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THVISTELMA

Tama opinnaytetyd kasittelee tuotanto-, osto-, asiakaspalvelu- ja huoltotoimin-
noissa muodostuvien laaduttomuuden kustannusten laskemista PaloDEx Group
Oy:ssd. Tavoitteena oli kehittada kaytannollinen mittari, jolla kiinnostavat laadut-
tomuuden kustannukset voidaan esittdd havainnollisesti kuvaajina, lukuina ja ly-
hyina tekstimuotoisina analyyseina. Mittari palvelee johdon tarpeita kannattavien
parannuskohteiden valinnassa ja henkiloston tarpeita laadun kehityksen seuranta-
valineend. Tyossa kiinnitettiin huomiota myos kehitetyn mittarin kayttéonottoon
tahtdavaan jalkautukseen.

Tutkimusmenetelmina olivat haastattelut, havainnointi ja yhtion tietokantojen
aineistojen analysointi. Menetelmia yhdisteltiin, jotta lopputuloksena syntynyt
mittari mittaisi juuri tarkoitettuja kohteita. Tutkimuksen kulku noudatti toiminta-
tutkimukselle tyypillista spiraalimuotoa: tutkimuksessa edettiin tietojen kerdéami-
sestéd prototyyppien, testauksen ja palautteen muodostamien kierrosten kautta koh-
ti lopullisen mittariversion jalkautusta. Tutkimus eteni projektisuunnitelman mu-
kaisessa aikataulussa. Mittari laadittiin MS Excel-ohjelmalla tietokantaraporteista
ja palkkahallinnon MS Excel-taulukoista.

Keskeisena tuloksena oli se, etta mittari mittasi haluttuja asioita ja tuotti ytimek-
kaita ja havainnollisia raportteja. Tulosta tukee myds todennéakdisten hyddyntajien
joukosta valittujen testaajien arvio, ettd mittarilla syntyneet raportit olivat toden-
mukaisia.

Koska mittarin tieto pohjautuu pitkalti tietokannoissa oleviin tietoihin, mittarin
antamien tulosten todettiin olevan yhta luotettavia kuin tietokantojen syotetiedot
alun perin. Inhimillisten virheiden, huolimattomuuden ja piittaamattomuuden
mahdollisuus on olemassa taméankin mittarin tuottamissa raporteissa. Toimintojen
esimiehet pystyvét nakemé&an naiden virheldhteiden vaikutuksen mittaustulosten
analyysissa kokemuksensa, organisaatiotuntemuksensa ja osaamisensa avulla.

Mittari tuottaa johdolle todelliset laaduttomuuskustannustiedot euroissa erilaisten
arvioiden ja muiden yksikoiden sijasta. Toimintojen esimiehet voivat kayttaa mit-
taria oman toimialueensa tehokkuuden seuraamiseen ja kdynnistdaméan parannus-
toimia tuhlauksen ja laaduttomuuskustannusten vahentdmiseksi. Mittari tehostaa
laatuosaston toimintaa.

Asiasanat: laatu, laatukustannukset, laaduttomuuden kustannukset, mittarit
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ABSTRACT

This thesis discusses poor-quality costs incurred in production, purchasing and
after sales operations within the PaloDEx Group Oy. The objective was to devel-
op metrics in the form of a practical measurement tool that would produce infor-
mative graphs, figures and short analyses of poor-quality costs. The graphs, fig-
ures and analyses produced would initially help top management to select profita-
ble improvement objects and then secondly help personnel to follow the progress
of quality. The thesis also considers the implementation of the metrics.

The research methods were interviews, observation and analysis of company da-
tabase material. The methods were combined to ascertain the metrics would only
measure the intended objects. The method of research was iterative and reflective,
typical of action research: the research progressed from a collection of informa-
tion through iterations comprising a prototype, testing and feedback phases to
implementation of the final version of the measurement tool. The research pro-
gressed according to the project plan schedule. The measurement tool was made
from ERP system reports and time sheets from payroll computation using MS
Excel.

The most important result was that the measurement tool could be used to meas-
ure the required parameters. It also produced brief and clear reports. The people
evaluating the tool were selected from potential users, and they considered the
reports to be accurate.

Because the results of the developed metrics are derived from existing databases,
the output of the measurement tool was found to be only as reliable as the original
database input. It is possible for the reports to include wrong information because
of human error and/or carelessness during the database input phase. Because of
their experience, knowledge and know-how of the organization, senior operations
management can see the effects of wrong information during their analysis of the
measurement results.

The measurement tool provides top management with a real value of the costs of
poor-quality in euros instead of other units or variable cost estimates. Senior man-
agement can use the measurement tool to monitor the efficacy of the company’s
operations and to trigger improvements to reduce losses and poor-quality costs.
The developed metrics enhance the quality department’s efficiency.

Key words: quality, poor-quality costs, cost of quality, metrics
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1. JOHDANTO

PaloDEx Group Oy:n strategiassa laatu on yksi keino paasta yrityksen tavoitteisiin
(visioon) olla paras kumppani ja luotetuin vaihtoehto. Laaduttomuuden kustan-
nusten véhentdminen on yksi yhtion merkittdvimmista strategiaan kuuluvista ke-
hittdmiskohteista. Edellytyksend on, ettd laaduttomuuden kustannuksia kyetaan

mittaamaan.

Taman opinnaytetyon (myéhemmin kehittdmishanke) tavoitteena on kehittaa laa-
duttomuuden kustannusten maéarittdmiseen ja raportointiin soveltuva mittari sek&
jalkauttaa se PaloDEx Group Oy:ssa. Mittari palvelee johdon tarpeita kannattavi-
en parannuskohteiden valinnassa ja henkildston tarpeita laadun kehityksen seuran-

tavalineena.

Kehitetty laaduttomuuskustannusten mittari rajoittuu mittaamaan tiettyja virhe-
kustannuksia, koska muita kustannuksia mitataan jo riittavasti ja vain mittarissa
huomioidut virhekustannukset voidaan yhtiossa mitata riittdvan luotettavasti ja
harhattomasti. T&sté rajauksesta johtuu myos nimitys laaduttomuuskustannus ly-
hyemman ja ehka positiivisemman nimityksen laatukustannus sijasta. Nimitys
laaduttomuuskustannus vastaa mittarissa huomioitavia kustannuksia paremmin
kuin laatukustannus, joka pitaisi siséllddn enemmaén kuin mittarilla mitataan, esi-
merkiksi ennaltaehkéaisyn kustannuksen. Suomalaisessa kirjallisuudessa kaytetdan
laaduttomuuskustannuksesta myds samaa tarkoittavaa nimitysta laadun puutekus-
tannus. Lisaksi laadun parantamis- ja oppimisprosessit on jatetty tdman kehitta-
mishankkeen ulkopuolelle. Nain toimien kehittdmishanke pysyi tarkoituksenmu-

kaisen pituisena ja laajuisena.

Opinnaytety6 rakentuu teoreettisesta ja soveltavasta osuudesta. Padkappaleessa 2
esitelladn kohdeyritys PaloDEx Group Oy. Padkappaleessa 3 kéasitellaan tutki-
musasetelmaa. Tutkimusstrategia on piirteiltd&n toiminnallinen ja laadullinen.
Tutkimusmenetelmia ovat havainnointi, haastattelut ja yhtion tietokantojen aineis-

ton analyysi, joita yhdistellddn parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi. Tutkimus



kulkee prototyyppien teon ja testausten kautta lopullisen version kayttéénottoon
syklisend prosessina. Péd&kappaleessa 4 kasitelld&n taustateoriaa ja tutkimuson-
gelmia. Tutkimusongelmista korostuvat laajuus-, mittaus- ja motivointiongelmat.
Soveltavan osuuden selostus on paékappaleessa 5. Liitteend on kattava tyéohje

mittarin tekemiseksi PaloDEx Group Oy:ssa.

2. KOHDEYRITYKSEN ESITTELY

PaloDEx Group Oy on yhtid, joka suunnittelee, valmistaa ja markkinoi tuotteitaan
l&hinna vientiin. Tuotekehitys, markkinointi, osa myynnista ja tuotanto ovat Tuu-
sulassa. Ulkomailla on joitakin myyntitoimistoja. Henkil6ston koko on noin 400,
joista suurin osa on Tuusulassa. Suurin osa henkildstosta on tuotantoon liittyvissa
tehtdvisséd. Tuotteet ovat hammasladkareille tarkoitettuja rontgenlaitteita ja ront-
genkuvien ottamiseen tarkoitettuja digitaalisensoreita ja kuvalevyskannereita. Yh-
ti6 on suomalaisen mittapuun mukaan keskisuuri ja tuotteistaan kansainvalisesti
tunnettu vuosikymmenten ajalta. Omistajat ja yhtion nimi ovat vaihtuneet joitakin
kertoja. Tuotteet, prosessit ja toiminnot ovat kuitenkin pysyneet melko samoina.
Markkinoinnillisesti tuotteet jakautuvat kahden tuotelinjan, SOREDEX ja Instru-
mentarium Dental, alle useiksi tunnetuiksi tuotemerkeiksi, joita myydaan ulko-
maisten myyntiyhtididen ja laajan kansainvalisen jakelijaverkoston kautta. Vii-
meisten vuosien merkittavat tuotekehityspanostukset tuottavat parhaillaankin uu-
sia tuotteita ja itse tuotanto kasvaa jatkuvasti. Tuotteiden rakenne siséltaa paljon
kehittynytta elektroniikkaa, mekaniikkaa ja ohjelmistoja. Ndiden yhteensovittami-
nen laadukkaasti asiakkaan arvoa ja yhtion tulosta maksimoiden on haasteellista ja
taméankin kehittdmishankkeen taustalla. Tietoja yhtiostd on myos seuraavilla in-

ternet-sivuilla; www.palodexgroup.com, www.soredex.com,

www.instrumentariumdental.com .



http://www.palodexgroup.com/
http://www.soredex.com/
http://www.instrumentariumdental.com/

3 TUTKIMUSASETELMA

3.1 Tutkimusongelmat ja teoreettinen viitekehys

Ratkaistavana ongelmana oli kehittaa laaduttomuuskustannusten mittari, jonka
avulla Ioydettdisiin oikeita kehittdmis- ja sédastokohteita PaloDEx Group Oy:ssa.
Ratkaistavia kysymyksié olivat:

- mitka kustannukset huomioidaan

- miten laaduttomuustoimintojen tietyn ajanjakson kustannukset voidaan mitata

- mitd yksikkohintoja laskelmissa kéytetd&n, menetettyd hyotyé vai hankintahintaa
- miten kustannukset kohdistetaan

- miten kustannukset jaksotetaan

- miten henkildstd motivoidaan tuottamaan mittarin vaatimaa tietoa

- miten mittarista saadaan helppokayttdinen

- miten raportit olisivat helppotajuisia

Teoreettinen viitekehys rakentuu laaduttomuuden luonteen ja aiheuttajien seké
mittaukseen liittyvien laskentatoimen ongelmien ja ihmisten motivoinnin teorian
tarkastelusta. Kirjallisuus antaa viitteita erityisesti siitd miten kustannuksia voi-
daan jaotella, mita kustannuksia laskelmiin kannattaa sisallyttad, mita osuutta lii-
kevaihdosta laaduttomuuskustannukset muualla ovat esittdneet ja miten ihmisia
tulisi kasitell& tuloksellisesti. Lopulta valitun viitekehyksen avulla haetaan vasta-
uksia ylla esitettyihin tutkimuskysymyeksiin.

