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Nykypéaivana asiakaspalvelun merkitys on korostunut. Kuljetusliikkeiden on pystyttévéa
vastaamaan asiakkaiden kasvaneisiin vaatimustasoihin, mutta samalla myds yrityksen tuottama
laatutaso on saatava pidettya ennallaan ja sitd on jopa parannettava. Kuljetusalalla kriittisessa
roolissa ovat etenkin poikkeamat, joita kuljetusliikkeen laadussa ilmenee. Nama
laatupoikkeamat on saatava hallintaan, jotta parjataan nykypaivan kovassa kilpailutilanteessa.

Taman opinndytetydn toimeksiantajana toimi Log Master Oy. Tyon tarkoituksena oli selvittda
laadullista  tutkimusmenetelmda  hyddyntaen, miten  kuljetusyrityksissé  hoidetaan
laatupoikkeamien hallintaa ja raportointia sekd nostaa esille seikkoja, miten laatupoikkeamien
hallintaa voitaisiin tehostaa. Tydn olennaisena osana oli my6s selvittdd, kaytetaanko
kuljetusyrityksissa talla hetkella kuljetusten laatupoikkeamien hallintaan ja raportointiin
tarkoitettuja sovelluksia.

Tutkimus toteutettiin haastattelemalla kuljetusliikkeiden edustajia. Teemahaastatteluiden seka
haastatteluvaihetta edeltdvan kyselyn avulla selvitettiin, miten laadunhallintaa toteutettiin
kuljetusliikkeissa. Ymmartamalla kuljetusliikkeiden laadunhallinnan sekéa poikkeamien hallinnan
periaatteet ja toimintatavat, pyrittin  koostamaan kehitysehdotuksia  siitd, miten
laatupoikkeamien hallintaa voitaisiin kuljetusliikkeissa kehittda. Tydssa esitetddn myods asioita,
jotka ovat kriittisimpi& kuljetusliikkeiden poikkeamien hallinnan kannalta.

Tyon johtopaatoksissa todetaan, etta erityyppisten poikkeamien vahentadminen kuljetusliikkeiden
toiminnassa vaatii erilaisia toimenpiteitd. Kuljetusliikkeiden on pyrittdvd proaktiiviseen
toimintaan, jonka tarkeimpéna toteuttajana on kuljetusliikkeen henkilokunta. Kriittisimpiéa asioita
poikkeamien hallintasovelluksen kaytdssa ovat sen raataldinti kuljetuslikkeen omiin tarpeisiin,
jatkuva kehittdminen sek& oikeinlaisen poikkeamien hallintakulttuurin aikaansaaminen yrityksen
sisadlla. Log Master Oy:n kehittdm&an poikkeamien hallintasovellukseen ldydettin myo6s
parannusehdotuksia. Nam& parannusehdotukset perustuivat sovelluksen kéayttajien raportoimiin
ongelmiin tai puuttuviin ominaisuuksiin, joita he olivat havainnoineet sovellusta kayttdessaan
osana jokapaivaista toimintaansa.

ASIASANAT:

prosessi, prosessinohjaus, laatu, laatujohtaminen, laadunhallinta, kuljetus, kuljetusliikkeet,
poikkeama, poikkeamaraportointi
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Nowadays, the importance of customer service has been emphasized. Transport companies
must be able to respond to customers' increasing demand levels, but at the same time also
produced quality level is to be kept unchanged and even improved. Deviations that occur in
produced quality by the transport company have a critical role in the sector of transporting.
These quality deviations must be controlled in order to succeed in today’s keen competition.

This thesis was commissioned by Log Master Ltd. The purpose of this thesis was to clarify how
transport companies are managing their quality aberrations and how is the reporting executed,
by exploiting qualitative research methods. Also the purpose was to highlight things that could
help to improve management of quality aberrations. As an essential part of this study was to
find out if transport companies are currently using applications which are developed to help
managing with quality aberrations and reporting them.

The study was conducted by interviewing representatives of transport companies. By means of
theme interviews and inquiry conducted before interviews, the aim of the study’s author was to
research how quality management is executed in transport companies. By understanding the
principles of quality management of transport companies, the author of the study strived to
compile development proposals how to improve management of quality aberrations in transport
companies. The author of the study also highlights the facts which are most critical in
management of quality aberrations in transport companies.

Study conclusions states that reduction of different kind of aberrations require a variety of
measures. Transport agency must strive for proactive activities, whose main implementer is the
transport company staff. The most critical issue when management of aberrations application is
been used, is that the application is customized for transport company’s own purposes. Also the
continuous development of application and building up a right kind of aberration management
atmosphere in the company play a critical role. Also suggestions for improvement were found
for the management of aberrations application developed by Log Master Ltd. These
improvement proposals were based on problems or missing features reported by the transport
companies using this application in their daily basis.

KEYWORDS:

process, process improvement, quality control, quality, management, transport, transport
company, aberration, process control,
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta ja tavoitteet

Nykypaivana asiakaspalvelun merkitys on korostunut. Asiakkaat vaativat palve-
luntarjoajilta yha enemman, ja erilaisilla asiakkailla on hyvin erilaiset vaatimuk-
set. Kaikkien asiakkaiden vaatimukset on ainakin jossain maarin kyettava tayt-

tdmaan, tai asiakas vaihtaa palveluntarjoajan toiseen.

Taman tyon toimeksiantaja on Log Master Oy. Tyon tarkoituksena on selvittaa,
miten Kkuljetusyrityksissa pystyaan vastaamaan ndaihin asiakkaiden kasvaviin
vaatimuksiin erityisesti kuljetusyritysten tuottamien palveluiden laadun osalta.
Erityisesti kuljetusyrityksissa laatua on jatkuvasti yllapidettava ja seurattava,
silla asiakkaan on runsaan tarjonnan takia nykypaivana helppo vaihtaa palve-

luntarjoajaa, ellei asiakkaan vaatimaa laatutasoa kyetéa tayttamaan.

Tybn tavoitteena on selvittad, miten kuljetusyrityksissd hoidetaan laatupoik-
keamien hallintaa ja raportointia, sek& nostetaan esille seikkoja, joilla laatupoik-
keamien hallintaa voitaisiin tehostaa. Tyon olennaisena osana on myos selvit-
taa, kaytetddnko kuljetusyrityksissa talla hetkella kuljetusten laatupoikkeamien
hallintaan ja raportointiin tarkoitettuja sovelluksia. Tarkoituksena on myds luoda
kuva siita, millaisia ratkaisuja kuljetusten laatupoikkeamien hallintaan on mark-
kinoilla talla hetkella tarjolla. Tytsséa halutaan selvittdd, miten pitkalle kuljetusyri-

tykset ovat kehittaneet laatutyotaén, etenkin laatupoikkeamien hallinnan osalta.

1.2 Log Master Oy

Log Master Oy on turkulainen logistiikan tiedonhallintajarjestelmia tuottava yri-
tys. Yrityksen toiminta on kaynnistynyt vuonna 1995, ja vuonna 2014 se tyollisti
yhteensa 11 henkil6d. (Log Master Oy 2015.)

Log Master tarjoaa ohjelmistoratkaisuja muun muassa varastonhallintaan, kulje-

tusten- ja tilaustenhallintaan seka tapahtumienhallintaan. Yritys tarjpaa myos
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useita muita sahkoisia ratkaisuja esimerkiksi laskutukseen seké tullauksen ja
huolinnan tueksi. Log Master pyrkii tuomaan yleensa suurille yrityksille mielletty-
jen logistiikan tiedonhallintajarjestelmien hyddyt myds pienten ja keskisuurten

yritysten kayttoon. (Log Master Oy 2015.)

1.3 LmQ-tapahtumienhallintatytkalu

LmQ-ohjelmisto on Log Masterin kehittdma tapahtumienhallinnan tydkalu. Sen
avulla voidaan hallita ja seurata muun muassa yrityksen reklamaatioita ja poik-
keamia. Sen avulla voidaan hallita yrityksen asiakkailtaan saamaa palautetta.
Ohjelmistoa voidaan hyddyntaa myds yrityksen sairauspoissaolojen seurantaan
tai tyOturvallisuuden tukena seuraamalla esimerkiksi tyotapaturmia. (Log Master
Oy 2015.)

LmQ-ohjelmisto on alun perin kehitetty Hameen Kuljetus Oy:n tarpeisiin (J. W&-
likangas, henkilokohtainen tiedonanto 13.5.2015). LmQ mahdollistaa laadun
mittaamisen ja raportoinnin, ja se sopii erityisen hyvin laatupoikkeamien hallin-
taan kuljetusliikkeissa. Mitd paremmin yritys tuntee sen toiminnassa tapahtuvat
laatupoikkeamat, sitd tyytyvaisempi myos asiakas on. (Log Master Oy 2011.)

LmQ mahdollistaa haluttujen tapahtumien kirjaamisen valittdmasti niiden il-
maantuessa, silla siihen voidaan yhdistdd myos mobiililaitteita, joiden avulla
kirjaukset voidaan tehda lahestulkoon missa vain. Kirjattu tapahtuma voidaan
ohjata jarjestelman kautta oikealle henkil6lle, jos se vaatii jatkotoimenpiteita juu-
ri tietyltd henkiloltd. Tapahtuman statusta voidaan paivittda, tai tietyt henkilot
voivat merkita tehneensa toimenpiteita kyseiselle tapahtumalle jarjestelman
avulla. Ohjelmistossa on myds viestintdominaisuus, jonka avulla tapahtumasta
voidaan kirjauksen yhteydessa lahettdd automaattisesti tekstiviesteja seka sah-
koposteja niille sidosryhmille, joita tapahtuma koskee. Tapahtumaan voidaan
littda myos siihen liittyvid dokumentteja, kuten esimerkiksi valokuvia tai asiakir-
joja. (Log Master Oy 2011, 4-5.)

Jarjestelmasta voidaan tarvittaessa luoda raportteja esimerkiksi sattuneiden

laatupoikkeamien maaristd asiakaskohtaisesti tai toimipisteittéain. Raportteja
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voidaan luoda myo6s laatupoikkeamien aiheuttamista kustannuksista. Naiden
erilaisten raporttien avulla voidaan tehda sisaista laadunmittausta tai raportoida
laadusta tarvittavia sidosryhmid. (Log Master Oy 2011, 5-12; Log Master Oy
2015.)

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan juuri LmQ-tapahtumienhallintatytkalun omi-
naisuuksiin seka muihin vastaavanlaisiin ohjelmistoratkaisuihin seka niiden tar-

joamiin mahdollisuuksiin.
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2 PROSESSIAJATTELU

2.1 Prosessiajattelun perusidea

Nykyaikana yritysten on jatkuvasti kyettava parantamaan tuottavuuttaan ja Kkil-
pailukykyaan. Yrityksen ja siihen liittyvien sidosryhmien valiset toiminnot ovat
monimutkaistuneet huomattavasti, eikd tata monimutkaisuutta voida hallita jat-
kuvasti uudelleen organisoimalla organisaatiota, silla talléin uhkana on osaop-
timointi. Prosessiajattelussa toimintaa pyritaan kehittamaan kokonaisvaltaisesti
niin, etta valtetddn osaoptimointeja. (Ritvanen ym. 2011, 50-51; Laamanen &
Tinnila 2009, 6-12; Karrus 2001, 210.)

Prosessi on kasitteena syntynyt kemiallisten prosessien pohjalta. Niisséa usei-
den reaktioiden sarja saa aikaan tietyn lopputuloksen. Prosessiteollisuus on

hyva esimerkki ndiden kaupallisesta hyodyntamisesta. (Lecklin 2006, 123.)

Prosessiajattelun lahtékohtana on ymmartaa, ettd olemassa on tietty toimintojen
ketju, jonka avulla organisaatio luo asiakkaalle arvoa. Tata tapahtumien ketjua
kutsutaan prosessiksi. Tatd prosessia on johdettava, jotta asiakkaalle tuotettu
arvo syntyy yrityksen kannalta tehokkaasti. Kun prosessia johdetaan oikein,
pysyvat yrityksen kustannukset alhaisina suhteessa arvon luontiin asiakkaalle,
mik& mahdollistaa yrityksen paremman kannattavuuden. (Laamanen & Tinnila
2009, 6-12.

2.2 Prosessin jatkuva kehittaminen

Prosessiajattelun perusidea on yksinkertainen, mutta itse prosessin kehittami-
nen ja johtaminen on huomattavasti hankalampaa. Osaoptimointien valtta-
miseksi on prosessi ensin tunnistettava ja kuvattava prosessikuvauksien avulla.
Prosessit on kuvattava oikein, mutta ongelmaksi saattaa muodostua myds liian
yksityiskohtainen prosessikuvaus. (Ritvanen ym. 2011, 50-52; Laamanen &
Tinnila 2009, 10.)
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Kuvassa 1 on esimerkki prosessikuvauksesta yksinkertaisimmillaan. Yrityksen
on loydettava arvoa luovat toimintonsa ja kuvattava ne prosessimallinnukseen.
Toiminnot linkitetaan toisiinsa, ja niiden jarjestys osoitetaan nuolilla, jotka nayt-
tavat prosessin suunnan yrityksessa. (Ritvanen ym. 2011, 51; Laamanen & Tin-
nila 2009.)

Strategioiden Hyéty

_ toiminnan ) ' Asiakas
suunnittelu ‘

ja seuranta y
Tavoite

Tulos

Kuva 1. Prosessit ja arvon luonti (Laamanen & Tinnila 2009, 10).

Prosessin kehittdmisessa tarkeaa on ottaa huomioon muun muassa asiakaspa-
lautteet, sisaiset ristiriidat ja eri osapuolten valiset rajapintaongelmat. Kun pro-
sessi on tunnistettu ja kuvattu huolellisesti, on siitd varsin helppo huomata epa-
kohdat ja p&éallekkaiset toiminnot. Prosessista on pyrittdva tekemaan mahdolli-
simman yksinkertainen, ja sen kehittdminen on yleensa viisasta aloittaa turhien

tyovaiheiden poistamisella. (Ritvanen ym. 2011, 51-52.)

Vaikka turhien tydvaiheiden l6ytaminen hyvin tehdysta prosessikuvauksesta
onkin yleensa melko helppoa, on niiden poistaminen kuitenkin ty6lasta, mutta
palkitsevaa. Prosessin kehittdmiseen on varattava runsaasti aikaa, ja siihen on
nimettava ohjausryhma, joka luo kehittamisprojektille selkeédn suunnan, tavoit-
teet ja paamaarat. Ohjausryhma myds valvoo projektin etenemista ja turvaa
tarvittavat resurssit. Riittdva tiedonkulku on ohjausryhmén vastuulla. (Ritvanen
ym. 2011, 51-52.)

Kun prosessia lahdetdan kehittamaan, on jatkuva kehitysty® erityisen tarkeaa.
Kun prosessin kehitysprojekti on kertaalleen viety |api, on toimintaa kuitenkin
jatkuvasti pyrittava kehittamaan. Prosessille on luotava suorituskykyd mittaavat
tunnusluvut, jotka todentavat prosessin sujuvuuden luotettavasti. Tallaisen vai-

heittaisen kehitysprosessin hyodyt yritykselle ovat yleensa huomattavat. Pro-
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sessin parantaminen poistaa turhia ty6vaiheita, parantaa logistiikan palveluta-
soa ja asiakastyytyvaisyytta, alentaa kustannuksia ja lisdd joustavuutta. Kun
prosessi on selkeampi, myo6s virheiden mahdollisuus vahenee, mika edelleen
auttaa kustannusten pienentamista. Myos henkiléstd on yleensa tyytyvaisem-
paa prosessin kehittamisprojektin lapiviennin jalkeen. (Ritvanen ym. 2011, 51—
53.)

2.3 Logistinen prosessi

Logistiikka ei ole yrityksen yksittainen toiminto, vaan se koostuu useista pienista
toiminnoista tai tyotehtavista, jotka toimivat koko liiketoiminnan tukena liikuttaen
tieto- ja tavaravirtoja arvoketjun sisalla. Nama useat pienet toiminnot muodosta-

vat yhdessa logistisen prosessin. (Sakki 1999, 24.)

Logistinen prosessi on tarke& osa asiakaspalvelua. Se sisaltdd usein asiakas-
kohtaamisia, ja siksi se on suunniteltava aina asiakkaan lahtékohdista, kuunnel-
len asiakkaiden tarpeita. Logistiikka on keskeinen osa menestyvan yrityksen
kilpailukyvyn luomisessa ja yllapitamisessa. Kehittamalla logistista prosessiaan
yritys voi tehda toiminnastaan kustannustehokkaampaa ja taman lisaksi myos
parantaa asiakaspalvelunsa laatua. Logistiikka on tarked osa asiakaslahtdisen
palvelun strategiaa. (Sakki 1999, 24-25.)

Logistiikan paatavoitteet voidaan jakaa karkeasti kahteen ryhmaan: ulkoisiin ja
sisdisiin tavoitteisiin. Ulkoisilla eli palvelutehokkuuden tavoitteilla toimintaa pyri-
taan jatkuvasti kehittdmaan siten, etta asiakkaille tarjotaan enemman ratkaisuja
ja samalla kehitetaan myo6s asiakkaan ulkoista ja siséista tehokkuutta. Sisaisilla
eli kustannustehokkuuden tavoitteilla pyritdén turhan kasittelyn vahentamiseen,
varastojen pienentamiseen seka tyon ja paaoman tuottamisen jatkuvaan paran-
tamiseen. (Sakki 1999, 24-26.)

Prosessiajattelu sopii parhaiten reaali- ja informaatioprosessien kehittamiseen.
Logistiikka on hyvin informaatiointensiivinen reaaliprosessi, joten nykyaikainen

prosessiajattelu ja -johtaminen sopivat hyvin logistiikkaprosessin kehittamiseen.
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Nykypaivana prosessiajattelua hyddynnetaankin paljon nimenomaan logistiikan
toimintojen kehittdmiseen yrityksissa. (Karrus 2001, 210-211.)

2.4 Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisella tavoitellaan pelkdn kustannustehokkuuden sijasta nyky-
paivana tarkeita asioita: nopeutta, tdsmallisyytta ja joustavuutta. Ei osteta aina
halvimmalla mahdollisella hinnalla, vaan etsitéan kokonaiskustannuksiltaan
edullisinta ratkaisua. Operatiivinen tehokkuus on tarke&a prosessijohtamisessa.
Operatiivista tehokkuutta voidaan esittdd suhdelukuna: arvo/panokset. Yrityk-
sen on pohdittava toimintojaan taman suhdeluvun kautta. Onko se, jota aiomme
tuottaa, niin arvokasta ettd se kannattaa panna toimeksi? Eli saavatko asiak-
kaat siita itsellensa niin paljon arvoa, ettéd ovat valmiita maksamaan siita? Mika-
li asiakas ei saa riittavasti arvoa panostuksiin nahden, ei toiminta ole operatiivi-
sesti tehokasta, jolloin myds sen tekeminen on turhaa. (Karrus 2001, 220; Laa-
manen & Tinnila 2009, 11-12.)

Prosessiajattelu ja laatuajattelu kulkevat yleensa kasi kadessa. Naiden pohjalta
on kehitetty useita erilaisia prosessi- ja laatujohtamisen menetelmia, jotka ovat
yleisessa kaytdssa monessa yrityksissa. Naitd menetelmia kaytetaankin juuri
logistisesta nakdkulmasta, silla logistiikka on se yrityksen toiminto, jonka asiak-
kaat kohtaavat asiakasrajapinnassa. Nain ollen logistiikan on kyettava taytta-
maan prosessijohtamisen kolme tarkeda asiaa. Sen on oltava nopea, tasmalli-
nen ja joustava. (Karrus 2001, 218-226; Laamanen & Tinnila 2009, 12-13;
Sakki 1999, 24-26.)

2.5 Prosessin mittaaminen

Prosessin mittaaminen on tarked osa jatkuvan kehittdmisen mallia. Jotta voi-
daan todeta, ettd prosessi sujuu tai ei suju hyvin, on loydettava keinot mitata
prosessia. Oikeanlaisten mittareiden Idytaminen saattaa joskus olla haastavaa,

mutta valttamatonta. Valittujen tunnuslukujen on kyettava luotettavasti todenta-
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maan prosessin suorituskyky. Ehdottoman téarkeaa on, ettéd tunnusluku kertoo
heti hairididen ilmaantuessa, etta prosessissa on ongelma. Talldin ilmenneet
ongelmat voidaan poistaa mahdollisimman nopeasti. Nain ollen myds tavoitteet
on kyettava ilmaisemaan mahdollisimman mitattavassa muodossa. Tyypillisia
logistisen prosessin mittareita voivat olla muun muassa toimitustasmallisyys,

laatu ja reklamaatiot. (Ritvanen ym. 2011, 51-53.)

