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Avesco Oy on koko Suomen alueella toimiva kone- ja laitekaupan tukkuliike, joka
edustaa Caterpillar tuotemerkkia. Yrityksen palveluihin kuuluu konemyynnin li-
saksi jalkimarkkinointi seka uusien koneiden maahantulovarustelu asiakkaan toi-
veiden mukaiseksi. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia ja kehittaa ko-
neiden tilaus- toimitus, ja tarkemmin luovutusvarusteluprosessia. Tyon aihe syn-
tyi yhteispaatokselld yrityksen tarpeesta parantaa toimitusketjun ja luovutusva-
rustelun laatua, ja nain ollen asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimustyo suoritettiin dokumentointien ja raportoinnin lapikaynnilla seka pro-
sessiin osallistuvan henkilokunnan haastatteluilla. Ennen haastatteluita niihin
osallistuvalle henkilokunnalle Iahetettiin esikyselylomakkeet, joilla etsittiin mielipi-
teitd prosessin ongelmakohtiin liittyviin kysymyksiin ja vaittamiin. Haastatteluissa
pureuduttiin syvemmin Kkyselyissa esitettyihin asioihin, joilla pyrittiin [0ytamaan
juurisyita prosessin epakohdille.

Tiedonhaun ja haastatteluiden perusteella tunnistettiin keskeisimmat prosessin
ongelmakohdat. Tyon laadunvaihtelut ja aikataulutuksen epaonnistumiset johtu-
vat yleensa puutteellisesta tyotilauksesta seka heikosta ja epaselvasti maarite-
tysta tiedonkulusta. Myds teknisen ja tuotetietoutta lisaavan koulutuksen maara
organisaation sisallda on puutteellista, joka osaltaan vaikeuttaa varustelutdista
suoriutumista.

Kehittamisehdotuksina tydssa esitetddn muutoksia prosessin informaatioketjuun
seka tydtilauksen muodostamiseen. Tydtilauksen viimeistelyyn esitetdan vas-
tuunjakoa osastojen valilla, ja tilauksen lisatietojen maarittamiseen pohditaan ny-
kyaikaisempia tyokaluja. Myos koulutusresurssien lisaamista tai priorisointia suo-
sitellaan.
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The objective of this study was to investigate the root reasons for customer dis-
satisfaction and relatively high complaint rates on new machine pre delivery in-
spection quality. The study was made for Finnish Caterpillar dealer named
Avesco Oy, which wanted to improve their new machine delivery process to pro-
vide higher value for their customers. The focus was on the workshop process
that executes the pre delivery inspection and possible custom equipping.

This study was carried out as a research project, which included data gathering
from corporate systems and interviews of the employees. Interviews were based
on available data about the customer complaints and workshop reports revealing
problems in the process. Before the actual interviews, the participants answered
queries about the main issues in the process, and in the interview, they got the
chance to provide more information about their answers.

The majority of participants stated that initial information about the pre-delivery
inspections is incomplete. The root cause of this seemed to be the poorly organ-
ised information chain and lack of training about the delivery process in use.

The findings indicate that clarifications need to be made for the process infor-
mation chain especially in the complex cases. Shared responsibilities in work or-
der planning are recommended. An even more important factor is to provide suf-
ficient training and information about the process that should be used.

Key words: workshop process, supply chain, quality
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LYHENTEET JA TERMIT

CRM

PSSR
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SCM
B2B
BPR

JITJOT
TQM
ISO
WHEX

Asiakkuudenhallinta (Customer relationship manage-
ment)

Huollon ja varaosien kenttamyyja (Product Support Sa-
les representative)

Luovutushuolto/ varustelu (Pre-delivery inspection)
Toimitusketjun hallinta (Supply chain management)
Yritysten valinen kauppa (Business to Business)
Liiketoiminnan prosessien uudelleensuunnittelu (Busi-
ness Process Reengineering)

Juuri oikeaan tarpeeseen (Just in time)

Total Quality Management

International Oranization for Standardization
Pyoéraalustainen kaivinkone (Wheeled Hydraulic Exca-

vator)



1 JOHDANTO

Avesco Oy on sveitsilaisen Avesco AG: n suomalainen tytaryhtio, joka aloitti toi-
mintansa vuonna 2020, kun Avesco Oy osti Caterpillar Inc. tuotemerkin kone ja
energiajarjestelmien liiketoiminnan Wihuri Oy: Ita (Avesco nd). Avesco Oy on eri-
koistunut uusien ja kaytettyjen Cat- maanrakennuskoneiden, teollisuusmoottorei-
den ja generaattorien myyntiin, vuokraukseen ja huoltoon. Avescolla on Suo-
messa seitseman toimipistetta, ja 225 tyontekijaa. Kuvassa 1 yrityksen toimi-
paikka Keravalla. Suurin osa henkilostdsta on korjaamon asentajia seka kentta-
huollon mekaanikkoja. Tyoskentelen yrityksessa takuukasittelijana, mutta olen
aiemmin tydskennellyt myds asentajana seka kesan ajan korjaamon tyonjohta-

jana.

KUVA 1. Avesco Oy:n paatoimipaikka Keravalla (Avesco Oy nd).

Caterpillarin ja siten myods Avescon tavoitteena on tehda omasta tuotteesta ja
palveluista asiakkaalle helppo valinta 1api kaluston elinkaaren. Tahan paastaan
keskittymalld nopeasti muuttuviin asiakkaiden tarpeisiin ja laajaan tuotevalikoi-
maan erilaisiin kayttotarkoituksiin. Asiakkaan tarpeet ymmartamalla, tarjotaan
palveluita, jotka minimoivat seisakit, parantavat tehokkuutta ja luovat ensiluokkai-
sen asiakaskokemuksen. (Caterpillar nd.) Ensiluokkaisen asiakaskokemuksen
takaamiseksi panostetaan tuotteen ja palveluiden laatuun. Caterpillar edellyttaa
jalleenmyyijilta tiettyja laatu, turvallisuus ja siisteysstandardeja, joita auditoidaan
maaraajoin. Avescon toimipisteiden korjaamotilat on suunniteltu noudattamaan

naita standardeja, tukemaan laadukkaiden palveluiden tuottamista asiakkaille.
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Ajoneuvojen ja koneiden korjaamoala elaa jatkuvassa muutoksessa. Teknologia
kehittyy nopeasti ja kayttdvoimia tulee lisda. Teknisten jarjestelmien kehitys ja
monipuolistuminen vaativat huolto ja korjaustilanteissa yha enemman asiantun-
temusta. Asian voi nahda haasteena, mutta my6s mahdollisuutena alan tekijoille
erottua erityisosaamisellaan kilpailijoista. (Autoalan palvelut nd.) Maanrakennus-
alalla on kasvava markkina resurssitehokkaille koneille ja tyoskentelymenetel-
mille. Erilaiset kaivinkoneiden tyolaitteet ovat kehittyva markkina, jonka odote-
taan lahivuosina kasvavan voimakkaasti. (Engcon nd.) Yha useammat asiakkaat
pohjoismaidenkin ulkopuolella haluavat koneistaan monipuolisia tyokalujen kayt-

tajia.

Uusien maanrakennuskoneiden kaupassa keskeisena osana ovat erilaiset lisa-
laitteet, joista osa on saatavilla valmistajalta tehtaalta ja osa joudutaan luovutus-
huollon yhteydessa asentamaan, tata kutsutaan koneen varusteluksi. Pienten ja
keskikokoisten kaivinkoneiden yleisia lisavarusteita ovat esimerkiksi kauhan pyo-
rittaja ja mittalaitteet. Luovutusvarustelun aikana joudutaan toimimaan monen eri
sidosryhman valilla, riippuen koneen varustelusta ja asiakkaan toiveista. Koneen
luovutuskuntoon saattaminen sisaltaa monia tyovaiheita, jotka muuttuvat tekno-

logian kehittyessa.

Tyon tarkoituksena on kehittaa PDI- luovutusvarustelun toimitusketjun luotetta-
vuutta ja laatua. Ongelmana ovat erinaisista syista johtuvat toimitusviivastykset,
asennusvirheet ja muut ennalta arvaamattomat ongelmat, jotka aiheuttavat tyy-
tymattomyyttd asiakkaissa ja lisatyota reklamaatiokasittelyiden kautta. Tavoit-
teena on |0ytaa PDI- prosessin ongelmakohtia ja kehittaa tyokaluja niiden ratkai-

semiseksi, seka mittareita naiden tyokalujen tehokkuuden valvomiseksi.



2 TILAUS- TOIMITUSPROSESSIN TEORIA
2.1 Tilaus- toimitusketju
2.1.1 Tilaus- toimitusketju kasitteena

Yrityksien liiketoiminta perustuu useiden eri toimijoiden suorittamiin toimintoihin,
joissa resursseja muutetaan vaiheittain valmiiksi tuotteeksi tai palveluksi. Tava-
ravirtojen lisaksi ketjuun sisaltyy myos merkityksellisia tieto- ja rahavirtoja. (Sakki
2009, 13—14.) Kuten kuviossa 1, tavara kulkee toimitusketjussa materiaalintoimit-
tajalta kuluttajalle, toimitusketjun kaynnistymisen edellytyksena on kuitenkin ky-
syntd. Kysynnan tietovirrat kulkevat yleensa toimitusketjussa vastakkaiseen
suuntaan materiaalin kanssa, kuluttajalta toimittajalle. Tassa kappaleessa kasi-
tellaan lahinna tukkuliikkeiden tilaus- toimitusketjua, sen kasitteita ja taloudellisia
vaikutuksia. Logistiikan maailman mukaan toimitusketju onkin kokonaisuus, jossa
painotetaan kustannustehokkuutta, asiakaslahtoisyytta ja lisdarvon tuottamista

(Logistiikan maailma nd).

/ Tietovirta ‘ ~ < Tietovirta ‘
Materiaali-/ - = Materiaali-/
palveluvirta palveluvirta /

//
Toimittajat : Asiakkaat
Rahavirta i Rahavirta
) Yritys J
/ Paluuvirta < Paluuvirta
"\ |
b |

KUVIO 1. Tilaus- toimitusketjun materiaali ja tietovirrat (Logistiikan maailma nd).

Tilaus-toimitusketjun hallintaan liittyy oleellisesti kasite SCM, joka on lyhenne
englanninkielisesta termista "supply chain management”. Toimitusketjun hallin-
nalla eli SCM:lla ohjataan yrityksen toimintoja maksimaalisen toimituksien luotet-
tavuuden, asiakaskokemuksen ja kannattavuuden saavuttamiseksi (LOGY ry
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nd). Toimitusketjun hallinta voi sisaltaa esimerkiksi yrityksen tuotteen hankinta-
lahteen maarityksen, suunnittelun, tuotannon, varastoinnin ja lahetyksen. Toimi-
tusketjujen kehitysta ovat ajan saatossa muokanneet erilaiset voimat, seka luon-
nolliset etta poliittiset. Leikkisasti voidaan sanoa, etta ainut muuttumaton asia toi-
mitusketjun hallinnassa on jatkuva muutos. (SAP SE nd.) Keskeisimpia konkreet-
tisia SCM:aan vaikuttavia muutostekijoita ovat muun muassa globalisaatio, muut-
tuvat markkinat, asiakaslahtoisyyden lisaantyminen ja vaatimustenmukaisuus
esimerkiksi turvallisuuden, laadun ja ympariston osalta. Asiakaslahtoisyyden esi-
merkkina voidaan mainita asiakkaiden lisaantyva tarve erilaisille "ratkaisuille” pel-
kan tuotteen sijasta. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta yrityksilla on mahdol-
lisuus liittaa tuotteeseensa erilaisia palveluita lisaarvon tuottamiseksi asiakkaalle.
Sakki (2009) mainitsee kirjassaan myo0s, etta palvelun tuottaminen on yrityksille
tarkeaa siksi, koska kova kilpailu sy0 laitekaupan katetta. Talloin erilaisilla oheis-
palveluilla, lisatarvikemyynnilla ja oman tuotteen jalkimarkkinatoiminnalla voi-
daan saada jopa varsinaista myyntia parempi tulos. (Sakki 2009, 13; Microsoft
nd.)

2.1.2 Arvoketju

Arvoketju voidaan maaritella pintapuolisesti pitkalti samoin kuin koko toimitusket-
jukin, eli yritysten muodostama ketju jalostaa jotakin raaka-ainetta valmiiksi hyo-
dykkeeksi. Malli on Harvardin yliopiston tutkijan Michael Porterin kehittama. Ar-
voketjulla voidaan my0s tarkoittaa jonkin yrityksen omaa arvoketjua, joka on ver-
kosto, joka alkaa raaka-aineesta ja paattyy asiakkaaseen. Ketjun joka osassa
tuotetaan lisdarvoa asiakkaalle, riippumatta siita, tapahtuuko toiminto yrityksen
sisalla vai jossain sen ulkopuolella, josta nimi arvoketju onkin johdettu. Toisaalta
yrityksella on myos sisainen arvoketjunsa, joka koostuu erilaisista yrityksen si-
salla tapahtuvista toiminnoista. Sisaisen arvoketjun vaiheita voivat olla esimer-
kiksi hankinnat, tuotekehitys, valmistus, markkinointi, toimitus ja jalkimarkkinointi.
Jokaisen toiminnon pyrkimyksena on lisata tuotteen arvoa, mutta nama aiheutta-
vat vaistamatta myos kustannuksia yritykselle. (Sakki 2009, 14.) Arvoketjuajatte-
lun ydin on pyrkimys pystya minimoimaan ketjun lisdarvoa tuottamattomat asiat.
Tuottamattomia asioita voivat olla esimerkiksi verkoston tydntekijoiden tekemat

paallekkaisyydet tai ketjun vaiheiden valiset odotusajat. Tuottamattomat asiat
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voivat olla hyvinkin vaikeita huomata, koska ketjun eri vaiheita suoritetaan eri yri-
tysten sisalla. Naiden ongelmakohtien tunnistaminen edellyttaa siis hyvaa kom-

munikaatiota verkoston sisalla ja yhteistydhalua. (Logistiikan maailma nd.)

