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Taman opinnaytetydn keskeisena tarkoituksena oli laatia laadunhallintajarjestelma
metallialan yritykseen. Opinnaytetyd tehtiin Kauhavan Alaharméasséa toimivalle
Harméan Taonta oy:lle, joka valmistaa erilaisia puutarhatydkaluja. Yrityksen tavoit-
teena on kehittya jatkuvasti seka laajentaa yritysta. Taman seurauksena yritykses-
sa kiinnostuttiin laadunhallintajarjestelmasté ja sen toteutus alkoi kevaalla 2012.

Opinnaytetydssa tutkittiin ja selvitettiin laatustandardia SFS-EN ISO 9001:2008
seka kerattiin tietoa aiheeseen liittyen. Sen jalkeen maaritettiin yrityksen nykytilan-
ne ja yrityksen toiminnan suuntauksia alettiin rakentaa laadunhallintajarjestelman
pohjalle. Harman Taonnan laadunhallintajarjestelma koostuu laatukasikirjasta, re-
surssien- seké prosessien hallinnasta, toimintaohjeista, toiminnan parantamisesta
seka viitetiedostoista.

Asiakkaille tarkoitetussa laatukasikirjassa kerrotaan tarkeimmaét asiat yrityksen
kayttaytymisesta laadukkaassa toiminnassa. Taman laadunhallintajarjestelman
tarkoituksena on ohjata Harman Taonnan laatujarjestelmaa siten, etta asiakkaiden
odotukset seké laatuvaatimukset toteutuvat.

Laadunhallintajarjestelmd kohdeyrityksessa pyritaan ottamaan kayttoon vuoden
2012 aikana ja sen kaytosta oletetaan olevan paljon hyotya yrityksen toiminnalle.
Laadunhallintajarjestelma on jo tassé vaiheessa ollut suureksi hyodyksi yritykselle
prosessien selvittamisen vuoksi. Prosessien yloskirjaaminen on auttanut havait-
semaan esimerkiksi kuljetustekniset virheet tydkalujen valivarastojen siirrossa.

Avainsanat: Laatu, laadunhallinta, prosessi
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The main purpose of this thesis was to draw up a quality management system in
the metal industry. This thesis was made for Harman Taonta Oy which is located
in Alahdrmé. This company manufactures different kinds of garden tools. The
company goal is to constantly develop and expand its activity. As a result, the
company got interested in the quality management system and the implementation
of this system began in the spring of 2012.

The thesis deals with the quality standard BS EN ISO 9001:2008. Also the current
situation of the company was determined. This quality management system of
Harmé&n Taonta Oy contains the quality manual, resource and process
management, protocol, improvement of work, and reference files.

The quality manual contains the most important factors for the activity of the com-
pany. The purpose of this quality management system is to guide the quality sys-
tem of Harman Taonta Oy so that customer expectations and quality standards
come true.

The company aims to introducing the quality management system during 2012.
The quality management system has already at this stage been a great benefit for
the company because it has clarified the processes. Recording all the processes
has helped detect for example the technical errors which appear when the tools
have been transferred between intermediate landings.
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1 JOHDANTO

Monilta yrityksilta joilla on useita verkostoja, vaaditaan nykyaan yha useammin
kaytossa olevaa seka toimivaa laadunhallintajarjestelméé. Jos yritykselta 16ytyy
toimiva laadunhallintajarjestelma, se antaa hyvan seka positiivisen kuvan siita, etta
yrityksen toiminta on luotettavaa ja laadukasta. Laatu myds tunnetaan ympaéri
maailmaa ja sen merkitys on jatkuvasti kasvussa kilpailun kiristyessé nykypaivan

globaaleilla markkinoilla.

Harman Taonnan vuosien kasvun ja kehityksen vuoksi on tullut lisd& ostajia seka
myynti Pohjoismaihin on alkanut. Suuremmilla yhteistybkumppaneilla seké& silloin
kun myynti ulottuu Suomen rajojen ulkopuolelle, vaaditaan usein laadunhallintajar-
jestelmaa. Jarjestelma katsotaan ylipaataan olevan suureksi eduksi jatkuvan toi-

minnan kannalta.

Laadunhallintajarjestelm&a ei ole kohdeyrityksessa aikaisemmin toteutettu, koska
se on vaativa seka henkil6stéa kuormittava projekti. Tahan kuluu yritykselta paljon
resursseja ja aikaa, eikd Harman Taonnan palveluksessa ole myodskaan ollut laa-
dunhallintajarjestelmiin perehtynyttd henkilostb&. Laatu on aina kasitetty ainoas-

taan lopputuotteen hyvana laatuna.

Nyt tdma laadunhallintajarjestelma on rakennettu standardin SFS-EN [ISO
9001:2008 vaatimusten mukaisesti kehittddksemme Harman Taonnan toimintaa
jatkuvan parantamisen periaatteen mukaisesti laadunhallinjarjestelmassa. Kasikir-
jaan on koottuna tarkeimmat asiat yrityksen kayttaytymisesta laadukkaassa toi-
minnassa, joka luo hyva pohjan yrityksen laadunhallinnalle. Tulevaisuudessa
Harméan Taonta Oy pystyy vastaamaan laadunhallinnan avulla asiakkaan vaati-

muksiin seka hallitsemaan tuottamaansa palvelua ja sen laatua tehokkaasti.
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2 KOHDEYRITYS

Harman Taonta Oy on perheyritys, joka valmistaa korkealaatuisia tydkaluja yli 50
vuoden kokemuksella. Yrityksen perusti Uuno Puronvarsi kiirastorstaina vuonna
1961 Alaharméan Hanhimakeen. Talldin valmistui ensimmainen pajarakennus. Uu-
no oli kaytanndssa seppa jo syntyessaan. Han oli jo neljannessa polvessa takoja-
miehia. Varsinaisen oppinsa han hankki 1940- ja 1950-luvuilla takoessaan isénsa

pajassa. (Harman Taonta Oy, [viitattu 10.4.2012].)

Alkuvuosina Harman Taonnan tuotteina olivat viikatteet, sirpit ja koriste-esineet.
1970-luvulla valmistus keskittyi enenevassa maarin puutarhatyokaluihin myynnin
tapahtuessa suurten keskusliikkeiden kautta. Yha nykyaankin erityyppiset viikat-
teet ja muut puutarhatyokalut ovat Harmén Taonta Oy:n paatuotteita.
Paamarkkina-alueena on aina ollut Suomi. Kuitenkin viimeisen vuosikymmenen
aikana myynti myds muualle Pohjois- ja Keski-Eurooppaan on alkanut. (Harman
Taonta Oy, [viitattu 10.4.2012].)

Talla hetkella Harméan Taonta Oy:n toiminta jatkuu Puronvarren suvun kuudennen
sukupolven jatkaessaan taistelua terdksen parissa. Valmistustekniikat ovat vuosi-
en saatossa muuttuneet ahjojen, alasinten ja pajavasaroiden ajoista, mutta tuot-
teet valmistetaan vielakin seka perinteitad kunnioittaen ettd nykyaikaisia menetel-

mi& kayttaen. (Harman Taonta Oy, [viitattu 10.4.2012].)
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3 LAATU

3.1 Laadun merkitys

Laadun merkitys on kasvanut nyky-yhteiskunnassa merkittavasti. Ennen vanhaan
tuotteen tai palvelun ostaja olivat fyysisesti tekemisissa toistensa kanssa tutustu-
essaan kaupan kohteeseen. Talldin tuotteen laatu arvioitiin silmamaaraisesti valit-
tomasti sind hetkend, jolloin tuote vaihtoi omistajaa. Talldin tuotteen hinta maaray-

tyi ainoastaan tuotteen laatuominaisuuksien perusteella. (Lecklin 2002, 15.)

Nykyaan laadun merkitys on hieman monimutkaisempi. Laatua lahdetaan tarkas-
telemaan asiakkaan tarpeiden, vaatimusten, seka odotukset huomioon ottaen yri-
tyksen laadukkaassa toiminnassa. Yrityksen toiminta maaritelladn laadukkaaksi,
jos asiakas on tyytyvainen saamiinsa tuotteisiin ja palveluun, seka yrityksen toi-
minta tuotteen valmistusprosessissa on laadukasta. Esimerkiksi tuotteen valmis-
tusprosessin tehokkuus tai nopeat lapimenoajat eivéat takaa korkeaa laatua, vaan
edellytyksena on ulkopuolisen arvioijan, tuotteen loppukayttajan ja asiakkaan ar-
vio. (Lecklin 2002, 18.)

