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Laatupoikkeamat Schenker Oy:sséa

Laadukas toimitusketju pitda sisadllaan laadukkaan kuljetuksen. Monesti vasta silloin kun
kuljetukset eivat sujukaan tai siihen liittyvassa tietoliikenteessa on puutteita, toimimaton
logistiikka huomataan. Ongelmat kuljetusketjun alkupaassa voivat nostaa kuljetuskustannuksia
huomattavasti ja tehda nain kuljetuksen kannattamattomaksi seka aiheuttaa merkittavaa haittaa
niin kuljetusyrityksen asiakassuhteisiin kuin asiakasyritysten operatiiviseen toimintaankin.

Tama opinnaytetyd keskittyy Schenker Oy:n Pohjoismaiden vientildhetysten sujuvuuteen ja
ennen kaikkea kuljetusprosessin alkupdahan, missa tavara noudetaan lahettajalta ja lastataan
vientiterminaalissa eteenpéin. Kuljetusketjussa ilmenevia poikkeamia selvitetddn niiden
syntylahteilla tiiviissa yhteydessa seka kuljettajiin, terminaalin tydnjohtajiin, ajojarjestelijdihin etta
tuotantopaallikdihinkin. Empiirisen osan tueksi tydssa kasitelladn laatua kuljetuksissa seka
prosessijohtamista.

TyOn tavoitteena on Kartoittaa térkeimmat syyt sille, miksi vientilahetykset jadvat joskus
lastaamatta ulkomaan yksikkdon aikataulun mukaisesti. Tulosten pohjalta tuodaan esille
korjausehdotuksia Schenker Oy:lle, jotta kuljetusprosessin alkupdadn ongelmat saadaan
vahenemaan ja viennin laatu paranemaan entisestaan. Analyysi ja sen pohjalta tehdyt
kehitysehdotukset ovat luottamuksellista tietoa, joka esitelladn Schenker Oy:lle siséisesti.
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FROM COLLECTION TO EXPORT GATEWAY

- Quality deviations in Schenker Oy

A high quality supply chain includes high quality transportation. Nonfunctional logistics is
noticed only when there are problems with the transportation or deficiency in data
communications. Issues in the beginning of a transport chain can raise transportation costs
significantly and diminish profitability. In the worst case they can cause major disadvantage to
customer relations of the transportation company or even disturb the operational functions of its
customers.

This thesis is focused on deviations noticed in the transport chain of groupage shipments to
Scandinavia in Schenker Oy network. The deviations noticed between the collection and
loading onward in the export terminal are analyzed thoroughly in co-operation with pickup
drivers, terminal staff and supervisors, traffic coordinators and production managers. Theory of
quality in transportation and process management are addressed for the support of empiric
chapters of this thesis.

The objective of this thesis is to survey and analyze the most important reasons why some
export shipments can’t be loaded on to planned transportation units according to schedule.
Development proposals for reducing the quality deviations are brought forward on the basis of
this analysis. The data analysis along with the development proposals are presented to
Schenker Oy internally. In the end the main purpose of this analysis if to increase the
experienced quality for customers even more and decrease the challenges experienced in the
transportation chain.

KEYWORDS:

Quality, quality control, logistics analysis, groupage, process
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd keskittyy Schenker Oy:n vientilahetysten laatupoikkeamiin ja ennen
kaikkea kuljetusprosessin alkupdahan, missa tavara noudetaan lahettdjalta, toimitetaan
terminaaliin ja lastataan eteenpéin. Kirjoittaja on Schenker Oy:n vientitoimiston toimis-
totyontekija, jonka vastuualueeseen kuuluu vienti Pohjoismaihin. Taman tyon idea syn-
tyi poikkeamista, joita kirjoittaja havaitsi tydtehtdvisséén Turussa, mista suurin osa
kappaletavaralahetyksista lastataan kohti maaraterminaaleja Ruotsissa, Norjassa ja
Tanskassa.

