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1 JOHDANTO

Taman tyon taustalla on Peltaco Oy:ss& suorittamani harjoittelujakso, jonka aikana
teimme p&atoksen aloittaa yhteisen projektin, jossa rakentaisin Peltacolle laatujarjes-
telmén projektiluontoisena tyoné. Projektista oli tarkoitus saada samalla arvokasta
kokemusta sekd ymmarrysta yritystoiminnasta ja muista tarkeista asioista, jotka vai-
kuttavat yrittdmiseen ja yrittdjyyteen. Ensisijaisen tarke&nd asiana tdhan projektiin
lahtiessa oli molemminpuolinen halukkuus toteuttaa kyseinen projekti, silla heilla ei
ole ollut aikaisemmin ketdan, joka olisi ryhtynyt projektia toteuttamaan. Itselleni tama
aihe taas osoittautui hyvin mielenkiintoiseksi ja innostavaksi, silla havaitsin sen tar-
peelliseksi ja erittéain hyddylliseksi Peltacon toiminnan parantamiseksi. Toinen tarkea
asia, mika oli minulle henkilékohtaisesti tarkeda, oli se, ettd voisin oppia ymmarta-
maan laadun merkityksen yrityksen toiminnassa ja sen mitka asiat laatuun vaikutta-
vat. Mahdollisuus oppia uusia asioita pk-yrityksen toiminnasta oli mielestani erittain
tarkea lahtokohta ty6ta pohdittaessa. Suurin yhteinen tekija taman projektin aloittami-
seksi oli molemminpuolinen tarve ja halu rakentaa ja suunnitella toimiva laatujarjes-

telma.

Tyo6n tavoitteet ovat:

- Oppia ymmartamaan pk-yrityksen toimintaa.

- Rakentaa Peltacolle laatujarjestelma.

- Selvittda laatujarjestelman vaikutus pk-yrityksen toimintaan.

- Selvittdd johdon toiminnan vaikutus laatujarjestelmén kayttéonotossa ja val-
mistelussa.

- Selvittdd miten laatujarjestelma nakyy pk-yrityksen toiminnassa?

- Selvittda ja tarkkailla, miten laatujarjestelma toimii johtamisen apuvalineena
muutosprosessissa ja miten sen kayttdminen vaikuttaa johtamiseen ja organi-

saation toimintaan nyt ja tulevaisuudessa

Lopullisena tavoitteena onkin 16ytdd vastaus edelld mainittuihin kysymyksiin ja asioi-
hin. Tarkoituksena oli luoda mahdollisimman pitkalle viety 1ISO 9001:2000 mukainen

laatujarjestelméd, joka mahdollisesti sertifioidaan l&hitulevaisuudessa.

Koska opinnaytetyoni on laadullinen tutkimus ja tarkoituksena on toteuttaa laatujar-
jestelma Peltaco Oy:lle, valitsin tutkimusmenetelméksi toiminnallisenmenetelman.

Pohtiessani muita menetelmia havaitsin, etteivat ne sovellu tAman tyyppiseen tyohon.
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Valitsemani toiminnallinen menetelma soveltuu taman tyyppiseen tydéhon kaikista
parhaiten, silla olen itse tuottamassa materiaalia ja muokkaamassa olemassa olevaa
tietoa yrityksen tarpeiden mukaisesti. Toinen oleellinen asia menetelmén valitsemissa
on, etta osallistun itse aktiivisesti materiaalin tuottamiseen ja rakentamiseen. Tasta
johtuen oma tydpanokseni vaikuttaa merkittavasti siihen, miten asiat tuodaan esille ja
mika on lopputulos.

TyoOn toimeksi antajana toimii Peltaco Oy, joka on vuonna 1986 perustettu yritys, jon-
ka palveluja ovat palo-, pelastus- ja turvallisuusalan tuotteet, palvelut sek& huoltotoi-
minta. Kohderyhmia, joille yritys myy ja tuottaa palveluita, ovat pelastustoimi, yrityk-
set, julkinen sektori seka yksityiset asiakkaat. Liikevaihto yrityksella vuonna 2009 oli
noin 1,65 miljoonaa euroa ja liikevaihto oli kasvussa noin 4,2 prosenttia. Samana

vuonna yritys ty6llisti 12 henkiléa. (Peltaco 2011; Kauppalehti 2011.)

Ty6 koostuu seitsemasta eri osa-alueesta, jotka kasittelevat laatua monelta eri kan-
nalta. Ensimmainen osio kasittelee laatuun liittyvaa perusteoriaa, jonka avulla saa-
daan kasitys asioista, joita laatu pitéaa sisallaén. Toisena alueena kasitellaédn laadun
vaikutusta yrityksen kilpailukykyyn ja menestykseen. Toisen osion tarkoituksena on
ymmartaa laadun merkitys yritykselle. Kolmannessa osassa kasitellaan SFS 1SO
9001:2000 laatujarjestelmaa ja pyritdan saamaan kasitys, mita asioita laatujarjestel-
ma sisaltdd. Neljantena selvitetdan, millainen on laatujarjestelman rakenne. Taman
tarkoituksena on yksinkertaisuudessaan ymmartaa, miten laatujarjestelma toteute-
taan. Naiden neljan ensimmaisen kappaleen on tarkoitus luoda kasitys, mita laatujar-
jestelman toteuttaminen pitaa sisalladn. Tyon loppuosa kasittelee laatujarjestelman
toteuttamisvaihetta Peltacolla, ja pyrkii esittelem&én laatujarjestelman hyodyt pk-
yrityksen muutosjohtamisessa. Viimeisessa kappaleessa pohditaan tyon tuloksia ja

vaikutuksia pk-yrityksissa ja case-yrityksessa.
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2 LAATU

Laatu on yksi haastavimmista asioista ymmartaé ja kasittda, silla siihen liittyy niin
monenlaisia asioita ja kasitteitd. Tasta johtuen laadun maaritteleminen ja kuvailemi-
nen lyhyesti ja yksinkertaisesti ei onnistu. Laatuun on paneuduttava ja tutustuttava
ymmartaakseen kokonaisuudessa sen merkitys ja sisaltd. Laatua voidaan l&hestya
monella tavalla ja on hyvin yksilollinen asia, miké koetaan laaduksi. Yksildiden nako-
kulmasta johtuen onkin tarkedd paneutua laadun juurille ja sen maarittamiseksi liitty-
viin asioihin. Yleisesti kysyttydssa kysymys "Mitd on laatu?” saadaan monenlaisia

vastauksia, joista kukin sisaltéda pienen osuuden laadulle ominaisia asioita.

Laadun ymmartamiseksi paneudun tassa luvussa laadun historiaan, laadun taustoi-

hin seka pyrin selvittdmaan laadun sisaltéa ja laadun nakokulmia.

2.1 Laadun historia

Laatu on asia, joka kohdataan normaalissa arjessa lahes paivittain, silla kaikkiin pal-
veluihin ja tuotteisiin liittyy sana laatu tavalla tai toisella. Laadulle ei ole olemassa
mitdén yhta maaritelmad, silla se muodostuu usein useiden ihmisten kasityksista ja
nakokulmista tietyn asian suhteen. Laatua voidaan muun muassa mitata helposti tai
sitten toisaalta laatu voi tuntua hyvin vaikealta ja etaiseltd kasitteeltd. IThmisten erilai-
set nakokulmat vaikuttavat siihen, miten kukin laadun maarittelee. Useimmiten laa-

dullinen ndkdkulma luodaan asiakkaan nakdkulmasta. (Hokkanen 2006, 18.)

Laadulla on hyvin kaukaiset juuret ihmisten toiminnassa ja kaupankaynnin historias-
sa. Aikakaudella, jolloin ei ollut vield kaytdssa valuuttoja, jouduttiin turvautumaan ta-
varan vaihdantaan. Tall6in tavaran arvon maarittdminen tapahtui arvioimalla tuotteen
laatu, jolloin sille voitiin maarittdd kaypa arvo. Toinen tarked laatuun liittyva tekija jo
vaihdantatalouden aikoihin on ollut ammattitaitoinen tyontekija eli kasityolainen. Ha-
nen oli kyettava valmistamaan mahdollisimman korkealaatuisia ja hyvia tuotteita, jotta
niiden laatu katsottiin riittdvan hyvéksi. Korkealaatuisten tuotteiden jatkuvuuden edel-
lytyksend oli kuitenkin ammattitaidon siirtAminen sukupolvelta toiselle. Mestari siis
opetti alaisilleen, miten asiat tulisi tehda ja valvoi néin ollen laadun varmuutta. (Leck-
lin 2002, 15-16.)
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Kehityksen kulkiessa eteenpain teollistuminen tuli osaksi valmistustoimintaa, jolloin
tuotteiden valmistuminen siirtyi osittain koneelliseksi. Koneellisella aikakaudella mer-
kittava henkilo laadun kehittdmisessa oli Frederick Taylor, joka kehitti tydnjakomallin
ja samalla pyrki varmistamaan laadun sailyvyyden jatkuvan valvonnan avulla. Taylo-
rin kehitteleman jarjestelman myo6té oleelliseen osaan nousivat laadunvalvojat, jotka
tarkkailivat laatua ja pyrkivat omalla toiminnallaan vahentamaan ja estamaan epaon-
nistuneiden tuotteiden lapi paasyn. Teollistuminen toi siis tullessaan laadunvalvonnan
ja -tarkkailun. Myds tyontekijoiden toiminnan valvominen osana laatua tuli mukaan
tassa vaiheessa. (Lecklin 2002, 16-17.)

Laadunhallinnan nykyaikaiset juuret juontavat toisen maailmansodan jalkeiseen ai-
kaan, jolloin luotiin ensimmainen nykyaikainen laatujarjestelma valvomaan koko yri-
tyksen toimintaa. Merkittavassa roolissa laatujarjestelman luojina olivat Walter De-
ming ja Joseph Juran, joita pidetdan laatujarjestelméan kehittdjina. Demingin ja Ju-
raninin jarjestelman tarkoitus oli paasta eroon ylimaaraisista laatuvirheista ja ehkaista

ylimaaraiset kustannukset. (Lecklin 2002, 16 - 17.)

2.2 Nykyaikainen laatu

Laatu on nykyaikaisen yrityksen yksi tarkeimmista menestystekijdista. Asiakas on
merkittdvassa roolissa liikketoiminnan kannalta ja maéaarittelee useimmiten laadun.
Laadun voidaan siis sanoa muodostuvan asiakkaan tarpeista, vaatimuksista ja odo-
tuksista yrityksen tuotteita tai palveluita kohtaan. Yleensa asiakkaan ollessa tyytyvai-
nen laadun katsotaan olevan hyvélla tasolla. Oman liiketoiminnan ymmartaminen ja
laadukkaan palvelun ja tuotteen tarjoaminen luovat siis hyvan perustan laadukkaalle
toiminnalle. Nykyaikainen laatu ei ole yksiselitteinen asia, vaan siihen liittyy useita
erilaisia nakokulmia. Nakokulmat ovat monesti sellaisia, ettéd ne eivat sulje toista na-
kékulmaa pois vaan ennemminkin taydentavat toisiaan. Se miten laatu maaritellaan,
on taas taysin riippuvainen yrityksesta ja sen valitsemista tavoista lahestya asioista.
Laadulle on maaritelty kuusi erilaista ominaisuutta, ja naiden ominaisuuksien ”“isdna”
tunnetaan Paul Lillrank. (Lecklin 2002,18, 20; Silén 2001, 15; Pesonen 2007, 35-37.)
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2.3 Laadun nakokulmat

Laadullinen nakokulma ja laatuominaisuudet, tarkoittavat tdssa tapauksessa samaa
asiaa. Ne jaotellaan kuitenkin niin, ettd kilpailu- ja asiakaskeskeinen laatu jatetaan
erilliseen kasittelyyn, kunnes tuotanto-, suunnittelu-, asiakas- ja systeemikeskeinen
laatu on kasitelty.

Tuotantokeskeinen laatu on periaate, jossa pyritddn minimoimaan virheiden méara ja
samalla valmistamaan mahdollisimman paljon tasmalleen samanlaisia tuotteita, jossa
sallitaan kuitenkin pienet vaihtelut. Tarkoituksena on siis pyrkia haluttuun laatuun.
Ensisijainen asia on pyrkid minimoimaan virheet mahdollisimman vahaiseksi, mutta
samalla on kuitenkin muistettava, ettei siihen pida pyrkia hinnalla milla hyvansa. Toki
on olemassa poikkeuksellisia aloja, joilla virheiden maarassa on pyrittava nollaan,
milla hinnalla tahansa, mutta se ei kuitenkaan aina onnistu. Kasite tuotantokeskeinen
pitdd itsessaan sisallaan myos virheettomyyden laadun ja yhdenmukaisuuden laa-
dun. (Lillrank 1998, 29-31.)

Suunnittelukeskeinen laatu on késite, joka tarkoittaa samaa kuin tuotekeskeinen.
Taman nakokulman avulla on tarkoitus keskittyd tuotteen yksildlliseen laatuun ja sii-
hen, mita silta vaaditaan. N&in ollen itse lopputulos on se mika, ratkaisee ja tuotteen
tekniset ominaisuudet ovat merkittdvassa roolissa. Taman kasitteen oleellisia kysy-
myksia ovat, mita tuotteeseen halutaan ja miten ne siihen saadaan. On kuitenkin
muistettava, ettd kaikki yritykset eivat valmista vain tuotteita vaan myos palveluita.
Palvelut voivat olla yritykselle tuote, jota he myyvéat asiakkailleen, jolloin sille ei ole
yhtad helppo asettaa ominaisuuksia kuin kiinteélle tuotteelle. Palveluyrityksille onkin
tarkeda kiinnittda huomiota palveluketjuihinsa, jolloin panostamalla jokaiseen osa-
alueeseen sopivasti ja varmistamalla ketjun toimivuus saavutetaan haluttu palvelun
laatu. Palveluiden ja tuotteiden osalta eri kohderyhmissa olevien tuotteiden ja palve-
luiden vertaileminen ei onnistu, silla niité ei voida suoraan verrata toisiinsa. (Lillrank
1998, 31-34.)

Asiakaskeskeinen laatu kasittelee laatua asiakkaan kokemuksien perusteella. Tassa
periaatteessa keskeinen tekija on asiakas, joka ostaessaan ja kayttidessaan yrityksen
tuotteita tai palveluita, tuottaa yrittajalle pAdomaa. Ongelmallisin tilanne on kuitenkin
se, ettei yrittdja suurella todennakoisyydella tiedd, mitd asiakas ajattelee. Asiakas
odottaa saavansa vastinetta ja asettaa tiettyja vaatimuksia, joita han haluaa saada
ostamaltaan tuotteelta tai palvelulta. Nain ollen yrittdjan tavoite on luoda tuote tai pal-

velu, joka saa asiakkaan pysymaan tyytyvaisena koko tuotteen elinkaaren ajan ja sen
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jalkeen ostamaan uuden tuotteen samasta paikasta. Asiakaskeskeisyydessa keskei-
sesséd osassa on siis selvittaa asiakkaan kokemukset ja tuntemukset. (Lillrank 1998,
34-37.)

