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kaalle. Diplomityén tavoite on kehittda pk-yritykselle tydkalut parempaan tiedon hallintaan ja laaduk-
kaan tydn tekemiseen toiminnanohjausjarjestelméssa. Tutkimusmenetelmana diplomityéssa kaytettiin
toimintatutkimusta, jossa diplomityén tekija osallistui kohdeyrityksen paivittdiseen tyon tekemiseen
neljan kuukauden ajan. Tutkimuksen tiedon kerddmisesséa kaytettiin myés puolistrukturoitua haastatte-
lua, sekd kyselytutkimuksella. Tutkimusote tydssa on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote. Tyo
koostuu teoriaosasta sekad soveltavasta osasta, jonka jalkeen tydén tulokset esitetdan tiivistetysti johto-
paatbksissa ja yhteenvedossa.

Toiminnanohjausjérjestelmat keraavat ja tallentavat tietoa, jota tydntekijat ja yrityksen rajapinnoilla
tybskentelevat inmiset siihen syéttavat. Onkin darimmaisen tarkeaa, ettad yritykselld on kuvatut yhte-
naiset toimintamallit prosesseille, joita he kayttavat tiedon tallentamisessa jarjestelmiin. Téssé diplomi-
tyéssa tutkitaan pk-yrityksen nykyiset toimintamallit tiedon tallentamisesta toiminnanohjausjarjestel-
maan, jonka jélkeen kehitetddn yhtendiset ohjeet toiminnanohjausjarjestelmaan syotetystad myyntiti-
laussopimuksesta. Teoriaosuudessa esitetdan laatu eri ndkékulmista ja mita laadunhallintajarjestelmat
ovat ja kuinka niitd kehitetdan. Teoriaosassa myds avataan tilausohjautuvan tuotannon periaatteet,
seka toiminnanohjausjarjestelman merkitys liikketoiminnalle. Teoriaosuudella pohjustetaan soveltavaa
osuutta, jossa ongelma-analyysin jalkeen kehitetdan yritykseen oma laadunhallintajarjestelmé, seka
uudet tydmallit tiedonvaihtoon ja sen tallentamiseen. Tuloksena on myds toiminnanohjausjérjestelman
kaytdn tehostuminen ohjelmistotoimittajan tekemana. Ohjelmasta karsittiin turhat nimikkeistét ja sen
konfigurointia tehostettiin. Tydn tuloksena saatiin tydohjeet ydinprosessien suorittamiseen, sekd oma
laadunhallintajarjestelmé tukemaan yrityksen ydin- ja tukiprosesseja, seka tiedonhallintaa.




ABSTRACT

Author: Samuel Vatanen

Subject of the thesis: Ensuring the quality and valid information in SME’s order-delivery chain

Year: 2016 Place: Joensuu

Master’s Thesis

Lappeenranta University of Technology
School of Business and Management
Industrial Engineering and Management

69 pages, 22 figures and 5 appendixes

Examiners: Senior Lecturer Jorma Papinniemi

Professor Tuomo Uotila

Keywords: quality, order-delivery chain, ERP system, SME

Valid information at the right time and doing the high quality work throughout the SME’s order-delivery
chain are connecting the key factors for fulfilling the promise of value to the customers. The goal of this
thesis is to develop working methods and tools for better information management and for ensuring
high quality working. The research was carried out by action research for four months in a small sized
company, utilizing semi-structured interviews. The research used in this thesis is qualitative research
and it consists of the theory and applied parts. Conclusions and summary are the last chapters where

results are summarized.

Enterprise resource planning (ERP) systems collect and save data though out the whole order-delivery
chain. It is most important that enterprises have clearly defined operation models for ERP processes.
SMEs’ current operation models are examined and after the results new ways to execute ERP process
has been presented in this thesis. Sales order process is focused in this research and as a results this
thesis gives new ways to operate and save data in ERP. ERP systems configuration part list will also
be streamlined by the software producer and configuration process will be more effective. The theory
part includes the concepts of quality and ERP systems in manufacturing industry and also customer
order-based production. Theory part also gives output data for applied part where the SME’s new qual-
ity management system is presented to ensure better information processing. The results of thesis are
the new ERP operation models for sales persons, the new quality management system for information
management and also supporting the SME’s core and support processes.
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1 JOHDANTO

Tilausohjautuvassa tuotannossa toimivien yritysten tilaus-toimitus ja toimitusketju-
jen ohjaus on asiakkaille raataléidyista tilauksista, tilauskannan vaihteluista ja
asiakkaan tilausmuutoksista muodostuva kokonaisuus, joka on haasteellinen se-
k& samalla arvoa lisdava tuotantomuoto. Validin ja oikea aikaisen tiedon kulke-
minen tilaus-toimitusketjussa on ehdoton vaatimus onnistuneeseen ja laadukkaa-
seen toimitusketjun hallintaan. Tilausohjautuvassa tuotteessa toimitusaika, toimi-
tuskyky ja toimitusvarmuus ovat kilpailuetuja markkinoilla. Toiminnanohjausjarjes-
telmat (ERP:it) ovat hyvia tydkaluja tiedon valittdjana seka tallentajana tilaus-
toimitusketjussa, jossa tieto toimii tydohjeena kokonaisprosessin seuraavalle suo-
rittajalle. Tilaus-toimitusketjun hallitsemisesta varten ja laadukkaan tyén saavut-
tamiseksi, yritykset kayttdvat laadunhallintajarjestelmia tallentamaan ja mitta-
maan tydsuoritteita, sek@ vastaamaan asiakkaan vaatimuksiin. Laadunhallintajar-
jestelmaa voidaan kayttaa tyd-ohjeiden sailytyspaikkana ja nykyisin laadunhallin-
tajarjestelmat palvelevat kayttdjiadn parhaiten sahkdisena versiona, johon paasy
ei katso aikaa eika paikkaa. Tassa diplomity6ssa kehitetddn toiminnanohjausjar-
jestelmaa sen kayttajien tyétapojen yhtendistamisella seké virtaviivaistetaan oh-
jelmiston konfigurointivalikkoja ja joilla parannetaan oikean tiedon siirtymista tila-
us-toimitusketjussa. Laatua yrityksen tilaus-toimitusketjussa taas kehitetdan pa-
remmilla ja uusilla tavoilla valittaa tietoa muille, seka uudella laadunhallintajarjes-

telmalla.

1.1 Tausta

Tassa tydssa haettiin Pohjois-Karjalan alueelta yritysta, jolla olisi tarve toimin-
nanohjausjarjestelman kayttéénotolle tai jarjestelman tehostamisen tarvetta. Muu-
taman pk -yrityskaynnin jalkeen sopiva yhteistydkumppani 16ytyi Joensuussa si-
jaitsevasta pk-yrityksesta, joka toimii valmistavan teollisuuden parissa. Pk-
yrityksen valmistaa sankyja tilausohjautuvan toimintamallin mukaisesti. Yritys on
toiminut alalla nelja vuotta ja se siirtyi uusiin tuotantotiloihin vuoden 2015 alku-

puolella. Yritys laitettiin pystyyn kymmenen osakkaan voimin, josta suurin osa



toimi myyjina yrityksen jalleenmyyntiketjuissa tai sitten messumyyjina. Paaosak-
kaista toinen on hallituksen puheenjohtaja ja toinen toimitusjohtaja. Nyt vuonna
2016 yrityksessd on viisi osakasta ja kuusi tyOntekijaé. Yritys on siis pieni pk-
firma henkildmaaraltdan ja vuoden 2015 liikevaihto oli 4 milj.€ . Yrityksen tavoit-
teena on kansainvélistyminen ja liikevaihdon kasvattaminen vientikanavien kaut-

ta.

Pk-yritys kayttda toiminnanohjausjarjestelmanaan Lemonsoft ohjelmistoa, johon
tehdaan myynti- ja ostotilaukset. Ohjelmisto toimii myds osto- ja myyntireskontran
apuna ja siitd saadaan myds palkanmaksu ulos. Ohjelmisto tukee tilausohjautu-
van tuotteen toimitusketjua alusta alkaen siihen saakka, kunnes tuote on asiak-
kaalla. Lemonsoft toimii siis yrityksessa myynnin, tilauksien, kirjanpidon, varasto-
seurannan, palkkojen ja laskujen maksun apuvélineend. Toiminnanohjausjarjes-
telma sisaltda todella ison ja tarkean osan yrityksen tilaus-toimitusketjun tiedon
hallinnasta

Ohjelman kaytdssa on ollut puutteita ja toimintamallit myyjien kaytdssa eivat ole
olleet samanlaiset. Tdma on aiheuttanut laadun epéatasaisuutta myyntisopimuk-
sissa seka tiedon tallentamisessa. Kayttdonotto tehtiin vauhdilla, eika siihen laa-
dittu varsinaista projektisuunnitelmaa, vaan alettiin vaan tekemaan. Lemonsoftilta
tietysti oltiin aluksi neuvomassa ja opastamassa jarjestelman kaytéssa ja yrityk-
sestd nimettiin jarjestelman paakayttaja, joka hoiti suurimmalta osalta jarjestel-
man kayttdédnottamisen ja opastamisen muille tydtekijdille. Paakayttajalla oli mui-
takin ty6tehtavia ja sen vuoksi nimikkeita ja rakenteita jarjestelmaan tallensivat
muutkin henkilét. Tassa vaiheessa nimikkeistdihin tuli eroavaisuuksia ja niita tal-
lennettiin eri nimilla. Puutteet tuotteen nimikkeissa heijastuvat toiminnanohjaus-
jarjestelman kaytéssa muun muassa myyntisopimusten konfiguroinnissa, jossa
lopputuote kasataan eri osakomponenteista. Jéarjestelman kaytén perehdyttami-
sessdkin on ollut puutteita, eikd perehdyttdmisen apuna ole ollut mitadan yhtenais-
ta ohjetta, mydskaan perehdyttdja ei ole ollut aina sama henkilé kaikille myyjille.
Tasta johtuen myyntisopimuksia laaditaan eri tavoin ja virheellisesti, joka tietysti
aiheuttaa ongelmatilanteita tuotannossa.



Tassa diplomitydssa tutkitaan kyselylomakkeiden, haastatteluiden ja havainnoi-
van tutkimusmenetelman avulla nykytilanne, seka prosessit myynnin ja tuotan-
non valisessa tiedonvaihdossa. Ongelma-analyysin jalkeen kehitetdan uudet
toimintamallit toiminnanohjausjarjestelman kaytén seka tiedonvaihdon avuksi.
Toiminnanohjausjarjestelman tehokkaampaa kayttéa varten laaditaan uudet
tybohjeet, seka tiedon vaihtoon kehitetdan palaverikaytantéa, seka laadunhallin-
tajarjestelma. Tydssa ei pureuduta syvallisemmin laadunhallintajarjestelman
laatimiseen, vaan siind tdsmennetdan pk-yrityksen tarkeimmat ydinprosessit ja
laaditaan niiden tueksi laadunhallintajarjestelméa tiedon paikantamiseen ja tal-
lentamiseen. Laadunhallintajarjestelmaa tulee paivittda jatkuvan parantamisen
kautta kohti sertifioitua laadunhallintajarjestelmaa. Tyossa tarkastellaan sy-
vemmin toiminnanohjausjarjestelman tehokkaampaa kayttamista ja siihen liitty-
via parannuksia niin ohjelmistotuottajalta kuin kayttgjiltakin. Tutkimustulokset
ovat uusia toimintamalleja, joita sitten yrityksen johto ja laadusta vastaavat hen-
kilot ottavat kayttédn osaksi paivittaista tydtaan.

1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Diplomitydn tarkoituksena on etsida ongelmakohdat yrityksen tilaus-
toimitusketjusta ja kehittda niihin ratkaisu- ja parantamismalleja. Tutkimus aloi-
tettiin haastatteluiden ja havainnoivan tutkimusotteen avulla, jossa etsittiin on-
gelmakohdat myyntisopimuksien laatimisesta, seka selvittamalla mitka syyt joh-
tavat siihen, ettd myyntisopimukset tehdaan eri tavoin ja osa virheellisesti. Tyén
tavoitteena on luoda uudet toimintamallit ja laadunhallintajarjestelma tukemaan
oikean tiedon ja laadun varmistamista yrityksen tilaus-toimitusketjussa. Tydsséa
keskitytddn myynnin ja tuotannon valiseen tiedon vaihtoon ja laadun parantami-
seen. Tydn tuloksissa on laadittu ohjeita yksittaisille tyévaiheille ja myés raken-
nettu laadunhallintajarjestelmamalli, jota tulee kehittda jatkossa jatkuvan paran-
tamisen avulla. Tutkimuksessa ei kasitelld pk-yrityksen varaston-ohjausta tai
materiaalivirtaa, vaikka naissakin osa-aluissa olisi kehitettdvaa. Ne on jatetty
pois tasta tutkimuksesta. Diplomityén tutkimusongelma ja alakysymykset rajaa-



vat tydn, joihin tydn tulokset vastaavat. Tyon tutkimusongelma ja alakysymykset

ovat seuraavat:

Tutkimusongelma:

Mitd toimia ja ohjeistuksia tuotannonohjausjarjestelman kayttédn tulee tehda
laadun parantamiseksi pk-yrityksen tilaus-toimitusketjussa? Miten laadun ja
tiedon tallentamista voidaan kehittda yrityksessa vastaamaan yrityksen kasva-
essa vientipainotteiseksi yritykseksi? Tutkimusongelmassa halutaan korostaa
jarjestelmaan syoétetyn tiedon virheettdmyytta, yhtenaistaa toimintamallit saman-
laiseksi kaikille, seka laadun kehittdmiseen liittyvia menetelmia.

Tutkimuskysymys:

e Milla erilaisilla toimilla varmistetaan pk-yrityksen tilaus-toimitusketjun laa-

tu?

Alakysymykset:

e Miten tilausohjautuvatuotanto toimii?

e Mitd on toiminnanlaatu ja miten laatua voidaan varmistaa valmistavassa
teollisuudessa?

e Mila eri tavoilla tietoa jaetaan organisaation sisélla tilaus-
toimitusketjuissa?

e Milla tavoin toiminnanohjausjérjestelma on palvellut pk-yrityksen liiketoi-
mintaa ja mitd muutoksia ja parannuksia tehokkaamman toiminnanoh-
jausjarjestelman kayttdmisen eteen on tehtava?

e Milld toimintamalleilla ja toiminnanohjausjarjestelman parannuksilla saa-
taisiin pk-yrityksen tilausohjautuvassa tuotannossa parannettua toimin-
nanlaatua myynnin ja tuotannon valilla?

e Mitd hyétyja raataldity laadunhallintajarjestelma tuottaa saataisiin pk-

yritykselle?
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1.3 Tyon rakenne ja toteutus

Tutkimuksen rakenne on jaettu kahteen erilliseen osaan teoria- ja soveltavaan
osaan. Teoriassa kaydaan lapi tilausohjautuvan tuotannon toimintaperiaatteet ja
avataan lukijalle laadun eri ndkdkulmat. Laatua késitelladn teoriaosuudessa
monelta eri kantilta ja halutaan muodostaa kokonaisvaltainen kuva laadun syn-
tymisesta ja siitd mista laatu koostuu. Toiminnanlaatu on yleiskasite, jota tas-
mennetdan tutkimuksessa koskemaan jotain tiettya lilkketoiminnan osa-aluetta,
jota tarkastellaan. Yrityksen henkiléstémaaran ja liikevaihdon kasvaessa laatu
ja se mista laatu koostuu, seka kuinka sita tallennetaan oikein jarjestelmaan,
kasvattaa merkitystdan. Soveltavassa osuudessa esitetdan yrityksen nykytila ja
ongelma-analyysi. Nykytilaa kasitellddn useassa eri kappaleessa ja naiden jal-
keen esitetddn kehitetyt ohje- seka toimintamallit. Johtopaatdksissa tutkimuksen
tulokset ja paatelméat on keratty yhteen ja yhteenvetoon on koottu diplomitydn-
tekijan oma oppimisprosessi seka tydn merkitys pk-yrityksen nakdkulmasta.

Tutkimuksen aineistoa kerattiin puolistrukturoidulla haastattelulla, lomakehaas-
tattelulla sek& osallistuvalla havainnoinnin tutkimusmenetelméalla. Puolistruktu-
roidussa haastattelussa kaikille haastateltaville esitetddn samat tai likipitden
samat kysymykset samassa jarjestyksessa. Puolistrukturoidusta haastattelusta
kaytetddn nimitystd teemahaastattelu, esimerkiksi silloin, jos siind esitetdan
tarkkoja kysymyksid samasta teemasta, mutta ei valttamatta kaytetd samoja ky-

symyksia haastateltavien kanssa (Hirsjarvi et al. 2001).

Lomakehaastattelua joka sisaltda avoimia kysymyksia voidaan kayttaa laadulli-
sessa tutkimuksen tiedon kerdamisen keinona. Avoimien kysymysten maara ja
vastausten laajuus maarittavat, voiko strukturoidun aineiston avovastauksia so-
veltaa laadullisen analyysin tarpeisiin. (Hirsjarvi et al. 2001) Havainnointi eli ob-
servointi on aineistonhankintamenetelmad, jossa tutkittavasta ilmiéstad kootaan
tietoa sitd seuraamalla ja tekemalla havaintoja. Havainnot kohdistuvat ihmisten
toimintaan ja kayttdytymiseen, kuten siihen miten tutkittavaa ilmiéta kaytetaan
tai miten ihmiset toimivat ilmiéoén liittyvisséd vuorovaikutustilanteissa. Tutkittavan

ilmidén sisdpuolisen nakdkulmasta tehty havainnointi voi muodostua osallistu-
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vaksi havainnoiksi, jossa tutkija toimii osana havainnoitavaa tilannetta ja yhtei-
s6a. (https://koppa.jyu.fi.)

2 LAADUN KEHITTAMINEN VALMISTAVASSA TEOLLISUUDESSA

Laatua voidaan kehittaa yrityksissa erilaisten laatutekniikoiden avulla. Anderson
mainitsee kirjassaan kahdeksan eri laatutekniikkaa, joilla yritys voi parantaa laa-
tua. Nama kahdeksan tekniikkaa ovat: Benchmarking, itsearviointi, jatkuva pa-
rantaminen, laatupalkintokriteerit, six sigma, strateginen suunnittelu, balanced

scorecard ja tilastollista laadunohjausta. (Anderson et al. 2004)

Bencmarking:issa yritys vertaa tydvaihettaan kilpailijan samaan suoritteeseen
ja pyrkii 16ytdmaan sielta laatua kehittavia asiakohtia, joita se voi ottaa omaan
yritystoimintaan. ltsearviointia toteutetaan useissa organisaatiossa osana laatu-
palkintokriteerien soveltamista. ltsearviointi perustuu usein valmiiseen kysy-
myssarjaan, jonka avulla arvioidaan yrityksen sijoittumista tietylle tasolle kohde-
alueittain yhdenmukaisella arviointiasteikolla. Jatkuva parantaminen tarkoittaa
paivittaista, usein pienilld parannuksilla toteutettavaa kehitysty6ta. Jatkuva pa-
rantaminen ei ole kustannuksiltaan suuri, ja siind keskitytdan toimintatapojen
parantamiseen tyontekijéiden voimin. Jatkuvan parantamisen tulokset voidaan
nahda muun muassa tydvaiheen yksinkertaistamisena, parantuneena tyénkul-

kuna tai materiaalivirran havainnollisuutena.

Laatupalkintokriteerit maarittelevat arviointiperusteet yrityksen erinomaisille toi-
mintatavoille. Laatupalkintokriteerin ydinidea on itsearviointi, jossa analysoidaan
kehittamisen lahtétilanne. ltsearviointiin perustuen yritys voi priorisoida kehitta-
miskohteitansa. Laatupalkintokriteereja tarkastelemalla yritys selvittaa, miten
edeta kehittdmisessa. Six sigma on menetelma, joka tdhtda asiakkaiden vaati-
musten ja tarpeiden taydelliseen tayttdmiseen. Six sigma perustuu tilastollisesti
normaalijakautuneen tavoitteen saavuttamiseen siten, ettd miljoonaa mahdolli-
suutta kohti saa tapahtua vain 3,4 poikkeamaa. Six sigmaa kaytetdan esimer-
kiksi kustannusten pienentamiseen, virheiden vahentdamiseen, lapaisyaikojen

lyhentédmiseen, tuottavuuden ja markkinaosuuksien kasvattamiseen, seka asia-
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kaspysyvyyden lisddmiseen. Strateginen suunnittelu perustuu yrityksen tavoite-
tilaan. Strateginen suunnittelu on yrityksen nadkemys siitd, miten toimintatapaa
kehitetdan, jotta se vastaisi tulevaisuuden haasteisiin ja toimintatavan tuotto oli-
si mahdollisimman suuri. Strategisessa suunnittelussa suunnitellaan ja valitaan

etenemisvaihtoehtoja tavoitetilaan.

Tasapainotetussa mittaristossa (Balanced scorecard) yritysta tarkastellaan ta-
loudellisuus-, prosessi-, asiakas- sekd@ innovatiivisuus- ja oppimisnakékulmas-
ta. Tasapainoitettu mittaristo antaa mittaustuloksia lyhyeltd aikavaliltd ja niita
voidaan verrata pitkan aikavalin toimenpiteiden ohjaukseen. Mittariston varhai-
set signaalit antavat tietoa mahdollisimman nopeasti mitattavien asioiden myén-
teisestd tai kielteisesta kehityksesta. Tilastollista laadunohjausta (SPC) kayte-
tdan prosessien ja usein myods tuotteiden laadunvalvontaan tilastollisia mene-
telmia soveltaen. SPC tarkoittaa laajasti tulkittuna kaikkia menetelmid, joilla
saadaan tilastollista pohjaa prosessien ohjaamiseen liittyvalle paatéksenteolle.
(Anderson et al. 2004)

Laadun pitkajanteinen ja maaratietoinen kehittdminen vaatii monia eri menetel-
mia. Laatutydkalut on kehitetty vastaamaan yritysmaailman tarpeisiin kehittaa
laatua eri menetelmin. Eniten kaytettyja laadunparantamiseen tarkoitettuja ty6-
kaluja ovat jatkuva parantaminen/aloitetoiminta, ISO 9000- standardi ja tiimityd.
(Lillrank et. al, 2004) Kokonaisvaltaisessa laadunhallinnassa (total quality ma-
nagement, TQM) on laatua ylak&sitteend entisestaan laajennettu. Laatu liittyy
johtamiseen, organisaation kehittdmiseen sekéa strategiseen suunnitteluun. Si-
saisten toimintojen mittaamisen rinnalle on tullut asiakaskeskeisyys ja siind asi-
akkaan tarpeiden tyydyttdminen on toiminnan ensisijainen perusta. (Lecklin
2002)

2.1 Laatu-kasitteen muodostuminen yritystoimintaan

Laatu-ké&site johtaa juurensa valmistustoimintaan tekniikan ja insinédrien piiris-
sd. Nykyaikaisen laatuajattelun alkuna pidetddn Shewhartin 1920- ja 1930-
luvulla esittamia tilastollisen laadunvalvonnan kasityksia. Stewhard on tarkastel-
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lut laadun maarityksia eri perspektiiveistd. Han on korostanut mm. hyvyyden,
ominaisuuksien yhdistelméan, yksittdisen ominaisuuden ja samanlaisten asioi-

den numeerisen arvon jakaumat. (Stewhard 1931)

Kokonaislaatukasitteen kehittyminen viimeisen vuosisadan aikana alkoi tuote-
laadusta. 1960-luvulla mukaan tuli palvelujen laatu, jota seurasi 1980-luvulla
palvelun laadun prosessien kehittdminen. 1990-luvulla kokonaislaatu tédydentyi
liketoiminnan suunnittelulla, missé laatujohtaminen on integroitu lilketoiminnan

suunnitteluun. (Godfrey 1999)

Roope ja Podllanen (1994) lbytavat laatukeskustelusta kolme hieman erilaista
ryhméaa: Laatustandardit (ISO 9000), kokonaislaadun kehittdminen (laatujohta-
minen, TQM) seka palvelun laatu (taustalla palvelujohtaminen). He toteavat kir-
jassaan, ettd heidan esittamat ryhmat poikkeavat hieman toisistaan, mutteivat
ole kuitenkaan vastakkaisia. Normanin (1984) ndkemyksen mukaan laatu tar-
koittaa neljaa eri asiaa: tuotteen (tuotoksen) laatua, prosessin laatua, tuotanto-
tai jakelujarjestelman laatua, seka laatua koko organisaation yleisfilosofiana.

