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Abstract

The objective of the thesis was to study the customer satisfaction of the replacement parts
and supply services of Millog. Special focus on the objective was the delivery of parts and
supply services for the customers of maintenance. The point of view of the study was an
order supply chain. The objective was to solve the challenges that occur in order supply
chain and have an impact on the customer satisfaction. The second objective in this thesis
was to find out ways of measures that can upgrade the customer satisfaction.

Qualitative approach was used as a research method in this thesis. Research data was col-
lected by implemented query for the customers of maintenance as well as an e-mail inter-
view for the appointed warehouse workers of Millog. The coverage of research material
was increased by using secondary data. The secondary data that was used were different
written documents which were provided by the principal.

The theoretical framework of the research consists of three different parts. The first part
deals with the known laws of the production system, the second part deals with the lean
philosophy and the third part deals with the order supply chain and customer service. The
purpose of the theory was to present the efficient order supply chain based on theory, utiliz-
ing lean tools, efficient sourcing and warehousing.

The research questions of the study were answered, and the basis of the research results
was given to develop suggestions. The challenges which emerged were the lack of the lit-
erature of parts and the know-how of the warehouse staff as well as indefinite orders. The
lack was seen in an efficient use of the information processing systems in use in the ware-
house and in technical support to the customers of maintenance. In addition, challenges
were found in instructions of the ordering chain which caused some disadvantages to the
logistics of maintenance. However, the services as a whole were considered to work well.
Improving the literatures of parts and education of the warehouse staff are proposed as de-
veloping ideas. Also, by improving the ordering processes so that the processes do not
slow down an ordering chain, are proposed as developing ideas.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on tutkia Millog Oy:n tuottamien logistiikkapal-
veluiden asiakastyytyvaisyytta varaosa- ja tarvikepalveluiden osalta. Millogin
paatoimialana on tuottaa kaluston elinkaari- ja kunnossapidon palveluita puo-
lustusvoimille. Aihe on yritykselle ajankohtainen, koska yritys pyrkii systemaat-
tisesti parantamaan asiakkaidensa saaman palvelun tasoa ja sen seurauk-

sena tuottamaan lisdarvoa asiakkailleen ja itselleen.

Tutkimus on ajankohtainen, koska yrityksella on kaynnissa tuotannon puolella
lean-teoriaan pohjautuvia projekteja mm. Arkijohtaminen ja 6S, jossa kuudes
S keskittyy tyoturvallisuuteen ja ergonomiaan. Nailla tyokaluilla pyritaéan tehos-
tamaan tuotannon prosesseja, vahentamaan hukkaa ja sen avulla saavutta-
maan parempi virtaustehokkuus tuotannossa. Tahan liittyen logistiikkapalve-
luiden toimivuuden selvittaminen on tarke&ssa osassa, koska toimiva tuotanto
tarvitsee toimiakseen tehokkaat ja toimivat logistiikkapalvelut, ettei tuotanto
keskeydy tai kérsi varaosien tai tarvikkeiden puutteesta. Lisaksi yritys tuottaa
puolustusvoimien kayttajahuollon varaosien hankinnan ja toimittamisen palve-

luita.

Talla hetkella yrityksen tyokalut logistiikkapalveluiden asiakastyytyvaisyyden
mittaamisen osalta eivat ole ajan tasalla, ja opinnaytetyon yhtena tavoitteena
onkin luoda toimeksiantajalle tydkaluksi internet-pohjainen kyselylomake, jolla
asiakastyytyvaisyytta logististen prosessien osalta voidaan mitata. Ty6ssa tar-
kastellaan kahta asiakasryhmaa, joita ovat sisdiset asiakkaat (tuotanto) ja ul-
koiset asiakkaat (kayttohuollon varaosatoimitukset puolustusvoimille). Opin-
naytetyon teoriaosuuden tarkoituksena on tuoda lukijalle kasitys tuotantosys-
teemissa vaikuttavista lainalaisuuksista, joiden ymmartamisen kautta lukijan
on helpompi kasittda lean-filosofian ja virtaustehokkuuden vaikutus tilaus-toi-
mitusketjussa. Lisaksi teoriaosuudessa kasitelladn lean-filosofian keskeisia
kasitteita ja tyokaluja, joita yleisesti kaytetdan tilaus-toimitusketjun parantami-
seen. Teoriaosuus kasitellddn luvuissa 1-7 ja luku 8 kasittelee tybn empiirista
osuutta. Luvussa 9 tehdaan yhteenveto tutkimuksesta ja sen tuloksista sekéa

luvussa 10 pohditaan tydn lopputulosta.
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2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Tassa luvussa kasitellaan tutkimustyon lahtdkohtiin liittyvid osa-alueita, joiden
avulla tutkimusongelmaa voidaan lahtea ratkaisemaan. Osa-alueisiin sisaltyy
aiheen valinta ja rajaus, tyon tavoite ja tutkimusongelma, tyossa kaytettavat
tutkimusmenetelmat ja tydhon liittyva teoreettinen viitekehys. Ne esitetdan

kappaleen alaluvuissa.

2.1 Aiheen valinta ja rajaus

Opinnaytetyon aiheeksi valikoitui Millog Oy:n varaosalogistiikan asiakastyyty-
vaisyyden seka siina esiintyvien ilmididen ja asioiden selvittaminen ja mahdol-
listen kehitysideoiden tuottaminen yritykselle. Toimeksiantaja on tehnyt kol-
mena aiempana vuotena asiakastyytyvaisyyskyselyn. Kysely on ollut vastatta-
vissa kayttohuollon tiskilla paperisena, joten vastaajien asiakaskunta on rajoit-
tunut vain osaan asiakasryhmasta. Viimeisimman kyselyn perusteella ei toi-
meksiantaja saanut nostettua esiin kehittamiskohteita ja totesi kyselyn olevan

“aikansa elanyt”.

Nykyisella kyselylla ei saada toimeksiantajan mielesta riittdvaa tietoa asiakas-
palvelun tasosta ja siiné esiintyvista haasteista yrityksen tuottamissa vara-
osalogistiikan palveluissa. Sen seurauksena Millogilla on tarve saada kayt-
toonsa uudempi verkkopohjainen tydkalu, jolla asiakastyytyvaisyyden tasoa
voidaan mitata yrityksen eri toimipisteissa. Lisaksi yrityksella on tarve selvittaa
asiakastyytyvaisyyden tdméanhetkista tasoa ja siihen liittyvia ilmidita laajem-
min, jotta saadaan tarvittavaa pohjatietoa nykyisesta lahtotilanteesta.

2.2 Tyo6n tavoite ja tutkimusongelma

Tassé opinnaytetydssa on tarkoitus selvittdd nykyisen asiakaspalvelun taso ja
siihen liittyviéd ilmidita seka rakentaa yritykselle uudempi verkkopohjainen asia-
kastyytyvaisyyskysely, jonka avulla asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata tule-
vaisuudessa haluttujen vaatimusten mukaisesti. Kyselya kaytetaan tydkaluna
liséksi asiakastyytyvaisyyden taman hetkisen tilanteen ja siihen liittyvien eri-

laisten ilmididen ja haasteiden |6ytamiseen. Toisena tavoitteena opinnayte-
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tydssé on l6ytda mahdollisia kehitysideoita asiakaspalvelun laadun parantami-
seen. Tyokalun toivotaan tuottavan tietoa yritykselle myos jatkossa, jolla asia-

kastyytyvaisyytta voidaan edelleen parantaa.

Millog Oy:n varaosalogistiikan asiakkaina on kaksi erillistéa asiakasryhmaa.
Toisen asiakasryhm&n muodostaa yrityksen oma tuotanto eli Iahinn& asenta-
jat, jotka tarvitsevat varaosia ja tarvikkeita korjaamotoiminnan tarpeisiin. Toi-
nen asiakasryhméa on puolustusvoimien kayttajahuollon asiakkaat, joille Millog
toimittaa kayttajahuollossa tarvittavia varaosia ja tarvikkeita. Opinnaytetydssa
on tarkoitus lahestya asiakaspalvelua palvelun saatavuuteen liittyen logisti-
sesta nakdkulmasta perehtymalla varaosalogistiikan virtaukseen ja siina esiin-

tyviin mahdollisiin pullonkauloihin ja muihin mahdollisiin ongelmakohtiin.

Tutkimusideasta muodostetaan yleensé tutkimusongelma, jonka avulla tutki-
musidea voidaan esittda siten, etta siihen on helpompi etsia vastauksia. Tama
toteutetaan yleensda muodostamalla tutkimusongelmasta tutkimuskysymyksia,
joita voi olla tarvittaessa useampikin. Kysymyksiin vastaamalla voidaan tutki-
musongelmaan etsia vastauksia, liséksi ne ohjaavat tutkijaa toimimalla tutki-
muksen suunnannayttgjina ja karkeana runkona ty6lle. Tutkimusongelmasta

muodostettuihin kysymyksiin tulee vastata ty6ssa. (Kananen 2015, 88.)

Hyva tutkimusongelma on yksiselitteinen, vaikka sen maarittaminen voi olla
vaikeaa. Siina esitetaan tutkimuskysymysten avulla tutkimuksen keskeisen si-
salto ja tavoite halutun tiedon selvittdamiseksi. Usein laadullisissa tutkimuk-
sissa pyritaan selvittamaan, kuvaamaan ja ymmartamaan jokin tutkimuksen
kohteena oleva ilmi0, jolloin kysymykset ilmentavat monesti tutkimusongelmaa

alkamalla mita tai miten. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Opinnaytetybn ensimmainen tutkimuskysymys on:

e Mita ilmidita tai asioita kayttdhuollon varaosalogistiikassa esiintyy, joilla
on vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen?

Opinnaytetydn toinen tutkimuskysymys on:

e Miten asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa varaosalogistiikan palve-
luissa?
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Naiden tutkimuskysymysten avulla pyritaan selvittamaan ja kuvaamaan tutki-
musaiheeseen liittyvia asioita ja ilmidita. Naiden pohjalta voidaan etsia keinoja

asiakastyytyvaisyyden parantamiseen.

2.3 Tutkimus- ja analyysimenetelméat

Tutkimusongelman ratkaisemiseen tarvitaan usein monia erilaisia menetelmia.
Naiden useiden menetelmien kayttdmista tutkimuksessa kutsutaan tutkimusot-
teeksi. Tutkimusote sisaltdd ongelman ratkaisuun tarvittavia tiedonkeruu- ja
analyysimenetelmia ja ne paatetdan heti tutkimuksen alkuvaiheessa. Se on
tutkimuksen kannalta yksi tarkeimpia asioita. Valittu tutkimusote ja menetel-
mat taytyy valita siten, etta ne tuottavat ongelman ratkaisun kannalta oikeaa
tietoa. Lisaksi tieteellisessa tutkimuksessa kaytettava tutkimusote ja menetel-
mat taytyy pystya perustelemaan ilmion tutkimiseen sopiviksi. (Kananen 2015,
63.)

2.3.1 Tutkimusotteet ja -strategia

Tieteelliset tutkimusmenetelmat jaetaan yleensa laadullisiin (kvalitatiivinen) ja
maarallisiin (kvantitatiivinen) tutkimusmenetelmiin. Tutkimuksessa kaytettava
tutkimusmenetelma valitaan tutkimusongelman luonteen mukaisesti. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tutkimukseen kaytettava aineisto on usein suppeampi ja
se korostaa aineiston laadukkuutta suhteessa tutkittavaan ongelmaan, kun
taas maarallinen tutkimus perustuu suureen otantaan, lukuihin ja tilastoihin.
(Tutkijan ABC 2015.)

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan aineisto kokoamaan
arkisissa todellisissa tilanteissa, joissa tutkijan paaasiallinen tiedonkeruume-
netelma on omat havainnot ja keskustelut tutkimukseen liittyen. Tutkija yrittda
talla tavoin paljastaa uusia nédkdkulmia tutkittavaan asiaan. Liséksi tarkoituk-
sena ei ole testata teoriaa, vaan aineistoa on tarkoitus tarkastella yksityiskoh-
taisesti. Tata kutsutaan induktiiviseksi analyysiksi. Laadullisessa tutkimuk-
sessa tutkimusmetodeina suosittuja ovat mm. teemahaastattelu, ryhméahaas-
tattelu ja kirjallisen aineiston loogisesti eteneva tutkiminen. Tyypillista talle tut-
kimusmenetelmalle on myos tarkasti valittu kohdejoukko, tutkimussuunnitel-
man joustavuus ja tapausten ainutlaatuinen tarkastelu. (Hirsjarvi, Remes &

Sajavaara 1997, 164.) Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan I6ytdmaan yhteys
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kaytannon ja teorian vélille eli laadullinen tutkimus pyrkii ymmartamaan kay-
tantda. Silloin puhutaan induktiivisesta ajattelutavasta. (Kananen 2015, 97—
99.)

Maarallisessa, eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa lahtokohtana on tutkittavan
iimidn hyva tuntemus ja se pohjautuu olemassa olevaan teoriaan tai teorioihin.
Tutkimukseen liittyvien teorioiden avulla ongelmaa tai ilmi6té tutkitaan ja teo-
riaa sovelletaan kaytantéon. Talloin paattelyssa kaytetddn deduktiivista ajatte-
lutapaa. (Kananen 2015, 97-99.) Maarallinen tutkimus perustuu yleensé otan-
taan, joka edustaa isompaa kohderyhmaa, eli populaatiota. Kvantitatiivinen
tutkimus pyrkiikin yleistamaan tutkimustuloksia. Taman tutkimustyypin aineis-
ton hankinnalle onkin tyypillista kurinalainen tutkimusprosessi ja kysely, jonka
tulokset kyetaan esittdmaan taulukoin tai numeroin. Aineistoa voidaan kerata
myos tilastoista. (Kananen 2015, 200-201.)

2.3.2 Aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat

Vaikka erilaisten tutkimustyyppien tarkastelukohteet eroavatkin toisistaan, niin
siitd huolimatta niissa kaytetd&n samoja aineistonkeruumenetelmia. Nyky&aan
aineiston keraamiseen on vakiintunut tiettyja hyvaksi havaittuja menetelmia.
Niit& ovat erilaiset haastattelut ja kyselyt, havainnointi, kertomukset seka ai-
heeseen liittyvien dokumenttien kayttd. Kyseiset menetelmat kuuluvat kaytto-
kelpoisuutensa vuoksi tutkijan perusmenetelmiin. (Hirsjarvi ym. 2010, 191—
192.) Osa aineistosta keratdan ns. sekundaariaineistosta, joita voidaan hyo-
dynt&a sellaisenaan. Sekundaariaineistoa ovat mm. erilaiset dokumentit,

muistiot, tutkimukset ja tilastot (Kananen 2014, 90.)

Haastattelut

Haastattelu aineiston kerdysmenetelmana sopii tilanteisiin, joissa tarvitaan tie-
toa asenteista, kasityksista, mielipiteista, havainnoista tai kokemuksista.
Haastattelun etuna muihin tutkimusmenetelmiin verrattuna on se, etta aineis-
toa voidaan kerata joustavasti ja siina tutkija osallistuu aineiston tuottamiseen
vuorovaikutuksessa tutkittavaan ilmioon. (Haastattelut 2015.) Haastatteluita
voidaan toteuttaa monilla eri tavoilla ja niilla saadaankin syvéllista ja laaja-

alaista tietoa tutkittavasta kohteesta. Haastattelumuotoja ovat esimerkiksi



12

strukturoitu haastattelu, jossa kaikille esitetaan samat kysymykset samassa
jarjestyksessa ja haastatteluprosessi kaikille kyselyyn osallistujille on sama.
Toinen haastattelumuoto on strukturoimaton haastattelu, joka voidaan toteut-
taa avoimena haastatteluna tai teemahaastatteluna. Molemmissa haastattelu-
tyypit ovat joustavia kyselyn toteuttamisjarjestyksen mukaan, mutta avoi-
messa haastattelussa keskustellaan aiheesta ja teemahaastattelussa on tutki-
jalla ennakkoteemat olemassa. Teemahaastattelu on laadullisen tutkimuksen
kaytetyin haastattelumuoto. (Kananen 2015, 143-145.)

Haastatteluita kaytetaan useimmiten laadullisen tutkimuksen menetelmana,
koska tutkittavaa ongelmaa ei yleensa ole tiedossa riittavan tarkasti. Talloin
yksityiskohtaisten kysymysten esittdminen on vaikeaa. Maarallisessa tutki-
muksessakin on mahdollista kayttda haastattelua tutkimusmenetelmana ja sil-
loin on yleensa kaytdssa henkilokohtainen lomakekysely, jossa tutkija kirjaa
vastaukset lomakkeeseen. Kyselyiden haittapuolia ovat hitaus, mahdolliset
kustannukset ja tutkijan vaikutus haastateltavaan, jolloin tulos ei ole valtta-

matta tutkimuksen kannalta paras mahdollinen. (Kananen 2015, 143.)

