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Taman opinnaytetyon aiheena on laadunhallinta kiinteistohuoltoalan pk-yrityksessa.
Opinnaytetyon teoria keskittyy laatuun, laatujohtamiseen seka laatujarjestelmiin.
Opinnaytetyon tarkoituksena oli perehtya laadunhallinnan keinoihin ja sita kautta osoittaa
laadun merkitys yrityksen liiketoiminnassa.

Laatu voidaan maaritella useasta eri nakokulmasta. Nykyaan laatu mielletaan usein
kokonaisuudeksi, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyyden kasvattaminen,
lilkketoiminnan kannattavuuden parantaminen seka yrityksen kilpailukyvyn vahvistaminen.

Laatujohtamisessa pyritaan virheiden minimointiin ja laadukkuuden maksimointiin
ihmislaheisten johtamismenetelmien kautta. Erityisesti pienten yritysten laatujarjestelmaa
laatiessa on hyva muistaa, etta laatujarjestelma tuo parhaimmillaan yritykselle lisaarvoa, kun
taas lilan monimutkaisesti toteutettu laatujarjestelma voi sitoa yrityksen resursseja liikaa.

Opinnaytetyo on toteutettu kehitysprojektina kohdeorganisaatiolle. Kohdeorganisaatio on
vuonna 2010 perustettu pieni osakeyhtio, joka tyollistaa neljasta kymmeneen henkiloa.
Kohdeorganisaatio on nuori kasvava yritys joka tarvitsee jatkuvaa laadunseurantaa.
Yrityksessa uskotaan, etta jatkuva laadunseuranta parantaa heidan yrityksen kilpailukykya.
Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa kohdeorganisaatiolle sopiva laadunhallintajarjestelma
seka laatia helppolukuinen ja selkea laatukasikirja yrityksen toiminnan pohjalta.
Laatukasikirja toteutettiin yhteistyossa yrityksen johdon kanssa.

Laatukasikirjan tarkoituksena on olla ensiaskel kohti entista tiiviimpaa laadunseurantaa ja

laadunkehitysta kohdeorganisaatiossa. Yrityksessa toivotaan, etta laatukasikirjalla
saavutetaan jarjestelmallisyytta yrityksen laadunseurantaan.

Asiasanat, laatujohtaminen, laatujarjestelmat, laatukasikirja
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This thesis concentrates on quality management in a small property maintenance company.
The theoretical part of this thesis focuses on quality systems, quality management and quality
in general. The purpose of the thesis was to study the different ways to manage quality and
thereby understand the importance of quality in a company’s business.

Quality can be defined from many different perspectives. Nowadays, quality is often
perceived as an entirety aiming to increase customer satisfaction, improve company’s
profitability and strengthen its competitiveness.

In general, quality management aims to minimize mistakes and maximize the quality of
people-centered management methods. However, it is important to take into account that
although quality system will bring added value to the company at its best, especially in
smaller companies, a too complicated quality system might tie up too much company’s scarce
resources.

This study was made as a development project to a small company, which was established in
2010, employing 4 - 10 persons. The company is a young growth company and therefore it
needs continuous quality control. The company estimates that quality control will improve
their competitiveness in the long run. The aim of this study was to design a quality
management system for the case company and to document it in a quality manual. The
quality manual was made in cooperation with the company’s management.

The designed quality manual is meant to be the first step towards a more intensive quality
control and quality development in the case company. In the company, the management
hopes that the quality manual designed in this thesis will help them to control the quality
more systematically.

Keywords, Total Quality Management, Quality System, Quality Manual



Sisallys

B L) 3 T F- T 01 6
1.1 Opinnaytetyon lAhtoKohdat .......ouvieiiiiiii i aee 6
1.2 OpinnaytetyOn taVoitteet .ooiiiii ittt it et e ee et et eeeaiaaeeeaaanas 7
1.3 OpPiNNAYLELYON FAJAUS .. uvveeetreeineeeerrenrnueteeeeeannnneeseessnnnneesssesnnseessessnnsnessssonns 7
IR S ¢ 31 = O PPt 7
1.5 Opinnaytetyon teoreettinen ViiteKehYsS .......ciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiereiiieeeeaennns 8
7 - - | 9
2.1 Laadun tarkastelua eri NakoKUlMista......covvviniiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiireeeaes 9
2.2 Laatu palveluyritykSiSSa «oouueenieetietieiiiii ittt rreetaeeraeeeneeeneeanaenns 10
2.3 Asiakkaan kokema palvelun laatU.....oooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii it e reii e eeenaaas 11
KT - T- Y U o] ] =101 3 1<) o PO P 13
3.1 Laatujohtamisen eri NAKOKUIMIA .....uueiitiiiiiiii ittt i e ee e eeeenaaaees 13
3.2 Johtamisen kehitystie laatujohtamiseksi ....couueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeenaeeees 15
3.3 Laatujohtaminen pkK - YrityKSiSSa. .eeuueeerueereineienitieiieeeeaieeeenieeeeieeeeeneeeeeneeennnees 17
I T L0 ) = 1 T3 =111 - L A PPN 18
4.1 Total Quality Management €li TQM .....ciiinriiiiiiiiiii it eiiereeeenneeeeneeeanns 19
4.2 1SO 9000-laatujarjestelmastandardit.......ccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii ittt ieeeiieeeeeanns 20
T 17T G P 21
5.1  Laadun maaritteleminen Yritys XiSSa..uiueeiiueteeireiiieeeeieeiiueteeeeeeieeeeeeesennsseseenns 22
5.2 Yritys Xin PalVelUt. ettt iiiiiiii et i it et e ittt e reeanneeessaesnnnneessesnnnneessanns 23
5.3 Yritys X:n tilaus - toimitus prosessin KULKU .......couiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeenns 23
5.4  Yritys X:n asiakasrajapinnassa tapahtuvat toiminnot.........cccooviiiiiiiiiiiiiiiiinnnne... 24
6 Laatujarjestelmamalli Yritys XiSSa. .eeeuueieruttirittieiitieiteeeneteeeeeeeaeeeenneeeeneeeesnnesenneeens 24
6.1 Laatuun johtaminen YIitys XiSSa .ueeieeiiietttiieiiieteeeieeiieeeeeeeassseeeeeesernsseseeeennnes 25
6.2 Laadun asiakasnakokulma Yritys XiSS@ ..ueeeeeereiineeeerreronnneeeesenrnneeesressnnnnesseeonnnns 26
6.3 Kaikkien osallistuminen laatutyohon Yritys XiSSa ..ceeiiiiiiiiiiiiiiiiieieeiiiiiieeeeeennnnns 26
6.4  Prosessiorientaaltio Yritys XiSS@ .uueeierrreretieriiiueeeeereennneeeesessnneeessesonnnnessssonnnns 27
6.5 Laadun tarkastelu ja parantaminen Yritys XiSSa...ooeeeeeeiiiieiriieeinneereneeereneeennnens 28
7 Yritys Xin l@atUKESTKIT @ «oeeeeeintttiiiiiiteeiiieeeeeeiieeeeeeeennnneeeesssnnneseesessnnanessesnnnnes 28
7.1 1SO 9001-StaNAArdi «ouveueinniiniiniiniiii i e as 29
8  Pohdinta ja YhtEENVetO . .ci i i i i et et e e 30
= 31
1 L 32



1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on laatujohtaminen, laatujarjestelmat seka laatukasikirjan
laatiminen kohdeorganisaatiolle. Kohdeorganisaatio on pieni osakeyhtio, joka on perustettu
vuonna 2010. Kohdeorganisaation paatoimialana on kiinteistonhuoltopalvelut. Lisaksi yritys

tarjoaa rakennuspalveluja seka erikoissiivouspalveluja.

Kohdeorganisaatio on nuori, kasvava yritys joka tarvitsee sen vuoksi systemaattista
laadunseurantaa. Laatujarjestelma on hyva ja selkea tapa toiminnan kehittamiseen ja

yrityksessa uskotaan, etta pitkalla aikavalilla laatukasikirja tuo kilpailuetua yritykselle.

Tassa opinnaytetyossa kohdeorganisaatiosta kaytetaan nimea Yritys X.

1.1 Opinnaytetyon lahtokohdat

Laadunkehittaminen vaihtelee yrityksissa muodoltaan ja sisalloltaan. Turjanmaan (2005, 13)
mukaan etenkin pienissa yrityksissa laadunkehittamiseen on kiinnitetty vain vahan huomiota.
Toisaalta monet pienet paikallisesti toimivat yritykset ovat erityisen riippuvaisia
asiakasuskollisuudesta ja maineen kehittymisesta. Parhaimmillaan laadunkehittaminen tuo
pienille paikallisesti toimiville yrityksille kilpailuetua, jonka turvin he pystyvat kasvattamaan

toimintaansa.

Opinnaytetyon lahtokohtana on selvittaa yhdessa Yritys X:n edustajien kanssa, minkalainen
laatukasikirja tukisi Yritys X:n toimintaa parhaiten. Teoreettisen tiedon seka kaytantoon
perustuvan kokemuksen valossa opinnaytetyontekija seka Yritys X:n edustajat valitsevat Yritys
X:lle parhaiten soveltuvan laatujarjestelma- seka laatukasikirjamallin. Opinnaytetyon
liitteeksi lisataan Yritys X:n laatukasikirjan versio, josta yritys ei ole tunnistettavissa, silla

Yritys X haluaa suojata laatukasikirjan.

Yritys X:n toivomuksesta laatukasikirjassa keskitytaan tilaus - toimitusprosessin
kehittamiseen, tyontekoon liittyviin toimintatapoihin ja ohjeistuksiin seka tyoturvallisuuteen.
Tarkoituksena on, etta yritys voi halutessaan helposti laajentaa laatukasikirjaa koskemaan
myos muita yrityksen toimintoja. Laatukasikirja kirjoitetaan 1SO 9001-laatusertifikaatin

vaatimia standardeja mukaillen.

Lecklinin (1997, 38) mukaan hyva laatukasikirja on kayttokelpoinen kaytannon apuvaline.
Laatukasikirjan jaottelun tulee olla selkea, jolloin asiat on kuvattu lyhyesti ja ytimekkaasti

kaavioiden avulla.



1.2 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on rakentaa Yritys X:lle toimivaa laatujarjestelmaa seka
dokumentoida tieto laatukasikirjaksi. Tarkoituksena on, etta opinnaytetyo toimii

alkusysayksena yrityksen jatkuvalle laadunkehitykselle ja valvonnalle.

Opinnaytetyossa laadittavan laatukasikirjan tavoitteena on auttaa Yritys X:n koko henkilostoa
tarjoamaan asiakkaillensa mahdollisimman korkealaatuisia palveluja. Laatukasikirjasta
pyritaan rakentamaan selkea ja helppolukuinen, jolloin sen kaytto Yritys X:n arjessa olisi

mahdollisimman vaivatonta.

1.3 Opinnaytetyon rajaus

Opinnaytetyon teoriaosuus on rajattu koskemaan laatuun liittyvia perusasioita.
Teoriaosuudessa kasitellaan muun muassa laatua palveluyrityksissa, asiakkaan kokemaa

palvelun laatua seka laatujohtamista.

Opinnaytetyon laatukasikirja osuuden paapaino on Yritys X:n tilaus-toimitusprosessissa,
resurssien hallinnassa seka tyoturvallisuuteen liittyvissa asioissa. Opinnaytetyo on rajattu
yrityksen tarpeet priorisoiden. Tarkoituksena on toteuttaa laatukasikirja siten, etta yrityksen
on myohemmin helppoa laajentaa laatukasikirjaa koskemaan myos muita yrityksen

toimintoja.

1.4 Kasitteet

Tassa kappaleessa selvitetaan opinnaytetyossa esiintyvat keskeiset kasitteet. Keskeisia
kasitteita ovat laatu, palvelun laatu, laatujohtaminen, laatujarjestelma, palvelun laadun

mittaaminen seka laatukasikirja.

