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Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda toimeksiamt@jean Pesulapalvelut Oy:lle
laatukasikirja, jossa olisi realistinen ja katt&wevaus yrityksen toiminnasta, ymp3§
ristosta, tyontekijoista, pesuprosesseista, tomaimhjaavista arvoista ja periaatte|s-
ta seké helpottaa yrityksen perehdytysprosessatukasikirja on tarkoitettu vain
Clean Pesulapalvelut Oy:n siséiseen kaytt6on jaasmitteena oli antaa lukijalle
selkea kuva yrityksen toiminnoista yksissa kansisaatukasikirja on laadittu haa
tattelemalla Clean Pesulapalvelut Oy:n henkilogd#avainnoimalla heidan tyods-
kentelyaan.
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Tama toiminnallinen opinnaytetyd muodostuu kahdesthsesta kokonaisuudestq,
laatukasikirjasta ja opinnaytetydraportista. Rajpusio kuvaa vaiheittain Clean Pg-
sulapalvelut Oy:n laatukasikirjan luomisprosessigéssita teoreettista viitekehyst,
jonka pohjalta laatukasikirja on laadittu. Opinrgiytn teoriaosuudessa on kasitglty
laadun maaritelmia, palvelun laatua ja sen mittatarseka laadun merkitysta
yritystoiminnalle.

Opinnaytetyon tuloksena toimeksiantajalle syntyagtukasikirja on ensimmainen
laatuaan. Tulevaisuudessa yritys voi kehittaa jitd@aremmin laatutoimintaansg.
Laatukasikirjasta tehtiin mahdollisimman helppokdiyten ja selked, jotta sitd olis
helppo kayttaa jokapaivaisen laatutoiminnan tythkalseka paivittaa tarpeen vaal
essa.
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The aim of the quality manual is to provide a ta&diand comprehensive descrip-
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1 JOHDANTO

Laatu on avainasemassa palvelualan yrityksen mgnessissa. Sitd voidaan pitdad yh-
tend yrityksen kriittisena menestystekijana, minkaksi laatuun kannattaa myos pa-
nostaa aiempaa enemman. Laadukas toiminta voiaghiea erottava tekija kahden
samoista asiakkaista kilpailevan palvelualan ysgrk — kuten pesuloiden — valilla.
Halutessaan laadukasta palvelua asiakas valitsegopa sen, joka parhaiten pystyy

vastaamaan hanen laatuvaatimuksiinsa ja muihieitanpsa.

Asiakkaan tarpeet ovatkin palveluyrityksen toiminrahtokohtana ja asiakaskeskei-
syyden pitéisi olla laadukkaan toiminnan perustsiakas paattaa saamansa palvelun
perusteella, onko yrityksen toiminta laadukasta eiaiPalvelualan yritysten onkin
huomioitava tarkkaan asiakkaan tarpeet sekad odety&ssastattava niihin mahdolli-
simman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla, jgtitys voisi kertoa toimivansa laa-

tumaaritelmien mukaisesti.

Toiminnallinen opinnéaytetydni koostuu kahdesta asiosta: ammattikorkeakoululle
tehtavasta raporttiosuudesta seké niin sanotustiuktista eli tdssa tapauksessa toi-
meksiantajalleni Clean Pesulapalvelut Oy:lle teksd laatukasikirjasta.
Opinnaytetyoni teoreettinen  viitekehys muodostuu umu muassa laadun
maaritelmistda, laadun merkityksestd palvelualantykselle sekd yrityksen
laadunhallinnasta. Teoriat pohjautuvat erilaisiaatu&dytantojd kasittelevaan
kirjallisuuteen. Raporttiosuuteen olen pyrkinytadigtamaan ne laadun teemat, joita
tulen kasittelemaan myos laatukasikirjassa. Toinagkajan pyynnosta laatukasikirjaa
ei julkaista kokonaisuudessaan opinnaytetyon dirtte Vain laatukéasikirjan kansilehti

ja siséllysluettelo liitetaan opinnaytetyoraponttii

Opinnaytetyoprojektin osalta asetin itselleni tétemksi muun muassa lisata omia
tietojani laadunhallintaan liittyvista teorioistdalusin myds selvittda palvelun laadun
merkityksen ja tarkeyden yritystoiminnalle sekddaaoimivan ja helppokayttdisen

laatukasikirjan toimeksiantajalleni.



Toteutin Clean Pesulapalvelut Oy:n laatuprojektiarmraskuun 2008 ja tammikuun
2010 valisena aikana. Tama on Clean Pesulapal@sfut ensimmainen laatukasikir-
ja. Tarkoituksena on tehda laatukasikirjasta ysglle helppokayttdinen tydkalu laa-
tutoiminnan tueksi. Laatukasikirjaa kaytetdan talsuudessa apuna myos uusien
tyontekijoiden perehdytykseen yrityksen toiminnaS§#si laatukasikirjan on siséllet-
tava mahdollisimman oikeanlainen kuva yrityksenkisia toiminnoista ja selkeéat
prosessikaaviot eri tydvaiheista. Koska tdmé omavassimmainen versio Clean Pesu-
lapalvelut Oy:n laatukasikirjasta, sen on oltavdpbsti muokattavissa mahdollisia

muutoksia silmalla pitaen.

2 LAHTOKOHTIA LAATUAJATTELULLE

Viime vuosikymmenien aikana laadun kasite ja mgskdvat muuttuneet ratkaisevasti
yritysmaailmassa. Laadulla ei enda tarkoiteta #idn tuotteen virheettomyytta,
vaan nykyddn sen avulla tarkastellaan yritykserokimkmintaprosessia, kuten johta-
mista, strategista suunnittelua ja organisaatidmtiéenista. Niin sanottu kokonaisval-
tainen laadunhallinta (Total Quality Management)kpylaadukkaiden tuotteiden li-

saksi huomioimaan asiakastyytyvaisyyden, kilpaiyky sailyttdmisen ja kasvattami-
sen seka kannattavan liiketoiminnan harjoittamide@dun kehittAminen ei ole vain
yksi satunnainen projekti, jolla on alku ja loppaan se on jatkuvaa ty6ta. (Lecklin
2006, 17-18; Silen 2006, 40.)

2.1 Laadun méaaritelmia

Laadun maarittaminen ei ole yksinkertaista tai $&kiteista. Laatukasitteella on yhta
monta erilaista tulkintaa kuin on alan asiantuitéjin. Tulkinnat ovat myoés riippu-
vaisia tarkastelunakokulmista. Yleisesti ottaeudarkoittaa asiakkaiden tarpeiden ja
vaatimusten tayttamista mahdollisimman tehokkgallgritystd kannattavalla tavalla.
(Lecklin 2006, 18; Silen 2006, 40.)

Alan tunnetuimmat asiantuntijat ovat maaritelleetdun muun muassa nain:

"Sopivuutta kayttoon tai tarkoitukseen.” JosephJMran



"Vastaavuutta vaatimuksiin.” Philip B. Crosby
"Asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tayttstailaadun avulla.”
William E. Deming (Silen 2006, 40.)

Suomen Standardisoimisliitto SFS on asettanut ropiesn maaritelmansa laadulle:
"Laadulla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun kaikkiirteita tai ominaisuuksia,
joilla tuote tai palvelu tayttaa asetetut tai diisteat tarpeet” (SFS 2009 |viitat-
tu 2.10.2009])).

Kaikilla nailla — ja lukuisilla muilla — laadun mégimilla on omat kannattajansa,

mutta viela tahan paivaan mennessa ei ole voititg@aghta ainoaa oikeaa laadun

maaretta. Lisaksi tuotteen valmistajan tai palveduorittajan ja myyjan seka ostajan
nakemykset laadusta voivat erota merkittavastigizian. Usein laadun maarittami-
sessa kaytetaankin joitakin seuraavista ominaissiaksValmistuskeskeinen laatu,
jolloin pyritaan aikaansaamaan taysin virheetorigutuotekeskeinen laatu, jossa laa-
tu maaritetddn tuotteen ominaisuuksien perustsek# asiakaskeskeinen laatu, joka
pyrkii tayttamaan asiakkaan toiveet ja tarpeet.yditgs on onnistunut toiminnassaan,
laatu on osa seké johdon ettd henkiloston kaikkeaintaa, eika siihen suhtauduta
pelkkana abstraktina kasitteena. (Holtta & Savat@9v, 11; Silen 2006, 41-43.)