Tassa opinnaytetydssa tehtavassa syyskuun kappaletavaralahetysten laatuanalyysissa
poikkeamien syntysyita selvitetddn saatavilla olevaa lahetysdataa tutkimalla sek& syita
ja seurauksia etsimdalla. TAma toteutetaan haastattelemalla terminaalien tyonjohtajia,
alihankkijan tuotantopaallikditd, kuljettajia ja ajojarjestelijoitda. Haastatteluista saatava
tieto tukee ja selittda lahetysdatasta l0ytyneitd poikkeamia ja nain paastaan perimmais-
ten syiden ja ratkaisujen aarelle. Haastatteluja tehdaan suoraan yrityksen henkilokun-
nan kanssa seka sahkopostitse eri paikkakuntien vastuuhenkildiden kanssa. Lahetys-
dataa koskeva tieto kokonaisuudessaan seka siita tehty analyysi ja annetut kehityseh-
dotukset ovat luottamuksellisia, joten kappaleet 4 ja 5 on rajattu pois julkisesta tyosta.
Empiirisen osuuden tueksi teoriaosuudessa kasitellaan laatua, laatupoikkeamien ana-

lyysia seka prosessijohtamisen osa-alueita.

Tyon tavoitteena on kartoittaa kattavasti ja selkeasti mydhastymisen syitd syyskuun
kappaletavaraldhetysten osalta, jotta korjaaviin toimenpiteisiin voidaan ryhtya. Perim-
mainen tavoite on ndin parantaa asiakastyytyvaisyytta ja vahentaa kuljetuspoikkeamien
aiheuttamia kustannuksia eli ndin ollen parantaa ennestaan Schenker QOy:n tarjoamaa

laatua seka kannattavuutta.
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2 LAATU KULJETUKSISSA

Laadulla on monia maaritelmid. Tassa tydssa olennaisinta on maaritella laatu siten,
ettd hyva laatu tarkoittaa kerralla oikein tekemista. Laatuvirheet heikentavat asiakastyy-
tyvaisyytta, jonka lisaksi ylimaaraisista tyovaiheista koituu aina yritykselle kustannuk-
sia, eikd naitd kustannuksia valttdmatta ole otettu huomioon alkuperaisen kuljetustuot-
teen hinnoittelussa. Tall6in ylim&araiset toimenpiteet ja aika, joka kuljetuksen korjailuun
kaytetaan, syt vdlillisesti ja suoraan kuljetuksen katetta. Katteen pienentyessa piene-
nee myo6s kuljetuksen kannattavuus. Oli yrityksen hinnoittelu millainen tahansa, ns.

“turhat” kulut on tarkea saada minimoitua.

Laatuvirheiden vaikutukset ovat kuitenkin suurempia kuin yksittaisten lahetysten kan-
nattavuuden lasku. Kuten edellisessa kappaleessa mainittiin, laatupoikkeamat kuljetus-
tuotteessa aiheuttavat luonnollisesti myds tyytymattomyytta asiakkaissa, milla voi olla
kauaskantoiset vaikutukset. Yritysten onkin tarkeaa selvittdad, miten heidan asiakkaan-
sa kokevat ja maarittelevat laadun: jos asiakkaat ovat tyytyvaisia, vaikuttaa se suoraan
yrityksen tulokseen ja kasvumahdollisuuksiin. Kuljetuksissa ilmenevia laatuongelmia
voivat aiheuttaa muun muassa puutteellinen toimitus, liilan aikainen tai mydhéainen toi-
mitusaika, huono palaute, turha ja paallekkainen tyo, talousarvion ylittdminen ja mai-

neen menetys. (Ritvanen ym. 2011, 148-149.)

2.1 Laatukustannukset

Poikkeamista johtuvat kustannukset voidaan jakaa karkeasti virhekustannuksiin seka
ennaltaehkaisevien toimien kustannuksiin. Virheiden ennaltaehkaisyyn sekéa valvonta-
ja tarkastustoimintaan panostavat yritykset saastavat virhekuluissa ja laaduttomuudes-
ta johtuvissa kokonaiskustannuksissa. Sellaiset yritykset, jotka eivat panosta virheiden
ennaltaehkaisyyn, maksavat lopulta enemman huonon laadun aiheuttamia kuluja. (An-
dersson ym. 2004, 57.)