3.2 Tutkimusstrategia

Tutkimusstrategiaksi valittiin toimintatutkimus. Heikkisen mukaan toimintatutki-
muksen piirteitd ovat muun muassa ihmisen toiminnan tutkiminen, kehittamis-
hankemaisuus, spiraalimainen etenemistapa, jossa kokeilujen ja tutkimuksen vuo-
rovaikutuksena syntyy lopputulos, muutokseen tahtdava valiintulo seka tutkimus-
kohteen tarkastelu sisélta pdin osallistumalla (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2006, s.
16-21).
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Mainitut toimintatutkimuksen piirteet 10ytyvét tasta kehittdmishankkeesta, jonka
tarkoitus on kehittdd organisaation jasenten avulla laaduttomuuskustannusmittari
ja ottaa se kayttéon ihmisten muodostamassa organisaatiossa. Kehittdminen ja
kayttoonotto ovat muutoksia ja siséltavat siten muutokseen tahtadvan valiintulon
eli intervention. Tutkimuksessa on prototyyppivaiheet, joista saadun kokemusten
pohjalta tehd&én lopullinen versio. Tutkimus on ndin ollen syklinen. Tutkimuksen
tuloksena syntyy johdolle tyokalu toiminnan kannattavimpien parannuskohteiden

I6ytdmiseksi seka muulle henkilstolle mittari laadunseurantaan.

Tutkimusstrategia on piirteiltddn myos laadullinen. Hirsjéarvi, Remes & Sajavaara
esittavat laadullisen tutkimuksen tyypillisiksi piirteiksi aineiston kerda@misen to-
dellisissa tilanteissa, ensisijaisesti omiin havaintoihin ja keskusteluihin luottami-
sen, havaintojen avulla paattelemisen, teemahaastattelujen kayton, tarkoituksen-
mukaisen kohdejoukon valinnan satunnaisotoksen sijasta, tutkimussuunnitelman
muotoutumisen tutkimuksen edetessd, tapausten ja aineiston tulkitsemisen ainut-

laatuisina (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, s. 155).

3.3 Tutkimusmenetelmét

Tutkimusmenetelmilla tavoitellaan ja etsitddn tietoa tai pyritaan ratkaisemaan kay-
tdnnon ongelma (Hirsjarvi ym. 1997, s. 170-171). Tassa kehittdmishankkeessa
pyrittiin ratkaisemaan tutkimuskysymysten mukaiset tutkimusongelmat. Tutki-
musmenetelmiksi valittiin havainnointi, haastattelut ja valmis aineisto yhtion
palkkahallinnon, huoltotoiminnan, taloushallinnon, tuotannon sek& ostoreklamaa-
tio- ja asiakasvalitustietokannoista. Tutkimuksen validiteettiin kiinnitettiin huo-

miota ndiden eri aineistojen ja menetelmien yhdistelylla eli triangulaatiolla.

Havainnointi tapahtui seuraamalla eri siséisten yhteistyokumppaneiden ja heidan
organisaatioidensa toimintaa. Havainnointi sisalsi henkildiden ja heiddn muodos-
tamiensa ryhmien tai osastojen ominaisuuksiin ja toimintaan perehtymistd. Ha-
vainnoinnin tuloksena syntyi myos vaikutelmia henkil@isté ja osastojen tunnelmis-

ta, kuultiin palautetta suunnitelmista ja prototyypeista seka niihin liittyvia
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kysymyksid. Havainnoinnin tapoja olivat osallistuminen viikkopalavereihin, ruo-
kapoytaseurustelu, kahviautomaattiseurustelu seka havainnoiva kuljeskelu tuotan-
tolinjojen laheisyydessa. Havainnointi nahtiin tarkeaksi, koska vain siten voitai-
siin todellisuudessa selvittdé kuinka haastatteluissa kuultu vastaa todellista toimin-

taa ja kayttaytymista.

Haastattelut kaytiin yhtion sisélla eri sidosryhmien kanssa puolistrukturoidusti ja
vapaamuotoisesti. Teemat kerrottiin haastattelukutsussa, mutta kysymysten muoto
ja jérjestys puuttui. Haastattelujen punaisena lankana olivat tutkimusongelmat.
Haastattelun aikana kysyttiin esimerkiksi kysymys: mitk& ovat mielestasi laadut-
tomuuskustannuksia aiheuttavat toiminnot organisaatiossasi? Alakysymykset oli-

vat tarkentavia miksi- ja miten-kysymyksia. Vastausten ydinkohdat kirjattiin ylos.

Benchmarking-menetelmé&a ei kdytetty tassé kehityshankkeessa, koska joka yri-
tyksessa on kuitenkin erilainen vertailukelvoton laaduttomuuskustannuslaskentan-
sa (Jarvinen ym. 2001, s. 18). Mallin ottamista muualla Kirjallisuudessa esiinty-
vistd laaduttomuuskustannusten mittaustavoista pidettiin samalla perusteella tar-
peettomana (vrt. Gryna 1988, s. 4.12-4.13, Morse, Roth & Poston 1987, s. 41-49,
Dale & Plunkett 1991, s. 40-42).

3.4 Tutkimuksen kulkumalli

Taman tutkimuksen kulku on kéytannossa sykleistd muodostuva prosessi, jossa

toiminta ja ajattelu liittyvat toisiinsa perékkaisina vaiheina (Heikkinen, Rovio &
Kiilakoski 2006, s. 80-81). Kuviossa 1 on kaavio tutkimuksen kulusta.



Jalkautus

AAIKA -Lopullisen
version esittely
-Koulutus Dokumentointi
- Opinnayte
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- Uuden prototyypin keriminen
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Kuvio 1. Tutkimuksen kulkukaavio.

Tutkimus kulkee kuvion 1 mukaisesti hermeneuttista kehaé analyysin, tiedon ke-

raamisen, toteutuksen, testauksen ja palautteen kautta uudelleen analyysiin
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riittdvan monta kertaa kunnes saavutetaan lopullinen ymmarrys ja tulos (ks. Heik-
kinen ym. 2006, s. 80-81, Varto 1992, s. 69).

4 LAADUTTOMUUSKUSTANNUKSET KIRJALLISUUDEN VALOSSA

4.1 Laaduttomuuden kustannusten vaihtelusta

Juran & Gryna (1993) sijoittavat laaduttomuuskustannuksen Juranin trilogia- ku-
vaukseen kuvion 2 mukaisesti. Kuvauksessa yhdistyvat laatujohtamisen perusteis-
ta laadun suunnittelu, laadun ohjaus ja laadun parantaminen. Kuvaukseen liittyy
oleellisesti yksittdisten isojen poikkeamien ja laaduttomuuskustannusten tason
ymmartaminen. Yksittdinen vaihtelurajojen ylitys voidaan analysoida ja poistaa
toiminnanaikaisella laadunohjauksella. Sen sijaan kroonisten ongelmien pienen-
tdminen vaatii erillisen laadunparannushankkeen, jonka seurauksena laadutto-

muuskustannusten taso laskee. (Juran & Gryna 1993, s. 9-10.)

Laadun suunnittelu Laadunohjaus

Yksittainen poikkeama

Laaduttomuus- €
Kkustannukset ’

Alkuperainen tasoja vaihteluvali

Uusi taso ja vaihteluvali

T Laadun parantaminen
|

Oppiminen

Kuvio 2. Juranin trilogia (Juran & Gryna 1993, s. 10).

Alkuperaiselld laaduttomuuskustannusten tasolla niiden vaihteluvali on kuvion 2
mukaan suurempi kuin laadunparannushankkeiden jalkeisend aikana. Tamaé voi-

daan selittd4 johtuvan yksil6iden suoritusmotivaation parantumisesta.



4.2 Laaduttomuuskustannusten ominaisuuksista

Laaduttomuuskustannuksilla tarkoitetaan yrityksen kaikkia niitd kustannuksia,
jotka voitaisiin valttaa tekemalla kaikki kerralla oikein. Itse kasite esitettiin en-
simmaisen kerran laatuguruna my6hemmin tunnetun amerikkalaisen Joseph M.
Juranin kirjassa Quality Control Handbook. Héanesta laaduttomuus aiheutti valtet-
tdvissd olevia kustannuksia, joista hdn kdytti sanaa ”gold in the mine” (Juran
1951, s. 34). Laaduttomuuskustannuksia syntyy ainakin romutuksista ja takuutoi-
minnoista. Laajemmin nahden niit4 syntyy myos ennaltaehkéisytyona seké vir-
heistd miltei kaikissa yrityksen toiminnoissa ja joihin toimittajilla, jakelijoilla ja
asiakkailla on vaikutuksensa. (Dale 1999, s. 138.)

Laaduttomuuskustannusten jaottelun voidaan sanoa maéritelleen amerikkalainen
laatuguru Armand V. Feigenbaum, joka toimi General Electric-yhtymén tuotanto-
ja laatujohtajana vuosina 1958-1968 ja sitten veljensa kanssa perustaman konsult-
titoimiston General Systems Company:n padjohtajana. Hanen mukaansa laa-
duttomuuskustannuksia aiheuttivat ennaltaehkaisy, valvonta ja virheet (Feigen-
baum 1956, s. 99). Niin ik&&n amerikkalainen laatuguru sekd IBM:ss& 1960-
luvulla vaikuttanut ja mydhemmin konsulttina toiminut H.J. Harrington esitti laa-
duttomuuskustannusten laajan maarittelyn ja jaottelun seuraavasti (Harrington
1987, s. 6):

I. Suorat laaduttomuuskustannukset
A. Hallittavissa olevat laaduttomuuskustannukset
Ennaltaehk&isyn kustannukset
Valvonnan kustannukset
B. Hallitsemattomuudesta johtuvat laaduttomuuskustannukset
Sisdiset virhekustannukset
Ulkoiset virhekustannukset

C. Laadunhallintavalineiden ja -systeemien investointikustannukset



I1. Epasuorat laaduttomuuskustannukset
A. Asiakkaan aiheuttamat kustannukset
B. Asiakkaan tyytymattomyydesta johtuvat kustannukset

C. Maineen menetyksesté johtuva kustannus.

Yrityksen tuote valmistuu toimintojen eli prosessien kautta. Jokaisen prosessin
ominaispiirre on siihen lisatty arvo, koska raaka-aineet jalostetaan prosessien
kautta. Tuotteen laatu ja sitd kautta asiakastyytyvéisyys paranee prosesseja paran-
tamalla. (Soin 1999, s. 162-163.) Prosessien laadun parantuessa myos laadutto-
muuden kustannukset pienenevat ja painvastoin. N&in ollen laaduttomuuden kus-
tannuksia mitataan soveltuvista prosesseista, jotta havaittaisiin parannuskohteet ja
eliminoitaisiin juurisyyt. (Atkinson, Hohner, Mundt, Troxel & Winchell 1991, s.
66-67.)