Harman Taonnan toiminnan peruspilarina on aina ollut laatu. Yrityksen perustami-
sesta lahtien on aina ensisijaisena asiana ollut lopputuotteen hyva laatu, joka on
tullut teratyokalujen valmistuksessa tarvittavasta kokemuksesta ja osaamisesta.
Nama asiat ovat karttuneet ja kasvaneet vuosikymmenten saatossa yha parem-
maksi. Nykypaivana yritys myy asiakkailleen vain korkeaa laatua olevia tuotteita,
mutta yrityksen sisdista toimintaa on kehitetty laadukkaammaksi myés moraali-
sessa mielessa. Harman Taonta kayttaa ainoastaan kotimaisia tarvikkeita tuotteen
valmistuksessa, jolloin tuetaan suomalaista tyota ja yrittelidisyytta. Talléin myos
varmistetaan paremmin tarvikkeiden korkea laatu, joka heijastuu yrityksen myy-
maan lopputuotteeseen asiakkaalle.
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3.2 Laatupolitiikka

Laadunhallintajarjestelmassa yrityksen johdon on noudatettava organisaation laa-
tupolitiikkaa ja talléin varmistettava, ettéd se tulee soveltumaan asiakkaiden tarpei-
siin ja vaatimuksiin. Taman tulee sisaltdd koko organisaation sitoutumisen vaati-
musten tayttdmiseen ja jatkuvaan parantamiseen tulevaisuudessa sekad antaa hy-
vat mahdollisuudet laatutavoitteiden asettamiselle ja katselmuksille. (Lecklin 2002,
43.)

Yleinen periaate laadunhallinnassa on yleismaailmallinen ja perustavanlaatuinen
saanto, joka koskee koko organisaation johtamista. Yksinkertaisesti se siis on tar-
koitettu auttamaan organisaatiota menestymaan toiminnassaan. Laadunhallinnan
soveltaminen standardiin voi vaikuttaa jatkuvaan parantamiseen sekd kohentaa
organisaation tai yrityksen suorituskykya. (Suomen Standardisoimisliitto 2001, 24—
31)

Laatupolitikka koostuu yrityksen perusarvoista, jotka heijastuvat kaytannon toi-
minnaksi. Laatupolitikka ilmentaa yrityksen keskeiset toimintaperiaatteet laaduk-
kaassa toiminnassa. Hyva laatupolitikka on lyhyt ja ytimekas, jolloin jokaisen hen-
kilon on se helppo siséistaa ja ymmartaa. Hyva laatupolitikka ohjaa myos yritysten
henkilostda toiminnoissaan. (Lecklin 2002, 43.)

Laatupolitikka ottaa kantaa esimerkiksi laadun merkityksesta yritykselle ja sen
iimenemismuotoihin, kuten suhteessa asiakkaisiin, henkildstén toimintaan seka
johdon toimintaan. (Lecklin 2002, 43.)

Harma&n Taonnan laatupolitikkana on valmistaa ja lahettaa asiakkailleen tilausten
mukaisia tuotteita sovitussa aikataulussa. Kaikki toimitukset pyritaan lahettamaan
lyhyellakin toimitusajalla joustavasti, asiakasta palvellen, riippuen sovitusta paiva-
maarasta. Kaikkien tuotteiden valmistuksessa pyritddn virheettomaan toimintaan,
ja jokainen tyokalujen valmistukseen osallistuva vastaa siita, etta tuotteet siirtyvat
seuraavaan tyovaiheeseen virheettomina. Kaikista havaituista laatupoikkeamista
on jokaisen tyontekijan velvollisuus tehdd mahdolliset korjaustoimenpiteet tai il-

moittaa sellaiselle henkildlle, joka siihen kykenee. Talla tavoin estetaan viallisen
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tuotteen paasy eteenpain valmistuksessa. Harman Taonta Oy pyrkii parantamaan
jatkuvasti tuotteittensa ja toimintansa laatua.

3.3 Laatujarjestelma

Laatujarjestelmalla tarkoitetaan yleensa laadunhallintajarjestelmaa (Quality Mana-
gement System) koko laajuudessaan pitden sisadlladn rakenteen, jonka avulla joh-
don ajatukset viedaan lapi koko organisaation siten, ettd ne saavuttavat jokaisen
tyontekijan. Laatujarjestelméan rakenteesta ei ole annettu standardiohjetta, mutta
normaalisti esimerkiksi laatujarjestelman ylin taso kootaan usein laatukasikirjaksi.
Tama pitda sisallaan yrityksen esittelyn, keskeiset arvot ja yleisen strategian yri-
tyksen toiminnassa. Laatukasikirjan jalkeen alemmille tasoille tulee normaalisti

prosessikuvauksia, toimintaohjeita ja lopuksi viitetiedostoja. (Lecklin 2002, 31-33.)

Prosessikuvauksissa yrityksen koko toiminta ndhdaan prosesseina ja tarkeimmat
eli ydinprosessit ovat yksityiskohtaisesti kuvattu prosessikaavioiden avulla. Toimin-
taohjeisiin kuuluu yksityiskohtaisten tydmenetelmien kuvaus ja annetaan suori-
tusohjeet siitéq, miten tyo pitéaa tehda. Alimmalla tasolla yleensa ovat viitetiedostot.
Sinne liitetdaan usein prosesseihin liittyvaa ulkopuolista aineistoa, kuten viranomai-
sohjeet tai lainsaadanto. (Lecklin 2002, 31-33.)

Kokonaiskuvan Harméan Taonnan laadunvarmistuksesta seka toiminnasta antaa
laatukasikirja. Toiminnan eri vaiheissa syntyvat dokumentit kuten tarjoukset, tila-
ukset, lahetysluettelot, laskut, arkistoidaan asiakastilauksittain mappeihin.
Paavastuu laadunvalvonnasta on jokaisella tyontekijalla, ettei virheellisia tuotteita
paase markkinoille. Laatua seurataan asiakkailta saatujen palautteiden avulla, jot-

ka muodostavat kivijalan laadunparantamisen toimenpiteille.
Harman Taonnan laatujarjestelman kokonaisuus:

1. Laatukasikirja

Laatukasikirja pitaa sisélladn seuraavat paakohdat:

- Yrityksen yleiskuvaus
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- Laadunhallinta

- Organisaatio ja tehtavat

- Myynnin ja markkinoinnin aineistot
- Osto

- Tuotanto

- Johdon vastuu

- Resurssien hallinta

- Prosessien toteuttaminen

- Mittaus analysointi ja parantaminen

2. Toimintaohjeet

Toiminta ja menettelyohjeet tdydentavat laatukasikirjaa, seka toimivat ohjeistukse-
na siita miten toimitaan ja miten vastuut tehtavista jakautuvat. Toimintaohjeisiin
kuuluvat kohdat prosessien- seké resurssien hallinta, mittaus, parantaminen, ana-

lysointi seka jateluettelo.

3. Viitetiedostot

Viitetiedostoihin kuuluvat yrityksen toimintaa saatelevat lait, asetukset, tydsopi-

mukset ja niin edelleen.

3.4 Laadunhallinta

Laadukkaasti toimivan yrityksen johto tiedostaa, etta laatu on erittdin tarked me-
nestystekija. Laadunhallinta ei saa vain vaikuttaa henkilokohtaiseen toimintaan,

vaan johdon taytyy vaikuttaa siihen, ettd laadunhallinnasta tulee koko organisaati-
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on toimintapa. Laadunhallinnalle taytyy antaa riittdvasti resursseja ja nakyvyytta
yrityksen jokapéaivaisessa toiminnassa. Jatkuvat kehittaminen on aina tarpeellista,
oli kyseessa pien- tai suuryritys seka laatu taytyy sisallyttaa jokapaivaiseen toimin-
taan. (Lecklin 2002, 72.)

Kohdeyrityksessa on aina ollut periaatteena se, etta yrityksen jokainen tyontekija
vastaa kunnollisesta laadusta. Yleensda, jos yhdessa tyOvaiheessa tulee laatuun
vaikuttava hairid, tama hairié heijastuu lopulta lopputuotteeseen, jolloin koko tuote
taytyy useassa tapauksessa tehda uudelleen. Taméa toiminta kuluttaa resursseja
seka lisaa kustannuksia. Kun jokainen tyontekija pystyy tuottamaan joka tyovai-
heessa vain parhainta laatua, lopputuote onnistuu kerralla eika korjaustoimenpitei-

ta tarvitse tehda.
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4 PROSESSIT

4.1 Prosessin maarittely

Prosessikasite tarkoittaa tapahtumaa, misséa joukko toisiinsa liittyvia tehtavid tuot-
tavat yhdessa liiketoiminnan kannalta hyddyllisen lopputuloksen. Prosessi siis
maaritelladn toimintoketjuksi, minka avulla yritys pyrkii muuttamaan saamansa
panokset tuotoiksi asiakkaalle. Prosessissa tapahtuu toistuva sarja tehtavia, jotka
voidaan mitata tai maarittdd. (Lecklin 2002, 137-142.)