Savolainen (1994) on tarkastellut laadun lahestymistapoja kuvan 1 viitekehyk-
sessd. Han on jakanut laadun lahestymistavat kolmeen ryhmaan: laadun tasoi-
hin, laadun nakékulmiin ja tuotteen osatekijéihin. Eri tasot laadussa liittyvat ta-
varaan, palveluun tai toimintaan (prosessiin). Kaksi ensimmaista ndista liittyy
selviin yhteyksiin organisaatiosta ulospain. Viimeinen laadun tasoista, toimin-
ta/prosessi kytkeytyy lahinna yrityksen siséisiin tapahtumaketjuihin. Ne heijas-
tuvat myds organisaation ulkopuolelle. Savolainen mainitsee seitseman laadun
nakdkulmaa: filosofinen, tuote, asiakas, valmistus, arvo, kilpailu ja ymparisto.
Tuotteen laadun osatekijéihin hén lukee tavaran ja palvelun. Naihin liittyy myoés
Lillrankin (1998) kayttédnottama toimite-termi kuvaamaan asiakkaalle toimitet-
tavaa kokonaisuutta. Asiakkaalle luovutettaessa hyddyketta, liittyy palveluun
yleensa jonkinlainen oheispalvelu.
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Kuva 1. Laadun lahestymistapoja (Savolainen 1994, s.9)

Laatuajattelua kuvataan kuvassa 1. Laatua halutaan verrata ja mitata asiakkaan
odotuksiin, vaatimuksiin sekd tarpeisiin. Lecklin mainitsee, ettd asiakkaan ja
markkinoiden ymmartaminen antaa vakaan pohjan kehittdd omaa toimintaansa
sellaiseksi, ettd vastaavuus tarpeisiin saavutetaan. Laatujarjestelman ja toimin-

taprosessien kautta saatetaan toiminta asiakkaalle tyydyttavalle tasolle.

Kuvassa 2 on esitetty kokonaisvaltaisen laadun kolmiomalli. Mikali laatukolmion
yksikin kulma ei tuota laatua, kokonaislaatu jaa syntymatta. (Lecklin 1997)
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Kuva 2. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 1997, s. 19)

Laatua tehdaan prosessilla, joilla tarkoitetaan yleensa toimintojen ketjua, jossa
on kaksi tai useampi erillinen vaihe. Erilliselld tarkoitetaan, ettd on olemassa eri
tybkappale, vaiheella on eri tekijat ja ne tehdaan erilaisilla tydkaluilla ja teknii-
koilla eri paikoissa ja eri aikoina. Prosessi saa aikaan jonkin toimitteen, jolla on
prosessin ulkopuolinen asiakas tai kayttaja. Tuotantoprosessilla tarkoitetaan
prosessia, joka tapahtuu kun ollaan tavaratuotannossa. Tuotantoprosessien li-
saksi on olemassa kayttadytymisprosesseja, joita ovat mm. kommunikaatio- ja
paatdksentekoprosessit. Edelleen on olemassa muutosprosesseja, joiden lop-

putuloksena tuotanto- ja/tai kayttaytymisprosessit muuttuvat.

Johtamisprosessiin kuuluu tavoitteiden asettaminen, neuvottelu ja hyvaksytta-
minen, sekd@ seuranta ja valvonta. Lillrank mainitsee kirjassaan, ettd onnistu-
neella prosessilla tulee olla vastuuhenkild, eli prosessin omistaja, selkea tavoite,
sovitut menettelyt ja tavoitteen toteutumisen seurannan vélineet, eli mittarit.
Prosessit voidaan luokitella usein ydinprosesseiksi ja tukiprosesseiksi. Liikeyri-
tyksen ydinprosesseiksi voidaan maaritella niiden vaiheiden kokonaisuudeksi,
joiden pysahtyminen samalla pysayttaa kassavirran. Tukiprosessin seisahtumi-
nen taas aiheuttaa reaktion, joka pidemmalla viiveella voi aiheuttaa kassavirran
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pysahtymisen, mikali tukiprosessia ei uudisteta tai korvata jollain toisella. (Lill-
rank 1998)

2.1.1 Asiakaskeskeinen laadun ndkokulma

Asiakas voi olla yritykselle suora-asiakas, epasuora-asiakas, ulkoinen ja sisai-
nen asiakas. Suora asiakas mielletdan yleisesti tuotteen tilaajaksi. Han on suo-
rassa yhteydessa yrityksen myynti- ja asiakaspalveluhenkiléstéén. Epasuora
asiakas kayttaa yrityksen tuotteita, vaikkei olekaan suoraan yhteydessa tuotetta
tai palvelua tuottavaan yritykseen. Epasuora asiakas voi olla se, jolle myydaan
tuotteita tukku- ja vahittaisliikkeiden kautta. Talléin seka kuluttaja ja vahittéisliike
ovat valmistajan epasuoria asiakkaita. Ulkoinen asiakas on yrityksen ulkopuoli-
nen joko suora tai epasuora asiakas ja han toimii toiminnan lopullisena rahoitta-
jana. Sisaiselld asiakkaalla taas ymmarretdan tuotteen valmistus- ja toimitus-
prosessissa olevia toimittaja-asiakassuhteita. (Lecklin 1997)

Laatu on asiakkaan tekema maaritys tuotteesta, eikd sitd maarita insindorit tai
yritysjohto. Laatu perustuu asiakkaan aidoista kokemuksista tuotteesta tai saa-
dusta palvelusta joita verrataan hanen vaatimuksiinsa, jotka voivat olla koko-
naan subjektiivisia, operationaalisia, tietoisia tai vain aistittuja. Asiakkaan vaati-
mukset vaihtuvat jatkuvasti ja niitd voidaan pitaa liikkuvana maalitauluna, johon

yrityksen tulee osata vastata. (Feigenbaum 1983)

Asiakaskeskeisen laadun tarkein elementti onkin se, ettd asiakkaan valintoihin
littyy maksaminen. Asiakkaan maksaessa tuotteen, han lahettdd markkinasig-
naalin: olette aikaansaaneet jotain hyvaa, koska katson sen rahojeni arvoiseksi.
Asiakkaan valintojen seurauksena syntyy yrityksen liikevaihto, josta kaikki val-
mistus-, suunnittelu- ja rahoituskulut tulisi kattaa. Asiakaslaadun ongelmat liitty-
vat padasiassa valintaan ja maksamiseen. Asiakasta voidaan pitad yksityisen
ihmisen lisaksi taloudellisena toimijana, joka vaihdantasuhteissaan pyrkii mak-
simoimaan oma hyoétynsa. Tasta johtuen asiakaskeskeinen laatu tuo keskuste-
luun mukaan hinnan tarkeana rajoitteena. Hinta ei olekaan laatuominaisuus,

vaan se on asiakkaan tarveportfolioon kuuluva tekija, usein jopa maaraavassa
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asemassa oleva tekija. Tasta syysta seka tuotteen virheettémyys, ettad toimin-
nallisuus taytyy puristaa hinnan sallimiin rajoihin. Vaikka tuote olisi tdydellinen ja
kaytettavyys huippuluokkaa, mikali asiakas ei née siitd hanelle lisdarvoa tuot-
tamaan, eihdn ole mydskaan valmis siitd maksamaan taytta hintaa tai ostamaan
sitd ollenkaan. Mikali tuotteen sisaltdmat toimitteet eivat kdy kaupaksi, ei niissa
ole talléin mydskaén asiakaskeskeista laatua. (Lillrank 1997)

Asiakastyytyvaisyys on asiakaskeskeisen laadun tarkein painopistealue. Asia-
kas toimii laadun lopullisena arvioijana ja nain ollen yrityksen toiminta voi jatkua
vain, jos asiakkaat ovat valmiita maksamaan riittdvan hinnan yrityksen tuotteis-
ta. Tyytyvaiset asiakkaat ovat menestyneen yrityksen perusta. Asiakastyytyvai-
syytta voidaan maaritella tuotteen ominaisuuksien lisdksi asiakkaan nakemyk-
sella ja tyytyvaisyydelld yrityksen eri toimintoihin, kuten asiakaspalveluun,
myyntiin, laskutukseen, jalkipalveluihin, myynnin edistdmisen sopimus- ja mak-
suehtoihin, sekd henkilbkunnan ammattitaitoihin. Asiakastyytyvaisyytta voidaan
keratd kyselyn ja suoran palautteen kautta. Mittaustekniikat taas voidaan jakaa
kahteen paaryhmaan kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen menetelmiin. (Lecklin
1997)

2.1.2 Valmistuskeskeinen laadun nakokulma

Valmistuskeskeinen nakdkulma liittyy ensisijaisesti tekniikkaan ja valmistuskay-
tantdihin. Laadun huonous ymmarretdén kaikenlaisina poikkeamina ennalta
maaritellyistd tavoitteista, suunnitelmista, tyéohjeista ja standardeista. Erin-
omaisuus tassa laadussa tarkoittaa suunnitelmienmukaisuutta ja tekemista ker-
ralla oikein. Garvinin mukaan valmistuskeskeisen nakékulman painopiste on or-
ganisaation sisdlla. Laadun voi maaritella keinoksi, mitkd yksinkertaistavat
suunnittelua ja tuotannonohjausta. (Garvin 1984) TQM (Total Quality Manage-
ment) voidaan nahda johtamisen innovaationa, jolla on suora yhteys valmistus-

keskeiseen laatuun (Dubey 2015).

TQM on saanut laajan levinneisyyden ja ISO 9000-standardin kautta kansainva-
lisesti standardisoituneen aseman. TQM:ll& ei ole kuitenkaan yhté yhtenaista
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hyvaksyttya maaritelmaa. Yleisesti ajateltuna TQM:lIa tarkoitetaan prosessiajat-
telupohjaista ajattelumallia, jossa luodaan ja jatkuvasti parannetaan asiakastyy-
tyvaisyyttd luomalla heille korkealaatuisia tuotteita ja palveluja. TQM korostaa
hallinnon ja johtamisen roolia laadun tavoittelussa ja tasta johtuen se maarittaa
paljon valmistuskeskeisen laadun nakékulmaa. TQM:n periaatteisiin kuuluu
myds henkiléstdn koulutus ja paatdsvaltaisuuksien kasvattamien, sekd innova-

tilvisuuteen panostaminen.

TQM:n implementointi yrityksen toimintatapoihin on esitetty artikkelissa TQM
implementation through ISO 9001: findings from Chinese construction firms in
Nigeria. Siind kdydaan lapi yrityksen nykyiset toimintamallit ja kuinka niité voi-
daan tehostaa kayttamalla TQM mallia tyétapojen prosessoinnissa. Artikkelissa
osuvasti mainitaan, ettd valmistuskeskeinen laadun parantaminen on TQM mal-
lin tarkoitus. Taméan takia monet yritykset ovat ottaneet ISO 9001- laadunohja-
uksen mukaan liiketoimintaansa (Babatunde et.al 2015). ISO 9001- on laatujar-
jestelmastandardi, joka kattaa koko prosessin tuotesuunnittelusta tuotannon

kautta asennukseen, kayttédnottoon ja huoltoon. (Lillrank 2004)

2.1.3 Tuotekeskeinen laadun nakokulma

Tuotekeskeinen laatu on tuotantokeskeisen laadun vastinpari. Asiakkaiden ole-
tetaan yksioikoisesti arvostavan toimitteen teknisten ominaisuuksien maksi-
mointia. Tarkasteltava ilmid onkin toimitteen teknisten ominaisuuksien maksi-
mointia. Tarkasteltava ilmié on suorituskyvyn ja rakenteen vélinen suhde, toisin
sanoen, MITA tehdaan suhteessa siihen, MITEN se tehd&an. Keskeinen pro-
sessin omistaja on tassé tuotteen suunnittelusta vastaava henkild. Tuotekeskei-
sessi laadussa lahdetdan laatua maarittdmaan tuotteiden joukosta MITA-
ominaisuuksista eli funktioista, jotka maarittelevat sen suorituskyvyn. Perussuo-
rituskykya voidaan esimerkin avulla aukaista auton toiminnallisuudella, eli sen
perussuorituskyky on, etté se vie sinut paikasta a paikkaan b. Auton vaihdelaa-
tikko on mekaaninen rakenne, joka tekee mahdolliseksi tehokkaan voimansiir-
ron moottorista vetopydriin, ohjauspyéra taas mahdollistaa auton ohjaamisen ja
vakionopeuden s&adin tasaa matkanopeuden. Tuotteissa on siis rakenteellisia
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osia, jotka suorittavat jotain tarpeellista osana kokonaissuorituskykya. Tuotteen
suorituskyvyn voi kasittda atomina, jossa on yksi tai useampi mitd-ydin ja sen

ymparilld miten-hiukkasia. (Lillrank 1997)

Tuote- ja palvelulaadun seuranta lahtee maaritellyista vaatimuksista ja hyvak-
symiskriteereista, joiden vastaavuus todennetaan eri menetelmin, kuten tarkas-
tamis- tai mittausmenetelmin. Tarkastus — ja mittaustoimenpiteet tuleekin suun-
nitella ja sijoittaa pitkin tilaustoimitusprosessia, niin etta tyontekijat tarkastavat,
aina kun on mahdollista, oman tyénsa, joten virheelliset materiaalit tai valituot-
teet eivat etene. Naihin tarkastuksiin ja mittauksiin voi liittya asiakkaan, viran-
omaisen tai kolmannen osapuolen vaatimuksia, jotka tulee ottaa huomioon.
Tuotteen ominaisuuksien kehittymisen seurannasta voidaan tehda mittauksia,
joita voidaan hyddyntaa toimitusketjun eri osissa mm. myyntitilanteessa (Moisio
et al. 2001).

2.2 Aika kilpailutekijana

Nopeisiin toimituksiin perustuva kilpailukonsepti korostaa kasitettd, jossa yritys-
ten kilpailuvalttiin kuuluvat alhaiset hinnat, korkea laatu ja nopeat toimitukset.
Nopeita toimitusaikoja kayttavat yritykset erottavat itsensad muista yrityksista,
herkasti reagoimalla asiakkaiden tarpeisiin korkealla laadulla ja alhaisilla kus-
tannuksilla. Porterin typologian mukaiseen kilpailuetuun, joka sisaltda kustan-
nustehokkuuden ja erilaistumisen, voitaisiin lisata nopeisiin toimituksiin perustu-
van kilpailuedun, joka tuo mukanaan useita kilpailuvaltteja. Aikaan ja nopeisiin
toimituksiin perustuva kilpailu mahdollistaa yrityksen toimittaa tuotteensa edulli-
sesti hyvélla laadulla (Yahya N et. al, 2015).

Markkina-aika on markkinahintaan rinnastettava kasite, joka mittaa sitd aikaa
milla keskimaarin toimittajat pystyvat toimittamaan tuotteensa asiakkaalle. Mika-
li yritys ei pysty toimittamaan tilausta tassé ajassa, markkinaosuuden menetta-
minen kilpailijoille voi tapahtua. Markkina-ajan ja markkinahinnan yhtalaisyyksia

on havainnollistettu seuraavien kaavojen avulla kuvassa 3 (Luhtala 1994).
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Kaava 1: Markkinahinta-tuotantokustannukset = Voitto

Kaava 2: Markkina-aika-lapaisyaika = Aikaetu

Kuva 3. Markkina-ajan ja markkinahinnan yhtéalaisyyksia. (Luhtala 1994, s.39).

Toimitusajasta on asiakasohjautuvassa tuotannossa tullut yha téarkeampi kilpai-
lutekija, joka asettaa toimittajat paremmuusjarjestykseen. Kuvassa 4 esitetty lo-
gistista toimitusaikaa voidaan pitdd markkina-aikana. Markkina-aika voi siis olla
huomattavasti pidempi, kuin asiakkaan vaatima toimitusaika. Liiketoiminnan
kypsyessa ja toiminnan tehostuessa markkina-aika laskee, kunnes se on sa-
malla tasolla asiakkaan hyvaksyman toimitus-ajan kanssa, jota esitetdan ku-
vassa 4. (Luhtala 1994)

) Irianuki‘l;t#toimi Valmistus Toimitus

Logistinen toimitusaika

Tilauksen toimitus

Toimitusaikojen ero > Asiakkaan toimitusaika >

Kuva 4. Logistisen ja asiakkaan vaatiman toimitusajan ero (Christopher 1998,
168)

Kuvassa 5 on esitetty lyhyen lapaisyajan vaikutukset yrityksen kannattavuuteen
(Luhtala 1994). Tuotteen markkinahinta nousee ja toimitusketjujen kannatta-
vuus paranee. Lyhyella lapaisyajalla voidaan parantaa kannattavuutta myés si-
saisesti kustannuksien ja tuotteeseen sitoutuneen padoman pienentyessa. Na-
ma ovat tarkeimmat Kilpailuedut, jotka yritys saa prosessien ollessa kunnossa ja

tuotteen lapaisyajan ollessa nopea.
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Kannattavuus
M
Sitoutunut padoma Korkeampi hinta
Lapdisyaika Kustannukset Asiakastyytyvaisyys

Kuva 5. Lyhyen lapéisyajan vaikutus kannattavuuteen (Luhtala 1994, s.34).

2.3 Laadunhallintajarjestelmat

Laadunhallintajarjestelmalla pyritdan vakioimaan toimintaa, eli valttdmaan ko-
neista, ajankohdasta tai henkil6sta johtuvaa turhaa hajontaa siella, missa vaki-
onnista olisi hy6étyd. Laadunhallinta tulee olla myds joustavaa ja on sallittava
suurtakin vapautta hyvan suorituksen turvaamiseksi. Perusvire on silti kehittya
jatkuvasti ja ottaa oppia palautteista, seka osata muuttaa palvelun ja tekemisen

sisaltdéa asiakkaan edun ja organisaation edun turvaamiseksi.

Laadunhallintajarjestelman rakentaminen vaatii kokonaisnakemysta liiketoimin-
nasta. Jarjestelman rakentamiseen tarvitaan osaamista ja taitoa olemassa ole-
vista prosesseista ja niiden kehittamistarpeista. Laadunhallintajarjestelméan ra-
kentamiseen tarvitaan kannusteita ja palkitsemista sekd resursseja, jotka ovat
suorittamassa kehittdmisty6td. Laadunhallinta jarjestelman rakentamisesta ei
tulisi tehda liian standardivetoisesti ja —lahtdisesti (Moisio et al. 2000).

Laatujarjestelman kehittdminen tarkoittaa sitd, ettd organisaation keskeisten
toimien ja prosessien parhaat kaytannét standardoidaan, kuvataan ne syste-
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maattisesti ja toimitaan niiden mukaan. Talla tavalla asiakas voi varmistua or-
ganisaation laaduntuottokyvyn perusteista. Laatujarjestelméan sertifiointi tarkoit-
taa, ettd asiakkaan ei itse tarvitse kdyda tutkimassa toimittajansa laaduntuotto-
kykya, vaan han delegoi taman tehtavan sertifiointielimelle, joka kay tarkista-
massa, ettad laatujarjestelma on rakennettu tunnettujen kriteerien, kuten 1SO
9000 tai QS 9000 mukaisella tavalla. (Harrington et al. 1998).

On kolme selkeaa syyta, miksi laatujarjestelma tulee laatia ja mihin se vastaa.
Ensimmainen ja yksinkertaisin syy laatujarjestelman laatimiselle on se, etta asi-
akkaat vaativat laadun dokumentointia. Isot konevalmistajat pyytavat toimittajia
varmistamaan jo tarjouspyyntévaiheessa, etta varsinainen tarjous sisaltaa kopi-
ot kaikkien tarjouksen toteuttamiseen osallistuvien yksikdiden laatujarjestel-

masertifikaateista.

Toisena kohtana, etta silla varmistetaan toiminnanlaatu. Laatujarjestelma toimii
tydohjeena organisaation tydntekijille. Tavoitteisiin padseminen on ylipaataan
eri toimintatapojen ja tulosten vélistd suhdetta. Rakentamalla tarpeisiin vastaa-
va laadunhallintajarjestelma, pidetaan talldin huolta oikeiden toimintatapojen
tarpeellisuudesta ja talléin niitd seurataan laadullisesta nakékulmasta.

Kolmas kohta on sisallyttda laadunhallintajarjestelmaan ominaisuudet, jotka te-
kevat jarjestelmasta helposti ja tehokkaasti kaytettavan (Lillrank 1998). Tutkijat
Harrigton et al. mainitsevat nelja kohtaa, jotka ovat muodostamassa hyvaa laa-
dunhallintajarjestelmaa.

e Dokumentoidut prosessit, joissa todetaan vahimmaisvaatimukset asiakkaiden
tarpeiden tyydyttdmisen kannalta.

e |hmiset koulutetaan soveltamaan laatujarjestelmaa siten, ettd he ymmarsivat
kuvattujen proseduurien tarkoituksen, toisin sanoen ei puhuta pelkastaan tem-

puista vaan myds niiden tavoitteista.
e Mietitty tapa varmistaa, etta laatujarjestelma toimii ja sita kaytetdan oikein

e Mietitty tapoja, joilla kehitetdan laatujarjestelméaa paremmaksi (Harrington et
al. 1998)
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Organisaation tulee

a) madrittia laadunhallintajirjestelmas  varten tarvittavat prosessit ja niiden
soveltaminen koko organisaatiossa

b) madrittia ndaiden prosessien keskindinen jarjestys ja vuorovaikutus

¢) madrittia kriteerit ja menetelmait, joita tarvitaan varmistamaan niiden prosessien
vatkuttava toiminta ja ohjaus

d) varmistaa niiden prosessien toiminnan seurannan tueksi tarvittavien resurssien
Ja informaation saatavuus

¢) seurata, mitata, jos mahdollista, ja analysoida niiti prosesseja

f) toteuttaa toimenpiteet, joita tarvitaan suunniteltujen tulosten saavuttamiseen ja
prosessien jatkuvaan parantamiseen

Organisaation tulee ohjata niiti prosesseja tamin kansainvilisen standardin

vaatimusten mukaisesti.

Taulukko 1. Laadunhallintajarjestelman yleiset vaatimukset. (SFS-EN ISO
9001:2008: 14)

Organisaation tulee SFS-EN ISO 9001:2008 —standardin vaatimusten mukai-
sesti luoda, dokumentoida ja toteuttaa laadunhallintajarjestelma, yllapitaa sita
seka koko ajan parantaa sen vaikuttavuutta. (SFS-EN ISO 9001:2008: 14)

2.3.1 Laatuhallintajarjestelmien kaytannot ja dokumentaatio

Laadunhallintajarjestelmé on organisaation toiminnan eri komponentit yhteen ni-
tova punainen lanka. Se koostuu mm. visiosta, arvosta, johtamisesta, resurs-
seista, ydin- ja tukiprosesseita, tiedon hallinnasta, tuloksista ja vaikutuksista.
Laatu tulee rakentaa paivittadiseen tyohon liitettdvana tapana tehda asioita. Toi-
minnanlaadussa tydntekijan osaaminen varmistetaan ja annetaan tyén tarkis-
tuksen ja valvonnan sen tekijan tehtavaksi. Tyodntekijat organisaatiossa tulee
saada mukaan osallistumaan kehittdmalld osaamista, asettamalla haasteellisia
tavoitteita, antamalla tunnustusta, kannustamalla ja palkitsemalla, luomalla mie-
lekkaita tyonsiséaltdja, tarjoamalla halukkaille eteenpéin paasyn mahdollisuuksia,
seka huolehtimalla siita, etta viestintd on avointa ja vastavuoroista. (Moisio et
al. 2000)
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Vastuut ja valtuudet tulee maarittaa yksikasitteisesti ja selkeasti. Organisaatios-
ta ei yleensa |6ydy montakaan tehtavaa, joiden vastuut ja valtuudet kannattaisi
maaritella erikseen, koska ty6tehtavat eivat enaa ole selkeasti maariteltyja ja ra-
jattuja vaiheita. Suositeltavaa olisikin keskustella sellaisista tehtavan, ryhman tai
prosessin tavoitteista, jotka ojentaisivat toimintaa, mutta jattaisivat tekijoille to-

teutuksen ratkaistavaksi.

