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THVISTELMA

Opinndytetyon tavoiteena oli rakentaa Heinolan Levy ja Lista Oy:lle toimiva
ohjekaésikirja, minka avulla yrityksen toimintaa pyritaan tulevaisuudessa
tehostamaan ja yhdenmukaistamaan. Ohjekasikirjan laatimisprosessissa huomiota
tuli Kiinnittaa siihen, etta yrityksen toiminnan kannalta tarkeita asioita késiteltiin
riittdvan yksityiskohtaisesti ja k&ytannonléheisesti.

Opinnaytetyon teoriaosassa késitelldan laatuun laheisesti liittyvia
asiakokonaisuuksia, kuten laadunhallintajérjestelméaa, 1ISO 9000 -standardia, seka
benchmarkingia. Késiteltavia asioita on hyddynnetty laajamittaisesti kokeellisen
osan suunnittelussa ja toteutuksessa.

Kokeellinen osa on toteutettu yhteistydssa Heinolan Levy ja Lista Oy:n
toimitusjohtajan, sek& yrityksen muun henkiléston kanssa. Opinnéytetyon
suunnittelun alku vaiheessa paatettiin, etta jarjestelméa rakennetaan ilman
ulkopuolista konsultointiapua. Ohjekésikirja seka yrityksen toimintaan liittyvat
tyéohjeet on alun perin rakennettu omatoimisesti, minka jalkeen niitd on muokattu
ja tdydennetty siten, ettd ne tayttavat yrityksen tarpeet.

Yhteistydn tuloksena syntyi ohjekasikirja, jota tullaan muokkaamaan vuosittain.
Kokeellinen osa sen lopullisessa muodossaan pitaa sisallaén yritykseen liittyvaa
yleistd informaatiota, laatujarjestelman keskeisia komponentteja, seké yrityksen
paivittdisiin tyotehtéviin liittyvia tydohjeita. Tyon tarkeimpéna tavoitteena on
tehda yrityksen toiminnasta entistékin laadukkaampaa ja tehokkaampaa.

Asiasanat: ohjekasikirja, laatu, laatujohtaminen, laadunhallintajarjestelma, 1SO
9000, ohjekaésikirja, benchmarking
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to build an instruction manual for Heinolan Levy
ja Lista Oy. The company sells construction products. The instruction manual was
created to optimize and unify the company’s oparations in the future. The most
important aspect in the process of building the manual was a practically oriented
approach.

The theoretical part deals with themes which are closely related with quality, such
as quality control system, ISO 9000 standard, and benchmarking. Above-
mentioned components were utilized on a large scale in the experimental part of
the thesis.

The experimental part was executed in cooperation with the CEO and staff of the
company. In an early stage of planning it was decided that the thesis would be
built without an outside consultant. After the creating stage the instructions were
modified and improved to meet the company’s requirements.

As a result of close teamwork, the instruction manual was created and it will be
adapted annually. The experimental part ends with general information, important
components of quality control systems and daily work instructions. The main
objective of the quality manual is to improve the company’s operation and
guarantee high quality.

Key words: instruction manual, quality, quality management, quality control
system, ISO 9000, benchmarking



KAYTETYT LYHENTEET

ISO = International Organization for Standardization
HLL = Heinolan Levy ja Lista Oy

HPJ = Hallituksen puheenjohtaja

MA = Myyntiassistentti

SFS = Suomen Standardoimisliitto

TJ = Toimitusjohtaja

TQM = Total Quality Management
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon tehtavéana oli ohjekasikirjan rakentaminen HLL:lle. Jarjestelmalle
ei toistaiseksi haeta ulkopuolisen tahon myontdmaa sertifikaattia, joten tydsta sen
nykyisessa muodossaan voidaan kayttaa termia ohjekasikirja. Ohjekasikirja on
rakennettu osittain 1ISO 9001:2008 -standardin tarjoaman mallin mukaisesti, jotta
sen muokkaus olisi tulevaisuudessa mahdollisimman vaivaton prosessi

mahdollista sertifiointia silmalla pitaen.

Ensimmaisessé osiossa kasitelladn opinnédytetydn taustoja, lahtékohtia seka
kohdeyritysta. Opinndytetyon toinen osio on koottu teoreettiseksi viitekehykseksi,
jonka kahdessa ensimmaéisessa alaluvussa kasitelldan laatuun liittyvid asioita
yleisella tasolla, kuten laadun kronologista kehitystd, seka laatua késitetasolla.
Teoreettinen viitekehys on rakennettu siten, etta siiné késiteltavia
asiakokonaisuuksia voidaan hyodyntdd myos kokeellisen osan suunnittelussa ja
toteutuksessa.

Opinnaytetyon kokeellinen osuus painottuu ohjekasikirjan seka tyéohjeiden
rakentamiseen teoriaosuudessa kasiteltyja asiakokonaisuuksia hyddyntaen.
Etenkin ty6ohjeiden rakentamisessa olennaista oli ottaa huomioon kaytannon
asettamat haasteet ja rajoitteet. Kokeellisen osan rakentamisprosessi pitéa
sisalldan nelja komponenttia: suunnittelu, rakentaminen, kayttéonotto ja jatkuva
kehittdminen. Pitkalla tahtdimella viimeisin komponentti eli toiminnan jatkuva
kehittdminen muodostunee tarkeimmaéksi yksittaiseksi osa-alueeksi

kokonaisvaltaisen onnistumisen kannalta.

Opinnaytetyon lopussa kéasitellaan yrityksen toimintaan liittyvia
kehitysehdotuksia. Ehdotusten padasiallisena tavoitteena on rationalisoida

yrityksen toimintaa, ottaen huomioon esimerkiksi taloudelliset rajoitteet.



2 OPINNAYTETYON TAUSTAT

Opinndytetyon tehtavéané oli rakentaa Heinolan Levy ja Lista Oy:lle ohjekaésikirja.
Yritys ei kokenut tarvitsevansa jéarjestelmélle sertifiointia ulkopuolisen tahon
toimesta. Ohjekaésikirja koostuu kolmesta elementistéd: laadunhallintaan liittyvista
komponenteista, yritykseen liittyvésta yleisestd informaatiosta seka tydohjeista.
Ohjekasikirjaa tullaan jatkossa kayttdméaan myos uusien tyontekijoiden

perehdytyksessé.

Tulevaisuudessa ohjekasikirjaa pyritdan kehittamaan yhteistyossa yrityksen
henkildston kanssa. Tulevan tyotehtdvani johdosta padsen seuraamaan lahelt,
miten ohjekasikirjan sisélt6a toteutetaan kaytannon tasolla. Nain ollen mahdolliset
ongelmakohdat voidaan havaita jo varhaisessa vaiheessa ja ldhestya niitd uudesta
nakokulmasta. Projektin onnistuminen edellyttda sita, ettd olen jatkuvassa
vuorovaikutuksessa yrityksen johdon, seka tyontekijoiden kanssa. Toimintamalli

edesauttaa eri osapuolten sitoutumista projektiin myos tulevaisuudessa.

Ohjekasikirja itsessaan on melko abstrakti kasite, minka takia silla ei ole
vaadittavaa rakennetta, jonka mukaan se pitaisi tehdd. Sovimme yrityksen
toimitusjohtajan kanssa, ettd pyrimme rakentamaan ohjekésikirjan osittain ISO
9001:2008 -laatustandardin mukaisesti. N&in ollen k&sikirja on mahdollista
muokata tulevaisuudessa taysin 1ISO 9001:2008 -laatustandardin mukaiseksi, mika
puolestaan mahdollistaa jarjestelméan sertifioinnin. Laatusertifikaatin hankkimista
puoltaa se, etta suurin osa samalla toimialalla operoivista yrityksista kokee

saavansa siitd kilpailuetua.



2.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinndytetyon tarkein tavoite oli kehittad ja vieda yhtion toimintatapoja
eteenpéin. Muutokset on kuitenkin kyettava ajamaan sisdén siten, etté tarkein eli
asiakaspalvelu ja sen laatu ei kérsi. Muutosten péaasiallinen tavoite onkin tehostaa
yhtidssé tydskentelevien henkildiden toimintaa, parantaen samalla
asiakastyytyvéisyyttd. Pesosen (2007, 217) mukaan laatujarjestelman tulee

ensisijaisesti tavoitella asiakastyytyvaisyytta, jotta jarjestelmésté tulisi toimiva.

Yrityksen toimitusjohtajan mukaan yrityksesta 10ytyy syvélle juurtunutta
tapakulttuuria tietyissa asioissa (Virtanen 2013). Opinnéytetyon yksi tavoite on
pyrkié I6ytamaan uudenlaista perspektiivia vanhoihin toimintatapoihin. Uusien
tapojen sisddnajo ei ole taysin kivuton prosessi, mutta yhtion tyontekijat ovat
sitoutuneita ja motivoituneita viemaan yritysta eteenpain omalla toiminnallaan.
Sisainen markkinointi on projektin onnistumisen kannalta tarke& prosessi, johon
tulee pyrkid kommunikoimalla koko henkiloston kanssa mahdollisista

muutoksista ja niiden toteuttamisesta kaytannon tasolla.

Opinnaytetyossa kasiteltavat segmentit muodostavat laajan kokonaisuuden.
Taman takia tyon onnistumisen kannalta on tarke&a tutustua laatuun liittyvaan
teoriaan alan kirjallisuutta ja Internetid hyddyntden. Teoria muodostaa tassakin
asiayhteydessa vankan pohjan kaytannolle. Yleisella tasolla voidaan sanoa, etta

naiden kahden tulisi aina tukea toisiaan.

Tutustuin ennen opinndytetyon aloittamista useampaan laadunhallinnalliseen
viitekehykseen. Lopulta p&adyin 1SO 9001 -laatustandardiin, sill& se on
sovellettavissa kaikkien alojen yrityksiin (Lecklin & Laine 2009, 245).



2.2 Heinolan Levy ja Lista Oy

Heinolan Levy ja Lista Oy on vuonna 1981 perustettu perheyritys, joka ty6llistaa

talla hetkella 11 henked. Kesaisin tyotekijoiden maaré kasvaa viidella.

Yrityksen toiminta on muuttunut 30 vuoden aikana merkittévasti. Vuosina 1981 -
1989 lautaa ja muuta puutavaraa myytiin maatalouden sivutoimena. Vuonna 1991
yrityksen uudeksi yhtiomuodoksi tuli kommandiittiyhtio (KY). Muutoksen
jalkeen maataloustoiminta alkoi jaada taka-alalle ja puutuotteiden myynnista tuli
toiminnan kannalta tarkein tekijé. Yrityksen toiminta on ollut sen perustamisesta
l&htien nousujohteista. Vuonna 2000 yhtiomuoto vaihtui osakeyhtioksi (Oy). Syy
muutokseen oli yhtidn nykyisen toimitusjohtajan mukaan verotekninen (Virtanen
2013).