Nykyaan prosessiajattelu liitetaan kiinteésti laatujohtamiseen. Prosessijohtaminen
ymmarretdan toimintatapana, missa organisaatio toimii ja yrityksen toimintaa voi-
daan johtaa talloin prosessien avulla. Prosessia sanana kaytetaan paljon eri mer-
kityksissa ja tilanteissa. Kaikki muutos tai jonkinasteinen kehitystapahtuma voi
my0s olla prosessi, esimerkiksi oppimisprosessi. Prosesseissa on aina hyva lah-
ted liikkkeelle siita, jos yrityksesséa on jo olemassa jokin pysyva ja toistuva tapa, jota
voidaan kehittaa jatkuvasti. Prosessit jaotellaan paa-, ydin-, avain-, ja tukiproses-
seihin. (Lecklin 2002, 137-142.)

Harman Taonnassa paatoimintoihin kuuluvat seuraavat osa-alueet:
- markkinointi ja myynti
- osto
- tuotanto.

Ylla olevat tapahtumat luetaan paatoiminnoiksi, koska namé ovat valttamattomia

yrityksen toiminnan kannalta.

Tukitoimintoihin lukeutuvat seuraavat paatoimintoja tukevat toiminnot:
- kirjanpito
- koneiden ja laitteiden kunnossapito

- taloushallinto.
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Nama luetaan tukitoiminnoiksi, koska ne tukevat yrityksen paatoimintoja eika niilla

ole itsenaisté merkitysta yrityksen toiminnan kannalta.

4.2 Prosessilajit

Ydinprosessit. Ydinprosessit tarkoittavat asiakasta palvelevia prosesseja. Naiden
paaasiallisena lahtokohtana ovat yrityksen sisainen ydinkyvykkyys ja taman avulla
pyritdédn jalostamaan yrityksesta Ioytyvat kyvyt osaamisen tuotteiksi, joka tuo asi-
akkaalle lisdarvoa. Yleensa ydinprosesseihin yhdistetdan tuotekehitys, tuotanto ja
asiakaspalvelu. (Lecklin 2002, 144.)

Tukiprosessit. Tukiprosesseilla tarkoitetaan yrityksen siséisia prosesseja. Naméa
pyrkivat tukemaan koko organisaation toimintaa ja luovat edellytyksia ydinproses-
sien onnistumiseksi. Tukiprosesseihin luetellaan normaalisti talous-, tieto- ja henki-
|6stbhallinto. (Lecklin 2002, 144.)

Avainprosessit. Avainprosessit yhdistetdan yleensa organisaation menestysteki-
joihin. Namé ovat aina yrityksen tarkeimpid prosesseja ja myds ensisijaisia kehit-
tamiskohteita. (Lecklin 2002, 144.)

Paaprosessit. Paaprosessit liittyvat keskeisesti yrityksen laajoihin prosesseihin,

jotka ovat keskeisia. Paaprosessit luetellaan useimmiten ydinprosesseiksi.

TILAUS —_— PAKKAUS e LAHETYS

Kuvio 1. Yksinkertainen tilaus- toimitusprosessi.
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Kuvio 3. Harman Taonnan ostoprosessi.
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VALMISTUS

y

h

Tuotannon
suunnittelu

Osavalmistus

Pintakasittely

Kokoonpano

Toimitus

Kuvio 4. Harman Taonnan tuotantoprosessi.

4.4 Prosessien kayttoonotto ja kehitys

Prosessit ovat aina suoraan jatkuvia toimintoja, ja siksi niiden kehittaminen on yri-

tyksen jatkuvan toiminnan kehittymisen kannalta pakollista. Prosessien kehittami-

sen ja kayttoonoton mahdollistamiseksi on tiedettava nykytilan hetki. Alkuvaihees-

sa yrityksen taytyy nimeta padprosessit. Prosessihierarkian muodostuminen ta-

pahtuu vahitellen yrityksen toimintakierroksen tuloksena, mutta yleenséa paapro-

sessit olisi hyva tunnistaa jo ennen liikkeelle 1aht6a. Prosessianalyysissa sisaltyy

prosessissa olevien ongelmien selvittdminen seka ratkaiseminen, laatukustannus-

ten analysointi, benchmarking vertailut, tytkalujen valinta, mittarien asettaminen ja

erilaisten kehittdmisvaihtoehtojen arviointi. Tamé&n prosessianalyysin tuloksena

saadaan valittua kehittamistapa. (Lecklin 2002, 150.)



18(38)

Prosessianalyysin jalkeen, kun prosessi on analysoitu ja uusi toteutustapa valittu,
yritys maarittaa parannussuunnitelman, joka pyritdéan ottamaan kaytt6én mahdolli-
simman pian. (Lecklin 2002, 150.)

Laadukkaaseen toimintaan kuuluu jatkuva kehittdminen. Kun prosessit on saatu
paranneltua, palataan takaisin l&htOruutuun. Prosessien toimivuutta arvioidaan
saanndllisesti ja tarpeen mukaan sitd muokataan parempaan suuntaan. Tasta on
myo6s nimitys, benchmarking. (Lecklin 2006, 160-174.)

Benchmarking. Benchmarking tarkoittaa lyhyesti parhaiden kaytanttjen vertailua.
Benchmarkkaamalla voidaan esimerkiksi kilpailjan prosesseja verrata omiin pro-
sesseihin, ja lopulta soveltaa niitd omaan kayttéon. Benchmarkkaus on suosittu
vaihtoehto, koska se nayttda ja kuulostaa hyvinkin helpolta. Kuitenkin taytyy ym-
martaa se, etta vaikka prosessi nayttaa kilpailijalla toimivalta, voi sen kayttbonotto
omassa yrityksessa vieda aikaa ja resursseja hyvinkin paljon. (Lecklin 2006, 160—
174.)
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5 ASIAKASKESKEISYYS

5.1 Asiakastyytyvaisyys

Hyva johtaminen laatuyrityksessa on aina asiakassuuntautunutta. Lahtokohtana
on aina asiakkaan tarpeiden ja vaatimusten tunnistaminen ja niiden huomiointi voi
tapahtua esimerkiksi saanndllisten asiakastyytyvaisyystutkimusten tai johdon ta-
paamisen muodossa. Tyytyvaiset asiakkaat ovat aina menestyvan yrityksen kul-
makivi. Kun asiakas on ollut tyytyvainen yrityksen toiminnasta, se suurella var-
muudella palaa takaisin kayttamaan yrityksen palveluja ja kertoo tutkimuksen mu-
kaan siitd kolmelle muulle henkilélle (Lahtinen 1992, 228). Asiakastyytyvaisyysmit-
tauksen suunnittelu ja suorittaminen muodostavat tarkean prosessin, ja sitd on
kehitettava jatkuvasti. Lisaksi se on kytkettava kiinteasti yrityksen johtamisjarjes-
telmaéan. Asiakastyytyvaisyyden mittaustekniikat voidaan jakaa kvantitatiivisiin se-
k& kvalitatiivisiin mittausmenetelmiin. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa asiakasta
pyydetaan antamaan tyytyvaisyydestaan numeerinen arvio esimerkiksi puhelin-
kyselyilla tai palautelomakkeilla. Kvalitatiivisiin menetelmiin kuuluvat erilaiset haas-
tattelut ja ryhmakeskusteluina tapahtuvat asiakaspaneelit missa kerataan pieni
ryhma asiakkaita keskustelemaan tuotteesta ohjaajan johdolla. Tallaisessa vuoro-
vaikutustilanteessa on mahdollista saada monipuolista informaatiota tuotteesta.
(Lecklin 2002, 70,120, 124.)

Harman Taonnalle asiakastyytyvéisyys on ollut aina kunnia-asia. Johto pyrkii jat-
kuvasti seuraamaan asiakastyytyvaisyytta pitddkseen asiakkaat tyytyvaisena seka
luottavaisena yritystd kohtaan. Asiakastyytyvaisyytta arvioidaan seuraavien mitta-

reiden avulla:
Toimitusvarmuus

- Toimitusvarmuuden mittaa paaostajat vuosittain. Tulos ilmoitetaan

prosentteina.
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Reklamaatiot

- Reklamaatioita seurataan kuukausittain reklamaatiolomakkeiden

avulla.

Takuut

- Takuita seurataan kuukausittain, esimerkiksi paljonko tuotteita on

pitanyt lahettaa takuuna kappalemaarittain.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt tarkeimmille asiakkaille

- Suullisesti kaytava kysely ostajien palavereissa.

