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Lahteet



1 Johdanto

Opinnaytetydn toimeksianto saatiin monipuolisia tilaratkaisuja ja tuotteita valmistavalta yri-
tykseltd Signa Oy. Vuosien 2020 ja 2021 taitteessa tapahtuneen yritysfuusion ja -muuton
yhteydessa yrityksen tuotantojarjestelma muuttui, tuotannon henkildsté ja konekanta kasvoi
lahes puolella. Yritysten sulautuessa yhteen on tyypillistd, ettd monet toimintaan liittyvat
prosessit tai toiminnot muokataan uuteen tilanteeseen tai ymparistéon sopiviksi. Yhtidssa
oli viisi vuotta aiemmin péaivitetty toimintakasikirja, jonka mukaisesti toimintaa oli johdettu ja
kehitetty. Vuosien 2017-2021 aikana vaihtuneiden vastuuhenkildiden seka tapahtuneiden
yritysjarjestelyjen vuoksi osaa toimintakasikirjan sisallosta voitiin kuitenkin pitdd vanhentu-
neena. Osaa kasikirjan tiedoista pystyisi hyédyntamaan entisellddn yrityksen kehitystoi-
menpiteissé ja toiminnan ohjaamisessa. Tuotantojarjestelman ja toiminnan laajennuttua,

tunnistettiin tarve lopputuotteiden laadun parantamiselle ja laadun varmistamiselle

Opinnaytety®n tavoitteena oli laatia toimenpide- ja kehitysehdotuksia yrityksen prosesseihin
ja laadunvarmistukseen. Tuotanto- ja asennusmenetelmia tuli standardoida, jotta tietyt toi-
mintatavat saataisiin vakiinnutettua prosessien valeille. Laadun parantamiseksi ja laadullis-
ten poikkeamien vahentamiseksi tytohjeiden laatua, dokumentointia seka laadun varmen-

nusta tuli parantaa.

Opinnaytetydn runko rakentui tiedonkeruusta teoriaosuuteen, laatutoiminnan nykytilan kar-
toittamisesta seké tulosten analysoinnista. Teoriaosuudessa kasiteltiin prosesseja seka laa-
tua. Laadun parantamiseen ja dokumentointiin etsittiin tuloksellisesti sovellettavia kaytan-
toja ja tietoa 1ISO9001-laatustandardista. Tuotteiden sisdista ja ulkoista laatua selvitettiin
reklamaatio- ja virhekartoituksella, joka suoritettiin yksildllisind teemahaastatteluilla. Nyky-

tilakartoituksessa haastateltiin myynnin, tuotannon seka projektinhallinnan henkildstoa.



2 Toimeksiantaja: Signa Oy

Signa Oy on vuonna 1989 perustettu, paakaupunkiseudulla sijaitseva pk-yritys. Yritys to-
teuttaa yksilollisia kohtaamistiloja, kuten showroomeja, myymaldita ja messuosastoja, tar-
peen mukaan avaimet kateen palveluna aina suunnittelusta asennukseen. Tilaratkaisut ku-
ten opasteet, kiintokalusteet ja messuosastot valmistetaan nykyaikaisissa tuotantotiloissa

Suomessa.

Yrityksen tuotemallistoon kuuluu eri valmistajien akustiikkatuotteita, opasteprofiileja seka
toimistoihin myytavia vetaytymistiloja. Lisaksi sisustustuotteita myydaan art4u -verkkokau-

pan kautta kuluttajille ja yrityksille.

Yrityksen organisaatio muodostuu omasta myynnistd, suunnittelusta, tuotannosta ja logis-
tiikasta tyollistden syyskuussa vuonna 2021 noin 35 henkil6a vakituisesti. Vakituisen hen-

kiloston liséksi kiireaikoina kaytettiin freelancereita ja vuokratyévoimaa.

Signa Oy:n tuotanto koostuu kuva-. metalli- ja puuosastoista. Lisaksi kaytossa ovat jauhe-
polttomaalaamo metallituotteille seka ruiskumaalaamo, jossa pintakasitellaan puuta seka
muita materiaaleja. Tuotantojen liséksi omana osastonaan toimii CNC-tyostoja tekevat mo-
nipuoliset tasoleikkurit, joilla tydstetaan puuta, kuvatuotteita seka pehmeita metalleja ja kan-

gasta.



3 Prosessit
3.1 Prosessin maaritys

Prosessin tarkoitus on tuottaa lisdarvoa suoritteelleen, jolle on yrityksen sisainen tai ulkoi-
nen asiakas (Lecklin 2002, 137). Prosessi on suoritettavien tehtavien tai tekemisten sarja.
Prosessit koostuvat aina useammasta vaiheesta, jotka ovat ennalta maaritetyt, suunnitellut
ja tarkoituksenmukaiset. Prosessin tehtavat muodostavat ketjun, jonka jokaisessa lenkissa
tuotetaan vaihe vaiheelta lisdarvoa ja korkeampi valmistusaste tuotteelle tai tarjottavalle
palvelulle. Yksinkertaisia tuotteita ja palveluja voidaan tuottaa lyhyempien tai maarallisesti
vahempien prosessien avulla. Suuret ja monimutkaiset tuotteet vaativat kokonaisuuden

pilkkomisen méaarallisesti useampiin prosesseihin. (Pesonen 2019.)

Prosesseja voidaan jakaa useaan eri luokkaan, mutta yleinen tapa on jakaa ne ydin- ja
tukiprosesseihin. Ydinprosesseiksi luetaan yrityksen keskeiset arvoa tuottavat toiminnot,
joiden pyséahtyminen pysayttaisi samalla kassavirran. Tukiprosessien pysahtyminen saat-
taa aiheuttaa valillisia tai joitain valittomia seurauksia ydinprosessien virtaukselle. Tukipro-

sessien pysahtymisen seuraukset havaitaan tyypillisesti viiveella. (Lillrank 1998, 27a.)
3.2 Prosessien parantamisen lahtokohdat

Prosessien parantamiselle ja kehitysty6lle tunnistetaan tarve, kun suoritteet eivat vastaa

niille asetettuja vaatimuksia tai tavoitteita (Lecklin 2002, 168-169).

Prosessien kehittaminen alkaa aina nykytilan kartoittamisella. Vasta kun nykytila tunnetaan,
voidaan suunnitella tavoitteelliset toimenpiteet. Kartoituksessa kasitellaan prosessien orga-
nisointi, prosessikuvaukset ja -kaaviot seka arvioidaan prosessien toimintaa ja niiden toimi-
vuutta. (Lecklin 2002, 149.)