FIRM INFRASTRUCTURE

(e.g., Financing, Planning, Investor Relations)

HUMAN RESOURCE MANAGEMENT

(e.g., Recuiting, Training, Compensation System)

SUPPORT ACTIVITIES

TECHNOLOGY DEVELOPMENT
{e.g., Product Design, Process Design, Market Research VALUE
PROCUREMENT MARGIN
(e.g., Senices, Machines, Advertising, Data)
INBOUND OPERATIONS OUTBOUND MARKETING AFTER-SALES

LOGISTICS LOGISTICS & SALES SERVICE

sales Force, g., Installatior

PRIMARY ACTIVITIES

KUVIO 2. Porterin arvoketjun perus- ja tukitoiminnot (Harvard Business School
nd).

Michael Porter loi arvoketjun ohella sisallon termille nimelta kilpailuetu. Hanen
mukaansa yritys koostuu "arvotoiminnoista”, joista muodostuu yrityksen kustan-
nukset seka asiakkaille tarkoitettu arvo. Nailla toiminnoilla pyritaan luomaan Kil-
pailuetua. Porter jakoi arvotoiminnot kuvion 2 mukaisiin luokkiin, perustoimintoi-
hin (primary activities) ja tukitoimintoihin (support activities). Toiminnot tulisi pys-
tya toteuttamaan niin, etta niista aiheutuneet kulut eivat ylittaisi tuotettua lisaar-
voa. Suorittamalla arvotoiminnot tehokkaasti ja kilpailijoita paremmin, luo yritys
itselleen Porterin mukaan kilpailuetua. (Sakki 2009, 15-16.)

Logistiset prosessit liittyvat arvotoimintoihin keskeisesti. Porter mainitsee toimin-
noissaan logistiikan kahdesti ja hankinnat sisaltavat useimmiten logistiikkaa.
Council of Supply Chain Management Professionals maarittelee logistiikan toimi-
tusketjun osana, jolla tavara-, palvelu ja tietovirtoja kasitellaan tehokkaasti mate-
riaalin alkulahteen ja kuluttajan valilla niin, etta asiakkaan tarpeet saadaan tay-
tettya (CSCMP nd). Logistiset toiminnot liittdvat ketjun eri arvotoiminnot, jotka

saattavat sijaita jopa eri puolilla maailmaa, yhdeksi kokonaisuudeksi. Logistiikka
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ei siis ole vain yksittainen toiminto, vaan sarja lukuisia erilaisia tyotehtavia ja ope-

raatiota, jota voidaan kutsua logistiseksi prosessiksi. (Sakki 2009, 16.)

2.1.3 Yritysten valinen toimitusketju

B2B- eli yrityskaupassa asiakkaana on toinen yritys, eika kuluttaja asiakas. B2B-
toimitusketju muodostuu karkeasti ottaen tavarantoimittajasta, kohdeyrityksesta
ja asiakkaasta. Kohdeyritys hankkii tavarantoimittajalta edustamiansa tuotteita ja
myy ne eteenpain asiakkailleen. Kun kyseessa on kauppaliike, kohdeyritys myy
hankitut tuotteet eteenpain toimien valittajana. Esimerkkina voidaan kayttaa
elektroniikkalaitteita tai tyOkoneita maahantuovaa yritysta, jossa tuote myydaan
asiakkaalle lahes samanlaisena kuin ostettaessa. Teolliset yritykset sen sijaan
myyvat eteenpain eri tuotetta kuin mita tavarantoimittajalta hankitaan. Eri ko-
neenvalmistajat voivat hankkia toimittajiltaan komponentteja, ja naista valmistet-

tua laitetta myydaan asiakkaille eteenpain. (Sakki 2009, 21-22.)

Kuvion yksi kuvaus toimitusketjusta on yksinkertaistettu, mutta sita voitaisiin tar-
vittaessa jatkaa kumpaankin suuntaan. Tavarantoimittamisen lisaksi yritykset
kayttavat myos alihankintana palveluiden tuottajia, joita voi myos lisata ketjuun.
Erikoistumisen tarve modernissa kaupankaynnissa johtaa siihen, etta ketjun toi-
mijat tarvitsevat toistensa osaamista ja palveluita, ja voivat nain olla useissa toi-
mitusketjuissa mukana. Tarkeita solukohtia ketjussa ovat yritysten ja asiakkaan
valiset rajapinnat. Rajapinnoissa on suurin riski tehda toimitusketjun sisalla paal-
lekkaista tyota, joka voitaisiin hyvalla yhteistydhengella ja kommunikaatiolla valt-
taa. (Sakki 2009, 22.) Kone- ja laitekauppa-alalla esimerkkina voitaisiin kayttaa
toisen yrityksen asentamaa lisalaitetta, jonka ketjun seuraava toimija, joutuu uu-
delleen purkamaan saadakseen oman lisalaitteensa tai palvelunsa toimintakun-

toon.

Paallekkaisyys voi olla seurausta toimijoiden yhteisen nakemyksen puutteesta.
On hyva ymmartaa, etta vaikka yrityksen sisalla jonkin asian hoitaminen tietylla
tavalla tuntuu jarkevalta, se ei valttamatta ole sita koko toimitusketjun kokonai-

suudessa. Toimijoiden tulee osata oma vastuualueensa, mutta myos pystya toi-
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mimaan ketjun muiden jasenien kanssa joukkueena. Sakki (2009) pitaa toimitus-
ketjun kehittdmista ennen kaikkea yhteistydn syventamisena niin asiakkaiden
kuin toimittajienkin suuntaan. (Sakki 2009, 20.)

Myyja Asiakas
Myynti ’ Hankinta
Tilausten vastaanatio
¢ Tilaus
Hankinta —y Vastaanotto
Valmistus/ jalostus Kayttdonotto
Toimitus Aff——— Varastointi
Laskuttaminen —— .
e
Jalkimarkkinointi < —

KUVIO 3. Kahden yrityksen valinen tilaus-toimitusprosessi (Sakki 2009, 43, muo-
kattu.)

Tilaus- toimitusketjussa jokainen vaihe aiheuttaa oman kulunsa, joista osa ei
tuota lisaarvoa tuotteelle tai palvelulle. Kustannusten suuruuteen on syyta yrittaa
vaikuttaa, ja varsinkin niihin edelld mainittuihin kustannuksiin, jotka eivat tuota
lisdarvoa. Alkaen jo asiakkaan tilauksesta, tulisi sen olla sellaisessa muodossa,
ettei sita tarvitse enaa jalkikateen muokata. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi ti-
laukseen sisaltyvia erityistoiveita, jotka tulisi olla jotenkin jarjestelmallisesti kirjat-
tuna. Mikali ketjun mydhemmissa prosesseissa joudutaan pyytamaan tilauksen
tarkennusta, on tama paallekkaista ja kahteen kertaan tehtya tyota, joka ei tuota
minkaanlaista lisdarvoa. (Sakki 2009, 42—43.) Kuvio 3 kuvaa kahden yrityksen
valista tilaus-toimitusprosessia. Osapuolten valiset nuolet kuvaavat arvoket-

juajattelua, jossa kommunikaatiota pidetaan ylla 1api prosessin. Osaltaan myos
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talla voidaan valttaa turhia tyovaiheita, jossa tilausta tai sen kohteena olevaa tuo-
tetta jouduttaisiin muokkaamaan useaan kertaan. Osastojen valinen yhteyden-
pito asiakkaaseen prosessin alkuvaiheesta lahtien luo Niclas Lindgrenin (2021)

mukaan pohjan luottamusperaiselle "dialogisuudelle”. (Lingren 2021.)

2.1.4 Tehokkuus, tuottavuus

Tehokkuudella tarkoitetaan yleensa yrityksen suorituskykya. Yrityksen toimintaa
pidetdan tehokkaana, jos se pystyy suorittamaan prosessinsa nopeammin, laa-
dukkaammin ja kustannustehokkaammin kuin kilpailijansa. Tehokkuuden mittaa-
miseen on olemassa tyokaluja, esimerkiksi erilaiset laatujarjestelmat, kustannus-
laskelmat ja lapimenoaikojen mittaaminen. Tehokkuus ei valttamatta tarkoita vain
tuotannon nopeutta ja kustannustehokkuutta, vaan myds asiakkaalle tuotettua
arvoa suhteessa kustannuksiin. (Sakki 2009, 30.) Bengt Karlof (1996) kuvaa or-
ganisaatioiden tehokkuutta ja tarkoitusta seuraavasti,” the object of all organized
activity is to create a value which is greater than the cost of producing it” (Karlof
1996, 43). Karlof kuvaa siis tehokkuutta kuvion 4 matriisin mukaan tuottavuuden

ja tuotetun arvon suhteena.

Suuri

Asiakkaan saama arvo, hinta/
laatusuhde, asiakaslahtéisyys

Pieni Suuri
Tuottavuus, tuotetta/ arvoa kaytettyja resursseja
kohden

KUVIO 4. Tehokkuusmatriisi (Karlof 1996, 45; Sakki 2009, 31, muokattu).
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Matriisin kasitteista arvo mielletaan yleensa positiivisemmaksi asiaksi kuin tuot-
tavuus. Arvo voi tarkoittaa tuotteen korkeaa laatua tai asiakkaan toivomien omi-
naisuuksien tayttymista, kun taas tuottavuuden voi helposti yhdistaa kielteisem-
piin toimiin, kuten leikkauksiin ja henkilostovahennyksiin. (Sakki 2009, 30.) Kasit-
teiden suhteen merkitysta voi kuvata esimerkiksi siten, etta jokin yritys saattaa
tuottaa hyvin korkealaatuista tuotetta, mutta tuotteen hinta kasvaa niin suureksi,
etta hyvin harvalla on varaa siihen. Tallaisessa tapauksessa matriisissa ollaan y-
akselilla hyvinkin ylhaalla, mutta tuottavuus (arvo kaytettyja resursseja kohden)
jaa pieneksi. Painvastaisena esimerkkina Karlof (1996) kayttaa menneen ita-Eu-
roopan suunnitelmataloutta, jossa saatettiin tuottaa suuria maaria hyodykkeita
hyvin pienin kustannuksin, mutta heikolla laadulla. Tallaiset tuotteet halvasta hin-
nasta huolimatta eivat tuottaisi asiakkaalle toivomaansa arvoa, ja myynti toden-
nakaisesti jaisi pieneksi. (Karlof 1996, 44—45.)

Tehokkuuden kahta nakdkulmaa ei voi kuitenkaan Sakin (2009) mukaan taysin
erottaa toisistaan. Lyhyemmalla tarkasteluvalilla on relevanttia tarkkailla ja puut-
tua tuotetun tuotteen tai palvelun yksikkokohtaisiin kustannuksiin. Pidemmalla ai-
kavalilla yrityksen menestymisen ja mahdollisesti jopa olemassaolon kannalta on
kuitenkin tarkeaa pitaa huolta asiakkaan kokemuksesta saamastaan arvosta,
jotta asiakkaat saadaan tulevaisuudessakin pidettya. (Sakki 2009, 30.) Arvo ka-
sitteend on kuitenkin valvonnan kannalta vaikea maaritella. Arvon maarittelee
kaytannossa vasta tuotteen loppukayttaja, eli asiakas. Tuottavuus on huomatta-
vasti helpommin mitattavissa perinteisin kustannuslaskelmin ym., mutta arvoa on
haastavaa varsinkin toimitusketjun alkupuolella maaritella. Paras kasitys tuotteen
arvosta asiakkaalle on yleensa ketjun niilla osilla, jotka ovat lahimpana asiakasta.
(Karlof 1996, 45.)

Tehokkuutta yleensa nostetaan muokkaamalla prosesseja, mutta myds kasite
"keskittyminen oleelliseen” vaikuttaa siihen. Toisin sanoen, on paatettava ketka
ovat yrityksen asiakkaita, ja mita tuotetta heille halutaan tai voidaan tarjota. Liian
laajan palvelu tai tuoteskaalan vyllapito saattaa yllattaa, kun kulut nousevatkin
tuottoja nopeammin. Tata ilmiota Sakki (2009) kutsuu termilla "kaikkea kaikille”,
joka on hanen mukaansa kaikkea muuta kuin positiivinen asia. B2B yrityksen ol-
lessa kyseessa, tulee tasta nakokulmasta paneutua asiakasmaarien tutkimiseen.

Kun asiakkaita on paljon, myyntihenkilot pitavat tahan suureen asiakasmaaraan
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yhteytta ja vastaavasti hankkijat useisiin tavarantoimittajiin. Laajassa tuotevali-
koimassa pienen volyymin tuotteitta on suhteellisesti enemman, jotka aiheuttavat
kuitenkin samat kulut kuin "tarkeammat” tuotteetkin. Tuotteiden osto ja valitysta-
pahtumista aiheutuu kuljettamista, varastoimista, kasittelytyota ja laskutusta,
jotka ovat kiinteita kuluja ja joita on vaikea karsia tai sisallyttaa pienen volyymin
tuotteiden hintoihin. Pienehkailla markkinoilla B2B yritysten voi kuitenkin olla vai-
kea rajoittaa asiakasmaaria ja siten tuotetarjontaa, kun myynnin nakokulmasta
kaikki ainakin naennaisen kannattavat kaupat ovat tervetulleita. (Sakki 2009, 44—
45.)

