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THVISTELMA

Opinnaytety6 késittelee laatutyotd, ja sen joitain tarkeimpid maaritelmia pk-
yrityksessa. Paapaino tydssa on teoriassa, joka kaytdnnossé toteutuessaan ohjaa
toimintaa yrityksessé parempaa laatua kohti. Teoria kasittelee toimintamalleja ja
prosessin vaiheita, jotka tulee toteuttaa kun pyritddn mahdollisimman korkeaan
laatuun. Lahteet teoriaosassa on Kirjallisia, seka Internet -l&hteita.

Teorian pohjalta laadin tutkimusosan, jossa esittelen esimerkkimallin
laatujdrjestelmastd, jota caseyritys voi kayttad. Mallin pd&dkohdat on selvennetty
hieman laajemmin, ja ndita selvennyksia voidaan kayttaa toiminnassa muisti- tai
tehtavélistana. Taman jalkeen kdydéan lapi vield yrityksen edustajien kommentit
tdhan ehdotukseen. Opinndytetyon lopussa on prosessikaavio yrityksen
paaprosesseista. Téssd osassa lahteend kaytettiin haastattelututkimusta, Internet -
lahteitd, seké teoriaosassa kasiteltyé tietoa.

Tarkoitus talla ty6lla on luoda Yritys X:lle ohjeet, joita noudattamalla yritys voi
todistaa asiakkailleen ja muille sidosryhmille laatutyon toteutumisen. Namé ohjeet
kayttoon ottamalla yrityksen on myo6s helpompi perehdyttédd uudet tyontekijat
kaytossa oleviin toimintamalleihin. Opinnédytetydn antaman tiedon pohjalta yritys
voi helpommin alkaa luomaan myos laatukasikirjaa ndin halutessaan.

Asiasanat: Laatukasikirja, laatutyd, laadunvalvonta, mittaus, arviointi, riskit,
asiakaslahtoinen toiminta, yhteydenpito, resurssit, tiedonkulku
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ABSTRACT

This bachelor’s thesis explores quality performance and some of its most
important definitions in small and middle sized companies. The primary focus of
the study is on the theoretical section of text which in practice enables the
company to direct their operations towards better quality. The theory handles
some action models and different stages of the processes which should be carried
out when striving for higher quality. Sources used in this section are literature and
the Internet.

Based on the theorical part was created the servey part. In the survey part you will
see an example of a quality system that the case company could utilize. The main
parts of the quality system are examined further in this section. These parts could
be used as a task or memory list. Following are comments about the quality
system model from the case company’s contact person. And in the end, a process
chart about the main actions in the company is presented. Sources used in this area
include: an interview study, the Internet and all the information discussed in the
theoretical section.

The purpose of the thesis was to create instructions for Company X, with which,
by implementing them, they could prove the realization of quality performance for
clients and other stakeholders. By using these instructions it is also easier to brief
new employees to the action models the company uses. In the future, if the case
company wishes to, they may create a handbook for quality based on the
information of the thesis.

Key words: Quality handbook, quality work, quality control, measuring,
evaluation, risks, customer oriented approach, liaison, resources, data transmission
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon teoriaosuus kasittelee laadukkaan toiminnan maéaritelmia
organisaatiossa. Teoriaosassa kasitellaan tutkimusosassa kaytettavat termit, ja

avataan niiden merkityksia haastatteluun ja laatumallikuvioon perehtyen.

1.1 OpinnaytetyOn taustat

Ty6ssa kaydaan lapi, mika vaikuttaa yrityksen sisdiseen laatutoimintaan, seké
mill& tavalla sidosryhmat tulee huomioida laatutoiminnan kannalta katsottuna.
Padpiirteet laadun maaritelmista on kansainvélisten 1SO 9000 standardien
mukaisesti kayty lapi, mutta kuitenkaan liikaa néihin yksittaisiin standardin
kohtiin paneutumatta. Yritys X toivoi, ettd tyo ei pohjaudu suoraan mihink&n
tiettyyn standardiin, vaan kasittelee hieman padpiirteisemmin laatutoimintaa ja

heidén toimintaansa, seké tuo esiin heidan toiminnassaan ilmenevia puutteita.

Tutkimusosassa tuodaan esiin kayttoéon otettavia ja kaytossa olevia toimia Yritys
X:lle laadun nakokulmasta. Tutkimusosa on tehty teoriaosan, seké kvalitatiivisen
tutkimuksen pohjalta. Kvalitatiivinen tutkimus tehtiin haastattelemalla yrityksen
edustajaa. Tutkimusosassa kuvataan yrityksen nykyiset toimintamallit,
projektitoimitusten kulku, seka niihin liittyvat prosessit. Tarkastelun alla on myaos,
mité kaikkea he jo tekevét laadullisen organisaatiotoiminnan kannalta oikein, ja
mité voisi vield parantaa. Tassa osassa esittelen mahdollisen laatumallin, joka
yrityksen toimintaan sopisi. Haastattelun perusteella kdy ilmi yrityksen puolelta

tulleet mielipiteet, sekd parannusehdotukset.

1.2 Tavoite ja rajaukset

Opinndytetyon tavoitteena on luoda kirjallinen malli yrityksen nykyisesta
laatutoiminnasta, seké tuoda esiin parannusehdotukset. Alue on rajattu yrityksen

toimintaan parhaiten sopivimmin laatutoimintaa ohjaaviin osuuksiin.

Tutkimuksen pohjalta Yritys X:n on halutessaan helppo alkaa valmistella
virallista laatukasikirjaa omaan kayttoonsé. Tarkoitus ei siis ole luoda

laatukasikirjaa vastaamaan jotakin tiettya sertifiointia, vaan luoda selked kuvaus



prosessien kulusta ja luoda ohjeet toiminnan kuvaamiseksi. Tdman opinndytetyon
tarkoitus on olla apuna uusille tyontekijoille yrityksessa, seka helpottaa kdynnissa

olevaa sukupolvenvaihdosta.

Aineistona tassa opinnaytetyossa kaytettiin kirjallisia ja séhkoisia lahteitd, joista
osa oli suomen- ja osa englanninkielisié. Lahteissa esiin tuotujen
laatumé&aritelmien perusteella valmistui teoriaosa. Néiden teorioiden, seka Yritys
X:n edustajan haastattelututkimuksen pohjalta, luotiin tutkimusosa.
Tutkimusosassa siis sovellettiin kdytettya teoriaa, seké haastattelusta saatuja

vastausksia ja kommentteja.



2 LAADUN MAARITELMA

Laatu ja laadunhallinta ovat tarke& osa organisaation toimintaa. Jotta laatu pysyisi
hyvand, on jatkuva seuranta ja sidosryhmien tarpeiden huomioiminen tarkeaa.
Hyvaé laatu syntyy toiminnan jatkuvasta kehittdmisestd, seka tarpeiden
huomioinnista koko toimintaprosessin aikana. Jotta laatua voidaan parantaa, on
yrityksen ymmarrattevéd sen maéreet, seka tunnettava laadunhallinnan perusteet.
NyKkyisin laadunmadaritelméaéan liitetdén yrityksen sisaisen laadun liséksi usein
my0s ympéristotekijat. Jotta laatu voitaisiin ndhdé yrityksessa hyvéna, on

ympadristopolitiikka oltava Kirjattuna, ja sitd on seurattava. (Lecklin 2006, 20- 21.)

2.1 Madéritelma Finanssialan keskusliiton mukaan

Laadun méaritelma on jaettu kahdeksaan eri osaan Finanssialan keskusliiton
madritelman mukaan. Ensimmaisend on asiakassuuntautuneisuus. Asiakkaansa
hyvin tuntevalla, sek& jopa asiakkaan odotukset ylittavalla yrityksell& on korkeat
mahdollisuudet menestyd. Toisena tulee johtajuus. Tarke&é tavoitteiden
saavuttamiseksi on selkedsti ilmaistut ohjeet ja tavoiteltu prosessinkulku. Johdon
tulee myos tarjota edellytykset toteuttaa haluttu tulos, esim. tarvittavien laitteiden,
tilojen tai ohjelmistojen avulla. Johdon tulee olla rehellinen, avoin, lahjomaton ja
luotettava, sekd ammattimainen, yhteiskuntavastuullinen ja sen tulee noudattaa
laillisuusperiaatetta. Kolmas maaritelma on tyontekijéiden sitoutuminen. Jos
tyontekijat eivat ole sitoutuneita tehtaviinsa, on tulos sen mukaista.
Tyontekijoiden korkea motivaatio ja vastuun saaminen tuottavat usein
laadullisesti hyvéé tulosta. Neljantend maaritelméana on prosessimainen
toimintamalli. Prosessina ajateltu toimita on tehokasta. Kun organisaation toimet
toivotun tuloksen saamiseksi kasitell&&n asiakasta hyodyttaviné prosesseina,
syntyy hyvié tuloksia. Jarjestelmakeskeinenjohtamistapa on viides méaaritelma.
Jarjestelmalla tarkoitetaan prosessien kokonaisuutta. Prosessien véliset
riippuvuudet on ymmérrettavé, jotta niist4 saadaan kokonaisuus. YKksittéisten
prosessien kehittdminen parantaa koko jarjestelmaa. Kuudes maaritelma on
jatkuva parantaminen. Jotta laatua ja toimintamalleja pystytdan parantamaan, on
prosessien kehityttéva jatkuvasti. Niiden tulee vasta aina parhaiten késiteltdvaan

prosessiin. Seitsemantend maaritelmana on tosiasioihin perustuva paatoksenteko.



Paatoksenteon on perustuttava tosiasioihin, ja toimintaratkaisut tulee luoda niiden
perusteella. Viimeinen maaritelm& on molemminpuolista hy6tya tuottavat suhteet
toimittajiin. Kun asiakas ja toimittaja ymmaértavat toistensa vastuut ja tarpeet,
hyodyttaa prosessi molempia osapuolia. Tdma tekee prosessista tuotteliaan,

tuloksen ja lisdarvon kannalta. (Finanssialan keskusliitto 2008, 4- 6.)

Vastuumatriisi voi olla esimerkiksi kaavio, josta kdy ilmi kunkin osapuolen
vastuut, valtuudet, sekd se kuka hoitaa viestinnén osat. Téhan eritell&an tehtavat,
ja merkitadn selkedsti kuka minkékin hoitaa. Nama tiedot tulee myos jakaa
eteenpdin, jotta kaikki prosessin osapuolet tietdvat kuka mitakin hoitaa, ja kenelta

voi kysya lisétietoja asiaan liittyen. (Finanssialan keskusliitto 2008, 16.)

2.2 Muita maaritelmia

Laatu ei ole itsestaanselvyys, ja sen yllapitoa on tarkastettava, varmistettava ja
kehitettdva. Vain ndin voidaan varmistaa, ettd tuotetaan laatua. Tyontekijoiden
osaamista vahattelemattd tyoprosessi ja sen tuotos tulee tarkastaa sadnnollisesti
tehtavilla tarkastuksilla. Kaikki sovitut tyovaiheet on tehtavé, ja timén
tapahtuminen tulee varmistaa. Sovittuja vaiheita noudattamalla vastataan
vaatimuksiin ja pidetadn annetut lupaukset, sekd havaitaan mahdolliset
kehittdmistarpeet. Vaiheet ja jarjestys on madritelty laatuprosessille. Jokaisen
vaiheen vaikutukset tiedetaan, ja prosesseja osataan ohjata oikein. Jokaiselle
prosessille on saatavilla niiden vaatimat resurssit, sekd informaatio. Néaita
madriteltyja prosesseja seurataan, mitataan ja analysoidaan, jotta tiedetaan
tuotteen laatu jokaisessa vaiheessa. My0s poikkeamat havaitaan ajoissa riittavéan
seurannan avulla. Suunnitellut tavoitteet saavutetaan suorittamalla jokainen
suunniteltu vaihe. (Lecklin 2006, 26- 27.)

Toimittajat, alihankkijat ja muut yhteistokumppanit on sisallytettava
laatujérjestelméan, jotta mahdolliset vaikutukset laatuun huomioidaan myos
tdmén nadkokulman kautta. Johdon katselmuksessa on hyvéa kaydéa lapi kaikki
prosessin eri vaiheet, ja havainnoida, kuinka hyvin prosessi vastaa asetettuihin

laatuvaatimuksiin. (Moisio & Tuominen 2008, 19.)



2.3 Dokumentoinnin merkitys

Jos laatukasikirja tai laadullinen toimintamalli on olemassa, tulee sen olla
sellainen, jota voidaan hyodyntéé kéytdnndssa. Sen tulee toimia ohjekirjana niin
arkipaivaisissa asioissa kuin myos apuna ongelmatilanteissa, ja kuvastaa yrityksen
arvoja. Laatukasikirjassa esitellaén kaikki asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat
prosessit, niille asetetut tavoitteet ja se, kuinka ne toimivat yhdessé ja vaikuttavat
toisiinsa. Toimintaperiaatteet ja -menetelmaét, tai edes viittaukset niihin, on
kaytava ilmi laatukasikirjasta. (Lecklin & Laine 2009, 124.)

Kaikessa dokumentoinnissa on térkedd olla selkedt, yhteisesti ymmarretyt
merkintatavat, ja peruskaava jonka kaikki osapuolet ymmaértavat. Kaikkiin
seuraaviin tilanteisiin tulee olla menettelytapansa: dokumenttien ohjaus,
tallenteiden ohjaus, siséinen auditointi, poikkeavan tuotteen ohjaus, korjaava
toimenpide, ja ehkaiseva toimenpide. Namé kaikki toimivat todisteena ké&ytdssa
olevista toimintamalleista, jotka laatutoimintaa pitavéat kasassa. (Lecklin 2006,
31)

Kun toimintasuunnitelmaan, tuotteeseen tai toimijaan tulee muutos, on se
Kirjattava dokumentteihin. Paivitetyt tiedot on oltava selkedsti esitetty, ja
merkinnoista tulee ndhda aina uusin versio. Jos molemmat versiot, uusi ja vanha,
ovat nakyvilla, tulee selkedsti kdyda ilmi, kumpi on kumpi. Hyvan, laadukkaan ja
ajan tasalla olevan dokumentoinnin avulla voidaan péésta annettuihin
asiakaslupauksiin. (Moisio & Tuominen 2008, 20- 21.)

Dokumentoinnin on oltava kunnossa asiakkaan, seké& koko prosessin henkildston
vuoksi. Kun menettelytavat on Kirjattu selkeésti, on helppo tarkistaa, miten pitaa
toimia tietyssa tilanteessa. Kaikilla on kirjaamisvastuu, eli toimintavaiheet on
oltava saatavilla. Dokumentoinnin on oltava riittdvaa ja kaytettavissa, esimerkiksi
etsittdessa tuotevirheen syyté. Jotta dokumenttien saatavuus varmistetaan, on ne
hyva olla sahkoisessd muodossa. Talldin niitd on helppo muokata, korjata ja
yleisesti yll&pitdd, dokumenttien jakaminen ja saatavuus helpottuu.
Laatukésikirjan paivittamisvastuu tulisi olla esimerkiksi laatupaallik6ll&. Jokaisen
on kuitenkin hyva tarkastella kasikirjaa kriittisesti, ja huomatessaan puutteita tai
virheitd, korjata ne. (SFS 1997, 94.)



2.4 Asiakirjojen késittelyprosessi

Asiakirjojen kasittelyn on oltava prosessi. Jotta kaikki ymmartavat mité
muuttuneissa dokumenteissa on tapahtunut, tulee dokumenttien muutokset kayda
aina niille sovitulla tavalla l&pi. Jos asiakirjaa, kuten piirustusta, tydohjetta tai
prosessikaaviota muutetaan, tarkeinta on varmistaa, ettd annetusta
asiakaslupauksesta pidetaén kiinni. Asiakirja toimii tydohjeena, joten sen
muuttuessa on jokaisen sité tarvitsevan saatava tieto uudesta muutoksesta.
Osapuolia voi olla henkildkunta, toimittajat, seka kaikki yhteistydkumppanit.
(Moisio & Tuominen 2008, 24.)

