-

miksi tunnusluvuiksi prosessien mittauksessa seuraavat ominaisuudet:
e Virtaus = Prosessin kapasiteetti madrin ja ajan suhteessa.
e Tehokkuus = Prosessin hy0ty ja tuottavuus.
e Havikki = Toiminta, joka kuluttaa resursseja, mutta ei tuota lisdarvoa.
e Poikkeamat = Poiketaan sovitusta médreestd tai vaatimuksesta.

On tdrkedd, ettd mittareiden tavoitteet ovat realistisia ja ettd on valittu oikeat ja ymmarretta-

vét mittarit. Mittaamisessa esiintyy my0s vaara, etti se koetaan liian tarkkana valvontana ja



43

kontrolloinnin vilineend. (Ukko et al. 2007, s. 11-12.) Thakkar et al. (2009, s.703) esittavit,
ettd suorituskyvyn mittaaminen voidaan suorittaa kdyttiméalld vain muutamia mittareita,
jotka ovat menestyksen kannalta kaikista kriittisimpid, sen sijaan ettd kaytettdisiin suurta
madrdd mittareita. Mittareiden tulisi pystyd kertomaan organisaation toiminnan suoritusky-
vyn ydin ja olla yhteydessé suoraan paiatoksenteon eri tasoihin. Tulosten tulee olla kaikkien
osapuolten ymmarrettivissé ja ne eivét saa tarjota mahdollisuuksia manipulointiin. Mittarei-
den tulee olla tasapainossa taloudellisten ja ei-taloudellisten suureiden kanssa ja kohdennettu
tarkoituksenmukaisille osa-alueille. Organisaation tavoitteiden ja mittaustulosten valilla tu-

lisi olla mahdollisimman véahdn poikkeamia.

3.3 Prosessien mittaaminen

Prosessien mittauksessa keskitytddn yleensd prosessien suorituskyvyn mittaukseen, joka
voidaan jakaa eri teemoihin. Laamanen (2005), mukaan niitd ovat raha, aika, maara, sidos-
ryhmien nédkemykset ja fysikaaliset ominaisuudet. Tunnuslukujen kdyttdminen tulosten ana-
lysoinnissa mahdollistaa niihin vaikuttaneiden ilmididen selvittdmisen pelkdn avoimen pa-
lautteen sijasta. (Laamanen, 2005, s.150). Dumas et al. (2018, s.327-328) esittidvét proses-
sien suorituskyvyn mittauksen viitekehykseksi aikaa, kustannuksia, laatua ja joustavuutta.
Viitekehysten vaikutusta toisiinsa on esitetty kuvassa 15. Kuvan 15 kuviota kutsunaan pa-
holaisen nelikulmioksi. Kuvion avulla voidaan ndhd4, kuinka yhden osa-alueen parantami-

nen voi heikentdd toisen suorituskykyaé.

Aika

Joustavuus Raha

Laatu

Kuva 15 Prosessin mittausteemojen vaikutus toisiinsa (Dumas et al, 2018 mukaillen)
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Kuvio toimii siten, ettd yhtd kirked siirrettdessd se voi liikuttaa toista kérked ei haluttuun
suuntaan. Esimerkkind prosessissa parannetaan tuotteiden laatua, joka kuitenkin saattaa hi-
dastaa ldpimenoaikaa, miké on ei- toivottu vaikutus. Téllaisten kompromissien tiedostami-

nen on tirked osa prosessien uudelleen suunnittelussa. (Dumas et al. 2018, 5.327-328.)

Prosessien kehittdmisen ja mittaamisen ehdoton edellytys on asiakaspalautteen seuraaminen
ja mittaaminen. Seurannan ja mittaamisen tulee olla johdonmukaista ja jatkuvaa. Prosessien
kehittamistd varten tarvittavat tiedot asiakaspalautteen perusteella on esitetty taulukossa 5.
Mittauksen aloittaminen tulee aloittaa tiedoista, jotka organisaatiolla on jo olemassa. Tietoa
on yleensé organisaatiolla jo saatavilla, vaikka sitd ei ole systemaattisesti kerétty ja tallen-
nettu. Tietoa 16ytyy esimerkiksi raporteista, selvityksistd, tutkimuksista, asiakasviesteista tai
tilastoista. Erityisesti tulee keskittyé asiakkaiden esittdimiin parannusehdotuksiin tai valituk-
siin. My0s menetettyjen asiakkaiden haastattelut tuottavat lisdinformaatiota. (Lecklin, 2006,

s. 141-142.)

Taulukko 5 Prosessista asiakkailta selvitettdvat asiat (Lecklin, 2006, s. 141 mukaillen)

Prosessin asiakkaat » Ketkd kaikki ovat asiakkaita? (myos valilliset)

Prosessin tulokset * Tarkeimmit tulokset asiakkaille?

* Tarkeimmét ominaisuudet asiakkaille?

* Tarkeimmat hyodyt ja arvot asiakkaille?

* Miten asiakkaat mittaavat prosessin tuloksia?
Prosessin toimivuus ja suorituskyky * Miké on asiakkaiden mielesta térkein

arviointikriteeri?
* Mitkd ovat asiakkaiden odotukset?
* Mitkd ovat asiakkaiden vaatimukset?

Prosessin parannus- ja vertailukohteet » Mitkd ovat asiakkaiden mielestd ensisijaiset
parannuskohteet?
* Mitd ominaisuuksia asiakas arvostaa hyvéssa
toimittajassa?
* Mitkd/Ketké ovat parhaita toimittajia ja milla
perusteella?

Pelkka prosessien mittaaminen ei riitd, vaan mittaaminen ja mittaamisen tulokset tulee myos
viestid organisaatiolle. TAimé vaatii organisaatiolta toimivaa viestintdd. Viestintd on hyva
aloittaa jo ennen mittariston kdyttoonottoa. On tirked viestid, mitd mitataan ja mitkd ovat
tavoitteet. Viestintd tulee kohdentaa sille joukolle, kenen panos on tulosten saavuttamisen
kannalta olennainen. Myds tuloksista tulee viestid tille joukolle aktiiviesti. (Ukko et al.

2007, 5.32.)
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4  Tutkimuskohteen kuvaus

Tassd luvussa késitellddn diplomitydn kohteena olevaa organisaatiota sekd organisaation ke-

hitysprojektin 1dhtokohtia ja projektin etenemisen vaiheita.

4.1 Kohdeyrityksen esittely

Kohdeyritys on rakennusaine- ja betoniteollisuusalan yritys, joka valmistaa rakennustarvik-
keita kuluttaja- ja ammattiasiakkaiden tarpeisiin. Perheyritys on perustettu 1950-luvulla ja
se on oman toimialansa markkinajohtaja ja kehityksen pioneeri. Yrityksen tehtaat sijaitsevat
Hameenlinnassa ja Vantaalla. Kotipaikka ja padkonttori ovat Himeenlinnassa, ja myynti-
konttorit ovat Vantaalla ja Tampereella. Lisdksi yritykselld on edustajamyyjié, jotka palve-

levat talopakettiasiakkaita Suomen suurimmissa kaupungeissa.

Yrityksen tuotteet soveltuvat rakentamisen eri tarpeisiin niin kuluttajille, kuin ammattilai-
sille. Tuotteet valmistetaan sarjoina varasto-ohjatusti. Suomessa rakentamiseen kéytetyisté
yrityksen tuotesegmenteistd n. 50 % ldhtee yrityksen tehtaalta Himeenlinnasta. Myyntior-

ganisaatio on jaettu ammattilaismyyntiin (B2B) ja kuluttaja-asiakasmyyntiin (B2C).

Yrityksen liikevaihto oli vuonna 2021 16,2 miljoonaa euroa ja liiketulos 457 tuhatta euroa.
Kasvua edelliseen vuoteen liikevaihdossa oli 21,2 prosenttia. Yritykselld on noin 50 henki-
164 omaa henkil6stod, jonka lisdksi yritys tyollistdd 10 edustajamyyjdd. Kotimaanmyynnin
liséksi yritykselld on vientid pohjoismaihin sekd balttiaan. Yritykselld on myds tytiryhtio

Puolassa, joka palvelee Puolan markkinoita.

Kuluttaja-asiakkaille tarjottavat kokonaisuudet koostuvat omavalmisteista ja vilitystuot-
teista. Ammattiasiakkaille tarjotaan pddosin vain omavalmisteita kappaletavarakauppana.
Ammattiasiakkaiden myyntiprosessi tapahtuu joko jilleenmyyjien vélitykselld tai suoraan
urakoitsijoiden ja loppukayttijien kanssa. Tuotteet toimitetaan pddosin suoraan tehtaalta asi-
akkaalle, ja laskutus tapahtuu aina jdlleenmyyjien kautta. Osa jdlleenmyyjistd myos varastoi

yrityksen omavalmisteita.

Yrityksen tavoitteena on olla jatkossakin laadukkain brindi, markkinajohtaja ja alansa mer-

kittdva innovaattori, erityisesti tuotekehityksessd. Tavoitteena on vastata entistd paremmin
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asiakkaiden tarpeisiin kilpaillussa markkinassa seké kasvattaa liikevaihtoa suunnitelmalli-

sesti kannattavuudesta tinkimatta.

4.2 Kehitysprojektin lahtokohdat

Tédmin kehitysprojektin 1dhtokohdat alkoivat ilmetd organisaation kasvun my®6tai. Lisdanty-
nyt tyontekijimadard ammattilaismyynti- ja tilaus-toimitusprosessin organisaatiossa toi esiin
tarpeen prosessin kehittdmiselle. Tyontekijoiden perehdyttimisvaiheessa ilmeni, ettd orga-
nisaatio ei ollut méaritellyt prosessiin toimintatapoja tarpeeksi selkeésti ja prosessin osapuo-
let saattoivat toimia eri tavoin samassa prosessin vaiheessa. Organisaatiossa tunnistettiin,
ettd nykyinen prosessi ei ollut johdonmukaisesti mééritelty eikd se palvellut kokonaisvaltai-

sesti kaikkia sidosryhmia.

Kohdeorganisaation kulttuuri on hyvin kehityssuuntautunut, ja yritys onkin tuonut markki-
noille useita tuoteinnovaatioita, jotka ovat muokanneet harkkorakentamista merkittévisti.
Nykyiset markkinoilla olevat alantuotteet ja ratkaisut ovat padsdantoisesti yrityksen kehitté-
mid. Kehitystyo ei kuitenkaan rajoitu vain tuoteinnovaatioihin, vaan yritys pyrkii kehitté-
médn myos prosessejaan ja toimintatapojaan. Vuosien varrella on investoitu mm. erilaisiin

digitaalisiin tyokaluihin, kuten ERP-jdrjestelmédén ja tietotekniikkaan.

Kehitysprojektin 1dht6kohdat ovat otolliset organisaation puolesta. Kehityssuuntautuneisuu-
den lisdksi organisaation kulttuuri on hyvin perhemiinen, missi toisten ty6td arvostetaan, ja
taménkin kehitysprojektin tarpeet on tunnistettu. Mitéén ei tarvitse tehdé yksin, ja tdhin pro-
jektiin on osallistunut ldhes kaikki ammattilaismyynnin ja tilaus-toimitusprosessin sidosryh-

mat.

4.3 Kehitysprojektin eteneminen

Kehitysprojekti sai alkunsa, kun uusien rekrytointien my6téd alkoi ilmetid tarvetta prosessin
kehittamiselle. Samaan aikaan kartoitettiin aihetta tulevalle diplomity®lle, jota I&hdettiin val-
mistelemaan yliopistolle tehtdvin toimitusketjun projektityon kautta. Aihe valikoitui varsin
nopeasti organisaation johdon kanssa kéytyjen keskustelujen pohjalta ammattilaismyynnin

ja tilaus-toimitusprosessin kehitysprojektiksi. Alustava nykytila-analyysi tehtiin omien
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kokemusten, havaintojen ja keskustelujen kautta. Projektista tiedotettiin myyntiorganisaa-

tiolle tyopalaverin yhteydessé kevailla 2022.

Projektityon etenemisen aikana tehty alustava nykytila-analyysi, joka tehtiin omien koke-
musten, havaintojen ja keskustelujen kautta, toi esille useita kehityskohteita. Projektityon
aithe pédétettiinkin laajentaa diplomity6ksi lokakuussa 2022 pidetysséd palaverissa myynnin
johdon kanssa. Tdmén jdlkeen tdmén keskityttiin projektityon loppuun saattamiseen vuoden
2022 loppuun mennessd, sekd samalla tutustuttiin prosessien kehittdmisen, mittaamisen ja
johtamisen teoriaan. Osa projektityon aikana tehdyistd kehitysideoista toteutettiin organisaa-

tiossa jo vuoden 2022 aikana.

