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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda laatukasikirja seudulliselle kehitta-
misorganisaatiolle Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:lle. Yhdistys on yksi Suomen
56 toimintaryhmasta, joista vain muutamalla on kaytdssaan laatukasikirja toimin-
tansa tytkaluna. Etela-Pohjanmaalla toimii nelja toimintaryhmaa, joista yksikaan
muu ei ole ottanut laatukasikirjaa viela kayttoon.

Laatukasikirjan laadinta koettiin tarkedana Maaseutuviraston suosituksen, yhteis-
kunnan tuomien muutosten seka asiakkaiden muuttuvien odotusten myoéta. Yhdis-
tyksen toiminnalta odotetaan laadukkuutta, tasapuolisuutta, tuloksellisuutta ja vai-
kuttavuutta. Toimiva ja selked laatukasikirja auttaa yhdistysta tuottamaan ja kehit-
tamaan laadukasta palvelua ja kaytantoja, silla tulevaisuudessa laadun merkitys
tulee korostumaan edelleen. Laatukasikirja mahdollistaa yhdistyksen laadukkaan
toiminnan kaikilla sen osa-alueilla. Sen tarkoituksena on toimia tydkaluna, joka
auttaa toteuttamaan hyvaa laatujohtamista, laadukasta asiakaspalvelua, toimivia
kaytantoja seka lisddmaan tyotyytyvaisyytta. Laatukasikirjaan on kuvattu yhdistyk-
sen keskeiset toimintaprosessit, joiden avulla yhdistyksen toimintaa on helpompi
ohjata. Laatukasikirja luotiin yhdistyksen nakdiseksi, eika sita ollut tassa vaiheessa
tarkoitus toteuttaa ISO 9000 -sarjan standardin mukaisesti.

Kehittamistyd tehtiin toimintatutkimuksena. Laatukasikirjaa tyostettiin yhdessa yh-
distyksen henkilokunnan kanssa. Tyd pohjautui teoriaan, henkilostokyselyyn seka
yhteisiin keskusteluihin ja palavereihin. Tyon tuloksena syntyi selkeésti dokumen-
toitu kuvaus yhdistyksen toiminnasta laatukasikirjan muodossa.

Laatukasikirjan valmistuttua se oli arvioitavana yhdistyksen toiminnanjohtajalla,
tyontekijoilla ja hallituksella. Laatukasikirjasta saatu palaute oli positiivista. Laatu-
kasikirjaa on tarkoitus paivittda jatkossa yhdistyksen toimintaa ja tarpeita vastaa-
vaksi. Laatukasikirjan avulla yhdistys pystyy kehittamaéan toimintansa laatua.

Avainsanat: laatu, laatujohtaminen, laatujarjestelma, laatukasikirja
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The purpose of this thesis was to create a quality manual for the Suupohja Devel-
opment Association, which is a local association for rural development. The asso-
ciation is one of the 56 Local Action Groups (LAG) in Finland. Only a few of them
have a quality manual in use. There are four LAGs in South Ostrobothnia, but only
the Suupohja Development Association has put a quality manual in use.

The need for the quality manual arose from the recommendations of the Agency
for Rural Affairs, changes in society, and from customers’ changing expectations.
The operations of the association are expected to be of high quality, fair, profitable
and effective. A practical and clear quality manual helps the association produce
and develop high-quality service and practices. This is important, because the sig-
nificance of quality will increase in the future. The quality manual enables the as-
sociation to produce high-quality operations in all sectors. The purpose of the qual-
ity manual is to work as a tool which increases job satisfaction and helps carry out
good quality management, high-quality customer service, and functional practices.
The quality manual contains the central operation processes of the association.
These processes help direct the operations. The quality manual was created to
meet the needs of the association. Thus, it was not implemented according to the
ISO 9000 standards.

The development was done as an action study. The quality manual was created
together with the personnel of the association. The quality manual is based on co-
operation, theory, staff enquiry, mutual discussions, and meetings. As a result, a
clearly documented description of the association and its operations was pro-
duced.

After the quality manual was completed, it was evaluated by the executive director,
personnel, and the association's board of directors. The feedback was positive.
The quality manual will be updated in the future to meet the needs and operations
of the association. With the help of the quality manual, the association is able to
develop the quality of its operations.

Keywords: quality, quality management, quality management system, quality
manual
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa laatukasikirja Suu-
pohjan Kehittamisyhdistys ry:lle. Laatuk&sikirjan tavoitteena on toimia tytkaluna,
jota yhdistys voi muokata, kehittda ja laajentaa tarpeidensa mukaisesti. Opinnayte-

tyon aiheen opinnaytetyon tekija on saanut Suupohjan Kehittdmisyhdistys ry:stéa.

Laatu on ollut tuttu kasite yritysmaailmassa jo kauan. Vabhitellen laatu on kasittee-
na laajentunut my6s kolmannen sektorin toimijoiden keskuuteen. Pienten ja voittoa
tavoittelemattomien yhdistysten keskuudessa ei ole laadittu laatukasikirjoja tai laa-
tujarjestelmia vield kovin paljon. Yhteiskunta ymparillamme muuttuu kuitenkin jat-
kuvasti ja nopeasti. Tama asettaa vaatimuksia myds pienten ja voittoa tavoittele-
mattomien yhdistysten toiminnalle. Yhteiskunnan muuttuessa myds niiden taytyy
kehittdd omaa toimintaansa pysyadkseen mukana jatkuvassa kehityksessa. Niiden
tulee uudistaa ajattelu- ja toimintatapojaan kyetakseen vastaamaan yhteiskunnan
asettamiin haasteisiin ja varmistaakseen laadun tuottaminen asiakkailleen. Asian-
tuntemus yksistaan ei enaa riité, vaan laatu vaatii asiakaslahtdisté ja kokonaisval-
taista osaamista. Asiakkaat odottavat saavansa laadukasta palvelua, minka vuoksi
laadun tasoa tulee kehittaa ja yllapitaa jatkuvasti. Toimiva ja selkea laatukasikirja
auttaa organisaatioita tuottamaan ja kehittdmaéan laadukasta palvelua, silla tule-

vaisuudessa laadun merkitys tulee korostumaan edelleen.

Maaseutuvirasto (Mavi) on suositellut kaikkia Suomen toimintaryhmia laatimaan
laatukasikirjat toimintansa tyokaluiksi. Mavi vastaa EU:n maataloustuki- ja maa-
seuturahaston varojen kaytdsta Suomessa. Vain harvalla toimintaryhmalla on talla
hetkella laatuk&sikirja, mutta tulevaisuudessa niita tullaan laatimaan yha enem-
man. Eteld-Pohjanmaalla toimii Suupohjan Kehittdmisyhdistys ry:n lisdksi kolme
toimintaryhmaa, jotka ovat suunnitelleet laatukasikirjan laadintaa, mutta eivét ole
vield edenneet asian kanssa suunnitelmia pidemmalle. Koko Suomessa toimii 56
toimintaryhmaa, joista vain muutamalla on laatukasikirja kaytossa. Laatukasikirjat
ovat hyva apu erityisesti ns. kriisitilanteissa, joita toimintaryhmien toiminnan haa-

voittuvaisuus voi tuoda eteen. Laatuk&sikirjat auttavat myds Maaseutuviraston hal-



linnon tarkastuskaynteja toimintaryhmissa, silla siihen on koottu organisaation toi-
minta kokonaisuudessaan. Toiminnan rahoittajan roolista kasin Mavi odottaa toi-
mintaryhmien toiminnalta laadukkuutta, tasapuolisuutta, tuloksellisuutta ja vaikut-
tavuutta. Laatukasikirjan avulla naihin odotuksiin pystytdan vastaamaan parem-
min. Maaseutuverkostoyksikk® on jarjestanyt koulutusta toimintaryhmille laatu- ja
johtamisjarjestelmien kehittamiseksi seka varannut varoja toimintaryhmien laatu-
ja johtamisjarjestelmien kehittamistydhon. Maaseutuverkostoyksikon tehtavana on
toimintaryhmien kouluttaminen, tiedottaminen, verkostoitumisen edistaminen seké

kansainvalistymisen edistamisen.

Laatuk&sikirjan tavoitteena on auttaa Suupohjan Kehittdmisyhdistys ry:n johtoa
toteuttamaan hyvaa laatujohtamista, auttaa tyontekijaa toteuttamaan laadukasta
asiakaspalvelua, tuottaa toimivia kaytantdja seka lisata tyotyytyvaisyytta. Laatuka-
sikirjan dokumentoinnin yhteydessé selvitetdén ja kuvataan yhdistyksen keskeiset
toimintaprosessit, joiden avulla yhdistyksen toimintaa on helpompi ohjata jatkossa.
Laatukasikirja on hyva tyovaline yhdistyksen toiminnan kuvaamisessa, organisoin-
nissa ja kehittamisessa. Se mahdollistaa yhdistyksen laadukkaan toiminnan kaikil-

la sen osa-alueilla.

Opinnaytetyon tekijan tavoitteena on laatukasikirjan laatiminen kaikkine vaihei-
neen, kirjoittajan oman asiantuntemuksen kasvattaminen seka itsensa kehittami-
nen. Saadun tiedon ja kokemuksen avulla han voi vaikuttaa osaltaan laadun tuot-
tamiseen tyopaikallaan ja oppii arvioimaan itseansd oman tyonsa asiantuntijana.
Liséksi opinnaytetydn tekijan vuorovaikutustaidot vahvistuvat hanen tehdessaan
yhteisty6ta toimeksiantajan ja ammattikorkeakoulun ohjaajan kanssa. Tavoitteena
opinnaytetyon tekijalla on myos opinnaytetydprosessin hallitseminen, silla se tulee

tulevaisuudessa tukemaan esimerkiksi hanen tydelamansa projektitydskentelya.

Opinnaytetyon tekija perehtyy aluksi laatuun teoriakirjallisuuden ja kaytannon na-
kokulmasta. Opinnaytetyon tekija lahettdd myos organisaation henkilostolle kyse-
lylomakkeen, jolla kartoitetaan henkildston mielipiteita laadusta ja laadunhallinnas-
ta Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:ssa. Laatukasikirjan rakentamisessa kaytetaan
hyddyksi myds laatutydryhman, toimeksiantajan ja henkilokunnan kanssa kaytyja
palavereita seka vapaamuotoisia haastatteluita, joiden avulla selvitetdaan tarkem-

min yritysta koskevia laatuasioita ja saadaan kaytannon tietoa laatukasikirjan tyos-



tamiseen. Teorian ja kerdtyn tiedon pohjalta opinnaytetyon tekija ryhtyy rakenta-

maan laatukasikirjaa.

Yhteisten palaverien ja vapaamuotoisten haastattelujen seka kyselyn kautta koko
organisaation henkilokunta pystyy osallistumaan laatukasikirjan laadintaan ja ty6-
yhteisonséa laadun hallintaan. Henkilokunta saadaan motivoitumaan, heidan sitou-
tuneisuutensa ja avoimuutensa lisdantyy seka yhteinen tahtotila organisaation ke-
hittdmiseksi voimistuu. Yhdessa rakennetun laatukasikirjan kautta heidat saadaan
sitoutumaan toimintatapoihin, laadun tuottamiseen ja kehittamiseen organisaatios-

sa.

1.2 Suupohjan kehittamisyhdistys ry

Suupohjan Kehittamisyhdistys ry on vuonna 1996 perustettu seudullinen kehitta-
misorganisaatio, joka toimii Suupohjan seutukunnassa (Suupohjan Kehittamisyh-
distys ry, [viitattu 29.4.2012]). Yhdistyksen toiminta-alue muodostuu Isojoen, Kuri-
kan Jurvan, Karijoen ja Teuvan kunnista sekd Kauhajoen kaupungista. Yhdistyk-
sen tarkoituksena on kannustaa maaseudun asukkaita kehittdméaén omaa kotiseu-
tuaan, lisddmaan sen viihtyisyyttd seka synnyttdmaan uusia tydpaikkoja ja yrityk-
sid. Yhdistys on yksi Suomen paikallisista maaseudun kehittamisyhdistyksista,
joita kutsutaan myos Leader-toimintaryhmiksi.

Yhdistys rahoittaa Leader-hankkeita ja Leader-yritystukia. Leader-hankkeita voivat
hakea yksityis- tai julkisoikeudelliset yhteisét tai saatiot, kuten esimerkiksi kylayh-
distykset, kunnat tai oppilaitokset (Suupohjan Kehittdmisyhdistys ry, [viitattu
29.4.2012]). Rahoitusta voi saada yleishyodylliseen kehittamishankkeeseen, elin-
keinolliseen kehittdmishankkeeseen, koulutus- tai tiedonvalityshankkeeseen ja
yleishyddylliseen investointihankkeeseen. Leader-yritystukia voi hakea aloittava
yritys, alle kymmenen henkil6a tydllistava mikroyritys tai maatila, joka harjoittaa tai
ryhtyy harjoittamaan maatalouden ohella muuta yritystoimintaa. Tukea voi saada
yritystoiminnan yleiseen kehittdmiseen ja koulutukseen, yritysryhmén yhteishank-
keeseen, yrityksen kehittdmiseen, yritystoiminnan kaynnistamiseen seka yritysin-

vestointeihin.


http://www.maaseutu.fi/attachments/maaseutufi/5yOvIIJWV/MAVI_kartta_toimintaryhmat_040408_press.pdf
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Yhdistyksen tarkein tehtavéa on hallinnoida Suupohjan maaseutuohjelmaa Tulevai-
suuden maisema, joka on ohjelmakauden 2007-2013 toiminnan kasikirja (Suu-
pohjan Kehittamisyhdistys ry, [viitattu 29.4.2012]). Ohjelman toteutumista tuetaan
myontamalla Leader-tukia hankkeille, joita Suupohjan asukkaat voivat yhdistyksel-
td hakea. Tarkeaa toiminnassa on nimenomaan se, ettd hyddynsaajat ovat ruo-
honjuuritason toimijoita. Ryhmat myos neuvovat tuen hakijoita hakemusten valmis-
telussa ja hankkeiden toteuttamisessa seka tiedottavat tuista, paikallisesta maa-
seudun kehittamissuunnitelmastaan ja rahoittamistaan hankkeista. Leader-
rahoituksen lisaksi kehittamisyhdistykseltd on mahdollista saada apua monenlai-
siin asioihin, silla kehittdmisyhdistys hallinnoi myés omia seudullisia hankkeita.
Tarjolla on neuvoja niin kotitalouksien kuin kokonaisten kylienkin jatevesijarjestel-
mien suunnitteluun ja hankintaan, kansainvalistymiseen seka kylien kehittamiseen

liittyvissé asioissa.

Euroopan unionin alueella on yli 2500 toimintaryhm&a eli paikallista maaseudun
kehittamisyhdistystd (Suupohjan Kehittamisyhdistys ry, [viitattu 29.4.2012]). Sana
Leader tulee ranskankielisistd sanoista Liason Entre Actions de Developpement
de I'Economie Rurale, joka tarkoittaa maaseudun taloudellisen kehittamisen ver-
kostoa. Taméa verkosto yhdistad eri EU-maissa toimivia paikallisia toimintaryhmia,
jotka muodostavat yhdessa laajan maaseudun asiakkaiden asiaa ajavan verkos-
ton. Suomessa toimintaryhmia on yhteensa 56 ja Etela-Pohjanmaan alueella nelja.
Jokainen toimintaryhma toteuttaa omaa ohjelmaansa omalla alueellaan. Samalla
alueella ei voi toimia kuin yksi toimintaryhma, joten seutukunnassa ei voi hakea

vastaavaa tukea miltdan muulta taholta.

1.3 Opinnaytetyon keskeiset kasitteet

Opinnaytetyoni keskeisia kasitteitd ovat kuvion 1 mukaisesti laatu, laatujohtami-

nen, laatujarjestelma seka laatukasikirja.


http://www.suupohjankehittamisyhdistys.fi/images/Suupmaaseutuo96siv2007-13.pdf
http://www.suupohjankehittamisyhdistys.fi/images/Suupmaaseutuo96siv2007-13.pdf
http://www.maaseutu.fi/attachments/maaseutufi/5yOvIIJWV/MAVI_kartta_toimintaryhmat_040408_press.pdf
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LAATU

LAATUJOHTAMINEN
LAATUJARJESTELMA

LAATUKASIKIRIA

\\__________/

Kuvio 1. Opinnaytetyon keskeiset kasitteet.

Teoriaosuudessa aukaistaan laatua ja siihen liittyvia keskeisia kasitteita, jotka liit-
tyvat toisiinsa ja ovat tarkeitd Suupohjan kehittamisyhdistys ry:n toteuttaessa hy-
vaa laatua toiminnassaan. Teoriaosuudessa kasitelladn ensin laajempia kasitteita,
joista edetaan kohti pienempié. Talla tavalla lukijaa autetaan hahmottamaan ensin

kokonaisuus ja myohemmin kasiteltavien kasitteiden kytkeytyminen toisiinsa.

Opinnaytteen teoriaosuus alkaa luvusta kaksi, jossa kasitelladn laatua, laadun
maadrittelyd, nakokulmia, laadunhallintaa ja asiakaspalvelun laatua. Luku kolme
kasittda laatujohtamisen, laatujohtamisen maarittelyn, kokonaisvaltaisen laatujoh-
tamisen (TQM) seka johdon sitoutumisen. Luvussa nelja tarkastellaan laatujarjes-
telmdad. Ensin aukaistaan laatujarjestelman maaritysta ja toteuttamista. Seuraa-
vaksi kerrotaan hieman ISO 9000 -sarjan standardeista, laatujarjestelman doku-
mentoinnista seka mittaamisesta ja parantamisesta. Lopuksi luvussa nelja kerro-

taan laatukasikirjan tavoitteista ja sisallosta.

Opinnaytetyon tavoitteena ei ole tehda laatukéasikirjaa 1ISO 9000 -sarjan standardi-
en mukaan, koska yhdistyksen ei ole tarkoitus ottaa kayttoén 1ISO 9001 -sarjan
mukaista laatujarjestelmaa. Taman vuoksi tassa opinnaytetydssa ei kasitella 1SO
9000 -sarjan standardeja kovin syvallisesti. Tarkoituksena on luoda toimiva laatu-
kasikirja organisaation omista tarpeista kasin sisdltden kaiken sen tiedon, jota tar-

vitaan laadun toteuttamisessa.
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2 LAATU

2.1 Laadun maarittely

Laatu ei tarkoita ainoastaan tuotteen virheettomyytta, vaan se on kokonaisvaltaista
likkeenjohtamista, jossa huomioidaan asiakastyytyvaisyys, liiketoiminnan kannat-
tavuus seka kilpailukyvyn sailyttaminen ja kasvattaminen (Silén 2001, 15). Laatu
kasittda kaiken yrityksessa tapahtuvan toiminnan tuotteen laadusta aina toiminta-
prosessien ja asiakasyhteyksien kehittdmiseen saakka. Laatu on kykya tayttaa

asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset.

Organisaatiot kokevat haasteellisena koko toiminnan laadun kehittdmisen, koska
laatua ei ymmarretd laaja-alaisena organisaation toimintana, vaan se koetaan
edelleen tuotteiden virheettémyytena (Silén 2001, 9). Menestyminen markkinoilla

edellyttaa kuitenkin sek& toiminnan etta tuotteen laatua.

Laadun lahtokohtana ovat asiakkaan odotukset (Pesonen 2007, 35-37). Laadun
kannalta on tarkeda tunnistaa ja tietda asiakkaan vaatimukset, odotukset, tottu-
mukset ja tarpeet seka toteuttaa ne, silla laatu on juuri sita, mita asiakas haluaa ja
kokee hyvaksi. Nain asiakas kokee saavansa rahoilleen vastinetta. Palvelun laa-
dun maarittdminen ja toteuttaminen on usein hankalaa palveluorganisaatiossa,
koska asiakkaat eivat kykene etukateen ilmaisemaan, mita he haluavat palvelulta.
Oman toiminnan ja tuotteen laatua maariteltdessa on hyva miettia myos niiden

laaduttomuutta.

