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TIVISTELMA

Tassa opinndytetydssa on kyse laadusta, josta on tullut yksi yritysten tarkeimmista Kilpai-
lueduista. Tuotteiden ja palveluiden laatuun kiinnitetddn entistd enemman huomiota, sek&
yrityksen ettd asiakkaan taholta. Viela muutama vuosikymmen sitten ajateltiin, ettd laadun
tekeminen tulee kalliiksi, joten laatua ei kannata tehd&. Asia on kuitenkin péinvastoin. Laa-
dun tekeminen on halvempaa kuin sekundan tekeminen.

Taman tyon tarkoituksena on valottaa, mita laadulla tarkoitetaan ja miksi se on nykyaan
niin tarkedd. Toinen tyon tarkoitus on selventédé laadun ja prosessin keskinéista suhdetta.
Tavoitteena on herattad ajatuksia seké laadusta etté prosesseista ja antaa lukijalle selked ku-
va siitd, mité laadun tekeminen vaatii.

Ty0ssd tehtiin tilaus-toimitusprosessin kuvaus. Kuvauksen liséksi tydhén kuuluu teoriaa
laadusta ja prosessimaisesta toimintatavasta. Tyon tilaajana on Sademan Oy. Yritys halusi
tilaus-toimitusprosessin kuvauksen, koska kyseinen prosessi on juuri lapikaynyt muutok-
sen. Tyon kéytdnnon osuus suoritettiin haastattelemalla yrityksen toimitusjohtajaa ja myyn-
tisihteerid. Haastattelujen avulla tuloksena saatiin yksinkertainen ja selked tilaus-toimitus-
prosessin kuvaus. Kuvausta voi kayttaa laatujarjestelman osana ja esimerkiksi vastuiden ja
tavoitteiden selvityksessd. Teoriaosuus on koottu kirjallisuudesta. Teoriaosuus on lyhyt
katsaus laatuun ja prosessimaiseen toimintatapaan, ja siind on kerrottu tarkeimmat asiat ky-
seisistd aiheista. Ty0n teoriaosuutta voi kayttaé pienend laadun pikaoppaana.

Avainsanat laatu, laadunhallinta, laatutekniikat, prosessit
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ABSTRACT

Nowadays, quality is one of the most important competitive advantages for companies.
Both companies and customers concentrate more and more on quality. Only a few decades
ago it was thought that making quality was expensive. But reality is that making good qual-
ity is cheaper than making bad quality.

One purpose of this thesis is to explain what quality means and why it is so important to-
day. The other purpose is to clarify the relationship between quality and processes. The
goal of this report is to provoke thoughts of both quality and processes and to explain what
quality making requires.

The co-operating company was Sademan Oy. A new order-delivery process description was
made for the company. Sademan Oy wanted a new description because the order-delivery
process had recently gone through some changes. The information for the new description
was gathered by interviews. With the help of the interviews, a simple and an easy to read
process description was made. The description can be used, for example, as a part of a qual-
ity system. The theory was gathered from literature. The theory is a short review of quality
and processes. The theory can be used as a guide to quality.

Keywords quality, quality control, quality control tools, process
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1 Johdanto

1.1 Ty0n aihe ja tavoite

Tyon tarkoituksena on kuvata Sademan Qy:n tilaus-toimitusprosessi seké pohtia laadun ja
prosessien yhteyttd. Prosessin kuvaus tehtiin, koska yrityksen tilaus-toimitusprosessi on
muuttunut. Prosessia muutettiin yksinkertaisemmaksi jattamalla pois turhia valiké&sié. Pro-
sessin kuvauksia voidaan kéyttaa osana laatujarjestelmad, jolloin tydnkulku ja kehittdminen

selkiytyvat.

Tavoitteena on selventaa laadun ja prosessien vélistd yhteyttd. Tavoitteeseen ei paasta sel-
ventamatta laadun ja prosessimaisen toimintatavan kasitteitd. Toinen tavoite on luoda kayt-

tokelpoinen ja selked prosessin kuvaus Sademan Oy:lle.