Vuoden 2023 alussa teetettiin ammattilaisasiakasmyynti- ja tilaus-toimitusprosessissa tyds-
kenteleville henkildstolle haastattelututkimus, jossa pyrittiin selvittiméén organisaation am-
mattilaismyynnin ja tilaus-toimitusketjun prosessin nykytila aikaisempaa kattavammin.
Haasteltavat tyoskentelevit prosessin parissa paivittdin. Tdmén lisdksi teetettiin asiakastyy-
tyvaisyyskysely rakennusliikkeille ja jdlleenmyyjille prosessin toimivuuden analysoimiseksi

asiakkaan nikokulmasta.

Kevaiilla 2023 koostettiin haastatteluiden ja verkkokyselyn pohjalta nykytila-analyysi seka
esitys organisaation johdolle ammattilaismyynnin ja tilaus-toimitusprosessin tdrkeimmét ke-
hityskohteista, sekd suunnitelman prosessin kehittdmisesté teoriaviitekehyksen seké organi-
saation johdon kanssa pidettyjen palaverien perusteella. Kehitysehdotusten pohjalta maari-

tellddn prosessille sddnndt ja toimintaohjeet ja aloitetaan implementointi organisaatioon.
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5 Ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessi nykytila

organisaatiossa

Tassd luvussa késitelldédn kehitysprojektin tiedonhankinta menetelmét sekd organisaation
ammattilaismyynnin ja tilaus-toimitusprosessin nykytilaa. Luvussa kdyddédn myds 14pi ha-

vainnot ja kehitysehdotukset prosessin parantamiseksi.

5.1 Kehitysprojektin tiedonhankinta menetelmét ja tiedonhankinta

Kehitysprojektin tiedonhankinta tehtiin kvalitatiivisista menetelmisti havainnointia, teema-
haastatteluita, sekd kvantitatiivista menetelmistd verkkokyselyd hyddyntden. Kolmen eri
menetelmin hyddyntdmisessi tavoiteltiin toisiaan tiydentdva tuloksia, mahdollisimman laa-
jan kokonaiskuvan muodostamiseksi organisaation ammattilaismyynnin ja tilaus-toimitus-
prosessin nykyitilasta (teoriakappale 1.4). Haasteltaviksi valittiin tutkittavat prosessin eri

osapuolia. Verkkokysely tehtiin rakennusliike- ja jélleenmyyjdasiakkaille.

5.1.1 Havainnointi

Havainnointi suoritettiin kohdeorganisaatiossa kesastd 2022 alkaen timén diplomitydnteki-
jén toimesta. Han havainnoi organisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitus-
prosessia, seki prosessin kehityksen etenemistd oman tyonsé ohella ja kirjasi havainnoistaan
muistiinpanoja. Erityisesti keskityttiin prosessin tirkeiden osa-alueiden tehokkuuden seu-

rantaan, sekd prosessin kehittimisen toimenpiteisiin.
5.1.2 Teemahaastattelut

Nykytilan kartoittamiseksi organisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimituspro-
sessin eri osapuolia haastateltiin. Haastattelut oli jaettu kolmeen eri teemaan, jotka olivat
prosessin nykytila, prosessin tydvaiheet sekd prosessin tavoitetila. Haastattelun tavoitteena

oli selvittdd prosessin osapuolten ndkemyksid prosessista toimivuudesta, mahdollisista
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kehityskohteista sekd kunkin osapuolen oma tavoitetila ammattilaismyynnin myynti- ja ti-
laus-toimitusprosessille. Haastattelut pidettiin hyddyntden Microsoft Teams-alustaa. Haas-
tatteluista tehtiin muistiinpanot. Haastattelun kysymykset esitetty liitteessd 1. Haastattelut
nauhoitetiin muistiinpanojen tarkistamista varten. Haastattelut kestivdt noin 1-1,5 h per
haastattelu ja niitd pidetiin yhteensd 7 kpl. Lisdksi toimeksiantajan kanssa kdytiin yhteenve-
don haastatteluista. Haastattelut olivat yksilohaastatteluita ja kysymysmuodot ja jirjestys

elivat haastattelun aikana, jolloin syntyi myds avointa keskustelua.

5.1.3  Verkkokysely

Kohdeorganisaaton tavoitteena oli saada mahdollisimman laaja kuva prosessinsa toimivuu-
desta. Tietoa kerittiin my0s asiakasrajapinnasta verkkokyselyn avulla. Verkkokysely laadit-
tiin hyodyntamailld teoriaa sekd organisaation kuluttaja-asiakkaille esitettyjd kysymyksia.
Kyselyn kysymykset on esitetty liitteessd 2. Kysymykset laadittiin yhdessd organisaation
markkinointi- ja myyntiosaston kanssa. Verkkokysely tehtiin Surveypal-verkkopalveluun,
joka on tarkoitettu kyselyiden ja selvitysten laadintaan. Kysely l&hetettiin organisaation tér-
keimmille rakennusliike- ja jdlleenmyyjdasiakkaille. Asiakkaiden valinnassa hyodynnettiin

ABC-analyysid, jonka perusteella valittiin se 20 % asiakkaista, keille kysely 14hetettiin.

5.2 Prosessin nykytila

Kuten Laamanen (2005, s.10) toteaa, organisaation suorituskyky saa alkunsa prosesseista.
Prosessien kehittiminen ei kuitenkaan onnistu, jos nykytilannetta ei kartoiteta (Lecklin,
2006, s. 134). Tutkimuskohdeorganisaation toiminnasta on tehty prosessikuvaus ERP-jar-
jestelmédn médritystyon yhteydessd vuonna 2012. Niille prosessikaaviolle on kidynyt, kuten
Laamanen (2005) totesi: ”Useilla organisaatioilla ote kirpoaa tdssi vaiheessa, pyyhitéén hiet

otsalta, mappi hyllyyn, ja entinen meno jatkuu.”

Organisaation toiminta on ollut joustavaa ja itseohjautuvaa. Nama tekijat ovat kuitenkin vaa-
rallisia, mikéli osallistujat eivdt ymmaérrd kokonaisuutta. Prosessien kehittdmisen tarve tulee
esille esimerkiksi silloin, kun organisaation uudet tyontekijdt haluavat ymmartda kuinka

osasto toimii. Tama vuoksi onkin tdrkedd analysoida prosessi ja piirtdd siitd kartta, silld se
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vaikuttaa asiakkaiden kanssa tehtévdin toimintaan ja antaa tarpeellista tietoa organisaation

toiminnasta. (Laamanen K 2001, s.22-23; Page 2016 s. 3.)

5.3 Havainnointi

Havainnointijakso suoritettiin kesdn 2022 aikana osana organisaation ammattilaismyynti- ja
tilaus-toimitusprosessia. Havainnointiin kuului myynnin tekemistd, asiakastapaamisia, tar-
jousten tekemistd, tilausten syottdmistd ja toimitusten aikataulujen sopimista ja selvittelya.
Kesé on organisaation tuotteiden toimitussesonkia, joten tarjoustenpyyntdjen ohella tuli pal-

jon tilauksia seki kyselyité jo sovittujen kauppojen toimitusajoista.

Organisaatiossa luvataan toimitus 5—10 arkipédivén aikana tilauksesta, ja timi myos ilmoite-
taan asiakkaalle kirjallisesti tilausvahvistuksen yhteydessd sdhkopostilla tai suullisesti puhe-
limitse. Huolimatta tésti, asiakkaat ovat toivoneet toimitusta 1—4 tyOpéivan sisdlld tilauk-
sesta sekd esittdneet muita vaatimuksia toimituksen suhteen, kuten kuorman purun yhtey-
dessé suoritettavia nostotoitd. Tiedon siirtymiseen ajojirjestelijille on, riippuen myyjasta,
erilaisia tapoja toimia. Tieto siirtyy joko myyjdn tai asiakkaan suoran kontaktin kautta tai
myyjé kertoo asiakkaalle, ettd kuljettusuunnittelu ilmoittaa toimitusajankohdan. Témén ta-
kia ajojérjestelijdlld on saattanut ilmetd epéselvyyksié siitd, kuka on sopinut ja mitd on
sovittu, kun tietoa tuli monesta suunnasta ja asiakkaalle oli mahdollisesti jo luvattu toimitus
tiettynd pdivina, vaikka kuljetuksissa ei ollut resurssia suorittaa toimitusta kyseisend pii-

vana.

Myo6s myyjillé oli eroa siind, miten ennakkoon sovitut toimituspdivit merkittiin ERP-jérjes-
telméén, mikd hankaloitti kuljetussuunnittelun toimintaa. Tapauskohtaisesti kuljetussuunnit-
telu kuitenkin taipui asiakkaiden toiveisiin, mikd on aiheuttanut sen, etti asiakkaat olettavat

toimitusten onnistuvan aina juuri heidén toivomana ajankohtana ja tavalla.

Tarjouspyynnot ja kyselyt saapuivat myyntiin joko sdhkopostitse tai puhelimitse. Suurin osa
tarjouspyynndistd tuli sdhkdpostilla, kun taas kyselyt saapuivat puhelimitse. Tarkkaa dataa
ei ollut saatavilla, silld organisaatiossa ei mitattu niitd asioita. Puhelut ohjautuivat keskite-
tysti myynnin vaihteeseen, mikéli asiakkaan tavoittelema myyja oli varattu. Asiakaspalve-
lija, joka vastasi puheluun, olisi pystynyt hyvin usein hoitamaan kyseisen asiakkaan tarpeet,

jo hinelld olisi kiytettdvissddn tarvittava tieto kyseistd asiakkuudesta. Tdmd aiheutti



51

ylimédaraistd selvittelyd organisaation sisdlld ja turhaa odottelua asiakkaalle. Sesonkiaikana
huomattiin, ettd pdivén aikana sahkdpostiin kertyneisiin viesteihin ei keretty vastaamaan sa-
man pdivian aikana, silld puheluiden kautta tulleet toimitusaikakyselyt ja tarjouspyynnot
kuormittivat merkittévasti. Erityisesti aikaa veivit kyselyt, jotka koskivat mahdollista kuor-
man sisdllon muuttamista, vaikka toimitus oli sovittu seuraavalle pdivélle. Havainnointijak-
son aikana laadittiin kuvaus organisaation nykyisesti prosessista. Nykyisen prosessin kaavio

esitetty kuvassa 16.

Kuva 16 Organisaation prosessin nykytilanne
Kuva 16 tarkemmin liitteessd 3.
. Yhteys asiakkaan ja myynnin viilld voi syntyd molempiin suuntiin. Yri-
tyksen myynnin tekemédn kontaktin kautta tai asiakas voi olla yhteydessa
my0s suoralla tarjouspyynnélld. Tarjouspyyntd voi tulla myos jdlleenmyy-

jien kautta useammalta eri toimijalta.

. Tarvekartoitus tehdddn myynnin toimesta, joko tapaamisessa, puhelimitse

tai sdhkdpostilla.

. Tarvekartoituksessa mééritelldéin, ohjataanko asiakas b2c vai b2b myynti-

putkeen. Jos tarpeet kohtaavat, johtaa se tarjouspyyntdon.

. Suorat tarjouspyynnét ilmaisevat tarpeen hyvin tarkkaan, jolloin tarvekar-

toituksen merkitys vidhenee.
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. Myyji laatii tarjouksen noudattaen voimassa olevia hinnastoja. Myyjé voi
tiedustella myos toimitusaikaa ajojérjestelystd, mikali se on kriittinen te-

kija kauppojen syntymisen kannalta.
. Tarvittaessa hinnoittelu varmistetaan myynnin johdolta tai kollegoilta.

. Myyjé lahettdd tarjouksen asiakkaalle ja tekee tarvittavat myyntitoimenpi-

teet (myyntiprosessi) asiakkaan kanssa.
. Asiakas tekee vertailut ja hyvéksyy tai hylkaa tarjouksen.

. Hyviksytty tarjous kirjataan jérjestelmédn, jonka jélkeen selvitetdén vield

laskutuskanavat ja tehddin sen jdlkeen sopimus ja sopimukselta tilaus.

