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THVISTELMA

Taman pro gradu -tutkielman tarkoituksena on tuaaisja kuvata kohdeyrityksen
huoltoliiketoimintaan liittyvat keskeiset ydinpras#. Tutkimuksen haasteena oli
kadynnistda muutos funtionaalisesta huoltopalvelaigaatiosta kohti prosessimaista
toimintatapaa. Prosessikartoitus oli tarkoitus &ht5O 9000 -laatujarjestelman
vaatimusten mukaisesti seké yritys ettd konsemiltas Tutkimuksessa laadittujen
prosessikuvauksien tulisi antaa perusteet laadlimtagérjestelman sisdanajoa varten
tutkimuskohteeseen sekd luoda huoltopalvelutoimiengysteemi, mika edesauttaa
toiminnanohjausta ja -kehittamista.

Tutkimus on luonteeltaan tapaustutkimus. Tutkimukgeoreettinen viitekehys on
rakennettu prosessijohtamisen ja laadunhallinnaskdisiin teorioihin ja kasitteisiin
huoltopalveluiden nékokulmasta. Empiirista tietoaohdeyrityksen nykyisista
toimintatavoista saatiin padasiassa haastatteljiia taydennettiin kohdeyrityksen
sisdisellda materiaalilla ja aiemmista relevanteigitkimuksista saatavilla tiedoilla.
Prosessikuvaukset ja niihin liittyvat vaatimustedamittelyt suoritettiin tutkimuksessa
maariteltyihin keskeisiin kayttotapauksiin perustue

Tutkimuksen tuloksena maariteltiin kohdeyrityksen uohopalveluiden

organisaatiokuvaus, jonka mukaan Kkuvattiin viisi skeistd huoltopalveluiden
ydinprosessia ja niihin liittyvt vastuualueet selgiosessien seurantamittarit.
Ydinprosesseja taydentavia tyoohjeita laadittiintegmsé yhdeksé&n kappaletta.
Huoltopalveluiden nykytilan kartoitusta seurasi g@ssien analysointivaihe, jonka
pohjalta havaittuihin kehityskohteisiin ehdotettiehitystoimia. Tutkimuskohteeseen
tehdyt prosessikuvaukset loivat perustan tutkims&aeesitettyjen kehitysehdotuksien
toteuttamiselle. Prosessikuvaukset ja niiden analyisovat ensimmaisia askeleita kohti
prosessimaista toimintaa ja 1SO 9000 -laadunhajtinestelman kayttéonottoa varten
kohdeyrityksessa.

AVAINSANAT: Prosessiajattelu, prosessijohtaminen, huoltopaNaehdunhallinta
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to identify and dégscessential core processes of the
after-sales business for the case company. Théengal of this research was to initiate
the change process from functional based aftessalenpany to process management
way of action. The process survey was completezbatpany and organization levels
according to requirements of the 1ISO 9000 -qualjtstem. The process descriptions of
this study should be the basis for the introductiérthe quality system in the case
company. The pioneer work of these process desmrgptcan help to improve the
after-sales operation control system.

The research is a qualitative case study. The yhebthis research is based on the
central concepts of process management and quaalitlyol from the after-sales point of

view. Empirical information of the case companyfeqess operations and strategy was
mainly gathered by interviewing experts in thisrma Additional data was collected

from relevant earlier studies and internal datanfrine case company. Methodology
used in the process descriptions and requirememtsifeation relating to these were

use-case driven approach.

As a result of this case study after-sales org#inizavas specified. This formed the
base to specify and describe the five central atiées core processes, which all
included main responsibilities and indicators floede processes. Additional working
instructions related to the core process descriptiwere specified into nine parts. All of
the after-sales processes were analyzed after tesemt state mapping. The
requirements specification was completed considerinese improvement ideas.
Process descriptions and follow-up analysis sedi@nthe first steps towards process
thinking and 1SO 9000 -quality control system impéntation in the case company.

KEYWORDS: Process thinking, process management, after-splafity control



1. JOHDANTO

Ydinkyvykkyys, core capability on yrityksen liiketoiminnan kannalta ensiarvoisen
tarkedaa tuotettaessa lisdarvoa asiakkaille. Keskeglementti ydinkyvykkyydessa on
prosessien integraatio, jolla tarkoitetaan liiketminan prosessien hallintaa ja ohjausta.
Prosessikeskeinen ajattelutapa on noussut yha pssanyrityksien suosimaksi
toimintamalliksi, miss& painopiste on yksittaisteyontekijoiden toiminnan sijasta
prosessien kehittamisessa. Perusedellytyksendséiléatoimintamallille on toiminnan
kannalta tarkeiden ydinprosessien ja niihin liiteryv osa- ja tukiprosessien
tunnistaminen ja kuvaus. Hyvin maaritellyt ja johdeprosessit auttavat organisaatiota
kehittdm&an toimintaansa yha tehokkaammaksi. Tésgdmustydssa syvennytaan
prosessiagjatteluun  ja  siihen liittyvaan laadunhgdian case-yrityksen
huoltopalveluprosesseja tutkimalla. Tutkielman @&&p on liikketoiminnan prosessien
tunnistamisessa ja kuvauksessa seka niiden kefst&gd erityisesti huoltopalvelu-
toiminnan nakdkulmasta.

1.1. Tutkimuskohde ja tutkimuksen lahtokohdat

Taman tutkimuksen toimeksiantajana on Oy Logsetjdka on Mustasaaressa toimiva
metsakonepalveluja tarjoava yritys. Palveluihin lkwat metsédkoneiden kehitys,
valmistus, myynti ja huolto. Kuvan 1 mukaisesti ketykuuluu yhdessa paalutuskone-
valmistaja Junttan Oy:n kanssa Pilomac-konserrfiiing and Logging Machines).
Liséksi konserniin liitettiin vuonna 2007 kallio@koneita valmistama Excadrill Oy.
Vuonna 1992 perustetun Logsetin tuotannosta swsansuuntautuu ulkomaan vientiin,
padasiassa Euroopan markkina-alueelle. Muita ntéviit vientikohteita yritykselle
ovat Kanada ja Venaja. Yrityksen myyntiverkostorykyisellaan levittaytynyt 21 eri
maahan. Tutkimusajankohtana Pilomac-konsernissakeéyiteli yhteensa noin 250
tyontekijad, josta Logsetin osuus oli noin satakiléa. Logsetin liikevaihto vuonna
2006 oli noin 28 milj.euroa. Yrityksen toiminta-ajisena on tarjota toimivia ratkaisuja
puunkorjuun ammattilaisille huomioimalla asiakkaidéarpeet ja vaatimukset seka
metsékoneissa etté niihin liittyvissa palveluissa.
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Kuva 1. Pilomac-konserni.

Tutkimuksen taustalla on Pilomac-konsernin kehitggkti, jonka yhtena tavoitteena
on tunnistaa ja kuvata huoltopalveluprosessien tilgkgekd Logsetin ettd Pilomac-
konsernin  huoltopalveluiden tasolla laadunhallinnaja toiminnanohjauksen
parantamiseksi. Taman tutkimuksen tavoitteena ¢aavalmiudet ja perusedellytykset
ISO 9000 -sarjan laatujarjestelman kayttéonottodevatutkimuksen case-kohteessa.
Konsernin strategian mukaisesti huoltopalveluihiangstetaan |ahitulevaisuudessa
muun muassa irtauttamalla Logsetin huoltopalvelubtannon ohesta omalle
toimipaikalle. Tahan liittyen huoltopalveluprosessi tunnistaminen, vaatimusten
maarittely sekd dokumentointi tulevat myds @ tarpeemilomac-konsernin
huoltopalveluiden kehitysprojektin ensimmadisessédihe@ssa on tarkoitus tehda
prosessikuvaukset ja siihen liittyvat dokumentit ntaon ennen tulevia
organisaatiouudistuksia. llman selkeaa tietamysta, snitkd ovat nykyiset lisdarvoa
tuottavat prosessit ja niihin liittyvat hallinta-a j ohjaustavat, on liiketoiminnan
kehittaminen vaikeaa. Prosessikuvauksien tulidtesidti maarittdd toiminnan kannalta
keskeisten prosessien kuvaukset sek& niihin léttyxastuualueet ja tehtavat, ja milla
tavoin prosesseja seurataan.

1.2. Tutkimusongelma ja rajaukset

Tutkimuksen case kohteena toimiva Oy Logset Abga emoyhtid Pilomac Oy on
asettanut korkeat kasvu- ja kehitystavoitteet, gnidvaikutukset heijastuvat myos
yrityksen huoltoliiketoimintaan. Konsernin  tulostdtteiden  toteutumisen
perusedellytyksend on, ettd sen ydintoimintoja daedisoidaan panostamalla
prosesseihin ja niihin liittyviin laatuasioiden ki#miseen. Yksi néista kehityskohteista
on huoltopalveluiden prosessit, joille ei ole enn&itéd tutkimusta maaritelty
prosessikuvauksia. Tama vaikeuttaa osaltaan pikesksista ajattelua seka
toiminnanohjausta. Koska prosessikuvauksia ei eyt aiheutuu téstd muun muassa
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tybtehtavien ja vastuualueiden paallekkaisyyttdasekaston sisaisesti ettéd ulkoisesti.
Huoltopalveluprosessien seuranta ja kehittaminennyds vaikeaa ilman selkeita
prosessikuvauksia. Tutkimusongelmana on tunnistaakyvata Oy Logset Ab:n
huoltopalveluiden ydinprosessit ja niihin liittyv@sa- ja tukiprosessit seka yritys- etté
konsernitasolla. Prosessikuvausten pohjalta tutkkobteeseen on tarkoitus saada
maadriteltya standardisoituun laadunhallintajérjesdéin perustuva toimintatapa, joka
mahdollistaa toiminnan jatkokehityksen.

Tutkimuskysymykseksi asetetaan:

Mitk& ovat tutkimuksen kohdeyrityksen huoltopalpedgessit ja niiden méaaritykset ISO
9000 -laadunhallintajarjestelméan vaatimuksiin sutiegtuna?

Tutkimuksen empiirinen osuus tehddén Logset Sesw8sa, ja sen paapaino on
huoltopalveluprosessien nykytilan kartoituksessaaflysoinnissa. Kyseessa on siis
case- eli tapaustutkimus, jossa tutkitaan kohdgigén toimintaa seuraavien
huoltopalveluprosessien osalta:

» KenttahuoltoField Service

» VaraosapalvelutSpare Part Services
» TakuukasittelyWarranty Handling

e Koulutus,Training

¢ AsiakaspalveluCustomer Support

Tutkimus on rajattu kyseisten prosessien tunnigtaen ja kuvauksiin seka niiden
suhteuttamiseen I1ISO 9000 -sarjan laatujarjestema@timuksiin. Prosessikartoitus on
tutkimuksessa laajennettu myds case-yrityksen kaitasolle huoltopalveluiden osalta.
Tutkimustuloksien odotetaan antavat pohjaa hudietibiminnan jatkokehitykselle,

mik& nékyy prosessien panos-tuotossuhteen kasvuna.
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1.3.Tutkielman rakenne

Tutkielma koostuu seitsemdastd p&aluvusta, joistsinendinen on johdanto. Tama
sisaltda kuvauksen tutkimuskohteesta ja tyon laftdista. Lisdksi luvussa kasitelladn
tutkimusongelma ja tyon rajaukset, tyon tavoittegitkimusote seka tutkielman
rakenne.

Tutkielman teoreettinen viitekehys on jaettu lukaikaksi ja kolme, joissa kasitellaan
tutkimukseen liittyvd& keskeistd teoria-aineistoaoltoliiketoiminnan prosessien
nakokulmasta. Luvussa kaksi perehdytddn prosetslajan ja siihen liittyviin
ydinka&sitteisiin, kuten esimerkiksi prosessijohts@®n. Luvussa kolme puolestaan
syvennytaan laatuun ja sen hallintaan seka laadlimbgrjestelmiin. Tutkimuksen
teoriaosuuden keskeinen tarkoitus on laajentaaittéselja syventdd empiiriassa
havaittuja kaytannon ilmidita.

Luvussa nelja on esitetty tutkielman aineisto jaade. Tutkielman empiirinen osuus
kasitelldadn luvuissa viisi ja kuusi. Luvussa viesitetddn kohdeyrityksen konsernin
huoltopalveluiden organisaatiorakenne, paaprosgssiiiden ominaispiirteet. Lisaksi
luvussa on tarkemmin kuvattu tutkimuksen kohdeksgn huoltopalveluprosessit.
Luvussa kuusi kéasitellaan kehittdmishankkeen vamsan kontribuutio, havaittuja
ongelmia analysoidaan teoriaosuuden ja nykytilaketen pohjalta. Tutkielman
yhteenveto ja johtopdatoksen esitetddn luvussasesedin, jossa pohditaan
kehittdmishankkeen vaikutuksia tulevaisuudessa rjaoidaan tehdyn tutkimustyon
verifioitavuutta ja validisuutta. Tutkielman rakenmuodostettiin kuvan 2 mukaisen
rakenteen pohjalta.
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Tarve kehittamishankkeelle
ja tutkimukselle

Prosessiajattelun merkitys . Teoriapohja Laadunhallintajarjestelmat j4
yritystoiminnassa tutkimukselle laatujohtaminen
| Metodiikka |
| Empiria |

Kehittamishankkeen
e tulokset AN
4 N
4 N
e Y
7’ \
Prosessikuvausten N ’: Tulosten analysointi ja
. IR wlabaladaly Analyysi . B .
vaikutusten arviointi K ," vaikutusmallien luominen

N
N ’
N ’
A Y ’
~ ’

N - 7/
4 Tulokset tutkimusesta [
Kuva 2. Tutkimuksen rakenne.

1.4. Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusote

Tavoitteeksi talle tutkimukselle asetettiin casegamisaation huoltoliiketoiminnan
prosessien kehittdminen. Tutkimuksen alkuvaiheagg&anuskohteen huoltotoimintaan
kuuluivat huolto, varaosamyynti, dokumentointi, uaké&sittely, koulutus ja
asiakaspalvelu. Tyo rajattiin naiden prosessienititunkseen ja kuvaukseen seka niiden
suhteuttamiseen etup&éssa ISO 9000 -sarjan ladtntap@rjestelman vaatimuksiin.
Prosessiajattelua oli tarkoituksena laajentaa nugige organisaation konsernitasolle
huoltopalveluiden osalta. Prosessikuvausten odmtetantavat pohjan prosessien
jatkokehitykselle, joiden avulla prosessien sewgatvastuuttaminen helpottuisi.
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TEOREETTINEN EMPIIRINEN

DESKRIPTIIVINEN, Kéasiteanalyyttinen
nykytilaa selvittava tutkimusote

TOIMINTA-
ANALYYTTINEN
tutkimusote

Konstruktiivinen
tutkimusote

NORMATIVINEN,
tavoite tilaa selittava

Kuva 3. Liiketalouden tutkimusotteet (Kasanen, Lukka &&iien 1991: 302).

Kaytetty tutkimusote oli pddasiassa nomotiivi-komktiivinen.  Tutkielman

paatarkoituksena oli kuvata vallitsevaa nykytilampérisiin kokemuksiin pohjautuen.
Deskriptiivisen tutkimuksen kautta tarkoitus on itt& my6s tavoitetilaa.

Analysoitaessa tutkimuksessa kaytettya tutkimusoteDlkkosen (1994: 59-80)
esittaman jaottelun mukaan, on kyseessd kuvan 3aisesti lahinna toiminta-
analyyttinen tutkimus. Toisaalta tutkimuksessa arntenkin my6s konstruktiivisen
tutkimuksen piirteitd, havaittuihin ongelmiin uusisatkaisumalleja esitettdessa.
Molemmille ndille tutkimusotteille on yleista tiwikytkenta kaytantéon ja case- el
tapaustutkimuksen kaytté (Olkkonen 1994: 76). Nammdnusmerkit tayttyvat myos
tdssa tutkimuksessa. Tutkimuksen tavoitteena @aatta empiirisen ilmion, nykyisen
toimintamallin, ymmartadminen; toisaalta taas enagisa havaittuihin ongelmiin uusien
ratkaisumallien ehdottaminen.

Tutkimuksen lahestymistapa on kvalitatiivinen eadlullinen, tasta tunnusmerkkeina
laadulliseen tutkimukseen yleisesti liitettdva slhijvisuus, kokonaisvaltainen
nakemys ja laadulliset, ei-numeeriset aineistoh#@#akienetelmét (Hirsjarvi, Remes,
Sajavaara 1997:123-155).
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2. PROSESSILAHTOINEN TOIMINNAN UUDISTAMINEN

Keskeista tadssa tutkimuksessa on Kkartoittaa kolgde@aation huoltopalveluiden
prosessit, analysoida toimintaa prosessien sis&kika pohtia milld tavalla niita
voitaisiin kehittdd. Tassa luvussa kartoitetaameettinen viitekehys prosessimaiselle
toiminnalle, tavoille hallita ja johtaa prosessistaitoimintaa sekd keinoja prosessien
kehittdmiseen huoltoliiketoiminnan nakdkulmasta.

2.1. Lahtokohdat huoltopalveluiden prosessien kehittanselle

Huoltopalveluiden merkitys yhtena liiketoimintapessina osana tuotteiden valmistusta
ja myyntia nakyvat strategisena mahdollisuutenavatsa yrityksen tuottavuutta,
asiakaslahtoisyyttd ja tuotekehitystd (Saccani yBQ07: 1). Yleisesti ottaen
liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelu ja kikhgminen toiminnan kannalta
tarkeisiin ydinprosesseihin on monessa organisssdi@jankohtainen asia. Prosessien
uudistamista varten on Kkehitetty erilaisia toimmgdleja, joiden avulla
liketoimintaprosessien uudistaminen eliBusiness Process Re-engineering
mahdollistetaan. Kyseiselle késitteelle 10ytyy tesemaaritelmida, joiden merkitys
vaihtelee kayttokohteesta riippuen. Polosen (1236:24) mukaarRe-engineeringn
ajattelutapa, jonka avulla liiketoimintaa pyritadkehittamaan keskittymalla
asiakaslahtoisyyteen, prosessiajatteluun ja priesegshtamiseen.

Re-engineering hankkeen toteuttamiselle ei ole atma yhtd oikeaa tapaa, koska
jokainen asiakas on erilainen ja eri kehityksen heassa. Hyvin hoidetun
prosessiuudistamisen avaintekijind voidaan pitdaden (1996: 23—-24) mukaan taitoa
hallita muutosta eri ymparistdissd. MacDonald (20@&mentad, ettd re-engineering
hankeessa, jossa on kyse muutoksesta, on térlesigstia, mita talla hetkelld ollaan
tekemassa ja mihin muutosprosessi tdhdataan. Ngkyja tavoitetilan tiedostaminen
mahdollistaa kehityssuunnitelman laatimisen, jakaee re-engineering hankketta.

Archer & Bowker (1995) ovat esittaneet liiketoimaptosessien uudistamiseen re-
engineering-ajattelua soveltaen luodun yleismajbka perustuu kuvassa 4 esitettyihin
paavaiheisiin. Kyseinen malli on koottu eri konstdimistojen kayttamista
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yleisimmistéa prosessikehityksen péaéavaiheista, j#i svoidaan soveltaa myds
huoltoliiketoiminnan prosessien kehittdmiseen.

2. Nykyisten 3. Suunnitteld 4. Uudistettujen
—»| prosessien{—» uudet > prosessien [
analyysi prosessit implementointi

5. Jatkuva
kehittaminen

1. Valmistele
tutkimus

Kuva 4. Prosessien uudistamisen yleismalli (mukailtu Arciddowker: 1995).

Nyman & Silenin  (1995) prosessien uudistamismallierystuu neljaan
kehitysvaiheeseen:

Kommunikoi muutoksen valttamattomyys
Suunnittele uudet prosessit

Puhalla henki prosesseihin

Pida prosessit hengissa ja kehita niita jatkuvasti

P wnNPE

Nyman & Silenin malli on yksinkertaistettu versiorcher & Bowkerin luomasta

prosessien uudistamismallista. Erona Nyman & Silemallissa tahén on, ettéd kohta
"Suunnittele uudet prosessit” pitdd sisallaan selédyisten prosessien analysoinnin ja
uusien prosessien suunnittelun. On huomattavad, rattlemmat edella esitetyista
malleista paattyvat liiketoimintaprosessien jatkawvakehittamiseen 1SO 9001 -
laatustandardin mukaisesti (P6l6nen 1996: 25, IS 2001: 12).

Siirtyminen funktionaalisesta organisaatiosta psesmaiseen organisaatioon voidaan
toteuttaa myo6s kuvassa 5 esitetyn mallin tavalleos&ssien johtamista edeltaa
prosessien maarittelyvaihe eli prosessien tunnisim mittaaminen ja mittareiden
maarittely. Mallin mukaan mittareiden kehittdAmingn kayttéonotto ovat keskeisena
osana prosesessikartoitusta. Jos prosesessejairataseon sen johtaminen vaikeaa.
Toiminnan kehittamisessa prosessilahtdisesti tolitsia huomioon myos organisaation
strategiset tavoitteet ja menestystekijat. (Qusiitannica Oy, 3.12.2007).
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Prosessien ! Prosessien Mittarien i Prosessien

wnnistaminen :  mallintaminen ! msdritely johtaminen
I ! f
ittari ittami Mittarien =
Mittarien kehittaminen

kayttoonotlo Prasessijoh-

taminen ja

parantami-

nen mittaus-
ten perustalta

Kuva 5. Prosessien kehittdmisen vaiheet (Qualitas Fer®yca.12.2007).

Edellytyksena prosessimaiselle toiminalle on Kuaisgn (Kuivalainen ym. 2005: 20)
mukaan korostettava neljad seuraavaa paavaihetta:

= Prosesseille asetetut vaatimukset ymmarretaaytetddn.

= Prosesseilla on kyky tuottaa lisdarvoa yrityksedlekd sen asiakkaille ja
sidosryhmille.

= Prosessit toimivat tehokkaasti seké tuottavat Egsuunniteltuja tuloksia.

= Prosesseja kehitetdan jatkuvasti luotettavien osttdosten perusteella.

Liiketoimintaprosessien kehittdmisessd on hyva Homa myos teknologian
implementointi osaksi prosessimaista toimintaa. ®utenkin vaarallista alkaa
kehittdmaan teknologiaa, jos toiminnan kannaltké&set prosessit eivat ole kunnossa.
(MacDonald 2007).

2.1.1. Mik& on liiketoimintaprosessi?

Yleisesti ottaen sana prosessi pohjautuu latindiekEn sanaa ”processus”, joka
tarkoittaa edistymistéa ja etenemistd. Robertsin94)}9mukaan prosessi siséltaa
toiminnon tai sarjan toisistaan riippuvia toimirgpjjoiden tarkoituksena on muuttaa
panos iput), joka edustaa asiakkaan vaatimuksia, tuotoks@hkgpu). Maaritelman

mukaan prosessin tuotos edustaa ratkaisua sidaisg@lRoisen asiakkaan nakokulmasta.
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Prosessiin rinnastettava alakasite liiketoimintapesibusiness processn Hannuksen
(1994: 41) maaritelman mukaan joukko toisiinsawiii& toimintoja ja tehtavié, joka
alkaa asiakkaan tarpeista ja paattyy asiakkaareitiep tyydyttdmiseen. Esimerkiksi
operatiivinen tilaus-toimitusketju, toimittajasuilten hallinta ja huoltoliiketoiminta
ovat erilaisia liiketoimintaprosesseja, joissa lakss asiakkaan merkitys prosessin alku-
ja loppupadhéan korostuu. Yhteista liiketoimintajpsxeille on seuraavat tekijat:

1. Prosessilla on aina asiakas, joka saa silleitaliyn lopputuloksen. Asiakas voi
olla joko yrityksen siséinen tai ulkopuolinen.

2. Prosessit ylittavat usein organisaatiorajoja ojgat yleensad riippumattomia
organisaatiorakenteista.

3. Prosessien suorituskykya tulee aina arvioidgkkklkaan nakdkulmasta.
(Hannus 1994: 41)

Davenportin ja Shortin (1995: 11-27) méaaritelmérkaan liiketoimintaprosessit ovat
joukko toisiinsa liittyvia tehtavid ja niiden toteamiseen vaadittavia resursseja, jotka
mahdollistavat liiketoiminnan tulokset.

SFS-EN ISO 9000 -standardin (2005: 12) mukaan jekaitoimenpide tai sarja
toimenpiteitd, joissa kaytetaan resursseja muutsttn panokset tuotokseksi, voidaan
kasittaa prosessiksi.

2.1.2. Huoltoliiketoimintaprosessit

Liiketoiminnassa on kyse kilpailuedun loytamisestajnka avulla yritys pyrkii
tekemaan parempaa tulosta. Yha useampi fyysistateiden valmistaja on huomannut,
ettd on alati vaikeampaa erottua pelkkien tuotteiderulla muista Kkilpailijoista.
Koventunut Kkilpailu né&kyy muun muassa tuotteidenstionustehokkuudessa ja
teknisissd ominaisuuksissa. Huoltopalvelut tarjti@mamahdollisuuden luoda vahvan
kilpailuedun muihin nahden tuotetarjonnan lisdksivpluiden avulla. Tamé& nakyy
alasta riippumatta kasvavana kiinnostuksena huisktbimintaa kohtaan. (Gronroos
1998: 20-21).
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Hannuksen (1994: 42) mukaan liiketoiminnan ydinpeseiksi lasketaan uusien
tuotteiden kehittaminen, tilaus-toimitus-, valmsia hankinta-, asiakaskannan hallinta-
ja asiakaspalveluprosessit. Huoltoliiketoiminta da@n laskea kuvan 7 mukaisesti
asiakaspalveluprosessiksi. Taman Talavirran” praigesavulla tuetaan etupddssa
asiakkaan ja organisaation valista yhteistyttdakespalveluprosessin kautta hoidetaan
asiakkaiden palvelu ja tuki seka taataan laitteigeférjestelmien kaytettavyys seka
tehokas toiminta. Tama toteutetaan usein seka twemdkisevand huoltona ettd
vikatilanteiden hallinnan kautta.

Huoltoliiketoiminnan merkitys yhdessa logistiikan  arlssa nakyy

markkinatehokkuudessa. Hyvin organisoitu huoltcanigaatio mahdollistaa tehokkaan
asiakaspalvelun, minkd avulla luodaan pitkaaikaisisumppanuussuhteita.

Huoltotoiminnan nopeus ja reagointikyky vastata aklshan vaatimuksiin on

avainasemassa mitattaessa huoltoliiketoiminnarktehdta. Huoltopalvelua tarjoavalla
yrityksella on merkittava kilpailuetu sellaiseentykseen nahden, joka on keskittynyt
vain ydintuotteiden ympaérille. Kokonaistarjonta mitiélee viimekadesséd sen arvon,
jonka asiakas kokee.

"People don't buy products, they buy benefit§hedore Levitt (Christopher 1998: 44).

Kuvassa 6 on kuvattu huoltoympéristtn antaman m&im merkitysta itse
ydintuotteeseen. Kyseisen kuvan keskella on ydietugoka on asiakkaalle
valmistustehtaalta toimitettava perustuote. Peoistan ulkokehalla oleva
huoltoymparisté siséltdd kaiken sen lisdarvon, #ifluoltotoiminta ja logistiikka
tuottavat. (Christopher 1998: 44).

Huolto-

ymparisto
- Joustavuus
- Luotettavuus
- Liiketoiminnan
- Laatu
o helppous
- Ominaisuudet s
Teknologia - Yksittaiset
Kesth gs sopimuskohdat
Y - Jalkimarkkinointituki

Kuva 6. Huollon tuki ydintuotteen ymparilla (Mukailtu Clstopher 1998: 44).
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Asiakasvaatimukset ja -tarpeet ovat hyvin yksi&di Huoltopalveluiden haasteena
onkin tarjota erilaisten asiakasvaatimusten muiaigataloityja ratkaisuja kuluttajille.

