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Oy. Yrityksessa ymmarretaan laadun merkitys liiketoiminnassa ja siihen halutaan panostaa.
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Laatukustannukset eivat anna kuvaa koko todellisuutta, silla kaikkia poikkeamia ei ole merkitty
laadunseurantajarjestelmaan. Lasketuista kustannuksista kuitenkin nakee niiden suuruus luokan
seka sen, mitka poikkeamat aiheuttavat eniten kustannuksia.

Tulevaisuudessa yritys voisi laajentaa laatukustannusten laskentaa esimerkiksi lisaamalla
laadunseurantatyokaluun myds laatukustannusten laskennan.
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This thesis was made for the financial administration service centre called Monetra Oy. Company
understands the importance of quality in business and they wish to invest in quality. The company
has attended the quality with monitoring tool for quality, with it the employees record any deviations
that they see in their work.

The goal of the thesis was to find out how employees use the monitoring tool in the company and
how reliable the reports produced by the tool are. A few types of deviations were chosen from report
and their cost of quality was calculated. This survey of the monitoring tool for quality helps develop
and this also tells how much of deviations are reported by the employees.

The theoretical background of this thesis consists of literature about the field, publications and
articles. The data in the empirical part was collected by conducting a survey to staff, persons in
charge of quality, superior and main user of monitoring tool for quality. The data also consist of
experiences of the author working for the company. The data collection methods comprise a survey
and interviews carried out face to face, via e-mail and via telephone.

The results of this survey show that the personnel experience the monitoring tool in positively, and
they understand its significance. The respondents also gave good development suggestions for
tool.

The costs of quality mainly consist of the working time spend by employees to correct deviations.
The costs of quality do not give the whole picture, because not all deviations are reported into
monitoring tool for quality. However, the calculated costs provide information on unit costs and
information on the deviations causing the highest costs.

In the future, the company could expand calculating costs of quality by including the costs into
monitoring tool for quality.

Keywords: quality, cost of quality, financial administration, control of quality, deviation of quality
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1 JOHDANTO

Oulun seudulla taloushallinnon palveluita tarjoavia yrityksia on paljon. Kilpailun ollessa kova laatu
nousee merkittavaksi kilpailutekijaksi. Laatua kehittamalla yritys voi saada merkittavaa kilpailuetua
muihin yrityksiin nahden ja samalla yrityksen omat prosessit saavat kiintean ja virtaviivaisen toimin-
tamuodon. Laatuajattelu ja laatukustannukset ovat nostaneet paata jo muutama vuosikymmen sit-
ten, mutta aihe on edelleen ajankohtainen. Laatukustannuksiin on monta erilaista teoriaa ja ai-
heesta on kayty keskusteluja maailmanlaajuisesti. Laatukustannuksiin liittyvia opinnaytetoita on
tehty paljon erityisesti tekniikan alalla, mutta palvelualoille tahan aiheeseen liittyvia opinnaytetoita

ei ole tehty kovin montaa.

Opinnaytety0ssa on keskitytty laatukustannuksiin. Ulkopuolelle on rajattu laatufilosofiaan ja laatu-
johtamiseen liittyvat asiakokonaisuudet seka laatustandardit. Opinnaytetydn tavoitteena on selvit-
taa laatukustannuksia valittujen prosessien poikkeamista ja antaa kehitysideoita prosessien poik-
keamien vahentamiseen. Lisaksi kyselyn avulla selvitetaan kaytetyn poikkeamatilaston luotetta-
vuus ja laadunseurantatyokalun kaytto yrityksessa. Taman tyon teoriaosuudessa laatukustannuk-
sien aiheuttajat ovat virheita jotka ilmenevat prosessissa, mutta empiirisessa osassa niita kutsu-

taan poikkeamiksi.

Toimeksiantajana opinnaytetydssa on Oulun seudulla toimiva talous- ja henkiléstéhallinnon alalla
toimiva Monetra Oy. Opinnaytetydn aihe muotoutui kevaalla 2016, kun kavimme keskustelua opin-
naytetyon tekemisesta yritykseen. Opinnaytetyd kohdistuu yrityksen myyntireskontran, ostores-
kontra, kirjanpidon ja maksuliikenteen prosesseihin. Yrityksessa laatuun suhtaudutaan ammatti-
maisesti ja sen mahdollisuudet ymmarretaan. Toiminnan laatukustannuksia ei ole aikaisemmin var-

sinaisesti laskettu, mutta prosessien poikkeamia on tilastoitu.

Materiaali opinnaytetydn empiiriseen osioon on keratty yrityksen laadunseurantatydkalusta, haas-
tattelemalla prosessien laatuvastaavia ja prosessien esimiesta, tutustumalla prosessikaavioihin ja
jonkin verran my0s omien kokemusten kautta. Kyselynavulla kerataan tietoa siita, minkalaisessa
kaytossa laadunseurantatyokalu on ja ymmartaako henkilokunta sen tarkoituksen. Lisaksi haastat-
telun avulla kerattiin tietoa, minkalainen mielikuva henkilokunnalla on yleisimmista asiakkaan ja

Monetran aiheuttamista laatupoikkeamista.



Tyon toisessa luvussa keskitytdan laatukustannusten teoria painotteisesti. Luvussa kéydaan lapi
laatukustannusten PAFF-mallia, seka muita toisistaan eriavia laatukustannusteorioita, kustannus-
ten laskentaan ja siihen huomioitavia asioita. Kolmannessa luvussa kuvataan toimeksiantajayri-
tysta ja sen taustoja. Neljannessa luvussa kaydaan lapi henkilokunnalle tehtya kyselya ja sen tu-
loksia seka selvitetaan poikkeamia. Viidennessa luvussa esitetaan johtopaatokset ja pohdiskellaan

itse opinnaytetyoprosessia.



2 LAATUKUSTANNUSTEN LASKENTA

Laatukustannuksen laajana maaritelmana voisi pitaa ajatusta, ettd laatukustannuksia ovat ne kus-
tannukset, jotka haviaisivat, kun asiat tehtaisiin heti kerralla oikein (Jarvinen, Lemetti, Virtanen,
Lillrank & Malmi 2001, 1). Laatukustannusten laskennan hyadyllisyydesta on kiistelty. Jotkut asian-
tuntijat kutsuvat sitd hyodylliseksi tyokaluksi ja toiset ajan ja rahan hukaksi. (Carr 1992, Applyin

Cost of Quality to a Service Business.)

Seuraavissa alaotsikoissa mietitdan laatua, laatukustannus teoriaa, laatukustannusten laskentaa
ja siihen liittyvia ongelmia. Viimeisessa alaotsikossa on esitelty yksi toteutettu laatukustannuspro-
jekti.

21 Laatu

Laatua voidaan maaritella monella eri tavalla. Palveluyrityksessa laatu voisi olla asiakkaiden tar-
peiden tyydyttamista mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Asiakastyytyvaisyys on tarkea
asia, mutta siita ei saa maksaa liikaa. Esimerkiksi liialliset alennukset saavat kylla asiakkaan tyyty-
vaiseksi, mutta samalla ne rapauttavat yrityksen kannattavuutta. Jatkuva suoritustason parantami-
nen liittyy olennaisesti laatuun ja laatuajatteluun. Kehittamisen sysaa likkeelle niin yrityksen sisai-
set muutokset kuin myos ulkopuoliset muutokset. Kilpailijat, uudet innovaatiot ja markkinoiden ja

yhteiskunnan muutokset pakottavat yritystd muuttumaan ja kehittymaan. (Lecklin 2006, 18.)

Syy, miksi yrityksen kannatta kiinnittda huomioita laatuun, on moninainen. Hyvan laadun ansiosta
yrityksessa ei tarvitse korjata niin paljon huonosta laadusta johtuvia asioita, kun asiat tehdaan ker-
ralla oikein. Talldin yrityksen laatukustannukset ovat mahdollisimman alhaiset, jolloin se vaikuttaa
yrityksen kustannuksiin myonteisesti. Hyvan laadun kautta asiakkaan odotukset tayttyvat ja yrityk-
sen maine pysyy hyvana. Hyvan maine houkuttelee uusia asiakkaita, joten yrityksen markkina-
asema kasvaa. Imago hyvana yrityksena ja tydnantajana vaikuttaa myds tydntekijéiden rekrytoin-
tiin. Yritykseen hakee enemman osaavia ja innokkaita tyotekijoita, jotka haluavat olla osa menes-
tyvaa yritysta. Kaikki nama edella mainitut asiat ovat edistamassa yrityksen eloonjaamiskamppai-
lua. (Lecklin 2006, 24-25.)



Koska laatua on vaikea maaritella ja sen kasite on monimuotoinen, on kaytanndllista, etté laatua
ryhdytaan johtamaan koko yrityksen tasolla. Tata kautta yritys voi rakentaa strategian, resurssien
ja kilpailuedun kannalta parhaimman kokonaisuuden. Tiedon ja kommunikoinnin valittyminen eri
prosesseissa tyoskentelevien tyontekijoiden valilla on tarkeaa, jotta he voivat ymmartaa paremmin

toisenkin nakokulman asioihin. (Lillrank 1990, 49.)

Prosessiajattelussa nahdaan koko yrityksen toiminta prosesseina. Yleensa prosessit ovat toisiinsa
liittyvia vuorovaikutuksessa olevia toimintoja, joissa muodostuu tuote tai palvelu. Kun prosessiketjut
ajatellaan jalostusketjuina, siirtyy ajattelu asiakkaalle lisdarvoa tuottaviin asioihin. Ketjusta pitaisi
pyrkia poistamaan kaikki lisdarvoa tuottamattomat osat. Esimerkkina voisi olla vaikka turhat pape-
rin siirtelyt ja paallekkaiset toiminnot. (Leclin & Laine 2009, 39-40.) Yritys, jonka keskipisteena on
laatu, haluaa prosessien lopputuloksena parhaimman mahdollisen, mita prosessi voi tuottaa. Lop-
putulosta mitataan poikkeamien maaralla ja asiakasreklamaatioiden maaralla. (Lillrank 1990, 59.)
Prosessien rajapintojen ongelmien vaheneminen sujuvoittaa prosessiketjuja. Prosessien laadun

parantuessa saadaan koko yrityksen kannattavuutta parannettua. (Lecklin 2006, 21.)