. Ajojérjestelija suunnittelee toimituksen asiakkaalle ja ilmoittaa toimitus-
ajan.
. Asiakas vastaanottaa toimituksen, jonka jdlkeen l&hetteet palautuvat ajo-

jarjestelijélle, joka siirtdd toimituksen laskutukseen.
. Laskutus laskuttaa asiakkaan tuotteet

Nykyisen prosessin kaaviota laadittaessa havaittiin, ettei tiettyjen toimintojen vélisiin toi-
menpiteisiin, esimerkiksi viestintddn, ollut olemassa kirjattuja sdéntojd tai toimintaohjeita.
Toimitusaikatiedustelut toimivat tdssd esimerkkind. Tdma asia nousi esille havainnoissa ja
haastatteluissa (kappale 5.4). My6s hyvin usein prosessi paittyi asiakkaan laskuttamiseen
eikd asiakassuhteen vahvistamiseen, kuten myyntiprosessin pitdisi paéttyd (teoriakappale

2.8).

5.4 Haastattelut

Kaikille haastateltaville, tyGtehtévistd riippumatta, oli selvdd mikd on prosessi ja mité tar-
koitetaan prosessikaaviolla. Organisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitus-
prosessia pidettiin tehokkaana, toimivana ja joustavana, joka palvelee hyvin asiakasta. Pro-
sessin tarkoitus koettiin myds hyvin samalla tavalla, ja korostettiin asiakkaan tarpeen taytta-
mistd sekd organisaation sisdisen toiminnan sujuvuutta. Pddosin ymmarrettiin, ettd nykyinen
prosessi alkaa ja paittyy aina asiakkaaseen. Myynti- ja tilaus-toimitusketjun prosessin eri

kohtien toimivuudessa oli hieman nédkemyseroja. Osa haastateltavista koki, ettd parhaiten
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prosessissa toimii tilaus sekd toimitus ja osan mielestd myynti. Myos teknisen neuvonnan
ammattitaitoa korostettiin. Kehitettdvistd vaiheista erottui toimituskdytdnnostd sopiminen
kaupanteon jélkeen ja siitd aiheutuva ylimddrdinen tyd. Myds jdlleenmyyjien korostaminen
myyntiprosessissa, sopimusasiat, myyntiprosessin tarvekartoitus seki tiedon keskittdiminen
ja kirjaaminen nousivat esille. Asiakkaiden térkeyttd ei mééritelty prosessissa, vaan kaikki
asiakkaat koettiin tarkeiksi. Pitkdaikaisten asiakkuuksien ja suurien projektien tarkeytta kui-
tenkin korostettiin. Haastateltavat ilmaisivat my®ds, ettd asiakkaiden tyytyvaisyyttd ei syste-

maattisesti seurata.

"Omassa roolissa kaikki samalla viivalla.”

(Haastateltava A, 2.2.2023)

Monet haasteet prosessissa johtuvat organisaation toimialan sesonkiluonteisuudesta. Seson-
gin aiheuttama kiire ilmeni heikkoina tarvekartoituksina, passiivisena myyntityona seki toi-
mitusten sisdllon ja toimitusaikojen korjaamisena tai muuttamisena asiakkaan toiveiden mu-
kaisiksi. Sesonkiaikana tyo koettiin kuormittavana, koska useita asioita piti hoitaa yhta ai-
kaa. Puhelimessa saattoi vierdhtdd koko péiva, ja esimerkiksi sahkoposteihin vastaaminen
saattoi viivistyd ja sama toistui seuraavana pdivand. Tamé kaava toistui usein ja sité oli vai-
kea hallita. Erityisesti tarpeen parempaa selvittamisetd, sekd toimituksista sopimisen puut-
tuvia toimintaohjeita korostettiin. Paremmalla tarvekartoituksella voitaisiin toimitusten

muokkaamisesta aiheutuva ylimddrdinen tyoméaéra valttaa.

"Kesdlld ollaan “supertehokkaita” ja pyrkimys on palvella asiakas
mahdollisimman hyvin. Supertehokkuus syé voimavaroja ja kuormittaa.
Ja silti “kaikkea” tarvittavaa ei valitettavasti ehdi tekemdiin: tiedustelut
Jja tarkennukset saattaa jdddd tekemdittd. Tyostd tulee “robottimaista”

>

suorittamista. ’

(Haastateltava C, 3.2.2023)

Lahtokohtaisesti kaikki tietdvit, miten prosessissa toimitaan ja mikd on ammattilaismyynti-
ja tilaus-toimitusprosessin tarkoitus, mutta myos epétietoisuutta muiden osapuolten tarkasta
tyonkuvasta ja sen aiheuttamasta tyokuormasta ilmeni. Liséksi erds haastateltava koki, ettd
toimintatavat saattavat muuttua lennosta ilman yl6s kirjaamista tai tiedottamista eteenpdin.
Tama aiheutti epatietoisuutta siitd, mitkd toimintatavat ja tyokalut ovat ajan tasalla. Kuiten-
kin koettiin, ettd viimeisen kahden vuoden aikana prosessia on yritetty kehittad aktiivisesti,

joskaan ei aivan systemaattisesti, mutta jatkuvasti.
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"Meilld on toimintoja ja tilaustapoja, jotka muuttunut loman ai-

’

kana. Vihdn epdselvdid, mitkd toimintatavat ja tyokalut ajan tasalla.’

(Haastateltava B, 7.2.2023)

Haastatteluiden aikana haastateltaville esitettiin havainnointijaksonsa aikana laadittu proses-
sikaavio. Kaavio on esitetty kuvassa 16 (tarkemmin liitteessd 1). Kaaviossa on esitetty pro-
sessin osapuolet ja tekeminen eri vaiheissa. Haastateltavien mukaan esitetty kaavio vastaa
nykyisté prosessia ja sen kulkua. Kaavio herétti hyvai keskustelua prosessin vaiheista ja sen
kehittamisestd. Esimerkiksi jdlleenmyyjien tuominen vahvemmin osaksi prosessia nousi
esiin keskusteluissa, mikd nosti esiin tarpeen laatia omat prosessikaaviot erilaisille asiak-
kuuksille, kuten varastoivien jialleenmyyjien ja jatkuvien rakennusliikeasiakkuuksien myyn-
tiprosessi, projektimyyntiprosessi ja kertaluontoisten urakoitsijoiden ja kuluttajien myynti-
prosessi. Kaavion eri vaiheisiin kaivattiin selkeitd toimintaohjeita. Nykyinen ohjeistus koet-

tiin olevan varsin kirjavaa ja puutteellista.

Kysymyksii esitettiin myds organisaation kayttaméstd ERP-jdrjestelmén tyvaiheista. Haas-
tateltavien suorittamia tydvaiheita ovat tarjousten, sopimusten, tilausten sekd osalla myos
toimitustilausten tekeminen ERP-jérjestelmiin. Jarjestelmin vaatimia tyOvaiheita pidettiin
nopeina ja tehokkaina. Jirjestelmédédn kaivattiin valmiita tarjouspohjia ja osan mielesti jo
tehtyjen toimitustilausten muutamista tulisi helpottaa. Tarjousten ja tilausvahvistusten tulos-
taminen PDF-tiedostoon koettiin aikaa vievdksi ja virheherkiksi tyvaiheeksi. Tydvaiheita
on noudatettu tdsmaéllisesti, jotta tieto tallentuu oikein jirjestelmdén. ERP-jarjestelma mah-
dollistaisi oikaisut, niitd ei padsidintoisesti tehdd. Sesonkiaikana asiakkuuteen tai toimituk-
seen liittyvid tietoja saattaa jadada kirjaamatta koetun kiireen vuoksi, miké saattaa johtaa vir-
heellisiin toimituksiin. ERP-jdrjestelmin nopeus koettiin lisdarvoksi niin asiakkaalle kuin

organisaatiollekin. Tydvaiheiden mittaamista ei organisaatiossa tehty.

Erityinen kehityskohde nousi esille myynnin ja toimitusten vilisestd viestinnéstd, vaikka
ammattilaismyynnin ja tilaus-toimitusprosessin osapuolten yhteistyd ja viestintd koettiin
melko toimivaksi. Selkedd kuvaa siitd, mikd on oikea tapa ottaa yhteys toimituksiin, ei ole,
vaan jokainen kédyttidd parhaaksi kokemaansa tapaa. Tdma aiheuttaa toimituksille viestitulvaa
eri kanavissa varsinkin sesonkiakana. Lisdksi osalle oli epdselvéd, miten prosessissa viesti-
tddn ulospdin asiakkaalle esimerkiksi toimituksista. Toimintaan kaivattiin selkeitd yhteisen

linjan méérittavid pelisddntdjd ja toimintaohjeita.



55

" Ymmodrtddkseni toimii hyvin, vaikkakin kiire luo omia haasteita siihen-
kin. On teamisia, Jeevestd, @postia, puheluita ja viestejd, joilla toimi-

’

taan ja hoidetaan viestintdd.’
(Haastateltava F, 2.3.2023)

Haastateltavien mukaan péétoksenteko prosessin eri vaiheissa koettiin varsin itsendiseksi
toimeksi. Haastateltavista osa nosti esille myds sen, ettd tehddidnkd prosessia turhaan péa-
toksid, esimerkiksi myynnin toimesta toimituspéivésti, vaikka asiakkaalla ei todellisuudessa
ole merkitystd, milloin toimitus saapuu. Pditoksenteon raameja kaivattiin sithen, mitd voi
itse pdattad ja milloin paétostd pitdd hakea muualta. Organisaation tuki omien paitdsten te-
kemiseen koettiin tarkedksi ja oli hyvin tiedossa, kuka tai ketkd vastaavat kriittistd paatok-
sistd. Johdon pditoksentekoprosessi koettiin sujuvana, mutta johdon suuri tyokuorma ai-

heutti vililla turhaa odottelua.

“Koko pelikirja ei ole ihan selvdt. Mitkd ovat ehdot, joiden sisdlld voi
pelata omatoimisesti. Tulee kuitenkin kokemuksen kautta ja selkeyty-
mddn ajan kanssa. Mihin tarvitsen lupaa? En tiedd. ”

(Haastateltava C, 6.2.2023)

Haastateltavia pyydettiin esittimiidn oman ndkemyksenséd organisaation prosessin tavoiteti-
lasta. Nykyinen prosessi koettiin oman tavoitetilan kaltaiseksi osalla haasteltavista, mutta
useilla nousi esille erilaisia tavoitetiloja. Haaveena oli selked ja yksinkertainen prosessi,
jossa prosessiajattelu olisi keskidssd ja painotettaisiin roolien mukaista tyénjakoa. Viestinta
mm. toimitusten kanssa olisi koordinoitua ja tieto asiakkuuksista olisi keskitettyad seké ajan-
tasaista. Asiakkaiden kanssa olisi selkeédt vuosisopimukset, joiden kautta syntyisi vain suo-
ria tilauksia, mika vdhentdisi prosessin tydvaiheita organisaatiossa. Vuosisopimusten ja ovh-
hinnastojen koettiin tuottavan lisdarvoa niin organisaatiolle kuin asiakkaille. My0s datan

hyodyntdmistd myynnin kehittimisessi ja johtamisen keinona korostettiin.

Haastateltavilta kysyttiin myos keinoja, joilla heidén esittdmai tavoitetila olisi mahdollinen
organisaatiolle tulevaisuudessa, sekid minka he kokivat kaikkein tirkeimmaéksi. Asiakkuuk-
sien ja ERP-jérjestelmin tietojen ajantasaisuus nousi voimakkaimmin esille. Asiakkuuksien-
hallintajédrjestelmian (CRM) kdyttoonotto ndhtiin organisaation vélttimattoména tarpeena ja
toimenpiteend. Liséksi korostettiin prosessin jatkuvan parantamisen johdonmukaisuuden
kautta, selkeiden toimintamallien ja -ohjeiden laatimista prosessin eri vaiheisiin, kuten ERP-
jarjestelmin kayttoon seka sisdisen viestinnidn parempaa koordinointia. Esitettyjen keinojen

koettiin tuottavan lisdarvoa organisaatiolle ja sen asiakkaille.



56

Johdonmukaista mittaamista ei suoriteta organisaatiossa. Haastateltavilta kysyttiin, mitkd
mitattavat asiat olisivat sellaisia, joiden avulla he kokisivat saavansa tarvittavaa dataa oman
tyonsd kehittimiseen. Esille nousi asiakaskannattavuus, joka vaatisi asiakkuuksiin kohdis-
tuvien toimenpiteiden mittaamista sekd johdonmukaista asiakastyytyviisyyden seurantaa.