TAULUKKO 1. Asiakasyhteistyon kustannusten syita (Kaplan 2001, Sakki 2009,
170, muokattu).

Korkeat yhteistyokulut Matalat yhteistyokulut

Asiakas haluaa omakohtaisia tuotteita Asiakas kayttaa standardituotteita

Asiakas tilaa pienissa erissa Asiakas tilaa harvemmin suuremman eran
kerralla

Asiakas tilaa oman tarpeensa mukaan epa- | Asiakkaan tulevat tilausajankohdat tiedetaan

saanndllisin valiajoin ennalta

Asiakkaalla on toimituksen suhteen erityis- | Asiakkaalle kdy normaalin toimituksen palve-

vaatimuksia lutaso

Asiakas tekee paljon muutoksia Asiakas ei tee muutoksia ilmoittamiinsa suun-
nitelmiin

Asiakas tekee tilauksen puhelimitse/ kasvo- | Asiakas tekee tilauksen sahkdisesti
tusten
Paljon myyntia edeltavaa teknista ja markki- | Vahan tai ei ollenkaan tuen tarvetta
nointitukea
Paljon jalkimarkkinatukea, josta ei voi laskut- | Vahan tai ei ollenkaan jalkimarkkinatukea
taa
Asiakas edellyttda korkeita varmuusvarastoja | Tilaus toimitetaan tuotteen valmistuessa/ saa-
puessa

Asiakas maksaa hitaasti, suuret myyntisaata- | Asiakas maksaa ajallaan lyhyella maksuajalla
vat

Suurin osa tukkukaupan kuluista syntyy asiakasyhteistydsta. Tuotevalikoiman ol-
lessa suuri, asiakkaat tarvitsevat usein neuvontaa ja palvelua myyntitilanteessa
ja sen jalkeen. Asiakkaat aiheuttavat keskenaan kuluja kuitenkin hyvin eri tavalla.
Myynniltaan suuret asiakkaat saattavat olla usein tappiollisia siksi, etta heille tar-
jotaan mielellaan lisapalveluita tai goodwillia, jonka kustannukset eivat aina tule
katetuiksi, vaikka myyntikate nayttaakin hyvalta. Taulukossa 1 on lueteltuna asia-
kaskustannuksiin vaikuttavia syita. Jotkin korkeiden kustannusten syista saatta-
vat aiheuttaa ylimaaraisia kuluja myds tilaajalle itselleen, pienissa erissa tilaami-

nen aiheuttaa kasittelykuluja yleensd molemmissa paissa toimitusketjua, jotka
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ovat tilauksen arvoon nahden suuria. Toinen esimerkki voisi olla asiakkaan vaa-
timat yksilolliset ratkaisut ja muutokset tuotteeseen, joka saattaa mydhemmin
tuotteen elinkaaren aikana aiheuttaa kuluja myos hanelle itselleen vaikeutuneen
ja pirstaloituneen jalkimarkkinatoiminnan seurauksena. Sakin (2009) mukaan niin
kutsuttua ylipalvelua tulisikin valttaa, josta saattaa tuloksena olla suuri lasku. Pal-
velun kustannukset tulisi tiedostaa ja niista pitaisi pystya keskustelemaan asiak-
kaan kanssa rakentavasti, molempia tyydyttavan lopputuloksen aikaansaa-
miseksi. (Sakki 2009, 169-170.)

2.1.5 Toimitusketjun kehittaminen

Toimitusketjun on tarkoitus huolehtia tuotteen tai palvelun saatavuuden optimoin-
nista kustannusnakodkulmasta. Taman vuoksi toimitusketjun kehitystydssa on tar-
keaa keskittya kokonaisuuteen eika vain tiettyihin toimintoihin, vaikka jalkimmai-
nen todennakoisesti helpompaa onkin. Toimitusketjun ja sen kehittamisen tar-
keimpia periaatteita ovat Logistiikan maailman (nd.) mukaan esimerkiksi

- prosessien yksinkertaistaminen

- lapimenoaikojen lyhentaminen

- reaaliaikainen tiedonvalitys

- yhteinen suunnittelu

- tuhlauksen ja virheiden poistaminen

- jarjestelmaintegraatiot ketjun osapuolten valilla

- asiakaslahtoisyys

- lapinakyvyys

- luotettavuus

- joustavuus.
Asiakkaiden tarpeisiin tulisi pystya vastaamaan lyhyilla toimitusajoilla. Tassa on
kuitenkin nykyisessa maailmanmarkkinatilanteessa haasteita globaalin kompo-
nenttipulan vuoksi. Yrityksien tulisi kuitenkin optimoida toimitusketjunsa niin, etta
normaalissa tilanteessa on joustavuutta vastata hairioihin ja yllattaviin muutoksiin

nopeasti ja hallitusti. (Logistiikan maailma nd.)
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Product Structure

Low Low Higher Volume Very High Volume
(oneofakind) (multiple products) (standardized products) (commodity products)

construction)

Job Shop Mass Customization
(ex: machine shop, (ex: Dell computers)
auto repair)

Jumbled Flow
(job shop)

Disconnected Batch
Line Flow

(ex: printer, office)
(batch)

Connected
Line Flow
(assembly line)

Assembly Line
(ex: automotive manufacturer,
car wash)

Continuous Continuous
Flow (ex: chemical,
cross dock

(continuous) s S
distribution faallt_y

KUVIO 5. Tuote-prosessi matriisi (Myerson 2015, 5).

Jotta yrityksen prosesseja voidaan kehittaa, tulee ymmartaa miten tuotteen tai
palvelun toimitus pystytaan tekemaan. Yrityksen tai toimialan kayttamat prosessit
voidaan maaritella kayttaen kuvion 5 mukaista matriisia. Tassa mallissa organi-
saation prosessivalinnat perustuvat seka tuotteen volyymiin etta myos sen vaih-
televuuteen. Yrityksen sijoitetaan matriisiin arvioimalla, kaytetaanko resursseja
enemman prosessiin vai itse tuotteeseen. Pienen volyymin tuotteen tarjoajat ovat
yleensa keskittyneita prosessiin, kun taas massatuotantoa harjoittavat yritykset
tuotteeseen. Esimerkiksi tyon kohdetta parhaiten kuvaavat "Job shop” tai "Batch”
prosessit. Ensimmaisessa yritys yleensa tuottaa pienena volyymina asiakaskoh-
taisia tuotteita, jotka saattavat vaatia tyontekijoilta paljon osaamista vaatimusten
toteuttamiseksi. Tama aiheuttaa myds sen, ettd "Job shop” prosessit voivat olla
hyvin vaikeita aikatauluttaa. "Batch” prosessi sen sijaan tuottaa suhteellisen sa-
mankaltaisia tuotteita keskisuurella tai ainakin hieman suuremmalla volyymilla
kuin "Job shop”. Tuotteiden vaihtelu on kuitenkin lilan suurta siihen, etta tuotan-
toon kannattaisi sitoa kovin paljoa resursseja yksittaista vaihetta kohden. Myer-
son (2015) listaakin tdman prosessin alle raskaiden tyokoneiden toimittajat.
(Myerson 2015.)
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Prosessien kehittamisen yhteydessa puhutaan usein niin sanotusta "business
process reengineering” termista eli BPR: sta. BPR on liiketoiminnan ydintoimin-
tojen uudelleentarkastelua ja mahdollisesti prosessien radikaalia muuttamista
merkittavan suorituskykyparannuksen saavuttamiseksi. Muutokset voivat kuiten-
kin olla vaikeita toteuttaa, kun tiettyyn kaavaan tottunutta henkilostoa aletaan
opettaa uusiin toimintamalleihin. Uudelleen suunnittelu pohjautuu usein kierta-
vaan prosessiin, jossa toimenpiteet perustuvat edellisten vaiheiden onnistumi-
selle, jolloin laaja osallistuminen ja yhteistyohalu ovat avaintekijoitd muutoksien
onnistumiselle. (Strategic Direction 2021.) BPR: n tavoitteena on pitkalti ensim-

maisessa kappaleessa listatut asiat.

Materiaaliohjaus ja sen tehokkuus vaikuttaa toimitusketjun kustannuksiin ja sii-
hen sidottaviin resursseihin. Karkeasti valmistustoiminnassa kaytetadan kahta ma-
teriaalinohjausmenetelmaa, imu ja tyontd. Tyontoohjauksessa ennalta tehty tuo-
tantosuunnitelma "tydéntaa” materiaalia tuotannon lapi, kun taas imuohjauksessa
prosessi “imee” tarvittavat materiaalit edelliselta vaiheelta, tahan liittyy oleellisesti
kasite JIT eli "just in time”. Usein on vaikeaa kayttaa vain toista menetelmaa, ja
saattaakin olla jarkevaa yhdistella molempien menetelmien elementteja. Tyonto-
ohjaus perustuu tarvelaskentaan, joka tehdaan perustuen asiakastilauksiin,
mutta myos osittain ennusteen mukaisiin arvauksiin. Tassa riskind on kasvava
varaston arvo, joka taas imuohjauksessa pyritdan minimoimaan. Imuohjauksen
eli JIT- ajattelun keskeinen tavoite on lapimenoaikojen lyhentaminen ja laadun-
valvonnan helpottaminen pienempien materiaalierien takia. Aina pienet kesken-
eraisen tyon varastot eivat kuitenkaan ole mahdollisia, silla joidenkin tuotteiden
pitkat toimitusajat tekevat puhtaan imuohjauksen mahdottomaksi. Tallaisia tuot-
teita on kaytannossa pakko tilata ennusteisiin perustuen, jolloin asiakkaiden tule-
via tarpeita huomioidaan keraamalla mahdollisimman laajaa tietoa ja ymmarrysta

tulevaisuuden kysynnasta. (Sakki 2009, 127-129; Logistiikan maailma nd.)
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2.2 Laatu

2.2.1 Laatu kasitteena

Nykypaivana laatu on kokonaisvaltaisen liikkkeenjohdon kasite vain jonkin yksit-
taisen tuotteen virheettomyyden sijaan. Laatu kasitetaan yleisesti yrityksen kehit-
tamiseksi, jolla tavoitellaan asiakastyytyvaisyytta, kannattavuutta ja kilpailukyvyn
yllapitoa seka kasvattamista. Taten laatu kattaa kasitteena tuotteen lisaksi esi-
merkiksi liiketoiminnan prosessit ja asiakasyhteistyon. Laadun tavoitteena on sa-
mankaltainen asia kuin toimitusketjuillakin, eli kyky tayttaa asiakkaan tarpeet ja
vaatimukset. (Silén 1998, 13.) Anttilan ja Jussilan (2016) mukaan laatukasite on
"sirpaleinen”. 1900- luvun alkupuolella alkanut laatuaiheen ammatillinen kasittely
johti erilaisiin asiantuntijoiden ndkemyksiin laadusta ja kasitteen pirstoutumiseen.
Laatukasitteen merkityksia voidaan ryhmitella esimerkiksi seuraavasti:

- tuoteperusteiset maaritelmat

- tuotantoperusteiset maaritelmat

- rahalliset arvoperusteiset maaritelmat

- heuristiset ja myyttiset maaritelmat.
Viimeinen kohta kuvastaa laadun tunnepohjaista hyvyytta, jolloin laatua ei voi mi-
tata tai maaritella suljetusti. Tallaista laatukasitetta tuodaan esille erimerkiksi mai-
nonnassa, jossa laatu on erinomaisuutta ja ylivertaisuutta. (Anttila & Jussila
2016.)

Luotettavuus on laadun kanssa laheinen kasite, ja nama kaksi asiaa onkin helppo
sekoittaa. Laatu tarkoittaa yrityksen kykya tayttaa asiakkaan tarpeet ja luotetta-
vuus on ominaisuus, jolla tarpeet saadaan taytettya myods pitkalla aikavalilla ja
toistuvasti. (Silén 1998, 14.) Ajan saatossa teollisuuden ala on osoittanut ajatuk-
sien ja toimintojen jakautumista laatutoimintojen suorittamisessa. Tama jakautu-
minen nakyy kahtena laadunhallinnan "maailmana”, yritysten ylimman johdon ja
laatu asiantuntijoiden maailmoina. Oleellisin ero naiden kahden valilla on, etta
johdon nakodkulmasta ollaan huolissaan laatutoimintojen tehokkuudesta, kun taas
asiantuntijat keskittyvat itse laatutoimintojen yksityiskohtiin. Laatutoiminto on ko-
koelma menetelmid, joilla saavutetaan yhteiskunnan tai asiakkaan vaatimustaso

laadun suhteen. Tahan lukeutuvat muun muassa markkinatutkimus, tuotekehitys,
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prosessikehitys, tuotanto, valvonta, myynti ja jalkimarkkina. Jokainen naista me-
netelmista sisaltda laatuun liittyvia alitoimintoja. Esimerkiksi tuotekehityksessa
kehitetaan tuotteen tai palvelun laatua vastaamaan markkinatutkimuksen selvit-

tamia vaatimustasoja. (Stephens 2004, 83-84.)
2.2.2 Total Quality Management

TQM on suurimmaksi osaksi Japanissa toisen maailmansodan jalkeisena aikana
kehittynyt toimintatapa, jonka avulla japanilaiset hankkiutuivat eroon aiemmasta
halvan hinnan ja huonon laadun maineesta. Lannessa luotettiin maailmansotien
jalkeisina vuosina valvontaan perustuvaan laadunhallintaan, jossa karkeasti ot-
taen vialliset tuotteet vedettiin sivuun ennen niiden paatymista asiakkaalle. Tama
on suhteellisen kallis toimintatapa, jonka sijaan japanissa alettiin soveltaa "ker-
ralla oikein” filosofiaa. Kun virheellisia tuotteita ei valmisteta, ei myoskaan ras-

kasta valvontaprosessia tarvita. (Macdonald 1998, 7-8.)