3.3 Prosessin analysointi

Nykytilan kartoituksen perusteella tehtyjen havaintojen ja keratyn tiedon perusteella laadi-
taan ja luodaan kehitystoimenpiteitd prosessin parantamiseksi. Toimenpide-ehdotuksia ar-
vioimalla ja analysoimalla voidaan valikoida yrityksen prosesseihin ja tavoitteisiin sopivim-
mat toimenpiteet. Prosesseja analysoitaessa on tarkeda 10ytaa lisdarvoa tuottamattomia
seka laatukustannuksia aiheuttavia tydvaiheita. (Lecklin 2002, 167-169.) Lillrankin (1998,
27) mukaan prosesseja ja niiden merkitysta voidaan tarkastella James Harringtonin arvo-
analyysiin perustuvalla kysymyspatteristolla. Saako prosessi aikaan lisdarvoa toimitteelle
vai asiakkaalle? Jos saa, on prosessi ydinprosessi. Jos prosessi ei tuota lisdarvoa, kysytaan

onko siitd muuta hyotyd bisneksen kannalta? Tarvitaanko sitd ydinprosessin tukena?



Prosessi voidaan todeta kannattamattomaksi liiketoiminnaksi jos se ei tuota lisdarvoa toi-
mitteelle tai tue ydinprosesseja. Kannattamattomat ja hyodyttémat prosessit tulisi saneerata
tai poistaa kaytosta. (Lillrank 1998, 27b.)

3.4 Benchmarking

Benchmarking-tekniikka on hyodyllinen tyokalu prosessien kehittamiselle. Benchmarking-
menetelmassa toteutetaan esikuva-analyysi ja -vertailu. Menetelméasséa otetaan mallia itse-
aan paremmasta, mutta kuitenkin toimialaltaan vertailukelpoisesta yrityksesta tai proses-
sista. Joissain tapauksissa voidaan ottaa oppia my6s toimialan ulkoisilta tekijoiltd. Mahdol-
listaakseen tavoitteensa markkinajohtajana, on yrityksen opittava paremmiltaan ja kehitet-
tava toimintaansa tavoitteellisesti. Kilpailukykya voidaan saavuttaa vain olemalla parempi
kuin muut. (Lipponen 1993, 77-82.) Benchmarking-prosessin tavoitteita ovat parempien
toimintatapojen loytaminen ja oikean tavoitetason maarittdminen, uudet ideat ja toimintata-
vat, parhaiden menetelmien ja kaytantdjen oppiminen sekéa ennakkoluulojen poistaminen
(Lecklin 2002, 184-185a).

Benchmarking -prosessi voidaan toteuttaa kahdella eri tavalla, vertailemalla tuloksia ja suo-
ritustasoja tai toimintatapoja ja tydvaiheita. Kun prosessi tahdotaan tehda huolella, toteute-
taan molemmat tavat. (Lecklin 2002, 182.) Tiedonkeruun laajuus voidaan maaritella yrityk-
sen oman toiminnan tai organisaation tarpeiden mukaisesti (Lipponen 1993, 82-83).

Benchmarking -prosessi koostuu seuraavista vaiheista:
1) Vertailtavien prosessien tai toimintojen identifiointi
2) Benchmarking -vertailukohteiden valinta
3) Tulos- ja mittaustietojen keruu
4) Keratyn tiedon analysointi
5) Tietojen kayttd prosessianalyysissa.
(Lecklin.2002, 185).

Esikuva-analyysin tai vertailun katsotaan olevan ulkoiseksi benchmarking-menetelmaksi
kategorioitu. Ulkoisen prosessin lisdksi menetelma voidaan toteuttaa sisdisena- tai toimin-
nallisena benchmarkingina. Organisaation sisdinen benchmarking toteutetaan eri yksikoi-
den tai tuotantojen kesken. Julkisen hallinnon toimijoilla sisainen menetelmé on yleinen,
silla samalla toimialalla ei valttdmatta ole ulkoisia kilpailijoita. Sisdisessa benchmarking-
prosessissa kaytetaan hyodyksi asiakastyytyvaisyyden mittareita ja palautteita. Toiminnal-

linen benchmarking voidaan toteuttaa organisaation tietylle osa-alueelle tai osastolle,



esimerkiksi tuotannolle, varastolle tai logistiikalle. Kuten sisdisissa ja ulkoisissa benchmar-
king-prosesseissa, haetaan toiminnallisessakin tavassa vertailuun toiminto tai yritys, jolta
oppia otetaan. Benchmarking palvelee yritysta parhaiten, kun siihen on huolellisesti valmis-

tauduttu, ja kun se toteutetaan toistuvana prosessina. (Lecklin 2002, 184-185b.)
3.5 Prosessin kuvaaminen

Prosessien kuvaukset ovat osa laatujarjestelmaa. Laatujarjestelmaan kuuluu myos proses-
sin mittaus- ja ohjausjarjestelmé, jota kautta saadaan laadun valvontaan tarvittavia palaute-
tietoja (Lecklin 2002, 152). Prosessien kuvaaminen tukee ja helpottaa prosessien kehitté-
mista. Nakyvaksi tehtdva prosessikuvaus selventéa sisaisesti seka ulkoisesti yrityksen toi-
mintaa. Prosessin kuvaaminen kannattaa tehda mahdollisimman tarkasti ja helposti ym-
marrettavaksi. Prosesseista tehtava visuaalinen kuvaaja on hyva tapa luoda helposti ym-
marrettava tuotos. (Team Laamanen Oy.) Visuaalisella kuvaajalla, eli prosessikaaviolla ha-
vainnollistetaan prosessikuvaus piirroksena, jossa prosessin eri osat kootaan asianmukai-
seen jarjestykseen. Prosessikaaviosta ilimenee kaikki prosessin osallistujat ja ne tekijat, joi-
denka suoritteesta toimite siirtyy seuraavaan vaiheeseen. Prosessin kulku kaaviossa ete-
nee yleensa nuolin johdateltuna kuvaajan lapi. Kaavio kannattaa pitaa pelkistettyna hyvan
ymmarrettavyyden ja luettavuuden mahdollistamiseksi. Visuaalisen kaavion tueksi suositel-
laan yleiskuvauksen kirjoittamista, josta ilmenee prosessin keskeisimmat asiat. (Lecklin
2002, 152-158.) Kuviossa 1. Lecklin on kuvannut myynti-tarjousprosessia kaaviolla, jossa

on ennalta maaritettynd myaos piste, josta toimite siirtyy seuraavaan vaiheeseen.

Asiakas

Tarjouksen
jatto

Tarjous- Tarkistus-
pyyntd neuvottelu
Ratkaisun Tarkistus- Tarjous-
Myyjé suunnittelu neuvottelu teksti
Suunnittelija Ratkal'sun Palvelut
suunnittelu
Tuote- Hinnat ja
markkinointi ehdot
Tekninen Toteutus-
palvelu suunnitelma
Tekstin aiouss
kasittely teksti

Kuvio 1. Prosessikaavio (mukailtu Lecklin 2002, 157)




Prosessien kuvaamisessa yksityiskohtaisesti voidaan kayttad vuokaavio -tekniikkaa. Vuo-
kaaviolla pystyy kuvaamaan tarkasti prosessin eri vaiheita seka vaihtoehtoisia toimintoja.

Kuviossa 2. Lecklin kuvaa vuokaaviona prosessin yksityiskohtaisempaa tarkastelutapaa.