Laatu. Laatu kasitettiin ennen virheettomyytena, mutta nykyaan laatu kasitetaan laajempana
kokonaisuutena. Silénin mukaan (2006, 40) ”nykyisin laatu kasitetdaan yha useammin yrityksen
laaja-alaiseksi kehittamiseksi ja johtamiseksi, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys,

kannattava liiketoiminta ja kilpailukyvyn sailyttaminen ja kasvattaminen”.

Palvelun laatu. Palvelun laatuun seka palvelun laadun kokemiseen vaikuttaa moni asia.
Gronroos (2003, 117) listaa viisi osa-aluetta, mista palvelun laatu paaasiassa koostuu:
konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus seka empatia.

Konkreettisella ymparistolla tarkoitetaan tassa yrityksen toimitilojen, laitteiden seka



materiaalien miellyttavyytta seka asiakaspalvelijoiden ulkoista olemusta. Luotettavuus
kuvastaa palveluyrityksen kykya tarjota asiakkaalle virheetonta palvelua heti ensimmaisesta
kerrasta lahtien, seka kykya pitaa kiinni sovituista aikatauluista. Reagointialttius seka
vakuuttavuus liittyvat tyontekijoiden asiakaspalvelualttiuteen seka kykyyn saada asiakkaat
luottamaan yritykseen. Empatialla tarkoitetaan tassa yrityksen kykya ymmartaa asiakkaiden

ongelmia ja toimia asiakkaiden etujen mukaisesti. (Gronroos 2003, 117.)

Laatujohtaminen. Laatujohtamisesta kaytetaan usein myos englanninkielesta peraisin olevaa
lyhennysta TQM (Total Quality Management). Laatujohtaminen rantautui Suomeen 1970 -
luvulla, ja on sen jalkeen vakiinnuttanut paikkaansa johtamismuotona, korvaten useissa
yrityksissa ennen kaytossa olleita tavoite- ja tulosjohtamisen periaatteita (Silén 2006, 44).
Laatujohtamisessa pyritaan virheiden minimointiin ja laadukkuuden maksimointiin

ihmislaheisen johtamisen kautta.

Laatujdrjestelmd. ”Laatujarjestelma voidaan maaritella rakenteeksi, jonka avulla johdon
tahtotila viedaan systemaattisesti lapi koko organisaation. Se on toiminnan pelisaannot
sisaltava osa johtamisjarjestelmaa.” (Lecklin 1997, 35.) Lillrankin (1998,132) mukaan
laatujarjestelma voi olla parhaassa tapauksessa selkea, yksinkertainen, ja
tarkoituksenmukainen, kun taas pahimmillaan se voi olla sekava, ronsyileva ja toimintaa

vahingoittava.

Palvelun laadun mittaaminen. Laatua voidaan mitata usealla eri tavalla. Tarkeaa laadun
mittaamisen kannalta on, etta minka nakokulman kautta laatu yrityksessa maaritellaan.
Gronroosin (2009, 113) mukaan palveluiden laatua voidaan mitata attribuuttipohjaisilla eli
palvelun ominaisuuksia kuvaavilla mittausvalineilla tai kvalitatiivisilla eli kriittisten

tapahtumien arviointiin perustuvilla mittausvalineilla.

Laatukdsikirja. Laatukasikirja on laatujarjestelman keskeinen osa, jossa kuvataan yrityksen
keskeiset arvot, laatuun liittyva strategia seka yrityksen laatupolitiikka. Laatukasikirja ei ole
yritykselle pakollinen, mutta esimerkiksi ISO 9000-laatustandardi edellyttaa, etta yritys laatii

standardin vaatimukset tayttavan laatukasikirjan. (Lecklin 1997, 36 - 37.)

1.5 Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys keskittyy laatuun, palvelun laatuun, laatujohtamiseen
seka laatujarjestelmiin. Opinnaytetyon teoriaa on hankittu laatua, palvelun laatua,
laatujohtamista seka laatujarjestelmia kasittelevia teoksia tutkimalla. Tassa opinnaytetyossa

teoriaa peilataan Yritys X:n toimintaan.



2 Laatu

Laatu-kasitteeseen tormataan useissa erilaisissa yhteyksissa. Laadun maaritelmaan vaikuttaa
vahvasti se, kuka laadun maarittelee ja minkalaisessa tilanteessa laatu maaritellaan.
Hokkasen ja Strombergin (2006, 18 - 19) mukaan I1SO 9000-laatujarjestelmastandardeissa

asiakkaan nakokulma on tarkea ja laatu maaritellaan seuraavalla tavalla:

”Laatua on niistd ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, joihin perustuu tuotteen (tai
toiminnon / prosessin tai organisaation) kyky tdyttdad sille asetetut vaatimukset ja siihen

kohdistuvat odotukset.”

Hokkasen ja Strombergin (2006, 19) mukaan edeltavassa maaritelmassa tuotteella
tarkoitetaan myos palvelua ja odotuksiin on liitetty mukaan myos asiakkaan ilmaisemattomat

tarpeet, joita ei osata pukea sanoiksi, tai joita asiakas pitaa itsestaan selvyytena.

2.1 Laadun tarkastelua eri nakokulmista

Turjanmaan mukaan ”laatu nahdaan kokonaisnakemyksena, johon ovat vaikuttamassa
johtamisteoriat, tyoelaman kehittaminen, poliittinen paatoksenteko, organisaation ja tyon

kehittaminen seka erilaiset tutkimukselliset nakokulmat” (Turjanmaa 2005, 26).

Laadun osatekijana voidaan nahda myos asiakkaan mielikuva yrityksesta. Mielikuvan ollessa
positiivinen, se voi suodattaa virheita, jolloin laatu koetaan ainakin tyydyttavaksi virheista
huolimatta. Laatu voidaan maaritella myos ilmioksi, joka maaraytyy ja kehittyy yrityksissa

toimivien ihmisten kaytannoissa. Yrityksen johdon tehtavana on ohjata yrityksen

tyontekijoiden kaytantoja laadun kannalta oikeaan suuntaan. (Turjanmaa 2005, 28.)

Laatua voidaan siis tarkastella useasta eri nakokulmasta. Turjanmaan (2005, 29 - 30) mukaan
viisi tarkeaa laadun nakokulmaa ovat transkendentaalinen, tuotteisiin perustuva, kdyttédjdan

perustuva, valmistukseen perustuva seka arvoon perustuva nakokulma.

Transkendentaalinen laadun nakokulma korostaa yrityksen erinomaisuutta seka kilpailukykya.
Tuotteisiin perustuvassa laadun nakokulmassa korostetaan laadun mitattavuutta,
vertailtavuutta, seka tuotteiden ominaisuuksia. Kayttajaan perustuva nakokulma taas lahtee
tuotteen tai palvelun kayttajasta tai asiakkaasta, jolloin asiakas tai kayttaja maarittelee
laadun. Valmistukseen perustuvassa nakokulmassa korostetaan tuotantoprosessia, kun taas
arvoon perustuvassa nakokulmassa laatu maaritellaan kustannus-hyotysuhteen avulla.
(Turjanmaa 2005, 29.)
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Tassa opinnaytetyossa tarkastellaan laatua paaasiassa asiakkaan nakokulmasta, koska
opinnaytetyon toimeksiantaja on palveluyritys, jossa laatu maaritellaan suurimmaksi osaksi
asiakkaiden nakokulmasta. Laatu ja sen kehittaminen koetaankin yrityksissa nykyisin tarkeaksi

kilpailu - ja menestystekijaksi (Hokkanen & Stromberg 2006, 24).

2.2 Laatu palveluyrityksissa

Palveluyrityksissa laatu voidaan maaritella asiakasnakokulmaa kayttaen, silla asiakas
maarittelee palvelun laadun usein omiin kokemuksiin perustuen. Etenkin pienissa
palveluyrityksissa laadulla ja sen kehittamisella on suuri merkitys, silla asiakasuskollisuus on
pienille yrityksille yha tarkeampaa kilpailun ollessa kovaa. Palvelun laadun ollessa korkea
asiakas kokee olevansa tarkea ja huomioitu, jolloin asiakasuskollisuus kasvaa. Toisaalta
palvelun laadun ollessa heikkoa, kynnys vaihtaa palvelun tarjoajaa on huomattavasti

matalampi.

Hokkanen ja Stromberg (2006, 35) maarittelevat palvelun laadun osatekijat seuraavalla

tavalla:

- ”Palvelun luotettavuus + johdonmukainen ja luotettava toiminta”

- ”Reagointialttius + tyontekijoiden palvelualttius”

- "Patevyys + palvelutapahtuman tietojen ja taitojen hallinta”

- ”Saavutettavuus + yhteyden oton helppous ja vaivattomuus”

- ”Kohteliaisuus + kaytostavat, huomaavaisuus, ystavallisyys”

- "Viestinta + asiakkaan kuuntelu, ymmartaminen kielenkaytto”

- “Uskottavuus + rehellisyys, asiakkaan etujen mukainen toiminta”

- "Turvallisuus + vaarojen, riskien, epailyttavien toimintojen poistaminen”
- “Asiakkaan ymmartaminen + asiakkaan tarpeiden tiedostaminen”

- "Fyysinen palvelu + toimitilat, pukeutuminen, tekniset resurssit, muut asiakkaat”
(Hokkanen & Stromberg 2006, 35.)

Hokkasen ja Strombergin (2006, 36) mukaan toiminnan laatu vaikuttaa kaikkiin edella
kiinnosta asiakasta, mutta toiminnan laadun seuraukset ovat verrattavissa palvelun laatuun,
joka taas kiinnostaa asiakasta suuresti. Japanilainen ajattelutapa, jonka mukaan heikko
toiminnan laatu johtaa usein virheisiin tuotteissa ja palvelussa, on alkanut saada kannatusta
myos lansimaissa. Toiminnan laadun tarkeytta korostaa myos se, etta 1SO 9000-
laatujarjestelmastandardeissa painopiste on toiminnassa kuten johtamisessa,
menettelytavoissa seka tyoohjeissa, eika organisaation tuloksissa. (Hokkanen & Stromberg
2006, 36 - 37.)
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Myos toiminnan laadussa keskeiseksi ajatustavaksi omaksutaan jatkuvan parantamisen malli,
jossa on tarkeaa ongelmien ratkominen ja ennen kaikkea ongelmien systemaattinen
ennaltaehkaisy. Ennaltaehkaisevaa lahestymistapaa ongelmien ratkomiseen voidaan kutsua
laatujarjestelmamalliksi, silla perusteella etta esimerkiksi ISO 9000-
laatujarjestelmastandardit edellyttavat jatkuvaa laadun parantamista ennaltaehkaisemalla

ongelmia seka reagoimalla jo oireisiin. (Hokkanen & Stromberg 2006, 40 - 41.)

Palvelun laatu syntyy hyvan vuorovaikutuksen myota ja laadukas toiminta on hyvan
johtamisen tulosta. Hokkanen ja Stromberg (2006, 38 - 39) listaavat laadukkaan johtamisen

tunnusmerkkeja seuraavalla tavalla:

- ”ihmiset kokevat olevansa osa menestysta: yrityksella on hyva menneisyys, nykyisyys
ja tulevaisuus”

- ”ihmiset tuntevat itsensa arvostetuiksi”

- ”ilmapiiri on myonteinen”

- "yhteistoiminta pelaa”

- “asiakkaat ja muut sidosryhmat ovat tyytyvaisia”

- ”puheet ja teot ovat sopusoinnussa”
”johtaja kokee saavansa aikaan tuloksia organisaationsa avulla”.

(Hokkanen & Stromberg 2006, 38.)

