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1 JOHDANTO 

Tämän opinnäytetyön aiheena on tutkia Millog Oy:n tuottamien logistiikkapal-

veluiden asiakastyytyväisyyttä varaosa- ja tarvikepalveluiden osalta. Millogin 

päätoimialana 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 lisäarvoa asiakkailleen ja itselleen. 

 

Tutkimus on ajankohtainen, koska yrityksellä on käynnissä tuotannon puolella 

lean-teoriaan pohjautuvia projekteja mm. Arkijohtaminen ja 6S, jossa kuudes 

S keskittyy työturvallisuuteen ja ergonomiaan. Näillä työkaluilla pyritään tehos-

tamaan tuotannon prosesseja, vähentämään hukkaa ja sen avulla saavutta-

maan parempi virtaustehokkuus tuotannossa. Tähän liittyen logistiikkapalve-

luiden toimivuuden selvittäminen on tärkeässä osassa, koska toimiva tuotanto 

tarvitsee toimiakseen tehokkaat ja toimivat logistiikkapalvelut, ettei tuotanto 

keskeydy tai kärsi varaosien tai tarvikkeiden puutteesta. Lisäksi yritys tuottaa 

puolustusvoimien käyttäjähuollon varaosien hankinnan ja toimittamisen palve-

luita. 

 

Tällä hetkellä yrityksen työkalut logistiikkapalveluiden asiakastyytyväisyyden 

mittaamisen osalta eivät ole ajan tasalla, ja opinnäytetyön yhtenä tavoitteena 

onkin luoda toimeksiantajalle työkaluksi internet-pohjainen kyselylomake, jolla 

asiakastyytyväisyyttä logististen prosessien osalta voidaan mitata. Työssä tar-

kastellaan kahta asiakasryhmää, joita ovat sisäiset asiakkaat (tuotanto) ja ul-

koiset asiakkaat (käyttöhuollon varaosatoimitukset puolustusvoimille). Opin-

näytetyön teoriaosuuden tarkoituksena on tuoda lukijalle käsitys tuotantosys-

teemissä vaikuttavista lainalaisuuksista, joiden ymmärtämisen kautta lukijan 

on helpompi käsittää lean-filosofian ja virtaustehokkuuden vaikutus tilaus-toi-

mitusketjussa. Lisäksi teoriaosuudessa käsitellään lean-filosofian keskeisiä 

käsitteitä ja työkaluja, joita yleisesti käytetään tilaus-toimitusketjun parantami-

seen. Teoriaosuus käsitellään luvuissa 1–7 ja luku 8 käsittelee työn empiiristä 

osuutta. Luvussa 9 tehdään yhteenveto tutkimuksesta ja sen tuloksista sekä 

luvussa 10 pohditaan työn lopputulosta. 
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2 TUTKIMUKSEN LÄHTÖKOHDAT 

Tässä luvussa käsitellään tutkimustyön lähtökohtiin liittyviä osa-alueita, joiden 

avulla tutkimusongelmaa voidaan lähteä ratkaisemaan. Osa-alueisiin sisältyy 

aiheen valinta ja rajaus, työn tavoite ja tutkimusongelma, työssä käytettävät 

tutkimusmenetelmät ja työhön liittyvä teoreettinen viitekehys. Ne esitetään 

kappaleen alaluvuissa. 

 

2.1 Aiheen valinta ja rajaus 

Opinnäytetyön aiheeksi valikoitui Millog Oy:n varaosalogistiikan asiakastyyty-

väisyyden sekä siinä esiintyvien ilmiöiden ja asioiden selvittäminen ja mahdol-

listen kehitysideoiden tuottaminen yritykselle. Toimeksiantaja on tehnyt kol-

mena aiempana vuotena asiakastyytyväisyyskyselyn. Kysely on ollut vastatta-

vissa käyttöhuollon tiskillä paperisena, joten vastaajien asiakaskunta on rajoit-

tunut vain osaan asiakasryhmästä. Viimeisimmän kyselyn perusteella ei toi-

meksiantaja saanut nostettua esiin kehittämiskohteita ja totesi kyselyn olevan 

“aikansa elänyt”. 

 

Nykyisellä kyselyllä ei saada toimeksiantajan mielestä riittävää tietoa asiakas-

palvelun tasosta ja siinä esiintyvistä haasteista yrityksen tuottamissa vara-

osalogistiikan palveluissa. Sen seurauksena Millogilla on tarve saada käyt-

töönsä uudempi verkkopohjainen työkalu, jolla asiakastyytyväisyyden tasoa 

voidaan mitata yrityksen eri toimipisteissä. Lisäksi yrityksellä on tarve selvittää 

asiakastyytyväisyyden tämänhetkistä tasoa ja siihen liittyviä ilmiöitä laajem-

min, jotta saadaan tarvittavaa pohjatietoa nykyisestä lähtötilanteesta. 

 

2.2 Työn tavoite ja tutkimusongelma 

Tässä opinnäytetyössä on tarkoitus selvittää nykyisen asiakaspalvelun taso ja 

siihen liittyviä ilmiöitä sekä rakentaa yritykselle uudempi verkkopohjainen asia-

kastyytyväisyyskysely, jonka avulla asiakastyytyväisyyttä voidaan mitata tule-

vaisuudessa haluttujen vaatimusten mukaisesti. Kyselyä käytetään työkaluna 

lisäksi asiakastyytyväisyyden tämän hetkisen tilanteen ja siihen liittyvien eri-

laisten ilmiöiden ja haasteiden löytämiseen. Toisena tavoitteena opinnäyte-
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työssä on löytää mahdollisia kehitysideoita asiakaspalvelun laadun parantami-

seen. Työkalun toivotaan tuottavan tietoa yritykselle myös jatkossa, jolla asia-

kastyytyväisyyttä voidaan edelleen parantaa. 

 

Millog Oy:n varaosalogistiikan asiakkaina on kaksi erillistä asiakasryhmää. 

Toisen asiakasryhmän muodostaa yrityksen oma tuotanto eli lähinnä asenta-

jat, jotka tarvitsevat varaosia ja tarvikkeita korjaamotoiminnan tarpeisiin. Toi-

nen asiakasryhmä on puolustusvoimien käyttäjähuollon asiakkaat, joille Millog 

toimittaa käyttäjähuollossa tarvittavia varaosia ja tarvikkeita. Opinnäytetyössä 

on tarkoitus lähestyä asiakaspalvelua palvelun saatavuuteen liittyen logisti-

sesta näkökulmasta perehtymällä varaosalogistiikan virtaukseen ja siinä esiin-

tyviin mahdollisiin pullonkauloihin ja muihin mahdollisiin ongelmakohtiin.  

 

Tutkimusideasta muodostetaan yleensä tutkimusongelma, jonka avulla tutki-

musidea voidaan esittää siten, että siihen on helpompi etsiä vastauksia. Tämä 

toteutetaan yleensä muodostamalla tutkimusongelmasta tutkimuskysymyksiä, 

joita voi olla tarvittaessa useampikin. Kysymyksiin vastaamalla voidaan tutki-

musongelmaan etsiä vastauksia, lisäksi ne ohjaavat tutkijaa toimimalla tutki-

muksen suunnannäyttäjinä ja karkeana runkona työlle. Tutkimusongelmasta 

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

 

Hyvä tutkimusongelma on yksiselitteinen, vaikka sen määrittäminen voi olla 

vaikeaa. Siinä esitetään tutkimuskysymysten avulla tutkimuksen keskeisen si-

sältö ja tavoite halutun tiedon selvittämiseksi. Usein laadullisissa tutkimuk-

sissa pyritään selvittämään, kuvaamaan ja ymmärtämään jokin tutkimuksen 

kohteena oleva ilmiö, jolloin kysymykset ilmentävät monesti tutkimusongelmaa 

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

 

Opinnäytetyön ensimmäinen tutkimuskysymys on: 

• Mitä ilmiöitä tai asioita käyttöhuollon varaosalogistiikassa esiintyy, joilla 
on vaikutusta asiakastyytyväisyyteen? 

Opinnäytetyön toinen tutkimuskysymys on: 

• Miten asiakastyytyväisyyttä voidaan parantaa varaosalogistiikan palve-
luissa? 
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Näiden tutkimuskysymysten avulla pyritään selvittämään ja kuvaamaan tutki-

musaiheeseen liittyviä asioita ja ilmiöitä. Näiden pohjalta voidaan etsiä keinoja 

asiakastyytyväisyyden parantamiseen. 

 

2.3 Tutkimus- ja analyysimenetelmät 

Tutkimusongelman ratkaisemiseen tarvitaan usein monia erilaisia menetelmiä. 

Näiden useiden menetelmien käyttämistä tutkimuksessa kutsutaan tutkimusot-

teeksi. Tutkimusote sisältää ongelman ratkaisuun tarvittavia tiedonkeruu- ja 

analyysimenetelmiä ja ne päätetään heti tutkimuksen alkuvaiheessa. Se on 

tutkimuksen kannalta yksi tärkeimpiä asioita. Valittu tutkimusote ja menetel-

mät täytyy valita siten, että ne tuottavat ongelman ratkaisun kannalta oikeaa 

tietoa. Lisäksi tieteellisessä tutkimuksessa käytettävä tutkimusote ja menetel-

mät täytyy pystyä perustelemaan ilmiön tutkimiseen sopiviksi. (Kananen 2015, 

63.) 

 

2.3.1 Tutkimusotteet ja -strategia 

Tieteelliset tutkimusmenetelmät jaetaan yleensä laadullisiin (kvalitatiivinen) ja 

määrällisiin (kvantitatiivinen) tutkimusmenetelmiin. Tutkimuksessa käytettävä 

tutkimusmenetelmä valitaan tutkimusongelman luonteen mukaisesti. Laadulli-

sessa tutkimuksessa tutkimukseen käytettävä aineisto on usein suppeampi ja 

se korostaa aineiston laadukkuutta suhteessa tutkittavaan ongelmaan, kun 

taas määrällinen tutkimus perustuu suureen otantaan, lukuihin ja tilastoihin. 

(Tutkijan ABC 2015.) 

 

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritään aineisto kokoamaan 

arkisissa todellisissa tilanteissa, joissa tutkijan pääasiallinen tiedonkeruume-

netelmä on omat havainnot ja keskustelut tutkimukseen liittyen. Tutkija yrittää 

tällä tavoin paljastaa uusia näkökulmia tutkittavaan asiaan. Lisäksi tarkoituk-

sena ei ole testata teoriaa, vaan aineistoa on tarkoitus tarkastella yksityiskoh-

taisesti. Tätä kutsutaan induktiiviseksi analyysiksi. Laadullisessa tutkimuk-

sessa tutkimusmetodeina suosittuja ovat mm. teemahaastattelu, ryhmähaas-

tattelu ja kirjallisen aineiston loogisesti etenevä tutkiminen. Tyypillistä tälle tut-

kimusmenetelmälle on myös tarkasti valittu kohdejoukko, tutkimussuunnitel-

man joustavuus ja tapausten ainutlaatuinen tarkastelu. (Hirsjärvi, Remes & 

Sajavaara 1997, 164.) Laadullisessa tutkimuksessa pyritään löytämään yhteys 
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käytännön ja teorian välille eli laadullinen tutkimus pyrkii ymmärtämään käy-

täntöä. Silloin puhutaan induktiivisesta ajattelutavasta. (Kananen 2015, 97–

99.)  

 

Määrällisessä, eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa lähtökohtana on tutkittavan 

ilmiön hyvä tuntemus ja se pohjautuu olemassa olevaan teoriaan tai teorioihin. 

Tutkimukseen liittyvien teorioiden avulla ongelmaa tai ilmiötä tutkitaan ja teo-

riaa sovelletaan käytäntöön. Tällöin päättelyssä käytetään deduktiivista ajatte-

lutapaa. (Kananen 2015, 97–99.) Määrällinen tutkimus perustuu yleensä otan-

taan, joka edustaa isompaa kohderyhmää, eli populaatiota. Kvantitatiivinen 

tutkimus pyrkiikin yleistämään tutkimustuloksia. Tämän tutkimustyypin aineis-

ton hankinnalle onkin tyypillistä kurinalainen tutkimusprosessi ja kysely, jonka 

tulokset kyetään esittämään taulukoin tai numeroin. Aineistoa voidaan kerätä 

myös tilastoista. (Kananen 2015, 200–201.) 

 

2.3.2 Aineistonkeruu- ja analyysimenetelmät 

Vaikka erilaisten tutkimustyyppien tarkastelukohteet eroavatkin toisistaan, niin 

siitä huolimatta niissä käytetään samoja aineistonkeruumenetelmiä. Nykyään 

aineiston keräämiseen on vakiintunut tiettyjä hyväksi havaittuja menetelmiä. 

Niitä ovat erilaiset haastattelut ja kyselyt, havainnointi, kertomukset sekä ai-

heeseen liittyvien dokumenttien käyttö. Kyseiset menetelmät kuuluvat käyttö-

kelpoisuutensa vuoksi tutkijan perusmenetelmiin. (Hirsjärvi ym. 2010, 191–

192.) Osa aineistosta kerätään ns. sekundääriaineistosta, joita voidaan hyö-

dyntää sellaisenaan. Sekundääriaineistoa ovat mm. erilaiset dokumentit, 

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

 

Haastattelut 

 

Haastattelu aineiston keräysmenetelmänä sopii tilanteisiin, joissa tarvitaan tie-

toa asenteista, käsityksistä, mielipiteistä, havainnoista tai kokemuksista.  

Haastattelun etuna muihin tutkimusmenetelmiin verrattuna on se, että aineis-

toa voidaan kerätä joustavasti ja siinä tutkija osallistuu aineiston tuottamiseen 

vuorovaikutuksessa tutkittavaan ilmiöön. (Haastattelut 2015.) Haastatteluita 

voidaan toteuttaa monilla eri tavoilla ja niillä saadaankin syvällistä ja laaja-

alaista tietoa tutkittavasta kohteesta. Haastattelumuotoja ovat esimerkiksi 
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strukturoitu haastattelu, jossa kaikille esitetään samat kysymykset samassa 

järjestyksessä 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 toteuttamisjärjestyksen mukaan, mutta avoi-

messa haastattelussa keskustellaan aiheesta ja teemahaastattelussa on tutki-

jalla ennakkoteemat olemassa. Teemahaastattelu on laadullisen tutkimuksen 

käytetyin haastattelumuoto. (Kananen 2015, 143–145.) 

 

Haastatteluita käytetään useimmiten laadullisen tutkimuksen menetelmänä, 

koska tutkittavaa ongelmaa ei yleensä ole tiedossa riittävän tarkasti. Tällöin 

yksityiskohtaisten kysymysten esittäminen on vaikeaa. Määrällisessä tutki-

muksessakin on mahdollista käyttää haastattelua tutkimusmenetelmänä ja sil-

loin on yleensä käytössä henkilökohtainen lomakekysely, jossa tutkija kirjaa 

vastaukset lomakkeeseen. Kyselyiden haittapuolia ovat hitaus, mahdolliset 

kustannukset ja tutkijan vaikutus haastateltavaan, jolloin tulos ei ole välttä-

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

 

Kyselyt 

 

Kyselyt ovat yksi tapa kerätä aineistoa tutkimusta varten. Erilaiset kyselyt ovat 

survey-tutkimuksen keskeisiä menetelmiä ja englanninkielinen sana survey 

tarkoittaakin sellaisia kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, joissa 

kohdehenkilöt muodostavat otoksen tietystä perusjoukosta. Kyselyistä saadut 

tulokset käsitellään yleensä kvantitatiivisessa muodossa eli käytännössä nu-

meerisesti. Kyselyjen etuna pidetään sitä, että niiden avulla on mahdollista ke-

rätä laaja aineisto kohtuullisen pienellä vaivalla ja niiden analysointi on help-

poa sekä nopeaa. Haittapuolena kyselyillä taas on se, että aineisto voi jäädä 

pinnalliseksi, koska vastaajat eivät välttämättä suhtaudu kyselyyn vakavasti. 

Lisäksi vastausprosentti voi jäädä alhaiseksi samasta syystä. Hyvän kyselylo-

makkeen tekeminen vaatiikin tutkijalta paljon osaamista ja henkilökohtaista 

panostusta. Erilaisia kyselytyyppejä ovat mm. posti- ja verkkokysely sekä 

kontrolloitu kysely. Kontrolloidussa kyselyssä tutkija osallistuu aktiivisesti ky-

selyn toteuttamiseen. (Hirsjärvi ym. 2010, 193–195.) 
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2.3.3 Opinnäytetyössä käytettävät tutkimus- ja analysointimenetelmät 

Tässä opinnäytetyössä tutkimusotteena käytetään kvalitatiivista lähestymista-

paa tutkittavaan kohteeseen. Lisäksi asiakastyytyväisyyskyselyn toteuttami-

seen ja analysointiin käytetään kvantitatiivista tutkimusotetta, koska se on ylei-

nen lähestymistapa Webropol-kyselyn toteuttamisessa. Kvalitatiivinen tutki-

mustapa soveltuu tähän työhön parhaiten, koska tutkittava ilmiö on monimut-

kainen ja siitä halutaan saada syvällinen käsitys. Tutkimusstrategiaksi valittiin 

tapaustutkimuksen ja survey-tutkimuksen yhdistelmä, koska tutkimuskohde 

voidaan nähdä prosessina ja kyseiset menetelmät soveltuvat hyvin tämän 

tyyppiseen tutkimuskohteeseen. Aineiston hankinnassa käytetään kyselyä, 

sähköpostihaastattelua ja sekundääriaineistoa eli erilaisia olemassa olevia do-

kumentteja ja prosessikaavioita. Näiden tiedonkeruumenetelmien avulla pyri-

tään löytämään syitä, joiden perusteella paikallistetaan mahdolliset tilaus-toi-

mitusketjun ongelmakohdat ja niille voidaan tehdä teorian perusteella kehitys-

ehdotuksia. 