@
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KUVIO 6. TQM:n kahdeksan keskeista periaatetta (GBTEC Software AG nd).
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TQM sisaltaa kahdeksan perusperiaatetta kuten kuviossa 6 on esitetty. Asiakas-
lahtbisyys maarittaa vaatimustasot tuotteen tai palvelun laadulle, tyytyvaiset asi-
akkaat kertovat toimivista ja tehokkaista toimintatavoista ja parannuksista. Tyon-
tekijoiden osallistuminen tarkoittaa, etta jokainen tyontekija tehtavasta ja osas-
tosta riippumatta osallistuu yrityksen tavoitteen saavuttamiseen ja jatkuvaan pa-
rantamiseen. TQM on Iahtdkohtaisesti enemman prosessikeskeinen kuin tuote-
keskeinen. Prosessi tuottaa tuotetta, joten tuotteen laatu riippuu prosessin laa-
dusta, ja prosessia on helpompi ja halvempi hallita, kuin pelkkaa yksittaista tuo-
tetta. Integroidussa jarjestelmassa eri osastot vastaavat tietysta prosessista, ul-
kopuolisia toimittajia tulee myos kasitella osana prosessia. Faktoihin perustuva
paatoksenteko edellyttaa, etta organisaatio keraa jatkuvasti tietoa paatdstensa
tueksi. Tama helpottaa oikeaan osuvien paatdsten tekemista seka tulevan enna-
kointia. Tehokas kommunikaatio yllapitaa henkiléston tydmoraalia ja motivaatiota
osastosta riippumatta. Kommunikointiin kuuluu strategian ja toimintatapojen sel-
keyttaminen ja uuden tiedon paivittaminen henkilostolle. Viimeisena ja tarkeana
perusperiaatteena on jatkuva parantaminen, jonka paatavoitteena on pientenkin
asioiden kautta parantaa yrityksen tehokkuutta ja taten kilpailukykya. (GBTEC
Software nd; Naidu & Babu & Rajendra 2006, 29.)

2.2.3 1SO 9000 Standardi

ISO 9000 standardi maaritelldan sarjaksi kansainvalisia laadunhallinnan ja var-
mistuksen standardeja, jotka auttavat yrityksia kayttamaan laatujarjestelmien ele-
mentteja tehokkaan laatujarjestelman saavuttamiseksi. Standardit eivat ole suun-
nattu millekaan tietylle alalle tai tietyn kokoiseen yritykseen, vaan niita voi sovel-
taa kaikenkokoisiin yrityksiin. ISO 9000 standardi otettiin ensimmaisen kerran
kayttédn vuonna 1987. Standardia uudistettiin vuosina 2000 ja 2008, ja viimei-
simmat versiot ISO 9000:2015 ja ISO 9001:2015, julkaistiin syyskuussa 2015.
(American Society for Quality nd.) ISO 9000 sarjan yleisimmin kaytetyt standardit
ovat ISO 9001 ja ISO 9004, joita on tarkoitettu kaytettavaksi yhdessa. ISO 9000
Standardin mukaisen laatujarjesteleman kayttdonoton voi sertifioida valtuutettu

kolmas osapuoli, eli jokin sertifiointilaitos (Silén 1998, 17).
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ISO 9001 standardi koostuu paapiirteittain seitsemasta eri laadunhallinnan pe-
rusperiaatteesta. Naiden tarkoituksena on maarittda vaatimukset laadunhallinta-
jarjestelman perustamiselle, yllapidolle seka jatkuvalle parantamiselle. Peruspe-
riaatteisiin kuuluu

- organisaation toimiala ja tausta

- johtajuus

- suunnittelu

- tuki

- toiminta

- suorituskyvyn arvioiminen

- parannukset.
Naiden periaatteiden tarkoituksena on ohjata yrityksen toimintaa tuotteen tai pal-
velun laadun yllapitamiseksi, ja avartaa nakdkulmia laadunhallintaan liittyen. (ISO
nd.)
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3 LAHTOTILANNE JA TYOSKENTELYMENELMAT

3.1 Tyoskentelymenetelmat

Tiedonkeruu tutkimustydssa pohjautuu CRM- jarjestelmaan kirjattuihin tiketteihin,
korjaamoiden tyomaarayksiin seka paaasiassa varusteluprosessiin osallistuvan
henkilokunnan haastatteluihin. CRM- jarjestelmasta kaydaan lapi l1ahinna asia-
kasreklamaatioita uusien koneiden kauppaan ja varusteluun liittyen. Reklamaati-
oista ja niihin reagointiin liittyvasta raportoinnista ei kuitenkaan yleensa kay ilmi
muuta kuin akuutti reklamaation aiheuttanut epakohta. Epakohtien tausta ja to-

delliset siihen johtaneet syyt eivat kay naista yleensa ilmi.

Haastatteluissa on tarkoituksena tuoda ilmi juuri naita reklamaatioihin ja virheisiin
johtaneita taustatekijoita. Itsenaisen tiedonkeruun ja haastatteluiden pyrkimyk-
sena on tukea toisiaan, ja loytaa yhdistavia tekijoita varusteluprosessin pullon-
kauloissa. Haastatteluissa voi syventyd paremmin tiedonkeruussa ilmenneisiin
ongelmiin, ja toisaalta haastatteluiden aihetta voi rajata jarjestelmien kautta teh-

dyn tutkimustyon tuloksilla.

3.2 Varustelun prosessikuvaus

Konemyynnin yhteydessa myyija ottaa tilaukseen ylos kyseiseen koneeseen tar-
vittavat lisalaitteet. Kyseisen koneryhman tuotepaallikkd toimittaa tilauserittelyn
toimituskoordinaattorille, josta kay ilmi tyovaiheet, tyolaitteet ja niiden tarvittavat
tilaukset, asennusohjeet, tilattavat ulkopuoliset asennukset kuten esimerkiksi
keskusvoitelujarjestelma, asiakkaan tyolaitteet seka asiakkaan odotus toimitus-
ajasta. Lisaksi myyjan vastuulla on kaivinkoneiden osalta toimittaa tuotepaalli-
kolle taytetty tilauksen lisatiedot kaavake, jonka tuotepaallikkd liittaa tilauseritte-
lyyn. Lisatiedot kaavakkeessa selvitetaan esimerkiksi tyOvalojen halutut asen-
nuspaikat ja lisahydrauliikan kayttonappien paikat ja suunnat. Toimituskoordi-
naattori tilaa tarvittavat tydlaitteet, yleisimmin pikaliitin tai kauhanpyodrittdja, ja
paattaa alustavasti varustelevan korjaamon. Tilaus lisataan varustelevan korjaa-

mon tydlistalle, jossa tydnjohtaja aikatauluttaa varustelutyon. CRM- jarjestelmaan



24

avataan tyotilaustiketti, josta kay ilmi odotus toimitusajasta, seka varustelun tie-
dot.

Varustelevan korjaamon tyonjohtaja varaa resurssit ja avaa tydmaaraimen. Tyo-
maaraimelle tilataan tarvittavat osat ja tarvikkeet, seka varmistetaan tarvittavien
lisalaitteiden kuten keskusvoitelujarjestelman ja lammittimen saatavuus. Tyon-
johtaja myo0s tilaa tarvittavat alihankkijat tekemaan lisalaitteiden asennukset. En-
nen koneen saapumista tulisi varmistaa, etta tyotilaus on valmis. Mikali tarpeel-
lista, myyja kay asiakkaan kanssa tyotilauksen lapi, ja tekee tarvittavat muutok-
set. Epaselvyydet tulisi aina kirjata CRM- tikettiin. Kun kone saapuu, korjaamolla
varmistetaan, etta tarvittavat lisalaitteet ovat saapuneet, ja varustelutyo aloite-
taan. Varustelun etenemista ja mahdollisia viivastymisia tai ongelmia paivitetaan
CRM- tikettiin. Kun kone on valmis, sen mittalaitteet ja hydrauliikka kalibroidaan
seka kone koeajetaan. Valmistumisesta ilmoitetaan CRM- tikettiin, jonka jalkeen

kone voidaan laskuttaa, mikali siihen liittyvat rahoitusseikat ovat kunnossa.

Koneen luovuttaa niin kutsuttu PSSR, eli huollon ja varaosien kenttamyyja. PSSR
kay koneen asiakkaan kanssa lapi ja asiakas kuittaa koneen vastaanotetuksi. Mi-
kali varustelusta on reklamoitavaa, se selviaa viimeistaan tassa vaiheessa. Mikali
koneesta tai sen varustelusta on reklamoitavaa, PSSR avaa siita uuden CRM-
tiketin, ja asiaa lahdetdan viemaan eteenpain asiakkaan tyytyvaisyyden saavut-

tamiseksi.

3.3 Reklamaatioiden lapikaynti

CRM- jarjestelmasta 16ytyy tiketteja varusteluihin ja uusien koneiden luovutuksiin
liittyvista reklamaatioista, joita kaytiin tutkimusmielessa lapi. Tarkoituksena oli
lI0ytaa yhteinen tai useita yhteisia tekijoita reklamaatioille. Jarjestelmasta 1oyty-
vien reklamaatioiden perusteella suurin osa asiakastyytymattomyydesta johtuu
varustelun aikaisista huolimattomuusvirheista. Naista yleisimpina erilaiset puut-
teelliset kalibroinnit ja konfiguraatiovirheet koneen ohjelmistossa, kuten tyolaite-
asetuksissa. Kuviosta 7 kay ilmi vuoden 2023 CRM- jarjestelmaan kirjattujen rek-
lamaatioiden syyt ja niiden maarat kokonaisuuteen verrattuna. Otanta on melko

pieni, silla PDI- prosessiin liittyvia reklamaatioita 10ytyi jarjestelmasta vain noin
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kymmenen. Selvasti suurin osa koneenluovutuksen tai koneen ensimmaisten
tyétuntien aikana ilmenevista reklamaatioista liittyy tavalla tai toisella varustelu-

tyon heikkoon laatuun tai siihen, ettei tuote vastaa asiakkaan odotuksia.

Laatuvirhe Reklamaatiot (2023)

(lopputarkistus
puuttellinen)
16 %

Puutteita
varustelussa
21 %

Ei vastannut
luvattua
21%

Tyovirhe
21%

Tekniset
ongelmat
(koneen)

Viivastys
1% Y

10 %

KUVIO 7. CRM- kirjattujen reklamaatioiden syyt

CRM- tiketteihin liittyen on helppoa tutkia korjaamoiden toiminnanohjausjarjestel-
masta kunkin koneen varustelu- ja takuutydnumeroita. Mekaanikkojen tulisi kir-
jata tydnumeroille tyokertomukset, joiden avulla olisi mahdollista paasta varsinkin
asiakasreklamaatioon johtavissa tapauksissa sen juurisyyn jaljille. Valitettavasti
hallitseva kaytanto on, ettei varustelutdiden tyokertomuksiin kirjata juuri ikind mi-
taan. Varustelutoiden lapikaynti antoi olemattoman vahan lisatietoa asiakasrek-
lamaatioiden taustoista. Sen sijaan korjaustdiden tydmaarayksilta 16ytyy parem-

min tietoa, miten asiaa korjaavia toimenpiteita on suoritettu.

3.4 Varustelutoiden lapikaynti

Varustelutoita l1apikaydessa ei itse tydmaarayksista ollut juurikaan apua. Tyoker-

tomuksille varattuun kenttaan ei juuri missaan tyossa ollut kirjoitettu mitaan, joten

toiden lapikayntiin taytyi I6ytdad muu tapa. Suurimmat varustelevat korjaamot Ke-
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rava, Pirkkala ja Oulu paivittavat erillistd Excel- taulukkoa, joiden on tarkoitus toi-
mia aikataulutuksen apuvalineena ja muistiona, mutta tahan tydhon tarkeimpana

myos tyotuntien ja niiden ylitysten seurantatyokaluna.

1481 1200,6 Tydnjohtajan palaute

Selitys tuntipoikkeamille (Ongelmat/Lisdtydt

Tunnit B % Selitys viivastykselle (miksi mydhass3) Toimitettu
o-ero
tyotilaus ’ (CAT,Avesco, toimittaja, asiakas, IT) kk
b b - - w
33 64 " 1,9 Huoltokoulutus 4.5h syys.23

TYOTILAUKSELTA PUUTTUI SAHKOJEN TEKO
TUKKIPIHDILLE, 9.5h

TYOTUNTIMAARA TUULILASIN SUOJAN
ASENNUKSELLE, 4h

LED TYOVALOIEN TILAUS OLI ERILAINEN KUIN
TYOTILAUKSESSA LISANA LED BAR YM., 10.5h

KUVA 2. Kuvakaappaus varustelun seurantataulukosta.