Palveluprosesseissa laatukustannukset johtuvat useasti prosessien avoimesta luonteesta ja asiak-
kaan osallistumisesta prosessiin. Sama asia aiheuttaa luultavasti laatukustannuksia myds asiak-
kaan omassa prosessissa. Palveluprosessissa on 0sa, joka tuotetaan asiakasrajapinnassa ja osa

joka hoidetaan ilman asiakasta. (Brax 2007, 15.)

2.2 Laatukustannusten PAFF-malli

Laadun kustannukset koostuvat niista asioista, joilla joudutaan korjaamaan virheellisia tuotteita ja
palveluita. Tama kasittaa esimerkiksi materiaalihukan, takuukorjaukset ja tuotteiden kuljetuskus-
tannukset. Virheestd aiheutuvat kustannukset ovat sita suuremmat mita myéhemmin virhe huoma-
taan. (Kuvio 1) Naiden kustannusten osuus saattaa olla jopa 20 prosenttia liikevaihdosta. Kustan-
nukset eivat yleensa esiinny kirjanpidossa, silléa ne sekoittuvat muiden kustannusten sekaan. (Lill-
rank 1990, 74.)



Riitatianne — ™

Virhe-
kustan-

. e >
ntksat Virhe kentalld

Korjaus kentalla—>
= Lahetyspiste
L opputarkastus
4+ Kokoonpano
<= Komponentti

4+ Ennaltaehkaisy

Prosessi

KUVIO 1 Kayra virhekustannusten kasvusta (Jarvinen, ym. 2001, 30.)

Feigenbaumin nelijaottelumalli on laajalle levinnyt ja tunnetuin laatukustannusten jaottelumalleista.
Feigenbaum on jaotellut laatukustannukset ennaltaehkaisevan toiminnan kustannuksiin, valvonnan
kustannuksiin seka sisaisiin ja ulkoisiin virhekustannuksiin. Malli tunnetaan nimella laatukustannus-
ten PAFF-malli. (Jarvinen, ym. 2001, 22.)

Ennaltaehkaisevan toiminnan kustannukset ovat kustannuksia, joilla pyritaan estdmaan huonon
laadun syntymista. Valvontakustannukset aiheutuvat sellaisesta toiminnasta, jolla pyritaan saa-
maan Kiinni huonon laadun tuotoksia. Eli nama kustannukset eivat vahenna virheiden maara, mutta
estavat niiden siirtymista eteenpain prosessissa. Sisaiset virhekustannukset ovat organisaation si-
salla esiin tulleita virheita ja niiden korjaamista. Ulkoiset virhekustannukset aiheutuvat asiakkaalle
asti paatyneiden virheellisten tuotteiden korjaamisesta ja hyvittamisesta. (Jarvinen, ym. 2001, 22.)

Alla on kaavio, jossa on muutamia esimerkkeja jokaisesta laatukustannuslajista.

10



ENNALTAKEUHSKT'AA'ﬁﬁYf}\'("éETQ"V”NNAN VALVONTAKUSTANNUKSET:
laadun suunnittelu saapuneiden toimitusten tarkastus
toimittajien arviointi valmistuksen aikaiset tarkastukset

laitteiston kunnossapito laboratorio
laatukoulutus tuotteiden lopputestaus
tuotesuunnittelu tuotteiden hyvaksynta

SISAISET VIRHEKUSTANNUKSET: ULKOISET VIRHEKUSTANNUKSET:

o palautettujen tuotteiden jakelukustannukset
Ulf:i?\lttg?ytét palautettujen tuotteiden
korjattujen tuotteiden testaus I m?rlgtkl'nmTtlkﬁstgnnuklg_sg:t I
tuotannon uudelleenjarjestely R IO L L
hvlattvientuotteiden katetuotto laatuongelmiin littyvat matkakustannukset
yiat] takuukustannukset

KUVIO 2 Esimerkkeja Feigenbaumin nelijaottelumallista (Jarvinen ym. 2001, 23.)

Taman kaiken ideana on, etta lisaamalla ennaltaehkaisevan toiminnan ja valvonnan kustannuksia
saadaan virhekustannuksia alennettua. (Kuvio 3) Ennaltaehkaisevan toiminnan ja valvonnan kus-
tannukset ovat paasaantoisesti halvemmat kuin virhekustannukset, joten tata kautta saadaan ko-

konaiskustannuksia vahennettya. (Jarvinen, ym. 2001, 22.)

LAADUN KOKONAISKUSTANNUKSET

W Ennaltaehkaisevat kustannukset m Valvontakustannukset

Sisaiset virhekustannukset Ulkoiset virhekustannukset

VUOSI 1 VUOSI 2

KUVIO 3 Laadun kokonaiskustannusten suhde, kun ennaltaehkaisevia ja valvonnan kustannuksia

lisataan. (Jarvinen, ym. 2001, 24.)
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2.3  Muita laatukustannusmalleja

Muita tunnettuja laatukustannusmalleja ovat Juranin laatukustannusmalli, nollavirhemalli ja Ta-
guchin malli. Juranin laatukustannusmalli painottaa, etta ennaltaehkaisevien ja valvonnan kustan-
nusten lisddminen hyodyttaa tiettyyn pisteeseen asti. (Kuvio 4) Taydellisen virheettdmyyden saa-
vuttaminen tulisi tietyn rajan jalkeen kallimmaksi mita itse virheet. Teorian mukaan suurin osa vir-
hekustannuksista johtuu muutamasta virhetyypista ja nama korjaamalla saadaan kustannuksia
huomattavasti pienennettya. Juranin mukaan ennaltaehkaiseva toiminta ei enaa ole kannattavaa,
kun suurimmat virhetekijat on eliminoitu pois. Tasta teoriasta ei ole esitetty tutkimustuloksia, mutta

se on todettu monissa case-tapauksissa. (Jarvinen, ym. 2001, 27.)

Kustannukset
A

Virhe-
Kustannukset
Kokonaislaatu-
Kustannukset

Ennaltachkiiisyn ja
valvonnan kustannukset

R e .

0% Virheettomyystaso 100%

KUVIO 4: Juranin laatukustannusmalli (Jarvinen, ym. 2001, 27.)

Taysin vastakkaisen kuvan laatukustannuksista antaa nollavirhemalli. (Kuvio 5) Sen perusteella
nollavirhetasolla kokonaiskustannukset ovat pienimmat sadassa prosentissa. Laadusta ei tarvitse
maksaa ja asioiden kerralla tekeminen oikein on halvinta. Tata teoriaa ovat tukeneet useat tutkijat.
He kyseenalaistavat laatukustannusten aarettomyyden. Laatua ei voi pysayttaa tietylle tasolle ja
nykyiselld teknologialla ei laadun virheettomyydesta tarvitse maksaa aarettomia summia. (Jarvi-
nen, ym. 2001, 29.)
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Kustannukset
F Y

Kokonaislattu-
Kustannukset

Virhe-
Kustannukset

\

0% Virheettomyystaso 100%

Kuva 3-3: Nollavirhemalli”

Valvonta-
kustannukset
Ennaltaehkiiisy-
kustannukset

KUVIO 5: Juranin laatukustannusmalli (Jarvinen, ym. 2001, 29.)

Tagachun malli on vastaveto nollavirhemallille. Hanen mielesta tuotteen laadun hajonnan mukana
lisdantyvat eksponentiaalisesti myds laatukustannukset ja hanen mukaansa tuotteiden samankal-
taisuus on tarkeinta. Tuote, joka on hyvan laadun rajamailla, ei ole parempi kuin tuote joka on
hieman méaaritellyn laadun ulkopuolella. Heikosti laatukriteerit tayttava tuote hajoaa yhta todennéa-
koisesti kuin laadun ulkopuolellakin oleva tuote. Ja talldin molemmat tuotteet aiheuttavat reklamaa-

tion eli ulkoisia virhekustannuksia. Aikaisemmin esitellyt mallit eivat huomioi poikkeamien vaihtelu-

valin aiheuttamia kustannuksia. (Jarvinen, ym. 2001, 30-31.)

Perintemnen

ajattelu
Laatukustan- Laatukustan- Laatukustan
nuksia syntyy nuksia el synny nuksi svotyy
Vaihtelu- Viihtelu
viiliraja valiraja

Taguchin
malli

Liaatukustannus
Kiyri

Vaihtelu- Tavoite- Vaihielu-
viiliraja arvo viiliraja

KUVIO 6 Taguchin laatukustannusmalli (Jarvinen, ym. 2001, 31.)
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2.4 Ongelmia ja huomioon otettavaa laatukustannusten laskentaprojektissa

Yleensa kun yritys |ahtee aloittamaan laatukustannusten laskentaa, ensimmainen ongelma on tie-
don puute ja rajaaminen. Miettimista aiheuttaa se, mitka prosessit liittyvat laatuun olennaisesti ja
minkalaisten prosessien kehittamien on kannattavinta. Yleensa yrityksissa ei ole valmiina sellaista
kustannusinformaatiota, jota voisi kayttaa suoraan laatukustannuslaskennassa. Laatukustannuk-

set pitaa selvittda haastatteluilla ja johtaa raportoiduista virheista. (Jarvinen, ym. 2001, 34-37.)

Kun kustannuksia on jo valmiina, joudutaan miettimaan mitka kustannukset kuuluvat laatukustan-
nusten piiriin. Otetaanko mukaan my6s menetetyt katteet vai ainoastaan toteutuneet "fyysiset” kus-
tannukset. Lisaksi tulee pohtia, ettd kohdistetaanko kustannukset suoritusajankohdalle vai vasta
silloin kuin ne tulevat esiin. Valittdmat kustannukset ovat helpommin I6ydettavissa kuin valilliset
kustannukset. (Jarvinen, ym. 2001, 34-37.)

