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Laadunhallinta on tdnd paivana tarked osa yritykeémintaa ja laadunhallinnalle on
kehitetty monenlaisia laatutydkaluja. Uudenlaisisaatumuksia laadulle asetetaan
esimerkiksi innovaatioiden, Kkilpailijoiden toiminma markkinoiden ja yhteiskunnan
muutosten seurauksena.

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin eri laadunhalhmtaetelmia ja laatutyokaluja. Kemi-

Tornion ammattikorkeakoulun TKI:n materiaalien l&tydévyyden tutkimusryhmalle tehtiin

selvitys eri laatutytkalujen kaytosta. Jo ennemtgtkamista tiedettiin, ettd materiaalien
kaytettavyyden tutkimusryhma haluaa selvityksendaanko QFD-laatutydkalua soveltaa
heidén toimintaansa.

Quality Function Deployment eli QFD on asiakaslaigd laatutydkalu. Se on menetelma,
jonka avulla asiakkaiden tarpeet huomioidaan systtisesti koko tuotekehitysprosessin
ajan. Tuotekehitys on yleensa se osa yrityksenitbaa, missd asiakaslahtoisyys voidaan
parhaiten ottaa huomioon. Asiakastarpeet ovat mebnah perusta ja sen menetelméan
toteutus aloitetaankin asiakastarpeiden kartoigaha. Matriisitekniikalla asiakastarpeet
muunnetaan tuoteominaisuuksiksi. Matriisia  analysdia |6ydetaan ne
tuoteominaisuudet, joita aletaan mahdollisesti tkéhi QFD:n ensimmainen ja keskeisin
matriisi on laadun talo.

Tyossa tehtiin Materiaalien kaytettdvyyden tutkimyhsnan tuotteelle QFD:n neljan
matriisin tekniikasta ensimmainen eli laadun tdlornion Elava Kaupunginkeskus Ry on
tilannut kaupunkijunan, jonka toteuttamisessa yéteelimena on Materiaalien
kaytettavyyden tutkimusryhma. Kaupunkijunalle tehtyksinkertaistettu matriisi QFD:n
ensimmaisesta vaiheesta laadun talosta. Esimerxkiliaaon pyritty havainnollistamaan
laadun talon kayttoa.

Asiasanat: laadunhallinta, laatujarjestelmat, ashhtodisyys
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Quality management is an important part of todaysiness and a wide range of quality
tools for quality management system have been dpedl New types of quality
requirements are set due to for example innovatemmpetitor activity, market and
societal changes.

In this thesis the various quality management nughand quality tools were investigated.
The study was commissioned by Technical Researcbe&elopment Department of
Kemi-Tornio University of Applied ScienceBven before the commencement of the thesis
it was known that the materials usability reseagaup wants to study whether the QFD
quality tool can be applied to their activities.

Quality Function Deployment, QFD is a customer-aieéel quality tool. It is a method that
systematically takes into account the needs ofocusts throughout the product
development process. Product development is ustiadlypart of the operations where
customer orientation can best be taken into accdiugtomer needs are the basic of the
method and those are mapped at the beginning ah#tbod. By the matrix technology,
customer needs are changed to product featuresanBlyzing the matrix the product
features are found which will probably be developethe future. House of quality is the
first and most important part of QFD.

House of quality was made for the product of theemals usability research group. This
product was a city train. It was ordered by thg oit Tornio Elava Kaupunginkeskus Ry
(lively urban center association). A simplified QRiatrix was made to the city train. That
matrix is the first part of QFD. This example iliteges how to use House of quality.

Keywords: quality management, quality managemestesy, customer-oriented approach.
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KAYTETYT MERKIT JA LYHENTEET

TKI Tutkimus, kehitys ja innovaatio

MKT Materiaalien kaytettavyyden tutkimusryhma
QFD Quality function deployment

EFQM European Foundation for Quality Management
HOQ House of Quality, Laadun talo

PDCA Plan, do, check, act
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1. JOHDANTO

Taméa opinnaytetyd on tehty Kemi-Tornion ammattileakoulun tuoteyksikén (TKI)
materiaalien kaytettavyyden tutkimusryhmalle (MKIWKT:lle on esitetty ulkopuoliselta
taholta QFD-laatutytkalun kaytttéa. Quality Functidaployment eli QFD on menetelma,
jonka avulla asiakkaiden tarpeet huomioidaan systtisesti koko tuotekehitysprosessin
ajan. Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia tagutyokalua ja selvittdd, voidaanko sita
soveltaa materiaalien kaytettavyyden tutkimusryhrkagttoon. Tyohon valittin myds
esiteltaviksi muista laatutyokalusta Six sigma, BFEQSO 1900, PDCA-laatuympyra ja

Benchmarking.

1.1. Materiaalien kaytettavyyden tutkimusryhma

Materiaalien  kaytettavyyden  tutkimusryhma  (MKT) nwi  Kemi-Tornion
ammattikorkeakoulun TKI:n yhtenda osaamisalueena. TMKeskittyy tekemaan
maariteltyjen materiaalien kaytettavyyden soveltuvatkimusta ja tuottamaan siihen
littyvaa koulutusta ja asiantuntijapalveluja. Qqetessa voidaan tehda laboratoriotoita ja
tutkimuksia M-Lab/E-Lab-laboratorioihin sijoitetlal laitteistoilla. Torniossa sijaitseva
Jaloterasstudio on 1.1.2010 alkaen yhdistetty naatiegn kaytettavyyden tutkimusryhman
toimintaan. Jaloterasstudio mahdollistaa teknotegikokeiden tekemisen seka tuotteiden
protovalmistuksen. Sen laitekanta palvelee erisfismuovattavuuden ja liitettavyyden

tutkimista seka niihin liittyvaa palvelutoimintaa.

Materiaalien kaytettavyyden tutkimusrynhmé tyolléstdnoin 20 henkiloa. Se pyrkii
keskittymdan toiminnassaan koulutuksessa, teknuksga ja teraksissd valittuihin
keihaankarkiin. Naihin liittyvda osaamista vahviate jatkuvan parantamisen
periaatteiden mukaisesti tasmarekrytoinnilla, tuiksprojekteissa, opinnayte- ja
erikoistoilla seka oppilasprojektien ja koulutuksesvulla. MKT:n toiminta on
asiakaslahtoista ja sitd johdetaan prosessijohtampsriaatteiden mukaisesti.



Kotvio Maria Opinnaytetyo 2

1.2. Opinnaytety6n tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetyon tavoitteena on esitella valittujatudgdkaluja yleisella tasolla. Laajemmin
laatutyokaluista keskitytéan QFD laadun talon kit Tydssad kadydaan laadun talosta
l&pi historia ja teoria sek& yksinkertainen esirkediitd, miten laadun taloa kéytetaan.
Tavoitteena on myds tehdd MKT:n tuotteelle laadalosta esimerkki, jonka avulla
selvitetddn voidaanko laadun taloa kayttaa heidéninnassaan. Tyon tarkoituksena on
tehdd myds ohjeet MKT:lle QFD:n kaytosta. Tyo ojatta koskemaan TKI/Materiaalien
kaytettavyyden tutkimusryhmé&é. Tutkimustavat ja eteimat ovat lahinna kirjallisuuden

tutkimista.
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2. LAADUNHALLINTA

Laadun maaritteleminen yksiselitteisesti on vaikedaadulla maéaaritellaan yleisesti
asiakkaan tarpeiden tayttymista yrityksen kannattahdollisimman tehokkaalla ja

kannattavalla tavalla. Laatuun liittyy myds tarwgostustason jatkuvaan parantamiseen.
Kehittamisimpulsseja saadaan omasta laatutydstényas ulkopuolisesta maailmasta.
Uudenlaisia vaatimuksia laadulle asetetaan esik&@rkinnovaatioiden, kilpailijoiden

toiminnan, markkinoiden ja yhteiskunnan muutosteurguksena. Sisdisen toiminnan
tehokkuus ja virheettoméat lopputuotteet eivat Gaitta takaa korkeaa laatua vaan
edellytyksena on asiakkaan nédkemys laadusta. @dieriarkedd, ettd yrityksen toiminta
ei keskity pelkastadn lopputuotteen valmistuksearhgan mahdollisin keinoin, vaan
laatuajattelusta pitdd tulla koko organisaationmiotakulttuuria. Kuva 1 kuvaa

kokonaisvaltaista laatuajattelua. /11/

Tyvtvvdiset asiak-
kaat

Kokonaisvaltainen
laatujohtaminen

Korkealaatuinen

toiminta

Toimitusten vastaavuus, Proses- Toiminnan / laadun ldhtékohdat

sit, Laatujdrjestelmat

Kuva 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta /11, s.19.

Markkinoiden ja

Asiakas on lopulli-

nen arviomies

asiakkaiden ym-

madrtaminen
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Yrityksen kannalta hyva laatu merkitsee esimerkilgsiteiden virheettomyytta ja alhaisia
kustannuksia ja niiden seurauksena kustannustebtikkiHyva laatu tayttdd asiakkaiden
tarpeet, vaatimukset ja odotukset seka lisda astiakgivaisyyttd. Taman seurauksena
yrityksen asema markkinoilla vahvistuu ja tuottesk& palvelut voidaan myyda

paremmalla katteella. /11/

Laatutydhon kuuluu jatkuva parantaminen ja kehitbgn. Laadunhallintaan on kehitetty
erilaisia laadunhallintamenetelmia ja laatutydkaluj Laadunhallintajarjestelma on
toimintajarjestelm&, jossa organisaatioon liittymétminnot sek&a henkilot vaikuttavat
tuotteiden ja palveluiden laatuun. Kaytannossa aekoittaa organisaatiorakenteen,
prosessien, menettelyjen ja resurssien muodostako&anaisuutta ja se tehokasta

johtamista. /4/

Erilaisten laatutyokalujen ja laadunhallintajargstien yhteydessad kaytetddn myos
erilaisia apuvélineita ja tyokaluja. Tallaisia oesimerkiksi:

* histogrammi

» tarkistuslista

e pareto-analyysi

* vuokaavio

» ohjauskortti

* hajontakaavio

e syy — ja seurausanalyysi

e aivoriihi

* vika — ja vaikutusanalyysi. /11/

Tahan opinnaytetydhén on valittu esiteltavéksi QFmhella seuraavat menetelmat
laadunhallintaan:

e six sigma

« EFQM

* |SO 9000-standardi

* Demingin laatuympyra, PDCA

* Benchmarking.



Kotvio Maria Opinnaytetyo 5

Naistda menetelmistd six, sigma, EFQM ja I1SO 90@Dwardi ovat laajempia
kokonaisuuksia, joita voidaan kayttaa yritykserdlaghallintaan. Demingin laatuympyra,
PDCA on laatutytkalu, ongelmanratkaisumalli ja ki&mismenetelmd, joka on yksi
keskeinen tyokalu jatkuvassa parantamisessa, tditumisessa ja prosessinkehittamisessa.
Benchmarking on taas yrityksen johdon kayttama ayikjolla omaa toimintaa pyritdén

parantamaan vertailemalla sita kilpailijoiden taitaan.

2.1. Six sigma

Six sigma on otettu kayttdon ensimmaisen kerrar04@8un alussa Motorolassa. Se on
taman paivan johtamis- ja laatumenetelma. Six Sigmatilastotieteeseen perustuva
laatujohtamisen tyokalu. Se integroi yhteen tulokseuotteen seka tuotanto- ja
palveluprosessin. Siind hyddynnetaan laajastite&tmlogiaa ja tilastollisia ohjelmistoja,
jotka antavat uusia mahdollisuuksia ja ulottuvuaks$iketoiminnan parantamiseen ja
laatuongelmien ratkaisemiseen. Six sigman tarked#nk on parantaa organisaation
kaikkia osa-alueita niin, etta taytetaan asiakkajsearkkinoiden ja teknologian muuttuvat
tarpeet. Se on kokonaisvaltaista yritysjohdon sitousta, erinomaisuuden filosofiaa,

asiakasfokusta seka prosessin parantamista. /2/

Six sigma -filosofia perustuu tilastomatematiikamvéiajaan standardipoikkeamasta.
Standardipoikkeama eli sigma kertoo, kuinka paljaiintelua on joukossa: mitd enemman
vaihtelua, sitd enemman poikkeamia. Tilastollisesitt sigma tarkoittaa vaihtelun

pienentamista, jotta saavutetaan mahdollisimmani g&ndardipoikkeama, jolloin lahes
kaikki tuotteet ja palvelut tayttavat asiakkaan to#eet.

Six sigma-menetelma on nimetty DMAIC-prosessiksfibe (maaritd), Measure (mittaa),
Analyce (analysoi), Improve (paranna) ja Controhjé@). Tamé& prosessi keskittyy
olemassa olevien tuotantoprosessien parantamiaestd jtaydentaa DFSS (Design For Six
Sigma), joka on taas tuotekehittelyyn, suunnitteljaukehittdmiseen kohdistuva prosessi.

Kuvassa 2 nakyvat naméa molemmat prosessit. /2/, /11
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Ei Onko tuote/| Kvylla
palvelu jo
olemasse \
e v Maarittele )
Tunnista [« v
v Mittaa D
E Suunnittele v > M
S < v Analyso 'IA‘
S Optimoi ; C
¢ Parann )
\ kelpuuta Ei Onko
parannus
riittava?
v
Valvo ja
vakiinnute

Kuva 2. Six sigma -menetelma /11 s.204./

DMAIC-prosessi

Maarita. TAman prosessin ensimmaisena vaiheena maamgéiannusprojektin kohde ja
tarkoitus. Maarittelyvaiheessa on tarked kuunnaBakasta ja selvittaa, mitka tuotteen
ominaisuudet ja vaatimukset ovat hanelle tarke8& sigma -projektit ovat yleensa
normaalia haastavampia ja mittavampia, mutta ptiojelonnistuminen on yleensa
todellinen lapimurto.

Mittaa. Tassa vaiheessa mallinnetaan tutkittava prosekai savitetdan sen nykytilanne.
Mittausvaiheessa valitaan myds tarkeat mittaridgalitaan mittaussuunnitelma, mitka ovat
asiakastyytyvaisyyden kannalta tarkeat. Tassa eaf@keskitytddn prosessin saannon ja

kyvykkyyden selvittamiseen.
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Analysoi. Analyysin pitaisi tuoda ilmi prosessin kriittiset emestystekijat
parannustoimenpiteiden perustaksi tutkimalla mdtietoa. Siina pyritaan loytdmaan
virheiden ja ongelmien lahteet, niiden syyt ja selset. Analyysissa pitdd myos
varmistua siitd, ettd mitataan oikeita asioitaggtktaan oikeita mittareita.