Yrityksen historian suurin liikevaihto saavutettiin tilikauden 2011 aikana, jolloin
se kohosi 5,6 miljoonaan euroon asti (TAULUKKO 1). Seuraavana vuonna yhtio
ei yltanyt yhtd hyvaén tulokseen, mutta muutos ei vaikuttanut yhtion toimintaan
myoskadn negatiivisesti. Liikevaihdon padosin positiivinen kehitys on osittain

selitettavissa asiakasmaéaaran seka tuotevalikoiman kasvulla.

TAULUKKO 1. Liikevaihdon kehittyminen 2008 - 2012

litkevaihto 4.0 3.9 48 5.6 54

F

(milj. €)




Yhtion toiminnan ohessa myos sen layout on viimeisen 10 vuoden aikana kaynyt
l&pi suuren muutoksen. Punaisilla rasteilla on merkitty pressuhallit, joilla
séilytystilaa on saatu lisattyd merkittavasti. Keltaisella rastilla on puolestaan
merkitty eristevilloille tarkoitettu katos, jonka leveys tulee vuoden 2014 aikana
kasvamaan 28 metria. (KUVIO 1.)
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KUVIO 1. Yrityksen layout (Heinolan Levy ja Lista Oy 2013)

HLL pyrkii kehittdaméén toimintaansa yha asiakaskeskeisempaén suuntaan. Talla
hetkella yritys tarjoaa asiakkailleen kuljetus-, sdvytys-, sahaus-, kerdys- seka
laskutuspalvelua. Opinndytetyon yksi tarkeimmisté tavoitteista on tehostaa
yrityksen toimintatapoja siten, ettd asiakaspalvelun laatu ei karsi.

Heinolan Levy ja Lista Oy oli vuonna 2013 ehdolla Suomen parhaaksi
yritykseksi. Voittoa ei tullut, mutta tulevaisuudessa kyseinen merkkipaalu
pyritdén saavuttamaan toimintaa kehittdméall&. Yhtion asiakasrekisteri koostuu
yhteensd noin 7000 yrityksesta ja yksityisasiakkaasta. Edella mainitusta maarésta
noin 4000 asiakasta voidaan lukea aktiivisiksi. (Virtanen 2013.)



3 TEORIAOSUUS

Tassa osuudessa kasitellaan laatua ja siihen l&heisesti liittyvid asiakokonaisuuksia.
Késiteltavat asiat muodostavat riittdvan kokonaisvaltaisen paketin, jonka pohjalta

opinnaytetyon kokeellinen osuus eli varsinainen ohjekésikirja voidaan rakentaa.

3.1 Laadun historia ja kehitys

Vaihdantatalouden aikana ostaja ja myyja olivat vélittomaésti tekemisissa toistensa
kanssa. Osapuolet tutustuivat kaupan kohteeseen, ja tuotteen laatu arvioitiin ennen
kaupankaynnin aloittamista. Artikkelin hinta méaréaytyi sen laatuominaisuuksien
perusteella. Laadulla on toisin sanoen ollut merkityksensa jo ennen
jarjestaytyneen yhteiskunnan syntymista. (Lecklin 1999, 20.)

Talouselaman kehittyessa kasityoldisten rooli laadunvalvojina kehittyi ja kasvoi.
Nuoret miehet pyrittiin kouluttamaan ammattitaitoisiksi, jotta tuotteiden laatua
voitiin edistéd. Késityoverstaiden mestarit ottivat vastuun oman organisaationsa
laadun varmistuksesta. Tietyt arvot, kuten kisalli ja mestari, saavutettiin vain
riittavalla tyokokemuksella ja tyonaytteilla, joissa laadun merkitys korostui.
(Lecklin 1999, 20.)

Teollisen vallankumouksen jalkeen tuotteita alettiin valmistaa koneellisesti
erillisissé tehtaissa. Tuotanto perustui sarjatuotantoon, ja melko yleinen ilmid oli
se, ettd tydvoima tehtaissa oli kouluttamatonta. Tuotteiden suunnittelu ja
valmistus erotettiin toisistaan, jolloin syntyi niin kutsuttu taylorismi, joka sai
nimenséa perustajansa Frederick Taylorin mukaan. Tydvaiheet pilkottiin osiin,
minka takia kokonaisuutta oli entistd vaikeampi hahmottaa ja syntyi virheita.
Virheiden ehkaisemiseksi perustettiin erillinen laaduntarkastajien ammattiryhma.
Tarkastajien tehtéva oli puuttua mahdollisiin ongelmakohtiin kaikissa
ty6vaiheissa ja toimintaa piti kyetd myos kehittdmaén. Laaduntarkastajana uransa
aloittivat myos laatumaailman suuret gurut Walter Deming ja Joseph Juran.
(Lecklin 1999, 21.)



Seuraava askel oli siirtyd tarkkailusta laadunohjaukseen. Laadunohjauksessa
alettiin hyddyntaa tilastollisia menetelmid. Sheward kehitti laadunohjauskortin,
jossa teolliselle tuotteelle asetettiin ihanne- tai tavoitearvo, jolle maariteltiin
suurin sallittu poikkeama. Toimintamallin pyrkimyksené olivat tasalaatu ja

vaihteluvalin pienentdminen. (Lecklin 1999, 21.)

Laadunohjauksesta alettiin siirtyd laadunvarmistukseen. Laadunohjaus kohdistui
usein vain yksittaisiin tuotteisiin, jolloin toiminta kattoi vain osan yrityksen
liiketoiminnasta. Olikin tarke&& antaa laadulle laajempi merkitys. Toisen
maailmansodan jalkeen Deming ja Juran tekivat yhdessa japanilaisten kanssa
valtavan ponnistuksen laadun ja tuottavuuden kohottamiseksi Japanissa.
Laadunvarmistuksella pyrittiin koordinoimaan koko yrityksen toimintaan
jarjestelmallisesti. Laatujérjestelmén tavoitteena oli ehkaista laatuvirheité ja
kustannuksia jo etukéteen (Lecklin 1999, 21). Laadunvarmistusta kéytettiin
ensimmadisen kerran ammustuotannon yhteydessé toisen maailmansodan aikana
Englannin puolustusministerion toimesta. Kyseinen jarjestelma loi osaltaan
pohjan myds 1SO 9000 -laatustandardille ja sen kehittymiselle (Wright 1997, 26 -
28).

Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Total Quality Management) on laajentanut
laadun kasitetta entisestdan. Laatu pitda tané paivana sisalladan myos johtamisen,
strategisen suunnittelun ja organisaation kehittdmisen. Asiakkaiden tarpeet ovat
laatutoiminnan ensisijainen perusta. Tuotteiden osalta laadun lisaksi tarkkaillaan
mya0s toimintoprosessin laatua. Laatukonsepti pitaa sisallddn myos yrityksen
sidosryhmaét, minké ansiosta laatukésite on sovellettavissa palveluyrityksiin.
(Lecklin 1999, 21 - 22.)



3.2 Laatu késitteena

T&ana paivéan sana laatu pitaa sisalladn niin monia komponentteja, etta alan
asiantuntijatkin tulkitsevat sen kukin omalla tavallaan. Siséllén osalta jonkin
asteinen yksimielisyys on saavutettu, mutta etenkin kasitteen sanallinen muotoilu
jattaa lukijalleen tietynlaista tulkinnan varaa. Anderssonin ja Tikan (1997, 16)
mukaan nykyaikana ei ole olemassa vain yhta oikeaa mééritelmaé laadulle.
Ongelmaksi muodostuu se, etta eri maissa ja kulttuureissa laatukasite saa erilaisia
piirteita ja myos joissain kielissé laadun maaritelma vaihtelee (Andersson & Tikka
1997, 17).

Lansimaissa ihmisten elintaso on noussut ja enad ei tyydyta halpoihin
massatuotteisiin. Massatuotanto perustuu hyvéén tuotannolliseen laatuun, mutta
nykyéaan hyvan laadun lisaksi tuotteilta vaaditaan yksilollisyytta. Taméan takia
tiettyja tuotteita pitadékin raataloida asiakkaan tarpeiden mukaan (Valtiohallinnon
Kehittdmiskeskus 1993, 5). Lecklinin (1999, 22) mukaan laatua verrataan ja
mitataan asiakkaiden tarpeiden mukaan. Yrityksen toiminta voidaan luokitella
laadukkaaksi, jos asiakas on tyytyvainen saamiinsa tuotteisiin tai palveluihin.
Pelkka lopputuotteen virheettomyys ei itsessdén takaa korkeaa laatua.
Tarkeimpéna edellytyksend on asiakkaan nakemys ja tarpeet. Laatu ja
luotettavuus ovat laheisia késitteitd. Luotettavuus kuvaa yrityksen kykyé tayttaa

asiakkaiden tarpeet nyt ja tulevaisuudessa (Silen 2001, 16).

Kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan sopii parhaiten Joseph Juranin
laatumé&éritelma (KUVIO 2). Juranin mukaan laatu on soveltuvuutta
kayttotarkoitukseen (Lecklin 1999, 24).



Asiakas on

TYYTYVAISET lopullinen
ASIAKKAAT arviomies

KORKEA-
LAATUINEN
TOIMINTA

MARKKINOIDEN
JA ASIAKKAIDEN
YMMARTAMINEN

-
Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujarjestelmat lahtokohdat

KUVIO 2. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 1999, 24)

3.3 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelman rakentamis- ja kehittdmisprojekti tulee organisoida,
kuten kaikki muutkin merkittavat kehittamishankkeet. Projektille on syyté laatia
heti alussa kunnollinen projektisuunnitelma, jossa projekti on selkedsti rajattu ja
sen tavoitteet asetettu. (Moisio & Ritola 2000, 31.)

Laatujarjestelma voidaan méaritella rakenteeksi, jonka avulla johdon asettamat
tavoitteet vieddan systemaattisesti koko organisaation l&pi. Se kuuluu osana
johtamisjérjestelmaan ja pitaa sisallaan koko toimintaa koskevat pelisaannot.
Laadunhallintajarjestelmalla on useita tavoitteita, kuten esimerkiksi
asiakastyytyvéisyyden varmistaminen sekd tyon tuottavuuden parantaminen.
(Lecklin 1999, 35.)
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Lecklin (1999, 34) painottaa sitd, ettd laatujarjestelman rakenteesta ei saa tehda
lilan raskasta, koska muuten sen sisélto voi vieraantua kaytannosta. Usein
ongelmana onkin se, etté jarjestelmésté tehdaén liian yksityiskohtainen. Liikaa
spesifikaatioita siséltava jarjestelma koetaan organisaation sisélla ongelmalliseksi.
Laatujérjestelmén keskeisimpéna tehtdvané on antaa vastaukset kysymyksiin:
mité, miksi, miten, kuka, missa ja milloin (Lecklin 1999, 35).