Tehtédva 1

Vaihtoehto 1 Vaihtoehto 2
Paatos

Lac

v v

Tehtdva 2 | | Tehtava 3

L | Tehtavda | €«———

l

oK?

Kylla

Tehtava 5

0

Kuvio 2. Vuokaavio (mukailtu Lecklin 2002, 204)
3.6 Prosessin parantaminen

Prosessit muodostavat tuotteita valmistavia systeemeja ja siksi tuotteiden laatua parannet-
taessa on toimenpiteet ja kehittdminen kohdistettava aina prosesseihin. Tarkastelemalla tai
lajittelemalla lopputuotteita ja virheellisia tuotteita ei saavuteta tehokkaita tuloksia laadun
parantamisessa. (Jarvinen ym. 2001, 8.) Kuviossa 3. Lecklin kuvaa prosessin parantamisen

vaiheita.



Kavtinnsn )
to?ﬁ:t & Tavoite
Toteutus
Valinta
i Oppimisen mahdollistaminen
Vaihtoehdot
Benchmarkin Tiimity6 ja -valmennus
?
Qngelmeats Edellytysten luominen
Analysoini— 1 don tuki
Nykytilanne . .
Henkinen muutosprosessi

Kuvio 3. Prosessin kehittaminen (mukailtu Lecklin 2002, 151)
3.7 Prosessien parantamisen haasteet

Organisaatiot ovat kehityshakuisia, silla asioiden koetaan voivan olla aina paremmin. Kehi-
tysty6lle on omat motiivinsa seka tavoitteensa, joita organisaation sisaiset tai ulkoiset risti-
riidat maarittelevat. Etu-, mielipide- ja valtaristiriidat liittyvéat usein resursseihin, tydmenetel-
miin tai -jarjestelyihin, tavoitteisiin tai inmissuhteisiin. Jos ristiriidat kasaantuvat, voivat ne
muodostua kriisiksi. Kriisitilanteessa vaihtoehtoisten toimintatapojen maara vahentyy ja rat-
kaisujen kustannukset kasvavat. Organisaation ongelman- ja kriisinratkaisukyky vaikuttaa
siihen tullaanko asetettuja tavoitteita koskaan saavuttamaan. Sisaisten ristiriitojen selvitte-
lysséa saatetaan kohdata yhteisdissa esiintyva, syntipukki-ilmitksi kutsuttu puolustusmeka-
nismi. lImié syntyy, kun ei haluta kohdata tai myontdd oman tyéryhman, yhteisén tai orga-
nisaation sisaisia ongelmia, vaan osoitetaan vaikeuksien johtuvan jostakin muusta kuin it-
sesta. (Murto 1998, 19-20.)



4 Laatu
4.1 Laadun maaritys

Laatua voi tarkastella monesta eri nakokulmasta ja siksi se myos koetaan monin eri tavoin.
Taloudellisena ja teknisena kasitteena laatu on ollut olemassa siitd asti, kun ihminen on
tavaroita oppinut tekemaan ja niitd vaintamaan. Arkikielessa laadulla voidaan tarkoittaa hy-
vaksi koettua asiaa .(Jarvinen ym. 2001, 4-5.) Hyvaksi koettua asiaa kuvaillaan sanalla
‘arvo’. Tuotteita ostavalle tai palveluita kayttavéalle ihmiselle arvo toimii mittapuuna laadulle.
Arvo kuitenkin koetaan hyvin vaihtelevasti eri ihmisten tai ihmisryhmien kesken ja tama te-
kee laadusta haastavan méaarittda tarkasti. (Lipponen 1993, 33.) liman mahdollisuutta ver-
rata hyvaa ja huonoa, ei laatua voi olla olemassa. Laatu on olemassa vain niissa tapauk-

sissa, jolloin sitd pystytddn mittaamaan ja arvioimaan. (Lillrank 1998, 19.)
4.2 Laadun nakodkulmat

David Garvin esitteli 1988 julkaistussa Managing Quality -kirjassaan laadun nakékulma-
ajattelun. Garvinin esittelemét kuusi ndktkulmaa olivat: transkendenttinen, valmistuskes-
keinen, tuoteominaisuuskeskeinen, arvokeskeinen, kilpailijakeskeinen ja asiakaskeskeinen
laatu. (Garvin 1988. Lillrankin 1998, 28 mukaan.) Lillrank jakaa laadun nakdkulmat kuuden
osan sijasta neljaan, perustellen arvokeskeisen ja kilpailijakeskeisen laatundkokulman se-
koittavan kilpailutekijoin& laadun, hinnan ja segmentoinnin, eikéa niita siksi tulisi kayttaa sa-
massa yhteydessa muiden ndkokulmien kanssa. Lillrank jakaa laadun ndkokulmat tuotanto-
, suunnittelu-, asiakas- ja systeemikeskeisiin laatunakdkulmiin. (Lillrank 1998, 28.) Jokainen
laatundkodkulma edustaa osuuttaan laadun kokonaisuudesta, jota kontrolloidaan ja ohjataan
hyvalla laatujohtamisella (Lillrank 1998, 39). Kuviossa 4. Lillrank kuvaa laatundkdkulmien

yhteisvaikutusta.



Systeemilaat
Asiakaslaati

Suunnittelu
laatu

Tuotannon
laatu

Kuvio 4. Laadun kirkkovene (mukailtu Lillrank 1998, 39)
4.2.1 Tuotantokeskeinen laatu

Tuotantokeskeisesté laatua voi kuvailla aikomuksen ja lopputuloksen vélisena suhteena.
liImibnéa pidetaan virheettdmyyttd, johon liittyvat tehtyjen virheiden aiheuttamat ongelmat,
joita ovat sosiaaliset, taloudelliset seka tekniset kustannukset. Tuotantokeskeisen laadun
mittarina pidetaan virheiden maaraa, joka voi ilmeta monin eri tavoin prosessista riippuen.
Tehtyja virheitd mitataan menetetyssa arvossa, tuotemaarissa, tydajassa tai tyytymattod-
mien asiakkaiden maarassa. Tuotantokeskeiselld laadulla tavoitellaan yhden- ja ajanmu-

kaisuutta, joka vahentda seka virheita, ettd asiakastyytymattomyytta. (Lillrank 1998, 29-30.)
4.2.2 Suunittelukeskeinen laatu

Suunnittelu- ja tuotekeskeinen laatu tarkoittavat tassé yhteydessa samaa asiaa. Suunnitte-
lukeskeisessa laatundkodkulmassa oletetaan tuotannon ja prosessien toimivan taydellisesti,
eli virheettomasti kunhan suunnittelu tehdaan huolellisesti. Suunnittelu- tai tuotekeskeista
laatua tarkasteltaessa on kyse siitd, mita tehdaan suhteessa siihen, mité ollaan tekemassa.