Asiakirjat tulee tunnistaa, sen jalkeen hyvéksya ja katselmoida. Muutoksia
vaatiessa asiakirjat pitda paivittaa, jonka jalkeen hyvéksyminen tulee tehda
uudelleen. Asiakirjojen jakelu on suunniteltava ja toteutettava hyvin.
Dokumenttien helppolukuisuus auttaa kaikkia osapuolia ymmértdmaan ne samalla
tavalla. Vanhentuneiden asiakirjojen tahaton kaytto on estettava, esimerkiksi
rajoittamalla sen saatavuus tai vaihtamalla vanhentuneen asiakirjan vari
huomiotaherattavaan. Ulkopuolisia ohjeita késitellddn saman prosessin mukaan,
jotta ne ovat yritykselle kayttokelpoisia. Ajantasalla olevat dokumentit takaavat
sen, ettd jokainen prosessin osapuoli tietdd mitd tekee ja miksi. Tdm4 sadstaa aikaa
ja ehkaisee turhia, vaaria tyovaiheita. (SFS 1997, 93- 96.)

Jotta tiedetdan kenelle asiakirja tulee lahettad, tai jos jollekin riittad vain osa
asiakirjan tiedoista, on sdénnollisesti kyseltava sidosryhmien tarvetta. Myos se
missa muodossa tai kuinka tarkasti he haluavat asiakirjat, on hyva tietad. Talla
kaikella on vaikutusta sidosryhmien kasitykseen laadusta. Talla varmistetaan
myaos, ettd kaikki ovat paivitetysséd prosessissa mukana. Siséisessa tietoverkossa
on oltava aina viimeisin versio saatavilla. Siséisen tietoverkon yllapitdja on voinut
madritelld kuka dokumentteja voi ndhdd, muokata, ja laatia tai hyvaksya. N&in
voidaan valttaa virheellisia muutoksia. (Moisio & Tuominen 2008, 25.)

2.5 Tallenteiden késittely

Tallenteilla, joita ovat muun muassa raportit, tiedostot, muistiot, taulukot,

selvitykset, kuvataan toimia, prosesseja ja projekteja. Tallenteiden séildminen



liittyy laadun séilyttdmiseen, silla niistd nékyy prosessin tila ja muutokset.
Tallenteista tulee kayda ilmi toteutuneet vaiheet, riskit ja onnettomuudet. Ndiden

seuranta kertoo onko asiakastavoitteisiin todella paasty. (Lecklin 2006, 255.)

Tallenteiden kasittelyyn on oltava kirjalliset ohjeet laadittuna, ja ne tulee olla
helposti 10ydettavisséd. Kun naiden ohjeiden mukaan toimitaan, saadaan riittdva
dokumentointi projektin kulusta. Tallenteet toimivat my0ds seuranta- ja
todistusaineistona. Asianosaisille on jaettava heita koskevat dokumentit, ja kaikki
osapuolet on pidettava ajan tasalla. Jos uusia dokumentteja ilmenee, on kysyttava
muiden tarvetta sille. S&hkoinen tallennejérjestelmé on hyva jakamisen kannalta,
mutta helpottaa my6s vanhentuneiden dokumenttien havittdmista. Dokumentaatio
lisad avoimuutta yrityksen sisalld, seké asiakassuhteissa. Hyvat kayténteet

paasevat myos helpommin leviaméén. (Moisio & Tuominen 2008, 27.)



3 JOHDON VASTUU

Johdon osallistuminen, rooli suunnittelussa ja organisoinnissa, seka odotusten
tayttdmisessa on tarkedd. Johdon on oltava todella mukana laatujarjestelman
luomisessa ja yllapitdmisessé, se ei riita ettéd laatupééllikolle on delegoitu toteutus
ja resurssit annettu, vaan heidén on tehtava yhteistyota. Halu ja ymmarrys
laatujarjestelmén olemassa oloon on tultava johtoportaasta tyontekijdille. (Ellis &
Norton 1996, 106.)

3.1 Johdon sitoutuminen ja tehtavét

Yrityksen johdon on oltava innostava, ja autettava innostumaan laatujarjestelmaa
kohtaan. Johdon tulee olla kiinnostunut myos laatujarjestelmaprosessista. Jotta
prosessista tulee konkreettinen, on koko organisaation oltava siina yhdessa
mukana. Sitoumus voi kaydéa ilmi esimerkiksi jonkun johdon jasenen
halukkuudesta olla projektipaallikko tai laatujohtaja, vaikka laatupaallikko
olisikin erikseen valittu. Selke& halu tietdd laadunhallinnan tilasta ja kehityksesta,
kertoo myds sitoutumisesta. (Ellis & Norton 1996, 5, 19.)

Johdon tulee hankkia yhteyksia ja kontakteja asiakkaan ja organisaation vélille.
Suorat kontaktit ovat tarkeitd asioiden selvittdmisen kannalta, helppokin asia
muuttuu vaikeaksi jos oikeita ihmisia ei saada kiinni. Asiakkaiden hankinta,
sopimusten tekeminen, niiden selventdminen muille ja itselle, seké lakiséateisten
asioiden hoitaminen ovat yksia tarkeitd johdon tehtavié laatujarjestelméan poluissa.
Alaisten tiedottaminen on tarke&é, ja toimiessaan hyvin nopeuttaa myos koko
prosessia. Johdon tulee kannustaa kaikkia muutoksiin, suuriin seka pieniin.
Muutoksiin taytyy kuitenkin my®os tarjota resurssit, ja muutoksista on tiedoitettava
kaikkia joita asia vdhankaan koskee. Johdon tulee myos luoda kehitysryhmé, joka
seuraa jatkuvasti toimannan kulkua. Kehitysryhmalla on oltava koulutuksia ja

tukea, toiminnan yll&pitdmiseksi. (Moisio & Tuominen 2008, 31.)

Asiakasvaatimukset on tarkein yrityksen toimintaa ohjaava kriteeri. Kokoajan on
pyrittava kehittdmaadn asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Ennakointi on myos
tarke&a, jotta pystyttdisiin vastaamaan mahdollisimman tarkasti asiakkaan

vaatimuksiin, tulee tietyt asiat ottaa selville. Tuotteen ominaisuudet on



méaériteltava, tdma on tarkeadd asikkaalle seka loppukayttéjélle. Taytyy osata
arvioida omat kilpailuedut ja kilpailukykyisyys, jotta tiedetddn mité kehittaa.
Taytyy ymmartaé kuinka asiakasvaatimukset madarittavat tuotteiden ja toiminnan
vaatiman laadun, sek& henkilékunnan osaamisvaatimukset. Pitad vélittad ndma
vaateet koko organisaatiolle. Jos kehitettdvaa laadun tuottamisessa on, taytyy
tietdd miten ja mitka prosessit kehitetdan. (VTT 2012, 14, 18, 21.)

Vaatimukset taytyy tietad, ja miten yhteistydkumppaneihin voi luottaa. Helposti
saatavat tuotteet ja nopeat toimittajat ovat tarked osa toimivaa ketjua. Toimitusten
jalkeiset toimenpiteet on tiedettdvé, osattava ja tehtava. Tarkedd on myaos tietéda
hinta ja kokonaiskustannukset. Tuoteturvallisuus ja -vastuu ovat tarked osa
laaduntuottamisessa, néista ei saa lipsua. Ympdristdvastuun huomioiva yritys on
aina myos kestavammalla pohjalla ja laadukkaampi. Jotta asiakaslupauksissa
pysytédén varmistaa johto tarvittavat resurssit, ja seuraa tyytyvaisyytta ja sen
kehitysta asiakaspalautteella, ja tekee ja vastaanottaa kehittdmisaloitteita. (Moisio
& Tuominen 2008, 33.)

3.2 Laatupolitiikka ja -tavoitteet

Laatupolitiikka ja siihen pohjautuva jarjestelméllinen toiminta viestii kaikille
sidosryhmille siitd mihin yritys pyrkii. Johdon laatimien ja yhteisesti
hyvaksyttyjen toimintamallien olemassaolo ja noudattaminen on tarkeéé niin
laadun kuin luottamuksenkin suhteen. (SFS 1997, 28- 29.)

Laatujérjestelmén olemassaolo helpottaa kaikkien osapuolien kannalta
paivittdisten tehtévien hoitamista. Se selkeyttaa toimia, sillé sieltd tulee I0ytya
ohjeet kaikkiin perustoimiin, seka ongelmatilanteiden ratkaisuun. Laatukasikirja
ohjaa jatkuvaan toimintaan ja jarjestelmalliseen kehittdmiseen. Tasta kaikesta
syntyy laatupolitiikka, jota kaikkien organisaation jasenten tulee noudattaa. Sita
sédannollisesti seuraamalla kdy ilmi myo6s jokaisen sidosryhman tarpeet,
tyytyvaisyys ja odotukset. Jos havaitaan tarve muutokselle, se toteutetaan.
Kaikilta vaaditaankin laatupolitiikan kriittista tarkastelua, jotta mahdolliset
muutostarpeet havaitaan ja toimintaa voidaan kehittdd. (Moisio & Tuominen
2008, 34- 35.)
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Laatutavoitteita suunniteltaessa on huomioitava niin strateginen, kuin
operatiivinenkin puoli prosessista. Nama4 tavoitteet on mitattavissa, ja ne tahtaavat
laaditun laatupolitiikan noudattamiseen. Laatutavoitteisiin pdédsemiseen ei riita
liikevaihdon ja reklamaatioiden seuranta, vaan toimintaan taytyy paneutua
syvemmin. Tavoitteet tulee asettaa niin, ettd ne kehittavét kilpailukykya ja
kannattavuutta. Tah&n paastdadn hahmottamalla markkinoiden nykyiset ja tulevat
tarpeet. Taytyy myds olla tietoinen sidosryhmien tyytyvaisyydestd, seka
asiakkaiden odotuksista. Jos odotuksiin ei vastata, tai niitd ei ylitetd, on mietittava
ja toteutettava parannusehdotuksia. Tarke&4 laatutavoitteisiin padsemisessa on se
ettd kaikki osapuolet ovat tietoisia tavoitteista, seka se ettd tavoitteet huomioidaan
jo suunnitteluvaiheessa. Parhaassa tilanteessa tiedetaan myaos kilpailijoiden
menetelmat, laatu ja tehokkaimmat kayténteet. (Moisio & Tuominen 2008, 36-
37)

KUVIO 1. Tavoitteellinen kehitys.

3.3 Laatusuunnitelmat

Laatusuunnitelmissa méaaaritellaan se, mité tullaan tekemaan ja milla resursseilla
se saavutetaan. Tassa on myds huomioitava kaikki organisaatiossa tapahtuvat
muutokset, jotta varmistetaan kaikkien suunnitelman kohtien toteutuminen. (SFS
1997, 42- 43))

Laatusuunnitelmaa, eika jarjestelmaa saa laiminloyda, silla muuten siita ei ole
lainkaan hyotya. On tarkeaa ettd laatusuunnitelma on selkokielinen, jotta kaikki
ymmartavéat sen oikein. Siité tulee k&yda ilmi, kuinka tavoitteet saavutetaan.
Johdon tulee varmistaa, ettd vaativimmatkin suunnitelmat toteutetaan. Kaikkien
osapuolien tulee olla sitoutuneita suunnitelmiin, esimerkiksi toimitusjohtaja
valvoo projektia, laatujohtaja on projektipdallikkona ja hédnelld on myos projektin
yllapitovastuu, seka kaikkien organisaation jasenten on osallistuttava oman
tehtdvansé kautta. (Lecklin & Laine 2009, 42- 43.)
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Laatukriteerien saavuttaminen edellyttaa resurssien riittavyyttd. Myyntiennusteita
tulisi verrata varaston tilanteeseen, jotta nahdaan esimerkiksi mité tuotteita tai osia
tulee hankkia lisad. Johdon tulee asettaa kehittdmistavoitteet ja vastuut, seka
viestid ne kaikille osapuolille eteenpdin. Strategiaa, eli tavoitteita ja suunnitelmia
tulee seurata tasaisin valiajoin, jotta mahdolliset muutostarpeet havaitaan ja
kirjataan, muutoksille tehd&an suunnitelmat ja niiden kehittymista osataan seurata.
(Moisio & Tuominen 2008, 39.)

Jokaisen organisaation jasenen tulee tietda tehtavénsa ja vastuualueensa. Kaikkien
on myos hyvé tietdd, mitka kuuluvat toisten vastuualueeseen, jotta kysymysten tai
ongelmien ilmaantuessa osaavat kaantyé oikean henkilon puoleen. Johtoryhmé voi
kehitella esimerkiksi kaikille avoimen, helposti haettavissa olevan
organisaatiokaavion, josta ndma vastuut kayvat ilmi. Talla tiedon valityksella
pyritadn nopeaan ongelmanratkaisuun siséisesti, seké ulkoisesti. (Lecklin 2006,
234, 235; Moisio & Tuominen 2008, 40- 41.)

Johtajan tehtaviin kuuluu laadunhallintajarjestelman kehittdminen, laatupolitiikan
laatiminen, laatutavoitteiden ja -suunnitelmien valmistasen johtaminen eri
tahoille. Johto myds seuraa laadunhallinnan tehokkuutta johdon katselmuksen
avulla tasaisin véliajoin. Osastopaéllikdiden tehtéviin kuuluu suunnitteluun
osallistuminen ja sisdinen auditointi. He vastaavat laatutavoitteiden ja
suunnitelmien toteutumisesta, seka lakien ja asetusten noudattamisesta. Kaikkien
vastuulla on oman tyénsa tekeminen niin ettd se vastaa laatumaaritelmié. Tyo
tulee tarkastaa ennen eteenpdin l&hettdmisté itse tai maaratyn valvojan kanssa.
Kaikilta myds odotetaan jatkuvaan kehitykseen osallistumista. Tasta on alla
kuvattuna taulukko. (VTT 2012, 26, 65; Moisio & Tuominen 2008, 41.)
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TAULUKKO 1. Esimerkki vastuumatriisista.

Laadunhallintajarjestelman kehittdminen

Laatupolitiikan laatiminen

Johtaa laatutavoitteiden ja -suunnitelmien tekemista

eri tahoille

Laadunhallinnan tehokkuuden seuranta johdon
katselmuksessa

Suunnitteluun ja sisaiseen auditointiin osallistuminen

Vastaavat laatutavoitteiden ja -suunnitelmien

toteutumisesta

Vastaavat lakien ja asetusten noudattamisesta

Oman ty0 laatu

Oman tyon tarkastus

Aktiivinen jatkuvaan kehitykseen osallistuminen

Vastuujakoja selkeyttdmaan tulisi kehitelld aina organisaatiokaavio,
tehtdvienkuvaus, prosessin omistajan toimenkuva, sekd prosessin vaiheiden
vastuuhenkildiden toimeenkuvan kuvaus. Kaikilla tulee olla perusperiaatteet
tiedossa, ja kaikkien tulee tietdd miten viestitdén jos vastuualue muuttuu tai
vaihtuu. Vastuualueet voivat liittyd laatuun, tuottavuuteen, ymparistéon,
terveyteen tai turvallisuusasioihin. (SFS 1997, 30.)



13

3.4 Laadunhallinnan kehitysty6ssa johtoryhman jasen

Johtoryhmasta tulee valita henkilé6 mukaan laadunhallinnan kehitysty6hon. Valittu
henkild toimii laadunhallinnan ja johtoryhman valilla muiden tehtaviensa ohella.
Johtoryhman on oltava kiinnostunut laadun hallinnasta, ja ndin tieto vélittyy
parhaiten kehitysryhman ja johdon valilla. Tarke&& henkilon valinnassa on aito
kiinnostus ihmisié, yhteyksid, kontakteja ja laadunvalvontaa kohtaan. (Lecklin
2006, 53.)

Johto tekee laadunhallinnasta katselmuksen maaritellyin véliajoin. Siina
tarkastellaan mika toimii, mita tarvitsee kehittad, ja kuka taté tulee kehittdmaan ja
mind ajankohtana. Katselmuksessa huomioidaan kaikki viat ja puutteet, ja niille
tehdaan parannus- ja korjaussuunnitelmat. Myos onnistumiset Kirjataan, jotta
tiedetddn milla alueilla menee hyvin. Organisaatiorakenne ja resurssien sopivuus
kaydaan siind myos l&pi. Laadunhallinnan katselmus on avoin kaikille
organisaatiossa. (Lecklin 2006, 60.)