Paranna. Seuraavaksi voidaan ryhtya parannustoimenpiteigiitka analyysisséa tulivat
ilmi. Kehitellaén erilaisia ratkaisuvaihtoehtog arvioidaan niiden toimivuutta /11/. Jotta
toteutettava ratkaisu loytyisi, pitda arvioidaaihtoehtojen tuloksia, riskeja, kustannuksia
ja virhealttiuksia. Monesti pitda kehittda aivardantyyppisid menetelmia ja innovatiivisia
ideoita. Tulosten ollessa hyvaksyttavia paatet@feutuksesta ja laaditaan parannus- ja
kayttoonottosuunnitelma seka toteutetaan se.

Ohjaa. Naiden parannusten jalkeen on prosessin suoritygkyklvottava, jotta se olisi
tavoitteiden mukainen. Projektissa saadut opitgieknukset on hyva dokumentoida ja
tallentaa.

Kaikki DMAIC-prosessin vaiheet ovat toisistaan lesi ja ne tulee toistaa maaratyssa
jarjestyksessa. Six sigma pyritddan saamaan nopekdskittymalla olennaiseen ja

keskittymalla lisdarvoa tuottaviin toimenpiteisiitil/

DFSS-suunnittelumenetelméa

DFSS-menetelmassa kaytetddn Six sigma -ajattelutgpayokaluja tuotteen elinkaaren
alkupaassa /11/.

Tunnista. Tunnista-vaiheessa tuoteideat laitetaan tarkegs@diseen huomioon ottaen
asiakasvaatimukset, kustannukset ja tulosvaikutukle tdssa vaiheessa on hyva ottaa
asiakkaat mukaan kehittdmiseen, koska on hyva &argo nyt kaikki
toteuttamiskelvottomat ideat ja néin sdastad kuastesissa. Tassa vaiheessa on myds hyva
analysoida markkina- ja kilpailutilanne. QFD laatatmisia voidaan soveltaa jo
asiakasvaatimusten maarittelyssa.

Suunnittele. Suunnitteluvaiheessa luodaan tuotekonsepti sek&itetébin erilaisten
teknisten ratkaisujen vaikutusta toisiinsa ja deaalle tarkeisiin tuoteominaisuuksiin.
Painokertoimien avulla etsitaan keskenaan ridisista ratkaisuista kilpailukykyisin.

Myds eri vaihtoehtojen riskit ja virhemahdollisutid@alysoidaan.



Kotvio Maria Opinnaytetyo 8

Optimoi. Optimointi-vaiheessa tuotantoprosessia kehitetadaryioidaan. Tarkastellaan,
voidaanko tuote valmistaa ~maarittelyn mukaan ja tamstko tulokset
suunnittelutavoitteita /11/. Tassd vaiheessa pit@@s selvittda ennakolta prosessin
suorituskyky ja luotettavuus. Otetaan myds huomitumtteen ja prosessin kustannukset,
riskit, laatu, luotettavuus ja turvallisuus.

Kelpuuta. Seuraavaksi tuote ja valmistusprosessi on kelptante tuotantoon sopivaksi.
Tahan vaiheeseen sisdltyy tuotteen ja prosessinykkyyden varmistaminen.
Laadunvarmistussuunnitelmat ja mahdolliset toimighi dokumentoidaan ja laaditaan

tuotantoa ja myyntia varten tarvittava tukiaineigid/

Six Sigman kayttoonotto on yritykselle haastedllisSiind tarvitaan aina aktiivista
johtamista hankkeen maarittelyssa ja resurssierdémiamisessa. Lisaksi se edellyttaa

laajaa koulutusta tyontekijdille, jotka sen parigdavat tydoskenteleméaan. /4/

2.2. EFQM

EFQM-mallia (European Foundation for Quality Managat) kaytetdan oman toiminnan
arviointi- ja kehittdmistydkaluna. Mallia kéaytetddkuroopan laatupalkinnon seké
useimpien eurooppalaisten kansallisten laatupakilpailujen arviointiperusteina,

mukaan lukien Suomen laatupalkinto. Suomen laakimgakilpailun taustaorganisaationa
ja jarjestgjana toimii Laatukeskus. EFQM-mallissadaan arvioida koko organisaation
toiminta ja sitd voidaan kayttaa saatujen tulosggrusteella kehitystd ohjaavana
jarjestelmé@na. Sen perusajatuksena on ollut luetlakbs tytkalu nykyisen toiminnan
mittaamiseen, parantamiseen ja seurantaan seké tyksdmn seurantaan ja

kehittamiskohteiden I6ytamiseen. /8/

EFQM-mallin sisaltd

EFQM-malli auttaa selkeyttamaan organisaation eggiata toimintaperiaatteita ja
tavoitteita seka niiden yhdensuuntaisuutta karssefli tavoitteiden kanssa. Se auttaa
ymmartamaan, miten taloudelliset ja henkilostovaiarat on sovitettu yhteen

organisaation strategisten ja muiden tavoitteidemska. Se myods ohjaa kuvaamaan
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prosesseja, analysoimaan toiminnan ohjausjarjeatela prosessien yhdensuuntaisuutta,
edistdd toiminnan tulosten lapindkyvyytta ja toindn ja tulosten valisten yhteyksien
tunnistamista seka auttaa osoittamaan, tehdaagkiisaatiossa oikeita asioita ja toimiiko

organisaatio tarkoituksenmukaisesti ja jarkevésvsittaakseen tavoitteensa. /1/

TOIMINTA

HEMKILOSTO HENKILOSTO-

| |
JOHTAJUUS TULOKSET
' PROSESSIT ' KESKEISET
SUCRITUS-
KYKY-
- TOIMINTAPERIAAT- - TULOKSET

TEET JA STRATEGIA ASIAKASTULOKSET

KUMPPANUUDETIA g YHTEISKUNNALLISET ~ mm
RESURSSIT

TULOKSET

INNOVATIIVISUUS JA OPPIMINEN

Kuva 3. EFQM-malli /1/

EFQM-malli perustuu yhdeksaan arviointialueeseen. Namidintialueet nakyvat kuvassa
3. Niistd viisi ensimmaista liittyvat organisaatidoimintaan. N&itd ovat johtajuus,
henkilostd, toimintaperiaatteet ja strategiat, kpanmuudet ja resurssit sekéd prosessit.
Loput nelja liittyvat tuloksiin, joita ovat henkiiotulokset, asiakastulokset,
yhteiskunnalliset tulokset ja keskeiset suoritugkylokset. Jokaisella arviointialueella on

oma maaritelmansa ja useita arviointikohtia. /1/

Tarkasteltavana alueena on toimintatapojen jarkevyigtenaisyys, jarjestelmallisyys seka
suunnittelun ja toteutuneen toiminnan yhdensuumigis Liséksi tarkastellaan
organisaation toiminnan arviointia, omasta toimstaaoppimista ja toiminnan laadun

parantamista. Tulosten alueella kiinnitetd&n huosiiieen, ovatko organisaation tulokset
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tavoitteiden mukaisia, miten ne ovat kehittyneetnjdlaisia tulokset ovat suhteessa
vertailutietoihin.  Erityisesti tarkastellaan, ovatk tulokset syntyneet toiminnan

seurauksena. Organisaation toimintaa arvioidaskilleayhdeksélla osa-alueella. /1/

Laatupalkintomallien taydellisen soveltamisen akehittdmistyokaluina perustuu siihen,
ettd arviointi tuottaa yrityksen toiminnan laatasts pisteytyksen. Tama puolestaan
mahdollistaa vertailut eri organisaatioiden ja ejankohtien valilla. EFQM-mallissa
arviointi tapahtuu TUTKA-logiikalla, joka on esitglkuvassa 4. Kun itsearviointimallia
halutaan keventd&, ilman pisteytystakin saadaalie esrganisaation vahvuudet ja
parantamisalueet sekd kehittamiskohteet. Itseatiéni tavoitteena ei tarvitse olla
laatupalkintokilpailuun valmistautuminen tai muuwstava, vaan ennen kaikkea saada niin
johto kuin henkildsté omaksumaan organisaation itoian tavoitteet, havaitsemaan ja

levittAm&&n parhaita toimintamalleja ja tunnistamiaahittamishankkeita. /8/

Maidrittele
tulokset, jotka
halutaan saavuttaa

Arvioi ja paranna
toimintatapoja ja

Suunnittele ja
kehita

niiden kdytdnnon .
toimintatavat

soveltamista

Sovella
toimintatapoja
kaytdnnossa

Kuva 4. Tutka-logiikka /1, s.9./

2.3. I1ISO 9000

ISO (International Standards Organization) on maailaajuinen kansallisten
standardisointiorganisaatioiden liitto. Laadunjohista ja laadunvarmistamista varten on
kansainvalinen standardisarja 1SO 9000 -laatustdigdaja. Standardit soveltuvat
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kaikenkokoisiin ja kaikenlaisiin organisaatioihiStandardin yleistyminen ja sen saama
julkisuus on antanut uusia mahdollisuuksia edistaatuajattelun leviamista ja

yhtendistanyt laatuajattelun kasitteistoa niin Sessa kuin ulkomaillakin. /12/

ISO 9000 -standardisarja hyvéaksyttin vuonna 198donna 2000 standardeista tuli
voimaan uusi versio 1ISO 1900:2000 ja sen parinantsiivat antava standardi 1SO
9004:2000 /11/. Standardeista uusin versio on 1I8@.2008. Nama standardit korvasivat
aiemmin kaytéssa olleet vuoden 1994 versiot stalgista 9001, 9002 ja 9003. Vuonna
1996 14000-sarjan ymparistostandardit hyvaksytmsimmaisen kerran. 1SO 9000 -
jarjestelmé koostuu standardeista, jotka on kdatilukkoon 1. /11/

Taulukko 1. ISO -9000 Standardit /15/, /11/

Tunnus Selitys

9000 Perusteet ja sanasto

9000-4 Luotettavuuden hallinta

9001 Laadunhallintajarjestelmat, Vaatimukset

9004 Laadunhallintajarjestelmat. Suuntaviivat suskyvyn parantamiselle

10002 Suuntaviivat asiakasvalitusten kasittelysgarmsaatiossa

10003 Laadunhallinta. Asiakastyytyvaisyys. Suunvavi organisaation
ulkoistamaan riidanratkaisuun

10005 Laatusuunnitelmat

10006 Projektin laadunhallinta

10007 Konfiguroinnin hallinta

10012 Mittausprosessit

10013 Laadunhallintajarjestelmén dokumentointi

10014 Suuntaviivat laadun taloudelliselle hallinaal

10017 Tilastollisten menetelmien kayttdohjeita

10019 Konsulttien valinta ja kaytto

14001 Ympaéristojarjestelma

14004 Ymparistojarjestelman soveltaminen

16949 Erityisvaatimukset autonvalmistuksessa jacsaorganisaatiosta

19011 Auditointiohjeet

90003 Tietokoneohjelmistot

Naisté standardeista yritykselle keskeisia ovatl9(# 9004-standardit ja naitd standardeja
pitdd kayttda yhdessa. ISO 9001 -standardi mdaetteotteiden laadunvarmistukselle ja

asiakastyytyvaisyyden lisaamiselle asetettavaimakiset /11/. ISO 9004 —standardi antaa



Kotvio Maria Opinnaytetyo 12

taas laajemman nakokulman laadunhallintaan opasta@mtuskyvyn parantamista ja ISO
9001 -vaatimusten tayttamista. Useimmat muut stalitdaovatkin perusstandardeja

taydentavia ja opasluonteisia. /11/

ISO 9000 -standardeilla on talouselamésséa korostuaikutus. Joillakin toimialoilla
yritysten on melkein pakko hankkia ISO 9001 -stadisn mukainen sertifikaatti
saadakseen tilauksia ja tarjouspyynt6ja. Niidekaditws ei ole kuitenkaan yhdenmukaistaa
yritysten toimintoja. Jokainen yritys voi laatisetleen sopivan jarjestelméan, mutta sen

tulee kuitenkin soveltuvin osin ottaa huomioon d&din asettamat vaatimukset. /11/

Sertifiointi

Sertifikaatti voidaan myontaa vain 1SO 9001 -stadohaperusteella. Organisaatio tekee
hakemuksen sertifioivalle elimelle (Suomessa esmspecta sertifiointi Oy). Menettelyyn
kuuluvat  pakollisina  seuraavat vaiheet:  hakemus, unsiitelukokous ja
laadunhallintajarjestelman arviointi. Menettelyyn oidaan vapaaehtoisesti lisata
informaatiotilaisuus ennen hakemuksen jattdmistd ganakkoarviointia ennen
suunnittelukokousta ja varsinaista arviointia. Wtsiarvioinneilla varmistetaan, etta
varsinaisessa arvioinnissa todetut laatupoikkeamnakorjattu. Hakemuksessa pitda olla
my0Os kuvaus yrityksen laadunhallintajarjestelmagdé lisdksi vastaukset haettavaan
standardiin liittyvaan kysymyssarjaan. Arvioinnegkée arviointiryhmd, johon kuuluu yksi
paaarvioija. Suunnittelukokouksessa annetaan majarjestelmakuvauksesta ja todetuista

poikkeamista seké sovitaan varsinaisen arvioinikataulu ja tavoitteet. /13/

Arvioinnissa yrityksen toimintaan perehdytéan mdlklomman monipuolisesti.

