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1 Johdanto

Laadukas palvelu on tarkea yrityksen kilpailukyvyn parantamiseksi, erityisesti vah-
vasti kilpailluilla toimialoilla. Yritys voi hyvalla laadulla erottautua kilpailijoistaan posi-

tiivisessa valossa ja saavuttaa kilpailuetua.

Toimeksiantajan organisaatiossa on herannyt mielenkiinto laadunhallintajarjestel-
man avulla saavutettavasta laadun parantamisesta ja sen lisédmasta markkinointi-
hyodysta. Talla hetkellad yrityksella ei ole kdytossaan toimintakasikirjaa tai muita do-

kumentoituja laatukasikirjoja.

Tavaralahetit on vuonna 2015 perustettu osakeyhtiomuotoinen kuljetusliike, jonka
omistavat yksityiset osakkeenomistajat. Yrityksen paivittdinen toiminta-alue kattaa
Keski-Suomen, Lapin ja Pohjanmaan alueen, sen lisdksi yritykselld on paivittaista run-
koliikenndintia Keski-Suomen, Pohjanmaan ja Uudenmaan alueiden valilla. Talla het-

kella yritys tyollistda 30 henkil6a paatoimisesti.

Yrityksella on monipuolista kalustoa asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin, kalusto koostuu
padasiassa umpikorisista lammaonsadatolaitteistoilla varustetuista kuorma-autoista ja
pakettiautoista. Yrityksen tarjoamiin monipuolisiin palveluihin kuuluvat muun mu-

assa kuriiripalvelut, kappaletavara- ja elintarvikekuljetukset.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia laadun merkitysta toimintakasikirjan kautta kul-
jetusyrityksen toiminnalle, samalla toimeksiantajalle rakennettiin toimintakasikirja,
jonka pohjalta voidaan rakentaa kdyttoonotettava laadunhallintajarjestelma. Toimin-
takasikirja laadittiin, niin etta se voisi olla tulevaisuudessa mahdollisesti sertifioitava

ja tayttaisi 1ISO 9001:2015 -standardin vaatimukset.

Opinndytetyon teoriaosuudessa on pyritty kokoamaan tietoa mahdollisimman luotet-
tavista ja tuoreista lahteista. Laadusta on paljon erilaista teoriatietoa saatavana ja
tdma muodostaa osaltaan haasteen |6ytaa oikea tietoa kaikesta saatavilla olevasta

tiedosta.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimusongelman rajaus

Tutkimusongelma on todella laaja ja sita rajattiin, jotta siita saatiin tiivis ja helpom-
min lahestyttava kokonaisuus. Tutkimalla muita laadunhallintaan liittyvia julkaisuja
huomattiin suurimman osan niista liittyvan jollain tapaa laatukasikirjaan. Tutkimus-
ongelma rajattiin laadunhallintajarjestelman ohjaavalle tasolle. Toimintakasikirja olisi
yritykselle oivallinen apu laadunhallintajarjestelman johtamiseen, joten tutkimusky-
symykseksi muodostui: mika on toimintakasikirjan merkitys kuljetusliikkeen laadun

kehittamisessa?

Tutkimuksen aikana laadittiin yritykselle toimintakasikirja mika auttoi yhdistamaan
teoriaa ja kdytannon toimintaa yhteiseksi kokonaisuudeksi. Tyon rajaus ohjaustasolle
on mielestani hyva ratkaisu, koska toimintakasikirjan avulla luodaan pohja yrityksen
laadunhallinnan kehittdmiseksi. Laadunhallintajarjestelman kayttéonotto ja lopulli-

nen rakentaminen rajattiin tdman tyon ulkopuolelle ja se jaa tyon tilaajan vastuulle.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Seuraavaksi pohdittiin, minka tyyppinen tutkimus palvelee tutkimusongelman ratkai-
semiseksi. Tutkimusmenetelman valinta tehtiin kahden eri vaihtoehdon, laadullisen

(kvalitatiivinen) ja maarallisen (kvantitatiivisen) menetelman valilla.

Koska kyseessa on laadunhallintaan ja toimintakasikirjaan liittyva toiminnallinen
opinndytety0, sopiva menetelma on laadullinen tutkimus. Tarkoituksena on ymmar-
taa paremmin laatua ilmiéna ja varsinkin sen merkitysta yritystoiminnalle. Samalla
tarkoitus on oppia kaytannossa laadunhallintaan liittyvien ty6kalujen kayttoa yrityk-

sen paivittaisessa toiminnassa.

Laadulliselle tutkimukselle ovat tyypillisid seuraavat ominaisuudet (Kananen

2014,18):

e Tutkimus tapahtuu luonnollisessa ympdiristéssadn.

e Aineisto kerdtddn asianomaisilta tutkittavilta vuorovaikutussuhteessa.
e Tutkija on toimija, aineiston kerddijd.

e Tutkimusaineisto on monildhteistd: tekstid, kuvia.



e Huomio on tutkittavien ndkékulmassa, merkityksissd ja nékemyksissd.
e Tavoite on kokonaisvaltainen ymmdirrys tutkittavasta ilmiéstd.

Laadullinen tutkimus kayttaa sanoja ja lauseita, kun taas maarallinen tutkimus perus-
tuu enemman lukuihin. Tavoitteena on kuvata ja ymmartaa ilmiota. Laadullisessa tut-
kimuksessa ei voida etukdteen madritelld, kuinka paljon ja mita tietoa kerdtaan. (Ka-

nanen 2014, 18-19.)

Laadullisessa tutkimuksessa on monia tapoja kerata tutkimusaineistoa. Naita ovat
erilaiset haastattelut (strukturoitu, teema- tai sahkoépostihaastattelu), havainnointi,
kyselyt, dokumentit (3anitteet, kuvat yms.). Tutkimuksen tekijan tulee kerata oleelli-

nen aineisto ilmion ymmartamista varten. (Kananen 2014, 64-65.)

Tdssa opinndytetydssa aineistonkeruumenetelmana kaytettiin kyselya yrityksen asi-
akkaille, havainnointia yrityksen toiminnasta ja avointa haastattelua yrityksen johdon

ja tutkijan valilla.

2.3 Havainnointi

Opinnaytetydssa havainnointia kaytettiin havainnoimaan yrityksen toimintaa ja hen-
kil6ston toimintatapoja, yrityksen omassa terminaalissa. Havainnointia voidaan kayt-
taa kahdella eri tapaa, joko havainnoidaan joku tietty osa tutkimusta, tai sitten koko
tutkimus toteutetaan havainnoimalla. Havainnointi on hyva aineistonkeruumene-
telma varsinkin prosesseihin ja ihmisiin liittyvissa tutkimuksissa. Monessa tyotehta-
vassa on paljon hiljaista tietoa, mita ei ole dokumentoitu mitenkaan. Taman tiedon
tutkiminen ei ole mahdollista muuten kuin havainnoimalla. Usein ty6tehtavien suo-
rittaminen voi olla pitkallisen tekemisen tulos ja niiden kuvaaminen haastavaa, tallin
paras aineistonkeruumenetelma on havainnointi. Opinnaytetyon alussa ulkopuolisen
tutkijan on hyva tutustua tutkittavaan aiheeseen havainnoimalla tutkittavan aiheen

nykytilaa. (Kananen 2015, 135.)

Havainnointi on tutkijan omatekemia tulkintoja tutkittavasta asiasta. Tama mahdol-
listaa myos vaarien tulkintojen tekemisen, joten havaintojen johtopaatoksiin on suh-

tauduttava kriittisesti. (Kananen 2015, 132.)



Havainnointi tapahtuu luonnollisessa aidossa ymparistdssa ja tilanteessa. Tutkijan on
pyrittava havaintojen oikeellisuuteen, esimerkiksi joissain tilanteissa tutkijan paikalla-
olo voi aiheuttaa tutkittavien kdytéksen muuttumista, ja ndin ollen havainnoinnit ei-

vat ole oikeasta ymparistosta peraisin. (Kananen 2015, 138.)

Havainnoinnissa aineistonkeruu- ja analyysivaihe ovat tiiviisti yhtendisia. Analysoi-
malla havainnoinnin tuloksia ratkaistaan, kerataanko lisaa aineistoa vai onko sité jo
keratty tarpeeksi. Laadullisessa tutkimuksessa havainnoimalla saadut tulokset ohjaa-
vat tutkimusta. Tieteellisessa tutkimuksessa havainnoimalla keratty aineisto on doku-
mentoitava. Havainnoinnin dokumentointi voidaan tehda monella tavalla, esimerkiksi
kirjaamalla havainnoinnit havainnointipaivakirjaan tai nauhoittamalla havainnointiti-

lanne. (Kananen 2015, 138-139.)

2.4 Haastattelu

Opinndytetydssa kdytettiin avointa haastattelua yrityksen johdon ja tutkijan valilla
toimintakasikirjaa rakennettaessa. Haastattelu on hyva tiedonkeruumenetelma, mi-
kali tutkimus suuntautuu menneeseen tai tulevaisuuteen. Haastattelua kdytetdan
yleensd ainoastaan laadullisessa tutkimuksessa. Haastattelua voidaan kayttaa havain-
noinnin tuloksien varmistamiseen, ja ndin lisdta havainnoinnin luotettavuutta. Mene-
telmana haastattelu on joustava ja haastattelija voi tilanteen mukaan muokata esi-
merkiksi kysymyksia kesken haastattelun. Haastattelijan on kuitenkin syyta muistaa
kriittisyys omaan tekemiseensa, jotta haastattelun tulokset pysyvat luotettavina. (Ka-

nanen 2015, 143).

Haastattelun toteutus voi vaihdella tdysin vapaasta (strukturoimaton) keskustelusta
ennakkoon laadittuihin ja kaikille vastaajille samanlaisiin (strukturoituihin) kysymyk-
siin. Avoimen haastattelun avulla luodaan keskustelua haastattelijan ja haastatelta-
van valille, talla tavalla saadaan syvallista tietoa tutkittavasta aiheesta. Struktu-
roidussa haastattelussa haastateltaville esitetdan sarja kysymyksia, kaikille samassa
jarjestyksessa. Strukturoitu haastattelu muistuttaakin hieman kyselya. (Kananen

2015, 144-145.)

Varsinainen haastattelu toteutetaan kasvotusten tai videoyhteyden avulla, haastat-

telu edellyttaa vuorovaikutusta haastattelijan ja haastateltavan vélille. Haastattelu on



dokumentoitava myohempaa analysointia varten, se voidaan tehda joko muistiinpa-
noilla tai nauhoittamalla tapahtuma. Nauhoittaminen on suositeltavampi tapa, koska
muistiinpanojen tekeminen helposti muuttaa haastattelua epdaidoksi. (Kananen
2015, 145.) Haastattelijan huomio kiinnittyy helposti muistiinpanojen tekemiseen ja
varsinainen haastattelutilanne hairiintyy. Dokumentoinnilla mahdollistetaan haastat-

telun myoéhempi analysointi. (Kananen 2015, 156.)

2.5 Asiakaskysely verkkototeutuksena

Tassa opinndytetydssa toteutettiin strukturoitu asiakaskysely verkkototeutuksena.
Strukturoidussa kyselyssa vastausvaihtoehdot ovat valmiina ja vastaaja valitsee niista
sopivimman, kun taas avoimessa kyselyssa kysymyksiin ei ole vastauksia vaan niihin
vastataan omin sanoin. Kyselyn osanottajat valitaan tilanteeseen sopivan tilastollisen
otantamenetelman avulla. Mikali vastausprosentti ei ole ensimmaisella kerralla tar-
peeksi iso, kannattaa laittaa menemaan vield ns. karhukierros, jossa muistutetaan

vastaamisesta. (Kananen 2015, 204.)

Kyselyn ulkoasuun tulee kiinnittdd huomiota ja se kannattaa testata etukateen ulko-
puolisella henkil6lla. Sahkoisen kyselyn etuna on ohjelmiston automaattinen havain-
tomatriisi. Yleinen ongelma verkkokyselyssa on yhteystietojen ajantasaisuus ja oi-
keellisuus. Kyselyt |lahetetdaan sahkopostilla, joten niiden oikeellisuus on tarkeaa.
Verkkokyselyn etuna on sen nopeus ja kustannustehokkuus, haittapuolena on

yleensa huono vastausprosentti. (Kananen 2015, 207 — 208.)