Laadunhallintajarjestelman rakennetta ei ole varsinaisesti standardoitu, mutta
usein eri toimialojen organisaatiot paatyvat kayttdmaan kuvion 3 mukaista mallia,
joka koostuu neljasta tasosta. Kyseisessa mallissa ylin taso kootaan
laatukéasikirjaksi, joka pitaa sisallaén yrityksen keskeiset arvot, laatuun liittyvat
strategiat seké laatupolitiikan. Seuraava taso tunnetaan nimell& prosessikuvaukset.
Siind koko yrityksen toiminta pyritddn nakeméaan erillisind prosesseina, joista
tarkeimmat kuvaillaan yksityiskohtaisesti. Tyodtapakuvausten tehtdvana on
kuvailla tydmenetelmét ja suoritusohjeet mahdollisimman yksityiskohtaisesti.
Alimman tason muodostavat viiteaineistot, joilla tarkoitetaan tassa asiayhteydessa
tyénkulkuihin ja prosesseihin liittyvaa ulkopuoleista aineistoa, kuten esimerkiksi
lainsdadantoa. (Lecklin 1999, 36 - 37.)
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LAATUJARIESTELMA

Arvot
Strategiat
Laatupolitiikka

LAATUKASIKIRIA

Mita
Kuka PROSESSI-
Milloin KUVAUKSET

Miksi

Missa TYOTAPA-

Miten KUVAUKSET
Lait, asetukset ja normit VIITE-
Viranomaisohjeet AINEISTOT

KUVIO 3. Laatujarjestelman rakenne-esimerkki (Lecklin 1999, 36)

Edelld kuvatun neljan tason jérjestelmén pitdisi olla riittava suurillekin yrityksille.
Suuryritysten kohdalla on tavanomaista, ettd ne rakentavat
laadunhallintajérjestelméan tehdas- tai toimipaikkakohtaisesti. Pienemmissa
yrityksissa voidaan sen sijaan kayttaa yksinkertaisempaa, kahdesta tasosta
koostuvaa jarjestelméaé, jossa on kaksi yhteen laatukasikirjaan koottua tasoa.
(Lecklin 1999, 37.)
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Laatukasikirja

Pesosen (2007, 87) kertoo teoksessaan, etta laatukésikirjan rakentamisen
yhteydessé laaditaan usein myds normit yrityksen toimintatavoille ja muistutetaan

samalla henkil6st0d asetetuista tavoitteista.

Laatukasikirja ei ole pakollinen, mutta kaytdnnossa se on tarked apuvaline. 1ISO
9000:2000 -laatustandardista lahtien on vaatimuksena ollut se, ettd ylimman
johdon tulee vastata laatukésikirjan laatimisesta. Laatukasikirjan tulee sisaltaa
organisaation laatupolitiikka, laadunhallintajarjestelma, organisaation rakenne
seka kaytettavat laatujarjestelmamenettelyt. (Lecklin 1999, 37.)

Useimmat yritykset, jotka ovat hankkineet tai aikovat hankkia ISO 9000
-laatusertifikaatin, laativat laatukasikirjan sisallon liitteen 1 mukaisesti. Tama
menettely helpottaa laatujérjestelmén standardin mukaista auditointia ja
paivitystéd. Standardin edellyttdmien kohtien liséksi k&sikirjaan on olennaista
siséllyttaa ainakin sen tarkoitus ja tavoitteet sek& toiminnan yleiskuvaus (Lecklin
1999, 38).

Laatukasikirjaa laadittaessa lahtékohtana ovat yrityksen omat tarpeet. Taman takia
sisdlto ja rakenne tuleekin sovittaa mahdollisimman hyvin niita palveleviksi. Hyva
laatukasikirja on kaytanndllinen ja riittavan kevyt. Se toimii k&ytannon
apuvélineena toimintaan perehdyttamisessa ja tyon suorittamisessa. Jaottelun tulee
olla selked, ja asiat tulee kuvailla lyhyesti ja ytimekkaasti. Laatukirja tulee
rakentaa siten, ettei sitd tarvitse paivittdd kovinkaan usein. Kéytettavyytta ja
péivitettavyytta edesauttaa kasikirjan séhkdinen versio. (Lecklin 1999, 37.)

3.4 Laadun johtaminen (TQM)

ISO 9000 -standardin mukaan ylimman johdon tulee méaéritell4 ja asettaa
organisaation laatupolitiikka (KUVI10 4). Olennaisinta on varmistua siitd, etta se
soveltuu asiakkaiden tarpeisiin ja vaatimuksiin. Laatupolitiikka on vélitettdva
tiedoksi, ymmarrettava ja sita tulee toteuttaa koko organisaatiossa. Jotta sen

soveltuvuudesta ja tehokkuudesta voitaisiin varmistua, tulee sitd katselmoida
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sédannollisesti. (Lecklin 1999, 45.) Laadun johtamisessa tulisi pyrkia aina siihen,
ettd se saa alkunsa ja lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeiden méaarittelysta.
Kérjistetysti voidaankin todeta, ettd asiakkaat ovat oikeutettuja antamaan laadulle

haluamansa mééritelméan (Grénroos 1998, 62).

v,/‘— = > %
\
Auditoinnit J
===y S —
Asiakas- \ S == ™
, 4 Sia 1815 \ 4 Esimerkki \“
aynni , . |
y /. AN Aktiivisuus  /
o Y ‘\ J N A
( Palkrtsem'men Ve _ Johdon \ Laatu- |
\,\\ Tunnustukset > / \ osallistuminen / \_ lohtoryhma /
e —— '// \ W e
/ Koulutus i ':" Strategisel : \
4 ‘ \ s ¢
Valmennus '/.' P> e i \_ suunniteimat
e Kehitys- ——
‘.\\ projektit

KUVIO 4. Johdon osallistuminen laadun kehittdmiseen (Lecklin 1999, 65)

Oaklandin (1993, 19) mukaan laadun johtaminen voidaan jakaa viiteen

elementtiin:

laadun ymmartaminen
asiakkaan tarpeiden selvittdminen ja tayttdminen
sisdisten asiakkuuksien rakentaminen

prosessimainen toimintatapa

o B~ w0 D

kaikkien funktioiden liittdminen laadunhallintaan.

Laadun johtamisessa tulee ottaa huomioon yrityksen kaikki toiminnot ja niiden eri
osa-alueet. Tdma voidaan argumentoida virheiden kerrannaisvaikutuksella. Virhe

tuotteen suunnitteluvaiheessa voi aiheuttaa laadun epdonnistumisen
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kokonaisvaltaisesti, vaikka myynnin osalta paastdisiin tavoitteisiin. (Oakland
1993, 19.)

Laatujohtaminen itsessadn on melko epétarkka kasite, minka takia yrityksen
toiminnan madrittely sen avulla onkin usein hankalaa. Toiminta onkin hyva jakaa
osiin prosessiajattelua apuna kayttden. Sen mukaan yrityksen toimintaa
tarkastellaan yksittéisten prosessien kautta. Prosessiajattelu perustuu siihen, etta
yrityksen eri prosessit tulee pystya méarittelemaan ja kuvailemaan tarkasti.

Oaklandin (1993, 19) mukaan my®os laatu tulee ymmartéé prosesseina.

Laatupolitiikka

Laatupolitiikan tulisi antaa yleiskuva siitd, mita laatu tarkoittaa yritykselle ja sen
asiakkaille. Tavoitteet eivéat saa olla liian yleisia, vaan niiden tulee liittya yrityksen
ja sen asiakkaiden kannalta tarkeisiin asioihin. (Suomen Standardoimisliitto SFS
2004, 67.)

Laatupolitiikka rakentuu yrityksen perusarvojen varaan. Se on viesti, joka pitaa
sisallaan yrityksen keskeiset toimintaperiaatteet ja jonka mukaan yrityksessa
tyoskentelevien tulisi toimia kaytdnnon tasolla. Hyvé laatupolitiikka on lyhyt ja
ytimekas, ja sen tulee mahtua yhdelle sivulle. Myds pienyrityksilla tulisi olla
omien arvojen mukaisesti rakennettu laatupolitiikka, jonka sisallon tulisi olla koko
henkildston tiedossa. (Lecklin 1999, 45 - 46.)

Laatupolitiikka ottaa tyypillisesti kantaa seuraavanlaisiin asioihin:

e yrityksen toiminta-alue
¢ laadun merkitys yritykselle ja sen muodot
o suhteessa asiakkaisiin
o henkildston toiminnassa
o johdon toiminnassa (Lecklin 1999, 46).
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3.5 1SO 9000 -standardisarja

International Organization for Standardizationin (ISO) kehittama 1SO 9000
-standardisarja on maailman tunnetuin ja eniten kéytetty laatustandardi. Se
julkaistiin ensimmaisen kerran suomeksi vuonna 1988 (Moisio & Ritola 2000, 7).
Sarja koostuu kolmesta keskeisestéa standardista, jotka ovat ISO 9000, ISO 9001
sekd I1SO 9004 (Lecklin & Laine 2009, 37). Vuonna 2012 kaynnistyi viidennen
sukupolven standardien laadinta, joista ISO 9000 ja ISO 9001 valmistuvat vuoden
2015 aikana (Suomen Standardoimisliitto SFS 2013).

ISO 9000 -standardin méaaritelma ja termisté on muuttunut jarjestelman
uudistamisen yhteydessa. Alun perin puhuttiin laatujarjestelmésta, joka korvattiin
my6hemmin termilla laadunhallintajarjestelmé. Sittemmin on alettu kayttaa termia
johtamisjarjestelmé, joka on kaytossa tallakin hetkella (Lecklin & Laine 2009,
245).

ISO 9000 luettelee kahdeksan laadunhallinnan paéperiaatetta organisaation

toiminnan kehittdmiseksi:

asiakaskeskeisyys

johtajuus

tyontekijoiden sitoutuminen
prosessimainen toimintatapa
jarjestelmallinen toimintatapa
jatkuva parantaminen

faktoihin perustuva paatoksenteko

L N o g B~ w0 D

molemmille osapuolille hy6tyé tuottavat suhteet toimittajiin (Lecklin &
Laine 2009, 37).

ISO 9001 ja ISO 9004 on rakennettu edellisen uudistuksen yhteydessa
yhteensopivaksi pariksi ja niilld on molemmilla sama perusrakenne. Usein
organisaatiot lahtevét liikkeelle laadunvarmistusmallista (ISO 9001), vaikka
laatujohtamisen malli (ISO 9004) olisikin kaytettavissa (Moisio & Ritola 2000, 8).
ISO 9001 on toimialasta riippumaton laadunvarmistamisen yleisstandardi ja sita

voidaan tdydentdd myds 1ISO 14001 (Ymparisto)- sekd ISO 18001 (Tydterveys ja



turvallisuus) -sertifikaateilla (Lecklin & Laine 2009, 245). Etenkin suuremmille

organisaatioille on tavanomaista se, etté niiden laadunhallintajarjestelmat

koostuvat useista, toisiaan tdydentavista laatusertifikaateista.