Organisaation kaytdnnon toimia verrataan standardi@atimuksiin ja siihen, miten

organisaatio on ilmoittanut toimivansa ja varmiséet, ettd henkilostod tuntee jarjestelman
seka toimii ohjeiden mukaisesti. Jos arviointikdpniyhteydessa havaitaan puutteita,
organisaatio korjaa ne ja toimittaa sertifioijal@yton niiden toteutumisesta. Puutteiden
luonteesta riippuen tehdaan joko uusinta-arviotati varmistutaan Kkirjallisen aineiston
perusteella, etta tarvittavat korjattavat toimeegit on tehty. Korjausten jalkeen

myonnetaan yritykselle sertifikaatti, joka anta&eoiden sertifiointimerkin kayttéon ja
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merkintd&n sertifiointirekisterissa. Sertifikaaiti voimassa maaraajan ja sen voimassa olo

edellyttda vuosittain tapahtuvia suppeampia searantiointeja. /13/, /11/

ISO 9000 -sertifikaatin merkitys

Sertifikaattia pidetadn usein merkkina laaturyigdétsi. 1ISO 9000 -standardin mukaisen
laadunhallintajarjestelman tavoitteena on osoittasiakkaille, etta yrityksellda on
dokumentoitu jarjestelma ja yritys toimii myods semkaisesti. Sertifiointi edellyttaa, etta
laatujarjestelma on ollut jonkin aikaa jo kaytogs&odettu toimivaksi. Sertifiointiprosessi
ei valttamatta ota kantaa siihen, kuinka tehokkauémettelytavat ja prosessit ovat. Taman
takia onkin vaarana, etta myts vahemman tehokkaattalméat saavat sertifioinnin kautta

laatuleiman. /11/

ISO 9000 -sertifikaatille on kuitenkin muodostuntdirked merkitys kansainvalisessa
kaupassa. Se on etuna silloin, kun ostaja ei ttwinettajaa, sertifikaatti antaa tietynlaisen
laatutakuun. ISO 9001- ja 9004-standardipari luug@an systemaattiselle laadunhallinalle
/11/. Auditoinnit pitavat huolen jarjestelman rykklyydesta (laadunvarmistusauditoinnit).
Auditointeja voidaan kehittda panostamalla tieftyiteemoihin, joissa laatua halutaan

parantaa hajontaa pienentamalla (laadunparannusaewndt). /11/

2.4. PDCA eli Demingin laatuympyra

PDCA-mallilla tarkoitetaan jatkuvaa johtamisen mssa ja keskeisia menettelyita, joilla
tuetaan toiminnan suunnittelua, toteutusta, seasan toiminnan arviointia seka
johtopaatosten tekemistd (Plan — Do — Check — Asealct). Hyvassa johtamisessa
toteutuvat kaikki PDCA-mallin osa-alueet siséallééina toimintana. PDCA-mallin kehitti

yhdysvaltalainen Walter Shewhart jo 1920-luvullayglemmin Edward Deming teki siita
kaytannonlaheisemman  ja  maailmanlaajuisesti tumnetuperustan useille

laadunhallintastandardeille kuten ISO 9000 -sajalleoriaa on laajasti sovellettu

johtamisen ja laadunhallinnan kehittdmisessa kalkkimaailmassa. /9/
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Suunnitelmassa suunnitellaan (Plan) tehdaan swlmaih mukaan (DO), arvioidaan ja
auditoidaan toiminnan tulokset ja laatu (CHECK}ghd&aan tarvittavat korjaukset (ACT).
Lopuksi ympyré sulkeutuu ja uusi kierros aloitetgaheen suunnittelulla. Suunnittelu
vaiheessa keratdan tiedot, joiden perusteella w@oiddaatia suunnitelma laadun
parantamiseksi ja tAmé&n seurauksena laaditaan iselumm laadun parantamiseksi. "Do”-
vaiheessa suunnitelman toteutetaan pienessa naitiassa ja testaus vaiheessa tarkkaillaan
testauksen vaikutuksia ja tehdaan tarvittavat kdégat. Lopuksi suunnitelma toteutetaan

kokonaisuudessaan. Kuvassa 5 nakyy demingin lagtwyin vaiheet. /11/

Kuva 5. PDCA-ympyra /Google 2011, pdca-haun tulokse

2.5. Benchmarking

Benchmarking on tuotteiden, palveluiden ja tointap@jen jatkuvaa mittaamista
kovimpia Kilpailijoita ja alansa huippuyrityksia staan. Se on menetelma, jolla
maaritelladn toisten organisaatioiden parhaat negttvat, jotka voisivat johtaa
menestykseen omassa organisaatiossa. Benchmarkongigerrattu jopa laillistettuun
teollisuusvakoiluun. Tama ei kuitenkaan pida padidsa, koska benchmarking on
yhteisty6td, jossa molemmilla osapuolilla on areth ja saatavaa. Sen perusidea on

toisilta oppiminen ja oman toiminnan kyseenalaisteem. /11/, /16/
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Benchmarking voidaan tehda kahdella tavalla:

1. vertaamalla tuloksia ja suoritustasoja ja

2. vertaamalla toimintatapoja eli prosessin sisal#gyvaiheita.
Taysmittaisessa vertailussa pitdd ottaa molemnidtkofidat huomioon.
Benchmarking jaetaan kolmeen ryhmaan:

* sisdinen benchmarking

» ulkoinen benchmarking

e toiminnallinen benchmarking. /11/

Sisdinen benchmarking

Sisdinen benchmarking on yrityksen sisalla tapaduwittauksia ja tehokkuusvertailuja,
joita voidaan tehda eri tulosyksikdiden, myyntiargaatioiden ja tuotantolinjojen valilla.
Se on erinomainen tapa perehtyd benchmarkingiiopjakella sitd. Omaakin toimintaa
tutkimalla voidaan l|oytaa parannusmahdollisuukdiduna on se, ettd tutkimukseen
kaytettavat tiedot ovat heti kaytettavissa, eikéaai mene ulkopuolisten benchmarking-
kumppaneiden etsintdéan. Heikkoutena on se, ettadofiduudet |0ytaa parhaita
mahdollisia suorituksia oman organisaation siséat huonommat kuin silloin, kun
vaihtoehtoja on tarjolla myos ulkopuolelta. Tave#tha sisdisessd benchmarkingissa on

oppia yrityksen parhaista yksikoista. /6/, /11/

Ulkoinen benchmarking

Ulkoisella benchmarkingilla tarkoitetaan oman taiman vertailua kilpailijoihin ja muihin
toimialan yrityksiin. Olennaista on se, etta toimah ja niiden osat ovat kesken&aan erittain
vertailukelpoisia. Tarkoituksen on loytdaa ne kohdatssa oma toiminta on kilpailijaa
heikompaa. Kehittdmisty® pitdd né&in kohdistaa dikenlueille. Kilpailijan kanssa
saavutettava kahdenkeskinen benchmarking-suhde ollai vaikeasti saavutettavissa
kilpailjan pelatessa liikesalaisuuksien paljastuvg kilpailuetunsa héaviavan. Usein

kaydaankin pitkia neuvotteluja ennen kuin paatédslaan tehtya. /6/, /11/
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Toiminnallinen benchmarking

Tassa tavassa parasta toimintakaytantod etsitd&is ragnan toimialan ulkopuolelta.
Vertailukohteeksi pyritaan loytamaan yritys, jokaitha kehitettdvan toiminnon parhaiten.
Esimerkiksi teollisuusyritys, joka tuskaili varast@lhaisen kiertonopeuden kanssa, etsi
uusia ideoita suorittamalla benchmarking-tutkimukse postimyynti- ja
paivittaistavarayritysten kanssa, jossa varastoskleerran paivassa /11/. Tama ryhma on

yrityksen kannalta vaikein ja haastavin. /11/

Benchmarking-prosessi

Benchmarking-prosessi rakentuu yleensa viidestdeesia, jotka ovat:

1. Kuvaillaan ja analysoidaan valitun alueen nykytilsi&aritellaan tavoitteet ja
aikataulu seké sovitaan ketka vastaavat benchnuaskin

2. Selvitetddn mahdolliset esikuvat ja valitaan nitstéistumiskohteet. Vierailu
valmistellaan huolellisesti ja ollaan yhteydessht&wsiin. Vierailua toteutettaessa
on syyta tietdd kuka vastaa mistékin tiedonhankirosa-alueesta ja millaisiin
kysymyksiin kukakin etsii vastauksia.

3. Vierailun jalkeen analysoidaan saatu materiadiigakittu tieto. Analyysin tulokset
on syyta kirjata, samoin kuin erilaiset analyysohalta tehdyt
kehittamisehdotukset.

4. Valitaan miten jatkossa halutaan edeta ja millaisvoitteisiin tahdataan.
Toimintasuunnitelma laaditaan oman yrityksen nakdlasta katsottuna ja sen
toimintaan soveltaen.

5. Tehty toimintasuunnitelma toteutetaan. Toteutustauthentoidaan ja sen tulokset

arvioidaan. /6/
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3. QFD (QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT)

Tassa opinndytetydssa on tarkoitus keskittya Igakaduista QFD-laatumatriisiin. Quality

function deployment eli QFD on asiakaslahtdisendswounnittelun menetelmé. QFD:lla
on useita maadritelmid, mutta paaperiaate silla eniidnukaan on aina sama: ottaa
asiakkaiden tarpeet huomioon systemaattisesti Hako tuotekehitysprosessin. QFD on
kehitetty apuvalineeksi asiakasvaatimusten ja tmoteaisuuksien hallintaa varten. /5/,
110/

QDF:lle on ominaista mm.:
- QFD:t4 kannattaa soveltaa, vaikka ongelma tunmséttkin jo hyvin, koska aina on
vara oppia uutta.
- QFD:ta voidaan soveltaa koko ongelman liséaksi mogaongelmiin ja sita voidaan
jakaa ketjuttamalla haettaessa esimerkiksi tuotammainaisuuksia.
-  QFD:n kayttd on perusteltua, koska ensin on mét#tf mita on saatava aikaan ja
vasta sen jalkeen voidaan miettid, kuinka se tehd8

QFD on osa tuotekehitysprosessia. Tuotekehityks@&:n avulla tarvitaan myos
markkinatutkimuksia, kilpailijoiden tuotteiden apsbintia ja muuta taustatietoa. QFD:sta
on otettu kayttdon hieman erilaisia versioita. ¥igimat versiot ovat Yoji Akaon
kehittelem& matriisien matriisi ja lansimainen DOlausingin kehittelema neljan matriisin
menetelma. Akaon kehittelema matriisi on paljontejiaampi ja lansimaissa aika vahan
kaytetty, joten tdssé opinnaytetydssa keskitytdansihgin kehittelem&an neljan matriisin
menetelmaan. Ensimmainen naistd matriiseista on Hi(House of quality. Taméa

Suomeksi kutsuttu Laadun talo on koko QFD:n ydh. /

3.1. QFD:n Historiaa

QFD on lahtdisin Japanista, jossa se sai alkunsf@-if/ulla. Yoki Akao julkaisi QFD-
konseptin  vuonna 1966. Tarkoituksena oli saada udgattelu iskostumaan

tuotantoyksikoihin jo tuotekehitys vaiheessa enwmarsinaista tuotantoa. Koska konsepti
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sai vain vahan kiinnostusta Japanissa, Akao tudaetelman kaytt6d monissa yrityksissa
ja yritti kehittaa sita edelleen. Ensimmainen sélkdkaisu QFD:n kaytosta syntyi Akaon
ja Mitshubishi's Kobe Shipyard yrityksen yhteisty@uioksena. He esittelivat QFD:n
keskeisimman tyokalun, QFD-laatutalon vuonna 19aksi tata menetelmaé sovellettiin
paadosin autoteollisuudessa (Toyota), joka oli kisk®pean kasvun vaihetta, mutta myds
japanilaiset tekstiili- ja elektroniikkateollisuudeekd maatalous omaksuivat QFD:n kaytén
nopeasti. Vuonna 1978 Akao julkaisi yhdessa Mizukanssa QFD-kirjan. Kyseinen

vuosikymmenen olikin QFD:lle nopean kehityksen aiki&/

QFD rantautui USA:han vuonna 1983, jolloin AkaoKagure julkaisivat artikkelin siitéa

Pohjois-Amerikan Progress-lehdessa. Akao piti my@snoihin aikoihin seminaarin
osittain QFD:hen liittyen Chigagossa. Vuonna 1983b BKing kirjoitti ensimmaisen

USA:ssa julkaistun kirjan. Toinen merkittavd QFLkehittdja oli Don Clausing ja han
perehtyi menetelmaan ollessaan toissa Xeroxillax Hétyikin opettamaan menetelmaa
Massachusettin teknillisessa instituutissa. Vuordr@88 han kirjoitti myos yhdessa
Hauserin kanssa artikkelin, joka k&sittelee laathloa. Tasta artikkelista on tullut yksi

kuuluisimmista QFD-julkaisuista. /5/

1980-luvun loppupuolella panostettiin erityisesk@n opettamiseen. Akao piti vuosittain
vierailuluentoja ja USA:n kouluissa menetelmaa efii jo l&dhes vakituisesti. Vuonna
1993 USA:han perustettiin jopa oma instituutti,gadi perehtynyt QFD:n kouluttamiseen.
USA:ssa on myos lukuisia yrityksia, jotka ovat kégeet QFD:td tuotekehityksessaan.
Naita yrityksia ovat esimerkiksi Chrysler, Ford Mg, NASA, IBM, Hewlett-Packard
Motorola ja Xerox. QFD:n levidmisvaiheessa JapanldSA:han tehtiin kuitenkin yksi
merkittdva virhe. Monet QFD:n seikat ovat vielakepaselvid, koska alkuperaisia
japanilaisia kirjoja ja tutkimuksia ei kaannettyemkaan englanniksi. Laadun talo (House
of quality) on saanut nimensa vasta USA:ssa, vaikkaon julkaisemat tekstit kylla

kertovat laadun talosta, mutta ei nimeé QFD:n kisgk& menetelméaa silla. /5/

Japanista ja USA:sta QFD levisi muualle maailma880duvulla. QFD-tutkimusta on
tehty monissa maissa kuten Australiassa, Brasijasstiassa, Israelissa, Ruotsissa,

Suomessa, Singaporessa, Thaimaassa, Tanskassarkjasd.u Euroopassa merkittavia
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QFD:n tutkijamaita ovat olleet Italia, Ruotsi jakSa /5/. Vuonna 1997 perustettiin
kansainvalinen QFD-neuvosto. Se perehtyy tutkimaamuun muassa QFD:n
kustannuspuolta, ohjelmasovelluksia ja luotettarauuben tarkoituksena on myds edistaa
QFD:n kehitysta ja tutkimusta. Suurimpia kehittéesisa mukana olevia maita ovat
edelleen USA ja Japani. QFD:ta pyritadn parantanjassoveltamaan erilaisille aloille,
kuten terveydenhuoltoon. Koulutusta tarjotaankirky@an laajalti useissa eri maissa.

QFD-sertifikaatteja on rekisterdity tuhannen kapgtal /5/

QFD rantautui myds Suomeen 1990-luvulla. Se eekilkihan noussut niin suureen
suosioon kuin USA:ssa ja Japanissa. QFD:sta on jaikastu varsin vahan
suomenkielisia kirjoja ja tutkimuksia. Olof Turunen yksi harvoista, joka oli Suomessa
perehtynyt QFD:n opettamiseen ja han on julkaiathgesta myos kirjan vuonna 1991.
Mydskaan QFD:ta kayttavista yrityksista ei ole ta& tietoa, eraan diplomitydon mukaan
kuitenkin Nokia kayttaisi QFD menetelmaa tuotekgtsessaan. Nykyadn myods Suomessa
jarjestetaan QFD- koulutuksia. Yksi koulutustenpgsidjista on Quality Knowhow

Karjalainen Oy:n perustaja Eero E. Karjalainen. /5/

Seuraavassa taulukossa 1 nakyvét keskeisimmat QFlikattajat sen historiassa.