 

Tutkimuksen tuloksien analysointiin käytetään tässä työssä triangulaatiota, 

joka tarkoittaa ilmiön tarkastelua monesta eri näkökulmasta. Menetelminä voi-

daan käyttää havainnointia, haastatteluja ja erilaisia dokumentteja ongelman 

ratkaisemiseen. Triangulaation avulla tutkimuksen luotettavuutta voidaan li-

sätä ja se sopii sellaisiin tilanteisiin, jossa tutkimusongelmassa on paljon eri 

ulottuvuuksia tai ongelma on fokusoimaton. (Kananen 2014, 122.) Kyselyn tu-

loksia tarkastellaan tilastollisia menetelmiä käyttäen. Niitä ovat mm. tunnuslu-

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

 

Opinnäytetyön tulosten luotettavuus (reliaabelius) ja pätevyys (validius) pyri-

tään varmistamaan siten, että opinnäytetyössä käytetyt menetelmät antavat 

ei-sattumanvaraisia tuloksia, eli toistettaessa tutkimus samoja menetelmiä 

käyttäen tulokset ovat samanlaiset (Hirsjärvi ym. 2010, 231). Validiteetilla tar-

koitetaan tutkimuksen kannalta oikeiden menetelmien käyttämistä, jotta voi-

daan tutkia haluttuja asioita. Reliabiliteetilla tarkoitetaan taas mittaustulosten 

tarkkuutta. Validiteetti on mittaustulosten luotettavuustarkastelussa ensisijai-

nen peruste, koska mitattaessa vääriä asioita ei reliabiliteetillakaan ole mitään 

merkitystä. (Vehkalahti 2014, 41.) 
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2.4 Teoreettinen viitekehys 

Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys rakentuu pääosin tilaus-toimitusketjusta 

ja sen tarkastelemisesta erilaisia näkökulmia käyttäen. Teoriaa hyödyntämällä 

on tarkoitus perehtyä tehokkaasti toimivaan tilaus-toimitusketjuun, jossa voi-

daan hyödyntää erilaisia toimitusketjun virtaustehokkuutta parantavia toimen-

piteitä lean-filosofian näkökulmasta. Lisäksi tarkastellaan lean-työkaluja koko 

rajauksen sisällä olevan toimitusketjun tehostamiseen liittyen. Niitä ovat mm. 

arvovirtakuvaus (value stream mapping), virtaustehokkuuteen liittyvät viisi la-

kia, joita ovat Littlen laki, Kingmanin kaava, esteiden teoria, vaihtelu ja PDCA-

sykli sekä johtamissysteemi. Lisäksi teoriaosuudessa käsitellään varastointiin 

ja hankintaan liittyen ABC- ja XYZ-analyysejä sekä Kraljicin ostoportfoliota 

peilaten toimitusvarmuuden parantamiseen. Kuvassa 1 esitetään teoreettinen 

viitekehys. 

 

 

Kuva 1. Teoreettinen viitekehys (Kola 2019) 

 

Näiden teorioiden ja työkalujen avulla on tarkoitus luoda kuva virtaustehok-

kaasta ja toimivasta tilaus-toimitusketjusta, jolla asiakastyytyväisyys paranee 

toiminnan ja virtaustehokkuuden parantuessa. Lisäksi virtaustehokkuuden pa-
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raneminen tuottaa lisäarvoa asiakkaalle ja yritykselle. Opinnäytetyön teoria-

osuudessa käytetään lähdemateriaalina logistiikan kirjallisuutta suomen- ja 

englanninkielisenä. Teoriassa käytetyt teokset ovat logistiikan ja tuotantotalou-

den alan tunnettujen ja arvostettujen tieteilijöiden ja tutkijoiden kirjoittamia. Se 

lisää teorian luotettavuutta. Lisäksi käytetään luotettavista verkkolähteistä saa-

tavaa sekundääriaineistoa lisäämään teorian kattavuutta.  

 

3 VIRTAUSTEHOKKUUTEEN LIITTYVÄT LAIT 

Tämä luku käsittelee tuotantosysteemin dynamiikan keskeisiä perusasioita, 

joiden avulla on mahdollista saada parempi ymmärrys tuotantosysteemiin liit-

tyvistä lainalaisuusperiaatteista, jotka vaikuttavat kaikkien tuotantosysteemien 

toimintaan. Virtaus- ja resurssitehokkuuden oikeansuuntaisen kehittämisen 

kannalta näiden viiden perusasian ymmärtäminen on keskeistä. (Lean s.a.) 

 

3.1 Littlen laki 

Littlen laki valottaa tuotantoyksiköiden läpimenoaikaa ja keskeneräisten yksi-

köiden vaikutusta prosessissa. Modig & Åhlström (2015, 34) esittää lain seu-

raavalla tavalla: 

 

Läpimenoaika = keskeneräisten virtausyksiköiden määrä x jaksoaika 

  

Saamme paremman ymmärryksen lain sisällöstä kuvitteellisen kaupan kassan 

jonoihin liittyvän esimerkin avulla. Kaupassa on kaksi kassaa käytössä ja toi-

nen kassajono on lyhyempi kuin toinen. Haluamme kaupasta nopeasti pois ja 

valitsemme lyhyemmän jonon. Emme kuitenkaan huomioineet aikaa, joka yh-

deltä asiakkaalta kului kassalla. Lyhyemmässä jonossa myyjältä kului enem-

min aikaa asiakasta kohden, joten tässä esimerkissä olisimme päässeet kau-

pasta ulos nopeammin valitsemalla pidemmän jonon. Esimerkissä prosessi al-

kaa, kun asetumme jonoon ja päättyy kun olemme läpäisseet kassajonon. 

Tässä tapauksessa läpimenoaika koostuu jonossa olevien asiakkaiden mää-

rästä ja yhden asiakkaan keskimääräisestä 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. Pidemmästä 15 asiakkaan jonosta poistui henkilö minuutin välein ja 

lyhyemmässä jonossa keskimääräinen aika oli kaksi minuuttia, eli: 

 

Pidemmän jonon läpimenoaika = 15 asiakasta x 1 minuutti = 15 minuuttia 

Lyhyemmän jonon läpimenoaika = 10 asiakasta x 2 minuuttia = 20 minuuttia 

 

Lain perusteella voidaan havaita, että läpimenoaikaan on kaksi vaikuttavaa te-

kijää. Ne ovat keskeneräisten virtausyksiköiden lukumäärä ja läpimenoaika. 

Lain perusteella voidaan todeta, että pitkä jaksoaika johtuu yksiköiden liian hi-

taasta virtauksesta tai kapasiteetin puutteesta. Toisaalta lain mukaan läpime-

noaika kasvaa, kun virtausyksiköiden määrä lisääntyy prosessissa. Mikäli jak-

soaika on vakio, niin keskeneräiset yksiköt lisäävät läpimenoaikaa. Modig ym. 

2015, 35–36.) 

 

Littlen laki pätee kaikenlaisissa tuotantoprosesseissa ja se voidaan todistaa 

matemaattisesti yhtälön 1 mukaan seuraavalla tavalla: 

 

𝑊𝐼𝑃 = 𝑇𝐻 𝑥 𝐶𝑇                                                    (1) 

 

jossa   WIP work in process, työn alla olevat yksiköt 

  TH throughput, keskimääräinen suoritusteho 

   aikayksikköä kohti 

CT cycle time, keskimääräinen läpimenoaika 

määritellyssä prosessissa 

  

Kaavaa muokkaamalla on suureista mahdollista laskea myös keskimääräinen 

suoritusteho aikayksikköä kohti tai keskimääräinen läpimenoaika prosessissa. 

Yleisesti Littlen laki on laajalti sovellettavissa erilaisiin tuotantoprosesseihin, 

kuten yksittäiseen työpisteeseen, tuotantolinjaan tai tuotantolaitokseen. Raja-

ehto on kuitenkin se, että suureet on oltava mitattavissa johdonmukaisilla yksi-

köillä. (Hopp & Spearman 2011, 239.) 

 

Hopp ja Spearman (2011, 240) toteavat: ”In a sence, Little´s law is the F = ma 

of factory Physics.” Yhtälöä voidaan soveltaa laajasti ja kolmen eri muuttujan 

välillä, kun kaksi tiedetään. Littlen laki voidaankin nähdä itsestään selvyytenä 
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yksiköiden osalta ja se vain ilmentää sitä tosiasiaa, että keskeneräisiä yksi-

köitä voidaan mitata yksitäisellä asemalla, linjastolla tai systeemissä työ- tai 

aikayksikkönä. (Hopp & Spearman 2011, 240.) 

 

3.2 Kingmanin kaava 

Brittiläinen matemaatikko Sir John Frank Charles Kingman esitteli vuonna 

1961 kaavan, joka auttaa ymmärtämään läpimenoajan muodostumista (King-

manin kaava s.a.). Sen perustana on Markovin ketju, josta Leskelä (2015) to-

teaa: ”Markov-ketjun seuraava tila riippuu ketjun nykyhetkeen asti tehdyistä 

havainnoista ainoastaan nykytilan välityksellä, eli ketjun aiemmilla tiloilla ei ole 

tilastollista merkitystä tulevaisuutta ennustettaessa. Kaava kuvaa keskeneräi-

sen työn kertymistä prosessivaiheen eteen, kun kysyntä ja läpimeno vaihtele-

vat Poisson-jakauman mukaisesti. Kaava yhdistää yhteen prosessiin vaikutta-

van ulkoisen ja sisäisen vaihtelun, resurssien käytön tehokkuuden, ja palvele-

van prosessin keskimääräisen prosessiajan. Näiden kaavassa olevien ele-

menttien perusteella muodostuu läpivirtausaika. (Kingmanin kaava s.a.) 
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Matemaattisesti Kingmanin kaava voidaan esittää Hoppin ja Spearmanin 

(2011, 289) mukaan yhtälön 2 mukaisesti: 

 

𝐶𝑇𝑞 =  (
𝑐𝑎

2+𝑐𝑒
2

2
) (

𝑢

1−𝑢
) 𝑡𝑒                           (2) 

 

jossa  CTq average queue time at station, keski- 

  määräinen läpimenoaika 

ca CV of the time between arrivals to a sta-

tion, prosessiin saapuvien yksiköiden CV 

ce    CV of effective process time at a station, 

prosessin jaksoajan CV 

u utilization, defined as the fraction of time 

a station is not idle for lack of parts,  

te average time required to do on job,  

keskimääräinen raaka prosessiaika 

CV 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 käyrät kuvaavat vaih-

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

vihreällä käyrällä vaihtelua on vähän. Kuva on lisäksi jaettu neljään kenttään 

resurssitehokkuuden mukaisesti: 
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A korkea resurssitehokkuus (tuottajatyytyväisyys) ja korkea (asia-

kastyytyväisyys) 

B  alhainen resurssitehokkuus (tuottajatyytymättömyys) ja korkea vir-

taustehokkuus (asiakastyytyväisyys) 

C  korkea resurssitehokkuus (tuottajatyytyväisyys) ja alhainen vir-

taustehokkuus (asiakastyytymättömyys) 

D  alhainen resurssitehokkuus (tuottajatyytymättömyys) ja alhainen 

virtaustehokkuus (asiakastyytymättömyys) 

 (Kingmanin kaava s.a.) 

 

 

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

 

Kuvaa 2 tarkasteltaessa huomataan, että virtaus- ja resurssitehokkuus liittyvät 

läheisesti toisiinsa. Jos vaihtelua prosessissa esiintyy paljon, niin punaisesta 

käyrästä huomataan, että nopeasti joudutaan C-alueelle, ja vastaavasti va-

kaalla prosessilla kyetään pysymään mahdollisimman pitkään A-alueella, joka 

on tavoitetila. 

 

Prosesseissa oleva vaihtelu vaikuttaa virtaustehokkuuteen negatiivisesti. Hy-

vän resurssi- ja virtaustehokkuuden saavuttamiseksi vaihtelun ja sen vaikutus-

ten ymmärtäminen on keskeistä, kun yritetään ymmärtää virtaustehokkuutta. 

Kaikissa prosesseissa ilmenee vaihtelua ja vaihtelun lisääntyessä prosessin 

läpimenoaika myös pitenee. Virtaustehokkuutta voidaan parantaa vähentä-
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mällä keskeneräisten virtausyksiköiden määrää puuttumalla jonojen muodos-

tumiseen liittyviin tekijöihin. Työskentelytahtia tai resursseja lisäämällä voi-

daan vähentää jaksoaikaa. Lisäksi prosessissa ilmenevää vaihtelua pyritään 

vähentämään mahdollisuuksien mukaan. Virtaustehokkuuden lisääminen ei 

onnistu, jos samanaikaisesti keskitytään resurssitehokkuuden maksimoimi-

seen (Modig & Åhlström 2015, 40–46.) 

 

Lean-prosessissa pyritään korkeaan asiakas- ja tuottajatyytyväisyyteen pyrki-

mällä minimoimaan ja hallitsemaan vaihtelua kaikilla mahdollisilla keinoilla. Oi-

kein kohdennetut parannustoimenpiteet lisäävät virtaus- ja resurssitehok-

kuutta, mutta vaikutus ei välttämättä ole samanlainen kaikissa kohteissa. 

(Kingmanin kaava s.a.) 

 

3.3 Esteiden teoria (Theory of Constraints) 

Esteiden teoria on ohjaus- ja johtamismalli, jolla pyritään hallitsemaan systee-

missä ilmenevien esteiden vaikutusta suorituskykyyn. Menetelmä tunnetaan 

myös synkronoidun tuotannonohjauksen nimellä Synchronized manufacturing. 

(Esteiden teoria s.a.) Teorian esitteli vuonna 1984 tohtori Eliyahu Goldratt te-

oksessaan ”The Goal”. Nykyään teoria on merkittävä tekijä johtamisen parhai-

den käytäntöjen maailmassa. Teoria perustuu menetelmään, jossa pyritään 

paikantamaan ja tunnistamaan systeemissä esiintyviä rajoitteita, eli pullon-

kauloja. Sen jälkeen pyrkimyksenä on järjestelmällisesti parantaa prosessia, 

kunnes rajoittava tekijä on saatu poistettua. Esteiden teoria on tieteellinen lä-

hestymistapa systeemin rajoitteisiin ja sen väittämä onkin, että jokaisessa mo-

nimutkaisessa järjestelmässä on monia toisiinsa linkitettyjä toimintoja, joista 

yksi rajoittaa järjestelmän toimintaa, eli rajoittava tekijä on ketjun heikoin 

lenkki. (Theory of Constraints s.a.) 

 

Prosessissa tulee aina pysähdyksiä ja sen seurauksena jonoja prosessin eri 

vaiheisiin. Niitä voidaan kutsua pullonkauloiksi, joissa prosessin osavaiheen 

jaksoaika on pisin, eli läpivirtaus on pienintä. Pullonkaula rajoittaa koko pro-

sessin läpivirtausta ja niillä on olemassa kaksi ominaispiirrettä, joista pullon-

kauloja voidaan tunnistaa. Ominaispiirteet voidaan tunnistaa siitä, että ennen 

pullonkaulaa muodostuu aina jono ja vastaavasti pullonkaulan jälkeen joudu-

taan odottamaan. Esteiden teoria pätee riippumatta siitä virtaako prosessissa 
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materiaalia, informaatiota vai ihmisiä. Informaatiovirrasta pullonkauloja on vai-

kea havaita, mutta ne ovat kuitenkin olemassa. Lisäksi on ymmärrettävä, että 

prosessissa ilmenee aina uusia esteitä, vaikka niitä saataisiinkin eliminoitua. 

(Modig & Åhlström 2015, 37–38.) 

 

Esteiden teoria tarjoaa viisi menetelmää rajoitusten tunnistamiseksi sekä pois-

tamiseksi prosessista. Viiden menetelmän prosessi toimii syklisen mallin peri-

aatteella, joita ovat: 

 

− Tunnista prosessin osa, joka rajoittaa nopeutta prossissa. 

− Tee nopeita parannuksia olemassa olevilla resursseilla. 

− Synkronoi prosessi suhteessa rajoitteeseen. 

− Mikäli rajoitus on olemassa edelleen, jatka toimenpiteitä, kunnes rajoi-
tus poistuu. 

− Rajoituksen poistuttua, aloita alusta tunnistamalla uusi rajoite ja siirry 
välittömästi ratkaisemaan sitä. Sykli alkaa alusta. 
(Theory of Constraints s.a.) 

 

Esteiden teorian mukaan prosessien läpimeno määräytyy prosessin hitaim-

man lenkin mukaisesti. Siitä syystä prosessia rajoittavan tekijän tunnistaminen 

on erittäin tärkeää, mikäli prosessissa on tarkoitus tehdä parannuksia. Vää-

rään paikkaan kohdennetut parannukset eivät välttämättä tuo prosessin läpi-

virtaukseen parannusta. Kuvassa 3 on esitetty hyvin pelkistetty malli kymme-

nen eri vaihetta sisältävästä logistisesta prosessista ja pullonkaulan merkityk-

sestä siihen. (Esteiden teoria s.a.) 