Laatukustannusten keskim&ardisen tason vaitetddn olevan 10-30 prosenttia yrityksen
likevaihdosta. Mita laaja-alaisemmin kustannuksia tarkastellaan, sitd suurempaan ku-
luprosenttiin monesti paadytaan, silla tallin paljastuu uusia laatukustannuksia ja naihin
liittyvia komponentteja. Tata kutsutaan laatukustannusten jaavuorimalliksi. (Andersson
2014, 55-56, Kuva 1.)
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Asiakaspalautukset Reklamaatiot

Korjaava tyd

Ennakoimaton ylityd Pikarahtikustannukset

Aika
tyytymattomien
asiakkaiden kanssa

Hinnoittelu- ja laskutusvirheet Valitusten kisittely

Viivistyneet saamiset

Puutteellisen palvelunftuctteen
kehityskustannukset Ylima3rdisten jarjestelmien
kustannukset

Kuva 1. Laatukustannusten jaavuorimalli. (Andersson ym. 2004, 56)

2.2 Laatukustannusten analysointi

Hokkanen ja Stromberg (2006, 68) esittavat myds kustannusten jaavuorimallin, jonka
mukaisesti kustannukset jakaantuvat néakyviin ja piileviin kuluihin. N&iden pilkkominen
virhekustannuksiin ja ennaltaehkaisevien toimien kustannuksiin auttaa Idytamaan oike-
at kehityskohteet (Kuvio 1). Maariteltdessa jaavuoren pinnan alla olevia vaikeammin
eriteltdvia kuluja puhutaan tuottopotentiaalista. Talla tarkoitetaan esimerkiksi laatupuut-
teista johtuvia myynnin menetyksia, prosessin vaihteluita tai vaikkapa ylimaaraisia va-
rastoja. Kustannuksia on tarke&é tarkastella monesta eri ndkdkulmasta. Kustannusla-
jeittain tapahtuvan jaottelun lisdksi on kuluja hyva analysoida muun muassa tuoteryh-
mittdin, osastoittain tai esimerkiksi tyoryhmittain. Kustannusanalyysin tulee antaa eri
nakokulmista tietoa virheistd, silla laatuvirheita ennaltaehkaisevét toimet on suunnatta-

va oikein, jotta niistd saadaan parhaat hyddyt. (Hokkanen & Strémberg 2006, 69-71.)
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Ennalta ehkéaisevan
toiminnan kustan-
nukset

- laatujarjestelman

— Ohjaus- teko

kustannukset

Valvontakustannuk-

set
- tarkastukset

Laatukustannukset Sisaiset virhe-

kustannukset
- hairiot
- romutukset

- korjaukset

- alennukset

- ylityot

L | Virhekustannukset

Ulkoiset virhe-

kustannukset

- palautukset
- korjaukset
- takuut

Kuvio 1. Laatukustannusten ryhmittely. (Hokkanen & Stromberg 2006, 69)

2.3 Pareto-analyysi

Pareto-analyysin avulla voidaan rajata suuresta havaintoryhmasta merkittavimmat teki-
jat. Sen keksijana pidetaan Vilfredo Paretoa, sata vuotta sitten elanytta italialaista kan-
santaloustieteilijad. Hanen ja mydhemmin useiden muidenkin matemaatikoiden havait-
seman 20/80 —saanntn mukaan voidaan havaita, ettd esimerkiksi 20 % tuotteista luo
80 % myynnista tai tAman vastakohtana suuri osa pienen myynnin tuotteista voi aiheut-

taa kohtuuttomasti ty6ta ja olla nain tappiollisia. (Sakki 2014, 61-62.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Minna Poijula



10

Pareto-analyysi toimii hyvin vika-analyysissa korjaustoimenpiteiden tarkeysjarjestyksen
maarittelyssa: tieto jarjestetdaén sen prioriteetin tai merkittdvyyden mukaan ja nain saa-
daan selville suurimmat virheen aiheuttajat. Pareto-analyysisséa listataan kaikki vikatyy-
pit ja mitataan havaitut vaihtoehdot esimerkiksi rahan tai esiintymistineyden suhteen.
Taman jalkeen vaihtoehdot jarjestetdaan mittauksen mukaisesti. Kun analyysi tehdaan
kustannusten mukaisesti, kohteet luokitellaan sitoutuneen rahamé&aran mukaan laske-
vaan jarjestykseen. Lopuksi lasketaan kumulatiiviset kustannukset ja niiden arvo pro-

sentteina kokonaisarvosta. (Qualitas Forum 2018.)

