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Taman opinnaytetyon aiheena on hankinnan reklamaatioprosessin kehittaminen koh-
deyrityksessa. Opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona Isku Interior Oy:lle. Tydn tarkoituk-
sena oli kuvata hankinnan reklamaatioprosessin nykytila seka toivottu tavoitetila.
Tyo6n tavoitteena oli lisksi tunnistaa prosessin haasteita ja esittédd kehitysehdotuksia
prosessin parantamiseksi.

TyOn teoriaosuudessa kasitella&n hankintatoimen ja hankintaprosessin merkitysta yri-
tyksen toiminnassa. Teoriassa kasitellaén liséaksi hankinnan riskeja seka toimittajan
reklamointiprosessia. Lisaksi teoriassa keskitytddn prosessin tunnistamiseen ja kehit-
tamiseen. Jatkuvan kehittdmisen menetelméana esitellaan PDCA-sykli seka kasitel-
l&&n tiedon ja henkildston osaamisen hallintaa osana yrityksen kehitysty6ta.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Tutkimusmenetel-
miné kaytettiin teemahaastattelua ja osallistuvaa havainnointia. Teemahaastattelui-
den teemoina olivat prosessin nykytila, haasteet ja ongelmat seka kehitysideat. Osal-
listuvan havainnoinnin lisdksi tarkedsséa osassa tutkimusta oli kohdeyrityksen oma
reklamaatioaineisto.

Tutkimustulosten perusteella kohdeyrityksen hankinnan reklamaatioprosessi ei toimi
toivotulla tavalla. Prosessin suurimmat ongelmat liittyvat reklamaatioiden dokumen-
tointiin, raportointiin ja seurattavuuteen. Ostajat eivat kdyta reklamaatioiden hallintaan
yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaa ja toimintatavoista puuttuu yhtenaisyys.
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Abstract

The topic of this thesis is the development of the procurement claim process in the
target company. The thesis was conducted for a case company, Isku Interior. The
purpose of the work was to describe the current state of the procurement claim pro-
cess and also the desired target state. The aim of the work was also to identify the
challenges of the process and to present development suggestions for improving the
process.

The theoretical part of the thesis deals with the importance of procurement and the
procurement process in the company’s operations. The theory also deals with procu-
rement risks and the process of addressing a claim to a supplier. In addition, the
theory focuses on process identification and development. The PDCA cycle is presen-
ted as a method of continuous development, and the management of information and
personnel competence is discussed as part of the company’s development work.

The study was carried out as a qualitative study. Thematic interviews and participant
observation were used as research methods. The themes of the interviews were the
current state of the process, the challenges and problems, and development ideas. In
addition to the participant observation, an important part of the research was the tar-
get company’s own material of claims.

Based on the research results, the procurement claim process of the target company
is not working as desired. The higgest problems in the process are related to the do-
cumentation, reporting and traceability of claims. Buyers do not use the company’s
ERP system to manage claims. There is also a lack of uniformity in their operating
methods.
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1 Johdanto
1.1 Opinnaytetyon tausta

Yritysten hankinnoista puhuttaessa kaytetaan usein monia lahes samaa tarkoittavia kasit-
teitd, kuten hankintaa ja ostoa tai hankintatoimea ja ostotoimea. Hankintatoimessa on kyse
ulkoisten resurssien hallitsemisesta siten, etta tarvittavat tuotteet tai palvelut ovat yrityksen
saatavilla oikeaan aikaan parhailla mahdollisilla ehdoilla. Karkeasti voidaan sanoa, etta yri-
tyksen hankintaa on kaikki sellainen toimi, josta ulkopuolinen toimija voi yritysté laskuttaa.
(Nieminen 2016.)

Teollisuuden alalla yrityksen kokonaiskustannuksista 50—-80 prosenttia muodostuu hankin-
noista. Hankintatoimella on merkittava vaikutus yrityksen kannattavuuteen ja kasvuun muu-
tenkin kuin ainoastaan hankintahinnoilla. Hyvalla hankintojen ja toimittajasuhteiden johta-
misella on suora yhteys kustannuksiin, katteeseen, liikkevaihtoon, kiertonopeuksiin, sitoutu-
neeseen padomaan, ketteryyteen ja yrityskuvaan. Yrityksen tulisi tunnistaa hankintatoimi
strategiseksi osaksi yritystoimintaa parantaakseen kilpailukykyaan. (lloranta & Pajunen-Mu-
honen 2012, 21-25.)

Huonosti johdetut ja hallitut hankinnat aiheuttavat turhaa hallintoty6té, tarkastusta, kéasitte-
ly& ja varastointia. Materiaalipuutteet tai kriittisen komponentin puuttuminen voivat aiheut-
taa tuotannon uudelleenjarjestelya ja jopa myynnin menetyksia. Oikeanlaisen toimittajaver-
koston muodostaminen on hankintojen hallinnan ja kehittdmisen kannalta tarke&a. (Lehto-
nen 2004, 81, 94.) Toimittajien valinnassa yrityksen tulee 16ytéaa juuri omiin tarpeisiinsa par-
haiten sopiva vaihtoehto ja valinnan jalkeen kehittda toimittajasuhdetta aktiivisesti (lloranta
& Pajunen-Muhonen 2012, 227).

Toimittajasuhteen yllapidon, kehittdmisen ja keskinaisen viestinnan on huomattu vaikutta-
van merkittavasti molemman, niin ostavan kuin myyvan, yrityksen kokonaissuoritukseen.
Tarkea osa yritysten valistd kommunikaatiota on viestiminen myds virhetilanteissa, joissa
toimittaja epaonnistuu laadullisesti vastaamaan ostavan yrityksen odotuksiin. Yritysten ja
kuluttajien valisessa kaupankaynnissa esiintyvia reklamaatioita ja niiden hoitamiseen liitty-
vid prosesseja on kasitelty ja tutkittu laajasti kirjallisuudessa. Sen sijaan yritykselta toiselle
osoitettujen reklamaatioiden osalta tutkimus- ja kirjallisuusaineisto on rajallista. Vaikka ku-
luttajat ja yritykset eroavat toisistaan kaupankaynnin luonteeltaan, prosesseista voidaan

kuitenkin 16ytaa paljon yhtenevaisyyksia. (Primo ym. 2007, 324.)

Prosessien kehittdminen on yritykselle mahdollisuus tunnistaa ongelmia ja etsié niihin rat-

kaisua. Usein ennen kehitysty6td prosessien koetaan olevan monimutkaisia tai niisséd on



lian monia vaiheita, jotka altistavat virheille ja hairidille tytskentelyssa. Usein kehitysta kai-
paavat yritysprosessit ovat myos kustannustehottomia ja reagoivat hitaasti asiakkaiden tar-
peisiin. (Tuominen 2021, 13.) Yrityksen prosessit tulisi ndhda toimintoina, jotka eivat kos-
kaan ole valmiita tai taydellisia. Yrityksen nykyisia prosesseja tulisi tarkastella kriittisesti.
Vuosien varrella syntyneet tytskentelytavat saattavat tuottaa halutunlaisen lopputuloksen,

vaikka itse menetelmaét voivat olla tehottomia. (Hamm 2016, 8-9.)
1.2 Tavoite, tutkimuskysymykset ja tyon rajaus

Opinnaytetytn aiheena on Isku Interior Oy:n reklamaatioprosessin nykytilan kuvaaminen ja
kehityskohteiden I6ytaminen. Isku Interior Oy suunnittelee, valmistaa ja myy huonekaluja
koteihin ja julkisiin tiloihin niin kotimaassa kuin kansainvélisestikin (Isku Yritysesittely 2022).
Opinnaytety6 toteutetaan kohdeyrityksen toimeksiantona, silla yrityksen hankinnan rekla-
maatioprosessin ei koeta nykyiselladn vastaavan tarpeeseen. Taman opinnaytetyon tavoite
on kartoittaa yrityksen hankinnan reklamaatioprosessin nykytila seka siina kohdatut mah-
dolliset ongelmat ja haasteet. Saatujen tulosten perusteella esitetddn myos kehitysehdo-
tukset, joiden avulla kohdeyrityksen hankinnan reklamaatioprosessin on mahdollista olla
tulevaisuudessa yhtendisempi, paremmin seurattavissa oleva seka tehokkaampi. Opinnay-
tetydn tavoitteena on myds kaynnistaa kartoitus yrityksen nykyisen toiminnanohjausjarjes-

telmén kaytosta tulevaisuudessa osana hankinnan reklamaatioprosessia.
Paakysymys, johon tutkimuksella pyritddn vastaamaan:

o Miten kehittdad kohdeyrityksen materiaali- ja komponenttihankintojen reklamaatio-

prosessia?
Tutkimuksen apukysymyksind voidaan pitaa:

¢ Mitd ongelmia nykyisessa prosessissa kohdataan?

¢ Millainen prosessin toivottaisiin olevan tulevaisuudessa?

Opinnaytety6 on rajattu koskemaan hankinnan reklamaatioprosessia kohdeyrityksen teol-
listen hankintojen osalta eli yrityksen omaan tuotantoon hankittavia komponentti- ja materi-
aalihankintoja. Tyon ulkopuolelle rajataan kohdeyrityksen valitystuotehankinnat. Tyon teo-
reettisessa viitekehyksessa ei kuvata hankinnan kokonaisprosessia kuten tarvekartoitusta,
toimittajamarkkinoiden analysointia, tarjouspyyntdjen laatimista tai vertailua. Ty6 keskittyy
hankintaprosessin loppupaéasséa tapahtuvaan toimittajasuhteen yllapitoon seka reklamaati-

oiden hallintaan.



1.3 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytety0 toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, jonka tavoitteena on
kyseisen aiheen tai ilmion kuvaaminen ja ymmartaminen seké tulkinnan antaminen sille.
Laadullisen tutkimuksen tavoitteena ei ole pyrkia yleistyksiin ilmiosta, vaan syvallisemp&an
ymmarrykseen kyseisesta tapauksesta. Laadulliselle tutkimukselle ominaista on, etta tutki-
mus tapahtuu tutkittavan ilmion aidossa toimintaympéaristossa ja itse aineisto kerataan vuo-
rovaikutuksessa tutkittavien kanssa. Laadullisen tutkimuksen tutkimusprosessi ei aina
etene suoraviivaisesti ja etukateen ei voida maarittdd, kuinka paljon ja millaista aineistoa
kerataan. (Kananen 2017, 35.) Tassa opinnaytetydssa tiedonkeruumenetelmina kaytetaan

teemahaastattelua seka osallistuvaa havainnointia.

Haastattelu on suosittu tiedonkeruumuoto, silla se soveltuu joustavuudellaan erilaisiin tut-
kimustarkoituksiin. Teemahaastattelu on muodoltaan hyvin vapaamuotoinen menetelma,
jonka avulla voidaan tutkia monia ilmi6itd. Teemahaastattelun valikoituminen tiedonkeruu-
menetelmaksi perustuu usein oletukseen siita, etta haastateltavalla on oma subjektiivinen
kasitys tai kokemus tutkittavasta aiheesta. Haastattelun teemat valikoidaan etukateen ja
niiden ympaérille voidaan luoda tarkentavia kysymyksia, mutta teemahaastattelun keskeinen
tavoite on, ettd tutkittavasta aihepiirista keskustellaan vapaasti ilman maaramuotoisten ky-
symysten esittamistéa ennalta maaratyssa jarjestyksessa. Teemahaastattelua toteutetta-
essa tutkijan onkin tarkedd ymmarta& ero kokonaisen teeman ja yksittdisen kysymyksen
valilla. (Puusa & Juuti 2020, 112.)

Teemojen suunnittelu ja valinta ovat keskeisessa osassa tutkimusprosessia kaytettaessa
teemahaastattelua. Teemojen valinnalla ja rajaamisella tutkija saa purettua laajempaa il-
miota osa-alueisiin. Tutkijan on ennalta hankittava riittdva ymmarrys tutkittavasta ilmiésta
ja sen muodostamasta kokonaisuudesta haastattelun onnistumiseksi parhaalla mahdolli-
sella tavalla. Menetelmé&a voidaan pitaa siis myds melko vaativana, silla tutkijalla tulee olla
jo lahtokohtaisesti jonkinlainen ymmarrys aihepiirista ja sen vaatimasta kasitteistosta. Tut-
kija voi ennalta laatia haastattelurungon, jonka avulla voidaan varmistaa, ettd haastatte-
lussa kaydaan lapi kaikki ennalta valitut teemat. Haastattelurunko ei saa kuitenkaan maa-
rata keskustelun jarjestysta tai laajuutta, vaan jokainen haastattelutilanne muodostuu
omanlaisekseen riippuen haastateltavan vastauksista seka halusta ja tavasta kertoa tutkit-
tavasta ilmiosta. (Puusa & Juuti 2020, 113.) Tassa opinnaytetydssa haastateltiin neljaa koh-
deyrityksen hankinnan organisaation jdsenta tammikuussa 2020. Haastatteluiden teemoina
olivat kohdeyrityksen reklamaatioprosessin nykytila, mahdolliset kohdatut haasteet proses-

sissa seka kehitysideat.