Vaarana voi olla my6s heitetyt arviot, jolloin joudutaan kyseenalaistamaan, voidaanko laskentatu-
loksiin luottaa. Liian kunnianhimoiset tavoitteet johtavat liian tarkkaan ja massiiviseen tiedonkeruu-
seen. Talloin uhkana on resurssipula. Laskenta voi muodostua itse tarkoitukseksi eika silloin enaa
muisteta, mita varten laskentaa suoritetaan. Useasti tulokset ovat pikkutarkkoja ja merkityksetto-
mia. (Jarvinen, ym. 2001, 34-37.)

Laatukustannusten selvittamisprojekti voi epaonnistua myos silloin, jos silla ei ole johdon tukea.
Asiasta pitaa tiedottaa avoimesti henkilokunnalle ja selvitta mita varten tietoja kerataan. Muutoin
uhkana voi olla henkilokunnan pelko virheista ja he voivat kaunistella virhetilastoja. Tassa tapauk-
sessa lasketut kustannukset eivat ole todelliset. Johdon pitaa myos ymmartaa, etta laadun paran-
taminen on pitkajanteista ja tulokset eivat nay heti seuraavalla kvartaalilla, vaan niité saattaa joutua
odottamaan vuoden tai kaksikin prosessienkestoista riippuen. Laatukustannusten selvittamiselle
pitéisi olla myos vastuuhenkilét. Nain projekti etenee paremmin tavoitetta kohden. Laatukustannuk-
set eivat ole vertailukelpoisia yritysten kesken, silla jokainen yritys rakentaa oman mallinsa laskea
kustannukset. (Jarvinen, ym. 2001, 34-37.)

Laatukustannusten laskennassa ei siis kannata pyrkia taydellisyyteen, vaan aloittaa yksinkertai-

sesti laskenta. Toimintatapoja laskelmia voidaan muuttaa ja tarkentaa sitd mukaa, kun tietoa kart-

tuu. On hyva perustaa dokumentointipohja, jotta tiedetd@n mité on laskettu ja miten. Nain voidaan
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helposti laskea samalla pohjalla myéhemminkin laatukustannuksia, kun on jo valmiiksi asioita mie-
tittyna. (Jarvinen, ym. 2001,36.)

2.5 Laatukustannusten laskenta

Laatukustannusten laskentaan kannatta valita projektipaallikko, joka kokoaa ryhmaan vastuuhen-
kilot. Tassa vaiheessa olisi hyva perehdyttaa kaikki projektissa olevat henkilot laatukustannusteo-
riaan ja kaytettaviin menetelmiin. Tiedotettaessa projektista on tarkeaa painottaa, etta kyseessa ei
ole virheiden tekijoiden etsintd, vaan pyritaan parantamaan prosessien toimivuutta. (Jarvinen, ym.
2001, 49-50.)

Etsittaessa tietoa laatukustannusten ongelmiin, taytyy kayttad monia tietolahteita. Virallisina tieto-
lahteina voidaan pitaa palkka-, varasto-, kirjanpito, toiminnanohjaus- ja muita jarjestelmia. Ongel-
mana on, etta naista ohjelmista saadaan laatukustannuslaskentaan tarvittavaa tietoa aika vahan.
Syy tdhan on se, ettd laatukustannusten laskentatapa eroaa perinteisesta kustannuslaskennasta.
Jarjestelmista saadaan kuitenkin sellaista tietoa, jonka avulla voidaan laskea yksikkokustannuksia

tyolle ja materiaalille. (Jarvinen, ym. 2001, 46-47.)

Yrityksissa saattaa olla myds "epavirallisia tietojarjestelmia”, jotka perustuvat tyontekijoiden pita-
miin omaa tyota koskeviin tilastoihin. Esimerkiksi tyontekija on tallettanut kaikki virheellisesti kirjatut
tositteet. Tyontekijan intressi on ollut luultavasti vain turvata omaa selustaa, jos myohemmin tulee
kyselya kirjanpidon korjauksista. Kustannuslaskennassa voidaan naista tositteista saada selville
missa prosesseissa tilidinneissa on hankaluuksia. Naista henkilokohtaisista tilastoista saadaan
yleensa kullan arvoista tietoa laatukustannuslaskentaan. Naiden esiintuomiseen voi kayttaa vaikka

haastatteluita. (Jarvinen, ym. 2001, 47.)

Seurannalla saadaan kartoitettua ongelmien esiintymisia ja niihin kuluvaa aikaa. Luotettava seu-
ranta vaatii enemman resurssien kayttoa. Seurannan ongelmana on epaluotettavuus, jos seuratta-
vaa henkil6a ei motivoida tai seuranta on puutteellista. Prosessin tyontekijat ja esimiehet voivat
antaa tarvittaessa arvioita. Tyontekija, joka kohtaa ongelmat ty6ssaan, pystyy antamaan tarkkaa
tietoa ongelmista ja niiden korjaamisen kuluvasta ajasta. Arvioita voidaan kayttaa siina tapauk-
sessa, etta iimentyvat ongelmat esiintyvat harvoin, tai ei ole resursseja seurata tyontekijoita. (Jar-
vinen, ym. 2001, 48.)
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Saatujen tietojen perusteella voidaan muodostaa syy-seuraus —analyyseja. Esimerkiksi syy-seu-
raus —suhteita voi kuvata suositulla kalanruotokaaviolla, jos asiat ovat mutkikkaampia. Yleisimpia
ongelmien aiheuttajia ovat tyontekijat, menetelmat, tiedonkulku, valineisto, materiaali ja ymparisto.
(Jarvinen, ym. 2001, 54).

Ihminen Menetelma Tieto
Asenne Viitekehys Substanssi

Maotivaatio Tyotavat Toimintachjeet O
Vasymys Kiire Tavoitteet {S
> o
Atk Raaka-aine Tilat §
Laitteat Epatasaisuus Fiha %)
Janestelmat Kuluminen Siisteys
Valineet Materiaali Ymparisto

KUVIO 7 Syy-seurauskaavio (Laatuakatemia 2010, viitattu 31.8.2016.)

Kun tiedetaan ongelmat ja niiden syyt, voidaan ryhtya selvittdmaan niiden kustannuksia. Yleensa
lahdetaan selvittdmaan sitd, miten usein ongelma toistuu ja miten paljon siihen kaytetaan resurs-
seja. Useasti kustannukset ovat 1ahinna tyokustannuksia, varsinkin palveluyrityksissa. (Jarvinen,
ym. 2001, 54.)

Kun on saatu selville laatukustannukset valituille ongelmille prosessissa, taytyy ndista valita kan-
nattavimmat parannuskohteet. Parannuskohteiksi kannattaa valita sellaiset poikkeamat, jotka ovat
rahamaaraisesti suurimmat tai ne on helppo korjata. Mikali poikkeama on hyvin laaja kannattaa
miettia siita saatavia hyotyja ja sen pysyvyytta. Kaikkia ongelmia ei voida parantaa yhta aikaa, joten
kannattaa valita muutama merkityksellisin ongelma, joita lahdetaan parantamaan. Ensimmaisella
kerralla muutosta ei kannata tehda kovin monimutkaisesti, vaan suositeltavaa olisi valita helpoim-
mat tavat. (Jarvinen, ym. 2001, 56-57.)
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2.6 Case Xerox

Toteutetuista laatukustannusprojekteista on seka menestystarinoita, mutta myos ei niin tuottoisia
tuloksia. Tassa esittelen yhden laatukustannusjohtamisen menestystarinan. Tassa tapauksessa on
kaksi epatavallista asiaa. Ensinnakin organisaatio integroi laatukustannukset osaksi sen operatii-
vista johtamista. Yritys kaytti laatukustannuksia enemman johtamistyokaluna kuin laskentatekniik-
kana. Toiseksi projekti oli toteutettu myynti- ja markkinointiosastolla. Laatukustannukset on alun
perin kehitetty teollisuuden tyokaluksi ja sita ei ole kovin laajasti kaytetty palvelualoilla. (Carr 1992,

Applying Cost of Quality to a Service Business.)

Xerox jakoi laatukustannukset kolmeen kategoriaan: vaatimuksen tayttamisen mukaiset kustan-
nukset (eli ennaltaehkaisevan toiminnan kustannukset ja valvonnan kustannukset), epaonnistumis-
ten kustannukset (sisdiset ja ulkoiset virhekustannukset) ja menetettyjen mahdollisuuksien kustan-
nukset. Klassinen laatukustannus ajattelu sisaltaa kaksi ensimmaista kategoriaa, mutta kolmas
menetettyjen mahdollisuuksien kustannukset on erikoisempi. Menetettyjen mahdollisuuksien mit-
tarina on kaytetty menetetyn likevaihdon tuoton vaikutusta. Esimerkiksi, jos asiakas valitsee kilpai-
levan tuotteet Xeroxin tuotteen sijaan tai peruuttaa tilauksen huonon palvelun johdosta. (Carr 1992,

Applying Cost of Quality to a Service Business.)

Menetetyt kustannukset vaikuttavat suoraan vaatimuksen tayttamisen mukaisiin kustannuksiin ja
epaonnistumisten kustannuksiin. Esimerkiksi, viallisen tuotteen tapauksessa yrityksen taytyy kayt-
taa resursseja ongelman selvittdmiseen (epaonnistumisen kustannukset), jotta niin ei tapahdu
enaa jatkossa. Tyontekijoiden kouluttaminen laadusta on vaatimuksen tayttamisen mukaisia kus-
tannuksia, silla se vahentaa resursseja tyotehtavista. Taten laatu vaikuttaa suoraan menetettyihin
mahdollisuuksiin, jotka vahentavat suoraan likevaihdon maaraa. (Carr 1992, Applying Cost of Qua-

lity to a Service Business.)