Laadunhallinnan katselmusta varten maaritell&an tiedot, joita sen tekemiseen
tarvitaan. Nama tiedot myds saadaan niilta henkil6ilta joiden hallussa ne ovat.
Katselmuksen on oltava laaja-alainen, pelkkien tulosraporttien lapik&dyminen ei
riitd. T&st4 seuraavaksi taulukossa 2, johon on eritelty alueita joita tulee

huomioida laadunhallinnan katselmuksessa. (Moisio & Tuominen 2008, 48- 49.)



TAULUKKO 2. Laadunhallinnan katselmuksessa huomioitavat asiat.

| KATSELMUKSEN

NAKOKULMAT

SELVENNYS

ASIAKASPALAUTTEET

Tiedot
asiakastyytyvaisyystutkimuksista,
tuotevaatimuksista, yhteydenpidosta
asiakkaaseen

KORJAAVAT JA EHKAISEVAT
TOIMENPITEET

Kuinka paljon suoritettu, milla
johtopaatoksilla, mité niista on
seurannut

MUUTOKSET

Uutta huomioitavaa tietoa on
esiintynyt, kuten uudet tuotteet tai
vaihtuneet asiakastarpeet
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3.5 Laadukas viestinta

Projektien suunnitelmat ja tavoitteet on kéytava tarkasti l&pi johtoryhmassg, ja
kaikkien muiden kanssa, jotka prosessiin liittyvat. Kun ndma on selvilla, tehdaén
kehityssuunnitelmat. Osasto ja -projektipaallikdiden vastuulla on omien alaistensa
tietottaminen. Suunnitelmille tulee luoda aikataulut, ja etenemista voidaan
helpottaa tassdkin organisaatiokaavion avulla. Projektien kehitysta seuraa
johtoryhma johdonkatselmuksella, seka ohjaus- ja seurantaryhmét. Toimittajat,
alihankkijat ja kaikki muut tietdvat, minkalaista laatua heiltd odotetaan. Yrityksen
kaikkien edustajien on ymmarrettava laatujarjestyksen merkitys, jotta resurssien
suunnittelu kohdistetaan oikeisiin asioihin. Tarkein viestintd vastuu on kuitenkin
esimiehillg, ja heidan tulee olla varmoja, etta kaikki tarvittava tieto on

asianosaisten saatavilla. (Moisio & Tuominen 2008, 44- 45.)

Laatukatselmuksia tehdaan hyodynnettavaksi. Katselmusten johtopaatoksilla
voidaan parantaa prosesseja, seka tuotteita. Myos resurssien suunnittelu helpottuu,
kun tiedetdan mihin varoja tulee kéyttaa. Taytyy myos tarkastaa pitké&aikaisten
resurssien tila. Katselmuksen perusteella luodaan toimintasuunnitelma. Jos yritys
jarjestéa koulutuksia, tulee ne myods mukauttaa odotettavan kehityksen ja
muutosten mukaisiksi. (Lillrank 1998, 134.)

Asiakasvaatimukset on tarkastettava, jotta ne edelleen ovat ajan tasalla. Myos
resurssien riittdvyys vaatimuksiin vastaamiseen tulee varmistaa. Jos
organisaatiossa on uusia toimijoita, tulee niiden toimintamalli ja rakenne
tarkastaa. Uudet tuotteet tulee tarkastaa, jotta nekin vastaavat laatuvaatimuksia.
Kaiken tdman toiminnan takana on pdamaéra tehdéa toimiva kokonaisprossessi,
joka vastaa parhaiten asiakkaan laatuvaatimuksia. (Lecklin & Laine 2009, 187-
188.)
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4 RESURSSIEN HALLINTA

Kéytettavissé olevat resurssit tulee ohjata oikeisiin kehittdmiskohteisiin. Jotta
varmistetaan asiakastyytyvaisyys, hyva laadunhallinta ja pidetdén
asiakaslupaukset, on tiedettdava mihin resurssit kannattaa kohdistaa. Resurssien
suunnitteluun yritys tarvitsee kirjalliset ohjeet, ja kaikkia hankintoja tehdessa
varataan aikaa siihen, etta tulevien hankintojen kéytto ja tarpeellisuus arvioidaan.
Resursseja kaydaan lapi katselmuksen kaikissa vaiheissa, ja tarpeisiin reagoidaan.
Menestys riippuu suuresti resurssien laadusta ja riittavyydestd. (Moisio &
Tuominen 2008, 56- 57.)

4.1 Henkildstdn osaaminen

Henkildstoresurssit on myds oltava kohdillaan. Laadukas prosessi koostuu
osaavista ja taitavista tekijoista, joten on oltava varmuus etta asiansa todella
osaavat henkil6t ovat tyossa. Eri tehtdviin vaikuttaa eri patevyysvaatimukset,
kuten asema organisaatiossa, taitojen riittdvyys, osaaminen, koulutus, harjoittelu,
ja kokemus. Jokaiselle 16ytyy oma paikkansa, mutta jos riittdvaa vastaavuuttaa
tehtavaan ei l0ydy, tulee jarjestda koulutuksia tai harjoittelua. (Oosi & Virtanen
2005, 21.)

Jos ty0 vaikuttaa tuotteen laatuun, on tehtavélle madritelty patevyyskriteerit.
Tyobtekijoiden osaamista kehitetdan, ja siihen halutaan panostaa, jotta laatu sailyy
hyvané. Jos asiakasvaatimuksia ei kohdata, kehitetddn nykyosaamista parempaan.
Jokaisen tulee olla tehtavéssa, joka vastaa parhaiten hanen osaamistaan. (SFS
1997, 99- 100.)

Kun henkil6stolle jarjestetddn koulutuksia, on ne suunniteltava ja toteutettava
parhaiten kohderyhméé vastaaviksi. Koulutus ja siitd saatu hyoty arvioidaan ja sita
tullaan soveltamaan kaytannéssa. Esimiehen on oltava tietoinen koulutuksen
sisallostd, jotta hén voi odottaa sen soveltamista kdytannossa. Kaydyt koulutukset
viestitddn eteenpdin organisaatiossa, ja kirjataan ylds. Jos johtaja tai muu
koulutuksista vastaava henkil6 vaihtuu, tiedetédén Kkirjausten perusteella,
minkalaisia koulutuksia on jo jarjestetty. Tarkeinta on tietdd, mitd osaamista

henkildstoll& on ja mitd viel4 tarvitaan. (Moisio & Tuominen 2008, 61.)
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Koulutuksissa on huomioitava, etté sen tavoite kohtaa yrityksen tavoitteet.
Koulutettavia asioita voi olla esimerkiksi suunnittelun ja kehittdmisen erilaiset
metodit. Koulutuksen hyddyt ja sen laadullisuus mitataan ja arvioidaan. Kaikki
koulutukset tulee kirjata myos henkilokohtaisella tasolla yls, jotta niistd voidaan
hyotya jos henkildstomuutoksia tehdadn. Nain nahdaéan kuka osaa mitakin tehtévia
hoitaa. (Lecklin 2006, 244- 245.)

Kaikkien tyotekijoiden on oltava tietoisia oman tydpanoksensa vaikutuksesta
lopputuloksen laatuun. Myos henkildiden jotka tydskentelevat prosessin
alkupééssd, on ymmarrettavé tehtavansa merkitys asiakaslupausten pitamisessa.
Jos jokin osa toimitus- ja tuotantoketjussa ei toimi, on se muutettava, tai tuottaja
tai tekija tulee vaihtaa, eli jos jokin selva asia tuottaa laatukriteereihin sopimatonta
tavaraa. Henkilokunnalle tulee selventéa innovatiivisuuden ja kehittymisen
hyodyt. Uudet tyontekijét tulee perehdyttéd, jotta he tietdvat vastuunsa, ja myods
sen mité tietoja he tarvitsevat itsendiseen péaatoksen tekoon. Jotta tyontekijoilté voi
odottaa parasta mahdollista laatua koko prosessin ajan, on aarimmaéisen tarkeaa,

ettd kaikille on kerrottu mitka ovat tavoitteet, asiakasvaatimukset ja mahdolliset

toiminnan tai tehtdvan muutokset. Tyo tulee tehd4, niin kuin organisaation
toimintamalli edellyttdd. (Moisio & Tuominen 2008, 64- 65; Motwani & Kumar

|

1996, 80.)

KUVIO 2. Tuotteen lopputulokseen vaikkuttaminen.

4.2 Infrastruktuuri

Infrastrukstuuri kéasittaa kaikki rakennukset, tyokalut, tukipalvelut,
informaatioteknologian ja viestintateknologian. Jos infrastuktuuri on
organisaatiossa jo vaaditulla tasolla, tdytyy miettid, kuinka se saadaan sailytettya

silla tasolla. Tarkeda huomioitavaa on uusien tuotteiden hankinnassa
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ymparistoystavallisyys, jatteiden késittely, ja kierratys. Myos vanhojen tuotteiden
havittamisessé tulee huomioida ndmé edelld mainitut asiat. Jos infrastruktuuri ei
kohtaa nykypdivan vaatimuksia, tai siitd koituu haittaa tyotekijoille, tulee
tarvittavat muutokset tehdé. (Moisio & Tuominen 2008, 66- 67.)

Jatkuva tydympariston kehittdminen pitéa ylla tyontekijéiden motivaatiota,
suorituskykyé, tyotyytyvaisyytta ja laatua. Tyontekijat jaksavat panostaa tyéhonsa
kun heihin ja heidan tydympéristdon panostetaan. Tarkead tyoymparistossa
huomioitavaa on turvallisuus, suojalaitteet, ergonomia, tyoterveys, siisteys,
tyorauha, ja mahdolliset tilat henkilokunnan kanssakdymisen helpottamiseksi.
(Moisio & Tuominen 2008, 68- 69.)
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5 TUOTTEEN SUUNNITTELU, KEHITTAMINEN JA TOTEUTUS

Jos tuotetta tarvitsee kehittad, taytyy tuotekehitys suunnitella jarjestelméllisesti.
Kaikki vaiheet tulee olla mééritelty, kuten myos vaiheiden katselmukset,
todennukset ja kelpuutukset. Vastuujaot ja valtuudet tulee olla ilmoitettu selkeasti,
ja tyéryhmien valinen yhteistyo tulee suunnitella. Aikataulu tehdaan, ja sité
noudatetaan. Tuotekehityksessa tulee huomioida tuotteen koko elinkaari ja
ymparistovaikutukset. Projektiin olisi hyva saada osallistumaan myynti,
tuotekehitys, tuotanto, avainasiakkaat ja tarkeimmat toimittajat. (Moisio &
Tuominen 2008, 92 93.)

5.1 Prosessiverkosto

Prosessiverkko on oleellinen tuotteen toteuttamisen kannlta. Prosessin tulee olla
suunniteltu, taysin ymmarretty, eri prosessien tulee toimia yhdessa, seké
prosessiverkon tulee jatkuvasti kehittyéd. Johtoryhmé madrittelee
prosessiverkoston, eli toteutus- ja tukiverkot. Jotta kaikki ymmartavat oman
tyénsa merkityksen lopputuloksen kannalta, on hyva valmistaa prosessikartta,
josta ndma kay ilmi. Tarkeintd on huomioida, etta asiakkaan odotukset toteutuvat.
Jotta koko tuotantoprosessia voidaan tarkastella jalkeenpdin, on tarkeaa etta
ainakin ndma kohdat ovat kirjattuna: vastuuhenkil6t, resurssit, asiakkaat,
lahtdtiedot, padvaiheet, tuotokset, onnistumisen mittarit ja palautteen
kasittelytapa. Kun kaikki tietdvat osansa ja keskittyvat juuri siihen, sdastetaan
aikaa ja kustannuksissa. Nopeus ja laatu ovat avainsanoja tassa. (Moisio &
Tuominen 2008, 74- 75.)

Prosessien suunnittelua ohjaavat laatutavoitteet, ja henkiloston on hyva osallistua
suunnitteluun. Suunnitteluvaiheessa tulee tarkastaa kaikkien tarvittavien
resurssien ja vélineiden riittdvyys. Suunnitelmat tulee Kirjata tarkaan, séhkoisesti,
jotta kaikki osapuolet voivat helposti tarkastaa mista on sovittu. Jokainen prosessi
Kirjataan ylos, ja kaikki ymmartavéat yhtélaisesti mitka on laatuvaatimukset.
Asiakkaalta on tarkeda kysya, mitka heidan vaatimuksensa ovat, jos he eivat sitd
itse huomaa kertoa. (SFS 1997, 68- 69.)
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Kun prosessiverkko on suunniteltu, tulee prosessien omistajien suunnitella heidan
oma prosessinsa. Naitd ovat muun muassa asiakasta koskevat prosessit,
suunnittelu ja kehittdminen, ostotoiminta, ja palveluiden tuottaminen ja tuotanto.
Jokaiselle prosessille on oma tehtévalistansa, joka tdhtaa laatukriteerien
sailyttamiseen. Dokumentointia on tehtava yli osastorajojen. (Lillrank 1998, 25-
26.)

5.2 Laaduntarkastamiskohdat

Todentamiskohdilla varmistetaan ettd tuotekuvauksen vaatimukset tayttyvat.
Lopputulos on se mihin joka kohdalla pyritaan, eli ei tule ajatella vain
lopputarkastuksen l&pdisemistd, vaan joka vaiheen laadukasta tekemista.
Tarkastuksia on tehtava saannollisesti, ja sovituista tarkastuksista on pidettava
kiinni. Tarkastuksia ei tehd& ainoastaan asiakkaan vaatiessa. Kaikki tarkastusten
tulokset kirjataan ylds, ja voidaan tehdd mahdolliset parannukset. Jokaisen
prosessin osapuolen on tiedettavé laatutavoitteet ja tuotevaatimukset. (Lillrank
1998, 30.)

Kelpuutuskohdat puolestaan nayttavat tuotteen toimivuuden kaytannossa.
Lopputuloksen laatu ei saa vaihdella asiakkaasta riippuen. Tuotannon tulee olla
hyvassé linjassa, vaikka asiakkailla olisikin eri vaatimukset. VValmiin tuotteen
tarkastamiseen on hyva hankkia tarkastaja, jotta laadusta voidaan varmistua. Ei
riitd ettd oma tyotekijé tarkastaa tuotteet “kokeneella silmallad”. Selvad sadstoa
tuotannossa tuo ennakointi, joka vahentéa virheité tai poistaa niitd, seké selkeyttaa
ja helpottaa prosessia. Tilauksen hyvaksymisessa on monta vaihetta, jotka auttavat
ennakoinnissa. Seuraavassa taulukossa nakyvat huomioitavat kohdat. (Moisio &
Tuominen 2008, 80- 81.)
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TAULUKKO 3. Tilauksen hyvéksymisesséd huomioitavaa.

VAIHE

Hyvaksyminen, katselmointi &

varmistaminen

Kelpuutusohjeet

Keskenerdaisen tuotteen

arviointikriteerit

Tuotteet kayttomahdollisuudet

Informatiivinen kelpuutustulos

Ympariston huomioiminen

Mittausten seuranta

SELVENNYS

Ymmarretadn tilaus, ja

tuotevaatimukset = hyvéaksyminen

Liitetd&n prosessin kuvaukseen,
maadritellaan keskeneraisen tuotteen

mittausvalineet

Testataan esim. materiaalien kestavyys,
osat ennen kokoamista.

Mahdollisimman aidot testitilanteet

Otetaan huomioon tuotteen monet

kayttomahdollisuudet testeissa

Nékyy kuka on hyvaksynyt, kuka on
paastanyt tuotteen eteenpain. Ei saa
lahettéd, ellei vastaa kriteereja!

Minimoidaan kaikki ympéristévahingot

joka vaiheessa tuotteen elinkaarta

Tulosvaihtelun kirjaaminen on tarke&a.
Toteutetaanko korjaavia tai ehkaisevia
toimenpiteitd? Onko laadunhallinnassa
kehitettdvia kohtia?