Kuvassa 2 varusteluiden seurantataulukosta kuvakaappaus kohdasta, jossa na-
kyvat arvioidut ja toteutuneet tyotunnit seka tyonjohtajan antama palaute asiaa
koskien. Kunkin korjaamon taulukoita lapikaymalla on tarkoitus 10ytaa yhdistavia
tekijoita viivastymisten valilla ja tutkia, vaivaavatko samat ongelmat kaikkia kor-

jaamoita vai onko tapauksissa paikallisia eroja.

3.5 Nykyiset laadunvarmistukset

Varusteluprosessin keskeisin kommunikointivaline on CRM- jarjestelma. Proses-
sin "inputit” kirjataan tyotilaus tiketille, ja prosessiketjun seuraavan lenkin vas-
tuulla on kayttaa mittareita prosessin vaiheiden toimivuuden arvioimiseksi. Pro-
sessin vaiheille on maaritelty vaaditut "inputit” seka mittarit naiden tarkkailuun.
Esimerkiksi kun prosessi siirtyy myynnilta ja tuotehallinnalta jalkimarkkinoinnille,
on kuvan 3 mukaisesti inputtina yksiselitteinen tyotilaustiketti, jota outputin mu-
kaan varustelevan korjaamon henkilokunta taydentaa. Mittarina toimii poik-
keamat suunnitelmissa, joita kommentoidaan kuvan 2 mukaiseen Excel tauluk-

koon. Yksiselitteiseen tyotilaukseen kuuluu prosessikuvauksessa mainitut asiat.
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JM

Input: Yksiselitteinen tydtilaus CEM jarjestelmasta
Output: tikettiin kirjataan,

Tyon aloitusvilkko ja valmistumis kuukausi
Kuittaus tyd on aloitettu

Kuittaus koska kone valmistuu, 1vk ennen
Kuittaus kun kone valmis

Mittari:

» varustelun ldpimenocaika, chjeajat
s lapimenon poikkeamat (syy miksi myShdssa, kategorointi koodit

Kriittiset:

s Soitto asiakkaalla ennen varustelun aloitusta, varustelun 1apikaynti

s tieto koska rahoitus on kunnossa

s kun tieto "kone valmistuu” ilmoitettu, PSSR hoitaa siitd eteenpiin kuljetukset ja
luovutusaikataulun asiakkaan kanssa. Myynti el enda osallistu jarjestelyihin.

« Kone voidaan luovuttaa vasta kun on tieto laskutusvalmiudesta

KUVA 3. Jalkimarkkinan PDI- prosessi tiivistettyna

Itse korjaamolla tehtavan varustelutydon laadusta tulisi huolehtia pitamalla kiinni
tyotilauksen tarkkuudesta ja tarkemmin sanottuna vaatia tarvittavat taydennykset
ennen tyon aloitusta. Tyon aikana tai viimeistaan sen jalkeen lopputarkastus teh-
daan Catin Inspect- applikaatiota kayttaen. Applikaatiosta I6ytyy luovutustarkas-
tukseen kuvan 4 kaltainen lomakepohja, jonne asentaja syottda koneen tiedot,
ottaa kuvat esimerkiksi asennetuista tyOlaitteista seka yleiskuvat ja vastaa lomak-
keen kysymyksiin muodossa ok tai ei ok. Lomakkeesta lahetetaan yhteenvetora-
portti tydnjohtajalle, joka tarkastaa raportin ja taman jalkeen hyvaksyy varustelun,
mikali raportissa ei ole huomautettavaa. Pyrkimyksena olisi, etta lopputarkastuk-
sen suorittaa jokin muu henkild kuin koneen varustellut asentaja. Koneen varus-
tellut saattaa pitkahkon projektin aikana tulla putkinakoiseksi omille toilleen, eika
mahdollisesti nae samoja asioita kuin joku toinen. Huolellisen lopputarkastuksen
edellytyksena kuitenkin on, etta talle 16ytyy riittava aika. Mikali kone joutuu lahte-
maan varustelun loppupaasta kiireella, on silloin myds lopputarkastus todenna-

koisesti puutteellinen ja riski asiakasreklamaatioille kasvaa.
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Haastattelut koostuvat esikyselysta seka itse haastatteluosuudesta. Esikyselyn

tarkoituksena on kerata vastauksia ja dataa helpommin kasiteltavaan muotoon,

kun vastausvaihtoehdot ovat rajalliset. Esikysely toteutetaan kuvassa 5 esitetylla

Microsoft Forms tydkalulla. Forms:illa pystyy viemaan kyselyiden tulokset hel-

posti esimerkiksi Exceliin, ja ennen kaikkea kyselyyn on helppoa vastata. Kyse-

lyssa on seka monivalintakysymyksia seka kirjallisia vastauksia. Paapaino on

monivalinnassa juuri helpomman tiedonkasittelyn vuoksi. Esikyselya kaytetaan

pohjana myods varsinaiselle haastattelulle, jossa annetaan mahdollisuus syvem-

min avata omia ajatuksia kysymyksien vastausten takana.
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Luovutusvarustelun ja toimitusketjun
ongelmakohdat

Asentajat

1. Tydn aikana on kiire, 1= eri mieltd, 5= samaa mielta

1 2 3 4 5

2. Kiire vaikuttaa tyon laatuun alentavasti.
[] xyma
D Ei

3. Sallivatko olosuhteet suorittamaan tydn huolellisesti?
[] ®ylia
[] &

KUVA 5. Ote kyselylomakkeesta.

Haastattelussa kaydaan lapi uudelleen esikyselyssa olleet kysymykset, mutta tar-
kentavassa mielessa. Tarkoituksena on yrittaa saada tarkennuksia vastauksiin
lisakysymyksilla kuten miksi ja miten. Haastattelussa varaudutaan siihen, etta
esikyselyn vastaukset eivat sellaisenaan tuota tutkimukselle lisdarvoa, ja vasta-
puolta haastetaan perustelemaan mielipidettaan. Esimerkiksi kysymyksen ol-
lessa "onko varustelun tydmaarain puutteellinen”, ei vastaus "on” palvele tutki-
musta juuri mitenkaan. Jatkokysymyksilla kirjataan ongelman syvemmat taustat

ylds, tulosten kasittelya varten.

Haastatteluiden kohteena on Keravan ja Pirkkalan toimipisteiden henkilokunnan
jasenet, jotka osallistuvat jokapaivaisessa tydssaan uusien koneiden myynti- ja
varusteluprosessiin. Haastattelut rajataan naihin kahteen toimipisteeseen, koska
suurin osa varusteluista tehdaan naissa. Haastateltavien joukossa on asentajia,

tyonjohtoa, myyjia ja tuotepaallikoita.
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4 TUTKIMUSTYON TULOKSET

4.1 Varustelutyot

Suurin osa maan varusteluista tehdaan yrityksen paatoimipaikalla Keravalla,
josta dataa onkin saatavilla eniten. Varustelutdiden seurantataulukossa on vuo-
den 2023 ajalta t6ita noin 80 kappaletta. Naista Iahes puolessa on ohjeajan yli-
tyksia, viivastymisia tai molempia. Taulukkoa ei ole paivitetty kuitenkaan aivan
vuoden 2023 alusta asti, ja valttamatta kaikkia vastoinkaymisia ei ole taulukkoon
kirjattu. Kuten kuviosta 9 kay ilmi, ylivoimaisesti yleisin syy viivastyksille ja oh-
jeajan ylittavalle tyodlle on puutteet tyodtilauksessa tietojen seka ohjeaikojen osalta.
Seuraavaksi suurin viivastyksen aiheuttaja on osien ja tyolaitteiden odotus. Tasta
yleinen esimerkki on asiakkaan toimittamat kauhat. Loput syyt ovat vikoja ko-
neessa tai tyolaitteessa seka asiakkaan lisatoita, mutta nama tapaukset ovat lu-

kumaaraisesti harvinaisempia.

Viivastymisen syyt (Kerava)

5%
13 %

35% Osan/ tyolaitteen odotus
7% Puuttelliset tiedot/ vaara tyoaika
Vikaa koneessa
Vikaa tarvikkeessa/laitteessa

Asiakkaan lisatyo

40 %

KUVIO 9. Tilastoa viivastysten syista (Kerava).

Tekniset ongelmat voivat venyttaa valmistumista ja lisata tydaikaa huomattavasti,
mutta nama ovat raportoinnin perusteella suhteellisen harvinaisia tapauksia ja
niihin on vaikea vaikuttaa. Sama koskee my0s osaltaan odotusta, koska jonkin

kolmannen osapuolen tai myds omien tuotteiden toimitusajoille ei aina voi mitaan.
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Kuitenkin on tilanteita, kun tarvittavat osat tai laitteet ovat olemassa mutta eivat
|I0yda oikeaan paikkaan oikeaan aikaan. Tahan voi olla syyna tietovirran katko-
naisuus seka myos puutteellinen tyodtilaus. Asiakkaan toivomista lisatoista johtu-
vat viivastykset ovat harvinaisia, ja ovat sovittavissa olevia asioita. Kuitenkin ylei-
simmin ilmeneviin ongelmiin eli puutteellisiin [&htdtietoihin, ja arvioituihin tyotun-
teihin on mahdollista vaikuttaa. Toiden ohjeaikojen oikaisu onkin jo yrityksessa
tyon alla, jonka tarkoituksena on luonnollisesti vahentaa ohjeaikojen ylityksia.
Lahtotietojen saaminen halutulle tasolle vaatii todennakoisesti tamanhetkisten

myyntitapahtuman tiedonhankinta tyokalujen parantamista.

Viivastymisen syyt (Pirkkala)

0%

33% Osan/ tyolaitteen odotus
Puuttelliset tiedot/ vaara tyoaika
50 % Vikaa koneessa
Vikaa tarvikkeessa/laitteessa

Asiakkaan lisatyo

17 %

KUVIO 10. Tilastoa viivastysten syista (Pirkkala).

Pirkkalan toimipisteelta dataa tutkittavaksi on viela talla hetkella varsin niukasti.
Seurantataulukkoa on taytetty aktiivisemmin vasta syksysta 2023, ja lukumaarai-
sesti toita on taten huomattavasti vahemman, noin 30. Kuitenkin talla pienemmal-
lakin otannalla yleisimmaksi ongelmaksi nousee tyodtilauksen puutteellisuus ja
vaarat ohjeajat, kuten kuviossa 10 on esitetty. Oulusta ei ole viela ehditty tauluk-

koa juurikaan tayttaa, joten sen tuloksia ei ole tahan huomioitu.
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4.2 Haastattelut

Haastatteluissa kaytiin lapi kaikki Pirkkalan ja Keravan varusteluasentajat seka
tyonjohtajat yhta lukuun ottamatta, joten otanta saatiin ainakin riittdvan laajaksi.
Korjaamohenkilokunnan haastatteluissa ilmeni, etta varustelua hidastavat ongel-
mat ovat pitkalti samoja naissa kahdessa toimipisteessa. Myos esikyselyyn vas-
tattiin aktiivisesti, jopa hieman yllattaen. Asentajien kyselyyn saatiin 8 vastausta
ja toimihenkildiden kyselyyn 5. Esikyselyiden vastausten yhteenvedot ovat rapor-
tin liitteissa 1 ja 2. Kaikille haastatelluille ei kyselya tehty, koska kysymykset ol
nimenomaan suunnattu tyotilauksia suoraan kasittelevalle henkilokunnalle, eika
nain ollen kaikki olisi taysin pystyneet kysymyksiin vastaamaan. Haastatteluissa

kaytetyt poytakirjat ovat raportin liitteina 3-5.

1. Tydn aikana on kiire, 1= eri mieltd, 5= samaa mieltd

3.40

Keskimaarainen arvio .

0 l l
1 2 3 4

4
3
2

4.13

Keskimadréinen arvio l I
i
0 . .
1 2 3 4 5

KUVA 6. Kyselyn vastaukset kiireeseen

Kyselyn ja haastattelun ensimmaisena aiheena oli kiire, josta seka asentajilla etta
toimihenkilGilla oli kuvan 6 mukaiset samankaltaiset nakemykset, eli kiire on vaih-
televaa. Kun tyétilanne on rauhallinen, on kiirettakin vahemman ja toisinpain. Kui-
tenkin noin puolet kyselyyn vastanneista katsoo, etta tydon aikana on useammin
kiire. Samaten seka asentajien etta toimihenkildiden keskuudessa noin 80 % vas-
tanneista kokee, etta heidan tyonsa laatu heikkenee kiireen takia. Tasta aiheesta

kuitenkin keskustellessa suurin osa toimihenkildista kertoi, etta kiireesta selviaa
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kohtuullisen hyvin oman ajankayton priorisoinnilla. Asentajien keskuudessa laa-
dun heikkenemista ei koettu kuitenkaan mitenkaan radikaaliksi, tosiasia on, etta
tiettyja toita ei voi maaraansa enempaa nopeuttaa, mutta riski virheille kasvaa,
kun aikaa ei jaa asioiden miettimiselle loppuun asti. Toimihenkildiden keskuu-
dessa kiireen vaikutus laatuun ilmenee yleisimmin siina, etta asioita alkaa ka-
saantua. Kun jokin tyovaihe ottaa aiottua enemman aikaa, alkaa hoidettavia asi-
oita helposti kasaantua ja yleinen seuraus on, etta joitakin asioita unohtuu ja jaa

hoitamatta. Esimerkiksi osatilaukset.