ISO 9000 -laatusertifikaatille on muodostunut tarke& merkitys etenkin

kansainvélisessa kaupassa. Kun ostaja ei tunne toimittajaa ennestaén, antaa

sertifikaatti jonkin asteisen laatutakuun. (Lecklin 1999, 323.)

16

Laadunhallintaa voidaan kuvata prosessimallin avulla (KUVIO 5). Organisaation

on tunnistettava ja johdettava toisiinsa liittyvid vuorovaikutteisia prosesseja.

Prosessit liittyvat seké asiakkaalle toimitettavan tuotteen tai palvelun

toteuttamiseen ettd toiminnan johtamiseen ja jatkuvaan parantamiseen (Lecklin &

Laine 2009, 246).

[ Laadunhallintajarjestelman jatkuva parantaminen

£

- - - e Johdon vastuu

1

Asiakkaat

Resurssienhallinta Mittaus, analysointi
ja parantaminen

A

J

Panos

Vaatimukset = Tuotteen

Tuotos

Selite

— = Lisaarvoa tuottavat toiminnot

— — — m= Informaatiovirta

@ Tuote
| toleuttaminen

Asiakkaat

- - Tyytyvaisyys

KUVIO 5. Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelméan malli (Moisio &

Ritola 2000, 84)
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ISO 9001 -standardin kaikki vaatimukset ovat yleisi& ja ne on tarkoitettu kaikille
organisaatioille soveltuviksi niiden tyypisté, koosta tai tuotteista riippumatta.
Standardissa 1SO 9004 kasitellaan laadunhallintaa laajemmin kuin standardissa
ISO 9001. Standardeissa 1ISO 9000 ja ISO 9004 esitetyt laadunhallinnan
periaatteet on otettu huomioon ISO 9001 -standardia laadittaessa. 1ISO 9001:t&
laadittaessa on puolestaan huomioitu ISO 14001:n vaatimukset, jotta naiden
standardien yhteensopivuutta voitaisiin parantaa kayttajien eduksi. (Lecklin &
Laine 2009, 247.)

Laatuyrityksen johto tiedostaa, ettd laatu on tarked menestystekija. Johdon tarkein
tehtévé on vaikuttaa siihen, ettd laadunhallinnasta tulee koko organisaation
toimintatapa. Laadunhallinnalle on annettava riittavat resurssit ja nakyvyys.
Olennaisinta on integroida laatu jokapéaivaiseen toimintaan, minka liséksi sita
tulee kehittad jatkuvasti. (Lecklin 1999, 72.)

3.6 Laatukustannukset

Laatukustannuksista puhutaan paljon, mutta maailmanlaajuisesti niité on tutkittu
melko véhén. Kustannuslaskentaa on suoritettu enimmékseen perinteisten
laatukustannusten osalta. Laadun todellista vaikutusta tuotteen koettuun arvoon,
myyntiin seké yrityksen kilpailukykyyn ei ole ainakaan toistaiseksi pystytty

maadrittelemaén tarkasti. (Kotiakatemia 2013).

Laatukustannustietoja kéytetd&n apuvalineend laadunohjauksessa ja laadun
optimoinnissa. Niiden avulla voidaan ohjata laatua ja kustannuksia haluttuun
suuntaan. Yrityksissa laatukustannuksia verrataan yleensa liikevaihtoon ja ne

ilmaistaan prosentuaalisena osuutena myynnisté. (Laatuakatemia 2013).

Laatukustannuksia syntyy silloin, kun yritys pyrkii varmistamaan, etta tuotteet
vastaavat asiakkaiden vaatimuksia. Nama kustannukset voidaan jakaa kahteen
paatyyppiin. Laatua edistavia kustannuksia syntyy laadun kehittdmisen
seurauksena. Huonosta laadusta johtuvia kustannuksia syntyy virheiden
seurauksena. Nykyaan laatukustannukset jaetaan usein kuvion 6 mukaisesti
neljaan ryhmaan. (Lecklin 1999, 169.)
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Ehkaisy

Sisdiset
virheet

Kustannukset

Ulkoiset
virheet

—-
3 Vuotta ———» Aika

KUVIO 6. Laatukustannusten rakenne ja kehitys (Lecklin 1999, 175)

3.6.1 Ulkoiset virhekustannukset

Ulkoisia virhekustannuksia syntyy, kun asiakas havaitsee tuotteessa olevan
virheen tai mahdollisen laadun riittdméttdmyyden (Lavikainen 2013). Ndissé
tapauksissa prosessien laadunvarmistus on pettanyt ja virheellinen tuote on
paatynyt asiakkaalle asti. Ulkoiset virhekustannukset ovat yrityksen kannalta
erittdin haitallisia. Niiden korjaaminen on usein kallista ja ne vaikuttavat yrityksen

imagoon negatiivisesti. Esimerkkejé ulkoisista virhekustannuksista:

e takuukustannukset

¢ vahingonkorvaukset

e myOh&stymissakot

e rastitoimitusten kustannukset

e viivastymiskorot

e alennukset

o korjauskustannukset (asiakkaiden havaitsemat virheet)
e luottotappiot. (Lecklin 1999, 170 - 171.)
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3.6.2 Siséiset virhekustannukset

Siséiset virheet ovat sellaisia, jotka havaitaan yrityksen sisalla ja korjataan ennen
tuotteen toimittamista. Tahan ryhmaan voidaan lukea myds huonosta
suunnittelusta aiheutuvat kustannukset. Usein valtaosa yrityksen
laatukustannuksista on sisdisia virhekustannuksia. Esimerkkeja sisaisista

laatukustannuksista:

e siséisesti havaittujen virheiden korjaaminen

e virheiden tekeminen

o ylityot

e Kkorjauslinjat

e virhekappaleet

e toimittajien huono laatu. (Lecklin 1999, 171.)

3.6.3 Laadun yllapitokustannukset

Laadun yll&pitokustannuksia syntyy lahinna lopputuotteiden tarkistamisesta ja
laadun varmistamisesta. Laadun yllapito vahenté&é virhekustannuksia.

Esimerkkeja yllapitokustannuksista:

e valvonta ja tarkastukset

o katselmukset

e auditoinnit

e tiedon keruu ja analysointi

e virheiden kasittelyrutiinit. (Lecklin 1999, 172.)
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3.6.4 Huonon laadun ehkéisykustannukset

Ennaltaehkaisevat toimet aiheuttavat ehkaisykustannuksia. Tarkoituksenmukaista
on poistaa mahdolliset virhel&hteet ja laaturiskit. Ennakointimenetelmiksi voidaan
lukea esimerkiksi suunnittelu, kehittdminen ja koulutus. Ehkdisykustannuksiin on
usein jarkevad panostaa resursseja, silla sijoitettu paddoma maksaa itsensé takaisin

vahentyneind virheiné. Esimerkkejé ehkaisykustannuksista:

e laatukoulutus

e toiminnan suunnittelu

e prosessien kehittdminen

o laatujarjestelmén rakentaminen
e laaturaporttien suunnittelu

e henkiléston motivointi

e laatuorganisaatio. (Lecklin 1999, 172.)

3.7 Benchmarking

Benchmarking on systemaattinen ja kokonaisvaltainen prosessi, jonka sisélto
voidaan jakaa karkeasti seuraaviin vaiheisiin: kohteen valinta, suunnittelu,
toteutus, analysointi sek& implementointi (KUVIO 7). Olennaisinta on verrata
oman yrityksen tuotteita, palveluita ja prosesseja siten, ettd vertailukohteena
kaytetdan oman toimialan yritysten lisaksi myds maailman parhaimpia yrityksia
(Niva & Tuominen 2005, 5). Lecklin (1999, 174) puolestaan kertoo teoksessaan

maadritelmastd, jonka mukaan benchmarking on huippuosaamisesta oppimista.

Benchmarking on lainaperéinen sana, minka takia sille on vaikea maaritella
yksiselitteista kadanndosta. Sille on kehittynyt kuitenkin muutamia suomenkielisia
vastineita, joista yleisimmin kaytettyja ovat esikuva-analyysi, esikuvavertailu seka

vertailuanalyysi. (Hotanen, Laine & Pietildinen 2001, 6 - 7.)
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«Tuettava yrityksen/organisaation paimaaria
«0ltava johdon tuki
«Aijheen tarkka rajaus

«Tavoittedein ja vastuiden madritys
eAikataulun ja tarvittavien resurssien (henkildstd, tilat jne.) suunnittelu
«Yhteydenotot yrityksiin
«Vastuista sopiminen

«Oman prosessin nykytilan kuvaus ja analysointi
eKehityskohteiden tunnistaminen

«Benchmarking -kohteeseen tutustuminen
«Huolellinen valmistautuminen (kysymykset, toimintakuvaukset)

«Teoreettinen viitekehys (asiantuntijoiden kiyttd, referenssien, lihteiden ja
viitekirjallisuuden hakeminen)

*Tulosten hyddyntiminen omassa organisaatiossa
Muutosten seuranta

KUVIO 7. Benchmarking-prosessin vaiheet (Hotanen ym. 2001, 9)

Benchmarkingissa tulisi pyrkié aina siihen, etté siitd koettu hy6ty saadaan
maksimoitua. Kumppanin (voi olla useita) valinnan jalkeen on ensiarvoisen
tarkedd, ettd tuleva tapaaminen suunnitellaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti.
Oman yrityksen prosessit ja toimintatavat tulee tuntea tarkasti, jotta kyetaan
tunnistamaan oman toiminnan ongelmakohdat ja sitd kautta osataan kysya
oikeanlaisia asioita. Ndin ollen myos tiedonkeruu helpottuu. (Hotanen ym. 2001,
6-7.)
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3.7.1 Siséinen ja ulkoinen benchmarking

Yrityksen sisélla voidaan tehdd erilaisia mittauksia ja tehokkuusvertailuja.
Tuotantolinjan kustannuksia ja tehokkuutta voidaan analysoida, jotta 16ydettéisiin
parhaat mahdolliset kdytannoét. Sisainen benchmarking sopii erinomaisesti myds
julkiseen hallintoon, ja esimerkiksi kunnat voivat kaytt&a vertailukohteena toisia
kuntia ja niiden saavuttamia tuloksia. Kynnys siséisen benchamarkingin
aloittamiseen on matala, minka takia sita suositellaankin yrityksille, jotka ovat
oppimisvaiheessa ja joissa sitd voidaan toteuttaa. Sisaisen benchmarkingin
tarkeimpdané tavoitteena on ottaa oppia yrityksen parhaiten toimivista yksikoista.
(Lecklin 1999, 176.)