Systeemi-, ymparisto- ja sidosryhmékeskeinen laatu tunnetaan paremmin nimella
ymparistokeskeinen laatu. Vaatimukset ympéaristokeskeisen laadun osalta tulevat
useimmiten muualta kuin asiakkailta tai tuotteisiin liittyvista asioista. Ymparistoon
liittyvat odotukset tulevat useimmiten muilta sidosryhmilta, joita voivat olla esimerkiksi
valtio, yhteistyokumppanit, erilaiset jarjestét jne. Tasséa toiminnassa tavat, joilla toimi-
taan voivat olla esimerkiksi yrittdd kayttaa entista ymparistoystavallisempid materiaa-
leja tai vaihtoehtoisesti vahentaa paastoja. Ymparistokeskeiselle tavalle ei ole kuiten-
kaan olemassa minkdanlaista yksiselitteistd mittaria, mutta on kuitenkin mahdollista
osoittaa, ettd taman asian eteen on toimittu. Talla toiminnalla yritys ei saa taloudellis-
ta hyotya itselleen, vaan se on pikemminkin vaikuttaa yrityksen julkisuuskuvaan eli
imagoon ja siihen miten yhteistybkumppanit suhtautuvat yritykseen. (Lillrank 1998,
37-39.)

Viimeisena otetaan esille yhdessa arvo- ja kilpailukeskeinen laatu, joka ei kuulu Lill-
rankin mielestéa naiden neljan edella mainitun joukkoon. Se on useimmiten vain aihe-
uttamassa hammennysta ja vaarinymmarrysta laatuajattelussa, ja sen osoittaminen
on hyvin vaikeaa, ellei mahdotonta. Yleensa se sekoitetaan yhteen laadun, hinnan ja

segmentoinnin kanssa, vaikka ndin ei saisi olla. (Lillrank 1998, 28.)

2.4 Laadun kokonaisuuden maarittdminen

Kuten aikaisemmin on huomattu, laadun maarittaminen ei ole helppoa ja sen muka-
naan tuomat erilaiset ndkékulmat eivat muodosta vielad selkeda kuvaa meille. Tarkas-
telemalla vain yhta ndkodkulmaa ei saada aikaiseksi laatua, vaan on otettava osia
kokonaisuudesta, jotka muodostavat laadun tarpeisiin. Seuraavana olevasta kuviosta
1 nahdaan, ettd laatu koostuu osista, jotka taydentdvat toisiaan, jolloin ne yhtena
kokonaisuutena muodostavat laadun, mihin pyritdan. Yrityksistd useimmiten 6ytyy
osia laadun kokonaisuudesta, mutta ei valttamatta kaikkia. On myds muistettava, etta
jotkut osa-alueet saavat enemman huomioita kuin toiset ennen kokonaislaatuun tah-
taamista. (Lillrank 1998, 39-40.)
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Kokonaisuus

Osa //\\

Tarve Tyydytys

Funktio Rakenne

Suunnitelma Toteutus

KUVIO 1. Laadun kirkkovene. (Lillrank 1998, 39)

Laatu voidaan maaritella suppeasti ja laajasti. Suppealla ndkoékulmalla tarkoitetaan
useimmiten vain tuotteiden tarkastamista ja huonojen tuotteiden pois heittamista.
Suppean nakokulman tarkoitus on keskittyd siihen, ettei virheellisia tuotteita tulisi ja
halutun erilaistumisen toteuttamista. Japanilainen Genichi Taguchi on taman néake-
myksen edustaja. Hanen mukaansa laatu on mahdollisimman pieni havikki koko tuo-
tanto prosessissa. Takuchin ajatusmalli on laatujohtamisen perusmalli, mutta siihen
on alettu ottaa mukaan monenlaisia muita ominaisuuksia ja toimintoja. Laatu ei ole-
kaan enda vain ja ainoastaan vahaiset virheet ja erilaistuminen, vaan siihen voidaan
littAd mukaan myos markkinointi, tekniikka ja tuotanto seké tuotannon, huollon tuot-
teet ja palveluiden ominaisuuksien kokonaisuus. Tasta voidaankin katsoa muodostu-
van laadulle laaja nakdkulma ja sen oleelliseksi osaksi voidaan katsoa laatujohtami-
nen. (Lillrank 1998, 40-41.)

2.5 Laadun ohjaaminen

Laadun luominen ja sen toteuttaminen ja eteenpdin vieminen koostuu kolmesta osa-
alueesta. Ensimmaiseksi on olemassa oleva tieto tavoitteista, joka sisaltaa tiedon
tuotteen tai palvelun tavoitteista. Toiseksi on tiedettdvd, missa menndan juuri nyt eli
ollaanko tavoite saavuttamassa léhiaikoina vai myéhemmin tulevaisuudessa. Viimei-
sena ja kolmantena asiana taytyy olla tietoa menetelmistd, joilla haluttuun laatuun
aiotaan paastad. On siis ymmarrettava, miten tavoitteisiin paastaan. Asiakkaalla on
merkittava rooli, kun puhutaan yrityksen nykytilanteen kartoittamisesta. Hanelta saa-

tava tieto nayttaa sen suunnan, johon yrityksen on lahdettava. (Lillrank 1998, 41.)
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Seuraavassa Kuviossa 2 (Lillrank 1998,45) kasitellaan toimittajan/myyjan kohtaamia
asiakas rooleja
ASIAKAS

Valitsee, maksaa, kayttéa
tunnetun toimitteen

KANSALAINEN TOIMEKSIANTAJA

Kayttaa hanelle —)— <7 Valitsee, maksaa, kaytiaa
kuuluvia oikeuksia kapcsﬂeehla
ALAMAINEN
Velvollinen noudattamaan
normeja

KUVIO 2. Toimittajan/myyjan kohtaamat roolit. (Lillrank 1998, 45)

Asiakas on laadun méaarittelyssa hyvin merkittavassa roolissa. Asiakas on se, joka on
mukana kaikessa liiketoiminnassa ja asiakkaan toiminta vaikuttaa yrityksen toimin-
taan. Edella olevassa kuviossa 2 nakyy, millaisissa rooleissa olevia asiakkaita joudu-
taan kohtaamaan toimiessa yrityksessd, valmistaessa tuotteita tai tarjotessa palvelui-
ta asiakkaille. Kuviossa 2 edella nékyy termi asiakas, jonka tarkoituksena on havain-
nollistaa asiakkaan toimintaa. Han siis valitsee tuotteita ja palveluita, joita han haluaa
kayttdd. Han voi myods péaattdd, mitd on valmis maksamaan kyseisista tuotteista tai
palveluista. Ja viimeiseksi asiakas ennen kaikkea valitsee, mitk& tuotteet soveltuvat
hanelle parhaiten. Toinen kohta edelld olevassa kuviossa 2 on toimeksiantaja, jolla
tarkoitetaan sellaista asiakasta, joka on valmis ostamaan palveluita ja tuotteita meilta
eli ostamaan siis asiantuntijuutta. Toimeksiantajalla on n&in tavoitteena saavuttaa
omat tavoitteensa organisaation ammattiosaamista hyodyntden. Kolmantena edella
olevassa kuviossa 2 on kansalainen, jonka katsotaan olevan semmoinen asiakas,
joka maksaa verot ja on néin ollen velvollinen saamaan jotain hyotyja maksamistaan
veroista. Asiakas on siis tdssad tapauksessa velvollinen saamaan tiettyja verovaroin
jarjestettavid palveluita. Viimeisend kohtana kuviossa 2 on alamainen, jolla tarkoite-
taan sita, etté asiakas on velvollinen noudattamaan tiettyja saantoja ja maarayksia,
jotka on kirjoitettu lakiin tai saadoksiin. Noudattamatta jattamisesta asiakas eli ala-

mainen, joutuu kokemaan asianmukaisen rangaistuksen. (Lillrank 1998, 42—-46.)
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Kuvion avulla halusin tuoda tassa esille, millaisessa roolissa yritykset tai julkisen sek-
torin toimijat joutuvat torméaamaan laatuun ja tuomaan esille sen, etté asiakkaalla on

monitahoinen rooli yhteiskunnan pydrittajana ja laadun luojana ja hyédyntajana.

Laatuun liittyy myds useimmiten hinta, silla jokainen yritys joka luo laatua joutuu miet-
timaan siité aiheutuvia kustannuksia. Nama kustannukset aiheutuvat useammin siita,
etta yritys yrittdd omalla toiminnallaan vakuuttaa omat asiakkaansa, eli tuottaa asiak-
kaille laatua. Kysymyksessé on ajatus, jossa virheiden maaréa pyritéédn minimoimaan,
silla virheet maksavat, koska ne heikentavét laatua. Laadussa aiheutuneet virheet
ovat siis se asia, joka aiheuttaa ylimaaraisia kustannuksia yritykselle. Phil Crosby on
sanonut, etta "laatu on ilmaista”, mika pitaa paikkansa, mutta ei ole kuitenkaan taysin
koko totuus. Laadulle ei nimittdin ole olemassa mitddn maaritelmaa, mutta jos laa-
tuun halutaan pyrkia, pitaa sita rakentaa. Virheiden valttamista varten on siis raken-
nettava erilaisia laaduntarkkailujarjestelmia eli laatujarjestelmia. On tarkeaa muistaa,
ettd laatukustannukset ovat hyvia kustannuksia toisin kuin huonon laadun aiheutta-
mat menetetyt asiakkaat ja sitéa kautta menetetyt tulot, jolloin kustannukset nousevat.
Laadun parantaminen on useimmiten hieman investointia tarvitseva prosessi, joka
useimmiten tuottaa itsensa takaisin monin kerroin laadun parantuessa ja asiakaspoh-

jan tukevoituessa tai jopa laajentuessa. (Lillrank 1998, 46-47.)

Laatukustannukset ovat merkittavassa osassa ja erittain tarkeitd nykyaikaisen yritys-
johtamisen tukena. Laatukustannuksia seuraamalla voidaan havaita ne alueet ja sek-
torit, joilla ongelmat aiheutuva ja samalla voidaan havaita niilla sektoreilla aiheutuvat
kustannukset. Taloudellinen informaatio on useimmiten tarke&a, silla seuraamalla sita
voidaan havaita, missé kustannukset aiheutuvat. Ne ovat useimmiten myos helposti
saatavilla ja havaittavissa. Laatukustannusten seurannalle ei ole olemassa mitaan
yhtenéisid malleja, vaan yritykset voivat vapaasti valita, milla tavalla ne seuraavat
niitd. Useimmiten laatukustannuksia varten otetaan kaytt6on kustannuslaskentajar-
jestelmd, joka tuottaa helposti hyddynnettavissa olevaa tietoa. Useimmiten laatukus-
tannukset aliarvioidaan pahasti, silla laatukustannusten tarkkaa sisaltoa ei ymmarreta
ennen tarkempaa tutustumista kustannuksiin. Tutkimusten mukaan laatukustannuk-
sia yrityksilla on liikevaihdosta noin 15-30 %. On myds muistettava etta laatukustan-
nukset vaihtelevat toimialoittain hyvin paljon. (Lillrank 1998, 180; Lecklin 2002, 176.)
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3 LAADUN VAIKUTUS KILPAILUKYKYYN JA MENESTYKSEEN

Laatuun vaikuttaa monia tekijoitéa, joiden ymmartamiseksi on paneuduttava tarkem-
min vaikuttaviin tekijoihin. Menestystekijoiden selvittaminen ja kilpailukyvyn tiedosta-
minen muodostavat selkedn rungon, jonka varaan yrityksen tulisi rakentaa. Laatujoh-
tamisen merkitysta ja sisaltd eivat ole selkeitd asioita, joten naiden asioiden avaami-
nen ja esittaminen selkeyttavét kokonaisuuden hahmottamista merkittavasti. Luvussa
kasiteltavien asioiden avulla on tarkoitus hahmottaa, mitka asiat vaikuttavat yrityksen

laadulliseen toimintaan.

3.1 Menestystekijat

Yleensd menestystekijat ovat asioita ja tapahtumia, jotka vaikuttavat organisaation
saavuttamaan tulokseen. Liiketoiminnassa menestystekijoiden késitetddn olevan ra-
jallisten tapahtumien summa, jotka vaikuttavat siihen onnistutaanko vai epaonnistu-
taanko organisaatiossa. Tarkeintd olisi asioiden sujuminen halutulla tavalla niin, etta
organisaatio saavuttaisi asettamansa paamaarat menestyakseen. Jos padamaaria ei
kuitenkaan tavoiteta tarkeiden menestystekijoiden osalta, on lahestulkoon mahdoton-
ta paikata niitd muilla yrityksen menestystekij6illa. Jokaisella organisaation osa-
alueella tulisi olla selvilla, mitk& ovat heidan tarkeimmat menestystekijat. Naiden teki-
joiden valinta tulisi suorittaa kaikkien jasenten kanssa yhdessé ja nain sitouttaa kaikki
jasenet yhteisten paamaarien mukaan. Useimmiten tarkeimmiksi menestystekijoiksi
valitaan 4-8 tekijaa. Ndma menestykseen vaikuttavat tekijat vaihtelevat aina erin-
omaisesta asiakastyytyvaisyydesta tuotteiden Kkilpailukykykyyn, joten organisaation
yksikoilla voi olla hyvin erilaiset kriittiset menestystekijat. Kaikki tdmé johtuu yksikdi-
den erilaisuudesta ja nain ollen samat menestystekijat eivat sovi valttdmatta kaikille
osa-alueille. On myo6s tarkeaa, etta kriittisia menestystekijoita seurattaisiin ja niita
arvioitaisiin vahintddn vuosittain seka tarpeen vaatiessa maariteltaisi uudelleen.
(Lecklin 2002, 24-25.)
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3.2 Kilpailukyky

Laadun vaikutukset yrityksen kilpailukykyyn nakyy seuraavasta kuviosta 3. Kuviossa
nakyy selvasti tuotteiden ja yrityksen laadun vaikutus koko yrityksen toimintaan ja

silhen, miten yritys asemoituu markkinoille ja se, miten asiat vaikuttava toisiinsa.

Kuviossa 3 selvennetéaén sita, miten laatu vaikuttaa yrityksen kilpailukykyyn.