Tyoolosuhteet nahtiin toimihenkildiden osalta hyviksi. Kaikki vastanneista olivat
sita mielta, etta tyoolosuhteet sallivat tekemaan tyon huolella. Avokonttori sai hie-
man huomautusta tydrauhan osalta ajoittain, mutta tata ei kuitenkaan nahty kovin
suurena ongelmana. Sen sijaan asentajien kyselyvastauksissa ilmeni tyytymat-
tomyytta tydolosuhteisiin. 70 % vastanneista ei nahnyt tydolosuhteita optimoi-
tuna. Kuitenkin henkilokohtaisissa haastatteluissa ilmeni, etta tama kysymys to-
dennakoisesti koettiin hieman muuna kuin mita silla tarkoitettiin. Tydolosuhteilla
tarkoitettiin kyselyssa tyotiloja ja sen varustusta, joka haastatteluissa oli asenta-
jien mukaan hyvalla tasolla. Varustelun tyoohjeet koettiin laadukkaiksi, niilta osin
kuin niita on. Laheskaan jokaiseen hommaan ei ole ohjeita, ja koneet myds muut-
tuvat ja paivittyvat, mutta ohjeet eivat aivan ehdi seurata perassa. Tahan epailtiin
haastatteluissa syyksi resurssipulaa, ohjeita tekevalla taholla on liikaa muuta

tyota hoidettavanaan.

Varustelutdiden lahtotiedoissa on seka kyselyn ettd haastattelujen mukaan to-
della usein puutteita. 70 % asentajista vastasi, ettei tyota aloittaessa tai valtta-
matta edes sen aikana, ole selvaa mita on tarkoitus tehda. Toimihenkilot vasta-
sivat, etta tydtilaus on puutteellinen "usein”. Samaa mielta oltiin tilauksen lisatie-
dot lomakkeen kaytdsta, joka haastatteluiden perusteella yleensa puuttuu koko-
naan. Kyselyyn vastanneiden mukaan yleisimmin tilaukselta puuttuvat asiakas-
kohtaiset toiveet kuten lisavalojen paikat, lisalaitteen tiedot ja hydrauliikkaliitinten
tyyppi. Usein myos varustelutyon aikana alkaa tulla erilaisia lisatoita, joiden mak-
saja on epaselva, koska kyseiset tyot eivat ole tilauksella. Laskuttamisen kan-
nalta oleellinen asia eli asennuksen ohjeajat saattavat puuttua tai olla mahdotto-
mia toteuttaa. Toisinaan on myos tilanteita, etta ohjeajat ovat ylakanttiin, joka taas
aiheuttaa kuluja myynnille. Toiden ohjeajat ovatkin jo kasittelyssa, kuten tassakin
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tydssa aiemmin mainittu. Asentajien keskuudessa mielipide siita, onko lisatietoja
vaikea saada, jakautuu kyselyn perusteella karkeasti kahtia. Haastatteluissa kui-
tenkin yleensa oltiin sita mielta, etta lisatietoja kylla saa, joskin valilla niiden han-
kinnassa saattaa kestaa. Yleensa tama ei kuitenkaan pysayta tyontekoa taysin,
koska jotakin muuta tydvaihetta paasee jatkamaan. Joskus kuitenkin on tilanteita,
jolloin tyot pysahtyvat lisaselvitysten ajaksi. Tallaisiin tilanteisiin nahtiin mahdolli-
sen syyna epaselva informaatioketju, jossa tietoa hankitaan monen valikaden

kautta.

7. Tiedonkulku on organisaation sisélld sujuvaa

isitictoi

Kylla 1
. )
® = 4

KUVA 7. Korjaamon toimihenkildiden mielipide tiedonkulusta.

Kuten kuvassa 7 esitetty, voidaan todeta, etta organisaation sisaisessa tiedonku-
lussa on parantamisen varaa. Asiaan osaltaan varmasti vaikuttaa, etta tyota teh-
daan maanlaajuisesti eika prosessiin kuuluvat henkilot tyoskentele samalla alu-
eella. Liian usein tilanteita, jolloin tiedonsaanti toiselta osastolta kestaa liian
kauan. Ongelma nahdaan nimenomaan osastojen valisen kommunikoinnin puut-
teena (myynti, tuotehallinta, jalkimarkkinointi). Ty6ta hidastaviksi haasteiksi nah-
tiin huono takaisinsoitto prosentti seka vastuunvalttelyn tunne. Tiedonkululle on-
gelmatapauksissa ei oikein ole mitaan ohjeistusta ja toisinaan tydétilauksia ja sen
muutoksia tulee myds ohi prosessissa maariteltyjen tahojen, joka aiheuttaa se-
kavuutta ja tietamattomyytta osastojen valilla.

Varusteluprosessia pidettiin haastatteluiden perusteella teoriatasolla selkeana,
mutta kaytannon toteumat tuntuivat ontuvan kaikkien vastanneiden mielesta.
Prosessin kayttoonotto vaikuttaa olevan puutteellista, eika kaikilla ole edes tietoa
prosessin olemassaolosta. Prosessia koetaan myds vaikeaksi noudattaa erityi-

sesti silloin, kun tilauksessa on erityisia asiakastoiveita. Tyotilausten laatu pitaisi
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saada kuntoon, jotta prosessia pystyttaisiin seuraamaan, ja kayttdonottoa tuoda
laajemmin ilmi, prosessia ei pysty noudattamaan, jos sen olemassaolosta ei ole

tietoa.

Tyohon perehdytysta pidetaan paapiirteittain hyvana, mutta asentajien keskuu-
dessa on viime aikoina koulutus uusiin konemalleihin jaanyt vajavaiseksi. Lahes
kaikki haastatellut kaipasivat koulutusta jatkuvasti muuttuvien ja paivittyvien ko-
neiden ja lisalaitteiden pariin. Laadunvarmistuskin nahdaan haasteelliseksi, kun
varusteluasentajat eivat ole tietoisia itsekaan koneiden kaikista ominaisuuksista
tai siita, miten niita tulisi kayttaa. Toimihenkildiden keskuudessa perehdytyksen
tasoa pidetaan suurimmaksi osaksi riittavana, joskin melko paljon itse opeteltavia
asioita jaanyt tehtavaksi. Nykyaikana haasteena on, etta sisaistettavaa tietoa ja
erilaisia jarjestelmia on todella paljon, joka vaikeuttaa perehdyttamista kohtuulli-

sessa ajassa.

9. Miké on mielestadsi yleisin viivdstymisen syy?

7 Vastaukset

ID 1 Nimi Vastaukset

Ohjeajat ovat joskus eparealistisia. Joitakin tarvikkeita/osia ei ole tilattu, tai

1 anonymaous o ) .
toimitetut tarvikkeet/osat ovat vaaria.
2 anonymous Puutteellinen informaation kulku.
Osia odotellaan vilkkoja, esim kun tiltt sitten joskus példhtaa, niin koneen pitdisi
olla heti kohta valmis. Pitdd huomioida ettd, moni ty&vaihe voidaan tehds vasta
- tiltin kiinnityksen jalkeen. Odotellaan tietoa asiakkaan toiveista, puretaan jo
3 anonymous

valmiiksi tehtyj3 asennuksia. Osien puute, haeskellaan ympan maskuntia
kaikenmailman kikkareita. Koneneiden kehitys huimaa. Mik3 juttu toimi eilen el
toimikkaan t3nsan.

Tyostd toiseen siirtyminen kesken oman tyon, koska kaikki eivat osaa tehda
4 anonymous samoja asioita. Ja myynnin tietdmattdmyys siitd mits asiakas toivoo ja miten. Eli

muutetaan tGitd kesken kaiken.

Toiden valilld hyppeleminen pois omista hommista kun jotkut eivat kykene

5 anonymous o -
Y tehd3 kaikkia tydvaiheita
6 anonymous ohjeet,varaosien jalkitoimitus,varaosien kulkuu.
7 anonymous Lisatyot, osien puuttuminen, tydstd toiseen pomppiminen.

KUVA 8. Asentajien mielipiteita koneiden valmistumisen viivastymisesta.

Yleisimmaksi varustelua viivyttavaksi tekijaksi todettiin usein joko koneen tai jon-

kin osan/ lisalaitteen toimitusaika. Asentajat olivat hyvinkin samanmielisia tdhan
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ongelmaan, kuten kuvasta 8 selviaa. Ymmarrettavaa on, etta talle asialle on vai-
kea tehda mitaan, jos toimitusaikataulut eivat ole tiedossa tai luotettavia resur-
sointia tehdessa. Toinen uudelleen ja uudelleen ilmeneva asia on pielessa olevat
tdiden ohjeajat, jotka ajavat aikataulusuunnitelmat vaarille raiteille heti alusta lah-
tien. Asia vaikuttaa myos tyota suorittavien henkildiden mielialaan, ja joskus seu-
rauksena onkin hermostuminen, kun asentaja nakee toiden suunnitellut ohjeajat,
tietaen, etteivat nama ole mahdollisia. Ikavin ja turhin syy valmistumisen venymi-
selle on se, etta jotain kerran tehtya joudutaan uudelleen purkamaan jonkin muu-
toksen tai lisatyon tielta, tai jotakin muutetaan, kun ratkaisu ei ollutkaan mielei-
nen. Nama tapaukset saataisiin parhaiten eliminoitua kattavilla lahtotiedoilla ja

eraanlaisella "lukkoon lydmiselld” asiakkaan suuntaan.

Varusteluprosessin sujuvuuteen ja haastetasoon vaikuttaa olennaisesti tydssa
asennettavat erilaiset lisalaitteet ja varusteet. Kyselyssa tiedusteltiin, onko tarjot-
tava lisalaiteskaala liian laaja. Nakemykset asian suhteen kyselyyn vastanneiden
kesken olivat melko samankaltaiset, tiivistettyna ilmaistuna, lisalaite ja varuste-
skaala on todella laaja, mutta tama on ikaan kuin "valttdmaton paha”. Spesiaalit
asiakastoiveet ovat usein tyodlaita toteuttaa, mutta nailla saadaan myos luotua
kilpailuetua, jos ne pystytaan toteuttamaan. Kuitenkin yleisimmat tyot olisivat suo-
tavaa standardisoida prosessin selkeyttamiseksi. Esimerkiksi nostettiin valopa-
ketit, joita onkin jo pintapuolisesti suunniteltu, mutta ne taytyisi hinnoitella ja tuot-
teistaa. Eras ehdotus oli myds jonkinlainen lisavaruste "katalogi”, jossa olisi myos
kuvia asennuksista ja esimerkiksi hahmotelmia valojen suunnista. Tietynlainen
resurssien puute myos tyollistaa korjaamoa erityistoiveiden toteuttamisessa. Kun
asiakkaan toive on tavallisesta varustelusta poikkeava, olisi prosessissa hyva olla

jokin tarjouslaskija, joka tekisi selvitystyon jo ennen varustelutyon aloittamista.

Kyselyssa ja haastatteluissa jalkimarkkinoinnin nakdkulmasta prosessin suurim-
mat haasteet nahtiin heti prosessin alkuvaiheessa. Lahes kaikkien vastanneiden
mielesta tyotilauksen yleinen puutteellisuus kumpuaa myyntitapahtumasta. Pe-
rusvarustelut toki ovat hyvalla tolalla mutta nimenomaan asiakkaan erityistoiveet
jaavat puutteellisesti dokumentoiduiksi. Tama yleensa johtaa selvitystyohon va-
rustelun aikana ja usein myos suunnitelmien muuttumiseen kesken kaiken. Kun
suunnitelmat muuttuvat, on jalleen huonoin tilanne se, etta jotakin joudutaan ra-

kentamaan uudelleen. Kaikki vastaajista nakisivat tervetulleena ajatuksena sen,
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ettd ennen varustelua katsottaisiin asiakkaan kanssa koneen luona varustelu
lapi, jonka jalkeen ei enaa muutoksia tehtaisi. Tassakin ymmarrettavasti omat

haasteensa pitkien valimatkojen tapauksissa.

4.3 Keskeisimmat ongelmat

Keskeisimmat ongelmat tyon sujuvuuden kannalta liittyvat puutteellisiin 1ahtotie-
toihin ja rikkonaiseen seka liian pitkdan informaatioketjuun varustelun aikana.
Toimintatavat eroavat yhtion sisalla varustelun alkuvaiheessa, riippuen paljolti
myyjasta ja taman sijainnista. Myyjat, jotka toimivat varustelevien korjaamoiden
laheisyydessa, pystyvat huomattavasti helpommin toteuttamaan esimerkiksi asi-
akkaan kaynnin korjaamolla, jota moni toivoikin. Informaatioketju alkaa yleensa
menna sekavaksi siina kohtaa, kun varustelu ollaan aloittamassa tai aloitettu, ja
aletaan kysya lisatietoja varusteluun liittyen. Talla hetkella yleisesti toimitaan niin,
etta tydnjohto kysyy lisatietoja myyjalta, joka kysyy eteenpain asiakkaalta, asiak-
kaalta hankituin tiedon taas myyja valittaa eteenpain tyonjohtoon. Joissakin ta-
pauksissa tassa saattaa olla valissa jopa viela tuotepaallikko, rikkinaisen puheli-

men mahdollisuus kasvaa valikasien myota.