Suomalaiset laadun asiantuntijat Olli Lecklin (2008) ja Herkko Pesonen (2007, 96)
ovat molemmat maininneet myds muutaman yhteiseteen laadukkaalle toiminnal-

le: asiakaskeskeisyys toiminnan perustana, toinminatkuva parantaminen ja asioi-
den tekeminen oikein jo ensimmaisella kerralla es@ifnoja virheitéa ainakaan toisteta
jatkuvasti. Nykyaan uusien innovaatioiden, yhterskan nopean kehittymisen ja kai-
ken aikaa kovenevan kilpailun myota laadulle asaretmyds uudenlaisia vaatimuk-

sia, kuten pyrkimys suoritustason jatkuvaan parais@en.

2.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu on noussut nykyajan yhteiskunnaégdaedksi tekijaksi yritysten vali-
sessa kilpailussa: yritykset eivat valttamatta eoyely erottautumaan toisistaan pel-
killa tuotteilla, vaan palveluun pyritddn panostamaiman takia aina vain enemman.

Yritykset haluavat palvelun olevan asiakkaalle Haatuinen elamys, jonka asiakas



muistaa positiivisessa mielessa. Tallaisessa ¢iémsta nousee esiin erityisesti asiakas-
palvelijan niin sanottu nakyméaton toiminta, kutestdyallisyys ja auttavaisuus. Palve-
lun laatua arvioi aina asiakas oman subjektiivisgkemuksensa kautta, ja jotta palve-
lukokemus todella olisi télle miellyttava, on yii#iva vastata asiakkaan palvelutapah-

tumaan asettamiin odotuksiin. (Holtta & Savonen7] 2%-26.)

Palvelun laatu eli niin sanottu asiakkaan kokenatuloidaan jakaa kahteen eri ulot-
tuvuuteen: tekniseen ja toiminnalliseen laatuurknireen laatu korostaa palvelutapah-
tuman teknista toteuttamista ja palveluprosesgiputulosta, minka vuoksi sita nimi-
tetddn myos lopputuloslaaduksi. Palvelun tuottaemskarvittavat koneet, laitteet ja
valineet seka sijaintipaikka ovat tekniseen laatuittavia ominaisuuksia. Toiminnal-
linen laatu eli prosessilaatu nakyy muun muasdgkgen palveluilmapiirissa, vuoro-
vaikutuksessa asiakkaiden kanssa ja henkil6ston adimt@ndossa. Toiminnalliseen
laatuun sisaltyvat siis ne tekijat, joilla on vailsta asiakkaan kokemukseen samanai-
kaisesta tuotanto- ja kulutusprosessista. Yrityks@nnalta kriittisin tekija palvelun
laadusta on palveluhenkilostdlla, joka on vastulssa palvelutapahtumasta. Siksi
onkin tarkeada, ettd henkilostd on ammattitaitoiega tunnistaa asiakkaan tarpeet ja
my0s reagoida niihin oikeaan aikaan ja oikeallallav (Boxberg & Komppula 2002,
42-43))

Yhdysvalloissa suoritettu palvelun laatuun liitty¥a Conceptual Model Of Service
Quality and Its Implications For Future Researchutkimus kartoitti laatukriteereja,
jotka ovat kaikille palveluille ominaisia. Laatutaeristo tiivistettiin viiteen tarkeim-
paan palvelun laadun ominaisuuteen:

1. “Luotettavuus: kyky tuottaa luvattu palvelu taghsesti.
Palveluhalukkuus: halu auttaa asiakkaita jagi\tehokkaasti.
Ymmarrys: asiakkaiden yksilollinen huomioonottaem.

Vakuuttavuus: henkildston osaaminen ja uskotiavu

a bk~ 0N

Aineelliset seikat: fyysiset tilat, laitteethj@nkilokunnan olemus ja ulkonaké.”
(Holtta & Savonen 1997, 26-27.)



Tutkimuksen suorittaneiden professoreiden — Paaasamin, Zeithamlin ja Berryn —
mukaan (1985, 42 [viitattu 23.9.2009]) useat lagkifat ovat |0ytéaneet palvelun laa-
dulle yhtenevia piirteitd. Asiakkaan kannalta paivelaatua on vaikeampi arvioida
kuin konkreettisen tuotteen. Laatua ei myoskaamomta pelkan palvelun lopputulok-
sen mukaan, vaan huomioon otetaan koko palvelupsbsérityksen on mahdollista
saada kasitys palvelunsa laadusta vertaamallakasiakodotuksia oikeaan palvelu-

suoritukseen.

2.3 Palvelun laadun mittaaminen

Yrityksen tarkeimmille sidosryhmille — asiakkailleenkilostolle ja omistajille — laatu
merkitsee eri asiaa. Asiakkaille se on asiakkaatimwasten ja tarpeiden tayttamista,
henkilostdlle laatu on tyytyvaisyyttd omaan tyohige omistajien kiinnostuksen koh-
teena ovat erityisesti laadun aiheuttamat kustasetulk(Jarvelin, Kvist, Kahari &
Raikkonen 1992, 41.)

Jo 1980-luvulla Berry, Parasuraman ja Zeithamltesi&it mallin palvelun laatuun
vaikuttavista tekijoista seka kehittivat SERVQUALtarin, joka soveltuu palvelun
laadun mittaamiseen. Tama ei ole ainoa palveludulaanittaamiseen kehitetty apu-
valine, mutta tdm&n opinnadytetyon osalta en natarpeellisena esitella muita vaih-
toehtoja. Lisaksi Berryn, Parasuramanin ja Zeitlhartutkimuksesta on kerrottu jo

aikaisemmin tassa opinnaytetydssa kappaleesspa?vealun laatu.

SERVQUAL-mittarin tarkoituksena on esittdd asiaklkaaaittamia palvelun laadun

osatekijoista, joihin asiakas voi ottaa kantaatdviih avulla otetaan huomioon asiak-
kaan odotukset ja kokemukset, mink& perusteellanahdollista saada selville, mita
laatu asiakkaalle merkitsee. SERVQUAL-mittarissévglatuotteen laatua pohditaan
viiden ulottuvuuden kautta: palveluymparisto, ldtzsteuus, reagointialttius, palvelu-

varmuus ja empatia. (Boxberg & Komppula 2002, 21)-5

Palvelutuotteen laadun ensimmainen ulottuvuus webaymparistd — tarkoittaa yri-
tyksen fyysisesti kayttamia tiloja ja laitteitatha ovat myos asiakkaiden né&htavilla.
Liséksi palveluympéristoon kuuluvat muut asiakkasiointia helpottavat tekijat, ku-



ten opasteet ja esitteet. SERVQUAL-mittarissa litateius tarkoittaa erityisesti toi-
minnallista varmuutta eli prosessilaatua. Luotettess ndkyy esimerkiksi siina, etta
toiminta tapahtuu ajallaan ja asiakkaan néhtaw$séat prosessit toteutuvat luvatulla
tavalla. Reagointialttius nakyy henkiloston halutena palvella ja auttaa asiakkaita
tai, miten nopeasti palvelussa tapahtunut virhgakaan ja hyvitetdan asiakkaalle.
Palveluvarmuuden avulla tyontekijat luovat asiaklieaturvallisen ja luotettavan mie-
likuvan yrityksesta. Viimeinen palvelutuotteen laadulottuvuus, empatia, pyrkii
asettamaan yrityksen asiakkaan asemaan ja tabdlaagmmartaméaéan asiakkaan on-
gelmia. (Boxberg & Komppula 2002, 52-57.)

