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versio 1.0. Yritys on kasvanut liiketoimintakauppojen ja rekrytointien myé6ta 16
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Toimialueena yrityksella on koko Suomi.

Tassa opinnaytetydssa tutkittin ja tarkasteltin teoriaosuudessa laatua itse
kasitteen, nakoékulmien ja laadun varmistamisen kautta. Laatujohtamisessa
keskityttin  sen  maaritelmaéan, kokonaisvaltaiseen johtamiseen, laadun
parantamisen lahtbkohtiin sekd tarkedna osana johdon sitoutumiseen. Lisaksi
tutustuttiin laatujarjestelmiin tutkimalla laadunhallintajarjestelman maaritelmaa,
laadunhallintajarjestelman kaynnistamista, 1ISO 9000 — sarjan standardien valintaa
ja kayttdéa seka dokumentointia ettéd auditointia.

Opinnaytetyd toteutettiin kehittdmishankkeena, jossa opinnaytetydn tekija toimi
projektipaallikkbna. Projekti eteni kokousten ja haastattelujen avulla ja sen
tuloksena syntyi laatukasikirjan versio 1.0. Koko henkiléstd osallistui laatutyéhén,
joten sitoutuneisuus uusiin kaytantéihin oli todellista. Prosessi loi yhtién sisalle
paljon kaivattua avoimuutta. Tiedon jakaantuminen ja levidminen yrityksen sisélla
mahdollisti sen kehittdmisen ja hyédyntdmisen laaja-alaisemmin.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoitteet

Opinnaytetydn tavoitteena on kehittda ja yhdenmukaistaa Semio Oy:n toimintata-

poja ja sen mydéta luoda laatukasikirjan versio 1.0.

Ty tuli ajankohtaiseksi, kun opinnaytetydn tekija ja yrityksen avainhenkilét huo-
masivat, etta yrityskauppojen ja uusien rekrytointien myéta taloon oli tullut laajan
osaamispaaoman ja kokemuksen mukana myds useita eri toimintatapoja ja -
malleja. Arjen rutiineissa oli huomattavia eroja eri henkiléiden valilla, vaikka ty6teh-
tavat olivat suurilta osin samankaltaisia. Konkreettisina esimerkkeind mainittakoon
alihankinta painotéiden ja muun materiaalin osalta, myyntiprosessin kulku ja myy-
jien viikoittainen raportointi. Koska toimintatapoja oli useita, niin pahimmissa tapa-

uksissa niista vaittely vaikutti myds tydilmapiiriin.

Ajankohtaisena asiana oli myds se, ettd Semio Oy on laajentamassa toimintaansa
myds Tampereelle ja Vaasaan. Naiden konttoreiden perustamisen tueksi oli myés
tarkeda saada asiakirja, josta 16ytyy kaikki kaytdnndssa tarvittava tieto arjen pyorit-
tamiseen oikeilla arvoilla ja yhtenaisilla toimintatavoilla. Laajentumisen mydéta
myds lisdd rekrytointeja ja sitd kautta uusien tydntekijdéiden perehdyttdmistd on

luvassa.

Mainosalan lehdissd on viimeisen vuoden aikana kayty keskustelua siitd, miten
mainostoimistot tekevat paljon ilmaista ty6ta ja miten se vaikuttaa negatiivisesti
jopa yrityksen tulokseen. Tama on yksi asia, mihin pyritddn vaikuttamaan yhte-
naistamalla Semio Oy:n toimintatapoja laatukasikirjaprojektin aikana. Mainosalalla
laatujarjestelmia ja laatukasikirjoja ei juuri ole ja siksi laatukasikirja antaakin Semio
Oy:lle etulyéntiaseman. Monilla mainostoimistojen asiakkailla on kaytésséaan laatu-
jarjestelmia, joten asiakasyritysten nakdkulmasta se herattda luottamusta ja siten

vaikuttaa oleellisesti myds ostopaatdkseen.

Yrityksen sisalla kaytiin muutama palaveri, missa opinnaytetydntekija esitteli yh-
dessa toimitusjohtajan kanssa ideaa henkildstélle Semio Oy:n oman laatukasikir-
jan tekemisesta. Koko henkildstd otti asian hyvin ja innostuneena vastaan. Palave-



reissa alkoi avoin keskustelu toimintatavoista ja siitd, mita kunkin mielesta kirjasta
tulisi 16ytya. Positiivinen suhtautuminen asiaan siivitti tydn konkreettisesti aluilleen

nopealla aikataululla.

Semio Oy:ssa ei ollut aikaisemmin tarvetta yhtenaistaa nain laajalti tyétapoja, mut-
ta kovan kasvun my6ta haasteita on tullut vastaan. Kohdeyrityksella ei ole ollut
ennen minkaanlaisia ohjeita tai kasikirjaa, joiden mukaan tyéntekijéiden tulisi toi-
mia. Tarpeen havaittuamme paatimmekin yhdesséa johdon kanssa, etté tavoitteena
oli tdssa vaiheessa luoda raamit mydhemmin jatkojalostettavaa laatukasikirjaa
varten. Toisena tavoitteena motivoida ja sitouttaa henkilésté yhteisiin toimintata-
poihin ja sitéd kautta parempaan laatuun, tuloksiin ja tyéhyvinvointiin.

1.2 Semio Oy:n esittely

Mainos- ja muotoilutoimisto Semio Oy on aloittanut toimintansa tammikuussa
2006. Toiminnan alkaessa yritys sijaitsi Seindjoen ydinkeskustassa. Huhtikuussa
2006 Semio osti Seingjoen Tietoraitin liiketoiminnan sen henkiléstén siirryttya Se-
mio Oy:n ydinhenkiléstdksi ja kehittdamaan palveluja yritysten tarpeisiin. Huhti-
kuussa 2007 Semio paatyi ostamaan Seindjoen vanhimman mainostoimiston, Art-
Timen, joka oli toiminut Seindjoella 15 vuoden ajan. Painetun median ja yritysil-
meiden suunnittelun ja toteutuksen lisdksi Semio Oy on erikoistunut sdhkdiseen
viestintdan. (Kohtala 2011, [haastattelu 25.6.2011].)

Semio Oy:n alusta asti itse kehittdma www-sivustojen julkaisujarjestelma Webio
on saanut tunnustusta muun muassa Avainlippu-merkin ja Innosuomi 2011 maa-

kuntasarjan palkinnon my6ta.

Semio on kasvanut tasaisesti ja vakiinnuttanut liilketoimintansa syvien asiakassuh-
teiden kautta. Semio Oy tydllistaa talla hetkella 16 henkilda. Toimialue on kasva-
nut Eteld-Pohjanmaan ulkopuolelle 1dhes koko Suomen kattavaksi. Satunnaisia
projekteja on toteutettu myds Ruotsiin.

Talla hetkella Semio hakee kasvua kolmella sektorilla; painettu media, séhkdinen

media ja ilme ja identiteetti. (Semio, [viitattu 25.10.2011].)



2 LAATU

Téassa luvussa kerrotaan, mitd laadun kasite on, tutkitaan erilaisia laadun néko-
kulmia ja kuvataan sita, miten yritysten taytyy tehda laadun varmistaminen.

2.1 Laadun kasite

Alun perin laadun kasite on kuvattu vain tuotteen virheettémyytena, mutta se on
muuttunut kokonaisvaltaiseksi likkeenjohdon késitteeksi. Nykyaan laatu kasitetaan
yrityksen johtamisena ja yhd@ useammin myds laaja-alaisena kehittdmisena, jonka
tavoitteena on asiakastyytyvaisyys, liiketoiminnan kannattavuus seka pidemmalla
aikavalilla myoés kilpailukyvyn sailyttdminen ja kasvattaminen. Laatu on kasitteelli-
sesti muuttunut samalla tarkoittamaan kaikkea yrityksen toimintaa tuotteen laadus-
ta aina asiakasyhteyksien ja toimintaprosessien kehittamiseen. Yleisesti laatu
mielletdan yrityksen kyvyksi tayttdéd asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. (Silén 2001,
15.)

Alan asiantuntijoiden laadun maaritelmia:

— Joseph Juranin mukaan sopivuutta kayttédn tai tarkoitukseen

— Edwards Demingin mukaan asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden
tayttamista laadun avulla

— Armand Feigenbaumin mukaan tuotteen tai palvelun markkinoinnin, insi-
nddriosaamisen, tuotannon ja huollon kautta maarittyvia piirteita, joiden
avulla pystytaan tayttamaan asiakkaan tarpeet

— Philip Crosbyn mukaan vastaavuutta vaatimuksiin

— Timo Silénin mukaan toiminnan laadun avulla jatkuvasti kilpailukykyisena
pysymistd muuttuvissa olosuhteissa. (Silén 2001, 15.)
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Laatu ja luotettavuus ovat laheisia kasitteita, jotka helposti sekoitetaan keskenaan
tarkoittamaan samaa asiaa. Laatu on kuitenkin asiakkaiden tarpeiden tayttamista
parhaalla mahdollisella tavalla. Kun taas luotettavuus on ominaisuus, jonka avulla
yritykset nama tarpeet pystyvat tayttdmaan jatkuvasti seka pitkaaikaisesti tuottei-
den ja toiminnan kautta. Laatu voi siis sanoa olevan osa asiakkaan ja tuotteen va-
listd suhdetta, koska asiakas ostaa ennen kaikkea tarpeentyydytysta ja ratkaisua
omille tarpeilleen. Kuluttajan tarpeet voivat liittyd moneen erilaiseen asiaan. Niita
ovat tuotteen kayttdarvo eli kayttdtarve, hydtyarvo ja suorituskyky, nayttdarvo eli
imagon luominen ja erottautuminen muista tai vaihtoarvo eli vaihto- ja sijoitusarvon

sailyminen tai ndma kaikki kolme. (Silén 2001, 16.)

Ropen (2002, 279) mukaan laatu on jo vuosikymmenien ajan ollut yrityksen mark-
kinoinnillisen menestyksellisyyden ja liiketoiminnan tuloksellisuuden tiedostettuja
peruselementteja. Laadun merkitys on osoitettu teoreettisesti tutkimuksissa seka
todettu kdytdnndn tydssa erittain keskeiseksi tekijaksi yrityksen menestymisessa.

Laatua ei voi kutsua pelkaksi itseisarvoksi, vaan se kytkeytyy erittdin voimakkaasti
tapaan markkinoida ja yrityksen kannattavuuteen. Asia on periaatteessa hyvin yk-
sinkertainen, silld tuotteiden pitd& olla laadukkaita, jotta ne menisivat hyvin kau-
paksi. Hyva tai huono laatu syntyy oikeastaan vasta tuotteen kayttévaiheessa, jol-
loin asiakkaat paasevat testaamaan tuotetta ja tekemaan paatdksia laadun arvi-
oinnissa. (Lahtinen & Isoviita 2000, 146.)