Myos mittareiden maéara on oltava tasapainossa. Niiden tarkkaa lukumé&éaraa ei
voida sanoa, silla optimaalinen toimivien mittareiden maara vaihtelee paljon
yrityksesta ja toimialasta riippuen. Mittareiden maara on tasapainotettava niin,
ettd ne minimoivat osaoptimointien mahdollisuudet. Kun mittareiden maara kas-
vaa, on silla seka positiivisia ettad negatiivisia vaikutuksia. Useammilla mittareilla
liketoiminta pystytaan todennakdisesti mallintamaan paremmin ja huomioimaan
tarpeelliset nédkdkohdat. Samalla kuitenkin mittariston yllapidon ja kehittamisen
vaatimat resurssit kasvavat ja fokus tiettyihin toiminnan kriittisiin osa-alueisiin
heikkenee. (Kankkunen ym. 2005, 133-135.)

Erilaisissa prosesseissa on kaytettdva hyvin erilaisia mittareita, silla samat mit-
tarit eivat toimi kaikissa prosesseissa. Ei ole olemassa ohjeistusta, mika mittari
sopii mihinkin prosessiin, mutta hyvalta mittarilta voidaan vaatia seuraavia asioi-

ta:

e |uotettavuus

o yksiselitteisyys

e ymmarrettavyys ja helppokayttoisyys
e oikeudenmukaisuus

e edullisuus

e nopeus

e olennaisuus. (Lecklin 2006, 151-153.)

Kun prosessille |0ydetdan oikeanlaiset ja todenmukaisesti suorituskykya mittaa-
vat tunnusluvut, on niille nimitettdva myds vastuuhenkilét. Vastuuhenkilét huo-
lehtivat siitd, ettd tunnuslukujen seuranta on jatkuvaa ja ettd toimintaa kehite-

taan. Han myos hoitaa tunnuslukuihin liittyvan raportoinnin. Prosessilla on olta-
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va my0s omistaja. Omistajan vastuulla on prosessin mallinnus ja prosessin toi-
mivuuden sek& tehokkuuden arviointi. Tekemienséa arviointien perusteella hén
asettaa prosessille kehittamistavoitteet. (Ritvanen ym. 2011, 51-53; Laamanen
& Tinnila 2009, 14.)

2.6 Six Sigma

2.6.1 Tavoite ja perusidea

Six Sigma on yksi nykypéaivan laatujohtamisen tyokalu, joka perustuu vahvasti
tilastotieteeseen. Sen tavoitteena on niin sanottu 0-virhe-taso. Six Sigman hyva
puoli on se, etta sita ei kaytetd suoraan tuotteisiin vaan koko prosessiin, jolloin
se sopii myos palveluiden laadun kehittdmiseen. Ennen kuin prosessin virheita
kyetaan poistamaan, on niita pystyttava mittaamaan. Six Sigma on myds filoso-
fiaa, jossa pyritaan jatkuvan tiedon, laadun ja suorituskyvyn parantamiseen,
eika tama onnistu ilman koko johdon jatkuvaa sitoutumista. (Karjalainen & Kar-
jalainen 2002; Lecklin 2006, 203-205.)

Sigma (o) on itseasiassa kreikkalainen kirjain, joka on tilastomatematiikan
merkki standardipoikkeamalle. Standardipoikkeaman avulla mitataan mittaustu-
losten vaihtelua keskiarvosta. Tavoitteena on saavuttaa mahdollisimman pieni
standardipoikkeama, jolloin mittaustulosten hajonta on pienempaa. Mita pie-
nempi standardipoikkeama on, sitda paremmin tuotteet ja palvelut tayttavat asi-
akkaan odotukset. (Karjalainen & Karjalainen 2002, 18.)

Kuvassa 2 on esitetty virheiden maard seka laatukustannusten osuus eri sig-
mojen tasoilla. Mitd suurempi on yrityksen sigmataso, sita parempi on sen suo-
rituskyky ja sitéa pienemmat (prosentuaalisesti) sen laatukustannukset. Normaali
suomalainen yritys on noin 2,5-3,5 sigman tasolla, jolloin sen laatukustannuk-
set ovat 20—30 prosenttia sen liikevaihdosta. Itseasiassa suomalaiset palveluyri-
tykset eivat paéase edes télle tasolle, mik& kertoo niiden heikosta suorituskyvys-

ta ja korkeista laatukustannuksista. (Karjalainen & Karjalainen 2002, 39.)
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Parts per Million

' Opportunities .

Sigma (PPMO) Huonon laadun Kommentti
Virhettd/Miljoona mahdolli- kustannus
suutta

6 sigmaa 3,4 virhettd/miljoona < 1% myynnista (Maailman huippu)
5 sigmaa 233 virhettd/miljoona 5-15 % myynnista
4 sigmaa 6210 virhettd/miljoona 15-25 % myynnista (Teollisuuden keskiarvo)
3 sigmaa 66 807 virhettd/miljoona 25-40 % myynnnista
2 sigmaa 308 537 virhettd/miljoona > 40 % myynnista (Ei kilpailukykyinen)
1 sigma 690 000 virhett3d/ miljoona

Kuva 2. Laatukustannus suorituskyvyn/sigmatason funktiona (Karjalainen &
Karjalainen 2002, 39).

2.6.2 DMAIC-prosessi

DMAIC on yksi Six Sigman vaiheittaisen parantamisen tyokaluista (ks. kuva 3).
Sen nimi tulee sanoista maarittely, mittaus, analysointi, parannus ja ohjaus (defi-
ne, measure, analyze, improve ja control). Tassa mallissa ei pyritd vain ymmarta-
maan, vaan myos todistamaan olemassa olevat ongelmat ja etsiméaan niiden juuri-
syyt. Vanhat tavat pyritddn unohtamaan ja korvaamaan taysin uudenlaisilla meto-
deilla kuitenkaan ulkoisen asiakkaan tarkeyden merkitystd unohtamatta. (Karjalai-
nen & Karjalainen 2002, 43-53; Lecklin 2006, 205—-207.)

-

o)

Kuva 3. DMAIC-prosessi (Miller 2008).
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Ensimmaisessa eli maarittelyvaiheessa nimetddn parannettava prosessi ja etsitaan
siihen taustatietoa. Johtoryhman tehtdvana on muotoilla selkea ongelma, arvioida
kannattavuus seka resursoida ja aikatauluttaa projekti. Ongelmaan ei yleensa 16ydy
ratkaisua helposti, mutta kun se l6ytyy, on kyseessa yleensa todellinen lapimurto,
jolla suorituskykya saadaan nostettua huomattavasti. Mittausvaiheessa kartoitetaan
ongelman nykytila. Tassa vaiheessa valitaan myds prosessin ja asiakastyytyvai-
syyden kannalta oikeat mittarit. Mittareiden ja erilaisten tyokalujen avulla pyritdan
keraamaan tietoa prosessin suorituskyvysta. Kun mittaukset on suoritettu, siirrytaan
analysointivaiheeseen. Sen tarkoituksena on etsid virheiden ja ongelmien lahteet
mittaustietojen perusteella. Analysoimalla prosessista pyritdan loytdmaan Kkriittiset
menestystekijat, jotta voidaan aloittaa tarvittavat parantamistoimenpiteet. Paran-
nusvaiheessa kokeillaan ja sovelletaan erilaisia ratkaisuja, joilla juurisyiden aiheut-
tamaa huonoa suorituskykya voitaisiin nostaa. On I6ydettava uudenlaisia ratkaisuja
ja jopa innovatiivisia ideoita, joilla prosessin hajontaa saadaan pienennettyd. Vii-
meisessa eli ohjausvaiheessa on kyseessa prosessin nostetun suorituskyvyn yllapi-
to ja valvonta. Vaiheessa pyritddn proaktiiviseen toimintaan, jossa ongelmat tunnis-
tetaan jo ennen niiden syntya. Poikkeamien erityissyyt on eliminoitava ja satun-
naissyiden hajontaa tarkkailtava. (Karjalainen & Karjalainen 2002, 43-53; Lecklin
2006, 205-207.)
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3 KULJETUKSET OSANA LOGISTISTA PROSESSIA

3.1 Kuljetusten tehtava ja merkitys

Yksi logistisen prosessin tarkeimmista vaiheista ovat kuljetukset prosessin eri
vaiheissa. Niiden tehtdavana on kuljettaa tavarat oikeaan paikkaan, oikeaan ai-
kaan, oikeakuntoisina ja oikeamaaraisina ja tietenkin optimikustannuksin. (Rit-
vanen ym. 2011, 106.)

Perinteiset kuljetukset ovat muuttuneet nykypaivana tehokkaiksi logistisiksi jar-
jestelmiksi, ja ne ovatkin olleet yksi globalisaation vauhdittajista. Maailman voi-
daan sanoa “pienentyneen” naiden tehokkaiden kuljetusjarjestelmien takia.
Etenkin Suomessa kuljetuksien rooli on suuri. Suomen asukastiheys on Euroo-
pan toiseksi alhaisin, vain 16 asukasta/km?. Suomessa ihmiset ja teollisuus ovat
hajautuneet hyvin ympari koko maata ja kuljetusetaisyydet ovat pitkia. Kuljetus-
tyolla mitattuna Suomi on EU:n kuljetusintensiivisin maa suhteutettuna brutto-

kansantuotteeseen tai vakilukuun. (Ritvanen ym. 2011, 106-107.)

3.2 Kuljetusmarkkinat

Tavarakuljetukset jaetaan kolmeen eri paaluokkaan: kotimaankuljetuksiin,
ulkomaanliikenteen tuonti- ja vientikuljetuksiin seka transitokuljetuksiin,
joissa tavara kulkee kauttakulkuna kolmannen maan lapi lahtopisteen ja paate-
pisteen valilla. Suomen logistiselle kilpailukyvylle suuria haasteita asettavat se-
k& syrjainen sijainti etta vaativat ilmasto-olosuhteet. Namé& haastavat seka logis-
tilkkan laatua ettéa kustannuksia etenkin ulkomaankaupan kuljetuksissa. Suomen
kannalta helpotusta ovat tuoneet EU:n ihmisten, tavaroiden, palveluiden seka
padomien vapaa liikkuvuus. Nama ovat avanneet ja laajentaneet markkinoita
seka lisédnneet kilpailua. Silti Suomen asema on haastava muihin Euroopan

maihin verrattuna. (Ritvanen ym. 2011, 107-110.)
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Suomi sijaitsee myds hyvin kaukana tarkeistd kauppakumppaneistaan. Kulje-
tusyhteydet tarkeille ulkomaisille markkina-alueille ovat pitkat ja harvalukuiset.
Suomessa kaytossa oleva raideleveys poikkeaa myds muualla Euroopassa
kaytetysta, mika aiheuttaa paanvaivaa ulkomaille suuntautuville junakuljetuksil-
le. Suurin osa Suomen vienti- ja tuontikuljetuksista toimitetaan merikuljetuksina.
(Ritvanen ym. 2011, 107-111; Nygren ym. 2011, 13.)

Suomen kotimaankuljetuksista 90 prosenttia kuljetetaan kuorma-autolla. Loput
10 prosenttia kuljetuksista suoritetaan meri-, rautatie- tai lentokuljetuksina, joista

lentokuljetusten osuus on selvasti vahaisin. (Ritvanen ym. 2011, 110-111.)

Vuonna 2013 Suomessa oli yhteensa 10 200 yritysta, jotka ilmoittivat toimialak-
seen tieliikenteen tavarankuljetus. Naissad henkilékuntaa oli yhteensa 34 500
henkiloa. Pienten kuljetusyritysten maara on suuri, silla kun henkilokunnan ko-
konaisméaara jaetaan yritysten kokonaisméaaralla, saadaan tulokseksi 3,4 henki-
l6&/yritys. Myodnnettyjen tavaraliikennelupien perusteella 40 prosentilla kuljetus-
yrityksista on kaytdossaan vain yksi ajoneuvo ja vain 1 prosentilla on kaytdssaan
yli 20 ajoneuvoa. SKAL ry:n (Suomen Kuljetus ja Logistiikka Ry) jasenyritysky-
selyn perusteella neljdsosassa yrityksista on vain yksi kuljettaja ja neljasosassa
2-3 kuljettajaa. Noin kolmasosassa yrityksistd henkilokuntaan ei kuulu muita
tyontekijoita kuin kuljettajia. Mikali kuljetusyritys ilmoitti henkilékuntaansa kuulu-
van muitakin tyontekijoitd, oli muiden tydntekijoiden maara 50 prosentissa yri-
tyksista 1 henkild. (Rajaméki 2014, 5-8.)

Suomen kuljetusyritykset ovat hyvin verkostoituneita. Monet yritykset kuuluvat
useampiin verkostoihin. Merkittavimpia kappaletavarakuljetusten verkostoja
ovat Kaukokiito (kuusi yritystd), Kiitolinja (DB Schenker & Vahala yhtiot) seka
Posti Group, DHL ja DSV alihankkijoineen. Suomen KTK-jarjestelma (kuljetus-
palvelujen tilauskeskus) on koko maassa toimiva kuljetuspalveluketju, joka on
yksityisten kuljetusyrittgjien omistama. Siind on mukana yli 4000 kuorma- ja pa-
kettiautoa ja yli 3500 kuljetusyrittajaa. (Rajamaki 2014, 8-9.)

Suomen asema kuljetusmarkkinoilla on kokonaisuudessaan hyvin haastava

muihin Euroopan maihin verrattuna. Tasta johtuen Suomen on keskityttava kul-
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jetustoimintojensa jatkuvaan kehittdmiseen, ja yksi keino lisdtd Suomen Kkilpai-
lukykya on keskittya tuottamaan laadukkaita kuljetustoimintoja, joihin asiakkaat

ovat tyytyvaisia.

3.3 Kuljetusten riskit

Kuljetuksiin liittyy aina riskeja, jotka toteutuessaan aiheuttavat normaalitilan-
teesta poikkeavia poikkeamatilanteita. Naméa poikkeamatilanteet aiheuttavat
usein myOds muutosta kuljetusten laadussa, jolloin puhutaan laatupoikkeamista.
Erilaiset riskit aiheuttavat toteutuessaan erityyppisia laatupoikkeamia, jotka
saattavat vaihdella pienestd myohastymisesta aina koko lastin tuhoutumiseen.
Seuraavaksi esitellaan tyypillisimpiad kuljetusten riskeja.

Tiedonhallinnan riskit ovat nykypaivan kuljetusketjussa hyvin tyypillisia riske-
j. Kuljetusketjun osapuolten lisaantynyt maara on kasvattanut tiedonkulun on-
gelmia. Globaali tiedonsiirto ei ole nykypaivana ongelma, silla tieto liikkuu séh-
koisesti hyvinkin nopeasti ympéri maailmaa osapuolelta toiselle. Tiedonkulun
ongelmat eivat yleensa johdu tekniikasta vaan ihmisista. Vaikka tieto kulkee
nopeasti ja sujuvasti ulkopuolisten osapuolten kanssa, on ongelmaksi muodos-
tunut nykypaivana sisainen tiedonkulku. Tyypillisesti osa kasittelyohjeista saat-
taa esimerkiksi jdada lahettajan toimesta merkitsematta tavarakolliin, ja nama
tiedot saattavat olla pelkastaan kirjattuna kuljetusasiakirjoihin. Tallin tarvittavat
tiedot eivat ole siirtyneet kuljetusyrityksen sisalla oikeille henkildille ja tavaroiden
vaurioitumisia saattaa tapahtua, mika johtuu puhtaasti tarpeellisen tiedon puut-

tumisesta. (Nygren ym. 2011, 14-16.)

Kuljetusvahingot ovat mahdollisia kuljetusmuodosta riippumatta. Toteutues-
saan nama riskit aiheuttavat yrityksille tyypillisesti suurimmat rahalliset mene-
tykset. Suorien rahallisten kustannusten liséksi kuljetusvahingot voivat aiheuttaa
suuria valillisia menetyksia ja jopa asiakasmenetyksia. Kuljetusvahingot voidaan
jaotella suurvahinkoihin ja pienvahinkoihin, joista suurvahinkojen todennakoi-
syys on onneksi huomattavasti pienempi. Suurimmat syyt kuljetusvahingoille

ovat puutteelliset tiedot ja taidot kuljetusketjussa. Yli 70 prosenttia kuljetusva-
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hingoista aiheutuu lastin putoamisesta, iskuista, kaatumisesta, tarinasta tai kul-
jetusvélineelle tapahtuneesta onnettomuudesta. Suurin osa kuljetusketjun tava-
ravahingoista tapahtuu tavaran siirtelyvaiheissa, kun sité kolhitaan tai se pudo-
tetaan. (Nygren ym. 2011, 16-18.)

Kuljetusrasitukset ovat sellaisia vaihtelevia rasituksia, joita tavaraan kohdistuu
kuljetuksen aikana. Kuljetusrasitukset ovat erilaisia kuljetusketjun eri vaiheissa.
Myds ulkoiset tekijat, kuten saa, kosteus ja lampétila, vaikuttavat kuljetusrasi-
tuksiin. Kuljetusrasitukset voidaan jakaa valtettaviin ja vaistamattomiin rasituk-
siin. Valtettavien rasitusten katsotaan aiheutuvan inhimillisista virheista, kuten
huonosta pakkaamisesta tai lastin kiinnittamisesta. Vaistamattomiksi rasituksiksi
katsotaan kuljetusoperaation luonteesta johtuvat rasitukset, joihin ei padasiassa
voida vaikuttaa. Kuljetusrasitukset aiheuttavat kuljetusvahinkojen lailla tavaran
vahingoittumisia, joista aiheutuu tyypillisesti lisakustannuksia. Kuljetusrasituksia

on erityyppisia. (Nygren ym. 2011, 19-21.)

Mekaaniset rasitukset syntyvat tyypillisesti tavaraa kasiteltdessa tai kuljetusyk-
sikk6d koottaessa, lastattaessa tai purettaessa. Niitd aiheutuu muun muassa
tavaran pinoamisesta paallekkain ja kuljetusvalineen liikkeista, jolloin tavaraan

kohdistuu erinaisia fysikaalisia voimia. (Nygren ym. 2011, 19-21.)

lImastollisia rasituksia ovat muun muassa kastuminen, lampédtilan ja ilmanpai-
neen vaihtelut seka ilman epépuhtaudet. Myds valo seka sateily saattavat ai-
heuttaa ilmastollisia rasituksia. Jotta tallaisilta rasituksilta valtytdédn, on huoleh-
dittava lastitilan riittdvasta ilmanvaihdosta seké lastin oikeanlaisesta suojaami-
sesta. Lastitilan lampétila on myos pidettava kuljetettavan tuotteen kannalta
oikeanlaisena. (Nygren ym. 2011, 19-21.)

Biologiset rasitukset ovat bakteerien ja erilaisten tuhoeldinten tavaroille aiheut-
tamia rasituksia. Tallaisia rasituksia syntyy kun tuholaisten kannalta otolliset
olosuhteet, kuten sopiva lampdtila, paésevat valloilleen. Tyyppilinen biologisen
rasituksen seuraus on esimerkiksi kuljetettavan tavaran homehtuminen. (Ny-
gren ym. 2011, 19-21.)
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Kuljetusrikollisuus on tahallaan aiheutettu kuljetusketjuun liittyva riski. Nama
ovat yleensa ammattirikollisten tekosia ja voivat kohdistua kuljetettavan tavaran
lisdksi henkil6ihin, kalustoon tai yritykseen. Kuljetusrikollisuutta ovat esimerkiksi
varkaus, murto, merirosvous, reitiltd poikkeaminen, virheluovutus, kontti-, asia-

kirja- ja tiedonsiirtopetokset seka lastin myyminen. (Nygren ym. 2011, 23.)

Inhimilliset riskit ovat selvasti suurin riski kuljetusketjun aikana. Ne aiheuttavat
merkittavan osan kuljetusketjun aikana tapahtuvista vahingoista tai ovat ainakin
osasyyllisia niihin. Esimerkiksi yli 70 prosenttia tavarankasittelyvirheista on in-
himillisia virheitd. Kuitenkin useat vélilliset asiat vaikuttavat naiden virheiden
syntyyn. Vaikuttavia asioita voivat olla muun muassa koulutus, kokemus, tyén
organisointi, tydymparisto, tyévalineen soveltuvuus ja kunto. Inhimillisten virhei-
den syntyyn vaikuttavat usein myos Kiire ja niin sanottu pakkotahtinen tyd. N&-
ma saattavat edesauttaa muun muassa inhimillisten informaatiovirheiden syn-
tyyn. Vaikka logistiikan tietojarjestelmét ovatkin nykypaivana hyvin luotettavia,
on niiden kayttdja kuitenkin aina ihminen, joka saattaa kiireen takia jarjestel-
maan tietoa syottaessaan syyllistya inhimilliseen virheeseen. (Nygren ym. 2011,
22.)