2.4 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Suomen Laatukeskus on méaaritellyt muutamia ladiykgen tunnusmerkkejd, jotka
ovat myods Suomen laatupalkintokilpailun arvioiniiereja. Asiakassuuntautuneisuus
on laatuyrityksen peruslahtokohta. Asiakas ei @@ \tuotteen maksaja vaan laadun
lopullinen arvioija. Myds koko asiakasketju — elk@staan loppukayttdja — on otetta-
va huomioon ja asiakassegementtien vaatimukserairl@va toisistaan. Myos joh-
don sitoutuminen laatutybhén on erittdin tarkeaa:ylin johto ei ole mukana johta-
massa ja nayttdmassa esimerkkia laadukkaasta twstay henkildston sitoutuminen
laatutybhon saattaa jgada hyvinkin ylimalkaiseBshdon tehtavana on laatutavoittei-
den ja strategioiden johtaminen yrityksen perusatso Laatuyrityksessa henkildston
kehittamisesta ja osallistumisesta on huolehdsilia henkilostd on suurimmaksi
osaksi vastuussa laadukkaan tyon tekemisesta. Kstikiei ole yrityksessa pelkka
kustannustekijg, vaan heidan tyotyytyvaisyydesti@huolehdittu ja heille on annettu
mahdollisuus tydskennella innostavassa tyoympa&ssti(Lecklin 2006, 26-28.)

Menestyvilla yrityksilla on pitkaaikaisia kumpparssuhteita, jotka tyydyttavat kum-

paakin osapuolta. My6s yrityksen sisalla pyritd&teistydohon eri osastojen valilla ja
projektiryhmat seka tiimityd ovat laatuyrityksedsiytettyjd menetelmid. Kuten aikai-

semminkin on mainittu, laatutydhén kuuluu olennags@sana toiminnan jatkuva pa-
rantaminen. Toiminnan arviointi ja kehittdminen muauassa palautejarjestelmien ja
katselmusten avulla kuuluvat jatkuvan parantampeEmsasioihin. (Lecklin 2006, 26-

28.)



Miksi laatu kannattaa?

Suomalaisen laatugurun Paul Lillrankin (1999, 14)kaan laadukas toiminta on yri-
tyksen menestymisen kannalta olennaista. Oikegutettuna ja johdettuna "laadukas
yritys” pystyy saavuttamaan taloudellista menegtyatkilpailukykya seka tyytyvaisia

asiakkaita. Lecklinin mielesta (2006, 21) laatie¢utulevaisuudessakin sailymaan
yhtena yrityksen menestystekijana. Laadun maéaritdeattavat muuttua, toteuttamis-

keinot kehittya ja laatu sisallytetdan entista paren yrityksen muuhun toimintaan.

Pitkalla tahtaimella yrityksen eloonjddminen japsikkojen sailyminen voivat olla
riippuvaisia laadusta. Laadukas toiminta nakyyyksen sisalla esimerkiksi virheet-
tomina tuotteina ja alhaisina laatukustannuksinaké avulla yrityksen toiminnasta
tulee kustannustehokkaampaa ja kate seka kannastawuuttuvat positiiviseen suun-
taan. Laadukas toiminta vahvistaa yrityksen asemwds markkinoilla: Laadukkaat
tuotteet ja palvelut tayttavat asiakkaiden odotykska lisda asiakastyytyvaisyytta ja
-uskollisuutta seka tuo yritykselle myos uusia ldsséta. Tyytyvaiset asiakkaat ja hy-
va laatu vapauttavat hinnoittelua ja tuotteet ggsty myymaan paremmalla katteella.
Yrityksen kannattavuutta parantavat sekd laaduksé@nen toiminta ettd ulkoiset
markkinavaikutukset. Laadun ja kannattavuuden yadigien mahdollistavat yrityk-
sen pitkdjanteisen toiminnan kehittdmisen, mahstli kilpailuedun saavuttamisen
halutuilla markkinoilla — jopa markkinajohtajan asn — yrityskuvan kohottamisen
seka motivoituneen ja osallistuvan henkildston.aAgidaan todeta myds seuraavan
kuvan avulla. (Lecklin 2006, 24-25.)
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Kuvio 1. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25).

3 YRITYKSEN LAADUNHALLINTA

3.1 Kokonaisvaltainen laatujohtaminen

KUSTANNUS
TEHQEKEULS

;

Total Quality Managementin (TQM) eli kokonaisvadtan laatujohtamisen perusaja-

tuksena on, etta laatu huomioidaan yrityksen kaiéi®iminnoissa, niin johtamisessa,

strategisessa suunnittelussa kuin organisaatioitt&elisessakin. Kuten nimikin jo

kertoo, kokonaisvaltainen laatujohtaminen vaatiikkign yrityksen tydntekijoiden

seka johdon osallistumista toiminnan kehittamisgelaatutiedon kerddmiseen. Asia-

kastyytyvaisyyden kasvu on yksi laatujohtamiserked#énmista tavoitteista, mutta ei
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saa unohtaa myodskaan yrityksen henkildkunnalleké&io yhteiskunnalle tuottamaa
hyotya. Yhteiskunnallisiin vaikutuksiin laatutoinmassa voidaan laskea muun muassa
tyollistavyys ja verotulot seka ymparistoystavays. TQM:lle ominaista on erilaisten
apuvalineiden ja laatutekniikoiden kayttaminen laadehittamisessa. (Holtta & Sa-
vonen 1997, 11; Lecklin 2006, 276.)

Lillrankin mukaan (1999, 126) laadun johtaminerktgitaa yrityksen toimintaa, jolla

pyritddn varmistamaan, ettad parhaita menettelytapoydatetaan ja niita myos kehite-
tadan jatkuvasti. Laatutavoitteet pitdd maarittdeykgen kokonaisstrategian mukaisel-
la tavalla. Laadun johtaminen yhdistaa siis la&niikan ja organisaation johtamisen,
minka avulla koko yritys saadaan toimimaan laadakka Lillrank mainitsee (1999,

137-139) myos kaksi laadun johtamisen keskeistiagi@tta — toiminnan jatkuva ke-
hittaminen ja parantaminen seka tyontekijoiden lissaiminen laatutydhon — joista

jalkimmainen tapahtuu nimenomaan yrityksen jatkukenittimisen kautta.

Laatukulttuuri

Kun yritys on onnistunut istuttamaan asiakas- gukeskeisen ajattelun sen kaikkiin
yrityskulttuurin tasoihin, voidaan alkaa puhua l&adttuurista. Olennaista on, etta
yrityksen arvot ja normit tukevat laatutoimintaag@n jatkuvaa kehittamista. Laatu-
kulttuurin rakentamisessa tarkeimmiksi arvoiksimmstettu laadukas toiminta ja asia-
kastyytyvaisyys. Lisaksi toimivan laatukulttuurivudia yritys pystyy saavuttamaan
kilpailuetua, koska laadukas yritys osaa hyodyrmvédaa kehityspotentiaaliaan ja
osaamistaan. (Silen 2006, 77-78.)

Periaatteet laadunhallinnan takana

Laadunhallinnan niin sanotut kahdeksan periaatetthyvaksytty johtaviksi laadun-
hallinnan perusajatuksiksi kaikkialla maailmassa.
1. Asiakaskeskeisyys: Yritys on riippuvainen asaikiaan ja koko henkiloston
on ymmarrettava asiakkaiden seka nakyvat ettévpiitarpeet.
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N

Johtajuus: Johdon on haluttava toiminnan oldaadukasta ja luotava henki-

|6stdlle puitteet onnistua saavuttamaan johdon kidavoitteet.

3. Henkildiden huomioiminen: Henkildstdé on toimimngdin ja ainoastaan tyy-
tyvainen henkilostd pystyy synnyttamaan tyytyvaeséakkaita.

4. Prosessimainen ajattelutapa: Toiminta on prasessta ja reviiriajattelu
unohdetaan. Prosesseja mitataan, ohjataan ja aaanmpitkajanteisesti.