Kyselyt

Kyselyt ovat yksi tapa kerata aineistoa tutkimusta varten. Erilaiset kyselyt ovat
survey-tutkimuksen keskeisia menetelmia ja englanninkielinen sana survey
tarkoittaakin sellaisia kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, joissa
kohdehenkil6t muodostavat otoksen tietystéa perusjoukosta. Kyselyista saadut
tulokset kasitellaédn yleensa kvantitatiivisessa muodossa eli kaytannéssa nu-
meerisesti. Kyselyjen etuna pidetéaan sita, etta niiden avulla on mahdollista ke-
raté laaja aineisto kohtuullisen pienelld vaivalla ja niiden analysointi on help-
poa seka nopeaa. Haittapuolena kyselyilla taas on se, ettd aineisto voi jaada
pinnalliseksi, koska vastaajat eivat valttamatta suhtaudu kyselyyn vakavasti.
Liséksi vastausprosentti voi jadda alhaiseksi samasta syysta. Hyvan kyselylo-
makkeen tekeminen vaatiikin tutkijalta paljon osaamista ja henkilokohtaista
panostusta. Erilaisia kyselytyyppeja ovat mm. posti- ja verkkokysely seka
kontrolloitu kysely. Kontrolloidussa kyselyssa tutkija osallistuu aktiivisesti ky-

selyn toteuttamiseen. (Hirsjarvi ym. 2010, 193-195.)
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2.3.3 Opinnaytetyossa kaytettavat tutkimus- ja analysointimenetelmat

Tassa opinnaytetydssa tutkimusotteena kaytetdan kvalitatiivista lahestymista-
paa tutkittavaan kohteeseen. Liséksi asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttami-
seen ja analysointiin kaytetdan kvantitatiivista tutkimusotetta, koska se on ylei-
nen lahestymistapa Webropol-kyselyn toteuttamisessa. Kvalitatiivinen tutki-
mustapa soveltuu tahan tyéhon parhaiten, koska tutkittava ilmié on monimut-
kainen ja siitd halutaan saada syvallinen kasitys. Tutkimusstrategiaksi valittiin
tapaustutkimuksen ja survey-tutkimuksen yhdistelma, koska tutkimuskohde
voidaan nahda prosessina ja kyseiset menetelmat soveltuvat hyvin taman
tyyppiseen tutkimuskohteeseen. Aineiston hankinnassa kaytetaan kyselya,
sahkopostihaastattelua ja sekund&ariaineistoa eli erilaisia olemassa olevia do-
kumentteja ja prosessikaavioita. Naiden tiedonkeruumenetelmien avulla pyri-
taan loytamaan syita, joiden perusteella paikallistetaan mahdolliset tilaus-toi-
mitusketjun ongelmakohdat ja niille voidaan tehda teorian perusteella kehitys-
ehdotuksia.

Tutkimuksen tuloksien analysointiin kaytetdén tassa tydssa triangulaatiota,
joka tarkoittaa ilmion tarkastelua monesta eri nakokulmasta. Menetelminé voi-
daan kayttda havainnointia, haastatteluja ja erilaisia dokumentteja ongelman
ratkaisemiseen. Triangulaation avulla tutkimuksen luotettavuutta voidaan li-
sata ja se sopii sellaisiin tilanteisiin, jossa tutkimusongelmassa on paljon eri
ulottuvuuksia tai ongelma on fokusoimaton. (Kananen 2014, 122.) Kyselyn tu-
loksia tarkastellaan tilastollisia menetelmié kayttaen. Niitd ovat mm. tunnuslu-

vut, suorat, jakaumat ja erilaiset taulukoinnit. (Kananen 2015, 286.)

Opinnaytetyon tulosten luotettavuus (reliaabelius) ja patevyys (validius) pyri-
tdan varmistamaan siten, ettéd opinnaytetydssa kaytetyt menetelmat antavat
ei-sattumanvaraisia tuloksia, eli toistettaessa tutkimus samoja menetelmia
kayttaen tulokset ovat samanlaiset (Hirsjarvi ym. 2010, 231). Validiteetilla tar-
koitetaan tutkimuksen kannalta oikeiden menetelmien kayttamista, jotta voi-
daan tutkia haluttuja asioita. Reliabiliteetilla tarkoitetaan taas mittaustulosten
tarkkuutta. Validiteetti on mittaustulosten luotettavuustarkastelussa ensisijai-
nen peruste, koska mitattaessa vaaria asioita ei reliabiliteetillakaan ole mitdan
merkitysta. (Vehkalahti 2014, 41.)



14

2.4 Teoreettinen viitekehys

OpinnaytetyOn teoreettinen viitekehys rakentuu paaosin tilaus-toimitusketjusta
ja sen tarkastelemisesta erilaisia nakokulmia kayttaen. Teoriaa hyddyntamalla
on tarkoitus perehtya tehokkaasti toimivaan tilaus-toimitusketjuun, jossa voi-
daan hyddyntaa erilaisia toimitusketjun virtaustehokkuutta parantavia toimen-
piteita lean-filosofian n&dkdkulmasta. Liséksi tarkastellaan lean-tydkaluja koko
rajauksen sisélla olevan toimitusketjun tehostamiseen liittyen. Niitd ovat mm.
arvovirtakuvaus (value stream mapping), virtaustehokkuuteen liittyvat viisi la-
kia, joita ovat Littlen laki, Kingmanin kaava, esteiden teoria, vaihtelu ja PDCA-
sykli sek& johtamissysteemi. Liséksi teoriaosuudessa kasitelladn varastointiin
ja hankintaan liittyen ABC- ja XYZ-analyyseja seka Kraljicin ostoportfoliota
peilaten toimitusvarmuuden parantamiseen. Kuvassa 1 esitetaan teoreettinen

viitekehys.

Teoreettinen viitekehys

Varaosalogistiikka

Kuva 1. Teoreettinen viitekehys (Kola 2019)

Naiden teorioiden ja tydkalujen avulla on tarkoitus luoda kuva virtaustehok-
kaasta ja toimivasta tilaus-toimitusketjusta, jolla asiakastyytyvaisyys paranee
toiminnan ja virtaustehokkuuden parantuessa. Lisaksi virtaustehokkuuden pa-
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raneminen tuottaa lisdarvoa asiakkaalle ja yritykselle. Opinnaytetyon teoria-
osuudessa kaytetaan lahdemateriaalina logistiikan kirjallisuutta suomen- ja
englanninkielisena. Teoriassa kaytetyt teokset ovat logistiikan ja tuotantotalou-
den alan tunnettujen ja arvostettujen tieteilijdiden ja tutkijoiden Kirjoittamia. Se
lisda teorian luotettavuutta. Lisdksi kaytetaan luotettavista verkkolahteistéa saa-

tavaa sekundaériaineistoa lisadmaan teorian kattavuutta.

3 VIRTAUSTEHOKKUUTEEN LIITTYVAT LAIT

Tama luku kasittelee tuotantosysteemin dynamiikan keskeisia perusasioita,
joiden avulla on mahdollista saada parempi ymmarrys tuotantosysteemiin liit-
tyvista lainalaisuusperiaatteista, jotka vaikuttavat kaikkien tuotantosysteemien
toimintaan. Virtaus- ja resurssitehokkuuden oikeansuuntaisen kehittamisen

kannalta naiden viiden perusasian ymmartaminen on keskeista. (Lean s.a.)

3.1 Littlen laki

Littlen laki valottaa tuotantoyksikdiden l&pimenoaikaa ja keskeneraisten yksi-
koiden vaikutusta prosessissa. Modig & Ahlstréom (2015, 34) esittaa lain seu-

raavalla tavalla:

Lapimenoaika = keskenerdisten virtausyksikdiden maara x jaksoaika

Saamme paremman ymmarryksen lain sisallésta kuvitteellisen kaupan kassan
jonoihin liittyvan esimerkin avulla. Kaupassa on kaksi kassaa kayttssa ja toi-
nen kassajono on lyhyempi kuin toinen. Haluamme kaupasta nopeasti pois ja
valitsemme lyhyemman jonon. Emme kuitenkaan huomioineet aikaa, joka yh-
delta asiakkaalta kului kassalla. Lyhyemmassa jonossa myyijalta kului enem-
min aikaa asiakasta kohden, joten tassa esimerkissa olisimme paasseet kau-
pasta ulos nopeammin valitsemalla pidemman jonon. Esimerkissé prosessi al-
kaa, kun asetumme jonoon ja paattyy kun olemme lapaisseet kassajonon.
Tassé tapauksessa lapimenoaika koostuu jonossa olevien asiakkaiden méaa-
rasta ja yhden asiakkaan keskimaaraisesta ajasta jonossa. (Modig ym. 2015,

34 mukaillen.)

Edelliseen esimerkkiin liittyen Littlen lain avulla olisimme pystyneet valitse-

maan nopeamman jonon. Toisessa jonossa oli 15 asiakasta ja toisessa 10
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asiakasta. Pidemmasta 15 asiakkaan jonosta poistui henkild minuutin valein ja

lyhyemmassa jonossa keskim&arainen aika oli kaksi minuuttia, eli:

Pidemman jonon lapimenoaika = 15 asiakasta x 1 minuutti = 15 minuuttia

Lyhyemman jonon lapimenoaika = 10 asiakasta x 2 minuuttia = 20 minuuttia

Lain perusteella voidaan havaita, etta lapimenoaikaan on kaksi vaikuttavaa te-
kijdd. Ne ovat keskeneraisten virtausyksikdiden lukumaara ja lapimenoaika.
Lain perusteella voidaan todeta, etté pitka jaksoaika johtuu yksikéiden liian hi-
taasta virtauksesta tai kapasiteetin puutteesta. Toisaalta lain mukaan lapime-
noaika kasvaa, kun virtausyksikdiden maara lisaantyy prosessissa. Mikali jak-
soaika on vakio, niin keskeneraiset yksikot lisdavat lapimenoaikaa. Modig ym.
2015, 35-36.)

Littlen laki patee kaikenlaisissa tuotantoprosesseissa ja se voidaan todistaa

matemaattisesti yhtalén 1 mukaan seuraavalla tavalla:

WIP = TH x CT (1)
jossa WIP work in process, tyon alla olevat yksikot
TH throughput, keskimaarainen suoritusteho
aikayksikkoa kohti
CT cycle time, keskimaarainen lapimenoaika

maaritellyssa prosessissa

Kaavaa muokkaamalla on suureista mahdollista laskea myds keskim&é&rainen
suoritusteho aikayksikkoa kohti tai keskim&arainen lapimenoaika prosessissa.
Yleisesti Littlen laki on laajalti sovellettavissa erilaisiin tuotantoprosesseihin,
kuten yksittaiseen tyopisteeseen, tuotantolinjaan tai tuotantolaitokseen. Raja-
ehto on kuitenkin se, ettd suureet on oltava mitattavissa johdonmukaisilla yksi-
koilla. (Hopp & Spearman 2011, 239.)

Hopp ja Spearman (2011, 240) toteavat: "In a sence, Little’s law is the F = ma
of factory Physics.” Yhtal6& voidaan soveltaa laajasti ja kolmen eri muuttujan
valilla, kun kaksi tiedetdan. Littlen laki voidaankin ndhda itsestaan selvyytena
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yksikdiden osalta ja se vain ilmentaa sité tosiasiaa, ettd keskeneréisia yksi-
koita voidaan mitata yksitaisella asemalla, linjastolla tai systeemissa ty6- tai
aikayksikkona. (Hopp & Spearman 2011, 240.)

3.2 Kingmanin kaava

Brittildinen matemaatikko Sir John Frank Charles Kingman esitteli vuonna
1961 kaavan, joka auttaa ymmartamaan lapimenoajan muodostumista (King-
manin kaava s.a.). Sen perustana on Markovin ketju, josta Leskela (2015) to-
teaa: "Markov-ketjun seuraava tila riippuu ketjun nykyhetkeen asti tehdyista
havainnoista ainoastaan nykytilan valityksella, eli ketjun aiemmilla tiloilla ei ole
tilastollista merkitysté tulevaisuutta ennustettaessa. Kaava kuvaa keskenerai-
sen tyon kertymista prosessivaiheen eteen, kun kysynta ja lapimeno vaihtele-
vat Poisson-jakauman mukaisesti. Kaava yhdistaa yhteen prosessiin vaikutta-
van ulkoisen ja sisdisen vaihtelun, resurssien kayton tehokkuuden, ja palvele-
van prosessin keskimaaraisen prosessiajan. Naiden kaavassa olevien ele-

menttien perusteella muodostuu lapivirtausaika. (Kingmanin kaava s.a.)
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Matemaattisesti Kingmanin kaava voidaan esittd&d Hoppin ja Spearmanin
(2011, 289) mukaan yhtalon 2 mukaisesti:

) ()

cTy = (
jossa CTq
Ca

Ce

te

Cv

average queue time at station, keski-
maarainen lapimenoaika

CV of the time between arrivals to a sta-
tion, prosessiin saapuvien yksikéiden CV
CV of effective process time at a station,
prosessin jaksoajan CV

utilization, defined as the fraction of time
a station is not idle for lack of parts,
average time required to do on job,

keskimaarainen raaka prosessiaika
coefficient of variation of a random vari-
able, which is the standard deviation di-
vided by the mean, satunnaismuuttujan
variaatiokerroin, joka on keskihajonta

jaettuna keskiarvolla

Kuvassa 2 havainnollistetaan Kingmanin kaavan avulla laskettavaa virtaus- ja

resurssitehokkuuden suhdetta toisiinsa. Kuvassa olevat kayrat kuvaavat vaih-

telua prosessissa ja punaisen kayran tilanteessa vaihtelua on paljon, kun taas

vihredlla kayralla vaihtelua on vahan. Kuva on lisaksi jaettu neljaan kenttaan

resurssitehokkuuden mukaisesti:
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A korkea resurssitehokkuus (tuottajatyytyvaisyys) ja korkea (asia-
kastyytyvaisyys)
B alhainen resurssitehokkuus (tuottajatyytyméattomyys) ja korkea vir-

taustehokkuus (asiakastyytyvaisyys)

C korkea resurssitehokkuus (tuottajatyytyvaisyys) ja alhainen vir-
taustehokkuus (asiakastyytymattomyys)

D alhainen resurssitehokkuus (tuottajatyytymattdmyys) ja alhainen
virtaustehokkuus (asiakastyytymattomyys)

(Kingmanin kaava s.a.)

Kingmanin kaavan soveltaminen

Virtaus- ja resurssitehokkuus .
0 : Minimi
\ )
45 3
40 3
3 35 -
g 20 D - / o
225 +
£ | Q
32 B | A “
815 —
- 10 ! ©
5 £
0 ‘:—‘—‘é >
5% 20% 35% 50 % 65% 80 % 95 %
Resurssien kiyttdaste W Maksimi
Minimi Resurssitehokkuus Maksimi

Kuva 2. Kingmanin kaavan soveltaminen (Kingmanin kaava s.a.)

Kuvaa 2 tarkasteltaessa huomataan, etta virtaus- ja resurssitehokkuus liittyvat
laheisesti toisiinsa. Jos vaihtelua prosessissa esiintyy paljon, niin punaisesta
kayrasta huomataan, etta nopeasti joudutaan C-alueelle, ja vastaavasti va-
kaalla prosessilla kyetdan pysymaan mahdollisimman pitkaan A-alueella, joka

on tavoitetila.

Prosesseissa oleva vaihtelu vaikuttaa virtaustehokkuuteen negatiivisesti. Hy-
van resurssi- ja virtaustehokkuuden saavuttamiseksi vaihtelun ja sen vaikutus-
ten ymmartaminen on keskeista, kun yritetaan ymmartaa virtaustehokkuutta.
Kaikissa prosesseissa ilmenee vaihtelua ja vaihtelun lisaantyessa prosessin

lapimenoaika myos pitenee. Virtaustehokkuutta voidaan parantaa vahenté-
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malla keskeneraisten virtausyksikdiden méaéaréaéa puuttumalla jonojen muodos-
tumiseen liittyviin tekijoihin. Tyoskentelytahtia tai resursseja lisdamalla voi-
daan vahentaa jaksoaikaa. Lisaksi prosessissa ilmenevaa vaihtelua pyritdan
vahentamaan mahdollisuuksien mukaan. Virtaustehokkuuden lisdaminen ei
onnistu, jos samanaikaisesti keskitytdan resurssitehokkuuden maksimoimi-
seen (Modig & Ahlstrém 2015, 40-46.)

