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1 Johdanto

Laatuajattelu ja -johtaminen elivat Suomessa kulta-aikaansa 1990-luvulla. Aihe
oli silloin suurta mielenkiintoa herattava ja siita kirjoitettiinkin useita teoksia 1990-
luvun lopussa ja 2000-luvun alussa. Sittemmin mielenkiinto aihetta kohtaan on
laantunut, eiké uusia teoksia ole juurikaan ilmestynyt. Laatujohtaminen onkin niin
sanottu johtamistrendi, eikd se end& yksin vastaa kaikkiin yrityksen tarpeisiin.
Laatujohtamiseen liittyva laatuajattelu on kuitenkin viel&a nykyaan ja tulevaisuu-

dessakin tarked osa menestyvan yrityksen toimintaa sen kaikissa prosesseissa.

Nykyaan laatujohtaminen nakyy yrityksissé paaasiassa laadunhallintajarjestel-
mien ja laatusertifikaattien muodossa. Nama on saatettu hankkia yritykseen esi-
merkiksi asiakkaiden painostuksen vuoksi, ilman sen suurempaa mielenkiintoa
itse laatuajatteluun ja -johtamiseen. Yritysten mielenkiinto laatujohtamiseen ja -
ajatteluun onkin saattanut laantua juuri sertifikaattien seka jaykkien ja mielikuvi-
tuksettomien laadunhallintajarjestelmien myo6ta. Yrityksissd saatetaan ajatella,
etta laatujohtaminen on yhta kuin laadunhallintajarjestelma ja talle hankittu serti-

fikaatti. Ei muuta.

Tosiasiassa laatujohtaminen ja -ajattelu ovat paljon muutakin. Niiden avulla on
tarkoitus parantaa ja kehittaa yrityksen toimintaa, eiké vain lyoda sita yksien raa-
mien sisaan. Laatujohtaminen kasittaa yrityksen kaikki prosessit ja se liittyy kaik-

kiin yrityksen toimintoihin.

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rakenne

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on joensuulainen ohjelmistoalan yritys Softroi Oy,
joka tuottaa infran ja rakennusten kunnossapidon seka rakentamisen toiminnan-
ohjausjarjestelmia. Softroi Oy on laatuorientoitunut yritys, jolla ei kuitenkaan ole
viela kaytossaan sertifioitua laadunhallintajarjestelmaa. Tasta syysta tein yrityk-
selle toimeksiantona laatukasikirjan, jonka avulla yrityksen on esimerkiksi mah-

dollista vahvistaa laatukulttuuriaan siséalta pain, jolloin laadunhallintajarjestelman



sisdan ajaminen on tulevaisuudessa paljon helpompaa. Tekemani laatukasikirja
myds sisaltaa paljon sellaista tietoa, esimerkiksi kuvauksia, jotka voidaan pitkalti

sellaisinaan siirtda tulevaisuudessa laadunhallintajarjestelmaan.

Tein laatukasikirjan kayttaen apunani Suomen Yrittajat ry:n Laadun Portaat - Yrit-
tajan Kasikirjaa, joka on suunniteltu pk-yrityksia varten helpottamaan toiminnan
kuvaamista ja taten parantamaan toiminnan laatua ja tehokkuutta. Toiminnan ku-
vaaminen Laadun Portaat - Yrittajan Kasikirjan avulla oli minulle jo ennestaan
tuttua aiemmasta koulun projektista, joten se oli luontainen valinta laatukasikirjan
pohjaksi. Laadun Portaat - Yrittdjan Kasikirja on myos todella kaytdnnén laheinen
ja helposti lahestyttava tapa aloittaa laatutyd, joten se sopi hyvin seka itselleni

ettd toimeksiantajalleni.

Opinnaytetyon tavoitteena on avata laatujohtamisen ja -ajattelun maailmaa luki-
jalle kertomalla, mitd ne todellisuudessa ovat. Olisi myds hienoa, jos opinnayte-
tyoni innostaisi lukijaa aktiivisempaan laatuajatteluun omassa yrityksessaan. Toi-
von, ettd tyoni palvelee toimeksiantajayritystani hyvin, kannustamalla sen
henkilostoa laatuajatteluun ja laatukulttuurin luomiseen. Talléin myds opinnayte-

tydni toiminnallinen osuus, laatukasikirja, tulisi paremmin hyédynnetyksi.

Opinnaytetyoni alussa tarkastelen laatua kasitteend, jonka jalkeen siirryn tarkas-
telemaan johtamista seka laatujohtamista ja lopuksi laatujarjestelméaa ja -kasikir-
jaa. Teoreettisen viitekehyksen jalkeen kerron opinnaytetydprosessistani, mene-
telmistani sen toteutukseen ja vyleisesti toiminnallisesta opinnaytetydsta.
Opinnaytetyoni rakenne poikkeaa jokseenkin perinteisesta, silla tyéni on toimin-
nallinen opinnaytetyo, eika siihen liity esimerkiksi mink&anlaista tutkimusta. Sen

sijaan tutkimusta korvaa toiminnallinen laatukasikirja.

Idea opinnaytetydhoni tuli toimeksiantajaltani, jonka tavoitteena oli saada toimin-
taansa tukeva laatukasikirja. Kuten jo mainitsin, toivon myds opinnaytetyoni teo-
riaosuudesta olevan hyotyad toimeksiantajalleni. Teorian avulla henkildston voisi

olla helpompi ymmartaa, mista tassa kaikessa tosiasiassa on kyse.



1.2 Kaytettavat kasitteet ja teoriaviitekehys

Ennen kuin voidaan kasitella laatujohtamista, -ajattelua tai laatukasikirjaa, taytyy
ymmartaa, mité laatu tosiasiassa on. Taman vuoksi kasittelen heti tyoni alussa
laatua ja sen eri ndkdkulmia sek& ominaisuuksia. Lisdksi ennen laatujohtamisen
kasittelyyn ottamista kayn lapi johtamisen historiaa kertaamalla vakiintuneet joh-

tamisparadigmat, joilla on kaikilla ollut oma vaikutuksensa laatujohtamiseen.

Laatujohtamiseen liittyen kerron sen historiasta ja kehityksestd sen nykyiseen
muotoon. Avaan myds sitd, mita laatujohtaminen nykyaikana on ja minkalaisia
haasteita se on matkallaan kohdannut ja kohtaa viela nykyaankin. Lopuksi ker-
ron, mika on laadunhallintajarjestelmé&, miten se toimii ja mita se sisaltaa. Lisaksi
kerron hieman laadunhallintajarjestelman laatimisesta ja kehittdmisesté seké laa-
tustandardeista, -palkinnoista ja -kéasikirjasta. Aivan teoriaviitekehyksen lopussa
kerron myos tydssani suuressa roolissa olleesta Laadun Portaat — Yrittajan kasi-

Kirjasta.

2 Laatu

Laatu ei ole yksiselitteinen asia ja se onkin muuttunut alkuperaisesta virheettt-
myydesta kokonaisvaltaiseksi liikkeenjohdon kasitteeksi. Laadulla ei tarkoiteta
pelkastaan tuotteiden laatua, vaan nykyaan silla kasitetaan kaikkea yrityksen toi-
mintaa mukaan lukien prosessien ja asiakasyhteyksien kehittaminen. (Silén
2001, 15.) Laatua on se, etta asiat tehdaan jo ensimmaisella kerralla oikein ja
virheettdmasti, mutta viela tarkedmpaa kokonaislaadun kannalta on oikeiden asi-
oiden tekeminen. (Lecklin 2002, 20.)

Laatu on kasitteen&a moniulotteinen ja suhteellinen, jonka vuoksi sitd voi olla vai-
kea hahmottaa. Laatua tulisikin tarkastella eri nakdkulmista paremman kokonais-
kuvan saamiseksi. (Lillrank 1998, 19.)



21 Laadun nadkdkulmia

Laatuasiantuntijoiden mukaan laatu tarkoittaa muun muassa sopivuutta kayttoon
tai tarkoitukseen (Joseph Juran) ja vastaavuutta vaatimuksiin (Philip Crosby).
Suomalaisen laatuasiantuntija Timo Silénin mukaan laatu tarkoittaa "toiminnan
laadun avulla jatkuvasti kilpailukykyisena pysymista muuttuvissa olosuhteissa”.
(Silén 2001, 15.)

Erilaisia laadun nédkokulmia ovat Silénin (2001, 16) ja David Garvinin (1984, 2)
mukaan
1. valmistuskeskeinen laatu, jossa viitataan virheiden maaraan.
2. tuotekeskeinen laatu, jossa tuotteen ominaisuudet maarittavat laadun.
3. arvokeskeinen laatu, jossa kyse on hinta/laatu-suhteesta tai hyotyarvosta,
jolloin tuote tayttaa taysin kayttajan tarpeet.
4. kilpailukeskeinen laatu, jolloin laatu vahintaan yhta hyva kuin kilpailijoiden.
5. asiakaskeskeinen laatu, jolloin tuote tyydyttdd asiakkaan tarpeet ja toiveet.
6. yhteiskuntakeskeinen laatu, jossa laatu méaarittyy sen mukaan, mika on
yrityksen toiminnan laadun kokonaisvaikutus sen ymparistoon ja yhteis-
kuntaan. (Silén 2001, 16.)

Kaytannon toiminnassa kaikki laatunakokulmat tulevat yleensa edustetuiksi. Tuo-
tanto-osaston vastuulla on valmistuslaatu ja suunnitteluosaston vastuulla tuote-
laatu. Markkinointiosasto vastaa asiakaslaadusta ja talousosastoa kiinnostavat
arvo- ja kilpailulaatu. Yhteiskuntavastuullista yritysta kiinnostaa toimintansa vai-
kutus ymparistdon ja yhteiskuntaan. Asiakaskeskeinen laatu eroaa muista nako-
kulmista siing, ettd se ei korosta vain yhta laadun ulottuvuutta, vaan pakottaa

sovittamaan niité yhteen. (Lecklin 2002, 21.)

2.2 Harhaluuloja laadusta

Yksi yleinen harhaluulo laatuun liittyen on se, ettd laatu merkitsisi ylellisyytta tai
korkeaa varustelutasoa. Né&in ei kuitenkaan ole.

Jos Cadillac vastaa kaikkia Cadillacille asetettuja vaatimuksia, se on laa-
tuauto. Jos Pinto vastaa kaikkia Pintolle asetettuja vaatimuksia, se on



laatuauto. Ylellisyys tai sen puute mainitaan erillisind vaatimuksina, esim.
kokolattiamatto tai kumimatot. (Crosby 1986, 19.)

Sama periaate patee myos tietokoneohjelmistoihin ja toiminnanohjausjarjestel-
miin. Jos ohjelmisto tai toiminnanohjausjarjestelma vastaa sille asetettuihin omi-
naisuuksiin, on se silloin laadukas. Toiminnanohjausjarjestelmissa esimerkiksi
viimeistellylla ulkoasulla ja hienoilla kuvakkeilla ei loppupeleissa ole mitaan teke-
misté laadun kanssa, samoin kuin ei ole auton kokolattiamatoillakaan verrattuna

kumimattoihin.

Samoin kuin laatu ja ylellisyys, myos laatu ja luotettavuus saattavat mennd mo-
nella usein sekaisin. Laadulla tarkoitetaan kuitenkin l&ahtokohtaisesti yrityksen ky-
kya vastata asiakkaan tarpeisiin, kun taas luotettavuus on ominaisuus, jonka
avulla nama tarpeet pystytaan tayttdmaan toistuvasti. Laatu on tassa suhteessa
parempi kilpailuvaltti, silla asiakas ostaa ennemmin omiin tarpeisiinsa paremmin
sopivaa. (Silén 2001, 16.)

Myds laadunhallintaan ja sen kehittdmiseen liittyy harhaluuloja. Yksi naista on se,
ettd laadunhallinta standardisoisi organisaatioita samanlaisiksi, viimeiseen asti
maaritellyiksi, pikkutarkoiksi ja jaykiksi. N&in ei kuitenkaan ole, silla organisaatioi-
den tulisi itse maarittad, mitka asiat ovat sille hyvan laadun kannalta tarkeita. Or-
ganisaatioiden tulee itse paattaa omat toimintatapansa, eika toisten tapoja kan-
nata valttamatta kopioida, vaikka ne miten hyvilta paallepain vaikuttaisivatkin.
(Pesonen 2007, 38.)

Toinen laadunhallintaan liittyvd harhaluulo on suomalaisen laatuasiantuntijan
Herkko Pesosen mukaan se, etta: "laatutyo on vain arviointia ja arvostelua, se
vie luovuuden”. Pesosen mukaan oikea tulkinta tasta on, etta toiminnan arviointi
on vasta alku laatutydlle ja toimivalle laadunhallinnalle. Hanen mukaansa laadun
kehittdminen on positiivista toiminnan kehittdmista, ja sen tavoitteena on kaikkien

osapuolten tyytyvaisyys. (Pesonen 2007, 39.)
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2.3 Mita laaduttomuus maksaa?