Sy Frosentia kumulatiivinen
A 23,60 % 29,60 %
B 02 70 % 52,30 %
C 16,40 % 73,70 %
D B.10 % R7,50 %
F 4,00 % 91,80 %
F D 70 % 04,50 %
G D 30 % 06,20 %
H 1,10 % 07,90 %
| 0,70 % 02,60 %
F 0,50 % 09,10 %
K 0,30 % 09,40 %
| 0,20 % 09,60 %
0,20 % 09,30 %
0,20 % 100,00 %

Kuva 2. Esimerkki Pareto-analyysin laskennasta. (Qualitas Forum 2018)
20/80 —sdann6n mukaan ylla olevassa esimerkkilaskennassa kolme ensimmaista koh-

detta aiheuttavat lahes 80 % kustannuksista. Nama merkittavimmat virhetyypit ovat

tassa esimerkissa kohteet, joihin on ensisijaisesti keskityttdva laadun parantamiseksi.
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3 PROSESSIJOHTAMINEN

Prosessiajattelussa organisaation toiminta ndhdaéan prosesseina, jotka alkavat panok-
sesta ja tuottavat tuloksen. Prosessiin kuuluu tyévaiheiden sarja ja siind mukana olevat
ihmiset, koneet, tietotaito ja muut resurssit. Prosessijohtamisen avulla toiminnan hah-
mottaminen ja kokonaiskuvan saaminen on helpompaa ja rajapintaongelmat vahene-
vat. Se antaa myods mahdollisuuden tehokkaaseen kustannusseurantaan, kun kustan-
nukset voidaan jakaa tydvaihekohtaisesti. Kehittdmiskohteiden léytaminen ja tavoittei-
den kohdistaminen on helpompaa, kun toiminta on jaoteltu prosesseiksi, silla turhien
toimintojen eli hukan syntyldhteet on silloin helpompi huomata. Laatutietdja Edward
Deming on todennut, etta jos et osaa kuvata tekemistasi prosessina, et tiedd mita olet
tekemassa. (Lecklin & Laine 2009, 39-41.)

Yrityksen paaprosessit ylittdvat yleensd osastorajat. Ndille prosesseille maarataan pro-
sessinomistajat, jotka ovat vastuussa koko prosessin kehittdmisesta ja suorituskyvysta.
Prosessit kytkeytyvat toisiinsa siten, etta edellisen prosessin tuotos on seuraavan pro-
sessin syote, josta uusi prosessi jdlleen saa alkunsa. Prosessien tulee olla hallittu ko-
konaisuus, jonka osat liittyvat kiintedsti toisiinsa ja joka tukee yrityksen strategiaa.
(Lecklin 2006, 126-127.)

3.1 Prosessihukka

Useimmissa prosesseissa on hukkaa eli arvoa tuottamatonta ty6ta 90 % ja 10 % asiak-
kaalle lisdarvoa tuottavaa tyota. Hukaksi voidaan lukea kaikki toiminnot, jotka lisaavéat
kustannuksia tuomatta lisdarvoa. Tallaista on esimerkiksi odottelu ja kaikki ylim&aarai-
nen tekeminen, josta asiakas ei ole valmis maksamaan. Prosessihukkaa voi syntya
esimerkiksi tarpeettomista tydvaiheista ja tarkastuksista seka turhista tuoteosista ja

tuoteominaisuuksista. (Tuominen 2010, 7, 24.)

Prosessihukan synnylle on monia syita, kuten monille tuttu "tehdaan, kuten ennenkin”.
Hukkaa syntyy, jos jatketaan prosesseja tai tyOvaiheita, joille ei ole enaa tarvetta tai jos
kukaan ei vastaa prosessien suunnittelusta. Toisaalta hukkaa syntyy myds silloin jos
prosessin henkilostd ei osallistu prosessin suunnitteluun ja kehittamiseen. Hukan va-
hentdminen vaatii siis henkiléston sitoutumista ja yhteisty6ta. Hukasta eroon paase-

miseksi prosessivaiheiden liittymista toisiinsa tutkitaan, kyseenalaistetaan vanhoja kay-
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tantoja ja prosessien kulkua ja sen osien valttamattémyyttd analysoidaan. (Tuominen
2010, 25.)