Tarkastelussa on siis kyse toimitteen suorituskyvyn suhteesta sen rakenteeseen ja silla
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tavoitellaan tuotteelle tai palvelulle parempia ominaisuuksia. Paremmat tekniset ominaisuu-
det lisdavat asiakkaan tyytyvaisyytta tuotteeseen tai palveluun. Tuote- ja palvelutuotelaatua
ja niiden todennettavuutta asiakkaan tai kayttajan perspektiivistd koskevat samat periaat-
teet, jotka kuitenkin voidaan todentaa hieman eri tavoin. Tuotelaatua tavaran muodossa voi
koskettelemalla ja fyysisesti kokeilemalla todentaa. Palvelu koostuu palveluketjusta, joka
on usein aineeton, eika siksi ole samoin koettavissa. Palvelun laatu voidaan kokea tasmal-
lisina aikatauluina, kohteliaana asiakaspalveluna, tilan puhtautena tai ndiden muodosta-
mana palveluketjuna, jossa kaikkien yksittdisten lenkkien laadukas onnistuminen on téar-
keada kokonaislaatua arvioitaessa. Suunnittelu- tai tuotekeskeista laatua voidaan mitata

ominaisuuskohtaisesti ja niiden perusteella. (Lillrank 1998, 31-34.)
4.2.3 Asiakaskeskeinen laatu

Asiakaskeskeisen laadun tarkoitus ja merkitys muodostuu asiakkaan tarpeen ymparille.
Kun asiakkaalle syntyy tarve tietylle tuotteelle tai palvelulle, asetetaan sille tietynlaiset vaa-
timukset ominaisuuksiensa puolesta. Ominaisuusvaatimuksia pyritaan tayttamaan mahdol-
lisuuksien ja kaytettavissa olevan budjetin mukaisesti. Asiakaskeskeisessa laadussa toimit-
teen hinnan katsotaan olevan hyvin maaraavana tekijana tuotteen- tai palveluntarjoajan va-
linnassa. Tavoite on tehda asiakas niin tyytyvaiseksi, ettd hén valitsee saman toimitteen ja
toimittajan uudelleen. Saadakseen tietoa asiakkaiden paatoksenteon perusteista ja hankin-
noista tulevaisuudessa, toimittajan kannattaa mitata ja kerata tietoa asiakastyytyvaisyy-
desta. Vaikka subjektiivisesti asiakastyytyvaisyys ei absoluuttisesti vastaa kysymykseen
asiakkaan tulevasta paatoksenteosta, saa siitd hyddyllista nykytila- ja historiatietoa. (Lill-
rank 1998, 34-37.)

4.2.4 Systeemikeskeinen laatu

Systeemi-, ymparisto ja sidosryhméakeskeiselld laadulla tarkoitetaan tédssa yhteydessa sa-
maa asiaa. Systeemikeskeinen laatu tarkoittaa toimitteen aiheuttaman tyydytyksen suh-
detta muiden tahojen asettamiin vaatimuksiin tai tarpeisiin. Hyvan systeemikeskeisen laa-
dun tavoite on saada tehtyd monesta osatekijasta ehja ja mahdollisimman hyva koko-
naisuus, jota kuvataan termilla 'yhteinen hyva’. Vaikka systeemikeskeinen laatu on tunnis-
tettu ja sen vaikutuksia pystytd&n arvioimaan, on sitd hyvin vaikea mitata. (Lillrank 1998,
37-39.)
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4.3 Laadun parantaminen

Laadun parantaminen ja varmistaminen ovat yritysten keskeisia toimintoja. Kehittamistyon
menetelmat ja organisointi kannattaa jasentaé ennen tdiden aloittamista. Toteutetaanko ke-
hittaminen normaalin tydn osana vai projektien tai hankkeiden kautta. Lisaksi rajataan ke-
hittamiseen osallistuvat tekijat, paatetaan tavasta arvioida seka hyvaksyttaa toimenpiteita.
Kenelld on valtuudet tehda paatokset ja mita kehittamishankkeella ylipdataan tavoitellaan.
Kehittdmishankkeissa toimivaksi menetelméksi on osoittautunut kayttaa insinddritieteel-
listé, kokeellista PDCA-ympyramenetelméa. Kuviossa 4. kuvatun PDCA-ympyrén lyhen-

teen nimi tulee englanninkielen sanoista Plan, Do, Check, Act. (Jarvinen ym. 2001, 8-9.)

P
Toimi Suunnittele

C D
Toteuta

Laatu

Kuvio 4. PDCA-ympyra (mukailtu Jarvinen ym. 2001, 9)
4.4 Laadun parantamisen hy6dyt

Laadun parantaminen on yrityksen kannattavimpia investointeja. Investointien tuloksena
virheita tapahtuu véahemman, tuotteiden laatu parantuu, tyéntekijoiden viihtyvyys parantuu
ja vaihtuvuus vahenee. Tyytyvaisempi henkilost6 valittda parempaa yrityskuvaa asiakkaille,
joka osaltaan heijastuu yrityksen talouteen. Laatuun investoiminen on edullisempaa, kuin
siihen investoimatta jattdminen. Tutkimukset osoittavat yritysten menettavan huomattavan,

jopa 10-40% osan liikevaihdostaan laatukustannuksina. Hyvin johdetun yrityksen
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laatukustannukset koostuvat vain laatukustannuksia ehkaisevasta toiminnasta. Ennaltaeh-
kdisevan toiminnan osuus liikevaihdosta voi parhaimmillaan olla vain 2,5%. (Lipponen
1993, 17.)

Laadun parantamisen hyodyt eivat keskity ainoastaan laatukustannuksissa sdastamiseen.
Hyvélaatuisesta palvelusta ja tuotteesta voi pyytdd suuremman hinnan, kuin huonolaatui-
sesta. Laadukkaalla tuotteella on mahdollisuus kasvattaa omaa markkinaosuutta ja paran-
taa kilpailukykya. Markkinaosuuden kasvu kasvattaa volyymia, joka osaltaan pienentaa toi-

mitteiden yksikkokustannuksia. (Lipponen 1993, 28.)

Tuotteiden ja toiminnan laatu on merkittdvassd asemassa Yyrityksen kannattavuuden,
tyopaikkojen sailyvyyden ja yrityksen eloonjaannin kannalta. Kuviossa 5. Lecklin kuvaa
laadun merkitysté (Lecklin, 2002, 26-27).

Tuotteiden ja
toiminnan laatu

Asiakkaiden Kustannus-

tyytyviisyys tehokkuus
Asema )

markkinoilla Hinta

Kannattavuus

Reagointikyky '.::tki::::::’on Imago

Eloonjdgdaminen

Kuvio 5. Laadun merkitys. (mukailtu Lecklin, 2002, 26)
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4.5 Laatukustannukset

Laatukustannukset ovat niitd kustannuksia, jotka aiheutuvat puuttuvan laadun seurauk-
sena, tai kun tavoitellaan tiettya laatutasoa (Lipponen 1993, 120.) Jos kaikki prosessit toi-
misivat taydellisesti ja asiat tehtaisiin kerralla oikein, ei laatukustannuksia olisi lainkaan (J&r-
vinen ym. 2001, 11).

