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KASITTEIDEN MAARITTELY

DMAIC Tulee sanoista Define, Measure, Analyze, Inspect ja Control. DMAIC:ia kéy-
tetddn ongelman tai haasteen systemaattiseen lahestymiseen.

Fuusioituminen Tarkoittaa yritysten tai yritysten osien sulautumista véhintaan kahdesta yri-
tyksestd yhdeksi yritykseksi.

PDCA PDCA-lyhenne tulee sanoista Plan, Do, Control ja Act. PDCA:ta kédytetdan

perinteisend kehdoppimisen ja ongelmanratkaisun mallina.
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1 JOHDANTO

Kohdeyrityksend tydssani toimi Inwido Finland Oy, joka opinndytetyon Kirjoitushetkelld oli Suomen
suurin ikkuna- ja ovivalmistaja. Yritykselld on kolme tuotantolaitosta, joissa valmistetaan ikkunoita ja
ovia. Tuotantolaitoksen sijaitsevat Haapajarvelld, Kannuksessa sek& Ruovedelld ja opinnaytetydssani
perehdyttiin Ruoveden kaukaisen sijainnin takia Haapajarven sekd Kannuksen tehtaisiin. Yrityksen toi-
mipisteet ovat aiemmin olleet eri yrityksia ja tasté syysta jokaisella tuotantolaitoksella on erilainen toi-

mintakulttuuri ja erilaiset k&ytdnndn toiminnot.

Ensimmaisen palaverin jalkeen oletin, ettd tyoni perehtyisi enemman itse ikkunatuotantoprosessiin ja
sen kehittdmiseen, mutta tarpeellisen seuraavan palaverin jalkeen asiat alkoivat selkeytya.

Tyoni olikin perehtyd ikkunoiden toimitusprosessiin yrityksen eri tuotantolaitoksilla ja selvittdd minka-
laisia eroja naiden valilla oli ja miten ndma eroavaisuudet saataisiin minimoitua asiakkaan nakokul-
masta, jotta itse tuote- ja toimitustiedot olisivat yhdenmukaiset tuotteen saapuessaan asiakkaalle riippu-

matta siitd misté tuotantolaitoksesta tuote olisi saapunut.

Lahtotilanteessa kohdeyrityksen asiakkailta oli tullut toiveita tuote- ja toimitustietojen luettavuudesta
sekd yhdenmukaisuudesta, koska yhdelle tydmaalle saatettiin toimittaa ikkunapaketteja esimerkiksi
Haapajérven ja Kannuksen tehtailta, jolloin nédissa paketeissa toimitustiedot olivat erilaiset, miké& hanka-
loitti tuotteen sijoittamista tydmaalla esimerkiksi oikeaan kerrokseen tai oikealle puolelle rakennusta.
Miksi tuotetiedot ovat erilaiset eri tuotantolaitoksilta, ja voidaanko tdhén puuttua? Ovatko tuotteiden
pakkaustavat erilaiset ja haluaako asiakas, ettd tuotteet pakattaisiin samanlaisiin pakkauksiin tehtaasta

riippumatta? Mika toimitusprosessissa on asiakkaalle tarkeinta?

Opinnaytetyoni koostui toimitusprosessiin tutustumisesta Haapajarven ja Kannuksen tehtailla ja ndiden
vélisten erojen havainnoinnista. Osana ty6tani toteutin asiakaskyselyn ja tata kyselyé kehitettiin PDCA-
tyokalua hyddyntéen. Asiakaspalautteen perusteella ja omia havaintojani hyddyntéden annoin yritykselle
muutamia kehitysehdotuksia ikkunatuotantoprosessiin liittyen ja lisdtietoa siitd, minkélaiset asiat asiak-

kaan nakdkulmasta ovat tarkeita.