Havainnoinnilla tarkoitetaan tiedonkeruumenetelmad, jossa tutkija kerdd sddnnénmukai-
sesti ja suunnitelmallisesti aineistoa seuraamalla todellisia tilanteita. Menetelména havain-
nointi tukee erinomaisesti haastatteluja, silla tutkija padsee todentamaan, kuinka haastat-
teluissa esiin tulleet asiat toteutuvat kaytdnndssa. (Puusa & Juuti 2020, 131.) Osallistu-
vassa havainnoinnissa keskeista on, etta tutkijalla on itsellaan paasy tutkittavan ilmion &a-
relle ja yhteis66n. Rooli tutkijana ja arkielamé&én osallistuvana ihmisené voi lomittua itse
tutkimustilanteessa ja téalldin tutkijalle onkin tarke&a tarkastella omaa toimintaa kriittisesti.
Osallistuvassa havainnoinnissa tulokset ovat usein hyvin subjektiivisia, silla tutkijan toimin-
taa johtaa hanen omat aiemmat kokemuksensa, mieliala seka vireystaso. (Vilkka 2015,
142-145.) Osallistuva havainnointi on tarked osa tdman opinnaytetyon aineistonkeruuta,

silla kirjoittaja tydskentelee itse kohdeyrityksessé hankinnan organisaatiossa ostajana.
1.4 Opinnaytetyon rakenne

Tama opinnaytety® koostuu viidesta paaluvusta, joita ovat johdanto, reklamaatio hankinnan
prosessissa, prosessin kehittdminen, case seka yhteenveto. Kuvio 1 havainnollistaa tyon

rakennetta ja auttaa hahmottamaan tyon kulkua.

Tyén rakenne, tavoite ja

Johdanto

tutkimusmenetelmét

Reklamaatio hankinnan

prosessissa Teoria
Prosessin kehittdminen

Isku Interior Oy
Case Reklamaatioprosessin nykytila, haasteet ja
kehitysehdotukset

Yhteenveto

Kuvio 1. Opinnaytetytn rakenne



Ensimmaisessa johdantokappaleessa esitellaén tyon taustat ja aihe seka sille asetetut ta-
voitteet. Liséksi tarkastellaan tydn rajausta ja ennalta maariteltyja tutkimuskysymyksia.
Kappaleessa yksi kerrotaan my6s valituista tutkimusmenetelmista. Luvut kaksi ja kolme
esittelevat taman opinnaytetydn teoreettisen viitekehyksen. Luvussa kaksi kasitelladn han-
kintatoimea ja reklamaatioita. Luku keskittyy kuvamaan hankintatoimeen suhteen yrityksen
muihin toimintoihin sekd syventymaan itse hankintaprosessiin. Opinnaytetytn rajauksen ta-
kia p&apaino on toimittajasuhteen yllapidossa ja arvioinnissa. Lisaksi luvussa kaksi maari-
telladn reklamaatio ja sen prosessi. Luku kolme keskittyy prosessien ymmartamiseen ja
niiden kehittdmiseen. Luvussa esitellaédn prosessien jatkuvan kehittdmisen malli sek&
PDCA-sykli. Lisaksi luvussa kasitellaan yrityksen tiedonkeruuta ja perehdytysohjeistusta.

Tietoperusta on koottu kayttaen alan Kirjallisuutta, artikkeleita seké elektronisia lahteita.

Neljannessa luvussa esitelladn opinnaytetydn case-osuus. Opinnaytetyd suoritettiin Isku
Interior Oy:n toimeksiantona haastatellen kohdeyrityksen ostajia. Teemahaastatteluiden li-
saksi tutkimuksen tarkedssa osassa ovat olleet tekijan oma tydn ohessa tapahtuva havain-
nointi seka kohdeyrityksen omat aineistot. Luvussa nelja tutustutaan paremmin itse koh-
deyritykseen ja tydn case-osuuteen eli esitellaén tutkimuksen toteutus, kulku sekad saadut
tulokset. Taman lisdksi luvussa kuvataan kohdeyrityksen hankinnan reklamaatioprosessin
nykytila ja siihen liittyvat haasteet sek& ongelmat. Luvun lopussa esitellaéan prosessin kehi-
tysehdotukset sek&a kuvataan hankinnan reklamaatioprosessin tahtotila tulevaisuudessa.
Luvussa nelja kootaan tutkimuksen perusteella tehdyt johtopaéattkset seka arvioidaan tut-
kimuksen luotettavuutta ja patevyyttd. Aivan opinnaytetyon lopuksi kootaan yhteenveto,

jossa tarkastellaan tydn teoriapohjan ja empirian kautta saatuja tutkimustuloksia.



2 Hankintatoimi
2.1 Hankintatoimen merkitys

Hankintatoimen keskeisia tavoitteita ovat kustannustehokkuus ja asiakkaiden hyva palvelu.
Lisaksi hankintatoimen tavoitteena on luoda, yllapitaa ja kehittaa toimittajasuhteita. Hankin-
tatoimessa tarkkaillaan lisdksi yrityksen sitoutunutta padomaa seka vaihto-omaisuutta.
Hankintatoimen perustehtava on hankkia yritykselle tarvittavat materiaalit, tuotteet ja palve-
lut oikea-aikaisesti. Hankintojen on vastattava my0s méaaraltaan, laadultaan seka hinnal-

taan yrityksen tarpeeseen. (Ritvanen ym. 2011, 32.)

Vuonna 1985 Michael Porterin kehittdma arvoketjumalli toimii tytkaluna organisaatioiden
maarittelyyn ja analysointiin. Arvoketjun perusajatus on kuvata yrityksen tuotteen valmistu-
minen raaka-aineesta lopputuotteeksi seka kuinka jokainen vaihe osaltaan lisaa siihen ar-
voa. Arvoketjumallissa yrityksen ensisijaisiksi perustoiminnoiksi on maaritelty tulo- ja lahto-
logistiikka, operaatiot, myynti ja markkinointi sek& myynnin jalkeiset palvelut. Naille yritys-
toiminnoille Porter listasi tukitoimiksi infrastruktuurin, henkiléresurssien hallinnan, tekniikan
kehittamisen sek& hankintatoimen. Porterin arvoketjumalli linkittda myos yrityksen toimitta-
jat ja muut sidosryhmaét seké asiakkaat osaksi arvoketjun muodostumista. (Presutti & Ma-
whinney 2013, 2-4.)

Presuttin ja Mawhinneyn (2013, 2—-3) mukaan Porterin arvoketjumallin I[&hestymistapa oli
aikanaan edistyksellinen ja on opettanut, miten yritysten tulisi toimia saavuttaakseen pa-
remman kilpailukyvyn ja parantaakseen omaa tuottoaan. He kuitenkin esittdvat omassa ny-
kyaikaisessa arvoketjumallissaan, ettéa hankintaa ei tulisi nAhda enaa pelkastaéan tukitoimin-
tona, vaan strategisena osana toimitusketjua. Hankintatoimella on suora vaikutus yrityksen
kilpailuetuun ja kannattavuuteen, jonka vuoksi sita tulisi tarkastella yhdessa yrityksen ydin-
toimintojen kanssa. Nykyaikaisessa arvoketjumallissa Porterin méaarittelemien toimintojen
rinnalla on haluttu korostaa myds yrityskulttuurin, johtamisen ja tietojenhallinnan merkitysta

kuten kuvio 2 osoittaa.



Ulkoiset resurssit

Toimitusketjun

Tuotekehitys hallinta

Tietojen hallinta

Taloushallinto

TaVOIﬂfﬂEtJa Y”_tVSk_UIttuu” Infrastruktuuri
strategia jaihmiset

Johtajuus

Kuvio 2. Nykyaikainen arvoketjumalli (mukailtu Presutti & Mawhinney 2013)

Nykyaikainen arvoketjumalli painottaa yhteisty6ta ja ymmarrystéa Iapi koko arvoketjun niin
yrityksen sisaisten kuin ulkoisten resurssien, kuten toimittajien, kanssa. Arvoketjun pohjana
on johtajuus, joka ohjaa yrityksen toimintaa ja varmistaa eri osa-alueiden toimivan yrityksen
strategian mukaisesti. Mallin mukaan yrityksen menestyksen kannalta erityisen tarkeaa on
panostaa oikeanlaisen yrityskulttuurin syntyyn, jossa tydntekijat ovat sitoutuneet yhteiseen
tavoitteeseen ja jota infrastruktuuri tukee. Toimitusketjun hallinta pitdd sisallaadn Porterin
tunnistamien yrityksen perustoimintojen liséksi hankinnan. Hankintatoimi nahdéan tassa
erottamattomana osana toimitusketjua, silla hankinnoissa on yhta lailla kyse tavaravirtojen

hallinnasta ja optimoinnista. (Presutti & Mawhinney 2013, 4-21.)

Hankinnan tehtavét voidaan jakaa strategisiin, taktisiin ja operatiivisiin toimintoihin. Strate-
gisen hankintatoimen paatehtavat ovat toiminnan suunnittelussa ja kehittdmisessa. Strate-
ginen hankinta linjaa yrityksen toimittajavalintoja ja arviointiperusteita. Lisaksi strategista
hankintaa ovat ostaja-toimittajasuhteen kehittaminen seka ennusteiden laatiminen. Takti-
nen hankintatoimi pitaa sisallaan budjetoinnin ja sopimusneuvottelut, kun taas operatiivinen
hankinta vastaa tilaamisesta, toimitusvalvonnasta ja laskujen tarkistuksesta. (Huuhka 2016,
13))

2.1.1 Hankintaprosessi

Hankinnassa keskeista on tavaran tai palvelun hankkiminen yrityksen tarpeeseen ulkopuo-
lelta. Hankinnat voidaan jakaa toistuviin tai projektityyppisiin tuotannon hankintoihin,



valitystuotteisiin seka investointeihin ja epasuoriin hankintoihin. Tuotannon hankinnoilla tar-
koitetaan yrityksen tuotannon tarvitsemia materiaaleja ja palveluja seka alihankintaa. Nai-
den tarve voi olla jatkuvasti toistuvaa tai projektiluontoista. Tyypillisia tuotannolle hankittavia
hyodykkeita ovat raaka- ja tarveaineet, puolivalmisteet ja komponentit. Valitystuotteilla tar-
koitetaan valmistavan yrityksen asiakkaalleen tarjoamia tuotteita, jotka hankitaan muualta
kuin omasta tuotannosta. Investoinnit ja epasuorat eli tuotantoon liittyméattdmat hankinnat
tayttavat hankinnoille esitetyn méaritelman, mutta kaytannodssa yritykset usein ovat erotta-
neet nama osa-alueet varsinaisen hankintaorganisaation tyonkuvasta. (llorantaja Pajunen-
Muhonen 2012, 55-66.)

Kuvio 3 kuvaa yksinkertaisen hankintaprosessin kulun. Hankintaprosessi kaynnistyy yrityk-
sen tarpeesta hankkia materiaalia, tarvikkeita tai palveluita. Yritys maarittaa tarpeensa kos-
kien hankinnalta vaadittavaa toistuvuutta, laatua ja maaraa. Taman jalkeen yritys kartoittaa
mahdolliset sopivat toimittajat yrityksen omien ennalta maariteltyjen kriteerien mukaisesti ja
lahestyy toimittajia tietopyynndlla. Prosessi etenee tarjouspyyntojen lahettamiseen ja niiden
perusteella saatujen tarjousten vertailun kautta toimittajavalintaan. Sopivan toimittajan 16y-
dyttyd, yritys kaynnistaa neuvottelut ja solmii lopulta hankintasopimuksen. (van Weele
2009, 8-11.)

Tilauksen
seuranta ja
arviointi

Toimittajaseu-
ranta ja arviointi

Hankintatarpeen

médritys

Kuvio 3. Hankintaprosessi (mukailtu van Weele 2009)

Van Weele kuvaa (2009, 8) prosessin kolmea ensimmaista vaihetta taktiseksi hankinnaksi.
Neuvotteluiden ja sopimuksen teon jalkeen yritys voi aloittaa tilaamisen sovittujen kaytan-
teiden mukaisesti. Operatiiviseen hankintaan kuuluu tilaamisen jalkeen tapahtuva tilauksen
seuranta eli toimitusvalvonta. Tilauksen saavuttua yrityksen tulee varmistua toimituksen oi-
keellisuudesta ennen laskun hyvaksymista. Jos toimitus ei vastaa tilausta, tulee toimittajaa
reklamoida valittomasti. Toimittajaseuranta ja arviointi kasittavat reklamaatioiden kasittelyn,
hyvityssaatavista sopimisen seka toimittajatietokantojen yllapidon ja toimittajien luokittelun

seka pisteyttdmisen.



2.1.2 Toimittajaseuranta ja arviointi

Toimittajan arviointia ei tehda ainoastaan ennen sopimuksen syntymistd, vaan valitun toi-
mittajan toimintatasoa tulee seurata ja arvioida toistuvasti yhteistyon aikana. Tarkeimpina
tunnuslukuina toimittajan suorituksen mittaamiseen voidaan pitdé toimitusvarmuutta, toimi-
tusten oikeellisuutta ja maaratarkkuutta seka esiintyneita reklamaatioita. Toimitusvarmuu-
della tarkoitetaan toimittajan kykya toimittaa tilaus sovittuna ajankohtana, sovitulla tavalla
ja hinnalla. Toimituksen oikeellisuus ja maaratarkkuus kuvaavat toimituksen sisallén vas-

taavuutta tehtyyn tilaukseen. (Lehtonen 2004, 97.)

Yrityksille on tarkeaa arvioida ja seurata toimittajiensa suorituskykya. Ostonimikkeen hintaa
ei voida pitaa ainoana mittarina hyvalle toimittajayhteistyotlle. Suhteen vahvistamiseksi on
tarvittavaa laatia mittaristo, jolla toimittajan suoriutumista mitataan. Tarkeaa on myds viestia
yrityksen kayttamista mittareista, jotta toimittaja ymmartada, mita ostava yritys odottaa yh-
teistydlta. (Talluri & Sarkis 2002, 4259.) Osa yrityksista tarkastelee muutamaa kriittista tun-
nuslukua, kun taas osa valitsee kymmenia lukuja seurattavaksi. Yrityksen tulee valita
omaan tarpeeseensa juuri oikeat tunnusluvut. Prosessin kannalta oleellista on riittava ja
laadukas dokumentaatio. Kerdtty tieto tulee analysoida ja sité tulee hyddyntaa paatdksen-
teon tukena. Resursseja ei ole kannattavaa kayttaa sellaisen tiedon keraamiseen, jota ei

yrityksessa lopulta analysoida tai kayteta osana paattksentekoa. (Johnson ym. 2011, 353.)