Kaytannossa useilla huoltopalveluja tarjoavistaykdista on erilaisia nakemyksia ja
toimintatapoja huoltopalveluista. Christopherin 489 35-68) mukaan  huolto-

palveluiden toiminta tulisi pohjautua seuraavasseettyjen kolmen paakohdan alle:

1. Esivalmistelevat liiketoimintaelementRre-transacion elements
2. LiiketoimintaelementitTransaction elements
3. JalkiliiketoimintaelementitPost-transaction element

Esivalmistelevat liiketoimintaelementit huoltopdivissa liittyvat yrityksen hallinnon
organisointiin, jonka tarkoitus on maaritella yltisoimintatavat, organisaatiorakenne ja
systeemi huoltopalvelulle. Esivalmistelevat toimieegt mahdollistavat
laatujarjestelman perustamisen yritykseen. Huolt@baprosessien maarittaminen ja
dokumentointi  kuuluvat olennaisena osana esivafii@gia toimenpiteité.
Liiketoimintaelementit huoltoliiketoiminnassa taiftavat niitA muuttujia, jotka
suoranaisesti liittyvat huolto-organisaation sumktykyyn. Esimerkiksi tuote ja
toimitusvarmuus voidaan laskea liiketoimintaeleneédi, joiden suorituskyvyn arvo
nakyy suoranaisesti asiakkaan toiminnassa. J&kibimintaelementin tarkoituksena on
antaa asiakas- ja tuotetukea koko tuotteen eliekaajan sen myynnista lahtien. Tahan
kategoriaan kuuluvat esimerkiksi tuotetakuu, vaaamg/nti ja tuotehuolto.
Huoltoliiketoiminnan kohdetuotteesta ja markkinaeasta riippuen edella esitettyjen
huoltopalveluiden peruselementtien keskindiset qmwot saattavat vaihdella.
Tarkeintd on, ettd huoltopalveluja tarjoava yritygnnistaa omat vahvuutensa,
ydinosaamisensa, seka suhteuttaa sen asiakkaidetukeidh ja vaatimuksiin.
(Christopher 1998: 39-41).

Huoltopalveluihin liittyy nimensd mukaisesti palual jonka kohteena on asiakas.
Gronroos (1990: 50) on maarittanyt palveluille @efeuraavaa peruspiirrettda, jotka
voidaan heijastaa myo6s huoltopalveluihin:

= Palvelut ovat enemman tai vAhemman aineettomia.

= Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatkibites.

= Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossaiéanmégsamanaikaisesti.
= Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin joss&arin.
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Huoltopalveluissa on usein mukana konkreettisiacksa, mutta olennaista siind
kuitenkin on palvelujen aineettomuus. Huoltopalvedivat myoskdan ole asia vaan
sarja tekoja tai prosesseja, jotka usein vieldetaain ja kulutetaan samanaikaisesti.
Esimerkiksi maaraaikaishuoltoa ei voi tehda koneesetukateen vaan se tulee tehda
juuri silloin, kun on sen oikea aika. Gronroosirivetujen peruspiirteiden mukaisesti
asiakas koetaan usein myds tuotantoresurssinatdihableluissa tdma nékyy siten, etté
niitd ei voi varastoida ennalta samalla tavoin ku@varoita. Esimerkiksi uuteen
koneeseen ei voi tehda huoltotoita etukéteen taiatimahdollisesti rikki menevia
varaosia siihen. Asiakkaan osallistuminen huolteglabrosessiin  korostaa
huoltokapasiteetin suunnittelua. (Gronroos 1996:52Y).

"Vaikka palveluja ei voi varastoida, asiakkaita writtéda pitdd varastossa."Gronroos
(1990: 52).

Kuluttajien  vaatimukset ja odotukset ovat kasvanegtkuvasti nyky-
yhteiskunnassamme. Tama nakyy yleisen palvelutasasuna toimialasta riippumatta.
Kuluttajat vaativat yha valmiimpia ratkaisuja ja inmdntamalleja ongelmien
ratkaisemiseksi. Huoltoliiketoiminnan tarkoitukseon tarjota tuote- ja palvelutukea
asiakkaille koko tuotteen elinkaaren ajan. Se omlkaspalvelua, jolla vahvistetaan
asiakkaan ja palveluntarjoajan valista suhdettait@n yhteistyon takaamiseksi.

Gummesson (1995) maarittelee yleisen eron varsindisiollon- ja teollisen prosessin
valilla laadullisen nakokulman kautta. Ensimméaigessiheessa valmistusprosessin
lopputuloksena syntyy tuote. Asiakkaan saavuttaaatul ndkyy asiakastyytyvaisyytena
tuotteesta saavutettuun hyotyyn suhteutettunaseéseaineessa. Merkittava ero on, etta
huollon asiakkaat osallistuvat prosessiin jo ensiisessa vaiheessa. Toisin sanoen
huoltoa ei voi kayttda, jos ei ole hankkinut tutstemutta tuotteen voi hankkia ilman
huoltoa.

2.2 Prosessijohtamisen periaatteet

Liiketoiminnassa prosessit vaativat johtamista, kéinavulla ohjataan kehitysta ja
toimintaa tavoitteita kohti. Prosessijohtaminen ajattelumalli, jolla pyritd&n
maksimoimaan suorituskykya. Prosessijohtamista ukaigs usein myds kasitteella
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prosessiajattelu. Olennaista prosessijohtamisesskeskittyd suorituskyvyn kannalta
merkittaviin ydinprosesseihin eliminoimalla tuottattomat toiminnot. Ydinprosessien
uudistaminen ja kehitys tulisi tapahtua asiakkadkokulmasta. Prosessijohtamiselle
tyypillistd asiakasohjausta kutsutaan myos horealigeksi ohjaukseksi. (Hannus 1994
19-30, P6lonen 1996:16).

Organisaatiot ovat usein funktionaalisia, mika nakyiden rakenteissa yksittaisina
osastoina, kuten osto, tuotanto ja myynti. Funidaisessa toiminnanohjauksessa, josta
kaytetddn myos nimitysta tulosjohtaminen, keskégtd yksittdisten osastojen
ohjaamiseen. Talléin eri osastojen vdlille saatthelposti muodostua sisaista
kaupankayntia, joka ei jalostu asiakkaalle lisaarvkasvuna. Funktionaalisesta
tulosjohtamisesta poiketen, prosessijohtamisessainioan ohjaus ja organisointi
perustuu ensisijaisesti prosesseihin, ei yksittéisfunktioihin. Liiketoiminnan
ydinprosessit lapileikkaavat horisontaalisesti kuvamukaisesti rajapintoja yrityksien
ja yksittaisten funktioiden valilla. Prosessijohiaen eroaakin juuri tdssa toiminta- eli
funktiokeskeisesta toiminnanohjauksesta. (Hann@«4:131-32).

ALTHANKKLIA OMA YRITYS ASIAKAS
T
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ASTAKASKANNAN HALLINTA -PROSESSE
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IPERATHVINEN TILAUSTTEIMITUS -PROSESS]
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Kuva 7. Yrityksen lapileikkaavat prosessit. (Hannus 1934).

Prosessijohtamisen perusedellytyksend on ydinpsasestunnistaminen ja kuvaus,
jonka pohjalta maaritelladn niiden suorituskyvyn ttarit. Tyypillisia yrityksen

ydinprosesseja ovat esimerkiksi tilaus-toimitus-  jasiakaspalveluprosessi.
Huoltoliiketoiminnan prosessit voidaan laskea kuvanmukaisesti asiakaspalvelu-
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prosesseihin. Ydinprosessien uudistamista ja \&is@rosessimaisen toiminnan
kehittamista varten on kehitetty erilaisia progetéamisen tytkaluja, joiden avulla
organisaatio voi soveltaa sille parhaiten sopivaanetelmdd omaan toimintaansa.
(Hannus 1994: 32).

Parhaan mahdollisen taloudellisen tuloksen varmmstan on yksi yritysjohdon
tarkeimmista tehtavista. Mikéali haluttua tulosta ssiavuteta, on toimintaa ja siihen
littyvid resursseja kehitettdva. Erilaiset tunmusit antavat johdolle mahdollisuuden
tarkastella saavutettuja tuloksia. Oikein valittumaaritelty mittari antaa tarpeellisen
tiedon itse prosessista, jonka avulla toimintaal&an tarkastella prosessin suuntaisesti
koko ketjun tai sen tietyn osa-alueen osalta. Es@ssimittareista saatuja tunnuslukuja
voidaan verrata myds muiden yritysten vastaaviosesseihin. (Sakki, 1999:41-50).

2.3. Funktionaalinen organisaatio vs. prosessiorganissia

Kuten edellisesséa kappaleessa kavi ilmi, prosdgsigen ja funktionaalisen
organisaation valilla on eroja. Muutos funktionaa$ita organisaatiosta puhtaaksi
prosessiorganisaatioksi etenee paasaantbisestsdand esitettyjen vaiheiden kautta.
Vertailtaessa tyypillista funktionaalista ja prosigeskeistd organisaatiota voidaan
kysyd, miksi toimintaa tulisi ohjata kohti prosesaista toimintaa. Ensinnakin
prosessiorganisaatiolle on ominaista tiedon vapi&kuluus yli organisaatiorajojen.
Tama saavutetaan muun muassa tiimitydoskentelynelgkkaan osastojen valisen
yhteistydn avulla. Toisin kuin funktionaalisessgaitisaatiossa, prosessiorganisaatiossa
pyritaan jakamaan tietoa kuvan 8 mukaisesti hot&lisessa suunnassa lapi
yksittaisten osastojen ja henkilorajapintojen, @rdwvulla myos asiakkaalle annettava
tieto toiminnasta kulkee paremmin. Prosessilahtdigsgminnan l&htokohtana onkin
asiakastarpeiden tiedostaminen, mika auttaa saava#in kilpailuetua markkinoilla.
(Loos & Scheer 2002).

Prosessikeskeisyys nakyy organisaation toiminnass$igisesti asiakaslahtdisyyden
merkityksen korostumisena. Taméa néakyy asiakkaarmamaarvon kehittamisena.
Organisaatio voi parantaa asiakaslahtoisyytta asrajapinnan takana olevia
ydinprosesseja kehittdmalla. Talléin yksittaisiénKtioita rikkovien horisontaalisesti
ohjattujen prosessien eri vaiheiden merkitys kamosfolloin asiakastyytyvaisyyden
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merkitys ei ole pelkastaan asiakasrajapinnassa ieolevhenkildiden vastuulla.

Prosessijohtamisen avulla eri funktioiden tavotittg®yritdéan yhdenmukaistamaan
yhteisiksi suoritustavoitteiksi. Prosessimainemioia edellyttdd organisaatiolta ja sen
yhteisty0kumppaneilta tiivistd yhteistyota ja konmikointia sekd prosessilahtoisia
suoritustavoitteita ja mittareita. (Lee & Dale 199285).

Prosessi
organisaatio jossa
Funktionaalinen osaamista
Funktionaalinen  C©f&anisaatio, kehitetidan
oreanisaatio jossa funktionaalisen Pulid .
- prosessimaista organisaation \Hidas prosessi
. organisaatio
F F F tolmintaa kautta ganisas
P
P
P

Kuva 8. Muutosmatka funktionaalisesta organisaatiosta ggisgyanisaatioksi (Nyman
& Silen 1995).

Funktionaalisesti rakennettu organisaatio perusttydnjakoon, jossa samaa
toimenkuvaa suorittavat henkilét on koottu samaaltosiyksikkoon. Tyypillinen

teollisuuden organisaatio koostuu osto-, tuotantoetekehitys-, varastointi-, jakelu,
myynti- ja huolto-osastoista. Mikali organisaatien osastot toimivat funktionaalisesti,
Hannuksen (1994: 34) mukaan saattaa tadman seursukseodostua eri osastojen
vdlille tarpeetonta kilpailua, mitd pahentaa, josrityksessd sovelletaan
tulosjohtamismenettelya. Ongelmia syntyy siitaa ditlosjohtamisen avulla luodaan
keinotekoisesti funktionaalisia tulosyksikoitd, miklisaéa muun muassa siséista
laskutusta. On huomattava, ettd asiakkaat eivatioiaryrityksen toimintaa

funktionaalisesti vaan horisontaalisesti. Asiakkamsitkokulmasta on merkityksetonta,
mik& on yrityksen ja sen alihankkijoiden valinensdnen vastuujako. Talta
nakdkannalta ajatellen on tarkeaa kehittdd toirairdaiakasléhtbisesti huomioimalla
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asiakkaan todelliset tarpeet ja odotukset. Funkadisesta tyonjaosta yrityksen sisalla
seka alihankkijoiden valilla aiheutuu usein padkEkta toimintaa, mikd nakyy

sitoutuneen toiminnan hitaana kiertona, laadun Kexikmisend ja sisdisena
kaupankayntina, joka ei prosessiketjun loppuasiak&aanna lisdarvoa. (Armistead &
Rowland 1996: 46).

2.4. Prosessityypit

Liiketoimintaprosesseja voidaan ryhmitella useala&alla. Forsbergin et al. (1999)
tutkimuksien mukaan useimmat yritykset jakavat pssftyypit kahteen ryhmaan:
ydinprosesseihincore processesja tukiprosesseihinsupport processesProsessin
laajuus ja kattavuus on Hannuksen (1994: 41-42)amukéarked lahtokohta prosessia
ryhmittdessda. Tassd luvussa kasitellddn tutkielm&annalta olennaisten
prosessityyppien eli ydinprosessin, osaprosesstulfgrosessin ominaispiirteitéd seka
maaritelmia.

Polosen (1996: 32) mukaan ydinprosessit ovat bikeihnan kannalta keskeisia
prosesseja, jotka liittyvat suoraan ulkoisiin akaikiin. Arvoketjun kannalta
ydinprosessien tehtavat ovat etusijalla, koskaeniidopputulos méaérittdad tuotoksen
summan eli liikevoiton. Hannuksen (1994: 366) nt&éiridn mukaan ydinprosessi on
toimintoja lapileikkaava toimintoketju, joka voidagakaa suoraan asiakkaalle arvoa
tuottaviin liiketoiminnan ydinprosesseihin ja vasista liiketoimintaa tukeviin
osaprosesseihin. Taméan jaottelun mukaan huolttdiilkenta voidaan katsoa yhdeksi
esimerkiksi suoraan asiakkaalle arvoa tuottavisthnprosesseista, jonka yhtena
osaprosessina voidaan pitdd vaikkapa méaaraaikdisprmsessia.

Ydinprosessit muodostavat yhdessa organisaatiooittaet, jotka tulisivat perustua
asiakaslahtoiseen toimintaan. Ydinprosessien méa#@adtitelevat organisaatioittain.
Jotkut pitavat ehdottoman tarkedna, ettd ydinpsises rajattu maksimissaan neljdén
prosessiin, joiden avulla on mahdollista saavusteategiset tavoitteet. Toisien mielesta
ydinprosesseja tulisi olla useita, jopa lahemmaskskgmmentd kappaletta.
Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd suurimmalla lasafganisaatioista on maéaaritelty
kolmesta neljddn ydinprosessia. Mielenkiintoisek@ma tutkimustulokset tekee se
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seikka, ettéd organisaatiot, joilla ydinprosessejat@téd enemman, prosessien jatkuva
kehitys on tiiviisti mukana toiminnassa. (Forsbeng. 1999).

Tukiprosessit ovat ydinprosesseja tukevia toimmt@pilla yleensé on sisédinen asiakas.
Yleensa ne ovat arvoketjun kannalta sekundaarreigegseja, joiden merkitys korostuu
organisaation sisadisesti, mutta joilla ei ole sigaita arvoa asiakkaan ndkokulmasta.
Esimerkiksi laitteiden kunnossapito on yksi toimaimttukeva prosessi. (Earl 1994: 21,
Hannus 1994: 366, P6lénen 1996: 33).

Michael Earl ja Bushra Khan (1994: 25) ovat maleet prosessityypit kuvan 9 mallin

mukaiseen nelikenttddn, joka tukeutuu kahteen dsimen: prosessin kohteeseen
arvoketjussa ja prosessin jasentyneisyyteen. Rimsdseohde arvoketjussa kuvaa

primaaristen ja sekundaaristen toimintojen tarkeyitosessin ulkoiselle asiakkaalle,
joista jalkimmaisen merkitys on vahadisempi. Prosegésentyneisyys vastaavasti

ilmaisee sitd, kuinka helposti prosessi on ymméivedsa. Korkean prosessi-

jasentyneisyyden omaavalle prosessille voidaanimadlkaan ennalta asettaa sdantoja
ja siihen kohdistetun uudistamishankkeen tuloksett diyvin ennakoitavissa. Matala

jasentyneisyys puolestaan ilmaisee kasvavaa mokasuiitta, mistd aiheutuu

epavarmuutta ja suurempaa riskia.

Primaarinen

(</() YDIN PROSESSI VERKOSTOPROSESSI

cg (Core Process) (Business Network Process)|
w
Ia) pl
T i
g %

9 TUKIPROSESSI JOHTAMISPROSESSI

% (Support Process) (Management Process)

Sekundaaringn

Korkea Matala
PROSESSIN JASENTYNEISYYS

Kuva 9. Prosessityypit (Mukailtu Earl & Khan 1994: 25).

Hannus (1994: 47) puhuu yleisesti toimintaprosassegpuhuttaessa ydinprosesseista,
osaprosesseista ja tukiprosesseista. Toimintamibsd®ostuvat tehtavista, jotka
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muuttavat panoksen tuotokseksi. Prosessien sigé#@at toiminnot synnyttavét
materiaali- ja tietovirtoja.

2.5. Prosessien tunnistaminen ja kuvaus lahtékohtanprosessiajattelulle

Prosessilahtdisen liiketoiminnan uudistamisen petabytyksena on tunnistaa ja kuvata
organisaatio seka siihen liittyvat prosessit. Psefa muutos ja organisatiorakenne
kulkevat usein kasi kddessa. Mikali prosesseja etaah, ndkyy se myds muutoksena
organisaatiosssa. Avaintekijand prosessien kehggssd on ymmartaa prosessien
tarpeet ennen organisaatiorakenteen muutosta.t¢SHa07: 18).

SFS-EN ISO 9000 -standardin (2005: 12) mukaan wgieend prosessimaiselle
toimintamallille organisaation on tunnistettavajgadettava useita toisiinsa liittyvia ja
vuorovaikutteisia prosesseja. Usein toisen prosdasios muodostaa suoraan panoksen
toiselle  prosessille.  Prosessimainen  toimintamalliakentuu  prosesessien
vuorovaikutuksien hallintaan, joka edellyttdd psssen jarjestelmallista tunnistamista
ja kuvausta.

Prosessikuvauksista saatava hyoty nakyy seka toaminselkeytymisena etta
mahdollisuutena kehittaa sitd. Lecklin (2002: 148) esittdnyt tdh&n perustuen
prosessien kehittamismallin (kuva 10), joka perustuihin prosesseihin, joiden

tuloksena syntyvat yrityksen suoritteet, tuotteetpplvelut. Kyseisen mallin mukaan
prosessien nykytilan kartoitus luo pohjan prosessiealysoinnille ja tata kautta niiden
kehittamiselle. Tassa tutkimuksessa keskitytaarklirgn kehittdmismallin mukaisesti

l&hinn& prosessien nykytilan kartoitukseen ja as@htiin.

| Jatkuva kehittaminen|«

Nykytilan .| Prosessi- - Prosessin
kartoitus analyysi parantaminen

A
A

Kuva 10. Prosessien kehittdmismalli. (Mukailtu Lecklin 20080).
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Nykytilan kartoituksen paavaiheet

Lecklinin (2002: 149) mukaan Prosessien kehittdminenkaan ei onnistu ilman
nykytilanteen kartoitusta Kartoitusvaiheessa paatehtavdnd on prosessityon
organisointi, prosessikuvausten ja -kaavioidenir@aen ja prosessin toimivuuden
arviointi.  Nykytilan  kartoittaminen toimii pohjana myds laatujarjestelman
rakentamiselle. Prosessien nykytilan selvityksegsétoiminnan kehittdmisessa on
liketoiminnan kannalta olennaista kuvata keskeigdinprosessit. Prosessikaavio on
(inpuf) loppuun 6utpud. Prosessien kuvaamista helpottavat erilaiset jaibyonkulku-
kaaviot seka niita tukevat ohjeistukset. Vuokaawett usein jarjestelty siten, etta
yksittaiset prosessiaskeleet ovat lineaarisessajaajestyksessa. Organisaation sisalla
kaytdnnon haasteena on sopia yhteneva prosessildevikuvaustapa. Yleisesti ottaen
liiketoimintaprosessit ovat organisaatioissa madyitjonkin yleisesti tunnustetun ja
tunnetun laatujarjestelman vaatimukset huomioigelfpin prosessien arvo asiakkaan
nakokulmasta on korkeampi. (Hannus 1994: 46-47).

Nykytilan kartoituksen alkuvaiheissa tulisi nimgiddprosessit eli ydinprosessit, joista
muodostetaan prosessikartta. Yleisesti ottaen ydggssien kuvaaminen suoritetaankin
karkeimmalla tasolla prosessikartan avulla, josiaitndkya ydinprosessien keskinaiset
ydinfunktioiden kuvaukset sekd niitd lapileikkaawadinprosessit. Ydinprosessit ja

siihen liittyvat tukiprosessit on usein kuvattullesessa kasikirjassa kuin prosessikartta.
Kun prosessikartta on muodostettu, nimetddn ydsesseille prosessiomistajat, joiden
ympdrille muodostetaan prosessitimit.  Tiimit kaosit eri osaprosessien

asiantuntijoista, joille maaritetaan vastuualuadehtavat. (Hannus 1994: 43).

Prosessianalyysissd tavoitteena on selvittdd j&aisth mahdolliset ongelmat
tutkittuinin -~ prosesseihin  liittyen,  mittareiden  #aeninen ja  erilaisten
kehittamisvaihtoehtojen arviointi, joiden pohjaltealitaan kehittdmistapa, miten
toimintaa aletaan parantaa. Lahtokohtaisesti psisegoidaan tehdé pienia muutoksia
tai uudistaa se  kokonaan. Parantamisvaiheessa spiitsse laaditaan
parannussuunnitelma, joka hyvaksytetdan ja otekdigntoon kyseisen suunnitelman
mukaisesti. Tastd vaiheesta seuraa aina paluurlétiin. Toisin sanoen prosessia
tulisi kehittaé jatkuvasti arvioimalla sitd sadaris@isti ja kaynnistaa tarpeen tullen uusi
kehitysvaihe. (Lecklin 2002: 152—-153).
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Von Bagh et al. (2000) maarittelee siirtymisen fimhkaalisesta toiminnasta
prosessimaiseen toimintaan seuraavien kuuden pégarakautta. Seuraavassa esitetyt
vaiheet olisi taman maaritelmédn mukaan hyva ottaantioon prosessien nykytilan
kartoittamisessa.

1. Prosessien tunnistaminen

Prosessimaisen toiminnan laht6kohtana on tunnikésleki organisaation toimintaan
olennaisesti liittyvat prosessit. Tunnistaminentataan ydinprosesseista, joihin haetaan
lisdymmarrysta tutkimalla niihin liittyvia tukipresseja. Prosessien tunnistamisessa
korostuu yrityksen strategian huomioon ottamineaskia prosessien tunnistaminen
vaatii ymmarrysta ja tietoa siita, minkalaisia msseja tulisi olla.

2. Prosessien luokittelu

Prosessiluokittelulla erotetaan ydin- ja tukipresesoisistaan. Luokittelu edesauttaa
hallitsemaan muun muassa prosessien hallintaa. elsksi tilaus-toimitusprosessiin
tarvitaan erilaisia mittareita kuin strategiapresies

3. Prosessien mallintaminen

Prosessien mallintaminen aloitetaan nykytilan kiuksesta. Prosessikuvaukset tehdaan
organisaation tarpeiden mukaisella tarkkuudellaky¥ian kartoituksessa on hyva
kirjata my6s kehitysehdotuksia tahtotilaan tulgwiasessikuvauksia varten.

4. Prosessien hallinta

Prosessien hallinnassa tulisi ottaa huomioon psisesstuualueet, prosessien seuranta
ja mittaustavat seka prosessin kommunikointi kklalsallisille.

5. Prosessin IT-tuki
IT-tukea hyddynnetdan prosessilahtdisesti eiké vad&itoin. Mahdollisten prosessia

tukevien uusien IT-ratkaisujen hyédyntaminen pregehityksessa on hyva ottaa myos
huomioon.
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6. Toimintajarjestelman rakentaminen

Yleisen toimintajarjestelman rakentuminen alkaanakkain edellisten viiden vaiheen
aikana. Yleisesti tunnustetut laadunhallintajdgbsfit antavat hyvat pohjan
toimintajarjestelman systemaattiselle rakentamegalitoteuttamiselle.

Viitaten edellisiin Von Baghin esittamiin kohtiinnoh&n Lecklinin ja Hannuksen
mukaisesti myds sitd mieltd, ettd prosessimaiseiminoan, prosessiajattelun,
lahtokohtana on nykytilan kartoitus, johon liittpfennaisesti liikketoiminnan kannalta
olennaisten ydin- ja osaprosessien tunnistamiadmyaus.

2.6. Suorituskyky ja sen mittaaminen

Suorituskyvyn  mittaaminen on  keskeisessd asemassasegsilahtdisessa

toiminnanohjauksessa. Prosessin suorituskyvyn aiteen heikoimman lenkin

suoritusarvo. Lecklinin (2002: 170) mukaan prosassnittaaminen kuuluu olennaisena
osana prosessien hallintaan. Jos prosessia ei taiamei sitd voi mydskadn ohjata,
mikéa tekee mahdottomaksi prosessin johtamisenljaseaisen. Toisin sanoen, se mité
ei mitata, ei ole myodskaan olennaista tehokkaanitomian kannalta. Karlof (1998: 199)
tdydentda tata painottamalla, ettéd suoritukseraamtinen osoittaa, kuinka hyvin uudet
toimintatavat juurtuvat ja jadvat pysyviksi.

Yrityksen toiminnan lahtokohtana on asiakkaiden,stajien ja henkilostén nakemys

olemassaolon perusteista ja strategisista tastdteiSidosryhméat asettavat omat
odotukset ja vaatimukset yritykselle (kuva 11),dgn vaikutukset nakyvat myo6s

mittareiden asettamisessa. Asiakkaat arvostavdtekar laatua ja kustannustehokkaita
tuotteita seka palveluja. Omistajien odotukset gatimukset kohdistuvat yritykseen

sijoitetun pddoman hyvaan tuottoon. Tyontekijatduat tarkedné toimeentuloansioiden
ohella mahdollisuuden lis&ta omaa osaamistaanah&iton vaikutus eri sidosryhmien

operatiiviseen toimintaan tulisi olla kannustaalojn tavoitteiden saavuttaminen olisi

helpompaa. (Hannus 1994: 71).
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OPERATIIVINEN TOIMINTA

TAVOITTEET

HENKILOKUNTA

OMISTAJA ASIAKAS

MITTARIT

Kuva 11. Yritysten tavoitteita ja mittareita asettavat sigtsnat: omistajat, asiakkaat ja
henkilokunta (mukailtu Hannus 1994: 71).

Hannuksen (1994: 72) mukaan yrityksen suorituskykik@toiminnan avainalueilla
mittaavat kuvassa 11 esitytettyjen sidosryhmien rigigiekijat, joita kuvataan
suoritusmittareilla. Talldin suorituksen tekijoihirkiinnitetddn suoritustavoitteita.
Lecklinin (2002: 170-171) mukaan prosessimittadidaan jakaa ulkoisiin ja sisaisiin
prosessimittareihin. Ulkoisilla mittareilla eli tagmittareilla mitataan prosessin erilaisia
ulkoisia ominaisuuksia, kuten esimerkiksi suoritglslkd, menestymistd markkinoilla
sekd asiakastyytyvaisyyttd. Sisaisilla laatumiitEreseurataan puolestaan yrityksen
sisdisid toimintoja, jotka liittyvat laheisemmin ityksen kyvykkyyksiin. Yhteista
prosessimittareilla kuitenkin on se, etté niidelistiantaa pikemminkin tietoa prosessin
analysointia ja kehittdmisté varten kuin taloudelfi tuloksen seuraamiseksi. Roberts
(1994: 111) jakaa myOs prosessien seurantamittatiteen ryhmaan, joista toisilla
mitataan prosessin yleista suorituskykya ja t@igiliolestaan asioita, mitd prosessissa
todella tapahtuu. Olisi myos toivottavaa, ettd stetun prosessin arvioimisessa
kaytettaisiin samoja mittareita kuin kaytettiin alerdisesté suorituskykya arvioitaessa.

Suorituskykyd voidaan mitata monella eri tavallaka nakyy jo mittariston
rakennusvaiheessa. Paasaantoisesti voidaan tettétayittaristo voidaan rakentaa joko
tulosyksikoille tai prosesseille. Se kumman lahtidan valitsee riippuu siitd, mita
mittaamisella tavoitellaan. (White 2008).
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Millainen sitten on hyva mittari? Lecklin (2002: 37175) mukaan mittarin tulee olla
niin selked, ettei sen tulkinnasta ei synny kiistdaurantamittareita ei myoskaan saisi
olla lian montaa, ainoastaan muutama, joilla raat prosessin kannalta keskeisia
asioita. Hyvan mittarin avulla pystytdan myos enaosan tulevaisuutta ja tata kautta
ohjata toimintaa oikeaan suuntaan. Prosessin daonétarin tulisi kertoa, mik& on
olennaista tassa prosessissa ja miten sen tulodtiaan parantaa. Seurantamittarin
tavoitteena on parantaa prosessin suorituskykybeigentaa sitd. Prosessin jatkuvaan
kehittamiseen kuuluu myds mittareiden saanndélliraekistus ja toimivuuden arviointi.
Tasséa yhteydessa ei kuitenkaan syvennytd mittareii#austineyden maarittamiseen
ja niiden paivittdmiseen tutkimuksen rajauksee el

Karlof (1998: 202) painottaa, ettd prosessin sdaraittari tulisi mukauttaa toimia-

alalla vallitsevaan tilanteeseen, koska toimialaninaispiirteet erityisesti logiikan

osalta vaikuttavat oleellisesti mittaustulokseen.ittdMeiden asettamisessa on
lahtokohtaisesti aina kyse asiakkaan saamasta tary@stuottavuudesta, mutta osiin
pilkottuna mittarin tarkoitus vaihtelee toiminnarohteen mukaan.