5. Systeemiajattelu: Prosessit jaetaan ydin-, fak&vainprosesseihin ja kokonai-
suudessa pyritdan asiakastyytyvaisyyteen.

6. Jatkuva parantaminen on pysyva tavoite.
Paatbksenteko perustuu faktoihin, ei mutu-tuaiam

8. YhteistyOsuhteet: Tietoa jaetaan ja kaikki osdgiuhyotyvat laadun edistami-

sesta. (Pesonen 2007, 79-80.)

3.2 Henkildstdn rooli laatutoiminnassa

Palvelualan yrityksessa, kuten pesulassa, laataikuttavat eniten yrityksen omat
tyontekijat. Pelkka johtaminen tai toimivat prosesévét riitd laadukkaan toiminnan
varmistamiseksi, vaan tarvitaan motivoitunut ja lktettu henkildst6 laadun takaami-
seksi. Henkilostd onkin miellettdva voimavaranaeikin kustannustekijana (Lecklin
2006, 213-214), kuten taas nain taantuman aikaamuomattu useiden tuhansien lo-

mautusten ansiosta.

Laatu on yhteistyon tulos, ja yrityksessa vaad#taiaatutason tulisikin olla kaikkien
tyontekijoiden tiedossa, ja henkiloston pitaisi teese korkea laatutaso tavoitteeksi.
Tanskalainen Claus Mdller on laatinut henkilokos¢ai laadun -kasitteen, joka tar-
koittaa yrityksen laatupolitikan tuntemista ja my8en sisdistdmista. Lisaksi vas-
tuunottokyky ja pyrkimys hallittujen riskien ottodiittyvat henkildkohtaisen laadun
kasitteeseen. Tyontekijdn on ymmarrettdva omanatydksensa liittyminen kokonai-
suuteen ja, miten omalla tyolla&an yrityksen laapyatyy myos parantamaan. Opti-
maalinen laatutaso voidaan saavuttaa, kun tyo@étekij mielestaan tehnyt parhaansa,
han on ylpea tydstaan ja valmis myos ottamaan uadtkemastaan. (Jarvelin, Kvist,
Kahéari & Raikkonen 1992, 132; Lecklin 2006, 214-315
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3.3 Asiakaskeskeisyys laadukkaan toiminnan perastan

Asiakaskeskeisyyden pitéisi olla palvelualan ysiggsa toimintaa ohjaava ajatteluta-
pa eli asiakkaan tarpeet ovat yrityksen toiminnantdkohtana. Palveluyrityksessa
asiakaskeskeisyys nakyy palvelukulttuurina, mikéidétaa etta koko yritys, johdosta

tyontekijoihin, pyrkii tyoskentelem&én asiakkaamhaaksi huomioimalla tAmén vaa-

timukset. (Boxberg & Komppula 2002, 66-67.)

Asiakaskeskeiseen ajattelutapaan kuuluu asiakkaatgeisiin vastaaminen kilpailu-
kykyisella tavalla, mika taas vaatii asiakkaideatimusten ja ostomotiivien tuntemis-
ta. Koko yrityksen on huomioitava ndma tarpeett@tava vastuu niistd muun muassa
mukauttamalla palvelutarjonta vastaamaan asiakkagoeisiin. Yrityksen on oltava
valmis sitoutumaan pitkgjanteiseen kustannuksemmigaan toimintaan ja tunnetta-

va markkina-asemansa suhteessa kilpailijoihin. (og & Komppula 2002, 66-67.)

Asiakaskeskeisyydessa tarkeintd on tyytyvainenkasiaNain ollen voisikin sanoa,
ettd asiakaskeskeisyys ja asiakastyytyvaisyys kalkiedsi kddessa. On huomattu, etta
asiakastyytyvaisyys vaikuttaa suoraan yrityksen estikseen: tyytyvaiset asiakkaat
mahdollistavat paremmin yrityksen menestymisen.aSgktyvaisyydesta, etta tyyty-
mattomyydesta kerrotaan helposti eteenpain muibédullisille asiakkaille. Yhdys-
valloissa tehdyn tutkimuksen mukaan tyytyvaisetldsaat kertovat kokemuksistaan
vain viidelle muulle, kun taas tyytyméattémyydestiitetaan yli yhdeksalle tutulle.
Asiakkaiden tyytyméattomyys tulee myos yrityksellallklnmaaksi, koska uusien asi-
akkaiden hankkiminen on kallimpaa kuin vanhojerakassuhteiden sailyttdminen.
Nain ollen asiakastyytyvaisyyteen pitaékin panostdgisesti palvelualalla. (Jarvelin,
Kvist, Kahari & Raikkdnen 1992, 43-44.)

3.4 Laatujarjestelma laadunkehittamisen tyokaluna

Laatujarjestelmé& on Lillrankin mukaan (1999, 13&)kalu, jota tarvitaan laadun ke-
hittamiseen. Suomen Standardisoimisliitto, SFSags on maaritellyt sivuillaan laa-
dunhallintajarjestelmén  seuraavasti: "Laadunhaljéarjestelma on toiminta-

jarjestelmé, jossa olevat ja organisaatioon lidityiminnot vaikuttavat tuotteiden ja
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palveluiden laatuun. Se on jarjestelméllinen tap@uttaa yrityksen maarittelyt, ta-
voitteet ja suuntaukset laadun suhteen. Kaytanngessérkoittaa yksikossa olevaa or-
ganisaatiorakenteen, prosessien, menettelyjen jasursgen muodostamaa
kokonaisuutta ja sen tehokasta johtamista.” (SFE6P [viitattu 2.10.2009].)

Suomessa erilaisista laadunhallinnan menetelmisigitsiimpia ovat olleet ISO 9000
—standardit ja eri laatupalkintomallit. Laadunhatijarjestelman tehtavana on tuoda
esille muun muassa laatuun ja yrityksen toimintattgvia asioita, minka perusteella
suunnitellaan ja toteutetaan parannuksia. Lisé@edunhallintajarjestelmé voi toimia
luottamuksen luojana yrityksen ja asiakkaan vélitidska sen avulla pystytddn osoit-
tamaan, etta yrityksen toiminta on hoidettu asiakemsesti. Toimivalla laadunhallin-
tajarjestelmalla voidaan tarkkailla, ettd tyoyhdeigoiminta perustuu yhteisiin perus-
arvoihin, visioon ja laatutavoitteisiin, asiakkadtarpeet ja toimintaan liittyvat odo-
tukset huomioidaan ja henkildston ammattitaito @asyon vaatimuksia. (Boxberg &
Komppula 2002, 117; Holma 2003, 8; Pesonen 200,7183.)

Manchesterin yliopiston tieteen ja teknologianitnsitissa tehdyn tutkimuksen perus-
teella B.G. Dale, P.G. Hillman, R.E. McQuater j&CScurry ovat maaritelleet (1995,
42) kolme "sdaant6d” laatutyokalujen oikeaoppiseayttkon, miké taas on osa yrityk-
sen niin sanottua jatkuvan parantamisen proseBsisimmaiseksi, yrityksen taytyy
pitaytya valituissa laatutekniikoissa, jotta tyddiji@ sopeutuvat niiden kayttéon ja
my0s oppivat kayttamaan niita oikein. Toiseksitu@gkalujen avulla saatuja tietoja
on hyddynnettava; negatiivinenkin informaatio pitdéomioida. Viimeisena saantona
on valtuuttaa tyontekijat tekemaan omaan tyohotyggmparistoon liittyvia paatok-

sid, mika rohkaisee heita myos kayttamaan uusiatianiikoita.

Hyvéan laatujérjestelmé&n ominaisuudet voidaan tiddsseuraavaan neljaan kohtaan:

* Yritys on dokumentoinut toimintaprosessinsa ja taset vahimmais-
vaatimukset, joilla asiakkaiden tarpeet pystytgguadyttamaan.

* Henkiloston koulutuksesta on huolehdittu laatugigenan soveltamiseksi

omiin ty6tehtaviin sopivalla tavalla.
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* Yritys on varmistanut, ettd laatujarjestelma toifaiisita myos kaytetaan oi-
kein.