2.3 Asiakkaan kokema palvelun laatu

Laatuajatteluun palvelukeskeisyys on tuotu vuonna 1981 kun Gronroos esitteli koetun palvelun
laadun kasitteen seka koetun palvelun laadun mallin. Alun perin koetun palvelun laadun malli
kehitettiin auttamaan johtajia seka tutkijoita ymmartamaan mista palvelu asiakkaiden

mielesta koostuu. (Gronroos 2009, 99.)

Laatu on tarkeaa sellaisena kun asiakas sen kokee. Laadun kokemiseen vaikuttavat useat eri
tapahtumat ja hetket, mutta pohjimmiltaan asiakkaan kokemalla palvelunlaadulla on kaksi
ulottuvuutta, tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus. Teknisessa eli lopputulosulottuvuudessa
on siis kyse siita, mita asiakas lopulta konkreettisesti saa, kuten esimerkiksi hotellivieras saa
huoneen, pankin asiakas saa lainan tai valmistaja hoitaa koneen huollon. Toiminnallisessa eli
prosessiulottuvuudessa on taas kyse siita, miten asiakas kokee koko palveluprosessin

etenemisen seka palveluntarjoajan toiminnan. (Gronroos 2009, 100 - 102.)

Gronroosin (2009, 102) mukaan myos yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago vaikuttaa

laadun kokemiseen merkittavasti. Asiakaan on helpompi antaa pienet virheet anteeksi jos
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mielikuva palveluntarjoajasta on myonteinen, kun taas mielikuvan ollessa kielteinen mika
tahansa virhe voi vaikuttaa suhteellisesti enemman. Gronroos (2009, 102) toteaakin, etta

”imagoa voi pitaa laadun kokemisen suodattimena”.

Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta

KOKONAISLAATU
IMAGO
LOPPUTULOKSEN PROSESSIN
TEKNINEN LAATU TOIMINNALLINEN
(mita) LAATU (miten)

Kuva 1 Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 2009, 103)

Kokonaislaadun kokemiseen vaikuttaa myos, minkalaista laatua asiakas odottaa. Odotettuun
laatuun vaikuttavat muun muassa markkinointiviestinta, myynti, imago, suusanallinen
viestinta, suhdetoiminta seka asiakkaiden tarpeet ja arvot. On myos hyva huomata, etta
yritys voi suoraan valvoa ainoastaan markkinointiviestinnan alla tapahtuvaa toimintaa.
Esimerkiksi imagoa, suusanallista viestintaa seka suhdetoimintaa yritys voi valvoa vain

(Gronroos 2009, 105 - 106.)

On kuitenkin syyta muistaa, etta yrityksilla on mahdollisuus vaikuttaa ja hallita odotuksia.
Mikali palveluntarjoaja lupaa liikoja, palvelu usein koetaan heikoksi, silla odotukset ovat
olleet liian korkealla. Nain saattaa kayda, vaikka palvelun laadun taso olisikin korkea
verrattuna esimerkiksi kilpailijoihin. Markkinoinnin kannalta on siis kannattavaa luvata
mieluummin liian vahan kuin liikaa. Silloin yrityksen mahdollisuudet ylittaa asiakkaan
odotukset kasvavat. (Gronroos 2009, 106.)

Gronroosin (2009, 140) mukaan palvelun laadun virheita hyvaksytaan yrityksissa usein siksi,
etta yritysjohtajat pitavat sataprosenttisen laadun tarjoamista lahes mahdottomana.
Sataprosenttiseen laatuun olisi kuitenkin pyrittava jokaisessa yrityksessa. Hyvana esimerkkina

toimii suuri kansainvalinen lentokentta. Mikali lentokentan laatutaso ei olisi sataprosenttinen,
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lentokentalla tapahtuisi paivittain useita onnettomuuksia. Sataprosenttiseen laatutasoon
pyrkiminen on varmasti tyolasta ja vaatii aikaa seka ponnisteluja, mutta missaan tapauksessa
se ei ole mahdotonta. (Gronroos 2009, 140 - 141). Gronroos (2009, 140) toteaakin, etta
"yrityksen on tarkeaa hallita palvelujen laatua, mutta palvelun laadun virheita pitaa hallita

viela paremmin”.

3 Laatujohtaminen

Silénin (1998, 38) mukaan laatujohtamisen juuret ovat peraisin 1930-luvulta. Arman
Feigenbaum toi ensimmaisena esille kasitteen TQC:n (Total Quality Control) eli japanilaisen
laatujohtamisen. TQC:n kehittymisen lahtokohtana voidaan pitaa kuitenkin Edwards Demingin
kutsumista Amerikasta Japaniin luennoimaan laatuasioista japanilaisille johtajille ja
insinooreille. Demingin ansiosta tilastolliset ongelmanratkaisumenetelmat kehittyivat ja
levisivat laajasti Japanin teollisuudessa. Deming kiinnitti erityisesti huomiota laadun visioon
ja hanen kunnikseen on perustettu jo vuonna 1951 Deming-palkinto. Deming-palkinto jaetaan
vuosittain laadun osalta loistaviin tuloksiin yltaneille henkilGille ja yrityksille. (Silén 1998,
38.)

3.1 Laatujohtamisen eri nakokulmia

Demingin nakokulma laatuun ja laatujohtamiseen on melko tilastotieteellinen ja se on lahella
keskeisten japanilaisten teollisuusyritysten TQC-linjoja. Deming pitaa tarkeana johtajien
roolia organisaatiokulttuurin muokkaamisessa laatukeskeiseksi ja hanen mukaansa
virheellisten tuotteiden tai palveluiden myyminen asiakkaille on laadun kustannustekijoista
suurin, jonka merkityksellisyytta ei pitaisi koskaan vaheksya. Demingin perusajatus on etta
laatu syntyy tekemalla, ei tarkastamalla ja han korostaakin johdon vahvaa sitoutumista,
henkiloston huomioimista ja koulutusta seka jatkuvan kehittamisen periaatetta. Demingin
laatujohtamisnakemys on muuttunut vuosikymmenien kuluessa tekniikoiden ja tyokalujen
painottamisesta enemman toimivan laatukulttuurin rakentamisen painottamisen suuntaan.
(Silén 1998, 43 - 44.)

Arman Feigenbaum korostaa puolestaan esimiesten sitoutumista seka asiantuntijoiden roolia
organisaatioiden laadullisten tavoitteiden saavuttamisessa. Silén (1998, 44) listaa etta
yrityksen johdon pitaa Feigenbaumin mukaan sitoutua ”vahvistamaan laadun parantamisen

prosesseja”, “varmistamaan, etta laadun parantaminen muuttuu vakiintuneeksi tavaksi” seka

”johtamaan tavoitteellisesti laatua ja sen kustannuksia”. (Silén 1998, 44).

Amerikkalainen tohtori Joseph Juran kutsuttiin Japaniin pehmentamaan Demingin esittamia

vaikeita tilastollisia menetelmia. Juran painotti laatujohtamista yrityksen kaikissa
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toiminnoissa, jolloin tilastollinen laadunvalvonta siirrettiin yhdeksi laatujohtamisen
tyokaluksi. Juran myos maaritteli laadun uudesta nakokulmasta, jossa laatu on kyky tayttaa
asiakkaan tarpeet ja odotukset. Voidaan katsoa, etta Juran oli asiakkuuden esiin nostamisen
edellakavija. (Silén 1998, 38)

Juranin nakemys korostaa myos keskijohdon seka asiantuntijoiden roolia. Juranin nakemys
painottaa myos laadun tekemisen suunnittelua, seka ihmisten oikeanlaisen johtamisen

merkitysta.

Crosbyn tarkein merkitys on Silénin (1998, 43) mukaan se, etta han on ymmartanyt ylimman
johdon toimien merkityksen erityisesti TQM:n soveltamisen alkuvaiheessa. Crosbyn
nakemyksen mukaan laadun johtaminen keskittyy virheiden ennaltaehkaisemiseen, jolloin
tavoitteena on nollavirhetaso (zero defects). Crosbyn ajatuksissa keskeisena on asiakkaiden
tarpeista lahteva laadun mittaaminen. Silénin (1998, 43) mukaan Crosbyn laatujohtamisen voi

tiivistaa neljaan kohtaan:

1. ”laatu tarkoittaa mukautumista asiakkaiden vaatimuksiin”
2. ”on halvinta tehda tyo kerralla valmiiksi”

3. ”ainoa suorituskyvyn mittari on laadun kustannukset”

4. “ainoa suorituskyvyn tavoite on nollavirhetaso”.

(Silén 1998, 43.)

Japanilaisesta kokonaisvaltaisesta laatujohtamisesta TQC:sta kaytetaan lansimaissa
useimmiten lyhennysta TQM (Total Quality Management). Suomessa TQM ymmarretaan
termeilla laadunhallinta, kokonaisvaltainen laatujohtaminen seka laatujohtaminen. Silénin
(1998, 41) mukaan ”laatujohtaminen voidaan nahda toisaalta johtamisen ajattelutavan
filosofisena kokonaisuutena tai toisaalta kokonaisvaltaisen laadun johtamisen
menettelytapojen ja tekniikoiden joukkona tai sitten ndaiden kummankin yhdistelmana.” Silén
(1998, 41) listaa laatujohtamisessa yleisimmin kaytettyja tyokaluja seka tekniikoita

seuraavalla tavalla:

- tilastollinen prosessien valvonta (SPC)”
- tilastollinen laadunvalvonta (SQC)”

- "tyonkulkukaaviot”

- ”benchmarking”

- ”laatutarina”

- "tarkistuslistat”

- aivoriihi”

- ”johtamisympyra”



15

- "vikapuuanalyysi”
- seka ”laatukustannusten analyysi”.
(Silén 1998, 40 - 41.)

Silén (1998, 42) korostaa, etta pelkka laatujohtamisen tyokalujen ja tekniikoiden kaytto ei
viela takaa organisaatiolle hyvaa laadun tuottokykya, vaan on muistettava, etta tekniikat ja
tyokalut ovat kaytannon kehittamisen apuvalineita. On tarkeaa, etta apuvalineita osataan
kayttaa kokonaisvaltaisen laatujohtamisen mukaisesti ja samanaikaisesti osattava huomioida
organisaation todelliset tarpeet seka sen vallitsevan laatukulttuurin toimivuus. (Silén 1998,
42.)

Silénin (1998, 43) mukaan kokonaisvaltaisen laatujohtamisen ”suurten mestareiden”
Demingin, Juranin, Feigenbaumin seka Crosbyn laatujohtamisen nakokulmissa on tulkinnallisia
poikkeavuuksia. Juranin, Crosbyn seka Feigenbaumin nakemyksille on kaikille yhteista
laatukustannusten huomioiminen seka niiden alenemisen tavoittelu, kun taas Deming ei ota
laadun kustannuksia huomioon. Yhteista Demingille, Juranille, Feigenbaumille seka Crosbylle
on kuitenkin laadun merkityksen tiedostaminen, laatuun keskittyminen seka laadun
arvostaminen. Kaikki nelja korostavat myos asiakaslahtoisyytta kaikissa toiminnoissa, johdon
vastuuta laadusta, ihmisten johtamiseen keskittymista seka paattymatonta

laadunparannusprosessia. (Silén 1998, 43 - 44.)

3.2 Johtamisen kehitystie laatujohtamiseksi

Silénin (1997,29) mukaan johtamisen uudet ajatukset ovat levinneet Suomeen paaasiassa
Yhdysvalloista. Hanen mukaan tyoorganisaatioiden systemaattisesta johtamisesta puhuminen
aloitettiin 1900-luvulla, jolloin alkoi niin sanottu tieteellisen liikkeenjohdon valtakausi (Silén,
1997, 29). Tieteellisen liikkeenjohdon johtavaksi hahmoksi Silén (1997, 29 - 30) nimittaa
Frederick Tayloria. Silénin (1997, 30) mukaan ”Taylorin keskeisind ajatuksina olivat loputon
usko “tieteellisen” paattelyn ylivoimaisuuteen, seka nakemys ihmisesta puhtaasti

rationaalisena olentona, joka tyoskentelee ennen kaikkea taloudellisten motiivien pohjalta™.