Kaikki asiakkailta saatu palaute puhelimitse tai sdhkdisesti

- Kaikki palaute, joka tulee suoraan yritykselle niin asiakkaalta, kuin

jalleenmyyijalta otetaan rakentavasti esille.

Sopimusten pitavyys

- Kaydaan vuosittaisin lapi ostajien kanssa palavereissa.
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5.2 Reklamaatiot ja sisainen palaute

5.2.1 Reklamaatio

Kun asiakas on havainnut tavaran poikkeavan sovitusta tai olevan muuten virheel-
linen, asiakas voi tehda reklamaation. Reklamaatiotilanteessa pitéda ensimmaiseksi
ottaa yhteys myyjaan tai palvelun tarjoajaan, silla myyja tai palveluntarjoaja on
aina ensisijassa vastuussa myymansa tavaran virheesta. Palvelun virheesta, las-
kutuserimielisyydestd, toimituksen viivastymisesta tai muusta sopimushairiosta
osalta kannattaa yleensa aina ensimmaiseksi reklamoida viipymatta sopimus-

kumppanille. (Euroopan kuluttajakeskus, [viitattu 25.3.2012].)

Palvelun tai tavaran ostotilanteessa asiakas saattaa menettdd mahdollisuutensa
vedota virheeseen, jos se ei ole vedonnut siihen myyijalle tai palvelun tarjoajalle
kahden kuukauden kuluessa virheen havaitsemisesta. Kuten myds palvelun tai
muun ongelman ollessa kyseessa reklamaatio kannattaa tehda sopimuskump-
panille valittomasti, ettei seurauksena ole oikeudenmenetys. Esimerkiksi matka-
palveluksissa reklamaatio tulee tehda heti jo paikanpaalla matkakohtees-
sa. (Euroopan kuluttajakeskus, [viitattu 25.3.2012].)

Myyijéan tai palveluntarjoajan omalla kustannuksellaan suorittama korjaus on yleen-
sa ensisijainen oikaisukeino, joten asiakkaan ei kannata lahtea korjauttamaan ta-
varaa tai uusimaan palvelua itse, jos ei ole ollut viela yhteydessa myyjaan. On kui-
tenkin huomioitava tilanteet, joissa pikainen korjaus on aivan valttamaton. (Euroo-
pan kuluttajakeskus, [viitattu 25.3.2012].)

Normaalisti, jos asia on vahainen tai helposti sovittavissa, kannattaa reklamaatio
tehda sahkopostitse tai kirjeitse, varsinkin kun on kyse kotimaan rajat ylittdvasta
kaupasta. Mahdollisen jatkoselvittelyn kannalta on aina tarkead, ettd asiakas sai-
lyttda kopion lahetetysta kirjallisesta reklamaatiosta myos itsellaan. (Euroopan ku-
luttajakeskus, [viitattu 25.3.2012].)

Normaalisti reklamaatiotilanteessa Harméan Taonta korvaa viallisen tavaran uudel-
la vastaavalla tavaralla. Ainoastaan normaalit kulutusosat ovat reklamaatioiden

ulkopuolella. Kunnollisen toiminnan avulla reklamaatiotilanteessa yritys pitaa asi-
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akkaat tyytyvaisend, ja yleensa reklamaatiotilanteessa yritys on saanut kiitosta
hyvastéa toiminnasta niin yksityisiltd asiakkailta kuin keskusliikkeiltakin.

5.2.2 Sisainen palaute

Hyvat viestintatekniikat ja hyva tiedonkulku on nykyaan hyvin merkittava osa on-
nistunutta laadunhallintajarjestelmaa. Sisainen palaute kasittdd kaiken tydyhteison
eri henkilGiden, henkildryhmien ja yksikdiden valilla olevan tiedonkulun seka vuo-
rovaikutuksen, jota esiintyy lahetettdessa Kkiireellisia ja tarkeitd tietoja yrityksen

toiminnasta. Sisdisen palautteen avulla pyritaan jatkuvasti kehittdmaan yritysta.

Harman Taonnalla siséinen palaute on jokapdivaista toimintaa. Rakentavalla si-
saisella palautteella Harméan Taonta kykenee parantamaan tuotteidensa laatua
jatkuvasti. Sisdiseen palautteeseen kuuluu esimerkiksi kehitysideoita eri ty6vai-
heissa. Harman Taonnan sisainen palautejarjestelma perustuu saannoélliseen suul-
liseen palautteeseen tydntekijdilta tai esimiehiltd. Yleensa tarkeimmat palautteet
tulevat aina tyopisteella olevalta tyontekijaltd, koska hénella on paras kuva ky-
seessa olevasta tyostd. Myos palautteen antajan yrityksen sisalla sekd myos jo-
kaisen asiakkaan antamaa palautetta kannattaa kuunnella aina tarkasti, koska he
katsovat asiaa eri nakokulmasta. Palautetta voidaan esimerkiksi antaa suullisesti
edellisen paivan tai viikkonlopun ty6sta, jonka valmistelee tyévuorossa oleva johto-
ryhman jasen tai tyontekija. Palautteen perimmaisena tarkoituksena on tarkastella
tyon tuloksia seka tydprosessia ulkopuolisen silmin. Tyon onnistuminen on yleen-
sa aina useiden henkildiden ansiota, kun péinvastoin epaonnistumisesta vastaa
monesti pelkdstdan johtohenkildstd. Huono suunnittelu, ohjeistaminen tai resur-
sointi voi olla esimerkiksi tydon epaonnistumisen syyna. Taman kaltaiset virheet
osataan korjata vasta, kun ne on tunnistettu kunnolla. Palautteesta keskustellaan
tarpeen tullessa, jolloin myds esimiehet ja muut paikalla olijat voivat kertoa oman

kantansa siita.



23(38)

5.3 Toimitusvarmuus

Nykyaan toimitusvarmuus on hyvin tarkea asia teollisuudessa. Yksi yritysten seu-
ratuimmista toimitukseen liittyvista mittareista on toimitusvarmuuden seuranta.
Toimitusvarmuuden avulla taataan esimerkiksi paivamaara tai muuten tietty to-
dennakoisyys sille, ettd asiakkaalle sovittu toimitus toimitetaan perille sovittuna
paivamaarana. Normaalisti toimitusvarmuus ilmaistaan prosenttilukuna yrityksissa.
Lyhyesti toimitusvarmuus antaa oikean tiedon tuotteen toimittamisesta oikeaan
paikkaan oikeana ajankohtana, ja sen laatua voidaan parantaa esimerkiksi tarjoa-
malla asiakkaille seurantamahdollisuutta tilatuille tavaroille. Kun moni yritys on
ajanut varastojaan alas kustannusteknisistd syista, toimitusvarmuuden merkitys
korostuu tdméan jalkeen asiakkaalle. Mitd parempi toimitusvarmuus, sita luotetta-
vampi yritys yleensa on. Talldin myo6s asiakas kayttdd suuremmalla varmuudella

yrityksen palveluita.

Harman Taonnalle yksi tarkeimpia mittareita yrityksen toiminnassa on toimitus-
varmuuden seuranta, jota suoritetaan jatkuvasti laskutuksen yhteydessa. Joka
vuosi laaditaan yhteenveto jalleenmyyjiltd toimitusvarmuuden seuraamiseksi ja
yritys on tasté saanutkin hyvaa palautetta, koska tuotteet ovat aina olleet sovitusti
perilla. Jalleenmyyjat antavat toimitusvarmuuden prosenttilukuina, joka esitetdan

yleensa syksyisin palavereissa.

5.4 Jatkuva parantaminen

Laadukkaaseen ty6hon kuuluu oleellisesti jatkuva parantaminen kehittadkseen
yrityksen toimintaa. Suuren, paljon resursseja vievan uudistamisen tai kehityspro-
jektin jalkeen yritys ei voi jaada paikoilleen toimimaan, vaan tyota ja kehittdmista
on jatkuvasti parannettava ja jatkettava tyoprosessien ohessa. Jatkuvassa paran-
tamisessa toimii apuna palautejarjestelmét, katselmukset, menetelmien seké vali-
neiden arviointi, ja yleinen kehittdminen. (Lecklin 2002, 31). Koko organisaation
keskeinen toimintatapa kasvavissa yrityksissa onkin jatkuva parantaminen. Tyon
suorittajilla annetaan valtaa ja vastuuta. Hierarkiatasojen ei myoskaan anneta na-
kya selvasti. Kommunikointi seka tydympariston ongelmien havaitseminen mah-

dollistaa parantamisen seka kehittymisen. Talldin yrityksen johto pyrkii toimimaan
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koko organisaation tukena, jolloin se kykenee valitttmasti reagoimaan ympariston
tarpeisiin. Toistuvien hairididen seka kaytannon ongelmien poistamisen jatkuva
parantaminen on tarkeda yritykselle, jotta se kykenee ratkaisemaan nama ongel-
mat. Kuitenkin ongelmat on tuotava selkedasti esiin, etta niihin pystytaan ottamaan
kantaa. (Vilen 2009, 9).