5.3 Asiakasvaatimuksien huomioiminen toteutuksessa

Asiakkaan vaatimukset ja odotukset niin tuotteelta kuin muulta yhteisty6lta on

tarkein huomioitava asia. Kaikki vaatimukset, toimenpiteet ja toimitusten jélkeiset

toimenpiteet on raportoitava. Asiakkaalla saattaa olla kriteereitd, joita han ei

mainitse, tai joita pidetdan itsestddnselvyytend. Nama tiedot on kuitenkin
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kaivettava esiin, ja kirjattava. Lait ja madraykset pitadé aina myos huomioida, sill&
ne saattavat rajoittaa joitain toimia. Myo6s valmistajalla saattaa olla
lisavaatimuksia. Taman liséksi edellisella kerralla tapahtuneet virheet ja
onnistumiset tulee olla saatavilla. Niist4 voi saada apua prosessin parantamiseen.
Kaikki tdmé helpottaa tuotantoa, vaikka se saattaakin rasittaa asiakasta ja tuottajaa
hieman. (Lecklin 2006, 65, 110.)

Jotta tiedetddn mitd asiakas vaatii, on selvitettdva tuotevaatimukset. Tuotetta tulee
kuvailla riittavasti, tarkastetaan onko tarjouksen ja tilauksen valille syntynyt eroja,
ja huomioidaan kaikki muutosvaatimukset. Kaikki ndmé vaiheet ja muutokset
kirjataan ylos, ja informoidaan kaikkia osapuolia syntyneista muutoksista. Ennen
tuotannon aloittamista on oltava taysin varmoja, etté tuote jota on tarkoitus
toimittaa, vastaa taysin sitd mita asiakas odottaa, ja mité sopimuksessa ja
tarkouksessa on luvattu. (Ellis & Norton 1996, 25- 27.)

Tiedon parhaan liitkkuvuuden vuoksi, tulee asiakkaan kanssa yhteisesti sopia paras
yhteydenpitomuoto. Sen tulee olla sellainen, jolla asiakas on helppo tavoittaa,
sekd asiakkaan on helppo tavoittaa yhteyshenkild. Asikkaan yhteydenotot ovat
tarkeitd ja niistd huolehditaan niin, ettd niihin reagoidaan sovitussa vastausajassa.
Jotta aikaa ei kulu tietojen hakemiseen tulee kaikilla olla tiedossa, miten toimitaan
jos asiakkaan yhteydenotto on jotain seuraavista: valitus tai palaute, tuotekysely,
hinta- tai toimitusaikakysely, sopimusosapuolten tekemét tarjous-, sopimus-, tai
tilausmuutokset. Asiakasyhteydenpidosta voi saada runsaasti kéytdnnontietoa,
vaikka yhteydenotto ei koskisikaan varsinaisesti palautetta. Yleinen yhteydenpito
asiakkaaseen voi toimia hyvana innovaattorina, ja sen myota kehittaa toimintaa.
(Moisio & Tuominen 2008, 88- 89.)

5.4 Lé&htotiedot tuotekehityksessa

Tieto tarpeesta kehittaa tuotetta parempaan voi kdydéa ilmi kdytaessé lapi tai
analysoidessa asiakaspalautteita, suorista kontakteista, asiakas- ja
markkinatutkimuksista, tai esimerkiksi asiakkaiden osallistumisesta
tuotekehitykseen. Kéayttokokemukset ja palaute ovat tarkeita ulkoisia lahtétietoja.

Uuden tuotteen kehittdmisessa tulee huomioida standardit, lait ja sadddkset, ja se
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ettd ne ovat voineet muuttua tai ovat muuttumassa. (Moisio & Tuominen 2008,
92- 93, 95))

Lahtotietojen hankkiminen kehitysprosessissa on tarkeaa. Toiminnalliset ja
suorituskykyé koskevat ominaisuudet tulee Kirjata tarkasti, jotta tiedetddn mita
ollaan tekemadssé. L&htotietojen oikeellisuus ja riittdvyys arvioidaan. Jos
l&htotietoja on riittavasti, padstadn helposti ja nopeasti tekeméén oikeita asioita, ja
séastetaan kustannuksissa. Kiire ei saa estdé néiden tietojen hankintaa. Hyva
tuotekehitys parantaa kilpailukykyd. Seuraava taulukko kuvastaa tata. (Moisio &
Tuominen 2008, 94- 95.)

TUOTEKEHITYKSESSA
HUOMIOITAVAA

Lé&htotietojen oikeellisuus ja riittavyys

Lahtotietojen ristiriidattomuus

SISAISIA LAHTOTIETOJA Turvatiedot

Toimintatiedot

Kéytettavyystiedot
ULKOISIA LAHTOTIETOJA Kéyttokokemukset
Palaute
> KILPAILUKYVYN PARANTAMINEN

KUVIO 3. Tuotekehityksen lahtotiedot.

5.5 Tuotetavoitteet

Tuotekehitysprosessin loputtua tavoitteita ja tuloksia verrataan. Tarkastetaan
miten on huomioitu asiakkaan vaatimukset, sisdiset tavoitteet ja odotukset, seka
kuinka turvallisuus on huomioitu. Hyvéksyttavélle tuotteelle on maaritelma, ja
tulee tarkistaa vastaako tuote tatd. Tulostavoitteet dokumentoidaan ja ne tulee olla

kaikkien niité tarvitsevien saatavilla. Jotta kehitysprosessissa ei ole riskejé liiaksi,
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tulee aikaa olla riittdvasti. Suunnitelmissa tulee pysy4, tai jos muutoksia tehdaan,
ne kirjataan kaikkien saataville. Selke&t vastuujaot on myos tarkeé olla. Taytyy
tietdd, kuka hyvaksyy vaiheet. Ulkopuolisille ei myos tulisi kertoa mitaan, ennen
kuin tarkka laatu on selvilla ja tuote on valmis. (Moisio & Ritola 2005, 47, 72;
Moisio & Tuominen 2008, 96- 97.)

Asiakkaalla on tarpeita ja odotuksia tuotteen suhteen. Sen ominaisuudet ja
toimivuus kéaytosséd merkitsevat. Ohjeistuksen ja koulutuksen saatavuus on
tarkedd, jotta tuotetta osataan kayttad. Organisaation sisdisia vaatimuksia on etté
tyontekijoita ohjeistetaan uudistukseen, ja resurssit riittavat uuden tuotteen
l&pituomiseen. Tyontekijoille kerrotaan heidan toimintaansa mittaavat asiat, ja
tdma tuo motivaatiota tehda asiat hyvin. Prosessikaavio tulee olla saatavilla, kuten
mya0s valmistus- ja hankintaohjeet. Kehitys- ja tuotantovaiheet huomioidaan
resursseissa ja suunnittelussa. Tuotevaatimuksiin kuuluu, etta tuote tdsmaa
piirustuksiin ja tayttaa turvallisuusvaatimukset. Hyvaksymiskriteerit naille kaikille
tulee olla selkeasti eritelty. (Lecklin 2006, 191- 192.)

Tuotteesta pitdd varmistaa, etta se on vaatimusten mukainen. Tuntuma tai
luottaminen tuotteeseen ei riita, vaan valmiit tuotteetkin tulee testata. Etenkin
silloin, jos kestavyys epéilytta. Projektista on jadtdva kateen suunnitelmien
mukaiset dokumentit projektista, kuten piirustukset, ja valmistus- ja

hankintaohjeet. Lopuksi verrataan tuloksia vaatimuksiin. (SFS 1997, 74- 75.)

5.6 Etenemisen seuranta ja arviointi

Kaikkien projektin osapuolten on oltava kiinnostuneita tuloksista, ja jokaisen on
tiedettdva, ollaanko menossa oikeaan suuntaan, huomioida kaikki seikat ja
ongelmat, jotka voivat voivat vaikuttaa tuotteen lopputulokseen. Téssa vaiheessa
huomioidaan vield, jos jokin seikka on ja&dnyt huomaamatta ja ovatko lahtétiedot
oikeelliset. Jos joku riski on aliarviotu tai jadnyt huomaamatta, taytyy se viela
kirjata. Valmiin tuotteen tulee olla tehty niin, ettd sitd voidaan korjata, huoltaa ja
testata. Sen tulee myds toimia ja olla luotettava, jotta laatuvaatimuksiin p&éstaan.
Ulkoa tuleva palaute on myds huomioitava, silla sieltd voi tulla ilmi aivan uusia
nakokulmia. (VTT 2012, 32.)



25

Tuotteen kayttokelpoisuus tarkistetaan. Testausta tulee miettia monelta eri
kantilta. Huomioitava on esimerkiksi kayttoolosuhteiden todenmukaisuus, se kuka
testaa, kaikkien osien kestavyys. Tuotteen taytyy kestda varmasti kéyttoa, ja sité ei
tule laittaa myyntiin ennen kuin vaatimukset on taytetty. Jos asiakaspalautteita

tulee, on ne huomioitava vélittdmaésti. (Moisio & Tuominen 2008, 102- 103.)

Suunnitelmiin voi tehdd muutoksia prosessin aikana, mutta on adrimmaéisen
tarkedd etté niista viestitaan kaikille osapuolille. Hyvé viestinta ja dokumentaatio
ovat oleellisia, jottei yllatyksia ilmene kenellekdan. Jos muutos suunnitelmiin
tehd&an, on tehtdva myos uusi kelpuutus. Muutostarve tulee tunnistaa, sen
vaikutukset arvioida ja kirjata, muutos testata, hyvéksyé ja tuottaa hyvét tallenteet.
Muiden mahdollisten tarpeiden katsastus on tehtdva myos tassa vaiheessa. Tarve
muutokseen voi syntyé asiakaspalautteen perusteella, asetuksen tai lain
perusteella, toimittajan vuoksi, tuoteteknologian takia, henkilostomuutoksen takia,
tai jos todetaan jokin kehittdmismahdollisuus. Muutos voi tulla myos
katselmuksen tai kelpuutuksen jélkeen, tai jos kaytdssa havaitaan jokin uusi tarve.
Mistd muutoksen tarve ikina syntyykaan, on siitd tiedotettava eteenpain. (Lecklin
2006, 194- 196.)

5.7 Ostotoiminta, tuotanto ja séilyttdminen

Ostotoiminnassa otetaan huomioon monia osa-alueita, joiden hyvaksymiseen on
tarkat kriteerit. Kriteerit pohjautuvat siihen, etté tuotteen tulee tayttaa sille asetetut
laatuvaatimukset. (Moisio & Tuominen 2008, 110- 111.) Jos tuotannossa on
monia vaiheita, on sielld myos paljon tekijoitd. Jotta kaikki toimivat vaadittujen
laatuvaatimuksien mukaan, on resurssien ja tidonvalityksen oltava kohdillaan.
(Moisio & Tuominen 2008, 118- 119.)

Toimittajien laatupolitiikka ja -jarjestelmé on oltava sellaiset, ettd ne vastaavat
laatuvaatimuksiin. Myos heiltd hankkittujen tuotteiden vaatimukset tulee tayttya.
Toimitusvarmuus tulee olla hyvd, jottei tasta koidu ongelmia. Se tayttaako yritys
ja tuotteet asetetut kriteerit, tarkastetaan séannollisesti. Kriteerit asettaa
tuotekehitys ja -valmistus yhdessa. Toimittajan taytyy tietdd kaikki lait, mitka

vaikuttavat sen toimintaan. Myohempia tarkastuksia varten nama arviot ja tulokset
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Kirjataan, seka tallennetaan tarkasti. Toimittajan tulee olla todistetusti pateva.
(Lillrank 1998, 34- 36.)

Jotta toimittajan laatu varmistuu, voidaan jarjestdd koetoimituksia tai valita
toimittaja jonka kanssa on ollut pitkaaikasta, nopeaa ja luotettavaa yhteistyota.
My0s toimittajan asemaa yhteiskunnassa ja yleistd mielipidettd voi tarkastella. Jos
toimittaja vastaa tiedusteluihin ja tarjouksiin nopeasti ja tdsmallisesti, kannattaa
sekin huomioida. Resurssi ja sijainti ovat myos tarkeé ottaa huomioon, silla jos
kuljetusmatkat ovat pitkat tai varastointi huonoa, voi se vaikuttaa
laaduntuottamiseen. Mahdollisiin toimitusvaikeuksiin kannattaa myds varautua
varasuunnitelmalla, vaikka hyva toimittaja olisikin jo valittu. (Moisio &
Tuominen 2008, 110- 111.)

Tuotetta tilatessa on tarked ymmartaa kaikki tilaustiedoissa mainittavat seikat.
Kaikkien vaatimuksia vastaavien tietojen tulee 16ytya niist4, ja tiedot ovat selkeat
ja virheettomat. On tiedettavé hyvaksymisvaatimukset ja hyvaksymisen suorittava
henkild. Jarkevét takuu- ja vaihtoehdot on 16ydyttava sopimuksesta. Kun kaikki
on selkeasti méritelty, véltytaan riitatilanteilta. Ostotiedoista tulee kdyda ilmi
tuotteen, osan tai materiaalin vaatimukset, kuten myos laitteiden, menetelmén ja
prosessin vaatimukset. Myds henkildston patevyysvaatimukset ja
laadunvarmistuksen vaatimukset on [0ydyttava. (Moisio & Tuominen 2008, 112-
113)

Ostetut tuotteet tarkastetaan kriteerien mukaan, jotta varmistutaan etta ne tayttavéat
vaatimukset. Eri toimittajilla voi olla erilaiset tarkastusvaatimukset, tata kuvastaa
taulukko 4. Ostetut tuotteet tulee sailyttaa niin ettd niiden laatu sailyy. Dokumentit
on oltava tuote- ja materiaalitiedoista, ostotapahtumista, saapumisesta ja
vastaanotosta, ja nama kaikki tallennettuna jéarjestelmaan. Poikkeavalle tuotteelle
on maéritelty prosessi. Riskien tunnistaminen, ehkéisy ja seurausten lievitys on
tarkedd. Laatu on yrityksen, toimittajan ja asiakkaan yhteinen asia. (Moisio &
Tuominen 2008, 114- 115.)
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TAULUKKO 4. Tarkastuksen méaaritteleminen.

ElI TARKASTUSTA

SUUNNITELMALLINEN, NAYTTEESEEN
PERUSTUVA TARKASTUS

100% TARKASTUS

5.8 Prosessin vaiheet

Jotta suunnitellulla tavalla paastaan prosessissa eteneméaan, on oltava edellytykset
siihen. Tydymparisto, -vélineet ja -ohjeet, joita ovat muun muassa piirustukset ja
suunnitelmat, on oltava hyvat ja selkeat. Prosessia ohjataan, seurataan ja mitataan.
Tydohjeet on aina saatavilla, vaikka varsinaisia ongelmia ei olisikaan. Ennen
prosessia hyvissé ajoin on tarkistettava vastaavatko tuotanto-olosuhteet kriteereja.
Jos ei, muutokset tulee ehtia vield tekemaén. (SFS 1997, 66- 69.)

Lopputulos hyvaksytaan valmiille tuotteelle, jos sité ei valmistuksen vélivaiheissa
voida tehdd. Korjauksille on menettelytapansa, jota noudatetaan. Ennen
valmistusta kaikki kuitenkin tietavat vaatimukset ja pysyvat prosessin aikana
laatukriteereissd, jotta virheité ei syntyisi. Omaa, eika asiakkaan nimea haluta,
eiké voida riskeerata. Tuoteturvallisuudesta on pidettava kiinni. Jos tuotteelle
kuitenkin jotain k&y, tulee voida selvittd4d mika sen aiheuttaa. Tuotteiden osat
tulisi kirjata numerosarjoin, jotta ne voidaan jaljittdd. (Moisio & Tuominen 2008,
120- 122.)

Tuotesailytys on oltava sellaista, etta laatu sdilyy, oli tuote asiakkaan tai oma, silla
hyvaa tuotetta ei haluta pilata huonolla varastoinnilla. Jos tuotteelle kuitenkin kay
jotain, tulee siité viestid eteenpdin. Tuotteita on oltava aina saatavilla kun niita
tarvitaan, joten yllatyksiin ei ole varaa. Tuotteen kuljettaminen ei ole vain
kuljettajan vastuulla, vaan tuotteen ehjana séilyminen perille on kaikkien
vastuulla. Tuotteen huollossa on myos kiinnitettdva huomio laatuun. Materiaalit ja



tyo on oltava laadukasta, jotta pitka ika tuotteella sailyy. (Moisio & Tuominen
2008, 123- 127.)
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6 PROSESSIN SEURANTA JA MITTAUS

Prosessilla on oltava seuranta- ja mittauslaitteet. N&ité tulee tarkastaa ja s&ataa
suunnitelman ja tarpeen mukaisesti. Tulee tietdd mitd ja miten mitataan, seka se
mihin ndma tiedot kirjataan. Mittauslaitteet tulee suojata, ja sailyttaa oikein, seké
huoltaa tarvittaessa. Mittausty0 on todiste asiakkaalle laadunsailyttamisesté.
(Lecklin 2006, 151- 153.)