Silén (1997, 30) listaa Taylorin rationaaliset tieteelliset periaatteet viideksi kohdaksi

seuraavalla tavalla:

1. ”Vastuu tyon organisoinnista on siirrettava tyontekijalta esimiehelle. Esimiesten tulee
tehda tyonvalmisteluun ja suunnitteluun liittyva ajattelutyo siten, etta tyontekijat

ainoastaan toteuttavat tyon.”
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2. ’Tieteellisia menetelmia tulee kayttaa tehokkaimman tyotavan loytamiseksi.
Tyontekijoiden tyot tulee muovata naiden mukaisesti, jolloin kaytetaan hyvaksi
tarkkoja tyoohjeita.”

3. ’Tieteellisten menetelmien mukaisesti muotoiltuun tyotehtavaan tulee valita
parhaiten siihen sopiva henkilo.”

4. ”"Tyontekija tulee valmentaa tyohonsa perusteellisesti.”

”Tyontekijan tehokkuutta ja ohjeiden noudattamista tulee valvoa toivottujen tulosten
varmistamiseksi.”

(Silén 1997, 30.)

Tieteellisen liikkeenjohdon periaatteita kaytetaan edelleen hyvaksi suurissa organisaatioissa,
huolimatta siita, etta periaatteiden mukainen ihmiskasitys on vanhanaikainen. Taylorin
periaatteet sopivatkin hyvin organisaatioihin, joissa valmistetaan massatuotantona

suhteellisen yksinkertaisia tuotteita. (Silén 1997,30.)

Etenkin Yhdysvalloissa johtamiskaytanto muuttui 1920-luvulla kannattamaan pehmennettya
taylorismia ja alkoi ihmissuhteiden koulukunnan aikakausi. Insindorien rinnalle alkoi vahitellen
nousta asiantuntijoiksi myos teollisuuspsykologit seka henkilostoasiantuntijat.
Tyotyytyvaisyys, motivaatiotekijat, organisaatioiden kehittaminen seka henkilostohallinto
alkoivat nousta yha tarkeammiksi asioiksi johtamismenetelmissa. Johtajat alkoivat myos
kayda johtamiskoulutuksissa parantamassa johtamis- ja vuorovaikutustaitojaan. (Silén 1997,
30 - 31.)

1950-luvulla pehmeita johtamismenetelmia seka tyoilmapiirin kehittamista myos kritisoitiin
sen kalliiden kustannuksien seka heikkojen tulosten vuoksi. 1959 Ford Foundation seka
Carnegie Corporation julkaisivat raportit koskien Yhdysvaltalaisia business-kouluja. Raportit
olivat seka kriittisia etta vaikutusvaltaisia ja niiden mukaan johtamiskoulutuksesta puuttui
ydinajatus. Raporteissa suositeltiin, etta yritykset ottaisivat kaupallisen korkeakoulututkinnon
ottamista perusvaatimukseksi johtajan uralle. Nain johtamiseen alettaisiin kiinnittaa yha

enemman huomiota. (Silén 1997, 31.)

1950-luvulla alkoi talouselaman kayttoon levita tilastolliset ongelmanratkaisumenetelmat,
jotka olivat alun perin kehitetty toisen maailman sodan aikana sotilaalliseen kayttoon. Alkoi
systeemirationalismin aikakausi, jolloin myos kauppakorkeakoulujen opetuksessa oli
keskeisinta operationaalitutkimus, rationaalinen liikkeenjohtotiede seka tilastolliset
menetelmat. Systeemirationalismin perustana oli, etta johtajan tehtavana on ennen kaikkea
asettaa tavoitteita, suunnitella tavoitteiden toteutumista, ennakoida seka kontrolloida.
Systeemirationalismin puolestapuhujien mukaan organisaatioita voitiin muokata samalla

tavalla kuin tietokoneohjelmia, kontrolloimalla ja saatelemalla. Systeemirationaalista
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ajattelutapaa myos kritisoitiin, koska sen pelattiin olevan uhka inhimillisyydelle. (Silén 1997,
31-32.)

1960- ja 1970-luvuilla aloitettiin puhuminen organisaatioilmaston tarkeydesta.
Organisaatiokulttuurin kannattajat uskoivat, etta yritysten taloudellinen kannattavuus
edellyttaa tyontekijoiden sitoutumista tyoyhteisoihinsa. He uskoivat myos etta,
tyontekijoiden sitoutuessa tyoyhteisoihinsa organisaation taloudellinen kannattavuus paranisi.
Oleellista oli myos se, etta johtajien katsottiin pystyvan vaikuttamaan organisaatiokulttuuriin,
jolloin johtajien tehtavaksi jai muokata organisaatiokulttuuria siten etta epatoivotut
ajatukset ja tuntemukset pyrittaisiin korvaamaan organisaatiota hyodyttavilla uskomuksilla.
(Silén 1997, 33.)

Silénin (1998, 42) mukaan suomalaisissa yrityksissa laatujohtamista alettiin kayttaa
aktiivisemmin vasta 1980-luvulla, vaikka myos ennen tata joissakin yrityksissa oli kiinnitetty
huomiota laatujohtamiseen seka sovellettu erilaisia laatujohtamisen tyokaluja ja tekniikoita.
Suomalaisissa yrityksissa laatujohtamisen on kuitenkin harmillisen usein sovellettu
laatujohtamista puutteellisesti, siten etta yrityksissa on keskitytty suurimmaksi osaksi vain

laatujohtamisen tyokalujen seka tekniikoiden kayttamiseen. (Silén 1998, 42.)

1990-luvulle tultaessa laatujohtaminen oli yksi suosituimmista johtamisen malleista.
Yrityksissa yleistyi kansainvalisten standardien mukaisten laatujarjestelmien rakentaminen
seka laatupalkintojen ja sertifikaattien tavoittelu. Myos julkisen hallinnon organisaatiot
alkoivat kehittaa laatua systemaattisesti ja laatuasioiden opettamiseen korkeakouluissa
panostettiin. (Hokkanen, Stromberg 2006, 11 - 12.)

Nykypaivana johtamiseen ja sen eri malleihin kiinnitetaan entista enemman huomiota niin
pienissa kuin suurissa yrityksissa. Laatuun johtamisella Hokkanen ja Stromberg (2006, 12)
tarkoittavat jatkuvaan parantamiseen johdattelemista, ja heidan mukaan laatuun
johtamisessa on kysymys koko organisaatiota koskevasta oppimisprosessista. Yrityksissa onkin
sisaistetty, etta hyvaan laatuun pyrkiminen antaa yritykselle kilpailuetua. Kovan kilpailun
omaavilla palvelumarkkinoilla, on erityisen tarkeaa pystya takaamaan asiakkaalle tasokas

palvelunlaatu, ja nain vahvistaa asiakasuskollisuutta.

3.3 Laatujohtaminen pk - yrityksissa

Turjanmaan (2005, 45) mukaan pienten yritysten sysays laatutyon aloittamiseen voi tulla joko
sisaisista tai ulkoisista syista. Sisaisia syita laatutyon aloittamiseen voivat olla esimerkiksi
koko organisaation kehittamistarve, taloudelliset syyt, henkiloston halu kehittaa omaa

tyotaan tai ongelmat asiakaspalvelussa. Syita laatutyon kehittamiseen saattaa myos olla
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useita. Ulkoisia laatutyon kehittamispaineita saattaa tulla organisaation sidosryhmilta,

lainsaadannosta tai esimerkiksi toimialan kilpailutilanteen muutokset. (Turjanmaa 2005, 45.)

Organisaation laatutyon jatkuvuus on tarkeaa laadun kehittamisen seka laatutason pysyvyyden
kannalta. Turjanmaa (2005, 45) toteaakin, etta "yrityksen laatutyo voidaan aloittaa
projektina, mutta se muuttuu yleensa vahitellen osaksi koko organisaation toimintaa ja
jatkuvaksi oppimisprosessiksi”. Menestyksekkaaseen laatutyohon vaikuttavat Turjanmaan
(2005,45) mukaan pateva johtaminen, selkea vastuunjako, toteuttamiskelpoinen

toimintasuunnitelma seka riittavat resurssit.

Pienten yritysten laatutyossa voidaan hyvin kayttaa apuna laatutyokaluja kuten
laatujarjestelmia tai laatupalkintomalleja. Laatutyokalut voivat helpottaa yritysta paasemaan
laatutavoitteisiinsa, silla ne tuovat laatutyohon seka laadun oppimiseen jarjestelmallisyytta.
Laadun oppimisen perusta luodaan toimintojen paapiirteisella kuvaamisella ja kirjaamisella.
(Turjanmaa 2005, 46.)

4  Laatujarjestelmat

Lecklinin (1997, 35) mukaan laatujarjestelman tavoitteena on saada jarjestelmallisyytta
toiminnan ohjaukseen seka valvontaan, varmistaa asiakastyytyvaisyys, varmistaa yrityksen
tarjoamien palveluiden seka tuotteiden tasainen laatu, parantaa tyon tuottavuutta, tukea
henkilostoa, toimia johdon apuvalineena yrityksen kehittamisessa, luoda yhtenainen kaytanto

yrityksen toimintoihin seka dokumentoida hyvaksytyt menettelytavat.

Laatujarjestelmissa myos korostuu yrityksen toiminnan vakaus ja ennustettavuus seka
henkilokunnan ja koko organisaation toiminnan tasalaatuisuus. Jotta laatujarjestelmasta
saadaan organisaatiolle maksimaalinen hyoty, on tarkeaa, etta koko henkilokunta sisaistaa
laatujarjestelman. Sitoutumalla laatujarjestelmaan, henkilokunta sitoutuu laatujarjestelman

kautta myos laadun oppimiseen. (Turjanmaa 2005, 46.)

Turjanmaan (2005, 46) mukaan laatujarjestelmaa apuna kayttaen voidaan selkeyttaa
tyoyhteisojen toimintaa seka pelisaantoja ja sita kautta saada yhteinen tulkinta sille, miten
toimivassa tyoyhteisossa toimitaan. Turjanmaa (2005, 46) kiteyttaakin laatujarjestelman
aseman laadun oppimisessa seuraavalla tavalla: ”Laatujarjestelma on laadun oppimisessa
valine, jonka avulla ja johon perustuen toimintaa ja tavoitteita arvioidaan, kehitetaan ja

opitaan uusia asioita.”
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Lecklin (1997, 35) kuitenkin muistuttaa, etta tavoitteet ovat yrityskohtaisia. Hanen mukaansa
pienyritykset haluavat valttaa muodollisen laatujarjestelman byrokratiaa ja sen vuoksi onkin

tarkeaa, ettei laatujarjestelma ole liian raskas ja kaytannosta etaantynyt.

Lecklin (1997, 36) kuvaa laatujarjestelman rakenne-esimerkkia siten, etta alimmalla tasolla
ovat viiteaineistot, kuten lait, asetukset ja normit, seka viranomaisohjeet. Seuraavilla tasolla
ovat tyotapakuvaukset, prosessikuvaukset seka ylimmalla tasolla laatukasikirja, josta ilmenee

yrityksen arvot, strategiat seka laatupolitiikka.

L\, .
Laatukadsikirja
Aryot, strategia,

aatupolitiikka

/ \
/ A

Prosessikuvaukset

Mitd, kuka, milloin, \
miksi?

Tyotapakuvaukset
Missd, Miten A

/ Viiteaineistot \
/ Lait, asetukset ja normit N
Viranomaisohjeet

Kuva 2 Laatujarjestelman rakenne-esimerkki (Lecklin 1997, 36)

4.1  Total Quality Management eli TQM

Total Quality Management eli kokonaisvaltainen laadunhallinta on jarjestelma, jossa laadun
kasitetta on laajennettu koskemaan myos johtamista, strategista suunnittelua seka
organisaation kehittamista. (Lecklin 1997, 21.) Tassa opinnaytetyossa laatujohtamista ja sen

kehitysta on tarkasteltu syvemmin kappaleessa kolme.