Kysely voidaan toteuttaa monella tavalla, kuten Idhettamalla kysymykset suoraan
sahkopostilla tai kdayttamalla ulkopuolista verkkokyselyohjelmistoa. Yleisin ja suositel-
luin tapa on kayttaa ulkopuolista verkkokyselyohjelmistoa ja 1ahettaa osallistujille
linkki tdhan kyselyyn sahkopostilla. Taman ratkaisun etuna on tietojen automaatti-
nen kerdaminen tietokantaan, jolloin niiden analysointi on huomattavasti helpom-

paa. (Kananen 2015, 208-209.)

Verkkotutkimukset ovat yleistyneet koko ajan. Verkkokysely soveltuu parhaiten seu-

raaviin tilanteisiin (Kananen 2015, 211):

e Tutkimusalue on maantieteellisesti laaja.
e Paljon osallistujia.



e Tutkimuksilla on kiire.
e Vastauksien on oltava erityisen tarkkoja.

Verkkokyselyn etuina on kustannustehokkuus (ei esimerkiksi postimaksuja), help-
pous, seuranta ja joustavuus. Kriittisesti ajateltuna sen haasteita puolestaan ovat
sahkopostien ajantasaisuus, roskapostivaara, tulosten vinoutumat ja alhainen vas-

tausprosentti. (Kananen 2015, 213-215.)

Vastausprosenttia voidaan kasvattaa tietyilld toimenpiteilla, jotka on syyta ottaa huo-

mioon verkkokyselya tehtdessd (mukaillen Kananen 2015, 217):

e oikein kohdistettu kohderyhma

e ennakkoilmoitus tutkimuksesta

e viestin oikeanlainen otsikointi ja tiiviys

e ohjeet ja kyselyyn vastaamiseen meneva aika

e helpot kysymykset (ei avoimia kysymyksia)
mahdollisimman lyhyt ja vahan kysymyksia
kyselyn ajoitus aamuun (kutsujen ldhetys klo 6-9)
karhuviestit

luottamuksellisuus

mahdolliset palkkiot

3 Laatu

Laatu on kasitteena moniuloitteinen. Jokaisella on siitd hieman erilainen kasitys, riip-
puen nakokulmasta. Tassa luvussa tuodaan esille laatua ja sen merkitysta yritystoi-

minnalle.

3.1 Laadun maaritelma

Laadukas toiminta on organisaatiolle strateginen kilpailutekija. Jokaisella on erilainen
mielikuva laadusta. Laatu voidaankin maaritelld monilla eri tavoilla. Se voidaan ym-
martaa kestavyytend, toimintavarmuutena tai luotettavuutena. Laadun maaritel-
maksi tai tavoitteeksi voidaan myos valita paamaara, esimerkiksi etta tuote tai pro-

sessi tehdaan kerralla oikein. (Laatu n.d.)

Yleisesti ajatellen laatu ymmarretdaan asiakkaan tarpeiden tyydyttdmisena organisaa-

tion kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Kannattavuus mo-
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nesti unohdetaan laadusta puhuttaessa, vaikka se on tarkea osa kokonaislaatua. Laa-
tuun liittyy kiinteasti tarve jatkuvaan suoritustason parantamiseen. Alusta alkaen yksi
maaritelma on ollut toiminnan virheettomyys. Kokonaislaatua ajatellen tarkeinta on
oikeiden asioiden tekeminen, kuviossa 1 kuvataan kokonaislaadunhallinnan koko-
naisuus. Yrityksen on maaritettdva tarvittava laadun taso tuotteelle tai palvelulle.
Yleisesti asiakas ei ole valmis maksamaan ylilaadusta, joten se on yhtd huono asia

kuin alilaatukin. (Lecklin 2006, 18-19.)

Asiakas on
Lopullinen
arviomies

Tyytyvaiset

asiakkaat

Kokonaisvaltainen
laadunhallinta

Korkealaatuinen Markkinidenja

toiminta

asiakkaiden
ymmartaminen

Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit Laadun
Laatujdrjestelmat lahtokohdat

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19).

Laatu voi olla hankala hahmottaa, koska se on suhteellista. Pohjimmiltaan laatu ei
kuitenkaan ole mitenkdan epdaselva tai vaikea asia, tarkeintd on hahmottaa laadun
suhteellisuus ja katsoa sitd useammalta nakdkannalta. Laatua ei voi madritella aino-

astaan katsomalla sitd yhdesta ndkokulmasta. (Lillrank 1998, 19.)

ISO-standardi 9000 maarittelee laadun tuotteeksi tai palveluksi, jolla on kyky tayttaa
asiakkaiden vaatimukset. Se sisaltda myos asiakkaiden kokeman lisdarvon ja saadun

hy&dyn. (SFS EN-ISO 9000:2015, 6.)
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Kaikkia laadun maaritelmia yhdistaa asiakaskeskeinen nakékulma ja asiakaskeskeisyy-
den korostaminen. Laadun keskidssa on asiakas, ja toiminta on hanen tarpeidensa

tyydyttamista varten. (Lillrank 1998, 42.)

3.2 Laadun merkitys yrityksen toiminnalle

Laadun merkitys yritykselle on erittain tarked, se on suorastaan kriittinen yrityksen

toiminnan kannalta. Laatu nahddan kannattavan liiketoiminnan perusedellytyksena.

Organisaation tarjoaman palvelun tai tuotteen on taytettava asiakkaan odotukset.
Laadukkaita tuotteita ja palveluita on helppo myyda asiakkaille, niita arvostavat kil-
pailijat ja organisaation henkil6sto ja laadukas toiminta parantavat organisaation

mainetta. (Laatu yrityksissa n.d.)

ISO 9000:2015 -standardissa on maaritelty laadunhallinnan perusperiaatteita. Ne ku-
vaavat erittdin hyvin laadukkaan palvelun tuottamista yritykselle. Tarkeimmat hyodyt

ovat seuraavat:

suurempi asiakkaan saama arvo
parempi asiakastyytyvaisyys
parempi asiakasuskollisuus
parempi organisaation maine
suurempi asiakaskunta

e suuremmat tuotot ja markkinaosuus
(SFS-EN 1SO 9000:2015, 8.)

3.3 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen on toimintamalli, jonka avulla organisaatiosta pyritddan saamaan
laatua vaativa ja siihen pyrkiva taho. Toiminnan kehittdmisen painopiste on pienissa

ja jatkuvissa parannuksissa. (Laadunhallinta, laatujohtaminen ja -jarjestelmat n.d.)

Paul Lillrank maarittelee laadunjohtamisen toimiksi, joilla laatutekniikat saadaan or-
ganisaatiossa kayttoon ja omaksuttua paivittaisiksi toimiksi. Talla tavalla pyritdan var-
mistamaan, ettd oikeita toimintatapoja noudatetaan ja kehitetdan paremmiksi. Laa-
tujohtamisen tyokaluja ovat laatujarjestelmat, laatupiirit ja laatualoitteet. Laatujoh-
tamista tarvitaan erityisesti suurissa organisaatioissa, joissa on paljon erikoistumista

ja tyontekijat ovat hajallaan eri yksikoissa. (Lillrank 1998, 128.)
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3.4 Laatukustannukset

Laatukustannuksella tarkoitetaan kaikkia niita kustannuksia, jotka syntyvat siita, ettei
asioita tehda oikein jo ensimmaisella kerralla. Laatukustannukset ovat myds oiva tuki

yrityksen johtamiseen. (Lillrank 1998, 180.)

Laatukustannuksiin voidaan lukea varsinaisten virheiden ja niiden korjaamisen lisaksi,
my0ds kustannukset, jotka aiheutuvat toiminnasta virheiden valttamiseksi. Ennaltaeh-
kdisy on edullisin tapa alentaa laatukustannuksia. (Hokkanen & Stromberg 2006, 64-
69.) Hokkasen & Strémbergin (2006, 67) mukaan japanilaisissa tutkimuksissa on ha-
vaittu, etta hyvin suunnitellulla ennaltaehkaisylla voidaan alentaa virhekustannuksia

enemman kuin siihen tarvitsee panostaa.

Jokaisen yrityksen on itse maariteltava oma laatukustannusten taso ja se mita asioita
laatukustannuksiksi huomioidaan. Tahan ei ole olemassa mitdan yleispatevaa stan-
dardia. Laatukustannuksia ei yleensa ole helppo saman tien havaita. Mikali yrityk-
sessd ei ole aiemmin mitattu laatukustannuksia, on hyvin yleistd, etta virhekustan-
nuksia ja niiden merkitysta pidetaan pienina. Lecklin (2006, 155) méaarittelee laatu-

kustannukset neljaan eri kategoriaan:

e Ulkoiset virhekustannukset
o Tahan kategoriaan luetaan virheet, jotka asiakas huomaa, esimerkiksi myo-
hastymissakot ja takuukustannukset. Taman tyyppiset virheet ovat kaikista
kalleimpia yritykselle. Lisaksi virheet vaikuttavat suoraan yrityksen mainee-
seen.
e Sisdiset virhekustannukset
o Sisdiset virheet koostuvat virheista, jotka yritys itse huomaa toiminnassaan
ja korjaa, ennen kuin virhe nakyy asiakkaalle asti. Tama tyyppi on yleisin yri-
tyksissa, esimerkiksi virhekappaleet ja tyhjakaynti.
e Yllapitokustannukset
o VYllapitokustannuksilla tarkoitetaan laadunvarmistamiseen liittyvia kustan-
nuksia. Kaytannossa kyse on kustannuksista, jotka aiheutuvat esimerkiksi
tuotteiden tarkastamisesta ennen asiakkaille ldhettamista.

e Virheiden ennaltaehkaisyn kustannukset



13

o Edullisin tapa vdahentaa laatukustannuksia on ehkaista laatupoikkeamia.
Nama kustannukset tulevat yritykselle takaisin véhentyneina virheing, ja ne
laskevat muita edella lueteltuja virheluokkia.

(Lecklin 2006, 155.)

Laatukustannusten maarittelemiseksi ja vahentamiseksi organisaatiolla pitaa olla jon-
kinlainen seurantajarjestelma. Tietojen pitdisi olla helposti saatavissa yrityksen jarjes-
telmistda. Ensimmainen lahtdkohta laatukustannuksia maariteltdaessa tulisi olla halu-
tun laatutason sopiminen yrityksen sisalla. Esimerkiksi joissain yrityksissa tavoite on

nolla virhetta. Toki tdma ei kaikissa tapauksissa ole realistista. (Lecklin 2006, 159.)

3.5 Mittaaminen

Toimintaa tulee mitata, jotta saadaan toiminnan muutokset todennettua. Laatua mi-
tatessa tulee laadullisten mittareiden lisdaksi mitata myos asiakastyytyvaisyyden, pro-
sessien ja henkiloston osaamisen kehitystd. Mittareiden valinta on jokaisen organi-

saation itse maaritettava. (Hakkinen, Nygren, Posti, Sundberg & Tapaninen 2011, 44.)

Heikkilan (2003) mielesta "mita ei mittaa, sita ei voi ohjata”. Mittaaminen on tarkeaa
organisaation toiminnan ymmartamiseksi ja muutosten vaikutusten arvioimiseksi. Se
auttaa myos prosessin kehittamisessa. Iman mittaamista toiminta perustuu helposti
mielipiteisiin ja mututuntumaan. (Heikkila 2003, 9.) Mittareiden tavoitteiden pitaa
olla realistisia saavuttaa. Mittareiden laatu on tarkeammassa osassa kuin niiden luku-
maara, ja mittaamista varten tarvittava aineisto pitda olla helposti saavutettavissa.

(Laatu yrityksissa n.d.)