Laadulla on eri ihmisille ja eri tilanteissa eri merkitys (Lecklin & Laine 2009, 15).
Laatu voidaan yhdistaa odotuksiin, tuotteeseen, toimintaan, kokemukseen tai abst-
raktiin kasitteeseen. Tunnettuja laadun maaritelmia ovat:

— laatu on sopivuutta kayttotarkoitukseen (Juran 1988)

— laatu on kykyéa tyydyttdd asiakkaan tarpeet (Deming 1986)

— laatu tuo tyytyvaisyytta ja rahaa (Harry 2000).

Tuotteen ja palvelun hyva laatu vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen ja kus-

tannustehokkuuteen seka sita kautta yrityksen kannattavuuteen ja eloonjaamiseen
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(Lecklin 2006, 24). Yrityksen on toimittava asiakaslahtbisesti vastatakseen asiak-
kaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin seka kasvattaakseen asiakastyytyvai-
syytta. Hyva laatu ja tyytyvaiset asiakkaat vahvistavat yrityksen asemaa markki-
noilla seka antavat vapautta hinnoitteluun. Kannattavuus ja laatu yhdessa mahdol-
listavat yrityksen pitkdjanteisen toiminnan ja auttavat saavuttamaan asetetut ta-
voitteet. Yrityksen on kasvatettava imagoaan, reagoitava nopeasti liketoimintaym-
paristbn muutoksiin, oltava joustava ja motivoitava henkilostédan seka seurattava
jatkuvasti omaa toimintaansa. Pitkalla tahtayksella laatu tekee mahdolliseksi yri-
tyksen eloonjaamisen ja tyopaikkojen sailymisen. Lecklin on havainnollisesti tiivis-
tanyt kuvioon 2 laadun kokonaismerkityksen yritystoiminnan kannattavuudelle.

TUOTTEIDEN JA
TOIMINNAN
LAATU

ASIAKKAIDEN
TYYTYVAISYYS

KUSTANNUS-
TEHOKKUUS

ASEMA

MARKKINOILLA HINTA

HENKILOSTON
[REAGOINTIK‘(KY] [ MOTIVAATIO ] [ IMAGO ]
\ | /
[ ELOONJAAMINEN ]

Kuvio 2. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25).

Vaikka Suupohjan Kehittamisyhdistys ry ei tavoittelekaan voittoa toiminnallaan,
katsoisi opinnaytetyon tekijd laadun muodostuvan niistd samoista tekijoistd, kuin

voittoa tavoittelevilla organisaatioilla. Laatu muodostuu suunnitelmallisesta yhdis-
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tyksen johtamisesta, hyvasta asiakaspalvelusta, toimivista kaytannoista, hyvasta
viestinnasta, tyytyvaisista asiakkaista ja tyontekijoista seka organisaation yhteis-

tyosta.

Koska myds voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden taytyy toimia kannatta-
vasti, tulee niiden huomioida toiminnassaan, etta kokonaistuotot pidemmalla aika-
valilla ovat vahintaan yhta suuret kuin kokonaiskustannukset. Vaikka organisaati-
on tavoite ei olisikaan tuottaa voittoa, se ei voi kuitenkaan jatkuvasti tehda tappio-
ta. Voittoa tavoittelemattomat organisaatiot ovatkin erilaisia keskenaan, koska toi-
set saavat tuottonsa kustannustensa kattamiseksi osittain maksullisista palveluista
ja toiset ainoastaan avustuksista ja erilaisista tukirahoituksista. Siksi niiden vertailu
keskendan on haasteellista. Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:n tuottamasta palve-
lusta ei peritd maksua suoraan asiakkaalta, vaan yhdistys saa hankerahoitusta

Leader-toimintansa yllapitamiseksi syntyneitd kustannuksia vastaan.

2.2 Laadun nakodkulmat

Laatu on toiminnan keskeinen periaate koko organisaation ja sen henkildston toi-
minnassa (Silén 2001, 16). Taman Japanissa pitkalti kehitetyn Total Quality Contol
-gjattelun mukaan kaikki laadun nakékulmat tulee ottaa huomioon. Naita nakokul-
mia ovat esimerkiksi:

— valmistuskeskeinen laatu

— tuotekeskeinen laatu

— arvokeskeinen laatu

— kilpailukeskeinen laatu

— asiakaskeskeinen laatu

— yhteiskuntakeskeinen laatu.

Laatu voidaan jakaa myos tuotteen laatuun ja toiminnan laatuun (Silén 2001,
16-17). Tuotteen laadulla tarkoitetaan asiakkaalle muodostuvaa laatukuvaa orga-
nisaatiosta ja sen tuotteista tai palveluista. Tarkead on myos ns. suhteellinen laatu
eli miten asiakkaat kokevat yrityksen tuotteet tai palvelut kilpailijoihin nahden. Toi-
minnan laatu on organisaation toimintojen ja prosessien kyvykkyyttd saada aikaan

laadun eri ndkdkulmien mukainen tavoiteltu laatu. Toiminnan laatu nakyy organi-
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saation sisdisen toiminnan ja prosessien tehokkuutena ja virheettomyytena seka
kykyn&a organisoida ja kehittdd organisaation ulkopuolisia yhteistydverkostoja or-

ganisaation omista tarpeista kasin.

Valmistuskeskeisessa nakokulmassa laatu keskittyy valmistusprosessiin, jota ke-
hittamalla voidaan ennakoida ja valttaa virheet (Lecklin 2006, 20). Tuotekeskei-
sessd nakokulmassa laatu korostaa suunnittelun osuutta tuotteen laadun maari-
tyksessa. Arvokeskeisessd nakokulmassa korkein laatu katsotaan olevan silla
tuotteella, jolla on paras hinnan ja laadun suhde. Kilpailukeskeisessa naktkulmas-
sa laadun katsotaan olevan riittava silloin, kun se on yhta hyvaa kuin kilpailijoilla.
Asiakaskeskeisessa nakokulmassa laatu on hyvaa, kun asiakkaiden tarpeet ja
luodut odotukset saadaan tyydytettya. Ymparistokeskeisessa nékokulmassa laa-
tua voidaan mitata myds yrityksen toiminnan vaikutuksena ymparistoon ja yhteis-

kuntaan.

Laatua tarkastellaan nyky&an ennen kaikkea asiakkaan nékokulmasta. Tuotteen
laatua mitataan sen kykyna synnyttaa asiakastyytyvaisyyttda. Kun asiakkaan ko-
kemukset tuotteesta tai palvelusta ovat hanen tarpeitaan ja odotuksiaan vastaavat,
laatu on hyvaa. Tuotteen tai palvelun laadun lisaksi laatua voidaan tarkastella
myds toiminnan laatuna. Toiminnan laatua tarkasteltaessa huomio suunnataan
yrityksen prosesseihin ja yksittaisiin tyovaiheisiin. Toiminnan laatu saavutetaan
tehokkaalla tyoskentelylla ja tekemalla tyot kerralla oikein, koska kaikki turhaan
tehtava tyd on huonoa toiminnan laatua (Palvelevan yrityksen laatutydkirja 2001,
16).

Yhdistyksen tarkoituksen kannalta opinnaytetyon tekija katsoisi sekd Suupohjan
Kehittamisyhdistys ry:n palvelun etta toiminnan laadukkuuden olevan téarkeita. Ta-
voitteena on laadukas toiminta, jolla vahvistetaan seka yhdistyksen ettd Leader-
toiminnan nakyvyytta seutukunnassa. Laadukas toiminta tukee yhdistyksen tarkoi-
tusta. Yhdistyksen tarkoituksena on toimia paikallisten palveluiden sailyttamiseksi,
olla mukana luomassa uusia tyopaikkoja, toimia palveluiden ja tyéllisyyden yleis-
ten edellytysten kehittamiseksi ja kehittda alueen asukkaiden ja vieraiden viihty-

vyytta (Suupohjan Kehittamisyhdistys ry, [viitattu 29.4.2012]).
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2.3 Laadunhallinta

Lecklinin (2006, 18-19) mukaan laatu on asiakkaan tarpeiden ja odotusten taytta-
mista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla.
Asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan saa olla yrityksen ainut paamaara, vaan sen
tulee varmistaa myds oman toimintansa kannattavuus. Laatuun liitetddn my0s tar-
ve suoritustason jatkuvasta parantamisesta, jolloin yrityksen on seurattava toimin-
taympariston muutoksia ja kehittymista. Laatu on alusta alkaen koettu tuotteen
virheettomyytend, mutta virheettomyytta tarkedmpéana koetaan kokonaislaadun
kannalta oikeiden asioiden tekeminen. Vaikka tuote olisikin yrityksen omasta mie-
lesta taydellinen, voi asiakas kokea sen ylilaadukkaaksi tuotteeksi, josta hén ei ole
halukas maksamaan vaadittua summaa. Kuviossa 3 on esitetty tekijat, joista ko-

konaisvaltainen laadunhallinta muodostuu.

Asiakas on lopullinen arviomies

Kokonaisvaltainen
laadunhallinta
Markkinoiden ja
asiakkaiden

ymmartiminen

Toimitusten vastaavuus

Prosessit o

Laatujirjestelmiit Toiminnan laadun lahtokohdat

Kuvio 3. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19).

Vaikka laadunhallinta on laht6kohtaisesti yrityksen johdon vastuulla, tulee henki-
|6stonkin kantaa osaltaan vastuuta laadun tuottamisesta (Lecklin 2006, 65). Nain
laadunhallinnasta tulee koko organisaation toimintatapa. Laadunhallinnan onnis-
tuminen vaatii riittavat resurssit ja nakyvyyden yrityksen jokapdaivaisessa toimin-
nassa. Laadunhallinta vaatii jatkuvaa kehittamistd. Kun laadunhallinta on saatu
sisédistettyd koko organisaation toimintatavaksi ja yhteiseksi nédkemykseksi, seka
sitd tukevat tyOkalut ovat oikeat, luovat ne perustan yrityksen menestykselle tule-

vaisuudessa.
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Yrityksen tulee itse maaritella ja paattad tuotteensa tai palvelunsa tavoitetaso

(Laakso 2004, 254). Tavoiteltu laatutaso vaatii yritykseltd suunnitelmallista ja jar-

jestelmallista tyota laadun tavoitetilasta rippumatta. Laadukkaita tuotteita tai pal-

veluita tavoittelevan yrityksen ominaisuuksia ovat:

asiakkaiden odotuksien ymmartaminen

laatuun sitoutuminen

laatukulttuuri yrityksessa

asiakaspalautteen hyddyntaminen

konkreettiset tavoitteet ja niiden standardoitu mittaaminen

henkiloston aloitteellisuuden kannustaminen.

2.4 Laatu ja asiakas

Asiakkaan odotukset tuotteesta tai palvelusta vaikuttavat hanen kayttaytymiseen-

sé asiakkaana (Ylikoski 1999, 119-120). Positiivisten kokemuksen myota asiak-

kaat odottavat laadun olevan tasoltaan samanlaista myds tulevaisuudessa. Odo-

tuksilla on suuri merkitys asiakkaan laatukokemuksessa. Kun asiakas vertaa odo-

tuksiaan ja kokemuksiaan syntyy hanelle kasitys siitd, minkalaista laatua han on

todellisuudessa saanut. Asiakas kokee laadun hyvéksi, jos hanen odotuksen laa-

dusta tayttyvat. Laatu on vastaavasti huonoa, jos odotukset eivat tayty.

Ylikosken (1999, 123-125) mukaan asiakkaan laadulle asettamiin odotuksiin vai-

kuttavia tekijoita ovat:

asiakkaan tarpeet

palvelun hinta

asiakkaan aikaisemmat kokemukset

asiakkaan kokemukset kilpailevista organisaatioista
mainonnassa annetut lupaukset

muiden ihmisten suositukset ja moitteet

asiakkaan oma panostus palveluun

tilannetekijat.

Asiakkaan omat tarpeet vaikuttavat siihen, minkalaiset odotukset hanella on tule-

vasta tuotteesta tai palvelusta (Ylikoski 1999, 123-125). Naiden tarpeiden taustal-
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la vaikuttavat asiakkaan ominaisuudet ja tuotteelta tai palvelulta odotettu hyéty tai
palvelun taso. Mita korkeampi tuotteesta tai palvelusta maksettava hinta on, sita
korkeammat ovat asiakkaan odotukset. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat myos
palveluymparist6, joka on erilainen esimerkiksi pikaruokaravintoloissa kuin a la
carte -ravintoloissa. Kun asiakkaalla on aikaisempien kokemustensa perusteella
kasitys organisaation tuotteista ja palveluista, hdn on tietoinen siitd, mita organi-
saatio hanelle tarjoaa. Kun asiakas vertaa kokemuksiaan kilpailevan organisaation
tarjoamiin palveluihin, muodostuu hénelle kasitys siita, minkélaisia tuotteita tai pal-
veluita on yleisesti saatavilla. Mainonnassa annetut lupaukset luovat odotuksia
asiakkaissa riippumatta siitd, kuinka konkreettisia annetut lupaukset ovat. Muiden
ihmisten antamilla suosituksilla on suuri merkitys asiakkaan laadulle asettamiin
odotuksiin. Jos tuttava on saanut hyvaa palvelua jossakin organisaatiossa, odottaa
asiakas saavansa samanlaista hyvaa palvelua. My6s asiakkaan oma panostus
tuotteen hankintaan tai saatavaan palveluun vaikuttaa laatuun kohdistuvaan odo-
tuksen tasoon. Laadun odotukseen vaikuttaa my6s tilannetekijat, joilla voi olla

poikkeuksellisenkin suuri ero laadun odotuksiin normaalissa tilanteessa.

Asiakas on yrityksen olemassaolon tarkoitus (Lal 2008, 162). Laatu alkaa asiak-
kaiden tarpeiden ymmartamisesta ja paattyy, kun asiakas on tyytyvainen saa-
maansa tuotteeseen tai palveluun. Kehitettdessa asiakaskeskeista yritysta, tulee
katsoa laatua asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaalle on tarkead, ettd tuote tai pal-
velu tyydyttdd hanen tarpeensa ja hdn saa vastinetta rahoilleen. Han ei ole kiin-
nostunut tuotteen tai palveluntarjoajan sisaisistd prosesseista, niiden ohjauksista

tai laadunhallintajarjestelmista.

Asiakas arvioi laadun kokemuksensa perusteella (Gronroos 2009, 100-102). Vaa-
rien toimenpiteiden valttamiseksi yrityksen tuotteen tai palvelun laatu tulisi arvioida
sellaiseksi, kuin asiakas on sen kokenut. Asiakas kokee palvelun seka teknisesti
eli lopputulokseen pohjautuen etta toiminnallisesti eli prosessiin pohjautuen. Asia-
kas arvioi palvelun laatua sen mukaisesti, mitda han on saanut ollessaan vuorovai-
kutuksessa yrityksen kanssa. Lopputulos laadusta syntyy asiakkaalle lopputulok-
sen teknisen laadun perusteella, vaikka se ei sisdllakdan palvelun kokonaislaatua.
Asiakkaan laatukasitykseen vaikuttaa myds prosessin toiminnallinen laatu eli se,

miten hanta on palveltu asiakkaana. Asiakkaalle on tarkeaa seké kohtelu palvelu-
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prosessin aikana etta sen myota syntynyt lopputulos. Tarked& on mita asiakkaalle

annetaan ja miten.

Asiakkaan kokema kokonaislaatu syntyy seka koetusta laadusta ettd odotetusta
laadusta (Gronroos 2009, 105-106). Odotettuun laatuun vaikuttavat mm. markki-
nointiviestinta, asiakkaan tarpeet ja arvot. Laadun katsotaan olevan hyvaa, kun se
vastaa asiakkaan odotuksia. Koettu kokonaislaatu ei muodostu pelkastaan tekni-
sesté ja toiminnallisesta laadusta, vaan se muodostuu odotetun ja koetetun laadun
valisesta kuilusta. Koettuun palvelun kokonaislaatuun vaikuttaa myods yrityksen

imago. Koettuun kokonaislaatuun vaikuttavia tekijoita on kuvattu kuviossa 4.

A

Markkinaviestinti
Myvynti
Imago
Suusanallinen
viestinti
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
ja arvot

Tekninen laatu:
miten

Kuvio 4. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105).

Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti ne tilanteet, joissa asiakas on
vuorovaikutuksessa palvelun tarjoajan resurssien tai toimintatapojen kanssa
(Grénroos 2009, 111). Puhutaan ns. totuuden hetkesta, joissa asiakkaalle syntyy
laatukokemuksia organisaatiosta. Palveluprosessit tulisi suunnitella ja toteuttaa
niin, etta epaonnistuneita totuuden hetkia ei syntyisi ollenkaan. Asiakas voi kokea

useita totuuden hetkia ollessaan organisaation asiakas.

Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:ssa pyritddn tuottamaan laadukasta palvelua,
vaikka palvelun laatu ei suoranaisesti vaikuta yhdistyksen toiminnan jatkuvuuteen

samalla tavalla kuin voittoa tavoittelevissa organisaatioissa. Hyvalla asiakkaiden
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palvelulla saadaan kuitenkin toiminnalle lisaa nakyvyytta ja tunnettuutta seutukun-
nassa. Asiakkaat koetaan tarkeiksi, ja heita pyritddn palvelemaan siten, ettd he
kokevat saavansa laadukasta palvelua. Nain asiakkaan kokemukset saadusta pal-

velusta ovat vahintaan hanen tarpeitaan ja odotuksiaan vastaavat.
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3 LAATUJOHTAMINEN

3.1 Laatujohtamisen maarittely

Laatujohtaminen ei ké&sitd ainoastaan organisaation sisdisten toimintojen kehitta-
mistd, vaan siina tulee huomioida myds markkinat ja kilpailijat (Silén 2006, 62-63).
Laatujohtaminen pitaa sisalladn johtamisen filosofisen ajattelutavan kokonaisuu-
den tai kokonaisvaltaisen laadun johtamisen menettelytavat ja tekniikat tai niiden
molempien yhdistelméan. Laatujohtamisen yleisemmin kaytettyja tydkaluja ja teknii-
koita ovat:

— tilastollinen prosessien valvonta (SPC)

— tilastollinen laadunvalvonta (SQC)

— seitseman "alkuperaista” laadunvalvonnan tydkalua

— seitseman "uutta” laadunvalvonnan tyokalua

— laadun talo (QFD)

— tyonkulkukaaviot

— benchmarking

— laatutarina

— tarkistuslistat

— aivoriihi

— johtamisympyra

— vikapuuanalyysi

laaduttomuuskustannusten analyysi.

Nama tekniikat ja tyokalut toimivat laatujohtamisen tekniikan tydvalineina eivatka
paamaarana (Silén 2006, 63). Niita on kaytettava laatujohtamisessa niin, etta yri-
tyksen kilpailukykya markkinoilla saadaan vahvistettua. Pelkka taito kayttaa naita
apuvalineitd ei merkitse taitoa soveltaa laatujohtamista tai rakentaa toimivaa laa-

tukulttuuria.

Laadun johtaminen lahtee yrityksen perusarvoista (Lecklin 2006, 35-36). Koko
yrityksen toiminta rakennetaan perusarvojen ymparille. Nama yrityksessa vallitse-

vat uskomukset ja periaatteet ovat juurtuneet niin syvalle yritykseen, ettad ne eivat
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muutu, vaikka yrityksen toimintaymparistossa ja yrityksessa itsessadan tapahtuisi

muutoksia. Perusarvot tulee kirjata ylos seké ohjeistaa ja viestittdd koko henkil6-

kunnalle, jotta kaikille tydyhteisdssa muodostuu yhteinen kasitys siitd, mika on tar-

kedd. Samalla varmistetaan, ettd kaikki toimivat yhdensuuntaisesti. Lecklin kuvaa

alla olevassa taulukossa 1 yrityksen laatujohtamisen elementit.

Taulukko 1. Laatujohtamisen elementit (Lecklin 2006, 36).