Keratyn toimittajadatan ansiosta yrityksen on mahdollista arvioida ja luokitella toimittajiaan.
Toimittajadatan keraamista ja sen perusteella tehdyn luokittelun kaytt6a kutsutaan toimitta-
jasuhteiden hallinnaksi. (Huuhka 2016, 142.) Gordon (2005, 20-25) esittelee yrityksille mal-
lin, jonka avulla luoda prosessi toimittajasuhteiden kehittamiseksi ja hallitsemiseksi. Gordo-
nin mukaan prosessin alkuvaiheessa on tarkeda maarittdé tavoitteet ja tunnusluvut, joilla
toimittajaa tullaan arvioimaan. Arvioinnin tulisi noudattaa yrityksen hankintastrategiaa ja ke-
rattéavan tiedon vastata siihen, mitd halutaan mitata. Yrityksen tulisi varmistua siita, etta tie-
don keraamiseen on kaytettavissa oikeanlainen menetelma. Arviointijarjestelman suunnit-
telu ja kehittdminen voi vaatia muutoksia yrityksen olemassa olevaan toiminnanohjausjar-
jestelmaan. Jarjestelman kayttoonoton jalkeen tarkeda on hyddyntaa saatuja tuloksia ja an-

taa niiden perusteella toimittajalle palautetta heidan suorituksestaan.

Toimittajadatan kerdamisen ja arvioinnin tavoitteena on luoda arvoa molemmille osapuo-
lille. Ostavan yrityksen tavoitteena on maksimoida saatava hy6ty mahdollisimman pienilla
riskeilla. (Huuhka 2016, 142.) Sdannollisella palautteen annolla ja mittaristosta viestimisella
voidaan varmistaa, ettd toimittajalla on mahdollisuus ryhtya ajoissa korjaaviin toimenpitei-

siin, mikali ostava yritys kokee, ettei yhteisty® toimi toivotulla tavalla. (Talluri & Sarkis 2002,
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4259.) Toimittajien arvioinnilla yrityksen on tarkoitus varmistua siita, etta yrityksella on oikea

maéara oikeanlaisia toimittajia verkostossaan (Huuhka 2016, 145).
2.2 Hankinnan toimittajariskit

Kaikkeen yritystoimintaan liittyy riskeja. Riskienhallinta on merkittdva osa toimittajasuhtei-
den hallintaa. Yrityksen tulisi tiedostaa ja méaérittaa jo toimittajavalintoja tehdesséa, millaisia
riskeja yhteistyohon kyseisen toimittajan kanssa voi liittya. (O’Brien 2014, 65.) Tuotantoyri-
tykset ovat pyrkineet vahentamaan toimitusketjun kulujaan keskittymalla toiminnan oikean
aikaisuuteen. Tavoite on, etta tarvittavat materiaalit ja komponentit ovat tuotannon kaytet-
tavissa tarpeen mukaan. Tama on lisannyt yritysten riippuvuutta toimittajistaan. Oikean toi-
mittajaverkoston luominen riskien minimoiseksi on haastavaa, silla pitkalla aikavalilla yrityk-
selle on kannattavaa hajauttaa toimittajaverkostoaan valttaakseen riippuvuusriskia. Sa-
maan aikaan kuitenkin yrityksella tulee olla strategisia kumppanuuksia vain muutamien toi-
mittajien kanssa kustannusten ja muiden riskien pienentamiseksi. (Hallikas ym. 2002,
3529.)

Kirjallisuudessa ei usein tehda eroa toimittajariskin, supplier risk, ja toimitusriskin, supply
risk, vlille. Naiden toisistaan erottelu voi olla haastavaa riskien paallekkaisyyksien vuoksi.
Toimittajariskina voidaan pitaa riskeja, joita toimittaja pystyy omilla toimillaan hallitsemaan.
Johnsonin ym. mukaan riskeja voidaan tunnistaa operatiivisella ja taloudellisella tasolla

seka yrityksen maineen nakokulmasta tarkastellen. (Johnson ym. 2011, 29-31.)

O’Brienin (2014, 65—-66) mukaan toimittajiin liittyvat riskit voidaan jakaa viiteen kategoriaan,
jotka esitelladn kuviossa 4. Riskit toimitusketjussa ovat laajuudeltaan erilaisia ja niiden kar-
toituksen lisaksi yrityksen tulisi laatia suunnitelma niiden estamiseksi seka toimintamalli ris-
kien konkretisoitumisen varalle. Riskien kartoittamisessa voidaan huomioida suuret esimer-
kiksi luonnonkatastrofien aiheuttamat esteet toiminnalle, mutta suuremman ja todennakoi-
semman uhan aiheuttavat arkiset riskit kuten toimitusten my6hastyminen, laatuvirheet tai

virheet toimitussisallossa.
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Viivastysriski Hinta- ja kustannusriski Laaturiski

* Toimittajan viive * Budjetoidun hinnan ylitys * Vika tuotteessa
* Logistiset viiveet * Kokonaiskustannusten nousu * Piileva vika

* Toimitushairiot * Hinnan korotukset * Huono palvelu
* Varastointihaasteet * Laatuvika

* Kapasiteetin puute

Brandin maineriski Kilpailueturiski

¢ Tuotteiden takaisinveto ¢ Kilpailuedun heikentdminen
* Ristiriita arvoissa * Teollis- ja tekijanoikeuksien
* Rikollinen liiketoiminta varastaminen

Kuvio 4. Toimittajariskit (mukailtu O"Brien 2014)

Viivastysriskilla tarkoitetaan seka toimittajan oman tuotannon tai toimitusketjun aiheuttamaa
toimituksen viivastymista, etta kuljetukseen liittyvdd myohastymista. Hinta- ja kustannustris-
kien toteutuminen tarkoittaa yritykselle hintojen korotusta tai kokonaiskustannusten nousua.
Laaturiskeja ovat niin toimittajan tarjoamaan palveluun kuin tuotteisiin kohdistuvat virheet,
jotka rikkovat yritysten valista sopimusta. Viivastykseen, hintoihin ja laatuun liittyvat riskit
voivat konkretisoitua useastikin toimittajayhteistyon aikana ja niita voidaan pitaa laadultaan
poikkeamina normaaliprosessissa. Sen sijaan brandin maineriski tai kilpailueturiski ovat

laadultaan kriittisia toimittajayhteistyon kannalta. (O"Brien 2014, 193.)

Toimittajan epdonnistumisesta tai virheesta seuraa usein kuluja ostavalle yritykselle. Kuluja
VOi syntya tarvittavista korjaavista toimenpiteista, joilla vahingon laajuutta pyritdan minimoi-
maan. Virheen laadun mukaan vaikutuksena voi olla myos ostavan yrityksen tuotannon hi-
dastuminen tai pysahtyminen kokonaan. (van Weele 2009, 241.) Kriittisimpana toimittajan
virheena voidaan pitaa yrityksen loppuasiakkaalle asti paatyvaa virhetta, silla itse reklamaa-
tioprosessin ja palautusten aiheuttamien kulujen lisdksi virheesta voi aiheutua mainehaittaa

ostavalle yritykselle (Primo ym. 2007, 325).
2.2.1 Reklamaatio

Myydyn tavaran tulisi aina vastata kayttotarkoitustaan seka olla vastaavanlainen myyjan
esittdman naytteen tai mallikappaleen kanssa. Myyjan tulee myos toimittaa tavara asian-
mukaisesti pakattuna tuotteen suojaamiseksi ja sailytyksen mahdollistamiseksi. Toimitusta
pidetddn virheellisend ja reklamaatioon oikeuttavana silloin, kun se ei vastaa yritysten yh-

dessa solmimaa sopimusta. Usein reklamoinnin kohteena on tuotteen tai palvelun laatuun
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liittyva virhe, mutta reklamaation voi esittdd myds muusta sopimusvelvoitteen laiminlyon-

nista kuten toimituksen viivastymisesta. (Lindfelt 2017.)

Sopimusehdot maarittdvat miten ja missa ajassa ostavan osapuolen tulee ilmoittaa havait-
semastaan virheesta. Lisaksi sopimusehdoissa tulisi olla mé&éariteltynd, millaiseen hyvityk-
seen ostajayritys on oikeutettu. Yrityksen tulisi osata tunnistaa virhetilanteet ja reagoida
niihin oikeaoppisesti. Ensisijaisesti yritysten valisissa reklamaatiotilanteissa sovelletaan
keskinaisia sopimusehtoja ja tarvittaessa kauppalain sddnnoksia. Virhetilanteessa toimimi-
nen vaatii yritykseltd sopimusehtojen seka sovellettavan lain tarkkaa ymmarrystéa. (Lindfelt
2017.)

Kauppalain (355/1987, 30—40 8) mukaan ostajalla on oikeus hyvitykseen, mikali tavarassa
tai palvelussa esiintyy virhe ostajasta riippumattomista seikoista. Sopimusehdoissaan yri-
tykset maadrittelevat virhetilanteen korvauskaytéanteet ja ne voivat poiketa kauppalaista. Os-
tajan velvollisuutena on aina tarkastaa saapunut toimitus mahdollisimman pian seka ilmoit-
taa virheesta myyjalle kohtuullisessa ajassa. Virhetilanteessa hyvitys voi tapahtua siten,

etta
1) virhe korjataan tai tehdaan uusi toimitus.
2) annetaan hinnanalennus tai puretaan kauppa.
3) myobnnetdan vahingonkorvaus.

Myyjalla on oikeus korjata virhe niin, etté siita ei aiheudu ylimaaraisia kustannuksia ostajalle
tai vastaavasti toimittaa tavara uudelleen. Mikali myyja ei korjaa virhettéan, on ostaja oikeu-
tettu korvaukseen, joka kattaa ostajalle korjauksesta aiheutuneet kohtuulliset kustannukset.
Ostajalla on oikeus vaatia hinnanalennusta tai kaupanpurkua, mikali korjaaminen tai uusi
toimitus ole tapahtunut kohtuullisessa ajassa. Sopimusrikkomuksesta johtuva virhe oikeut-
taa ostajan vahingonkorvaukseen, joka pitaa sisallaan niin valittmien kuin valillisten vahin-
kojen korvauksen. (Kauppalaki 355/1987, 34—40 8). Valittomalla vahingolla tarkoitetaan os-
tajalle aiheutuneita suoria kuluja kuten selvittelykuluja, korvaavan tavaran vuokraamisesta
syntyneitd kuluja tai hinnanerotusta, jos tavara on jouduttu hankkimaan muualta. Valillisia
vahinkoja voivat olla esimerkiksi tuotannon keskeytymisesta tai likevaihdon vahentymi-

sesta aiheutuneet vahingot. (Lindfelt 2017.)

Jollei ostaja ole ilmoittanut virheesta kohtuullisessa ajassa, menettdd han oikeuden kor-
vausmahdollisuuteen. Reklamaation tekoa ei tulisi arastella, vaan se tulisi nahda vuoropu-
helun aloituksena, jossa osapuolten tavoitteena on |0ytdd molempia tyydyttava ratkaisu.
Reklamaatio voidaan ndhda myds tiedonjakamisena ja myyjan mahdollisuutena kehittda

omaa tuotettaan tai palvelua. (Mannisté 2014.)
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2.2.2 Reklamaatioprosessi

Reklamaatioiden hallinta ja prosessitutkimukset keskittyvat perinteisesti kuluttaja-asiakkai-
den nakodkulmaan. Reklamaatio ndhdaan yrityksen keinona laadun parantamiseen ja on-
nistuneesti hoidetun prosessin uskotaan lisdavan asiakastyytyvaisyytta. Linderin ja Schmit-
tin (2013) laadunhallinta tytkalusta saadaan johdettua reklamaatioprosessin ydin, jota voi-
daan soveltaa myos yritysten valisiin reklamaatioihin. Kuvio 5 havainnollistaa neliaskelmai-

sen mallinnuksen, kuinka reklamaatioprosessi toimii. (Linder ym. 2014, 869.)

Virheen
korjaaminen

Virheen
tunnistaminen

Kuvio 5. Reklamaatioprosessi (mukailtu Linder & Schmitt 2013)

Prosessi kaynnistyy virheilmoituksen vastaanotolla ja datan kerddmisellda. Onnistunut tie-
don kerays takaa prosessin sujuvan etenemisen ja on taten prosessin kannalta kriittinen
vaihe. Virheellinen tieto voi johtaa koko prosessin epéonnistumiseen, viivastyksiin kasitte-
lyssa tai vaaraan johtopaatdkseen virheen laadusta. llmoitus virheesta saadaan yleensa
virheen havaitsijalta, joka voi olla loppuasiakas tai yrityksen sisdinen toimija. lImoitukset
virheesta tulisi saapua keskitetysti tietyn kanavan kautta, jotta yritys valttyisi mahdollisilta
paallekkaisilta ilmoituksilta ja aiheettomalta tyolta. Virheilmoituksen saatuaan yritys pyrkii
tunnistamaan virheen ja sen laadun. Yritykset voivat priorisoida saapuneita reklamaatiota-
pauksia muun muassa virheen kriittisyyden, maaran tai siitd syntyneiden kustannusten mu-
kaan. Yritykselle on myo6s tarkeaa tunnistaa virheen juurisyy seké, onko virhe laadultaan
uusi vai entuudestaan tuttu. Prosessin viimeinen vaihe on virheen korjaus, jossa yritys ta-
pauskohtaisesti pyrkii vastatoimillaan korjaamaan tilanteen. Reklamaatioprosessissa erit-
tain tarke&é on tiedonkulku I&pi koko prosessin ja sen oikeanlainen tallennus, jotta yritys voi

oppia tilanteesta ja estaa tulevaisuudessa samankaltaiset virheet. (Linder ym. 2014, 870.)