Turjanmaan (2005, 30) mukaan TQM kasitteesta kaytetaan Suomessa useimmiten nimitysta
laatujohtaminen, laadunhallinta tai kokonaisvaltainen laatujohtaminen. Suomeen

laatujohtaminen ja laatujohtamismalli rantautuivat 1980-luvun alussa ja on siita lahtien
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nauttinut suosiota suomalaisten yritysten johtamiskaytantona. Laatujohtamista on nimitetty

myos suuren suosion saavuttaneeksi johtamisinnovaatioksi (Turjanmaa 2005, 30).

Laatujohtamista on myos kritisoitu esimerkiksi puutteellisesta teoretisoinnista,
suoraviivaisuudesta, suunnitelmattomuudesta seka johtamistutkimuksen vahaisyydesta.
Tutkimustulokset laatujohtamisesta ja sen yhteydesta johtamisteorioihin seka
laatujohtamisesta ja sen toteuttamisesta eivat ole pystyneet osoittamaan yhtenevia

tutkimustuloksia. (Turjanmaa 2005, 31.)

Laatujohtamisen lahtokohtana yrityksissa tulee olla laadun maarittely, jolloin kaikki
ymmartavat laadun samalla tavalla samanlaisissa tilanteissa. Erityisesti pienissa yrityksissa on
tarkeaa, etta laatu maaritellaan tietoisesti yhdessa keskustellen ja reflektoiden, jolloin kaikki

oppivat laadun osaksi toimintaansa. (Turjanmaa 2005, 32 - 33.)

On esitetty, etta laadun oppimiseen voidaan vaikuttaa erityisesti laatujohtamisen avulla.
Turjanmaa (2005, 35 - 36) esittaa, etta laatujohtaminen muodostuu ydinperiaatteista, jotka
perustuvat johtamisteorioihin. Laatujohtamisen ydinperiaatteita on tutkittu myos pienten
yritysten nakokulmasta, jolloin ydinperiaatteiden maara on supistunut viiteen.
Laatujohtamisen toteutuksen ydinperiaatteet pienten yritysten nakokulmasta ovat
johtaminen, asiakasnakokulma, kaikkien osallistuminen, prosessiorientaatio seka laadun

seuraaminen ja parantaminen. (Turjanmaa 2005, 35 - 36.)

Tervosen (2001, 65) mukaan keskeisimpia vaikeuksia TQM:n kayttoonotossa ovat johdon
sitoutumisen ja vision puuttuminen, yrityskulttuuri ja johtamistyyli, heikko TQM - kasitteiden
seka - periaatteiden ymmartaminen ja tehotonjohtamistaito. Myohemman kehitysvaiheen
suurimpana kompastuskivena on aikataulupaineet, tyotaakka seka resurssit. Myos johdon
sitoutumisen puuttuminen, prosessin parantamisen hallinta seka liiallinen omahyvaisyys
saavutettuun kehitykseen saattavat hidastaa yrityksen laadunparannustyota. (Tervonen 2001,
65.)

4.2 1SO 9000-laatujarjestelmastandardit

ISO (the International Organization for Standardization) on maailmanlaajuinen kansallisten
standardisoimisjarjestojen liitto. 1SO-standardit laaditaan ISO:n teknisissa komiteoissa, joiden
paatehtava on kansainvalisten standardien valmistelu. (Suomen standardisoimisliitto SFS
2008, 6.)
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Laatujarjestelma maaritellaan Hokkasen ja Strombergin (2006, 95) mukaan 1SO 9000-

laatujarjestelmastandardeissa seuraavalla tavalla:

Laatujarjestelma

”Laadunhallinnassa tarvittavien organisaatiorakenteiden, menettelyjen, prosessien ja

resurssien muodostama jarjestelma.”

Huomautukset:

1. ”Laatujarjestelman tulisi olla niin kattava, etta laatutavoitteet tayttyvat.”

2. ”Organisaation laatujarjestelma on suunniteltu ensisijaisesti tyydyttamaan
organisaation sisaisia johtamistarpeita. Se on laajempi kuin yksittaisen asiakkaan
vaatimukset, koska tama arvioi vain itseaan koskevan laatujarjestelman osan.”

3. ”Sopimukseen perustuvaa tai pakollista laadunmaaritysta varten voidaan vaatia, etta
tiettyjen yksiloityjen laatujarjestelman osien toteutus osoitetaan.”

(Hokkanen & Stromberg 2006, 95.)

Hyva laatujarjestelma voidaan rakentaa muutenkin kuin standardien pohjalle. On kuitenkin
hyva ottaa huomioon, etta mikali yritys haluaa hakea virallista sertifikaattia, tulee
laatujarjestelman noudattaa ISO 9000-standardin vaatimuksia. (Hokkanen & Stromberg 2006,
95 - 96.)

5  Yritys X

Yritys X on pieni osakeyhtio, jonka paatoimialana on kiinteistonhuolto. Yritys X:n palveluihin
kuuluvat myos korjausrakennuspalvelut seka erikoissiivouspalvelut. Yritys tarjoaa palvelujaan
yrityksille, yhteisoille, kotitalouksille seka taloyhtioille. Yritys X on perustettu vuonna 2010 ja
se tyollistaa neljasta kymmeneen henkiloa, riippuen kaynnissa olevista projekteista. Yrityksen
liikevaihto vuonna 2011 oli noin 135 000 €.
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Liiketoiminnanjohtaja

HallitL'lksen‘

Kuva 3 Yritys X:n organisaatiorakenne

Yritys X:n liiketoiminnanjohtaja toimii itse my0s vastaavana tyonjohtajana. Vastaavan
tyonjohtajan lisaksi Yritys X:ssa toimii myos toinen kokopaivainen tyonjohtaja. Tyonjohtajat
ovat suuressa roolissa yrityksessa silla kaytannossa kaikki yrityksen asiat kulkevat
tyonjohtajien kautta. Yritys X:ssa toimii neuvonantajana yrityksen hallituksen puheenjohtaja,
joka on tiiviisti mukana esimerkiksi suurempien projektien neuvotteluissa ja muissa

strategisesti merkittavissa valinnoissa. (Haastattelu 1, 29.9.2012.)
5.1 Laadun maaritteleminen Yritys X:ssa

Yritys X:ssa laatu maaritellaan asiakkaan nakokulma huomioiden, silla yrityksen toiminta
perustuu palvelujen tuottamiseen. Yrityksessa laatu koetaan yhdeksi tarkeimmaksi
kilpailukeinoksi ja sen vuoksi laadun kehittamiseen seka laadun yllapitoon halutaan kiinnittaa
paljon huomiota. Yritys X:ssa uskotaan, etta laadun jatkuvaan parantamiseen pyrkiminen seka
jatkuva itsensa haastaminen on hyvaksi myos tyomotivaation yllapitamiselle. (Haastattelu 1,
29.9.2012.)

Liiketoiminnanjohtajan haastattelussa (Haastattelu 1, 29.9.2012) ilmeni, etta Yritys X:ssa
uskotaan hyvan laadun koostuvan useista eri tekijoista. Yritys X:ssa listataan laatuun

vaikuttavia tarkeita tekijoita seuraavasti:

- asiakaspalvelun pitaa olla asiallista, iloista ja joustavaa
- tyon laadun pitaa vastata asiakkaan odotuksia

- sisaisen ja ulkoisen viestinnan pitaa olla tehokasta ja selkeaa
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Yritys X:ssa painotetaan tyontekijoille kokonaislaadun tarkeytta jokaisessa tyovaiheessa.
Yritykselle on tarkeaa, etta kaikki prosessit ovat alusta loppuun tasaisen laadukkaita seka
asiakkaiden odotukset tayttavia. (Haastattelu 1, 29.9.2012.)

5.2 Yritys X:n palvelut

Yritys X on keskittynyt tarjoamaan kiinteistonhuoltoon ja -korjaukseen liittyvia palveluja.
Talvisin yritys tarjoaa asiakkaillensa muun muassa lumenpudotuspalveluja ja kesaisin talon
maalauspalveluja. Viimeaikoina Yritys X on tuottanut asiakkaiden toivomusten myota myos
laajempia korjausrakentamiseen kuuluvia palveluja, kuten asuntojenremontteja seka

kerrostalojen julkisivuremontteja. (Haastattelu 1, 29.9.2012)

Yritys X tarjoaa palvelujaan yrityksille, yhteisoille, kotitalouksille seka taloyhtiodille. Talla
hetkella yrityksen tavoitteena on laajentaa toimintaansa erityisesti korjausrakentamisen
puolella. Yrityksessa myos toivotaan, etta toimintaa saataisiin laajennettua yksityiselle
sektorille. (Haastattelu 1, 29.9.2012.)

Yrityksen liiketoiminnanjohtajan mukaan (Haastattelu 1, 29.9.2012) palvelujen myynnista
vastaa paaasiallisesti yrityksen tyonjohtajat. On kuitenkin syyta ottaa huomioon, etta
tyotehtavissa ollessaan jokainen tyontekija edistaa uusien sopimusten syntya parhaan taitonsa
mukaan. Myynti tapahtuu suurimmaksi osaksi Yritys X:n paaasiakkaalle, joka tuottaa talla

hetkella noin 80 % yrityksen liikevaihdosta.

5.3 Yritys X:n tilaus - toimitus prosessin kulku

TYONJOHTAJA
TARKASTAA TYON EEEEE ORI TETAAN
YHTEYDENOTTO T
AT YHDESSA MAHDOLLISET
ASIAKKAAN KORJAUKSET
KANSSA
TYONJOHTAJAT PALVELU
TUTUSTUVAT YRI ng Z\(/ETL%O,\,WAA LASKUTETAAN
KOHTEESEEN ASIAKKAALTA
ASIAKAS SISAINEN LAADUN
YRITYS X ANTAA HYVAKSYY HINTA- ARVIOINT! JA
HINTA-ARVION /
AN ARVION / LAADUN
TARJOUKSEN KEHITTAMINEN

Kuva 4 Yritys X:n tilaus - toimitus prosessi
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Tyotilaukset tulevat yritykseen useimmiten asiakkaalta puhelimitse, jolloin asiakkaan kanssa
sovitaan kohteeseen tutustumisesta. Koska suurin osa tilauksista tulee Yritys X:n
paaasiakkaalta ja yhteistyo on tiivista, ei tilauksien vastaanotto ole kovin muodollista.
(Haastattelu 1, 29.9.2012.)

Tyonjohtajat tutustuvat kohteeseen ja antava asiakkaalle hinta-arvion tai tarjouksen. Kun
asiakas on hyvaksynyt hinta-arvion tai tarjouksen, Yritys X tuottaa sovitun palvelun. Jokaiseen
tyokohteeseen sovitaan tyonjohtaja, joka vastaa projektin etenemisesta, kaytannon asioista

kohteessa seka kommunikoinnista asiakkaan kanssa. (Haastattelu 1, 29.9.2012.)

Kun palvelu on tuotettu, tyonjohtaja tarkastaa kohteen yhdessa asiakkaan kanssa. Mikali
kohteessa on tehtava parannuksia, ne suoritetaan pikimmiten. Taman jalkeen tyo laskutetaan

asiakkaalta Yritys X:n laskutuskaytantojen mukaisesti. (Haastattelu 1, 29.9.2012.)

5.4  Yritys X:n asiakasrajapinnassa tapahtuvat toiminnot

Yritys X:n asiakasrajapinnassa tapahtuvia toimintoja ovat esimerkiksi projekteista sopiminen
asiakkaiden kanssa seka kaytannon asioiden selvittaminen asiakkaiden kanssa. Myos tyon
suorittaminen, tyon tarkastaminen yhdessa asiakkaiden kanssa, laskutus seka
yhteistyoneuvottelut ovat asiakasrajapinnassa tapahtuvia toimintoja. (Haastattelu 3,
23.10.2012.)