Xeroxin Yhdysvaltojen markkinointi ryhma (USMG) koostuu 35 000 tydntekijasta, 5 myyntialueesta
ja 65 myyntipiiristd. Se on vastuussa yli 5 miljardin vuosittaisesta myynnista. Osasto ostaa doku-
mentointi tarvikkeita ja valineita Xeroxin tuotanto-osastolta maailmalaajuisesti ja myy niita Yhdys-

valloissa. (Carr 1992, Applying Cost of Quality to a Service Business.)

17



Aluksi USMG:n laatukustannukset olivat arviolta 1,05 miljardia tai 25 prosenttia vuosittaisesta
myynnin liikevaihdosta. Tama motivoi ylinta johtoa harkitsemaan laatukustannusten selvittely pro-
jektia, mutta he olivat aluksi vastahakoisia muuttamaan perinteisesti tuotannossa kaytettya teoriaa
sopivaksi palvelualalle. Heita askarrutti laatukustannusten keskittyminen tuotannon kustannuksiin.
Miten maarittelemme tuotteen? Kuinka mittaamme epaonnistumisten kustannukset? Mitka ovat
meidan mittausstandardit? Pahkailtyaan asiaa he maarittelivét tuotteekseen 100 % asiakastyyty-
vaisyyden. Tyon tarkoituksena oli tuotteen jakelu ja asiakkaiden odotusten tyydyttaminen. Heilla
vahvana laadun maaritelmana oli kayttokelpoisuus. (Carr 1992, Applying Cost of Quality to a Ser-

vice Business.)

USMG maarittelyt eroavat perinteisesta mallista usealla tavalla. Vaatimuksen tayttamisen kustan-
nukset sisaltavat koulutuksen, viestinnan ja tutkimukset, jotka varmistavat, ettd toimenpiteet on
tehty oikein ensimmaisella kerralla. Epdonnistumisen kustannuksia aiheuttavat ne tilanteet, joissa
asiakkaan odotuksiin ei ole osattu vastata, esimerkiksi valineen kayttoonotossa. Epaonnistumisen
kustannuksia lisaa se, etta joudutaan menemaan takaisin asiakkaan luokse ja antamaan parempi
ohjeistus. Menetettyja mahdollisuuksia on esimerkiksi se, etta asiakas lopettaa palvelusopimukset

Xeroxin kanssa pettymyksen vuoksi. (Carr 1992, Applying Cost of Quality to a Service Business.)

USMG panosti paljon johtajiin ja antoi heille paineita prosessin onnistumisesta. Se pyrki paranta-
maan johtajien ongelman ratkaisutaitoja ja antamaan koulutusta laatukustannusprosessista. Laa-
tukustannuksia ei esitelty ratkaisuna kaikkiin ongelmiin vaan paremminkin tyokaluna listata kohteita
laatuohjelmiin. Talousjohtajan tahto rahoittaa prosessia oli kriittinen. Yritys ei pysty toteuttamaan
tallaista prosessia ilman vahvaa laatukulttuuria ja ylimmalta johdon konkreettista tukea. (Carr 1992,

Applying Cost of Quality to a Service Business.)

Muutamat avaintekijat vaikuttivat prosessin onnistumiseen. Ensinnakin prosessi perustettiin koko-
naan budjetointiprosessin ulkopuolelle. Laatukustannuksia kaytettiin tydkaluna, joka auttoi esimie-
hia palvelemaan paremmin asiakkaitaan, eika taloudellisena mittarina. Prosessi ei ollut vain yksi
kustannusten leikkausohjelma, vaan keskittyminen oli liketoiminnan kaytanteiden parantamisessa,
joiden tavoitteena oli taydellinen asiakastyytyvéisyys. Toiseksi johtajat selvasti viestivat, ettd mit-
tauksia ei kayteta arvioimaan yksittaisia henkildita tai eliminoimaan tydpaikkoja. Tama vaikutti sel-
vasti tyontekijoiden osallistumiseen. Kolmanneksi mittaukset perustuivat karkeisiin lukemiin, ei tay-

delliseen laskentaan. Kaytossa eivat olleet kuukausittaiset tai kvarttaalit raportoinnit prosessista ja
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laatukustannuksia ei tasmatty laskentatoimeen. Talla tavalla tydnkuormitus minimoitiin ja laatukus-
tannuksia ei kaytetty itse tarkoituksena. Pitamalla laatukustannukset erilladn normaalista talousra-
portointisysteemista ylin johto sai huomion pidettya tarkoituksenmukaisissa asioissa. (Carr 1992,

Applying Cost of Quality to a Service Business.)

Laatukustannusprojektin kayttoonotto alkoi laajalla koulutuksella asiasta. Kaikki kenttajohtajat ja
vapautetut paakonttorin tyontekijat osallistuivat paivan kestavaan koulutukseen, josta he saivat
runsaan, selvan ja kaytantoa tukevan materiaalin. Controllertoimiston johtaja maarattiin laatukus-
tannusprojektin johtajaksi (Manager of Cost of Quality). Toiminnanjohtajille annettiin velvollisuus
tehda yhteistyota laatukustannusprojektin kanssa. Jokainen toiminta-alue on vastuussa laatuohjel-

man edistymisesta. (Carr 1992, Applying Cost of Quality to a Service Business.)

Osaston talousjohtaja jarjesti aluksi tapaamisen esimiesten ja myyntiedustajien kesken. Tehtavana
oli tunnistaa kehitys alueet ja jarjestaa projektiin vastuuhenkil6ita. Ryhma listasi ja jarjesti suurim-
mat ongelmat perustuen heidan omiin oletuksiin jokaisen ongelman kuluista, korjaamisen mahdol-
lisuudesta, ulkoisten asiakkaiden vaikutuksesta, vaikeusasteesta ja projektin koosta. (Carr 1992,

Applying Cost of Quality to a Service Business.)

Lista sisalsi seuraavat ongelmat:
1. myynti ja palvelu henkiloston vietetty aika muuhun tyohon, kuin asiakaspuheluihin
myyntihenkildston vaihtuvuus
valineiden vuokraus
osien korjaus
varaosien varastointi
varaosien kaytto
lentorahdin kustannukset

tuotekustannukset

© ° N e g e N

epakuranttius
10. kolmannen osapuolen rahoitusjarjestelyt
11. huolto-ohjelma

(Carr 1992, Applying Cost of Quality to a Service Business.)
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Yksistoista tiimia perustettiin selvittdmaan néaita asioita. Jokainen tiimi sisalsi esimiehen, edustajia
kyseisesta toiminnosta ja controllerin. Jasenet maarittivat laadun kokonaiskustannukset omalla alu-
eellaan vertaamalla kustannuksia taydellisen maailman kustannuksiin. Kayttamalla karkeita lukuja
kustannusten arvioinnissa tiimit eivat epardineet muodostaa laadun kokonaiskustannuksia. Cont-
rollerit auttoivat kustannusten arvioinnissa ja antamalla tietoa standardikustannuksista. (Carr 1992,

Applying Cost of Quality to a Service Business.)

Johtaja valtuutti tiimit suunnittelemaan ja toteuttamaan muutoksia, jotka voisivat alentaa kustan-
nuksia. Tiimien oletettiin kuvaavan ongelmien syyt ja maarittdmaan sisaiset ongelmat. Painotus oli
saada aikaan positiivisia muutoksia. Jokainen tiimi raportoi saavutuksensa esimiehelle kerran vuo-

dessa. (Carr 1992, Applying Cost of Quality to a Service Business.)

Seuraavaksi on kaksi esimerkkia, kuinka laatuongelmia kasiteltiin yrityksessa. Esimerkkind on
kohta kymmenen: kolmannen osapuolen rahoitusjarjestelyt aikaisemmin olleesta listauksesta.
USMG:lId on sopimus, samaan Xero/Dana konserniin kuuluvan Xeli yhtion kanssa. USMG myy
laitteita Xelille, joka vuokraa laitteita asiakkaille. Asiakkailla on mahdollisuus ostaa laite vuokraso-
pimuksen paatyttya alennettuun hintaan. Xerox takaa jaljelle jaavan arvon Danalle sopimuksen
loputtua, jos asiakas ei osta konetta. Xerox sai taman kautta neljan vuoden aikana 200 miljoonan
likevaihdon. Ongelmana oli, etta 65 prosentti asiakkaista ei ostanut laitetta vuokrasopimuksen lo-
puttua tai lopetti vuokrasopimuksen. Xerox oli olettanut taman luvun olevan likempana kahtakym-
menta prosenttia. Tama aiheutti Xeroxille kymmenen miljoonan kulun vuodessa. (Carr 1992, Ap-

plying Cost of Quality to a Service Business.)

Vastuussa oleva tiimi selvitti syita tahan kaytokseen. Selvisi, ettd asiakkaat eivat koskaan aikoneet
ostaa omistusoikeutta, vaan he ajattelivat vain vuokraavansa vélineet halvemmalla kuukausimak-
sulla. Vuokraussuhteen loputtua he eivat halunneet ostaa valinetta, koska se oli vanhentunut tek-
nologisesti. Vain 14 prosenttia asiakkaista suunnitteli jattavansa Xeroxin. Taten ongelma oli vain
laskennallinen. Tiimi uudisti laskentasysteemin ja saivat kuluksi kahdeksan miljoonaa. Lisaksi he
I6ysivat 300 000 likamaksun, joka olisi mennyt Danalle vanhalla systeemilla. (Carr 1992, Applying

Cost of Quality to a Service Business.)

Toinen esimerkki on listalta kohta seitsemén: lehtorahdin maksut. USMG maksoi vuonna 1988 11,2
miljoonaa lentorahdista kuljettaakseen valineita ja osia. Tiimi huomasin taman johtuvan siita, etta

kuljetuspaatokset tehtiin monissa eri toiminnoissa monilla eri tasoilla. Yrityksessa ei ollut olemassa
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mitaan raportointi systeemia. lhmiset, jotka tekivat naméa paatokset ottivat harvoin huomioon eri

toimituslausekkeiden aikoja ja kuluja. (Carr 1992, Applying Cost of Quality to a Service Business.)