 

 

Kuva 3. Pullonkaulan merkitys prosessissa. (Esteiden teoria s.a. mukaillen) 
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Oletetaan, että vaiheet 6–10 kykenevät toimimaan lähes täydellä kapasiteetilla 

ja vaihe 5 synnyttää prosessiin pullonkaulan, koska se kykenee toimimaan 

vain puolella teholla. Kuten kuvasta nähdään, 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. Tässä 

tapauksessa vaihe 5 määrittää prosessin suorituskyvyn ja parannustoimenpi-

teet tulisikin kohdentaa juuri tähän vaiheeseen.  

 

3.4 Vaihtelu  

Kaikissa prosesseissa esiintyy vaihtelua ja se voidaan jakaa kolmeen pää-

luokkaan, joita ovat resurssit, virtausyksiköt ja ulkoiset tekijät. Vaihtelu aiheut-

taa prosesseissa virtaustehokkuuden alenemaa. Esimerkiksi vaihtelua resurs-

sien osalta aiheuttaa tuotannossa käytettävän laitteen tai koneen rikkoutumi-

nen. Virtausyksiköissä vaihtelua aiheutuu, jos autokorjaamoon tuotava ajo-

neuvo ei ole ajoissa paikalla tai siinä on vikoja, joita ei ole etukäteen ilmoitettu. 

Tässä tapauksessa varaosia ei välttämättä ole heti saatavilla ja korjaaminen 

kestää kauemmin. Lisäksi ulkoista vaihtelua korjaamotoimintaan liittyen ai-

heuttaa kiireellisesti korjattavat ajoneuvot, jotka menevät jonossa muiden 

edelle ja se hidastaa prosessia. (Modig & Åhlströn 2015, 40–42.) 

 

Vaihtelun vaikutus prosessissa näkyy siten, että mitä suurempi vaihtelu on, 

sitä pidempi on läpimenoaika (Modig & Åhlström 2015, 43). Tämä voidaan to-

deta myös kuvasta 2, jossa punainen käyrä esittää suurta vaihtelua ja vihreä 

käyrä vähäistä vaihtelua prosessissa. Vaihtelua voidaan pienentää jatkuvan 

parantamisen menetelmää hyödyntäen. Työkaluina käytetään tarvittavia tilas-

tollisia ja ei tilastollisia menetelmiä. (Vaihtelu ja PDCA s.a.) Prosessissa vir-

taustehokkuutta mitataan läpäisyajan avulla. Läpäisyaika käsittää 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 kehitettäessä prosessissa olevat ongelmat tulevat nopeasti esille. 

Virtauksen kehittäminen pakottaakin yrityksen kehittämään tuotannon luotetta-

vuutta, poistamaan laatuhäiriöitä ja lisäämään suunnitelmallisuutta. Virtauksen 

kehittämisellä saavutetaan Kourin (2009, 21) mukaan seuraavia hyötyjä: 

 

− lyhyet toimitusajat 

− varastoihin sitoutuneen pääoman pienentäminen 

− laadun kehittyminen 

− tuottavuuden kasvu 

− toiminnan systemaattisuuden kasvu. 

 

Tuotteen läpäisyajasta odottamista on yleensä 99 %, joten läpäisyajan lyhen-

tämisellä ei pyritä työtahdin kasvattamiseen, vaan poistamaan prosessissa 

olevia odotusaikoja. (Kouri 2009, 20–21.)  

  

3.5 Johtamissysteemi 

Lean-johtaminen eroaa perinteisestä johtamistyylistä, jossa käskyt ja toiminta-

ohjeet tulevat portaittain ylhäältä alas. Siinä tarvitaan päivittäistä tai tunnit-

taista johtamista. Tavoite on toimia asiakastyytyväisyyden hyväksi ja onnistu-

neiden päätösten tekeminen on tärkeää. Lean-johtamistyyli esiintyy organi-

saatiossa useimmiten visuaalisin tauluin lattiatasossa. Toyotan johtamismene-

telmää kuvataan usein talona (kuva 3). (Johtamissysteemi s.a.) Talomallin 

esitteli Taiichi Ohnon oppilas Fujio Cho ja se on nykyään yksi teollisen valmis-

tuksen tunnetuimmista symboleista (Liker 2013, 32). 
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Kuva 4. Toyotan tuotantojärjestelmä (Liker 2013, 33 mukaillen) 

 

Lean-talomalli (Kuva 4) kuvastaa rakenteellista järjestelmää ja se on vahva 

vain, mikäli katto, tukipylväät ja perustus ovat vahvoja. Malli lähtee liikkeelle 

katosta ja sen sisältämistä päämääristä. Seuraavana tulee kaksi pylvästä. Toi-

nen pylväistä on JIT (just in time) ja Jidoka, jonka perimmäisenä merkityksenä 

on olla päästämättä koskaan vikaa seuraavaan vaiheeseen. Toinen Jidokan 

merkitys on se, että ihmiset vapautetaan koneiden äärestä ihmisten ollessa 

järjestelmän keskiössä. Perustuksessa pohjaelementteinä ovat standardoidut, 

vakaat ja luotettavat prosessit. Heijunka tarkoittaa tuotantoaikataulun tasapai-

nottamista valikoiman ja volyymin suhteen ja siinä on pyrkimyksenä pitää jär-

jestelmä vakaana, jotta suuria piikkejä ei pääse syntymään, jolloin taas tarvit-

taisiin lisävarastoja. Kaikki talossa olevat osat ovat olennaisia ja tärkeä onkin 

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

Lean-filosofia on lähtöisin Japanista ja se perustuu Toyotan tuotantoperiaattei-

den pohjalle (Toyota Produktion System, TPS). Toyotan tuotantojärjestelmän 

isänä pidetäänkin Taiichi Ohnoa, joka kehitti Toyotalla 60 vuoden ajan tuotan-

tofilosofiaa maalaisjärkeä käyttämällä. Käsite lean production julkaistiin ensim-

mäisen kerran vuonna 1988 Sloan Management Review -lehdessä John 

Krafcikin artikkelissa Lean-tuotantojärjestelmän riemuvoitto. Artikkelin keskei-

nen sanoma oli se, että pieniä varastoja ja puskureita sekä yksinkertaista tek-

niikkaa käyttämällä voidaan taata hyvä tuottavuus ja laatu. (Modig & Åhlström 

2015, 78–79.) 

 

Toyotan tehtailta se on sittemmin levinnyt kaikkialle teolliseen valmistukseen. 

Lean täytyykin ymmärtää koko organisaatioon ulottuvana järjestelmänä, johon 

sisältyy erilaisia periaatteita ja työkaluja. (Liker 2013, 7.) Leanperiaatteen mu-

kaisesti toimivat yritykset ovat tavallisesti hyvin kannattavia ja nopeimmin kas-

vavia yrityksiä toimialallaan (Kouri 2009, 6). Lean-filosofiassa keskitytäänkin 

yksittäisten asioiden sijaan kokonaisuuden optimoimiseen ja se onkin lähei-

sessä yhteydessä laatujohtamisen periaatteiden soveltamisessa tuotantoon. 

Sen perusajatuksena on tuottaa asiakkaalle parasta mahdollista arvoa unoh-

tamatta tuottajan tarpeita. ” Käytännössä tämä tarkoittaa asiakastyytyväisyy-

den (virtaustehokkuus) ja tuottajatyytyväisyyden (resurssitehokkuus) maksi-

mointia.” (Tätä on Lean s.a.) 

 

Leantoimintamallin mukaisesti toimivassa yrityksessä se näkyy jatkuvassa ke-

hitystyössä ja tuotannon organisoinnissa. Leantoimintamalli on vahvasti sidok-

sissa yrityskulttuuriin ja henkilöstön osallistumiseen erilaisissa kehityshank-

keissa. Kouri (2009, 6) toteaa seuraavasti: ”Lean toimintamallissa toimintaa 

kehitetään siellä, missä kädet liataan ja asiakkaan saama arvo todellisuu-

dessa syntyy.” Toimintamallin ydinajatuksena on yrittää poistaa prosessista 

kaikki ylimääräinen arvoa tuottamaton työ, eli hukka prosessin virtausta paran-

tamalla. Vaikka perusajatuksena on virtaus- ja resurssitehokkuuden maksi-

mointi, niin TPS-filosofian mukaan tarkoitus ei ole saada työntekijöitä työsken-

telemään mahdollisimman nopeasti. Valmistus on suhteutettava kysyntään ja 

työntekijöiden normaalia nopeampi työtahti vain resurssitehokkuutta ajatellen 
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on yksi ylituotannon muoto ja johtaa lopulta lisätyövoiman palkkaamiseen. (Li-

ker 2013, 9.) 

 

Tässä luvussa neljä käsitellään lean-filosofiaan liittyviä yleisimmin käytettyjä 

työkaluja, joiden avulla voidaan parantaa virtaustehokkuutta ja poistaa hukkaa 

prosesseista. Kourin (2009, 8–9) mukaan lean-toiminnan kehittämiseen käyte-

tään yleensä seuraavaa etenemistapaa: 

 

1. Arvo, tuotteen tai palvelun arvo määritellään asiakkaan näkökulmasta, 
jotta on mahdollista havaita mistä asiakas haluaa maksaa ja mistä 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, että tuotannossa tuotteet virtaa-
vat pysähtymättä. Käytännössä se tarkoittaa välivarastojen ja siirtomat-
kojen pienentämistä mahdollisuuksien mukaan, sekä koneiden ja laittei-
den optimaalista sijoittelua.  
 

4. Imu, tuotteita valmistetaan vain todelliseen tarpeeseen tai kulutukseen. 
Varastoon valmistamista pyritään välttämään. Tuotteissa, joissa imua ei 
voida käyttää valmistetaan lyhyellä aikajänteellä. 

 
5. Pyri täydellisyyteen, prosesseissa olevia ongelmia poistamalla ja rat-

kaisemalla sekä toteuttamaan tehtävät laadukkaasti ja tehokkaasti. 
 

Yrityksen oman toiminnan kehittäminen voidaan aloittaa Kourin (2009, 9) mu-

kaan sisäisten asiakkuuksien kehittämisellä. Kunnossapidon asiakkaana voi 

olla esimerkiksi oma tuotanto ja toimintaa kehitetään edellä lueteltujen vaihei-

den mukaisesti. 

 

4.1 Seitsemän hukkaa 

Tuottavuuden lisääminen lean-managementissä ei perustu työtahdin nopeut-

tamiseen, kuten edellä on jo todettu. Sen perustana on erilaisten hukkien pois-

taminen prosessista. Hukkailmiöt hidastavat tehokkaan työn tekemistä ja nii-

den systemaattinen poistaminen lisäävät työn laatua ja tuottavuutta. Lean tun-

nistaa seitsemän erilaista tuotannossa esiintyvää hukkailmiötä. Lisäksi on tun-

nistettu kahdeksas hukka, joka on työntekijän luovuuden käyttämättä jättämi-

nen. Seitsemän perushukkaa esitetään seuraavasti: 
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1. Ylituotanto, sillä tarkoitetaan tuotteiden valmista enemmin kuin on tar-
vetta. Suuret eräkoot, varastoon valmistaminen ja keskeneräinen tuo-
tanto johtaa muiden hukkien syntymiseen. Suuret varastot piilottavat te-
hokkaasti todellisia ongelmia ja lieventävät niiden vaikutusta. 
 

2. Odottelu ja viivästykset, ne ovat asiakkaalle lisäarvoa tuottamattomia. 
Esimerkkeinä laiterikot ja materiaalipuutteet. Niitä voivat olla esim. työ-
kalun tai komponentin puuttuminen. 

 
3. Tarpeeton kuljettaminen, ei lisää asiakasarvoa ja materiaalien turhaa 

siirtelyä tulisikin välttää tuotantovaiheiden välillä. 
 

4. Laatuvirheet, niistä aiheutuu materiaali ja kapasiteettihukkaa ja johta-
vat asiakastyytymättömyyteen. Virheen korjaaminen tai uudelleentyös-
täminen ja tarkastus ovat turhaa työtä ja hukattua aikaa.  
 

5. Tarpeettomat varastot, aiheuttavat ylimääräisiä kustannuksia, piden-
tävät läpimenoaikoja ja piilottavat prosessissa esiintyviä ongelmia, ku-
ten tuotannon epätasapainon, alihankkijoiden myöhästyneet toimitukset 
ja pitkät asennusajat. 

 
6. Ylikäsittely, ei tuota lisäarvoa asiakkaalle ja ovat asiakkaan näkökul-

masta täysin merkityksettömiä. Sellaista voi olla tarpeettomien vaihei-
den suorittaminen tai tehoton käsittely huonon työkalun vuoksi. 

 
7. Tarpeeton liike työskentelyssä, ylimääräinen liike ei tuo lisäarvoa 

tuotteeseen, joten se on hukkaa. 
(Kouri 2009, 10–11; Liker 2013, 28–30.) 

 

Yleistäen voidaan sanoa, että hukkaa ovat kaikki sellaiset toiminnot, joista ai-

heutuu kustannuksia, mutta ne eivät tuota lisäarvoa. Esimerkiksi tarpeeton li-

säarvoa tuottamaton työstäminen tai puuhaaminen, josta asiakas ei ole valmis 

maksamaan ovat hukkaa. Hukkaa aiheuttavat toiminnot tulisikin tunnistaa ja 

yrittää poistaa prosessista. Hukkien tunnistamisessa voidaan hyödyntää Tuo-

misen (2010, 8) mukaan seuraavia ohjeita: 

 

− Tunnista välitön ja välillinen työ. Yritä vähentää välillisen työn osuutta ja 
vähennä hukkaa välittömässä ja välillisessä työssä. 

− Kysy riittävän monta kertaa ”miksi?”, jotta varsinainen hukka saadaan 
selville. 

− Mikäli et tunnista hukkaa, niin yritä tunnistaa arvoa tuottava työ. Kaikki 
muu on hukkaa. 

− Tuo hukka esille toteuttamalla prosessia pienissä erissä sellaisissa olo-
suhteissa, joissa ei ole JIT-edellytyksiä. 
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Hukkien poistaminen aloitetaan lopettamalla ”näin on ennenkin tehty” ajattelu. 

Sen jälkeen voidaan tutkia yleisimpiä hukan aiheuttajia. Esimerkiksi turhaa 

säilyttämistä, kuljettamista, siirtoa, tarkastamista ja prosessiaikaa. Näiden jäl-

keen voidaan keskittyä työliikkeisiin ja menetelmiin ja lopuksi mietitään, miten 

ihmisen, koneen ja materiaalin välistä toimintaa voidaan tehostaa. Vastaavasti 

hukkaa kyetään ehkäisemään standardisoimalla työtehtäviä, tekemällä toi-

minta näkyväksi, kysymällä viisi kertaa ”miksi” ja sitten ”miten”. Lisäksi yrite-

tään jatkuvasti kehittää hukan tunnistamiseen ja ehkäisyyn liittyviä menetel-

miä. (Tuominen 2010, 8–9.) 

 

4.2 Arvovirtakuvaus 

Arvovirtakuvaus eli VSM (Value Stream Mapping) on työkalu, jolla prosessin 

virtausta ja tehokkuutta voidaan parantaa. Kuvauksen avulla prosessissa 

esiintyvät ongelmat voidaan tunnistaa ja paikallistaa. Arvovirta sisältää kaikki 

vaiheet siitä lähtien, kun asiakas esittää tarpeen aina siihen asti, kun asiak-

kaan tarve on tyydytetty. Tämä aika pyritään kuvauksen avulla saamaan mah-

dollisimman lyhyeksi. (Arvovirtakuvaus s.a.) Se ei kuitenkaan ole aina kovin-

kaan helppoa, koska ongelmat eivät ole välttämättä näkyvillä ja kunnollisia 

työkalujakaan ei välttämättä 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 sekä varastojen määrät. Kuvauksen avulla kyetään tunnista-

maan lähtötaso ja sen jälkeen on mahdollista määrittää taso, johon halutaan 

pyrkiä. Kuvaamalla materiaali ja informaatiovirrat voidaan helpommin ymmär-

tää koko tuotantoprosessia yksittäisten toimintojen sijaan. Sen avulla kyetään 

tunnistamaan ongelmat, hukan lähteet, pullonkaulat, keskeneräisen työn 

määrä ja materiaalivarastot. Arvovirtakuvauksen avulla voidaan nähdä, miten 

toiminnot todella toimivat organisaatiossa päivittäin. (Väisänen 2013.) 
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Prosessin kuvaamiseen liittyen Hines ja Rich (1997, 51) esittävät viisi yleistä 

lähestymistapaa: 

 

1. Tutki prosessin virtausta. 
2. Tunnista hukka. 
3. Pohdi, voidaanko prosessia järjestää tehokkaammaksi. 
4. Pohdi, voidaanko virtausta parantaa erilaisen layoutin avulla tai kulje-

tuksia uudelleenjärjestelemällä. 
5. Pohdi, ovatko kaikki tehtävät ja vaiheet tarpeellisia ja mieti mitä tapah-

tuu, jos tarpeettomia osia poistetaan. 

 

Arvovirtakuvauksen avulla voidaan mallintaa kokonaiskuva ja se helpottaa 

sekä selkiyttää työntekijöiden ja johdon osalta toimintamalleja eri tilanteissa. 