2.7. Prosessien parantaminen ja muutoksen hallinta

Suorituskyvyn nostaminen on asia, joka kaynnisté@innan tehostamisen, prosessien
parantamisen, yrityksessa. Kuten luvussa 2.5 kéwiyidinprosessien ja niihin liittyvien
osa- ja tukiprosessien parantaminen mahdollistetagikytilan kartoituksen ja
analysoinnin avulla. Toiminnan parantamisesta & snuuttamisesta seuraa usein
vanhojen toimintatapojen muutos uuteen systeem@mattuna, joka on hyva ottaa
huomioon muutoksen hallinnassa. Kuten kuvasta ¥2lké, mitd isompi muutosaskel
otetaan, sitd enemman siihen liittyy epavarmuudasvika. Muutettaessa toimintaa
onkin hyva huomioida hyoty/riski suhde eli mika m@intdvan muutoksen tavoite ja sen
seuraukset. Tama tulisi nakya myos kehityssuumméasesa, mikd tehdaan prosessien
parantamista varten. (Hannus 1994: 103—-106).
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Toimialan
uudistaminen

Liiketoiminnan
uudistaminen

Prosessien
uudistaminen

Kehitys

Prosessie
kehittaminen

»
L

Pienet Hyodyt / riskit Suuret

Kuva 12. Prosessien kehittdmisen tasot ja hyoty/riski suhteautos (Mukailtu Lecklin
2002:170).

Yleisesti ottaen muutos koetaan usein risking,ajcsturaa liséé tyota ja toiminnan
vaikeutumista. On kuitenkin hyva muistaa, ettd hmmeskinottoa, on vaikea saavuttaa
mitd&n. Toisin sanoen, mikali tyydytaan vallitsavddaan, voi toiminta olla uhattuna
huomenna. Muutoksen avaintekijdna on loytaa oikg#wriskisuhde, jotta muutosta
pystytéaan vield hallitsemaan (vrt. kuva 12). Yhtéaasteena muutoksen lapiviemisessa
on tarvittavan tuen saaminen sen taakse. Jos mawdossata perustella hyvin, on sen
[&pivienti myo6s vaikeaa ellei jopa mahdotonta. (Meanald 2007).

"No one likes change for change’s sak&tacDonald 2007.

2.8. Huoltoliiketoiminnan erityispiirteita

Huoltoliiketoiminnalle on tunnistettavissa sille oraisia erityispiirteité siitd, missa se
poikkeaa muusta lilketoiminnasta, kuten esimerkildimistuksesta, markkinoinnista tai
tuotekehityksestda. Ominaispiirteiden tunnistamiedesauttaa I6ytdmaan muun muassa
taman liikketoimintasektorin mahdollisuuksia ja uhkjotka tulisi ottaa huomioon myés
prosessikehityksessa.
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Huoltoliiketoiminta eroaa Fieldin (Field ym. 2006L52) mukaan perinteisesta
valmistusteollisuudesta operatiivisella tasolla. Inviatusteollisuudesta poiketen
huoltoliiketoiminnassa korostuu toiminnan epavarsjyoka aiheutuu siitd, etta asiakas
on keskeinen osa prosessia. Epavarmuus nakyy opsessa toiminassa eniten
kysynnan vaihteluna.

Melanin (1992: 24) mukaan huoltoliiketoimintaproseiie on l0ydettavissa nelja
muusta toiminnasta erottavaa tekijda, jotka vasu#t laadun ja tuottavuuden
mittaamiseen seka niiden hallintaan. Kyseisetd¢kiyat:

= AsiakasrajapintaA degree of customer contadfuoltoliiketoimintaprosessit
ovat yleensé suoraan kontaktissa yrityksen ulkossgakkaan kanssa toisin kuin
esimerkiksi tuotantoprosessit.

= Aineettomuus, Intangibility: Palveluille on tyypillistda aineettomuus. Itse
palvelua on vaikea nahda, mutta se koetaan. Palvelkrustuvatkin
kokemuksille, jotka monesti asiakkaan nékokulmastat tuntuvampia kuin
esimerkiksi valmistuksen tyéntulokset.

= Valittomyys, Immediacy Huoltopalvelut tuotetaan ja kulutetaan valittdm&Se
ei voi alkaa ennen kuin asiakastilausta. Huoltoken vastausnopeus onkin
avainasemassa puhuttaessa huoltoliiketoiminnarkketiolesta.

= Varastoimattomuus,Non-accumulation Huoltopalveluita ei voi varastoida
etukateen, vaan ne kulutetaan samalla hetkella kaimistetaankin. Tama
aiheuttaa sen, ettd huoltokapasiteetti on hyviaakidottua.

Sampsonin ja Froehlein (2006: 334) mukaan myéterogeenisuusdkyy keskeisena
ominaispiirteena huoltopalveluissa. Heterogeenisliad eli epéyhtenevaisyydella
tarkoitetaan huoltopalvelutoiminnan vaihtuvuuttanké hallinta on yksi suurimmista
haasteista talle liiketoiminnalle. Huoltopalvelutrpstuvat asiakaslahtdisyyteen, mikéa
nakyy myos prosessien panoksissa. Vaihtuvuuttaaamichallita tarjoamalla esimerkiksi
rajoitetun maaran palveluratkaisuja, jotka perustuyleisimpiin kayttokohteisiin ja
taten kattavat suurimman osan asiakaskunnan ttavéas vaatimuksista. Palvelujen
rajoittaminen on kuitenkin toimialakohtaista, vertasimerkiksi sairaalapalveluja ja
metsakoneiden huoltopalveluja.
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Shetty ja Ross (Mehran 1987: 187) taydentavat &ddlleteltuja maarityksia
korostamalla, ettéd palveluille on tyypillistad tomnian tydvoimaintensiivisyys. Karkeasti
sanottuna tdma tarkoittaa sitd, ettd mitd enemryé@voimaa ja —tunteja palveluihin
panostetaan sitd parempi on tulos. Perinteisesdénistasteollisuudessa panos-
tuotossuhdetta voidaan parantaa kyseisen maaritelma mukaan
padomaintensiivisyydelld. Palveluissa sen sijadivdynaintensiivisyys on verrattain
paaomaintensiivisyytta tehokkaampi tapa kehittéignitdaa. Palvelut ovat monesti
my6s enemman raataloitavissa olevia ratkaisuja igalisteollisuuteen verrattuna.

Huoltopalveluiden erityispiirteitd voidaan tarkdiEtemyds toimitusketjuja tutkimalla.
Kuvassa 13 on verrattu tyypillistda valmistusteoilisen ja huoltopalveluiden
toimitusketjuja toisiinsa. Valmistuksesta poiketearkittdvimpana erona naiden kahden
ketjun valilla on niiden kulkusuunnat. Tyypillinevalmistuksen toimitusketju etenee
lineaarisesti kuvan 13 mukaisten valivaiheiden teauhina toimittajalta suoraan
kuluttajalle eli asiakkaalle asti. Vastaavasti hojalveluiden toimitusketju on monesti
kaksisuuntainen, mika nakyy siina, ettd ketju toinmiolempiin suuntiin. Erona
palvelutoimitusketjussa on myos, ettéd se on pititade valmistuksen toimitusketjua
huomattavasti lyhyempi. Tama johtuu siita, ettdvphintarjoajat haluavat olla usein
suorassa kontaktissa asiakkaaseen néhden. (Sajagsaehle 2006: 337-338).

TYYPILLINEN VALMISTUKSEN TOIMITUSKETJU

TUOTE-

_________________________________________________

1 SUUNNITTELU |

1
A4
--» ToMITTAIAT |—— vALMISTAIA —] JAKELWA ] JALLEENMYYNTI |
!

HAVITTAMINEN
tai
KIERRATYS

KAKSISUUNTAINEN PALVELUTOIMITUSKETJU

TAVARAN

7 TomITTAIAT 1]

PALVELUIDEN
TARJOAJA
A

PALVELUJA
-1 TARJOAVAT
ALIHANKKIJAT

Kuva 13. Toimitusketjujen erot valmistuksen ja huoltopalvd&n valilla. (Mukailtu
Sampson ja Froehle 2006: 337).
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3. LAATUJARJESTELMAT JA LAADUNHALLINTA

3.1. Laadun kehittaminen kilpailutekijaksi

Puhuttaessa prosessien kehittamisesta ja proséssataa ajattelutavasta on laatu
olennainen osa tatd toimintamallia. Laadun kehigéssd on kyse pitkajanteisesta
jatkuvasta prosessista (Hannus 1994: 144). Seritheiisen lahtokohdaksi asetetaan
usein erilaisia tavoitetasoja, jotka pyritaan s#i@voaan vaihe kerrallaan. Laadun
parantamisessa on avainasemassa perinteistetuagdtgen murtaminen.

Laatuun liittyy olennaisesti myds prosessikeskeisegatteluun ja itse toiminnan
tehostamiseen. Se on muodostunut yhdeksi merkittéista kilpailutekijoistd, jonka
avulla yritykset pyrkivat tehostamaan toimintaartdaverilan ym. (2005: 372) mukaan
laatu on tuotteen tai palvelun kyky tayttdd asiakkatarpeet ja odotukset.
Asiakaslahtbisyys onkin avainasemassa puhuttaesssegsimaisesta toiminnasta ja
siihen liittyvasta laadusta. Laatujarjestelma osiyknutta ei ainoa toimenpide osana
yrityksen laadunhallinnan kehittdmisessa. Se onraoka, jonka avulla ohjataan
yrityksen toimintaan liittyvaa laadun johtamistallmtaa ja kehittamista. Tassa luvussa
syvennytaan laatujarjestelmiin lahinna ISO 900@&ndardisarjan nakokulmasta seka
siihen liittyvaan laadunhallintaan ja sen kehittSeain.

3.2. Laadunhallintajarjestelmé osana prosessien kétamista

Mik& on laadunhallintajarjestelma?

Laadunhallintajarjestelmén avulla yritys ohjaa jétaa prosesseihin liittyvaa toimintaa.
Kuvan 14 mukaan laadunhallintajarjestelmalld oreyhtsekéa organisaation toimittajien
ettd asiakkaiden valilla, jolla kontrolloidaan Kegla yrityksen toimintaan liittyvaa

laatua (Lecklin 2002: 152-153). Silla tarkoitetagnityksen laadun johtamisessa,
hallinnassa ja kehittdmisesséa kaytettavaa jarjesiel Laatujarjestelmaan maaritellaan
prosessit, organisaatio, vastuut, menettelyohjaetegurssit, joiden perusteella laatu
toteutetaan. Laadunhallintajarjestelmén ensisijaintavoite on parantaa yrityksen
asiakastyytyvaisyytta tuotteiden ja palveluidertdagkehittdmalla ja parantamalla. (ISO
9001 pk-yrityksille: 17-19, Haverila ym. 2005: 3&FS-EN ISO 9000: 10).
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Prosessi
(esim. tilauksen kasittely)

Vaati- . Vaati-
mukset mukset
Asiakas/| -
(Toimit- " . Asiakas
taja) Sydte Tulos _
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A
Palaute
Palaute Palaute
Mittaus-/ohjaus-
jarjestelma
= Prosessin .
rajaus

Kuva 14. Laatujarjestelmé osana prosessimaista toimintaek(ine2002: 153).

Kuivalaisen (Kuivalainen ym. 2005: 23) mukaan ladthilintajarjestelmén tavoitteena
on saavuttaa seuraavia hyotyja:

= Jarjestelmallinen johtaminen ja toiminta, jollatten jatkuva kehittyminen.

= Dokumentointi, joka antaa luotettavaa tietoa johsaanvarten.

= Periaatteet, jotka muodostavat yhtendisen ja ldeduk johtamis- ja
toimintakulttuurin.

Yleisesti ottaen laadunhallintajarjestelma on tasttu kaiken kokoisille yrityksille ja
organisaatioille toimialaan katsomatta. Myos ykssn toiminnot yrityksen sisélla,
kuten markkinointi tai huoltopalvelut, voivat h&dlli ja johtaa toimintaansa
laadunhallintajarjestelman avulla. Soveltamisakajuus on yrityksen oma paatos, joka
suhteutetaan sen omiin tavoitteisiin  ja odotuksiinTuotestandardeja ja
laadunhallintajarjestelmaa ei tulisi kuitenkaanattha keskendén. Tuotestandardeista
poiketen laadunhallintajarjestelmélla pyritdan kokisvaltaisen laadunhallintaan
kohdealueella. (ISO 9001 pk-yrityksille: 17-19).
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Laatujarjestelman rakentaminen

On olemassa useita eri tapoja, miten yritys voierdéia laadunhallintajarjestelman.
Yleisesti ottaen voidaan kuitenkin todeta, ettdugajestelman rakentamiseen kuuluu
kolme paavaihetta (ISO 9001 pk-yrityksille: 165):

1. Kehittaminen
2. Toteutus
3. Yllapito

Laatujarjestelman kehittamisella tarkoitetaan toimain tarkasteluvaihetta, jolloin on
olennaista miettid, mitka ovat toimintaprosessitkyinetkella. Toteutusvaiheessa
laadunhallintajarjestelma otetaan kayttoon, jostaaa kolmas vaihe eli yllapito, jolloin
laadunhallintajarjestelmaa yllapidon lisaksi pyditgparantamaan.

Koska tassa tutkimuksessa keskitytadn etupaadgsiélgestelman kehittdmisvaiheeseen
huoltolilketoiminnassa, syvennytdén tassa kappsdéeetarkemmin tadhan. Tassa
vaiheessa olennaista on, ettd yritys ottaa huomisatitun laatujarjestelman
vaatimukset suhteuttamalla ne toimintaansa sitiéd,sdla on mahdollisimman tehokas
vaikutus lopputulokseen. Kehittamisvaiheessa vysgyk tulisi tiedostaa, mitka
vaatimukset taytetdadn ja mita tulisi viela taytt@ég@ddunhallintajarjestelmaé varten.
Laatujarjestelman kehittdmisvaiheen ensimmaéinemedapide on miettia yrityksen
tarkeimmat toiminnot ja prosessit ja laatia niistdettelo. Huoltopalveluiden
nakdkulmasta on olennaista miettid; onko palvellaista eri asiakkaille, milla tavalla
tuotteita ja osia myydaan sek& miten yritys odaillis/arsinaisen palvelun tuottamiseen.
Tarkeimpia toimintoja kirjatessa tulee huomioidadmylkoistaminen. Mikali joitain
rakenneosia tai palveluita paatetaan ulkoistagetyrityksen valvoa sen ulkoistamia
toimintoja ja toimittajia. Edellisten toimenpiteidesalmistuttua on tarpeen maarittaa,
mit& kenenkin tehtaviin kuuluu, esimerkiksi orgaaigo- ja vuokaavioiden avulla. (ISO
9001 pk-yrityksille: 21-26, 165)

Kun yrityksen tarkeimmat prosessit on tunnistetiehhdadn niista toimintoluettelo.
Prosessit ja niihin liittyvat toiminnot saadaanjditua katevasti prosessikaavioiden ja
menetelméaohjeiden avulla. Toimintoja analysoitadssmattaa tutkia, kuinka hyvin ne
sopivat yhteen eli millainen on vuorovaikutus psmen valilla. Olennaista on
huomioida, etté prosessiin liittyvat muutoksetdukirjata, mutta varsinaiset muutokset
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tehddan vasta laatujarjestelman toteutuksen vahedtyos laatujarjestelmaan liittyvat
standardin vaatimukset on tarpeen suhteuttaa mmigsgauksiin. (ISO 9001 pk-
yrityksille: 165-169)

Mita etua saavutetaan?

Laatujarjestelmastandardin  avulla  yritys maariteletavoitteet ja  sisallon
standardinmukaisesti laadunhallintajarjestelmél8andardi pitdd sisalladn laadun
johtamisen, hallinnan ja kehittdmisen periaattejgita tulee noudattaa laadun
varmistuksessa ja valvonnassa. (Haverila ym. 28885).

Laatujarjestelman myotd organisaatio arvioi itseaantoimintaansa. Talldin saadaan
selville organisaation oman vaen mielipiteet kéinitistarpeista, asioista mitk& koetaan
tarkeiksi, miten hyvia ollaan nyt ja miten hyviddisi olla sek& missé kehittamisasioissa
ollaan yhta mielta ja missa eri. Myds sitoutunesstulevaan muutokseen saadaan hyvin
esiin itsearvioinnin avulla. (Kuivalainen ym. 2005

Itsearviointiprosessi kaynnistdd uutta ajatteluapimisen ja muutoksen, jonka
tavoitteena on saada lisattyd ymmarrysta kokonhssasta laadun kehittAmisesta.
Tama mahdollistaa aiempaa korkeampien tavoitteigsgitamisen ja saavuttamisen.
Itsearviointiprosessi antaa myo0s vahvan tunteetd, siettd jokaisen mielipidetta
arvostetaan. Muutoksen ja sen myotd tulevan kebdtyk onnistumisen yksi

perusedellytys on saada sitoutumaan sen vaikutokkeeluvat henkilét tavoitteisiin

mukaan. Td&ma on myds yksi laatujarjestelmadn mukatevan itsearviointiprosessin

tarkoitus ja etu. (Kuivalainen ym. 2005: 7).

3.3. 1SO 9000 -standardit

Yleista 1ISO 9000 -standardisarjasta

Yksi tunnustetuimmista kansainvalisista laatujagesastandardeista on 1SO 9000 -
sarjan  laatustandardit, jotka maarittelevat edgtlset ja  vaatimukset
laadunhallintajarjestelmalle. 1SO (the Internatio@aganization for Standardization) on
kansainvalinen standartointijarjestéjen muodostaliitto. Yleensa 1SO:n tekniset
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komiteat valmistelevat ja laativat ISO-standarptitka kukin tarvitsevat vahintaan 75-
prosentin hyvaksynnan komitean jaseniltéa standgutkaisemista varten.

ISO 9000 -standardisarjakokoelma siséltda seur&alae standardia:

= |SO 9000 -standardi, jossa on esitetty laadunhajiinestelméan perusteet ja
sanasto.

= |SO 9001 -standardi, joka méaarittaa vaatimuksetuahallintajarjestelmalle.

= |[SO 9004 -standardi, joka esittdd suuntaviivat uahallintajarjestelman
suorituskyvyn parantamiselle.

Edellda luetellut standardit on kehitetty auttamakaikentyyppisid ja -kokoisia
organisaatioita laadunhallintajarjestelman omaksetfi@ ja toteuttamiselle. Laatu- ja
ymparistjarjestelmien auditointia varten on 1SOC0@0-sarjan liséksi julkaistu 1SO
19011 -standardi. Yhdessd nam& muodostavat loogis@dunhallinta-
jarjestelméstandardien kokonaisuuden, jonka mexhitrostuu etenkin kansallisessa ja
kansainvalisessd kaupassa. Seka Eurooppalainedasi&goimiskomitea CEN etta
Suomen standardisoimisliitto SFS ovat hyvaksyneetseiset laatustandardit
muutoksitta. (SFS-EN ISO 9000: 6-8).

ISO 9000 -standardisarjan perustana on prosessmadiminta, joka sisaltdd kuvan 15
mukaiset osa-alueet. Prosessimaisen toiminnankiéhténa ovat sidosryhmien tarpeet
ja odotukset, jotka organisaation tulee tayttaatsetteiden, palveluiden ja toimintojen
avulla. ISO 9000 -laatujarjestelmédn mukaan johddeet asettaa tavoitteet ja johtaa
niiden saavuttamista. Tavoitteiden toteutuminen dodistetaan riittavilla ja oikeilla
resursseilla, joiden avulla tuotteet ja palvelubtétaan prosesseissa. Tavoitteiden
toteutumista eli tuotteiden ja palveluiden ominalsia, prosessien tehokkuutta ja eri
osapuolten tyytyvaisyytta mitataan ja analysoiddamminnan kehittamisen takia.
Mittaustulokset ja niiden pohjalta luodut analyykésitelladn johdon katselmuksissa.
Kuvan 15 mukaisesti laadunhallintajarjestelman yastla parantamisella pyritdan
nostamaan myos asiakkaiden tyytyvaisyytta. (Kuinaia ym. 2005: 21).
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jatkuva parantaminen

Asiakkaat
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Kuva 15. Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjesteimadlhfi. (ISO 9001: 12).

ISO 9000 -standardisarjan vaatimukset

Kuten aiemmin kévi ilmi, 1SO 9001 -standardissa oesitetty [ISO-
laadunhallintajarjestelmaa koskevat yleiset vaatseti Laadunhallintajarjestelmalle,
joka tayttad kyseisessa standardissa esitetytmaktiet, voidaan hakea auktorisoidulta
tarkastajalta sertifikaatti eli hyvaksynta. Sekd@fatti on todistus siitd, ettd yrityksen
laadunhallintajarjestelma on ISO 9001 vaatimustarkamen. Sertifikaatti edellyttaa
jarjestelmén saanndllistd auditointia eli tarkastuslkopuolisen auditoijan toimesta.
Tehdyistd auditoinneista tarkastaja tekee raporijmssa on kuvattu yrityksen
laatujarjestelmén nykytila ja mahdolliset kehitysteet. (Haverila 2005: 383—-384).
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SFS-EN ISO 9001 -standardissa esitettyjen yleistemtimusten mukaisesti
organisaation tulee huomioida seuraavat kohdat spettaessa
laadunhallintajarjestelmaa:

a) kaikki prosessit, jotka kuuluvat laadunhallintagitelméaén, tulee tunnistaa.

b) maarittda kyseisten prosessien keskindinen jaggatyuorovaikutus.

C) asettaa kriteerit ja menetelmat.

d) taata tarvittavien resurssien ja informaation saats prosessien toiminnan ja
seurannan tueksi.

e) prosesseja tulee seurata, mitata ja arvioida.

f) toteuttaa toimenpiteet, miten edelld luetellut ttieet saavutetaan.

Organisaation laadunhallinnan kehittamisen kannkta 9001 -standardissa esitetyt
laadunhallintajarjestelman vaatimukset tulisi ottdauomioon mahdollisimman

aikaisessa vaiheessa laadunhallintajarjestelmadstedtaessa. Talla tavoin [SO-
laatujarjestelmén sisddnajo on huomattavasti hghpam mikali sen tuomaan
muutokseen on tehty ennen varsinaista kayttoonoiitt@avasti pohjatbitd. Vaatimukset

huomioiden ISO 9001 -standardissa on esitetty kéksi pdatavoitetta: tuotteen laadun
jatkuva parantaminen ja asiakastyytyvaisyys (SFSFED 9001: 10-12). Organisaation
kayttaessa 1SO 9001 -laadunhallintajarjestelm&aéittaso se taten kiinnostuksensa
laatuasioita kohtaan ja kyvykkyyden toteuttaa amsakatimusten mukaisia tuotteita
seka palveluja. Standardi 1ISO 9001:2001 pohjautaindi&ksaan laadunhallinnan
periaatteeseen (ISO 9001, pk-yrityksille: 179, EM6+SO 9000: 8):

1. Asiakaskeskeisyys:
[Iman asiakkaita ei ole organisaatioita. Tastayehtasiakkaiden nykyiset ja tulevat
tarpeet sekd odotukset tulisi ymmartda organisaatp jotta ne pystytddn
tayttdmaan ja jopa ylittamaan.

2. Johtajuus:
Johtajat maarittavat organisaation suunnan ja iatsen. Heidan vastuullaan on
luoda organisaatioon sellainen tydskentelyilmapioitta henkiléston voimavarat
saadaan parhaiten kayttoon.

3. Henkildston sitoutuminen:
Henkilostd organisaation eri tasoilla on merkittésa organisaatiota. Henkiloston
taysipainoinen osallistuminen mahdollistaa kykyjgdyntamisen organisaatiossa.
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4. Prosessimainen toimintamalli:
Prosesseina johdetut toiminnat ja resurssit autsaavuttamaan haluttuja tuloksia.

5. Jarjestelméllinen johtamistapa:
Toisiinsa kytkeytyvien prosessien muodostaman gejman tunnistaminen,
ymmartaminen ja johtaminen parantavat organisaatigkuttavuutta ja tehokkuutta
seka auttaa sitéd saavuttamaan tavoitteensa.

6. Jatkuva parantaminen:
Kokonaisvaltaisen suorituskyvyn jatkuva parantamirtelisi olla organisaation
pysyva tavoite.

7. Tosiasioihin perustuva paatdksenteko:
Vaikuttavat paatokset perustuvat tiedon ja infortieg@sanalysointiin.

8. Molempia osapuolia hyddyntéavat toimittajasuhteet:
Organisaatio ja sen toimittajat ovat riippuvaisisistaan. Taman takia molempia
osapuolia hyddyntavat toimittajasuhteet parantakammankin kykya tuottaa
lisaarvoa.

3.3.1. ISO 9000:2000 -laatujarjestelméan edut

Yh& useammat asiakkaat toimialasta rippumatta sgksityisella ettéd julkisella
sektorilla edellyttdvat toiminnalta tehokkaan laaldallintajéarjestelmadn antamaa
luotettavuutta. ISO 9000 -laadunhallintajarjestelmé&oimii  er&&anlaisena
takuutodistuksena ja tunnusmerkkind asiakkaallemitolan laadukkuudesta ja
tehokkuudesta. Sen kayttoon liittyvind etuina vailadhda myos seuraavat asiat (ISO
9001 pk-yrityksille: 19):

= Liiketoiminnan tehokkuuden ja tuottavuuden paramtem keskittymalla
liketoiminnan kannalta olennaisiin tavoitteisie gsiakkaiden odotuksiin.

= Asiakkaiden vaatimukset ja odotukset tayttavaneugd palvelulaadun jatkuva
toteuttaminen, milla saavutetaan parempi asiakbstiisyys.

= Naytto asiakkaille siitd, miten organisaatio pystgjta palvelemaan.
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= Antaa organisaatiolle kilpailuetua, joka mahdadisstuusien markkina-alueiden
valtaamisen ja nykyisten sailyttamisen.
= Sertifiointi.

Pearch ja Kitka (2000) esittavat uudistetulle 1SO0®@2000 -standardille kolme
merkittavinta etua, jotka ovat:

= |SO 9000 -standardi tehostaa toimintaa jatkuvanitideten ja asiakas-
tyytyvaisyyden huomioimisen ansiosta.

= Standardissa yhdistyy laadunhallintajarjestelm@uoality Management Systgm
ja liikehallintajéarjestelmanBusiness Management Systemminaisuukset, jonka
tuloksena organisaatiorakenne virtaviivaistuu.

= Tarkoituksella yleispateva; jarjestelma soveltueilles eri toimialoille.

Mikaan laadunhallintajérjestelméa, 1SO 9000 -laadilimitajarjestelmé& mukaan lukien,
ei itsessdan auta kuitenkaan saavuttamaan eddbditygsd hyotynakokohtia. On hyva
muistaa, ettd laadunhallintajarjestelméa on tydkalhrganisaation odotusten
tayttymisessa.

"Laadunhallintajarjestelm& on vain keino liikketoinman tavoitteiden saavuttamisessa,
ei itse paamaara”(ISO 9001 pk-yrityksille: 19).

3.3.2. ISO 9000:2000 -laatujarjestelmén puutteet

Laadunhallintajarjestelmén kayttamiseen liittyyjpaletuja ja mahdollisuuksia, mitka
auttavat organisaatiota parantamaan toiminnanda&ua kuitenkin hyva muistaa, etta
vaarin kaytettyna tai ymmarrettynd myos 1SO -laddlintajarjestelméasta voi olla
enemman haittaa kuin hyotyd organisaatiolle.