Taulukko 2. QFD:n historia /5/

Vuosi | Tekija Tapahtuma

1966 | Yoji Akao Oivaltaa laadun merkityksen tuotdakgtsessa

1972 | Yoji Akao QFD:n Laadun talon esittely; HOQ

1978 | Japanin laadunvalvont®erustaa tutkimusryhman QFD:n tutkimiseksi
yhdistys

1978 | Yoji Akao ja Mizuno Kokoava teos QFD:sta

1983 | Masaaki Imai, Akaq,Esittelevat QFD:n Chigagossa, Akaon ja Koguren
Furukawa, Kogure QFD-artikkeli julkaistaan USA:ssa

1984 | Don Clausing Esittelee QFD:n Xeroxille ja Ribed

1985 | Lawrence Sullivan, JohrOttavat QFD:n kaytt6on Fordilla
McHugh
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1987 | Budd Company, Kelseylekevat ensimmadisen tutkimuksen QFD:std Japgnin

Hayes ulkopuolella

1987 | Bob King Julkaisee ensimmaisen kirjan QFDUSA:ssa

1988 | Don Clausing Julkaisee tunnetuimman artikk€iRD:sta, QFD:n
yleinen levidminen ja hyddyntaminen USA:ssa

1993 | Yoji Akao Perustaa QFD -instituutin USA:han

1997 | Yoji Akao Kansainvalinen QFD  -neuvosto  penastn,
ensimmainen QFD-symposium

2000- | Instituutit, Konsultit QFD-koulutusta saatlevuseista maista

2008 | QFD-neuvosto 20:nes QFD-symposiumi jarjestetad

3.2. Laadun talo, House of Quality (QFD1)

Koko Quality Function Deploymentin ydin on House@iality eli laadun talo. P&&osissa
laadun talossa ovat asiakkaiden vaatimukset jaemiottekniset ominaisuudet. Tama on
ensimmainen matriisi kaikista QFD:n neljasta msista. Siind on ainakin kahdeksan osaa,
mutta laadun taloon voidaan liittaéa myos lisdogiakali se todetaan tarpeelliseksi
tuotekehitysprosessin tukena. Talo myo6s jaetaamekahmatriisiin: asiakasmatriisiin ja
tekniseen matriisiin. Laadun talosta on kuvattiagsia versioita, eika mitaan virallista ole
olemassa. Kuvassa 5 on yksi naista versioistaa jpghdadan laadun talo osa-alueet ja
matriisit. /5/, /17/

Laadun talon kahdeksan osa-aluetta ovat:
1. asiakastarpeet
kilpailija-analyysi
tuoteominaisuudet
asiakastarpeiden ja tuoteominaisuuksien valiggbuwvuudet
tuoteominaisuuksien prioriteetit
tuoteominaisuuksien riippuvuudet

tuoteominaisuuksien kilpailija-analyysi

© N o g B~ Db

tuoteominaisuuksien tavoitteet. /5/
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Tekninen matriisi

Vuoro-
vaikutussuht.

Tekniset
vaatimukset

r-r—-r———=—= i i 1
| 1
21 _ ) 1
E: - Vuorovaikutus- E Asiak- :
E: Aziakas- E - suhiest é kakan N
©, tarpeet = mknls_ten vaahm_usten = tg ema |
™ | | ja asiakastarpeiden |=| kilpailija-,
‘W A1l analyysi 1
< valilla yysi |

I I

Kilpailija-analyysi
teknisten vaatimusten
suhteen

Operatiiviset
tavoitteet

Painoarvot

Kuva 6. QFD-matriisin perusrakennuspalikat /14/

3.2.1.Asiakastarvetaulukko

Laadun talon tayttaminen aloitetaan asiakastarpei@eilukosta. Asiakastarpeet ovat
vaatimuksia tuotteen toiminnoille. Matriisin rivieilkootaan luettelo asiakkaiden tarpeista

tuotteeseen liittyen. On otettava selvaa, mitd kasiat todella tahtovat ja tarvitsevat.
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Asiakastarvetaulukko on vaikea tayttdd, mutta sgksntarkeimmista QFD:n osa-alueista.
Asiakkaan kuuntelemisessa on tarkeaa, ettd kuaametbdellisia potentiaalisia asiakkaita.
Asiakastarpeita ei pidd maaritella siind uskos##, leullaan olevan selvilla siitd, mita
asiakkaat tuotteelta haluavat. Tata ennen on e#bBw, ketkd todellisuudessa ovat
potentiaalisia asiakkaita. Asiakastarvetaulukorttéyinen edellyttaa asiakastutkimuksen
tekemista ja asiakkaiden tarpeiden kartoittamisgamittelya seka niiden arvottamista
I51.151, 117/

Asiakastarpeiden kartoittamiseksi on monia eridaigpoja. Kaytetaan paljon kyselyja,
haastatteluja ja puhelinkeskusteluja. Naisséd ksakisn tarkeda, ettd kysymykset on
muotoiltu huolella ja ammattitaidolla. Puhelinhadtglut ovat harvinaisempia
pohjoismaissa, mutta Yhdysvalloissa hyvinkin suogt Hyvia tiedonléahteitd ovat myo6s
reklamaatiot ja huoltotilastot. Niiden pitaisi ollseka yrityksen johdon etta QFD-
tyéryhman erityisen tarkkailun kohteena. Reklanmadén kasittely on yrityksen
toiminnan laadun tarkeimpid mittareita. Reklamast# tulisi poimia kaikkia tarkeat

kohdat asiakastarpeiden taulukkoon. /17/

Kun asiakkaiden tarpeet on kartoitettu, on hyva ttéie mika on riittavd méaara
haastatteluja ja asiakasmielipiteitda, jotka huodaan. Tulosta voivat monesti vaaristaa
lian pieni kyselyiden maara seka se, ettd asiaglsadlita on tehty vain tietyn segmentin
edustajille. Asiakaskyselyiden jalkeen vastaukseidaan kategorioida esimerkiksi
tuotteen ominaisuuksiin, ulkon&kdon jne. Asiakkaideivomusten joukosta on kyettava
erottamaan tuotteen kannalta kaikista olennaisimantirkeimmat ominaisuudet. Lopuksi

asiakastarpeet listataan matriisiin vasempaan egur/, /17/

Asiakkaiden toivomusten arvottaminen

Asiakastarpeiden listauksen jalkeen on jokaiselepdelle maariteltava tarkeysaste.
Tarkeysaste kuvaa toivotun ominaisuuksien tarkeygrattuna kaikkiin  muihin
listattuihin ominaisuuksiin. Naita painokertoimiamigaan maarittaa tuotekehitysryhman

kokemuksen perusteella, tilastollisten menetelmieavulla tai asiakkaiden
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ostokayttaytymisen perusteella /5/. Tassakin vabeeon kuitenkin tarkeaa, ettd pohja
tieto naihin arvoihin tulee asiakaskyselyiden ptyela. /17/

Painoarvojen maarittelyssa kaytetadan monenlaiseikisja. Tavallisimpia ovat asteikot
1-5 tai 1-9. (asteikossa 1 = alhainen, 5 ja 9 *«é&a). Painoarvoja voidaan myds merkita

prosentteina. Taulukossa 3 on esimerkki prosemtteiarkityistd painoarvoista. /17/

Taulukko 3. Taytetty asiakastarvetaulukko /5/

| Asiakkaiden vaatimukset ja tarpeet | Painoarvo

asiakastarve 1 5
asiakastarve 2 35
asiakastarve 3 15
asiakastarve n 45

100 %

3.2.2.Asiakasvaatimusten kilpailija-analyysi

Tana paivana kilpailun merkitys on kasvanut paljatysmaailmassa. Tama auttaa yritysta
pysymaan kilpailukykyisena ja aiemmin tydssa esitbenchmarking on hyva esimerkki
siitd, kuinka kilpailusta saadaan virikkeitd yrisggn oman toiminnan tehostamiseen.
Yksik&an yritys ei varmaan panostaisi tuotekehiégsilman kilpailua, joten kilpailu on
yksi yrityksen motivoiva tekijd. Myos asiakaslals@ssa tuotekehityksessa ja laadun

talossa voidaan ottaa kilpailijat huomioon. /5/

Laadun talossa yksi osa-alue on Kkilpailija-analyySiind arvioidaan ja analysoidaan
systemaattisesti kilpailijoita, kilpailijoiden tuetta ja niiden ominaisuuksia. Omassa
tuotekehityksessa on otettava huomioon nadméa kipai tuotteiden ominaisuudet.
Ensimmaisena vaiheena on kilpailijoiden maaritt@amirPitdd pohtia, ketka ovat yrityksen
kilpailijoita. Kilpailija-analyysiin otetaan mukaayleensa vain kaksi tai kolme kilpailijaa,
joten pitdd miettia tarkoin, ketkéa ovat nama keskamat kilpailijat. Kun on paatetty ketka
kilpailijat valitaan kilpailija-analyysiin, aloiteian tiedon keraaminen. Sita voidaan kerata

suoraan Kilpailijoiden tuotteista seké tarkkailelamgh purkamalla tuotteita osiin. Myds
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julkisista asiakirjoista, kuten tilinpaatoksista\jaosikertomuksista, voidaan saada paljon
hyodyllista tietoa kilpailijoista. Hankittujen tigen analysoinnilla tarkoitetaan kilpailijan

ja sen tuotteen vertailua oman yrityksen tuotteesee /5/, /17/

Kilpailija-analyysi on kaksiosainen. Taméanhetkirtentteen nykytila kartoitetaan kunkin
tuotteen ominaisuuden pohjalta, jonka jalkeen aaian kilpailijan tuotteen suorituskyky
niin asiakasvaatimusten kuin teknisten ominaiswarkgberusteella. Asiakasvaatimusten
kilpailija-analyysissa kilpailijoiden tuotteen totitamia asiakasvaatimuksia arvioidaan
yleensa asteikolla 1-5 (1 = huonoin suorituskyk$ @ paras suorituskyky). Laadun taloon
tama kilpailija-analyysi voidaan piirtdd myos kaadragrammin muodossa, jotta
kilpailjoiden tilanteesta omaan tilanteeseen wwaurea saataisiin  mahdollisimman

totuudenmukainen kokonaiskuva. /17/

3.2.3.Asiakastarvelauseiden muuntaminen tuoteominaisuukksi

Asiakasinformaatio-osuuden jalkeen siirrytdan &iy#an teknisen informaation osuutta.
Siind ensimmainen askel on asiakastarpeiden muigam tuoteominaisuuksiksi.
Tuoteominaisuuksien tulisi olla jotakin, joka

1. vastaa asiakastarpeeseen

2. on mitattavissa

3. on yleismaailmallinen, joka ei kuvaile tiettya stameli designia

4. on muutettavissa erilaisilla paatoksilla, jotka kediavat tuoteominaisuuden

mittaan. /5/

Tama on yleensa vaikeimpia vaiheita QFD-meneteléndsama vaihe tulee tehda huolella,
koska se helpottaa prosessia huomattavasti jathassidad saavutetaan aikasaastoja, kun
seuraavia vaiheita aletaan suorittaan. Tuoteomiokfa mitattaessa tulisi pyrkia

mitattavissa oleviin ominaisuuksiin. Mikéli ominaigta ei pystyta mittaamaan, voidaan
sen arvioimiseen kayttaa valintaraatia. Tassa ease pitaa myods miettid, kuinka monta
teknistd ominaisuutta olisi hyva olla verrattunsakastarpeeseen. Tuoteominaisuuksia ei
pida laittaa matriisiin liikaa, koska se hidastgaskentelya ja matriisista tulee vaikea

hallita ja ymmartaa. /10/
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3.2.4.Asiakastarpeiden ja tuoteominaisuuksien valiset rppuvuudet

Seuraavaksi taytetaan laadun talosta sen keski@tdin osioon tulee tieto siitd, mitka
tuoteominaisuudet vaikuttavat mihinkin asiakastegeen ja kuinka paljon niilla on
vaikutusta kesken&an. Riippuvuudet merkitdan sgahaaasteikolla: 0 = ei, 1 = heikko, 3
= kohtalainen ja 9 = voimakas. Riippuvuuden vahwigaan myds merkitd symboleilla,
jotta suhteiden visuaalinen hahmottaminen olisi pbeipaa. Vaikka symboleita
kaytettaisiinkin, niiden arvot pitdd kuitenkin mii@&, jotta prioriteetit voidaan laskea.
Olof Turunen kirjassaan QFD-avain tuotteen kehiisé&en esittda kuitenkin riippuvuudet
suoraan numeroilla. Tama liene selkein tapa ja k#gtajan tarvitse muistaa, mika arvo
millakin symbolilla on. Taulukossa 4 on esitettylasia riippuvuuksien esittdmistapoja.
/5, 110/, 117/

Taulukko 4. Riippuvuuksien eri esitystapoja ja niiden numeeriset vastaavuudet /5/

Day, (1993) | Clausing et al. (1988) Turunen (1990) sekii
symboleiden numeroarvot
Voimakas Sininen ruksi 9 (voi olla myés 10. 7, 5)
Keskinkertainen Vaalean sininen ruksi 3
Heikko el esitetty 1

A\

Tuoteominaisuuksien riippuvuuksia maariteltdessdisitutydoskennella sarake eli
tuoteominaisuus kerrallaan. Talla tavalla saadavilld, milla tuoteominaisuuksilla on
eniten vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Jottarittdmisessa tulisi mahdollisimman
vahan virheita ja tuoteominaisuuksien riippuvuudésivat kaikille selviksi, tulisi se tehda
ryhmassa. Matriisista pitaisi |0ytya kaikille aszakarpeille yksi tai kaksi riippuvuutta per
tuoteominaisuus. Lopuksi pitdd myos tarkistaaj ettgriisiin jaa sarakkeita, jossa on vain

heikkoja tai ei lainkaan riippuvuuksia. Nama saestitulisi tutkia ja maarittaa niille uusia
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tuoteominaisuuksia tai vaihtoehtoisesti poistasekysn asiakastarve tai tuoteominaisuus

kokonaan matriisista. /5/

3.2.5. Tuoteominaisuuksien prioriteetit

Seuraavaksi voidaan laskea prioriteetit laadunnt@l@osaan riippuvuuksien alapuolelle.
Matriisin tulkita perustuu kilpailija-analyysiin, nmnaisuuden véliseen korrelaatioon ja
ominaisuuksien painoarvoihin. Painoarvo kuvaa aesttominaisuuksien vélisen tarkeyden

suhteessa toisiinsa. /10/

Asiakastarpeita painottaen Riippuvuuden lukuatyo

Ry=AXT 1)
A = Asiakastarpeiden tarkeys (esim. 1-5)
T = Asiakastarve-tuoteominaisuusriippuvuuden védikoas (1, 3, 9)

Jos vield erikseen halutaan painottaa tiettyjaabgeia prioriteettien laskennassa, voidaan

kayttaa erilaisia kaavoja. Toinen esimerkki paiketsta on

Strategisia kilpailutavoitteita painottaen riippunen lukuarvar,
R2=A><(§)><T 2
A = Asiakastarpeiden tarkeys (1-5)
T = Asiakastarve-tuoteominaisuusriippuvuuden vdikoas (1, 3, 9)

K = Kehitystavoite asiakastarpeelle (1-5)
Y = Yrityksen nykytilanne (1-5)

Kun kaikkiin soluihin, joissa riippuvuus vallitseen saatu lukuarvo, lasketaan tama yhteen
riippuvuusmatriisin alle jokaiselle tuoteominaissille erikseen. Nama lukuarvot ovat
tuoteominaisuuksien prioriteettilukuja.