Yritysten véliseen ilmoitukseen havaitusta virheesta ei ole maaratty muotovaatimusta. Rek-
lamaatio voidaan tehda niin suullisesti kuin kirjallisestikin. Suositeltavaa on kuitenkin laatia
reklamaatio kirjallisena, vaikka tata ei olisi keskindisessa sopimuksessa maaritelty toimin-
tatavaksi. Mydhemmassa vaiheessa voi tulla tarpeen todistaa, etta yritys on tayttanyt rek-
lamaatiovelvollisuutensa kohtuullisessa ajassa. (Luukkonen Yli-Rahnasto 2021, 369.) Rek-

lamaation tulisi sisdltaa taustatiedot tuotteesta ja havaitusta virheestd mahdollisimman
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tarkasti. Myyjalle on tarke&é pystya kohdentamaan tuote oikeaan tilaukseen. Reklamaation
tehtavana on kuvailla, millainen havaittu virhe on laadultaan, milloin ja miten virhe on ha-
vaittu, seka millaisia seuraamuksia virheella on ollut ostajalle. Reklamaation liitteeksi voi-
daan liittdd laskelma virheen aiheuttamista kustannuksista. Reklamaation tekijan tulee
my0s todistaa virheen olemassaolo. Ostaja voi palauttaa viallisen tavaran tai lahettaa nayt-
teen viallisesta erasta myyjalle. Jollei [ahettaminen ole mahdollista tai tarpeen, voidaan rek-

lamaation liitteeksi liittda valokuva. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 223-224.)
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3 Prosessin kehittdminen
3.1 Yrityksen prosessit

Yksinkertaisimmillaan tiettyé toisiaan seuraavien toimintojen ketjua voidaan kutsua proses-
siksi. Yrityksen liiketoiminnan kehittdmiseksi vaaditaan yrityksen prosessien mallintamista
ja kehittamistad. Ennen prosessin mallintamista, tulee yrityksen tunnistaa eli luokitella ja ni-
meté prosessit. Prosessin mallintamisen tarkoituksena on laatia kuvaus, josta ilmenee pro-
sessin toiminnot ja naiden valinen suhde. Prosessin tavoitteena on aina luoda arvoa yrityk-
sen strategian mukaisesti suoraan loppuasiakkaalle. Prosessikuvauksen tarkoitus on aut-
taa kokonaisuuden ymmartamisessa seka selventda prosessiin osallistuville heidén rooli-

aan arvonluonnissa. (Laamanen & Tinnila 2009, 10-12.)

Prosessi voidaan nahda myds tapana tehda asioita. Reklamaatioprosessin tavoite on tehda
reklamaatio, tai laskutusprosessin tavoite on tehda lasku. Organisaatiot koostuvat useista
prosessiketjuista. Osa yrityksen prosesseista tuottaa tuotteita tai palveluita suoraan ulkoi-
sille asiakkaille, kun taas osa prosesseista palvelee organisaation omia tarpeita ja ovat nain
ollen sisaiseen kayttoon. Kuvio 6 havainnollistaa yksinkertaisimmillaan prosessin raken-
teen. Prosessi vaatii aina sy6tteen, inputin, joka voi olla materiaalia tai informaatiota yrityk-
sen sisdlta tai ulkoiselta toimittajalta. Prosessin kautta saadaan haluttu tulos, output. Pro-
sesseja voidaan kehittdd monella lahestymistavalla kuten standardoinnilla tai jatkuvan ke-

hittdmisen menetelmin. (Tuominen 2021, 9-13.)

Input | Z

Kuvio 6. Prosessi (Tuominen 2021)

Tuomisen (2021, 70-85) mukaan prosessien kehittdmista voi tapahtua yritys-, prosessi- ja
tyotehtavatasolla. Yritystasolla tehd&én ratkaisuja ja laaditaan strategioita, jotka vaikuttavat
suoraan yrityksen prosessien rakenteeseen ja toimintaan. Yritystasolla tehdyt paatokset
voivat jopa poistaa kokonaisia prosesseja. Prosessitason kehittdmisen tavoitteena on usein
yksinkertaistaa prosessia ja vahentaa lapimenoaikaa seka poistaa kaksinkertaista tyota ja

turhaa byrokratiaa. Tuomisen mukaan prosessitasolla tulisi kiinnittdd huomiota
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toimittajasuhteiden kehittdmiseen. Toimittajien ja alihankkijoiden prosesseja tulisi liittaa yri-
tyksen omiin prosesseihin, jotta toimintamahdollisuudet parantuvat. Liséksi yrityksen infor-
maatioteknologiaa tulisi kehittdd, jotta se tukisi parhaalla mahdollisella tavalla prosessien
ohjausta, mittausta, tiedonsiirtoa seka -sdailytysta. Tyttehtavatasolla prosesseja voi paran-
taa standardoimalla toimintatapoja ja -menetelmia, kehittamalla henkilostolle laadittuja oh-

jeita seka koulutuksella.
Jatkuvan kehittamisen malli

Hamm (2016, 14-17) esittelee prosessien parantamisen mallin, jonka tavoitteena on suun-
nitella ja toteuttaa prosesseja jatkuvan kehittdmisen menetelmin. Kuviossa 7 néhtavan jat-
kuvan kehittamisen mallin tavoite on synnyttaa arvoa pitkalla aikavalilla alimmalla mahdol-
lisella kustannuksella. Jatkuva parantaminen vaatii karsivallisyytta, silla tehtavat muutokset
prosessiin eivat ole radikaaleja, vaan muutosta haetaan pienilla korjaavilla toimenpiteill&.
Liséksi jatkuvan parantamisen malli vaatii henkilostoltd soputumista muutoksiin. Myds yri-
tyskulttuurin on oltava avoin muutokselle ja sen tulisi kannustaa henkilostéa tunnistamaan
kehitystarpeita ja -kohteita omatoimisesti. Tavoite on, etta henkildsto sitoutuu prosessin pa-
rantamiseen niin, etta jokainen ymmartaa ja ndkee oman vastuunsa prosessin kehittamisen
onnistumiseksi. Jatkuvan kehittdmisen mallille on tyypillistd, etta esiin tullutta virhetta ei

nahda tyontekijan aiheuttamana, vaan prosessin heikkoutena.

Prosessit

Parannus, kehitys

Suorituskuilu Ratkaisut

Kuvio 7. Jatkuvan parantamisen malli (Hamm 2006)

Mallin mukaan yrityksen toiminta syntyy prosessien avulla. Prosessien vanhetessa, uusien
ongelmien esiintyessa tai toimintaympariston muuttuessa, prosessiin syntyy suorituskuilu
tai suorituskyvyn puute, Performance gap, johon ongelmanratkaisun avulla pyritaan l6yta-

maan parannuskeinoja. Kehitysideoiden pohjalta toteutetaan tarvittavat muutokset
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prosessiin ja seurataan, oliko ratkaisu oikea. Jollei prosessi parane tehdyilla toimenpiteilla,
etsitdan uusia vaihtoehtoja ja jatketaan niin kauan, etté kyseinen ongelma poistuu. Téallaisia
jatkuvan parantamisen menetelmia, joita prosessin ongelmanratkaisun apuna voidaan kayt-
ta&, on useita kuten esimerkiksi PDCA-sykli. (Hamm 2016, 15-19.)

3.1.1 PDCA-sykKili

Kehittdmisen tavoitteena on, etta prosesseista saataisiin yksinkertaisempia ja nopeampia.
Alkutilanteessa prosessien heikkoutena voi olla niiden monivaiheisuus ja kustannustehot-
tomuus. Kehittdmisen jalkeen prosessin tulisi myds vastata tarpeeseen paremmin ja toimia
ilman hairioitd. (Tuominen 2021, 13.) PDCA-sykKli tarjoaa yksinkertaisen, mutta tehokkaan
jatkuvan kehittdmisen tyovalineen yritykselle ratkaista ongelmia ja hallita muutosta. Tyova-
line mahdollistaa uusien toimintamallien testaamisen ja palautteen keraamisen lapi proses-
sin. (Skhmot 2017.)

PDCA-sykli tunnetaan myo6s nimella Demingin ympyrda, joka kehitettiin 1950-luvulla avuksi
toimintojen standardoimiseen. Plan-Do-Check-Act eli suunnittele-toteuta-arvioi-paranna -
kehamalli, joka on esitetty kuviossa 8, koostuu neljasté toisiaan seuraavasta vaiheesta. Ke-
hamallin tarkoitus on kuvastaa kehittamisté jatkuvana toimintona, jonka avulla prosessista
voidaan tunnistaa aina uusia kehityskohteita tai parantaa yha uudelleen jo kertaalleen va-
littuja kohteita. (Johnson 2016, 45.)

Act Plan

e Paranna e Suunnittele

Do

* Toteuta

Kuvio 8. PDCA-sykli (mukailtu Skhmot 2017)



18

Plan eli suunnitteluvaiheessa yrityksen tulisi tunnistaa ongelma tai kehityskohde, joka kai-
paa muutosta. Yrityksen tulisi arvioida onko ongelma laadultaan niin merkittava, etta siihen
halutaan I0ytaa ratkaisu. Ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista, yrityksen tulisi maari-
tella, mité tietoja ja resursseja tarvitaan ongelman perimmaisen syyn ymmartamiseksi. Li-
saksi on oleellista mé&aritelld, ketk&d ovat mukana prosessissa ja kuka siité vastaa. Pohdit-
tava on myds, mika on kokeilun mahdollinen tulos ja miten sen onnistumista voidaan mitata.
(Johnson 2016, 45; Skhmot 2017.)

Toteutus- eli Do-vaiheessa testataan ehdotettuja muutoksia tai ratkaisuja kaytannossa.
PDCA-sykli toimii hyvin my6s suurempien kehitysprojektien alkuvaiheena, silla se mahdol-
listaa kokeilun pienemmassa mittakaavassa. Toteutusvaiheessa on tarkeaa dokumentoida
tehdyt toimenpiteet, jotta niisté voidaan oppia. Dokumentaation avulla saatuja tuloksia voi-
daan hyodyntaa jatkossa ja niiden avulla voidaan arvioida toimenpiteiden toimivuutta.
(Skhmot 2017.)

Check eli arviointivaiheessa tarkastellaan, ovatko tehdyt muutokset tuottaneet halutunlai-
sen lopputuleman. Tarkeda on tunnistaa, mitd muutoksessa voidaan pitaa onnistuneena tai
epaonnistuneena ja laatia jatkotoimenpidesuunnitelma taman pohjalta. Yrityksen tulisi
my0s arvioida, onko muutosta prosessissa ehditty seuraamaan riittavalla aikavalilla, ja onko
tietoa kertynyt tarpeeksi. Ratkaisua tarkastellaan myos kriittisesti, jotta voidaan arvioida,

onko se prosessin kannalta edelleen toimiva ja ajankohtainen. (Skhmot 2017.)

Viimeisessa Act-vaiheessa ryhdytdan parannustoimiin aiemmista vaiheista keratyn tiedon
ja kokemuksen avulla. Jos lopputulos ei toteutunut halutulla tavalla, voidaan siirtya takaisin
ensimmaiseen vaiheeseen ja aloittaa kehitystyo uudelleen. Jos ratkaisu on onnistunut, voi-
daan siita johtaa tarvittaessa toimintamalli koko yrityksen tasolle. Tarkeaa on yllapitaa on-
nistuneen muutoksen toimintamallia sek& mitata ja seurata prosessia myoés jatkossa.
(Skhmot 2017.)

3.1.2 Standardointi

Jatkuvan kehittamisen PDCA-syklid taydentavana tydkaluna voidaan n&hda toiminnan yh-
tendistaminen eli standardointi. PDCA-syklin avulla 16ydetyt parannuskeinot ja prosessiin
tehdyt muutokset tulisi standardoida, jotta muutoksesta saadaan pysyva. Standardoinnin
avulla parhaat kaytannot tulevat dokumentoiduiksi ja sailytetyiksi. Standardoitu toimintatapa
toimii prosessissa myo6s uutena syotteend kehittamiselle ja PDCA-syklin kaynnistamiselle
uudelleen. (Fredendall & Thirer 2016, 120.)
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Yrityksen kannalta on tarkeaa, etta toiminta ja prosessit ovat johdonmukaisia. Johdonmu-
kaisuutta voi olla vaikea saavuttaa, silla tyontekijoilla on erilaisia tapoja suorittaa sama teh-
tava. Tyontekijan koulutus, kokemus ja taitotaso maarittavat tapaa, jolla tyontekija suorittaa
tehtavan. Nain prosessiin paasee syntymaan eroavaisuuksia. (Ungan 2006, 135.) Hillin
(2007) mukaan standardoinnissa on kyse prosessin tydohjeiden laatimisesta ja ohjeiden
noudattamisesta. Ohjeiden laatiminen on tarpeen, mikdli samaa ty6tehtavaa suorittavat
useat tyontekijat. Standardointia ei tulisi n&hda kaytettavaksi pelkastaan toistuviin tydtehta-
viin suorittavalla tasolla, vaan se soveltuu myds johtamisen ja kehittdmisen tyokaluksi. Tyon
standardit toimivat viitekehyksena tai rajaehtoina sille, miten ty6tehtava suoritetaan. (Fre-
dendall & Thirer 2016, 120-121.)