Ty0 on tarkea siksi, etta laadun merkitys on koko ajan kasvussa. Siksi on tarkeda ymmartaa
myo0s se, ettd laatu ja prosessit liittyvat tiiviisti toisiinsa. Tuotteet ja palvelut syntyvét pro-
sesseissa, joten myos laatu syntyy prosesseissa. Jos prosessi ei ole toimiva, se heijastuu laa-

tuun.

Ty0 koostuu teoria- ja kdytdnnon osuudesta. Teoriaosuus kostuu laadusta, laatutekniikoista
ja prosessimaisesta toimintatavasta. Aluksi teoriaosuudessa pohditaan mité laatu on, laadun
vaikutusta yritykseen, ja miten laatua tehddan. Seuraavaksi esitelldén yleisimmin kéytdssa
olevia laatutekniikoita. Teoriaosuuden lopulla maaritelladn mité tarkoitetaan prosessilla se-
k& esitella&n prosessiajattelu, prosessien kuvaustavat ja tydkalut, joilla prosessia voidaan
mitata ja analysoida.

Kéytannon osuudessa esitelladn Sademan Oy:n tilaus-toimitusprosessi. Prosessista on tehty
kuvaus sanallisessa ja kuvallisessa muodossa. Lopuksi pohditaan tapoja, joilla prosessia

voitaisiin parantaa.



6 (46)

1.2 Sademan Oy

Sademan Qy on pieni tamperelainen perheyritys. Yritys toimii myynti- ja markkinointiyh-
tibné ja sen tuotteita ovat sade- ja suojavaatteet. Tuotemerkit ovat Jameson ja Sadeasu. Yri-
tyksen konttori sijaitsee Tampereella, mutta tuotteet valmistetaan Virossa sijaitsevassa si-
saryhtigssa. Konttorissa on myds pieni vahittdismyynti- ja painatusyksikkd. Tampereen
konttori tyollistada kaksi henkil6a ja Viron tehdas 25 henkil6a. Yrityksen asiakkaita ovat

julkishallinnan yhti6t, valtio, kunnat, armeija seké valtion laitokset kuten VR ja tielaitos.

(Valkamo 2009)
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2 Tutkimusmenetelma

Tdssa opinndytetydssa kaytettiin tutkimusmenetelmand haastattelua. Haastattelu on vuoro-
vaikutteinen keskustelutilanne ja sen ideana on keratd tietoa kielellisen vuorovaikutuksen

avulla. (Vuorela 2005)

Haastattelutapoja on useita erilaisia. Tassa kaytetty haastattelu oli parihaastatteluna suori-
tettu avoinhaastattelu. Avoimessa haastattelussa kaytetdan avoimia kysymyksié eli kysy-
myksiin ei ole annettu valmiita vastausvaihtoehtoja. (Vuorela 2005) Haastattelussa haasta-

teltiin yrityksen toimitusjohtajaa ja myyntisihteerié.
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3 Laatu

3.1 Maaritelma

Laatu voidaan méaritelld monella eri tavalla. Yleisin méé&ritelma on, ettd laatu on tuotteen
tai palvelun kyky tdyttéa asiakkaan tarpeet ja odotukset. (Bergman & Klefsjo 1994, 16) Jo-
seph Juran méaéritteli laadun olevan tuotteen tai palvelun soveltuvuutta kayttotarkoitukseen
(Hannukainen 1993, 24). 1ISO 8402 -standardi madrittelee laadun olevan tuotteen tai palve-
lun kaikki piirteet ja ominaisuudet, joilla tuote tai palvelu tayttaa asetetut tai oletetut tar-

peet.

Kaikkein uusimman maaritelmén on luonut Tri Mikel J. Harryn. Siin& otetaan huomioon
sopivuus kayttoon, asiakas- ja tuottajatyytyvaisyys seka myods arvon korvaus. (Karjalainen
& Piirainen) Harryn mukaan laatu on tuotteen tai palvelun kyky tayttaa asiakkaan tarpeet ja
odotukset seka tuottaa valmistajalleen voittoa. Laatu siis tuo tyytyvaisyytta ja rahaa. (Harry
2000, 6)

Ylilaadulla tarkoitetaan sitd, etta tuote on liian hyvé eli siind on ominaisuuksia, joita asiakas
el tarvitse tai niille ei ole jarkevaa kayttokohdetta. Asiakas ei ole niitd pyytanyt, eika asia-
kas niistd myodskéan ilahdu. Ylilaatu tuottaa yleensa turhia kustannuksia, joita asiakas ei ole

halukas maksamaan. Y lilaatua on siis valtettava. (Pesonen 2007, 38)