Amerikkalainen, Japanissa tunnustusta saanut laatuguru, W. Edwards Deming piti
laaduttomuuskustannusten laskemista turhana. Han perusteli, ettd vain pieni osa
laaduttomuuskustannuksista voidaan saada selville. (Deming 1986, s. 123.) Edell&
JO mainittu, niin ikdan Japanissa vierailtuaan varsinaiseen kuuluisuuteen noussut
Juran oli péinvastaista mieltd, koska hanen nakemyksenséd mukaan johdon hyvék-
synté laadunparannusohjelmalle saadaan esittdmalla perustelut rahayksikoisséa
(Juran 1962, s. 11.7-11.8). Muista kuuluisuuksista amerikkalainen entinen ITT:n
laatujohtaja ja konsultti Philip Bayard Crosby edusti Juranin kantaa vaikka oli
jossain méaarin varauksellinen laaduttomuuden kustannusten jatkuvan seurannan
suhteen (Grosby 1979, s. 126). Myds SFS-EN 1SO 9004-standardi suosittelee
laaduttomuuden kustannusten laskemista (SFS-EN 1SO 9004:2000, s. 88).

Juran on myos vaittanyt, ettd koska yleisesti muutama harva virhe selittda suu-
rimman osan kustannuksista, ennaltaehkaisyn kustannukset kasvavat liiaksi sen
jalkeen kun muutama ratkaiseva virhe on eliminoitu (Juran 1962, s. 11.4-11.5).
Sittemmin hanenkin nimedén kantavassa julkaisussa myonnetéan, etta nykyaan on
mahdollista paasta jatkuvan parantamisen kautta virheettémyyteen melko siedet-

tavin kustannuksin (Juran & Gryna 1993, s. 25). Tama selittyy silla, ettd
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ennaltaehkéisyn kustannukset pysyvat kurissa, koska automaatio ja tyontekijoiden
huomio laatuun ovat lisd&ntyneet (Diallo, Khan & Fail 1995, s. 22).

Laaduttomuuden kustannukset voidaan esittad myos jadvuorena, jonka huippu

edustaa kustannuksia, joita kdytanndssé voidaan tai kannattaa mitata (Kuvio 3).

Tavallisesti mitatut

Romu. vusmtaty 6, takuu virhekustannulkset

Tuotekehitysaika
Johdon aika
Seisokit tehtaalla ja asiakkaalla
Varastojen kasvu

Kapasiteetin lasku
Tommitusvarmuus

Menetetyt kaupat

Todelliset
L virhe-
kustannukset

Piilossa olevat
virhekustannulkset

Kuvio 3. Laaduttomuuden jadvuori ja kustannusten piiloutuminen (Campanella
1999, s. 7; vrt. Juran & Gryna 1993, s. 23).

Laaduttomuuden jaavuori vaikuttaa salakavalalta piilossa olevien kustannustensa
takia. Piilossa olevat kustannukset ovat kuitenkin vaikeita tai mahdottomia laskea.
Ne olisi arvioitava, mutta pitaa esittad kysymys mité varsinaisesti hyodyttaa arvi-
oida jotain epdkonkreettista kustannusta, johon kaiken lisaksi on hyvin vaikeaa
I0ytaa korjaavia toimenpiteitd. Arvioiden sijasta kannattaa keskittya kaikkien hel-
posti ymmartamiin kustannuslajeihin, koska ndin taataan parhaat tulokset ja hen-
kiloston motivaatio jatkuvaan parantamiseen. Vaikka laaduttomuuden kustannus-
ten laskenta ei sisaltaisikéan jaavuoren vedenalaisten osien kustannusten arvioita,
on tarkeéa tiedostaa niiden aiheuttamien menetysten mahdollisuus. Jo pelkan tie-
dostamisen kautta muodostuva ymmarrys auttaa keskittymé&an prosessivirheisiin
ennen kuin menetyksia padsee syntyméan. (Jarvinen, Lemetti, Virtanen, Lillrank
& Malmi, 2001, s. 39-42.)
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4.3 Mittausperiaatteista

Suomalaisissa yrityksissa laaduttomuuden kustannusten mittauksen tyolays ja
epéluotettavuus ovat yleisia ongelmia (Tervonen 1992a, s. 28; Jarvinen ym. 2001,
s. 128-129). My0s ulkomailla on todettu samat ongelmat (Dale 1999, s. 139;
Woods 1994, s. 112).

Vastuullinen péaatoksenteko perustuu mitattuun tietoon. Mittareiden valinnassa
korostettavia ominaisuuksia ovat oleellisuus, edullisuus, oikeellisuus, tarkkuus ja
uskottavuus. Oleellisuudella tarkoitetaan arvoa paatoksenteolle, koska paatoksen-
teon keskeinen ongelma on tunnistaa ja rajata olennainen tieto. Mittarin arvoon
vaikuttavat paatoksentekijan kyky ja halu hyddyntaa sité, tiedon tehokas hyédyn-
nettavyys, tiedon saannin ajankohta sek& ymparistotekijat kuten kilpailutilanne.
Edullisuudella tarkoitetaan arvokkaan tiedon tuottamista mahdollisimman pienilla
kustannuksilla. Esimerkiksi laskentajarjestelma on epéonnistunut, jos kayttajat
kokevat sen yllapidon kalliimmaksi kuin siitd saadun hyddyn. Oikeellisuudella
tarkoitetaan mittarin kykyéa mitata juuri tarkoitettua mittauksen kohdetta. Toisin
sanoen mittarin tulee olla mahdollisimman harhaton. Mittarin harhattomuuden
kokonaan poistaminen on usein kannattamatonta. Tilanteesta kaytannon esimerkki
on yleiskustannusten jako tuotteille tietoisesti ainakin osittain harhaisella jakope-
rusteella. Tarkkuudella tarkoitetaan sit4, ettd mittari tuottaa toistotarkkoja tuloksia
eli tulokset keskittyvét vain pienelle alueelle. Tulosten hajontaa véltetadn maarit-
tamalla mittaussaannot tdsmallisesti ja valitsemalla mittaajiksi tarkoiksi tiedetyt
henkilét. On syyta aina ymmartad, ettd mittaustulosten hyva tarkkuus ei takaa
harhattomuutta ja painvastoin. Uskottavuudella tarkoitetaan paatoksentekijan luot-
tamusta mittariin. Mittari on arvokas paatoksentekijélle vasta kun hén luottaa sen
arvoon ja oikeasti kayttaa sitd paatoksenteossaan. Tama varmistetaan kehittamalla
mittarille yksinkertaiset, jarkevét ja hyvin kirjatut luottamusta heréattavét laskenta-
sédannot. (Laitinen 2003, s. 147-163.) Uskottavuus liittyy laheisesti myos yhteis-
tybkumppaneiden motivaatioon ja auttamishaluun, joita kasitelladn enemman jal-

jempana.
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4.4 Kustannuslaskennasta

4.4.1 Kohdistamisen ongelmia

Amerikkalaisen kirjallisuuden mukaan perinteisen kustannuslaskennan suuri
heikkous monien tuotteitten tuotannossa on yleiskustannusten (vélilliset kustan-
nukset) jakaminen tuotteille tuotannon maaran tai vélittdmien tyotuntien perus-
teella (Brimson 1991, s. 24-28; ks. myds Laitinen 2003, s. 270). Tall6in paljon
yleiskustannuksia kuten laaduttomuuskustannuksia aiheuttava tuote saakin osak-

seen esimerkiksi vain pienen osan sille oikeasti kuuluvista kustannuksista.

Y leiskustannusten ollessa suurin kustannuslaji seurauksena on, ettei johto havaitse
ongelmallista tuotetta vaan saattaa sen sijaan jopa lakkauttaa oikeasti kannattavia
volyymituotteita, jos niihin on kohdistettu suurin osa koko yhtion yleiskustannuk-
sista niiden volyymin perusteella. Perinteinen kustannuslaskentamalli toimineekin
parhaiten yhden tai kahden tuotteen tuotannossa, koska yleiskustannukset kohdis-
tetaan joka tapauksessa vain yhteen tai kahteen tuotteeseen. Lisdheikkoutena pe-
rinteinen raportointi saattaa olla hidasta ja tieto eritteleméatontd, jotta johto siité
hyotyisi. Pohjan kaikelta hyodyntamiseltd vie viimeistaén lyhyen tahtaimen ta-
voitteiden korostaminen todellisen kehittamistoiminnan kustannuksella (kvartaa-

likapitalismi).

Perinteisen laskentatoimen puutteiden takia on kehitetty niin sanottu toimintolas-
kenta. Toimintolaskennassa maaritelldan ensin toiminnot (prosessit), sitten kuinka
paljon mitékin resurssia toiminnot kuluttavat ja sen jalkeen kuinka paljon mitékin
toimintoa kustannusten aiheuttajat kuluttavat, ja timan pohjalta lasketaan esimer-
kiksi tuotekustannukset. Toisin sanoen kaikki kustannukset pyritaéan kohdistamaan
aiheuttamisperiaatteen mukaisesti toimintojen kautta lopullisille kustannusten
aiheuttajalle kuten asiakkaille, tuotelinjoille tai tuotteille. Oleelliset erot perintei-
seen tapaan ovat siis yleiskustannuslisien puuttuminen seka kohdistamisen kaksi-
vaiheisuus, ensin toiminnoille ja sitten toimintojen kautta toimintojen k&yton suh-
teessa kustannusten aiheuttajille eli laskentakohteille. Resurssien kulutus toimin-

noissa ja toimintojen kulutus laskentakohteissa mitataan parhaiten soveltuvilla
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kohdistimilla eli ajureilla. (Brimson 1991, s. 24-28; ks. myos Laitinen 2003, s.
272.)

Toimintolaskennassakin on haasteellisia kustannuserid, joita ei voida kohdistaa
aiheuttamisperiaatteella. Nama kohdistamattomat kustannukset jaavéat esimerkiksi
osaston yleiskustannuksiksi. Tallgin osaston yleiskustannukset jaetaan osaston
padasiallisen tuotannontekijan kaytdn kuten tydajan perusteella organisaation péa-
asiallisille toiminnoille. Osaston yleiskustannuksia ei siis heitetd ylatason organi-
saation yleiskustannusten joukkoon, koska sielta niité olisi turhan vaikeaa en&a
jakaa oikein. Nyrkkisdantona toimintolaskennassa on, ettd 80-90% kustannuksista
voidaan ja pitddkin kohdistaa osaston toiminnoille loppujen jaddessé jaettavaksi

osaston yleiskustannuksina. (Brimson 1991, s. 224-225.)

Toimintolaskennan hy6ty on organisaatiolle selke&: kustannusten aiheuttajat
huomataan, arvoa liséaméattdmaét toiminnot havaitaan, kustannusseuranta helpot-
tuu, budjetointi ja hinnoittelu tehostuvat kustannusten oikeellisuuden ansioista
(Brimson 1991, s. 45-48). Nain toimintolaskenta tdydentad perinteista laskenta-
tointa ja antaa samalla tietoa vaikkapa tuotteen laaduttomuuskustannuksista, kos-

ka laaduttomuus tai laatu voisi olla yksi toiminnoista (Dale 1999, s. 139).