Perusarvot Yrityksessa vallitsevat uskomukset ja periaatteet
Visio Haluttu asema tulevaisuudessa, pitkdaikainen paaméaara
Missio Toiminnan tarkoitus, miksi yritys on olemassa

Strateginen
paamaara

Markkina-alueen maaritys
Tarjottavat tuotteet
Vahvuudet kilpailijoihin nahden, miten yritys erottuu

Tavoiteltava asema valituilla markkinoilla

Strategiset
tavoitteet

Tuotteiden ja toiminnan laadun avaintekijat markkina-aseman
vahvistamiseksi ja yllapitamiseksi

Laatupolitiikka

Yritysjohdon maarittelema laatupolitiikka ja tavoite laadun
suhteen

Turjanmaa (2005, 36) on tutkimuksessaan kuvannut laatujohtamisen ydinperiaat-

teita pienen yritysten laadun oppimisen nakdkulmasta. Naita nakékulmia ovat:

— johtaminen

— asiakasnakokulma

— kaikkien osallistuminen

— prosessiorientaatio

— laadun seuraaminen ja parantaminen.

Laadun oppiminen on osa yrityksen toimintatapaa, josta vastaa yrityksen johto

(Turjanmaa 2005, 37-38). Laadun oppiminen yrityksessa vaatii sekd johdon omaa
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oppimista etta kaikkien osallistumista oppimiseen organisaatiossa. Johtajien tulee
luoda sellaiset rakenteet, mekanismit, olosuhteet ja puitteet organisaatiossa, jotka
mahdollistavat koko organisaation halua oppia ja kehittdd laatua. Johdon tulee
omalla toiminnallaan nayttaa esimerkkia henkilostolle laadun oppimista ja kehitta-

mista kohtaan.

Peruslahtokohtana laadun kasitteessa on asiakasnakotkulma, joka korostuu myds
laadun oppimisessa (Turjanmaa 2005, 38-39). Asiakkaiden mielipiteita tutkitaan,
jotta asiakkaiden tarpeet saataisiin tyydytettyd. Asiakastyytyvaisyys ja asiakaspa-
laute ovat laadun oppimisessa keskeisid asioita, koska ne ohjaavat laadunhallin-
taa ja sen kehittamista. Asiakasnakokulma korostuu erityisesti sellaisissa pienissa
yrityksissd, jotka ovat suoraan tekemisissa asiakkaiden kanssa, koska tallaisten
yritysten on helpompi tunnistaa asiakkaiden odotukset ja vaatimukset sekéa kayttaa

niita kilpailuetuna.

Koko henkiloston tulee osallistua ja sitoutua laatujohtamisen toteuttamiseen ja
laadun oppimiseen, jolloin laadun osaaminen saadaan sisaistettya osaksi pienen
yrityksen toimintaa (Turjanmaa 2005, 39-41). Laadun oppimiselle tulee varata ai-
kaa, suotuisat olosuhteet seka toimintaymparistoon sopivat menettelytavat. Laa-
dun oppimisen tulee yhdistya organisaation toiminnan tavoitteisiin ja strategiaan.

Laatujohtamiseen liittyy olennaisesti prosessiajattelu, jonka lahtékohtana on orga-
nisaation toimintatapaa koskeva uudelleenajattelu (Turjanmaa 2005, 41-42). Ta-
voitteena on prosessien tunnistaminen ja analysointi jalkikateisarvioinnin sijaan.
Tarkoituksena on saada aikaan laadukas prosessi, mikd on lahtékohtana organi-
saation toiminnan ja tuotteen laadukkuudelle. Prosessien tunnistamisella ja arvi-
oinnilla haetaan mahdollisuuksia niiden parantamiseen seka turhien vaiheiden ja
kustannusten karsimiseen. Laadukas prosessi on lahtokohtana organisaation toi-

minnan ja tuotteen laadukkuudelle.

Laadun tarkastelu ja parantaminen tapahtuu systemaattisen mittaamisen ja arvi-
oinnin kautta (Turjanmaa 2005, 43-44). N&ain oppimista kyetdan ohjaamaan ja
toimintaa uudistamaan. Vaikka laatujohtamisessa korostuu toiminnan systemaatti-
nen arviointi, tulee sen tarkoituksenmukaisuutta harkita tilanteittain. Pienisséakaan

yrityksissa arviointia ei tule unohtaa, vaikka resurssit olisivat niukat. Tuloksia arvi-
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oidaan kaytdssa olevien kuvausten, mittareiden seka laadun oppimisen reflektion

avulla.

3.2 Kokonaisvaltainen laatujohtaminen — TQM

TQM eli Total Quality Management on lansimaissa kaytetty kokonaisvaltaisen laa-
tujohtamisen malli, joka on saanut alkunsa japanilaisesta versiosta TQC eli Total
Quality Control (Silén 2001, 42). Siita kaytetddan Suomessa myds termeja laadun-
hallinta, kokonaisvaltainen laatujohtaminen tai laatujohtaminen. Sanat laatu ja
TQM korvataan yleisesti myds termeilla performance excellence ja business excel-

lence.

Lecklinin (2006, 17) mukaan TQM on asiakaskeskeista johtamista, jolla pyritaan
kohti parempaa laatua. Laatutoiminnassa tulee huomioida ensisijaisesti asiakkai-
den tarpeet. Laadun kasite on laajentunut kasittdamaan myads johtamisen, strategi-

sen suunnittelun ja organisaation kehittamisen.

Laadunhallinta on osa johtamistoimintaa, jolla saavutetaan laadulle asetetut tavoit-
teet (Holma 2003, 8). Laatujohtamisen peruspilarina voidaan pitaa kokonaisvaltai-
sen laatujohtamisen mallia TQM. Sanat Total, Quality ja Management kertovat,
misté laatujohtamisessa on kyse. Total ilmaisee laadun olevan kehittdmisen koh-
teena kasittéden kaikki organisaation alueet. Quality viittaa laatuun ja asiakaslahtoi-
syyteen seka korostaa asiakkaiden tarkeytta laadun maarittdjina ja palvelutilan-
teen onnistumisen asiantuntijoina. Management kuvaa johdon sitoutumisen tarke-
ytta ja sen merkitysta laadun tuottamisessa seka kytkemisesséa organisaation stra-
tegioihin ja toimintaperiaatteisiin.

3.3 Johdon sitoutuminen

Ylimman johdon tulee sitoutua laatuun sek& toimia ja eld& ohjeidensa mukaan,
jotta yrityksesta voi syntya laatuyritys (Lecklin 2006, 56-57). Nain laatuviesti saa-
daan kulkemaan lapi organisaation. Sitoutuminen merkitsee sita, etta johto kayttaa
aikaa ja rahaa laadun kehittdmiseen seka on henkilokohtaisesti halukas oppimaan
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ja ymmartaméaan kokonaisvaltaista laadunhallintaa organisaatiossa. Johdon tulee
my0s nayttdd suunta ja panopistealueet laadunkehittdmisessa. Painopistealueita

ovat asiakastyytyvaisyys seka henkiléston ja prosessien kehittaminen.

Hyvin johdetussa yrityksessa laatu ei ole erillinen kasite tai toiminto, vaan johto
huomioi laadun systemaattisesti kaikessa organisaation toiminnassa (Silén 2001,
17).

Yrityksen ylin johto on hyvin keskeisessa roolissa organisaation laadun kehittami-
sessa (Palvelevan yrityksen laatutydkirja 2001, 28-29). Johdon tehtavana on luo-
da yritykseen sellaiset toimintapuitteet, ettd henkil6stolla on mahdollisuus ja halua
toimia laadun kehittdmiseksi. Johdon tehtdva on myds maaritella henkildston toi-
minnalle suuntaviivat ja tavoitteet. Johto on viime kéddessa aina vastuussa yrityk-
sen laadusta. Johdon tulee varmistaa, etté henkiloéstd ymmartaa yrityksen olemas-
saolon ja perusarvot. Perusarvoja tulee kayttaa hyvaksi laadun kehittdmisessa,

silla ne ohjaavat henkiloston toimintaa kaikissa tilanteissa.

Hyvan laadun syntymiseksi johdolla tulee olla selked kasitys siitd, mika asiakkai-
den mielestd on hyva laatu (Ylikoski 1999, 142-145). Asiakkaan odotukset tulee
muuttaa selkeiksi suunnitelmiksi ja laatumaarityksiksi eli laatustandardeiksi. Kay-
tanto ja johdon nadkemys eivat kuitenkaan aina ole samanlaiset. Tall6in asiakas ei
saa sellaista laatua, mita hanelle oli tarkoitus saada tuotettua eli syntyy laatukuilu-
ja. Laatukuilujen syntymisen keskeisia syita ovat:

— asiakkaiden odotusten puutteellinen tuntemus

— palvelujen suunnittelu ja palvelustandardit epdonnistuminen

— palvelun tuottaminen ei vastaa laatumaarityksia

— palvelu ei vastaa lupauksia.

Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:n toimeenpaneva elin on hallitus, joka muodos-
tuu tasapuolisesti yhteisojen ja yhdistysten, yksityisen sektorin ja kuntien edusta-
jista (Suupohjan Kehittdmisyhdistys ry, [viitattu 29.4.2012]). Hallitus edustaa kol-
mikantavaatimuksen mukaisesti paikallista yksityista sektoria, julkista sektoria se-
ka yleishyoddyllisida yhteisdja. Hallituksessa on vuosien mittaan tapahtunut hyvin
maltillista uudistumista, mik& osaltaan kertoo hallitustydskentelyn palkitsevuudesta

ja sitoutumisesta. Hallituksen jasenet ovat aktiivisia toimijoita, vaikka hoitavatkin
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tehtavdansa oman tyonsa ohessa. Vaikka vuodet tulisivatkin tayteen hallituksen
jasenend, monivanha hallituksen jasen jatkaa tytskentelya viela yhdistyksen

muun toiminnan parissa.

Suupohjan Kehittdmisyhdistys ry (2012) on kasitellyt laatukasikirjan laadintaa halli-
tuksen kokouksessa Maaseutuviraston suositeltua toimintaryhmié laatimaan laatu-
kasikirjan toimintansa tyOkaluksi. Hallitus katsoi tarpeelliseksi laatukasikirjan to-
teuttamisen varsinkin uuden ohjelmakauden 2014-2020 valmistelun ollessa ajan-
kohtainen. Laatukasikirjan avulla voidaan taata yhdistyksen toiminnan kannalta
tarkoituksenmukainen laatu ja antaa kokonaiskuva organisaation toiminnasta. Hal-
litus ottaa kantaa laatuun ja laatutavoitteisiin myos toimintaa suunniteltaessa seka

on sitoutunut laadun kehittdmiseen ja parantamiseen.
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4 LAATUJARJESTELMA

4.1 Laatujarjestelman maarittely

Laadunhallintajarjestelma (engl. Quality Management System) on jarjestelma, joka
auttaa yritysta toimimaan niin, etta toiminnan kohteena oleva asiakas kokee ole-
vansa tyytyvainen saamaansa tuotteeseen tai palveluun (Pesonen 2007, 50).
Laadunhallintajarjestelmasta kaytetaan erilaisia nimityksia: laatujarjestelma, toi-
minnan ohjausjarjestelma tai johtamisjarjestelma. Laadunhallintajarjestelma keskit-
tyy ainoastaan laatuun, kun taas esimerkiksi toimintajarjestelma pitaa sisallaan
usein myos ymparistojarjestelman seka mahdollisesti tyoterveys- ja turvallisuusjar-
jestelman. Laadunhallintajarjestelmén tehtavana on tuottaa tietoa, jonka perusteel-

la yrityksessa tehdaan johtopaatoksia ja reagoidaan tarvittaessa.

Kaikissa organisaatioissa on jonkinlainen laadunhallintajarjestelmd& (Pesonen
2007, 51-52). Jotta laadunhallintajarjestelman voitaisiin sanoa olevan kaytossa,
se tulisi kuvata ja sen mukaisesti tulisi myds toimia. Laadunhallintajarjestelméa on
organisaatiolle oikea, jos se mahdollistaa palautetiedon keraamisen, keratyn tie-
don analysoinnin, paatoksien teon analyysien pohjalta sekd paatdksien toteuttami-

sen.

Laatujarjestelma sisaltdd organisaation osia, vastuunjakoa, proseduureja, proses-
seja ja resursseja, jotka mahdollistavat laadun aikaansaamisen organisaatiossa
(Lillrank 1999, 132-134). Kaikilla organisaatioilla on kaytdssaan jonkinlainen laatu-
jarjestelma, joka voi olla ns. hiljaisen tiedon varassa olevaa tietoa tai nakyvaksi
tehtya yksityiskohtaista dokumentoitua tietoa kuten kasikirjoja. Laatujarjestelméa
voi olla hyvin toteutettuna erittéin selked, helppolukuinen, yksinkertainen ja tarkoi-
tuksenmukainen tai pahimmassa tapauksessa epaselvd, sekava ja organisaation
toimintaa vahingoittava. Hyva laatujarjestelma sisaltda seuraavat ominaisuudet:
— dokumentoidut prosessit, joissa todetaan vAhimmaisvaatimukset asiak-
kaiden tarpeiden tyydyttdmisen kannalta
— ihmiset koulutetaan soveltamaan laatujarjestelmaa siten, ettd he ymmar-
tavat kuvattujen proseduurien tarkoituksen, toisin sanoen ei puhuta pel-

kastdan tempuista, vaan myos niiden tavoitteista
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— mietitty tapa varmistaa, ettd laatujarjestelma toimii ja etta sita kaytetaan
oikein

— tapoja kehittaa laatujarjestelmaéa paremmaksi.

4.2 Laatujarjestelman toteuttaminen

Yrityksen johdon tulee miettia perusteellisesti, miksi laatuun ollaan panostamassa
(Lecklin 2006, 51-52). Yrityksen tulee miettia, mita laatujarjestelmalla halutaan
tavoitella ja milla aikataululla. Tavoitteiden tulee olla selkeita, vaikka ne eivat voi-
kaan olla viela kovin yksityiskohtaisia kaynnistysvaiheessa. Myohemmin laatutoi-
minnan kehittyessd ne muotoutuvat strategisiksi tavoitteiksi. Laatujarjestelmien
kayttoonotto sisaltdd myos riskeja, jotka johdon tulisi osata ennakoida etukéateen.
Laatujarjestelméat epéonnistuvat useimmiten johdon asenteiden tai puutteellisen

valvonnan vuoksi.

Ennen laatujarjestelman kaynnistamista on hyva tehda tilannekartoitus tai esiselvi-
tys yrityksen liiketoiminnan ja laadun tilanteesta sek& kirjata keskeiset asiat paa-
toksenteon tueksi (Lecklin 2006, 52). Kartoituksen tarkoitus on selkeyttdaa kuvaa
yrityksesta ja sen asemasta markkinoilla. Keskeisina tekijoina ovat:

— asiakkaat

— tuotteet

— sidosryhmat

— toiminnan kuvaus

— vahvuudet ja heikkoudet

— markkinaosuus

— kilpailijat ja kilpailutilanne

— tulevaisuuden ndkymat.

Tilannekartoituksessa voidaan selvittad esimerkiksi asiakkaiden tyytyvaisyytta
tuotteisiin ja toimintaan, henkilostdon osaamista, henkildston tyotyytyvaisyytta, si-
saisia toimintaongelmia tai kartoittaa, mista asioista tulee valituksia tai syntyy lilkaa
kustannuksia (Lecklin 2006, 52-53). Tilannekartoituksen ei tarvitse olla erittain

perusteellinen, vaan sen tulee antaa johdolle todellinen ndkemys nykytilanteesta ja
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kehitysmahdollisuuksista, joiden perusteella voidaan tehdd paatds tulevista toi-

menpiteista.

Kun yrityksessa on tehty paatoés laatutoiminnan aloittamisesta, on ryhdyttava toi-
minnan organisoimiseen (Lecklin 2006, 52-53). Laadun kehittdmista voi johtaa ja
valvoa laatutybryhma tai toimitusjohtaja, joka voi kayttaa apunaan laatujohtajaa tai
erillista organisaatiota toiminnan koordinoinnissa. Laatutytta ei saa kuitenkaan
ulkoistaa kokonaan hoidettavaksi erillisesta organisaatiosta kasin, koska itse laatu-
toimintaansa kehittdvan organisaation ja jokaisen organisaation siséalla tulee osal-

listua laadun tuottamiseen.

Laadunhallintajarjestelmat voivat lisdtd asiakastyytyvaisyyttd organisaatiossa
(SFS-EN I1SO 9000 -sarja, 10). Laadunhallintajarjestelméan kaytté kannustaa orga-
nisaatioita analysoimaan asiakkaan vaatimuksia ja maarittelemaan prosesseja,
joilla saadaan aikaiseksi asiakkaan vaatimukset tayttava tuote tai palvelu, seka
ohjaamaan néita prosesseja. Laadunhallintajarjestelm& mahdollistaa jatkuvan pa-
rantamisen ja sita kautta lisda asiakkaiden ja sidosryhmien tyytyvaisyytta. Laa-
dunhallintajarjestelmén avulla organisaatio ja asiakkaat luottavat organisaation
kykyyn toimittaa sellaisia tuotteita ja palveluja, jotka tayttavat niille asetut vaati-

mukset.

Laadunhallintajarjestelman kehittdminen ja toteuttaminen kaytannéssa muodostuu
useista eri vaiheista (SFS-EN ISO 9000 -sarja, 12). Naita vaiheita ovat:
— asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeiden ja odotusten maarittami-
nen
— organisaation laatupolitikan maarittely ja odotusten maarittaminen
— laatutavoitteiden saavuttamiseksi tarvittavien prosessien ja vastuiden
maarittaminen
— laatutavoitteiden saavuttamiseksi tarvittavien resurssien maarittaminen ja
hankkiminen
— menetelmien luominen jokaisen prosessin vaikuttavuuden ja tehokkuuden
mittaamiseen
— mainittujen menetelmien kayttdminen jokaisen prosessin vaikuttavuuden

ja tehokkuuden maarittdmiseen
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— menetelmien maarittdminen poikkeamien estamiseen ja niiden syiden
poistamiseen
— laadunhallintajarjestelman jatkuvan parantamisen menettelyn luominen ja

soveltaminen.

Organisaatio saavuttaa tata toimintamallia kayttdessaan luottamuksen prosessi-
ensa lapiviemiseen, tuotteidensa ja palveluidensa laatuun seka luo pohjan laadun
kehitykselle (SFS-EN ISO 9000 -sarja, 12). Tata kautta organisaatio mahdollistaa
asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tyytyvaisyyden lisaantymisen seka organisaa-

tion toiminnan menestymisen.

Toimiakseen kunnolla organisaation taytyy tunnistaa ja johtaa useita toisiinsa liitty-
vid ja vuorovaikutteisia prosesseja (SFS-EN ISO 9000 -sarja, 12-14). Prosessi-
mainen toimintamalli edellyttdd organisaatiolta prosessien jarjestelmallista tunnis-
tamista ja hallitsemista seka naiden prosessien vuorovaikutuksen hallintaa. Orga-
nisaation johtamisessa tulisi kannustaa prosessimaisen toimintamallin soveltami-
seen. Sidosryhmilla on tarkea osuus organisaation toimintaedellytysten maaritta-
misessa. Kuvio 5 havainnollistaa prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestel-

man.

LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN
JATKUVA PARANTAMINEN

Johdon

Asiakkaat |j¢———-———
Muut vastuu

sidosryh-

mat l

Asiakkaat
Muut
sidosryh-
mét

Resurssien VISIO Mittaus Tyytyvéisyys
hallinta STRATEGIA analysointi ja
ARVOT parantaminen
PAAMAARAT

Vaati- ;r‘fttﬁe" . Tuote
mukset oredaminer Palvelu
Prosessit
PANOS TUOTOS

Kuvio 5. Laadunhallintajarjestelméan jatkuva parantaminen (SFS-EN 1SO 9000
-sarja, 14).
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Laatujarjestelman rakentaminen vaatii koko organisaation panostusta ja sitoutu-
mista, etenkin johdolta. Se ei ole kertaluontoinen tehtava, vaan se vaatii jatkuvaa
kehittamista ja parantamista. Vaikka henkilostén aika Suupohjan Kehittamisyhditys
ry:ssa kuluu taysipaivaisesti varsinaisten tyotehtavien hoidossa, ovat he kuitenkin
valmiita panostamaan laatukasikirjan tydstamiseen yhdessa. Johto ja henkilosto
kokevat tarkeana, etta juuri kaytantoihin osallistuvat ihmiset saadaan mukaan jat-

kuvaan laadun ja toiminnan kehittamiseen ja parantamiseen.