Yrityksissa saatetaan usein ajatella, etta laatu on abstrakti asia, eikéd se ole mi-
tattavissa. Tosiasiassa laatu on mitattavissa hyvinkin konkreettisella tavalla, ra-
hassa. Laaduttomuus maksaa yritykselle paljon rahaa. Kansallisen laatustrate-
giahankkeen (Silén 1997) mukaan suomalaiset yritykset tuhlaavat keskimaarin
20 prosenttia myynnistadn laatukustannuksiin (Silén 2001, 63). Palveluyrityksista
puhuttaessa voivat laaduttomuuskustannukset olla vielékin korkeammat, pahim-
millaan 35-40 % liikevaihdosta (Silén 2001, 63). Parhaassa tapauksessa laatu-
kustannukset voivat olla vain muutaman prosentin luokkaa. (Crosby 1986, 19—
20.)

Laaduttomuuskustannuksilla tarkoitetaan kaikkia niitd kustannuksia, joita syntyy,
kun asioita ei tehda kerralla oikein. Nama ovat poikkeamista aiheutuvia kuluja,
toisin sanoen virheellisesta tydsta koituvia kustannuksia, jonka lisaksi niitéa syntyy
myoOs ennaltaehkaisytydssa seka laaduntarkastuksessa ja -valvonnassa. Myds
yrityksen toimittajilla, jakelijoilla ja asiakkailla on oma vaikutuksensa kulujen syn-
tyyn. (Crosby 1986, 20; Dale 1999, 138.) Amerikkalaisen laatuasiantuntijan H.J.
Harringtonin (1987, 6) esittama laaduttomuuskustannusten méaarittely ja jaottelu

on seuraavanlainen:

I. Suorat laaduttomuuskustannukset
A. Hallittavissa olevat laaduttomuuskustannukset
Ennaltaehkaisyn kustannukset
Valvonnan kustannukset
B. Hallitsemattomuudesta johtuvat laaduttomuuskustannukset
Sisaiset virhekustannukset
Ulkoiset virhekustannukset

C. Laadunhallintavalineiden ja -systeemien investointikustannukset

[I. Epasuorat laaduttomuuskustannukset
A. Asiakkaan aiheuttamat kustannukset
B. Asiakkaan tyytymattomyydesta johtuvat kustannukset

C. Maineen menetyksesta johtuva kustannus.
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Amerikkalaisen laatugurun Philip Crosbyn iskulause on, etta "laatu on ilmaista”.
Tama pitaakin paikkansa, mutta vain tiettyyn pisteeseen asti, silla laadun ja kus-
tannusten suhde ei ole ihan yksinkertainen. Selvaa on, etta on kannattavampaa
tehda asiat oikein ensimmaisella kerralla, varsinkin jos se on vain tekemisesta
kiinni. Crosbyn mukaan "laatu ei maksa, virheet maksavat”. Valitettavasti asiat
eivat ole nain yksinkertaisia, vaan laadusta kyllakin joutuu maksamaan, esimer-
kiksi ennaltaehkaisyn ja valvonnan muodossa. Onkin tasmallisempaa sanoa, etta
laatu ja laadun kehittdminen maksavat, mutta se on yleensa kannattavaa. (Lill-
rank 1998, 46.) Nain ollen, laatu on hyva sijoitus, johon panostamalla voi rahansa

saada moninkertaisina takaisin.

2.4 Laatu on kilpailutekija

Laatu voi parhaassa tapauksessa olla yritykselle kilpailuetua tuottava tekija. Laa-
dukkaalla toiminnalla ja tuotteilla on helpompi tayttda asiakkaiden tarpeet, vaati-
mukset ja odotukset seka lisatéa asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvaiset asiakkaat ovat
yritykselle uskollisempia kuin tyytymattomat ja he todennékdisemmin lisdavét os-
tojensa maaraa. Parhaassa tapauksessa he viestivat positiivisesti muille potenti-
aalisille asiakkaille. Liséksi laadukkaat tuotteet ja tyytyvaiset asiakkaat antavat
yritykselle lisda vapautta hinnoittelussa. Tuotteista on mahdollista saada parempi
kate, jonka avulla toimintaa voidaan kehittd&d entistékin paremmaksi. (Lecklin
2002, 26.)

Ylilaatu ei ole yrityksen kannalta hyva asia. Vaikka tuote saattaa yrityksen nake-
myksen mukaan olla taydellinen, saattaa se asiakkaan mielesta olla ylilaatua,
josta tdma ei ole halukas maksamaan. Vain siina tapauksessa, etta tuote ylittda
asiakkaan odotukset ja siitd on hénelle enemman hyotyd kuin mitd han silta
odotti, voi tuote tuottaa yritykselle kilpailuetua. Talléin ei ole kyse ylilaadusta.
(Lecklin 2002, 20.)

Organisaation laaduntuottokyvyn ollessa huippuluokkaa voivat turhat laadutto-

muuskustannukset olla jopa 8-10 kertaa saman alan huonoimpien yritysten vas-
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taavia kustannuksia pienemmat (Silén 2001, 63). Pienet laatukustannukset vai-
kuttavat yrityksen katteeseen ja kannattavuuteen positiivisesti. Kannattavuus yh-
distettyna laatuun antaa yritykselle mahdollisuuden pitkdjanteiseen toimintaan ja
auttaa muun muassa kilpailuedun tai jopa markkinajohtajuuden saavuttamisessa.
(Lecklin 2002, 26-27.)

Laatu todellakin on kilpailutekija, mutta nykyaan se on myos elinehto. Jos yritys
ei pitkalla tahtaimella pysty tayttamaan asiakkaidensa tarpeita tarpeeksi laaduk-

kailla tuotteilla, voi se merkita yrityksen toiminnan loppumista.

2.5 Laatu nykyéaan ja tulevaisuudessa

Laatu on tullut jaadakseen. Kokonaisvaltainen laadunhallinta ei havia yrityksista
mihink&an, mutta se muuttaa muotoaan. Laadunhallinta integroituu yrityksen pro-
sesseihin, jolloin erillisten laatuyksikdiden tarve vahenee. Tyontekijat ja tiimit vas-
taavat omasta laadustaan ja laadun toteumista seurataan mittareilla osana toi-

minnan tuloksellisuuden ja tehokkuuden seurantaa. (Lecklin 2002, 22.)

Nykyaan edellakavijdorganisaatioissa ja tulevaisuudessa yhd useammassa or-
ganisaatiossa tyontekija on vastuussa laajemmista kokonaisuuksista, jolloin ha-
nella on myds mahdollisuus lopputuotteen ja koko toimintaprosessin laadun pa-
rantamiseen. Myds tiimeilla on ja tulee olemaan iso osa laaduntekijéina. Moni ty6
tehdaan itseohjautuvissa tiimeissa, jotka asettavat omat tavoitteensa, suorittavat

tydnjaon ja vastaavat tuloksista ja laadusta. (Lecklin 2002, 22-23.)

Yritysten on oltava joustavia ja nopealiikeisia pysyakseen markkinoiden ja asiak-
kaiden tarpeiden muutoksissa mukana. Tamé& on helpompaa, jos organisaatiota-
soja seka johtajia ja esimiehia on vahan. Organisaation tulisi muotoutua tarkeim-
pien prosessiensa mukaan ja asiakkaiden, toimittajien seka tiimien nivoutua
kiinteammin yrityksen prosesseihin. Asiakaskeskeisyyden tulisi vaikuttaa koko

organisaatiossa ja olla suorastaan itsestaanselvyys. (Lecklin 2002, 23.)
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Tietenkin my6s yhteiskunnan muutoksilla tulee aina olemaan oma vaikutuksensa
yritysten toimintaan. Yhteiskunta integroituu yh& selvemmin yritystoimintaan ja
sen tuottamat palvelut, kuten koulutus, liikenne ja tietoliikenne, tulevat vastaa-
maan paremmin yritysten tarpeita. Yhteisty6 yritysten ja yhteiskunnan valilla tii-
vistyy laatukustannusten ja hukkainvestointien vahentamiseksi. Korkea kansalli-
nen laaduntuottokyky toimii kansallisen kilpailukyvyn tukijalkana. Myds globaali
yhteisty6 valtioiden valilla tukee laadun kehittdmistéa. (Lecklin 2002, 24.)

3 Johtaminen ja laatujohtaminen

Johtamiskirjallisuudessa nousee tiuhaan tahtiin esiin uusia ja erilaisia johtamis-
muoteja ja -trendeja. Naista kahdesta johtamismuodit ovat lyhytkestoisempia. Ne
vanhenevat ja muuttuvat nopeasti, silla ne ovat innovatiivisia, rationaalisia ja toi-
minnallisia valineitd, jotka keskittyvat ratkaisemaan organisaatioille silla hetkella
ajankohtaisia ongelmia. Johtamistrendit puolestaan ovat organisaatioiden kay-
tantoja ja toimintoja pysyvammalla tavalla muokkaavia tapoja. Laatujohtaminen
kuuluu tdhan ryhmaan. (Seeck 2009, 41-42.)

3.1 Vakiintuneet johtamisparadigmat

Johtamismuoteja ja -trendeja vield pitkaikdisempia ovat johtamisparadigmat. Pa-
radigmoina voidaan kasittda teoriat tai viitekehykset, joita pidetdén yleisesti oi-
keina ja hyvaksyttyina tai jotka ovat vallinneet vuosikymmeniéa. Johtamisparadig-
mat vaikuttavat siihen, miten johtamisen ja organisaation tehtava ja merkitys
ymmarretaan. Ne on kehitetty pddasiassa Yhdysvalloissa ja yleisesti kaytetyn
erottelutavan mukaan teollisuusmaissa on 1900-luvulla vallinnut nelja johtamis-
paradigmaa. (Seeck 2009, 42-43.)

Ensimmainen johtamisparadigmoista on tieteellinen liikkeenjohto, jonka aika-

kausi sijoittuu viime vuosisadan alkuun. Tieteellisen liikkeenjohdon takana on yh-
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dysvaltalainen insinddri Frederick Taylor, joka uskoi vahvasti tieteellisen paatte-
lyn ylivoimisuuteen. Taylor piti ihmista rationaalisena olentona, jonka tydskente-
lyn taustalla olivat ennen kaikkea taloudelliset motiivit. Tieteellisen liikkeenjoh-
don, toiselta nimeltdan taylorismin, tarkeimpia lahtékohtia olivat tyén suunnittelun
ja suorituksen erottaminen, tarkkojen tydohjeiden kayttaminen, tieteellisesti te-
hokkaimman tyotavan l0ytdminen, tydtehtavaan parhaiten sopivan tyontekijan
valinta ja taman perusteellinen valmennus seka tyontekijan tehokkuuden ja oh-
jeiden noudattamisen valvonta parhaiden toivottujen tulosten varmistamiseksi.
(Silén 2001, 32; Seeck 2009, 43)

Taylorismin opit toimivat parhaiten suhteellisen yksinkertaisten tuotteiden valmis-
tuksessa ja niitd hyodynnetddn vanhentuneesta inmiskasityksestaan huolimatta
viela nykyaankin (Silén 2001, 32). Taylorismilla on todennakdisesti ollut vaiku-
tusta myo6s laatujohtamiseen ja sen oppeihin. Yhtymé&kohtia ovat tarkkojen ty6-

ohjeiden laatiminen ja hyddyntaminen seké perehdytyksen tarkeys.

1920-luvulla teollisuuspsykologit ja henkilostdasiantuntijat alkoivat pikkuhiljaa
tulla insinddrien rinnalle tybelaman asiantuntijoiksi ja he kritisoivat tieteellista liik-
keenjohtoa muun muassa sen ihmislaheisyyden puutteesta ja tydprosessin pa-
loittelemisesta pieniin osiin. (Silén 2001, 32; Huhtala & Kuokkanen 2007, 36) Ra-
tionalisoinnin nahtiin jo uhkaavan tyontekijoiden hyvinvointia, silla heita kasiteltiin
pikemminkin koneen osina kuin yksil6ind. Nain ollen syntyi toinen paradigmoista,
ihmissuhdekoulukunta, joka pyrki ratkaisemaan tyon yksitoikkoisuuteen, poissa-
oloihin, vaihtuvuuteen, konflikteihin ja matalaan tydmoraaliin liittyvia ongelmia.
Nailla kaikilla ndhtiin olevan negatiivinen vaikutus yrityksen tuottavuuteen, joten
niista oli paéstava eroon. (Huhtala & Kuokkanen 2007, 36.) Ihmissuhdekoulukun-
nalle keskeista oli tydpaikan ilmapiiri ja he nakivatkin johtajan tehtavana yhteis-

tyon ja vuorovaikutuksen lisdamisen tyopaikoilla (Seeck 2009, 43).