3.2 Prosessien kehittamismalli

Prosessien tuloksena yrityksen tuotteet ja palvelut syntyvat. Yrityksen toiminnan kehit-
taminen lahtee siis prosessien kehittdmisestd. Kuvassa 3 on mallinnettu prosessin ke-

hittdmisen paavaiheet.

Jatkuva kehittaminen

Nykytilan Prosessin

kartoitus

Prosessianalyysi parantaminen

Kuva 3. Prosessin kehittaminen.

Ensin on kartoitettava nykyinen tilanne ja mallinnettava prosessi esimerkiksi prosessi-
kaavion ja prosessikuvausten avulla. Naiden avulla arvioidaan prosessin toimivuutta.
Nykytilanteen kartoitus antaa pohjatiedot kehitettavien prosessien valintaan. Prosessi-
analyysiin paastaan nykytilanteen kartoituksen jalkeen. Tassa vaiheessa syvennytaan
nykyisessa prosessissa olevien ongelmien selvittdmiseen ja ratkaisemiseen. Tassa

vaiheessa analysoidaan laatukustannuksia, valitaan kaytettava mittaristo ja tytkalut
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seka valitaan kehityskohteet. Prosessianalyysin tuloksena valitaan laajuus, missa pro-
sessia lahdetddn muuttamaan. Tama on tapauskohtaista. Prosessi voidaan muuttaa
kokonaan tai siihen tehddén vain pienia muutoksia. Analyysin tuloksista riippuen rat-
kaisu voi olla myds prosessin lopettaminen, ulkoistaminen tai integroiminen toimittajien
ja asiakkaiden prosesseihin. Kun prosessi on analysoitu, laaditaan parannussuunnitel-
ma, jonka hyvaksyttamisen jalkeen uusi parannettu prosessi otetaan kayttdon. Laatu-
tyéhon kuuluvan jatkuvan parantamisen mallin mukaisesti prosessin toimivuutta arvioi-
daan saanndllisesti ja uudistetaan tarvittaessa. Laatukustannukset, asiakastyytyvai-
syysselvitykset ja valittu mittaristo ovat kehittamisen tukena. (Leckin 2006, 134-135.)

3.2.1 Kalanruotokaavio

Kalanruotokaavio (Kuva 4) eli syy- ja seurausanalyysi on ongelmanratkaisumenetelma,
jota voidaan kayttda prosessin ongelmien ratkaisemiseksi. Menetelmé tunnetaan myds
Ishikawa-menetelméand, silla sen kehitti 1960-luvulla Kaoru Ishikawa (Karjalainen
2007). Kaaviossa ongelma kirjoitetaan ruudun tai paperin oikeaan reunaan, jonka jal-
keen piirretaan “selkaruoto”. Selkaruotoon yhdistetdaan 3-5 perussyyta poikkiruotoina.
Perussyiden maéaarityksen jalkeen kirjataan kaavioon ongelmia, joiden kohdalla kysy-
taan, miksi tama ongelma syntyy. Syyt merkitddn kaavioon ohuina ruotoina ja jatketaan
edelleen kysymalla miksi. Nain paastdan syvélle ongelmaan ja loydetdan tarkeitad ja
ehka yllattavidkin selityksia, joita ei paallisin puolin ongelmaa analysoidessa huomaa.
Loydetyt ongelmat priorisoidaan ja tehd&én jatkotoimenpiteet ongelmien ratkaise-
miseksi. (Lecklin & Laine 2009, 201-202.)

Miksi

Miksi

! Ongelman asetus

Miksi

Miksi . / Miksi .