Yhtené haittana uudistetulla ISO 9000: 2000 -sagadunhallintajarjestelmalla on, etta
sen aiempaa versioita, 1SO 9000: 1994 kayttaneéykget joutuvat aika-ajoin
kuluttamaan resurssejaan uuden laadunhallintajghjedn vaatimusten tayttdmiseen.
Toisaalta uudistettu ISO-laadunhallintajérjesteltagioaa organisaatiolle uusia etuja,
jotka nakyvat myos asiakkaiden ja toimittajien twminassa. (Pearch ja Kitka 2000).
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ISO 9001 -standardin kappaleen 8.5.1 vaatimustekaaru laadunhallintajarjestelman

jatkuva parantaminen on organisaation yhteineriitéh(SFS-EN ISO 9001: 38). Taméa

tulisi Liebesmanin (2003: 63) mielesta siirtda kalppseen 5, jossa kasitellaan johdon
vastuualueet (SFS-EN I1SO 9001: 19). Kun vastuutighisesta ja kehityskohteista

lahtee johdosta kasin, on niiden toteutuminen téigds todennakoisempaa.

3.4. Laatukasikirja

Yhtend taman tutkimuksen tavoitteena oli antaa-gaggkseen valmiudet ISO 9000 -
laatujarjestelmén  kayttoonottoa varten. Tama huaeio on  kyseisen
laadunhallintajarjestelman mukaan yrityksella ditavkaytéssaan dokumentoitu
laatukasikirja. Sen laajuus saattaa vaihdella asgation koosta, toimintatavoista,
prosessien monimuotoisuudesta ja henkiloston pitesta riippuen. (SFS-EN ISO
9001 2000: 16).

Laatukasikirja on dokumentti, jonne on Kkuvattu laalgallinnan periaatteet ja
tarkeimmat menettelyt.  (Kuivalainen ym. 2005: 26)ISO 9000 -
laadunhallintajarjestelman mukaan laatukasikirjassavat dokumentit kuvaavatkin
kaikkia niitd prosesseja, jotka vaikuttavat asiattka tyytyvaisyyteen. Tallaisille
prosesseille tulee olla asetettu selkeasti tawatigeka huomioida, miten ne toimivat ja
ovat yhteydessa toisiinsa. Laatukasikirjassa olagdot kirjataan yrityksen kayttdmaan
tietoverkkoon.

ISO 9001 -laatustandardissa on esitetty kolme wamtia, mitkd tulee siséllyttaa
yrityksen kayttamaan laatukasikirjaan (SFS-EN 190192001:18):

= |aadunhallintajarjestelmén soveltamisala ja ykskghtaiset perustelut
mahdollisille rajauksille.

= laadunhallintajarjestelmaa varten laaditut mengitgket tai viittaukset niihin.

= kuvaukset laadunhallintajarjestelman prosessieisegth vuorovaikutuksesta.

On kuitenkin hyvéa huomata, ettéd viime kadessa osgatio paattaé itse tarvitsemansa
dokumentoinnin  laajuuden ja dokumentoinnissa k#én tietovalineen.
Laatukasikirjan dokumentointiin liittyy olennaisestrganisaation koko ja tyyppi,
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prosessien monimuotoisuus ja vuorovaikutukset, teéid#n monimuotoisuus,
asiakkaiden vaatimukset, sovelletut lakisdateisaatimnukset, naytét henkiloston
patevyydesta ja se, missa maarin on tarpeen asoldiadunhallintajarjestelméan
tayttavan asetetut vaatimukset. (SFS-EN 1SO 9006 :206).

3.5. Kokonaisvaltainen laatujohtaminen (TQM)

Laatujohtamiseen ja prosessiajatteluun liittyy tasseiri toimintamalleja ja tekniikoita,
jotka koulukunnasta riippuen painottavat eri osgesd. Tahan liittyen Hannus (1994:
30) on listannut eraita tunnettuja prosessimaisgninnan kehitystytkaluja:

» LaatujohtaminenJotal Quality Management, TQM

* Aikaan perustuva johtaminemime Based Management, TBM

* ToimintojohtaminenActivity Based Management, ABM

» Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittdBuisiness Process Redesign / Re-
engineering, BPR

» Kevwyt ja joustava toimintapdean Management

Kyseisten koulukuntien painotussuhteet toisiinshde# on esitetty kuvassa 16. Tassa
tutkielmassa huoltoliiketoimintaprosessien analysopi ja kehittamisen apuna on
sovellettu lahinna kokonaisvaltaista laatujohtaeist(TQM). ISO 9000 -
laatujarjestelman standardit on rakennettu tukenka&onaisvaltaisen laatujohtamisen
periaatteita (Rao ym. 1996: 32). Hannuksen (1999:-260) mukaan kokonaisvaltainen
laatujohtaminen on sopiva tytkalu sovellettaesszsgssiajattelua yrityksen sisdisiin
operatiivisten ydinprosessien ja niihin liittyviemsaprosessien kehittdmiseen. Tassa
yhteydessd mainittakoon, ettd jokaisella prosessana toiminnan tydkalulla
koulukunnasta riippumatta on viime k&dessd samé#oitas; toiminnan jatkuva
kehittdminen prosessilahtoisesti.
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Yritysten viliset Ydinprosessit Aliprosessit
ydinprosessit yrityksen sisillid

Uuden tuotteen’
palvelun

kehittiminen
-prosessi \

Operatiivinen

tilaus/toimitus-
~—Lean Mgmnt

prosessi
~——_BPR < ABM

CcM
Tukitoiminnot \
1

Kuva 16. Prosessimaisen toiminnan koulukuntien painopistst. (Hannus 1994: 262).

—TBM

Kokonaisvaltainen laatujohtaminen on Haverilan &0877) mukaan yrityksen kaikki
toiminnot kattava laadunhallintamenetelmd. Kokovalisisesta laatujohtamisesta
puhuttaessa kaytetddn myds termia Total Qualitytt@biTQC), jonka Melan (1992:
10) méaarittelee totaaliseksi laadunvalvonnaksis@dstkimuksessa puhutaan kuitenkin
jatkossa TQM:sta eli kokonaisvaltaisesta laatujoligasta.

TQM keskeiset elementit Haverilan ym. (2005: 37 kaan ovat:

= asiakaslahtoisyys

» henkiloston osallistuminen
= tiimitydskentely

= henkil6ston kehittdminen
= jatkuva parantaminen

Haverilan maéaarittelemat TQM:n elementit osuvat hyyihteen myds 1SO 9000 -
laadunhallintajarjestelman perusperiaatteiden kanega kasiteltiin kappaleessa 3.2.

Melanin (1992:140 148) maaritelmdn mukaan kokoradigiseen laadunhallintaan
kuuluu olennaisena osana my6s kommunikointi, ongartunnistaminen seka strategia
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ja siihen liittyva jarjestaytyminen. Hannus (19260) taydentaa tata lisaamalla, etta
TOM:n lahestymiskohtana on laadun jatkuva paramiami pienin askelin
mobilisoimalla koko henkilokunnan osaaminen. Tanminkaan kokonaisvaltaisessa
laatujohtamisessa korostetaan evoluutiota revalougijaan.

Erilaisten TQM:n menetelmdan pohjautuvien mallievulla pyritddn mittaamaan
prosessien suorituskykya ja laadun jatkuvaan panaiseen. TQM-menetelma
painottaakin systeemien hallinnan sijasta proseskidistd ajattelua. Prosessin
ymmarrys ja asiakastyytyvaisyys ovat TQM:ssd kesds=d asemassa kehitettdessa
toiminnan laatua. Tasta syysta TQM:n periaattegiived myods huoltopalveluiden
prosessien laadun yllapitdmiseen ja kehittAmis@&ascal 1999:17).

PDCA-laatuympyrd, joka perustuu Walter Shewharoniaan ja mydhemmin Edwards
Demingin julkaisemaan toimintamalliin, on yksi TQMenetelm&an perustuva
laadunkehittdmisen tyokalu. Kyseinen malli jakaa vdu 17 mukaisesti
ongelmanratkaisun neljgan vaiheeseen, jotka ouatrstielu plan), tekeminen o),
arviointi (checR ja vakiinnuttaminengct). Laadun kehittamisen ensimmainen vaihe on
tunnistaa ongelmakohdat ja suunnitella toimenpiteeiten ne voitaisiin ratkaista.
Toinen vaihe on toteuttaa suunnitelman mukaisettokset aluksi testaamalla niiden
toimivuutta kokeellisesti, jonka jélkeen arvioidammko muutoksien aikaansaamat
tulokset tavoitteiden mukaisia. Mikali kokeellisetulokset ovat tyydyttavia,
vakiinnutetaan muutokset kaytannon toimintaan. Wakittamista seuraa aina
toiminnan jatkuva parantaminen, jolloin palataanpyrin ensimmaéiseen vaiheeseen.
Tama on Demingin laatuympyrén keskeinen idea. (Have005: 377-383, Pascal
1999: 16-17).
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Kuva 17. Demingir-laatuympyré

Castellon (Castello ym. 1995) mukaan Demingin lajatitelun keskeinen viesti ei
suinkaan ole, kuinka totaalista laadunhallintasiifzen liittyvaa jatkuvaa kehitysta pitaa
tehdd, vaan laatuajattelun tulisi l&hted siitdnka asioiden tulisi olla. Saavuttaakseen
laadun parantumista on organisaation tiedostettaw#@d muutoksia tavoitteiden
saavuttaminen siltd edellyttaa.

3.6. Laatu huoltoliiketoiminnassa

Erilaisia laatujarjestelmid alettiin aluksi kehittddn valmistusteollisuuden laadun
kehittamisen tueksi. Huoltopalveluiden merkityksd@msvu yhtena merkittavana
liketoimintamuotona on herattanyt kiinnostusta mydsitd koskevan laadun
parantamiseen. Huoltopalveluihin liittyva laadudiné poikkeaa perinteisesta
valmistukseen liittyvasta laadunhallinnasta, koskaon tuotannosta poiketen monesti
aineetonta palvelua. Tama asettaakin huoltopalyeltarjoavalle organisaatiolle
laadunhallinnan kannalta haasteita ja vaatimukstn kuitenkin selvaa, etta
huoltopalveluihin liittyva laatu on yhteydessa ftamron laatuun. Jos kone on
esimerkiksi valmistettu puutteellisesti, kuluttaa ®y6s huoltopalveluiden kayttamia
resursseja. (Walsh 1986: 869-872).
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Aika, hyvinvointi ja jatkuvuus ovat Walsin ym. (188873) mukaan keskeisia ainesosia
rakennettaessa palvelujen laatua, jotka olisi hyw@mioida myds maéaaritettdessa
seurantamittareita toiminnan jatkuvan laadun takeeKyseiset elementit voidaan
hyvin rinnastaa myds huoltopalveluiden laatuun. akasta kohden kaytettya
huoltopalveluaikaa on  kiinnostava  seurata.  Huoliggan, esimerkiksi
maaraaikaishuollon, tilaaminen merkitsee lahes kmiksetta katkoa asiakkaan
toiminnassa. Tasta johtuen huoltopalveluiden re#gmpeus asiakkaan tekemaan
tilaukseen ja itse huoltoon kulutettu aika ovatkeéfissd asemassa puhuttaessa
huoltopalveluiden tehokkuudesta. Kuten tdman lugnsimmaisessa kappaleessa kévi
ilmi, huoltopalvelut ovat monesti asiakkaan nakdkasta aineetonta palvelua, jolloin
fyysisten tuotteiden sijasta asiakastyytyvaisyysugeiu monesti palveluiden ansiosta
syntyneisiin kokemuksiin. Walsh pitdéakin asiakk&mkemaa hyvinvointia keskeisena
tekijand palveluiden laadussa. Storbacka pitaa myd&¥alshin tapaan
asiakastyytyvaisyytta tarkedna tekijana huoltogateémintaan:

“A satisfied customer is a profitable customgjdka vapaasti suomennettuna tarkoittaa,
etta tyytyvainen asiakas on tuottoisa asiakas St@ajbacka (1992: 5).

Asiakkaan kokemaa hyvinvointia voidaan edesauttamumm muassa hyvalla
asiakaspalvelulla kuuntelemalla asiakasta ja h&metuksia seka toiveita, tarjoamalla
asiakkaalle houkuttelevia palvelutarjouksia, mitkélpottavat asiakkaan elamaa,
tiedottamalla seka hyvistd ettd huonoista asigmstiveluihin liittyen ja pitamalla ne
lupaukset, mita asiakkaan kanssa on sovittu. Naekat huomioimalla taataan
huoltopalveluille ja siihen liittyville sidosryhndd, kuten myynnille ja tuotannolle,
jatkuvuutta. Huoltopalveluiden avulla organisaatinahdollistavatkin monesti myds
uusien asiakkaiden ja tilauksien saapumisen. (WE3EI6: 873-875).

"People: Key to service quality”ihmiset ovat avain palvelun laadulle, Y.K Shetty &
Joel E. Ross (Mehran 1987: 191).

Huoltopalveluliiketoiminnassa on usein tyypillisgita asiakas on osa prosessia, jolloin
tyontekijoiden asenteet ja kayttdytyminen korostuememman palveluyrityksissa.
Rossin ja Shettyn (Mehran 1987: 191) mukaan ihmistéelikuvat palvelun laadusta
muodostuvatkin kokemuksista ja tuntemuksista pajaekohtaan. Ihmiset ovat avain
palvelujen laadunrakentamisessa, jonka lahtokohtdish olla asiakaslahtdisyys.
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Huoltopalveluiden laadunkehittdminen

Huoltopalveluiden laatua voidaan kehittdd eril@sikeinoilla. Laadun kehittdminen
kuuluu osana organisaation maarittelemaan laatiigkdian. Walshin ym. (1986: 879)
mukaan  keskittdminen on  yksi keino parantaa paidefu laatua.
Huoltopalveluorganisaation tulee tietdd, miten jss@l asiakkaita halutaan palvella.
Keskitetaanko toiminta vain tietyille markkina-aillee vai halutaanko asiakasta palvella
mahdollisimman monessa paikassa. Tahan vaikutemaisesti organisaation strategia
siitd, miten toimintaa halutaan yllapitdd ja mitsnuntaan sita vieddan. (Walsh ym.
1986: 879).

Manufacturing Business Technologyn artikkelin  (200711-13) mukaan
huoltopalveluiden laatu on avaintekija asiakkaastthmuksen saavuttamiseen. Taman
takia yrityksen tulisi harkita tarkkaan, mitkd owattyksen todelliset ydinprosessit.
Huoltopalveluiden ydinprosessit ovat usein suoraajpinnassa asiakkaan kanssa,
joten yhden tallaisen prosessin ulkoistaminen wvapaj katkaista asiakassuhteen.
Huoltopalveluiden laadun parantaminen vaati paljoordinointia eri prosessien valilla,
mika tekee asiakaskokemuksen kehittamisen haasail yritykselle kuin yritykselle.
Patrick Connaughtonin mukaan (Manufacturing Busind®chnology 2007: 11)
tutkimukset ovat osoittaneet, ettd voittavat yrigk eivat tyydy vain kehittdmaan
asiakaskokemusta, vaan etsivat my0s uusia tapdjdyhyad palautettujen tavaroiden
menetettyd arvoa korjaamalla ja uudistamalla nilfaman mukaan panostaminen
huoltopalveluilta asiakkaalle suuntautuvaan paitaiasen logistiikkaan,reverse
logistics, voi toiminnan laajuuden huomioon ottaen tuoda hatbawvia
kustannussaastoja.

Storbacka (1992: 6) korostaa, ettd huoltopalveluidgatua voidaan kehittdéa seka
strategisella ettéd operationaalisella tasolla. t8giaella tasolla laadunkehitys tulisi
kohdistaa hanen mukaansa kohderyhmien muutoksaielutarjontapaketin sisaltoon
ja jakelukanavien toimintaan. Operationaalisellsotia laadun kehittaminen tulisi
nakya olemassa olevien prosessien jatkuvana ketsaa.

Huoltoliiketoiminnan laatua voidaan seurata ja Kéki kuvassa 18 esitetyn Gronroosin
gap-analyysimallin avulla. Mallia soveltuu huoltbpdutoimintaan, jos halutaan
selvittdd, mistd huoltopalveluiden laatuongelmdieatuvat. Mallin perusideana on
huomioida asiakaslahtdisyys huoltoliiketoiminnassasiakkaalle muodostuneet
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odotukset palveluja kohtaan tulisi nédkyd myos palvetarjoajan toiminnassa.
Asiakkaan odotukset palveluista muodostuvat komkuainnista, tarpeista, aiemmista
kokemuksista sek& palveluntarjoajan ulkoisesta kmaoknnista. Laatuongelma
pyritddn tunnistamaan tarkkailemalla mallissa #sijte gap:ien eli toimintojen valilla
olevaa eroavaisuutta. Mallissa on maaritetty vieskijad, jotka saattavat aiheuttaa
palvelulaadun heikkenemista (Gronroos 1998: 16Zg¢ithmal ym. 1990: 35).

Gap 1: Asiakkaan odotukset ymmarretddn vaarin.

Gap 2: Palveluprosesseihin liittyvat laatuohjeeéievastaa asiakkaiden odotuksia.
Gap 3: Erot palveluprosessien ja niihin liittyvieatudokumenttien valilla.

Gap 4: Vaarin ymmarrykset palvelujen tarjoajanlj@isen markkinoijan valilla.

Kuten edellisestd listauksestakin voidaan havd#atuongelmia saattaa muodostua
palveluntarjoajalle seké sen siséaisten etta ulkoikiatupuutteiden johdosta. Tama tulisi
nakyd myos huoltopalveluiden mittareiden valinnaskss huoltotoimintaan liittyvaa
laatua voidaan kehittdd, nakyy se myds markkinoidarempana vuorovaikutuksena
seké asiakkaan etta palveluntarjoajan nakékulmésténroos 1998: 16—17).

[ KOMMUNIKOINTI ] [ TARPEET | KOKEMUKSET

|

PALVELUN ODOTUKSET }
i GAP 5
[ TOTEUTUNUT PALVELU |

ASIAKAS

GAP 4 | ULKOINEN KOMMUNIKOINTI
ASIAKKAAN KANSSA

PALVELUPROSESSI

I GAP 3

| KIRJATUT LAATUDOKUMENTIT |

IGAPZ

®

>

o
A

JOHDON OLETUKSET
ASIAKKAAN ODOTUKSISTA

- = = =

PALVELUNTARJOAJA

Kuva 18. Gaf-analyysimall. (Mukailtu Grénroos 1998: 3.
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Laatu on jo pitkdan toiminut yhtend liiketoiminnamerkittavista kilpailutekijoista.
Vuosien saatossa sen mittaaminen ja kehittdmineat dweskittyneet [&hinna
valmistusteollisuuden sektoreille. Kuitenkin viimenpien trendien mukaan myds
palveluiden laatu on nostanut vahvasti merkitystdguohuttaessa laadusta
kilpailutekijana. (Desmond & Smith 2004).

Huoltoliiketoiminnan laatua voidaan tarkastella eékdkulmien kautta. Huoltokyky,
serviceability on yksi laadullinen nakdkulma Raon ym. (1996: B8@)kaan tarkastella
huoltopalveluiden laatua. Huoltokyvylla tarkoitetasita, kuinka nopeasti tuote saadaan
huoltoon sen rikkoutuessa, kuten myds huoltomigbétevyytta ja kaytdstd. Huollon
nopeutta voidaan mitata monella eri tapaa, esirksirkhuollon vastausajalla tai
keskiméaaraisena korjausaikana, toisin kuin huoletman kayttaytymista, jonka
mittaaminen on haasteellisempaa. Tama olisi hywdaotuomioon rakennettaessa
huoltopalveluiden mittaristoa.
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4. TUTKIMUKSEN AINEISTO JA METODIT

4.1. Tutkimuksen metodologia ja aineisto

Tutkimusstrategialla tarkoitetaan Hirsjarven (1997120) mukaan tutkimuksen
menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuutta, jost@mtettava suppeampana kasitteena
termi tutkimusmetodi. Tassd tutkimuksessa on kytetutkimusstrategiana
tapaustutkimusta (case-study). Tunnusmerkkind  tas#neistoa on keratty
yksityiskohtaisesti yksittaista tapauksista taingigta joukosta toisiinsa suhteessa olevia
tapauksia (Hirsjarvi 1997: 123).

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys perustuu ld&informaaleihin kirjallisuus-
lahteisiin, jotka pyrkivat vahvistamaan kaytanndémpéiasta saatuja tuloksia ja
syventdmaan tutkimusta. Teoriaosuuden aineisto ntake tutkimuksen keskeisista
kasitteistd ja niihin liittyvistéa aihealueista, jan pohjalle empiirinen aineisto on
rakennettu.

4.2. Tutkimuksen empiirinen aineisto

Luvussa 5 esitetty tutkimuksen empiirisen osuudemkoe on koottu padosin
haastattelemalla case-yrityksen alan asianturgtij@t -ammattilaisia, joiden pohjalta
tutkimuksen empiirisia tuloksia on analysoitu kappeasa 6. Haastattelu on Hirsijarven
(1997: 191) mukaarfainutlaatuinen tiedonkeruumenetelmakoska talldin ollaan
suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittakanssa. Tutkimuksen empiirinen
aineisto on keratty pddasiassa syksyn 2007 aikana.

Tutkimusmetodina tassa tutkimuksessa on kaytettgnédaastattelua, joka on lomake-
ja avoimen haastattelun valimuoto. Empiirisen aitoei kokoaminen kvalitatiivisessa
tutkimuksessa teemahaastattelujen avulla on hyv@iokéahta tapaustutkimuksen
validiteetille (Hirsjarvi 1997 195, 212). Hirsjdém ja Hurmeen (2001: 47) mukaan
teemahaastattelu on puolistrukturoitu  haastattehate#ma, jossa haastattelu
kohdennetaan tiettyihin  teemoihin. Taman tutkimwkseteemana  ovat

huoltoliiketoiminnan prosessit; niiden tunnistarmine kuvaus.
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4.3. Tutkimuksen toteutus ja analyysimenetelmat

Tutkimuksen case-kohteen empiirinen tutkimus atbitetunnistamalla seka yritys- etta
organisaatiotasolla huoltopalveluiden ydinprosessdima auttoi tutkimuksen case-
kohteen kokonaiskuvan hahmottamisessa. Organigaatimnistamista seurasivat
teemahaastattelut, jotka keskittyivat pé&dasiassase-gatyksen asiantuntija-
haastatteluihin. Teemahaastattelujen rakenne wilsi Hirsjarven ja Hurmeen (2001:
47-53) mukaan keskenaan sen verran yhteneviadul@stalysoinnin ja havainnoinnin
helpottamiseksi. Liitteessd 1 on esitetty tutkimedsa kaytetyn teemahaastattelun
perusrunko, jota kaytettin apuna case-kohteen tbliiktoiminnan prosessien
tunnistamisen apuna. Kyseisessa liitteessa esltatigtattelurunko perustuu ISO 9000 -
laatujarjestelmén vaatimuksiin prosessien madgtal Tassd yhteydessd on hyva
mainita, ettd litteessa 1 esitetty haastattelule@ntimi [&hinn& teemahaastattelujen
tukena. Tarkoituksena haastatteluissa oli pitd&th#taelutilanne sen verran avoimena,
huoltoliiketoiminnan prosesseista. Haastattelutdessa jokaiselta haastateltavalta
kyseltiin my6s prosessikohtaista tietoa prosessigipumatta.

Tutkimuksen case-kohteena ollut metsédkonealallanit@i Oy Logset Ab ja siihen
littyvd Pilomac-konserni olivat tutkimuskohteenadstava, mutta sitd kautta myos
erittain antoisa, koska organisaatio oli tutkimas#pohtana kovassa kasvuvaiheessa.
Tama nakyi myos huoltoliiketoiminnassa lisaantyrieekysyntand seka yleisen
toiminnan kasvuna. Haastatteluihin valittujen hé&nden tyotehtaviin liittyivat
huoltoliiketoiminnan erilaisia prosessivaiheitallgon kyseiset tyontekijat pystyivat
nakoalapaikalta kertomaan prosessien nykytilastsiifeen kohdistuvista muutoksista
seka yrityksen ettd asiakkaan ndkokulmista. Haatiakohdistettiin eri osastoille sekéa
tyontekijatasoille, jolloin case-kohteen huoltopiyprosessien nykytilan tutkimukselle
saataisiin enemman syvyyttd, ja taten my6s validiau Tutkimuskohteen
huoltopalveluprosessien alustavat kuvaukset sutiirite prosessikohtaisesti  yksi
kerrallaan. Kaikkiaan tutkivia ydinprosesseja clkshteessa oli yhteensa Vviisi
kappaletta; kenttdhuolto, varaosamyynti, takuukelgit koulutus ja asiakaspalvelu.
Tutkimuksen aikana alustavissa huoltopalveluprasesa oli mukana myos
dokumentointi, mutta kyseinen prosessi siirtyi éois osaston alaisuuteen eli
tutkimuksen rajauksen ulkopuolelle (vrt. luku IT2tkimusongelma ja rajaukset).
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Teemahaastattelujen pohjalta muodostettiin ensisehaprosessikuvaukset, jotka
toimivat alustavana pohjana prosessikuvauksellastAlvat prosessikuvaukset ja niihin
liittyvat tydohjeet kaytiin [api yhdessa prosessmistajien kanssa, jolloin tarkoituksena
oli poistaa ylimaaraiset prosessiaskeleet kuvatksimois ja lisdtd mahdollisesti

puuttuvat kohdat dokumentteihin. Tutkimuksen tabedden mukaisesti case-kohteen
huoltopalveluiden prosessikuvaukset tehtiin alusséivsekd Logset Services:n etta
Pilomac Services:n tasoilla. Pilomac-konserniinlivien Junttan Oy:n sek& Excadrill

Oy:n huoltotoiminta rajattiin tdman tutkimuksen auolelle.

Case-kohteen prosessikuvausten valmistuttua netel#ie uudelleen prosessien
omistajille ennen Logset Services:n yhteisesti fédga strategiapalaveria, jossa
paikalla oli tutkimuskohteen huoltohenkilostd. $tgiapalaverin yhteydessa pidetylla
huoltopalveluprosessien nykytilan selvityksen plijapyrittiin jalkauttamaan tieto

tutkimusorganisaation strategiasta siirtyd kohtospissimaista toimintaa. Strategia-
palaverin keskustelujen pohjalta Logset Servicgswsessikuvaukset kaytiin lapi ja
analysoitiin.

Tietoa case-kohteen huoltopalveluprosesseihin tierghyos erilaisista organisaation
siséisistéa tietokannoista seka aihealueeseen vigty palavereista. Koko tadmaéan
tutkimuksen aikana tutkijalla oli mahdollisuus myd@sallistuvaan havainnointiin
organisaation sisalla.

4.4, Aineiston kuvaus

Haastattelujen pohjalta kerétty tutkimuksen cadatden prosessikuvausaineiston
avulla saadaan selville, mitd haastateltavat hénldjattelevat, tuntevat ja uskovat.
Hirsjarven (1997: 199) mukaan haastattelu kertoemmtutkittavat havaitsevat, mita
ympaérilla tapahtuu. Tama ei kuitenkaan tarkoité,siitd todella tapahtuu. Aineiston
kuvauksessa havainnointi on keino, jonka avulladaana tietoa, toimivatko ihmiset
todella niin kuin he ovat sanoneet toimivansa. dadinen havainnointi on tarkkailua,
jolle asetetaan vaatimuksia, jotka erottavat sekipaivan tarkkailusta. (Hirsjarvi
1997:199).
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Tutkimuksen havainnointi perustuu tdssd kappaleestattyihin tutkimusmetodeihin,

joista merkittavimpana toimii teemahaastattelu. Kirntiskohteen huoltopalvelun
prosessikuvauksia tehdessa oli hyva huomioida teftidyt haastattelut eivat valttamatta
kerro koko totuutta prosessista ja sen kulusta.sdaghteydesséd korostuukin
havainnoinnin merkitys. Tutkimuksen empiirisen @ten kuvauksien yhteydessa
kaytettiin niin sanottua osallistuvaa havainnoirgimtelmaa hyvéaksi, mika Hirsjarven
(1997: 203) mukaan nakyy tutkijan osallistumisengkittavan ehdoilla heidéan

toimintaansa. Empiirisen tutkimuksen lopuksi ha#skaaineiston pohjalta kuvatut
tutkimuskohteen huoltopalveluprosessit hyvaksytetti yhteisesti seka

prosessiomistajien ettd heidan esimiesten kesken.



57

5. HUOLTOPALVELUPROSESSIT CASE-YRITYKSESSA

5.1. Lahtokohdat prosessien kartoitukselle

Tassé luvussa kasitellaan tutkimuksen case-yrityk®g Logset Ab, huoltopalveluiden
empiirinen  viitekehys.  Case-tutkimuksen p&&paino hdkstettin  Logsetin

huoltopalveluiden nykytilan prosessikuvauksiin, dem pohjalta luotiin  Pilomac-
konsernin huoltopalveluille yhteiset prosessikuvsaik Empiirisen tutkimuksen
lahtokohtana oli, ettd case -kohteessa ei oltueéstk tunnistettu taikka maaritelty
liketoiminnan kannalta téarkeité ydinprosessejaniiin liittyvia osaprosesseja. Myo6s
organisaatiorakenne seka tahan liittyvien vastwiden ja seurantamittareiden
maarittdminen kaipasi pikaista tdsmennysta tehokkaianinnan takaamiseksi.