Lean-prosessissa pyritaan korkeaan asiakas- ja tuottajatyytyvaisyyteen pyrki-
mall& minimoimaan ja hallitsemaan vaihtelua kaikilla mahdollisilla keinoilla. Oi-
kein kohdennetut parannustoimenpiteet lisdavat virtaus- ja resurssitehok-
kuutta, mutta vaikutus ei valttdmatta ole samanlainen kaikissa kohteissa.

(Kingmanin kaava s.a.)

3.3 Esteiden teoria (Theory of Constraints)

Esteiden teoria on ohjaus- ja johtamismalli, jolla pyritd&n hallitsemaan systee-
missé ilmenevien esteiden vaikutusta suorituskykyyn. Menetelma tunnetaan
myo6s synkronoidun tuotannonohjauksen nimella Synchronized manufacturing.
(Esteiden teoria s.a.) Teorian esitteli vuonna 1984 tohtori Eliyahu Goldratt te-
oksessaan "The Goal”. Nyky&an teoria on merkittava tekija johtamisen parhai-
den kaytantdjen maailmassa. Teoria perustuu menetelmaan, jossa pyritaan
paikantamaan ja tunnistamaan systeemissa esiintyvia rajoitteita, eli pullon-
kauloja. Sen jalkeen pyrkimyksena on jarjestelmallisesti parantaa prosessia,
kunnes rajoittava tekija on saatu poistettua. Esteiden teoria on tieteellinen la-
hestymistapa systeemin rajoitteisiin ja sen vaittama onkin, etta jokaisessa mo-
nimutkaisessa jarjestelmassa on monia toisiinsa linkitettyja toimintoja, joista
yksi rajoittaa jarjestelman toimintaa, eli rajoittava tekija on ketjun heikoin

lenkki. (Theory of Constraints s.a.)

Prosessissa tulee aina pyséahdyksia ja sen seurauksena jonoja prosessin eri
vaiheisiin. Niitd voidaan kutsua pullonkauloiksi, joissa prosessin osavaiheen
jaksoaika on pisin, eli l&pivirtaus on pienintd. Pullonkaula rajoittaa koko pro-
sessin lapivirtausta ja niilla on olemassa kaksi ominaispiirretta, joista pullon-
kauloja voidaan tunnistaa. Ominaispiirteet voidaan tunnistaa siitd, ettd ennen
pullonkaulaa muodostuu aina jono ja vastaavasti pullonkaulan jalkeen joudu-

taan odottamaan. Esteiden teoria patee riippumatta siita virtaako prosessissa



21

materiaalia, informaatiota vai ihmisid. Informaatiovirrasta pullonkauloja on vai-
kea havaita, mutta ne ovat kuitenkin olemassa. Lisaksi on ymmarrettava, etta
prosessissa ilmenee aina uusia esteita, vaikka niita saataisiinkin eliminoitua.
(Modig & Ahlstrém 2015, 37-38.)

Esteiden teoria tarjoaa viisi menetelmaa rajoitusten tunnistamiseksi seka pois-
tamiseksi prosessista. Viiden menetelmén prosessi toimii syklisen mallin peri-
aatteella, joita ovat:

— Tunnista prosessin 0sa, joka rajoittaa nopeutta prossissa.
— Tee nopeita parannuksia olemassa olevilla resursseilla.
— Synkronoi prosessi suhteessa rajoitteeseen.

— Mikali rajoitus on olemassa edelleen, jatka toimenpiteitd, kunnes rajoi-
tus poistuu.

— Rajoituksen poistuttua, aloita alusta tunnistamalla uusi rajoite ja siirry
valittdmasti ratkaisemaan sita. Sykli alkaa alusta.
(Theory of Constraints s.a.)

Esteiden teorian mukaan prosessien l&pimeno maaraytyy prosessin hitaim-
man lenkin mukaisesti. Siité syysta prosessia rajoittavan tekijan tunnistaminen
on erittain tarkeaa, mikali prosessissa on tarkoitus tehda parannuksia. Vaa-
raén paikkaan kohdennetut parannukset eivat valttamatta tuo prosessin lapi-
virtaukseen parannusta. Kuvassa 3 on esitetty hyvin pelkistetty malli kymme-
nen eri vaihetta sisaltavasta logistisesta prosessista ja pullonkaulan merkityk-
sesta siihen. (Esteiden teoria s.a.)

Prosessin ldpi menneet yksikot

Logistinen prosessi

1-2»3.4.5»6‘7.8»9

Kapasiteetti %

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Prosessin vaiheet

Kuva 3. Pullonkaulan merkitys prosessissa. (Esteiden teoria s.a. mukaillen)
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Oletetaan, etta vaiheet 6-10 kykenevét toimimaan lahes taydella kapasiteetilla
ja vaihe 5 synnyttda prosessiin pullonkaulan, koska se kykenee toimimaan
vain puolella teholla. Kuten kuvasta nahdaan, prosessi toimii hyvin vaiheissa
1-4, joten jono alkaa muodostua ennen pullonkaulaa. Vastaavasti vaiheissa
6—10 on runsaasti vapaata kapasiteettia ja ne toimivat vajaalla teholla. Tassa
tapauksessa vaihe 5 maarittdd prosessin suorituskyvyn ja parannustoimenpi-

teet tulisikin kohdentaa juuri tdhan vaiheeseen.

3.4 Vaihtelu

Kaikissa prosesseissa esiintyy vaihtelua ja se voidaan jakaa kolmeen paa-
luokkaan, joita ovat resurssit, virtausyksikot ja ulkoiset tekijat. Vaihtelu aiheut-
taa prosesseissa virtaustehokkuuden alenemaa. Esimerkiksi vaihtelua resurs-
sien osalta aiheuttaa tuotannossa kaytettavan laitteen tai koneen rikkoutumi-
nen. Virtausyksikoéissa vaihtelua aiheutuu, jos autokorjaamoon tuotava ajo-
neuvo ei ole ajoissa paikalla tai siina on vikoja, joita ei ole etukateen ilmoitettu.
Tassa tapauksessa varaosia ei valttamatta ole heti saatavilla ja korjaaminen
kestaa kauemmin. Liséksi ulkoista vaihtelua korjaamotoimintaan liittyen ai-
heuttaa kiireellisesti korjattavat ajoneuvot, jotka menevéat jonossa muiden
edelle ja se hidastaa prosessia. (Modig & Ahlstrén 2015, 40-42.)

Vaihtelun vaikutus prosessissa nakyy siten, ettéd mitd suurempi vaihtelu on,
sita pidempi on lapimenoaika (Modig & Ahlstrom 2015, 43). Tama voidaan to-
deta myds kuvasta 2, jossa punainen kayra esittda suurta vaihtelua ja vihrea
kayra vahaista vaihtelua prosessissa. Vaihtelua voidaan pienentaa jatkuvan
parantamisen menetelmaa hyddyntaen. Tyodkaluina kaytetaan tarvittavia tilas-
tollisia ja ei tilastollisia menetelmia. (Vaihtelu ja PDCA s.a.) Prosessissa vir-
taustehokkuutta mitataan lapaisyajan avulla. Lapaisyaika kasittaa ajan tuot-
teen valmistamisen aloituksesta aina siihen asti, kunnes tuote on valmis.
(Kouri 2009, 20.) Matemaattisesti se voidaan laskea aikaisemmin esitellyn

Kingmanin kaavan avulla (kaava 2).
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Virtausta kehitettdesséa prosessissa olevat ongelmat tulevat nopeasti esille.
Virtauksen kehittaminen pakottaakin yrityksen kehittaméaan tuotannon luotetta-
vuutta, poistamaan laatuhairioita ja lisaéamaan suunnitelmallisuutta. Virtauksen

kehittamisella saavutetaan Kourin (2009, 21) mukaan seuraavia hyotyja:

— lyhyet toimitusajat

— varastoihin sitoutuneen paaoman pienentdminen
— laadun kehittyminen

— tuottavuuden kasvu

— toiminnan systemaattisuuden kasvu.

Tuotteen lapaisyajasta odottamista on yleensa 99 %, joten lapaisyajan lyhen-
tamisella ei pyrita tydtahdin kasvattamiseen, vaan poistamaan prosessissa
olevia odotusaikoja. (Kouri 2009, 20-21.)

3.5 Johtamissysteemi

Lean-johtaminen eroaa perinteisesta johtamistyylista, jossa kaskyt ja toiminta-
ohjeet tulevat portaittain ylh&alta alas. Siiné tarvitaan paivittaista tai tunnit-
taista johtamista. Tavoite on toimia asiakastyytyvaisyyden hyvéksi ja onnistu-
neiden paatosten tekeminen on tarkeéa. Lean-johtamistyyli esiintyy organi-
saatiossa useimmiten visuaalisin tauluin lattiatasossa. Toyotan johtamismene-
telmaa kuvataan usein talona (kuva 3). (Johtamissysteemi s.a.) Talomallin
esitteli Taiichi Ohnon oppilas Fujio Cho ja se on nykyaan yksi teollisen valmis-

tuksen tunnetuimmista symboleista (Liker 2013, 32).
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Ihmiset ja ryhmiétys
- Valinta
Yhteiset pddmaarat

Jidoka

JT Yksimielinen (Sisdanrakennettu laatu)
. q R padtdksen teko )
Oikea osa, oikea maara, Monialainen tuo ongelmat esille
oikea aika koulutus - Automaattiset keskeytykst

- Nopea ongelman ratkaisu

- |hmisen ja koneen
erottaminen

- Virheiden tarkkailu

- Laadun valvonta paikan
paalla

- Ongelmien juurisyiden
selvittdminen, 5 x Miksi

- Ajan
tahdistuksensuunnittelu

- Jatkuva virtaus

- Imuohjaus

- Nopeat linjanvaihdot

- Integroitu logistiikka

Jatkuva parantaminen

Hukan vdhentdminen
- Genchi genbutsu

- 5x miksi kysymystd
- Hukan tarkkailu

- Ongelmanratkaisu

Kuva 4. Toyotan tuotantojarjestelma (Liker 2013, 33 mukaillen)

Lean-talomalli (Kuva 4) kuvastaa rakenteellista jarjestelmaa ja se on vahva
vain, mikali katto, tukipylvaat ja perustus ovat vahvoja. Malli lahtee liikkeelle
katosta ja sen sisaltamista paamaarista. Seuraavana tulee kaksi pylvasta. Toi-
nen pylvaistéa on JIT (just in time) ja Jidoka, jonka perimmaisena merkityksena
on olla paastamatta koskaan vikaa seuraavaan vaiheeseen. Toinen Jidokan
merkitys on se, ettd ihmiset vapautetaan koneiden &aresta inmisten ollessa
jarjestelman keskitssa. Perustuksessa pohjaelementteina ovat standardoidut,
vakaat ja luotettavat prosessit. Heijunka tarkoittaa tuotantoaikataulun tasapai-
nottamista valikoiman ja volyymin suhteen ja siind on pyrkimyksena pitaa jar-
jestelméa vakaana, jotta suuria piikkeja ei padse syntymaan, jolloin taas tarvit-
taisiin lisdvarastoja. Kaikki talossa olevat osat ovat olennaisia ja tarkea onkin

huomata se, miten elementit vahvistavat toisiaan. (Liker 2013, 32—-33.)
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4 LEAN-FILOSOFIA

Lean-filosofia on l&ht6isin Japanista ja se perustuu Toyotan tuotantoperiaattei-
den pohjalle (Toyota Produktion System, TPS). Toyotan tuotantojarjestelman
isana pidetaankin Taiichi Ohnoa, joka kehitti Toyotalla 60 vuoden ajan tuotan-
tofilosofiaa maalaisjarkea kayttamalla. Kasite lean production julkaistiin ensim-
maisen kerran vuonna 1988 Sloan Management Review -lehdessa John
Krafcikin artikkelissa Lean-tuotantojarjestelman riemuvoitto. Artikkelin keskei-
nen sanoma oli se, ettéa pienia varastoja ja puskureita seka yksinkertaista tek-
niikkaa kayttamalla voidaan taata hyvé tuottavuus ja laatu. (Modig & Ahlstrém
2015, 78-79.)

Toyotan tehtailta se on sittemmin levinnyt kaikkialle teolliseen valmistukseen.
Lean taytyykin ymmartaa koko organisaatioon ulottuvana jarjestelmana, johon
siséltyy erilaisia periaatteita ja tyokaluja. (Liker 2013, 7.) Leanperiaatteen mu-
kaisesti toimivat yritykset ovat tavallisesti hyvin kannattavia ja nopeimmin kas-
vavia yrityksia toimialallaan (Kouri 2009, 6). Lean-filosofiassa keskitytaankin
yksittaisten asioiden sijaan kokonaisuuden optimoimiseen ja se onkin lahei-
sesséa yhteydessa laatujohtamisen periaatteiden soveltamisessa tuotantoon.
Sen perusajatuksena on tuottaa asiakkaalle parasta mahdollista arvoa unoh-
tamatta tuottajan tarpeita. ” Kaytanndssa tama tarkoittaa asiakastyytyvaisyy-
den (virtaustehokkuus) ja tuottajatyytyvaisyyden (resurssitehokkuus) maksi-

mointia.” (Tata on Lean s.a.)

Leantoimintamallin mukaisesti toimivassa yrityksessa se nakyy jatkuvassa ke-
hitystydssa ja tuotannon organisoinnissa. Leantoimintamalli on vahvasti sidok-
sissa yrityskulttuuriin ja henkiléston osallistumiseen erilaisissa kehityshank-
keissa. Kouri (2009, 6) toteaa seuraavasti: "Lean toimintamallissa toimintaa
kehitetdan sielld, missa kadet liataan ja asiakkaan saama arvo todellisuu-
dessa syntyy.” Toimintamallin ydinajatuksena on yrittaa poistaa prosessista
kaikki ylimaarainen arvoa tuottamaton tyo, eli hukka prosessin virtausta paran-
tamalla. Vaikka perusajatuksena on virtaus- ja resurssitehokkuuden maksi-
mointi, niin TPS-filosofian mukaan tarkoitus ei ole saada tyontekijoita tyosken-
telemaan mahdollisimman nopeasti. Valmistus on suhteutettava kysyntaan ja

tyontekijoiden normaalia nopeampi tydtahti vain resurssitehokkuutta ajatellen
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on yksi ylituotannon muoto ja johtaa lopulta lisatyévoiman palkkaamiseen. (Li-
ker 2013, 9.)

Tassa luvussa nelja kasitellaan lean-filosofiaan liittyvia yleisimmin kaytettyja
tyokaluja, joiden avulla voidaan parantaa virtaustehokkuutta ja poistaa hukkaa
prosesseista. Kourin (2009, 8—9) mukaan lean-toiminnan kehittdmiseen kayte-

tdan yleensa seuraavaa etenemistapaa:

1. Arvo, tuotteen tai palvelun arvo maaritella&n asiakkaan ndkdkulmasta,
jotta on mahdollista havaita mista asiakas haluaa maksaa ja mista ei.
Se ohjaa kehitystoiminnan oikeisiin asioihin.

2. Arvoketju, arvoketjussa kuvataan prosessit, joissa asiakkaan saama
arvo muodostuu. Tuottavia prosesseja tehostetaan ja tuottamattomia
poistetaan.

3. Virtautus, virtausta parannetaan siten, etté tuotannossa tuotteet virtaa-
vat pyséhtymatta. Kaytannossa se tarkoittaa valivarastojen ja siirtomat-
kojen pienentamista mahdollisuuksien mukaan, seké koneiden ja laittei-
den optimaalista sijoittelua.

4. Imu, tuotteita valmistetaan vain todelliseen tarpeeseen tai kulutukseen.
Varastoon valmistamista pyritaan valttamaan. Tuotteissa, joissa imua ei
voida kayttaa valmistetaan lyhyella aikajanteella.

5. Pyri taydellisyyteen, prosesseissa olevia ongelmia poistamalla ja rat-
kaisemalla seka toteuttamaan tehtavat laadukkaasti ja tehokkaasti.

Yrityksen oman toiminnan kehittdminen voidaan aloittaa Kourin (2009, 9) mu-
kaan sisaisten asiakkuuksien kehittamisella. Kunnossapidon asiakkaana voi
olla esimerkiksi oma tuotanto ja toimintaa kehitetaén edella lueteltujen vaihei-

den mukaisesti.