Hyvéssa organisaatiossa tiedonkulku toimii. Sisédisella tiedon kululla ja tiedotta-
misella varmistetaan, etta henkiléstd eri toiminnoissa ja organisaatiotasoilla saa
ajan tasalla olevaa tietoa. Tassa yhteydessa pohdittavia asioita voisivat olla:
mita tiedot ovat, kuka tiedottamisesta vastaa, milloin tiedottaminen tapahtuu,
milla tavoin tiedottaminen tapahtuu ja missa tieto on tallennettuna. (Moisio et al.
2000)

Laadunhallintajarjestelman mittausta voidaan suorittaa auditoimalla suorituksia
ja tybvaiheita. Organisaation sisdisten auditoijien maéara ja asema vaihtelevat
organisaatioittain. Suppeimmillaan laatupaallikkd hoitaa yksindan auditoinnit.
Sisainen auditointi sisaltda valmisteluvaiheen, mika sisaltda tydvaiheen tai suo-
ritteen, auditoimisen tavoitteiden asettamisen, auditoitavien prosessin laajuuden
maarittelyn, auditointitimin kokoamisen ja aikatauluista sopimisen. Auditoijalla
tulee olla hyva etukateisymmarrys auditoitavasta prosessista, mutta hanen ei
tarvitse olla alueen asiantuntija, mika voi olla asialle myds haitaksi. Sisaiseen
auditointiin liittyy myds yhteenvedon tekeminen ja auditointiraportin laatiminen.
(Pronovostin 2000)

2.3.2 Jatkuva kehittaminen

Laadun johtamisen keskeinen periaate on toiminnan jatkuva, systemaattinen
kehittdminen. Kehittyminen on ominaista liikeyritysten kaltaisille organisaatioille.
Jatkuva kehittdminen tarvitsee kasvualustaksi edistysuskoisen organisaatiokult-
tuurin, jossa uusien ja parempien toimintamallien keksiminen tulkitaan hyvaksi
ja iloiseksi asiaksi, eika poliittiseksi juonitteluksi. Yleispositiivinen suhtautuminen

voi johtaa spontaaniin ja oma-aloitteiseen kehittamiseen.
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Kehitysta tulee kuitenkin systemaattisesti johtaa asettamalla tavoitteita, tarjoa-
malla menetelmia, edellytyksia (aikaa ja kokoontumistiloja), palkkiota ja ennen
kaikkea avoimuutta kehitysaloitteille. Laatujohtamisen tulisi ndkya systemaatti-
sena menettelyna, jolla aloitteet ja ideat kasitelldén, arvioidaan, pannaan toi-
meen, seurataan ja palkitaan. Kaytanndssa jatkuva kehittdminen voidaan orga-
nisoida monella tavalla. Sitd voi suorittaa laatupiirien kaltaisissa pysyvissa pien-
ryhmissé tai jotain hanketta varten kootuissa tyéryhmissa, yksilésuorituksina tai
tiimity6na, kaikissa toimissa tai jollakin painopistealueella, organisaation sisaisin

tai ulkoisin konsulttivoimin. (Lillrank 1998)

4. Standardoi/vakauta 1. Madrittele, mita

se mika toimii tai odotat tapahtuvan.

aloita uusi PDCA-sykli, Tama on hypoteesi,
tai ennuste.

2. Testaa hypoteesia,

3. Vertaa todellista eli suorita prosessi
lopputulosta \ suunnitelman
odotettuun tulokseen. mukaan. Tarkkaile!

Kuva 6. Jatkuvan parantamisen ympyra (http://www.qgk-

karjalainen.fi/fi/koulutus/jatkuva-parannus/)

PDAC (Plan-Do-Act-Check) tydkalu on neljavaiheinen tydkalu, jota kaytetdan
prosessien laadun jatkuvassa parantamisessa. PDCA vaiheet voidaan maari-
telld seuraavanlaisesti: Plan- vaihe siséltaé tavoitteiden maarittdmisen, eli teh-
daan hypoteeseja, joihin halutaan saada vahvistukset Check-vaiheessa. Milloin
ja mista tiedetaan, etta ollaan paasty tavoitteeseen. Maarittele tavoitteet niin, et-
td ne on tavoitettavissa suunnitelluilla toimintamalleilla (Michael Pietrzak et al.
2015). Do-vaiheessa tee se mitd on suunniteltu. Suorita testaus niilla metodeil-
la, jotka on Plan-vaiheessa maaritelty. Check-vaiheessa kaydaan lapi saadut tu-
lokset ja verrataan niitd Plan-vaiheessa méaariteltyihin hypoteeseihin, onnistut-

tiinko vai ei.
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Tulokset analysoidaan tarkasti ja tarkistetaan mahdolliset poikkeamat suunnitel-
lusta, mista syysta poikkeamat ovat tapahtuneet (Maruta et al. 2012). Act / Ad-
just- vaiheessa ensiksi kaydaan lapi, mitd opimme PDCA- ympyrassa tapahtu-
neesta testausprosessista? Hyvaksy ja omaksu ne metodit, jotka menestyivét
testauksessa ja parantavat prosessia. Mikéli testattu malli ei toiminut ja sita ei
oteta kayttddn, tutki siitd juurisyyt ja korjaa sen taytantéénpanot. Onko taman
jalkeen kohtuullista vield jatkaa uudelleen suunnittelua ja tehda uusi PDCA-
kierros? Pitaisikd suunnitelma hyvaksyttda vai viela uudelleen pohtia. Jatkuvan
kehittAmisen periaatteita noudattaen kehittdmisen kehda kaydaan uudelleen,
jossa fundamentaalinen periaate on iterointi. (Babich 2002; Moen and Norman
2010; Maruta 2012)

2.3.3 Laadunhallintajarjestelméan toteuttamisen vaiheet

Laatujarjestelmaa rakentavalle yritykselle keskeisia ovat standardit 9001 ja
9004. Naita tulee kayttda yhdessa. ISO 9001- standardi maarittelee tuotteiden
laadunvarmistukselle ja asiakastyytyvaisyyden lisdamiselle asetettavat vaati-
mukset. Laatusertifikaatti voidaan saada vain tdman standardin perusteella. ISO
9004-standardi antaa laajemman nakdékulman laadunhallintaan opastaen suori-
tuskyvyn parantamista ja ISO 9001- vaatimusten tayttamista.

Laadunhallintaa kuvataan prosessimallin avulla kuvassa 7. Organisaation on
tunnistettava ja johdettava toisiinsa liittyvia vuorovaikutteisia prosesseja. Pro-
sessit liittyvat sekd asiakkaille toimitettavan tuotteen toteuttamiseen, etta toi-
minnan johtamiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Asiakas on prosessin mo-
lemmissa paissd, han maaraa prosessin tarpeet ja vaatimukset ja asiakastyyty-
vaisyys arvioidaan, kun prosessin tuotos on valmistunut. Palautetta kaytetaan

panosten ja prosessin parantamiseen.

Kuvassa 7 vertikaalisessa prosessisiimukassa johdon vastuulla on asiakkaiden
vaatimusten ymmartaminen, tavoitteiden asettaminen ja tarkoituksenmukaisten
prosessien ja resurssien varmistaminen. Tahan kuuluu maaritella vastuita asia-

kastyytyvaisyyteen, laatupolitikan ja tavoitteiden asettamisen, laadunhallintajar-
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jestelméan suunnittelun, vastuiden ja valtuuksien maarittelyyn, seka johdon kat-

selmuksiin.

Resurssienhallinnassa organisaation on maariteltava ne resurssit, joita tarvitaan
laadunhallintajarjestelman toteuttamiseen ja yllapitdmiseen, seka asiakastyyty-
vaisyyden lisdamiseen. Tehtaviin on valittava oikeat ja patevat henkilét. Muita
standardien kasittelemia resursseja ovat infrastruktuuri, tydymparistd, informaa-
tio, toimittajat ja yhteistybkumppanit, luonnonvarat ja taloudelliset resurssit. Inf-
rastruktuuriin kuuluu muun muassa rakennukset, laitteet ja ohjelmistot, seka tu-
kipalvelut kuten kuljetus ja viestinta.

Tuotteen toteuttamiseksi standardi edellyttdd organisaation maarittdvan proses-
sit tehokkaan toiminnan varmistamiseksi. Prosessien on toimittava yhdenmu-
kaisesti ja prosessien suunnittelussa on kiinnitettdvd huomiota prosessiverk-
koon, vastuisiin, ohjaukseen ja dokumentointiin. Erillisida vaatimuksia on asetettu
tuotteen toteuttamisen suunnitteluun, asiakkaaseen liittyviin prosesseihin,
suunnitteluun ja kehittdmiseen, ostotoimintaan, tuotantoon ja palveluiden tuot-

tamiseen seka seurataan — ja mittauslaitteiden ohjaukseen.

Laadunhallintajarjestelman suorituskykya on mitattava. Tama sisaltada asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamisen, sisdisen auditoinnin, prosessien ja tuotteen seu-
rannan ja mittauksen sek& poikkeavan tuotteen ohjauksen. Tiedon analysointia
on kaytettdva keinona selvittda, mitd laadunhallintajarjestelma@n parannuksia
voidaan tehda. (ISO 9004, Laadunhallintajarjestelmat 2001)
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Kuva 7. Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman malli. SFN-EN ISO
9004

2.3 Laadun kehittamisen toteutus

Kaplan ja Norton kasittelevat kirjassaan kuinka organisaation tydntekijéiden roo-
li on kehittynyt 15 vuoden aikana. Kirjassaan he toteavat vallankumouksellises-
ta muuttumista teollisen aikakauden ajattelusta informaationaikakauden ajatte-
luun, havainnollistaa uusi johtamisfilosofia, missd mietitdan sitd, mikd merkitys

henkiléstdlla on organisaatiolle. (Kaplan et al. 1996)

Laatupalkintoihin perustuva yrityksen itsearviointi on hyva kehittdmismenetelma
parantamiskohteiden paikallistamisessa, arvioinnissa ja valinnassa. ltsearvioin-
tia voidaan tarkastella kuvan 8 mukaisena prosessina. ltsearviointi voidaan
suorittaa monella eri tavalla. Kevyin tapa on suorittaa pika-analyysi. Yrityksen
tai tulosyksikdn johto ottaa kantaa ennalta laadittuihin kysymyksiin. Positiivisia

kokemuksia on saatu itsearvioinnin suorittamisesta tydseminaarina. Valmistelu-
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vaiheessa sovitaan arvioinnin kohde ja tavoite, seka osallistujat. Tyéseminaariin
tulisi osallistua koko johtoryhma taydennettyna laadusta ja kehityksesta vastaa-
villa asiantuntijoilla. Tietojen keruu voidaan tehda pika-analyysin yhteydessa
kysymyslomakkeilla tai nimetyt vastuuhenkilét voivat valmistella eri osa-alueet.
(Lecklin 2002)

1. ltsearvicinnin
suunnittelu ja

valmistautuminen

5. Tulosten arvicinti ja
itsearvioinnin  parantami-
nen

2. Vahvuuksien ja paran-
tamisalueiden tunnistami-
nen

4.  Parantamisprojekiien 3. Parantamisprojektien

toteutus ja ohjaus valinta ja suunnittelu

Kuva 8. itsearviointiprosessi. (Lecklin 2002, s.318)

2.3.1 Kiriittisten menestystekijoiden I6ytaminen

Eras tapa kehittdmiskohteiden arvioimiseksi ja priorisoimiseksi on niin sanottu
CSF-menetelma. Lecklin mainitsee menetelman kytkemaan yhteen niin menes-
tystekijat kuin prosessitkin. Menetelma on apuvéline johtoryhmille ja yhtenaisille

tiimeille asioiden konkretisoimiseen ja priorisointiin. Sitd voidaan kayttda nor-
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maaliin vuosisuunnitteluun kytkettyna tai erillisena suunnittelu- ja kehittdmisvali-

neend. Menetelman vaihejako on esitetty kuvassa 9.

Maaritellaan yrityksantiimin olemassaolon syy

Tunnistataan sisaisat ja ulkoiset vaikutustakijat

Kriittiset

menestystekijat Maaritallaan kriittisat menestysiokijat (GSF)

Toiminnan
prosassit Maaritellzan CSFien saavutiamisaksi

tarpaaliisat prosassit

Analyysi GSF / Maaritallaan CSFiian ja prosassion keskinginen
Prosessit
rippuvuus
Tarkeimmat
prosessit Tuloksena saadaan prosassian tarkaysjarastys

Arvicidaan prosassian ja tarvittas ssa niihin

arviointi

liittyvien tietojarjestelmien laaiu

Kehittdmiskohisat
Tuloksena saadaan prosassien kehittamis-

priorieeti

KEHITYSPROJEKTIT
Pastts projektien perustamisesta

i I

Kuva 9. CSF-menetelman vaiheet (Lecklin 2002, s.321)

2.3.2 Five whys ja Six Sigma

Six Sigma on maéritelty “organisoiduksi ja systemaattiseksi” metodiksi strategis-
tisten prosessien kehittdmisessa. Se hyddyttdd myds uusien tuotteiden, seka
palveluiden kehittdmisessd, jotka perustuvat tilastollisiin ja tieteellisiin tapoihin
vahentaa tuotteissa ilmenevia virheitd (Linderman et al. 2003). Tilastollisesta
nakdkulmasta Six Sigma on maaritelty yleisen sopimuksen mukaan, etta virhe

esiintyy harvemmin kuin 3,4 kertaa miljoonasta mahdollisuudesta tai kaantaen
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onnistumisprosentti on 99,9997, jossa sigmaa kaytetdan esittdmaan vaihtelua
prosessin keskiarvosta. (Anthony et al. 2002, s.20) Six Sigman keksi ja otti
kayttddn Motorola vuonna 1986 mittaustavaksi virheiden l16ytdmisessa ja samal-
la kehittdmaan laatuaan. Siitd lahtien se on kehittynyt lujaksi yleiseksi liiketoi-
minnan kehittdmisen metodologiaksi, joka on keskittynyt organisaatioiden asia-
kas vaatimuksiin, prosessien virtaviivaistamiseen, analyyttiseen kurinalaisuu-

teen seka oikeanaikaiseen toteutukseen. (Amine Ayad 2010)

Kysymalla "miksi” viisi kertaa perakkain on se lahestymistapa, jolla monet Six
Sigmaa kayttavat tahot helpottivat juurisyiden 16ytymista ongelmista tai hairié- ja
vikatiloista. Five whys tuli suosituksi Toyotan tuotantojarjestelmassa (TPS)
1970-luvulla. Taiichi Ohno TPS:n kehittdja ja perustaja kannatti Five Whys kayt-
tamista toimintatapana, jolla etsittiin juurisyyt ongelmista ja prosesseista. Loy-
tamalla juurisyyt ja korjaamalla, sekd poistamalla ne toiminnot, jotka vaikuttivat
ongelman syntyyn, auttoivat padsemaan ongelmasta eroon (Alukal 2007). Fi-
ves Whys ratkaisumallia voidaan kayttdd mihin tahansa ongelmanratkaisuun
kysymalla miksi ja mikd aiheutti taman ongelman viisi kertaa, johtaen juurisyy-
hyn. ( Amine Ayad 2010)

3 TOIMINNANOHJAUS TILAUSOHJAUTUVASSA TUOTANTOMUODOSSA

Toiminnanohjauksella valmistavassa teollisuudessa tarkoitetaan yrityksien tila-
us-toimistusketjun eri vaiheiden ja toimintojen suunnittelua ja hallintaa. Valmis-
tavassa teollisuudessa paivittdinen suunnittelu-, valmistus- ja materiaalik&sitte-
lytehtavien maara on suuri ja tuotannon toteutuminen parhaalla mahdollisella
tavalla vaatii tarkkaa ohjausta ja organisointia. (Hevarila et al. 2009) Yrityksen
toiminta on hahmotettava kokonaisvaltaisesti, jotta eri prosessien muodostamaa
kokonaisuutta voidaan hallita tehokkaasti (Slack et al. 2007). Toiminnanohjauk-
seen liittyvat tiiviisti itse tuotannon lisdksi myés mm. myynti, jakelu, tuotesuun-

nittelu ja hankinta (Haverila et al. 2009)
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3.1 Tilausohjautuva tuotanto

Tilausohjautuvaa liikketoimintaa harjoittavat yritykset muovaavat tuotantostrate-
giaansa niiden tuotteiden ominaisuuksien pohjalta. Tuotteet valmistetaan asia-
kastarpeiden mukaan, eika niitd valmisteta varastoon odottamaan myyntia. Ti-

lausohjautuviin tuotantostrategioihin kuuluvat:
e Tilausohjautuva kokoonpano (ATO)
e Tilausohjautuva (osa) valmistus (MTO)

e Tilausohjautuva suunnittelu (ETO) (Luhtala 1994)

Yritysten lopputuotteet tilausohjautuvassa tuotannossa ovat innovatiivisia, seka
tilauskombinaatioiden lukumaara on suuri. Tilausohjautuvassa tuotannossa tila-
usten keskindinen vaihtelevuus aiheuttaa tuotantoon monimutkaisia kokoon-
panojen sarjan. Tata sarjaa pyritdan hallitsemaan ja selkeyttdmaan tuotan-
nonohjausjarjestelmilld luotujen peliséantdjen avulla. Tyypillisia tilausohjautuvia
tuotteita ovat huonekalut, autot, elektroniikkatuotteet, seka laadke- ja hammas-

ladketieteelliset laitteistot. (Wortman 1997)

Useat yritykset, jotka toimivat valmistavan teollisuuden parissa kohtaavat on-
gelmia toimitusaikojen suhteen. Asiakkaat vaativat lyhyempid toimitusaikoja,
kuin se aika jonka yritys tarvitsee ostaa, valmistaa ja toimittaa tuote asiakkaalle.
Tata ongelmaa on pyritty ratkaisemaan kysyntaennusteisiin perustuvilla varas-
tojen avulla. Tilausohjautuvan tuotannon parissa tdman tyylinen varaston hallin-
ta ei ole tehokasta ja taloudellista. Tilausohjautuvassa toiminnassa tulee kayttaa
ennusteiden sijaan todellista kysyntaa (Christopher 1998).



33

/;" N s .-' _ _]
c::_:;. I/::_\_ ‘ "*-\ I_x" —
‘“u-";
Varasto-ohjautuva jakelu \CODP ,:
- //
Varasto-ohjautuwva tuotardo _N:\D? ,rf
V o

= — — s
é pSODF / ( Tilausohj.
E, kokoonpand
_'ﬁ xf P E —»
g N Tilausohjautuva| &
"E é valmistus g g |
2 B |pCorF { Tilausohjautuva 2 B |

- quunmﬂ&# >

I

Kuva 10. Asiakkaan tilauspiste (Wortmann 1997)

Asiakastilauksen kytkentapiste (CODP) tarkoittaa kohtaa, jossa todellinen ky-
syntéd ja ennusteet kohtaavat. Toisin sanoen tasta pisteessa tilaukset voidaan
kohdistaa asiakkaalle. Kuvassa 10 on esitetty eri tuotantomuotojen tilauskytken-
tapisteet CODP:t. Ennen tatd CODP kohtaa on jouduttu toimintaa ohjaamaan
ennusteiden ja suunnitelmien avulla, pisteen jalkeen taas todellisen kysynnan
mukaisesti eli asiakkaiden toiveiden mukaan. CODP -kohtaa edeltavat toimen-
piteet liittyvat materiaalienhankintaan ja kohdan jalkeiset toiminnot muodostavat

operatiivisen tilaus-toimitusketjun (Christopher 1998).

Mita kovempi kilpailu alalla on toimitusaikojen suhteen, sitd kovemmat paineet
yrityksella on siirtdd ohjauspistettéd asiakkaaseen pain ja tarjota tuotevalikoima
valmiina. Mikéli tuote on vaikea rakentaa ja siihen liittyy ennakkosuunnittelua,
siirretddn CODP pistetta taaksepain, jolloin asiakas on sitoutettu tuotteeseen jo

aiemmassa vaiheessa.
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3.2 Toiminnanohjausjarjestelmat liiketoimintaprosessien tukena

Toiminnanohjausjarjestelma ohjelmistoja alettiin alun perin kayttaa suurten yri-
tysten seka organisaatioiden tarpeiden tayttamiseen, tavoitteena luoda tydkalu,
joka yhdistaa yrityksen eri liiketoimintaprosessit tehokkaiksi kokonaisuuksiksi.
Nykydan toiminnanohjausjarjestelmat ovat kaytdéssa niin pienissad kuin isoissa
yrityksissa. Pienten ja keskisuurten yritysten toimintaymparistd asettaa omat
tarpeet jarjestelmalle niin teknisesti kuin toiminnallisesti verrattuna suuriin yri-
tyksiin. (Kettunen et al. 2001)

Toiminnanohjausjarjestelman kayttéénotto onnistuu parhaiten, jos organisaati-
ossa kyetaan tekemaan ne muutokset omissa toimintavavoissa ja prosesseissa,
joita uusi toiminnanohjausjarjestelma vaatii. On aarimmaisen tarkeaa |6ytaa
keinoja, joilla kyetdan saavuttamaan ihmisten ymmarrys muutoksen tarpeelli-
suudesta ja siitéd kautta myds kasvattamaan henkiléstdn tietdmysta asiasta. Se
ei riita, ettd tiedetdan pelkastdan kuinka jarjestelma toimii, on myds osattava
yhdistaa jarjestelman prosessit lattiatason prosesseihin.

Omat haasteet syntyvat jarjestelmaan syétetyn tiedon laadusta ja luotettavuu-
desta. liIman laadukasta tietoa jarjestelman kayttéon tulee hairiéta ja myos liike-
toiminta hairiintyy. Olennainen tekija virheellisen tiedon estadmiseksi on kayttiji-
en koulutus. Jarjestelméan teknisen kayttamisen liséksi koulutuksella tulee pyrkia
luomaan loppukayttajille ymmarrys siitd, kuinka olennaista jarjestelman toimi-

vuuden kannalta on sinne syétettavan tiedon oikeellisuus. (Umble et al. 2003)

3.3 Toiminnanohjausjarjestelmien kayttoonoton ongelmallisuus

Toiminnanohjausjarjestelman (ERP) hankinta ja kayttéénotto on pienille kuin
suurillekin yrityksille raskas projekti, joka voi kestda vuosia. Kayttéénottoon tu-
lee varata resursseja niin yrityksen sisalta kuin ulkopuoleltakin. Pienissa yrityk-
sissa kayttddnottoon voi osallistua lahes koko organisaatio. Vahainen kokemus
erilaisista jarjestelmista etenkin pienissa yrityksissa tekee jarjestelman oppimis-
prosessista entistd raskaamman. ERP:in kayttéonotto uudistaa yrityksissa ole-
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van kulttuurin, koska ty6tavat ja —mallit yleensa muuttuvat ja samalla luovat tar-
peen lisdkoulutukselle seka pahimmillaan aiheuttavat ongelmia myynnissa ja
asiakkuuksien hoidossa. (Umble et al. 2002)

Toiminnanohjausjarjestelman kayttéénoton onnistuessa jarjestelmasta tulee
tarked osa yrityksen liiketoiminnan yllapitamista, seka sen ominaisuuksia kye-
taan hyddyntamaan maaritettdessa yrityksen strategiaa ja tukemaan paatdk-
sentekoa yrityksessa. Oikein toimiessaan jarjestelma tukee liiketoimintaproses-
seja, sekd luo hyvat edellytykset menestyd yritysten vélisessa Kkilpailussa.
(Chen et al. 2009.)

Johdon tydkalut Taloushallinto

Projektinhallinta Dokumenttienhallinta

Palkka- ja henkilstohallinto Portaalit

Asiakkuudenhallinta (CRM) Tiedonkeruu

Tuotanto \ Rajapinnat

Logistiikka/Materiaalihallinto Mobiili

Kuva 11. Toiminnanohjausjarjestelman toimintoja.