Laatukustannuksia vertaillaan usein liian optimistiseen tavoitetasoon. Jos tavoitetaso ase-
tetaan lilan matalaksi, vertailussa ilmenevét laatukustannukset vaikuttavat kohtuuttomilta.
Tavoitetason asetanta on tarkeaa tehda ennen laatukustannusten laskemista. Laatukus-

tannuksia arvioitaessa verrataan aina nykytilaa tavoitteeseen. (Lillrank 1998, 180-181.)

Lipposen (1993. 121-122) mukaan laatukustannukset jaetaan neljaan paaryhmaan, jotta
niiden osia voidaan tarkastella yksityiskohtaisemmin. Laatukustannusten nelja paaryhmaa
koostuvat ennaltaehkaisevasta- ja tarkastustoiminnasta seké ulkoisista- ja sisaisista virhe-
kustannuksista. Tata nelijaottelua kutsutaan Armand Feigenbaumin PAF-malliksi, joka on
laaja-alaisesti kirjallisuudessakin kaytetty tapa ryhmittaa laatukustannuksia. (Jarvinen ym.
2001, 22).

4.5.1 Laadun tavoittelusta johtuvat kustannukset

Tietyn laatutason tavoittelusta johtuviin laatukustannuksiin luetaan ennaltaehkéisevan toi-
minnan kustannukset seka tarkastustoiminnan kustannukset. Ennaltaehkéisevan toiminnan
kustannukset syntyvét, kun panostetaan onnistumisen ensiyrittamalla. Nain saastetaan

virhe- ja tarkistuskustannuksissa myohemmassa vaiheessa.

Tarkastustoiminnan kustannukset aiheutuvat laadunvarmistuksesta, kun tarkistetaan toimit-

teen tayttavan sille asetetut laatu- ja ominaisuusvaatimukset. (Lipponen 1993, 121-122.)
4.5.2 Huonosta laadusta johtuvat kustannukset

Huono laatu aiheuttaa sisaisia seka ulkoisia laatukustannuksia. Sisdiset virhekustannukset
syntyvat, kun toimitteiden tuotossa ei onnistuta ensimmaisella kerralla. Sisisten laatukus-
tannusten pullonkaula on toimivassa tarkastustoiminnassa, jossa virheisiin reagoidaan jo
ennen laaduttoman toimitteen joutumista asiakkaalle. Virhe voidaan huomata myds proses-

sien valissa, ennen seuraavan tydvaiheen aloittamista.

Ulkoisiksi virhekustannuksiksi katsotaan kuuluvan kaikki ne, jotka aiheutuvat toimitteen

eteenpdin asiakkaalle tai ty6vaiheelle luovuttamisen jalkeen. (Lipponen 1993, 121-123.)
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Yll& mainittujen lisdksi on huomioitava, ettd laaduttomuudesta aiheutuu rasitteita suoraan
asiakkaille. Toimitteiden laaduttomuus voi johtaa toimittajan vaihtoon tai reklamaatioon.
(Lipponen 1993, 121-123.) Lipponen on kuviossa 6. kuvannut laatukustannusten aiheutta-

jia ja luokittelua.

LAATUKUSTANNUKSET
Panostukset tavoitellun Huonon laadun
laatutason aiheuttamat
aikaansaamiseksi kustannukset

Ennaltaehk&isevan toiminnan kustannukset: Tarkastustoiminnan Ulkoiset virhekustannukset: Sisaiset
- Laatujarjestelméan kehittdminen kustannukset: - Takuut virhekustannukset:
- Toiminta ennen tuotannon aloitusta - Vastaanottotarkastus - Reklamaatiot - Hylkaykset
- Valmistusedellytysten selvittaminen - Valmistustarkastus - Alennukset - Korjaukset
- Laadunvalvontajarjestelman laatiminen - Lopputarkastus - Uusintatarkastus
- Alihankkijoiden arviointi - Asennustarkastus - Lajittelu
- Laadunohjaus ja laadunohjauksen - Laadunarvostelu - Virheiden analysointi
johtaminen - Erikoisarvostelu - Ylituotanto
- Laatukatsastus - Arvon vihennys
- Koulutus ja laatutietoisuus

Kuvio 6. Laatukustannukset (mukailtu Lipponen 1993, 124)
4.5.3 Asiakastyytyvaisyys ja -tyytymattomyys

Reklamaatioiden maaralla on suora yhteys asiakastyytyvaisyyteen. Valitusten maara on
yleisesti kaytetty tapa mitata laatua. Asiakkaan tyytyméttomyys voi olla korjattavissa, kun
reklamaatioon reagoidaan nopeasti ja tarkasti. Vahingot korvataan ja reklamaation kasittely
on asiakaslahtoista. Reklamaatio voi myds johtaa asiakassuhteen kehittymiseen. (Lecklin
2002, 116-117.) Valituksia vastaanottavan henkilokunnan on oltava hyvin koulutettuja asia-
kaspalvelijoita, jotka ymmartavat reklamaatiotilanteessa piilevan uuden kaupankaynnin
mahdollisuuden (Lecklin 2002, 71). Menetettyja asiakkaita on vaikea saada takaisin. Mit-
taamalla asiakastyytyvaisyytta ja keraamalla asiakaspalautetta voidaan menetetyilta asiak-
kailta saada arvokasta tietoa yrityksen kehittdmiseen. (Lecklin 2002, 94.) Asiakaspalaute
on erityisesti palvelualoilla hyvin keskeinen tytkalu ohjaamaan yrityksen tuotteiden seka

toiminnan kehittymista (Lipponen 1993, 93).

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja sen pohjalta saatujen tietojen kaytto tydkaluna pal-
velee hyvin, kun kerétdén tuote- tai palvelupalautteen liséksi myts monipuolisesti tietoja
yrityksen muista toiminnoista. Tietoja voidaan keréta yrityksen eri toimintoihin, kuten asia-

kaspalveluun, laskutukseen, henkilokuntaan tai sopimuksiin kohdistettuna. Palautteen



15

keruu on pidettava ytimekkaana ja lyhyena, silla pitkiin kyselytutkimuksiin vastaaminen las-

kee asiakkaiden halukkuutta palautteen antamiselle. (Lecklin 2002, 119.)

Asiakastyytyvaisyyden lisdksi on tarkedad keratd palautetta asiakastyytymattomyydesta.
Asiakastyytymattomyyttd voidaan mitata valitusten tai virhekustannusten maarana. (Lecklin
2002, 127.) Huono laatu aiheuttaa huonoa mainetta yritykselle, joka aiheuttaa ennalta méa-
ritteleméttomi& kustannuksia. Tyytyvainen asiakas kertoo hyvastd kokemuksestaan kol-
melle tuttavalleen, kun taas tyytymaton 11:lle. Tyytyméattomista asiakkaista yli 13% jakaa
tyytymattdmyytensa yli 20 tuttavalleen. (Lipponen 1993, 27.)