Lopputuloksena toimintatapojen suoraviivaistaminen, toiminnan yhtenäistymi-

nen sekä suoritus- ja tuloksentekokyvyn kehittyminen. Prosessin pysyminen 

tehokkaana vaatii muuttuvassa ympäristössä jatkuvia ponnisteluja prosessien 

parantamiseen. (Väisänen 2013.) Kouri (2009, 9) toteaakin seuraavasti: ” 

Lean-toiminnan kehittäminen aloitetaan usein arvoketjun analysoimisella ja 

kehittämisellä.” 

 

4.3 5S-menetelmä 

Laatutietoisissa yrityksissä kaikki tarpeeton on poistettu ja tavarat ovat siististi 

paikoillaan. Järjestys ja siisteys ilmentävät hyvin organisoitua yritystä. Hyvä 

järjestys antaa hyvän kuvan yrityksestä ja työntekijöille se luo työturvallisuutta 

sekä lisää tuottavuutta. Lean toiminta olettaa, että laadukasta työtä kyetään 

tekemään vain siistissä ympäristössä. 5S-ohjelman avulla voidaan huolehtia 

siisteydestä, järjestyksen kehittämisestä ja ylläpidosta. Kaikki työntekijät ote-

taan mukaan ohjelmaan ja jokaisen tehtävänä on siisteyden, järjestyksen ja 

puhtauden ylläpitäminen. 5S-ohjelman keskeinen tavoite on siisti, turvallinen, 

tehokas ja viihtyisä työpiste. Sen avulla tapaturmat, hukkakäynti, tuotanto-

seisokit, virheet ja ohjausongelmat vähenevät. Lisäksi se luo viihtyvyyttä, tuot-

tavuutta ja antaa hyvän vaikutelman asiakkaalle.  5S-ohjelma onnistuu vain, 

mikäli järjestelmällisesti edetään vaihe kerrallaan. Vaiheita voidaan yhdistää, 

mutta ei jättää väliin. 5S-ohjelma tulisi toteuttaa seuraavia vaiheita noudattaen 

(Kouri 2009, 26–27; Tuominen 2010, 25–79): 
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1. Lajittele, työkalut, materiaalit lajitellaan tarpeen mukaisesti. Ylimääräi-
set työkalut, materiaalit ja tavarat poistetaan. 

 
2. Järjestä, jäljellejääneille tarpeellisille tavaroille määritellään tarpeenmu-

kainen paikka ja välineiden paikat merkitään selkeästi. Järjestelyssä 
huomioidaan tavaran käyttöaste ja työergonomia.  
 

3. Puhdista ja huolla, koneet, laitteet ja työpiste puhdistetaan sekä huol-
letaan säännöllisesti tarkoituksen mukaan. Puhtaat työtilat ja huolletut 
välineet ovat osa käyttäjäkunnossapitoa toimivaa tuotantoa. 

 
4. Vakiinnuta, toimenpiteet vakiinnutetaan ja niistä tehdään osa luonnol-

lista työrytmiä. Dokumentoidaan toimintamallit ja kaikki omalta osaltaan 
sitoutuvat noudattamaan ohjelmaa toimintamallin mukaisesti. 
 

5. Ylläpidä, vakiintuneita vaiheita ylläpidetään ja vaiheita 1–3 toteutetaan 
jatkuvasti. Lisäksi 5S-tasoa auditoidaan systemaattisesti. Tärkeä asia 
ohjelman onnistumisessa on osoittaa yritykselle ja henkilöstölle sen 
tuomat hyödyt. Lisäksi koulutuksen avulla voidaan henkilöstö sitouttaa 
ohjelman jatkuvaan toteuttamiseen. 

 

Prosessin onnistumisen kannalta on tärkeää, että vakioituja toimintamalleja 

kyetään ylläpitämään, koska muuten vaarana on toiminnan palaaminen enti-

selleen. Uusien toimintamallien olisikin muututtava jokaisen arkipäiväisiksi ru-

tiineiksi. (Tuominen 2010, 62, 75.) 

 

4.4 Kanban 

Kanban liittyy kiinteästi lean prosessin ohjaamiseen. Sen tehtävänä on visuali-

soida ja antaa imuohjausimpulssi tuotteiden lisäämiseen tai valmistamiseen. 

Kanban tarkoittaa mm. kylttiä, merkkiä tai korttia, mutta se on ymmärrettävä 

laajemmin signaaliksi, joka ohjaa toimintaa. Sen ilmentymänä on yleensä ns. 

kanbankortti. Vaikka nykyisin on käytössä hyviä sähköisiä järjestelmiä, niin sil-

tikin kanban on kaikessa yksinkertaisuudessaan erittäin tehokas ohjausjärjes-

telmä. Toyotalla kanbanjärjestelmällä hallitaan ja varmistetaan nykyisinkin vir-

tausta ja materiaalien tuotantoa JIT-tuotantojärjestelmässä. Kanbanin yksi 

merkittävä tehtävä onkin pyrkiä optimoimaan arvoketjua. Yksinkertaisimmil-

laan se toimii esimerkiksi siten, että osien täydennys tai valmistus aloitetaan, 

kun määritetty vähimmäismäärä tulee vastaan, joka voi olla tyhjä laatikko tai 

kortissa oleva vähimmäismäärä. Kanban soveltuukin parhaiten tasaisesti kulu-

vien vakionimikkeiden ohjaamiseen. (Kouri 2009, 22–23; Liker 2013, 106–107; 

Lehtonen, Tuomivaara, Rantala, Känsälä, Mäkilä, Jokela, Könnölä, Kaisti, 
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Suomi, Isomäki & Ylitolva 2014, 8.) Toyotalla Kanbankortteja on käytössä 

kahta eri lajia. Ne ovat kuljetuskanban ja valmistuskanban. Kuvassa 5 näkyy 

Toyotan kanban-järjestelmä. 

 

 

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

 

Kuljetuskanban sijaitsee komponenttilaatikon kyljessä. Laatikon saapuessa 

kokoonpanopisteeseen käyttöön kuljetuskanban siirretään keräilypisteeseen, 

josta se edelleen jatkaa matkaa komponentin toimittajalle. Toimittaja pakkaa 

laatikkoon tuotetta kortin ilmoittaman määrän ja toimittaa tuotteet toimituspis-

teeseen. Samalla noudetaan keräilypisteistä uudet kuljetuskanbanit. Osatoi-

mittajalla on olemassa omat tuotantokanbanit. Ne sijaitsevat osatoimittajan va-

rastossa komponenttilaatikkojen kyljessä. Kun komponentit pakataan lähtöval-

miiksi, niin samalla ne vapauttavat nämä kortit ja ne palaavat tuotantoproses-

sin alkupäähän. Uuden tuotantoerän valmistuttua ne laitetaan laatikoiden mu-

kaan ja siirretään varastoon odottamaan kuljetusta. Molempia kanbaneja on 

kierrossa suunnittelun perusteella laskettu tarvittava määrä. Mikäli järjestel-

mässä ilmenee vaihtelua, niin samalla muutetaan korttien määrää ja eräko-

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 tilastotieteilijän Edward W. Demingin kehittä-

mään jatkuvan laadun parantamisen sykliin: Plan, Do, Check, Act, eli suunnit-

tele, suorita, arvioi, toteuta ja jatka toiminnan kehittämistä. Hän vaikutti japani-

laiseen laadunparannukseen menemällä toisen maailmasodan jälkeen Japa-

niin opettamaan laadunparannusmenetelmiä mm. PDCA-sykliä ja tilastotieto-

jen käyttämistä tuotannossa. (Womack, Jones & Roos, 291; Deming Cycle, 

PDCA. s.a.) Systemaattinen jatkuvan parantamisen ajattelu onkin yksi lean-

kehitystoiminnan kulmakivistä. Jatkuvassa parantamisessa ja kehitystoimin-

nassa vastuu on jokaisella työntekijällä. Kehitystoimintaa toteutetaan pienryh-

missä, joiden tehtävänä on ongelmien esilletuonti, ratkaiseminen ja toteuttami-

nen. Lean-ajattelussa ongelmat nähdään tilaisuutena kehittää laatua, työsken-

telytehokkuutta ja työturvallisuutta. Kehitysideat voivat olla hyvinkin yksinker-

taisia ja niitä voidaan etsiä miettimällä seuraavia asioita:  

 

− Miten voisin tehdä työni helpommin tai paremmin? 

− Mikä vaikeuttaa työntekoani? 

− Mitä sellaista voisin tehdä edellisessä vaiheessa, joka helpottaisi työn-
tekoani? 

− Miten eri työvaiheiden välistä yhteistyötä voidaan kehittää? 
(Kouri 2009, 14.) 
 

Kuvasta 6 voidaan havaita PDCA-syklin mukainen jatkuvan kehittämisen 

malli, jonka tehtävänä 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: 

 

1. Suunnitte (Plan) parannustoimenpide. 
2. Suorita (Do) kokeilu muutoksesta. 
3. Arvioi (Check) kokeilun hyvät ja huonot puolet. Tee tarvittavat korjaus-

toimenpiteet. 
4. Toteuta (Act) muutokset ja vakiinnuta hyväksi havaitut toimintatavat 

kaikkialla. 
5. Jatka kehittämistyötä aloittamalla uudestaan alusta. 

 

Jatkuvan parantamisen malli perustuu oppivan organisaation malliin, jossa or-

ganisaatio ei ainoastaan omaksu uusia toimintamalleja vaan kehittää niitä 

myös itse. Ollakseen oppiva organisaatio yrityksen täytyy pystyä kehittämään 

omaa oppimiskykyään. (Liker 2013, 251.) 

 

5 TILAUS-TOIMITUSKETJU 

Tavaroiden kuljettamiseen, varastointiin ja käsittelyyn liittyvät logistiset toimen-

piteet ovat osa tilaus-toimitusketjua. Lisäksi tarvitaan tietoimpulsseja tavaravir-

tojen oikea-aikaisen liikkeen hallintaan ja voidaankin sanoa, että tilaus-toimi-

tusketjun koostuvan materiaali-, tieto- ja rahavirroista. (Sakki 2009, 21.) Lu-

vussa viisi käsitellään tilaus-toimitusketjuun liittyviä keskeisiä asioita virtauk-

sen ja asiakaspalvelun näkökulmasta.  
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5.1  Tilaus-toimitusketju 

Tilaus-toimitusketju käynnistyy, kun asiakas tekee tilauksen ja tietovirrat lähte-

vät liikkumaan kohti tavarantoimittajaa. Vastaavasti tavaravirrat siirtyvät asiak-

kaan suuntaan. Tilaus-toimitusketjuun sisältyykin paljon erilaisia toimijoita, 

joita ovat mm. myynnin, hankinnan, taloushallinnon, asiakaspalvelun ja logis-

tiikan toimijat. Näiden toimijoiden välillä tarvitaan paljon ihmisten välistä kans-

sakäymistä ja suureksi osaksi se on hallinnollista toimistotyötä ja sitä voidaan 

kutsua ketjun ohjaamiseksi. (Sakki 2009, 21–22.) Kuvassa 5 on esitetty yksin-

kertainen malli tilaus–toimitusprosessista.  

 

 

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

 

Kuvasta 7 nähdään, kuinka tieto ja rahavirta liikkuu toimittajan suuntaan ja sa-

malla tavaravirran liike on päinvastainen. Tärkeä on havaita kuvasta myös ra-

japinnat, jotka ovat prosessin kehittämisen kannalta oleellisia. Niissä tehdään 

monesti päällekkäistä työtä tai sellaisia toimia, jotka aiheuttavat ylimääräistä 

työtä prosessin seuraavassa vaiheessa. Rajapinnoissa olevaa hukkaa voi-

daan vähentää paremmalla yhteistyöllä, jos kaikkien osapuolien intressit ovat 

yhtenevät. Vastaavia rajapintoja on olemassa logistisessa prosessissa myös 

yritysten sisällä. (Sakki 2009, 22.) 
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Tietovirta 

 

Suurin osa tietovirrasta sisältää asiakas- ja hankintatilauksia, mutta muunlais-

takin tietoa tarvitaan, jotta voidaan välttää turhaa ostotoimintaa ja kuljetta-

mista, johtuen puutteellisesta tiedosta. Tämän välttämiseksi tarvitaan tietoja 

menekin ennustamiseen ja suunnitteluun. Vaikka informaation pääsuunta on 

asiakkaalta yritykselle ja tavarantoimittajalle, niin jonkin verran informaatiota 

voi kulkea toiseenkin suuntaan. Yhteistyön kehittämisellä on suuri merkitys tie-

don kulkuun liittyen. Hyvää kommunikaatiota osapuolien välillä voidaan edis-

tää, mikäli asiakas pystyy antamaan toimittajalle arvioita tulevasta tavaranku-

lutuksesta. (Sakki 2009, 23.) 

 

Tavaravirta 

 

Tavaravirta sisältää konkreettisia tavaroita, joita joudutaan kuljettamaan ja va-

rastoimaan. Näistä toiminnoista aiheutuu merkittäviä kustannuksia. Tehokkaa-

seen tavaravirran liikkeeseen kuuluvat myös toimitusten täsmällisyys, virheet-

tömyys ja luotettavuus sekä toimittaminen JIT-periaatteen mukaisesti. Tavara-

virta tarvitsee kuitenkin liikkuakseen erilaisia kuormankäsittely- ja kuljetusväli-

neitä, joissa tarvitaan paljon henkilöstöä. Tästä syystä hankintojen ja jakelun 

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

haan, koska siitä aiheutuu ylimääräisiä kustannuksia. (Sakki 2009, 23.) 

 

Rahavirta 

 

Rahavirtaan liittyy oleellisesti maksu tilatuista tavaroista, mutta siihen on ole-

massa muitakin ulottuvuuksia. Nopeuttamalla tiedonkulkua osapuolten välillä 

voidaan nopeuttaa toimituksia. Näin ollen varastot pienenevät ja asiakkaat 

saavat tavarat nopeammin ja heitä voidaan laskuttaa aikaisemmin. Nopeam-

malla rahan kierrolla saavutetaan parempi kannattavuus, koska liiketoimin-

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

 

Branchin (2009, 27) mukaan lean-näkökulma toimitusketjun hallintaan liittyen 

on strateginen prosessi, jossa keskitytään kustannustehokkaaseen ja suori-

tuskykyiseen toimitusketjuun. Lisäksi ketjun on oltava markkinoilla kilpailuky-

kyinen ja toimittava vahvasti asiakkaan näkökulmasta. Ketjun lisäksi on osat-

tava tunnistaa hukka ketjun sisällä. Lean-toimitusketju keskittyykin kolmeen eri 

pääalueeseen. Koko organisaatio on muutettava oppivaksi ja logistiikkaan 

suuntautuneeksi, toiseksi toimittaja ja asiakas on saatava toimimaan tiiviissä 

yhteistyössä ja kolmanneksi lean periaatteiden tulee olla toimitusketjun kehit-

tämisen perusta. Sen arvo ei määräydy yrityksen, vaan asiakkaan näkökul-

masta. Lisäksi tavara ja informaatiovirtojen olisi toimittava imuohjautuvasti pyr-

kien täydellisyyteen jatkuvan parantamisen ajatuksen mukaisesti. Lisäksi pitää 

tiedostaa, että lean-toimitusketjun hallinta on haasteellista. Siksi seuraaviin 

asioihin on Branchin (2009, 27) mukaan kiinnitettävä huomiota: 

 

− Kansainvälinen hankinta aiheuttaa lean-toimitusketjulle merkittävän 
haasteen, koska tilaus- ja toimitusajat ovat pitkiä. Aika on hukkaa ja se 
on lisäksi kannattamatonta. Pitkien toimitusaikojen takia joudutaan 
myös kasvattamaan varastoja, jotta toimitusaikaa voidaan kompen-
soida. 

− Laskentatoimi ei välttämättä tunnista hukkaa yhtä hyvin kuin lean. Va-
rastot sitovat pääomaa ja aikaa, jota se ei tunnista. Uudelleen käsitte-
lystä johtuvat kustannukset saattavat myös jäädä piiloon. 

− Organisaatiorajat ylittävän toimitusketjun ja lean-prosessien, jotka toi-
mivat organisaatiossa ylhäältä alas ja laidasta laitaan, väliin saattaa 
jäädä kuilu. Niihin saattaa kehittyä hukkaa, jota on vaikea poistaa. 

− Liiallinen määrä toimittajia ja palveluntarjoajia, joista toiset ovat näkyviä 
ja toiset vähemmän näkyviä. Se ei ole lean strategian mukaista. Lisäksi 
lean-strategian ulottaminen yrityksen ulkopuolisiin toimijoihin on moni-
mutkaista ja aikaa vievää. 

