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Taman opinnaytetyon tavoitteina on luoda asiakasyritykselle mahdollisimman kattava
ja ajankohtainen kuvaus yrityksen huolenpito (HPS) -sopimuslaskujen tarkastus- ja
hyvaksymisprosessista seka selvittaa mahdollisia korjausehdotuksia tutkittavaan tar-
kastus- ja hyvaksymisprosessiin. HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessin
selvityksen menetelmaksi valittiin Lean Six Sigma resurssi- seka virtaustehokkuuden
selvittdmiseksi. Leanin avulla prosessiketjun virtaustehokkuutta tutkittiin jokaisen pro-
sessiketjun osapuolen kannalta. Prosessiketjun resurssitehokkuutta tutkittiin Six Sig-
man menetelmia hyodyntaen.

Ty toteutettiin kaksivaiheisena tutkimuksena, johon sisaltyi seka kvalitatiivinen etta
kvantitatiivinen osuus. Tutkimuksen kvalitatiivinen osuus suoritettiin teemahaastatte-
luina, ja haastatteluun osallistui HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessin eri
osapuolia seka yrityksen koulutusosasto. Tutkimuksen kvantitatiivinen osuus toteu-
tettiin luomalla jo hyvaksytyista HPS-laskuista satunnaisotanta, jonka avulla selvitet-
tiin virheellisesti hyvaksyttyjen HPS-laskujen osuus suhteessa kaikkiin otantaviikon
laskuihin. Laskuotannasta laskettiin virhemarginaali ja otannan tuloksia verrattiin
haastattelujen tuloksiin.

Tutkimustyon tulokset tarjoavat asiakasyritykselle paivitetyn kuvauksen HPS-laskujen
tarkastus- ja hyvaksymisprosessista. Tuloksien perusteella nykyinen prosessiketju on
varsin hyvin hallinnassa. Virheellisesti hyvaksyttyjen laskujen maara ei ole juuri muut-
tunut edellisen laskujen tarkastelun jalkeen. Vertaillessa laskuotannasta saatuja tu-
loksia haastateltujen arvioon virheellisesti hyvaksyttyjen laskujen maarasta voidaan
todeta, etta kyseinen otantaviikko ei ollut poikkeuksellinen ja otannan tuloksia voi-
daan pitaa valideina.
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The objective of this thesis was to create an updated and comprehensive description
for the process of checking and approving service invoices of the commissioner of
this thesis was well as to examine possible remedies for making the process more ef-
ficient. The Lean Six Sigma was chosen as a method for the checking and approval
process of the invoices and for studying the flow efficiency of the process. The flow of
the process chain was analyzed from the point of view of each participant in the pro-
cess by using the methods of Lean. The methods of Six Sigma were used to exam-
ine the resource efficiency of the process.

The thesis was carried out as a two-stage study including a qualitative part and a
quantitative part. The qualitative part was carried out by organizing a theme interview
for the participants of the process chain and the employees working in the training
department of the company. The quantitative part of the study was carried out by tak-
ing a random sampling from the invoices that had been already approved. The re-
sults of the random sampling were used to make an evaluation on the number of in-
voices that had been wrongly approved. Margin of error was calculated based on the
results, and answers of the theme interviews were used to validate the results.

The results of this thesis gave the company an updated overview of the process of
checking and approving invoices. The number of wrongly approved invoices had not
changed much from the previous examination that had been carried out earlier.
When comparing the results of the random sampling and the assessment of the inter-
viewees, it seems that the result of the random samplings is valid and the chosen
week was not exceptional.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo on toteutettu yhdessa suomalaisen autoalan yrityksen
kanssa. Tyo on kattava seka ajankohtainen selvitys yrityksen nykyisesta HPS-

laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessista.

1.1 Tyon tausta

Jatkuva laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessin seuranta on merkittavassa
roolissa organisaatiossa, jossa laadukas ja tuloksellisen toiminta on edellytyk-
sena. Jotta toimintaa voitaisiin kehittaa, on tutkittava prosessia, tunnistettava
tuote ja hydodynnettava eri prosessin mittauksien teorioita seka tutustuttava pro-
sessin mittauksien eri tyokaluihin. Nykyprosessin tehokkuusmittauksesta ja ny-
kytilanteen selvittamisesta on hyotya myos tulevaisuudessa, kun prosessia ha-

lutaan kehittaa uudelleen.

Tyon tilaaja on suomalainen autojen maahantuonti- ja jalleenmyyntiyrityksen
huolenpitosopimusosasto, joka hallinnoi kaikkia asiakkaidensa huolenpitosopi-
muksia. Maksaessaan huolenpitosopimuksen eli HPS:n kuukausimaksua asia-
kas kerryttdd sopimuksensa saldoa. Tata saldoa kaytetaan huolto- seka kor-
jaustoiden laskujen maksamiseen. Koska sopimukselle voidaan hyvaksya sopi-
musehtojen mukaisia kuluja, tarvitsee organisaatio tehokkaan ja selkean tavan

tarkastaa ja hyvaksya huolto- ja korjauskuluja asiakkaidensa sopimuksille.

HPS-laskujen tehokas ja laadukas tarkastus- ja hyvaksyntaprosessi on tarke-
assa asemassa niin organisaation HPS-osaston, valtuutettujen huoltoliikkeiden
kuin asiakkaankin kannalta. Hitaasti ja vaihtelevalla tarkkuudella toimiva tarkas-
tus- ja hyvaksymisprosessi saattaa pahimmillaan vaikuttaa siihen, etta asiakas
alkaa epailla sopimuksen hankkimisen kannattavuutta. Tehokkaalla ja tarkalla
tarkastusprosessilla yritys antaa valtuutetuille huoltoliikkeille luotettavan ja te-
hokkaan kuvan itsestaan sopimushallinnoitsijana ja huoltolaskujen hyvaksyjana.

Samalla asiakas saa luotettavan kuvan organisaatiosta ja sen tarjoamista
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sopimuksista ja palveluista, kun han voi luottaa sopimuksessa nimettyyn asiak-

kaiden sopimushallinnoitsijaan, HPS-osastoon.

1.2 Tyodn tavoitteet ja rajaukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on laatia asiakasyritykselle mahdollisimman
tarkka, ajankohtainen selvitys nykyisesta HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksy-
misprosessin tarkkuudesta seka nopeudesta. Tyon toisena tavoitteena on tuoda
esiin mahdollisia korjausehdotuksia HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymispro-
sessin tarkkuuden ja nopeuden parantamiseksi. Tutkimuksen ulkopuolelle jatet-

tiin korjausehdotuksien taytantoonpano seka valvonta.

TyoOssa tutkittavan HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessin korjauseh-
dotukset liittyivat prosessiketjun tydkaluihin, naiden tydkalujen kayttoon seka
HPS-sopimustiedon jakamiseen eri osapuolten valilla. Korjausehdotukset kos-
kevat paasaantoisesti sopimushallinnoitsijaa seka laskujen tarkastajaa, mutta
myds huoltoliikkeen edustajille annettiin ehdotuksia oman toimintansa tehosta-
miseen. Korjausehdotukset kuitenkin painottuvat sopimushallinnoitsijan ja las-

kujen tarkastajan tydhon seka heidan kayttamiinsa tyokaluihin.

1.3 Tutkimustyon toteutus

Tutkimusprosessi oli kaksivaiheinen, ja se suoritettiin osin kvantitatiivisia seka
osin kvalitatiivisia tutkimusmetodeja hyddyntaen. Tutkimuksen kvalitatiivinen
osuus toteutettiin prosessiketjun eri osapuolten seka yrityksen koulutusosaston
haastatteluilla. Kvalitatiivisen osuuden jalkeen prosessia tutkittiin kvantitatiivi-
sesti ottamalla yrityksen tarkastetuista laskuista yhden viikon satunnaisotanta,
josta tarkastettiin virheellisten tai epaselvien laskujen maaraa suhteessa koko

viikon laskumaaraan.

Nykyista toimintamallia selvitettiin ensin haastattelemalla prosessin eri osapuo-

let. Tutkimukseen haastateltiin neljaa henkiléa yrityksen eri osastoilta.



Haastattelut suoritettiin teemahaastatteluna kayttamalla kysymyssarjarunkoa,

joka on esitetty luvussa 4.3.