F,_ZR (3)

F = tuoteominaisuuden lopullinen prioriteetin arvo
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R = riippuvuuden lukuarvo

Prioriteetin absoluuttisella arvolla ei ole merkiy. Tarkedd on loytaa ne ominaisuudet,
jotka ovat kaikkein tarkeimpid keskeisten asiakativausten tayttamiseksi. Taman vuoksi
painoarvo lasketaan yleensa prosentteina kaikkmeinaisuuksien prioriteettien summasta.

Kuvassa 7 nakyvat jokaiselle tuoteominaisuudelkdéut painoarvot (painoarvo 1) seka
niiden prosentuaalinen osuus. /10/

Ll Raken
Ominaisuus gne | Kela ILUkkO Tuotevertailu
(toiminto)
NiKIKIT
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Fainaa 13 1i ‘ 1,133
Léyteg 13 LA Lokl e
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“Kelautiia TR i K M T
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Paincarvo 1|68 0428 102 67 68 68| 430
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Kuva 7. Laadun taloon lasketut tuoteominaisuuksierpainoarvot /17/

3.2.6.Tuoteominaisuuksien riippuvuudet

Tuoteominaisuuksien riippuvuus merkitdan laadustdo ns. katon harjalle joko
positiivisena tai negatiivisena riippuvuutena. Tearhinaisuudet voivat joko vahvistaa
toisiaan tai ne voivat olla keskenaan ristiridagSainaisuuksia, jotka ovat kytkoksissa
toisiinsa pitda muuttaa samaan aikaan, koska oiildaikutusta toisiinsa. Nama merkitaan

yleensa niin, ettd pallo on positiivinen ja risti negatiivinen korrelaatio. Voidaan kayttaa
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myo6s plus- ja miinusmerkkia. Matriisia tulkittaessminaisuuksien valiset riippuvuudet
otetaan huomioon asetettaessa kriittisille omindisilie tavoitearvoja. Kuvassa 8 nakyvat
kahvikupille tehdyn laadun talon tuoteominaisuydetiiden valiset riippuvuudet, jotka on
merkitty laadun talon “katon harjalle”. Esimerkiksominaisuuksille materiaalien
elinkaaren vaikutus ja muodon pysyminen -kohdille merkitty pallo positiivisen

riippuvuuden merkiksi. /10/
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Kuva 8. Laadun talon katolle merkityt tuoteominaisuuksien riippuvuudet /5/

3.2.7.Tuoteominaisuuksien kilpailija-analyysi

Tassa vaiheessa tuoteominaisuuksia aletaan vertkilpailijoihin. Nama merkitdan

matriisissa tuoteominaisuuksien prioriteettien atdplle. Jokainen tuoteominaisuus
testataan ja verrataan kilpailijaan. Tuoteominadgiumitataan niisséd yksikoissa, jotka
maariteltiin tuoteominaisuuksia alun perin maétdtessa. Kilpailija-analyysistd saadut
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tiedot on mahdollista esittdd matriisissa lukuinai tgraafisena esityksena
(kdarmediagrammina). Graafista esitystd tehtdessd Ilwomioitava jokainen
tuoteominaisuus erikseen, kun skaalataan omaaomataisuutta verrattuna Kkilpailijaan

esimerkiksi asteikolla 1-5. /5/

3.2.8.Tuoteominaisuuksien tavoitteet

Matriisiin merkitdan alimmaksi jokaiselle tuoteoraisuudelle erikseen tavoitearvot. Nama
tavoitearvot saadaan, kun QFD-tyoryhmaan kuulueakiot aloittavat keskustelun edella
kaytettyjen vaiheiden perusteella. Nain saadaatedmoinaisuuksille niiden optimaalisia
arvoja, jotka ovat muotoutuneet, kun on otettu hieom systemaattisesti asiakkaan aani,
INsSinOoOrin &ani, yrityksen strategiset paatoksekilailutilanne. Naiden spesifikaatioiden
maarittAminen on strateginen toimenpide. Taméa oneimnen osa laadun talo matriisista.
Jos QFD:n muita vaiheita ei kaytetd lainkaan tuetdiyksessa, voidaan laadun talon
perusteella paattaa 3-5 tuoteominaisuutta, joittaah kehittdad paremmiksi ja joiden

jatkokehitykseen panostetaan. /5/, /17/

3.3. QFD:n muut vaiheet

Aiemmin esiteltin QFD:n ensimmainen vaihe laad@hot TAm& on tunnetuin vaihe
QFD:ssa ja sita voidaan kayttdd tuotekehityksessingankin. Laadun talo on myods
matriiseista kaikista monimutkaisin, koska siihatég kerata niin paljon erilaista tietoa.
Tassa tyossa onkin keskitytty tahan ensimmaiseéneeseen tyon laajuuden vuoksi.
QFD:ssa on kuitenkin myos kolme muuta vaihettakgotassa tydssa esitellaan vain
paapiirteittain. Kuvassa 9 on esitelty koko QFDrosgssi.
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Tuoteomina suudet
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Kuva 9. QFD-menetelmén kaikki vaiheet /5/

/

Prosessin vaiheet: matriisiin syotettavat tiedomatriisista saatava tieto
1. QFD 1 eli laadun talo: Asiakastarpegttuoteominaisuudet
2. QFD 2: Tuoteominaisuude® osien ominaisuudet
3. QFD 3: Osien ominaisuudex prosessin ominaisuudet
4

. QFD 4: Prosessin ominaisuudetvalmistuksen ominaisuudet. /17/

3.3.1. QFD 2 — Tuotteen suunnittelu

Koska laadun talo QFD:n ensimmainen vaihe on jeddgossa aiemmin esitelty, voidaan
siirtyda suoraan QFD:n seuraavaan vaiheeseen. Tésbdeessa matriisissa tuotteen
ominaisuudet muutetaan tuotteen osiksi. Tama vailedetdan yleensa tuotekehitykseksi.
QFD 2 -vaiheessa suunnitellaan tuotteen osat,d@eoitteet ovat:

1. konseptin valinta (osille)

2. kriittisten osien valita

3. kriittisten osien parametrit

4

. jatkokasittelyyn menevét osat. /17/

Taman vaiheen tuloksena valitaan osat, jotka owdti$i& tai vaativat erikoisprosesseja.

Niita k&sitelladn QFD:n seuraavassa vaiheessa./17/



Kotvio Maria Opinnaytetyo 31

3.3.2.QFD 3 — Prosessin suunnittelu

QFD 3 — vaihe ei eroa muodollisesti QFD:n aiemmistiieista. Edelleen voidaan kayttaa
samaan laatukaavion runkoa, nimitykset vain muattu®sien ominaisuuksien sijaan
puhutaan nyt prosessin parametreista. Osien omudes merkitddn laadun
"asiakastarve”-sarakkeeseen ja teknisten ominageank kohdalle tulevat prosessin
ominaisuudet. Kuitenkin ennen kuin prosessiomingssarake voidaan tayttaa, on tehtava
laaja selvitys erilaisista prosesseista ja naidenmnaisuuksista. TAman vaiheen pohjalta

valitaan prosessivaihtoehto. /17/

3.3.3.QFD 4 — valmistuksen suunnittelu

QFD:n viimeisessé vaiheessa valitaan valmistuksemaisuudet. QFD:n vaiheet 1-3 on
tehty asiakastarpeiden pohjalta, joten nama paranbaisi sailyttada myos valmistuksen
suunnittelussa. Nain varmistetaan, etta asiakastarpohjaavat tuotekehitysta.
Valmistuksen suunnittelussa tehdaan kolme suunmite] jotka ovat tuotantotekninen

suunnitelma, laatusuunnitelma ja huoltosuunnitelha.

3.4. QFD Esimerkki

QFD:n ensimmaisen vaihetta laadun taloa on heladiatvainnollistaa esimerkin avulla.
Turunen on kirjassaan tehnyt opetuksen havaintentisseksi tehnyt yksinkertaisen laadun
talon henkildauton turvavyosta. Esimerkki on otgtéifipiirteittdin Turusen kirjasta. Tassa
esimerkissa asiakkaiden tarpeet maaritellaan kdkitppainaa, joustaa, kelautuu, 16ytaa,
tyylikas, lukittuu, avautuu ja viranomaiset. Omswaidet on ryhmitelty seuraavasti:

rakenne, kela, lukko. Kuvassa 10 nakyy valmiikgtetty laadun talo.
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Painocarve 2 = Vaikutus * Tavoite

Kuva 10. QFD-matriisin kaytté henkildauton turvavyota tutkittaes sa /Turunen s. 31

Matriisi taytetdan seuraavassa jarjestyks

1.

Tarpeet ryhmitellddn ja ne lisataan asiakastarvekkeeseen. Tas:
esimerkissa ne ovat kasitteet painaa, jousta

Tarpeiden tarke-aste maaritelladn (asteikossa 1 = alhainen, 5 kel
Ominaisuudet ryhmitelan. Tassa esimerkissa ne ovat rakenne, ke
lukko.

Toimintoja vastaavat tekniset ominaisuudet maanatadassa esimerkis:
ne ovat lujuus, koko, vari jr

valiset riippuvuudenaytetdd

Toimintojen ja ominaisuuksien

(vaikutuskerroin) (asteikko 0, 1, 9)
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6. Painoarvo lasketaan kaavasta: Painoarvo = vaiktitg&rkeysaste ja
lasketaan nain saadut painoarvot jokaisen toiminmsalta. Nain
muodostuu painoarvo 1.

7. Painoarvojen summa on 100 %. TAm& muodostaa ashkakasin.

Ennen Asiakas- % rivin tayttamista on kuitenkin tgyytarkastella talon
kattoa, jossa kuvataan teknisten ominaisuuksieRiké@mnen vaikutus joko

plussana tai miinuksena.

Kilpailija-analyysi taytetadan samaan ruudukkoonnkwdellinen asiakasmatriisi. Tassa
analysoidaan yrityksen nykyinen tuote, verrataaa kilpailijan tuotteeseen A ja B seka
asetetaan toiminnon tavoite. Sama koskee teknmiéaisuuksia. Tavoitesarakkeisiin voi

ottaa mukaan myyntiargumentteja ja imagotekijoita

1. Arvioi yrityksen nykyinen tuote (asteikossa 1 = hap5 = hyva).

2. Arvioi kilpailijan tuotteet A ja B sek&a mahdollinemman nykyinen tuote.

3. Aseta tavoite.

4. Kerro tavoite vaikutuskertoimella ja laske yhtean teimintojen nain
saadut osatulot painoarvo 2 -sarakkeeseen.

5. Laske yhteen painoarvo 2:n luvut.

6. Maaraa painoarvo 2 — sarakkeen luvut 100 %:ksi.

Painoarvo 2 -sarake ilmaisee Kkilpailija-analyysiruloksena saatuja teknisten
ominaisuuksien painotuksia. Se on tavoitteellinerska lahtokohtana on tavoitesarake.
Mikali nykyinen tuote puuttuu tai kilpailijoista edle tietoa, voidaan sarakkeet jattaa

tyhjiksi. Talloin seuraava vaihe riippuu vain asiakatriisista.

Tassa esimerkissa asiakasanalyysi paljasti, ekigséimisen ja avaamisen helppous ol
tarkein toiminto (tarkeysaste 5). Painotettuna k®laima sai kuitenkin eniten pisteita.
Tuloksena oli, etta lujuus ja kelausvoima olivak&mmat tekniset ominaisuudet, jotka on

syyta pitdd maaratyissa rajoissa. Ominaisuuksahéen tarkeitd olivat koko ja vari.
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Kilpailija-analyysi selvitti, ettd nykyinen tuotenchuonoin. Kilpailijoilla A ja B on seka
huonoja ettd keskinkertaisia toimintoja. Kaikill@irhinnoille asetetaan tavoitteeksi
keskinkertainen taso 3. Kilpailija-analyysin peagla lujuus ja nykaisynopeus olivat

tarkeimméat tavoiteominaisuudet.

Tuotespesifikaation maarittamiseen tarvitaan asi@lkdn tarpeisiin  perustuvaa
ominaisuuksien painotusta (painoarvo 1). Siihervit@an myo6s Kilpailija-analyysiin

perustuvia toimintojen vertailuja (painoarvo 2).nia@n lisdksi voidaan myds kayttaa
kilpailija-analyysin tuloksena saatua tuotteen tsfam ominaisuuksien vertailua. Naiden
kahden suureen painotus on strateginen paatos. T &ankastelun tuloksena taytetaan
viimeiseksi spesifikaatiosarake. Téassad esimerkisgateginen painotus asiakkaiden
tarpeiden valilla yhdistettynd kustannusanalyysion esiin teknisid ratkaisuja, jotka

nakyvat kuvassa 10.

3.5. QFD:n hydtyja ja haittoja

QFD-laatutydkalun kayttd edellyttdd suuren tietorafédkasittelya. Se vaatii myds
kayttgjaltaan koulutusta ja perehtyneisyytta asigaen kayttbonotosta on kuitenkin paljon

hyotyja, joita esitellaédn seuraavassa listassa:

* QFD saastaa aikaa: Tuotekehitys aika lyheneerjgysetupainotteiseksi.

* Tuotteiden alkuperaiset ongelmat vahenevat.

* Kilpailuanalyysi tulee mahdolliseksi.

» Panostetaan oikeisiin asioihin.

* Tuotekehitysprosessin dokumentaation taso pargatselkeytyy.

* Tuotteiden/palveluiden ominaisuuksien painotuksdthien tiedossa.

* Tuote saadaan nopeammin markkinoille kuin aiemmin.

» Kustannukset alenevat.

* Kommunikaatio eri yksikdiden valilla paranee.

* Asiakastarpeita ymmarretddn paremmin ja siitd komkaidaan organisaatiossa

eteenpain.
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Tuotannon pulmat vahenevat.
Virhekustannukset pienenevat.

Asiakastyytyvaisyys paranee. /5/, /17/

Vaikka QFD:n kayt6lla on monia hyotyja, on sen k&g mydos tiettyja heikkouksia. Sen
kayttoonottoon liittyy myods useita haasteita, mu&ganisaation tulee ottaa huomioon.

Tassa on esitelty QFD:n yleisimpia haittoja/heikksia:

Asiakastarpeiden oikeaoppinen koonti ja niiden Bggimpi ymmarrys ovat
pakollisia, koska menetelméan tulokset riippuvatdéiedoista.

Taytyy ymmartaa periaatteet menetelman takana.

Kayttoonottokynnys on korkea.