 

Lean-strategian omaksuminen vaatii strategisen tason suunnitelman, joka on 

käytännöllinen, taitavasti suunniteltu ja joustava. Suunnitelma sisältää toimi-

tusketjun kaikkien vaiheiden määrittämisen ja benchmarkkauksen. Hyödylli-

nen työkalu suunnitelman toteuttamiseen on arvovirtakuvaus, jolla saadaan 

selville lähtötilanne ja voidaan tunnistaa hukka. Tulosten perusteella voidaan 

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

Tilaus-toimitusketjussa tärkeä osa on myös asiakaspalvelun onnistuminen, 

koska asiakkaan kokema palvelu vaikuttaa suuresti yrityksen toimintaan. Siksi 

asiakaspalvelijan tulisi olla asiakaspalvelutehtäviin ominaisuuksiltaan sopiva ja 

ammattitaitoinen. Hyvän palvelun tulisi sisältää pehmeitä ja kovia asioita. Niitä 

ovat esimerkiksi ystävällisyys ja yrityksen kyky vastata asiakkaan tarpeisiin, 

joita ovat asiakkaan näkökulmasta katsottuna esim. palveluajat, aikataulut, no-

peus ja hinta. (Hokkanen, Karhunen & Luukkainen 2011, 311–312.) Martin 

(2016, 31) toteaa, että asiakaspalvelun rooli on tarjota aika- ja paikkahyöty ta-

varoiden siirtämisessä myyjän ja asiakkaan välillä, koska tuotteella tai palve-

lulla ei ole arvoa ennen kuin se saavuttaa asiakkaan. 

 

Asiakaspalvelun kehittäminen on pitkäjänteinen prosessi, joka johdon täytyy 

oivaltaa ja sitoutua siihen. Valmentamalla henkilöstöä parempaan asiakaspal-

veluun, henkilöstö ymmärtää paremmin asiakaspalveluun liittyvät käsitteet, si-

säinen kommunikointi paranee ja asiakaspalvelijat sitoutuvat paremman asia-

kaspalvelun tuottamiseen. Hyvä asiakaspalvelu koostuu mm. palveluympäris-

töstä ja palveluilmapiiristä, palvelutapahtumasta, asiakaspalvelun teknisestä ja 

toiminnallisesta laadusta. (Hokkanen ym. 2011, 313–317.) 

 

Hyvä palveluympäristö on positiivinen asiakkaille sekä omalle henkilökunnalle 

ja siitä huokuu hyvä ilmapiiri ulospäin. Lisäksi yhteystiedot ovat helposti nähtä-

vissä, puhelimeen vastataan nopeasti, tilat ovat siistit ja järjestyksessä, tiloissa 

on toimiva opastus sekä osaava henkilökunta, joka on kiinnostunut palvele-

maan kaikkia asiakkaita. Palvelutapahtuma on myös määritelty etukäteen, 

jotta asiakaspalvelua voidaan verrata myöhemmin saavutettuihin ja asetettui-

hin tavoitteisiin. Lisäksi asiakaspalvelun tekninen taso on määritetty, eli hank-

kiessaan tuotetta asiakkaalle kerrotaan tuotteen sisältö. Toiminnallisen laadun 

osalta yrityksessä 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 sisältää seuraavia asioita: 
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− yrityksen luotettavuus 

− yrityksen fyysiset tekijät 

− tuotteiden tai palvelun saatavuus 

− yrityksen palvelukyky 

− palveluhenkisyys 

− kohteliaisuus 

− asiakkaan kuunteleminen 

− asiakkaan ymmärtäminen 

− huolenpito asiakkaasta 

− yritysviestintä. 
(Hokkanen ym. 2011, 318–320.) 
 

Palvelun tulee olla asiakaskeskeistä ja toimia lähtökohtana palveluiden laadun 

kehittämiselle. Asiakaskeskeisyyteen liittyen myös yrityksen sisällä olevat si-

dosryhmät tulee mieltää asiakkaiksi, koska organisaation seuraava työvaihe 

on aina edellisen vaiheen asiakas. Palvelustrategian kehittämisessä täytyykin 

pyrkiä segmentoimaan asiakkaat ja selvittää kunkin segmentin tarpeet. Sen 

perusteella kullekin asiakasryhmälle tulisi suunnitella palvelupaketti, jotta asi-

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

 

6 VARASTOINTI JA HANKINTA 

Varastolla tarkoitetaan tilaa yleisesti, jossa säilytetään valmistuksessa tai va-

rastoinnissa tarvittavia hyödykkeitä, mutta se voidaan nähdä myös laajem-

pana kokonaisuutena. Sana varasto voidaan rinnastaa myös vaihto-omaisuu-

teen, jossa varastolla tarkoitetaan säilytettäviä tavaroita ja niitä voidaan säilyt-

tää monissa eri paikoissa. Varastoimaan joudutaan, kun asiakkaat haluavat 

nopeita toimituksia, mutta tarvittavien tuotteiden määrää ja toimitusajankohtaa 

ei voida tietää. Pitkien etäisyyksien ja toimitusaikojen takia varastointi on tär-

keää ja oikein mitoitettu aktiivivarasto ja varmuusvarasto tuovatkin yritykselle 

lisäarvoa, mutta passiivisesta varastosta ei sen sijaan ole mitään hyötyä. 

Tästä syystä hyvä materiaalinohjaus on tärkeää. Asiakkaalle kuitenkin tärkein 

asia on toimituskyky ja se ei välttämättä riipu varastomääristä tai hyvästä 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. Lisäksi organisaation ulkopuolelta 
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tarvitaan erilaista osaamista ja tietämystä, eli ulkoisia resursseja. Hankinnan 

tehtävänä onkin tyydyttää asiakkaan tarpeet halutulla tavalla siten, että se 

tuottaa yritykselle mahdollisimman paljon hyötyä. Yrityksen ulkopuolelta han-

kittujen palveluiden, materiaalien ja tavaroiden osuus on 50–80 prosenttia ko-

konaiskustannuksista, joten hyvällä hankintaosaamisella on suora yhteys kan-

nattavuuteen. (Iloranta, Pajunen-Muhonen 2015, 21–22 & 53.)  

 

Luvussa kuusi tarkastellaan tärkeimpiä hankintaan ja varastointiin liittyviä kä-

sitteitä, joiden avulla lukijan on helpompi ymmärtää näiden asioiden yhteys toi-

mitusvarmuuteen ja asiakastyytyväisyyteen. 

 

6.1 Kraljitsin ostoportfolio 

Peter Kraljits kehitti hankintojen strategisen segmentoinnin käsitteen, jossa 

perusajatuksena on toimittajasuhteen riskien minimoiminen. Siinä luokitellaan 

hankittavat palvelut tai tuoteryhmät niiden suhteellisen tärkeyden mukaisesti 

verrattuna toimittajamarkkinoiden monimutkaisuuteen. Luokittelua helpotta-

maan hän loi pelkistetyn matriisin, jonka avulla voidaan pohtia erilaisten han-

kintojen strategiaa. Kraljitsin matriisin käytössä on kuitenkin muistettava, että 

siinä ei tarkastella toimittajia vaan tuote- ja palveluryhmiä. (Iloranta, Pajunen-

Muhonen, 115.) Sakki (2009, 197) toteaa: ”Jokaisen yrityskonsultin perustyö-

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 sisäänrakennettuna 

ABC- ja XYZ-analyysit. Punaiset ruudut ovat yrityksen hankintatoiminnalle 

kriittisia, kun taas vastaavasti vihreiden ruutujen tuoteryhmissä hankinnalla on 

paljon mahdollisuuksia vaikuttaa kustannuksiin. 

 

6.1.1 Volyymihankinnat 

Volyymituotteet hankitaan yleensä suurissa erissä ja niiden kulutus on suurta. 

Nämä tuotteet ja palvelut käsittävät rahallisesti suurimman osan hankittavista 

tuotteista, vaikka nimikemäärä voi olla vähäinen. Volyymihankinnoissa on 

hankintaorganisaatio voi kilpailuttaa toimittajia huoletta keskenään tarvittaessa 

useammillakin tarjouskilpailukierroksilla. Tämä voidaan tehdä turvallisesti, 

koska toimittajan vaihtamisesta aiheutuvat kustannukset ovat pienet ja toimit-

tajia tämän ryhmän tuotteelle on olemassa useita. Volyymihankintojen osalta 

pienikin hinnan alennus voi tuoda yritykselle merkittäviä säästöjä. Huomioita-

vaa on kuitenkin se, että hinnan ja laadun suhde voi kärsiä, jos hinta kilpailute-

taan liian alhaiselle tasolle, jolloin toimittaja voi joutua leikkaamaan tuotteesta 

tai palvelusta kaiken ylimääräisen pois. (Iloranta, Pajunen-Muhonen 2015, 119 

& 248–249.) 
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6.1.2 Rutiinihankinnat 

Rutiinihankinnat sisältävät yleensä esim. halpoja raaka-aineita, toimistotarvik-

keita, pultteja ja muttereita sekä perustyökaluja, suojavälineitä ynnä muuta. Li-

säksi niihin saattavat kuulua erilaiset tietoliikennepalvelut, kiinteistöpalvelut. 

Rutiinihankinnoissa hankintaprosessi aiheuttaa suhteellisen paljon työtä ja 

kustannuksia hankinnan arvoon verrattuna, joten näitä tuotteita tulisikin olla 

aina helposti ja nopeasti saatavilla, koska pientarvikkeiden etsimiseen käyte-

tystä ajasta voi muodostua suurempi kustannus kuin mitä tavaroiden arvo it-

sessään on. (Iloranta, Pajunen-Muhonen 2015, 119–120.) 

 

Tämän ryhmän kustannukset on mahdollista pitää kurissa automatisoimalla ja 

delegoimalla tilaamismenettelyä käyttäjille. Se voi käytännössä tapahtua erilai-

silla yksinkertaisilla tilauspistemenettelyillä, joissa tuotteelle määritetään ala-

raja ja sen tullessa vastaan käyttäjä tilaa tuotetta automaattisesti toimittajalta 

sovitulla tavalla ja toimittaja täyttää varaston automaattisesti. Rutiinituotteille 

on olemassa myös toimittajan ylläpitämiä VMI-varastoja (vendor managed in-

ventory), eli toimittaja ylläpitää ja täyttää varastoa tarpeen mukaisesti, jolloin 

yrityksen voimavaroja ei sitoudu toisarvoisiin tehtäviin. (Iloranta, Pajunen-Mu-

honen 2015, 120.) 

 

6.1.3 Pullonkaulahankinnat 

Tämän ryhmän hankinnoissa tuotteiden ja nimikkeiden määrä on yleensä koh-

talaisen pieni eikä toimittajiakaan ole olemassa kovinkaan montaa. Silti näiden 

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. Tällainen on-

gelma voi syntyä myös, mikäli hankintoja suunniteltaessa valitaan kompo-

nentti, jolla hyvin vähän valmistajia. Erilaiset järjestelmähankkeet saattavat 

olla tällaisia, jos lisäosia tai järjestelmän muutospalveluita ei saa kuin alkupe-

räiseltä toimittajalta. Silloin ostajan neuvotteluasema on erittäin heikko ja mo-

nesti ammattimainen myyjä saattaa pyrkiäkin tämänlaiseen riippuvuussuhtee-

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

Strategisten tuotteiden ryhmä on yritykselle ja menestyksekkäälle toiminnalle 

elintärkeitä. Tämän ryhmän tuotteet ja -palvelut ovat yleensä arvoltaan suuria 

ja niiden toimittajia on vähän. Näitä voivat olla jokin erikoislaatuinen teknologia 

tai osakokonaisuus, joka saattaa olla patenteilla suojattu. Strategiset hankin-

nat johtavat monesti pitkäaikaiseen yhteistyöhön toimittajan kanssa. Strategis-

ten tuotteiden hankinnan kanssa tulisikin olla tarkkana, sillä perinteiset kilpai-

luttamisen keinot eivät toimi vaihtoehtojen puuttuessa. Paras tapa hallita täl-

laista asiakassuhdetta onkin tiiviin yhteistyön rakentaminen toimittajan kanssa. 

(Iloranta, Pajunen-Muhonen 2015, 122.) Tämän ryhmän tuotteiden saatavuus 

on pyrittävä takaamaan hyvällä toimituskyvyllä ja mahdollisesti varmuusvaras-

toa lisäämällä (Sakki 2015, 199). 

 

6.2 ABC- ja XYZ-analyysi 

ABC- ja XYZ-analyysin perustana toimii ns. 20/80-sääntö, jonka keksi italialai-

nen kansantaloustieteilijä Vilfredo Pareto 1900-luvun alussa. Pareto havaitsi, 

että monet ilmiöt noudattavat kyseistä 20/80-säännönmukaisuutta. Sakin mu-

kaan (2009, 90) tätä säännönmukaisuutta voisi noudattaa esim. seuraavat yri-

tystoimintaan liittyvät asiat: 

 

− 80 % tuotteista tuo vain 20 % liikevaihdosta 

− 20 % tuotteista tuo 80 % tuloksesta 

− 80 % myyntitapahtumista ja asiakkaista tuo vain 20 % myynnistä 

− 20 % tuotteista aiheuttaa 80 % varastosta 

− 80 % toimituspuutteista aiheutuu 20 % tuotteista. 

 

ABC-analyysissä sovelletaan hankinnan ja varastoinnin osalta kyseistä sään-

töä siten, että siinä luokitellaan nimikkeet viiteen eri luokkaan. Luokat 1–4 on 

tarkoitettu aktiivisille nimikkeille ja luokka viisi on tarkoitettu poikkeusnimik-

keille. Kuvassa 9 on esitetty myös 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 myyntiä tai kulutusta. 
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Kuva 9. ABC-luokitus ja Pareto-käyrä (Kola 2019) 

 

Kuvassa 9 on havainnollistettu Sakin (2009, 91) mukaisen jaottelun suhdetta 

20/80-sääntöön Pareto-käyrän avulla. Vaaka-akselin tuotteet on jaettu viiteen 

eri ryhmään prosenttiosuuksien mukaisesti. Pareto-käyrästä havaitsemme, 

että kulutuksesta 80 prosenttia tulee A- ja B-ryhmän tuotteista. Vastaavasti C-, 

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

 

Luokan E-tuotteissa ei välttämättä ole juurikaan kulutusta ja luokan D-tuot-

teissa kulutus saattaa olla pieni ja silti kyseiset nimikkeet voivat siitä huoli-

matta olla hyvinkin tarpeellisia. Tämä onkin otettava huomioon ABC-analyysiä 

tehtäessä. ABC-analyysia voidaan tehdä esim. myytyjen yksiköiden, kilojen, 

myyntikatteen tai liiketuloksen perusteella. Analyysista saatava tiedon avulla 

voidaan ennustaa tulvaisuutta, mutta on muistettava, että tieto kuvaa men-

nyttä aikaa ja analyysi onkin toistettava riittävän usein, jotta siitä saatava tieto 

on ajankohtaista. Vertailemalla analyysien tuloksia keskenään voidaan todeta 

kulutuksen muutos tuotteiden osalta, jolloin analyysiin saadaan menekkiin liit-

tyvä lisäulottuvuus. (Sakki 2009, 91–95.)  
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Tärkeää on muistaa myös, että ABC-analyysi perustuu määriin, eikä ota huo-

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

aakin, että ABC-analyysin perusteella A- ja B-tuotteet tulisikin ostaa jatkuvana 

virtana mahdollisimman edullisesti, kun taas C- ja D-tuotteet tulee ostaa ja 

myydä järkevän suurissa erissä pyrkien minimoimaan oheiskuluja.  

 

XYZ-analyysi on muunnos ABC-analyysista ja sitä käytetään yleensä tavaran 

käsittelyn ja logististen toimenpiteiden kehittämiseen. Siinäkin luokittelu tulisi 

tehdä mahdollisimman tarkasti noudattamaan 20/80-sääntöä. Luokittelun voi 

tehdä 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 käyttää esim. varastopaikkojen määrittelemiseen 

esim. sijoittamalla X-luokan tuotteet käytännöllisimpään paikkaan, jotta materi-

aalin käsittely olisi mahdollisimman tehokasta. Parhaaseen tulokseen pääs-

tään yleensä yhdistämällä ABC- ja XYZ-analyysit. Ne voidaan yhdistää neli-

kenttäluokitteluksi siten, että ABC-luokitusta käytetään pystyakselilla ja vas-

taavasti XYZ-luokitusta vaaka-akselilla. Molempien analyysien yhdistämistä 

voidaan hyödyntää markkinoinnin ja materiaalin ohjauksen toteuttamisessa. 

(Sakki 2009, 96–97.) 

 

7 MILLOG OY 

Millog Oy on vuonna 2006 perustettu suomalainen yhtiö, joka on erikoistunut 

teknisen kaluston ja järjestelmien elinjaksopalveluiden toteuttamiseen. Tär-

keimpänä osa-alueena yrityksellä on huolto- ja kunnossapitotoiminta. Millog 

ylläpitää Suomen Puolustusvoimien eri puolustushaarojen kalustoja ja erilaisia 

järjestelmiä sekä joitain siviilitoimialojen järjestelmiä. Yhteistoiminta on tiivistä 

ja Millog on puolustusvoimien strateginen kumppani. Millog tarjoaa asiakkail-

leen mm. elinjakson suunnitteluun ja päivityksiin liittyviä palveluita, sekä huol-

toon ja kunnossapitoon liittyviä palveluita. Lisäksi Millogin palveluihin kuuluvat 
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varaosapalvelut, varastointi- ja logistiikkapalvelut ja kaluston jälkikäsittelypal-

velut elinkaaren lopussa. (Asiantuntijapalvelut 2018.) Millogissa työskentelee 

1 051 kunnossapidon ammattilaista ja yrityksen palveluverkosto palvelee 22 

eri paikkakunnalla (Työnanatajana 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 säily-

tyksen ja käsittelyn lisäksi myös varastoinnin aikaiset huollot, varaosalogistii-

kan, materiaalikirjanpidon ja vaihtolaitepalvelun. (Varastointi ja logistiikka 

2018.) Varaosalogistiikan osalta Millogin palveluihin kuuluu varaosien tar-

vemäärittely, hankinta ja varastointi. Näiden avulla Millog haluaa varmistaa 

asiakkailleen laadukkaat ja oikea-aikaiset varaosatoimitukset koko Suomeen. 