Kvalitatiivisen osuuden jalkeen selvitettiin yrityksen laskuista, millaisia paatoksia
laskujen sisalldista oli tehty ja oliko ne hyvaksytty huolenpitosopimusehtojen
mukaisesti. Prosessin laadullista vaihtelua tarkasteltiin kvantitatiivisesti otta-
malla HPS-laskuista satunnaisotanta, ja otosta vertailtin HPS-sopimusehtoihin

ja nain paastiin tarkastelemaan laskujen mahdollisia epakohtia.

2 Huolenpitosopimus

2.1 Huolenpitosopimuksen maaritelma

Huolenpitosopimus on asiakkaalle tarjottava huolto- ja korjaussopimus hanen
autolleen. Asiakkaan hankkiessa uutta tai kaytettya autoa valtuutetulta jalleen-
myyjalta tarjotaan hanelle HPS:sta. Automyyja tarkistaa ensin, onko asiakkaan
ostamaan autoon mahdollista tarjota HPS sopimusehtojen mukaisesti. Mikali
autoon voidaan tarjota sopimusta, laskee automyyja sopimuksen kuukausihin-

nan asiakkaan toivoman vuosittaisen ajosuoritteen ja keston mukaan.

Huolenpitosopimus on asiakkaan, sopimushallinnoitsijan seka autoliikkeen vali-
nen sopimus, jossa asiakas maksaa sopimuksen mukaista kuukausimaksua jal-
leenmyyijalle. Sopimukselle sovittua kuukausimaksua vastaan asiakas voi huol-
lattaa autoaan valmistajan valtuuttamassa merkkihuollossa. Nain asiakas voi

ennakoida autonsa huoltokulut ja liike saa sitoutuneen asiakkaan.

Huolenpitosopimusta tarjotaan asiakkaalle, joka ostaa uutta tai kaytettya autoa
valmistajan valtuuttamasta myyntiliikkeesta. Automyyja laskee asiakkaalle huo-
lenpitosopimuksen kuukausihinnan riippuen asiakkaan arvioimasta sopimuksen
kestosta seka arvioidusta vuosittaisesta ajosuoritteesta. Sopimuksen maksimi-

pituus on kuusi vuotta.

Asiakas valtuuttaa sopimushallinnoitsijan toimimaan sopimuksensa edustajana

ja valvoo asiakkaan sopimukselta veloitettuja kuluja asiakkaan puolesta.
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Asiakkaan velvollisuutena on seurata autonsa vuosittaista ajomaara, niin etta se
pysyy sopimukselle arvioidun ajosuoritteen mukaisena. (Sopimushallinnoitsijan
haastattelu 10.6.2022.)

2.2 Huolenpitosopimuksen ehdot

Sopimushallinnoitsija valvoo sopimusehtojen noudattamista seka huolto- ja kor-
jauskulujen hyvaksymista asiakkaan sopimukselle. Sopimusahallinnoitsija suo-
rittaa myos sopimuksen muuttamisen, paattamisen seka jatkamisen asiakkaan

toiveesta.

Hyvaksyessaan HPS:n asiakas on velvollinen seuraamaan autonsa vuosittaista
ajosuoritetta ja ilmoittamaan muuttuneesta ajosuoritteesta sopimushallinnoitsi-
jalle. Mikali asiakkaan vuosittainen ajosuorite ylittda sopimukselle arvioidun ajo-
suoritteen, on sopimushallinnoitsijalla oikeus veloittaa asiakkaalta todellisen ajo-
suoritteen kuukausihinnan erotus arvioidun ajosuoritteen kuukausimaksusta ta-
kautuvasti jo veloitetulta sopimusajalta. Mikali asiakas ei ilmoita ajosuoritteen
nousemisesta kesken sopimuskauden, tarkastaa sopimushallinnoitsija todelli-
sen ajosuoritteen sopimuskauden paatyttya ja veloittaa tarvittaessa ajetut yliki-
lometrit takautuvasti koko sopimuskaudelta. Asiakkaan toivoman sopimusajan
paatyttya asiakas voi halutessaan jatkaa huolenpitosopimustaan jatkokaudeksi,
vuosi kerrallaan, kunnes sopimuksen maksimipitoaika tayttyy. (Sopimushallin-
noitsijan haastattelu 10.6.2022.)

2.3 Huoltojen ja korjauksien veloittaminen huolenpitosopimukselta

Huolenpitosopimukselle hyvaksytaan kaikki valmistajan maarittelemat maaraai-
kaishuollot seka normaalista kulumisesta johtuvat korjaukset. Naita voivat olla
esimerkiksi jarrulevyjen ja palojen uusinta tai kytkimen korjaus. Sopimusasiakas
ei maksa naista itse mitaan, vaan han maksaa sopimukselle merkittya kuukau-
simaksua kerryttaen sopimuksella olevaa saldoa, jota kaytetaan aina auton ol-

lessa huollossa tai korjauksessa.
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Autonsa ollessa huollon tai korjauksen tarpeessa asiakas varaa sille huoltoajan
paikalliseen valtuutettuun huoltoliikkeeseen, jossa tarkistetaan, onko asiak-
kaalla voimassaolevaa huolenpitosopimusta. Samalla selvitetaan auton todelli-
nen huolto- tai korjaustarve auton huolto-ohjelman seka sopimusehtojen mukai-
sesti. Taman jalkeen autoon tehdaan tarvittavat huollot tai korjaukset. Mikali ky-
seessa on maaraaikaishuolto, huollon lisatdiden osalta korjauskustannukset ve-
loitetaan asiakkaan huolenpitosopimukselta, mikali ne ovat normaalista kulumi-

sesta aiheutuneita korjauksia.

Laskun tarkastaja tarkistaa sopimusehtojen mukaisesti jalleenmyyijien lahetta-
mat huolto- ja korjauslaskut asiakkaan autosta. Mikali laskutettu kulu on hyvak-
syttava, veloitetaan asiakkaan huolenpitosopimukselta kulua vastaava summa.
Mikali kulu ei tayta sopimusehtoja, lasku hylataan ja valtuutettua huoltoliiketta
pyydetaan hyvittamaan lasku ja laskuttamaan tassa tilanteessa joko asiakasta

tai valmistajaa, riippuen tapauksesta.

Mikali kyseessa on takuuikainen auto, korjauskustannus veloitetaan valmistajan
tai maahantuojan takuuohjelman mukaisesti. Mikali kyseessa on auto, joka on
keskimaaraista vahemman ajettu, tai auton takuu on juuri paattynyt, voidaan

laskun osituksessa kayttaa valmistajan maarittelemia vastaantuloja.

Mikali asiakkaan autoon tulee suurempi korjauskulu auton takuuajan ulkopuo-
lella, voidaan kyseisen auton korjauskulut veloittaa asiakkaan huolenpitosopi-
mukselta, niin ettd auto saadaan vastaavan senikaisen auton kuntoiseksi. Suu-
remmissa moottorin tai voimansiirron korjaustdissa korjauslaskut ositetaan Suo-
men kuluttajasuojan mukaisen kayttohyotyperiaatteen mukaan. Ositus riippuu
auton iasta ja matkamittarilukemasta. (Sopimushallinnoitsijan haastattelu
10.6.2022.)



2.4 Sopimukseen kuulumattomat korjaukset

Huolenpitosopimuksessa on maaritetty toimenpiteet, joita ei voida veloittaa huo-
lenpitosopimukselta. Naita toimenpiteita ovat mm. auton sisapesu huollon yh-
teydessa, ohjauskulmien tarkastukset ja saadot, ilman etta jokin muu korjaus
sita vaatisi. HPS ei mydskaan kata auton tiettyjen osakokonaisuuksien korjauk-
sia tai uusintoja. Naita osakokonaisuuksia ovat mm. auton keraamiset jarrut, au-

ton umpiot seka auton renkaat tai vanteet.

Ylla mainittujen toimenpiteiden lisaksi sopimusehdot maarittelevat, huolto- ja
korjaustoimenpiteet niin, etta auto huolletaan valmistajan huolto-ohjelman mu-
kaisesti. Mikali autossa havaitaan vikoja tai vaurioita, joiden aiheuttajaksi voi-
daan todeta auton kayttovirhe tai muu ulkopuolinen tekija, veloitetaan nama kor-

jauskulut asiakkaalta. (Sopimushallinnoitsijan haastattelu 10.6.2022.)