Kilpailu kiristyy alueellisesti ja uusia mainostoimistoja syntyy paljon. Semio Oy:n
tarkein kilpailuvaltti on seka palvelun etta tydén ja tuotteiden laatu. Toimintaproses-
sien ja asiakasyhteyksien jatkuva kehittdminen ovatkin ensiarvoisen tarkeassa

asemassa.
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2.2 Laadun nakokulmia

Japanissa pitkalti kehitetyn Total Quality Control — ajattelun mukaan laatu tarkoit-
taa toiminnan keskeista periaatetta yrityksen kaikkien jasenten toiminnassa. Tama
tarkoittaa sita, ettd kaikki laadun tarkastelundkdkulmat tulee ottaa huomioon.
(Silén 2001, 16.)

Tuotekeskeinen laatu tarkoittaa sitd, ettd tuotteen ominaisuudet maarittelevat sen
laadun. Toimintakeskeinen laatu tarkoittaa yrityksen toimintojen ja prosessien ky-
kya saavuttaa laadun eri ndkékulmien mukainen tavoiteltu laatu ja laaduntuottoky-
ky. Asiakaskeskeinen laatu viittaa tuotteen kykyyn tyydyttaa asiakkaan tarpeet ja
toiveet. Kun taas arvokeskeinen laatu on kohteen kayttéarvoa eli kyse on hin-
ta/laatu — suhteesta tai hy6tyarvosta, jolloin tuote tayttéda taysin kayttajan tarpeet.
Valmistuskeskeinen laatu viittaa virheiden maaraan. Ymparistbkeskeinen laatu
maaritelldan siitd, mika on yrityksen toiminnan laadun kokonaisvaikutus ymparoi-
vaan yhteiskuntaan ja luontoon. Kilpailukeskeisessé laadussa laadun on oltava

vahintaan yhta hyvaa kuin kilpailijoilla. (Silén 2001, 16-17.)

Silénin ylla avaamista laadun tarkastelunakdkulmista Semio Oy:lla asiakaskeskei-
nen laatu ja tuotekeskeinen laatu kulkevat "kasi kddessa” keskenaan. Silla esi-
merkiksi www-sivuston ulkoasu ja kayttéliittyma suunnitellaan aina asiakkaan koh-
deryhmien mukaan eikd asiakas valttamatta ulkoasun ensiesittelyssa née toteu-
tuksen hyétyja ennen kuin ne avataan heille sidosryhmaajattelun kautta, jolloin
yleensa asiakas kokee tarpeensa tyydytetyksi.

Laadun voi helposti jakaa tuotteen laatuun ja toiminnan laatuun. Yrityksen tuottei-
den laadulla tarkoitetaan asiakkaalle syntyvaa kasitysta yrityksesta ja sen tuottei-
den laadusta. Yritykselle on liséksi tarkeaa se, miten asiakas kokee tuotteet kilpai-
lijoihin verrattuna. Talléin kaytetaan nimitysta asiakkaan kokemasta suhteellisesta
laadusta. Toiminnan laatu on toisaalta yrityksen sisdisen toiminnan ja prosessien
tehokkuutta seka virheettdmyyttd, mutta toisaalta myds yrityksen ulkopuolisen yh-
teistydverkoston laaduntuottokyvyn organisointia ja optimointia suhteessa yrityk-
sen omiin tarpeisiin. (Silén 2001, 17.)
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Kohdeyrityksen toiminnan laatuun vaikuttaa ratkaisevasti yhteistyéverkoston laa-
duntuottokyky. Koska esimerkiksi hyvin suunniteltu yritysesite ei lunasta asiakkaan
laatutoivomuksia, jos sen painatus on epdaonnistunut. Tama asia onkin otettu
huomioon laatukasikirjan 1.0 versiota suunniteltaessa hyvaksyttyjen alihankkijoi-

den listauksen kautta.

Laatukeskustelussa laatua on pidetty insindérikeskeisena parina viime vuosikym-
menena. Tasta johtuen voidaan ymmartaa, miksi laatuajattelu keskittyi ensin 1980-
luvun lopulla lahes pelkastaan ISO 9000 — standardien ympaérille ja 1990-luvun
alusta lahtien laatupalkintokriteerien soveltamiseen. Kokonaisvaltaisesti toiminnan
laatua on silti johdettu suhteellisen harvoissa yrityksissda Suomessa. Todellinen
laaja-alainen tydorganisaatioiden laatukulttuurien rakentaminen on vahitellen tu-
lossa Suomen tydelaman kaytantéihin ja yritysten johtamiseen. (Silén 2001, 17.)

Laatukeskustelu asiakastyytyvaisyyden liséksi py6rii kolmen hieman erilaisen néa-
kékulman ympaérilla:

— Palvelun laatu ja sita kehittdva palvelujohtaminen, joka on korostanut laa-
dun aikaansaamisessa palvelukasitteen merkitysta ja nakékulmaa.

— Kokonaislaadun kehittdminen toimintamallinaan laatujohtaminen (Total
Quality Management), jossa tavoitteena on varmistaa kokonaislaadun
mahdollisimman hyvé toteuttaminen taloudellisesti toteutettavissa olevilla
keinoilla.

— Laatustandardit, joista selkeé&sti tunnetuimmat ovat ISO 9000-sarjan stan-
dardit, joiden mukaisesti organisaatioon rakennetaan koko toiminnan kat-
tavat standardit. Niiden mukaisesti asiakaskunnan ilmoittamat tai itses-
taan selvat tuotteen laatutarpeet tullaan laatujarjestelméan avulla toteutta-
maan. (Rope 2002, 279-280.)

Nama nakdkulmat ovat hieman toisistaan poikkeavat, mutta ne eivat kuitenkaan
ole vastakkaisia. Tilanne on sama asiakastyytyvaisyysjohtamisen laatukasitteen
kanssa. Vaikka nakdékulma ei olekaan suoraan yhteneva minkaan edella esitetyn
laatundkdkulman kanssa, ei asiakastyytyvaisyysjohtamisen nakékulma myds ole
vastakkainen, vaan kaikki ovat melkoisestikin yhdentyvia. (Rope 2002, 280.)



13

Laatuoppisuuntien yhtenevyyden selvittdmista auttaa laadun eri ndkdkulmien tar-

kastelu. Tata voidaan havainnollistaa alla olevalla kuviolla 1:

Toiminnallinen toteutus

Toimivuus
Resurssien optimointi

\ 4

Asiakas

> Liiketaloudellinen P Toiminnan laatu

tuloksellisuus

Kustannus tehokkuus

Kuvio 1.

Kuvion 1

4 Laadun arvostuskriteerien

mukainen toiminta

Ylivoimaisuus

Kilpailu

Laadun tarkastelundkdkulmat (Rope 2002, 280).

mukaisesti laatua voidaan tarkastella neljasta eri nakékulmasta:

Kilpailundkékulmasta laatua tarkasteltaessa on laatu kilpailutekija ja me-
nestys kilpailussa syntyy silloin, kun oman tuotteen tai palvelun laatu on
kilpailijoita parempi. Periaatteessa kilpailundkékulmainen laatu korostaa
laatuylivoimaa riippumatta siita, tyydyttddké kenenkaan aikaansaama laa-
tutaso asiakaskuntaa ja miké olisi liketaloudellisesti jarkevimmin toteutet-
tavissa oleva laatu.

Toteutusnakokulmasta laatua tarkasteltaessa ovat téarkeimmissa rooleissa
tuotteen ja tuotannon toimivuus sekd tuotannon ja resurssien optimaali-
nen kayttd laadun aikaan saamiseksi. Téssa laatunakdkulmassa, jota voi-
daan kutsua myds sisdisen laadun tekemiseksi, toissijaiseksi jaa tuotteen
todellinen laatu.

Talouslaadun nakékulmasta keskitytddn siihen, miten vaadittava laatu
pystytdan toteuttamaan mahdollisimman pienin kustannuksin. Vaikka
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myds talouslaadun olisi syytd ottaa huomioon liiketaloudellisina kriteerei-
na tuottomahdollisuudet laadun kehittdamisen myéta, niin tahtoo se jaada
vain kustannustehokkaan laadun toteuttamiseksi.

— Asiakaslaatu pohjautuu pitkalti kohderyhmaajatteluun siten, etté laatuna
pidetdan vain sita, millaisena asiakas tuotteen tai palvelun kokee. Laatu-
kriteerit muodostuvat niista asioista, joita tuotteen asiakaskohderyhma pi-

taa tuotteessa tarkeina. (Rope 2002, 280.)

2.3 Laadun varmistaminen

Jokaisen yrityksen tulee itse paattaa, millaista laatua he brandilleen tavoittelevat.
Haluttuun laatuun paaseminen ja sen jatkuva varmistaminen edellyttda organisaa-
tiolta jarjestelmallista ty6ta tahtotilasta rippumatta. Yrityksilla, jotka tuottavat kor-
kealaatuisia tuotteita tai palveluita, on todettu ainakin seuraavanlaisia ominaisuuk-

sia:

— asiakkaiden odotuksien ymmartaminen

— laatuun sitoutuminen

— laatukulttuuri yrityksessé

— asiakaspalautteen hyédyntaminen

— konkreettiset tavoitteet ja niiden standardoitu mittaaminen

— henkiléstdn aloitteellisuuden kannustaminen. (Laakso 2003, 254.)

Laakson (2003, 254—255) mielesta tarkein hyvan laadun rakentamisessa tarvitta-
vista elementeistd on asiakkaiden odotuksien ymmartaminen. Jos ei tunneta ja
ymmarretd asiakkaiden todellisia odotuksia tuotetta tai palvelua kohtaan, on tur-

haa keskittyd pelkkaan valmistus- tai teknologialahtdiseen laatuun.

Henkildstdn aitoa sitoutumista laatuun ei voi delegoida eika ketaan voi siihen pa-
kottaa, joten se on yrityksille suuri haaste. Aito sitoutuminen Iahtee aina tyénteki-
jan omista asenteista. Jos brandi halutaan liittda korkeaan laatuun, voi halutunkal-
taisen laadun saavuttaminen olla hankalaa. Se tulee vastaan haasteena joka pai-
va, koska korkea laatu taytyy yllapitda paivittéin ja jokaisen tuotteen kohdalla. Toi-
sin sanoen, jos yrityksen ylin johto ei ole aidosti sitoutunut laatuun, se nakyy kai-
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kessa operatiivisessa toiminnassa. Kun voi sanoa, etta yrityksestd on muodostu-
nut todellisuudessa laatukulttuuri, sen voi huomata yrityksen arvoissa ja henkil6-

kunnan arkipaivaisessa kaytbksessa. (Laakso 2003, 255-256.)

Yrityksen kallein kustannuserd on heikko laatu. Keskimaarin yksi neljasosa myyn-
nistd jaad saamatta sen vuoksi, ettd kilpailijoilla on parempi laatu. Kun taas hyvin
johdetun yrityksen laatukustannukset parhaassa tapauksessa ovat vain 2,5 pro-
senttia liikevaihdosta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 146.)