Matriisin systemaattisuus tekee sen aikaa viejaksiskaaksi kayttaa, varsinkin
jos kaytetaan koko jarjestelmaa eika vain laadloata

Systemaattinen toimintatapa voi vahentaa luovurfifa.
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4. MATERIAALIEN KAYTETTAVYYDEN
TUTKIMUSRYHMA

Materiaalien kaytettavyyden tutkimusryhma (MKT)noi Kemi-Tornion AMK:n yhtena
osaamisalueena. TKI:n tavoitteena on vastata twtking kehittdmishankkeilla yritysten
valittomiin ja pitkan aikavalin kehittdmistarpeisiiseka osallistua yritysten olemassa
olevien toimintojen kehittdmiseen. Keskeisena tigena on myds tukea uusien yritysten
ja liiketoiminnan kehittdmista. Tekniikan yksikon uot osaamisalueet materiaalien
kaytettavyyden tutkimusryhman ohella ovat:

e Kunnossapito

e Optinen mittaustekniikka

* Sulautetut jarjestelmat

e Testaus.

4.1. MKT:n toiminta

Materiaalien kaytettavyyden tutkimusryhma keskittgkemaan maariteltyjen materiaalien
kaytettavyyden soveltavaa tutkimusta seka tuottamsighen liittyvaa koulutusta ja
asiantuntijapalveluja. Sen toiminnan tarkoituksepa tuottaa uutta, tilastollisesti
luotettavaa tietoa materiaalien kaytettavyydesttkojalostajille ja toimittajille seka
osallistua yritysten tuotekehitykseen omalla osaatueellaan. Pedagogisen toiminnan
tavoitteena on tarjota Koulutuskuntayhtyma Lapgleemi-Tornion ammattikorkeakoulun
sekd Kemin ja Tornion ammattiopiston) opiskelipilla seudun yritysten tyontekijoille
kaytannonlaheinen  materiaalitekniikan  oppimisymgtéri Opetukseen  liittyvét
materiaalien kayttaytymistd havainnollistavat latoriotyot ja tutkimukset tehdddn omiin
M-Lab/E-Lab-laboratoriotiloihin sijoitetuilla laigtistoilla seka Torniossa ammattiopiston
yhteydessa sijaitsevassa Jaloterasstudiossa. Tassa hyodynnetddn myos aktiivisesti
tutkimusyhteistyoverkoston partnerien henkilo- jaitdresursseja. Ainetta rikkovaa

aineenkoetusta ja siihen liittyvaa palvelua myydéémkkinoille tyypilliseen hintaan. /7/
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Materiaalien kaytettavyydella tarkoitetaan tassieythessa:

1. muovattavuutta (sarmattavyys, syvavedettavyys, tysnyuovattavuus,
hydromuovattavuus) = metallurginen tulkinta

2. konepajakaytettavyytta (leikattavuutta, lavisteytdta, liitettavyytta) =
materiaalien kayton tuotantotekninen tulkinta

3. eri materiaalien kestavyytta erilaisissa tuotantpiristoissa = kayttbomaisuuden
hallinnan tulkinta

4. teollista muotoilua ja lujuuslaskentaa = suunniteulkinta. /7/

Hanketoiminta rakentuu yrityksille tarjottavistayeuista. Yrityksille tarjotaan soveltavan
tutkimuksen TKI-projekteja, yrityskohtaisia tuotékiysprojekteja (suunnittelu, 3D-
mallinnus, mitoitus, tuotantomenetelmien valintaptetestaus) seka testauspalveluita.
MKT tarjoaa myds koulutuspalveluita mm. materiaitiikasta, tuotantotekniikasta,
aineenkoetuksesta sekd projektin hallinnasta. Asmijapalveluina tarjotaan mm.

teknologiaselvitykset, materiaalinvalinta, lampdkabyt ja kenttékorroosiokokeet. /7/

MKT-alueen tuottamaa tietoa voidaan kayttdad suokgaetuksessa. M-Lab mahdollistaa
erittdin monipuolisten laboratorioharjoitustdideskeémisen. MKT:n tutkimuspartnereita
ovat Oulun yliopiston materiaalitekniikan laboratoja Raahen Seudun teknologiakeskus

Oy (Steelpolis). Yhteistyoyrityksia ovat mm. Outokpu Stainless Oy ja Rautaruukki. /7/

4.2. Jaloterasstudio

Jaloterasstudio sijaitsee Torniossa ammattiopist@talli- ja rakennusosastojen valissa
olevassa n. 1400 nelion teollisuushallissa. Semitda on 1.1.2010 alkaen yhdistetty
materiaalien kaytettdvyyden tutkimusryhmén toimamtaja 1.1.2011 I|&htien sen on
organisaatiossa sijoitettu Kemi-Tornion ammattile@koulun alaiseksi. Tama on
vahvistanut ja monipuolistanut sekd Jaloterasstuditi MKT:n toimintaa. Jaloterasstudio

mahdollistaa teknologisten kokeiden tekemisen gakéteiden protovalmistuksen ja sen
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laitekanta palvelee erityisesti muovattavuuden iij@tiavyyden tutkimista seka niihin

liittyvaa palvelutoimintaa. /7/

JaloterasStudion palveluihin kuuluvat:

teknologisten kokeiden tekeminen (mm. hitsaus, &§ismevyntydstd, syvaveto,
hydromuovaus ja 3D laserleikkaus)

tuotesuunnittelu (3D mallinnus, mitoitus, tyopiitusten teko)
aineenkoetukseen liittyva naytteenvalmistus (vgtaskusauvat, FLC — naytteet,
muut muovattavuusnaytteet, jne.)

protovalmistus (komponentit, laitekotelot, rakemt@ee.)

tyokalu- ja kiinnitinvalmistus (hitsausjigit, syvéiotytkalut, lampokasittelyt)
asiantuntijapalvelut

ruostumattoman terdksen kasittelykoulutus (hitsséisnays, syvaveto,
hydromuovaus, robotiikka, jalkikasittely, jne.)

laitedemonstraatiot ja — vuokraus (hybridilaserottibolu, levytyokeskus,
syvavetopuristin, hydromuovausasema, sarmayskeakséinen

tyostokonekeskus, 2-kabiininen hiontakone, orhititahuslaite, jne.). /7/

4.3. Painopistealueet

MKT:n toiminnan painopistealueet ovat:

ferriittisten ruostumattomien terasten ominaisuyadionepajakestavyys
ferriittisten ruostumattomien terasten kaytt6 teildksia laatuja korvaavana

materiaalina

3. ferriittisten ruostumattomien terasten iskusitkeyrityisesti hitsattuna

ultralujien rakenneterdsten kaytté ja ominaisuudefuusopillinen mitoitus
staattisessa ja dynaamisessa kuormituksessa; kakesgi@vyys
kulutusterasten ominaisuudet ja konepajakesta\samn@ttavyys)

suojausterasten ominaisuudet. /7/
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Konepajakaytettavyys tarkoittaa laajaa tutkimudddum se pitaa sisallaan mm. seuraavia

teknologioita ja niiden substanssiosaamisen:

- leikkaaminen

- sarmays

- syvaveto

- venytysmuovaus

- hydromuovaus

- painosorvaus

- koneistaminen (sorvaus, jyrsinta, jne.)
- lavistaminen

- poraaminen. /7/

MKT pyrkii keskittymé&an toiminnassaan naista valitin keihaankarkiin, joihin liittyvaa
osaamista vahvistetaan jatkuvan parantamisen percen mukaisesti
tasmarekrytoinnilla, tutkimusprojekteissa, opineaya erikoistdilla seka oppilasprojektien

ja koulutuksen avulla. Keihdankéarjet on esitettydasa 11. /7/

[ koulutus >

« ruostumattomien terésten ominaisuudet, valmistus ja kaytto
« ultralujat rakenne-, kulutus- ja suojausterasten ominaisuudet ja kayttd
« leikkaus, muovaus, liittdminen

|:| |:| teknologiat

 [Amp6a tuottamattomat leikkaus- ja tydstomenetelmat
e syvaveto, sdrmays

« hitsaus, mekaaniset liitokset

* hydromuovaus

I:I I:I terakset

« ferriittiset ruostumattomat terakset
« ultralujat rakenne-, kulutus- ja suojausterakset

A4

Kuva 11. MKT tutkimuksen keihdankarjet /7/
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4.4. Prosessit

MKT:n toiminta on asiakaslahtoista ja sitd johdetgarosessijohtamisen periaatteiden
mukaisesti. Toiminnan ydinprosesseja ovat tuotetiall tuotanto ja toimitus.

Tukiprosesseja ovat TKI hallinto & laatu, T&K lalatoriopalvelut ja Jaloterasstudio. /7/

4.4.1.Tuotehallinta

Tuotehallinta prosessi koostuu ennakoinnin, hargt&eiisen, markkinoinnin, myynnin ja

tuotesuunnittelun osaprosesseista.

Ennakointitarkoittaa tiedonhakua ja analysointia, jota taam toiminnan suunnitteluun ja
asiakastarpeiden muutosten hallintaan. Ennakogapmsessi tuottaa tietoa ja ideoita
hankkeistaminen-osaprosessille seka strategiadteinnn. Ennakoinnilla tarkoitetaan

ensisijaisesti ruostumattomien terasten, ultratujiakenne-, kulutus- ja suojausterasten
kehitykseen, valmistukseen, ominaisuuksiin, kayitgad markkinoihin liittyvan tiedon

systemaattista hankintaa ja analysointia. Toirdgkei seurannan kohde on metallisten
materiaalien aineenkoetus ja muovaus- ja liittaneisetelmat, kuten syvaveto, sarmays,

rullamuovaus, hitsaus, liimaus, jne. Ennakointred&&&n myds ei-painopistealueilla. /7/

Hankkeistamineiosaprosessissa potentiaalisista ideoista muokataasimmaiseksi

projektiaihioita, joita valmistellaan niin pitkdllettd ne voidaan esittda TKI -johtoryhmalle
eteenpain vietavaksi seka toiseksi palvelutuoteréi Hyvaksyttyja projekti- ja

palvelutuoteaihioita valmistellaan eteenpéin manrkkiti-osaprosessille. Prosessi alkaa
projekti- ja palvelutuoteideoiden arvioinnilla. Batiaalisista ideoista tehd&an kuvaus,
jonka jalkeen ryhman vetdja paattaa jatkotoimergiie Suuremmat ja erityisesti
omarahoitusta tarvitsevat hankeideat esitellaan-jdKioryhmalle. Palvelutuotekuvaus
kaynnistaa tuotehallinta-osaprosessin. Niitd hamé&kejotka saavat valmisteluluvan,

aletaan valmistella. Hankkeen valmistelusta vastadgekee projektisuunnitelman.
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Projektisuunnitelman tekemisen jalkeen projektistehdaan markkinointi- tai

myyntitehtava, joissa jatketaan hankkeen valmistelty

Markkinointi-osaprosessin tehtavdna on esitella projekti-aihjat palvelutuotteet

asiakkaille (yritykset, tutkimuslaitokset, alihamigk, jne.) ja rahoittajille. Osaprosessi
tuottaa myyntiprosessille myyntitehtéavia ja tuotesuittelulle toimeksiantoja.

Markkinointitehtava tarkoittaa uuden hankkeen kif@htaista markkinointia ja jatkuvaa
palveluiden markkinoimista. Projektien markkinoimrtavoitteena on saada projekteihin
mukaan riittdvasti  yrityksid yksityisen rahoituksemarmistamiseksi. Palveluiden
markkinoinnin tarkoituksena on saada palvelutuligtetunnettavuutta ja sitd kautta
kysyntaa. Markkinointimateriaali koostuu projektia case-kuvauksista, esitteista,
esityksistd, omista julkaisuista ja tuotekorteisfaiakastyytyvaisyytta seurataan TKI-

toiminnassa yhteisesti kaytossa olevalla hankkeoletoryhman palaute -kyselylla. /7/

Myyntiosaprosessissa tehdaan palvelutuotetarjoukset jarojekp- ja

palvelutuotetoimitusten vaatimat sopimukset. Ossgsei tuottaa toimeksiantoja
tuotesuunnittelu-osaprosessille ja tuotantoprobesSien kaynnistda hankkeistaminen- tai
markkinointiosaprosessin tuloksena syntyvd myyhtéesa. Myynti-osaprosessin tehtavia

ovat tarjouksen ja sopimuksen teko. /7/

Tuotesuunnittehosaprosessin tehtdvana on tuottaa tuotteistetpajaeluja. Prosessin
tuloksena syntyy tuotekortti. /7/

4.4 .2 Tuotanto

Tuotantoprosessi sisaltaa projekti-, palvelu- jriet@staus- seka proto -osaprosessit.

Projektrosaprosessi kasittaa julkisrahoitteisten projeksaunnittelun ja lapiviennin. Sen

kaynnistaa myynnista tuleva tuotannon toimeksianto.
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Palveluosaprosessissa tehddén asiakkaiden toimeksiastjatyksia, demonstraatioita,
tilaustutkimuksia. jne. Osaprosessin kaynnistad ntgyosessista tuleva tuotannon

toimeksianto.

Vakiotestausosaprosessi kasittaa sisaiset ja asiakkaaltaauldkkovan aineenkoetuksen
toimeksiannot. Osaprosessin kaynnistaa projekisgssista tuleva vakiotestauspyynto tai
myyntiprosessista tuleva tuotannon toimeksianto.

Proto-osaprosessissa tehdaan toimeksiantoihin liittguidotyyppeja. /7/
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5. QFD:N SOVELTAMINEN MKT:N KAYTTOON

QFD:n kayttoon ottaminen MKT:n tuotekehitykseen Itatkimusryhmalle erilaisia
haasteita. Kokonaisvaltaisena neljan matriisin iikkana QFD:n kayttd ei liene sovi nain
pienen organisaation kayttoon, koska QFD tydllistageita henkiloita ja se
kokonaisuudessaan pitka prosessi. Juuri tassa esiee QFD:n varjopuoli, ettd se vaatii
paljon aikaa ja resursseja. Uuden ajattelutavan keuminen voi olla myo6s
tutkimusryhmalle haastavaa ja asiakaslahtdinenrstialu voi tuntua liian paljon aikaa
vievaltd. QFD:sta voisi jossain maarin kaytettytla omyods hyotya MKT:lle. QFD laadun
talo eli QFD:n ensimmainen vaihe, johon tassakimmgytetydssa perehdyttiin, voisi olla
oiva keino MKT:lle muuttaa asiakastarpeet tuotesdigaatioksi. MKT:n tarjoamat
tuotteet ja palvelut tulisivat enemman asiakasighksi. Ei enda oletettaisi, mita asiakkaat
haluavat, vaan siitd otettaisiin konkreettisestvé&® Jaloterdsstudiolla valmistettavissa
prototyypeissa olisi myods otettu huomioon asiakkagmi. Myoés MKT:n tarjoamia
palveluita voisi suunnitella QFD:n avulla, sillon@ olisivat juuri asiakkaan nakékulmasta
suunniteltuja. Pelk&staan QFD:n ensimmaista vahéadun talon kayttdd MKT:n
toiminnassa puoltaa myos se, etta sieltd saadaateotuninaisuuksille tavoitearvot.
Seuraavat QFD:n vaiheet, joissa suunnitellaan @anttvalmistusta, voidaan suunnitella

my0s muulla tavoin, koska QFD kayttaminen naissaika tyolasta.