* Yrityksessa on mietitty tapoja laatujarjestelmahikamiseksi. (Lillrank 1999,
134.)

Laadunhallinnan apuvalineita

ISO 9000 -standardit ovat kansainvalisen Intermatidrganization for Standardiza-

tion -jarjeston laatimia laadunhallinnan ja -vanuksen perusstandardeja, joita on
kaytossa yli 90 maassa ja ne ovatkin maailman tumrmenat laatustandardit. ISO

9000 -standardien tarkoituksena on ohjeistaa gitylkehittaméaan omia laatujarjes-
telmid. Standardit eivat kerro, miten yrityksenidutoimia tai ratkoa ongelmat vaan,

mitk&a asiat yrityksen tulee hallita. (Boxberg & Kppula 2002, 118; Pesonen 2007,
8.)

Erilaisia laatupalkintomalleja ja -kriteeristja @Ggmmenid. Muutamia tunnetuimpia
ovat Yhdysvaltojen kansallinen Malcom Baldrige Knatio, Eurooppalainen laatupal-
kinto (EFQM), josta on myds johdettu Suomen omaulaakintomalli. Laatupalkin-
tokriteerien avulla yritysten on mahdollista ardailaadun kehittdmiseen tahtaavien
toimenpiteidensa tasoa ja seurata laadun kehittgin{idarvelin, Kvist, Kéahari & Raik-
kbnen 1992, 22.)

3.5 Laatukasikirja

Laatukasikirja on laadunhallinnan tarked apuvajmgrityksen laatujarjestelman ku-
vaaja seka esimerkiksi yksi ISO 9000 -standardiativauksista. Laatukasikirjan ei
tarvitse olla paksu opus, vaan sen lahtékohtanaltana yrityksen omat tarpeet. Hy-
van laatukasikirjan avulla yrityksen toiminnasta mahdollista saada selked koko-
naiskuva. Laatukasikirja ei kuitenkaan ole tarktuteyrityksen markkinointiin ulkoi-

sille sidosryhmille, vaan se on yrityksen sisaimkakumentti. Laatukasikirjaan voi-
daan kuvata esimerkiksi yrityksen laatupolitikkaatutavoitteet, laatuvastuut ja -
valtuudet, yrityksen lyhyt esittely ja rakenne sdkatukaytdnnot. Laatukasikirjan
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avulla laaditaan perusta yhdenmukaisille toimintaiée ja muistutetaan henkilostoa
tyblle asetetuista tavoitteista. (Holtta & Savord®®7, 19; Lecklin 2006, 31-32; Peso-
nen 2007, 87.)

Laatupolitikka on yksi laatukasikirjan osa. Se jafuu yrityksen toiminta-
ajatukseen, visioon tai liikeideaan ja sen tarka@@na on maaritella yrityksen laatuta-
so, johon kaikkien yrityksen tyontekijoiden tulgyrkid. Laatupolitikassa on tarkeaa
nakya yrityksen sitoutuminen asiakaslupausten &éytteen ja toiminnan jatkuvaan
parantamiseen seka tavoitteet laadukkaan toiminaamistamiseksi. Yrityksen joh-
don tehtavdnd on varmistaa, etta laatupolitikka lopassa yrityksen toiminta-
ajatuksen ja yleisten periaatteiden kanssa. On mgisistettava, ettd henkilostd on
ymmartanyt ja sisaistanyt laatupolitikan ja sersililiset vaatimukset. (Holtta &
Savonen 1997, 13; Pesonen 2007, 92.)

3.6 Laadunhallintajarjestelmén hyodyt

Monet uskovat ISO 9000 -standardien tai muidendahdllinnan tyokalujen tuovan
yrityksille enemman haittaa kuin hyotyd esimerkigaperitdiden ja niin sanotun by-
rokratian lisddntyessd seka laatukustannusten d&ssaa Jos laadunhallinta-
jarjestelméasta tekee lilan laajan ja yksityiskodeai, henkiléston motivaatio saattaakin
kadota ja laatutoiminnan parantaminen pysahtyadiualaallintajarjestelméasta on teh-
tava helppokayttdinen johdon apuvéline, joka auttaés pienté yritysta toiminnan

yhtenaistamisessa ja tarkeimpien prosessien niarsessa. (Lecklin 2006, 32-33.)

Laadunhallintajarjestelman avulla yrityksen toimannaatu paranee, milla on Berryn,
Parasuramanin ja Zeithamlin mukaan (1985, 41) swisa strategisesti merkittavia
vaikutuksia yrityksen markkinaosuuteen, tuotantt&auisusten alenemiseen ja tuotta-
vuuden kasvuun. Jarvelin, Kvist, Kahari ja Raikk®1i£992, 11) ovat samoilla linjoil-
la toteamalla, ettd toiminnan laadun ja asiakkalkdg#teman laadun paraneminen lisaa
yrityksen kannattavuutta: Asiakkaat suostuvat madesm paremman hinnan laaduk-
kaammasta palvelusta ja laatukustannukset pienereki@iden vahentyessa ja palve-
lun tehostuessa. Kuvio 2 kertoo, miten toiminnadian paraneminen vaikuttaa posi-

tiivisesti yrityksen kannattavuuteen.



16

Hyva toiminnan

\.
-

Hyva asiakkaiden
kokema laatu

Alhaisemmat

laatukustannukset

Suurempi

markkinaosuus hinta
Enemman myyntituloja

Parempi
kannattavuus

Kuvio 2. Toiminnan laadun vaikutus kannattavuutédarvelin, Kvist, Kahari &

Raikkénen 1992, 11).
3.7 Laatutoiminnan kaynnistdminen

Laadun kehittaminen alkaa yleensa johdon paat@kgehittaa yrityksen laatutoimin-
taa. Ensisijaisesti johdon pitaisi pohtia, mikstlaun panostaminen kannattaa ja aset-
taa selkeat tavoitteet, jotka halutaan saavuttadai$ia tavoitteita ovat muun muassa
asiakastyytyvaisyyden lisdaminen tai virhekustateruslentaminen. Jo ennen laatu-
toiminnan kaynnistamista, on hyva tehda paalipeolitilannekartoitus, jonka avulla
johto l6ytdd mahdolliset parannuskohteet. Suuresanigityksissa laatutoiminnan

organisointi ja vastuuhenkilén valinta olisivat smavat askeleet laatutoiminnan kehit-
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tamisessd, mutta pienessa muutaman tyontekijaykseissa tallainen tuntuu melko
turhalta. (Lecklin 2006, 51-53.)

Brown, Hitchcock ja Williard ovat tutkineet laatintinnan kaynnistamiseen liittyvia
riskejd ja loytdneet nelja keskeista syyta: Johdmoutumattomuus laatutoiminnan
kehittamiseen vaikuttaa yrityksen koko henkilostdwotivaatioon, jos johto ei itse
toimi laatuperiaatteiden mukaisesti tai anna tagdkea toiminnalle. Huono ajoitus,
esimerkiksi liian myohainen herddminen laatutoimmrtarkeyden ymmartamiseksi
saattaa lopettaa laadun kehittamistoimet nopelstillutukseen panostaminen on
merkittdva osa kokonaisvaltaista laadunhallintazakksi on tarke&a, etta koulutus
ajoitetaan mahdollisimman lahelle kaytannon toiaentVaikka laadunhallinta on osa
yrityksen pitkéntéahtaimen strategiaa, laatutoimmrgynnistaminen pitaisi aloittaa
pienilla parannuksilla, joista on mahdollisuus saadkyvia tuloksia nopeasti. Muuten
henkiloston sitoutuminen ja innostus laatutoimintagaattavat sammua. (Lecklin
2006, 55-56.)