Vertaillessa eri valmistajien maahantuojien tarjoamia huolenpitosopimuksia ja
toimenpiteita, jotka eivat kuulu huolenpitosopimukseen, voidaan todeta, etta so-
pimuksien ulkopuolelle rajatut korjaukset ovat samankaltaisia. Tallaisia ovat
mm. renkaat, vanteet, pyorankulmien suuntaukset ilman etta jokin muu korjaus
sita vaatisi, Adbluen lisaykset tai luonnonilmiosta aiheutuvien vaurioiden kor-
jaukset. (Huolenpitosopimusehdot Ha-Pa 2022-3 2022, Skoda Huolenpitosopi-
musehdot 2021)

2.5 Sopimuksen paattyminen

Asiakkaan sopimuskauden lahestyessa paatosta asiakkaalle lahetetaan jatko-
tarjouskirje. Kirjeessa pyydetaan ilmoittamaan, onko asiakas halukas jatkamaan
sopimustaan kuluvan sopimuskauden paatyttya. Asiakas voi joko paattaa sopi-
muksensa sopimuskauden loppuun tai jatkaa sita jatkokaudella vuodeksi kerral-
laan, kunnes auto tayttaa kuusi vuotta tai suurin sallittu sopimuksella oleva mat-

kamittarilukema tayttyy.
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Sopimus voidaan myds irtisanoa asiakkaan pyynndsta kesken sopimuskauden,
mikali asiakas esimerkiksi myy autonsa. Sopimus voidaan myos poikkeustilan-
teissa irtisanoa sopimushallinnoitsijan toimesta. Tama kuitenkin vaatii sen, etta
asiakas on tahallisesti rikkonut sopimuksen ehtoja. Syyna voi olla esimerkiksi
jatkuva kuukausimaksujen laiminlyonti tai auton huollattaminen muualla kuin

valtuutetussa merkkiliikkeessa.

HPS paattyy sopimusehtojen mukaisesti sopimuksen tullessa kuuden vuoden
ikadan tai auton matkamittarilukeman ylittdessa 200 000 km (taksiautoissa

480 000 km). Riippuen sopimusehdoista lahetetaan asiakkaalle hanen sopimuk-
sensa paatoslaskelma, josta selviaa asiakkaan maksamien kuukausimaksujen
summa koko sopimuskaudelta, sopimuskulujen kokonaissumma koko sopimus-
kaudelta, auton huolto- ja korjauskulujen kokonaissumma sopimuskaudelta
seka asiakkaalle palautuvan sopimushyvityksen suuruus. On huomattava, etta
kaikissa sopimustyypeissa ei ole sopimushyvitysmahdollisuutta. Naita ovat esi-
merkiksi vaihtoautoihin saatava HPS. (Sopimushallinnoitsijan haastattelu
10.6.2022.)

3 Lean ja Six Sigma

3.1 Leanin maarittely

Leanin maaritelman mukaan (Morgan yms. 2016: 7—10) prosessin kehittaminen
keskittyy arvon lisdamiseen asiakkaalle parantamalla seka tasoittamalla proses-
sin kulkua ja eliminoimalla hukkaa. Lean-ajattelu on kehittynyt useista lahteista
vuosien aikana, mutta suurin osa kehityksesta on ollut Toyotan ansiota. Lean
tarkoittaa ihmisten mukaan ottamista kehittdmaan ja parantamaan tydproses-
seja ja tydskentelytapoja. Tiivistettynd ajatuksen voisi muotoilla néin: Alé kos-

kaan tuhlaa ihmisten luovaa potentiaalia.

Lean-parannusmenetelmassa suurin osa kehityksesta tulee siita, etta suuri
maara lisdarvoa tuottamattomia vaiheita karsitaan. Samalla myos lisaarvoa

tuottava aika pienenee. Lean-valmistuksessa solu koostuu lahelle toisiaan
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sijoitetuista ihmisista, koneista tai tydasemista prosessointiketjussa. Soluja luo-
malla voi helpottaa tuotteen tai palvelun yksiosaista virtausta operaatiosta toi-
seen esimerkiksi niin, etta hitsataan, kootaan ja pakataan yksi yksikko kerral-
laan asiakkaan kysynnan maaraamalla tahdilla ja mahdollisimman vahaisella
viiveella ja odottelulla. (Liker 2013: 31.)

Liiketoiminnassa tyontoohjaus tarkoittaa sita, etta hyodykkeet ja palvelut tyon-
netaan jalleenmyyjijille, riippumatta siita pystyyko jalleenmyyja myymaan niita
heti. Jalleenmyyja yrittaa tyontaa ne eteenpain riippumatta siita, tarvitseeko ku-
luttaja niita heti vai ei. (Liker 2013: 104.)

Tyontdohjauksessa hyddykkeiden tuotanto pohjautuu suunnitelmaan (aikatau-
luun), joka on tehty etukateen, mika tarkoittaa, etta tuotanto ja ostotilaukset
kaynnistyvat asiakkaan oletetun kysynnan mukaan. Koska prosessiketjun tieto-
virta on monimuotoinen, on yrityksen helpompi kasitella tietovirtaa tasaisesti,
kun tietovirtaa sailytetaan puskurivarastossa. Operaatio jatkaa valmistamista ai-
kataulun mukaan ja luo hukkaa, mutta asiakkaan kysynta voi muuttua nopeasti

ja asiat voivat epaonnistua. Mita aikataululle silloin tapahtuu? (Liker 2013: 106.)

Lean ei ole tila, johon pyritdan. Se on jatkuva oppimisen ja kehittymisen pro-

sessi. Lean perustuu kahteen keskeiseen periaatteeseen:

1. Ensimmainen on materiaalien, tiedon ja tuotteiden keskeytymattoman

virtauksen luominen kaikissa yrityksen lilkketoimintaprosesseissa.

2. Toiseksi johto on sitoutunut jatkuvasti investoimaan tyontekijoihin ja edis-

tamaan jatkuvaa parantamista. (Tuominen 2010: 6.)

Lean-toiminnassa ei ole kysymys joidenkin Lean-tydkalujen kayton matkimi-
sessa. Siina on kyse sellaisten periaatteiden kehittamisesta, jotka sopivat
omaan organisaatioon, niiden tinkimattomasta soveltamisesta, etta korkean
suorituskyvyn saavuttamisesta asiakkaille ja yhteiskunnalle. (Tuominen 2010:
6.)



Lean-tuotanto nahdaan monivaiheisena prosessina: asiakkaan arvon maaritta-
minen, arvovirran maarittaminen, prosessin virtaus (flow), imuohjaus asiak-
kaasta taaksepain, ja erinomaisuuden tavoittelu. Jotta voidaan puhua leanista,
yrityksen tulee keskittya ajatusmalliin, jossa tuote virtaa arvonlisaysprosessien
lapi keskeytyksetta (yksiosainen virtaus) ja palaa taaksepain asiakkaan vaati-
muksesta ja taydentaa vain sen, minka seuraava operaatio ottaa pois ja kulttuu-

ria, jossa jokainen pyrkii jatkuvaan parantamiseen. (Liker 2013: 7.)

Lean-ajattelu laajenee myos toimintaymparistoon. Toyotan Tapaan -kirjassa
nostetaan esille laadun sisdan rakentaminen myos toimintaymparistoon. Pyri-
tdan luomaan kulttuuri, jossa pysahdytaan korjaamaan ongelmia, jotta laatu

saataisiin kuntoon heti ensimmaisella kerralla. (Liker 2013: 136.)

Toyota omaksui amerikkalaisen laatupioneerin W. Edwards Demingin opetuk-
set. Deming piti Japanissa seminaareja amerikkalaisesta laadusta ja tuottavuu-
desta ja opetti, etta tyypillisessa liiketoimintajarjestelmassa asiakkaiden vaati-
musten tayttaminen ja ylittaminen on organisaation jokaisen jasenen tehtava.
Tuotantolinjan tai yritysprosessin jokaista henkiloa tai vaihetta tulisi kohdella
"asiakkaana”. Tama oli Demingin "seuraava prosessi on asiakas” -periaatteen
alkupera. Sen japanilaisesta vastineesta tuli yksi JIT:n (just in time) merkittavim-
mista ilmaisuista, koska imuohjauksessa se tarkoittaa, etta edeltavan prosessin
taytyy tehda aina se, mita seuraava prosessi vaatii. Muuten JIT ei toimi. (Liker
2013: 23.)
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Deming kannusti japanilaisia omaksumaan systemaattisen lahestymistavan on-
gelmanratkaisuun, joka myohemmin tuli tunnetuksi Demingin ympyrana tai
suunnittele-tee-tarkasta-toimi-ympyrana (Plan-Do-Check-Act), joka on jatkuvan

parantamisen kulmakivi (kuva 1). (Liker 2013: 23.)