Muita esille nousseita asioita olivat:
e Myynnin tehokkuus
¢ Onko kohteen massat laskettu organisaatiossa?
e Misséd kohteen myyntityd tehty? (Jdlleenmyyjé vai organisaation oma myynti)
e Asiakkaiden kontaktointi
e Asiakkaisiin kohdistetut toimenpiteet
e Asiakaspalvelun tavoitettavuus
e Tarjouskanta
e Tarjouksen jattdimisen nopeus

e Myydyimmit tuotteet

5.5 Verkkokysely

Kyselyyn otettiin kolme teemaa: organisaation myynnin toiminta ja ammattitaito, toimitus-
ten toiminta ja laadukkuus, sekd asiakkaiden kokeman lisdarvon tuottaminen. Kyselyn ky-
symykset ovat esitetty liitteessd 2. Kysely ldhettiin 10.2.2022 yhteensé 73 asiakkaalle, joista
38 avasi kyselyn. Kyselyn avanneista 22 vastasi, mika tarkoittaa n.30 prosentin vastauspro-
senttia. Tétd voidaan kirjallisuuden perusteella (kappale 1.3) pitdd yleisesti hyvéné tulok-
sena. Kyselystd ldhettiin yksi muistutusviesti 15.2.2022, joka nosti vastausprosenttia kol-
mella prosenttiyksikolld. Toisella muistutuksella olisi hyvin todenndkoiseni saatu korkeampi
tulos. Kysely suljettiin 20.2.2022. Kyselyyn vastanneet jakautuivat asiakassegmentteihin
taulukon 6 mukaisesti, joten otantaa voidaan pitdd varsin hyvin tirkeimpid asiakaskuntia
lapileikkaavana. Useimmat kysymykset olivat pakollisia. Kyselyssd oli myds mahdollista

antaa avointa palautetta. Avoimet kysymykset olivat vapaaehtoisia.
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Taulukko 6 Vastaajien roolien jakauma

jalleenmyyjédn edustaja 50,0% 12
padurakoitsijan edustaja 37,5% 9
kiviurakoitsija edustaja 125% 3
tilaaja (projektin rahoittaja/paatoksen tekijd) 16,7% 4
joku muu, mikd? Rakennuttaja 4,2 % 1

5.5.1 Tarjous- ja myyntivaihe

Myynti- ja tilaus-toimitusprosessin alkuvaihetta ja myyjien toimintaa selvitettiin kysymalla,
kuinka hyvin asiakkaat kokivat myynnin olevan tavoitettavissa, kuinka aktiivisena myyjan
toimintaa pidettiin sekd kuinka hyvd kyky myyjilla oli 16ytda ratkaisu asiakkaan tarpeisiin.
Myos tarjouksen selkeydestd haluttiin saada tietoa. Asiakkailta kysyttiin myos, mikd on
heille mieluisin tapa olla yhteydessd myyjdin kanssa sekd miten yhteydenpito myynti- ja
tilaus-toimitusprosessin aikana on edennyt. Vastaajista 100 % antoi arvosanat vélilld 7-10
myyjien toiminnasta, tarjousten jattonopeudesta sekd selkeydestd. Vastauksien jakautumi-
nen on esitetty kuvassa 17. NPS-asteikon mukaisesti tulkittuna asiakkaita voidaan pitda to-
della tyytyviisind organisaation myynnin toimintaan. Lahes 60 % vastanneista vastasi as-

teikolla 9-10 (suosittelijat) ja loput 40 % asteikolla 78 (neutraalit).
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Myyjin tavoitettavuus Myyijién aktiivisuus Myyjéin ammattitaito

7 8 9 10 7 8 9 10 7 8 9 10

Tarjouksen jittimisen .
nopeus Tarjouksen selkeys

7 8 9 10 7 8 9 10

Kuva 17 Vastauksien jakautuminen koskien myyjien toimintaa ja tarjouksia

5.5.2 Tilaus- ja toimitusvaihe

Myynnin toiminnan lisdksi selvitettiin tilaus-toimitusprosessin toimivuutta asiakkaiden ni-
kokulmasta. Asiakkailta kysyttiin toimitussisdllon oikeellisuutta, toimituksen ajantasai-
suutta seka tilauskeskuksen tavoitettavuutta. Tulokset esitetty kuvassa 18. Toimitussisidllon
osalta vastaukset asettuivat asteikolle 8—10, miké osoittaa, ettd ldhes kaikki toimitukset ovat
olleet toimitussisélloltddan oikein. Vastaajista 62,2 % vastasi asteikolla 9-10 ja 26,1 % as-
teikolla 7—8. Toimitusten ajantasaisuudessa esiintyi enemmain hajontaa. Vastaajista 65,2 %
vastasi asteikolla 9-10, 22 % asteikolla 7-8 ja 13 % asteikolla 5-6. Tavoitettavuuden osalta
asiakkaat kokivat, ettd tavoitettavuus on hyvilld tasolla. Vastaajista 52,2 % vastasi asteikolla
9-10 ja 31,8 % asteikolla 7-8. Vain 9 % vastaajista oli asettanut vastauksen asteikolle 5—-6.
Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakkaat kokivat organisaation tarjous-, myynti- ja ti-
lausvaiheen toimivan erinomaisesti. NPS:n mukaan 70 % asiakkaista antoi yleisarvosanaksi

9 tai 10.
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Toimituksen ajantasaisuus
Toimitussisillon oikeellisuus

B e @0
s 6 7 8

s 6 71 8

Yleisarvosana tarjous-, myynti- ja
tilausvaiheesta

dite  0.0% i
7 8

5 6

Toimitusten tavoitettavuus

10

Kuva 18 Vastauksien jakautuminen toimitusprosessista asiakkaan ndkokulmasta

5.5.3 Asiakkaan lisdarvo

Organisaation asiakkailleen tuottamaa lisdarvoa selvitettiin kysymailld organisaation tuotta-
man lisdmateriaalien selkeyttd sekd mitka asiat asiakas kokee tarkeédksi, ja mitkéd ovat olleet
tarkeimmat tekijat kaupanteon kannalta. Lisdmateriaaleista tiedusteltiin suunnittelu-, tyo-,
sekd tilausohjeiden selkeytti ja avoimina kysymyksind millaista ohjeistusta olisi hyvé saada
enemman sekd miltd osa-alueelta asiakas haluaisi saada enemmaén tietoa. Tarkeimpid kysy-
myksista oli, kuinka tarkeéksi asiakas kokee organisaatiolta saamansa laskentapalvelun pro-
sessin tarjous- ja tilausvaiheessa. Kuvassa 19 on esitetty maaridlaskennan tirkeys tarjousvai-
heessa. Tarjouslaskennan yhteydessd méiridlaskennan koki tarkedksi 83,3 % vastaajista. He
vastasivat asteikolla 9—10. Miérdlaskennan koki neutraalina 16,7 % vastaajista. He vastasi-
vat asteikolla 7-8. Toimitusten yhteydessd maaridlaskentaa ei koettu endi niin tarkedna. 66,7

% vastasi asteikolla 9-10, 20,8 % asteikolla 7-8 ja 12,5 % asteikolla 5—6.
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Tarjouslaskennan yhteydessi Tarjouslaskennan yhteydessi

Kuva 19 Miérélaskennan térkeys tarjous- ja tilausvaiheessa
Asiakkaat kokivat myos lisdarvoa siitd, ettd heihin oltiin aktiivisesti yhteydessd myynti- ja
tilaus-toimitusprosessin eri vaiheissa ja mahdollisista yhteistyokumppaneiden yhteystietojen
toimittamisesta. Yhteistydtkumppaneista tirkeimmaéksi nousivat asentajat. Avoimissa kysy-
myksissd kaivattiin lisdohjeistusta muun muassa asennusvideoiden, paloturvallisuus asioi-

den ja palodetaljien muodossa.

Asiakkaiden ostopédétokseen vaikuttavia tekijoitd esitettiin asiakkaille 22 kpl, joihin he saivat
vapaasti vastata. Lisdksi asiakkaille annettiin mahdollisuus vastata myos avoimesti jokin

muu, mik4? -vaihtoehdolla. Tulokset esitetty kuvassa 20

Mitka tekijat vaikuttivat tai vaikuttaisivat ostopaatékseenne?

70,8%

70%
62,5%
50,0% 50,0%
o

Kuva 20 Asiakkaan ostopaitokseen vaikuttavat tekijit
Kuva 20 tarkemmin liitteessa 3.
Vastauksia tuli 173 kpl. Eniten vaikuttivat myyjén toiminta, hyvéa asiakaspalvelu seka tar-

jouksen sisdlto. Tuotteiden laatu oli myds merkittdvitekija asiakkaan ostopaédtoksen kan-
nalta.
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Kaupantekoon vaikuttavista tekijoistd halutiin tietdd ne asiat, jotka asiakkaat kokivat kaik-

kein tirkeimmiksi ostopditostd tehdessddn. Tulokset esitetty kuvassa 21.

Mitka olivat edellisista tarkeimmat ostopaatékseen vaikuttaneet tekijat?

T 542%

50% 45,8%

33,3%

So% 25,0% 25,0%
20,8%
20% 167% 167% 167%
10% 8,3% 8,3%
4,2%
0% 00% 00% 00% 00% 00% 00% ﬂ
0%
o & B 3 »
S

Kuva 21 Asiakkaiden tirkeimmat ostopéditokseen vaikuttaneet tekijat

Kuva 21 tarkemmin liitteessa 3.

Vastauksia tuli 73 kpl. Téarkeimmaksi koettiin myyjdn toiminta, joka sai 12 vastausta.
Toiseksi tirkeimmaksi koettiin tarjouksen sisdlto 9 vastauksella ja kolmanneksi toimitusaika

8 vastauksella. Tuotteiden mittatarkkuus erottui myos ja sai 7 vastausta.

5.6 Kehitysehdotukset

Haastatteluiden ja asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta on vahvistunut, etti organisaation am-
mattilaismyynti ja tilaus-toimitusprosessin kehityskohteet ovat enemmaén sisdisad kuin ulkoi-
sia. Ulkoisesti prosessi tayttdd asiakkaiden tarpeet erinomaisesti, kuten asiakastyytyvéaisyys-
kyselyn perusteella voidaan todeta. Asiakastyytyvidisyyskyselyn otanta oli tdssd tutkimuk-
sessa pieni ja tulevaisuudessa kyselyn otantaa tulee laajentaa paremman kokonaiskuvan kar-
toittamiseksi. Jotta prosessia voidaan alkaa johtamaan prosessijohtamisen keinoja hyddyn-
tden, tulee organisaation jasenten ymmartda prosessin késite ja termistd organisaation vaati-
massa kontekstissa. Organisaatiolle tulee esittdd yrityksen ydinprosessit sekd niiden tukipro-

sessien kuvaukset. Jotta prosesseja voidaan kehittda, tulee asiakaspalautetta ja tyytyvaisyytta
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seurata systemaattisesti. Nyt tdtd ei organisaation ammattilaismyynnin puolella suoriteta ol-

lenkaan.

Teemahaastatteluista nousi esille sisdisen viestinnén ja sovittujen toimintatapojen noudatta-
misen merkitys organisaation prosessin toimivuuden kannalta. Organisaation kommunikaa-
tio on avointa ja kulttuuri on varsin perhemiinen, jossa menneisyyden organisaatiorakenteen
siilloja on pystytty rikkomaan. Toimintatavoissa on kuitenkin paljon hiljaisen tiedon kautta
siirtyvid tietoa ja kdytantdjd, joiden kirjaaminen toimintaohjeiksi olisi ensisijainen tirke&a.
[Imeni my®ds, ettd organisaatiossa ei ehkd ymmaérretd muiden tyGtehtidvien merkitysti pro-
sessille sekd niiden kuormittavuutta. Jokaisen organisaation prosessin jasenen tulisi ymmar-
tdd, millaisista tehtdvistd muiden tyopdivit koostuvat ja miten tyokuorma kehittyy sesongin

aikana.

Organisaatio kaipaa selkeitd toimintaohjeita prosessin ohjaamiseksi toimimaan tehokkaim-
malla mahdollisella tavalla. Toimintaohjeiden laatimiseksi tulee tunnistaa asiakkaiden eri-
laiset tarpeet ja laatia erilaisille asiakkuuksille omat myyntiprosessit toimintaohjeineen,
jotka tukevat kokonaisuutta. Prosessin tehokkuuden seuraamiseen tulee rakentaa mittaristo.
Mittauskohteiden tulee liittyd esimerkiksi organisaation tuottaman palvelun vaikutukseen,
kaupankédynnin tehokkuuteen seki asiakkaille tuotettuun lisdarvoon ja asiakastyytyviisyy-
teen. Mittaustulosten tulee olla seurattavissa ja raportoitavissa mahdollisimman helposti esi-
merkiksi ERP- tai CRM-jérjestelmien avulla. Mittaristoa tulee aktiivisesti hyddyntdd my0s
organisaation prosessien johtamisessa. Mittariston rakentamiseen tulee osallistua sen avulla
johdettava tiimi. Myyjillé tulee olla mahdollisuus vaikuttaa itselld nédkyviin mittareihin, jotta
tunnuslukuja voidaan hyddyntdd oman tyon johtamisessa ja oma asiakassegmentin myynti-

prosessissa.

