Juha Arpiainen

Toimittajaperéaisen reklamaatioprosessin kehit-
taminen

Case Nokia Solutions and Networks Oy

—

Metropolia Ammattikorkeakoulu

Liiketalouden ylempi ammattikorkeakoulututkinto
Hankintatoimen koulutusohjelma

Opinnaytetyo

17.1.2015



Tiivistelma

Tekija(t) Juha Arpiainen

Otsikko Toimittajaperaisen reklamaatioprosessin kehittdminen (Case
Nokia Solutions and Networks Oy)

Sivumaara 56 sivua + 6 liitetté

Aika 17.1.2015

Tutkinto Liiketalouden ylempi ammattikorkeakoulututkinto

Koulutusohjelma Hankintatoimen koulutusohjelma

Suuntautumisvaihtoehto -

Ohjaaja(t) Lehtori Siv Relander
Head of Partnering Operations Quality, Tiina Ketola

Tama tutkimus toimi kehityshankkeena Nokia Solutions and Networks:lle ja sen paaasialli-
sena tavoitteena oli kehittdd Core Demand Fulfillment -hankintayksikon toimittajaperaista
reklamaatioprosessia siten, ettd reklamaatiot saataisiin kasiteltyd nopeammin ja laaduk-
kaammin. Tutkimus oli samalla jatkotutkimushanke aikaisemmin vuonna 2011 tehdylle
vastaavanlaiselle kehityshankkeelle.

Kehityshanke toteutettiin toimintatutkimuksena vuosien 2013 ja 2014 aikana. Siitéa oli ero-
tettavissa viisi selkedd vaihetta: nykytilan selvittdéminen, uuden toimintamallin rakentami-
nen, pilotin valmistelu, tulosten kerédminen ja tulosten analysointi. Kolme asiaa oli ratkai-
sevassa roolissa nykytilan parantamiseksi: kirjoitettu lahdemateriaali, tutkijan omat koke-
mukset tutkitusta prosessista sekéa keskeisten toimijoiden nakemykset koko hankkeen ai-
kana.

Teoreettisen viitekehyksen perusteella voidaan paatelld, ettd Nokia Solutions and Net-
works:n kayttdma systemaattinen ongelmanratkaisumenetelm@, 8D, on kayttokelpoinen
reklamaatioiden nopeaa ja laadukasta ratkaisemista tukeva menetelmd. Olennaista on
kuitenkin samalla hyodyntaa reklamaatioiden tuottamaa tietoa osana yrityksen laadunpa-
rannusta. Aikaisempien tutkimusten esiin nostamat nopeaa ja laadukasta ongelmanratkai-
sua tukevat kaytanteet toimivat syotteend mallille, joka rakennettiin Nokia Solutions and
Networks:lle toimittajaperaisten reklamaatioiden ratkaisemiseksi 8D — menetelmaén perus-
tuvaa selainpohjaista MCAR - tydkalua hyddyntéen.

Tutkimuksen tulosten analysoinnin apuna kaytettiin uutta toimintamallia suhteessa nykyti-
laan vertailevia mittareita seka maarallisiin ja laadullisiin menetelmiin perustunutta kaytta-
jatyytyvaisyyskyselya, joka lahetettiin pilottiin osallistuneille. Erityisesti kayttajatyytyvai-
syyskyselyn vastaukset olivat rohkaisevia ja niiden perusteella luotiin jatkotoimenpiteena
toimeenpanosuunnitelma kehittdmistehtavan hankintayksikossa. Kaiken kaikkiaan pilotin
tarkein tehtava oli uuden toimintamallin kokeileminen ja kyseisen tydskentelytavan vakiin-
nuttaminen siind missé varsinainen laadunparannus tapahtuu pidemmalla aikajanteella.
Tutkimus vahvisti teoreettisessa viitekehyksesséa olevaa kasitysta siita, ettd 8D — menetel-
ma ja siihen perustuvan tyokalun ja toimintamallin kayttd tukee systemaattista ongelman-
ratkaisua.

Avainsanat | Reklamaatio, systemaattinen ongelmanratkaisu, 8D — menetelmé
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This study was conducted as a development project for Nokia Solutions and Networks.
The main objective of the study was to develop a supplier-based complaint management
process for Core Demand Fulfillment Purchasing Team to ensure that the complaints were
handled faster and with better quality. The present study is a continuation of a previous
study about the same topic carried out by the purchasing team in 2011.

The study was carried out as an action research in 2013 and 2014. The study contained
five phases: the current state analysis, building the new operations model, preparing the
pilot, collecting results and analyzing the results. Three things were in a decisive role in
improving the current state: references to previous studies, the experience of the re-
searcher himself of the complaint management process and the opinions of the main
stakeholders during the whole development project.

The chosen theoretical context suggested that the 8D systematic problem solving method-
ology used by Nokia Solutions and Networks is supporting a prompt handling of complaints
with high quality. Meanwhile it is equally important to utilize the complaint information in
the quality improvement actions. The good practices in the previous studies from different
industries gave the input to the operations model that was introduced to the purchasing
team. At the heart of the operations model was the MCAR tool, which is based on the 8D
methodology and is used to manage complaints with the goods suppliers.

The study results were based on comparative indicators and a user satisfaction survey.
Especially the answers collected from the user satisfaction survey were positive and they
were used as input for a deployment plan in the purchasing team. After all, the most im-
portant task of the pilot project was to test the new operations model in action while the
actual quality improvement will happen in long term. Finally, the study gave additional evi-
dence that by using a tool based on the 8D methodology as part of an operations model
with strong quality aspect is supporting systematic problem solving.

Keywords Complaint management, systematic problem solving, 8D methodology
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1 Johdanto

1.1 Kuvaus yrityksestd, sen toimialasta ja tulevaisuuden nakymista

Nokia Solutions and Networks Oy (NSN) toimittaa tehokkaita laajakaistaisia matkavies-
tinverkkoja, naiden verkkojen arvon maksimoivan alykkyyden seka palvelut, joiden an-
siosta kokonaisuus toimii saumattomasti (Company. 2013). NSN perustettiin vuonna
2007 yhdistamalla Nokian Networks -liiketoimintayksikko ja Siemensin vastaavat verk-
kotoiminnot. Nimeksi valittiin tuolloin Nokia Siemens Networks yrityksen omistajien
mukaisesti. Vuonna 2011 NSN osti Motorolan langattoman verkon infrastruktuuriliike-
toiminnot, mikd avasi ovia perinteisesti haastaville Pohjois-Amerikan markkinoille.
Vuonna 2013 Nokia osti Siemensin osuuden NSN:sta. Yrityksella on paakonttori Es-
poon Karaportissa ja tyontekijoitda on maailmanlaajuisesti noin 48 000. Vuonna 2013
likevaihto oli reilut 11 miljardia euroa. (Welcome to Nokia Solutions and Networks.
2013.)

NSN:n strategia muodostuu kolmesta tukipilarista: laajakaistaisten matkaviestinverkko-
jen johtajuudesta, palveluliiketoimintojen kasvusta seka laadusta ja toimeenpanokyvys-
td. Koko maailman laajakaistaiset matkaviestinverkkomarkkinat arvioitiin noin 80 mil-
jardin euron arvoisiksi vuonna 2013 ja niiden ennustetaan kasvavan vain hieman vuo-
teen 2016. Talla hetkella NSN:lla on 2. sija strategian mukaisilla markkinoilla (Networks
Strategy 2014. 2014).

Toimialan tarkeimpia toimijoita ovat asiakkaina olevat teleoperaattorit sekd néaiden pal-
veluita kayttavat kuluttajat ja yritykset. Markkinoilla toimii myds palveluntarjoajia, jotka
hyodyntavat matkapuhelinverkkoa sovellustensa jakamiseen Internet-yhteyden avulla
kuitenkaan omistamatta tai hallinnoimatta verkkoa. Esimerkiksi Facebook, Google ja
Youtube lukeutuvat kyseisiin palveluntarjoajiin. (Market trends and impacts: Industry
landscape 2011 — overview. 2013.)

Toimialalle on tyypillista suuri riippuvuus teleoperaattoreiden ja muiden matkapuhelin-
verkkoa kayttavien palveluntarjoajien tekemien investointien kehityksestd. Teleope-
raattoreiden kohdalla kyse saattaa olla esimerkiksi matkapuhelinverkon modernisoin-

nista vastaamaan nykyisia tiedonsiirtovaatimuksia siind missa muut verkkoa hyédynta-



vat palveluntarjoajat ajavat teleoperaattoreita lisddmaan kyseisia investointeja. Matka-
puhelinverkkojen modernisoinnit tarjoavat alan yrityksille mahdollisuuksia, mutta ylei-
sesti ottaen maailman heikko taloudellinen tilanne on véahentanyt teleoperaattoreiden
investointeja ja se on pakottanut laitetoimittajat hakemaan kustannusséaastéja fuusioi-
tumalla ja keskittymall& haluttuihin tuote- tai asiakassegmentteihin. Esimerkiksi vuoden
2012 kolmannella neljnneksella markkinat heikkenivat yli kymmenen prosenttia vuotta
aiemmasta (Taloussanomat 2012). Lisaksi aasialaisten kilpailijoiden - Huawein ja
ZTE:n - ilmestyminen alalle on lisannyt hintakilpailua, mik& kannustaa alan yrityksia

hakemaan kilpailuetua esimerkiksi panostamalla uusiin tuoteinnovaatioihin ja laatuun.

Seuraavan 10 vuoden sisélla on odotettavissa, ettd toimialan yritykset pyrkivat keskit-
tymaan ohjelmistojen ja palveluiden myyntiin samalla kun laitteet ostetaan naiden val-
mistamiseen erikoistuneilta toimittajilta. Ohjelmistojen osalta pyritdan paasemaan tule-
van rahavirran optimoivaan myyntimalliin, jossa asiakas ostaa NSN:n ohjelmiston, tar-
vittavat lisenssit kayttdad ohjelmistoa sek&d yllapidon tuleville vuosille. Lahitulevaisuu-
dessa tulee korostumaan myoés ns. pilvipalvelut erityisesti yritysmarkkinoilla (Market

trends and impacts: Industry landscape 2011 — overview. 2013).

Jo 2000-luvun alussa oli havaittavissa matkapuhelin-, IT-, media- ja kulutuselektroniik-
katoimialojen rajojen haméartyminen. Tdma loi uudenlaisia laitteita, palveluita ja tapoja
kayttdd matkapuhelimia. Liséksi matkapuhelinverkkojen laite- ja ohjelmistotoimittajat
pyrkivat keskittymaan strategisesti tiettyjen laitteiden ja ohjelmistojen tarjoamiseen ko-

konaisvaltaisten tuoteratkaisujen sijaan. (Nokia Oyj 2013, 12.)

Tulevaisuuden kuluttajat viettavat enemman aikaa matkapuhelinverkkoon kytkoksissa
olevien laitteiden ja sitéd hyddyntavien palveluiden ja applikaatioiden parissa. Talla ta-
voin he kayttavat Internetia ja erityisesti sosiaalista mediaa ja jakavat itse luotua sisal-
toa liikkeella ollessaan. (Market trends and impacts: Industry landscape 2011 —
Consumers. 2013.) Yritysasiakkaat puolestaan etsivat yksilollisempia Internetin vali-
tyksella toimivia sovelluksia, joita voi kayttaa liikkuessa ja hyddyntad kommunikointiso-
vellusten, kuten séhkopostin ja pikaviestinndn kanssa (Market trends and impacts:
Industry landscape 2011 — Enterprises. 2013). Molemmat trendit lisddvat matka-
viestinverkoilta vaadittavaa suorituskykya ja siten laajakaistaiseen matkaviestintdan

lukeutuvien nopeiden 4G verkkojen kysyntéaa.



1.2 Kuvaus opinnaytetydn aihealueen organisaatiosta ja kehitettavan prosessin nyky-
tilasta

Toimeksiantajani on Supply Chain Operations Hardware (SCO HW), Core Demand
Fulfilment — hankintayksikkd, joka vastaa kolmannen osapuolen laitteiden, ohjelmisto-
jen, lisenssien ja palveluiden hankkimisesta ja toimittamisesta asiakkaille suoraan toi-
mittajalta, jakelukeskuksen kautta tai esiasennettuna. Yksikolla on ostajia Espoossa,
Berliinissa ja Shanghaissa. Taman liséksi Minchenin toimistossa on yksikén johtoa

seka tukitoimintoja. Jakelu- ja esiasennuskeskus sijaitsee Berliinissa.

Minulla on l&ahes kymmenen vuoden kokemus laitetoimituksista operatiivisesta nako-
kulmasta kyseisen yksikon palveluksessa. Nykyisend vastuualueenani on kolmannen
osapuolen ohjelmistojen ja lisenssien prosessinkehitys ja ndiden hankkimiseen erikois-

tuneen tiimin vetaminen.

Hankintayksikkoni kuuluu Global Operations (GOPS) - liiketoimintayksikkdon, jonka
alaisuudessa on myos tuotanto ja tukitoimintoja. SCO HW — yksikk66n kuuluu myds
toinen hankintayksikko, joka vastaa komponenttihankinnoista tehtaille sekd NSN:n ja-

kelukeskusten kautta kulkevista hankinnoista.

Laatu, joka on tarke& elementti opinnaytetyoni aihealueen kannalta, on NSN:n strategi-
an yksi keskittymisalueista ja sen avulla pyritdéan erottautumaan markkinoilla kilpailijois-
ta. NSN:lla on oma laatuorganisaatio, joka tekee poikkiorganisatorista yhteistyota tuot-

teiden ja palveluiden laadun parantamiseksi.

Opinnaytetyollani oli koko hankkeen aikana oman hankintayksikkoni ohella, GOPS:n
laatuyksikon sekéa toimittajakannan valikoimisesta, hallinnoimisesta ja kehittamisesta
vastaavan Global Procurement — liiketoimintayksikon tuki.

1.2.1 Yrityksen laatujarjestelma

Lysons ja Farrington (2012, 263) méaaérittelevat laatujarjestelmén organisaatioraken-
teeksi, vastuualueiksi, menetelmiksi, prosesseiksi ja resursseiksi, joiden avulla toteute-
taan laadun hallinta. Tarked& on havaita laadun kokonaisvaltainen kaikkeen tekemi-

seen vaikuttava luonne (Lysons & Farrington 2012, 263).



NSN:n laatuorganisaation tavoitteena on tehdad laadusta osa NSN:n yrityskulttuuria,
joka heijastuu kaikessa tekemisessd. Tavoitetta ohjaa kolme keskeistd periaatetta:
"asiakas ensimmaiseksi”, "toiminnan erinomaisuus” ja "jokainen omistaa laadun”. Kes-
kitetty laatuorganisaatio on linkitetty liilketoimintatason organisaatioiden omiin laatuyk-
sikdihin, jotka raportoivat keskitetylle laatuorganisaatiolle. (Mode of operation of the
planned Quality organisation. 2013.) N&in ollen laatu saadaan suoraan mukaan liike-
toimintaa koskeviin paatoksiin ja jokaisella tyontekijalla on vastuu asiakastyytyvaisyy-

desta.

NSN seuraa toimitusreklamaatioprosessissaan mm. 1ISO9000 ja TS9000 laatustandar-
deja. 1ISO9000 on joukko kriteereitd, joita oikein seuraamalla yritykset voivat kehittaa
tyytyvaisten asiakkaiden luomiseksi tarvittavaa kyvykkyytta (Hoyle 2006). Se kaytan-
nossa kuvaa kyseisen laatustandardin peruskonseptit. 1ISO9001:2008 asettaa puoles-
taan kaytannon vaatimukset yritysten laadunhallintajarjestelmaélle. (ISO 9000 — Quality
Management.) TS9000 on 1S09001:2008 laatustandardin jatke ja tarkoitettu nimen-
omaan telekommunikaatioalan yrityksille (Overview. 2010). NSN:n reklamaationké&sitte-

lytydkalu on rakennettu naiden laatustandardien pohjalta.

Hankintayksikkoni seuraa Plan-Do-Check-Act (PDCA) — prosessia kehitystoiminnas-
saan. Silloin kun nykyisessa suoritustasossa havaitaan suorituskykyd heikentava on-
gelma, pyritddn sama suoritustaso palauttamaan korjaavalla toimenpiteelld. Kun halu-
taan kohentaa nykyistad suoritustasoa, tehdaan kehitystoimenpiteitéd esimerkiksi esiku-
va-analyysia hyodyntden PDCA — prosessin mukaisesti. Naiden toimenpiteiden lisaksi
kuka tahansa voi milloin tahansa tehda kehitysidean. Opinnaytetydsséani oli kyse nykyi-
sen suoritustason tietoisesta kohentamisesta toimintatutkimuksen keinoin, joka niin

ikédan voidaan nahda PDCA — prosessina.

Heikkinen & Rovio & Syrjala (2007, 79-80) esittdvat toimintatutkimuksen etenevan
suunnittelusta toiminnan ja havainnoinnin kautta reflektointiin. Tosin he huomauttavat,
ettd kehittdmishanke johtaa usein uuteen kehittelyyn, joten uusi kehittdmisen sykli al-
kaa reflektoinnin jalkeen. Opinnaytetyoni oli jatkoa kollegani Jaakko Kervisen opinnay-
tetyona vuonna 2011 tekemalle kehityshankkeelle, joka pyrki parantamaan vastaavalla
tavalla hankintayksikkoni reklamaationhallintaprosessia, joten siindkin mielessa voi-

daan puhua jatkuvasta toiminnan kehittdmisesta.



1.2.2 Toimitusreklamaatioprosessin kuvaus

NSN:n yleinen toimitusreklamaatioprosessi toimii SCO HW:n hankintayksikéiden toimit-
tajaperaisen reklamaationkasittelyn ohjenuorana. Yleisen toimitusreklamaatioprosessin
mukaan asiakkaan tilaamassa toimituksessa voidaan havaita poikkeama, joka aiheut-
taa reklamaation. Taman jalkeen reklamaatio arvioidaan ja asiakkaalle toimitetaan tar-
vittaessa korvaava tuote, eli oire korjataan asianmukaisesti. Lopuksi suoritetaan on-
gelmanratkaisu seka analyysi ongelman perimmaisen syyn léytamiseksi, jotta saatai-

siin selville oireen takana piileva ongelma (Ks. liite 1).

Yleisessa toimitusreklamaatioprosessissa on kolme keskeista roolia: perustaja, koor-
dinaattori ja ratkaisija. Nama roolit kuuluvat tavallisesti asiakasrajapinnan edustajalle
(perustaja), alueellisen logistiikkaosaston edustajalle (koordinaattori) seka operatiivisel-
le ostajalle (ratkaisija). Lisaksi toimittajavastaava seka toimittajan edustaja avustavat
ratkaisun ja tarvittaessa ehkaisevien toimenpiteiden suunnittelussa ja toteuttamisessa
mikali kyseessa on toimittajaperdinen reklamaatio. Hankintayksikkdni kohdalla koor-
dinaattorin rooli on poikkeuksellisesti oman organisaation ostajalla, koska huolehdim-
me kaikista 3. osapuolen toimituksista globaalisti usean eri tiimin voimin. Tallin oikean

ratkaisijan l6ytdminen voisi olla alueellisen logistiikkaosaston edustajalle haastavaa.

Yleisesséa toimitusreklamaatioprosessissa perustaja syottaa reklamaation kaikkine tar-
vittavine tietoineen COMPL — tydkaluun ja léhettdd sen oikealle koordinaattorille. Koor-
dinaattori vertaa reklamaation tietoja toimituksen tietoihin ja mikali ne ovat kunnossa -
eli reklamaatio on validi - ja kaikki tarvittava tieto on saatavilla, han lahettda sen ratkai-
sijalle. Lisaksi koordinaattori informoi perustajaa, etta reklamaatio on otettu kasitelta-
vaksi. Ratkaisija varmistaa ensiksi, ettd han on oikea henkilt kasittelemé&an reklamaa-
tiota. Mikali ndin on, hén tarkastaa koordinaattorin tapaan, etta reklamaatio on validi ja
kaikki tieto on saatavilla. Muussa tapauksessa han hakee sille oikean ratkaisijan. Rat-
kaisija tutkii ongelman, ratkaisee sen ja lahettda ratkaisuehdotuksen koordinaattorille
hyvaksyttavaksi. Reklamaatio hyvéaksytetdan lopuksi perustajalla. (Ks. liite 2.)