Standardoinnin avulla voidaan yhtendistaa tytskentelytapoja ja prosessin vaihtelevuus ka-
toaa. Standardointi vahentaa myds virheiden maaraa prosessissa. Tyontekijdiden hyva pe-
rehdytys kirjallisten ohjeiden avulla auttaa tyontekijad ymmartamaan prosessiin kuuluvat ja
kuulumattomat vaiheet. Kun prosessin tyévaiheet loytyvat selkeasti kirjattuna, tydntekijan
on helpompi havaita poikkeamat prosessissa. Standardoinnin tavoitteena on, etta tyttehta-
vien suorittamisesta tulee tehokkaampaa. Standardointia on kritisoitu siita, etta pakotetusti
yhtendistetyt toimintatavat eivét jata tilaa tyontekijan omalle paatdksenteolle ja luovuudelle.
Osana jatkuvan kehittamisen mallia myds standardit ja niiden toimivuus kuitenkin kyseen-
alaistetaan saanndllisesti, jolloin toimintatapojen tehottomuus ei jaa huomaamatta. (Fre-
dendall & Thirer 2016, 120-121.)

3.2 Osaamisen kehittaminen

Yritysten tulisi ndhdé prosessien jatkuva kehitys tydkaluna, jolla saavutetaan strategian
asettamat laajemmat tavoitteet. Kehitystydn ei tulisi olla tyota sen itsensa vuoksi, vaan tyon
tulisi vastata todelliseen tarpeeseen. Oikean kehitysprojektin I6ytaminen ja tunnistaminen
voi joskus olla yritykselle vaikeaa, silla eri osastot voivat joutua kilpailemaan keskendan
kehittamiseen kaytettavissa olevista resursseista kuten ajasta ja rahasta. Oikean kehitys-
projektin valitsemisen jalkeen tarkeimpéanéa asiana voidaan n&hda henkildsto ja heidan si-

toutumisensa projektiin. (Horne 2014, 659.)

Osaavan henkildston rekrytointi, séénnéllinen ja maaratietoinen koulutus sekd osaamisen
kehittdminen ovat keskeinen osa yrityksen kehitystyotéa. Parhaan pohjan henkildston kehit-
tymiselle antaa yhteinen yrityskohtainen koulutus. Prosessien kehittdmisen kannalta tehok-
kainta on henkildston pitkdjanteinen valmennus, joka laajenee vahitellen henkiloston kehit-
tymisen mukana. (lloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 330.) Reinecke ym. (2007) osoittavat
tutkimuksessaan hankintaosaamisen suoran suhteen yrityksen kannattavuuteen. Tutkimuk-

sen mukaan paremmin suoriutuneet yritykset panostivat henkiléston hankintaosaamiseen,
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asettivat henkilostolle selkeita tavoitteita ja tukivat ostajia pyrkimyksessaan kehittya. Tutki-
mus 0soitti vuosittain syntyneiden saastdjen olleen kuusinkertaiset verrattuna yrityksiin,

joista puuttui yrityksen siséinen vahva hankintakulttuuri ja koulutukseen ei panostettu.

Tyontekijan tulisi saada riittava perehdytys menestyéakseen tyttehtavassaan. Perehdytys ei
ole vain uusien taitojen ja tiedon kehittdmistd, vaan myo6s tyontekijdn olemassa olevan
osaamisen tunnistamista, hyodyntamisté ja kehittamista. Yrityksen toimintaymparistd muut-
tuu jatkuvasti ja organisaatio taantuu, jollei se kehita henkildsténsd osaamista. Yksindan
tiedon lisdaminen ei kuitenkaan ole tyontekijan osaamisen kehittamista, vaan osaaminen
tulee néhda laajana kokonaisuutena. Jatkuva osaamisen kehittaminen on kaikille osapuo-
lille paras ratkaisu, jottei esimerkiksi koulutustarve paase kasvamaan kerralla liian suureksi.
Tyontekijan osaaminen koostuu kaytanndn osaamisen lisaksi tydn priorisoinnin taidosta,
ryhmatyoskentelytaidoista, oman toiminnan ja osaamisen arviointikyvysta seké kyvysta so-
peutua muutoksiin. (Kupias ym. 2014.) Toimivan prosessin edellytys on, etta henkilostolla
on kyky ja halu oppia uutta seka aito kiinnostus heille annettuihin tehtaviin (Tuominen 2021,
85).

3.3 Tiedonhallinta

"Meillé on kaikki tarvittava tieto, emme vaan tiedd, missé se on” (Lecklin 2006, 263).

Yrityksissa kasitellaan paivittain suuria tietomaaria osana prosesseja. Toiminnanohjausjar-
jestelma on yrityksen strateginen tydkalu tiedonhallintaan. Jarjestelman tehtava on yhte-
naistaa koko yrityksen eri organisaatioiden valista toimintaa ja mahdollistaa liiketoiminnan
eri osa-alueiden parempi keskinainen vuorovaikutus ja parantaa koko toimitusketjun |&-
pindkyvyytta. Yrityksen kyvylla sitouttaa ja kouluttaa henkilostd toiminnanohjausjarjestel-
man monipuoliseen kayttddn on todistettu olevan suora suhde yrityksen suorituskykyyn.
(Hwang & Min 2013, 1038-1040.)

Yritysten tulisi maaritella liiketoimintansa kannalta kriittiset tiedot ja varmistaa, etta juuri
nama tiedot tulevat aktiivisesti keratyiksi ja seuratuiksi. Jotta olemassa olevaa tietoa voi-
daan hyddyntaa, tulee yrityksen tallentaa ja hallita sité jarjestelmallisesti. Tarke&a on, etta
yrityksessa kaikille on selvaa kuka haluttua tietoa kerda seka mista ja miten. Tiedon keraa-
jan tulee ymmartaa kerattavan tiedon merkitys yritykselle ja sen kayttokohde, jotta tieto vas-
taa laadultaan sille asetettuja kriteereja ja mittaa varmasti haluttua asiaa. (Lecklin 2006,
254-256.) Suuren tietomaaréan vuoksi yrityksilla voi olla vaikeuksia tiedon laadunhallin-
nassa. Esimerkiksi panostamalla toimittajatiedon hallintaan, hankintatoimessa voidaan te-
hostaa tydskentelyé ja valttdd mahdollisia virheita sekd aikaansaada merkittavia saastoja.
(Wang 2005, 193.)
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Lecklinin (2006, 256—258) mukaan tiedonkeruun tulee olla nopeaa ja kustannustehokasta.
Tavoite on, etta tarvittava tieto syntyy yrityksen operatiivisen toiminnan jarjestelmista sivu-
tuotteena, eika erikseen manuaalista ty6ta vaativana tytbvaiheena. Tiedon turha siirtely ja
monivaiheinen kasittely lisaavat inhimillisen virheen mahdollisuutta ja prosessin kustannuk-
sia. Yrityksen prosessien kehittaminen ja seuranta edellyttaa tiettyja vaatimuksia keratylta
tiedolta. Tiedon tulisi olla oikeellista, tuoretta, yhdenmukaista ja helppokayttdista. Tiedon
oikeellisuus tulisi tarkastaa aina keraysvaiheessa, jotta virheellista tietoa ei paady yrityksen
jarjestelmiin. Tietojen virheellisyys aiheuttaa virheitd myos raportointiin ja pahimmassa ta-
pauksessa johtaa vaariin johtopaatoksiin. Tiedon tulee myds olla tuoretta ja reaaliaikaista.
Tiedonkeruun tulee olla yhdenmukaista, jotta tiedot ovat vertailukelpoisia seka saatavilla
samanmuotoisena osapuolille. Tietojarjestelmét voivat itsessaan olla monimutkaisia, mutta

kayttgjille tiedon kasittely, tallennus ja raporttien luonti tulisi olla yksinkertaista.

Tietojarjestelmien tavoite on tukea yrityksen koko toimitusketjua ja tarjota tydntekijoille ty6-
valine prosessien onnistuneeseen hoitoon. Jarjestelmien tarjoama hydty on manuaalisen
tyodn vahentaminen silta osin kuin se on mahdollista. Prosessin automatisointi mahdollistaa
tydmenetelmien kehittdmisen ja uusien toimintatapojen l6ytamisen. Jarjestelmien avulla tie-
toa hallitaan tehokkaammin ja virheen mahdollisuus pienenee. Jarjestelmien ansiosta tyon

tuottavuus paranee ja kustannukset pienenevat. (Kettunen 2002, 21-34.)

Yrityksen kaytdssa olevan toiminnanohjausjarjestelman tulisi palvella operatiivisen toimin-
nan liséksi yrityksen johtoa ja mahdollistaa tiedon monipuolinen kayttd analyysien ja paa-
toksenteon tukena. Tietojarjestelman tulee mahdollistaa tapauskohtaisten tietojen tarkaste-
lun lisaksi laajempien yhteenvetojen ja raporttien nopea luonti. Keratty tieto toimii myos
apuna yrityksen sidosryhmien kuten toimittajien kanssa tehdyn yhteistyén kehittdmisessa

ja toiminnan yhtenaistamisessa. (Lecklin 2006, 262—263.)
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4 Case: Isku Interior Oy
4.1 Kohdeyritys

Isku on 1928 Lahteen perustettu suomalainen huonekalualan teollinen toimija, joka tarjoaa
kokonaisvaltaisia kalusteratkaisuja niin koteihin kuin kaikkiin julkisiin tiloihin kuten kouluihin,
toimistoihin ja terveydenhuoltoon. Iskun missio on kulkea asiakkaan mukana lapi koko ela-
man ja tarjota asiakkailleen parasta ja nopeinta palvelua. Vuonna 2020 Iskun liikevaihto oli
138,2M€E. (Isku yritysesittely 2022.)

Isku on perheyritys jo kolmannessa polvessa ja yrityksessa tytskentelee noin 600 tydnte-
kijad. Kuvio 9 havainnollistaa Iskun organisaatiomallin, jonka asiakkaalle arvoa tuottavat
toiminnot koostuvat kotimaan yritys- ja kuluttajamyynnin seka kansainvalisen myynnin li-
saksi eri organisaatioihin jaetuista perus- ja tukitoiminnoista. Hankinnan organisaatio voi-
daan jakaa viela siséisesti tehtaan materiaali- ja komponenttihankintoihin seké valitystuot-

teisiin. (Isku yritysesittely 2022.)

Asiakas

Palvelu- B2C ja B2B
liiketoiminta i i International

Kuvio 9. Iskun organisaatio (Isku 2022)

Yrityksen koko oma tuotanto on keskitetty Lahteen ja tyon kotimaisuus, vastuullisuus ja
laatu ovatkin Iskun tarkeimmat kilpailukeinot. Myds yrityksen hankintojen osalta toiminta on
keskitetty kotimaahan ja 75 prosenttia yrityksen kaikista hankinnoista tulee kotimaasta.

Suomessa Iskulla on myymaldité ja showroomeja 38 paikkakunnalla ja maailmanlaajuisesti
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toimintaa 16 eri maassa. Iskun ISO 9001 -sertifioitu laadun johtamisjarjestelma tukee yri-
tyksen toiminnan ja prosessien jatkuvaa kehitystd. Tavoitteena on toiminnan jatkuva mit-

taaminen, analysointi, parantaminen seka asiakastyytyvaisyyden lisddminen. (Isku 2021.)
4.2 Toteutus ja tutkimustulokset

Kohdeyritykselle suunnattu tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja tutkimus-
menetelmiksi valikoituivat osallistuva havainnointi ja teemahaastattelut. Tutkimuksen ai-
kana haastateltiin neljaa kohdeyrityksen ostajaa, jotka toimivat tydssaéan teollisuuden han-
kintojen parissa. Tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin yrityksen valitystuotehankinnat. Haas-
tattelut toteutettiin tammikuun 2020 aikana ja ennalta mé&arattyja teemoja oli kolme kuten
kuviossa 10 ndhdaéan: reklamaatioprosessin nykytila ja siihen liittyvat mahdolliset ongelmat
ja haasteet seka kehitysideat. Haastatteluiden liséksi osallistuvalla havainnoinnilla oli mer-
kittava osa tutkimuksen teon yhteydessa, silla opinnaytetyon tekija tydskentelee itse koh-
deyrityksessé ostajan tyétehtavissa.

Nykytila

Ongelmat ja

haasteet Kehitysideat

Kuvio 10. Haastatteluiden teemat

Toteutettujen haastatteluiden pohjalta oli tavoitteena muodostaa kasitys, kuinka kohdeyri-
tyksen ostajat kasittelevat toimittajille tekeménsa reklamaatiot. Osana haastattelua ostajat
kuvasivat joko kuvitteellisen reklamaatiotilanteen ja toimintamallinsa tai esittelivat jo aiem-
min eteen tulleen todellisen reklamaation aina prosessin alusta lopputulemaan asti. Haas-
tatteluaikaa ei rajoitettu ja ostajat saivat kertoa vapaasti toimintatavoistaan ja kuinka ovat
paatyneet hoitamaan prosessia kuvaamallaan tavalla. Haastatteluissa kaytiin myos keskus-

tellen [&pi prosessiin liittyvid haasteita ja ongelmakohtia sekd ostajien nakemia
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kehitysmahdollisuuksia prosessissa. Kaikkien ostajien kanssa kasiteltiin ennalta maaritetyt
haastatteluteemat, mutta teemat painottuivat laajuudeltaan eri tavoin kunkin ostajan mu-

kaan.