Viestinnin kehittdmisen kannalta organisaatiolle tulee kehittdé keskitetyn viestinnén toimin-
taohjeet ja madritelmait, miettid organisaation resurssien kohdistamista, seké ottaa kiyttdon
asiakkuuksienhallintaan tarkoitettu jarjestelmd. Viestinnén kehittdminen ei rajoitu vain pro-
sessin sisdiseen, vaan koko organisaatiota koskevaan viestintdin; ulkoiseen, asiakkaalle
suunnattuun viestintdén. Haastatteluissa viestintd myynnin ja toimitusten vélilld koettiin
ajoittain haastavaksi ja verkkokyselyssd asiakkaat kaipasivat parempia toimintaohjeita kir-

jallisina.
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Jotta téstéd kehitysprojektista on organisaatiolle oikeasti hyotyd, organisaation tulee ymmaér-
téd prosessijohtamisen merkitys seka jatkuvan parantamisen kdytinnot osana paivittdista toi-
mintaa ja johtamista. Kehitysprojektia on tirked viedd eteenpdin yhdessa tiimin kanssa kéyt-
taméllé jatkuvan parantamisen kayténtdjd. Tama sitouttaa tyontekijoitd muutokseen ja edes-

auttaa prosessien jatkuvaa kehittdmista.
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6 Ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessin jatko-

kehityssuunnitelma

Tassd luvussa késitellddn organisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimituspro-

sessin kehitysprojektin jatkoehdotusta teoreettiseen viitekehykseen perustuen.

6.1 Kehitysprojektin jatkoedotus

Kehitysprojektin jatkon kannalta on tdrkedd tuoda havaitut asiat organisaation johdon tie-

toon. Johto voi tdimén tyon perusteella pdéttdd, miten se haluaa jatkaa organisaation ammat-

tilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessin kehittdmistd. Johdon tulee paattaa kuka tai

ketkd toimivat prosessin omistajana ja projektin vetdjani jatkossa.

Seuraavissa kappaleissa on esitetty keinoja organisaation nykyisen prosessin ymmaértdmi-

seen, kehittdmiseen ja johtamiseen. Tastd kehitysprojektista saatuja oppeja ja informaatiota

voidaan tulevaisuudessa hyodyntéd myos organisaation muiden prosessien analysoinnissa ja

kehittamisessa. Jatkokehityksen kannalta on tarkeéd, ettd organisaatio on tunnistanut nykyi-

sen prosessin vahvuuden ja heikkoudet. Organisaation nykyisen prosessin vahvuuden ja

heikkoudet on esitetty taulukossa 7. Vahvuudet ja heikkoudet ovat méairitelty nykytila-ana-

lyysin (luku 5) perusteella.

Taulukko 7 Organisaation SWOT-analyysi nykytilakartoituksen perusteella

Sisaiset

= Vahvuudet

- Ammattitatoinen tiimi
- Hyvi asiakaspalvelu
- Laadukkaat tuotteet

- Laadukas toiminta

- Ty6hyvinvointi

- Tyytyviiset asiakkaat

C'S Heikkoudet

- Viestinta

- Toiminnan ohjaus

- Riittavat resurssit

- Paillekaisid tyovaiheita
- Asiakastiedon hallinta

Ulkoiset

fx Mahdollisuudet

- Ulkoisen viestinnidn
kehittdminen

- Asiakkaiden toiminnan ohjaus
- Organisaation liiketoiminnan
kasvu

A Uhat

- Maailman talouden
kehittyminen

- Kriisit

- Oikean kumppanin [6ytiminen
(CRM)

- Ty6voiman 16ytyminen
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Kehitysprojektin jatkoehdotuksen tavoitteena on luoda organisaatiolla ymmarrys nykyisen
prosessin kehityskohteista sekd edesauttaa kehitysideoiden implementointia péivittdiseen te-
kemiseen. Muutoksen onnistumisen kannalta on tarkeéé viestid kehitysprojektin eri vaiheista
ja toimenpiteistd, kuten Juuti & Virtanen (2009, s.151) esittdvit. Kehitysprojektissa ammat-
tilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusketjun prosessi voidaan pilkkoa osaprosesseiksi, ku-
ten tarjous-, myynti-, tilaus- ja toimitusprosesseiksi, joiden perusteella prosessin omistajalla
on parempi kyky muodostaa kokonaiskuva ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitus-
prosessista. Tama mahdollistaa toiminnan paremman johtamisen ja kehittdmisen, kuten teo-

riakappaleessa 2.3 on esitetty.
Kehitysprojektin jatko voidaan jakaa seuraaviin vaiheisiin, joita ovat:
1. Prosessiajattelun perusteiden esittiminen organisaatiolle
2. Prosessikuvausten esittiminen ja tdydentdminen
3. Prosessin toimintaohjeiden maérittiminen
4. Prosessin viestintdohjeiden méadrittiminen
5. Prosessin tietojdrjestelmien toimintaohjeiden méaérittiminen
6. Prosessin resurssien varmistaminen
7. Prosessin mittareiden médrittiminen
8. Prosessin onnistumisen seuraaminen ja jatkuva parantaminen

Kehitysprojektin tulisi paittya siihen, ettd uudet toimintatavat, kuten toimintaohjeet ja mit-
taaminen, ovat onnistuneesti organisaation paivittdisessd kdytossi ja tietojirjestelmien tar-
joamaa dataa hyddynnetdén parhaalla mahdollisella tavalla. Kehitysprojektin lopussa orga-
nisaation prosessin nykytilaa analysoidaan ja onnistumista seurataan systemaattisesti ja or-
ganisaatio pyrkii jatkuvasti parantamaan prosessejaan. Tavoitteena on, ettd organisaatio on

16ytinyt oman tiekarttansa (Kuva 8, s. 30) prosessiensa parantamiseen ja johtamiseen.

6.1.1 Prosessiteorian esittiminen organisaatiolle

Kehitysprojektin seuraava vaihe on esittdd ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitus-

prosessin organisaatiolle prosessiteorian, sekd suorituskyvyn mittaamisen perusteet ja
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termit. Haastatteluissa ilmeni, ettd henkilokunnan kisitys prosessista on hyvin samankaltai-
nen kuten kappaleessa 2.1 on esitetty. Henkilokunnalla on ymmarrys siitd, mik& prosessi on
ja mité prosessiajattelu pitdd sisdllddn, mutta litketoiminta- ja toimintoprosessien maarittely

el ole tiedossa.

Prosessiteorian esittdmisen avulla voidaan prosessiajattelua edistdé ja sen tuottamia hyotyja
saavuttaa organisaatiolle. Prosessiajattelun ymmartdminen luo perustan henkilokunnalle
ymmaértad paremmin kokonaiskuiskuva organisaation prosesseista ja mm. millaista tyopa-
nosta ja tyovaiheita se kollegoilta vaatii. Termit ja kisitteet noudattelevat tissa tydsséd kiy-

tetyn kirjallisuuden termeja ja késitteita.

Prosessijohtamisen teoria on myds tdrked esittdd. Haastatteluissa (kappale 5.4) nousi esille
tietyt haasteet kommunikaatiossa ja toiminnan yhtenevéisyydessd. Kuten teorialuvussa 2.3
on esitetty, henkilokunnan on tdrked ymmaértéa, ettd yhtenéiset tavoitteet on mahdollista saa-

vuttaa ja kommunikaatiota parantaa prosessijohtamisen avulla.

Suorituskyvyn teorian esittamiselld organisaatiolle mahdollistetaan kokonaiskuvan muodos-
tamiseen tarvittava ymmaérrys. Kuten teoriakappaleessa 3.1 on esitetty, todellisen suoritus-
kyvyn kuvan saamiseksi tulee myos mitata ei-taloudellisia mittareita. Haastatteluissa (kap-
pale 5.4) ilmeni, ettd organisaation prosessin mittaamiseen on kéytetty vain taloudellisia mit-
tareita. Mitattavat kohteet on esitetty kappaleessa 6.1.4. Lopulliset mittauskohteet kuitenkin
padtetddn yhdessd tiimin kesken (teoriakappale 3.2). Mittareiden valinnassa on keskitytty
asiakaspalautteen mittaamiseen ja seuraamiseen, mikd on ehdoton edellytys prosessien ke-

hittdmisen kannalta (teoriakappale 3.3).

Haastatteluissa esitettiin toimitusketjujohtamisen projektityossé esitetty ammattilaismyyn-
nin myynti- ja tilaus-toimitusketjun prosessikuvaus. Prosessikuvauksen avulla haastatte-
luissa (kappale 5.4) tunnistetiin, ettd ammattilaismyyntiorganisaatiolla on kolme (3) erilaista
myynti- ja tilaus-toimitusprosessia eri asiakassegmenteille. Niiden prosessikuvaukset on esi-
tetty liitteisséd 6,7 ja 8. Kuvauksessa on hyodynnetty luvussa 2.5 esitettyjd keinoja prossien
tunnistamiseen ja kuvaamiseen. Prosessikuvauksia pdivitetddn organisaation toiminnan ke-

hittyessd, kuten teoriakappaleen 2.3 kuvassa 3 on esitetty.
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6.1.2 Prosessien kuvaaminen

Prosessiteorian sisdistdmisen jdlkeen, tulee organisaatiolle esittdd kuvaukset ydinproses-
seista, niiden tukiprosesseista sekéd johtamisprosesseista. Alustavat kuvakuset ydin-, tuki ja
johtamisprosesseista on esitetty kuvassa 22. Néiden avulla organisaatio pystyy paremmin

hahmottamaan oman ydinkyvykkyytensi, kuten teoriakappaleessa 2.4 on esitetty.

Strategian
Vision médrittely jalkauttaminen

Strategian médrittely Riskienhallinta

Henkilsstohallinto Taloushallinto
®

Tietohallinto

Kuva 22 Organisaation johtamis-, ydin- ja tukiprosessit
Kuva 22 tarkemmin liitteessa 9.

Kuten luvussa 6.1 todettiin, on organisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimi-
tusprosessilla kolme (3) erilaista asiakassegmenttii, joiden myynti- ja tilaus-toimitusproses-
sit poikkeavat toisistaan myyntivaiheessa. Ndmé kolme (3) tunnistettua myyntiprosessia
ovat vuosisopimusmyyntiprosessi, projektimyyntiprosessi, urakoitsija- ja kuluttajamyynti-
prosessi. Prosessikuvakset eri asiakassegmenteille on esitetty liitteissd 6,7 ja 8. Prosessiin
liittyvdt toimintaohjeet tulee organisaation laatia yhteistydssd prosessin omistajan tai omis-

tajien johdolla. Toimintaohjeista kerrotaan lisdd kappaleessa 6.1.3.

Jotta organisaatio voi tunnistaa asiakkaan tarpeen paremmin, tulee my0s myyntiprosessi
madritelld yleiselld tasolla, kuten teoriakappaleessa 2.6.1 on esitetty. Asiakkaiden kohdenta-
minen oikeaan myyntiprosessiin ldhtee tarvekartoituksesta. Tarvekartoitukseen organisaa-
tion tulee kdyttdd myynnin pelikirjaa, joka on laadittu myyntivalmennuksen avulla ja toimii
toimintaohjeena myyntiprosessin tarvekartoitukselle. Toimintaohjeet laaditaan erillisiksi do-

kumenteiksi prosessikaavioiden rinnalle.
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6.1.3 Koordinointi

Kohdeorganisaatiossa kirjattujen toimintaohjeiden puuttuminen nousi esiin haastatteluissa
(kappale 5.4). Organisaatio on varsin matalahierarkkinen yhteiso, jonka koordinointia voi-
daan suorittaa yksinkertaisilla muodollisen ohjauksen keinoilla, kuten sdénnét ja toiminta-
ohjeet sekd yhteisten tavoitteiden asettamisella, kuten mittarit ja kommunikaatiolla (teoria-
kappale 2.5). Organisaation tulee madritella toimintaohjeet kirjallisesti prosessien eri vaihei-
siin sekd prosessien tyokalujen, kuten ERP-jarjestelmén, eri tydvaiheiden toteuttamiseen.