(http://www.ohjelmistopalvelu.fi/erp/)
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4 SISAISEN TIEDONKULUN HAASTEET TOIMITUSKETJUSSA

Toimitusketjun tavoiteltua heikompi suorituskyky on usein seurausta tiedon ja-
kamisen puutteista ( Soroor et al. 2009). Yrityksen sisdisten toimijoiden ja osas-
toiden tiedon hallintakyvyn ja kaytantéjen yhtenaisyyden puute voivat ilmeta tie-
don jakamisen esteina. Sisdisen tiedonkulussa olevat esteet tai tehottomat toi-
mintamallit pienentavat mahdollisuutta saavuttaa optimaalisia tuotteiden Iapi-
menoaikoja ja kykyd vastata asiakkaiden tarpeisiin nopeasti, sekd heikentda

kokonaistuottavuuden kehittymista. (Barua et al. 2007)

4.1 Tiedon siirtyminen tilausohjautuvan tuotteen toimitusketjussa

Tilausohjautuvassa liiketoiminnassa loppuasiakkaan tilaukset maarittelevat ja
ohjaavat yrityksen toimintaa. Tassa mallissa toimintatapa on kysyntalahtéinen ja
siind tapahtuvat toiminnot ovat prosessinomaisessa jarjestyksessa yrityksen eri
osastoilla. Asiakas l&hettaa tilausimpulssin, joka aiheuttaa kysynnan lopputuot-
teelle. Lopputuotteen kysynta kohdistetaan edelleen lopputuotteen valmistami-
sessa tarvittaville resursseille. Tallaisessa imuohjautuvassa tuotannossa toimi-
tusajat ja lapimenoajat ovat suuressa merkityksessa yrityksen Kilpailukyvylle.
(Laamanen ja Tinnila, 2009)

Toimitusaika asiakkaan nakdkulmasta alkaa siitd, kun tilaus on tehty ja paattyy
siihen, kun tuote on asiakkaalla. Toimittaja ndkdkulmasta taas toimitusaika al-
kaa tilauksen rekisterbitymisesta ja paattyy, kun tavara on lahtévalmiina. Tila-
usohjautuvassa tuotannossa toimitusaika on keskeinen kilpailutekija, jonka
avulla toimittajat asetetaan paremmuusjarjestykseen. (Laamanen ja Tinnila,
2009)



Tuote valmis
Tilauksen kisittely The product is ready
Order handling
Tuote lihetetty
tai asennettu
Tarjouksen teko Valmistuksen aloitus The product is
Quotation Starting manufacturing shipped or installed
—— |. — 1
| Nk
N TR I e 0 FE I IO e T R
Valmistuksen
ldpimenoaika
-
Throughput time
Tilaus-toimitusprosessin ldpimenoaika Lead-time
Toimitusaika Delivery time
- e
Kokonaistoimitusaika Total delivery time
U sy = i
Asiakas vastaanottaa
Asiakastilaus tuotteen
Customer order Customer accepts
the product
Asiakkaan Asiakas alkaa
oivaltama tarve . hybtyli hankinnasta
Customer recognizes Customer benefits
the need appear
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Kuva 12. Lapimenoaikoja toimitusprosessissa (Laamanen & Tinnila 2009,

s.105).

Kuvassa 12 on esitetty toimitusprosessit ja sen eri l&pimenoajat. Tassa tilaus-

toimitusprosessi, joka alkaa tilauksen kasittelysta ja paattyy tuotteen lahettami-

seen tai asennukseen, on iso osa koko toimitusprosessia. Tilauksien muutokset
johtuen asiakkaista tai suunnittelusta pidentavat tilaus-toimitusprosessia ja

luonnollisesti myds koko toimitusaikaa. Jatkuvaa parantamista tekemalla pa-

rannetaan toimintoja ja prosesseja, samalla lyhentéden kasittelyaikaa. (Laama-

nen & Tinnila 2009)
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4.2 Tiedonkulun yleiset ongelmat ja syyt tilausohjautuvassa tilaus-
toimitusketjussa

Luhtalan, Kiiskisen ja Anttilan (1994) ndkemyksen mukaan tilausohjautuvien
toimitusketjujen ongelmat liittyvat rajapintoihin (ks. kuva 13). Ensimmainen raja-
pinta, jossa ongelmia esiintyy, on asiakkaan ja myynnin vélissa. Mikali asiak-
kaan ja myynnin valissa tehdaan virhe tai puutteellinen myyntitilaus, virhe siirtyy
ketjussa eteenpdin suunnitteluun, valmistukseen ja lopulta loppuasiakkaalle
saakka. Asiakkaan tekemat tilausmuutokset ovat yksi yleinen ongelma tilausoh-

jautuvassa tilaus-toimitusprosessissa.

Vaillinainen tilanserittely

Pikcatilaulcset
Vakintunciden kiivtintdjen pusttumincn
Mité asiakas haluaa Pitka tilausten kasittelyaika
oy Tilausmuutoksia

3 &

LAl

Luottamuspula

i
iy
- -

%k

Suunnitielu

Tilaus- ve. varasto-ohjsutuvat nimikkeet
MopEls- ja jousavinsvaatimubss

ol

>,
byt T :
YValmistus I___M_" Tommititajat
My
Ly
: = Komponentticn ssapumiscn
Tyytyviimen Asennus |, Kokoonpano | yhteensovittaminen
asiakas s oy kuljetus
et St
Viime hetken tilaus- Tydmaan aikatauluun sovittaminen

muutoksel asiakkaalla Ohjausvastuum ymmdrt minen
Teimitusaikojen suur vaihtelu

Kuva 13. Tilausohjautuvien toimitusketjujen yleisimpia ongelmia (Luhtala et al.
1994, s.65)

Jarvisen mukaan tilaus-toimitusprosessin ongelmat voidaan jaotella sisaisiin ja
ulkoisiin. Ulkoisilla ongelmilla tarkoitetaan yrityksen vaikutuspiirin ulkopuolella
olevista tekijoista johtuvia ongelmia. Suurin osa ongelmista on siséisia, yrityk-

sen vaikutuspiirissa eri osastojen rajapinnoissa olevia ongelmia. Siséiset on-
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gelmat johtuvat funktionaalisesta toimintatavasta, eli ihmiset eivat nde toimitus-
ketjua kokonaisuutena keskittyessaan omiin tehtaviinsa (Jarvinen 1994).

Toimitusketjun tavoiteltua heikompi suorituskyky on usein seurausta tiedon ja-
kamisen puutteista (Soroor et al. 2009). Eri osastojen tiedon hallintakyvyn ja
kaytantdjen yhtenaisyyden puute voivat ilmeté tiedon jakamisen ja siirtdmisen
esteend. Sisdisen tiedonkulun toimimattomuus pienentdd mahdollisuutta saa-
vuttaa optimaalisia tuotteiden lapimenoaikoja ja kykya vastata asiakkaiden tar-
peisiin nopeasti, heikentden kokonaistuottavuuden kehittymistd. (Barua et al.
2007)

Janhusen mukaan pitkat toimitusajat eivat ole ainoat seuraukset toimimattomis-
ta prosesseista. Ne ulottuvat myds joustamattomuutena reagoida asiakkaiden
vaatimuksiin sisaisten toimintatapojen ja pelisdantdjen puuttuessa. Kuvassa 14
on esitetty yhteenvetona toimitusketjun eri yksikdiden valisistd ongelmista. On-
gelmat on jaoteltu yksikdiden tai osastojen rajapintoihin (Janhukainen 1994).

RAJAPINTA ONGELMA [ONGELMA ONGELMA |ONGELMA
Asiakas-Myynti Mitd asiakas haluaa?
Myynti-Suunnittelu Puutteellinen Pikatilaukset Vakiintuneiden Pitkd
tilauserittely kdytintdjen tilauksenkdéisittelyaik
puuttuminen a
Suunnittelu-Valmistus |Tilausmuutokset Luottamuspula

Valmistus-Kokoonpano |[Komponenttien saapumisten yhteensovittaminen

Kokoonpano/kulje-tus- |Tydmaan Ohjausvastuun Toimitusaikojen
Asennus aikatauluun ymméirtiminen suuri vaihtelu
sovittaminen

Asennus-Asiakas Viime hetken tilausmuutokset asiakkaalla

Kuva 14. Tilaus-toimitusketjun ongelmat (Luhtala 1994, s.65)
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5 PK-YRITYKSEN NYKYTILA JA TAVOITTEET LAADUNHALLINNASSA,
SEKA TIEDON JAKAMISESSA

Pk-yritys on perustettu vuonna 2011 kymmenen osakkaan voimin. Yrityksella on
myymaléita neljassd Suomen kaupungissa ja myyntia tapahtuu myds eri mes-
suilla, joihin yritys rakentaa viikonlopuksi oman messumyymalan. Yritys on pa-
nostanut mydés vientiin ja pyrKii aktiivisesti saamaan tuotteitaan ulkomaan mark-
kinoille. Vuoden 2016 aikana yrityksen tavoitteena on saada jalkautettua tuot-

teensa yhdysvaltain markkinoille ja kasvattaa myyntia siella.

Pk-yrityksella ei ole lahitulevaisuuden aikana aikomusta ottaa sertifioitua laa-
dunhallintajarjestelmaa kayttéén, vaan enemmankin kehittda tiedon tallennus-
jarjestelma tukemaan sen lilkketoimintaa. Yrityksen oman laadunhallintajérjes-
telman on tarkoitus tallentaa ja mitata tarkeimpia ydinprosessien laatua ja hel-
pottaa tallennettua tiedon l6ytamista.

Pk-yrityksen liiketoiminnan kasvattamisen edellytyksena on, ettd tehdaan laa-
dullisia parannuksia niin tuotanto- kuin myyntiprosesseihin. Taman jalkeen yri-
tyksellda on paremmat edellytykset laajentaa myyntiddn muihin maihin ja kasvat-
taa liikevaihtoaan. Yrityksen liiketoiminta perustuu korkealaatuisiin tuotteiden

valmistamiseen, joissa kaytetdan parhaita mahdollisia raaka-aineita.

Tuotteen erikoisuutena on, ettd se kustomoidaan asiakkaan haluamalla tavalla,
eli se noudattaa tilaus-ohjautuvan tuotteen periaatteita. Asiakas voi valita sa-
doista eri kangas vaihtoehdoista sen mieluisensa ja valita myds kaikki puu-
osakomponentit siihen. Yrityksessa on tehty lujasti t6ité liiketoiminnan kasvat-
tamiseen ja uusien myymaléiden perustamiseen. Seuraavaksi on parannettava
liketoimintaa laadullisesti, etté turhat pullonkaulat saadaan purettua myynnin ja

tuotannon valilta.

Laadunhallintajarjestelmaan tulee linkittdd toiminnanohjausjarjestelman kayt-
toon liittyvat ohjeistukset. Tarkeimmat laadulliset osa-alueet tuotteen hyvan ko-
konaislaadun takaamiseksi pk-yrityksen tilaustoimitusketjussa, koostuvat oikeis-
ta laht6tiedoista myyntisopimuksessa, raaka-aineiden hyvasta laadusta ja saa-
tavuudesta, tuotanto-prosesseista ja logistiikasta.
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Laadunhallintaa ja mittareita tulee laatia jokaiseen osa-kokonaisuuteen, jotta nii-
td voidaan kehittda ja parantaa. Taméan tutkimuksen tuloksia ja aineistoa voi-
daan hydédyntda jatkossa laadunhallintajarjestelman rakentamiseen ja kehitta-
miseen. Kehittdmisty6ta tulee jatkossa varsinkin logistiikka- ja sopimuspuolella,
kun vientikanavat ulkomaille saadaan auki.

5.1 Kuvaus pk-yrityksesta ja toiminnanohjausjarjestelmasta

Pk-yritykselld on ollut sen perustamisesta lahtien kaytéssa lemonsoft toimin-
nanohjausjarjestelma. Lemonsoft toiminnanohjausjarjestelma toimii yrityksessa
niin kirjanpito-ohjelmana, kuin myds tilaus-toimitusketjun tydkaluna tiedon tal-
lentajana myyntitilauksesta tuotteen toimitukseen saakka.

Kuvassa 15 on kuvattu yrityksen tilaus-toimitusketjua yrityksen sisaisena tapah-
tumakokonaisuutena. Tastd kuvasta selvidéd tilaustoimituksen ydinprosessit
(suorakaide-kuviot), jota toiminnanohjausjarjestelma tukiprosessina ohjaa. Ku-
vassa 15 tilaus-toimitusketjun alku- ja loppupaahan on kuvattu salmiakki ja
ovaalikuviolla ne tdman hetkiset hidasteet ja laadulliset epakohdat, joista seu-
raavissa luvuissa tarkemmin. Salmiakki kuviolla kuvatussa toiminnossa myynti-
sopimuksia palautetaan takaisin myyijille tdydennettaviksi ja korjattaviksi. Ovaa-
likuvio kuvaa myyntisopimuksen taydentamista kuljetuksien ja palvelujen osalta.
Sopimuksiin ei aina kirjata tietoja siitéd kuka luovutti tuotteen kuljetukseen ja mil-
|& palvelulla tuote toimitetaan asiakkaalle. Tassa tutkimuksessa tehdylla myynti-
sopimuksen kirjaamisohjeistuksella pyritddn ohjaamaan uusien myyjien ty6ta,
ettei myyntisopimuksia tarvitsisi korjata ja palauttaa. Nain paastaan eroon tila-
us-toimitusketjun yhdesta laadullisesta pullokaulasta ja parannetaan laatua, se-
k& varmistetaan oikea tieto sopimuksissa.

Naihin alku- ja loppupdan epakohtiin haetaan tassa tutkimuksessa ratkaisuja,
joilla parannetaan laatua niin asiakas- kuin tuotantonakékulmasta. Yrityksen ti-
laus-toimitusketjun prosessissa on yhteensa viisi prosessin omistajaa, jotka
vastaavat omalla vastuualueellaan tyénsujuvuudesta. Nama prosessivastaavat
ovat myyja, tuotantopaallikkd, tuotantojohtaja, tuotannon tydntekija ja logistiik-
kapaallikkd.
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Tilaus-toimitusprosessin alku- ja loppup&an tukiprosessit varmistavat paremman tilaus-toimitusketjun laadun.

Myyntitilanne
(Myyja)

Myyntisopimuk
sen kirjaaminen :
ERP:iin

Tarkastus ja tuotantoon vieminen
(Tuotantopasllikks)

Myyntisopimukset
tarkastetaan ja

= ———

vieddin tuotantoon

Korjaukset ovat
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myyntisopimuksille
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(Tuotantojohtaja)
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Tuotantosuunnitelma
(Tuotantojohtaja)

Laaditaan
tuotantosuunnitel

ma

Tuotanto

(Tuotannon tydntekijst) Tehdddn tuote
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liikkeen toimesta.

Kuva 15. Tilaus-toimitusprosessin alku- ja loppupaan tukiprosessit (salmiakki ja

ovaali-kuvio) varmistavat paremman tilaus-toimitusketjun laadun asiakkaille.

5.2 Pk-yrityksen tilaus-toimitusketjun puutteet ja virheet

Pk-yrityksen laadulliset ongelmat liittyvat tiedon vaihtamisen vahyyteen, seka
virheelliseen ja puutteelliseen toiminnanohjausjarjestelman kayttamiseen. Yri-
tyksen nykytilan hahmottaminen aloitettiin havainnointimenetelman avulla (toi-
mintatutkimus), jossa tutkija osallistui paivittdiseen tyéntekoon tekemalla ha-
vaintoja niin myyjien, kuin tuotannon parista. Toisena menetelmana tiedon ke-
ruussa tutkija kaytti haastatteluita seka kyselylomakkeita, joilla selvitettiin myyji-
en ja tuotannon nakemyksen nykytilanteesta, seka kerattiin heiltd parannuseh-

dotuksia.

Tilaus-toimitusketju alkaa, kun asiakas ostaa tuotteen myymalasta tai messuilta
ja myyja tekee myyntisopimuksen toiminnanohjausjarjestelmaan. Myyntisopi-
muksen tekeminen selkeilla ohjeilla tehtyna on yksinkertainen toimenpide. Talla
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hetkella yrityksessa ei kuitenkaan ole yhtenaista ohjetta myyntisopimuksen te-
kemiseen, eikd mydskaan selkedd perehdytystapaa, jolla uusi myyja opaste-
taan kayttdmaan jarjestelmaa ja tekemaan myyntitilausta.

Tilaus-toimitus ketjun yksi téarkein laadullinen tekija on tehda myyntitilaus kerral-
la oikein jarjestelmaan. Taman hetken tilanne pk-yrityksesséa on, ettd myyntitila-
uksiin tehdaan paljon virheitd, joita sitten tuotannossa joudutaan oikaisemaan
tai lahettamaan tilaukset takaisin myyijille. Haastattelussa tuotantopaallikkd ker-
toi, etté yleisimmaét virheet, joita Pk-yrityksen myyntisopimuksilla on liittyvat vaa-
rén varastopaikan valitsemiseen, vaérin tehtyihin konfigurointeihin, seka lisétie-
tojen puuttumiseen. Lisatiedoilla tassa yhteydessa tarkoitetaan tuotteen maksu-

tapaa, kuljetustapaa ja kasauspalvelun tarpeen méaarittelyd myyntisopimukselle.
Virheet ja puutteet myyntisopimuksissa

o Véadrasta varastosta myyminen vaikuttaa tietysti varastoarvojen vaaris-
tymisena ja vaikuttaa jarjestelman luotettavuuteen, seka lisda turhaa tyo-
ta. Varasto tulee maarittaa siita fyysisesta paikasta, josta tilausohjautuva
tuote myydaan. Osa Pk-yrityksen tuotteista myydaan valmiina tuotteena.
Naissa tuotteissa tulee valita se varasto missd ne myyntihetkella fyysi-

sesti sijaitsevat.

Haastattelujen ja omakohtaisen havainnoinnin perusteella myyntisopi-
muksissa esiintyvat vaarat varastot johtuvat pitkalti siita, ettei sopimuksia
tarkasteta huolellisesti ja uusien tydntekijéiden kohdalla tiedon puute.
Jarjestelma maarittdd esim. myymalavastaavan varastopaikaksi auto-
maattisesti sen myymalan, jossa han tydskentelee. Myymalavastaavat
myyvéat mydés viikonloppuisin messuilla ja jarjestelma asettaa varastopai-
kan automaattisesti myymalaan. Mikali myyntisopimusta tehdessa tata ei
vaihdeta messuvarastoksi, vahentyvat kaikki myydyt tuotteet myymalan-
varastosta. My6s myymaldéiden myyntisaldot ja arvot tulevat heittamaan
todellisuudessa tapahtuneesta myynnistd. Tama vaikuttaa automaatti-
sesti johdolle tarkeiden myymaléiden myynnin seuraamiseen, seka tu-
loksien vertailuun. Kokeneimmilla myyjilla tdma virhe johtuu huolimatto-
muudesta seka valinpitdmattdmyydesta sopimuksien tarkastamista koh-



e TToymn

44

taan. Uusien myyjien kohdalla kyse on enemmankin perehdytyksen ja
opastuksen puutteesta.

Kuvassa 16 on esitetty perusndkyma myyntisopimuksesta. Sinisella ko-
rostettu kenttd on varastosarake, joka sijaitsee myyntirivilla. Taéhan sa-
rakkeeseen merkitdan varasto, josta tuote on myyty. Myyntiriville myds
sybtetdan tilausohjautuva tuotteen rakenne ja lisétiedot siitd sydtetdan

viiteenne/merkki sarakkeisiin seka rivin lisatiedot lehdelle.
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Kuva 16. Perusnakyma myyntisopimuksesta toiminnanohjausjarjestelméassa.

Vaarin tehty konfigurointi taas vaikuttaa tuotekeskeisen laadun nako-
kulmasta laadulliseen virheeseen. Mikali konfiguroinnissa tehty virhe
menee |api niin myyjaltd kuin asiakkaalta, on lopputuote suurella toden-
nakoisyydella kasattu virheellisesti. Tilausohjautuvassa tuotteessa loppu-
tuote tulee olemaan sen nakéinen, kuin asiakas on itse halunnut. Toi-
minnanohjausjarjestelman konfigurointi antaa myyntisopimusta tehtaessa
myyijalle vaihtoehdot niisté osista, jotka valitaan asiakkaan mieltymysten
mukaan. Pk-yrityksen tuotteessa konfiguroinnilla valitaan tuotteeseen
jousisto ja puuosat. Paélliskankaat tulee kirjoittaa erillissarakkeeseen, ei-
kd ne vahene viela tidssa vaiheessa saldoilta. Ongelmana on ollut, etta
ohjelma tarjoaa konfigurointia tehdessa pitkan listan nimikkeita, jotka ei-
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vat kuulu valittavien joukkoon. Toinen hidastava tekija on ollut, etta jokai-
seen puuosaan on taytynyt valita uudelleen véri, vaikka saman tuotteen

puuosiin myydaan vain yhta varia.

Liséatietojen (maksutavan, kuljetustietojen ja myytyjen lisépalvelu-
jen) puuttuminen myyntisopimuksesta. Mikali myyja ei kirjoita myynti-
sopimukselle tarkasti maksutapaa ja sitd miten maksaminen on sovittu,
teettdd se ylimaaraista ty6ta niin laskutuksessa kun toimituksessakin.
Tuotteita ei toimiteta, ellei maksua ole saatu ja mikali maksutapatiedot
puuttuvat kokonaan myyntisopimukselta, on logistiikasta vastaavan tar-
kastettava se myyjalté tai joissain tapauksissa jopa asiakkaalta, miten

maksu on sovittu. TAma on laatua selvasti heikentavaa toimintaa.

Asiakkaat ostavat tuotteet kotiin kuljetettuna ja yleensd myds kasaus-
palvelun. Tama tieto tulee kirjoittaa myyntisopimuksen lisatiedot valileh-
delle, jolla logistiikkavastaava osaa sopia oikeanlaisen palvelumuodon
kuljetusliikkeen kanssa. Osa tuotteista lahtee suoraan asiakkaan mukaan
myymalasta ja tdma tieto tulee myds selvitd myyntisopimuksesta lisétie-
dot valilehdelta. Mikali tieto puuttuu sopimuksesta, ettd osa toimituksesta
on jo asiakkaalla, on logistiikkavastaavan soitettava myyjalle ja tarkistet-

tava asia.

On hyvin mahdollista, etteivat myyjat muista kuukauden takaisia kauppo-
ja ja tassa tapauksessa on soitettava asiakkaalle. Messukaupoissa tama
virhe toistuu useasti. Asiakkaan ostaessa messuilta sédngyn ja siihen tyy-
nyt, ja myyntisopimuksessa ei ole mainintaa lahtiké tyynyt messuilta asi-

akkaan mukaan vai pitdékd ne toimittaa tehtaalta.

Toimituspaivaa ei paiviteta toimitusriveille. Tarkea asia myds myynti-
sopimuksessa on toimituspaivadn merkitseminen sopimukselle ja sen pai-
vittdminen toimitusriveille. Hyvin yleinen virhe myyntisopimusta tehdessa
on se, ettd toimituspaiva merkitdén toimituskenttddn, mutta sitd ei paivi-

tetd myyntiriveille. Tassa tapauksessa jarjestelma ei tieda milloin tuote
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pitda olla asiakkaalla, vaan se automaattisesti maarittaa toimituksen sille
paivalle, milloin sopimus on tehty. Tama aiheuttaa laatu ongelmia tietysti
toimituksiin ja myds tuotantoon, joka tekee tuotantosuunnittelua toimi-
tusaikojenkin suhteen. Ennen tuotantoon vientid, on tdma virhe korjatta-

va ja yleensa se joudutaan tarkistamaan tuotantojohtajan toimesta.

Muut pullonkaulat tilaus-toimitusketjussa

Pk-yrityksen tilaus-toimitusketjun laatua ja tehokkuutta heikentda myds alihank-
kijoiden toimitusten epavarmuus. Pk-yrityksen tuotevalikoimassa tilausohjautu-
van tuotteen suurimmat tilaukset kohdistuvat kankaisiin, jousiin ja puuosiin. Pi-
simmat toimitusajat tilauksesta ovat jousilla n. 4vkoa, puuosilla ja kankailla
n.2vkoa. Tavara- ja komponenttitilausten tekemisessa on ollut myds pitkia vii-
veita jarjestelmaan tehdyn tuotannon viennin jalkeen, jotka vaikuttavat toimitus-
viiveisiin. Tavaran puuttuminen tuotannossa vaikuttaa tietysti hairiéna niin tuot-
teen lapikulkemiseen, kun myds tyén vaikeutumisena. Tahan ongelmaan tulee
etsia ratkaisua erilaisista varastointitavoista, joilla nopeutettaisiin tavaran kotiin-

kutsua.

