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Tiivistelma

Tédma tutkielma on case —yrityksen, Nokia Networks:in, tilauksiin ja toimituksiin liittyvien
informaatioprosessien suorituskyvyn analyysi. Tutkielma keskittyy case -yrityksen kolmen asiakkaan
tilauksien késittely- ja toimituksien jérjestelyprosessien informaation kasittelyyn. Tutkielman tavoitteena oli
luoda syvempi ymmarrys ndiden prosessien suorituskyvysta.

Niiden prosessien suorituskykyé analysoidaan osana asiakaslahtoista tilaus-, toimitusketjua ja suorituskyvyn
katsotaan koostuvan asiakasldhtoisyydestd ja tehokkuudesta. Myos prosesseissa mukana olevien yksikdiden
viliselld yhteistyokyvylla katsotaan olevan vaikutus prosessien suorituskykyyn ja on siksi mukana
analyysissa.

Tutkimuksen empiirinen aineisto on keritty kyselykaavakkein ja haastatteluin vuoden 2002 alussa.
Tutkimuksen kohdeyksikkoihin kuuluivat kaikki ne yksikot jotka ovat mukana késittelemédssa kolmen
ndyteasiakkaan tilauksia ja toimituksia, sekd asiakkaiden itsensd puolelta, mutta myds Nokia Networks: in
logistiikka- sekd myyntiorganisaatiosta. Kyselyt keskittyivdt mittamaan kohdeprosessien tehokkuutta,
asiakasléhtdisyyttd sekéd prosesseissa mukana olevien yksikdiden vilistd yhteistyokykya. Kyselyissa
kaytettiin monivalintakysymyksid, avoimia kysymyksid seké seurantalomaketta, jonka avulla paéstiin kasiksi
todellisiin toimenpiteisiin.

Tutkielman tulokset viittaavat kohdeprosessien olevan seka asiakasléhtoisia ettd tehokkaita kéasiteltdessa
ongelmattomia tilauksia. Yksikodiden vilistd yhteistyokykya koskevat tulokset kertovat, ettd ndma yksikot
eivit pysty tehokkaasti késittelemadn ongelmallisia tilauksia ja niiden toimituksia. My0sk&én jarjestelmien
joustavuus, asiakkaiden tarpeiden vaatiessa erityisié toimenpiteitd, ei ole suuri. Ongelmallisten tilausten ja
erikoisten asiakastarpeiden késittely vaatisi joustavampia tyotapoja.

Vaikka toimintojen asiakasléhtoisyys on pitkéédn korostunut kirjallisuudessa, tdmé tutkielma viittaa siithen
ettei yrityksen operatiivinen henkilokunta ole tiysin selvilld asiakkaiden tarpeista ja asiakkaita valittomasti
palvelevien yksikdiden toiminnasta. TAimé& on yksi tulevaisuuden kehityksen kohde.

Tutkielman tuloksia kdytetidén hyvéksi Nokia Networksin tilaus- ja toimitusprosessien kehityksessé, mutta
myds Porin Yliopistokeskuksen IYT (Ihminen, Yritys ja Internet) — projektissa.
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