Erds tarked osa laadun hallintaa on asiakaspalautteen hyddyntaminen. Silla on
asiakkaiden paatettavissa, onko yrityksen laatu korkeaa vai jotain muuta, mihin
ajanmukainen ja tarkka asiakaspalaute auttaa tdsmennettaessé tavoiteltavan laa-
dun kriteereja. Hyva tapa on se, etta yrityksen johtoporras tydskentelee asiakkai-
den parissa sdanndénmukaisesti. Palautteen annosta pitda tehda asiakkaille mah-
dollisimman helppoa, eikd kynnys siihen saa kasvaa korkeaksi. (Laakso 2003,
256.)

Tavoitteiden standardoitu mittaaminen tekee laatu-kasitteestéd konkreettisemman.
Kun laadun saavuttamiselle on asetettu konkreettiset tavoitteet ja tdsmalliset mit-
taustavat, puheet laadusta ja sen tarkeydesta tulevat todellisiksi. Paras keino on-
nistua korkean laadun tuottamisen organisoinnissa ja tavoitteiden saavuttamises-

sa, on sitoa koko yrityksen palkat palkkiojarjestelmaan. (Laakso 2003, 256.)

Jotta laatuun kiinnitetddn huomiota jokapaivaisessa tyéssa, on henkildstén aloit-
teellisuuden kannustaminen hyva vakuutus siihen. Erilaiset laatuun liittyvat inno-
vaatiot syttyvat todennakdisemmin tekijdéiden paassa, joten aloitejarjestelman teh-
tavana on tehda syntyneista ajatuksista realistisia. Kuten asiakkaiden palautteen
antomahdollisuuden myés tydntekijdiden aloitteenteon taytyy olla mahdollisimman
helppoa. Tyodntekijdiden saadessa enemman vastuuta pitda heille antaa myos
enemman valtaa. Eras laatua heikentava tekija on asioida tydéntekijan kanssa, jolla
ei ole valtuuksia tehda paatdksia. (Laakso 2003, 256—-257.)
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3 LAATUJOHTAMINEN

3.1 Laatujohtamisen maaritelma

Laatujohtaminen on syntynyt kaytdnndn kokeilujen kautta Japanissa, kun taas
useimmat lansimaiset johtamisjarjestelmat ovat teoriapohjaisia Etsiessa japanilai-
sen laatujohtamisen yhteyksia lansimaisiin johtamismalleihin, voidaan havaita, etta
lahes ainoa yhtéalaisyys on se, etta tavoitteiden seuraaminen muistuttaa tavoitejoh-
tamista. Japanilaisen laatujohtamisen tekniikat eivat yksi kerrallaan tarkasteltuina
poikkea oleellisesti lansimaiden vastaavista. Olennaista on kuitenkin se, miten
tekniikat ja periaatteet saadaan kaytadnndssa toimimaan kokonaisuutena organi-
saatiossa. Tallaisia periaatteita ovat muun muassa asiakaskeskeisyytta korostava
laatukasitys ja reagoiminen nopeasti asiakkaiden tarpeisiin. Laatu voidaan maari-
tella olevan sitd, mika asiakasta tyydyttaa. (Silén 2001, 41.)

Laatua ei voida luoda pelkastdan keradmalla vialliset tuotteet pois, vaan laatu pi-
tdd kokonaisuudessaan rakentaa tuotannon prosesseihin ja virheet ehkaistava
ennakolta. Toisin sanoen kaikki mika ei tuota tuotteelle lisdarvoa, on turhaa. Jotta
paastaan irti ndppituntuman varaisesta johtamisesta, taytyy johtamisen perustua
tosiasioihin ja faktoihin. Johtamisessa ja ongelmienratkaisussa on paras kayttaa
tilastollisia menetelmia. Tama tarkoittaa sita, ettd suorituksia ja laatutasoa taytyy
mitata seka ilmaista helposti ja tajuttavasti. Yrityksen ensisijaisia menestystekijbita
ovat laatu, toimitusaika ja hinta, joten naiden asioiden hyva hoito johtaa oletettui-
hin tuloksiin. (Silén 2001, 41-42.)

Toimia, joilla laatutekniikat saadaan organisaatiossa levitetyksi, omaksutuksi ja
kaytetyksi yrityksen tavoitteiden toteutumisen kannalta jarkevimmalld tavalla, sa-
notaan laadun johtamiseksi. Laadun johtamisella myds varmistetaan, etta yrityk-
sen sisalla kaytetdan parhaita tiedettyja menettelytapoja seka kehitetdan niita jat-
kuvasti. Laadun tavoitteet taytyy maaritella, asettaa ja korjata yrityksen strategian
mukaisella tavalla. Naiden tietojen perusteella voidaan sanoa laadun johtamisen
olevan laatutekniikoiden ja yrityksen johtamismenetelmien yhdistelma, tapa jolla
yritys saadaan tekem&én laatua. Laadun johtaminen tarkoittaa siis nimenomaan

laadun aikaansaamiseen pyrkivaa johtamisen lajia. (Lillrank 1998, 126.)
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Laadun johtaminen

— Laatuun liittyvan tiedon luominen, kasittely ja kaytté eli laadun ja
laatutavoitteiden maarittely, mittaus ja toteutumisen seuranta

— laatuvirheiden korjaaminen, poistaminen ja ennaltaehkaisy laatutek-
niikoita hyvaksikayttéden (retroaktiivinen laatu)

— parhaitten toimintatapojen standardointi ja laatujarjestelman raken-
taminen laadun varmistamiseksi

— laatutason asiakaslahtéinen kehittdminen ja nostaminen (proaktiivi-
nen laatu)

— toiminnan jatkuva kehittdminen

— tilannekohtaisen ja spontaanin laadun luomisen edellytysten luomi-

nen kouluttamalla, valtuuttamalla ja laatukulttuuria luomalla

Kuvio 2. Laadun johtaminen (Lillrank 1998, 126—127).

Kuten kuviossa 2 on esitetty, myds laatukéasikirjan 1.0 versiota luodessa pidettiin
kyseisid asioita huomionarvoisina. Erityisesti tarkeda oli toiminnan jatkuva kehit-
tdminen viikoittaisilla kehityspalavereilla sek& tilannekohtaisen ja spontaanin laa-
dun kasvattaminen vastuualueita ja valtuuksia selkeyttamalla.

3.2 Kokonaisvaltainen johtaminen - (TQM)

Japanilainen versio laatujohtamisesta on TQC, josta kaytetdén lansimaissa ylei-
semmin lyhennettd TQM eli Total Quality Management. Painotukset voivat vaih-
della, mutta johtamisjarjestelmien perusperiaatteet ovat kummassakin samat. Ja-
panissa kaytetaan myds jo yleisesti, mutta myds virallisesti lyhennettd TQM. Suo-
messa lyhenne TQM tarkoittaa nimitysta laadunhallinta, kokonaisvaltainen laatu-
johtaminen tai vain laatujohtaminen. Sanat ovat muuttuneet kasitteiksi, jolloin sa-
nat "laatu” ja "TQM” tunnetaan paremmin kasitteind "performance excellence” ja
"business excellence”. Laatujohtamista kéasittelevassa kirjallisuudessa painottuu
seka laaja-alainen laatukasitys etta asiakasnakdékulma. Tassa kohtaa laadulla voi-
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daan sanoa tarkoitettavan kokonaisvaltaista toiminnan ja lopputuloksen laatua.
Johtamisen kannalta ajateltuna laatua pidetddn ennen kaikkea prosessina ja lop-
putuloksena. Laatujohtaminen on siis monitasoinen johtajuuden, vélineiden ja jar-

jestelman muodostama rakenne. (Silén 2001, 42.)

Laatujohtamisen kehykseen taytyy kuulua keskeisenda osana markkinoiden ja Kkil-
pailun huomioon ottaminen, vaikka johtaminen suuntautuu usein vahvasti yrityk-
sen sisaisten toimintojen kehittdmiseen. Laatujohtamisen voi n&dhda oikeastaan
kahdella erilaisella tavalla tai sitten naiden kummankin yhdistelméana. Tapoja ovat
filosofisen ajattelutavan kokonaisuus tai kokonaisvaltaisen laadun johtamisen me-

nettelytapojen ja tekniikoiden joukko. (Silén 2001, 43.)

Laatujohtamisen yleisimmin kaytettyja ty6kaluja ja tekniikoita ovat:

— tilastollinen prosessien valvonta eli SPC

— tilastollinen laadunvalvonta eli SQC

— seitseman “alkuperaista” laadunvalvonnan tyékalua
— seitseman “uutta” laadunvalvonnan tyékalua
— laadun talo eli QFD

— tydnkulkukaaviot

— benchmarking

— laatutarina

— tarkistuslistat

— aivoriihi

— johtamisympyra

— vikapuuanalyysi

laaduttomuuskustannusten analyysi. (Silén 2001, 43.)

Naiden erilaisten tybkalujen ja tekniikoiden rooleina ja tehtavina voivat olla muun
muassa tiedon keruu, tiivistaminen ja esittdminen, ongelmien I6ytdminen, ymmar-
taminen ja syiden poistaminen, prioriteettien asettamisen avustaminen, ratkaisevi-
en ongelmien valinta, syy-yhteyksien |6ytdminen, ideoiden konstruoiminen, suori-
tuskyvyn tai kehitysmahdollisuuksien arviointi, suunnittelu, toimenpiteiden kaytan-
t66n soveltamisen avustaminen sek& valvonnan mahdollistaminen. (Silén 2001,
43.)
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Taytyy muistaa, etta tekniikat ja tydkalut ovat kaytdnnén kehittdmisen apuvalineita
eivatka kdy suoranaisesti sellaisenaan kaytettaviksi. Niitd on osattava kayttaa oi-
kealla tavalla soveltamalla laatujohtamisen periaatteiden mukaisesti. Pelkan taidon
kayttda naita tapoja ei voi sanoa olevan taitoa soveltaa laatujohtamista puhumat-
takaan toimivan laatukulttuurin rakentamisesta. (Silén 2001, 43.)

Naista tydkaluista Semio Oy:n laatukasikirjan versio 1.0:ssa kaytettiin tyénkulku-
kaavioita, missa yhteydessa muodostuivat myds tarkistuslistat eri ty6prosesseista.
Aivoriihi todettiin erittdin hyvaksi tydkaluksi valittaessa yhtién sisalle muodostu-
neista erilaisista tydmenetelmistd toimivimmat ratkaisut. Sen sijaan tilastollinen
prosessien valvonta ja tilastollinen laadunvalvonta muutamaa poikkeusta lukuun
ottamatta todettiin soveltuvan paremmin teollisuuden alalle kuin paaasiallisesti
luovaan tyéymparistdéon.