Toimittajavastaavat seuraavat avoimia reklamaatioita toimittajien kanssa samaan ta-
paan kuin avoimia tilauksia esimerkiksi viikoittaisissa palavereissa. Toimittajavastaavat
kayttavat reklamaatioista saatavilla olevaa tietoa hyvakseen puolivuosittaisessa toimit-

tajien suorituskyvyn arvioinnissa.



1.2.3 Toimitusreklamaatioprosessiin liittyvé ongelmanratkaisumenetelma

NSN:n johtoryhm@& on paattanyt, ettd 8D (eight diciplines) — menetelm& on yrityksen
paaasiallinen ongelmanratkaisun apuna kaytettava systemaattinen menetelma ongel-
man tosiasiallisten syiden loytamiseksi. Menetelméan kayttdé on osa yrityksen jatkuvan
kehittymisen ohjelmaa (Nabbs 2012, 4).

Mikali ennalta maaritellyt kriteerit tayttyvat reklamaation kohdalla, ratkaisija kayttaa 8D
— menetelmaa ongelman ratkaisemiseksi. Kriteereihin lukeutuu mm. reklamaation kriit-
tisyys asiakkaalle ja NSN:lle, ongelman toistuvuus ja ongelmanratkaisun vaikeus.
Muussa tapauksessa ongelma ratkaistaan ilman 8D — menetelmaa (Ks. liite 3). Tavoit-
teena on korjata itse ongelma, kaynnistaa ehkaisevat toimenpiteet ongelman toistu-
vuuden eliminoimiseksi tai minimoimiseksi sekd luoda nakyvyys mahdollisiin syy-
seuraus — suhteisiin. Talla tavoin pyritdan paitsi korjaamaan nakyva oire, myos eli-

minoimaan taustalla vaikuttava perimmainen syy.

8D — menetelmaéan tydvaiheisiin lukeutuu ryhmén perustaminen, oireen kuvaaminen ja
nopean ratkaisun léytaminen oireeseen. Taman jalkeen tehddan varsinainen analyysi
perimmaisen syyn tai syiden loytymiseksi, valitaan ja toimeenpannaan sopiva korjaava
toimenpide, sovitaan toimenpiteet ongelman toistuvuuden ehkaisemiseksi ja arvioidaan
lopputulosta. Ongelmanratkaisumenetelméan jatkeena jaetaan oppikokemus seké seu-

rataan trendia (Ks. liite 3).

Keskustelin 13.2.2013 hankintayksikkdni laatuagentin kanssa ja hdnen mukaan oppi-
kokemus jaetaan, jotta eri roolien valista yhteistyota voitaisiin parantaa. Konkreettiset
reklamaatiot ovat siis tdman toimenpiteen ulkopuolella. Samaisessa keskustelussa
ilmeni myds, ettd trendianalyysilla puolestaan pyritddn ennakoimaan trendejd, jotka
aiheuttavat reklamaatioita sopivien ehkaisevien toimenpiteiden toteuttamiseksi ja t&-

man jalkeen toimenpiteiden tehokkuuden seuraamiseksi.

1.2.4 Toimitusreklamaatioprosessin suorituskyvyn mittarit

Yleisen toimitusreklamaatioprosessin suorituskykya mitataan NSN:lla mm. seuraavilla

mittareilla:



+ reklamaatioiden maara suhteessa kaikkiin toimituksiin
* reklamaatiovapaiden toimitusten maara

» keskim&arainen reklamaation kasittelyaika

Naita mittareita voidaan kayttaa esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden ja — uskollisuuden

arvioinnissa hyvaksi.

Oman hankintayksikkoni tasolla toimitusreklamaatioiden tilannetta seurataan mm. seu-
raavilla mittareilla:
« reklamaatioiden maara kuukaudessa per kategoria
« kategorian "nimike puuttuu” luokitellun syyn (esimerkiksi toimittaja tai rahdinkul-
jettaja) prosentuaalinen jakauma ja toimittajien prosentuaalinen jakauma niissé

tapauksista, joissa toimittaja on syyna nimikkeen puuttumiselle

Varsinaista toimitusreklamaatioprosessin suorituskykya mitataan hankintayksikossani
paaosin seuraamalla yleisen toimitusreklamaatioprosessin mittaria "keskimaarainen
reklamaation kasittelyaika”. Myds muita yleisen toimitusreklamaatioprosessin mittareita
voidaan kayttaa hyodyksi.

1.3 Kuvaus nykytilan ongelmasta ja oireista

Nykytila-analyysini pohjana toimi Jaakko Kervisen vuonna 2011 tekemé& tutkimus
"Supplier complaint management” eli toimittajaperaisten reklamaatioiden hallinta. Ky-
seisen tutkimuksen tarkoituksena oli yhtendistdd ostajien kommunikaatiorajapintaa
reklamoivan tahon suuntaan, jotta tiedonkeruuta ja sen hyddyntéamista voitaisiin kayttaa
paatoksenteon tukena. Haastattelutulokset tukivat tilastollista analyysia mm. prosessi-
kaytantojen puutteellisuudesta. Reklamaatiodataa kerataan, mutta sitd ei hyddynneta
tehokkaasti. (Kervinen 2011, 7.)

Organisaationi otti tutkimuksen suosittelemana kayttdéon toiminnanohjausjarjestelman
puitteissa toimivan laatumoduulin, jonne ostajat raportoivat toimittaja- ja toimitusperai-
set ongelmat ja josta saadaan tulostettua yhtendinen lomake lahetettavaksi toimittajille.
Talla tapaa yhtenaistettiin hankintayksikon kommunikaatiorajapintaa toimittajien suun-
taan seka luotiin pohja raportoinnille. Tutkimustulosten myota paadyttin myos keskit-



tamaan reklamaationhallinta nimettyjen roolien vastuulle sen sijaan, etté jokainen osta-

ja kayttaisi yrityksen reklamaationhallintaohjelmaa.

Prosessin nykytilan selvittddkseni lahetin haastatteluissa kysymani kysymykset etuka-
teen haastatelluille, jotta heilla oli aikaa tutustua niihin ennen haastattelutilannetta (Ks.
lite 4). Yhdeltd haastateltavalta sain vastaukset etukateen sahkopostitse, mutta pyysin
hantd osallistumaan myos haastattelutilanteeseen. Kyseessé oli puolistrukturoitu ryh-
mahaastattelu, eli paikalla oli samalla kertaa useita haastateltavia, joille esitettiin samat
kysymykset ilman valmiita vastausvaihtoehtoja (Eskola & Suoranta 1998, 87-95). L&-
hetin haastattelun myds kolmelle muulle avainhenkildlle, joista yhdeltéd sain vastauksen

maaraaikaan mennessa.

Ryhméahaastattelun yhteydessa ilmeni, ettéa suhteellisen alhaisen reklamaatiovolyymin
takia minun kannatti esittda samat kysymykset myds komponenttipuolen hankintayksi-
kon ratkaisijalle, jonka haastattelin samoja kysymyksid hyddyntéden 8.5.2013. Ensim-
maisen haastattelutilanteen lopuksi kavin lapi myds puolistrukturoituja kysymyksia

GOPS:n laatuagentin kanssa (Ks. liite 4).

Aikaisemman tutkimuksen jalkeen oltiin 6.5.2013 ja 8.5.2013 tekemieni haastattelujen
perusteella tilanteessa, jossa reklamaatioiden l&hettaminen oikealle koordinaattorille oli
vaikeaa, reklamaationhallintaohjelmassa annetut lahtétiedot olivat puutteellisia, rekla-
maatioiden kasittelyaika oli liian pitkd, ratkaisijalta kului liikaa aikaa yksikdsta riippumat-
ta sopivan ratkaisun loytamiseksi ja asian eskaloimiseksi sekd ongelman ratkaisemisen
jalkeen tehtavien toimenpiteiden seuranta oli puutteellista. Molempien haastatteluiden
yhteydessa kavi ilmi, ettéd reklamaatioita oli viime aikoina vain alle kymmenen kuukaut-
ta kohden molemmissa hankintayksikdissé ja omassa yksikdssani ei tehty 8D — mene-
telman mukaista ongelmanratkaisua kertaakaan vuonna 2013 vaikka kriteerit sille olivat

tayttyneet toimitusreklamaatioiden kohdalla.

Komponenttien hankintatiimissa ratkaisijat eivat olleet tehneet lahtokohtaisestikaan 8D
— menetelmé&én perustuvaa ongelmanratkaisua tai trendianalyysid resurssisyista. Li-
saksi 4.2.2013 paivatystd sahkopostiviestista ilmeni, ettd aikaisemman tutkimuksen
yhteydessa implementoidun laatumoduulin kéyton kriteerit eivéat olleet selvilla oman

yksikkoni paavastuulliselle ratkaisijalle.



Vuoden 2012 marraskuussa kaymistani keskusteluista GOPS:n laatuagentin kanssa
ilmeni, ettd ongelmien ratkaiseminen hankintayksikossani ei ole aitoa ja yhtenaista
vaan pikemminkin ongelmien paikkaamista ja ehkdaisevien toimenpiteiden kasittely ei
ole vakaalla ja yhtendisella pohjalla. Kyseinen laatuagentti toimi tuolloin yksikésséani,
joten hénelld oli hyvd ndkyma prosessin ongelmakohtiin. Ratkaisijan asemassa olevat
henkil6t olivat kuitenkin 6.5.2013 ja 8.5.2013 tehtyjen haastattelujen perusteella sitéa
mieltd, ettd molempien hankintatiimien ongelmat ovat pikemminkin uniikkeja kuin sa-

man ongelman toistumista.

Keskustelin marraskuussa 2012 myos yksikkoni category manager:n 1 kanssa proses-
sin ongelmakohdista ja hanen mielesta tarvitsimme yhtenaisen linjan toimittajille liittyen
reklamaatioiden hallintaan, joka toistaiseksi oli puuttunut. Tasta oli kdytannén oireina
nahtavissa esimerkiksi, ettd 8D — menetelméaan perustuvaa ongelmanratkaisua ei tehty
joka kerta tai kaikkien toimittajien kanssa vaikka kriteerit olivat tayttyneet ja laatumo-
duulin kaytostéa oli epaselvyyksia. Samaan aikaan yksikkéni category manager:n 2 mu-
kaan erityisesti ostovolyymiltadn pienemmille toimittajille pitéisi kayttda kevyempaa 8D
— mallia siind missa erillisen keskustelun perusteella GPR:n laatuagentti kaipasi kevy-

empaa mallia soveltuville toimittajille ostovolyymista riippumatta.

Prosessin suorituskykya kuvaavista mittareista reklamaatioiden pitkan kasittelyajan
osoittavalla mittarilla voidaan perustella nykytilannetta. Kasittelyaika koostuu koor-
dinoimiseen ja ratkaisuun kaytetysta ajasta. Prosessissa tdmé on aika joka kuluu rek-
lamaation lahettdmisesté oikealle koordinaattorille kunnes reklamaatio on ratkaistu tai
hylatty ratkaisijan toimesta. Suorituskykya mitataan kuukausittain ja vuoden 2013 tam-
mi- ja helmikuussa seké koordinointiin etté ratkaisuun kaytetty aika oli liian pitk& verrat-
tuna tavoitearvoihin. Erityisesti jalkimmaisen kohdalla oltiin kaukana tavoitetasosta.
Edellda kuvatuista oireista pitkd kokonaiskasittelyaika voi johtua oikean koordinaattorin
[oytamisen hankaluudesta, puutteellisista l&htétiedoista, ja sopivan ratkaisun l6ytami-

sen ja asian eskaloinnin hankaluudesta.

Ongelmanratkaisumetodologian osalta GOPS:ssa tehtyjen 8D — tapausten laatua on
mitattu neljnnesvuosittain alkaen vuoden 2011 viimeisestad neljdnneksestd. Mukaan
on valittu my6s muutama hankintayksikkéni 8D — analyysiin johtanut tapaus. On huo-
mioitava, ettd nama eivat valttamatta koske toimitusreklamaatioita, koska 8D — mene-
telméé sovelletaan NSN:lla hyvin monissa ongelmanratkaisutilanteissa. Analysoimalla
kyseista mittaria on saatu selville, ettd ongelmanratkaisun laatu ei ollut toivotulla tasol-
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la. Laatu on vaihdellut huomattavasti vuosineljanneksesté toiseen eika selkeaa trendia

ole ollut siten havaittavissa.

Varsinainen mittari sisaltdd 21 kysymysta, jotka on pisteytetty painottaen haluttuja 8D —
menetelmén aspekteja. Painotus on sen tyyppisissa asioissa, kuten perimmaisen syyn
— eika siis oireen — l6ytymisessa ja korjaavien toimenpiteiden organisoinnissa. Kysei-
sellda mittarilla voidaan siten pureutua tarkemmin ongelmanratkaisumenetelman onnis-
tumiseen. Mittaria tulkitsemalla voidaan myo6s vetdad johtopaatoksia syistd, jotka ovat
osaltaan johtaneet ongelmanratkaisun onnistumiseen tai epdonnistumiseen. Se ei kui-
tenkaan kerro mitdan esimerkiksi saman ongelman toistuvuudesta.

1.4 Tutkimusongelma

Yhteenvetona edellisestd pohdinnasta kiteytan tutkimusongelman pyrkimyksekseni
kehittdd Core Demand Fulfillment -hankintatiimin toimittajaperaista reklamaatioproses-
sia siten, ettd ongelmat ratkaistaan laadukkaammin ja hopeammin hyodyntden 8D —
menetelmadn perustuvaa ongelmanratkaisutyokalua osana uutta toimintamallia. Laa-
dukkuus tarkoittaa tdssa yhteydessa reklamaatioiden todellisen ongelman loytamista ja
poistamista, ongelmanratkaisumenetelmén oikeaoppista kayttdd seka yhtendista toi-

mintatapaa.

Jotta hankintayksikkdni pystyisi kasittelem&an toimittajaperaiset reklamaatiot nopeam-
min ja laadukkaammin, on suositeltavaa tehda toimenpiteitd toimitusreklamaatiopro-
sessin parantamiseksi. Kehittamalla toimitusreklamaatioprosessia, siihen liittyvaa on-
gelmanratkaisua, eri roolien valista yhteisty6td ja prosessin suorituskykyd kuvaavaa
mittaristoa, on mahdollisuus parantaa nykyista suorituskykya ja sité myéten asiakastyy-
tyvaisyytta seka pitdd suorituskyky halutulla tasolla. On pidettéava mielessa, ettd NSN
keskittyy laatuun, joten nopeat korvaavat toimitukset ja ongelmien ennaltaehkaisy pitéi-

si mielestéani olla reklamaatioprosessin paatuotoksia.

Reklamaatioilta ei voi koskaan taysin valttya, mutta laadukkaammalla prosessilla voi-
daan asettaa prosessin suorituskykya kuvaavat tavoitteet korkeammalle ja lopulta saa-
vuttaa tavoitetaso. Liséksi tulee ottaa huomioon toimialan dynaaminen luonne, joka
vaatii nopeita korjaavia toimenpiteita kaikilla organisaatiotasoilla kannattavuuden sailyt-
tamiseksi. Nopeat muutokset ovat omiaan luomaan uuden asetelman, jossa esimerkik-
si liiketoiminta painottuu tiettyihin tuotteisiin ja toimittajiin. Talléin myos tuotteiden ja
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toimitusten laatu saattaa heikentya ja sitd myoten reklamaatioiden méara lisééantyd. On
tarkedd, ettd toimitusreklamaatioprosessi on sopeutumiskykyinen uusiin haasteisiin —
oli kyse sitten tuoteportfolion tai organisaation siséisistd muutoksista. Tasta syysta ha-
lusin luoda toimintamallin, joka on riittdvéan geneerinen ja tarvittaessa skaalattavissa
my6s muihin hankintayksikoihin, kuten komponenttihankinnoista vastaavaan yksik-

koon.

1.5 Ongelman rajaus opinnaytetyota varten

Halusin saavuttaa seuraavat kehittdmistavoitteet opinnaytetyoni avulla:

¢ luoda toimintamallin, jolla ratkaistaan nopeammin ja laadukkaammin toimittaja-
rajapinnan ongelmia

e arvioida selainpohjaisen 8D — tytkalun soveltuvuutta hankintayksikdssani osa-
na uutta toimintamallia

« arvioida selainpohjaisen 8D — tytkalun raportointi- ja metriikkapotentiaalia

Rajasin opinnaytetyoni aiheen taten hankintayksikkdni toimittajaperaisiin reklamaatioi-
hin. Sovellettavuuden osalta en tehnyt rajausta organisaationi sisélld, vaan loin toimin-
tamallin, joka on sovellettavissa kaikille yksikkoni toimittajille niiden ostovolyymista riip-
pumatta. Malli on tarvittaessa kopioitavissa myds komponenttihankinnoista vastaavalle

hankintatiimille.

Selainpohjainen 8D — tytkalu on jo olemassa, mutta se ei ollut vield kdytéssd GOPS:n
hankintayksikoissa. Sita on kaytetty tdh&n mennessé lahinnd tehdasymparistdssa, jo-
ten tytkalu vaati uusia maaritteitéa palvellakseen oman hankintayksikkoni tarpeita. NSN
on tehnyt paatoksen siita, etta kyseista tyokalua suositellaan kaytettavaksi toimittajape-
raisten reklamaatioiden kasittelyssa. N&in ollen opinnaytetyoni tarkoituksena oli pilo-
toinnin avulla arvioida tydkalun soveltumista hankintayksikélleni osana uutta toiminta-

mallia.

Halusin liséksi kohentaa reklamaatioprosessin eri laatuskenaarioiden tietdmysta han-
kintayksikdsséani ja silla tavoin lyhentéa reklamaatioiden kasittelyaikaa. Taman aiheen
rajasin kuitenkin opinnaytetyoni ulkopuolelle, mutta se toteutettiin opinnéytetydn rinnal-
la. Reklamaationhallintatyfkaluun ja toimitusreklamaatioprosessiin liittyvat yleiset on-
gelmat - kuten oikean koordinaattorin I6ytamisen hankaluus ja puutteelliset lahtétiedot
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tyokalussa - rajasin vastaavasti opinnaytetyoni ulkopuolelle, koska naiden parantami-

seksi oli menossa oma GOPS — tason projekti.

1.6 Opinnaytetydn tavoitteet ja niiden mittaaminen

1.6.1 Tavoite 1: Toimintamallin luominen, jolla ratkaistaan nopeammin ja laaduk-
kaammin toimittajarajapinnan ongelmia

Ongelmanratkaisun laadun mittaamiseen soveltuu tehtyjen 8D — menetelméén perus-
tuvien ongelmanratkaisutapausten maara per toimittaja verrattuna vuoteen 2012. Pilot-
titoimittajan osalta 8D — menetelmaan perustuvaa ongelmanratkaisua tehtiin suhteelli-
sen aktiivisesti vuoden 2012 aikana, joten vertailukohta oli olemassa. Mittari kertoo
yleisesti toimittajakohtaisten ongelmien trendisté ja siihen voi yhdistaa tietoa 8D — me-
netelmén tuottamasta tiedosta samantyyppisten sek& muiden ongelmien toistuvuuden
toteamiseksi. Kaytdnnossa kyse on tietyn syyn frekvenssin muutoksen mittaamisesta

toimittajakohtaisesti.

Luotettavan vertailun tekemiseksi on huomioitava uuden mallin implementointiaikataulu
seka pyrittava suhteuttamaan tuloksia edellisen vuoden vastaavaan ajankohtaan. Mit-
tari vahvuutena on, etté silla voidaan tarvittaessa tuottaa tarkemmin tietoa toimittajien
ongelmista. Mittari on ongelmallinen opinnaytetydni hyédyn arvioimiseksi, koska taval-
laan kannustin 8D — menetelmé&n kayttoon. Sen sijaan pidemmalla tahtaimella se on
erinomainen mittari olettaen, ettd 8D — menetelmaa kaytetddn ongelmanratkaisussa

aina, kun kriteerit tayttyvat.