2YRITYSESITTELY

2.1 Konserni

Inwido Finland on Suomen suurin ikkuna- ja ovivalmistaja. Yrityksen tuotantolaitokset sijaitsevat Haa-
pajarvelld, Kannuksessa ja Ruovedelld. Vuonna 2017 Inwido myi Suomessa 420 000 yksikkoa ikkunoita
ja 58 000 yksikkoa ovia. Markkinaosuus oli yli 40 prosenttia. Euroopassa Inwido on suurin ikkunoiden
toimittaja ja kuluttajat ostavat vuosittain yli kaksi miljoonaa Inwidon valmistamaa tuotetta. Vuonna 2017
konsernin liikevaihto oli noin 661 miljoonaa ja liikevoitto 67 miljoonaa euroa. Koko Inwido-konserni
tyollistdd noin 4 400 tyontekijad ja konsernin paakonttori on Malmadssé. (Tietoja Inwidosta 2019.)

2.2 Kannuksen tehdas

Kannuksen tehtaan tontilla on palveltu suomalaista rakennusteollisuutta vuodesta 1939 lahtien. Tehtaan
toiminta Eskolan teollisuuskylédssa alkoi erilaisista sementtituotteista, kuten seind- ja kattotiilista, ja laa-
jeni sotien jalkeen puutuotteisiin, kuten ikkunoihin ja oviin. Kannuksen tehdas oli tarkeé teollinen toi-
mija jo Suomen jalleenrakentamisessa. Kannuksen tehdas kasvoi merkittavasti 1970-luvulla, ja seuraa-
valla vuosikymmenelld péatettiin keskittya ikkunoiden ja ovien valmistukseen. Entinen Eskopuu tuli
osaksi Inwido-konsernia vuonna 2006 ja PihlaPRO on Suomen suurin rakennusteollisuuteen keskittynyt
ikkuna- ja ovibrandi. PihlaPRO syntyi, kun Eskopuu ja Pihla yhdistyivat vuoden 2018 alussa. (Inwido

historia)

2.3 Haapajarven tehdas

Ensimmaiset ikkunat valmistuivat Haapajarven tehtaalta vuonna 1977, jolloin Eero Niskanen perusti
Haapajarven Lasi Ky:n. Kolmen ensimmaisen vuoden ajan yritys oli lasitusliike, jonka toimintaan tuli
jo alkuvaiheessa myos ikkunanvalmistus. Yhtid vaihtoi nimensa Tiivituote Ky:ksi vuonna 1982, jolloin
myaos Puurinki Oy ostettiin yhtioon. Ikkunoiden ja ovien valmistuksesta tuli yhtion paaala, ja Haapajar-
ven tehdasta laajennettiin merkittavasti 1980-luvulla. Osakeyhtiémuotoinen toiminta alkoi vuonna 1988.

(Inwido historia)



1990-luvulla Tiivi laajensi toimintaansa perustaen tytaryhtiot Ruotsiin ja Vengjalle, mutta paatyi myo-
hemmin keskittymaan tuotantoonsa Suomessa. Tuolloin my6s Haapajarven tehdasta laajennettiin. Teh-
das toimi perheyrityksena vuoteen 2007 saakka, jolloin se siirtyi Inwido Suomen omistukseen. Alun
perin viidentoista tyontekijan tehdas on vuosien varrella kasvanut suureksi ja tehokkaaksi ikkuna- ja

ovituottajaksi. (Inwido historia)

2.4 Ruoveden tehdas

Raimo Pihlava perusti Ruoveden rakennuspuusepat -yhtion vuonna 1976. Yritys toimi ensin Kallosen
ladossa ja sitten Pekkalan koululla. Vuonna 1979 yritykselle valmistui oma puusepénhalli. Puusepén-
tyona tehtiin erilaisia rakentamiseen liittyvid tuotteita, kuten ikkunanpuitteita ja karmeja, ovia ja portaita.
Toimintaan liittyi myos pieni kenttédsaha. Yrityksen nimi muuttui Pihlavan Puuksi 1980 ja reilu vuosi-
kymmen myohemmin Pihlavan Ikkunaksi. Nykyiselle tontille rakennettiin ensimméinen tuotantohalli
vuonna 1985. Ikkunoiden puuosien valmistus laajentui. 1990-luvun puolivélissd ikkunanvalmistukseen
tuli mukaan lasitus, alumiinipuitteisten ikkunoiden tuotanto ja ovituotanto kdynnistyivat. Samalla tuo-
tantotilaa rakennettiin tontille lisd4. Sahaustoiminnasta luovuttiin vuonna 2001. Inwido osti Pihlavan
Ikkunan vuonna 2005 ensimmaisend Suomeen kohdistuneena investointinaan ja on kehittanyt Pihlaa

kuluttajille suunnattuna tuotemerkkind. (Inwido historia)