4. 5.4 Laatukustannusten laskenta

Laatukustannusten laskentaa kaytetaan tyokaluna laadunparannuksen suunnitteluun. Las-
kennalla tuotetaan priorisointitietoa parannettavien kohteiden valintaan. Laskentatyd itses-
saan ei ole tarkoituksenmukaista, vaan se palvelee jo ennalta maaritettya tarkoitusta. Las-
kennan kohde on usein jokin liiketoimintaprosessi. Laatukustannusten laskenta alkaa laa-
juuden méaarittamisella, aikatauluttamisella ja tydryhman nimeamisella. Laskentatapa maa-
ritellaan ja paatetadn, otetaanko laskennassa huomioon virhekustannusten lisaksi ennakoi-
vat- ja valvontakustannukset. Virhekustannusten laskenta on laskentatyton merkittévin te-
kija. Laatukustannuksia ennaltaehkaisevat seké sen valvontakulut eivét tuo suurta lisdarvoa
laskentaan. (Jarvinen ym. 2001, 38-39). Virhekustannuksien osalta merkittdvimpia huo-
nosta laadusta johtuvia, laskennassa huomioon otettavia kustannuksia ovat valittdmat tyo-
kustannukset ylitdineen, valilliset tydkustannukset ja valitttméat materiaali- ja raaka-aine-
kustannukset. Tuotannollisten yritysten tulee ottaa huomioon myds menetetyt valmistus-
kustannukset seka kate. Yhtion paatettavaksi jaa, sisallyttddkod se laskentaan kiinteistdjen
kayttokustannuksia, hallinnollisia tukipalveluita tai laitteiden poistoja. (Jarvinen 2001, 42—
43.)

Laskennassa huomioon otettavat kustannukset:
1) Perinteiset huonon laadun kustannukset:
- romutus- ja uusintatyot.
- takuu- ja valituskorjaukset.
- sakot ja tarkastuskustannukset.

- Perinteisid huonon laadun kustannuksia pystytd&n usein mittaamaan laskenta-

jarjestelmilla.
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2) Piilokustannukset:
- Tyosta aiheutuvat lisdkustannukset.

- Kroonisista ongelmista johtuvat kustannukset, joista tyontekijat eivat erikseen
raportoi.

- Piilokustannukset eivét ole laskentajarjestelmin mitattavissa.
3) Menetetyt tuotot:
- Huonon laadun aiheuttamat menetykset.
- Huonon maineen aiheuttamat asiakkaiden ja myynnin menetykset.
- Pystytddn mittaamaan vain arvioiden.
4) Asiakkaille aiheutuneet kustannukset:

- Huonolaatuisen tuotteen tai palvelun seurauksena asiakkaalle koitunut mene-

tys.
5) Sosioekonomiset kustannukset:

- Huonolaatuisen tuotteen tai palvelun seurauksena yhteiskunnalle koitunut me-
netys. Esimerkiksi ymparistovahinko, tyopaikkojen vaheneminen tai veronmak-

sun vahentyminen.

(Jarvinen ym. 2001, 41-42.)
4.6 Laatujohtaminen

Johto luo edellytyksen laadukkaalle toiminnalle ja antaa omalla toiminnallaan laatuarvoja
tukevan viestin. Yhtion arvot, visio, missio ja strategiat saatetaan ihmisten nahtaviksi ja niita

tukee yrityksen yhdenmukainen johtamisfilosofia. (Lecklin 2002, 67-68.)

Laatujohtaminen on yrityksen tai organisaation omaksuma toimintamalli, jonka tavoitteina
on jatkuva parantaminen, virheiden ja hukan poistaminen sekad prosessien tai toimintojen
laadun parantaminen (Logistiikan maailma). Laatujohtamisen tarkedna edellytyksena on
ylimman johdon sitoutuminen laatujohtamisen toimintamalliin seka laadun merkityksen ym-
martaminen kilpailuetuna. Strategisessa laatujohtamisessa on tarkeaa olla tavoitteellinen ja
pitkdjanteinen seka aikatauluttaa tehtdvéat toimenpiteet hyvien tulosten saavuttamiseksi.
(Lipponen 1993, 119-120.)
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Organisaatiosta viritetddn tehokkuutta ja laatua tavoitteleva. Tiimien laatutietoisuutta kas-
vatetaan osastokohtaisen tydnjohdon merkitystd korostettaessa. Valmentavalla esimies-
tyolla ja henkiléston oikeasuhteisella valtuuttamisella on suorituskykya nostava vaikutus.
Henkiléston odotetaan ottavan vastuuta oman tyonsa laadusta ja toimivan yhteistydssa kes-
kendan yhtion laadun parantamiseksi. (Lecklin 2002, 68-69.) Laatuyrityksessa laadunhal-
linta kuuluu organisaation kaikkiin toimintoihin ja siihen on varattu riittéava resurssit (Lecklin
2002, 72).

4.7 Laatumittarit

Laatua voidaan mitata eri tavoin, riippuen siita mitk& mittarit yritys toiminnalleen maarittaa.
Mittarit voivat olla tilauksen lapimenoprosessin pituutta indikoivia, asiakkaiden tyytyvai-
syytta tai taloudellista ndkokulmaa arvioivia. Hyvia laatumittareita ovat hyvitysten ja takuu-
kustannusten méara suhteessa liikevaihtoon, toimitusten tasmallisyys, laskutuksen oikeel-

lisuus seka tilausten lapimenoprosessin arviointi. (Lecklin 2002. 72-73.)
Lillrankin (1998) mukaan mittarien tuottamia asteikkoja on neljaa tyyppia:

1) Erotteluasteikko, jossa asiat luokitellaan eri tunnuspiirteiden mukaisesti. Luokittele-
via tekijoita voivat olla tuotteen véri tai ominaisuus tai etté onko tuote kelvollinen tai

kelvoton.
2) Jarjestyslukuasteikko, jossa asiat luokitellaan paremmuusjarjestykseen.

3) Valimatka-asteikko, joka kertoo luokitellun aineiston otosten etéisyyden muihin ver-

tailukohtiin sovitulla asteikolla.

4) Absoluuttinen asteikko, jossa on maaritetty nollapiste. Absoluuttista asteikkoa voi-
daan kayttaa taloudellisten tunnuslukujen asteikkona, jossa esimerkiksi tulos voi olla

nolla.

(Lillrank 1998, 24-25.)

4.8 Laadun auditointi

Laadun auditoinnin tarkoituksena on tuottaa organisaation johdolle tietoa kilpailukyvyn var-

mistamiseksi. Auditoinnin paakysymyksia ovat:
- ovatko prosessit dokumentoitu?
- toimivatko prosessit?

- tapahtuuko prosesseissa parannusta?
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(Lipponen 1993, 71.)

