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Johdanto ja maaritelma
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Mista OM:ssa on kysymys?

(raa’asti yksinkertaistaen)

Tavoitteena ihmisten tarpeiden tayttaminen

v

Tarpeet taytetaan tuottamalla

tuotteita ja palveluja

v

Operations vastaa tuottamisesta

TUTA 20




Operaatioillla

lunastetaan
lupaukset!
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Operaatiotko muka tyI%ia?
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Mita Operations Management on?

a) Panosten jalostamista tuotoksiksi

b) Yrityksen tuotteet ja palvelut luovan
tuotantosysteemin suunnittelua,
johtamista ja kehittamista

c) Yritysten litkketoimintaprosessien
johtamista

d) Suunnittelua, luonnostelua, operoi-
mista, valvomista ja kehittamista

TUTA 20
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Yksi kokonaisvaltainen OM:n maaritelma

- N

Yritysten prosessien suunnittelua,
resurssien johtamista ja tarvittavien
kyvykkyyksien kehittamista, joilla raaka-
alneet muutetaan asiakkaiden
N tarvitsemiksi tuotteiksi ja palveluiksi y

OM:ssa vahva "manageriaalinen” ja
"asiolden hoitaminen kuntoon” fokus

TUTA 20 Luento 1
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DOUBLE FACEPALM

Because sometimes one facepalm just isn't enough.




Miksi OM-asioita kannattaa opiskella?

« Tuotteiden ja palveluiden synnyinpaikka
(el se todellinen "lisaarvo™)

 ymmarrettava kaikissa yrityksen funktioissa ja tehtavissa
- esim. laskenta, rahoitus, markkinointi, hallinto, tietojarjestelmat

 moninaiset uramahdollisuudet / pakko?

TUTA 20 Luento 1 11




“1 don't
think
there’'s
anything

worse
than
being

ordinary”







Miksi OM-asioita kannattaa opiskella?

« Merkittavassaroolissa yrityksen arjessa
e suurin osa varoista, kustannuksista ja tyontekijoista operaatioissa

TUTA 20
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Operaatiot ovat arjen yritystoiminnan sydan
- case Disney World - |

\'u
« Kysynnan ennustaminen
ja kapasiteetin hallinta

 Laitteiden hankinta,
sijoittelu ja huolto

« Laadun varmistaminen

. Kauppojen ja tarvikkeiden
hankinta ja varastointi

« Henkiloston koulutus ja
tydvuorojen suunnittelu

« TyGtapojen suunnittelu

 Viihtyvyyden ja jonojen
hallinta

« Teknologian hyotykaytto

« Kustannustenkarsinta

* jne..

TUTA 20 Luento 1 16




r MANUFACTURING I

Scheduling; Materials control
Quality assurance and control
Procurement (purchasing)
Manufacturing

Tooling; Fabrication; Assembly
Engineering/design

Product development and design
Industrial engineering

Efficient use of machines, space,

and personnel
Process Engineering
Development and installation of
production tools and equipment

l | 1
Production Finance/accounting rMarketlng
Facilities Disbursements/credits Sales promotion
Construction; Maintenance Accounts receivable Advertising
Production and inventory control Accounts payable Sales

General ledger

Funds management
Money market
International exchange

Market research

Capital requirements
Stock issue
Bond issue and recall

[ ~ AIRLINE '
L

Exchange

[ - 1
Operations Finance/accounting marketing
Engineering Accounting Traffic administration

Ground support equipment Accounts payable Reservations

New equipment Accounts receivable Schedules
Aircraft maintenance General ledger Tariffs (pricing)
Ground operations Finance Sales

Facility maintenance Cash control Advertising

Catering International

TUTA 20
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Miksi OM-asioita kannattaa opiskella?