GOPS:n laatuagentin kanta 6.5.2013 oli, ettd mika tahansa toimittajaperdinen 8D —
menetelmén kayttdon johtanut reklamaatiotapaus voidaan nahda keinona parantaa
toimittajan yleista toimituksiin liittyvaa laatua. Nain ollen voin tulkita, ettd 8D — mene-
telmé&n menestyksekéas hyddyntdminen ongelmakategoriasta riippumatta eliminoi paitsi
perimmaisen syyn, myods nostaa toimittajan laatutasoa ja vahentaa muita toimittajape-
raisiin reklamaatioihin johtavia syitda. TallGin tosin pitdd kyeta todentamaan toimittajan
laadunvarmistus yleisemmalla tasolla, miké puolestaan vaatii seurantaa toimittajaraja-
pinnassa.
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Ensimmaisen tavoitteen laatuaspektin mittaamiseen on jo valmis mittari olemassa. Ky-
seessa on GOPS - tasolla kayttssa oleva tehtyjen 8D — tapausten laatu prosentteina.
Tama mittari kuvastaa kuitenkin enemman ongelmanratkaisumenetelmén laatua kuin
ongelmien takana piilevid syitd. Yhdistamalla tietoa ndista esitellyista laadun mittareis-
ta, saadaan tietoa ongelmanratkaisusta kahdesta eri nakdkulmasta — toimittajan laadul-

liset ongelmat ja ongelmanratkaisun laatu.

Ongelmanratkaisun nopeutta voidaan mitata jatkossakin keskimaaraisella reklamaation
kasittelyajalla. Taméa mittari voidaan purkaa kahdelle tasolle: koordinointiin ja ratkaise-
miseen kuluneeseen aikaan. Erityisesti jalkimmainen on opinnaytetydni kannalta kiin-
nostava, mutta yritykseni kannalta on hyodyllistd mitata molempia, koska tavoitteena oli
lisdtd prosessinosaisten ymmarrysta ja sitd myota vahentédd reklamaation kasittelyai-
kaa. Pidemmalla tahtdimella ongelmanratkaisun nopeutta kuvaava mittari voisi tar-
kemmin todeta mik& on tavoite suurimpien toimittajien osalta keskimaaraiseksi rekla-

maation kasittelyajaksi haluttuun ajankohtaan mennessa.

1.6.2 Tavoite 2: Selainpohjaisen 8D — tyodkalun soveltuvuuden arviointi hankintayksi-
koéssani osana uutta toimintamallia

Taman tavoitteen kohdalla jarkevintd on arvioida tyokalun kayttdjakokemuksia seka
irrallisina, ettd osana uutta toimintamallia. Tutkin liséksi, kuinka hyvin selainpohjainen
8D — tyokalu tuottaa tietoa menetelmallisen laadun arvioimiseksi.

Opinnaytetyoni on kirjattu hankintayksikkdni ja GOPS:n vuoden 2014 vuosisuunnitel-
maan. Olin ilmoittanut tdman tavoitteen osalta kyseisiin vuosisuunnitelmiin, etta pilotti
pidetdaan kaynnissd maaliskuun 2014 loppuun asti, tulokset on analysoitu huhtikuun
loppuun mennessa ja tarkempi toimeenpanosuunnitelma on laadittuna toukokuun lop-
puun mennessa. Tyodkalun kayttdonottotestaus tapahtuu pilottitoimittajan kanssa ja

mikali kokemukset ovat myonteisia, implementoidaan sita laajemmin.

Tyokalulle kohdistuvien vaatimusten tulisi olla oikein méaariteltyja seka realistisia ja ne
on implementoitava onnistuneesti. Aikataulullisesti joustoa I6ytyi eikd muutamankaan
kuukauden viiveella olisi ollut merkittavia riskejd opinnaytetyéprosessin jatkuvuuden

kannalta.
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1.6.3 Tavoite 3: Selainpohjaisen 8D — tydkalun raportointi- ja metriikkapotentiaalin
arviointi

Tassa tavoitteessa on pohjimmiltaan kyse selainpohjaisen 8D — tytkalun raportointi- ja
metriikkatoiminnallisuuksien visuaalisesta esittamisesta paatoksentekijoille. Koska ra-
portteja on mahdollista tuottaa laatumoduulista, selainpohjaisesta 8D — tydkalusta, rek-
lamaationhallintatytkalusta seka Excel — analyysin keinoin, arvioin selainpohjaisen 8D
— tyOkalun raportointiominaisuudet suhteessa kokonaisuuteen. Raportoinnin pitaisi tu-
kea edella esitettyjen mittareiden kanssa toimitusreklamaatioprosessiin liittyvaa johdon

paatdksentekoa.

2 Teoreettinen viitekehys

2.1 Mika on reklamaatio

Reklamaatio on ilmaisu siitd, etta jokin asia on epatyydyttava tai asia ei ole hyvaksytta-
vissa (Oxford Dictionaries). Tasta likemaailmaan johdettuna reklamaatiossa on kyse
asiakkaan ilmaisemasta tyytymattomyydesta yrityksen tuotteeseen tai palveluun. Rek-
lamaationhallinnan avulla kyseisen tyytymattomyydenilmaisun kasittely pyritdédn orga-
nisoimaan yrityksessa jarkevalla tavalla, jotta asiakastyytyvaisyys saataisiin toivotulle
tasolle.

Tyytyméattdmyys tarkoittaa toisaalta sité, etta asiakkaalla on ongelma yrityksen tuotteen
tai palvelun kanssa. Reklamoiva asiakas on tilanteessa, jossa han odottaa yritykselta
nopeaa ratkaisua kokemalleen ongelmalle (Stauss & Seidel 2004, 9). Ratkaisu voi joko
pitda asiakkaan tyytyméattdmana tai se voi tehda tyytyméattomasta asiakkaasta tyytyvai-
sen. Staussin ja Seidelin (2004, 9) mukaan nimenomaan nopea ratkaisu tekee asiak-
kaasta tyytyvaisen. Tassa on kuitenkin syyta olettaa, ettd ratkaisu itsessaan on myos

hyvaksyttava asiakkaan kannalta.

Kuluttajamarkkinoiden puolella on tutkittu, ettd asiakas, jonka reklamaatio on kasitelty
hyvin ostaa uudestaan jopa todenndkéisemmin kuin yritys, joka ei ole kokenut ongel-
mia. Puolestaan asiakkaat, jotka reklamoivat, mutta eivat saa toivottua ratkaisua on-
gelmalleen ovat vahemman lojaaleja. Teollisessa ymparistdéssa reklamaatiokayttayty-
mista ei ole juurikaan tutkittu, mutta ilmeisimmin innovatiiviset, luovat ja vaativat asiak-

kaat reklamoivat useammin (Naumann & Hoisington 2000, 103-104).
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2.2 Ongelma ja sen ratkaiseminen

Ongelmat aiheutuvat tekijoista, jotka eivat kuulu prosessiin. Ongelma itsesséén aiheu-
tuu vasta, kun se toistuu useammin kuin sallitaan. (Hoyle 2006.) Toistuvuuden ohella
ongelma voidaan méaaritella myos tavoitetilan ja nykyisen tilan véalisenéd erotuksena
(Nokia 7 Problem Solving 2002. 2013). Kyseisen erotuksen tulee olla negatiivinen or-
ganisaation kannalta, jotta kyseessa olisi ongelma. Ongelman syy ei ole valttamatta
havaintohetkella tiedossa, jolloin mydskéaéan ei ole saatavilla ratkaisua ongelmaan. Toi-
saalta syy ja ratkaisu voivat olla molemmat tiedossa, mutta ratkaisu on liian tydlas tai
sen toteuttaminen vie liikaa aikaa. Talloin ongelman oireet korjataan usein nopealla
ratkaisulla, joka kuitenkin vain pitkittda todellisen ongelman ratkaisemista. (Sproull
2001, 1.1.)

Toisaalta jos erotus tavoitetilan ja nykyisen tilan valilla on positiivinen, kannattaa erotus
my0s tassa tilanteessa mieltdd ongelmaksi. Mikali esimerkiksi prosessin suorituskyky
heikentyy lahemmaéksi alkuperéista tilannetta, on tdma negatiivinen muutos, jonka syy-
td& emme ymmarré. Taman takia on suositeltavaa kohdella jokaista tavoitetilan ja nykyti-

lan valistd muutosta ongelmana. (Sproull 2001, 1.1.)

Ongelman voi ratkaista reaktiivisesti eli silloin kun se on jo tapahtunut tai proaktiivisesti
eli ennen kuin ongelma paasee toteutumaan. Yritys pyrkii ratkaisemaan ongelman re-
aktiivisesti kasittelemalla asiakkaan reklamaation. Mikali yritys kayttaa reklamaatioista
kerattyja tietoja laadunparannustoimenpiteiden syétteend, voidaan ongelmien toistumi-
nen estaa (Stauss & Seidel 2004, 216). Toisaalta on tarkead myos ennakoida ongel-
mia, jotka eivét ole tapahtuneet, mutta on olemassa riski sille, etté ne tapahtuvat. Yritys
Voi nimittain havaita potentiaalisia ongelmia sisdisesti ennen kuin ongelma tulee naky-
vaksi asiakkaalle (Lam & Dale 1999). Eliminoimalla ongelmien toistuvuutta aiheuttavan

tekijan ja ennakoimalla mahdollisia ongelmia, yritys toimii proaktiivisesti.

Mikali yritys kykenee tarjoamaan ratkaisun asiakkaan kokemaan ongelmaan, se mer-
kitsee, etta yritys kantaa vastuun kyseisesté asiakassuhteesta. Tama tarjoaa erinomai-
sen tilaisuuden lisétd asiakkaan luottamusta ja sitoutumista yritykseen ja siten mahdol-

listaa pitkaaikaisen asiakassuhteen. (Stauss & Seidel 2004, 9-10.)
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2.3 Systemaattinen ongelmanratkaisu

Usein ongelmia ratkaistaessa jaa tekemattd olennaisia asioita ongelman identifioinnin
ja ongelman ratkaisun valilla. Myds toimenpiteiden ja tulosten seuranta saattaa jaada
tekematta. Luulemme loytaneemme ongelman ja meillda on siihen jonkinlainen ratkaisu.
(Nabbs 2012.) Se ettd emme selvasti ynmarra ongelman luonnetta on yksi merkittava

syy siihen, miksi ongelman ratkaiseminen on haastavaa (Sproull 2001, 1.1).

Edella kuvattu on esimerkki ongelmanratkaisusta, joka ei ole systemaattista tai jasen-
tynyttéa eika siten valttamatta identifioi todellista ongelman syyté ja I0yda siihen oikeaa
ratkaisua. Kyseessa on pikemminkin keino "sammuttaa tulipaloja”. Talloin saatetaan
vahan ajan kuluttua huomata, ettd ongelman toistuu uudelleen. TAma tarkoittaa sita,
ettd ongelman todellinen syy ei l6ytynyt aikaisemmin ja olemme vain keskittyneet on-

gelman oireen poistamiseen. (Sproull 2001, 1.3.)

Asiakkaat eivat tyydy pelkdstddn yksittdisen ongelman korjaamiseen vaan vaativat
ehkaiseméaéan vastaavanlaisten ongelmien syntymisen uudestaan. He saattavat jopa
vaatia, ettéd nakevat muutoksen prosesseissa tai kaytdnnoissa. (Naumann & Hoisington
2000, 104.)

On kuitenkin pidettava mielessa, ettd systemaattisen ja jasentyneen ongelmanratkai-
sumenetelman kayttd ei ole aina jarkevad. Esimerkiksi pienet ja yksinkertaiset ongel-
mat, jotka voidaan eristda ja ratkaista helposti ilman, ettd ne toistuvat uudelleen, kan-
nattaa ratkaista ilman tydladampéaa ja jasentyneempda tapaa. Aina tulisi arvioida, etta
saadaanko systemaattiseen ongelmanratkaisuun kaytetylla ajalla ja kustannuksilla ai-

kaan toivottu muutos suorituskyvyssa (Nabbs 2012).

Vastaavasti ISO 9000 — standardi esittdd suosituksen, ettd jokaista ongelmaa ei kanna-
ta korjata vaan ainoastaan ne, jotka indikoivat systemaattista ongelmaa. Ongelman
toistuvuus on merkki systemaattisesta ongelmasta. (Hoyle 2006, 8.5.2.) Tarvitaan siis
tapauskohtaista harkintaa siitd, miten ongelma kannattaa ratkaista. Toisinaan helpolta
ja yksinkertaiselta nayttava ongelma ei valttdmatta olekaan sitd, jolloin paatds syste-
maattisen ongelmanratkaisun aloittamisesta voi olla haastavaa (Larsson & Norén 2011,
43).
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2.4 Systemaattinen ongelmanratkaisu 8D — menetelmalla

8D — menetelméd on esimerkki systemaattisesta ongelmanratkaisusta. Se pitda sisal-
laan kaikki tarkeat ongelman tutkimiseen ja hallinnoimiseen liittyvéat seikat nivottuna
yhteen jasentyneeseen ja systemaattisen prosessiin. Yritysmaailmassa - toimialasta ja
kansallisuudesta riippumatta - se on tunnustettu tehokkaaksi menetelmaksi ongelmien

loytamiseksi, korjaamiseksi ja eliminoimiseksi. (Nabbs 2012, 7.)

8D véhentéaa turhista tai vaarista toimenpiteista aiheutunutta tyota ohjaamalla todellisen
syyn juurille ja tekee siten ongelmanratkaisusta tehokkaampaa. Sita voi kayttdd moniin
ongelmanratkaisutilanteisiin asiayhteydesta riippumatta. (Nabbs 2012, 4.)

2.4.1 8D — menetelman tydvaiheet

8D — menetelm& rakentuu nimensa mukaisesti kahdeksasta tyévaiheesta, jotka on ly-

hyesti kuvattu alla. Kuvaus perustuu Breyfoglen (2003, A.5) kokoamaan yhteenvetoon.

1. tybvaihe: kokoa ryhma

Ensimmaisen tyovaiheen edellytyksené on paatés ongelman ratkaisusta 8D —
menetelmalla. Tavoitteena on koota yhteen ryhma, joka tuntee prosessin ja
tuotteen. Jokaisella ryhmén jasenelld tulee olla jarjestettyna riittavasti aikaa, oi-
keudet ja tekniset taidot ratkaista ongelmia ja toimeenpanna korjaavia toimenpi-
teitd. Tarkeda on, ettd ryhman jasenet tuntevat olevansa osa ryhméaa ja tyos-
kentelevat ryhmana (Nabbs 2012, 9).

Ty6vaihe on saatettu paatokseen, kun ryhman jasenilta vaadittavat tiedot ja tai-
dot on méaritelty, itse ryhma on perustettu tavoitteineen ja rooleineen mukaan
lukien tyonjohtajan ja ryhmanvetajan erilliset roolit ja ryhmalla on sovittuna toi-

mintatavat.

2. tyovaihe: méaarittele ongelma

Tavoitteena on kuvata ongelma mahdollisimman konkreettisesti ja maarallisesti
ja todeta onko se yrityksen sisdinen vai esimerkiksi toimittajaan liittyva. Ongel-

mankuvauksen aikaansaamiseksi on syyta ensiksi selvittdd mika on vialla ja
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missa vika tarkalleen on. Tamén jalkeen selvitetdan miksi ndin on paassyt kay-
maan. Kysymalla liséksi "missa paikassa”, "milloin” ja "kuinka paljon” saadaan

ongelma méaariteltya tarkasti.

Tyovaiheen tueksi on olemassa monia maaréllisia ja laadullisia analysointime-
netelmid, jotka helpottavat ymmartamaan, priorisoimaan ja visualisoimaan on-
gelmaa. Esimerkiksi brainstorming — menetelmésta on hydtya potentiaalisten
ongelmien maarittelemiseksi siind missa Pareto — analyysi auttaa priorisoimaan
ongelmia. Graafit ja kaaviot auttavat ymmartamaan ongelmaa paremmin sen
todellisessa mittakaavassa. (Nabbs 2012, 18-19.)

Olisi hyodyllistda mieltdd ongelmankuvaus toivotun ja nykyisen suoritustason
erotuksena ja kyeté ilmaisemaan kyseinen erotus numeerisesti. TAsséa vaihees-
sa on kuitenkin pitaydyttava tekeméasta pikaisia johtopaatoksia ongelmasta tai

esittdmasta lopullisia ratkaisuja. (Nabbs 2012, 19.)

tyovaihe: kehité valiaikainen ratkaisu

Kolmannen tydvaiheen tarkoituksena on kehittda ja toimeenpanna véliaikainen
ratkaisu ongelmaan ja valvoa sen toimivuutta. Talla tavoin ongelma saadaan
eristettyd tai sen negatiiviset vaikutukset saadaan minimoitua ennen kuin lopul-
linen ratkaisu on saatu kehitettyd. Ongelmaa tulee kyeta valvomaan, jotta se ei

tapahtuisi uudelleen ennen lopullisen ratkaisun toimeenpanemista.

tydvaihe: tunnista ja varmista perimmainen syy

TyoOvaiheen tavoitteena on tunnistaa ongelman tosiasiallinen perimmainen syy
ja varmentua siitd kayttaen apuna laadullisia analysointimenetelmid. Nabbs:n
(2012, 9) mukaan tassa vaiheessa pitda olla tiedossa kaikki potentiaaliset pe-
rimmaiset syyt ja niisté tulee olla valittuna todennakodisimmat. Toisessa tytvai-
heessa tehty analyysi toimii siten hyvana pohjatyond, jota jatketaan tassa tyo-

vaiheessa perimmaisen syyn tai syiden loytdmiseksi.

tybvaihe: valitse ja varmista lopullinen ratkaisu

Tassa vaiheessa valitaan paras tai parhaat toimenpiteet lopullisen ratkaisun to-

teuttamisen tueksi ja varmistutaan siita, ettéd ne vaikuttavat toivotulla tavalla. On
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suositeltavaa kayttaa esimerkiksi brainstorming — menetelméa vaihtoehtoisten
ratkaisujen luomiseen. Toimenpidesuunnitelma siihen liittyvine riskeineen seké
varasuunnitelmat riskien varalta on hyddyllistd tehda tédssa yhteydessa ja ne
avustavat seuraavia tydvaiheita (Nabbs 2012, 9). Lopullinen ratkaisu tarkoittaa
tassd yhteydessa samoin kuin seuraavassa vaiheessa korjaavia ja ehkéisevia

toimenpiteita.

6. tyovaihe: toteuta ja validoi lopullinen ratkaisu

Tavoitteena on toteuttaa vdliaikaisen ratkaisun syrjayttava lopullinen ratkaisu
toimenpidesuunnitelman mukaisesti ja kerata tietoja tulosten pitkan tahtaimen
validointia varten. Nabbsin mukaan (2012, 34) tdhan vaiheeseen kuuluu myoés
ratkaisun toimeenpanemisesta aiheutuvien riskien arviointi ennen muutosten

toimeenpanoa.

7. tybvaihe: esté toistuminen

Tassd vaiheessa muutetaan tarvittavia tuotteita/prosesseja/systeemeja siten,
ettd kyseinen ongelma tai samantyyppiset ongelmat eivit pééase toistumaan.
Tarkoituksena on l6ytdd heikkoudet, jotka mahdollistivat perimmadisen syyn ta-
pahtumisen aiheuttaen tiedossa olevan ongelman ja eliminoida kyseiset heik-
koudet (Nabbs 2012, 9).

8. tybvaihe: ryhmén tyodn tunnustaminen

Viimeisessa vaiheessa arvioidaan tulosten tehokkuutta ja tunnustetaan kollek-
tiivisesti tyd, jonka ryhmé& on tehnyt aikaisimmissa tyovaiheissa. Tassa vai-

heessa olisi myos hyva jakaa oppikokemus tarkeimpien sidosryhmien kanssa.