Tyonjohtajat hoitavat kaikkia asiakasrajapinnassa tapahtuvia toimintoja, mutta tarvittaessa
myos Yritys X:n hallituksen puheenjohtaja osallistuu asiakasrajapinnassa tapahtuviin

toimintoihin kuten esimerkiksi yhteistyoneuvotteluihin. (Haastattelu 3, 23.10.2012.)

Asiakasrajapinnassa tapahtuvista toiminnoista puhuttaessa tyontekijat ovat luonnollisesti
suuressa osassa. Sen vuoksi yrityksessa korostetaan asiakaspalvelun laadun tarkeytta seka
johdonmukaisuutta ja edellytetaan, etta koko henkilosto kiinnittaa asiakaspalveluun erityisen

paljon huomiota.

6 Laatujarjestelmamalli Yritys X:ssa

Yritys X:n laatujarjestelmamalliksi sopii hyvin TQM eli kokonaisvaltaiseen laatujohtamiseen
perustuva laatujarjestelmamalli. Kuten edella mainittiin, laatujohtamisen toteutuksen
ydinperiaatteet pienten yritysten nakokulmasta tarkasteltuna ovat johtaminen,
asiakasnakokulma, kaikkien osallistuminen, prosessiorientaatio seka laadun seuraaminen ja

parantaminen. Laadukkaaseen yritystoimintaan pyrkiessa laadun oppimisella on suuri



25

merkitys. Seuraavissa kappaleissa on kayty lapi Yritys X:lle soveltuvan laatujarjestelmamallin
keskeisia asioita. Yritys X:aan liittyvissa pohdinnoissa on kaytetty lahteina Yritys X:n
lilkketoiminnanjohtajan, hallituksen puheenjohtajan seka yrityksen tyontekijan haastatteluita

jotka on tehty syksyn 2012 aikana.

6.1 Laatuun johtaminen Yritys X:ssa

Turjanmaan (2005, 36) mukaan ”johdon laatukasityksella, sen syvenemisella ja laadun seka
laatujohtamisen opin oppimisella on selkea yhteys uudistushalukkuuteen yrityksessa”. Myos
Yritys X:ssa uskotaan (Haastattelu 3, 23.10.2012), etta laadun kautta on mahdollista parantaa
tyota ja yrityksen koko toimintaa. Yritys X:ssa liiketoiminnanjohtaja seka tyonjohtaja
vastaavat yrityksen kokonaislaadusta ja heidan tulee myos kannustaa koko henkilostoa laadun
oppimisessa. On ensisijaisen tarkeaa, etta johtajat luovat positiivisen oppimisilmapiirin
tyoyhteisoon ja kannustavat kaikkia tyontekijoita laadun oppimiseen antamalla rakentavaa
palautetta, jakamalla ideoita seka olemalla kiinnostuneita henkiloston kehittymisesta ja

oppimisesta.

Turjanmaa (2005, 38) listaa pienten yritysten etuja ja haittoja laadun oppimisen
edistamisessa verrattuna suuriin yrityksiin. Etuna Turjanmaa (2005, 38) nakee sen, etta
yrityksen johtaja on usein myos yrityksen omistaja, jolloin hanella on yrityksessa
paatoksentekovalta, tama tekee muutoksen aikaan saamista helpommaksi. Pienten yritysten
etuna on myos se, etta tyontekijat voivat keskustella asioista paivittain ja henkilokohtainen
kontakti helpottaa asioiden lapivientia. Haastetta laadun oppimisen edistamiseen tuo se, etta
pienissa yrityksissa johtajan on usein hankala jarjestaa aikaa laatujohtamisen vaatimien
strategisten asioiden miettimiseen. Turjanmaa (2005, 38) toteaa my0s etta pienissa
yrityksissa ongelmana voi olla my0os vahainen asiantuntemus laadusta ja oppimisesta seka
johtamistaitojen ja kokemuksen puute. Myos ulkopuolisen asiantuntijan palkkaaminen voi

pienissa yrityksissa olla resurssien vuoksi mahdotonta. (Turjanmaa 2005, 38.)

Edella mainitut laadun oppimisen edut ja haitat sopivat hyvin myos Yritys X:aan.
Liiketoiminnanjohtajan on haastavaa jarjestaa aikaa laatujohtamisen kannalta tarkeiden
strategisten asioiden miettimiseen, kun taas toisaalta asioiden lapivientia helpottaa suuresti
henkiloston ja johdon paivittaiset suorat kontaktit. Yritys X:ssa henkiloston ohjaamista laadun
oppimiseen helpottaa johdon aito kiinnostus yrityksessa tehtavaan laatutyohon. (Haastattelu
1, 29.9.2012.)
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6.2 Laadun asiakasnakokulma Yritys X:ssa

Asiakkaan maaritelma on muuttunut laajemmaksi laadun kasityksen muuttuessa. Kun ennen
asiakkaalla tarkoitettiin tuotteen loppukayttajaa, voidaan nykyaan asiakkaalla tarkoittaa
esimerkiksi yrityksen sisaista asiakasta, tyokaveria, seuraavaa tyovaihetta tai jotakin
yrityksen osastoa. On myos esitetty, etta laajimmillaan nahtyna kaikki ihmiset ovat asiakkaita
toisilleen, mikali heilla on sisaisia tai ulkoisia kontakteja yritystoiminnassa. Kuitenkin laadusta
puhuttaessa yrityksen toimintaa, tuotetta ja palvelua tarkastellaan useimmiten ulkoisen

asiakkaan nakokulmasta. (Turjanmaa 2005, 38 - 39.)

Laadunhallintaa ohjaavat laadun asiakastyytyvaisyys seka asiakaspalaute ja nama tekijat ovat
sen vuoksi tarkeita myos laadun oppimisessa. Etenkin pienissa yrityksissa, kuten myos Yritys
X:ssa, jossa ollaan suoraan tekemisissa asiakkaan kanssa, on asiakasnakokulma erityisen
tarkea. Laheiset asiakas kontaktit mahdollistavat Turjanmaan (2005, 39) mukaan ”asiakkaiden
vaatimusten ja odotusten tuntemisen seka kayttamisen kilpailuetuna ja kilpailutilanteessa
suoraan hyodyksi.” My0s Yritys X:ssa on mahdollista saada huomattavaa kilpailuetua laheisten

asiakaskontaktien vuoksi.

Turjanmaa (2005, 39) korostaa, etta pienissa yrityksissa on mahdollista saada myos tieto
kulkemaan nopeasti ja esteettomasti. Koska Yritys X:lla asiakkaiden lukumaara on pienempi
kuin suurissa yrityksissa voidaan asiakkaiden kaikkia toiveita myos kuunnella ja toteuttaa
vaivattomasti. Yritys X:ssa olisikin tarkeaa kehittaa helposti kaytettavissa oleva
asiakaspalautteisiin liittyva toimintatapa. Laadun oppimisen kannalta on huomion arvoista,
etta asiakaspalautteen laiminlyonti muodostuu nopeasti ongelmaksi, mikali yrityksella ei ole
toimintatapaa, minka avulla asiakaspalautteet kerataan, kasitellaan ja saatetaan kaytantoon
(Turjanmaa 2005, 39).

6.3 Kaikkien osallistuminen laatutyohon Yritys X:ssa

Jokaisen tyontekijan on osallistuttava laatujohtamisen periaatteiden toteuttamiseen myos
Yritys X:ssa, jotta laatu saadaan onnistuneesti osaksi yrityksen toimintaa. Turjanmaan (2005,
39) mukaan laatutyo on turhaa, mikali koko organisaatio ei sitoudu samoihin laatuun liittyviin
periaatteisiin. Laadun oppimisen kannalta on tarkeaa, etta koko henkilosto pyrkii
huolehtimaan oman tyonsa laadukkaasta lopputuloksesta ja pitamaan ilmapiirin seka

olosuhteet oppimiselle suotuisana.

Yritys X:ssa on tarkeaa, etta henkilosto perehdytetaan uusiin tyotehtaviin kunnolla, jolloin
tyon oppiminen on nopeampaa ja tyon laatu parempaa. Yrityksessa uskotaankin (Haastattelu

3, 23.10.2012), etta kunnollinen perehdytys tyohon edesauttaa laadun oppimista yrityksen
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kaikilla osa-alueilla. Koska pienessa yrityksessa laatukoulutukset ovat hankalia toteuttaa,
pyritaan Yritys X:ssa tuomaan laadun huomiointi vahvaksi osaksi jokapaivaista tyota.
Turjanmaan (2005, 41) mukaan erityisesti pienissa yrityksissa on mahdotonta saavuttaa
asiakastyytyvaisyytta ja asiakas uskollisuutta ilman motivoitunutta ja tyytyvaista
henkilokuntaa, mita parempi tyotyytyvaisyys yrityksessa on, sita tyytyvaisempia ovat myos
asiakkaat. Yritys X:n tyontekijan (Haastattelu 2, 4.10.2012) mukaan yrityksessa vallitseva
avoin ilmapiiri parantaa kaikkien tyomotivaatiota ja silla tavoin edistaa myos yrityksen

laatutyota.

Kaytannossa laadun jokapaivainen huomiointi on toteutettu Yritys X:ssa vahvalla tyonjohtaja -
ohjauksella. Yrityksen tyontekijan (Haastattelu 2, 4.10.2012) mukaan tyonantajat painottavat
laadun merkitysta aina kun uusia tyokohteita kaydaan lapi yhdessa tyontekijoiden kanssa.
Korkean laadun saavuttamiseksi ja yllapitamiseksi tyonjohtajien ohjaus ei kuitenkaan
pidemmalla aikavalilla riita, vaan rinnalle tarvitaan myos muita menetelmia. Yhtena
mahdollisuutena voisi olla koko henkildston kattava palkitsemisjarjestelma, jossa osa palkasta
muodostuisi asiakkaan kokeman laadun perusteella. Tallaisen jarjestelman etuna olisi

motivaation suuntaaminen hyvan laadun tuottamiseen.

6.4  Prosessiorientaatio Yritys X:ssa

1990-luvulta lahtien laatujohtamiseen on tullut voimakkaasti mukaan prosessiajattelu.
Prosessiajattelun "tavoitteena on siirtaa huomio laatutyon aikaisemmista jalkikateisista
arvioinneista prosessien tunnistamiseen ja analysointiin” (Turjanmaa 2005, 41).
Prosessiajattelun kautta yrityksissa pyritaan tuomaan tyon suorittaminen seka paatoksen teko

mahdollisimman lahelle asiakasta, jolloin laatunakokulman huomiointi nopeutuu.

Prosessiajattelun myota tyon organisointi ja vastuu siirtyy helposti tyontekijoille, jolloin
tyontekijoiden ja johdon valinen rako kapenee. Yritys X:ssa pyritaankin siihen, etta
tyonjohtajat ovat tiimiaan tukevia valmentajia, jolloin kaikki tyontekijat ottavat vastuuta
laadukkaasta tyosta. Turjanmaa (2005, 42) kuitenkin muistuttaa, etta myos tulevaisuudessa
organisaatioissa tarvittaneen kuitenkin hierarkkisia rakenteita, silla johdon tehtava on ohjata

organisaatiota ja sen toimintaa haluttuun suuntaan.