Juurisyyn selvittdminen Five whys- menetelmaélla

Five-whys menetelman ketjutus on esitetty kuvassa 17. Alkutilanteessa on ku-
vattu myyntisopimuksien nykytilanne, jossa sopimukset eivat ole yhtenaiset, ei-
vatka myoskaan virheettdémia. Viiden kysymysvaiheen kautta paastaan tilantee-
seen, joka kertoo juurisyyn nykytilanteelle. Téssa tutkimuksessa vastataan epé-
kohtiin, jotka nousevat kuvan 17 five-whys kysymysasettelussa. Nykytila ja vali-
ja juurisyy tahan menetelmaan on keratty haastatteluiden ja omankohtaisen ha-
vainnoinnin kautta kohde yrityksessa.
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Myy ntisopimukset
eivat ole virheettomia
aivatki yhtendisii.

Miksi?

Myyntisopimuksia
tehdain ERP:piin eri
tavoin riippuen
miyyjasta
Miksi?

Ei ole laadittu yhisista
toimintamallia
myyntisopimuksien
laatimisala. Miksi?

Yrityksessa ai ole
laatujSrjestelmii
tukemassa
ydinprosesseja.

Miksi?
Pk-yrityksasta ai ole

aadittu liketoiminta-
suunnitalmaz.

Miksi?
Pk-yrityksassa on ollut

resurssi- ja
osaamispula.

Kuva 17. Five Whys ty6kalulla on etsitty juuriongelma.

5.2.1 Tilaus-toimitusketjun kehittamiskohteet

Pk-yrityksen tilaus-toimitusketjun prosesseja tulee kehittdd paremmaksi tehok-
kuuden lisdédmisen ja toiminnanlaadun parantamisen takaamiseksi. Lean filoso-
fian mukaisen laadun ja tehokkuuden lisdadmiseksi, on pk-yrityksen ensimmai-
send saatava myyntisopimukset virheettémiksi. Tilaushetkella tehty virhe myyn-
tisopimuksessa voi lapaistd koko tuotantoketjun, aiheuttaen lisdkustannuksia,
tuotteen maine huononemisen ja tehokkuuden karsimisen. Tuotteeseen asti
paatyneen virheen korjaamiseen joudutaan tekemaan ainakin kolmenkertainen

tyd verrattuna siihen, etta tuote saadaan kerralla oikein asiakkaalle.

Virheen mahdollisuus lapaistd koko tuotantoketju kasvaa, jos myyntitilauksia
tehddén virheellisesti kysynnan ja tyémaaran kasvaessa. Pk-yrityksen tilaus-
toimitus ketjun tarkein yksittdinen asia on saada myyntitilaukset kerralla oikein,

koska myyntitilaus toimii ohjeena niin tuotannolle kuin logistiikalle. Kuvassa 18
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on EPC (Event Process Chain) kaaviolla kuvattu, kuinka myyntisopimus ajetaan

tuotantoon ja mita erivaiheita tilaus- seka hyllytuotteelle tilaus-toimitusketjussa

on.

Tuotartopddllikks %
konfiguraity odkedn ja spb

Tilausohjaw
fuva tuate
[sanky}

k4

Tuotanto kuittaa

Tuctanto — arjestelmain
nadllikka tuottesn
tuatanto valmistumisen

Taimita / kaskuta
lemansoftissa

Lahetetddn
asiakicaalle i
myymalain

Whyyrititilaus
kirjatiu ERPHin
v
o A
larjesteiman 3 WViedadn tuatantoan, Tulostetaan pekki
naakaytajal 77| tarkistetaan eszd myyty oikeasta tyomaardin. Valmie tuottest

varastosta @ etta fuote

Eetyt

Valmistuote
{Frpllytavara,
tyymyt.
peitat)

Toimita [ laskuta
lemarsoftissa.
Lihtee saldailta

Lihetetian
asiakkaalle ta
mryymalaan

Marjestelmin

paakiyttaja

Tuotanbopdslk
k-

Kuva 18. EPC-kaavio nykyisesta tilaustoimitusprosessista jarjestelmén ja toi-

mintojen osalta.
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5.2.2 Kyselytutkimuksen tulokset

Tassa kappaleessa tarkastellaan haastatteluista ja kyselytutkimuksesta saatuja
tuloksia, jotka kerattiin pk-yrityksen myyntiketjussa tydskenteleviltd myyjilta ja
pk-yrityksen tuotantohenkil@stélta. Tutkimukseen tehtiin puoli strukturoitu kyse-
ly tuotannon ja myynnin henkiléstélle, sekd haastateltiin yrityksen suurosakkaita
(hallituksen puheenjohtajaa ja tuotantopaallikkdd). Puoli strukturoidussa haas-
tattelussa kysymykset jaettiin kolmeen eri osa-alueeseen (Liite 3). Ensimmai-
sessd osa-alueessa kysyttiin myyjiltd toiminnanohjausjarjestelman yleiseen
kayttoon liittyvistd asioista ja niiden tdméan hetkisesta ohjeistuksesta. Toisessa
kohdassa selvitettiin myyijiltd epakohdat ja epaselvyydet jarjestelman kaytetta-
vyydestd ja myyntisopimusten tekemisestd. Kolmannessa osiossa selvitettiin
myyijien eri toimintamallit myyntitilanteissa ja tilaus-toimitusketjun eri vaiheissa.
Alle on keratty listaus parannettavista asiakohdista, jotka ilmenivat kyselytutki-

muksen vastauksista.

Haastattelussa nousseet epdkohdat ja parannusehdotukset, jotka liittyvét tilaus-
toimitusketjun prosessiin ja ERP-jarjestelmaan.

e Konfigurointi antaa valita vaaria tuoteosia myyntitilausta tehdessa ja listauk-
sessa on kaytdsta poistettuja nimikkeita, joka hidastaa oikeiden tuoteosien et-

simista.
e Konfiguroinnissa puuttuu erikoiskokoja sankykomponenteille.

e Tuotteen kasaaminen konfiguroinnissa olisi helpompaa, jos jarjestelma muis-
taisi tuotteen mitan ja varin ensimmaisen valinnan jalkeen. Taman jalkeen jo-

kaiselle komponentille ei tarvitsisi enda maarittaa varia ja kokoa uudelleen.

e Tarvitaan kattava perehdytysaineisto uusien myyjien kouluttamiseen.
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Myyjien vastauksien perusteella tehdyt huomiot, joiden perusteella tehddén kor-

jattavat toimenpiteet.

e Osalla myyjista epaselvyytta siitd, mitd merkitddn myyntisopimukselle maksu-

tavasta.

e Myyijilld on eriavia toimintatapoja siita, mita asioita kirjataan jarjestelmaan, kun

tuote toimitetaan ja luovutetaan asiakkaalle.

e Myyijilld on eriavia toimintatapoja siitd miten toimitaan, kun tehdaan ostosopi-

mus myyntisopimuksen sisaan.
Kehittdmistoimenpiteet

Vastauksien ja oman havainnointini (toimintatutkimus menetelmalld) kautta to-
teutettiin yritykseen parannuksia niin toiminnanohjausjérjestelmaan kuin toimin-
tamalleihin. Myyntisopimuksen kirjaamisen ohjeet (Liite 1) laadittiin niin, etta jo-
kaisesta myyntisopimuksessa tehtdvastd toiminnosta tehtiin kuvalliset ohjeet
selostuksineen. Tdman ohjeen avulla voidaan tehdad myyntisopimus ilman ai-
empaa osaamista toiminnanohjausjarjestelman kaytéstéa. Ohjeet jaettiin myyjille
ja niitéd kaytetdan uusien myyjien perehdyttamisessa. Kuusi sivuinen ohje (liite
1) vastaa kysymyksiin, joita myyijiltd tuli myyntitilaussopimukseen liittyen. Liit-
teessd 2 on ohjeet ostosopimuksen tekemisesta myyntitilaukselle.

5.2.3 Kehittamistoimenpiteet kyselytutkimuksen ja toimintatutkimuksen
perusteella

Konfiguroinnin virtaviivaistaminen

Kyselytutkimuksen vastauksien perusteella saatiin koottua muutamia tarkeité
kehittamiskohtia jarjestelmatoimittajalle. Myyjat nakivat tarkeana, etta konfigu-
rointi antaisi sdngyn koon ja puuosien varin maarittdmisen jalkeen sankykom-
ponentit automaattisesti oikean mittaisena ja varisend. Néin valittavien jalkojen

ja koristekehien pituuksia ja vareja ei tarvitse enda uudelleen maarittaa, vaan



51

ne tulevat automaattisesti oikeanlaisena. Taméa vahentaa virheen mahdollisuut-

ta ja nopeuttaa myyntisopimuksen tekemisessa.

Ohjelmistotoimittaja Lemonsoft teki ohjelmistomuutoksia jarjestelmaan ja pa-
ransi konfiguroinnin kaytettavyytta. Ohjelmapaivityksen jalkeen konfigurointi an-
toi tuotteen vérin ja pituuden maarittamisen jalkeen automaattisesti osakompo-
nenttien oikeat pituudet ja varit, eikd naita tarvitse enda uudelleen valita jokai-
sen komponentin kohdalla. Ohjelmistopaivitys nopeuttaa myyijien tilauksien laa-

timista ja samalla pienensi virheen syntymisen mahdollisuutta.

Kéaytostéa poistettujen nimikkeistojen poistaminen jarjestelmésta.

Toinen myyjien ty6ta hidastava asiakohta, joka liittyi konfigurointiin, oli turhien jo
kaytdsta poistettujen osakomponenttien esiintyminen konfigurointivalikossa.
Turhien osakomponenttien esiintyminen valintakentassd myds lisda virheen
mahdollisuutta. Tuotevalikot kaytiin lapi paakayttajan ja tutkijan voimin. Sielta
poistettiin tuotenimikkeet, joita ei ollut enada tarjolla. Poistettavia nimikkeist6ja

I6ytyi jokaisesta osakomponenttiryhmasta, ja niita oli kymmenittain.

Jousikomponenttien uudelleen méadéritteleminen jarjestelmaan

Jousistot oli suurin yksittainen tuoteryhma, johon tehtiin vanhojen nimikkeistéjen
poistaminen ja uudet konfigurointimaarittelyt. SaAngyn jousistovalikossa tulee ol-
la kolme eri jousikomponenttia, joista valitaan asiakkaalle sopivin vaihtoehto
soft, medium ja hard-jaykkyyksista. Ennen nimikkeiden karsimista jousinimek-
keita tuli konfiguroinissa yli kymmenen. Nimikkeistéssa oli useita saman jayk-
kyyden (soft, medium tai hard) jousikoodeja, vaikka varastossa niita |6ytyi vain
yksi jaykkyyttd kohden. Tama johti siihen, ettd myyja valitsi konfiguroinnissa
jousen useasta vaihtoehdosta, tietdmatta mika olisi se oikea varastossa oleva
jousi. Tuotteet kaytiin Iapi yksi kerrallaan ja maariteltiin jokaiselle tuotteelle vain
kolme mahdollista valintaa jouseksi varastokoodeilla. Taman jalkeen myyja va-
litsi automaattisesti oikean jousen, joka kaytettiin myds tuotannossa ja samalla
varastosaldot tdsmasivat myytyjen tuotteiden mukaisesti.
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Uudet ohjeistukset erikoistuotteiden tilaamiseen

Sankyjen erikoiskokoja ei lahdetty lisaamaan jarjestelmaan, vaan uuteen toimin-
tamalliin (kuva 19) ohjeistettiin, ettd myyjat ottavat erikoismittaisissa tuotteissa
yhteytta tuotantoon ja tuotanto tekee naistd oikeat varastosaldo vahennykset.
Erikoiskokoja myydaan todella harvoin ja sen vuoksi esimerkiksi jousisto kan-
nattaa modifioida tehtaalla oikean mittaiseksi, kuin lahte& tilaamaan erikoisko-

koja hyllyyn. Uusi toimintamalli on esitetty kuvassa 19.

Erikoiskokoisten sankytilauksille ei aiemmin ollut mitdadn toimintamallia, vaan
myyjat myivat erikoiskokoisia sankyja normaalikokoisten sankyjen nimikkeilla.
Talléin varastosaldot vaaristyivat, koska normaalikokoisten sankyjen konfigu-
raattori antoi vaarat osakomponentit, jolloin varaukset ja vahennykset lahtivat
vaaristd nimikkeistd. Nyt uudessa toimintamallissa myyjien tulee ottaa yhteys
tehtaaseen, jossa tuotanto méaarittelee erikoismittaisissa tuotteissa kaytetyt
osakomponentit, joita tuotanto kayttda valmistuksessa.

Asiakas ostaa
sdngyn

&

Kirjaa

Erikoistuotteiden
kohdalla (kts.
erikoistuotelista)
soita tehtaalle ja
tehtazalta
neuvotaan milta
rivilta tuote

myydasn.

Erikoistuctteet:

Sangyn, jotka ovat
tasa-
kymmensenttisistd
poikkeavat

{esim. RP 125x193
eli erikoiset koot.)

myyntisopimus
lemansoftiin.

Myyntisopimuksen
tekemisestd oma

ohjeistus.

K3y sopimus
asiakkaan kanssa l3pi
kehta kohdalta

Tulosta
myyntisopimus ja kiy
se lEpi vield uudelleen

asiakiaan kanssa,
jonka asiakas
allekirjoittaa ja
tallgin hyvaksyy
sopimuksen

Kuva 19.

Myyntiprosessin uusi toimintamalli
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Perehdytysaineisto

Suurin osa kyselyyn osallistuneista myyjista piti omaa perehdytystaan tyéhénsa
rittdmattdmana. Perehdytys oli toteutettu eri henkildiden toimesta ja tdman
vuoksi perehdytystapakin on ollut erilainen. Suurin yksittdinen laatutekija tilaus-
toimitusketjussa kuitenkin syntyy myyjien tekemasta virheettémastd myyntiso-
pimuksesta. Perehdytysta varten laadittin myyntisopimuksen tekemiseen oh-
jeistus (lite 1), jota voidaan kayttda perehdytyksen apuna. Omakohtaiseen ko-
kemukseen perustuen voitaisiin suositella, ettd perehdytyksessa uusi myyja ka-
visi myyntisopimuksen tekemisen I&pi ohjeiden avulla ja tekisi sen jalkeen itsel-
leen kohta-kohdalta ohjeet Word:illa ja tarvittaessa katsoisi apua ohjeistuksesta.
Myyntitilanteet tapahtuvat ajoittain kiireessa, kun pitda olla valmis jo palvele-
maan muita asiakkaita. Taman vuoksi myyntisopimuksen tekeminen tulisi olla
varmalla pohjalla jokaisella myyjalld. Perehdytyksen merkitys myyntisopimuksi-
en oikean tyyppiseen tekemiseen ja yleisesti myyntiprosessien suorittamiseen
on tarked. Perehdytys tulee nostaa laadunhallinnassa tarkeaksi osa-alueeksi ja
perehdytyksen tulee olla yhtenainen kaikille uusille myyjiille.

5.3 Uudet toimintamallit tiedon jakamiseen seka tiedon kulkuun myynnin-
ja tuotanto-organisaation valille.

Yrityksen tiedonvaihto on ollut avointa, mutta tiedonvaihtamiseen ei ole tehty
toimintamallikaaviota, josta selvidisi kuka on vastuussa eri asioiden tiedottami-
sesta ja kenelle. Yrityksessa ei ole ollut hallituksen kokouksia lukuun ottamatta
mitdan palaverikaytant6ja, joissa Kirjoitettaisiin muistioita tai poytékirjoja sovi-
tuista asioista. Haastatellussa hallituksen puheenjohtaja naki tarkeana, etta tie-
don vaihtamista tulee kehittda tuotannon ja myynnin valilla.

Validin tiedon varmistamiseen myynnin ja tuotannon valilla mahdollistetaan jat-
kossa kuukausittain pidettavilla palavereilla, joista kirjataan pdytakirja. Myynti-
henkildston ollessa eri puolella Suomea on tehokkainta pitaa palaverit etapala-

vereina muun muassa videoneuvottelun avulla. Taman hetkinen tiedonvaihto
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myynnin ja tuotannon valilld tapahtuu puhelinsoitoilla, joista ei tehda mitaan

yleistd muistiojakoa myynnin ja tuotannon valille.

Palaverikaytannét tukevat tiedon jakamista, kun niistd tehddan muistio ja jae-
taan se henkiléstélle. Haastatteluiden ja havainnoivan tutkimuksen avulla selvisi
yrityksen tarvetila kahdenlaisille palavereille. Kuukausittain pidettaville puhelin-
palavereille ja kaksi kertaa vuoteen kokoonnuttaisiin saman péydan aareen joh-

don, myynnin ja tuotannon kesken.

Toinen tarkead kehittdmiskohde toiminnanlaadun parantamiseksi ja tiedon pa-
rempaan siirtdmiseen liittyi vastuuhenkildiden nimeamiseen tiedon jakamisessa
myynnin ja tuotannon valilla. Nimeamalla vastinparit tuotannosta ja myynnin pa-

rista, jotka hoitavat viikoittaisen tiedon vaihtamisen kesken&éan.

Vastuuhenkildiden tehtavat ja tiedonvaihtamisen vastinparit on esitetty kuvassa
20. Tasta vastuumatriisista on helppo selvittda kenen tydkuvaan kuuluu tybasi-
an tiedottaminen eteenpain. Matriisiin on keratty haastattelun ja havainnoinnin
avulla ne tdaman hetkiset pullonkaulat tiedonvaihdossa, johon tarvitaan lisda
vuoropuhelua myynnin ja tuotannon valille. Vastinpareiksi tiedonvaihtoon on
nimetty henkilot, jotka ovat eniten tietoisia nimetyistd asioista ja tiedottaminen

niille, jotka tarvitsevat tatéa informaatiota hoitaakseen paremmin ty6tehtavaansa.

Nimeamalla vastuuhenkilét eri tybtapahtumien tiedonvaihtamisessa tarkenne-
taan talléin myds tydntekijdiden tydkuvaa. Laatimalla tiedonvaihtoon selkealu-
kuisen vastuutaulukon, helpotetaan tydntekij6itd sisaistamaan tiedonvaihdon
kuulumisen heidan tyétehtaviin ja myds tietdmaan se, kuka on vastuussa eri

asioiden tiedottamisesta.
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koulutus

Jarjestelman
Paakayttaja
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Kuva 20. Tiedon vaihtaminen myynnin ja tuotannon valilla.

Teoriaosuudessa Moisio et al. mainitsivat tiedon vaihtamisen maarittelyn osaksi
toiminnanlaadun varmistamista. Se mité tiedot ovat, kuka tiedottamisesta vas-
taa, milloin tiedottaminen tapahtuu, milla tavoin tiedottaminen tapahtuu ja missa
tieto on tallennettuna, tulee olla selvilla, jotta voidaan tehda laadukasta ty6ta.
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Pk-yrityksen tiedonvaihdon-matriisiin on mainittu neljd tarkeinta asiakohtaa, jot-
ka tydntekijoiden tulisi ottaa huomioon ty6téd tehdessaan. Ensimmainen vastuu-
alue on messumyynnin tiedonvaihto. Taméan hetkinen ongelma on ollut, etta
tuotanto ja myynti eivat ole yhdessa sopineet tarkkaa toimitusviikkoa messuilla
myytaville tuotteille ja tuotteita saatetaan myyda monenkin viikon toimitusai-
kaeroilla. Ennen messuja messuvastaavan ja tuotantosuunnittelijan tulee jat-
kossa sopia yhdessé se viikko, jolle toimitukset myydaan. Tama tulee helpotta-
maan tuotannonsuunnittelua ja védhentdmaan logistiikan kustannuksia, kun voi-

daan lahettdd suurempi maara tuotteita kerralla samalle jakelualueelle.

Pk-yrityksen myytyjen tuotteiden toimitukset kulkevat tehtaalta Kiitolinjan runko-
linjatoimituksessa eri puolille Suomea sijaitseville paikallisille kuljetusyritykselle,
jotka toimittavat tuotteet asiakkaille. Saast6a saadaan, kun toimitetaan saman
viikon sisalle messujen toimitukset ja voidaan kayttaa paikallista kuljetusyritysta
tehokkaammin isommilla toimitusmaarilla. Kun toimitusviikko on tarkkaan sovittu
ennen messuja ja tuotteiden toimitus myydaan samalle viikolle, kuljetuskustan-
nuksissa saastetaan, kun ei tarvitse toimittaa samoilla messuilla myytyja tuottei-
ta paikkakunnalla useampana eri kertana tuotteita.

Toisena kohtana haastatteluista selvisi, etta tiedon vaihdossa on ollut aika-ajoin
puutteita tehtaalta lahteneistd sopimuksista. Logistiikkapaallikén tehtaviin kuu-
luu tiedottaa kaikkia myyjia lahteneisté sopimuksista sdhkdpostitse. Talldin myy-
jat saavat reaaliaikaisen tiedon lahteneistd sopimuksista. Kun sopimustuotteet
saapuvat myymaléihin ja ne luovutetaan sielta asiakkaalle, tulee myyjien merka-
ta toiminnanohjausjarjestelmaan myyntisopimukselle lisatiedot valilehdelle toi-

mituspaivamaara ja myyjan omat nimikirjaimet.

5.4 Tulosyhteenveto

Toiminnanohjausjarjestelma:

e Tehostettiin konfigurointia jarjestelman toimittajan paivityksella.

e Poistettiin ylimaaraiset ja paallekkaiset nimikkeet nimikerekisterista.
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e Laadittiin ohjeet myyntisopimuksien tekemiseen, joita kaytetddn myos
myyjien perehdyttamisessa.

e Laadittiin ohjeet ostotilauksien tekemiseen myyntisopimuksien sisaan.

e | aadittiin ohjeistus logistiikkaketjun erivaiheissa tapahtuviin merkkauksiin

myyntisopimukselle.

Tiedonvaihtaminen

e Laadittiin tiedonvaihtomatriisi, jossa esitetty vastinparit tiedon jakami-
sesta.

e Uusi palaverikdytantdé myynnin ja tuotannon valille.

5.5 Uusien toimintamallien vaikutus pk-yrityksen tilaus-toimitusprosessin
laatuun.

Yhtenaistamalld myyntitilauksien laatiminen myyntiorganisaatiossa, seka sel-
keyttamalla tiedonvaihtoa tuotannon ja myynnin valilla, parantavat ne liiketoi-
mintaa laadullisesti sekd tehostaen sita. Pk-yrityksen tulisi palkata henkilé hoi-
tamaan laadunhallintaa ja vientiasioiden organisoimista. Tama on yksittaisista
tekijéistd merkittdvin toiminnanlaadun parantamisen kannalta, jonka ketjutus-

vaikutukset nakyivat five whys kuvassa 17.

Liitteissd 1 ja 2 |16ytyvat ohjeistukset myyntisopimuksen tekemisesta ja ostotila-
uksen laatimisesta sopimukselle, ovat apukeinoina niin perehdytyksessa, kuin
jokapaivaisessa tydskentelyssd. Laatu ei kuitenkaan synny paperilla, joten toi-
minnanlaadun implementointi, johtaminen ja valvominen ovat tarkeita laadun
kehittymisen kannalta. Onkin johdon tehtava miettia, milla tavoin tyétekijoita

palkitaan onnistumisesta tai huomautetaan virheista.

Teoria osuudessa mainittiin [apimenoajan lyhentymisen vaikuttavan kannatta-
vuuteen ja myds asiakastyytyvaisyyteen. Toiminnanlaadun parantamisen tulok-
sena tuotteenlapaisyajat pienenevat, koska virheet pienenevat. Tama johtaa si-
toutuneen padoman pienenemiseen ja siihen, etta tuotteesta voidaan myés pyy-
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tda korkeampaa hintaa nopeamman toimituksen ansiosta. Kuten teoria osuu-
dessa mainittiin, toiminnanlaatua parantamalla paéstaan keskimaarin nopeam-

piin toimituksiin ja parempaan taloudelliseen tulokseen.