3.8 Prosessien merkitys laadun parantamisessa

Prosessit ovat tarked osa laatutoiminnan kehittamieoska yrityksen toimintaa tar-
kastellaan prosessien avulla ja laadukas palveldasm aikaiseksi sarjalla toimenpi-
teitd eli prosesseilla. Prosessiajattelussa ymykkoko toiminta koostuu erilaisista
prosesseista, joilla pyritddn tuottamaan asiakkaatimukset tayttava tuote tai palve-
lu. Laadukas palvelu vaatii tietysti toimivan jaosituskykyisen prosessin, joka luo
lisdarvoa niin yritykselle kuin asiakkaallekin. \d@in, Kvist, Kahari & Raikkdnen
1992, 9; Holtta & Savonen 1997, 89;)

Prosessien maarittaminen voidaan aloittaa ja lapettsiakkaaseen; onhan asiakas
myds laatutoiminnan lahtokohta. Vaikka kaikkien ggssien tehtavana onkin synnyt-
taa jokin palvelu, ne ovat luonteeltaan erilaisigiksi ne jaetaan ydin-, tuki- ja avain-
prosesseihin. Ydinprosessit liittyvat ulkoisiin @diaisiin kuten asiakaspalvelu. Tuki-
prosessit ovat yrityksen sisaisia ja ne nimensaamsekti tukevat ydinprosesseja, esi-

merkiksi henkil6sto- ja taloushallinto kuuluvat #&ihkategoriaan. Avainprosessit ovat
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yrityksen kaikkein tarkeimpia prosesseja, joihisaftiyvat seka ydinprosessit etta tar-
keimmat tukiprosessit. (Lecklin 2006, 130; Peso2@d7, 129-131.)

Suurissa yrityksissa on satoja erilaisia prosessejdta pienissakin yrityksissa niita
on useita kymmenia. Laatujarjestelma vaatii prasasmaarittamista ja dokumentoin-
tia. Maarittamista aloitettaessa on muistettavi#, @tosessi alkaa ja paattyy asiakkaa-
seen. Taman lisaksi apuna voi kayttda Deminginujamapyraa eli PDCA-syklia (Plan,
Do, Check, Act), joka on yksi keskeisia jatkuvamgpdamisen seka laatu- ja prosessi-
johtamisen tyodkaluja. Demingin laatuympyrdn avuleminta ensin suunnitellaan,
sitten tehddan. Tekemisen jalkeen seurataan t@miattehdaan tarvittaessa korjauk-
set. (Lecklin 2006, 132; Pesonen 2007, 132.)

4 LAATUKASIKIRIJAN TOTEUTTAMINEN

4.1 Toimeksiantaja Clean Pesulapalvelut Oy

Idean laatukasikirjan tekemisesta opinnaytetyosam toimeksiantajaltani Clean Pe-
sulapalvelut Oy:n toimitusjohtaja Niina Kylanpaadoden 2008 syksyll&, jolloin han
ehdotti asiaa minulle. Kylanpaa on pyrkinyt kehm&#n yrityksensd toimintaa sen
perustamisesta — vuoden 2007 syksysta — lahtiefgajakasikirjalla yritys pystyy
osoittamaan yhteistydkumppaneilleen ja muille sigowsilleen palvelun ja tuot-

teidensa laadun.

4.1.1 Yritysesittely

Clean Pesulapalvelut Oy on syksylla 2007 peruspaéni pesulapalvelualan perheyri-
tys. Yrityksen toimipaikka sijaitsee Raisiossa: $@&wa tiloissa toimi pesula-alan yri-
tys yli kymmenen vuotta, joten asiakaskuntaa alikjo verran Clean Pesulapalvelut
Oy:n aloittaessa toimintansa. Talla hetkella ysgsa tyoskentelee toisen omistajan
lisdksi yksi kokopéaivainen ja yksi osa-aikainenrtgkija. Lisaksi kiireapulaisia kay-
tetdan silloin talldin helpottamaan ruuhka-aikoj@imintaa. Clean Pesulapalvelut

Oy:n omistajien perhepiirissa on ennestaan kaksulpa, joista toinen on ollut toi-
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minnassa lahes viisitoista vuotta. Clean Pesulaha#Dy:lla on noin 250 m2:n toimi-
tilat, joissa on myymala-, toimisto- ja sosiaaditisekd kuivaushuone ja pesulan ty6s-
kentelytila. Tyoskentelytilassa on useita vesipesgita, kuivausrumpuja ja viimeis-
telylaitteita seka kemiallinen pesukone ja mattojgesupaikka. (Kylanpaa
22.10.2009.)

Yrityksen palveluihin kuuluvat pesulapalvelut sejdtys- etta yksityisasiakkaille.
Clean Pesulapalvelut Oy:ssa pestaan niin vesiemaidliset pesut kuin matot ja ty6-
vaatteetkin. Toimintaan kuuluu myds liinavaatteid@yyhkeiden, poytaliinojen ja
serviettien vuokraus seka pyykkien kuljetuspalvélimoden 2008 aikana palvelu-
tarjontaan lisattiin viela home- ja palovahinkopkidn peseminen. (Kylanpaa
22.10.2009.)

Clean Pesulapalvelut Oy takaa asiakkailleen laagmkktyonjaljen sekd nopeat ja
varmat toimitusajat. Yritys pystyy joustamaan tdirksissa asiakkaan tarpeiden mu-
kaan ja tekemaan yhteisty6ta muiden pesuloidensianslloin yrityksen palvelutar-
jonta on laajempi. Esimerkiksi venepressut ja lsakgesumatot yritys pesettaa T:mi
Ukin Pesulassa. Palvelut tuotetaan suurimmaksisostde, ja Clean Pesulapalvelut
Oy:n kilpailuetuna onkin pieni koko: toiminta onugtavaa ja pyykin havikki pienta.
(Kylanpaa 22.10.2009.)

Yrityksen asiakkaina on seka yksityis- etté yrigraikaita, kuten ravintoloita, majoi-
tusliikkeita, seurakuntia, metalli- ja rakennusfojan seka laakariasemia ja apteekkeja.
Yritys panostaa erityisesti tyon ja asiakaspalvddatuun seké kohtuuhintaiseen pal-
veluun. (Kylanpaa 22.10.2009.)

4.1.2 Arvot

Clean Pesulapalvelut Oy:n arvot olen maaritellyadtattelemalla yrityksen toimitus-
johtajaa ja henkilostéa. Yrityksen arvot kuvastawgiié periaatteita, joiden mukaan
henkilsto toimii.

* Luotettavuus ja joustavuus — Tydomme laatu on eokKaista ja toimitusajat

sovitaan yhdessa asiakkaiden toiveiden mukaisesti.
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* Asiakaslahtoisyys Tyota tehdaan asiakkaita varten ja asiakaspalvekimm
ystavallista ja ammattitaitoista.

» Kehittyminen ja yhteisty® -Haluamme kehittya tydssdmme ja toimimme yh-
teisymmarryksessa toisiamme auttaen.

» Kustannustehokkuus Fuotamme palveluja asiakkaillemme kilpailukykyisin
hinnoin laatua unohtamatta. Pyrimme minimoimaamiasiamme ymparisto-

vaikutukset esimerkiksi sahkon- ja vedenkulutukaess

4.1.3 Laatupolitiikka

Clean Pesulapalvelut Oy:n laatupolitikka olen gohit yrityksen toiminta-ajatuksen
ja arvojen pohjalta ja se kertoo keskeiset toinpeteatteet, joita seka johto ettd muu
henkil6std noudattavat.

Clean Pesulapalvelut Oy:n laatupoltiikka: Toimintaeperustuu yrityksemme omaan
laatupolitikkaan, jota jokainen tyontekijamme atosgtunut noudattamaan. Toimin-
tamme l&htbkohtana on ammattitaitoinen ja laadwdsiakaspalvelu. Toimintamme
perustana ovat asiakkaidemme tarpeet ja toivomujesegtyrimme luomaan pitkaai-
kaisia asiakassuhteita. Henkiléston vahvan osaamasellla pystymme takaamaan

laadukkaan tyon jaljen kilpailukykyiseen hintaan.