Tarkeimmat toimintaohjeiden mééritysalueet kohdeorganisaatiolle ovat:
e Myyntiprosessi
o Ohjeet tarvekartoitukseen (myynnin pelikirja)
o Asiakassegmenttien prosessikuvaukset (ohjeet prosessin eri vaiheisiin)

o Ohjeet myyntityon parempaan onnistumiseen prosessin eri vaiheissa (myyn-

nin pelikirja)

e ERP-jirjestelmin kaytto

o Kirjallinen ohje tietojen sydttdmiseen ja kirjauskdytdntoihin (mittarit)
o Asiakkuuksienhallintajérjestelmd (CRM)

o Jarjestelmén kiyttoonoton toimintaohjeet

o Jérjestelmdn kdyton sddnnot

o Mittarit
e Viestinti eri toimintojen valilla

o Yleinen ohje koko organisaatiolle (sisdisen viestinndn pelikirja)

o Ohje toimitusten ja myynnin véliseen kommunikaatioon

Toimintaohjeissa tulee huomioida tehtivien véliset riippuvuussuhteet (teoriakappale 2.5,
taulukko 2). Nykyisessd ammattilaismyynti ja tilaus-toimitusprosessissa yksi resurssi (tyon-
tekijd, esim. myyntipadllikko) hoitaa useaa eri prosessin tehtdvié, kuten tarvekartoitus, tar-

jous, tilaus, toimitusaika selvitysti, jilkimarkkinointia ja asiakkuuksienhallintaa ja toimii
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usean eri asiakassegmenttien myyntiprosesseissa. Organisaation on syytd pohtia, voitai-
siinko resursseja uudelleen organisoimalla parantaa esimerkiksi myynnin tehokkuutta. Or-
ganisaation tulee tutkia lisdéd asiakaan ndkokulmaa nykyiseen toimintatapaan ja maéaéritella

tarkemmat toimenpiteet sen perusteella.

6.1.4 Viestintd ja kommunikaatio

Organisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessin suurimman yksittii-
sen ongelman koettiin olevan prosessin eri osastojen vélinen kommunikaatio ja viestinti.
Ongelma keskittyy siis kahden eri osaston véliseen rajapintaan, kuten teoriakappaleessa 2.2
on esitetty. Oman osaston ja tyGtehtévin toiminta ja toiminnan tarkeys tunnetaan, mutta mui-
den osastojen ei. Kohdeorganisaation prosessissa kyse on myynnin ja toimitusten vélisesté
rajapinnasta, jossa viestintdin kdytetdan useita eri kanavia ja alustoja, mika kuormittaa var-

sinkin sesonkiaikana (kappale 5.4).

Suositus on, ettd organisaatio suorittaa perehdyttimisen yhteydessd tutustumista mahdolli-
simman laaja-alaisesti organisaation prosessin eri tyotehtdviin. My0s organisaation nykyis-
ten tyOntekijoiden olisi hyva tutustua esim. toimitusten tydtehtéviin esim. yhden tydpdivan

ajan.

Osastojen vilisen rajapinnan viestintddn on sovittava pelisddnnét, jotka kirjataan prosessin

toimintaohjeisiin. Toimintaohjeissa tulee ratkaista seuraavat asiat:
e Viestintikanavan maaritys

e Viestinndn aikataulutus (esim. tietty hetki padivésti, jolloin ko. viestit luetaan ja niithin

vastataan)
e Toimitusaikatoiveen kirjaaminen ERP-jdrjestelmadn

Sisdisen kommunikaation lisdksi organisaation on kehitettdvd ulkoista viestintdd. Kuten
haastatteluissa ilmeni (kappale 5.4) tuottaa asiakkaiden tekemit tilausmuutokset erittdin pal-
jon yliméaardistd tyotd. Ylimaddrdinen tyd voidaan méadritelld hukaksi (kappale 2.6). Verkko-
kyselyn (kappale 5.5) asiakkaiden saamat suulliset- ja kirjalliset ohjeet ovat neutraalilla ta-
solla ja asiakaspalautteen perusteella mm. suunnittelutydn avuksi kaivattiin parempia ohjeita

sekd detaljeja. Kuten teoriakappaleessa 2.7 on todettu, yhtendinen viestintd on yksi
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asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoistd, joka tulee toimia riippumatta siitd, millé tavalla

asiakas asioi organisaation kanssa.

Samaa nékemystd tukee myds havainnot (kappale 5.3). Havaintojen perusteella ulkoista
viestintdd parantamalla voidaan asiakkaiden tekemien tilausmuutosten méiérad pienentii ja
saada prosessi toimimaan tehokkaammin, kuten teoriakappaleessa 2.6 ja 2.6.2 on esitetty.
Tilausohjeiden laadinnassa kohdeorganisaation on hyvd huomioida erilaisten asiakkaiden
erilaiset tilaus-toimitusprosessien mahdolliset rddtildintitarpeet (teoriakappale 2.6.2). Ul-

koisen viestinndn parantamiseksi kohde organisaation tulisi tehdé seuraavat toimenpiteet:
e Kirjallinen tilausohje asiakkaille
o Toimitustilaukset
o Noutotilaukset
o Projektikohteet
e Suunnitteluohjeiden péivittdminen
o Tuoteryhmien suunnitteluohjeiden paivittiminen
o Detaljeja enemmén mm. paloasioihin
e Viestintd verkkosivuilla
o Kiyseisen hetken toimitusaika helposti havaittavissa verkkosivuilla
o B2B-asiakkaan toimintaohjeet ladattavaksi verkkosivuille
o OVH hinnasto jidlleenmyyjien saataville

Esitettyjen parannuskeinojen avulla voidaan asiakkaille tuottaa yhi parempi asiakaskoke-
mus ja tuottaa sen avulla lisdarvoa organisaatiolle ja vihentdd ylimadristd tyotd eli hukkaa
ja alentaa kustannuksia. Erityisesti tulee panostaa asiakkaille laadittaviin kirjallisiin toi-
minta- ja tilausohjeisiin, joiden vaikutusta asiakkaiden toimintaan on syyta seurata. Kirjal-
listen ohjeiden lisdksi on asiakkaiden kouluttamiseen panostettava. Asiakkaiden kouluttami-
sessa tulee keskittyd tuoteominaisuuksiin ja kohdeorganisaation tapaan toimia. Koulutuksen
tavoitteena tulee olla, ettd asiakkaat ymmartdvit ja oppivat tuotteiden kéyttokohteet, kaytto-
tavan seké organisaation toivoman tilaus- ja toimituskdytdnndt. Erityisesti jdlleenmyyjéken-

tidssd tapahtuvasta asiakkaan tarpeen liioittelusta tulee pddstd eroon. Tarpeen liioittelulla
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tarkoitetaan toimitusajan kiirehtimistd tai liian suurien tuotemddrien ilmoittamista esimer-
kiksi kuormavaraukseen. Tdma aiheuttaa organisaation tilaus-toimitusketjussa turhan piis-

kaniskuilmion.

6.1.5 Tietojarjestelmat

Kuten teoriakappaleessa 2.7 on todettu, digitaaliset tyokalut ovat yha vahvemmin l&sné or-
ganisaatioiden prosesseissa. Organisaation nykyinen ERP-jérjestelma tukee nykyisen pro-
sessin perustarpeita, mutta kuten haastatteluista (kappale 5.4) voidaan todeta, asettaa se tiet-
tyjd rajoitteita muun muassa asiakkaisiin liittyvien tietojen kasittelyyn seké jo syotettyjen
tilausten muokkaamiseen. Ongelmaksi voidaan katsoa myds kéyttdjien erilaiset toimintata-
vat, jotka ovat siirtyneen ns. hiljaisena tietona tyontekijdltd toiselle, joista kukin tyontekija
on muovannut oman tapansa toimia. Jarjestelmd ei mydskéédn taivu kaikkiin myynnin ja

markkinoinnin tarpeisiin.

Myynnin- ja markkinoinnin tarpeisiin tarvitaan oma jarjestelmansd, CRM, jonka avulla pys-
tytddn kehittiméén liiketoimintaa asiakasldhtéisemmaéksi. Organisaation sisdinen viestinti
on my0s siirtynyt voimakkaasti digitaaliseksi. Kdytdssd on Microsoftin Teams-alusta, jota
ei kuitenkaan hyoddynnetd riittdvéin johdonmukaisesti. Tarkemmin Teamsin hyddyntédmi-

sessd kappaleessa 6.1.6.

Ratkaisuksi ongelmiin organisaation tulee mééritelld ERP-jérjestelmédn kiyttdon toiminta-
ohjeet. Toimintaohjeiden tulee siséltdd ohjeet mitké tiedot ovat pakollisia ja miten ne kirja-
taan kyseiseen kohtaa. Ohjeet on hyva laatia kirjallisena, prosessikaavioiden vaiheita nou-
dattaen (teoriakappale 2.4 ja 2.5) ja tukea niitd jarjestelméstd otettuihin ruutukauppauksiin

tehtdvin merkinndin. Toimintaohjeissa tulee huomioida laaditun mittariston vaatimukset.

Organisaation on my0s hyvé pohtia, olisiko ammattilaismyynnin méaaridlaskentaan syyté et-
sid ohjelmisto, joka tehostaisi toimintaa. Asiakkaat pitivit laskentaa (kappale 5.5) seké tar-
jous-, ettd tilausvaiheessa erittdin tirkednd, lisdarvoa tuottavana, tekijand. Kohdeorganisaa-
tion sesonkina laskenta-ajat venyvit, jolloin sen tuottamaa lisdarvoa ei pystytd hyodynta-

madn myyntitydssa parhaalla mahdollisella tavalla (kappale 5.4).

Kéaynnissd oleva CRM-jdrjestelmin hankintaprosessi tulee organisaation viedd paatokseen

mahdollisimman nopeasti. Kun CRM-jdrjestelmén toimittaja on valittu, tulee organisaation
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madritystyon yhteydessda huomioida laadittu mittaristo sekd huomioida CRM:n kiyttoonot-

toon liittyvét riskit.

6.1.6 Resurssien madrittaminen

Resurssit ovat prosessien toiminnan ytimessé. Resurssien avulla muutetaan toisiinsa liittyvét
toiminnot ja syotteet tuloksiksi tai tuotteiksi (teoriakappale 2.1). Organisaation resursseilla
on ndin ollen suuri vaikutus, miten organisaatio prosessit toimivat ja miten se suoriutuu ase-
tetuista tavoitteista. Organisaation kasvu on vaatinut resurssien lisddmistd (luku 4.2), joten
vanhojen ja uusien resurssien toimenkuvien uudelleen méérittelyn pohtiminen on organisaa-
tiolle ajankohtaista. Nykyisellddn sisdinen prosessi tuottaa havikkid tilausmuutosten ja kii-
retoimitusten takia. ”’S&&t0” ei tuota organisaatiolle lisdarvoa, mutta kuluttaa resursseja (teo-
riakappale 3.2). Resurssien médrittdmistd on syytd tehdd sddnnollisesti ja myos testata eri-

laisten roolien toimivuutta.

Haastatteluissa (kappale 5.4) nousi esiin toimintojen (myynti ja kuljetukset) rajapintaan li-
sattdva resurssi, joka mahdollistaisi entistd paremman asiakaspalvelun ja vapauttaisi resurs-
sia (myynti) lisdarvoa tuottavaan tyohon. Lisdarvoa tuottavat vaiheet verkkokyselyn (kap-
pale 5.5) on esitetty taulukossa 8. Uusi resurssi mahdollistaisi nopeammat tarjousajat, myyn-
nin paremman tavoitettavuuden ja kattavamman tarvekartoituksen. Uusi resurssi voidaan
ndhdd myos lisdarvoa tuottavana, silld se mahdollistaisi entistd paremman asiakaskokemuk-

sen ja asiakkaan etua ajavan palvelun (teoriakappale 2.7).



73

Taulukko 8 Asiakkaiden kokema lisdarvo verkkokyselyn perusteella

Lisaarvo:

Laskenta

Myyntity6

Yhteistyokumppanit

Hyva asiakaspalvelu

Toimitusaika

Laadukas toiminta

Laadukkaat tuotteet

Haastattelut (kappale 5.4) toivat esille, ettd nykyisilla resursseilla parjatédén padosa vuodesta.
Sesonkiaikana vaaditaan joustamista ja lisdresurssia. Sesonkiaikaan tulee organisaation huo-
lehtia riittdvastd resurssista henkiloston ylikuormittumisen vélttimiseksi ja asiakkaan hyvin
palvelukokemuksen varmistamiseksi. Ehdotetulla uudelleen maarittamiselld voidaan seson-
kiajan toimintaa tehostaa, prossien tyOvirtausta parantaa ja prosessille asetetut tavoitteet (lii-

kevaihto) saavuttaa (teoriakappale 2.6).