6 TOIMINNANLAADUN JATKUVAAN KEHITTAMISEEN LAADUNHALLIN-
TAJARJESTELMA

Pk-yrityksen toiminnanlaadun parannuksien jalkeen mietittiin, ettd saadut tulok-
set ja ohjeet tulisi tallentaa niin, ettéd ne olisi helposti uudelleen I6ydettavissa ja
kaytettavissa. Toiminnan laadun jatkuvan parantaminen ja liiketoiminnan kehit-
taminen helpottuu, mikali laatua ja prosessimalleja tallennettaisiin laatujarjes-
telmaan. Tastd ajatuksesta aloitettiin pk-yrityksen laadunhallintajarjestelman

kehittdminen.

6.1 Pk-yritykselle raataloity laadunhallintajarjestelma tukemaan tilaus-
toimitusketjua.

Pk-yrityksen laadunhallintajarjestelmaan tulee sisallyttdd ne toimenpiteet, vas-
tuut, dokumentit ja tallenteet, jotka ovat osana maaritteleméassa ja ohjaamassa
laadukasta toimintaa. Laadunhallintajarjestelmasta tiedon etsiminen tulee olla
helppoa ja sen on oltava kaikkien saatavilla. Laadunhallintajarjestelma rakenne-
taan pilvipalveluun, johon kaikilla tydtekijilla on mahdollisuus paédsta. Laadun-
hallintajarjestelméaan kootaan ty6ohjeet myyntisopimuksien tekemisesta, tiedon
vaihtamisesta sek& toiminnanohjausjarjestelman kayttamiseen liittyvista ohjeis-
tuksista. Laadunhallintajarjestelma pidetadn helppokayttdisena ja samalla te-
hokkaana. Sinne lisatyt ohjeistukset ovat avuksi jokapéivaisessa tekemisessa ja

toimivat ohjeistuksina niin myynti- kuin tuotanto-organisaatiolle.

Laadunhallintajarjestelmaan sy6tetaan tietoa ja kuvia reklamaatioista, seka tuo-
tantoprosesseista. Kuvassa 21 on esitetty laadunhallintajarjestelman paakansiot
ja niiden sisalta l16ytyvat asiakirja ja alikansiot.



TOIMINNANOHIAUSIARIESTELMA LOGISTIIKKA ALIHANKKIJAT VIENTIPROJEKTIT TUOTANTO JA
JATIEDON VAIHTO TILAUKSET

Maakuljetusten Sopimukset ja
sopim ukset dokumentit
-

Huolintasopimukset ja ‘ Laadunmittaus

menetelmat

Myyntitilauksen ja
lemonsoftin ohjeet
Reklamaatiot

Perehdytys kansio

Asiakaspalautteet Tuotantopoikkea

Messukansio Toimitusvarmuusmitta

rit

Jalleenmyyjat,
sopimukset ja
reklamaatiot

Raportit ja mittarit Varaston kriittiset

tilauspisteet

Tilausviiveet /
tuotteet

Kuva 21. Laadunhallintajarjestelma, joka tukee tiedon seké laadun tallentumista

pilvipalveluna toteutettuun jarjestelmaan.

Pk-yrityksen laadunhallintajarjestelméaksi méaariteltiin viisi padakohtaa, joiden alle
on keratty ne oleelliset laatua ja tiedon kulkua tukevat dokumentoinnit, rapor-
toinnit ja mittaukset. Laadunhallintajarjestelm&én tallennetaan tietoa ydinpro-
sesseista ja mittaustuloksia kriittisista toiminnoista, joilla on arvoa seka hankin-
nalle, tuotannolle seka loppukéayttajalle. Laadunhallintajarjestelmaa ei ole toteu-
tettu mink&an sertifioidun laatujarjestelman mukaisesti, vaan siihen on keratty
yritykselle tarkeat toiminnot havainnoinnin ja haastatteluiden perusteella. Kansi-

ot, joihin kerataan tietoa nimettiin seuraavasti:
e Toiminnanohjausjarjestelma ja tiedonvaihto
e Logistiikka

e Alihankkijat

e Vientiprojektit

e Tuotanto ja tilaukset

Pk-yrityksen laadunhallintajarjestelmaa tulee kehittdd jatkuvan parantamisen -
filosofian mukaan ja lisatd siihen p&ékansiota aina uusien tarpeiden mukaan.



Laatujarjestelma on toteutettu PDCA-
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viitekehyksen mukaisesti, joka on kuvas-

ACT/ADJUST

palautteen
perusteella jatkuva
parantamisen
mukaisesti.

Varmistetaan
myynti ja

sinne syotett
tieto on validia.

Rakennetaan kewyt
lzadunhall
elma, jon it
takaa tiedon
tallemtumisen ja sen
helposti
IGydettanyyden.

Kaytetddn alustara
pilvipalvelua,
johon perustetaan
tanvittavat

iot laadun
ja tiedon
tallentamiselle.

Kuva 22. PDCA-kehyksen mukaisesti kehittynyt laadunhallintajarjestelma.

6.1.1 Toiminnanohjausjarjestelma ja tiedonvaihto

Pk-yrityksen tilaus-toimitusketjun laadun takaamiseksi tarkein yksittainen tekija

haastatteluiden perusteella oli oikein laaditut myyntisopimukset toiminnanoh-

jausjarjestelmaan. Myds tiedonvaihtamiseen liittyvat vastuut ja protokollien

maarittdminen nahtiin tarkeana. Laadunhallintajarjestelman ensimmaiseksi

paakansioksi perustettiin toiminnanohjausjarjestelman ja tiedonvaihtoon liittyviin

ohjeistuksiin. Kansiosta l6ytyvat kuvalliset ohjeet myyntisopimuksien tekemi-

seen, jotka on laadittu jarjestelman paakayttajan kanssa. Kuusisivuinen ohjeis-
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tus antaa selkeat tyéohjeet vaihevaiheelta oikein tehdyn myyntisopimuksen te-
kemiseen. Ohjeisiin on kerrottu selkeasti ne paikat, joihin myyjien tulee lisata
tiedot myyntisopimusta tehdessaan. Ohjeet ovat ns. step-by-step menetelmalla
laaditut, joten aiempaa osaamista ohjelman kayttdon ei tarvitse olla. Haastatte-
luiden vastausten perusteella myyjat halusivat ohjeistuksia ostotilauksen teke-
misesta, joka litetddn myyntitilaukselle. Kansiosta 16ytyy myds ohjeistukset
myyntitilauksien tekemiseen liitteesta 2, sekd ohjeet kassapaatteen kayttami-

sestd Lemonsoft- ohjelmassa, joka I6ytyy liitteesta 3.

Tiedonvaihtamisesta esitettiin jo aiemmassa luvussa toimintamalli, jossa oli
maaritelty vastinparit tuotannon ja myynnin parista tiedonvaihtamiseen. Tama
vastuutaulukko on lisatty tdhan kansioon ja seka perustettu messukansio, johon
tuotanto syo6ttaa tietoa toimitusajoista eri sankytyypeille messumyyijien tueksi.
Tama auttaa myyjia tekemaan parempaa ja tasmallisempaa myyntityéta, kun
asiakkaalle osataan myyda tiettyja tuotteita nopeammalla toimitusajalla. Nopea
toimitusaika ovat yksi laadun osatekija antaen lisdarvoa asiakkaalle ja samalla

lisaten myyntia.

Tiedonvaihto kansion alikansiona on perehdyttaminen, joka on yksi laadullisen
toiminnan kulmakivista. Perehdytyskansioon tallennetaan yhtendiset ohjeet pe-
rehdyttdmisen suorittamiseksi, joita on noudatettava kaikkien uusien tyéntekijoi-
den kohdalla. Uusien myyijien perehdyttamisessa kaytetdan apuna myyntitilauk-
sen ohjeistusta, sekd perehdytyskaavaketta, joka tullaan laatimaan osaksi laa-
dunhallintajarjestelmaa.

6.1.2 Logistiikka

Logistiikka-kansion laadunhallintajarjestelma sisaltda kuljetussopimukset. So-
pimuksiin on maaritelty pk-yrityksen laadun edellytyksiin liittyvat tekijat ja kuinka
niihin paastaan, mm. toimitusaikojen ja palveluiden kautta. Logistiikkaa mitataan
Excel- taulukossa kuljetusyhti6ittain, joihin merkataan jokainen lahtenyt sopi-

muskuljetus ja milla palvelulla se on myyty. Osa kuljetusyrityksien palveluvali-
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koimassa on vanhojen sankyjen pois vieminen ja uusien kasaaminen asiakkaal-

le. Nama palvelut ovat lisdpalvelua ja myés lisdarvoa tuottavaa toimintaa.

Toimitusten jalkeen asiakkaille soitetaan ja kysytdan kuinka toimitus onnistui
loppuasiakkaan nadkdkulmasta. Talla varmistetaan laatu, joka syntyy toimitus-
ketjun viimeisesta osasta, eli tuotteen luovuttamisesta asiakkaalle. Kuljetusyhti-
6lla on erilaisia kasityksia hyvasta asiakaspalvelusta ja palvelun tuottamisesta,
joka vaikuttaa suoraan arvon muodostumiseen asiakkaalle, sekd kokonaisku-
vaan pk-yrityksesta. Tasta syysta on erityisen tarkeaa, etta toimitusten jalkeen
soitetaan asiakkaalle ja tarkastetaan, ettd asiakas on tyytyvainen kokonaispal-
veluun, jonka han sai sangyntoimituksessa. Jos asiakkaalla on huomautettavaa
palvelun laadusta, téasta voidaan heti tehda kirjaus logistiikkakansioon ja valittda

viestia eteenpain kuljetusyhtidlle.

Huomautuksien tai positiivisten palautteiden kirfjaaminen on tarked mittari kulje-
tusyhtididen onnistumisessa. Mittaustuloksien perusteella voidaan tehda paa-
téksid muun muassa kuljetusyhtiéiden sopimuksien jatkamisesta tai uusien pa-
remmin omaan arvoketjuun soveltuvien Kkuljetusyhtididen etsimisessa. Pk-
yrityksen tuotteiden maine on sidonnainen kuljetusliikkeiden tarjoamaan palve-

lun laatuun ja tdman takia niita tulee seurata ja mitata.

Teoriaosuudessa kéaytiin 1api laatu-kasitteen eri ilmentymismuotoja, mainitsi Lill-
rank toimite-termin kuvaamaan asiakkaalle toimitettavaa kokonaisuutta. Asiak-
kaalle luovutettaessa hyddyketta, liittyy palveluun yleensa jonkinlainen oheis-
palvelu, kuten kotiinkuljetus. Tassa yhteydessa tdma oheispalvelu on isossa
roolissa kokonaispalvelun onnistumisessa, eli asiakas saa hyvaa palvelua tila-
us-toimitusketjun loppupaassa ja sen minkd myyja on ostotilanteessa hanelle
luvannut. Teoriaosuudessa Feigenbaumin Total quality controlin mukaan laatu
on asiakkaan tekema maaritys tuotteesta, eika sitd maarita insindorit tai yritys-
johto. Laatu perustuu asiakkaan aidoista kokemuksista tuotteesta tai saadusta
palvelusta, joita verrataan hanen vaatimuksiinsa, jotka voivat olla kokonaan
subjektiivisia, operationaalisia, tietoisia tai vain aistittuja. Asiakkaan vaatimukset
vaihtuvat jatkuvasti ja niitd voidaan pitaa likkuvana maalitauluna, johon yrityk-
sen tulee osata vastata. (Feigenbaum 1983). Asiakaspalveluhenkisyys siis
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maarittdd suuren osan siitd aistitusta ja saaduista kokemuksista, jota saadaan
tuotetta ostaessa ja toimitettaessa.

Logistiikka osiossa siis tavallaan mitataan asiakastyytyvaisyytté, joka on paras
mittari laadulle. Kuten teoriaosassa mainittiin, asiakastyytyvaisyytta voidaan ke-
ratd kyselyn ja suoran palautteen kautta. Mittaustekniikat taas voidaan jakaa
kahteen p&aryhmaén kvantitatiiviseen ja kvalitativiseen menetelmiin (Lecklin
1997).

6.1.3 Alihankkijat

Alihankkijoiden kansio sisaltda sopimukset ja mittariston, jolla seurataan toimi-
tusaikoja ja my6s tuotteiden laatua. Ulkomaisten tavarantoimittajien kanssa on
tehty erilaisia toimitustapoja ja varmuusvarastoja. Saksalainen moottorisanky-
pohjien toimittaja, pitdd varmuusvarastoa erikoismittaisista moottorisankypohjis-
ta, joka toimii VMI-varaston tavoin. Erikoismittaisten vientituotteiden osalta
USA:han on ne saatava nopeasti toimittajalta, koska toimitusaikaan ei voida
vaikuttaa enaa toimitusketjun loppupaassa, jossa ne viedaan merikontissa At-
lantin yli. Talldin onkin erittain tarkeaa, ettd tavarantoimittajat pystyvat toimitta-
maan ne nopealla toimitusajalla tehtaalle.

Alihankkijoiden laadunhallintakansioon keratdan tiedot sovituista toimitusajoista
ja ehdoista, sekd merkataan tapahtumat listaan, josta seurataan toimitusaikojen
toteutumista. Seuranta ja mydhastyneistad toimituksista huomautukset toimivat
laadun tarkkailuna ja myds antavat kuvan toimittajalle, etta tilaaja on tarkka so-
vituista ehdoista. Reklamaatiot ja niihin saadut vastineet lisatdan alihankkija

kansioon.

6.1.4 Vientiprojektit

Laadunhallintajarjestelman vientiprojekti kansion tarkoitus on helpottaa tiedon
vaihtoa ulkomaanmyyijien ja tuotannon valilla. Pk-yritykselld on parhaillaan
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kaynnissa viennin edistamisprojekti Yhdysvaltain markkinoille. Myyntihenkil6st6
kiertdd huonekalumessuja ja he perustavat naytetiloja kahdessa eri osa-
valtiossa. Myyntityén tueksi laadunhallintajérjestelman vientiprojekti kansioon
on keratty tietoa myytavien tuotteiden materiaaleista, lopputuote-esitteita, tekni-
sia asiakirjoja, videoesitteitd, seka valokuvia tuotantotiloista ja —prosesseista.
Kansio tukee myyntia laadullisesti, antaa myyjille myyntitydkaluja ja toimii tie-
donsiirtona myés tehtaalle pain. Myyjat voivat lisatd myds saamaansa asiakas-

palautteen kansioon, joka toimii samalla markkinatutkimuksena.

Eri maiden kuluttajatottumukset vaihtelevat paljonkin ja naihin eri tarpeisiin on
vastattava tuotesuunnittelulla. Yhdysvaltain markkinat ovat jo osoittaneet, etta
sielld premium tuotteiden jalleenmyyjaketjut suosivat luonnonmukaisia materi-
aaleja, kuten puuvillaa. Tuotteissa kaytettavien osakomponenttien tekokuituma-
teriaalit halutaan korvata luonnonmukaisilla materiaaleilla. Pilvipalvelualustan
kayttd tiedonvaihtamisessa luo mahdollisuuden helppokayttdiseen interaktiivi-
seen tiedonvaihtoon, joka parantaa laatua monella alueella ja mahdollistaa pa-
rempaa tiedon kulkua ja ennen kaikkea tieto on hallitusti keratty samaan paik-
kaan.

6.1.5 Tuotanto ja tilaukset

Laadunhallintaa tulee jatkossa kehittda pidemmalle tuotannon osalta muun mu-
assa Lean menetelmin. Laaduntarkkailu tuotannossa voidaan jakaa tyémene-
telmien seurantaan, ty6tekijéiden tuottavuuden seuraamiseen, materiaalien laa-
dulliseen mittaamiseen, varaston seurantaan ja oikean aikaisten tilausten seu-
rantaan. Tuotannon osalta nyt aluksi keratéan tietoa laadunhallintajarjestelmaan
eri tybvaiheista ja pullonkauloista tuotannossa seka tilauksissa. Sen kehittami-
nen rajataan pois tasta tutkimuksesta, mutta perustetaan tiedon tallentamiseen
tarkoitettu alusta pilvipalveluun ja jatketaan sen kehittamista. Tilausten rytmit-
tdminen tuotannon mukaan niin, ettei tuotantoon tule viiveita tavaran puuttumi-
sesta, eikd padomat kasva lilan suuriksi vaatisi oman tutkimuksensa, jossa
maariteltaisiin tilausten halytysrajat. Talld hetkella tilausten ja tuotannon valilla

on viiveitd, ja tuotantoon tulee hairiitd tavaran puuttumisen vuoksi. Varaston
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seurantaan tulisi kehittda halytysrajat jokaiselle tuotteelle ja maaritella ne nimi-
kerekisteriin toiminnanohjausjarjestelmassa. Talléin toiminnanohjausjarjestelma

automaattisesti ilmoittaa, milloin tulee tilata mitakin tuotetta.

Lyhyella lapaisyajalla voidaan parantaa kannattavuutta myds sisdisesti kustan-
nuksien ja tuotteeseen sitoutuneen padaoman pienentyessa. Nama ovat tar-
keimmat kilpailuedut, jotka yritys saa prosessien ollessa kunnossa ja tuotteen
lapaisyajan ollessa nopea. Tasta johtuen tulee jatkossa panostaa tuotannon ja
tilausten oikeaan rytmittdmiseen, ja tuotannon pullonkaulojen poistamiseen.
Nailla yritys saa paremmat kilpailuedellytykset markkinoilla ja ndin paremmin

vastata viennin tuotantotarpeisiin.

6.2 Laadun jatkuva parantaminen

Teoria osuudessa esiteltiin jatkuvan parantamisen filosofiaa laatujarjestelmien
jatkuvasta parantamisesta, seka prosessien kehittamisesta itsearviointi- ja CSF-
menetelmalld. Pk-yrityksen laatujarjestelmaa tulee kehittdd jatkuvan paranta-
misen menetelmalla, jossa huomioidaan nykyiset ja tulevat laatuun liittyvat kehi-
tystydt. Nyt laaditut laatujarjestelméan viisi kansiota koostuvat tdman hetkisista
tarkeimmista tiedon ja laadun osatekijdista pk-yrityksen tilaus-toimitusketjussa.

Laadunhallintajérjestelmien jatkuvasta parantamisesta teoria osuudessa mainit-
tiin asiakkaiden vaatimusten ymmartamisesta. Yrityksen sisdisten tarpeiden li-
saksi asiakkaat vaativat erilaisia laatudokumentteja tai -sertifikaatteja. Sen
vuoksi vientiyrityksen on oltava tietoinen eri maiden jélleenmyyjaketjujen vaati-
muksista ja tiedostettava, ettd kasvaessaan isoksi yritykseksi laadunhallintajar-
jestelmalta vaaditaan kokoajan enemman. Jatkuvan parantamisen myo6ta yrityk-
sen olisi hyva ottaa ISO 9001 ja ISO 9004 laatustandardien eri vaatimustasot
tavoitteeksi ja sen my6ta olisi helpompi ottaa kayttéén sertifioidut laadunhallin-
tajarjestelmat.

Teoria osuudessa esiteltin CSF-menetelma, jolla voidaan arvioida ja priorisoida
tarkeimmat prosessit. Tarkeimpien prosessien myéta voi laatujarjestelmaan tul-
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la lisdyksia ja eri asioiden laadunmittaamista tai tallentamista. Pk-yrityksessa
Yhdysvaltain vientiin tullaan jatkossa panostamaan ja sen myéta laatujarjestel-
maan tulee eri sertifikaattien hankkimiseen liittyvaa ohjeistusta ja toimintamallia.
Tuotteen jaljitettavyys ja tuoterakenteet ovat tarkeita laadullisia elementteja, joi-
ta jalleenmyyjat vaativat toimittajilta. Naiden osalta laatuty6ta tulee tehda ja do-
kumentoida ne pilvipalveluun, josta myyjaagentit voivat kayttda niitd omilla

markkina-alueillaan.

PDCA-tydkalu on hyvd menetelma prosessien jatkuvassa laadun parantami-
sessa. Tata menetelmda voidaan kayttda niin toiminnanohjausjarjestelmaan
tehtavissa lisdyksissa, kuin tuotannon prosesseissa. PDCA (Plan-Do-Check-
Act) tukee jatkuvaa parantamista, koska prosessit uudelleen arvioidaan ja pyri-
tdan aina parempaan lopputulokseen. Tama johtaa prosessissa asioiden uudel-
leen jarjestelyyn, tai kokonaan uuden prosessin kehittdmiseen. Toimintatapa on
jarjestelméllinen ja se on mahdollistamassa hyvan oppimispolun parempien

toimintojen saamiseksi.

7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimus aloitettiin haastattelemalla pk-yrityksen myyjaorganisaatiota ja tuotan-
tohenkildstdéa. Kyselytutkimukseen osallistui neljd myyjaa ja kaksi tuotannon
tyontekijaa. Naiden liséksi tutkimukseen haastateltiin tuotantopdallikk6a, seka
hallituksen puheenjohtajaa. Tutkimuksessa aineiston kerdamisessa kaytettiin
osallistuvaa tutkimustapaa, jossa diplomitydntekija oli itse havainnoimassa ja

osallistumassa eri tydnvaiheissa.

Lahtétilanne toiminnanohjausjarjestelméssa oli hieman sekava. Konfiguroinnin
valikko, jossa tilausohjautuva tuote myyntitilanteessa muodostettiin, antoi pitkan
listan eri vaihtoehtoja jousistoista ja puuosista. Tama vaikeutti myyjien ty6ta oi-
keiden varastokomponenttien valitsemisessa. Myyntitilaus-sopimusten kirjaami-
sessa oli eridvia toimintatapoja myyjien keskuudessa, joka myds vaikeutti tie-
donkulkua myyjiltd tuotantoon. Tilaus-toimitusketjun logistiseen seurantaan ei
mydskaan ollut mitdan sovittua toimintatapamallia, jolla myyjat olisivat kirjan-
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neet jarjestelmaan tavaran luovutuksesta asiakkaalle. Tama johti siihen, etta
jalkikateen oli vaikea jaljittdd kuka tavaran on luovuttanut myymalasta. Tassa
olisi myds mahdollisuus vilpilliseen toimintaan, kun tavaraa ei kuitata saapu-
neeksi tai lahteneeksi myymalaan myyjan nimelld sekd saapunut/lahtenyt pai-

vamaaralla.

Tiedon vaihdosta myyjien ja tuotannon valilla ei mydskaan ollut sovittua toimin-
tamallia, eika vastuuhenkil6itéd nimettyna. Yrityksessa ei ollut palaverikaytantéa
tuotannon ja myynnin valilla, joista olisi tehty muistiota tai pdytakirjoja. Liiketoi-
minta on toiminut kuitenkin siind maarin hyvin, ettd asiakasreklamaatioita yrityk-
selle on tullut todella vahan. Tama kertoo hyvasta tuotannosta ja siella oikein
tehdyista asioista. Tydtapojen ja menetelmien tehostamisen tarve oli kuitenkin
huomattu ja yrityksessa haluttiin parantaa toimintaprosesseja, seka toimin-
nanohjausjarjestelmaan syoétetyn tiedon laatua. Yrityksen johto halusi, etta toi-
minnanlaadun nakékulmasta tehdaan tutkimus, jossa selvitetddn mita asioita tu-
lisi tehda toisin laadun parantamiseksi. Tasta lahtékohdasta alettiin tehda pa-

rannusehdotuksia, jotka otettiin kayttdon.

Uusien toimintamallien kayttamisesta johtuvia taloudellisia tai laadullisia tulok-
sia ei tdhan tutkimukseen viela saatu. Parannukset tehtiin haastatteluiden ja
havainnoivan tutkimuksen perusteella ja voidaankin paatella, ettéd uusien toimin-

tamallien mukaan tehdyt prosessit nopeutuvat ja niiden laatu paranee.