Toiminnan jatkuva parantaminen ja kehittémien on Harman Taonnalla valttdma-
tonta, jotta pystyy sdilyttamaan hyvan kilpailukyvyn alati kasvavilla markkinoilla.
Laadukkaat tuotteet, toimitusvarmuus, kotimaisuus ja korkea asiakastyytyvaisyy-
den taso takaavat pitkaaikaiset asiakassuhteet ja kannattavan liiketoiminnan ny-
kypaivana. Jatkuvaa parantamista tapahtuu lahes joka paiva. Kommunikointi tyon-
tekijdiden kanssa auttaa avaamaan johdon silmat erilaisille tyopisteitd koskeville

ongelmille, jotka tyontekijat yhdessa johdon kanssa ratkaisevat.

Harman Taonta pyrkii jatkuvasti parantamaan sekad ulkoista ettd siséista toimin-
taansa. Kohdeyritys panostaa erityisesti henkildstén osaamisen ja ammattitaidon
kehittamiseen, koska nama ensisijaisesti heijastuvat asiakkaalle myytavaan tuot-
teeseen. Yritys keskustelee saanndllisesti asiakkaiden seka tyontekijoiden kanssa,
ja siten keratyn palautteen avulla saadaan parannettua toimintaa. Nykyaan jo kan-
sainvalisend yrityksena Harmé&n Taonnalla on myos erilaisia johtamisprosesseja,

kuten esimerkiksi vuosittaiset kehityskeskustelut.
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6 RESURSSIEN HALLINTA

6.1 Henkilostoresurssit

Henkilostoresurssit tarkoittavat yksinkertaisuudessaan yrityksen henkilostopolitiik-
kaa ja sen toimintatapaa tyontekijoiden kanssa. Organisaation ja johtohenkiloston
tulee huolehtia aina uusia henkiloita rekrytoitaessa, ettd henkilé on pateva omaan
tehtavaansa. Patevyys yleensa perustuu tyontekijan koulutukseen, ammattitaitoon
tai kokemukseen. Paaasia on se, etta yrityksen henkilost6lla on ne ominaisuudet
mité he tarvitsevat tehtaviensa suorittamiseen ja se, etta yritys pystyy ohjaamaan
tyontekijan sinne missa han voi hyodyntaa kykyjaan tietylla osaamisen alueella.
Johtohenkiloston ja koko organisaation on huolehdittava, ettd henkilostd on tietoi-
nen omasta panoksestaan yrityksen laatutavoitteiden saavuttamisessa. Henkilos-
toresurssit, jotka toimivat hyvin nykyajan yrityksissd, on merkittdva kilpailuetu
markkinoilla. Henkilostoresurssien hyva ja onnistunut johtaminen varmistaa henki-
|6ston ja tyontekijoiden maaran oikeassa suhteessa tydnmaaraan, ettei esimerkik-

si yrityksessa ole tarpeettomia tyontekijoita.

Rekrytoitaessa uusia henkilgita Harm&n Taonnan johtohenkildstd huomioi aina eri
tehtaviin vaadittavan koulutuksen, kokemuksen seka ammattitaidon. Liséksi arvi-
oidaan tarvittava perehdyttamiskoulutus ja sovitaan vastuuhenkild, joka vastaa
uuden tyontekijan opastamisesta. Henkiloston koulutustarpeita arvioitaessa huo-
mioidaan tarve lisdtd henkil6ston monitaitoisuutta ja tarvetta uuden teknologian

soveltamiseen sek& myts mahdolliset lakisdateiset patevyysvaatimukset.
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- myynti
- 0sto
Toimitusjohtaja - markkinointi

- vastaa tuotannon jarjestelyistad
- tyGsuojeluvastaava
Tyonjohtajat - myynti

- osto

- laatuvastaava

- markkinointi

- karkaisu & paasto

- hitsaus

- osavalmistus
Tuotantohenkilosto - kokoonpano
- 1dhetys

- maalaus

- poraus

- prassays

- tilausten vastaanotto
- laskutus
Sihteeri - kirjanpito

Kuvio 5. Harman Taonnan vastuumatriisi

6.2 Tuotanto jatyoymparisto

Nykyajan yritystoiminnassa tyontekijan henkinen hyvinvointi on tarkeaa henkilos-
ton tuottavuuden kannalta. Tyodyhteisdisséd sekd sen yksittaisissa jasenissa henki-
nen hyvinvointi iimenee monin tavoin. Tyontekijalle se nayttaytyy turvallisena seka
hyvana ilmapiirind, toiminnan hairiéttomyytena seka yhteistyon sujumisena. Opti-
maalisessa tilanteessa myds sairaus poissaolot ja henkildston vaihtuvuus vahene-
vat ja tuottavuus lisaantyy. Tyontekijan hyva henkinen hyvinvointi iimenee esimer-
kiksi haluna tehda tyota seka tyon sujuvuuden tunteena. Talléin tyontekija oppii
uutta ja kehittyy. Myos koko tydymparistd on otettava huomioon arvioitaessa tyon

rasittavuutta. Poistamalla ty6sté tai tydymparistosta aiheutuvat vaarat sekd muut
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haitalliset tekijat, tyontekijan henkinen hyvinvointi parantuu. (Tydsuojeluhallinto
2010, [viitattu 26.3.2012].)

Yritys pystyy vaikuttamaan ihmisen henkiseen ja fyysiseen hyvinvointiin esimer-
kiksi lampdtilalla, valaistuksella, melulla, tarinélla tai ilmastoinnilla. Nama seikat
kannattaa ottaa huomioon suunniteltaessa uutta tydymparistod. (Tyosuojeluhallin-
to 2010, [viitattu 26.3.2012].)

Tyon mielekkyyteen seka tyontekijan motivaatioon vaikuttaa myo6s suuresti se, etté
hanella on mahdollisuus nahda oma tyopanoksensa koko tyoprosessissa. My6s
mahdollisuus keskustella esimerkiksi tauoilla toisten tyontekijéiden kanssa, vaikut-
taa suuresti tyontekijan viintyvyyteen tyopaikalla. (Tydsuojeluhallinto 2010, [viitattu
26.3.2012].)

Terveellinen seka turvallinen tydymparistd tukee henkilostoa seka heidan tekemaa
tyota. Tyoymparistd nykyaan kasittdd seka fyysisen tydympariston kuten tilat, ko-
neet ja laitteet sek& sosiaalisen tydympariston esimerkiksi tyoyhteison ihmissuh-
teet. Sosiaalisessa mielessa hyva tydymparistd merkitsee, ettd henkiléstd voi tar-
vittaessa saada apua esimiehiltdan tai tyokavereiltaan. Kannustava tydyhteiso
synnyttda halun tehda tyotd laadukkaasti. (Tydsuojeluhallinto 2010, [viitattu
26.3.2012].)

Harméan Taonta oy on velvollinen huolehtimaan siita, etta ty6ta voidaan tehda tyo-
paikalla turvallisesti. Tyontekijan terveydella yrityksen palveluksessa tarkoitetaan
seka tyontekijan fyysista ettd henkista terveytta. Tyoturvallisuuden tavoitteena on
tapaturmien ja ammattitautien seka muiden tyosta ja tydymparistosta johtuvien
ruumiillisten ja henkisten terveydenhaittojen ja vaarojen ennalta ehkdiseminen ja
torjuminen. Tydtiloja, koneita ja laitteistoja kehitetddn jatkuvasti tavoitteena turval-

liset ja viihtyisat tydolosuhteet seké toimintojen laaduntuottokyvyn varmistaminen.
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7 YLLAPITO JA JATKUVA PARANTAMINEN

7.1 Ensimmainen kvartaali

7.1.1 Johdon katselmus

Ensimmaiseen vuosineljdnnekseen kuuluu kohdeyrityksella johdon katselmukset.
Laatujarjestelméan toimivuus ja yhdenmukaisuus strategioiden ja asetettujen tavoit-
teiden kanssa on varmistettu jokavuotisella johdon katselmuksella. ISO 9000 -
standardi sisdltaa sitoutumisen, etta yrityksen johto katselmoi laatujarjestelman
maaravalein. Normaalisti suurilla ja keskisuurilla yrityksilla pidetddn aikavalind
esimerkiksi kaksi kertaa vuodessa tapahtuva katselmus niin, ettd koko toiminta
tulee katselmoiduksi. Pienyrityksilla voidaan tehda kerralla johdon katselmus. Joh-
don katselmuksessa kaydaan lapi ennalta sovitun tarkasteltavan toiminta-alueen
laatutavoitteet, tulokset seka mahdolliset ongelmat ja ratkaisut. Myds johdon kan-
nattaa laskeutua talléin ns. lattiatasolle tarkastelemaan tilannetta; osallistuuko
henkilostd noudattamaan yrityksen laatupolitikkaa ja toimintaa. Katselmus pitaa
siséllaan laatupolitikan ja laatutavoitteiden arvioinnin sen sopivuuden ja jatkuvuu-
den puolesta ja johto kay lapi sisdisten sekéa ulkoisten laatuauditointien suorituk-
set. Johtoryhman katselmuksissa yleensa kaydaan myods lapi tarkeimmat kehitys-
projektit seka uudet laatuprojektit. Lopuksi taytetdan poytakirja, joka liitetaan yri-
tyksen laatutiedostoihin. (Lecklin 2002, 79.)