4.3 1S0O 9000 -sarjan standardit

Koska yhdistyksen laatukasikirjaa ei ole tarkoitus toteuttaa ISO 9000 -sarjan stan-

dardien mukaan, kasitteitd aukaistaan tdssa opinnaytetydssa vain pinnallisesti.

Standardisointi tarkoittaa yhteisten toimintatapojen laatimista (SFS-kasikirja 1
2012, 7). Standardisoinnilla lisatédan tuotteiden yhteensopivuutta ja turvallisuutta,
suojellaan kuluttajaa ja ympéaristdd seka helpotetaan kotimaista ja kansainvaista
kauppaa. Standardeilla on seuraavia ominaisuuksia:
— standardi on kirjallinen julkaisu, joka on kaikkien saatavilla
— standardi on standardisoinnista huolehtivan viranomaisen, jarjeston tai
muun tunnustetun elimen hyvaksyma
— standardit valmistellaan yhteistydssé ja valmistelussa pyritdan yhteisym-
marrykseen

— standardi on tarkoitettu yleiseen ja toistuvaan kayttoon.

ISO 9000 -sarjan standardit on kehitetty kaikentyyppisille ja -kokoisille organisaati-
oille laadunhallintajarjestelmien toteuttamiseksi ja kehittdmiseksi (SFS-EN 1SO
9000 -sarja, 8). Ne muodostavat loogisen kokonaisuuden, jolloin yhteisymmarrys
kotimaisessa ja kansainvélisessa kaupankaynnissa helpottuu. Paastandardit ovat:

— IS0 9000, joka esittda laadunhallintajarjestelman perusteet, termit ja

maaritelmat
— 1S0O 9001, joka méaarittaa laadunhallintajarjestelman vaatimukset
— IS0 9004, joka esittdd laadunhallintaa koskevat suuntaviivat ja ohjeet

— 1S0O 90011, joka opastaa laatujarjestelmien auditointiin.
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Sertifiointi on vapaaehtoista vaatimusten mukaisuuden osoittamista todistuksella
(sertifikaatilla) tai merkilla (SFS-kasikirja 1 2012, 28). Sertifiointi on kaupallista ja
perustuu usein standardeissa esitettyihin vaatimuksiin. Ennen sertifikaatin myon-
tamista tullaan jarjestelman, tuotteen tai palvelun vaatimusten mukaisuus arvioi-

maan, testaamaan ja tarkastamaan. Sertifiointi voi kohdistua:

jarjestelmiin (esim. SFS-EN ISO 9001 -laatujarjestelma)

tuotteisiin

— palveluihin

henkildihin

Sertifikaatin saa, kun organisaatiolla on nayttda, etta ISO 9001:2000 -standardin
vaatimukset ovat tayttyneet (Pesonen 2007, 221). Standardin saamiseen edellyt-
taa, ettd organisaatiossa on laadunhallintajarjestelma, joka vie sité kohti asetettuja
tavoitteita. Tarkoitus on sertifikaatin avulla osoittaa ulkopuolisille, etta asiat on hoi-
dettu organisaatiossa standardin mukaisesti. Sertifikaatti voidaan myontaa ja se
sopii seka pienelle ettd suurelle organisaatiolle, tavaran tai palvelun tuottajalle se-

ka voittoa tuottavalle tai voittoa tavoittelemattomalle organisaatiolle.

4.4 Laatujarjestelman dokumentointi

Dokumentointi on laadun rakentamisen yksi tarkeimmista tehtavistd. Dokumen-
tointi aloitetaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja sita jatketaan laatutyon
edetessa (Palvelevan yrityksen laatutyokirja 2001, 164). Jokainen yritys voi itse
paattdd, kuinka dokumentoinnin hoitaa. Dokumentointia tehdessé tulisi kuitenkin

mietti& sen tarkoitus ja hydty oman organisaation toiminnalle ja asiakkaille.

Laatujarjestelman dokumentoinnin tarkoitus on tuottaa organisaatiolle lisdarvoa
(SFS-EN ISO 9000 -sarja, 16). Sen avulla viestitdan organisaation toiminnasta
seka tarkoituksesta ja sisallosta. Dokumentoinnilla vaikutetaan:

— asiakkaan vaatimusten tayttamiseen ja laadun paranemiseen

— sopivan koulutuksen jarjestamiseen

toistettavuuteen ja jaljitettavyyteen

objektiivisen naytdn tuottamiseen
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— laadunhallintajarjestelman vaikuttavuuden ja jatkuvan soveltuvuuden ar-

vioimiseen.

Laatujarjestelmien tarkoitus on kuvata ja selkeyttaa organisaation toimintaproses-
seja (Lillrank 1999, 133). Laatujarjestelmia pidetddn melko byrokraattisina doku-
mentoinnin ja muun paperitydn vuoksi. Organisaatiot kokevat toimintatapojen ja
prosessien selkean kuvaamisen sek& standardien kehittdamisen ja yllapitamisen
tyolaéksi. Ne tulee kuitenkin tehda, jos organisaation asiakkaat sitd vaativat. Li-
saksi organisaation toimintaan liittyy myos sellaisia asioita, joiden syntymista tulee
tukea, silla ne eivat synny itsestaan. Niiden tueksi tulee rakentaa erilaisia jarjes-

telmid, joita on myds noudatettava.

4.5 Laatujarjestelman mittaaminen ja parantaminen

451 Itsearviointi

Itsearviointi on tarked osa laadunhallintaa, jossa kiinnitetddn huomiota tydyhteison
toimintaan (Holma 2003, 13). Itsearvioinnin voi tehda henkild, tiimi tai koko tydyh-
teis®. Itsearvioinnissa arvioidaan kriittisesti omaa tydskentelya, tydyhteison toimin-
taa ja kaytantoja. Itsearvioinnissa tunnistetaan kehittamistarpeet, muutosta kai-

paavat ongelmat ja alueet, joita ei normaalin toiminnan yhteydessa havaita.

Itsearviointi on jarjestelmallinen ja kokonaisvaltainen katselmus, jossa organisaati-
on toimintoja ja tuloksia verrataan laadunhallintajarjestelmia koskeviin standardei-
hin tai erinomaisuuden malleihin (SFS-EN 1SO 9000 -sarja, 18). Itsearviointi voi
muodostaa kokonaisnakemyksen seké& organisaation suorituskyvystéa etta laadun-
hallintajarjestelméan kehityksesta. Sen avulla tunnistetaan kehitettavat osa-alueet

ja niiden tarkeysjarjestys.
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4.5.2 Asiakastyytyvaisyys

Organisaation palvelun tavoitteena on tyytyvainen asiakas, mink& vuoksi organi-
saation on jatkuvasti seurattava asiakkaidensa tyytyvaisyyttd ymmartaakseen, mi-
ta asiakkaat odottavat ja haluavat palvelulta (Pesonen 2007, 116). Asiakastyyty-
vaisyytta voidaan seurata arvioimalla itse tai hankkimalla palautetta esimerkiksi
kyselyilla. Organisaation on maéaariteltdva myos, miten kerattya tietoa kaytetdan

hyvaksi.

Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:ssa ei ole aiemmin systemaattisesti seurattu
asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaat ovat voineet lahettdd palautetta toiminnasta ja
palvelusta sahkopostilla, nettisivujen kautta tai antaa sita valitttmasti asiakaspal-
velutilanteessa. Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin yhdistyksen tarkeimpia tavoitteita
toiminnan ja laadun kehityksen varmistamisessa. Kehittamistyon tuloksena yhdis-
tys tulee seuraamaan aktiivisemmin asiakastyytyvaisyytta asiakastyytyvaisyys-
kyselyn ja -palautteen avulla, jolloin saadaan suoraa palautetta asiakkaan koke-
muksen pohjalta. Asiakaspalautteen avulla saadaan tietoa siitéa, miten asiakkaiden
tarpeisiin ja odotuksiin on onnistuttu vastaamaan seka miten niihin jatkossa tulisi
vastata. Asiakastyytyvaisyytta pyritadn kehittamaan siten, ettd seuraavan ohjel-
makauden (2014-2020) alussa jokaiselle hanketukipdatoksen saaneelle lahete-

taan automaattisesti asiakastyytyvaisyyskysely.

45.3 Johdon katselmus

Johdon katselmuksen tarkoituksena on johtamisjarjestelman toimivuuden, soveltu-
vuuden ja yhdenmukaisuuden varmistaminen strategiaan ja tavoitteisiin ndhden
(Lecklin 2006, 72; SFS-EN ISO 9000 -sarja, 18). Katselmuksissa huomioidaan
laatupolitiikan ja -tavoitteiden sopivuus ja tehokkuus, kaydaan lavitse auditointien
tulokset ja raportit seka tarkeimmaét kehitysprojektit ja laatuprojektit. Johdon kat-

selmukset olisi hyva tehda kaksi kertaa vuodessa, ja niista tulisi laatia poytékirjat.
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45.4 Auditointi

Auditointi toimii johdon apuvélineena laadunkehittamisessa (Lecklin 2006, 72-73).
Sisadisen auditointi on yrityksen itse tekema arviointi, jonka tavoitteena on kartoit-
taa yrityksen toimintaa kaytdnnossa. Arvioinnissa tulee esiin toimiiko kaikki, niin
kuin pitaakin, vai onko toiminnassa kehitettavia ja parannettavia kohteita. Sisaisen
auditoinnin tulokset ovat hyodynnettavissa johdon katselmuksissa. Ulkopuolisen
suorittama auditointi on virallisempaa, ja sen tarkoituksena on yleensa laatusertifi-
kaatin hankinta tai asiakkaan suorittama hyvaksynta alihankkijaksi. Vaikka yritys ei
toiminnassaan pakosta tarvitse ulkopuolista auditointia, olisi se organisaation kehi-
tyksen kannalta kuitenkin hyvéa tehd&, koska sen avulla saadaan ulkopuolista n&-
kemystéa organisaation toimintaan. Jos organisaation toimintaa ei valvota sdannol-
lisesti, voi toiminta paastd huonontumaan. Laadunkehittaminen ja toiminta tehos-

tuvat, kun auditointi suoritetaan hyvin.

Sisdisen auditoinnin tarkoituksena on maarittdd toimitaanko aiemmin sovitulla ja
kuvatulla tavalla seka onko toiminta nykyiselladn jarkevaa ja tarpeeksi tehokasta
(Pesonen 2007, 117). Auditointi perustuu keskusteluihin ja nayttdihin. Auditoinnin
vaiheita ovat suunnittelu, valmistautuminen, suoritus, raportointi ja korjausten te-

keminen.

4.6 Laatukasikirja

Laatukasikirja auttaa ymmartamaan ja hahmottamaan organisaation toimintaa ko-
konaisuutena (Lecklin 2006, 31-32). Laatuké&sikirja ei ole pakollinen, mutta se on
tarked kaytannon apuvdline. Sen ei tarvitse olla paperimuodossa oleva kirja, kun-
han se voidaan tarvittaessa tulostaa nakyvaksi. Laatukasikirjaa laadittaessa laht6-
kohtana ovat organisaation omat tarpeet. Sisaltd ja rakenne tehdéaén palvelemaan
organisaation omia tarpeita. Hyvin laadittu laatukasikirja antaa kokonaiskuvan or-
ganisaation toiminnasta ja sisaltda toimintaan liittyvaa tietamysta. Laatukasikirja on
hyva kaytannon apuvaline perehdytyksessa ja toimii uuden tyéntekijan tai harjoit-
telijan tukena myds perehdytyksen jalkeen varsinaista tyota tehtdessa. Asiat tulee
kuvata lyhyesti, ytimekkadasti ja selkeasti kayttden apuna kaavioita ja kuvioita. Laa-

tukasikirja on rakennettava niin, etta siind kuvataan vain toiminnan kannalta tarke-
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at asiat. Sen ei tule sisaltaa jatkuvasti muuttuvia rutiineita, vaan niihin tehdaan

pelkastaan viittaukset. Nain laatukasikirja on helposti paivitettavissa.

Organisaation laatukasikirja voi olla vain yrityksen sisainen dokumentti, jossa ku-
vataan yrityksen toimintaan liittyvat kaytannot ja toiminnot (Pesonen 2007, 87).
Laatuka&sikirja voi olla hyvinkin suppea, mutta sen taytyy sisaltaa tietyt asiat. Jos
laatukasikirja on tarkoitettu myods ulkopuolisten luettavaksi, on sen sisalto erilai-

nen. Talldin siitéa on poistettava kaikki ulkopuolisille kuulumattomat tiedot.
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5 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Toimintatutkimus

Taman kehittdmistyon lahestymistavaksi valittiin toimintatutkimus. Toimintatutki-
mus on osallistavaa tutkimusta, jolla pyritddn ratkaisemaan organisaation kaytan-
non ongelmia ja saamaan aikaan muutos luomalla uutta tietoa ja ymmarrysta
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 58-62). Kaytannon ongelmat voivat olla esi-
merkiksi teknisida, sosiaalisia, eettisid tai ammatillisia. Toimintatutkimuksella pyri-
taan toimintojen ja kaytanteiden muuttamiseen sellaisiksi, mitd niiden pitaisi olla.
Tutkimukselle ominaista on ongelmakeskeisyys, tutkittavien ja tutkijan valinen yh-
teistyd seka heidan aktiivinen rooli toimijoina muutoksessa. Tarkeaa on saada juu-
ri kaytantoihin osallistuvat ihmiset mukaan tutkimukseen ja toiminnan kehittami-
seen. Toimintatutkimus on kuvion 6 mukaista spiraalimaisesti etenevaa kehittdmis-
t&, jossa tutkimukseen kuuluvien suunnittelu-, toiminta-, havainnointi- ja reflektoin-
tivaiheiden toteuttamisesta muodostuvat kehittdmista eteenpdin vievat kehat tois-

tuvat uudelleen.

Muckattu suunnitelma

Arvioi, @ Toteuta
reflektoi
Havainnoi

Arvioi, reflektoi

HavainnciC @ )Suunnittee

Toteuta

Kuvio 6. Toimintatutkimuksen eteneminen (Ojasalo ym. 2009, 61).
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Toimintatutkimuksen tarkoituksena on tutkia ja muuttaa organisaation kaytantgja,
jotka vaativat kehittdmista. Tutkija ja kdytannodssa toimivat ihmiset osallistuvat yh-
dessa jonkun tydyhteistssa ilmenneen ongelman kehittdmiseen ja ratkaisemiseen.
Keskeista tutkimuksessa on aktiivinen yhteisty6 ja yhdessa tekeminen tutkimisen
ohella (Kuula [Viitattu 4.4.2012]).

Opinnaytetyon tekija kaytti opinnaytetydossdan hyoddykseen laatutybryhman, toi-
meksiantajan seké henkilokunnan kanssa kaytyja palavereita ja keskusteluja, hen-
kilostokyselya, omaa ja yhdistyksen henkilokunnan tyokokemusta seka alan tun-

temusta, nettisivuilta 10ytyvaa tietoa ja muuta valmista kirjallista materiaalia.

Henkilostokysely antoi hyvan pohjan laatukasikirjan laadinnalle, silla se toi esiin
kokonaiskuvan laadun tasosta yhdistyksessa ja kehittdmista tarvitsevat kohteet,
joita henkilékunta yhdessa kasitteli ja analysoi. Vaikka opinnaytety6n tekija toimi-
kin kehittamishankkeen projektipaallikkona, oli laatutydryhman ja henkilokunnan
palaverit, keskustelut seka laatukasikirjan ja prosessien yhdessa tyéstaminen ke-
hittdmishankkeen suunnittelun ja toteutumisen varsinaiset avaintekijat. Laatukasi-
kirjan valmistuminen vaati useita yhteisia laatutydoryhméan sekd henkilékunnan
keskusteluja ja palavereita, joissa tuotosta arvioitiin, muutettiin ja tydstettiin yha
uudelleen. Nailla menetelmilla paéastiin yhteisymmarrykseen ja lopputulokseen laa-
tukasikirjan sisallosta. Kaytetyt menetelmat toimivat erittain hyvin ja saivat henki-
|6stdn sitoutumaan laatukasikirjan tydstamiseen. Laatukasikirjan valmistuttua seka
yhdistyksen henkilostd ettéa hallitus antoivat positiivista palautetta laatukasikirjasta.
Myds opinnéaytetyon tekijan omasta mielesta asetetut tavoitteet saavutettiin.

5.2 Kehittamishankkeen eteneminen ja toteutus

5.2.1 Kaynnistysvaihe

Opinnaytetyon aihe on saatu Suupohjan Kehittdmisyhdistys ry:sté, jolla oli tarve

rakentaa laatukasikirja toimintansa tyokaluksi.

Aluksi opinnaytetyon tekija kokoontui organisaation johdon kanssa keskustele-

maan ja asettamaan hankkeelle tavoitteet sek& sopimaan siihen liittyvasta aikatau-
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lusta. Tavoitteena oli laatia organisaatiolle laatukasikirja. Palaveriin osallistuivat
hallituksen puheenjohtaja, toiminnanjohtaja, kehittdmispaallikko ja taloussuunnitte-
lija. Palaverissa tarkennettiin myds laatukasikirjan sisallysluetteloa seka henkilos-
tokyselyn sisaltda, joita opinnaytetyon tekija oli alustavasti kartoittanut. Palaveriin
osallistujista muodostettiin laatutydryhma, joka toimi opinnaytetydn tekijan tukena
hankkeen toteutuksen ajan.

Opinnaytetyon tekija esitteli samalla kerralla my6s koko henkiléstdlle johdon kans-
sa asetetut tavoitteet ja kertoi, miten he tulevat olemaan osa laatukasikirjan laadin-
taa. Nain koko organisaation henkilokunta pystyy vaikuttamaan laatukasikirjan
laadintaan sek& vaikuttamaan laadun hallintaan koko organisaatiossa. Heidéat
saadaan motivoitumaan, ja tyontekijoiden sitoutuneisuus seka avoimuus kasvaa.
Myds yhteinen tahto yrityksen kehittdmiseksi voimistuu, kun henkiléstdé on mukana

toteuttamassa laatukasikirjaa.

Opinnaytetyon tekija on tyoskennellyt Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:ssé lahes
yhdeksan vuotta. Vaikka organisaatio ja sen toiminta ovat tulleet opinnaytetyon
tekijalle hyvin tutuiksi kuluneiden vuosien aikana, tutustui han aluksi viela syvalli-
semmin organisaation toimintatapoihin erityisesti laadun nakdkulmasta. Opinnay-
tetyon tekija kerasi yhdistyksesté ja sen toiminnasta myads kirjallista valmista mate-
riaalia opinnaytetyt6taan varten koko opinnaytetyon tekemisen ajan. Kirjallista ma-
teriaalia 10ytyi valmiista esitteista, ohjeista, oppaista seka organisaation internetsi-

vuilta.

Seuraavaksi opinnadytetyon tekija perehtyi laatua kasittelevaan kirjallisuuteen seka
valmiisiin opinnaytetdihin, jotka koskivat laatukasikirjoja tai -jarjestelmida. Niiden
pohjalta han alkoi rakentaa opinnaytetydn teoriaosuutta. Teoriakirjallisuuteen ja
kaytantoon perehtymalla opinnaytetydn tekija sai tietoa siitd, mita aiheesta tiedet-
tiin jo valmiiksi sek& milla menetelmilla saavutettaisiin hankkeelle asetetut tavoit-

teet.
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5.2.2 Henkilostokyselyn toteuttaminen

Teoriaosuuden Kkirjoittamisen loppuvaiheessa opinnaytetyon tekija lahetti kysely-
lomakkeen henkilstdlle, jolla kartoitettiin henkiloston laatukasitysta ja laadunhal-
lintaa Suupohjan Kehittamisyhdistyksessa (Liite 1). Opinnaytety6n tekija oli hyvak-
syttanyt lomakkeen sisallon laatutydoryhmén palaverissa. Kyselytutkimuksen suun-
nitteluvaiheessa perehdyttiin olemassa olevaan tietoon, maaritettiin tutkimuskysy-
mykset, suunniteltiin lomakkeen rakenne ja maaritettiin otannan suuruus. Kysely-
lomakkeen kysymykset muotoiltiin laatutydryhman kanssa lopulliseen muotoonsa

ennen lahettamista henkilostolle.