3 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

Opinnaytetyon ensiaskeleet alkoivat sen hetkiseltd tyopaikaltani Gigantista, kun térmasin kohdeyrityk-
sen tuotantopéallikkd Risto Huhtakankaaseen. Paddyimme keskustelemaan mahdollisesta opinnéyte-

tyostd Inwidolle ja aioimme palata asiaan my6hemmin uudelleen.

Kohdeyrityksen tuotantolaitokset ovat aiemmin olleet eri yrityksié ja fuusioituneet myohemmin, mista
johtuen tehtaiden valilla oli suuria eroja, joka saralla. Yrityksen asiakkailta oli tullut palautetta liittyen
ikkunapakettien toimitustietoihin. Jos asiakkaan kohteeseen tuli ikkunoita esimerkiksi Haapajarven seka
Kannuksen tehtailta ndiden tuotetiedot olivat erilaiset, ja timé& mahdollisti sekaannuksen asiakkaan tyo-
maalla, kun ikkunoita nostetaan esimerkiksi eri kerroksiin tai sijoitellaan eripuolille rakennusta. Yritys
toivoi, ettd toimitusprosessi saataisiin selkedmmaksi asiakkaan nakdkulmasta ja taten saataisiin asiakas-
tyytyvaisyys paremmalle tasolle. Liséksi asiakkaat olivat toivoneet, ettd tuotteet voitaisiin pakata
kuorma-autoihin siten, ettd samaan kerrokseen menevét ikkunat olisivat samassa kohtaa karrya, jolloin
kaikki ikkunat saataisiin kerralla nostettua oikeaan paikkaan. Yksi asiakas ehdottikin, ettd asiakkaalta
kysyttéisiin ennen toimitusta, miten he haluavat kuorma-auton pakattavan, jotta purkaminen olisi mah-

dollisimman helppoa ja mutkatonta asiakkaalle.



4 SALAINEN

4.1 Salainen
KUVIO 1. Salainen



4.2 Salainen

KUVIO 2. Salainen

KUVIO 3. Salainen



KUVIO 4. Salainen



5 LEAN

Lean-toimintamalli on kehitetty Japanissa Toyotan tuotantoperiaatteiden pohjalta ja pohjautuu Toyotan
tuotantojarjestelmaan (Toyota Production System, TPS). Kouri (2009, 7) toteaa, etté alun perin autote-
ollisuudessa menestynyt tuotantoperiaate on tdné paivana johtava lahes kaikilla toimialoilla. Lean-toi-
mintamallissa perimmaéinen idea on poistaa hukkaa eli poistaa kaikkea turhaa, niin tuotantoprosessista
kun kaikkialta muualtakin ja tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Lean-ajattelumallissa kaikki, mika ei tuota

asiakkaalle lisdarvoa, on hukkaa.

Lean nadkyy erityisesti tuotannon organisoinnissa seka sen jatkuvassa kehittdmisessa. Olennainen osa
Lean-filosofiaa on ”Kaizen” eli jatkuva parantaminen. Liker & Convis (2012, 31) toteavat, ettd Kaizen
on ajatus siitd, ettd mik&an prosessi ei koskaan ole tdydellinen, mutta siihen on aina pyrittdvd. Modik &
Anlstorm (2012, 89) toteavat ettd, moni yrityksista aloittaa Lean-kokeilunsa kayttaméalla Toyotan kehit-
tdmi& metodeja ja tyokaluja tarkemmin ajattelematta asiaa Leanin ymparilld ja usein unohtavat kysy-
myksen ”miksi”, joka on metodien ja tyokalujen takana. Leanin syvdymmartdminen vie aikaa ja on
paljon monimuotoisempi kuin pelkdt metodit ja tyokalut. On paljon helpompaa aloittaa jostain konk-

reettisesta.