Ulkoisen benchmarkingin tarkoitus on vertailla yrityksen omaa toimintaa
kilpailijoihin ja muihin toimialan yrityksiin nahden. Omaa kéytantoa verrataan
toimialan parhaisiin ja rationaalisimpiin ratkaisuihin. Tarkoituksenmukaista on
I0yt&é ne kohdat, joissa kilpailijan toiminta on laadukkaampaa. Td&man
seurauksena kehitysty® seka siihen suunnattavat resurssit osataan keskittaa
oikeille osa-alueille. Yleisella tasolla kahden kilpailevan yrityksen vélinen
benchmarking suhde voi olla vaikeasti saavutettavissa. Esimerkiksi pankin alalla
kyseista kaytantda on toteutettu yhteisten automaattien osalta. (Lecklin 1999, 176-
177.)

3.7.2 Toiminnallinen Benchmarking

Kisite “toiminnallisen benchmarking” laajentaa tarkastelundkokulmaa ulkoiseen
benchmarkingiin verrattuna. Parasta kaytantoa etsitddn myos oman toimialueen
ulkopuolelta. Vertailukohteeksi pyritddn etsimaan yritys, joka hoitaa kehitettdvén
toiminnon (asiakaspalvelu, tuotanto, myynti, logistiikka) parhaiten.
Toiminnallinen benchmarking on kaikista vaikein ja haastavin muoto toteutuksen
kannalta. Taysimittainen benchmarking-prosessi ulkomaalaisen toimijan kanssa
on usein mahdoton toteuttaa, mutta tietoa huippuosaamista on kuitenkin
saatavissa. (Lecklin 1999, 177.)
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Benchmarkingin tavoitteita ovat

e parempien toimintatapojen identifioiminen
e oikean tavoitetason maarittdminen

e uusien menetelmien ja ideoiden I6ytdminen
e ennakkoluulojen poistaminen

e parhaiden ké&ytantdjen oppiminen (Lecklin 1999, 177).

3.7.3 Benchlearning

Vertailuoppimista (benchlearning) voidaan kuvata liiketoiminnan kehittdmisen
seka organisaation oppimisen yhdistelmaksi. N&itd komponentteja on pyritty jo
pitkdadn yhdistaméan, mutta kaytannon tasolla tehtéva on osoittautunut hankalaksi.
(Karlof, Lundgren & Edenfelt-Froment 2003, 13.)

Benchlearning késite on kehitetty vastaukseksi haasteeseen, jonka mukaan
vertailujohtaminen (benchmarking), oppiminen seké yleinen osallistuminen on
pyrittava yhdistamaan tehokkaaksi yrityksen kehittamisen tydkaluksi.
Vertailuoppiminen perustuu hyvien esikuvien opetukselliseen vaikutukseen ja sen
yhtend tavoitteena on yhdistaa tehokkuus ja kaikkien osallistuminen

kehittamisprosessiin. (Karl6f ym. 2003, 52.)

Kilpailua pidetéan usein uhkaavana ja jopa epéinhimillisend. Kilpailu tulisi pyrkia
nakemaéan positiivisena ilmiéna. Tama mahdollistaa kilpailijoiden nakemisen
esimerkkeiné seké esikuvina (Karlof ym. 2003, 39). Kuviossa 8 on
havainnollistettu kilpailun ja kilpailun korvikkeiksi sopivien esikuvien

opetusvaikutus.
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MIKA SAA YRITYKSEN
KEHITTYMAAN?

U

EDISTAA OPPIMISTA

v

LISAA TEHOKKUUTTA
JA PITKAN AIKAVALIN
MENESTYMISTA

KUVIO 8. Yrityksen kehittamisen virikkeet (Karléf 2003 ym. 39)

3.8 Asiakastyytyvéisyys

Asiakas on laadun lopullinen arviomies. Japanilainen laatufilosofia korostaa
asiakaspalvelun merkitysta kutsumalla asiakasta Jumalaksi. Asiakas ei ole aina
oikeassa, mutta han rahoittaa yrityksen toiminnan, joten tuotteiden ja niiden
takana olevien prosessien tulee kyetd vastaamaan asiakkaan tarpeisiin muuttuvissa
tilanteissa. (Lecklin 1999, 32.)

Asiakas on usein muutakin kuin pelkké tuotteen tilaaja ja maksaja. Monissa
tapauksissa asiakasketju voi olla pitkd, minké takia yrityksen tulee hallita

asiakasketju ja asiakassuhteet aina loppukéyttajaan asti. Menestyminen
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markkinoilla edellyttaa eri asiakassegmenttien preferanssien huomioon ottamista
niin tuotekehityksessa ja markkinointistrategiassakin. (Lecklin 1999, 32.)
Lecklinin (1999, 72) mukaan laatuyrityksen johtaminen on asiakassuuntautunutta
ja lahtékohtana on asiakkaiden vaatimusten ja tarpeiden tunnistaminen.
Johtamiskaytanto tulee muokata sellaiseksi, ettd asiakkaan aani kantautuu esteitta
johdon korviin. Merkittavien kauppojen ja toimitusten osalta asiakastyytyvaisyys

tulee varmistaa valittOmasti.

Kokonaisvaltaisen laadun kehittdminen on asiakasnakdkulmaan perustuva
toiminnan kehittdmisen muoto, jossa on kaksi perusosaa:
asiakasvuorovaikutuksen hallinta ja toiminnan laadunhallinta (\Valtiohallinnon
Kehittamiskeskus 1993, 36).

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen

Asiakastyytyvéisyysjohtaminen on uusi késite, joka yhdistdd markkinoinnin uudet
menetelmat ja laatujohtamisen. Asiakasnadkdkulmaa korostetaan toiminnan
ensisijaisena ohjaajana ja mittarina. Asiakastyytyvaisyysjohtamisen soveltaminen
edellyttdd seuraavia asioita: asiakastyytyvéisyyden seurantajérjestelmén,
asiakastietokannan, yrityksen laatujérjestelmén seka johdon, joka huomio

toiminnassaan laadun merkityksen yhtena menestystekijana. (Lecklin 1999, 128.)

Asiakastyytyvdisyysjohtamisesta puhutaan silloin, kun asiakastyytyvaisyydelld on
merkittdva osuus yrityksen johtamisessa ja markkinoinnissa. Konsepti vaikuttaa

yrityksen sisaiseen ja ulkoiseen toimintaan (KUVIO 8).

Asiakastyytyvdisyysselvitysten padasiallinen tavoite on saada johtamisen tueksi
mahdollisimman todenmukainen ja monipuolinen kuva asiakkaiden
tyytyvaisyydesta ja suhtautumisesta yritykseen. Asiakaspalautteen keskeisin
teht&vé on ohjata yrityksen laadunhallintaa ja kehittdmistyoté. (Lecklin 1999,
126.)



Asiakaskontaktit

» Y
Sisainen toiminta Ulkoinen toiminta
Asiakastyytyvaisyys- Markkinointi
perusteinen laatu-
johtaminen -tietokannat

-asiakassuhteest

Sisdinen markkinoin- -mielikuvat
ti/henkildstdn toi-
minta

KUVIO 9. Asiakastyytyvaisyysjohtamisen komponentit (Lecklin 1999, 127)

Sisdinen markkinointi kuuluu yrityksen sisdisen toiminnan piiriin, ja sen avulla
henkildstolle kommunikoidaan asiakastyytyvaisyyden merkitys ja saadaan
henkildsto toimimaan yhdenmukaisesti korkean asiakastyytyvéisyyden

saavuttamiseksi ja yllapitdmiseksi. (Lecklin 1999, 127.)

Tietokantamarkkinoinnin perustana on tietokanta, johon asiakkaiden tiedot on
systemaattisesti tallennettu. Tietokannan péivittdmisen merkitysta ei voida
korostaa liikaa, silla se mahdollistaa asiakkaiden yksilollisen kasittelyn.
Asiakassuhdemarkkinoinnissa tietokantaa kéytetd&n puolestaan
markkinointitoimenpiteiden sek& yksilollisten tarpeiden toteuttamiseen.
Mielikuvamarkkinointi muodostaa viimeisen osa-alueen ulkoisen toiminnan
osalta. Sen tavoitteena on luoda asiakkaalle positiivisia odotuksia ja herattaa
kiinnostusta yrityksen tarjontaa kohtaan. (Lecklin 1999, 128.)

26
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4 OHJEKASIKIRJAN LUOMINEN

Opinndytetyon kokeellinen osuus koostuu ohjekésikirjan laatimisesta, ty6ohjeista
sekd toimintaan liittyvista kehitysehdotuksista. Ohjekasikirja on rakennettu
osittain 1ISO 9001:2008 -laatustandardin mukaisesti (LIITE 1). Ohjekasikirjaa
muokkaammalla ja tdydentamalld sille voidaan tulevaisuudessa hakea myos

ulkopuolisen tahon myontamaa laatusertifikaattia.

4.1 Yrityksen tarjoamat palvelut ja tuotteet

Kuviossa 11 on esitetty yrityksen palvelutarjonta. Kaikkien palveluiden
toteuttamista tulee yhdistaa pyrkimys mahdollisimman hyvéén ja

kokonaisvaltaiseen asiakaspalveluun.

Kuljetus- ja laskutuspalvelua lukuun ottamatta yrityksen henkiléston tulee hallita
eri palveluiden edellyttdmat toimintatavat. Henkildston monitaitoisuus helpottaa
omalta osaltaan myos ty6tehtavien jakamista.

HEINOLAN

LEVY JA LISTA

Kuljetuspalvelu

-kuorma-auto
-pakettiauto

Palveleva noutopiha
Sahaus

Savytys
Kerayspalvelu
Laskutus

KUVIO 11. Yrityksen palvelutarjonta



28

Kuviossa 12 on esitetty yrityksen tarjooma tuoteryhmittéin. Naiden tuoteryhmien
lisdksi asiakkaille voidaan tilata tuotteita, joita ei I0ydy suoraan varastosta.
Yrityksen pyrkimyksena on tuotevalikoiman jatkuva parantaminen varastotilojen

sallimissa puitteissa.

HEINOLAN

LEVY JA LISTA

Levytuotteet Kiinnikkeet

Puutuotteet Raudoitustuotteet
Sisustustuotteet Koneet ja tyokalut

Eristeet Putket

Harkot, tiilet, pihakivet Kiukaat

Laastit, tasotteet, betonit  Kaivonrenkaat

LVI & IV tuotteet Suojaus- ja pakkaustuotteet
Pinnankasittelyaineet Vedeneristys

KUVIO 12. Yrityksen tarjooma tuoteryhmittdin

4.2 Henkildstén ammattitaito ja koulutus

HLL pyrkii erottumaan kilpailijoistaan ammattitaitoisen ja asiakasystavéallisen
henkilékunnan avulla. Ammattitaito parantaa asiakaspalvelun laatua esimerkiksi
siten, ettd yksi myyja kykenee hoitamaan koko ostotapahtuman alusta loppuun.