Tiimi suositteli, etta yksi henkilo tekee paatokset iimarahdin kaytosta. Tiimi palkkasi henkilon vas-
taamaan rahdista, virtaviivaisti prosessia, lisasi vuorovaikutusta osapuolten valilla ja aloitti vertaile-
van raportointisysteemin. Nama muutokset alensivat lentorahdin maksuja vuonna 1989 noin 4,7
miljoonaan ja vuonna 1990 arviolta 1,5 miljoonaan. (Carr 1992, Applying Cost of Quality to a Ser-

vice Business.)

USMG:n alkuperéinset laatukustannukset olivat arviolta 1,05 miljardia. Yhdellatoista valitulla pro-
jektilla yhteissumma oli 250 miljoonaa. Ensimmaisena vuonna ohjelma sai alennettua laatukustan-
nuksia 53 miljoonalla. Xeroxin johto huomioi tulokset erinomaisina ja tuloksilla oli hyva uskottavuus,
koska ne yhdistyivat selvasti osaston voittotulokseen. Vaikka tulos oli dramaattinen, muutokset oli-
vat kivuttomia. Ketaan ei irtisanottu ja eika radikaaleja kustannusten leikkauksia tehty, vain proses-
seja muutettiin ja tyoskentelya jarjesteltiin. Arvioidut tarkkuudet hieman epailyttivat, mutta vaikutuk-
set taloudelliseen tulokseen antavat luotettavuutta projektille. (Carr 1992, Applying Cost of Quality

to a Service Business.)

Kayttoonotto ei ollut pelkastaan ruusuilla tanssimista. Joidenkin toiminnanjohtajien tyopaikat olivat
uhattuina, johtuen muutoksista heidan alueillaan. Aina on ollut ja aina tulee olemaan epailijoita ja
heidan kannattajiaan. Selvisi my0s, ettd metodit ja maaritelmat tarvitsevat enemman tarkennusta
ja etté keskijohdon koulutusta tarvitsee lisata. Kuitenkin USMG:n johtajat ovat ylpeita saavutuksis-
taan. Kun he jatkavat toiminnan kehittamista, kehitys tulee enemman nakyviin ajan kanssa. Ylim-
méan johdon tulee sailyttaa huomio laatutoiminnassa, jotta se pysyy kayttokelpoisena. (Carr 1992,

Applying Cost of Quality to a Service Business.)
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3 CASE MONETRA OY

Case yritykseni on Oulun seudulla toimiva Monetra Oy, joka on talous- ja henkildstohallinnon asi-
antuntijatalo. Yrityksen kolme tarkeaa tavoitetta ovat hyvinvoiva henkilosto, prosessien tehokkuus
ja erinomainen asiakaspalvelu. Hyvinvoiva henkilosto pystyy tuottamaan tehokkaita prosesseja ja
antamaan asiakkaille erinomaista asiakaspalvelua. Yritys on voittoa tavoittelematon osakeyhtio,
joka toimii In House —periaatteella. Eli jokainen asiakas omistaa palan yritysta. Yrityksen toimintaan
on ominaista, ettd se huomioi prosessien tehostumisen asiakaslaskutuksessa tai pidatetty voitto
kaytetaan toiminnan kehittdmiseen. Yritys on aloittanut toimintansa vuonna 2012 ja henkilokuntaa
silla oli vuonna 2015 noin 180. Liikevaihto oli vuonna 2015 suunnilleen 11.9 miljoonaa euroa. (Mo-
netra 20164, viitattu 12.7.2016.)

Yrityksen tuottamia henkildstohallinnon palvelukokonaisuuksia ovat palkanlaskenta ja maksatus,
sopimusneuvonta, elakeneuvonta, henkilostojarjestelmien paakayttajyys, viranomaistilitykset si-
dosryhmille, luottamushenkildpalkkiot ja lomakkeiden teko. Taloushallinnon palvelukokonaisuuksia
ovat kirjanpito- ja tilinpaatospalvelut, ostoreskontra- ja ostolaskujen kasittelypalvelut, myyntires-
kontrapalvelut, maksuliikennepalvelut, perintapalvelut, taloushallinnon tietojarjestelmien paakayt-
tajyys ja matkan- ja kulunhallintapalvelut. Yrityksella on my0s laaja kokoelma talous- ja henkilosto-

hallinnan alaan liittyvia koulutus- ja asiantuntijapalveluita. (Monetra 2016b, viitattu 5.7.2016.)

Yrityksessa on otettu kantaa laatuun ja sen parantamiseen. Heilla on jo olemassa selainpohjainen
laadunseurantatyokalu. Tyokalun avulla on néhty prosesseista osat, joissa on ongelmia, ja sen
avulla on pystytty kehittdmaan toimintaa ja muodostamaan kehittamistehtavia. Tahan opinnayte-
tydhon on valittu tarkastelukohteeksi myyntireskontran, ostoreskontran, kirjanpidon ja maksuliiken-

teen prosessit.
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4 KYSELY JA LAATUKUSTANNUKSET YRITYKSESSA

Tassa luvussa kuvaillaan opinnaytetyon eri menetelmia ja niiden tuloksia. Ensimmaisessa osassa
kasitellaan kyselya, joka tehtiin taloushallinnon henkilokunnalle. Téassa opinnaytetyon julkaista-
vassa versiossa ei kayda kaikkia kyselyn kysymyksia lapi ja kyselyn analysointi on jatetty julkaise-

matta. Toisessa osassa keskitytaan laatukustannusten selvittamiseen.

Tama opinnaytetyo on laadullinen tapaustutkimus. Opinnaytetydn empiirinen osuus kohdistuu yri-
tyksen muutamiin valittuihin taloushallinnon prosesseihin. Valitut poikkeamat ovat maksuliiken-
teesta, myyntireskontrasta, ostoreskontrasta ja kirjanpidosta. Tavoitteena on tutkia valituiden poik-
keamien laatukustannuksia seka kehittamisehdotuksia niiden alentamiseen. Poikkeamista selvite-
taan miksi niita tapahtuu, miten ne vaikuttavat tyontekoon seka mietita@n, miten niita voisi vahen-
taa. Laatukustannuksia ei ole aikaisemmin laskettu yrityksessa, mutta poikkeamien maaria on ti-
lastoitu. Aineisto koostuu kirjallisista tietolahteista, haastatteluista ja tilastosta. Tuloksista ei ole
mahdollista tehda yleistyksia, mutta tulokset antavat yksityiskohtaista tietoa yrityksen omaan kayt-

toon.

41 Kysely laatutyokalusta

Kysely tehtiin SurveyPal—kyselykoneella. Kysymyksilla pyritdédn saamaan selville, minkélaisessa
kaytossa laadunseurantatydkalu on, miten selkeaksi sen kayttd koetaan ja minkalainen asenne ja
ymmarrys henkilokunnalla on asiasta. Kysymyksia on yhteensa yhdeksan ja ne muodostuvat arvo-
valinta ja avoin kentta tyyppisista kysymyksista. Kyselyssa pakollisia kysymyksia oli kahdeksan ja
ainoastaan kehitysideoita koskeva kysymys oli vapaaehtoinen. Kysely I&hetettiin myyntireskont-

rassa, ostoreskontrassa, kirjanpidossa ja maksuliikenteessa toimiville tydntekijdille.

Kysely lahetettiin yhteensa 55 tyontekijélle, joista kyselyyn vastasi kaksikymmenté henkiloa. Vas-
tausprosentti oli 36 prosenttia. Taustatietona kyselyyn piti antaa oma prosessi, jossa tydskentele.
Vastaajat jakautuivat seuraavasti: myyntireskontrasta 15 %, ostoreskontrasta 50 %, kirjanpidosta
25 % ja maksuliikenteesta 10 %. Vastaajat eri prosesseista jakautuivat samassa suhteessa pro-

sessien kokoihin verrattuna. Vastaamiseen kaytetyn ajan keskiarvo oli seitseman minuuttia.
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Ensimmaiseksi vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka paljon aikaa kuluu poikkeamien kirjaami-
seen viikossa. Keskiarvo kuluvasta ajasta oli noin 21 minuuttia. Vastaukset vaihtelivat prosessien
valilla, mutta my0s samassa prosessissa arvioituaika vaihteli laajasti. Kirjanpidossa arvioitu kirjaus-
aika oli 0-5 minuuttia, ostoreskontrassa 1-65 minuuttia, myyntireskontrassa 5-60 minuuttia ja mak-

suliikenteessa 2-15 minuuttia.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin, miten tarpeelliseksi laadunseurantatyokalu koetaan. As-
teikko oli 1-5 (en ollenkaan/ hieman/ en osaa sanoa/koen melko tarpeelliseksi/ erittain tarpeel-
liseksi). Vastaajista 30 % koki tyokalun erittain tarpeelliseksi, 35 % melko tarpeelliseksi, 10 % ei
osannut sanoa, 20 % hieman tarpeelliseksi ja 5 % ei kokenut laadunseurantatyokalua ollenkaan

tarpeelliseksi. (Kuvio 8)

LAADUNSEURANTATYOKALUN KOETTU TARPEELLISUUS

mEnollenkaan  ®Hieman en osaa sanoa M melko tarpeelliseksi  ® erittin tarpeelliseksi

5% 20 % 35 % 30 %

KUVIO 8 Palkkikaavio laadunseurantatyokalun koetusta tarpeellisuudesta

100 %

Kuudennessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, ovatko he aikaisemmit olleet tekemisissa vastaa-

vanlaisen tyokalun kanssa. Tahan kaikki vastasivat kieltavasti.