Yritys X:ssa prosessien kehittamisessa on paatetty edeta vahitellen, mutta kuitenkin
huomioiden ihmisten tarve ajatella, tehda paatoksia ja toimia. Yrityksessa toivotaan, etta
koko henkilosto olisi innostunut yrityksen prosessien kehittamisesta ja kokisi vaikuttamisen
mahdolliseksi. Turjanmaa (2005, 42) korostaa, etta prosessiorientaatiossa keskeisinta on

kaikkien prosessissa seka organisaatiossa toimivien yhteinen tavoite.
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6.5 Laadun tarkastelu ja parantaminen Yritys X:ssa

Turjanmaan (2005, 43) mukaan laatujohtaminen seka laadun tarkastelu ja parantaminen
edellyttavat laadun mittaamista seka arviointia. Vaikka pienten yritysten resurssien vahaisyys
rajoittaa erillista arviointia, ei laadun mittaamista ja arviointia saa kuitenkaan unohtaa
kokonaan. Arvioinnissa on tarkeaa etsia yrityksen vahvuuksia seka parannuksia vaativia
alueita, jolloin vahvuuksia voidaan pyrkia syventamaan ja heikompiin osa-alueisiin voidaan
puuttua madollisimman nopeasti ja jarjestelmallisesti. Kaytannon laatutyossa onkin syyta
muistaa, etta arviointeja tehdaan kehittamisen perustaksi, ei arvostelun vuoksi. (Turjanmaa
2005, 43 - 44.)

Yritys X:n toiminta perustuu palvelujen tuottamiseen ja yrityksen toiminnan laatua arvioidaan
jatkuvasti yhdessa asiakkaiden kanssa. Mikali laadussa havaitaan poikkeamia, ne kasitellaan
ensin tyonjohtajien kesken, jonka jalkeen asiat kaydaan lapi tyontekijoiden kanssa. Tyotapoja
pyritaan parantamaan ja kehittamaan jatkuvasti joten asiakkaiden palaute on ensiarvoisen

tarkeaa.

Laatuasioiden dokumentointi laatukasikirjaan helpottaa suuresti Yritys X:ssa laatuasioiden
lapivientia, silla koko henkilosto voi rauhassa palata laatukasikirjassa kasiteltyihin asioihin
aina tarpeen vaatiessa. Laatukasikirjan toimivuus edellyttaa myos Yritys X:n johdolta

kiinnostusta ohjeistuksien paivityksiin seka lapikaynteihin tarpeen vaatiessa.

7  Yritys X:n laatukasikirja

Yritys X:n laatukasikirjan tarkoituksena on olla ensimmainen sysays yrityksen systemaattiselle
laadun seurannalle seka laadun jatkuvalle parantamiselle. Laatukasikirja laadittiin niin, etta
se olisi mahdollisimman yksinkertainen, helppolukuinen ja kevyt ottaa huomioon yrityksen
arjessa. Laatukasikirjaa toteutettaessa on myos pyritty huomioimaan mahdollisuus laajentaa

laatukasikirjaa yrityksen tarpeiden mukaisesti.

Yritys X:n toivomuksena oli, etta laatukasikirjassa olisi kuvattuna tilaus - toimitusprosessi
seka tyontekoon liittyvat ohjeet seka yleiset toimintatavat. Yritys X:ssa koetaan myos
erityisen tarkeaksi, etta laatukasikirjassa maariteltaisiin tyoturvallisuuteen liittyvia
toimintatapoja seka ohjeistuksia. Laatukasikirjaa laadittaessa on otettu huomioon yrityksen

toiveet liittyen sisaltoon, luettavuuteen seka laatukasikirjan paivitykseen.
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7.1 1SO 9001-standardi

Suomen standardisoimisliitto SFS:n (2008, 8) mukaan laadunhallintajarjestelman kayttoonoton
tulisi olla yrityksessa strateginen paatos. Laadunhallintajarjestelman toteutukseen ja
suunnitteluun vaikuttavat esimerkiksi yrityksen toimintaymparisto, yrityksen vaihtelevat
tarpeet, yrityksen erityistavoitteet, yrityksen tuotteet, yrityksen kayttamat prosessit seka
yrityksen koko ja rakenne. ISO 9001-standardin tavoitteena ei kuitenkaan ole, etta kaikkien
laadunhallintajarjestelmien rakenne tai asiakirjat olisivat yhdenmukaisia. (Suomen
standardisoimisliitto SFS 2008, 8.)

ISO 9001-standardi maarittaa laadunhallintajarjestelmia koskevat vaatimukset. Standardissa
korostetaan erityisesti sita, kuinka tarkeaa laadunhallintajarjestelman vaikuttavuus on
asiakasvaatimusten tayttamisen kannalta. I1SO-9001 standardia voidaan hyodyntaa yrityksen
sisaisissa toiminnoissa, sertifioinneissa tai sopimuksissa. (Suomen standardisoimisliitto SFS
2008, 12.)

ISO 9001-standardin mukaisten yleisten vaatimusten mukaan yrityksen tulee luoda,
dokumentoida seka toteuttaa laadunhallintajarjestelma. Standardi myos velvoittaa yritysta
yllapitamaan laadunhallintajarjestelmaa seka parantaa jatkuvasti sen vaikuttavuutta.
Laadunhallintajarjestelman dokumentointiin tulee sisaltya ISO 9001-standardin mukaisesti
dokumentoidut lausumat laatupolitiikasta ja laatutavoitteista, laatukasikirja, 1ISO 9001-
standardin edellyttamat menettelyohjeet ja tallenteet seka asiakirjat, joihin sisaltyvat myos
tallenteet, jotka yritys on maarittanyt prosessien vaikuttavan suunnittelun, toiminnan ja
ohjauksen kannalta tarpeellisiksi. Laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin laajuus voi
kuitenkin vaihdella kun otetaan huomioon esimerkiksi yrityksen koko ja toiminnan tyyppi.
(Suomen standardisoimisliitto SFS 2008, 16.)

ISO 9001-standardin mukaisen laatukasikirjan tulee sisaltaa ”laadunhallintajarjestelman
soveltamisala seka sen mahdollisten rajausten yksityiskohdat ja perustelut,
laadunhallintajarjestelmaa varten laaditut menettelyohjeet tai viittaukset niihin seka kuvaus
laadunhallintajarjestelman prosessien valisesta vuorovaikutuksesta” (Suomen
standardisoimisliitto SFS 2008, 16).

Pienissa yrityksissa, kuten myos Yritys X:ssa, laatukasikirja laaditaan usein 1SO 9001-
standardia mukaillen, jolloin myohemmassa vaiheessa yrityksen on vaivattomampaa lahtea
laajentamaan laatukasikirjaa seka laadunhallintajarjestelmaa. Pienissa yrityksissa on tarkeaa
muistaa, etta laatukasikirjan on ensisijaisesti tarkoitus tuoda yritykselle lisaarvoa ja
selkeyttaa yrityksen omia prosesseja. Liian raskas ja monimutkainen laatukasikirja voi

helposti syoda yrityksen resursseja tai jaada unohduksiin jaykkyytensa vuoksi.
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Tassa opinnaytetyossa Yritys X:n laatukasikirja on toteutettu 1SO 9001-standardia mukaillen,
pitaen kuitenkin koko ajan mielessa myos yrityksen toiveen laatukasikirjan luettavuudesta
seka selkeydesta.

8 Pohdinta ja yhteenveto

Opinnaytetyon aiheeksi valikoitui laadunhallinta, laatujarjestelmat seka laatukasikirja. Aihe
valikoitui yhdessa opinnaytetyontekijan kiinnostuksesta laatuasioihin seka Yritys X:n
toiveesta. Opinnaytetyo toteutettiin kehittamisprojektina, jossa Yritys X:lle laadittiin
laatukasikirja. Teoriaosuudessa tutustuttiin laadun eri nakokulmiin, laatujohtamiseen,
laatujarjestelmiin seka 1SO 9001-standardiin. Laatukasikirja laadittiin ISO 9001-standardia

mukaillen.

Opinnaytetyon tavoitteina oli selvittaa, minkalainen laatujarjestelma sopisi Yritys X:lle, seka
dokumentoida se laatukasikirjaksi. Opinnaytetyon tavoitteena oli myos toimia alkusysayksena
yrityksen jatkuvalle laadunvalvonnalle seka laadunkehittamiselle. Opinnaytetyon tavoitteet
saavutettiin, silla yritykselle laadittiin laatukasikirja, joka helpottaa yrityksen
laadunseurantaa. Laatukasikirja laadittiin ISO 9001-standardia mukaillen, pitaen

laatukasikirja helppolukuisena ja ytimekkaana.
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1 Johdanto

Taman laatukasikirjan tehtavana on edistaa laadun yllapitamista seka parantamista Yritys X:n
toiminnassa. Laatukasikirja on toteutettu opinnaytetyona ja sen on laatinut Inkeri Ylimaki

yhdessa yrityksen johdon kanssa.

Tama laatukasikirja on tarkoitettu toimintaohjeeksi koko yrityksen henkilokunnalle.
Laatukasikirja on toteutettu siten, etta sita on helppo laajentaa koskemaan yrityksen kaikkia
toimintoja. Tarkoitus kuitenkin on, etta laatukasikirja pysyy helppolukuisena ja selkedna, jotta

sen kaytto vakiintuisi yrityksen arjessa.

2 Laatu yritys X:ssa

Yritys X:ssa laatu maaritellaan asiakkaan nakokulma huomioiden, silla yrityksen toiminta
perustuu palvelujen tuottamiseen. Yrityksessa laatu koetaan yhdeksi tarkeimmaksi
kilpailukeinoksi ja sen vuoksi laadun kehittamiseen seka laadun yllapitoon halutaan kiinnittaa
paljon huomiota. Yritys X:ssa uskotaan, etta laadun jatkuvaan parantamiseen pyrkiminen seka

jatkuva itsensa haastaminen on hyvaksi myos tyomotivaation yllapitamiselle.

Yritys X:ssa uskotaan hyvan laadun koostuvan useista eri tekijoista. Yrityksessa listataan

laatuun vaikuttavia tarkeita tekijoita seuraavasti:

asiakaspalvelun pitaa olla asiallista, iloista ja joustavaa
tyon laadun pitéa vastata asiakkaan odotuksia

sisdisen ja ulkoisen viestinnan pitaa olla tehokasta ja selkeaa

Yritys X:ssa painotetaan tyontekijoille kokonaislaadun tarkeytta jokaisessa tyovaiheessa.

Yritykselle on tarkeaa, etta kaikki prosessit ovat alusta loppuun tasaisen laadukkaita seka

3 Yritys X

Yritys X on vuonna 2010 perustettu kiinteistohuoltoalan yritys, joka toimii paaasiallisesti Vaasan
seudulla. Yrityksen liikevaihto vuonna 2011 oli 135 000 € ja arvioitu liikevaihto vuodelle 2012
on noin 140 000 €. Yritys X tyollistaa neljasta kymmeneen henkiloa riippuen meneillaan olevista

projekteista. Suurin osa tyontekijoista on osa-aikaisia.
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Liiketoiminnanjohtaja
Vastaava tyénjohtaja

Hallituksen
puheenjohtaja
Tyonjohtaja

Tyontekijat Tyontekijdat Tyontekijdt

Kuva 1 Yritys X:n organisaatiorakenne

3.1 Organisaation kuvaus

Yritys X:n liikketoiminnanjohtaja toimii itse myds vastaavana tyonjohtajana. Vastaavan
tyonjohtajan lisaksi Yritys X:ssa toimii myos toinen kokopaivainen tyonjohtaja. Tyonjohtajat
ovat suuressa roolissa yrityksessa silla kaytannossa kaikki yrityksen asiat kulkevat tyonjohtajien
kautta. Yritys X:ssa toimii neuvonantajana yrityksen hallituksen puheenjohtaja, joka on tiiviisti

mukana esimerkiksi suurempien projektien neuvotteluissa.

Yritys X:n yhteistyokumppaneita:
¢ Materiaalien toimittajat
¢ Valinevuokraus yritys
¢ Vakuutusyhtio
e Sahkoasennus yritys
e Putkiasennus yritys
¢ Hyotykayttoasema

3.2 Toiminta - ajatus ja visio

Yritys X:n toiminta - ajatus on tarjota kiinteistonhuoltoon ja - korjaukseen liittyvia palveluita,
hyodyntaen mahdollisimman hyvin omistajien henkilokohtaisia verkostoja rekrytoinnissa seka

markkinoinnissa.