Kyselytutkimuksen kohteena oli Suupohjan Kehittamisyhdistyksen henkilokunta eli
kahdeksan henkiloa. Kokonaistutkimus oli hyva tehda koko organisaation perus-
joukolle, koska se oli pieni. Nain koko henkildkunta oli mukana laatukasikirjan to-
teuttamisessa. Silloin kun tutkimuksen perusjoukko on pieni, kannattaa tehda ko-
konaistutkimus, jossa jokainen perusjoukon jasen tutkitaan (Heikkila 2008, 33).

Henkildstokysely toteutettiin paperimuodossa jaettuna kyselyna. Lomake sisélsi 24
strukturoitua ja 2 avointa kysymysta. Strukturoituihin kysymyksiin sai valita vasta-
uksen erilaisten valmiiden vaihtoehtojen joukosta. Avoimilla kysymyksilla saatiin
sellaisia vastauksia, joita ei huomattu kysya strukturoiduilla kysymyksilla. Avoimet
kysymykset oli sijoitettu lomakkeen loppuun. Kysymyslomakkeen laadinnassa kay-
tettiin pohjana ITE 2 -tyoyksikon itsearviointi- ja laadunhallintamenetelman loma-
ketta, jota muokattiin sopivaksi yhdistyksen kayttoon. Kyselylomake sisalsi myos
itse laadittuja kysymyksia. Henkilostd vastasi nimettdomana, ja vastauspapereita

kasiteltiin luottamuksellisesti.

Kyselytutkimuksen liitteena lahetettiin saatekirje, josta vastaajalle selvisi, miksi
kysely tehdaan. Saatekirje on tarkea osa kyselya, silla se vaikuttaa siihen, osallis-
tuuko sen lukija kyselyyn vai ei (Ojasalo ym. 2009, 118). Saatekirjeen tulee moti-
voida vastaajaa tayttamaan lomake. Sen laadintaan on hyva panostaa, koska vas-

taajien maara vaikuttaa kyselytutkimuksen onnistumiseen.

Kyselytutkimuksen aineisto saatiin kerattya mahdollisimman nopeasti ja tehok-

kaasti rasittamatta ja vaikeuttamatta henkildstbn varsinaista tyoskentelya. Kysy-
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mykset asetettiin niin, etta ne palvelivat tarkoitustaan. Kyselyn etuna oli myds se,

etta siitd aiheutuneet kustannukset olivat pienet.

Kyselytutkimuksen aineiston kerdamisen jalkeen aineiston kasittely aloitettiin hen-
kilostokyselyyn vastanneiden lomakkeiden tarkistamisella, ettei niista l6ydy vir-
heellisyyksia tai ole puutteellista tietoa. Koska koko henkilokunta vastasi kyselyyn

madaraaikaan mennessa, ei ketdan tarvinnut muistuttaa kyselyn palauttamisesta.

Seuraavaksi aineisto jarjestettiin tiedon tallennuksen ja analysoinnin mahdollista-
miseksi. Opinnaytetyon tekija kaytti hydédykseen Excel-taulukkolaskentaohjelmaa
analysoidessaan lomakkeita, mik& nopeutti aineiston kasittelya. Aineiston jarjes-
taminen tapahtui koodaamalla aineisto, jolloin tieto voitiin sy6ttaa suoraan Excel-

ohjelmaan.

5.2.3 Henkilostokyselyn tulokset

Kyselytutkimuksen tutkimustulokset esitettiin tunnuslukuina seka havainnollistami-
sessa kaytettiin apuna kuvioita. Aineiston kuvailu tapahtui itse tekstisséa seka kuvi-
oiden kautta, jotka aukaisevat ja taydentavat kirjoitettua tekstia lukijalle paremmin.
Pyrkimyksend oli paasta parhaaseen mahdolliseen paattelyyn. Tunnuslukujen
avulla suurenkin aineiston informaatio saadaan ilmaistua tiivissa muodossa (Heik-
kila 2008, 82). Aineistosta saatujen tietojen pohjalta pohdittiin johtopaatoksia seka

perusteltiin valinnat ja paatokset.

Kysely lahetettiin koko henkilokunnalle. Kaikki vastasivat kyselyyn maaraaikaan
mennessa eli kyselyn vastausprosentti oli 100 % (n=8). Toteutumisprosentti oli
63 %. Toteutumisprosentti tarkoittaa arviointien yhteispisteiden suhdetta parhaa-
seen mahdolliseen pistemaaraan, joka saadaan silloin, jos kaikki arvioijat antavat
kaikkiin kysymyksiin arvon 4 (Holma 2003, 34). Vastausten hajonta oli melko run-
sasta suurimmassa osassa kysymyksia. Henkilokunta katsoi tuloksia pohtiessaan
taman johtuvan sellaisten henkil6iden vastauksista, jotka olivat olleet tydsuhteessa
yhdistykseen lyhyemman aikaa, eivatkd olleet saaneet riittavaa perehdytysta ky-

seisiin asioihin.
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Arviointiluokat henkilostokyselyssé olivat alla olevan taulukon mukaiset.

Taulukko 2. Henkilostokyselyn arviointiluokat.

0 Ei lainkaan toteutunut, asia ei ole ollut esilla.

1 Asia on ollut esilla ja pohdittavana.

2 Paraikaa kehitteilla, kokeiluja menossa tai toteutunut satunnaisesti.

3 Kaytdssa, mutta toteutuu vain osittain tai vain joillakin osa-alueilla.
4 Kaytdssa ja toteutuu kaikilla arviointikohteen osa-alueilla.

Eos | En osaa arvioida tai ei koske minua.

Vastausten jakautuminen eri luokkiin on esitetty alla olevassa taulukossa. Suu-
rimman osuuden vastauksista sai luokka 3 (32 %). Tama tarkoittaa sita, etta ky-
seiset asiat ovat toiminnassa ja kaytdssa yhdistyksessa, mutta vain osittain tai
vaativat viela kehittdmista (Holma 2003, 29). Pienin osuus vastauksista I6ytyi luo-
kasta "En osaa arvioida” (7 %). Talléin henkildt eivat tienneet asiasta mitaan tai

eivat olleet missaan tekemisissa asian kanssa.

VASTAUSJAKAUMA

35%
;gj 32%

(]
20% 26%
15%
10% | 16%
O% T T T T T 1

0 1 2 3 4 Eos
Arviointiluokka

Kuvio 7. Henkilostokyselyn vastausjakauma luokittain.

Keskiarvoltaan korkeimmat ja samalla taydet pisteet (4) saivat kysymykset 3 (toi-
mintasuunnitelma) ja 15 (ostopalvelut). Matalimmat pisteet (1) tuli kysymykselle 22
(itsearviointi). Kysymykset 14 (laatukriteerit) ja 16 (asiakaspalaute) saivat seuraa-

vaksi matalimmat pisteet (1,2). Matalien pisteiden katsottiin johtuvan siita, etta niita
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ei ole toteutettu tai niista ei ole sovittu kirjallisesti. Korkeat pisteet saaneet kohteet

toteutetaan yhdessa tai niistd on olemassa selkeat ohjeet tai dokumentit.

4,0 4,0
40 38 3
’ 3,5
35 L 33 3,3 ’
’ 3,0
’
30 2.8 ‘)’7
’
25 2424 _ 24 2,4
25 7 2,0 21 u 20
20 ~1,9 ’
’ 1,5
w 154+ 1 135 - - 45 12 -
o 1,0
z1,0-——————————————————————————
a
RS o B B B B B B B B B B B B B B B B B BE B B W
0,0 T T T T T T T LI T T T T T T T T T T T T T T 1
- — - — - —
5 9 g 5 @ o5 35 5 E g:ﬁ T 53358686 £ st £ 5
52 £ Q0 v v Qg >SE s £ E Qg 3 2= H 8 <c 5 £ c
.5, v 2 9 X £ 5 ¥ 0 2 U - U > 0 % O g 8 6 & 5 =
T < £ £ 9 2 w x ¥ 2 = 0 L2 = T 5 E == 3535 €
T ES8S OE 32 30T £ LT @885 e ESs =2 E,
S  E2am 83X s5EgQe82gglce S g 5 £
c N S © 5wm 5 g 8¢ w82 828¢c¢c ~Egg 283X
= 5 X = £ B X v e 5 80 8 ® o X O 5 4 S c ¥ = c
1S » 8 0 w3 c W O X = g o 8 2 X% N 0o ® ®© o
= T v 2 2 08 > 0 B c T 9 4 n © o T . £ x
,9 £ < © g > 2 o o w% ) .o < g (=) o N O ¢
£ a > S e g2 L <D 2 N>z
! E ¢ P RN g >0 @ - g 2 o . €
- S . o ¢ & F o 4 - 2 = M S
o [Te) — [a2] © . ~
[ i . O S i« - [au i E
) S 5 )
: <
o N
Arviointikohde

Kuvio 8. Henkilostokyselyn vastausten keskiarvot.

5.2.4 Laatukasikirjan tygstaminen

Henkilostokyselylla kartoitettiin henkildkunnan mielipiteita laadusta ja laadunhallin-
nasta yhdistyksessa. Koko henkilokunta kokoontui palaveriin keskustelemaan,
kasittelemaan, tulkitsemaan ja analysoimaan henkiléstokyselyn tuloksia. Opinnay-
tetyon tekija oli tyostanyt tata varten valmiiksi tunnuslukuja seka yhteenvedon tu-
loksista. Palaverissa kaytiin lavitse jokainen kysymys erikseen ja keskusteltiin siita,
mitk& ovat ne ensisijaiset yhdistyksen toiminnan kannalta keskeisimmaét ja tar-
keimmat kehittdmiskohteet, joita halutaan parantaa. Se toi esiin yhdistyksen heik-
koudet ja vahvuudet. Se auttoi myos selkeyttaméan kokonaiskuvaa siita, mika on
laadun lahtétaso yhdistyksessa ja mitka ovat niitd kehittamiskohteita, joihin tulee

panostaa ja nostaa esiin laatukasikirjassa. Kyselyn tuloksia analysoitaessa henki-
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l6kunta katsoi yhdessa tarkeimmiksi kehittamiskohteiksi itsearvioinnin, asiakas-
kyselyn, kehityskeskustelut seka henkilokunnan palaverit.

Samalla kerralla laatutyéryhma tarkensi myos itse laatukasikirjan rakennetta ja
siséltod kayden lavitse kohta kohdalta opinnaytetyon tekijan rakentamaa sisaltoa.
Taman jalkeen opinnaytetyon tekija lahti rakentamaan itse tuotosta eli laatukasikir-
jaa teorian ja keratyn tiedon pohjalta. Laatukasikirjan tydostamisessa opinnaytetyon
tekija koki hyvana seka kirjoittamista edesauttavana asiana oman tyokokemuk-
sensa ja yhdistyksen toiminnan tuntemisen entuudestaan. TAméan johdosta han

paasi laatukasikirjan kirjoittamisessa hyvaan alkuun.

Seuraavaksi l&hdettiin hahmottamaan ja piirtAmaan yhdistyksen keskeisia toimin-
toja prosessikaavioiksi. Tyohon osallistui koko yhdistyksen henkildkunta. Tar-
keimmat prosessit saatiin tydstettya kahden paivan aikana. Sovimme, etta opin-
naytetyon tekija piirtd& prosessit puhtaiksi seka kirjoittaa ne alustavasti sanalliseen
muotoon prosessikuvauksiksi, joita sitten yhdessd myodhemmin tarkistetaan. Pro-
sesseja ei jaoteltu opinnaytetyon tekijan ehdotuksen mukaisesti perinteisiin ydin-
ja tukiprosesseiksi, vaan henkilokunta katsoi yhdistyksen toiminnan kannalta tar-
koituksenmukaisemmaksi jaotella prosessit laatukasikirjaan yhdistystoiminnan,

Leader-toiminnan ja muun hanketoiminnan prosesseiksi.

Prosessikaavioiden ja -kuvausten puhtaaksi piirtamisen jalkeen henkilokunta ko-
koontui uudelleen kdymaan prosessit ja niiden kulun yksitellen lavitse. Talla tavalla
prosessikaaviot ja niiden kuvaukset saatiin tarkennettua koko henkilokunnan na-
kemysten mukaisiksi seka yhteisesti toteutettaviksi kaytannoiksi.

Teorian, keratyn tiedon, henkildstokyselyn tulosten ja analysoinnin seké prosessi-

en pohjalta opinnaytetyon tekija lahti rakentamaan laatukasikirjaa eteenpain.

Hallitus maaritteli henkilokunnan kanssa kesakuun 2012 kokouksessaan alusta-
vasti yhdistyksen toiminta-ajatuksen, vision ja toimintaa ohjaavat arvot seka yhdis-
tyksen strategian. Hallitus antoi opinnaytetyon tekijélle ja henkilokunnalle valtuudet
muokata niitd edelleen lopulliseen muotoon. Opinnédytetyon tekijd ja tyontekijat
kokoontuivat tydstamaan yhdistyksen toiminta-ajatusta, visiota, arvoja seké yhdis-
tyksen strategiaa hallituksen ohjeiden mukaisesti, jonka jalkeen ne lahetettiin halli-
tukselle sdhkdpostilla hyvaksyttavaksi ja vahvistettavaksi. Hallitus katsoi tarkeaksi,
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ettd toiminta-ajatus, visio ja toimintaa ohjaavat arvot sekd yhdistyksen strategia
loytyvat laatukasikirjasta, silla ne antavat kuvan yhdistyksen toiminnan periaatteis-

ta.

Laatukasikirjan valmistuttua henkilokunta kokoontui arvioimaan sen sisaltéa ja
kaytannollisyytta. Tarpeellisiksi katsottujen muutosten jalkeen laatukasikirja esitel-
tiin myos hallitukselle, jolla oli mahdollisuus ilmaista oma mielipiteensa tuotokses-

ta.

Koko kehittdmistydn toteutuksen ajan laatukasikirjan rakentamisessa kaytettiin
hyodyksi myds laatutydryhman, toimeksiantajan ja henkilokunnan kanssa kaytyja
palavereita seka vapaamuotoisia keskusteluita, joiden avulla selvitettiin tarkemmin
yritysta koskevia laatuasioita ja saatiin kaytannon tietoa laatukasikirjan tydstami-
seen. Kehittamistyon edetessa kaydyt keskustelut olivat mahdollisimman vapaa-
muotoisia, avoimia ja luonnollisia tilanteita, joissa keskusteltiin esiin nousevista
asioista. Yleensa ne etenivat spontaanisti ilman etukateisvalmisteluja kaydyn kes-
kustelun perusteella, mutta toisinaan opinnaytetyon tekija oli kuitenkin miettinyt
valmiiksi alustavia kysymyksia tiettyyn aiheeseen tai kyselytutkimuksen tuloksiin
littyen. Aiheen kasittelyssa saatettiin menna syvallekin, ja uusia kysymyksia saat-
toi syntya keskustelun edetessa. Opinnaytetyon tekijaltd keskustelussa vaadittiin
taitoa ja tilanneherkkyytta kuunnella seka osaamista tarttua haastateltavan sano-
misiin vieden nain keskustelua eteenpdain ja saaden mielenkiintoista aiheeseen
littyvaa aineistoa. Nama keskustelut ja palaverit olivat sekd opinnaytetyon tekijan
ettd koko henkilokunnan mielesta miellyttava tapa tyostaa laatukasikirjaa. Tilanteet
olivat vapautuneita, avoimia ja rikkaita, koska niita ei ollut sidottu ennalta laadittui-
hin maaramuotoisiin kysymyksiin, vaan keskustelu eteni omalla painollaan. Yhdis-
tyksen henkilékunta tuli antamaan suurelta osin yhdessa tutkimisen, kehittamisen
ja tekemisen kautta sen kaytannon tiedon, mita tarvittiin laatukasikirjan tyostami-

seen.

Koko opinnaytetyOn prosessin ajan opinnadytetyon tekija piti tiivista yhteyttd seka
toimeksiantajaan ettd opinnaytetytn ohjaajaan. Tama edesauttoi keskeisten asioi-
den siséllyttamista tyoéhon, tyon rajaamista seka loppuun saattamista aikataulun
mukaisesti. Yhteydenpito toimeksiantajan yhteyshenkilon kanssa oli erittain tiivista

varsinkin laatukasikirjan toteuttamisen aikana.
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Kun koko opinnéaytetydn aineisto oli saatu valmiiksi lahteineen ja liitteineen, koot-
tiin ne yhdeksi kokonaisuudeksi, opinnaytetydksi. Toimeksiantaja ottaa laatuk&si-

kirjan kayttdonsa mahdollisimman pian laatukasikirjan valmistuttua.

5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan yleensa validiteetilla eli patevyydella ja re-
liabiliteetilla eli toistettavuudella (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2010, 147-148). Toi-
mintatutkimuksessa validiteetti ei kuitenkaan ole hyva luotettavuuden arviointikei-
no, silla tulkinnat rakentavat sosiaalista todellisuutta. T&man vuoksi on mahdoton-
ta tavoittaa sita todellisuutta uudelleen, johon véitteita verrataan. Validiteetti ilmai-
see sen, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty mittaus- tai tutkimusmenetelma mittaa
juuri sita tutkittavan ilmion ominaisuutta, mita on tarkoituskin mitata (Heikkila 2008,
29).

Myds toimintatutkimuksen reliabiliteetti on mahdoton, koska toimintatutkimuksen
tavoitteena on saada aikaan pysyva muutos eika niiden valttdminen (Heikkinen
ym. 2010, 147-148). Saman tuloksen saavuttaminen uusintamittauksilla on siis
toimintatutkimuksen pyrkimyksen vastaista. Reliabiliteetti ilmaisee, miten tarkasti
ja luotettavasti kaytetty tutkimusmenetelma mittaa haluttua ilmiota. (Heikkila 2008,
30). Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, jolloin saa-

tuja tutkimustuloksia ei voida pitaa sattumanvaraisina.

Toimintatutkimuksessa on siirrytty validiteetista validointiin (Heikkinen ym. 2010,
149-160). Validointi on prosessi, jossa tarkistetaan, ettd prosessin kohde tayttaa
asetetut kriteerit. Inhimillinen tieto perustuu kielen valityksella tapahtuvaan tulkin-
taan, jolloin ymmarrys maailmasta muodostuu vahitellen. Jokainen tulkinta voi-
daan tulkita uudelleen, koska tulkinta on riippuvainen ajasta, paikasta seka kieles-
ta. Totuus ei koskaan valmistu, vaan se ndhdaan jatkuvana neuvotteluna, keskus-
teluna ja dialogina. Toimintatutkimuksen arvioimiseksi esitetdén viisi periaatetta:
historiallinen jatkuvuus, reflektiivisyys, dialektisuus, toimivuus sek&a havahdutta-
vuus. Historiallisen jatkuvuuden kasityksen mukaan toimintatutkimusprosessi liittyy
tiettyyn historialliseen, poliittiseen ja ideologiseen yhteyteensa. Reflektiivisyydessa

tutkija reflektoi omaa rooliaan tutkimuksessa ja oman identiteetin muodostumisen
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etenemistd tutkimuksen rinnalla. Tutkijan tarkein tyévaline on han itse. Dialekti-
suuden lahtokohtana on ajatus, etté sosiaalinen todellisuus rakentuu keskustelus-
sa dialektisena prosessina. Dialektisuus merkitsee totuuden syntymista teesien el
vaitteiden ja antiteesien eli vastavaitteiden tuloksena siten, etta lopputuloksena on
synteesi. Toimivuusperiaatteen nakokulmasta toimintatutkimusta arvioidaan sen
kaytannon tulosten ja vaikutusten esimerkiksi hyédyn kannalta. Havahduttavuus
perustuu ajatukseen, ettd hyva tutkimus havahduttaa ihmisen ajattelemaan ja tun-

temaan asioita uudella tavalla.