4 Laadunhallintajarjestelma

Tassa luvussa keskitytddn ymmartamaan laadunhallintajarjestelman tarpeellisuus ja

sen kdytannon toimintaa yrityksen jokapaivaisessa toiminnassa.
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4.1 Maaritelma

Laadunhallintajarjestelma on osa yrityksen jokapaivaista toimintaa, se ei ole erillinen
jarjestelma. Tasta syysta laadunhallintajarjestelmasta kaytetdaan nykyisin mieluum-
min johtamisjarjestelma nimea ja laatu koetaan osaksi yrityksen strategiaa. Laadun-
hallintajarjestelmasta on myos kdytetty nimea laatujarjestelma. Organisaation laa-
duntuottokyky perustuu kdytettdvaan johtamisjarjestelmaan ja sen toimintoihin.

(Lecklin 2006, 29-32.)

Johtamisjarjestelma mahdollistaa yritykselle johdonmukaisen johtamistavan, se lisda
suunnitelmallisuutta ja systemaattisuutta yrityksen toimintaan. Yksi ihminen ei pysty
milldan aina olemaan tavoitettavissa, joten johtamisjarjestelma mahdollistaa yhte-

naisen johtamisen ja kdaytannot koko yritykselle. Se myds lisda tyontekijéiden itseoh-

jautuvuutta. (Lecklin 2009, 115.)

ISO 9000 standardi maarittelee laadunhallintajarjestelman seuraavasti; laadunhallin-
tajarjestelmalla tarkoitetaan toimintoja, joilla organisaatio maarittelee tavoitteensa,
prosessit ja resurssit, mitka tarvitaan tavoitteisiin paasemiseksi. (SFS-EN 1SO

9000:2015, 8.)

Laadunhallintajarjestelma kattaa laadun aikaansaamiseksi kaytettavat organisaation
osat ja toimintatavat. Jokaisella yrityksella on jonkinlainen laatujarjestelma. Se vaih-
telee eri yrityksissa huomattavasti. Se voi olla tyontekijoiden tuntemaa ammattiyl-
peytta tai tarkkoja dokumentoituja tyéohjeita. Jarjestelman kehitystyolla tarkoite-
taan toiminnan dokumentoimista ja standardoimista. Standardoinnin ja sertifioinnin
ansiosta asiakas voi helposti varmistua organisaation laadusta, eikd hanen tarvitse
joka kerta tutkia yrityksen laaduntuottokykya. Sertifiointi takaa, etta yrityksen jarjes-

telma tayttaa tietyt vaatimukset. (Lillrank 1998, 132.)
Hyvalla laadunhallintajarjestelmalla on seuraavat ominaisuudet (Lillrank 1998, 134):

e dokumentoidut prosessit (vahimmaisvaatimukset kuvattu)
e henkilokunta koulutettu laatujdrjestelman kdyttdon ja laatuun pyrkimiseen

e jatkuvan kehittymisen kulttuuri
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Laadunhallintajarjestelman rakenteelle ei ole olemassa tiettya ohjetta tai mallia, se
on kuitenkin dokumentoitava. Dokumentointi voidaan toteuttaa milla tavalla ta-
hansa, tarkeinta on l6ytaa organisaation kannalta paras mahdollinen tapa. Yleisesti
kaytantdna on kayttdaa useampitasoisia malleja. Laatukasikirjoja kaytetaan yleisesti
kuvaamaan organisaation toimintaa ja sen laadunhallintaa. Hyva kasikirja auttaa ym-
martamaan organisaation toiminnan. Naihin kasikirjoihin on koottu yritykselle tar-
peelliset tiedot laadunhallintajarjestelmésta ja sen toiminta periaatteet. (Lecklin

2006, 31.)

4.2 Laadunhallinnan periaatteet

Laadunhallinta on tuotteen tai palvelun tavoitteiden mukaista laadun yllapitoa ja hal-
lintaa. Kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan investoimalla organisaatio parantaa huo-
mattavasti tuotteidensa tai palveluidensa laatua. Tama auttaa lisadamaan kannatta-

vuutta ja markkinaosuutta. (Laadunhallinta, laatujohtaminen ja -jarjestelmat, n.d.)
Laadunhallinnan periaatteet on maaritetty 1SO 9001:2015 standardissa seuraavasti:

e asiakaskeskeisyys

e johtajuus

e jhmisten tdysipainoinen osallistuminen
e prosessimainen toimintamalli

e jatkuva parantaminen

e ndyttdén perustuva pddtdksenteko

e suhteiden hallinta

(SFS-EN 1SO 9001:2015, 6.)

Organisaatio voi my0s itse paattda toteutustavan parhaaksi katsomallaan tavalla. Jar-
jestelma kannattaa rakentaa yrityksen omien tavoitteiden mukaisesti ja tukemaan

yrityksen strategisia tavoitteita. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 5.)

4.3 Prosessimainen toimintamalli

Prosessimaisen toimintamallin tavoitteena on jakaa tietoa organisaatiossa ja ndin ol-
len varmistaa, ettd jokainen organisaatioon kuuluva ymmartaa kokonaisuuden ja

oman osuutensa sen toteuttamisessa. Toiminnan kehittdminen tehdaan asiakkaan
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tarpeiden perusteella ja se perustuu tunnistettuihin prosesseihin. (Prosessiajattelu

n.d.)

ISO-standardit pohjautuvat prosessimaiseen toimintamalliin ja standardin noudatta-

minen edellyttaa kyseisen toimintamallin omaksumista osaksi yrityksen jokapaivaista
toimintaa. Toimintamallin ideana on auttaa organisaatiota ymmartamaan paremmin

toiminnan vaatimukset ja tayttda ne johdonmukaisesti. Sen avulla prosesseja voidaan
arvioida niiden tuottaman hyédyn perusteella. Prosessien mallintamisella saadaan

selked kuva yrityksen toiminnasta. (SFS-EN ISO 9001:2015, 69.)

4.4 Demingin johtamismalli

Demingin johtamismallia pidetdan yleispatevana ja hyvaksyttyna johtamismallina. Se
soveltuu hyvin yleispatevaksi malliksi johtamisesta. Mallissa on nelja vaihetta; suun-
nittelu, toteutus, arvioi ja paranna (ks. kuvio2). Ensimmaisessa vaiheessa suunnitel-
laan prosessi, josta siirrytdan toteuttamiseen. Toteutuksen jalkeen arvioidaan tulok-
set ja viimeiseksi mietitdan parannuskohteita. Malli perustuu jatkuvaan parantami-

seen, sama idea on myos ISO 9000 -laadunhallintajarjestelméssa. (Lecklin 2009, 32.)

¢ Suunnittele
(Plan)

e Paranna
(Act)

* Toteuta
(Do)

e Arvioi
(Arvioi)

Kuvio 2. Edward Demingin johtamismalli (Lecklin 2009, 32).
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Laadunhallinnan tulee olla kiintea osa johtamisjarjestelmaa ja sen avulla voidaan oh-
jata toimintaa oikeaan suuntaan. Tavoitteena pitaa olla toiminnan erinomaisuus.
Ajan kanssa erillisista laatujarjestelmista voidaan luopua, kun paastaan tilanteeseen

missa laatu on jokaisen yksilon tavoite ja padmaara. (Lecklin 2009, 34.)

Demingin johtamismalli on kuvattu esimerkkina myos ISO 9000 -laadunhallintajarjes-

telmé standardissakin PDCA-mallina (Lecklin 2009,34).

4.5 Toimintakasikirja osana laadunhallintajarjestelmaa

Toimintakasikirjan tarkoitus on auttaa organisaatiota ymmartamaan toiminnan koko-
naiskuva ja auttaa organisaatiota kehittdmaan toimintaansa. Sen tarkoituksena on
auttaa kdytannon tydkaluna johtamisjarjestelman ohjaamistasolla ja ndin ollen konk-

reettisesti olla tydkaluna tydonjohdon jokapéivdisessa tyodssa. (Lecklin 2006, 30-31.)

Hyvassa toimintakasikirjassa on kuvattuna yritykselle tarkeat prosessit ja tavoitteet
Iyhyesti ja ytimekkaasti, esimerkiksi kaavioiden avulla. Kasikirjaan otetaan mukaan
ainoastaan ohjaamisen kannalta tarkeat asiat, koska ideana on, ettei kasikirjaa tar-
vitse paivittaa kovin usein. Toimintakasikirja kannattaa rakentaa vastaamaan stan-
dardin vaatimuksia vastaavaksi, jolloin se toimii hyvana tyokaluna myos jarjestelman

dokumentointiin. (Lecklin 2006, 30-33.)

Toimintakasikirjan tulisi kuvata laadunhallintajarjestelmaa varten luotu ohjeistus ja
mista se loytyy. Jarjestelman tehokkaan kdyton varmistamiseksi toimintakasikirja ja
siihen liittyva ohjeistus tulisi olla helposti saatavilla ja toteutuksen lukijaa palvelevaa.
Sen rakentamisessa tulisi kdyttaa kayttajandakdkulmaa, mita kayttdjat odottavat silta
ja minkalainen kayttotarkoitus kasikirjalle halutaan. (Moisio, Ritola & Voutilainen

2001, 88.)

4.6 Johdon rooli laadunhallinnassa

Yrityksen johdolla on oltava selkea kuva yrityksen kokonaistilasta ja selkeda nakemys
yrityksen tulevaisuuden tavoitetilasta. Organisaation ylimman johdon ja seuraavien
portaiden vaikutus yrityksen toimintaan on todella suuri ja merkittava. Johdon suh-

tautuminen esilld oleviin asioihin antaa kuvan muulle henkil6stolle, esimerkiksi
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kuinka tarkeita asioita priorisoidaan. Henkil6sto tulkitsee jatkuvasti johdon tekemisia
ja tekematta jattamisia. Muu henkilostoé odottaa yrityksen johdolta linjauksia, visioita
ja paatoksia miten asiat pitdisi hoitaa. Tama patee myds asiantuntijaorganisaatioissa,
joissa tyontekijoilla on myds johdon lisdksi paljon osaamista ja he tietavat valmiiksi,

miten asiat kuuluu tehda. (Moisio, Ritola & Voutilainen 2001, 27-28.)

Laatu lahtee johtoportaasta eika tyontekijoista. Yleinen virhe on syyttaa virheista
tyontekijoita ja virheisiin etsitdaan syyllisia heidan joukostaan. Suorittavan tason ihmi-
set eivat usein voi yksinaan vaikuttaa laadun parantamiseen, vaan laadun parantami-

sen on lahdettava yrityksen johdosta. (Karjalainen & Karjalainen 2000, 26.)

Mikali yritys ottaa tavoitteekseen laadun kehittamisen ja se yhdistetaan yrityksen
strategiaan, se on vietava koko yrityksen lavitse lahtien aivan yrityksen perusarvoista.
Monissa yrityksissa niitad ei ole selkeasti kirjattu tai maaritetty perusarvoja, vaan ne
ovat olemassa yrityksen johdon omassa mielessa. Johdon on sitouduttava laatutyo-
hon, luomalla yritykselle laatupolitiikka. Laatupolitiikka on viestittdava koko organisaa-
tiolle. Kaikki laatutyo pitaa lahted organisaation johdon aloitteesta ja sen on sitou-

duttava siihen. (Lecklin 2006, 35-40.)
ISO 9001:2015 standardi maarittelee johdon roolin ja vastuun seuraavasti:

e Johto vastaa laadunhallintajarjestelman vaikuttavuudesta ja tarvittavien resurssien
jarjestamisestd. He laativat yrityksen laatupolitiikan ja tavoitteet laadunhallintaan.

e Johdon vastuulla on edistda prosessimaista toimintamallia ja riskiperusteista ajatte-
lua.

e Edistda jatkuvaa parantamista ja tukea muiden tydntekijoiden tyota laadun paranta-
miseksi.
(SFS-EN I1SO 9001:2015, 13.)

4.7 Johdon katselmukset

Johdon katselmukset ovat merkittavassa osassa laadunhallinta- ja jarjestelmastan-
dardeissa. Katselmuksen tarkoitus on ottaa kantaa erityyppisten yhteenvetojen
avulla vaatimusten toteutumiseen. Katselmus on oikeastaan osa yrityksen liiketoi-
mintasuunnitelman ja strategioiden tarkastamista. Katselmukset on syyta tehda
osissa, esimerkiksi isommat yritykset voivat tehda ne tulosyksikoittdin tai osastoit-

tain. (Moisio ym. 2001, 28.)
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Johdon katselmuksien on tarkoitus arvioida yrityksen toimintaa ja miettia keinoja toi-
minnan kehittamiseksi. Ne ovat osa yrityksen arkipaivaista laadunhallintaa ja ne tulee
dokumentoida. Katselmusten tulosten on syyta sisdltaa toimenpiteet ja paatokset,
miten johtamisjarjestelmaa kehitetaan tulevaisuudessa. Tuloksissa on myds syyta

tuoda esiin positiivisia onnistumisia organisaatiosta. (Lecklin 2009,188.)