3.3 Laadun parantamisen lahtékohdat

Laatumielikuvan sanotaan olevan yrityksen omien toimenpiteiden seuraus. Taman
yritys viestii asiakkailleen tuotteen tai palvelun teknisind ominaisuuksina, esimer-
kiksi muotoiluna, pakkauksena, ulkondkdéna, ominaisuuksina, liitannaispalveluna
tai tuotenimend. Laatumielikuvalle taytyy asettaa konkreettiset kohderyhmien mu-
kaan maaraytyvat tavoitteet. Jos jokin menee pieleen laatumielikuvaa luodessa,
on asiakkaiden tai muiden ulkopuolisten syyttely turhaa eika se korjaa ongelmaa
milldan tavalla. Lyhyesti voi sanoa, ettd laatumielikuva ei ole koskaan vahinko,
vaan pitkélle suunniteltu toimenpiteiden seuraus. (Lahtinen & Isoviita 2000, 147—
148.)

Lahtisen & Isoviidan (2000, 148) mukaan laadun arvioi aina asiakas. Virheellisesti
useimmiten ajatellaan tuotteen olevan laadukas silloin, kun se tayttaa yrityksen
asettamat vaatimukset. Laatutaso on kuitenkin subjektiivinen ja mielikuvista muo-
dostuva kasite. Tuotteen laatu ei koskaan saa olla irrallinen asia eika asiakkaan
laatuarviota sovi todistaa vaaraksi. Vaikka tuotteen tekninen laatu on asiakkaan
ostopaatdksessa vasta lahtdkohta, tulee sen olla aina ehdottoman hyvaa. Todelli-
sen hyddyn asiakas kokee oikeastaan saavansa vasta liitAnnaispalveluista.

Useimmiten teknisten tuotteiden ja muotituotteiden teknisen laadun arviointi tuot-
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taa asiakkaalle vaikeuksia, jolloin asiakaslaatu korostuu asiakkaan ostopaatéksen-

teossa.
LAATU
Tekninen laatu Asiakaslaatu
Suunnittelun laatu Asiakkaan kokema laatu
Valmistuksen laatu Yrityksen laatu verrattuna
kilpailijoiden laatuun

Kuvio 3. Laadun osatekijat (Lahtinen & Isoviita 2000, 148).

Kuviossa 3 on esitetty laadun osatekijat. Tuotteen tekninen eli fyysinen laatu tar-

koittaa tuotteen teknista tasoa ja toimivuutta.

Nykyaan asiakkaat olettavat, ettei tuotteen materiaaleissa tai suorituskyvyssa ole
mitaan puutteita ja ettd kaikki valmistajat tekevat suunnilleen yhta laadukkaita tuot-
teita. Tuotteen tekniseen laatuun eivat asiakkaat useimmiten ostohetkella kiinnita
huomiota. Jos asiakas kuitenkin joutuu pettymaan ja menettaa luottamuksensa, on
laatuluottamusta lahes mahdotonta saada enaa takaisin. Laatujarjestelmien tehta-
vana onkin vahentdd ostajan epavarmuutta. Ostajalle laatusertifikaatin tai laatu-
palkinnon saaminen tarkoittaa sita, etta yritys tayttda laatustandardinsa tinkimatta,
sitoutuu lupauksiinsa, kayttda ilmoittamiaan valmistustapoja ja — menetelmia, kayt-
tdd suunnittelussa laatusertifikaatin vaatimia tapoja ja suorittaa markkinoille tullei-
den tuotteiden lopputarkastuksen niin, ettei ostajan tarvitse huolehtia tuotteen laa-
dusta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 148.)

Kun kyseessa on muotituote tai tekniikaltaan monimutkainen tuote, on teknisen

laadun arviointi asiakkaille yleensa hankalaa. Taméan vuoksi asiakaslaadun osate-
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kijat ovat usein ratkaiseva tekija asiakkaan ostopaatdksessa. Mielikuvat ja liitan-
naispalvelut muodostavat asiakaslaadun. Asiakaslaatuun liittyy sekd mydnteisia
etta kielteisia elamyksia ja se muodostuu omien kokemusten kautta. Asiakaslaatu
muodostuu oikeastaan mielikuvamaailman ehdoilla ja siksi mielikuvat ovat usein
tunnepitoisia. Mielikuvien muodostamisessa tieto on tosiasioihin perustuvaa, kun
taas tunteet, asenteet, uskomukset, havainnot, ennakkoluulot ja omat kokemukset
ovat tunnetason tekij6itd. Kuviossa 4 on havainnollistettu asiakaslaadun ulottu-
vuuksia ja niilla tarkoitetaan usein tekijoita, joista asiakastyytyvaisyys muodostuu.
(Lahtinen & Isoviita 2000, 151.)

Asiakaslaadun ulottuvuudet

— Tyytyvaisyys tuotteen (tavara tai palvelu) ominaisuuksiin
— Tyytyvéisyys palvelun laatuun

— Tyytyvéisyys asiakassuhteiden hoitoon

— Yhteis6n maine (ulkoinen kuva)

— Yhteisén luotettavuus ja uskottavuus

— Yhteis6n kiinnostavuus

— Tuotteen hinta ja kustannukset

— Vuorovaikutussuhteiden laati

— Edella mainitut seikat kilpailijoihin verrattuna

Kuvio 4. Asiakaslaadun ulottuvuudet (Lahtinen & Isoviita 2000, 151).

Ylikoski (2001, 140—-142) kertoo tapoja, miten yrityksessa voidaan saada tietoon
laatuongelmat sek@ miten laatua voidaan ryhtyd parantamaan. Yrityksen johto
maarittelee useimmiten toimintaperiaatteet ja tavoitelaadun, joita noudatetaan.
Taman mahdollistamiseksi taytyy yrityksen kaynnistad tutkimukset, joiden avulla
selvitetddn asiakkaiden odotukset, eli mitd hyva laatu on asiakkaiden mielesta.
Henkiléstdn ideat ja ajatukset palvelun laadusta taytyy myds kartoittaa. Seuraa-

vaksi selvitetaan henkiléstdn kyky ja halukkuus toimia asetettujen laatutavoitteiden
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mukaisesti. Taman jalkeen sisdisen markkinoinnin kautta johto viestittda tavoite-
laadun koko henkilstélle. Talld tavoin henkiléstdlle annetaan valmiudet tuottaa
laadukasta palvelua. Sitten suunnitellaan ulkoinen markkinointi asiakkaille, esi-
merkiksi mainonnan muodossa. Tama on myoés lupaus asiakkaille siita, millaista

palvelua he tulevat saamaan.

Asiakaskontaktit ovat henkil6stéon laadun tuottamista. Asetetut laatutavoitteet
muuttuvat kaytannoksi henkiléston avulla. Henkiléstdon tehtdvana on toimia myoés
laatutason valvojana reagoimalla esimerkiksi palvelutilanteessa esiin tuleviin laa-
tuongelmiin. Henkiléstén on myds mahdollista mukauttaa palvelua asiakkailta tule-
vien erityistoiveiden mukaan, jos se on yrityksen puolesta mahdollista ja suotavaa.
Kontaktitilanteissa, jotka ovat asiakkaan ja henkiléstdén valisia, muodostuu asiak-
kaan kasitys yrityksen palvelun laadusta. On my6és mahdollista tuottaa laatua asi-
akkaalle itsepalveluna. (Ylikoski 2001, 142.)

3.4 Johdon sitoutuminen

Laatu ei kayteta erillisena kasitteena tai toimintona, jos kyseessa on hyvin johdettu
yritys, vaan johdon tehtavana on ottaa laatu huomioon kaikessa mahdollisessa
toiminnassaan. Ongelmia on tuottanut se, ettd laatukeskustelu on muuttunut liik-
keenjohdollisesta keskustelusta omaksi "laatuammattilaisten” sis&piiritoiminnaksi.
Onneksi yritysjohtajat paneutuvat enemman omaehtoisen toiminnan laadun joh-
tamisen kehittdmiseen ja siihen liittyviin asioihin. (Silén 2001, 17.)

Silén (2001, 46) viittaa Demingiin (1986) kertoessaan johtajien roolin tarkeydesta
laatujohtamisessa. Demingin nakdkulmat laatuun ja laatujohtamiseen ovat tilasto-
tieteellisia ja 1ahestymistapa hyvin samanlaista japanilaisen laatujohtamisen TQC-
sovellusten linjoja. Painotetaan johtajien roolia yrityskulttuurin muokkaamisessa
laatukeskeiseksi. Virheellisten tuotteiden myynti asiakkaille on suurin kustannuste-
kija, jota ei saisi vaheksya. Deming korostaa erityisesti jatkuvan kehittymisen peri-
aatetta, johdon vahvaa sitoutumista sekd henkiléstén huomioimista ja koulutusta.
Perusajatuksena on, ettd laatu syntyy tekemalla eika tarkastamalla. Laatuongel-
mat pyritddn siis ennaltaehkdisemaan, erillisistd laaduntarkastuksista halutaan
paastéd eroon ja tuotteen laaduntarkastuksen tulisi suorittaa sen tekija. Demingin
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nakemys laatujohtamisesta muuttui vuosikymmenten aikana tydkalujen ja teknii-
koiden painottamisesta laatukulttuurin rakentamiseen. Ensiarvoisen tarkeda on

saada johto sitoutumaan tahan kaikkeen rakentamiseen ja kehittdmiseen.

Asiakkaiden saamien huonojen laatukokemuksien syita ei ole aina helppo selvit-
tad. Niin sanottua kuiluanalyysimallia voidaan kayttda apuna laatuun vaikuttavien
tekijéiden paikantamisessa. Kun laatua tuottaessa syntyy ongelmakohtia, niitéa kut-
sutaan laatukuiluiksi. Hyvaa laatua edellytettdesséa johdolla on oltava selkeys kasi-
tys siitd, mitd asiakkaat pitavat hyvana palveluna. Odotukset on muutettava sel-
keiksi suunnitelmiksi ja laatumaarayksiksi eli laatustandardeiksi. Kaytannén tapah-
tumat eivat kuitenkaan aina vastaa johdon nakemysta ja sen vuoksi asiakas ei saa
sita laatua, mita on tarkoitus tuottaa. Tallaisissa tilanteissa syntyy laatukuiluja. Jos
asiakkaille annetaan lupauksia, jotka eivat kaytannén palvelutilanteissa toteudu,
lisda asiakkaisiin kohdistuva markkinointiviestinta laatuongelmia. (Ylikoski 2001,
142.)

Huonolla laadulla eli kuilujen syntymisellda on kielteinen vaikutus imagoon seka
asiakkaiden laatukokemukseen. Asiakkaat useimmiten kertovat huonoista laatu-
kokemuksista toisilleen ja tdmé& on seurausta ainoastaan asiakkaan huonosta ko-
kemuksesta. Asiakas saatetaan menettda johtuen huonosta laatukokemuksesta ja
muista sen negatiivisista seurauksista. Tassakin johdon sitoutumisen tarkeys nou-
see esille, silla laatukuilut ovat seuraus laatujohtamisen epdjohdonmukaisuuksista.
Laatukuiluja voi syntyd monella erilaisella tavalla ja eraita keskeisia syité on luetel-
tu kuviossa 5. Lyhyesti sanottuna odotetun ja koetun palvelun valinen huono laatu

eli kuilu on seuraus muista kuiluista. (Ylikoski 2001, 144—145.)