Riskialttiit tuotteet ovat tuotteita, joihin kohdistuu kuljetusketjun aikana keski-
vertoa suurempi riski. Tallaisia tuoteryhmid ovat muun muassa suurina erina
kuljetettavat bulk-lastit, jolloin lastin ominaisuudet on tunnettava hyvin. Myo6s
helposti rahaksi muutettavat seka arvokkaan tavaran lastit kuuluvat riskialttiiden
tuotteiden ryhmaan. Lisaksi vaarallisten aineiden kuljettamiseen liittyy aina ko-
honnut riski, joka on huomioitava kuljetusketjun suunnittelussa. (Nygren ym.
2011, 22))
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4 LAATU

4.1 Laadun maaritelma

Laadulla voidaan tarkoittaa erilaisia asioita, ja eri yrityksissa laatu mielletdan eri
tavoin. Yleisesti laatu maaritelladn asiakkaiden tarpeiden tayttamisella yrityksen
kannalta mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Laatu ei siis aina tarkoita
taydellista asiakastyytyvaisyytta, eikd siihen ole tarkoituksenmukaista pyrkia-
kadan hinnalla milla hyvansa, silla talldin laatukustannukset saattavat muodostua
saatuja hyotyja suuremmiksi. (Lecklin 2006, 18; Ritvanen ym. 2011, 148.)

Nykydan laatua pyritaan kuitenkin p&adasiassa toteuttamaan sidosryhmien,
etenkin asiakkaiden kautta. Asiakas mieltda yrityksen toiminnan laadukkaaksi,
mikali han on tyytyvdinen saamiinsa tuotteisiin tai palveluihin. Tama koskee
myoOs kuljetusliikkeita. Mikali asiakas on tyytyvainen tuotetun kuljetuspalvelun
laatuun, mieltaa han yleensa myos kuljetusliikkeen toiminnan laadukkaaksi. Kul-
jetusliikkeen on siis toteutettava laatua tuottamalla palveluita, joita asiakas ha-
luaa, ja saatava palvelussa tapahtuvien laatupoikkeamien maara minimiin. Laa-
dun maaritelmaan sisaltyy myds asioiden tekeminen oikein ensimmaisella ker-
ralla seka virheettomyys. (Lecklin 2006, 18; Ritvanen ym. 2011, 148.)

4.2 Laatukustannukset

Laadukkaiden tuotteiden ja palveluiden tuottaminen ei ole yritykselle koskaan
ilmaista (Hoyle 2007, 14-15). Laatukustannuksia ovat ne kustannukset, joita
syntyy, kun yritys varmistaa, ettd tuotetut tuotteet tai palvelut ovat asiakkaiden
kriteerit tayttavid. Tyypillisesti laatukustannuksia pidetdan pienend kuluerana
ennen systemaattista tarkastelua, mutta todellisuudessa ne voivat olla jopa 15—
30 prosenttia yrityksen liikevaihdosta. Laatukustannusten jakoa kategorioihin ei
ole standardisoitu, vaan jokainen yritys toteuttaa niiden tarkastelua parhaalla
nakemalldén tavalla. Hyva keino on jakaa laatukustannukset neljadn seuraa-

vaan kategoriaan:
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1) ulkoiset virhekustannukset

2) sisaiset virhekustannukset

3) laadun yllapitokustannukset ja

4) huonon laadun ehkaisykustannukset. (Lecklin 2006, 155.)

Yrityksen kannalta kriittisimpia ovat ulkoiset virhekustannukset. Talléin virhe tai
huono laatu on jo asiakkaan nahtavilla. Ulkoisia virhekustannuksia syntyy, kun
laadunvarmistus ei ole toiminut oikein ja virhe on pa&assyt asiakkaalle asti. N&-
ma ovat yrityksen kannalta myds kaikkein kalleimpia laatukustannuksia, silla
virhe tai laaduttomuus joudutaan korjaamaan yleensa asiakkaan haluamalla
tavalla. Tallaisiin virheisiin liittyy usein myds vahingonkorvauksia seka negatiivi-

sia vaikutuksia yrityksen imagoon. (Lecklin 2006, 156.)

Sisaiset virhekustannukset ovat yritykselle yleensa jo huomattavasti edullisem-
pia kuin ulkoiset virhekustannukset. Tallaisia kustannuksia syntyy, kun yrityksen
sisalla "sahlataan”, mutta virhe tai huono laatu huomataan jo yrityksen sisalla ja

korjataan ennen kuin se paatyy asiakkaalle. (Lecklin 2006, 157.)

Virhekustannusten vahentamiseksi on laatua yllapidettava. Tama aiheuttaa yl-
lapitokustannuksia. Lopputuotteiden ja palveluiden laatua on tarkkailtava. Tal-
laisia kustannuksia voivat muodostaa esimerkiksi auditoinnit, laadun mittaukset,
testaukset ja koeajot seka laatutiedon keruu ja analysointi. (Lecklin 2006, 157—
158.)

Ehkaisevat laatutyon kustannukset syntyvét, kun ennalta tiedettyja virhemahdol-
lisuuksia ja laaturiskeja pyritaan poistamaan tai vahentamaan ennakolta. Tahan
laatuty6hon panostamalla yritys voi saada kokonaislaatukustannukset pienem-
miksi, ja siksi siihen on syytd panostaa reilusti. Tallaisia kustannuksia voivat
aiheuttaa esimerkiksi laatukoulutus, toiminnan suunnittelu, laadukkaan johta-
misjarjestelman rakentaminen, henkiléstén motivointi sekd laaturaporttien ja -
tyokalujen suunnittelu. (Lecklin 2006, 158.)

Kuvassa 4 on esitetty tyypillinen yrityksen laatukustannusten jakauma edella
mainitun kategorioinnin perusteella. Panostamalla enemmén ehkaisevaan laa-

tutydhon voidaan kolmessa vuodessa useimmiten puolittaa laatukustannusten
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kokonaismaara. Talldin huonon laadun ehkaisykustannukset kasvavat, mutta
samalla yrityksen kannalta kriitisemmat virhekustannukset pienenevat suu-
remmassa suhteessa, jolloin kokonaiskustannukset ovat pienemmat. (Lecklin
2006, 159-160.)

KUSTANNUKSET
A

EHKAISY

YLLAPITO

SISAISET
VIRHEET

ULKOISET
VIRHEET

>
3 VUOTTA = AIKA

Kuva 4. Laatukustannusten rakenne ja kehitys (Lecklin 2006, 160).

4.3 Laadun mittaaminen

Laatustandardin tehtavana on maarittdd, mita yrityksen on tehtava. Laadun mit-
taamisella taas selvitetddn, mita yritys oikeasti tekee. llman mittaamista loppu-
tuotteen tai palvelun laadusta tiedetd&n hyvin vahan. llman mittaamista ei voida
olla varmoja edes kehitytdaanko, pysytdanko paikallaan vai menndankd jopa
huonompaan suuntaan. Siksi myds laadun mittaaminen on ehdottoman tarkeaa.
(Hoyle 2007, 42.)

Laadun mittaamiseen kaytettavat mittarit on luotava yrityksen strategian mukai-
siksi. Tyypillisimpi& mittareita ovat taloudelliset mittarit, mutta niiden liséksi olisi
kyettavd mittamaan asiakkuuksia, prosesseja sekd henkilostén kehittamista.
(Nygren ym. 2011, 44-46.)
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Logistiikan laadun mittaus on tilastoivaa mittausta. Mittaustuloksia on vertailtava
omiin tai asiakkaiden antamiin laatutavoitteisiin. Logistiikkaketjuissa hyvaksytta-
vat laatutasot on maariteltava logistiikkaketjussa toimivien yritysten kesken. Lo-
gistiikan laadun mittauskohteita ovat tavaran ominaisuuksien ja kunnon poik-
keamat spesifikaatioista seka toiminnan tai tiedon siséllon poikkeamat ja virheet
oikea-aikaisuudessa. (Nygren ym. 2011, 45.)

Laadun mittareilla tuotetun tiedon on oltava yksiselitteista ja helposti ymmarret-
tavissa. Esimerkiksi toimitusketjun tehokkuudelle hyva mittari on toimitusvar-
muus, silla vaurioituneiden tuotteiden suuri maara johtaa alhaisempaan toimi-
tusvarmuustasoon, joka kertoo suoraan toiminnan laadusta. (Nygren ym. 2011,
45-486.)

4.4 Laadunhallinta ja laatujohtaminen

Laadunhallinnan avulla tuotteita tai palveluita pyritdan yllapitamaan vaatimusten
mukaisina. Laatustandardin mukaan ne ovat koordinoituja toimenpiteita, joilla
organisaatiota pyritddn suuntaamaan ja ohjaamaan laatuun liittyvissa asioissa.
Laadunhallintaan panostamalla organisaatiot voivat lisata markkinaosuuttaan
seka parantaa tehokkuuttaan, tuottavuuttaan ja asiakaspalvelunsa tasoa. Myods
tuotettujen tuotteiden ja palveluiden laatu paranee. Mikali organisaatio toteuttaa
laadunhallintaansa hyvin, saattaa se saavuttaa taloudellisten hyotyjen lisaksi
paljon muutakin. Silla voidaan saavuttaa esimerkiksi virheiden maaran vahe-
nemista, varastojen pienentymista, lisda joustavuutta koko organisaatiolle seka
yleistd lisdantynytta tyytyvaisyytta tyontekijoiden sekd muiden sidosryhmien
osalta. (Lecklin 2006, 29; Ritvanen ym. 2011, 149-150.)

Laatujohtamisen keinoin organisaatiota pyritaan kehittdmaan. Siitd pyritaan te-
kem&an laatua korostava ja siihen sitoutunut organisaatio. Laatujohtamisen ta-
voitteena on rakentaa laatu sisddn yrityksen prosesseihin ja samalla poistaa
toiminnasta hukka, virheet ja epakohdat. Yksi laatujohtamisen kulmakivistd on

jatkuva parantaminen. Tata jatkuvan parantamisen mallia voidaan toteuttaa
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esimerkiksi kuvassa 5 esitetyn PDCA-ympyran eli Deming-ympyran avulla. (Rit-
vanen ym. 2011, 150; Quality Knowhow Karjalainen Oy 2015.)

Tama ympyrd on saanut nimensa luojansa Edwards Demingin mukaan. PDCA-
ympyrédn nimi tulee sanoista suunnittele, toteuta/kokeile, tarkista, kor-
jaa/paranna (Plan, Do, Check, Act). Ensimmaisessa vaiheessa eli suunnittelu-
vaiheessa on suunniteltava, millaista muutosta organisaatiossa halutaan ja tar-
vitaan. Tassa vaiheessa my0s suunnitellaan testi tai muutos, jota lahdetdaan
viemaan kaytantdon. Toisessa vaiheessa eli toteutusvaiheessa haluttu testi tai
muutos toteutetaan pienessa mittakaavassa. Seuraavassa vaiheessa eli tarkis-
tusvaiheessa havainnoidaan suoritetun testin tai muutoksen vaikutukset ja hyo-
dyt. Viimeisessa eli parannusvaiheessa tutkitaan tulokset tarkemmin ja ennuste-
taan, mitd naiden tulosten perusteella voidaan odottaa. Jatkuvan parantamisen
periaatteena on, ettd kun viimeinen vaihe on saatu paatokseen, aloitetaan uusi
suunnitteluvaihe ja viedaan jatkuvan parantamisen prosessia koko ajan eteen-

pain. (Laamanen & Tinnila 2009, 40; Quality Knowhow Karjalainen Oy 2015.)

4. Standardoi/vakauta 1. Madrittele, mita

se mika toimii tai R odotat tapahtuvan.

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

~ 2. Testaa hypoteesia,
eli suorita prosessi
suunnitelman

3. Vertaa todellista
lopputulosta
odotettuun tulokseen. mukaan. Tarkkaile!

Kuva 5. PDCA-ympyra eli Deming-ympyrd (Quality Knowhow Karjalainen Oy
2015).
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4.5 Kuljetusalan laatujarjestelmét

4.5.1 Yleisesti kaytdssa olevat laatujarjestelmat

SKAL ry:n sdanndllisesti teettamassa kuljetusbarometrikyselyssa, jasenyrityksil-
ta kysyttiin, mita jarjestelmia heilla on kaytéssaan laadun ja turvallisuuden joh-
tamiseen. Jasenyritysten vastaukset on esitetty kuvassa 6. Kysymykseen vas-

tasi yhteensa 722 kuljetusyritysta.

Valintoja: 656
= |SO 9001 -laatujérjestelma

= |SO 14 001 -ympéristdjérjestelma
= |SO 18 001 -tydterveys- ja turvallisuusjarjestelma
= |SO 39 001 -vastuullisuusjarjestelma

= Jokin muu ISO-jdrjestelma

Kyll4-

= SKAL Laatu -hyvaksynta _vastausten
jakautuminen

m PKY-laatu -jérjestelma

= |tse rakennettu jarjestelmé

= Asiakkaan tai kump.verkoston tarjoama jérj

= Jokin muu

| Ei-vastauksia: 376

Kuva 6. Kuljetusyrityksissa laadun ja turvallisuuden johtamiseen kaytossa ole-
vat jarjestelmat (SKAL ry 2015, 16).

Kaikista vastaajista 52 prosenttia ilmoitti, etté heilla ei ole kdytéssaan mink&aan-
laista jarjestelm&a. Vastaajista 135 eli noin 19 prosenttia ilmoitti, ettd heilla on
kaytossaan ISO 9001 -laatujarjestelma. Laatujarjestelmistd tdmé oli selvasti
suosituin.  Taman rinnalle suosituiksi yksittaisiksi kaytossa oleviksi laatujarjes-
telmiksi nousivat PKY-laatu -jarjestelma, jota ilmoitti kayttavansa 50 yritysta el
noin 7 prosenttia, seka SKAL laatu -hyvaksynta, jota puolestaan ilmoitti kaytta-
vansa 42 yritysté eli noin 6 prosenttia kaikista kyselyyn vastanneista yrityksista.

Itse rakentamaansa jarjestelmé&a kaytti 13 prosenttia yrityksista. Lisaksi osa il-
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moitti hyddyntavansa asiakkaiden tai kumppanien jarjestelmia. (SKAL ry 2015,
16.)

PKY-laatu -toimintajarjestelmé& on PKY-laatu Oy:n luoma jarjestelma, joka on
tarkoitettu erityisesti pienten ja keskisuurten yritysten kayttdon. Se on selaimen
kautta kaytettava ohjelmisto, jonka luvataan tayttavadn muun muassa ISO 9001 -
standardin vaatimukset. Jarjestelma on kaytdssa monen eri toimialan yrityksilla,
mutta erityisesti kuljetus- ja logistiikka-alan yritykset ovat hyvin edustettuina
PKY-laatu -toimintajarjestelman kayttajakunnassa. Erityisesti pienemman koko-
luokan kuljetusyritykset ovat tyypillisia jarjestelman kayttajia. PKY-laatu -
toimintajarjestelméssa on tyokalu, joka mahdollistaa poikkeamien kasittelyn.
Taman tyokalun avulla kayttajat voivat tehda tapahtumakirjauksia jarjestelmaan
ja siitad voidaan lahettdd sadhkodposti-ilmoituksia tapahtuman kasittelij6ille. Myds
asiakaspalautteiden jattd on mahdollista. Ty6kalu mahdollistaa poikkeamiin liit-
tyvien listauksien ja raporttien teon. Lisaksi tydkalun avulla paastaan tarkaste-

lemaan yrityksen laatukustannuksia. (PKY-laatu 2015).

SKAL laatu -hyvaksyntd on Suomen Kuljetus ja Logistiikka ry:n rakentama me-
nettelytapa, jolla kuljetusliikkeelle voidaan myéntaa ulkopuolisen auditoijan toi-
mesta ISO 9000 -sertifikaatin kaltainen hyvaksynta siita, etta yritys on rakenta-
nut kayttoonsa yrityskohtaisen laatujarjestelman ja noudattaa sitd. Se on kui-
tenkin kustannusrakenteeltaan huomattavasti ISO 9000 -sertifikaattia kevyempi
ja sopii myos alan pienemmille toimijoille. SKAL laatu -hyvaksynta on ollut kay-
tosséa vuodesta 1995 lahtien. SKAL laatu -hyvaksynnéan vaatimukset myotailevat
pitkalti ISO 9001 -standardin vaatimuksia. (SKAL ry 2015).

45.2 1SO 9000 -standardi

Laatua voidaan kayttaa myds yrityksen markkinointivalineena. Sita toteutetaan
yleensa ISO 9000 -standardin avulla. Yritykselle voidaan onnistuneen laatutyén
merkiksi myontaa maailmanlaajuinen 1SO 9001 -sertifikaatti, joka kertoo ulko-
puoliselle toimijalle, ettéd kyseisen yrityksen toiminta perustuu laadukkaaseen
tekemiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Sertifikaatteja myontavat akkreditoidut
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eli pateviksi todetut sertifiointialan yritykset. (Ritvanen ym. 2011, 153; Suomen
Standardisoimisliitto Ry 2015.)

ISO 9000 -standardi sisaltdd laadunhallintajarjestelman perusteet ja sanaston.
ISO 9001 taas kertoo, mita yritykseltd vaaditaan, jotta se voi saada laatusertifi-
kaatin. Naita laadunhallintastandardeja kehitetdan jatkuvasti, ja taman vuoden
aikana valmistuvat jo viidennen sukupolven standardit. Kun yritykselle on
myoOnnetty laatusertifikaatti kyseisen standardin mukaisesta toiminnasta, voi se
hyodyntaa sitd omassa markkinoinnissaan luodessaan positiivista kuvaa itses-
taan. Standardi ei kuitenkaan ole ikuisesti itsestaanselvyys, vaan sen sailyt-
taakseen yrityksen on jatkuvasti toimittava standardien vaatimusten mukaan ja
kehitettava laadunhallintaansa. Sen on myos lapaistava ulkopuolisten suoritta-
mat auditoinnit. (Suomen Standardisoimisliitto Ry 2015.)

Poikkeamienhallinnalta ISO 9000 -standardi vaatii poikkeamien tarkan kirjaami-
sen liséksi korvaavien ja korjaavien toimenpiteiden nimeamista sekd niiden
kayttoonottoa ilman aiheetonta viivettd. Havaituille poikkeamille on nimettava
syyt, ja naiden syiden poisto on suoritettava mahdollisimman nopeasti. Myods
poikkeamatilanteita ehkaisevia toimenpiteitéa on kehitettdva. Kun uusia toimenpi-
teitd otetaan kayttdon, vaatii standardi myds niiden tehokkuuden seurantaa.
Poikkeamaraportointia on suoritettava saanndéllisesti ja ajallaan. Yrityksen johto

on vastuussa poikkeamaraportoinnista. (Suomen Standardisoimisliitto ry 2015.)

4.5.3 Laatujarjestelmien kaytdn syyt

Useat kuljetusliikkeet kayttavat laatustandardeja. Niiden avulla kuljetusliikkeet
pyrkivat todentamaan kelpoisuuttaan lastinantajille eli asiakkaille. Ne pyrkivat
yleensd muokkaamaan laatujarjestelmadnsa lastinantajien vaatimusten mu-
kaan. Lastinantajien vaatimukset saattavat koskea esimerkiksi kuljetusvaurioita
ja kaluston ikda tai kuntoa. Nama lastinantajien vaatimukset tayttamalla kulje-
tusyritys saa osan asiakkaistaan todennakoisemmin kayttamaan juuri heidan
palveluitaan. Osa kuljetusyrityksistd kayttddkin laatustandardia pelkastaan

markkinointikeinona. Taméa ei kuitenkaan ole toivottavaa, silla talléin laatustan-
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dardin rooli jatkuvana toiminnan kehittgjana yrityksen sisalla jaa usein toteutu-
matta. (Nygren ym. 2011, 42—-43; SKAL ry 2015)

VTT:n vuonna 2014 tekeméssé tutkimuksessa kuljetusalan yrityksiltd kysyttiin
syita laatujarjestelmien kayttéonottoon. Kysymykseen vastasi kaiken kaikkiaan
173 sellaista kuljetusalan yritystd, jotka ilmoittivat kayttavansa kokonaan tai osit-
tain yhta tai useampaa laatuun liittyva& standardia tai ohjetta. Vastaukset on
esitetty kuvassa 7.

Toimintavarmuuden
lisdamiseksi m Tavara.
suuri, n=10
70 %
Imagoon/markkinointiin 52 % " Tava_ra. P
littyvista svists 50 % keskisuuri,
e Spe P 1 o, n=54
= Tavara,
pieni, n=96
Tarve jarjestelmalliseen i
laadun parantamiseen = Linja-auto,
suur, n=8
? # Linja-auto,
Kustannussaastojen takia lr(‘_e;saknsuun
= Linja-auto,
pieni, n=1
Sopimuskunppanin 46 %
(pd@miehen) vaatimuk sesta
1 100 %
Asiakkaiden vaatimuksesta
Joku muu @ 3%
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuva 7. Syyt, joiden takia yritykset ovat ottaneet kayttoon laatuun liittyvan stan-
dardin mukaisen jarjestelman tai jarjestelmia (Silla & Luoma 2014, 38).