Tutkimuksessa ei kaytetty satunnaisia havainnointijaksoja, vaan oma osallistuva havain-
nointi tapahtui pitk&jaksoisesti tydn ohessa vuosien 2020 ja 2021 aikana keraten aineistoa
yrityksen siséisistd kanavista. Tyoskentely kohdeyrityksessd mahdollisti myds sen, etta
haastatteluiden pohjalta saatuihin tuloksiin oli mahdollista palata ja tarkentaa kerattya ai-
neistoa keskustelemalla muiden ostajien sekd myos hankintap&éallikon kanssa. Keskei-
sessa osassa osallistuvaa havainnointia olivat keratyt muistiinpanot seka oma kokemus
reklamaatioprosessin hoidosta. Haastatteluiden ja havainnoinnin kautta johdetut tulokset

prosessin nykytilasta, haasteista ja kehitysehdotuksista esitellaan seuraavissa alaluvuissa.
4.2.1 Reklamaatioprosessin nykytila

Toteutetun teemahaastattelun yhtena teemana oli nykytilanteen kartoittaminen ja kaytossa
olevien toimintamallien ymmartaminen. Tehtyjen haastatteluiden ja havainnoinnin pohjalta
on laadittu nykytilannetta esittava prosessikuvaus, joka esitellaan kuviossa 11. Nykyisellaan
yrityksessa on kaytdssa tdma karkea toimintamalli, joka ohjaa ostajia toimimaan reklamoi-
taessa toimittajia. Ajan saatossa jokaiselle ostajalle on kuitenkin kehittynyt omia tydskente-
lytapoja ja -menetelmia prosessin ymparille. Reklamaatiok&yténteissa on myos toimittaja-
kohtaisia eroavaisuuksia. Talla hetkella ostajat eivat tydssaan raportoi tai kasittele rekla-

maatioita yrityksen toiminnanohjausjarjestelman kautta.
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*Vastaanottaa ilmoituksen virheesta takuuosastolta tai tuotannosta )
eKirjaa reklamaation tietokantaan

eTdyttad reklamaatio ostotuotteille —-lomakkeen

eOttaa yhteytta toimittajaan

~

eVastaa reklamaatioon vuorokauden sisalla

eVirheen todetessaan, korjaa virheen, toimittaa uuden toimituksen tai
myontda hinnanalennuksen tai —hyvityksen.

J

*Ostaja merkitsee tietokantaan saadun reklamaatiovastauksen.

Kuvio 11. Reklamaatioprosessin nykytila

Kohdeyrityksen ostajilla on paasaantoisesti kaksi tiedonkulkukanavaa, joista ilmoitukset
komponentti- tai materiaalihankintojen virheistd saadaan. Prosessin tiedonkulkua on ha-
vainnollistettu kuviossa 12. Mikéli kyseessa on loppuasiakkaalle asti paatynyt virhe, saa-
daan tieto padosin yrityksen takuuosaston kautta. Takuuosasto kasittelee reklamaatiot asi-
akkaalta tai asennusliikkeelta tulleen ilmoituksen perusteella ja kirjaa ne toiminnanohjaus-
jarjestelmaan. Taman jalkeen ostaja hoitaa yhteydenpidon kyseisen komponentin tai mate-
riaalin toimittajaan. Virheitd havaitaan myds jo ennen toimitusta loppuasiakkaalle yrityksen
omassa tuotannossa. Talldin ostaja saa tiedon virheesté ja sen laadusta suoraan tuotan-
nosta. Jokaisella tuotanto-osastolla on ohjeistuksensa viallisten komponenttien keraami-
sesté talteen. Ostajan tyodtehtaviin kuuluu tarkastaa saannéllisesti myds nama tuotantoon
kelpaamattomat osat ja varmistaa, etté tieto toimitusvirheesta saavuttaa myos toimittajan.
Toimittaja- ja nimikekohtaisesti voi vaihdella, tehdaanko jokaisesta havaitusta virheesta
oma reklamaatio valittomasti vai kasitellaanko tietylla aikavalilla tulleet virheet kootusti rek-
lamoiden. Kasittelynopeus riippuu usein siita, kuinka kriittiseksi virhe ja sen aiheuttama va-

hinko arvioidaan.
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* Loppuasiakas/ta- * Ostajan tehtdva * Mahdollinen lisa-
kuuosasto * Puhelimitse * Erillinen tietokanta * Puhelimitse informaatio, kuvat * Neuvottelu
* Tuotanto * Sihkdpostitse » Reklamaatiolomake » S3hkdpostitse tms. o Kasittely
paatetty

Kuvio 12. Tiedonkulku prosessissa

Tyovalineindan ostajat kayttavat reklamaatioprosessissa paasaantdisesti puhelinta, sahko-
postia sekd Office -ohjelmia. Ensimmainen yhteydenotto toimittajaan voi tapahtua puheli-
mitse, mutta ostajan tehtdvana on varmistaa, etté toimittaja saa reklamaation myés kirjalli-
sena. Ostajilla on kaytdssaan tietokanta, johon kerataan tiedot tehdyista reklamaatioista.
Nykyiseen tietokantaan keratddn reklamaatiotilanteessa perustietojen kuten reklamaation
ajankohdan, toimittajan ja reklamoitavan nimikkeen lisaksi tiedot muun muassa virheen laa-
dusta, maarasta ja kustannuksista. Reklamaation kasittelyn ja ratkaisun jalkeen tietokan-
taan kirjataan my6s saatu hyvitys tai sovitut toimenpiteet. Ratkaisun saatuaan ostaja oh-
jeistaa tarvittaessa myos takuuosastoa tai tuotantoa siitd, kuinka tapauksessa edetaan. Tar-
vittaessa ostaja varmistaa myos viallisten komponenttien tai materiaalien palautumisen toi-

mittajalle, mikali palautus on tarpeen.

Tietokannan liséksi ostajilla on kayttssaan ostotuotteille suunniteltu reklamaatiolomake, jo-
hon kirjataan tuotteen nimike ja lahetyksen tunnistetietojen lisaksi reklamaation syy seka
korvausvaade. Reklamaatiolomake lahetetddn toimittajalle, jota velvoitetaan antamaan
vastineensa 24 tunnin kuluessa ilmoituksesta. Normaalisti korvaus saadaan joko uutena
vastaavana toimituksena, hinnanalennuksena tai -korvauksena. Hinnanalennus voidaan ta-
vallisesti osoittaa seuraavalle ostotilaukselle tai vastaavasti vastaanottaa hyvityslaskuna.
Mikali virhe on mahdollista korjata, voidaan komponentti tai materiaali toimittaa takaisin toi-

mittajan korjattavaksi.

Ostajien koulutus reklamaatioiden hoitoon tapahtuu yleisimmin tyén alussa muun perehdy-
tyksen ohessa. Taman jalkeen ostajalla on mahdollisuus saada tukea reklamaatiotilanteisiin
niin kohdeyrityksen takuuosastolta kuin hankinnan kollegoilta seka hankintapaallikolta.
Koko hankinnan tiimille yhteisia reklamaatiokoulutuksia tai seurantapalavereita on jarjes-

tetty niukasti tai ei lainkaan.
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4.2.2 Prosessin haasteet

Tassa luvussa on esitelty teemahaastatteluissa ja havainnoinnissa esiin tulleita haasteita
tai kehitysta vaativia kohteita kohdeyrityksen reklamaatioprosessissa. Tehtyjen haastatte-
luiden ja oman havainnoinnin perusteella voidaan todeta, etta yrityksen hankintojen rekla-
maatioprosessissa on haasteita ja ongelmakohtia erityisesti sisdisen dokumentoinnin, ra-
portoinnin ja seurattavuuden osalta. Kuviossa 13 voidaan n&hda esiin nousseet haasteet,
joita kehittdmalla prosessista on mahdollista saada toimintamalleiltaan yhtendisempi ja seu-

rattavuudeltaan parempi.

Ulkoinen tietokanta tehdyista reklamaatioista, mika ei
kytkeydy kdytdssa olevaan hankintajarjestelmaan

Toiminnanohjausjarjestelma

Muistinvaraisuus ja Tietokantaa paivitetadn eri toimintatavoilla tai ei
dokumentaatio lainkaan

Reklamaatiokdytanteista ei ole kirjallista ohjeistusta ja

Pereh ja ohjei . " .
erendytys ja ohjeistus suullisen perehdytyksen koettiin olleen puutteellista

Toimintamallista puuttuu yhtendaisyys takuuosaston ja

Yhtenaisyys ostajien valilla

Seurattavuus Raportoinnin heikkous ja haasteet

Kuvio 13. Reklamaatioprosessin haasteet

Kohdeyrityksen reklamaatioprosessin nykytilassa suurin haaste on toimintatapojen kytkey-
tymattomyys kaytdssé olevaan toiminnanohjausjarjestelmaan. Muut havaitut haasteet oli-
vatkin laheisesti liitdnndisia tai suoraa seurausta téasté ongelmasta. Hankinnan reklamaati-
oiden kirjauksien puuttuminen toiminnanohjausjarjestelmasta tekee ostajien reklamaatio-

tyostéa aikaa vievaa ja tehottomampaa seka aiheuttaa puutteita kokonaiskuvan hallintaa.

Nykyinen jarjestelman ulkopuolinen tietokanta on raskas tayttdd manuaalisesti ja toiminta

nojaa vahvasti muistinvaraisuuteen. Haastatteluissa havaittiin, ettd on taysin
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ostajakohtaista, kuinka tata tietokantaa taytetaan ja tietoja yllapidetaan. Osa ostajista ei
kayta tietokantaa tydssaan lainkaan. Osa kirjaa esiin tulleen reklamaation heti, kun taas osa
haluaa tayttaa tiedot vasta loppuvaiheessa, kun mahdollinen toimittajalta saatu korvaus on
jo tiedossa. Mita pidemmalle reklamaation kirjaamisen siirtda, sitd suurempi todennakoi-
syys on sille, etta kirjaus unohtuu tehda joko osittain tai kokonaan. Reklamaatioiden kirjauk-
sen ja seurannan manuaalisuuden takia ostajat kokivat tydssdaan myods turhautumista ja

hektisessa tyotilanteessa priorisoivat tekemisensa muihin tehtéviin kuin dokumentaatioon.

Tietokanta tukee parhaiten ostajaa tyossaan, mikali esiin tullut reklamaatio sy6tetaan sinne
jo edes osittaisilla alkutiedoilla. Nain tietokantaan jaa merkinta aloitetusta reklamaatiosta ja
my6hemmassa vaiheessa ostajan on helppo tarkastaa, onko hénella jadnyt mahdollisesti
auki olevia reklamaatioita. Tietokannan koettiin palvelevan parhaiten heti tehtavia ja yksit-
taisia virheitad koskevia reklamaatioita. Taméa on johtanut siihen, etta yhteisen tietokannan
lisaksi ostajilla on omaan kayttdéon kehitettyja toimittajakohtaisia tiedostoja, joihin he keraa-

vat esimerkiksi kootusti tehtavien reklamaatioiden tiedot.

Nykyisell& toimintamallilla ostajan tulisi tayttaa tietokannan lisaksi toimittajalle 1&hetettava
reklamaatiolomake. Naihin kahteen kohteeseen kerattavat tiedot eivat poikkea suuresti toi-
sistaan, joten kirjaustyon koettiin pitavan sisalladn saman asian toistoa useaan otteeseen.
Moni ostajista onkin jattanyt reklamaatiolomakkeen pois kaytostaan, jotta sdastyisivat paal-
lekkaisilta kirjauksilta ja kahteen kertaan tehtavalta tyolta. Reklamaatiolomake ostotuotteille
koettiin vanhanaikaiseksi ja tarpeettomaksi liittda sahkopostitse tehtavan reklamaation yh-
teyteen, silla usein samojen tietojen sisallyttaminen jo itse sahkdpostiviestiin on nopeampaa
kuin erillisen tiedoston tayttaminen ja liitteeksi littdminen. Myos lomakkeen ulkoasun koet-
tiin olevan vanhentunut. Lomake on muodoltaan Word -lomake, mika aiheuttaa sen, ettei
syOtetyt tiedot ole hyddynnettévissa sellaisenaan raportoinnin tukena, vaan vaativat siirtoa

esimerkiksi taulukkomuotoon.

Haastatteluissa ja omassa havainnoinnissa esiin nousi my0s puutteet perehdytyksessa rek-
lamaatioprosessin toimintatapoihin. Jokaiselle ostajalle ei ollut selvaa, mita tietoja ja missa
kohtaa prosessia ne tulisi syottaa tietokantaan. Ajan saatossa reklamaatioiden syéttdminen
tietokantaan oli saattanut unohtua ostajilta tai tietokannan tarkeys menettaa merkityksensa
osana tyotehtavia. Tama on johtanut myds siihen, etta tarvittavat tiedot reklamaatiosta voi-
vat l0ytya esimerkiksi vain ostajan henkilokohtaisesta sahkopostista, eika tarvittavat tiedot
ole néin ollen koko hankintatiimin tai muiden organisaatioiden saatavilla. Kayttssa olevasta
tietokannasta ja sen aineistosta on havaittavissa, ettad tyovalineen kayttoonoton jalkeen
kayttd on ollut aktiivisinta ja alkanut hiipua ajan myota. Ostajat kokivat, ettei prosessia ole

tarkasteltu ajan saatossa kriittisesti ja paivitetty vastaamaan nykyista tarvetta paremmin.
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Ostajat kokivat lisaksi, etta tasalaatuisen reklamaatioprosessin saavuttamiseksi olisi tar-
keda jarjestaa sisaisia koulutuksia ja tarkentaa ohjeistusta saanndllisesti, jotta yhteista toi-

mintamallia olisi mahdollista yllapitaa.