1. Asiakkaiden odotusten puutteellinen tuntemus
e riittdmatdén markkinointitutkimus

e riittdmatdn tutkimusten hyédyntaminen

vuorovaikutus johdon ja asiakkaiden valilla puuttuu

viestintd asiakaskontakteissa olevien henkildiden ja johdon valilla
riittdmatonta

e segmentoinnin puutteellisuus

keskittyminen uusiin asiakkaisiin asiakassuhteiden hoitamisen si-
jasta

2. Palvelujen suunnittelu ja palvelustandardit epaonnistuvat

e |aatutavoitteiden suunnitteluprosessi on puutteellinen

asiakaskeskeisesti maaritellyt palvelustandardit puuttuvat

asiakkaan nakokulma unohtuu

johto ei ole riittdvan sitoutunutta laatuun

palvelujen tuotekehitysty® ei ole systemaattinen prosessi
3. Palvelun tuottaminen ei vastaa laatumaarityksia
¢ henkildstopolitiikassa on puutteita
e palvelun kysyntaa ja tarjontaa ei pystyta saattamaan tasapainoon

e asiakkaat eivat tunne rooliaan tai velvollisuuksiaan palvelun kayt-
tajina

4. Palvelu ei vastaa lupauksia
e asiakkaan odotuksia ei pystyta lunastamaan

e asiakkaalle luvataan liikaa mainonnassa, myyntityéssa ja konk-
reettisten elementtien avulla

e viestintd organisaation eri yksikkdjen tai toimintojen valilla on riit-
tamatonta

Kuvio 5. Laatukuilujen syntymisen syita (Ylikoski 2001, 144—145).
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4 LAATUJARJESTELMA

4.1 Laadunhallintajarjestelman maaritelma

Laatujarjestelma on laadun aikaansaamiseksi tarkoitettuja yrityksen osia, vastuun-
jakoa, proseduureja, resursseja ja prosesseja. Kaikilla toimituksia tekevilla yrityk-
silla voi sanoa olevan olemassa jonkinlainen laatujarjestelméa. Se voi olla hiljaisen
tiedon varassa olevaa nappituntumaa ja ammattiylpeytta tai todella paljon yksityis-
kohtaista kirjallisuutta. Parhaassa tapauksessa laatujarjestelma on selked, yksin-
kertainen ja tarkoituksenmukainen, mutta pahimmassa tapauksessa sekava, rén-

syileva ja toimintaa jopa vahingoittava. (Lillrank 1998, 132.)

Lillrankin (1998,132) mukaan laatujarjestelman kehittdminen tarkoittaa sita, etta
yrityksen keskeiset toimet ja prosessien parhaaksi tunnetut suoritustavat standar-
doidaan, kuvataan yksityiskohtaisesti ja toimitaan niiden mukaan. N&ain asiakas
saadaan varmistumaan yrityksen laaduntuottokyvyn perusteista. Laatujarjestelméan
sertifiointi tarkoittaa sita, ettei asiakkaan tarvitse itse tutkia toimittajan laaduntuot-
tokykya vaan se on delegoitu sertifiointielimelle, joka tarkistaa etta jarjestelma on
rakennettu kriteerien mukaan, esimerkiksi ISO 9000, mukaisella tavalla.

Laatujarjestelmiin yhdistetdan paljon turhaa kritiikkia. Esimerkkitapauksessa laatu-
jarjestelman kayttéonotto ei parantanut asiakkaan havaitsemaa laatua ja siitd paa-
teltiin asian olevan taysin merkityksetdn. Tallainen ajattelutapa on taysin jarjeténta,
silld laatujarjestelmé on laadun kehittdmisen tydvaline. Kuten tydvalinetta, myds
laatujarjestelmad, voi kayttda sille sopivaan tai taysin sopimattomaan tarkoituk-
seen joko oikealla tai vaaralla tavalla. On siis todella vaikeaa mitata tai arvioida
yleisella tasolla esimerkiksi ISO 9000 — tyyppisen laatujarjestelman tuloksellisuut-
ta. Silla yrityksella taytyy olla sertifikaatti, mutta myds jarjestelméa oikeanlaisessa
kaytossa. Aluksi taytyy sopia aikavéli ja tapa, mink& perusteella tuloksia mitataan,
sen jalkeen on vertailtava laatujarjestelmaa soveltavia yrityksia sellaisiin, joilla laa-
tujarjestelma ei ole kaytéssa. (Lillrank 1998, 133.)

Laatujarjestelmia moititaan usein myds siita, etteivat ne tarjoa tarpeeksi kunnian-

himoisia tavoitteita eivatka pohjaa kilpailukykyisen laadun kehittdmiselle. Laatujar-
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jestelmilla on kuitenkin oma tarkoituksensa, joka on varmistaa yrityksen laatua
perustasolla. Esimerkiksi ISO 9000 — tyyppisten jarjestelmien tarkoitus on kuvata
ja selkeyttaa toimintaprosesseja. (Lillrank 1998, 133.)

Laatujarjestelman soveltaminen vaariin asioihin ja sen teko liian yksityiskohtaiseksi
ovat yleisia virheita. Laatujarjestelman ei voi sanoa paranevan sitd mukaan, mita
enemman laatukasikirjassa on sivuja. Laatukasikirjan sopiva laajuus riippuu yrityk-
sen luonteesta, mutta optimaalisen rajan ylittyessa laatukasikirjasta on enemman
haittaa kuin hy6tya. Silla jos jokin prosessi on hallinnassa ja asiakkaat ovat tyyty-
vaisid, ei sen yksityiskohtainen kuvaus tuo yritykselle tai asiakkaalle mitaan lisaar-
voa. Kun taas asiakkaan valitus tai reklamaatio aiheuttaa yrityksen tdyden kaaok-
sen, katteettomia lupauksia ja paallekkaista ty6ta, taytyy talldin kirjata laatukasikir-
jaan uudet toimintatavat, vastuualueet ja aikajanat, missa jarjestyksessa tallaises-
sa tilanteessa toimitaan. (Lillrank 1998, 134.)

Hyvalla laatujarjestelmalld onkin seuraavat ominaisuudet:

— dokumentoidut prosessit, joissa todetaan vahimmaisvaatimukset asiak-
kaiden tarpeiden tyydyttamisen kannalta

— ihmiset koulutetaan soveltamaan laatujarjestelmaa siten, ettd he ymmar-
tavat kuvattujen proseduurien tarkoituksen, toisin sanoen ei puhuta pel-
kastdan tempuista vaan myoés niiden tavoitteista

— mietitty tapa varmistaa, etta laatujarjestelma toimii ja etta sité kaytetaan
oikein

— tapoja kehittda laatujarjestelmaa paremmaksi. (Lillrank 1998, 134.)

4.2 Laadunhallintajarjestelman kaynnistaminen

Ennen kuin voidaan todellisuudessa luoda laadunhallintajarjestelma, yrityksen on
huolellisesti mietittdva, miksi laadunvarmistusjarjestelmaan halutaan panostaa.
Jotta laatukulttuuri ja -jarjestelma todella tulevat pysyvéaksi, johdon tulee valttaa
helppoja ja ymparipyobreitd vastauksia. Kustannusten leikkaaminen tai kilpailuase-
man parannus eivat ole syita aloittaa laadun kehittamista. Laadunhallintajarjestel-
maa kaynnistettaessa taytyy laatutoiminnalle asettaa tavoitteet, mika on aikavéli ja
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mitkd ovat tarkeimmat asiat saavuttaa. Laatuprojektit epaonnistuvat suurimmaksi
osaksi valmistautumisen puutteesta tai johdon asenteiden vuoksi. (Lecklin 2006,
51.))

Johdon aikaansaaman laadunhallintajarjestelman itsearviointi auttaa laadunkehit-
tamisen motiivien selvittdmisessa. ltsearvioinnissa laaditaan ennalta tiettyja kysy-
myksi&, johon arvioinnin tekija ottaa kantaa. Toinen vaihtoehto on, ettd yritys osal-
listuu laatupalkintokilpailuun, jonka kautta yrityksen on mahdollista saada taydelli-
nen arviointi. Yritys voi kuitenkin laatia hakemuksen ja tehda arvioinnin itse, vaikka
ei osallistuisikaan kilpailuun. (Lecklin 2006, 297.)

Laadunhallintajéarjestelmda suunniteltaessa maaratdan aluksi projektipaallikko,
jonka vastuualueina ovat projektin suunnittelu ja eteneminen. Joskus projektipaal-
likdbn tehtavia ovat vain resurssien varaaminen projektiryhmalle seka aikataulun
seuraaminen. Aluksi laaditaan projektisuunnitelma, johon téytyy kirjata projektin
kaikki kohdat eli tarkoitus, tavoitteet, tekijat, tehtavat, aikataulu, resurssit, ja 1api-
kaydaan projektiin liittyvat riskit. Tama kaikki tehdadan projektipaallikon johdolla,
jonka vuoksi projektipaallikdksi kannattaa valita esimiestehtavissa toimiva henkild,
jolloin johto sitoutuu automaattisesti projektiin. (Lecklin & Laine 2009, 117.)

Laadunhallintajéarjestelman toteutukseen ja suunnitteluun on otettava mukaan ko-
ko yrityksen henkiléstd, mukaan lukien hallitus, johto ja tydntekijat. Jos tavaran-
toimittajien osallistuminen on oleellista tiiviin yhteistydn vuoksi tai, jos osallistumi-
sella merkittdva vaikutus laatuun, on se mahdollista. Kaikille osallistujille taytyy
kuitenkin maarittdd omat tehtédvansa, vastuualueensa ja yhtenainen aikataulu.
(Lecklin & Laine 2009, 118.)

Lahtotilannetta arvioitaessa tehdaan aluksi tilannekartoitus. Kartoitus auttaa sel-
keyttdmaan kuvaa yrityksesta ja samalla positioidaan sen asemaa markkinoilla.
Tilannekartoituksen keskeisia asioita ovat asiakkaat, tuotteet, sidostyhmat, toimin-
nan kuvaus, vahvuudet ja heikkoudet, markkinaosuus, kilpailijat seké kilpailutilan-
ne ja tulevaisuuden nakymat. Parannettaessa ja kehitettdessa toimintaa otetaan
huomioon myds mahdolliset asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset, reklamaatiot ja
niiden sisélté seka henkildstén tyétyytyvaisyyden aste. Tilannekartoituksen ei ole

tarkoitus olla syvéllinen paneutuminen asioihin, vaan tarkoitus on antaa johdolle
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nakemys tilanteesta ja kehitettavista asioista. Kartoitus auttaa tekemaan paatds
jatkotoimenpiteistad ja auttaa dokumentoinnissa. (Lecklin 2006, 52-53.)