Tutkimuskohteen prosessitutkimuksessa sovellettivussa 2.5 esitettyja nykytilan
kartoituksen pé&avaiheita. Tdman mukaan tassa laviestetty tutkimuskohteen
huoltopalveluprosessien nykytilan kartoitus japt§euraaviin paavaiheisiin:

= Huoltopalveluorganisaation kuvaus
= Ydinprosessien tunnistaminen ja nimeaminen
= Ydinprosessien prosessikuvausten maarittdminen

Tutkimuskohteen huoltopalveluiden organisaatiorédéem kuvauksessa huomioitiin
huoltopalveluiden asema sek&a Pilomac-konsernin ktigsetin huoltopalveluiden

osalta. Organsaatiorakenteiden kuvausta seurasitopatveluiden ydinprosessien
tunnistaminen ja nimeaminen. Huoltopalveluorgartisaakuvaus ja siihen liittyvien

keskeisten ydinprosessien tunnistaminen ja nime&mioivat pohjan prosessikartan
muodostamista varten. Nykytilan kartoituksen viigesisa vaiheessa maéaariteltiin
huoltopalveluiden ydinprosessit kuvaukset. Varsehiprosessikuvaukset sisalsivat
ydinprosessien ja niihin liittyvien osaprosessigiénitykset.

Yleisesti ottaen prosessikartoituksen tavoitteenla tannistaa tutkimuskohteen
huoltopalveluprosessien nykytila 1SO 9000 -laajegtelman vaatimuksiin
suhteutettuna. Kartoitusvaihe loisi pohjan prosgssianalysoinnille ja niiden
kehitystoimenpiteille kohti ISO-laadunhallintaj&sfelmén kayttéonottoa varten.
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5.2. Huoltopalveluorganisaatio case-kohteessa

Tutkimuskohteen, Oy Logset Ab:n, huoltopalvelut kwat osaksi Pilomacia.
Konsernin liiketoiminnan osa-alueet ovat kuvan I1$tedyn organisaatiorakenteen
mukaisesti jaettu kuuteen eri osaan. Konsernin itoiot on jaettu kolmeen eri
tulosyksikkéon Junttanin, Logsetin ja Excadrilliagdken, joita hallinnoidaan Pilomacin
kautta. Pilomacin organisaatiorakenteen mukaisésibltopalvelut ovat yksi osa
konsernin liiketoimintaa. Logsetin osalta huoltofgdiiiden asiakaskohderyhmana
toimivat metsdkoneiden jalleenmyyjat ja kayttajédlunttan huoltopalvelut ovat
keskittyneet paalutuskoneisiin ja Excadrill kalliwpkoneiden huoltoon. Excadrillin
huoltopalvelut on Pilomac-konsernin organisaatierdak&en mukaisesti sijoitettu Junttan
Oy:n alaisuuteen. Pilomacin uudistettu organisaatienne otettiin kayttéén 3.12.2007.
Huoltopalveluista vastaa Pilomac:n huoltopalveltggdy joka raportoi konsernin
toimitusjohtajalle.

PILOMAC OY
Toimitusjohtaj
——

Talous ja . Tuotanto j
henkilbstc’j] [Hanklnt% [ laatu i

Varatoimitusjohtaja |

markkinointi

( Suunnittelu ja]
tuotekehitys

Kuva 19. Pilomac-konsernin uudistettu organisaatiorakent.3007.

Tutkimusstrategiana oli tunnistaa ja kuvata ensiseeyrityksena toimineen, Oy Logset
Ab:n, huoltopalveluiden prosessien nykytila, joidpohjalta tavoitteena oli luoda

Pilomac -konsernin huoltopalveluille yhteiset ydiogessien kuvaukset 1SO 9000 -
laatujarjestelmén vaatimukset huomioiden. Prosasaiksten lisdksi laatujarjestelma
edellyttdd, ettéd organisaatio, missa liiketoiminkeajoitetaan, on myoés tunnistettu ja
kuvattu. Organisaation tunnistaminen edesauttasegsikuvausten tekemista ja niiden
analysointia sekd selkeyttdd yleisesti toimintaaogdetin huoltopalveluiden
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organisaatiorakenne on kuvan 20 mukainen. Henkiggtityksen huoltopalveluissa on
nykyiselladn noin kaksikymmenta henked, joista eenityollistdvia prosesseja ovat
kenttahuolto ja varaosapalvelut. Yrityksen huoltephiista vastaa
huoltopalvelupaallikkd, joka raportoi konsernin Hopalveluista vastaavalle
huoltopalvelujohtajalle. Huoltopalvelup&allikon waslla on johtaa kuvassa 20
esitettyja huoltopalveluiden liiketoimintaprosessgpille nimettiin taman tutkimuksen
yhteydesséd prosessinomistajat. Jokainen prosesisitajen raportoi vastaavasti
yrityksen huoltopalvelupaallikdlle.

Huoltopalvel
paallikko

= o] | o]
[Log|stukka, ostoti_ Kenttakouluttaja
laskutus

Koulutusprojekti
Varaosavarasto Oto. Asiantuntija
Oto. Suunnittelijg

Huolto-
henkilsto

Kuva 20C. Oy Logset Ab Services, organisaatiorakenne 12.07.20

Pilomacin ja siihen kuuluvan Logsetin organisaattivat tutkimuksen tekohetkelld
lapikdymassé voimakasta muutosvaihetta. Tamé& nakyds huoltopalveluiden

organisaatiorakenteessa. Dokumentointi, johon taskemanuaalien ja varaosakirjojen
teko sekéa erilaisten kaavioiden, tutkimusten jaawaien dokumentointi, siirrettiin

Logsetin  huoltopalveluiden alta tuotekehitysosast@astuulle. Tama muutos
huomioitin  my6s organisaatiorakennetta maaritside Organisaatiorakenteen
tunnistamisen jalkeen kaynnistettiin siihen kuudunvidinprosessien tutkiminen.

5.3. Huoltopalveluiden ydinprosessit case-kohteessa

Organisaatiorakenteen tunnistamisen jalkeen Pilekoasernin huoltopalveluille
maariteltin  yhteiset ydinprosessit, jotka jaettinmy6hemmin pienempiin



60

osaprosesseihin niiden analysoinnin helpottamiseksinsernin huoltopalveluiden
organisaatiorakennetta tarkasteltaessa ja casedwoht huoltopalvelutoimintaan
perehtymalla tunnistettin  viisi  operatiivisesti il&&n olevaa Pilomacin
huoltopalveluiden vydinprosessia, jotka ovat kesss8 asemassa puhuttaessa
huoltopalveluiden liiketoiminnasta tutkimuskohtesess

Nimetyt ydinprosessit ovat:

= Kenttdhuolto

= Varaosapalvelut
» Takuukasittely

= Koulutus

= Asiakaspalvelu

Edella luetelluille tutkimuskohteen ydinprosesseilokumentoitiin prosessikuvaukset,
jotka toimivat yleisind toimintamenetelmindpperating procedures konsernin
huoltopalveluprosesseille. Vaikka Pilomacin tasdfiaoltopalveluiden ydinprosessit
ovat samat, poikkeaa toiminta kuitenkin prosessses@lla konsernin eri yritysten
kesken. Tasta syysta tutkimuksen ydinprosessdittyvéit osaprosessit, jotka sisaltavat
prosessien tydohjeatiork instructionskuvataan yrityskohtaisesti.

Tutkimuskohteen huoltopalveluprosessit kartoitetticase-yritykseen prosessien
etenemisen, sidosryhmien seka informaatio ja —naatérirtojen osalta. Tutkimuksen
lahtokohtana oli, ettd kyseisid prosesseja ei akmin tutkittu eikd maaritelty case -
kohteessa. Huoltopalveluprosessien operatiivin@nitta perustui 1&hinnd yksittaisten
tyontekijoiden henkilokohtaiseen tietdmykseen seltétuksiin prosessien kulusta.
Tutkimuksen yhtend haasteena oli saada maaritelfeisesti hyvaksyttava
toimintatapa jokaiselle huoltopalveluprosessillekéseyritys- etta konsernitasolla.
Prosessikuvausten puute nakyi erilaisina toimintegtedming ja -tapoina yksittéaisten
prosessien sisalla tutkimuskohteessa. Haastatsttavhenkilosta riippuen saman
prosessin samassa tybvaiheessa saattoi ilmaamstiréitoja sekd eridvia tydvaiheita.
Tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti ristiriitaigat paallekkaiset tyévaiheet pyrittiin
kartoittamaan ja karsimaan pois heti prosessierrittéiivaineessa. Talla tavoin saatiin
muodostettua selkedsti yksi toimintatapa, prosesai4s siitd, miten yksittdinen
huoltopalveluprosessi kulkee sen panostusvaihe@spait) aina tuotokseeno(tpu)
saakka.
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Pilomacin huoltopalveluiden ydinprosessit voidaakap pienempiin osaprosesseihin, jotka
kuvattiin yrityskohtaisesti. Case-tutkimuksessavigettiin tarkalleen, miten prosessit
etenevat, millaisia tydvaiheita prosesseihin Nittymitd valineitd prosessien aikana
kaytetaan, prosessien vastuualueet ja niiden valegapinnat. Huoltopalveluprosessien
tutkimuksen aikana keréattiin myos tietoa prosessellittyvistd ongelmakohdista, niin
sanotuista "pullonkauloista”, seka laadittiin nmhiliittyen kehitysehdotuksia. Koska
prosessien maarittaminen ja kuvaaminen case-yagrk®li erdanlaista pioneerity6ta, oli jo
tutkimuksen alkuvaiheessa tehtdvd kompromissejaengiidten prosessikuvauksen
muodostamista varten. Tutkimukselle asetettujen oiti'iden mukaisesti tehdyt
prosessikuvaukset pohjautuivat ISO 9000 -laatugtejman vaatimuksiin, jonka mukaan
prosessien kuvaamisessa ei ole olemassa yhtd oitegmsm. Kyseisten vaatimusten
mukaisesti yrityksen tehtdvana on maarittdd prdsessuksiin pohjautuva dokumentoitu
laadunhallintajarjestelma. ISO 9000 -laadunhaljiirjastelmén keskeinen sanoma on, etta
prosesseja tulee seurata ja analysoida jatkuvabiiyksen takaamiseksi. Tatad varten on
ehdottoman tarkeda, ettd on olemassa yhteisestistatiu ja tunnustettu systeemi, mika
mahdollistaa tdman toteutumisen.

Tutkimuksen alkuvaiheessa tehtiin periaatepdatitd, sttd prosessikuvaukset laaditaan
ensin case-yrityksen huoltopalveluiden osalta, gofgdkeen kyseiset prosessikuvaukset
yhdistettiin konsernitasolle. Case-yritykseen teéhgyosessikuvaukset antavat pohjan
konsernin huoltopalveluiden toiminnan yhtendistéfies Jos tutkimus olisi aloitettu
konsernin tasolla tarkkailemalla yhtd aikaa kaheeryrityksen erilaisia prosesseja samaan
aikaan, olisi patevien prosessikuvausten ja mittaugekeminen ollut huomattavasti
vaikeampaa. Vaikka itse huoltopalveluiden padpsisesat yhtenevat, on operatiivisessa
toiminnassa prosessien sisalla paljon eroavaisauksi

Jokaiselle tunnistetulle ydinprosessille maaritelifleinen kuvaus siitd, mitd prosessissa
todella tapahtuu. Taman liséksi ydinprosesseillé@nteitiin tavoitteet, prosessin panostus-
ja tuotosvaiheet, resurssit, mitd prosessi tamjtkaka on prosessin asiakas, millaisia eri
tyontekijoitd prosessissa tarvitaan, milla prosessitataan ja miten prosessiin liittyvat
vastuualueet on jaettu ja rajattu.
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5.4. Prosessikuvaukset

Huoltopalveluiden organisaatiorakenteen ja ydingssgen tunnistamisen perusteella
luotiin prosessikartta, joka jaettiin kolmeen exrsaon; hallinto golicy), toimintaohjeet
(operating procedurgga tytohjeet \fork instruction}. Kuten edellisessa luvussa kéavi
ilmi, case-yritykseen tehdyt prosessikuvaukset tnadlinnon ja toimintaohjeiden osalta
kuvattu Pilomac -konsernin tasolla. Ty®ohjeet pstalan luotiin yrityskohtaisesti.
Tahéan tutkimukseen liittyvat prosessikuvaukset peenat Logsetin
huoltopalveluprosesseihin, jotka antoivat pohjalorRac-konsernin huoltopalveluiden
yhteisille prosessikuvauksille. Konsernin muidenygten on mydhemmassa vaiheessa
maara maaritella vastaavat huoltopalveluiden pedsagakset yhteistéd laatukasikirjaa
varten.

Tehdyt prosessikuvaukset pohjautuvat liitteessa sZeteyyn Pilomacin huolto-
palveluiden yhteiseen prosessikarttaan. Kyseiseosessikartan avulla pystyttiin
rajaamaan tutkimukseen kuuluvat ydinprosessit, mid@otti prosessien kuvaamista ja
analysointia. Liitteessa esitetty rakenne kuvameisinta versiota nykytilaa vastaavasta
Pilomacin huoltopalveluiden prosessijaottelustasdédgen prosessikartta on hyvaksytty
yhteisesti konsernin sisélla, ja sitd tulisi pddét jatkossa sitd mukaan, kun
rakenteeseen tulee muutoksia. ISO 9000 -laaduntmglirjestelmdn vaatimusten
mukaisesti tehdyistd dokumenteista tulisi |6ytyévittavat ohjeet toimintaperiaatteista
ja tybmenetelmistd, joita ohjataan Pilomacin hymdgeluiden hallinnon Kkautta.
Tutkimuskohteeseen laaditut huoltopalveluiden pBsi@vaukset dokumentoitiin
englannin kielella case-yritykseen, koska kyselgeten katsottiin edustavan neutraalia
vaihtoehtoa kansainvélisessa organisaatiossa. Kbddeeseen luodut prosessikuvakset
pohjautuvat tietoon, jota kerattin teemahaastajgel, kaytdnndén empiirisen
kokemuksen ja yrityksen sisaisten materiaalientkaut

5.4.1. Kenttahuolto

Kenttahuollolla,field service tarkoitetaan asiakkaiden koneisiin liittyvaa koneloa,
joka hoidetaan joko asiakkaan luona tai yritykseaoltohalleissa. Prosessin tavoitteena
on taata koneen maksimaalinen suorituskyky ja tlktna& asiakkaiden toiveiden

Kuvan 21 mukaisesti kenttdhuollolla on Suomessatds®aan kaksi paatukikohtaa
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Koivulahdessa ja Tampereella. Sopimushuoltajia yksiella on kaytettavissa
Huittisissa, Karjaalla ja Liljendalissa. Taméan ksa varsinaista kentadlla tapahtuvaa
huoltoty6td hoidetaan viiden huoltopalveluauton lEvu Suurin osa Suomessa
tapahtuvasta kenttdhuollosta kohdistuu metsakot@jen koneisiin tehtavaan
huoltoon.

. Koivulahti

+ Tampere
" Lijendal
-Km
Kuva 21. Kenttahuoltotoiminta Suomessa. (Oy Logset Ab 20043

Oy Logset Ab Services:n kenttahuoltoprosessi jaettuvan 22 mukaisesti neljgan
osaprosessiin, jotka ovat takuuhuoltwaranty servicg asiakashuolto customer
servicg, jalleenmyynnin tekema huoltodéaler field service ja sopimushuolto
(contract servicg Lisdksi Logsetin kenttahuolto prosessiin laskettmukaan
huoltopalveluissa kaytettavien laitteiden ja lasitejen kalibrointi ¢alibration), joka
lasketaan toimintoja tukevaksi tukiprosessiksi. akashuolto sisaltaa seka
maaraaikaishuollot ettd normaalit asiakashuolloentt&huoltoprosessi kaynnistyy,
mikali jokin edella esitetyistd osaprosesseistavaktiu.
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FIELD
SERVICE
I ]
Regular Normal Customer
Maintenance Service

Kuva 22. Kenttdhuollon osaprosessit, Oy Logset Ab Services.

Logsetin kenttédhuoltoon liittyvien prosessien opiergesta toiminnasta on vastuussa
kenttahuoltop&allikkd, joka koordinoi kenttahuolldehtavia huoltohenkiléstolle ja
vastaa siita, ettd kenttahuoltoon tulleet tilauksatletaan tilaussopimusten mukaisesti.
Kenttédhuoltop&dallikkd  raportoi  yrityksen  huoltopelupaallikolle.  Jokaiselle
kenttdhuollon osaprosessille, jotka on esitettydesa 22, voidaan selvasti tunnistaa
yhteisia vaiheita. Kenttdhuoltoprosessi voidaanagakuvan 23 mukaisella tavalla
kuuteen péaavaiheeseen, jotka paasaantdisesti wetdukenttdhuollon osaprosessista
rippumatta. Tahan poikkeuksena prosessin lask(tashe 5) riippuu Logsetin ja
asiakkaan valisista yhteisistd sopimuksista. Ediikelr jos huoltotyd on tehty
takuuhuoltona, ei sita veloiteta asiakkaalta.

1. Huoltotilaus
2. Tilausvahvistus

3. Tydmaaraykse
avaus & saatto

4. Huolto

5. Laskutus

6. Huoltotyon
loppuunsaattg

Kuva 23. Kenttahuoltoprosessin paavaiheet.
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Takuuhuolto (Warranty Service)

Pilomac Services tekee takuuhuoltoja ainoastaasétom myontamiin takuunalaisiin
tuotteisiin. Logsetin kenttdhuollon osalta tekemdgkuuhuollot tehdaan liitteessa 3
esitetyn prosessikaavion mukaisesti. Seuraavasgda#a lapi kyseisen prosessin
paéavaiheet, jotka noudattavat kuvan 23 mukaisfagésta:

1. Prosessin kaynnistdd asiakkaan tarve huollattasgutefainen metsdkone. Talldin
asiakas ottaa yhteytta Logsetin huoltopisteesdemmtélla huoltotilauksen.

2. Huoltopéaallikké vahvistaa asiakkaalta saadun ti@umk jonka pohjalta huoltotyd
esivalmistellaan avaamalla uusi tydmaarain toinmuigausjarjestelman avulla.

3. Tyoméaardimeen kirjataan kaikki huoltoty6hon liithyvinformaatio. Esiavatusta
tyomaaraimestd nahdaan muun muassa tieto siitd kuokéyon tilaaja ja mité
tiedossa olevia varaosia huoltotyossa tarvitaan. oltdpdéallikké valittaa
tyomaaraimen huoltomiehelle, joka kirjaa loput tyEEréimen edellyttamista
tiedoista ylos.

4. Takuuhuoltopaikasta riippuen huoltomies huoltaademm joko asiakkaan luona tai
Logset Servicen huoltohallissa. Takuuhuoltotydstéhdaan paasaantoisesti
takuuanomus Logset Online-jarjestelmaan, mika keésyaa takuukasittelyprosessin.

5. Mikali takuuprosessin lopputulos eli output onaetékuuhuoltona tehty huoltotyd
on takuunalainen, ei huoltoty6td laskuteta asiakkaaJos takuupaatés on
painvastainen edellisestd, laskutetaan tehty hydltddten myos asiakkaalta
Logsetin takuuosaston toimesta.

6. Edellisten paavaiheiden jalkeen takuuhuoltotapausoppuun kasitelty. Prosessin
lopputuloksena on takuuhuollettu kone asiakastdgremukaisesti.
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Asiakashuolto Customer Service)

Logset Servicesin kenttdhuoltoon kuuluva osapraosasskashuoltptarkoittaa kaikkea
sitd huoltotyotd, joka tehd&adn asiakkaan metsélsseee takuuajan ulkopuolella.
P&aaasiassa asiakashuoltoon tulevat metsakoneet Logmetin valmistamia, mutta
mukana on my6s  esimerkiksi  erimerkkisten vaihtokd&e  huoltoa.
Asiakashuoltoprosessiin lasketaan mukaan normadiiesitotdiden lisdksi Logsetin
valmistamiin metsakoneisiin tehtavat maaraaikaiibuo Kyseisen kenttdhuollon
osaprosessin prosessikaaviot ovat esitetty ligéeésja 5.

Jalleenmyynnin kenttédhuolto Dealer Field Service)

Kuten johdannon luvussa kéavi ilmi, niin suurin okagsetin tuotannosta menee
ulkomaan vientiin. Ulkomaille toimitetut metsdkoheemyydaan yrityksen

jalleenmyyjien elidealereidenkautta koneiden loppukayttjille. Tama tarkoitte#ta

Logsetin dealereiden vastuulla on edistaa yrityksetteiden ja palveluiden menekkia
ulkomaan kohdemarkkina-alueilla. Konemyynnin ligaksdealerit tarjoavat

huoltopalveluita Logsetin asiakkaille. Logsetinlgg@hmyyntiverkosto on kuvan 24
mukaisesti jakautunut Euroopan, Vendjan ja Kanawarkkina-alueille.

Logset Services on solminut yhdessa sen hyvaksyjalEenmyyjien kanssa yhteisen
huoltosopimuksen, missa on maaritelty erikseen tbpalveluiden osalta keskeiset
toimintaehdot ja -vaatimukset. Huoltosopimuksennyghalleenmyyja on velvollinen
tarjoamaan vastaavia huoltopalveluita, mitd Logagbaa asiakkailleen ja edistdmaan
taten yrityksen valmistamien koneiden myyntid. Hosbpimukset ovat maasta riippuen
usein dealer-kohtaisia, mika tarkoittaa, etta esiiksi takuuasioiden hoidosta sovitaan
usein erikseen dealerin kanssa.
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Kuva 24. Logsetin huoltopalveluiden jalleenmyyjéat (Oy Logsdt, 21.12.2007).

Logset Services tukee sen kayttamien dealereidettdiocimintaa tekemalla tarpeen
tullen dealerin asiakkaiden huoltot6itd tai péairteas Dealereille tarjottava
asiakaspalvelu sisdltdd huoltotdiden ja niihintyiten huoltoratkaisujen lisaksi
varaosien myyntia, takuukasittelyja ja erilaisteoulitusten tarjoamista. Dealer-
kenttahuoltoon liittyva prosessikaavio on esitdéittieessa 6.

Sopimushuolto Subcontract Service)

Kuvan 21 mukaisesti Suomessa Logsetin huoltopgvetieet sijaitsevat Vaasassa ja
Tampereella. Logsetin omien huoltopalvelupisteitigiiksi se kayttdd sopimushuoltajia
tukemaan kotimaassa tapahtuvaa jalkimarkkinoir@@pimushuoltajan toimenkuva on
vastaava kuin Logsetin dealereidenkin: tavoitteenaedistaé Logsetin tuotteiden ja
palveluiden menekkia tarjoamalla asiakkaille parastmahdollista tukea.
Sopimushuoltajat ovat keskittyneet pagdasiassadtmmttoon toisin kuin dealerit, jotka
kenttahuollon liséksi myyvat varaosia asiakkaiB&dtarjoavat koulusta metsékoneiden
loppukayttgjille.
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Logset Services tekee yhteisty6ta sen valtuuttaso@imushuoltajien kanssa tukemalla
sopimushuoltajien harjoittamaa liiketoimintaa muumuassa tarjoamalla heille
huoltotukea ja varaosapalveluita. Lisaksi LogsetviSes saattaa tarvittaessa kayttaa
sopimushuoltajaa kiireellisten huoltotdiden hoitaes@n. Sopimushuoltajat kohdistavat
my6s mahdolliset takuuanomukset Logset ServicesSlpimushuollon prosessikuvaus
on esitetty liitteessa 7.

Kalibrointi ( Calibration)

ISO 9000 -laatujarjestelmén vaatimukset huomioipesessin l&piviennissa tarvittava
laitteisto, kuten esimerkiksi mittalaitteet ja no#t tulee kalibroida. Kalibrointi on

huoltopalveluiden tukiprosessi, jolla taataan I|da&d turvallinen ja toimiva

tydymparistd asiakkaille ja henkilostolle. Kaaviasd on esitetty tutkimuskohteen
huoltopalveluihin liittyva prosessikaavio kalibroile. Kyseisen kaavion mukaan
kalibrointi voidaan suorittaa joko Logsetin omaim uié&opuolisen kalibrointipalveluja

tarjoavan yrityksen valtuuttaman henkilén avullaleBytyksena kalibroinnille on, etté
sen tekee henkild, jolla on valtuudet seka tanvittavalmiudet tehda kalibrointia.

Kaavio 1. Kalibrointi, tukiprosessi.

LOGSET
SERVICES

1. Time for . Inspector 0 ntern 5. Open new 6. Calibration according 7. Update Calibration 9. Invoice acceptante
calibration (M) he equipment? (X “* calibration task (C) to Inspection Protocol (¢) History Memo (C) and crediting (M) I

Calibratior|
Request

INSPECTION 3.Confirmation of ord + f: ”;‘e{"sgfv?;‘;’ o Li. Isnevtoéc:;?ce
COMPANY i

Equipmeny

Calibrateq

Logset Services Training Roles: NOTES!

Calibrator
Manager of Logset Servic

C
M

5.4.2. Varaosapalvelut

Prosessikuvaus

Case-yrityksen huoltopalveluiden kautta ohjataatykgen varaosapalveluihin liittyvaa
liketoimintaa. Prosessina varaosapalvelut voidgakaa varaosien myynti- ja
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ostotoimintaan. Varaosatilaukset koostuvat paéssiagrityksen valmistamien

tuotteiden varaosatoimituksista. Lisaksi asiakgstata rijppuen varaosia toimitetaan
myds kilpailijoiden valmistamiin tuotteisiin. Varsapalveluiden operatiivinen toiminta
koostuu monesta eri toimintoketjuista, jotka tari#tkimuksen osalta jaettiin seuraaviin
osaprosesseihin varaosien oston osalta:

= Tilaus-vahvistusprosessi, liite 8
= Tarjous-tilausprosessi
= Varaosien vastaanottoprosessi, lite 9

Varaosien myynnin osalta osaprosessit ovat:

= Tarjous-tilausprosessi

= Tilaus-vahvistusprosessi, liite 10

= Varaosien toimitusprosessi, liite 11

= Laskutus

= Varaosatoimitukset toimitettavan koneen yhteydds#i 12

Tavoitteet

Prosessin ensisijainen tavoite on toimittaa vardasfiset sopimusten mukaisesti
asiakastarpeet huomioiden seka edistdd varaosaidyhiokkaalla asiakaspalvelulla.
Taman lisaksi prosessin tavoitteena on varmistimaitan tilaus-toimitusketjun hallinta
aina varaosatilauksesta sen toimitukseen asialkkaall

Panos

Paasaantoisesti varaosien myyntiprosessin kay#énisidiakkaan tekeméa tilaus.
Vastaavasti varaosien ostoprosessin kaynnistaéseaoatajan tekeméa ostotilaus.

Tuotos
Prosessin lopputuloksenautput:ng on varaosatoimitus siihen liittyvan tilauksen

mukaisesti. Toimitettavien nimikkeiden oikean askais eli toimitusvarmuus on tarkea
tekijd puhuttaessa varaosapalveluiden tuotoksesta.
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Resurssit

Varaosatilaukset, -lahetykset, -vastaanotto janglei varaosaliiketoiminnan hallinta
tyollistavat huoltopalvelujen henkilostoresurssdjaman lisdksi tydssa tarvitaan ERP-
toiminnanohjausjarjestelmédd varaston hallinnassa figauksien kasittelyssa.
Varaosatoimintaa varten case-kohteessa on varatyds mprosessin toiminnan
edellyttamaa laitteistoa.

Asiakas

Prosessin asiakkaana voi toimia joko yrityksenises@itai ulkoinen asiakas. Suurin osa
varaosamyynnista on nykyisellddn suuntautunut uldtban toimivien jalleenmyyjien
huoltotoiminnan tukemiseen.

Varaosien ostoprosessin paavaiheet

1. Tilaus-vahvistusprosessi (lite :8Prosessi kaynnistyy, mikali jonkin nimikkeen
halytysraja on alittumassa. Nimiketietojen peruaedERP:std tarkastetaan onko
toimittajatietoja perustettu ohjelmaan. Toimittagadjen tasmennettya madritellaan
varaosatilauksen toimitusehdot, jonka perusteelidd@én ostotilaus toimittajalle.

Toimittaja vahvistaa tilaajalle tilausvahvistuksekbaadun ostotilauksen, jonka ostaja
hyvaksyy. Ostotilauksen vahvistuttua toimittajanataa varaosat, joka kaynnistaa
varaosien  vastaanottoprosessin  (lite 9) ja laBettdlaskun tilaajalle
laskunmaksureskontraan.