Kohdeyrityksen toimitusjohtaja vastaa saanndllisesti pidettavien johdon katselmus-
ten toteuttamisesta ja valvoo katselmuksissa péaatettyjen toimenpiteiden toteutu-
mista. Johdon katselmus suoritetaan vahintdén kerran vuodessa, mutta johdon
katselmus voidaan kutsua koolle tarvittaessa. Katselmukseen osallistuvat yrityk-
sen johtoryhmé&an kuuluvat henkil6t ja esimiesten harkinnan mukaan muita henki-
I6ita. Yrityksen toimitusjohtaja on paavastuussa johdon katselmuksien toteuttami-

sesta ja toimii katselmuksissa puheenjohtajana.

Hallituksen jasen toimii katselmuskokouksien sihteerind ja tekee katselmuksen

poytakirjan.
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Johdon katselmuksen asialista sisdltaa seuraavat asiat:

1. Toimintakéasikirja ja toiminnassa tapahtuneet muutokset, jotka voivat vaikuttaa

laadunhallintaan

2. Toimintajarjestelman tehokkuus. Vastaako standardin SFS-EN ISO 9001:2008

vaatimuksia

3. Laatupolitiikka

4. Laatutavoitteet

5. Aiempien johdon katselmusten seurantatoimenpiteet
6. Toimitusvarmuus

7. Reklamaatiot

8. Asiakastyytyvaisyys

9. Prosessien mittarit

10. Toimittaja arvioinnit

11. Parantamissuositukset

7.1.2 Johdon katselmus kohdeyrityksesséa

Katselmuksen pohjalta asetetaan uudet laatutavoitteet ja sovitaan toimenpiteet,
joiden toteuttamisella tavoitteisiin pyritddn. Suunnitelmaan kirjataan eri toimenpi-
teiden suorittamisen vastuuhenkilot seka aikataulut. Toimitusjohtaja vastaa riittavi-
en resurssien varaamisesta toimenpiteiden toteuttamiseen ja lopuksi sihteeri arkis-

toi katselmuksien raportit ja muut dokumentit.
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7.2 Toinen kvartaali

7.2.1 Tuotannon suunnittelu ja kehittdminen

Hyvan tuotannon suunnitteluun kuuluu laatuajattelussa tarpeettomien varastojen ja
valivaiheiden eliminointi. Talléin puhutaan JOT -periaatteesta (Just on time) seka
lean manufacturing -konseptista, missa korostuu asiakkaan rooli. TallGin tuotteet
valmistetaan asiakkaan tilauksen perusteella eikd ainoastaan varastoon. Esimer-
kiksi traktorivalmistajalla traktorit nimetdén ja kohdistetaan sen ostavalle asiak-
kaalle jo tuotannon alkuvaiheessa. Traktorin valmistaminen tapahtuu ns. asiak-
kaan ohjaamana, joten han voi valmistettavaan traktoriin lisatd esimerkiksi ilmas-
toinnin tai jousituksen vielé valmistuksen alkuvaiheessa. Taman seurauksena va-
rastot pienenee ja yrityksessa on tehokkaampi suunnittelu ja tuotannonohjaus.
(Lecklin 2002, 115-116.)

Tuotekehityksesséa yritysten kannattaa ottaa asiakkaan mukaan jo tuotekehitys-
prosessiin, koska tama saastaa usein kustannuksia ja karsii epatodennékaisia tuo-
tevaihtoehtoja. Yrityksen oma henkilosté ei pysty asettumaan aidon asiakkaan
asemaan koskaan. Kun ulkopuolinen asiakas suorittaa koekaytdn ennen uuden
tuotteen markkinoille tuomista, yritys pystyy valttdamaan mahdollisen tuotevirheen
aiheuttamalta imagon menetykselta. (Lecklin 2002, 115-116.)

Esimerkiksi avainasiakkaiden, kuten suurten yritysten tai keskusliikkeiden, olisi
suositeltavaa jarjestad maaravalein suunnittelukokous tavarantoimittajien kanssa.
Asiakas voi kertoa suunnittelukokouksissa omista hankkeistaan ja suunnitelmis-
taan seka vastaavasti toimitusyritys omistaan. Toteutettavien ratkaisujen I6ytami-
nen tai sopiminen seuraavan vuoden kaupankaynnistd asiakkaan ja toimittajan

kanssa takaavat pitkaaikaiset asiakassuhteet. (Lecklin 2002, 115-116.)
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7.2.2 Kohdeyrityksen tuotannon suunnittelu

Kohdeyrityksen tuotannon kokonaisuus hallitaan yksiloty6skentelyna vakiintuneilla
ja hyvaksi todetuilla tydmenetelmilla. Uusia laitteita tai menetelmia kayttéonotetta-
essa niiden soveltuvuus selvitetaan etukateen, ja todettaessa laite kayttokelpoi-
seksi henkilostd perehdytetddn sen kayttoon. Tydmaarays annetaan tuotantoon,
jolloin ohjausvélineena kaytetaan tilaukseen tarvittavaa maaraa tai vuosimaarana
tarvittavaa kappalemaaréda. Vuosittaista kokonaismaaraa kaytetaan esimerkiksi
puutarhaviikatteiden koneistuksessa. Useat tuotteet valmistetaan vuosiméaaralli-
sesti valmiiksi kustannustehokkaista syista. Erikoisprosesseina (koneistus, karkai-
su, maalaus, paastd, kokoonpano) tehtavien tuotevalmistusten laatu on varmistet-
tu tekijan patevyys- ja kokemusvaatimuksilla, silmamaaraisilla tarkastuksilla seka
vastuulla omasta tydstaan. Tuotannossa on aina kaikista suurin vaadittava laatu-
taso. Samanlaiset kappaleet (esimerkiksi kuokanterat) varmistetaan hitsausjigin
avulla, jolloin virheet minimoidaan seka valmistusta nopeutetaan. Jokainen yrityk-
sen tyontekija on velvoitettu puuttumaan laatupoikkeamiin tuotteen ulkonadssa tai
rakenteessa seka tekemaan tarvittavat korjaustoimenpiteet. Puolivalmisteet varas-
toidaan erilliseen tuotantotilaan yleensa kuormalavalle. Valmiit tuotteet toimitetaan
sovitun toimitusajan puitteissa joko heti valmistuttua tai ne varastoidaan merkittyna
asiakastilausten mukaan. Tarjousvaiheessa myyja varmistaa tuotantopisteista,
minkalainen toimitusaika voidaan luvata. Kuormitus- ja aikataulusuunnitelmien
avulla varmistetaan, etta tilaukset voidaan toimittaa sopimusten mukaisesti seké
joka viikko varmistetaan suunnitelmien toteuttaminen, resurssien riittavyys, raaka-

aineiden ja komponenttien saanti.

7.3 Kolmas kvartaali

7.3.1 Asiakaskaynnit

Laatuyrityksen johdon tulee aina tuntea asiakkaansa, heidan tarpeensa, vaatimuk-
sensa, odotuksensa, toiveensa ja kasityksensa yrityksen tuotteista pitddkseen asi-

akkaan tyytyvaisend seka itsensa luotettavana toimittajana. Tunteakseen asiak-
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kaan henkilokohtaisesti kannattaa toimittajan tehda suorat asiakaskontaktit ha-
neen. Asiakaskontaktit koskevat koko yrityksen johtoa, ei pelkastaan toimitus- tai
markkinointijohtajaa. Kuten myds sisaisten tukifunktioiden johdon, esimerkiksi ta-
lous- tai henkilostdjohtajan tulisi sdéanndllisesti tavata tarkeimpien asiakkaiden joh-
toa. Asiakkaiden henkilokohtainen tapaaminen osoittaa, ettd hanen mielipidettaan
ja samalla koko asiakassuhdetta arvostetaan. Johtoryhman tydnjakosuunnitelma
aikatauluineen takaa, etta kaikki johtajat tapaavat tarkeimpia asiakkaita. (Lecklin
2002, 66.)

