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Mitd Operations Management on?

a) Panosten jalostamista tuotoksiksi

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

c) Yritysten liiketoimintaprosessien
johtamista

d) Suunnittelua, luonnostelua, operoi-
mista, valvomista ja kehittamista
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Yksi kokonaisvaltainen OM:n maaritelma

4 N

Yritysten prosessien suunnittelua,
resurssien johtamista ja tarvittavien
kyvykkyyksien kehittamista, joilla raaka-
aineet muutetaan asiakkaiden
\_ tarvitsemiksi tuotteiksi ja palveluiksi .

OM:ssa vahva "manageriaalinen” ja
"asioiden hoitaminen kuntoon” fokus
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Miksi OM-asioita kannattaa opiskella?

« Tuotteiden ja palveluiden synnyinpaikka
(eli se todellinen "lisdarvo”)

« ymmarrettava kaikissa yrityksen funktioissa ja tehtavissa
- esim. laskenta, rahoitus, markkinointi, hallinto, tietojarjestelmaét
e moninaiset uramahdollisuudet / pakko?

« Merkittavasséa roolissa yrityksen arjessa
e suurin osa varoista, kustannuksista ja tydntekijoista operaatioissa

« Menestyminen usein kiinni paivittaisesta
foiminnasta
» useat ongelmat johdettavissa OM-virheisiin
- “Bad execution kills CEQ'’s” (Fortune-lehti)
- "Brilliant strategy, but can you execute?” (McKinsey Quarterly -lehti)
» operatiivinen erinomaisuus -strategiana
- merkityksesta ikuinen vaittely seké akatemiassa etta
yritysmaailmassa
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Operaatiot ovat arjen yritystoiminnan sydan
- case Disney World -

« Kysynnan ennustaminen
ja kapasiteetin hallinta

= .« Laitteiden hankinta,
sijoittelu ja huolto

- Laadun varmistaminen
3 + Kauppojen ja tarvikkeiden
hankinta ja varastointi

| - Henkildston koulutus ja
tydvuorojen suunnittelu

» Tydtapojen suunnittelu

« Viihtyvyyden ja jonojen
hallinta

» Teknologian hyotykayttd

» Kustannustenkarsinta

* jne..
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( MANUFACTURING ]

1

Scheduling; Materials control
Quality assurance and control

, [ S A—
| Production Finance/accounting Marketing
| Facilities > Disbursements/credits Sales promotion
Construction; Maintenance | Accounts receivable Advertising
Production and inventory control | Accounts payable Sales

[ General ledger

Funds management
Money market

Market research

Mista operaatioissa on oikeastaan kysymys?

Prosessi-

johtaminen
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. marimekko
|h||||S€t « Jalostusprosessissa viisi palikkaa
» ihmiset, tehtaat, osat, prosessit, suunnittelu ja
Te h taat valvonta (people, plants, parts, processes, planning and control)
- Tuotanto vain yksi jalostusmuoto
« fyysinen - tuotanto
Osat - sijainnillinen - kuljetus
» omistuksellinen - myynti
. * informatiivinen - telekommunikaatio
P r O S eS S | t * sailytyksellinen - varastointi
« fysiologinen - terveydenhoito
Suunnittelu « henkinen - viihde, koulutus
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Esimerkkeja erilaisista jalostuksista

* . .
8| Materiaali, koneet,| Le|kI§aam!nen, .| Koneet, tuotteet,
=l . » sekoittaminen, . o
o|ihmiset, teknologia . kemikaalit, jate
[ kokoaminen

%| Ihmiset, koneet, -~ Kuljetus, -~ Toimitus,

o > . re . .

o rekat painatus postimerkit

Sl Elokuva, tilat . . .

5 N .| Elokuvaprojektori, _ Viihde,

x| raaka-aineet, > . > i

=) oo ruuan valmistus vélipala

w ihmiset

% Kirjat, opettajat, . Oppiminen, . Tutkinnot,

S| oppilaat, tilat " | ohjaus, motivointi | tutkimus
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Operaatiot luonteeltaan monimuotoisia
- case suurtapahtumien toteuttaminen -
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vaikuttaa milla
kilpaillaan

Miten operaatiot eroavat toisistaan?

« Tuotantomaara

* eri volyymiset operaatiot yleensa taysin erilaisia

« Tuotevalikoiman laajuus

» mita pienempi valikoima, sité "helpompi arki” J

vaikuttaa miten
organisoidaan

TUTA 20

« Kysynnan vaihtelun suuruus

* suurempi vaihtelu vaatii puskuri-/joustavuuspanostuksia

« Asiakkaan rooli prosessissa

* vaikuttaa prosessin suunnitteluun ja toteutukseen

- Tuotteen ja palvelun keskinainen suhde

* vaikuttaa operaatioiden vaatimuksiin
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Kenen tulisi olla kiinnostunut operaatioista?