4.4.2 Jaksotus-ja arvostusperiaatteista

Laaduttomuuskustannusten ajallinen jakaminen ja arvostus on toisinaan ongelmal-
lista. Laaduttomuuden kustannusten selvittdminen voidaan katsoa kuuluvan siséi-

seen laskentatoimeen. Pdinvastoin kuin liikekirjanpidossa, jossa voimassa olevien

sédanndsten mukaan Kirjataan tarkasti tositteiden perusteella, voidaan laadutto-

muuden kustannuksia kasitella tarpeen tullen valjasti. (Tervonen 1992b, s. 82-83.)



14

4.5 lhmisten motivoinnista

Teoreettisesti tarkastellen motivaatio (latinaksi motus) eli liike syntyy kehittdmis-
hankkeen henkil6iden innostuksesta tarttua johonkin tehtavaan ja kiinnostuksesta
jatkaa vastoinkaymisista huolimatta. Toisin sanoen haluttava tavoite ja suureksi
koettu tavoitteen toteutumistodennékdisyys saavat aikaan motivaation. Halutta-
vuutta voidaan hyvin kutsua arvoksi. Matemaattisesti muotoillen motivaatiotaso
on kehittdmishankkeen arvostuksen ja toteutumistodennakdisyyden tulo. Kehitta-
mishankkeen arvostukseen vaikuttavat henkilokohtainen hyoty, palkkiot ja yhtei-
nen uhka. Nakemykseen toteutumistodennékdisyydestd ennen kehittdmishanketta
ja sen aikana vaikuttavat aikaisemmat kokemukset, suunnitelman uskottavuus,
vetdjan ammattitaito, nopea edistys, konkreettiset tulokset, seuranta ja palaute.
(Lanning, Roiha & Salminen 1999, s. 156-157.)

Scheinin (1999) nakemyksen perusteella motivaatiossa on kysymys myds ihmis-
ten valille syntyvésta auttamishalusta. Auttamishalu edellyttda hyvéaksyntaa ja
luottamusta. Ne syntyvét hyvéatapaisen, toista kunnioittavan tasapuolisen kohtelun
ja kanssakdymisen seké toisen osapuolen todellisten odotusten ymmartamisen
tuloksena. Toisiaan auttavat henkil6t tuntevat tydskentelevéansa tiimina. (Schein
1999, s. 30-41, ks. Kotter 1996, s. 54-58.)

Henkilokohtainen hyoty on kenties suurin yksilon motivaatioon liittyva tekijéa.
Yleisesti se ilmenee kysymyksind: mitd minéd saan?, mika minun roolini on
muutoksessa?, mitka minun tehtavani ovat tulevaisuudessa? (Lanning ym. 1999,
s. 158.) Laaduttomuuskustannusmittarin antamilla tuloksilla on potentiaalisesti
kahdenlaisia vaikutuksia: muutoksia ja palkkioita. Kehittdmishankkeessa on tar-
peellista kuunnella sisdisten yhteistyokumppaneiden ajatuksia ja odotuksia seka
korostaa ettd hankkeen tuloksista mahdollisesti johtuvat muutokset tahtaavat yri-

tyksen tuloksen ja sitd kautta henkilston tulospalkkioiden kasvattamiseen.

Yhteinen uhka voi olla riittdvan suuri, jotta riitelevatkin osapuolet motivoituvat
yhteistyohon. Yhteisen uhan avulla ovat esimerkiksi poliitikot kautta aikojen pyr-

kineet yhdistdmaan kansaa vahvan ulkoisen vihollisen avulla niin, etté sisaiset



15
erimielisyydet haudattaisiin yhteisen vihollisen voittamiseksi. (Lanning ym. 1999,
s. 162.)

Kehittdmishankkeen uskottavuutta voivat heikentdd mahdolliset aikaisemmat tu-
loksettomat kehittamishankkeet. Tuloksettomuus voi olla myo6s vain tunne, koska
tuloksista ei kenties ole tiedotettu mieleenpainuvasti. Ammattimaisesti ja huolelli-
sesti tehtyyn projektisuunnitelmaan on helppo luottaa. Uskottavuutta liséa esimer-
kiksi realistinen aikataulu ja perusteluin aikaansaatu toteutuskelpoisuuden tuntu.
Motivaatiota yllapitad tehokkaasti tulosten nopea saavuttaminen. Nopeita tuloksia
syntyy ratkaisemalla pieni& ongelmia kerrallaan esimerkiksi tekemaélla prototyyp-
peja ja niiden kokemusten perusteella vasta lopullisen tuotoksen. (Lanning ym.
1999, s. 164-165.) Seurannan ja palautteen voi hoitaa tehokkaasti seurantapalave-

reissa.

Siséisten yhteistyokumppaneiden osallistaminen eli heidén asiantuntemuksensa
hyodyntaminen niin, ettd heille jaa vaikuttamisen tunne kehittdmishankkeeseen
liittyvissé asioissa on usein eduksi. Liian monen henkildn osallistuminen puoles-
taan hidastaa kehittamishanketta, koska kanssakdyminen vie aina aikaa ja energi-
aa. Tilanteessa, jossa tarvitaan nopeita toimenpiteitd, on parasta olla paattavainen

ja johtaa omalla esimerkilla. (Lanning ym. 1999, s. 170-178.)

4.6 Matemaattisesta mallinnuksesta

Kiinnostava, joskin tassé ty0ssé soveltamatta jatetty lahestymistapa on matemaat-
tinen mallinnus jonkinlaisen kaavan muodossa. Kaavoista tunnetuin on japanilai-
sen tilastollisen laadunvalvonnan gurun, Genichi Taguchin, Quality Loss Function
eli niin sanottu laatuhdviofunktio, jossa asiakasndkdkulma on otettu huomioon.
Hé&nen mukaansa valmistuskriteerit juuri ja juuri tayttava tuote hajoaa asiakkaan
kasissd ja aiheuttaa ulkoisia virhekustannuksia. Taguchin mukaan on halvempaa
pyrki& jonkin tuoteominaisuuden tiettyyn tasmalliseen tavoitearvoon kuin tyytya

siihen, ettd pysytaan vain sallitulla vaihteluvalilla. Itse kaava on yksinkertainen:



16
L(y) =k(y-T)?

missé L = laaduttomuuskustannus, kun vasta asiakas havaitsee laaduttomuuden, y
= tuoteominaisuuden mitattu arvo, k = kustannuskerroin, T = tuoteominaisuuden
tavoitearvo, joka sijaitsee vaihteluvalin keskipisteessa. (Taguchi & Clausing 1990,
S. 68.)

Kaavasta ndhdéan, ettd laaduttomuuskustannus nousee eksponentiaalisesti, kun
mitatun arvon ja tavoitearvon ero kasvaa. Ja painvastoin: pienelld poikkeaman
parannuksella saadaan huomattavia saastoja. Eksponentti siis kuvaa ulkoisten
virhekustannusten kertymaéa verrattuna sisdiseen virhekustannukseen. Virheen
havaitseminen ja korjaaminen ennen asiakkaalle paastamisté on siis Taguchin

mukaan halvempaa kuin virheiden korjailu asiakasvalitusten jélkeen.

Kaavaa kéytetdan siten, etté ensin selvitetdan sisdinen virhekustannus, joka syntyy
valmistuskriteerien rajalla eli kun sallittu vaihteluvéli ylitetdan. Sellainen virhe-
kustannus voisi olla esimerkiksi romutuskustannus. Td&mé sallitun vaihteluvalin
rajalla syntyva kustannus sijoitetaan kaavaan L:n paikalle. Samalla y:n paikalle
sijoitetaan sallitun vaihteluvalin ylempi tai alempi raja-arvo. Taman jalkeen kaa-
vasta ratkaistaan k:n arvo, joka on siis muotoa euroa/mittayksikko toiseen. Saatua
k:n arvoa kdytetdan sitten vastaavien osien tai tuotteiden samojen ominaisuuksien

vaihtelusta johtuvien laaduttomuuskustannusten laskemiseksi. (Ross 1995, s. 10.)

Kaava soveltuu siis vain hyvin mitattavissa olevien osien, tuotteiden tai palvelujen
laaduttomuuden laskentaan. Taguchi ei tarjoa kovinkaan paljoa lisdapua kaavansa
soveltamiseen. Mainittakoon kuitenkin kaavan toinen versio, joka on tarkoitettu

otoksen laaduttomuuskustannusten laskemiseen. Kaava on seuraava:

L(y) =Kk[S® +(y-T)*]

missd S% = §:n varianssi, § = otoksen y-arvojen eli mitattujen arvojen keskiarvo,

(¥ — T) = mitattujen arvojen keskiarvon poikkeama tavoitearvosta.
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Taguchin lahestymistapa on kaavastaan huolimatta filosofinen. Japanilaisten hy-
vét tulokset esimerkiksi autoteollisuudessa perustuvat pitkalti samaan filosofiaan,
jonka mukaan pyrkiminen tuoteominaisuuksien tavoitearvoihin on merkitykselli-
sempaa kuin jopa laaduttomuuden kustannusten laskeminen. Kaavalla halutaan

etupddssa kuvata kuinka kannattavaa filosofian noudattaminen on.

Taman kehityshankkeen tutkimusongelman kannalta kaavan soveltaminen toisi
periaatteessa lisdarvoa esimerkiksi jonkun ongelmallisen osan tai osien muodos-
taman kokoonpanon kaikkien laaduttomuuskustannusten méérittdmisessa verrat-
tuna vain tiettyjen virhekustannusten laskemiseen. T&llgin joku mitattomalta vai-
kuttava mutta todellisuudessa erittain merkittdva osa tai kokoonpano todella erot-
tuisi johdon silmissa. Taguchi kuitenkin muistuttaa, ettd kaava on patevyydestaan
huolimatta yksinkertaistus, ja jos oma tuotevirheiden kustannustilasto kuvaa asiaa

paremmin, on syyté k&yttdd omaa mallia (Taguchi ja Clausing 1990, s. 68).

4.7 Laskennan tuloksia Kirjallisuudessa

Suomalaisissa yrityksisséd 1990-luvun lopulla tehty laajahko kyselytutkimus laa-
duttomuuden kustannusten laskennasta paljasti, ettd laskemalla selvitetyt laadut-
tomuuden kustannukset olivat eri yrityksilla keskimaarin 3,9 prosenttia liikevaih-
dosta mediaanin ollessa 2,0 prosenttia. Samassa tutkimuksessa selvitettiin mité
liikevaihtoprosentit olisivat, kun mukaan lisattiin arvioidut laaduttomuuden kus-
tannukset kuten laaduttomuuden aiheuttamat imagon ja myynnin menetykset. Si-
ten laskettuna eri yritysten laaduttomuuden kustannukset olivat keskimaarin 8,3 %
liikevaihdosta mediaanin ollessa 5,0 %. (Jarvinen ym. 2001, s. 126-128.)