TUCTTEIDEN JA
| TOIMIMMAM LAATL

ASIAKKAIDEN KUSTAKNMUS-
TYYTYVAISYYS | TEHOKKUUS
- —l—\ 7
ASEMA - /
MARKEIMOILLA HINTA /I

/
f

KANMATTAVLILIS

~
P N

{ REAGOINTI- HENKILOSTON MAGO
' KYKY MOTIVAATIO o
\ | /
ELOON
JAAMINEN

KUVIO 3. Laadun merkitys. (Lecklin 2002, 26)

Ensimmaiseksi hyva laatu tarkoittaa sita, etta yrityksen valmistamat tuotteet ja palve-
lut ovat korkealaatuisia, mikd ilmenee virheettbmyytena ja laatukustannusten pu-
toamisena. Lopputuloksena néilla asioilla saadaan yritys entistdkin kannattavammak-
si ja sille jaa enemman padomaa kaytettavaksi eli tulos paranee. Toisena asiana Vvoi-
daan havaita vaikutus markkinoilla, jolloin yrityksen korkealaatuinen toiminta ilmenee
asiakkaiden tyytyvaisyytend. Laatu nakyy myds siing, etta asiakas kokee omien tar-
peiden, vaatimusten ja odotusten tayttyvén, jolloin asiakas on tyytyvaisempi kuin ai-
kaisemmin. Jos asiakas kokee olevansa tyytyvainen, han tulee useammin yrityksen
uskolliseksi asiakkaaksi ja ilmentda omaa tyytyvaisyyttaan myds muille, joka tuottaa
nain lisdarvoa yritykselle. Hyva laatu mahdollistaa yritykselle asiakastyytyvaisyyden
ja uskollisuuden kautta myos vapauksia muuttaa hinnoittelupolitikkaan ja saada pa-
rempi hinta kuin aikaisemmin. Markkina-aseman paranemisesta paastaa sitten kol-
manteen ja viimeiseen tarkeaan asiaan eli kannattavuuteen. Yrityksen toiminnan ol-

lessa korkealaatuista sek& yrityksen kannattavuus paranee, sek& markkina-asema
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paranee. Yrityksen ollessa kannattava sen on mahdollista suunnitella omaa toimin-
taansa pitkalla aikavalilla ja pyrkia parantamaan yrityksen asemaa monilla sektoreilla.
Tarkeimpia asioita ovat yrityksen imagon parantaminen laadun avulla ja saada henki-
[6kunta n&in sitoutumaan yritykseen. Loppujen lopuksi laadun merkitys on auttaa
yritysta eloonjaamistaistelussa. (Lecklin 2002, 26-27.)

Laadun parantamisella on usein vaikutusta my0s henkildston tyytyvaisyyteen. Kun
henkildstd on tyytyvédinen, tekee se tehtdvansa aikaisempaa paremmin. Laadun pa-
rantuessa myos yrityksen prosessit toimivat paremmin ja tuottavuus parantuu. Seu-
rauksena ndista on virheiden vahentyminen palvelussa ja tuotteiden valmistuksessa,
ja ndiden seurauksena on suorana asiakastyytyvaisyyden paraneminen. Laadun pa-
rantaminen usein vaatii ennakointia, joten virheiden korjaamiseen kaytetty aika lyhe-
nee. (Soin 1998, 14.)

3.3 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen koostuu seuraavan kuvion 4 mukaisesti kuudesta erilaisesta osa-
alueesta, jotka kaikki nayttelevat merkittdvaa roolia laatujohtamisessa. Paastakseen
haluttuun laatuun yrityksen johdon on kyettava ilmaisemaan ja tuomaan esille kaikki
kuviossa mainitut kuusi asiaa kaikkine siséltdineen. Nama asiat muodostavat siis

laatujohtamisen perustan.
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Perusarvol Yrityksessd vallitsevat uskomukset
ja periaattest

Visio Haluttu asema tulevaisuudessa,
pitkdaikainen paamaara

Missio Teiminnan tarkoitus, miksi yritys
on olemassa

Strateginen - Markkina-alueen maaritys

paamaara - Tarjottavat tuctteet

= Yahwuudet kilpailijoihin
nahden, miten yritys erattuu

- Tavoiteltava asema valituilla
markkinoilla

Strategiset Tuotieiden ja toiminnan

laatutavoitteet | laadun avaintekijat markkina-
asaman vahvistamiseksi ja

yvilapitdmiseksi
: | L

Laatupolitiikka | Yrtysjohdon maantielema
toimintapaolitikka ja tavoite
laadun subteen

KUVIO 4. Laatujohtamisen elementit. (Lecklin 2002, 38)

Ensimmaisend ovat nakyvilla perusarvot, mihin kuuluvat kaikki ne yrityksen asiat,
joille yrityksen liiketoiminta pohjautuu. Namé& perusarvot ovat asioita, jotka ovat aina
pysyvasti osana yrityksen toimintaa. Useimmiten perusarvot ovat asioita, jotka tuovat
esille sen, miten perustajat ovat ajatelleet asiat aloittaessaan yrityksen. Perusarvojen
voidaan katsoa olevan siis koko yrityksen liiketoiminnan selk&ranka. Mikali yrityksen
perusarvot ovat kunnossa, markkinoilla voidaan menestya. Erityisen tarkeda yrityk-
sen perusarvoissa on kirjata ne ylds, jotta ne ovat selkeasti iimennettavassa muo-
dossa. (Lecklin 2002, 37-39.)

Toinen tarked osa-alue laatujohtamisessa on visio ja missio. Visiolla tarkoitetaan
yleensa yrityksen tulevaisuuden tavoitteita eli sitd, minne yritys tahtaa tulevaisuudes-
sa. Yleisesti ottaen yrityksen visio eli tulevaisuuden asema on suunnattu 5-15 vuoden
paahan. Taméan on tarkoitus olla vain suuntaa antava kuva siitd, missa yritys haluaa
olla silloin. Missiolla taas halutaan tuoda esille se, miksi yrityksen toiminta on nykyi-
sella tasolla ja mik& on sen paamaara. Tarkoituksena on selventaa, miksi yritys on
olemassa ja miksi ja ketd varten asiat tehdaan. Missiolla halutaan siis kuvata toimin-
nan tarkoitus. (Lecklin 2002, 39-40.)
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Kolmas johdolle kuuluva tarke& asia on strateginen paamaara. Strategian avulla halu-
taan tuoda esille selkeésti se, mille sektoreille markkinoilla halutaan menné ja edeta.
Myos yrityksen tarjoamat tuotevalikoimat ja palvelut liittyvat oleellisena osana strate-
gisiin linjauksiin. Naiden asioiden ollessa kunnossa, on mietittdva miten yritys haluaa
erota kilpailijoista, jotka kilpailevat samoilla markkinoilla. Viimeiseksi asetetaan tavoit-
teet, joita lahdetaan jahtaamaan valitulla markkina-alueella. (Lecklin 2002, 41.)

Neljanten& kohtana laadunjohtamisessa on strategiset laatutavoitteet, eli asiat jotka
ovat avainasemassa. Laatutavoitteille asetetaan useimmiten pddmaéaarat, joita |ahde-
tédan tavoittelemaan ja niille oleellista on mitattavuus. Laatutavoitteet asettamalla on
siis selkeasti kyettava osoittamaan, milla alueilla on tarvetta parannukselle ja mitka
sektorit ovat kunnossa. Hyvia laatutavoitteita ovat muun muassa asiakastyytyvaisyy-
delle asetettavat tavoitteet, virheellisten tuotteiden mittaaminen ja laatukustannusten
osuus liiketoiminnasta. Naita kaikkia voidaan mitata prosentuaalisesti, mik& on oleel-

lista strategisille laatutavoitteille. (Lecklin 2002, 42.)

Viimeisena kuviossa esitettynd asiana on laatupolitiikka, joka on yrityksen johdon
maadrittelema toimintapolitiikka ja tavoite laadun suhteen. Laatupolitikan on tarkoitus
iimentaa organisaation perusarvoja ja sen on tarkoitus kertoa, mitk& ovat organisaati-
on keskeiset toimintaperiaatteet ja paamaarat. Laatupolitiikka pitdd yleensa sisallaan
yrityksen toiminta-alueen, laadun merkityksen ja sen, miten se ilmenee eri osa-
alueilla. Hyva laatupolitikka on yleensa lyhyt ja ytimekas kuvaus perusarvoista, joita
halutaan ilmentaéa ulospain. (Lecklin 2002, 43—-44.)
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4 SFS IS0 9001:2000 LAATUJARJESTELMA

Laadunhallintajarjestelmé& on merkittdva osa-alue, johon yrityksen tulisi kiinnittéa
huomiota. Sen sisaltd kasittelee kuitenkin niin kattavasti koko organisaation toimin-
taa, ettd sita on kasiteltava ja avattava sen ymmartamiseksi. Koska laadunhallinta on
monimutkainen ja monia asioita sisaltava tyovaline, on siihen valttAmatonta tutustua.
llIman tutustumista ymmartaminen saattaisi jaada puutteelliseksi, ja kasitys laatujar-
jestelma jaisi loytamatta. Luvun tarkoituksena on avata laadunhallintajarjestelméan

sisaltoa.

4.1 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelma kasitetaan yleensa jarjestelmana, jonka avulla yrityksen on
tarkoitus johtaa ja ohjata laatua ja siihen liittyvia asioita. Se pitda sisallaan koko yri-
tyksen rakenteen, tdhan kuuluvan suunnittelun, erilaiset prosessit, resurssit ja niiden
hyodyntamisen seké& dokumentaation yllapitamisen. Dokumentaation tarkoitus laatu-
jarjestelmassa on osoittaa odotusten tayttyminen. Sen avulla voidaan seurata asetet-
tujen laatutavoitteiden toteutumista, varmistaa tuotteiden ja palveluiden parantumista
kohti odotuksia sek& viimeiseksi varmistaa asiakkaiden odotusten tayttyminen. (ISO
9001, 17.)

Laadunhallintajarjestelman luullaan monesti kuuluvan vain suurille yrityksille; nain ei
tosiasiassa ole, silla myds pienet yritykset voivat rakentaa sellaisen. Laadunhallinta-
jarjestelman tarkoitus on auttaa organisaation johtavassa asemassa olevia henkildita
saavuttamaan haluttua laatua. Koska kyseessa on liiketoiminnan johtamisen apuna
kaytettava tyokalu, sitéd voidaan hyddyntéé kaikenlaisissa organisaatioissa ja kaiken-
laisissa toiminnoissa. Esimerkkeja osa-alueista, joihin laatujarjestelmaa voidaan so-
veltaa, ovat perinteisesti tarkeéat alueet, kuten markkinointi, myynti ja rahoitus. Laa-
dunhallintajarjestelman hyddyntdminen ja laajuus on aina yrityksesta itsesta kiinni.
(1SO 9001, 17.)

Laatujarjestelma on tyokalu, jolla voidaan parantaa asiakastyytyvaisyytta sekd omaa
kilpailukykya ilman, ett& toisesta tarvitsisi luopua. Jarjestelman rakentaminen ja kayt-
téonotto tulisi perustua organisaation olemassa oleviin tapoihin toimia ja pohjautua

niihin, ilman ettd lahdetdan rikkomaan hyvia toimivia kokonaisuuksia. Tarkoituksena
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on siis hyddyntaa olemassa olevat vahvuudet ja toimenpiteet, jotka ovat jo ISO 9001
standardin mukaisia. (ISO 9001, 17.)

Jarjestelman tarve ei useimmiten tule yritykselta, vaan se saattaa tulla yrityksen asi-
akkailta tai yrityksilta, jotka toimivat yrityksen kanssa. Myds julkinen sektori saattaa
vaatia yritykseltd laadunhallintajarjestelmaa ja sen mukanaan tuomaa luotettavuutta
ja varmuutta. Usein syyt tdaman jarjestelmén kayttdonottoon ovat liiketoiminnan ja
tuottavuuteen parantamiseen liittyva tarve, mahdollisuus keskittya tavoitteisiin ja asi-
akkaisiin entistéd paremmin, seka jatkuva laadun ja asiakastyytyvaisyyden parantami-
nen. Tarkea seikka on nayttdaa olemassa oleville asiakkaille, ettéa organisaatio haluaa
tosissaan palvella paremmin asiakkaita. Samalla se mahdollistaa markkinoiden laa-
jentamisen, sertifioinnin ja kilpailukyvyn nostamisen samalla tasolle muiden yritysten
kanssa. (ISO 9001, 18-19.)

Lahdettaessa toteuttamaan laadunhallintajarjestelmaa tulee muistaa, ettd se on vain
keino parantaa olemassa olevaa liiketoimintaa. Jarjestelméan toteuttaminen pelkéas-
tdan ei riita toteuttamaan haluttuja muutoksia laadussa. Ensisijainen tarkoitus jarjes-
telmalla on auttaa yritystd padsemaan haluttuihin tavoitteisiin ja samalla pyrkia kas-
vattamaan liiketoimintaa laatujarjestelman avulla. llman tata ajattelua, sen toteuttami-

nen ei ole jarkevaa.

4.2 Laadunhallinnan periaatteet

SFS ISO 9000 jarjestelmat pitavat sisallaan kahdeksan periaatetta, joiden avulla laa-
tua voidaan rakentaa. Laadullinen ajattelu perustuu l&htokohtaisesti kahdeksan na-
kékulman yhdistelmastd, joissa toiselle periaatteelle annetaan vain suurempi paino-
arvo kuin toiselle. Laadulliset periaatteet on luotu yrityksen johtoa varten, jolloin heilla
on valinnan varaa laadun luomiseksi. Naméa kahdeksan periaatetta muodostavat pe-
rustan 1SO 9000 -laatujarjestelmalle. (SFS, 2011.)

Kahdeksan laadun periaatetta:

Ensimmainen periaate on Asiakaskeskeisyys, jonka mukaan asiakas on keskeisessa
roolissa. Asiakkaan katsotaan olevan se, jolle palveluita ja tuotteita tarjotaan. Asiakas
on siis yrityksille kaiken toiminnan perusta nyt ja tulevaisuudessa. Kaikki suunnittele-
minen seka toiminta pyritddn toteuttamaan asiakkaiden ndkdkulmasta ja samalla hei-

dan odotuksensa pyritdan jopa ylittamaan. Tarkeimpid ominaisuuksia asiakaskeskei-
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syyden periaatteessa ovat asiakastyytyvaisyyden paraneminen, asiakkaiden uskolli-
suuden kasvaminen seka kilpailukyvyn parantaminen. Tuloksellisesti tarkoituksena
on ymmartaa, mita asiakas odottaa yritykselta ja ettd organisaation toiminta on linjas-
sa asiakkaiden odotuksiin nahden. Naiden lisaksi halutaan huolehtia siita, etta orga-
nisaation toiminta pysyy tasapainossa. (SFS, 2011.)

Toinen periaate on Johtajuus, jossa johtajat valitsevat tien ja ndyttavat suunnan min-
ne ollaan menossa. Tavoitteena on luoda hyva yhteisollinen organisaatio, jossa kaikki
paasevat osallistumaan toimintaan ja samalla saavuttamaan asetettuja tavoitteita
yhdessa. Tavoitteena on myds, ettda koko organisaatio tietaa, mihin yrityksen toimin-
nassa ollaan menossa ja mitka ovat sen tavoitteet. Samalla pyritaan siihen, etta kaik-
ki toiminta tahtaisi yhteiseen hyvaan ja olisi linjassa kaikilla toiminnan sektoreilla. Hy-
valla johtajuudella pyritddn poistamaan epatietoisuutta ja virheiden maaraa, jolloin
toiminta paranee laadullisesti. Toteuttamalla asiat johtajuuden periaatteen mukaisesti
pyritddn huomaamaan kaikkien yrityksen sidosryhmien tarpeet ja odotukset ja ennen

kaikkea pyritaan olemaan esimerkillinen organisaatio. (SFS, 2011.)