4.1.4 Henkilosto

Yritys tyollistda toisen omistajan liséksi yhderkitaisen ja yhden osa-aikaisen tyon-
tekijan sekda muutamia niin sanottuja kiireapulaiSilean Pesulapalvelut Oy:n henki-
I6std on ammattitaitoista ja motivoitunutta tyohénsakinaistetulla tyontekijalla on
melkein kymmenen vuoden kokemus alalta. Yrityksamitteena on kasvattaa henki-
|6ston maara viiteen vakituiseen tyontekijaan,tgjdin itsensa lisaksi, seuraavan nel-
jan vuoden kuluessa. Henkiloston asiakaspalveluoista pyritdan lisddmaan asian-
mukaisella koulutuksella ja erilaisilla laatujatgsman kayttéonottoon liittyvilla pro-
jekteilla. Lisaksi tavoitteena on maarittaa henkildnalle tulokseen perustuva vuosi-
bonus. (Kylanpaa 22.10.2009.)
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4.2 Laatuprojektin tydvaiheet

Toimeksiantajalta sain hyvin vapaat kadet laatk@an toteuttamiselle, eikd niin
sanottua deadlinea sovittu. Jaoin opinnaytetyta, f@sta eteenpdain kutsun laatupro-
jektiksi, kuitenkin kahteen eri osioon: taustatyé- tyoskentelyvaiheeseen. Vaikka
olenkin jaotellut vaiheet omiin kokonaisuuksiingane seuraavat loogisesti toisiaan,
menivat ne aika ajoin erityisesti projektin alussgds paallekkain. Esimerkiksi tyos-
kentelyvaiheessa jouduin useaan otteeseen paladaiesin taustatydvaiheessa ai-
kaansaamaani teoriaan. Laatuprojekti alkoi marnassa 2008 ja paattyi tammikuussa
2010.

1. Taustatydvaihe: marraskuu 2008 - heinakuu 2009
a. Toimeksiantosopimuksen teko 3.11.2008

Idean kypsyttely

Tutkimussuunnitelman teko

Lahdemateriaalin suunnittelu

Muihin laatukasikirjoihin tutustuminen

-~ ® o o0 T

Lahdemateriaaliin tutustuminen

Taustaty0 oli selkeasti laatuprojektin tyolain jea@a vievin osio. Aihetta kasittelevaa
teoriaa oli saatavilla todella paljon, lisdksi @ali vaikea lahted rajaamaan lahdete-
oksia, koska laatukasikirja ja siihen liittyvét daen kasitteet olivat viela melko tunte-
mattomia. Hyvia vinkkeja sopiviin lahdemateriaairilsain aikaisemmista laatua ka-
sittelevista opinnaytetdisté ja jo hyvaksi havataiteoksista. Tutustuin laadun teori-
aan, laadunhallintaan ja palvelun laatuun sekaleayritystoiminnassa, laatusertifi-
kaatteihin ja -standardeihin. Kokonaisvaltainemstiminen aihetta kasittelevaan kir-
jallisuuteen, opinnéaytetdihin ja internetista saattietoon auttoivat suuresti laatupro-

jektin teoreettisen viitekehyksen rakentamisessa.

Tutustuttuani kymmeniin eri teoksiin ja muihin l&lsiin, sain hahmoteltua itselleni
kuvan siita, mita laatutyd on ja mita siihen sekinnaytetyon valmistumiseen vaadit-

taisiin. Yritin etsia internetista erilaisia erggsti palvelualan yrityksille tehtyja laatu-
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kasikirjoja, jotta saisin konkreettisen kuvan ladisikirjan mahdollisesta sisallosta.
En kuitenkaan Ioytanyt yhtdan alan laatukasikirjagen jouduin tutustumaan muille

aloille tehtyihin laatukasikirjoihin.

Projektin alussa tutustuin myo6s tarkasti Suomemdatadisoimisliiton 1ISO 9000 -

standardeihin, koska pohdimme toimeksiantajan lean@agiisikd laatukasikirja tehda
standardien pohjalta ja pyrkia sertifioimaan yrégh toiminta. Ajatuksesta kuitenkin
luovuttiin, silla paadyimme siihen tulokseen, etétifiointi olisi liian kallis ja luulta-

vasti myds melko turha toimenpide niin pienellaykselle. Paatimme, etta laatukasi-
kirjaan voi kayttda sopivia osia ISO 9004 -stantiadsekda Suomen laatupalkintokri-
teereistd, mutta laatukasikirjan on kuitenkin ktenzd yrityksen toimintaa parhaalla

mahdollisella tavalla.

2. Tyoskentelyvaihe: heinakuu 2009 - tammikuu 2010

a. Materiaalien karsiminen

b. Muistiinpanojen lapikayminen

c. Raporttiosion teoriaosuuden kirjoittaminen

d. Toimeksiantajan haastattelu 22.10.2009

e. Arvojen, laatupolitiikan ja laatukasikirjan tatteiden laatiminen

f.  Tutustuminen yrityksen toimintaan 22.16.41.2009

g. Laatukasikirjan siséllysluettelon laatiminen hgvaksyttdminen toi-

meksiantajalla
h. Laatukasikirjan kirjoittaminen

i. Raporttiosuuden viimeistely

Keséan 2009 lopulla olin tyytyvainen loytamiini l&tdoksiin ja kerddmaani materiaa-
liin raporttiosion kirjoittamista varten. Rajasiaporttiosion kasittamaan paaasiassa
niita laatuun liittyvia aiheita, joita tulisin mydaatukasikirjassa kasittelemaan. Pyrin
pitamaan kiinni loytamastani laadun punaisestadatay joka jatkuu koko raporttiosi-

on ajan.
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Toimeksiantajan puolelta haastattelin Clean Pesitajut Oy:n toimitusjohtaja Niina
Kylanpaata, mink& perusteella pystyin kirjoittamaaityksen esittelyn. Tyontekijoi-
den kanssa yhdessa pohdimme myos yritykselle sopitnoja, koska niité ei viela
ollut maaritelty. Laatupolitikan laadin yrityksesrvojen pohjalta niin, ettd se sopii
kuvastamaan yrityksen laatutoimintaa mahdollisimri@amallisesti. Laatukasikirjalle
Kylanp&a asetti seuraavanlaiset tavoitteet:

* yrityksen toiminnan ja toimintojen selkeyttaminen

» perehdytysprosessin helpottaminen ja parantaminen

+ Jaadukkaan toiminnan varmistaminen

Koska kyseessa on pk-yritys, jonka henkildston tusitius on tahan asti ollut 1ahes
olematonta, Kylanpaa toivoi laatukasikirjan helpeg#n myds perehdytysprosessia.
Aikaisemmin perehdytysta ei ole tehty juuri lainkaga yrityksen tulevan kasvun

my0ta siihen halutaan panostaa enemman.

Aloitin laatukasikirjan teon keskustelemalla toimiltajan kanssa kasikirjan sisal-
|6sta, asetuksista ja muista sen ulkonakéon vaikistia tekijoistda. Laatukasikirjan
haluttiin sopivan yrityksen imagoon. Tama oli Cldaesulapalvelut Oy:n ensimmai-
nen laatukasikirja, joten siihen yritettin saadakean mahdollisimman kattavasti
kaikki tarvittavat osa-alueet yrityksen toiminnasi@isaalta otin huomioon sen, etta
ensimmaista versiota olisi jatkossa helppo myosii@is. Laatukasikirjan tarkoituk-
sena oli antaa realistinen ja vankkaan ammattdaitperustuva kuva yrityksen toi-
minnasta sidosryhmien odotukset huomioiden. Laaikkian sisaltoon vaikuttivat
my0s aikaisemmin l6ytdmani teoriat yrityksen ladwalhnnasta, vaikka teorioiden
avulla oli mahdollista |6ytaa vain viitteellinen liyes laatukasikirjan otsikoiksi, sisaltd

oli luotava pesulan oikean toiminnan perusteella.