Yrityksen tehdessad paatdksen laatutoiminnan kaynnistdmisesta on aloitettava or-
ganisointi. Koska laatu on nykyaan integroitunut johtamisjarjestelmaan, ei yleensa
tarvita erillistd laatujohtoryhmada. Parhaassa tapauksessa toimitusjohtaja itse joh-
taa laatutoimintaa yhdessa laatujohtajan kanssa. Laatujohtajien tehtaviin kuuluu
asettaa strategiset tavoitteet, valita kdynnistettavat muutosprojektit ja niiden veta-
jat, hyvaksya toimintasuunnitelmat, ottaa kantaa kysymyksiin resursseista seka
suorittaa katselmuksia. Laatutoiminnassa voidaan hakea apua myds ulkoiselta
toimijalta, mutta sité ei missdan tapauksessa saa hoitaa pelkastaan erillinen yritys,

vaan jokaisen tydntekijan tulee sitoutua siihen. (Lecklin 2006, 53.)

4.3 IS0 9000 - sarjan standardien valinta ja kaytté

ISO:n (International Organization for Standardization) eli kansainvélisen standar-
doimisjarjestdn laadunvarmistusta kasittelevat 1ISO 9000 — sarjan perusstandardit
on ympari maailman hyvaksytty kansallisiksi laatustandardeiksi. Perusstandardi -
sarjaan pohjautuvia laatusertifikaatteja on mydnnetty yrityksille sadoissa eri mais-
sa. (Silén 2001, 18.)

ISO 9000 — standardisto koostuu seuraavista standardeista:

— IS0 8402 = Sanasto kuvaa laatuun liittyvaa erikoistermistda.

— 1SO 9001-1 = Kayttéohjeisto kertoo, misté ISO 9000.ssa on kysymys.

— 1SO 9001 = Laadunvarmistusmalli sisaltda laatujarjestelman osia koske-
via vaatimuksia ja kattaa organisaation toiminnot suunnittelusta huoltoon.

— I1SO 9002 = Laadunvarmistusmalli vastaa ISO 9001:t& mutta ei siséalla
suunnittelua koskevia vaatimuksia.

— 1SO 9003 = Laadunvarmistusmalli on suppeampi kuin ISO 9001 ja 9002
ja keskittyy lopputarkastukseen ja testaukseen.

— I1SO 9004-1 = Siséaltda laatujarjestelmaa koskevia ohjeita laatujarjestel-

man rakentamiseksi. (Silén 2001, 18.)



29

Sertifioinnit suoritetaan ainoastaan standardien 9001, 9002 ja 9003 pohjalta. ISO
9000 — standardin mukaisen laatujarjestelman hyvaksynnan voi mydntaa vain val-
tuutettu kolmas osapuoli eli sertifiointilaitos, esimerkiksi SFS. Sertifikaattia pide-
tdan todella usein ilman, etta siitd on todellisuudessa vaikutusta yrityksen toimin-
taan tai laadun parantamiseen. (Silén 2001, 19.)

Yritykset rakentavat ja sertifioivat todella paljon ISO 9000 — standardien mukaisia
laatujarjestelmid. Kansainvalinen yhdenmukaisuus ja yhtendinen nakemys laatu-
johtamisesta ja laadunvarmistuksesta ovat usein standardien Iahtékohtana. Oike-
asti standardit ovat laaja ja sekava lajitelma erillisia dokumentteja, jotka muuttuvat
jatkuvasti. Sarjan 1ISO 9000 — 9004 ja 8402 dokumentit saattavat olla epaselvassa
kehitysvaiheessa toisiinsa nahden, silla standardit ovat vanhentuneita ja ovat ja-
mahtéaneet 70-luvun laatuajatteluun. Standardien kehitys on hidasta, koska esi-
merkiksi laatupalkintokriteerit uudistuvat vuosittain. Toisin sanoen standardeista ei
ole suoranaista hy6tya markkinoilla, silla ne edustavat keskinkertaisuutta eika silla

voi erottua markkinoilla. (Silén 2001, 19.)

ISO 9000 — standardien periaatteissa korostuvat:
— asiakaslahtéinen laatukasitys
— ihmisten johtaminen
— henkiléstén osallistuminen ja kehittdminen
— prosessien jatkuva parantaminen
— laadun suunnittelu ja virheiden ennaltaehkaisy
— nopea reagointi asiakkaiden tarpeiden ja markkinoiden muutoksiin
— pitké&n tahtaimen suunnittelu
— tosiasioihin perustuva johtaminen
— yhteisty6hdn perustuva toiminnan kehittaminen
— tulosorientoituneisuus

— yrityksen sosiaalinen ja yhteiskunnallinen vastuu. (Silén 2001, 30.)

Semio Oy:n tulevaisuuden suunnitelmissa on tarkoitus valita ISO 9000 - standar-
diston standardi ISO 9001, kun yritys pyrkii sertifioitumaan.
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4.4 Dokumentointi

Eniten laatujarjestelmid voidaan sanoa arvosteltavan niiden byrokraattisuudesta,
joka johtuu laatujarjestelmaan liittyvastd dokumentoinnin ja paperitydn aiheutta-
masta vaivasta. Toimintatapojen ja -prosessien yksityiskohtainen kuvaus on todel-
la ty6lasta. Dokumenttien laatiminen vertailukelpoisiksi, standardien kehittdminen
ja yllapitaminen on raskasta ja aikavievaa tyéta. Tama kaikki on kuitenkin erittain
tarkeda kahdesta syysta; ensimmainen syy on siksi, ettd asiakkaat vaativat sita.
Toinen syy on, ettd aina kun halutaan saada aikaan jotakin, on laadittava jonkin-
lainen jarjestelma ja noudatettava sita. (Lillrank 1998, 133.)

Kun lahtétilanne on saatu kartoitettua laadunhallintajarjestelmaa kaynnistettdessa,
yhtibn omistaja ja ylin johto dokumentoivat kartoituksen perusteella liiketoiminnan
perustan. Asioita, joita dokumentoidaan, ovat esimerkiksi yrityksen historia, perus-
arvot, missio seka visio, jos niita ei vield ole kirjalliseen muotoon saatettu. (Lecklin
2006, 52.)

Kun edetadan suunnitteluvaiheeseen, yrityksen johto dokumentoi myds yrityksen
strategian, toimintasuunnitelman ja budjetin. Strategian dokumentointi on tarkeaa

tehda omana erillisend prosessinaan, jonka voi jakaa neljaan eri osaan.

Strategisen dokumentoinnin osat:
— nykyisen suorituskyvyn arviointi
— ymparistd-, toimiala- ja organisaatioanalyysi
— SWAOT-analyysi ja menestystekijdiden maérittely
strategisten vaihtoehtojen analysointi. (Lecklin & Laine 2009, 118.)
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4.5 Auditointi

Auditointi on maaraajoin tapahtuvaa laatujarjestelman lapikayntia ja tarkistusta,
jota voi parhaiten verrata auton huoltoon. Ohjausjarjestelméat ovat kuten auton me-
kaaniset osat, joissa liikkuvat ovat ajan myéta kuluvat ja laite vioittuu. Ohjausjar-
jestelma voi kulua esimerkiksi niin, etta aletaan kayttaa oikopolkuja, eika jakseta
kayda lapi kaikkia tarkkaan sovittuja menettelyja. Siten ohjausjarjestelma vikaan-
tuu, syntyy kriisi eli laatuongelma, asiakasreklamointi tai vastaava, joka aiheuttaa
kurinpalautukset ja vanhan jarjestelman tiukentamisen. Ei siis pida odottaa, etta
kaikki hajoaa kasiin, koska vikaantuminen pystytddn ennakoimaan, kun auditointi
hoidetaan saanndllisesti. (Lillrank 1998, 134.)

Lecklinin (2006, 72) mukaan auditointi on johdon apuvaline laadunkehittamistyds-
sa. Sisdisen laatuauditoinnin tarkoituksena on yrityksen itse selvittaa, toimiiko yri-
tys tarkoitetulla tavalla, ovatko kaikki asiat kunnossa, mihin taytyy kiinnittda huo-
miota ja suunnitella laadunparantamistoimenpiteitd. Sisdisen auditoinnin tuloksia
hyddynnetaan johdon katselmuksissa ja auditointi itsessdan tapahtuu yleensa laa-
tufunktion toimesta. Ulkopuolisten suorittama auditointi on luonteeltaan virallisempi
ja palvelee tiettya tarkoitusta, kuten laatusertifikaatin hankintaa tai asiakkaan suo-
rittamaa alihankkijan hyvaksymistd. Ulkoinen auditointi poikkeaa siis paljon siséi-
sesta auditoinnista seka edellda mainittujen asioiden ettd myos tietysti suorittajien
osalta. Auditointi voidaan kohdistaa my6s vain tiettyyn toiminnan osa-alueeseen.
Jotta yritys voi suorittaa sisaista auditointia, tulisi esimiestasoa kouluttaa niin, etta
silld olisi valmiudet suorittaa toisten yksikdiden auditointia. Vaikka yritys ei tarvitse
ulkopuolista auditointia, on se jarkeva suorittaa aika ajoin, jotta saadaan myds ul-
kopuolista nakemysta laadunkehittamiseen. Kun auditointi tehdaan hyvin, se pa-
rantaa laadunkehittamisty6ta ja nostaa yrityksen toiminnan tehokkuutta. Toiminta
saattaa rapistua, jos sitd ei sdanndllisesti valvota. Henkildstd pyrkii oikaisemaan
mutkissa, sailyttamaéan virheelliset rutiinit tai palaamaan vanhoihin laadun kannalta

huonompiin tyétapoihin, jos he huomaavat, ettei laatuun kiinnitetd huomiota.

Laatukasikirjan versio 1.0:ssa on otettu auditoinnit ja katselmukset huomioon joh-
don apuvaélineena laadunkehittamistydssa. Jo laatutydn alkuvaiheessa Semio
Oy:n johto paatti, ettei laatujarjestelm&a tulla sertifioimaan heti ensimmaisessa

vaiheessa, vaan aluksi auditoinnit ja katselmukset hoidetaan yrityksen sisdisesti.
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Kun uudelleen suunnitellut prosessit ja yhtendiset toimintatavat ovat hioutuneet
konkreettisesti tydarkeen ja mahdollisesti tarvittavat muutokset, tehty niin sertifi-

oinnin ajankohtaisuutta tarkastellaan uudestaan.
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5 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa on tarkoituksena kertoa laatukasikirjan versio 1.0:n eri vaiheista ja

avata koko prosessin kulku.

5.1 Tavoitteet ja lahtokohta

Semio Oy on viiden vuoden aikana kasvanut 16 henkea tydllistavaksi yritykseksi.
Talla hetkella Semio Oy hakee 100 prosentin kasvua jokaisella kolmella toimin-
tasektorilla. Ratkaisevassa asemassa on asiakaspalvelu ja asiakastiedon oikean-
lainen hyédyntaminen. Yhteiset toimintatavat arjessa on I6ydettava poimimalla

toimivimmat ja asiakaslahtéisimmat tyéskentely- ja kontaktointitavat.

Opinnaytetydn tavoitteena on saada yrityksen kayttéon laatukasikirjan versio 1.0,
ja samalla tehda suunnitelma sen kehittamisesta edelleen.