Periaatteista kolmantena on Henkildston osallistuminen. Kyse on siitd, ettd kaikki
organisaatiossa tyoskentelevat ovat olennaisesti osana koko organisaatiota. Tavoit-
teena on saada henkildsto kayttamaan omat voimavaransa koko organisaation yhtei-
seksi hyvaksi. Tarkein seikka on, ettéd organisaation henkilostd saadaan sitoutumaan
yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen, sek& saada luovat ja innovatiiviset henkilot
kayttamaan ominaisuuksiaan. Toiseksi jokainen on vastuussa omasta suorittamises-
taan henkilokohtaisesti ja viimeiseksi tyontekijat ovat innokkaasti mukana yrityksen

laadun parantamisessa. Tuloksellisesti on siis tarkoitus:

- saada aikaan yhtenaisyytta

- parantaa suorituskykya

- hoitaa oman osa-alueen vastuut

- pyrkia parantamaan omaa toimintaa jatkuvasti
- saada henkilésto jakamaan tietoa

- keskustella ongelmista ja asioista vapautuneesti. (SFS, 2011.)

Neljds laadunhallinnallinen periaate Prosessimainen toimintamalli tarkoittaa jarjes-
telmad, jossa yrityksen toimintoja jaotellaan erilaisiin prosesseihin ja niitd johdetaan
prosesseina. Tarkoituksena on saada yrityksen resurssit tehokkaampaan kayttoon ja
samalla vahentéa kustannuksia seka tehostaa aikatauluja. Myos tulokset ovat entista

helpompia kasiteltdvia johdolle ja muulle tuloksia kayttaville osastoille. Lisdksi kye-
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tdan selvasti luomaan tavoitteet jokaiselle sektorille ja osoittamaan ne osa-alueet,
joihin parannuksia kaivataan. Tarkeitd asioita, joihin tdmé&n menetelméan avulla voi-

daan paasta, ovat:

- mahdollisuus keskittya tarkeisiin ydinprosesseihin

- yrityksen tarkeiden osa-alueiden johtaminen entistd paremmin

- voidaan keskittya tarkeisiin prosesseihin, joiden katsotaan olevan hyédyksi tu-
levaisuudessa

- kaikkien sidosryhmien tuomat haasteet voidaan huomioida. (SFS, 2011.)

Viidentena periaatteena on Jarjestelmallinen johtamistapa. Kyseessa on periaate,
jossa keskendédn yhteydessa olevien prosessien yhtenaisyys pyritaan tunnistamaan,
ymmartamaan ja johtamaan oikein. Naiden avulla organisaation tehokkuus- ja vaiku-
tusmahdollisuuksia pyritdan parantamaan, jotta organisaation paasee tavoitteisiinsa.
Jarjestelmallisen johtamisen avulla voidaan havaita yrityksen kannalta tarkeimmat
prosessit ja saavuttaa sitd kautta asetettuja tavoitteita. Myds mahdollisuus keskittaa
voimavaroja niihin prosesseihin, joissa niita tarvitaan, on tarkea osa. Viimeiseksi ha-
lutaan luoda sidosryhmille kuva, jossa organisaation toiminta on linjassa, tehokasta ja

kykenee saavuttamaan halutun tuloksen. (SFS, 2011.)

Periaate kuusi, Jatkuva parantaminen, on malli, jossa organisaatio tahtaa jatkuvaan
parantamiseen koko organisaation suorituskyvyn osalta. Tarkeimmat hyodyt, joita
tatd menetelmda kayttamalla voidaan saavuttaa, ovat etujen saavuttaminen organi-
saation kykyjen parantuessa. Toisena asiana on, etta koko organisaatiossa kyetaan
havaitsemaan laadunparantamisen tavoitteet ja viimeiseksi mahdollistetaan tilaisuuk-
siin tarttuminen nopeasti. Tuloksena voidaan saada aikaiseksi linjassa oleva jarjes-
telmallinen koko organisaation toimintaan liittyva jatkuva parantamisen lahestymista-
pa. Myos henkilostélle kyetddn tarjoamaan tydkalut ja menetelmat jatkuvaan paran-
tamiseen. Viimeiseksi yrityksen parannuskohteet voidaan tunnistaa ja tunnustetaan
helpommin. (SFS, 2011.)

Seitsemds laadullinen periaate on Tosiasioihin perustuva paéatbksenteko. Kyseessa
on tapa, jossa huomioidaan olemassa oleva tieto ja informaatio. Tarkoituksena on
tutkia ja analysoida olemassa olevaa tietoa ja sen avulla tehda paatoksen laadun
parantamiseksi. Hyvia asioita, joita tdma tuo yritykselle on se, ettd paattkset tehd&aén
aina mahdollisimman varman tiedon pohjalta. Myds mahdollisuus jaljittdd aikaisem-
mat paatokset seka niihin liittyvat toimenpiteet ja nilden menestys on helppoa. Liséksi

seuranta onnistuu tatd menetelmaa kayttdaen erittdin helposti ja myds mahdollinen
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asioiden kasittely helpottuu huomattavasti. Tarkeita asioita, jotka tulisi hoitaa kun-
toon, on se, etté tieto on sopivaa ja riittdvan luotettavaa hyddynnettavéaksi. Tiedon on
my0ds oltava saatavilla kaikille sité tarvitseville ja menetelmaét, joita tiedon analysoin-
nissa kaytetaan, on oltava patevat. (SFS, 2011.)

Viimeisena kahdeksantena laadullisena periaatteena on Molempia osapuolia hyddyt-
tavat suhteet toimituksissa. Pdaajatus tassa on se, etta kahden tai useamman orga-
nisaation toiminnat ovat riippuvaisia toisistaan. Mallissa huomioidaan myds se, etta
molemmat tai kaikki osapuolet hyotyvat yhteisty0sté ja tuottavat nain ollen oleellisesti
lisdarvoa toisilleen. Hyvia puolia tdassd menetelmassa ovat organisaatioiden kyky
toimia yhdessa ja tarpeen vaatiessa reagoida nopeasti markkinoiden muutoksiin seka
asiakkailta tuleviin signaaleihin. My6s kulujen karsiminen ja niiden onnistunut leik-
kaaminen mahdollistuvat tdss& menetelméssa. Huomattavia asioita toiminnassa ovat
kahden toimijan valinen optimaalinen taitojen hyodyntaminen, jossa organisaatiot

hyoddyntavat toistensa ydinosaamista omassa toiminnassaan. (SFS, 2011.)
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5 LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN RAKENTAMINEN

Laadunhallintajarjestelmé ei ole valmis tytkalu, vaan se on rakennettava jokaiselle
yritykselle sopivaksi paketiksi. Laadunhallintajarjestelmélle on kuitenkin olemassa
ohjeellisia ja suuntaa antavia malleja, joita voidaan kayttdd hyvaksi rakentamisessa.
Tassa luvassa paneudutaan laatujarjestelman rakentamiseen liittyviin asioihin. Nai-
den asioiden tarkoituksena on luoda mahdollisimman kattava kuva laadunhallintajar-

jestelman rakentamiseen liittyvista asioista.

5.1 Siséallén rakenne

Voidaan sanoa, ettei yhdellekaan laatujarjestelmalle ei ole olemassa valmista raken-

netta, joka olisi standardisoitu, mutta sille on olemassa rakenteellinen malli. Seuraa-

vassa kuviossa 5 (Lecklin 2002, 32) nakyy, mita asioita laatujarjestelma pitaa sisal-
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Laatujarjestelman rakenne on siis ylla olevan kuvion mukaisesti sellainen, etta ylim-
malla tasolla on yrityksen laatukasikirja, joka sisaltaa yrityksen arvot, laatustrategiat,
laatupolitikan sek&a lyhyesti yrityksen esittelyn. Laatukasikirja on 1SO 9000 -
laatustandardin edellyttama, jolloin yrityksen on yllapidettéava ja laadittava se. lIman
laatukasikirjaa, ei ole mahdollista sertifioida laatujarjestelméé. Toinen tarkea osa laa-
tujarjestelmaé on prosessikuvaukset, joissa kasitellaan yrityksen kaikki toiminnat eril-
lisina prosesseina. Prosessien yksityiskohtainen kuvaaminen kysymysten "mit&, mik-
si, miten, kuka, missé ja milloin” avulla on hyvin tarkeda. Hyvin toteutettuna prosessi-
kuvaukset auttavat yritystd tuomaan esille tydon etenemisen ja samalla mahdollistuu
tydtehtavien kehittaminen. Toiseksi alimmalla tasolla kuviossa on ty6tapakuvaukset,
mika tarkoittaa tyotehtavien ja tydohjeiden kuvauksia. Taman kohdan avulla on tar-
koitus tuoda esille yksityiskohtaisesti, millaisia menetelmia tydssa kaytetdén, miten
tydstad suoriudutaan ja miten tyotehtavat tulisi tehda. Useimmiten myds ty6tehtavan
vaatimukset, vastuut ja valtuudet liittyvat tdhén tasoon. Viimeisena ja alimmaisena
kuviossa nakyy taso viiteaineistot. Tama osa-alue koostuu sisallosta, jolla tarkoite-
taan yrityksen ulkopuolelta tulevia vaikuttavia tekijoitd. Naita asioita ovat muun muas-
sa kayttdéohjeet koneille, ohjelmien kasikirjat, viranomaisohjeet, lait, maaraykset,
normit ja suositukset. (Lecklin 2002, 32—-34.)

5.2 Aloittaminen

Laatujarjestelman rakentamisessa on tarkeaa tietaa lahtétilanne, miksi se siis halu-
taan rakentaa. Ensimmaiseksi on valittava ja etsittdva jonkinlainen laatujarjestelman
malli, jolle asioita lahdetaan rakentamaan. Esimerkiksi ISO 9001 laatustandardin mu-
kaisesti olisi hyva tutustua kasikirjaan, joka kasittelee laatujarjestelmaan liittyvia asioi-
ta ja millaisia vaatimuksia laatujarjestelman rakentamisessa on. Tarke&a olisi ymmar-
tdd, mita uusin ISO 9001:2000 standardi pitaa sisallaan ja tutustua siihen hieman
tarkemmin. Talla standardilla on tarkoitus lAhted muokkaamaan olemassa olevia joh-
tamismenetelmia, mutta ei kuitenkaan niin ettd olemassa olevat tavat katoavat koko-
naan, vaan niita sovelletaan sopivaksi toimintaan. Toinen tarke& asia olisi kayda lapi
yrityksen nykyiset toimintatavat ja selvittdd, mitkd asiat kayvat sellaisenaan laatujar-
jestelmaan. Naiden prosessien avulla on tarkoitus selvittdd, onko muutoksille tarvetta
ja mita asioita on tehtéava paremmin kuin aikaisemmin. Useimmiten tassa vaiheessa
pystytdan havaitsemaan asiat, jotka ovat jo dokumentoitu eik& niihin nain ollen ole
tarvetta kiinnittda huomiota niin paljoa. Monet yritykset selviavatkin useasti vain pie-
nilla muutoksilla rakentaessaan 1SO 9001:2000 standardin mukaista jarjestelmaa el

kaytanndssa muutokset voivat olla hyvin pienia. Viimeisena yrityksen omaa toimintaa
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on tarkasteltava ISO 9001:2000 standardin nakdkulmasta, jolloin ndhdaan mihin asi-

oihin tarvitaan parannusta ja mihin ei.(ISO 9001, 21.)

Seuraavaksi yrityksen on syyta selvittaa tarvitaanko apua ja lisatietoa laatujarjestel-
maan liittyen. Sit& on saatavissa monilta eri alueilta, kuten muilta toimialan yrityksilta,
erilaisilta laatuyhdistyksilta, viranomaistahoilta, jotka vaikuttavat yritykseen, 1SO or-
ganisaation sivuilta, sertifiointielimilta, standardielimilta, konsulteilta jne.. Nama tahot
voivat auttaa jarjestelméan rakentamisessa. On myds tarkedd muistaa kysyd omien
asiakkaiden mielipidetta ja vaatimuksia, jolloin n&hdaan, mitd he ajattelevat. Toinen
tarkea asia on huomioida myds toimittajien tuomia ajatuksia tassa vaiheessa ja kysya

heilta, onko heilld jotain ajatuksia asiaan liittyen. (ISO 9001, 22.)

Kun koossa on perusajatus siita, millaisia vaatimuksia ja millainen runko on, lahtéta-
son tiedot laatujarjestelmaa varten ovat siis olemassa. Taman jalkeen on pohdittava,
onko jarjestelmén rakentaminen hyddyllista ja tarpeellista yrityksen kannalta ja tehta-
va paatokset lahdetaanko sitéd rakentamaan. Jos on padtetty lahtea rakentamaan
jarjestelmaa, on mietittava mitka asiat kyetaan tekemaan itse ja mihin asioihin tarvi-
taan apua. On kuitenkin muistettava, ettei ulkopuolelta tuleva apu ole ilmaista. On
mahdollista siis miettia, millaisia kustannuksia ulkoisesta avusta koituu. Omien re-
surssin riittavyys aikatauluissa ja henkildiden osalta ratkaisee pitkalti sen, miten laatu-
jarjestelmdan voidaan panostaa ja kuka pystyy osallistumaan projektin rakentami-
seen. Jos omat resurssit eivat ole riittdvat, on kyettava valitsemaan riittdvat ulkopuoli-

set resurssit, mikali niin katsotaan tarpeelliseksi (ISO 9001, 22.)

Ulkopuolista apua kaytettdessd on ymmarrettava, ettei mik&dan valmis menetelmé
sovellu suoraan juuri mihinkaan yritykseen. Tasta johtuen ulkopuolisen avun hyddyn-
tdmisen kanssa on oltava tarkkana, saatiin se millaisessa muodossa tahansa, silla
niist saattaa aiheutua turhia kustannuksia. On siis ymmarrettava ettd, valmiita malle-
ja on sovellettava niin, ettd ne soveltuvat yrityksen omiin tarpeisiin. Kun on paatetty,
miten ja milla menetelmalla 1ahdetdan etenemaan, on muistettava, ettd johdon on
sitouduttava projektiin tai projekti saattaa ep&donnistua. Yleisimmét ongelmat johtuvat
juuri siita, ettei johdolla yksinkertaisesti riita aika, silla ei ole tahtoa tai menetelmista ei
ole tietoa. Toinen tarke& asia epaonnistumisten valttamisessa on sitouttaa henkildsto
projektiin ja tuoda heille tietoa projektista ja motivoida heidat siihen mukaan. (1ISO
9001, 23.)
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5.3 Valivaihe

Jatkotoimenpiteend on lahtea vertamaan 1ISO9001:2000 standardia ja sen sisaltda
oman yrityksen toimintaan. Vertailemalla n&itd voidaan I0ytd& osa-alueet, joita on
viela tarvetta vieda eteenpéin ja kehittda standardiin sopiviksi. Useimmiten suurin osa
yritysten toiminnasta soveltuu suoraan standardiin ilman mink&énlaisia muutostarpei-
ta. Seuraavaksi pienissa ja keskisuurissa yrityksissd on hyva selvittdd henkiléston
toimenkuvat ja kirjata ne ylgs, jolloin voidaan selventaa millaiset toimintatavat ovat
nyt ja onko niissé parannettavaa. Nyt kun on maaritelty, mitd standardiin kuuluu ja
mita siihen sisallytetaan, voidaan lahted kirjaamaan millaista toimintaa yrityksella on.
Kun toimintatavat on kirjattu ylés, voidaan lahtea tarkastelemaan onko toiminnassa
tarvetta muutoksille ja onko muutokselle tarvetta verrattaessa standardiin. Yrityksella
on my6s mahdollisuus kayttaa konsulttia laatujarjestelmén rakentamisvaiheessa,

mutta niin ei ole kuitenkaan pakko tehda ellei siihen ole tarvetta. (ISO 9001, 23-24.)