4.1 Seitseman hukkaa

Tuottavuuden lisdaminen lean-managementissa ei perustu tyétahdin nopeut-
tamiseen, kuten edelld on jo todettu. Sen perustana on erilaisten hukkien pois-
taminen prosessista. Hukkailmiot hidastavat tehokkaan ty6n tekemista ja nii-
den systemaattinen poistaminen lisdavat tyon laatua ja tuottavuutta. Lean tun-
nistaa seitseman erilaista tuotannossa esiintyvaa hukkailmiota. Lisaksi on tun-
nistettu kahdeksas hukka, joka on tyontekijan luovuuden kayttdmatta jattami-

nen. Seitseman perushukkaa esitetaan seuraavasti:
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1. Ylituotanto, silla tarkoitetaan tuotteiden valmista enemmin kuin on tar-
vetta. Suuret erdkoot, varastoon valmistaminen ja keskeneréinen tuo-
tanto johtaa muiden hukkien syntymiseen. Suuret varastot piilottavat te-
hokkaasti todellisia ongelmia ja lieventavat niiden vaikutusta.

2. Odottelu ja viivastykset, ne ovat asiakkaalle lisdarvoa tuottamattomia.
Esimerkkeind laiterikot ja materiaalipuutteet. Niita voivat olla esim. tyo-
kalun tai komponentin puuttuminen.

3. Tarpeeton kuljettaminen, ei lisda asiakasarvoa ja materiaalien turhaa
siirtelya tulisikin valttaa tuotantovaiheiden valilla.

4. Laatuvirheet, niistd aiheutuu materiaali ja kapasiteettihnukkaa ja johta-
vat asiakastyytymattomyyteen. Virheen korjaaminen tai uudelleentyts-
tdminen ja tarkastus ovat turhaa tyota ja hukattua aikaa.

5. Tarpeettomat varastot, aiheuttavat ylimaaraisia kustannuksia, piden-
tavat lapimenoaikoja ja piilottavat prosessissa esiintyvia ongelmia, ku-
ten tuotannon epatasapainon, alihankkijoiden myodhastyneet toimitukset
ja pitkat asennusajat.

6. Ylikasittely, ei tuota lisdarvoa asiakkaalle ja ovat asiakkaan nakodkul-
masta taysin merkityksettomia. Sellaista voi olla tarpeettomien vaihei-
den suorittaminen tai tehoton kasittely huonon tyokalun vuoksi.

7. Tarpeeton liike tydskentelyssa, ylimaarainen liike ei tuo lisdarvoa
tuotteeseen, joten se on hukkaa.
(Kouri 2009, 10-11; Liker 2013, 28-30.)

Yleistaen voidaan sanoa, ettd hukkaa ovat kaikki sellaiset toiminnot, joista ai-
heutuu kustannuksia, mutta ne eivat tuota lisdarvoa. Esimerkiksi tarpeeton li-
saarvoa tuottamaton tydstaminen tai puuhaaminen, josta asiakas ei ole valmis
maksamaan ovat hukkaa. Hukkaa aiheuttavat toiminnot tulisikin tunnistaa ja
yrittaa poistaa prosessista. Hukkien tunnistamisessa voidaan hyédyntaa Tuo-

misen (2010, 8) mukaan seuraavia ohjeita:

— Tunnista valitdn ja valillinen tyd. Yritd vahentaa valillisen tyon osuutta ja
vahenna hukkaa vélittomassa ja valillisessa tydssa.

— Kysy riittdvan monta kertaa "miksi?”, jotta varsinainen hukka saadaan
selville.

— Mikali et tunnista hukkaa, niin yrita tunnistaa arvoa tuottava ty6. Kaikki
muu on hukkaa.

— Tuo hukka esille toteuttamalla prosessia pienissé erissa sellaisissa olo-
suhteissa, joissa ei ole JIT-edellytyksi&.
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Hukkien poistaminen aloitetaan lopettamalla "nédin on ennenkin tehty” ajattelu.
Sen jalkeen voidaan tutkia yleisimpid hukan aiheuttajia. Esimerkiksi turhaa
sailyttamista, kuljettamista, siirtoa, tarkastamista ja prosessiaikaa. Naiden jal-
keen voidaan keskittya tydliikkeisiin ja menetelmiin ja lopuksi mietitddn, miten
ihmisen, koneen ja materiaalin valista toimintaa voidaan tehostaa. Vastaavasti
hukkaa kyetaan ehkaisemaan standardisoimalla ty6tehtavia, tekemalla toi-
minta nakyvaksi, kysymalla viisi kertaa "miksi” ja sitten "miten”. Lisaksi yrite-
taan jatkuvasti kehittdd hukan tunnistamiseen ja ehkaisyyn liittyvid menetel-
mia. (Tuominen 2010, 8-9.)

4.2 Arvovirtakuvaus

Arvovirtakuvaus eli VSM (Value Stream Mapping) on tydkalu, jolla prosessin
virtausta ja tehokkuutta voidaan parantaa. Kuvauksen avulla prosessissa
esiintyvat ongelmat voidaan tunnistaa ja paikallistaa. Arvovirta sisaltaa kaikki
vaiheet siita lahtien, kun asiakas esittaa tarpeen aina siihen asti, kun asiak-
kaan tarve on tyydytetty. Tama aika pyritaan kuvauksen avulla saamaan mah-
dollisimman lyhyeksi. (Arvovirtakuvaus s.a.) Se ei kuitenkaan ole aina kovin-
kaan helppoa, koska ongelmat eivat ole valttamatta nakyvilla ja kunnollisia
tyokalujakaan ei valttamatta ole saatavilla ongelmien esille tuomiseen (Hines
& Rich 1997, 49).

Arvovirtakuvaus on visuaalinen esitys arvovirrasta, kuinka materiaali ja tieto-
virtaavat prosessissa. Arvovirtakuvauksessa prosessi kuvataan yhdelle lomak-
keelle ja siihen kirjataan kaikki prossien vaiheet, kestoajat, tapahtumien yhtey-
det ja taajuudet seka varastojen maarat. Kuvauksen avulla kyetaan tunnista-
maan lahtétaso ja sen jalkeen on mahdollista maarittda taso, johon halutaan
pyrkid. Kuvaamalla materiaali ja informaatiovirrat voidaan helpommin ymmar-
taa koko tuotantoprosessia yksittaisten toimintojen sijaan. Sen avulla kyetaan
tunnistamaan ongelmat, hukan lahteet, pullonkaulat, keskeneraisen tyon
maara ja materiaalivarastot. Arvovirtakuvauksen avulla voidaan nahda, miten

toiminnot todella toimivat organisaatiossa paivittain. (Vaisanen 2013.)
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Prosessin kuvaamiseen liittyen Hines ja Rich (1997, 51) esittavat viisi yleista
lahestymistapaa:

Tutki prosessin virtausta.

Tunnista hukka.

Pohdi, voidaanko prosessia jarjestaa tehokkaammaksi.

Pohdi, voidaanko virtausta parantaa erilaisen layoutin avulla tai kulje-
tuksia uudelleenjarjestelemalla.

Pohdi, ovatko kaikki tehtavat ja vaiheet tarpeellisia ja mieti mita tapah-
tuu, jos tarpeettomia osia poistetaan.

PwpnPE

o

Arvovirtakuvauksen avulla voidaan mallintaa kokonaiskuva ja se helpottaa
seka selkiyttaa tyontekijoiden ja johdon osalta toimintamalleja eri tilanteissa.
Lopputuloksena toimintatapojen suoraviivaistaminen, toiminnan yhtenaistymi-
nen sek& suoritus- ja tuloksentekokyvyn kehittyminen. Prosessin pysyminen
tehokkaana vaatii muuttuvassa ymparistdssa jatkuvia ponnisteluja prosessien
parantamiseen. (Vaisanen 2013.) Kouri (2009, 9) toteaakin seuraavasti: ”
Lean-toiminnan kehittdminen aloitetaan usein arvoketjun analysoimisella ja

kehittamisella.”

4.3 5S-menetelma

Laatutietoisissa yrityksissa kaikki tarpeeton on poistettu ja tavarat ovat siististi
paikoillaan. Jarjestys ja siisteys ilmentavat hyvin organisoitua yritysta. Hyva
jarjestys antaa hyvan kuvan yrityksesta ja tyontekijoille se luo tyoturvallisuutta
seka lisaa tuottavuutta. Lean toiminta olettaa, etta laadukasta tyota kyetaan
tekemaan vain siistissa ymparistossa. 5S-ohjelman avulla voidaan huolehtia
siisteydesta, jarjestyksen kehittamisesta ja yllapidosta. Kaikki tyontekijat ote-
taan mukaan ohjelmaan ja jokaisen tehtavana on siisteyden, jarjestyksen ja
puhtauden yllapitaminen. 5S-ohjelman keskeinen tavoite on siisti, turvallinen,
tehokas ja viihtyisa tyopiste. Sen avulla tapaturmat, hukkakaynti, tuotanto-
seisokit, virheet ja ohjausongelmat vahenevat. Lisaksi se luo viihtyvyytta, tuot-
tavuutta ja antaa hyvan vaikutelman asiakkaalle. 5S-ohjelma onnistuu vain,
mikali jarjestelmallisesti edetaan vaihe kerrallaan. Vaiheita voidaan yhdistaa,
mutta ei jattaa valiin. 5S-ohjelma tulisi toteuttaa seuraavia vaiheita noudattaen
(Kouri 2009, 26-27; Tuominen 2010, 25-79):
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1. Lajittele, tydkalut, materiaalit lajitellaan tarpeen mukaisesti. Ylimaarai-
set tyokalut, materiaalit ja tavarat poistetaan.

2. Jarjesta, jaljellejaaneille tarpeellisille tavaroille maaritellaan tarpeenmu-
kainen paikka ja valineiden paikat merkitdan selkeasti. Jarjestelyssa
huomioidaan tavaran kayttdaste ja tydergonomia.

3. Puhdista ja huolla, koneet, laitteet ja tyopiste puhdistetaan seka huol-
letaan sdanndllisesti tarkoituksen mukaan. Puhtaat tydtilat ja huolletut
valineet ovat osa kayttajakunnossapitoa toimivaa tuotantoa.

4. Vakiinnuta, toimenpiteet vakiinnutetaan ja niista tehdaan osa luonnol-
lista tyorytmia. Dokumentoidaan toimintamallit ja kaikki omalta osaltaan
sitoutuvat noudattamaan ohjelmaa toimintamallin mukaisesti.

5. Yllapida, vakiintuneita vaiheita yllapidetaan ja vaiheita 1-3 toteutetaan
jatkuvasti. Lisdksi 5S-tasoa auditoidaan systemaattisesti. Tarkea asia
ohjelman onnistumisessa on osoittaa yritykselle ja henkilostélle sen
tuomat hyodyt. Lisaksi koulutuksen avulla voidaan henkildst6 sitouttaa
ohjelman jatkuvaan toteuttamiseen.

Prosessin onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta vakioituja toimintamalleja
kyetaan yllapitamaan, koska muuten vaarana on toiminnan palaaminen enti-
selleen. Uusien toimintamallien olisikin muututtava jokaisen arkipaivaisiksi ru-
tiineiksi. (Tuominen 2010, 62, 75.)

4.4 Kanban

Kanban liittyy kiintedsti lean prosessin ohjaamiseen. Sen tehtdvana on visuali-
soida ja antaa imuohjausimpulssi tuotteiden lisdamiseen tai valmistamiseen.
Kanban tarkoittaa mm. kylttia, merkkia tai korttia, mutta se on ymmarrettava
laajemmin signaaliksi, joka ohjaa toimintaa. Sen ilmentymé&néa on yleensa ns.
kanbankortti. Vaikka nykyisin on kaytdssa hyvia sahkaoisia jarjestelmia, niin sil-
tikin kanban on kaikessa yksinkertaisuudessaan erittain tehokas ohjausjarjes-
telma. Toyotalla kanbanjarjestelmalla hallitaan ja varmistetaan nykyisinkin vir-
tausta ja materiaalien tuotantoa JIT-tuotantojarjestelmésséa. Kanbanin yksi
merkittava tehtava onkin pyrkid optimoimaan arvoketjua. Yksinkertaisimmil-
laan se toimii esimerkiksi siten, etta osien tadydennys tai valmistus aloitetaan,
kun méaaritetty vahimmaismaara tulee vastaan, joka voi olla tyhja laatikko tai
kortissa oleva vahimmaisméaara. Kanban soveltuukin parhaiten tasaisesti kulu-
vien vakionimikkeiden ohjaamiseen. (Kouri 2009, 22-23; Liker 2013, 106-107;
Lehtonen, Tuomivaara, Rantala, Kansala, Makila, Jokela, Kénnola, Kaisti,
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Suomi, Isomaki & Ylitolva 2014, 8.) Toyotalla Kanbankortteja on kaytossa
kahta eri lajia. Ne ovat kuljetuskanban ja valmistuskanban. Kuvassa 5 nékyy

Toyotan kanban-jarjestelma.

Toimittaja Autotehdas

/ Valmista Osa a \ /

50 kpl
Kanban no 1/4

[

)

B 15,

\ Osien kuljetuslaatikot /

B bbb b

Toimittaja

Vilivarasto
\ varasto

Kuva 5. Toyotan Kanban-jarjestelma (Haverila ym. 2009, 424 mukaillen)

Kuljetuskanban sijaitsee komponenttilaatikon kyljesséa. Laatikon saapuessa
kokoonpanopisteeseen kayttoon kuljetuskanban siirretaan kerailypisteeseen,
josta se edelleen jatkaa matkaa komponentin toimittajalle. Toimittaja pakkaa
laatikkoon tuotetta kortin ilmoittaman maaran ja toimittaa tuotteet toimituspis-
teeseen. Samalla noudetaan kerailypisteista uudet kuljetuskanbanit. Osatoi-
mittajalla on olemassa omat tuotantokanbanit. Ne sijaitsevat osatoimittajan va-
rastossa komponenttilaatikkojen kyljessa. Kun komponentit pakataan lahtoval-
miiksi, niin samalla ne vapauttavat nama kortit ja ne palaavat tuotantoproses-
sin alkupddhan. Uuden tuotantoeran valmistuttua ne laitetaan laatikoiden mu-
kaan ja siirretddn varastoon odottamaan kuljetusta. Molempia kanbaneja on
kierrossa suunnittelun perusteella laskettu tarvittava méaara. Mikali jarjestel-
massa ilmenee vaihtelua, niin samalla muutetaan korttien maaraa ja erako-
koa. Kuvassa 3 havainnollistetaan kanbankorttien toimintaa Toyotan JIT-tuo-
tannossa. (Haverila, Uusi-Rauva, Kouri & Miettinen 2009, 423-424.)
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4.5 Jatkuvan parantamisen malli (PDCA)

PDCA-malli perustuu tunnetun tilastotieteilijan Edward W. Demingin kehitta-
maan jatkuvan laadun parantamisen sykliin: Plan, Do, Check, Act, eli suunnit-
tele, suorita, arvioi, toteuta ja jatka toiminnan kehittamista. Han vaikutti japani-
laiseen laadunparannukseen menemalla toisen maailmasodan jalkeen Japa-
niin opettamaan laadunparannusmenetelmid mm. PDCA-syklia ja tilastotieto-
jen kayttamista tuotannossa. (Womack, Jones & Roos, 291; Deming Cycle,
PDCA. s.a.) Systemaattinen jatkuvan parantamisen ajattelu onkin yksi lean-
kehitystoiminnan kulmakivista. Jatkuvassa parantamisessa ja kehitystoimin-
nassa vastuu on jokaisella tyontekijalla. Kehitystoimintaa toteutetaan pienryh-
missé, joiden tehtavané on ongelmien esilletuonti, ratkaiseminen ja toteuttami-
nen. Lean-ajattelussa ongelmat nahdéaan tilaisuutena kehittaa laatua, tytsken-
telytehokkuutta ja tyoturvallisuutta. Kehitysideat voivat olla hyvinkin yksinker-

taisia ja niitd voidaan etsia miettimalla seuraavia asioita:

— Miten voisin tehda tyoni helpommin tai paremmin?

— Mika vaikeuttaa tyontekoani?

— Mita sellaista voisin tehda edellisessa vaiheessa, joka helpottaisi tyon-
tekoani?

— Miten eri tydvaiheiden vélista yhteistyota voidaan kehittaa?
(Kouri 2009, 14.)

Kuvasta 6 voidaan havaita PDCA-syklin mukainen jatkuvan kehittamisen

malli, jonka tehtavana on yksinkertaistaa jatkuvan parantamisen ajattelua.
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Kuva 6. PDCA-sykli (Kouri 2009, 15 mukaillen)

Kourin (2009, 15) mukaan PDCA-sykli jaetaan viiteen eri vaiheeseen, jotka

ovat:

Suunnitte (Plan) parannustoimenpide.

Suorita (Do) kokeilu muutoksesta.