Kiistaton tosiasia on, etta varustelun Iahtotiedot ja tyotilaus ovat usein puutteelli-
sia. Syy taman takana on kohtuullisen moniulotteinen. Myynnin nakékulmasta yk-
sityiskohtaiset varustelutoiveet tulisi jattda korjaamon kanssa hoidettavaksi, ja
tata mielta ollaan osittain korjaamo organisaatioissakin. Myos tamanhetkinen "ti-
lauksen lisatiedot” lomake, joka korjaamohenkilokunnan nakokulmasta on hyva
ja selkeyttava tyokalu, nahdaan lahes yksinomaan huonona valineena myynnin
puolelta. Tama nakyy kyseisen lomakkeen huonona kayttdasteena, joka taas li-
saa selvittelyn tarvetta tdmanhetkisessa toimintatavassa varustelutydon aikana.
Tamanhetkisella prosessilla lomakkeen tietojen selvittamisvastuu kuuluu myy-
jalle, mutta usein kaupantekohetkella koneen tilaaja ei ole se, joka konetta tulee
ajamaan. Tama vaikeuttaa yksityiskohtaisten asennustapojen ynna muiden paat-
tamista kaupantekotilanteessa. Kun prosessi tassa kohtaa katkeaa, on sita jat-

kossa noudattamalla luvassa ongelmia ja tyolasta lisaselvitysta. Tyotilaus myods
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kulkee monen valikaden kautta, eika talla valilla ole tietotaitoa huomata tyotilauk-
sen puutteita, ja yleensa puutteet kayvat ilmi vasta tydnjohtajan poéydalla. Tama
johtaa myos lilan usein siihen, etta asiakkaan lisatoita tulee pitkin varustelua, ja

aikataulutus on talloin mahdotonta.

Prosessin noudattamisessa on osaltaan my0s puutteita siksi, etta vastavalmistu-
neen PDI- prosessin jalkauttaminen on pahasti kesken. Prosessin kayttoonotosta
on tiedotettu melko niukasti, ja se tuntuukin jaaneen paaasiassa paatoimipisteen
henkiloston tietoon. Prosessiin on uhrattu kohtuullisesti resursseja, joten sen

kayttdonoton tiedottamisen puute valuttaa kaiken nahdyn vaivan hukkaan.

Jalkimarkkinoinnin koulutus on pahasti jaljessa. Hyvin harvoja mekaanikkoja on
viime aikoina koulutettu milldan tavalla uusiin konemalleihin. Myds tietynlainen
“tuotetietouden” jakaminen osastojen valilla on talla hetkella puutteellista. Jalki-
markkinan henkilostolle koneiden mallisarjojen muutokset tulevat pitkalti yllatyk-
sind koneen saapuessa korjaamohalliin sisaan. Myds myynnin osalta koulutuk-
sessa on parantamisen varaa, osaamistasoissa on suuria eroja myyjien kesken,
silla osa myyjista ovat tulleet taysin alan ulkopuolelta. Tekninen tietamys on var-
sinkin tallaisissa tapaukissa ymmarrettavasti heikohkoa, eika ainakaan pintapuo-
linen tekninen koulutus olisi pahitteeksi. Tosin myynnin kouluttamisen haasteena

ovat sisaiset kovat tavoitteet seka palkkausmalli.

Yrityksen kaytossa olevat jarjestelmat ovat vanhanaikaisia. Suuri osa ei vain yh-
den vaan monen jarjestelman kayttoon liittyvista tiedoista ovat muistin varaista.
Tietoa on tallennettu moneen paikkaan, ja asioiden selvittdminen vaatii usein mo-
nen jarjestelman manuaalista rinnakkain kayttoa. Myos jarjestelmista ulos ajetta-
vat raportit ovat manuaalisen tyon takana, ja nama saadut raportit taytyy viela
usein itse "suodattaa”. Tama on huomionarvoista, kun toimitaan kuitenkin talla
hetkella vain kdytanndssa yhden valmistajan kanssa. Myynnin osalta juuri tilauk-

sen lisatietoja kaivattaisiin osaksi jarjestelmaa, eika ylimaaraista paperilappua.

4.4 Kehitysehdotukset
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Informaatioketjuja tulisi muokata ja selkeyttda prosessiin. Edes taydellisessa
maailmassa ei kaikkia tietoja todennakoisesti kaupantekotilanteessa tilaukseen
saada. Kaikissa tapauksissa myoskaan asiakkaan saaminen korjaamolle koneen
luokse ei onnistu, mutta kontaktointi ainakin puhelimitse olisi suotavaa. Kuviossa
11 ehdotus informaatioketjusta vuokaavion muodossa. Myyja tekee kaupanteko-
tilanteessa paalinjaukset tulevasta varustelusta, kuten montako valoa, mika tiltti
ja liitin, mitka tyolaitteet ja kauhat. Tarkemmat yksityiskohdat kaytaisiin ennen va-
rustelun aloitusta lapi seka korjaamon edustajan, asiakkaan etta myyjan kanssa.
Korjaamon henkilokunta osaa tukea teknisissa linjavedoissa, kun taas myyja pys-
tyy ottamaan kantaa kustannuspuoleen. Tama loisi raportissa aiemmin mainitun
luottamuspohjaisen dialogisuuden asiakkaan suuntaan kaikilta osastoilta. Tiivis-
tettyna siis jonkinlainen varustelu "palaveri” ennen aloitusta, jotta avoimet kysy-
mykset saadaan ajoissa taklattua. Tasta eteenpain ajankaytollisesti koko konser-
nia ajatelleen tehokkainta olisi, etta yhteyshenkilo asiakkaaseen pain varusteluun
liittyvissa asioissa on korjaamon tyonjohtaja. Myyjaa konsultoitaisiin, jos esimer-

kiksi asiakkaan toivoman lisatyon hinta alkaa kayda kalliiksi.

' ™\ * Myyja kay asiakkaan kanssa
tilauksen paapiirteet lapi
Kauppa ¢ Myyja konsultoi
jalkimarkkinointia
N J erityistapauksissa
4 h * Tuotepaallikko toimittaa
L tyotilauksen
Tybtilaus « Tuotepaallikks on yhteydessa
\ ) myyjaan epaselvyyksissa
* Aloituspalaveri/ vahintaan soitto
asiakkaalle korj It
— : jaamolta ennen
aloitusta
* Tilauksen lapikaynti
Varustelu ¢ Ty6njohto on yhteydessa
asiakkaaseen epaselvyyksissa
——

* Myyjan konsultointi
kustannusten kasvaessa

KUVIO 11. Ehdotus vuokaavion muodossa informaatioketjuun.

Tyotilauksen lahtotietojen suunnanmuutokseen ei valttamatta ole yksiselitteista
ratkaisua. Ensimmaisina asioina tulisi peraankuuluttaa, etta tamanhetkisessa
prosessissa maariteltyja toimintatapoja noudatetaan. Naiden toimintatapojen te-

hokas toteuttaminen kuitenkin edellyttaisi tuotetietouden ja teknisen osaamisen



40

koulutusta organisaatiossa. Esimerkiksi myynnin kannalta suunnalta viesti on,
ettd tamanhetkiset tydkalut ja toimintatavat tilauksen lisatietojen hankkimiseen
ovat huonot, mutta taman verukkeella ei naita lisatietoja saisi jattaa selvittamatta,
eika varsinkaan tehda tilausta "samanlainen kuin viimeksi”. Syy talle on, etta ta-
manhetkisella prosessilla lisatietojen selvittely l1ahempana varustelun alkua tai
pahimmillaan sen aikana on sekavaa ja hidasta. Muutoksia prosessiin kuitenkin
kaivataan, silla tyytymattomyytta on seka myynnin etta jalkimarkkinoinnin osalta.
Kuvion 11 informaatioketju voisi olla yksi osa naita muutoksia. Tilauksen lisatie-
dot lomaketta voisi yksinkertaistaa tai parhaimmillaan siirtaa sen sisaltamat tiedot
myyijien sahkaisiin tyokaluihin. Lisatiedot kaavaketta voisi soveltaa aiemmin ku-
vatussa varustelu ”palaverissa”, jossa kaytaisiin yksityiskohtaiset tiedot lapi.
Tassa tapauksessa lomakkeen tietoja voisi jopa laajentaa, kun palaverissa on
mukana varustelutyon suorittava osapuoli. Moni toivoi tilauksen lisatietojen teke-
miseen myos jonkinlaista visuaalista esitystapaa. Esimerkkina naista voitaisiin
kayttaa ainakin tydvalojen sijoituksia seka ohjaamon nappien konfiguraatiota ku-
ten kuvassa 9. Lahtotietojen selvyytta voisi parantaa myds mahdollisuus erilaisiin
standardoituihin varusteluvaihtoehtoihin, kuten valopaketteihin, joita on myds jo
olemassa. Kun tamankaltaisia varusteita olisi tuotteistettu ja hinnoiteltu valmiiksi,
saattaisi monimutkaisia erityistoiveita saada taklattua, kun tarjolla olisi nopeasti
toteutettava ja kiintedhintainen vaihtoehto. Standardimaiset varusteluvaihtoehdot

my0s helpottavat tydnjohdon taakkaa ja tdiden aikatauluttamista.

Tutkimustyon edetessa, kavi ilmi, ettda uusien koneiden varustelutyomaaraimet
ovat todella huonosti dokumentoituja. Tydkertomuksia ei tehda varustelutdille
kaytannossa ollenkaan, jolloin tyon aikaisten ongelmien selvittaminen jalkikateen
on vaikeaa tai lahes mahdotonta. Paikallinen jalkipyykki saattaa viela onnistua
tyohon osallistuneita haastattelemalla, mutta suurempaa koontia tehdessa esi-
merkiksi vuodenkin mittaiselta aikajaksolta, ei tama ole enaa realistinen vaihto-
ehto. Tyokertomusten tekematta jattaminen vaikuttaa olevan jonkinlainen vallit-
seva kaytanto, jota ei ole sen kummemmin ohjeistettu missaan. Samaan aikaan
varustelun tyonjohtajilla taytatetdan seurantataulukkoja, joihin kaytanndssa kirjoi-
tetaan tyokertomus tapauksissa, kun vastoinkaymisia on ilmennyt. Tassakin toi-
mintatavassa tietoa pompotellaan henkilGilta toisille, tydnjohtaja kysyy asenta-
jalta, jonka jalkeen han kirjoittaa kuulemansa jonkun muun luettavaksi. Kattavim-

mat tyOkertomukset kuitenkin saisi suoraan henkil6lta, joka tyon on suorittanut.
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Nain toimitaankin korjaamon asiakastoissa, mutta ei jostain syysta varustelussa.
Tyokertomusten tekeminen myos varustelutdista helpottaisi jalkeenpain tehtavaa

selvitystyota niissa tapauksissa, kun se on tarpeen.

Reklamaation Vastaa Reklamaatiosta

. kysymykseen
vastaanottaja N ysymy vastaava

Complaint” (ja . .
(PSSR, myyja) mahd. "Cause”) (Ty6njohtaja)

Kuittaus
} Hs Vastaa
Correction” ja Vian koriaus kysymykseen
"Complication” . . Cause”
Cause

(tarvittaessa) | { | | FT=F

KUVIO 12. Reklamaation vuokaavioehdotus.

Reklamaatiot uusista koneista ja niiden varusteluista ovat myds vailla kunnollista
ohjeistusta. CRM- jarjestelmaan avattavien reklamaatiotikettien sisalté on vapaa-
muotoista, eika naille ole mitaan standardia. Reklamaatiot ovat usein sisalldltaan
hyvin pintapuolisia eivatka tarjoa juurikaan lisdarvoa juurisyiden selvittamiselle.
Reklamaation tekemiselle olisi hyva luoda ohjeistus tai "pohja”, johon esimerkiksi
hyodynnettaisiin takuutoista tuttuja tyokertomuksen apukysymyksia, seka stan-
dardimuotoista otsikointia ja oikeiden tagien kayttéa. Caterpillarin maailmassa
nama ovat niin sanotut nelja c- kirjainta, complaint, cause, correction ja compli-
cation. Naihin kysymyksiin reklamaatiossa vastaamalla kuvion 12 tapaan paas-
taisiin jo paljon paremmin asiakkaan tyytymattomyyden aiheuttaneen juurisyyn
jaljille. Talldin myds jatkuvaa parantamista ajatellen oleellinen tieto olisi keskitetty
yhteen paikkaan, tassa tapauksessa CRM- jarjestelmaan, kuten se on tarkoitet-
tukin. Jotta jatkuva parantaminen toimisi, taytyisi reklamaatioiden perusteella
tehda tarvittavia toimia, jotta samoja ongelmia ei toisteta useasti. Reklamaatioi-
den saanndlliseen lapikaymiseen tulisi sitoa resursseja, jotta ongelmien juurisyi-

hin paastaan ajoissa kiinni.
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KUVA 9. WHEX- koneen kahvojen konfiguraatio koneen monitorilla. (Avesco,

nd., muokattu)