Tilanteesta riippuen varaosia voidaan toimittaa sngdoraan toimittajalta asiakkaalle,
jolloin varaosien toimitusketju saadaan nopeammakaraosatoimitukset toimittajalta
suoraan asiakkaalle tapahtuu kuvan 25 mukaiselalda asiakas tekee ostotilauksen
case -yritykseen, josta se kaannetddn toimittajalaraosien toimittaja toimittaa
ostotilauksen mukaisesti varaosat asiakkaan halaamaoitteeseen. Laskutus kulkee
toimittajalta case —yritykseen ja sieltéa asiakleall



TOIMITTAJA ‘ ASIAKAS

VARAOSAPALVELUT

Kuva 25. Varaosatoimitus toimittajalta asiakkaalle.

2. Tarjous-tilausprosessi: Varaosapalvelut tekevat varaosien tarjouskyselyita
toimittajille. Padsaantdisesti vastuu varaosatatpu tekemisestd on varaosaostajalla,
joka tekee tarjouskyselyt “Ostoreskontrassa” ERfegelman avulla. Tarjous-
tilausprosessin paavaiheet ovat tarjouksen tekemiterjouskysely toimittajalle ja
tarjouksen hyvaksynta. Mikali toimittaja hyvéksysgrjpuksen kaynnistyy varaosien
tilaus-vahvistusprosessi.

3. Varaosien vastaanottoprosesglite 9): Tama osaprosessi kasittdd varaosien
vastaanotto prosessin toimittajalta case-yrityksearastoon. Prosessi kaynnistyy
ostotilauksesta, jonka lopputuloksena varaosatosmgaapuu varastolle. Ensimmainen
toimenpide on varaosatoimituksen kuittaaminen jakatstastus. Mikali toimitus
hyvéaksytaan, tulostetaan saapumisalusta ERP:stia8f@otettujen varaosien nimikkeet
ja kappaleméaaréat kirjataan ylds saapumisalustplgka jalkeen varaosat hyllytetaan.
Hyllytyksen liséksi vastaanotetut nimikkeet kirjata myds ERP:iin, jossa toimitus
hyvaksytaan.

Varaosien myyntiprosessin paéavaiheet

1. Tarjous-tilausprosessiTama osaprosessi toimii vastaavalla logiikalla aneisitettiin
varaosien oston tarjous-tilausprosessin osaltan&tahan on, ettéd varaosien myynnin
tarjous-tilausprosessissa varaosapalvelut tarjoawstiakkaile varaosatarjouksia.
Prosessin pdavaiheet ovat tarjouksen tekeminejpuksen lahetys asiakkaalle ja
tarjouksen hyvaksynta. Mikali asiakas hyvaksyy daksen, kaynnistyy varaosien
tilaus-vahvistusprosessi.
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2. Tilaus-vahvistusprosessi (lite 10)Prosessi kaynnistyy asiakkaan tekeméasta
varaosien ostotilauksesta. Varaosamyyjan on hudaviaivarastonarvo myyntihetkella.
Mikali on tarve ostaa liséa varaosia, kaynnistyyaeaien ostoprosessi. Varaosamyyja
vahvistaa saapuneen tilauksen asiakkaalle, jolstii#a tilausvahvistus ERP:iin.

3. Varaosien toimitusprosessi (lite 11)filausvahvistusprosessia seuraa varaosien
toimitusprosessi. Prosessin ensimmadisessa vaiheesssstomies tekee tilauksen
mukaisen kerayslistan ERP:iin, jonka mukaan varaasitus kerdtddn. Taman jalkeen
toimitus hyvaksytaan ja kerdilylista tulostetaansiakkaan tilaamat toimitukset
toimitetaan tilauksen mukaisen toimitusajan mulkstise

4. Laskutus Varaosatoimituksen laskutustapa riippuu tilauksgmituskohteesta. Jos
varaosatoimitus menee EU-maahan, l&hetetdan tamdulasku erikseen. Mikéali
toimitus menee muualle kuin EU-maahan, toimitus Ig@ku l&hetetddn samalla
toimituksella. Prosessin viimeisessa vaiheess&asimaksaa varaosatilauksen laskun,
joka kirjataan ERP:iin.

5. Varaosatoimitukset koneen mukana (lite :1Rpgiakkaalle toimitettavan koneen
yhteydessé tarvitaan usein myds toimistusehdoigipuen varaosia. Myyntiedustaja
toimittaa myyntitilauksen tuotannolle, josta se didadn tyomaardimena
varaosapalveluille. Varaosapalvelut vahvistavat pgaaen varaosatilauksen ja
toimittavat tilatut osat koneeseen. Myyntiedustigskuttaa asiakasta koneen laskun
yhteydessa tilatuista varaosista.

5.4.3. Takuukasittely

Prosessikuvaus

Takuukasittely warranty handling on prosessi, jonka tarkoituksena on hoitaa y&tys
koskevat takuuanomukset takuuehtojen mukaisestkulid@isittelyprosessi on sarja
toimintoja, joka alkaa koneen loppukayttajasta ety valmistusketjun paahan aina
toimittajatasolle. Tama edellyttaakin takuukasiti#h ymmarrystéa koko toimitusketjun

hallinnasta ja kulusta. Takuukasittelyosaston totean kuuluu tiiviin asiakasyhteistyén
lisdksi yhteistyd yrityksen eri toimittajien ja &isten osastojen kanssa.
Tutkimuskohteen takuuké&sittelyprosessin vuokaaniesitetty liitteessa 13.
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Tavoitteet

Logsetin ja tatd kautta myds Pilomac -konsernirutddésittelyprosessin ensisijaisena
tavoitteena on ylla pitdd asiakastyytyvaisyyttatdmoialla sita koskevien takuunalaisten
tuotteiden hyvitykset asiakkaille. Takuukasittelypessin tarkoitus on palvella case -
yrityksen asiakkaita ja muita sen sidosryhmia mélsiltmman tehokkaasti ja nopeasti
takuuehtojen mukaisesti. Prosessin tavoitteena ofdsmennaltaehkaistd tulevia
takuuanomuksia puuttumalla tuotteiden ja niihitiyiiien palveluiden laatuun.

Panos

Takuukasittelyprosessin kaynnistdéput, useimmissa tapauksissa asiakkaan tekema
takuuanomus tai ilmoitus takuunalaisen tuotteeittuimisesta, jonka vastaanottaa case-
yrityksen takuuosasto. Takuuanomukset toimitetaaitykgeen internet-pohjaisen
Online-systeemin kautta. Suurin osa yritykseereistd takuuanomuksista kasitellaan
juuri kyseisen Online-systeemin kautta, joka malstah reaaliaikaisen reagoinnin
takuuasioihin liittyviin case:hin.

Tuotos

Prosessin lopputuloksena on kasitelty takuuanongossa on olemassa paasaantoisesti
kolmea eri vaihtoehtoa; takuuanomus on hyvakswglatty tai osittain hyvaksytty.

Resurssit

Takuukasittelyt hoidetaan huoltopalveluiden takunkiékunnan voimin. Toiminnassa
tarvitaan henkiloston lisaksi toiminnanohjausjdgéaaa takuuanomusten hyvityksia ja
osien varastointia varteonline-systeemia itse takuuanomusten kasittelyyn.

Asiakas

Takuuanomuksia tulee huoltopalveluiden takuuosiestka yrityksen siséisesti ettd
ulkoisesti. Ulkoisia asiakkaita ovat etupééasséylsien tarkeimméat yhteistydkumppanit
eli jalleenmyyjat,dealerit (kuva 24). Sisaisind takuuanomuksia tulee enitetannosta
ja kenttahuollon huoltotdihin liittyvista koneista.
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Prosessin paavaiheet

Takuukasittelyprosessin tyOvaiheet on esitettytelih 13 prosessikaaviossa. Taman
mukaan prosessin tybvaiheet voidaan jakaa karkesastiaaviin viiteen paakohtaan,
jotka on esitetty kuvassa 26. Takuukasittelyprasesssimmaisessé vaiheessa asiakas
havaitsee takuunalaisen tuotteen menevéan rikkiei Bibisin ole sovittu, tuotteen
anominen takuuseen edellyttaa, ettd asiakas ti@dtdpalveluiden varaosamyynnista
uuden vastaavanlaisen tuotteen rikkoutuneen tilabenen takuuanomuksen
l[&hettamistd. Kun tdm& on tehty, asiakas syottadin©systeemin kautta uuden
takuuanomuksen takuukasittelya varten.

Kuvan 26 vaiheet 4-6 ovat kohtia, jotka varsindisé&eskettavat case-yrityksen
takuukasittelyhenkilostéa. Onlineen tehdyn takuuamksen jalkeen yrityksen
takuukasittelija saa sahkodisesti tiedon uudestaiumiomuksesta, jossa on kerrottu
takuuanomuksen jatkoké&sittelya varten olevia teettgpauksesta. Takuuanomuksesta
riippuen se voidaan Kkasitella heti anomuksen s#aautOnline-jarjestelmaan.
Useimmissa tapauksissa tuote toimitetaan takuu&bsih, jos sen hinta ylittaa tietyn
euromaaraisen summan, vaihe 4 kuvassa 26. Mikdliuenomusta koskeva tuote on
valmistettu verkostotoimittajalla, toimitetaan seatkpkasittelyyn vaiheessa 5.
Takuukasittelyn tavoitteena on selvittdda onko tapaakuunalainen vai ei. Téhan
vastauksen saaminen voi jossain tapauksessa Viaitili kuvassa 26 esitettyjen
paavaiheiden lapikdymistad. Talla tavoin tehty tgikiitds perustuu mahdollisimman
totuutta vastaaviin faktoihin, joiden avulla kat&taéan tapauskohtaisesti syyt ja
seurauksen tuotteen vioittumiseen.

1. Takuunalainen tuotg

menee epakuntoon
2. Varaosatilaug

4. Takuuanomukse

n
vastaanotto 1

5. Takuuanomus

toimittajalle
6. Takuupaatds

Kuva 26. Takuukasittelyprosessin paavaiheet.
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5.4.4. Koulutus

Prosessikuvaus ja tavoitteet

Koulutusprosessin, training process tarkoituksena on tarjota Pilomacin
huoltopalveluiden  asiakkaille ja omalle huoltohddkinnalle erilaisia
koulutuspalveluita. Koulutusprosessin paatavoieem lisatda ymmarrysta ja tieto-
taitoa yrityksen tuotteista ja niiden kayttdon tjitista mahdollisuuksista.
Koulutusprosessi on jaettu kolmeen osaprosessiika jovat:

= Asiakaskoulutusgustomer training
= Raataloity asiakaskoulutusilor-made customer training
= Huoltopalveluhenkildston koulutueuman resources training

Asiakaskoulutukset ja raataloidyt asiakaskoulutuksevat suunnattu yrityksen
asiakkaille, lahinnd  yrityksen  jalleenmyyjia  varten Huoltopalveluiden
asiakaskoulutukset ovat keskittyneet yrityksen teisiin ja niiden kayttoon liittyviin
asioihin. Logsetin osalta tdma tarkoittaa s&hko- hsdrauliikkajérjestelmien,
mittalaitteiden ja peruskomponenttien koulutuksidlenkildstokoulutukset ovat
vastaavasti kohdistettu yrityksen omalle huoltophlfaenkildstolle.

Asiakaskoulutus

Asiakaskoulutukset perustuvat ennalta suunnitatuitkoulutusohjelmiin, jotka
sisdltavat eri tason koulutusohjelmia. Koulutusbhjen valmistuttua ne jaetaan
asiakkaille (usein jalleenmyyijia eli dealereita) gsimiehille, jotka ilmoittautuvat
haluamillensa kursseille. Kursseille ilmoittaututaiseuraa vahvistus, josta tiedotetaan
erikseen ilmoittautuneiden kesken. Jarjestetyt Wmoildset kirjataan muistiin
koulutushistoriaan, josta nahdaén pidettyjen kalsien tiedot asiakaskohtaisesti.
Koulutus laskutetaan kurssin hinnan mukaisestiufeulutusprosessin paavaiheet on
esitetty kuvassa 27 ja siihen liittyva prosessikaawn nahtéavissa liitteessa 14.
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Koulutusohjelmier
suunnittelu

A 4

Koulutusohjelmien jak
dealereille/esimiehill

A 4

limoittautuminen
koulutusohjelmille

A4
Koulutuksen
vahvistus

A 4

Laskutu:J,

Kuva 27. Koulutusprosessin pvaiheet

R&ataloity asiakaskoulutus

R&aataloidyt koulutusohjelmat ovat koulutuksia, raitkeivat perustu ennalta
suunniteltuihin - koulutusohjelmiin. Taman tyyppisé&bulutukset suunnitellaan ja
toteutetaan asiakaskohtaisesti. Raataldidyn asiakdgusprosessin prosessikaavio on
esitetty liitteessa 15.

Henkiloston koulutus

Padasiassa huoltopalveluiden henkilostéa koulutetkahdesta eri syysta; uusi
tyontekija tulee osastolle tai nykyistd henkiloskiulutetaan. Koulutuspaallikko laatii
my06s henkildstokoulutuksesta ohjelman, joka laheggimiehille. Koulutustarpeesta ja
-resursseista riippuen koulutus voidaan jarjestiéb jhuoltopalveluiden omien tai
ulkopuolisen kouluttajien toimesta. Henkildstokdukset kirjataan
asiakaskoulutuksien tavoin koulutushistoriaan. €sem lopputuloksena on kurssin ja
koulutusohjelman mukaisesti koulutettu tyontekija.

5.4.5. Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on prosessi, jonka tarkoituksena yépitdd Logsetin koneiden
toimivuus koko tuotteen elinkaarenajan. Prosesawoitteena on myos kehittéa ja
loytdd uusia asiakasystavallisia ratkaisuja koneideyttoon liittyen. Yrityksen
asiakaspalvelu on jaettu alueittain aluevastagyixa kukin vastaavat oman alueensa
asiakaspalvelusta. Kuvan 28 mukaisesti asiakadpphasessi yhdistdd Pilomacin
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muita huoltopalveluprosesseja, joiden avulla pgnté&yttamaén asiakkaiden odotukset
ja vaatimukset. Asiakaspalveluprosessi korostaaltdpeiveluprosessien merkitysta

asiakkaan ja yrityksen vélisessa rajapinnassaralapinnassa tapahtuva toiminta on
tehokasta, nakyy se varmasti myds muun toiminnama.

PILOMAC-HUOLTOPALVELUT ASIAKAS

L=

KENTTAHUOLTO
VARAOSAMYYNTI & -OSTO
TAKUUKASITTELY
KOULUTUS

ASIAKASPALVELU

2" oooruceer |

Kuva 28. Asiakaspalveluprosessi.

Asiakaspalvelun ja samalla koko huoltopalveluidemimtinnan tarkoitus voidaan
kiteyttdd seuraavaan lauseeseen:

"A forest machine is only profitable when it is Worg”, kone on vain silloin tuottava,
kun se on kaytdssa (Oy Logset Ab 2007: 2).

Tama asettaakin tavoitteen Logsetin huoltopalveluthaksimoida jokaisen yrityksen
valmistaman metsakoneen tehokas kayttbaika kokedwelinkaarenajan.

Prossessin paavaiheet

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan sanan mukaisestakksiden palvelemista. Viitaten

litteessd 16 esitettyyn asiakaspalveluiden prakaagioon tamén prosessin avulla
asiakkaalle pyritddn |oytamaéan sellainen huoltogahatkaisu, jolla tehostetaan

asiakkaan toimintaa kentalla. Palveluratkaisunyldyseen tarvitaan monesti monen eri
osa-alueen, kuten esimerkiksi kaupallisen- ja/@knillisen alan asiantuntijoiden

neuvoja. Aluevastaavan ensisijaisena tehtdvanduanriella asiakasta ja ottaa vastaan
asiakaspalautetta, jonka perusteella luodaan pabt&hisut.
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6. TULOKSET

6.1. SWOT-analyysi

Empiirisen tutkimusten pohjalta laadittin casetyksen huoltopalveluiden osalta
SWOT-analyysi, joka antaa lahtokohdat nykytilassavaittujen heikkouksien ja
vahvuuksien tunnistamiseen. Huoltopalveluiden SWaDalyysi on laadittu

haastattelujen ja muun empiirisen tutkimuksen yi¢sgd havaittujen analyysien
kautta. Analyysin tarkastelun keskeisend painoprigiepidettin nimenomaan case-
yrityksen huoltopalveluita ja niihin liittyvia ydprosesseja.

Vahvuudet (Strengths):

= Henkildston halu ja tahtotila, osaaminen.

= Huoltopalveluiden uudet toimitilat, jotka mahddiisat toiminnan kasvun.

= Muutoshalu; ei tyydytéa nykytilaan vaan halutaanittgh ja kasvaa osastona.
= Halu kehittaa huoltopalveluiden ydinprosesseja.

= Johtaminen, joka ndkyy paaosin hyvana esimiessaihisina.

= Nykytilan toiminnantason tiedostaminen.

= Huoltopalveluhenkildston kielitaito ja tyokokemus.

Heikkoudet (Weaknesses):

= Laadunvalvonnan puute.

= Rajallinen osaaminen sekéa henkiléstén koulutustaso.

= Huoltopalveluiden resurssit henkildston osalta.

= Myyntistrategia.

= Kustannusten hallinta kasvuvaiheessa.

= Valmiiden asiakaspalveluratkaisujen puute.

= Prosessien potentiaalia ei hyddynnetty tarpeeksikd mnékyy niiden
suorituskyvyssa.

= Kieliryhmét.
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= Dealer-yhteistyd ja epaselvyys huoltopalveluidennjaiden osastojen valill
markkina-alueiden tehtavista ja vastuualueista.

= Tuoterakenteet.

= Prosessien valvominen, seurantamittareiden puute.

Mahdollisuudet (Opportunities):

= Konsernin yhteisty® huoltopalveluiden osalta.

= Huoltopalveluiden benchmarking.

= Toiminnankehitysprojekti.

= Asiakaspalvelun parantaminen.

= Uudet yhteistydkumppanit.

= Yhteistyd sidosryhmien kanssa, esimerkiksi muidgastojen kesken.
= Asiakas- ja markkina-alue segmentointi.

= Asiakaspalvelun korostuminen.

= Uudet tuotteet.

= Sahkdinen asiakaspalvelu.

Uhat (Threats):

= Koveneva kilpailu ja uudet toimijat.

= Péatevan henkiloston saaminen ja pitiminen kasveeass.
=  Kayttopadoman hallinta.

= Dealerin tai avaintyontekijdiden menettdminen.

= Ymparistovaatimukset, lainsdadanto ja kilpailijoidsatentit.
= Alueelliset suhdannevaihtelut.

6.2. Huoltopalveluprosessien kuvaukset

Tyodn ensisijainen tavoite oli tunnistaa ja kuvatse -yrityksen huoltopalveluiden
ydinprosessit, jonka pohjalta muodostettiin ISO ®0daatujarjestelman mukaiset
prosessikuvaukset. Prosessikuvauksia tehtiin diitt2 mukaisesti yhteensa viidelle
huoltopalveluiden ydinprosessille (kenttdhuolto, raesapalvelut, takuukasittely,
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koulutus ja asiakaspalvelu), jotka nimettiin prases toimintaohjeiksi,operating
procedures Liitteessa 18 on esitetty kenttahuollon toimirtgoesimerkkind tehdyista
toimintaohjeista case-yritykseen. Kyseiset toinoiijget on maaritelty Pilomac-
konsernin tasolla huoltopalveluiden yhteisiksi @sskuvauksiksi. Talla tavoin
konsernin huoltopalveluihin kohdistuvaa liiketoirtaa ja siihen liittyvd& prosessien
jatkuvaa kehitystd saadaan tehostettua yhtendisetiatamalla.  Kutakin
huoltopalveluiden ydinprosessia hallinnoidaan Pdem huoltopalveluiden hallinnon,
policy:n, kautta, josta vastaa konsernin huoltopalvelujahtdyds hallintoavarten
luotiin dokumentti, jossa on esitetty konsernin lhymalveluorganisaatio ja siihen
littyvat paavastuualueet, missio, visio, stratedpadulliset tavoitteet ja laatupolitiikka,
huoltopalveluiden prosessikuvaus ja yleiset tydiiisuuteen liittyvat ohjeet ISO 9000
-laadunhallintajarjestelmén standardien mukaisesti.

Jokaiseen toimintaohjeeseen liittyy aina prosegamsaava tydohje. Naitd maaritettiin
case-yrityksen eli Oy Logset Ab:n huoltopalveluidesalta yhteensd 11 kappaletta
litteen 2 mukaisesti. Liitteessd 19 on esitettyntk&Ehuollon kotimaan takuuhuollon
tybohje yhtena case-yritykseen tehdyista tydolrgeist

Kuvassa 29 esitettyjen prosessien tarkoituksena ainata toimintaa kohti

huoltopalveluiden visiota. Tama saavutetaan yhdidt huoltopalveluiden missio
prosessikuvausten tasolle. Logsetin osalta huditepaden missiona on maksimoida
koneen tehokas tyoskentelyika ja -aika;

"Theaim of Logset is to maximise the effective workigg and time of each machine”,
(Oy Logset Ab 2007: 2).

Huoltopalveluiden prosessikuvauksiin ja niihintyiitiin tydohjeisiin maariteltiin kuvan
29 mukaisesti ensin toimintojen eli prosessien kikgat. Prosessien kuvauksia seurasi
paatavoitteiden asettaminen ja toimenpiteiden mlvimiten paatavoitteisiin paastaan.
Kun prosessit oli kuvattu nykytilassa ja analyspisiirrettin prosessit aikataulun
mukaisesti prosessiomistajien vastuulle. Kun edefiietyt vaiheet oli méaaritelty ja
kuvattu, prosessianalyysien pohjalta paatettiin snyditen prosesseja seurataan.
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PILOMAC SERVICES »| PILOMAC SERVICES
VISIO MISSIO

Toimenpiteet
- mité tehdéén
- kehitys

- valmennus
- investoinnit

[
Toiminnon
kuvaus
- rajapinnat
- input / output
- vastuut

Toiminnon péaatavoitteet
- mitattavia

- tukee konsernin
tavoitteita

- yhteistyd

- mittarit
- kéaytanto
- analyysi

Kuva 28. Prosessikuvaukset, missio ja visio.

Tyon tuloksena maaritetyt prosessikuvaukset tadénn yrityksen yhteiselle
verkkolevylle, jonne luotiin konsernin laatudokunttefa sisélta Pilomac Quality -
kansio. Kyseisen kansion kautta jokainen huoltogalrosesseihin liittyva taho voi
kadyda tutustumassa prosessikuvauksiin, ja jostan kdsianomaiset prosessiomistajat
voivat tarpeen tullen muokata niitd. Prosessikugarkrakenne on liitteessa 2 esitetyn
rakenteen mukainen. Huoltopalveluiden hallintodokutti, toiminta- ja tydohjeet
muodostavat taten rungon konsernin huoltopalvetuiggteiselle laatukasikirjalle, joka
antaa valmiudet ISO 9000 -laatujarjestelman kayibdtda varten. Lisaksi
prosessikuvaukset toimivat pohjana uuden toiminhpusjarjestelméan
sisddnajovaiheessa tutkimuskohteen huoltopalveiuwdalta.

6.3. Kehityskohteet

6.3.1. Huoltopalveluiden kehittdminen

Tasséd kappaleessa on esitetty suuntaviivoja cdsiedw huoltopalveluprosessien
kehittdmiseen. Kehitysehdotukset perustuvat lahemgiirisen tutkimuksen yhteydessa
havaittujen haasteisiin.
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Prosessien yleiseen kehittdmiseen liittyva ensimeriitarked kehitysaskel on siirtda
tehdyt prosessikuvaukset teoriasta kaytantoon. tyBiinen funktionaalisesta

organisaatiosta kohti prosessimaista toimintaatisa@man tutkimuksen osalta kuvan
30 mukaisiin vaiheisiin 1-3. Prosessien nykytilaart&itusta ja analysointia seurasi
prosessikuvausten hyvaksyntd, joka suoritettin egsd case-yrityksen huolto-
organisaation prosessiomistajien, esimiesten ja nmuuityksen huoltopalvelu-

henkiloston kesken. Prosessikuvaukset on tehtystahman kaytdnnon toimintaa.
Todellinen muutos ja samalla suuri haaste on sa@dasessit toimimaan

prosessikuvausten mukaan. Mikali tdssad onnistutaaahdollistaa se toiminnan
seurannan ja jatkuvan kehittdmisen prosessilalsibis@ihe viisi kuvassa 30 .

VAIHE 5.
Seuranta ja prosess
| jatkuva kehitys
VAIHE 4.
Siirtymavaihe teoriasth
| kaytantéon
VAIHE 3.
Prosessien hyvaksynta
VAIHE 2.
Prosessien
| analysointi

VAIHE 1.
Prosessien

nykytilan kartoitus
Kuva 30. Prosessien kehitysvaiheet.

Kappaleessa 6.1 esitetyn SWOT-analyysin yhten&kbatkna mainittiin case-kohteen
huoltopalveluprosessien kayttamaton potentiaali. nydkyiselld huoltohenkildstélla
prosessien  suorituskykya voitaisiin  parantaa. Tatkuitenkin  rajoittaa

huoltopalvelukeskuksen sijainti tuotantolaitoksémeydessa. Huoltopalveluiden sijainti
omana Yyksikkona irrallaan muusta toiminnasta nékyi@rmasti prosessien
tehostumisena, jolloin tila ei muodostuisi ongelsigikosessin kululle.

Taman tutkimuksen yhteydessa tehty prosessikasttatotiin ensisijaisesti palvelemaan
case-kohteen huoltopalveluosastoa. Empiirinen ruiki tehtin 1SO 9000 -
laadunhallintajarjestelman vaatimusten mukaisédtbsessien kaytantéon saattamisen
yhteydessé voitaisiin samalla ajaa myds ISO 908atujarjestelméa huoltopalveluiden
kayttoon, koska edellytykset talle on nyt luotu.
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Tutkimuskohteen ERP-tuotannonohjausjarjestelméaaanll myoés vaihtamassa l&hi-
tulevaisuudessa. Uuden toiminnanohjausjarjestelgig@énajo olisi myds mahdollista
aloittaa huoltopalveluiden osalta. Tuotannonohgmjisstelman sisdénajoa edellyttdd
kuitenkin maarittelyvaihe, jossa maaritelladan onsonadet, mitd uuden toiminnan-

ohjausjarjestelman tulisi sisaltdd. Tahan yhteyteeiaisiin myos liittdd prosessi-

kuvaukset, jotka tukisivat omalta osaltaan proseaista toimintaa ja itse toiminnan-
ohjausjarjestelman kayttoa.

6.3.2. Prosessikohtainen kehityssuunnitelma

Tassd kappaleessa arvioidaan prosessikohtaisetimtiksen huoltopalveluiden
prosessien toimivuutta ja esitetdan niihin liitgkehitysideoita. Kappaleessa esitetyt
nakokulmat pohjautuvat empiriassa havaittuihin topdlveluprosessien erityis-
piirteisiin, joita pyrittiin tarkastelemaan kriiggesti lapi koko tutkimuksen ajan.

Kenttahuolto

Kuten kappaleessa 5.3 kavi ilmi, case-kohteen #&buotiltoprosessi koostuu neljasta
osaprosessista, jotka ovat takuuhuolto, asiakashu@dllleenmyyjahuolto ja sopimus-
huolto. Tassa yhteydessd voidaan todeta, ettd asegsien operatiivinen toiminta
nykyiselladn on hyvalla tasolla. Tastd osoitukseghytilan kartoituksessa tehtyihin
prosessikuvauksiin ei tehty sen suurempia muutgksisessien analysointivaiheessa.

Prosessin nykytilan Kkartoituksessa kuvattuihin essgkaavioihin  suurimpana
yksittaisend muutoksena siirrettiin tydmaaraimeausvvarsinaisen huoltotyon eteen,
kun se aiemmin oli tapana avata vasta huoltotydke¢h. Tastd saavutetaan muun
muassa seuraavat hydtynakokohdat aiempaan toimimezaattuna:

Huoltotydhon liittyva tehtavakuvaus selkeytyy, kashuoltomies saa ty6hon

liittyvét tiedot nyt my6s paperiversiona.

= Huoltomies pystyy hakemaan huoltotydssa tarvittawaraosat avatun
tydmaaraimen mukaisesti ja lisaéamaan siita puuttwsat tarpeen mukaan
samalle tyolle.

= Huoltotydn seuranta tarkentuu muun muassa kayeettygraosien kannalta.

= Huoltotydn laskutus nopeutuu.
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Luvun 3 mukaan huoltopalveluiden yksi tarkea lakeih mittari on nopeus. Tahan
littyen on ensiarvoisen tarkedd saada kone huodetsovitussa aikataulussa.
Tutkimuskohteen liiketoiminta oli tutkimuksen aikanvahvassa kasvussa. Mikéali
toiminta kasvaa samaa tahtia, jadvat nykyisetydeha teholla kuormitetut huoltotilat
auttamatta liian pieniksi.