Seitsemannessa kohdassa vastaajat saivat antaa kehitysehdotuksia laadunseurantatyokalusta.
Kehitysehdotuksia tuli seitseman kappaletta, jotka koskivat poikkeamien selkeampaa nimeamista
tai poikkeamien karsimista vahemmaksi. Useammassa ehdotuksessa toivottiin mahdollisuutta tal-
lentaa itselle suosikkeihin yleisimmat poikkeamat, joita omassa tydssa tulee esiin. Tyokalua moitit-

tiin hitaaksi ja aikaa vievaksi kayttaa.

Kahdeksannessa kohdassa vastaajat saivat nimeta yleisimpia asiakkaan aiheuttamia poikkeamia.
Samassa prosessissa tydskentelevien vastauksen olivat samankaltaiset. Viimeisena vastaajat
miettivat, mité ovat yleisimmat laatupoikkeamat, joista asiakas huomauttaa. Tahan seitseman vas-

taajaa ei osannut sanoa yhtaan esimerkkia.
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4.2 Laatukustannukset ja niiden laskeminen

Asiakas osallistuu hyvin voimakkaasti taloushallinnon prosesseihin, silla kaikki tieto, mita tyonteki-
jat kasittelevat, tulee asiakkaalta. Tassa tyossa asiakkaalle on maaritelty kaksi eri roolia: tiedon

toimittaja rooli ja tiedon saaja rooli.

Asiakas toimittaa tietoa yritykseen, esimerkiksi myyntitapahtumaluettelon. Tyontekijat jalostavat
tietoa kirjanpidossa myynniksi ja erittelevat arvonlisaverot omille tileilleen. Lopuksi asiakas saa ra-
portin kuukauden myynneista ja tiedon maksettavasta arvonlisaverosta. Jos asiakkaan toimitta-
missa tiedoissa on virheitd tai puutteita, taytyy tyontekijaa kysya asiakkaalta tarkentavia tietoja.

Tama hidastaa seka tyontekijan ja asiakkaan tyoprosessia

Asiakkaan ollessa tiedon antajan roolissa rinnastan hanet tavarantoimittajaan. Jos kyseessa olisi
teollinen yritys, voisi yritys vaihtaa tavarantoimittajan parempaan, mikali toimituksissa esiintyy jat-
kuvasti virheita ja puutteita. Palveluyrityksessa on monenlaisia asiakaita. Yritys hoitaa asiakassuh-
teita ja pyrkii kehittamaan asiakasta. Taman takia maaritan asiakkaan antamat virheelliset tiedot
sisaisiksi poikkeamiksi. Ulkoisia poikkeamia taas ovat ne tapaukset, kun asiakas on tiedonsaajana
ja huomaa siina epakohtia. Esimerkiksi asiakas huomauttaa jostain suorituksesta, joka on tilidity

vaarin.

Kaikista prosesseista on valittu muutama keskeinen laatupoikkeama. Valinta perustui siihen, miten
usein poikkeama on tilastoitu tai miten paljon poikkeama esiintyessaan vaikuttaa prosessin toimin-
taan. Sisaisia poikkeamia esiintyi huomattavasti enemman mita ulkoisia. Poikkeamat ovat yleisia
ongelmia, joiden kanssa yleensa tilitoimistoissa painitaan. Ulkoisten poikkeamien valitseminen on
haastavaa, silla poikkeaman pitéisi olla toistuva, jotta sen laatukustannusten laskennasta olisi hyo-

tya.

Tietoa sisaisista ja ulkoisista poikkeamista on keratty prosessien laatuvastaavilta ja henkildkunnalle
tehdyssa kyselyssa. Kyselyssa oli kaksi kysymysta, joissa pyydettiin erittelemaan asiakkaan ja Mo-
netran yleisimpia laatupoikkeamia. Laatuvastaavilta on selvitetty, miten laatupoikkeamat vaikutta-
vat ty6hon ja heita on myds pyydetty arvioimaan tyohon kuluvaa aikaa. Laatukustannukset koos-
tuvat palveluyrityksessa suurimmaksi osaksi tydhon kuluvasta ajasta. Niinpa melkein kaikissa poik-
keamissa arvioitu tydaika on kerrottu tydntekijoiden keskituntipalkalla. Sisaisita ja ulkoisista poik-
keamista on tehty omat Excel-taulukot, joissa on laskettu jokaiselle poikkeamalle yksikkokustannus
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ja jokaiselta kuukaudelta kirjattujen poikkeamien maara seké niiden kustannukset. Taulukon lo-

puksi on laskettu koko vuoden maarat ja kustannukset yhteensa yhta poikkeamaa kohti.

421 Ennaltaehkaisevan toiminnan ja valvonnan kustannukset

Esittelen tassa muutaman tapauksen ennaltaehkaisevan toiminnan kustannuksista. Yrityksessa on
menossa ISAE-laatustandardinhaku. Laatustandardin hakuvaiheessa taytyy yrityksen kirjoittaa
prosessi- ja tyokuvaukset auki sanallisesti ja prosesseista etsitdan kontrollispisteita, joita tarkaste-
taan saannollisesti. Esimerkiksi maksuliikenteen hoitajat merkitsevat tsekkilistaan paivittain maari-
tellyt asiat tehdyiksi. Esimies lukitsee taulukot ja suorittaa pistokokeen kassamaksuista kuukausit-
tain. Taman projektin myota prosesseista paljastuvat myds vaaralliset tydyhdistelméat. Yritys on
my0s piirtanyt kaikki yrityksen prosessit ja niita on paivitetty. Jokaisessa prosessissa on myos tehty

tydn ohjeistuksia, tai niita ollaan tekemassa. Néita ohjeistuksia myos paivitellaén ajan tasalle.

Yritys on hankkinut henkildkunnalle mahdollisuuden osallistua ajankohtaisiin koulutuksiin ja mah-
dollisuuden paivittaa ja parantaa omaa osaamista. Ulkopuolisen toimijan kautta tyontekijat voivat
hankkia taloushallinnon ammattitutkinnon tai saada yritysneuvoja koulutusta. Henkilokunnalle on
myos vakiintuneita koulutuspaketteja, jotka suoritetaan verkossa. Yritys tarjoaa koulutuksia myos
asiakkailleen. Tietyilld koulutuksilla on vain nimellinen hinta, jotta jokaisen asiakasyrityksen kan-
nattaisi ostaa ne. Naista koulutuksista hyotyvat seka asiakas etta Monetra. Tarjottuihin koulutuksiin

voi osallistua henkilokunta ja asiakkaat, mikali he katsovat koulutuksen itselle hyodylliseksi.

Yritys pyytaa asiakkaita saannollisesti arvioimaan toimintaa. Asiakkaiden kanssa kaydaan lapi laa-
turaportit, asiakkaat saavat antaa palautetta Monetran toiminnasta ja lopuksi he antavat arvosanan

asiakaspalvelusta. Monetran johto seuraa asiakaspalautetta ja raportoin niista eteenpain.

Seuraavaksi esittelen muutaman esimerkin valvontakustannuksista taloushallinnon yrityksessa.
Kaikkiin valitsemiini prosesseihin liittyy kaksi asiaa, jotka ovat valvontakustannuksia. Kun kirjanpi-
tojarjestelmaan siirretdan aineistoa jostain muusta jarjestelméasta, tuottaa kirjanpitojarjestelma vir-
helistan. Jokaisen ajon jalkeen taytyy kdyda katsomassa tdma virhelista ja korjata mahdolliset vir-

heelliset kirjanpitorivit. Tama siis koskee kaikkia prosesseja.
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Toinen kaikkia prosesseja koskettava valvonnan asia on tasmaytykset. Joka kuukausi, jokainen
prosessi tasmayttaa kirjanpitotilit, joista he ovat vastuussa. Tasmaykset pitavat kirjanpidon kun-
nossa ja varmistavat, etta kaikki selvittavat virheelliset tilidinnit eika kirjanpitoon jaa epaselvyyksia.
Epaselvyyksia on vaikeampi selvittaa pitemman ajan kuluttua ja niihin kuluu enemman aikaa, kun

asiat eivat ole enaa tuoreessa muistissa.

Maksuliikenteesta nostan yhden manuaalisen valvonnankustannuksen esille. Maksuliikenteenhoi-
taja syottaa maksulikenneohjelmaan ne maksumaaraykset, jotka on jouduttu tekemaan jostain
syysta paperisina. Kun kaikki maksut on kirjattu jarjestelm@an maksuliikenteenhoitaja tarkistaa tu-
lostetulta raportilta viela kerran, etta tilinumerot ovat oikein ja laskee maksumaaraykset yhteen las-
kunauhalle. Laskunauhan ja maksuraportin taytyy tasmata, jotta maksut voidaan laittaa eteenpain.

Valvonnan kustannuksia ovat tassa siis tilinumeroiden tarkastaminen ja laskunauhan laskeminen.

Lisaksi aina, kun maksuliikenne ohjelmaan muodostuu pankki lahetettava aineisto, tarvitsee mak-
sulikenteenhoitaja myos konkreettisen aineiston. Konkreettisesta aineistosta tulee kayda ilmi mista
maksut muodostuvat ja maksujen yhteissumman taytyy tasmata siihen, mita sahkoisessa maksu-

tiedostossa on ilmoitettu.

4.2.2 Sisaiset poikkeamat

Maksuliikenne

Maksuliikenteessa tarkasteltavia sisaisia poikkeamia on kaksi: tilidinti ei ilmoitettu ja tilidinti virheel-
linen. Maksuliikenteessa kasitellaan edellisen paivan tiliotteet. Mikali asiakas ei ole iimoittanut tu-
levista maksuista ennakkotietoa, on tyontekijan vaikea tietaa, miten tulo kirjataan ja ylipaataan ar-
vata kuka tietdd kyseisesta asiasta, jos kyseessa on isompi asiakas. Asiakkaan tulisi tunnistaa
sovitut toimintatavat. Arvioitu aika tiliGinnin selvittamiseksi on kolmekymmentd minuuttia. Asiakas
ei valttamatta tiedosta, ettd Monetra hoitaa monia asiakkuuksia, jolloin tiedot valittyminen on tar-
keda. Joskus myos tiedon kulun esteend on se, etta ei ole tietoa kenelle tieto tilidinnista pitaisi

iimoittaa.