6.1.7 Prosessin mittarit

Prosessien mittarit tulee tiimin maarittdd yhdessa (teoriakappale 3.3). Organisaation koko on
kasvanut (teoriakappale 4.2), joten on kehitettdvé uusia keinoja, esimerkkind mittaaminen,
joita voidaan hyodyntda padtoksenteossa, toiminnan ohjauksessa ja vastuun hajauttamisessa
(teoriakappale 3.1). Mittariston avulla voidaan asettaa organisaatiolle konkreettisia ei-talou-
dellisia tavoitteita. Talld hetkelld organisaation ammattilaismyynti ja tilaus-toimitusproses-

sissa ei suoriteta mittaamista ei-taloudellisin mittarein, kuten haastatteluissa ilmeni (kappale
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5.4). Erityisesti tulee kehittdd organisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitus-

prosessin asiakaspalautteen seuraamista ja mittaamista (teoriakappale 3.3).

Mittariston laadinnassa tulee hyddyntéda organisaatiolla jo kdytdssid olevia jarjestelmid, kuten
ERP-jérjestelméd, mahdollistamia tunnuslukuja ja raportointiominaisuuksia. Mittareissa on
huomioitava organisaatiolle kdyttoon tuleva CRM- jirjestelmé, joka mahdollistaa mm. asia-
kaspalautteen jéarjestelmaillisen kerddmisen ja koonnin sekd parantaa myyntiprosessin ennus-
tettavuutta ja asiakaskannattavuuden laskentaa (teoriakappale 2.8). Jotta mittaristoa voidaan
hyodyntdi tdysimadriisesti, tulee jdsenten noudattaa jérjestelmien kdyttoon laadittavia sdén-
tdjd ja toimintaohjeita tulosten luotettavuuden varmistamiseksi. Ehdotettuja mitattavia ja

seurattavia, ei-taloudellisia osa-alueita ovat:

e Seurata asiakkaan kokemaa laatua
o Asiakastyytyvéisyys
o Asiakaspysyvyys (toistuvat ostot)
o Reklamaatiot (méérd, hoitoprosessin kesto)
o Menetettyjen kauppojen analysointi

e Seurata lisdarvoa tuottavia tekijoita
o Laskettujen ja laskemattomien kohteiden kaupan toteutumisprosentti

o Myynnin toiminta (nopeus, tavoitettavuus, kaupan pééattija (jalleenmyyja vai

organisaation myyjd), tapaamiset, kontaktit)
e Seurata toimitusten laatua
o Toimitusvarmuus (palveluaste)
o Toimitusaika (keskiarvo d)
o Toimitusmuutokset (kpl ja kdytetty aika)

Naiden ei taloudellisten mittareiden liséksi on suositeltavaa, ennustettavuuden ja myynnin
toiminnan seuraamiseksi, on lisdtd budjettiseurannan lisdksi muita taloudellisia mittareita.
Tarjouskannan seurannassa on organisaation huomioitava mahdolliset paillekkéiset tarjous-

pyynndt, joita nykyisessd prosessissa esiintyy. Organisaation tulee siirtyd kohde tai
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projektikohtaiseen seurantaan, pelkén tarjouskannan kappaleméddrin seurannan sijasta, tun-

nuslukujen luotettavuuden parantamiseksi.

Organisaation ennustettavuuden parantamiseksi on syytd seurata:
o Liidikanta (asiakkuudet ja projektit)
o Tarjouskantaa (Kohteiden kappaleméérit ja eurot)
o Tilausmaaraa (kappalemééri ja eurot)

o Kaupan onnistumisprosentti

6.1.8 Prosessin johtaminen ja jatkuvan parantamisen kdytannot

Prosessin johtaminen organisaatiossa vaatii johdolta tutustumista prosessi- ja prosessijohta-
misen teoriaan. Tarkein vaihe on médritelld organisaation prosessille omistaja, jonka tavoit-
teena on yksinomaan kyseisen prosessin johtaminen. Tamé mahdollistaisi eri osastojen vé-
listen kommunikaation parantamisen ja tavoitteiden yhdenmukaistamisen (teoriakappale
2.3) ja taulukossa 1 (s. 19) esitetyn ajattelutavan muutoksen viemisen organisaation péivit-
tdiseen toimintaan. Toiminnan organisoinnissa ja ajattelutavan muutoksessa on hyvéa nou-

dattaa Laamasen (2005) mukaista vaiheistusta, joka on esitetty kuvassa 3 (s.20).

Tarked osa prosessien johtamista on ottaa kiyttoon mittaristo, asettaa saavutettavissa olevat
tavoitteet seki ottaa kdyttoon motivointiin sopivia keinoja nykyisen palkitsemisjérjestelmén
rinnalle. Palkitsemiseen sopivia keinoja tulospalkkion liséksi ovat esimerkiksi opintomatkat,
hienommat kokoukset, paremmat lounaat tai aamiaiset. Palkitsemisessa ja motivoimisessa
voidaan hyodyntdd myos yksittdisten onnistumisen huomioimista tai hyvén asiakaspalaut-
teen esiintuomista julkisesti sekd hyvé palaute johdolta tai kollegoilta. Oleellinen osa mitta-

ristoa on sen seuranta ja tulosten viestintd organisaatiolle.

Tarkeintd on juurruttaa organisaatioon jatkuvan parantamisen kiytdnnot. Kuten haastatte-
luissa ilmeni (kappale 5.4) ei nykyistd prosessia ole systemaattisesti pyritty parantamaan.
Prosessin parantamisen kannalta organisaation johdon tulee paittdd milld tavoin se haluaa
prosessia kehittdd. Keinoja prosessin parantamiseksi on esitetty teoriakappaleessa 2.6. Ny-
kyisen organisaatiorakenteen kannalta, on suositeltavaa ottaa kdyttoon Lean-menetelman

tarjoamia keinoja (kuva 8) sekd madrittad, ettd prosessista 10ytyy kaikki kuusi (6) sujuvan
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prosessin mahdollistavaa tekijdi: tyovirtaus, tietojdrjestelmit, motivaatio ja mittarit, tyo-

voima, sddnnot ja toimintaohjeet sekd tydolosuhteet.

Paatoksenteon kannalta organisaatiossa on myos kehitettavad. Kuten haastattelut (kappale
5.4) toivat esille, pdédtoksenteko voisi olla sujuvampaa. Tdma johtuu funktionaalisen organi-
saation rakenteista, joissa péddtoksenteko on keskittynyt johdolle, jonka aika on rajallista
(teoriakappale 2.2). Keinoja pédédtdksenteon kehittimiseen ovat teoriakappeleissa 2.5 ja 2.6
esitetyt koordinointi- seki jatkuvan parantamisen menetelmaét, joiden avulla prosessien péa-
toksenteon vastuuta voidaan hajauttaa (teoriakappale 3.1). Jotta muutokset ovat mahdollisia
on johdon huomioitava tiimin osallistaminen, kouluttaminen ja valmennus (teoriakappale

2.4), jotka aikaan saavat sitoutumista, motivaatiota ja positiivista energiaa organisaatiossa.
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7  Johtopaatokset ja suositukset

Tamin tyon tavoitteena oli selvittdd keinot organisaation ammattilaismyynnin myynti- ja
tilaus-toimitusprosessin kehittdmiseksi sekd kuinka prosessia kehittaimalla voitaisiin tuottaa
asiakkaille enemmén lisdarvoa. Lisdksi tavoitteena oli esittdd johdolle keinoja prosessin joh-
tamiseen. Tutkimus oli jatkoa keviélld 2022 alkaneelle toimitusketjujohtamisen projekti-

tyolle.

Prosessijohtamisen tavoitteena on parantaa koko prosessin tai prosessien toimintaa voidaan
parantaa, eikd vain yksittdisen toiminnon. Tavoitteena on myds muuttaa organisaation ajat-
telutapaa kohti prosessiajattelua ja asiakaskeskeistd toimintaa. Organisaation liiketoiminta-
prosessin rakenne on suunniteltu siten, ettd se alkaa ja pddttyy aina asiakkaaseen. Asiakas-

keskeiseen toiminnan parantamiseen luo perustan organisaation menestykselle.

Kyseissd organisaatiossa voidaan teoriassa esitettyjd prosessijohtamisen ja koordinoinnin
keinoja kéyttdd toiminnan ohjaamiseen ja tutkitun prosessin parantamiseen. Yritys on hyo-
dyntényt prosessien kuvaamista menneisyydessd, mutta niiden hyddyntdminen johtamisen
keinona on jdinyt vdhélle huomiolle. Organisaation on syytd tutkia, voidaanko tdmin tyon
havaintoja ja esitettyd kehitysprojektin jatkosuunnitelmaa hyodyntdd organisaation kulut-
taja-asiakasmyynti- ja tilaus-toimitusprosessin kehittdmisessd vai vaatisiko kyseinen osa-

alue oman tutkimuksensa.

Tutkimuksen perusteella prosessissa koetut ongelmat olivat organisaation sisdiseen toimi-
naan, viestintddn ja ohjaukseen, eivitkd merkittdvéasti heijastuneet asiakasrajapintaan. Mer-
kittdvimpind ongelmina koettiin sisdisten toimintaohjeiden puuttuminen, viestind sekd re-
surssien oikea kohdentaminen ja sesonkiajan huomioiminen. Prosessin paremman suoritus-
kyvyn saavuttamiseksi tulee organisaation jatkaa kehitysprojektia timén tutkimuksen esit-

tdma teorian pohjalta. Aikataulu on organisaation johdon paitettdvissa.

Organisaatio on toiminut tutkitussa prosessissa ajan saatossa opittujen toimintatapojen mu-
kaan, jotka ovat jalostuneet yksiléiden mukana hyvinkin kirjaviksi. Sisdisten toimintaohjei-
den maidrittdmiselld pystytddn organisaatiossa toimimaan johdonmukaisesti sekd sisdisesti

ettd ulkoisesti asiakkaiden ja muun arvoketjun suuntaan. Eri segmenttien viestintdé
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parantamalla voidaan parantaa sisdisté ja ulkoista asiakaskokemusta ja vdhentdé organisaa-

tiossa puutteellisesta viestinnéstd aiheutuvaa yliméérdistd tyota.

Tutkitun prosessin kehitysprojekti tulee implementoida organisaation pdivittidiseen tekemi-
seen ja ottaa osaksi jo olemassa olevia palaveri- ja johtamiskdytdntdjd. Projekti ei tarvitse
uusia resursseja, vaan se voidaan toteuttaa organisaatiossa jo olemassa olevin resurssein.
Kehitysprojektin tuominen osaksi organisaation arkea on keino muuttaa organisaatiota kohti
prosessiajattelua. Myyjien liséksi on tirkedd, ettd ammattilaismyynti ja tilaus-toimitusketjun
koko organisaatio osallistuu kehitysprojektiin, jotta prosessin kannalta kriittisid rajapintoja

voidaan hélventda ja prosessia kehittdd onnistuneesti.

Projektia tulee jatkaa perehdyttimalld organisaatio prosessiajattelun teoriaan sekd sopia pro-
sessikuvausten médrittelyssi kdytettdvasta termistostd. Téssd tutkimuksessa mééritellyt pro-
sessikuvaukset perustuvat haastatteluiden pohjalta laadittuihin diplomityontekijan nike-
myksiin, ja ne tulee tdydentda yhdessa projektitiimin kanssa. Projektitiimin tulee myos kes-
kustella siitd, miten se haluaa itsedin johdettavan ja mitka olisivat sen motivoinnin ja suori-
tuskyvyn kannalta keskeisimmat mittarit. Mittariston rakentamisessa on suositeltavaa pereh-
tyd tarkemmin suorituskyvyn mittaamiseen teoriaan ja mairitelld, onko tarvetta teettda eril-
linen tutkimus mittariston laadinnasta. Alkuun on suositeltavaa, ettd organisaatio ottaa mah-

dollisimman nopeasti kdyttoon téssd tydssi esitettyjen mittareiden seurannan.
Tutkimus vastasi esitettyihin tutkimuskysymyksiin, jotka olivat:
1. Miten ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessia tulisi kehittd4?
a. Mitkd vaiheet tuottavat lisdarvoa asiakkaalle?

b. Miten prosessia tulisi johtaa?
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8  Yhteenveto

Tyon aiheena oli tutkia kohdeorganisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitus-
prosessia. Tyon teettdmisen syy oli kohdeorganisaation merkittidvé litkevaihdon kasvu ja uu-
sien henkildiden rekrytointi. Uusien henkildiden perehdyttédmisen myotd havaittiin, etti or-
ganisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessin ohjauskeinot eivét
toimi parhaalla mahdollisella tavalla. Tdmén vuoksi prosessin johtamiseen ja kehittimiseen

tarvitaan uusia toimintatapoja.