Kuva 1. Demingin ympyra (Liker 2013:264—-265)
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Toyota on tunnistanut seitseman lisdarvoa tuottamatonta hukan paatyyppia lii-
ketoiminta- ja valmistusprosesseissa (kuva 2). Sen lisaksi on olemassa kahdek-
sas hukka, joka on tyontekijoiden luovuuden kayttamatta jattaminen. Kahdeksas
ja Toyotan mukaan pahin hukka on kayttamatta jatetty tydntekijan luovuus. (Li-

ker 2013: 89; Karjalainen ym. 2020: 213.)

@ Osaamattomuus

Yliprosessointi

Kuva 2. Hukan muodot (Karjalainen ym. 2020: 213)



Virtaus ja toiminnan
oikea-aikaisuus

Arvovirran kuvaaminen ja
analysointi

Kapeikkoajattelu

Hajonnan pienentdminen,
hajonnan eristdminen

Tuotannon tasoitus

Yhden kappaleen virtaus (ei
erakdsittelya)

Vaihtoaikojen lyhentiminen

Organisaation tavoitteet

Ihmiset & tiimityo
Tulosten seuranta
Paivittdisjohtaminen

Jatkuva parantaminen ja

ongelmanratkaisu:
PDSA / PDCA, TyGpajat
Kehitysprojektit

Hukan vidhentdminen,

kaiken tuhlauksen eliminointi

7+1 Hukkaa
Genba (paikan padlle meneminen)

Vakaus:

12

Laatu

5S (siisteys ja jarjestys)
Kerralla valmiiksi
Virheiden esto (Poka-Yoke)

Ongelmien juurisyyt:
kalanruoto, 5*miksi

Tasaiset ja standardoidut prosessit, tyon standardointi

Visuaalinen ohjaus

Kuva 3. Toyotan tuotantojarjestelma (Liker 2013: 33)

TPS-talokaavio (kuva 3) on Toyotan yksi tunnetummista symboleista. Talo on

rakenteellinen jarjestelma, jossa katto, tukipylvaat ja pohja ovat vahvoja. Heikko

lenkki heikentaa koko jarjestelmaa. Talon jokainen elementti on itsessaan olen-

nainen, mutta tarkeampaa on tapa, jolla elementit vahvistavat toisiaan. Talosta

on erilaisia versioita, mutta perusperiaatteet ovat samat. Se lahtee liikkeelle par-

haan laadun, matalampien kustannusten ja lyhyimman lapimenoajan paamaa-

ristd — katosta. Sitten tulee kaksi ulkopilaria — "juuri oikeaan aikaan” (JIT), luulta-

vasti TPS:n nakyvin ja tunnetuin ominaisuus, seka jidoka, joka pohjimmiltaan

tarkoittaa sita, etta vikaa ei koskaan paasteta seuraavaan vaiheeseen. (Liker

2013: 32-33.)
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3.2 Six Sigman maarittely

Lean ja Six Sigma ovat kaksi eri tyOkalupakkia. Siina, missa Lean keskittyy tuot-
tavien operaatioiden jatkuvan virtauksen luomiseen, Six Sigma keskittyy pro-
sessien parantamiseen, esimerkiksi [0ytamaan laatuongelmien tai konekeskuk-
sen seisokin lahteen ja toteuttamaan vastatoimenpiteitd sen korjaamiseksi. (Li-
ker 2013: 296.)

Paaidea on siina, etta Lean-ajattelussa keskitytaan tarvittavan ajan lyhentami-
seen ja Six Sigman tieteelliset ja tilastolliset menetelmat tekevat tasta paranta-
misesta nopeampaa. Tieteellinen tarkoittaa tassa, etta muutokset perustuvat
tehtyihin havaintoihin ja syy-seuraussuhteet osoitetaan tehokkaiksi kokeilemalla

kaytanndssa ennen laajempaa kayttdonottoa. (Torkkola 2017: 207.)

Six Sigma on laatustrategia. Sen paasijainen tavoite on vahentaa prosessin eri
vaiheissa tapahtuvaa vaihtelua, kasvattaa prosessitehokkuutta seka parantaa
yritysten asettamien tavoitteiden onnistumista. Peruslahtokohtana on proses-
sista keratyn tiedon analysointi, asiakkaiden tyytyvaisyys ja projektisuuntaisuus.
(Lovric 2011: 1339-1340.)
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Six Sigmassa on viisi paaperiaatetta:

1. Asiakkaiden ja osakkaiden tuotteiden kriittisten laatuominaisuuksien ym-
martaminen. Tuottaaksesi parasta mahdollista asiakaspalvelua, sinun

taytyy tietaa taysin, mita asiakas haluaa.

2. Ymmarra organisaatiosi prosesseja ja varmista, etta ne vastaavat asiak-
kaidesi tuotteiden kriittisia laatuominaisuuksia. Prosessi taytyy tuntea ja

se, mita prosessilla yritetaan saavuttaa.

3. Johda prosessia faktapohjaisesti ja vahenna vaihtelua. Johtaminen seka

prosessin mittaaminen tuottavat tehokkaampaa paatoksentekoa.

4. Ota tyontekijat mukaan ja tarjoa heille tyokalut prosessin kehittdmiseen.
Ollaksesi todella tehokas, sinun on tarjottava tyontekijoillesi mahdollisuus

kehittaa prosessia ja saada heidat tuntemaan olonsa kykeneviksi.

5. Jarjesta prosessi niin, etta jatkuvaa kehittamista tapahtuu prosessissa
saanndllisesti. Systemaattinen tyoskentelyn kehittaminen auttaa organi-
saation johtoa olemaan hyppaamatta liian nopeisiin johtopaatoksiin pro-

sessia kehittdessa. (Morgan ym. 2016: 20-21.)

3.3 Lean Six Sigman maaritelma

Lean Six Sigmassa on yhdistetty Lean- ja Six Sigma-menetelmat yhdeksi ja sa-
maksi tekniikaksi, joiden molempien juuret ovat vaihtelussa ja sen hallitsemi-
sessa. Six Sigma katsoo ominaisuuteen ja sen suorituskykyyn ja Lean aikaan ja

sen suorituskykyyn (Karjalainen & Karjalainen 2020: 48.)

Lean Six Sigman tarkoituksena on tuottaa lahes moitteettomia tuotteita ja palve-
luita asiakkaalle. Lean Six Sigma kiinnostaa niin monia yrityksia juuri nyt, koska
menestyminen ja menestyksekkaasti liiketoiminnassa mukana pysyminen on
paljon haastavampaa nyt kuin koskaan ennen (Karjalainen & Karjalainen 2020:
48.)
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Yhdessa Lean ja Six Sigma asettavat asiakkaan ensimmaiseksi ja kayttavat
ideoita, faktoja ja dataa ajaakseen yritysta kohti parempia ratkaisuja. Lean Six
Sigman todellinen ajatus menee syvemmalle kuin pelkka tilasto- ja operaa-
tiotekniikka tai hukan poisto. Se on kokonaisvaltaista johdon sitoutumista, erin-
omaisuuden filosofiaa, asiakasfokusta seka prosessin parannusta. Se on myos
saanto mittaamiselle. Lean Six Sigman tarkoituksena on parantaa kaikkia orga-
nisaation alueita niin, etta taytetaan asiakkaiden, markkinoiden ja teknologioi-
den muuttuvat tarpeet siten, etta saadaan tyontekijoille, asiakkaille ja osakkaille
hyotya (Karjalainen & Karjalainen 2020: 48—49.)

Lean Six Sigma on prosessijohtamisen, muutosjohtamisen, tietojohtamisen ja
dataperusteisten menetelmien yhdistelma. Se sisaltda kurinalaisen systemaatti-
sen parannusprosessin, tavoitteen ja organisaatiorakenteen, jossa Lean- ja Six
Sigma -ammattilaiset tyoskentelevat prosessien parantamiseksi. Menetelmassa
uudet teoriat ja ideat on yhdistetty tunnettuihin laatutekniikan perusperiaattei-
siin, tyokaluihin ja ennustettaviin tilastollisiin menetelmiin (Karjalainen & Karja-
lainen 2020: 49.)