Arvioi (Check) kokeilun hyvat ja huonot puolet. Tee tarvittavat korjaus-

toimenpiteet.

4. Toteuta (Act) muutokset ja vakiinnuta hyvaksi havaitut toimintatavat
kaikkialla.

5. Jatka kehittamistyota aloittamalla uudestaan alusta.

W

Jatkuvan parantamisen malli perustuu oppivan organisaation malliin, jossa or-
ganisaatio ei ainoastaan omaksu uusia toimintamalleja vaan kehittaa niita
myos itse. Ollakseen oppiva organisaatio yrityksen taytyy pystya kehittamaan

omaa oppimiskykyaan. (Liker 2013, 251.)

5 TILAUS-TOIMITUSKETJU

Tavaroiden kuljettamiseen, varastointiin ja kasittelyyn liittyvat logistiset toimen-
piteet ovat osa tilaus-toimitusketjua. Liséksi tarvitaan tietoimpulsseja tavaravir-
tojen oikea-aikaisen lilkkkeen hallintaan ja voidaankin sanoa, etta tilaus-toimi-
tusketjun koostuvan materiaali-, tieto- ja rahavirroista. (Sakki 2009, 21.) Lu-
vussa viisi kasitella&n tilaus-toimitusketjuun liittyvia keskeisia asioita virtauk-

sen ja asiakaspalvelun ndkdkulmasta.
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5.1 Tilaus-toimitusketju

Tilaus-toimitusketju kaynnistyy, kun asiakas tekee tilauksen ja tietovirrat |&hte-
vat liikkumaan kohti tavarantoimittajaa. Vastaavasti tavaravirrat siirtyvat asiak-
kaan suuntaan. Tilaus-toimitusketjuun siséltyykin paljon erilaisia toimijoita,
joita ovat mm. myynnin, hankinnan, taloushallinnon, asiakaspalvelun ja logis-
tilkkan toimijat. Naiden toimijoiden valilla tarvitaan paljon ihmisten valista kans-
sakaymista ja suureksi osaksi se on hallinnollista toimistoty6ta ja sita voidaan
kutsua ketjun ohjaamiseksi. (Sakki 2009, 21-22.) Kuvassa 5 on esitetty yksin-

kertainen malli tilaus—toimitusprosessista.

Tilaus-toimitusprosessi

Toimittaja Yritys Asiakas

Rajapinta

Kuva 7. Tilaus—toimitusprosessi (Sakki 2009, 22 mukaillen)

Kuvasta 7 nahdaan, kuinka tieto ja rahavirta liikkkuu toimittajan suuntaan ja sa-
malla tavaravirran liikke on painvastainen. Tarkea on havaita kuvasta myos ra-
japinnat, jotka ovat prosessin kehittamisen kannalta oleellisia. Niissa tehdaan
monesti paallekkaista tyota tai sellaisia toimia, jotka aiheuttavat ylimaaraista
tyota prosessin seuraavassa vaiheessa. Rajapinnoissa olevaa hukkaa voi-
daan vahentadd paremmalla yhteisty6lla, jos kaikkien osapuolien intressit ovat
yhtenevat. Vastaavia rajapintoja on olemassa logistisessa prosessissa myos
yritysten sisalla. (Sakki 2009, 22.)



35

Tietovirta

Suurin osa tietovirrasta sisaltda asiakas- ja hankintatilauksia, mutta muunlais-
takin tietoa tarvitaan, jotta voidaan valttda turhaa ostotoimintaa ja kuljetta-
mista, johtuen puutteellisesta tiedosta. Taman valttamiseksi tarvitaan tietoja
menekin ennustamiseen ja suunnitteluun. Vaikka informaation paasuunta on
asiakkaalta yritykselle ja tavarantoimittajalle, niin jonkin verran informaatiota
voi kulkea toiseenkin suuntaan. Yhteistyon kehittdmisella on suuri merkitys tie-
don kulkuun liittyen. Hyvaa kommunikaatiota osapuolien valilla voidaan edis-
taa, mikali asiakas pystyy antamaan toimittajalle arvioita tulevasta tavaranku-
lutuksesta. (Sakki 2009, 23.)

Tavaravirta

Tavaravirta siséltaa konkreettisia tavaroita, joita joudutaan kuljettamaan ja va-
rastoimaan. Naista toiminnoista aiheutuu merkittavia kustannuksia. Tehokkaa-
seen tavaravirran liikkeeseen kuuluvat myoés toimitusten tasmallisyys, virheet-
tomyys ja luotettavuus seka toimittaminen JIT-periaatteen mukaisesti. Tavara-
virta tarvitsee kuitenkin liikkkuakseen erilaisia kuormankasittely- ja kuljetusvali-
neita, joissa tarvitaan paljon henkilostba. Tasta syysta hankintojen ja jakelun

suunnittelussa tarvitaan tarkkuutta, jotta tavaraa ei varastoida ja kuljeteta tur-

haan, koska siita aiheutuu ylimaaraisia kustannuksia. (Sakki 2009, 23.)

Rahavirta

Rahavirtaan liittyy oleellisesti maksu tilatuista tavaroista, mutta siihen on ole-
massa muitakin ulottuvuuksia. Nopeuttamalla tiedonkulkua osapuolten valilla
voidaan nopeuttaa toimituksia. Nain ollen varastot pienenevat ja asiakkaat
saavat tavarat nopeammin ja heita voidaan laskuttaa aikaisemmin. Nopeam-
malla rahan kierrolla saavutetaan parempi kannattavuus, koska liikketoimin-

nassa kiinni oleva pddoma pienenee. (Sakki 2009, 23.)
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Lean Supply Chain Management

Branchin (2009, 27) mukaan lean-nakokulma toimitusketjun hallintaan liittyen
on strateginen prosessi, jossa keskitytaan kustannustehokkaaseen ja suori-
tuskykyiseen toimitusketjuun. Lisaksi ketjun on oltava markkinoilla kilpailuky-
kyinen ja toimittava vahvasti asiakkaan nakokulmasta. Ketjun lisaksi on osat-
tava tunnistaa hukka ketjun sisalla. Lean-toimitusketju keskittyykin kolmeen eri
padalueeseen. Koko organisaatio on muutettava oppivaksi ja logistiikkaan
suuntautuneeksi, toiseksi toimittaja ja asiakas on saatava toimimaan tiiviissa
yhteisty6ssé ja kolmanneksi lean periaatteiden tulee olla toimitusketjun kehit-
tamisen perusta. Sen arvo ei maaraydy yrityksen, vaan asiakkaan nakokul-
masta. Lisaksi tavara ja informaatiovirtojen olisi toimittava imuohjautuvasti pyr-
kien taydellisyyteen jatkuvan parantamisen ajatuksen mukaisesti. Lisaksi pitaa
tiedostaa, etta lean-toimitusketjun hallinta on haasteellista. Siksi seuraaviin
asioihin on Branchin (2009, 27) mukaan kiinnitettava huomiota:

— Kansainvélinen hankinta aiheuttaa lean-toimitusketjulle merkittavan
haasteen, koska tilaus- ja toimitusajat ovat pitkid. Aika on hukkaa ja se
on liséksi kannattamatonta. Pitkien toimitusaikojen takia joudutaan
myo6s kasvattamaan varastoja, jotta toimitusaikaa voidaan kompen-
soida.

— Laskentatoimi ei valttamatta tunnista hukkaa yhta hyvin kuin lean. Va-
rastot sitovat padomaa ja aikaa, jota se ei tunnista. Uudelleen kasitte-
lystd johtuvat kustannukset saattavat myos jaada piiloon.

— Organisaatiorajat ylittdvan toimitusketjun ja lean-prosessien, jotka toi-
mivat organisaatiossa ylhaalta alas ja laidasta laitaan, valiin saattaa
jadéda kuilu. Niihin saattaa kehittya hukkaa, jota on vaikea poistaa.

— Liiallinen maara toimittajia ja palveluntarjoajia, joista toiset ovat nakyvia
ja toiset vahemman nékyviad. Se ei ole lean strategian mukaista. Lisaksi
lean-strategian ulottaminen yrityksen ulkopuolisiin toimijoihin on moni-
mutkaista ja aikaa vievaa.

Lean-strategian omaksuminen vaatii strategisen tason suunnitelman, joka on
kaytannollinen, taitavasti suunniteltu ja joustava. Suunnitelma sisaltaa toimi-
tusketjun kaikkien vaiheiden maarittamisen ja benchmarkkauksen. Hyodylli-
nen tyokalu suunnitelman toteuttamiseen on arvovirtakuvaus, jolla saadaan
selville lahtétilanne ja voidaan tunnistaa hukka. Tulosten perusteella voidaan

maarittaa haluttu tila tulevaisuudessa. (Branch 2009, 28.)
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5.2 Asiakaspalvelu tilaus-toimitusketjussa

Tilaus-toimitusketjussa tarked osa on myos asiakaspalvelun onnistuminen,
koska asiakkaan kokema palvelu vaikuttaa suuresti yrityksen toimintaan. Siksi
asiakaspalvelijan tulisi olla asiakaspalvelutehtaviin ominaisuuksiltaan sopiva ja
ammattitaitoinen. Hyvan palvelun tulisi sisaltéé pehmeité ja kovia asioita. Niita
ovat esimerkiksi ystavallisyys ja yrityksen kyky vastata asiakkaan tarpeisiin,
joita ovat asiakkaan nakdkulmasta katsottuna esim. palveluajat, aikataulut, no-
peus ja hinta. (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2011, 311-312.) Martin
(2016, 31) toteaa, ettd asiakaspalvelun rooli on tarjota aika- ja paikkahyoty ta-
varoiden siirtdmisessa myyjan ja asiakkaan valilla, koska tuotteella tai palve-

lulla ei ole arvoa ennen kuin se saavuttaa asiakkaan.

Asiakaspalvelun kehittaminen on pitkajanteinen prosessi, joka johdon taytyy
oivaltaa ja sitoutua siihen. Valmentamalla henkilost6a parempaan asiakaspal-
veluun, henkildsté ymmartaa paremmin asiakaspalveluun liittyvat kasitteet, si-
sainen kommunikointi paranee ja asiakaspalvelijat sitoutuvat paremman asia-
kaspalvelun tuottamiseen. Hyva asiakaspalvelu koostuu mm. palveluympaéris-
tosta ja palveluilmapiirista, palvelutapahtumasta, asiakaspalvelun teknisesta ja
toiminnallisesta laadusta. (Hokkanen ym. 2011, 313-317.)

Hyva palveluymparistd on positiivinen asiakkaille sekd omalle henkilokunnalle
ja siitéd huokuu hyva ilmapiiri ulospain. Liséksi yhteystiedot ovat helposti néhta-
vissd, puhelimeen vastataan nopeasti, tilat ovat siistit ja jarjestyksessa, tiloissa
on toimiva opastus seka osaava henkilokunta, joka on kiinnostunut palvele-
maan kaikkia asiakkaita. Palvelutapahtuma on myos maaritelty etukateen,
jotta asiakaspalvelua voidaan verrata myohemmin saavutettuihin ja asetettui-
hin tavoitteisiin. Liséksi asiakaspalvelun tekninen taso on méaaritetty, eli hank-
kiessaan tuotetta asiakkaalle kerrotaan tuotteen sisaltd. Toiminnallisen laadun
osalta yrityksessa on mietitty, millainen mielikuva asiakkailla on tarjottavasta
palvelusta. (Hokkanen ym. 2011, 313-317.)

Yritykselle palvelutapahtuma on ketju, jossa kaikkien on toimittava saman-
suuntaisesti ja asiakkaan on kaikissa tilanteissa saatava laadukasta palvelua.

Laadukas palvelu sisaltda seuraavia asioita:
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— yrityksen luotettavuus
— yrityksen fyysiset tekijat
— tuotteiden tai palvelun saatavuus
— yrityksen palvelukyky
— palveluhenkisyys
— kohteliaisuus
— asiakkaan kuunteleminen
— asiakkaan ymmartaminen
— huolenpito asiakkaasta
— yritysviestinta.
(Hokkanen ym. 2011, 318-320.)

Palvelun tulee olla asiakaskeskeisté ja toimia lahtokohtana palveluiden laadun
kehittamiselle. Asiakaskeskeisyyteen liittyen myos yrityksen sisélla olevat si-
dosryhmat tulee mieltaa asiakkaiksi, koska organisaation seuraava tyovaihe
on aina edellisen vaiheen asiakas. Palvelustrategian kehittAmisessa taytyykin
pyrkia segmentoimaan asiakkaat ja selvittdd kunkin segmentin tarpeet. Sen
perusteella kullekin asiakasryhmalle tulisi suunnitella palvelupaketti, jotta asi-

akkaan tarpeisiin voidaan vastata halutulla tavalla. (Hokkanen ym. 320-325.)

6 VARASTOINTI JA HANKINTA

Varastolla tarkoitetaan tilaa yleisesti, jossa sailytetdan valmistuksessa tai va-
rastoinnissa tarvittavia hyodykkeitd, mutta se voidaan nahda myoés laajem-
pana kokonaisuutena. Sana varasto voidaan rinnastaa myo6s vaihto-omaisuu-
teen, jossa varastolla tarkoitetaan sailytettavia tavaroita ja niitd voidaan sailyt-
tda monissa eri paikoissa. Varastoimaan joudutaan, kun asiakkaat haluavat
nopeita toimituksia, mutta tarvittavien tuotteiden méaaraa ja toimitusajankohtaa
ei voida tietda. Pitkien etaisyyksien ja toimitusaikojen takia varastointi on tar-
keda ja oikein mitoitettu aktiivivarasto ja varmuusvarasto tuovatkin yritykselle
lisdarvoa, mutta passiivisesta varastosta ei sen sijaan ole mitdan hyotya.
Tasta syysta hyva materiaalinohjaus on tarke&aa. Asiakkaalle kuitenkin tarkein
asia on toimituskyky ja se ei valttamatta riipu varastomaarista tai hyvasta ma-
teriaalin ohjauksesta. Asiakas tarvitsee oikean tavaran oikeaan aikaan. (Sakki
2009, 103-108.)

Hankinnalla voidaan tarkoittaa laajasti ajateltuna organisaation ulkoisten re-
surssien hallintaa. Yrityksen toiminnassa tarvitaan erilaisia tuotteita ja palve-

luita yrityksen toiminnan varmistamiseksi. Lisdksi organisaation ulkopuolelta
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tarvitaan erilaista osaamista ja tietamysta, eli ulkoisia resursseja. Hankinnan
tehtavana onkin tyydyttaa asiakkaan tarpeet halutulla tavalla siten, etta se
tuottaa yritykselle mahdollisimman paljon hyotya. Yrityksen ulkopuolelta han-
kittujen palveluiden, materiaalien ja tavaroiden osuus on 50—80 prosenttia ko-
konaiskustannuksista, joten hyvélla hankintaosaamisella on suora yhteys kan-
nattavuuteen. (lloranta, Pajunen-Muhonen 2015, 21-22 & 53.)

Luvussa kuusi tarkastellaan tarkeimpia hankintaan ja varastointiin liittyvia ka-
sitteitd, joiden avulla lukijan on helpompi ymmartd& naiden asioiden yhteys toi-
mitusvarmuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen.

6.1 Kraljitsin ostoportfolio

Peter Kraljits kehitti hankintojen strategisen segmentoinnin kasitteen, jossa
perusajatuksena on toimittajasuhteen riskien minimoiminen. Siina luokitellaan
hankittavat palvelut tai tuoteryhmat niiden suhteellisen tarkeyden mukaisesti
verrattuna toimittajamarkkinoiden monimutkaisuuteen. Luokittelua helpotta-
maan han loi pelkistetyn matriisin, jonka avulla voidaan pohtia erilaisten han-
kintojen strategiaa. Kraljitsin matriisin kéytdsséa on kuitenkin muistettava, etta
siina ei tarkastella toimittajia vaan tuote- ja palveluryhmia. (lloranta, Pajunen-
Muhonen, 115.) Sakki (2009, 197) toteaa: "Jokaisen yrityskonsultin perustyo-
kalu on tuotteiden luokittelu kahden ominaisuuden perusteella eri luokkiin.”

Kuvassa 8 on esitetty Kraljitsin ostoportfolio.
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Kuva 8. Ostettavien tuotteiden luokittelu tarkempien hankintasuunnitelmien laatimista vasten.
(Sakki 2015, 198 mukaillen.)

Kuvassa 8 on esitetty Kraljitsin ostoportfolio, jossa on sisdanrakennettuna
ABC- ja XYZ-analyysit. Punaiset ruudut ovat yrityksen hankintatoiminnalle
kriittisia, kun taas vastaavasti vihreiden ruutujen tuoteryhmissa hankinnalla on

paljon mahdollisuuksia vaikuttaa kustannuksiin.