Lisäksi Millog vastaa tarvittaessa varaosanimikkeiden hallinnasta ja dokumen-

toinnista koko logistiikkaketjun osalta. (Varaosapalvelut 2018.) Millogin logis-

tiikkatoimialan tärkeimpiä tavoitteita on kehittää varastoinnin palvelukykyä, 

materiaalien saatavuutta ja turvallista tehokasta työskentelyä. Materiaalipuo-

len tärkeimpiä kehityskohteita on varmistaa materiaalin ja varaosien saata-

vuus kaikissa mahdollisissa tilanteissa proaktiivisella otteella ja kehittämällä 

toimittajayhteistyötä sekä omaa hankintaa. Lisäksi toimintaa tehostetaan vasta 

käyttöön 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. Tämä toteutetaan kouluttamalla henkilökuntaa ja 

järjestämällä tarvittavat resurssit jatkuvan parantamisen mallin mukaisen toi-

minnan käyttöönottoon ja kehittämiseen. (Korkealaatuisia palveluita 2018.) 

Vuonna 2018 Millogilla on otettu käyttöön uusi työnjohtotason johtamismalli, 
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jonka tavoitteena on parempi laatu, tekemisen suunnitelmallisuus, ja sen odo-

tetaan lyhentävän palveluiden toimitusaikoja. Lisäksi loppuvuodesta 2018 pilo-

toitiin lean 5S -menetelmän soveltuvuutta työpaikkojen organisointiin ja työme-

netelmien standardointiin. (Pitkänen 2019, 3.) Tällä hetkellä yritys on sertifioitu 

ja toimii ISO 9001:2015 (laadunhallintastandardi), ISO 14001:2015 (ympäris-

töstandardi) standardien ja NATO-julkaisun AQAP 2110 Edition D mukaisesti. 

Syksyllä 2019 Millog sai lisäksi ISO 45001 sertifikaatin (Työterveys- ja työtur-

vallisuusjärjestelmän sertifikaatti). 

 

8 TUTKIMUSPROSESSIN TOTEUTUS JA TUTKIMUSTULOKSET 

Luvussa kahdeksan tarkastellaan tutkimusprosessin toteuttamista ja siitä saa-

tuja tuloksia sekä tutkimusprosessin aikana esille tulleita haasteita ja ongel-

mia. Lisäksi luvussa vastataan tutkimuskysymyksiin tutkimustulosten perus-

teella. 

 

8.1 Tutkimuksen suunnittelu 

Tutkimuksen aiheen ja toimeksiantajan varmistumisen jälkeen tutkimuksen 

suunnittelu alkoi yhteisellä palaverilla toimeksiantajan edustajan kanssa maa-

liskuussa 2019. Palaverissa käytiin läpi asiat, joita toimeksiantaja odottaa 

työltä. Päätavoitteena oli tehdä kaksi erillistä kyselyä, joista toisen avulla mi-

tattaisiin asiakastyytyväisyyttä ulkoisilta asiakkailta, eli käytännössä puolustus-

voimien käyttöhuollon henkilöstöltä. Toisessa kyselyssä selvitettäisiin tyytyväi-

syyttä sisäisiltä asiakkailta, joita ovat yrityksen omat asentajat, tuotantoesimie-

het, tuotannonsuunnittelijat jne. Sovittiin, että kyselyiden avulla yritetään lä-

hestyä ja selvittää asiakastyytyväisyyttä varaosalogistiikan toimitusketjun vir-

tauksen näkökulmasta. Tärkeimpänä tehtävänä oli pyrkiä mittaamaan erik-

seen molempien asiakasryhmien kokeman palvelun laadun tasoa. Kyselyillä 

oli lisäksi tarkoitus selvittää toimitusketjussa ilmeneviä haasteita. Palaverissa 

sovittiin myös, että tutkimuksen jälkeen kyselyt jäisivät toimeksiantajan käyt-

töön, koska niillä voitaisiin mitata jatkossakin samoja asioita.  

 

Toimeksiantoon kuului lisäksi tutkimustulosten perusteella tehtävien kehitys-

ehdotusten laatiminen, joiden vaikutusta olisi mahdollista huomioida vara-

osalogistiikan kehitystyössä jatkossa. Tässä vaiheessa oli jo selvää, että työ 
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tulee olemaan kohtalaisen iso, mutta haasteethan on tehty voitettaviksi. Oh-

jaajan ja toimeksiantajan edustajan kanssa sovittiin, että työ rajataan koske-

maan vain sitä toimitusketjun osaa, joka toimii yrityksen sisällä. Tässä koh-

dassa työn aloittamiselle oli olemassa edellytykset. 

 

Opinnäytetyösopimuksen ja muiden tarpeellisten asiakirjojen allekirjoittamisen 

jälkeen aloitin työn teoreettisen viitekehyksen ja tutkimusmenetelmien ideoimi-

sen, jonka avulla tutkimus voidaan toteuttaa ja siitä saadut tulokset ovat tie-

teellisesti katsottuna riittävän luotettavia. Lähtökohdaksi oli suunniteltu kysely, 

mutta asian tutkimisen jälkeen havaitsin, että kvantitatiivinen lähestymistapa 

ongelmaan ei anna riittävän luotettavaa tietoa tutkimusongelmasta sen moni-

ulotteisuuden takia. Näin ollen päädyin tutkimusmenetelmän osalta ongelman 

laadulliseen tarkasteluun, jossa kysely on vain yksi osa tutkimusta. Tutkimuk-

sen toinen osa koostuu valituille henkilöille tehtävästä sähköpostihaastatte-

lusta. Tällä tavoin tutkimustulosten analysointi on luotettavampaa, koska tulok-

sia analysoidaan triangulaation avulla.  

 

Ongelman moniulotteisuuden takia teoreettisen viitekehyksen luominen osoit-

tautui erittäin haasteelliseksi, koska ongelmassa jouduttiin käsittelemään erit-

täin laajasti logistiikkaan liittyvää teoriaa. Pohdinnan jälkeen päädyin siihen, 

että tutkimuksen onnistumisen kannalta teoriassa oli käsiteltävä logistiikan 

systeemeissä ilmeneviä lainalaisuuksia, jotta kyselystä saatujen tulosten 

avulla voitiin osoittaa niiden liittyvän kiinteästi teoriassa esitettyihin lainalai-

suuksiin, joita logistiikan eri systeemeissä esiintyy. Lisäksi päätin luoda teorian 

tehokkaan toimitusketjun näkökulmasta, jotta tutkimustuloksissa esille tuleviin 

mahdollisiin ongelmiin voidaan esittää kehitysehdotuksia teorian pohjalta. 

Tällä tavoin ajatuksena oli pyrkiä yhdistämään teoria- ja empiriaosuus toisiinsa 

tieteellisen lähestymistavan mukaisesti. 

 

8.2 Tutkimuksen toteuttaminen ja tiedon kerääminen 

Työn tutkimusvaiheen aloitin 10.8.2019 teoriaosuuden kirjoittamisella. Teoria-

osuuden kirjottaminen osoittautui haasteelliseksi sen laajuuden takia, joten 

jouduin tekemään siihen rajauksia ja sisällyttämään työhön vain tutkimuksen 

kannalta oleellisimmat teoriasisällöt. 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 lähtökohdat ja suunnan ongelman ratkaisussa tarvittavien 

kysymysten esittämiseksi kyselyissä ja sähköpostihaastatteluissa. Kyselyllä ja 

sähköpostihaastattelulla pyrittiin selvittämään varaosalogistiikan virtaukseen 

vaikuttavia asioita eri näkökulmista. Silti kysymysten laatiminen osoittautui 

erittäin haasteelliseksi, koska tutkimuksen onnistumisen kannalta on oleellista, 

että kysely tuottaa ongelman ratkaisussa tarvittavaa tietoa. Kyselyt laadittiin 

tiiviissä yhteistyössä toimeksiantajan ohjaajan kanssa. 

 

Kyselyyn liittyvien kysymysten laadinta alkoi 16.9.2019 ja kyselyt laadittiin 

Webropol-ohjelmalla, jonka avulla kysely myös toteutettiin. Ongelman laajuu-

den takia päädyimme toimeksiantajan kanssa rajaamaan työtä lisää. Tarken-

tavassa rajauksessa sovimme, että työhön liittyen toteutan sähköpostihaastat-

telun valituille henkilöille ja laadin molemmat kyselyt, mutta työssä tullaan kä-

sittelemään vain varaosalogistiikan ulkoisia asiakkaita ja siihen liittyvää kyse-

lyä. Rajauksen syynä oli sisäisten asiakkaiden palvelun tason selvittäminen 

erittäin yksityiskohtaisesti, joten toimeksiantaja päätyi ratkaisuun, jossa yritys 

itse selvittää sisäisten asiakkaiden palvelun tason hyödyntämällä laatimaani 

sisäisten asiakkaiden kyselyä. Ulkoisille asiakkaille suunnattu kysely lähetet-

tiin testattavaksi ja kommentoitavaksi työn ohjaajille 13.10.2018. Kysely oli 

pääosin toimiva, mutta pieniä korjauksia siihen jouduttiin tekemään ja se oli 

valmis lähetettäväksi 20.10.2019. Kyselyn saatekirje ja kyselylomake on esi-

tetty liitteissä 1 ja 2. 

 

Kysely lähetettiin 55 käyttöhuollon parissa työskentelevälle henkilölle 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, että kyselyyn oli vastannut vain 13 vastaajaa. Tä-

ten päädyin lähettämään muistutuksen kyselystä ja jatkamaan sen vastausai-

kaa aina 8.11.2019 asti. Se lisäsi vastaajien määrän 23 vastaajaan, jolloin ky-

selyn vastausprosentiksi muodostui noin 42 prosenttia. Tutkijan mielestä vas-

tausinnokkuus kyselyyn oli kuitenkin laimea, vaikka kysely kohdennettiinkin 

juuri käyttöhuollon tehtävissä toimiville henkilöille, jotka työssään tarvitsevat ja 

käyttävät käyttöhuollon varaosapalveluita. Laimeaa vastausintoa voi osaltaan 
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selittää myös koulujen syysloman ajoittuminen samaan ajankohtaan. Kyse-

lystä saatuja tuloksia ei kuitenkaan voida pitää tilastollisesti luotettavina, koska 

kysely lähetettiin pienelle joukolle ja vastaajia on vähän. Tulokset ovat kuiten-

kin suuntaa antavia. 

 

Sähköpostihaastattelupyynnöt lähetettiin kymmenelle valitulle Millogin vara-

osalogistiikan parissa työskentelevälle henkilölle eri toimipisteisiin valikoidusti. 

Henkilöiden valikointi suoritettiin valitsemalla henkilöitä satunnaisotannalla eri 

toimipisteistä, jotka oli listattu toimeksiantajan toimittamassa listassa. Valituille 

henkilöille lähetettiin sähköpostilla haastattelukutsu ja aiheeseen liittyvät kysy-

mykset, jotka on esitetty liitteessä 1. Sähköpostihaastattelukutsuun vastasi 5 

henkilöä kymmenestä. Tarkasteltuani vastauksia, lähetin vastaajille lisäkysy-

myksiä vastauksiin liittyen, joissa pyydän tarkentamaan tai kuvailemaan vas-

tausta tarkemmin, jolloin vastausten osalta saavutetaan kattavampi kuva kysy-

tystä aiheesta. Sähköpostihaastattelu käsitti kaksi kierrosta, joten haastatte-

luun liittyvä vuorovaikutus haastateltavien kanssa saatiin luotua. Haastatte-

luun vastanneiden positiivinen ja syvällinen paneutuminen asiaa kohtaan loi 

tutkijalle kuvan, että toimintaa halutaan parantaa yrityksen sisällä. Sähköposti-

haastattelun kutsu ja ensimmäisen kierroksen kysymykset on esitetty liitteissä 

3 ja 4. 

 

8.3 Kyselyn tutkimustulokset 

(luottamuksellinen) vastasi 23 henkilöä kahdestatoista eri toimipisteestä. Vas-

taajista 39 % käytti ensisijaisesti käyttöhuollon tiskin palveluita ja 39 % käytti 

PVSAP-tilausta varaosien tilaamiseen.  Viidesosa (22 %) vastanneista käytti 

ensisijaisesti tilauspistettä varaosien tilaamiseen. Lisäksi yli puolet (65 %) vas-

taajista ilmoitti käyttävänsä useampia palveluita. Yleisimmin käytetyt palvelut 

olivat tilauspiste ja käyttöhuollon tiski. Lisäksi osa vastanneista ilmoitti käyttä-

vänsä harjoitusten aikana Millogin varaosatukea ja korjauspartioita. Vastaus-

ten perusteella ensisijaisesti vastaajat käyttivät toimipisteiden osalta omassa 

toimipisteessä olevia Millogin palveluita. Kyselyssä oli yhteensä 18 kysymystä, 

jotka on esitetty liitteessä 2. Kysymyksissä 1–12 selvitettiin varaosalogistiikan 

toimivuutta ja siinä ilmeneviä haasteita ja kysymyksissä 13–18 asiakaspalve-

lun laadun tasoa ja tavoitettavuutta sekä kyselyn toimivuutta. 
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Vastaajista kolmasosa (32 %) asioi päivittäin Millogin toimipisteellä käyttöhuol-

lon varaosiin liittyen. Vastanneista 45 % asioi viikoittain, 5 % kuukausittain ja 

18 % muutamia kertoja vuodessa. Tilauksiin liittyen lähes puolet (48 %) oli sitä 

mieltä, että tilaukseen on reagoitu välittömästi ja 43 % mielestä siihen on men-

nyt aikaa 1–3 päivää. 9 % vastasi, että reagointiin on mennyt kuukausi. Ku-

vassa 11 on esitetty syitä, joiden takia varaosalogistiikan palvelun toteutumi-

nen on vastaajien mielestä viivästynyt. 

 

 

Kuva 11. Syyt palvelun viivästymiselle (Kola 2019) 

 

Palvelun toteutumisen viivästymiseen vähän yli puolet (54 %) vastasi, että ti-

lattua tuotetta ei ole juuri sillä hetkellä toimipaikan varastossa ja se on tilattu 

toisesta toimipisteestä tai jouduttu hankkimaan. Lisäksi lähes viidennes (18 %) 

vastasi, että tuotteiden saatavuudessa on ongelmia. Muita syitä palvelun vii-

västymiselle nähtiin olevan varsinaisien varastohenkilöiden poissaolo tai tieto-

tekniset ongelmat. 

 

Varaosien saatavuuteen liittyviä haasteita koettiin olevan panssarikaluston 

osalta etenkin XA185- ja BMP2-varaosissa. Lisäksi panssarikalustossa vara-

osien saatavuuteen liittyviä haasteita oli mm. lämpökameroissa, valonvahvisti-

missa, sähkökeskuksissa ja ammunnanhallinnan komponenteissa sekä 

XA180 miehistötilan lämmittimien toimituksissa. Ajoneuvojen osalta varaosien 

saatavuushaasteita oli vastaajien mielestä etenkin vanhemmassa kalustossa 

ja vastauksista nousi esille maastokuorma-autojen osalta esimerkiksi Sisu SA-

150 ja Sisu SA-240/241 varaosien saatavuus ja pitkä toimitusaika. Raskaan 

kaluston varaosien saatavuusongelmaa on lisäksi esiintynyt Mercedes-Benz 

Actros ja Atego ajoneuvoissa. Lisäksi kuorma-autojen pressujen ja väkipyö-

rien saatavuudessa koettiin olevan pitkä toimitusaika. 

 

Henkilöautokalustossa varaosien saatavuusongelmaa oli vastaajien mielestä 

mm. Toyotan alkuperäisosissa ja Land Rover Defenderin varaosissa. Lisäksi 

pienkoneiden osissa saatavuusongelmaa koettiin olevan maastomoottoripyö-

rien ja Polariksen mönkijöiden varaosissa. Ajoneuvojen varaosatoimitusten 

pitkittymiseen koettiin olevan kahden vastaajan mielestä seuraavia näkemyk-

siä: 
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 ” Ajoneuvoihin liittyvät varaosat, vaikka puhutaan ihan tavallisista osista. Aika 

usein kun hankin yhdenluukun periaatteella, niin toimitus aika on viikkoja. Sa-

man osan voisin hakea kortilla kaupasta ja saisin heti varaosan.” 

 

” Sopimuskumppaneilla (usein merkkiliikkeitä) on pitkät toimitusajat vanhem-

man ajoneuvokaluston osalta. Joitakin hetkiä millogin listoilla on ollut esim. 

motonet josta tuote useimmiten löytyisi suoraan hyllystä mutta merkkiliikkeen 

osaa joudutaan odottamaan viikkoja. En tiedä onko sillä väliä esim. vaihde-

taanko 20 vuotta vanhaan ford mondeoon alkuperäinen vai tarvike öljynsuoda-

tin, alkuperäinen motonetissä hyllyssä heti mutta sitä ei saa ostaa. Millogin 

suosiman tilauskanavan kautta odotusaika 2 viikkoa.”  

 

Näiden edellä esitettyjen vastauksien perusteella koettiin myös toimitusket-

jussa tai toimintamallissa olevan kehitettävää. 