Toimintamalli lyhent&4 ostotapahtuman kestoa ja liséé usein myos
asiakastyytyvéisyytta.

Tavarantoimittajat tarjoavat tuotteisiin liittyvaa vapaaehtoista koulutusta yrityksen
henkilostolle. Koulutusten pé&éasiallinen tavoite on parantaa myytaviin tuotteisiin
liittyvaa tietotaitoa. HLL:n kuljettajille jarjestettava koulutus on lakisaateista ja
sitd kautta pakollista. Toimitusjohtajan vastuulla on se, ettd yrityksen henkildsté

suorittaa lakisaateiset koulutukset ajallaan. Ylimman johdon vastuulla on vastata
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koulutustapahtumiin liittyvésta tiedottamisesta vahintaan kuukausi ennen

tilaisuuden jarjestamista.

Yhteistyokumppaneille jarjestettava koulutus

Tavarantoimittajat jarjestavét tarvittaessa koulutustilaisuuksia myods HLL:n
asiakkaille. Esimerkiksi vedeneristystuotteisiin ja -tGihin liittyvéa koulutus koetaan

usein hyodylliseksi.

4.3 Varastokirjanpito

Varastokirjanpidon padasiallinen tehtévé on pitéé tuotteiden saldot ajan tasalla.
Tasta syysta on tarkead, etta kaikki pakkausluettelot pysyvat tallessa. Jos
tuotteiden varastokirjanpidossa havaitaan virhe, tulee siitd ilmoittaa tavaran
sisdanostajalle tai yrityksen toimitusjohtajalle, jotta syy poikkeamaan voidaan
selvittaa.

Varastokirjanpidossa esiintyviin virhetilanteisiin voi olla useita syita. Yleisin syy
on se, etta rahdin vastaanottanut ja purkanut henkil® unohtaa toimittaa rahdin
mukana saapuneet dokumentit varastoesimiehen toimistoon. Virheitd syntyy myos
saldoja paivittdessa, jos tuotteet menevat sekaisin. Tasta syysta varastoesimiehen
tulisikin kiinnittaa erityista huomiota pakkausluetteloihin tehtaviin merkint6ihin ja

niiden selkeyteen, ennen dokumenttien toimittamista myyntiassistentille.

4.3.1 Rikotut- ja omaan kayttoon tulevat tuotteet

Rikottujen tuotteiden (LIITE 2) sekd omaan ké&yttoon tulevien tuotteiden (LIITE
3) listoihin tulee merkita kaikki rikkoutuneet ja omaan kayttoon tulevat tuotteet,
niiden maaréat, seka tapahtumapéivamaara. Lisaksi rikottujen tuotteiden listaan
tulee kirjata rikkoutumisen syy. Néin ollen varastoesimies pystyy tilastoimaan
virheitd kuukausittain ja sitd kautta niitd voidaan véhenté ja ehkaista
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tulevaisuudessa. Varastoesimiehen tulee toimittaa molemmat listat kuukausittain

myyntiassistentille, jotta kirjanpito pysyy ajan tasalla.

Erityisen tarke&a on olla rehellinen ja muistaa tehda tarvittavat merkinnat
listoihin. Toimintamallin tarkoitus on parantaa varastokirjanpidon tarkkuutta ja

vahentaa rikkimenneiden tuotteiden osuutta.

4.3.2 Inventaario

Kaikki tuoteryhmadt kattava inventaario tehdaan kerran tilikauden aikana (31.1).
Inventaarion yhteydessa tulisi laskea mahdollisimman huolellisesti varastoitavien
tuotteiden maaréat. Inventaarioita voidaan suorittaa tarvittaessa myos tuote seka

tuoteryhmakohtaisesti.

4.4 Tyo0Oajat

Tyontekijén tulee olla tdydessa tyovalmiudessa vuoron alkaessa. Mahdolliset
myo6héstymiset tulee korvata tyévuoroa pidentamaélla. Yrityksen tyontekijat

tyoskentelevét arkisin kahdessa vuorossa:

1. aamuvuoro 7 - 15
2. iltavuoro 9.15 - 17.15.

Keséaikana tehtavistd lauantaivuoroista jaetaan kaikille oma lista. Lauantaisin
toissé on padasiallisesti nelja henkilda. Tydntekijoilla on mahdollisuus vaihtaa
vuoroja keskendan, mutta vaihtoja suunniteltaessa tulee kuitenkin huomioida
tasapaino osaamisen suhteen. Nyrkkisdantoné voidaan pitaa sité, ettd lauantaisin
toissa on enintddn kaksi kausityontekijaa ja vahintadan kaksi vakituista tyontekijaa.
Tyovuoroihin tehtdvat muutokset tulee hyvaksyttaé varastoesimiehelld, joka
vastaa siitd, ettd tyotehtavat pystytadn suorittamaan suunnitellusti myods

mahdollisten muutosten jalkeen.
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441 Tauot

7,5 tunnin pituisen tyopéivan aikana tyontekijoilla on lainmukainen oikeus
kahteen 12 minuuttia kestavaan kahvitaukoon. Vaihtoehtoisesti lyhyita, alle viisi
minuuttia kestavia taukoja voidaan pitéa useita. 30 minuutin mittaista ruokataukoa
ei lasketa mukaan ty0aikaan. Tauot tulisi pyrkié pitdmaan siten, etta

samanaikaisesti tauolla olisi maksimissaan kaksi henkil®a.

Pidempien taukojen ajoittamiseen tulee kiinnittdd huomiota erityisesti kesaisin.
Huonosti ajoitetut tauot voivat aiheuttaa ongelmia esimerkiksi asiakaspalvelussa
ja sen laadussa. Keséisin asiakkaiden maara voi olla hetkellisesti suurempi kuin
heitd palvelevien tyontekijoiden, mink& johdosta asiakkaat joutuvat odottamaan
saadakseen palvelua. Taukojen ajoittaminen vaatii pelisilmaa, sill rationaalisella
toiminnalla voidaan ehkaista asiakkaiden turhaa odottelua ja parantaa sitd kautta

HLL:n toiminnan laatua.

4.4.2 Vapaapaivien ja ylimadréisten lomien anominen

Vapaapdivat ja lomat tulee anoa varastoesimieheltd vahintaan kuukausi ennen
suunniteltua ajankohtaa. Anomukset késitell4&n aina tapauskohtaisesti ja

paatoksessd huomioidaan vallitseva tilanne ja senhetkinen tydvoiman tarve.

4.5 Taloushallinto ja sisdanostot

Siséanostoista padvastuu on yrityksen toimitusjohtajalla. Myyntiorganisaation
jasenet kantavat padvastuun erikoistuotteiden hankkimisesta suoraan asiakkaalle.
Tallaisia tuotteita ovat mm. sisustustuotteet, erikoiskiinnikkeet, tyokoneet seka

muut artikkelit, joita ei 10ydy yrityksen varastosta.

Myyntiassistentti vastaa yrityksen siséisestda maksuliikenteesté eli osto- ja

myyntireskontrasta. Kirjanpitoon ja veroihin liittyvat tyotehtavét on ulkoistettu.
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Palkanmaksu

Padsaantoisesti HLL maksaa palkat tyontekijoilleen kahdesti kuussa (15. paiva ja
kuukauden viimeinen paiva). Jos palkanmaksupaivé osuu viikonlopulle,
maksetaan palkka viikonloppua edeltdvana perjantaina. Palkka voidaan maksaa
myo0s kerran kuukaudessa, tyontekijan niin halutessa. Palkanmaksupohjana
kaytetdan kaupanalan tydehtosopimusta (TES).

4.6 Tyonsuojelu

Suomen lainsaddannon mukaisesti yrityksella on ajan tasalla oleva tyésuojelun
toimintaohjelma, joka k&ydaan vuosittain l&pi yrityksen henkildston kanssa.
Toimintaohjelman paatavoitteita ovat tydsuojelu periaatteiden méaarittdminen sekéa
tyosuojeluvastuiden jakaminen. Toimintaohjelman tarkoituksena on edistaa
tyopaikan turvallisuutta, terveyttéd seka tyohyvinvointia. Tydsuojelun
toimintaohjelman kirjallinen versio on saatavissa sosiaalitiloissa sijaitsevalta

ilmoitustaululta.

Tydturvallisuuslaki (738/2002/368) edellyttéd, ettd tydpaikan siisteys ja jarjestys
on sellaisella tasolla, etté siit4 ei aiheudu haittaa tyontekijoiden turvallisuudelle tai
terveydelle. Sirkkeleiden tydympéristoon tulee kiinnittaa erityistd huomiota.
Tydpaikan siisteys parantaa tyon tuottavuuden lisaksi myos palvelun laatua ja sita
kautta asiointikokemusta. Tyokalut ja muut tarvikkeet tulee kéyton jalkeen
palauttaa niiden omille paikoilleen. N&in toimimalla seuraavan kayttajan ei
tarvitse kayttad aikaa tavaroiden etsimiseen.

4.7 Tyoterveys

Tyoterveyshuollon painopiste on ennaltaehkéisevéssa ja tyokykya yllapitavassa
toiminnassa. Toiminta kohdistuu yrityksen koko henkildstoon, tyotehtéviin ja
tydymparistoon. Vahintadn kolmen vuoden valein tehtavén tyopaikkaselvityksen
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péaatavoitteena on tyon seké tydolosuhteiden terveellisyyden ja turvallisuuden
maadrittdminen. HLL:n tyGterveyshuollon paatavoitteet ovat

1. turvallisuuden lisédminen
2. tybhyvinvoinnin tukeminen

3. ergonomian korostaminen.

Yrityksessé tulee olla vahintaan yksi ensiaputaitoinen henkild, joka huolehtii
mya0s yrityksen ensiaputarvikkeista. HLL on vakuuttanut kaikki sen tyontekijat

ty6tapaturmien seké vapaa-ajalla sattuvien tapaturmien varalta.

Toiminta tyontekijan sairastuessa

Sairauden ilmetessa tyontekijan tulee tehda puhelimitse ilmoitus
varastoesimiehelle. VVarastoesimiehen tehtdvand on méaaréta sairastunut henkild
tarvittaessa HLL:n tyOterveydenhuollosta vastaavan yrityksen vastaanotolle
(Sairaanhoitokeskus Ilmari). Mahdollisen la&ké&rissa kaynnin jalkeen tilanteen

etenemisestd, kuten sairausloman pituudesta tulee informoida varastoesimiehelle.

Tyontekijé saa olla varastoesimiehen luvalla pois tydsta korkeintaan kolme
paivaa. Neljannesté péivasta vaaditaan ladkarintodistus, joka tulee toimittaa
varastoesimiehelle viimeistéan toihin palaamisen yhteydessé. Tyoterveyshuollon
toimintasuunnitelman mukaisesti yritys seuraa sairauspoissaolojen maaraa ja

kehitysta.
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5 TYOOHJEET

Tydohjeiden tavoitteena on yhdenmukaistaa HLL:n toimintatapoja seka ehkaista

virheiden syntymista pdivittaisessa toiminnassa.