Tarkeimpia syita jarjestelmien kayttdonottoon olivat nimenomaan markkinointiin
ja imagoon liittyvat syyt. Myos toimintavarmuuden lisaéaminen seka jarjestelmal-
linen laadun parantaminen olivat ajaneet yritykset ottamaan jarjestelmia kayt-
toonsa. Pienet ja keskisuuret kuljetusyritykset kertoivat syyn olevan usein sopi-

muskumppanin tai asiakkaan vaatimus jarjestelman kaytolle. Myos SKAL ry:n
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tutkimuksissa, yritykset ovat nimenneet yhdeksi tarkeimmaksi syyksi laatujarjes-
telmien kaytolle nimenomaan asiakkaiden vaatimukset. (Silla & Luoma 2014,
38; SKAL ry 2015, 22).

Osa kuljetusyrityksista on ottanut kayttéonsa laatujarjestelman, mutta eivét
miella sen kayttoa mielekk&aksi. Erityisesti pienemmat kuljetusliikkeet mieltavat
laatujarjestelmat usein pelkaksi rahastukseksi, eivatka koe saavansa rahalla
mitdan vastinetta. Jarjestelma on tyypillisesti otettu kayttdéon juuri asiakkaan
vaatimuksesta, mutta osan kuljetusyritysten mielesté asiakkaat tekevat paatok-
sen kuljetuspalvelun ostamisesta pelkéstaan hinnan perusteella. Tama kuljetus-
likkeiden mielipide ei ole kuitenkaan linjassa asiakkaiden mielipiteiden kanssa.
Esimerkiksi Turun kauppakorkeakoulun vuoden 2014 logistiikkaselvityksessa
logistiikkapalveluiden ostajilta kysyttiin miten paljon eri tekijat vaikuttavat rah-
dinkuljettajan valintaan. Laatu nostettiin hintaa tarkeimmaksi valintakriteeriksi
seka teollisuuden, kaupan etta kuljetusyritysten vastauksissa kaikissa yritysko-

koluokissa. Laatu miellettiin jopa kaikkein tarkeimmaksi valintakriteeriksi.

4.6 Laadun merkitys kuljetusliikkeille

Laadun voidaan sanoa olevan kuljetusliikkeen kannalta erittdin tarke&a. Asiak-
kaat vaativat valitsemaltaan kuljetusliikkeeltd tasmallisia toimituksia, joustavaa

ja nopeaa kuljetuspalvelua seké vahaisia kuljetusvahinkoja.

Turun yliopiston vuoden 2014 logistiikkaselvityksessa yrityksilta kysyttiin, mita
tekijoitd he painottavat eniten valitessaan rahdinkuljettajaa. Kuvassa 8 on esitet-
ty teollisuuden, kaupan seka logistiikkayritysten vastaukset. Selkeasti tarkeim-
maksi kriteeriksi muodostui jokaisen yrityskategorian osalta laatu. Kaupan alan
yritykset arvostavat kuljetuspalveluiden laatua viela enemman kuin teollisuuden
ja logistiikka-alan yritykset. Hinta ja palvelu olivat seuraavaksi tarkeimpia asioita
rahdinkuljettajan valinnassa. Tiedonkulku sekd ymparistdasiat olivat selvasti

vahemman tarkeita asioita kyselyyn vastanneiden yritysten joukossa. Kaupan
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ala arvosti kuitenkin my6s tiedonkulun sujuvuutta muita enemman. (Solakivi ym.
2014.))

Turun yliopiston logistiikkaselvityksessa kuljetuspalvelun laadun katsotaan tar-
koittavan kuljetustasmallisyytta, kuljetusaikaa ja -frekvenssia ja kuljetusvahinko-

jen vahaisyytta (Solakivi ym. 2014).
Hinta
Laatu

Palvelu

IT

Ymparisto
Ei lainkaan Tarked Ratkaisevan
tarkea tarkes

W Teollisuus Kauppa W Logistitkkayritykset

Kuva 8. Teollisuuden, kaupan ja kuljetusyritysten arviot eri teemojen tarkeydes-
ta rahdinkuljettajan valinnassa (Solakivi ym. 2014, 85).

Kuvassa 9 on esitetty rahdinkuljettajan valintaan vaikuttavien tekijéiden tarkeys
yritysten keskuudessa. Laatu koettiin tarkeimmaksi asiaksi rahdinkuljettajan
valinnassa yrityskoosta riippumatta. Keskisuuret yritykset mielsivat laadun kui-
tenkin vield hieman tarkeammaksi asiaksi kuin muun kokoluokan yritykset. Seu-
raavaksi tarkeimmaksi asiaksi miellettiin joko hinta tai palvelun taso. Suuret yri-
tykset pitivat hintaa kriitisempana tekijané kuin palvelutasoa, kun taas keski-
suuret yritykset kokivat palvelun tason olevan heille tairkeampaa kuin hinta. Tie-
donkulun ja ymparistbasioiden merkitysta ei koettu rahdinkuljettajan valinnassa
yhtd tarkeaksi asiaksi. Suuren kokoluokan yritykset kuitenkin arvostivat ympa-

ristdasioita selvasti muun kokoluokan yrityksid enemman. (Solakivi ym. 2014.)
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Hinta

Laatu

Palvelu :
Informaatio
Ymparisto :
Ei lainkaan Térkea Ratkaisevan
tarked tarkea
B Suuret yritykset 1 Keskisuuret yritykset
M Pienet yritykset B Mikroyritykset

Kuva 9. Teollisuuden ja kaupan yritysten nakemykset rahdinkuljettajan valintaan
liittyvien tekijoiden tarkeydesta yrityskokoluokittain (Solakivi ym. 2014, 85).

Laatu koetaan alasta tai yrityskoosta riippumatta tarkeimmaksi asiaksi rahdin-
kuljettajan valinnassa. Kun asiakas valitsee itsellensd kuljetusliikettéd, haluaa
han laadukasta palvelua. Kuljetusliikkeen on kyettava todentamaan asiakkaal-
leen, ettd heidan kuljetuspalvelunsa ovat laadukkaita. Jotta tama kuljetuspalve-
luiden laatu voidaan luotettavasti todentaa, on sitd kyettava mittaamaan jollakin
tavalla. Mikali palvelun laatua ei ole mitattu tarpeeksi pitkalta aikajaksolta luotet-
tavasti, ei asiakastakaan todennékdisesti kyeta vakuuttamaan laadukkaalla toi-
minnalla. Nain ollen asiakas saattaa paatya valitsemaan toisen rahdinkuljettajan

palvelut omalle kuljetustarpeelleen.

Vuonna 2013 Respons Analysen toteuttamassa kyselytutkimuksessa logistiik-
kapalveluiden ostajilta kysyttiin, mittaavatko he logistiikkapalvelun toimittajan
laatua ja miten tata mittausta toteutetaan. Vastauksia keréttiin kaiken kaikkiaan
817 pohjoismaiselta logistiikkapalvelun ostajalta useilta eri aloilta. Kuvassa 10
on nahtavilla vastausten jakautuminen prosentteina. Tutkimus on toteutettu

PostNord Logisticsin toimeksiannosta.
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Kuva 10. Toimitusten laadun mittaus (PostNord Logistics 2013, 9).

56 prosenttia logistiikkapalveluiden ostajista ilmoitti mittaavansa toimitusten laa-
tua. 38 prosenttia ilmoitti saavansa laatumittausten tiedot omista jarjestelmis-
tdan ja 18 prosenttia suoraan logistiikkatoimittajaltaan. 12 prosenttia vastaajista
ilmoitti, ettd he eivat tiedd, mitataanko heilla toimitusten laatua tai ettei toimitus-
ten laadulla ole merkitysta. Jopa 32 prosenttia ilmoitti, ettd he eivat mittaa toimi-

tusten laatua millaén tavalla. (PostNord Logistics 2013.)

Kun pohjoismaalainen logistiikkapalvelun ostaja valitsee itsellensa logistiikka-
toimittajaa, mieltaa han laadun tarkeimmaksi valintakriteeriksi. 32 prosenttia
heista kuitenkin jattaa laadun taysin mittaamatta joko siita syysta, etté tavoitteita
ei kyetd pukemaan luvuiksi, tai jattda tyon vain yksinkertaisesti tekematta. Kar-
keasti voidaan sanoa, etta nailla 32 prosentilla ei ole kasitystd omista logistiik-

kakustannuksistaan. (PostNord Logistics 2013, 9.)

Tassa asiassa molempien osapuolten on aktivoiduttava. Tulevaisuudessa seka
logistiikkapalveluiden ostajat seka niiden tarjoajat haluavat yha enemman mita-
ta toimintansa laatua, ja sahkdinen poikkeamien hallinta- ja raportointisovellus
on oiva keino toteuttaa tatd mittausta. Sovellukseen voidaan kirjata kaikki laa-
tuun liittyvat poikkeamat ja tata kautta verrata palvelussa tapahtuneiden poik-
keamien mé&aérid tuotetun palvelun kokonaismaaraan, jolloin saadaan luotettavia
lukemia siita, millaista kyseisen yrityksen laatu on ollut tietylla ajanjaksolla. Ta-
ma mittaamisen trendi on kasvava trendi yritysmaailmassa, ja ne jotka mittaavat

laatuaan, eivat takuulla halua tehda yhteistyotad sellaisten toimijoiden kanssa,
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jotka eivat mittaa omaansa, eivatka sita kautta pysty todentamaan toimintansa

laatua.
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5 LAATUPOIKKEAMAT

5.1 Laatupoikkeaman maaritelma

Taman tyon kannalta on olennaista méaaritella, mita laatupoikkeamalla tarkoite-
taan juuri tassa tyossa. Sanaa laatupoikkeama kaytetadn usein hyvin monessa
eri tilanteessa sen enempéaa ajattelematta, mita silla oikeastaan tarkoitetaan-
kaan. Laatupoikkeama voidaan my6s maaritella kayttotarkoituksesta riippuen

eri tavoin.

Tassa opinnaytetyossa laatupoikkeamilla tarkoitetaan sekéd kuljetusliikkeissa
tapahtuvia laatuvirheita seka niitad lievempia poikkeamia, jolloin palvelu ei vas-
taa palvelukuvauksessa tai maaritellyissa sovittua, mutta asettuu kuitenkin so-

vittuihin rajoihin palvelutason sisalla.

Tassa tyossa kuljetuksilla tarkoitetaan tuotteiden ja tavaroiden fyysista siirtelya
ja siihen valittomasti liittyvaa kasittelyd. Kuljetusliikkeiden laatupoikkeamat saat-
tavat kuitenkin ilmet& missa tahansa kuljetusketjun vaiheessa, kuten esimerkiksi
kuljetuksiin liittyvassa tiedonkasittelyssa ja -siirrossa, kuljetusasiakirjoissa, va-
rastoinnissa tai pakkaamisessa. Tassa tydssa kuljetusten laatupoikkeaman
maadritelmaa ei siis ole rajoitettu pelkdstaan fyysiseen kuljetukseen, vaan ne
ajatellaan huomattavasti laajempina, missa tahansa kuljetusketjun vaiheessa tai

siihen liittyvissa oheistoiminnoissa ilmeneviksi laatupoikkeamiksi.

5.2 Poikkeamien hoidon viisi tasoa

Useimmat ihmiset ovat joskus kokeneet saaneensa tuotteen tai palvelun, joka
on poikennut sovitusta. Kun ostaja pettyy tuotteeseen tai palveluun poik-
keamasta johtuen, arvostaa han silla hetkelld eniten sita, etta kyseisen tuotteen
tai palvelun myynyt yritys tekee kaikkensa poikkeaman korjaamiseksi. Kun
poikkeama hoidetaan kunniakkaasti, jAa asiakkaalle myds yrityksesta positiivi-
nen kuva. Vaikka juuri edelléd mainitut poikkeamatilanteet ovat yrityksen kannal-
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ta valtavia mahdollisuuksia, ei niitd suomalaisessa yrityskulttuurissa osata viela
kasitella niin, ettd yritys hyotyisi niista. Tutkimusten mukaan yrityksen asiakkaat,
joiden poikkeamatilanteet on hoidettu mallikkaasti, ovat noin 15 prosenttia sitou-
tuneempia yritykseen kuin ne asiakkaat, joille ei vastaavanlaista poikkeamati-
lannetta ole sattunut. Poikkeamatilanteisiin panostaminen on tarkeaa myos sik-
si, ettd uusien asiakassuhteiden hankinta on huomattavasti kallimpaa kuin van-
hojen yllapito. Yritysten poikkeamien hoito voidaan jakaa viiteen eri tasoon (Kks.
kuva 11) sen perusteella, miten yritys vastaa asiakkaiden raportoimiin poik-
keamiin. (LOytana & Kortesuo 2011, 209-214.)

Kéadnnytetaan

asiakas suosittelijaksi

Vastataan asiakkaan
niakokulmasta

Vastataan yrityksen nikokulmasta

Vastataan, kun ehditiin

Suljetaan silmét

Kuva 11. Poikkeustilanteiden hoitamisen viisi tasoa (Loytdna & Kortesuo 2011,
215).

Suljetaan silmét ja korvat

Seka yrityksen kannalta etta asiakkaan kannalta tama on ehdottomasti huonoin
tapa reagoida poikkeamiin. Ne yritykset, jotka jattavat asiakkaiden tekemat rek-
lamaatiot ja poikkeamatilanteet taysin huomiotta, ovat etenkin suomalaisessa
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yrityskulttuurissa valitettavan tyypillisid. Tallainen yritys mieltaa asiakkaan pa-
kolliseksi pahaksi. Tata tasoa toteuttavat yritykset toimivat yleensa halvimman
hinnan kilpailustrategialla eivatkéd edes halua kehittda toimintaansa. (Loytana &
Kortesuo 2011, 215-216.)

Vastataan kun ehditaan

Suurin osa suomalaisista yrityksistd on noussut alimmalta tasolta vahintaan tal-
le tasolle. Tama taso ei kuitenkaan ole merkittava parannus edelliseen, silla
talla tasolla poikkeamat jatetddn priorisoinnissa viimeiseksi. Reklamaatioihin
vastataan, kun muilta toilta ehditdan, ja vastauksessa pyritaan selittelemaan
asiakkaalle, mika yrityksen sisdaisissa prosesseissa on mennyt vikaan. Talla ta-
solla yritys pyrkii jo kehittamaan prosessejaan, mutta asiakkaan kokemus yri-
tyksestad unohdetaan taysin. Pitkalla aikajanteella tapahtuva vastaaminen jattaa
asiakkaalle mielikuvan, ettéd han ei ole yritykselle tarkea. (Loytana & Kortesuo
2011, 216-217.)

Vastataan yrityksen nakékulmasta

Tama taso on jo huomattava kehitysaskel edellisistd. Talla tasolla poikkeamiin
reagoidaan nopealla aikataululla ja reklamaatiot koetaan tarkeina. Asiakkaan ei
tarvitse odotella vastausta viikkokausia. Ongelmana talla tasolla on vastaami-
nen edelleen yrityksen siséaisten prosessien nakdokulmasta. Vaikka asiakas saa-
kin vastauksensa nopeasti, ei héanelle tarjota mitdan konkretiaa vaan tyydytaan
selittelyyn. (Loytana & Kortesuo 2011, 216-217.)

Vastataan asiakkaan ndkdkulmasta

Talla tasolla yritys kokee myo6s asiakkaansa tarkeaksi. Poikkeaviin tilanteisiin
reagoidaan nopeasti, ja jos niiden hoitaminen vaatii enemman aikaa, ilmoite-
taan siitd asiakkaalle heti. Tall6in asiakas tietaa tilanteen olevan tyon alla ja ko-
kee olonsa arvostetuksi. Asiakkaalle annetussa vastauksessa on selittelyn si-
jaan kiitos asiakkaalle poikkeustilanteen tuomisesta yrityksen tietoon, kuvaus

niista toimenpiteista, joihin yritys on ryhtynyt asian korjaamiseksi, sekd konk-
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reettinen ehdotus asian hoitamisesta kuntoon. (Léytana & Kortesuo 2011, 217—-
218))

Kaannytetdan asiakas suosittelijaksi

Tama on se taso, johon yritysten olisi pyrittava. Talla tasolla pyritd&n siihen, etta
poikkeamatilanteen kohdannut asiakas k&&nnytetddn yrityksen suosittelijaksi.
Vain ani harvat yritykset ovat kehittdneet toimintansa nain pitkélle. Jotta tdhan
paastaisiin, on poikkeustilanteiden etsinta ja niihin reagointi oltava nopeaa ja
aktiivista. Kun asiakkaalle vastataan reklamaatioon, esitetd&n konkreettisia toi-
menpiteitd poikkeaman korjaamiseksi. Tamé&n tason erottaa edellisesta tasosta
odotukset ylittavan elementin lisaéaminen. Kyseessa voi olla jokin asiakkaalle
arvokas hyvitys tai teko, jota asiakas ei edes osaa odottaa. Kun asiakkaalla on
tietyt odotukset asian hoitamisesta ja nuo odotukset ylitetddn, kaannytetaan
asiakas yrityksen suosittelijaksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 219-220.)

5.3 Kuljetusliikkeiden laatupoikkeamat

Kuljetusliikkeen kohtaamat laatupoikkeamat voivat olla esimerkiksi aikatauluista
myohastymisia tai liiallisia aikaistumisia, kaluston rikkoutumisia, liikkennerikko-
muksia, kuljetusvahinkoja, sdan &aari-ilmiéita tai kuljetusliikkeen henkilékunnan
toiminnasta aiheutuvia poikkeamia. Poikkeamat voivat aiheutua siis henkilokun-
nan, kaluston, tavaran tai ulkopuolisen muuttujan toimesta. Nama tilanteet vai-
kuttavat usein kuljetusliikkeen aikatauluihin ja saattavat myds aiheuttaa talou-
dellisia seurauksia, mutta eivat aina. (Nykanen & Karhula 2015, 23.)

Turun yliopiston merenkulkualan koulutus- ja tutkimuskeskuksen tekeméan haas-
tattelututkimuksessa tutkittiin kuljetuspoikkeamiin johtaneita syitd. Jakauma on

esitettyna kuvassa 12. (Nygren ym. 2011, 70.)
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Kuljetuspoikkeamat

M vauriot Mkatoaminen viive M kastuminen

Kuva 12. Kuljetuspoikkeamien jaottelu yrityksissa (Nygren ym. 2011, 70).

Tutkimuksen mukaan jopa 71 prosenttia kuljetuspoikkeamista johtuu tavaran
vaurioitumisesta. Tallaisia vaurioitumisia ovat muun muassa tuotteiden sarky-
miset ja kolhiintumiset. Suurin osa ndista vaurioitumisista aiheutuu huonosta
pakkaamisesta, ja he syntyvat padasiassa siina vaiheessa, kun tuotteita kasitel-
laédn. Esimerkiksi lastauksen, purun, ahtauksen ja terminaalikasittelyn aikana
tuotteet vaurioituvat helposti. 17 prosenttia kuljetuspoikkeamista aiheutuu tuot-
teiden kastumisesta kuljetuksen aikana. Taman kaltaiset poikkeamat aiheutta-
vat eniten huolta suurteollisuudelle, kuten metsateollisuudelle, jonka tuotteet
ovat herkkida kastumaan. Kastuminen voi johtua joko tuotteen suoranaisesta
kastumisesta tai lampdtilan vaihtelusta aiheutuvasta tuotteen hikoilusta. Myds
tuotteiden katoaminen kuljetusketjun aikana on hyvin tyypillistd. Jopa 11 pro-
senttia kuljetuspoikkeamista aiheutuu puhtaasti tuotteen katoamisesta. Vain 1
prosentti poikkeamista aiheutuu kuljetuksen viivastymisesta. (Nygren ym. 2011,
70.)

5.4 Laatupoikkeamien seuranta kuljetusliikkeissa

Logistiikassa laadun mittaaminen on tilastoivaa mittausta, jossa laadun toteu-

tumista verrataan omiin tai asiakkaan antamiin tavoitteisiin. Logistiikkaketjun eri
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vaiheissa toimivien yritysten on loydettava yhteisesti hyvaksytyt laatutasot eli
tavoitteet. Mittauskohteina ovat tyypillisesti tavaran kunnon poikkeamat, poik-
keamat oikea-aikaisuudessa seka toiminnan tai tiedon sisallén virheet. Mittarei-
den on oltava helposti ymmarrettavia ja yksiselitteisia. (Nygren ym. 2011, 44—
46.)

Poikkeamatilanteiden ilmetessa tiedon valiton dokumentointi on tarkeda. Pel-
kastdan poikkeamatilanteiden seuranta kuljetusliikkeissa ei riitd. Lukumaara-
seurannan lisdksi on tehtava tapauskohtaista raportointia ja analysoitava syita,
jotka ovat aiheuttaneet tilanteen. Syiden |6ydyttya on myds tehtava korjaavia
toimenpiteitd, joilla vastaavanlaisiin tilanteisiin ei ajauduta yhta helposti tulevai-
suudessa. Yleensa tyontekijat kokevat poikkeamatilanteiden raportoinnin olevan
ylimaaraista tyotd, joka vie tehoja muusta tydsta. Jotta raportoinnista saadaan
osa jokaisen tyontekijan arkipdivaa, on sen oltava mahdollisimman helppoa,
yksinkertaista ja nopeaa. Se ei myoskaan saa hairitd tyontekijdiden normaalia
tyota. Vaikka esimerkiksi tiekuljetusten paivittaisessa toiminnassa poikkeamati-
lanteilta ei voidakaan koskaan taysin valttya, voidaan niita kuitenkin vahentaa
hyvalla ennaltaehkaisevalla tyolla. Tassa onnistuminen vaatii kuitenkin myés
johdon tayden sitoutumisen. Kun johto ottaa asian omakseen ja raportoinnista
tehdaan mahdollisimman lapindkyvaa, saadaan myos tyontekijoéiden motivaatio-
ta parannettua. (Nygren ym. 2011, 44-46; Liimatainen ym. 2014, 19; Nyk&nen
& Karhula 2015, 24-25.)