Miksi Miksi § Miksi

Miksi Miksi . Miksi

Miksi Miksi i Miksi

| Menetelmat | ‘ Materiaalit | ‘ Koneet |

Kuva 4. Kalanruotokaavio. (Karjalainen 2007)
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3.2.2 DMAIC-malli

Six Sigma on menetelma, jonka avulla pyritdan parantamaan radikaalisti yrityksen suo-
rituskykyd. DMAIC-mallissa ongelma on todistettava faktoilla ja datalla. Ei siis riita, etta
ongelma tiedetd&n. Menetelméassa haetaan ongelmien juurisyitd viisivaiheisen mallin
avulla. DMAIC muodostuu sanoista define, measurement, analysis, improvement ja
control eli suomeksi maarittely, mittaus, analysointi, parannus ja ohjaus. (Karjalainen &
Karjalainen 2002, 43.)

Maarittely

Parannus Analysointi

Kuva 5. DMAIC-prosessi.

Six Sigma -prosessin ensimmaisessa vaiheessa madaritelladn ongelmat ja asiakasvaa-
timukset, jotka puolestaan maarittelevét projektin laajuuden ja sen tarkoituksen. Maarit-
telyvaiheessa asetetaan selkea tavoite parannuksesta, jota haetaan ja listataan asia-
kastyytyvaisyydelle tarkeat asiat kustannusten, toimitusajan ja laadun osalta. Mittaus-
vaiheessa todennetaan mittarein ja datan avulla ongelman olemassaolo ja aloitetaan
juurisyiden etsintd. Tassa vaiheessa myds tarkistetaan ja tarvittaessa kehitetaan kay-
tossa olevien mittareiden suorituskykya. Analyysivaiheen tarkoituksena on paikallistaa
ja ideoida ongelman aiheuttajat. Luodaan teoria syyn aiheuttajista ja datan avulla joko
vahvistetaan tai kumotaan luotu teoria. Parannusvaiheen tavoitteena on luoda suunni-

telmat ja testatut toimenpiteet, joilla juuri- ja ydinsyiden vaikutukset eliminoidaan tai
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niitd pienennetadn. Ohjausvaiheen tavoitteena on yllapitaa ja arvioida saavutettuja tu-
loksia. (Karjalainen & Karjalainen 2002, 43-52.)

3.3 Prosessikuvaus ja prosessikaavio

Prosessien tunnistaminen, maarittely ja suunnittelu kuuluvat prosessijohtamisen suun-
nitteluvaiheeseen. Jotta prosessijohtaminen olisi onnistunutta, ovat prosessit ensin
tunnistettava ja maariteltdva. Prosesseista muodostetaan prosessikartta, johon on ku-
vattu organisaation tarkeimmat prosessit. Prosessien tunnistamisen jalkeen selvitetaan
niiden keskinaiset yhteydet sidosryhmiin sek&a omaan organisaatioon. Kunkin prosessin
liityntépinnat ja rajat maaritelldadn. Tunnistetut prosessit piirretdan prosessikarttaan,
joka antaa yleiskuvan organisaation toiminnasta ja kommunikaatiosta sisaisten ja ul-
koisten sidosryhmien kanssa. Paéprosessit pilkotaan osaprosesseiksi, joiden yhteydet

muihin prosesseihin méaaritelldan prosessikuvauksissa. (Lecklin & Laine 2009, 41-43.)

Prosessista on suositeltavaa laatia sanallinen kuvaus, jossa kerrotaan prosessin kes-
keiset asiat. N&ita ovat ainakin prosessin nimi, sen tehtavét, mista prosessi alkaa, mita
se sisaltdd ja mihin se paattyy. Kuvauksessa kerrotaan myds mittarit, joilla prosessin
onnistumista mitataan. Kuvauksessa voidaan tuoda esille yksityiskohtaisemmin myos
esimerkiksi tiedot siitd, miten prosessi liittyy muihin prosesseihin, kuka on vastuussa
prosessista ja sen kehittamisesta ja mitka ovat prosessiin osallistujien tehtavat ja vas-
tuut. (Lecklin 2006, 138-139.)