« Menestyminen usein kiinni paivittaisesta

toiminnasta

» useat ongelmat johdettavissa OM-virheisiin

- “Bad execution kills CEO’s” (Fortune-lehti)

- "Brilliant strategy, but can you execute?” (McKinsey Quarterly -lehti)
e oOperatiivinen erinomaisuus -strategiana

- merkityksesta ikuinen vaittely seka akatemiassa etta
yritysmaailmassa

TUTA 20 Luento 1 18







Asiloilla on tietysti
alna kaksi puolta...

OI\/IG sklnny face, blg muscles
tight ass, huge package...







People do
not buy
what they
NEED.
They buy
whatever
the hell they
WANT!




Jalostusprosessi




Mistd operaatioissa on oikeastaan Kysymy3’?

Prosessi-

» o
» <

johtaminen | B —

v : —

Panokset Tuotokset
Materiaali e— )  TUOtteet
Asiakkaat Palvelut

T

Resurssit
TyOvoima ja raha
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lIhmiset
Tehtaat
Osat

Prosessit

Suunnittelu
Ja valvonta




Operations Managemefft

Pri 4 Supply
ve J. Krajewshd = Hany rxy P Ricsiston

Asiakas-
tilaus

amazon
~—

Operations Management: Processes and Supply Chains,

Global Edition Paperback — 19 Sep 2018

by Lee J. Krajewski (Author), Manoj K. Malhotra (Author), & 1 more
Be tf

i

student.

platform, MyLab personalizes the leamning experience and improves results for
each student. Learn more about MyLab Operations Management.

share V] 1 W @

£47.62
RRP: £5799
You Save: £10.37 (18%)

FREE Delivery in the UK.

Only 3 left in stock (more on

the way).
Dispatched from and sold by Amazon.
Gift-wrap available.

Quantity: | T ¥ |

Add to Basket

Asilakas
vastaanottaa

tilauksen




« Jalostusprosessissa viisi palikkaa

* ihmiset, tehtaat, osat, prosessit, suunnittelu ja
valvonta (people, plants, parts, processes, planning and control)

« Tuotanto vain yksi jalostusmuoto
fyysinen - tuotanto

« sijainnillinen - kuljetus

e omistuksellinen - myynti

 informatiivinen - telekommunikaatio

« sailytyksellinen - varastointi

 fysiologinen - terveydenhoito

* henkinen - viihde, koulutus

TUTA 20 Luento 1 27




Esimerkkeja erilaisista jalostuksista

Materiaali, koneet,
Ihmiset, teknologia

Ihmiset, koneet,
rekat

Elokuva, tilat
raaka-aineet,
Ihmiset

Kirjat, opettajat,

oppilaat, tilat

Leikkaaminen,
sekoittaminen,
kokoaminen

Kuljetus,
painatus

Elokuvaprojektori,
ruuan valmistus

Oppiminen,
ohjaus, motivointi

Koneet, tuotteet,
kemikaalit, jate

Toimitus,
postimerkit

Viihde,
valipala

TUTA 20

Luento 1

28




Operaatiot luonteeltaan monimuotoisia
- Case suurtapahtumlen toteuttamlnen -
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Miten operaatiot eroavat toisistaan?

« Tuotantomaara
* eri volyymiset operaatiot yleensa taysin erilaisia

« Tuotevalikoiman laajuus
e mitd pienempi valikoima, sitd "helpompi arki” J

« Kysynnéan vaihtelun suuruus
e suurempi vaihtelu vaatii puskuri-/joustavuuspanostuksia

« Asiakkaan rooli prosessissa
 vaikuttaa prosessin suunnitteluun ja toteutukseen

« Tuotteen ja palvelun keskinainen suhde
» vaikuttaa operaatioiden vaatimuksiin

vaikuttaa milla
kilpaillaan

vaikuttaa miten
organisoidaan

__
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Kenen tulisi olla kiinnostunut operaatioista?

« Panoksia jalostetaan jatkuvasti tuotoksiksi
esim. laskentapaallikko

e Input: data, informaatio, tydntekijat
» Jalostus: prosessit, tydnjako, laskentasaantdjen noudattaminen
e output: laskentaraportit, tieto menestyksesta

« |hmisia, materiaaleja ja koneita el paase

missaan tehtavissa karkuun

e asunnonmaalaus vaatii tydnsuunnittelua
« kaupassakaynti melko puhdas varasto-ongelma
* |ne.