5.1 Lean-johtaminen

Suurin syy ”’Lean-pikakuurien” epdonnistumisiin Likerin & Convisin (2012, 3) mukaan on se, etté yhtitt
hankkivat tai kouluttavat muutamia Lean Six Sigma -asiantuntijoita, joilla saadaan tarvittavat tyokalut
hukan ja vaihtelun poistoon ja kuvittelevat, ettd tamé on kestévé ratkaisu. Lapimenoaikoja saadaan ly-
hennettya ja tuotot kasvavat siiné sivussa, mutta Lean-filosofian syvin tarkoitus ei iskostu yritykseen ja
tulokset jaavat valiaikaisiksi. Monet yritykset ovat kokeilleet lisata Lean-asiantuntijoiden maaréaa ja joh-
tajat ovat asettaneet aggressiivisia tavoitteita alemmille johtajilleen. Kaikki ndma ovat kokeiltu ja rat-
kaisut ovat auttaneet hetken, mutta ne eivét silti ole tuottaneet kestévéaa erinomaisuutta, johon Leanilla

pyritaan ja jota Toyotalla on.

Liker ja Convis (2012, 4) toteavat, ettd meidan taytyy muuttaa yrityskulttuuri, jossa ihmiset tekevat oman

tyonsé niin, ettd mittarit nayttavat hyvalta vai omien lukujen osalta sellaiseen kulttuuriin, jossa kaikki



yrityksessa tyoskentelevat keskittyvat asiakkaaseen jokaisessa tuotanto- ja toimitusketjun vaiheessa. Ta-
man takia mittareiden kayttdminen tulospalkkauksessa on vaarallista, jos mittareita ei ole ajateltu lop-
puun asti. Kulttuurin muuttaminen on tietenkin vaikeampaa kuin yksittdaisen koulutuksen jarjestaminen
tai se, ettd hankitaan muutama asiantuntija korjaamaan prosesseja. Jos ylin johto ei ole téysin sitoutunut
muutokseen, se luultavasti epdonnistuu. Kulttuurit kehittyvat hitaasti ja muuttuvat viela hitaammin,

mutta pitk&lla aikavalilla tulokset ovat merkittavia. (Liker & Convis 2012.)

5.2 DMAIC

DMAIC on yksi osa Lean & Six Sigma-tyokaluista, jota kdytetddn ongelman tai haasteen systemaatti-
seen lahestymiseen ja -ongelmanratkaisuun.

DMAIC: in avulla l6ydetédén systeemistd prosessin suorituskykya parantavat tekijat ja
muutetaan niitd radikaalisti. Lyhenne DMAIC tulee sanoista: méadrittely, mittaus, analy-
sointi, parannus ja ohjaus. (Define, Measure, Analyze, Improve, Control) (Lean Six Sigma

DMAIC)
D 1. Maarittely
M 2. Mittaus
A 3. Analysointi
| 4. Parannus
'

5. Ohjaus

KUVIO 3. DMAIC-prosessi (mukaillen Lean Six Sigma DMAIC)
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Kuviossa 3 on esitetty DMAIC -prosessi, joka lyhyesti kuvattuna siséltaa seuraavat toimenpiteet:

Maarittelyvaiheessa tunnistetaan ongelma, maaritelldén vaatimukset ja asetetaan tavoitteet.
o Tunnista, ovatko ongelmat laajoja vai suppeita.
o Maéérittele tavoite tai muutos.

o Selkeytd ongelman laajuus ja asiakasvaatimukset.

e Mittausvaiheessa kelpuutetaan ongelma, viimeistellaan tavoitteet ja mitataan avainkohdat.
o Mittaa vaatimusten suorituskyky.
o Kerad prosessin hyotysuhteen maarityksessa tarvittavaa dataa.