Tiliointi virheellinen poikkeama koostuu niista tapauksista, kun iimoitettu tilidinti on virheellinen tai

se on vanha tilidinti. Vaikka uusi kirjanpito-ohjelma on otettu kayttdon jo muutamia vuosia sitten,
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voi asiakkailta tulla edelleen vanhan kirjanpito-ohjelman aikaisia tilidinteja. Syy tahan saattaa myés
olla se, etta katsotaan tilidinnit ohjeista, joita ei ole paivitetty ajan tasalle. Arvioitu korjausaika on

viisitoista minuuttia.

Kirjanpito

Kirjanpidossa tarkasteltaviksi sisaisiksi poikkeamiksi valikoitui: asiakastiedot myohassa, tilidinti vir-
heellinen ja puutteelliset tiedot. Asiakastiedot myohassa poikkeama ei esiinny usein, mutta sen
vaikutus on suuri. Tama poikkeama vaikutta kausien sulkemiseen ja tilinpaatokseen. Jos aineisto
on myohassa, joutuu koko kirjanpitoprosessi odottelemaan ja koko prosessi pysahtyy. Samalla
odotusaika sy0 kirjanpidon prosessille varattua aikaa, eiké lisdaikaa yleensé anneta. Jos odotus
aikaa ei lasketa, menee kirjanpitajalla aikaa aineiston kyselyyn noin kymmenen minuutta. Joskus
on myos tapauksia, joissa kirjanpito joutuu purkamaan omia prosesseja taaksepéin, kun asiak-

kaalta tulee viela lisaa aineistoa, joista ei ollut aikaisempaa tietoa.

Tiliointi virheellinen poikkeama on kirjanpidossa yleisimmin esiintyva poikkeama. Se siséaltaa
yleensa tilidinnin virheellisyyden tai puutteellisuuden. Poikkeamat ilmenevat, kun uutta aineistoa
ajetaan sisaan, silla poikkeama on tapahtunut aineiston lahtépaassa. (Esimerkiksi palkanlaskenta,
matkalaskutus, laskutus, suorasiirto ja muistiotositteet) Jos kyseessa on Excel-muistio, jossa iime-
nee paljon virheita, poistetaan tosite kirjanpidosta ja lahettajaa pyydetaan korjaamaan virheet. Kir-
janpitajalla kuluu tyoaikaa siihen, kun han tarkentaa ensin asian sahkopostin kautta ja sen jalkeen
korjaa aineiston virheelliset rivit. Sahkdpostin lahettelyyn kuluva aika on noin 13 minuuttia ja yhden
rivin korjaaminen vie aikaa noin yhden minuutin. Taman poikkeaman esiintymisen syita on tiedon-
puute ja huolimattomuus. Esimerkiksi on otettu uusi laskentatunniste tai kirjaustapa kayttoon, taikka
laskentatunnisteen voimassaoloa on muutettu eika naistd muutoksista ole tiedotettu tarpeeksi laa-
jasti niin, etta kaikki tietoa tarvitsevat tietaisivat siita. Kyseessa voi olla myds inhimillinen nappaily-

virhe.

Puutteelliset tiedot poikkeamassa aineistosta puuttuu jotain muuta kuin tilidinti. Esimerkiksi selit-
teen puuttuminen Excel-muistiossa tai vélilehden virheellinen merkintd. Virhe pystytaan korjaa-
maan kirjanpidossa, eika asiasta tarvitse olla yhteydessa muistion lahettajaan. Korjaamiseen me-

nee aikaa noin kaksi minuuttia.
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Poikkeamat tilidinti virheellinen ja puutteelliset tiedot esiintyvat myods sen takia, etta aina ei tiedon
lahtopaassa ymmarreta mita vaikutuksia silla on, jos laskentatunnisteet eivat ole oikein tai niita ei

ole laisinkaan.

Myyntireskontra

Myyntireskontrasta tarkasteluun poimittiin poikkeamat: virheelliset laskutustiedot, loppuasiakas
tuplasuoritus/virheellinen suoritus ja kumppanikoodin puutos. Virheelliset laskutustiedot johtuvat
yleensa siita, etta asiakaan laskuttaessa loppuasiakasta, on laskutuksessa ollut virheellisia tietoja.
Esimerkiksi loppuasiakkaan osoite on vaara tai laskentatunnisteet ovat vaarin. Kun poikkeama tu-
lee esille, myyntireskontran hoitaja ilmoittaa asiakkaalle poikkeamasta ja se korjataan yhdessa asi-

akkaan kanssa. Aikaa tallaisen poikkeaman korjaamiseen menee noin 30 minuuttia.

Kumppanikoodilla seurataan samaan konserniin kuuluvien asiakkaiden valisia kauppoja. (myynti-
saamiset versus ostovelat, myynnit versus ostot) Laskutusjarjestelman tulisi tuoda kumppanikoodin
asiakastietoihin ja laskuille, mutta ei tuo jarjestelman virheen vuoksi, joskus kumppanikoodi on
myos virheellinen. Kun huomataan, etta kaikissa myyntilaskuissa ei ole ollut kumppanikoodia, il-
moitetaan asiasta asiakkaalle ja kumppanikoodit lisataan puuttuviin laskuihin. Aikaa taman poik-
keaman selvittdmiseen menee noin 45 minuuttia. Virheellisten laskutustietojen ja kumppanikoodin
puutoksen esiintymisen syita ovat muun muassa inhimilliset virheet manuaalisessa tyossa seka se,

ettei aina hoksata ajatella kokonaiskuvaa konsernitasolla.

Loppuasiakkaan tuplasuoritus tai virheellinen suoritus on yleisin poikkeama, joka myyntireskont-
rassa esiintyy. Tama on my0s asia, johon vaikuttaminen on aika vaikeaa. Taman poikkeaman alle
kirjataan kaikki suoritukset, jotka on maksettu kahteen kertaan, vaaralla viitenumerolla, iiman viite-
numeroa tai maksu on maksettu vaaraan organisaatioon. Mikali loppuasiakkaalle ei I0ydy avointa
laskua, johon suorituksen voi kohdistaa, taytyy suoritus palauttaa. Palautusta varten loppuasiak-
kaalta taytyy selvittaa tilinumero, johon palautus suoritetaan ja palautuksesta tehdaan maksumaa-

rays maksuliikenteeseen. Aikaa téllaisen asian selvittamiseen kuluu noin 30 minuuttia.

Ostoreskontra

Ostoreskontrasta valitut poikkeamat ovat maksukehotus ja tarkastajan puuttuminen. Maksukeho-
tuksia esiintyy erityisesti lomien aikaan, silla asiakkaat eivat aina muista tehda varahenkilosiirtoja
laskujen kasittelyyn. Yleensa toimittajia pyydetaan lahettamaan laskut sahkoisina e-laskuina.
Lasku ei tule yrityksen kasiteltavaksi, ellei asiakas ole ensin tarkastanut laskua. Toinen syy laskujen
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viivastymiseen on se, ettei toimittajalle ole annettu oikeaa laskutusosoitetta. Selvitys maksukeho-

tuksen aiheellisuudesta vie aikaa noin seitseman minuuttia.

Tarkastajan puuttuminen on yksi yleisimmin ostoreskontrassa esiintyva poikkeama. Jokaisella las-
kulla pitaisi olla maaritelty tarkastaja. Kun toimittaja syottaa e-laskun jarjestelmaan, hanen pitaisi
kirjata laskulle tarkastaja. Ellei toimittajalle ole kerrottu tata asiaa samalla, kun han saa laskutus-
osoitteen, taytyy ostoreskontran korjata laskua myohemmin, jotta se kiertaisi laskutusjarjestel-
méassa tarvittavan reitin. Tarkastajan selvittaminen ei vie kovin kauan aikaa, vain minuutin, mutta

tallaisia laskuja on paljon.

4.2.3 Ulkoiset poikkeamat

Maksuliikenteen yleisin ulkoinen poikkeama on tilidintivirhe. Asiakkaalta tulee ilmoitus, etta jokin
suoritus on tilidity vaarin ja pyydetaan korjaamaan se. Aikaa tilidinnin korjaamiseen menee keski-
maarin viisi minuuttia. Maksuliikenteen hoitajan pitaa korjata tilidinti sek& maksuliikenneohjelmaan,

etta kirjanpidon ohjelmaan.

Kirjanpidon yksi tavallinen ulkoinen poikkeama on tallennusvirhe. Tallennusvirheet [oytyvat yleensa
tasmaytyksista tai kun vertaillaan lukujen suuruusluokkaa edellisiin vuosiin. Virheen korjauksessa
taytyy ensin tarkastaa, onko kausi viela auki ja milla tositelajilla virhe on tehty. Mikali kausi on edel-
leen auki ja tositelaji on oikea, voidaan virhe korjata suoraan kirjanpitoon. Mikali kausi on jo mennyt
kiinni tai tositelaji on vaara, taytyy kirjaus korjata muistiotositteella. Puolen vuoden ajalta tehtavista
korjauksista puolet pystytaan tekemaan suoraan kirjanpitoon ja puolet tehdaan muistiotositteella.

TiliGinnin korjaus ilman muistiotositetta vie aikaa kaksi minuuttia ja muistiotositteella 15 minuuttia.

Myyntireskontran ulkoinen poikkeama liittyy laskujen perintdan siirtdmiseen. Haastetta tahan tuo-

vat eriluonteiset laskutukset ja niiden kaytannot.