Varaosapalvelut

Varaosapalveluiden ensisijainen tehtdva on toimittaaraosatilauksia asiakkaille.
Nykyiselladn varaosapalveluita hoidetaan tutkimid&essa yhdessé tuotannon osien
kanssa. Tasta aiheutuu ongelmia muun muassa valnafitonalle. Varaosapalveluiden
siirto  pois tuotannon nimikkeiden yhteydestd malstaisi operatiivisesti ja
strategisesti tehokkaamman toiminnan.

Tutkimuksen havaintojen perusteella varaosapalssui on viela paljon

kasvupotentiaalia. Yksi téllainen kasvumahdollisuofisi varaosien tarjouksien

tekemisessa. Nykyisin suurin osa varaosapalveluigsirsseista kuluu asiakkaiden
varaosatilauksien hoitamiseen, jolloin varsinaisaaosamyyntia erilaisiin tarjouksiin

perustuen ei juuri ole nahtavilla. Varaosatarjoeksitekeminen perustuu ennalta
suunniteltuihin tarjouslaskelmiin, mink& perustaedisiakkaille ja toimittajille tehd&an
tarjouksia. Isompia erdkokoja tarjoamalla saatais@ihostettua varaosamyyntid, joka
nakyisi suurempana varaosapalveluiden liikevaihjar@arempana kannattavuutena.

Takuukasittely

Takuukasittelyprosessin suurimpana haasteena onat&askonemyynnin ohessa
kasvaneisiin takuuanomusten maaraan. Takuuanomyksomsiakaspalautteen muoto,
joiden méaara suhteutettuna koneiden valmistusnméani yksi mittari puhuttaessa
koneiden laadusta. Suoranaisesti takuuosasto wriaian pysty vaikuttamaan siihen,
kuinka paljon asiakkaat tekevat takuuanomuksia. utlifsittelijan rooli laadun

parantamisessa nakyy enemman informatiivisena ku#ytdnnon toimintana.

Takuuanomusten syiden systemaattinen kirjaaminersi tesille, mitkd asiat

kuormittavat eniten takuuosastoa. Yleensdhan syyusnomuksen tekemiseen johtuu
koneen tai siihen liittyvdn toiminnon virheestd,llgo haetaan korvausta. Eniten
takuukustannuksia aiheuttavien komponenttien jaelden julki tuominen nakyisi

varmasti myés parempana tuotannon ja toiminnamitaat
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Koulutus

Aiemmin esitettyyn koulutuksen prosessikuvaukseétaten (kappale 5.3.4), case-
yrityksen koulutusprosessi jaettin kahteen osagssiin; asiakaskoulutukseen ja
henkiloston  koulutukseen. Kyseisten prosessien itban edellyttaa tiettyja

esivalmisteluja, jotka tekevat mahdolliseksi pregedapiviennin. Koulutusprosessin
kehitysvaiheet voidaan jakaa seuraaviin paakohtiin:

1. Koulutustarpeen kartoitusTaman vaiheen ensisijaisena tarkoituksena on tehda
nykyisen asiakaskannan ja huoltopalveluhenkilostkettava koulutustarpeen
kartoitus, jonka tuloksena tiedetdan, kuinka paljanminka tyyppisia koulutuksia
koulutussuunnitelma tulisi sisaltaa.

2. Koulutussuunnitelman teko Koulutusprosessin yhtena ongelmana on ollut
koulutuksien huono ennustettavuus. Tahan yhten&kaisamma olisi laatia
koulutustarpeeseen ja —resursseihin pohjautuvaulkmgduunnitelman laatiminen.
Kyseinen suunnitelma tehtaisiin aina tietylle agésolle, ja sen tekemisesta tulisi
vastata koulutuspaallikkdé. Koulutussuunnitelma l&issi sekd asiakaskuntaa etta
henkilostoa koskevat koulutussuunnitelmat.

3. Koulutussuunnitelman tiedottamineKoulutussuunnitelman laatimisen jalkeen se
tulisi tiedottaa asiakkaille ja henkilostdlle. Smitelman tiedottaminen onnistuu
katevasti esimerkiksi séhkdisella tiedottamisella.

4. Kurssien vahvistusKun kurssisuunnitelmat ovat tiedotettu eteenpligynnistyvat
varsinaiset koulutusprosessit. Jarjesteltaville sgeille ilmoittaudutaan ennalta
iImoitettuun aikatauluun mennessa. Kurssin vahsigtonen kurssin pitamista lisaa
joustavuutta muun muassa kouluttajan ja koulutatighenkilon aikatauluun.

Edella esitettyjen vaiheiden tarkoituksena on hig#@o varsinaisten kurssien
jarjestamista. Aiemmin ongelmaksi koulutusprosessison muodostunut, etta
koulutusresurssien hallinta ja kayttd on ollut haasa huonon ennustettavuuden
johdosta. Niin sanottuun kursseja edeltavaan stiehniaineeseen panostamalla
varsinaisten kurssien toteuttaminen on tehokkaampaa
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Koulutusta varten case-yrityksella on olemassa Woshateriaalia monessa eri
tietokannoissa ja henkilotasoilla. Koulutusprosesshokkuutta voitaisiin parantaa
myds laatimalla keskitetysti koulutuskursseja vartoulutusmateriaalia, joka olisi
kouluttajien helposti saatavilla.

Asiakaspalvelu

Viitaten lukuun 5.3.5 asiakaspalveluprosessin tiawksena huoltopalveluiden osalta on
hoitaa  asiakassuhteita takaamalla heille  toimiviauoltopalveluratkaisuja.

Asiakaspalvelua hoitavien aluevastaavien vastuu-tghtavakuvaukset kaipaisivat
selkeyttamista. Asiakaspalvelu on prosessi, jossasegsin yhtend merkittavana
osallisena toimii asiakas. Prosessi on erddnlailidtuna” asiakkaan ja yrityksen

toiminnan valilla. Mikali tAma "ikkuna” on likainerei siitd nde I1api.

Tutkimuskohteen myynti- ja huoltopalvelut hoitazsiakaspalvelua nykyisin yhdessa.
Ongelmia prosessiin aiheutuu siitd, ettd kyseisi@stoilla ei ole olemassa selkeaa
linjaa, kuinka asiakaspalvelua tulisi hoitaa. T@léiheutuu tilanteita joissa myynnin ja
huoltopalveluiden lupaukset asiakkaalle menevatpdsti ristiin, mika aiheuttaa
ongelmia asiakasrajapinnassa. Myynnin ja huoltagalden yhteisen toiminta-
suunnitelman laatiminen ja hyvaksyminen toisi teoitaan selkeytta, jolloin
asiakaspalveluprosessia saataisiin tehostettua.

6.4. Vastuualueiden maaritys

Tutkielman teoriaosuuteen viitaten ISO 9001 -la@atudardin vaatimusten mukaisesti
kaikki ne prosessit, jotka kuuluvat laadunhalliatggstelmaan tulee tunnistaa ja niihin
kuuluvien prosessien keskindinen jarjestys ja wm@itautus tulee maarittaa.
Vastuualueiden maarittdminen aloitettiin ensin ea#tigksen konsernitasolla, josta
siirryttiin askel kerrallaan alaspain aina huoltepauprosessien tasolle.

Vastuualueiden maarittaminen aloitettiin listaaaklunkin osaston tehtavat tiedon
tuottajiin ja tiedon kayttajiin, jonka pohjalta ndmstettin taulukossa 1 esitetty
tutkimuksen case-kohteen konsernin tason vastuusiatiyseinen vastuumatriisi patee
myds case-kohteen yritystasolla Excadrillin, Jumitta ja Logsetin kesken.
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ilmoittaa, miteronkernin eri toiminnot ovat

yhteydessa siséisesti toisiinsa ja mika on kunkeston tehtéva tiedon tuottajana ja sen
kayttdjdnd. Taman mukaan huoltopalveluiden ensigija tehtdvd on asiakkuuden
hallinta. Asiakkuuden hallinnalla tarkoitetaan &k@an toiminnan tukemista, milla
vahvistetaan tiivimpien asiakassuhteiden rakengtemija turvataan liiketoiminnan
jatkuvuus. Huoltopalveluiden merkitys on yritykseaiminnan kannalta tarkeéssa
asemassa, koska se on rajapinnassa yritykserajgkagien valissa.

Taulukosta 1 ndhdaan myos, ettd kunkin case -kolisaston toiminta vaikuttaa toinen
toisiinsa. Prosessiajattelun mukaisesti on tyygidlj ettd yrityksen ydinprosessit, kuten
huoltopalvelut, leikkaavat organisaation sisaisiaktioita. TAma on my6s nahtavissa
taulukossa 1 esitetysta vastuumatriisista.

Taulukko 1. Case-yrityksen vastuumatriisi.

VASTUU-

Tiedon kayttajat

MATRIISI MARKKINOINTI TUOTEKEHITYS JA HANKINNAT TUOTANTO
VALRUS JA MYYNTI SUUNNITTELU JA OSTO JA OHJAUS RUCILITEIZALYELYr
Talousraportointi TSR
TALOUS Talouden hallinta Toimituskiellot Talousraportointi Talousraportoin{i Talousraportointi ousrapo
. Toimituskiellot
Omakustannushinta
S . Myyntiennuste
MARKKINOINTI Myyntibudjetti . . Asiakastarve . Al o . - .
+ A
JA MYYNTI Kulubudjetti Asiakkuuden hallinta (Ominaisuudet) Myyntiennuste Tmml.l (o] ekisteri CRM
ol (Tilaus)
g TUOTEKEHITYS JA Kulubudietti Myynninrakenne Tuoteominaisuuksier] Kokoonpanorak.| Tuotannon rakentegt/araosa- ja huollon rakenté
g SUUNNITTELU ) (Ominaisuudet) hallinta Tuotemuutokset|  Tuotemuutokset Tuotemuutokset
c . B
8 HANKINNAT . Han.klnt.asoplmus Hintatieto Toimittajaverkostoh Hankinnan rakenne
D Kulubudjetti Hintaindeksi X Saatavuus N ;
= JA OSTO o : Saatavuus hallinta Hankintasopimus
= Toimitusajat
TUOTANTO - Toimituskyky . Valmistuksen .
JA OHJAUS Kulubudjetti (Aikataulut) Valmistettavuus Tuotantoennuste . Asiakasrakenne
Palveluinformaatiot . . . ) .
HUOLTOPALVELUT Kulubudjetti Asiakaspalautteet Asiakaspalautteet Asmkaspalaut_tee Asiakaspalautteet Asiakkuuden halllnta
(Toimivuus) (Huolettavuus) (komponentti) (Laadukkuus) (Tuotetuki)

Asiakkuuden hallinta on toteutettu case-yrityksetsgukossa 2 esitettyjen prosessien
avulla. Kyseinen vastuumatriisi on toteutettu vasg#dla logiikalla, mita taulukko 1.
Siina on esitetty case-yrityksen huoltopalvelupssgn sisdinen vastuualuejako; miten

eri

ydinprosessien

asiakaspalveluprosessin
huoltopalveluprosessien toimintaa oikeaan suuntd@mkin prosessin tehtdva on
korostettu vihrealla varilla taulukossa 2 esitettyyioltopalveluiden vastuumatriisiin.

vastuualueet

rooli

ovat

jakautuneetaulukosta
huoltopalveluille; n sevastuulla

on

nahdaan

ohjata
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Taulukko 2. Huoltopalveluiden vastuumatriisi.

VASTUU- Tiedon kayttajat
MATRIISI Kenttéhuolto Varaosat Takuukasittely Koulutus Asiakaspavelu
" Kenttahuolto tilausten Varaosa Takuuasioiden Koulutustarpeen Kenttahuoltotoiminnan
Kenttahuolto A . N N -
hallinta tilaukset tiedotus tiedotus raportointi
= . . Varaosamyynnin ja Takuuosien Koulutustarpeen Varaosatoiminnnan
B Varaosat Varaosien toimitus ) " - . -
g ostojen hallinta valitys tiedotus raportointi
o
2 o . . Takuuosien varastointi Takuuanomusten Koulutustarpeen Takuuasioiden
c Takuukasittely Kotimaan takuuasiat - A ) o
<] ja valitys hallinta tiedotus raportointi
°
0
= Kenttahuollon Varaosaosaston Takuuosaston Koulutuksien Koulutusohjelmien
Koulutus .
koulutus koulutus koulutus hallinta muodostus
P . Huoltotarpeen Varaosamyynnin ja Asiakaspalautteen Koulutustarpeen Asiakkuuden hallinta
P kartoitus ostotoiminnan kehittaminen tiedotus tiedotus (tuotetuki)

Tyon tuloksena kullekin case -yrityksen huoltopéipeosessille nimettiin
prosessiomistajat, jotka raportoivat yrityksen hohlvelupéallikdlle. Uudistetun
organisaatiorakenteen mukaisesti (kuva 19) sekd satoy ettd Junttanin
huoltopalvelup&allikt raportoivat vastaavasti keimén huoltopalvelujohtajalle.

6.5. Seurantamittarit case-yritykselle

Tutkimuksen case-kohteeseen tehtyjen prosessiksieukavoitteena oli luoda uusi

tapa toimia prosessien ehdoilla. Muutos funktioisgsta toiminnasta kohti

prosessiajattelua nékyykin uudenlaisena toimintatap Tasta syystd suoritusten eli
prosessien mittaaminen on tarkead, koska se asdkiiinka hyvin uudet toimintatavat

juurtuvat ja jaavat pysyviksi. Seurantamittareideadinta ja niiden kayttoénotto on

prosessi, joka vaatii yhteisty6ta henkildston, pestnomistajien ja esimiesten seka
asiakkaiden kesken kokonaisvaltaisen nakemyksenisaksi.

ISO 9000 -laadunhallintajarjestelman vaatimustenkarsesti lisdarvoa tuottavia
prosesseja tulee seurata. Prosessin seurannara amitlaan konkreettisella tasolla
tarkastella prosessiin liittyvd& suorituskykya jehdkkuutta. Seurantamittariston
rakentaminen on yksi edellytys prosessimaisellenitoalle. Tassa luvussa esitetddn
tutkimuskohteen ydinprosesseille asetettujen neiti@n sisalto ja tavoitteet.

Kappaleen 2.6 mukaan yrityksen tulisi tiedostaauta@nko mittaristolla seurata
tulosyksikkda vai itse lisdarvoa tuottavia prosgsstutkimuksen tavoitteet huomioiden
taman tyon seurantamittareiden valinnassa kedskitygtupdassa case-yrityksen, Oy
Logset Ab:n, prosesseihin liittyvien mittareidenlinan. Seurantamittari antaa juuri
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sen tuloksen, mita silla mitataan. Mittariston matleenisessa tarkedna kriteerina olikin,
ettd prosessin tyontekijat pystyvat vaikuttamaage isuoranaisesti prosessimittarin
arvoon.

Tutkimuskohteen seurantamittariston rakennusvagageegpaadyttin valitsemaan
sellainen mittaristo, joka palvelisi mahdollisimmamyvin sen kayttotarkoitusta
prosessin suorituskykya nostavana tekijand. Tasdéygessd on huomattavaa, etta
tutkimuksessa esitettyjen huoltopalveluiden ydispssien seurantamittarit ovat
ensimmaisid kyseisille prosesseille asetettuja kamttoreita, joten monimutkaisen
mittariston rakentaminen taikka sen yllapitaminen ode mielekasta. Kaytdnnon
haasteena on yhdistdd mittareiden tuomat tavoik@gtinnon tekemiseen siten, etté
prosessin jokainen taho tietdd, mik&a on oleeltégtadn prosessin kannalta.

Seurattaviksi prosesseiksi valittiin case-yritykskooltopalvelut ja niihin liittyvat
keskeiset ydinprosessit; kenttdhuolto, varaosanygnosto, takuukasittely, koulutus ja
asiakaspalvelu. Kaytdnndssa ei riitd, ettd probessetetaan mittari, jos sitd ei seurata.
Prosessien mittauksesta tulee tehda raportti tietyinalta sovituin aikavalein, josta on
vastuussa kunkin prosessin prosessinomistaja.

Mittaristo

Tutkimuskohteeseen valittuun mittaristoon otettteulukon 3 mukaisesti mukaan
yhteensa kymmenen seurantamittaria. Kuten edebikes kappaleissa kavi ilmi
kyseisilla mittareilla seurataan lahinna prosessigdistd tehokkuutta, asioita joihin
voidaan vaikuttaa prosessin sisaisesti.

Huoltopalveluille on ominaista toiminta lahella asasrajapintaa, joka korostaa
asiakaslahtoisyytta toiminnan laatua mitattaessasiakaslahtoisella toiminnalla
edesautetaan yrityksen muita funktioita ja itseltopalveluliiketoimintaa. Tastéa syysta
huoltopalveluiden osalta valittiinasiakastyytyvaisyysyhdeksi seurantamittariksi
Mitattaessa huoltopalveluiden asiakastyytyvaisyyitéee se myos Pilomac-konsernin
yhteistad strategiaa, jonka mukaan toiminnan laadus&voitellaan tiettya
asiakastyytyvaisyysastetta.

Asiakastyytyvaisyyttd mitataan indeksiluvulla, j@nkmittausasteikko on nollasta
kuuteen. Mita suurempi kyseinen luku on, sitd karkpi on asiakastyytyvaisyys.
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Asiakastyytyvaisyysmittaukset perustuvat ulkoiseondaultointiyrityksen tekemiin
asiakastyytyvaisyyskyselyihin, jotka suoritetaan  arsillisin vdliajoin
kyselylomakkeiden avulla. On selvaa, ettd kunkiroltapalveluprosessien merkitys
nakyy asiakastyytyvaisyyden mittaustuloksissa, ojoll jokaisen osaston prosessin
tyopanoksella voidaan vaikuttaa kyseisen mittaspplutulokseen.

Toiseksi huoltopalveluiden seurantamittariksi vafit liikevoitto. Talla mittarilla
seurataan huoltopalveluiden saavuttamaa liikewaittduoltopalveluiden liikevoiton
suuruus perustuu huoltopalveluprosessien suorikysky Tastéd syystda tdméan mittarin
lopputulokseen voidaan vaikuttaa kunkin prosessinofsella. Liikevoitto lasketaan
mittausajanjakson aikana saavutetun tulojen ja Meene@rotuksena. Tavoitteeksi
kyseiselle mittarille asetettiin 25-prosentin kaltte. Molempien edella esitettyjen
huoltopalvelujen mittareiden raportoinnista vastamltopalvelupdallikkd. Raportointi
olisi suositeltavaa suorittaa tasaisin véliajookg mahdollistaa tuloksien vertailun.

Taulukko 3. Seurantamittaristo.

MITTARIT
Prosessi Mittari 1 Mittari 2 Raportointivastuu
Huoltopalvelut | Asiakastyytyvaisyys Liikevoitto Huoltalyvelup&allikkd
Kenttéahuolto Huoltotyon kayttokate Huoltomiehen kagte| Kenttahuoltopaallikko
Varaosapalvelut | Varaston kiertonopeus Toimitusvarmuus  |Varaosapaallikko
Takuukasittely Kasittelyaika / takuuanomus Tgkgughomukset Takuupaallikko

toimittajille

Koulutus Koulutussuunnitelma/toteutus- prosertti - Kibuspaallikkod
Asiakaspalvelu | Vastausaika - Aluepaallikk®

Kenttédhuollon osalta seurantamittareiksi valittimoltotyon kayttokatg huoltomiehen

kayttdaste. Huoltotydn kayttbkatetta mitataan prosentuaalisestertaamalla
kenttahuollon laskukohtaista kayttOkatetta laskumerottomaan loppusummaan.
Huoltotybn  kayttokateprosentti  saadaan  tulostettugrityksen  kayttaman

toiminnanohjausjarjestelmén raporttipohjista, jdkaoittaa suoraan laskutusajanjakson
keskimaaraisen kayttokateprosentin. Huoltomiehewttéidste saadaan vastaavasti
vertaamalla asiakkaalta laskutettavien tyGtuntieBdraa tyomaardimen mukaisiin

tyétunteihin. Talla tavoin saadaan kasitys siitdinka paljon tehdyt huoltoty6t todella

ovat tuottaneet Kehttéllon seurantamittareiden

raportoinnista vastaa kenttahuoltopaallikko.

lisdarvoa huoltopalveluille.
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Varaston kiertonopeus lasketaan  vertailemalla  myytyjen nimikkeiden
hankintakustannuksia tarkastelujakson loppuhetkearaston arvolla. Varaston
kiertonopeutta tarkastelemalla saadaan tieto disénka vilkasta varaosatoiminta on
ollut tarkasteluajanjaksona. Toinen varaosapaldeluimittari on varaosien myyntiin ja
ostoon liittyva toimitusvarmuus.Talla mittarilla seurataan myynti- ja ostotilauksie
toimitusvarmuutta vertaamalla sovittua ja toteuttendoimituspdivamaaraa toisiinsa.
Varaosapalveluiden mittareiden raportoinnista \astraosapalvelupaallikko.

Takuukasittelyprosessin seurantamittareiden vafismapaadyttiin kahteen mittariin,
joilla mitataan takuuanomusten keskimaaraista kasittelyaikaa pduuanomusija
toimittajille l&hetettyjen takuuanomusten maardBakuuosaston prosessikuvauksen
mukaisesti prosessin yhtena tavoitteena on késitakuuanomukset mahdollisimman
nopeasti. Takuuanomukseésittelyaika per takuuanomusn seurantamittari, jolla
pyritddn edesauttamaan takuuanomusten kasittelyttape sen avautumisesta
sulkemiseen saakka. Takuuanomus katsotaan avatkiksise on Kkirjattu yrityksen
kayttdmaan Internet -pohjaiseen online -systeemid#ltd saadaan tieto siita, kuinka
kauan takuuanomuksen kasittely on kestényt elikauikauan yksittdinen anomus on
ollut avoinna. Kasittelyaika lasketaan keskiarvdaakkien mittausajanjakson aikana
tulleiden takuuanomusten kesken.

Takuuanomukset toimittajilleon mittari, jolla mitataan toimittajille lahetets
takuuanomusten maaraa kaikkiin takuuanomuksiin estuna tarkasteluajanjakson
aikana. Takuuprosessin mittareiden seurannastaavgakuupaallikko, joka raportoi
kuukausiraportin yhteydessa mittareiden tuloksebeskiksi graafisella esityksella.

Kuten kappaleessa 6.3.2 kay ilmi, koulutusprosesagimmaisend haasteena on laatia
koulutustarpeen Kkartoitukseen perustuva koulutussteima. Taméan johdosta
paadyttiin mittaamaarkoulutussuunnitelman kurssimaaraa toteutuneisiimsseihin
nahden prosentuaalisestifunnusluku kertoo, miten tehty koulutussuunnitelio
vastannut todellista koulutustarvetta. Taman ragpanista vastaa koulutuspaallikko.

Vastausaikatulleisiin asiakaspalautteisiin ja -kyselyihin onittari, jolla mitataan
asiakaspalveluprosessia. Vastausajan mittaamitml@itetaan tdssa yhteydessa sita,
missa ajassa asiakkaan esittamaan kyselyyn saadaaitettyd toimiva
huoltopalveluratkaisu. Taman tunnusluvun raportistanvastaavat aluevastaavat, jotka
hoitavat oman edustusalueensa asiakaspalvelua.
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7. JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Tama tutkimus on tehty Pilomac Oy:n ja sen tytdiyht Oy Logset Ab:n
huoltopalveluprosessien nékdkulmasta tarkoituksermataa kokonaisvaltainen kuva
sen eri osa-alueista ja rajapinnoista. Tutkimutaanahtokohdat ISO 9000 -sarjan
laadunhallintajarjestelman kayttoonotolle sekd egliéa huoltopalveluprosesseihin
littyvda organisaatiorakennetta, toiminto- ja #altkuvauksia, vastuualueita ja
seurantamittareita. Lisaksi tdma tutkimus tarjodeopuolisen kriittisen nakemyksen
vallitsevasta nykytilanteesta sen hyvine- ja hunapuolineen, mika antaa lahtokohdat
toiminnan jatkuvalle kehittamiselle.

7.1. Prosessikuvaukset lahtokohtana toiminnan kehiémiselle

Erilaisten kehitystoimenpiteiden lahtékohtana vaidapitdd vallitsevan tilanteen
ymmartamista ja siina esiintyvien muutostarpeidennistamista. Mikali toimintojen
nykytilaa ei ymmarretd, on kehityksen tapahtumimgé@todennakoistd. Tasta syysta
huoltopalveluiden kehitysprosessi aloitettiin nylas kartoittamisella ja analysoinnilla,
jonka tavoitteena oli luoda pohja tuleville kehjiygjekteille. Taméan tutkimuksen
yhteydessa kaynnistetty kehitysprosessi antaa Hsitkohdat nostaa kohdeyrityksen
huoltopalvelut uudelle tasolle yhdeksi yrityksemtevista ydintoiminnoista.

Kuten kappaleessa 2.1.2 kavi ilmi, huoltopalvelutellatédan usein yrityksen
ydintuotteita tukevaksi toiminnoksi, jolla edesdata varsinaisten ydintuotteiden
myyntia ja markkinointia. Vastaava ilmio oli havaitissa myos tutkimuskohteessa.
Nykyisten trendien mukaisesti asiakkaiden odotukaetaatimukset kohdistuvat yha
enemman varsinaisten ydintuotteiden liséksi mydsehaihin. Tama seikka on hyva
huomioida mietittdessa tulevaisuuden strategisiategh ja sita millaista

liiketoimintaratkaisuja asiakkaille halutaan tagoPilomacin huoltopalveluiden osalta
sen merkitys koko konsernin liiketoiminnalle on gidelldadn enemmankin toimintaa
tukeva toiminto kuin yksi konsernin ydintoiminn@stKuvan 31 mukaisesti case-
kohteen huoltopalveluiden toimintaa voidaan kuwaillrityksen ydintuotteitacore

products, ja lisatuotteita, supplementary products, satunnaisesti tukevaksi
tukiprosessiksi. Tutkimuksen yhteydessakin oli lidaeissa selkeasti se
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kasvupotentiaali, mik& konsernin huoltopalveluissi mahdollista hyddyntaa ja milla
tavoin konsernin yritykset voisivat erottautua kiljoista. Mikali nama mahdollisuudet
kaytetadn oikein, voisivat huoltopalvelut muuntautukitoiminnosta yhdeksi konsernin
ydintoiminnoista.

Occasional
services
Core product

Supplementary products
Occasional
services

Kuva 31. Pilomacin huoltopalveluiden evoluutio (Oy Logset 2808: 2).

Service products as an
essential part of the
product and

company’s business

Supplementary products

Service products
Supplementary products

Metsakonetytssa koneen suorituskyky ja tuottavulsitpitda korkealla tasolla.
Varsinainen ty0 tehdaan monesti dariolosuhteisdiin koneen hairiéton toiminta ja
laitteiden kestavyys on ensiarvoisen tarkeaa. Tahittyen tarkasteltaessa
metsakonealaan liittyvdd huoltoliiketoimintaa tutkiskohteen nékdkulmasta on
palvelujen tarjonnassa vield paljon kayttamaténitemtiaalia. Koneen kunnon tulisi
perustua sen rikkoutumisvaihetta edeltdvaan enmad&oi huoltoon. Puumotit ovat
metsakoneen kayttdjan ensisijaisena kiinnostuksgnekna. Mitd enemman konetta
pystytdan kayttamaan varsinaisessa tydssa, sihreée kuljettajat saavat kerattya
puumotteja. Tutkimuskohteen huoltopalveluiden saantoitaisiinkin viedd enemman
kohti palveluratkaisuja, jolla pyrittaisiin takaaam koneen jatkuva toimivuus.
Laskutusperusteena tallaiselle palveluratkaisultdtaisiin ottaa esimerkiksi jokin
kiintea kuukausimaksu kéasiteltyihin puumotteihirhtautettuna. Tatd maksua vastaan
yritys pitdisi huolen siitd, ettd metsdkone onesilirkoitetussa tehtdvassa. Askel kohti
kokonaisvaltaisempaa palvelujen tarjontaa on jdtwteutkimuksen kohdeyrityksessa
prosessikartoituksen johdosta.
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7.2. Yhteenveto ja tyOn arviointi yleisesti

Tutkimuksen taustalla oli Oy Logset Ab:n huoltopdlprosessien; kenttahuollon,
varaosapalveluiden, takuukasittelyn, koulutukseragakaspalvelun, tunnistamisen ja
kuvaamisen tarve. Tahan liittyen tutkimuksen taeeiba oli vastata seuraaviin
kysymyksiin: "millainen on yrityksen huoltopalveliganisaatio?”, "mitkd ovat

huoltopalveluihin liittyvat ydinprosessit ja niihifiittyvat osaprosessit ja miten ne
etenevat?”, "mitk&d ovat prosessien vastuualue€tditen prosesseja seurataan?” ja
"kuinka huoltopalveluprosesseja voitaisiin kehif&a

Tutkimuksen teoriaosuudessa syvennyttin prosegg#yun ja laadunhallintaan
liittyviin keskeisiin kasitteisiin huoltoliiketoirmnan nékdkulmasta, joita verrattiin
empiirisen tutkimuksen havaintoihin. Tama lisdskimuksen tarkastelunédkdkulmaa ja
mielenkiintoisuutta, koska né&in voitin yhdistda jakea teoriassa havaittuja
lainalaisuuksia osana empiirista tutkimusta. Texmimden painoarvo nakyi empiiriassa
ennenkaikkea 1SO 9000 -laatujarjestelmdn vaatimustghteuttamisessa kaytantéon,
prosessikartoitukseen liittyvien  toimintamallien vebuksessa ja yleisesti

prosessimaisen toiminnan erityispiirteissd. Lisdksioltoliiketoiminnan ominais-

piirteiden kartoitus teoreettisen tutkimuksen asadintoi oman lisénsa tutkimuksen
empiiriseen osuuteen.