Ongelmakohdaksi prosessissa koettiin niin edell& mainitut ostajakohtaisesti eroavat toimin-
tatavat kuin myo6s yhtenaisyyden puute yrityksen takuuosaston kanssa. Toiminnanohjaus-
jarjestelma mahdollistaa reklamaatioiden kasittelyn ja maarityksista poikkeaman luomisen
jarjestelmdan, mutta tata ei ole hydédynnetty hankinnassa. Hankinnan kayttdessa toimin-
nanohjausjarjestelmaan kuulumattomia tyévalineitd on tama johtanut karkeasti siihen, etta
jo tehtaalla havaitut toimittajille iimoitettavat poikkeamat eivat kirjaudu jarjestelméaén, mutta
loppuasiakkaalle asti paatyvat virheet kirjataan aina jarjestelmaan. Nain ollen osa toimitta-
jille tehdyista reklamaatioista 16ytyy yrityksen toiminnanohjausjarjestelmasta ja tieto on tar-

vittaessa my0s muiden organisaatioiden tarkasteltavissa.

Jarjestelmaan kuulumattomuudesta ja erilaisista tydskentelytavoista johtuen yksi suurim-
mista hankinnan reklamaatioprosessin heikkouksista on sen seurattavuus. Nykyisella toi-
mintamallilla tietoa reklamaatioista on kerattyna useassa eri kohteessa ja vaarana on, etta
kaikki poikkeamat eivat valttamatta tule kirjatuiksi lainkaan johtuen joko unohduksesta tai
ostajan tavasta olla tayttamatta tietokantaa tydssaan. Haastatteluissa esiin nousi, etteivat
ostajat paasaantoisesti kirjaa tietokantaan esimerkiksi sellaisia reklamaatioita, joissa toimit-
taja on tehnyt hyvityksen korvaavalla uudella toimituksella. Jalkeenpain tallaisten reklamaa-

tioiden jaljittaminen ja tietojen yhdistaminen vaatii paljon manuaalista ty6ta.

Vaikka kaikki komponentti- ja materiaalireklamaatiot kasitellaan ostajien toimesta ja varmis-
tetaan tapauskohtaisesti parhaiten soveltuva korvaus, kirjausten puutteen vuoksi tapaukset
eivat nain ollen nay toimittajan tiedoissa. Tama voi johtaa aarimmillaan siihen, etta ainoas-
taan kyseisen nimikkeen ostajalla on karkea késitys reklamaatioiden maérista tai toistuvuu-
desta koskien kyseisen toimittajan nimikkeitd. Tama vaikeuttaa osaltaan myds toimittaja-
arvioinnin tai -pisteytyksen tekoa kohdattujen virheiden osalta. Taman liséksi tietokantaan
syo0tettyjen reklamaatioiden lajittelu nimike- tai toimittajakohtaisesti vaatii manuaalista tyota
ja nain ollen raporttien luonti on hidasta. Tietojen sijainti useassa kohteessa ja pirstaleisuus

vaikeuttaa mya@s tiedon vertailua, analysointia seké paatoksentekoa.
4.2.3 Kehitysehdotukset

Haastatteluiden yhtend teemana oli k&sitell& kohdeyrityksen ostajien kanssa heidan koke-
muksiaan prosessiin liittyvista ongelmista sekd haasteista ja ndiden perusteella tunnistaa
kehityskohteita. Tehtyjen haastatteluiden ja havainnoinnin perusteella voidaan esittaa, etta

tehokkain keino parantaa kohdeyrityksen hankinnan reklamaatioprosessia on selvittaa ja
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kartoittaa hankinnan mahdollisuutta kayttaa yrityksen olemassa olevaa toiminnanohjausjar-
jestelmaa reklamaatioiden kirjaamiseen. Kuvio 14 esittelee hyddyt ja mahdollisuudet, joita

jarjestelmaan siirtyminen toisi mukanaan.

Ulkoinen tietokanta poistuu kaytosta ja kaikki tieto |6ytyy
yhdesta sijainnista

Toiminnanohjausjarjestelma

Muistinvaraisuus ja

dokumentaatio Muistinvaraisuus poistuu ja dokumentaatio paranee

Laaditaan kirjallinen ohjeistus maarityksista poikkeamisen —

el ClilE B luomiseen ja koulutetaan ostajat uuteen toimintamalliin

Yhtenaisyys Toimintamalli yhtenaistyy ostajien seka takuuosaston valilla

Seurattavuus Raporttien ja erilaisen datan tuottaminen helpottuu

Kuvio 14. Jarjestelmaan siirtymisen edut

Toiminnanohjausjarjestelmén kautta reklamaatioiden kirjaamisen suurena etuna on, etta
kaikki tarvittava tieto 16ytyisi yhdesta sijainnista ja ulkoisen tietokannan kaytosta voitaisiin
luopua. Jarjestelm&én luotaisiin uusi reklamaatio kirjaamalla maaéarityksistéa poikkeama.
Tama poikkeama voitaisiin luoda suoraan ostotilauksen yhteyteen, jolloin reklamaatio lin-
kittyisi automaattisesti juuri haluttuun ostotilaukseen. Erillista reklamaatiolomaketta ei olisi
tarpeen tayttaa, silla jarjestelma muodostaisi vaaditut tiedot sisaltavan tositteen. Jarjes-
telma mahdollistaa myds reklamaatioiden kasittelyn ja myéhemman tarkastelun ulkoista tie-
tokantaa tehokkaammin. Tiedon hallinta, lajittelu ja analysointi helpottuisivat merkittavasti
seka toimintatavat yhtenaistyisivat. Myods ostajien tiedon muokkaamiseen ja etsimiseen
kayttama aika pienentyisi sekd dokumentaation muistinvaraisuus poistuisi.

Yhtena ongelmana ostajien keskuudessa koettiin, etté reklamaatioiden dokumentoimiseen
ei ole selkedd perehdytystd ja olemassa olevaa kirjallista ohjeistusta. Jarjestelmaan
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siirtymisen ja uuden toimintamallin my6ta olisi tarpeen laatia kirjallinen ohje jarjestelman
mahdollistamista hankinnalle osoitetuista reklamaatiotoiminnoista. Jarjestelmakoulutuksen
jarjestaminen mahdollistaisi samalla myds muiden reklamaatioprosessiin liittyvien ohjeis-
tuksien lapikdynnin yhdessa koko tiimin kanssa. Nain varmistettaisiin myos tiimin osaami-
sen ajan tasalla pysyminen seka yhtenaisiin toimintatapoihin siirtyminen operatiivisella ta-
solla. Yhtena kehitysideana esiin nousi myds saanndllisten reklamaatiopalavereiden jarjes-
taminen hankinnan tiimin kesken. Tama takaisi tiedon jakamisen ja liséisi yksittdisen osta-
jan ymmarrysta komponentti- ja materiaalireklamaatioiden sen hetkisesta kokonaistilan-

teesta.

Yhtenaiset toimintatavat ostajien keskuudessa takaisivat tasalaatuisen prosessin ja jat-
kossa reklamaatiot [&hetettaisiin toimittajille samannakdisessa muodossa suoraan jarjestel-
masta. Vanhentuneesta reklamaatiolomakkeesta luopuminen viestisi toimittajille ammatti-
maisuudesta ja prosessin kehittymisesta. Reklamaatioiden kirfjaaminen jarjestelmééan ei yh-
tendistaisi pelkdstddn hankinnan toimintatapoja, vaan my6s toimintaa takuuosaston

kanssa. Lisaksi se parantaisi ostajien ymmarrysta takuuosaston prosessista.

Toiminnanohjausjarjestelman kaytto reklamaatioiden kirjaamisessa parantaisi merkittavasti
my0ds prosessin seurattavuutta. Reklamaatiota koskevat tiedot |0ytyisivat yhdesta sijain-
nista ja jarjestelman avulla olisi mahdollista luoda halutunlaisia raportteja. Tahan asti paljon
manuaalista tyota vaatinut raporttien luonti olisi yksinkertaisempaa ja esimerkiksi toimitta-
jakohtaisten reklamaatiom&aéarien seka haastavien nimikkeiden esiintulo helpottuisi. N&in ol-
len raportoinnista saataisiin laadultaan tarkempaa ja johdonmukaisempaa. Jarjestelma
mahdollistaisi lisaksi reaaliaikaisen tiedonhankinnan kuten esimerkiksi saatujen korvauk-
sien euromaaraisen seurannan seka avoinna olevien reklamaatioiden maaran ostajakoh-
taisesti. Tiedon laadun ja saatavuuden parantuessa niiden pohjalta tehdyt analyysit ja paa-

toksenteko ovat luotettavampia ja virheen mahdollisuus raporteissa pienenee.
4.2.4 Tavoitetila

Kohdeyrityksen hankinnan reklamaatioiden prosessin tavoitetila on olla paremmin seurat-
tava, dokumentoitu ja tuottaa niin hankinnan oman kuin muiden sidosryhmien tydn tueksi
tarvittavaa tietoa. Tavoite on, etta ostajat siirtyvat kayttdmaan ensisijaisesti nykyista toimin-
nanohjausjarjestelmaa reklamaatioiden teossa. Kuviossa 15 on esitetty prosessin tavoite-

tila, jossa toiminnanohjausjarjestelma tukee ostajan tyota.
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* Vastaanottaa ilmoituksen virheesta takuuosastolta tai tuotannosta
* Kirjaa reklamaation toiminnanohjausjarjestelméaan
* On yhteydessa toimittajaan

* VVastaa reklamaatioon vuorokauden sisallad

¢ Virheen todetessaan, korjaa virheen, toimittaa uuden toimituksen tai
myontaa hinnanalennuksen tai —hyvityksen.

¢ Ostaja kirjaa reklamaatiovastauksen toiminnanohjausjarjestelmaan
sekad paattaa reklamaation.

Kuvio 15. Prosessin tavoitetila

Tavoitetilassa ostaja kirjaa reklamaation valittbmasti sen saatuaan toiminnanohjausjarjes-
telm&én. Poikkeama on mahdollista luoda jarjestelméaéan juuri halutulle ostotilaukselle, jol-
loin saatu korvaus tai hyvitys kohdentuu juuri oikeaan tilaukseen. Tassa yhteydessa jarjes-
telma luo reklamaatiosta tositteen, josta ilmenee tarvittavat tiedot, joilla toimittaja voi ottaa
reklamaation kasittelyyn. Tavoite on, etta tosite olisi mahdollista lahettaa jarjestelméasta os-
tajan tai halutessaan suoraan toimittajan sahkopostiin. Tositteesta selvidisi muun muassa
reklamaatiolle osoitettu kasittelynumero, ajankohta, tuotteen nimiketunnus, todettu virhe ja

haluttu korvaus.

Poikkeaman luomisen jalkeen reklamaatio jaa jarjestelméassa avoimeksi niin kauan ennen
kuin ostaja kirjaa toimittajalta saamansa reklamaatiovastauksen ja lopulta paattaa rekla-
maation. Tavoitetilassa jarjestelméaén kirjattuja reklamaatioita on mahdollista tarkastella eri-
laisten suodattimien avulla. Tamé&n ansiosta raporttien teko nopeutuisi ja helpottuisi seka

reklamaatioiden seurannasta tulisi tehokkaampaa.

Saavuttaakseen tavoitetilan kohdeyritys on aloittanut esiteltyjen kehityskohteiden ja -ideoi-
den perusteella selvitystydn yhdessa jarjestelméaasiantuntijan kanssa. Tavoite on selvittaa,
millaisilla muutoksilla ja aikataululla jarjestelman nykyinen maarityksista poikkeaman luonti
-toiminto palvelisi myds hankinnan tarpeita. Kohdeyrityksen toiminnanohjausjarjestelma on
l&pikaynyt uudistuksen vuonna 2019. Tuolloin reklamaation luominen jarjestelmaan on
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tehty ensisijaisesti palvelemaan takuuosaston tarpeita ja kehitystyd toimintojen laajenta-

miseksi hankinnan tarpeita vastaavaksi on jadnyt kesken.
4.3 Johtopaatokset

Tehtyjen haastatteluiden sek& oman osallistuvan havainnoinnin perusteella voidaan todeta

seuraavat johtopaatokset kohdeyrityksen hankinnan reklamaatioprosessista:

o Nykyisilla toimintatavoilla prosessi ei ole yhtenainen, eik& helposti seurattava. Rek-
lamaatioprosessin kytkeytyméattémyys kohdeyrityksen toiminnanohjausjarjestel-
maan aiheuttaa haasteita reklamaatioiden dokumentointiin ja raportointiin.

e Prosessin tavoitetila on olla vahemman manuaaliseen tydhdn ja muistinvaraisuu-
teen nojaava seka toimintaperiaatteeltaan yhtenaisempi.

¢ Hankinnan reklamaatioiden kirjaaminen toiminnanohjausjarjestelman kautta mah-
dollistaisi tehokkaamman tyGskentelyn seka vahentéisi virheen mahdollisuutta ra-

portoinnissa.

Kohdeyrityksen hankinnan reklamaatioprosessin keskeisin kehityskohde on keratyn tiedon
hallinta ja dokumentaatio. Prosessi on ajan saatossa muokkautunut kunkin tyéntekijan ko-
kemusten ja taitotason pohjalta omaan tarpeeseen sopivaksi. Prosessi sisaltdd manuaalista
kahteen kertaan tehtavaa tyota, mika vaikuttaa prosessin tehokkuuteen. Porterin arvoket-
jumallin mukaisesti prosessien tavoitteena on tuottaa arvoa joko yrityksen siséisille sidos-
ryhmille tai viime kadessa loppuasiakkaalle. Nykyisellaan hankinnan reklamaatioprosessi

ei toimi parhaalla mahdollisella tavalla ja arvon tuotto jaa vajaaksi.