Auditointi voidaan suorittaa ulkoisen toimijan tekemana tai organisaation siséaisesti. Siséista
auditointia toteutetaan rutiinina tietyin valiajoin. Sisdisessa auditoinnissa arvioidaan yrityk-
sen toimintaa, nykytilaa ja havainnoidaan mahdollisia parannustoimenpiteita. Ulkoinen au-
ditointi suoritetaan laatutoimintaa todentavia sertifikaatteja haettaessa tai kun laatutietoiset
asiakkaat kartoittavat toimittajien laadun tasoa. Kolmannen osapuolen tekema auditointi
katsotaan tarpeelliseksi myds silloin, kun tahdotaan ulkopuolinen mielipide laadun nykyti-
lasta. Laatujarjestelman valvonta estdd sen naivettymisen. Oikein ajoitetulla ja hyvin toteu-
tetulla laadun auditoinnilla saadaan laatujarjestelma sailyttaméan jatkuvan parantamisen
tavoitteet. liman valvontaa ja laatujarjestelman yllapitoa henkilostd saattaa palata vanhoihin
tai laadun kannalta huonoihin tyétapoihin. (Lecklin 2002, 80—84.) Kuviossa 7. Lecklin kuvaa

laatujarjestelméan yllapidon merkitysta kokonaislaadun kannalta.

Laatujarjestelman yllapito
Tehokkuus
A = Auditointi
Aika
A A A "

Kuvio 7. (mukailtu Lecklin 2002, 81)

Auditointiprosessi kaynnistyy auditointiryhman suunnittelukokouksella, jossa perehdytaan
yhtién toimintaan, organisaatioon, laatujarjestelmaan, mahdollisiin viranomaismaarayksiin,
standardeihin ja auditointihistoriaan. Suunnittelukokouksessa sovitaan auditonnin tavoit-
teista, -tekniikasta, auditoinnin laajuudesta ja aikatauluista. Kokouksessa paatetaan audi-
tointiin osallistuvan ryhman kokoonpanosta, haastatteluista ja raportoinnista. (Lecklin 2002,
82.)

Ennen varsinaista auditointia kdydaan aloituskokous, johon auditoijien liséksi osallistuu or-
ganisaation johto sekéa laatufunktion ja -toimintojen edustajat. Aloituskokouksessa kaydaan

l[&pi suunnittelukokouksen mukaiset asiat, auditoinnin roolit ja kaytanndn jarjestelyt.
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Auditoinnin aikana seurataan kaytannon toimintoja, seurataan ja varmennetaan toiminta-
prosessien toimintaa. Hyddyllista tietoa prosessien toiminnasta saadaan niiden parissa
tyoskentelevalta henkilostolta. Auditoinnin aikana tarkastetaan asiakirjat, tehdyt toimenpi-
teet ja kirjataan mahdolliset toiminnassa todetut poikkeamat sekéd havainnot. Kaytannon
toimintojen tarkastelu ja prosessiin liittyvien henkildiden haastatteleminen on auditoinnin

tarkein osa, joihin tulee varata riittdvasti aikaa. (Lecklin 2002, 82-83.)

Auditoinnin lopuksi kdydaan paatoskokous, jossa havainnot seka poikkeamat kaydaan lapi
ja paatetddn korjaavista toimenpiteistd. Auditoinnin tuloksista laaditaan raportti, josta kay
ilmi auditoinnin tausta ja sen suoritustapa, laatupoikkeamat, johtopaatokset ja kehittamis-
suositukset. Laatusertifikaattia haettaessa, kolmannen osapuolen auditoinnin loppurapor-
tissa ilmenneiden laatupoikkeamien korjaamien on edellytyksena sertifikaatin myéntami-
selle. (Lecklin 2002, 83-84.)
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5 IS0 9000

ISO on lyhenne globaalin standardoimisorganisaatioiden liiton englannin kielisesta nimesta
International Organization for Standardization. Liiton 9000 -standardisarja kasittelee laatu-
johtamista ja laadunvarmistusta. Laatustandardisarja on luotu yleispatevéksi, joka palvelee
laaja-alaisesti eri kokoisia yrityksia. (Lipponen, 1993. 59.)

Standardisarja pitaa sisalladn monia ohjeita eri laatutoiminnoille ja prosesseille. Sarjan mer-
kittavimmat standardit ovat laadunhallintajarjestelmien perusteita ja sanastoa siséaltava 1SO
9000:2015, laadunhallintajarjestelmien vaatimuksia kasitteleva ISO 9001:2015, laadunhal-
linnan ja organisaation laatua kasitteleva 1SO 9004:2018 seké ISO 19011:2018, joka sisal-
taa ohjeet johtamisjarjestelman auditointiin. (Lahde: SFS Ry. Viitattu 21.10.2021.)

Organisaatio voi hakea itselleen sertifikaattia todistaakseen toimintansa tayttavan 1ISO 9001
-laatustandardin suoritusvaatimukset. Sertifikaatti myonnetaan akkreditoidun tutkimuslai-
toksen auditoitua hakijayrityksen laatujarjestelman hyvaksytysti. Luokituslaitos tutkii hakijan
toimittaman aineiston ja varmistaa sen noudattavan standardia. Luokituslaitos nime&a ryh-
man arvioimaan sertifikaattia hakevan yrityksen toimintaa. Arvioinnin aikana ilmenneet
poikkeamat kirjataan ja niiden korjaustoimien toteutuminen varmistetaan ennen sertifikaatin
myontamista. Serfitikaatin pitAminen edellyttaa standardin mukaisen toiminnan jatkamista,
jota luokituslaitos seuraa saanndllisesti. Jos toiminta muuttuu standardin suoritusvaatimuk-
set alittavaksi, voidaan sertifikaatti peruuttaa maaraajaksi tai kokonaan. (Lecklin 2002, 338-
339.)

Laatusertifikaatin merkitys on kasvanut kansainvalisesti ja sen on tunnistettu helpottavan
urakoitsijoiden ja toimittajien valintaa varsinkin silloin, kun yritykset ovat toisilleen vieraita.
ISO 9000 -standardin perimmainen tarkoitus on osoittaa sita noudattavien yritysten laatu-

kelpoisuus asiakasyrityksille. (Lecklin 2002, 340.)
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6 SWOT-analyysi

SWOT- eli nelikenttaanalyysi on laajasti kaytetty kehittamisen tyokalu yritysten prosesseille,
prosessin osalle tai muulle toiminnolle. SWOT tulee sanoista strenght (vahvuus), weakness
(heikkous), opportunity (mahdollisuus) ja threat (uhka). Vahvuus- ja heikkousanalyysit ovat
siséisia tekijoita ja niiden suhteen selvitetdén kehitettavan toiminnon nykytila. Mahdollisuuk-
sia ja uhkia analysoitaessa kartoitetaan ulkoisten tekijoiden vaikutuksia, tulevaisuuden na-
kymia. (Suomen Riskienhallintayhdistys.)

SWOT-analyysi on helppo oppia ja omaksua uudeksi kehittdmisen tytkaluksi. Analyysin
tulosten pohjalta laaditaan kehitys- tai toimenpidelistaus analysoidun toiminnon kehitta-
miseksi. SWOT-analyysin taytosta vastaa hanketta johtava henkild, joka osallistaa kehityk-
seen muita saman toiminnon tai tehtavéan parissa tydskentelevia tydntekijoita. Nain kehitys-

toimenpiteet saadaan tuloksellisesti toteutetuksi. (Larikka ym. 2007, 213.)