5.4 Loppuvaihe — sertifiointi

Viimeisena vaiheena laatujarjestelmén rakentamisessa on sertifiointi, jolla tarkoite-
taan laatujarjestelman virallistamista. Sertifiointi on prosessi, jossa laatujarjestelman
hyvaksyy ulkopuolinen puolueeton osapuoli. Joskus sertifikaatista kaytetddn myos
nimea “rekisteroity”, joka tarkoittaa kaytanndssa samaa kuin sertifikaatti. 1ISO 9001
standardia voidaan soveltaa omiin tarpeisiin, mutta talléin sitd useimmiten ei sertifioi-
da. Vaikka yritykselld olisi tallainen sovellettu laatujarjestelma, se ei valttamatta kel-
paa kaikille. Tama johtuu siitd, ettd he nimenomaan vaativat sertifiointia yritykselta.
Tama johtuu useimmiten siitd, etta sertifiointi antaa varmuuden laatujarjestelmasta.
Joskus kilpailijat ja lakisdddokset vaikuttavat siihen, millainen sertifiointipdatés saa-
daan. Sertifiointia toteutettaessa ollaan yhteydessd moneen eri sertifiointia toteutta-
vaan elimeen ja nain saada selville kustannukset ja mitenka kauan sertifiointi on voi-
massa ja miten usein sertifioinnin toteuttava elin tarkkailee laatujarjestelmaa. Joskus
sertifiointia toteuttavat elimet voivat vaatia yritykselta sita, ettéd laatujarjestelméa arvioi-
daan etukateen. Tallaisessa tapauksessa laatujarjestelman sertifiointi saattaa vaatia
hieman lisdtoimenpiteita. (1ISO 9001, 25-26.)
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6 LAATUJARJESTELMAN TOTEUTTAMINEN PELTACOLLE

Laatujarjestelmén rakentaminen Peltaco Oy:lle aloitettiin pitamalla palaveri, jossa
paatettiin, milla tavalla asioita 1ahdetaan toteuttamaan ja mita tarvitaan, jotta saadaan
laatujarjestelma. Projektin tavoitteeksi asetettiin yhteisesti laatujarjestelman rakenta-
minen, mikd mahdollisesti tulevaisuudessa sertifioitaisiin. Tasta johtuen projektissa
l[&hdettiin etenemaan seuraavasti. Ensimmaisena asiana lahdettiin kerd&dmaan tietoja
siité, mita asioita laatuun kuuluu. Toisena lahdettiin etsimaan tietolahteita joiden avul-
la kyetddn selvittamaan sita, mitd vaatimuksia ja edellytyksia laatujarjestelméan raken-
tamiseen tarvitaan ja mitd vaaditaan laadun parantamisessa. Projektin edellytyksesta
johtuen tietolahteiden léytamiselle muodostui jo erilaiset lahtékohdat. Heti pian en-
simmaisen palaverin jalkeen toteutettiin toinen tarkea osa-alue projektissa. Tama ol
henkilokunnalle tiedottaminen projektin aloittamisesta, jolloin heille kerrottiin, etta
laatujarjestelman rakentaminen on aloitettu ja mita asioita siihen mahdollisesti liittyy
[&hitulevaisuudessa. Tama oli mielestani hyvin tarkea asia, silla tiedottamalla henkild-
kunnalle meneillddn olevasta koko yritystd koskevasta projektista, voidaan heidat
saada osallistuun projektiin paremmin. Tarkoituksena oli siis sitouttaa my6s henkilo-

kunta tulossa olevaan projektiin ja sen mahdollisesti tuomiin uusiin asioihin.

Toiseen palaveriin kerasin useasta tietolahteesta tietoa siitd, miten laatu maaritellaan
yleisella tasolla ja mitd laadun luominen ja parantaminen vaatii. Myés ensimmaiset
kasitykset laatujarjestelmén vaativuudesta ja tarkeydesta tuotiin esille tdssa vaihees-
sa. Kerddmani laatuun liittyvan yleisen tietopaketin tarkoitus oli tuoda esille yrityksen
johtoryhman rooli projektin eteenpdin saattamisessa, silla johtoryhman asenne ja
halu vieda asioita eteenpdin ovat erittdin tarkeassd asemassa projektin onnistumi-
sessa. Toinen tarked asia, jonka halusin tietopaketissani tuoda esille, oli yrityksen
asiakkaiden merkitys yritykselle, ja se miten tarked asiakkaan asema on laatujarjes-
telman toteuttamisessa. Tarkoituksena oli korostaa yleisesti hyvin tarkeaa kasitysta,
jossa asiakas olisi se, joka tuo paaomaa yritykseen ja pitda yrityksen elossa nyt ja
tulevaisuudessa. Naiden asioiden avulla pyrin herattelem&én ja sitouttamaan johto-

ryhmaa projektiin entisestaan.
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6.1 Ensimmainen vaihe

Ensimmaisten kahden palaverin jalkeen laadin projektia varten aikataulun, mista il-
meni, mit& asioita projektiin liittyi ja mita asioita kasiteltaisiin ja mihin asioihin tulisi
tutustua ja paneutua etukateen. Aikataulu laadittiin, jotta projekti saataisiin pysymaan
aikataulussa ja jokainen johtoryhman jésen tietaisi, miten projekti etenee. Aikataulu
laadittiin sisalloltdédn semmoiseksi, ettd siind kasiteltiin yksi iso aihealue kerrallaan.
Lahdemateriaaliksi projektin toteuttamiseen valitsin kirjan 1SO 9001 pk-yrityksille:
Mitd tehda? (ISO 9001). Tama kirja on kaytanndssa SFS:n laatima ohjekirja, jonka
avulla pystytaan rakentamaan 1SO9001:2000 standardin mukainen laatujarjestelma.
Toinen tarked kirja lahdetietojen tukena on ollut Finnveran Palvelualan yrityksen laa-
tutydkirja (Finnvera), joka on tukenut SFS:n laatiman kirjan tietoja ja auttanut mietti-

maan lahtdasioita.

6.2 Aikataulutus ja sisallot

Laadin siis aikataulun edellisessa kappaleessa mainitun (ISO 9001) oppaan ja sisal-
I6n mukaisessa jarjestyksessa. Tama opas mahdollisti minulle seuraavan aikataulun
laatimisen, jossa oli myds sisaltta ja valmiita ohjeita jo projektia varten. Aikataulutuk-
sessa tarkedna asiana oli riittdvan ajan varaaminen projektin materiaaliin tutustumista
varten ja liséksi riittavasti aikaa mahdollisen tiedonhankinnan varalle. Tasta johtuen
jokaista osa-aluetta varten oli varattu kahdesta neljaan viikkoa riippuen aihe-alueen
laajuudesta ja sisallosta. Aikataulut laadittin aihealueittain 1ISO 9001 pk-yrityksille:
Mita tehda? (ISO 9001) pohjalta (Liite 1). Tassa liitteessd kuvaan laatujarjestelméan
perusrakenteen ja sisadllon, jonka mukaisesti |Ahdettiin jarjestyksessa viemaan asioita
eteenpain. Ensimmainen osa 4 Laadunhallintajarjestelmésta otettiin asiaksi marras-
kuussa 2010 noin neljan viikon ajaksi ja sitd seuraavat nelja viikkoa kasiteltiin osaa 5
Johdon vastuu. Nama kaksi kohtaa olivat kahden ensimmaisen kuukauden asiat,
joihin l&hdettiin kerddmaan tietoa. Taman jalkeen vuoden vaihteen tienoille otettiin
kahden viikon ajaksi kasittelyyn kohta 6 Resurssienhallinta ja tammikuun puolivélista
helmikuun toisen viikon loppuun asti kasiteltiin aihealuetta 7 Tuotteen toteuttaminen.
Viimeinen kohta 8 Mittaus, analysointi ja parantaminen jatettiin helmikuun loppuajalle
tyostettavaksi. Projektin paattymispaivaksi sovittiin alustavasti maaliskuun viimeinen
paiva 2011.
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6.3 Sisainen kysely henkilostolle

Kun aikataulu laadittiin, tehtiin paatds antamieni ohjeiden ja tietol&hteideni mukaisesti
lahtea viem&an projektia eteenpéin. Tassa vaiheessa tehtiin myods paatds toteuttaa
koko yrityksen henkilostolle kysely (Liite 2), jonka avulla haluttiin etsia vastaukset
liitteen 2 kysymyksiin. Kysely toteutettiin yrityksen henkilostélle toimenkuvista johtuen
kahdella tavalla, jolloin osa henkildstésta vastasi sdhkopostilla ja toista osaa haasta-
teltiin henkilokohtaisesti. Heilta kysyttiin, mik& on heidan kasitys omasta tyttehtavas-
taan, millaisia tyotehtavia heilla on ja, millaisia tyovaiheita ty6tehtéviin kuuluu. Naiden
asioiden lisdksi kysyttiin, millaisia ominaisuuksia tyétehtavat heilta vaativat ja ovatko
he saaneet mielestaan riittavasti koulutusta tehtaviinsa (LIITE 2). Prosessin tarkoitus
oli saada henkilostd osallistumaan projektiin ja saada heidat omalla panoksellaan
toimimaan laatujarjestelman rakentamisen hyvaksi. Kyselysta saamien tietojen perus-
teella pystyttiin arvioimaan, miten tyontekijoiden kasitys omasta toimenkuvasta poik-
keaa johtoryhman kasityksestd. Toinen tarkea asia tasta kyselysta oli saada laatujar-
jestelmaan pohjatietoa, koska tydprosessien kuvaileminen ja kirfjaaminen mahdolli-

simman tarkasti liittyy oleellisena osana laatujarjestelman rakentamiseen.

6.4 Asiakastyytyvaisyyskysely

Projektin alkuvaiheessa huomattiin asia, johon oli syyta kiinnittdd huomiota lahdema-
teriaalin ja laatujarjestelman perusajatuksen mukaisesti. Tama ajatus pitaa sisallaan
sen, etta asiakas on se, joka ostaa tuotteita ja mahdollistaa toiminnan nyt ja tulevai-
suudessa. Asiakkaan asema yrityksen taloudellisena turvaajana katsottiin olevan
erittain tarkea. Koska asiakaskeskeisyyden merkitys yrityksen toiminnassa on erittain
suuressa roolissa, asiakkaan tunteminen on hyvin tarkeaa. Kuitenkaan koko Peltacon
olemassa olon aikana ei oltu tehty yhtdkdan ndin laajassa mittakaavassa toteutettua
asiakastyytyvaisyyskyselya, jonka perusteella voitaisiin tietdd, miten asiakas ajattelee
yrityksestd ja sen tarjoamista tuotteista ja palveluista. Kyselyd lahdettiin toteutta-
maan, jotta saataisiin suuntaa antava kasitys asiakkaiden ajattelusta. Kaikki se, mita
asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja mielipiteistd ennen kyselyn toteuttamista tiedettiin, on
se, mitd henkiléstd oli kuullut suoraan asiakkailtaan. Taméan kyselyn toimesta haluttiin

saada aikaisempaa kattavampi kasitys asiakkaan

Asiakastyytyvaisyyskyselya lahdettiin miettimaan ja toteuttamaan véhitellen projektin
alkuvaiheessa koko tiimin toimesta. Oleellista oli pohtia, mita asioita sen avulla halut-

tiin saada selville, kenelle kysely suunnattaisiin ja miten ja milla menetelmalla se to-
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teutettaisiin. Pitkan aikaa vieneen suunnittelun ja pohdinnan tuloksena paadyttiin sii-
hen, etta haluttin saada mahdollisimman kattavasti vastauksia kaikilta asiakassekto-
reilta kayttdmalla vain yhta kyselya tassa vaiheessa. Yhden kyselyn toteuttaminen
tuntui kaikista parhaimmalta vaihtoehdolta, silla erillisten kyselyiden toteuttaminen
olisi ollut aikaa vievaa ja niiden analysointi olisi vienyt ylimaéaraista aikaa ja resursse-
ja. Lopputuloksena paadyttiin siis yhteen kyselyyn, mika pyrittiin toteuttamaan kaikille
asiakassektoreille. Kun valinnat kohderyhmista ja kyselyn muodosta oli saatu p&a-
tokseen, lahti markkinointipaalikkd valitsemaan muutamasta vaihtoehdosta sopivinta
menetelm&&, jonka avulla kysely voitaisiin suorittaa sahkoisesti ja jonka tulokset olisi-
vat helposti analysoitavissa ja helposti toteutettavissa. Sahkdisen kyselyn toteuttami-
nen katsottiin parhaaksi vaihtoehdoksi, silla Peltacolla on hyvin kattava asiakasrekis-
teri, joka yllapitdd asiakkaiden yhteystietoja Taman sahkdisen kyselyn toteuttamista
varten alettiin markkinointipaallikdn toimesta etsia vaihtoehtoja, jotka kykenivéat toteut-
tamaan sahkoisen kyselyn ja toisivat yritykselle selkeaa lisdarvoa. Ohjelmaksi valittiin
pitkan etsintd prosessin jalkeen webropol, jonka avulla kyettiin toteuttamaan asia-
kastyytyvaisyyskysely. Ohjelman valitsemista helpotti se, etta siind oli mukana myds
muita hyddyllisid ominaisuuksia, joita mahdollisesti voitaisiin hyédyntaa lahitulevai-
suudessa. Hinta-laatusuhteeltaan webropol oli siis sopivin vaihtoehto yritykselle ta-
man mallisen kyselyn toteuttamiseen. Kaiken kaikkiaan tdma projektin vaihe oli hyvin
aikaan vieva, silla siina kartoitettiin vaihtoehdot ohjelman osalta ja lopulta valittu me-

netelma hyvaksytettiin.

Asiakastyytyvaisyyskyselya varten oli siis nyt jarjestelma, linjaukset ja kohderyhma
valittuna. Jaljella jai viela kyselyn sisallon rakentaminen sellaiseen muotoon, ettéa se
voitaisiin suunnata kaikille yrityksen asiakkaille. Markkinointipaallikolta useita tyotuon-
teja vaatineen tyon lopputuloksena saatiin aikaiseksi sahkdinen kysely (Liite 3), joka
kyettiin lahettamaan kaikille halutuille asiakkaille sdhkoisesti. Kyselyn siséllon avulla
haluttiin saada selville, mit asiakas yritykseltd ostaa, millaisia palveluita se kayttaa,
miten paljon ostoja tehd&an, mista kautta asiakas saa informaatiota yrityksesta, miten
usein ja mita kautta asiakas asioi yrityksessa, millainen kuva asiakkaalla on yritykses-
td ja viimeisena haluttiin saada selville asiakkaiden yleinen kuva yrityksesta ja sen
toiminnasta. Kyselyn tarkoituksena oli saada paljon tietoa mahdollisimman monilta
asiakasryhmilta, jotta laatujarjestelman mukaisesti voitaisiin mietti&, miten yrityksessa
voitaisiin kehittda asiakastyytyvaisyytta ja parantaa yrityksen palveluiden ja tuotteiden

laatua.