Prosessikaavion tarkoituksena on havainnollistaa piirroksena prosessikuvauksen sisal-
to6a. Prosessiin osallistujat merkitddn vasempaan reunaan siind jarjestyksessa kun he
osallistuvat prosessiin sen edetessa. Prosessin vaiheet kirjataan jarjestyksessa kunkin
osallistujan kohdalle. Jos samaan prosessiin osallistuu useita henkilditd samanaikai-
sesti, merkitddn toiminto heidan kaikkien kohdalle. Vain kunkin prosessin vaiheen vas-
tuuhenkilén kohdalta lahtee nuoli seuraavaan prosessin vaiheeseen. Prosessikaavio
on hyva pitdd mahdollisimman pelkistettyn&a. Monivaiheisissa tyotehtavissa voi kaaviota
taydentad sanallisesti prosessikuvauksessa tai piirtda seuraavan tason kaavio. Pro-
sessikaaviossa kuvataan paakohdat ja mahdolliset poikkeukset kuvataan tyéohjeissa.
Prosessikaavioon voi liittdd tiedonkulkukuvauksen, joka kertoo mita tietoa kuhunkin
vaiheeseen liittyy, mista se on saatavissa ja kenelle tieto valitetddn. (Lecklin 2006,
140-141.)
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Poikkeaman synnyttyd tai virheen havaitsemisen jalkeen voidaan siitdé muodostaa

poikkeamaprosessi, jonka tehtavana on poikkeamakustannusten mittaus ja mittaustie-

tojen hyddyntdminen. Toiminnan pitéisi johtaa siihen, ettd poikkeamakustannukset va-

henevat merkittavasti. (Tuominen 2010, 94.)
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&

J

Kuvio 2. Poikkeamaprosessi. (Tuominen 2012, 94.)

Kuvion mukaisesti poikkeamatietojen keruun tavoitteena on korjaavien toimenpiteiden

tekeminen, jonka kautta ryhdytdén ennaltaehkaiseviin toimiin. Nailla toimilla on positii-

vinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen seka sisdiseen tehokkuuteen, jotka puolestaan

vaikuttavat yrityksen aikaisempaa suurempaan markkinaosuuteen ja kannattavuuden

paranemiseen. (Tuominen 2010, 94.)
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(luottamuksellinen)
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5 KEHITYSEHDOTUKSIA

(luottamuksellinen)
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6 LOPUKSI

Tassa opinnaytetydssa kasiteltiin ensin teoriaosuudessa laatua sekd prosessijohtami-
sen osa-alueita. Esiteltiin tydkalu laatupoikkeamien priorisointiin seka kaksi tydkalua
prosessien kehittdmisen avuksi. Kaytdnnon osuudessa analysoitiin koko lahetysdataa
sellaisenaan, jonka jalkeen l6ydokset jaoteltiin ja pilkottiin pienempiin osa-alueisiin.
Lopuksi tuotiin esille kehitysehdotuksia. Teorian tukena kaytettiin klassista logistiikan
kirjallisuutta ja kaytanndn osuus sai vahvistusta useista arvokkaista Schenkerin ja sen
kumppaniyrityksen henkilokunnan haastatteluista, joita tehtiin osittain Kirjoittajan paiva-

tyon ohella.

Laadukkaasta kuljetusprosessista hukkaa aiheuttavat osat on karsittu pois, mutta ko-
konaisvaltainen uudistus on suuressa yrityksessa kallis ja hidas projekti. On siis edet-
tava lyhyin harppauksin jos suurempiin ei ole mahdollisuutta. Tassa tydssa oli kyse
tarkeimpien laatuongelmien todentamisesta ja esille tuomisesta, jotta asiakkaan koke-
maa laatua ja sitd kautta kannattavuutta saadaan parannettua. Tassa onnistuttiin kir-
joittajan mielesta hyvin. Tarkeimmat viennin poikkeamat saatiin kartoitettua ja perim-
maisia syita raapaistiin. Kirjoittaja uskoo, ettd kalanruotoanalyysin tai DMAIC-mallin
avulla juurisyiden etsiminen ja eliminoiminen prosessin osa kerrallaan tuottaisi hyvia
tuloksia. Kirjoittaja toivoo, etta tasta tydstd on apua Schenker Oy:lle ja Turun toimipis-

teelle laadun ja asiakastyytyvaisyyden nostamisessa uudelle tasolle.
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