Ulkomaisia laaduttomuuteen liittyvia prosenttilukuja esiintyy eri lahteissa talta
vuosikymmenelta. Brasiliassa on arvioitu, ettd 3 % liikevaihdosta kuluu takuuku-
luihin samalla kun maailmanluokan yrityksissa vastaava prosenttiluku olisi 0.1
(Santos and Teixeira 1993, Cauchick Miguel & Pontel 2004, 310 mukaan). Lan-
simaisten tuotantolaitosten laaduttomuuskustannusten véitetadn olevan 5-25 %

lilkevaihdosta kun taas palveluyritysten toiminnan kustannuksista jopa 40% olisi
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laaduttomuuden aiheuttamia (Bell, D., McBride, P. & Wilson, G., 1994, Omacho-
nu, Suthummanon & Einspruch 2004, s. 279 mukaan). Amerikkalaisen johtoa ja
kaapelia valmistavan yhtion ennaltaehkaisyn, laadunvalvonnan seka siséisten ja
ulkoisten virhekustannusten yhteenlaskettu osuus oli 3.67 % liikevaihdosta
(Omachonu, Suthummanon & Einspruch 2004, s. 281-287). Saman tutkimuksen
mukaan romutuksen ja uusintatyon kustannukset olivat suurimmat kustannuserét.
Romutus johtui l1ahinna véljista toleransseista, koneiden seisokeista ja asetuksien
muutoksista eri tuotteiden valilla. Uusintaty6 johtui prosessien tuottamista epayh-

tenaisista tuotteista.

5 KEHITTAMISHANKKEEN KULKU

5.1 Ensimmainen kehittdmiskierros

Hankkeen ensimmadinen kehittamiskierros oli kuvion 2 mukainen. Seuraavissa

alakappaleissa kerrotaan tdméan ensimmaisen syklin vaiheista tarkemmin.

4 AIKA
Testaus .
estaus . Prototyypin
- Prototyypin teko
testaajat - MS Excel
Palaute - IT-tuen kaytts
- Havainnointi - Histonatieto
Tietojen
Lahtotilanteen keriiminen
a1u1}l::’m _ - Haastattelut
- Johdon tarve ja ; inti
ilaus Hlavamnmntl
. - Tietokannat
- Laajuus

Kuvio 2. Kehittdmishankkeen ensimmaisen kierroksen kulku.
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5.1.1 Ensimmaisen prototyypin kehittdminen

Kehittamishanke alkoi syksylla 2007. Mittarilla oli johdon tilaus ja tarve. Siita
osoituksena tekijan lisaksi aktiivisessa suunnittelutiimissa olivat kehittamishank-

keen ohjaaja ja laatupééallikko, jotka olivat my6s ylimman johdon edustajia.

Kehitettdvan mittarin laajuus ja tutkimusongelmat méaériteltiin aktiivisen suunnit-
telutiimin kesken. Tamaén jéalkeen tekija haastatteli talouspaallikon, 1T-paallikon,
asiakaspalvelupaallikon, huoltopaallikon ja tuotantopaéllikon kysyen heidan toi-
mintoihinsa soveltuvat tutkimuskysymykset. Vastausten avulla kasitys mittarin
laajuudesta selkiytyi. Samoin karttui ymmarrys minne ja milla perustein kustan-

nustietoja yhtidssa kirjataan.

Haastatteluiden jalkeen tehtiin havaintoja arkipéivan tilanteissa kuinka eri henki-
|6t osasivat esimerkiksi MS Excelin kdyttda ja miten avuliaita he olivat. Samoin
tutustuttiin yhtion palkkahallinnon, huoltotoiminnan, taloushallinnon, tuotannon
seké ostoreklamaatio- ja asiakasvalitustietokantojen aineistoihin. Osassa tietokan-
noista oli vain lyhyt historia ja puuttuvat tiedot olivat hajallaan. Tasta huolimatta
tarvittavat tiedot kyettiin kerddmaan niité historian aikana kéasitelleiden henkildi-
den avulla. Kaikki henkil6t olivat auttavaisia ja karsivallisia. Muodostui tunne

yhteisestd hankkeesta.

Kohdistus-, arvostus ja jaksotusperiaatteet selvisivat tassa vaiheessa laatupaalli-
kon ja taloushenkiléiden kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella. Téssd kohtaa
katsottiin, ettd sovittu tai valittu aina noudatettava kdytantd on mittarin hyddyn-
tdmisen kannalta oleellisempaa kuin kysymys siitd noudattaako k&ytanto jotain

ulkopuolista mallia.

Mittarissa keskityttiin harkitusti ja tietoisesti siséisiin ja ulkoisiin virhekustannuk-
siin, koska niitd ei ollut aiemmin mitattu ja vain virhekustannuksia voitiin kaytan-
ndssa mitata péinvastoin kuin esimerkiksi imagotappioita ja menetettyd myyntié.
Arvioille ei annettu paljoa sijaa niiden epéluotettavuuden takia. Virhekustannuk-

sista mielekkéiksi mittauskohteiksi valittiin takuutoimintoihin liittyvat kaikki
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kustannukset seka eri syistd johtuvan uusintatyon, romutuksen ja ostoreklamaati-
oihin liittyvéat kaikki kustannukset. Ennaltaehkaisyn, valvonnan ja luottotappioi-
den kustannuksia ei siséllytetty mittariin, koska niitd seurataan muutenkin. Yhtena
osa-alueena harkittiin ottaa mukaan tuotekehityksessé tehtava laatuongelmien
ongelmanratkaisutyd. Tdma todettiin jo ensimmadisten haastattelujen perusteella
lilan epdmaaréiseksi ja haasteelliseksi mitata, koska tuotekehityksessa ei ole tyo-
tuntien seurantajarjestelmaa. Kaikki virhekustannukset pyrittiin kohdistamaan
mahdollisuuksien mukaan niiden aiheuttajille kuten tuotantolinjoille, tuotteille ja

osille.

Koska laaduttomuutta mitattiin euroina, oli selvitettava mitéd yksikkdhintoja kay-
tettéisiin. Osille ja tuotteille vaihtoehdot ovat menetetty hyoty, alkuperdinen han-
kintakustannus, jélleenhankintahinta tai todennékdinen myyntihinta. Tyolle vaih-
toehtona on henkilon todellinen palkkakustannus tai tietylla tavalla maaritetty
standardipalkkakustannus. Osien ja tuotteiden kustannukseksi valittiin alkuperai-
nen hankintakustannus, joka itse valmistettujen tapauksessa oli tietojarjestelman
antama omakustannushinta. Ostopalveluiden hinta oli niiden hankintahinta. Tyon
hinnaksi valittiin tietojarjestelman antama standardituntihinta.

Jaksotuksen osalta poikettiin aiheuttamisperiaatteesta. Kustannukset kohdistettiin
sille ajanjaksolle, jonka kuluessa ne tulivat ilmi. Talloin oli vain ymmérrettava,
ettd monet raportoidut kustannukset johtuivat vanhoista virheistd, jotka olivat

mahdollisesti eliminoitu jossain aiemmassa vaiheessa.

Mittarin laadinnan periaate oli tasta eteenpdin hyvin yksinkertainen, kerattiin ha-
luttuja kustannustietoja tietokannoista ja jérjestettiin ne MS-Excel-taulukkoon,
jossa laskettiin tarvittavia summia. Vain olemassa olevaa dataa hyddynnettiin,
koska ei haluttu aiheuttaa yliméaaraisia tietojarjestelman kehittdmiskustannuksia.
MS Excelissé hyddynnettiin Pivot-tyokalua havainnollisten taulukoiden ja kuvaa-
jien luomiseksi. N&in saatiin mittarin ensimmaéinen prototyyppi valmiiksi loppu-

vuodesta 2007. Sisalténa oli vuoden 2007 laaduttomuuskustannustietoa.
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5.1.2 Ensimmaisen prototyypin testaus ja palaute

Testaus aloitettiin tammikuussa 2008. Testaajat olivat tyon ohjaaja, laatuosaston

henkilokunta ja toimintojen esimiehet. Laatupaéllikko arvioi mittarin laadinnan

helppoutta tekijan selostuksen perusteella. Kaikki testaajat saivat kommentoida

heille lahetettyd tai esitettyd raporttia.

Tyon ohjaajan ja laatupaallikon palaute oli, ettd mittariin on lisattdva asiakasvali-

tuskasittelyn kustannukset. Kahdella p&atuotantolinjalla havaittiin, ettd uusintaty6

Kirjattiin vain osittain tai ei ollenkaan. Kirjauspuute haluttiin korjata.

5.2 Toinen kehittdmiskierros

Hankkeen toinen kehittdmiskierros oli kuvion 3 mukainen. Seuraavissa alakappa-

leissa kasitellaan taman toisen syklin vaiheita.

TAIKA

1/08

Testaus

- Uuden prototyypin
testaajat

Muutosten teko
Palaute - [T-tuen kayttd
- Havainnointi - Kirjauskaytannit

Tietojen
keriaminen

- Haastattelut
- Havainnoint

- Tietokannat

Kuvio 3. Kehittamishankkeen toisen kierroksen kulku.
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5.2.1 Toisen prototyypin kehittdminen

Toisen prototyypin teko alkoi heti ensimmaisesta prototyypisté saadun palautteen
jalkeen. Aluksi haastateltiin puutteellisesti uusintatydtunteja kirjaavien tuotanto-
linjojen esimiehid vapaamuotoisesti, jotta mahdolliset kirjaamisen esteet tulisivat
esiin. Varsinaisia esteitd ei ollut, mutta kirjaamiské&ytannosta keskusteltiin muu-
ten. Syyné kirjaamattomuuteen oli, ettd kirjaamista ei pidetty tarpeellisena, koska
kukaan ei ollut siitd kiinnostunut. Lopulta riitti, ettd esimiehet kouluttivat alaisen-
sa merkitsemaan uusintatyon taas tunnollisesti. Motivaation katsottiin syntyneen
johdon osoittaman kiinnostuksen takia seké tiimihengen luoman auttamishalun

kautta. Tiimihenked yllapitivat mm. hyvin johdetut tuotannon viikkopalaverit.

Seuraavaksi selvitettiin laatupdallikolta ja laatuinsindoriltda miten ja mité resursse-
ja vaatien asiakasvalituskasittely Kirjataan tietokantaan. Asiakasvalituskéasittelyn
seuraamista téssd yhteydessé pidettiin tarkednd, koska PaloDEx Group Oy:n tuot-
teet ovat laaketieteellisia laitteita ja siksi niiden laatua, turvallisuutta ja tehokkuut-
ta on jo lakien mukaan yllapidettava ja jatkuvasti parannettava muun muassa eri-
tyisen asiakasvalituskasittelyprosessin kautta. Prosessissa on mukana monia hen-
kiloita tapauksesta riippuen ja osaprosesseina ovat korjaava toimenpide, ennalta-
ehkaisy, verifiointi, validointi ja tiedotus. Kustannukset muodostuvat osaproses-
seihin kuluneesta ty6ajasta. Laatupaallikko laski tapaushistorian perusteella stan-
dardikustannuksen per asiakasvalituskésittely. Tietokanta oli sellaisenaan helposti
hyodynnettavissé asiakasvalitustapausten poimimiseen halutulta aikavalilta mitta-

rin aineistoksi.