7.3.2 Kohdeyrityksen asiakastoiminnot

Laadunhallintajarjestelman avulla Harman Taonta varmistaa, ettd kaikki asiakkai-
den vaatimukset ja tarpeet selvitetéan mahdollisimman hyvin jo tarjousvaiheessa
ja lopullisesti ennen sopimuksen tekemista luodakseen luotettavan kuvan asiak-

kaalle toimittajana.

Myyntitapahtuman yhteydessa varmistetaan aina tapauskohtaisesti asiakkaan
odotukset ja varmistetaan, etta yrityksen toimituskyky riittaa tayttamaan annetut
lupaukset. Markkinointi ja myynti pitavat saanndllisesti yhteytta nykyisiin asiakkai-
siin ja potentiaalisiin uusiin asiakkaisiin henkilokohtaisin asiakask&ynnein, jotka
suoritetaan kesaisin ja syksyisin. Henkilokohtaisilla asiakaskaynneilla otetaan os-
tajilta tilauksia vastaan seka kaydaan pieni neuvottelu esimerkiksi uusista tuotteis-
ta. Yhteydenpito asiakkaisiin kaydaan taman jalkeen yleensd sahkoisesti, jotta

siité jad dokumentteja myohempéaa tarkastelua varten.

7.3.3 Resurssien varaaminen

Tuotantoa suunniteltaessa resurssien varaaminen on tarkea asia pitdékseen tuo-
tannon aikataulussa. Resursseihin kuuluu esimerkiksi ty6aikaa, raaka-aineita, ma-

teriaaleja tai komponentteja.

Kohdeyrityksessa johto arvioi pidemman tahtaimen toimintasuunnitelmien mukai-

sesti yrityksen resurssitarpeet ja vastaa riittdvien resurssien hankkimisesta. Re-
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surssitarpeita selvitetddn vuosittain, jolloin syksylla voidaan tilata seuraavan vuo-
den resurssit. Resurssitarpeita tarkennetaan myos kuukausittain huomioiden riitta-
va toimitusvarmuus ja laaduntuottokyky, jos esimerkiksi komponentit loppuvat tai

muut raaka-aineet.

7.4 Neljas kvartaali

7.4.1 Myynti ja markkinointi

Joka yrityksessa tuotteet ja niiden ominaisuudet selvitetdaan aina ostajalle. Yrityk-
sissa on aina tietyt henkilot, jotka ovat keskeisessa roolissa markkinointistrategi-
assa. Yleensa he toimivat yrityksen markkinointi- ja myyntiorganisaatiossa ja hoi-
tavat markkinoinnin seké siitd eteenpéin olevat toiminnot, kuten tarjouspyynnosta
valmiin tuotteen lahettamiseen (Tikkanen 2005, 181-182.)

7.4.2 Harman Taonnan myynti- ja markkinointipolitiikka

Kohdeyrityksesséa onnistuneen markkinoinnin jalkeen asiakkaalta tulee tarjous-
pyynto ja lisdksi mahdollinen toimitusaika. Myynnin yhteydessa tehdaan tarjous,
joka on tarjousmallin mukainen ja pohjautuu tarjouspyynté6n siten, etta hinnat tay-
dennetaéan tarjouspyyntdon toimitusaikoineen kasin tai tarjouslaskentaohjelmiston
avulla. Tilaus syntyy, kun ostaja hyvaksyy tarjouksen. Neuvottelu tarjouksesta
kadydaan puhelimitse tai asiakkaan luona. Muistiinpanot myyntineuvottelusta teh-
daan suoraan tarjousasiakirjoihin. Tilausvahvistus lahetetdan asiakkaalle pyydet-
tdessa. Tilauksen saapuessa ensimmaiseksi tehdaan tilauspaperit ja taman jal-
keen kyseista tilausta aletaan valmistaa. Useiden tilausten tuotteen otetaan suo-
raan varastosta, mutta monissa tapauksissa tuotteisiin taytyy valmistaa osia seka
kokoamaan tuotteet. Tilauksen valmistuttua tuotteet toimitetaan asiakkaalle sovit-

tuna paivamaarana.

Kohdeyritys tiedottaa toiminnastaan potentiaalisille asiakkaille mm. puhelinyhteyk-

sin ja asiakaskaynnein. Markkinoinnissa kaytetaan referensseina yrityksen nykyi-
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sid asiakkaita seka valmistettavia tuotteita. Tuotteiden myynti tapahtuu paaostajille
osittain jokasyksyisten tarjousten perusteella, jonka perusteella pddostajat tekevat

seuraavan kevaan ennakkotilaukset.

7.4.3 Kehitystyo

Ideointi, luovuus ja sen toteuttaminen ovat yritysten haastavimpia osa-alueita. Yri-
tyksen kehittAmiseen erikoistuneet tyontekijat taytyy saada toimimaan yhteistyos-
sa ideoiden toimeenpanijoiden sekéa kriittisten tarkastelijoiden kanssa. (HPA con-
sulting, [viitattu 26.3.2012].)

Uusien ideoiden ja toimintojen kehittamista voidaan tarkastella kolmen osatekijan
kannalta (HPA consulting, [viitattu 26.3.2012]):

1. Luovuus, kehittdminen ja ideointi

Luovuutta ei saa rajoittaa ideoinnissa milldan tapaa. Ideat saavat tulla niin henki-
|6ston kuin kehitystydhon tarkoitetun henkiloston ajatuksista vapaasti, kenenkaan
tuomitsematta niitd. Tama saavutetaan parhaiten hyvassa tydympéaristossa.

2. Suunnittelu

Parhaimmat ja jarkevimmat ideat tulee muokata tarkasti toiminnalliseen muotoon.
Hyva ja tuottoisinkin idea menee hukkaan, jos siitd ei pystytd muodostamaan toi-
mivaa suunnitelmaa tai toimintaa, joka voidaan laittaa suoraan tuotantoon. Suun-
nitteluvaihe vaatii usein erilaisia lahestymistapoja ja asennoitumisia kuin luomis-

prosessi.
3. Kriittinen tarkastelu

Kriittinen tarkastelu on tarkeaa suunnittelussa ja toteutuksessa. Silla kyetaan eli-
minoimaan mahdolliset puutteet ja virheet ennen kuin esimerkiksi tuote laitetaan
tuotantoon. Kiriittisten tarkastelijoiden taytyy omata erilainen suhtautumistapaa
kuin suunnittelijan. Hyvin toteutettu kriittinen tarkastelu mahdollisesti voi sd&staa
huomattavia summia seka muita resursseja kehitystyon ohessa. (HPA consulting,
[viitattu 26.3.2012].)
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Yrityksen kehitystybn parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi sen taytyy sujua
jouhevasti ja mahdollisimman nopealla aikataululla kitkattomassa ja rakentavassa

tydympariston hengessa. (HPA consulting, [viitattu 26.3.2012].)

Harméan Taonnalla ei ole varsinaista omaa tuotekehitysosastoa. Se tekee asiak-
kaiden kanssa kuitenkin yhteistyo6ta tuotteiden suunnittelussa ja yrityksen sisalla
etsitaan varsinkin valmistuksen kanssa edullisia ratkaisuja jatkuvasti. Tuotesuun-
nittelulla ei ole tiettya sille tarkoitettua ajankohtaa, mutta yleensa se sijoittuu syk-
systa kevaaseen, jos kyseessa on puutarhatytkalu. Talldin tuote voidaan saada
myyntiin jo kesdksi. Tuotesuunnittelussa kaikki l[&htee ideasta ja hyvasta suunnitte-
lusta. TAman jalkeen alkaa tuotteen prototyypin valmistaminen seka testi kayton
suorittaminen. Kun tarvittavat muutokset on tehty, voidaan tuote laittaa valmistuk-

seen seka aloittaa sen markkinoinnin.

7.4.4 Uudet asiakkaat

Markkinointi tapahtuu kohdeyrityksella yh&a paljolti painettujen mainosten avulla.
Liséksi potentiaalisiin uusiin asiakkaisiin otetaan yhteytta puhelinyhteyksin tai

asiakaskaynnein, kuten uusien rautakauppojen tai ketjujen kanssa.

Nykyaan kuitenkin liiketoiminta ja muut organisaatiot hyotyvat siitd, ettda ne ovat
mukana ja nékyvissa sosiaalisessa mediassa asiakkaiden kaytettavissa. Nykyaan
huomio pitda ansaita eika ostaa. Sosiaalista mediaa ei ole viela kaytetty kohdeyri-
tyksen markkinoinnissa uusille asiakkaille, mutta se on kehitteilla. Sosiaalinen me-
dia on nykyaan jo trendi-ilmio, joten sitd kannattaa hyddyntaa yrityksen markki-
noinnissa kaikin tavoin. Sosiaalisessa mediassa markkinointi on myés huomatta-

vasti edullisempaa verrattuna esimerkiksi lehti-ilmoituksiin.