2.4.2 8D — menetelmén hyddyllisyys ongelmanratkaisussa

Monet tieteelliset tutkimukset osoittavat, ettd ongelmanratkaisu 8D — menetelmalla on
hyodyllistd. Riesenbergerin ja Sousan (2010) mukaan se on tehokas tapa kehittéa oi-
keita toimenpiteita perimmaisten syiden eliminoimiseksi ja pysyvien korjaavien toimen-
piteiden toimeenpanemiseksi. Krajnc (2012, 118) puolestaan tutki 8D — menetelméan
kayttbd ongelmanratkaisussa osana suuren autoja valmistavan yrityksen reklamaation-
kasittelyprosessia ja totesi, ettéd sen kaytto tassd yhteydessa paransi tuotteiden laatua
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ja yrityksen suoritustasoa. My6s Paulova ja Merava (2010) tutkivat 8D — menetelman
kayttoa reklamaatioita aiheuttavien perimmaisten syiden eliminoimiseksi teollisessa
ymparistossa ja totesivat sen toimivaksi. Hoyle (2006, 8.5.2.1) nostaa esille kyseisen
menetelméan kaytdn ongelmanratkaisussa osana 1ISO9000 -laatustandardia viitaten sen

yleisyyteen erityisesti autoteollisuudessa.

Toisaalta myds muut ongelmanratkaisumenetelmat voivat olla kayttékelpoisia. Bosch ja
Enriquez (2012) kehittivat toimivan reklamaationhallintasysteemin palveluorganisaatiol-
le ja suosittelivat 8D — menetelman tai vastaavan laatutyokalun kayttva ongelmanrat-
kaisun tukena. Larsson ja Norén (2011, 72) ovat puolestaan tehneet vertailevaa tutki-
musta 8D — menetelmaa muistuttavan laatumenetelméan ja DMAIC (define, measure,
analyze, improve, control) — menetelman valilla Volvo Powertrain:n ongelmanratkai-
sussa todeten, ettd 8D:n vastine oli sopivampi tutkitulle yritykselle kiireellisten ongelmi-
en ratkaisemiseksi, jotka ilmaantuivat odottamattomasti. Volvo Powertrain:n vastine
8D:lle ei siis vastannut tarkasti aikaisemmin kuvattua 8D — menetelm&a vaan se piti

siséllaédn samat peruselementit useampaan tyévaiheeseen jaoteltuina.

Edellda mainittuihin tutkimustuloksiin nojaten voidaan kuitenkin paatella, ettd 8D - mene-
telma sisaltdd ongelmanratkaisun kannalta tarkeéat elementit ja on siten kayttokelpoinen

reklamaatioiden analyysia tukeva menetelma.

2.5 Reklamaatioiden ratkaisemisen nopeus ja laatu hyédyntdessa 8D — menetelmaa

On olemassa tutkittua nayttoa siitd, ettd reklamaatioiden ratkaisun nopeudella ja laa-
dulla on vaikutusta ongelmien toistuvuuteen, kun hyddynnetdén 8D — menetelmé&é on-
gelmanratkaisussa. Riesenbergerin ja Sousan (2010) tutkimuksen mukaan nimen-
omaan 8D — menetelmaa tehokkaasti hyddyntamalla voidaan vahentda asiakkaalle
annettuun vastaukseen kaytettya aikaa ja parantaa ongelmanratkaisun laatua ja lopulta

vahentad samojen ongelmien toistumista.

Voisi helposti ajatella, etta keskittymalld ongelmanratkaisun laatuun, reklamaatioiden
ratkaisemisen nopeus kéarsisi. Riesenbergerin ja Sousan (2010) tutkimuksessa tehtyjen

toimenpiteiden yhteisvaikutuksesta reklamaatiot saatiin kuitenkin kasiteltyd nopeammin
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2.5.1 8D — menetelméa osana reklamaatioiden laadukasta ratkaisemista

Riesenbergerin ja Sousan (2010) mukaan 8D — raportin laatua pystytdan parantamaan
luomalla kontrolloitu systeemi raportin kasittelemiseksi. Kaikki tieto 8D — raportilla pitda
tayttad maadriteltyjen yleisten ja laadullisten sdantdjen mukaisesti. Raportin tydvaiheis-
sa ei tulisi voida edeta seuraavaan kohtaan ennen kuin edellinen on saatettu paatok-
seen, jolloin tekijdn on pakko kiinnittdd huomiota siihen, ettd tydvaiheet suoritetaan
toivotulla laadulla. Lopuksi jokaista 8D — raporttia varten tulee tayttdad arviointikaavake,
joka laskee automaattisesti kyseisen raportin laadun. Lisaksi he toteavat tarkeaksi, etta
yrityksen tulee pystya luomaan yhtendisen 8D — raportin toimittajien, tehtaiden ja asi-
akkaiden kayttoon. (Riesenberger & Sousa 2010.)

Krajncin (2012) tutkimus puoltaa 8D — menetelman kayttéa ongelmanratkaisun laatua
parantavana tekijana. Tutkimus osoitti, ettd toimeenpanemalla organisaatiossa PDCA
(plan, do, check, act) — syklin ja integroimalla sen 8D — menetelm&én voidaan saavut-
taa parempi ongelmanratkaisun laatu reklamaatioprosessissa ja sitd mydten vahem-
man virheita tuotantoprosessissa. 8D — menetelman tydvaiheet ja PDCA — syKli oli lin-

kitetty yhteen seuraavalla tavalla:

1) Plan vastasi tyovaiheita 1, 2 ja 4

2) Do vastasi tyovaiheita 3 ja 5

3) Check vastasi tydvaihetta 6

4) Act vastasi tytvaiheita 7 ja 8. (Krajnc 2012.)

Krajncin (2012, 125) tutkimus osoitti, etté on erityisen tarke&aéa kayttaa erilaisia laadulli-
sia analysointimenetelmid etsittdessd ongelmaan ratkaisua 8D — menetelmalla. Vas-
taavasti menetelméan viidennessa tydvaiheessa oli hyddyllista, ettd yritys kaytti maaral-

lisida analysointimenetelmia korjaavien toimenpiteiden tehokkuuden toteamiseksi.

Laadukkaalle ongelmanratkaisuprosessille on myds tunnusomaista poikkifunktionaali-
sen ryhman kayttdminen, jossa henkilot tydskentelevat eri positioissa ja edustavat eri-
laisia kompetensseja, tuntevat organisaation toimintatavat ja tuotantoprosessit, tuottei-
den toiminnallisuudet sek& asiakkaan vaatimukset ja vialliseen tuotteeseen liittyvat
odotukset. Ryhmaén jasenten tulisi lisdksi tuntea ongelmanratkaisumenetelmaét. (Krajnc
2012, 125-126.)
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Krajnc (2012, 127) paattelee, ettd 8D — menetelma siséaltéda loistavan keinon toteuttaa
jatkuvaa kehittamisté organisaatiossa kunhan sita vaan hyddynnetdan systemaattises-
ti. Talla tavoin voidaan lopulta pdasta ongelmien identifioinnista todellisten perimmaéis-
ten syiden eliminointiin, joka puolestaan parantaa yrityksen yleista laatutasoa ja véhen-

taa kustannuksia.

2.5.2 8D — menetelméa osana reklamaatioiden nopeaa ratkaisemista

8D — menetelm&n nopeutta pystyttiin lisidmaan Riesenbergerin ja Sousan (2010) tut-
kimustulosten perusteella silla, ettd ongelman tutkijalla oli paésy tietokantaan, josta
pystyi ndkemaan, onko kyseessa toistuva ongelma ja onko ongelma jo tyon alla. Sa-
malla kun viallinen osa lahetettiin tutkittavaksi, ongelman tutkija kirjasi tiedot yrityksen
toiminnanohjausjarjestelmaan, jolloin tuotantotiimi pystyi aloittamaan ongelman ana-
lysoinnin ja korjaavat toimenpiteet ennen kuin viallinen osa saapui perille tutkittavaksi.
Yrityksen Intranetiin ladattiin lomake, jonne kirjattiin viallisen osan tutkinnassa kaytetyn
tilan varausmerkinta. Yritys myos vaati, etté jokainen 8D — raportin tayttdmisesta vas-
tuussa oleva taho teki sen méaariteltyjen aikarajojen puitteissa. 8D — raportti vaati myos
tiettyjen tahojen hyvaksynnan ja tdma prosessi saatiin automatisoitua yrityksen toimin-

nanohjausjarjestelmassa. (Riesenberger & Sousa 2010.)

Reklamaation ratkaisemisen nopeuteen liittyen on syytd huomata, etta reklamaatio on
suljettu vasta kun asiakas on hyvaksynyt ratkaisun. Naumann ja Hoisington (2000,
113) korostavat, ettd nopean ratkaisun merkitys tulee olla yrityksen reklamaatioista
vastuussa olevan henkilon tiedossa. Krajnc (2012, 126) tuo esille 8D — menetelman
suorittamisesta vastuussa olevan koordinaattorin roolin merkityksen erityisesti ongel-
manratkaisuvaiheessa, jossa tdmén on kyettavéa paitsi motivoimaan ja kannustamaan
ryhmaa ratkaisemaan ongelma myos kyettdva kommunikoimaan ongelman kriittisyys,

jotta ratkaisu saataisiin selville nopeasti.

2.6 Ongelmanratkaisun apuna kaytettavat laadulliset analysointimenetelmat

Reklamaatiot siséaltavat viitteitd yrityksen tuotteiden, palveluiden ja prosessien heikko-
uksista seka asiakkaiden tarpeiden muutoksista. Tasta syysta reklamaatioiden sisalta-

ma tieto tulisi analysoida tarkasti seka maarallisesti etta laadullisesti. Maarallisen ana-
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lyysin tehtéavand on valvoa reklamaatioiden laajuutta ja jakautumista seka priorisoida

asiakkaiden kokemia ongelmia. (Stauss & Seidel 2004, 34.)

Ongelmanratkaisun onnistumisen kannalta ratkaisevin tydvaihe on kiistatta ongelman
tosiasiallisen syyn tai syiden loytdminen. Tahan on kehitelty avuksi monia laadullisia
analysointimenetelmia, jotka tdydentavat maarallista eli mitattuihin lukuihin perustuvaa
reklamaatioiden analysointia. Tehokas ongelmanratkaisu on aina suora tulos sopivan
laadullisen analysointimenetelméan valinnasta ja sen menestyksekkaasté soveltamises-
ta (Sproull 2001, 4.0).

Tassa opinnaytetydssa olennaiseen osaan nousevat laadulliset analysointimenetelmat
maarallisten kustannuksella, silla ensiksi mainitut liittyvat suoranaisesti ongelmien ta-
kana piilevien syiden Ioytamiseen. Laadulliset analyysimenetelmét ja niiden oikeaoppi-
nen kayttd ovat kriittisessa asemassa selvitettdessa ongelman tosiasiallisia syitéa.

Stauss ja Seidel (2004, 134) linkittavat laadulliset analysointimenetelmat yksittaisen
ongelmanratkaisun ohella osaksi yrityksen kehitystoimenpiteitd niiden perinpohjaisen
luonteen takia. Niiden avulla pystytddn parhaimmillaan tuottamaan yksityiskohtaista
tietoa ongelman syistéd ja ne auttavat [6ytimaan sopivia ratkaisuja ongelmaan jasennel-

Iylla tavalla.

2.6.1 Brainstorming (aivoriihi)

Aivoriihessa on kyse puolistrukturoidusta, luovasta ryhmaéty6sta, jota kaytetdan liikke-
maailmassa erityisesti uusien innovaatioiden ja parannustoimenpiteiden identifiointiin.
Ongelmanratkaisutilanteeseen sovellettuna ryhméan jasenié rohkaistaan tuomaan esille
keinoja ratkaista ongelma luomalla mahdollisimman monta ratkaisuvaihtoehtoa vaikka
ne eivat aina lopulta olisikaan sovellettavissa olevia vaihtoehtoja. Taustalla on ajatus
siitd, ettd tyoskentelemalla ryhméassa ihmiset saavuttavat luovuuden suhteen syner-
giaetuja, jotka ovat suuremmat kuin yksittiisten osallistujien yhteenlaskettu luovuus.
Tama on mahdollista kannustamalla osallistujia kehittdmaan eteenpdin kunkin luomia

ratkaisuja. (Value Based Management.)

Menetelmén etuna on ryhmadynamiikan aikaansaaman synergian ohella se, etta sen

avulla saadaan luotua lyhyessa ajassa monia ratkaisuvaihtoehtoja (Value Based Ma-
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nagement). Aivoriihi ei kuitenkaan ole valttamatta yksinaan riittava oikean ratkaisun

valintaan vaan sitd kannattaa hyddyntaa esimerkiksi osana syy-seuraus diagrammia.

2.6.2 5why’s

Menetelma tarkoittaa yksinkertaisuudessaan sitd, ettda ongelmaan etsitdéén perimmai-
nen syy tai syyt kysymalla "miksi” riittdvan monta kertaa. Tassa tapauksessa on paatel-
ty, etta esittamalla kysymys korkeintaan viisi kertaa, ongelman syy tarkentuu riittavalle
tasolle. Jokaisen kysymyksen tuotoksena syntyy siten tarkentunut kuvaus ongelman

syysta tai syista koko tapahtumaketjussa. (Sproull 2001, 4.2.)

Menetelman etuja ovat sen helppous ja sen soveltuvuus erilaisten ongelmien ratkaise-
miseen. Heikkouksiin lukeutuu, ettd menetelmdalla on tapana paattyd oireeseen eikéd
perimmaiseen syyhyn ja silla on taipumus |0ytdd pelkdstdan yksittdinen syy unohtaen
muut mahdolliset syyt. Menetelmé ei mydskaan ulota analyysia kayttajansa sen hetki-
sen tietamystason ulkopuolelle ja saadut lopputulokset eivéat ole aina toistettavissa ole-

via. (Larsson & Norén 2011.)

2.6.3 Cause and Effect diagram (syy-seuraus diagrammi)

Tama menetelma tunnetaan myds nimelld Ishikawan diagrammi menetelméan isan mu-
kaan tai kalanruotodiagrammi sen graafisen kalanruotoa muistuttavan esitystavan takia
(Sproull 2001, 4.1). Menetelmén tavoitteena on loytaa kaikki mahdolliset syyt, jotka
aiheuttavat ongelman jaljittamalla koko tapahtumaketju ongelman alkujuurille asti.
Stauss ja Seidel (2004, 134-135) ehdottavat kuusivaiheista l&hestymistapaa tahan

menetelmaan:

1) Ongelman méaaritteleminen

2) Paaasiallisten syiden identifiointi yleisen tason luokittelun perusteella (laitteet,
ihmiset, materiaalit, metodit)

3) Yksityiskohtaisten syiden identifiointi hyédyntaen esimerkiksi brainstorming —
menetelmaa

4) Todennakoisimpien yksityiskohtaisten syiden identifiointi

5) Todennakoisimpien yksityiskohtaisten syiden verifiointi

6) Ongelman ratkaisun tai ratkaisujen johtaminen
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Tassa on syyta korostaa brainstorming — menetelman olevan osa kyseistd menetel-
mad. Toisin sanoen koko ryhmén tietamystéa ja mielikuvitusta voidaan talldin hyodyntaa
jasennellylla tavalla. Lisdksi tulee pitdd mielessa, ettd syyt voidaan luokitella myo6s

muilla tavoin, kuten esimerkiksi "ihmiset, prosessit, tuotteet ja hinta” (Nabbs, 2012).

Menetelman etuihin lukeutuu, ettd se auttaa l6ytamaan kaikki mahdolliset ongelman
aiheuttaneet syyt, se esittdd ongelman visuaalisesti, se |6ytaa vaihtoehtoisia ratkaisuja
ja se auttaa keskittymaan ongelmaan kokonaisuutena. Menetelmén heikkous on sen
tyolays. Se ei mydskaan valttamattéa sovellu monimutkaisten ja keskinaisessa riippu-
vuussuhteessa olevien ongelmien ratkaisemiseksi. Se voi johtaa myos vaariin johto-

paatoksiin, mikali mahdollisia syita ei ole tarkkaan mietitty. (Larsson & Norén 2011.)

2.6.4 Fault tree analysis (puudiagrammi)

Tama menetelmd tunnetaan myods nimelld "Tree Diagram” ja se on saanut nimensa
haaroittuvasta visuaalisesta esitysmuodostaan. Menetelma muistuttaa "5 why’'s” — me-
netelméad, mutta kysymyksen "miksi” sijaan tassa kysytdan "kuinka tamé ongelma saa-
daan ratkaistua” tai "mita asioita on nostettava esille, jotta ongelma saadaan ratkais-
tua”. "5 why's” — menetelméan ja syy-seuraus diagrammin tavoin kyseessa on jasennel-
ty tapa linkittd& ongelmat ja ratkaisut toisiinsa. (Sproull 2001, 4.3.)

Menetelman etuihin lukeutuu, ettd se auttaa ymmartamaan eri syiden valisia riippu-
vuussuhteita, se tuo esille monentyyppisid mahdollisia ongelmia, se ohjaa analyysin
painotusta oikeaan suuntaan ja silla pystyy selvittdmdan monimutkaisia ongelmia.
Heikkouksiin lukeutuu menetelman mustavalkoinen nakokulma ja se, ettd huonosti
arvioidut riippuvuussuhteet voivat johtaa vaariin paatelmiin oikean ratkaisun suhteen.
(Larsson & Norén 2011.)

2.7 Systemaattinen ongelmanratkaisu 8D — menetelmélla osana kokonaisvaltaista
laatua painottavaa toimittajaperaista reklamaationhallintaprosessia

Effeyn ja Schmitt:n (2011, 476) mielesta yritykset eivat useimmiten onnistu hallinnoi-
maan asiakkaiden reklamaatioita tehokkaasti siitd huolimatta, ettd ne ovat ottaneet

kayttoon 8D — raportin tai vastaavan ongelmien toistumista ehkaisevan reklamaation-
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hallintamallin tai menetelman. Syyksi he uskovat sen, ettéd kaytdssa olevat reklamaa-
tionhallintamallit keskittyvat lyhyen téhtdimen asiakastyytyvaisyyden yllapitamiseen
tehokkaan reklamaationhallintaprosessin kustannuksella. Ratkaisuksi he ehdottavat
kokonaisvaltaista reklamaationhallintaprosessia selkedsti méaariteltyine rooleineen ja

reklamaatiodatan kaytt6a osana jatkuvaa laadunparannusta.

Nain ollen reklamaationhallinta liittyy asiakassuhteiden hallinnan ohella vahvasti laa-
dunhallintaan. Stauss:n ja Seidel:n asiakassuhteita korostava nakdkulma edustaa val-
lalla olevaa kasitysta toimivasta reklamaationhallintasysteemisté siind misséa laadunhal-
lintaa korostava ndkodkulma edustaa uutta kokonaisvaltaisempaa ajattelutapaa (Effey &
Scmitt 2011, 477).

Asiakaslahtoisesta ndkokulmastaan huolimatta Stauss ja Seidel (2004, 30-35) eivat
kuitenkaan unohda reklamaatioiden siséaltdman tiedon merkitysta osana yrityksen laa-
dunhallintaa, silla he kehottavat hydodyntamaan reklamaatiodataa operationaalisten
heikkouksien ja hyddyntamattémien markkinapotentiaalien indikaattoreina. Heidan
asiakassuhteiden hallintaa korostavassa reklamaationhallintamallissaan on mainittu
reklamaatioiden tiedon hyddyntaminen, mutta siitd puuttuu linkki yrityksen tuotekehi-

tysprosessiin (Ks. kuvio 1).
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Kuvio 1. Tasks and Business Environment of Complaint Management (mukautettu Stauss:n &

Seidel:n 2004 mallista kirjassa Complaint Management 2011).
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Vos ja Huitema (2008, 8) korostavat organisatorisen oppimisen merkitysta reklamaati-
oista keratyn tiedon jasentdmisessa organisaatiossa. Heidan nakemyksen mukaan
uusien reklamaatioiden olemassaolo tarkoittaa lahtopistettd niiden organisaatiossa
vaikuttavien kaytanteiden analysoimiselle, kehittamiselle tai eliminoimiselle, jotka ovat
aiheuttaneet reklamaatioita. Lopulta organisatorinen oppiminen mahdollistaa pitkaai-
kaisten asiakassuhteiden kehittdmisen. (Vos & Huitema 2008, 8.) Organisatorisen op-
pimisen kasite voidaan nain ollen tdssd yhteydessd mieltdd hyvin lahelle Effeyn ja
Schmitt:n laadunparannusta painottavaa nakokulmaa, joka kuitenkin huomioi myés

asiakaslahtoisyyden pitkallakin tahtaimella.