Johdon katselmus on suunniteltava etukateen ja siind on otettava edellisen katsel-
muksen tulokset huomioon. Ylimman johdon on varmistuttava laadunhallintajarjes-
telman toiminnasta, sen soveltuvuudesta yrityksen toimintaan ja vaikuttavuudesta
saannollisin valiajoin. Tehdyt johdon katselmukset on dokumentoitava, jotta voidaan
nayttaa toteen niiden vaikutukset yrityksen laadun kehittamisessa. (SFS-EN ISO

9001:2015, 28-29.)

4.8 Auditointi

Auditointi on jarjestelmallinen ja riippumaton prosessi, jossa arvioidaan tayttaako au-
ditoinnin kohde sille asetetut vaatimukset. Toimenpide on puolueeton ja se tulee do-

kumentoida. (Lecklin 2009,189.)

Anderson ja Tikka maarittelee auditoinnin seuraavasti; auditoinnilla tarkoitetaan
puolueetonta tutkintaa, jossa maaritellaan tayttaako auditoitava asia sille suunnitel-
lut tulokset. Auditoinnin vaatimus sisaltyy lahes jokaiseen laatujarjestelmastandar-
diin. Auditoinnin voi pitaa joko sisdisesti tai ulkoisesti. Standardoiduissa laatujarjes-
telmissa vaaditaan ulkopuolisen sertifioidun auditoijan pitdma auditointi. (Anderson

& Tikka 1997, 105.)

ISO 19011 -standardi maarittelee auditoinnin jarjestelmalliseksi, riippumattomaksi ja
dokumentoiduksi prosessiksi, jossa hankitaan nayttoa prosessista ja arvoidaan sita
objektiivisesti. Auditoinnin tarkoitus on maarittaa missa maarin auditointikriteerit

tayttyvat. (SFS-EN 1SO 19011, 12.)

Auditoinnin avulla voidaan todentaa laatujarjestelman toimivuus ja tehokkuus. Se on
véaline toiminnan jatkuvaan parantamiseen. Yleensa yritykset auditoijat yhteistyo-

kumppaneitaan, koska he haluavat varmistua sen toiminnasta ja prosesseista. Osalla
yrityksilld on sdannollinen ohjelma, jolla he auditoivat yhteistyokumppaneitaan. (Au-

ditointi n.d.)
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4.9 Standardointi

Standardointi perustuu ajatukseen, etta syyn ja seurauksen, tekemisen ja tuloksen
valilla on suoraviivainen suhde tai vahintdaankin todennakoisyyteen perustuva riippu-
vuus. Standardoinnilla tarkoitetaan kdytanndssa sitd, etta asiat tehddan aina samalla
tavalla joka kerta. Standardoimalla johtamisjarjestelma saadaan toimimaan ennus-

tettavalla tavalla, eli sen ohjattavuus kasvaa. (Lillrank 1998,128.)

Sopimalla yhteiset sdannot ja vaatimukset standardin pohjaksi, ja taman jalkeen val-
vonnan antaminen puolueettomalle osapuolelle, sdastetdan huomattavasti kuluissa
ja resursseissa laadun tarkastamisessa ja valvomisessa. Monella alalla on omia stan-

dardejaan, kuten esimerkiksi ladke- ja elintarviketeollisuudessa. (Lecklin 2006, 308.)

Suomen Standardisoimisliiton tiedonannossa kerrotaan mielestani hyvin tiivistaen,
ettd standardit helpottavat jokapaivaista elamaa. Ne lisdavat turvallisuutta ja tehos-
tavat toimintaa. Standardoitu tuote on useissa tapauksissa suoraan sopiva kansainva-

lisilla markkinoilla. (Mihin standardeja tarvitaan? N.d.)

4.10 SWOT-analyysi

SWOT-analyysia kdytetaan kartoittamaan organisaation tilaa suhteessa ymparistoon.
Sita kdytetdaan myos ongelmien tunnistamiseen, arviointiin ja kehittdmiseen. Analyy-
sin avulla organisaation on helppo tunnistaa toimintansa uhat ja mahdollisuudet. Sen
on alun perin kehittanyt Albert Humphrey. (SWOT-analyysi, n.db; SWOT-analyysi,
n.dc.)
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Kuvio 3. SWOT-nelikenttd (SWOT-analyysi n.dc.)

Analyysi koostuu nelikentasta (kuvio 3), jonka nelja laatikkoa ovat vahvuudet, heik-
koudet, mahdollisuudet ja uhat. Nelikentan ylaosan kaksi laatikkoa kohdistuvat orga-
nisaation sisdiseen ymparistoon ja alemmat kaksi ulkoisiin. Vasemman puoleiset laa-
tikot ovat positiivisia asioita ja oikeanpuoleiset negatiivisia. SWOT-analyysissa yritys
kirjaa ylos toimintaansa kohdistuvat sisdiset vahvuudet ja heikkoudet, seka ulkoiset
mahdollisuudet ja uhat. Analyysissa maaritetdaan niin ulkoinen kuin sisdinenkin toi-

mintaymparisto. (SWOT-analyysi n.da; SWOT-analyysi n.dc; Lyytikdinen, 2012.)

Kun yritys on kirjannut tiedot nelikenttdan, aloitetaan analyysin tarkein vaihe. Yrityk-
sen on analysoitava ja tehtdva suunnitelma, miten heikkoudet kdannetdan vahvuuk-

siksi ja uhat mahdollisuuksiksi. (Lyytikadinen, 2012.)

5 ISO-jarjestelma

5.1 1SO-organisaatio

ISO-jarjestelma perustuu kansainvalisen 1SO (International Organization for Standar-
dization) organisaation maarittelemiin standardeihin. Organisaatio on perustettu
vuonna 1946 ja se on tutkimuksena tekoajankohtaan mennessa julkaissut yli 22 005
standardia ja ohjeistusta. Organisaation jasenmaita on talla hetkelld 162 maassa. ISO
organisaation tekniset tydoryhmat laativat standardeja ja niita kehitetdan koko ajan

eteenpdin. Tastd syysta standardeista puhuttaessa on aina muistettava kertoa mihin
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standardin versioon viitataan. Esimerkiksi ISO 9001 -standardin uusin versio on
vuonna 2015 julkaistu ISO 9001:2015 versio. Versioissa on kehityksesta johtuen pie-
nia eroja ja uudistuksia, joten tasta syysta on tarkeda ilmoittaa mista standardin ver-

siosta on kyse. (About ISO n.d.)

Tassa tutkimuksessa keskitytdan 1ISO 9000 -standardisarjaan ja erityisesti ISO

9001:2015 ja 9004:2009 -standardeihin.

5.2 1SO 9000 -standardisarja

ISO 9000-standardisarja sisaltda useita erilaisia laadunhallintaan liittyvia standardeja.

Keskeisimmat ndista ovat:

e [SO 9000:2015 Laadunhallintajarjestelman perusteet ja sanasto.
e [SO9001:2015 Laadunhallintajarjestelman vaatimukset
e [SO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen. Laadunhallintaan

perustuva toimintamalli. (ISO 9000 Laadunhallinta n.d.)

ISO 9000 -standardi sisaltaa laadunhallintajarjestelmien keskeiset kasitteet, periaat-
teet ja sanaston. Tama standardi toimii perustana muille ISO 9000 -standardiperheen
standardeille. Taman tarkoituksena on auttaa ymmartamaan laadunhallinnan keskei-
set asiat ja periaatteet. Tama mahdollistaa organisaatiolle rakentaa laadukkaan laa-
dunhallintajarjestelman. Standardia voidaan soveltaa kaikkiin organisaatioihin niiden

koosta riippumatta. (SFS-EN 1SO 9000:2015, 5.)

5.3 1SO 9001:2015 -laatustandardi

Standardissa on kuvattu laadunhallintajarjestelman vaatimukset. Standardissa maari-
tellyt ladunhallintajarjestelman vaatimukset taydentavat tuotteille ja palveluille ase-
tettuja vaatimuksia. Standardi perustuu prosessimaiseen toimintamalliin ja riskipe-

rusteiseen ajatteluun. (SFS-EN 1SO 9001:2015, 5-8.)

ISO 9001:2015 standardi edellyttda organisaatiolta ymmarrysta omasta toimintaym-
paristostaan, sen mahdollisista uhista ja mahdollisuuksista. Organisaation on pyrit-
tava vahentamaan epadsuotuisia tapahtumia tayttadkseen standardin vaatimukset.

(SFS-EN 1SO 9001:2015, 10.)
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Johtajuus on yksi standardin keskeisimmista vaatimuksista. Standardissa kuvataan
yrityksen johdon vastuu, vaadittavat toimet ja sitoutuminen laadunhallintajarjestel-
man toimintaan. Johdon tehtavana on varmistaa laadunhallintajarjestelman vaikutta-
vuus ja taata sille tarvittavat resurssit. Organisaation johdon on maaritettava nouda-

tettava laatupolitiikka, jota organisaatio noudattaa. (SFS-EN ISO 9001:2015, 13.)

Johtajuuden lisdksi asiakaskeskeisyys on yksi standardin keskeinen vaatimus. Organi-
saation on rakennettava toimintansa tayttdmaan asiakkaidensa tarpeet ja vaatimuk-
set, toiminnan on jatkuvasti pyrittava lisddmaan asiakastyytyvaisyytta. (SFS-EN 1SO

9001:2015, 13.)

5.4 1SO 9004:2009 -standardi organisaation laatujohtamisesta

Standardissa kuvataan miten organisaatio voi luoda edellytykset jatkuvaan menes-
tykseen soveltamalla laadunhallintaa. Tdma voidaan saavuttaa pitkalla aikavalilla
tayttamalla asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Siihen voi vaikuttaa johtamalla organi-
saatiota vaikuttavasti ja havainnoimalla toimintaymparist6a. Standardissa kasitellaan
laadunhallinta laajemmin kuin standardissa ISO 9001. Tassa standardissa huomioi-
daan sidosryhmien kaikki tarpeet ja odotukset, seka kuinka ne saadaan taytettya.

(SFS-EN 1SO 9004:2009, 8.)

6 Asiakaskysely

6.1 Asiakaskyselyn toteutus

Aineistonkeruumenetelmaksi valittiin asiakaskyselyn tekeminen. Kysely valikoitui
kaytettavaksi menetelmaksi, koska halusin saada teorian lisdaksi mielipiteita laadun
merkityksesta yrityksen toiminnalle ns. kentalta eli toimeksiantajan oikeilta asiak-
kailta. Kyselyn tarkoituksena oli kerata tietoa kahdella tavalla. Ensimmainen tarkoitus
oli selvittaa asiakkaiden kokemuksia laadusta yleisella tasolla ja toinen nakokanta oli
se, miten asiakkaat kokevat laadun kuljetusliikkeen osalta. Verkkokysely on hyva tyo-

kalu tavoittaa yrityksen asiakkaat helposti ja tehokkaasti. Se my6s tukee muuta jo
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olemassa olevaa tietoa asiasta. Mielestani osallistujien valitseminen yrityksen oi-
keista asiakkaista antaa hyvan kuvan taman hetkisesta laadunhallinnan tasosta ja
mielipiteista.

Asiakaskysely toteutettiin verkkokyselyna. Verkkokyselylla pystytdan saavuttamaan
helposti maantieteellisesti hajallaan olevat vastaanottajat helposti. Osallistumislinkki
kyselyyn lahetettiin asiakkaiden yhteyshenkil6ille sahkopostilla. Kysely piti sisdllaan
kymmenen varsinaista kysymysta laadunhallinnasta. Kyselyn tuloksia kuvataan tar-
kemmin tutkimuksen lopputulokset kohdassa. Kysely tehtiin hyodyntdaen Microsoftin
Forms-ohjelmistoa. Talla tavoin saatiin kyselyn vastaukset helposti koottua yhte-
naiseksi tutkimusaineistoksi. Kyselyn lahettdmisen yhteydessa ilmoitettiin toivottu

vastaamisaika, joka oli kaksi viikkoa viestin |ldhettdmisesta.