Lean Six Sigman avulla organisaatioon saadaan uusi tapa ajatella ja johtaa toi-
mintaa. Prosessista saadaan luotettavaa tietoa, jonka avulla voidaan parantaa
prosesseja. Se ei ole pelkkd nopeasti sovellettava tilasto- ja Lean-tydkalujen ko-
koelma tai prosessiorientoitunut parannustydkalu. Lean Six Sigma on ensim-
mainen laatumenetelma tai parannusmenetelma, jolla on todistettava vaikutus
yrityksen tulokseen ja jonka rahamaailma ja porssi ovat noteeranneet (Karjalai-
nen & Karjalainen 2020: 49.)
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4 Laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessin selvityksen
vaiheet

4.1 Tutkimusasetelma ja menetelmat

Tarkastelunakokulmaksi valittiin Lean Six Sigma, koska tutkimuksen yhtena ta-
voitteena on selvittaa asiakasyritykselle tarkka ja kattava kuvaus HPS-laskujen
tarkastus- ja hyvaksymisprosessin tarkkuudesta seka nopeudesta ja selvittaa
mahdollisia korjausehdotuksia nykyprosessiin. Tutkimussuunnitelmassa paadyt-
tiin siihen, etta laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessin selvitys jaetaan kah-
teen osaan: kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen osuuteen. Naita tutkimusotteita
hyodyntamalla prosessiketjusta saatiin selkea kokonaiskuva nykyisessa tilan-

teessa.

Opinnaytety0 aloitettiin laatimalla tutkimussuunnitelma. Suunnitelma sisalsi tut-
kimusajankohdan, kaytettavat tutkimusmetodit, tutkimustydn riskien analyysin,

kyseisten riskien valttamisiin suunnitellut toimenpiteet seka tutkimustyon tavoit-
teet ja rajaukset. Tutkimussuunnitelman valmistuttua asiakasyritykselta pyydet-

tiin kommentit seka hyvaksynta tulevalle tutkimustyodlle.

Tyon kvalitatiivinen osuus toteutettiin teemahaastatteluina ja kvantitatiivinen
osuus ottamalla HPS-laskuista otanta. Laskuotannan perusteella voitiin tehda
analyysi mahdollisista virheellisesti hyvaksytyista HPS-laskuista. Otantajakso oli
yksi viikko. Koska viikon otantajakson laskujen kokonaismaara oli noin 950 las-
kua, paadyttiin kyseiselta viikolta satunnaisotantaan, johon otettiin 140 kappa-
letta HPS-laskuja.

Prosessiketjun mahdollisimman tarkkaa kuvausta varten haastateltiin kaikkia
HPS-laskun tarkastus- ja hyvaksymisprosessin osapuolia. Haastatteluiden ede-
tessa paatettiin yrityksen koulutusosaston edustajat ottaa mukaan, silla koulu-

tusosasto on yksi tekija prosessiketjussa jatkuvan kehittamisen nakokulmasta.
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4.2 HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessin kuvaus

HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessiketjussa on kolme eri osapuolta.
Ketjun ensimmainen osapuoli on laskun lahettgja, joka on valtuutettu huoltoliike.
Toinen osapuoli on laskujen tarkastaja ja kolmantena osapuolena on sopimus-

hallinnoitsija.

Prosessiketjun ensimmainen osapuoli on valmistajan valtuuttama huoltoliike,
joka huoltaa asiakkaan auton ja sopimusehtojen mukaan lahettaa huoltolaskun
tarkastettavaksi seka pyytaa tarkastajaa hyvaksymaan suoritetun korjauksen
veloituksen asiakkaan HPS:lta. Mikali lasku on sopimusehtojen mukainen, hy-

vaksyy tarkastaja veloituksen asiakkaan HPS:Ita.

Prosessiketjun toinen osapuoli on laskun tarkastaja, joka tarkastaa paivittain
kaikki Suomen valtuutettujen huoltoliikkeiden lahettamat huolto- ja korjauslas-

kut. Tarkastaja hyvaksyy huolto- ja korjauskulut asiakkaiden sopimuksille sopi

musehtojen mukaan. Mikali laskuissa on puutteita tai virheita, lahettaa tarkas-
taja virheelliset laskut takaisin huoltoliikkeelle, jossa heitd pyydetaan joko kor-
jaamaan laskut sopimusehtojen mukaiseksi tai hyvittamaan laskut kokonaan ja

veloittamaan ko. kaynnista auton omistajaa tai valmistajaa.

Prosessiketjun kolmas osapuoli on sopimushallinnoitsija, joka valvoo, etta
HPS:n sopimusehtoja noudatetaan ja antaa tarvittaessa konsultointiapua seka
laskun tarkastajalle etta valtuutetuille huoltoliikkeille sopimusasioissa. Sopimus-
hallinnoinnin paatehtaviin prosessiketjussa on toimia asiakkaan edustajana ha-
nen HPS:ssaan ja valvoa, etta asiakkaan sopimukselta ei veloiteta huolto- tai

korjauskuluja, joita ei voi sopimusehtojen mukaisesti veloittaa hanen HPS:Itaan.

Valtuutettu huoltoliike tarkastaa asiakkaan huolenpitosopimuksen voimassaolon
varatessaan asiakkaan autolle huolto- tai korjausaikaa. Epaselvissa tilanteissa
huoltoliike voi pyytaa prosessiketjun kolmannelta osapuolelta, sopimushallin-
noitsijalta, selvityspyynnon esimerkiksi huoltotdiden yhdistamisesta tai isomman
korjaustyon veloittamisesta asiakkaan HPS:lta. Selvitysten jalkeen huoltoliike

huoltaa ja/tai korjaa asiakkaan auton, ja kdynnin jalkeen auto palautetaan
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asiakkaalle ja asiakas saa kaynnista kuitin. Huollon tai korjauksen jalkeen huol-

toliike lahettaa huolto- tai korjauslaskun tarkastajalle.

Prosessiketjun toinen osapuoli tarkastaa, etta huoltoliikkeen lahettama lasku on
sopimusehtojen mukaisesti tehty ja kaikki kdynnin kohteet ovat HPS-ehtojen
mukaisesti veloitettavissa. Taman jalkeen tarkastaja varmistaa asiakkaan sopi-
muksen. Tarkastaja selvittaa asiakkaan sopimuksesta mm. sopimustyypin, sopi-
muksen paattymisen ajankohdan seka tarvittaessa asiakkaan sopimuksen sopi-

musehdot.

Tarkastettuaan laskun sisallon seka asiakkaan sopimuksen ehdot ja sisallon
tarkastaja hyvaksyy kulut asiakkaan sopimukselle ja veloittaa huoltolaskua vas-
taavan summan asiakkaan HPS:lta. Tilanteessa, jossa lahetetty lasku on vir-
heellinen tai ei muutoin vastaa sopimusehtoja, pyytaa tarkastaja huoltoliiketta
joko hyvittamaan tai korjaamaan laskun. Laskun hylkaysperusteita voi olla esi-
merkiksi valmistajan huolto-ohjelman seuraamatta jattdminen tai jonkin korjaus-
toimenpiteen suorittaminen ja laskuttaminen sopimusehtojen vastaisesti. Pro-
sessivirtaa tasatakseen laskuntarkastaja kay lapi HPS-laskuja paivittain, sita

mukaa kun uusia laskuja saapuu tarkastettavaksi.

Sopimushallinnoitsija toimii asiakkaidensa sopimuksien edustajana ja valvoo,
etta prosessiketjun muut osapuolet noudattavat HPS-sopimusehtoja. Sopimus-
hallinnoitsija paattaa viime kadessa myos hankalissa tapauksissa sopimukselta
veloitettavien kulujen hyvaksymisesta tai hylkaamisista. Seka valtuutetut huolto-
likkeet etta laskujen tarkastaja konsultoivat sopimushallinnoitsijaa sopimuksien
sisalloista, asiakkaan sopimuksen lisdpalveluista, korjauskulujen veloittamisesta
ja tarvittaessa kulujen osittamisesta. Sopimushallinnoitsija kayttdd Suomen ku-
luttajasuojan antamia ennakkopaatoksia tehdessaan kulujen hyvaksymispaa-
toksia esimerkiksi tilanteessa, jossa koko kulua ei voida hyvaksya asiakkaan

huolenpitosopimukselle.