Toiseen prototyyppiin saatiin jo alkuvuoden 2008 laaduttomuuskustannustietoja
vuoden 2007 tietojen liséksi. Néin voitiin verrata esimerkiksi vuosien 2007 ja
2008 kustannustietoja. Asiakasvalituskasittelyn lisaédminen vaati koko vuoden
2007 datan paivittamisen vertailukelpoiseksi eli sinne liséttiin vuoden 2007 asia-

kasvalituskasittelyn kustannukset.



Mittarin kustannussisaltd oli seuraava:

ROMU

- Romutetut osat ja kokonaiset laitteet

TAKUU
- Osat ja kokonaiset laitteet
- Lahetyskulut
- Kasittelyyn kulutettu aika
- Huoltoty6

OSTOREKLAMAATIOKASITTELY

- Toimittajareklamaatioihin kaytetty aika

ASIAKASVALITUSKASITTELY

- Suljettujen asiakasvalitusten méaara (tietty standardihinta per valitus)

UUSINTATYO

- Tuotannon hukkatydtunnit.

5.2.2 Toisen prototyypin testaus ja palaute
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Palaute koski nyt raportin luotettavuutta, sisaltéa ja muotoa. Testaajat olivat samat

kuin ensimmaéisen prototyypin. Luotettavuuden osalta esimerkiksi ostoreklamaa-

tiokésittelytiedoissa toimittajatietojen havaittiin osittain puuttuvan yhden syste-

maattisen tekovirheen takia. Systemaattiset ja havaitut muutamat satunnaiset laa-

dintavirheet paikallistettiin ja eliminoitiin. Sisélt6- ja muotoseikkojen osalta ra-

portissa toivottiin olevan selkeén ja kattavan analyysin. Analyysin tuli perustua

mittarin lukuihin ja tietoihin lukujen syistd. Syyt oli maara selvittaé ensin havain-

noinnin ja toimintojen esimiesten haastattelujen avulla ja myéhemmin rutiinin-

omaisesti séhkopostikyselyna ja tarvittaessa kasvotusten.
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5.3 Kolmas kehittamiskierros

Hankkeen kolmas kehittdmiskierros oli kuvion 4 mukainen. Seuraavissa alakappa-

leissa kasitellaan tdman kolmannen syklin vaiheita.

Jalkautus
AAIKA -Lopullisen

version esittely

-Koulutus Dokumentointi

. - Opinndyte
5/08 e .
- Laatujarjestelma
Kiyttoonotto Lopullisen version teko
-Tu] osten - Tarvittavat muutokset
analysointi - Raportointiominaisuudet
- Raportoint

Palaute
- Havainnointi

- Jatkokehityskohteet o
Tietojen
keraiminen

- Haastattelut
- Havainnoint

- Trietokannat

Kuvio 4. Kehittdmishankkeen kolmannen ja samalla viimeisen kierroksen kulku.

5.3.1 Lopullisen version kehittdminen

Mittari 10ysi lopullisen muotonsa edelld kuvattujen kahden prototyyppivaiheen
perusteella toukokuussa 2008. Lopullisen version teossa painopiste oli nyt ha-
vainnollisuudessa sekd analyysin tekemisessé ja sen esittamisessa. Tutkimusme-
netelmina olivat laatupédallikdn vapaamuotoinen haastattelu seka mallianalyysien
synnyttdmien reaktioiden havainnointi. Laatup&allikko painotti, ettd analyysien
tulisi hyodyttad mahdollisimman monia. Johtoryhmad halusi muun muassa kuvaa-
jat laaduttomuuskustannusten kehityksesta ajan suhteen seka seikkaperéisen selvi-
tyksen takuutapauksista, joissa oli annettu kokonainen tuote sen sijaan, ettd tuote

olisi takuukorjattu. Riittdvan tyydyttavé analyysi ja esitys kuvina ja tekstina
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saavutettiin lopulta. Laatupaallikko saattoi silti esittéa lisakysymyksid ja vaatia

lisaselvityksié.

Tietosisaltoa tarkastettiin vield, jotta se olisi virheetdn. Virheité ei havaittu. Luot-
tamus mittariin vahvistui. Havaittiin kuitenkin, etta tiedon siirroissa on syyté olla
huolellinen ja noudattaa aina tiettya tekojarjestysté ja tekotapaa, vaikka sellainen
kahlitsevalta ja tylsalta tuntuisikin, koska muuten inhimillisten virheiden todenna-

koisyys kasvaisi.

Laatupadllikko ja laatuinsingori arvioivat, ettd runsaan datamaaran ja sen késitte-
lyn takia mittarin laatimiseen heiltd menisi kolme paivaa ja analysoimiseen rapor-
tointeineen pari paivaa lisaa. Tekija itse paasi 1+2 pdivaan vastaavasti. Tietojen

automaattista esikasittelyda MS Access-ohjelmalla harkittiin, mutta sen jarjestami-

sen katsottiin vievan liiaksi resursseja tasséd vaiheessa ja viivastyttavan hanketta.

Muittarilla tuotetun valmiin raporttisivun sisalloksi muotoutui seuraavaa:

- kuvaaja, jossa on viimeisen 12 kuukauden kokonaislaaduttomuuskustan-
nus ajan funktiona

- kuvaaja, jossa on viimeisen 12 kuukauden kokonaislaaduttomuuskustan-
nusten prosentuaalinen osuus viimeisen 12 kuukauden kokonaisliikevaih-
dosta

- kuvaaja, jossa on kuluvan ja edellisen vuoden kuukausikohtaiset pylvas-
diagrammit laaduttomuuskustannuksista vierekkéin

- kuvaaja, jossa on kustannustyyppikohtainen pylvéasdiagrammi (tyypit ovat
asiakasvalituskasittely, ostoreklamaatiokésittely, romu, takuu, uusintatyo)

- ytimekas ja kuvaileva analyysiteksti kustannustyypeittdin riittavalla maa-
ralla selittavia apukuvaajia porautuen toimintoihin, laite- ja osatasolle seka

vika-, asiakas- tai toimittajatasolle.

Valmiin raporttisivun lisdksi mittari mahdollisti omien kuvaajien ja taulukoiden

tekemisen MS Excelin pivot-toiminnolla.
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5.3.2 Jalkautus

Jalkautuksen tarkoituksena oli kertoa ja nayttdd miksi, mité ja miten mitataan ja
raportoidaan. Aiheesta annettiin ytimekaés tietoisku ja kayttékoulutus esimies- ja
osastopalavereissa. Mittarin laadinnasta ja raportoinnista tehtiin virallinen laa-
tuohje, joka koulutettiin laatuosaston henkilokunnalle (Liite 1). T&man laatuoh-
jeen mukaan toimien mittarin virheet minimoituvat ja kaikki tarvittava tulee var-
masti huomioitua. Jalkautuksessa painotettiin, ettd mittauksella etsitdan kannatta-

via parannuskohteita, ei ollenkaan syyllisia! Saadut kommentit olivat seuraavia:

Toimitusjohtaja:
- Tosi hyva, ettd olet alkanut ndita kustannuksia laskea. Absoluuttisia koko-

naiskustannuksia tarkedmpaa on analysoida mista kustannukset johtuvat.

Tuotantolinjat:

- Hyva kun nékee euroissa osastotasolla ja muutenkin (erds tyontekija)

- Tamaé on tyokalu, jolla haluan itse tehdd kuvaajia ja ndhda kustannukset
(erds esimies)

- Meidéan linjalla ei tiedeta laskutetaanko lopulta korjausty6ta, joka merki-
tdan laaduttomuuden tyénumeroille, tasta ei nde sellaista (erds tyontekija)

- Romutettujen osto-osien ostoreklamaatioiden hyvitykset eivét ndy mitta-
rissa, toisaalta romutus vahentaa varastojen arvoa, jota seurataan ja joka on
tavoitteissa (eras esimies)

- Kiitos, kulloinkin 5-10 erottuvinta kustannustekijaa riittdd minulle rapor-
tiksi (erés esimies)

- Alihankintakokoonpanoihin liittyvét laaduttomuuskustannukset verrattuna
ennen alihankintaan siirtymisté, onko vertailu mahdollista, epaillaan ali-
hankinnan laatua? (erés tyontekija)

- Tasta ndkyykin, ettd uusintatydtunteja on Kirjattu tunnollisesti, koska nii-
den kasvu ajoittuu kohtaan, jolloin toden teolla kiinnitimme huomiota Kir-

jaamiseen (erés esimies)

Kyll& se taitaa niin olla, ettd johto ymmartaa laatuasiat mieluiten eurojen

kautta kuin muina yksikéina (erés esimies)
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Huolto:
- vaikuttaa hyvalta, saisinko takuuseurantaa varten raportin mahdollisimman

nopeasti heti kuun alkuun (esimies)

Osto:
- Tuotekehityksesta johtuvia virheostoja ei mitata vaikka pitdisi (erds toimi-
henkild)
- Romu-datassa nédkyvé Obsolete Item-nimike on minulle ihan eri merkityk-
sellinen kuin mitd tassé mittarissa tarkoitetaan (eréds toimihenkil®)
- hyvéé dataa, pitdisi viel& suhteuttaa reklamoidut toimittajat niilt4 ostettui-

hin maariin niin kuva olisi selkedmpi minulle (esimies)

Varaosat ja pakkaamo:
- Kiinnostavaa, korjattujen laitteiden antaminen takuuna, erottuuko, ei erotu

nyt, mutta ei ehka ole tarvettakaan (erés esimies)

Laatu:

- tdma on tosi monimutkaista verrattuna siihen mittariin mitd mina yll&pi-
dén, toisaalta tassa on kylla kaikki toiminnot huomioitu havainnollisen ja
nopean graafisen raportointiominaisuuden kera verrattuna minun yhden
osa-alueen mittariini (laatuosaston henkilQ)

- poikkeuksellisen hyva ohje, timan mukaan mindkin osaisin mittarin laatia
seuraamalla vain ohjetta (laatupaallikko)

- téssd on tehty pohjatyd, miksei toiminnanohjausjarjestelméan rakenneta
vastaavaa automaattista kaikkiin eri tietokantoihin porautuvaa raportointi-
toimintoa? (laatuosaston henkil6)

- tietojarjestelmien kehittdmishankkeet voivat vastoinkdymisten takia venya
vuosien mittaisiksi ja kustannukset voivat kasvaa suuriksi (laatuosaston
henkilQ)

- tdmd sama voitaisiin muuten tehdd MS Access-ohjelmalla, mutta olisi vie-
raampana ohjelmana vienyt kauemmin aikaa, MS Excel-toteutus oli no-

pein ja helpoin eikd vaatinut investointejakaan (tekijé itse)
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6. YHTEENVETO

6.1 Tulosten arviointi

Tyon keskeinen sisalto oli kirjallisuusselvitysten, havainnoinnin, haastattelujen ja
yhtion tietokantojen avulla selvitetty mittarin rakenne, ominaisuudet, laatiminen ja

jalkautus.