e Analysointivaiheessa luodaan syy-seuraus hypoteesi, tunnistetaan keskeiset juurisyyt ja kelpuu-
tetaan hypoteesit.
o Tunnista ns. paras kaytantod
o Arvioi prosessisuunnitelmaa: arvon ja ei-arvon lisdys, pullonkaulat ja katkokset seka

vaihtoehtoiset ratkaisut

e Parannusvaiheessa luodaan idea siitd, kuinka ydinsyyt poistetaan: testataan ratkaisu, standardi-
soidaan ratkaisu ja mitataan tulos.
o Suunnittele uusi prosessi: Haasteelliset oletukset, virtausperiaate ja kéytd luovuutta.

o Toteuta uusi prosessi, sen rakenteet ja systeemit.

e Ohjausvaiheessa luodaan standardimittaukset yllapitdmaan suorituskyky ja korjataan ongelmat,
jos niita syntyy.
o Luo mittaukset ja katselmoi yllapitadksesi suorituskykya
o Korjaa ongelmat, jos niitd syntyy
(Lean Six Sigma DMAIC)
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5.3 PDCA

PDCA (Plan, Do, Check, Act) suomennettuna tarkoittaa suunnittelua, tekemistg, arviointia ja vakiinnut-
tamista. PDCA on perinteinen ongelmanratkaisun ja kehdoppimisen malli. Sitd kutsutaan usein myos
Demingin tai Shewhartin kehittamiskehaksi (Laatuakatemia, LaatutyOkalut). Kehittdminen ndhdaan spi-
raalina, paattyméattdméana prosessina, jonka tavoitteena on jatkuva parantaminen. Ajatus siitg, ettd mi-

k&an prosessi ei ole tdydellinen, aina on mahdollista parantaa.

e - . ~ . ~
¢ Vakiinnuttaminen e Suunnittelu
¢ Pida kiinni saavutuksista ¢ Kehittamiskohteen
 Reagoi arviointivaiheen madrittaminen
tuloksiin ¢ Aivoriihet
e Jatketaanko kehitysta e Palaute
alkuperdiselld suunnitelmall o Mittaukset
¢ Miten parantaa jatkoss
N
4 A
¢ Arviointi *Tekeminen
e Tulokset ® Prosessit
¢ Plussat ja miinukset *Organisointi
e Korjaavat toimenpiteet e Laitteet
¢ Asenteet ®Resurssit
e Tekniikat
e

KUVIO 4. PDCA- toimintamalli (Laatuakatemia 2019.)
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Laatuakatemia toteaa, ettd kehittdmiskohteen valintakriteerien taytyy olla jarkevid, jotta resursseja ei
tuhlattaisi ja etté tehtaisiin oikeita asioita. Laatuakatemian mukaan paatokset kehitettavan prosessin va-
linnasta tekevat vastuulliset tyontekijat kuten laatuinsingorit ja tyonjohtajat seké yrityksen johto yh-
dessé. Valittava kehittdmiskohde on térkeé niin asiakastyytyvéisyyden kuin myQds organisaation kan-
nalta. Laatuakatemia luettelee kehittamiskohteen valintaprosessiin seuraavan laisia vaihtoehtoja:

e asiakastietojarjestelma

e aivoriihi tai vastaava kokoustekniikka
e asiakaspalaute

e myonteiset huomionosoitukset

e tarkistuslistat ja mittauskortit

e paretoanalyysi

e vuokaavio

e syy-seurauskaavio

e benchmarking

Opinnaytetyossa kehittdmiskohde tuli valituksi asiakaspalautteen perusteella, joten muunlaisia valinta-
prosessin tyokaluja ei tassa tapauksessa tarvittu. Vaikka asiakaspalautetta oli saatu jo ennen opinnayte-
tyoni aloitusta, paatimme kuitenkin toteuttaa aiheeseen liittyvan asiakaskyselyn, jolloin suurimpana
huolena ennen asiakaskyselyn toteuttamista oletettiin olevan eri tehtailta lahtevien tuotteiden erot tuo-