3.2 Laadun ndkokulmat

Laatua voidaan lahestya neljasta nakokulmasta. Nama nakokulmat ovat tuotanto, suunnitte-
lu, asiakas ja systeemi. Tuotantokeskeisté laatua voidaan kutsua myds virheettdmyys- ja
yhdenmukaisuuslaaduksi. Suunnittelulaatua taas voidaan kutsua tuotekeskeiseksi laaduksi,

ja systeemikeskeista laatua ympaéristo- ja sidosryhmékeskeiseksi laaduksi. Kaikki ndkokul-
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mat ovat rajallisia ja omia ilmiditansé ja niihin liittyy joukko tavoitteita, joiden tiell& on on-
gelmia. (Lillrank 1998, 28 — 37)

Tuotantokeskeinen ndkokulma lahtee liikkeelle ajatuksesta, ettd laatu on virheettomyytta.
Tavoitteena on siis virheettomyys. Mittarina on virheiden mééra, esimerkiksi virheellisten
tuotteiden, komponenttien ja tydvaiheiden lukuméard, hylyn maarg, seisokit ja huono saan-
to. Nakokulmaan liittyvéd ongelma on virheiden aiheuttamat sosiaaliset, tekniset, ja talou-
delliset kustannukset. Tuotantokeskeistd ndkokulmaa rajoittaa suunnitelman laatu. (Lillrank
1998, 29 — 31)

Tuotantokeskeisen laadun vastaparina on suunnittelu- tai tuotekeskeinen laatu (Lillrank
1998, 31). Tuotekeskeisen nakemyksen ajatuksena on, ettd laatu on tuotteen ominaisuuksi-
en summa (Hannukainen 1993, 11). Tdman vuoksi laatu mitataan tuotteen ominaisuuksista
ja suorituskyvysta. Tuotekeskeista laatua rajoittavat kustannukset ja asiakkaan todelliset
tarpeet. Ndkokulmaa rajoittaa myds kysymys siitd, kuka méaarittelee hyvén suorituskyvyn.
(Lillrank 1998, 31 — 34)

Asiakaskeskeisessé laadussa tarkastellaan ilmi6td, miten tuote tai palvelu soveltuu asiak-
kaan tarpeisiin ja miten se tayttda hanen odotuksensa. Nékokulman mukaan laatu on mita
tahansa, mita asiakas ilmaisee sen olevan, ja sitd mitataan asiakastyytyvaisyytena. Asiakas-
keskeisen laadun ongelmana on mielikuvien ja toteutuman suhde. Asiakaskeskeista laatua
rajoittaa asiakastyytyvéisyyden ja ostopéatosten epaselvé suhde. (Lillrank 1998, 34 — 37)

Systeemikeskeisessa laadussa tarkasteltava ilmid on tuotteen tai palvelun asiakkaassa ai-
kaansaaman tarpeentyydytyksen suhde muiden tahojen muihin tarpeisiin. Systeemikeskei-
sen laadun mittari on sidosryhmaésuhteet, mutta sen mittaaminen on erittdin vaikeaa. N&ko-
kulman tavoitteena on yhteinen hyva eli monista osatekijoista hyvin yhteen optimoitu ko-
konaisuus. (Lillrank 1998, 37 — 39) Nékdkulmaa rajoittavat mahdolliset kustannukset, jotka

voivat tuhota hintakilpailukyvyn ja mahdollisesti suututtaa asiakkaita (Lillrank 1990, 49).
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Kaikki ndkokulmat luovat yhdessa laadun kokonaisuuden. Jokainen nédkdkulma on rajalli-
nen eiké se kerro koko totuutta. On siis I0ydettdva organisaatiolle sopiva tasapaino kaikkien
nakokulmien valille. (Lillrank 1998, 39)

Ulkoinen
< Systeemikeskeinen < Asiakaskeskeinen

<> Tuotekeskeinen

Sisinen < Tuotantokeskeinen

Absoluuttinen Suhteellinen

Kuvio 1: Laadun ndkdkulmien vertailu (Lillrank 1990, 50)