Ihmissuhdekoulukunnan opeista monet ovat siirtyneet sellaisinaan moderneihin
johtamisnakokulmiin, samoin laatujohtamiseen. Tydpaikat koostuvat yksilGista ja
nama samat yksilot tekevat laatua. Mita paremmin yksilét toimivat yhdessa, sita

parempaa laatua voi heidan olettaa tekevan.
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1950-luvulle tultaessa organisaatiot olivat kasvaneet niin suuriksi, ettei niiden on-
gelmia pystytty en&a ratkaisemaan tieteellisen liikkeenjohdon ja ihmissuhdekou-
lukunnan opeilla. Tasta syysta toisen maailmansodan aikana alun perin sotilaal-
liseen kayttoon tarkoitettuja tilastollisia ongelmanratkaisumenetelmia ruvettiin
hyddyntamaan myos talouselamassa. Taten syntyi kolmas paradigma, rakenne-
analyysi, toiselta nimeltaan systeemirationalismi, jonka avulla organisaatioita py-
ritddn tutkimaan kokonaisuuksina rakenteiden ja toimintojen nakokulmasta.
(Silén 2001, 33; Seeck 2009, 43.) Yhdyskohtana rakenneanalyysin ja laatujohta-
misen valilla voidaan ndhda prosessiajattelu, silldA molemmissa organisaatioita

kasitelladn toimintojen kautta.

Tuorein johtamisparadigma on vuodesta 1980 asti vallinnut kulttuuriteoria. Kult-
tuuriteoreettinen johtamisen l&ahestymistapa perustuu siihen, etta jokaisella orga-
nisaatiolla on oma sisainen kulttuurinsa, joka maarittdd, miten organisaatiossa
toimitaan ja ajatellaan. (Seeck 2009, 43—-44.) Kulttuuriteorian kannattajien mu-
kaan yritysten taloudellinen kannattavuus edellyttaa tyontekijoiden todellista si-
toutumista tydyhteiséihinsa. Nain ollen, johtajien tulisi pyrki& muotoilemaan orga-
nisaatiokulttuuria poistamalla ei-toivotuttuja ajatuksia ja tuntemuksia ja
korvaamaan ne organisaation kannalta hyddyllisilla. Nailla toimilla tavoitellaan
yhtendisia arvoja ja parempaa henkista sitoutumista, joiden myo6ta organisaation

taloudellinen kannattavuus paranee. (Silén 2001, 33.)

Laatujohtamiseen ja -ajatteluun liittyy vahvasti laatukulttuuri, joka taasen on sel-
ked yhtymakohta kulttuuriteorioiden kanssa. Laatukulttuuria hyédyntavan yrityk-
sen arvot ja normit ovat esimerkiksi sellaisia, etta ne tukevat toiminnan jatkuvaa

kehittamista, jonka kautta yrityksen on mahdollista parantaa tulostaan.

3.2 Laatujohtamisen historia ja kehitys

Laatujohtaminen on yhtena johtamisen kasitteena osa luontaista jatkumoa, joka
on saanut alkunsa 1900-luvun alussa, jolloin alkoi tieteellisesta liikkeenjohdosta
ja tyborganisaatioiden systemaattisesta johtamisesta puhuminen. Kaikilla vakiin-

tuneilla johtamisparadigmoilla onkin ollut oma vaikutuksensa laatujohtamiseen,
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mutta tarkalleen ottaen nykyisten laatujohtamismallien juuret ulottuvat 1930-lu-
vun tilastolliseen laadunvalvontaan Yhdysvalloissa ja Englannissa. Kaytannossa
laatujohtamisen kehitysty6 on kuitenkin pitkalti tapahtunut toisen maailmansodan
jalkeen Japanissa ja siella 1950-luvulla kehitetty TQC (Total Quality Control) on
aivan ensimmaisia laatujohtamisen malleja. TQC:n kehittamisen liittyy myds vah-
vasti amerikkalainen Edwards Deming, joka luennoi japanilaisille johtajille ja insi-
ndoreille tilastollisesta laadunvalvonnasta 1950-luvun alussa. Demingin esitta-
mien vaikeiden tilastollisten mallien vastapainoksi kutsuttin  Japaniin
amerikkalainen tohtori Joseph Juran. Hanen korostettua laatujohtamisen tar-
keytta yrityksen kaikissa toiminnoissa, siirtyi tilastollinen laadunvalvonta vain yh-
deksi laatujohtamisen tytkaluista. (Silén 2001, 31-39.) Edella mainittujen henki-
|6iden lisaksi suuria nimia laatujohtamisen saralla ovat olleet muun muassa
Armand. V. Feigenbaum ja Philip Crosby. TQC-termi on alun perin Feigenbaumin
kehittama ja Crosby on tullut tunnetuksi Quality is Free -kirjastaan (1979) ja siin&

esitetysta nollavirheajattelusta. (Hannus 1997, 132.)

Suuri osa laatuajattelun ja -johtamisen kehittdmisen kunniasta on mennyt yhdys-
valtalaisille laatuguruille, mutta aiheesta puhuttaessa ei voida sivuuttaa japanilai-
sia laatuvaikuttajia. Suurimmat japanilaiset vaikuttajat ovat monien mielesta
Taiichi Ohno ja Kaoru Ishikawa. Ohnon kéasialaa on muun muassa JIT-
toimintakonsepti (Just-In-Time), jonka mukaan kaikki hukka (varastot, virheet,
tuottamaton aika, tarpeeton tyd yms.) johtaa alhaisempaan laatuun ja korkeam-
piin kustannuksiin, joten siitd on paastava eroon. Ishikawan ja Ohnon lisaksi tar-
keita japanilaisia laatuvaikuttajia ovat olleet muun muassa Shigeo Shingo, Ge-
nichi Taguchi ja Masaaki Imai. Shingo on alun perin kehittdnyt
nollavirhekonseptin ja Taguchi joukon nimellaan tunnettuja laadunvarmistuksen
menetelmid. Imai on laajalti tuonut jatkuvan parantamisen, Kaizenin, periaattei-

den tuntemusta esille lansimaissa. (Hannus 1997, 132-133.)

Laatuajattelu ja -johtaminen levisivat laajemmassa mittakaavassa lansimaihin
vasta organisaatiokulttuurin esiintulon myota. Yksi keskeisimpia tekijoita laatu-
johtamisen esiinnousussa oli Yhdysvaltojen autoteollisuuden laatukilpailukyvyn

heikkeneminen Japanin autoteollisuudelle 1970-luvun lopulla. T&m&n mydté suu-
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ret yhdysvaltalaiset autonvalmistajat alkoivat soveltamaan laatujohtamisen op-
peja parantaakseen kilpailukykyaan. Eurooppalaiset yritykset seurasivat perassa
1980-luvun alkupuolella ja 1980-luvun puolivalin jalkeen laatujohtaminen oli yleis-
tynyt l&nsimaisissa organisaatioissa. Laatujohtamisen japanilainen versio TQC
tunnetaan lansimaissa tutummin nimella TQM (Total Quality Management). Kum-
mankin johtamisjarjestelman perusperiaatteet ovat pitkalti samat, mutta tiettyjen

asioiden painotukset voivat vaihdella. (Silén 2001, 39-42.)

1990-luvun lopulla on julkaistu tutkimuksia, joiden mukaan kokonaisvaltainen laa-
tujohtaminen (TQM) ei yksiselitteisesti johda hyvaan taloudelliseen tulokseen.
Tutkimuksissa huomattiin, ettd alansa ensimmaisind kokonaisvaltaista laatujoh-
tamista hyddyntaneet organisaatiot saivat hyvia tuloksia, koska ne sovelsivat op-
peja ennakkoluulottomasti omiin tarpeisiinsa sopien. Laatujohtamiseen myo-
hassa havahtuneet organisaatiot ostivat sosiaalisesta paineesta johtuen valmiin
konsulttituotteen, josta ei loppupeleissa ollutkaan paljoa hyotya. (Lillrank 1998,
14.)

3.3 Nykyaikainen laatujohtaminen

Nykyaikaisessa laatujohtamisessa tarkastellaan tuotteiden laadun liséaksi koko
toimintaprosessin laatua. Teollisuuslahtbisesta virheiden etsimisesté ja tarkasta-
misesta on pyritty ottamaan pesaeroa, silla nykyaan laadun maarittda asiakas.
Yrityksen toiminta on laadukasta, jos asiakas on tyytyvainen saamiinsa tuottei-
siin. Sisdisen toiminnan tehokkuudella ja virheettomilla tuotteilla ei ole mitd&n va-
lia, jos asiakkaan tarpeita ei saada tyydytettyd. Asiakasta ja markkinoita ymmar-
tamalla voidaan toimintaa kehittdd sellaiseksi, ettd tarpeet pystytddn
tyydyttamaan. Laatujarjestelma ja toimintaprosessit auttavat tdssa. Kuviossa 1
esitetyn laatukolmion kaikkien sivujen tulee olla kunnossa, jotta toiminta voi ko-

konaisuudessaan olla laadukasta. (Lecklin 2002, 17-18.)
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Kuvio 1. Laatukolmio. (Lecklin 2002, 19)

Laatu- ja prosessijohtaminen ovat erottamaton parivaljakko. Tama on selvaa,
silla TQM eli asiakaslahtdinen, kokonaisvaltainen laatujohtamien on vanhin pro-
sessijohtamisen koulukunnista. (Hannus 1997, 131.) Nykyaikainen laatujohtami-
nen on muun muassa laadukkaaseen toimintaan liittyvien prosessien suunnitte-
lua, suunnitelmien toteuttamista, laadukkuuden onnistumisen seuraamista ja
tarvittaessa prosessien kehittamista. Erityisen tarkedd on myds osaamisen hal-
linta sek& motivaation yllapito ja kehittaminen. Edella mainittujen asioiden lisaksi,
yritysten ja niiden johdon tulisi aina pitéa paafokus asiakkaissaan ja naiden tar-
peissa ja odotuksissa, silla kuten jo mainittua, asiakkaiden tarpeet ovat koko laa-

tutoiminnan ensisijainen perusta. (Pesonen 2007, 66—67; Lecklin 2002, 17.)

Samoin kuin tuoreimpaan johtamisparadigmaan, kulttuuriteoriaan, myds nykyai-
kaiseen laatujohtamiseen kuuluu olennaisena osana kulttuuriajattelu. Laatukult-
tuuria hyddyntavan organisaation asiakas- ja laatukeskeinen ajattelu- ja toimin-
tatapa ovat levinneet koko organisaatioon ja ne ovat osa sen arvoja ja
perusolettamuksia. Talléin organisaationkulttuurin arvot, normit ja perusoletta-
mukset tukevat kokonaisvaltaista laadun tekemista ja toiminnan jatkuvaa kehitta-
mistd. Kun yrityksell& on vahva laatukulttuuri, tuo se sille kilpailuetua, jota sen
kilpailijoiden on vaikea kopioida. (Silén 2001, 49-50.)
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Tiedonvalityksen nopeutuessa ja sen merkityksen kasvaessa, ovat yritykset en-
tista riippuvaisempia yhteiskunnan, asiakkaiden ja muiden sidosryhmien mielipi-
teistd. Yritysten imago vaikuttaa niiden menestymiseen, eivatka yritykset voi
endd menestya yksin. Kansainvalinen menestyminen edellyttaa koko yhteiskun-

nan apua. (Laatuakatemia 2010.)

Asiakas- ja henkilokuntalahtdinen laatujohtaminen ei yksindan riitéa tekemaan yri-
tyksesta huippuyritysta. Liséksi erilaisissa laadunparannusohjelmissa on monia
sudenkuoppia, joihin yritykset saattavat takertua. Ericksonin (1992) seka Schaf-
ferin ja Thompsonin (1992) mukaan tarkeimpia syitd laadunparannusohjelmien

epaonnistumiseen ovat seuraavat:

1. Laatuohjelmat keskittyvat liketoiminnan kannalta vahemmaéan merkityksel-
lisiin toimintoihin, kriittisimpien ydinprosessien sijaan.