Kyselyn lopputuloksia ei tdssa tuoda esille, silla asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

eivat vaikuta merkittavasti tyon lopputuloksiin ja paatelmiin, joita tehtiin loppuvaihees-
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sa, vaan ne ovat vaikuttamassa yhden ison kokonaisuuden eli laatujarjestelméan ra-
kentamisessa Peltacolle. Tulevaisuudessa asiakastyytyvaisyyskyselyiden jatkuva
toteuttaminen on laatujarjestelmén kannalta erittain merkittavassa roolissa, joten sen

merkitys haluttiin tdssa vaiheessa tuoda esille laadun toteuttamisessa.

6.5 Aikataulun ensimmainen osa

Ensimmaisten tarkeiden asioiden esille tuomisen ja kaytadnnon tasolle viemisen jal-
keen edettiin aikataulun mukaisesti. Ensimmaisena vaiheena esille tuli Laadunhallin-
tajarjestelma ja se, miten laadunhallintajarjestelmaa pitaisi lahtea kehittdmaan ja mi-
ten dokumentointi hoidettaisiin. Naiden kysymysten pohjalta lahdettiin luomaan laatu-
kéasikirjaa seka lahdettiin miettimaan, miten asiakirjoja seké erilaisia sahkaoisia tallen-
teita ohjataan yrityksen sisalld. Nama asiat otettiin kasittelyyn ja samalla tuotiin esille
teoriaa laatukasikirjan osalta. Liséaksi selvitettiin, mitd asioita tarvitsee ottaa huomioon
ja miten ja millaisessa muodossa asiat tulisi kirjata. Asiakirjojen sekad séhkdisten tal-
lenteiden osalta asiat olivat kaikista selkeimmat, silla niitd on kirjattu ja yllapidetty
myds aikaisemmin, joten se ei aiheuttanut niin paljon keskustelua téassa vaiheessa.
Eniten kysymyksid ja miettimistd vaativa laatukasikirjan sisaltd taas heratti paljon

huomiota, silla siihen liittyi erityisen tarkeita asioita laatujarjestelmén sisallosta.

Laatukasikirjan sisaltd paapiirteittdin muodostui ohjeiden mukaisesti seitsemasta
kohdasta, jotka sisaltavat yrityksen toimintaan liittyvat asiat, laadunhallintajarjestel-
man tarkeimmat ominaisuudet, laatupolitikan ja laatutavoitteet. My6s henkiléston
vastuiden ja valtuuksien selvittdminen, kuvaus yrityksesta ja sen rakenteesta doku-
mentaation jarjestdmisen ja selvitys dokumentaation vastuista seka viimeisena toi-
mintaan liittyvat erikoistermit. N&itd asioita alettiin koota yrityksen olemassa olevista
dokumenteista ja tiedoista. Myos aihealueita, joita ei aikaisemmin oltu kasitelty, aloi-
tettiin valmistella ja kirjata ylds johtoryhman toimesta. Johtoryhmén tehtavaksi jai to-

teuttaa ja taydentda puuttuvat palaset laatukasikirjaan.

Seuraavassa vaiheessa aloitettiin selvitys johtoryhman vastuista laatujarjestelmaan
littyvissa asioissa. Johdon vastuu koostui yhdekséstd osa-alueesta, joiden avulla
halutaan varmistaa johdon ymmartavan vastuunsa laatujarjestelman yllapitajana ja
valvojana. Johdon vastuun selventdminen oli siis saatu tyon alle ohjeiden mukaisesti
(Liite 1). Tarkeita asioita, joita tdssa kohdassa haluttiin tuoda johtoryhman tietoisuu-

teen niiden tarkeydesta johtuen, ovat:
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- Asiakastyytyvaisyyskyselyn hyddyntaminen
- Johdon vastuu laatupolitiikasta
- Laatusuunnittelun merkitys
- Vastuiden, valtuuksian ja viestinndn merkitys
- Seka Johdonkatselmukset ja niiden suunnittelu
Nama edella mainitut asiat halusin saada tuotua esille, jotta laatujarjestelman toteut-

taminen onnistuisi mahdollisimman hyvin.

6.6 Aikataulun toinen osa

Projektin toinen osa jatkui suunnitellun aikataulun mukaisesti kevaalla, jolloin ajan-
kohtaiset asiat tuotiin jalleen esille kasiteltaviksi. Kevaalla painopiste siirrettiin resurs-
sienhallintaan, tuotteiden ja palveluiden toteuttamiseen seka mittauksen, analysoin-
nin ja parantamisen osa-alueille. Palapelia taydennettiin aikataulun mukaisilla osa-

alueilla, joiden voidaan katsoa olevan aivan yhta tarkeita kuin aiempienkin osien.

Ensimmaisend asiana esille tuotiin siis resurssienhallinta, jossa l&htokohtaisesti oli
tarkoitus selvittaa, millaiset resurssit yrityksella on laatujarjestelméé ajatellen. Lisaksi
haluttiin selvittdd se, miten resurssien riittdvyys voidaan varmistaa tulevaisuudessa
jarjestelman yllapitamiseksi. Tarkeimmat asiat olivat henkilostéresurssien ja henkilos-
ton tietotaitojen riittAvyys laatujarjestelman vaatimusten ja tavoitteiden mukaisesti.
Toinen tarkea asia resurssien osalta on pitaa huolta toimitilojen riittdvyydesta halutun
laadun tuottamisessa ja koetun laadun tuottajana. Nama asiat jatettiin tyon alle ja

niita alettiin selvittaa ja kirjata vaatimusten mukaisesti vahan kerrallaan.

Toisena aihealueena tuotiin esille tuotteen ja palvelun toteuttaminen, joka aihe-
alueena on henkiléston ohella erittdin tarkeassa osassa laadun luomisessa ja laadun
toteuttajana. Tarkoituksena on luoda suunnitelma siita, miten tuotteen valmistus, pal-
velun toteuttaminen tai naiden yhdistelma toteutetaan ja varmistetaan. Hyvan suunni-
telman avulla voidaan varmistaa ja huolehtia siitd, etta tuotteiden ja palveluiden laatu
saadaan pysymaan korkealla tasolla tai tarpeen vaatiessa parantumaan. Tarkedssa
roolissa tuotteen ja palvelun toteuttamisessa on huomioida asiakkaalta tulevat vaati-
mukset ja odotukset, joiden mukaan yrityksen on kyettdvd muokkaamaan omaa toi-
mintaansa varmistaakseen asiakkaalle positiivinen mielikuva. Kolmas tarkea asia
asiakkaan kannalta on huolehtia siitd, ettéa asiakkaalle kyetddn viestimaan yrityksen

tuotteista ja palveluista korkealaatuisesti. Tarpeen vaatiessa on oltava valmiina otta-
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maan palautetta asiakkaalta, jotta tuotteita ja palveluita voidaan kehittdd asiakkaan
odotuksia vastaavaksi. Koska Peltacon toiminnassa hyvin tarkeéssa roolissa on omi-
en tuotteiden suunnittelu ja kehittdminen, haluttiin painottaa naiden asioiden suunnit-
telun merkitysta. Toisaalta Peltacolla on valikoimassa tuotteita, joita se ei valmista
itse, ostotoiminnan ja ostettujen tuotteiden laadukkuuden varmistanen, on hyvin tar-
kedssa roolissa. Laatujarjestelmé&n mukaisesti otettiin esille se, miten varmistetaan
laadukkaiden tuotteiden saaminen ja millaiset vaatimukset ja edellytykset haluamme
asettaa ostotoiminnalle. N&ihin asioihin kiinnitettiin ensisijaisesti huomiota ja ne jaivat

johtoryhman jasenille tyostettavaksi.

Viimeisena vaiheena laatujarjestelmaan liittyen kasiteltavaksi jai mittaus, analysointi
ja parantaminen. Taman aihealueen sisallsta luotiin johtoryhmalle ainoastaan teo-
riapohja, mutta sita ei sen enempaa kasitelty. Viimeiseksi jattdminen johtui siita, etta
alkuperaisesta aikataulusta jaatiin merkittavasti jalkeen ja mielestani nama asiat ovat
yksinkertaisimpia, kasiteltaviksi viimeisena. Viimeisen kohdan teoria ja asiasisalto
kasitteli asiakastyytyvaisyyden mittaamista ja varmistamista, sisdisen valvonnan
varmistamista, poikkeavuuksien kanssa toimintaa sekd vastaanotetun tiedon ana-
lysointia, ja viimeiseksi sen, miten toiminnan parantaminen varmistetaan. Nama asiat
jatettiin johtoryhmalle kasittelyyn, jotta projekti saataisiin paatokseen suunnitelman

mukaisessa aikataulussa.

6.7 Laatujarjestelman valmistuminen

Peltacon laatujarjestelman toteutuminen ja sisallén rakentaminen oli projektin loppu-
vaiheilla hyvassa vauhdissa, vaikka aikataulusta jaatiin jalkeen monista syista johtu-
en. Laatimani aikataulun asiat saatiin kasiteltyd lahestulkoon haluamallani tavalla,
mutta taitojeni rajallisuuden johdosta ja oppimisprosessista huolimatta joidenkin asi-
oiden osalta jai vield tyOstettavad ja selvitettavaa. Tavoitteissani asettamani laatujar-
jestelman loppuun saattaminen viivastyi aikataulusta merkittavasti, mutta sen sisaltd
tullaan viemaan kuitenkin mahdollisimman pitkalle. Projekti on kaiken kaikkiaan ollut
antoisa ja hyvin mielenkiintoinen, vaikka kaikki asiat eivat suunnitelman mukaisesti
menneet. Laatujarjestelmén valmistuminen ja rakentaminen on vield hyvinkin paljon
kesken ja sen loppuun saattaminen tapahtuu omalla ajallaan. Koko projektin eli
1ISO9001:2000 -standardin mukaisen laatujarjestelman valmistuttua aikanaan, tavoit-
teiden mukaisesti laatujarjestelma on tarkoitus sertifioida eli hankkia sille virallinen

vahvistus ja todistus, etta laatua valvotaan ja siitd huolehditaan.
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7 LAATUJARJESTELMA MUUTOKSEN JOHTAMISEN APUNA

Taman kappaleen tarkoituksena on kasitella laatujarjestelman hyoétyja johtamisen
apuvélineend. Tarkoituksena on tuoda tutkimuksen aikana esille nousseiden asioiden
avulla, miten hyddyllinen laatujarjestelmé on pk-yrityksen johtajille ja miten sen avulla
voidaan auttaa yritysta muutoksen tiella. Toinen asia on selvittaa laatujarjestelman

mukanaan tuomia mahdollisuuksia, omassa toiminnassaan ja suhteessa kilpailijoihin.

7.1 Laatujarjestelma tydkaluna pk-yrityksille muutoksessa

Muutosjohtaminen ja laatujohtaminen ovat haastavimpia aihe-alueita monille yrityksil-
le ja organisaatioille, silla useimmiten muutoksen tarpeet havaitaan vasta viime het-
kelld. Johtaminen ja toimiminen yrityksen johtavissa tehtévissa on itsessdén haaste,
mutta toiminnan kehittdminen, eteenpéain vieminen ja tulevaisuuden turvaaminen ovat
monille tydn ja tuskan takana. Muutoksen toteuttamiseen tai laadukkaan toiminnan
varmistamiseen ei ole olemassa mitdaan yhta ja oikeaa toimintamallia, vaan niita on
useita erilaisia ja ne soveltuvat eri tavalla yrityksille rijppuen toimialasta ja yrityksen
koosta. Tyoni tavoitteiden mukaisesti haluan tarkkailla laatujarjestelmaa tydkaluna,
joka tarjopaa mahdollisuuden yrityksen johdolle toteuttaa muutoksia laadun avulla.
Nakokulmassani haluan painottaa nimenomaan laatujarjestelman kayttamista pk-
yrityksessa tyOkaluna ja muutoksen toteuttajana. Haluan viel& painottaa, etté tyokalu-
ja ja menetelmia yrityksen toiminnan eteenpéain viemiseksi ja kehittamiseksi on myos
muita, mutta minun ndkemykseni keskittyy vain ja ainoastaan laatujarjestelmaan tyo-

kaluna.

Tyotkaluna laatujarjestelma johtajalle ja muutosten toteuttamiselle on mielestani haas-
teellinen, mutta oikein toteutettuna ja kaytettyna erittdin tehokas ja hyodyllinen. Laa-
tujarjestelman toteuttaminen ei kuitenkaan ole valttdmaton eikd tarpeellinen kaikille
yrityksille, silla sen hyodyt riippuvat suunnattomasti yrityksen toimialasta ja koosta.
Pienimpien yritysten onkin mietittava laatuasioiden eteen tullessa, onko jarkevaa ra-
kentaa laatujarjestelmaa vai ei. Tama johtuu siitd, ettd laatujarjestelma on luonteel-
taan sellainen, etta yrityksell& on oltava riittavasti resursseja niin henkiléston, talou-
den kuin tilojenkin puolesta. Keskisuurella yrityksella on kuitenkin resursseiltaan
huomattavasti paremmat mahdollisuudet laatujarjestelman toteuttamiseen kuin pie-
nella yrityksella. Pienetkin yritykset voivat sen toteuttaa kayttdAmalla apunaan konsult-
teja ja ulkopuolista apua, mutta on muistettava etta taloudellisten resurssien on talloin

oltava kunnossa. Jos resurssiasiat ovat kunnossa, on yrityksen miettivd, millaiset
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edellytykset toimialalla on laatujarjestelmén rakentamiseen. Toimiala ei suoraan maa-
rittele laatujarjestelman sopivuutta, vaan se liittyy enemman siihen, mika on tarve

laatujarjestelmalle.

Usein laatujarjestelmaa toteutetaan siksi, etta silla halutaan erottua kilpailijoista. Sa-
malla pyritddn osoittamaan ulkopuoliselle toimijoille eli asiakkaille, kilpailijoille ja yh-
teistydkumppaneille, etta yritys huolehtii heid&n toiveistaan ja arvoistaan. Laatujarjes-
telm& mahdollistaa yrityksen kilpailukyvyn parantumisen sek& myos taloudellisen
arvon kasvamisen. Laadulla voidaan siis vaikuttaa yrityksen menestymiseen ja kilpai-

lu kykyyn ja se on ndin ollen hyvin tarkea.

Laatujarjestelman hyoddyt ovat mielestani kiistattomat muutos- ja laatujohtamisessa.
Jarjestelma tarjoaa paljon valmiita elementteja ja valmiita mahdollisuuksia toimia ja
kehittdd toimintaa haluttuun suuntaan, mik& on mielestani erinomainen vaihtoehto.
On kuitenkin muistettava, etta jokainen yritys tekee valintansa itse ja paattaa sen,
milla tavalla he suhtautuvat tallaiseen vaihtoehtoon. Laatujarjestelma on siis hyodylli-
nen valine organisaatiolle ja etenkin johdolle, joka voi toteuttaa haluttuja muutoksia
omien resurssiensa puitteessa. Ellei kuitenkaan pysty rakentamaan laatujarjestel-
maa, niin laatujarjestelmaan tutustuminen antaa jo niin paljon kehitysideoita, etta pel-

kasta tutustumisesta on jo apua monella pk-yritykselle.