Tutkimuksen empiirinen osuus aloitettiin nykytildarkastelulla, jossa kaytiin lapi

kaikki yrityksen huoltopalveluihin liittyvat viisikeskeistéd ydinprosessia. Nykytilaa
vastaavat prosessikuvaukset laadittiin padasiasgisen henkilostdd haastattelemalla,
jota tdydennettiin henkilokohtaisella tutustumiaefluoltopalveluprosessien kaytannon
toimintaan ja siihen liittyvaan yrityksen sisdisewateriaaliin. Tavoitteeksi kuvauksille

asettiin huoltoliiketoiminnan kokonaiskuvan hahraattnen kohde-yrityksessa 1SO
9000 -laatujarjestelman vaatimusten mukaisesti. séasikuvauksien yhteydessa
huomioitiin myds havaitut ongelmat ja kehityskoliteesessien kehittdmista varten.
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ISO 9000 -laatujarjestelmén vaatimukset otettiin orhioon heti nykytilan
kartoitusvaiheessa. Tamén pohjalta laadittujen gasiRuvauksien tarkeimpina
asiasiséaltdind voidaan pitdd seuraavia paakohtia:

» [tse ydinprosessin ja siihen liittyvien osaprosesduvaus; eteneminen panostus
-vaiheesta tuotos -vaiheeseen.

= Prosessin vastuualueet

= Seurantamittarit

Jokaiselle kuvatulle prosessille maariteltin pssskaavio, joka selkeytti visuaalisesti
varsinaisten prosessiaskelmien kuvaamista. Nykykkartoituksessa syvennyttiin aluksi
Oy Logset Ab:n huoltopalveluprosessien tunnistaeniga kuvaukseen, joiden pohjalta
laadittin Pilomacin huoltopalveluille yhteiset ppessikuvaukset viiden keskeisen
ydinprosessin kesken. Prosessikuvaukset jaettiiméen paaryhmaan; hallintoon,
policy, toimintaohjeisiin,operating proceduresja tydohjeisiin,working instructions
Hallintoon ja toimintaohjeisiin liittyvat prosessikaukset laadittiin yhteisiksi Pilomacin
huoltopalveluiden tasolla. Varsinaisiin ydinprosaks liittyvat tydohjeet kuvattiin
Logsetin huoltopalveluiden tasolla yrityskohtaigsest

Ensimmaisten prosessikuvausten valmistuttua kaggitipi yhdessa prosessiomistajien
kesken. Tehtyja kuvauksia muokattiin ja analysoisitd mukaan, mita niissa havaittiin
mahdollisia puutteita ja epakohtia nykytilanteessahteutettuna. Prosessianalysoinnin
vimeisessd vaiheessa huoltopalveluille laaditutospssikuvaukset kaytin |&pi
huoltopalveluhenkiloston kesken. Tassd vaiheessaauksiin tehtiin viimeiset
muutokset ennen sitd seurannutta hyvaksyntéaa. $diese nykytilan kartoitus- ja
analysointivaiheet menivatkin osittain paallekkéitkimuksen edetessa.

Nykytilaan perustuvan prosessikartoituksen tuloksendariteltiin tutkimuskohteen

huoltopalveluorganisaatiolle yhteensa viisi kesféeibuoltopalveluiden ydinprosessi-
kuvausta, joita taydennettiin yhteensa 20 tydoklgedliiden myoéta nimettiin kullekin

prosessille prosessiomistajat, jotka antoivat pohjarosessien vastuualueiden
maaritykseen. Prosessimainen toiminta edellyttadsngtta ydinprosesseille on nimetty
seurantamittarit. Ne nimettiin  tutkimuksen viimeisé vaiheessa prosessien
analysoinnin yhteydessa. Seurantamittareita valitthteensd kymmenen kappaletta
tutkimuskohteen huoltopalveluprosesseille. Prosessannan ensisijaiseksi tavoitteeksi
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asetettiin se, etta mittarilla mitataan asioitahimiitse mitattavan prosessin henkild
pystyy omalla toiminnallaan suoranaisesti vaikudam

Tieteelliselle tutkimukselle on ominaista tarkalstesen validisuutta ja verifiointia.
Validisuudella tarkoitetaan tutkimuksessa kaytetyttarin patevyytta eli sitd, mittaako
se tarkoitettua asiaa. Validius maarittaakin tutkisen onnistumisen tason. Verifiointi
toimii perusteluina validisuudelle. Taman tutkimehks validisuutta tarkasteltaessa
voidaan todeta, etta tutkimus tarjoaa tutkimuskehteyritykselle ulkopuolisen
nakemyksen huoltopalveluiden nykytilasta ja siihdittyvasta liiketoiminnasta.
Tutkimuksen laht6kohdat huomioiden voidaan todetdia sille asetetut tavoitteet
saavutettiin seka tutkimuksen keskeisten tehtéjeeaikataulun osalta. Koska tehty
tutkimus on tyypillinen kvalitatiivinen, ei numeagn, tutkimus, on sen validisuutta
kuitenkin vaikea arvioida. On hyva huomioida, etttkimustulokset tarjoavat kuitenkin
vain subjektiivisen ndkemyksen yrityksen nykyisigtéosessikuvauksista teoriassa.
Niiden kaytantéon saattaminen on vaihe, jossa jiehtyrosessikuvausten validisuus eli
todenmukaisuus viimeistaan mitataan.

Tulevaisuudessa metsdkonealalla kilpailu tulee kbBittym&&n ja kasvamaan seka
teknologian ja markkinoinnin nakokulmasta. Taméan Otay asiakaslahtdisyyden
merkitys on ajanut yhd& useampia alalla toimiviatyksia kehittdmaan suoraan
asiakasrajapinnassa olevia prosesseja, kuten pabteduita. Edellytyksené toimivalle
huoltopalvelulle on prosessien toimivuus. Tamarkitutiksen osalta kaynnistettiin
tutkimuskohteessa huoltopalveluiden kehitysprosegsika tavoitteena on kehittaa
toimintaa yh& tehokkaammaksi sek& yrityksen sistiseetta ulkoisesti.
Prosessikuvausten luomaa toimintajarjestelméaé Kuekehittda ja analysoida myos
jatkossa asiaan kuuluvan mittariston ja henkilostmlla, jonka kautta toimintaa
ohjataan oikeaan suuntaan.
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LIITE 1. Teemahaastattelun runko.

THE BASE FOR THEME INTERVIEW

Document Author:

Timo Kyntgja

PROCESS.:

RESPONSIBILITY:

Defination [What are the steps from the start to the end optbeess?
Target |What is the target of the process?

Input [What is the input to the process?

Output |What is the output of the process?

Customer |Whose using process outputs? External or Intenrstbmer?
Roles |Operators roles in the process?

Indicators |How is the performance of the process measured?
Black spots [Is there any black spots in the process?

Data systems

|What kinds of data systems are used in the process?

Work instructions

[What kinds of work instruction should be relatedhe process?

Responsibilities

|Who is in responsibility for the process?




103

LIITE 2. Pilomac huoltopalveluiden prosessikartta.

_[Sl. Field Service (OP) ]

_[81.1.1. Domestic Warranty Service (WI

_[81.1.2. Customer Service (WI)

_[81.1.3. Dealer Field Service (WI)

_[81.1.4. Subcontract Service (WI)

)
]
]
]

[81.1.5. List of calibrated equipment (\NI}

S1.2. Junttan Field Service (WI)

—[32. Spare Part Sales (OP) ]

S2.2. Junttan Spare Part Process (WI)

—[83. Warranty Handl

ing (OP) ]

S3.2. Junttan Warranty Handling (WI)

_[34. Training (OP)

—[84.1.1. Customer Training (WI)

_[34.1.2 HR Training (WI)

S4.2. Junttan Training (WI)

—[85. Customer Supp

o
=S
~
o
T
=

)

_[85.1.1. Dealer Support (WI)

]

[85.1.2. End Customer Support (WI) ]

S5.2. Junttan Customer Support (WI)



OPERATOR | INPUT DOMESTIC WARRANTY SERVICE PROCESS OUTPUT
1.Domestic Warranly 4. Service .11 Machlne.t 14. Sign 21. Invoict
N Place Logset Servic work orde Paymer
Service Request
______________________________________ 7. Service
in Logset
5. Work order|
creation to ERP
Machine brea| 8. Service .
at customel Serviced|
down under X
v Machine
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9. Travel 12. Maintenance 16. Warranty Claim
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OPERATOR

INPUT CUSTOMER SERVICE PROCESS OUTPUT!
1.Service 8. Service 15. Machine ts 22. Invoice Credi
Reques Place Logset Servic to Logset Servic
W}' """""""""""""""""""""""""" T
18. Forms to 21. Invoice
ERP system adress?,
Need fo Serviced|
service at customer) Machine

20. Update Machine'" .
SERVICE { 11. Work Orde; 14. Travel loHlG. Maimenan% 17.Fill Work Orde
MAN Acceptance Service Plag) Work + travel form
card in Logset Online
SALES 7. Sales Contract 23. Internal Invoic
REPRESANTIVE Sendin Crediti
Notes!
Section 5. This process is ipted in own process flowtchar
Section 6. Normal customer services are done to Logset aref éwhest machines
Section 7. Sales representative must send sales contrachtiw&#&lanager usually when machine is sold to dorner
Section 10. Pre filled work order form is printed twice toasiee man
Overtime work _|Overtime works are not invoiced
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OPERATOR INPUT REGULAR MAINTENANCE PROCESS OUTPUT
7. Service 13. Machine t 19. Invoice Payment
Place Logset Servic to Logset Service
"""""""""""""""""""""""""" 10.Sewvicen Logse} | T T TTTTTTTTT Al OTTTTTTTIAARI T
4. Request 3 ’ 16. Forms
Acceptance creation to ERP’ to ERP systel
Regulr ' senvced
Maintenanc :
_______________________________________________ - - B B Machine
Deal 12. Travel to Custom 14 Maintenan 15. Work Orde
) Work +(travel form)
SERVICE MAN 3. Request 9. Work Ordet
receiving Acceptance
—
SALES 6.Sales 20. Internal Invoice
REPRESANTIVE Contract| to Logset Service
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OPERATOR | INPUT DEALER FIELD SERVICE PROCESS OUTPUT
1.Service 6. Service 15. Service 20. Credit invoice to
CUSTOMER Request Place work acceptang Logset Service
_____________ fE R R 8. Regular R
Maintenance
LOGSET Azéie?:ﬁs 5. Work 9. Normal 19. Credit invoice
DEALER P Plainning Customer Servig to Logset Service .
Need fo Serviced
Service| 10, Warranty Machine
_______________ U R D Service N A A AR ER M
3. Contact 7. Service 16.Service 18. Invoice
to dealer Plan Work Adress?
SALES Contact| 17. Credit invoice tp
DEPARTMENT to dealer Logset Service
[—] = |Informa_t|on Flo NOTE! | |
[ ----+[ = [ Material Flow | [ |
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OPERATOR | INPUT SUBCONTRACT SERVICE PROCESS OUTPUT
1. Service NS > 11. Accept Servicg—
CUSTOMER —>‘ Request NO 4 %
2. Recelvmg 10. Service support
service reques)
vEs
L] .
Need 4. Customer R Need for Serviced
for Servicq Service Procegs " service support Machine
CONTRACT
SERVICES v
5. Warranty Warranty ) .
s Claim? 6. Claim to Logset Online 9. Acceptanc
A
A4
7. Logset Warranty .
[ Handling Process ]—; 8.Warranty Decisio
Notes!
Section 4.  |Customer Service Process include normal serviceemdar maintenance done to a ¢ — = | Information Flow
Section 5. [Warranty Service Process includes domestic wariseryice [ = Material Flow
CUSTOMER [Customer can be also Logset. If Logset needs nepwéce resources it will contact to g
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OPERATORS

INPUT PURCHASE ORDER-CONFIRMATION TO STOCK PROCESS OUTPUT
6. Order 7. Send confirmati
of an order !
.
8. Receive 9. Confirmatioh
1. Check the vendgr confirmation acceptance) |
from ERP custome; ! Delivered
Spare register i spare
part ! art
| it et R et 1 b
1 shipment]
1

NO

13. Invoicq
acceptand]

14. Invoic
crediting
(ERP

Information Flow
Material Flow

NOTES!
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OPERATOR

SPARE PART RECEIVING PROCESS

OUTPUT

1.Order| | 2.Spare Part
Handling Delivery

6. Reconstructi 7. After
operations Transaction

o]

Spare
Part

3. Check and|
receive deliver)

4. Archive
covering lettel

R e e Rt

9. Print order ligt
from ERP

8. Search purchage
order from ERP

Spare pal
sales

INOTES! E— = Information Flow
INVOICES | [Spare Part orders invoices are always crediteddiogpto purchase agreement with Logset Servicesvghdor. |~ =------ > = Material Flow
INVOICES | [Logset Service Spare Part Manager credits invaitspare part deliveries.
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OPERATORS INPUT

SPARE PARTS SALES ORDER

shortfall

1. Spare pal

order

y
9. Acceptance
of confirmation

RECEIVING PROCESS OUTRUT
4. Spare Part
Purchase process 8. Confirmation o
5. Spare parts | an order to ERP
from stock (with delivery
6. Delivery from vendo[ time)
Spare pal to customer Spare part

sending proce

Information Flow
Material Flow

[]
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OPERATOR

INPUT SPARE PART SENDING PROCESS OUTPUT
10. Book invoicf
to ERP-systel
F- - e e m el s s it Hd el il enltenliefitienttentiesfinliesfienfiefienilusiiestiefieniie el Ll Spare par]
1.Collection note - - N
Spare creation to ERP 2. Collec 6. Delivery and Invoice sent sef ly }- ] shlpmgnt
part Delivery 5. Print invoic R according
order _ - . 7. Delivery and Pro-formal invoice sent together to customg
with delivery needs

9. Debit invoice
to Logset Services

NOTES!

Information Flow
Material Flow
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OPERATOR

INPUT Spare Part deliveries with new Logset machine anddding machine_ OUTPUT
2. Add all the information 3. Sales order ti
about extra spare Production
parts to sales order
Machine 4. Work order
. Spare Part
sells to to Srvices .
delivery
acustomqr | _ _ _ _ _ o _______ — I e
5. Confirmation o 6. Handling
an order (ERP Spare parts
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supplier?

OPERATOR |  INPUT | STEP: NEW SPARE PART ORDER E Scfg.ﬁ'é’u”' 1ll STEP: PREPROCESSING IV STEP: CLAIM CLOSING OUTPUT|
T. Spare Part . Receiving Spa 5. New, 20. Decision
: ! YES o 4
Spare Part reconditioned YES ' No 2. Partq |
i . h stock !
Services : ;
2 I ] : H
M— Returny 9. Reception @R/eﬂmg K—NO—» co et a‘,,'
. | Handele
Warranty | | ; @ ~~~~~~~ {75 Partrewrh
10. Claim to H H 28. Cred
Invoice
3

Vendor

1. Claim Receiving

14_ Receptign

| 16. Credit Invoice 1o Logspt

—c 17. Retumn New/Repaifed |

15.2.Destructio)

Information Flow
Material Flow
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OPERATOR INPUT

BASIC TRAINING PROCESS

OUTPUT

1. Sign to trainin 4. Acceptance of
program confirmation of order

Training|

request] — —
2. Reguest 3. Training Confirmatio

Acceptance

—

7. Training
Memo Creatio

to training history li

Trained
Custome

NOTES!

Section 3.[Training confirmation of order must among otherdiide an entry about {

nnoysexelsy ‘$T 31117

‘Issasoidsn

Tl



OPERATOR | INPUT TAILOR-made TRAINING PROCESS OUTPUT

1. Sign to 4. Acceptance of 17. Training
training prograr confirmation of orde Receip

16. Invoice
Paymer

7. Operator Training (OT
8. Electric Training (ET)
9. Hydraullcs Training (HT)
10 Measurement
Devices Training (MDT)

11. Other Basic

Trained
Custome]

Training
"

q

5. Send confirmation|
of order to trainer (TV,

3. Training Confirmatio
of order (TM.

12. Training
Memo Creation (T

13. Add training mem|
to training list (TM

15. Create and
send invoice
by ERP-syster

Comonems Training (OBT) YES (T™M)
Logset Services Training Roles: NOTES! _— = Information flow
Section 3. Training confirmation of order must among othedude an entry about training| ~ ----- hd = Material Flow
™ = |Training Manager Section 6. Customer training is done only to Logset machines
oT = |Operator Trainer
ET = Electric Trainer
HT Hydraulics Trainer

MDT Measurement Devices Trairjer
OBT Other Basic Components T
™ . Trainer as in general
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OPERATOR INPUT HUMAN RESOURCES TRAINING PROCESS OUTPUT

5. Settle trainin|
with vendo

7. Need to conta 10. Invoice payment

2. Training Plan
to Superior

New worker|
into Logset|

Services — 3 ~ T11. Add training t4
6. Training 1 Logset HR training .
/ 7. HR Trainin . Trained
Arrangement “j history memo
ol ety Sttt Rl - — =—— — —| employeq

Human $-----=--=--- S
Resources| 3. Training plan ===
acceptance

Training
Request
d _.[ 8. Vendor HR| 9. Invoice
training procegs to Logset?

NOTES! —_— Information flow
“““ > =  Material Flow
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OPERATOR INPUT CUSTOMER SUPPORT PROCESS OUTPUT
Suppor 10. Offer 15. Invoice 16. Approvment q
Request acceptance Payment Service Solution)
2. Reques| 3. Make amaj 4. Organizatio| 5. Suppol SERVICE SOLUTIONS 9. Malfe support [11. Dellvgw service soluti 12, Invoice Funtional
customer| _ _{Acceptance_ _| of alternative: of the task J_ _ >\, type? I _'| solution offer | |_ according to processes| _ Senvice
Inquiry Solution to
CUSTOMER

8. Solution relating to

a Logset Services proceps

NOTES!

Aftersales
Support
Manager

Aftersales Support Manager is
also called as Area Manager.

Service [Includes among others spare parts, services,
Solutions | technical support and training
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LIITE 18. Esimerkki toimintaohjeesta, Operating Procedure.

SECTION 1.

PILOMAC SERVICES
FIELD SERVICE

Operating Procedure:

Name of the Document: S1. Pilomac Field Service
Author: Timo Kyntaja

Approved:

Date:

Version: 001

Document Change History:

Change: Name:

Date:
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1. Field Service at Pilomac — General

This document defines operating procedure for Palofield Service. The purpose is to
specify targets, process metrics, responsibiliied other process definations for Pilo-
mac Field Service.

Field Service is one of the five core processethefService Business in Pilomac Ser-
vice together with spare part sales & supply, wagdnandling, training and customer
support.

This document is only for internal use of Pilomawr@ration.

Pilomac Field Service operations are divided todeigand Junttan Field Service proc-
esses. Logset Field Service is concentrated tetfonachines and Junttan Field Service
to piling machines. All of the detailed corporaspecific Field Service regulations and
requirements are showed in the following sections:

e« S1.1. Logset Field Service
¢ S1.2. Junttan Field Service

|
Notes! The content of the document should be updated maioeintervals. Ultimately
the main responsibility for the content of this dowent is given the person who has :ap—
proved this document.
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2. Field Service

S1.1. PILOMAC FIELD SERVICE PROCESS FLOW CHART

INPUT OUTPUT

Customer Customer Order 1. Service 3. Serwcec_i Pilomg Work Acceptance
order Machine

2. Field Service

Travel Report Forn Service Report

Process
Service Report Forn LOGSET Invoice
Work List JUNTTAN Travel invoice

Field Service Unit|

Empolyee
System
Equipeme

Document: Pilomac Field Service Process Flow Chart
Author: Timo Kynt&ja
Approved:
Date: 20.10.2007

2.1. Process definition and target

Field Service includes domestic warranty servicstamer service, dealer field service
and contract service operations, which main tagytt service customer products.

2.2. Process Input

The input for field service process is service ofdem a customer.

2.3. Process Output

The output for Pilomac field service is servicedciniae according to customer needs.

2.4. Resources

Process needs employees, ERP-system and equipioéuifd| it task.
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2.5. Customer

Process outputs are used to satisfy customer semgieds. Field Service output can be
used either to internal or external customer afrRdc Corporation.

2.6. Roles

Customer gives service order. Field Service Managees customer order to ERP-
system and plans service work. Field Service Mavices the machine.

2.7. Indicator

The Process is indicated by the cost-effectivenédsield Service work and with the
utilization rate of a service man.

2.8. Field Service Responsibilities

This chapter defines responsibilities for Pilomaeld=Service process in Pilomac Cor-
poration.

Logset Field Service main responsibility: LogsktidF Service Manager

Junttan Field Service main responsibility: Junfald Service Manager

Pilomac Field Service main responsibility: Pilon&arvices General Manager
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LIITE 19. Esimerkki tydohjeesta, Work Instruction.

Section 1.1.1.

LOGSET SERVICES

Domestic Warranty Service

Work Instruction:

Unit: Logset Services

Name of the Document: S1.1.1. Logset Domestic Warranty Service (WI)
Author: Timo Kyntgja

Version: 001

Date:

Approved:

Document Change History:

Change: Made By:
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1. Domestic Warranty Service in general

Purpose of this document is to define Logset Sesvidomestic Warranty Service work
instruction. The concept of the document is argabgut domestic warranty service,
which is done in Finland.

Useful information about Logset Service is founahirthe following addresses:

¢ Logset websiteywww.logset.fi
* Logset’s internal net, \\Logset_pdc\Info\CD Serviteol\Manuals—>All the

service manuals for Logset machines

1 I
! :
. This document doesn’t specify all the detailed infation about Logset Services Do- i
|
' mestic Warranty Service process. It is supposetl gheson already knows Logset's :
|
. product range, organization chart and Logset F&#dvice process. Also is assumed!
|
' that person has basic computer skills. :
! :
1 |
| |
1 |
1 |
1 I
1 |
1 I
! !
1

Logset Field Service Manager is responsible fos ttocument being equal to current
situation.
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2. Basic Process Information

2.1. Process definition and target

Domestic warranty service is a process, which tasy service customer’s forest ma-
chines. Domestic warranty service is done onlyh® machine, which is still under
Logset warranty and manufactured by Logset Corpmrat

2.2 Input

Domestic warranty service request by a Logset austas the input to the process.

2.3. Output

Process output is warranty serviced Logset machine.

2.4. Resources

Process needs employees, ERP-system and equipimefutsill the task.

2.5. External customer

This process customer is final user of the Logsathine.

2.6. Roles

There are four operators in this process; a custdaneld Service Manager (FSM), Ser-
vice Man and Warranty Manager. A customer of Logsetds the warranty service re-
quest. FSM is responding that the service workoisedaccording customer needs. Ser-
vice Man maintains the machine. Warranty Manageatsiwith warranty claims.

2.7. Indicator

See documentS1. Pilomac Field Service operating procedure”.
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2.8. Responsibilities

Logset Field Service Manager has responsibility tamestic field service process is
done according to a customer needs and general gtileogset Corporation. Field Ser-
vice Manager reports to Logset Services Generaldgan

A Service man reports to Field Service Manager.
Warranty Manager runs the warranty handling proeessrding to the general rules of

Logset Warranty Handling. Warranty Manager reptwtsogset Services General Man-
ager.
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3. Working Process

This chapter introduces the working process in ebd3ervices Domestic Warranty
Service process. The chapter follows the LogsetiGes Domestic Warranty Service
process flow chart, which is shown in the table 1.

Table 1. Logset Services Domestic Warranty Service flow chart

Document:  |LOGSET SERVICES
Domestic Warranty Service
Reviewed: _|Ari Rautapuro

Author: Timo Kyntéja

Approved:
Date: 23.11.2007

. 4. Servict 11. Machine tq 14. Sign 21. Invoic
1.Domestic Warran e .
Place I Logset Servicg work order Payment
Service Request ' T
------------------------------------- P2 Y R R
in Logset '
FIELD 2. Request i 15. Work order 17. Work orde 22. Casf
SERVICE Acceptance receiving to ERP systel Closing
MANAGER ;
Machine brea]
Serviced|
down under .
Machine|
warranty F---
SERVICE MAN
WARRANTY
MANAGER
— = Information Flow NOTE! |__Section 5. | Pre filled work order form is printed twice teage man |
------ > = Material Flow | [ ]

3.1. From service request to maintenance work (Sechs 1-12)

The process starts when a customer of Logset Flrdands warranty service request to
Field Service Manager of Logset Services (FSM)eAthe request is sent to Logset,
FSM starts to plan the warranty service work. Fthembeginning of the process a cus-
tomer has to settle the service place together B&. After it is settled and a service
work is planned, FSM opens new work order to ER$lesy (Nova).



128

Following things should be found from the pre fill@ork order form:

1. Customer information

2. All the known parts, which have to use in servicerkvhas to add to the work
order

3. Open labour and travel sections to the form alsateNLabour and travel are
zero at the beginning). This way a service manazihlabour and travel costs to
the work order after maintenance work.

FSM prints two copies of pre filled work order fraime ERP-system to a service man.
This way service man accepts upcoming warrantyieemwork. According to the war-
ranty service deal with the customer, FSM needietide where the maintenance work
is done; at Logset or customer’s place. If theiseris purposed to do at Logset Service
place (Koivulahti or Tampere), customer has tovdelithe machine to Logset. On the
other hand, if the maintenance work is done atarnst’s place, service man has to
travel there. After all, Logset service man cannten Logset machine either at Logset
Services unit or at customer’s place.

3.2. From maintenance work to work orders adding sp (Sections 12-17)

Domestic warranty service work is done always adiogrto the needs of customer and
the general terms of Logset Corporation. After merynan has warranty maintained a
Logset machine, he or she has to update the walds avhere is listed all the possibly
spare parts, service work and travel costs. Wadkroform is found from the address:

\\Logsetdc\pilomac quality\Pilomac Services\FormsRilomac Services

If the warranty service is done at customer’s plasvice man has to attach all the
travel forms and invoices together with the worlearform. If it is possible, customer
signs the work order form. The service man gives phoperly filled work order to
FSM, who adds the work order to ERP-system (nowad\ya).

After warranty service is done, service man haméke as soon as possible new war-
ranty claim to Logset Online. All the rights to usmed control warranty cases of Logset
in Logset Online system is given to Logset Warravignager.
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Address to Logset Online: https://online.logset.fi/

Useful document: S3.1. Logset Warranty Handling))(W!I
\\Logsetdc\pilomac quality\Pilomac Services\Accelpte

3.3. From warranty handling process to work closingdSections 18-22)

After service man has created and sent new war@aity via Logset Online to Logset
Warranty Manager, starts the warranty handling @ssc This process is defined in the
work instruction S3.1. Logset Warranty Handling jWihich is found from the follow-
ing address:

\\Logsetdc\pilomac quality\Pilomac Services\Accelpte

The result of the warranty handling process is eavy decision made by Logset War-
ranty Manager. There are three possible warrartisas;

1. A Warranty case is accepted
2. A Warranty case is partly accepted
3. A Warranty case is rejected.

If the case is not under warranty, Logset Servidlegranty Manager has to create and
sent an invoice about the case to the customéneltase is under warranty, Warranty
Manager do not sent any invoices, which is relatingiarranty, to a customer. With the
other words, maintenance work and all the othetscasder warranty (items, travel and
work) are done for free charge to the customersé&laetions are made with the help of
ERP and Logset Online systems.

Partly accepted claim means that all the spares paud labour costs, which are not un-
der warranty are invoiced. This invoice is senthi® customer by Logset Services War-
ranty Manager. After preceding actions are madase of domestic warranty service
process is closed.