2. Laatuohjelmilta puuttuvat konkreettiset tavoitetasot ja suoritusmittarit.

3. Laatuohjelmat ovat liian laajoja, hajanaisia ja teoreettisia.

4. Yritykset eivat toteuta pitkan tdhtadimen kehittymisen kannalta valttaméatto-
mi& uudistuksia.

5. Aikaansaatuja parannuksia tarkastellaan erillaan yrityksen strategisista ta-
voitteista.

6. Hankkeet ovat konsulttivetoisia, eika johdon sitoutumien ole talléin riitta-
vaa. (Hannus 1997, 152.)

Moderniin laatujohtamisen liittyvat olennaisesti erilaiset laatujarjestelmat ja stan-
dardit, tunnetuimpina ISO 9000 ja EFQM. Ne ovatkin harvoja laatujohtamiseen
liittyvista asioista, joita on péaivitetty 2000-luvulla. Muutoin laatujohtaminen ei ole
juurikaan kehittynyt 2000-luvulla, 2010-luvusta puhumattakaan. Tasta kertoo esi-
merkiksi aiheesta kirjoitettujen kirjojen ja artikkeleiden vahyys. Nykyaan laatujoh-

taminen nivoutuu kaytannossa pelkastaan laadunhallintajarjestelmiin.
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4 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelmasta kaytetadn puhekielessa usein nimea laatujarjes-
telma. Se ei kuitenkaan ole oikeaoppinen termi, vaan se on juurtunut termi van-
hasta 1SO:n versiosta vuodelta 1994. Vuoden 2000 ISO versiosta eteenpdin oi-
keaoppinen termi on laadunhallintajarjestelma. Laadunhallintajarjestelméassa
(Quality Management System) puhutaan asioiden hallinnasta, managementista.
Tastakin saatetaan kayttad useita eri nimityksia, esimerkiksi toiminnan ohjausjar-
jestelma, toimintajarjestelma tai johtamisjarjestelma. Erona naiden valilla on se,
ettd laadunhallintajarjestelmalla tarkoitetaan yleensa pelkkad laadunhallintaa,
kun taas toimintajarjestelmassa saattaa olla mukana esimerkiksi ymparistojarjes-

telma tai tyGterveys- ja turvallisuusjarjestelma. (Pesonen 2007, 50.)

Vaara kasitys laadunhallintajarjestelmasta on sellainen, jossa ajatellaan, etta kun
jarjestelma on kehitetty, niin laatu paranee itsestaan, eikd sen eteen tarvitse
tehda mitd&n. Nain ei tietenkaan ole, silla laadunhallintajarjestelméa on samanlai-
nen jarjestelma kuin kaikki muutkin johtamisen jarjestelmat, esimerkiksi talous-
jarjestelma. Jarjestelman tehtavana on tuottaa tietoa, jonka pohjalta paattajat voi-
vat tehda johtopaéatoksia ja toimia niiden vaatimalla tavalla. (Pesonen 2007, 50,
160.)

Liséksi laadunhallintajarjestelméan avulla on esimerkiksi mahdollista saada jarjes-
telmallisyytta toiminnan ohjaukseen ja valvontaan, parantaa tyon tuottavuutta,
luoda yhtenaiset kaytannot ja varmistaa asiakastyytyvaisyys. Sen avulla on myds
mabhdollista viestia strategiat ja suunnitelmat lapi koko yrityksen seka hallita laa-
tukustannuksia. (Lecklin 2002, 31-35.) Jotta voidaan sanoa, etta organisaatiossa
on oikeaoppinen laadunhallintajarjestelma, on jarjestelmassa oltava toimintapro-
sessien lisdksi toiminnan jatkuvan parantamisen prosessit (kuvio 2) (Pesonen
2007, 50).
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input output
= | = TOIMINTAPROSESS| T o e | -

(sisaltaa seuraamisen ja ohjaamisen)

=== PARANTAMINEN -ij==m

= tiedan » palautetiedon

Jatkokasittely kerdaminen
muutoksiksi

Kuvio 2. Laadunhallintajarjestelman toiminta. (Pesonen 2007, 51)

Olennaista laadunhallintajarjestelmassa on se, etta siita syntyy toiminnan paran-

tamisen myo6ta lenkki, niin sanottu luuppi. Toimintaketju on seuraavanlainen:

e Toiminnasta kerataan tietoa.

o Keratty tieto analysoidaan.

¢ Analysoidusta tiedosta tehdaan johtopaatoksia.

e Johtopaatoksista siirrytaan paatoksiin; paatds voi olla joko toimenpide tai
se, ettd asialle ei tehda mitaan.

o Paatokset toteutetaan. (Pesonen 2007, 51.)

Jokaisessa organisaatiossa on jonkinnakoéinen laadunhallintajarjestelma, silla
asioiden oikeanlaisesta tekemisesta on aina sovittu, vahintaan suullisesti. Orga-
nisaatiossa tapahtuvia asioita seurataan ja tarvittaessa niihin puututaan, mutta
niista ei jad mitdan jalked, ellei niita kirjata ylos. Talldin esimerkiksi virheista op-
piminen j&& vain virheen tekijan ja sen ratkaisijan véliseksi. Laadunhallintajarjes-
telma on oikein kaytettyna tyokalu laadun hallitsemiseksi, mutta se vaatii, etta sita
kaytetd&n, muutoin siitd ei ole mitdan hyoétya. (Pesonen 2007, 51-53.) Kirjaa-
malla tietoja ylés on my6s mahdollista muuttaa niin sanottua “hiljaista tietoa” na-

kyvéksi, jolloin se on kaikkien siitd hyodtyvien saatavilla.
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Yksinkertaisuudessaan laadunhallintajarjestelma perustuu siihen, ettd organi-
saation toiminnasta saadaan tietoa ja palautetta, jonka pohjalta prosesseja pyri-
taan kehittamaan siten, etta seuraavalla kerralla, kun niita kaytetaan, niin ne tuot-
tavat paremman tuloksen tai toimivat tehokkaammin (Pesonen 2007, 52).
Jatkuvaa kehittamista tarvitaan, jotta yritys voi esimerkiksi parantaa tuottavuut-
taan, hyodyntaa kapasiteettiddn paremmin, alentaa kustannuksiaan, parantaa
katettaan tai eliminoida pullonkauloja (Moisio 2006, 18). Nailla kaikilla toimenpi-
teilla tahdatdan parempaan kokonaislaatuun ja juuri tasta syysta laadunhallinta

ja laadunhallintajarjestelméan tarkoituksenmukainen kaytto ovat erityisen tarkeita.

4.1 Laadunhallintajarjestelméan suunnittelu, toteutus ja rakenne

Laadunhallintajarjestelm& voidaan rakentaa joko massiiviseksi pikkutarkasti
maaritellyksi jarjestelmaksi tai yritysjohdon konkreettiseksi apuvélineeksi. Laa-
dunhallintajarjestelméaa suunniteltaessa taytyy varoa hukuttamasta olennaisia
asioita ei-niin-olennaisten yksityiskohtien alle. Jos tata ei oteta huomioon, voi
seurauksina olla henkiloston turhautuminen, motivaation lasku ja koko laatuty6n
kaantyminen negatiiviseksi ja vastentahtoiseksi. Oikein rakennettu laadunhallin-
tajarjestelma helpottaa toiminnan johtamista, suunnittelua, toteuttamista ja val-
vontaa. (Lecklin 2002, 35.)

Laadunhallintajarjestelman suunnittelussa ja toteutuksessa on tunnistettava tar-
vittavat prosessit sekd maaritettava naiden keskinainen jarjestys ja vuorovaiku-
tus. On myo6s tarkedd varmistaa prosessien toiminnan ohjaus seka tarvittavien
resurssien ja informaation saatavuus. Kun laadunhallintajarjestelmé on saatu toi-
mintaan, tulee prosesseja seurata, mitata ja analysoida. Saatujen tietojen poh-
jalta prosesseja kehitetdan tulosten saavuttamisen ja jatkuvan parantamisen

edellyttdmilla toimenpiteilla. (Lecklin 2002, 35.)

Paras tapa kaynnistaa laadunhallintajarjestelméan tekeminen on tehda siitd pro-
jekti. Tall6in yrityksen johdon on otettava asiaan kantaa ja heilta tulee lupa pro-
jektin aloittamiselle. Vaikka laadun kehittdmisen tulisi olla jatkuvaa toimintaa, voi

sen sijaan laadunhallintajarjestelman laatiminen olla projektinomaista. Se voi olla
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luonteeltaan samanlainen kuin mikd tahansa projekti. Sill& on tavoite, aikataulu,
kustannukset, vastuuhenkilét ja suunnitelma. Lisaksi projektia seurataan seka
tuetaan ja lopulta paastdan nauttimaan sen hedelmista. (Pesonen 2007, 159—
161.)

Projektin aikana organisaatiossa tulee pohdituksi laatua ja sitd, miten se omassa
toiminnassa nakyy. Projektin jalkeen palataan normaaliin tekemiseen, eika laatua
tarvitse enaa pohtia korostetun paljon. Se pysyy luonnostaan mukana, kun toimi-
taan laadukkaasti sovituilla tavoilla ja toimintaa seurataan seké kehitetaén jatku-
vasti paremmaksi muistaen, etta laatu itsessaan ei ole vain yksi projekti muiden

joukossa, vaan se on tapa toimia, jatkuvasti, joka paiva. (Pesonen 2007, 159.)

Tavallisesti laadunhallintajarjestelmista |0ytyvét toiminnan kuvaukset, seurannan
ja tarkastamisen kuvaukset, vastuut ja valtuudet seka parantamisen menettelyt.
Laadunhallinta ja jarjestelma koostuvat seuraavista osista: (Pesonen 2007, 53—
54).

1. Toiminnan kuvaukset:

e Varsinaisen toiminnan kuvaukset: ennen kuvaamista on sovittava
ja paatettava oikeasta tavasta toimia eri tilanteissa.

e Toiminnan ohjaamisen ja parantamisen kuvaukset: ennen kuvaa-
mista on sovittava ja paatettdva oikeasta tavasta ohjata toimintaa
eri tilanteissa.

2. Varsinainen toiminta:

e Toimitaan kuvatulla tavalla kussakin tilanteessa.

e Pyritdadn toimimaan jarkea kayttamalla niissa tilanteissa joita ei ole
kuvattu.

3. Naytot toiminnasta:

e Toimintaa kuvatessa on kerrottu, mita jalkia ja tallenteita syntyy toi-
minnan aikana.

e Tallenteiden perusteella voidaan osoittaa, ettd on toimittu kuten
sovittu ja ettd suunnitellut tulokset on saavutettu. (Pesonen 2007,
53-54.)
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Toiminnan kuvaukset ovat tarke& osa laadunhallintajarjestelméé, jossa koko toi-
minta nahdaan prosesseina ja tarkeimmat eli avainprosessit tulee olla yksityis-
kohtaisesti kuvattu prosessikaavioiden avulla. Laadunhallintajarjestelmasta tulisi
|6ytya vastaukset kysymyksiin mitéa, kuka, milloin, miksi, missa ja miten (kuvio 3).
Hyvin tehdyt prosessikaaviot selkiyttavat tyontekoa ja toimivat kehittamisen
apuna. (Lecklin 2002, 33.)

Toiminnan kuvauksissa taytyy kayttda jarkea, silla kaikkea ei tarvitse kuvata.
Hyva saanto kuvauksia tehtéaessa on, ettéd kuvauksista 10ytyy tarkeimmat asiat,
jotka taytyy kussakin prosessissa tehda ja ne asiat joita ei saa missdan tapauk-
sessa tehda. Esimerkiksi kuvataan kaikista prosesseista 10 % pakollisia asioita
jotka tulee tehda ja 10 % asioita joita ei saa tehda. Loput 80 % jatetadn kuvaa-
matta ja luotetaan tyontekijoiden kykyyn kayttaa osaamistaan ja jarkedan tehda
asiat siten, ettad ne hoidetaan tavoitteiden vaatimalla tavalla. Kuvauksia voidaan

aina tarkentaa, jos siihen on tarvetta. (Pesonen 2007, 54-55.)

LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

LAATUKASIKIRJA

Arvot
Strategiat
Laatupolitiikka

PROSESSI-
KUVAUKSET

Mit&, kuka, milloin, miksi

TYOTAPAKUVAUKSET

Miss&, miten

VIITEAINEISTOT

Lait, asetukset ja normit
Viranomaisohjeet

Kuvio 3. Laadunhallintajarjestelméan tasot. (Lecklin 2002, 32)
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4.2 Laadunhallintajarjestelméan ja laadun kehittaminen

Laadun kehittdmiseen on monia tapoja ja sen voikin aloittaa seka pienilla etta
suurilla teoilla. Laadun kehittamiseen voi tulla késky ylhaalta tai paremmassa ta-
pauksessa siihen syntyy imu. Se voi myos alkaa vahitellen tai kertarysayksella,
esimerkiksi projektin muodossa. (Pesonen 2007, 177.)

Laatutyon aloittamiseen ei ole yhtd ainoata oikeaa tapaa, mutta jotkin tavat ovat
yleisempiad kuin toiset. Nelja yleisinta tapaa laadun kehittAmisen aloittamiseen

ovat seuraavat:

1. Prosesseista aloittaminen

Prosesseista aloittaminen on todella yleinen tapa aloittaa laadunhallintajérjes-
telman kehittamisprojekti. TAman taustalla on usein johdon paatos laatutyon
aloittamisesta ja projektipaallikon nimeaminen. Prosesseista liikkeelle lahte-

minen edellyttdd prosessiajattelun osaavaa projektipaallikkda.