Taman kehittamistyon luotettavuuden arvioinnissa voidaan soveltaa kaikkia viitta
periaatetta. Tarkeimpéana tekijana kehittamistydssa oli kaytetyt keskustelut ja pala-
verit laatutydryhméan ja henkiloston kesken. Henkilét yhdessa arvioivat toimintata-
pojaan, jolloin syntyi yhteinen ymmarrys uusista toimintatavoista. Toimintaa pyrit-
tiin arvioimaan ja kehittamaan seka vertaamaan aikaisempiin tietoihin yhdessa
vuorovaikutuksen kautta, jolloin syntyi uutta ajattelua ja ymmarrysta. Kehittdmis-
tyon luotettavuutta voidaan arvioida myo6s silla, kuinka kayttokelpoinen ja hyodylli-

nen kehittdmistydn tuloksena syntynyt laatukasikirja on toimeksiantajalle.

Luotettavuutta haettiin myos selke&sti kirjoitetun tutkimusraportin kautta. Tutki-
muksen luotettavuus pyrittiin varmistamaan silla, ettd tutkimusraportissa seloste-
taan, kuvaillaan ja perustellaan tutkimuksen kulkua mahdollisimman selkeasti ja
tarkasti sekd suhtautumalla saatuihin tutkimustuloksiin kriittisesti. Aineiston tulee
olla luotettavaa ja uskottavaa, seka tulokset tulee esittaa luotettavasti. Luotetta-
vuutta aukaistaan kuvailemalla, miten henkil6kunta yhdessé osallistuu toiminnan
kehittamiseen. Henkilokunnan sitoutuneisuus lisaa kehittamistyon aineistojen, me-

netelmien ja tulosten luotettavuutta.

5.4 Kehittamishankkeeseen osallistujat

Opinnaytetyon tekija toimi kehittdmishankkeen projektipaéllikkénd. Hanen tuke-
naan hankkeen ajan toimi laatutydryhma, joka koostui toiminnanjohtajasta, kehit-
tamispaallikdsté ja taloussuunnittelijasta seka toisinaan myds yhdistyksen hallituk-
sen puheenjohtajasta. Erityisen tiivistd yhteistyd opinnaytetydn tekijalla oli toimek-

siantajan vastuuhenkilon eli kehittamispaallikon kanssa.
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Koko organisaation henkilokunta osallistui laatukasikirjan toteuttamiseen ja tydyh-
teisonsé laadun hallintaan palavereiden, keskusteluiden ja kyselyiden kautta.

5.5 Lopputulos ja arviointi

5.5.1 Laatukéasikirja

Kehittamistyon tuotoksena syntynyt laatukasikirja toimii hyvana lahtékohtana Suu-
pohjan kehittdmisyhdistys ry:n laatutyélle. Laatukasikirja on yhdistyksen laatujar-
jestelman kuvaus, joka antaa kokonaiskuvan yhdistyksen toiminnasta ja laadun-
hallinnasta yhdistyksessa. Laatukasikirjan sisaltdé on jaettu seuraavien 13 paaotsi-
kon alle:

— Johdanto

— Suupohjan Kehittamisyhdistys Ry

— Toimintaperiaatteet

— Organisaatio

— Toiminta

— Prosessit

— Asiakkaat ja sidosryhmat

— Resurssit

— Viestinta

— Toiminnan arviointi ja jatkuva parantaminen

— Yhdistyksen turvallisuusasioiden hallinta

— Laatukasikirjan sailytys

— Laatukasikirjan paivittaminen.

Laatukasikirjan alussa on lyhyt johdanto lukijalle, jossa kerrotaan laatukasikirjan
merkityksesta yhdistykselle. Seuraavassa paadotsikossa esitellaan yhdistysta ja
sen toimintaa. Yhdistyksen ja sen toiminnan aukaiseminen lukijalle auttavat koko-
naiskuvan muodostamista yhdistyksesta. Toimintaperiaatteissa aukaistaan yhdis-
tyksen toiminta-ajatusta, visiota, arvoja seka strategiaa, jotka henkilékunta maarit-

teli yhdessa hallituksen kanssa. Organisaatiorakenne on esitelty kokonaisuudes-
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saan seka kuvana etta kirjallisessa muodossa paaotsikossa organisaatio. Otsikko
siséltdd myos tyontekijoiden tehtdvankuvaukset. Yhdistyksen toiminta on jaettu
yhdistystoimintaan, Leader-toimintaan seka muuhun hanketoimintaan, jotka on
pyritty aukaisemaan lukijalle mahdollisimman selkeésti. Nain lukijan on helpompi
muodostaa kokonaiskuva yhdistyksestéa ja sen toiminnasta. Yhdistyksen prosessit
on jaoteltu yhdistystoiminnan, Leader-toiminnan ja muun hanketoiminnan proses-
seiksi. Prosessikaaviot ja -kuvaukset ovat laatukasikirjan liitteend. Seuraavaksi on
esitelty yhdistyksen asiakkaat ja sidosryhmat seka korostettu niiden tarkeytta yh-
distyksen toiminnalle ja laatuty6lle. Resursseissa on kuvattu yhdistyksen henkilo-
resurssit, toimitilat, laitteet ja vélineet seka talous. Viestintd sisaltaa seka ulkoisen
ettd sisdisen viestinnan. Myos niiden merkitysta yhdistyksen toiminnalle ja laatu-
tydlle on pyritty tuomaan esiin selkeasti. Yhdistyksen toiminnan arvioinnilla ja jat-
kuvalla parantamisella pyritddn kehittdmaan toimintaa laadukkaampaan ja asia-
kaslahtdisempaan suuntaan. Arviointi sisaltda itsearvioinnin, asiakastyytyvaisyy-
den, tilintarkastuksen ja viranomaisarvioinnit. Yhdistyksen turvallisuusasioiden hal-
linta pitaa sisallaan asiakirjat ja tyoturvallisuuden. Lopuksi on kerrottu laatukasikir-

jan sailytyksesta seka paivittamisesta.

Laatukasikirjassa on yhteensé 34 sivua seké lisaksi 18 liitetta, jotka tukevat laatu-
kasikirjan sisaltdd. Asiat on pyritty kuvaamaan lyhyesti ja ytimekkaasti, mutta kui-
tenkin tarpeeksi selkeasti. Laatukasikirjassa kuvataan vain yhdistyksen toiminnan
kannalta tarkeat asiat. Tekstid on elavoitetty vareilla ja kuvioilla. Laatukasikirjan
siséltd on pyritty rakentamaan niin, etté se olisi helposti paivitettavissa. Siihen ei
ole kirjoitettu jatkuvasti muuttuvia rutiineita, vaan niihin on pyritty tekemaan pelkas-
taan viittaukset. Sisaltd laatukasikirjaan luotiin yhteistydna yhdistyksen henkilo-

kunnan kanssa.

Laatukasikirjan ulkoasu on tehty Suupohjan kehittamisyhdistys ry:n graafisen oh-
jeistuksen mukaisesti. Tekstityyppind on kaytetty otsikoissa Verdanaa ja leipateks-
tissd Trebuchet MS:&a. Laatukasikirjan kansilehti on tehty samalla ulkoasulla kuin
yhdistyksen muutkin viralliset asiakirjat. Laatukasikirjan sisdsivujen alatunnistees-
sa on yhdistyksen ja dokumentin nimi seka juokseva sivunumero. Ylatunnisteessa

toistuu sama kuvio jokaisella sivulla. Nain laatukasikirjasta on saatu yhtenainen
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kokonaisuus. Lopputulos on ulkoasultaan raikas, asiallinen, selkea ja johdonmu-

kainen.

Laatukasikirja on opinnaytetyon liitteena silta osin kuin se on julkisesti yhdistyksen

ulkopuolisten saatavilla (Liite 2).

5.5.2 Yhdistyksen arviointi

Toiminnanjohtajan arvion mukaan ty6 on selked, johdonmukainen, helposti paivi-
tettavissa ja yhdistyksen tarpeisiin sopiva. Laatukasikirjan toteuttaminen on ollut
hyodyllinen prosessi koko tydyhteisélle, koska asioita on pohdittu ja kaytanndista
on sovittu yhdessa sekéa prosessit on saatu kirjalliseen muotoon. Laatukasikirja on
hyva tyokalu jokapaivaiseen tydbhon seka pohjana laadun kehittdmiselle yhdistyk-
sessa. Sita kaytetddn apuna tuotettaessa ja kehitettdesséa laadukasta johtamista,

palvelua ja kaytantoja.

Hallitus arvioi laatukasikirjan siséltoa kokouksensa yhteydessa elokuussa 2012.
Hallitus arvioi laatukasikirjaa hyvin tehdyksi ja perusteelliseksi kokonaisuudeksi.
Laatukasikirja toimii hyvana oppaana yhdistyksen tydntekijéille, hallituksen jasenil-
le seka muille luottamushenkiléille. Se antaa kokonaisvaltaisen kuvan yhdistyksen
toiminnasta, laadunhallinnasta ja prosesseista seka antaa hyvan pohjan yhdistyk-

sen laatutydlle.

5.5.3 Oma arviointi

Opinnaytetyon tarkein tavoite oli suunnitella ja toteuttaa laatukasikirja Suupohjan
kehittamisyhdistys ry:lle. Tavoite saavutettiin, ja yhdistys sai tyokalukseen laatuka-
sikirjan, joka auttaa yhdistysta laadun toteuttamisessa. Laatukasikirja tekee naky-
vaksi toimintatapoja ja kaytantdja yhdistyksessa, josta niin yhdistyksen henkil6-
kunnan kuin ulkopuolisenkin henkiléon on helppo hahmottaa yhdistyksen toiminta

kokonaisuudessaan.

Laatukasikirjan keskeisena tavoitteena oli kirjata keskeiset toimintatavat ylos pro-

sesseiksi, joiden mukaan yhdistyksen henkildsto toimii. Tama onnistui hyvin ja yh-
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distyksen toimintatavat saatiin kuvattua ja dokumentoitua kirjalliseen muotoon.
Laatuk&sikirjaa tyostettdessa huomasin, etta yhdistyksen henkilostolla oli selkea
kuva yrityksen toimintatavoista. Toimintatavat olivat melko yhtenaiset, vaikkei niita
oltukaan dokumentoitu kirjalliseen muotoon. Tama helpotti merkittavasti niin laatu-
kasikirjan kuin prosessikaavioiden ja -kuvauksien tekemista. llman alan ja yhdis-
tyksen tuntemista, laatukasikirjan laatiminen olisi ollut vaativampi prosessi ja vie-

nyt kauemmin aikaa toteuttaa.

Laatukasikirjasta pyrittiin rakentamaan selke&, helppolukuinen, helposti paivitetta-
va ja yhdistyksen omiin tarpeisiin sopiva. Myds tassa onnistuttiin mielestani hyvin.
Laatuka&sikirjasta on tehty yhdistyksen nakoinen, eika sen sisaltd ole suoraan hyo-

dynnettavissa muille toimijoille.

Teoria tuki mielestani hyvin empirian toteutumista. Teoria antoi hyvan pohjan laa-
tukasikirjan laatimisen l&ahtokohdaksi ja auttoi kokoamaan tutkimuksen aikana ke-
rattya tietoa laatukasikirjaksi. Teoriassa pyrin tuomaan lyhyesti ja ytimekkaésti
esille peruskasitteita laadusta ja laadunhallinnasta, seka niiden tarkeydesta laatu-

kasikirjaa rakennettaessa.

Laatukasikirjan teko osoittautui todella kiinnostavaksi, mutta samalla myds haas-
tavaksi prosessiksi. Prosessin aikana ei ilmennyt kuitenkaan mitaan suurempia
ongelmia. Kokonaisuudessaan ty6 osoittautui kuitenkin ennalta arvioimaani tyo-
maaraa suuremmaksi, vaikka pyrinkin heti alussa suunnittelemaan tyén kulun
mahdollisimman hyvin. Myds laadusta kirjoittaminen oli haastavaa, koska siita 10y-
tyy niin paljon eri kasitteitd. Haastavaa oli juuri hahmottaa, mik& on olennaista
oman tyoni kannalta. Sovitut asiat etenivat kuitenkin aikataulun mukaisesti, ja yh-
teydenpito toimeksiantajaan oli aktiivista. Tyd oli hyvin mielenkiintoista ja selkeytti
kasitystani siitd, miten yhdistys kokonaisuudessaan toimii. Kokonaisuudessaan
koko opinnaytetyoni onnistui mielestani hyvin sek& oli mielenkiintoinen ja antoisa

kokemus, josta uskon olevan hyétya ty6elamassani.

Haastavinta opinnaytetyon tekemisessa oli 16ytaa yhteinen aika toimeksiantajan
henkilokunnan kanssa laatukasikirjan tyostamiseksi. Olisinkin toivonut tapaamisia
olevan useampia ja yhteista aikaa asioiden lapikdymiseen varattuna tapaamisissa

enemman. Vaikka teinkin laatukasikirjaa toimeksiantajalle ja toimeksiantajan
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pyynnosta ja tarpeisiin, mietin valilla kuitenkin miten paljon tyoni ja aktiivinen yh-
teydenpitoni hairitsee heidan tydskentelyaan.

Koska laatukasikirjan kayttéonotto on vasta alussa, on saavutettavia tuloksia han-
kala arvioida viela tédssa vaiheessa kovin tarkasti. Huomioitavaa on kuitenkin hen-
kilokunnan sitoutuneisuus laadun toteuttamiseen ja kehittdmiseen. Uskon laatuka-
sikirjasta olevan tassa asiassa apua, koska laatuk&sikirjojen tai -jarjestelmien ole-
massaolo laadun tuottamiseksi on noussut tarkeaksi aiheeksi kaikkien toiminta-

ryhmien keskuudessa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tyobn aihe oli ajankohtainen ja tarpeellinen yhdistykselle. Laatukasikirja on osa
yhdistyksen laatujarjestelméa ja todiste yhdistyksen laadun toteuttamisesta seka
laadunhallinnasta. Yhdistyksen laadukkaan toiminnan kannalta dokumentoitu laa-
tukasikirja on oleellinen osa yrityksen menestysta, silla yhteiskunnan muuttuessa
laadun merkitys on kasvanut. Laatukasikirja auttaa yhdistysta vastaamaan yhteis-
kunnan asettamiin haasteisiin ja varmistamaan laadun tuottamisen asiakkaille.
Toiminnan kehittdminen ja laadunhallintajarjestelmiin panostaminen on tulevai-
suudessa yha tarkedmpéaa, jos halutaan menestyd muuttuvassa yhteiskunnassa ja
sen kehityksessa. Laatukasikirja on tehty yhdistyksen omista tarpeista kasin ja
yhdistyksen nékdiseksi. Se auttaa yhdistysta tuottamaan asiakaslahtoista, koko-

naisvaltaista ja laadukasta palvelua nyt ja tulevaisuudessa.

Vaikka laatukéasikirjan tekemisen tarve tuli myos yhdistyksen ulkopuolelta, tulee
laatukasikirjan suurin hyodyn koitumaan kuitenkin yhdistyksen toiminnalle. Laatu-
kasikirjan avulla yhdistys pystyy selkeyttamaan toimintojaan ja nayttamaan asiak-
kailleen ja muille sidosryhmilleen, etta se tuottaa laadukasta palvelua. Laatukasi-
kirjaan on kirjoitettu yhdistyksen toimintatavat, joiden mukaan henkiloston tulee
toimia yhtenaisen laadun tuottamiseksi asiakkaille. Laatukasikirja toimii hyddyllise-
na apuvalineena yhdistykselle ja henkildstolle seka on yksi tarkea todiste yhdistyk-
sen laadunhallinnasta. Laatuty® jaa pysyvéksi toiminnaksi osana yhdistyksen pai-
vittdista toimintaa, jota kehitetdan ja muokataan tarpeen mukaan. Laadunhallinta

on jatkuva sykli, joka ei koskaan pysahdy.

Laadun kehittdminen vaatii seka johdon ettd koko henkilokunnan sitoutumista asi-
aan. On erittain tarkeaa, ettd koko yhdistyksen henkilokunta sai olla mukana laa-
timassa laatukasikirjan toteuttamista, silla sen kaytt6onotto tulee vaikuttamaan
koko yhdistyksen toimintatapaan. Palavereiden, keskustelujen seké kyselyn kautta
koko organisaation henkilokunta pystyi vaikuttamaan laatukésikirjan laadintaan ja
tyoyhteison laadun hallintaan. Nain henkilokunta pystyi vaikuttamaan osaltaan
laadun tuottamiseen. Myds motivaatio, sitoutuneisuus ja avoimuus seka yhteinen
tahto yhdistyksen kehittamiseksi voimistui. Henkilostokyselyn kysymykset laadittiin

tukemaan laatukasikirjan siséltéd, ja avoin keskustelu henkilokunnan kanssa toi
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esiin monia tarkeitd asioita laatukasikirjaa koskien. Myds opinnaytetyon tekijan
tyokokemus yhdistyksessa ja yhdistyksen toiminnan tunteminen edesauttoivat laa-
tukasikirjan rakentamista. Eri menetelmat yhdistamalla saatiin monenlaista ja hyo-
dyllista tietoa, nakokulmia ja ideoita laatukasikirjan rakentamiseksi. Laatukasikirjan
laadinta on ollut koko tybyhteison yhteinen prosessi, jonka kehittaminen jatkuu
edelleen. Tavoitteena on, etta se elaa ja sita kaytetdan toimivana tytkaluna yhdis-

tyksen toiminnassa myds tulevaisuudessa.

On tarkeda huolehtia, etta laatukasikirjaa paivitetaan tietyin aikavalein, ettei tieto
paase vanhentumaan. Laatukasikirjaa on tarkoitus kehittéda jatkuvasti yhdistyksen
toimintaa ja tarpeita vastaavaksi. Myos jatkuva toiminnan arvioiminen sisaisten
arviointien, itsearviointien, asiakastyytyvaisyyskyselyjen seka saatujen tietojen
analysoiminen on tarkeda. Arvioinnin avulla ndhdéén toimitaanko aiemmin sovitul-
la ja kuvatulla tavalla, onko toiminta nykyisellaan jarkevaa ja tarpeeksi tehokasta
vai l6ytyyko toiminnasta kehitettavia ja parannettavia kohteita. Arvioinnit ja asia-
kastyytyvaisyyskyselyt ovat tehokkaita laadun kehittdmisen vélineitd sekd melko
yksinkertaisia toteuttaa. Tarkedd onkin saada ne osaksi yhdistyksen pysyvéaa ja
jarjestelmallista toimintaa, joiden toteuttamiseen sitoutuu koko henkildkunta. Hen-
kilokunnan sitouttaminen, kouluttaminen ja motivoiminen ovat tarkeita asioita myos
jatkossa. Jatkuvalla laadun kehittamisella ja parantamisella yhdistyksessa tahda-
td&n yha laadukkaampaan toimintaan.

Tarkeaa oli saada juuri kaytantdihin osallistuvat ihmiset laatukasikirjan tyostami-
seen ja toiminnan kehittdmiseen. Tarkoituksena oli tutkia, kehittdd ja muuttaa yh-
distyksen kaytantdja yhdessa. Koko henkildkunta ja opinnaytetyon tekija osallistui-
vat yhdessa laatukasikirjan kehittdmiseen, silla laatukasikirjan tekeminen yhdessa
koettiin tarkeaksi. Tassa hyviksi menetelmiksi todettiin seka henkilékunnan etta
laatutydoryhman yhteiset palaverit ja keskustelut sekad aktiivinen vuorovaikutus
opinnaytetyon tekijan ja toimeksiantajan valilla. Henkilostokysely sekd opinnayte-
tyon tekijan vankka tyokokemus yhdistyksessa ja yhdistyksen toiminnan tuntemi-
nen toimivat kehittdmistyon tukevina menetelmina. Henkilostokyselyn tarkoitukse-
na oli mitata yhdistyksen nykytilaa, laatua seka sita, mita hyva laatu henkiloston
mielesta on. Kysely antoi hyvan pohjan laatukasikirjan laatimiseen ja sen yhdessa

tekemiseen. Henkilostokysely on tarkoitus toteuttaa yhdistyksessa vuosittain yhte-
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na itsearviomenetelmana. Lomaketta tulisikin tarkastella, paivittda ja kehittda jat-
kossa ennen kyselyn suorittamista, etta se vastaa yhdistyksen laadunhallinnalle

asetettuihin tarpeisiin.