I OM on tarpeellinen ajattelutapa
- el ainoastaan ammatti -

TUTA 20 Luento 1

31




A
30
e/

'
e

HILE MERg)
‘,r";f:' THE MERSTA%




9 universaalit liiketoimintalait:

vwomen

rulel







Palvelut ja OM




Palveluilla merkittava yhteiskunnallinen rooli

100 %

80 %

60 %

40 %

20% /

0 %
1850 1875 1900 1925 1950 1975 2000
—Maatalous —Teollisuus —Palvelut
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KauppalehtiONLINE

m TR @ Porssi Raha  Rahastot  Yritykset Keskustelu

Kasvua lisaa palveluista

Kauppalehti 09.03 2004

Asiamies Mikko Marikainen huomauttaa, etta teallisuus ja palvelut ovat toisiaan taydentavia asioita. kKun
tavarat tuotetaan teollisuudessa tehokkaasti, j3a tilaa myds palvelujen kasvattamiselle. Main ei
kuitenkaan tapahdu automaattisesti. Paljon rippuu giitd, millaisen toimintaymparistan talouspolitiikka ja
koko yhteiskunta tarjoavat.

Martikaisen mukaan yksitvisia palveluja kasitellaan usein yhtena klimppina.
Tosiasiassa kyse an kuitenkin bywin erilaisten yritysten joukosta erilaisine tarpeineen ja edellytyksineen.

Teollisuusmaiden jarjestd OECD on k&ynnistamassa palveluja koskevaa laajaa selvitysta, jossa
analysoidaan palvelujen roolia innovaatioiden, uusien toimintatapojen, talouskasvan ja Kilpailukyan
luojana.

QECD:n laskelmien mukaan palvelujen kysyanan kasyu 10 prosentilla lisda kokonaistuotannon maaraa
noin 5 5 prosenttia.

Yastaava teollisuustuotteisiin kohdistuva kysynnan kaswva lisaa bruttokansantuotteen maaraa noin kalme
prosenttia.




Apple Wants To Reinvent Itself As A Services Company

Apple CEO Tim Cook took to the stage today to announce a dramatic shift in strategy for the
Cupertino tech giant. Apple (NASDAQ:AAPL T 188.47 0.90%) announced a slew of new services that
the firm hopes will provide it with new growth numbers amid stagnating sales in its core hardware
business.

We've been keeping an eye on Apple's service revenue for quite a while. Head over here to a piece l ‘
we wrote last August looking at this very matter for a quick primer. |

iPhone sales stagnate, prompts Apple for a shift

Wall Street and the world-at-large were stunned when just days into the year Apple announced it
was lowering its guidance due to weak demand for its flagship iPhone smartphone. Our Finance
column editor, Adrian Ip, wrote a great editorial on Apple's need for a true product CEO since Apple
doesn't seem to be innovating like it used to.

iPhone sales fell by about 15 percent during the fourth quarter of last year. While Apple enjoyed
$61.1 billion in iPhone revenue for Q417, revenue fell to $52 billion a year later. Anything with
Apple is always massive and in this instance, a 15 percent decline translated to a $9 billion dollar
deficit! When you go back and notice that Apple revised its guidance of $93 billion down to $84
billion, you can see where the lion's share of the shortfall came from - weak iPhone demand!

The company isn't used to telling its investors that growth is slowing, and while the firm is one of
the most successful companies of all time, Apple leadership knows that the day it becomes
complacent is the day that marks the beginning of the end. Something had to change and that's

exactly the message that Tim Cook delivered today.