Poikkeamien seurantaan kaytetyt mittarit voidaan jakaa kahteen paaryhmaan:
seurantamittareihin ja ohjausmittareihin. Seurantamittarien tehtavana on kertoa
jo aikaisemmin sattuneista vahingoista, ja niiden avulla voidaan |6ytaa esimer-
kiksi muutoksia toiminnasta, jotka ovat vaikuttaneet vahinkojen syntyyn. Oh-
jausmittarit ovat tarked osa ennakoivaa riskienhallintatydta. Niiden avulla seura-
taan muun muassa lahelta piti -tilanteita ja muita tapahtumia, joiden tiedetdan

vaikuttavan vahinkojen syntyyn. (Nygren ym. 2011, 44-46.)

Kun mittaristot on luotu, on niiden aktiivinen kaytto tarkead, jotta mittaustulokset
ovat luotettavia. Mikali tietoa vahingoista ja seurattavista tapahtumista ei kerry
riittvasti, eivat mittaustulokset ole luotettavia. Poikkeamien hallintatydkalut kaa-
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tuvat usein juuri siihen, etta niitéa kayttavia henkil6ita ei ole koulutettu kayttoon-
ottovaiheessa riittavasti, eikd poikkeamanhallintatytkalun kaytosté tule koskaan
osa heidan arkipaivaansa. Talloin tietoa ei kerry riittavasti poikkeavien tilantei-
den aiheuttajista, eika niitd opita valttdmaan tulevaisuudessakaan. (Nygren ym.
2011, 44-46.)

Kuljetusliikkeen kannalta olennaista on myés laadun ja turvallisuuden lahelta piti
-tilanteiden raportointi. Jotta my6s tyOontekijat saadaan sitoutettua tdhan toimin-
taan, voidaan apuna kayttdd palkitsemista. Palkitsemisen avulla pyritddn luo-
maan avoin ilmapiiri ja kehittamaan tyontekijdiden omaa riskienarviointia. Pal-
kitsemalla ilmoituksien tekijoitd saadaan tyontekijoita motivoitua ja tehtyjen il-
moitusten maara kasvuun, jolla taas on valtava merkitys ennakoivan laatutyon
kannalta. Yrityksen henkiléston kannalta tarkeaa on, ettd tehtyjen ilmoitusten
perusteella ryhdytdan toimiin. Ellei toimiin ruveta, lopettaa henkilésto ilmoituk-
sien tekemisen hyvin nopeasti, kun huomataan ettad niiden avulla ei saavuteta

mitdan todellisia hyotyja. (Nygren ym. 2011, 81.)

Kun laatupoikkeamien seurantaa ruvetaan toteuttamaan kuljetusliikkeessa
poikkeamien hallinta- ja raportointisovelluksen avulla, on sen kayttdonotto teh-
tava huolella. Séderholm tutki vuonna 2013 Jyvaskylan ammattikorkeakoululle
tekemassaan opinnaytetydssa DSV:n poikkeamien hallintasovelluksen kayttoa.
DSV:ll& ongelmaksi olivat muodostuneet muun muassa henkilokunnan eriavat
osaamistasot sovelluksen kaytossa. Sovelluksen kayttokoulutus oli annettu
osalle henkilokunnasta puutteellisesti. Séderholm toteaakin, etta henkilékunta
on ohjeistettava kunnolla, jotta motivaatio sovelluksen aktiiviseen kayttamiseen
sailyy. Yrityksen johdolla on tdssa merkittdva rooli, ja heidan onkin kyettava ak-
tiivisesti nayttamaan, ettd sovellusta kayttamalla yrityksessa olevia epakohtia
kyetd&n poistamaan ja prosesseja parantamaan. DSV:n poikkeamien hallinta-
sovelluksesta I6ytyi myds useita teknisid ongelmia, joka kertoo siitd etta sovel-
luksen kayttoonottovaiheessa sen raatalointia ei ollut suoritettu riittavan hyvin.
(Soéderholm 2013.)

Kauppalehden artikkelissa (23.9.2015) esitellaan esimerkkitapaus sellaisesta
yrityksesta, joka on pystynyt kehittdmaan poikkeamanhallintaansa systemaatti-
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sella laatutyolla. Kuljetusyritys Varova on onnistunut rakentamaan itsellensa
toimivan mittariston, jonka avulla ovat saaneet poikkeamatilanteiden maaran
vahentymaan. He ovat rakentaneet omaan kayttdénsa niin sanotun vahinkota-
pausmittarin, jota seuraamalla he ovat onnistuneet vahentdamaan vahinkojen
maaraa niin, ettd nykyaan vain 0,1 prosentissa Varovan kuljetuksissa sattuu
vahinko. He ovat my6s ymmartaneet sen, etta vahinkoja sattuu, mutta tarkeinta
on miten niistd opitaan ja kuinka tilanteet hoidetaan vahinkojen jalkeen. Varova
pyrkii myds loytamaan ongelmien juurisyyt ja poistamaan ne mahdollisuuksien
mukaan toimitusketjusta, silla he eivat halua samojen vahinkojen tapahtuvan

uudestaan. (Uusivirta 2015).

Laatupoikkeamien vahentadminen on kuljetusliikkeen kannalta haastavaa, mutta
Varovan kaltaiset onnistumiset kertovat sen olevan mahdollista. Kun poik-
keamatilanteiden maaraa ruvetaan vahentamaan systemaattisesti, vaatii se kul-
jetusliikkeelta seka pitkajanteista tyota etta sitoutumista. Mikali nama puuttuvat,

on epaonnistuminen enemman kuin todennakoista.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Kaynnistysvaihe

Taman tyon aihe saatiin vuoden 2014 tammikuussa, mutta kaytdnnodssa tyon
tekeminen aloitettiin vasta kevaalla 2014, jolloin alkoi tutkimusvaiheen suunnit-
telu ja valmisteluty6t. Tavoitteena oli lI6ytaa tutkimusmenetelma, jolla haastatel-
tavien kuljetusyritysten laatupoikkeamien hallintaan paastaisiin syventymaan
mahdollisimman hyvin. T&h&n tavoitteeseen paastaakseen oli myods saatava
jonkinlainen ymmarrys siita, miten yritys toteuttaa sen sisaista laadunhallintaa
kokonaisvaltaisesti. Tavoitteiden selvittya oli selvaa, etta tutkimus oli toteuttava
haastatteluiden avulla. Lopulta paadyttiin puolistrukturoituihin haastatteluihin,
joita ennen haastateltavat henkilot vastasivat Webropol-kyselytyokalun avulla

luotuun kyselyyn. Kysely on esitelty tyon lopussa liitteessa 2.

Kyselyn tarkoituksena oli luoda opinnaytetyontekijalle kohtuullisen laaja alusta-
va kuvaus siitd, miten haastateltavat yritykset hoitavat poikkeamien hallintaansa
talla hetkella ja millaisia ominaispiirteita siihen liittyy. Tarkoituksena oli myds
luoda kuvaa siitd, mihin suuntaan yritykset ovat viemassa sité tulevaisuudessa.
Kun kuljetusliikkeen edustajat olivat vastanneet kyselyyn, seurasi haastattelu-
vaihe. Haastatteluvaiheen tavoitteena oli syventaa tyon tekijan ymmarrysta siita,
miten poikkeamanhallinta on toteutettu kyseisissa kuljetusliikkeissa ja miksi se
on toteutettu juuri kyseisella tavalla. Kyselyssa osa kysymyksista asetettiin pa-
kollisiksi, joihin vastaamatta jattaminen ei ollut mahdollista. Yksi kysymysosiois-
ta oli rakennettu niin, etta sen kysymyksiin vastasivat vain ne henkil6t, joiden
edustamissa yrityksissa oli jo kaytdssa poikkeamien hallinta- ja raportointisovel-
lus. Ne, joilla ei ollut kyseista sovellusta kaytbssdan, vastasivat tassé osioissa
eri kysymyksiin. TA&ma johtui puhtaasti siitd, ettd jo kyselya suunniteltaessa tie-
dettiin, ettd yrityksien poikkeamien hallinnassa on suuria eroja, eiké tiettyihin
kysymyksiin ollut tarkoituksenmukaista vastata, mikali yritys ei hyédynna poik-

keaman hallinnassaan siihen tarkoitettuja sovelluksia.
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Puolistrukturoidut teemahaastattelut todettiin parhaimmaksi haastattelumetodik-
si, silla avoimet haastattelut koettiin lian epadmaaraisina. Ne olisivat saattaneet
aiheuttaa myods sen, etta kuljetusliikkeiden vastaukset eivat olisi olleet keske-
naan vertailukelpoisia. Myos itse haastattelutilanne olisi ollut vaikeammin hallit-
tavissa, mutta ennalta suunniteltujen kysymysten avulla se oli helposti palautet-
tavissa takaisin raiteilleen. Taysin strukturoidut haastattelut taas todettiin hie-
man liian jaykiksi. Mikali haastattelun kulku olisi taysin ennalta suunniteltu, olisi-
vat jotkin kriittiset asiat yrityksen laadunhallinnassa voineet jaada piiloon, kun
haastattelujen suunnitteluvaiheessa naita ei olisi osattu huomioida. Puolistruktu-
roitujen haastatteluiden avulla pystyttiin ohjaamaan haastattelun kulkua esimer-
kiksi vaihtamalla kysymysjarjestysta niin, etta haastattelusta saatiin kaikki mah-
dollinen tieto irti. Niiden hyva puoli on myés se, etta kuljetusliikkeet vastaavat
haastattelun aikana kuitenkin lahestulkoon samoihin kysymyksiin vain juuri ky-
seiselle yritykselle raataldidylla tavalla. Nain haastatteluissa saadut vastaukset

ovat myos keskenéan vertailukelpoisia.

6.2 Tiedon kerdaminen

Kuljetusliikkeet valittiin haastateltavaksi yksi kerrallaan, ja tavoitteena oli 16ytaa
mahdollisimman monipuolinen joukko kuljetusliikkeitd, jotka tarjoavat kuljetus-
palveluita hyvinkin erilaisille aloille ja toimijoille. Erilaisten kuljetuspalveluiden
tarjoajien avulla saadaan kattavampi kuva siitd, miten poikkeamien hallintaa on
toteutettu kuljetusalalla. Tutkimukseen osallistuneet kuljetusliikkeet (ks. liite 3)
|6ydettiin Log Master Oy:n hyvien verkostojen avulla, ja he hoitivat myds naiden
alustavan kontaktoinnin. Alustava suunnitelma oli valita tutkimukseen 4—6 kulje-
tusliiketta. Lopulliseksi maaraksi muodostui viisi. Tutkimukseen osallistuvien
kuljetusliikkeiden maara haluttiin pitd&d kohtuullisena, jotta tutkimustulosten ana-

lysointi ei olisi muodostunut lilan tyolaaksi.

Kun kuljetusliikkeet lupautuivat mukaan tutkimukseen, otti opinnaytetyontekija
naihin suoraan yhteytta. Heidan kanssaan sovittiin haastattelun ajankohta, ja

tatd ennen heitéa ohjeistettiin vastaamaan kyselyyn. Kysely toimitettiin yritykselle
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sahkopostilinkkina. S&hkdpostiviestissa lahetettiin myos kyselyn saatekirje (ks.
lite 1), jonka tarkoituksena oli antaa kyselyyn vastaavalle henkil6lle lyhyt ku-
vaus siitd, mita ollaan tutkimassa ja miten tutkimus tulisi jatkossa etenemaan.
Kyselyyn vastasivat ne yrityksen edustajat, jotka osallistuivat myos haastatte-
luun. Kun yrityksen edustajat olivat vastanneet kyselyyn, kavi tutkimuksen tekija
vastaukset lapi. Vastauksien perusteella suunniteltiin jokaiselle yritykselle raata-
|6ity haastattelu, jossa kysymykset olivat padosin avoimia. Suurin osa haastat-
telukysymyksista esitettiin jokaiselle yritykselle, mutta muutamalle yritykselle
raataloitiin omia kysymyksia, jotta tietyt asiat heidan poikkeamienhallinnassaan

avautuisivat paremmin tutkimuksen tekijalle.

Haastattelut suoritettiin vuoden 2015 toukokuun ja lokakuun vélilla. Ne suoritet-
tiin yrityksissa paikan paalla, jotta haastateltavien ei tarvinnut matkustaa tutki-
muksen takia. Haastateltavat henkilot olivat yrityksien edustajia, jotka hoitivat
yrityksiensé poikkeamien hallintaa tai olivat niiden kanssa tekemisissa lahes
paivittain. Haastatteluiden kesto vaihteli 45 minuutista tuntiin. Ne myds taltioitiin,
jotta tutkimuksen tekijan oli helpompi palata itse haastattelutilanteisiin jalkeen-

pain. Lisaksi haastattelun aikana tehtiin muistiinpanoja.

Haastattelut sujuivat odotusten mukaan, ja yritykset kertoivat avoimesti poik-
keamienhallinnastaan. Kaksi tutkimukseen osallistuneista yrityksista ei halua
nimeé&an julkaistavan tassa opinnaytetytssa, vaan niistd kaytetdan nimia yritys
X ja yritys Y. Yritykset olivat myos valmiita kehittamaan omaa laadunhallintaan-
sa tulevaisuudessa ja mielsivat poikkeamienhallinnan olevan ajankohtainen

asia koko kuljetusalalle.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Poikkeamien luonne ja niiden aiheuttamat seuraukset

Haastatellut kuljetusliikkeet nimesivat omassa toiminnassaan tyypillisimmiksi
laatupoikkeamiksi muun muassa aikataulupoikkeamat, laskutusvirheet, asia-
kaspalveluvirheet, tiedonkulkuvirheet seka tavaran vaurioitumiset kuljetusketjun
aikana. Selvasti kaikkein yleisimmaksi laatupoikkeamiksi nimettiin my6hastymi-
set sekd muut aikataulupoikkeamat. Niitéa ilmeni l&hes kaikissa haastatelluissa
yrityksissa paivittdin. Myos inhimillisten erehdysten kerrottiin aiheuttavat poik-
keamia hyvin usein. Inhimillisyyden voidaan katsoa aiheuttavan myds osan
asiakaspalveluvirheista. Informaatiovirheista tyypillisimpia olivat muun muassa
l&hetyksista puuttuvat sdhkoiset sanomat. Kun kuljetusalalla 1ahetys on saapu-
nut esimerkiksi terminaaliin, mutta siita ei ole saapunut tietoa eli sdhkdista sa-
nomaa, puhutaan ylipuretusta lahetyksesta. Téallaiset informaatiovirheet olivat
haastatelluissa yrityksissd hyvin yleisia. Tallaisten tiedonkulkukatkosten ja -
virheiden kerrottiin olevan my6s usein muiden poikkeamien taustatekijoita.
Vaikka varsinainen poikkeama luokiteltaisiinkin muuksi kuin tiedonkulkuvirheek-
si, saattavat sen taustalla kuitenkin olla ongelmat yrityksen tiedonkulussa. Kulje-
tettavan tavaran vaurioituminen ei ollut missaan kuljetusliikkeessa paivittaista,
mutta kuitenkin kohtuullisen yleistd. Huomattavasti harvinaisemmiksi, mutta kui-
tenkin satunnaisesti ilmeneviksi poikkeamiksi yritykset nimesivat muun muassa
kuljetettavien tuotteiden katoamiset, kalustorikot, taysin viematta jaaneet kuor-
mat, vaarien tuotteiden toimitukset, likenneturvallisuuden laiminlydnnit, vaaren-

nokset seka varkaudet.

lImenevat poikkeamat aiheuttavat kuljetusliikkeille monenlaisia seurauksia. Niit&

ovat muun muassa

e ylim&arainen tyo
e hukkaan mennyt tydaika
e asiakastyytymattomyys

e asiakasmenetykset
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¢ Imago-ongelmat

¢ |uottamussuhde ongelmat sidosryhmien kanssa
o vdlilliset kulut

e valittomat kulut

e reklamaatiot.

Ylim&aaraista tyota seka hukkaan mennytta tydaikaa ne aiheuttavat muun muas-
sa korvaavien kuljetusten jarjestdmisen, poikkeamien selvittelytyon seka rekla-
maatiokasittelyiden muodossa. Poikkeavat jarjestelyt, asiakkaiden korvausvaa-
timukset, reklamaatiot seka ylimaarainen tyd aiheuttavat kuljetusliikkeille valit-
tomid kustannuksia. Valillisia kustannuksia syntyy muun muassa asiakastyyty-
mattdmyyden ja asiakasmenetysten seurauksena, kun kuljetustilausten maara

vahenee.

Kuljetusliikkeet kertoivat, ettd selvasti eniten kuluja aiheuttavat tavaran vaurioi-
tumiset ja rikkoutumiset kuljetusketjun aikana. Bulkkitavaran kuljetuksissa eni-
ten kuluja aiheuttavat vaaran aineksen joutuminen kuljetettavan aineksen se-
kaan, jolloin ainesta voidaan joutua esimerkiksi seulomaan. Vahiten kuluja ai-
heuttaviksi poikkeamiksi kuljetusliikkeet nimesivat laskutusvirheet sek& lievat
aikataulupoikkeamat, jotka eivat valttamattd aiheuta kuljetusliikkeelle suoria
kustannuksia lainkaan, vaan enemmankin asiakastyytymattomyytta. Eras haas-
tatelluista kuljetusliikkeista kertoi vuoden 2014 laatupoikkeamien aiheuttamien
kustannusten vaihteluvélin olleen 24-1 033 euroa. Asiayhteydessa mainittiin
kuitenkin, ettd osa laatupoikkeamista saattaa aiheuttaa joskus jopa 20 000 eu-

ron kustannukset.

Kun kuljetusliikkeiltd kysyttiin arvioita yksittdisen poikkeaman kasittelyyn keski-
maarin kaytetysta ajasta, kertoi jokainen vastaaja sen kestavan edustamassaan
yrityksessa alle kaksi tuntia (ks. kuvio 1). Kysymykseen vastasi yhteensa seit-
semén vastaajaa viidesta eri kuljetusliikkeesta. Tutkimusosuuden haastattelu-
vaiheissa asiaa tarkemmin tiedusteltaessa selvisi, ettd osa poikkeamista vaatii
kuitenkin huomattavasti enemméan kasittelyaikaa. Erityisesti sellaiset poik-
keamat, joihin liittyy tavaran vaurioitumista, reklamaatioita tai korvausvaateita

asiakkailta, saattavat vaatia huomattavasti pidempid kasittelyaikoja. Tyypillinen
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yksittaisen poikkeaman kasittelyaika on yritysten mukaan alle kaksi tuntia, mut-
ta mikali asiakkaan kanssa joudutaan menemaan esimerkiksi oikeuteen asti,
voivat kasittelyajat olla aivan toista luokkaa. Kasittelyaika vaihtelee kuitenkin

hyvin paljon poikkeamatyypin ja laajuuden mukaan.

Kuinka monta tuntia arvioisitte keskimaarin yhden
laatupoikkeaman kéasittelyn kestavan edustamassanne
yrityksessé kun otatte huomioon kaikki kasittelyn

vaiheet?
yliStuntia 0
4-5tuntia = 0
3-4tuntia 0O

12 wntia |
alle 1 tunt |

0 1 2 3 4 5

Kuvio 1. Yksittaisen poikkeaman kasittelyaika haastatelluissa kuljetusliikkeissa.