Yritys X:n visio seuraavalle kolmelle vuodelle on kasvaa kannattavasti 30 % vuositahdilla.
Pidemman aikavalin visiona yrityksella on olla omalla toiminta - alueella tunnettu tekija, jonka
liilkevaihto ylittaa miljoonan euron rajan ja kannattavuus olisi noin 15 %. 30 % kasvun
vuositahdilla miljoonan euron lilkevaihtotavoite saavutetaan yrityksessa kahdeksan vuoden
kuluttua eli vuonna 2020.
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Yritys X:n tavoitteena on laajentaa toimintaa enemman korjausrakentamisen puolelle. Yritys
pyrkii laajentamaan toimintaansa myos yksityisella sektorilla.

3.3 Johdon sitoutuminen

Yritys X:ssa johto sitoutuu viemaan yrityksen laatutyota maaratietoisesti eteenpain. Johdon
vastuulla on, etta jokainen yrityksessa tyoskenteleva sisaistaa yrityksen laatukasikirjan sisallon

ja sitoutuu noudattamaan yrityksen laatuvaatimuksia.

3.4 Laatupolitiikka ja laatutavoitteet Yritys X:ssa

Yritys X:ssa laatu on yksi yrityksen tarkeimpia kilpailukeinoja ja sen vuoksi yrityksessa
panostetaan laatuun seka laadun jatkuvaan parantamiseen. Yrityksessa pidetaan tarkeana, etta
jokainen tekee kaikkensa asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseksi. Yritys X pyrkii tarjoamaan

laadukkaita palveluja jokaiselle asiakkaallensa.

Yritys X:n tavoitteena on sdilyttdaa korkeatasoinen laatu jokaisessa tilanteessa. On myos

tarkeaa, etta laatu sailyy korkeatasoisena yrityksen kasvaessa.

3.5 Johdon katselmus

Johdon tulee suorittaa laadunhallintajarjestelman katselmus ennalta suunnitelluin valiajoin.
Koska Yritys X tavoittelee voimakasta kasvua, on yrityksessa saadetty, etta

laadunhallintajarjestelman katselmus suoritetaan puolen vuoden vélein.

Katselmuksessa on otettava huomioon ainakin seuraavat seikat:

- laatupolitiikan ja tavoitteiden soveltuminen nykyiseen tilanteeseen

- miten laadunhallintajarjestelma toimii yrityksessa, saavutetaanko asetetut tavoitteet
- havaittujen laatuongelmien ja niiden aiheuttamien toimenpiteiden kasittely

- koulutustarpeet

- laitetarpeet ja laitteiden kunnossapito

Katselmuksesta tehdaan dokumentti, johon kirjataan katselmuksessa lapikaydyt asiat, tehdyt

paatokset seka tavoiteaikataulut. Dokumentti tulee lisata laatukasikirjakansioon.
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4 Yritys X:n tilaus - ja toimitusprosessi

YHTEYDENOTTO
ASIAKKAALTA

Cp—

TYONJOHTAJAT
TUTUSTUVAT
KOHTEESEEN

C—

YRITYS X ANTAA
HINTA-ARVION /
TARJOUKSEN

TYONJOHTAJA

TARKASTAA TyoN
YHDESSA

ASIAKKAAN
KANSSA

T—J

YRITYS X TUOTTAA
PALVELUN

T—J

ASIAKAS
HYVAKSYY HINTA-
ARVION /
TARJOUKSEN

Kuva 2 Yritys X:n tilaus - ja toimitusprosessin kulku

SUORITETAAN
MAHDOLLISET
KORJAUKSET

CR—

PALVELU
LASKUTETAAN
ASIAKKAALTA

C—

SISAINEN LAADUN
ARVIOINTI JA
LAADUN
KEHITTAMINEN
~——

Tyotilaukset tulevat yritykseen useimmiten asiakkaalta puhelimitse, jolloin asiakkaan kanssa

sovitaan kohteeseen tutustumisesta. Koska suurin osa tilauksista tulee Yritys X:n paaasiakkaalta

ja yhteisty0 on tiivista, ei tilauksien vastaanotto ole kovin muodollista.

Tyonjohtajat tutustuvat kohteeseen ja antava asiakkaalle hinta-arvion tai tarjouksen. Kun

asiakas on hyvaksynyt hinta-arvion tai tarjouksen, Yritys X tuottaa sovitun palvelun. Jokaiseen

tyokohteeseen sovitaan tyonjohtaja, joka vastaa projektin etenemisesta seka kaytannon

asioista kohteessa.

Kun palvelu on tuotettu, tyonjohtaja tarkastaa kohteen yhdessa asiakkaan kanssa. Mikali

kohteessa on tehtava parannuksia, ne suoritetaan pikimmiten. Taman jalkeen tyo laskutetaan

asiakkaalta Yritys X:n laskutuskaytantojen mukaisesti.

5  Resurssien hallinta

5.1  Henkilostoresurssit

Yritys X:n palvelut koostuvat suurimmaksi osaksi projektiluontoisista toista ja sen vuoksi

henkiloston tarve on vaihtelevaa. Suurin osa yrityksen tyontekijoista ovat osa-aikaisia.

Tyonjohtajat arvioivat henkilostomaaran tarpeen projektikohtaisesti. Talveen ja kesdaan
varaudutaan etukateen rekrytoimalla osa-aikaisia tyontekijoita. Lumenpudotukset vaativat

talvella lisaresursseja, kun taas kesalla maalaustyot lisadvat henkiloston tarvetta.
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Johdon tehtavana on huolehtia, etta henkildstolla on tarvittava ammattitaito heille
maarattyihin tehtaviin.

5.2 Infrastruktuuri

Yritys X:n tulee maarittaa, hankkia seka yllapitaa infrastruktuuria, jota tarvitaan yrityksen
tarjoamien palvelujen tuottamiseen. Yritys X:n infrastruktuuriin kuuluu tyotilat, laitteet seka

tukipalvelut kuten kuljetukset ja viestinta.

Yritys X:n laitteisiin kuuluu tyokoneita, siivouskoneita seka kaksi tyoautoa. Tyota suoritetaan

vaihtelevissa tyokohteissa. Yrityksen toimistotyot suoritetaan yrityksen toimistolla.

Yritys X:n alle 200 € :n arvoiset pienkoneet uusitaan tarpeen mukaan, eika niita juurikaan
huolleta. Laitteet, joiden arvo on 200 € - 5000 € huolletaan tietyin maara ajoin. Yli 5000 €
arvoiset laitteet seka erikoislaitteet, joiden tarve on vahaista vuokrataan tarpeen mukaan
yhteistyokumppanilta.

6  Riskienhallinta

Yritys X:n riskien hallinnassa on otettu huomioon prosessien mahdolliset riskit seka
tyoturvallisuuteen liittyvat riskit. Koska tyota tehdaan useimmiten erityisolosuhteissa, on
tyoturvallisuuteen liittyvat riskit otettava erityisen hyvin huomioon, jotta yrityksessa saadaan

minimoitua tyotapaturmat.

6.1  Prosessien riskianalyysi

Yritys X:n prosessien suurimpia riskeja ovat tyonjohtajan ja tyontekijan valisen viestinnan
ongelmat. Oman haasteensa viestintaan tuo myos yrityksen asiakkaiden viestinta omien

asiakkaidensa kanssa (vrt. isannoitsijatoimisto - taloyhtio) joille palvelu lopulta paatyy.

Prosessien riskeiksi voidaan lukea myos Yritys X:n alihankkijoiden toimitusajat, jotka valilla

myohastyvat sovituista aikatauluista.

Myos tyontekijoiden mahdolliset tapaturmat ovat yksi riski, mihin on syyta kiinnittaa huomiota

prosessien riskeja listatessa.
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RISKIMATRIISI

RISKITYYPPI A-3) (1-3) TOIMENPITEET

TODENNAKOISYYS |‘ VAKAVUUS |‘ RISKINHALLINNAN

Henkilostoon liittyvat riskit

Tyontekija sairastuu f| 3 1 Pldet_a.z‘an ‘ylla rntta_v 13
henkilostoresursseja
Tyontekijalle sattuu Ty_gtapatt{rmla ehkglstaan
by 1 3 tyoturvallisuusohjeistuksella
tyGtapaturma s
seka valvonnalla.
- D Pidetaan kiinni yhteisesti
Sisdisen viestinnan o
ongelmat z ; sov1tu151ca R
raportointikdytanndista

Sidosryhmistd johtuvat riskit

Laaditaan
Sidosryhmien valiset projektikohtaisesti
S 2 3 ¢ ‘ R
viestinta ongelmat sidosryhmien valiset vastuu-

ja toimintamallit

Velvoitteet ja vastuut
Alihankkijoiden kirjataan alihankkijan
aikataulu ongelmat kanssa tehtavaan
sopimukseen

Kuva 3 Yritys X:n riskimatriisi

6.2  Tyoturvallisuus

Yritys X:n kaikilla tyontekijoilla on tyoturvallisuus kortit. Talla keinolla korostetaan kaikille

tyontekijoille tyoturvallisuuden merkityksen tarkeytta.

Koska useissa tyokohteissa tyota tehdaan korkealla, on yrityksessa kiinnitetty erityista
huomiota putoamissuojaukseen. Yritys X:n molemmissa autoissa on aina mukana
putoamissuojavarusteet, joihin sisaltyy valjaat ja koydet. Molemmissa autoissa on myos aina

mukana kasvo - seka kuulosuojaimet.

Tyontekijoille on hankittu myos tyoturvallisuutta edistavat tydasut. TyGasuun kuuluu
huomiovariset tyotakit - ja housut seka turvakengat. Ulkotoissa tyontekijoilla on lisaksi
nakyvyytta parantavat heijastusliivit. Tilanteesta riippuen voidaan tyomaalla kayttaa myos

halogeenivalaistusta tai tehokkaita otsalamppuja.

Vastaava tyonjohtaja antaa jokaiseen tyokohteeseen raataloidyt tyoturvallisuusohjeet

tyontekijoille ennen tyon aloittamista kohteessa. Talla tavoin varmistetaan, etta
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tyoturvallisuuteen on kiinnitetty huomiota seka korostetaan tyontekijoille tyoturvallisuuden
tarkeytta.

7  Ympariston huomiointi

Yritys X:ssa ymparistoasiat on otettu huomioon kierrattamalla. Yritys lajittelee ja kierrattaa
kaikki tyokohteista tulevat purkujatteet, rakennustavarajatteet seka rikkoontuneet tyokalut.

Lajittelu ja jatteiden kierratys toteutetaan hyotykayttoasema kautta.

Jokaisen tyontekijan on otettava jatteiden kierratys huomioon tyokohteissa tyoskennellessaan.

8 Toiminnan laadun mittaaminen, analysointi ja parantaminen

Yritys X:n toiminta perustuu palvelujen tuottamiseen ja yrityksen toiminnan laatua arvioidaan
jatkuvasti yhdessa asiakkaiden kanssa. Mikali laadussa havaitaan poikkeamia, ne kasitelldan
ensin tyonjohtajien kesken, jonka jalkeen asiat kaydaan lapi tyontekijoiden kanssa. Tyotapoja
pyritdan parantamaan ja kehittamaan jatkuvasti joten asiakkaiden palaute on ensiarvoisen

tarkeaa.

Laatuasioiden dokumentointi laatukasikirjaan helpottaa suuresti Yritys X:ssa laatuasioiden
lapivientia, silla koko henkilosto voi rauhassa palata laatukasikirjassa kasiteltyihin asioihin aina
tarpeen vaatiessa. Laatukasikirjan toimivuus edellyttaa myos Yritys X:n johdolta kiinnostusta
ohjeistuksien paivityksiin seka lapikdynteihin tarpeen vaatiessa.
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