Palvelut myds yksiloille hyvin lheisia

STIA
ELIXIA
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Palvelut kiinnostavia OM:n nakokulmasta

Palveluilla merkittava yhteiskunnallinen merkitys

Tuotannon ja palveluiden menetelméat hyvin
samanlaisia

Tuotteisiin nahden monia mielenkiintoisia haasteita

tuotannon ja markkinoinnin yhteisty0 palveluprosessin suunnittelussaja—
toteutuksessa

teknologian, informaation ja henkiloresurssien oikean tasapainon
|oytaminen asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta

tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuuden vaikutus laadunhallintaan
tyontekijoiden teknisten- ja vuorovaikutustaitojen kehittaminen

asiakaskontaktin ja raataléinnin vaikutus henkilostdvalintaan,
tyonsuunnitteluun ja tyontekijéiden motivaatioon

merkittava riippuvuus verkostoista ja informaatioteknologiasta
maantieteellisesti useita toimipaikkoja
tuottavuuden / tehokkuuden hidas parantuminen (vain n.1% vuodessa)

TUTA 20
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Kauppa jopa tuotantoa vaikeampaa...

« Asiakaskontakti 24/7
« Toimintasyklit tuotantoa lyhyemmat

« Tiedonhallinta ja siihen reagointi
keskeisempaa

« Toimipaikkojen maara suuri
« TyOntekijoissa paljon eroja

Bob Nardelli
from

TUTA 20
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Palveluiden stereotyyppisia tunnuspliirteita

Lopputuote aineeton / ei-konkreettinen (intangibility)

» laadun ja tehokkuuden mittaaminen vaikeaa ja subjektiivista
(esim. palveluymparistolla usein kiintea rooli)

 mahdollisuus raataldintiin melko helposti asiakkaan toiveiden mukaisesti

Samanaikainen tuotanto ja kulutus (nseparability)
* tuottaminen tydvoimavaltaista ja asiakas mukana prosessissa

Vaikeasti standardoitavissa (variability)
« vaihtelua seka panos- etta tuotospuolella (esim. mielialat vaikuttavat)

Mahdotonta varastoida (perishability)

« Kkysyntaa ja tarjontaa tasapainotetaan henkilomaarilla, hinnoittelulla,
aslakkaiden aktivoinnilla, varausjarjestelmillg, jonoilla jne.

Kilpailullisesti haastavia

« asiakas odottaa lyhyita toimitusaikoja, lyhyet elinkaaret ja patentoitavuu-
den ongelma lisdavat epavarmuutta ja vaativat jatkuvaa tuotekenhitysta...

TUTA 20 Luento 1 43




" e S e
Onko krapulapizza tgot}g val palvelu?

Ihmiset Puhelinvaihde, kokit,
|ahetit...

Keittio, puhelinkeskus

1 Tehtaat
Osat

Taiki_na, juust_o, Asiakas
péélliset, laatikot . vastaanottaa

| Prosessit Tilausten vastaanotto, § tilauksen
valmistus, toimitus '

Asiakas-
tilaus

Tuotevalikoima, o
tyontekijoiden maara ja &5 -
laatu, varastonhallinta...

= | Suunnittelu




Miten kategorisoida tuotteet ja palvelut?
* “if you drop service on your foot, it won’t hurt you”

McDonalds - tuote vai palvelu?

« valmistaa konkreettisia tuotteita
e suurin osa kuitenkin pitaa palveluna - miksi?

- Miten kategorisoida itsepalvelu?

* "hymyille peilin edessé, meilla on iloisen palvelun viikko”

TUTA 20
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Tuotteet Ja palvelut harvoin puhtaita

Oljyntuotanto E
Aikakauslehden osto ¢
Videovuokrauss
Auton korj'aus

Késintiehty puku

Teatteri

Ravintola

lsomamatkan varaaminen

i Terveystarkastus \

100% 75% 50% 75% 100%
Tuote Palvelu
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Rajanveto hankaloituu koko ajan

“If your product is tangible (plane, boat, car,
penknife), distinguish yourself from the herd
by emphasizing intangibles (e.g., service). If
your product is intangible (banking, services,
travel services), distinguish yourself from the
masses by emphasizing the tangible.” (1970’s)