Osallistujat valittiin yrityksen asiakasrekisterista. Osallistujien ensimmainen karsinta
tehtiin valitsemalla osallistujat, jotka olivat tehneet edellisen tayden kalenterivuoden
aikana tilauksia kuukausittain. Taman rajauksen jalkeen valitsin satunnaisotannalla
varsinaiset osallistujat, joita oli 50 kappaletta. Kdytetyn valintametodin tarkoituksena
oli saada mahdollisimman laaja otos erityyppisista yrityksista. Talla tavalla kyselyn tu-
loksia voidaan kayttaa realistisesti yrityksen laadun kehittamiseksi ja tutkittavan il-
mion ymmartamiseksi. Kyselyyn osallistujat edustavat erikokoisia ja -tyyppisia organi-
saatioita, joten tulokset ovat luotettavampia, kuin mikali kysely olisi tehty pienem-

malla otannalla.

Lahdin miettimaan kyselyn kysymyksia kahdelta eri nakékannalta. Ensimmaiseksi mi-
nua kiinnosti miten yrityksen asiakkaat nakevat laadun merkityksen ja miten laajasti
heilla itsellaan on kaytossa laatujarjestelma. Toinen nakdkulma oli, mika on laadun

nykytila ja milla tavalla asiakkaat kokevat nykyisin laadun.

6.2 Asiakaskyselyn sisalto

Kyselyn rakenne voidaan jakaa kahteen osaan: kyselyn alussa kysyttiin laatujarjestel-
maan ja sertifiointiin liittyvia kysymyksia ja loppuosan kysymykset sisalsivat kysymyk-

sia yrityksen laadunhallintajarjestelmaa silmalla pitaen.

Tarkoituksena oli tehdd mahdollisimman tiivis ja kompakti kysely (ks. liite 1). Talla

osaltaan haettiin parempaa osallistumisprosenttia. Kyselyn ensimmainen kysymys,
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jossa kysyttiin vastaajan organisaation nimea, ei varsinaisesti kuulunut kyselyyn vaan
sen tarkoitus oli vastaajien seuranta. Talla varmistettiin ettei samalta vastaajalta tul-
lut useampaa kuin yksi vastaus. Tama lisaa kyselyn uskottavuutta. Samalla pystyttiin
seuraamaan ketka olivat vastanneet kyselyyn, ja lahettamaan jalkeenpain vielda muis-
tutusviesti asiasta. Kyselyn analysointivaiheessa yritysten nimet poistettiin ja aineis-

toa analysoitiin anonyymisti.

Kyselyn ensimmainen varsinainen kysymys oli, onko yrityksellanne kaytdssa sertifi-
oitu laadunhallintajarjestelma. Vastausvaihtoehtoina oli kyll3, ei ja kdytdssamme on
oma sertifioimaton laadunhallintajarjestelma. Toinen kysymys oli vapaaehtoinen lisa-
kysymys edelliseen kysymykseen ja tdssa tiedusteltiin minkalaisia sertifioituja laadun-

hallintajarjestelmia vastaajat kayttavat.

Seuraavat kaksi kysymysta koskivat laadunhallintajarjestelman olemassaolon merki-
tysta palveluntuottajia valittaessa ja sitd saavatko vastaajat lisdarvoa kuljetusliik-
keella olevasta laadunhallintajarjestelmasta. Samalla kysyttiin, mika on vastaajien
mielesta tarkein peruste kuljetusliikkeen valinnalle. Vastausvaihtoehtoina oli laatu ja
luotettavuus, palvelualue tai hinta. Valmiilla vastausvaihtoehdoilla haluttiin nopeut-

taa ja selkeyttda vastaajan vastaamista.

Kyselyn seitsemas ja kahdeksas kysymys koskivat asiakastyytyvaisyytta. Ensin vastaa-
jilta kysyttiin heiddan mielipidettadn saannollisen asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen
ja sen jalkeen sitd, mika on heidan mielestaan paras keino toteuttaa asiakastyytyvai-

syys kysely.

Kyselyn kolme viimeista kysymysta koskivat Tavaraldahettien toimintaa ja sen kehitta-
mista. Ensin vastaajilta kysyttiin, mikd on heiddan mielipide Tavaraldhettien laadusta.
Seuraavaksi kysyttiin, haluaisivatko vastaajat saada enemman tietoa kuljetuksen ete-
nemisesta reaaliaikaisesti. Viimeisena kysyttiin mita osa-aluetta vastaaja haluaisi ke-
hitettavan tulevaisuudessa. Vastausvaihtoehdot olivat:

e kuljetusten tilaaminen

e asiakaspalvelu

e kuljetusaikataulut

o laskutus

e cioleselkedta kehittdmisen kohdetta
e muu (vastaaja voi vapaasti kertoa oman mielipiteensa)
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6.3 Aikataulu

Laadin etukateen aikataulun kyselyn toteuttamiseksi (ks. kuvio 4). Tarkoituksena oli
rakentaa sopivan valja aikataulu turhan kiireen valttamiseksi. Ty aloitettiin tammi-
kuun alussa ja sille oli varattu kolme kuukautta aikaa. Kyselyn aikataulu sisalsi seuraa-

vat vaiheet:

e Kyselyn suunnitteluun oli varattu kuukausi. Suunnittelu oli tarked tehda kunnolla,
jotta kysymykset palvelisivat tutkimusta ja tyon tilaajaa. Kysymysten lisdksi yhteystie-
tojen kerddmiseen meni oma aikansa.

e Kyselyn lahettdminen osallistujille ja kyselyyn vastausaika. Kyselyyn vastaamiselle va-
rattiin kaksi viikkoa aikaa ja tdma ilmoitettiin kyselyn Idhettdmisen yhteydessa.

e Tulosten analysointi. Analysoinnille varasin kaksi viikkoa aikaa.

Kyselyn lahettaminen
ja vastaamisaika

Kyselyn suunnittelu Tulosten analysointi

Kuvio 4. Kyselyprosessi

6.4 Asiakaskyselyn tulosten analysointi

Kyselyyn vastasi mdaraajassa 27 vastaajaa, joka oli vastausprosenttina 54 %. Vastaus-
aktiivisuus oli suhteellisen alhainen, mika on taman tyyppisille kyselyille varsin
yleista. Vastaajista suurimmalla osalla (59 %) on kaytossdan sertifioitu laadunhallinta-

jarjestelma (ks. kuvio 5).
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Onko organisaatiollanne kdytdssa sertifioitu
laadunhallintajarjestelma?

0%

mKyllda ®Ei = Yritykselld on sertifioimaton laatujarjestelma

Kuvio 5. Onko organisaatiollanne kdytossa sertifioitu laatujarjestelma?

Yleisin kdytdssa oleva jarjestelma on I1ISO 9001:2015 jarjestelma. Usealla vastaajalla
on kadytdssdadan myods ympadristdjarjestelma (1SO 14001) ja tyoéturvallisuusjarjestelma
(OHSAS 18001). Kenelldkaan vastaajista ei ole kaytossaan sertifioimatonta laadunhal-
lintajarjestelmaa, joten mikali yritykselld on laadunhallintajarjestelma, se on myods

sertifioitu.

Vastaajien mielesta sertifioitu laatujarjestelma on tarkea valintaperuste palvelun-
tuottajaa valittaessa. Samoin vastaajat ndakevat kuljetusliikkeelld olevan sertifikaatin

tuovan heille lisdarvoa.

Vastaajista suurin osa (74%) piti tarkeimpana valintaperusteena kuljetusliikkeelle laa-
tua ja luotettavuutta. Toiseksi yleisin peruste oli hinta ja sen jalkeen kuljetusliikkeen

tarjoama palvelualue. (Ks. kuvio 6).
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Tarkein valintaperuste kuljetusliikkeelle

.

= Laatu ja luotettavuus = Palvelualue Hinta

Kuvio 6. Tarkein valintaperuste kuljetusliikkeelle

Asiakastyytyvaisyyden mittaamista vastaajat arvostivat korkealle. Se oli suurimman
osan vastaajien mielesta erittdin tarkea asia. Mielekkain tapa tehda asiakastyytyvai-

syyskysely oli verkossa tai sdhkopostilla tapahtuva kysely.

Vastaajat arvostivat Tavaraldhettien nykyista laatua korkealle, keskiarvoksi saatiin
4,26 asteikolla yhdesta viiteen. Tavaraldhettien laatumielikuvaa voidaan tulosten va-

lossa pitda hyvana.

Suurin osa (59 %) vastaajista oli tyytyvdisia nykyiseen tiedonkulkuun ja he eivat toivo-
neet lisdpalveluita, kuten sdhkoista tietosanomaa. Vastaajat olivat tyytyvaisia nykyi-
seen toimintaan, eika heilla ollut selkeita toiveita toiminnan kehittdmiseksi tulevai-

suudessa.

6.5 Johtopaatokset kyselyn tuloksista

Kyselyn vastauksia yhteen summatessa on selvdsti huomattavissa laadun merkitys
yrityksen toiminnalle. Monessa yrityksessa laadun merkitys on huomattu ja se ym-
marretdan. Se ohjaa yritysten valintoja ja sitd myo6s vaaditaan yhteistyokumppa-
neilta. Nama havainnot tukevat aiheesta julkaistua teoriatietoa. Kyselyn tulokset tu-
kivat ennakko-olettamaani, ettd Tavaralahettien laatu on asiakkaiden ndkdkulmasta

kunnossa. Kyselyn tuloksissa yrityksen laatu arvioitiin hyvaksi. Samalla saatiin myos
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arvokasta tietoa mahdollisista kehityskohteista, joihin yritys voi panostaa tulevaisuu-
dessa. Tama auttaa kehittamaan palvelua paremmaksi. Tassa kyselyssa vastauspro-
sentti oli hyvin tyypillinen kyselyille, eli suhteellisen alhainen. Kyselyn tuloksia ei
voida pitaa yleispatevina toimialasta riippumatta. Kyselyn tulokset kuitenkin palvele-

vat kyseista yritysta ja niita voidaan luotettavasti kayttaa toiminnan kehittamiseksi.

Asiakaskyselyn tulokset tukevat aiemmin julkaistua teoriaa ja tutkimuksia. Laadun
merkitys on kiistaton yrityksen menestykselle. Yrityksen on pystyttava tuottamaan
oikean tasoista laatua, koska yrityksen ei kannata myoskaan tuottaa ylilaatua, mista

asiakas ei ole valmis maksamaan.

Kyselyn tulokset antavat vastauksen tutkimuskysymykseeni ”Mika on toimintakasikir-
jan merkitys kuljetusliikkeen laadun kehittdmisessa?”. Toimenpidekasikirja on yrityk-
sen laadunhallintajarjestelman kiintea osa, joten vastaukseksi tutkimuskysymykseen
tutkimuksessa saatiin toimenpidekasikirjan merkityksen olevan tarkea yrityksen laa-
dun kehittamiselle. Toimenpidekasikirja on yrityksen laadunhallintajarjestelman oh-
jaustyokalu ja ndin ollen perusta laadunhallintajarjestelmalle. Yrityksen on pystyttava
tuottamaan asiakkaan tarpeet tayttavaa palvelua parjatakseen kilpailussa muita sa-

man toimialan toimijoita vastaan.

Johtopéaatoksena kyselyn tuloksista voidaan todeta laadukkaan palvelun olevan yri-
tyksen menestystekija. Palvelun on taytettava asiakkaan vaatimukset ja tuotava lisa-
arvoa asiakkaan toimintaan. Tyytyvainen asiakas kadyttaa yrityksen tuotetta ja palve-
lua mielellaan. Lisaksi palvelun hinnoittelu pitda olla kunnossa suhteessa tarjottuun

laatuun.