Menetelmadt joilla mitataan tuotetta, prosesseja ja asiakastyytyvdisyytta, tulee
tietdd. Menetelmien on oltava mahdollisimman luotettavat, ja niiden analysoinnin
on tahdattava organisaation kehittamiseen. Mittaustuloksista selvida myos
tarkeysjarjestys kehitettaville asioille, sekd asioiden yhteys toisiinsa. On
varmistettava tulosten tarkkuus, riittavyys ja luotettavuus. CE -
merkintatarkastukset tulee tehda kaikille EU:n alueella rakennustydn tuloksen
osaksi meneville osille. Viralliset tarkastukset nayttavat asikkaalle, ettd viralliset
tarkastukset on tehty, ja tuote tayttaa direktiivit. Analysoinnilla saadaan tietoon
oikeasti kehitystarpeessa olevat asiat, joita voidaan lahted parantamaan. Taulukko
alla nayttaa esimerkkeja parannuksista. (Inspecta Group 2013; Moisio &
Tuominen 2008, 136- 137.)

TAULUKKO 5. Kehitystarpeet ja niiden osa-alueet.

MITTAUKSIIN PERUSTUVA

KEHITTAMINEN

TUOTTEET Ominaisuudet, suorituskyky

PROSESSI Tehokkuus, laatu, luotettavuus,
joustavuus

TYYTYVAISYYS Asiakkaat, sidosryhmat

LAADUNHALLINTAJARJESTELMA Tehokkuus, vaikuttavuus, kehitys
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6.1 Nakemys laadusta

Tietojen keraminen ja asiakkaan tyytyvaisyyden mittaaminen, on térkea olla
tarkkaan suunniteltu. N&in pystytaan seuraamaan mielipiteitd organisaation
toimivuudesta, ja analysoida sitd missé tehdadn oikein ja missé tulisi parantaa.
Jarjestelmallinen asiakastyytyvéisyyden mittaus auttaa kehittymaan. Myos
muiden yhteistydkumppaneiden palaute on kirjattava aina yl9s sovitulla tavalla.
Tarkeéda on saada selville syyt tyytyméttdmyyteen ja tyytyvéisyyteen.
Ulkopuolisia palveluita voidaan kayttdad myds tyytyvaisyyskyselyissa. (Lecklin
2006, 144- 145; Moisio & Tuominen 2008, 139.)

Siséisilld auditoinneilla voidaan selvittdd laadunhallintajarjestelman vahvuudet, ja
parantaa kehitettavia tarpeita. Auditointien on oltava suunnitelmallisia ja
sadannollisia, ja objektiivisuus pitadd varmistaa. Nykytilaa ja aiempia tuloksia tulee
verrata. Auditoinnin Kriteerit, laajuus ja menettelytavat on maariteltava. Jotta
tuloksista on hy6tya, on ne Kirjattava, tallennettava ja niita pita4 kéayttéa korjaaviin
toimenpiteisiin. Kun jokin korjaava toimenpide on tehty, tulee se tarkastaa.
Siséinen auditointi antaa mahdollisuuden kehittya henkilokohtaisella tasolla, seka
tuotteissa, toiminnassa ja organisaationa. Kehittymiselld tdhdataan parhaaseen
mahdolliseen asiakaslupausten pitavyyteen. (SFS 1997, 96- 99.)

Jotta prosessista saadaan mahdollisimman oikeellisia tuloksia, on seurannan ja
mittausmenetelmien oltava riittavat. Prosessien valilla tehdaan mittauksia, jotta
nahd&aan ollaanko menossa oikeaan suuntaa. Jatkuvien mittausten valissa tehtavéat
korjaavat toimenpiteet, auttavat jatkuvaan kehitykseen. Jokaisella on vastuu tehda
parhaansa, ja informoida kaikki tarpeellinen muille. Yhteiset hyddyt ja mittausten
merkitys on ymmarrettava. (SFS 1997, 70- 72.)

6.2 Tuoteominaisuuksien mittaaminen

Tuotteen tekoprosessin, kuljettamisen, varastoimisen ja kdyton seuranta ja
mittaamista ja seurantaa tehd&an vaatimusten parhaan saavuttamisen vuoksi. Kun
vaatimukset tayttyvat, tulee sekin kirjata niin ettd seuraavalla kerralla on jokin
vertausaineisto. Mééaritelma kelpaavalle ja kelpaamattomalle tuotteelle tulee olla

olemassa prosessin kuvauksessa. Koko valmistusprosessin ajan on tehtavé
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tarkastuksia, ei vain alussa ja lopussa. My@s asiakas voi vaatia jonkin tietyn
tarkastusvaiheen tekemista. (Lecklin & Laine 2009, 77- 78.)

Tarkastajan taytyy tietdd kuinka poikkeama tunnistetaan, poistetaan, seké
Kirjataan ja tallennetaan. Taytyy myos tietdd kuinka poikkeama estetdén
tulevaisuudessa. Virheellisté tuotetta ei saa jatt44 vain olemaan, vaan siité tulee
kirjata miké& oli virheellistd, miten paljon tata virhetté esiintyi, miké& virhe ja misté
se johtui. Virheellinen tavara on pidettava erillddn hyvésta, ettei se paase
uudelleen tekeméén vahinko laatuketjuun. Poikkeama voi olla tuotteessa,
laskussa, yhteydenpidossa tai missé vain muussa. Eli poikkeaman ja virheen
havainnointi ei liity vain tuotteeseen. Jotta padtoksié voidaan tehdd, on tiedettavé
kuka paattaa virheellisen osan jatkokaytsté ja hylkaamisestd. Tarkastajan tulee
olla taitava, valtuutettu ja tiedonomaava. Virhe voi olla mahdollisuus tuotteen ja

prosessin parantamiseen. (Moisio & Tuominen 2008, 146- 147.)

Itse laadunhallintajarjestelmé&akin arvioidaan, esimerkiksi tehokkuuden ja
toimivuuden kannalta. Arviointien tulee pohjautua mittausten perusteella tehtyihin
analyyseihin. Téarkeda on havaita ongelmia ja niiden aiheuttajia eri kanteilta. Ei
kuitenkaan hakemalla syyllist4, vaan pdasemalla korjaustoimiin ja l6ytamalla
ongelman lahde. Analyyseilld voidaan saada paljon informaatiota tietoon, alla
taulokko joka kuvastaa joitain tietoja. (Moisio & Tuominen 2008, 148- 149.)

TAULUKKO 6. Joitain analyysien tuottavista tuloksista.

Taytetty/ ylitetty

Piirrustusten/ ohjeiden mukaiset tuotteet

Toimivan tuotteen valmistus

Onnistunut/ hyvé/ huono yhteistyo

Onko osaamista kehittdd koko jarjestelmaé

Laatuongelmien havaitseminen ja ennakointi on tarkeda prosessin jatkuvan

kehityksen kannalta. Laatupolitiikka, -tavoitteet ja -suunnitelma yhdessa luovat
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sitoutumisen jatkuvaan kehittdmiseen. Mittaustulosten arviointi, poikkeamien
havaitseminen ja auditoinnit tuovat esiin vahvuuden ja toimivuuden, seka
kehitettavat alueet ja mahdolisuudet. N&iden pohjalta luodaan tavoitteet ja
suunnitelma. Kun ongelman aiheuttaja on havaittu, ja testauksilla varmistuttu
siité, estetddn sen kaytto tulevaisuudessa. Kehitysprojektien tulee olla tehokkaita
ja pitk&janteisia. Tieto viasta voi ilmetd henkilokunnan itsearvioinneissa,
asiakasvalituksesta, laitteiden toimintahdiriona, sisaisen auditoinnin kautta,
johdon katselmuksesta, tai mittauksista. Kun pienet viat ja laatua alentavat tekijat
on poistettu, véhenee tyytymattomyys ja lisdkustannukset. (Lecklin & Laine 2009,
34,213- 214.)

Aavistuksiinkin on reagoitava, ja riskeja on ennakoitava. Kaikella ennakoivalla ja
riskeja tunnistavalla toiminnalla halutaan vélttdd materiaalin hukkaa, kauppojen
menettdmistd, projektissa epdonnistumista, sekd ympaéristovahinkoja.
Riskianalyysit, asiakkaan tarpeiden ja odotusten tietdminen auttaa tassa. Myos
markkina-analyyseistd, kokemuksista ja itsearvioinneista voi saada tarpeellisia
tietoja. Ehkaisevat toimenpiteet tulee suunnitella ja laittaa tarkeysjarjestykseen.
(Moisio & Tuominen 2008, 154- 155.)

TAULUKKO 7. Ehkaisevan toimenpiteen eteneminen.

Virhe/ vika | Syy vikaan | Arvioidaan ja Suunnitellaan | Toimenpiteen | Katselmoid | Oliko
havaitaan selvitetdan madritellddn ne | toimenpiteet yloskirjaus aan apua?
virheen toimenpitee | Muutos

ehkisemiseen n vaikutus positiivin

en
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7 LAATUJARJESTELMAN LUOMINEN - TUTKIMUS

Seuraavassa esitellaan laatujérjestelmamalli, joka sopii Yritys X:lle. L&hdin
tarkastelemaan laatua seuraavien ulottuvuuksien kautta, johdon vastuu, resurssien
hallinta, tuotteen toteuttaminen, sekd mittaus ja parantaminen. Tieto ja paatelmét
tassd koko péaluvussa pohjautuvat teoriaosassa esitettyihin laadun mééritelmiin.
Kaikkia osa-alueita ei varmasti voi heti toteuttaa, mutta niitd voidaan alkaa
rakentaa suunnitelmallisesti. Laatujarjestelmén luominen ei tapahdu hetkessa,

vaan kehittyy tekemisen ja oppimisen ohella.

ASIAKKAAT JOHDON ASIAKKAAT

SIDOSRYHMAT / VASTUU ‘\ SIDOSRYHMAT

MITTAUS,
PARANTA-
MINEN

RESURSSIEN

HALLINTA PAAMAARA

TUOTTEEN
TOTEUTTA
MINEN

VAATIMUKSET TYYTYVAISYYS

KUVIO 4. Asiakaslahtdinen laatumalli. Finanssialan keskusliitto, 2008.

Keskella kaaviota on paamaara, johon prosessilla pyritdan. Se tulee méarittaa
prosessin alkaessa. P4dmé&araan vaikuttavat asiakkaiden vaatimukset, jotka
ohjaavat myos sidosryhmien valintaa. Sidosryhmien tulee my6s vastata yrityksen
asettamia laatuvaatimuksia. Kun vaatimukset tiedet&dén, prosessiin panostetaan ja
sitd seurataan ja arvioidaan, tuotoksena tulisi olla tyytyvaiset asiakkaat. Toimiva
prosessi ja positiivinen palaute jo itsessaan kertovat laadukkaasta toiminnasta.
Laatumallin mukaisella toiminnalla pyritd&n kehittymadn jatkuvasti kaikilla osa-

alueilla.
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7.1 Johdon vastuu

Tarke& laatujarjestelman eteenpdin viemiselle on, ettd johtoryhmé on
mielenkiinnolla mukana toimissa. Johto innostaa muita toimimaan mallinsa
mukaan, mallin joka helpottaa ja avartaa kaikkien toimintaa. Dokumentit,
asiakirjapohjat ja muut tarvittavat tiedot on oltava helposti saatavilla. Téssa
siséinen intranet olisi hyva apuvaline. Yhdell4 hakusanalla voi 10ytaa haluamansa
dokumentit, ja ne aukeavat vain niille joilla on oikeus niiden selaamiseen.
Intranetissd olevat dokumentit tulee aina péivittaa, jottei vanhat joudu vaariin

kasiin ja sotke prosessia.

Johdon tehtaviin kuuluu my6s laatukriteerien luominen, ja seuranta siit4
noudatetaanko naita kriteereitd. Johdon tehtdvand on saanndllinen katselmus,
jonka luomiseksi kaikkien sen tdydentdmista auttavien osapuolten on toimitettava
tarvittavat tiedot méarattyné aikana. Tassa kaydaan lapi prosessin toimivat ja
parannettavat osat. Katselmus yhdessa dokumentoinnin kanssa nayttaa kuinka
laatuty6td hoidetaan. Myds pohja helppoon asiakasyhteydenpitoon luotava niin,
ettd yhteystiedot on helposti saatavilla, ja kommunikointi onnistuu molempiin
suuntiin. Kuvio 5 selkeyttdd johdon tehtdvat. Kuvio on luotu teoriaosuuteen

pohjautuen.

* LAATUKRITEERIEN LUOMINEN & NIISTA
INFORMOIMINEN

* LAATUKRITEERIEN NOUDATTAMISEN
SEURANTA

*INNOSTAVA, ESIMERKILLINEN LAATUTOIMINTA
* ASIAKIRJAPOHIJIEN LUOMINEN

* DOKUMENTTIEN YLLAPITO & PAIVITYS

* KATSELMUKSET PROSESSIEN LAATUUN

* HELPPOJEN ASIAKASKONTAKTIEN LUOMINEN

& YLLAPITO

JOHDON VASTUU

KUVIO 5. Johdon vastuu.
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7.2 Resurssien hallinta

Resurssien on oltava kunnossa, jotta asiakaslupaukset voidaan pitdd. Resurssit on
huomioitava menojen suunnittelussa, ja on oltava ajan tasalla mita on ja mitéa
tarvitaan lisdd. Tiedon levittyminen, vaadittujen dokumenttien ja muun
apumateriaalin saaminen on oltava kunnossa prosessin alusta lahtien. Kaikkien on
tiedettava tehtvansa, jotta keskitytd&n oikeaan asiaan oikealla hetkell&. Jos
henkilokunta kokee tyonsa hankaloituvan joidenkin resurssien puuttumisen
vuoksi, tulee tahan puuttua. Myods henkilokunnan tietoa tulee lisata tarpeen
mukaan koulutuksilla ja kursseilla. Teknologiaan ja uusiin tuotteisiin tarvitaan

mahdollisesti perehdytysta tietyin valiajoin.

Koko tuotantoketjulta on hyvé varmistaa esimerkiksi kyselyn avulla, mitéa
puutteita on huomattu tai tarpeita havaittu. Siséista tietoverkkoa voidaan
hyodyntédd myos tassd. Luomalla palautekaavake, joka taytettdessa valittyy
suoraan resursseista vastaavalle henkil6lle, helpottaa asian eteenpdin vientid. Jos
kaavake on aina sama, on kehityksen seuranta helpompaa. Henkildston
sédanndllinen tyytyvaisyyden seuranta kokouksissa tai nimettomilla kyselyilla, voi
tuoda esiin yllattavia parannusehdotuksia ja nékékulmia. Kun henkilékunnasta
pidet&an huolta, ovat henkilostoresurssit kunnossa eika liiallista vaihtuvuutta ole.
Kuvio 6 esittad resurssien hallinnan alle kuuluvat toimet. Kuvio on luotu

teoriaosan pohjalta.
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* TIEDON LEVITTYMINEN, DOKUMENTTIEN &
MATERIAALIEN SAATAVUUS

* TYOVALINEIDEN HUOLTO & UUSIMINEN

* OMAN TEHTAVAN TIEDOSTAMINEN

* MAHDOLLISIIN PUUTTEISIIN REAGOIMINEN
* KOULUTUS & PEREHDYTYS

* PUUTTEIDEN SAANNOLLINEN TARKASTUS

* TYYTYVAISYYDEN TARKASTUS

RESURSSIEN
HALLINTA

KUVIO 6. Resurssien hallinta.