5.1. QFD:n Soveltuminen organisaatioon

Yritysten paatavoite on palvella asiakkaita mahsdioiman hyvin omalla alalla ja
kuitenkin toimia kannattavasti. Suuri haaste on snkitpailu. Kovan kilpailun ansioista
tuotteiden hinnat alenevat, mutta valmistuskustkeetitaas nousevat yleisen hintatason
nousun vuoksi. Yrityksille on tarkedd kustannustg@ienentdminen, toiminnan
tehostaminen seké voittojen tavoittelu. Naiden gamiseksi voidaan kayttda QFD:ta ja
nama tavoitteet voitaisiin saavuttaa ainakin tuebalyksen osalta. Tamén kautta se
parantaisi koko yrityksen toimintaa. QFD:n vaikuhi#gyy prosessien virtaviivaistamisena
sekd hukkatydon vahenemisella. Koko tuotesuunnk&gjun toiminnan suunnitteleminen

QFD-matriisin avulla edesauttaa virheiden karsiustantoiminnan eri vaiheista ja siten
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pienentad hukkatyon osuutta. QFD:n avulla saatamsiakkaalle mieluisa tuote. N&in
ollen hintoja ei tarvitsisi nostaa, vaan asiakaksasi mielellaan tuotteesta, joka vastaa

hanen tarpeitaan. /5/

5.2. Ohjelmasovellukset

QFD-matriisit on alun perin tehty paperille. Kuetbtekniikka 90-luvun alussa yleistyi,
QFD-matriiseja alettiin tehda myos tietokoneell&DBssa on kuitenkin tarkeda, etta sen
ominaisuudet tunnetaan hyvin, joten siihen ostattahjelmat eivat ole valttamattomia sen
kayton kannalta. Jo QFD:td tuntevalle ohjelmistoisti olla kuitenkin hydtya ajan
saastamiseksi. Helpoin ja halvin ty6kalu QFD:n &&3m on Microsoftin Excel. Exceliin
matriisista voi muokata sellaisen, mika soveltuuhpden organisaation kayttéon. Juuri
Excel-taulukko sopii myds MKT:n kayttéon, koska kimmusryhma harjoittelee viela
QFD:n kayttéd. Jos QFD:td aletaan mydhemmin kayM#&T:n tuotekehityksessa
enemman, voisi ajatella jonkin olemassa olevanloligton hankkimista.

5.3. QFD ty6ryhma

QFD toteuttaminen vaatii tutkimusryhmalta henkikinesseja. MKT:Il& tulisi olla QFD:lle
oma tyéryhma, joka vastaa QFD:n toteuttamisestaD Qfaatii useamman henkilon
ryhman, jotta asiat tulisivat monipuolisemmin esillTiimin kannattaisi sisaltdd niin

markkinoinnin, tuotesuunnittelun kuin tuotannonitimisia.

5.3.1.Asiakaskyselyt

Alussa on tarke&a, ettd asiakkailta saadaan tikdo mita he haluavat. Tutkimusryhmalla
tulisi olla resursseja asiakaskyselyiden tekemi&eEama on tarkein vaihe QFD:st4, joten
tama vaihe tulisi tehda huolella. Asiakkaille v@sten tehdé haastatteluja, puhelinkyselyita
tai kyselyitd Kirjallisten asiakaskyselyiden muosins Henkilokohtaisten haastattelujen
tekeminen sopii esimerkiksi silloin, kun asiakasuba tilata MKT:lta tietyn tuotteen tai
palvelun. Silloin henkilokohtaisella haastattelui@adaan paras tulos asiakkaan tarpeiden

kuulemiseksi. Puhelinhaastattelut voisivat soveljpaagemmin silloin, kun esimerkiksi jo
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olemassa olevaa tuotetta halutaan parantaa QFDilaavama vaihe vie aikaa ja siihen
tarvitaan useampi henkild. Haastattelu kysymystekerninen tulisi olla huolella
suunniteluja. Naiden kysymysten suunnitteluun tutisskittdd oma tyoryhmansa. Nain
saadaan selville, mitéa asiakkaat todella haluafsiakaskyselyn tarkoituksena on saada
mahdollisimman tarkkaa ja monipuolista tietoa dsa tarpeista. TAman vaiheen voisi
teettad myos opiskelijatdina. Opiskelijoilla tulgéa kuitenkin tarpeeksi tietdmysta MKT:n
toiminnasta ja kehitettavasta tuotteesta/palvelidddn ollen asiakaskysymykset voisi olla
kuitenkin hyva suunnitella MKT:n toimesta ja kaytén tyot eli haastattelut voisi teettdéa

opiskelijoilla.

5.3.2.QFD-ty0ryhman tehtavat

Kuten edella mainittiin, tyéryhman tyona olisi switella myds QFD:n alussa
asiakastarvekyselyt. Niiden vastaukset muutetaa-@Aatriisiin asiakastarvelauseiksi.
Tassa vaiheessa olisi hyva olla mukana useampi ilbengtkimusryhmasta, jotta
tarvelauseet tulisivat mahdollisimmat monesta nakdlsta huomioitua. Tydryhman tulisi
my0Os maaritella asiakastarpeille tarkeysasteet. d\timkeysasteet pitdisi tulla myés esille

asiakaskyselyiden pohjalta. Nain saadaan selsikk&aille tarkeat vaatimukset tuotteelle.

QFD:ssa kaytetddn myos Kkilpailija-analyysia. Tamaliene ole kuitenkaan MKT:n

tuotekehityksen kannalta olennaista. QFD-matrasigbidaan jattaa Kkilpailija-analyysi

my0s kokonaan pois. Talloin QFD:n seuraavavaihppuu vain asiakasmatriisista.
MKT:lle olisi tarked juuri asiakaslahtoéisten tuaden ja palveluiden valmistus, ei niinkaan
muiden yritysten tuotteiden kanssa kilpailu. MKTarjoamille aineen koetuspalveluille
sekad koulutuspalveluille taas loytyy kilpailijoit?KT:n kayttaessa QFD:ta palveluiden
kehittamiseen voidaan my0s tutkia kilpailijoita mgin saada mahdollisimman paljon
hyotyd QFD:n laadun talosta. Tassa tapauksessghiy@n tulisi valita 1-2 kilpailijaa,

johon omaa tuotetta verrataan. Kilpailija-analygdellyttda tiedon keruuta ja analysointia
seka lopulta harkittujen paatosten tekemista asayypohjalta. Tietoa voidaan kerété
suoraan kilpailijoiden tuotteista. Tuotteiden purksella voidaan saada tietoa kilpailijan
tuotteen ominaisuuksista. Tyoryhman olisi hyvd pmhmiten muuten mahdollisista
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kilpailijoista ja niiden tuotteista kerataan tietodilpailuanalyysin tekeminen voi olla

kuitenkin taman kokoiselle organisaatiolle aikadiagaa. /5/

Ty6ryhmé& suunnittelee myos asiakastarvelauseideonstaella tuotteelle ominaisuudet.
Matriisin muodostamisessa jokaiselle ryhméan jaderalisi olla selvaa, mita tarkoitetaan
tuoteominaisuudella. Taman vaiheen tekeminen Haolgl oikealla tavalla helpottaa
toteuttamiseen tai kun halutaan vertailla tuote@msuuksia  kilpailijoiden

tuoteominaisuuksiin.  Tyoryhman tulisi maaritella laol 1-2 tuoteominaisuutta

asiakastarvetta kohden. /17/

Seuraavana tyoryhman tehtdvana on matriisin etestawain mukaisesti maaritella
asiakastarpeiden ja tuoteominaisuuksien valiseppuwvuudet. Téassad vaiheessa
tyoskennellddn tuoteominaisuus kerrallaan. Tamakarme kuuluu tyoryhmalle ja se

tehdaan ryhmassa sen vuoksi, jotta asiakastarpg@demteominaisuuksien riippuvuudet
tulisivat kaikille selviksi, niista oltaisiin yhtdmieltd ja etta maarittdmisessa tulisi
mahdollisimman vahan virheitad. Yleensa loydetadkilka asiakastarpeille yksi tai kaksi

riippuvuutta per ominaisuus. Téata vaihetta tehédasdtenkin huomataan monesti, etta
asiakastarpeille tulee myds muita riippuvuuksiankoe tavallisimmat. Nama tydryhman

onkin hyva ottaa jatkossa huomioon. /5/, /17/

Kun tuoteominaisuuksille on laskettu prioriteetitulee tyoryhnman maaritella
tuoteominaisuuksien valiset riippuvuudet. Toisetirmisuudet vaikuttavat toisiinsa ja
toiset taas eivat. Nama riippuvuudet tydoryhméan dettava huomioon laadun talon
loppuvaiheessa, jossa maaritelladn tuotteelle teaioja. Voi olla, ettd kun toisen
ominaisuuden tavoitearvoja jatkossa muutetaan, akuttaa myds johonkin muuhun

ominaisuuteen. /17/

Tavoitearvoja ennen tyoéryhman on tehtavd mahdallineteominaisuuksien kilpailija-
analyysi. Tassa vaiheessa tyoryhma testaa ja vetiga tuoteominaisuutta kerrallaan

Kilpailjan tuotteeseen. Ennen testausta tuleeidta®, ettei tuoteominaisuuksissa ole
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paallekkaisyyksia. Jos kilpailija-analyysia ei vaitehda, tydoryhma voi siirtyd suoraan

kilpailija-analyysin yli vimeiseen vaiheeseen. /17

Viimeisend laadun talossa ja ndin myos QFD-tyorympefitdvand on maaritella aiempien
vaiheiden perusteella tuoteominaisuuksille tavowea Tuotespesifikaatioiden
maarittdminen on strateginen toimenpide. Siihenvitan asiakkaiden tarpeisiin
perustuvaa prioriteettia, joka aiemmin laskettimmdun taloon. Liséaksi siihen tarvitaan
myOs mahdollista kilpailija-analyysia. Kilpailijanalyysin kayttaminen jaa pois, jos
matriisiin ei ole tehty kilpailija-analyysia ja hadan, etta tuotteiden tavoitearvot tulevat
vain asiakastarpeiden perusteella. Tassa vaiheBgsghmé&n on otettava arviossa
huomioon myods eri ratkaisujen kustannusvaikutuks@yoryhmén keskustelun
lopputuloksena on yhdessa sovitut tavoitearvot. uksp tyoryhméa voi paattaa 3-5
tuoteominaisuutta, joita aletaan kehittda paremmiks joiden jatkokehitykseen

panostetaan enemman. /17/

Liitteesséa 1 on QFD laadun talon tayttAmisestaethjeita voidaan kayttaa laatumatriisia

tayttaessa.

5.4. Hyodyt MKT:lle

Vaikka MKT kayttaisi vain laadun taloa, eikd kok&Kn neljan matriisin jarjestelmaa, on
hyoty QFD:n kaytosta melkein yhta suuri, koska emséinen matriisi eli laadun talo on

yleensa ratkaisevin tekija tuotesuunnittelussakid@d3FD lyhentdd myds suunnitteluaikaa,
tama hyoty siitd olisi myos MKT:lle. Ajankayton syminen tuotteiston suunnitteluun ja
tuotteen valmistusvaiheessa tehtdvien muutosteenéihinen vahentdd selvasti myos
kustannuksia, koska valmistusvaiheessa tehtavattakset tuotteeseen ovat paljon
kallimpia kuin suunnitteluvaiheessa tehtavat muséd. Koska QFD:ssa kaydaan lapi
systemaattisesti tuotteen ominaisuudet, tuotteidepalveluiden alkuperdiset ongelmat
vahenevat. Taméa johtuu siitd, ettd tuoteominaisenkdapikaymisellda keskitytaan

sellaisiin ongelmiin, joihin on hyvat mahdollisuddeikuttaa.



Kotvio Maria Opinnaytetyo 48

QFD:n yhteydesséa my6s MKT:n tuotesuunnittelun dogmiointi voisi parantua.

Matriisimuotoon ja siihen liitteiksi liitetyt tiedo ovat hyva tapa tallentaa
tuotekehitysprosessia. Dokumentoinnin paraneminaas t osaltaan vaikuttaa myos
tuotekehitysprosessin nopeuteen. Kun asiakastanmpeetetaan systemaattisella tavalla
tuoteominaisuuksiksi, tulee selvitettetyd, mihiottaen tai palvelun ominaisuuksiin tulee
panostaa. Tamé& on hyvin tarked hyotty, kun mietitd@kimusryhman tehokasta ja

tavoitteellista toimintaa.

QFD voisi parantaa myds MKT:n henkildston komminik@a kesken&én, varsinkin jos
QFD-ty6ryhmassa olisi mukana markkinoinnin, suuehin ja tuotannon puolen ihmisia,
mika on myos suositeltavaa. Naiden ihmisten vaklED luo keskustelukehyksen ja
yhteisen kielen tuotekehitykseen, joka pohjautticihin ja asiakastarpeisiin. Myds QFD-
tyoryhmassa mukana olleille selviaisi enemman, &nikiat ovat enemman kytkoksissa
toisiinsa. Tama voisi avartaa tyoryhman jasenieattejtapaa asiakastarpeita seka
insin6orin ajatusmaailmaa kohti ja nédin huomat eima molemmat ovat tarkeita asioita
ottaa huomioon. QFD:n avulla tehtavassa tuotekiebétsa tulisikin nain ollen olla mukana
koko tutkimusryhmén ihmisid. QFD auttaa naitd ihénigmmartamaan asiakastarpeita
syvallisemmin. Tarkein hyoty tutkimusryhmalle on iteakin se, ettd asiakas saa
mieluisensa tuotteen. Asiakkaat eivat valttamasi@iaauotekehityksen alussa kertoa, mita
he haluavat. QFD:n ansiosta juuri tuotekehitykd&oraetreillda saadaan selville asiakkaan

tarpeet, eikéd niihin endd mydhemmin tarvitse tahdatoksia. /5/

5.5. QFD esimerkki kaupunkijunasta

QFD:ta sovellettin MKT:Ita tilattuun kaupunkijunaaJunan tilaajana on Tornion Elava
kaupunkikeskus ry. Tornion kaupunkikeskustaan taawvi matkailun ja paikallisten
asukkaiden liikkumisen ja virkistyksen kehittamiseka palveluiden parantamiseksi
kaupunkijuna. Tamé tuo kaupunki keskustaan myOsniadta ilmetta ja sopii hyvin
rajattomien mahdollisuuksien kaupunkiin. Opiskelifalevat rakentamaan Tornion ja

Haaparannan keskustoissa liikenndivan kaupunkijleaddn 2011 aikana.
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Kyseessa on asiakkaiden toiveiden mukaan raatatimnyitus. Projektiin ei ole alun perin
kaytetty QFD-laatutydkalua. TAma on kuitenkin juseilainen tuotekehitysprojekti, johon
QFD voisi soveltua mainiosti. TAssa esimerkissgykalijunan asiakastarpeet ovat tulleet
asiakkaalta asteittain, kun projekti on edennytD@Favulla jo projektin alkuvaiheessa
oltaisi saatu selville asiakkaan tarpeet tarkemseké myos se, mitk& junan ominaisuudet
ovat tilaajalle tarkeimpia. Tassa vaiheessa olisiwQFD:n avulla saada aikaan ainakin

aikasaastoja.