7 Toimintakasikirja

7.1 Toimintakasikirjan rakentaminen

Ennen toimintakasikirjan tekemisen aloitusta, kerattiin materiaalia ja |dhdetietoa toi-
mintakasikirjan vaatimuksista. Opinndytetyon luvussa nelja on kerrottu laadunhallin-
tajarjestelman vaatimuksista ja sen hyddyista. Toimintakasikirja on kaytannossa ku-

vaus laadunhallintajarjestelmasta, sen tavoitteista ja siitd miten ne saavutetaan. Var-
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sinainen kasikirjan luonti aloitettiin pitdamalla aloituspalaveri, jossa kasiteltiin toimen-
pidekasikirjan sisaltéa ja vaatimuksia. Ensimmaiseksi oli paatettava, milla tasolla toi-
mintakasikirja on tarpeellista kuvata. Kasikirjasta tehtiin useita eri versioita, ennen
kuin se muotoutui lopulliseen muotoonsa. Tassa luvussa kuvataan tehdyn toiminta-
kasikirjan sisaltoa ja sitd, miten se vertautuu ISO 9001:2015 -standardiin. Toimintaka-

sikirjan kansilehti ja sisallysluettelo ovat kuvattuna liitteessa 2.

7.2 Toimintakasikirjan sisaltod

Toimintakasikirjan otsikot rakennettiin ISO 9001:2015 standardin mukaisesti, jotta
toimintakasikirja on tulevaisuudessa helposti hyddynnettavissa auditointeja varten ja
siitd selkeasti kay ilmi standardin kohdat joihin kussakin kohdassa viitataan. Tama toi-
mintakasikirja auttaa yritysta tulevaisuudessa kehittamaan laadunhallintaansa ja toi-

mii pohjana sertifioidulle laadunhallintajarjestelmalle.
7.2.1 Johdanto ja yritysesittely

Toimintakasikirjan alussa lukijalle kuvataan ja kerrotaan toimintakasikirjan tarkoi-
tusta ja mihin sita voidaan kayttaa. Luku pitda sisalladn myos yritysesittelyn ja tar-
keimmat asiakkaille tarjottavat palvelut. Tama avaa lukijalle yrityksen historiaa ja tar-
koitusta. Esittelyn avulla on helpompi ldhtea tutustumaan yritykseen ja sen laadun-

hallintajarjestelman sisaltoon.
7.2.2 Toimintaymparisto

Toimintaymparistéluvussa lukijalle kerrotaan yrityksen toimintaympariston asetta-
mat mahdollisuudet ja uhat. Ndma on kerrottu selkedn SWOT-analyysin avulla.

SWOT-analyysin periaatteet kaytiin lavitse yrityksen johdon kanssa kdymissani kes-
kusteluissa. Tein aluksi pohjan analyysista ja sen pohjalta kivimme analyysia ja sen

vaiheita lavitse yhdessa yrityksen johdon kanssa.

Varsinaisen toimintaympariston lisaksi luvussa kuvataan yrityksen tarkeimmat sidos-

ryhmat, heidan tarpeensa ja miten sidosryhmien vaatimusten tayttyminen varmiste-
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taan seurannalla ja dokumentoinnilla. Sidosryhmat, heidan vaatimuksensa / tar-
peensa ja seurantatapa kirjattiin taulukkoon (taulukko 1). Taulukon avulla lukijan on

helppo ymmartaa eri sidosryhmien vaikutus yrityksen toimintaan.

Taulukko 1. Sidosryhmat

Sidosryhma Vaatimukset Miten seurataan?

Yrityksen Saada sijoittamalleen paa- Jatkuvalla talou-

omistajat omalle tuottoa den tunnuslukujen
seurannalla

Organisaation ja laadunhallintajarjestelman rakenne seka laadunhallintajarjestelman
soveltamisala kuvataan lukijalle myos tassa luvussa. Rakenne haluttiin pitaa yksinker-
taisena helpon ymmarrettavyyden vuoksi. Tima helpottaa jarjestelman jalkautta-
mista yrityksen toimintaan. Yrityksen laadunhallintajarjestelma koostuu kolmesta eri
tasosta (ks. kuvio 7). Ylimpéana ohjaustasolla on tdma luotu toimenpidekasikirja. Kes-
kimmaisella tasolla on varsinaiset tydohjeet ja alimpana on jarjestelmaan kuuluvat

tallenteet.

Tyoohjeet

Kuvio 7. Tavaraldhettien laadunhallintajarjestelman rakenne
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7.3 Prosessimainen toimintamalli

Laadunhallintajarjestelmaan kuuluu olennaisena osana prosessimainen toiminta-
malli. Taman takia yhtena toimintakasikirjan kappaleena on kuvattuna yrityksen
kaikki laadunhallintajarjestelmaan kuuluvat prosessit. SO 9001:2015 -standardissa
prosessit kuuluvat toimintaympariston alle. Tassa toimintakasikirjassa prosessit on
kuitenkin irrotettu omaksi luvukseen. Talla halutaan selventaa ja varmistaa niiden
ymmartaminen lukijalle. Prosessit ovat tarkedssa roolissa, kun tarkastellaan laadun-

hallintajarjestelman ja yrityksen toimintaa.

Tyon aikana yrityksen prosessit tunnistettiin ja dokumentoitiin toimintakasikirjan ta-
han kappaleeseen. Yrityksen pdaprosesseja (ks. kuvio 8) ovat myynti ja markkinointi-,
kuljetuspalvelu- seka laskutus- ja tukiprosessit. Toimintakdasikirjaan kuvattiin ydinpro-

sessit ja nimettiin niiden omistajat.

Myynti & Markkinointi Kuljetuspalvelut Laskutus

Kuvio 8. Tavaraldhettien ydinprosessit

7.3.1 Johtajuus

Johtajuus ja johdon sitoutuminen ovat koko laadunhallintajarjestelman kulmakivi.
Tassa kappaleessa halusimme yrityksen johdon kanssa tuoda ilmi yrityksen johdon
sitoutumisen jarjestelman toimintaan. Toinen tarkea nakodkanta oli asiakaskeskeisyy-
den painottaminen. Toiminta perustuu asiakkaan tarpeisiin ja heidan tarpeidensa

tyydyttamiseen.

Yrityksen johdon maérittelemat visio, strategia ja laatupolitiikka kirjattiin myos ylos

tdhan kappaleeseen, jotta tyontekijat tietdvat toiminnan pddmaaran ja miten se to-
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teutetaan. Laatupolitiikan viestinta kuvattiin yksinkertaisesti ja havainnollisesti; esi-
merkiksi viestinnan asiakkaisiin hoitaa myyntipaallikko ja kuljetusesimiehet omiin

tehtaviinsa liittyen.

Yrityksen vastuut kuvasin taulukolla, jossa olin jakanut yrityksen toiminnot seitse-
maéaan eri osa-alueeseen (ks. taulukko 2). Taulukon vasemmassa reunassa oli tehtava
ja oikealla siita vastaava henkil. Taman avulla lukijan on helppo ymmartaa kuka vas-

taa mistdkin osa-alueesta ja kenen puoleen kdantya kyseisen asian suhteen.

Taulukko 2. Vastuunjakotaulukko

Tehtava Vastuuhenkilo

Myynti ja markkinointi

Henkilostohallinto

It-laitteet

Kalusto

Laskutus

Palkanlaskenta

Kuljettajien tyonjohto

7.3.2 Suunnittelu

Suunnittelukappaleen tarkoituksena on varmistaa laadunhallintajarjestelman vaikut-
tavuus ja yrityksen kyky tarjota laadukkaita palveluita asiakkailleen. Tassa kappa-
leessa tarkoituksena on kuvata, miten yritys varautuu mahdollisiin toiminnassa piile-

viin riskeihin ja mahdollisuuksiin.

Yrityksessa tehdaan jatkuvaa analysointia toimintaan liittyvista riskeista ja mahdolli-
suuksista. Analyysit dokumentoidaan ja ne kuuluvat tallenteina laadunhallintajarjes-
telmaan. Riskien ja mahdollisuuksien tunnistaminen tehdaan SWOT-analyysin tulok-

sien avulla ja sen antamista lahtokohdista. Tyén aikana rakensin valmiin tyokalun
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pohjaksi riskien tunnistamiseksi (ks. taulukko 3). Tydkalu on Excel-pohjainen lomake-
pohja, johon yrityksen johto kirjaa tunnistamansa riskit samalla arvioiden niiden va-

kavuutta ja esiintymistodennakdisyytta.

Taulukko 3. Riskianalyysityokalu

Tavaralahettien riskianalyysi

Riskin tunnistus Riskin arviointi Estdvat ja ehkdisevat toimenpiteet

Esiintymisen
todenndkoisyys (1-10), Toimenpide
1=pieni 10= suuri

Jaannériski (1-10),
1=pieni 10= suuri

Vakavuus (1-10),
1=pieni 10= suuri

Riski Aiheuttaja Seuraus Riskiluku

Varikoodi Luokka Riskiluku Toimenpiteet
Vahdinen riski 0-10 Ei aiheuta vilittomid iteitd, seurataan riskin kehittymistd
Kohtalainen riski 10-20 Tehdddn suunnitelma miten riskid voidaan ehkdistd tulevaisuudessa

_Suml riski 20-30 Ehkaisevat ja vahentavat toimenpiteet on aloitettava valittomasti

Riskin arvioinnin jalkeen mietitdan ehkaisevia ja estdvia toimenpiteita. Taman jalkeen
yrityksen johto arvioi jaanndsriskin. Jokainen tunnistettu riski saa riskiluvun, joka on
yhteenlaskettuna riskin vakavuus, esiintymisen todennakoisyys ja jadannosriski. Riski-
luvun perusteella tehddan tarvittavat toimenpiteet riskin hallitsemiseksi. Vahaisille
riskeille maaritettiin toimenpiteiksi riskien seuranta, kohtalaisille riskeille luodaan
suunnitelma milla aikavalilla ja toimilla niita pyritadan vahentamaan vahaisiksi riskeiksi

ja suurille riskeille aloitetaan valittdmat toimenpiteet riskien ehkdisemiseksi.

Toiminnan mahdollisuuksien tunnistamiseksi rakensin vastaavan tyyppisen tydkalun,
kuin riskien tunnistamiseen. Tunnistettuja mahdollisuuksia tunnistetaan ja niiden

hyodyllisia ominaisuuksia pyritddn vahvistamaan toiminnassa.

Suunnittelukappaleeseen kuuluu myds luoda yrityksen laatupolitiikalle tavoitteet ja
kyseisen vuoden tavoitteet kirjataan vuosittain tdhan toimintakasikirjaan. Vuodelle

2018 toimintakasikirjaan kirjattiin esimerkiksi nolla tapahtunutta tyotapaturmaa.
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Kun laadunhallintajarjestelmaan tulee tarve muutoksille, kerrotaan niiden toteutta-
mistapa myds tassa kappaleessa. Muutokset toteutetaan ISO-standardin edellytta-
malla tavalla. Isommista muutoksista tehddaan oma kehittamisprojektinsa. Taman tar-
koituksena on varmistaa muutosten toteutus jarjestelmaan sopivalla tavalla. Pienem-
pida muutoksia varten tein valmiin lomakepohjan (ks. kuvio 9), jolla pienet muutokset
dokumentoidaan. Lomakkeessa on valmiit kohdat, mihin muutoksen tekija tayttaa
tehtavan muutoksen ja sen aiheuttamat vaikutukset laadunhallintajarjestelmalle. Ta-
man lomakkeen avulla tehtavat muutokset on helppo todentaa ja tarvittaessa jaljit-

taa.

Laadunhallintajarjestelman muutos

Muutokset on hyvaksytettavat yrityksen johdolla!
Muutoksen kohde

Syy muutokselle

Muutoksesta vastaava

Muutoksen aikataulu ja tehtévét toimenpiteet

Muutoksen vaikutukset laadunhallintajarjestelméaén ja vastuisiin

PVM PVM
Tekija Hyvéksyja Versio

Kuvio 9. Laadunhallintajarjestelman muutoslomake

Isommat muutokset laadunhallintajarjestelman tehdaan erillisind muutos projekteina

ja niiden osalta tehdaan kattavampi erillinen dokumentointi.
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7.3.3 Tukitoiminnot

Tukitoiminnoissa kasitellaan yrityksen resursseja ja niiden kdyttoa. Resurssit kasitta-
vat yrityksen henkiloston, kaluston ja terminaalitilat. Lukijalle kuvataan miten resurs-

sien kayto6lla varmistetaan laadunhallinnan tavoitteiden saavuttaminen.