7.2 Vuoropuhelu asiakkaan kanssa

Kaikki viisi kuljetusliiketta kertoivat, ettd mikéli laatupoikkeaman havaitsee vasta
kuljetusliikkeen asiakas, raportointi asiakkaalta kuljetusliikkeelle tapahtuu tyypil-
lisimmin puhelimitse tai sahkopostilla. Yhdella haastatelluista kuljetusliikkeista
on kaytdssaan tyokalu, jonka avulla asiakas pystyy tekem&an poikkeamailmoi-
tuksen selaimen kautta suoraan yritykselle, mutta sen kaytto oli talla hetkella
viela vahaistd. Kysyttaessa asiaa tarkemmin, miksi poikkeamat raportoidaan
puhelimella tai s&hkopostilla, olivat kaikki kuljetusliikkeet yhta mielta siita, etta
se on tahan saakka ollut asiakkaiden vaatimus, ettd he saavat ilmoituksensa
nopeasti ja luotettavasti perille, eika kaytt6on ole siitd syytad otettu muita ilmoi-
tusmenetelmia. Kuljetusliikkeet olivat kuitenkin sitd mielta, etta varmasti tulevai-
suudessa esimerkiksi téllaisia selaimen kautta tehtavid poikkeamailmoituksia

otetaan enemmankin kayttoéon.
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Jokaiselta kuljetusliikkeeltd kysyttiin myos, kirjataanko kaikki asiakkaiden rapor-
toimat poikkeamat aina ylos jollain tavalla. Kuviossa 2 on esitetty yritysten vas-
taukset. Yksi kuljetusliikkeista kertoi, ettd asiakkaiden raportoimia poikkeamia ei
kirjata mihinkaan, elleivat ne aiheuta asiakkaalta korvausvaateita. Yksi kuljetus-
likkeista kertoi kirjaavansa ylos vain yrityksen ulkoiset poikkeamat, joilla on
suoranaisia vaikutuksia asiakkaisiin ja sisaisia poikkeamia kirjataan vain satun-
naisesti. Nailla kahdella yrityksella ei mydskaan ollut kaytéssdan poikkeamien
hallintaan tarkoitettuja sovelluksia. Loput kolme kuljetusliikettd kertovat pyrki-
vansa siihen, ettd kaikki poikkeamat pyritdan kirjaamaan ylos lahinna yrityksissa
kaytossa oleviin poikkeamien hallintajarjestelmiin. Poikkeamat ja&vat kirjaamat-
ta vain, mikali kyseessad on merkitykseltdan vahainen poikkeama, kuten pieni

myohastyminen sovitusta aikataulusta kuljetuksen aikana.

Kirjataanko asiakkaiden raportoimat laatupoikkeamat aina
johonkin?

0 1 2 3 4 5

Kuvio 2. Asiakkaiden raportoimien laatupoikkeamien kirjaamien haastatelluissa
kuljetusliikkeissa.

Kaikki kuljetusliikkeet pyrkivét tiedottamaan asiakasta etukateen, mikali heidan
toiminnassaan ilmenee poikkeamia, jotka vaikuttavat my6s asiakkaaseen. Ta-
ma vaatii kuitenkin sen, ettd poikkeama havaitaan ennen kuin se paatyy asiak-
kaalle asti. Kolme viidesta kuljetusliikkeestd kertoi pyrkivansa tassé asiassa
hyvin proaktiiviseen toimintaan siten, etta he pyrkivat aina antamaan tiedon asi-
akkaalle tata koskevasta poikkeamasta, kun sellainen havaitaan. Kaikki haasta-
tellut kuljetusliikkeet kertoivat asiakkaan olevan tyytyvaisempi, kun han saa tie-
don asiasta etukateen, jolloin asiakas pystyy itsekin varautumaan asiaan pa-

remmin. Erityisesti yksi kuljetusliikkeista oli kehitt&nyt proaktiivista toimintaansa
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hyvin pitkalle niin, etta mikali poikkeama havaitaan missa tahansa kuljetusketjun
vaiheessa, lisdtdan tavaran kasittelyyn liittyviin skannauksiin poikkeamatieto,
joka on raportoitava asiakkaalle tietyn ajan kuluessa. Mikali asiakasta ei ole ta-
man tietyn ajan sisalla informoitu, kyseinen poikkeama nousee poikkeamara-
portissa esille punaisena, joka kertoo, ettéa poikkeamanhallinnassa on silla ker-
taa epaonnistuttu. Nain jarjestelméa pakottaa kuljetusliikkeiden asiakaspalvelijat
keskustelemaan asiakkaan kanssa ja informoimaan tata ilmenevista poikkea-

mista.

Haastatteluvaiheessa yrityksiltd kysyttiin, informoivatko he asiakasta tata kos-
kevan poikkeaman kasittelyn etenemisestda. Log Masterin LmQ-sovelluksen
kayttajistd toinen toteutti tatd asiakkaan informointia LmQ:n automatisoidun
viestintd-ominaisuuden avulla. Taman avulla he kykenevét informoimaan asia-
kasta, sekd muita tarvittavia sidosryhmia, naita koskevan poikkeaman kasittelyn
etenemisesta. Myds poikkeamaan liittyvistd muutoksista pystytddn antamaan
nopeasti tietoa eteenpéin. Kyseisen kuljetusliikkeen asiakkaat olivat myos erit-
tain tyytyvaisia tahan ominaisuuteen. Toinen LmQ:n kayttgjista ei kuitenkaan
hyodyntanyt tata ominaisuutta lainkaan, vaan he pyrkivat informoimaan asia-
kasta sahkopostitse ja puhelimitse, mutta sitakin tekivat omasta mielestaan talla
hetkella viela liian vahan. LmQ:n viestintdominaisuutta ei hyédynnetty, koska
yritys ei ollut ennen haastattelua tietoinen tallaisesta ominaisuudesta. Tama
tieto valitettiin Log Master Oy:lle, ja tulevaisuudessa kyseinen kuljetusliike saat-
taa ottaa kyseisen ominaisuuden kayttdonsa. Muut kolme kuljetusliiketta kertoi-
vat informoivansa asiakasta aktiivisesti poikkeamien kasittelyn etenemisesta,
mutta toteuttivat tata vain puhelimitse sekéa sahkopostin avulla, eikd toimintaa

ollut millaén tavalla automatisoitu.

Jokaiselta kuljetusliikkeeltéa kysyttin myos ovatko asiakkaat asettaneet heille
tiettyja seurattavia laatumittareita. Yritysten vastaukset on esitettyna kuviossa 3.
Vain kaksi vastaajista vastasi tahan kysymykseen, etta asiakkaat eivat ole aset-
taneet heille seurattavia laatumittareita, ja nama kaksi vastaajaa olivat viela
saman yrityksen edustajia. Tasta voidaan paatelld, etta nelja viidesta haastatte-

lusta kuljetusliikkeestd joutuu seuraamaan laatumittareita, joita asiakkaat ovat
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heille asettaneet. Naissa yrityksissa laatumittareita seuraavat laatutyosta vas-
taavat henkildt, ja naita mittareita kaydaan lapi myos yhdessa asiakkaan kanssa
seurantapalavereissa. Yritykset nimesivat asiakkaiden asettamiksi seurattaviksi
mittareiksi muun muassa seuraavia: toimitustasmallisyys, toimitettujen tuottei-
den laatu, lastaus- ja purkuajat seka tietylla ajanjaksolla iimenneiden laatupoik-
keamien maara seka toteutunut laatu. Yksi haastatelluista yrityksistd kertoi
my0s, etta asiakkaat haluaisivat asettaa heille huomattavasti enemman seurat-
tavia laatumittareita, mutta he eivéat pysty tuottamaan asiakkaalle naiden halu-
amia mittareita. He kertovat asiakkaidensa haluavan muun muassa enemméan
ja tarkempia poikkeamaraportteja seka poikkeamiin liittyvien kasittelyaikojen
seurantaa niiden lapimenoaikojen muodossa. Téallaista raportointia ei kuiten-

kaan ole onnistuttu luomaan esimerkiksi LmQ-sovelluksen kautta.

Ovatko asiakkaat asettaneet teille tiettyja laatumittareita,
joita seurataan?

Ei

Kuvio 3. Haastateltujen yritysten asiakkaiden asettamat laatumittarit, joita on
seurattava.

7.3 Poikkeamien hallinta- ja raportointisovelluksen kaytto

Kahdella haastatelluista yrityksista oli jo kaytbssaan LmQ-
tapahtumienhallintasovellus. Toisella naistd sen kayttd oli huomattavasti laa-
jempaa ja jarjestelmaan pyritddn kirjaamaan kaikki ilmenevat laatupoikkeamat
aina pienemmista asiakaspalveluvirheistd suurempiin kuljetusvahinkoihin. Toi-
nen LmQ:n kayttgjista kirjaa ilmenevét laatupoikkeamat kyseiseen jarjestelmaan
vain, mikali niihin liittyy korvausvaateita. Kun poikkeamiin ei liity korvausvaatei-

ta, ne kirjataan ylos yrityksen tuotannonohjausjarjestelmaan.
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Yhdella haastatelluista yrityksista oli kaytossaan poikkeamien hallintasovellus,
joka oli heidan itsensé kehittama ja taysin heidan omiin tarpeisiinsa suunniteltu.
He ovat rakentaneet jarjestelmansa niin, etta poikkeamatiedot syntyvat jarjes-
telmadan automaattisesti kuljetusketjun aikana tehtavien skannauksien yhtey-
dessé, jolloin skannauksiin liitetd&n oikeanlainen poikkeamatieto. Poikkeamatie-
to liittyy automaattisesti tiettyyn lahetykseen ja nousee esille myds poikkeama-
raporteissa. Tama kyseinen yritys oli myods kokoluokaltaan haastatelluista yri-
tyksista suurin, ja he olivat kehittaneet poikkeamienhallinnan selvasti naista yri-
tyksista pisimmalle. He suorittavat poikkeamanhallintaraportointia paivittain
ajamalla kahdesta paivastd poikkeamaraportin ulos jarjestelmasta. Iimenneet
poikkeamat ovat jatkuvasti kaikkien nahtavilla, ja niita kaydaan tiimien kesken

l&pi paivittain.

Kahdella haastatelluista yrityksista ei ollut kaytdssaan poikkeamien hallintaan
tarkoitettuja sovelluksia. Toisella naistd poikkeamien seurantaa toteutettiin toi-
mintajarjestelman osana olevalla poikkeamien seurantataulukolla, jossa poik-
keamat ja niiden tiedot ovat listattuna. Taulukkoon pyrittiin kirjaamaan kaikki
ulkoiset poikkeamat seka osa siséisistd poikkeamista. Minkdanlaista jatkuvaa
raportointia naiden tietojen perusteella ei kuitenkaan suoritettu. Toinen néaista
yrityksisté ei kirjannut ilmenevia laatupoikkeamia mihink&én, vaan tilanteet pyrit-
tiin yrityksen omien sanojen mukaan korjaamaan valittbmasti ja oppimaan nais-

ta tilanteista tulevaisuudessa.

Niilta yrityksiltd, jotka kayttavat poikkeamien hallinta- ja raportointisovellusta,
kysyttiin myos, miten se palvelee heidan omaa tarvettaan kasitella poikkeamia.
Vastaukset ovat esitettyna kuviossa 4. Kolmesta yrityksesta yksi kertoi sovel-
luksen palvelevan toimintaansa huonosti. Kyseessa on LmQ:ta kayttava yritys,
joka ei ole kuitenkaan ottanut sita laajempaan kayttdon omassa toiminnassaan,
vaan kayttaa sitd pelkastaan sellaisten poikkeamien kasittelyyn, johon liittyy
korvausvaateita. He kokevat sen palvelevan toimintaansa huonosti lahinna sen
takia, ettd se ei ole suoraan integroitavissa heidan toiminnanohjausjarjestel-
maansa eika sieltéa pystytd ajamaan ulos sellaisia raportteja, joita yritys ja sen

asiakkaat haluaisivat. Osittain tdma johtuu varmasti LmQ:n puutteellisista omi-
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naisuuksista, mutta osittain myos siitd, etta yritys ei ole ollut tarpeeksi kiinnos-
tunut LmQ:n ominaisuuksista ja sen raataldimisesta heidan toiminnalleen sopi-
vaksi. Pienelld kehitystydlla se olisi varmasti myds integroitavissa osaksi heidan
toiminnanohjausjarjestelméaansa. Toinen LmQ:n kayttajistd on kuitenkin tyyty-
vainen sen ominaisuuksiin ja kertoo saaneensa positiivista palautetta myos asi-
akkailtaan LmQ:n tuottamasta lisaarvosta. Kiitosta on erityisesti saanut LmQ:n
automatisoitu viestintdominaisuus. Kolmas poikkeamien hallintasovellusta kayt-
tava yritys on myos tyytyvainen sovelluksensa toimintoihin. Tata voidaan pitaa
luontaisena mielipiteend, silla sovellus on taysin yrityksensa itsensa rakentama
ja se on raataloity taysin heiddn omaan kayttoonsa. Yksikaan yrityksista ei kui-
tenkaan kerro olevansa erittain tyytyvainen kayttamaansa sovellukseen, mika
kertoo myds siitd, ettd sovelluksia on yha edelleen kehitettavd parempaan

suuntaan.

Kuinka hyvin kayttdméanne sovellus palvelee yrityksenne
tarvetta kasitella poikkeamia?

Erittain hyvin

0
o
0

Huonosti

Erittain huonosti

Kuvio 4. Poikkeamien hallintasovelluksen suorituskyky haastatelluissa yrityksis-
sa.

Kuviossa 5 on esitetty kuljetusliikkeiden vastaukset siihen, olisivatko he valmiit
ottamaan poikkeamien hallinta- ja raportointisovelluksen kayttoonsa, mikali he
eivat viela sellaista kdytd. Toinen kertoo olevansa valmis ottamaan sovelluksen
kayttoonsa heti, kun loytavat sellaisen sovelluksen, joka sopii heidan liiketoi-
minnalleen. Toinen taas kertoo, ettd ei ole valmis ottamaan poikkeamien hallin-

tasovellusta kayttoonsa viela siitd syysta, etta talla hetkella heidan poikkeama-
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maaransa ovat niin vahaisia, ettéd sovelluksen ominaisuuksia ei kyettaisi hyo-
dyntdmaan. Sovelluksen hankinta saattaa kuitenkin olla ajankohtainen tulevai-

suudessa liiketoiminnan kasvaessa.

Olisitteko valmis ottamaan poikkeamien hallinta- ja
raportointisovelluksen kayttoon yrityksesséanne?

Kylla

0 1 2

Kuvio 5. Kuljetusliikkeiden valmius ottaa kayttbonsa poikkeamien hallinta- ja
raportointisovellus.

Kun kuljetusliikkeiltd kysyttiin sovelluksen tuomia hyo6tyj&, nimeéavat he seuraa-

via:

e systemaattinen tapa kasitella poikkeamia

e proaktiivisen poikkeamien hallinnan mahdollistuminen

¢ helppo ja kattava dokumentaatio seka raportointi

e nopeampi reagointi poikkeamiin

e poikkeamien helppo havainnointi visuaalisesta grafiikasta
e automaattinen sidosryhmaviestinta

e helpottunut jatkuva toiminnan kehittdminen

e parantunut asiakastyytyvaisyys

e tybajan tehostuminen

e asioiden kerralla oikein tekeminen.

Vaikka yrityksella olisi kaytossaan poikkeamien hallintasovellus, ei siita ole mi-
tdan hyotya, ellei henkildkuntaa ole koulutettu sen kayttoon. Kysyttdessa poik-
keamien hallintasovelluksia kayttavilta yrityksilta heidan henkilokuntansa osaa-
mistasosta ja asenteista sovelluksen suhteen kertoivat kaikki yritykset henkil®-

kuntansa osaavansa kayttaa sovellusta vahintd&nkin hyvin. Tahan on kuitenkin
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vaadittu paljon henkilokunnan koulutusta ja kulttuurikasvatusta. Yritykset kerto-
vat muutosvastarintaa ilmenneen sovelluksen kayttoonottovaiheessa, mutta
koulutuksen ja kulttuurikasvatuksen avulla yrityksien henkilokunta on saatu

ymmartamaan sovelluksen tarkoitukset ja mahdollisuudet.

7.4 Poikkeamatietojen hyddyntaminen

Yhtena tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten haastateltavat kuljetusliikkeet
hyodyntavat poikkeamatietoja ja niista tehtyja kirjauksia paivittdisessa toimin-
nassaan. Tarkoituksena oli myds selvittdd, hyddynnetaankd poikkeamatietoa

prosessien pidempiaikaiseen kehittamiseen.

Kaksi poikkeamien hallintasovellusta kayttavaa kuljetusliiketta kertoi kayttavan-
sa sovelluksesta saatavaa tietoa hyodyksi palautteen annossa seka asiakkai-
den ettd henkildkunnan kanssa (ks. kuvio 6). Yksi kuljetusliikkeista kertoi hyo-
dyntavansa sovelluksista saatavia tietoja vain antaessaan palautetta omalle
henkilokunnalleen. Poikkeamien hallintasovellusta kayttavat yritykset kertoivat
toteuttavansa tatd palautteen antoa muuan muassa kaymalla asiakkaidensa
kanssa saanndllisesti 1api ilmenneitd poikkeamia. Asioita otetaan esille myo6s
palavereissa henkilokunnan kanssa, mikéli se nahdaan tarpeelliseksi. Henkilo-
kunnan kanssa pyritaan kaymaan saanndllisesti lapi myos poikkeamatilastoja.
Yksi poikkeamien hallintasovellusta kayttavista yrityksistd kertoi kayttdvansa
hyodykseen myos poikkeamien juurisyy-analyysia. Tama heidan kayttamansa
juurisyy-analyysi perustuu alun perin Yhdysvaltain hallituksen toisen maailman-
sodan aikana kehittamaan tydkaluun, jolla pyrittiin kuvaamaan valmistusproses-
sissa olevien virheiden korjaamisen toimenpiteet. Taman tytkalun avulla yritys
pyrkii yksittaisia poikkeamia tarkasti analysoimalla lIoytamaan poikkeamiin nii-
den todelliset aiheuttajat, ja sen lopputuloksena syntyy niin sanottu poikkeama-
analyysi. Juurisyiden l0ytyessa vastaavanlaiset poikkeamat voidaan mahdolli-
sesti valttdd tulevaisuudessa. Samainen yritys kayttaa poikkeamatietoja hyo-
dyksi myds paivittdisessa toiminnassaan ajamalla poikkeamaraportin kahdesti

paivassa ulos jarjestelméastdén, jolloin yksittdiset poikkeamat nousevat esille
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visuaaliseen graafiin kaikkien nahtaville. He kayttavat poikkeamien hallinta-
sovelluksesta saatua tietoa hyddyksi myds sisdisessa palautteen annossa seka

eri maiden yksikoiden valilla.

Kaytatteko poikkeamien hallinta-ja raportointisovellusta
hyodyksi palautteen annossa

Asiakkaan kanssa = 0

0 1

Kuvio 6. Poikkeamien hallintasovelluksesta saadun poikkeamatiedon hyddyn-
tdminen haastatelluissa yrityksissa.

Kaksi yritysta, jotka eivat kayttaneet toiminnassaan poikkeamien hallintasovel-
luksia lainkaan, kertoi kayttavansa poikkeamatietoja hyodyksi toiminnan kehit-
tamisessa huomattavasti vahemman kuin sovelluksia kayttavat yritykset. Toinen
naista kertoi kuitenkin kayvansa poikkeamatilastot |api suurimman asiakkaansa
kanssa lapi sdanndllisesti. Muiden asiakkaiden kanssa poikkeamia seurataan
satunnaisesti. Toinen naista yrityksista kertoo, ettd poikkeamatilastoja tai -
raportteja ei hyddynnetd missddn muodossa, silla poikkeamista ei pideta min-
kaanlaista kirjaa. Molemmat yrityksistd kertovat, ettd poikkeamatilanteita koh-
dattaessa tilanteet pyritddn hoitamaan mahdollisimman ripeésti ja sujuvasti.
Poikkeamatilanteista pyritadn myos aina oppimaan, jotta vastaavanlaiset tilan-
teet pystytddn valttdmaan tulevaisuudessa, tai kun sellainen kohdataan, osa-

taan se hoitaa mahdollisimman sujuvasti.
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7.5 Poikkeamatilanteiden hoidon taso

Tutkimukseen osallistuneilta yrityksiltéd kysyttiin, millaiseksi he kokevat laatu-
poikkeamien hoitamisen ja raportoinnin tason edustamassaan yrityksessa talla

hetkella. Kuljetusliikkeiden vastaukset ovat esitytettyina kuviossa 7.

Millaiseksi koette yrityksenne tason talla hetkella
kuljetusten laatupoikkeamien hallinnassa ja
raportoinnissa?

Erittdin hyva = 0

ryva |

Erittdain huono 0

Kuvio 7. Kuljetusliikkeiden kokema taménhetkinen poikkeamatilanteiden hoita-
misen taso.