6.1.1 Volyymihankinnat

Volyymituotteet hankitaan yleensa suurissa erissé ja niiden kulutus on suurta.
Nama tuotteet ja palvelut kasittavat rahallisesti suurimman osan hankittavista
tuotteista, vaikka nimikeméaara voi olla vahainen. Volyymihankinnoissa on
hankintaorganisaatio voi kilpailuttaa toimittajia huoletta kesken&an tarvittaessa
useammillakin tarjouskilpailukierroksilla. Tama voidaan tehda turvallisesti,
koska toimittajan vaihtamisesta aiheutuvat kustannukset ovat pienet ja toimit-
tajia tAmé&n ryhman tuotteelle on olemassa useita. Volyymihankintojen osalta
pienikin hinnan alennus voi tuoda yritykselle merkittavia sdasttja. Huomioita-
vaa on kuitenkin se, ettd hinnan ja laadun suhde voi karsia, jos hinta kilpailute-
taan liilan alhaiselle tasolle, jolloin toimittaja voi joutua leikkaamaan tuotteesta
tai palvelusta kaiken ylimé&araisen pois. (lloranta, Pajunen-Muhonen 2015, 119
& 248-249.)
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6.1.2 Rutiinihankinnat

Rutiinihankinnat sisaltavat yleensa esim. halpoja raaka-aineita, toimistotarvik-
keita, pultteja ja muttereita sekd perustyokaluja, suojavélineitda ynna muuta. Li-
saksi niihin saattavat kuulua erilaiset tietoliikennepalvelut, kiinteistdpalvelut.
Rutiinihankinnoissa hankintaprosessi aiheuttaa suhteellisen paljon tyota ja
kustannuksia hankinnan arvoon verrattuna, joten néaita tuotteita tulisikin olla
aina helposti ja nopeasti saatavilla, koska pientarvikkeiden etsimiseen kayte-
tysté ajasta voi muodostua suurempi kustannus kuin mitéa tavaroiden arvo it-

sessaan on. (lloranta, Pajunen-Muhonen 2015, 119-120.)

Taman ryhméan kustannukset on mahdollista pitaa kurissa automatisoimalla ja
delegoimalla tilaamismenettelya kayttajille. Se voi kaytannossa tapahtua erilai-
silla yksinkertaisilla tilauspistemenettelyilld, joissa tuotteelle maaritetdan ala-
raja ja sen tullessa vastaan kayttgja tilaa tuotetta automaattisesti toimittajalta
sovitulla tavalla ja toimittaja tayttda varaston automaattisesti. Rutiinituotteille
on olemassa myos toimittajan yllapitamia VMl-varastoja (vendor managed in-
ventory), eli toimittaja yllapitaa ja tayttaa varastoa tarpeen mukaisesti, jolloin
yrityksen voimavaroja ei sitoudu toisarvoisiin tehtaviin. (lloranta, Pajunen-Mu-
honen 2015, 120.)

6.1.3 Pullonkaulahankinnat

Taman ryhman hankinnoissa tuotteiden ja nimikkeiden maara on yleensa koh-
talaisen pieni eika toimittajiakaan ole olemassa kovinkaan montaa. Silti naiden
tuotteiden puuttuminen voi muodostaa vakavia ongelmia toiminnalle. Pahim-
massa tapauksessa toimittajia on olemassa vain yksi ja se voi muodostaa to-
dellisen ongelman, joka ilmenee kustannusten nousuna ja riippuvuutena toi-
mittajasta, koska hintaneuvottelun mahdollisuus on olematon. Tallainen on-
gelma voi syntya myds, mikali hankintoja suunniteltaessa valitaan kompo-
nentti, jolla hyvin vah&n valmistajia. Erilaiset jarjestelmédhankkeet saattavat
olla tallaisia, jos lisaosia tai jarjestelman muutospalveluita ei saa kuin alkupe-
raiselta toimittajalta. Silloin ostajan neuvotteluasema on erittéin heikko ja mo-
nesti ammattimainen myyja saattaa pyrkiakin tdménlaiseen riippuvuussuhtee-

seen. (lloranta, Pajunen-Muhonen 2015, 121.)
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6.1.4 Strategiset hankinnat

Strategisten tuotteiden ryhma on yritykselle ja menestyksekkaalle toiminnalle
elintarkeita. Taman ryhman tuotteet ja -palvelut ovat yleensa arvoltaan suuria
ja niiden toimittajia on vahan. Naita voivat olla jokin erikoislaatuinen teknologia
tai osakokonaisuus, joka saattaa olla patenteilla suojattu. Strategiset hankin-
nat johtavat monesti pitkdaikaiseen yhteisty6hon toimittajan kanssa. Strategis-
ten tuotteiden hankinnan kanssa tulisikin olla tarkkana, silla perinteiset kilpai-
luttamisen keinot eivat toimi vaihtoehtojen puuttuessa. Paras tapa hallita tal-
laista asiakassuhdetta onkin tiiviin yhteistydn rakentaminen toimittajan kanssa.
(lloranta, Pajunen-Muhonen 2015, 122.) Tam&n ryhman tuotteiden saatavuus
on pyrittdva takaamaan hyvalla toimituskyvylla ja mahdollisesti varmuusvaras-
toa lisaamalla (Sakki 2015, 199).

6.2 ABC-ja XYZ-analyysi

ABC- ja XYZ-analyysin perustana toimii ns. 20/80-saantd, jonka keksi italialai-
nen kansantaloustieteilija Vilfredo Pareto 1900-luvun alussa. Pareto havaitsi,

ettd monet ilmiot noudattavat kyseista 20/80-sddnnénmukaisuutta. Sakin mu-
kaan (2009, 90) tata sadnnénmukaisuutta voisi noudattaa esim. seuraavat yri-

tystoimintaan liittyvat asiat:

— 80 % tuotteista tuo vain 20 % liikevaihdosta

— 20 % tuotteista tuo 80 % tuloksesta

— 80 % myyntitapahtumista ja asiakkaista tuo vain 20 % myynnista
— 20 % tuotteista aiheuttaa 80 % varastosta

— 80 % toimituspuutteista aiheutuu 20 % tuotteista.

ABC-analyysissa sovelletaan hankinnan ja varastoinnin osalta kyseista saan-
t0a siten, etta siina luokitellaan nimikkeet viiteen eri luokkaan. Luokat 1-4 on
tarkoitettu aktiivisille nimikkeille ja luokka viisi on tarkoitettu poikkeusnimik-
keille. Kuvassa 9 on esitetty myds Sakin mukainen jaottelu. Nimikkeet voidaan

jaotella Sakin mukaan (2009, 91) seuraavasti:

— A- tuotteet 50 % kulutuksesta

— B- tuotteet 30 % kulutuksesta

— C- tuotteet 18 % kulutuksesta

— D- tuotteet viimeiset 2 % kulutuksesta
— E- tuotteet, ei myyntia tai kulutusta.
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Abc-analyysi ja Pareto-kayra
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Kuva 9. ABC-luokitus ja Pareto-kayra (Kola 2019)

Kuvassa 9 on havainnollistettu Sakin (2009, 91) mukaisen jaottelun suhdetta
20/80-saantdoon Pareto-kayran avulla. Vaaka-akselin tuotteet on jaettu viiteen
eri ryhmaan prosenttiosuuksien mukaisesti. Pareto-kayrasta havaitsemme,
ettd kulutuksesta 80 prosenttia tulee A- ja B-ryhman tuotteista. Vastaavasti C-,

D-, ja E-ryhman tuotteet muodostavat viimeiset 20 prosenttia.

Luokan E-tuotteissa ei valttamatta ole juurikaan kulutusta ja luokan D-tuot-
teissa kulutus saattaa olla pieni ja silti kyseiset nimikkeet voivat siitd huoli-
matta olla hyvinkin tarpeellisia. Tama onkin otettava huomioon ABC-analyysia
tehtdessa. ABC-analyysia voidaan tehda esim. myytyjen yksikdiden, kilojen,
myyntikatteen tai liiketuloksen perusteella. Analyysista saatava tiedon avulla
voidaan ennustaa tulvaisuutta, mutta on muistettava, etta tieto kuvaa men-
nytta aikaa ja analyysi onkin toistettava riittdvan usein, jotta siitd saatava tieto
on ajankohtaista. Vertailemalla analyysien tuloksia keskenaan voidaan todeta
kulutuksen muutos tuotteiden osalta, jolloin analyysiin saadaan menekkiin liit-
tyva lisaulottuvuus. (Sakki 2009, 91-95.)
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Tarkeaad on muistaa myos, etta ABC-analyysi perustuu méaariin, eika ota huo-

mioon tuotteiden tilausaikoja (Haverila ym. 2009, 458). Sakki (2009, 95) tote-

aakin, ettd ABC-analyysin perusteella A- ja B-tuotteet tulisikin ostaa jatkuvana
virtana mahdollisimman edullisesti, kun taas C- ja D-tuotteet tulee ostaa ja

myyda jarkevan suurissa erissé pyrkien minimoimaan oheiskuluja.

XYZ-analyysi on muunnos ABC-analyysista ja sita kaytetdaan yleensa tavaran
kasittelyn ja logististen toimenpiteiden kehittamiseen. Siindkin luokittelu tulisi
tehda mahdollisimman tarkasti noudattamaan 20/80-s&&ntoa. Luokittelun voi
tehda Sakin mukaan (2009, 96) seuraavasti:

— X-luokka 50 % tapahtumista
— Y-luokka 30 % tapahtumista
— Z-luokka 18 % tapahtumista
— zz-luokka 2 % tapahtumista

— z0-luokka ei tapahtumia.

XYZ-analyysia voidaan kayttaa esim. varastopaikkojen maarittelemiseen
esim. sijoittamalla X-luokan tuotteet kaytannollisimpaan paikkaan, jotta materi-
aalin kasittely olisi mahdollisimman tehokasta. Parhaaseen tulokseen paas-
taan yleensa yhdistamalla ABC- ja XYZ-analyysit. Ne voidaan yhdistaa neli-
kenttaluokitteluksi siten, ettd ABC-luokitusta kaytetaan pystyakselilla ja vas-
taavasti XYZ-luokitusta vaaka-akselilla. Molempien analyysien yhdistamista
voidaan hyddyntaa markkinoinnin ja materiaalin ohjauksen toteuttamisessa.
(Sakki 2009, 96-97.)

7 MILLOG OY

Millog Oy on vuonna 2006 perustettu suomalainen yhtid, joka on erikoistunut
teknisen kaluston ja jarjestelmien elinjaksopalveluiden toteuttamiseen. Tar-
keimpana osa-alueena yritykselld on huolto- ja kunnossapitotoiminta. Millog
yllapitad Suomen Puolustusvoimien eri puolustushaarojen kalustoja ja erilaisia
jarjestelmia seka joitain siviilitoimialojen jarjestelmia. Yhteistoiminta on tiivista
ja Millog on puolustusvoimien strateginen kumppani. Millog tarjoaa asiakkail-
leen mm. elinjakson suunnitteluun ja paivityksiin liittyvia palveluita, seka huol-

toon ja kunnossapitoon liittyvia palveluita. Liséksi Millogin palveluihin kuuluvat
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varaosapalvelut, varastointi- ja logistiikkapalvelut ja kaluston jalkikasittelypal-
velut elinkaaren lopussa. (Asiantuntijapalvelut 2018.) Millogissa tytskentelee
1 051 kunnossapidon ammattilaista ja yrityksen palveluverkosto palvelee 22
eri paikkakunnalla (Ty6nanatajana 2018). Kuva 10 havainnollistaa osaa Millo-

gin tuottamista elinkaaripalveluista.

Kuva 10. Havainnekuva Millogin tuottamista elinkaaripalveluista. (Millog s.a.)

Millogin tarjoamat varastointi- ja logistiikkapalvelut kattavat materiaalin saily-
tyksen ja kasittelyn lisdksi myds varastoinnin aikaiset huollot, varaosalogistii-
kan, materiaalikirjanpidon ja vaihtolaitepalvelun. (Varastointi ja logistiikka
2018.) Varaosalogistiikan osalta Millogin palveluihin kuuluu varaosien tar-
vemaarittely, hankinta ja varastointi. Naiden avulla Millog haluaa varmistaa
asiakkailleen laadukkaat ja oikea-aikaiset varaosatoimitukset koko Suomeen.
Lisaksi Millog vastaa tarvittaessa varaosanimikkeiden hallinnasta ja dokumen-
toinnista koko logistiikkaketjun osalta. (Varaosapalvelut 2018.) Millogin logis-
tiikkkatoimialan tarkeimpia tavoitteita on kehittd& varastoinnin palvelukykya,
materiaalien saatavuutta ja turvallista tehokasta tyoskentelya. Materiaalipuo-
len tarkeimpia kehityskohteita on varmistaa materiaalin ja varaosien saata-
vuus kaikissa mahdollisissa tilanteissa proaktiivisella otteella ja kehittamalla
toimittajayhteisty6td sekd omaa hankintaa. Lisaksi toimintaa tehostetaan vasta
kayttoon otetulla Logisticar-ohjelmistolla, joka kokoaa, analysoi ja raportoi tie-
toa tuotteista. Se parantaa tarvesuunnittelun tarkkuutta ja ennakointia huomat-
tavasti. (Lusa 2019, 19.)

Millog Oy on parhaillaan tuomassa lean-periaatteiden mukaista toimintaa
omaan organisaatioonsa. Tama toteutetaan kouluttamalla henkilékuntaa ja
jarjestamalla tarvittavat resurssit jatkuvan parantamisen mallin mukaisen toi-
minnan kayttdonottoon ja kehittamiseen. (Korkealaatuisia palveluita 2018.)
Vuonna 2018 Millogilla on otettu kayttdon uusi tydnjohtotason johtamismalli,
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jonka tavoitteena on parempi laatu, tekemisen suunnitelmallisuus, ja sen odo-
tetaan lyhentavan palveluiden toimitusaikoja. Lisaksi loppuvuodesta 2018 pilo-
toitiin lean 5S -menetelmén soveltuvuutta tydpaikkojen organisointiin ja tyéme-
netelmien standardointiin. (Pitkdnen 2019, 3.) Talla hetkella yritys on sertifioitu
ja toimii ISO 9001:2015 (laadunhallintastandardi), ISO 14001:2015 (ymparis-
tostandardi) standardien ja NATO-julkaisun AQAP 2110 Edition D mukaisesti.
Syksylla 2019 Millog sai liséksi ISO 45001 sertifikaatin (Tyoterveys- ja ty6tur-

vallisuusjarjestelman sertifikaatti).

8 TUTKIMUSPROSESSIN TOTEUTUS JA TUTKIMUSTULOKSET

Luvussa kahdeksan tarkastellaan tutkimusprosessin toteuttamista ja siita saa-
tuja tuloksia seka tutkimusprosessin aikana esille tulleita haasteita ja ongel-
mia. Liséksi luvussa vastataan tutkimuskysymyksiin tutkimustulosten perus-

teella.

8.1 Tutkimuksen suunnittelu

Tutkimuksen aiheen ja toimeksiantajan varmistumisen jalkeen tutkimuksen
suunnittelu alkoi yhteisella palaverilla toimeksiantajan edustajan kanssa maa-
liskuussa 2019. Palaverissa kaytiin lapi asiat, joita toimeksiantaja odottaa
tyolta. Paatavoitteena oli tehda kaksi erillista kyselya, joista toisen avulla mi-
tattaisiin asiakastyytyvaisyytta ulkoisilta asiakkailta, eli kaytdnnéssa puolustus-
voimien kayttdhuollon henkildstolta. Toisessa kyselyssa selvitettaisiin tyytyvai-
syytta sisdisilta asiakkailta, joita ovat yrityksen omat asentajat, tuotantoesimie-
het, tuotannonsuunnittelijat jne. Sovittiin, etta kyselyiden avulla yritetdén la-
hestya ja selvittdd asiakastyytyvaisyytta varaosalogistiikan toimitusketjun vir-
tauksen nakokulmasta. Tarkeimpéana tehtavana oli pyrkia mittaamaan erik-
seen molempien asiakasryhmien kokeman palvelun laadun tasoa. Kyselyilla
oli liséksi tarkoitus selvittaa toimitusketjussa ilmenevia haasteita. Palaverissa
sovittiin myds, etta tutkimuksen jalkeen kyselyt jaisivat toimeksiantajan kayt-

toon, koska niilla voitaisiin mitata jatkossakin samoja asioita.