5.2 Opinnaytetyon tekijan rooli projektissa

Tekijan rooli tdssa projektissa oli moninainen. Opinnaytetydn tekija suunnitteli pro-
jektin vaiheet ja etenemisaikataulun. Han kutsui koolle tarvittavat palaverit ja hoiti
tarvittavan tiedottamisen tydn etenemisestd henkiléstolle sekd raportoi yrityksen
johdolle. Toimi palavereissa puheenjohtajana jakaen puheenvuoroja ja ohjaten
keskustelua kulloinkin kasiteltdvan aiheen ymparilla. Tekijan tehtaviin kuului myds
dokumentoida lapikaydyt asiat ja sovitut toimintamallit. Han myds koordinoi ja oh-

jasi kdytanndssa koko prosessia alusta valmiiseen tydhén asti.

Eli opinnaytetydn tekijan rooli prosessissa oli siis toimia projektipaallikkéna ja li-
saksi hoitaa myds suurilta osin projektisihteerin tehtavat.
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5.3 Laatukasikirjan versio 1.0:n toteutus vaiheittain

Laatukasikirjan toteutus jakautui selkeédsti kahteen eri kokonaisuuteen, taustatyo-

hdn ja kehittamistydn kaytanndn toteuttamiseen.

Ensimmaisessa vaiheessa perehdyttin Semio Oy:n historiaan, toimintatapoihin,
asiakkuuksiin ja henkiléstddn. Opinnaytetyén tekija oli tydskennellyt yrityksessa
opintojen ohella noin puolentoista vuoden ajan, joten taustatiedot yrityksesta ja
sen toiminnasta olivat jo kohtuullisen hyvin tiedossa. Joidenkin osa-alueiden tietoja
oli kuitenkin tyén alkuvaiheissa tarpeellista syventda. Semio Oy:n toimitusjohtaja
vastaili opinnaytetydn tekijan kysymyksiin ja avasi yrityksen toimintaa tarkemmin.
Nain varmistettiin, ettei tydn kannalta oleellista tietoa jaanyt puuttumaan.

Seuraavaksi kartoitettiin yrityksen johdon kanssa halutut tavoitteet projektille. Ta-
han osallistuivat Semio Oy:n toimitusjohtaja ja eri osastojen johtohenkilét. Tavoit-
teet kirjattiin aloitusdokumenttiin ja se otettiin pohjaksi ty6lle. Tarkeimmaksi tavoit-
teeksi muodostui kattava tavoite; toteuttaa ensimmainen versio Semio Oy:n arkea
aidosti selkeyttavasta ja sitd kautta henkiléstén hyvinvointia lisdavasta ja asiakas-
palvelun seka tuotteiden ja palveluiden tasoa parantavasta laatukasikirjasta.

Ennen kuin varsinainen toimintatapojen kartoitus ja analysointi aloitettiin, niin
opinnaytetydntekija tutustui tarkemmin laatujohtamiseen ja laatujarjestelmiin liitty-
vaan kirjallisuuteen. Kirjallisuutta tutkiessa oli merkille pantavaa se, etta luovien
alojen laatujarjestelmaa / laatukasikirjaa kasittelevia teoksia ei juuri 16ytynyt. Oli
siis sovellettava suurilta osin teollisuuden alalle raatéloitya tietoa. Opinnaytetydn
tekija tutustui myoés tarkasti Suomen Standardisoimisliitto SFS ry:n eri standardei-
hin ja erityisesti ISO 9001 ja ISO 14915 standardeihin, koska taytyi selvittda, onko
jarkevaa sertifioida laatujarjestelma ulkopuolisella taholla. Yrityksen johto kuitenkin
paatti, ettei tdma ollut vield ajankohtaista, mutta kuitenkin ensimmainenkin versio
laatuk&sikirjasta tulee toteuttaa standardien raamien mukaan, jotta se voi toimia
pohjana mahdollisesti mydhemmin sertifioitavalle laatujarjestelmalle. (Suomen
Standardisoimisliitto SFS ry, [viitattu 22.3.2011].)

Tietoja etsiessa I6ytyi myds muutamia toimijoita, jotka tarjosivat yrityksille konsul-
tointipalveluita laatujarjestelmien laatimisen avuksi. Semio Oy tarjosi opinnayte-
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tyén tekijalle mahdollisuuden kayttda avuksi ulkopuolisen tahon laatukonsultointi-
palvelua, missa laatuasiantuntija tuli avustamaan laatutydn liikkeelle laitossa yri-
tysta. Palveluun kuului kaksi erillistd kayntia yrityksessa. Ensimmaisella kerralla
opinnaytetydn tekija ja Semio Oy:n toimitusjohtaja yhdessa laatukonsultin kanssa
kavivat lapi yrityksen historian, toimintatapoja, palveluita ja henkildéstérakennetta.
Konsultti antoi tarkeitd ohjeita laatukasikirjan laatimiseen erityisesti rakenteen
kannalta. Toinen konsultointikaynti oli noin kuukausi ensimmaisen jalkeen, silloin
opinnaytetydn tekija ja konsultti kavivat alkuvaiheessa olevan kasikirjan rakennetta

lapi alustavan sisallysluettelon avulla.

Laatukasikirjan raamien selkeydyttya opinnaytety6n tekija seka toimitusjohtaja piti-
vat palaverin, missa sovittiin tarkemmin yleisista pelisdanndista projektin toteutta-
miseen liittyen. Toimeksiantaja antoi tekijalle vapauden jarjestda palavereita yri-
tyksen tyéntekijdiden kanssa ja tiedottaa projektin etenemisesta yrityksen sisalla.

Laatukasikirjan luomisprosessiin on ehdottoman tarkedd saada koko henkiléstd
sitoutumaan ja olemaan mukana aktiivisesti. Joten aluksi opinnaytetydn tekija esit-
teli koko henkiléstblle projektin paapiirteittdin sekd syyn, miksi laatukasikirja on
yrityksen kasvun, kehittymisen seka tydhyvinvoinnin kannalta kriittinen. Tiedostet-
tuaan projektin hyddyt ja tavoitteet allekirjoitti henkildstd asetetut tavoitteet ja otti

tydén mielenkiinnolla ja avoimin mielin vastaan.

Koska yrityksen toiminta jakaantui selke&sti kolmeen eri osaamisalueeseen; pai-
nettu media, sdhkdinen media ja ilme ja identiteetti, niin opinnaytetydn tekija paatti
muodostaa laatutyéryhman, minne valittiin jokaisen osaston sisaltd yksi henkild.
N&in jokainen osasto saa tasavertaisesti olla vaikuttamassa yhdessa yrityksen
johdon kanssa laatukasikirjan sisaltoon.

Laatutydryhm@ kokoontui kymmenisen kertaa, minkad jalkeen paakohdat alkoivat
olla selkeat. Tyéryhmassa huomattiin kuitenkin tarvetta olevan myds hieman yksi-
tyiskohtaisempaan tarkasteluun osastojen sisélla. Opinnaytetydntekija kokosi pa-
lavereihin osaston kerrallaan keskustelemaan tyéryhmé&sséa esiin nousseista asi-
oista. Naita eri osastojen sisaisia ideointi- ja kehityspalavereita jarjestettiin kuu-
kauden aikana nelja osastoa kohti. Tarkeimpana paamaarana osastojen sisaisissa
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palavereissa oli se, etté kaikki paésivat kertomaan oman nakékulmansa asioihin ja

perustelemaan sen, jolloin saimme yhdessa koottua parhaimmat toimintatavat.

Kun ne oli pidetty osastoittain, niin kokoontui viela laatutyéryhma seka yrityksen
johto ja he kavivat lapi opinnaytetydn tekijan johdolla koostetut toimintatavat. Muu-
tamia muutoksia vield tehtiin, mutta paapiirteittéin henkiléstén ehdottamat ty6tavat
perusteluineen hyvaksyttiin yrityksen yhteisiin toimintatapoihin kirjattaviksi.

Materiaalia oli tAssé vaiheessa saatu kerattya runsaasti ja seuraavaksi opinnayte-
tydn tekija ryhtyi koostamaan osittain hajanaisestikin tullutta tietoa omiin laajempiin
kokonaisuuksiin ns. leikkaa liimaa-periaatteella. Kun kaikki tieto oli lokeroitu, niin
alkoi puhtaaksi kirjoittaminen ja eri prosessikaavioiden piirtdminen sek& suunnitte-

lu jatkoa varten.

Tiukan aikataulun ja akuutin tarpeen takia joitain kohtia kasiteltiin hieman kevy-

emmin ja listattiin kehittdmissuunnitelmaan priorisoituun jarjestykseen.

5.4 Paadokumentti

Opinnaytetyén paadokumentiksi valmistunut Semio Oy:n laatukasikirjan versio 1.0
toimii yrityksen arjessa ohjaavana ja opastavana tydkaluna. Se selkeyttda toimin-
tatapoja eri tilanteissa kertoen vastuualueet, sisaltden kuvaukset eri prosesseista
ja helpottaen esimerkiksi uuden toimipisteen perustamista seka uusien tydntekijoi-

den kouluttamista ja perehdyttamista.

Rakenteen puolesta kasikirja on suunniteltu siten, etta se on sertifioitavissa, sisaltd
on kuitenkin viela osin puutteellista. Pa4adokumenttia tydstettiin jaksoissa yhteensa
noin kolmen kuukauden ajan, ja sivuja siihen kertyi yhteensa 35.

Yksityiskohtaisemmat tuotannon vaiheet 16ytyvat tarkemmin tydkohtaisista ohjeista
yrityksen sisaiseltéa verkkoasemalta. Tydohjeisiin 16ytyy viittaukset kasikirjasta loo-
gisesti kunkin aihealueen kohdalta. Koska yksityiskohtaisempia ohjeita kehitetdan
edelleen ja kaikkia prosesseja ei ole viela ohjeistettu, niin katsottiin jarkevaksi si-
joittaa ne eri paikkaan. Nain valtytdan silta, ettei itse laatukasikirjaa tarvitse paivit-

taa jatkuvasti, vaan viitattuja tyéohjeita paivitetdan sahkdisesti ja vanhat korvataan
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paivitetyilld samoihin sijainteihin verkkoasemalle, jolloin kasikirjasta 16ytyvat viitta-
ukset ovat aina ajan tasalla.

Talla hetkella laatukasikirjaan on paapainotteisesti kirjattuna seuraavia asioita:
— Yritysesittely
— Yhteiskuntavastuu
— Organisaatio ja vastuut
— Toimenkuvat seka vastuullisuus
— Sidosryhmat
— Myynnintoiminta
— Ostotoiminta
— Projektit
— Osaamisen kehittdminen
— Infrastruktuurin yllapito
— Laatujarjestelma

Seuraaviin asioihin ei paneuduttu syvallisemmin, mutta tarkeimpia seikkoja ja ala-
otsikkotasoja kirjattiin ensimmaiseen versioon myoés naista muistiin:

— Viestinta

— Ymparistd

— Yhteinen asia

Opinnaytetyon liitteena (Liite 1) on kehityshankkeen paadokumentista Semio Oy:n
laatukasikirjasta kansilehti seka sisallysluettelo. Muuten asiakirja on salainen, kos-
ka se siséaltaa liikesalaisuuksia.