7.2 Mahdollisuudet

Tybkaluna laatujarjestelméa on pk-yritykselle ennen kaikkea mahdollisuus tutustua
omaan toimintaa tarkemmin ja l0ytd& yhteinen savel asioiden tekemiseen seka to-
teuttamiseen. Ensisijaisen tarkednad asiana laatujarjestelméassa on selvasti se, etta
yritys kykenee rakentamaan sen hyvin pienilla muutoksilla omassa toiminnassaan.
Toinen asia, johon voidaan kiinnittad helposti huomiota, ovat puutteet omassa toi-
minnassa, mika on mielestani hyvin tarke&a. Puutteiden huomaaminen ja niiden ha-
vaitseminen ovat ensisijaisen tarkeitd asioita, kun halutaan lahtea kehittdmaan ja
parantamaan toimintaa ja ennen kaikkea laatua. Havaitsemalla puutteet ja parannus-
tarpeet pk-yritys voi lahted tekem&&n korjaavia toimenpiteitd, joilla paastdan taas

askelta lahemmaksi yrityksen omia tavoitteita seké asiakkaiden odotuksia.

Laatujarjestelman hyddyt ovat myds siind, ettd sen avulla voidaan rakentaa selkeé
valvontajarjestelma, joka oikein toteutettuna mahdollistaa laadun kehittamisen, laa-

dun valvonnan, laadun tarkkailun ja laadun mittaamisen. Laadunvalvonnan avulla
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yrityksen mahdollisuudet toimintansa kehittamisessa voi parantua merkittavasti. Laa-
dunvalvonta lisd&d havaintojeni mukaan organisaation jarjestelmallista toimintaa ja
helpottaa huomattavasti suhtautumista erilaisiin tilanteisiin, olivat ne sitten ennakoita-
via tai odottamattomia. Selkedn toimintamallin luominen tarjoaa hyvan mahdollisuu-

den organisaation toiminnan kehittdmisessa.

Mahdollisuudet kehittaa koko yrityksen toimintaa on mielesténi erinomainen, jos laa-
tujarjestelman toteuttamiseen ja yllapitamiseen sitoutuu koko organisaatio ja ennen
kaikkea johto. Mahdollisuudet onnistumiselle ovat kiinni sitoutumista ja halusta toimia

yhdessa koko organisaationa.

Se, miten organisaatio hyttyy mahdollisesta laatujarjestelmésta, on eri asia. Suurim-
mat hyddyt siitd saadaan siind vaiheessa, kun jarjestelma sertifioidaan eli sille hanki-
taan virallinen hyvaksynta sertifiointia valvovalta ja seuraavalta viranomaiselta tai
taholta. Jos sertifiointi suoritetaan, siitd saattaa tulla erittain merkittdva Kilpailuetu
sekd myos erittdin merkittava talouteen positiivisesti vaikuttava tyokalu. Suurimmat
haasteet kuitenkin mielestani piilevat siina, ettd organisaation on kyettava huolta-
maan ja valvomaan jarjestelman toimivuutta ja kehitysta saannollisesti. Haaste on siis
todellinen, silla sertifiointia suorittavat tahot seuraavat ja valvovat, kuinka yritykset
laatujarjestelmaansa hoitavat ja miten ne pitavat siitd huolta. Sitoutuminen ja halu
valvoa laatujarjestelmdd on tarpeellista, jotta sertifiointi pysyy voimassa. Pk-
yritykselle tam& on mielestani hyvin suuri haaste, silla valvonnan suorittaminen ja
siihen liittyvan paivittdminen, kehittdminen ja néiden toteuttaminen sy henkildston
resursseja. Tarkein asia on, etta pk-yritys on rakentanut laatujarjestelman ja ottanut
sen kayttdon varmistaen myos tarpeelliset resurssit ja aikaa. Nama ovat mielestani

suurimmat haasteet.
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8 POHDINTA

Laatujarjestelman rakentaminen ja toteuttaminen Peltacolle on ollut hyvin mielenkiin-
toinen ja haastava projekti, jonka aikana olen oppinut ymmartamaan asioita pk-
yrityksen laadullisesta nakokulmasta. Olen oppinut myds ymmartamaan, etta pk-
yrityksen toiminnassa henkilosto ja aikaresurssit projekteja varten, ovat hyvin rajalli-
set, mik& aika-ajoin hidastaa prosessia. Pk-yrityksen toiminnan ja resurssien rajalli-
suuden ymmartaminen ovat mielestani yksi tarkeimpid asioita tiedostaa, kun puhu-
taan laatujarjestelmén rakentamisesta taman kokoisiin yrityksiin. Resurssien maarit-
teleminen ja selvittdminen ovat siis erityisen ratkaisevassa roolissa, kun puhutaan
laatujarjestelman suunnittelussa. Pk-yrityksista olen oppinut vajaan vuoden aikana
sen, ettei suuriin virheisiin ole varaa tai ainakin sen, ettei omien mahdollisuuksien

ulottumattomissa olevia asioita ole jarkeva tavoitella.

Mielenkiintoisimpia asioita, mita laatujarjestelmaa rakentaessa huomasin, oli sen po-
sitiivinen vaikutus koko organisaation toimintaan. Talla tarkoitan sitd, ettd kun ilmoi-
tettiin laatujarjestelman suunnittelun ja rakentamisen alkaneen, siihen suhtauduttiin
erittain positiivisesti. Toinen tarkea asia oli mielestani havaita uusien asioiden muka-
na tuoma positiivinen asenne ja halu toteuttaa muutokset laadun kehittdmisen avuksi.
Kolmas mielenkiintoinen asia oli mielestani se, miten johtoryhma oli halukas otta-
maan vastaan uutta tietoa ja informaatiota koskien laatujarjestelmaa ja sen rakenta-
mista. Talla tarkoitan sitd, ettd he aidosti olivat halukkaita vastaanottamaan ja anta-
maan oman panoksensa kehitysprosessiin ja ideointiin. Kuten aikaisemmin edellises-
sé kappaleessa mainitsin sitoutuminen ja halu toteuttaa muutosta nayttelevat merkit-
tavaa roolia. Tama ilmenee silloin, kun puhutaan pk-yritysten onnistumisesta laatujar-

jestelman rakentamisessa.

Yhdessé asettamistani tavoitteissa epéonnistuin, silla en Peltacon kanssa pysynyt
laatimassani aikataulussa ja ndin ollen ei saatu aikaiseksi laatujarjestelmaa suunni-
telman mukaisessa aikataulussa. Miksi aikataulussa sitten ep&onnistuttiin ja projektia
ei saatu toteutettua sovitussa aikataulussa? Syyna on paaasiallisesti Peltacon rajalli-
set resurssit ty0staa tarvittavaa materiaalia projektin tueksi. Rajalliset voimavarat taas
johtuvat taysin taloudellisesta tilanteesta ja siita ettéd pk-yrityksessé jokaisen tyonteki-
j&n on toteuttava myds omat tehtdvansa kehitys projektien ohella. Juuri johtoryhmé&n
kiireinen aikataulu ja heidan omat tyotehtavat tdman projektin lisaksi, aiheuttivat sen,

ettei aikataulussa pysytty. Aikataulujen yhteensovittaminen ei ollut siis helppoa.
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Kaiken kaikkiaan projektissa saavutettiin suurin osa asioista, joita silla lahdettiin ha-
kemaan. Tarkoituksena oli oman oppimisprosessini ohella saada aikaan muutosta
Peltacon toiminnassa kohti parempaa huomista. Tassa mielestani onnistuin ja lyhy-
essa ajassa olen saanut yhdessa Peltacon kanssa aikaiseksi paljon positiivisia muu-
toksia, jotka vaikuttavat hyvin merkittavalla tavalla yrityksen laatuun tulevaisuudessa.
Muutosprosessi on saatettu aluilleen laatujarjestelmén myotéa ja sen avulla pyritéan
kehittamaan yrityksen toimintaa myds jatkossa.

Valitsemani tutkimusmenetelma taméan projektin osalta aiheutti sen, ettéd paasin vai-
kuttamaan asioiden etenemiseen melko paljon. Toisaalta, kun ajatellaan tyén loppu-
tulosta, niin se oli taas aivan valttaméatonta, silla asiat eivat olisi muuten edenneet
mihinkaan. Mielestani taman tyyppisessa tydssa ja lahtbkohtien ollessa oman tilan-
teeni mukaiset, valitsemani menetelma oli ainoa oikea vaihtoehto. Muiden menetel-
mien hyddyntdminen tdman projektin kanssa ei olisi ollut helppoa, mutta ei mydskaan
mahdotonta. Valitsemani toiminnallinen menetelma ei mielestani aiheuttanut rajoituk-
sia, silla se painvastoin antoi suuret vapaudet toimia ja osallistua projektiin. Ajatelles-
sa tutkimusmenetelmani tuomia rajoituksia, voidaan havaita suoraan, etta suurimmat
ongelmat liittyvat tietyn ndkdkulman pitamiseen koko projektin aikana. Lahtiessasi
toteuttamaan yhteistyokumppanin kanssa projektia, menetelma ei salli suurempia
muutoksia projektin edetessa. Ainoa rajoittava tekija taman projektin osalta, oli mie-
lestani juuri mahdottomuus lahted muuttamaan nakemysta. Tulevaisuudessa tdméan
tyyppisessa projektissa tulisi pohtia tarkkaan, miten lahdetddn rakentamaan projektia
ja mitd menetelméaa hyddyntden projekti tulisi toteuttaa. Jatkotutkimusta tehtédessa
mielesténi voisi pohtia, onko mahdollista l&htea eri menetelmalla toteuttamaan pro-
jektia, silla toisen menetelman avulla voitaisiin saada uudenlaisia nakdkulmia projek-

tiin.

Laadunhallintajarjestelmi& on rakennettu opinnaytet6ind useita, mutta hyvin harvat
ovat pohdiskelleet ja miettineet, miten sitd voidaan hyddyntdd johtamisen apuvali-
neend ja muutoksessa hyvéaksi. Johtuen tyoni pohdiskelevasta luonteesta ja poikkea-
vasta ndkokulmasta tyoni ilmentéé asioita, joita ei ole aikaisemmin tutkittu tai pohdittu
liemmalti. Tutkimus tulokset ja havaintoni osoittavat, miten pk-yritykset voivat hyotya
laatujarjestelmésta ja toisaalta sen tarkkailusta, jos sitd ei rakenneta. Mielestani tyoni
tuo uutta tietoa ja uusia nakokulmia laatujarjestelman hyddyntamisesta pk-yritysten

toiminnassa ja kehittAmisessa.

Tekemani tutkimuksen tulokset ovat mielestani mahdollisia yleistaa, mutta mielestani

vaativat kuitenkin lisd tutkimusta. Talla tarkoitan sita, ettad olisi hyva saada tutkittua
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muitakin pk-yrityksia, kuin minun tutkimuskohteenani ollutta yritysta. Talldin voitaisiin
saada varmuus asioihin ja niiden soveltuvuuteen, useimpiin pk-yrityksiin varmuudella.
llIman jatko-tutkimusta, tekem&ani tutkimusta ei voida yleistdd, mutta sita voidaan
pitda kuitenkin suuntaa antavana. Yleisella tasolla tyd on siis suuntaa antava, mutta

ei taysin kattava, jotta yleistdminen onnistuisi.

Tutkimustuloksiani voidaan hyodyntaa ainakin organisaatiossa, jonne tutkimukseni on
tehty, mutta tuloksia voidaan my6s hyddyntaa muissa pk-yrityksissa. Hyédyntaminen
vaatii kuitenkin, ettd laatujarjestelman soveltuvuus yritykselle kartoitetaan ensin ja
sen jalkeen, pohditaan mité silld voidaan saavuttaa. Tuloksissani totesin, etta jokai-
nen yritys hyotyy varmasti laatujarjestelmaan tutustumisesta ja tasta olen aivan var-
ma, silla se antaa mahdollisuuden kehittda toimintaa, jopa vain tarkkailtuna. Suositte-
len siis pk-yrityksia tutustumaan laatujarjestelmaan ja sen sisaltéon kuuluviin asioihin,
silla jokainen yritys voi saada sieltd omaa toimintaa parantavia kehitysideoita. Nama
kehitysideat liittyvat useimmiten yrityksen osa-alueisiin, joilla on selkeasti havaittavis-
sa olevia puutteita tai parannettavaa. Kaytanndssa pk-yritys saa ideoita omaan toi-

mintaansa ja pyrkii parantamaan omaa toimintaansa puutteita korjaamalla.

Tulevaisuudessa tyoni antaa monenlaisia mahdollisuuksia tutkimusten tekemiseen,
silla tydni on rakentava ja toiminnallinen projekti yhdelle pk-yritykselle. Tarkkailtavien
kohteiden maara, on ollut suhteellisen suppea ja tasta johtuen, sitd voidaan tutkia
lisdd ja monesta eri nédkokulmasta. Tutkimusta voisi esimerkiksi jatkaa l&ahtemalla
tutkimaan laatujarjestelman kaytt6a, ja sen hyotyja pk-yrityksissa laajemmassa mitta-
kaavassa. Talla tarkoitan sita, etta lahdettaisiin toteuttamaan kyselya esimerkiksi tie-
tyn toimialan yrityksiin ja selvittam&én, miten tuttu laatujarjestelma on heille ja miten
he ovat siitd mahdollisesti hydtyneet. Laajemman mittakaavan tutkimus pk-yritysten
ja laatujarjestelmén hyddyntamisesta olisi mielestani mielenkiintoinen jatkotutkimus-
kohde. Toinen mielenkiintoinen jatkotutkimuskohde olisi lahte& haastattelemaan pk-
yrityksen johtajia. TAssa olisi tarkoitus lahted selvittamaan johtajien mielipidetta laatu-

jarjestelman hyodyista ja siitd, miten se on hyddyntényt kyseista yritysta.



45

LAHTEET

Eskola, J. & Suoranta, J. 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere: Vasta-

paino.

Finnvera. 2001. Palvelevan yrityksen laatutydkirja. Kuopio: Finnvera Oyj.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara P. 2004. Tutki ja Kirjoita. Helsinki. Tammi.

Hokkanen, S. & Strémberg, O. 2006. Latuun johtaminen: Elaman laatu. Jyvaskyla: Pai-

noPorras Oy.

ISO 9001. 2002. 1ISO 9001 pk-yrityksille: Mita tehd&. Helsinki: Suomen Stantardoimisliit-
to.

Kauppalehti. 2011. Yrityshaku. [Viitattu 1.3.2011]. Saatavissa:
http:/www.kauppalehti.filyritykset/yritys/peltaco+oy/06598066.

Lecklin, O. 2002. Laatu yrityksen menestestekijana. Helsinki: Talentum Media Oy.

Lillrank, P. 1998. Laatuajattelua. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy.

Peltaco. 2011. Yritysinfo. [viitattu 28.2.2011]. Saatavissa:
http://peltaco.com/index.jsp?pid=165.

Pesonen, H., P. 2007. Laatua! — Asiantuntijaorganisaation laatuopas. Helsinki: Infor Oy

SFS. 2011. ISO 9001. Laadunhallinta. [Viitattu 1.3.2011]. Saatavissa:
http://www.sfs.fi/iso9000/laadunhallinta/.