Laatukasikirjaa voidaan tulevaisuudessa taydentdd esimerkiksi erilaisilla lomak-
keilla, asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksilla tai muilla tarpeellisilla dokumenteilla.
Olemassa olevien mittareiden lisaksi pitda tarvittaessa kehittdad myos uusia laadun
mittareita laadunhallinnan varmistamiseksi myods jatkossa. Laadun kannalta on

tarkead, ettd yhdistyksessa on toimivat ja laadunhallintaa tukevat mittarit.

Laatuk&sikirjan valmistumisen jalkeen yhdistyksessé tullaan panostamaan kehi-
tyskeskusteluihin, jotka nousivat yhdeksi tarkeaksi kehittamiskohteeksi henkil6sto-
kyselyssa. Kehityskeskustelut on tarkoitus ottaa takaisin vuosittaiseen kaytantoon,
silla niitd ei ole toteutettu yhdistyksessa useampaan vuoteen. Kehityskeskustelut
ovat kuitenkin tarkea tekija yksilon osaamisen kehittdmisen ja yhdistyksen menes-

tyksen kannalta.

Laatu ei ole vain taman hetken asia yhdistyksessdmme, vaan se on tullut jaadak-
seen, kuten myos Lecklin (2006, 9) toteaa kirjassaan Laatu yrityksen menestyste-
kijand. Yhdistyksen tulee kiinnittdd huomiota palvelun laadun lisdksi koko toimin-
nan laatuun eli siihen kokonaisuuteen, jonka tuloksena palvelut saadaan tuotettua.
Yhdistyksen menestyksen takaa laatu, jota on tuotettava paivittaisissa toiminnois-
sa. Laatu on maaritetty monissa lahteissa hyvin eri tavalla, eiké laadulle ole kyetty
antamaan yhtd ainoaa tarkkaa maaritelmaa. Laatu on jokaiselle meista juuri sita,
mitd kukin ajattelee, kokee, tuntee ja haluaa. Tulevaisuudessa onkin mielenkiin-
toista seurata, kuinka laatukasikirja on toiminut kaytdnnéssa, ja mitd sen avulla on

saavutettu yhdistyksessa.
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LITE 1 Henkil6stokysely
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HENKILOSTOKYSELY

Lue kysymys huolellisesti ja ympyrdi jokaisen alapuclella luetellun kohteen ocikealta puclelta numere,
joka kuvaa parhaiten mielipidettdsi kohteen laadusta tai kirjoittamalla vastaus sille varatulle tlalle.
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ARVIOINTIASTEIKKO

= Ei lainkaan toteutunut, asia ei ole ollut esilla

= Asia on ollut esillad ja pohdittavana

= Paraikaa kehitteills, kokeiluja menossa tai toteutunut satunnaisesti

= Kiytdssd, mutta toteutuu vain osittain tai vain joillakin osa-alueilla

B W NS

= Kiytdssi ja toteutuu kaikilla arvicintikohteen osa-alueilla

Eos = En osaa arvicida tai ei koske minua

1. Organisaaticlla on ajan tasalla cleva, perustehtivan ja tavoitteet
ilmaiseva toiminta-ajatus.

2. Keskustelemme sdanndllizesti toiminnan pddmaarista seka toimintaa
ohjaavista arvoista ja periaatteista.

Eos

Eos

3. Organisaatiossa |laaditaan vuosittain toimintasuunnitelma, josta kdy ilmi ol 1|23
toiminnan painopistealuest.

Eos

4, Olemme selvittineet keskeisten asiakas- ja sidosryhmiemme
palvelutarpeet ja odotukset sekd muut palveluihimme kohdistuvat o | 1| 2|3
vaatimukset.

5. Olemme kuvannest ja arvicineet organisaatiomme keskeiset
palveluprosessit ja tySkdytinnat seki osuutemme asiakkaan ja
toiminnan kannalta tirkeissad palveluketjuissa talon sisalla ja
ulkopuclella.

6. Olemme madritelleet palveluvalikoimamme ja laatineet keskeisista
palveluistamme tarkemmat kuvaukset (palvelukuvaus, tuotekuvaus, o0 1| 2 |3
palveluseloste tms.)

7. Henkildstin vastuista ja valtuuksista sekd vastuualueista on sovittu ol 1| 2|3
kirjallisesti.

Eos

Eos

Eos

Eos

8. Organisaatiossamme kayd3aan saanncllisesti esimiehen ja tyontekijan
vilinen kehityskeskustelu tydn tavoitteista ja koulutustarpeista, Sovitut o 1| 2|3
asiat kirjataan yhdessa.

Eos

5. Organisaatiossamme jarjestetdan saanndllisesti yhteisia palavereita,
joissa kdydadn lavitse organisaatiota koskevia ajankohtaisia asioita.

10. Organisaatiossamme jarjestetyt palaverit ovat tehokkaita, selkeita ja
osallistujat ovat selvilla palavereiden tarkoituksista ja tavoitteista.

Eos

Eos

11. Organisaatiossamme tydt on organisoitu hyvin ja koen saavani tukea ja o 1 2 3
kannustusta esimieheltini yhteisen taveitteemme saavuttamiseksi.

Eos

12. Uusi tydntekiji, sijainen ja opiskelija perehdytetdsn tehtaviinsd seki
koko organisaation toimintaan yhtendisen perehdytysohjelman o0 1| 2|3
mukaisesti.

Eos
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13.

Organisaatiomme kdyttdmien tietojdrjestelmien kiyttévarmuus ja
turvallisuus on varmistettu tarpeellisin menettelyin ja chjein.

Eos

14.

Olemme sopineet kirjallisesti tydn laadun kriteereistd (esim. hyva
asiakaspalvelu), jotka tarkistamme maaraajoin.

13.

Tieddmme miten ulkepuclelta ostettavien palvelujen ja tavarciden
(koneet, laitteet, tydvalinest, tarvikkeet) hankinta ja hintatason selvitys
tai kilpailuttaminen tapahtuu.

16

Hankimme s3dnndllisesti palautetta palvelujamme kdyttaviltd
asiakkailta. Palautteiden tulokset hyodynnetdan.

Eos

Eos

Eos

17.

Organisaatiomme palveluista ja toiminnasta on ajan tasalla olevat
esitteet, kotisivut tai vastaavat sis3istd ja ulkoista tiedottamista seka
markkingintia varten.

Eos

i8.

Erilaisten asiakirjejen ja dokumenttien [toimeksiannot, lausunneot,
lomakkeet) kasittelystd on tarvittavat ja ajan tasalla olevat chjeet.

19.

Kerdamme toiminnastamme tilastotietoa, joka kuvaa asiakkaitamme,
palvelujen mdirdi ja laatua sek3 tydmme tuloksia. Tilasteja
hyédynnetddn toiminnan arvisinnissa, suunnittelussa ja kehittdmisessa.

20.

Kiytamme yhdenmukaisia menettelytapoja ja vertailukelpoisia
mittareita arvicidessamme palvelujemme ja toimintamme vaikutuksia.
Tiedot hyddynnetddn toiminnan kehittdmisessa.

Eos

Eos

Eos

21.

Organisaatiossamme on varmistettu, ettd toimintaa ohjaavat keskeiset
asiakirjat (ohjeet ja suositukset, lomakkeet ym. ochjekirjat) ovat ajan
tasalla ja hallinnassa.

Eos

22,

Toteutamme organisaatiossamme saannollisesti itsearviointia. Arvioinnin
tulokset, parantamisalueet ja suunnitellut parannustoimet kirjataan ja
niiden toteutumista seurataan.

23.

Vertaamme toimintatapejamme suunnitelmallisesti muiden vastaavien
yksikkdjen toimintaan ja saavutuksiin, Vertailun tulokset kirjataan ja
hyédynnetadn.

24,

Olemme aktiivisia organisaatiomme toiminnan kehittamisessa.
Jatkuvasti on meneillidn hankkeita, jotka toteutetaan
suunnitelmallisesti ja koordinoidusti. Hankkeen toteutumista seurataan
ja tuloksia hyGdynnetddn toiminnan jatkuvassa parantamisessa.

Eos

Eos

Eos

23.

Mitd miekd olet nykyisestd palvelun laadusta omassa organisaatiossasi?

26.

Mitd kehitett3vd3 ja parannettavaa organisaatiosi palvelun laadussa on?

KIITOS VASTAUKSISTASI!
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1. Johdanto

Tamé on Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:n laatukasikirja. Laatukasikirja on tietoa anta-
va ja toimintaa ohjaava dokumentti, joka luo mahdollisuuden yhdistyksen laadukkaalle
toiminnalle. Laatuk&sikirja on yhdistyksen laatujarjestelmén kuvaus, joka sisadltda yhdis-
tyksen toiminnan kannalta keskeiset toimintamallit, -kaytanndt ja
-ohjeet sekd muodostaa kuvan yhdistyksestd kokonaisuutena. Laatukasikirja antaa koko-
naisvaltaisen kuvan yhdistyksen toimintaperiaatteista, rakenteesta, toiminnasta, proses-
seista, resursseista, asiakkaista ja sidosryhmista ym. toimintakiytanndistd sekd ulkopuo-
lisille ettd vhdistyksen omalle henkildstdlle. Mdin saadaan taattua yhdistyksen toiminnan
kannalta tarkoituksenmukainen laatu.

Laatukésikirja toimii organisaatiolle hyvana tydvalineend toiminnan kuvaamisessa, suun-
nittelussa ja kehittdmisessd. Laatukasikirjan tavoitteena on toimia tyékaluna, jota yhdis-
tys voi muokata, kehittda ja laajentaa tarpeidensa mukaan. Se auttaa organisaation joh-
toa toteuttamaan hyvdd laatujohtamista, auttaa tyontekijad toteuttamaan laadukasta
asiakaspalvelua, tuottaa toimivia ja yhtendisid kdytantdja sekd lisda tyotyytyvaisyytta.
Laatukésikirjan tarkoitus on olla organisaation johdon apuna laadun toteuttamisessa,
tyontekijan tydvalineend seka koko organisaation toiminnan tukena.

Toimiva ja selked laatukidsikirja auttaa Suupohjan Kehittdmisyhdistys ry:td tuottamaan
ja kehittdmadn laadukasta palvelua, silld tulevaisuudessa laadun merkitys tulee koros-
tumaan edelleen. Yhteiskunnan muutokset asettavat vaatimuksia mybs yhdistyksen toi-
minnalle. Yhdistyksen tulee olla mukana jatkuvassa kehityksessa sekd uudistaa ajattelu-
ja toimintatapojaan kyetdkseen vastaamaan yhteiskunnan asettamiin haasteisiin ja var-
mistaakseen laadun tuottamisen asiakkaille. Asiantuntemus yksin i enda ritd, vaan laa-
tu vaatn asiakasldhtdistd ja kokonaisvaltaista osaamista. Asiakkaat odottavat saavansa
laadukasta palvelua, minkd vuoksi laadun tasoa tulee kehittda ja yllapitaa jatkuvasti.
Laatu on yhdistyksen tarkoituksenmukaista toimintaa tavoitteiden saavuttamiseksi.
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2. Suupohjan Kehittamisyhdistys ry

Suupohjan Kehittamisyhdistys ry on seudullinen kehittimisorganisaatio, joka on perus-
tettu vuonna 1996. Kansainvilisissd yhteyksissd voidaan kayttia epavirallista nimed Suu-
pohja Development Association. Yhdistyksen kotipaikka on Isojoki.

Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:n toiminta-alue on Suupohjan seutukunta, joka muodos-
tuu Isojoen, Karijoen ja Teuvan kunnista, Kauhajoen kaupungista sekd Kurikan kaupungin
Jurvan alueesta. Yhdessd nama muodostavat noin 28 000 asukkaan ydinmaassutualueen.
Suupohja rajautuu eteldssd Pohjois-Satakuntaan, ldnnessa Suupohjan rannikkoalueeseen
ja pohjoisessa ja idassd eteldiseen Seindjoen seutuun. Yhdistys on vksi Suomen paikalli-
sista maaseudun kehittamisyhdistyksistad, joita kutsutaan myids Leader-toimintaryhmiksi.

.
ot
[ ]

Kuva 1. Yhdistyksen toiminta-alue.

Sadantdjen mukaan yvhdistyksen tarkoituksena on toimia paikallisten palveluiden sdilytta-
miseksi, viahentdd tydttomyyttd, toimia palveluiden ja tydllisyyden yleisten edellytysten
kehittamiseksi sekid edistda ja kehittdd alueen asukkaiden ja vieraiden viihtyryytta.
Tarkoituksensa toteuttamiseksi yhdistys:

v ylldpitdd ja kehittdd ruochonjuuritasolta ldhtevas toimintaa sekd alueen verkostoi-
tumista Euroopan Unionin LEADER-tyyppisen maassudun kehittdmistoiminnan pe-
riaatteiden mukaisesti

v" wvoi osallistua myds muiden Suupohjan seutukunnan alueella toteuttavien Euroo-
pan Unionin tai kansallisten aluekehitysohjelmien toteuttamiseen

v jarjestda kursseja, koulutus-, kokous- ja esitelmatilaisuuksia sekd opintomatkoja
jasenilleen

v harjoittaa julkaisu- ja tiedotustoimintaa.
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Yhdistyksen tdrkein tehtdva on hallinnoida Suupohjan Leader-ohjelmaa. Ohjelmaa toteu-
tetaan myontamalla Leader-tukia hankkeille, joita Suupohjan alueen julkis- tai yksityis-
oikeudelliset yhteisit ja sagtiot seka mikroyntykset voivat yhdistykselta hakea. Tarkeaa
toiminnassa on nimenomaan se, ettd hyddynsaajat ovat ruchonjuuritason toimijoita. Yh-
distys myds neuvoo tuen hakijoita hakemusten valmistelussa ja hankkeiden toteuttami-
sessa seka tiedottaa tukimuodoista, paikallisesta maaseudun kehittamissuunmitelmastaan
ja rahoittamistaan hankkeista. Leader-rahoituksen lisaksi yhdistys osallistuu laajasti pai-
kalliseen kehittamistoimintaan mm. hallinnoimalla seudullisia hankkeita. Tarjolla on
neuvoja niin kotitalouksien kuin kokonaisten kylienkin jatevesijarjestelmien suunnitte-
luun ja hankintaan, kansainvalistymiseen sekd kylien kehittamiseen liittyvissa asioissa.
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3. Toimintaperiaatteet

3.1. Toiminta-ajatus

Yhdistyksen toiminta-ajatuksena on paikallisten palveluiden ja tydllisyyden seka alusen
ja sen asukkaiden viihtywyyden lisdaminen osallistumalla seudulliseen kehittamiseen se-
kd rahoittamalla ja toteuttamalla hankkeita.

3.2. Visio

Visio on olla vuonna 2020 Suupohjan alueen arvostettu rahoituksen asiantuntijacrgani-
saatio, joka tiedottaa, neuvoo ja kannustaa alueen asukkaita kehittdmdan seutukuntaa
ja sen palveluita huomiciden uudet toimintatavat ja kestdvan kehityksen.

3.3. Arvot

Arvot kuvastavat toimintaamme ja muistuttavat, mitka asiat olemme kokeneet yhteisesti
tarkeiksi. Yhdistyksen toimintaa ohjaavat seuraavat arvot:

paikallisuus

asiakasldhtdisyys

elinfvoimaisuus

avoimuus

aktiivisuus.

CRE N

Paikallisuus on tdrked voimavara yhdistyksen toiminnassa. Paikallisuus tarkoittaa, etta
olemme toimija, joka pyrkii edistimdan alueen kehittamistd ja toimii "aidosti 1dhelld
asiakasta®. Yhdistys arvostaa paikallisuutta ja alueella tehtévda yhteistyita.

AsiakaslahtGisyys tarkoittaa yhdistyksessamme sitd, ettd pyrimme toiminnassamme huo-
mioimaan jokaisen asiakkaan yksilélliset tarpeet. Palvelumme ovat monipuolisia ja
olemme sekd joustavasti ettd tasa-arvoisesti asiakkaiden tavoitettavissa ja kdytettdvis-
sid. Asiakaslahtdisyyttd korostetaan yhdistyksen kaikissa toiminnoissa, silld asiakas on
yhdistyksen toiminnan ldhtikohta.

Yhdistyksen tavoitteena on elinvoimainen seutukunta. Alueen elinvoimaisuus on tarkeas,
ja pyrimme toimintamme kautta vahvistamaan seutukunnan hyvinvointia ja elinkeino-
toimintaa. Tarkoituksena on sdilyttda Suupohja turvallisena, elinvoimaisena, kehittyvana
ja yrittelid@nd seutuna ja asuinpaikkana.

Avoimuudella pyrimme varmistamaan toimintamme ldpindkyvyyden. Toimimalla avoi-
mesti vahvistamme asiakkaiden ja muiden sidosryhmien luottamusta methin. Toiminnas-

tamme tiedottamalla ja vuorovaikutteisella toiminnalla edistimme luottamuksellisen ja
kehittdvan ilmapiirin luomista. Tiedonvalitys on avointa ja tosiasioithin perustuvaa.

Yhdistyksen vahvuutena on tyéntekijéiden, hallituksen ja muiden luottamushenkilGiden
sitoutuneisuus tekem@dnsd tychdn. Yhdistys tunnetaan seutukunnalla aktiivisena toimi-
jana ja aktivoijana. Yhdistys on vahvasti sitoutunut edistam&@sn seutukunnan hyvinvointia
yhteistyiissd muiden toimijoiden kanssa.
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3.4. Strategia

ka on ositettu alla olevassa kuvassa. Toiminta-alueet ovat:

¥~ Ohjelmallinen seudullinen kehittdminen.
Toiminta kasittdd hankkeiden ja kehittdamisohjelmien suunnittelun, koordinoinnin
ja toteutuksen. Hankkeet voivat olla joko yhdistyksen omia tai muille tehtavia
toimeksiantoja.

¥ Kansainvilisen yvhteistyin edistdminen.
Toiminta kdsittda eurcoppalaisen Leader-verkoston ja myds muiden chjelmien
kautta tehtdvdn yhteistyin. Hankkeet voivat olla joko yhdistyksen omia tai muille
tehtévid toimeksiantoja.

¥ Kylien kehittéminen.
Kylien ja niiden palveluiden sekd asumismahdollisuuksien kehittédminen eri ohjel-
mien, kuten kylaohjelman avulla.

¥ Muorten osallisuuden edistaminen.
Muorten aktivointi ja hanketoimintaan tutustuttaminen.

E o I.I
Pl
S - ,
T Y
HTRTHEH
SHITA ER I M

R

Kuva 2. Yhdistyksen toiminta-alueet.

Suupochian Kehittamisyhdistys ry Laatukasikirijia
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4. Organisaatio

4.1. Organisaatiorakenne

lasenat
vuosikokous

Puheenjohtaja [

H-jamsto Tyojansto

Toiminnanjohtaja

Toimishe

Kuva 3. Yhdistyksen organisaatiorakenne.

4.1.2. Vuosikokous
Yhdistyksen ylintd pdatisvaltaa kayttaa yhdistyksen kokous, jonka kutsuu koolle hallitus.

sen kokouksessa. Yhdistylksen vuosikokous pidet@an vuosittain viimeistdan huhtikuun lop-
puUUn Mennessd.

4.1.3. Hallitus

Yhdistyksen toimeenpanevana elimend on hallitus. Hallitukseen kuuluu puheenjohtajan
lisdksi 14 jasentd sekd heiddn henkiltkohtaiset varajasenensd, joiden tulee edustaa ta-
sapuolisesti maa- ja metsatalousministerign kolmikantavaatimuksen mukaisesti paikallis-
ta yhsityistd sektoria, julkista sektoria seka yleishyddyllisia yhteistja. Hallituksessa tulee
olla vahintd&n yksi jdsen jokaisesta yhdistyksen toiminta-alueen kunnasta.