5.5 Laatukasikirjan versio 1.0:n ulkoasu

Kasikirjan ulkoasun ja rakenteen suunnittelussa ja toteutuksessa on otettu huomi-
oon visuaalisuus ja helppolukuisuus.

Fontiksi on valittu Semio Oy:n graafisen ohjeiston mukainen Sauna-Roman. Font-
tikoko 12 ja rivivali 1,5 koettiin luettavuuden kannalta toimiviksi.
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Kasikirjan sisasivujen ylatunnisteessa on yrityksen logo ja nimi, sekd dokumentin
nimi. Lisaksi jokaisella eri kokonaisuudella on oma aihetta kuvastava ikoni ja tun-
nusvari. Ne seuraavat jokaisella sivulla aiheen mukaan Iapi koko laatukasikirjan ja
siten helpottavat selailua ja oikean asiakokonaisuuden I6ydettavyytta.

5.6 Kehittaminen ja jatkuvuussuunnitelma

Laatukasikirjan versio 1.0:n valmistuttua yrityksen henkildsté oli tyytyvéinen loppu-
tulokseen seka luomisprosessiin. Esittelytilaisuudessa opinnaytetyéntekija painotti
jatkuvaa kehittamista.

Késikirja on suunniteltu otettavan virallisesti kayttédén tammikuussa 2012. Laatu-
kasikirjan versio 1.0:n kehitys jatkuu seuraavasti. Sen kaytté6notto tullaan aloitta-
maan pitamalla esittelytilaisuus koko yrityksen henkilstblle. Paapiirteisen esittely-
tilaisuuden lisédksi kaydaan lapi osastoittain tarkemmin laatukasikirja ja erilliset

tyéohjeet.

Kahden kuukauden kuluttua kayttédnotosta tullaan kdyméaan osastoittain kehitys-
palaverit, joissa on tarkoitus selvittda, miten yhtenaistetyt toimintatavat ovat kay-
tdnndssa toimineet ja mita kehitettdvaa on ilmennyt. Palavereiden jalkeen kdydaan
yrityksen johdon kanssa lapi esiin nousseet seikat ja tehdaan tarvittavat toimenpi-
teet.

Kyseisen prosessin jalkeen laatujarjestelmaa tullaan kehittdmaan loogisesti aina
sisdisten auditointipaivien yhteydessa. Niissa tarkastetaan aina maariteltyjen asi-
oiden liséksi myds jatkokehitystarpeet ja tarvittavat toimenpiteet.

Jarjestelman kayttéa ja kehitysehdotusten dokumentointia osastoittain valvovat

ensisijaisesti osastojen esimiehet yhdessa yrityksen johdon kanssa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Laatukasikirjaprojekti kokonaisuudessaan vaikutti kohdeyrityksen sisélla monella
tapaa positiivisesti. Semio Oy:lla on nyt laatutydssa kaytdéssaan tarkeimpana yksit-
taisena tybkaluna laatukasikirjan versio 1.0.

Koko yrityksen sisalla 1api kayty kehittdmisprosessi, mika koostui monista palave-
reista osastoittain, nimetyn laaturyhman kanssa, seka tydntekijéiden henkildkoh-
taisista haastatteluista, synnytti aivan uudenlaisia malleja tyd-, myynti- ja asiak-
kuudenhallintaprosesseista. Myés monista eri toimintatavoista yhdistyi ja kehittyi
yhtenaisid, mikd mahdollistaa mallien jatkokehittdmisen. Mika tarkeinté, koko hen-

kildstdn osallistuessa laatutydhédn sitoutuneisuus uusiin kaytantéihin on syvaa.

Prosessi loi myds yhtidn sisalle sivutuotteena paljon kaivattua avoimuutta. Ainakin
osittain avoimuus johtui siita, etta jokainen tydntekija tietda varmasti, mista kenen-

kin henkildén vastuualue ja péivittéiset tyétehtavat koostuvat.

Tybn aikana oli selkeasti havaittavissa puheyhteyksien ja keskustelun erityisesti
kehittdmisen nakbékulmasta lisddntyneen. Suurelle osalle tydntekijdista syttyi kipina
yhtién kehittdmiseen. Jo projektin varhaisessa vaiheessa myds eri osastojen vali-
sien kuilujen valiin alkoi rakentua silta keskustelulle ja tiivimmalle yhteistydlle.

Tiedon jakaantuminen ja levidminen yrityksen sisdlla mahdollistaa sen kehittami-
sen ja hyddyntamisen laaja-alaisemmin. Myds esimerkiksi sairastapauksissa toi-
sen henkildn sijaisena toimiminen mahdollistui, ennen tdman oltua jossain tapauk-

sissa erittdin vaikeaa ellei mahdotonta.

Opinnaytetydn prosessin vaikutus opinnaytetydn tekijan ammatilliseen kasvuun on
ollut huomattavaa. Yhtena tarkeimmista opituista asioista on luovan alan yrityksen
arjen ja suuremman lilkketoiminnallisen kokonaisuuden hahmottaminen. Ymmarrys
laadun ja prosessien kehittdmisesta on kasvanut seké erityisesti niiden saattami-
nen kaytantdén on opettanut paljon. Sosiaaliset taidot kehittyivat opinnaytetyén
tekijalla paljon toimiessa projektipaallikkdna seka projektisihteerina.

Teoria ja empiria kohtasivat opinnaytetyéssa monella erilaisella tavalla. Laatujar-

jestelma teoriaosuus tulee ndkymaan tyén kehittamis- ja jatkuvuussuunnitelmassa,
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koska tavoitteena on jossain vaiheessa saada sertifiointi yritykselle, jonka pohjana

hyddynnetdan laatukasikirjan versio 1.0:aa.

Laadun kehittymisen yrityksen sisalla voi huomata parantuneen jo tassa vaiheessa
laatukasikirjan toteutumista. Tydntekijat olivat mielissdan siitd, kuinka heidankin
mielipiteitddn ja ajatuksia otettiin huomioon kehitystyéssa. Pelkastdan jo tydilma-
piirin saattoi huomata parantuneen, mutta myds yhteisten toimintasaantéjen teke-
minen auttoi parantamaan tyéntekijéiden tyén laatua. Jokainen yrityksen tyéntekija
tietdd kenen puoleen kaantya, esimerkiksi ongelmatilanteissa ja nain ollen palaut-
teen anto tydntekijdille on nykyadan helpompaa yhdenmukaisen toimintamallin

avulla.

Laadun johtaminen nakyi erityisesti yrityksen jatkuvana kehittdmisend, johon jal-
leen voidaan hyddyntaa nyt toteutettua laatukasikirjan versio 1.0. Johtaminen na-
kyi my6s kokonaisvaltaisen johtamisen tekniikoiden ja tybkalujen, eli aivoriihien ja
tarkistuslistojen kayttamisena laatukasikirjan versiota 1.0 luodessa. Myés johdon
sitoutuminen laatukasikirja prosessiin oli jatkuvasti kiitettavalla tasolla, kun opin-
naytetyon tekija loi laatukasikirjan versio 1.0. Tama osaltaan parantaa laatua, silla
johdon taytyy olla mukana systemaattisesti yrityksen kaikessa toiminnassa.

Laatujarjestelmista ja laatukasikirjoista oli hankalaa I6ytéda palvelualoja ja erityises-
ti luovaa alaa koskettavia esimerkkeja, joten tekijan taytyi soveltaa paljon teoriaa
ensisijaisesti teollisuuden aloille tarkoitetuista teoksista.

Opinnaytety6n aikana onnistumisia koettiin yllattdvan paljon, niin henkiléstén kuin
myds opinnaytetydn tekijan osalta. Konkreettinen kehittdmistyd sai henkiléstén

innostuneesti mukaan projektiin.

Kaytetyt menetelméat, kuten haastattelut ja aivoriihet, toimivat erittain hyvin. Sosi-
aaliset kehityspalaverit saivat henkildstdén sitoutumaan tavoitteisiin. Yhtend tar-
keimmistd motivaation lahteista oli varmasti konkreettinen mahdollisuus vaikuttaa

omaan tybarkeen.

Opinnaytety6ta tehtaessa koettiin myds joitakin haasteita. Valilla yhteisen ajan
I6ytaminen asiakastdiden lomasta oli hankalaa laatutydryhman kesken. Onneksi
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ty® aloitettiin ajoissa ja sopivat ajankohdat lopulta 16ydettiin, vaikka valilla ty6 sei-

soikin monia paivia.

Osastoittain kaydyissa palavereissa opinnaytetydn tekijan rooli puheenjohtajana
korostui, vaikka osastojen sisdiset toimintatavat olivat paapiirteittain samanlaisia,
niin merkittavia eroja kuitenkin 16ytyi. Haasteena oli johtaa keskustelua oikeaan
suuntaan ja ottaa kaikki huomioon tasavertaisina ja pyrkia henkildéstéon kanssa

muodostamaan yhteinen tapa toimia yrityksen ja asiakkaiden etujen mukaisesti.

Laatukasikirjan versio 1.0 valmistuttua lahetti opinnaytetydn tekija laatukasikirjan
luomisprosessista kyselyn sdhkdpostitse henkildstblle. Tarkoituksena oli selvittda
miten henkil6std koki luomisprosessin, kaytetyt menetelmat, mitd kukin koki saa-
neensa prosessista, ovatko he valmiita sitoutumaan ja toimimaan uusien ohjeiden
seka toimintatapojen mukaan? Kysely lahetettiin koko henkiléstélle ja kaikki vasta-
sivat siihen. Yleisesti ottaen prosessi koettiin mielekk&aksi, vaihtelevaksi ja tar-
peelliseksi. Kaytetyt menetelmat olivat kaikille tuttuja ja soveltuivat hyvin proses-
siin. Suurin osa oli sitd mielta, ettd prosessi selkeytti tydarkea ja poisti turhia olet-
tamuksia. Osalle tarkeimmiksi asioiksi taas nousi tiedon jakaantuminen yrityksen
sisalld ja halu kehittdd yrityksessa laadun eri muotoja edelleen. Koko henkildstd
aikoo sitoutua uusiin hiottuihin toimintamalleihin laadun parantamiseksi. Vaikka
muutos muutamalle henkilélle saattaa olla hieman vaikeaa, koska he ovat jo 15
vuotta tehneet asiat tietylla tavalla. Vastaukset olivat hyvin samankaltaisia, mik&
kertoo ainakin projektin johdon ja tiedotuksen onnistumisesta.

Kaiken kaikkiaan tavoitteisiin paéstiin onnistuneesti ja lopputulos tyydytti seka toi-
meksiantajaa ja henkil6std6a ettd opinnaytetydn tekijaa. Laatukasikirjan paivittami-
nen ja kehittdminen entistd kattavammaksi jatkuu edelleen aktiivisesti. Tarkasti
harkittu ja suunniteltu versio 1.0 helpottaa ja selkeyttda kehitystyota.
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