« Panoksia jalostetaan jatkuvasti tuotoksiksi
esim. laskentapaallikk6

* input: data, informaatio, tydntekijat
« jalostus: prosessit, laskentasdanttjen tietAmys ja noudattaminen
» output: laskentaraportit, tieto menestyksesta
« lhmisid, materiaaleja ja koneita ei paase
missaan tehtavissa karkuun
e asunnonmaalaus vaatii tydnsuunnittelua
» kaupassakaynti melko puhdas varasto-ongelma
* jne.

OM on tarpeellinen ajattelutapa
- ei ainoastaan ammatti -

TUTA 20 Luento 1 31




Palveluilla merkittava yhteiskunnallinen rooli

100 %
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60 %
40 %
20 %
0%
1850 1875 1900 1925 1950 1975 2000
—Maatalous --Teollisuus ---Palvelut
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Palvelut myds yksilGille hyvin 1aheisia
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Palvelut kiinnostavia OM:n nakokulmasta

- Palveluilla merkittava yhteiskunnallinen merkitys

« Tuotannon ja palveluiden menetelmat hyvin
samanlaisia

« Tuotteisiin nahden monia mielenkiintoisia haasteita

¢ tuotannon ja markkinoinnin yhteistyd palveluprosessin suunnittelussa ja
toteutuksessa

« teknologian, informaation ja henkiléresurssien oikean tasapainon
I6ytdminen asiakastyytyvaisyyden néakdkulmasta

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

« asiakaskontaktin ja raataldinnin vaikutus henkildstévalintaan,
tydnsuunnitteluun ja tydntekijoiden motivaatioon

« merkittava riippuvuus verkostoista ja informaatioteknologiasta
¢ maantieteellisesti useita toimipaikkoja
¢ tuottavuuden / tehokkuuden hidas parantuminen (vain n.1% vuodessa)
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Kauppa jopa tuotantoa vaikeampaa...

« Asiakaskontakti 24/7
« Toimintasyklit tuotantoa lyhyemmat

« Tiedonhallinta ja siihen reagointi
keskeisempaa

e Toimipaikkojen méaara suuri
Tyontekijoissé paljon eroja

Bob Nardelli
from
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Palveluiden stereotyyppisia tunnuspiirteita

TUTA 20

L]

L]

L]

L]

Lopputuote aineeton / ei-konkreettinen (intangibility)

¢ laadun ja tehokkuuden mittaaminen vaikeaa ja subjektiivista
(esim. palveluympaéristélla usein kiintea rooli)

« mahdollisuus raatéldintiin melko helposti asiakkaan toiveiden mukaisesti

Samanaikainen tuotanto ja kulutus (inseparability)
« tuottaminen tydvoimavaltaista ja asiakas mukana prosessissa

Vaikeasti standardoitavissa (variability)
¢ vaihtelua sek& panos- etta tuotospuolella (esim. mielialat vaikuttavat)

Mahdotonta varastoida (perishability)

« kysyntad ja tarjontaa tasapainotetaan henkilomaérilla, hinnoittelulla,
asiakkaiden aktivoinnilla, varausjarjestelmilla, jonoilla jne.

Kilpailullisesti haastavia

« asiakas odottaa lyhyité toimitusaikoja, lyhyet elinkaaret ja patentoitavuu-
den ongelma lisaavéat epavarmuutta ja vaativat jatkuvaa tuotekehitysta...
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- Miten kategorisoida tuotteet ja palvelut?
« “if you drop service on your foot, it won't hurt you”

. McDonalds - tuote vai palvelu?

» valmistaa konkreettisia tuotteita
 suurin osa kuitenkin pitda palveluna - miksi?

« Miten kategorisoida itsepalvelu?
* "hymyille peilin edessa, meilla on iloisen palvelun viikko”

TUTA 20 Luento 1
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Tuotteet ja palvelut harvoin puhtaita

Oljyntuotanto .

Aikakauslehden osto <
VideovuokraUSE
Auton koriaus
Kasintiehty puku

Teatteri

+  Ravintola

L;omamatkan 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
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Tuotteet ja palvelut myds toisistaan
riippuvaisia

Energialaitos valmistaa

Asiakas nakee harvoin palvelun
tuotannollista prosessia

sahkoa kannykkatehtaan Asiakas
tarpeisiin _ tritraens
- Tehdas valmistaa A
kannykat (4 )
= N -% Front office
o Asiakkaalle nékyvat toiminnot e of
E visibility”
1=
=)
[
, _ : = Back office
_Rekka kuljettaa — a Asiakkaalle nakyméttémat toiminnot
kannykat kauppoihin \,/
Kauppa m
kénnykéan asiakkaalle
Asiakas ja tuotannollinen prosessi BN B e e
- case autonkorjaus -
:8 1. Korjaamolle soitto ja tapaamisesta sopiminen
% 2. Auton jattdminen ja tydjohtajan tapaaminen
S lImoitus korjauksen valmistumisesta
L1 8. TyOn tarkistus ja maksaminen
@| 3. Korjauksen ajoittaminen
S| 4. Vian hahmottaminen
< 1| 5. Varaosien varastointi ja tilaaminen
G . : . .
m| 6. Korjauksen tekeminen ja testaus (+testiajo)
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