Hallituksen varsinaisten jasenten ja varajasenten toimikausi on vuosi. Hallituksen varsi-

naisten jasenet ja varajasenet voivat toimia yvhdistyksen hallituksessa enintdédn 6 perak-
kiista toimikautta.

Suupochian Kehittamisyhdistys ry Laatukasikirija m




Vuosikokous vahwvistaa hallituksen varsinaisten jasenten ja varajasenten lukum&drdan en-
nen varsinaisten jasenten ja varajasenten valintaa. Hallituksem puheenjohtaja valitaan
yhdistyksen vuosikokouksessa hallituksen varsinaisista jasemistd. Hallitus valitsee kes-
kuudestaan varapuheenjohtajan sekd keskuudestaan tai ulkopuolelta sihteerin. Hallitus
valitsee myds yhdistyksen tyontekijat.

Yhdistyksen nimen kirjoittaa hallituksen puheenjohtaja ja toiminnanjohtaja kumpikin
yksin tai hallituksen varapuheenjohtaja ja hallituksen madraama hallituksen varsinainen
jasen kaksi yhdessé. Hallitus on myontényt nimenkirjoitusoikeuden hanke- ja yritystuki-
en maksatushakemuksien toimintaryvhman lausunnon osalta taloussuunnittelijalle seka
hanke- ja yritystukien tukihakemuksien toimintaryhman lausunnon osalta kehitt@mis-
suunnittelijalle.

Hallituksen jasenet on esitelty yhdistyksen kotisivuilla osoitteessa
http: / fwwew. suupohjankehittamisyhdistys. fi.

4.1.4. Jaostot
Tydjaosto

Hallitus valitsee keskuudestaan tyGjaoston, johon kuuluu hallituksen puheenjohtaja ja
varapuheenjohtaja sekd 3—5 hallituksen varsinaista jasenta. TyGjaoston puheenjohtaja-
na toimii hallituksen puheenjohtaja ja varapuheenjohtajana hallituksen varapuheenjoh-
taja. Tydjaoston tehtdvana on valmistella hallitukselle esitettavat henkildstohallintoon
liittyvat asiat sekd toimia toiminnanjohtajan ja toimiston valittimand tydnantajana.
Tyijaoston toimikausi on sama kuin hallituksen. TyGjaoston kokouksissa noudatetaan
samoja saantdja kuin hallituksen kokouksissa. Hallitus voi tarvittaessa kutsua tydjaos-
toon myds yhdistyksen ulkopuolisia asiantuntijajasenia.

Tyijaoston jasenet on esitelty yvhdistyksen kotisivuilla osoitteessa
http: / fwew. suupohjankehittamisyhdistys. fi.

Toimialaryhmadt

Hallitus perustaa tarvittaessa toimialakohtaisia tyGryhmid ja muita toimikuntia, joihin
kuuluu vahintdan yksi hallituksen jasen. Toimialakohtaisiin ryhmiin voidaan tarvittaessa
kutsua myés yhdistyksen ulkopuolisia asiantuntijajdsenia.

Y-jaosto (yritysjaosto):
Jaosto kasittelee elinkeino- ja yrityshankkeisiin liittyvia linjauksia.
H-jaosto (hankejacsto):

Jaosto valmistelee hallitukselle kyliin, kulttuuriin, ymparistéén, hyvinveintipalveluihin ja
matkailuun liittyvat hankkeet.
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Toimialaryhmien jasenet on nahtavilla yhdistyksen kotisivuilla osoitteessa
http: / S werw. suupohjankehittamisyhdistys. fi.

4.1.5. Toimisto

Hallituksen alaisena toimii yhdistyksen toimisto. Toimiston tehtdvani on toteuttaa yhdis-
tyksen toimintasuunnitelmaa hallituksen ja tydjaoston antamien ohjeiden mukaan. Toi-
miston esimiehend toimii toiminnanjohtaja.

Yhdistyksen palveluksessa tydgskentelevit vakituisesti toiminnanjohtaja, kehittamispaal-
likké ja taloussuunnittelija. Muu tarvittava henkilékunta palkataan madrdaikaisiin tyo-
suhteisiin. Yhdistys tarjoaa vuocsittain myds palkallisen kes@harjoittelupaikan yhdelle
seutukunnan nuorelle.

Henkildkunta on esitelty yhdistyksen kotisivuilla osoitteessa
http:/ fwnener. suupohjankehittamisyhdistys. fi.

Toimiston sijainti

Suupohjan Kehittamisyhdistys ry:n toimisto sijaitsee Kauhajoella teknogiakeskus Logisti-
assa Seutukujalla, joka on paasisdd@nkaynnista oikealla. Toimisto on avoinna joka arkipdi-
va vahintaan klo 9—15.

Postiosoite: Suupohjan Kehittamisyhdistys ry, PL 45, 61801 Kauhajoki.
Kayntiosoite: Teknologiapuisto 1, 61800 Kauhajoki.

Yhdistyksen postilaatikko sijaitsee teknologiakeskus Logistian aulassa. Postilaatikon nu-
mero on 8.

4.2, Tehtavankuvaukset ja vastuualueet

Yhdistyksessd on maiartelty tehtaviankuvaukset seuraaville tydntekijgille:
¥ toiminnanjohtaja
v kehittamispaallikko
¥ taloussuunnittelija
¥ hankesuunnittelija.

Tehtavankuvaukset ovat taman laatukasikirjan ja perehdytyskansion littteena seka szh-
kiisessd muodossa saatavissa yhdistyksen T-asemalta. Paperiversiot ajan tasalla olevista
tehtavankuvauksista ovat toiminnmanjohtajalla, taloussuunnittelijalla seka ko. tehtdvaa
hoitavalla henkildlla. Tehtaviakuvausten yllapidosta vastaa toiminnanjohtaja.
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5. Toiminta

5.1. Yhdistystoiminta

5.1.1. Jasenyys

Yhdistyksen jéseneksi voi littyd Suupohjan seutukunnassa toimiva rekisterdity yvhteisa,
kunta, Suupchjan kehittdamisestd kiinnostunut yksityinen henkild tai oikeuskelpoinen yh-
teisd. Jasenyydet hyviksyy vhdistyksen hallitus hakemuksesta. Paatdsvalta yhdistyksessa
kuuluu sen jasenille.

Yhdistyksen jasenend voi olla sekd varsinaisia jasenid ettd kannatusjasenid. Yhdistyksella
voi olla kannatusjdsenend yksityinen tai juridinen henkild. Kannatusjasenelld ei ole dani-
oikeutta.

Jasen voi erota yvhdistyksestd ilmoittamalla siita kirjallisesti hallitukselle tai sen puheen-
johtajalle tai ilmoittamalla eroamisesta yhdistyksen kokouksen poytakirjaan.

Jasenen erottamisesta paattaa hallitus. Yhdistyksella on yhdistyslain 14 5:n mukaan oi-
keus jasenen erottamiseen, jos jasen:
¥ on jattanyt tdyttamattd ne velvoitukset, joihin hin on yvhdistykseen liittymalla si-
toutunut
¥~ on menettelylldan yhdistyksessa tai sen ulkopuolella huomattavasti vahingoittanut
yhdistysta
v ei endd tdytd laissa tai yhdistyksen sdanndissa mainittuja jasenyyden ehtoja.
Jaseniltd ja kannatusjdseniltd peritddn vuotuinen jasenmaksu, jonka suuruudesta pait-
tda vuosikokous. Jasenmaksu on erisuuruinen jasenend ja kannatusjasenend olevalle yk-
sityiselle henkilille tai yhteisille.

Yhdistyksen jasenistd pidetdan jasenluetteloa, jota paivitetddn tarpeen mukaan. Luette-
loon merkitddn jasenen tiydellinen nimi ja yhteystiedot.

5.1.2. Vuosikokous
Yhdistyksen ylintd paatosvaltaa kayttda vhdistyksen kokous. Yhdistyksen wuosikokous

Yhdistyksen kokoukset kutsuu koolle hallitus. Kokouskutsu toimitetaan aikaisintaan kuu-
kausi ja viimeistdadn seitseman pdivada ennen kokousta. Kokouskutsu lahetetdan kirjalli-
sena kaikille jasenille ja se julkaistaan myds toiminta-alueella ilmestyvassa sanomaleh-

Jos hallitus katsoo aiheelliseksi tai vahintaan kymmenesosa yhdistyksen d@aniotkeutetuis-
ta jasenista sitd hallitukselta vaatii, tulee pitdd ylimdarainen kokous. Kokous on pidetta-
va 30 paivan kuluessa vaatimuksen esittamisestd. Mikali yhdistyksen jasen haluaa saada
jonkin asian yhdistyksen kokouksen kasiteltaviksi, taytyy hanen ilmoittaa asiasta kirjalli-
sesti hallitukselle niin hyvissa ajoin, jotta asia voidaan sisallyttaa kokouskutsuun.
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Kokouksessa tehdyistd padtiksista laaditaan péytakirja, jonka allekirjoittavat kokouksen
puheenjohtaja sekd vahintdan kaksi kokouksessa valittua poytakirjantarkastajaa.

Yhdistyksen kokouksessa jokaisella jasenella on yksi adni. Yhdistyksen paatokseksi tulee:
v se mielipide, jota on kannattanut yli puolet danestyksessa annetuista aamista
v danten mennessa tasan se mielipide, jota kokouksen puheenjohtaja ilmoittaa
kannattavansa, vaaleissa kuitenkin arpa
v saantojen muuttamista, yvhdistyksen purkamista tai yhdistyksen omaisuuden paa-
osan luovuttamista koskevassa asiassa se mielipide, jota on kannattanut vahintaan
kolme neljasosaa annetuista danista.

Yhdistyksen vuosikokouksessa kasitelldan sddntdjen madraamat asiat.

5.1.3. Tilintarkastus

Yhdistyksella on kaksi tilintarkastajaa ja kaksi varatilintarkastajaa, jotka vuosikokous on
valinnut. Molempien tilintarkastajien tulee olla kauppakamarin hyvaksymia. Tilintarkas-
tajien toimikausi on sama kuin hallituksen.

Yhdistyksen tilikausi on kalenterivuosi.

5.2. Leader-toiminta

Alun perin Leader oli Euroopan yhteisiin aloitechjelma, joka on sittemmin antanut ni-
mensad toimintatavalle. Sen ydin on paikallinen ja asukkaiden oma aktiivinen toiminta
maaseudun kehittamiseksi, mikd taydentad hyvin Suomen perinteista kylatoimintaa.

Termi Leader on alkujaan lyhenne (LEADER), joka muodostuu ranskankielisistd sanoista
"Liason Entre Actions de Developpement de 'Ecomomie Rurale®. Tama tarkoittaa maa-
seudun taloudellisen kehittamisen verkostoa.

Leaderin kantavia ajatuksia ovat:

v~ Alhaalta ylispdin -periaate eli hankkeiden valmistelu ja padtdsvalta rahoitettavis-
ta hankkeista on tavallisilla thmisilld, jotka ovat kotiseutunsa parhaita asiantunti-
joita.

v Kuka tahansa voi tulla toimintaan mukaan.

¥~ Uusien toimintatapojen ja menetelmien kokeilu, jonka tavoitteena on maaseudun
elinkeinojen kehittaminen ja tydpaikkojen luominen.

¥~ Resurssien kokoaminen verkostoitumalla pienten toimijoiden kesken sekd yhteis-
tyd yritysten, jarjestdjen ja julkisen sektorin kanssa.

v Erityisesti naisten ja nuorten tyimahdollisuuksien seka elinolosuhteiden paranta-
minen.

v Kestava kehitys.

v Kansainvalistyminen ja alueiden vdlinen yhteistyd.
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Leader-toiminta alkoi Suomessa vuonna 1996. LEADER Il -nimista yhteistaloitechjelmaa
toteutettiin vuosina 1996—1999 Suomessa 22 toimintaryhmé@n veimalla. Vuonna 1997
toimintatapaa laajennettiin kansallisella POMO-ohjelmalla (Paikallisen omaehtoisuuden
maaseutuchjelma). POMO-ryhmia oli 26.

Vuosina 2000—2006 toimintaryhmatydta toteutettiin koko Suomessa. Suomessa EU-
osarahoitteisia alueellisia ohjelmia chjelmakaudella olivat Pohjois- ja Itd-5uomen tavoi-
te 1 -ohjelmat, alueellinen maaseudun kehittamisohjelma (ALMA) ja yhteistaloiteohjel-
ma LEADER+. Kansallisesti rahoitettavia ohjelmia olivat POMO+ seka Etela- ja Lansi-
Suomen maaseudun kehittamisohjelma ELMA. Toimintaryhmia oli kaikkiaan 58.

Ohjelmakaudella 2007—2013 Suomessa toimii 56 toimintaryhm&a, jotka kaikki toteutta-
vat Leader-ohjelmaa. Eteld-Pohjanmaan alueella toimii nelja toimintaryhmai:

¥ Aisapari ry

¥ Kuusiokuntien Kehittamisyhdistys Kuudestaan ry

¥ Seindjoen Seudun Kehittamisyhdistys Litver ry

¥ Suupohjan Kehittamisyhdistys ry.

5.2.1. Leader-toiminta Suupohjassa

Vuosina 1996—1999 toteutettiin Suupohjassa LEADER Il -nimistd yhteistaloitechjelmaa.

Leader-rahoituksen hakuun. Timo Vesiluoma toimi tuolloin Isojoen elinkeinoasiamishens,
ja hdn otti asiasta selvda sekd esitteli mahdollisuuden Suupohjan kuntien kunnanjohtajil-
le. Alueen kunmnat paittivat lahted rohkeasti mukaan ja ndin vuodenvaihteessa 1995—

tiin yhdeksi maan 22 Leader-ryhmésta ja Timo Vesiluoma siirtyi Suupohjan Kehittamisyh-
distys ry:n toiminnanjohtajaksi.

Vuosina 2000—2006 Suupochjan Kehittdamisyhdistys ry toteutti LEADER+ -ohjelmaa jatkaen
maaseudun kehittdmistoimintaa menestyksellisesti ohjelmansa avulla.

Ohjelmakaudella 2007—2013 Suupohjan Kehittdmisyhdistys ry toteuttaa edelleen Leader-
chjelmaa. Maa- ja metsitalousministerio valitsi elokuussa 2007 uudelle ohjelmakaudelle
56 toimintaryhmad. Suupohjan Kehittamisyhdistys ry oli yksi valituista ryhmistd. Suupoh-
jan Leader-ohjelma on mimeltdadn "Tulevaisuuden maisema”. Ohjelma on luettavissa yh-
distyksen kotisivuilla osoitteessa http: / fwww. suupohjankehittamisyhdistys.fi.

Ohjelmassa on viisi strategista painotusta ja viisi kehittdmisteemaa. Yhdessd ne muodos-
tavat kokonaisuuden, matriisin, jossa jokainen periaate |dpdisee kaikki kehittimistee-
mat. Hami leikkauskohdat madrittdviat sen, minkilaisia hankkeita ohjelman kautta voi-
daan tukea.
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Strategiset painotukset ovat:
v" uudet toimintamallit, uusi osaaminen ja innovaatiotoiminta
v tietoyhteiskunnan edistaminen
v yhteisollisyys ja sosiaalinen padgoma
v verkottuminen, alueiden valinen yhteistyo ja kansainvalisyys
v paikallisidentiteetin ja alueen markkinoinnin vahvistaminen.

Ohjelman kehittamisteemat ovat:

v Uusi horisontti - yrittajyyden edistaminen ja yritystoiminnan kilpailukyvyn vahvis-
taminen
Hyvinvoinnin vihrea runko - paikallisen palvelurakenteen uudistaminen
Pohojalaanen tupa - asumisen, kylien ja ympariston kehittaminen
Kulttuurin luomat - paikallisen kulttuuritoiminnan vahvistaminen
Kehityksen oraat - aktivointi ja kehitysosaamisen tason nostaminen.

SN

Ohjelman kehittimisteemat

Uusi horisantti—yritajyden edistiminan ja
yricystolminnan kilzallukyvy s vahvistaminen
Hyvinvoinnin vihrea runko
=palvelurakenteen vudistaminen
Pohojalaanen tupa

=asumisen, ympiriseon ja kylien kehistEminen
Kulttuurin luomat

~pa kallisen ku'ttuy rizoiminna kehitziminen
Kehityksen oraat

—akbvamnin ja kehittamisosaam sen va=vistaminen

Startegiset pelut

- L
Uudet Yhtaisollisyys, Pallcallisidentiteetti
toiminta- soslaalinen ja alueen
mallit jJa uus| piioma ja markkinointi
osaaminen elaman laatu

Tictoyhteiskunta Yerkottuminen,

kansainvilisyys ja
aluciden vilinen
yhrelstya

Kuva 4. Strateginen matriisi.
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5.2.2. Hankerahoitus

Hankerahoitusmuotoja ovat:
¥ yleishybdyllimen kehittdgmishanke
¥ elinkeinollinen kehittamishanke
¥ koulutushanke
¥ tiedonvalityshanke
¥ yleishyddyllinen investointihanke.

Hankerahoitusta voivat hakea Suupohjan alueella toimivat julkis- tai yksityisoikeudelliset
yhteisit ja saatiot. Perustelluista syistda hakijana voi olla yksityinen henkild.

5.2.3. Yritysrahoitus

Yritysrahoitusmuotoja ovat:

yrityksen kehittamistuki

yrityksen kaynnistystuki

yrityksen investointituki

yritysryhméan yhteishanke

liiketoimintasdellytysten selvittadminen

yritystoiminnan yleinen kehittdminen ja koulutus kehittgjatahon hakemana.

N

Yritysrahoituksen saamisen edellytykset ovat:

¥ Suupohjan alueella alkava tai toimiva yritys, joka tyillistda alle 10 henkiltyi-
vuotta ja jonka lilkevaihto ja tase ovat alle 2 milj. €

¥ maatila, joka harjoittaa tai ryvhtyy harjoittamaan muutakin yritystoimintaa

¥ tuen hakija voi olla henkild, toiminimi, avoin yvhtid, kommandiittivhtic, osake-
yhtid tai osuuskunta

¥ yrittdjyys on paatoimista

¥ yrittdjd on 18—62 vuotias.

5.3. Muu hanketoiminta

Leader-rahoituksen lisdksi yhdistys osallistuu laajasti paikalliseen kehittdamistoimintaan
mm. hallinnoimalla seudullisia hankkeita.

Yhdistyksella on tdissad jatevesineuvoja ja -tiedottaja seka kyldasiamies, silla kylien ke-
hittdminen on yksi yvhdistyksen tarkeistd toiminta-alueista. Yhteistyd kyldtoiminnan sa-
ralla on vilkasta myds muiden eteldpohjalaisten kyld- ja jatevesitoimijoiden sek3 toimin-
taryhmien kanssa. Talla hetkelld kdynnissa olevien hankkeiden puitteissa on mahdollista
saada neuvoja mm. kotitalouksien ja kokonaisten kylien jatevesijarjestelmien suunnitte-
luun ja hankintaan seka kylien kehittamiseen ja kansainvalistymiseen liittyvissa asioissa.

Yhdistys rahoittaa omista varoistaan mybs nuorten omia pienimuotoisia Viisikko-raha
-projekteja. Talla tavalla nuoret padsevit akbiivisesti osallistumaan seutukunnan kehit-
tamiseen ja tutustuvat hankemaailmaan.
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Yhdistyksen edustajat osallistuvat myds muuhun seudulliseen, maakunnalliseen, valta-
kunnalliseen ja kansainvaliseen kehittamistyohon. Yhdistys toimii [dheisessa yhteistyssa
monien er tahojen kanssa. Yhdistyksellda on edustus Leader-ohjelmakauden mydta mm.
maakunnan yhteistyéryhman hankeryhmidssda ja maaseutujacstossa. Edellda mainittujen
lisgksi edustus on ELY-keskuksen ¥- ja H-poydissd, joissa jésenind on toimintaryhmien
edustajien lisaksi ELY-keskuksen virkamiehia. MHaissa palavereissa kasitellaan mm. yhtei-
sia linjauksia hankkeisiin liittyen ja tiedotetaan erilaisista ajankohtaisista asioista.
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