2. Mittareista aloittaminen

Jokaisessa yrityksessa on yleensa joitain mittarituloksia olemassa, joten niista
aloittaminen on myds yksi hyva tapa laatutyon aloittamiselle. Mittareista liik-
keelle lahteminen tarkoittaa mittaritulosten analysointia, syy—seuraus-suhtei-
den loytamista ja tata kautta toiminnan kehittdmista.

3. Toiminnan parantamisesta aloittaminen

Jotta asioita voidaan parantaa ja kehittaa, on tiedettava niiden nykytila. Nyky-
tila saadaan selville asiakaspalautteista ja itsearvioinneista. Tyota helpottaa,
jos kirjataan yloés merkittavat virheet ja laatupuitteet. On myos tarkeaa kirjata
ylos hyvat suoritukset ja asiakkaiden kehut seké keréata kehittamisen ideoita.
Kun tietoa seka hyvista ettd huonoista asioista on tarpeeksi, voidaan paran-
tamistoimenpiteisiin tarttua hyvinkin nopeasti. Téalla tavalla on mahdollista kar-
sia pois kaikki typeréat, yksinkertaiset laaduttomuudet ja samalla saadaan vah-

vistettua hyvia toimintamalleja.
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4. Henkilokohtaisesta laadusta aloittamien

Varsinkin asiantuntijaorganisaatioissa laatu muodostuu yksittéaisten tyonteki-
jéiden laadusta. Talloin helpoin ja yksinkertaisin tapa parantaa oman toimin-
tansa laatua on tehda paatés oman tekemisen laadun parantamisesta. Taméa
tarkoittaa, etta tyontekija sitoutuu toimimaan huolellisemmin ja esimerkiksi pi-
taa kiinni lupauksistaan. (Pesonen 2007, 177-178.)

4.3 Laatustandardit ja -palkinnot

Suomessa 1980-luvun lopusta lahtien yleisimmat laadun kehittdmisen menetel-
mat ja apuvdlineet ovat olleet ISO 9000-standardisto ja laatupalkintokriteerist6t,
jotka molemmat perustuvat kokonaisvaltaiseen laatujohtamiseen (TQM). Vaikka
molemmat tukeutuvatkin kokonaisvaltaisen laatujohtamisen periaatteisiin ja niilla
on monia yhteisia piirteitd, kuten samat paamaarat ja tavoitteet, eroavat ne kui-

tenkin olennaisilta osilta toisistaan. (Silén 1998, 16—-23.)

ISO 9000

Kansainvélisen standardoimisjarjeston ISO:n (International Organization for
Standardization) laadunvarmistusta kasittelevat ISO 9000 -sarjan perusstandar-
dit on hyvaksytty kansallisiksi laatustandardeiksi ympari maailmaa. Standardien
lahtbkohtana toimii kansainvalinen yhdenmukainen nakemys laatujohtamisesta

ja laadunvarmistuksesta. (Silén 1998, 17.)

ISO 9000 kertoo yleisesti standardien soveltamisesta ja ISO 9004 on ohjeellinen
standardi, joka kertoo, mité voisi olla ja mitd voitaisiin tehda (Pesonen 2007, 74).
ISO 9001 on standardiperheen varsinainen standardi. Se on myds perheen ainoa
standardi, joka voidaan sertifioida ja se maarittda laadunhallintajarjestelman vaa-
timukset. Standardi on kaytdssa yli miljoonassa yrityksessa tai organisaatiossa
yli 170 maassa. (International Organization for Standardization 2016.) Suo-
messa ISO 9001 sertifikaatteja myontavat sertifiointialan yritykset, joista osa on

akkreditoituja eli pateviksi todettuja. Suomessa akkreditoinnista vastaa FINAS
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(Finnish Accreditation Service). Akkreditoidut yritykset |0ytyvéat FINASIn internet-
sivuilta. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2015a.)

Ensimmainen 1ISO 9000 -standardi julkaistiin jo vuonna 1986 ja tuoreimpia stan-
dardeja ovat vuonna 2015 julkaistut viidennen sukupolven ISO 9000:2015 ja ISO
9001:2015. ISO 9000 -standardisarjan tdmén hetken keskeisimmat standardit

ovat:

e SO 9000:2015 Laadunhallintajarjestelmét. Perusteet ja sanasto.

e 1SO 9001:2015 Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset.

e |SO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen. Laa-
dunhallintaan perustuva toimintamalli.

e |SO 19011: 2012 Johtamisjarjestelman auditointiohjeet. (Suomen Stan-
dardisoimisliitto SFS ry 2015a.)

Uudistettu 1ISO 9001 korostaa muun muassa organisaation toimintaymparistoa,
johtajuutta, prosessilahtdisyytta ja palvelujen tuottajia. Liséksi uudistetun stan-
dardin laadunhallinnan periaatteet on uudistettu ja riskilahtdisyys nostettu paa-
toksenteon perustaksi. Uudistettu ISO 9001 noudattaa nyt samaa yhteista raken-
netta sekd samoja avaintermejda ja maaritelmia kuin monet muutkin
kansainvaliset johtamisen standardit, kuten esimerkiksi uusittu ymparistojarjes-
telma-standardi ISO 14001:2015. Standardien yhdenmukainen rakenne helpot-
taa rinnakkaista kayttda ja vaatimusten sisallyttamista organisaation johtamisjar-

jestelméaan ja liiketoimintaan. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2015b.)

ISO 9001 p&éavaatimusten mukaan organisaation toiminnan taytyy olla maaritet-
tya ja tietyiltd osin dokumentoitua. Organisaation tulee toimia naiden maaritysten
mukaisesti, ja siitd tulee jaada maaritettyja nayttdja. Nain ollen, toiminnan tehok-
kuudesta saadaan mittareiden avulla tietoa ja tuloksia. Naiden tulosten kautta
toimintaa ohjataan ja parannetaan. Naista kaikista toiminnoista on jaatava nayt-

t6ja, eivatka pelkat puheet riitd. (Pesonen 2007, 81.)
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EFQM

Erinomaisuuden itsearviointimallin (The EFQM Excellence Model) on kehittanyt
European Foundation for Quality Management (EFQM). Se on nyky&dan euroop-
palaisten organisaatioiden eniten kayttdma organisatorinen viitekehys ja siitd on
tullut perusta monille kansallisille ja alueellisille laatupalkinnoille, myds Suomen

Laatupalkinnolle. (Logistiikanmaailma 2016.)

EFQM-malli on joustava ja se soveltuukin kaikenlaisille julkisille seké yksityisille
organisaatioille niiden koosta, rakenteesta tai toimialasta riippumatta. Se on tyo-
kalu, jonka avulla paikannetaan organisaation vahvuudet ja kehityskohteet seka
mitataan kehittymista kohti erinomaisuutta. Arvioinnin pohjana toimii yrityksen va-
litsema strategia ja arviointi kertoo, miten vaikuttavasti strategiaa kaytannossa
toteutetaan. EFQM Excellence -mallia voidaan kayttaa sek& itsearviointiin,
benchmarkingiin, kehittdmisalueiden tunnistamiseen etta organisaation johtamis-

jarjestelman perustana. (Logistiikanmaailma 2016; Laatukeskus 2016c.)

Laatupalkintokriteerit

Laatupalkintokriteerit sisaltavat ne elementit, joilla on perinteisesti pyritty kuvaa-
maan, mitd laatu ja laatujohtaminen yritystoiminnassa ovat. Ne kattavat myds
suuren osan perinteisen liikkeenjohtamisen periaatteista ja pohjautuvatkin tieteel-
lisen liikkeenjohtamisen perinteisiin. Yksi eniten kaytetyista kriteeristoista, Mal-
colm Baldrige -laatupalkintokriteeristd, muistuttaakin laadun johtamisen osalta
paljolti 1900-luvun alun tieteellisen likkeenjohdon nakemyksia. Laatupalkintokri-
teereihin on pyritty konkretisoimaan se, mita organisaatioiden tehokas ja asiakas-
keskeinen toiminta voisi laadun johtamisen naktkulmasta sisaltaa. (Silén 1998,
19-20.)

Laatupalkintokriteeristot toimivat parhaiten silloin, kun niita kaytetaan tukemaan
yrityksen toiminnan kehittdmista laatukulttuurin rakentamisen kautta. Niiden

avulla on myds mahdollista vertailla organisaatioita keskenaan kriteereiden eri
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osa-alueilla. Arviointikriteereiden parasta antia ovat arviointien osoittamat kehi-
tyskohteet, joita kehittamalla yritys voi kasvattaa kilpailuetua. Arviointikriteereiden
kayttaminen ei kuitenkaan itsessaan lisaa kilpailuetua, vaan tarvitaan myos kay-

tannon tekoja toiminnan parantamiseksi. (Silén 1998, 21.)

Suomen Laatuyhdistys ry myontaa vuosittain Suomen Laatupalkinnon parhaiten
ulkoisissa asiantuntija-arvioinneissa parjanneille organisaatioille. Arviointi perus-
tuu kymmenien tuhansien organisaatioiden kayttamaan EFQM Excellence -mal-
liin ja sen tekee 3-8 koulutetun asiantuntijan arviointiryhma. Arviointiryhman fa-
silitoima johdon itsearviointi on my®s osa arviointia. Siin& hyddynnetdan jo
olemassa olevia kirjallisia kuvauksia organisaation toimintaymparistosta, strate-

giasta, toiminnasta ja tuloksista. (Laatukeskus 2016a; 2016b.)

4.4 Laatustandardien ja -palkintokriteereiden haittapuolia

Laatustandardit ovat laaja ja mahdollisesti sekava kokonaisuus erillisia doku-
mentteja, jotka lisaksi muuttuvat jatkuvasti. Laatusertifikaattia voidaan myos
usein pitaa ylla ilman, etta silla on todellista kaytannon vaikutusta yrityksen toi-
mintaan ja laadun kehittdmiseen. Lisaksi erityisesti ISO 9000 -standardit on nahty
yrityksissa laadunkehittdmisen esivaiheena ja toiminnan tason minimivaatimuk-
sina. Yrityksen kannalta minimitavoitteiden kautta eteneva laadunparannus on
lian hidasta ja tehotonta, eikd se juurikaan edista kilpailukykya. Pahimmillaan
yritys voi menettdéd jopa vuosia todellisen kilpailukyvyn kehittdmisesta ja laatu-
kulttuurin rakentamisesta, jos se nojaa pelkastaan laatustandardien mukaiseen
laadun kehittamiseen. Ei myosk&an ole mik&aén itsestdénselvyys, etta sertifioitu-
jen yritysten tuotteiden laatu olisi automaattisesti parempi kuin sertifioimattomien.
Jos yritys keskittyy pitdmaan asiakkaan sijasta auditointilaitoksen tarkastajan tyy-
tyvaisena toimintaan, voi tuotteiden laatu jopa laskea. TAma onkin yksi jarjestel-
man ongelmista. Asiakkaan tulisi paattaa, mik& on laatua, ei auditoijan. (Silén
1998, 17-19.)
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ISO 9000 -standardien mukaiset laatujarjestelmat ja niiden sertifioinnit ovat vai-
kuttaneet yritysten toimintaan paljon, eikd vain hyvalla tavalla. Sertifiointien [i-
saantymisen myoéta on syntynyt niin sanotusti keinotekoiset "sertifiointimarkki-
nat”. Tasta on syntynyt yrityksille huomattavia sertifioinnin yllapitokustannuksia,
ilman etté siitd on valttamatta ollut yritykselle mitd&n konkreettista hyotya. (Silén
1998, 18.) Esimerkkind, organisaatiolla, joilla on akkreditoitu 1ISO 9001:2008 -
sertifikaatti, on kolme vuotta aikaa muuttaa laadunhallintajarjestelméansa vastaa-
maan uuden ISO 9001:2015 standardin vaatimuksia (Suomen Standardisoimis-
liitto SFS ry 2015b).

Kolmannen osapuolen tekemat sertifioinnit eivat tuo valttamatta paljoakaan lisa-
arvoa itse yritykselle ja monessa tapauksessa standardien soveltamien on tuot-
tanut korkeintaan keskinkertaisuutta ja usein jopa kielteisia tuloksia ja pettymyk-
sid. Esimerkiksi 1990-luvulla suuri osa suomalaisista vientiteollisuusyrityksista
paatyi hankkimaan ISO 9000 -laatusertifikaatin toisaalta asiakaskunnalta tullei-
den toiveiden ja vaatimusten vuoksi seka toisaalta markkinointi- ja imagosyista.
Toisin sanoen, yritykset hankkivat sertifikaatin taysin ulkoisista syista. Jotkin yri-
tyksista hankkivat sertifikaatin ihan vain varmuuden vuoksi, jos joku sellaista sat-
tuisi kysymaan. Useilla naista yrityksista sertifioitujen laatujarjestelmien toimin-
nalliset yhteydet todelliseen ja laaja-alaiseen organisaation laaduntuottokyvyn
kehittamiseen jaivat vahaisiksi. Tama tuli esille jo Kansallisessa laatustrategia-
hankkeesta (1995-1997). (Silén 1998, 19.)