4-kenttéisen analyysin tuloksista poimitaan keskeisimmét alueet ja niista voidaan laatia 8-
kenttdinen SWOT-analyysi. Analyysin perusteella potentiaalisimmista tuottavuuden kehi-
tysvaihtoehdoista laaditaan toimenpide-ehdotukset, joidenka vaikuttavuus tehokkuuteen
arvioidaan ennen kehitysprojektien luomista ja jalkauttamista kaytant6én. Analyysin tulok-
sellisuutta edellyttdd sen kaunistelematon ja rehellinen laadintatapa. (Larikka ym. 2007,

213.) Kuviossa 8. on Suomen Riskienhallintayhdistyksen kuvaama SWOT-analyysi.

Positiiviset Negatiiviset
Sisdiset Vahvuudet Heikkoudet
asiat
[P—
| SWOT |
Ulkoiset
asiat Mahdollisuudet Uhat

Kuvio 8. SWOT-nelikenttdanalyysi (mukailtu Suomen Riskienhallintayhdistys)
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7 ERP - Toiminnanohjausjarjestelma

ERP tulee Englanninkielen sanoista Enterprise Resource Planning. ERP on nykyaikainen
toiminnanohjausjarjestelmé, jonka tehtava on palvella yrityksen tarpeita niitd tehostaen.
Toiminnanohjausjarjestelma palvelee yrityksen monia toimintoja siihen liitetyilla erilaisilla
ohjelmilla tai sovelluksilla. (Epicor Oy.) Toiminnanohjausjarjestelman osaksi litetdan yrityk-
sen omaan toimintaan sopivat osa-alueet, kuten myynti, asiakkuuksien hallinta, tyon- ja tuo-
tannonohjaus, CRM seké laskutus-, osto- ja palkkareskontra. Kannettavien laitteiden yleis-
tyttya toiminnanohjauksen kayttd on laajentunut mobiiliksi tyontekijéiden kannettaviin lait-
teisiin, joita voidaan kayttaa avuksi tydnohjauksessa ja raportoinnissa. (Jappinen, Husky
Intelligence Oy, 2021.)

Toiminnanohjausjarjestelman hankinta on riskialtista ja se on laajamittainen hanke, jonka
valintaan ja kehittamiseen kannattaa panostaa (Vilppola ym. 2006, 3). Kuviossa 9. on esi-

tetty Novocargon ndkemys ERP-jarjestelman mahollisesta sisallosta.

Finance & Accounting Production

Sale & Marketing Human resources

ERP

CRM Planning

Reporting Inventory management

Kuvio 9. ERP (mukailtu Novocargo 2020)
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8 Laatutoiminnan nykytila
8.1 Nykytilakartoitus

Toimeksiantajan organisaatiossa tapahtuneiden yritysjarjestelyiden ja fuusion jaljilté ei ollut
olemassa yhteista tietokantaa, jossa olisi yhdistyneet kahden toisiinsa sulautuneen yrityk-
sen virheilmoitukset tai keréatyt reklamaatiotiedot. Tietojen kerd&miseksi paatettiin jarjestaa
kvantitatiivisena tutkimuksena teemalliset yksilOhaastattelut projekteja hoitaville tai virheil-
moituksia vastaanottavalle henkilostolle. Lecklin (2002) mukaan henkilokohtaisen haastat-
telun tulokset ovat luotettavia, edellyttden haastattelijan puolueetonta nakdkulmaa ja asi-
ansa osaamista haastattelutilanteessa. Henkilokohtaisissa haastatteluissa ihmiset vastaa-
vat rehellisemmin kysymyksiin, kuin mita muin kyselytutkimuksen toteutustavoin (Lecklin,
0. 2002. 120-121). Yksilbhaastattelun katsottiin sopivan tilanteeseen ryhméhaastattelua
paremmin. Yksilohaastattelulla arvioitiin saatavan luotettavampia tietoja henkild-, osasto- ja
prosessikohtaisesti epéakohdista tai rajapintojen ristiriidoista, jotka saattaisivat ryhmahaas-

tattelussa jaada mainitsematta muiden kollegojen kuullen.
8.2 Analysointi

Vertailukelpoisten lukuarvojen jaatya maarassaan vahaiseksi, paatettiin kaytyjen haastat-
telujen tuloksia analysoida virheiden ja kehityskohtien toistuvuuden suhteen. Toistuvien vir-
heiden juurisyitd tarkastelemalla arvioitiin I0ydettavan tarpeellisia kehityskohteita, joista mo-
net tukivat my6s haastatteluiden vapaamuotoisessa osiossa esiin tulleista ehdotuksista ja
ajatuksista prosessien tai toimintatapojen parantamiseen. Tapahtumia luokiteltiin sisdisen

tai ulkoisen tekijan johtamiksi, jotta voitiin varmistua niiden oikeasta aiheuttajasta.
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9 Pohdinta

Opinnaytetydn tavoitteena oli antaa toimenpide-ehdotuksia laatutoiminnan nykytilakartoi-
tuksen tuloksista johtaen. Itse nykytilakartoituksen koen hyvin tuloksellisena silla muutoin
kuin erikseen tutkimalla, olisi nykytilasta ollut vaikea saada ehytta kuvaa. Nykytilakartoituk-
sen yhteenvedosta johdettiin toimenpide-ehdotukset laatutoiminnan kehittdmiselle, ja opis-

keltu teoria antoi hyvat edellytykset ehdotusten laadintaan.

Opinnaytety®n tavoitteiden katson tayttyneen hyvin. Opinnaytetyon alussa laajasti kasitellyt
prosessi- ja laatuaiheet antavat lukijalleen hyvan ymmarryksen termien kéasitteistosta ja
merkityksesta liiketoiminnassa ja valmistavassa teollisuudessa. Opinnaytetydn teoriaosa

toimii my0s hyvana tytkaluna toimenpiteiden toteuttamisessa.

Aloittaminen tuntui hitaalta, vaikka aiheeseen l6ytyi kohtuullisella vaivalla laadukasta lah-
dekirjallisuutta. Laatu aiheena otti aikansa syventya ja hankitusta lahdekirjallisuudesta ty6-
hon sopivien kappaleiden lapikaynti otti aikansa. Toimeksiantaja oli itselleni entuudestaan
tuttu ja sen osalta opinndytetydn aloittaminen oli vaivattoman tuntuista, kun ty6ta ei tarvin-
nut aloittaa toimeksiantajan toimintaan tutustumalla. Opinnaytetydn rajaaminen sopivan ko-
koiseksi tuntui aluksi haastavalta, mutta tavoitteisiin tahtaamalla ty6 rajautui aiheen suhteen

sopivaksi.

Teoriaosuutta kasatessani mielsin aiheen hyvin mielenkiintoisena ja pidin sen opiskelusta.
Opin opinnaytetydprosessin aikana paljon ja koen saaneeni siita Kiitettdvan maaran arvo-

kasta tietoa, jota voin kayttdd hyvakseni tybelamassa.
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