tetietolapuissa ja kollilapuissa, jotka ovat itse tuotteessa tai sen lavassa kiinni.
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6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinnaytetyon toteutus alkoi vierailuilla Haapajarven seka Eskolan tehtaille ja keskustelulla molempien
tehtaiden logistiikkapaallikdiden kanssa. Haapajarvella kdvimme myos kiertelem&ssd tuotannossa ja
pakkaamossa, koska tdmé& oli ensimmainen vierailuni Haapajarven tehtaalla. Omaa niin sanottua lahet-
tdmoa Haapajarvelld ei ollut vaan valmiit tuotteen pakataan lavoille ja sidotaan kelmulla. Tdman jélkeen
tuotteet viedadn pihalle, misté kuljetusyhtio tuotteen noutaa, kun sovittu toimitusajankohta on kasilla.
Erityisesti talvella tdmé tuottaa ongelmia, kun lavat saattavat jaatya maahan kiinni tai tuotteet ovat lumen
peitossa ja markid. Mietimmekin Haapajarven logistiikkapaallikon kanssa, olisiko jonkinlainen katok-
sellinen hyllykko tai halli mahdollinen ratkaisu tahan ongelmaan erityisesti talvella pihalla séilytettaville

tuotteille.

Haapajarvella paallimméisena huomion sai se, ettd jotkin tuotteista tulevat alihankkijoilta tehtaalle, josta
ne jatkavat matkaansa asiakkaalle ja Haapajarven paassa niihin talloin liimataan kollilaput, joissa asiak-
kaalle selvi, etté tuote on tulossa Inwidolta ja talldin tuote- seka toimitustiedot eivét poikkea muista
Haapajérven tuotteista. Osa tuotteista kuitenkin menee alihankkijalta suoraa asiakkaalle ja téalléin tuot-
teissa merkinnat ovat erilaiset, kun Inwidolta lahtiessdén ja tdama aiheuttaa hankaluuksia asiakkaan
paassa esimerkiksi, jos kerros- ja huonenumeroinnit ovat eri jarjestyksessa tai tarkemmat sijoitustiedot
puuttuvat kokonaan. Kehitysehdotuksena téhén suosittelisin yrityksen ottamaan yhteytta alihankkijaan,
ja selvittdmaan voisivatko he Inwidon asiakkaille tuotteita toimittaessaan lisdta tuotteen mukaan Inwi-
don tuotetietolapun, jolloin tuote- ja toimitustiedot asiakkaalle olisivat yhdennékdiset. Talloin asiakas
vélttyisi tuotetietojen ja toimittajan hammastelylta, verrattuna vaikkapa aikaisemmin Haapajarven teh-

taalta saapuneisiin tuotteisiin.



6.1 Salainen
TAULUKKO 1. Salainen
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Inwido Finland (PihlaPro, Pihla, Tiivi)
Asiakaskysely 4.4.2019
Asiakas:
Arvosanat 1-4:
1. Emme ole onnistuneet ollenkaan
2. Olemme onnistuneet heikosti
3. Olemme onnistuneet hyvin

4. Olemme onnistuneet erittdin hyvin

1. Kuinka olemme onnistuneet toimitusaikatauluissa?
2. Kuinka olemme onnistuneet asennuksissa?
3. Kuinka olemme onnistuneet tuotteidemme laadussa?

4. Kuinka olemme onnistuneet tuotteiden merkitsemisessa? (Tuotetiedot, toimitustiedot, osoitteet,
huonemerkinnat, kerrosmerkinnat, yms.)

5. Kuinka olemme onnistuneet asiakaspalvelussa?

6. Kuinka olemme onnistuneet reklamaatioiden kasittelyssi?

Vapaa sana (Ruusut ja risut)

KUVA 1. Asiakaskyselylomake

Salainen
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Salainen

TAULUKKO 2. Salainen
TAULUKKO 3. Salainen
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Salainen

TAULUKKO 4. Salainen
TAULUKKO 5. Salainen
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Salainen

TAULUKKO 6. Salainen
TAULUKKO 7. Salainen
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Salainen
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6.2 Salainen

TAULUKKO 8. Salainen
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyoni kaytanndn osuus jai harmittavan pieneksi Ruoveden kaukaisen sijainnin vuoksi, ja ym-
marrykseni mukaan sielld olisi ollut eniten kehitettdvié asioita opinndytetyoni aiheeseen liittyen. Toivon,
ettd myos Ruoveden tehtaalle on hyotyéa tyostani jalkikateen, vaikken sielld tyotani tehdessa padssytkaan
kédymaan. Haapajarven séahkoisen kuittausjérjestelmén kayttoonotto mahdollisti yndenmukaiset kollila-
put Kannuksen kanssa ja pienid asioita lukuun ottamatta asiakkaalle nakyvia eroavaisuuksia ei juurikaan
ollut eika asiakaskyselyssa kovinkaan moni tastd maininnut.