Tutkimuksen tuloksina syntyi uudet toimintamallit myyntisopimuksien laatimi-
seen, jotka maarittelevat yhtenaiset toimintamallit sopimuksien laatimiseen. Nai-
td myyntisopimuksen tekemiseen laadittuja ohjeita tulee kéayttaa jatkossa uusien
myyjien perehdyttdmiseen, jolla taataan samat toimintamallit uusien myyjien
keskuudessa. Tutkimuksen tuloksena ldydettiin Lemonsoftin toiminnanohjaus-
jarjestelmasta korjattavia ja parannettavia asiakokonaisuuksia nimikkeistosta
sekd konfiguroinnin virtaviivaistamiseen. Naiden tuloksien perusteella annettiin
ohjelmiston toimittajalle tyd-ohjeet ja jarjestelmaan tehtiin uudistuksia, jotka aut-
toivat laadukkaampien myyntisopimuksien laatimisessa.

Toiminnanlaadun parantamiseksi laadittiin palaverikaytannét, seka yritykselle

oma laadunhallintajarjestelma palvelemaan tiedon tallentamista ja tyéohjeiden
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seka dokumenttien l6ydettavyytta. Laatujarjestelmaan kuvattiin eri prosessivai-
heet ja jarjestelman palvelinalustana toimii pilvipalvelu, jonne paasy taataan

kaikille myyjille, seka tuotannon toimihenkiléille.

Yrityksessa ei ennen tutkimuksen aloittamista ollut laadittuja tyéohjeita tai pe-
rehdyttamiseen kaytettavia tydkaluja, jotka olisivat auttaneet yritysta saavutta-
maan parempaa toiminnantasoa. TyOtuloksina saatiin siis uudet toimintamal-
liohjeet seka yrityksen tarpeisiin raataldity laadunhallintajarjestelma, jota tulee
kehittdd jatkossa kohti ISO 9001 ja ISO 9004 sertifioituja jarjestelmavaatimuk-
sia. Yrityksen kasvaessa kansainvaliseksi vientiyritykseksi, tulee myés laadun-
hallintajarjestelméan olla sertifioitu. Nyt yrityksen on hyva ottaa laatutyén kehitys
pienin harppauksin kohti parempia toimintamalleja jatkuva parantamisen kautta
ja tahdata sertifioituun laadunhallintaan.

Uudet toimintamallit seka laadunhallintajarjestelman arvo tulee laatua paranta-
vaksi silloin, kun sité johdetaan ja mitataan. Paperilla ja kaaviossa esitetyt laatu-
tekijat ja mallit eivat ole minkdan arvoisia, jos niita ei oteta kayttéén ja johdeta
mittaamalla. Se onkin yritysjohdon tehtdva miettid resurssit ja keinot joilla im-
plementointi suoritetaan. Implementoinnin jalkeen alkaa tyénseuranta seka toi-

mintamallien ja laadunhallintajarjestelman jatkuva parantaminen.

8 YHTEENVETO

Tutkimus laadun ja tiedon varmistamisesta pk-yrityksen tilaus-toimitusketjussa
oli itselleni mielenkiintoinen ja opettava aihepiiri, josta varmasti on jatkossa hyo-
tyd. Opin tyén ohella toiminnanohjausjarjestelman tilaus-toimitusketjun eri vai-
heet ja kuinka eri tydmallit sekd kaytdnnbt ovat avainasemassa oikean tiedon
tallentamisessa. Tydn kautta ymmarsin toiminnanohjausjarjestelman seka laa-
dunhallintajarjestelmien tarkeyden liiketoiminnan ohjaamisessa ja kehittdmises-
sd. Yritykset tarvitsevat laadunhallinta- ja tiedon tallennusjérjestelmén, johon
keratdan ohjeistuksia ja tietoa yhteen paikkaan, josta se on sitten |6ydettavissa.
Pk-yrityksen laadunhallintajarjestelma tukee tiedon levitysta ja uusien tyénteki-
j6iden perehdytysta.
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Pk-yrityksessa ei ollut resursseja ennen tutkimusta suorittaa laadunhallintaan
littyvaa tarkastelua, eikd mydskaan parantaa jarjestelma kayttéon liittyvia toi-
mintamalleja. Tutkimuksen ensisijainen tarkoitus oli toiminnanohjausjarjestel-
man kaytén tehostaminen. Tyén edetessa kuitenkin huomattiin, etta tiedon tal-
lentamiseen ja laadunohjaamiseen tarkea tydkalu olisi kehittdd laadunhallinta-
jarjestelma@ nitomaan yhteen tallennettu tieto. N&in tyén tutkimuksen aihepiiri
laajeni kokonaisvaltaisen tiedon ja laadun kehittdmiseen, eikd pelkastaan toi-
minnanohjausjarjestelmaan tallennettuun tietoon ja sen laadulliseen parantami-
seen. Tutkimuksen tuloksina syntyi yritykseen laadunhallintajarjestelma, joka
tukee oikean tiedon ja laadun varmistamista yrityksen tilaus-toimitusketjussa.

Toiminnanohjausjérjestelman kayttéén tehdyt uudet toimintamallit parantavat
tallennetun tiedon laatua ja yhtenaistd muotoa. Tiedon vaihtamiseen laadittu
toimintamallikaavio selkeyttad eri henkildiden tydtehtaviin liittyvaa tiedon jaka-
mista ja tata kautta parantaa yrityksen tehokkuutta ja laatua. Voidaankin paatel-
1a, ettd yrityksen liiketoiminnan kehittdminen aloitettiin oikeasta kohdasta, ana-
lysoimalla tiedon kulku ja tekemalla laatua parantavia uusia toimintamalleja, se-
kad tehostamalla toiminnanohjausjarjestelmaa. Tastd on hyva jatkaa laatutyén
parissa jatkuvan parantamisen kautta, seka tehda kehittamisty6ta varastonkier-

rossa, sekd materiaalin virtauksessa.



70

LAHTEET:

Alukal, G. (2007), “ Lean Kaizen in the twenty-first century”, quality Progress, vol. 40 No.8,
pp. 69-70.

Andersson P, Hiltunen K. & Villanen H. 2004 Laatutoiminta suomalaisissa yrityksissa.
Kauppa- ja teollisuusministerié 2004 Helsinki

Anthony, J & Banuelas, R 2002, ” Key ingredients for the effective implemention of Six
Sigma program” Measuring Business Excellence, vol.6 No. 4 pp.20.

Barua, A. Ravindran, S. Whinston, A. B. 2007. Enabling information sharing within organi-
zations. Inf Technol Manage. Vol. 8, nro. 1, pp. 31-45

Babatunde Yomi, Sui Pheng, Low 2015. TQM implementation through ISO 9001: findings
from Chinese construction firms in Nigeria. Emerald 2015

Babich, P. 2002. Hoshin Handbook: Focus and Link Activities Throughout

the Organization. Poway, ca: Total Quality Engineering.

Chen, C., Law, C & Yang. S.2009. Managing ERP implementation failure: A project man-
agement perspective. IEEE transactions on engineering management, vol. 56, pp. 157-
170.

Christopher, Martin1998, Logistic and Supply Chain Management. 2 nd Edition. London,
Financial Times Management- Prentice Hall Publishing 294 s.

Dubey, Rameshwar 2015. An insight on soft TQM practices and their impact on cement
manufacturing firm’s parformance. Emerald 2015



71

Cowley, M., and E. Domb. 1997. Beyond Strategic Vison: Effective Corporate

Action with Hoshin Planning. Boston, ma: Butterworth-Heine

Feigenbaum, Armand V. 1983. Total quality control. 3. p. New York, McGraw-Hill. 851s.

Garvin, David A. 1984. What does “product quality” really mean? Sloan Management Re-
view 26, 1, pp. 25-43.

Godfrey, A. Blanton 1999. Total quality management. In: Juran, Joseph M. & Godfrey,
A.Blanton. Juran’s quality handbook. 5p. New York, McGraw-Hill. S. 14.1-14.35

Haverila, M. Uusi-Rauva, M. Kouiri, I. Miettinen, A 2009. Teollisuustalous. 6.Painos Tam-
pere. Infacts Oy. 510 s.

Harrington, H. James & Dwayne D. Mathers: ISO 9000 and beyond — from compliance to
performance improvement. McGraw-Hill, New York 1998

Janhukainen Jonni, Lahtinen Mika, Luhtala Marko, 1996. LOGIPRO-tilausohjautuvien toi-
mitusketjujen kehittdminen. Tampere, Metalliteollisuuden keskusliitto (MET), MET-
Julkaisuja Nro 5/1996. 169 s.

Jarvinen Juha, 1998, Tilausohjautuvan kokoonpanoverstaan suorituskyvyn parantaminen
toimitusprosessisuuntautuneen organisaation avulla. Helsingin Teknillinen Korkeakoulu,
Konetekniikan osasto, 118 s.

Kettunen, J., & Simonsen, M (toim.) 2001. Toiminnanohjausjarjestelman kayttéénotto pk-
yrityksessa - Teknologialdhtdisesté ajattelusta kohti tiedon ja osaamisen hallintaa. Espoo:
Valtion teknillinen tutkimuskeskus (VTT). Julkaisu 854

Lecklin O, 2002. Laatu yrityksen menestystekijana, Helsinki 1997. Gummerus Kirjapaino
Oy Jyvaskyla 2002



72

Lillrank Paul, Tuominen C 2000. Laatukasitykset suomalaisissa yrityksissa. Kauppa- ja
teollisuusministerié 2004 Helsinki

Lillrank Paul, 2004. Tuotantotalous. WSQOY 2004. 350 s.

Linderman, K., Schroeder, R., Zaheer, S. ja Choo, A. (2003), “Six Sigma: a goal — theoret-
ic perspective”, Journal of Operations Management, Vol. 21 No.2, pp. 193-203.

Luhtala, Marko, Esko Kilpinen & Petri Anttila (1994). LOGI tehokkuutta tilausohjautuviin
toimitusketjuihin. Helsinki: Metalliteollisuuden Kustannus Oy. s. 107 s ISBN 951-817-607-
8

Moisio Jussi, Ritola Ossi 2001. ISO 9000:2000 ja menestyksen avaimet - vinkkeja pohdis-
kelijoille. SFS. Gummerus kirjapaino Oy.

Maruta, R. 2012. ‘Maximazing Knowledge Work Productivity: A Time Constrained and
Activity Visualized pdca Cycle.” Knowledge and Process Management 19 (4): pp. 203—14.

Moen, R. D., and C. L. Norman. 2010. ‘Cricling Back: Clearing up Myths about the Deming
Cycle and Seeing How It Keeps Evolving.” Quality Progress 43 (11): 22-8.

Norman, Richard, 1984. Palveluyrityksen johtaminen. Espoo, Weilin+g&ds.

Pronovostin, Denin. 2000. Internal quality auditing. Milwaukee ASQ Quality Press. 140 s.

Shewhard, W. A. 1931. Economic control of quality of manufactured product. New York, D.
van Nostrand. 501 s.

SFN-EN ISO 9004. Laadunhallintajarjestelmat. Suuntaviivat suorituskyvyn parantamiselle.



73

Soroor, J. Tarokh, M.J. Shemshadi, A. 2009. Theoretical and practical study of supply
chain coordination. Journal of Business Industrial marketing. Vol. 24, nro. 2, s.131.142

Umble E. & Umble, M. 2002. Avoiding ERP Implementation failure. Industrial manage-
ment, vol 44, pp.24-33

Umble E., Haft, R.& Umble, M. 2003. Enterprise resource planning: Implementation proce-
dures and critical success factors. European Journal of Operational Research. Vol 146,
pp. 241-257

Wortmann J.C, Muntslag D.R, Timmermans P.J.M, 1997. Custom-driven Manufacturing.
London, Chapman & Hall. 464.

Lahteet internet-sivustoilta:

Kuva 11, ERP-jarjestelman toiminnoista. [Viitattu 16.11.2015] saatavissa:
http://www.ohjelmistopalvelu.fi/erp/

Observoinnin sisaltd toimintatutkimuksessa, [Viitattu 20.12.2015] Saatavissa:
https://koppa.jyu.fi/avoimet/hum/ menetelmapolku-
[a/menetelmapolku/aineistonhankintamenetelmat/havainnointi-eli-observointi-
osallistuminen-ja-kenttaetyoe




LITTEET

Liite 1: Myyntitilauksen tekeminen Lemonsoft-toiminnanohjausjarjestelmaan
Liite 2: Ostotilauksen tekeminen myyntisopimukselle

Liite 3: Kyselytutkimus myyntihenkiléstélle

Liite 4: Kyselytutkimus tuotantohenkilstélle

Liite 5: Haastattelukysymykset tuotantopaallikdlle ja hallituksen puheenjohtajalle

74



75

LIITE 1

Myyntitilauksen tekeminen Lemonsoftiin

o Klikkaa myyntitilauskuvaketta yhden kerran (lemonsoftissa riittda aina yksi hiiren klikkaus
aukaisemaan kuvakkeen toiminnon)

LY, Myyntitilaukset 1207 _|O):
Tiedosto  Muokkaa Tulosta Etsi  Naytd
A -0 X S e[ /14 4 w0s3/1088 b Bl | Nekyma Joensuun myynttia - == | = @) ]
Perustiedot | Muut tiedot | Tapatumat | Toimitukset | Rivin fisatiedot | Leii [Joensuun myyriiau ]
Numero Fr Toimitus [10594 L8] Laskuns 10594 P&
Paivays 17.11.2015 Vl Mimi Mimi |Pekkala Mikko
Tila KIRJATTU
Toimitusaika FEf17.11.2015 ;I I Lahicsoite Rantakylankatu 13 e 32 Lahicsoite |Rantakylankatu 13 & 32
Viitteemme Dsoite 80160 JOENSUU Osoite 80160 JOENSUU
Viitteenne Yhteyshenkild  qh j Yhteyshenkilé oh j
Merkki Toimitustapa | Kuljetizia =l
Tilausnumeronne Toimitustieto Toimitusehto j
Projeki [o x| myyis ] [Mica Kaapas =] Maksuehto | =]
FRvaedor I Kuvaus I
4] Toimitusaka i Tuo rakenne | §# Tuotekeskus | %] Hinncittele | /il Kalenteri | &5 Tuotanto | g Tuotantotilanne | &
e H | g v 2 Valisumma =~ 9% 1Sopimusalennus 2% = Hinnasto - Teksti - &
= Pos | Koodi Nimikee: Lisanimike Maara Toimitettu | Yks g-hinta Ae% ‘Yhte
» 10282 Aada Divaanisanky 160 pyokki/pah... | Kiteen Huonekal... 1.00 0,00 | kpl 655,00 0.00

eValitse Laji minka toimipaikan alle sopimus tehdaan (Esim: Joensuu, tehdas, messut ) ja paina
OK

® Kirjoita asiakkaan nimi toimitus kohtaan ja paina enter = kun asiakkaasta ei loydy aiempia
tietoja , Lemonsoft kysyy perustetaanko uusi, tdhan valitaan Kylla
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Muokkaa Tulosta Etsi  Naytd
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[S[=1 E3

AW 00X 3414« et ) b | reons SRR - | @ |
Perustiedot | Muwt tisdt | Tapahtumat | Toimituksst | Fivin istisdot | Laji Joensuun myyriitlau E
Numew [ Toims e = |
Paivays ’2_2.‘\1.21115 v| Nigi Nimi
Tila TUNTEMATON
Teimitusaika ::jZ_Zn 112015 3 Lahiosoite Lahiosoite
Viitteemme Osoite Osoite
Wiitteenne Yhteyshenkilo i | Yhteyshenkilo =7 =
Merlcki Toimitustapa Il Huljetisja =]
Tilausnumeronne Toimitustieto Toimitusehto =
Projekii IT\etoa i 1Gydy listastal 'I Myyjd _:j I vI Maksuehto =i
Riviiedot | Rl I
T v | ) Toimitusaika F_ Tuo rakenne | Tuotekeskus | ') Hinnoittele | 4,/| Kalenteri Tuotanto | 57 Tuotantotianne

38 | %~ = Valisumma ~ % 1Sopimusalennus 2% - Hinnasto - Tekst - s

he Pos Koodi Nimilee: Lisanimile Maara Toimitetiu | ks g-hirta Met “hte

e Laji: asiakkaat ja valitaan OK = Avautuu erillinen kentta asiakasrekisteri, valitse asiakas koh-

taan tappa ja valitaan asiakasryhma kentdsta 1. Asiakkaat. Tayta aina asiakkaan perustietoihin

osoite ja puh.nro, kun kaikki tiedot on kirjoitettu asiakasrekisteriin, kopio puh. nro ja paina le-

vykkeen-kuvaa (tallennus) ja tdman jélkeen sulje asiakasrekisteri ( Tiedosto = sulje)

j# Asiakasrekisteri esko toivonen

Muckkaa Tulosta Etsi Naytd

I[=]

2|0 DX |3 | eI 4 y1 b M | nsoms FEE = | @
Aziakastiedot
Numero I Y-tunnus I " Prospekti
Mimi [EskoTaivanen Hakunimi | o Sk
o - [ Toimittaja
Lisanimi I Laji Asiakk = " Ei aktiivinen

Perustiedot |Y|'11eyshenkjlét| Laskutus a tlaukset | Seurantokohtest |o@ Hinnat | Sopimukset | okt |

Osoite I

IEskontie
Postinumero IRDSDD— _I
Postitoimipaikka  [RAAKKYLA
Maa Suomi (Fl) |
\nwiw
Puhelin [isossaszzz
= ]
Sahkoposti Iesko.toi\ranen@gmail.com
Kielikoodi B
Valuutta =]
Myyia &
Wastuuhenkild =
Asiakassuhde alkoi [T 19 52015 7]
Vakiintunut [Fzzi12015 7]
Kanta-asiakkuus |
oimassa Im

Jalleenmyyja

Laskutusosoite

Osoite I

Postiosoite |

Ominaisuudet

e Liitd kopioitu puh.nro viitteenne kohtaan ja maarita tilaukselle toimitusaika - paina vieres-

s3 olevaa taulukkonappia (joka paivittda toimitusajan riveille) Paina OK = toimitusaika on nyt
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paivitetty riveille (tdrked muistaa tehda tama paivitys) = valitse myyja = paina vieressa ole-
vaa taulukkonappia (joka paivittda myyjan riveille) paina OK

s Myyntitilaukset 1208 =] 3
Tiedosto  Muokkaa Tulosta Etsi  Naytd
A EH%- 10X | S| & l:l |4 4 1069/1069 P Pl |Nakyma Joensuunmyyntitian = == | = @) B
g |
Perustiedot | Muut tiedat I Tapahtumat | Toimitukset I Rivin lisatiedat I Laii IJDS”SUU” myyritilau j

Numero 1208 Toimitus 12002 8] Laskuis 12002 ) Q,I

Paivays 22.11.2015 ¥ I Mimi |Esko Toivanen . MNimi EskoToivanen

Tila KIRJATTU
Toimitusaika Fjj26.122015 =] | Lahicscite Lahiosaite
itteemme Osoite 80300 RAAKKYLA Osoite 80300 RAAKKYLA

Viitteenne 050-5544332 Yhteyshenkile  =p B I ‘Yhteyshenkild 25
i Toimitustapa &2 l Kuljettaja

Tilausnumeronne Toimitustieto Toimitusehto

Projekti ITietoa &i loydy listasta! vI Myyija J IKagga Joensuu vl Maksuehto

Il

aus |
% Tuotekeskus | "] Hinnoittele | 4/ Kalenteri | % Tuotanto | 57 Tuotantotianne 3
v % 1Sopimusalennus 2% = Hinnasto - | Teksti - =
Lisanimilce | Maara Toimitettu | Yks a-hinta | Ae% | ‘Yhte
2l | 2
[E] |G | ke | m | wd | nd | 5 |
Veroton | 000 Vero 0.00 Summa | 000 [Ewo x|] 1.000000

e Nyt olet suorittanut perusosion valmiiksi

® Seuraavaksi valitaan tuotteet, joita olet myymassa

Nimike kohtaan tuotteen nimi esim. Koitere RP = valitse hiiren vasemmalla napilla
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3 Myyntitilaukset 1208 = B
Tiedosto  Muokkea Tulosta Etsi  Naytd
PG -0 D XS 8 ]I14 4 106971069 b M | Nakyma [Soensuun myyntitlar ] == | 5 @ Ea|
Perustiedat | Muut tiedot | Tapahtumt | Toimituksst | Rivin lisstisdt | Lji |Joensuun myyrttizu |
Numero 1208 Toimitus [12002 A~ 8| Laskuis 12002 pol Q|
Paivays E.‘I 1.2015 - l Mimi Nimi EskoToivanen
Tila KIRJATTU
Toimitusaika [EJ26.12.2015 =] | Lahiosaite Lahioscite
Viitteemme I Osoite 20300 RAAKKYLA Osoite 80300 RAAKKYLA
Viitteenne 050-5544332 ‘Yhteyshenkile  =n| I ‘Yhteyshenkild 2h %
Merkki Toimitustapa | Kuljettaja =
Tilausnumeronne Toimitustieto Toimitusehto 5
Projekti ITietoa i laydy listzsta! i Myyid E IKassa Joensuu ﬂ Maksuehto =]
Ruvtiedot | e I
57~ | L) Toimitusaika [ Tuo rakenne | Tuotekeskus | % Hinnoittele | 4/ Kalenteri |/ Tuotanto | &b Tuotantotianne | & |
g > |\c'éhsumma |v| Y% |1Sopimusalennus 25 v|Hinnasm| |v|Teksh' - =
b Pos | Koodi Nimikce: Lisanimike: | Maara | Toimitettu | Yks ahinta Ae% “rhte
3 1.0 |10008 Koitere RP 80 sis. kehat 0.00 | kpl 1 568.60 000 1
2 Z
4] | i

e Taman jalkeen jos tuote on konfiguroitava, antaa Lemonsoft automaattisesti konfigurointi
valikon. Sinun tulee muodostaa annetuista nimikkeista lopputuote asiakkaan tilaamalla tavalla.
Ensimmaisend lemonsoft kysyy jousien jaykkyyttd, valitse hiirelld oikea jaykkyys, jonka jalkeen
paina Valitse-painiketta. Tdman jalkeen paina seuraava painiketta.

Tuoterakenteen konfigurointi [10008]

: Juusi X Poista |

B3 Tusterakenne 10008

--[1 10087 Sangynrunko 8072
--{ 1 42116 RP 80200 MEDIU
10053 Jurvan jousi 3.5°50
41637 Bonnell 44um, 2.2+
10086 Huopakangas |sofe
1060015 Ewona Cimus -ve
11100048 Taittokalvo 150
PAHVI Paatypahvi 81073F
10101 Hakanen 95/16 Nt

[ VERHOILU Verheilumater
[ 10781 RP 80 Verhoailu Vos
-1 10329 Huopatama 150 40
- [0 10340 Patjan kovuus tamrs
[ 10328 Design by Pauli Jar

KN I— =
10008
Kaoitere RP 80 sis. kehat

Yhteensa hinta  1265,00 gl

]
—FRakennerivin tiedat
: L)
Tuotekoodi  [22116 L)l
Mimike [RP 807200 MEDIUM 1.9two frames 7¢
Lisanimike |
Mitat [780°1980°150
Vari | =
Maar [fooe |
Cvaltse | vari [<kakk> [ &4 |
¥ Koodi | Nimike Lisanimike Mitat
3 RP 80°200 MEDIUM 1,9 two fram...
a5 RP 80°200 SOFT 1.7 two frames ...
17513 RP 80°200°13 HARD 2.0 two fram...
L
1 | »
Walmis | Edellinen
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® Seuraavaksi valitaan alakehat ja sen jalkeen jalat samoilla ohjeilla, kun milla jouset valittiin,
eli valitset hiirelld asiakkaan haluaman kehén/jalan ja paina valitse-painiketta, jonka jalkeen
seuraava-painiketta. Kun olet suorittanut kaikki vaiheet, avautuu tuotekonfiguroinnin yhteen-
vetoikkuna, josta ndet tuotteen omakustanne- ja ohjeellisen myyntihinnan. Paastaksesi myyn-
titilaukselle paina sulje-painiketta. Konfiguroitavia tuotteita on oltava vain yksi/rivi, ettd tava-
rat vahenevat saldoilta oikein. Tdma on adrimmaisen tarkea konfiguroitavissa tuotteissa ja
muistettava joka kerta!

e Kun konfigurointi on suoritettu, on aika tayttaa tuotteeseen liittyvat muut tiedot. Lisdnimike
kohtaan lisatdaan kankaan nimi ja varikoodi. Jos kankaan nimi on pitka ja se ei mahdu lisanimi-
keruutuun, tulee kankaan tiedot lisata rivin lisatiedot valilehdelle = riviteksti asiakkaalle koh-
taan. (jos lisanimike ruutuun kirjoittaa nakyman ulkopuolelle menevaa tekstia, ei se tule naky-
maan tyé-ohjeissa kokonaisena)

of Myyntitilaukset 1208 [_TO0x

Tiedosto  Muckkaa Tulosta Etsi Nayta

A |0 2 X |80 [ 14wt b b ks BT - | 5 @

Perustiedot | Muus tiedot | Tapahtumat | Toimtukset | Rivin lisstiedot | Laii Hoensuun myritia [
Numero 20 Toimitus 12002 -~ c_—al Laskulus 12002 ~ 8
Paivays Mimi EskoToivanen Mimi EskoToivanen
Tila JATTU
Toimitusaika _FJP6.122015 || Lshioscite Lahicsoite
Viitteemme | Osoite 80300 RAAKKYLA Osoite 80300 RAAKKYLA
Viitteenne 050-5544332 Yhteyshenkilé  op = hteyshenkild 1= ¥
Merkki Toimitustapa = Kuljettaja I
Tilausnumeronne . Toimitustieto Toimitusehto =
Projekti ITietoa i |Gydy listasta! d Myyia j IKassa Joensuu d Maksuehto B

Rivtiedot | ML |
F = | ) Toimitusaika [ Tuo rakenne | @4 Tuotekeskus ] Hinnoittele 41/ Kalenteri Tuotanto | 5 Tuotantotianne
i ] , ¢ r X |valisumma ~| % 1Sopimusalennus 2% - Hinnasto + Teksti - T
= Pos Koodi Nimikce: Lisanimike Maara Toimitettu | Yks a+hinta Ale ‘Yhte

1.0 |10008 Koitere RP 80 sis. kehat Vos 1 1.00 0.00 |kpl 1568.60 .00 1
’ 1.1 10008 Koitere RP 80 sis. kehat Vos 1| 1.00 0.00 |kpl 1 568.60 0.00 1
L

® Seuraavaksi tarkista konfiguroinnin rivitekstistad, mita olet konfiguroinut myyntitilaukselle.