Kuusi seitsemasta vastaajasta kertoo kokevansa edustamansa yrityksen poik-
keamatilanteiden hoitamisen ja raportoinnin tason hyvana ja vain yksi kertoo
kokevansa tason huonona. Huomion arvoista on myds se, ettad yksikaan kulje-
tusliike ei koe tasonsa olevan erittain huono. Tama kertoo siita, ettd asiakkaan
merkitys on jo kaikissa kuljetusliikkeissa ainakin osittain ymmarretty ja poik-
keamatilanteiden hoitamisen tasoa on jo nostettu edes hieman paremmalle ta-
solle. Myés se, etta yksikdan kuljetusliikkeista ei kerro kokevansa tasonsa ky-
seisen asian suhteen olevan erittdin hyva, kertoo osittain myds samasta asias-
ta. He ovat ymmartaneet, ettd asiakkaat vaativat nykypaivana yhd enemman ja
ettd prosesseja voi ja pitdd kehittda jatkuvasti. Vaikka poikkeamatilanteiden hoi-
tamisen tason nostamiseen olisikin jo tehty paljon t6ita, kehitettdvaa loytyy aina.
Jotta paadstaan tdman tyon teoriaosuudessa esitetyn poikkeamatilanteiden hoi-
tamisen parhaalle tasolle eli onnistutaan kd&dntamaan asiakas suosittelijaksi, on

kehitystyon oltava jatkuvaa ja asiakkaalle on kyettdva tarjoamaan aina jotain
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lisdarvoa sen lisaksi, ettd itse poikkeamatilanne hoidetaan kunniakkaasti. Yri-
tyksen on kyettava vakuuttamaan asiakas siita, ettd h&nesta valitetdan etenkin
tallaisissa tilanteissa, jossa asiakkaan kohdalle on sattunut jotain poikkeavaa ja
asiakkaan oma prosessi saattaa olla vaarassa. Mikéli asiakkaalle kyetaan an-
tamaan positiivinen kokemus yrityksen toiminnasta tallaisissa poikkeamatilan-
teissa, kiirii yrityksen maine luotettavana toimijana yllattavan nopeasti. Tama

vaikuttaa todennéakdisesti myos yrityksen omaan liilketoimintaan positiivisesti.

Haastatteluvaiheessa kuljetusliikkeille esitettin my6s kysymys, aikovatko he
tulevaisuudessa kehittdd poikkeamien hallintaprosessiaan jollakin tavalla. Jo-
kainen kuljetusliike kertoi, ettd kyseista prosessia on tarkoitus kehittaa tulevai-
suudessa. Lahes kaikki yritykset mainitsivat henkilokunnan lisdkoulutuksen se-
k& kulttuurikasvatuksen olevan yksi poikkeamienhallinnan kehitystoimi tulevai-
suudessa. Myds raportointia aiotaan lisatd useassa kuljetusliikkeessa. Ne kulje-
tusliikkeet, jotka eivat viela kaytd poikkeamien hallintasovelluksia toiminnas-
saan, kertoivat tulevaisuudessa ottavansa mahdollisesti jonkinlaisen toimintaa
helpottavan sovelluksen kaytt6onsa. Yksi haastatelluista kuljetusliikkeista kertoi
aikovansa ottaa kayttoon uuden CRM-ohjelmiston, jonka yhtend osana olisi
myo6s poikkeamien hallintatytkalu. Muina kehittamistoimenpiteind mainittiin
muun muassa lisadominaisuus, jolla asiakkaalle luotaisiin oma rajattu nakyma
poikkeamatietokantaan, josta han voisi niin halutessaan tarkastella hanta kos-
kevien poikkeamien tietoja ja tilannetta. My6s poikkeamien juurisyy-analyysit
aiottiin ottaa kayttoon yhdessa kuljetusliikkeessa. Yksi yrityksista mainitsi ha-
luavansa tehd& muutoksia taman hetkisiin poikkeamatyyppeihinsa. Mikali lahe-
tykselle ei ole tiettynd aikana skannauksien kautta tullut statusmuutoksia, olisi
kyseinen lahetys saatava nousemaan esille poikkeamaraporttiin. Nain voitaisiin

loytad esimerkiksi terminaaliin epahuomiossa makaamaan jaaneet lahetykset.

Kun kuljetusliikkeiltd kysyttiin, miten he uskovat omien asiakkaidensa kokevan
heidan poikkeamatilanteidensa hoitamisen nykyisen tason, vastasivat lahes
kaikki vastaajat, ettd he uskovat asiakkaiden kokevan tason hyvana. Vain yksi
vastaajista uskoi asiakkaiden mieltavan tason huonoksi (ks. kuvio 8). Taméa on

kuljetusliikkeiden subjektiivinen ndkdkulma, joten siitd ei voida tehdd suoraan
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paatelmid asiakkaiden oikeasta mielipiteestd, mutta tarkoituksena oli myods sel-
vittad, ovatko kuljetusliikkeet tutkineet tatd asiakkaidensa mielipidetta jollakin
tavalla (ks. kuvio 9). Kolme vastaajaa kertoi, ettd asiaa ei ole tutkittu millaan
tavalla. Naista kaksi oli saman yrityksen edustajia. Lisaksi yksi "ei” -vastauksista
osoittautui vastaajan epahuomiossa antamaksi, silla haastatteluvaiheessa hén
seka yrityksen toinen edustaja kertoivat, etta he tutkivat asiakkaidensa mielipi-
teitd joka vuosi ISO 9001 -sertifikaatin edellyttamalla tavalla, ja se osoittaa, etta
heidan asiakkaansa ovat tyytyvaisia yrityksen tapaan hoitaa poikkeamatilantei-
ta. Asiaa on siis tutkittu neljassa yrityksessa viidesta tekemalla asiakastyytyvai-
syyskyselyita sdannollisesti. Vastaajat perustivat vastauksensa tehtyihin tutki-

muksiin, joten heidan vastauksiaan voidaan pitéda kohtuullisen luotettavina.

Millaiseksi uskotte asiakkaidenne kokevan
laatupoikkeamienne hoitamisen nykyisen tason?

Erittdin hyvd 0

e |

Erittdin huono 0

Kuvio 8. Kuljetusliikkeiden ndkdkulma asiakkaiden kokemasta poikkeamatilan-
teiden hoitamisen tasosta.

Onko tata asiakkaiden mielipidetta tutkittu jollain tavalla?

Ei

i |

0 1 2 3 4 5

Kuvio 9. Kuljetusliikkeiden jakauma asiakkaalle teetettyjen mielipidetutkimusten
suhteen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Henri Nuutila



62

Taysin luotettavien asiakasmielipiteiden saamiseksi olisi tata tutkimusta pitanyt
jatkaa myos kuljetusliikkeiden asiakkaisiin, mutta talléin tutkimusvaihe olisi
muodostunut sen tekijan kannalta lilan laajaksi, joten tutkimus paatettiin jattaa
tahan muotoonsa. Kuljetusliikkeiden antamia asiakastyytyvaisyyskyselyihin pe-

rustuvia tietoja voidaan kuitenkin pitaa kohtuullisen luotettavina.

7.6 Vaatimukset poikkeamien hallintasovelluksesta kuljetusliikkeen

nakokulmasta

Kaikki kuljetusliikkeiden edustajat saivat haastatteluvaiheessa vastata myos
kysymykseen, jossa heilta tiedusteltiin erityisominaisuuksia, joita poikkeamien
hallintasovellukselta vaaditaan kuljetusliikkeen nakdkulmasta.

He nimesivat vaadittaviksi ominaisuuksiksi seuraavia:

e Sovelluksen integroitavuus muihin jarjestelmiin, etenkin kuljetustenhallin-
tajarjestelméaéan, on mahdollistettava.

e Helppo ja nopea ja kaytettavyys, jolloin myds henkilokunnan aktivointi
jarjestelman aktiiviseen kayttéoén on helpompaa.

e Sovelluksen monipuolisuus, jolloin jarjestelmassa oli tiedossa muun mu-
assa erilaiset poikkeamatyypit kaiken kattavasti eikd mitdan voida jattaa
kirjaamatta vain sen takia, etta sille ei |I6ydy sopivaa kuvausta jarjestel-
masta.

e Automaattisuus, joka helpottaa henkilokunnan toimintaa. Poikkeamatie-
dot liittyvat automaattisesti oikeisiin lahetyksiin ja viestinta sidosryhmille
on mahdollisimman automaattista.

e Helposti suoritettava kattava raportointi, josta poikkeamatilastoja on
helppo seurata. Raportteja on saatava luotua helposti my6s hyvin yksi-
tyiskohtaisista asioista.

e Lapinakyvyys, joka voi tarkoittaa esimerkiksi asiakkaalle luotua rajattua

nakymaa jarjestelmaan.
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e Jarjestelmaan on saatava mahdollisimman monta kosketuspintaa, jolloin
kirjaukset poikkeamista voidaan tehda lahes missa tahansa kuljetusket-
jun vaiheessa.

e Ohjelmiston oltava helposti muokattavissa itse kuljetusliikkeen toimesta,
esimerkiksi asiakasnumeroiden vaihtuminen kuljetusalalla on arkipéaivaa,
ja ne on kyettava muuttamaan jarjestelmaan kivuttomasti ilman ohjelmis-
ton kehittdjan erikoisosaamista.

e Myds poikkeamiin liittyva kustannuslaskenta olisi hyva olla osana jarjes-
telmaa, jolloin my6s ne saadaan myos esille samassa nakymassa mui-

den poikkeamatietojen kanssa.
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8 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

8.1 Prosessien kehittdminen kuljetusliikkeissa

Kaikki kuljetusliikkeissa esiintyvat laatupoikkeamat ovat turhia ja johtuvat paa-
osin prosessissa olevista ongelmista. Poikkeamien maaraa voidaan kuitenkin
vahentaa kehittamalla prosesseja. Kaikkien poikkeamatyyppien méaaraa ei kyeta
vahentam&an samalla tavalla, vaan ne vaativat erilaisia toimenpiteita. Kaikki

toimenpiteet liittyvat kuitenkin prosessien kehittamiseen.
Informaatiovirheet

Informaatiovirheiden osuus kaikista laatupoikkeamista on nykypaivan kuljetus-
likkeiss& suuri. Erilaisten sdhkoisten tiedonhallintajarjestelmien kayttdonoton
my6ta myos informaatiovirheiden osuus on kasvanut. Suuria tietomaaria likkuu
nopeasti sahkoisessa muodossa, jolloin myo6s virheellinen tieto liikkuu vaarille
henkil6ille tai oikea tieto jAd puuttumaan oikeilta henkilGilta. Selvaa on, etta nai-
ta tiedonhallintajarjestelmia on yha kehitettava virheiden valttdmiseksi. Niistd on
rakennettava yha automaattisempia, jolloin oikea tieto saadaan liikkumaan oi-
keille henkildille oikea-aikaisesti, vaikka lahettaja ei sitd muistaisikaan lahettaa.
Tietojarjestelmistd on saatava myo6s yha lapindkyvampié eri rajapintojen valilla,
jolloin kaikkea tietoa ei tarvitse edes lahettdd, kun se on kaikkien sita tarvitse-
vien osapuolten nahtavilla jatkuvasti. Kaikkea tiedon liikkkumista tuskin voidaan
automatisoida, joten inhimillisyys on tassa tulevaisuudessakin osatekijana. In-
himillisisté erehdyksista johtuvia informaatiovirheita voidaan vahentaa perehdyt-
tamalla tyontekijat hyviin omiin tyotehtaviinsd sekd kouluttamalla heitd myos

jatkuvasti tyonsa ohessa.
Aikataulupoikkeamat sek& tavaran vaurioitumiset

Aikataulupoikkeamat seké tavaran vaurioitumiset kuljetuksen aikana voivat olla
joko yksittaisia inhimillisten erehdysten tai ulkoisten tekijoiden takia syntyvia
yksittaisia poikkeamia tai sitten systemaattisia prosessivirheista johtuvia poik-

keamia. Koska osa naista aiheutuu yksittaisten asioiden seurauksena, ei niilta
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voida todennakoisesti koskaan taysin valttya, mutta prosessivirheistad johtuvia
aikataulupoikkeamia ja vaurioitumisia voidaan systemaattisesti vahentaa. Tata
voidaan toteuttaa esimerkiksi Six Sigman DMAIC-prosessin avulla. Vaiheittai-
sen parantamisen tydkalulla kuljetusliikkeen prosesseista voidaan I6ytaa synty-
vien aikataulupoikkeamien ja tavaran vaurioitumisten juurisyyt. Kun néaiden
poikkeamien aiheuttamat juurisyyt l16ydetdan, voidaan toimintatapoja uudistaa
niin, ettd vastaavanlaisia poikkeamia ei padse syntymaan prosessissa. Jotta
tata juurisyiden aiheuttamaa huonoa suorituskykya voitaisiin nostaa, suoritetaan
kokeiluja uusien ja parempien toimintatapojen l0ytamiseksi, jolloin prosessin
hajontaa saadaan pienennettya. Kun suorituskyvyn kannalta oikeat toimintata-
vat on ldydetty, ajetaan ne sisaan yritykseen ohjatusti ja valvotusti. Uusien toi-
mintatapojen suorituskykya ja prosessin hajontaa on kuitenkin seurattava jatku-

vasti.
Inhimilliset poikkeamat

Viela tana paivana logistiikka ja kuljetukset vaativat toimiakseen ihmista. Vasta
kun ihmista ei tarvita kuljetusketjun missadan vaiheessa, voidaan inhimillisyydes-
ta johtuvista poikkeamista paasta taysin eroon, mutta nykypaivana se ei viela
ole mahdollista. Inhimillisyys on taustalla useassa eri poikkeamatyypissa, mutta
vain osa niista kategorioidaan puhtaasti inhimillisiksi poikkeamiksi. Systemaatti-
sesti esiintyvia inhimillisia poikkeamia voidaan yrittda poistaa etsimalla niiden
juurisyita ja uudistamalla toimintatapoja. Usein inhimilliset virheet eivat kuiten-
kaan ole systemaattisia, vaan satunnaisia. Nain ollen niiden vahentaminen ei
ole yhta helppoa kuin systemaattisesti ilmenevien poikkeamien. Inhimillisia
poikkeamia saadaan tehokkaimmin vahennettya jatkuvalla henkilékunnan ja
alihankkijoiden kouluttamisella seka kulttuurikasvatuksella yrityksen toimintata-
poihin. Koulutuksesta on tehtava jatkuvaa, ja esiintyvia poikkeamia on nostetta-
va esille sdadnndllisesti henkilokunnan kanssa. Asioista on puhuttava, jotta toi-
mintaa voidaan kehittda. Myods tyon pakkotahtisuus ja kiire vaikuttavat kohotta-
vasti inhimillisten virheiden syntyyn. Naita valttaakseen tydnantajan olisi annet-
tava henkildkunnalleen tyérauha ja valtettava turhan paineen ja stressin luomis-

ta tyontekijoille. Nain tyontekijoiden keskittyminen omasta ty6sté ei herpaannu
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lian helposti, jolloin omat tyotehtavat kyetadn hoitamaan nopeammin ja virheet-

tomammin lapi.

Yksittaisten poikkeamien kasittelyaikaa seka yleista poikkeamien kasittelya voi-
daan tehostaa kuljetusliikkeissa tekemalla poikkeamien kasittelysta systemaat-
tista. Parhaiten toiminnasta saadaan systemaattista, kun otetaan kaytt6on poik-
keamien hallintasovellus. Sovelluksen avulla toimintoja saadaan automatisoitua.
Poikkeamat on saatava nousemaan jarjestelméan mahdollisimman automaatti-
sesti ja myoOs viestinta seka tiedotus on saatava luotua automaattisesti jarjes-
telmasta. Nain henkilékunnan tybaikaa saadaan tehostettua, kun poikkeamien

kasittely on tehokasta.

Kaikilla edella mainituilla keinoilla yrityksen prosesseja voidaan saada tehostet-
tua, jolloin myds yrityksen yleinen toiminta tehostuu. Nailla saattaa olla hyvinkin
positiivisia vaikutuksia yrityksen likketoimintoihin esimerkiksi kulujen leikkaantu-
misen muodossa. Kun yritys hoitaa poikkeamansa tehokkaasti, voi silla olla po-
sitiivisia vaikutuksia myos yrityksen imagoon, kun asiakkaat levittavat sanaa

hyvin hoidetuista poikkeamatilanteista.

8.2 Kuljetusliikkeiden henkilokunta osana poikkeamien hallintaa

Jotta poikkeamamaaria voidaan vahentaa kehittamalla prosesseja, on niita ky-
ettdvd mittaamaan. Tama tarkoittaa sité, ettéd kaikki vahaisemmiltakin vaikutta-
vat poikkeamat on saatava kirjattua ylos ja tilastoitava, jotta lIoydetddn sellaiset
poikkeamatyypit, joita voidaan vahentda. Kriittisend osana tassa on kuljetusliik-
keiden henkilokunta. Mikali henkilokunnalla ei ole tahtoa eikd osaamista kirjata
poikkeamia ylos, on poikkeamamadaarien vahentaminen hankalaa. Henkil6kun-
nan kouluttaminen kohti proaktiivista poikkeamienhallintaa vaatii systemaattista
koulutustyota seka pitkajanteista kulttuurikasvatusta. Henkilokunnalle on saata-
va sisdistettyad ajatus siita, etta pienemmatkin poikkeamat ovat yrityksen kannal-

ta merkityksellisia.

Jotta keskustelua sidosryhmien ja etenkin asiakkaan kanssa tata koskevan

poikkeaman kasittelystd saataisiin tehostettua, on henkilokuntaa koulutettava
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jatkuvasti ja ennaltaehkaisevan tyon merkitystd on korostettava. Poikkeamien
noustessa esille olisi henkildkunnalle tultava tunne, etta hanen tehtavansa on
informoida asiakasta siitd heti. Jotta tama asiakkaan valiton informointi ei muo-
dostaisi henkilokunnalle liian suurta kynnysta, avustavaksi tyokaluksi olisi tdssa
hyva ottaa poikkeamienhallintajarjestelmén automatisoitu viestintd. Myds tyo-
ymparistoon on rakennettava yleisia proaktiivisia toimintatapoja ja ennaltaeh-
kaisevan tyon ilmapiiri, jotta yksittdinen henkilokunnan jasen kokisi poik-
keamienhallinnan olevan yksi osa ennaltaehkaisevaa tydtapaa, jota juuri tdssa
yrityksessa toteutetaan. Nain yksittdginen henkilokunnan jasen saadaan koke-

maan, etta proaktiivisuuden toteuttaminen on osa my6s hanen tydtehtaviaan.

Proaktiivisesti toimivan poikkeamienhallinnan saavuttamiseksi on poikkeamien-
hallinnasta tehtdva osa henkilokunnan arkipaivaa. Esimerkiksi tiimien kesken
olisi kaytava paivittain lapi poikkeamatilastoja seka yksittaisten ilmenneiden
poikkeamien taman hetkisia tilanteita. Myds poikkeamiin reagoinnista olisi kyet-
tava esittamaan tilastoja, jolla henkilbkuntaa saataisiin aktivoitua, mikali niihin ei
ole reagoitu riittdvissd maarin. Yhtend keinona olisi myos kehittdd esimerkiksi
jonkinlainen palkitsemisjarjestelma tiimien tai yksittéisten tyontekijoiden osalta
poikkeamiin reagoinnista ja niiden hoitamisesta kunniakkaasti. Nain henkilokun-

taa saataisiin edelleen motivoitua.

8.3 Poikkeamien hallinta- ja raportointisovelluksen kayttéonotto

kuljetusliikkeissa

Ottamalla kayttoonsa poikkeamien hallinta- ja raportointisovelluksen kuljetusliik-
keen on mahdollista saada tehostettua toimintaansa. Sovellusta kayttoonotetta-
essa on kuitenkin huomioitava tiettyja asioita, jotta sen tuomat hyddyt saadaan

kayttoon.
Raatalointi

Ohjelmisto, joka paatetddn hankkia, ei saa olla ohjelmistotalon tuottama valmis
paketti, joka vain toimitetaan kuljetusliikkeelle ja jatetdan taysin huomioimatta

yrityskohtaiset tarpeet. Jotta sovelluksella voidaan saavuttaa haluttua hyotya,
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on se raataloitava kuljetusliikkeen omiin tarpeisiin sopivaksi yhdessa ohjelmis-
ton kehittdjan kanssa. Kuljetusliikkeen on avattava toimintaansa ohjelmiston
toimittajalle ja kyettava kertomaan, millaisia ominaisuuksia he sovellukselta tar-
vitsevat. Ohjelmiston kehittdjan tehtavana on toteuttaa nama yrityksen toiveet
mahdollisimman pitkalle ja my6s kerrottava, mikali jotakin ominaisuuksia ei ole
mahdollista rakentaa sisélle heiddn ohjelmistoonsa. Kuljetusliikkeen johdon on
oltava kiinnostunut ohjelmiston sisaltamistd ominaisuuksista ja selvitettéava, mi-
ten naita ominaisuuksia voitaisiin hyddyntaa. Jotkin ominaisuudet saattavat olla
turhia, mutta sovelluksesta on |0ydettdva ne ominaisuudet, joita yritys tarvitsee.
Avainsana sovelluksen hankinnassa on raataldinti. Kuljetusliikkeen on myos
selvitettava tarkasti, millaista raportointia he tarvitsevat ja millaista raportointia
asiakkaat heiltd vaativat. Nama vaatimukset on kerrottava ohjelmiston toimitta-
jalle, jonka tehtdvana on rakentaa ohjelmistoon tarvittavat raportointityokalut.
Raportointiominaisuudet ovat yksi Kkriittisimmista ominaisuuksista kuljetusliik-
keen kannalta, joten mikali ohjelmiston toimittaja ei kykene rakentamaan ohjel-
mistoon kuljetusliikkeen vaatimia raportointitydkaluja, on harkittava vakavasti

toimittajan vaihtamista.
Hyotyjen realisointi

Kriittisimpana asiana poikkeamien hallintasovelluksen kayttdonotossa on sen
integroitavuus yrityksen muihin tietojarjestelmiin. Ohjelmisto on oltava integroi-
tavissa vahintaankin kuljetusliikkeen kuljetustenhallintajarjestelmaan (TMS el
Transport Management System). Integroitavuus mahdollistaa poikkeamatiedon
liittymisen automaattisesti oikeisiin lahetyksiin, jolloin niihin liittyva tietojen etsin-
ta ja yhdistely helpottuu huomattavasti. Mikali hankitaan “irtonainen” sovellus,
joka ei keskustele kuljetusliikkeen muiden jarjestelmien kanssa, voidaan sovel-
luksen tuomat hyodyt menettda ja vahintdankin ty6ta joudutaan tekemdaan

enemman manuaalisesti.