Asiakasyrityksen HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessiketju on oh-
jausmuodoltaan tyontdohjattava. Koska yrityksen vuorokautinen laskuvirta-

maara on suuri, prosessin ohjausmuodoksi on valittu tydntdohjaus.
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4.3 Prosessiketjun osapuolien haastattelut

Tutkimuksen kvalitatiivinen osuus suoritettiin haastattelemalla prosessiketjun eri
osapuolet seka yrityksen koulutusosasto. Haastattelujen vastauksia vertailtiin
Leanin jatkuvan kehittamisen metodeihin ja vastauksista pyrittiin hakemaan
mahdollisia ongelmakohtia prosessiketjun eri osapuolten paivittaisissa toimissa.
Haastattelut toimivat myds osin validointina seuraavassa vaiheessa suoritettuun

laskujen satunnaisotantaan.

Tutkimukseen haastateltavia oli yhteensa nelja. Yrityksen koulutusosastolle esi-
tettiin lisakysymyksia liittyen prosessiketjun eri osapuolten osaamiseen ja jatku-
vaan kehitykseen HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessissa. Prosessi-
ketjun eri osapuolille esitettiin kahdeksan kysymysta, minka lisaksi koulutus-

osastolle esitettiin kahdeksan lisakysymysta liittyen sisaisen koulutuksen merki-

tykseen laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessissa.

Haastattelukierrokselle ennakkoon suunnitellut kysymykset rakennettiin niin,

etta prosessiketjun kaikki osapuolet ohjattiin miettimaan omaa ty6taan jatkuvan
kehittamisen nakdkulmasta. Lean Six Sigman menetelmilla tutkimuksesta pyrit-
tiin saamaan asiakasyritykselle uusia tapoja ajatella HPS-laskujen tarkastus- ja

hyvaksymisprosessia ja johtaa kyseisen prosessin toimintaa.

Haastateltavat kontaktoitiin sahkopostin valityksella ja sovittiin haastatteluajat.
Jokaiselle haastateltavalle kerrottiin, etta haastattelut suoritetaan luottamukselli-
sesti ja ne perustuvat vapaaehtoisuuteen. Kysymykset toimitettiin haastatelta-

ville etukateen, jotta haastateltavat pystyivat valmistautumaan.

Haastatteluiden avulla prosessiketjua voitiin kuvata prosessivirran sujuvuuden
nakokulmasta. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina. Haastattelun kysy-
myssarjarunko rakennettiin, koska tutkimukseen haluttiin saada mahdollisim-
man kokonaisvaltainen kuvaus nykyisestd HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksy-

misprosessin vaiheista seka prosessin kulusta.
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Teemahaastattelu on yksi tutkimushaastattelun muoto. Haastattelun aihepiirit eli
teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto puuttuu. Teema-
haastattelujen aihepiirit voivat olla esimerkiksi tyotyytyvaisyyteen liittyvia kysy-
myksia, jossa kaydaan vapaasti lapi aihepiireja. Nain voidaan analysoida tulok-
sia ja tulkita niita monin tavoin. Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus tay-
dentavat toisiaan ja tarkoituksena on taata, etta mitattavat seikat ovat tarkoituk-
senmukaisia tutkimuksen ongelmien kannalta ja ovat mielekkaita tutkimushenki-
1Gille. (Hirsjarvi ym. 2012: 136: 208-209.)

Haastattelut videoitiin. Haastateltaville kerrottiin, etta haastattelut videoidaan ja
lopuksi tallenteet havitetdan. Tallenteiden avulla rakennettiin kokonaiskuvaa
asiakasyrityksen HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessin eri vaiheista,
paivittaisesta tyosta ja siita, miten he suoriutuvat siita. Tutkimuskysymykset,

jotka esitettiin prosessiketjun eri osapuolille olivat seuraavat:

1. Selvitd omin sanoin, mahdollisimman tarkasti laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessiketju
seka sen osapuolet. Onko prosessi keskimaaraisesti ns. yksisuuntainen vai onko tavallista, etta
esim. laskun tarkastaja I&hettaa laskun takaisin hyvaksyjalle jne.?

2. Selitda mahdollisimman tarkasti omin sanoin eri tydkalut, mita tarkastus- ja hyvaksymisprosessissa
kaytetaan (esim. ERP-jarjestelma).

3. Kuinka monta osapuolta prosessiketjussa tarkastaa laskuja? Enta hyvaksyy?
4. Onko tarkastus- ja hyvaksymisprosessia automatisoitu? Jos on, niin kuinka paljon?

5. Kuinka pitka keskimaaraisesti on laskujen tarkastamis- ja hyvaksymisprosessin lapimenoaika?
Onko lapimenoaikaa méaaritelty, esim. talon sisainen standardi?

6. Kuinka paljon aikaa kuluu keskimaarin esim. sopimusehtojen selvittamiseen?

7. Ajatellaan, ettd nykyinen laskuntarkastaja joutuisi pitkalle sairaslomalle. Kuinka pitkdan mahdolli-
nen sijainen tai uusi tyontekija joutuisi kayttdmaan tarkastusaikaansa eri selvitystoihin?

8. Kuinka usein laskuja tarkastetaan per kuukausi vai tarkistetaanko laskuja sitd mukaa, kun niita
lahetetdan? (Talla tarkoitan tuotantotekniikan termein sitd, onko prosessi ns. asiakasvetoista vai
palvelutuottajatydntdista eli pyytaako laskun tarkastaja laskuja tarkastettavaksi sitd mukaa, kun
han niitd hyvaksyy, vai tydontaako huoltoneuvoja laskuja tarkastettavaksi sitdé mukaa, kun niita tu-
lee.)
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4.4 HPS-laskujen otanta

Tutkimuksen toisessa vaiheessa suoritettiin hyvaksyttyjen HPS-laskujen satun-
naisotanta. Laskuotannalla (n = 140) selvitettiin virheellisten laskujen maaraa
suhteessa koko viikon laskumaaraan. Virheellisten laskujen maaran lisaksi
my0s virheellisten laskujen rahallinen arvo laskettiin ja sita verrattiin koko viikon
laskujen kokonaissummaan. Satunnaisotantaan valitut laskut valittiin yhden vii-

kon aikajaksolta.

HPS-laskuja taulukoitiin yhden viikon ajalta. Otantaviikoksi valittiin aikavali
31.3.2022-8.4.2022. Tuolloin HPS-laskuja oli kasitelty 947 kpl. Ajankaytollisita
syista johtuen kyseisen viikon laskuista otettiin 140 laskun suuruinen satunnais-
otanta. Satunnaisotantaan valitut huolenpitosopimuslaskut taulukoitiin tutkimuk-

sen yhteydessa tehtyyn Excel-taulukkoon.

Valituista laskuista tarkastettiin mm. laskun sisalto, laskutettavan auton sopi-

muksen tila seka laskutettavan auton tiedot tarkemmin. Naita laskuilla olevia

tietoja ja sisaltdoa verrattiin HPS:n sisaltoon ja ehtoihin. Mikali tarkastettavassa
HPS-laskussa oli puutteita tai se oli virheellinen, merkittiin se taulukkoon vir-
heellisena hyvaksyntana. Taulukkoon lisattiin myos syy, jonka takia lasku oli vir-
heellinen, sekad kyseisen laskun tai tyorivin rahallinen arvo. Kyseiset lisatiedot
merkittiin taulukkoon, jotta asiakasyritykselle voidaan luoda kuvaa virheellisten
laskujen maarasta seka rahallisesta arvosta. Laskuotannan perusteella saatiin
selkea ja ajankohtainen kokonaiskuva virheellisten laskujen maarasta suh-

teessa kaikkiin HPS-laskuihin.