Asiakaslahtdinen ja laadunparannusta painottava ndkdkulma kohtaavat reklamaatioita
analysoitaessa, joista ensimmaisen tavoitteena on palauttaa asiakastyytyvaisyys toivo-
tulle tasolle siind misséa jalkimmainen keskittyy I6ytamaan reklamaation aiheuttaneen
ongelman takana piilevan syyn ja integroimaan lopullisen ratkaisun osaksi yrityksen
prosesseja. (Effey & Scmitt 2011, 477.) Nama nakdkulmat ovat edustettuina myods 8D —
menetelméassd, jossa ensimmaiset kolme tybvaihetta keskittyvat ongelman nopeaan
ratkaisemiseen siind missa seuraavien tytvaiheiden tavoitteena on eliminoida todelli-

nen perimmainen syy ongelmaan ja estaa sen toistuvuus.

Effeyn ja Schmitt:n (2011) p&&asiallinen kritiikki 8D — raportin kohdalla keskittyy kuiten-
kin siihen argumenttiin, etté raportti on itsessaan vain paperi, joka ei takaa mink&énlai-
sia kehitystoimenpiteita. Tastd syysta on erityisen tarkedd miettiad ongelmanratkaisu-

prosessia kokonaisvaltaisesti osana reklamaationhallintaprosessia ja laadunhallintaa.

2.8 Malli kokonaisvaltaisen ja laadukkaan reklamaationhallintaprosessin tueksi

Effey ja Schmitt ovat kehittdéneet mallin, jolla reklamaationhallinta saadaan integroitua
osaksi laadunhallintaa (Ks. kuvio 2). Mallin mukaan tehokkaan ja kokonaisvaltaisen
reklamaatioprosessin tulisi rakentua kolmesta osa-alueesta: reklamaation analysoinnis-
ta, sen kasittelysta ja sen sisaltdman tiedon hyodyntadmisesta. Reklamaatiohallinta on
esimerkki pikkukuvassa nakyvastd vastasuuntaisesta laatuketjusta, siind missa esi-
merkiksi tuotekehitysprosessi edustaa myoétéasuuntaista laatuketjua. Nain ollen rekla-
maatiohallinnan tehtédvana on tuottaa tietoa yrityksen tuotekehitykselle ongelmista, jotta
niiden toistuminen voitaisiin eliminoida tehokkaasti (Effey & Scmitt 2011, 478). Myds

Naumann ja Hoisington (2000, 112) suosittelevat reklamaatioista keratyn tiedon hyo-
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dyntamistéa tuotekehityksessa. Toimittajaperaisten reklamaatioiden kohdalla pitéisi tas-

ta paatellen pyrkia vaikuttamaan toimittajan myétasuuntaiseen laatuketjuun.

Management |

Ressource & Services

<Eﬂectiveness < < Steering <<Responsibilities<<0bjectives<
g
% _ Production %
=] Operational Level o
§ Development| &
=
=}

<Adjustment < Analyzes < Supplier
Complaint Utilization Complaint Handling Complaint Analyzes

Kuvio 2. Kokonaisvaltainen reklamaationhallinta laadunhallinnan nakokulmasta (Effey & Schmitt
2011).

Mallissa on hieman harhaanjohtavasti esitetty reklamaatioiden analysointi ensimmai-
sena tybvaiheena sekd osana reklamaatioiden kasittelyd. Ensimmadisen vaiheen ana-
lyysi tulee kuitenkin mieltdd nimenomaan reklamaation ja yrityksen tietojarjestelmien
sisaltdmien tietojen analysoimiseksi ja hyddyntdmiseksi siind missé varsinainen on-

gelma ratkaistaan reklamaation kasittelyvaiheessa.

2.8.1 Reklamaatioiden analysointi

Analysointivaiheessa on olennaista, ettd reklamaatioista saadaan kaikki tarpeellinen
tieto heti kayttdon. Tassa vaiheessa kannattaa myds kdantya tuotannon tai toimittajien
puoleen vertailtaessa reklamaation tietoja tiedossa oleviin ongelmakaavoihin. Talla
tavoin voidaan vahentda tarpeetonta tyota ja yhdistdd reklamaatiot tiedossa oleviin
ongelmiin vahentden ongelmanratkaisun vaatimaa resurssitarvetta. (Effey & Schmitt
2011, 478-479.) Reklamaatioiden laadukkaaseen ja nopeaan analysointiin liittyen Rie-
senberger ja Sousa (2010) suosittelevat vastaavasti kehittdmaén raportointisysteemin,

joka tuottaa tietoa saman ongelman toistuvuudesta ongelman ratkaisemisen jalkeen.
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Larsson ja Norén (2011, 19) esittavat niin ikaan, etté laatuongelman yhteydessa asiaa

hoitava henkilo tarkastaa onko ennakkotapausta olemassa.

Effey ja Schmitt puhuvat reklamaation analysoinnin yhteydessé sensoreista, joiden
tulee tuottaa laatudataa toimittajista, tuotekehityksestd, tuotantoprosessista ja "kental-
ta". Kaytannossa yritys tarvitsee selkedn vastuujaon kunkin sensorin osalta ja kunkin
sensorin tulisi kyetd tuottamaan luotettavaa tietoa kokonaisvaltaisen ongelmakaavan
hahmottamiseksi. Hyddyt saadaan ongelmien lapinakyvyyden ja reklamaatioiden pa-
remman ymmartamisen muodossa. (Effey & Schmitt 2011, 479.) Toimittajaperaisten
reklamaatioiden kohdalla on siten tarkeaa, etté toimittajarajapinta pystyy ennakoimaan

mahdollisia toimittajista johtuvia ongelmia.

Reklamaatioiden analysointiin liittyen my6s reklamaatioiden priorisointi on osa proses-
sia. Effey ja Schmitt (2011, 479) esittavat reklamaatioiden olennaisimmiksi priorisointi-
kriteereiksi niiden kytkdksen turvallisuuteen, niihin liittyvan ongelman tapahtuessaan
aiheuttamien sisdisten kustannusten suuruuden, niihin liittyvan ongelman toistuvuuden
seké asiakkaan nakemyksen laadukkaasta toimituksesta. Esimerkiksi toisia asiakkaita
eivat hairitse visuaaliset haitat tuotteessa siind missa toisille niilla voi olla paljon suu-
rempi painoarvo. Loppujen lopuksi yrityksen tulisi kuitenkin itse maéaritella mita kritee-
reitd sen kannattaa painottaa osana reklamaatioiden priorisointia (Effey & Schmitt
2011, 479).

Edellda mainittu asiakkaiden yksildllisten laatuun liittyvien tarpeiden huomioiminen voi-
daan nahdéa edustavan asiakaslahtoista ndkokulmaa reklamaationhallintaprosessissa.
Bosch ja Enriquez (2012) paattelevat, ettd 8D tai vastaava laatumenetelma ei ole yksi-
naan riittava, jotta ymmarrettaisiin asiakkaan tarpeita ja vastattaisiin niihin. Yhdistamal-
1& reklamaation siséltama tieto asiakkaan kokemasta ongelmasta tdman tarpeisiin, pys-

tytdan yrityksen prosesseja lopulta ohjaamaan asiakaslahtodisimmiksi (Ks. kuvio 3).
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Kuvio 3. CCMS model (Bosch & Enriquez 2005).

Neljannen tydvaiheen mukaan ongelmanratkaisun jalkeen on suositeltavaa priorisoida
asiakkaan tarpeet sen perusteella kuinka usein ne jaivat saavuttamatta ja keskittya
niihin liittyvien prosessien parantamiseen. (Bosch & Enriquez 2012, 34-35.) Bosch ja
Enriquez olivat tosin tutkineet ongelmanratkaisua yrityksen asiakaspalvelun nakokul-
masta, jossa asiakkaan yksil6lliset palvelukokemukset tuli huomioida. Nain ollen tulok-
set eivat ole suoraan yleistettavissa tuotantoymparistdon, jossa tuotteiden viat on usein

kategorisoitu riittavan tarkalla tasolla.

2.8.2 Reklamaatioiden kasittely

Reklamaatioita kasitellessd on olennaista maaritella tavoitteet tehokkaan prosessin
takaamiseksi. Talléin tulisi paattaa missa ajassa perimmaisen syyn loytamiseksi tehté-
va analyysi on oltava valmis ottaen samalla huomioon kunkin reklamaation tapauskoh-
taiset tunnuspiirteet niiden vaatimaan tyéhon ndhden. Tassa vaiheessa pitda myos
tietdd kuka vastaa reklamaationkasittelyprosessin ohjaamisesta ja tavoitteiden saavut-

tamisesta. Toisaalta pitéisi 16ytad henkilo, joka pystyy tekem&én ongelman analysoin-
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nin parhaalla mahdollisella tavalla. Nama roolit eivéat saisi mielellaan vaihtua organisaa-

tion tai tuoterakenteen muuttuessa. (Effey & Schmitt 2011, 479.)

Analysoitaessa reklamaatioita esimerkiksi 8D — menetelmaélld, voidaan harkita kyseisen
menetelméan ja ongelmanratkaisumenetelmien hyvin tuntevien ja asiaa objektiivisesti
katsovien asiantuntijoiden kayttoa erityisesti jos kyseessd on monimutkainen ongelma.
Tassa yhteydessa on kuitenkin tarkedd, etta kyseinen henkild kykenee kommunikoi-
maan tehokkaasti ongelmanratkaisuun osallistuvien henkildiden kanssa. (Larsson &
Norén 2011, 43.)

Reklamaatioiden kasittelyvaiheeseen kuuluu myds prosessin ohjaaminen ja ongelman
syyn analysointi. Prosessille tulisi asettaa valitavoitteita, joita seurataan ja mikali niita ei
saavuteta, ongelma pitdd eskaloida nimetylle taholle. Periaatteessa kyseeseen tulisi
seuraava taso yrityksen hierarkiassa. Eskalaatiotapauksissa tulisi pyrkia tukemaan
vastuussa olevaa henkilda syyllistamisen sijaan, sill& usein todelliset syyt viivastymisille
l6ytyvat muualta. (Effey & Schmitt 2011, 479.) Vastaavasti Naumann & Hoisington
(2000, 116) toteavat, ettd hyvalle reklamaationhallintajarjestelmalle on tunnusomaista,
ettd se kykenee varoittamaan eraantyneista reklamaatioista ja lahettdmaan naista tie-

don johdolle.

Ongelman syyn analysoinnin kannalta on tarkeda tarjota ratkaisijalle ohjeistus sopivan
ongelmanratkaisumenetelman Ioytamiseksi tapauskohtaisesti (Effey & Schmitt 2011,
479). Larsson ja Norén (2011) implementoivat tutkimuksensa perusteella tarkastuslis-
tan sopivan ongelmanratkaisumenetelman valitsemiseksi. Liséksi tarvitaan sopivat toi-
menpiteet ongelmien ehkaisemiseksi ja naiden lopullinen tehokkuus tulee todeta vasta
kun kaikki ehdotetut muutokset on toimeenpantu prosessin parantamiseksi (Effey &
Schmitt 2011, 479).

2.8.3 Reklamaatioiden tuottaman tiedon hyddyntaminen

Kokonaisvaltaisen mallin viimeinen askel on hyddyntdd reklamaatiotietoa organisaati-
ossa. Talloin pitda selvittdd kuinka mittavista toimenpiteista on tosiasiassa kysymys.
Toisin sanoen arvioidaan tarvittavan investoinnin suuruus, tutkitaan kuinka laajasti
muutos vaikuttaa organisaatiossa ja paatetdaan siitd missa yksikdissd muutos imple-

mentoidaan ja keité informoidaan asiasta. (Effey & Schmitt 2011, 480.)
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Naumann ja Hoisington (2000, 115) ehdottavat Pareto — analyysia avuksi kehitystoi-
menpiteiden priorisointiin. Kehitystoimenpiteiden tehokkuus pitdd arvioida mielelldan
"kentalta” kasin ja tehdyt toimenpiteet taytyy dokumentoida ja huomioida uusia tuotteita
kehitettdessa (Effey & Schmitt 2011, 480). Maarélliset analysointimenetelmét ovat eri-
tyisen kayttokelpoisia tehtyjen kehitystoimenpiteiden arvioimiseksi (Krajnc 2012, 122).
Aiheellista voisi olla myds suhteuttaa reklamaation pohjalta tehtévien asiakastyytyvai-
syytté lisdavien toimenpiteiden kustannuksia asiakkaan menettdmisestd aiheutuviin

kustannuksiin (Naumann & Hoisington 2000, 108).

Larsson ja Norén (2011, 36) kuvaavat esimerkkiorganisaatiossaan 8D — menetelméan
avulla kerétyn tiedon aktiivista markkinoimista organisaatiossa seka ongelman aiheut-
taneen vian seurantaa kuuden ja kahdentoista kuukauden aikajanteilld. Osana proses-
sia luodaan myds hyotylaskelma johdolle, joka paattdd ehdotetun toimenpiteen toteut-
tamisesta. Myds Krajnc (2012, 126) toteaa, ettéd korjaavien toimenpiteiden tehokkuus
kannattaa varmistaa eri organisaatiotasoilla, joilla on intressi toimenpiteiden seurannal-

le.

2.9 Muita laadukkaan ja nopean reklamaationhallintaprosessin tunnusmerkkeja

Riesenbergerin ja Sousan (2010) tutkimuksen mukaan reklamaationhallintaprosessin
tehostaminen oli mahdollista, kun reklamaatiodataa yllapidettiin vain yhdessa integ-
roidussa laatutietojarjestelméassd. Tama mahdollisti esimerkiksi sen, ettd proses-
sinosaiset nakivat yhdesta paikasta reklamaation tilan ja prosessista saatiin eliminoitua
tarpeettomia ty6vaiheita ja tyokaluja. My6s toimittajaperaisten reklamaatioiden kasitte-
lemiseksi kaytetty tietojarjestelma yhdistettiin yrityksen integroituun péaéatietojarjestel-

madan luomalla linkki naiden valille. (Riesenberger & Sousa 2010.)

Riesenbergerin ja Sousan (2010) mukaan tarke&aa on asiakkaan pitaminen ajan tasalla
tarjoamalla nopeasti luotettavaa palautetta reklamaationhallintaprosessin aikana.
Bosch ja Enriquez (2012, 32) totesivat tamé&n ohella merkitykselliseksi, ettd ongelman
kuvaus, korjaavat ja ehkaisevat toimenpiteet seka kehitystoimenpiteistd vastaavan
henkilon tiedot jaetaan asiakkaan kanssa. Myds Krajnc (2012, 122) suosittelee korjaa-
vien toimenpiteiden vaikutusten seurantaa ja saavutettujen hyotyjen kommunikoimista

asiakkaalle.
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Larsson ja Norén (2011, 19-24) kuvaavat tutkimuksessaan Volvo Powertrain:n 8D —

menetelmad vastaavaa ongelmanratkaisumenetelmad, joka koostuu seuraavista tyo-

vaiheista:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Avaa ongelmanratkaisutapaus (sisdltden paattksen kyseisen ongelmanrat-
kaisuprosessin soveltamisesta, kick-off palaverin valmistelun ja kick-off pa-
laverin)

Toimenpiteet valittdtman ongelman ratkaisemiseksi (vertaa 8D — menetel-
man 3. tydvaihe)

Selvita perimmainen syy (vertaa 8D — menetelman 4. tydvaihe, sisaltden
perimmaisen syyn varmistamisen, ratkaisuvaihtoehtojen tutkimisen, paatok-
sen valmistelun korjaavista toimenpiteista, paatoksen korjaavista toimenpi-
teista ja kampanjamateriaalin kehittdmisen hanketta varten)

Kehita ratkaisu (sisaltden tuotantoratkaisun ja jalkimarkkinaratkaisun kehit-
tamisen seka ilmoituksen tuotteen muuttamisesta)

Toimeenpane ratkaisu (sisaltden tuotannon valmistelun, tuotannon aloitta-
misen, jalkimarkkinoiden valmistelun ja toimeenpanemisen ja tuotteen
markkinavalmiuden toteamisen)

Seuranta (siséltéaen ratkaisun tehokkuuden testaamisen, vastuullisen pro-
sessijohtajan informoinnin ja korjaavien toimenpiteiden seurannan prosessi-

tasolla)

Menetelmésta on paateltdavissd sen vahva yhteys yrityksen tuotekehitykseen ja laa-

dunhallintaan, jotka se integroi osaksi prosessia. Esimerkiksi seurannan tarkoituksena

on saattaa ongelmallisista prosesseista vastuussa olevat henkil6t tietoisiksi niiden

heikkouksista ja vaatia heitd seuraamaan kehitystoimenpiteiden tehokkuutta (Larsson

& Norén 2011, 24). Tasta voisi johtaa toimittajaperaisten reklamaatioiden asiayhtey-

teen, ettd vastuullinen toimittajarajapinnassa tydskenteleva taho seuraa, etta kehitys-

toimenpiteet todella toimeenpannaan ja ne tuottavat tulosta. Larssonin ja Norénin mal-

lin ensimmainen tydvaihe siihen liittyvine palaverikaytantdineen saattaa olla kuitenkin

lian tyolas toteutettavaksi yritykselle, joka kaipaa kevytta mallia toimittajaperaisten on-

gelmien ratkaisemiseksi — malliin integroiduista kehitystoimenpiteistd puhumattakaan.
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2.10 Ongelmanratkaisun ja reklamaatioprosessin suorituskyvyn mittaaminen

Prosessin tai menetelman suorittamisen nopeus on maare, jota voidaan todentaa yksi-
selitteisesti mittaamalla ajankayttda siind missa laadun todentaminen on huomattavasti
moniselitteisempéad. Kokemukseni mukaan laadun arvioimiseksi saattaa olla haastavaa
|oytaa objektiivisia mittareita, jotka mittaavat tarkasti haluttuja asioita. Haluan esittda

laadun ja nopeuden tassa yhteydessa yhteisella termillda "suorituskyky”.

Prosessin suorituskykya on mahdollista mitata usealla eri tasolla ja eri ndkdkulmista.
Yrityksesséa voidaan mitata esimerkiksi yrityksen tuotteiden ja prosessien yleista laatu-
tasoa selvittamalla reklamaatioihin johtaneiden toimitusten suhteen miljoonaan toimitet-
tuun yksikkdoon (Vrt. Kranjc 2012, 125). Suorituskykya on mahdollista arvioida esimer-
kiksi reklamaationhallintasysteemin (Vrt. Bosch & Enriquéz 2012, 32), ongelmanratkai-
sun tukena kaytettavan menetelman (Vrt. Riesenberger & Sousa 2010) tai jopa yksit-
taisen tyovaiheen, kuten valitun laadullisen analyysimenetelman, tasolla (Vrt. Effey &
Schmitt 2011, 479).

Kranjc (2012, 125) perusteli tutkimuksessaan 8D — menetelman kayttéa osoittamalla,
ettd sen avulla kyettiin parantamaan yrityksen tuotteiden laatua vahentamalla viallisten
tuotteiden maaraa suhteessa miljoonaan toimitettuun yksikkdon. Riesenbergerin ja
Sousan (2010) mukaan itse 8D — menetelman suorituskykya voidaan parantaa suosi-
malla mittareita, jotka keskittyvat pikemminkin ongelmien syiden vahentdmiseen kuin

reklamaatioiden lukumaaran vahentamiseen.

Bosch ja Enriquéz (2012, 32) esittavat kolme tarke&a mittaria, jotka kuvaavat koko rek-

lamaationhallintasysteemin suorituskykya:

1) reklamaation vastaamisen kaytetty aika (reklamaation vastaanottamisesta rat-
kaisun antamiseen asiakkaalle)
2) suljettujen reklamaatioiden prosenttiosuus kaikista reklamaatioista ja

3) palvelutason arviointi.

Naiden lisaksi reklamaation koko kasittelyajan osoittava mittari on kriittinen ja kontrol-
loitava muuttuja, koska vain nain voidaan hallita reklamaatioita tehokkaasti ajan suh-
teen (Bosch & Enriquéz 2012, 36).
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Keskittymalla liikaa reklamaatioiden kasittelyyn kaytetyn ajan minimoimiseen, voidaan
ajautua kuitenkin tilanteeseen, ettéd ratkaisujen laatu kérsii. Nain kavi Volvo Powert-
rain:lle, jossa ongelmanratkaisu jai usein puutteelliseksi ja oli luonteeltaan enemmankin
"tulipalojen sammuttamista”, koska ongelmanratkaisussa painotettiin siihen kaytetyn
ajan merkitysta eikd ongelmanratkaisun laatua (Larsson & Norén 2011, 50). N&in ollen
tavoitteet ratkaisuajan suhteen eivéat saa olla lilan kunnianhimoisia, jotta ongelmanrat-

kaisu olisi laadukasta.