Yrityksen toimintaan tutustuminen vei laatuprojetdi tydaikaa lahes kolmen viikon
verran. Tarkoituksena oli tutustua mahdollisimmamkasti kaikkiin niihin osa-

alueisiin yrityksen toiminnasta, jotka kirjattarsimyos laatukasikirjaan. Ensimmaisen
tutustumisviikon aikana sain rajatuksi laatukagakirsisallon melko tarkasti, muuta-

mia lopulliseen laatukasikirjaan tehtyja lisdykkikuun ottamatta. Toisen viikon kay-
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tin haastattelemalla yrityksen toimitusjohtajaanjaita tyontekijoita laatukasikirjan
aihe kerrallaan. Ty0 oli hidasta, koska uusia nakdila 16ytyi yhtd monta kuin yrityk-

sessa oli tyontekijoitakin.

Viimeisen viikon keskityin yrityksen prosessientyévaiheiden kartoittamiseen pesu-
latyontekijd Tarja Nurmen toimintaa seuraamallad&$sa selvitimme yrityksen paa-
prosessin osat aloittamalla asiakkaasta ja myo#goadlla prosessin asiakkaaseen.
Yrityksen paaprosessi koostuu yli kymmenesta é@vajheesta, jotka paatimme jakaa
osaprosesseihin sen perusteella, mitkd prosessinvastisivat lisdselvitysta muun
muassa uusien tyontekijoiden perehdytysta ajatelleppujen lopuksi jaoin paapro-
sessin yhdeksaan osaprosessiin, joiden tyévaihesetira omiin prosessikaavioihin.
Kaiken kaikkiaan laatukasikirjaan on kirjattu pasg@ssin lisdksi kaksikymmentéa

Clean Pesulapalvelut Oy:n tarkeinta osaprosessia.

4.3 Haasteet laatukasikirjan laatimisessa

Laatukasikirjan tekeminen oli sinallaan melko yksirtainen projekti heti sen jalkeen,
kun olin sisédistanyt, mita termi laatukasikirjakiaittaa ja, millaisia asioita yrityksen

toiminnasta siihen voisi sisallyttaa. Sisallyslekinh laatimisen jalkeen itse laatukasi-
kirjan sisallon tuottaminen onnistui tutustumalksplan toimintaan mahdollisimman
perusteellisesti ja myds haastattelemalla yritykis@mtekijoita. Kolmen eri ihmisen

haastattelujen ja erilaisten vastausten ja mieligtn vuoksi jouduin muuttamaan Kir-
jan sisaltéa useaan kertaan, jotta se olisi tygdyttkaikkia osapuolia, kuten tarkoitus

oli.

Ehdottomasti haastavinta olivat prosessikaavioideminen niin sanotusti tyhjasta.
Aluksi tuntui vaikealta |0ytaa kaikki yrityksen p@ré@sessin osat, mutta pikku hiljaa ne
alkoivat hahmottua tutustumiskayntien edetess&aalokohtaa iski kuitenkin taydel-
linen epéusko erityisesti osaprosessien valmisemnis koska niitd tuntui |0ytyvan
jatkuvasti lisdad. Lopulta yhdessa Clean Pesulapal@y:n toimitusjohtaja Niina Ky-
lanpdan kanssa saimme mielestimme hahmoteltuskdadtujan kannalta oleelli-

simmat osaprosessit.
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4.4 Tavoitteet ja niiden saavuttaminen

Toimeksiantajalleni tehtdvan laatukasikirjan osas®tin itselleni tavoitteeksi tehda
teoksesta yrityksen imagon mukaisen laatutoimitu&avan tyokalun, jota olisi help-
po myds kayttaa yrityksen jokapéaivaisen toiminnakeha. Lisaksi toimeksiantajani
asetti laatukasikirjan tavoitteeksi yrityksen taman ja toimintojen selkeyttdmisen,
perehdytyksen helpottamisen ja laadukkaan toimimaamistamisen.

Mielestani laatukasikirjan osalta saavutin seké toett toimeksiantajan tavoitteet.

Laatukasikirja sopii pesulan yritysimagoon hyvia,uskon sen myos olevan tarpeeksi
selkeéd ja helppokayttdinen, jotta siihen voi tukeukiireisemmankin tyopaivan kes-

kella. Prosessikaavioiden avulla yrityksen tamatkihen perehdytysprosessi — jota

siis ei viela ole lainkaan — paranee ja helpottuarhattavasti. Jos Clean Pesulapalve-
lut Oy jatkaa laatukasikirjan kayttod ja paivitt&tdi tsta eteenpainkin, se pystyy
varmasti kutsumaan itsedan laadukkaaksi palvelyaihkseksi.

5 POHDINTA

Laadun merkitys on tarkea osa palvelualan yritysdémintaa ja sen merkitys tulevai-
suudessa tulee luultavasti kasvamaan samankattaystgsten pyrkiessa erottautu-
maan toisistaan laadun avulla. Clean Pesulapalé@kin pystyy nyt todentamaan
oman toimintansa laadukkuuden. Laatuprojektin akgrtykselle maariteltiin myos
sopivat arvot ja laatupolitikka, jonka mukaan jolen yrityksen tyontekija tasta
eteenpdin pyrkii toimimaan. Nama muutokset ovatdtvavasti selkeyttdneet ja kir-

kastaneet yrityksen profiilia.

Laatukasikirjan teko ja yrityksen toimintaan tutusinen vaikutti sekd omaan etta
Clean Pesulapalvelut Oy:n tyontekijoiden elamaaisitys laadusta ja ymmarrys laa-
dun suuresta merkityksesta palvelualan yrityksemitdaan on kasvanut. Yrityksen
eri toiminnot ja niihin vaadittu panostuksen madndavautunut paremmin ja tyodilma-
piiri on parantunut entisestaan, koska kaikki tgdnét saivat olla osa laatukasikirjan
tekoa. Arvoista keskusteleminen yhdesséa koko ysepkhenkiloston kanssa loi avoi-
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memman ja luottamuksellisemman ilmapiirin seka igate eettisen pohjan yrityksen
toiminnalle. Tyontekijoiden mielenkiinto koko prdajgga kohtaan kasvoi ja he innos-

tuivat tekemaan entistd enemman ehdotuksia laakiras sisaltoon.

Clean Pesulapalvelut Oy:n perustamisesta on kul@nut kaksi vuotta, mink& aikana
yritys on onnistunut vahvistamaan asemiaan Turuaeddla ja lisdnnyt liikevaihtoaan-
kin huomattavasti. Naiden parin tyontayteisen vumodi&ana yrityksessa on jo ehditty
saada selkea kasitys pesulatoiminnasta, myos aitaitatia osaaminen ovat kasva-
neet. Laatukasikirjan tekeminen ajoittuikin yritgke sopivaan aikaan. Laatukasikir-
jaan kuvattiin Clean Pesulapalvelu Oy:n toiminthelésesti sellaisena kuin se oikea-

stikin on.

Opinnaytetyoprojekti on kokonaisuudessaan ollutsteaea, mutta mielenkiintoinen
matka yhdesta tyhjasta paperista kahteen erillidastonaisuuteen, opinnaytetyon
raporttiin ja toimeksiantajan laatukasikirjaan. tigaojekti on vienyt paljon enemman
aikaa kuin olisin alussa uskonut, mutta nakyvaikseét — teksti, kuviot ja kaaviot pa-
perilla — jaksoivat motivoida saattamaan aloitéytumyds loppuun. Alun motivaatio-
vaikeuksien jalkeen tyonteko kaynnistyi ripeastjgtkui samalla vauhdilla muutamia
notkahduksia lukuun ottamatta.

Projektin aikana olen oppinut paljon yrityksen laakallinnasta ja erityisesti laadun
merkityksesta yrityksen kannattavuuteen ja toimmsailymiseen kilpailukykyisena.
Taman kaiken ohella sain ndhda, miten paljon ilenigyomotivaatio voi parantua,
kun he saavat itse olla mukana kehittamassa jantésa parannuksia oman tyopaik-

kansa toimintaan.
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