Toiminnalliselle tutkimukselle ominaisten prototyyppivaiheiden jélkeen syntyi
suunnitelmien mukainen lopullinen laaduttomuuskustannusmittari toivotussa aika-
taulussa toukokuussa 2008. Mittari mittasi niitd asioita, joita sen haluttiinkin mita-
ta ja mahdollisti ytimekkaiden ja havainnollisten raporttien laatimisen. Luotetta-
vuutta arvioitiin esitteleméalld mittarin tuloksia kiinnostuneille. Toimintojen esi-

miesten mukaan analyysien tulokseksi syntyneet raportit olivat todenmukaisia.

Luotettavuus oli melko taattua jo etukateen, koska mittariin kerataan tietoa tieto-
kannoista ja taulukoista hallitusti MS Excel-muodossa. Mittarin tieto on siten yhta
luotettavaa kuin tietokantojen syotetieto alun perin. Liséksi IT-osasto pitaa tieto-
kannat kaytettavina ja paivittad esimerkiksi osa- ja kustannustietoja. Luotettavuut-
ta lisési myos virallisen laatuohjeen muodossa mééritelty ja sovittu tekojarjestys ja
-tapa. Uusintatyon luotettavuus perustui kirjaajan koulutukseen ja esimiehen seka
palkanlaskijan tarkastukseen. Inhimillisten virheiden, huolimattomuuden ja piit-
taamattomuuden mahdollisuus on aina olemassa, kun ihmiset tekevat asioita. Néi-
den virhelahteiden vaikutus pystyttiin ndkemaan mittaustulosten analyysissé toi-

mintojen esimiesten kokemuksen, organisaatiotuntemuksen ja tietojen avulla.

Muittarin suurin hyoty johdolle oli nahdé todellisia laaduttomuuskustannustietoja
euroissa arvioiden ja muiden yksikoiden sijasta. Ylinté johtoa erityisesti kiinnos-
tava mittaritieto oli laaduttomuuskustannusten osuus liikevaihdosta seké laadut-
tomuuskustannusten kuukausittainen kehitys verrattuna edellisen vuoden kuukau-
sittaiseen kehitykseen. Samoin laatuosaston imago ja arvostus paranivat ja toimin-
ta tehostui entisestdan tdman kehittdmishankkeen mukana kertyneen ammattitai-

don ansiosta.
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Panokset olivat olemattomat hyotyihin ndhden. Kysymys oli lopulta viitselidisyy-
destd hyddyntdd olemassa olevia tietoja ja tyokaluja. Lisahyotynd ainakin tekijalle

itselleen oli oman mukavuusalueen laajentuminen laatuasioiden pariin.

6.2 Johtop&éatokset ja jatkokehittdmiskohteet

PaloDEx Group Oy:ssé haluttiin entista paattdvdaisemmin parantaa tuotelaatua
selvittdmalld laaduttomuuskustannukset, seuraamalla niiden kehitysta saannolli-

sesti ja tekeméll& niiden perusteella tarvittavat kehittdmispaatokset.

Kehittamishankkeen lahtokohta ja tarve 16ytyivat yhtion strategisista tavoitteista.
Johto ponnisteli hankkeen eteen, koska laaduttomuuden kustannusten pienenemi-
nen parantaa tuotteiden katetta sek& johtaa resurssien entisté tehokkaampaan kéyt-
toon ja imagon paranemiseen markkinoilla. Ponnistelut nakyivat kaytanndssa sii-
na, ettd toimitusjohtaja osallistui ja esiintyi hanketta eteenpdin vievissa tilaisuuk-
sissa hanketta tukien ja antoi ymmartad, ettd kaikkien muidenkin on hanketta tuet-

tava.

PaloDEXx Group Oy:ssa ndhdaan, ettd laaduttomuuskustannusmittari auttaa aluksi
yksittaisten kustannuspiikkien karsimisessa ja kustannusrakenteen analysoinnissa
ja vasta my6hemmin laaduttomuuskustannusten trendien seurannassa. Mittarin
tekninen etu on sen MS Excel-pohjaisuus, koska MS Excel on jokaisen tietoko-
neella ja moni osaa sitd kdyttaa. Nain kynnys tutustua mittariin ja hyodyntaa sita
omalla koneella on valmiiksi matala. Kuukausittaista raportointia hidastaa uusin-
tatyon tietojen saaminen vasta kuukauden puolivélissa. Muut toiminnot saadaan
mitattua jo kuukauden ensimmadisen viikon aikana. Tietoléhteiden erilaisuudesta
johtuva kasin tehtava taulukkojen muokkaus vaikuttaa hieman vanhanaikaiselta.
Hankkeen yhten lahtkohtana oli olla aiheuttamatta h&iriota ja kustannuksia mi-

hinkaan toimintoon, joten vanhanaikaiset menetelmat sallittiin.

Jatkokehittdmiskohteita ovat jalkautustilaisuuksien palautteen perusteella toimin-

tokohtaisten suhdelukujen siséllyttdminen raportointiin, tuotekehityksen
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aiheuttamien virheostojen mittaaminen ja lahtétietotaulukoiden kasittelytarpeen
vahentdminen tietojen esikésittelylla MS Access-ohjelmassa tai tietojarjestelmaa
kehittdmalla. Tietojarjestelméan kehittdminen olisi jo oma hankkeensa samoin kuin

tassd rajauksen takia pois jatetty mittarin hyédyntamisprosessin kehittdminen.
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1. Tarkoitus ja prosessikuvaus

Taman ohjeen tarkoituksena on neuvoa miten laaduttomuuskustannusmittari laaditaan ja
miten tulokset raportoidaan. Lopputuloksena syntyy MS Excel-tydkirja (workbook), jossa on
useita valilehtia. Valilehtia ovat mm. pivot-kuvaaja, pivot-taulukko, pivot-data, useita eri toi-
mintojen kuukausittaisia lahtotietoja, raporttipohja. Tietoldhteita ovat IFS (toiminnanohjaus-
jarjestelma), Lotus Notes (tietokantaohjelma) ja palkanlaskennan tyctuntitiedot. Kokonais-
prosessi on kuvattu kuvassa 1. Aliprosessien kuvaukset ovat tekstina tassa ohjeessa.

30 | 18

Toimintojen [ Kirjaa uusintatyon. ]7

tysntekijat tai [

Kirjaa ja kasittelee toiminnosta riippuen takuutoiminnan,
romut, asiakasvalitukset tai ostoreklamaatiot tietokannassa.

toimihenkilgt

Kerad kaikkien tuotanto-
| linjojen  tydtuntiteidot  ja
ldhettad |aatuhenkildlle
M3 Frrea-tanlkkona

Palkanlaskija

IT-osasto

Yilapitaa toiminnanohjausjarjestelmaa (takuukustannus-, romu-
kustannus-, seka asiakasvalitus- ja ostoreklamaatiotiedot saata-

k4
Yhdistda valmiit kustannustizsdot M3 Excel-
taulukkoon ja lisaa takuu-, asiakasvalitus-
ja ostoreklamaatiokasittelykustannukset
seka uusintatydn kustannukset QD 70981
Laatuhenkil& mikaisesti

Luo raportin QD 70931 mukaisesti.

_—

Y
Raportti, jossa
kokonaistilanne ja
toimintokehtainen
anahnsi

h 4

Toimintojen

A Johtopaitokset
esimiehet =

Jja parantami-
nen.

Kuva 1. Laaduttomuuskustannusten mittausprosessin kuvaus.

2. Raportointiajankohta

Mittari laaditaan kuukausittain heti kun edellisen kuukauden tiedot ovat saatavilla. Kaytan-
néssa palkanlaskennan tydtuntitiedot saadaan kuun puolivélissa ja muut tiedot hieman aikai-
semmin. Nain ollen mittarin kaikki tiedot voidaan raportoida aikaisintaan puolen kuun jal-
keen. Mik&dan ei esta raportoida jo saatuja tietoja ennen kaikkien tietojen saamista.

3. Laatijat ja raportoijat

Laatijana ja raportoijana on joku laatuosaston tehtavaan koulutetuista henkildista.
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4 Tyodvaiheet
4 1 Lahtotietotaulukkojen keraily
Seuraavissa kohdissa tyoskennellaan oman kovalevyn varassa.

o Kerataan IFS-toiminnanohjausjarjestelmasta (IFS -> Info Services -> Quick Report
Navigator -> Quality) seuraavat taulukot halutulta ajanjaksolta:

- Warranty Parts

- Additional Warranty Parts
- Warranty Hours

- Scrap Report.

Taulukot muutetaan MS Excel workbook (*.xIs) muotoon.

o Pyydetaan talousosastolta (esimerkiksi Marita Pyykkoselta) kustannuspaikka 1100:n
taulukko MS Excel workbook (*.xls)-muodossa halutulta ajanjaksolta. Taulukossa on
takuuosien toimituskuluja. Tamakin taulukko on IFS:ssa, mutta vain talousosaston
henkildilla on oikeuksia paésta osioon, jossa tiedot ovat.

¢ Kerataan Lotus Notes-jarjestelmasta seuraavat taulukot halutulta ajanjaksolta:

- Suljetut asiakasvalitukset (Complaints->Closed cases)
- Ostoreklamaatiot (PaloDEx Supplier Defects->Statistics->All By Case Nr)

Taulukot muutetaan MS Excel workbook (*.xIs) muotoon.

¢ Hankitaan kuukausittainen USA:n takuuosataulukko (Warranty Parts Template USA
through .. xIs) asiakaspalvelup&allikolta, laatupaallikolta tai talouspaallikolta. Tama
taulukko on erillinen, koska sen tekee USA:n toimiston henkild (esimerkiksi Mary Li-
voli).

« Pyydetdan palkanlaskennasta Liisa Laitiselta tuotannon tyGtuntitaulukko. Taulukosta
sortataan kayttoon vain palkkalajin 113 sisaltavat rivit. Palkkalaji 113 sisaltda uusinta-
tyén tunnit.