Tyon tavoitteena oli tunnistaa kehityskohdat ja keinot, joiden avulla nykyistd prosessia voi-
taisiin parantaa, ohjata tehokkaammin ja johdonmukaisemmin. Tavoitteena oli myds esittaa,
mitkd keinot edesauttavat muutosten aikaansaamisesta. Tavoitteiden 1dhtokohtana oli mah-
dollistaa organisaatiolle sujuvampi ja asiakasarvoa tuottava prosessi. Tydssd kuvatiin orga-
nisaation nykyinen prosessi, joka laadittiin havainnointijakson aikana. Kuvausta paivitettiin
haastatteluiden perusteella ja myynti- ja tilaus-toimitusprosessi voitiin eriyttda kolmeen eril-
liseen prosessiin. Tyo rajattiin kohdeorganisaation ammattilaismyyntiin, mutta samoja kei-
noja ja menetelmid voidaan jatkossa hyddyntdd myos muihin kohdeorganisaation osa-aluei-

siin, kuten kuluttaja-asiakasmyyntiin ja koko kohdeorganisaation johtamiseen.

Tyon tutkimus suoritettiin pddasiassa laadullisella menetelmalld. Asiakkaiden nidkokantaa
selvitettiin kvantitatiivisella menetelmailld. Ty teoriaosiossa keskityttiin prosessiajattelun ja
prosessijohtamiseen yleiselld tasolla, sekd suorituskyvyn johtamisen ja mittaamisen perus-
teisiin. Teoriassa perehdyttiin myds digitalisaation ja tietojédrjestelmien vaikutuksiin organi-

saatioiden myynti- ja tilaus-toimitusprosesseihin.

Empiirisessd osiossa tunnistettiin kehityskohteiksi organisaation koordinointikeinot seké si-
sdinen ettd ulkoinen viestintd. Lopuksi diplomitydntekijd laati kehitysprojektille teoriaosi-
oon perustuvan jatkosuunnitelman organisaation ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toi-
mitusprosessin implementoinniksi organisaatioon ja sen johtamisen kehittdmiseksi sekd mit-
tariston viitekehyksen. Tyon lopputulos on organisaatiolle hyddyllinen tydkalu ammattilais-
myynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessin kehittimiseen ja uusien toimintatapojen imple-

mentointiin.
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Liite 1. Haastattelu

Haastattelu B2B-myynnin- ja tilaus-toimitusketjun organisaatiolle 24.1.2023

Haasteltavia: Myyjét, Myyntipééllikot, Myyntikoordinaattori, Myyntijohtaja, Logistiikka-
paéllikko, Ajojérjestelija

Henkiloston haastatteluiden lisdksi teetdn asiakkaille tyytyviisyyskyselyn, jotta saamme
tietoomme myo0s asiakkaan nikékulman myynti- ja tilaus-toimitusketjunprosessimme ny-
kytilasta ja sen kehittimiskohteista.

Rooli ja tausta:

Mika on tyonimikkeesi?

Miké on roolisi organisaatiossa?

Millainen tyohistoria sinulla on organisaatiossa?
Miten tuttu késite prosessi on sinulle?

Tieddtkoé miké on prosessikaavio?

Prosessien nykytila:

Millaiseksi kuvailisit ammattilaismyynnin tilaus-toimitusprosessia tédlld hetkella?
Miké on mielestdsi prosessin tarkoitus?

Tayttadko nykyinen prosessi sidosryhmien tarpeet?

Mistd prosessi mielestisi alkaa ja mihin se paittyy?

Mitka kohdat toimivat?

Jos jokin tai jotkin kohdat eivét tomi niin mitka?

Mika on mielestési asiakkaalle tdrkein vaihe prosessissa?

Miké on mielestdsi organisaatiolle tirkein vaihe prosessissa?

Miten prosessissa selvitetddn asiakkaiden tarpeet?

Miten prosessissa médritellddn asiakkaan térkeys?

Miten asiakkaiden tyytyvéisyyttd seurataan?

Miten organisaation toimialan sesonkiluonteisuus mielestési vaikuttaa prosessiin?
Mitka kohdat tuottavan eniten haasteita kiireaikana?

Miten prosessin onnistumista mielestési seurataan?

Tuntevatko kaikki prosessin menettelytavat ja tarkoituksen?

Pyritddnko prosessia parantamaan systemaattisesti?

Mika on mielestisi prosessimme tdrkein menestystekija?

Tissa vaiheessa esitetiin alustava prosessikuvaus nykytilasta

Onko esitetty prosessikuvaus mielestési oikein?
Jos ei niin mitd muuttaisit?



Prosessin tyovaiheet:

e Mitd tydvaiheita myynti- ja tilaus-toimitusprosessi sinun kohdallasi pitdd sisdllaéan?
e Millaisena koet prosessin eri tydvaiheet?

e Miten jdrjestelmaéllisesti tydvaiheita noudatetaan?

e Miki tyovaihe tuo haasteita?

e Mika vaihe tuo lisdarvoa asiakkaalle?

e Mika vaihe tuo lisdarvoa organisaatiolle?

e Miten kiireaika vaikuttaa tyovaiheisiin?

e Miten tydvaiheita mitdtdidédan?

Prosessin osapuolten yhteistyo, pidtoksenteko ja vastuut

e Miten kuvailisit prosessin osapuolten yhteisty6td?

e Miten prosessin osapuolten viestintd mielestési toimii?

e Miten kuvailisit prosessissa tarvittavaa padtoksentekoa? (missé vaiheissa ja mitd
padtoksid tarvitaan)

e Miten prosessin padtdksenteon roolit on méaritelty?

e Kuka vastaa kriittisistd paatoksisti?

e Miten sujuvaa péaatoksen teko on?

Tavoitetila:

e Millainen olisi mielestési ammattilaismyynnin myynti- ja tilaus-toimitusprosessin
thannetila?

e Milld keinoin mielestési tdhén tilaan paistdisiin?

e Miki mielestési on prosessin tirkein kehityskohde?

e Miten organisaatio voisi tuottaa asiakkaalle enemmaén lisdarvoa?

e Miten organisaatio voisi tuottaa organisaatiolle itselleen lisdarvoa?

e Mitd mielestési pitdisi mitata?



Liite 2. Verkkokysely

Olen?

e Jilleenmyyjin edustaja

e Pédurakoitsijan edustaja

e Kiviurakoitsijan edustaja

o Tilaaja (Projektin rahoittaja/padtoksen tekija)

Projektini on?

e Alkamassa (Yrityksenne tuotteita ei ole vield toimitettu tyomaalle tai vertailen
vield eri vaihtoehtoja)

e Alkuvaiheessa (Olen pééttinyt ostaa yrityksenne tuotteita tai osa tuotteista on jo
toimitettu)

e Kaiynnissd (suurin osa yrityksenne tuotteista on jo toimitettu)

e Valmis (projekti on ldhes valmis yrityksenne toimitusten osalta)

e Minulla on useita projekteja eri vaiheissa

Miti kautta yhteys yritykseemme syntyi?

e Otin itse yhteyttd sdhkopostilla

e Otin itse yhteyttd puhelimella

e Sain tarjouksen jidlleenmyyjin kautta

e Yrityksenne myyjéa oli ensin minuun yhteydessi
e Joku muu, mika?

Millé tavalla haluaisitte myyjéan yleisesti lihestyvén teitid?

e Suoraan sdhkdpostilla

e Suoraan puhelimitse

e Haluan asioida vain jilleenmyyjéin kautta

e Haluan asioida Lammin myyjan kanssa kasvotusten
e Joku muu, mika?

Tarjous-, myynti- ja tilausvaiheen arviointi (1-10)

e Myyjén tavoitettavuus

e Myyjén aktiivisuus

e Myyjin kyky 16ytd4 sopiva ratkaisu (ammattitaito)
e Tarjouksen jittdmisen nopeus

e Tarjouksen selkeys

e Tarjouksen hinnoittelun kilpailukykyisyys

e Toimitussiséllon oikeellisuus

e Toimituksen ajantasaisuus

e Toimitusten tavoitettavuus

e Yleisarvosana tarjous-, myynti- ja tilausvaiheesta



Kuinka tarkeiksi koet Lammilta saadun méairélaskentapalvelun? (arvosana 0-10)

e Tarjouslaskennan yhteydessi
e Toimitusten yhteydessd

Onko teihin oltu yhteydessi toimituksen jilkeen?

o Kylld
e FEi

Kuinka tarkeiksi koet yrityksemme henkiloston yhteydenpidon seuraavissa vaiheissa? (arvo-
sana 0-10)

e Ennen tilausta

e Tilauksen jalkeen

e Toimitusten jalkeen

e Kohteen valmistumisen jilkeen

Ovatko ohjeemme olleet riittivin selkeéit? (arvosana 0-10)

e Kirjallinen toimintaohje
e Suulliset toimintaohjeet
e Tyo0- ja asennusohjeet

e  Suunnitteluohjeet

Millaista ohjeistusta olisi hyvi saada enemmén?
e Avoin
Miten tirkeiksi koet, ettii saat meilté tietoa johonkin seuraavista vaihtoehdoista?

e Urakoitsijat (kiviasentajat)

e Arkkitehtisuunnittelijat

e Rakennesuunnittelijat

e Asiakkaan toimintaohje (mm. tilausohje ja toimituskéytdnnot)

Olisiko joku muu osa-alue, josta haluaisit meilti tietoa?
e Avoin
Mitki tekijit vaikuttivat ostopiitokseenne? (Voit valita useamman vaihtoehdon.)

e Yrityksen myyjin toiminta

e Hyvi asiakaspalvelu

e Tarjouksen sisaltd

e Tarjouksen selkeys

e Tarjouksen jittdmisen nopeus

e Toimitusaika

e Laskentapalvelu tarjouksen yhteydessi
e Luotettava kumppani

e Toiminnan laadukkuus

e Tuotteiden mittatarkkuus

e Tarjouksen hinnoittelun kilpailukykyisyys
e Fsitteet



o Kotisivut www.lammi.fi

e Ystdvin/tuttavan suosittelu
e Arkkitehti

e Rakennesuunnittelu

e Urakoitsija

e Vastaava mestari

e Projektinvetdja

e Yhteistyoverkosto

e Jokin muu, miki?

Mitka olivat edellisisti tirkeimmaét ostopaitokseen vaikuttaneet tekijit?

e Yrityksen myyjan toiminta

e Hyvi asiakaspalvelu

e Tarjouksen sisaltd

e Tarjouksen selkeys

e Tarjouksen jittdmisen nopeus
e Toimitusaika

e Laskentapalvelu tarjouksen yhteydessa
e Luotettava kumppani

e Toiminnan laadukkuus

e Tuotteiden mittatarkkuus

e Tarjouksen hinnoittelun kilpailukykyisyys
e Fsitteet

e Kotisivut www.lammi.fi

e Ystdvin/tuttavan suosittelu

e Arkkitehti

e Rakennesuunnittelu

e Urakoitsija

e Vastaava mestari

e Projektinvetdja

e Yhteistyoverkosto

e Jokin muu, miki?

Kuinka tyytyviisié olette palveluumme kokonaisuudessaan? (arvosana 0-10)

e Myynti

e Toimitukset

e Asiakaspalvelu

e Tekninen neuvonta

Suosittelisitko kokemustesi perusteella yritystimme yhteistyokumppaniksi? (1-10)

e Anna arvosana 1-10

Terveiset ja avoin asiakaspalaute meille:

e Vapaa sana:




Liite 3. Nykytilanteen prosessikaavio
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Liite 4: Ostopadtoksen vaikuttaneet tekijat

Mitka tekijat vaikuttivat tai vaikuttaisivat ostopaatokseenne?
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Liite 5: Asiakkaiden tarkeimmét ostopddtokseen vaikuttaneet tekijét
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Liite 6. Kertaluontoisen urakoitsijan tai asiakkaan myynt

Kertaluontoisen urakoitsija / kuluttaja-asiakkaan tilaus-toimitusprosessi
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Jélleenmyyjin / Rakennusliikkeen myynti- ja tilaus-toimitusprosessi

Liite 7

Rakennusliike tai jalleenmyyja asiakkaan myynti- ja tilaus-toimitusprosessi yleisella tasolla
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