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1 Johdanto

Opinnaytetyon tilaajalla Karelia-Ikkuna Oy:lla ei ole ollut kaytdssa aiemmin stan-
dardin mukaista laadunhallintajarjestelméé tai muutakaan vastaavaa omaa laa-

tujarjestelmaa.

Karelia-lkkunan markkina-alueella ei laatujarjestelman puuttuminen ole ollut kau-
pan esteend, vaikka sita olisikin kyselty. Viimeisen vuoden aikana asiakkaat ovat
alkaneet pyytaa laatuun ja toimintaan liittyvia selvityksia. Laatujarjestelman serti-
fiointi on ollut yhtena vaatimuksena joissakin tarjouspyynndissa, mutta niihin on

kuitenkin riittanyt vield osoitus CE-merkityista tuotteista.

1.1 Tutkimuksen luotettavuus, patevyys ja eettisyys

Tutkimuksessa kaytettava puolistrukturoitu kyselylomake perustuu siihen, etta
kysymykset ja niihin tulevat vastausvaihtoehdot on rakennettu etukateen. Taméa
tarkoittaa sita, etta vastaajalla ei ole suuria vaihtoehtoja erilaisille tulkinnoille.

Tutkimuksesta saatujen tietojen avulla pyritdan kartoittamaan yrityksen taman-
hetkinen kasitys laadunhallintajarjestelmasta ja kuinka tarpeellisena se ndhdaan
yrityksen tulevaisuuden kannalta. Vastaukset kasitelladn nimettémina ja ehdotto-
man luottamuksellisesti. Yksittiset vastaukset eivat missaan vaiheessa tule
esille, silla tulokset esitetdén tilastollisina numerosarjoina tai yhteisind koottuina

vastauksina.

Tutkimuksessa mahdollisesti kaytettavat haastattelut ja kyselyt eri tahojen viran-
omaisilta tai ammattiedustajilta tehd&an hyvien tapojen ja ohjeiden mukaisesti ja
niiden julkaisuun pyydetddn aina asianomaisen henkilén, viraston tai yrityksen

suostumus.



1.2 Tutkimuksen rajaus ja projektin aikataulu

Taman opinnaytetyon tutkimus haluttiin rajata koskemaan kuvassa 1 keltaisella
varilla korostettuja asioita. Pidin Karelia-lkkuna Oy:n hallitukselle 1.11.2018 ISO
9001:2015, "Miksi laadunhallintajarjestelma?” -esityksen, josta kuvat 1 ja 2 on
otettu. Esityksessa kavin lapi 1ISO 9001 -laadunhallintajarjestelman paapiirteet
seka kuinka sen avulla voisi parantaa ja selkeyttaa toimintoja ja palveluja. Esityk-
sen tavoitteena oli herattda keskustelua ja mielenkiintoa laadunhallintajarjestel-

maan seka kyseenalaistamaan omaa laatua ja tekemista.
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Kuva 1. ISO 9001 -opinnaytetydn rajaus.

Esityksen lopuksi k&vin lapi projektin aikataulun (kuva 2) seké& paaasiat, joita pro-
jektissa tullaan kasittelemaan ja selvittamaan. Aikataulu oli jaettu alkukartoituk-
seen ja johtamisjarjestelmien luomiseen. Alkukartoituksessa paapainona oli Ka-
relia-lkkuna Oy:n toimintaan tutustuminen seka hallituksen- ja toimihenkilGiden
haastattelujen Iapivieminen. Johtamisjarjestelmien ja prosessikuvausten luomi-
nen painottui marras- joulukuulle 2018. Projektin yhteenvetona oli laatukasikirjan

tekeminen.



PROJEKTIN AIKATRULU 2018

Alkukartoitus
29.10-16.11

= Karelia-Ikkunan toimintaan
tutustuminen, vko 44

Johtamisjdrjestelmien luominen
12.11 - 14.12.2018

= Avaintekijat; Tunnistetaan avaintekijat,
joiden vuoksi johtamisjarjestelma

- ISO 9001 laadunhallintajirjestelman toteutetaan

esittely hallitukselle, 1.11.2018

= Hallituksen jasenten haastattelut,
puolistrukturoidun haastattelun
periaatteella, laatujarjestelmaan
liittyvista johtajuuden periaatteista,
1.11.2018-9.11.2018

= Toimihenkiléiden haastattelut
laatujarjestelmaan liittyvista
periaatteista seka prosesseista, vko 46

. Sfrategia; Organisaation tavoitteiden ja
toimintapolitiikan maarittely

» Toimintaymparisto; Sidosryhmien
tarpeiden ja odotusten kartoitus

= Prosessikartat; Prosessien ja
johtamisjarjestyksen vuorovaikutusten
tunnistaminen ja niiden kuvaaminen

= Suorituskyvyn arviointi; Todennetaan

johdon katselmuksilla, sisdisilla
---------- auditoinneilla seka seurannoilla ja
mittauksilla

Kuva 2. Projektin aikataulu 2018.

1.3 Tutkimukselle asetetut tavoitteet ja sen mahdolliset haasteet

Opinnaytetyon tavoitteista ja sen rajauksesta sovittiin yhdessa Karelia-lkkuna
Oy:n toimivan johdon kanssa ennen opinnaytetyon aloittamista ja se esiteltiin Ka-
relia-lkkuna Oy:n hallitukselle 1.11.2018. Karelia-lkkuna Oy:lla ei ollut aiemmin
standardin mukaista laadunhallintajarjestelmaa tai muutakaan vastaavaa omaa

laatujarjestelmaa.

Opinnaytetyon haasteena oli saada johto sitoutumaan laadunhallintajarjestelméan
kayttoon sekda ymmartamaan sen hyodyt yrityksen menestystekijoiksi. Vaikka osa
johdon henkilostosta ei aiemmin ollut tutustunut laatujarjestelmaan ISO 9001, ei
itse laatu kasitteena ollut vieras, vaikka sen seuranta ei niin systemaattista ole

ollutkaan.

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda perusta SFS-EN ISO 9001:2015 mukaiselle
laadunhallintajarjestelmalle sek& alkukartoituksen ja haastattelujen jalkeen
saada selville tarkeimmat yrityksen kehittdmiskohteet seka kuva yrityksen yhtei-
sesta tulevaisuuden visiosta. Paatosta siita, tullaanko laadunhallintajarjestelma



my6hemmin sertifioimaan, kun 9001:2015 mukainen laadunhallintajarjestelma on

ollut kaytossa ja sita on sisdisesti auditoitu, ei ole tehty.

Opinnaytetyon tavoite kiteytyy 1ISO 9001:2015 -laatukasikirjan tekemiseen, joka
pitaa sisallaan kaikki opinnaytetydn tekemiselle asetetut tavoitteet. Laatukasikirja
on tehty laadunhallintajarjestelman rakentamista varten ja siihen on liitetty laatu-
kasikirjan rakentamisessa kaytetyt dokumentit. Laatukasikirjassa kuvataan ne
tehtavat ja toimenpiteet, jotka tulee olla tehtyna, ettd 1ISO 9001:2015 standardin

mukaiset vaatimukset tulee taytettya.

1.4 Opinnaytetydn rakenne ja menetelmalliset valinnat

Opinnaytetyon teoreettisena pohjana on SFS-EN ISO 9001:2015 mukainen laa-
dunhallintajarjestelma, jonka pohjalle ja tavoitteisiin tAmé opinnaytetyd perustuu.
Liséksi opinnaytetydssa otettiin huomioon sidosryhmien, asiakkaiden ja yrityksen
toimintaa saatelevat standardit seka tuotteiden CE-merkintd&n vaikuttavat tekijat.

"Laadunhallintajarjestelman kayttoonotto on organisaation strateginen paatos,
joka voi auttaa sitd parantamaan kokonaisvaltaista suorituskykyaan ja joka toimii
hyvana perustana kestavan kehityksen mukaisille hankkeille.” (SFS-EN ISO
9001:2015, 5).

Laatujohtaminen on johtamismalli, jossa laatua pyritddn hallitsemaan ja
johtamaan strategisesti. Laatujohtamisen ja -ajattelun tulee alkaa organi-
saation johdosta ja ulottua organisaation kaikkiin toimintoihin (kuten hen-
kilostbosastoon, myyntiin, markkinointiin). Perinteisesti laatujohtaminen
ja prosessinkehittdminen ovat ensin olleet kaytdssa tuotannossa, minkéa
jalkeen sita on sovellettu my6és muihin organisaation alueisiin kuten toi-
mistotdihin (tietotyd). Laatu-johtamisella pyritaan I6ytamaan taloudellista
hyotyd, alentamalla kustannuksia ja kasvattamalla voittoja saavutetaan
entista kannattavampaa toimintaa. (Wikipedia 2018.)



Kuvassa 3 on esitetty aineiston analyysimenetelmiad ja tédssa opinnaytetydssa
analyysimenetelméan valinnan lahtékohtana oli saada vastaukset alkukartoituk-
sen kysymyksiin (Jyvaskylan yliopisto 2009). Siksi paadyin maaralliseen analyy-
siin ja teemoitteluun perustuvaan puolistrukturoituun haastatteluun.