4 2 Lahtotietotaulukkojen muokkaus
Seuraavissa kohdissa tyoskennellaan oman tydkoneen kovalevyn varassa.

a) Jotta mittari toimisi, on taulukkojen sarakkeiden paikat oltava samat. Warranty Parts-, Ad-
ditional Warranty Parts-, Warranty Hours- ja Scrap Report-taulukot ovat jo valmiiksi muokat-
tuja. Muut taulukot muokataan sarakkeiden paikkojen osalta naiden jo valmiiksi muokattujen
mukaisesti. Selkeyden vuoksi sarakenimet muutetaan vastaamaan edellisen kuukauden mit-
tarin Pivot-data-valilehden sarakeotsikoita. Muutenkin otetaan mallia edellisen kuukauden
mittarista. Eli kun muokattavassa taulukossa on sarakkeita, joille ei tunnu Ioytyvan paikkaa,
katsotaan mallista.
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b) Lasketaan USA:n takuuosataulukosta puuttuvat Tuusulan hinnat:

kopioi esimerkiksi edellisen kuukauden mittarista valilehti 'osaluettelo ja hinnat” USA:n
takuuosataulukkoon vélilehdeksi tai pyydéa vastaavat tiedot IT-osastolta (Sanna Immo-
nen)

luo USA:n takuuosataulukkoon funktio muotoa =VLOOKUP(KZ2;'osaluettelo ja hin-
nat'lA2:022469;4;.FALSE) sarakkeen Cost riveille, jolloin hintojen pitaisi ilmestya

lisaad USA:n takuuosataulukosta puuttuvat -SDX ja -IMG-paatteet osanumeroille, joille
edelld mainittu funktio ei mahdollisesti laskenut hintoja vaan antoi N/A

laske arvot sarakkeeseen Tot cost kertomalla sarakkeiden Qty ja Cost arvot keskenaan
kopioi nain valmistuneet USA:n takuuosataulukon solut ja litd ne uudelle valilehdelle
kayttamalla paste special->paste values, jotta funktiot eivat tulisi mukaan sotkemaan jat-
kokasittelyssa

nime& nain saatu valilehti nimelld "USA warranty partsX’ (X = kuukauden numero)

c) Muokataan taulukkojen saraketietoja seuraavaan tapaan, katsotaan mallia edellisen kuu-
kauden mittarista, kaytetaan rivisuodatusta apuna (rivisuodatus: valitse otsikkorivi painamal-
la sen rivinumeroa ja klikkaa Data->Filter->AutoFilter):

korjataan tuotantolinjojen (Product Line-sarakkeessa) ja tuotteiden (Device-sarakkeessa)
nimet yhdenmukaisiksi

lisataan kuukausilukemat kuukausisarakkeeseen

lisatdan kustannustyypit niiden sarakkeeseen (Tyyppi-sarake, excelin vastaava sarake-
kirjain on T: TAKUU, ASIAKASYVALITUSKASITTELY, OSTOREKLAMAATIOKASITTELY,
ROMU tai UUSINTATYO)

lisatdan nimike REWORK sarakkeiden Device, Type ja Part Description riveille, joiden
tyyppi on UUSINTATYO

lisatdan nimike SHIPPING sarakkeiden Device ja Product Line riveille, joiden Part Desc-
ription- sarakkeessa lukee Inbound tai Outbound transportation, tdma on kp 1100:n tau-
lukko

lisatdan nimike COMPLAINT sarakkeen Part Description riveille, joiden tyyppi on
ASIAKASYVALITUSKASITTELY

lisataan luku 19 sarakkeen Qty riveille, joiden tyyppi on ASIAKASVALITUSKASITTELY
lisataan luku 1 sarakkeen Qty riveille, joiden tyyppi on OSTOREKLAMAATIOKASITTELY
lisataan luku 45,9 sarakkeen Cost riveille, joiden tyyppi on
ASIAKASVALITUSKASITTELY, UUSINTATYO tai OSTOREKLAMAATIOKASITTELY
lasketaan arvot sarakkeeseen Tot cost kertomalla sarakkeiden Qty ja Cost arvot keske-
naan

kopioidaan sarakkeen Type solujen sisélto niden rivien kohdalta, joiden tyyppi on
ROMU, vastaaviin soluihin sarakkeessa Customer name (taméa tydvaihe saattaa poistua
piakkoin)

lasketaan kasittelykustannukset (funktio sarakkeessa Kasittelykust) rivellle, joiden tyyppi
on TAKUU paitsi niille riveille, joiden Device- ja Product Line-sarakkeiden kohdalla lukee
SHIPPING

lasketaan kokonaiskustannukset (funktio sarakkeessa Kokonaiskustannus) kaikille riveil-
le

d) Muokatut taulukot litetaan valilehdiksi edellisen kuukauden mittariin Poor-guality met-
rics_monthname08 xIs ja nimetaan loogisesti edellisen kuukauden mittarin mukaan, esimer-
kiksi jos vanha valilehti on nimeltaan Warranty shipping 3 niin uusi on nimeltaan Warranty
shipping 4. USA:n takuuosataulukon osalta litetaan vain 'USA warranty partsx'-valilehti.

Copyright @ 2005 Palodex Group OY Proprietary and Confidential
Before using this document, assure it is the latest revision. See Lotus Notes "PaloDEx Quality System” —database.




LIITE 1/4.

ParoDEx Grour

QD 70981 rev. 1 4(6)

Poor-Quality Costs Author Jouni Onnela 12.5.2008
(Laaduttomuuskustanusmittari)

Approver Terho Turkumaki

e) Valilehdiksi liitetyt taulukot kopioidaan Pivot-data-vélilehdelle vanhan datan peraan siten,
ettd sarakkeet ovat varmasti oikeilla kohdillaan alusta loppuun.

4 3 Pivot-taulukon ja -kuvaajan luominen

a) Poista vanhat Pivot-Chart ja Pivot-Table valilehdet. ALA POISTA Pivot-data-valilehtes.

b) Sortataan Pivot-datan tiedot nousevaan jarjestykseen (Sort ascending) sarakkeen Wo No
suhteen. Tama tehdaan, jotta Kasittelykust-sarakkeen funktiot laskisivat oikein.

c) Mene Pivot-Data valilehdelle johonkin datasoluun, valitse ylavalikosta Data->PivotTable
and PivotChart Wizard->

PivotTable and PivotChart Wizard - Step 1 of 3 2=l

‘Where is the data that you want to analyze?
£ Microsoft Office Excel list or database

("~ Extetnal data souree
" Mulkiple consolidation ranges
" Another FivotTable report or FivotChark report

“What kind of report do vou want ko create?
€ PivotTable
& PivokChart report (with BivatTable report)

Cancel <% back | ML = I Elnizh

Paina Next ->

PivotTable and PivotChart Wizard - Step 2 of 3 2 x|
Where is the data that you want to use?

=L}

Huomio: Vaikka MS Excel valitsee kaiken datan oletuksena, varmista kuitenkin, ettd Range
kattaa kaikki Pivot-Data-valilehdella olevat datasolut mukaan lukien sarakeotsikot. Range
nakyy myos katkoviivalla rajattuna.

Paina Next->
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FivorTahle and PivotChart wizard - Step 3 of 3 2=l

FivobChart reports must be linkzd bo & PirotTable report. The
FivobChatt veport wil Be created on 2 new shest.

“Where do vou wank ko puk the PreotTable report?

& Hew workshest
i~ Existing worksheek

Click Finish ko create wour PivotTahle repoet

Layiiit.... | aiptiang... I Cancel I < Back | Next =

Paina Finish.

d) Anna muodostuneille uusille valilehdille nimet Pivot-Chart ja Pivot-Table esitystapansa
mukaisesti.

e) Tassa vaiheessa talleta edella luotu mittaritiedosto Poor-quality met-
rics_monthname08.xls:n kyseisen vuoden kyseiseen kuukausikansioon verkossa
O \Quality\Poor-Cluality metrics.

f) Luo haluamiasi kuvaajia ja taulukoita vaikkapa Pivot-Chartissa vetamalla omana ikkuna-
naan auenneelta Pivot Field Listilta esimerkiksi Kokonaiskustannus-otsikko ja pudottamalla
se heti kuvakentan ylapuolelle. Naet nyt koko vuoden kokonaislaaduttomuuskustannukset.
Yoit pilkkoa kustannuspilarin viemalla Drop Category Fields Here-kenttaan eri otsikoita ja
jarjestelemalla niité vierekkain 1oydéat parhaan esitystavan vaaka-akselin selitteille. Hiiren oi-
kealla klikkaamalla toiminnot 10ytyvat nopeasti kussakin sivun kohdassa. Pivot-Table paivit-
tyy automaattisesti Pivot-Chartin muutosten mukaan ja painvastoin. Edellisen mukaisesti luo-
tuja kuvaajia voi muokata esimerkiksi muuttamalla fontteja, lisaamaalla otsikkoja tai mittapis-
teiden lukuarvoja Kayttaen MS Excelin toimintoja mielen mukaan.

4 4 Raportointi

Vakioraportti tehdaan kerran kuukaudessa kun kaikki edellisen kuukauden lahtétiedot on
keratty ja taulukot muokattu. Raportti tehdaan mittaritiedoston valilehdelle nimelta Report
template. Katso mallia edellisen kuukauden vastaavasta. Toimitaan seuraavasti:
- Haetaan kuukauden kokonaislaaduttomuuskustannukset Pivot-Tablen tai Pivot-Chartin
avulla
- Sijoitetaan saatu laaduttomuuskustannusluku valilehden PQC upper level riville 5 kysei-
sen kuukauden kohdalle.
- Haetaan vimeisen 12 kuukauden PaloDEx Group Oy:n myyntiluku talousosastolta.
- Sijoitetaan talousosastolta saatu myyntiluku riville 8 kyseisen kuukauden kohdalle ja las-
ketaan vastaavasti riville 9 tuleva prosenttiluku.
- Kopioidaan nain muodostunut kuvaaja Report templaten otsikon Laaduttomuuskustan-
nukset ja prosentuaalinen osuus likevaihdosta, vimeiset 12 kk alle.
- Tehd&aan Report templaten otsikon Laaduttomuus kuukausittain alle tuleva kuvaaja vali-
lehdelle Monthly year1-yearN ja kopioidaan sielta.
- Tehdaan Report templaten Laaduttomuus euroina kustannustyypeittdin ja kuukausittain
2008-otsikon alle tuleva kuvaaja Pivot-Chart-valilehden avulla seuraavasti:
o veda Pivot Field Listilta otsikko nimelta Tyyppi ja pudota se kenttaan Drop Cate-
gory Fields Here
o klikkaa ndain muodostunutta Tyyppi-nappulan valikkonuolta ja valitse '(Show all)’
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o veda vastaavasti Month-niminen otsikko kenttaan Drop Series Fields Here ellei jo
siella
o kopioi nain muodostunut kuvaaja mainitun otsikon alle Report templateen.

Analysoidaan kustannustyypeittain kustannusten syyt kayttden apuna Pivot-Chartin tai
Pivot-Tablen tarjoamia mahdollisuuksia ja etenkin toimintojen vetajien ja vastuuhenkildi-
den haastatteluja. Tee analyysi tuotantolinjoittain/toiminnoittain tai tuotteittain tarpeen
mukaan. Kirjoita analyysi ytimekkaasti ja kuvailevasti Report templateen. Lisda analyysiin
kuvaajia tarpeen mukaan. Nimea Report template-valilehti loogisesti edellisen kuukau-
den vastaavasta erottuvaksi. Muista, etta analyysi on raportoinnin tarkein vaihe, koska
analyysin perusteella tehd&an paatoksial

Kopioi vielda Report template uudeksi valilehdeksi ja tyhjenna se samaan tilaan mista olit
aloittanut seuraavan kuukauden ja tekijan pohjaksi

Talletetaan nain paivittynyt mittaritiedosto Poor-quality metrics_monthname08 xls kysei-
sen vuoden kyseiseen kuukausikansioon verkossa O \Quality\Poor-Quality metrics.
Talletetaan sama Intranettiin Quality-kansioon ja lahetetaan tieto saatavuudesta toiminto-
jen esimiehille.
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