 

Varaosien tilaamiseen liittyen vain 4 % ilmoittaa tilaavansa tarvitsemansa va-

raosat suunnitellusti ja 48 % aina kun on mahdollista. Vastaavasti 44 % tilaa 

tarvitsemansa tuotteet harvoin ilman ennakointia ja 4 % ei ennakoi tekemiään 

tilauksia ollenkaan. Tilausmenettelyn toimivuudesta lähes kaikki (96 %) vas-

taajista kokivat, että tilausmenettely toimii hyvin tai siinä on vain vähän kehitet-

tävää. Vain 4 % oli sitä mieltä, että tilausmenettely toimii huonosti.  

 

Millogin tuottamien käyttöhuollon logistiikkapalveluiden sisällön tuntee vastaa-

jista hyvin vain 13 % ja kohtalaisesti vähän yli puolet (57 %) vastaajista. Kui-

tenkin kolmasosa (30 %) tuntee logistiikkapalveluiden sisällön osittain tai huo-

nosti. Palveluiden kehittämiseen liittyen vastaajat toivoivat ajoneuvojen osalta 

lisää varaosatoimittajia, joilta varaosia voidaan hankkia. Kehitysehdotuksena 

oli myös sähköinen tilaus ja varastohenkilöstön osaamisen kehittäminen. Vas-

taajat kommentoivat kysymystä palveluiden kehittämisestä mm. seuraavilla ta-

voilla: 

 

”Enemmän käyttöhuollon tavaraa Hattulaan varastoon,niitä mitä kuluu päivit-

täisessä koulutuksessa(MT-LBV ja BMP-2 osat)” 
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” Toivoisin että motonet otettaisiin listoille varaosa toimittajana. Örum toimii 

suhteellisen hyvin mutta sieltä osat saa aikaisintaan seuraavaksi päiväksi. 

Merkkiliikkeiden kanssa usein kestää vielä pidempään. Pikatilanteissa joissa 

osa pitäisi saada HETI tulee haasteita.” 

 

” Kun olisi käytössä älypuhelin ja siihen esimerkiksi joku sovellus tai ihan vain 

sen tilauslistan täyttäminen ja lähettäminen onnistuisi suoraan "kentältä", us-

koisin että tilaus nopeutuisi.” 

 

” Varastonhoitajan sijaistamista/sijaisen toimintaa on tehostettava.” 

 

Lisäksi vastauksissa toivottiin pitkien etäisyyksien takia nopeaa varaosien kul-

jetuspalvelua tai mahdollisuutta noutaa tavarat itse lähimmältä toimittajalta 

suoraan. Varaosatiskin aukioloaikojen muuttamista toivottiin myös niin, että 

varaosatiski olisi auki hieman pidempään, koska ongelmia ilmenee monesti 

vasta iltapäivällä ja silloin varaosatiski on jo mennyt kiinni. 

 

Kysymyksessä 13 selvitettiin asiakaspalvelun laadun tasoa 11 eri väittämällä, 

joihin vastattiin asteikolla 1–5. Kokonaisuutena palvelun laatu koettiin hyvänä. 

Kysymyksen 13 tulokset on esitetty kuvassa 12. 

 

 

Kuva 12. Kysymyksen 13 tulokset (Kola 2019) 

 

Palvelun laatu koettiin vastaajien mielestä ystävälliseksi, ripeäksi ja asiakkaan 

toivomuksia kuunneltiin. Tilaukset hoidettiin ammattitaitoisesti ja asiakaspal-

velu oli helposti tavoitettavissa. Lisäksi yhteistyö koettiin toimivaksi ja suju-

vaksi. Nämä kaikki mitatut asiat jäivät vähintään keskiarvoon 4,2 tai sen ylä-

puolelle. Keskiarvon alapuolelle jäivät tiedottaminen tilauksen etenemisestä 

3,6, käyttöhuollon asiakaspalvelun asiakkaalle antama tekninen tuki 3,7 ja va-

rastotilojen toimivuus 4,0. Vaikka vastaajien mielestä varastotilat eivät kaikilta 

osin ole toimivat, niin siitä huolimatta ne koettiin siisteiksi ja järjestyksessä ole-

viksi ja saivat arvon 4,5. 

 



53 

Kysymyksessä 14 kysyttiin Millogin tuottamien logistiikkapalveluiden tavoitet-

tavuutta, mikäli vastaajat olivat asioineet muualla kuin oman toimipisteen vara-

osatiskillä (Kuva 13). 

 

 

Kuva 13. Millogin palveluiden tavoitettavuus (Kola 2019) 

 

Vastausten perusteella lähes puolet (44%) vastaajista tavoitti käyttöhuollon 

palvelut ilman ongelmia, mutta kolmasosa (33%) oli sitä mieltä, että käyttö-

huollon tiski on vaikea löytää. Pieni osa vastaajista (9%) tavoitti palvelun hei-

kosti puutteellisen toiminnan tai yhteystietojen takia. (17%) vastaajista ei käyt-

tänyt käyttöhuollon varaosatiskin palveluita ollenkaan. 

 

Kokonaisuutena Millogin käyttöhuollon palvelut saivat arvosanan 3,7 asteikolla 

1–5. Kysymyksissä 16 ja 17 pyydettiin antamaan kehitysehdotuksia käyttö-

huollon varaosapalvelun parantamiseksi sekä antamaan palautetta muistakin 

Millogin palveluista, joita vastaajat olivat käyttäneet. Seuraavanlaisia asioita 

nousi vastauksista esille: Palvelutiskin olisi oltava sellaisessa paikassa, että 

asiointi olisi mahdollista ilman ovikellojen soittelemista, tuotevalikoima voisi 

myös olla monipuolisempi. Lisäksi vastauksista nousi esille hidas tilauspro-

sessi, joka johtuu liian vähäisestä henkilöstöstä varastolla, sekä varastohenki-

löiden puutteellisesta osaamisesta. Vastausten mukaan varaosan huono saa-

tavuus aiheuttaa käyttöhuollossa sen, että jatkossa osaa ei enää tilata, vaan 

tilataan suoraan se työnä korjaamolta. Lisää toivottiin myös kuorma-autopuo-

lelle oman korjaamon tuotannon työajan ja korjattavien ajoneuvotyyppien kas-

vattamista, koska se nopeuttaisi ajoneuvojen läpimenoaikoja. Lisäksi toivottiin 

lisää alihankintakorjaamoita ruuhkahuippujen tasoittamiseksi. 

 

Kysymyksessä 18 vastaajia pyydettiin antamaan palautetta kyselyn toimivuu-

desta ja vastausten perusteella kysely koettiin pääosin toimivaksi, siinä kysyt-

tiin oikeita asioita ja vastaajat pystyivät antamaan haluamaansa palautetta ky-

selyn avulla. Kyselyssä on vastaajien mukaan kuitenkin jatkoa ajatellen kehi-

tettävää, mutta varsinaisia kehitysehdotuksia ei avoimeen vastauskenttään ei 

esitetty. 
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8.4 Sähköpostihaastattelun tutkimustulokset 

(luottamuksellinen)Sähköpostihaastattelun ensimmäisellä kierroksella haasta-

teltavat vastasivat viiteen laajaan kysymykseen (liite 4), joilla pyrittiin selvittä-

mään varaosalogistiikassa ilmeneviä haasteita eri näkökulmista. Ensimmäi-

sessä ja toisessa kysymyksessä kysyttiin varaosalogistiikassa ilmeneviä haas-

teita, jotka aiheuttavat haittaa asiakastyytyväisyydelle.  

 

Suurimpana haasteena haastateltavat näkivät pitkät tilaus- ja toimitusajat. 

Vastausten perusteella suurin aiheuttaja on vanhentunut tai puutteellinen va-

raosakirjallisuus. Varaosakirjallisuus sisältää myös runsaasti puutteellisia tai 

vanhentuneita varaosanumeroita. Se aiheuttaa viivästyksiä tilauksiin tavallista 

suuremman selvitystyön takia. Vaihtunut varaosanumero voi aiheuttaa myös 

turhan tilauksen, koska tavara voi olla varastolla olemassa eri varaosanume-

rolla. Puutteellisen varaosakirjallisuuden lisäksi muita syitä oli järjestelmien 

osalta harvat varaosatoimittajat, joiden toimitusaika voi olla jopa 6–12 kuu-

kautta. Tämä ilmeni varsinkin panssarikaluston osalta. Ajoneuvojen osalta toi-

mitusaikaa lisäsi vastaajien mukaan vanha ajoneuvokalusto, joihin ei enää 

valmisteta osia ja toimittaja joutuu teettämään niitä omalla alihankkijalla. Täl-

löin toimitusaika voi olla kuukausia. 

 

Esille nousi myös varaosat, joita ei saa varastoida paikallisesti ja vasta kun-

nossapitoilmoitus vapauttaa lähetysmääräyksen, joka aiheuttaa toimitusvii-

veen varaosalle. Vuosivaraosahankinnan koettiin aiheuttavan lisäksi viiväs-

tystä, koska haastateltavan mukaan Millog ei saa tilata osia hankintaehdotuk-

sella, vaan tulee odottaa vuosivaraosatilauksen osia. Varsinkin loppuvuodesta 

se saattaa aiheuttaa jopa muutaman kuukauden odotusajan. Joissain tapauk-

sissa toimipisteen syrjäinen sijainti kaukana rahtiliikenteen runkolinjoista, myö-

häiset toimitusajat ja käyttöhuollon varaosien tilaajien puutteelliset yhteystie-

dot aiheuttivat myös viivästyksiä toimituksiin. Yhden haastateltavan mukaan 

myös rajattu toimittajaverkosto aiheuttaa toimitusviivettä, koska tavara joudu-

taan tilaamaan kauempana sijaitsevalta toimittajalta, vaikka sitä olisi saatavilla 

lähempänä sijaitsevalta toimittajalta. Asiakastyytymättömyyttä on aiheutunut 

myös siitä, että asiakas ei tunne palvelun sisältöä ja varaosatiskiltä tilataan 

tuotteita, jotka eivät kuulu käyttöhuollon varaosalogistiikan toimitussisältöön. 
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Yksi haastateltava koki myös, että materiaalin hylkäämisprosessissa ja huol-

toon toimittamisessa on kehitettävää, koska nykyisin tarvitaan lupa arvotto-

mankin materiaalin hylkäämiselle, jonka saaminen voi kestää kohtuuttoman 

kauan. Korjaukseen menevä materiaali saattaa vastaavasti olla hyllyssä 

useita kuukausia viemässä tilaa, koska asian hoitaja ei työskentele varastolla. 

 

Kysymyksissä 3–5 kysyttiin varaosalogistiikassa hyvin toimivia asioita, sekä 

mahdollisia reklamaatioita ja kehitysehdotuksia käyttöhuollon varaosalogistii-

kan toiminnan kehittämiseksi. Hyvin toimivina asioina haastateltavat näkivät 

varaosalogistiikassa sisälogistiikan, esimiehen riittävän tuen ja hyvin saatavilla 

olevien varaosien toimitusketjun. Erityisesti silloin se nähtiin hyvänä, jos vara-

osat olivat saatavilla PVSAP- tai MSAP-varastoissa. SAP-varastoissa olevien 

varaosien toimitusaika oli vastausten perusteella noin vuorokausi tilauksesta 

ja yleisesti hyvin saatavilla olevien varaosien toimitukset kestivät pääosin yhtä 

kauan, mutta toimittajakohtaisia eroja on siinä, kuinka nopeasti tilauksesta toi-

mittaja kykenee varaosan lähettämään eteenpäin. Näin yksi vastaaja kom-

mentoi tehokasta toimitusta Lempäälästä Vekaranjärvelle: 

 

”Toimitusajoissa on tietysti toimittajakohtaista vaihtelua mutta parhaassa ta-

pauksessa tuotteen saattaa saada yhtä nopeasti muualta tilattuna. Esimerk-

kinä pirkanmaalainen Startax Oy joka kykenee lähettämään hyllyssä olevan 

tavaran samantien; kun toimitus on Express 16-pakettina, se on meillä seu-

raavan päivän aamuna.” 

 

Eri rahdinkuljettajien välillä toiminnassa ei nähty juurikaan eroa, mutta viiväs-

tyksiä toimitusketjuun aiheutui, mikäli tilattu tuotteen koko oli sellainen, että se 

ei mahdu päivittäin kiertävän jakeluauton kyytiin, vaan tarvitsee kuljetukseen 

isomman ajoneuvon, jolloin viivettä saattaa tulla jopa useita päiviä. 

 

Kehitysehdotuksina haastateltavat ehdottivat mm. varaosakirjallisuuden laa-

jentamista ja kehittämistä, hankintojen ennakointia vaikeasti saatavien osien 

osalta ja vuosivaraosatilausten kehittämistä, jotta toimitusviiveet lyhenisivät. 

Kehittämistarvetta koettiin olevan myös hylkäysprosessissa ja osien huoltoon 

saattamisessa, henkilöstön koulutuksessa nimikkeistön etsintään ja M-files 

käyttöön sekä varaustoimintojen käyttämisessä. 
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Varaosakirjallisuuden kehittämisessä tärkeimpänä asiana esille tuli varaosa-

numeroiden paikkansa pitävyyden kehittäminen ja huolehtiminen, että uusim-

mat varaosakirjat ovat käytössä varaosatiskeillä heti, kun ne ovat saatavissa. 

Taustakeskusteluissa ilmeni myös, että ajoneuvojen osalta esimerkiksi Merce-

des-Benz Actross 6x6 -maastokuorma-auton varaosakirjaa ei ole käytössä 

Vekaranjärven varaosatiskillä, josta oikean osanumeron voisi helposti selvittää 

ja tilata heti oikean osan. Vaikeasti saatavien osien osalta tilausmenettelyssä 

tulevaa tarvetta olisi kyettävä ennakoimaan, jotta toimitusaikoja saadaan ly-

hennettyä. Vuosivaraosatilausprosessia yksi haastateltavista kehittäisi tiivistä-

mällä tarvesuunnittelua eri toimipisteiden välillä. Hylkäysprosessin kehittämi-

seen ehdotettiin euromääräistä rajaa, jonka alapuolella Millog voisi suoraan 

dokumentoida ja hylätä käyttökelvottoman tai vanhentuneen materiaalin. Kor-

jattavien osien osalta ehdotettiin materiaaliyhdyshenkilön toimenkuvan ulotta-

mista korjattavan materiaalin lähettämisestä korjaukseen. Yhtenä pienenä 

asiana esille tuli puolustusvoimien käyttöhuollon henkilöstön informoiminen 

Millogin käyttöhuollon palveluiden sisällöstä, jotta palvelukokonaisuus olisi pa-

remmin asiakkaiden tiedossa ja turhilta väärinkäsityksiltä voitaisiin välttyä. 

 

Yksittäisiä varaosien saatavuuteen liittyviä ongelmia mainittiin mm. Land Ro-

ver Defender -maastoajoneuvojen varaosissa, CV9030 FIN -rynnäkköpanssa-

rivaunun tela- ja vetopyörästön osissa sekä hyväksytyissä ilma- ja öljysuodat-

timissa, Leopard 2A6 -taistelupanssarivaunujen osissa sekä Sisu XA-kuljetus-

panssariajoneuvojen hyväksytyissä ilma- ja öljysuodattimissa. Vuosivaraosa-

tilausten aiheuttaman toimitusviiveen korjaamiseksi esitettiin parempaa tarve-

suunnittelua ja sopivaa puskurivarastoa, jotta käyttöhuollon osien saatavuus 

paranisi etenkin loppuvuoden ollessa kyseessä. Joidenkin varaosien keskite-

tyn varastoinnin osalta tilausprosessi koettiin hitaaksi, koska varaosien lähetys 

onnistuu vasta, kun kunnossapitoilmoitus on tehty SAP-järjestelmään. Tässä 

tapauksessa varaosien tilaaminen ennakkoon ei onnistu, vaikka tarve olisikin 

tied 

 

ossa.  
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9 JOHTOPÄÄTÖKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET 

Tämän tutkimuksen tavoitteena oli selvittää Millogin tarjoamien varaosalogistii-

kan palveluiden asiakastyytyväisyyttä ja siinä ilmeneviä haasteita. Näkökulma 

tutkittavaan aiheeseen oli varaosalogistiikan tilaus-toimitusketjun virtauksen 

toimivuudessa ja sen vaikutuksessa asiakastyytyväisyyteen. Vertaamalla 

Webropol-kyselyn ja sähköpostihaastattelujen tuloksia keskenään voimme ha-

vaita yhtäläisyyksiä niiden kesken. Asiakkaan näkökulmasta käyttöhuollon va-

raosissa tärkein asia oli tilatun tuotteen mahdollisimman hyvä saatavuus ja 

nopea toimitusaika. Tilaus-toimitusketju näyttikin toimivan pääosin kohtalaisen 

hyvin, mutta läpimenoajat alkoivat kasvamaan heti, kun tuotetta ei ollut nope-

asti saatavilla ja huonommin saatavilla olevien tuotteiden osalta se tarkoitti 

keskeneräisiä virtausyksiköitä prosessissa. Keskeneräiset virtausyksiköt ai-

heuttavat prosessissa vaihtelua, joka taas pidentää tilauksen läpimenoaikaa.  