7.3 Tuotteen toteuttaminen

Joka prosessin kohdalla tulee varmistaa riittdva prosessiverkosto, jotta tuote
valmistuessaan vastaa kriteereitd. Eri vaiheet suunnitellaan ja niiden etenemisté
seurataan. Suunnitteluprosessi siséltaa tarkastusvaiheita, jotka ennakoivat
mahdollisia riskejd. Asiakkaan tyytyvéisyyden takaamiseksi, tulee heidén
tarpeensa huomioida heti suunnitteluprosessin alussa. Tarpeet ja odotukset tulee
varmistaa, joka kerta, vaikka asiakas olisikin ennestéan tuttu. Téssékin on hyva
kayttaa tiettya valmisteltua kaavaa, jotta reagointi on sujuvaa. Tuotteen
toteuttamisen lahtokohta on asiakkaan pitkaaikainen tyytyvaisyys, prosessin
alusta, tuotteen elinkaaren loppuun. Tuotteen valmistamista varten on luotava
prosessikaavio. Kaavion tulee nakyé, missa vaiheessa mitékin tehdaan, ja kuka
tekee. Siita tulee ndkya my0ds aikataulut, ja tulevat tai syntyneet muutokset.
Vaikka prosessin tekijaosapuolet tai vaiheet olisivat usein samoja, tai tulee
dokumentit luoda todisteeksi laadusta. Naista tulee kayda ilmi kaikki vaaditut
vaiheet ja tarkastukset. Myds tuotteen lopputarkastuksen tekija ja tarkastuksen

vaiheet, sekd luovuttaminen tulee kirjata. Tuotteen toteuttamiseen liittyvéat seikat
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nékyvat kuviossa 7. Kuvio on tehty teoriaosuudesta saatujen tietojen pohjalta.

* ASIAKASVAATIMUKSIEN SELVITTAMINEN

- ARVIOIDAAN TOTEUTUSMAHDOLLISUUDET
*PROSESSIVERKOSTON RIITTAVYYDEN
VARMISTUS

* VAIHEIDEN & ETENEMISEN SEURANNAN
SUUNNITTELU

* PROSESSIKAAVION LUOMINEN

>VAIHEET, TEKIJAT, AIKATAULUT, MUUTOKSET
* KAIKEN TEKEMISEN DOKUMENTOINTI

TUOTTEEN
TOTEUTTAMINEN

KUVIO 7. Tuotteen toteuttaminen.

7.4 Mittaus ja parantaminen

Parantaminen ja mittaaminen ovat tarked osa prosesseja. Niin tuotetta, laitteita
kuin itse prosessiakin tulee mitata. Mittauksia ei suoriteta ainostaan kun jokin ei
ole kohdillaan, vaan myos kaikissa maéritellyissa tuotantovaiheissa. Kaikki
parannusprosessit suunnitellaan ja niitd seurataan vaiheittain, jotta tiedetdén etta
mennaan oikeaan suuntaan. Mittausten avulla voidaan kehittyd, joten

analysoinnissa huomioitavia osaalueita ovat

- tuotteen vahvuudet ja heikkoudet
- markkinoiden tila ja kehitys
- tulevat ja nykyiset asiakkaat

- kilpailijat ja niista erottuminen

Itse tuote tulee arvioida ja sen toimivuus tulee mitata kehityksen edetessa.
Prosesseille on maariteltdva mittausvaiheet ja -tavat, ja kaikista niist4 luodaan ja
tallennetaan dokumentti. Paatarkoitus on varmistaa, etta tuote vastaa siita

annettuja lupauksia, ja timé voidaan todistaa. Nain saadaan asiakas tyytyvaiseksi.
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Jos lupaukset eivét tayty, ei tuotetta luovuteta eteenpdin ennen korjauksia.
Mittauslaitteen ja -tavan on oltava ajan tasalla, jotteivat tulokset vaaristy. Jos
prosessissa huomataan puutteita, tulee ne dokumentoida, ja puutteiden
korjaamiseksi kehittad prosessikaavio aikatauluineen. Kuviossa 8 nékyy
mittaamis- ja parantamisprosessin humioitavat kohdat. Kuvio on luotu teoriaosaan

perustuen.

* SAANNOLLINEN MITTAUSTEN SUORITUS
- TUOTTEEN TILA, ETENEMINEN, VIRHE

* ENNAKOINTI & SEURANTA

* KEHITTYMINEN

- VIRHEEN UUSIUTUMISEN ESTAMINEN
* MITTAUSTEN DOKUMETOINTI

* MITTAUSLAITTEISTON HUOLTO & PAIVITYS

MITTAUS JA
PARANTAMINEN

KUVIO 8. Mittaus ja parantaminen.

7.5 Yritys X:n edustajan kommentit ja parannusehdotukset

Seuraavat havainnot perustuvat haastatteluun, joka suoritettiin yrityksen
edustajalle, joka toimii johtoryhmassé. Puhun hanesta nimelld Edustaja X.
Haastattelu toteutettiin kasvoitusten, mina esitin kysymyksen, edustaja vastasi.
Héan kommentoi aihealuetta yleisesti, esimerkiksi johdon vastuusta ja
osallistumisesta. Kirjasin vastaukset ja kommentit kasin paperille. Edustaja
tdydensi my0s joitain alueita séhkdpostilla mydhemmin. Liitteissé on
kysymyspohja, jolla haastattelu eteni. Kommentoinnin ja haastattelun kesto oli
kaksi tuntia. Haastateltavia oli vain yksi, sill tieto jota haettiin, perustui lahinna

yleisiin toimintatapoihin, ei niinkaan henkilokohtaiseen mielipiteeseen.



39

Haastateltava kuuluu johtoryhmaan, joten tieto oli luotettavaa. Laatumallin kohtia
kaytiin lapi vaiheittain, ja seuraavaksi edustajan nakymyksia nykyisesta
toiminnasta, sek& mahdollisista parannuksista. Seuraavien kappaleiden sisélto
perustuu siis haastatteluun ja kommentteihin, joita Edustaja X antoi. Sitaatit ovat

Edustaja X:n kommentteja.

7.5.1 Johdon vastuu ja osallistuminen

Yritykselld on talla hetkella kaytossaan laatujérjestelmé vuodelta 1993. Suurin
maadrittava tekija talla hetkelld on se, ettd asiakas on tyytyvéinen lopputulokseen.
Laatukokonaisuus perustuu kuitenkin tekniseen laatuun, tuotteen kéaytettavyyteen,
turvallisuuteen, visuaaliseen ilmeeseen ja tehokkuuteen. Yritys X:n tyohistoria
perustuu asiakastyytyvaisyyteen, eli asiakkaan vaatimukset taytettaessa tulos on
riittdva. Myos CE -merkinndn maarittamat kriteerit on aina oltava kunnossa.
Kriteerit tuotteen toteuttamiselle vaihtelevat projekteittain, silla toiminta- ja
turvallisuusmaaritelmissa on eroja riippuen siitd, misséa tyoskennell&an.
Esimerkiksi maanjaristysalueella on erilaisia méaarayksia, jotka ovat huomiotava.
My0s jatevesimaarayksissa on vaihtelevuutta, ja se pitaa tiedostaa toiminnassa,
seké toimitettavassa laitteistossa. Projektia voisi yhtendistaa toimintatapojen
osalta, kuten méérittamalla kaikille toimipisteille yhteisista toimista yhtenevat
toimintamallit ja tehtavalista, jolla voitaisiin tarkastaa ettd kaikki vaatimukset

taytetdan. Madritelmat takaisivat pysyvan ja vakaan laadun tuotteissa.

Projektit vaihtelevat paljon, mutta toimintatapoja voisi tietylta
osin yhtendistaa — ndin projektinhallinnan "laatu” olisi
kehittdmisen kohteena.

Projektille méaritetyt tehtavat, ja lakeja ja maardyksia koskevat toimet tehdaan,
sekd maakohtaisiin asetuksiin paneudutaan. Mita tulisi kehittdd, on dokumentointi
projektin vaiheista niin, ettd voidaan nayttd4 kuinka laatuun on paasty.
Johtoryhman tulisi m&aritt&a vaiheet, jotka dokumentoidaan. VValmiin tuotteen
laatuun padsyyn vaikuttaa tarkastusvaiheet ja huomioinnit, sekd korjaukset joita
tehd&én. Naistd tarkastusvaiheista tulisi tehda ainakin péépiirteittain lista, josta
uusi tyontekija voi tarkastaa tayttyykd namaé kriteerit. Myds alihankkijan on
helpompi toteuttaa kaikki vaaditut kohdat kun ne on kirjattuna, ja jos projekti on

kyseiselle alihankkijalle uusi.
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Dokumentointi on hyvéa osto- ja myyntidokumenttien osalta. Ne 16ytyvat
VismaL7 -toiminnanohjausjarjestelmasta. Kaikki n&mé dokumentit ovat aina
tietyn raporttipohjan mukaisia, ja niitd on mahdollista selata taaksepéin. Néisté voi
nahda tapahtuneet muutokset. M-files -ohjelmaan on tallennettu kaikki muut
dokumentit, ja niille syotetddn oma arkistokorttinsa. Tieto naista dokumenteista
on haettavissa helposti hakusanan avulla. Kaikilla tyontekijoilla on
paasymahdollisuus yleisiin dokumentteihin, yritys on niin pieni, ettei siit4 ole
haittaa. Dokumentoinnissa on mahdollista kehittyé niin, etté yleisid pohjia on
enemman, ne olisivat tarkempia ja henkilokunta olisi ohjeistettu niiden kayttoon
hyvin. Haasteena tassa on projektien erilaisuus, ja se ettd dokumenttien sisélto voi
vaihdella suuresti. Kahta samanlaista projektia ei valttdmétta olekaan, joten
dokumenttien sisélto olisi oltava padpiirteinen. Dokumenttien tuottamisesta voisi
tehda yhtaldisemman, riippumatta siitd kuka sen tekee. Voisi olla yhteiset
valintakriteerit alihankkijoiden valitsemiseen kaikissa projekteissa.

Nykyisissd dokumenteissa selvennettdvaa ovat tekniset spesifikaatiot ja
toimitusrajat, jottei ndista koidu epaselvyyksia. Toinen osapuoli mielellaan
tulkitsee sopimusta oman edun kannalta, jos sopimus jattaa tulkinnanvaraisia
kohtia. Tarkka spesifikaatio toimii koko projektin pohjana. Muutokset tulee
mainita sopimuksissa. Monesti asiakas esittda projektin aikana uusia vaatimuksia
tai toiveita, joita kumpikaan osapuoli ei voinut projektin alkuvaiheessa tietaa.
Esimerkiksi laitokseen tulevan veden laatu voi olla niin huonoa, ett se vaatii
lisdlaitteen. Tama helpottaisi loppuvaihetta, eikd kummallekaan osapuolelle tulisi

yllatyksia rahallisesti tai ajallisesti.

Yritys X kayttaa asiakasrekisterind Outlook Business Contact Manager -ohjelmaa.
Sielta l0ytyy kaikkien kontaktihenkiliden yhteydet, niin alihankkijoiden kuin
toimittajienkin. Talla hetkell& yhteydenpito ei tuota ongelmaa. Ohjelmaa
péivitetddn, mutta vain lisédmalla yhteystietoja. Jos yhteyshenkild on vaihtunut, se
kay ilmi jos asiakas siitd ilmoittaa, tai yhteydenotto ei mene perille. Tété voi
kehittdd, niin ettd jonkun henkilén vastuulle annetaan yhteystietojen péivittdminen
tietyin véliajoin. Jos siihen ei resursseja ole, olisi hyva pyytaa projektiyhteistyon
paatyttya aina kontaktihenkil6ita ilmoittamaan mahdollisista muutoksista.
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Johto tekee katselmuksia projekteista, niiden tapahtumista ja kaanteisté projektin
aikana ja projektin lopussa. Seurannassa ovat muun muassa projektin
edistyminen, aikataulut, resurssit ja kustannukset. Projektipalavereita pidetaan
mys saannollisesti, ja niista pidetddn poytakirjaa. Suurin osa projektin
tapahtumista kirjataan ylos, kuten ostot, valmistus, l&hetykset. Monia tapahtumia
seurataan ja dokumentoidaan aikatauluun, jota pidetédéan ylla MS Project -

ohjelmalla.

Osa tapahtumista on kuitenkin projektipaallikdiden muistin varassa.
Katselmuksissa kaydaan suullisesti I&pi mika projektissa oli onnistunutta, mita
ongelmia kohdattiin, mité vikoja tai puutteita oli, tai mitd osia piti korjata. Tassa
voidaan tehdd myds vertailuja aiempiin projekteihin. Myos projektin jalkeisen
takuuajan loputtua tehdaén suullinen katselmointi siitd, kuinka tuote on toiminut.
Monesti tasta voidaan n&dhdd, onko laatu ollut kohdillaan, silla korjaus- ja
s&atotoiden kustannukset ovat voineet olla suurehkot. Korjaukset yleensa liittyvéat
valmiina ostettuihin osiin, kuten pumppuihin. Naiden kuluja aiheuttaneiden
asioiden pohjalta pitéisi tehda parannustoimia. Katselmuksessa voidaan nahda

myas, ettei kuluja ole ollut paljon, jos ndin, tiedetdén ettd on onnistuttu.

Myaos tarkaskayntien jalkeen pidetadn palavereita jossa kaydaan
1api tuloksia ja havaittuja puutteita/onnistumisia. N&ita on
kesken projektin useita.

Projektipaallikdt dokumentoivat projektin kehitysta riittavalla tasolla, mutta
omalla tyylilld&n. Tydmaalta tulee raportteja myos asennusvalvojien tekeminé. He
pitavét kirjaa, seka voivat ottaa kuvia kehittyvéstd asennusprosessista. Se miten
katselmusten tekoa voisi parantaa, on dokumentoinnin tekemiseen laadittava
ohjeistus, jonka mukaan dokumentit luotaisiin. Taman ohjeistuksen pohjalta
projektipaallikot tietdvat mité ja miten tulee dokumentoida. Tarkeda on etta
oleelliset tiedot paatyvat dokumenttiin. Ylimadrdinen tieto vaikeuttaa oleellisen
I0ytdmistd. Haaste on luoda toimintamalli ja ohjeistus, jota oikeasti voidaan
kayttad. Kokemuksella tarkastusta tehneet projektipaallikot tietavat tarkastettavat
kohdat, mutta uusilla tyontekijoilla voi jaada jotain oleellista huomaamatta kun
tarkkaa dokumentoititapaa ei ole maaritelty. Joissain tilanteissa, kuten kuljettimen
tarkastaminen alihankilla, tarkastuslista kuitenkin on olemassa. Koko projektin

tarkastuslista yhtendistéisi myos kaikkien projektip&éllikdiden toimintaa. Kun
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projektin vaiheiden etenemistd seurataan, ja tdma tieto on jalkeenpain
katselmoitavissa, on seuraavan projektin suunnittelu, virheiden estdminen ja
ennakointi helpompaa. Katselmuksia on helpompi koota kun on aineistoa, jota

hyodyntéa. Tata kuitenkin vaikeuttaa projektien erilaisuus.

7.5.2 Resurssien hallinta

Tieto liikkuu suullisesti projektipdéllikolta muille projektin osapuolille.
Tehtavénjako suoritetaan tilanteen mukaan, sité ei ole Kirjattuna niin, ettd jokainen
projektin osapuoli voisi tarkistaa oman vastuunsa kaaviosta. Tehtévat projektia
koskien on yleisesti olemassa, ja ne madritetddn jollekin kun jokin tehtévé tulee
ajankohtaiseksi. Resurssien kéytettavyys vaihtelee, koska suunnitteluvaiheessa on
vaikea sanoa onko jokin ulkopuolinen esimerkiksi ostettava tuote juuri silloin
kaytettavissa kun halutaan. Aikataulut vaihtelevat isoissa projekteissa ja siihen on
pystyttdva mukautumaan. Pienessé organisaatiossa yhdelld tyontekijalla on monta
tehtévaa, ja padllekkaiset tehtavat voivat myos vaikeuttaa suunnittelua. Jos
varsinaista tyonjakoa ei ole tehty, on mahdollista esimerkiksi, ettd jokin tarkea
osto unohtuu, kun se ei kenenkdén vastuulla ole. Jotta kaikki tarvittavat resurssit
tulee hankittua, olisi hyvé jakaa tehtdvat kaikille henkilokohtaisesti. Kuitenkaan
litan “’kiinted” tyonjako ei toimi, silld tilanteet muuttuvat ja mukautuvuutta

tarvitaan.