Ostoreskontran osalta ulkoisia poikkeamia ovat siséisissa poikkeamissa esitelty maksukehotus ja
laskun maksu vaéralle toimittajalle. Mikali maksukehotus johtuu Monetran toiminnasta, Monetran
maksaa maksukehotuksesta aiheutuvat kulut. Jos taas kyseessa on laskun maksu vaaralle toimit-

tajalle, taytyy virheellista maksua lahted perimaan takaisin. Muita kustannuksia tulee liséksi, jos
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laskusta on ehtinyt tulla maksumuistutus perintayhtiélta tai maksu on mennyt rahoitusynhtiélle. Ra-
hoitusyhtiot ottavat maksun palautettavista virheellisesti maksetuista suorituksista. Perintayhtiolle
taytyy maksaa viivastys maksut. Maksukehotuksen selvittamiseen aikaa menee seitseman minuut-

tia ja vaaralle toimittajalle maksettua laskua tayttyy selvitella noin puolituntia.

424 Muita poikkeamia

Haastattelussa ilmeni myos muutamia muita asioita, jotka hidastavat tyontekijoiden tyoskentelya.
Kirjanpidossa huomautettiin sahkopostin puutteellisesta otsikoinnista. Kirjanpidolla on yksi yhtei-
nen ryhmasahkopostilaatikko Oulun kaupungille, josta kirjanpitajat noukkivat itselle kuuluvat viestit.
Jos jokainen sahkdpostin lahettaja kirjoittasi sahkdpostin otsikkoon liikelaitoksen nimen tai yritys-
numeron, olisi sahkdpostista helpompi poimia itselle kuluvat viestit, eika tarvitsisi avata niin paljon

"turhia viesteja”.

Toinen sahkopostiviestintaan liittyva asia, joka koskettaa kaikkia prosesseja, on vastaaminen kai-
kille viestiketjussa oleville. Eli kun Monetraan lahetetaan kyselyja, jostakin asiasta kahteen eri pro-
sessiin, nopeampi prosessi vastaa kyselyyn, mutta ei laita toista prosessia saajaksi. Myohemmin
toinen prosessi alkaa my0s tutkia asiaa, ja iimoittaessaan vastauksen he saa asiakkaalta viestin,
jossa ilmoitetaan toisen prosessin jo vastanneen kyseessa olevaan kysymykseen. Ostoreskont-
rassa nousi tyota hidastavaksi tekijaksi virheelliset puhelut, jotka vaihde on kaantanyt heille. Vir-

heelliset puhelut kuuluisivat, jollekin toiselle prosessille kasiteltaviksi.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Johtopaéatokset koostuvat kahdesta eri osiosta. Ensinna mietitdan kyselyn tuloksia ja seuraavaksi
pohditaan laatukustannusten laskentaa. Viimeisena aisana on viela hiukan pohdintaa opinnayte-

tyon teosta.

Laadunseurantakyselyn vastausprosentin perusteella ei voida tehda yleistyksia, mutta tuloksia voi-
daan pitad suuntaa antavina. Kyselyn viimeistely tehtiin yhdessa Monetran viestintapaallikon
kanssa, jotta kysymysasettelut ovat selkedmpia ja ymmarrettavissa. Kyselysta saadaan kuva siita,

miten hyvin laadunseurantatydkalun on tyontekijoilla kaytdssa ja miten hyvin sen kayttd onnistuu.

Itse laatukustannusten laskenta ei ole kovin vaikeaa, silla palveluyrityksen laatukustannukset muo-
dostuvat paaasiassa tyontekijan kayttamasta tyoajasta. Muutamassa poikkeamassa on muitakin
kustannuksia, kuin vain tyokustannus. Laatuvastaavat arvioivat karkeasti, paljonko heilla kuluu ai-
kaa valittujen poikkeamien korjaamiseen. Jotkut poikkeamat iimenevat hieman erilaisina eri tilan-
teissa, jolloin niihin kaytettava aikakin saattaa vaihdella. Talloin poikkeamaan kaytetysta ajasta on
laskettu keskiarvo tai on laskettu kustannukset vain osalle poikkeaman korjaamiseen kaytettavasta
ajasta. Poikkeamiin kaytetty aika minuutteina on kerrottu prosessien keskiarvopalkalla. Tiedos-
tossa on myds selitetty, mista kappalemaarat on laskettu ja mita laskelmalla on huomioitu. Kirjan-
pidon sisaisessa poikkeamassa tilidinti virheellinen ei ole huomioitu sdhkdpostiin kuluvaa aikaa,
vaan ainoastaan paljonko tiliGinnin korjaamiseen menee aikaa yhta kirjanpitorivia kohden. Tama
johtuu tilastoinnista, josta nakee korjattujen rivien maaran, mutta ei sita, kuinka monta eri tapausta

taméa poikkeama pitaa sisallaan.

Myyntireskontran sisdinen virhe loppuasiakkaan tuplasuoritus tai virheellinen suoritus on asia, jo-
hon asiakas ei pysty kovin helposti vaikuttamaan. Joskus voidaan huomata, etta tietyn loppuasiak-
kaan maksut maksetaan toistuvasti tuplana. Talldin loppuasiakkaaseen pain voitaisiin olla yhtey-
dessa ja huomauttaa heita asiasta, seka suositella suoramaksua, jolloin ei ainakaan voi tulla vir-
heita laskun maksussa. Tallaisia tapauksia esiintyy useasti silloin, kun lapset hoitavat ikaantyneen

vanhempansa asioita.
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Ostoreskontran maksukehotus poikkeaman kustannuksissa ei ole huomioitu mahdollisia perinta-
kuluja ja viivastyskorkoja. Naiden esille tuoni olisi vaatinut sen verran suurempia ponnistuksia, etta

sita ei nain opinnaytetyossa kannattanut tutkia.

Laatukustannusten laskennalla on tarkoitus hieman heratella yritysta siita, miten paljon poikkeamat
aiheuttavat kustannuksia. Helposti poikkeamien tilastoinnissa turrutaan totutulle tasolle, eika poik-
keamien maaraa pyrita kovin ponnekkaasti vahentamaan. Laatukustannustaulukosta pystytaan na-
kemaan kehittamiskohteet, mita kautta prosessissa voisi saada saatoja helpohkolla tavalla ai-
kaiseksi. Maarallisesti ja rahallisesti poikkeamia esiintyi eniten reskontrissa. Tama saattaa johtua
siita, ettd ndma prosessit ovat eniten kosketuksissa asiakkaitten tai toimittajien kanssa. Lisaksi

naissa prosesseissa on myos suurimmat volyymit.

Suurin osa laatukustannuksista voitaisiin saada vahennettya, jos asiasta tiedotettaisiin ja koulutet-
taisiin ihan asiakkaiden tiimitasolla asti. Esimerkiksi olisi, joku henkild sit& varten, etta han kiertaisi
isompien asiakkaiden tiimeissa kertomassa, miten joku asia olisi hyva tehda, jos huomataan on-
gelmakohtia. Lisaksi tiettyja kohtia sahkoisissa lomakkeissa voisi muuttaa pakollisiksi kentiksi niin,

etta ilman kentan tayttamista sita ei voi saada eteenpain.

Opinnaytetyon teko eteni pienina paloina kerrallaan. Ensin rakensin vahitellen kesan aikana teo-
riaosuuden ja sen valmistumisen jalkeen oli ohjausseminaari. Ohjausseminaarista sain kehitysedo-
tuksia ja kannustusta tyohon. Kevaalla valitsemien tarkasteltavien poikkeamien taustojen selvitta-
minen oli hieman haastavampaa, silla kaikki vastasivat silloin kui l0ysivat aikaa. Taman vuoksi oli
tyonteossa odottelun aikoja paljon. Kysely toteutui hieman aikataulusta myohassa, mutta sen ana-
lysointi oli taman opinndytetyon yksi antoisimmista hetkista. Laatukustannusten laskenta ei itses-

saan ollut vaikeaa, kunhan vain sai ensin tarvittavat tiedot kerattya.

Kyselyn analysoinnin perusteella lasketut laatukustannukset eivat kuvaa todellisuutta, mutta niista
pystyy nakemaan mitka poikkeamat sy6vat eniten rahaa ja miten suuri vaikutus poikkeaman esiin-
tymisella on tyontekijoiden tydskentelyyn. Lasketut laatukustannukset ovat karkeita arvioita, eika

niiden tarkoituskaan ole olla sentilleen laskettuja.

Opinnaytetyo taytti asetetut tavoitteet kohtalaisen hyvin. Valituille poikkeamilla saatiin muodostet-
tua kustannukset ja laadunseurantatyokalusta saatiin hieman lisatietoa. Tyo ei pysynyt suunnitel-
lussa aikataulussa, mutta aikataulu oli tehty kevaalla, jolloin ei viela tiedetty syksyn tilannetta. Tyon
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tekemista hidasti kokopéivainen tydskentelyni. Huomattuani tydn vaikuttavan merkittavasti opin-

toihini, vahensin tyoskentelya 50-60 prosenttiin kokopaivatyosta.

Opin tasta tyosta, etta yrityksen sisainen laskenta ei ole kovin helppoa hommaa. Tyontekijoilta on
haastavaa saada kustannuslaskentaan kaikki tarvittava tieto, silla heillakin on omat kiireet tyos-
saan. Lisaksi huomasin omasta tyoskentelystani, etta yritan tehda kaikkia asioita yhta aikaa. Valilla
olisi ollut hyva, jos vain olisi keskittynyt yhteen asiaan kerrallaan. Jouduin palaamaan asioihin aina
uudestaan, kun osa-alueita oli tehty johonkin asti ja niiden jatkaminen eteenpain ei kaynyt ihan

tuoreesta muistista.

Laatukustannuksia voidaan selvittaa laajemminkin yrityksessa. Laskelmiin voisi ottaa mukaan
my6s ennaltaehkaisevan toiminnan ja valvonnan kustannukset. Esimerkiksi, miten vaikuttaa laatu-
kustannuksiin, jos nykyisia laatupoikkeamia pyritdéén vahentamaan. Laatukustannusten ujuttami-

nen laadunseurantatyokaluun ei vaadin aarettdman suuria ponnistuksia.
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