Koulutusta ja tuotetietouden jakamista osastojen valilla tulisi lisata. Varsinaisen
kattavan koulutuksen lisaaminen vaatii resursseja ja on tyolaampaa toteuttaa,
vaikkakin kentalta kuuluvan viestin mukaan tarpeellista. Konemallit kehittyvat ko-
vaa vauhtia, ja oman henkilokunnan pitaisi olla asiantuntijoita omasta tuotteesta.
Talla hetkella lahes kaikki opetellaan vain tekemalla, ja apua kysytaan akuutteihin
ongelmatapauksiin, laajamittainen ymmarrys tuotteista on vajavaista. Asiaa au-
tattaisi myos se, etta jalkimarkkinointia pidettaisiin aiempaa paremmin ajan ta-
salla tuotehallinnan suunnalta. Esimerkiksi korjaamoiden esihenkildstda voisi ot-
taa mukaan tuotteiden uusien ominaisuuksien esittelyihin, ja myos jakaa kirjallista
esitemateriaalia. Nain koneisiin mallisarjan elinkaaren aikana tulevat muutokset
eivat tulisi yllatyksina varustelulle. Myds tydohjeita ja niiden paivitysta kaivattai-
siin, olemassa olevat varustelun tyoohjeet koettiin 1ahes yksimielisesti hyviksi,
mutta uusien ohjeiden ja paivitysten ilmestymistaajuus on harventunut. Asian kor-
jaaminen vaatisi luultavasti resurssien uudelleen priorisointia tai laajentamista,

mikali nykyisenkaltaisia ohjeita halutaan tuottaa.
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Yhteenvetona voidaan todeta, etta tarkeimmat muutokset tulisi tehda informaa-
tioketjuun ja selkeyttda vastuualueita prosessin eri vaiheissa. Nailla pyrittaisiin
siihen, etta valikasia prosessin aikaisessa tiedonkulussa olisi mahdollisimman
vahan. Osaamisalueet ovat osastojen valilla erilaisia, ja asiakaskokemuksen
seka yhteistyon kannalta olisi tehokasta, jos naita osaamisalueita tuotaisiin ny-
kyista laajemmin asiakkaan kanssa samaan poytaan. Kuitenkin tarkeinta on tie-
dottaa asiaankuuluvalla tavalla kaytettavasta prosessista. Esimerkkina voidaan
kayttaa jalkimarkkinaprosessia, jonka kayttoonotosta tiedotettiin koko henkilds-
tolle ja ohjattiin tutustumaan siihen. Tahan mennessa varusteluprosessista ei ole
ollut oikein mitaan tiedotusta, joten toimintatapoja on erityisen vaikea noudattaa,
jos niista eivat kaikki edes tieda. Listaus tutkimuksessa havaituista ongelmista ja
niiden ehdotetuista ratkaisusta on raportin liitteessa 6. Listaukseen on kirjattu
akuuteimmat toimenpiteita vaativat ongelmakohdat ja lahitulevaisuuden paran-

nusehdotukset.
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5 POHDINTA JA YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli tyon tilaajana toimivan yrityksen uusien koneiden
tilaus- toimitusprosessin ja tarkemmin PDI- varustelun, ongelmakohtien maaritta-
minen ja niihin vaikuttaminen. Ongelmakohtien ratkaisulla pyrittaisiin asiakasrek-
lamaatioiden vahenemiseen. Tyo suoritettiin kirjallisena tutkimustyona seka hen-
kilokunnalle suoritetuilla kyselyilla ja haastatteluilla. Tutkimustyon suurin paino-
arvo olikin haastatteluilla, kirjallisen tutkimusaineiston yrityksen jarjestelmissa ol-
lessa niukkaa. Nakokulmia prosessin pullonkauloihin haettiin seka jalkimarkki-
noinnin, myynnin etta tuotehallinnan piirista. Keskusteluissa saatiin nakemyksia
keskeisimpien ongelmien juurisyista, seka tyontekijoiden omia kehitysehdotuksia

aiheisiin.

Tyon tuloksina esitettiin haastatteluiden sisaltdoa ja tyontekijoiden mielipiteita ta-
manhetkisesta prosessista, seka kehitysehdotuksia sen parantamiseksi. Suurim-
mat haasteet sujuvalle varustelutydlle yrityksessa ovat epaselvat lahtotiedot tyo-
tilauksella, sekava informaatioketju ja puutteellinen tiedottaminen vallitsevista
kaytannoista. Isoja haasteita aikataulullisesti luovat myos koneiden ja lisalaittei-
den pitkat toimitusajat, mutta naihin on mahdotonta kohdeyrityksen tasolta vai-
kuttaa. Epaselvat 1ahtotiedot eivat tutkimustyon perusteella johdu vain jostakin
tietysta syysta, vaan taustalla vaikuttaa moni asia. Koulutuksen lisaaminen, vas-
tuun jakaminen ja informaatioketjun selkeyttaminen prosessiin ovat asioita, joilla
lahtotietojen puutteellisuutta saataisiin vahennettya. Myos standardivarustelui-
den tuominen ainakin vaihtoehdoksi taysin raataldidylle tyolle, selkeyttaisi tyota

edeltavaa dokumentointia.

Tyon tuloksia voidaan soveltaa samankaltaisissa liiketoiminnoissa, kuin mita tyon
tilaajana toiminut yritys harjoittaa. Tyon tuloksien ja kehitysehdotusten on tarkoi-
tus lisata seka tyontekijoiden viihtyvyytta ettd myds asiakastyytyvaisyytta. liman
riittdvaa dialogisuutta jaa tyota suorittavalle osapuolelle liikkaa arvailun varaa, ja
asiakkaan lopullisia toiveita voi olla vaikea tayttaa. Kuten laadunhallinnassa ylei-
sesti, myds tydn aiheena ollut prosessi tulee tarvitsemaan myos tulevaisuudessa
tarkastelua ja jatkuvan parantamisen mallin kayttéa. Koska kuten moderneissa

tyokoneissa, se mika toimi tanaan, ei valttamatta ole enaa sama huomenna. Tar-
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kastelua ja parannuksia suurella todennakoisyydella tulevaisuudessa nahdaan-
kin, silla koko PDI- prosessi on viela hyvin uusi. Taman tyon esittamat parannuk-
set ovat tarkoitettu olemaan vasta ensimmaisia edistysaskeleita prosessin elin-

kaaren aikana.

Haastattelut olivat hyva tyokalu tiedonhankinnassa, mutta sen toteutusta olisi voi-
nut parantaa. Tyontekijat olivat erittain vastaanottavaisia ja valmiita kertomaan
nakemyksiaan prosessiin liittyen, joten asiaa tuli ajoittain hyvin paljonkin yhden
haastattelun aikana. Kaiken tiedon kirjaaminen haastattelussa samanaikaisesti
osoittautui hitaaksi ja itse asiaa kuormittavaksi, joten olisikin todennakoisesti ollut
parempi nauhoittaa (haastateltavien luvalla) keskustelut, ja tehda yhteenvedot
jalkeenpain. Tavalla, jolla haastatteluiden dokumentointi toteutettiin, jatti riskin joi-
denkin aiheiden taka-alalle jaamiselle. Myos kyselylomakkeita olisi voinut tehda
viela yhden lisaa, joka olisi suunnattu myynnille ja tuotehallinnalle. Talla tavoin
olisi saatu helpommin esitettavissa ja kasiteltavissa olevaa dataa osastolta, jonka

panos varusteluprosessin onnistumiseen on merkittava.

Kokonaisuudessaan tyota ja sen tuloksia voidaan pitaa onnistuneena ja tavoitteet
ainakin osin tayttavana. Varusteluprosessiin saatiin konkreettisia kehitysehdotuk-
sia ja ongelmakohtia dokumentoitiin. Tyon alussa tavoitteeksi mainittuina tyoka-
luina voi pitad muutoksia prosessin informaatioketjuun ja tyétilauksen lopulliseen
laadintaan. Mittarit, jotka tallakin hetkella ovat raportoinnit tyotilausten oikeelli-
suudesta, voitaisiin soveltaa myos uudistettuun prosessiin. Tyon alussa toivo-
muksena oli 10ytaa jokin yksinkertaisempi konkreettinen ratkaisu varustelutoiden
epaselvyyksiin, mutta ongelman ollessa monisyinen, on tallaisen ratkaisun esit-

taminen hyvin vaikeaa.
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Liite 3. Asentajien haastattelulomake
Haastattelukaavake

1. Tyon aikana on kiire, 1= eri mieltd, 5= samaa mielta (Miksi kiire?)

>

2. Kiire vaikuttaa tyon laatuun alentavasti. (Minka tyovaiheen laatu karsii?)
>

3. Sallivatko olosuhteet suorittamaan tydn huolellisesti? (Mika ei salli?)
>

4. Ovatko tyoohjeet selkeita ja laadukkaita? (Miksi/ mika ei ole?)
>

5. Onko tydn alussa/ aikana selvaa mita, koska ja miten tehdaan? (Mika ei ole selvaa?)
>

6. Onko lisatietoja vaikea saada? (Miksi on?)
>

7. Saako ilmeneviin ongelmiin apua? (Miksi ei saa?)
>

8. Onko ty6hon saatu riittava perehdytys? (Mika jai uupumaan?)
>

9. Mika on mielestasi yleisin viivastymisen syy? (Mista johtuu?)
>

10. Missa vaiheessa prosessia mielestasi on eniten haasteita? (Mika aiheuttaa?)
>

11. Mita tekisit toisin?
>

12. Mitd mielta olet nykyisista laadunvarmistusmenetelmista? Inspectit yms.?
>

Vapaa sana:



Liite 4. Toimihenkildiden haastattelulomake

Haastattelukaavake

1. Tyon aikana on kiire, 1= eri mielta, 5= samaa mieltad (Miksi?)

>

2. Kiire vaikuttaa tyon laatuun alentavasti.
>

3. Sallivatko olosuhteet suorittamaan tyon huolellisesti? (Miksi ei?)
>

4. Onko varustelun tyétilaus puutteellinen?
>

5. Miten tyotilaus on puutteellinen? Tarkenna edelliseen liittyen tarvittaessa.
>

6. Lisatiedot lomake puuttuu tai on puutteellisesti taytetty (Milta osin?)
>

7. Tiedonkulku on organisaation sisalla sujuvaa (Missa kohtaa ei ole?)
>

8. Onko varusteluprosessi selked? (Miksi ei?)
>

9. Onko tuote-/ lisdlaiteskaala liian laaja? (Mitka laitteet/ tuotteet?)
>

10. Ovatko kaytossasi olevat "tydkalut” riittavat? (Mita lisad/ muutoksia?)
>

11. Onko omaan tehtavaan perehdytys ollut riittava? (Miksi ei ollut?)
>

12. Yleisin viivastymisen syy? (Mista mielestasi syy johtuu?)
>

13. Missa kohtaa varusteluprosessia on mielestasi eniten haasteita? (Miksi ndin?)
>

14. Mita tekisit toisin?
>

15. Mitad mielta olet nykyisista laadunvarmistusmenetelmista? Inspectit yms.?
>

Vapaa sana:

95
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Liite 5. Myyjien ja tuotehallinnan haastattelulomake
Haastattelukaavake

1. Tyon aikana on kiire, 1= eri mielta, 5= samaa mieltad (Miksi?)
>

2. Sallivatko olosuhteet suorittamaan tydn huolellisesti? (Miksi ei?)
>

3. Onko varusteluun tarvittavien lahtotietojen selvittdmiseen riittdva ohjeistus/ tyoka-
lut? (Miksi ei?)

>
4. Mita toivoisit lisaa?
>
5. Onko tilauksen lisatiedot lomake tarkoitustaan palveleva?
>
6. Tiedonkulku on organisaation sisalla sujuvaa Kylla/Ei (Missa kohtaa ei ole?)
>
7. Onko varusteluprosessi selkea? Kylla/Ei (Miksi ei?)
>
8. Onko tuote-/ lisdlaiteskaala liian laaja? Kylla/ei (Mitka laitteet/ tuotteet?)
>
9. Ovatko kaytossasi olevat "tydkalut" riittavat? (Mita lisdd/ muutoksia?)
>
10. Onko omaan tehtavaan perehdytys ollut riittava? (Miksi ei ollut?)
>
11. Yleisin viivastymisen syy? (Mista mielestasi syy johtuu?)
>
12. Missa kohtaa varusteluprosessia on mielestasi eniten haasteita? (Miksi ndin?)
>
13. Mita tekisit toisin?
>

Vapaa sana:
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Liite 6. Taulukko ongelmista ja parannusehdotuksista.

Ensisijaiset muutokset

Ongelma

Ratkaisuehdotus

Epaselva tiedonkulku ja vastuualueet

Tydtilauksen valmisteleminen yhdessa JM, kanssa.
Prosessiin ohjeistus kuka kommunikoi mihinkin pro-
sessin eri vaiheissa.

Prosessin kayttoonotto ja koulutus puuttuu

Tiedotus prosessin olemassaolosta ja sisallosta. Kou-
lutus organisaatioiden vastuuhenkildille, jotka pereh-
dyttavat omat alaisensa. Nykyisen prosessin vastuu-
alueiden noudattamisen korostaminen!

Huono reklamaatioiden ja dokumentoinnin
laatu

Tyokertomuskaytannon levittaminen koskemaan va-
rustelutoita. Standardisoidut reklamaatiot mukaan lu-
kien otsikointi, tagit, sisalté esim. 4 C:ta.

Hidas reagointi parannustarpeisiin

Tyéryhman maarittaminen reklamaatioiden saannolli-
seen tarkasteluun ja korjaaviin toimenpiteisiin ohjaa-
miseen.

Tulevaisuuden parannukset

Ongelma

Ratkaisuehdotus

Koulutuksen puute

Resurssien lisdamista koulutukseen. Mekaanikkojen
teknisen tietamyksen lisdamista ja yllapitoa -> vdhem-
man tarvetta kayttaa yhteen tyohon montaa mekaanik-
koa. Tuotetietouden jakaminen JM:aan.

Hajanaiset varusteluvaihtoehdot

Standardoitujen varusteluvaihtoehtojen tuotteistami-
nen ja hinnoittelu standardia suosivaksi. "Katalogi" tyy-
linen esitystapa myyijille. Tiedotus mikali toteutetaan!

Tydohjeiden hidas paivitystaajuus

Resurssien lisdaminen tydohjeiden tekoon tai nykyis-
ten resurssien uudelleenpriorisointi. Mahdollisuutta
"Wikipedia" tyyliselle alustalle esim. asentajien muo-
kattavaksi.
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