Asiakkaalta on saatu seuraavia tarpeita:
- veturi perinteisen junan n&kdinen
- varoitusvalot katolla
- soittokellot
- kolmivéarinen maalaus
- vaunuissa 27 paikkaa
- vaunuissa jousitus
- invaluiska
- aanentoisto
- mainospaikat
- pitda liikkua Tornio-Haaparanta alueella

- viranomaisten vaatimukset.

Namé asiakastarpeet ovat saatu asiakkaan kanskastedemalla projektin edetessa.

Samalla on myds kaynyt ilmi, mitka naista tarpewtat tarkeampia kuin toiset.

Tassa esimerkissa jatettiin QFD:n kilpailija-analykokonaan tekemaétta. MKT:lla ei ole
tassa tuotteessa kilpailijaa. Myoskaan tuotteenytilgkinetta ei voida ottaa huomioon,
koska kyseesséd on uusi tuote. Esimerkkid yksinistataalla voidaan myds parhaiten

oppia QFD:n laadun talon kayttoa, joka on myds tasignerkin tarkoitus.

Esimerkki laadittin Excel-taulukkoon (taulukko SPFD:n laadun talon laadittujen
ohjeiden (lite 1) mukaan. Taulukkoon lueteltiinsen asiakastarpeet matriisin oikeaan

reunaan niille kuuluvalle paikalle. Projektin prkiipaallikon seka tiimivetajan kanssa
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kaydyssa keskustelussa kaytiin [&pi naméa asiakzestar Asiakastarpeet myos arvotettiin
tassa yhteydessa. Projektipaallikolla oli kasityda tarpeita asiakas pitaa tarkeana ja sen
pohjalta laadittiin asiakastarpeille tarkeysaststeikolla 1-5 (asteikossa 1 = alhainen, 5 =
korkea). Koska esimerkki haluttin yksinkertaistaaika MKT:la ole tassa
tuotekehitysprojektissa kilpailijaa, seuraava vahdkilpailija-analyysi jatettiin pois.

Seuraavan vaihe eli asiakastarpeiden muuttaminertedminaisuuksiksi osoittautui
vaikeaksi. Jos QFD:ta aletaan soveltaa MKT:n kéyitt&assa vaiheeseen tulisi kayttaa
paljon aikaa ja resursseja, jotta QFD:stéa olisi dadlisimman paljon hyotya. Taulukkoon
listattiin seuraavat tuoteominaisuudet: ulkondkéri,vmassa, dimensiot, mainostila ja

materiaalin lujuus. Nama tuoteominaisuudet tulasibkastarvelauseiden perusteella.

Taulukossa 5 nakyy valmiiksi taytetty matriisi, gghseuraavaksi taytettiin talon keskiosa.
Tassa vaiheessa asiakastarpeille ja tuoteominasleukmaariteltin riippuvuudet.
Riippuvuudet merkittiin Turusen kirjan mukaan asbda 9 = vahva riippuvuus, 3 =
keskiverto riippuvuus ja 1 = heikko riippuvuus. Joppuvuutta ei ole, ruudukko jatettiin

tyhjaksi. Riippuvuudet taytettiin myos keskustetutoksena.

Seuraavaksi laskettiin Excelin avulla ominaisuusmi@arvojen summa seka muutettiin ne
prosenteiksi. Taulukosta voi huomata, ettd omindisista massa ja dimensiot saivat
suurimman arvon. Asiakasanalyysi alussa paljastida edrkeimpia tarpeita olivat
mainospaikat, pitdd liikkua Tornio-Haaparanta dlaega viranomaisten vaatimukset.
Painotettuna massa ja dimensiot saivat kuitenkiteempisteita ja ovat tarkeimmat tekniset

ominaisuudet. Ominaisuuksista véahiten tarkeita avatieriaalin lujuus ja vari.
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Taulukko 5. Laatutalon kayttd kaupunkijunaa tutkittaessa
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varoitusvalot katolla 1 3 1 2
soittokello 1 1 1
kolmivarinen maalaus 3 9 1 3 5
vaunuissa 27 paikkaa 3 9 3 5
jousitus vaunuissa 1 3 1 2
invaluiska 3 3 4
danentoisto 1 1 3 3
mainospaikat 3 9 1 5
pitaa lilkkkua Tornio-Haaparanta alueella 9 3 5
Viranomaiset 9 9 5
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Laadun talon my0ds yksi vaikeimmista ja haastavinenisaiheista oli seuraavana
spesifikaatioiden maarittaminen. Kuten jo aiemmin tullut ilmi, spesifikaatioiden
maarittely on  strateginen toimenpide. Keskustelunohjgita ei jokaiselle

tuoteominaisuudelle |0ydetty viela spesifikaatiotisimerkin havainnollistamiseksi



Kotvio Maria Opinnaytetyo 52

taulukkoon merkittiin  kuitenkin joidenkin tuotteideosalta esimerkki spesifikaatiot.
Esimerkiksi variksi on pdaatetty sini-, valko-, laften seka junan materiaaliksi
ruostumaton teras. Kokonaismassa on spesifikaagsaominaisuudelle ja sille pitda olla

jokin tietty arvo, joka on mitattuna esimerkiksidigssa tai tonneissa jne.

Tassa esimerkissa spesifikaatiot maaraytyvat peliasasiakasmatriisin perusteella. Siina
ei ole otettu ollenkaan huomioon Kilpailija-analigys Matriisia tehdessa kuitenkin
huomattiin, ettd juuri naiden asiakastarpeiden mamihen spesifikaatioiksi voisi sopia
MKT:n tuotteiden kaytt6on parhaiten, koska silléaadgaan selville asiakkaan tarpeet ja

tarkeiksi osoittautuvat tuoteominaisuudet.
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6. YHTEENVETO

Taman tyon tarkoituksena oli ottaa selvaa erila@sitaatutytkaluista. Teoriaosassa
esiteltiin erilaisia laatutydkaluja. Naita olivaix$igma, EFQM, ISO 1900 -laatustandardit,
PDCA-laatuymyra ja Benchmarking. Tyon tarkein aledi ottaa selvdd QFD-
laatutydkalusta ja voitaisiinko sitd soveltaa Kerormion ammattikorkeakoulun TKI:n

materiaalien kaytettavyyden tutkimusryhman kayttoon

QFD osoittautui tyon edetessd aika laajaksi kolaanaleksi. Siita oli myds vahan
suomenkielistd Kkirjallisuutta. Naistd johtuen mefr@éin tutkiminen osoittautui aika
haasteelliseksi. Enimmékseen lahteena jouduttiytté@aan diplomi- ja kandidaatintdita,
jotka kyseisesta aiheesta oli tehty. Koska koko @HFi2ljan matriisin tekniikka osoittautui
niin laajaksi kokonaisuudeksi, tyossa keskityt@iD:n ensimmaiseen vaiheeseen laadun
taloon. Laadun talo on QFD:sta tarkein alue ja momiykset kayttavatkin vain tata
QFD:n ensimmaista vaihetta tuotekehityksessaam Sdadaan selville asiakastarpeista
lahteneet tuoteominaisuudet. Tuotteiden valmistukseunnitteluun ei en&a valttamatta
tarvita QFD:t4, vaan ne voidaan suunnitella mutdleoin. Tyoén edetessa huomattiin
myos, ettd QFD:n kokonaisvaltainen kayttd vaatityleselta paljon henkiléresursseja
QFD-tyoryhméan muodossa. Tyoryhméaan olisi hyva kauyjtityksen siséltd monen tahon
ihmisi&d markkinoinnista tuotantoon. Ta&man vuoksiDQ&i valttaméatta sovi kovin pienen
organisaation kayttoon. QFD-tydoryhman jasentensitudilla myds hyvin koulutettuja
QFD:n kayttoon, jotta laatutydkalusta saataisiim feoma hyoty esille. Suomessa
jarjestetddan QFD koulutuksia, joista saa varmasijop avaimia QFD-laatutydkalun
kayttoon.

Tybssa kay ilmi, ettd QFD sopii MKT:n kayttoon dira QFD:n ensimmaisen vaiheen
laadun talon osalta. Laadun taloa yksinkertaigtejfi testattiin sitd MKT:n tuotteeseen.
Sen tuloksena huomattiin, ettd tdman tyyppisestdutigokalusta olisi hyotya MKT:n

tuotekehityksessa. Tassa tyossad QFD:ta sovelléwimkreettisiin tuotteisiin. Menetelmaa
voidaan kayttaa myos palveluissa. My6és MKT:n toinaissa tuli esille palveluja, johon
QFD:ta voitaisiin soveltaa. Se miten QFD:ta palirelusovelletaan, ei tule selville tdssa

opinnaytetydssa, vaan se vaatii viela jatkotutkisarktekemista.
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1. Asiakastarve. Asiakastarpeet listataan ja kirjata@rtaan 1. Asiakastarpeet voidaan myo6s
ryhmitelld. Tieto tdhan tulee asiakastarvekyselyerusteella.

2. Tarkeysaste. Kohtaan 2 kirjataan eri asiakasryhiaigreille asettama tarkeysaste.
Toimintojen tarkeysaste maaritellaan kayttamalkdiaska 1,..5 (asteikossa 1 = alhainen, 5 =
korkea). Tieto tdhan tulee asiakastarvekyselyjengteella

3. Nykytilanne N. Kohta kolme sisaltda nykytilanteewiainnin. Arvioi yrityksen nykyinen
kayttaen samaa asteikkoa kuin edella. Arvot saadeakkinatutkimuksesta ja
haastatteluista

4. Kilpailija K. Kohdassa 4 arvioidaan kilpailevan tteen kyky toteuttaa asiakkaiden tarpeet.
Voidaan tehda arvioida useammankin kilpailijan étiat lisaamalla sarakkeisiin kilpailija A,
kilpailija B jne. Kaytetaan myos skaalaa 1...5. Téukitetdan kerdamalla kilpailevista
tuotteista tietoa ja tekemalla tuotetta koskevacherarkkaus. Tietoa voidaan etsia mm.
asiakkailta ja luotettavista kirjallisuuslahteista.

5. Tavoite T. Tahan kohtaan merkitaén yrityksen suietmia asiakastarpeen tyydyttamiseksi
eli tavoitearvot.

6. Kohdassa 6 méaaritetddn ominaisuudet asiakasvaatiieuluodostettavat ominaisuudet
kuvataan niin, ettd ne voidaan maarittad yksisediisti. Esimerkiksi asiakasvaatimusta
"korroosionkestava” vastaisi ominaisuus "materigftika voidaan maarittaa
yksiselitteisesti. Ominaisuudet voidaan myds ryleifiit

7. Kohdassa 7 asiakastarpeen ja ominaisuuden valmeel&atio taytetddn. Asteikossa 9 =
vahva korrelaatio, 3 = keskitason korrelaatio, Hetkko korrelaatio. Ruutu jatetaan
tyhjaksi, jos asiakastarpeen ja ominaisuuden #@&illole korrelaatiota.

8. Ominaisuuspainoarvojen summa. Kohtaan 8 lasketdaisielle ominaisuudelle
ominaisuuspainoarvojen summa. Taméa kuvaa asiakkéapeiden painotusta tuotteen
ominaisuuksina.

8) =2 ((7) * (2)),

missa (8) on ominaisuuspainoarvojen summa, (2)akastarpeiden
tarkeys (1-5) ja (7) = Asiakastarve tuoteominaisijysuvuuden
voimakkuus 1, 3, 9



Kotvio Maria Materiaalien kaytettavyyden tutkimusryhma Liite1/3

OHJE
4.4.2011

9. Suhteellinen ominaisuuspainoarvo. Kohdassa 8 lagkatominaisuuspainoarvojen summat
muutetaan suhteelliseksi ominaisuuspainoarvoksnaléarake kertoo ne keinot, joilla
asiakkaan arvostamat tarpeet tyydytetaan.

(8)
2(8)

9) = * 100%

missa (9) suhteellinen ominaispainoarvo ja (8) mnaispainoarvojen
summa

10. Nykytuote. TAh&n kohtaan merkitddn oman nykyisetteéen ominaisuuksien arviointi.
Kaytetaan skaalaa 1...5.

11.Kilpailija. Kohtaan 11 merkitaan kilpailijan tuot#e ominaisuuksien arviointi. Kéytetaan
myos skaalaa 1...5. Kohdat 10 ja 11 muodostavatvtadtglun teknisten ominaisuuksien
suhteen.

12.Tavoite. Tahan kohtaan merkitdén tavoitearvot égsttominaisuuksille. Kaytetdan skaalaa
1...5.

13.Ennen viimeista vaihetta on hyva tarkastella laadlon kattoa. Siina kuvataan teknisten
ominaisuuksien keskindinen vaikutus joko plussanentinuksena. Miinus tarkoittaa
vastakkaisia ominaisuuksia.

14. Spesifikaatiot. Tassa kohdassa laaditaan tuotdtqaeadiot. Tavoitteen ilmaisemissa
pyritdan kayttamaan mitattavaa tavoitearvoa. Onanyivaksyttavaa ilmaista muutoksen
suunta esimerkiksi ilmaisulla minimoi, maksimonjptimoi. Tahan kirjatut
tuotespesifikaatiot muodostavat pohjan tulevalleitgsprosessille.
Tuotespesifikaatioiden maarittdminen on strategioenenpide. Tahan tarvitaan
asiakkaiden tarpeisiin perustuvaa ominaisuuksi@émopasta (8). Taman lisadksi voidaan
kayttaa kilpailija-analyysin tuloksena saatua teett teknisten ominaisuuksien vertailua (10,
11), mikali kilpailija-analyysi on tehty. Tassa kaessa kannattaa ottaa myoés arvioon
mukaan lisaksi eri ratkaisujen kustannusvaikutukset

Mikali nykyinen tuote puuttuu tai kilpailijoista ele tietoa, voidaan sarake tai sarakkeet (3,
4, 10 ja 11) jattaa tyhjiksi. Tassa tapauksessteteio tavoitearvot maaraytyvat vain
asiakasmatriisin perusteella.