5.1 Tilauksen kerddminen

Tilauksen kerddmisesséd huomioitavat asiat on esitelty kuviossa 15. Padosin
puutavaraa sisaltavan nipun tekemisessa olennaisinta on tehda siitd noin metrin
levyinen ja mahdollisimman symmetrinen. Tilauksen kerdyksen yhteydessa tulee
tarvittaessa siistia kerattavien tuotteiden hyllyvileja. Kerailylahetteeseen tehdaan
tarvittavat merkinnat mahdollisimman selkeésti, eli pelkkd "OK” tuotteen méaréin

kohdalla ei riita.

TyoOohje paivitetty:
HEINOLAN

LEVY JA LISTA v

TILAUKSEN KERAAMINEN

1. Nipusta pyritddn tekemaan mahdollisimman symmetrinen ja noin 1 m:n levyinen

2. Helposti rikkoutuvat tuotteet jatetdan paallimaisiksi ja niista tehdaan "VARO" -merkinta nipun kylkeen

3. Puutuotteiden osalta usein jarkevintd on kerata esimmaiseksi tuote, jota menee metrimaaraisesti eniten
4. Keraajan tulee varmistua siitd, ettd kerattdava tuote on oikea ja sitd kerataan tilauksessa ilmoitettu maara
5. Tilausta keradttdessa tulee tarvittaessa siistia kerattavien tuotteiden hyllyvalit ja tasata nippujen paat

6. Jos tuote loppuu ja sita ei ole varastossa, tulee asiasta ilmoittaa valittémasti tilauksen tekijalle

KERAILYLAHETTEESEEN TEHTAVAT MERKINNAT

1. Keradjan nimi
2. Kollien lukumaara
3. Kollien sijainti

MUUT HUOMIOITAVAT ASIAT

1. Kun tilaus on valmis, tulee kaikki tilauksessa olevat tuotteet varastoida samaan paikkaan

2. Sahauksissa tarkkuutta tulee kiinnittaa siihen, etta asetettu mitta vastaa kerailyldhetteessa olevaa mittaa
3. Latat eivat saa tulla nipun reunojen yli. Lattoja tulee kayttaa riittavasti, jotta nippu kestda noston

4. Kerayksen yhteydessa syntyva jate viedaan roskiin (muovi, styroksi ym. energiajatteeseen)

KUVIO 15. Tilauksen kerddminen
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5.2 Nipun tekeminen

Nipun tekemiseen liittyvé ohjeistus on esitelty kuviossa 16. Huomiota tulee
Kiinnittda nipun oikeanlaiseen suojaamiseen seké suojamuovin riittavaan
pituuteen. Suojamuovin lisaksi nippujen suojaamisessa tulee tarvittaessa kayttaa
kulmasuojia, pakkausteippié ja tuorekelmua. Kosteuden vaikutuksesta pilalle
menevat tuotteet (esimerkiksi Kipsilevyt ja laastit) tulee suojata huolellisesti,

riippumatta senhetkisestd saasta.

Nippuun tehtdvat merkinnat ovat tarkeitd, ja oikein tehtyna ne vahentavat
lastauksen yhteydessa tapahtuvia virheitd. Merkintdjen osalta huomiota tulee
kiinnittaa niiden selkeyteen ja sijaintiin.

TyoOohje paivitetty:
HEINOLAN

LEVY JA LISTA v

NIPUN SITOMINEN JA SUOJAAMINEN

. Lahtokohtaisesti kaikki niput tulee suojata, sen hetkisesta saasta riippumatta

. Puuniput tulee sitoa vahintdaan kahdella metallivanteella sopivalle kireydelle, jotta niput eivat eld

. Herkasti rikkoutuvien tuotteiden kohdalla tulee kayttaa kulmasuojia (esim. kipsilevyt ja paneelit)

. Laastilavat tulee suojata suojamuovilla ja kelmulla ja kdytettdvan lavan tulee olla riittavan kestava

. Levy- ja puunipuissa tulee kayttda sopivan levyista ja pituista suojamuovia (suojamuovi tulee halkaista)

. Nipun molemmissa pdissa on hyva kayttaa teippia, jotta suojamuovi pysyy paikallaan myos kuljetuksen ajan
. Paketoinnin yhteydessd syntyva jate tulee vieda roskiin (muovi, styroksi ym. energiajatteeseen)

N o s WN P

NIPPUUN TEHTAVAT MERKINNAT

1. Asiakkaan nimi

2. Toimitusajankohta

3. Kollien lukumaara (jos esimerkiksi 2 nippua, niin toiseen merkinta 1/2 ja toiseen 2/2)

4. Viite (erityisen tarked yritysten tekemissa tilauksissa)

5. Merkinnat tulee tehdd nipun kylkeen mahdollisimman selkedsti

6. Tilaus on valmis vasta, kun se on peitetty, sidottu, oikealla paikalla ja kerdilylahete on oikein taytetty

KUVIO 16. Nipun tekeminen
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5.3 Tuotteiden hyllyttdminen ja hyllyjen siistiminen

Tuotteiden hyllyttdmiseen ja hyllyvélien siistimiseen liittyva ohjeistus on esitelty
kuviossa 17. Hyllyttamiseen liittyvien toimenpiteiden osalta huomiota tulisi
kiinnittaa tuotteiden esillepanoon. Usein siististi asetellut tuotteet edistavat

myyntia.

Tuotteiden hyllyttdmisen yhteydessé syntyva jate tulee kerata ja lajitella heti
hyllyttamisen paatyttya. Toimintamalli edesauttaa pihapiirin puhtaana pysymisté
ja vahentéa erillisen siivouksen tarvetta. Taysin rikkindiset tuotteet tulee lajitella
ja havittadd, minka jalkeen niisté tulee tehda tarvittavat merkinnét rikottujen
tuotteiden listaan (LIITE 2).

TyoOohje paivitetty:
HEINOLAN

LEVY JA LISTA e

TUOTTEIDEN HYLLYTTAMINEN

1. Sahatavaratuotteiden osalta nipun asettelu vaatii erityista tarkkuutta (nipun tulee olla hyllyvalin keskelld)
2. Suuret niput voidaan ajaa sisddn vanteet kiinni, mutta tdman jdlkeen vanteet tulee poistaa

3. Muovi, styroksi ym. muu polttokelpoinen pakkausjate energiajatteeseen, metallivanteet metallinkerdykseen
4. Kyllastetyista tuotteista tulee poistaa vanteet ja etenkin lautojen osalta yli kerros on jarkevinta kaantaa

5. Levytuotteissa tarkeintd on se, ettd nipusta nakyviin jatetddn siistimpi sivu ja ylin levy kddnnetdaan

6. Esimerkiksi sisustustuotteiden, kiinnikkeiden ja listojen asetteluun tulee kiinnittda huomiota

HYLLYJEN SIISTIMINEN

1. Osittain rikkindiset tuotteet voidaan myyda asiakkaalle alennetulla hinnalla

2. Puutuotteissa kierot laudat ja lankut pyritdan hyodyntamaan esimerkiksi sahauksissa

3. Taysin rikkindiset ja polttokelpoiset puutuotteet tulee vieda polttoon menevaille siirtolavalle

4. Kyllastetty puu on ongelmajatetta ja sille on olemassa oma lava, johon tarpeettomat artikkelit tulee vieda
5. Osittain rikkoutuneet kipsilevyt voidaan myyda asiakkaalle alennetulla hinnalla

6. Taysin rikkoutuneet kipsilevyt voidaan havittaa sekajatteen mukana tai antaa asiakkaalle ilman korvausta
7. Hyllyvalit tulee tarvittaessa siistia hyllyttamisen yhteydessa

HUOMIOITAVAT ASIAT

1. Roskat tulee kerata ja lajitella oikein valittomasti hyllyttamisen jalkeen
2. Erityistd huomiota tulee kiinnittaa siihen, etta hyllyt ovat siistin (myyvan) nakoisia
3. Myynnin puolen tehtdvana on vastata myymalapuolen visuaalisuudesta ja asettelusta

KUVIO 17. Tuotteiden hyllyttdminen ja hyllyjen siistiminen




37

5.4 Trukin kaytto ja lastaus

Trukin kayttoon liittyvaa ohjeistus on esitelty kuviossa 19. Trukin kéyttooikeus
saavutetaan perehdyttamiskoulutuksella, missa henkilstolle opetetaan k&ytannon

tasolla trukin kayttoon ja toimintaan liittyvat asiat.

Suurimpana ongelmana on tuotteiden rikkoutuminen, mika on lahes aina seurausta
tyontekijan huolimattomuudesta. Rikotuista tuotteista tulee tehdd merkinta listaan
(LITE 2). Rikkoutumisen syy on olennainen tekija, silla jatkossa rikkoontumisiin
johtaneita syita voidaan tilastoida ja sita kautta vahentad. Lastauksessa huomiota
tulee kiinnitta4 siihen, ettd kyytiin muistetaan nostaa kaikki tilaukseen kuuluvat
niput ja tuotteet. Lastaavan henkilon tulee tarvittaessa varmistaa epaselvét asiat

varastoesimiehelta.

Tyoohje paivitetty:
HEINOLAN

LEVY JA LISTA i

TRUKIN KAYTTO

1. Purun ja lastauksen yhteydessa on kiinnitettava huomiota siihen, ettei tavaraa rikkoudu

2. Jos jotain tilannetta on vaikea hahmottaa trukista kasin, ala oleta mitdan vaan nouse trukista pois
3. Trukin kayttéoikeus saavutetaan kdaymalla perehdyttamiskoulutus

4. Ajovauhti tulee mitoittaa tyotehtavan mukaisesti ja siten, ettd tavaraa ei rikkoudu

5. Kayton paatyttya pysakoi trukki siten, etta se ei ole kenenkaan tielld. Muista sammuttaa trukki

LASTAUS JA NOUDETTAVIEN TUOTTEIDEN LUOVUTTAMINEN

. Lastaajan on varmistuttava siitd, ettd kyytiin nostetaan oikeat niput

. Huomiota kiinnitettdva siihen, ettd kaikki tarvittava muistetaan nostaa kyytiin

. Eri pituisilla liinoilla nostaminen on mahdotonta

. Kerédilylahetteisiin tulee muistaa merkita tuotteiden sijainti, jotta niita ei tarvitse etsia

. Kun kyytiin nousee useampi tilaus, tulee niiden lastauksessa huomioida myés purkujarjestys
. Lastaajan on usein jarkevaa toimia tiiviissa yhteistyossa kuljettajan kanssa

U hs WN B

HUOMIOTAVAT ASIAT

1. Trukin kayton yhteydessa tavaraa rikkoutuu eniten, joten muista riittdva varovaisuus
2. Jos jotain menee rikki, tulee tuotteista ja maarista tehdd merkintd "RIKOTTUJEN" listaan
3. Tehokas ty6 edellyttaa sita, etta esimerkiksi liinoitus on suoritettu jo ennen lastauksen aloittamista

KUVIO 19. Trukin k&ytto ja lastaus




38

5.5 Sirkkelin kaytto

Sirkkeleiden kaytto voidaan lukea HLL:n vaarallisimmaksi tyotehtavaksi. Taméan
takia yrityksen henkiléstolle on opastettu sirkkeleiden turvallinen ja tehokas
kaytto. Tyoturvallisuuden takia sahauksen yhteydessé syntyva jéte tulee havittaa
viimeistdan sahauksen paatyttyd. Nain toimimalla voidaan ehkaista tapaturmien

syntymisté.