Markkinoinnin tulee olla sellaista, etta se kiinnittda helposti ihmisten huomion. Po-
sitiiviset kokemukset yrityksestad saavat kuluttajan kertomaan eteenpain yrityksen
toiminnasta ja tuotteista. Uusien asiakkaiden hankkiminen on yrityksille tarke&a
kasvattaakseen tulostaan ja laajentaakseen toimintaansa. Onnistunut markkinointi

saavuttaa uusia asiakkaita yleensa hyvinkin nopeasti.
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8 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa ja kirjata ylos kohdeyrityksen toi-
mintoja kehittamista varten. Tasta syntyi yritykselle toimiva laatukasikirja. Laadun-
hallintajarjestelmé rakennettiin standardin SFS-EN ISO 9001:2008 vaatimusten
mukaisesti, joka antaa mahdollisuuden yritykselle hakea sertifiointia, kun asetetut
vaatimukset ja tavoitteet tayttyvat yrityksen toiminnassa. Kuitenkin laadunhallinta-
jarjestelman jatkuva kehittaminen ja yllapitaminen vaativat yritykselta aikaa ja re-
sursseja, mutta jarjestelma tulevaisuutta ajatellen tuo sédastoja seka luotettavuutta

asiakkaan ndkdkulmaan yrityksen toiminnassa.

Teoriaosuus kasittelee laatua ja laadunhallintajarjestelmaa ja naita osioita peila-
taan taman jalkeen kohdeyrityksen toimintaa. Eniten tyota toivat prosessikuvauk-
set, jotka kuvaavat yrityksen toimintaa asiakaslahtoisesti. Yrityksilta vaaditaan ny-
kypaivan laatujohtamisessa siirtymista kohti prosessijohtamista, joka laittaa yrityk-
set analysoimaan ja tutkimaan toimintaansa tarkemmin ja miettimaan asioita
enemman. Prosessijohtamiseen siirtyminen voi olla hankalaa yrityksille, jos pro-
sesseja ei ole koskaan mietitty tarkemmin yrityksen sisalla. Kohdeyrityksessa on
aina tunnettu kaikki prosessit, mutta mistédén ei ole ollut kirjallista kuvausta, joten
naiden tekeminen avasi silmat yrityksen epakohdille. Taman myéta kehittdminen
toiminnoissa on helpompaa, jolloin yritys toimii huomattavasti tehokkaammin ja
tehdyt muutokset parantavat yrityksen toimitusvarmuutta ja sen myota myos laa-
tua huomattavasti. Kaikkien prosessien yksi isoin vahvuus eri yrityksissa on niiden
kehittaminen. Kun jotakin prosessia kuvataan, yrityksen tulisi ottaa huomioon,
minkalaisia mittareita voidaan liittda prosessiin ja miten prosessia voidaan seurata.
Mittareita tarkastelemalla yritys kykenee helposti seuraamaan prosessien toimin-
taa. Niiden avulla yrityksen henkilostd kykenee myos tutkimaan ja analysoimaan
koko prosessin toimintaa, jolloin pystytaan vaivattomasti selvittamaan, onko pro-

sessissa ongelmia ja kuinka niita voitaisiin parantaa.

Suurimmalta osin koko projekti laadunhallintajarjestelman luomisesta ja kehittami-
sesta sujui hyvin ja asetetut tavoitteet saavutettiin niin yrityksessa kuin opinnayte-
tyossékin. Se, miten jarjestelma tulee toimimaan kaytossa tehokkaasti, selviaa

vasta tulevaisuudessa. Laadunhallintajarjestelméan toimintaohjeet antavat ulkopuo-
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liselle henkiltlle yksinkertaisen ja selkedn kuvan yrityksen toiminnasta, joka siten
auttaa esimerkiksi uuden tyontekijan perehdyttamisessa. Harmén Taonta lisaa
jatkuvasti henkiloston laatutietoisuutta, jolloin laadunparantaminen tulee koko hen-
kiloston asiaksi ja laatu pystytdan tulevaisuudessakin takaamaan tuotteissa ja toi-

minnassa.

Harman Taonnalle laadittu laatukasikirja on ensimméainen askel kohti sertifioitua
laatujarjestelmaa. Kuitenkin menee viela aikaa ennen kuin koko organisaatio saa-
daan toimimaan ja pyérimaan kunnolla laadunhallintajarjestelméan edellyttamalla

tavalla.

Ennen kuin aloitin opinnaytetydn tekemisen, perehdyin SFS-EN ISO 9001:2008
standardin sisalt6on ja vaatimuksiin, koska kyseinen aihe ei ollut minulle ennes-
taan tuttu. Opintojeni kautta olen kuitenkin saanut pintapuolisen kasityksen stan-
dardin paakohdista. Standardin selvittamisen jalkeen aloitin hahmottelemalla opin-
naytetyon runkoa ja eri asioiden kasittelyjarjestysta. Ulkopuolelle rajasin sellaiset
asiat, joiden kasitteleminen ei ollut tarpeellista Harman Taonnan kannalta. Positii-
vista oli huomata tyon aikana, ettd moni asia toteutettiin jarkevasti ja luotettavasti
asiakasta ajatellen laadunhallintajarjestelméan edellyttdmalla tavalla. Omasta mie-
lestani onnistuin toteuttamaan Harman Taonnan laadunhallintajarjestelmén suun-
nitelmien mukaisesti ja luomaan sen helppolukuiseksi, jolloin kaikki kykenevat sen

sisaistamaan.

Opinnaytetyd oli suuritdinen ja aikaa vieva, ja laadunhallintajarjestelman rakenta-
minen oli suuri kehitysaskel Harman Taonnalle. Sen yllapitaminen ja kehittdminen
vaatii kuitenkin yritykseltd paljon ty6ta ja resursseja. Laadunhallintajarjestelman
alkumetrit ovat haastavia, silla on huolehdittava, etta yrityksen toiminta tayttaa jar-
jestelman asettamat vaatimukset. Alkuvaiheen jalkeen laadunhallintajarjestelméa
alkaa toimia rutiininomaisena kaytanténa. Saavutimme yrityksen johtohenkildston
kanssa asetetut tavoitteet. Taménhetkisten suunnitelmien mukaan laadunhallinta-

jarjestelma pyritaan ottamaan kaytt6on vuoden 2012 aikana.

Kuitenkaan koskaan pelkka laadunhallintajarjestelma ei pysty varmistamaan yri-
tyksen laadukasta toimintaa ja menestysta. Kun yritys on tilannut laadunhallintajar-
jestelmén, se tulee ottaa kayttoon valittomasti ja toimintatavat siséllyttaa koko or-
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ganisaation toimintaan heti alkuvaiheessa, ettei se unohdu toimiston hyllyyn pelk-
k&n& mappina. Talléin laadunhallintajarjestelma ei palkitse yritysta millaan tapaa.
Laadunhallintajarjestelman valmistuttua yrityksen koko henkildstén tulee sitoutua
sen noudattamiseen, jotta se toimisi. Laadunhallintajarjestelmén prosessikuvauk-
set helpottavat uusien tyontekijoiden koulutusta ja perehdyttamista, jolloin uusi
tyontekija saa kokonaiskuvan yrityksen toiminnasta.

Yrityksen toimintaa on kehitettava jatkuvasti. Lisaksi toiminnasta saatua palautetta
ja mitattua informaatiota pitda tutkia. Taman jalkeen yrityksen on hyva selvittaa
koko henkildstolle toiminnan tulokset, jolloin se lisaa myds tyontekijoiden motivaa-
tiota. Mittausjarjestelméaé on hyva kehittaa ja mahdollisesti uusia mittareita ottaa
kayttoon, jos niitd on mahdollista saada lisdaa. Kun laadunhallintajarjestelma on
toteutettu yrityksessd, se on kiinted ja pysya kokonaisuus yrityksen toiminnassa
seka se on SFS-EN ISO 9001 vaatimuksia vastaava, on yrityksen mahdollista ha-
kea laatusertifikaattia. Tama sertifikaatti on kansainvalinen ja se on luotu kerto-
maan yrityksen toiminnan laadukkuudesta, jolloin se luo huomattavasti kilpailuetua
verrattuna saman alan yrittdjiin markkinoilla. Jos yritys aikoo sertifioida laadunhal-
lintajarjestelmén, toiminnan pitdé olla juuri sen mukaista ja jarjestelman tulee olla

entisté tarkemmin ajan tasalla.
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