Toimeksiantoon kuului lisdksi tutkimustulosten perusteella tehtavien kehitys-
ehdotusten laatiminen, joiden vaikutusta olisi mahdollista huomioida vara-

osalogistiikan kehitystydssé jatkossa. Tassa vaiheessa oli jo selvaa, etta tyo
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tulee olemaan kohtalaisen iso, mutta haasteethan on tehty voitettaviksi. Oh-
jaajan ja toimeksiantajan edustajan kanssa sovittiin, etta tyo rajataan koske-
maan vain sita toimitusketjun osaa, joka toimii yrityksen sisalla. Tassa koh-

dassa tyon aloittamiselle oli olemassa edellytykset.

Opinnaytetyosopimuksen ja muiden tarpeellisten asiakirjojen allekirjoittamisen
jalkeen aloitin tyon teoreettisen viitekehyksen ja tutkimusmenetelmien ideoimi-
sen, jonka avulla tutkimus voidaan toteuttaa ja siitéd saadut tulokset ovat tie-
teellisesti katsottuna riittdvan luotettavia. Lahtokohdaksi oli suunniteltu kysely,
mutta asian tutkimisen jalkeen havaitsin, ettad kvantitatiivinen lahestymistapa
ongelmaan ei anna riittavan luotettavaa tietoa tutkimusongelmasta sen moni-
ulotteisuuden takia. Nain ollen paadyin tutkimusmenetelmén osalta ongelman
laadulliseen tarkasteluun, jossa kysely on vain yksi osa tutkimusta. Tutkimuk-
sen toinen osa koostuu valituille henkildille tehtavasta sahkdpostihaastatte-
lusta. Talla tavoin tutkimustulosten analysointi on luotettavampaa, koska tulok-

sia analysoidaan triangulaation avulla.

Ongelman moniulotteisuuden takia teoreettisen viitekehyksen luominen osoit-
tautui erittdin haasteelliseksi, koska ongelmassa jouduttiin kasittelemaan erit-
tain laajasti logistiikkaan liittyvaa teoriaa. Pohdinnan jalkeen paadyin siihen,
ettd tutkimuksen onnistumisen kannalta teoriassa oli kasiteltava logistiikan
systeemeissa ilmenevia lainalaisuuksia, jotta kyselysta saatujen tulosten
avulla voitiin osoittaa niiden liittyvan kiinteasti teoriassa esitettyihin lainalai-
suuksiin, joita logistiikan eri systeemeissa esiintyy. Lisdksi paatin luoda teorian
tehokkaan toimitusketjun nékdkulmasta, jotta tutkimustuloksissa esille tuleviin
mahdollisiin ongelmiin voidaan esittaa kehitysehdotuksia teorian pohjalta.
Talla tavoin ajatuksena oli pyrkid yhdistamaan teoria- ja empiriaosuus toisiinsa

tieteellisen lahestymistavan mukaisesti.

8.2 Tutkimuksen toteuttaminen ja tiedon keraaminen

Tyo6n tutkimusvaiheen aloitin 10.8.2019 teoriaosuuden kirjoittamisella. Teoria-
osuuden kirjottaminen osoittautui haasteelliseksi sen laajuuden takia, joten
jouduin tekemaan siihen rajauksia ja siséallyttamaan tyohon vain tutkimuksen

kannalta oleellisimmat teoriasisallot. Teoriaosuus valmistui 15.9.2019. Vaikka
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kirjotusvaihe kesti vain vajaan kuukauden, niin tiedon hankinta ja teorian ide-
ointi alkoi jo huhtikuussa 2019 tutkimusaiheen ja tarkoituksen varmistuttua.
Teoriaosuus antoi lahtékohdat ja suunnan ongelman ratkaisussa tarvittavien
kysymysten esittamiseksi kyselyissa ja sdhkdpostihaastatteluissa. Kyselylla ja
sahkopostihaastattelulla pyrittiin selvittimaan varaosalogistiikan virtaukseen
vaikuttavia asioita eri nakokulmista. Silti kysymysten laatiminen osoittautui
erittain haasteelliseksi, koska tutkimuksen onnistumisen kannalta on oleellista,
ettd kysely tuottaa ongelman ratkaisussa tarvittavaa tietoa. Kyselyt laadittiin

tilviissa yhteistydssa toimeksiantajan ohjaajan kanssa.

Kyselyyn liittyvien kysymysten laadinta alkoi 16.9.2019 ja kyselyt laadittiin
Webropol-ohjelmalla, jonka avulla kysely myds toteutettiin. Ongelman laajuu-
den takia paadyimme toimeksiantajan kanssa rajaamaan ty6ta lisaa. Tarken-
tavassa rajauksessa sovimme, etta tyohon liittyen toteutan sahképostihaastat-
telun valituille henkiléille ja laadin molemmat kyselyt, mutta ty6ssa tullaan ka-
sittelemaan vain varaosalogistiikan ulkoisia asiakkaita ja siihen liittyvaa kyse-
lya. Rajauksen syyna oli sisdisten asiakkaiden palvelun tason selvittdminen
erittdin yksityiskohtaisesti, joten toimeksiantaja péatyi ratkaisuun, jossa yritys
itse selvittaa sisaisten asiakkaiden palvelun tason hy6dyntamalla laatimaani
sisdisten asiakkaiden kyselya. Ulkoisille asiakkaille suunnattu kysely lahetet-
tiin testattavaksi ja kommentoitavaksi tyon ohjaajille 13.10.2018. Kysely oli
paaosin toimiva, mutta pienié korjauksia siihen jouduttiin tekemé&éan ja se oli
valmis l&hetettavaksi 20.10.2019. Kyselyn saatekirje ja kyselylomake on esi-

tetty liitteissa 1 ja 2.

Kysely lahetettiin 55 kayttohuollon parissa tydskentelevélle henkildlle puolus-
tusvoimien eri toimipisteisiin. Se avautui vastattavaksi 21.10.2019 ja vastaus-
aikaa siihen oli kymmenen vuorokautta. Kyselyn sulkeuduttua 30.10.2019 tar-
kastelin tuloksia ja havaitsin, etta kyselyyn oli vastannut vain 13 vastaajaa. Ta-
ten paadyin lahettamaan muistutuksen kyselysta ja jatkamaan sen vastausai-
kaa aina 8.11.2019 asti. Se lisasi vastaajien maaran 23 vastaajaan, jolloin ky-
selyn vastausprosentiksi muodostui noin 42 prosenttia. Tutkijan mielesta vas-
tausinnokkuus kyselyyn oli kuitenkin laimea, vaikka kysely kohdennettiinkin
juuri kayttéhuollon tehtavissa toimiville henkildille, jotka tydsséan tarvitsevat ja
kayttavat kayttohuollon varaosapalveluita. Laimeaa vastausintoa voi osaltaan



49

selittéa myos koulujen syysloman ajoittuminen samaan ajankohtaan. Kyse-
lysta saatuja tuloksia ei kuitenkaan voida pitaa tilastollisesti luotettavina, koska
kysely lahetettiin pienelle joukolle ja vastaajia on vahan. Tulokset ovat kuiten-

kin suuntaa antavia.

Sahkopostihaastattelupyynnot [ahetettiin kymmenelle valitulle Millogin vara-
osalogistiikan parissa tyoskentelevalle henkillle eri toimipisteisiin valikoidusti.
Henkildiden valikointi suoritettiin valitsemalla henkil6itd satunnaisotannalla eri
toimipisteista, jotka oli listattu toimeksiantajan toimittamassa listassa. Valituille
henkilGille 1&hetettiin sahkopostilla haastattelukutsu ja aiheeseen liittyvat kysy-
mykset, jotka on esitetty liitteessa 1. Sdhkdpostihaastattelukutsuun vastasi 5
henkil6d kymmenesta. Tarkasteltuani vastauksia, lahetin vastaajille lisakysy-
myksia vastauksiin liittyen, joissa pyydan tarkentamaan tai kuvailemaan vas-
tausta tarkemmin, jolloin vastausten osalta saavutetaan kattavampi kuva kysy-
tysta aiheesta. Sahkopostihaastattelu kasitti kaksi kierrosta, joten haastatte-
luun liittyva vuorovaikutus haastateltavien kanssa saatiin luotua. Haastatte-
luun vastanneiden positiivinen ja syvéllinen paneutuminen asiaa kohtaan loi
tutkijalle kuvan, etta toimintaa halutaan parantaa yrityksen sisalla. Sahkdposti-
haastattelun kutsu ja ensimmaisen kierroksen kysymykset on esitetty liitteissé
3jad.

8.3 Kyselyn tutkimustulokset

(luottamuksellinen)
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8.4 Sahko6postihaastattelun tutkimustulokset

(luottamuksellinen)
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9 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittd& Millogin tarjoamien varaosalogistii-
kan palveluiden asiakastyytyvaisyytta ja siina ilmenevia haasteita. Nakokulma
tutkittavaan aiheeseen oli varaosalogistiikan tilaus-toimitusketjun virtauksen
toimivuudessa ja sen vaikutuksessa asiakastyytyvaisyyteen. Vertaamalla
Webropol-kyselyn ja sdhkodpostihaastattelujen tuloksia kesken&én voimme ha-
vaita yhtalaisyyksia niiden kesken. Asiakkaan nakokulmasta kayttdhuollon va-
raosissa tarkein asia oli tilatun tuotteen mahdollisimman hyva saatavuus ja
nopea toimitusaika. Tilaus-toimitusketju nayttikin toimivan paaosin kohtalaisen
hyvin, mutta lapimenoajat alkoivat kasvamaan heti, kun tuotetta ei ollut nope-
asti saatavilla ja huonommin saatavilla olevien tuotteiden osalta se tarkoitti
keskenerdisia virtausyksikoita prosessissa. Keskeneraiset virtausyksikot ai-

heuttavat prosessissa vaihtelua, joka taas pidentaa tilauksen lapimenoaikaa.

Varaosatilauksen pitkittyessa se tarkoittaa asiakkaalle yleensa kaytosta pois
olevaa kalustoa, joka aiheuttaa odottelua ja ylimaaraista tyota. Vaihtelua ja la-
pimenoaikojen pitenemista tilausprosessissa aiheutti myds, jos kayttéhuollon
varaosia ei voitu tilata suunnitelmallisesti riittdvan ajoissa. Suurimpana haas-
teena varaosien toimitusprosessissa pidettiin varaosakirjallisuuden puutetta ja
asiakkaan epéaselvaa tilausta, joka aiheuttaa hukkaa turhan selvitystyon odot-
telun ja viivastyksien ja ylikasittelyn muodossa. Varaosatiskit pyrkivat palvele-
maan kayttohuollon asiakkaita laadukkaasti ja yrittavat varmistaa asiakkaalle
mahdollisimman nopean toimituksen, joten huonosti saatavien tuotteiden
osalta se saattaa aiheuttaa tarpeettomia varastoja, joilla on taipumus piilottaa
toimitusketjun todelliset ongelmat. Lisaksi ylisuuret varastot aiheuttavat turhia

kustannuksia.

Varaosalogistiikkaan ja sen toimivuuteen liittyvissa osissa oli lisaksi itse tilaus-
toimitusprosessissa haasteita |&hinn& vuosivaraosatilauksen osalta, joka ny-
kyisen ohjeistuksen takia aiheuttaa loppuvuodesta pullonkaulan tai pahimmil-
laan kayttohuollon virtauksen pysahtymisen laitteen toiminnan kannalta kriitti-
sen osan ollessa kyseessa. Mahdollisesti useiden kuukausien toimitusviive
kertoo vakavista ongelmista varaosalogistiikan toimitusprosessissa. Suju-

vassa tilaus-toimitusprosessissa tavaravirtojen tulisi olla tasaisia ja jatkuvia.
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Vastaajien mukaan tiettyjen varaosien saatavuudessa oli haasteita ja se ai-
heutti pitkia toimitusaikoja. Nama varaosatyypit tulisikin tunnistaa ja nahda
strategisina tai pullonkaulahankintoina, jolloin niiden parempi saatavuus voitai-
siin taata ennustamalla ja ennakoimalla tulevaa tarvetta. Tallgin valtyttaisiin ai-

nakin kuukausien mittaisilta odotusajoilta.

Asiakaspalvelu oli padosin hyvaa ja laadukasta, mutta tutkimuksen perusteella
kyselyssa varaosalogistiikan tekninen tuki asiakkaalle sai arvosanan 3,7 kes-
kiarvon ollessa 4,2. Haastatteluista ilmeni my6s, ettd varaosatiskin henkilosto
tarvitsee omasta mielestaan koulutusta tekniseen asiakastukeen ja nimikkeis-
ton etsintédan ja se oli haastattelun perusteella myos yksi esitetyista kehitys-
kohteista. Yleisesti kayttohuollon varaosalogistiikka oli toimivaa ja kohtuullisen
nopeaa, jos tilattu tuote oli saatavilla joissain Millogin toimipisteen varastoissa.
Rahdinkuljettajien toimitusnopeus oli padosin riittava, mutta pitkien etaisyyk-
sien ollessa kyseessa toivottiin tehokkaampaa kuljetuspalvelua ja toimittaja-
verkoston kehittamista, jotta tilattu tuote voitaisiin hankkia mahdollisuuksien
mukaan lahimmalta toimittajalta. Toimittajaverkoston kehittdmisessa tulisi sa-
malla selvittad mahdollisuutta kayttaa joissain tapauksissa laadukkaiden vara-
osavalmistajien tarvikeosia, koska niiden saatavuus voi olla monessa tapauk-
sessa huomattavasti parempi ja toimitusaika lyhyempi. Harvinaisempien eri-
laisten jarjestelmien osien osalta tulisi selvittda varaosanimikkeet, joita kuluu
tai rikkoutuu yleisesti paivittdisessé koulutuskaytossa. Naita nimikkeita tulisi
olla aina saatavilla toimipaikan varastossa, koska tilaaminen toisesta toimipai-
kasta tai alihankkijalta aiheuttaa asiakkaalle vahintaan vuorokauden viiveen
kayttdhuollon korjaustoiminnan aloittamiseen. Asiakkaan nékdkulmasta se
saattaa vaikeuttaa koulutuksen jarjestelyitd, koska kalustoa koulutuskaytt66n

on kaytossad vahemman.
Parannusehdotukset
Tutkimuksen yhtena tavoitteena oli tuottaa tutkimustulosten perusteella kehi-

tysehdotuksia toiminnan parantamiseksi. Toimintaa voisi kehittdd mm. seuraa-

villa tavoilla:
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e Varaosakirjallisuuden parantaminen hankkimalla kaytt6on mahdollisim-
man laaja varaosakirjallisuus. Liséksi korvaavien varaosanumeroiden
paivitystyota tulisi tehostaa ja varaosakirjojen hakutoimintoja kehittaa.

e Varaosalogistiikan henkiloston lisakouluttaminen tehokkaaseen tietojar-
jestelmien kayttoon ja teknisen tuen antamiseen kayttéhuollon asiak-
kaille.

e Toimittajaverkoston kehittaminen ja tarvikeosien kayttamisen mahdolli-
suuden selvittdminen.

e Varaosalogistiikan prosessien kehittaminen siten, etta ohjeistuksesta
johtuvat toimitusviiveet voidaan poistaa.

e Varaosatiskien opasteiden ja yhteystietojen nakyvyyden parantaminen
seka kayttohuollon varaosalogistiikan palveluiden sisallén tiedottami-
nen asiakkaille.

Varaosalogistiikan tilaus-toimitusketjun kehittamiseksi esitettiin tutkimukseen
osallistuneiden henkilGiden toimesta muitakin toimenpiteita, joiden avulla voi-
daan toimintaa parantaa. Kuitenkin lean-toimintamallin mukaisesti toimitusket-
jua tulee kehittdd asiakkaan nakdkulmasta, joten edella mainitut kehityskoh-

teet nousivat vahvimmin esille.

10 POHDINTA

Opinnaytety6ssa vastattiin tutkimuskysymyksiin ja aiheesta saatiin lisatietoa.
Kyselyn ja sahkopostihaastattelun avulla saatiin uutta tietoa varaosalogistiikan
toimivuudesta ja siina ilmenevista haasteista. Tutkimuksessa havaittujen asioi-
den pohjalta tyosséa annettiin kehitysehdotuksia toiminnan kehittdmiseksi ja
naiden kehitysehdotusten perusteella Millog voi pyrkid poistamaan joitain va-
raosalogistiikan virtauksessa olevia haittatekijoita. Varaosalogistiikan proses-
siin sisaltyvat kaikki teoriaosuudessa esitellyt lait ja toimintaa voidaan paran-
taa monella osa-alueella, jotta voidaan saavuttaa hyvin virtaava ja toimiva lo-
gistinen prosessi. Vahaiselle huomiolle jai kuitenkin kanban-kortin kayttami-
nen, jonka kayttéonotolla voidaan kehittaa sisaisten asiakkaiden logistista pro-
sessia, mutta se rajautui hieman aiheen ulkopuolelle kyselyiden rajauksen ta-

kia.

Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin parantamaan tekemall& tutkimus tarkasti
tutkimussuunnitelman mukaisesti. Kyselyn kysymykset pyrittiin suunnittele-
maan tarkasti, jotta kysely tuottaisi haluttua tietoa, sdhkdpostihaastattelun ai-
healueet valittiin siten, ett haastattelusta saatua tietoa voisi verrata kyselyn

tuloksiin. Lisaksi tutkimuksen etenemisesta ja tehdyista valinnoista pidettiin
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paivakirjaa. Tutkimusaineisto dokumentoitiin tarkasti ja analysoinnissa keski-
tyttiin kriittisesti tarkastelemaan tuloksia monesta eri nakokulmasta triangulaa-
tion ajatuksen mukaisesti. Tutkimuksen luotettavuutta heikentavana tekijana
on mahdollisuus joiltain osin tulosten vaaranlaiseen tulkintaan. Tata seikkaa
pyrittiin kuitenkin valttaméaéan vertaamalla kaikkia tuloksia toisiinsa ja l0yté-
maan niista yhtalaisyyksia. Tahan perustuen tutkimustuloksia voidaan pitaa
kohtalaisen luotettavina.

Jatkossa Millog voi hyédyntaa tutkimuksesta saatuja tietoja varaosalogistiikan
asiakaspalvelun ja toimitusketjun kehittdmiseen. Opinnaytetyon kattava teoria-
osuus on myds hyddynnettavissa logistiikan eri tehtavissa toimivien henkildi-
den koulutusmateriaalina. Jatkotoimenpiteena suosittelisin tarkkaa arvovirta-
kuvauksen tekemistd, jotta varaosalogistiikan tilaus-toimitusprosessista voitai-
siin havaita virtausta haittaavia tekijoita. Niita poistamalla kyettaisiin entises-

tdan parantamaan prosessin virtausta.

Tutkimus ei onnistunut kuitenkaan kaikilta osin niin hyvin kuin tutkijan oma na-
kemys aiheesta oli. Kyselyn ongelmaksi muodostuivat vahaiset vastaajat,
vaikka kysely lahetettiin kohdennetuille henkil6ille, jotka hyvin suurella toden-
nakoisyydelld kayttavat varaosalogistiikan palveluita. Jalkeenpain voisin to-
deta, etta kysely voisi olla avoin ja sité voisi jakaa puolustusvoimien sisalla lin-
jaorganisaatiota pitkin, jolloin se tavoittaisi ehka vastaajia paremmin. Yhtena
ongelmana havaitsin myos Millogin laajuuden yrityksena ja koska tutkimuksen
taytyi tuottaa tietoa koko yritysta koskien, niin en juurikaan voinut keskittya yk-
sittaisiin asioihin, vaan yritin nahda laajemman kokonaisuuden, jolloin tulokset

jaivat yksittaisten toimipisteiden osalta hieman pintapuolisiksi.

Opinnaytetyon tekeminen oli erittdin haastavaa, mutta samalla hyvin opetta-
vaista. Prosessin aikana lahes kaikki koulutusohjelmassa olleet aiheet olivat
vahvasti esillg, ja se summaakin kolmen ja puolen vuoden opiskelut hienosti
yhteen. Tekijdn oma ymmarrys kvalitatiivisen tutkimuksen tekemisesta ja lo-
gistiikasta yleisesti lisdantyi paljon, johtuen teoriaosuuden kirjoittamisesta ja
siihen liittyvasta taustatyosta, seka tutkimusosien lapiviemisesta kaikkine on-
gelmineen. Prosessin onnistumisessa suuri merkitys oli hyvassa opinnayte-
tyon ohjaamisessa, joka auttoi opinnaytety6hon liittyvien haasteiden voittami-
sessa. Vaikka tyo itsessaan vaatikin kovasti ponnisteluja, niin tydssa tarvitta-

vien kokonaisuuksien ja ammatillisen sisallén hallinta on kehittynyt opintojen
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edetessa ja perusosaaminen ja tietamys tyohon liittyvasta sisallosta oli ole-
massa. Se on kehittynyt hiljalleen koulutusohjelman myo6ta ja opinnaytetyon
tekeminen vain syvensi logistiikan eri osa-alueiden hallintaa. Opinnaytetyon
tekeminen mielenkiintoisesta, haasteellisesta ja tarkeasta aiheesta edisti hy-
van motivaation sailymista koko prosessin ajan ja motivaatio vain lisdantyi
tyon valmistuessa. Vaikka motivaatio oli hyva koko prosessin ajan, niin silti
matkaan mahtui myds synkempiakin jaksoja. Niista kuitenkin selvittiin kovalla
tyolla. Kiitokset kaikille opinnaytetydhaon liittyville henkil6ille, joiden korvaama-
ton apu edisti tyon etenemista ja valmiiksi saattamista. Lopuksi esitan erityis-
kiitokset tyon ohjaajalle lehtori Petteri Oinakselle ja toimeksiantajan edusta-

jalle Millogin logistiikka- ja kehityspaallikkd Saara Oripellolle.
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Webropol-kyselyn saatekirje

Arvoisa vastaanottaja!

Mita ilmidita tai asioita varaosalogistiikassa esiintyy, joilla on vaikutusta asiakastyyty-
vaisyyteen?

Miten asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa varaosalogistiikan palveluissa?

Tama kysely liittyy logistiikkainsindéri AMK koulutusohjelman opinnaytety6honi. Opin-
naytetyon toimeksiantaja on Millog Oy ja tytn ohjaajana toimii logistiikka- ja kehitys-
paallikkd Saara Oripelto Millogilta ja Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoululta tyon
ohjaajana toimii logistiikan lehtori Petteri Oinas (Petteri.Oinas@xamk.fi). Opinnayte-
tyon aiheena on tutkia Millogin tuottamien logistiikkapalveluiden asiakastyytyvaisyytta
varaosa- ja tarviketoimituksissa. Asiaa on tarkoitus lahestya tydssa tilaus-toimitusket-
jun ndkdkulmasta ja selvittaa prosessissa mahdollisesti iimenevia haasteita seka hy-
vid puolia ja muodostaa kyselyn tulosten perusteella kehitysehdotuksia varaosalogis-

tiikkan palvelun parantamiseksi.

Kysely toteutetaan Webropol ohjelmalla ja siihen paasee vastaamaan saatekirjeen
alareunassa olevasta linkista. Kyselyn tekemiseen menee aikaa noin 10 minuuttia.
Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista, mutta mielipiteenne on tarkea tutkimuksen

onnistumisen kannalta. Siksi toivon, ettd vastaatte kyselyyn!

Vastaukset kasitellaan ehdottoman luottamuksellisesti ja hyvaa tutkimustapaa nou-
dattaen. Opinnaytetydn aineisto kasitellaan kvalitatiivisin menetelmin ja kaikki yksittéi-
sen vastaajan tunnistamisen mahdollistavat tiedot poistetaan ja niita ei voi erottaa tu-

loksista. Kysely on avoinna 30.10.2019 saakka.

VASTAAMAAN PAASET ALLA OLEVASTA LINKISTA
[SurveyLink]

Yhteistyosta kiittaen

Vaéapeli Tarmo Kola / KARPR

tarmo.kola@edu.xamk.fi
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Asiakaskysely 2019 - kayttohuollon asiakkaat

T3S kysehla on tarkoitus selhvittds Millogin tuottaman kiytShuollon varaosapalveluiden toimivuutts ssiskkaan
nikokulmasta katsottiuna. Vastaamalla t3han kyselyyn sinulla on mahdolisuus vakuttaa kayitdhuollon
varsosapaheluiden kehittimisssn ja laadun parantamisesn. Siksi vastauksesi on meille tirkes!

1. Mihin kayttthuollon asiakasryhmian kuulut?

Valitse ¥

2. Mita kayttohuollon palveluita kiytat ensisijaisesti?

() Kayttiihuobon tiski
| | Tilauspiste
() PVSAP-filaus

() Muy, miks? |

3. Muut k3yttamasi Millogin logistiikan palvelut?

s

4. Missd Millogin toimipisteessa asioit paasaantoisest?

‘alitse L4

5. Kuinka usein asioit Millogin toimipisteellz ? (Kayttohuollon varaosat)

() Paivitiain
() Wiikoitszin
() Kuukausitain

() Muutamis kertoja vuodzssa




Asiakaskysely 2019 - kayttShuollon asiakkaat

Arvioi seuraavizsa kysymyksizsd eniten kdyttimadsi kayttdhuollon varaosapalvelua.

6. Kuinka nopeasti Millog on reagoinut tilaukseesi?

Hesi
() 1-3 paivia
() Miikkao

i) Kuukausi

f | Useita kuukausiz

7. Mika on ollut pdiasiallinen aiheuttaja, mikili palvelu ei ole hefi toteutunut?

[ | Tuotetia ei ole toimipaikan varastossa j@ 52 on jouduttu tilaamaan Millegin toiselta toimipaikala
() Tuote on mennyt hankintaan

() Tuotteelia on pitks toimitusaika

[ | Tuote on filattu, mutts sen sastavuudessa on ongelmia

[ | Tuoti==n nimike on epdsaiva ja tarvitaan bsdtietoa

() En ole sasnut mitSEn informastiots filauksen etenemizes:a

() Muw, miks? | |

8. Miss3 kayttohuollon varaosalopistiikan tuctteissa on mielestisi ellut saatavuusongelmia?

o

4. Tilaatko kayttohuellon varaosia suunnitellusti ennakkoon?

| Lah=s aina
") Aina, kun on mahdollists

i) Hamnin

| En koskaan

| Edellinen || Seurazva |
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Asiakaskysely 2018 - kayttShuollon asiakkaat

Arvioi seuraavizssa kysymyksizsd eniten kayttamassi kayttéhuollon varaosapalvelua.

10. Onkeo kiyttohuollon varaosien tilausmenettely mizlestasi toimiva?

[ | Tilausrmenetiely timii hyvin
[ | Tilausrmenetiely wimii, mutia sana on kehitetiavaa
() Tilausmenettehy toimii huonost

[ | Tilausmenetiely =i ole nyloyisin toimiva

11. Miten kehittaisit kayttdhuollon varagsien tilausmenettelya?

o

12. Kuinka hyvin kokonaisuutena tunnet Millogin kiyttchuollon logistiikkapaheluiden sisallon?

) Hyin
) Kohizlaisess
_) Osistain

() Hucnoss

Edellinen || Seurazva




Asiakaskysely 2018 - kdayttohuollon asiakkaat
Arvioi seuraavizsa kysymyksizsad eniten kdyttdmadsi kayttohuollon varaosapalvelua.

13. Arvici seuraavien viittimien perusteella kokemaasi asiakaspalvelua? (1=huono, S=erinomainen)

Zhen saanut ystavilisia |3 asislista palvelus {1 1 (] (] ]
Minua kuunnehiin palvelutianteessa ] {3 ()] (il (]
Minua palveliin ripeasti ja luotettavast {1 1 (] ] ]
Eain mttavast fistoa tilsuksani stenemisests [ {3 ()] 7 (]

Tilaukseni hoidettiin ammattitaitcisest alusta - - - - -
loppuun : - - - -

Asiakaspalvelu ol helpost tavoietiavissa [ () (] (] (]
‘Yhieistyd on tolmivaa ja sujuvaa (i 3 (] ()] (]

Eaan tarvitiavas teknists tukea kayttohuollon - - - - -
asiakaspalvelusia - - - - .

Asizkaspalwelun BAP-osaaminen on hyvills a a a a —
1zzalla = = = = =

Tilst owst siistt a3 [rjestyksess3 (B 3 (] i (]

Tilat owat toimivat [ ] [ (] ] (]

Edellinen | Seurazva
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Asiakaskysely 2019 - kayttohuollon asiakkaat

Arviol seuraavisza kysymyksissi eniten kayttamaasi kayttohuellon varaocsapalvelua.

14. Millagin kayttohuollon palvelut on helppo saavuttaa asioidessani muualla kuin vakituisessa
toimipaikassa?

[ : | Palvelu Eytyy hywvin [ on helposti saatavilla

[ : | Palvelu on saatavilla, mutta kaytichuolon tiski on vaikes loytas

[ : | Palvelu on heikosti saavutettavis=s puuttesllisen toiminnan ja yhteystistojen takis

() Muu, miks |

135. Minkd arvosanan antaisit kokonaisuutena Millogin varaosa- ja logistiikkapalveluille? (1=huona,
S=erinomainen)

16. Kemro ajatuksiasi varaosa- ja asiakaspalvelun kehitt3miseksi, joiden avulla varaosien saatavuutta,
palvelua ja toimintamallia voitaisiin mielestasi parantaa?

A

17. Anna halutessasi palautetta toiminnan kehittimiseksi myos muista kiyttamistasi Millogin palveluista.

S

18. Anna palautetta kyselysta (valitse yksi tai useampi).

|:| Hy=elysza kysytiin miglesiEn okeits asioia

[] Hy=ely ofi hyvin lasdittu

[ ] Kyselyssa on kehitetiEvaz

[ ] Hy=elyn laadinnassa ofi puutteita

[] Hysely ofi mislestini toimiva

[] Kysely ei ollut miksténi toimiva

|:| Eain kyselyn avulla annettus halusmszani palauteta

[] Muuta, mits? |

| Zdslinen || Lihsiz |
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Kutsu Millog Oy liittyvaan sahkdpostihaastatteluun

Arvoisa vastaanottaja!

Saatte taman kutsun osallistua sahkdpostihaastatteluun, koska sain yhteystie-
tonne Millogin logistiikka- ja kehityspaallikolta Saara Oripellolta. Alla olevasta
saatekirjeesta selviavat tutkimukseen liittyvat tarkemmat tiedot. Itse haastatte-
lukysymykset on esitetty liitetiedostossa. Toivottavasti teilla on mahdollisuus
vastata haastatteluun, jotta tutkimus onnistuu parhaalla mahdollisella tavalla.

Siitd saatava tieto auttaa Millogia kehittamaan logistiikkapalveluitaan.

Parhain terveisin,

Tarmo Kola

Saatekirje

Sahkdpostihaastattelu liittyy logistiikkainsin66ri AMK koulutusohjelman opin-
naytetyohoni. Opinnaytetyon toimeksiantaja on Millog Oy ja tyén ohjaajana toi-
mii logistiikka- ja kehityspaallikkd Saara Oripelto Millogilta. Tyon aiheena on
tutkia Millogin tuottamien logistiikkapalveluiden asiakastyytyvaisyytta varaosa-
ja tarviketoimituksissa. Asiaa on tydssa tarkoitus lahestya tilaus-toimitusketjun
suunnalta ja selvittaa prosessissa mahdollisesti iimenevia haasteita seka hy-
vid puolia. Sahkopostihaastattelu toteutetaan vastaamalla tdssa lomakkeessa
oleviin kysymyksiin kirjallisesti. Saatuani vastauksen kysymyksiin esitan sa-
maa toimintatapaa noudattaen tarkentavia lisakysymyksia vastauksien perus-
teella. Tata dialogia kdydadan muutamia kierroksia, kunnes olen saanut riitta-
van kasityksen haastattelun teemoihin liittyvista ilmioista. Sen jalkeen ilmoitan

haastattelun paattyneeksi.

Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja hyvaa tutkimustapaa noudattaen.
Aineisto kasitellaan kvalitatiivisin menetelmin ja kaikki yksittdisen vastaajan
tunnistamisen mahdollistavat tiedot poistetaan ja niita ei voi erottaa tuloksista.

Tutkimuksen onnistumisen kannalta vastauksenne ovat erittain tarkeita.



Liite 4

Sahkdpostihaastattelun 1. kierroksen kysymykset

Minkélaisia haasteita varaosalogistiikassa ilmenee, joista on haittaa asiakas-
tyytyvaisyydelle? (sisdiset asiakkaat, oma tuotanto)

Minkéalaisia haasteita varaosalogistiikassa ilmenee, joista on haittaa asiakas-
tyytyvaisyydelle? (Ulkoiset asiakkaat, kayttdhuolto sis. tilauspisteasiakkaat)

Mika varaosalogistiikan palveluissa toimii hyvin ja mita kehittaisit, miten?

Yleisimmat toimitusketjun ongelmakohdat, joista aiheutuu haittaa toimitusket-
jun virtaukselle?

Yleisimmat reklamaatioiden aiheet ja maarat varaosalogistiikassa? (prosenttia
toimituksista)