Tyoohje paivitetty:
HEINOLAN

LEVY JA LISTA e

SIRKKELIN KAYTTO

1. Ennen sahauksen aloittamista tulee varmistua, etta sirkkeli on toimintakuntoinen

2. Tarkista mitta kerdilyldhetteesta. Ensimmaisen katkaisun jalkeen tarkista, ettd katkaisumitta on haluttu
3. Isot ja yksinkertaiset sahaukset on jarkevinta ja tehokkainta suorittaa ulkosirkkelilla

4. Varovaisuutta tulee kiinnittaa etenkin kasien sijaintiin (tarkeaa etenkin halkaisun yhteydessa)

5. Adrimmdisen vaikeasti toteutettavista sahauksista tiytyy tarvittaessa osata kieltaytya

HUOMIOITAVAT ASIAT

. Muista kuulosuojainten kaytto

. Esimerkiksi teikkakeppeja teroittaessa sirkkelinteran taakse tulee aina kiinnittaa kiilapuukko
. Ensiaputarvikkeet 16ytyvat henkilokunnan sosiaalitiloista (lddkekaapista)

. Sirkkeli ja sen ymparisto tulee siivota sahauksen paatyttya

. Epasiisteys voi aihettaa valillisia tapaturmia

. Lujalevya sahatessa tulee kayttaa kivilevylle tarkoitettua terda

. Esimerkiksi kahden laudan katkaisusta voi veloittaa Euron

N O s WN P

KUVIO 18. Sirkkelin kaytto
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5.6 Tilin avaaminen uudelle asiakkaalle

Ennen tietojen keradmista tulee varmistua siitd, etta tilia avaavalla asiakkaalla ei
ole ennestaan tietoja yrityksen rekisterissd. Uuden asiakkaan tilin avaamista

varten tulee kerata seuraavat perustiedot:

nimi ja henkil6llisyys (tarkistetaan esimerkiksi ajokortista)
laskutus- ja toimitusosoite
henkilétunnus/y-tunnus

puhelinnumero

o B~ WD

asiakasluokan maarittaminen.

Tiedot tulee luovuttaa tdman jalkeen yrityksen myyntiassistentille, joka kantaa
padvastuun tilien avaamisesta. Uusien asiakkaiden kohdalla luottotiedot tulee aina
tarkistaa. Ennaltaehkaisevalla toiminnalla voidaan vahentéa yrityksen kérsimia
luottotappioita. Myyntiassistentin liséksi myos yrityksen toimitusjohtajalla,
hallituksen puheenjohtajalla sek& jokaisella myyntiorganisaation jasenell& on

valtuudet tilin avaamiseen.

5.7 Tuotteiden vastaanotto ja kuljettajan ohjeistaminen

Yrityksen piha-alueelta (LIITE 5) 16ytyy kolme pé&asiallista purkupaikkaa (A, B
ja C). Kuljettaja tulee pyrkia ohjeistamaan oikealle purkupaikalle saapuvien
tuotteiden perusteella. Nain toimimalla suurin osa tuotteista voidaan purkaa
l&helle niiden lopullista varastointipaikkaa. Sateelle alttiit tuotteet tulee siirtaa
valittémasti sisatiloihin tai sateensuojaan. Purkamisessa tulee kiinnittd4d huomiota
siihen, ettéd purettaville tuotteille on olemassa riittavésti tilaa. Kevaisin saapuvan
tavaran mé&érd on usein niin suuri, ettd rekkojen purkamisessa tulee osata kayttaa

myds omaa ajattelua.
Alue A:lle purettavat tuotteet: sahatavara, kipsilevyt ja laastit.

Alue B:lle purettavat tuotteet: leca-harkot, EPS- ja solimate-levyt, kyllastetty

puutavara ja raudoitustuotteet.
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Alue C:lle purettavat tuotteet: eristysvillat ja filmivanerit.

Muualle purettavat tuotteet: maalit, kiinnikkeet, listat ja muut myymaél&ssé tai sen

laheisyydessa myytévat pientuotteet.

Tuotteiden vastaanoton jalkeiset toimenpiteet
Rahdin purkamisen jalkeen tulee suorittaa seuraavat toimenpiteet:

1. Rahdin tarkistus silmamaaréisesti (kuljetuksessa vahingoittuneista
tuotteista tulee tehd& merkinta rahtikirjaan).

2. Kaikki rahdin mukana tulleet dokumentit (myos paketeissa kiinni olevat)
toimitetaan purkamisen paatyttya varastoesimiehen tyopdydéalla olevaan
lokeroon.

3. Varastoesimies tarkastaa dokumenteista, mitk& tuotteet lahtevat suoraan
asiakkaille. Noudettavien tilausten osalta varastoesimiehen tai tilauksen
tekijan tulee informoida asiakkaalle tuotteen saapumisesta.

4. Varastoesimies tekee dokumentteihin tarvittavat merkinnat ja toimittaa ne
tdman jalkeen myyntiassistentin toimistossa olevaan lokeroon. Rahtikirjoja
séilotdén kuukauden ajan varastoesimiehen toimistossa.

5. Lopuksi myyntiassistentti péivittaa tuotteiden saldot.
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5.8 Ongelmatilanteet

Yleisin ongelmatilanne keréyksen osalta liittyy tuotteen loppumiseen. Toinen
usein esiintyva ongelma on se, etta asiakkaan toivomaa pituutta ei [0ydy
varastosta. Kaikissa ongelmatilanteissa tilausta keraévan henkilon tulee ottaa

yhteytta

1. tilauksen vastaanottaneeseen henkiloon
2. tilauksen lopussa mainittuun yhteyshenkil6én
3. asiakkaaseen (vain silloin, kun tilauksessa ei ole mainintaan erillisesta

yhteyshenkilGstd).

Ongelmatilanteissa tilauksen tehnyt henkil® on vastuussa tilanteen etenemisesta.
Tallaisissa tapauksissa on usein jarkevinté ottaa yhteytta suoraan tilauksen
yhteyshenkil6on tai asiakkaaseen ja neuvotella mahdollisista muutoksista seka

jatkotoimenpiteisté.

5.8.1 Reklamaatiot

Nyrkkisdantona voidaan pitaa sitd, etta tilauksen tehnyt henkil® vastaa siita, etta
virhe saadaan korjattua. Aaritapauksissa reklamaatioiden vastuuhenkilona toimii
yrityksen toimitusjohtaja. Tydskentely on pitkalti joukkuepelia, mink& johdosta
jokaisen tulee olla valmis korjaamaan myds muiden tekemid virheitd. Olennaista
ei ole syyllisen etsinta vaan se, ettd mahdolliset ongelmatilanteet saadaan
ratkaistua mahdollisimman nopeasti. Reklamaatioiden osalta on tarkeaa selvittaa,

onko vika toimittajassa, myyjassé vai loppukéyttajassa.
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6 YHTEENVETO

Opinndytetyon tavoitteena oli rakentaa kohde yritykselle kdytannon tasolla
toimiva ohjekasikirja. Tydssé haastavinta oli opiskella ja sisaistéa laatuun liittyvaa
teoriaa. Etenkin asioiden soveltaminen omaan kayttotarkoitukseen sopivaksi
tuntui aluksi haasteelliselta. Tamén takia pyrinkin tutustumaan laatuun liittyvaan
kirjallisuuteen mahdollisimman syvallisesti jo ennen opinndytetyon aloittamista.

Opinnaytetyon kokeellinen osuus on toteutettu tiiviissé yhteistydssa yrityksen
henkildston kanssa. Toimintamallin padasiallinen tarkoitus oli varmistua siité, etta
ohjekasikirja ja sen sisaltd on toteutettavissa myds k&ytdnnon tasolla. Alustavalla
tasolla voidaan todeta, ettd etenkin tyéohjeet saavuttivat niille asetetut tavoitteet.

Valmistumisen jalkeen tulen siirtymaén HLL:n palvelukseen. Tulevaisuudessa
ohjekaésikirjaa tullaan kehittdmaén siten, ettd se kykenee vastaamaan kaytannon
asettamiin haasteisiin entistd paremmin. Tavoitteena on 10yt&a toimivimmat
kaytannot ja tehda sitd kautta yrityksen toiminnasta laadukkaampaa. Parhaat
kaytannot kyetaan 1oytaméaan ainoastaan kokeilemalla, minka takia onkin tarkeaa,

ettd koko yrityksen henkilsto sitoutuu toiminnan jatkuvaan kehittdmiseen.

Kokonaisuudessaan opinndytetyd on ollut pitka ja haastava projekti. Projektiin
liittyva palaute on ollut eri tyovaiheissa padosin positiivista, mutta jossain maarin
myo0s rakentavaa. Rakentava palaute on mahdollistanut etenkin opinnédytetydn
teoriaosan iteratiivisen kehittdmisen. Kokeellisessa osassa varsinaista
Kirjoitustyota suurempi merkitys on ollut asioiden pohtimisella. Kaytantoihin
liittyvéan prosessoinnin tarkoituksena on ollut syventya yrityksen
toimintamalleihin ja etsié ratkaisuja mahdollisiin epakohtiin. Yhteenvetona
voidaan todeta, ettd opinnaytetyo on kaikista haasteista huolimatta ollut palkitseva

ja henkisesti kasvattava kokemus.
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LIITE 2. Rikottujen tuotteiden lista
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LIITE 3. Omaan kayttdon otettujen tuotteiden lista
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LIITE 4. Toimitusprosessissa taphtuvien virheiden seurantalomake
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LEVY JA LISTA

TOIMITUKSISSA TAPAHTUNEET VIRHEET

VIRHEIDEN S¥YT:

1. Tilauksen vastaanottajalle on sattunut virhe

2. Tilausta keratessa tuotteet ovat menneet sekaisin tai niitd on keratty virheellinen maara
3. Lastauksen yhteydessd vaard nippu on nastettu kyytiin

4 Lastauksen yhteydessa jotain on unohtunut nostaa kyytiin

5. Jokin muu syy

PVIM VIRHEKOODI TARKEMPI KUVAUS
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LIITE 5. Piha-alueen purkupaikat
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