Laskuotannan tuloksiin laskettiin virhemarginaali ja tuloksia vertailtiin prosessi-
ketjun eri osapuolten haastatteluihin. Vertailemalla laskuotantaa haastatteluihin
voitiin todeta se, etta virheellisten HPS-laskujen maara on linjassa eika laskuo-
tantaan valittu viikko ole poikkeuksellinen viikko yrityksessa. Haastateltavien
vastausten perusteella voitiin siis todeta, etta laskuista otettu satunnaisotanta ei

ole poikkeuksellinen tulos asiakasyrityksen nykyprosessissa.
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4.5 Otannan validointi

Koska laskuotannan otos on koottu satunnaisesti, otoksen tai siita lohkottujen
naytteiden koko vaikuttaa siihen, miten tarkkoja estimaatteja perusjoukosta voi-
daan esittda. Satunnaisvirheen merkitys aineistossa voidaan arvioida tilastollis-
ten testien avulla. Tuloksena on aineiston estimaateille lasketut luottamusvalit
eli niin sanotut virhemarginaalit. Koko lailla yleisesti kaytetyksi normiksi on muo-
dostunut, etta luottamusvalit (virhemarginaalit) maaritellaan 95 prosentin toden-
nakoisyydelld. Se tarkoittaa, ettd saatu tulos on 95 prosentin todennakdisyy-
della annetun virhemarginaalin rajojen sisapuolella. Yksinkertaistaen: jos tutki-
mus toistettaisiin 100 kertaa, 95 kerralla tulos osuisi virhemarginaalin sisaan ja
5 kerralla sen ulkopuolelle. (Tilastojen ABC 2022.)

1,96 ||@ (1)

n on otoskokoa ja p otoksesta laskettu prosenttiosuus desimaalimuodossa.

Laskuotannan tuloksia verrattiin haastateltavien osapuolien vastauksiin virheel-
listen laskujen maarasta. Otannan tulos on linjassa seka tarkastajan etta sopi-

mushallinoinnin edustajan kanssa (haastattelu 10.6.2022). Tutkimuksessa saa-
tiin laskuotannan virhemarginaaliksi 5 %. Virhemarginaali laskettiin asiakkaalle,

jotta asiakas voi arvioida tulokset seka pahimillaan etta parhaimmillaan.

Virhemarginaali laskettiin kayttamalla prosenttiosuuden virhemarginaalia (kaava
2). Satunnaisotoksen ollessa 140 kpl saatiin satunnaisotoksen virhemarginaa-
liksi laskettua 5,3 %. Sijoittamalla laskukaavan n:n arvoksi otoskoko 140 kpl ja
p:n arvoksi otoksen laskettu prosenttiosuus (12 %) desimaalina 0,12 saadaan

virhemarginaaliksi 0,053... = 5,3 %.

1,96V 22 = 0,053 .. (2)

40
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5 Tulokset ja johtopaatokset

5.1 Keskeiset tulokset

HPS-laskujen satunnaisotannan perusteella voidaan todeta, etta nykyinen las-
kujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessi on kokonaisvaltaisesti varsin hyvin hal-
linnassa. Satunnaisotannan perusteella virheellisten huoltolaskujen rahallinen
arvo oli koko viikon laskujen yhteisarvosta noin 1-2 %. Satunnaisotannan pe-
rusteella virheellisten tai epaselvien laskujen kappalemaara suhteessa koko vii-

kon laskujen maaraan on noin 12 %.

HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessiketjussa on kolme osapuolta,
joiden tehtava on omalta osaltaan varmistaa prosessin sujuvuus. Laskun lahet-
taja, joka valtuutettu huoltoliikkeen edustaja, laskun tarkastaja, joka tarkastaa
huoltoliikkeiden lahettamat HPS-laskut sopimusehtojen mukaisesti. Laskun tar-
kastajia on tassa prosessiketjussa yksi henkilo. Prosessiketjun kolmas osapuoli
on sopimushallinnoitsija, joka toimii asiakkaiden edustajana HPS-asioissa ja sa-
malla antaa konsultointiapua seka tarkastajalle etta huoltoliikkeille HPS-asi-

oissa.

Haastattelujen perusteella HPS-laskuissa yleisimmat virheet olivat huollon lisa-
toiden yhdistaminen sopimusehtojen vastaisesti, virheellisten lisapalveluiden
kayttd sopimuksilla ja virheelliset kulujen osittelut tapauksissa, joissa koko kor-
jauskulua ei voitu veloittaa HPS:lle. Huomioitavaa on myos se, etta laskuvirta
on tutkittavassa prosessissa suuri, noin 150 kpl/vuorokausi. Laskumaara keski-

maarin kaksinkertaistuu rengassesonkien aikana.

Haastateltavat myds toteavat, etta prosessissa kaytettavat tyokalut ovat ERP-
pohjaisia (Enterprice Recource Planning) tietojarjestelmia. Laskun tarkastajan
mukaan yhden laskun seka sopimusehtojen tarkastamiseen kuluu aikaa noin
yhden minuutin verran. Suurimmat l&apimenoaikaan vaikuttavat tekijat ovat las-
kuntarkastajan mukaan hyvityspyynndista koituvat odotusajat, mutta suurim-
maksi osaksi ratkaisut laskutuksissa saadaan menemaan palvelulupauksessa

annettuun odotusaikaan (2 paivaa).
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Laskuja kasitelldan vastaanottojarjestyksessa, ja tasta syysta yritys on valinnut
prosessiketjun ohjausmuodoksi tyontéohjauksen. Yrityksen mukaan ajallista
hukkaa syntyy, mikali prosessiketjun osapuolia jaa esimerkiksi pitkalle sairaus-
lomalle. Taman johdosta henkilostoresurssin vajaus aiheuttaa arvoa tuottama-

tonta tyota yritykselle, kun laskuaineisto jaa odottamaan kasittelya.

Sopimushallinnoitsijan haastattelussa hanelta tiedusteltiin nakemysta siita,
kuinka paljon huolenpitosopimuslaskujen selvityspyyntoja hanelle lahetetaan.
Sopimushallinnoitsijan mukaan tallaisia selvityspyyntdja jalleenmyyjilta lahete-
tdan hanelle yhdesta viiteen kappaletta kuukaudessa. Samalla hallinnoitsija ar-
vioi, etta huolenpitosopimuslaskujen kokonaiskustannuksista noin 2—3 % on vir-

heellisia kustannuksia.

Koulutusosaston mukaan laskun lahettajille eli jalleenmyyijille (JM) jarjestetaan
koulutuksia noin kaksi kertaa vuodessa. Epidemian aiheuttamien kokoontumis-
rajoitusten vuoksi koulutuksia ei poikkeuksellisesti ole jarjestetty saanndllisesti
epidemian alkamisen jalkeen. Koulutusosasto toteaa myos haastattelussa, etta
yrityksen HPS-osasto luo koulutusmateriaalit ja kouluttaa valmistajan valtuutta-

mia huoltoneuvojia HPS-asioista.

Kaikki prosessiketjun osapuolet toteavat, etta valmistajan luoma huolto-ohjelma
seka eri HPS:ien sopimusehdot ovat suurimpia riskitekijoita tutkittavassa pro-
sessiketjussa. Huolto-ohjelmien seka sopimusehtojen vaihtelevuus aiheuttaa
viiveen prosessiketjussa, koska laskun lahettajalla seka tarkastajalla on suu-

rempi todennakoisyys aiheuttaa ajallista hukkaa tai tehda virheita.

Huomioitavana seikkana oli myds eraan haastateltavan mukaan se, etta hylatyt
ja hyvitysta odottavat laskut ovat laskuttajan poydalla liian kauan. Syy talle las-
kun viivastymiselle on haastateltavan mukaan se, etta laskun lahettaja, jolta
odotetaan laskun hyvittamista tai korjausta, viivyttelee asian kanssa tai jopa
kieltda tarkastajan hyvityspaatoksen. Tama seikka aiheuttaa selkeasti turhaa

ajallista seka taloudellista hukkaa.
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Leanin nakokulmasta huolenpitosopimuslaskujen seka sopimusten sopimuseh-
tojen vaihtelevuus eri sopimuksilla aiheuttaa prosessiin ajankaytodllista hukkaa.
Sopimuslaskujen seka -ehtojen vaihtelevuus tuottaa laskuntarkastajalle paljon
selvitystyota ja se aiheuttaa pullonkaulan prosessiketjussa. Tutkimuksessa huo-
mattiin, etta samoilla jalleenmyyjijilla toistuivat samat virheet. Yleisimmat ongel-
mat virheellisissa laskuissa ovat pienemmat toistuvat tyorivivirheet, jotka saatta-
vat olla esimerkiksi sijaisauton laskuttaminen sopimukselta, jossa sijaisautopal-
velua ei ole, tai vaaran huolto-ohjelman kaytto asiakkaan autossa, jolloin autoa

ns. ylihuolletaan.

5.2 Pohdinta

Asiakasyrityksen edustajalle jarjestettiin palaveri, jossa esitettiin tutkimustyon
tulokset. Palaverin yhteydessa kaytiin I1api haastattelujen seka laskuotannan
keskeiset tulokset. Tulosten esittamisen jalkeen asiakasyritykselle esitettiin kor-

jausehdotuksia HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessiin.