 

Varaosatilauksen pitkittyessä se tarkoittaa asiakkaalle yleensä käytöstä pois 

olevaa kalustoa, joka aiheuttaa odottelua ja ylimääräistä työtä. Vaihtelua ja lä-

pimenoaikojen pitenemistä tilausprosessissa aiheutti myös, jos käyttöhuollon 

varaosia ei voitu tilata suunnitelmallisesti riittävän ajoissa. Suurimpana haas-

teena varaosien toimitusprosessissa pidettiin varaosakirjallisuuden puutetta ja 

asiakkaan epäselvää tilausta, joka aiheuttaa hukkaa turhan selvitystyön odot-

telun ja viivästyksien ja ylikäsittelyn muodossa. Varaosatiskit pyrkivät palvele-

maan käyttöhuollon asiakkaita laadukkaasti ja yrittävät varmistaa asiakkaalle 

mahdollisimman nopean toimituksen, joten huonosti saatavien tuotteiden 

osalta se saattaa aiheuttaa tarpeettomia varastoja, joilla on taipumus piilottaa 

toimitusketjun todelliset ongelmat. Lisäksi ylisuuret varastot aiheuttavat turhia 

kustannuksia. 

 

Varaosalogistiikkaan ja sen toimivuuteen liittyvissä osissa oli lisäksi itse tilaus-

toimitusprosessissa haasteita lähinnä vuosivaraosatilauksen osalta, joka ny-

kyisen ohjeistuksen takia aiheuttaa loppuvuodesta pullonkaulan tai pahimmil-

laan käyttöhuollon virtauksen pysähtymisen laitteen toiminnan kannalta kriitti-

sen osan ollessa kyseessä. 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 pitkiä toimitusaikoja. Nämä varaosatyypit tulisikin tunnistaa ja nähdä 

strategisina tai pullonkaulahankintoina, jolloin niiden parempi saatavuus voitai-

siin taata ennustamalla ja ennakoimalla tulevaa tarvetta. Tällöin vältyttäisiin ai-

nakin kuukausien mittaisilta odotusajoilta. 

 

Asiakaspalvelu oli pääosin hyvää ja laadukasta, mutta tutkimuksen perusteella 

kyselyssä varaosalogistiikan tekninen tuki asiakkaalle sai arvosanan 3,7 kes-

kiarvon ollessa 4,2. Haastatteluista ilmeni myös, että varaosatiskin henkilöstö 

tarvitsee omasta mielestään koulutusta tekniseen asiakastukeen ja nimikkeis-

tön etsintään ja se oli haastattelun perusteella myös yksi esitetyistä kehitys-

kohteista. Yleisesti käyttöhuollon varaosalogistiikka oli toimivaa ja kohtuullisen 

nopeaa, jos tilattu tuote oli saatavilla joissain Millogin toimipisteen varastoissa. 

Rahdinkuljettajien toimitusnopeus oli pääosin riittävä, mutta pitkien etäisyyk-

sien ollessa kyseessä toivottiin tehokkaampaa kuljetuspalvelua ja toimittaja-

verkoston kehittämistä, jotta tilattu tuote voitaisiin hankkia mahdollisuuksien 

mukaan lähimmältä toimittajalta. Toimittajaverkoston kehittämisessä tulisi sa-

malla selvittää mahdollisuutta käyttää joissain tapauksissa laadukkaiden vara-

osavalmistajien tarvikeosia, koska niiden saatavuus voi olla monessa tapauk-

sessa huomattavasti parempi ja toimitusaika lyhyempi. Harvinaisempien eri-

laisten järjestelmien osien osalta tulisi selvittää varaosanimikkeet, joita kuluu 

tai rikkoutuu yleisesti päivittäisessä koulutuskäytössä. Näitä nimikkeitä tulisi 

olla aina saatavilla toimipaikan varastossa, koska tilaaminen toisesta toimipai-

kasta tai alihankkijalta aiheuttaa asiakkaalle vähintään vuorokauden viiveen 

käyttöhuollon korjaustoiminnan aloittamiseen. Asiakkaan näkökulmasta se 

saattaa vaikeuttaa koulutuksen järjestelyitä, koska kalustoa koulutuskäyttöön 

on käytössä vähemmän. 

 

Parannusehdotukset 

 

Tutkimuksen yhtenä tavoitteena oli tuottaa tutkimustulosten perusteella kehi-

tysehdotuksia toiminnan parantamiseksi. Toimintaa voisi kehittää mm. seuraa-

villa tavoilla: 
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• Varaosakirjallisuuden parantaminen hankkimalla käyttöön mahdollisim-
man laaja varaosakirjallisuus. Lisäksi korvaavien varaosanumeroiden 
päivitystyötä tulisi tehostaa ja varaosakirjojen hakutoimintoja kehittää. 

• Varaosalogistiikan henkilöstön lisäkouluttaminen tehokkaaseen tietojär-
jestelmien käyttöön ja teknisen tuen antamiseen käyttöhuollon asiak-
kaille. 

• Toimittajaverkoston kehittäminen ja tarvikeosien käyttämisen mahdolli-
suuden selvittäminen. 

• Varaosalogistiikan prosessien kehittäminen siten, että ohjeistuksesta 
johtuvat toimitusviiveet voidaan poistaa. 

• Varaosatiskien opasteiden ja yhteystietojen näkyvyyden parantaminen 
sekä käyttöhuollon varaosalogistiikan palveluiden sisällön tiedottami-
nen asiakkaille. 
 

Varaosalogistiikan tilaus-toimitusketjun kehittämiseksi esitettiin tutkimukseen 

osallistuneiden henkilöiden toimesta muitakin toimenpiteitä, joiden avulla voi-

daan toimintaa parantaa. Kuitenkin lean-toimintamallin mukaisesti toimitusket-

jua tulee kehittää asiakkaan näkökulmasta, joten edellä mainitut kehityskoh-

teet nousivat vahvimmin esille.  

 

10 POHDINTA 

Opinnäytetyössä vastattiin tutkimuskysymyksiin ja aiheesta saatiin lisätietoa. 

Kyselyn ja sähköpostihaastattelun avulla saatiin uutta tietoa varaosalogistiikan 

toimivuudesta ja siinä ilmenevistä haasteista. Tutkimuksessa havaittujen asioi-

den pohjalta työssä annettiin kehitysehdotuksia toiminnan kehittämiseksi ja 

näiden kehitysehdotusten perusteella Millog voi pyrkiä poistamaan joitain va-

raosalogistiikan virtauksessa olevia haittatekijöitä. Varaosalogistiikan proses-

siin sisältyvät kaikki teoriaosuudessa esitellyt lait ja toimintaa voidaan paran-

taa monella osa-alueella, jotta voidaan saavuttaa hyvin virtaava ja toimiva lo-

gistinen prosessi. Vähäiselle huomiolle jäi kuitenkin kanban-kortin käyttämi-

nen, jonka käyttöönotolla voidaan kehittää sisäisten asiakkaiden logistista pro-

sessia, mutta se rajautui hieman aiheen ulkopuolelle kyselyiden rajauksen ta-

kia. 

 

Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin parantamaan tekemällä tutkimus tarkasti 

tutkimussuunnitelman mukaisesti. Kyselyn kysymykset pyrittiin suunnittele-

maan tarkasti, jotta kysely tuottaisi haluttua tietoa, sähköpostihaastattelun ai-

healueet valittiin siten, että haastattelusta saatua tietoa voisi verrata kyselyn 

tuloksiin. Lisäksi tutkimuksen etenemisestä ja tehdyistä valinnoista pidettiin 
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päiväkirjaa. Tutkimusaineisto dokumentoitiin tarkasti ja analysoinnissa keski-

tyttiin kriittisesti tarkastelemaan tuloksia monesta eri näkökulmasta triangulaa-

tion ajatuksen mukaisesti. Tutkimuksen luotettavuutta heikentävänä tekijänä 

on mahdollisuus joiltain osin tulosten vääränlaiseen tulkintaan. Tätä seikkaa 

pyrittiin kuitenkin välttämään vertaamalla kaikkia tuloksia toisiinsa ja löytä-

mään niistä yhtäläisyyksiä. Tähän perustuen tutkimustuloksia voidaan pitää 

kohtalaisen luotettavina. 

Jatkossa Millog voi hyödyntää tutkimuksesta saatuja tietoja varaosalogistiikan 

asiakaspalvelun ja toimitusketjun kehittämiseen. Opinnäytetyön kattava teoria-

osuus on myös hyödynnettävissä logistiikan eri tehtävissä toimivien henkilöi-

den koulutusmateriaalina. Jatkotoimenpiteenä suosittelisin tarkkaa arvovirta-

kuvauksen tekemistä, jotta varaosalogistiikan tilaus-toimitusprosessista voitai-

siin havaita virtausta haittaavia tekijöitä. Niitä poistamalla kyettäisiin entises-

tään parantamaan prosessin virtausta.    

 

Tutkimus ei onnistunut kuitenkaan kaikilta osin niin hyvin kuin tutkijan oma nä-

kemys aiheesta oli. Kyselyn ongelmaksi muodostuivat vähäiset vastaajat, 

vaikka kysely lähetettiin kohdennetuille henkilöille, jotka hyvin suurella toden-

näköisyydellä käyttävät varaosalogistiikan palveluita. Jälkeenpäin voisin to-

deta, että kysely voisi olla avoin ja sitä voisi jakaa puolustusvoimien sisällä lin-

jaorganisaatiota pitkin, jolloin se tavoittaisi ehkä vastaajia paremmin. Yhtenä 

ongelmana havaitsin myös Millogin laajuuden yrityksenä ja koska tutkimuksen 

täytyi tuottaa tietoa koko yritystä koskien, niin en juurikaan voinut keskittyä yk-

sittäisiin asioihin, vaan yritin nähdä laajemman kokonaisuuden, jolloin tulokset 

jäivät yksittäisten toimipisteiden osalta hieman pintapuolisiksi. 

 

Opinnäytetyön tekeminen oli erittäin haastavaa, mutta samalla hyvin opetta-

vaista. Prosessin aikana lähes kaikki koulutusohjelmassa olleet aiheet olivat 

vahvasti esillä, ja se summaakin kolmen ja puolen vuoden opiskelut hienosti 

yhteen. Tekijän oma ymmärrys kvalitatiivisen tutkimuksen tekemisestä ja lo-

gistiikasta yleisesti lisääntyi paljon, johtuen teoriaosuuden kirjoittamisesta ja 

siihen liittyvästä taustatyöstä, sekä tutkimusosien läpiviemisestä kaikkine on-

gelmineen. Prosessin onnistumisessa suuri merkitys oli hyvässä opinnäyte-

työn ohjaamisessa, joka auttoi opinnäytetyöhön liittyvien haasteiden voittami-

sessa. Vaikka työ itsessään vaatikin kovasti ponnisteluja, niin työssä tarvitta-

vien kokonaisuuksien ja ammatillisen sisällön hallinta on kehittynyt opintojen 



61 

edetessä ja perusosaaminen ja tietämys työhön liittyvästä sisällöstä oli ole-

massa. Se on kehittynyt hiljalleen koulutusohjelman myötä ja opinnäytetyön 

tekeminen vain syvensi logistiikan eri osa-alueiden hallintaa. Opinnäytetyön 

tekeminen mielenkiintoisesta, haasteellisesta ja tärkeästä aiheesta edisti hy-

vän motivaation säilymistä koko prosessin ajan ja motivaatio vain lisääntyi 

työn valmistuessa. Vaikka motivaatio oli hyvä koko prosessin ajan, niin silti 

matkaan mahtui myös synkempiäkin jaksoja. Niistä kuitenkin selvittiin kovalla 

työllä. Kiitokset kaikille opinnäytetyöhön liittyville henkilöille, joiden korvaama-

ton apu edisti työn etenemistä ja valmiiksi saattamista. Lopuksi esitän erityis-

kiitokset työn ohjaajalle lehtori Petteri Oinakselle ja toimeksiantajan edusta-

jalle Millogin logistiikka- ja kehityspäällikkö Saara Oripellolle. 
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Liite 1 

Webropol-kyselyn saatekirje 

 

Arvoisa vastaanottaja! 

  

Mitä ilmiöitä tai asioita varaosalogistiikassa esiintyy, joilla on vaikutusta asiakastyyty-

väisyyteen? 

Miten asiakastyytyväisyyttä voidaan parantaa varaosalogistiikan palveluissa? 

  

Tämä kysely liittyy logistiikkainsinööri AMK koulutusohjelman opinnäytetyöhöni. Opin-

näytetyön toimeksiantaja on Millog Oy ja työn ohjaajana toimii logistiikka- ja kehitys-

päällikkö Saara Oripelto Millogilta ja Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoululta työn 

ohjaajana toimii logistiikan lehtori Petteri Oinas (Petteri.Oinas@xamk.fi). Opinnäyte-

työn aiheena on tutkia Millogin tuottamien logistiikkapalveluiden asiakastyytyväisyyttä 

varaosa- ja tarviketoimituksissa. Asiaa on tarkoitus lähestyä työssä tilaus-toimitusket-

jun näkökulmasta ja selvittää prosessissa mahdollisesti ilmeneviä haasteita sekä hy-

viä puolia ja muodostaa kyselyn tulosten perusteella kehitysehdotuksia varaosalogis-

tiikan palvelun parantamiseksi. 

  

Kysely toteutetaan Webropol ohjelmalla ja siihen pääsee vastaamaan saatekirjeen 

alareunassa olevasta linkistä. Kyselyn tekemiseen menee aikaa noin 10 minuuttia. 

Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista, mutta mielipiteenne on tärkeä tutkimuksen 

onnistumisen kannalta. Siksi toivon, että vastaatte kyselyyn! 

  

Vastaukset käsitellään ehdottoman luottamuksellisesti ja hyvää tutkimustapaa nou-

dattaen. Opinnäytetyön aineisto käsitellään kvalitatiivisin menetelmin ja kaikki yksittäi-

sen vastaajan tunnistamisen mahdollistavat tiedot poistetaan ja niitä ei voi erottaa tu-

loksista. Kysely on avoinna 30.10.2019 saakka. 

 

VASTAAMAAN PÄÄSET ALLA OLEVASTA LINKISTÄ 

[SurveyLink] 

  

Yhteistyöstä kiittäen 

  

Vääpeli Tarmo Kola / KARPR 

tarmo.kola@edu.xamk.fi 

 

 

 

mailto:tarmo.kola@edu.xamk.fi
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Webropol kyselylomake 
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Liite 3 

 

Kutsu Millog Oy liittyvään sähköpostihaastatteluun 

 

Arvoisa vastaanottaja! 

 

Saatte tämän kutsun osallistua sähköpostihaastatteluun, koska sain yhteystie-

tonne Millogin logistiikka- ja kehityspäälliköltä Saara Oripellolta. Alla olevasta 

saatekirjeestä selviävät tutkimukseen liittyvät tarkemmat tiedot. Itse haastatte-

lukysymykset on esitetty liitetiedostossa. Toivottavasti teillä on mahdollisuus 

vastata haastatteluun, jotta tutkimus onnistuu parhaalla mahdollisella tavalla. 

Siitä saatava tieto auttaa Millogia kehittämään logistiikkapalveluitaan. 

 

Parhain terveisin, 

 

Tarmo Kola 

 

Saatekirje 

 

Sähköpostihaastattelu liittyy logistiikkainsinööri AMK koulutusohjelman opin-

näytetyöhöni. Opinnäytetyön toimeksiantaja on Millog Oy ja työn ohjaajana toi-

mii logistiikka- ja kehityspäällikkö Saara Oripelto Millogilta. Työn aiheena on 

tutkia Millogin tuottamien logistiikkapalveluiden asiakastyytyväisyyttä varaosa- 

ja tarviketoimituksissa. Asiaa on työssä tarkoitus lähestyä tilaus-toimitusketjun 

suunnalta ja selvittää prosessissa mahdollisesti ilmeneviä haasteita sekä hy-

viä puolia. Sähköpostihaastattelu toteutetaan vastaamalla tässä lomakkeessa 

oleviin kysymyksiin kirjallisesti. Saatuani vastauksen kysymyksiin esitän sa-

maa toimintatapaa noudattaen tarkentavia lisäkysymyksiä vastauksien perus-

teella. Tätä dialogia käydään muutamia kierroksia, kunnes olen saanut riittä-

vän käsityksen haastattelun teemoihin liittyvistä ilmiöistä. Sen jälkeen ilmoitan 

haastattelun päättyneeksi. 

 

Vastaukset käsitellään luottamuksellisesti ja hyvää tutkimustapaa noudattaen. 

Aineisto käsitellään kvalitatiivisin menetelmin ja kaikki yksittäisen vastaajan 

tunnistamisen mahdollistavat tiedot poistetaan ja niitä ei voi erottaa tuloksista. 

Tutkimuksen onnistumisen kannalta vastauksenne ovat erittäin tärkeitä.   



   

Liite 4 

Sähköpostihaastattelun 1. kierroksen kysymykset 

 

Minkälaisia haasteita varaosalogistiikassa ilmenee, joista on haittaa asiakas-
tyytyväisyydelle? (sisäiset asiakkaat, oma tuotanto) 

Minkälaisia haasteita varaosalogistiikassa ilmenee, joista on haittaa asiakas-
tyytyväisyydelle? (Ulkoiset asiakkaat, käyttöhuolto sis. tilauspisteasiakkaat) 

Mikä varaosalogistiikan palveluissa toimii hyvin ja mitä kehittäisit, miten? 

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

Yleisimmät reklamaatioiden aiheet ja määrät varaosalogistiikassa? (prosenttia 
toimituksista) 

 