Tydvalineet on paikan paalla Yritys X:11a kunnossa, eika niissa ole mitdan
huomioitavaa. Alihankkijoiden tyovélineista ei tiedetd, se mita heiltd tarkastetaan,
on ainoastaan saatavan tuotteen laatu. Jos puutteita havaitaan, niihin reagoidaan
tilanteen mukaan. Projektit ovat niin vaihtelevia ja tuote laaja, joten toimintamalli
on varmasti toimiva nyt. Muihin resurssitarpeisiin, kuten henkil6kuntapulaan
reagoidaan vuokrahenkildston avulla. Projektitoiminnan ollessa hiljaista, ei
tyontekijoitdkaan tarvita niin paljon, joten vuokrahenkiloston kéyttd on viisasta ja

saastda henkilostokustannuksissa.

Koulutuksia ei yrityksessa varsinaisesti jarjestetd, mutta esimerkiksi joidenkin
uusien ohjelmistojen kayttoon pidetdan perehdytykset. Uusille tyontekijoille
pidetéan perehdytys toimintatapoihin, mutta itseopiskelua korostetaan. Uuden
tyontekijan opasta ei ole olemassa, eikd myoskaan dokumentoitua mallia jonka
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mukaan perehdytys suoritettaisiin. Tallainen tulisi kuitenkin laatia, ettei uudelle
tyontekijalle unohdu kertoa joitain asioita, jotka vanhalle tyotekijalle ovat

itsestadn selvyyksia.

My®0s yhteinen ohjepankki, sisdinen WIKI, olisi hyddyksi.

Paikka, josta ohjeet selvasti l16ytyisi, ohjelma- tai

tehtavakohtaisesti jaoteltuna.
Projekteista on alettu tdnd vuonna kerddméaan tyytyvaisyyskyselyitd, mutta
tyytyvaisyys havaitaan ennen kyselyita jo asiakkaan hyvéksyessa tuotteen. Tana
vuonna Yritys X on aloittanut tekemaan valmiista projekteista tehtavan
asiakastyytyvéisyyskyselyn. Tama kysely tilastoidaan, ja sitd voidaan hyddyntaa
tulevaisuudessa vertailukohtana, seké kehityksen mittarina. Henkilokunnalta ei
kuitenkaan tyytyvaistyytta mitata yloskirjattavilla kyselyilld. Projektin aikana ja
sen jalkeen kaydaan suullisesti l1api henkilokunnan mielipiteitd. Paljon tietoa jaa
projektipaéllikolle ja asennustyota tekevalle henkilokunnalle, jotka ovat paljon
yhteydessé asiakkaaseen. Henkilokunnan tyytyvéisyys ilmenee
kahvipoytakeskusteluissa. Pienessa yrityksessa tieto kulkee helposti, ja ongelmien
tai puutteiden ilmetessa pyritdan mahdollinen ratkaisu luomaan. Henkilékunnalle
voisi teettdd myos séhkoisen palaute- tai tyytyvaisyyskyselyn ajoittain
nimettdmand, silla joillain voi olla mielessdén asioita, joita ei nimell&dan halua

tuoda julki.

7.5.3 Tuotteen toteuttaminen

Asiakasvaatimusten selvittdmista pitdisi tarkentaa. Ostotilaus késitetdén asiakkaan
vaatimuksina. Spesifioidumpi tieto ja molempien osapuolien odotukset
sopimuksen siséllosta ja sen vaatimuksista, tulisi olla selkedmmin ilmaistu.
Sopimuksen “hengen” sijaan, pitdisi pystyd vetoamaan tarkkoihin faktoihin.
Tahéan pitéisi kehittaa jokin tarkastuslista, jossa kévisi ilmi pienetkin vaatimukset,
joita asiakas ei valttamétté osaa itse eritelld. Jos asiakas ei saa kaikkea sitd mita
odottaa, voi se pettyd. Myds joidenkin odotusten puuttuessa, voi rahalliset
yllatykset olla suuria, ja tima hankaloittaa loppuprojektia. Todella pitké&ssa
laitosprojektissa haaste on tehdd dokumentaatio, joka kattaa kaiken, mutta olisi
my0s helposti péivitettavissd. Tarkan dokumentaation tekeminen ei saa

muodostus kuitenkaan ongelmaksi, ja liian pitké&ksi. Tarpeelliset tiedot tulisi olla
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selitetty riittavan tarkasti, mutta epdoleellisten yksityiskohtien erittelyé tulisi
valttaa.

Edustaja X ehdotti myos, ettd ennen kuin kauppa allekirjoitetaan, olisi hyva, etta
ostohenkildston liséksi paastaisiin keskustelemaan itse laitetta kdyttavan tiimin
kanssa Né&in saataisiin mahdolliset erityisvaatimukset tietoon jo mahdollisimman
varhaisessa vaiheessa. Ostohenkildsto ei valttamétta tiedd mité kaikkea tuotteelta
tulee vaatia, varsinkin jos oston suorittaa konsultti tai erillinen osto-organisaatio.
Jos vaatimukset yrityksessa tiedetdan, tai ne selviaa prosessin edetessd, ne myos
pyritadn toteuttamaan. Toteutus joissain tilanteissa voi olla haastavaakin, tai
maksaa paljon. Se miké tulkitaan lisdostoksi ja mik& alkuperdiseen spesifikaatioon
kuuluvaksi, herattad aina keskustelua, ja ratkaistaan tilanteen mukaan. Aikaa,
rahaa ja muita resursseja saastavampaa olisi tarkastaa asikasvaatimukset niin, ettei

yllatyksia synny.

Yrityksen tavoitteena on, etté asiakas saa aina tarvitsevansa
ratkaisun.

Projektin alkaessa varmistetaan prosessiverkon riittavyys. Yritys X:II14 on tietyt
vakio yhteistyékumppanit ja alihankkijat joita kdytetdan useimmissa tapauksissa.
Vakioyhteistyokumppanit tunnetaan ja heidan toimintatapansa on tiedossa, seka
he tietdvat mitd Yritys X heiltd vaatii niin kuljetuksessa, pakkaamisessa ja muissa
osa-alueissa. Toiminta heiddn kanssaan on automaattista. T&ta toimintaa voisi
kehittaa niin, etté alihankkijan uusikin tyontekija nakisi jostain tehtdva- tai

vaatimuslistan, jossa kaikki tarvittavat vaatimukset on ilmoitettu.

Harvemmin muita alihankkijoita k&ytetaan, mutta jos vakioalihankkijoilla ei ole
vapaana, on turvauduttava muihin. Jos muita alihankkijoita kdytetdan, on ne
yleensa kalliimpia, tuntemattomampia ja epdvarmempia. Tapauskohtaisesti
katsotaan, mitd alihankkijaa ké&ytetdan. Vaikuttavia tekijoita on esimerkiksi, mihin
lopputuote on menossa. Jos vakioalihankkijat euroopassa eivat ole kaytettavissa,
paadytéan ennestéan tuttuihin kumppaneihin Suomessa, joita nykyisin k&ytetaan
entistd harvemmin. Muita tapauksia, joissa toisia alihankkijoita kaytetaan voi olla
kun vakio alihankkijoilla ei riit4 resurssit normaalia huomattavasti suurempien

toimitusten tekemiseen. Jotta ndma harvoin kéytettavat alinankkijat ovat
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mahdollisimman luotettavia, olisi hyva ajoittain tehda vertailuja niiden valilla.
Tama tosin sy0 resursseja, ja koska tarve on niin vahéista, ei tdima ole prioriteetti.

Projektien vaiheet suunnitellaan ja ne ovat ylh&alla. Projektipaéllikot vierailevat
alihankkijoiden luona prosessin tilasta riippuen, useita kertoja koko projektin
aikana. Projektin tarkkailu on padosin projektipdéllikdiden vastuulla. Prosessin
aikataulu tehtavat ja tyvaiheet on kirjattuna, mutta niiden toteutumisen
dokumentointi on puutteellista. Tieto tydvaiheiden tilasta on projektipaéllikéiden
padssd, mutta seuraavien projektien aikataulun ja resurssien suunnittelua varten
dokumentointi on hyva olla. Edustaja X kertoi ettd kun huomataan projektille
Kirjautuneiden tuntien aikarajan lahestyvén suunniteltua aikaméaaraa,
projektipaallikké voi kayda kysyméassa miten toiminta etenee ja miten paljon
toiminta vaatii viela aikaa. Etenemistd on helppo myds itse seurata kun
ty6ajanseurantajarjestelma ja projektin aikataulu on merkitty tunteina.
Projektipadllikko seuraa toimintaa ja etenemistd jatkuvasti. Tuntien seuranta ei ole
kuitenkaan suoraan verrattavissa etenemiseen, joten lisdajan tarvetta tulee seurata.

Mya0s syyt lisdajan tarpeeseen otetaan selville. Etenemisté on tarkedé ennakoida.

7.5.4 Mittaus ja parantaminen

Mittausta projektin aikana suoritetaan projektipaallikon tarkastuskaynneilla
alihankkijan luona. Nama tarkastukset ovat projektipaallikkd kohtaisia. Tapa
tarkastaa ja se, mité tarkastetaan, vaihtelee paallikosta riippuen. Tarkastusta varten
olisi hyva kehittaa tarkastuslistat, joilla varmennettaisiin tiettyjen kohtien
sisdltyminen tuotteeseen. Jos projektipaallikko on uusi, tai eri paallikoilla on eri
tapa tarkastaa, olisi tasta listasta projekteja yhtenaistava hyoty. Myos

alihankkijalle olisi hyva antaa tdma lista, jotta he tietéisivat mitd heilt4 odotetaan.

Toimintatapa vaihtelee projektipaallikoittain, myos tapa
dokumentoida, ja mitd tarkastetaan, vaihtelee.
Asiakas voi itse joissain tapauksissa tarkastaa lopullisen tuotteen, jos se voidaan
koota ennen kuljetusta. Jos jotain tdssa vaiheessa puuttuu asiakkaan mielestd,
katsotaan ostotilaus. Jotta puutteellisia tuotteita ei synny, on asiakasvaatimusten
tarkka varmistaminen heti prosessin alussa todella tarke&é. Joskus aikataulun

puitteissa on hyvaksyttavaa pienet laatuvirheet, joilla ei asiakkaalle tai
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toimintaominaisuuksille ole vaikutusta. Toiminnallisista ominaisuuksista pidet&dén
kuitenkin aina kiinni, eika tuotetta luovuteta eteenpéin ennen kuin ndmé

ominaisuudet on saavutettu.

Muita mittauksia, joita suoritetaan, ovat tekniset mittaukset ulkopuoliselta taholta,
joilla varmistetaan pakolliset laitteiden CE -merkintatarkastukset. Nama
merkinnat kertovat EU-direktiivien tayttymisestd, ja ne on oltava kaikissa
koneissa. Néista virallisista tarkastuksista luodaan tarkastuspoytakirjat ja
dokumentointi lakisaateista. Lakisaateisyyden vuoksi mittaajat ovat luotettavia ja

heidan mittauslaitteetkin on ajan tasalla ja toimii.

Kaikki dokumentointi mitd on, kdydaan lapi asiakkaan tai alihankkijan kanssa
suullisesti. Tasta ei ole varsinaista kirjausta, mutta se olisi hyva kehittaa.
Tyokaluja itse laadun mittaamiseen ei ole. Naitd mittaamiskohti voisi olla
esimerkiksi toimintaohjeistuksen toteutumisen seuranta. Projektip&allikko voisi
seurata kehitystd kaavakkeen avulla jarjestelméllisesti. Mittauksiin tulee
maadritelld, mitad mitataan. Yritys X:11a on kdytdssaan tana vuonna aloitettu
asiakastyytyvaisyysmittaus, joka on tarkeaa pitdd mukana tyoskentelyn

seurannassa.

7.6 Prosessikaavio

Ennen projektin aloittamista on prosesseja, joita tulee hoitaa. Myynti ja
markkinointiprosessi vaaditaan, jotta projektiin padstaan. Myynti- ja
markkinointikaavio ndytta4 vaiheet, kuvio 9. T&sté prossista huomiotavaa on, etta
asiakkaan vaatimukset tulisi selvittda vielakin tarkemmin, pelkka tekninen
spesifikaatio ei riitd. Projektille voi tulla yllattavia kustannuksia jos asiakas on
tulkinnut sopimuksen eritavalla kuin Yritys X sen on tarkoittanut. Syy voi olla
kielimuuri, tai kdannosvirhe. Tasté syysta olisi tarkedd kayda suullisesti
aloituspalaverissa kaikki kohdat ja vastuualueet tarkasti lapi. Epéselvyydet
voitaisiin valttad, kun sopimuksentekovaiheeseen panostettaisiin viel4 hieman

lisdd. Tassa kappaleessa esitetyt parannukset tukevat laatutyon parantamista.

Kun sopimus on luotu ja allekirjoitettu, alkaa varsinainen valmistusprosessi, eli

projekti. Projektin etenemiskohdat on suunniteltu ja kirjattu ylos. Naille kohdille
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on mya0s varattu tietty aika missa niiden tulisi toteutua. Aikataulutus jatettiin pois,
sill4 sen seurenta t&ssd kuviossa (10), ei ole oleellista. Aikataulutukset ndkyvat
yrityksen projektikohtaisista kaavioista. Kuviossa vaiheiden tekija on maaritelty
yleisesti, esim. alihankkija tai suunnittelija. Nain se oli myos yrityksen
projektikohtaisissa aikataulutuksissa. Téata tulisi kehittad hieman tarkemmaksi,
jotta vaiheet ja tekijat olisivat tarkasti tiedossa. Prosessivaiheen eri tehtdvat voisi
olla kaikki selkeasti kirjattuna. Ja toteutuneet vaiheet voisi merkitd dokumenttiin,
jonka kaikki projektin osapuolet nakevét. Ja kun ndmaé vaiheet on toteutettu,
projektipéallikko voisi ndhdé sen dokumenteista. Ndin seuranta ja etenemisen

seurannan kontrolli sdilyisi.

Vaikka kaikki vaiheet tehd&an, niiden dokumentointi vaihtelee suuresti.
Projektipaallikot kirjaavat omalla tyylilldén, mutta raportointia ja Kirjausta tulisi
yhtéldistad. Vaiheet, jotka aina kirjataan, ovat ulkopuolisen tarkastajan
lakisaateisten tarkastusten tulokset. Kaikista vaiheista tulisi olla merkinté
dokumenteissa, jotta prosessien kehitysta voidaan saada aikaan. Esimerkiksi
puutteiden huomaamisen ja onnistumisen yls kirjaaminen on tarkeéa, jotta
osataan parantaa tai kéayttaa edelliselld kerralla hyvéksi havaittua metodia myds
muiden projektipaallikdiden ohjaamissa projekteissa tulevaisuudessa. Kun
merkinnat projektipaallikoilla on samanlaiset ja noudattavat kaavaa, on
seuraaminen helpompaa. Oleellista on, ettd vain tarpeelliset kohdat Kirjataan.
Kuvio 10 esittéa yleisen prosessin kulun pééapiirteittdin, aikataulumerkinnat on
jatetty siitd pois. Lopullisen hyvaksymisen jalkeen tuote luovutetaan asiakkaalle,

ja tésta alkaa takuuaika.

Takuuaika annetaan asikkaalle varmenteeksi, etta jos joitain vikoja tai hairioita
tuotteessa tulee oikeanlaisesta huollosta riippumatta, voidaan asialle jotain tehda.
Yritys X tarkastelee takuuajalla tapahtuneita huoltoja ja kertyneitéd kuluja.
Projektipaéllikké huomioi misté viat johtuivat, mitd voidaan tehda ja mité tulee
parantaa tulevaisuudessa. Komponenttitoimittajilla on laitteille takuu, ja

automaation osalta on mahdollista antaa etatukea.

Kunnossapidon seuranta ja dokumentointi kuuluu asiakkaalle my6s takuuaikana.
Heidan taytyy myos itse huoltaa laitteet. Kriittisten varaosien varastointi on

asiakkaan vastuulla, Yritys X:11& ei ole varastoa jossa niitd sdilytettaisiin.
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Takuuaika luo luotettavuuden tunnetta, ja helpottaa asiakkaan avunsaamista, jos

yllattavia tuotevikoja ilmenee.