Henkilostoresurssien hallintaan tein toimintakasikirjan liitteeksi henkil6ston ammatti-
taitomatriisin. Tahan kootaan jokaisen henkilostén osaaminen ja se on néin ollen jo-
kaisen tietoa tarvitsevan kaytettavissa. Esimerkiksi matriisissa kuvataan montako am-
mattipatevyyspaivaa kuljettajat ovat suorittaneet kyseisellda ammattipatevyysjaksolla
ja kuinka kauan heidan ammattipatevyytensa on voimassa. Tasta dokumentista on
helppo varmistaa mitd osaamista henkilostolla on, joten sita voidaan esimerkiksi hyo-

dyntaa uusia koulutuksia suunniteltaessa.

Yrityksen kalustosta rakennettiin samanlainen matriisi, johon kerattiin kaikki yrityk-
sen kalusto ja esimerkiksi niiden katsastusajankohdat. N&in ollen tarvittava tieto ka-
lustoon liittyvista tiedoista on helposti ja ajantasaisesti dokumentoitu yhteen paik-
kaan. Kaluston puutteiden ilmoittamista varten henkil6ston saataville luotiin lomake,
jolla he voivat ilmoittaa mahdolliset puutteet. Samalla lomake toimii dokumenttina

poikkeamasta.

Tassa luvussa kerrotaan myos, miten laadunhallintajarjestelman kuuluvat tallenteet
tulee merkita, silloin kun niitd muutetaan tai tehdaan uusia. Jokainen tallenne on ol-
tava jaljennettavissa ja siina pitaa olla yksildintinumero. Tallenteessa pitda olla myds
paivamaara, otsikko, muutoksen tekija ja sen hyvaksyja merkattuina. Kaikki muutok-
set hyvaksytetaan yrityksen johdolla. Dokumentoidun tiedon tuottamiseen maaritel-
tiin ohjeet, kuka saa tuottaa tietoa ja milla tavalla tieto pitaa tallentaa laadunhallinta-
jarjestelmaan. Kaikki tehtavat muutokset on hyvaksytettava yrityksen johdolla. Jar-
jestelmaan saa tallentaa tiedostoja ainoastaan Microsoftin Excel- ja Word-tiedosto-
muodoissa. Talla tavalla varmistetaan tietojen luettavuus tulevaisuudessa. Mikali tie-
dostomuotona kaytettaisiin jotakin harvinaisempaa tiedostomuotoa, saattaa vaarana
olla tietojen menettaminen esimerkiksi ohjelmistotuen loppumisen seurauksena.
Maarittelin dokumenttien sailytysajaksi 10 vuotta, jonka jalkeen yrityksen johto tu-
hoaa dokumentit asiaan kuuluvalla tavalla. Paadyin 10 vuoden sailytysaikaan, koska

se on hyvin yleinen yrityksen muidenkin asiakirjojen sailytysaika.
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7.3.4 Yrityksen toiminta ja suunnittelu

Toiminnan suunnittelussa kuvataan miten yrityksen arkipaivainen toiminta toteute-
taan. Toiminnan suunnittelun tarkoituksena on toiminnan jatkuva parantaminen. Toi-
minnan suunnittelussa otetaan huomioon aiemmin kasikirjassa maaritellyt uhat ja
mahdollisuudet. Yhteydenpito asiakkaan valilla kirjattiin yl6s ja viestintdaa asiakkaan
kanssa hoitavat yrityksen johto, kuljetusesimiehet ja myyntipaallikkékin. Jokainen

vastaa omaan tyotehtavaansa liittyvasta viestinnadsta.

Ulkoistetuille alihankkijoilta hankituille palveluille maaritettiin toimintatavat. Alihank-
kijoille maaritetaan palvelutasot ja ne kaydaan heidan kanssaan lavitse, jonka jalkeen

toimintaa seurataan vuosittaisilla auditoinneilla.

7.3.5 Mittaus ja seuranta

Laadunhallintajarjestelman vaatimukset ja aiemmin maaritettyjen vaatimusten to-
teutuminen varmistetaan mittaamalla suoritusta. Tassa kappaleessa kerrotaan miten
yritys mittaa ja varmistaa laadun riittavan tason. Tydkaluina kdytetaan tuloskorttia,

sisdista ja ulkoista auditointia, seka johdon katselmuksia.

Yrityksen johto on maarittdanyt tuloskortin ja sen sisaltamat mittarit yrityksen eri pro-
sesseille. Tuloskortin mittarit on valittu niin, etta laatutavoitteet saadaan taytettya.
Mittareina kaytetdan esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta ja ylitdiden maaraa suhteessa
tehtyihin tyotunteihin. Asiakastyytyvaisyytta mitataan kerran vuodessa tehtavalla

asiakastyytyvaisyyskyselylla ja ylitdiden osuutta seurataan kuukausittain.

Yritys dokumentoi kaikki asiakkailta tulleet reklamaatiot toiminnanohjausjarjestel-

maansa ja niita kaytetaan apuna yrityksen toiminnan kehittamisessa.

Laatujarjestelmaan kuuluu olennaisesti auditoinnit ja yrityksessa on luotu aikataulu
niiden suorittamiseksi. Loin valmiit pohjat auditointien ja johdon katselmuksen suo-
rittamista varten. Valmiiseen pohjaan on helppo kirjata havaitut puutteet ja lavitse

kaydyt asiat. Auditointipohja on tyon liitteissa kuvattuna.
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7.3.6 Jatkuva parantaminen

Laadunhallintajarjestelma pohjautuu jatkuvaan parantamiseen ja tdman prosessin
ideaa selvennetdan tdssa toimintakasikirjan luvussa. Jatkuva parantaminen pohjau-
tuu teoriaosassa kerrottuun Demingin johtamismalliin. Tama toteutuu yrityksessa ha-
vaittujen puutteiden nopealla korjaamisella. Lisdksi vuosittaisissa auditoinneissa ha-

vaittavat kehityskohteet dokumentoidaan ja niille tehdaan kehityssuunnitelma.

Havaittuihin poikkeamiin reagoidaan valittdmasti ja ne kasitelldan, jonka jalkeen kor-
jaavilla toimenpiteilld poikkeamat korjataan. Korjaavat toimenpiteet pitda mitoittaa
riittaviksi havaittuun poikkeamaan nahden ja kaikki tdma pitaa asianmukaisesti doku-

mentoida.
7.3.7 Laadunhallintajarjestelman dokumentit

Viimeiseen toimintakasikirjan kappaleeseen kokosin lukijalle laadunhallintajarjestel-
maan liittyvat dokumentit. Nain lukijan on helppo lahtea etsimaan tarvittavaa tietoa

tai ohjeistusta laadunhallintajarjestelman tyoohjeista ja tallenteista.

7.4 Toimintakasikirjan lopputuloksen arviointi ja johtopaatdkset

Toimintakasikirja toteutettiin yhdessa yrityksen johdon kanssa. Toimintakasikirjaa py-
rittiin rakentamaan mahdollisimman hyvin sopivaksi yrityksen nykytilaan. Talléin sen
kayttoonotto on huomattavasti helpommin toteutettavissa. Laadunhallintajarjestel-
man tulee olla yrityksen jokapaivaista toimintaa tukevaa ja siihen luontevasti kuulu-
vaa. Tama ajatus oli ohjenuorana toimintakasikirjaa rakennettaessa. Toimintakasi-
kirja on mielestadni onnistunut ja sen pohjalle yrityksen on hyva alkaa rakentamaan
laadunhallintajarjestelmaa. Toimintakasikirjan rakenne tukee mielestani tata hyvin,
koska sen rakenne on suoraan standardista ja helposti omaksuttavissa. Lisaksi toimin-
takasikirja antaa selkean kuvan tarvittavista muutoksista nykytilaan verrattuna. Kasi-
kirja rakennettiin Microsoftin Word ja Excel ohjelmistojen pohjalle, koska tama oli
kustannustehokkain tapa toteuttaa toimintakasikirja. Tama myo6s mahdollistaa tule-
vaisuudessa toimintakasikirjan siirtdmisen verkkoon, esimerkiksi Microsoftin Office

365 palvelun avulla.
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Taulukko 4. ISO 9001:2015 vastaavuustaulukko

ISO 9001:2015 painopistealueet

Viestinta

Johtajuus
Riskilahtoisyys

Prosessilahtoisyys
Toimintaymparisto

C
()
<
©
+—
c
@©
fa
@
o
@®©
>
)
—
=)
©
-

Laadunhallinnan periaattee

.Johdanto
. Toimintaymparist® X

. Prosessimainen toimintamalli

. Johtajuus

. Suunnittelu

. Tukitoiminnot

X | X | X | X
X | X | X [ X

. Yrityksen toiminta ja suunnittelu

. Mittaus ja seuranta
. Jatkuva parantaminen

O 00 N O Ul b W N P

x

Tavaraldhettien toimintakasikirja

X [ X | X | X | X | X | X |X|X [X
X [ X [ X | X | X | X | X |X |X
X [ X | X | X | X | X |X

X [ X | X | X | X | X |X

10. Laadunhallintajarjestelmadn dokumentointi X

Johtopaatoksena ja yhteenvetona tyon tuloksista laadukas palvelu on yksi yrityksen
kriittinen menestystekija, ja tuotettavan palvelun on taytettava asiakkaan vaatimuk-
set ja tarpeet. Palvelun on tuotettava lisdarvoa asiakkaalle, jotta se saa asiakkaan py-
symaan yrityksen asiakkaana. Toimintakasikirjalla on merkittava osa laadunhallin-
nassa ja sen avulla yritys pystyy todentamaan toimintansa sidosryhmilleen ja ohjaa-
maan toimintaa oikeaan suuntaan laadun kehittamiseksi. Toimintakasikirjan avulla
yritys saa jaettua tietoa laatupolitiikastaan koko organisaatiolle, ja tdman ansiosta
laatupolitiikan noudattaminen helpottuu. Vastuu laadukkaasta toiminnasta on koko
organisaation henkilokunnalla; jokaiselle yksittaiselle tyontekijalle kuuluu vastuu
oman tyonsa ohella parantaa laatua ja huomatessaan laatupoikkeamia puuttua niihin

asiaankuuluvalla tavalla.
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8 Pohdinta

Tyon tavoitteena oli tutkia laadun merkitysta toimintakasikirjan nakdkulmasta yrityk-
sen toiminnalle. Toimintakasikirja on laadunhallintajarjestelman ohjaustyokalu ja do-
kumentti laadunhallintajarjestelman sisallosta. Tyon paatavoite oli rakentaa toimek-
siantajalle toimintakasikirja, jonka pohjalta voidaan lahtea kehittdmaan yritykselle
sertifioitavaa laadunhallintajarjestelmaa. Laadunhallintajarjestelman varsinainen ra-
kentaminen rajattiin tdman tyon ulkopuolelle ja sen rakentaminen jaa tyon tilaajan

vastuulle.