Toimittajariskien, etenkin viivastyksiin ja laatuun liittyvien riskien, konkretisoituminen johtaa
lahes poikkeuksetta reklamaatioon. Kohdeyrityksessd ostajat ymmartavat reklamoinnin
merkityksen osana hankinnan tehtavia, mutta prosessin kytkeytyméttémyys toiminnanoh-
jausjarjestelmaan aiheuttaa puutteita keratyn tiedon kasittelyyn. Prosessin tavoitetilassa ke-
ratty tieto on laadultaan oikeellista ja vastaa yrityksen tarpeeseen. Nykyisessa prosessissa
samaa tietoa kerataan ja kasitellaan toistuvasti, mika voi johtaa inhimillisen erehdykseen ja

tiedon virheellisyyden riski kasvaa.

Keratyn tiedon tavoitteena on tarjota tukea paatoksentekoon ja mahdollistaa analysointi.
Reklamaatioista keratty data toimii yhtena mittarina toimittajien luokittelussa. Hankintapro-
sessin loppuvaiheeseen sijoittuvat toimittajien arviointi ja seuranta ovat merkittava osa yri-
tyksen toimittajasuhteiden hallintaa. Kohdeyrityksen nykyisessa prosessissa kaikki tarvit-
tava tieto on saatavilla toimittajasuhteiden hallinnan tueksi, mutta tieto ei ole saatavilla no-

peasti, vaan vaatii tiedon yhdistamisté ja keraamisté eri kohteista.
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Kohdeyrityksen laadun johtamisjarjestelma on 1SO 9001 -sertifioitu ja tavoitteena on tukea
toiminnan ja prosessien jatkuvaa kehitysta. Tama opinnaytetyd tarjoaa pohjan hankinnan
reklamaatioprosessin jatkokehittdmiselle PDCA-syklin mukaisesti. Tulevaisuudessa koh-
deyrityksen reklamaatioprosessin on mahdollista olla yhtendisempi esimerkiksi standar-
doimalla prosessin osatehtévia siltd osin kuin se on mahdollista. Lisaamalla ostajien pereh-
dytysta ja yrityksen sisdista koulutusta, reklamaatioprosessin on mahdollista saavuttaa toi-

vottu tavoitetila.
Validiteetti ja reliabiliteetti

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta tarkastellessa, arvioidaan tutkimuksen validiteettia
ja reliabiliteettia. Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta eli yleistettavyytta. Validi-
teetin on tarkoitus osoittaa, onko tutkimusongelma maaritelty oikein seka tutkitaanko tydssa
aiheen kannalta oikeaa asiaa. Reliabiliteetti puolestaan osoittaa tulosten pysyvyytta. Mikali
tutkimus uusittaisiin, tulisi tutkimuksen tuloksien pysya muuttumattomina. Tutkimuksen
avulla pyritddn aina saamaan tulos, joka on laadultaan luotettava ja uskottava. Jos ndihin
kahteen luotettavuusmenetelmaéan ei kiinnitd huomiota jo tutkimuksen alkuvaiheessa, voi

tutkimuksen tulos jaada luotettavuudeltaan heikoksi. (Kananen 2019, 31.)

Taman tutkimuksen validiteettia voidaan pitaa hyvana, silla tutkimusmenetelmiksi valituilla
teemahaastattelulla ja havainnoinnilla saatiin luotua kuvaus kohdeyrityksen reklamaatiopro-
sessin nykytilasta ja selvitettiin siina esiintyvat ongelmakohdat. Saatujen tulosten perus-
teella pystyttiin laatimaan kehitysehdotukset. Tutkimustulosten luotettavuus pyrittiin varmis-
tamaan aineiston riittavalla maaralla ja aitoudella. Tutkimusongelma maariteltin mahdolli-
simman tarkasti ja haastatteluiden seké osallistuvalla havainnoinnilla keratyn aineiston ha-
luttiin vastaavan tutkimukselle asetettuun paakysymykseen. Myds tutkimuksen reliabiliteet-
tia voidaan pitaa hyvana, silla saadut tutkimustulokset eivét ole laadultaan sattumanvaraisia

ja tutkimus on mahdollista uusia samoin menetelmin.

Kanasen (2019, 32—-35) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida
my0s viiden arviointimenetelman keinoin. Keinoiksi han listaa tutkimuksen saturaation, in-
formanttien vahvistuksen, Membercheckingin eli tulkinnan vahvistuksen, ulkopuoliset lah-
teet seka tutkimuksen sisdisen loogisuuden. Aineiston saturaatiolla tarkoitetaan tutkimus-
tuloksien selvaa toistuvuutta eri l|&hteista. Tallbin esimerkiksi yksi yksittainen haastattelu ei
riitd siihen, ettad tutkimuksen kylladntymispiste eli saturaatio saavutetaan. Informanttien vah-
vistuksella tarkoitetaan, ettd tutkimuksen tulokselle ja tulkinnalle saadaan vahvistus luetut-
tamalla aineisto ja sen perusteella tehdyt johtopaatdkset henkildlla, jota tutkimuksessa on
haastateltu. Tulkintaa voidaan pitéaa oikeellisena, mikali tutkija ja haastateltu jakavat yhtei-

sen mielipiteen saaduista tuloksista. Membercheckingia eli tulkinnan vahvistusta voidaan
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kayttaa silloin, kun tutkimuksella on kaksi kirjoittajaa. Toisen tutkijan paatyessa samaan
johtopéaattkseen, voidaan syntynyt tulkinta katsoa silloin oikeaksi. Ulkopuolisten lahteiden
ja aihepiirin aiempien tutkimusten kayttdminen tulosten tulkinnassa vahvistavat aina tyon
luotettavuutta. Tutkimuksen siséisella loogisuudella tarkoitetaan sita, etta tyo itsessaan on
ristiriidaton juuri kaytetyn viitekehyksen, saatujen tulosten ja niistd johdetun tulkinnan
osalta.

Toteutetun tutkimuksen voidaan todeta tayttavan kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden
kriteerit. Kohdeyrityksen ostajien teemahaastatteluissa esiin tulleet asiat alkoivat toistaa it-
sedan eli aineiston saturaatio saavutettiin ja haastateltavien maaraa voidaan pitaa riitta-
vana. Haastatteluiden liséksi tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin lisddmaan osallistuvalla
havainnoinnilla, jonka avulla kerétylla aineistolla saatiin vahvistusta haastatteluissa esiin
tulleille tuloksille. Tulosten perusteella johdetut kehitysehdotukset saavat tukea tyon tieto-

perustasta, eika niiden valilla ole havaittavissa ristiriitaa.
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5 Yhteenveto

Taman opinnéaytetyon aiheena oli kohdeyrityksen hankinnan reklamaatioprosessin kehitta-
minen. Opinnaytety6 tehtiin toimeksiantona Isku Interior Oy:lle. Tavoitteena oli kuvata yri-
tyksen hankinnan reklamaatioprosessin nykytila seké toivottu tavoitetila. Lisaksi tyon tavoit-
teena oli kartoittaa prosessin haasteita ja ongelmakohtia seka loytaa niihin kehitysehdotuk-
sia. TyO rajattiin kasittelem&an yrityksen teollisuuden tarpeeseen tehtavia materiaali- ja
komponenttihankintoja. Tutkimusmenetelmina kaytettiin teemahaastattelua seké osallistu-

vaa havainnointia.

Opinnaytety® koostuu teoriasta ja case-osuudesta. Tyon teoriaosuudessa kasiteltiin ylei-
sesti hankintatoimea ja hankintaprosessia osana yrityksen toimintaa. Hankintaprosessin
osalta teoria rajattiin kasittelemaan prosessin loppuvaiheessa olevaa toimittajan seurantaa
ja arviointia. Hankintatoimella on merkittava kokonaisvaikutus yrityksen kannattavuuteen ja
kilpailukykyyn. Yksinkertaisimmillaan hankinnan operatiivinen ty6 koostuu tilauksenteosta
ja toimituksen seka toimittajan seurannasta ja arvioinnista. Mikali toimituksessa havaitaan
poikkeama, toimittajalle tehdaan virheilmoitus eli reklamaatio. Tyon teoria osuus kasitteli
yritysten valista reklamaatiota myos kauppalain néakdkulmasta. Taman lisdksi teoriaosuu-
dessa esiteltiin prosessien jatkuvan kehittdmisen menetelmana PDCA-sykli. Tyon teoria
kasitteli myos yrityksen tiedonhallinnan ja henkil6ston osaamisen kehittamisen merkitysta
kehitystydssa.

Tutkimuksen avulla onnistuttiin vastaamaan tutkimukselle asetettuun paakysymykseen, mi-
ten kehittaa kohdeyrityksen materiaali- ja komponenttihankintojen reklamaatioprosessia. Li-
saksi tutkimuksen tavoitteena oli |0ytaa vastaukset asetettuihin apukysymyksiin, mita on-
gelmia nykyisessa prosessissa kohdataan sekad millainen prosessin toivottaisiin olevan tu-
levaisuudessa. Saatujen tulosten perusteella kyettiin muodostamaan kuvaus niin prosessin
nyky- kuin tavoitetilastakin. Tutkimuksen avulla prosessista tunnistettiin haaste- ja ongel-

makohtia, joiden pohjalta laadittiin kehitysehdotukset prosessin parantamiseksi.

Kohdeyrityksen hankintojen reklamaatioprosessin nykytila on epayhtendinen ja muistinva-
raisuuteen nojaava. Ostajat eivat kayta yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaa reklamaati-
oiden kasittelyssa. Yrityksella on kaytossa karkea toimintamalli, jonka mukaan prosessi ete-
nee, mutta ajan saatossa sen ymparille on kehittynyt niin ostaja- kuin toimittajakohtaisia
tyoskentelymenetelmid. Reklamaation tekemiseen ostajien tyon tukena on yrityksen laa-
tima reklamaatiolomake seka dokumentoimiseen tarkoitettu toiminnanohjausjarjestelmaan

kytkeytymaton tietokanta.
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Prosessin suurin haaste on dokumentoimisen, raportoinnin ja seurattavuuden heikko taso.
Prosessi siséltaa kahteen kertaan tehtavad manuaalista ty6ta, joka on aikaa vievaa ja hei-
kentaé prosessin tehokkuutta. Toimintamenetelmien erot aiheuttavat sen, etta kaikki rekla-
maatiot eivat valttamatta tule kirjatuiksi tietokantaan, jolloin tietojen myéhempi tarkastelu on
vaikeampaa. Keratyt tiedot reklamaatioista voivat sijaita monessa eri kohteessa ja niiden
yhdistaminen vaatii tiedon siirtdmista ja yhdistamista. Raportointi on tydlasta ja hidastaa
osaltaan toimittajien arviointia ja pisteytystd. Prosessissa on puutteita yhtendisyydessa niin
ostajien kuin takuuosaston tytskentelytapojen kanssa. Liséksi ostajat kokivat perehdytyk-

sen ja reklamaatio-osaamisen kehittdmisen olleen puutteellista.

Tehokkain keino parantaa kohdeyrityksen hankinnan reklamaatioprosessia olisi ottaa kayt-
t6oOn toiminnanohjausjarjestelma osana reklamointia. Tama mahdollistaisi ulkoisesta tieto-
kannasta luopumisen, jonka jalkeen tarvittava tieto 16ytyisi yhdesta sijainnista. Jarjestelman
avulla prosessin muistinvaraisuus poistuisi ja dokumentaation laatu parantuisi. Lisaksi eri-
laisten raporttien ja datan luonti helpottuisi. Kehitysehdotuksena esitetaén kirjallisen ohjeis-
tuksen laatimista reklamaatioprosessin hoidosta. Lisaksi esitetdaan henkildstdn sisaisten

koulutusten lisddmista ja perehdytysta uuteen toimintamalliin.

Prosessin tavoitetila on olla paremmin seurattavissa ja tuottaa hankinnan omaan seka si-
dosryhmien tarpeeseen tietoa. Tavoite on, ettd dokumentaatioon ei jad enaa aukkoja, vaan
kaikki reklamaatiot tulevat kirjatuiksi. Tiedon tulisi I6ytyd yhdesta sijainnista ja sen tulisi olla
laadultaan oikeellista. Tavoitetilassa ostaja kirjaa reklamaation suoraan jarjestelmaan ja
taydentaa tietoja lapi prosessin. Ratkaisun saatuaan ostaja kirjaa reklamaation lopputule-
man ja merkitsee reklamaation kasitellyksi. Tutkimuksen tuloksien pohjalta kohdeyritys on
aloittanut selvityksen vaadituista muutostdista toiminnanohjausjarjestelmaansa, jotta han-

kinnan reklamaatioiden kasittely olisi mahdollista jatkossa jarjestelman kautta.

Tutkimustulosten perusteella voidaan ehdottaa jatkotutkimukseksi prosessin uudelleen tar-
kastelua, jos yritys onnistuu selvitystydssaan ja kayttdonottaa toiminnanohjausjarjestelman
hankinnan reklamaatioiden kasittelyyn. Jatkuvan kehittdmisen periaatteiden mukaisesti
prosessia tulisi tutkia uudelleen tehtyjen parannusten jalkeen. Uudelleentarkastelu mahdol-
listaisi my6s prosessin edelleen kehittamisen muilla Lean-metodeilla. Prosessia voitaisiin
tarkastella esimerkiksi sen virtaavuuden nakokulmasta. Jatkotutkimusideana esitetaan li-
saksi kohdeyrityksen reklamaatioprosessin nykytilan kartoitusta koskien yrityksen valitys-
tuotehankintoja. Jatkotutkimusehdotus mahdollistaisi laajemman yhteistyon teollisuuden

hankintojen, vélitystuotteiden ja yrityksen reklamaatio-osaston valill&.
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