2.11 Malli NSN:lle toimittajaperéisten reklamaatioiden kasittelemiseksi nopeasti ja
laadukkaasti hyddyntaden 8D — menetelmaén perustuvaa tytkalua

Esittelen seuraavassa mallin NSN:lle toimittajaperéisten reklamaatioiden ratkaisemi-
seksi 8D — menetelm&an perustuvaa selainpohjaista tyokalua hyddyntéaen. Malli perus-
tuu aikaisemmassa teoriapohdinnassa esitettyihin argumentteihin nopeasta ja laaduk-
kaasta reklamaationhallinnasta, joka huomioi sekd asiakaslahtdisyyden, ettd laadun-
hallinnan ja kasittelee ongelmanratkaisua osana kokonaisvaltaista ja laatua painotta-
vaa reklamaationhallintaprosessia. Ehdottamani malli saa syotteen COMPL — tytkalus-
ta ja vie sinne syotteitd, mutta SAP — toiminnanohjausjarjestelman laatumoduuli jaa

tarpeettomaksi.

Esivaatimuksena on, ettd reklamaatio saapuu COMPL - tydkaluun tarkastettavaksi
kaikkine tietoineen tai vastaava tieto saadaan muuta kautta reklamoivan tahon, varas-
tohenkilokunnan tai toimittajan suunnalta. Lisaksi kyseessa tulee olla toimittajaperainen
reklamaatio tai toimittajan on tuotava lisdarvoa ongelmanratkaisuun ja reklamaatio on

saatettu oikean ratkaisijan tietoisuuteen.

Kun esivaatimukset ovat tayttyneet, etenee prosessi paapiirteisséaan seuraavalla taval-

la:

1) Ratkaisija tarkastaa onko ongelmaan ennakkotapausta (ratkaistu/avoin rek-
lamaatio) ajamalla MCAR — tytkalusta suunnittelemani raportin. Ratkaisija
kysyy tarvittaessa lisétietoa category manager:lta toimittajien tiedossa ole-
vista ongelmista.

2) Ratkaisija selvittdd ennakkotapauksessa tai vastaavanlaisessa tapauksessa
kaytetyn laadullisen analysointimenetelméan ja sen kulun kayttéen apunaan
aikaisemmista tapauksista tehtyja dokumentteja MCAR — ty6kalussa.

3) Ratkaisija syottaa perustiedot MCAR — tapaukseen, liittdd mahdolliset kuvat
toimituksesta ja maarittelee tapaukselle prioriteetin.
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4) Ratkaisija tarkastaa 8D — menetelman tarpeellisuuden.

5) Ratkaisija tayttdd COMPL — tyokaluun tiedon, ettd 8D on aloitettu, mikali
ratkaisuun kaytetaan tatd menetelmad. Muussa tapauksessa analyysi ei
etene kolmatta 8D — tydvaihetta pidemmalle.

6) Ratkaisija asettaa maaraajat kullekin 8D — tydvaiheelle.

7) Ratkaisija maarittelee ryhman MCAR - tyokaluun: tavoitteiden seuraaja
(SCO HW laatuvastaava), laatuorganisaation tai SCO HW tiimin oma mene-
telm&asiantuntija (jos tarvetta), toimittajan vastuullinen ratkaisija, toimittaja-
rajapinta (SCO HW:n category manager ja GPR:n category manager) ja
GPR:n laatuagentti (jos tarvetta). Jokainen henkilé saa s&hkdpostitse tiedon
tapauksesta.

8) Ratkaisija maarittelee tapauksen omistajaksi SCO HW:n category mana-
ger:n toimittajan perusteella. Category manager:lla on mahdollisuus arvioida
8D — menetelmén tarpeellisuus.

9) Toimittaja hylkaa tai hyvaksyy tapauksen 8D — menetelmaan tai pyytaa lisa-
tietoa ongelmasta tydkalun kautta (hylkays =valiton ratkaisu ongelmaan tai
virheellinen MCAR -tapaus = ei tarvita systemaattista ongelmanratkaisua //
hyvaksyminen = aloitetaan 8D)

10) SCO HW:n category manager ja toimittaja toteuttavat 8D — tyévaiheet. Osa-
na 4. tydvaihetta raportoidaan kaytetty laadullinen ongelmanratkaisumene-
telma ja sen kulku.

11) SCO HW:n category manager laskee 8D:n laadun (kun tieto 8. tytvaiheesta
saatavilla) ja linkittda tuloksen 8D — raportointikansioon ja suoraan MCAR —
tyokalun kenttéan "8D summary”.

12) Koko ryhma saa tiedon tapauksen paattamisesta ja ratkaisija paivittaa tie-
don COMPL — tydkaluun.

Prosessin aikana SCO HW laatuvastaava valvoo tapausten ratkaisemiseen kaytettya
aikaa seka trendejd MCAR - tydkalussa ndihin tarkoituksiin suunnittelemillani raporteil-
la. SCO HW laatuvastaava aloittaa jatkuvan kehittAmisen prosessin jos han nakee, etta
on tarvetta kehitystoimenpiteille sisaisesti. Toimittajarajapinta kaynnistdd ja seuraa
toimittajan laadunparannushankkeita ja paivittda toimittajan tuloskortin, jonka avulla

seurataan toimittajan suoriutumista valikoitujen mittareiden avulla.

3 Toimintatutkimus ja tutkimusmenetelmét

Aaltolan ja Vallin (2010) mukaan toimintatutkimus on tutkimustapa, jonka paamaarana
on saada aikaan muutoksia sosiaalisissa toiminnoissa seka tutkia naitd muutoksia.
Toimintatutkimuksen ensisijaisena tarkoituksena on tutkia ja kehittdd ihmisten yhteis-
toimintaa. Kyseessé on siis varsin sosiaalinen prosessi, joka on tutkijan kannalta myos
sivistava ja kasvatuksellinen. Toimintatutkimuksessa tutkija tekee itse aloitteita ja vai-

kuttaa tutkittavaan yhteisoon. Tyypillinen piirre on yhteison jasenten sitoutuminen tut-
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kimukseen. Tutkija toimii muutosagenttina, jonka pyrkii vapauttamaan yhteisén perin-

teisiin kiteytyneista ja itsestaan selvind pidetyista ajatusmalleista. (Aaltola & Valli 2010.)

Tutkimusongelmani liittyy I&heisesti sosiaaliseen toimintaan eli nopeaan ja laadukkaa-
seen ongelmanratkaisuun ja tatd tukevaan prosessiin, johon osallistuu useita eri roolin
omaavia henkil6itd. Kehitin naiden ongelmanratkaisuun osallistuneiden henkildiden
yhteistoimintaa kyseisen toimintamallin puitteissa. Systemaattisen 8D — ongelmanrat-
kaisumenetelman rakenteeseen en puuttunut vaan pikemminkin pyrin keskittdmaan
huomion kriittisiin tekijoihin, 16ytamé&an keinon, jolla eri roolit toimisivat tehokkaasti ja
varmistamaan, etté prosessinosaiset olisivat selvilla tarkoituksenmukaisesta ongelman-

ratkaisutavasta.

Pekka Kuusela puhuu kirjassaan "Realistinen toimintatutkimus” toimintatutkimuksen eri
suuntauksista. Kaytannéllisessa toimintatutkimuksessa kaytantéa pyritdédn paranta-
maan osallistujien viisauden soveltamisen avulla (Kuusela 2005). Mielestani tdméa
suuntaus kuvastaa parhaiten omaa kehityshankettani, silla uusi toimintamalli rakennet-
tiin ratkaisuksi kehityshankkeen ydintiimin nakemiin ongelmiin ja he vaikuttivat koko
hankkeen ajan siihen, minkalaiseksi lopullinen toimintamalli muodostui. Osittain kaytin
my0s elementteja teknisestd toimintatutkimuksesta, jossa Kuuselan (2005) mukaan
tutkija kehittdd tehokkaamman kaytannoén omien toimintavalmiuksiensa avulla. On viela
syyta korostaa, etté kehitettdva prosessi on minulle tuttu ja olen itse toiminut sen mu-
kaisesti ja osallistunut sen kehittdmiseen aikaisemminkin. N&kisinkin, ettéd kolme asiaa
oli ratkaisevassa roolissa sen suhteen miten nykykaytantéa parannettiin: kirjoitettu lah-
demateriaali, omat kokemukseni prosessista seka keskeisten toimijoiden nakemykset

koko hankkeen aikana.

Toimintatutkimus luokitellaan usein hieman virheellisesti laadulliseksi tutkimusmene-
telmaksi. Toimintatutkimuksessa on kuitenkin luontevaa yhdistaa maarallisia ja laadulli-
sia menetelmid. (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2007, 36—-37.) Pyrin selventamaén kayt-
tamiéni menetelmid seuraavassa luvussa vaiheittain tutkimuksen etenemisen mukai-

sesti.

Siséllytan samaan yhteyteen pohdiskelut kehityshankkeen aikana tekemieni toimenpi-
teiden reliabiliteetista ja validiteetista eli luotettavuudesta ja patevyydesta. Tutkimuksen
reliabiliteetilla tarkoitetaan laadullisessa tutkimuksessa aineiston kasittelyn ja analyysin
luotettavuutta (Anttila 2005, 517). Toisin sanoen jos saman tutkimuksen tekisi uudes-
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taan samoilla lahtokohdilla, tuloksen tulisi olla samanlainen. Validiteetti puolestaan vas-
taa seuraaviin kysymyksiin: "Selvitetdankd tutkimuksessa sitd, mita on tarkoitus selvit-
taa?” ja "Mittaavatko tutkimuksen mittarit sitd4, mitd on tarkoitus mitata?” (Anttila 2005,
512).

3.1 Nykytilan selvittaminen

Tutkimusongelma ei ollut selvilla riittavan tarkalla tasolla ennen sopivan toimintamallin
elementtien valitsemista, joten tutkimuksen patevyyden varmistamiseksi koin tarpeelli-
seksi tehda nykytila-analyysin ennen varsinaisia teoriapohdintoja kevaalla 2013. Tasta
syysta myos taman raportin rakenne muotoutui sellaiseksi kuin se on. Tarkempi kuvaus
nykytilasta l6ytyy taten jo luvusta 1.3. seka liitteesta 4.

Prosessin nykytilan selvittdmiseksi paadyin puolistrukturoituun ryhméahaastatteluun.
Valitsin puolistrukturoidun haastattelun, koska en halunnut rajoittaa vastauksia ennalta
madriteltyihin vastausvaihtoehtoihin. Tutkimusongelma ei ollut tarkkaan tiedossa viela
téssa vaiheessa, joten jotain olennaista olisi saattanut jadda huomioimatta ja siten tut-
kimuksen patevyys olisi kérsinyt. Toisaalta, teemahaastattelun tyyppinen laveampi |a-
hestymistapa olisi saattanut johtaa keskustelua vaardan suuntaan eika olisi tuottanut

riittavasti tietoa tutkimusongelman selkiyttamiseksi.

Paatin toteuttaa haastattelutilanteen ryhméhaastatteluna ajankaytdllisista ja ryhmady-
naamisista syista. Usein ryhma tuottaa enemman tietoa kuin yksil6t yhteensé ja taman
huomasin esimerkiksi eriavien mielipiteiden ja siitd aiheutuneiden jatkokeskustelujen ja
-toimenpiteiden muodossa. Paadyin haastattelemaan nimittain viela erikseen toisen

hankintatiimin prosessinosaista tutkimusongelman selkiyttamiseksi.

Haastattelutilanteen luotettavuuden pyrin varmistamaan kutsumalla paikalle kaikki eri
roolin omaavat prosessinosaiset seka antamalla kaikille osallistujille mahdollisuuden
tutustua kysymyksiin etukateen, jotta he ymmartavat niiden tarkoituksen. Nain ollen
sain mukaan edustajan jokaisesta roolista, joka osallistuu prosessiin kokonaisvaltaisen
nakemyksen takaamiseksi. Haastattelun péatevyyden pyrin jarjestimaan varaamalla
mukaan myds avoimemman kysymyksen, jonka avulla pystyin varmistumaan siita, etta
tutkimuksen siséltd on oikea. Taman kysymyksen kohdalla olin itse asiassa lahella

teemahaastattelun tunnuspiirteita.
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Jarjestin kehitettavan prosessin kannalta tarkeiden ihmisten sitouttamisen hakemalla
hyvaksynnan ja tuen yksikkdmme johtoryhmasté. Tutkimuksen merkittavyyden peruste-
lin nykytila-analyysin pohjalta l6ydettyihin prosessin ongelmiin vedoten seka viittaamal-
la tutkimuksen laatuaspektiin, joka on ratkaisevassa roolissa osana yritysstrategiaam-

me.

Varsinainen nykytila-analyysi perustui yhteenvetoon ryhmahaastattelutilanteesta seka
muista yksittaisistd haastatteluista (Ks. liite 4). Prosessin hitaus suhteessa tavoitetilaan
oli luotettavasti nahtavilla mittareista "keskimaéarainen reklamaation ratkaisuaika”, joka
on myds pateva mittari tdhan tarkoitukseen. Prosessin laadulliset aspektit olivat puoles-
taan ryhmdahaastattelun yhteisen ideoinnin seka yksittaisten haastattelujen tarjpaman
lisdevidenssin summa. Todettakoon, ettéd haastatelluilla oli eridvia mielipiteitd ongelmi-
en toistuvuudesta, mutta ongelmien toistuvuuden eliminointi osana laadukasta ongel-
manratkaisua otettiin mukaan osana tutkimusongelmaa. Vaikka ongelmat eivét olisi-
kaan luonteeltaan toistuvia, on 8D — menetelmalla ennakoitavissa toimittajan yleisen
laatutason paranemista, joka puolestaan vaikuttaa edullisella tavalla niiden toistuvuu-
teen (Vrt. Kranjc 2012).

3.2 Uuden toimintamallin rakentaminen

Nykytila-analyysi selkiytti lopulta tutkimusongelman, jonka maéaaritelma oli muuttunut
useampaan otteeseen sen jalkeen, kun olin sopinut toimeksiantajan kanssa ensim-
maista kertaa kehitettavasta prosessista vuonna 2012. Nain ollen tein lopulliset ja siten
myos luotettavammat teoriavalinnat toimittajaperdisen reklamaatioprosessin kehittdmi-

seksi vasta nykytila-analyysin jalkeen.

Toki ennen nykytila-analyysia oli tiedossa, etta kehitettava prosessi karsi ajallisista ja
laatuongelmista ja ettd ongelmanratkaisussa tultaisiin hyédyntdma&an 8D — menetel-
mad. Taten pystyin hankkimaan teoriatietoa jo ennen nykytila-analyysia ja huomioi-
maan tarkeimmat aspektit kysymyksenasettelussa (Ks. liite 4). Kaiken olennaisen tie-
don kerdamiseksi halusin kuitenkin olla rajoittamatta osallistujien ajattelua liian tarkan

kysymyksenasettelun muodossa.

Liséksi haastattelemalla tarkeimpia henkil6ita erikseen — kuten esimerkkind GOPS:n

laatuagenttia litteessa 4 mainittujen lisdakysymysten avulla — pyrin vaikuttamaan tyoni
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tutkimusongelmaan suhteessa muihin yritykseni aihealueen kehityshankkeisiin seka

reflektoimaan teoriassa loytdmiani ajatuksia osana uutta toimintamallia.

Ehdotettu toimintamalli, jota lahdin pilotoimaan, on luonnos hyvéksi havaituista kaytan-
teistd, jotka on koottu 8D — menetelm&an perustuvan tydkalun ymparille toimivaksi toi-
mittajaperaisten reklamaatioiden ratkaisuprosessiksi. Kasitteet, kuten 8D ja laadullinen
ongelmanratkaisumenetelma eivat sodi teoreettista viitekehysta vastaan vaan tayden-
tavat sitd. Teorian pohjalta olennaista nimenomaan on, etta yrityksell&a on joku syste-
maattinen ongelmanratkaisumenetelma kaytéssa haastavien ongelmien ratkaisemisek-
si. Mitdén yleispatevaa toimittajaperéista ongelmanratkaisuprosessia ei ole olemassa
telekommunikaatioalan yrityksille, vaan kunkin yrityksen tulee |6yt&d& omiin organisato-
risiin maaritteisiinsa sopiva toimintamalli, joka hyédyntdd myds systemaattista ongel-
manratkaisumenetelmaa. Nain ollen teoriavalinnoilla ei lahtokohtaisesti pitéisi olla

huomattavaa merkitysta taman tyyppisen tutkimuksen péatevyyteen.

3.3 Pilotin valmistelu

Pilotin valmistelu ajoittui syksylle 2013. Tunnistin kaikki tarvittavat toimenpiteet pilotin
toteuttamiseksi ja aikataulutin ne. Toimenpiteet luokittelin seuraavaan kolmeen katego-
riaan: ihmiset & prosessit, tietotekniikka ja ohjeistus. Tarkempi kuvaus yksittaisista toi-
menpiteista ja niiden ajoittumisesta l6ytyy liitteesta 5.

Pilottitoimittajan valinta tapahtui ennen muiden valmistelujen aloittamista. Valinta pe-
rustui useampaan tekijaan, joista tarkeimmat olivat: olemassa olevien 8D — analyysien
saatavuus aikaisemmilta vuosilta vertailun tueksi, kyseisen toimittajan SCO HW — or-
ganisaation category manager 1. vahva 8D — menetelméllinen osaaminen ja suhteelli-
sen korkea tilausvolyymi, joka nosti reklamaatioiden tapahtumisen todennakoisyytta.

3.4 Riskianalyysi

Ennen pilotin aloittamista valmistelin myds riskianalyysin, jossa arvioin kunkin tunnis-
tamani riskin todenndkoisyytta ja niiden realisoitumisen vaikutusta kehityshankkeelle.
Merkittavimmat riskit tarkeysjarjestyksessa olivat: ei 8D vaatimuksia tayttavia rekla-
maatioita pilotin aikana, kehityshankkeeni osana SCO HW - yksikdn kehittamista ei

saa prioriteettia tydkalun kehittdjien puolelta ja toimittaja kieltaytyy kayttdmasta uutta
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prosessia. Naista ensimmainen ja kolmas toteutuivat lievassa mittakaavassa pilotin
aikana. Koin kuitenkin saaneeni riittavasti tietoa tutkimusongelman ratkaisemiseksi ja
johtopaattsten vetamiseksi, joten maariteltyihin toimenpiteisiin riskien realisoiduttua ei
ollut tarvetta. Tosin maarallisten tutkimustulosten analysointi ei ollut niin yksiselitteista

mit& olin alun perin kirjoittanut luvussa 1.6.

Kolme muuta tunnistamaani riskid, jotka toteutuivat pilotin aikana, tarkeysjarjestykses-
sa olivat: erityisesti ratkaisijatason heikko motivaatio, oman tyékuormani negatiivinen
vaikutus hankkeelle seka vaaditun tydkalun kehitystoimenpiteen toteutumatta jaami-
nen. Jouduin motivoimaan ratkaisijaa ja tamén esimiestda useamman kerran pilotin ai-
kana hankkeen tarkeyteen nojautuen. Kavi myos ilmi, ettei ratkaisija resurssisyista pys-
tynyt tukemaan koko pilotin ajan. Ratkaisija jarjesti ohjeistuksen toiselle henkilélle, jolle
jarjestin padsyn MCAR — tydkaluun. Taman liséksi jouduin turvautumaan ensimmaisen
pilottitapauksen kohdalla ratkaisuun, joissa itse syoétin ratkaisijan roolissa perustiedot
MCAR - tyokaluun. Muutamassa tapauksessa category manager 1 toimi vastaavalla
tavalla ratkaisijan roolissa. Tdma ei kuitenkaan vaikuttanut mainittavasti lopputulok-
seen. Talla tavoin pidimme lahinn& huolen siitd, ettd tapaukset saatiin mahdollisimman
nopeasti kasittelyyn. Toimimalla ndin emme kuitenkaan saaneet aivan parasta kuvaa
eri roolien valisestda dynamiikasta ja paadyimmekin taman tutkimuksen ulkopuolella
tekemaan perusteellisen roolikartoituksen koskien koko reklamaationhallintaprosessia.