Mikali tassd vaiheessa huomaat, ettd konfiguroinnissa on virhe, on tuote kerattava uudelleen,

eli poistettava vanha rivi ja aloitettava alusta.
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& Myyntitilaukset 1208 1= =1
tsi Nayta

Tiedosto Muokkaa

3 bl G- = Fry |:| |4 4 1065/1065 b p| | Makyms [Soensuon myynttiae - @

" Penustiedot | Muut tiedot | Tapahtumat | Toimitukset Rivin lisatiedt | Lji Joensuun myyrttiau 2
Riviteksti asiskkaalle Konfiguroinnin rivitelsti IS\sﬁlneﬂtakstlI
RP 807200 MEDIUM 1.9 two frames 7815815 780°1380°150 1.00 =]

80 Sangyn alakeha paaty PAHKINA 780719807150 2,00 kpl
80 Sangyn alakeha paaty PAHKINA 780°1980°150 2,00 kpl
Jalka nro. 1. 607100 Pahkina 607190 4.00

=

Riviisdot | Kuvaus I

“F = | u/ Toimitusaika I;_ Tuo rakenne | ‘@8 Tuotekeskus ifg]H\nnc:itnele 41/ Kalenteri Tuotanto | g8 Tuotantotilanne

&t g e |- E (|valisumma ~| % 1Sopimusalennus 25~ Hinnasto ~ Teksti - &
= Pos Koodi Mimike: Lisanimike Maara Toimitettu | Yks &-hinta Ae% hte

1.0 10008 Koitere RP 80 sis. kehat Vos 1 1.00 0.00 |kpl 1 568.60 000 1

3 11 10008 Koitere RP 80 sis. kehat DS 1.00 0.00 | kpl 1 568.60 ooo| 1
-

® Pyri aina tekemaan kaikki lisdykset riville perustiedot-nakymassa, talldin pysyy paremmin
nappituntuma tilauksen etenemisesta. Valitse seuraavaksi myyntivarasto, missa fyysesti olet
(messut, Joensuun myymala , Vantaan myymala). Tama ei koske valmiita tuotteita, kuten esim.
hansaflat pohjat, jotka sijaitsevat tehtaan varastossa. Kts varastolistasta numerot varastoista.
Jokainen tehtaalla valmistettava tuote (sangyt , petarit) on myytava tuote ja ne myydaan
myymalan/messuvarastosta, johon ne kuitataan tehtaalla valmiiksi.

e Kun olet kerdnnyt kaikki myymasi tuotteet riveille muokkaa yhteensa hintaa -riville asiak-
kaan kanssasi sopima hinta. Laske alennus tasaisesti jokaiselle riville, tama helpotta jatkossa
jos tuote joudutaan vaihtamaan tai hyvittamaan.

e Merkitse maksusumma, maksutapa ja paivamaara/puumerkit viitteemme riville.

5000 € kauppa, maksaa 500€ maksaa kateiselld ja loput rahoituksella. 500€ maksettu, 4500€
HB

e Viitteemme riville: Jos annat asiakkaalle laskun tai asiakas maksaa pankkiin, mainitse tassa

myds sovittu erapaiva.

e Kun olet kdaynyt lapi kaikki rivin kohdat ja todennut, etta kaikki tismaavat on aika tallentaa ti-

laus levyke-painikkeella.

e Muodosta myyntitilaukselle ennakkolasku, mikéli tuote ei ldhde asiakkaan mukaan (esim.
sanky). Vie kursori numeron péaalle ja valitse ennakkolasku. Avautuu erillinen ikkuna, josta va-
litset ennakkolasku 100% ja paina valmis-painiketta. Tall6in jarjestelma on muodostanut en-

nakkolaskun.

® Paina tulostimen kuvaa ja paaset tulosta valikkoon, jossa valitset tilausvahvistuksen ja tulos-
tat sen kahtena kappaleena. Toinen jaa asiakkaalle ja toisen sina arkistoit itsellesi. Kay lapi
myyntisopimus vield kohta kohdalta ldpi asiakkaan kanssa ja ota tdman jalkeen hanelta allekir-
joitus molempiin myyntisopimuksiin. Nyt olet suorittanut myyntitilauksen loppuun ja voit alkaa
hieromaan seuraavia kauppoja.



81

LIITE 2

Ostotilaus myyntisopimukselle (Kiteen huonekalutehtaalle)

Esimerkkina Kolisanky 160x200

e Aloita myyntitilausohjeiden mukaisesti, kirjoittamalla asiakkaan perustiedot sopimukselle.

e Valitse tuotteet, joita olet myymassa. Nimike kohtaan tuotteen nimi, tayta lisdnimikekohtaan
tuotteen vari esim. koli valkoinen ja poista kaikki muut valmiiksi annetut varivaihtoehdot. Kun
olet saanut tehtya kaikki myyntirivit valmiiksi on aika tehda ostotilaus sopimukselle.

e Vie kursori numeron paalle ja valitse sielta ostotilaus. Merkitse niiden tuotteiden kohdalle Ti-
laa-ruksi, jotka haluat tilattavaksi Kiteen huonekalutehtaalta ja paina OK painiketta.

| @ Lemonsoft v.21.10.2015R2 Harjoitus ((local) \sglexpress) - [Muodosta ostotiiaukset] [l
2 ]
Jirestems  Asisludenhalints  Tooushalints  Logstida  Tuotsnto  Henklostshalint  Asstiksst  Iduna  Opastus
= y
o | |8 @) 2R 51O | &
NI izt o]
Ostoflauslai o
Ketcticdot 2o Fran 5 /J _Peuus|
Summa  Kate %
Rivi 42500 18692 43%
Posiio 42500 186924338
Yhieenss 42500 18682 4298
I Suoratoimitus: ™ Lisaa avoimin ostotiauksin
Tuotetiedot + | == 1| | ¥ ostotinta stausrivits I At siirs iviteksteia
Tuote 10165 I Nimiketiedot myyntitilaukselta

Koli sanky 160:200
Ovh  3M2TA (vercton)
42500 260
FTomitaia_| Veroton | Veroliner| Ales s Tiaa | Tomitsia | Koodi | Nimike. | Lisanimke | Maara
20160| 26938 > Kieen H.. = 10165 [ ot sanky 166200 |musta [ 1]

= valitse kaikki  Nayts  Kaikki

4 | >
Neto 192,00 feroton)
238,08 0

Saatavuus

¥Vp|+ |- | Saldo| Vapai| Keski| <
20| 10 z200] 1213200

of of ow| of om

® Seuraavaksi avautuu muodostetut ostotilaukset nakyma, josta klikkaamalla ostotilauksen au-
ki paaset tarkastelemaan OT:ta. Paina Tulostimen kuvaa ja sen jalkeen sdahkdposti-painiketta.



Tiedosto  Muokkaa Tulesta Etsi  Naytas |
fadDaXx (3 éa 14 4 51 b M [Naigma = He =
| Perustisdot | Mt tiedot | Ukomasn tiaus | Tapattumt | Tolmiukcset | Rvin sstiedst | Laii i [E

Numero e | Toimitisia [oos | 2 Toimits o

Paivgys psTi20 o] Nimi Kteen Huonekalutehdas oy Nimi jJoznsuun Sanigtehdas Oy. UN

Tila [KRIATTU
|| Toimitsaika | PETTE016 5] Lahiosoite Kteertie 89 Lahiosoite Pikortic 4
1| revsem  [FRETI20E =] Osoite 82500 KITEE Osoite | S

Viitieemme “hieyshenkils =] Yhteyshenkils =]
| viteenne Toimitustapa =l Kulietiaio =

Merkki Toimitustieto Toimitusehto |

Ostaja [Tietos ei 16ydy listestal ¥ Kulukerroin [0.0000 Maksuehto k2

Projekti [0 ;‘ Rahtizika [0

Rivitiedot | Kuvaus [

& 88 | = valsumma = % 1Sopimusalennus 23 v Teksti -2 Tom. ostof |

= Pos ‘ Koodi ‘ Nimike: ‘ Lisanimike | Maara ‘ Toimitettu ‘ ks ‘ &hinta ‘ Ne. ‘ Yhteensa ‘ Tili ‘ Vero% ‘ Vare

» 10185 | ok sanky 160200 [patk/musta, vl | 10| 000[kpl [ 20160 000  zon.co40000stotaly 23 +| 2400 [+ |5My

‘ | i
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e Kirjoita sdhkoposti Kiteen huonekalutehtaalle, jossa pyydat heita [ahettdamaan sinulle sahko-
postiin tilausvahvistuksen toimitusajalla. N&in olet muodostanut ostotilauksen sopimukselle ja

tilannut tuotteen Lemonsoftin kautta.
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LIITE 3

Kyselytutkimus, joka on suunnattu PKk-yrityksessa myyijille. Kyselyn tarkoituksena on saada
selville tdman hetkinen tila tilaus-toimitus prosessin epakohdista, sekd epaselvyyksista. Kysely-
tutkimuksessa korostetaan toiminnanohjausjarjestelmaan liittyvia laadullisia tekijoita ja pyri-
taan loytamaan kehitettavia kohdealueita toiminnanohjausjarjestelmasta ja sen kayttamiseen
liittyvistad ohjeistusmalleista. Kyselyn tarkoitus on myo6s saada selvyys myyjien toimintamalleis-
ta tilaushetkella ja tutkia onko toimintamallit erilaiset myyjien keskuudessa.

Jaetaan kysymykset kolmeen osaan: a) Yleiset kohdat toiminnanohjausjarjestelman kaytosta ja
ohjeistuksista, b) epdkohdat ja epaselvyydet jarjestelméan kaytettavyydesta ja konfiguroinnista
seka c) toimintamallit myyntitilanteissa ja tilaus-toimitusketjun eri vaiheissa (kuinka toimitaan
héiridtilanteissa, kauppa peruuntuu yms.).

a) — b)Korostetaan toiminnanohjausjarjestelmaan liittyvia laadullisia tekijoita ja pyritdan l6y-
tamaan kehitettavia kohdealueita toiminnanohjausjarjestelmasta ja sen kayttamiseen liittyvis-
td ohjeistusmalleista. Kuinka on toimittu ja missa tulisi parantaa?

c) saada selvyys myyjien toimintamalleista tilaushetkella ja tutkia onko toimintamallit erilaiset
myyjien keskuudessa myyntitilanteessa, kaupan peruuntuessa, tavaran vastaan ottamisessa
varastoon, lopputuotteen siirtyessa fyysisesti asiakkaalle. Taman hetkinen tila tilaus-toimitus
prosessin epakohdista, seka epaselvyyksista

Tyotehtavasi:

Kuinka kauan olet tydskennellyt pk-yrityksen palveluksessa? :

Kysymys 1. (a)

Kuinka sinut on perehdytetty kdayttamaan Lemonsoft ohjelmaa ja kuka suoritti perehdyttami-
sen?

Kysymys 2. (a)

Onko perehdytys antanut sinulle tarvittavat tiedot ohjelman kadytt6on ja tiedatkd mitka osa-
alueet jarjestelman kayttamisessa sinun tulee osata onnistuneen toimituksen takaamiseksi?

Kysymys 3.(a)

Miten tiedottaminen uusista lemonsoft:iin liittyvista paivityksista, toimintatavoista ja
muutoksista tapahtuu talla hetkelld?
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Kysymys 4. (b)

Onko Lemonsoftin tuoterakenteissa, konfiguroinnissa tai nimikkeissa epaselvyyksia, jot-
ka vaikeuttavat oikean lopputuotteen kokoamisen ostotilanteessa ja lisddvat ndin virheen
mahdollisuutta? Jos on voitko luetella ne nimikkeet ja tuotteet, jotka mielestasi eivat ole kun-
nossa.

Kysymys 5. (b)

Tuotekonfiguroinnilla tarkoitetaan ohjelman automaattisesti tarjoamia vaihtoehtoja sangynti-
lausta tehtdessa, joista myyja valitsee jousen jaykkyydet, jalat, alakehdt yms. Onko tuotekonfi-
gurointi mielestasi tarpeeksi selkea ja helppo kadyttaa oikean lopputuotteen kasaamiseen? Jos
on tai ei niin miksi ja mita tulisi parantaa ja ohjeistaa? Loytyyko valikoista paljon kysytyt tuo-
teosat oikean varisena ja pituisena?

Kysymys 6. (b)

Kuinka toimit ja mita asioita kirjaat lemonsoftiin, jos asiakas haluaa muuttaa tilausta kaksi pai-
vaa ostamisen jalkeen esim. jousien jaykkyydessa tai vaihtaa kangasta toiseen?

Kysymys 7. (b,c)

Kuinka toimit ja mita asioita kirjaat lemonsoftiin, jos asiakas haluaa peruuttaa kaupan viikon
paasta tilauksesta, entds kuukauden jalkeen tilauksesta?

Kysymys 8. (b,c)

Mita asioita kirjaat lemonsoftiin, kun luovutat myymalasta tilaustuotteen asiakkaalle suoraan
tai kuljetusliikkeen valityksella?

Kysymys 9. (b)

Suoritatko varastosiirtoja myymaldiden varastojen valilla? Kuinka teet varastosiirron lemonsof-
tissa esim. Beddex tyynyjen osalta myymalasi varastosta toisen myymalan varastoon?

Kysymys 10. (c)

Solmiessasi sankykaupat liikkeessa, miten myyntiprosessisi etenee vaihe vaiheelta? Eroaako
myyntiprosessisi liikkeessa tehdyista kaupoista messuilla tehtyihin kauppoihin?

Kysymys 11. (c)

Yksi térkein laadullinen osa-alue pk-yrityksen tilaus-toimitusketjussa tehdain, kun tilaus teh-
daan Lemonsoft ohjelmaan, kuten asiakas on sangyn tilannut ja pidetdan kiinni sovituista toi-
mitusajoista. Mita parannusehdotuksia sinulla on laadun nostamiseksi pk-yrityksen tilaus-
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toimitusketjussa, (esim. mita tietoa tehtaalta voisi tulla myyjille / mika tieto/kdytantomallit tu-
kisi myyntia ja sen onnistumista paremmin?)

Kiitos vastauksistasi!
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LIITE 4

Kyselytutkimus, joka on suunnattu pK-yrityksen tuotantohenkiléstélle. Kyselyn tarkoituksena
on saada selville taman hetkiset ongelmakohdat tilaus-toimitusketjussa, korostaen toimin-
nanohjausjarjestelmaan syotetyn tiedon laatua ja toimintatapojen nykytilaa. Tuotannolta halu-
taan saada kehitysideoita paremman laadun takaamiseksi ja keinoja toistuvien virheiden pois-
tamiseen. Tutkimus on osana diplomityotani. Kiitan jo etukateen teita vastauksistanne!

Tyotehtavasi:

Kuinka kauan olet tydskennellyt pk-yrityksen palveluksessa? :

Kysymys 1.

Kuinka sinut on perehdytetty kdayttamaan Lemonsoft ohjelmaa ja kuka suoritti perehdyttami-
sen?

Kysymys 2.

Onko jarjestelman kayttamiseen yhteiset toimintaohjeet tuotannossa ja jos ei tulisiko sellaiset
laatia? Miten ne parantaisivat tilaus-toimitusketjun laatua?

Kysymys 3.

Onko jarjestelman kayttoon yhteiset toimintaohjeet myyntitilauksien tekemiseen ja jos ei, tuli-
siko sellaiset laatia myynnin ja tuotannon tueksi?

Kysymys 4.

Mitka ovat yleisimmat virheet, joita tilauksien syottamisessa tehdaan jarjestelmaan? Mista ne
mielestasi johtuvat?

Kysymys 5.

Mitd muita toistuvia virheita tai puutteita tiedon siirtymisessa olet huomannut myyntitilauksis-
sa tai muissa toimintatavoissa sangyn eri tilaus-toimitusketjun vaiheissa? (kysymyksella etsi-
taan henkiloston keskinaista vuorovaikutusta ja sielld olevia katkoksia. ) Milld tavoin ne heiken-
tavat laatua?

Kysymys 6.
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Myyjat kayttavat lemonsoftin rivinlisatiedot -, viitteenne - seka riviteksti asiakkaalle saraketta
eri tavoin ja toimintamalleja tdhdn on useita. Onko tdma mielestasi ongelmallista ja tuliko tasta
tehda uudet toimintaohjeet, mika tieto kuuluu mihinkin? Minkalaiset ohjeet sina laatisit
myyntitilauksen tayttamiseen?

Kysymys 7.

Mitka tuotteet tilausohjautuvassa myynnissa tarvitsevat tilauksen kirjaamisessa myyntitilauk-
sille tuotannon tukea? (Erikoiset mallit?)

(Tasta tehtaisiin ohje myyjille, mitkd heidan tulee tehda tietyn toimintamallin mukaan ja missa
tuotteissa tarvitaan tuotannon apua myyntitilausta tehdessa. )

Kysymys 8.

Mita asioita tulisi uuden myyjan perehdyttdamisessa painottaa toiminnanohjausjarjestelman
kaytosta?

Kysymys 9.

Mitka tapahtumasarjat tilaus-toimitusketjussa sinun mielestasi tulisi kuvata toiminta-
kaavioksi ja tehda niista yleisohjeet myyntihenkilostolle? (liittyen lemonsoftiin tai tapoihin
suorittaa tyotaan) Naitd ohjeita kaytettdisiin uusien perehdyttamisessa ja pyrittdisiin samaan
myyntiprosessit heti alusta kuntoon.

Kysymys 10.

Yksi térkein laadullinen osa-alue pk-yrityksen tilaus-toimitusketjussa tehdaan, kun tilaus teh-
daan Lemonsoft ohjelmaan, kuten asiakas on sangyn tilannut ja pidetaan kiinni sovituista toi-
mitusajoista. Mitd parannusehdotuksia sinulla on laadun nostamiseksi pk-yrityksen tilaus-
toimitusketjussa (sana vapaa)?

Kysymys 11.

Kuinka sinun mielestasi laatua tilaus-toimitusketjussa tulisi seurata ja samalla johtaa, etta vir-
heet vahentyisivat ja toiminta olisi tehokkaampaa vai toimiiko tama ilma keppia ja porkkanaa?

Kysymys 12.

Voiko myyjat parantaa myyntikatettaan valitsemalla vaarat osat tai konfiguroimalla tuotteet
epatdydellisiksi? Tapahtuuko tata usein ja kuinka tata tulisi mielestdsi ohjeistaa?
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LIITE 5

Kysymys 1: Mikalainen on pk-yrityksen historia ja mika on nyt yrityksen tilanne?
Kysymys 2: Mitk& ovat pk-yrityksen tdman hetkiset laatuongelmat yleisesti, jos laatua

kasitelladn asiakkaan nakdkulmasta?

Kysymys 3: Mitka ovat pk-yrityksen tdman hetkiset laatuongelmat yleisesti, jos laatua

kasitelladn valmistuskeskeisena laatuna?

Kysymys 4: Milld tavoin laatuongelmia voitaisi korjata, jotta tilaus-toimitusketjun laatu

paranisi?

Kysymys 5: Kerrotko Lemonsoftista ja kuinka se palvelee teidén liiketoimintaa. Mité
puutteita siind on ja milla tavoin ohjelmistotoimittaja voisi parantaa pk-yrityksen tilaus-

toimitus ketjun laatua?

Kysymys 6: Mitka ovat juurisyyt toiminnanohjausjarjestelman laatuongelmiin, tieto ha-
janaista ja joudutaan korjaamaan myyntilauksia tehtaalla? Ongelma: myyntitilaukset
tehdaan vaarin. Mista eri osatekijdistéa tdma ongelma johtuu, jos mietitdan isosta per-
pektiivista ja mik& on se juuri syy, kaikkein alimpana? (henkildsto vaje, koulutusvaje,
osaavan henkildstén puute yms..)

Kysymys 7: Mika on pk-yrityksen tavoitetila tilaus-toimitusketjun laadussa? Mihin ta-
soon oltaisi hyvin tyytyvaisia? Kuinka tata tavoitetilaa pidettaisiin ylla tai parannettai-
siin?

Kysymys 8: Parantaako yksityiskohtaisten kayttéohjeiden laadinta laatua tilaus-
toimitus ketjussa? Mitkd muut ohjeet ja toimintamallien laatiminen parantaisi laatua?
Kysymys 9: Miten toiminnanohjausjarjestelman kayttajien perehdytys tulisi toteuttaa,
ettd tieto oikeista toimintatavoista iskostuisi kaytant6én?

Kysymys 10: Tulisiko myyjien toiminnanohjausjarjestelman kayttéa valvoa/mitata ja

nain saada tietoa mahdollisista koulutustarpeista?
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Kysymys 11: Mitka ohjeet ja toimintamallit tulisi mallintaa, joilla varmistetaan parempi

laatu? Kuinka valvotaan etta ohjeita kéytetaan?

Kysymys 12: Milla parannettaisiin myyjien motivaatiota tyéhénsa ja tekemaan myynti-
tilaukset oikein? Mité tietoa siihen tarvitaan? Mita tydohjeita, mallinnuksia ja tiedonvaih-
toa tdhan tarvitaan? Miten ne tulisi vaikuttamaan, jos uusien toimintamallien implemen-
toinnissa (johtamisessa) onnistutaan? Miten myymalan ja messujen toimintamallit
eroavat toisistaan? Tuleeko ottaa jotain laadullisia seikkoja huomioon, kun myyntitilan-
ne vaihtuu?

Kysymys 13: Logistinen aspekti, kuinka parannetaan laatua toimituksissa (kuljetusyh-
tié on viimeinen toimitusketjun osa), jotta asiakas kokisi laatua myds toimituksessa?
Kysymys 14: Perehdytys ja koulutus parantavat myyjien osaamista ja myds tukevat
oikean tiedon jakamisessa, mitkd muut seikat parantavat myynnin ja tuotannon vélista
yhteisty6ta parhaan laadun takaamiseksi asiakkaalle?

Kysymys 15: Miten nAma uudet toimintatavat parantavat laatua asiakasnakokulmasta,

enta valmistus ja tuotenakékulmasta?