Samoin kuin ISO 9000 -laatujarjestelmien kanssa, voivat myods laatupalkintokri-
teeristdt muodostua itsetarkoitukseksi laadunkehittamisessa. Talldin ne eivat tule
osaksi normaalia innovatiivista kehittdamista, vaan niitd saatetaan hyddyntaa vain
koska niin muutkin tekevat. Kriteerien uhkana onkin se, ettd ne muodostuvat vain
laatuasiantuntijoiden ja konsulttien uudeksi tavaksi opettaa ylinta johtoa kiinnitta-
maan huomiota laatuasioihin. Pahimmassa tapauksessa yritykset rupeavat jah-
taamaan laatupalkintokriteeripisteitd aidon kilpailukyvyn kehittdmisen sijaan.
(Silén 1998, 19.)
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4.5 Laatukasikirja

Laadunhallintajarjestelman ylin taso kootaan usein Laatukasikirjaksi (kuvio 3).
Tavallisesti se sisaltaa yrityksen lyhyen esittelyn, keskeiset arvot, laatuun liittyvét
strategiat ja laatupolitiikan. ISO 9000 -laatustandardin sertifiointi edellyttaa, etta
organisaation tulee laatia ja yllapitaa laatukasikirjaa. (Lecklin 2002, 33.) Laatuka-
sikirja helpottaa uusien tyontekijoiden opastamisessa ja perehdyttamisessa, silla
laatukasikirjan avulla heidan on helpompi oppia niin sanotusti "talon tavoille” ja
paasta nain ollen perille yrityksen toiminnasta. Laatuk&sikirja toimii myos vanho-
jen tyontekijoiden muistin virkistdjana, jos jotkin yrityksen toimintatavat ovat paas-

seet unohtumaan.

Laatukasikirjan rankentaminen on periaatteessa yksinkertaista, paljon vaativampi
asia on ajaa uudenlainen ajattelutapa sisaan yritykseen. Tyontekijat tulee koulut-
taa uusiin laadunhallinnan tydkaluihin ja sitouttaa laatuajatteluun kokonaisuudes-

saan. Tama prosessi voi vieda useitakin vuosia. (Hannus 1997, 146.)

Tavallisesti laatukasikirja on organisaation sisdinen dokumentti, eika sité ole tar-
koitus nayttaa ulkopuolisille. Jos laatukasikirjaa lukevat myds organisaation ulko-
puoliset henkildt, on sen luonne erilainen ja siita taytyy riisua ulkopuolisille kuulu-

mattomat tiedot pois. (Pesonen 2007, 87.)

4.6 Laadun Portaat — Yrittajan kasikirja

Laadun Portaat — Yrittdjan kasikirja on Suomen Yrittgjat ry:n erityisesti suomalai-
sia pk-yrityksia varten suunnittelema tyokalu yrityksen toiminnan kuvaamiseksi.
Kasikirjan avulla yrittdja voi arvioida toimintansa laatua ja tehokkuutta seké kehit-
taa sitda dokumentoimalla yrityksen tarkeimmaét toiminnot asiakirjaksi. Kasikirja on
suunniteltu siten, ettd se palvelee kaikkia yrityksia niiden koosta tai toimialasta
rippumatta. (Suomen Yrittgjat 2001, 1-3.)
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Laadun Portaat -kasikirjan rakenne perustuu seka Suomen laatupalkinnon arvi-
ointiperusteisiin (EFQM) ettd 1SO 9001 -laadunhallintastandardiin. Lisaksi kasi-
kirjassa ovat edustettuina myds ymparisténsuojelu- ja tyoturvallisuusnakdkulmat.
Kasikirjassa on nelja vaativuudeltaan erilaista tasoa ja ne on nimetty kuvaamaan

niita nakokulmia, jotka ovat vahvimmin esilla kullakin tasolla:

Taso | - Asiakkaista liikkeelle
Taso Il - Prosessit hallintaan
Taso Il - Henkilostossd menestymisen avaimet

Taso IV - Kohti kansainvalista huippua

Kasikirjan ensimmaisella tasolla keskitytdan paaasiassa yrityksen asiakkaiden ja
asiakassuhteiden hallintaan. Toimintaprosessien ja toiminnan suunnitteluun liit-
tyvat elementit tulevat mukaan toisella tasolla. Kolmannella tasolla keskitytaan
ISO 9001 asettamiin vaatimuksiin ja kysymykset laatupalkinnon arviointiperustei-
den osalta alkavat keskittya kilpailukyvyn jatkuvaan kehittdmiseen. Kolmanteen
tasoon liittyy my6s henkildston kokeminen voimavarana, jonka avulla yrityksen
on mahdollista kehittaa toimintaansa kohti neljannen tason kansainvalista kilpai-
lukykya. Ylimman eli neljannen tason kantavana teemana on yrityksen vertaami-

nen muihin yrityksiin ja oppiminen tasta. (Suomen Yrittajat 2001, 3-4.)

Siin& missa esimerkiksi EFQM Excellence ja ISO 9001 -mallit alkavat nopeasti
tuntua sekavilta ja monimutkaisilta kokonaisuuksilta, loistaa Laadun Portaat hel-
posti lahestyttavalla, tarpeeksi yksinkertaisella ja kaytannon laheisella rakenteel-
laan. Onkin harmi, ettei Laadun Portaat -ké&sikirjaa ole enaa viime vuosina paivi-
tetty vastaamaan esimerkiksi edella mainittujen mallien nykyisia vaatimuksia.
Tastakin huolimatta, Suomen Yrittajien Laadun Portaat -kasikirja on edelleenkin

toimiva pohja laatutydn aloittamiseen ja siihen tutustumiseen.
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5 Toiminnallinen opinnaytetyd

Toiminnallinen opinnaytetyo on yksi ammattikorkeakoulun opinnaytetyon tekota-
voista. Muita tapoja ovat erilaiset tutkimukset, selvitykset ja kartoitukset. On kui-
tenkin kaynyt ilmi, ettd toimeksiantajien toiveena on saada opiskelijoiden opin-
naytetdéind myos muitakin tydelamaa kehittdvia hankkeita kuin tutkimuksellisia
opinnaytetoita. Nain ollen, ammattikorkeakouluissa on hyva tehda myoés toimin-
nallisia opinnaytetoita tai useassa tapauksessa jotain naiden valilta. Lisaksi opin-
naytetyon toiminnallisuus kiinnostaa myds useita opiskelijoita, kuten myos it-
seani, silla sen avulla on mahdollista saada valineitéa teorian ja kaytannon
yhdistamiseen. (Vilkka & Airaksinen 2003, 5-6.)

Toiminnallisessa opinnaytetydssa on suositeltavaa, ettd tyon toiminnallisella
osalla on toimeksiantaja. Toimeksiannetulla opinnaytetyolla opiskelija voi tuoda
osaamistaan laajemmin esille ja kiinnittdd tydelaman kiinnostusta itseensa seka
parhaassa tapauksessa jopa tyollistya. Samalla opiskelijalla on mahdollisuus
luoda suhteita seka paasta kokeilemaan ja kehittdmaan omia tydelaméan kehitta-
mistaitojaan. Tybelamasta saatu opinnaytetydaihe usein tukee opiskelijan amma-
tillista kasvua. Toimeksiannetun opinnaytetyon eduksi voidaan myds laskea sen
ajankohtaisuus, silla opiskelija paase peilaamaan tietoja ja taitojaan senhetki-

seen tybelamaan ja sen tarpeisiin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 16-17.)

Toimeksiannetun opinnaytetydn vaarana on, etta tyo laajenee paljon suurem-
maksi kuin alun perin oli tarkoitus. Toisaalta, joskus opiskelijan on ammatillisen
kasvun, urasuunnitelmien ja tyollistymisen kannalta valttamé&tonta sitoutua opin-
naytetyolle asetettua, viittatoista opintopistetta, isompaan projektiin. (Vilkka & Ai-
raksinen 2003, 18.) Nain juuri kavi itsellenikin. Toisaalta, minulle oli heti alusta
asti selvaa, etta tyota tulee olemaan paljon, eiké suuria yllatyksia taméan suhteen

tullut.

Toiminnalliseen opinnaytetydhon kuuluu opinnaytetydraportin lisaksi itse produkti
eli tuotos. Produkti on usein Kirjallinen ja silta vaaditaan erilaisia tekstuaalisia omi-

naisuuksia kuin raportilta. Raportti on tutkimusviestinnan keinoin kirjoitettu, kun
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taas produktissa tulee puhutella sen kohde- ja kayttajaryhméaa, jolloin sen teksti
voi olla toisenlaista. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65.) Omassa tapauksessani pro-

duktina eli tuotoksena syntyi laatukasikirja.

5.1 Aiheanalyysi

Opinnaytetydn ensimmainen vaihe on aina aiheanalyysi eli aiheen ideointi. Ai-
heeksi on hyva valita sellainen asia, johon opiskelijalla on aidosti kiinnostusta ja
mielenkiintoa. Tata varten opiskelijan tulee pohtia, millaiset asiat h&nté alan opin-
noissa tai tyoelamassa erityisesti kiinnostavat. Valitun aiheen tulisi motivoida
opiskelijaa ja olisi hyva, etta opiskelija kokisi voivansa syventaa omaa asiantun-
temustaan aiheesta. Kuten aiemmin mainittua, tulisi aiheen kiinnostaa myds

mahdollista toimeksiantajaa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 23.)

Omalla kohdallani opinnaytetydn aihe tuli tydharjoittelupaikkani ehdotuksesta, jo-
ten aiheanalyysi jai omalla kohdallani melko lyhyeksi, silla ehdotettu aihe oli mi-
nusta todella hyva ja minulla oli aiheesta jo kdytannon kokemusta. Minulla on siis
koko prosessin ajan ollut toimeksiantaja, mika on mielestani ollut todella hyva
asia, silla pelkastaan tieto siita, ettd opinnaytetyoni tulee konkreettisesti naky-
maan yrityksen toiminnassa, motivoi minua. Lisaksi pystyin liittmaan opinnayte-

tyohoni aiheeseen liittyvaa teoriaa, joka on itseani jo pitkdan kiinnostanut.

Vilkan ja Airaksisen (2003, 24) mukaan opinnaytetydn tavoitteena on, etta opis-
kelija pystyy sen avulla nayttdmaan parhaimmat osaamisalueensa jollakin oman
alan osa-alueella. Heidan mielestadn opiskelijan tulee tavoitella aihetta alueelta,
jossa opiskelija on motivoitunut lisdamaan tietojaan ja kehittdmé&an taitojaan ja
joka tukisi opiskelijan urasuunnitelmia. Mielestéani olen omassa aiheen valinnas-
sani onnistunut ndilta osin, silla koen, etta opinnaytetyoni tuo esille osaamistani
ja se on saanut minut kiinnostumaan aiheesta jopa siina maarin, etta siita voisi

muodostua minulle ura.
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5.2 Suunnittelu- ja tiedonkeruuvaihe

Opinnaytetyoprosessini lahti kayntiin jo ollessani tyoharjoittelussa ilman sen suu-
rempia suunnitelmia. Laadun Portaat -prosessi oli minulle jo ennestaan tuttu, jo-
ten tiesin, miten se tulee aloittaa. Taman vuoksi en tyoni alussa tarvinnut tarkkaa
suunnitelmaa siita, miten tyoni teen. Suunnitelman tekeminen tuli aiheelliseksi
vasta aloittaessani opinnaytetyon raportin tekemisen, silla se oli minulle tietenkin

uusia asia, eika minulla ollut selvaa kokonaiskuvaa prosessista.

Toisin kuin tutkimuksellisissa opinnaytetdissad, ei toiminnallisessa opinnayte-
tydssa tarvitse valttamatta kayttaa tutkimuksellisia menetelmia. Yleisesti ottaen
toiminnallisissa opinnaytetoissa tutkimuskaytantdja ei kayteta niin oppikirjamai-
sesti kuin tutkimuksellisissa opinnaytetoissa, vaikkakin tiedon keraamisen keinot
voivat olla samat. Toiminnallisessa opinnaytetydssa ei myoskaan ole aina valtta-
matonta analysoida kerattya aineistoa yhta tarkasti ja jarjestelmallisesti kuin tut-
kimuksellisessa opinnaytetydssa, ainakaan jos kyseessa on laadullisella tutki-
muksella keratty aineisto. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56-57.)