Pysyin lopulta projektin aikatauluissa sisallyttdmalla kehityshankkeeni vélitavoitteineen
organisaatiomme vuosisuunnitelmaan. MCAR — tyokalun toteutumatta jaanyt kehitys-
toimenpide liittyi automaattisiin master datan paivityksiin. Kyseessa on kuitenkin isompi
muutos, jonka tyOkalun tukitoiminnot ottivat hoitaakseen. Selvisimme pilotin aikana
yksittdisen uuden nimikkeen manuaalisella avaamisella MCAR — tyokaluun. Ennen
automaattisia paivityksid voimme avata nimikkeet yksittain tarvittaessa tai esimerkiksi
kerran kuussa. Nimikkeen avaamisprosessi on yksinkertainen ja nopea ja meilla on tuki

kaytanndssa 24 tuntia joka tyopéiva kolmen eri aikavythykkeen ansiosta.

Riskianalyysin ja toimenpidesuunnitelman oli tarkoitus osaltaan palvella myds tutki-
muksen patevyytta ja luotettavuutta luomalla ennalta maaratty rakenne projektille ja
suunnitelmat sen varalta, ettd tiedossa olevat tai yllattavat seikat aiheuttavat muutos-

paineita. Mielestani tutkimusprojekti pysyi hyvin hallinnassa naiden ansiosta.
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3.5 Pilotin kulku ja tulosten kerdaminen

Pilottivaihe alkoi virallisesti tiistaina 12. marraskuuta 2013, kun kaikki tarvittavat valmis-
tavat toimenpiteet mukaan lukien MCAR — tydkalun pienet kehitystoimenpiteet oli im-
plementoitu ja kayttajakoulutukset oli pidetty. Vastasin itse yleisesta prosessikoulutuk-
sesta ja MCAR — tydkalun IT — tiimi huolehti tydkalun kayttdon liittyvasta koulutuksesta.
Pieniin kehitystoimenpiteisiin lukeutui esimerkiksi ongelman uusiutumista indikoivan

kentén lisédminen MCAR — tapauksen perustietoihin.

Aikeissani oli jatkaa pilottia kunnes se on tuottanut tarpeeksi dataa tulosten analysoi-
miseksi luotettavasti, kuitenkin korkeintaan maaliskuun 2014 loppuun asti. Kéytannos-

sa pilottia jatkettiin méaéariteltyyn takarajaan asti.

Seurasin pilotin kulkua aktiivisesti osana jokaista MCAR — tapaukseen maéariteltya
ryhm&é. Toimenkuvaani kuului prosessin soveltamiseen ja tyokalun kayttoon liittyviin
kysymyksiin vastaaminen sekd avustaminen ad-hoc — tyyppisesti uusien kayttgjien
perehdyttamisessa ja kayttajatietojen avaamisessa tydkaluun. Koin erityisen tarkeaksi
roolini avustaa ongelmanratkaisuun liittyvissé menetelmallisissa valinnoissa, kuten
paatoksenteossa siita vaatiko tapaus tdyden 8D — analyysin vai selvittiinkd valittéman
ongelman ratkaisemisella eli tapauksen sulkemisella 3D — vaiheen jalkeen. Nain ollen
tein toimintatutkimusta, jossa pyrin aktiivisesti muuttamaan ihmisten toimintaa halut-

tuun suuntaan.

Aktiivisesta ohjauksesta huolimatta kannustin kuitenkin prosessinosaisia jatkuvasti ref-
lektoimaan oppimaansa ja esittaméaén parannusehdotuksia. Taméan seurauksena lopul-
linen toimintamalli hieman muokkautui kayttajakokemusten perusteella paremmin
NSN:lle sopivaksi. Mielestani taméa on kehityshankkeen patevyytta lisdava tekija, koska
saimme pilotin aikana muokattua toimintamallia palvelemaan yksikkdmme tarpeita pa-
remmin. Paadyimme esimerkiksi luopumaan suunnitellusta 8D — yhteenvetoraportista
kokonaan ja kayttamaan sen tilalla MCAR — tyOkalusta tulostettavaa yhteenvetoa. Si-

salléltadan nama kaksi lomaketta olivat riittavan lahella toisiaan.
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4  Tulokset

Tutkimusten tulosten analysoimiseksi maarittelin mittareita, joiden avulla voidaan verra-
ta uutta toimintamallia suhteessa nykytilaan ja joita voidaan hyddyntéa erityisesti arvioi-
taessa pitkalla aikajanteellda uuden toimintamallin tuomia hyo6tyja. Mittareiden lisaksi
tein tyytyvaisyyskyselyn jokaiselle pilottiin osallistuneelle prosessinosaiselle, joka mit-
tasi tyokalun kayttdjakokemuksia sekéd nakemyksia pilotin mukaisesta toimittajaperai-
sesté reklamaationhallintaprosessista (Ks. liite 6). Tyytyvaisyyskyselyn osana oli myés
roolikohtaisia kysymyksia prosessin eri osa-alueilta, jotka auttoivat arvioimaan parem-

min toimintamallia.

Esittelen seuraavassa tulokset kunkin tutkimustavoitteen osalta. Lisaksi kuvailen, min-
kalaiseksi lopullinen toimintamalli muotoutui tdméan tutkimuksen aikana. Lopullinen toi-

mintamalli rooleineen ja niihin liittyvine vastuineen sovitaan vasta tutkimuksen jalkeen.

4.1 Tulokset tavoitteelle 1

Tutkimuksen p&aéasiallinen tavoite oli luoda toimintamalli, jolla ratkaistaan laaduk-
kaammin ja nopeammin toimittajarajapinnan ongelmia. T&atd mittasin ensimmaiseksi
vertaamalla pilotin aikana tehtyjen 8D -menetelmdan perustuvien ongelmanratkaisuta-
pausten maaraa vuodelta 2012 saatavilla oleviin vastaaviin tietoihin. Samalla pystyin
tekem&an paéatelmia ongelmien toistuvuudesta tutkimalla kutakin 8D — tapausta tar-
kemmin.

Pilotin aikana syo6tettiin yhteensa seitseman tapausta MCAR — tydkaluun, joista yhdelle
tehtiin kokonainen 8D — analyysi. Kyseessa oli puuttuva nimike toimituksesta. Kysees-
sa ei ollut toistuva ongelma. Loput kuusi tapausta merkattiin tydkalussa perutuksi vii-
meistddn kolmannen analyysivaiheen kohdalla. Kolmessa niista oli kyse puuttuvasta
nimikkeesta, yhteen liittyi kuljetusvaurio ja kaksi oli avattu aiheettomasti. Tapausten
sulkeminen ilman 8D — analyysi& johtui siitd, ettd ongelma ei vaatinut toimittajan mie-
lesta tayttd 8D — analyysia tai toimittaja ei ollut tai tuntenut olevansa vastuullinen rat-
kaisemaan ongelmaa. Koska toimittaja oli paévastuussa 8D — analyysin lapiviemisesta,
category manager 1 ei voinut pakottaa heitd siihen. Han pystyi esittdm&én ainoastaan

suosituksia.
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Pilotin aikana category manager 1 ajautui nakemyseroihin toimittajan kanssa mydgs siita
mik&a on toistuva ongelma. Yhteensa neljassa tapauksessa oli kyse puuttuvasta nimik-
keestd, mutta vain ensimmainen johti 8D — analyysiin. Kyseessa oli kuitenkin eri nimike
joka kerta. Periaatteessa ndma olisi voitu siitd huolimatta luokitella toistuviksi ongel-
miksi saman vikakategorian takia. GPR:n laatuagentti avasi lopulta 8D -tapauksen tyo-
kalun ulkopuolella, joka toteutettiin NSN -vetoisesti. TAma ei ollut kuitenkaan tutkimuk-

seni sisallossa mukana.

Vertailuajankohtana vuonna 2012 raportoitiin yhdeksan laadullista ongelmaa pilottitoi-
mittajan kanssa. Naista yksi johti 8D — analyysiin ja toinen 8D — analyysi tehtiin ilman
asiakastiimin raportoimaa ongelmaa. Molemmissa tapauksissa oli kyse toistuvasta on-
gelmasta. Tuolloin toimittaja oli l&ahettanyt NSN:lle vaaran nimikkeen ja tarkempi ana-
lyysi paljasti, etté nailla ongelmilla ei ollut yhteytta pilotin aikaisiin ongelmiin. Taten voi-
daan paatella, ettad toimittaja ei tehnyt pilotin aikana samoja virheitd kuin vertailuajan-
kohtana ja 8D -analyysia vaativien tapausten maara ei ole olennaisesti muuttunut ver-
tailuajankohtien valilla. En voi kuitenkaan vetdéa luotettavia johtopaatoksia siitd, onko
toimintamalli parempi, mikali mittarina pidetaan toteutuneiden 8D — analyysien maaraa
(ja tavoitteena on naiden minimointi). Tahan liittyy myds mittaustulosten patevyyteen
liittyva ristiriita, silla pilotin motiivina oli saada 8D — analyyseja tehtya tydkalun ja pro-
sessin toimivuuden toteamiseksi.

Kavin keskustelun 17. maaliskuuta 2014 yksikkémme laatuagentin kanssa pilotin ete-
nemisen haasteista. Hanen nakemyksensa mukaan pilotin tavoitteena oli ennen kaik-
kea kokeilla uutta toimintamallia ja saatujen kokemusten perusteella perustaa vakiintu-
nut tydskentelytapa. Itse laadun parantaminen tapahtuu vasta ajan kanssa, kun toimin-
tamalli on tuottanut riittavasti tietoa luotettavien paatelmien vetamiseksi.

Keskustelin pilotin tuloksista molempien laatuagenttien, category manager 1:n ja orga-
nisaatiomme ratkaisijan kanssa 4. heindkuuta 2014 kutsumassani palaverissa. Paa-
dyimme siihen, ettd tapauksen peruminen tydkalussa antaa vaaran kuvan ongelman
ratkaisemisesta silloin kun kyseessa on toimittajan virhe ja vélitdn ongelma korjataan
menemattd 3D — vaihetta pidemmalle. Taman statuksen rinnalle pitdisi saada kuvaa-
vampi vastine, jonka implementoiminen MCAR — tydkaluun tapahtuu tutkimuksen ulko-

puolella.
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Laadukkaamman toimintamallin mittaamiseksi esitin myods pienella varauksella toimitta-
jan yleisen laatutason muutoksen toteamista. Taman lisaksi esitin tehtyjen 8D -
tapausten menetelméllisen laadun seurantaa. Ensimmaéisen mittarin kohdalla voin to-
deta tutkimukseni puitteissa ainoastaan, ettd GPR:n laatuagentti on kiinnostunut ke-
radmaan MCAR -tyokalun tuottamaa tietoa toimittajan tuloskorttiin. Tutkimukseni suo-
sittelee tdman kaytanteen toimeenpanemista osana toimittajan laadunvalvontaa. Nain
ollen kyseinen laatuagentti ei voinut todeta tassa vaiheessa muutosta kyseisen mittarin
suhteen. Toimittajan yleisen laatutason paraneminen on taten pitkaaikaisen tiedonke-
ruun tulos, joka perustuu uuden toimintamallin hyddyntamiseen enka voi kayttaa sita
osana opinnaytetyoni hyodtyjen perustelemista.

Jalkimmaisen mittarin kohdalla category manager 1 arvioi pilotin aikana tehdyn 8D -
analyysin laadulliseksi tasoksi yrityksemme neliportaisen laatumittariston avulla par-
haan mahdollisen, eli "excellent”. Han oli arvioinut vuonna 2012 tehdyt 8D -analyysit
aikoinaan tasolle "good” ja "average” eli toiseksi ja kolmanneksi paras. Tarkempi pis-

teytystaulukko on esitetty taulukossa 1.

Taulukko 1. Nokian 8D — analyysien pisteytystaulukko.

Scoring Excellent Good Average Development
needed

Points 40-50/50 33-39/50 23-32/50 0-22/50

Percentage (%) 80-100 65-79 45-64 0-44

Tasta paatellen voidaan todeta, ettd uusi toimintamalli tuottaa halutulla tavalla tietoa
menetelmaéllisen laadun arvioimiseksi ja MCAR — tydkalun avulla on mahdollista saa-
vuttaa korkea menetelmdllinen laatutaso. Koska kyseessa on kuitenkin hyvin pieni
joukko, koin tarpeelliseksi kysya category manager 1:lta tyytyvaisyyskyselyn yhteydes-
sa kysymyksen "kuinka hyvin pystyit arvioimaan 8D — tapausten menetelmallista laatua
MCAR - tydkalun tuottaman tiedon perusteella?”. Vastauksen perusteella pdadyin eh-
dottamaan MCAR - tyokalun kehitystiimille toiminnallisuuden lisddmistd, joka ohjaa
kayttajaa kohti parasta menetelmdllistd laatua. Laadun arvioimiseen liittyy ongelma
arvioijan subjektiivisuudesta. Keskusteltuani asiasta yksikkbmme laatuvastaavan kans-

sa 17. maaliskuuta 2014 paadyimme siihen, ettd kunkin 8D — analyysin menetelmalli-
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nen laatu tulisi arvioida jatkossa paitsi category manager:n myods yksikkbmme laatu-

vastaavan toimesta.

Ongelmanratkaisun nopeutta kuvaavana mittarina kaytin keskimaaraista reklamaation
ratkaisemiseksi kaytettyd aikaa. Kysyin tyytyvaisyyskyselyn yhteydessa yksikkémme
laatuagentin kantaa: "vaikuttiko pilotti reklamaatioiden ratkaisemiseksi kaytettyyn ai-
kaan?”. Han vastasi, ettd "MCAR ei vaikuttanut negatiivisesti eikd positiivisesti kysei-
seen mittariin, mutta toimittajien vasteaikoja oli helpompi seurata, mika mahdollistaa
paremman kontrollin [kustakin MCAR — tapauksesta] ja paremmin kohdistetut kehitys-
toimenpiteet”. Nain ollen pilotilla ei ollut valittomia vaikutuksia lyhyella aikajanteelld,
mutta hyddyt voisivat realisoitua pidemmalld tahtaimelld. Yksikkbmme laatuagentti kir-
joitti saman kyselyn yhteydessa, etta reklamaatioiden kasittelyaikaa kuvaava mittari ei
ole halutulla tasolla I&hinn& toimittajan pitkdn vasteajan takia. Tama tukee oletusta sii-
ta, ettd uuden toimintamallin mahdollistamalla paremmalla nakyvyydella ja kontrollilla

saadaan suunniteltua toimenpiteitd, jotka vaikuttavat mittariin positiivisella tavalla.

4.2 Tulokset tavoitteelle 2

Halusin arvioida MCAR - tydkalun pilotoinnin avulla lisdksi sen soveltuvuutta hankin-
tayksikdsséni osana uutta toimintamallia. Tata varten arvioin tyokalun kayttajakoke-
muksia seka irrallisina, ettd osana uutta toimintamallia. Arviointi perustui tyytyvaisyys-
kyselyn yleisen osan vastauksia tulkitsemalla (Ks. liite 6). Yhdeksan ensimmaista ky-
symysta arvioin asteikolla 1 - 5, jossa 1 on heikoin ja 5 paras arvosana. Liséksi jokai-
sen kysymyksen kohdalla vastaajalla oli mahdollisuus perustella vastauksensa sanalli-
sesti. Kaikkien kysymysten arvosanojen keskiarvoksi muodostui 3,9. Ainoa kysymys,
jonka kohdalla keskiarvo jai hieman negatiivisen puolelle (2,6) oli seitseméas kysymys:
"kuinka hyvin MCAR - tydkalu tukee valitttman ongelman korjaamista?”. Vastaajien
mielesta tydkalu soveltuu Iahinna ongelmien raportointiin eiké niinkaan ratkaisemiseen.
Tassa tilanteessa on hyvin tarkedd muotoilla ongelman kuvaus oikein, jotta valitdon on-

gelma ratkaistaisiin oikeiden lahtokohtien perusteella.

Tulosten pohjalta tulkitsin mygs, ettd kayttajat olivat verrattain tyytyvaisia kaikkien pilo-
tin osana olevien MCAR - tydkalun toiminnallisuuksien osalta - tapauksen kasittely,
raportointi ja kojelautanédkyma. Lisdksi MCAR tukee hyvin systemaattista ongelmanrat-
kaisua ja se soveltuu hyvin kaytettavaksi osana uutta toimintamallia. Yksikkbmme laa-
tuvastaavan tyytyvaisyyskyselyyn antaman vastauksen perusteella "tyokalu tarjoaa
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vakioidun kommunikointikdytdnnon toimittajien kanssa ja se on paljon parempi kuin
nykykaytantd, jossa kommunikoidaan yksittéisten sahkopostien vélitykselld”. Category
manager 1 vastauksen perusteella "jatkuvalla tydkalun kaytolla voidaan rakentaa vahva
prosessi nopealle ja laadukkaalle reklamaatioiden kasittelylle, mutta se vaatii aikaa ja

kurinalaisuutta”.

4.3 Tulokset tavoitteelle 3

Halusin lopuksi vield arvioida MCAR — tyokalun raportointi- ja metriikkapotentiaalia.
Mittasin tyytyvaisyyskyselyn avulla kayttajien nakemyksia tyokalun tarjoamista rapor-
teista ja kojelautandkymasta. Olin luonut pilottia varten vakioidun raporttipohjan kolmel-
le eli kayttotarkoitukselle: aikaisempien MCAR -tapausten tarkastelu ongelman toistu-
vuuden toteamiseksi, vasteaikojen valvonta seka trendien havaitseminen. Naista en-
simmainen ja viimeinen oli yhdistetty samaan raporttipohjaan siind missa vasteaikoja
tarkasteltiin omalla raporttipohjalla. Loin myds vastaavasti kojelautanakyméan, joka oli
pilottiin osallistuneiden roolien saatavilla. Tarjosin myods pilotin aikana IT - organisaati-
on avustuksella koulutuksen, joka opasti kayttajille ndiden toiminnallisuuksien kayttoa.
Vastaajien mielestd molemmat toiminnallisuudet toivat selkeda lisdarvoa nykyiseen
manuaaliseen ja kayttajasta rippuvaiseen tapaan kerata ja tarkastella vastaavia tietoja.
Loppujen lopuksi ndaita toimintoja ei hyddynnetty kovin paljoa pilotin aikana, mutta nii-
den tarjoama potentiaali sai huomiota.

4.4  Lopullinen toimintamalli

Nykytila-analyysin ja teoriavalintojen pohjalta rakennettu toimintamalli osoittautui melko
kayttokelpoiseksi sellaisenaan. Tosin kayttajatyytyvaisyyskyselyn perusteella eri pro-
sessinosaisten roolit ja vastuut on kaytava vield kertaalleen lapi koko kehittémishank-
keen ydintimin kanssa ennen kuin toimintamalli otetaan pysyvasti kayttdon hankin-

tayksikdssani.

Paadyimme tekemaan seuraavat muutokset luvussa 2.11 esittdméaani toimintamalliin.
Pudotin toisen vaiheen pois, jossa tarkastetaan kaytetty laadullinen analysointimene-
telmé ja sen kulku. Pudotin vastaavasti kymmenennesta vaiheesta pois kohdan, jossa
raportoidaan kaytetty laadullinen analysointimenetelma ja sen kulku. Yksikkdbmme laa-

tuvastaava ei nahnyt ndiden vaiheiden osalta selkedd hyotyd vaan koki toistuvuuden
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toteamisen itsessaan tarkeaksi. Lisdksi méaarittelin yhdesséa kehittdmishankkeen ydin-
tiimin kanssa tarkemmin kuinka ratkaisija ja category manager paivittavat MCAR — ty0-
kalun statuksen prosessin eri vaiheissa asiakastiimien kayttamaan COMPL — jarjestel-
maan. Alkuperdisen toimintamallin mukaisesti ratkaisija paivittdd myos jatkossa
COMPL - jarjestelmén tiedolla, ettd 8D on aloitettu. Taman liséksi ratkaisija paivittaa
lopullisessa toimintamallissa COMPL — jarjestelmaan tiedon 8D:n sulkemisesta, mikali
toimittajan kanssa ei tehdakaan tarkempaa analyysia. Mikali varsinaiseen 8D — analyy-
siin kuitenkin lahdetaan, category manager tallentaa NSN:n dokumentinhallintajarjes-
telméaén kopion MCAR — tapauksesta kolmannen 8D — tydvaiheen jalkeen ja ratkaisija
kopioi kyseisen linkin COMPL — jarjestelmaan yhdessa toimittajan MCAR — tydkaluun
antaman kirjallisen 3D — vaiheeseen liittyvan vastauksen kanssa. Vastaavasti, kun 8D
— analyysi on suoritettu, ratkaisija paivittaa jalleen tiedon siitda COMPL — jarjestelm&an
ja category manager lataa viimeisimman vedoksen MCAR - ty6kalusta dokumentinhal-
lintajarjestelmaan.