Analyysimenetelmien perusjaotteluna voidaan pitaa jakoa maaralliseen
ja laadulliseen analyysiin. Kehalla vasemmalla olevat analyysimenetel-
mat ovat tyypillisia maarallisia menetelmia, kun taas oikealla ja kehan yla-
ja alaosassa olevat menetelmat ovat tyypillisesti laadullisia. Toisaalta
useat analyysimenetelmat voivat asettuvat maarallisten ja laadullisten
analyysitapojen valimaastoon. (Jyvaskylan Yliopisto 2009.)

Kuva 3. Aineiston analyysimenetelmat (Jyvaskylan yliopisto 2009).

Alkukartoituksessa kaytetty puolistrukturoitu haastattelulomake (lite 1) perustuu
siihen, ettad kysymykset ja niihin tulevat vastausvaihtoehdot on rakennettu etuka-
teen, mutta niita ei ole sidottu tiukkaan jarjestykseen, vaan esimerkiksi kysymys-
ten jarjestysta voidaan vaihtaa. Haastattelutilanteessa voidaan ennalta maara-
tysta jarjestyksesta poiketa ja aiheesta voidaan saada lisaa tietoa lisdkysymysten
avulla. Puolistrukturoitu haastattelu muistuttaa osittain teemahaastattelua ja si-

joittuukin taysin strukturoidun ja teemahaastatellun vélille. (KvaliMOTV 2018.)
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15 Karelia-lkkuna Oy

Karelia-lkkuna Oy on vuonna 1991 Joensuussa perustettu perheyritys, joka val-
mistaa korkealaatuisia kotimaisia MSE-, MS3E- ja MEK-ikkunoita. Kaksipuitteis-
ten puu-alumiini-ikkunoiden valmistuksessa kaytetdan pitkélle automatisoituja

tuotantolinjoja, jotka takaavat laadukkaan ja mittatarkan lopputuotteen.

Karelia-lkkuna Oy on laajentunut paikallisesta yrityksesta valtakunnalliseksi teki-
jaksi ja sen omat tuotantolaitokset sijaitsevat Joensuussa, Hammaslahdella ja
Keriméaella. Karelia-lkkuna Oy valmistaa omissa nimissaan alihankintana ovia ja

erikoisikkunoita ja siella tydskentelee yhteensé 85 alan ammattilaista.

Karelia-lkkuna Oy:n hallitus kokoontuu 8 — 10 kertaa vuodessa ja se koostuu 7
jasenestéa. Karelia-lkkunan organisaation uudistaminen on viela osittain kesken

keséalla 2018 tapahtuneen sukupolvenvaihdoksen vuoksi.

Kilpailu Suomen markkinoilla, jossa myds Karlia-lkkuna Oy toimii, on Kiristynyt
viime vuosien aikana ja osa ikkunavalmistajista on joutunut velkasaneeraukseen
tai lopettamaan toimintansa. Karelia-lkkuna on muista poiketen pystynyt kasvat-
tamaan tuotantoaan ja liikevaihtoaan kehitystydn ja tuotannon tehostamisen
avulla mm. automatisoimalla tuotantolinjan eri prosesseja. Liitteessa 2 on lehtiar-
tikkeli, jossa on ote Puumies-lehden numerosta 9/2018. Siina on haastateltu va-
ratoimitusjohtaja Kauko Ahtosta ja kerrottu Karelia-lkkuna Oy:n toiminnasta.
(Luoma 2018, 7-8.)

2 Mita laatu meille kertoo?

Meilla jokaisella on oma kasitys laadusta ja laatu merkitsee meille eri asioita riip-
puen siita, tarkastellaanko sitd kayttajan vai tuotteen valmistajan nékdkulmasta.
Tavoiteltu laatu on osa johtajuutta, silla ilman yhteista selke&é tavoitetta jokainen
tyontekija tavoittelee oman nakemyksensa mukaista laatua ja yhteinen laatuta-

voite jaa nain saavuttamatta. Yritys voi myos opettaa asiakkaitaan tunnistamaan
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paremmin laadun merkityksen ja sen, mita laatu tarkoittaa esimerkiksi uusien
tuotteiden ja toimintatapojen ominaisuuksissa tai miten tuotannon kyvykkyys ja
joustavuus nakyy asiakkaan laadussa. (Hackselius-Fonsén 2017, 94.) Hackse-

lius-Fonsén (2017) on kuvassa 4 kuvannut yhteisen laadun kasitetta.

Laatu on tirkeé
osa yrityksen
Kulttuuria ja

positioitumista.

Mittaroi laatua
markkinoilla,
ala yksin yrityksen
sisalld.

Kuva 4. Yhteinen laatu (Hackselius-Fonsén 2017, 97).

2.1 Laatu kasitteena

Huippulaatua voi rinnastaa huippu-urheilusuoritukseen. Kummassakin on kyse
taidosta, ahkeruudesta ja periksiantamattomuudesta. Huippu halutaan saavuttaa
hinnalla milla hyvansa ja taméa tapahtuu yleensa pettymysten ja epdonnistumis-

ten kautta.
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Laadusta saatu palaute voidaan helposti ottaa henkilokohtaisena asiana, mikéa
johtuu yleensa siita, etté vastaanottaja ei ymmarra palautteen perusteita erilaisen
tavoitetason takia. Ristiriitoja voi syntya jo yrityksen sisélla, jos organisaatioilla tai
prosesseilla on toisistaan poikkeavat laatutavoitteet. Tyontekijat tai jopa kokonai-
set prosessit voivat kokea mahdottomaksi toteuttaa asiakkaiden, kollegojen tai
johdon pyyntdja, jos heilla ei ole selkeda kasitysta asioista, joilla laatu syntyy tai

mik& on yhteinen laatutavoite. (Hackselius-Fonsén 2017, 96.)

Tirkkonen (2019) on visualisoinut palvelun kokonaislaatua kuvassa 5, jossa pal-
velun kokonaislaatuun vaikuttavat odotuksiin ja kokemuksiin liittyvat osa-alueet.
Palvelun laatu koostuu henkilokohtaisten ennakko-odotusten ja toteutuneen ko-
kemuksen suhteesta. Jos odotukset ovat matalat ja palvelukokemus ylittda
nama, on asiakaskokemus todennakoisesti positiivinen, mutta se ei tee palve-

lusta vield objektiivisesti tarkasteltuna laadukasta. (Tirkkonen 2019.)

ASIAKKAAN ODOTUKSET : : ASIAKKAAN KOKEMUKSET
TARVE N
AIEMMAT KOKEMUKSET | 4 «e\(\“\f\’) L;EIM[NNAL-
. @ \,PJ)‘ ENLA/{TU
MAINE JA BRANDI é
MARKKINOINTIVIESTINTA i - -
- YMPARISTO
SUOSITTEWT =
=
REFERENSSIT S | SUUNNITTELU
INTA | TUOTANTO

Kuva 5. Palvelun kokonaislaatu (Tirkkonen 2019).
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"Laatu on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka tuotteella tai palvelulla on ja
joilla se tayttaa asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai tottumuksia, olivatpa ne il-
maistuja tai piilossa olevia” (Pesonen 2007, 36). Laatua voidaan tarkastella hy-
vinkin monesta ndkdkulmasta ja voidaan sanoa, etta se on tekijéidensa summa
(kuva 6). Jos laadusta joudutaan tinkim&an, on todennékadista, etta sita joudutaan

kompensoimaan hinnalla. (Bergstrom & Leppanen 2016, 202-203.)

Tuotantomenetelma

Raaka-aineet . | . Yrityskuva ja maakuva
——— Tuoteydln

Hinta B, : Tuotekuva

Tuotteen laatu

Myyntipaikka [ ™ Markkinointiviestints
Merkki, pakkaus, muotoilu

Kuva 6. Tuotteen laatuun vaikuttavat tekijat (Bergstrom & Leppé&nen 2016, 203).

Bergstrom ja Leppanen (2016, 202) ovat luetelleet kuusi esimerkkia laadun tar-
kastelun nakdkohdiksi:

- tuote: laatu on suorituskykya ja kestavyytta

- kilpailu: ei huonompi kuin kilpailijoilla

- asiakas: soveltuu asiakkaalle ja tayttaa tarpeet

- valmistus: vastaa suunniteltua

- arvo: hyva hinta-laatusuhde

- ymparisto: materiaalit, energiakulutus, ymparistovaikutukset.
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2.2 Laadun mittaustavat ja todentaminen

Tuotteen laatua voidaan tarkastella mittaamisen n&kdkulmasta Hokkasen ja
Strombergin (2006, 50) mukaan ryhmittelemalla laatumuuttujia kolmeen katego-
riaan. Niitd ovat suoraan mitattavissa olevat ominaisuudet, epasuorasti mitatta-
vissa olevat ominaisuudet ja aistimuksiin perustuvat ominaisuudet.

Palvelun ja toiminnan laadun mittaaminen on jo hieman vaikeampaa ja hitaam-
paa, koska niiden laadussa on vahan suoraan mitattavia ominaisuuksia ja laa-
dusta saatu palaute tulee yleensa viiveella. Palvelun laatua mitataan yleensa asi-

akkailta saaduilla suorilla palautteilla ja erillisten asiakaskyselyjen avulla.

Monissa puhelinpalveluissa on tullut kayttoon ns. palvelun laadun jalkikysely,
jossa kysymyksia on yleensa alle viisi ja niihin vastaaminen on tehty mahdollisim-
man helpoksi ja nopeaksi. Viela nopeampi tapa on saada asiakkaan kaynti- tai
palvelukokemus esimerkiksi HappyOrNot -tuotepalveluun kuuluvan Smiley Ter-

minal™ -palautejarjestelman avulla (kuva 7) (HappyOrNot Ltd 2019).

Kuva 7. Palautehymitt (HappyOrNot Ltd 2019).

Kuvassa 8 on yksi esimerkki Smiley Terminal™ -palautejarjestelmén kautta saa-
tavasta palautteesta interaktiivisten kaavioiden muodossa (HappyOrNot Ltd
2019).



15

Hienoa! Tuloksesi parantui viime viikoll
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Kuva 8. Analytiikka — tutustu tarkemmin tuloksiisi (HappyOrNot Ltd 2019).

Toiminnan ja prosessien kehittdmisen yhteydessa tilastollisten menetelmien
kaytto on yleistynyt ja niiden avulla on my6s mahdollista saada toimintaprosessit
hallintaan. Toimintojen tunnistamiseksi kaytetaan yleisia tunnuslukuja, kuten kes-
kiarvoa ja hajontaa, joita kaytetaan laadun mittareina ja seurannan valineina.
(Hokkanen & Stromberg 2006, 51.) "Laadun kehittaminen on positiivista toimin-
nan kehittamista, ja sen tavoitteena on kaikkien osapuolten tyytyvaisyys” (Peso-
nen 2007, 39).

2.3 Laadun yllapitdminen

Laadun yllapitamisessa tarvitaan kaikkien osapuolten vuorovaikutusta, laatuun
liittyvien yhteyksien ymmartamista ja avarakatseisuutta siihen, miten kukin kokee

ja nékee laadun.

Laatua voi mitata muun muassa nailla menetelmilla: SERVQUAL, ISO
9000, Net Promoter Score, mystery shopping, EFQM, Six Sigma, CAF,
Kano model ja asiakastyytyvaisyyskyselyt. Myos reklamaatioiden seu-
raaminen ja analysointi auttavat selvittdmaan palvelun laatutasoa eri
ajankohdissa ja muutoksissa. (Tirkkonen 2019.)

Palveluita mitattaessa ja niita kehitettdessa on olennaista tunnistaa ne kohdat ja
seikat, jotka aiheuttavat ei-toivottuja odotuksia tai lupauksia todellisuuden valilla.
Laatua ei voida yllapitad ilman asiakasymmarrysta ja asiakasta ei voi ymmartaa
ilman kerattya ja analysoitua tietoa asiakkaista ja palveluista. Laadun ja yrityksen
toiminnan tulee vastata siis asiakkaalle annettua palvelulupausta. (Tirkkonen
2019))
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Hokkanen ja Sromberg (2006) mielesta ratkaisevinta menestymisen kannalta on
se, miten asiakas yritysta ja sen tuotetta arvioi ja mittaa. Jatkuvan parantamisen
yllapitdminen vaatii mittauksia ja kyselyja ja niiden pohjalta tehtyja paatoksia seka
niiden seurantaan (kuva 9). (Hokkanen & Stromberg 2006, 54-55.)

Jatkuva parantaminen mittausten ja kyselyjen pohjalta

Y

Kyselyt - heikkoudet
) ) - vahvuudet
1 - muutokset
Raportti 2
Tulosten
kisittely
A
Tilanne Trendi
Act Plan
Check Do 3

Kehittamiskohteet

- heikkouksien poistamista
- vahvuuksien vahvistamista

- - jatkuvan parantamisen 5
J p Hankesuunnitelmat

varmistamista
Hanke: 4
Ongelma:
Toteutus Tavoite:
ja ’I“otcutus:
Seuranta:
seuranta

6 Tiedottaminen ja tulosten juhlinta

Kuva 9. Mittaukset jatkuvan parantamisen prosessissa (Hokkanen & Stromberg
2006, 55).
24 Laadun johtaminen

Johtamisessa oli aiemmin yleista ja totuttua, etté kaikki asiat piti kaskea ja tydoh-
jeet toimivat kaskyina. Ohjeet pyrittiin tekemaan mahdollisimman yksityiskohtai-
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siksi, jotta jokainen osasi tehda niiden mukaan ty6t oikein. Tata ohjaustapaa voi-
daan kutsua tyontoohjaukseksi, jossa ohjeet tydontavét prosessia eteenpain ja nii-

den avulla saavutetaan haluttu lopputulos (kuva 10). (Pesonen 2007, 72.)

NyKkyisin johtamisen ajatusmallina on, ettéd ihmiset ovat patevia tydtehtaviinsa ja
halukkaita tekemaan hyvaa jalkea. Tyontekijoille on annettu yhd enemman vas-
tuuta ja ajattelun vapautta, ettéd he kykenisivat ratkaisemaan myos ongelmatilan-
teita itsenaisesti. Voidaan puhua itseohjautuvista tyontekijoistéa, mika on avain
myds imuohjaukseen. Imuohjauksen l&ahtokohtana on, etta henkildkunta tietaa or-
ganisaation tavoitteet, arvot ja visiot. Tiedottamisen tarkeys henkilokuntaa kos-
kevissa asioissa ja motivaation yllapitaminen eri keinoin nousee esille, kun halu-
taan, etté itseohjaus voimistuu ja sen seurauksena prosessit kulkevat itsenaisesti
kohti oikeaa suoritusta (kuva 10). (Pesonen 2007, 73.)

Tydohjeet ohjasivat
aikaisemmin tekemista

Ennenoli | :

tyontoohjaus |~ Prosessi -

Nyt on T N

imuohjaus | Prosessi ‘“‘? Tuotos
Nytiseoaus A

Kayta Oh]aatekemlsta ﬂetqisuu:s ' Missio

itseohjaustal Motivaatio ; Visio

Avoimuus | Strategia

Kuva 10. Laadun johtaminen ennen ja nyt (Pesonen 2007, 72).
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3 ISO 9000 -laadunhallintajarjestelma

3.1 Laadunhallintajarjestelman synty ja kehitys

Suomessa alettiin tehda laatuty6ta jo 1970-luvulla hyvinkin systemaattisesti siten,
ettd se taytti suurimmaksi osaksi mydhemmin ilmestyneiden laatujarjestel-
mastandardien keskeiset vaatimukset. ISO 9000 -sarjan laatujarjestelméastandar-
dit ilmestyivat 1980-luvun lopulla ja niiden kayttd yleistyi lahinna suurten yritysten
keskuudessa. Laatusertifikaattia hankittiin aluksi imagon takia, mutta myéhem-
min 1990-luvulla se nahtiin jo kauppojen syntymisen edellytyksena. (Hokkanen &
Stromberg 2006, 78.)

W. Edwards Deming (1900-1994) oli tohtori jo 28-vuotiaana matemaattisen filo-
sofian alalla. Vieraillessaan kutsusta Japanissa 1950-luvulla han opetti johtajille,
tutkijoille ja insindoreille laatutekniikkaa ja tilastollisia menetelmia. Tasta sai al-
kunsa Japanin "laatuihme”. Japanista Demingin opetukset rantautuivat vasta 30
vuotta myohemmin lantiseen maailmaan. Demingin ympyra kuvassa 11 pohjau-
tuu oppimisen ja jatkuvan parantamisen filosofiaan. (Hokkanen & Stromberg
2006, 80-81.)

& %
%
=
2 »
Yy S
4'Slta TO‘Q

Kuva 11. Deming-ympyra (PDCA = Plan — Do — Check — Act) (Hokkanen &
Stromberg 2006, 82).
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Nykyisin laadunhallintastandardit (quality management) painottavat laadukasta
organisaation johtamista, eika niitd enda pideta erillisena osana johtamisjarjes-
telmaa. Laatujarjestelma on muuttunut 2000-luvulla laadukkaaksi johtamisjarjes-
telmaksi, jossa laadunhallinta toteutetaan prosessien ohjauksen kautta ja jossa
laadunhallinta l&htee toiminnan paamaarista, eri asiakkaiden ja sidosryhmien tar-
peista ja odotuksista. (Wikipedia, 2019.) Laadunhallinta on pitkalti organisaation
johtamista ja laatua ja laadunhallintaa I6ytyykin aina jossain maarin kaikissa or-
ganisaatioista (Pitko 2016, 8).

Asiakas

Organisaatio
Sidosryhma A

Sidosryhma B

Kuva 12. Laatu ja sen toteuttaminen organisaation tuotosten kautta (Pitko 2016,
8).

3.2 Laadunhallintajarjestelméan kayttékohteet

Laadunhallintajarjestelméan kayttokohdetta ei ole mitenk&an rajattu, vaan ISO
9000 standardeja voidaan soveltaa kaikkiin organisaatioihin niiden koosta, moni-
mutkaisuudesta, liiketoimintamallista tai toimialasta rippumatta. Standardien tar-
koituksena on parantaa organisaation sitoutumista asiakkaiden ja sidosryhmien
tarpeiden ja odotusten tayttamiseen. Standardien tavoitteena on myags lisata tie-
toisuutta erilaisista velvollisuuksista ja samalla tuottaa laadun ja tyytyvaisyyden

takaavia tuotteita ja palveluita. (Pitko 2016, 29.)
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3.3 Laadunhallintajarjestelméan kayttéénotto

Laadunhallintajarjestelma, kuten toimintajarjestelméat yleensa, toimii hyvana joh-
tamisen tytkaluna. Olemassa olevien toimintojen kuvaaminen ja dokumentointi,
toimivan palautejarjestelman rakentaminen ja strategisten tavoitteiden muuttami-
nen konkreettisiksi, seurattaviksi toimenpiteiksi antaa selkérankaa yrityksen jat-

kuvaan parantamiseen.

Toimivan laadunhallintajarjestelman kayttéonoton edellytyksena on johdon aito
halu ja sitoutuminen toimintojen jatkuvaan ja asiakaslahtdiseen kehittdmiseen.
Laadunhallintajarjestelman tarkoituksena on kuvata yrityksen normaalia toimin-
taa ja siksi se kannattaa tehda yrityksen omalla kielelld ja kasitteistolla. Jarjestel-
man taytyy palvella yrityksen omaa toimintaa, eika sen tarkoitus ole olla erillinen

toiminto, vaan osa kaikkea yrityksen toimintaa ja suunnittelua.

4 Johdon merkitys laadunhallintajarjestelman kaytto6n-

otossa ja kaytosséa

Demingin ympyrééan PDCA (Plan, Do, Chek ja ACT) voidaan kiteyttda johtamisen
tapahtumasarja (kuva 13): ensin toiminta pitéda suunnitella, sitten suunnitelma pi-
taa toteuttaa, sen jalkeen seurataan suunnitelman toteutumista ja sen pohjalta

tehddan tarvittavia ohjaustoimenpiteita tai muutetaan toimintatapaa.

Toiminta pitéa v 3 3 Pitda ohjata ja
suunnitella 1 aina vaan parantaa
Pitaa toteuttaa Pitaa seurata,
suunnitelman miten homma toimii,
mukaisesti miten kavi,

mitd saatiin tulokseksi

Kuva 13. PDCA:lla kuvattu johtamisen tapahtumasarja (Pesonen 2007, 72).
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SFS-EN ISO 9001:2015 standardissa on kuvattu PDCA-malli (kuva 14), jota voi-
daan soveltaa kaikkiin prosesseihin ja myods koko laadunhallintajarjestelméaan.
Kuvassa 1 suluissa olevat numerot viittaavat 1ISO 9001:2015 kansainvalisen stan-
dardin kohtiin. (SFS-EN ISO 9001:2015, 7.)

— Laadunhallinta- ~
7 jarjestelma (4) \‘
Organisaatio ja / \
sen toiminta- ! Tukitoi-
ympéristo (4) | minnot (7)
= .
R | Toiminta
~
ke, (8)
N Asiakastyytyvaisyys
| ]

Suoritus-

kyvyn
arviointi

(9)

As_iakas- J"— Laadunhallinta-
vaatimukset |" \, jarjestelmin
é 1 tulokset
N,
N
Arvioi
Tuotteet ja palvelut

Olennaisten
sidosryhmien
tarpeet ja
odotukset (4) \

Paranta-
minen
(10)

Kuva 14. Kansainvalisen standardin rakenteen esittaminen PDCA-mallin mukai-
sesti (SFS-EN ISO 9001:2015, 7).

Johtajuus on laadunhallintajarjestelmén keskus ja toiminnan ydin, jolla on vas-

tuu laadunhallintajarjestelman rakentamisesta, toiminnasta ja valvonnasta.

PDCA-mallia voidaan kuvata lyhyesti seuraavasti:

- Suunnittele: aseta tavoitteet jarjestelmaélle ja sen prosesseille ja
maadrittele tarvittavat resurssit, joilla tulokset voidaan saavuttaa asiak-
kaiden vaatimusten ja organisaation oman toimintapolitiikan mukai-
sesti, ja tunnista ja kasittele riskit ja mahdollisuudet

- Toteuta: toteuta suunnitelmat

- Arvioi: seuraa ja (tarvittaessa) mittaa prosesseja ja niista syntyvia
tuotteita ja palveluja ja vertaa niita toimintapolitiikkaan, tavoitteisiin,
vaatimuksiin ja suunniteltuihin toimintoihin seka raportoi tuloksista

- Toimi: ryhdy tarvittaessa toimenpiteisiin, joilla parannetaan suoritus-
kykya. (SFS-EN ISO 9001:2015, 7.)
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4.1 Kuka johtaa laadunhallintajarjestelmaa?

Laatu alkaa johtamisesta ja siksi yrityksen hallituksen ja ylimmé&n johdon tulee
sitoutua laadunhallintajérjestelmén rakentamiseen, sen jatkuvaan kehittdmiseen
ja parantamiseen. Johdon tulee varmistaa omalla toiminnalla, esimerkeilld ja seu-
rannalla laadunhallintajarjestelman toimivuutta niin, ettd sita kaytetaan tehok-

kaasti siten, etta suunnitellut tulokset saavutetaan.

4.2 Johdon esimerkki

Muutoksen l&apivienti edellyttaa johtajalta ja johdolta oikean suunnan nayttamista
ja se vaatii selkeaa ja itsenaistd nakemysta siitd, mita tavoitellaan ja miksi. Joh-
tajalta vaaditaan myos perusteluja muutokselle. llman tietoa, nakemysta ja itse-
luottamusta siitd mihin ollaan menossa voi paatosten tekeminen ja henkilostén

ohjaaminen koitua haasteeksi. (Hackselius-Fonsén 2017, 34.)

Sydanmaanlakka (2004, 24-25) kuvaa kuvassa 15 kolmiolla @lykkaan johtamisen
tai johtajuuden aluetta ja tama alue voidaan kiteyttaa kolmeen maaritelméaan, joita
ovat asiajohtaminen, ihnmisjohtaminen ja itsensa johtaminen. "Alyk&s johtajuus on
esimiesten ja asiantuntijoiden valinen vuorovaikutus, jossa he tietyssa tilanteessa

yrittavéat saavuttaa jaetun vision ja tavoitteet mahdollisimman tehokkaasti.”
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Miten johtaa
strategiaa?

STRATEGIA

* visio
* Mmissio
* paamaarat

Miten johtaa
teknologiaa?

Miten johtaa
markkinoita?

TEKNOLOGIA MARKKINAT

* markkinatuntemus
* markkinaorientaatio
* systeemin

liketoimintataidot

* teknologian
johtaminen

* tuotejohtaminen

* ydinteknologiat

Miten johtaa
asioita?

Miten johtaa
toisia?

ASIAJOHTAMINEN IHMISJOHTAMINEN

* rahoitus * motivaatio
* prosessijohtaminen * kommunikaatio
* henkilosto- * tiimityo

johtaminen

ITSENSA S
e JOHTAMINEN Alykkaan
4er Jodkiaa johtamisen alue

itsed?

* oma tehokkuus
* ajanhallinta
* tavoitteellisuus

Kuva 15. Johtamisen eri tasot (Sydanmaanlakka 2004, 24).

Johtajalta vaaditaan laaja-alaista nakemysta yrityksen eri prosessien toiminnasta
ja hanella on oltava hyva tuntuma niin myyntiin, ostoon, tuotekehitykseen, itse
tuotantoon, taloushallintoon kuin kaikkiin muihinkin yrityksen keskeisiin toimintoi-
hin. "Kun jokin asia ei suju, hdnen on kyettava seké& haastamaan ihmiset osaa-
misensa kautta ettd kannustamaan heitd ja saamaan aikaan uusi positiivinen
vire.” (Alahuhta 2017, 19.)
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4.3 Johdon vastuu ja velvollisuus

Alahuhta (2017, 129) on hahmottanut oman kokemuksensa perusteella viisi joh-
tamisen avainperiaatetta, joita hdn on soveltanut omassa johtamisty6ssaan jo
pitkaan ja soveltaa niitd edelleen:

1) kirkas suunta ja selkeat tavoitteet
2) avoimuus ja suoruus

3) fokus

4) yksinkertaisuus

5) oikea-aikaisuus.

Johtajalla on suuri vastuu henkilokunnan osaamisesta ja sitoutumisesta, jotka
ovat viime kadessa ainoat todelliset pysyvaa kilpailuetua tuovat asiat ja siksi joh-
taminen on otettava vakavasti. Sydanmaanlakka (2004) on kuvassa 16 esittanyt

johtamisen avainosaamisen asioita. (Sydanmaanlakka 2004, 183.)

Johtajuusosaamiset
* ammattitaito
e vuorovaikutus

* johtami
VISIO / STRATEGIA . Jtzhoakn;l:nuzn
Johtamisjarjestelma ja * hyvinvointi
organisaatiorakenne o jtsetuntemus

Johtajuuskulttuuri

: !

Johtajuusprosessi
Johtajuusominaisuudet
[ il Erinomainen e paattavainen
B johtajuus- <—» | ° sosiaalinen
I I | kayttaytyminen . !uotettava
* Innostava
. . ° n(’)’ ré
ja tyokalut I y

seka tehokas soveltaminen!
= HUIPPUTULOKSET Johtajuusarvot

* yksilon kunnioitus

* oikeudenmukaisuus
* tuloksellisuus

* vastuullisuus

* esimerkkina oleminen

Kuva 16. Johtaminen avainosaamisena. (Sydanmaanlakka 2004, 184).
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4.4 Johdon toimintaedellytykset, visio

"Yhteinen toimintatapa syntyy selkean ja jatkuvan ohjauksen avulla” (Hackselius-
Fonsén 2017, 99). Johdolla ja johtajalla tulee olla sataprosenttinen sitoutuminen
visioon, pystyttava priorisoimaan muutoksiin liittyvat kehityshankkeet ja aikatau-
luttamaan ne niin, etteivat ne vahingoita liiaksi yhtion liiketoimintaa ja toimintaky-
kya (kuva 17). "Vision tulee vastata kysymykseen yhtion roolista markkinoilla
sekd sen tapaan hyddyntad prosesseja ja verkostoja tavoitteensa saavuttami-
sessa. Tarkedd on myods maaritella, millainen tieto on yhtion toiminnalle kriittista.”
(Hackselius-Fonsén 2017, 42-43.)

Y htion rooli Yhtion strategiaa
markKkinoilla . tukevat prosessit
—
(@)
\Q'_“/’
Yritykselle Yhtion

tiarkea tieto ‘ toimintaverkostot

Kuva 17. Vision rakentaminen. (Hackselius-Fonsén 2017, 42).

45 Johtamisen etiikka

Johtamisen etiikkaa ja siihen liittyvia kasitteita ja sovelluksia seka etiikan piirteita
on esitelty Vaasan yliopiston (2011) "Sanomalehtiyliopisto syksy 2011” -julkai-
sussa. Julkaisuun on keratty yliopistolehtoreiden, tohtorikoulutettavien, tutkijatoh-
torin ja professoreiden kirjoituksia eettisyyden eri nédkdkohdista. Nostan tassa
opinnaytetydssa julkaisusta muutamia poimintoja, jotka kuvasivat mielestani par-

haiten johtamisen etiikkaa ja taustoja.
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Eettisen johtajan ideaalityyppia ei professori Ari Salmisen mukaan ole olemassa-
kaan, koska ideaalimallia ei sellaisenaan esiinny reaalimaailmassa. Salmisen
mielesta ideaalityypin piirteita voi verrata todellisuuteen ja arvioida, mihin suun-
taan eettiset kaytannot kehittyvat (Vaasan Yliopisto 2011, 10-11).

Salminen nostaa ideaalityypin tavoitteiksi seuraavat huomiot:

- johtajan tulee nayttaa hyvaa esimerkkia: Toimi itse niin kuin "saarnaat”
- ollakseen uskottava johtaja ei voi edellyttaa muilta enempéa kuin itsel-
taan

- johtajalla kuuluu olla vahva ammatillinen eetos, johon siséltyvét aina-
kin yhteisen edun edistaminen ja toiminta lain mukaan

- johtajuuteen kuuluu nollatoleranssi suhteessa korruptioon

- palkitessaan henkilostba hyvisté tuloksista, esimiehen on tiedostettava
puolueettomuutensa ja kannettava vastuunsa epasuotuisistakin paatok-
sista. (Vaasan Yliopisto 2011, 8.)

Yliopistorehtori Kirsi Lahdesmaéki tarkastelee puolestaan eettisen esimiehen paa-
toksentekoa ja toimintaa eri nakdkulmista katsottuna. Lahdesmaen mielesta niille
osapuolille, joita seuraukset koskevat, tulee antaa mahdollisuus tuoda esille oma
kasitys asiasta. Esimiehen on my6s hyva pohtia, millaisia jalkia han jattaé ja mitka
ovat hyvaksyttavia keinoja johtajuudessa. (Vaasan Yliopisto 2011, 21-22.) "Eetti-
nen johtajuus on inhimillista tulosten tekemistd, muiden kunnioittamista ja palve-
lemista” (Vaasan Yliopisto 2011, 20).

4.6 Kestava johtajuus

Mita johtajuudella tarkoitetaan ja mita kestava johtajuus on? Tahan kysymykseen

Barlund ja Perko (2013) vastaavat hyvin kuvassa 18.

Johtajuutta on éyéy luoda visio,

Jonka ihmiset tekevirt yhdessa todeksi,
olivatpa haasteet matkan varrella millaisia tahansa.
Kestavid johtajuutta on kyky inspiroida ihmisii
tekemadn parempaa
tulosta ja toimimaan paremman maailman

Ja bisneksen puolesta.

Kuva 18. Johtajuutta on kyky luoda visio (Barlund & Perko 2013, 11).
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Barlund ja Perko (2013) kasittelevat neljad kestavan johtajuuden ominaisuutta,
jotka he katsovat olevan valttamattdémia jokaiselle organisaatiolle. "Ne ovat tahto,

avoimuus, mahdollistaminen ja yhteistyd.” (Barlund & Perko 2013, 22-23.

Johdolla tulee olla tahto tehda asioita toisin ja tdma tulee esiin varsinkin muutos-
tilanteissa, jolloin johdon tulee olla saumattomasti sitoutunut muutokseen ja us-
koa omaan tekemisensa. Avoimuus ja lapinékyvyys korostaa myds kestavaa joh-
tajuutta, joka samalla auttaa myds muita toimijoita oivaltamaan yhteistydmah-
dollisuuksia esimerkiksi ympariston hyvéaksi (Kuva 19). (Barlund & Perko 2013,
22-23.)

YHTEISKUNNALLINEN JAETTU ARVO LHKETOIMINTA ARVO
ARVO
Liiketoiminnan kilpailukykyyn Investoinnit yrityksen
Investoinnit yhteiskunnan tehtavat investoinnit, jotka kilpailukykyyn
sosiaalisiin ja ekologisiin samanaikaisesti edistavat
tavoitteisiin sosiaalisia ja ekologisia
tavoitteita

Kuva 19. Jaettu arvo yrityksen kilpailutekijana (Barlund & Perko 2013, 20).

Mahdollistamalla myds sidosryhmien osallistumisen yrityksen kestavan kehityk-
sen toimintaan luomme yhteisen tulevaisuuden menestystekijan. Yhteistyd mui-
den kestavaa kehitysta edistavien yritysten kanssa luo ennakkoluulottomasti uu-
sia yhteistyotapoja ja -kokonaisuuksia, jolla voidaan saavuttaa huomattavia
synergiaetuja (kuva 20). "Keskeista on uusien bisnesekosysteemien luominen lii-
ketoiminnan yhteiskunnallisen arvonluonnin maksimoimiseksi ja toiminnan uskot-

tavuuden varmistamiseksi.” (Barlund & Perko 2013, 23.)
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Kestavan kehityksen mukainen toiminta

Kuva 20. Johtajuuden vaikutus kestavan kehityksen hyddyntadmiseen yrityksen

kilpailuetuna (Barlund & Perko 2013, 44).

Kestavalla johtajuudella tahdataan ihmisen ja luonnon hyvinvointiin ja tama edel-
lyttda kuvassa 21 olevien neljan toisistaan riippuvien tekijoiden huomioon otta-
mista. "Kestavan johtajuuden filosofiaa toteuttavat organisaatiot huomioivat tasa-
vahvasti nama tekijd. -- naiden tekijdiden yhteisvaikutuksesta syntyvat

liketoiminnan uudet menestysedellytykset.” (Barlund & Perko 2013, 104-105).

Yhteiskunnan Kannattava
hyvinvointi liiketoiminta
Luonnon Yksildiden

hyvinvointi hyvinvointi

Kuva 21. Kestavan johtajuuden nelja pilaria (Barlund & Perko 2013, 105).
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5 Laadunhallintajarjestelman syntyhetket — ”Alkurajahdys”

”"Alussa oli suo, kuokka ja Jussi!”. Nain alkoi Vain6 Linnan ensimmainen romaa-
nitrilogia Taalla Pohjantahden alla vuonna 1959. Samalla ajatuksella kaynnistyi
myds laadunhallintajarjestelmén rakentaminen, silla ensin oli raivattava maata,

josta satoa voi sitten korjata.

Opinnaytetyon alkuvaiheessa kaydyissa keskusteluissa nousi esille kolme sel-
ke&a tavoitetta, joiden parantamiseen uskotaan laadunhallintajarjestelman kayt-
téonotolla pystyttdvan vaikuttamaan ja niité olivat:

- liketoiminnan parantaminen seka sen selkeyttaminen

- laadun- ja toimintavarmuuden parantaminen

- kilpailukyvyn- ja asiakastyytyvaisyyden parantaminen.

5.1 Alkukartoitus ja projektiin sitoutuminen

Opinnaytetydn tavoitteena oli ISO 9001:2015 laadunhallintajarjestelman suunnit-
telu ja kehittaminen siten, ettd laadunhallintajarjestelmasta tulisi jokapaivainen

tyovaline eika polyttyva mappirivisto.

Ensimmaisena tehtavana oli tehda ja pitaa Karelia-lkkuna Oy:n hallitukselle esi-
tys laadunhallintajarjestelmasta 1ISO 9001:2015 teemana "Miksi laadunhallinta-
jarjestelméa?". Kun hallitukselta oli saatu yhteinen ymmarrys projektin ja opinnay-
tetybn tekemisesta, kuluivat ensimmaiset paivat yrityksen toiminnan ja tehtéavien

kartoitukseen.

Alkukartoituksen seka hallitusjdsenten ja toimihenkil6iden haastattelujen jalkeen
tavoitteena oli saada selville tdrkeimmat yrityksen kehittdAmiskohteet ja kuva yri-

tyksen yhteisesta tulevaisuuden visiosta.
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5.2 Haastattelumenetelmat ja haastattelujen tavoitteet

Haastattelut tehtiin nimettémina yksilohaastatteluina ja ne kaytiin kahdenkeski-
sind rauhallisessa ymparistossa. Kulloiseenkin haastatteluun varattiin riittavasti
aikaa, jotta haastateltaville ei tullut kiireen tuntua. Haastattelun keskiméarainen
aika oli n. 40 minuuttia. Kaikissa haastatteluissa kaytettiin samaa puolistrukturoi-
tua kyselylomaketta, jossa sekd kysymykset etta niihin tulevat vastausvaihtoeh-
dot on rakennettu etukateen. Tama tarkoittaa sita, etta vastaajalla ei ole suuria
vaihtoehtoja erilaisille tulkinnoille.

Ennen haastatteluita puolistrukturoitu kyselylomake kaytiin lapi opinnaytetyon
tyopaikkaohjaajan kanssa, jonka jalkeen siihen tehtiin joitakin tarkennuksia ja
muutamia lisdyksia. Haastattelut aloitettiin 1.11.2018 ja tavoitteena oli haastatella
Karelia-lkkunan hallitus ja kaikki toimihenkilot. Kaikki sovitut haastattelut saatiin

tehtya ajallaan ja niita kertyi yhteensa 24.

Haastatteluista saatujen tietojen avulla pyrittiin kartoittamaan yrityksen taménhet-
kinen kasitys laadunhallintajarjestelmasta ja kuinka tarpeellisena se nahdaan yri-
tyksen tulevaisuuden kannalta. Vastaukset kasitelin nimettdmina ja ehdottoman
luottamuksellisesti. Yksittaiset vastaukset eivat misséén vaiheessa tulleet esille,
silla esittelin tulokset yhteenvedossa tilastollisina numerosarjoina ja yhteisina

koottuina vastauksina teemoittelua apuna kayttaen.

5.3 Haastattelujen yhteenveto ja teemoittelu

Haastattelujen jalkeen kokosin kaikki haastatteluaineistot sellaisenaan yhden
puolistrukturoidun haastattelulomakkeen alle. Saadakseni haastatteluista yhte-
naisen kuvan teemoittelin vastaukset tiettyjen yhtendisten otsikoiden alle. "Tee-
moittelulla tarkoitetaan laadullisen aineiston pilkkomista ja ryhmittelya erilaisten
aihepiirien mukaan” (Kajaanin ammattikorkeakoulu 2019).
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Teemoittelu muistuttaa pitkalti luokittelua, mutta siind korostuu lukumaarien si-
jasta teeman siséltd. "Kun aineistoa jarjestelladn teemojen mukaan, kunkin tee-
man alle kootaan esimerkiksi kustakin haastattelusta ne kohdat, joissa puhutaan
ko. teemasta” (KvaliMOTYV 2019). Asiat, joista haastateltavien kanssa puhuttiin ja

teemoittelu tehtiin, I16ytyivat melkein kaikista haastatteluista.

Taulukkoon 1 olen keréannyt puolistrukturoidun haastattelun kohdista 1 ja 4 saa-
dut vastaukset ja niista on tehty prosentuaalinen jakauma. Tarkeimpana antina
taulukosta 1 nousee esille se, etta kaikki haastateltavat uskovat, etta laatujarjes-
telma soveltuu oman yrityksen kayttoon. Lisaksi taulukko 1 antaa viestin siita, etta

prosessit, vastuualueet ja tyotehtavat kaipaavat selkeyttamista.

Taulukko 1. Puolistrukturoidun haastattelun kohtien 1 ja 4 vastausten jakauma.

Kylla Ei
Oletko tutustunut laatujarjestelmaan aiemmin ja onko sen kdyttéénotosta
ollut puhetta aiemmin? 60 % 40 %
Miten uskot laatujarjestelma soveltuu teidadn yrityksen kayttoon? 100 % 0%
Onko vastuualueet ja tydtehtidviat jaettu/kirjattu henkil tasolla riittdvdn
selkedsti (toimenkuvat)? 25% 75%
Onko prosessit (toiminnot) kuvattu mielestasi selkedsti? 33% 67 %
Onko organisaatio kuvattu riittavalla tasolla? 58 % 42 %
Onko johtojdrjestelma selkea? 63 % 37%

Haastatteluaineisto kerattiin seuraavien yhteenvetoteemojen alle:
1. Laadunhallintajarjestelméan tuomat edut
2. Yrityksen tdman hetken tarkeimmat kehittdmiskohteet tiivistettyna
3. Yrityksen tulevaisuuden kuva "Visio”, millainen yritys halutaan olla

tulevaisuudessa?

1. Laadunhallintajarjestelmén tuomat edut

Taman teeman alle tuli eniten kohtia, jotka lajittelin viela viiteen alateemaan; us-

kon tuovan meille, turvallisempi kumppanuus, tehtaiden yhdenmukainen toiminta



32

ja laatu, ei puolivalmiita tuotteita seka imagokysymys. Vaikka 40 % vastaajista ei
ollut aiemmin tutustunut laatujarjestelmiin, niin jokaisella oli kuitenkin oma néke-
mys laadusta ja laadunhallintajarjestelmén tuomista eduista ja hyodyista yrityk-
selle.

Haastattelujen vastauksissa tuli selville hyvin myds se, kuinka asiakasléahtoisesti
jokainen vastaaja ajatteli omaa tyotaan ja tyopanostaan ja niiden nakymista, yri-
tyksen kautta asiakkaille. Laadunhallintajarjestelmalta toivottin mm. selkeytta
asiakasrajapintaan seka yleisesti tiedon siirtoon asiakkaalta tuotantoon ja tuotan-

nosta asiakkaalle.

Tassa joitakin suoria poimintoja tdman teeman alle otetuista suorista haastatte-
luvastauksista:
Paastaan strukturoituun toimintaan, johon paastaan mittausten ja val-
vonnan kautta sek& saadaan toimintasuunnitelmat ja mittarit kuntoon.

Luo puitteet koko henkildkunnan aktiiviselle sitoutumiselle yrityksen toi-
mintaan ja antaa tyokaluja jokapaivaiseen toimintaan.

Se on laadun tae, jota pyydetdan jo tarjouspyynnoissakin ja se liittyy
heidan omiin laatujarjestelmiinsa ja laatuun mitd me asiakkaalle luva-
taan.

Markkinointietua myynnissa seka antaa varmuutta toimihenkildille; tas-
mallisempaa toimintaa ja ongelmien pienenemista seké reklamaatioiden
vahentymista.

Tiedon- ja toimintatapojen kulun paranemista, ristiin peilaaminen tehtai-
den valilla.

Jamakkyys asioiden hoidossa; kuka tekee, mita tekee, milloin tekee ja
koska valmis.

Mahdollistaa jatkuva kehityksen ja toimii myos tulevien investointien tu-
kena.

2. Yrityksen tdman hetken tarkeimmat kehittdmiskohteet tiivistettyna

Tarkeimmiksi kehittdmiskohteiksi nousivat haastatteluissa esille seuraavat koh-
dat:

- reklamaatioiden vahentaminen ja niiden hallinta
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- prosessien johtaminen, vastuualueiden ja ty6tehtavien maarittely

- riskien ja mahdollisuuksien kasittely

- sopimusten ja tarjousten hallinta sek& niiden sisallon tarkistaminen
- perehdytys ja turvallisuus

- tiedonkulun ja menetelmien kehittaminen

- laadunhallintajarjestelman kehittaminen kaikilla sektoreilla ja osa-

alueilla

3. Yrityksen tulevaisuuden kuva "Visio”, millainen yritys halutaan olla tulevaisuu-

dessa?

Haastattelujen vastauksissa yrityksen tulevaisuuden "Visio” kiteytyy seuraaviin
suoriin lainauksiin:

Yhdenmukaiset tuotteet!

Olla paras ja kaunein, Suomen nro 1

Laatu nakyville myynnista loppukayttajalle asti

Kotimaisista perheyrityksista halutuin toimia seka myods kannattavin
Yrityskuva parantunut kaikilla mittareilla

Laadukkain ikkunoiden toimittaja

Karelia-Ikkunan taattua laatua!

Haastattelujen pohjalta tekeméni yhteenveto, uusi teemoittelu 26.11.2019, an-
nettiin kokonaisuudessaan yrityksen johdolle laadunhallintajarjestelman kehitta-
misen tueksi ja ndkemykseksi yrityksen taman hetken kuvasta. Haastattelujen
tarkoituksena oli selvittaa, kuinka tarpeellisena laadunhallintajarjestelméa néh-
daan yrityksen menestystekijana, mika on yrityksen taman hetken tilanne ja mil-

laisena yritys halutaan tulevaisuudessa nahda.

6 Laatukasikirjan rakentaminen

SFS-EN ISO 9001:2015 laadunhallintajarjestelma ei edellyta tehtavaksi erillista
laatukasikirjaa, menettelyohjetta tai asiakirjaa vaan kaikissa missa edellytetaan

asiakirjaa koskeva vaatimus, niin niissa kaytetaan termia "dokumentoitu tieto”.
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"Organisaation vastuulla on maarittaa, mitd dokumentoitua tietoa tarvitsee sailyt-
taa, kuinka kauan sita taytyy sailyttda ja mita tallennusvalineitd sailyttdmiseen
kaytetdan.” (SFS-EN I1SO 9001:2015, 33.)

Haastattelujen vastauksissa tuli selville hyvin myos se, kuinka asiakaslahtoisesti
jokainen vastaaja ajatteli omaa tyotaan ja tyopanostaan ja niiden nakymista, yri-
tyksen kautta asiakkaille. Laadunhallintajarjestelmalta toivottin mm. selkeytta
asiakasrajapintaan seka yleisesti tiedon siirtoon asiakkaalta tuotantoon ja tuotan-

nosta asiakkaalle.

Karelia-lkkuna Oy:n laatukasikirja tehtiin laadunhallintajarjestelman rakentamista
ja sen ymmartamista varten. Lisaksi laatukasikirja tehtiin palvelemaan paremmin
yrityksen omia tarpeita ja lisaksi siitd haluttiin tehda selke&dmpi kokonaisuus yh-
distelemalla joitakin ISO 9001:20015 standardin vaatimuksia samojen otsikoiden

alle. Karelia-lkkunan laatukasikirjan sisallysluettelo 16ytyy liitteesta 3.

6.1 Yrityksen organisaatio ja toimenkuvat

Karelia-lkkunan nykyisesta organisaatiosta tehtiin uudet organisaatiorakennetta
paremmin kuvaavat kaaviot 2019, joita hyddynnetaan yrityksen omassa kay-
tossa. Organisaatio halutaan pitééa edelleen linjaorganisaationa mahdollisimman
matalana ja suorana ilman isoa matriisiorganisaatiota. Perinteisessa linjaorgani-
saatiossa on selkedt ja suorat kaskysuhteet, jossa jokaisella tydntekijalla on oma

esimies ja esimies raportoi taas omalle esimiehelleen (Hyppdnen 2015, 87).

Organisaation rakenteen muodostumiseen tai muodostumiseen voi olla monia
syita, mutta yleensa rakenne muodostuu toimintojen, tuotteiden ja tuoteryhmien
tai prosessin ymparille. Joskus alueet, palvelut ja asiakkaat voivat maaritella or-
ganisaation kulloisenkin rakenteen. Olennaista organisaation rakennetta muo-
dostettaessa tai muutettaessa on kuitenkin se, etta valittu rakenne tukee mahdol-
lisimman hyvin strategisia pdamaaria ja tavoitteita. Kuvassa 22 on esitetty

erilaisia organisaatiorakenteita ja nilden muotoja.
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Kuva 22. Erilaisia organisaatiorakenteita (Hypptnen 2015, 86).

Organisaatiossa kuvatut johtoasemassa olevat henkilét ovat vastuussa alais-
tensa toimenkuvien maarittelysta, koulutuksesta ja patevyydesta seka heille an-
nettavien tehtavien suorittamisesta. Toimenkuvien maarittelyd varten tehtiin toi-
menkuvan pohjalomake (lite 4), joka annettiin kaikkien toimihenkildiden ja
tiimiesimiesten taytettavaksi ja myohemmin johdon ja esimiesten tarkasteltavaksi

yhdessa alaistensa kanssa.

Toimenkuvan tavoitteet ja hyddyt ovat seuraavat:

- Oman toimenkuvan tunteminen on tyéssa suoriutumisen perusta.

- Epéaselvat tyokuvat ja vastuut aiheuttavat turhaa epatietoisuutta ja ki-
naa.

- Kaikkien tuntemat toimenkuvat varmistavat tydn sujuvan etenemisen
ja parantavat yhteishenkea ja tydilmapiiria.

- Toimenkuvien tarkka mé&aritteleminen on niiden kehittdmisen pohja.

- Tyon selkeat tavoitteet ja tydnkuva auttavat esimiesta ja jokaista tyon-
tekijaa tyon tavoitteiden saavuttamisessa, ajankayton suunnittelussa ja
tyon jakamisessa.

- Selked paatoksenteko on valttamaton asioiden etenemiselle oikeu-
denmukaisesti ja avoimesti.

- Kuitenkin; kun maailma muuttuu, my6s organisaatiot ja toimenkuvat-
muuttuvat —siksi tarvitaan toimenkuvien sdannollistéa paivittamista. Voi
edellyttaa jopa tydsopimuksen uudistamista. (TJS Opintokeskus 2019, 4-
5)
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Karelia-lkkunalla on sovittu, ettéd henkildstdhallinnolla pitaa ylla koulutus- ja pate-
vyysrekisterid, jonka ajanmukaisuudesta vastaavat johtajat ja esimiehet. Henki-
|6st6on kohdistuvia tietoja sailytetddn tietosuoja-asetuksessa annettujen ohjei-

den mukaisesti.

6.2 Prosessien maaritys

Prosessin toimintamallin maarittely seka riippuvuus- ja vaikutussuhteiden tunnis-
taminen eri prosessien vélilla auttaa ymmartamaan koko prosessijarjestelmaa.
Toisiinsa liittyvien prosessien jarjestelman ymmartaminen ja johtaminen paranta-
vat koko organisaation vaikuttavuutta ja tehokkuutta sek& auttaa sitd ndin saa-
vuttamaan halutut tulokset. (JUHTA 2002, 3).

Prosessin omistaja vastaa prosessinsa toiminnasta, lakien ja asetusten vaati-
muksista, laadunhallintajarjestelman vaatimuksista, tuotteelle ja palvelulle asete-
tuista vaatimuksista seka asiakkaan vaatimuksista. Prosessikohtaisesti on maa-
riteltdva analysoitavat tiedot, analysoinnin tavoitteet, vastuuhenkil6t ja analyysien
hyodyntamisperiaatteet. (Tuovinen & Moisio 2015, 26-27, 78-79).

Karelia-lkkunan tarkeimmat prosessit on kuvattu prosessikartalla kuvassa 23,
joka kuvaa karkeasti yrityksen paaprosesseja ja niiden yhteyksia toisiinsa. Ta-
man prosessimaisen toimintamallin omaksuminen parantaa laadunhallintajarjes-

telméan vaikuttavuutta ja tehostaa asiakkaan vaatimusten toteutumista.
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6.3 Laadunhallintajarjestelman maarittaminen ja siihen sitoutuminen

Karelia-lkkuna Oy:n laadunhallintajarjestelma on tarkoitus rakentaa vastaamaan
standardin SFS-EN ISO 9001:2015 vaatimuksia ja CE-hyvaksytyille tuotteille
asetettuja erillisvaatimuksia. Asiakasvaatimukset otetaan huomioon jo tarjousvai-
heessa ja ne kirjataan ylds sopimus- ja tilausvahvistusvaiheessa. (Tuovinen &
Moisio 2015, 20-21, 84-85).

Laadunhallintajarjestelman kayttéonotto tulee olemaan yksi yrityksen strategi-
sista paatoksista ja sen yhtena tavoitteena on parantaa kokonaisvaltaista suori-
tuskykya toimien samalla hyvana perustana kestdvan kehityksen mukaisille
hankkeille. (Tuovinen & Moisio 2015, 22-23). Karelia-Ikkuna Oy:n hallitus on si-
toutunut laadunhallintajarjestelmén ISO 9001:2015 mukaisen laatujarjestelman
rakentamiseen, kayttbonottoon, yllapitdmiseen ja kehittdmiseen yhdessa muun

yrityksessa toimivan organisaation kanssa.
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6.4 Parantaminen ja asiakastyytyvaisyys

Mittaamalla ja arvioimalla sd&nndéllisesti omaa, toimittajien ja kumppaneiden suo-
rituskykya voidaan omaa toimintaa parantaa ja asiakastyytyvaisyytta lisata. Oma-
valvonnalla huolehditaan siita, etta tehdyt mittaukset ja tarkistukset ovat asetet-
tujen raja-arvojen mukaisia. Poikkeavista tuloksista on tehtava poikkeamaraportit
ja poikkeamiin tulee reagoida valittomasti. Korjaavien toimenpiteiden jalkeen suo-
ritetaan aina tarkastusmittaukset, joilla todennetaan korjaustoimenpiteiden onnis-
tuminen. (Tuovinen & Moisio 2015, 114-115).

Laatupolitiikan ja -tavoitteiden tulee omalta osaltaan tukea organisaation strate-
gisten tavoitteiden saavuttamista. Kaikkien organisaation toimijoiden tulee ym-
martaa laatupolitiikan tavoitteet ja sisallét seka toimia niiden mukaisesti. Jokaisen
prosessin tulee toimia laadunhallintajarjestelman mukaisesti ja jokaiselle proses-
sin jasenelle tulee kertoa ja havainnollistaa, miten laadunhallintajarjestelma tukee
niiden vaatimusten tayttymista, jotka tuotteille ja palveluille on asetettu. (Tuovinen
& Moisio 2015, 30-31, 52-53).

Laatukoulutusta annetaan kaikille yrityksen tydntekijoille ja prosessien omistajat
vastaavat tarpeellisen koulutuksen jarjestamisesta. Henkildkunnalle annettavat
laadunhallintajarjestelmaan liittyvat koulutukset kirjataan ylés koulutus- ja pate-
vyysrekisteriin. (Tuovinen & Moisio 2015, 54-55).

Asiakastyytyvaisyyttd mitataan laatukasikirjan mukaisesti usealla tavalla: projek-
titasolla, asiakastapaamisilla, toimitusvarmuudella ja asiakastyytyvaisyystutki-
muksilla. Jokainen asiakkaiden kanssa tekemisissé oleva tydntekija on velvoi-
tettu kuuntelemaan asiakkaan mielipiteita ja toiveita seka kirjaamaan tekemansa
havainnot ylos ja saattamaan ne esimiehen tietoon. (Tuovinen & Moisio 2015,
124-127).

Erillinen ulkopuolinen asiakastyytyvaisyystutkimus tullaan teettdm&an satunnai-
sesti yleiskuvan saamiseksi ammattitaitoisella palvelun tarjoajalla. Liséksi on tar-
ke&a seurata ja pitaa tilastoa myods asiakkaiden uudelleen ostoista, reklamointien
maarista ja kohteista sek& uusien asiakkaiden saamisesta ja vanhojen asiakkai-

den menettamisesta. (Tuovinen & Moisio 2015, 127-129.)
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Sisaisilla auditoinneilla tutkitaan ja varmistetaan laadunhallintajarjestelméan toimi-
vuus ja miten se tayttda sille asetettuja vaatimuksia, vaikuttavuutta ja tehok-
kuutta. Objektivisuuden ja tasapuolisuuden vuoksi sisdiset auditoijat eivat voi au-
ditoida omaa tyotaan. Sisdiset auditoinnit tulee suunnitella ja toteuttaa
auditointiohjelman mukaisesti, joka pitaa sisallaan aikataulut, auditointikohteet,
menetelmat, auditoinnin vastuujaot ja raportointivaatimukset. (Tuovinen & Moisio
2015, 130-131.)

Johdon katselmukset tehdaan suunnitelluin aikavalein, jossa: tutkitaan laadun-
hallintajarjestelman soveltuvuutta, riittavyyttd ja tehokkuutta. Katselmuksessa
otetaan huomioon siséiset ja ulkoiset haasteet seké riskien hallinnan tulokset.
Johdon katselmuksessa tulisi saada vastauksia ainakin seuraaviin kysymyksiin:

- mik& toimii hyvin?

- mita pitaisi kehittaa?

- kuka kehittaa ja milloin? (Tuovinen & Moisio 2015, 132-133)

6.5 Ristiinviittaustaulukko

Karelia-lkkuna Oy:n laatukasikirjan sisallysluettelosta on tehty ristiinviittaustau-
lukko 1SO 9001:2015 laadunhallintajarjestelman sisallysluetteloon (taulukko 2).
Ristiinviittaustaulukossa esitetdéan kohdat ISO 9001:2015 -standardista, joiden
mukaiset vaatimukset ja kohdat tulee tayttaa laadunhallintajarjestelméé raken-

nettaessa ja sita yllapidettaessa.

Karelia-lkkunan laatukasikirjassa on yhdistelty ISO 9001:2015 -standardin vaati-
muksia samojen otsikoiden alle ja saatu ndin selkedmpi kokonaisuus laadunhal-
lintajarjestelman rakentamisesta, vaatimuksista ja yllapitdAmisesta. Laatukasikir-
jassa on selkeéasti kerrot mitk&a standardin vaatimukset ovat taytetty ja mitka

vaatimukset ovat viela tayttamatta.



Taulukko 2. Sisallysluettelot ja niiden vastaavuustaulukko.
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SFS-EN ISO 9001:2015

Karelia-lkkuna Oy:n
laatukasikirjan

sisallysluettelon

9.2 Sisdinen auditointi

9.3 Johdon katselmus

vastaavuus
4 Organisaation toimintaymparisto
4.1 Organisaation ja sen toimintaymparistdn ymmartamien 11/12/13
4.2 Sidosryhmien tarpeiden ja odotusten ymmartaminen 1.3/14
4.3 Laadunhallintajarjestelméan soveltamisalan maarittdminen 3.1
4.4 Laadunhallintajarjestelma ja sen prosessit 21122
5 Johtajuus
5.1 Johtajuus ja sitoutuminen 3.3
5.2 Laatupolitiikka 14
5.3  Organisaation roolit, vastuut ja valtuudet 1.1/15
6 Suunnittelu
6.1 Riskien ja mahdollisuuksien kasittely 3.4
6.2 Laatutavoitteet ja niiden saavuttamiseen tarvittavien toimien suunnittelu 15/34/35
6.3  Muutosten suunnittelu 34/4.1/42
7 Tukitoiminnot
7.1 Resurssit 15/22/31/35
7.2 Patevyys 1.1
7.3  Tietoisuus 1.4/33
7.4 Viestintd 1.4/33
7.5 Dokumentoitu tieto 1.1/32
8 Toiminta
8.1 Toiminnan suunnittelu ja ohjaus 13/15/22
8.2 Tuotteita ja palveluja koskevat vaatimukset 1.3/15
8.3  Tuotteisen ja palvelujen suunnittelu ja kehittdminen 1.3/2.25/3.2
8.4  Ulkoistettujen prosessien ja ulkoisesti tuotettujen tuotteiden ja palvelujen ohjaus 2241333
8.5 Tuotanto ja palvelujen tuottaminen 2.2.3/33.2/333
8.6  Tuotteiden ja palvelujen luovutus 223132
8.7 Poikkeavien tuotosten ohjaus 22132/41/4.2
9 Suorituskyvyn arviointi
9.1 Seuranta, mittaus ja arviointi 22141142

3.3/3.31/332
3.3/3.31/333

10 Parantaminen

10.1 VYleista

10.2 Poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet
10.3 Jatkuva parantaminen

4
417142143
1.4/15/33/34/4.2
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6.6 Johtopaatokset

Opinnaytetyodlle asetettu tavoite, luoda perusta SFS_EN ISO 9001:2015 mukai-
selle laadunhallintajarjestelmalle, toteutui Karelia-lkkunan oman laatukasikirjan
rakentamisen muodossa. Laatukasikirja on tehty laadunhallintajarjestelméan ra-
kentamista varten ja siihen on keratty opinnéytetytn aikana tehtyja dokumentteja

liitteiksi, jotka helpottavat laatujarjestelman rakentamisessa.

Laatukasikirjassa kuvataan ne tehtavat ja toimenpiteet, jotka on tehtava, jotta ISO
9001:2015 -standardin vaatimukset toteutuvat. Laatukasikirjassa kuvatut toimen-
piteet auttavat laadunhallintajarjestelman rakentamisessa ja auditoinneissa, joi-
den kautta jarjestelmélle olisi mahdollista hakea myds virallista sertifiointia.

Opinnaytetyn alkuvaiheessa tehdyt haastattelut hallituksen jasenille ja toimihen-
kilille muodostivat kokonaisnakemyksen yrityksen tarkeimmista kehittdmiskoh-
teista, yhteisesta tulevaisuuden kuvasta "Visiosta” seka niista eduista mita usko-

taan laadunhallintajarjestelman tuovan yritykselle.

7 Pohdinta

Laadunhallintajarjestelm&n monimuotoisuus ja sen ymparille tulevat vaatimukset
tekevat laadunhallintajarjestelman synnyttdmisesta moniséikeisen prosessin.
ISO 9001:2015 mukaisen laatujarjestelman kaynnistaminen edellyttda yrityksen
kaikkien tahojen saumatonta yhteistyotd yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi.
Koko laatujarjestelmaé ei saa kuntoon kerralla, vaan laatujarjestelma tulee pilk-
koa pienempiin osiin ja kokonaisuuksiin ja niille tulee asettaa tavoitteet ja aikara-

jat.

Laatu on sitd, mita me ndemme ja koemme, mutta emme tiedd, mita se pitda
siséllaan ja siksi meidan tulee pilkkoa laatu pienempiin osiin. Laatua tulee tutkia

ja mitata, jotta tiedamme, mista laatu koostuu ja mita sen eteen tulisi tehda.
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Puolistrukturoitu haastattelulomake Liite 1

Puolistrukturoitu haastattelu 31.10.2018 / KRa

1. Taman hetken kasitys laadunhallintajarjestelmasts 5001:

- Dletko tutustunut laatujarjestelmdan aiemmin?
- Onko sen kdyttddnotosta ollut puhetta aiemmin?
- Miten uskot laatujarjestelma soveltuu teidan yrityksen kayttoon?

2. Mita toivot laadunhallintajdrjestelmalta:

- Johdon osalta?

- Toimihenkilgiden osalta?

- Henkildkunnan osalta?

- Asiakasndkdkulmasta?

- ¥rityksen koko toiminnan osalta?

3. Mit3 tietoa yrityksen toiminnasta kaipaat tai mista haluaisit lisitietoa p3stéksenteon tueksi?

4, Onko yrityksen:

- Prosessit (toiminnot) kuvattu mielestdsi selkedsti?

- lohtojarjestelma selked?

- Vastuualueet ja tydtehtdvat jaettu/kirjattu henkild tasolla riittavan selkeésti (toimenkuvat)?
- Drganisaatio kuvattu riittavalla tasolla?

5. Mika ovat mielestdsi yrityksen tarkeimmat kehittdmiskohteet?

-1
-2
-3

6. Tulevaisuuden “Visio”, kun laadunhallintajdrjestelm3 on otettu kiytt65n ja sitd on jo kaytetty useamman
vuoden ajan:

- ¥Yrityksen tulevaisuuden kuva, mitd halutaan olla tulevaisuudessa?
- Mihin asioihin toivot, ettd laadunhallintajdrjestelm3 on tuonut parantanusta?

7. \Vapaa sana:

- Dhjeet ja toiveet laadunhallintajérjestelman kehittdmiselle?
- Mitd muuta?
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