Haastattelu on yksi eniten kaytetyista tiedonkeruumenetelmista seka tutkimus-
ettd kehittamistydssa. Yksi syy tdhan voi olla se, ettei muita menetelmia tunneta
niin hyvin. Haastattelu my6s sopii hyvin esimerkiksi erilaisiin kehittdmistehtéviin,
silla haastatteluilla saadaan nopeasti kerattyd syvallistakin tietoa kehittamisen
kohteesta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 95.) Omassa tapauksessani ke-
rasin suurimman osan laatukasikirjaa varten tarvitsemistani tiedoista yrityksen
toiminnasta teemahaastatteluilla. Teemahaastattelussa eli puolistrukturoidussa
haastattelussa edetéén tiettyjen etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien
tarkentavien kysymysten pohjalta (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75).

Teemahaastattelut on hyva nauhoittaa ja taman jalkeen litteroida. Litterointi tar-
koittaa nauhoitteen puhtaaksi kirjoittamista ja sen suhteen on paatettava, kirjoi-
tetaanko teksti puhe- vai kirjakielen mukaiseksi. Paatokseen vaikuttaa aineiston
hyodyntamistapa analyysi- ja raportointivaiheissa, silla jos haastattelijaa kiinnos-

tavat vain esille tulleet asiat, voi teksti tall6in olla kirjakielista. Jos myds sanoilla
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ja sanavalinnoilla on merkitysta tutkimuksen tai raportoinnin kannalta, tulee litte-
rointi tehd& sanatarkasti kaytetylla kielella. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,
99)

Omassa tyoprosessissani tiedonkeruuvaihe alkoi miltei heti aiheen valinnan jal-
keen. Teemahaastatteluiden pohjana kaytin Suomen Yrittgjat ry:n Laadun Por-
taat — Yrittgjan kasikirjan valmiita kysymyksia tasoilta 1-4. Kysymyksista karsin
pois sellaiset, joita ei voinut kohdeyritykseen soveltaa. Haastatteluihin kului aikaa
yhteensa noin 10 tuntia ja ne kestivat kerrallaan maksimissaan tunnin. Pyrin aina
kaymaan yhden laatuk&sikirjan aihealueen asiat |api yhdella haastattelukerralla.
Haastatteluista noin 9 tuntia tein kohdeyrityksen toimitusjohtajan kanssa ja yh-
dessa naista haastatteluista oli mukana myds silla hetkella yrityksen talousasi-
oista vastaava henkild. Lisdksi yhden noin tunnin mittaisen haastattelun pidin yri-
tyksen tuotantoprosessista sekd menetelma- ja teknologiakehityksesta

vastaavien henkildiden kanssa.

Haastattelut toteutettiin padasiassa sahkdisesti etana kayttamalla Google Talk -
videopuhelusovellusta. Tallensin kaikki haastattelut kokonaisuudessaan kaytta-
malla BB FlashBack Express 5 — sovellusta, joka mahdollistaa aanen tallentami-
sen lisdksi myos naytdén kuvan tallentamisen. Tasta oli tydsséani paljon hyotya,
silla pystyin vastauksia lapikaydessani tavallaan "elamaan” haastattelutilanteet

uudestaan.

53 Toteutusvaihe

Aloitin laatukasikirjan tekemisen jo ennen ensimmaisia haastatteluita, silla haas-
tatteluiden lisdksi kerdsin tietoa kayttdmalla lahteind perustajayrityksen IMS-
johtamisjarjestelmaa ja toimintakasikirjaa. Taten pystyin haastatteluiden lomassa
varmistamaan jo hankkimieni tietojen paikkansapitavyyden. Kaytin tietoja edella
manituista l&hteista niiltd osin kuin ne yrityksen toimitusjohtajan mukaan olivat
paikkansapitavia, silla esimerkiksi monet kohdeyrityksen prosesseista toteutuvat

taysin samalla kaavalla kuin ennen yritysjakautumistakin.
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Haastatteluita pidettiin alussa yksi viikossa, joten pystyin tyostamaan laatukasi-
kirjaa myds haastatteluiden valilla. Litteroin haastattelut kirjakielella, silla laatuka-
sikirjan kannalta oleellista oli vain vastausten sisaltd. Valista vastaukset olivat niin
laajoja, ettd ne vastasivat samalla useaan kysymykseen. Talloin Kirjoitin vastauk-
sen sen kysymyksen alle, johon se parhaiten vastasi. Jos jokin vastaus jai vaja-
naiseksi tai se ei kunnolla vastannut kysyttyyn kysymyksen, tarkensin sitéa seu-

raavalla haastattelukerralla.

Kun suurin osa Laadun Portaat -kasikirjan kysymyksista oli kayty lapi, aloitin vas-
tauksista saamieni tietojen tayttamisen itse laatukasikirjaan. Suunnittelin karkean
rakenteen laatukasikirjalle ottamalla paaotsikot Laadun Portaat -kasikirjasta. Li-
sasin alaotsikoita sitd mukaa, kun aiheeseen liittyvaa tietoa kertyi tarpeeksi. Kun
kaikki haastattelut oli litteroitu ja niista saadut tiedot taytetty laatukasikirjaan, vii-
meistelin laatukasikirjan rakenteen ja paéatin lopulliset otsikot. Taman jalkeen la-
hetin laatukasikirjan kohdeyritykseen tarkastettavaksi Google Docs -muodossa,
jolloin laatukasikirjan tekemiseen osallistuneet henkilot pystyivat muokkaamaan
ja kommentoimaan tydtd. Kun muutamat tarkennusta vaatineet kohdat oli naiden
henkildiden kohdalta muokattu, pidin viimeisen haastattelun kohdeyrityksen toi-
mitusjohtajan kanssa, jolloin tarkistimme laatukasikirjan viela kertaalleen. Viimei-
sen tarkistuksen jalkeen muokkasin kaikki ne kohdat jotka sita vaativat ja viimeis-
telin laatukasikirjan siséllysluettelon ja ulkoasun. Kun ty6 oli mielestéani valmis,

l&hetin sen toimeksiantajalleni.

54 Raportointivaihe

Ammattikorkeakoulun opinnaytetdiden raportoinnin tulee tayttaa tutkimusviestin-
nalle asetetut vaatimukset, myds siina tapauksessa, etta opinnaytetyo olisikin toi-
minnallinen eika sisaltaisi varsinaista tutkimusta. Toiminnallisuus ei toisin sanoen
tarkoita, ettei opinnaytetyoteksteissa tarvittaisi tutkimuksellista otetta, se vain to-
dentuu osittain eri tavoin kuin tutkimuksen raportoinnissa. Opiskelijan tulee lisaksi
osata rakentaa tyotaan tukeva teoreettinen viitekehys. (Vilkka & Airaksinen 2003,
82.)
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Myos toiminnallisen opinnaytetydn raportin rakenne eroaa tutkimusraportin ra-
kenteesta muun muassa otsikoinneilla ja niiden sisalloilla. Tekstin on kuitenkin
itsessaan oltava tasmallista, yksiselitteistd ja perustelevaa, joten tutkimusviestin-
nan vaatimuksista ei saa tinkia. Toiminnallisissa opinnaytetdissa raportointi on
kuitenkin vain osa tyoprosessin dokumentointia, silla olennainen osa toiminnal-
lista tyOta on itse produkti. Opinndytetydsséa olennaista on kokonaisuus ja sen
osien, raportin ja produktin, yhteensopivuus. (Vilkka & Airaksinen 2003, 83-84.)
Olenkin raportoinnissani, erityisesti tietoperustan osalta, pyrkinyt siihen, etta se
tukee produktia saattamalla lukijan laatujohtamisen ajatusmaailmaan. Toivon
mya0s, etta tietoperusta kannustaa ja opastaa lukijaa laatukasikirjan kayttoon.

6 Laatukéasikirja

Kuten jo aiemmin mainittua, on laadunhallintajarjestelman ylin taso tapana koota
laatukasikirjaksi. Laatuk&sikirja tulisi tehda yrityksen omien tarpeiden pohjalta.
Sisalto ja rakenne tulee sovittaa mahdollisimman hyvin naita tarpeita palveleviksi.
Jos yrityksessa halutaan toimia ISO 9000 -laatustandardin mukaisesti, on sen
vaatimukset otettava huomioon. Lisaksi kasikirjan olisi hyva siséltaa sen tarkoitus
ja tavoitteet, toiminnan yleiskuvaus, maaritelmét ja lyhenteet seka paivitys- ja hy-
vaksymisohjeet. (Lecklin 2002, 34.)

Hyva laatukasikirja auttaa esimerkiksi uutta tyontekijdd ymmartamaan organisaa-
tion toimintaa kokonaisuutena. Laatukasikirja siis palvelee kaytannon apuvali-
neend toimintaan perehdyttaessa, jonka lisaksi siita voi olla apua myo6s jatkossa
tyon suorittamisessa. Hyvan laatukasikirjan jaottelu on selked, asiat on kuvattu
lyhyesti ja ytimekk&asti, mahdollisesti kaavioiden avulla. Laatukasikirjan ei tulisi
olla liian yksityiskohtainen, eik& sen tulisi sisaltda jatkuvasti muuttuvia kuvauksia.
Talloin laatukasikirjaa ei tarvitsisi olla koko ajan péaivittdmassa. Usein muuttuviin
ohjeisiin ja kuvauksiin voi laatukéasikirjassa olla vain viittaukset, jolloin riittaa, etta
niitd paivitetdén ja pidetaan ajan tasalla. Laatukasikirjan sahkoisesti luettava

muoto edesauttaa sen kaytettavyytta ja paivitettavyytta. (Lecklin 2002, 34.)
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Tekemani laatukasikirja (lite 1) noudattaa pitkalti Laadun Portaat — Yrittajan ka-
sikirjan pohjaa (liite 2), esimerkiksi paaotsikot on lainattu suoraan siita, silla muu-
toksella, ettd Tulokset-osio on yhdistetty kolmesta erillisesta luvusta yhdeksi lu-
vuksi. Rakenne on myds joidenkin valiotsikoiden osalta lainattua kohdeyritykseni
perustajayrityksen toimintakasikirjasta. Suurin osa valiotsikoista on kuitenkin
kd&nnetty Laadun portaat —kysymysten pohjalta (liite 2).

Tekemani laatukasikirja on jaettu kuuteen osioon. Nama osiot ovat:
1. Yrityksen johtaminen

Liiketoiminnan suunnittelu

Henkilosto

Resurssit

Prosessit

o 00k w N

Tulokset

Kuten mainitsen luvussa 4.6, on laatukasikirja tavallisesti organisaation sisainen
dokumentti. Toimeksiantajalleni tekema laatukasikirja on tarkoitettu juurikin yri-
tyksen sisdiseksi ja se sisaltda tarkkoja kuvauksia yrityksen toiminnoista. Tasta
syysta en pysty julkaisemaan laatukasikirjaa taman opinnaytetyon liitteena, vaan
seuraavissa luvuissa kuvailen laatukasikirjan sisaltoa ja rakennetta, menematta

tarkkoihin yksityiskohtiin.

6.1 Yrityksen johtaminen

Laatukasikirjan ensimmainen osio kasittelee yrityksen johtamista. Ennen toimin-
tojen lapikayntia on kuitenkin yrityksen toiminnan esittely, joka sisaltéa muun mu-
assa yrityksen arvot, vision seka toiminta-ajatuksen ja -suunnitelman. Nama on
tarked kayda lapi ennen kasikirjaan perehtymista, jotta lukija saa paremman ku-

van yrityksesta.

Toiminnan esittelyn jalkeen kaydaan lapi konkreettisia toimintoja, joista ensim-

maisend on vuorossa liiketoiminnan tuloksen ja asiakassuhteiden kehityksen
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seuranta. Tata seuraa ohjeiden laatiminen, tarkastus, hyvaksynta ja yllapito. Seu-
raavassa luvussa kaydaan lapi johdon ja henkildston vastuut ja valtuudet.

Luvussa 1.5 (liite 3) esitellaén yrityksen tietoturvapolitiikka. Se siséltaa myos tie-
toturvaan liittyvien kasitteiden maarittelyn ja ohjeet tallenteiden sailytyksesta.
Seuraavassa luvussa esitellaan yrityksen laatupolitikka seka siihen liittyvat asi-
akkaiden odotukset, henkildston kannustamisen ja jatkuvan parantamisen peri-
aatteen. Luku 1.7 kasittelee yrityksen naktkulmaa yhteiskuntavastuusta ja en-

simmaisen osion viimeinen luku kasittelee johdon katselmusta.

6.2 Liiketoiminnan suunnittelu

Liiketoiminnan suunnittelu -osion aluksi kasitellaan yrityksen riskienhallintaa ja
kaydaan lapi sen toimintaan liittyvat riskit niin strategisten, operatiivisten kuin va-
hinkoriskienkin osalta. Riskien lapikaynnin jalkeen kaydaan lapi yrityksen toimin-

toja sen asiakkaiden tulevaisuuden tarpeisiin, odotuksiin ja vaatimuksiin liittyen.