Asiakaskyselyn toteuttaminen puhelimitse suoraan henkildille, jotka ké&sittelevét tilauksia ja jossa ikku-
natoimitukset nakyvat eniten oli paljon tehokkaampi tapa saada asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Vas-
tausprosentti kasvoi alle 15 prosentista yli 70 prosenttiin. Liséksi asiakaskyselyn tulosten luotettavuus
on huomattavasti parempi, kun soitetaan asiakasyrityksessa sellaiselle henkil6lle, jolla on k&ytdanndn
kokemusta tuotteiden vastaanotosta ja heilld on kaikki tieto niin onnistuneista ja epdonnistuneista toimi-

tuksista kuin tuotteiden laadusta ja asentajien ammattitaidostakin.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittéa asiakkaalle nédkyvia eroavaisuuksia ikkunatoimitusprosessiin liit-
tyen ja kehittdd toimitusprosessia asiakaslahtdisemméksi. Haapajarven ja Kannuksen tehtailla suurin ero
oli lavakollilapuissa, jotka myohemmin saivat yhdenmukaisen muodon Haapajérven saatua sahkdisen
kuittausjarjestelman lahetyksille. Asiakaskysely toteutettiin ensimmadistd kertaa puhelimitse ja vastaus-
prosentti kasvoi huomattavasti paremmaksi kuin aikaisempina vuosina. Haapajarven tehtaalla yhtena
ongelmana oli se, ettd osa tuotteista meni alihankkijoilta suoraan asiakkaalle, jolloin asiakkaalle men-
neissé tuotteissa ei ollut mitdén viitetta siitd, ettd nama olivat Inwidon paketteihin kuuluvia tuotteita.
Ratkaisuehdotukseksi suosittelin lahettdmaan naille alihankkijoille ohjeistuksen, jossa kerrotaan, min-

kélaisilla tiedoilla Inwido haluaa alihankkijan tekemat tuotteet lahetettdvan asiakkaalle.

Opinnaytetta tehdessani huomasin, etta yritysten fuusioituminen kestdd oman aikansa ja kuten téssakin
tapauksessa yrityskulttuurin muuttaminen ei kdy hetkessé. Paljon asioita tehdaén eri tavalla Ruovedella
kuin Haapajarvella ja Kannuksessa ja kaikkea ei tarvitsekaan tehdd samalla lailla, mutta asiakkaiden
toivoessa yhtendisia tuotetietoja ja metodeja on talldin kehitettdva omaa toimintaansa. Asiakas on kui-
tenkin aina tarkein ja heidan mielipiteenséd merkitsee enemman kuin juurtunut toimintakulttuuri asen-

teella néin on aina tehty”.
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Opinnaytety6ssani opin ymmartamaan kohdeyrityksen ikkunatoimitusprosessia ja minkalaisia haasteita
siind on. Asiakkaat haluavat tuotteita aina vain nopeammin ja nopeammin, ja laatuvaatimukset ovat kor-
kealla. Valmisvarasto on saan armoilla pihalla ja reklamaatiot aiheuttavat viivastyksia ja ylimaaraisia
tyovaiheita. Monimutkainen prosessi erityisesti kolmessa eri sijainnissa toimivana yrityksend, joissa kai-
kissa on omat kulttuurinsa ja toimintatapansa. Y leispétevien ratkaisujen l10ytdminen, jotka sopisivat kai-
kille, on hankalaa. Opin my6s ymmartdmaén, etta asiakkaat arvostavat toimitusvarmuutta ja korkeaa

laatua kyseiselta toimialalta ja tiedonhakutaitoni kehittyivat prosessin edetessa.
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LIITE 1/1. Toimitusasiakirjat

KUVA 1. Vastaanottajan ohje