Laadukkaiden tuotteiden tuottaminen on yrityksen toiminnan perusedellytys ja asiak-
kaiden tarpeiden tyydyttaminen on toiminnan tavoite. Yrityksen on helpompi myyda
asiakkaillensa laadukasta tuotetta tai palvelua. Laadukkaan tuotteen tai palvelun tar-
joamisella yritys saavuttaa paremman asiakasuskollisuuden, maineen ja kannattavuu-
den. Laadunhallintajarjestelmalla ja sitd kautta toimintakasikirjalla on tassa tarkea
merkitys. Dokumentoidulla toiminnalla yritys pystyy luotettavasti esittdmaan asiak-
kaillensa pystyvansa toteuttamaan lupaamansa asiat ja tayttdmaan heidan tar-
peensa. Toimivan laadunhallinnan rakentaminen lahtee laatujohtamismallista, jossa
toiminta pyrkii jatkuvaan laadun parantamiseen. Kyse on kaytannon tasolla pienista
jokapaivaisista teoista ja niiden avulla pyritaan jatkuvasti parantamaan toimintaa.
Laadunhallinta perustuu johdon sitoutumiseen ja heidan esimerkkiinsa. Mikali yrityk-
sen johto ei ole sitoutunut laadun parantamiseen taysilla, ei laadunhallintajarjes-
telma toimi. Laadun parantaminen lahtee johdon sitoutumisesta, josta se jalkautuu
alaspdin koko organisaatioon. Laadukas toiminta on jokaisen organisaation jasenen
tehtdva. Laatujarjestelmia on ollut kdytossa eri yrityksilla jo useita vuosia, mutta
aiemmin ne on mielletty isojen yritysten jarjestelmiksi. Nykyisin tilanne on muuttu-
nut ja sertifioituja laadunhallintajarjestelmia on jo yhden tyontekijan yrityksillakin.
Yleisin aloitustarve laadunhallintajarjestelmalle tulee yrityksen asiakkaiden sita vaa-
tiessa. Joillain toimialoilla laadunhallintajarjestelma on edellytys uusien tilauksien
saamiseksi. Kuljetusalalla laadunhallintajarjestelmien ehdottomuus ei ole viela asiak-
kaiden saamisen elinehto, mutta jarjestelmat yleistyvat kuitenkin koko ajan. Tama
tarjoaa tyon tilaajalle hyvan mahdollisuuden saavuttaa kilpailuetua kilpaileviin yrityk-

siin nahden.
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Tyon aloitushetkella yrityksella ei ollut kdaytdssdaan laadunhallintajarjestelmaa eika
toimintakasikirjaa. Toiminnan dokumentointi oli vahaista. Yrityksen tuottaman palve-
lun laatu vaikutti kuitenkin hyvalta. Tata paatelmaa tuki myos tutkimuksen aikana
tehty kysely yrityksen asiakkaille, jotka arvostivat yrityksen tarjoaman palvelun erin-
omaiseksi. Tasta [ahtokohdasta on helppo aloittaa rakentamaan yritykselle laadun-
hallintajarjestelmaa. Yrityksen asiakkaat haluaisivat myos enemman saannéllista

asiakastyytyvaisyyden mittaamista, esimerkiksi verkkokyselyna.

Tyo6n haastavin osuus oli tulkita ISO-standardin vaatimukset selkeiksi tyotehtaviksi,
joita yrityksessa voidaan toteuttaa. Mikali toimintakasikirjan ja laadunhallintajarjes-
telman halutaan toimivan tehokkaasti, sen on tuettava yrityksen toimintaa. Se pitaa
aina rakentaa yrityksen toiminnan mukaan ja sen pitaa tukea yrityksen tuotteiden tai
palvelun tuotantoa. Vertasin standardin vaatimuksia yrityksen nykyiseen toimintaan
ja laadin puuttuvat dokumentit. Tama helpottaa mydhemmassa vaiheessa laadunhal-
lintajarjestelman rakentamista, koska vaadittavat lomakkeet ovat jo valmiina. Laa-
dunhallinta on yrityksessa jokaisen tyontekijan vastuulla ja siita pitaa tehda yhteinen
paamaara. Laatupoikkeamien ennaltaehkaisy on kaikista edullisin tapa tuottaa laadu-
kasta palvelua. Varsinkin toimeksiantajan kaltainen pieni kuljetusyritys hyotyy paljon
laadunhallintajarjestelman tuomasta virheiden vahentymisesta. Pienelle yritykselle
virheiden korjaaminen on todella kallista ja aikaa vievaa puuhaa. Ennaltaehkai-
semalla nama virheet saadaan aikaan tyytyvaisemmat asiakkaat ja sddstetdaan yrityk-

sen varoja.

Toimintakasikirjasta tuli mielestani onnistunut ja sen avulla yrityksen johto saa sel-
kedn kuvan laadunhallintajarjestelman vaatimuksista ja miten se muuttaa yrityksen
toimintaa. Koska toimintakasikirja on valmiiksi ISO-standardin mukainen, sen perus-
teella voidaan helposti rakentaa vaatimukset tayttava laadunhallintajarjestelma. Mi-
kali yritys alkaa suunnittelemaan laadunhallintajarjestelmaa, kannattaa se suoraan
rakentaa hyvaksytyn standardin tayttavaksi. Tasta on yritykselle enemman hyotya
kuin standardoimattomasta jarjestelmasta. Sertifiointi tuo yrityksen asiakkaalle var-

muuden jarjestelman vaikuttavuudesta ja tuo uskottavuutta toiminnalle.

Toimintakasikirja rakennettiin kevyeksi ja kustannustehokkaaksi. Se toteutettiin Mic-

rosoftin Excel ja Word-ohjelmistojen pohjalta ja niilla kaytettavaksi. Tima on pienelle
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yritykselle toimiva tapa. Mikali aloittaisin tyon uudestaan, tekisin jarjestelmasta sah-
koisen ja mobiililaitteella kaytettdavan, koska laadunhallinnan yksi tarkoitus on lisata
tiedonsiirtoa ja lapinakyvyytta organisaatiossa. Kuljetusliikkeessa tyontekijat liilkkuvat
paljon, eivatka ole samassa tilassa usein. Mobiililaitteella kaytettavan toimintakasikir-
jan kaytto helpottaa tiedonsiirtoa yrityksen sisalld, ndin ollen oikea tieto on sita tar-

vitsevalla henkilostolla oikeaan aikaan.

Tutkimuksen tuloksia kun verrataan muihin vastaaviin tutkimuksiin, kuten Haapasen
(2015 37-39) tutkimukseen, tulokset ovat vastaavan kaltaisia. Kuljetusyrityksen on
mahdollista saavuttaa toiminnan tehostamista ja kilpailuetua hyvan toimintakasikir-
jan ja laadunhallintajarjestelman avulla. Koska laadusta on tehty paljon tutkimuksia
jo aiemmin, ei tutkimus varmasti tarjoa uutta yleispatevaa tietoa. Tyon toimeksianta-
jalle tyd on kuitenkin erittdin hyddyllinen, koska siind on otettu huomioon heidan toi-
mintansa erikoispiirteet ja tarpeet. Yhtena laadunhallintajarjestelman ideana on tar-
jota yrityksille mahdollisuus rakentaa omanlaisensa laadunhallintajarjestelma ja nadin
ollen jokainen laadunhallintajarjestelma on omanlaisensa. Tarkeinta on rakentaa
omaa toimintaa tukeva jarjestelma ja panostaa sen jalkauttamiseen yrityksessa. Hy-
vin suunnitellulla toimintakasikirjalla ei ole yritykselle mitaan virkaa, jos sita ei saada

jalkautettua oikein yrityksen toimintaan.

Tyo oli kokonaisuutena mielenkiintoinen ja tarjosi minulle paljon haasteita matkan
varrella. Sain tyon aikana tutustua laadunhallintaan ja siina piileviin mahdollisuuksiin.
Matkan varrella tuli paljon hyvia oivalluksia, mitka edesauttoivat toimintakasikirjan
rakentamista toimeksiantajalle. Uskon tutkimuksestani olevan hyotya itselleni mah-

dollisesti tulevaisuuden tyotehtavissa.

Toivon tulevaisuudessa toimeksiantajan kehittavan taman toimintakasikirjan pohjalta
laadunhallintajarjestelman, jolla he voivat osoittaa asiakkaillensa kykynsa tuottaa laa-
dukkaita palveluita. Laadunhallinnan avulla he voivat parantaa omaa kannattavuut-
taan ja toinen tarkea ulkoinen hydty on paremman maineen saaminen laadunhallin-

tajarjestelman avulla.

Tulevaisuudessa sahkoisen pilvipohjaisen tietojarjestelman ottaminen kaytté6n on

mielestani jarkevin kehityssuunta. Taman avulla liikkuville tyontekijoille tarjotaan
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tyokaluja tehda tyonsa paremmin ja sita kautta tuotetaan asiakkaalle parempaa pal-
velua. Varsinaisen laatutyon aloittaminen tulevaisuudessa kannattaa aloittaa yhdessa
yrityksen henkiloston kanssa. Laadunhallintajarjestelman rakentaminen on muutos-
prosessi ja siina tarvitaan muutosjohtamisen oppeja projektin onnistumiseksi. Jarjes-
telman integrointi osaksi yrityksen toimintaa onnistuu parhaiten, kun sita rakenne-
taan yhdessa koko henkiloston, eli jarjestelmaa kayttavien henkildiden kanssa, yh-
teistydssa. Laatujarjestelma tai toimintakasikirja ei auta ketdaan, mikali sita sailyte-

taan toimiston poytadlaatikossa.

Laadunhallintajarjestelmaan on helposti yhdistettavissa ISO 14001 sertifioitu ympa-
ristojarjestelma ja tama on mielestani yksi kehityssuunta tulevaisuudessa. Ymparisto-
jarjestelma on helposti yhdistettavissa laadunhallintajarjestelmaan ja talla saadaan

tuotua yrityksen toimintaan dokumentoitua vastuullisuutta lisada.
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Liitteet

Liite 1. Verkkokysely yrityksen asiakkaille

Jyvaskylan Tavaralahettien laatukysely

Kyselyssa on 11 kysymysta

Vastauksesi on nimeton.

* Pakollinen
1. Organisaation nimi? *

Kirjoita vastaus

2. Onko organisaatiollanne kaytdssa sertifioitu laadunhallintajarjestelma? *
Esimerkiksi ISO 9007 tai vastaava jdrjestelmd

) kyla
(O E

O Kéytdssdmme on oma sertifioimaton laatujérjestelma

3. Mikali kaytéssanne on jonkinlainen laadunhallintajarjestelma, kertoisitteko lyhyesti
Jarjestelmasténne?

Kirjoita vastaus

4. Kuinka tarkedksi koet sertifioidun laadunhallintajarjestelmén palveluntuottajaa valittaessa? *
1 = En ollenkaan tdrkedksi, 5= Erittdin tdrkedks

12 3 4 s
oo O0Oo0

5. Tuottaako mielestanne kuljetusliikkeelld oleva sertifioitu laadunhallintajarjestelma lisdarvoa
kuljetusliikkeen asiakkaille? *
1= Ei tuota ollenkaan, 5= Tuottaa erittdin paljon

12 3 4 s
oo O0Oo0

6. Mika seuraavista on tarkein valintaperusteenne kuljetusliikkeelle *
O Laatu ja luotettavuus
O Palvelualue

O Hinta
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7. Kuinka térkeana pidatte jatkuvaa asiakastyytyvaisyyden seurantaa? *
1= En pidd asiaa ollenkaan tdrkednd, 5= Piddn asiaa erittdin tdrkednd

12 3 4 s
0 000

8. Mikd on mielestanne paras keino toteuttaa asiakastyytyvéisyyden seuranta? *
(O Puhelimitse kyselynd
(O) Séhkopostilla tai verkossa olevalla kyselylla
O Kasvotusten tapaamalla

O Postin kautta kirjeitse

9. Kuinka tyytyvéinen olette talla hetkelld Tavaraldhettien palveluun? *
1= Erittdin tyytymdtdn, 5= Erittdin tyytyvéinen

2 3

1 4 s
o 0 000

10. Toivoisitteko saavanne enemman tietoa kuljetuksen etenemisesta reaaliaikaisesti? *
Esimerkiksi siihkdisen tiedonsiirron kautta

) kylla
O En

11. Haluaisitteko parantaa jotain seuraavista osa-alueista yhteistydmme kehittdmiseksi? *
O Kuljetusten tilaaminen
() Asiakaspalvelu
O Kuljetusaikataulut
O Laskutus

O Mielestani yhteistyGssa ei ole selkeitd kehityksenkohteita

O Muu

Ala koskaan luovuta salasanaa kenellekaan. limoita vaarinkaytosta



48

Liite 2. Tavaraldhettien toimintakasikirja

V)

TAVARALAHETIT

Jyvaskylan Tavaralahetit oy:n toimintakasikirja

Versio 1.0 — muokattu 1.2.2018
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