Toisen osion kolmannessa luvussa kuvataan yrityksen pitkan tahtaimen suunnit-
telua. Taman jalkeen esitelladn yrityksen toimintoja sen ymparistévaikutuksiin liit-
tyen. Liiketoiminnan suunnittelu -osion viimeisessé luvussa esitellaan yrityksen

tavoitteet ja niihin liittyvat toiminnot.

6.3 Henkil6sto

Laatukasikirjan kolmas osio kasittelee henkiléstoon liittyvia toimintoja. Luvussa
3.1 (liite 3) kaydaan lapi henkiloston turvallisuuteen ja hyvinvointiin liittyvié toimin-
toja. Seuraavassa luvussa kuvataan ty6hon opastukseen ja perehdytykseen liit-

tyvét toiminnot.

Luku 3.3 kasittelee henkilostdon osaamista ja siihen liittyvid toimintoja. Seuraa-

vassa luvussa kasitelladn tiedonkulkua niin johdon kuin henkildston tavoitetta-
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vuuden kannalta. Lisdksi kuvataan henkildston toiveiden ja valitusten teko pro-
sessit. Henkilosto-osion paattdd henkiloston aloitteellisuuteen, itseohjautuvuu-

teen ja toimintatapojen kehittdmiseen liittyvien toimintojen kuvaukset.

6.4 Resurssit

Laatukasikirjan neljannessa osiossa kasitellaan resursseihin liittyvid toimintoja.
Ensiksi kaydaan lapi lakisaateisten vaatimusten, viranomaisvaatimusten ja stan-
dardien valvontaan liittyvat toiminnot. Tahan liittyen kuvataan vaatimusten tun-
nistamiseen ja tiedottamiseen seka vaatimusten tayttdmiseen ja valvontaan liitty-
vat toiminnot. Seuraavassa luvussa kuvataan yrityksen toiminnot resurssien

riittdvyyden ja saatavuuden varmistamiseksi.

Luku 4.3 (lite 3) kasittelee henkilostoresursseja. Tassa luvussa kuvataan yrityk-
sen toimet henkildstéresurssien varmistamiseksi. Seuraava luku kasittelee yrityk-
sen toimittajia, alihankkijoita sekd muita ulkoisia palveluyrityksia ja yhteistyo-
kumppaneita. Naihin liittyen kuvataan yrityksen toimittajien ja alihankkijoiden
valintaprosessi seka mittaamisen ja seurannan toiminnot. Lisaksi kaydaan lapi
yrityksen suurimmat ja tarkeimmat kumppanit yhteistyon, asiakkuuden koon ja

tuotekehityksen saralta.

Luvussa 4.5 (liite 3) kasitelladn yrityksen ostoprosessia ja siihen liittyvaa ostotar-
peen maarittdmista seka ostosopimuksia. Seuraavassa luvussa kaydaan lapi yri-
tyksen kriittiset resurssit ja niiden kunnossapito. Resurssit-osion lopuksi kuvataan

yrityksen tapoja pitda ylla houkuttelevuuttaan tydnantajana.

6.5 Prosessit

Prosessit-osiossa kaydaan lapi yrityksen ydin- ja tukiprosessit seka kaikkien pro-

sessien omistajat. Liséksi osiossa kuvataan yrityksen asiakasryhmét ja toiminnot

naiden tarpeiden, odotusten ja vaatimusten selvittamiseksi. Lisdksi kuvataan toi-
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minnot asiakkaiden tyytyvaisyyden mittaamiseksi ja asiakaspalauteprosessin toi-
minta. Nama ovat yrityksen tarkeimmat tekijat tuotteiden laadun kannalta, silla
asiakkaan kokema laatu on yrityksen tarkein laadun mittari. Asiakastyytyvaisyy-

den parantaminen on yrityksen paaasiallinen keino parantaa tuotteidensa laatua.

Luvussa 5.5 (lite 3) kuvataan yrityksen tarjous, tilaus ja sopimuksen teko proses-
seja. Sopimusten tekoon liittyen kuvataan my6s sopimusneuvotteluprosessia.
Seuraavassa luvussa kuvataan yrityksen tuotantoprosessi, johon liittyen kuva-
taan suunnittelu, toteutus, testaus, versioiden hallinta, ty6jonon hallinta, laatu
sekd mittaus ja seuranta. Prosessit-osion lopuksi kuvataan prosessien hallintaan

ja valvontaan liittyvat toiminnot.

6.6 Tulokset

Laatukasikirjan viimeisessa osiossa kuvataan yrityksen tunnuslukuja ja mittareita
littyen sen asiakkaiden ja henkiloston nakemyksiin yrityksesta. Lisaksi kuvataan
myds yrityksen taloudellista ja toiminnallista tehokkuutta kuvaavia tunnuslukuja
ja mittareita seka kaikkien mittareiden vastuuhenkil6t, jotka ovat vastuussa tulos-

ten kerddmisesta.
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7 Pohdinta

Tahto laadun kehittamiseen tulisi syntya luontaisesti yrityksen sisalla. Talloin on
mahdollista paésta toimintaa konkreettisesti parantaviin tuloksiin, toisin kuin, jos
esimerkiksi laatujarjestelmdéd ruvetaan kehittamaan ulkoisen paineen vuoksi.
Tasta huolimatta, juuri laatujarjestelmia saatetaan usein ruveta laatimaan asiak-
kailta tulevan painostuksen vuoksi. Huono puoli tdssa on se, etta talla ei valtta-
matta ole mitaan tekemista laadun kehittdmisen kanssa. Pahimmassa tapauk-
sessa tilanne on jopa painvastainen, silla laatujarjestelman laatiminen ja sille
hankittava sertifikaatti vaativat resursseja, jotka menevat taysin hukkaan, jos yri-

tys ei hyodynna laatujarjestelmaa sen vaatimalla tavalla.

Sertifikaatit ovat lilan isossa arvostuksessa, suhteessa niiden tuomaan aitoon
hyotyyn, eivatka ne valttamattd anna oikeaa kuvaa yrityksen toiminnasta. Siksi
laatuajattelua ei tulisi pakottaa kenellek&én, vaan se taytyisi jokaisen itse sisais-
taa. Varma tapa saada tyontekijat paheksumaan laatuajattelua jaykkana ja mie-
likuvituksettomana ajattelutapana on hankkia laatujarjestelma ja sille laatusertifi-

kaatti, ilman minkaanlaista laadun pohjaty6ta.

Tasta syysta olisi tarkeda aloittaa laatuajattelun ja -kulttuurin sisd&n ajaminen hy-
vissa ajoin ennen laatujarjestelman rakentamista ja sertifikaatin hankkimista.
Laatujarjestelmien jaykkyys ja mielikuvituksettomuus johtuvat pitkalti siita, etta ne
ovat useilla yrityksilla kopioita toisten yritysten laatujarjestelmista. Niiden tekemi-
sessa ei ole oltu innovatiivisia, vaan toimintatapoja on matkittu vain, koska ne
ovat toisella yrityksella todettu toimiviksi. Tama ei ole toiminnan kehittamista. Ei
ole mikaan itsestdanselvyys, etta jos jokin toimintatapa toimii yhdella yrityksella,
niin se olisi paras tapa kaikille muillekin. Jokaisen yrityksen tulisi I6ytaa omat toi-
mintatapansa, sellaiset jotka tuottavat parhaan mahdollisen tuloksen kyseiselle

yritykselle. Se on toiminnan kehittamista.

Ei ole kuitenkaan taysin yritysten syyta, jos heidan laatujarjestelmanséa on mieli-
kuvitukseton kopio toisesta laatujarjestelmasta. Ensinnadkin, monet yritykset

hankkivat laatujarjestelman vain, koska heidan asiakkaansa sita vaativat. Heilla
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ei toisin sanoen ole minkaanlaista mielenkiintoa itse laatuajattelua kohtaan, mutta
laatujarjestelma on vain pakko hankkia ulkoisesta paineesta johtuen. Toiseksi,
usein laatujarjestelmé hankitaan ulkopuoliselta yritykselta, jolla on valmiit kaavat
laatujarjestelman rakentamiseen. Talloin siita tulee helposti samankaltainen kuin

edellisellekin yritykselle.

Omalla kohdallani tietoperustan tutkiminen on ainakin avannut silméni ja antanut
minulle paljon tietoa aiheesta. Olen esimerkiksi sisdistanyt, kuinka laatujarjestel-
maa tulisi kayttaa, verrattuna siihen, miten olen sitd nahnyt kaytettavan. Olen va-
litettavasti tullut myés siihen lopputulokseen, etta laatuajattelu ja -johtaminen ei-
vat enaa nykyaan ole suuryritysten kayttamia tapoja. Tai ainakaan ne eivat ole
yritysten toimintaa ohjaavia tapoja. Yrityksilla on varmasti laatujarjestelmia ja laa-
tuajattelu nakyy taten yritysten toiminnassa, mutta jos maailman suurimman aly-
puhelinvalmistajan puhelimet rgjahtelevéat itsekseen viallisten akkujen takia ja, jos
yksi suurimmista autonvalmistajista joutuu maksamaan miljardikorvauksia paas-
téhuijauksen takia, ei voida sanoa, ettd toimintaa olisi ohjannut laatuajattelu.
Nama ovat tietenkin vain yksittaistapauksia, mutta ne ovat myos jollain tapaa ny-
kyista ajattelutapaa hyvin kuvaavia tilanteita. Ainakin suurten monikansallisten
yritysten suhteen, joiden on tehtdva kaikkensa parjatéakseen kilpailussa, oli se
sitten kyseenalaisten keinojen kayttaminen tai jossakin asiassa saastaminen.

Haittapuolena tassa on se, etta joskus nama asiat kostautuvat moninkertaisina.

Onneksi laatuajattelua ei ole kuitenkaan kokonaan unohdettu toimintaa ohjaa-
vana tapana, silla se on jossain maarin kaytossa esimerkiksi elintarviketuotan-
nossa, vaikkapa luomutuotannon tapauksessa. Toisaalta, pelkk& luomutuotanto-
kaan ei itsessaan takaa sita, etta laatu olisi tuotantoa ohjaava asia, silla osa
tuottajista vie asian vielakin pidemmalle, tuottamalla jokaisen osa-alueen huomi-
oon ottaen vain kaikkein parasta laatua. Elintarviketeollisuuden osalta on myés
hyva tajuta, etta laadunhallintaa on varmasti aivan jokaisella elintarviketuottajalla,

mutta laatu ei itsess&én ole monenkaan tuottajan toimintaa ohjaava asia.

Kaiken kaikkiaan laatuajattelun hienous on siind, etta parhaillaan sen avulla voi
syntya win-win-win-tilanne, jossa seka yritys, tyontekija etta asiakas voittavat, kun

jokaisessa prosessissa pyritddn parhaaseen mahdolliseen tulokseen. Taméa
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saattaa kuulostaa todella sinisilméiselta, mutta mielestani jokaisen yrityksen tulisi
pyrkia tahan, kehittamalla toimintaansa jatkuvasti jokaisella osa-alueella ja me-

nestya taten omilla markkinoillaan.

Opinnaytetydprosessin aikana olen jatkuvasti pohtinut sitd, miten hyvin tai huo-
nosti suomalaiset yritykset tosiasiassa hyddyntavat laatujarjestelmiaéan. Kansain-
valisella mittarilla suomalaisilla yrityksilla olisi viela parannettavaa ainakin asia-
kastiedon hyddyntamisessa ja laadun taloudellisten vaikutusten mittaamisessa.
American Society for Qualityn (ASQ) laajasta kansainvalisesté tutkimuksesta kay
my0s ilmi, ettd suomalaisyritykset ovat kertoneet lisanneensa panoksia laatuun,
mutta tutkimuksen perusteella panosten kohdistaminen tapahtuu insin6oérilahtoi-
sesti, eika niinkaan asiakaslahtdisesti. ASQ State of Quality Research 2016 -tut-
kimus antoi my0s positiivisia signaaleja, silla yha useammat kansainvaliset orga-
nisaatiot pitavat laatua strategisena voimavarana ja kilpailutekijana, eivatka
nama suhtaudu laatuun enda pelkkdna viranomaisvaatimusten edellyttamana
asiana. Suomessa kehitys on ollut my6s taman suuntaista, mutta turhan hidasta.
(Laatukeskus 2016d.) Tulevaisuudessa itseani kiinnostaisi tutkia laatujohtamisen
tilannetta Suomessa laajemmin, silla uskon, etté siina olisi paljon parannettavaa,

aivan kuten ASQ:n tutkimuksesta kaykin ilmi.
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