Silén, T., P.2001. Laatu, brandi ja kilpailukyky. Helsinki: WSOY

Soin, S., P.1998. Total quality essentials. USA: The McGraw-Hill Companies

Vilkka, H. & Airaksinen, T. 2003. Toiminnallinen opinnaytetyd. Helsinki: Tammi.



LAATUJARJESTELMAN SISALTO

Liite 1

ISO 9001:2000 SISALTO

1 Soveltamisala

1.1 Yleista

1.2 Soveltamisala

2 Viittaukset

3 Termit ja maaritelmat

4 Laadunhallintajarjestelma (vain otsikko)
4.1 Yleiset vaatimukset

4.2 Dokumentointia koskevat vaatimukset (vain otsikko)
4.2.1 Yleista

4.2.2 Laatukasikirja

4.2.3 Asiakirjojen ohjaus

4.2.4 Laatutallenteiden ohjaus

5 Johdon vastuu (vain otsikko)

5.1 Johdon sitoutuminen

5.2 Asiakaskeskeisyys

5.3 Laatupolitiikka

5.4 Suunnittelu (vain otsikko)

5.4.1 Laatutavoitteet

5.4.2 Laadunhallintajarjestelman suunnittelu
5.5 Vastuus, valtuudet ja viestinté (vain otsikko)
5.5.1 Vastuut ja valtuudet

5.5.2 Johdon edustaja

5.5.3 Sisdinen viestinta

5.6 Johdon katselmus (vain otsikko)

5.6.1 Yleista

5.6.2 Katselmuksen lahtotiedot

5.6.3. Katselmuksen tulokset

6 Resurssienhallinta (vain otsikko)

6.1 Resurssien varaaminen

6.2 Henkilostoresurssit (vain otsikko)

6.2.1 Yleista

6.2.2 Patevyys, tiedotus ja koulutus

6.3 Infastruktuuri

6.4 Tyoymparisto

7 Tuotteen totetuttaminen (vain otsikko)

7.1 Tuotteen toteuttamisen suunnittelu

7.2 Asiakkaaseen liittyvat prosessit (vain otsikko)

7.2.1 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten maarittdminen
7.2.2 Tuotteeseen liittyvien vaatimusten katselmus
7.2.3 Viestinta asiakkaan kanssa

7.3 Suunnittelu ja kehittaminen (vain otsikko)

7.3.1 Suunnittelun ja kehittdmisen suunnittelu

7.3.2 Suunnittelun ja kehittdmisen lahtétiedot

7.3.3 Suunnittelun ja kehittmisen tulokset

7.3.4 Suunnittelun ja kehittdmisen katselmus

7.3.5 Suunnittelun ja kehittdmisen todentaminen
7.3.6 Suunnittelun ja kehittdmisen kelpuutus

7.3.7 Suunnittelun ja kehittémisen muutosten valvonta
7.4 Ostotoiminta (vain otsikko)

7.4.1 Ostoprosessi

7.4.2 Ostotiedot

7.4.3 Ostetun tuotteen todentaminen

7.5 Tuotanto ja palveluiden tuottaminen (vain otsikko)
7.5.1 Tuotannon ja palveluiden tuottamisen ohjaus
7.5.2 Tuotannon ja palveluiden tuottamisen kelpuutus
7.5.3 Tunnistettavuus ja jaljitettavyys

7.5.4 Asiakkaan omaisuus

7.5.5 Tuotteen sailytys

7.6 Seuranta- ja mittauslaitteiden ohjaus

8 Mittaus, analysointi ja parantaminen (vain otsikko)
8.1 Yleista

8.2 Seuranta ja mittaus (vain otsikko)

8.2.1 Asiakastyytyvaisyys

8.2.2 Siséinen auditointi

8.2.3 Prosessien seuranta ja mittaus

8.2.4 Tuotteen seuranta ja mittaus

8.3 Poikkeavan tuotteen ohjaus

8.4 Tiedon analysointi

8.5 Parantaminen (vain otsikko)

8.5.1 Jatkuva parantaminen

8.5.2 Korjaava toimenpide

8.5.3 Ehkaiseva toimenpide



Liite 2
TYOTEHTAVA KYSELY

Kuvaile oman tyOtehtavasi sisaltdo mahdollisimman tar-
kasti vastaamalla seuraaviin kysymyksiin.

Kyselyn tarkoitus on saada mahdollisimman kattava kuvaus sinun henkilokohtaisesta tyoteh-
tavastasi. Vastauksesi on tarkea, silla se luo pohjaa laatujarjestelmalle ja sen kehittamiselle.

Nimesi:

1. Miké on toimenkuvasi yrityksessa?
2. Listaa tyotehtévasi ja kuvaile mahdollisimman tarkasti kaikkien tyo-

tehtaviesi sisallot vaiheittain.

Esimerkiksi:
Sammuttimen tarkastus

1. tyOvaihe 1
2. tydvaihe 2
3. tydvaihe 3

Ostotilauksen teko

1. tydvaihe 1
2. tyovaihe 2
3. tyOvaihe 3

2. Kerro mitd ominaisuuksia tyotehtavat sinulta vaativat?
3. Oletko mielestéani saanut riittavasti koulutusta tehtavaasi? Jos et, niin

kerro millaista koulutusta kaipaisit.
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http://www.webropolsurveys.com/Preview/PreviewQuestions.aspx

\) O\@QA V) S Asiakastyytyviisyyskysely 2011

Olet aloittamassa Peltacon asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastaamisen. Kyselyyn vastaaminen kestéa n. 10-15 min, riippuen antamistasi
vastauksista.

Voit halutessasi keskeyttdad vastaamisen ja jatkaa myohemmin. Kayté tuolloin samaa, séhképostitse saamaasi linkkié palataksesi
kyselyyn.

Kiitos jo etukateen vastauksistasi!

Ikdryhma

alle 25 vuotta
25-35 vuotta
@ 35-45 vuotta
45-55 vuotta
55-65 vuotta
yli 65 vuotta

Asema

tyontekija

alempi toimihenkild
@ ylempi toimihenkild

johtavassa asemassa

yrittaja

Asioin Peltacolla:

X yritysasiakkaana B Z :
o yksityisasiakkaana \Eé- : /MQO 2
virkani puolesta (julkinen sektori)
virkani puolesta (paloviranomainen)

Peltacolla asioin padasiassa:

myymalassa

@ myyntiedustajan/muun henkilékunnan kanssa
verkkokaupassa
kotisivujen/sahkopostin kautta (kontaktit/tarjoukset)

APeuraco2s

Turvallisuutta vuodesta 1986

8% valmis

3.2.2011 10:36
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Asiakastyytyvidisyyskysely 2011

Miten mieluiten asioisit tai neuvottelisit Peltacon tuotteista/palveluista?

* myyntiedustajan henkildkohtainen kontakti
sahkdposti
kotisivut/sahkdinen tilauslomake
puhelin
verkkokaupan kautta
myymalan kautta
katalogin valikoima, jonka jélkeen puhelin- tai sahkdinen tilaus

Mistd hankitte pddsddntdisesti seuraavat tuotteet/palvelut:

Peltacoka Myy yritys Vaihtelee
palo- ja pelastusalan tuotteet .
tydsuojaimet (kuulo- ym. suojaimet, jalkineet) @
sammuttimet ym. alkusammutustarvikkeet .
huoltosopimukset (sammuttimet, savunpoistoluukut, pikapalopostit, vdestdnsuojat) -
putoamissuojaimet .
tydturvallisuustarvikkeet {opasteet, valaisimet, vilkut ym.) .
vaestdnsuojelutarvikkeet .
tikkaat ja telineet @
kaasut s
vapaa-ajan tuotteat “

keskeytd

Peutaco 25

Turvallisuutta vuodesta 1986

16% valmis

<= Edellinen | Seuraava -—>

3.2.2011 10:36
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Asiakastyytyvaisyyskysely 2011

¥ ¥ v P

0 1-5000 5000-10000 10000-20000 20000-50000 yliS0000  Enosaa
C € € € 7

C sanoa
Eydturvall fEyd unttest -
palo- ja pelastuskalusto L
6n palotur {hualiot, .
tarkastukset)
koulutukset {tulityd/ty Sturvallisuus) L
Kuinka monta kertaa olet asioi kanssa viimei 12 kuukauden aikana? (valitse yksi.

en kertaakaan
kerran
abe 5 kertaa
5-10 kertaa
i 10 kertaa

& vikoittain

Miksi/ miten asioit Peltacolla? (Valitse yksi tai useampi)

< luotettava, tuttu kumppani
aslantuntija

nopea toimitus

sopivat hinnat
sopimusasiakkuus
asioinnin helppous

ei ole mukta vaihtoehtoja

.

A

APeutaco2s

Turvallisuutta vuodesta 1986

25% valmis

<= Edellinen  Seuraava —=>

15/ 3.2.2011 10:36
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Asiakastyytyvaisyyskysely 2011

Ennen palvelutapahtumaa

Arvioi seuraavien palvelutapahtumien sujuvuutta Peltacon kanssa asioidessasi:
4 - Erittdin hyvd 3 - Hyva 2 - Tyydyttdvd 1 - Huono

tuotevalikoima e

palvelutarjonta °

tarjousten selkeys °

hintataso ®

henkilékunnan asiantuntevuus @

henkilékunnan maara o

asiakaspalvelun nopeus ®

Vapaat kommentit

Palvelutapahtuman aikana

Arvioi seuraavien palvelutapahtumien sujuvuutta Peltacon kanssa asioidessasi:
4 - Erittdin hyvd 3 -Hyvd 2 - Tyydyttdvd 1 - Huono

toimitus vastaa tilausta °

tavarantoimituksen tasmaéllisyys e

toimituksesta ilmoittaminen

kuljetuksen jarjestelyt &

tuotteiden laatu

Vapaat kommentit

Palvelutapahtuman jilkeen

Arvioi seuraavien palvelutapahtumien sujuvuutta Peltacon kanssa asioidessasi:

0 - En osallistu/ei kokemusta

0 - En osallistu/ei kokemusta

3.2.2011 10:36
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4 - Erittdin hyvd 3 - Hyvd 2 - Tyydyttdvd 1 - Huono O - En osallistu/ei kokemusta

laskutuksen sujuvuus °
henkilékohtainen jalkikontaktointi °
jélkimarkkinointi tuotteista/palveluista °

Vapaat kommentit

Mink3 yleisarvosanan antaisit yllaolevista asioista kokonaisuutena?

4 - erittain hyva
8 3-hyva
2 - tyydyttava
1 - erittéin huono
0 - en osallistu/ei kokemusta

Keskeyta

APeutaco2s

Turvallisuutta vuodesta 1986

33% valmis

<— Edellinen | Seuraava -->

o0 3.2.2011 10:36
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Asiakastyytyvidisyyskysely 2011

Arvioi i ost I Pelt: henkildh I Miten olet kokenut:
4 - Erittdin 3- 2- il 0 - En osallstu/el
hyvi Hyvd  Tyydyttdvd  Huono kokemusta
myyntiedustajan/myyntipaadllikén kontaktoinnin 5
madra
aslantuntijuus @
yhteydenottojen nopeus »
tuotteiden hinta-laatusuhde e
tuotteiden laatu -
myymalan sijainti @
myymalan aukioloajat a
myymalan siisteys @

myyntihenkildkunnan olemus

Oletko joutunut toimimaan Peltacon kanssa reklamaatiotilanteissa?

& El

)( Kyla ,,.—b

APeuraco2s

Turvallisuutta vuodesta 1986

41% valmis

<-- Edellinen | Seuraava ->

3.2.2011 10:37
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Asiakastyytyvdisyyskysely 2011

Koetko, ettd olet saanut tarpeeksi tietoa Peltacon tarjoamista:

4 - Erittdin hywvin 3 - Hyvin 2 - Tyydyttavasti
tuote-uutuuksista 9
palvelukokonaisuuksista L
tuotetuesta {(opastukset, kayttoohjeet ym.)
koulutuksista

tapahtumista

Mik& on ollut 3 tirkeinta tietoldhdettd Peltacon uusista tuotteista ja palveluista?

¥ nettisivut

7 suorat kontaktit henkilokunnan {myyjat, edustajat, keskus) kanssa
myymald
supramarkkinointi (uutiskirje, s&hkiposti tai kirje)

4 lehti-ilmoittelut
verkkokauppa

| messut ja muut tapahtumat

suositukset
muu, mika...

Mitd mieltd olet seuraavista vaittamista:

Peltaco on...

Téysin samaa mieltd  Samaa mieltd Eri mieltd Taysin eri mieltd

1 - Huonosti

hyvé yhteistydkumppani @ huono yhteistydkumppani
tuotevalikoimaltaan monipuolinen ° tuotevalikoimaltaan suppea

edullinen ° kallis

moderni
luotettava
asiantunteva
innovatiivinen

yhteistlinen

Keskeyta

APeutaco 25

Turvallisuutta vuodesta 1986

50% valmis

<-- Edellinen  Seuraava ->

wvanhanaikainen
epédluotettava
ei-asiantunteva
ei-innovatiivinen
ei-yhteiséllinen
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Asiakastyytyvaisyyskysely 2011

Oletko vieraillut www.peltaco.com -sivuilla?
& B A 5
X Kyl '> .
Ay

APeutaco2s

Turvallisuutta vuodesta 1986

58% valmis

<= Edellinen Seuraava —>
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Asiakastyytyvaisyyskysely 2011

Oletko vieraillut Pelt verkkokaup (www.PeltacoShop.com)?

& = ol

-

Keskeytd

APeuraco2s

Turvallisuutta vuodesta 1986

66% valmis

<-- Edellinen  Seuraava -=
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Asiakastyytyvaisyyskysely 2011

Oletko kiyttinyt luja (huoliot,

A —= /W;"‘z"‘é/f/f (’é)&/,»z’.’)

> Platun arviig
(4-1 )

Onko yri isi/ yhteisi: itarvetta tai kii keskittds palotur 2-4 vuoden

Kyl
EI

APeutaco2s

Turvallisuutta vuodesta 1986

75% valmis

<~ Edellinen = Seuraava -—->
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Asiakastyytyvaisyyskysely 2011

Oletko osallistunut Peltacon jarjestdmiin koulutuksiin (tulityd- tyéturvallisuus- tai
S jainkoulutus)?

X —>  Kwin  anoabds

Suosittelisitko Peltacon tuotteita ja palveluja eteenpdin?

Kylla, olen jo suositellut
Kylla, voisin suositella
En osaa sanoa

En suosittelisi

Keskeytd

APeuraco2s

Turvallisuutta vuodesta 1986

83% valmis

<== Edellinen = Seuraava —>
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Asiakastyytyvaisyyskysely 2011

Tayttdmilld yhteystietosi osallistut arvontoihi

n. Arvontaan annettuja yhteystietoja ei yhdistetsd
Voittajille il henkilskohtaisesti

Yritys
Etunimi
Sukunimi
Puhelin
Sahkoposti
Lahiosoite

Postinro ja -toimipaikka

APeuttaco2s

Turvallisuutta vuodesta 1986

91% valmis

<-- Edellinen  Seuraava —>
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