On todennakaista, etta HPS-laskujen tarkastusvirheita syntyy enemman, jos
prosessiketjussa laskut ja sopimukset ovat erilaisia keskenaan. Nain ollen tar-
kastusrutiinia ei synny ja aikaa kuluu asioiden selvittamiseen turhaan. Tama ai-
heuttaa arvoa tuottamattoman tyén muodostumista prosessiketjussa. Mita
enemman laskun tarkastajalta kuluu aikaa selvitystydohon, sita vahemman han

ehtii tarkastamaan HPS-laskuja vuorokauden aikana.

Ongelmia koulutusosaston mukaan syntyy jalleenmyyjilla, koska huoltoneuvo-
jien vaihtuvuus on suurta suhteessa jarjestettavien koulutuksien maaraan. Kou-
lutettuja jalleenmyyijia poistuu tydsuhteesta, ja HPS-asiakkaiden laskuttamiseen
tarvittava tietotaito ei siirry uusille huoltoneuvojille. Myds koulutusosasto nostaa
esille autojen huolto-ohjelmien vaihtelevuuden. Lean-ajattelun mukaisesti voi-
daan sanoa, etta se aiheuttaa arvoa tuottamattoman hukan syntymista laskun
lahettajan seka tarkastajan osaprosessissa. Prosessiketjun muiden osapuolien

nakemys valmistajien huolto-ohjelmista on sama.
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Jos tarkastellaan toimintaa kuvassa 4 olevan tehokkuusmatriisia hyddyntaen,
voidaan todeta, etta jalleenmyyjan (JM) resursseja kuluu paljon uusien tyonteki-
jéiden koulutukseen. Tama tekija aiheuttaa prosessivirran hidastumista. Proses-
siketjun suurin ajankaytollinen hukka todettiin olevan jalleenmyyjien hidas rea-
gointi hylattyjen laskujen hyvittamis- tai korjauspyyntoihin. Lisaksi tutkimus toi
esille sen, etta asiakasyrityksen laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessi on

varsin hyvin hallinnassa.
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Vertaillessa laskuotannan tuloksia sopimushallintoitsijan seka laskujen tarkasta-
jan haastatteluihin huomattiin se, etta haastateltavien antamat arviot ovat sa-
maa suuruusluokkaa. Haastattelujen perusteella voidaan todeta, etta laskuotan-
taan valitun viikon virheellisten laskujen rahallinen arvo ei ole poikkeava tulos.
Haastattelut validoivat laskuotannan tuloksia laskuotannan tulokseen lasketun

virhemarginaalin lisaksi.

6 Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli kuvata asiakasyritykselle HPS-laskujen tarkastus-
ja hyvaksymisprosessin vaiheet. Taman tutkimuksen menetelmaksi valittiin
Lean Six Sigma HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessin resurssi- seka
virtaustehokkuuden selvittamiseksi. Leanin avulla prosessiketjun virtaustehok-
kuutta tutkittiin jokaisen prosessiketjun osapuolen kohdalta. Prosessiketjun re-

surssitehokkuutta tutkittiin Six Sigman menetelmia hyddyntaen.

Opinnaytety6 antoi asiakasyritykselle tutkimussuunnitelman mukaisia vastauk-
sia. Tarkeimpaan tavoitteeseen, HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisproses-

sin tehokkuuden ja laadukkuuden selvitykseen, annettiin paivitetty kuvaus.

Taman avulla yrityksen on edullisempaa kehittda omia tyoprosesseja, kun toi-

minnan nykytila tunnetaan paremmin.

Opinnaytetyon toisena tavoitteena oli korjausehdotuksien suunnittelu ja esittely
asiakasyrityksen HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessiin. Asiakasyri-
tykselle esitettyja korjausehdotuksia kaytiin lapi aina laskun lahettajalta sopi-
mushallinnointiin, prosessissa kaytettaviin tyokaluihin seka prosessin tulosten
saanndlliseen auditointiin. Naita korjausehdotuksia olivat laajempi sopimustieto-
jen jako kolmansien osapuolien yritysten kanssa (rengasliikkeet seka sijaisauto-
palvelut), prosessiketjun osittainen muuttaminen niin, etta laskun tarkastajana

toimii itse huoltoliike seka kaytettavien tyokalujen osittainen automatisointi.
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Tassa opinnaytetydssa auditoitiin huolenpitosopimuslaskuja, joiden perusteella
pystyttiin antamaan tarpeeksi tarkka kuva virheellisten laskujen lukumaarasta
seka niiden rahallisesta arvosta. Laskujen auditointi suoritettiin ottamalla 140

kappaleen otanta huolenpitosopimuslaskuista ajalta 31.3.2022-8.4.2022.

Laskuotannan lisaksi prosessia tutkittiin haastattelemalla HPS-laskujen tarkas-
tus- seka hyvaksymisprosessin osapuolet. Haastatteluun osallistui laskujen tar-
kastaja, sopimushallinnoitsijan edustaja seka yrityksen koulutusosasto. Koulu-

tusosaston edustajia paatettiin haastatella aikaisempien haastatteluiden perus-

teella. Haastateltavia oli yhteensa nelja henkiloa.

Haasteellisuutta tutkimukseen toi myos yrityksen tarjoamien sopimuksien sopi-

musehtojen suuri vaihtelevuus seka poikkeavat sopimusehdot eri huolenpitoso-
pimuksissa. Yrityksen epasaannollinen huolenpitosopimuslaskujen auditointi ai-
heutti ajankaytollisia haasteita, koska aiempaa tietoa oli heikosti saatavilla. Tut-
kimustulosten validoimista olisi ollut helpompi suorittaa, mikali asiakasyritys olisi
auditoinut saannollisemmin tarkastettuja HPS-laskujaan. Talldin myos yrityksen

olisi helpompi kehittdad oman prosessinsa tehokkuutta DMAIC-mallin mukaisesti.

Jatkossa on hyva tehda toinen laajempi laskuotanta. Tama lisaa vertailtavuutta
aikaisempaan laskuotantaan. Myos sesonkiaikana suoritettava laskuotanta tuo
tietoa siita, aiheuttaako keskimaaraisesti kaksinkertainen laskuvirta enemman
virheita tarkastajalla HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessissa. Nain
yritys saisi verrattua virheellisesti hyvaksyttyjen laskujen maaran suhteessa esi-
merkiksi edelliseen vuoteen nahden. Lisaksi asiakasyrityksen on hyodyllista au-

ditoida hyvaksyttyja HPS-laskuja saanndllisesti korjausehdotusten mukaisesti.

Lisaksi on hyva selvittaa jalleenmyyjien (JM) merkitys HPS-laskujen tarkastus-
ja hyvaksymisprosessissa. Tutkimuksen edetessa huomattiin, etta tietyilla
JM:ien edustaijilla toistuivat samat virheet ja tiedustelut, jolloin voi ajatella, etta
JM:ien osaamisen vaihtelevuus liikekohtaisesti on tekija, johon kannattaa kiin-
nittda huomiota jatkossa. Haastattelemalla JM:ia saadaan uutta tietoa siita,

kuinka hyvin hyvaksymisprosessi on hallinnassa eri JM:illa.
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Lisaksi koulutusosaston roolia ja koulutusten saanndllisyytta on hyva tarkastella

tulevaisuudessa.

Tulevaisuudessa prosessiketjun tyokalujen kehittaminen auttaa yritysta tasa-
puolistamaan HPS-laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessia. Nykyinen HPS-
laskujen tarkastus- ja hyvaksymisprosessi on suurimmalta osin taysin manuaali-
nen. Prosessiketjun tyokalujen kehittdminen ja tarvittaessa automatisoiminen
mahdollistaa asiakasyritykselle prosessissa tapahtuvan ajallisen saaston esi-
merkiksi kayttamalla yhteisia sopimustietorekistereita tai osittain automatisoitua

huoltolaskuria.

Tutkimuksen ulkopuolelle jatettiin korjausehdotusten taytantéonpano ja val-
vonta. Samoin tydkalujen ja yhteisten tietojarjestelmien selvitys- ja tutkimustyot
rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle. Nama tyot suorittaa omasta toiveestaan yritys

itse. MyOs prosessin jatkuvan kehittdmisen valvonnasta vastaa asiakasyritys.
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