Ted Levitt

“The Pursuit of WOW!” (1980’s)

Tom Peters

TUTA 20 Luento 1
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Huolto
ECO-merkkihuolto
VYahinkopalvelut
Varaosat
Rengaspalvelu

Rengaslaskuri

Lisavarusteet
Autonvuokraus

Tarjoukset HUOIE“FitﬂSﬂpimus

Huolenpitosopimus - jarkeva tapa huolehtia autostasi

Veho-huolenpitosopimus on asiakasystivalinen palvell, jonka avulla varmistat itsellesi riskittom an, waivattioman ja helpon tavan
. Lahin jalleenmmyyiasi huclehta autosi huolto- ja korjauskuuista, Yeho Huolenpitosopimus on mahdolista tehdd myds muualta kuin vehosta

: ostetiun autoon, Huclkenpitosopimuksen idea on ykainkertainen: suorittamiasi kuukausim aksuja vastaan saat iman eri
korvausta olkeuden huolattaa ja korjauttaa autoasi missd tahansa Veho-hucllossa koko sopimuksen voimassackoajan.
Veho-verkostosta saa myds Citroénin, Hondan ja Mercedes-Benz maahantuontien huolenpitosopimuksia, joloin kaytbdssd on
koko maan kattava huoltoverkosto,

L) Myyjan ajanvaraus

=, TaksiCenter




Tuotteet ja palvelut myos toisistaan
riippuvaisia

Energialaitos valmistaa
sahkda kannykkatehtaan
tarpeisiin
Tehdas valmistaa

kannykat
NS

Rekka kuljettaa il s —
kannykat kauppoihin =
Kauppa myy

kannykan asiakkaalle
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Aslakas nakee harvoin palvelun
tuotannollista prosessia

Aslakas

................................................... IIIIIIIII

Back office
Asiakkaalle nakymattomat toiminnot

Palveluntarjoaja

Front office
Asiakkaalle nakyvat toiminnot b
visibility”
./

TUTA 20
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Asiakas ja tuotannollinen prosessi
- case autonkorjaus -

=8 Korjaamolle soitto ja tapaamisesta sopiminen
% 2. Auton jattdminen ja ty0ojohtajan tapaaminen
S| 7. llmoitus korjauksen valmistumisesta

LL TyOn tarkistus ja maksaminen

@1 3 Korjauksen ajoittaminen

5| 4. Vian hahmottaminen

S| 5. Varaosien varastointi ja tilaaminen

ch 6. Korjauksen tekeminen ja testaus (+testiajo)

TUTA 20
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Exhibit V

Blueprint for Discount Brokerage

Tangible Account Letter and Advice Statement Checking
S openeng form | | customer account
aevidence O card o
Illml |
2 Sam 24 8§ Derys
Derys day Hours afler month
and
Lmne of
visibility G (F ] LF ]
o open ) [ Sertom ) epes
il porticlo mal
AT
1121 L ] = ¥
¥ . Hour Post Darys Daposts
o P Degosk cash cash account and
oW 5 o8 lorest
form a:anl andlor — - peyments
[ | number [ | securbies [T
30
Minutes 1-6
Days
Addtional
L data needed P
If margn Remiltances
account,
check aedit [~
ralerances
and ot brmils
30
Minutes
Rn::otd ] nopiofdur‘ m
il anler imiis _r
Upcite
8
l T l Days portioko -(_]
Obtain Accept and Exncule Canfirm i sa'l‘e.
quote - rade recaipt of rem SR
— —[-*] sacutities procasds
or cash
510 8 4
Minutes o Days
If margn Approve Confirm Recard and
loan purchase, margin axecution Custody slore
’ exacite loan % purchase account secunties
210
Minutes o
Ganeral Review Revow Record Froeze Forward
purpose - loan brmets . collateral » loan collstaral > funds
10-20
Minutes
¥ rmuficiant, Mangor 3
attain cash or collstarad
additonal o ° Fasl
securtios pont
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