-ASIAKKAALLA TUOTE TAI PROSESSI
JOSSA TARVITAAN PINTA- TAI
VEDENKASITTELYLAITOSTA

- KASITELTAVA TUOTE MAARITELLAAN
- LOPPUTUOTTEEN VAATIMUKSET JA
KAPASITEETTI

- TARJOAA TEKNISET TIEDOT, JOKA
LAITTEISTON SUUNNITELUN POHJANA

TARJOUS ASIAKKAALTA

>

MYYNTI JA
MARKKINOINTI
Tavoite saada
tarjouskyselyita
ja myyntia

- YRITYS VALITSEE/ SUUNNITTELEE
PROSESSIN VAATIMAN LAITTEISTON
- LAITTEISTON KOKOONPANON
MAARITYS

- TOIMITUSLAAJUUS, MITA
TARJOUKSEEN KUULUU

- SOPIVIEN OSIEN JA
KOKONAISUUKSIEN VALINTA

TARJOUKSEN TEKO

- LASKETAAN LAITTEIDEN HINNAT
-TARJOUKSET ALIHANKKIJOILTA

- OSTO-OSIEN TOIMITTAJILTA
TARJOUKSET

- POHJA VANHASTA/ VASTAAVASTA
TARJOUKSESTA

- LASKETAAN JA ARVIOIDAAN
KUSTANNUKSET

HINNOITTELU

- ASIAKAS MUUTTAA TAI TARKENTAA
VAATIMUKSIAAN

- KAPASITEETTI, AUTOMAATIO,
ASIAKKAAN LUPA-ASIAT YMS.

- TEKNISEN SPESIFIKAATION
MUOKKAUS

- UUDELLEENHINNOITTELU

- TARJOUKSEN UUSI REVISIO A, B,C...

TARJOUKSEN REVISOINTI

TARJOUKSEN SEURANTA £/ - TARIOUSAIKA VOI OLLA VUOSIA
- TARJOUSTA TULEE PAIVITTAA

(HINTOJEN MUUTTUMINEN, RAAKA-
AINEET YMS.)

- ”KIRJEENVAIHTO” JOS TOINEN MYYJA
JATKAA TARJOUSTEN TEKOA, TIETO
VALITETAAN ETEENPAIN

QUBQON QORO B0 §

TARJOUS HAVITAAN TAI
SE VIIVASTYY

- SOPIMUSNEUVOTTELUT ENNEN
KAUPPAA

- TARJOUKSESTA - PROJEKTI

- TARJOUKSETN TEKNINEN

WAL SPESIFIKAATIO SISALTAA PROJEKTIN
TARJOUKSEN HAVIAMISEEN, TEKNISEN SPESIFIKAATION
TAISIIHEN MIKSI PROJEKTI EI - SOPIMUSLIITE (MITA ASIAKAS OSTI,
TOTEUTUNUT PROJEKTI MITA YRITYS MYI)

HYVAKSYTTY TARJOUS

- JARJESTELMAAN MERKINTA
ARVIOIDUSTA SYYSTA

KUVIO0 9. Myynti- ja markkinointiprosessi.



SUUNNITTELU

-Laitossuunnittelu
- Véline- ja laitesuunnittelu

- Sahkotekniikan ja automaation

suunnittelu

%

TOIMITUKSET
ASIAKKAALTA

- Asiakas voi toimittaa osan
komponenteista

-Paasuunnittelu aloitetaan,
jaetaan tehtavat, hankitaan
resurssit,

- Paakuvat tarkastetaan ennen
asiakkaalle lahettamista

- Resurssien jakaminen,
ulkopuolisen suunnittelun
ostaminen

HANKINTA

i

- Ostetaan suunnittelua,
valmistusta, tyota, asennusta,
itse laitteita

jakaminen

- Ostojen suunnittelu, tehtavien

VALMISTUS

.

- Alihankkijoiden kilpailutus tai
dytetdan vakiokumppaneita
Alihankkijoiden valinta,
aikataulun mukaan resursointi

PAKKAUS JA RAHTI
\ - Kuljetuksien tilaus,
suunnittelu, tullaus yms.
ASENNUS
- Asennusvalvonta tyémaalla - Rautarakenteet, tankit,
- Asennuksen hoitaa kuljetukset, sahkjarjestelmmat,
alihankintatiimi ilmanvaihtojarjestelmat yms.

ASENNETTUJEN
LAITTEIDEN TESTA

- Laitteiden testaus
toiminnassa, veden kanssa ja
ilman
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OIKEAT KEMIKAALIT

KOULUTUS

TUOTANNON
ALOIT!

HYVAKSYMISTESTI

KOKO TUOTANNON
ALOITUS

LOPULLINEN
HYVAKSYMINEN

KUVIO 10. Tuotteen valmistusprojektin prosessikaavio.

7.7 Johtopééatokset

- Altaat testataan oikeilla
kemikaaleilla

- Kayttéonotto ja koulutus

- Hyvaksynta, sertifiointi (CE -
merkki), nosturien testaukset
yms.
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Johtopéaatoksissé selvennetadn tutkimuksessa selvinneitd tuloksia. Tutkimuksessa

selvisi kehitettavia osa-alueita, joista tarkeimmat ovat laatukriteerien selkeé
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maadrittdminen niin kokonaisille projekteille kuin, pienemmille vaiheillekin.
Projektienaikasen dokumentoinnin yhdenmukaistaminen on osa-alue, jota voidaan
kehittédd. Tassa selkeys, tdsmaéllisyys ja yksinkertaisuus on pidettava mielesséa.
Projektit ovat niin erilaisia ja laajoja, ettei liiallisiin yksityiskohtiin voida
dokumenttipohjissa menna. Tarkeintd on, ettd oleellisimmat tai helposti unohtuvat
seikat on ainakin Kirjattu. Tarkastusten ja mittausten tulokset olisi raportoitava
kaikilta tyomailta saamaan kaavaan perustuen, ja kaikilta tarkastajilta, jos heihin

voidaan vaikuttaa, ja projektipaallikoilta, saman kaavan mukaisesti.

Laajat projektit, ja niiden nopeasti muuttuvat olosuhteet luovat haasteita. Jotta
henkilokunta pysyy ndissa nopeissa k&anteissa mukana, on informaation
kuljettava mutkattomasti. Tata voisi helpottaa organisaation oma intranet.
Yrityksen toimintalaajuus haastaa toiminnan myaos siind, etta asiakkaita on
globaalisti. Jotta sopimuksen spesifikaatiotiedot tulevat yhtélaisesti ymmaérretyksi,
olisi niistd hyvé keskustella niin ostajan kuin loppukayttajankin kanssa.

Epaselvyyksia sopimusosapuolten vastuualueissa, ei saa siis jaada.

Yritys X tiedostaa hyvin joitain puutteita, joita heilld esiintyi. Naiden puutteiden
taltuttamiseen tulisi ryhtyd. Paljon heidan toiminnassaan jo laadullisesti tehd&én
oikein. Esimerkiksi projektikaaviot on kehitetty toimiviksi, mutta vaiheiden
toteutumisen dokumentaatiota pitaa kehittdd. Tarkeinpien tallenteiden sailyvyys ja
saatavuus on myos todella hyvin organisoitu eri ohjelmistoilla. Asiakkaan toiveita
kuunnellaan ja ne pyritaén aina toteuttamaan. Asiakkaasta ja sidosryhmista
pidetddn huolta, ja suhteet pyritadn sailyttdmaan pitkin. T&ssd on hyvin

onnistuttukin. Myos yrityksen halukkuus kehittda toimintaa vélittyy ulospain.

7.8 Arviointi tutkimuksen luotettavuudesta

Tutkimuksen arviointi luotettavuuden nédkékulmasta toteutettiin realibiliteen ja
valideetin avulla. Reliabiliteetti kertoo sen, kuinka luotettavaa ja toisetettavissa
tutkimuksen tulokset ovat (Tilastokeskus. 2013). Téssa tutkimuksessa
realiabiliteetti on hyva, silla samalle kohderyhmalle tehtéessa, tulokset olisivat
varmasti yhtéldiset. Haastateltavia oli kuitenkin vain yksi, joten suuremmalla

tutkimusjoukolla voitaisiin saada laajempia ja tarkempia tuloksia.
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Validiteetti on my06s hyv4, silld haastattelu tulokset siséaltivat paapiirteissaan
yleistd toimintaa kuvaavia huomioita. Kommentit eivat siis suurimmalta osalta ole
vain henkil6kohtaisia mielipiteitd. Parannusehdotukset tosin ovat yrityksen
edustajan omia mielipiteitd. Validiteetilla tarkoitetaan siis mittausmenetelman
sopivuutta, juuri siihen asiaan jota halutaan selvittaa (Tilastokeskus. 2013).
Mittausmenetelma soveltuu tutkittavaan aiheeseen hyvin, mutta tutkimusjoukko

olisi voinut olla viela laajempi.

Opinnaytetyon objektiivisuus kvantitatiivisessa tutkimuksessa tarkoittaa, etta
tutkija ymmaértaa haastateltavan henkilon nakokulmia ja sitd mitd han kertoo.
Haastattelussa pyritd&n vuorovaikutukseen. Teoria on tulkinnan ja ajattelun
lahtdkohtana kun kommentteja aletaan jarjestdd ja ymmartamaan. (Tilastokeskus.
2013.) Téassa opinnaytetydssa objektiivisuus kay ilmi hyvin, silla tutkimuksen
tulokset perustuvat haastattuun, joka Kirjattiin ylos, ja haastateltavan oli
mahdollista vield kommentoida tehtya tulkintaa jalkikateen.
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8 YHTEENVETO

Laadunhallinnan tdsmalliselld noudattamisella, ja sité kehittdmalld, on mahdollista
saavuttaa kansainvalistd arvostusta. Myos korkeamman asikastyytyvéisyyden,
nopeampien ja helpompien operatiivisten toimien suorittaminen mahdollistuu.
Myos korkeampi laatu ja tuottavuus ovat saavutettavissa. (Motwani & Kumar
1996, 83). Koska kayttdvarmuus ja tuoteturvallisuus ovat myos merkittavia
tekijoitéd asiakkaalle yhteistyokumppania valitessa, on tarkeéda etta naiden

saavuttamisesta voidaan esittaa jotain todisteita. (VTT 2012, 10).

Opinnaytetyon tavoite on helpottaa laatutoiminnan ymmartamista, ja selkeyttaa
sité. Yritys X:I1& on yksi versio heidan toimintamallinsa kuvauksesta 90 -luvulta.
Se on suuri hyllyllinen kansioita, joissa jarjestelmét on esitetty laajasti ja liian
monipuolisesti”. Tdma versio on kaytannonlaheisempi, ja tiivitetympi, suuntaa
antava opas. Laatu on selitetty kdytdnnon esimerkein ja tiettyja osa-alueita avaten.
Yrityksen toiminnassa havaittiin kehitettdvaa, ja namé kehitettavat asiat kayvét
ilmi tutkimuksesta. Jos tydssa esitetyt toiminnan osat toteutetaan kaytannodssa ja
dokumentoidaan oikein, voidaan niiden avulla todistaa asiakkaalle toiminnan
laadukkuus. My6s uusille tyontekijoille on helpompi selventéé kéytantojé, kun on
konkreettisia dokumentteja joita nayttaa.

Teoriaosassa syvenyttiin laatutydn maaritelmiin, ja esiteltiin tarkeimpia laatuun
vaikuttavia tekijoitd. Laatu on laja kokonaisuus, ja sen kehittamista tulee katsoa
useasta ndkokulmasta. Tutkimusosa keskittyi Yritys X:n toimintaan, ja siihen,
miten ndma teoriaosassa lapikaydyt laatuun vaikuttavat alueet nakyvét heidan
toiminnassaan. Tutkimus pohjautuu teoriaosaan, seka kvalitatiiviseen
haastattelututkimukseen yrityksen edustajalle. Edustajan vastausten ja
kommenttejen pohjalta saatiin paljon hyoddyllista tieto toimivista laatualueista seka

niisté joita tulee kehittaa.

Yritys X:n on mahdollista alkaa kehittdd toimintaansa vastaamaan laatutyota
tdman opinnadytetyon avulla. Tyé mahdollistaa myos jatkotutkimuksen
laatujarjestelman luomiseen esimerkiksi jonkin tietyn sertifioinnin mukaiseksi. Jos

tdman tyon ohjeet otetaan kaytanndssa toimintaan, laatutyd kehittyy samalla siten,
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etta sertifiointi on helpompi saavuttaa jos sellainen halutaan tulevaisuudessa
hankkia.

Opinnaytetyon reliabiliteetti ja valideetti on suhteellisen hyva, silla yrityksen
johtoryhman jésenen haastatteluun ja teoriaan pohjautuvat tulokset, antavat
néakemyksen tai ainakin suuntaa siitd miten laatutoimintaa Yritys X:114 toteutetaan.
Teoria on perdisin tieteellisista l4hteist4, ja edustaja antoi rehellisié nakemyksiaan.
Haastattelun tulokset kuvaavat lahinn& yleisen toiminnan tasoa ja toteutumista, ei
niinkaan henkilokohtaista mielipidetta. Tallakin on positiivinen vaikutus
reliabiliteettiin ja valideettiin. Kehitysehdotukset sen sijaan ovat mielipiteitd, joten
t&stéd voisi saada laajempia ndkokulmia useammilla haastatteluilla. Yrityksen
edustajan kommentit ovat rehellisid, joten objektiivisuuden ei pitdisi karsia.
Johtoryhman jasenend, hén voi kuitenkin kokea jotkut asiat eritavalla kun joku
muu, eli se voi vaaristdd hieman tuloksia. Suuremmalla tutkimuksella, ja
esimerkiksi laatukonsultin palkkaamisella saataisiin todenmukaisempia ja
laajempia tutkimustuloksia. Useamman henkilon haastatteluilla, sidosryhmien ja

asiakkaiden kuulemisella, voitaisiin laajentaa tuloksia ja ndkdkulmaa.
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LIUTTEET
Liite 1. Haastattelupohja

Johdon osallistuminen

1. Noudattaako johto jo joitain laatumadritelman kohtia? Mita?
2. Minka itse naet ndista prioriteetiksi? Miksi?

3. Tarvitseeko joitain dokumentteja kehittaa?

4. Ovatko dokumentit helposti saatavilla?

5. Ne ovat péivitettyjad? Ymmarrettavia?

6. Asiakaskontaktit on luotu helpoiksi? Yhteydenpitotapa selvilla? Toimii?
Tiedot paivitetaan?

7. Tehdaanko katselmuksia? Miten? Mika on informaation pohjana?

Resurssien hallinta

8. Onko tehtavanannot/ projektikuvaukset helposti saatavilla? Tai tieto on
muuten hallussa (kokoukset, suullinen tieto)?

9. Dokumentit, aineisto, materiaalit on helppo saada?
10. Tydvalineet kunnossa/ ajan tasalla? Tilat toimivat?
11. Oma tehtéva on aina prosessissa tiedossa?

12. Puutteisiin reagoidaan?

13. Koulutukset/ perehdytykset? Vai itseopiskelu? (uudet laitteet, ohjelmistot,
muut tyovélineet)

14. Tyytyvéisyys (prosessin henkilostd, sidosryhmat) ja puutteet tarkastetaan
séannollisesti?

Tuotteen toteuttaminen

15. Asiakasvaatimukset tarkastetaan AINA prosessin suunnitteluvaiheessa?



16. Arvioidaan onko ne mahdollista toteuttaa?
17. Varmistetaan prosessiverkoston riittavyys?
18. Prosessin vaiheet ja eteneminen suunnitellaan?
19. Prosessikaavio luodaan? Mité siina nakyy?

20. Kaikki vaiheet dokumentoidaan?

Mittaus ja parantaminen

21. Mittauksia suoritetaan? Aina on tietyt maaritellyt vaiheet? Kuka mittaa?
(ulkopuolinen, oma)

22. Mittaukset dokumentoidaan?

23. Mittauslaitteisto huolletaan ja uusitaan?