Sovelluksen hankinta olisi myos tehtdva proaktiivisesti, eli se olisi saatava
osaksi yrityksen vakiotoimintatapoja jo ennen kuin sen kayttd olisi yrityksen toi-
minnan kannalta vield taysin valttdmatonta. Sovelluksen sisdénajo ei tapahdu

hetkessa, vaan henkilokuntaa joudutaan kouluttamaan sen kayttoon. Erityisesti
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aikaa vaatii oikean poikkeamien hallintakulttuurin luominen yritykseen. Mikéali
yritys tietdé liiketoimintansa olevan kasvussa, olisi sovellus hyva saada kayt-
t66n mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Mikéli hankinta tehddan hataises-
ti, ei henkilokuntaa ehdita kouluttamaan ja sovelluksen hyédyt valuvat hukkaan.
Kun poikkeamien hallintasovelluksen kayttamisesta tehdaan heti alussa osa
tyontekijoiden arkipdivad, saadaan mahdollinen muutosvastarinta kukistettua
helpommin ja yrityksen toimintatapakulttuuria vietya oikeaan suuntaan. Tama
myo6s pienentad henkilokunnan kynnysta kayttaa poikkeamien hallintasovellus-

fa.

Kayttoonottovaiheessa on myds olennaista, ettd sovellusta ei vain hankinta yri-
tykseen helpottamaan sen hetkista toimintaa, vaan sen avulla toimintaa on py-
rittavd myos kehittdméaan. Uudelle sovellukselle on nimettava paékayttgja, joka
perehtyy sen ominaisuuksiin syvallisesti ja pyrkii aktiivisesti kehittdmé&an sovel-
luksen kayttoa yrityksessa. Paakayttajalle on annettava myods paavastuu sovel-

luksen kayton kouluttamisesta henkilokunnalle.
Jatkuva kehittdminen

Yritysmaailmassa parjaavat ne, jotka eivat jamahda paikalleen, vaan pyrkivat
kehittam&an toimintaansa jatkuvasti. Tama koskee myds kuljetusliikkeiden
poikkeamien hallintaa. Tavoitteeksi on otettava poikkeamatilanteiden hoitami-
sen paras taso eli "asiakas kaannytetaan suosittelijaksi.” Tama taso voidaan
saavuttaa vain, mikali yrityksen koko henkildkunta on motivoitunut ja toiminnan
kehittdminen on jatkuvaa. Poikkeamienhallintasovelluksen paakayttajien on ak-
tilvisesti pyrittava loytamaan ratkaisuja ilmenneisiin ongelmiin poikkeamienhal-
linnassa ja sovelluksen kayttssa. Yhteistyd ohjelmiston kehittdjan kanssa on
tarkeda, ja mikali yritys huomaa tarvitsevansa joitakin lisdominaisuuksia ohjel-
mistoon, on niita pyrittdva kehittdmaan yhdessa toimittajan kanssa, jotta vaadit-

tavat ominaisuudet saadaan kayttoon.

MyoOs palautteen keraaminen asiakkailta on tarke&é. Heidan kanssaan on kes-
kusteltava jatkuvasti ja lapinakyvasti siitd, miten he ovat kokeneet poikkeamien

hallintasovelluksen kayttoonoton. Mikali asiakkaat ovat huomanneet mitdéan po-
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sitiivisia tai negatiivisia vaikutuksia sovelluksen kayttdonoton jalkeen, on ne sel-
vitettdva tarkasti. Erityisesti negatiivisten vaikutusten syyt on pyrittava loyta-
maan ja eliminoimaan, mutta myods positiivisten vaikutusten syita olisi tutkittava,
jotta vastaavanlaisia positiivisia vaikutuksia osattaisiin tuottaa asiakkaalle
enemmankin. Asiakastyytyvaisyyden tutkimisesta on tehtdva saanndllista, ja
hyva kaytantd on tehda asiakastyytyvaisyyskysely kerran vuodessa, jonka yh-
dessa osiossa kerataan palautetta poikkeamien hallintasovelluksen kaytosta ja

sen vaikutuksista asiakkaisiin.

8.4 Kehitysehdotukset Log Masterille LmQ-sovelluksen kehittdamisesta
(SALAINEN)

8.5 Tutkimustulosten yleistaminen kuljetusalan kokonaiskuvaan seka

jatkotutkimusehdotukset

Tama tutkimuksen viidesta haastatellusta yrityksesta neljalla on kaytéssaan
sertifioitu 1ISO 9001 -laatustandardi. Yritykset ovat kokoluokaltaan myds Suo-
messa toimivia kuljetusliikkeitd keskimaaraista suurempia, ja edustavat osittain
jopa suuren kokoluokan yrityksia. Tasta johtopaatoksenad voidaan todeta, etta
haastatellut kuljetusliikkeet eivat edusta koko alan kannalta tyypillisimpia Suo-
messa toimivia kuljetusliikkeita. Tahan tutkimukseen osallistuneita kuljetusliik-
keita voidaan pitdd muutenkin keskimaaraista valveutuneempina yrityksing, ja
nain ollen tyén tutkimustuloksista ei voida vetaa suoria johtopaatoksia koske-

maan koko Suomen maantiekuljetusalaa.

Tyon tutkimustuloksia voidaan kuitenkin hyddyntaa kaikissa laatujarjestelmia
kayttavissa yrityksissa, vaikka ne olisivatkin kokoluokaltaan pienempia. Myods
poikkeamien hallintasovelluksen kayttéonottoon liittyvid tutkimustuloksia voi-
daan hyodyntdd kaikissa kuljetusalan yrityksissa, joissa poikkeamien hallintaa
toteutetaan jo nyt sdhkdisten sovellusten avulla, tai sellaisia ollaan ottamassa
kayttoon. Taman tyon tutkimustulokset ovat yhtenaisia myos jo aiempien kulje-
tusliikkeiden poikkeamien hallintaan liittyvien tutkimusten kanssa. N&in ollen
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tyon tutkimustuloksiin perehtymista voidaan suositella kaikille niille maantiekul-

jetusalan yrityksille, jotka ovat kiinnostuneita kehittdmaan laatutyotaan.

Tyon tulosten ja tutkijan havaintojen perusteella voidaan antaa myds joitakin
jatkotutkimusehdotuksia. Koska tassa ty6ssa markkinatutkimusvaihe ei toteutu-
nut alkuperaisesti suunnitellussa laajuudessaan, on se luonnollisesti seuraava
hyva tutkimuskohde. Kuljetusliikkeille tarkoitettujen poikkeamien hallintasovel-
luksien markkinatarjontaan voisi perehtya hyvinkin syvallisesti, jotta saataisiin
kokonaiskuva siitd, miten paljon erilaisia sovelluksia on jo kehitetty tdh&n tarkoi-
tukseen ja onko sovellusmarkkinoilla viela puutteita hyvista tuotteista. Toisena
luonnollisena jatkotutkimuksena voidaan pitaa kuljetusliikkeiden asiakkaiden
mielipiteiden tutkimista. Tahan tyohon osallistuneista kuljetusliikkeistd osa oli jo
tehnyt saanndllista asiakastyytyvaisyystutkimusta, mutta asiaa voitaisiin tutkia
enemman poikkeamien hallintasovelluksen nékdkulmasta. Tutkimus voisi kes-
kittya juuri siihen, miten kuljetusliikkeiden asiakkaat ovat kokeneet kuljetusliik-
keiden kayttaman poikkeamien hallintasovelluksen kayton, millaisia hyotyja se
on heille tuonut, ja millaisia kehityskohteita siind heidan mielestdan viela olisi.
Nain saataisiin arvokasta tietoa myds kuljetusliikkeille siitd, miten toimintaa pi-

taisi vield kehittdd ja minka suhteen on jo tehty oikeita asioita.
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9 YHTEENVETO

Taman tyon tarkoituksena oli I6ytaa keinoja siihen, miten kuljetusliikkeet pystyi-
sivat vastaamaan asiakkaidensa nykypaivan kasvaneisiin vaatimustasoihin.
Keinoja loytddkseen oli tyon tekijan perehdyttava erityyppisten kuljetusliikkeiden
tamanhetkiseen poikkeamien hallintaan. Tyon kannalta olennaista oli selvittaa
myo0s, kayttavatko kuljetusliikkeet poikkeamien hallinnan apuna siihen tarkoituk-
seen kehitettyja ohjelmistoratkaisuja. Poikkeamien hallinta on vahvasti sidottu
yrityksen tuottamien palvelun laatuun, joten perusteltua oli perehtyd myds kulje-

tusliikkeissa tehtavaan laatutyohon tarkemmin.

Tyon tutkimusosuus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jossa kuljetusliikkei-
den laadunhallintaa pyrittin ymmartamaéan haastattelemalla kuljetusliikkeiden
edustajia. Haastatteluvaihetta ennen kuljetusliikkeet vastasivat kyselyyn, jossa
tutkimuksen tekijd sai hyvat esitiedot siitd, miten kukin kuljetusliike tahollaan
toteuttaa poikkeamien hallintaansa. Haastatteluvaiheessa tata tutkimuksen teki-

jan ymmarrysta pyrittiin edelleen syventamaan.

Teemahaastatteluiden voidaan sanoa olleen oiva keino, kun kuljetusliikkeiden
poikkeamien hallintaan haluttiin pureutua syvemmin kuin vain pintaa raapaise-
malla. Tutkimustulosten analysointi haastatteluiden perusteella koettiin kuitenkin
tyoladksi ja aikaa vievaksi. Tutkimustulokset on esitetty tamén tyén Tutkimustu-
lokset-osuudessa ja niiden voidaan sanoa vastanneen osittain tutkimuksen teki-
jan ennakkokasityksia kuljetusliikkeiden tamanhetkisestd poikkeamien hallin-
nasta. Tuloksissa tuli esille kuitenkin tutkimuksen tekijalle uusia asioita muun
muassa siitq, miten suuria eroja poikkeamien hallinnassa on eri kuljetusliikkei-

den valilla.

Saatujen tutkimustulosten perusteella tutkimuksen tekijd antaa tassa tyossa
kuljetusliikkeille ehdotuksia siitd, miten erityyppisia poikkeamia voidaan kuljetus-
likkeissd vahentad, ja nostaa esille asioita, jotka ovat kriittisimpia kuljetusliik-
keiden poikkeamien hallinnan kannalta. Tyossd annetaan myos kehitysehdo-
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tuksia siita, miten tyon toimeksiantaja voisi kehittdd omaa poikkeamien hallinta-

ohjelmistoaan saamansa kayttajapalautteen perusteella.

Tutkimukseen alun perin suunniteltu poikkeamienhallinnan ohjelmistojen mark-
kinointitutkimusvaihe ei toteutunut tassa tydssa siiné laajuudessa kuin alun pe-
rin oli suunniteltu. Tutkimuksen tekija totesi tydn muodostuvan lilan laajaksi,
mikali siihen olisi liitetty viela markkinatilanteen syvempéaa tutkimusta, joten se
paatettiin jattdd alkuperaisessa laajuudessaan pois. Tyon teoriaosuudessa on
kuitenkin esitelty joitakin markkinoilta Ioytyvia laatujarjestelmia sek& poik-
keamien hallintatydkaluja, joten markkinoiden yleistilanteeseen on kuitenkin

tassa tyossa perehdytty.
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Liite 1

Kyselyn saatekirje

Tama kysely on osa opinnaytetyota "Kuljetusliikkeiden laatupoikkeamien hallin-
ta.” Siihen vastaaminen vie aikaanne vain noin 5-10 minuuttia.

Ty6 tehddan Turun ammattikorkeakoulun liiketoiminnan logistiikan koulutusoh-
jelman paattétyona. Opinnaytetydn toimeksiantaja on Log Master Oy.

Tybn tavoitteena on selvittada, miten kuljetusyrityksissa hoidetaan laatupoik-
keamien hallintaa ja raportointia sek& nostaa esille seikkoja, joilla laatupoik-
keamien hallintaa voitaisiin tehostaa. Tyon olennaisena osana on myds selvit-
taa, kaytetddnko kuljetusyrityksissa talla hetkella kuljetusten laatupoikkeamien
hallintaan ja raportointiin tarkoitettuja sovelluksia. Tarkoituksena on myés luoda
kuva siitd, millaisia ratkaisuja kuljetusten laatupoikkeamien hallintaan on mark-
kinoilla talla hetkella tarjolla.

Tata kyselya seuraa haastatteluvaihe, jossa yritysten laatupoikkeamien hallin-
nan ymmarrysta pyritdan syventdmaan haastattelun toteuttajan toimesta. Kyse-
ly on erittain tarked osa tata opinnaytetyota ja se ohjaa myds haastatteluvaihet-
ta oikeaan suuntaan. Erittain toivottavaa on se, etta kyselyyn vastaa sama hen-
kilo, jota yrityksessa tullaan myds haastattelemaan. Toivottavaa on myds, etta
kaikkiin kysymyksiin vastataan mahdollisimman tarkasti oikeanlaisen kuvauksen
aikaan saamiseksi.

Mitdan yrityksen antamia tietoja tai vastauksia ei julkaista tdssa opinnaytetyods-
sa ilman yrityksen lupaa.

Mikali teilla on kysyttavaa tutkimukseen liittyen, alta 10ytyvat yhteystietoni:

Opinnaytetyon tekija ja kyselyn seka haastattelun toteuttaja: Henri Nuutila (Tu-
run AMK)

Kiitos vastauksistanne!
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Haastatteluvaihetta edeltava kysely

Kuljetusliikkeiden laatupoikkeamien hallinta

Tahan kyselyyn vastaaminen vie teiltd vain noin 5-10 minuuttia aikaa. Muistattehan vasta-

ta jokaiseen kysymykseen. Kiitos jo etukateen vastauksistanne!

1. Kertoisitteko lyhyesti missa tydtehtévissa toimitte ja kuinka kauan olette toiminut kyseisissa

tyotehtavissa? *

2. Kuinka usein olette tekemisissa kuljetusten laatupoikkeamien kanssa tydssanne?

Paivittain

Muutaman kerron viikossa
Muutaman kerran kuukaudessa
Harvemmin

© 0 O O

3. Millaisia kuljetusten laatupoikkeamia olette kasitellyt? *

4. Mitka ovat tyypillisimpia kuljetusten laatupoikkeamia edustamassanne yrityksessa? *

5. Mik& on pédaasiallinen poikkeamienhallinnan kéasittelytapa edustamassanne yrityksessa? *
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6. Onko erityyppisilla poikkeamilla erilaisia kasittelytapoja edustamassanne yrityksessa? *

o Kylla
o Ei
o

7. Kaytetaanko yrityksessanne poikkeamien hallinta- ja raportointisovellusta? *

o Kylla. Mita?
o Ei
o Olemme harkinneet. Mita?

Nama kysymykset on tarkoitettu niille yrityksille, joilla ON_kaytdssaan poikkeamien hallinta- ja
raportointisovellus. Jos teilla ei ole kyseista sovellusta kdytdssanne, hypatkaa suoraan kysymyk-

seen nro 17.

8. Kaytetdankd kyseista sovellusta aktiivisesti yrityksessanne?

o Kylla
o Ei

9. Mikali sovellusta ei kayteta yrityksessénne aktiivisesti, mitk& ovat syita siihen etta poikkeamia

ei kasitella siihen tarkoitetukseen hankitulla sovelluksella?

10. Kuinka poikkeamat kasitellaan yrityksessanne silloin kun ei kéyteta kyseista sovellusta?
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11. Kuinka hyvin kayttdmanne sovellus palvelee yrityksenne tarvetta kasitella poikkeamia?

Erittdin huonosti
Huonosti

Hyvin

Erittéin hyvin

O O O O

12. Kaytattekd poikkeamien hallinta-ja raportointisovellusta hyddyksi palautteen annossa

o Henkilokunnalle
o Asiakkaan kanssa
o Molemmille?

13. Millaisia hy6tyja tai etuja sovelluksen kayttdonotto on yrityksenne toimintaan tuonut?

14. Kuinka hyvin yrityksenne henkilokunta mielestanne osaa kayttaa kyseista sovellusta?

Erittdin huonosti
Huonosti

Hyvin

Erittéin hyvin

O O O O

15. Kuinka hyvin yrityksenne henkildkunta on mielestasi ymmartanyt sovelluksen tarkoituksen ja
sen mahdollisuudet?

Erittéain huonosti
Huonosti

Hyvin

Erittain hyvin

O O O O

16. Onko poikkeamien hallinta- ja raportointisovellukseen Kkirjattuja asioita otettu esiin palave-

reissa?
o Kylla
o Ei

Naméa kysymykset on tarkoitettu niille yrityksille, joilla EI OLE kaytossaan poikkeamien hallinta- ja
raportointisovellusta. Jos teilld on kyseinen sovellus kdytdssanne, hypatkaa suoraan kysymykseen
nro 19.

17. Miksi ette ole/olette harkinneet poikkeamien hallinta- ja raportointisovelluksen hankkimista?
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18. Olisitteko valmis ottamaan poikkeamien hallinta- ja raportointisovelluksen kayttéon yrityk-

sessanne?
o Kylla
o Ei

Naihin kysymyksiin vastaavat kaikki.

19. Millaisia seurauksia laatupoikkeamat yleensa aiheuttavat yrityksessénne? *

20. Millaisia kustannuksia kuljetuspoikkeamat aiheuttavat yrityksellenne? *

21. Miten asiakas tyypillisimmin raportoi teita laatupoikkeamista? *

22. Kirjataanko asiakkaiden raportoimat laatupoikkeamat aina johonkin? *

o Kylla. Minne?
o Ei.
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Millaiseksi uskotte asiakkaidenne kokevan laatupoikkeamienne hoitamisen nykyisen tason?

Erittain huono
Huono

Hyva

Erittain hyva

O O O O

Onko tata asiakkaiden mielipidetta tutkittu jollain tavalla? *

o Kylla
o Ei

Ovatko asiakkaat asettaneet teille tiettyja laatumittareita, joita seurataan? *

o Kylla
o Ei

Kuka néaitd mittareita seuraa?

Yksittaisen laatupoikkeaman kasittelyyn osallistuu useasti monia eri henkildita organi-

saatiossa kasittelyn eri vaiheissa (asiakaspalvelu, myynti, laatuvastaava, taloushallinto,

johto ym.)

27.

Kuinka monta tuntia arvioisitte keskimaarin yhden laatupoikkeaman kasittelyn kestavan

edustamassanne yrityksessa kun otatte huomioon kaikki kasittelyn vaiheet?

alle 1 tunti
1-2 tuntia
3-4 tuntia
4-5 tuntia
yli 5 tuntia

O O O O O

28. Sitoutuuko henkilokunnallanne mielestasi liikaa tydaikaa poikkeamien kasittelyyn? *

o Kylla
o Ei
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29. Millaiseksi koette yrityksenne tason talla hetkelld kuljetusten laatupoikkeamien hallinnassa

ja raportoinnissa? *

Erittain huono
Huono

Hyva

Erittin hyva

o O O O

30. Oletteko ajatelleet kehittéda yrityksenne poikkeaman hallintaa ja raportointia jollain tavalla? *

o Kylla
o Ei

31. Jos olette, niin milla tavalla?

32. Vapaita kommentteja aiheeseen liittyen:
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Kuljetusyritys Toimiala Haastateltu henkilo Ammattinimike Haastattelun ajankohta
Kiviaines ja maanrakennus alan kuljetus-, Juha Wilikangas Varatoimitusjohtaja
Hameen Kuljetus terminaali-ja varastointipalvelut Esa Ojala Kuljetuspaallikko 13.5.2015
Tieliikenteen tavarankuljetus seka (salainen) Manager, Process &
Yritys X terminaali- ja varastointipalvelut Claims 4.6.2015
Teollisuuden ja kaupan kuljetukset ja
logistiset palvelukokonaisuudet seka varas-
Ajomestarit Oy tointipalvelut Mika Hakala Varatoimitusjohtaja 2.7.2015
Tauno Tormonen Toimitusjohtaja,
Rauman KTK Tieliikenteen tavarankuljetus Vilma Sainio Toimistosihteeri 26.8.2015
(salainen) Production Manager,
Tieliikenteen tavarankuljetus, huolinta- ja Nordic Traffic
Yritys Y transitopalvelut (salainen) Director, Nordic Traffic 26.10.2015
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