5 Yhteenveto

Opinnaytetyoni tavoitteena oli uudistaa hankintayksikkoni toimittajaperaisten reklamaa-
tioiden ratkaisemiseksi kaytettya toimintamallia, jotta reklamaatiot saataisiin kasiteltya
laadukkaammin ja nopeammin eli prosessi olisi kaiken kaikkiaan suorituskykyisempi.
Yleisesti ottaen laadulla ja erityisesti prosessin laadulla oli erityinen merkitys opinnayte-
tydssani, koska se on yksi NSN:n strategian keskittymisalueista ja sen avulla pyritdan
erottautumaan markkinoilla kilpailijoista. Laatuun liittyen NSN on maaritellyt konkreetti-

sia tavoitteita, joiden saavuttamista mm. tama tutkimus palvelee.

Esitan seuraavassa arvioivan yhteenvedon tutkimuksen teoreettisesta viitekehyksesta,
tutkimuksen toteutuksesta seka tutkimusongelmasta ja siitéa johdetuista tutkimustavoit-
teista, jotka kaikki yhdessa antoivat rakenteen télle toimintatutkimukselle. Lopuksi esi-
tan viela tutkimustulosten perusteella tekemani johtopaatokset.

5.1 Teoreettinen viitekehys

Méaarittelin reklamaation asiakkaan tyytyméattomyydenilmaisuksi yrityksen tuotteeseen

tai palveluun. Reklamaationhallinnan avulla kyseisen tyytymattémyydenilmaisun kasit-
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tely pyritddn organisoimaan yrityksessa jarkevalla tavalla, jotta asiakastyytyvaisyys
saataisiin toivotulle tasolle. Stauss:n ja Seidel:n (2004, 9) mukaan reklamoiva asiakas
on tilanteessa, jossa han odottaa yritykselta nopeaa ratkaisua kokemalleen ongelmalle.
Reklamaatio voidaan nain ollen ndhda ongelmallisena asiakassuhteen jatkuvuuden
kannalta. Reklamaation taustalla piilee ongelma tai ongelmia, joiden aiheuttajina ovat
prosessiin kuulumattomat tekijat. Asiakkaat eivat kuitenkaan tyydy pelkastaan yksittéi-
sen ongelman korjaamiseen vaan vaativat ehkdisemaan vastaavanlaisten ongelmien

syntymisen uudestaan.

Monet opinnaytetyoni viitekehyksen yhteydessa viittaamani tieteelliset tutkimukset
osoittavat, ettd ongelmanratkaisu 8D — menetelmalla on hyddyllistd. Tama menetelma
on esimerkki systemaattisesta ongelmanratkaisusta, jolla pyritdédn paitsi korjaamaan
valitbn ongelma, myds estdmaan ongelman toistuminen. Nabbs:n (2012) mukaan aina
tulisi kuitenkin arvioida, etta saadaanko systemaattiseen ongelmanratkaisuun kaytetylla
ajalla ja kustannuksilla aikaan toivottu muutos. Taten tarvitaan tapauskohtaista harkin-

taa siitd, miten ongelma kannattaa ratkaista.

Aikaisempien tutkimusten perusteella pystyin siis paatteleméaan, ettd 8D — menetelmé
siséltdd ongelmanratkaisun kannalta tarkeat elementit ja on siten kayttokelpoinen rek-
lamaatioiden analyysia tukeva menetelma. Liséksi NSN:n johtoryhmé& on paattanyt, etta
8D on yrityksen pdadaasiallinen ongelmanratkaisun apuna kaytettdva systemaattinen
menetelmd ongelman tosiasiallisten syiden I6ytdmiseksi. N&in ollen opinnaytetyoni
tarkoituksena ei ollut kyseenalaistaa tata menetelmaa vaan pikemminkin perustella sen
kayttoa.

Effeyn ja Schmitt:n (2011, 476) paattelevat, ettd yritykset eivat useimmiten onnistu hal-
linnoimaan asiakkaiden reklamaatioita tehokkaasti siita huolimatta, ettd ne ovat otta-
neet kayttoon 8D — raportin tai vastaavan ongelmien toistumista ehkaisevan reklamaa-
tionhallintamallin tai menetelmén. Syyksi he uskovat sen, etta kaytdssa olevat rekla-
maationhallintamallit keskittyvat lyhyen tahtaimen asiakastyytyvaisyyden yllapitamiseen
tehokkaan reklamaationhallintaprosessin kustannuksella. Ratkaisuksi he ehdottavat
kokonaisvaltaista reklamaationhallintaprosessia selkeéasti méaariteltyine rooleineen ja
reklamaatiodatan kayttoa osana jatkuvaa laadunparannusta. Heidan suosittelema mal-
li ehdottaa, ettéa tehokas ja kokonaisvaltainen reklamaatioprosessi rakentuu kolmesta
osa-alueesta: reklamaation analysointi, reklamaation kasittely ja reklamaation sisalta-
man tiedon hyddyntaminen.
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Effeyn ja Schmitt:n sekd monien muiden nopeaa ja laadukasta ongelmanratkaisu tutki-
neiden ajatukset toimivat innoittajana mallille, jonka rakensin NSN:lle toimittajaperais-
ten reklamaatioiden ratkaisemiseksi 8D — menetelmaan perustuvaa selainpohjaista
MCAR - ty6kalua hyodyntaen. Malli huomioi sekad asiakaslahtoisyyden, etté laadunhal-
linnan ja se kasittelee ongelmanratkaisua osana kokonaisvaltaista ja laatua painotta-
vaa reklamaationhallintaprosessia. Mielestani kyseinen malli oli rakenteeltaan selkea ja
se soveltui hyvin kohdeorganisaatiolle, joka on siséllyttanyt laadunhallinnan osaksi ar-

voa tuottavia prosessejaan.

5.2 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytety® toteutettiin toimintatutkimuksena vuosien 2013 ja 2014 aikana. Siitd ol
erotettavissa viisi selkeda vaihetta: nykytilan selvittaminen, uuden toimintamallin raken-

taminen, pilotin valmistelu, tulosten kerdaaminen ja tulosten analysointi.

Heikkinen ym. (2007, 79-80) esittavat toimintatutkimuksen etenevan suunnittelusta
toiminnan ja havainnoinnin kautta reflektointiin. Toimintatutkimuksen tuotoksena synty-
va kehittdmishanke johtaa usein uuteen kehittelyyn, joten uusi kehittdmisen sykli alkaa
reflektoinnin jalkeen. Tama oli luontevaa myds opinnaytetydssani, joka rajautui tulosten
esittdmiseen samalla kun uuden toimintamallin implementointi muiden toimittajien osal-
ta ja prosessiin, MCAR - tydkaluun seka vastuisiin liittyvat hienosaadot jatkuivat tyopai-
kalla. Liséksi aikaisemmin yksikdssani tehty vastaavanlainen hanke voidaan né&hda

osana syklista kehittamisprosessia.

Prosessin nykytilan selvittaakseni jarjestin puolistrukturoidun ryhmé&haastattelun seka
puolistrukturoituja yksildhaastatteluja, joiden perusteella selvisi, ettd toimittajaperéisen
reklamaatioprosessin suorituskyky ei ollut halutulla tasolla ja ettd kehittdmishankkeelle
oli todellinen tarve. Tama oli tietysti motivoiva tekija tutkimukseni toteuttamisen kannal-

ta ja sain sille yksikkémme johtoryhman tuen.

5.3 Tutkimusongelma ja kehittdmistavoitteet

Nykytila-analyysin pohjalta maarittelin tutkimusongelman pyrkimykseksi kehittdad Core

Demand Fulfillment — yksikdn toimittajaperéista reklamaatioprosessia siten, etta on-



51

gelmat ratkaistaisiin laadukkaammin ja nopeammin hyddyntden 8D — menetelmé&én
perustuvaa MCAR — ongelmanratkaisutyfkalua osana uutta toimintamallia. Laaduk-
kuus tarkoitti tassa yhteydessa reklamaatioiden todellisen ongelman |6ytadmista ja pois-
tamista, ongelmanratkaisumenetelméan oikeaoppista kayttoa seka yhtenaista toiminta-

tapaa.

Halusin saavuttaa seuraavat kehittamistavoitteet opinnaytetyoni avulla:

¢ toimintamallin rakentaminen ja testaaminen, jolla ratkaistaan nopeammin ja
laadukkaammin toimittajarajapinnan ongelmia

¢ MCAR - tydkalun soveltuvuuden arviointi hankintayksikdssani osana uutta toi-
mintamallia

« MCAR - tytkalun raportointi- ja metriikkkapotentiaalin arviointi

Nakisin, etta kolme asiaa oli ratkaisevassa roolissa nykytilan parantamiseksi: kirjoitettu
lahdemateriaali, omat kokemukseni prosessista seka keskeisten toimijoiden nakemyk-

set koko hankkeen aikana.

5.4 Johtopaatokset tutkimustulosten perusteella

Tutkimuksen tulosten analysoinnin apuna kaytin uutta toimintamallia suhteessa nykyti-
laan vertailevia mittareita sekd kayttajatyytyvaisyyskyselyd, jonka lahetin pilottiin osal-
listuneille. Vertailemalla pilotin aikaisia reklamaatioita vertailuajankohdan reklamaatioi-
hin, pystyin paattelemaan, etté toimittaja ei tehnyt pilotin aikana samoja virheita kuin
vertailuajankohtana ja 8D -analyysia vaativien tapausten maard ei ollut olennaisesti
muuttunut vertailuajankohtien valilla. En voinut kuitenkaan tassé vaiheessa paatella
luotettavasti, oliko uusi toimintamalli parempi, mikali mittarina kaytettiin toteutuneiden

8D — analyysien maaraa.

En voinut mydskaan todentaa toimittajan yleisen laatutason parantumista tai heikke-
nemista pilotin puitteissa vaan rohkaisin GPR:n laatuagenttia yhdistamaan MCAR -
tyokalun tuottamaa tietoa toimittajan tuloskorttiin, jolloin voisimme seurata toimittajan
laatutason kehittymista pilotin jalkeen. Kaiken kaikkiaan pilotin tarkein tehtava oli uuden

toimintamallin kokeileminen ja kyseisen tydskentelytavan vakiinnuttaminen, siind missa
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varsinainen laadunparannus tapahtuu pidemmalla aikajanteella osana jatkuvan kehit-

tymisen prosessia.

Opinnaytetyoni puitteissa pystyin vahvistamaan, etta uusi toimintamalli tuottaa halutulla
tavalla tietoa menetelmallisen laadun arvioimiseksi ja MCAR — tytkalun avulla on mah-
dollista saavuttaa korkea menetelmallinen laatutaso. Tahan liittyen on kuitenkin tarvetta
parantaa tyokalun kayttoliittymaa siten, ettd se ohjaa kayttajad kohti korkeaa menetel-
mallista laatua. Liséksi menetelmdllinen laatu olisi arvioitava jatkossa sekd category

manager:n ettd yksikkdmme laatuvastaavan toimesta.

Uusi toimintamalli ei vaikuttanut negatiivisesti eika positiivisesti reklamaatioiden ratkai-
semiseksi kaytettya aikaa kuvaavaan mittariin, mutta toimittajien vasteaikoja oli hel-

pompi seurata, mik& mahdollistaa jatkossa paremman kontrollin niiden parantamiseksi.

Kayttajatyytyvaisyyskyselyn avulla arvioin MCAR — tydkalun kayttajakokemuksia irralli-
sina ja osana uutta toimintamallia. Kaikkien kysymysten keskiarvo asteikolla 1 -5, jossa
5 oli paras arvosana, oli 3,9. Koska kaikkien vastausten yhteenlaskettu keskiarvo oli yli
3, paadyin suosittelemaan MCAR — tytkalun ja uuden toimintamallin kayttéonottoa
hankintayksikéssani ilman lisdevidenssia. Olen luonut tutkimuksen ulkopuolella toi-
meenpanosuunnitelman yksikolleni seka rinnakkaiselle hankintayksikolle.

Tulosten pohjalta pystyin toteamaan, ettd MCAR — tytkalun kaytolla voidaan tukea
hyvin systemaattista ongelmanratkaisua, se soveltuu hyvin uuteen toimintamalliin, se
tarjoaa vakioidun ja nykyistda paremman kommunikointikdytannon toimittajien kanssa ja
ettd se soveltuu parhaiten ongelmien raportointiin eik& niinkaén niiden ratkaisemiseen.
Tutkimus osoitti lisaksi, etté kaikki pilotissa mukana olleet MCAR — tytkalun toiminnalli-
suudet (tapausten kasittely, raportointi, kojelautandkyma) olivat hyddyllisia ja tyokalun
raportointi- ja kojelautatoiminnallisuudet tuovat selkeda lisdarvoa nykykaytantéon ver-
rattuna. Mielestéani tutkimuksen onnistumisen kannalta oli myds tarke&a havaita se, etta
uuteen toimintamalliin ja tyokaluun suhtauduttiin p&éosin erittdin myonteisesti pilotin
aikana. Sain myos paljon positiivista palautetta kayttajatyytyvaisyyskyselyn yhteydessa

kehittamishankkeen hyodyista.

Voin siis edella tiivistettyyn nojaten todeta, ettéd tutkimustuloksiin on vastattu toiminta-
tutkimuksen puitteissa. Tulokset olivat rohkaisevia, joskin toimintamallin hyodyt tulevat
esille pidemmalla aikajanteelld, jolloin voidaan myds todeta muutos laadussa ja rekla-
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maatioiden ratkaisemiseksi kaytetyssa ajassa. Toimintamallin kdyton vakiinnuttamisek-
si ja pidemman aikajanteen hyotyjen saavuttamiseksi olen tehnyt toimeenpanosuunni-
telman, joka on kirjattu yksikkdni vuoden 2015 vuosisuunnitelmaan ja sen toteutumista
seurataan kuukausittain. Tutkimuksen perusteella voidaan myos yleistaa, ettd aikai-
semmissa tutkimuksissa hyvaksi havaitun 8D — menetelmén ja siihen perustuvan tyo-
kalun kayttd tukee hyvin reklamaatioiden taustalla piilevien ongelmien systemaattista

ratkaisua.
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Kehiyshankkeen nykytila-analyysin eteneminen
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(1) to be covered (1) received from  Questions (1) for- Reply received the core team GOPS quality agent The questions (2)  Interview (1) with
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ing. nator" key persons. manager 2" tions (1) 7 DCO quality agent team’s solver.
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Kehityshankkeen ydintiimi

Core team

GOPS Quality agent = Tiina Ketola

SCO HW Quality agent = Christian Eimansberger
SCO HW Coordinator = Regina Hartmann

Other key persons

Category manager 1 = Johanna Nieminen
Category manager 2 = Wu Cheng

SCO HW solver = Anna-Elina Tomperi / Cheng Lian

Additional contributor
Component team’s solver = Merja Byman

GPR quality agent = Tapio Uusikartano / Pankaj Soni
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Nykytila-analyysin kysymykset

(1) Semi structured interview by e-mail & discussion with the core team afterwards

1) Which do you see as the main problems currently in the complaint handling process in SCO HW?
2) Are there some concrete symptoms and/or measurement verifying your view?
3) Which factors might explain the occurrence of the same problems in the delivery process with the suppliers of

SCO HW? (like 8D not done properly/at all, corrective actions set incorrectly or they were ineffective, external (eg.

supplier) quality issues)
4) Considering your previous answers, do you have recommendations how to improve the current state?
*) Other remarks made during the interviews

(2) Special semi structured interview individually with key persons

1) Which quality standards are we following in the complaint handling process?

2) How to evaluate the quality of the past 8D cases?

3) Which are the planned COMPL tool changes regarding the 8D methodology?

4) Please summarize the planned actions in GOPS for preventive actions in complaint handling?
*) Other remarks made during the interviews

Liite 4
3(3)



Pilotin valmistelu

People & process

Define the team handling orders for the pilot supplier

Define the roles in the process

Assign the roles to persons

Introduce the tool & model for the assigned roles (training) internal & external
Discuss with IT about the training concept

Ensure the access to tool for the required persons

Nominate a "champion" towards supplier that can motivate them - SCO HW CM 1
Ask MCAR IT to provide training

Add the step to add link in COMPL for 8D in an earlier phase

Ask training from MCAR IT to reports & dashboards after the requirement is defined

IT

Agree with IT about the required changes in the tool

Implement the changes

Create a request to open the required data in the tool (users, plants, supplier details, item codes)
Get the needed approvals to obtain the licenses for the required users (update:not needed)
Create 8D template for the 8D library

Revise the monitoring file in the complaint workspace (to be cancelled)

Guidance

Present and get feedback about the plan in Metropolia

Revise the concept if needed based on the feedback from Metropolia

Discuss with GOPS quality agent about the concept

Create release material including process pictures

Define the key KPI's in supplier score card

Agree about the target handling days in MCAR

Define factory contact in case prio high

Investigate the dashboards & reports (compare if the info in excel can be managed in MCAR)
update the severity matrix

week 41

PILOT started 12.11.2013 (week 46)
week46 week47 week48 week49 week50 week51 week52

week42 week43 week44 week45
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Section 1: NSN specific questions

Liite 6

First | want to evaluate the user experiences of the MCAR tool and the new supplier related complaint handling process

introduced during the pilot. Please rate your answer from scale 1-5, where 1 means not satisfied at all, 2 means that you

are somewhat dissatisfied, 3 means neutral, 4 means sati

sfied and 5 means very satisfied. Choose N/A in case the

guestion is not relevant for you. Kindly give also an explanation for your rating.

Q1: How satisfied are you with the MCARs section in the | Your rating:
tool? Explanation:
Q2: How satisfied are you with the Reports section in the | Your rating:
tool? Explanation:
Q3: How satisfied are you with the Dashboards section in | Your rating:
the tool? Explanation:

Please compare your user experience in the MCAR tool with your current approach of conducting reports and visualiz-

ing the performance (with charts, graphs etc.) about supplier related complaints. Use this scaling in the following ques-

tions: 1 = far worse, 2 = worse, 3 = neutral, 4 = better, 5 = far better. Choose N/A in case the question is not relevant for

you. Kindly give also an explanation for your rating

Q4: How would you rate the Reports section in the tool | Your rating:
compared with your current method? Explanation:
Q5: How would you rate the Dashboards section in the | Your rating:
tool compared with your current method? Explanation:

Use this scaling in the following questions: 1 = poorly, 2 =

also an explanation for your rating.

not so well, 3 = neutral, 4 = well, 5 = very well. Kindly give

Q6: How well the MCAR tool is supporting systematic | Your rating:
problem solving? Explanation:
Q7: How well the MCAR tool is supporting the process of | Your rating:
fixing the immediate problem? Explanation:
Q8: How well the MCAR tool fits into the introduced sup- | Your rating:
plier related complaint handling process? Explanation:

Use this scaling in the following question: 1 = bad, 2 = not s

an explanation for your rating.

0 good, 3 = neutral, 4 = good, 5 = excellent. Kindly give also

Q9: How would you grade the introduced supplier related

complaint handling process as whole?

Your rating:

Explanation:

The following question does not have any scaling. Kindly provide an answer only.

Q10: Do you have any comments you want to bring up related to

the MCAR tool and the new supplier related complaint handling

process that are not covered by the earlier questions?

Answer:




