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1 JOHDANTO

Laatu sanana ja sen merkitys tuntuu kérsineen viime vuosikymmenind inflaatiosta.
Sen kaytto eri yhteyksissa ja erilaisten yhdyssanojen alkuosana ei valttamétta enda
tuota sen alkuperéistd merkitystd vastaavaa positiivista mielleyhtyma4 ja sanaa
kaytetddn usein perusteetta, jopa muodikkaasti puhekielenomaisesti.

Laadun ja sen semantiikan filosofisesta pohdinnasta on aikojen saatossa edetty
jasentelemélla sen monimerkityksellinen sirpaleisuus nykyaikaisiksi standardeik-
si, jolloin laatuun liittyva usein subjektiivinen kokemus voidaan ulkopuolisen au-

ditoinnin avulla saada objektiivisempaan ja vakioidumpaan muotoon.

Perinteisesti prosessiteollisuudessa kaytetty 1SO 9001 -laadunhallintajérjestelma
sopii maailman suosituimpana standardina mainiosti myds esimerkiksi palveluyri-
tysten laatu johtamisen tyokaluksi, tarkoituksena on toimialasta riippumatta asi-
akkaan tarpeiden pohjalta tunnistaa ja kehittdd seké jatkuvasti parantaa omaa lii-

ketoimintaa, prosesseja ja johtamiskéaytantoja.

Auditointi ja laatusertifikaatti eivat itsessaan takaa laatua ja sen kestavyyttd, vaan
ne luovat pohjan pitkajanteiselle lisdarvoa luovalle tydlle laatujohtamisen avulla.
Laatusertifikaatti on taannut yritysten vélisessa toiminnassa tietyn laatutason,
mutta se antaa eittdmatta yritysten ja loppukéyttdjien valisessé liiketoiminnassa
valveutuneelle kuluttajalle arvokasta tietoa yritysten toiminnan tasosta, sitoutumi-

sesta ja arvoista.

Yrityksen nakdkulmasta laadunhallintajarjestelma antaa sille mahdollisuuden taa-
ta tietty auditoitu toiminnan taso etenkin kansainvalisessa toiminnassa ja standardi

antaa kotimarkkinoilla yksin toimivalle yritykselle selkénojan.

Téassa opinnaytetydssa kuvaillaan laatua, sen jaottelua seké siihen liittyvaa ajatte-
lua ja sen kehittymistd. Tyossa kuvataan myos laatusertifikaattia, siihen liittyvaa
laatujohtamista seka sertifikaatin hankkimiseen liittyvia mahdollisia toiminnallisia

vaihtoehtoja



TyoOn tavoitteena on tehdéd suunnitelma laadunhallintajarjestelmén kayttéonotosta
vaasalaiseen péivittdistavarakaupan yritykseen M&T Jussila Oy:00n, joka harjoit-
taa liiketoimintaa Vaasan keskustassa Citymarket-ymparistossa ketjuyrityksend
yhteistyossd Kesko Oyj:n kanssa. Suunnitelman pohjaksi tydssa kuvaillaan yrityk-

sen toimintaa, rutiineja ja resurssointia seké toimintaymparistoa.



2 LAATU KASITTEENA

Suomen kieleen sana laatu on tullut vengjan lad-sanasta, joka voidaan k&antaa
esimerkiksi sopuisaksi, rauhaisaksi tai myos saumaksi ja liitokseksi (Tuominen &
Lillrank 2000, 11). Vaihdantataloudessa tuotteen ostaja ja myyja maarittivat laa-
dun vélittdmassa kontaktissa toistensa kanssa ja tuotteen arvo tiettynd maksuvali-
neend maaraytyi senhetkisen yhteisen tahtotilan mukaan (Lecklin 2006, 15).

Laatu liittyy asiakkuuteen ja odotuksiin, ja Oakland (1994, 5) mééritteleekin laa-
dun kuluttajan (asiakkaan) vaatimusten tayttdmiseksi. Tdma koskee siten fyysisten
tuotteiden liséksi myods palveluja, jolloin vaatimukset ja odotukset kohdistuvat
palveluorganisaation toimintaan. Tallgin tuote on palvelu (Malka & Danielsson
1988, 20).

2.1 Laadun maarittely eri nakdkulmista

Laatu maaritelladn usealla eri tavalla, esimerkiksi Hannukainen (1993, 11) esitte-
lee Garvinin mukaisen hyvin yleisen maérittelytapajaon, mikéa on tuotekeskeinen,

toimintakeskeinen, asiakaskeskeinen tai arvokeskeinen (Kuvio 1).

Tuotekeskeinen Toimintakeskeinen

LAATU

Asiakaskeskeinen Arvokeskeinen

Kuvio 1. Garvinin maarittely laadusta. (Hannukainen 1993, 11).



Tuotekeskeisen madrittelyn ydinajatus on laadusta tuotteen ominaisuuksien sum-
mana, toimintakeskisen méaérittelyn lahtokohtana on “vastaavuus tai yhdenmukai-
suus tuotevaatimuksiin” ja asiakaskeskeinen maéarittely puolestaan lahtee asiak-
kaasta, hanen odotuksistaan sekd niiden tayttamisesta tai sopivuudesta kayttoon.
Arvokeskeisen laatukasityksen mukaan hyvin kallista tuotetta ei voi pitad laatu-
tuotteena koska hyvin harvoilla on siihen varaa, siséltdd se mitd ominaisuuksia

hyvéansa. (Hannukainen 1993, 11).

Lecklin (2006, 20) esittelee puolestaan Lillrankin kuusi ndkdkulmaa laatuun. Pe-
rinteiseen laadunvalvontaan ja valmistusmaarityksiin nojautuva valmistuslaatu
keskittyy itse valmistusprosessiin. Tuotelaatu painottaa tuotteeseen kohdistuvan
suunnittelun osuutta ja arvolaatu tuotevalikoiman sijoitetun padoman tuottoa. Kil-
pailulaadussa tuotteen laadun katsotaan olevan riittdvan silloin kun se on Kilpaili-
jan tasolla ja asiakaslaadussa silloin kun asiakkaiden asettamat tarpeet ja odotuk-
set tyydytetddn. Ymparistolaadussa otetaan huomioon yhteiskunta ja ympardiva

luonto koko tuotteen elinkaaren aikana (Kuvio 2).

Ympéristdlaatu

Valmistuslaatu Asiakaslaatu

LAATU

\\‘\.
Tuotelaatu t Kilpailulaatu

Arvolaatu

Kuvio 2. Lillrankin kuusi ndkékulmaa laatuun. Lecklin (2006, 20).
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Ympéristolaatu ja sen merkitys on viime aikoina selkedsti korostunut, ja arvaten-
Kin tdméan nékokulman strateginen jalkauttaminen voi saada aikaan merkittdvaa

Kilpailuetua.

Palvelu ja sen laatu poikkeaa ominaisuuksiltaan ratkaisevasti edelld mainituista
fyysisten tuotteiden madritelmisté. Aineettomana palvelua ei voi varastoida ja sen
ainutlaatuisuus korostuu sen samanaikaisessa tuottamis- ja kulutustapahtumassa.
Liséksi prosessin toimintaympéristd on poikkeuksellinen, muiden asiakkaiden ja
muiden palvelutapahtumaan osallistuvien yritysten ja yhteis6jen vaikutus laatuko-
kemukseen voi olla tyystin erilainen positiivisten tai negatiivisten mielleyhtymien
kautta (Malka & Danielsson 1998, 87-88). Palvelun laatuun vaikuttavia ominai-

suuksia kuvataan kuviossa 3.

Aineettomuus 1

Tuotanto ja Koostuu
kulutus useista eri
samaan aikaan osapalveluista
PALVELUN
LAATU

\

. Tuottaja-kuluttaja -
Ulkopuolisten vuorovaikutus

: fuotannossa ja
vaikutus markkinoinnissa

Kuvio 3. Palvelun laatuun vaikuttavia ominaisuuksia. (Malka & Danielsson 1988,
87)

2.2 Laatuajattelu ja laadunhallinta
Esiteolliseen aikaan valmistettavat méarat olivat suhteellisen pienid ja tuotteen

laadusta ja sen valvonnasta oli usein vastuussa sen valmistanut henkilo tai pie-

nempi ryhmé (Mitra 1998, 2). Mydhemmin 1900-luvun vaihteessa teollistumisen
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yhteydessa laadunhallinta organisoitiin aluksi tarkastamiseksi ja sittemmin laa-
dunohjaukseksi tai laadunhallinnaksi kehittdmisprojekteineen. Kolmannessa vai-
heessa koko valmistusprosessi tunnistettiin laadun kannalta elintarkeéksi ja laatu-
ajattelun neljannessé vaiheessa siihen liitettiin jo strateginen ulottuvuus (Hannu-
kainen 1993, 18).

Laatupiiritoiminnalla oli merkittdva rooli Japanin teollisuuden nousussa 1960-
luvulta lahtien. Tassé toimintamallissa edesautettiin tyontekijoiden kehittymisté ja
motivointia sill4 seurauksella, ettd tyontekijoiden laatuajattelu oli parhaimmassa
tapauksessa itseohjautuvaa. Yhdysvalloissa omaksuttiin myohemmin samankal-
tainen toimintamalli, kuitenkin silla erolla, ettd Japaniin verrattuna lansimaisessa

kulttuurissa valvonta koetaan negatiivisena. (Malka & Danielsson 1988, 22)
2.3 Laatu kilpailuetuna

Sodanjalkeisen Japanin maine laadun tuottaja ei ollut kummoinen mutta tietoinen
valinta laatuun ja siten maineeseen yhdysvaltalaisten laadunhallintagurujen avulla
sai aikaan selkean kilpailuedun, etenkin kun huomattiin, etta laatu ei ole kulttuuri-
sidonnaista. Japanilainen kulttuuri on lansimaista paljon vanhempi, eikéd 40-50:ssa

vuodessa voi syntya oleellista eroa. (Oakland 1994, 3-4)

Mitran (1998, 12-13) mukaan laadunhallinnan tulokset eivat valttamatté realisoi-
du lyhyella tahtaimelld, mutta niiden realisoituessa pitkalla aikavélilla laatuinves-
toinnin tuotto on paitsi keskiméaaraista parempi, mutta myos kestdvampi. Tama

saa tuottavuuden kautta aikaan selkeda kustannusjohtajuutta ja siten kilpailuetua.

Blind, Jungmittag & Mangelsdorf havaitsivat tutkimuksessaan (2010, 18-19), etta
Saksojen yhdistymisen jalkeen laatustandardisoinnin edut esimerkiksi tyéturvalli-
suudessa ja siten poissaolojen vahenemisessa seka esimerkiksi panostuksina ym-
paristdon ja siten parantuneeseen elamanlaatuun kasvatti bruttokansantuotetta n.
0,7 — 0,8 % -yksikkoa.
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3 LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

3.1 Yleista

Laadunhallinnan Oakland (1994, 22) mé&arittelee toimintamalliksi, missa koko or-
ganisaation kilpailukykyd, tehokkuutta ja joustavuutta parannetaan. Toimintojen
ymmartdminen, suunnittelu ja jarjestdminen on elintérked4 organisaation jokaisen

tason jokaiselle yksilolle.

Laatujarjestelma-nimed ei Lecklinin (2006, 29) mukaan suositella endd, koska
tarkoituksena on kehittdé laadukasta johtamisjarjestelmaa erillisen laadunhallinta-
jarjestelmén sijasta. Myos Engblom (1997, 26-27) korostaa kaikkien toiminnassa
mukana olevien mukaan ottamista laatujarjestelmaé luotaessa. Tama vaatii eitta-
mattd johtamista ja voidaankin ajatella, ettd 1SO 9001 -laadunhallintajérjestelma

on johtamisjarjestelma.

Suunniteltaessa ja toteutettaessa laadunhallintajarjestelmad, on Lecklinin (2006,

32) mukaan

e tunnistettava tarvittavat prosessit

e madritettava prosessien keskindinen jarjestys ja vuorovaikutus

e varmistettava prosessien toiminnan ohjaus

e varmistettava tarvittavien resurssien ja informaation saatavuus

e seurattava, mitattava ja analysoitava prosesseja

e suoritettava tulosten ja prosessien jatkuvan parantamisen edellyttdma toi-

menpiteet.
3.2 1SO 9000 -sarja

ISO 9000 -sarjan keskeisin standardi on 1SO 9000 Laadunhallintajarjestelmat.
Perusteet ja sanasto, jonka omaksumisella ennen 1ISO 9001 -standardin kaytt6on-
ottoa kohdeorganisaatio saa parhaimman hyodyn (Iso 9000 -standardisarja 2017,
2-3). 1SO 9001 -standardi on yli toimialarajojen sovellettavissa oleva maailman
sertifioiduin yleisstandardi (Lecklin & Laine 2009, 245).
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ISO 9001 -standardi perustuu 1SO 9000 -standardin laadunhallinnan periaatteisiin,
jotka ovat

e asiakaskeskeisyys

e johtajuus

e ihmisten taysipainoinen osallistuminen
e prosessimainen toimintamalli

e parantaminen

e nNAyttoon perustuva padtoksenteko

e suhteiden hallinta.

Jokaista kohtaa tulee tdsment&a tarkemmin standardissa kuvatuin ohjein. (Laa-
dunhallintajarjestelmat 2015, 6)

Prosesseilla tarkoitetaan liiketoiminnassa ketjua toistuvia toimintoja, joiden avulla
panokset (input) muutetaan tuotoksiksi (output) (Lecklin 2006, 123). ISO 9001 -
standardi edistda prosessimaisen toimintamallin hyvéksikayttoa esimerkiksi aut-
tamalla ymmartdméaén ja ohjaamaan organisaation eri prosessien valisia vuorovai-
kutussuhteita. Kuviossa 4 esitetddn minka tahansa prosessin rakenne ja sen osien

vélisia vuorovaikutussuhteita.

Alkupiste Loppupiste
ihtd j i ! Toiminnot .
Lahtoneto;_e o tai Panokset tai 1ahtotiedot Tuotosten vastaanottajat
panosten lihteet ry
i EDELTAVAT A : : ! ! SEURAAVAT
! PROSESSIT, i AINE.ENERGIA, ; AINE.ENERGIA. | prosESSIT,
i esimerkiksi . i INFORMAATIO, | i INFORMAATIO, + esimerkiksi
: (organisaation : : esimerkiksi : : esimerkiksi : + (organisaation
i sisdisen tai H malerl.a.ahe.n, H ; footteen, | | sisdisten tai
+ ulkopuolisen) i TEEsIEn A : : palvelun tai + ulkopuolisten)
1 toimittajan luona, ' 1 vaatimusten H : paitoksen : 1 asiakkaiden luona,
E asiakkaiden luona, ' ; muodossa ! ; muodossa 2 Emuiden olennaisten
! muiden olennaisten | TR T 1 S I i 1 ! sidosryhmien luona

i sidosryhmien luona | i ,
! ! R S I N
"""""""""" + Mahdolliset hallintakeinot ja
T tarkistuspisteet, joilla
seurataan
| ja mitataan suorituskyky3 I

Kuvio 4 Kaavio yksittéisen prosessin osista. (Laadunhallintajarjestelméat 2015, 7)
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Kaikkiin prosesseihin sovellettavissa olevan 1SO 9001 -standardin PDCA-
prosessimallin (Plan=suunnittele, Do=toteuta, Check=arvioi, Act=toimi) kuviossa
esitettyjd kohtia 4-10 ja sovelletaan tdman tyon kohdissa 5.2.1 — 5.2.7.

Laadunhallintajdrjestelma (4)

Tuki-
toiminnot (7),
Toiminta

Organisaatio ja
sen toiminta- Laadunhallinta-

ympdristd (4) jarjestelman

\ (8) tulokset:
Asiakastyytyvdisyys
1
Suoritus- 5 A
Asiakas- kyvyn —
vaatimukset arviointi S~
19 N
l - N
Tuotteet ja palvelut
Olennaisten /

sidosryhmien
tarpeet ja
odotukset (4)

Kuvio 5 ISO 9001 -standardin rakenteen esittaminen PDCA-mallin mukaisesti.
(1so0 9000 -standardisarja 2017, 10-11)
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4 KOHDEYMPARISTON KUVAUS

M&T Jussila Oy harjoittaa paivittdistavarakauppaa ketjuyrityksend Vaasan kes-
kustan K-Citymarketissa ns. kaksiyhtioympéristossa. Paivittéistavaroilla tarkoite-
taan tdssa yhteydessa elintarvikkeita, panimojuomia pantteineen, suodatinpaperei-
ta ja tupakointivalmisteita. Perinteisessa mielessa péivittdistavaroihin lasketaan

edelld mainittujen tuoteryhmien lisdksi myos vaipat ja kodin paperit.

Y hteistyokumppani Kesko Oyj vastaa myymaélan kéyttotavaramyynnistd. Se vas-
taa myos yhteisistd toiminnoista sekd sopimuksessa erikseen mainittavista ulkois-
tetuista ostopalveluista, joista veloitetaan ketjusopimuksessa tarkemmin maaritel-
lyilla perusteilla. Yhteisid toimintoja ovat esimerkiksi kassatoiminnot ja asiakas-
palvelupiste. Jaettavia ulkoisia ostopalveluja ovat esimerkiksi vartiointi, yhteisten
alueiden siivous seka yhteisten toimintojen valittomat tukipalvelut, esimerkiksi
yhteisten kassatoimintojen ja asiakaspalvelupisteen palkanlaskentapalvelut. Ulos-
pain paamaarana on kuitenkin olla asiakasrajapinnassa yksi Citymarket”, esi-

merkiksi kassakuittiin tulostuu vain yhden yhtion y-tunnus.

M&T Jussila Oy on perustettu avoimena yhtiéna vuonna 1999 ja yhtidmuoto
muutettiin osakeyhtioksi vuonna 2002. Yhtion liikevaihto on noin 14 miljoonaa
euroa ja se tyollistaa keskimaarin 19 henkiloa. Yhtio kertoo liikeideakseen viimei-

simman strategian mukaan:

”Yrityksemme tarjoaa ja kehittdd ketjukonseptia, tutkittua tietoa ja
henkilokunnan ammattitaitoa hyvéksikayttden sekéd kulukuria noudat-
taen jokapdivaisia ratkaisuja keskustan ja lahialueiden pienemmille ta-
louksille ja lounasasiakkaille. Toimintaamme leimaa ketteryys, en-
nakkoluulottomuus ja tasapuolisuus.”

Paivittaisen toiminnan laatua valvotaan ja kehitetddn kauppiasvetoisissa K-
paivittdistavarakaupoissa yhteistyokumppanin kanssa solmitussa ketjusopimuk-
sessa tarkemmin maaritellyin tavoittein ja kriteerein. Ne eivét luonnollisestikaan

ole julkisia, mutta niiden Iahtokohtana on asiakastyytyvéisyyden sdilyttaminen ja
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kehittdminen. Toiminnan kehittdmisessd on myos strategisia elementtejd, joiden

avulla katsotaan aidosti saavutettavan kilpailuetua paékilpailijaan verrattuna.

Yhteisten toimintojen ja niiden tukitoimintojen laatutyéhon vaikutetaan yhteis-
tyossd ketjutasolla. Yksittaisen kauppiasyrityksen vaikutusmahdollisuudet niihin
tietyssa yksik0ssé ovat verrattain pienet, joten niihin liittyvaé laatuty6ta ja siten

laatujarjestelméé ei suunnitella tdman tyon puitteissa.
4.1 Toimintaa ohjaavat ja valvovat lait ja sdadokset

Toimintaa ja sen laatua valvotaan myos viranomaisten toimesta monien lakien ja
niiden soveltamiseen liittyvien tarkastusten muodossa. Esimerkiksi tupakka-, al-
koholi- ja elintarvikelaki ovat erittdin tarkkoja esillepanon, myyntiaikarajoituk-
sien, ikarajavalvonnan, suunnitelmallisuuden, tyontekijoiden perehdyttdmisen,
lampdtilavalvonnan ja dokumentoinnin suhteen. Mahdollisissa laiminlydntita-
pauksissa sanktio voi olla merkittdvd. Myds muut toimintaa ohjaavat lait, esimer-
kiksi laki tyoterveyshuollon jarjestamisestd, tyoaikalaki, osakeyhtidlaki ja kirjan-
pitolaki ovat verraten yksityiskohtaisia ja vaativat perehtyneisyytta seka usein ul-
kopuolista apua. Yksityishenkildille suunnatussa kaupassa tulee ottaa huomioon

myos kuluttajansuojalain saadokset.
4.2 Organisaatio

K-péivittaistavarakaupoissa toiminnasta vastaa itsendinen kauppias tai kauppias-
pariskunta perustamansa yhtion kautta. Kyse on normaalista liiketoiminnasta vas-
tuineen. Yhtio sitoutuu tiettyyn ketjukohtaiseen valikoimaan ja palvelee asiakkaita
yksildllisen liikeideansa avulla, paikallisella valikoimalla ja asiantuntevan henki-

I6kuntansa tukemana.

Kohteena olevan yhtidn organisaatio on matala, koska yhteistydkumppani vastaa
merkittavasta osasta tukitoimintoja, esimerkiksi Kirjanpidosta, kassalaskutuksesta
ja tietoteknisistd ratkaisuista eiké esimerkiksi valmistusta tai omaa laskutusta juu-
rikaan ole. Vuosituhannen vaihteen ketju-uudistuksen myo6ta tavarantoimittaja-

neuvottelut ovat jadneet lahes tyystin pois. Siten paivittdisen toiminnan fokus voi-
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daan kohdistaa oikean valikoiman rakentamiseen, sesonkien haltuunottoon, tava-

ravirran hallintaan, myymalakuntoon, laadunvalvontaan ja asiakaskohtaamiseen.

Kohdeyhtidssa yksi henkild vastaa omasta osastostaan (esimerkiksi pakasteosas-
tosta) tukenaan toisia tyontekijoita vapaapdivid, vuosilomia, avustavia kuorman-
purkutehtavia ja laadunvalvontaa varten. Omina toimintoinaan ovat ty6 palvelu-
linjastossa, iltapdivystys ja siivous, joiden tunnit jyvitetddn ja vyorytetddn osas-
toille tiettyjen laskennallisten ja tarvittaessa muuttuvien perusteiden mukaan. Yh-

tion organisaatiokaavio esitelldén kuviossa 6.

Kauppiaat

Osasto Osasto Osasto
A B c

"Avustavat
"

Osasto
D

Kuvio 6. Kohdeyrityksen organisaatiokaavio.

Organisaatiokaaviosta on huomattava, ettd se on yksildllinen, taysin riippuvainen
toimintaymparistostd, vallitsevasta kilpailutilanteesta, omasta liikeideasta ja yri-
tyksen elinkaaren ajankohdasta. Siihen vaikuttaa myos vallitseva ketjutoimin-
taympaéristd, muissa Kketjuissa esimerkiksi kassatoiminnot ovat merkittdvd osa
toiminnasta. Liséksi lisapalvelut, kuten esimerkiksi posti tai kotiinkuljetukset,
vaikuttavat omalta osaltaan yhtion toiminnallisuuteen ja siten organisaatiokaavion

laatimiseen.
4.3 Kohdeyrityksen prosessit

Kohdeyrityksen prosesseja voidaan kuvata yksinkertaisen kaavion avulla. Se esi-

tetadn kuviossa 7.
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Kuvio 7. Yksinkertaistettu kaavio kohdeyrityksen toiminnasta.

Citymarket-ymparistdssa on eri kaupoilla ketjukohtainen yhteinen valikoima.
Kauppakohtainen valikoima suunnitellaan asiakkaiden tarpeen mukaan omaa lii-
keideaa hyvaksikayttdaen. Koska erittdin pieni osa tuotteista tilataan end4 manuaa-
lisesti, tilausimpulssi ennakoita lukuun ottamatta saadaan ns. tarvesuunnittelun
kautta. Jarjestelmaan on tallennettu usean vuoden myyntidata, ja se ennakoi myy-
tavat tuotteet varastosaldo ja myynti huomioiden lahettdmélld impulssin tavaran-
toimittajalle. Ainoastaan kala, hedelmat ja vihannekset seka tuore leipé tilataan

manuaalisesti.
4.4 Toimintaympariston erityispiirteita

Perinteisesti Citymarket-liiketyypin asiakaskunnan katsotaan koostuvan lahinna
lapsiperheistd, mutta kohdeyrityksen keskeisen ja liiketyyppiin ndhden poikkeuk-
sellisen sijainnin vuoksi asiakaskunta on padsaantoisesti lahiston tydpaikkojen
lounasasiakkaita sekd ydinkeskustan ja lahialueiden pienempia elékeldis- ja opis-

kelijatalouksia.
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Keskiostos eli ostokset asiakasta kohden on myyntiin suhteutettuna erittdin pieni,
jolloin asiakasmé&aré on puolestaan erittdin suuri. Tdma aiheuttaa painetta esimer-
kiksi puhtaanpitoon ja yleiseen kaluston kulumiseen. Asiakaskunnan heterogeeni-
syys pirstoo valikoimaa ja vaikeuttaa valikoimanhallintaa. My6s Ruotsin lahei-
syys ja maahanmuuttajien kohtuullisen suuri osuus keskustan katukuvassa nakyy
paivittaisessa valikoimatydssd muihin Citymarket-ketjun myymaldihin verrattuna.
Kyseiseen liikepaikkaan avattiin Citymarket-myymald vuonna 1979, ja vuoden
1986 laajennuksen jalkeen myymalédpinta-ala laajeni nykyisen elintarvikeosaston
verran. Rakennuksen poikkeuksellinen pitk&nomainen muoto aiheuttaa haasteita,

eikd myymalakierrolla paésta nykyaikaiseen asiakaslahtdiseen optimiin.
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5 LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN KAYTTOONOT-
TOSUUNNITELMA KOHDEYHTIOON

Taman opinndytetyon tarkoituksena on luoda SFS-EN ISO 9001 -laadunhal-
lintajarjestelman kayttoonottosuunnitelma péivittaistavarakaupan yritykseen M&T
Jussila Oy. Vaikka laadunhallintajérjestelmé itsessdédn on toistuva, iteratiivinen
prosessi, on sen kayttoonotto strateginen péatds ja projekti. Téssé luvussa kuva-
taan myos SFS-EN 1SO 9001 -laadunhallintajérjestelmén kayttdonotto suunnitel-
man muodossa ilman varsinaista toimeenpanoa siind jarjestyksessd, kun se ni-

menomaisessa standardissa on esitetty.
5.1 Projektitoiminnasta yleisella tasolla

Projekti voidaan kuvata johdetuksi, suunnitelluksi, ihmisten suorittamaksi yhteis-
toiminnaksi, jolla on aikajanne, alku ja loppu (Kettunen 2009, 15). Sanaa projekti
kaytetddn usein muodikkaasti vaarin kaikenlaisesta tyohon liittyvasta toiminnasta,
mutta se on kuitenkin hyvinkin jasennelty prosessi, mikd kuvaa toiminnan muo-
toa, ei sisaltod (Lo6w 2002, 16). Lopputuloksena projektista voi syntya lahtokoh-
distaan ja kontekstistaan riippuen monenlaista, eika sen tarvitse aina olla fyysinen

tuote (Ruuska 2012, 20). Kuviossa 8 esitetdadn projektin rakenne ja sen vaiheistus.

) Projekti- Projektin Projektin
Projekti- 1 )  Projeki- Est suunni- k& anist s | agtté- Seuranta
idea ehdotus selvitys telma Kaynnisty pa:
Ja toteutus minen
Valitavoittest ———» Raportit

Toimeksi- Eswse\vnys- Projekti- Loppu-l Seuranta

anto raportti suunnitelma raportti teht

valmis hyvéaksytty hyvaksytty valmis Y

Kuvio 8. Projektin rakenne ja sen vaiheistus. (L66w 2002, 21)

Koska projekti on padsaantoisesti tarkoin suunniteltu, budjetoitu ja dokumentoitu,

on sen l&pivienti epdvarmuudessa mitd suurimmassa maarin projektinhallintaa
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mika edelleen vaatii johtamista. Berkun (2006, 308-312) korostaa projektijohta-
misessa luottamusta, mik& rakentuu sitoumuksen kautta mutta mik& yhtd hyvin

voidaan tuhota epgjohdonmukaisella kayttaytymisella.
5.2 Kayttéonoton ajoitus ja resurssointi

Paivittaistavarakauppa on etenkin kuluttaja-asiakasrajapinnassa erittdin tydvoima-
valtainen ala. Aikataulutuksen ja henkildresurssoinnin nakékulmasta onkin térke-
aa loytaa optimoitu ajankohta verraten mittavalle kayttdonottosuunnitelmaprojek-
tille, jotta yrityksen varsinainen ydintoiminta ei hairiintyisi. Kohdeyrityksessa
normaalin pdivittaisten rutiinien ulkopuolella tyollistavimpié erillistehtavid ovat
ruokasesongit ja jaksonvaihdokset. Myods kesdlomat ja niiden tasapuolinen aikata-

lutus vaativat tydvoimavaltaisella alalla erittain tarkkaa suunnittelua.

Ruokasesongit vaativat paljon ennakointia ja jaksonvaihdokset tyollistavat use-
amman kerran vuodessa valikoima- ja hintamuutoksineen. Paasidisen ruokaseson-
gin sijoittuminen vaihtelee vuosittain ja juhannus on keskelld lomasesonkia. Li-
séksi hiihtolomakauden sijoittuminen ennen paasiaissesonkia on erittdin epéedul-
linen resurssointia ajatellen. Siten paras ajankohta laadunhallintajarjestelmén
kayttoonotolle onkin mit& ilmeisimmin kesédlomakauden jalkeen ennen jouluse-

sonkia, syksyn jaksonvaihdoksen jalkeen.

Kayttoonottoa varten luodaan projektirynmd, joka vastaa laadunhallintajarjestel-
man kayttéonotosta ja luovuttaa sen toimijoille ulkopuolisen auditoinnin jalkeen.
Osa projektiryhmésta osallistuu luonnollisesti omissa rooleissaan suorituskyvyn

arviointiin ja parantamiseen vastaisuudessakin.

Projektiryhmaan tulee kuulua kauppiaat osastovastaavineen ja ulkopuolinen ha-
vainnoija, esimerkiksi lopputyon tekija. Puolueeton ja neutraali out of the box -
tulokulma prosesseihin on tervetullut. Myds osastovastaavien panosta yli osaa-

misaluerajojen voisi harkita.
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5.2.1 Organisaation toimintaymparisto

ISO 9001 -standardin kohdissa 1-3 luodaan viitekehys tamén standardin kaytolle.
Kohdan 1 standardin soveltamisalan liséksi kohdissa 2 ja 3 td&smennetdén taman
kyseisen standardin pohjana olevan ISO 9000 -standardin funktio, mink& mukaan
se on viittauksineen ja maaritelmineen ISO 9001 -standardin pohjana ja kayton

edellytyksena.

Standardin kohdassa 4 ”Organisaation toimintaymparisto” ohjataan toimijaa ul-
koisten ja sisdisten asioiden ymmartamisessa seké tarpeellisista rajauksissa jarjes-
telmén soveltamisalan vaatimuksiin liittyen. Téssé kohdassa tulee myos kartoittaa

organisaation kannalta relevantit sidosryhmaét olennaisine vaatimuksineen.

Ulkoiseen tietoon liittyen tarkeimmat tunnistamiskohteet kohdeyritykseen liittyen

ovat

e liikennejarjestelyt
e lahialueen verkostomuutokset toimialalla
e poliittiset paatokset

e trendit.
Sisaiseen tietoon perustuvia tarkeimpid tunnistamiskohteita ovat

e ryhmadynamiikka ja ilmapiiri

e henkildston ydinosaaminen.

Edelld mainitut seikat vaikuttavat mahdollisuuksiin saada laadunhallintajarjestel-
malta maaritellyt halutut tulokset. Muihin strategisiin paatoksiin pidemmalla ai-
kavalilla vaikuttavaan ulkoiseen tietoon voidaan laskea esimerkiksi heikot signaa-
lit. Sisdiseen tietoon voidaan laskea my6s hiljaiset signaalit, mutta naiden kahden
tiedon kayttaminen laadunhallintajarjestelman tavoitteiden saavuttamiseen on to-
della vaikeaa yht&alta niiden pitké&n aikajanteen ja toisaalta tunnistamisen vaikeu-

den vuoksi.
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Ulkoisen tiedon kerdyksesté vastaa yrityksen johto ja siséisestd tiedosta yhteis-
tydssa yrityksen johto ja henkil6kunta. Yhtion ulkopuolisen projektiryhmélaisen
panos on tassa otaksuttavasti kullanarvoinen. Vaikka laadunhallintajarjestelméan
kayttdonottosuunnitelma on aikaisemmin aikataulutettu kohdassa 5.2, tulee stan-
dardin kayttoonottoon Kriittisesti liittyvad varsinkin ulkoista tietoa keratd paljon

pidemmalt4 ajalta.

Standardin kohdassa 4.3 vaadittavaa laadunhallintajérjestelmén soveltamisalan
madrittamistd varten edelld mainitun sisdisen ja ulkoisen tiedon liséksi tulee tun-
nistaa ja méaarittaa kyseisen jarjestelman kannalta olennaiset sidosryhmat seké nii-

den vaatimukset. Naita ovat esimerkiksi

e paayhteistybkumppani
e asiakkaat
e viranomaiset

e tavarantoimittajat.

Kohdan 4.3 neljannen kappaleen mukaan soveltamisalaa mééritettdessa tulee il-
moittaa mitké tuotteet ja palvelut se kattaa. Kohdeyrityksen Kirjaus tassé kohdassa
on “péivittdistavaroiden vahittdiskauppa”. Toimintaan ei ainakaan toistaiseksi olla
liittamassa esimerkiksi tavaroiden verkkokauppaa toimituksineen tai vaihtoehtoi-

sesti noutopalveluineen.

Standardin kohdassa 4.4 Laadunhallintajarjestelméa ja sen prosessit yrityksen on
madriteltdva jarjestelmaa varten tarvittavat prosessit. Ne on kuvattu koko organi-
saation kattavana taman suunnitelman kohdassa 4.3. Lisaksi organisaation on
standardin 4.4.1 kohdan toisen kappaleen a-h -kohtien mukaan méaariteltava seik-
kaperaisesti prosesseihin liittyen esimerkiksi lahtotiedot, tarvittava jarjestys, vas-
tuut ja valtuudet sekéd ohjeet mahdollisten riskien varalta. Naihin on lahtékohtai-
sesti tarvittava ohjeistus kauppiaan kasikirjassa, osastokohtaisissa numeraalisissa
tavoitteissa seka soveltuvin osin ketjukohtaisissa tavoitteissa. Nama eivét luonnol-

lisesti ole yksityiskohtaisesti avattavissa.
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Organisaation on myds dokumentoitava tdméan kohdan vaatimukset. Dokumen-
tointi voidaan tehdd Word-dokumentein verkkoasemalle, jolloin kaikilla proses-
siin osallistuvilla on lahtokohtaisesi mahdollisuus tietojen paivittamiseen ja yllapi-
toon tyopaikalla. Talléin dokumentteihin ei ole péaésya tyopaikan ulkopuolelta,
mutta kaytettdessé vaihtoehtoisesti jaettua Office-tiedosta Outlook-ympéristossa

voidaan taata etatyémahdollisuus.
5.2.2 Johtajuus

Standardin kohdassa 5 késitelld&n johtajuutta. Téma kohta on kokonaisuudessaan
kohtaa 5.2.2 Laatupolitiikasta viestiminen lukuun ottamatta kauppiaiden vastuulla.
Kyse on normaalista yhtidssé pitkdn ajan kuluessa muotoutuneesta paivittaisestd
johtamisprosessista, minka téssa yhteydessa voidaan ajatella olevan sovellettavis-
sa  analogisesti  laadunhallintaprojektiin.  Valitettavasti ~ benchmarking-
mahdollisuutta ei ole vastinparin puuttuessa, mutta tassé yhteydessa olisi mahdol-
lisuus saada apua esimerkiksi toisessa yhtiossa tydskenneeltd kauppiasharjoitteli-
jalta. Kauppiaiden ajatukset johtamisesta ovat varmasti urautuneet lahes kahden-

kymmenen vuoden aikana.

Standardin kohdan 5.2.2 viestimisen dokumentointiin voidaan soveltaa taman
suunnitelman kohdassa 5.2.1 esitettyd mallia dokumentoinnista. Laatupolitiikan

viestimiseen voidaan kayttad ammattilaisen apua.
5.2.3 Suunnittelu

Téassa standardin kohdassa organisaation tulee ottaa huomioon organisaation ja
toimintaymparistdn seka sidosryhmien tarpeiden ja odotusten ymmartdminen siten
kun ne on tdméa tyon kohdassa 5.2.1 havainnoitu ja maéariteltava niihin liittyvéat

riskit ja mahdollisuudet.

Pitaisin kohdeyritysta koskevana suurimpana riskind ja toisaalta myds mahdolli-
suutena kokeneiden tyontekijoiden eldk6itymistd. Sen minka kokemuksessa ja hil-
jaisessa tiedossa menettdd voi poikia uusina mahdollisuuksina. Myos verkosto-
muutokset voivat vaikuttaa toimintaan ja tulevaisuudessa voi jonkinlainen kotiin-

kuljetus tai noutopalvelu olla kokeilemisen arvoinen. Silloin organisaatioon tulee
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paljon uusia toimintoja mité vield ei ole kaytetty. Nama ovat kuitenkin kasittaak-
seni jo konseptoitu ja kdytdssa useassa paikassa. Benchmarking-mahdollisuus on

siis olemassa.

ISO 9001 - standardin kohdassa 6.2 Laatutavoitteet ja niiden saavuttamiseen tar-
vittavien toimien suunnittelu on yhteistydkumppanilta saatavan valmiita tavoitteita
ja osittain niitd jo mitataan. Ainoastaan tulosten purku ja dokumentointi tulee teh-
da standardissa esitetylla tavalla. My6s kohdeorganisaation resurssit tdman koh-
dan maarittdmiseen tulee tehd& projektiryhman toimesta.

Kohdassa 6.3 Muutosten suunnittelu lienee vuoropuhelu yhteistybkumppanin
kanssa jarkevinté. Jos laadunhallintajarjestelméén tehdd&n muutoksia, olisi yhteis-
tyokumppanin valmiista jalostetusta tiedosta mittaamisessa ja seurannasta todella

paljon hydtyd. Myos henkildkunnan vastuut ja resurssit muuttuisivat oleellisesti.
5.2.4 Tukitoiminnot

ISO 9001 - standardin kohta 7. Tukitoiminnot ohjaa ennen kaikkea resurssointia
ja resurssoinnin johtamista. Kohta on kokonaisuudessaan luonnollisesti kauppiai-
den vastuulla ja tassé on tarkeintd tiivis vuoropuhelu tydntekijoiden ja ulkoisten

toimijoiden kanssa.

Menetdmme lahitulevaisuudessa paljon hiljaista tietoa elakditymisten myoéta ja
alalla kuin alalla vaivaava osaavan ja sitoutuneen uuden henkilokunnan heikko
saatavuus tuntuu vaikuttavan myds meihin. Nykyisen henkilokunnan osaamista-
sosta on pidettava huolta ja td4hédn on saatavana yhteistyokumppanilta paljon tyo-
kaluja. Kauppiaiden osaamistason yllapitdminen ja lisédminen on myos erittain
suositeltavaa. Tarvittaessa voidaan kayttaa erillisprojekteissa apuna ulkopuolista

osaamista tai vaihtoehtoisesti yhteistydkumppanin henkilékuntaa.

Standardin kohta 7.1.3 Infrastruktuuri on rakennusten kohdalta yksiselitteinen ja
valineiden, tieto- ja viestintatekniikan sek& kohdan 7.1.5 Mittauksen ja seurannan

resurssit kohdalta osalta jo jarjestetty, myds dokumentoinnin osalta.
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Kohdan 7.4 Viestintd madritellddn yhteistydssa yhteistyokumppanin kanssa, ol-

koonkin etta se on télla hetkelld melkoisessa murroksessa.

Standardin kohdassa 7.5 Dokumentoitu tieto laadunhallintajérjestelmén dokumen-
tointiin voidaan soveltaa tdmén suunnitelman kohdassa 5.2.1 esitettyd mallia do-
kumentoinnista. Kuitenkin on varmistuttava siité, etta ainoastaan tiedon hallintaan
oikeutetuilla on oikeus paastd seuraamaan ja muokkaamaan tietoja. T&mé voidaan
varmistaa yhteistyokumppanin tietojarjestelméatekniselld tuella kayttdoikeuksia
muokkaamalla, jokaisella on jo nyt omat tunnuksensa kaupan jarjestelmiin.

5.2.5 Toiminta

ISO 9001 -standardin kohdassa 8. Toiminta edellytetddn kohdeyrityksen maaritte-
levan ja toteuttavan prosessit tamén tyon kohdassa 5.2.1 maaritellyille vaatimuk-
sille ja kohdassa 5.2.3 madriteltyjen toimenpiteiden toteuttamiselle. Tama edellyt-

taa projektiryhméltd vaatimusten, kriteerien, resurssoinnin ja ohjauksen maaritte-

lya.

Dokumentointiin patee mitd kohdassa 5.2.1 on ohjattu. Dokumentoinnin tulee
tayttaa yllamainitut kriteerit, jotta kohdeyritys tayttaisi talta osin standardin vaa-

timukset.

Kohdan 8.2 Tuotteita ja palveluita koskevat vaatimukset alakohdissa 8.2.1 Viestin-
ta asiakkaan kanssa, 8.2.2 Tuotteisiin ja palveluihin liittyvien vaatimusten maarit-
taminen ja 8.2.3 Tuotteisiin ja palveluihin liittyvien vaatimusten katselmointi kritee-
ristosséd ei ole mitdan suorasti kohdeorganisaatiota velvoittavaa. Ainoastaan kat-
selmuksen kohta missé kohdeyrityksen tulee késitella tuotteita ja palveluja koske-
vat lain vaatimukset, ovat tupakkatuotteiden ja alkoholijuomien esillepano ainoat

téssa sovellettavissa olevat kohdat.

Standardin kohta 8.3 missé edellytetdan tuotteiden ja palveluiden suunnittelua ja
kehittamistd on dokumentointia lukuun ottamatta jokapdaivaista tyota ja sille on

luotu aikaisemmin kaytannot.
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ISO 9001 -standardin kohtaa 8.4 Ulkoistettujen prosessien ja ulkoisesti tuotettujen
tuotteiden ja palvelujen ohjaus koskee muiden tuottamia tuotteita ja tahan sovelle-
taan lain ja asetusten mukaista omavalvontaa. Asiakkaalle nakyvia ulkoisia palve-

luja ei ole.

Kohdeyrityksen tulee toki varmistua siité, ettd ulkoisesti tuotetut tuotteet tayttavat
asiakkaiden vaatimukset ja ettd mahdollisiin poikkeamiin puututaan vélittomasti
ja tarkoituksenmukaisesti. Kohdassa 8.4.3 Ulkoisille toimittajille annettavat tiedot
asetettuja vaatimuksia maéariteltdessd molempia osapuolia helpottaa elintarvike-
lainsdadantd. Emme esimerkiksi ota vastaan tuotteita, joissa on puutteellinen tuo-

teseloste mik& on kaikkien toimijoiden tiedossa.

Sovellettavissa olevat standardin 8.5 Tuotanto ja palveluiden tuottaminen kohdat
on jarjestetty omavalvonnan keinoin. Esimerkiksi lampétilaseuranta on pé&asaan-
toisesti tdysin automaattista ja tiedot kirjataan/kirjautuvat tietopankkiin misté niita
voi seurata joko reaaliajassa tai taannehtivasti. Kohdassa 8.5.3 mainittua asiakkai-

den ja ulkoisten toimijoiden omaisuutta ei ole.
5.2.6 Suorituskyvyn arviointi

Ketjutoimintaan sisaltyy standardin tdhan kohtaan liittyen tdysin sovellettavissa
olevia lukuisia mittareita ja mittauksia niin asiakastyytyvéaisyyteen kuin muuhun-
kin toimintaan liittyen. Nama tulokset ovat helposti saatavilla ja tietoméaéra on to-
della suuri, jopa niin suuri etta haasteena on tulosten oikea-aikainen analysointi ja

arviointi. Taman jasentaminen ja priorisointi on ollut haaste pidemman aikaa.

Standardin kohtaan 9.2 Sisainen auditointi olisi hyva hankkia ulkopuolinen audi-
toija, koska omaan toimintaan tulee helposti sokeaksi. Vaihtoehtona on avainhen-
kiloiden auditointi yli vastuualueiden. Tallaista on pienessa mittakaavassa — toki
eri kriteerein — harjoitettu aikaisemmin eri osastoilla. Tulokset olivat joskus Kipei-
td mutta enimmakseen opettavaisia. Tyomaara on kuitenkin sen verran suuri, etta

ulkopuolisen apu siséisessa auditoinnissa olisi tarkoituksenmukaisinta.

Siséiseen auditointiin voisi harkita apua kohdeyrityksen kayttamasta tilintarkas-

tustoimistosta. Nykyaikainen tilintarkastus on myods paljolti eri prosessien audi-
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tointia. Kohta 9.3 Johdon katselmus tulisi mielesténi vakioida osaksi normaalia
paivittaista johtamisty6td, jolloin helposti saatavilla oleva tieto hyvin valmisteltu-
na raporttina hyodyttad enemman kuin esimerkiksi kerran vuodessa tehty raskas
paketti. Tulosten muutos vélittyy helpommin ja reagointi on mahdollista, esimer-
kiksi NPS-mittauksista saadaan raportti kerran kuukaudessa.

5.2.7 Parantaminen

Koska kohdeyrityksessé ei ole juurikaan valmistusta, voidaan standardin kohdassa
10. Parantaminen viitata ongelmiin l&pivirtauksessa, tuotteen laadussa, valikoi-
mahallinnassa tai asiakaspalvelussa. Yrityksessa on valmis malli esimerkiksi asia-
kaspalautteen, hintavirheiden ja takaisinvetojen kanssa, mutta dokumentointi pitaa
séilyttad kohdan 10.2.2 mukaisesti.
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6 JOHTOPAATOKSET

Yritykset ja yhteisot tarvitsevat toiminnassaan hallittua, dokumentoitua ja viestit-
tyd laatua. Taman tyon tuloksena syntyi suunnitelma SFS-EN 1SO 9001 -
laadunhallintajérjestelman kayttoonottoon paivittaistavarakaupan yritykseen M&T

Jussila Oy.

Suunnitelma sisaltdd paljon ajatuksia ja toimenpide-ehdotuksia, ja otaksuttavasti
itse tyon aikana monet kohdat muuttanevat muotoaan. Itselleni ulkoinen toimin-
taympérist0 ja yrityksen toiminta prosesseineen lahes parinkymmen vuoden ajalta
ovat ehka liiankin tuttuja, joten kayttdonottoprojektiin osallistuvien ajatukset mité
ilmeisimmin tuovat tervettd ja raikasta ndkdkulmaa prosessien tunnistamiseen ja

riskien hallintaan jopa uudistusmielessa.

Taman tyon parasta antia oli pysahtya pohtimaan prosesseja ja tietd niiden muo-
toutumiseen. Digitalisaatio on helpottanut suurten tietomassojen kasittelya ja ai-
kaa on vapautunut muuhun tyéhon yhtiossa. Koska péivittaistavarakauppa on erit-
tain tyovoimaintensiivistéd eika valmistusprosesseja juurikaan ole, prosessien joh-
taminen l&pivirtauksen, valikoimanhallinnan ja asiakasrajapintatoiminnan nako-
kulmista korostuu. Vuoropuhelu puolisoni kanssa on my6s nostanut esille monta

kiinnostavaa nakdkulmaa.

Kyselyni perusteella yhdellakééan kollegallani ei ollut k&ytossé laadunhallintajér-
jestelmad, minka vuoksi benchmarking-mahdollisuus jai tyystin pois. Tyostani
ollaan toki oltu kiinnostuneita, ja tulevaisuudessa jonkinlainen yhteistyd voi hy-
vinkin olla mahdollista. Paikoin raskaan méaéaritelmé- ja ohjauspatteriston sovel-
taminen “yksinkertaisempaan” toimintaan aiheutti joskus pddnvaivaa. Tdma on
toki ymmarrettadvaa, koska samaa standardia sovelletaan huomattavasti monimut-

kaisempaan toimintaan.

Standardisoinnin hyoty on suurinta, kun yhtié myy tuotteita ja palveluja yli rajo-
jen, mutta siitd on hyotyd myos kotimarkkinoilla ilman verkostoa toimivalle yri-
tykselle, jolloin sen uskottavuus on selkedsti parempi. Tulevaisuudessa, mahdolli-

sen auditoinnin jalkeen, saamme selville, onko standardilla merkitysta kuluttajille
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suuntautuvassa suhteellisen arkipéivéisessa ja vakioidussa toiminnassa. Ainakin
standardisoitu toiminta tuo rauhallisuutta ja varmuutta omaan toimintaan seka

erdénlaista uskottavuutta paivittaistavaramarkkinassa.
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