Laadun nékokulmia on vertailtu kuviossa 1. Pystyakseli kuvaa yrityksen sisdisté ja ulkoista
fokusta eli sitd, kohdistuvatko vaatimukset ja maéraykset yrityksen sisélté vai ulkoa. Vaa-

ka-akseli kuvaa sitd, onko méaaritelma suhteellinen vai absoluuttinen. (Lillrank 1990, 51)

Kuviosta ndhdaan, etté tuotantokeskeinen laatu on absoluuttinen kasite ja sit4 ohjaavat si-
séiset standardit. Tuotantokeskeisté laatua on siis melko helppo hallita. Asiakaskeskeinen
laatu taas on ulkoista ja suhteellista. Vaatimukset tulevat siis yrityksen ulkopuolelta eli asi-

akkaalta. Asiakaskeskeistd laatua on siten vaikea hallita. (Lillrank 1990, 51)

Joskus ndihin ndkokulmiin lisatéan vielé arvo- ja kilpailijakeskeinen laatu. Arvokeskeisen
madritelman mukaan tuote on laadukas, jos sen hinta-laatusuhde on hyva eli tuote tarjoaa
parhaan vastineen asiakkaan rahoille. Mé&aritelma ei kasittele laatua absoluuttisena ikui-
suuskysymyksend, vaan suhteessa hintaan ja asiakkaan ostovoimaan. Laatua on siten arvi-
oitava oikeassa hintaluokassa. (Lillrank 1990, 43 — 44)
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Kilpailukeskeisen maaritelman mukaan laadun tulee olla yhta hyva kuin kilpailijoilla, ja
sitd parempi laatu on resurssien tuhlausta. Tdmé johtaa jatkuvaan kilpailijoiden seurantaan
sekd omien ja muiden tuotteiden vertailuun. Talldin ajautuu helposti matkimaan kilpailijoi-

ta ja yrityksestd tulee peréssajuoksija. (Lillrank 1990, 44)

Jos organisaatio keskittyy arvo- ja kilpailijakeskeisiin laatumaaritelmiin, organisaatiosta
tulee usein finanssivetoinen. Talloin kustannuksia seurataan tarkkaan ja kaikki halutaan
mahdollisimman halvalla. Kun kustannukset ja hintakilpailu ovat tarkeimmat tekijat, on
vaarana tuotannon ja tuotekehityksen investointien laiminlyonti. (Lillrank 1990, 50)

Arvo- ja kilpailukeskeisté laatua ei saa sekoittaa muiden laadun nakékulmien joukkoon.
Arvo- ja kilpailukeskeiset ndkemykset sotkevat keskenaan laadun, hinnan, ja segmentoin-
nin kilpailutekijoind. Tdmé voi aiheuttaa hammennysté ja vaarinkasityksia. (Lillrank 1998,
28)

3.3 Laadun merkitys yrityksessa

Hyvélaatuinen tuote tai palvelu auttaa yritystd menestymaan. On tarkedd ymmartaa, etta
korkea laatu ja alhaiset kustannukset liittyvét toisiinsa. Kiinnitettdessa huomiota tuotteen

valmistamiseen, laatu nousee ja tuotanto-aika ja kustannukset laskevat. (Harry s. 10)

Laadun parantamisella on useita positiivia vaikutuksia, ja ne voidaan jakaa siséisiin ja ul-
koisiin vaikutuksiin. Sisdisia vaikutuksia ovat kustannusten lasku seka tuottavuuden ja voit-
tojen kasvu. Ulkoisia vaikutuksia ovat hinnan lasku sekd markkinaosuuden, asiakastyyty-
vaisyyden ja uskollisuuden kasvu. Kuviossa 2 on esitetty laadun positiiviset vaikutukset
kaaviona. (Soin 1998, 2)
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- kilpailu lisdarvon avulla
- mahdollisuus suhteellisesti
parempiin hintoihin t Markkinaosuus

N I Asiakastyytyvdisyys ja uskollisuus

Hinta
1 - kilpailu hinnalla
Laatu
- virheettdmyys tuotteissa ja palveluissa Ulkoiset vaikutukset
- mielenkiintoisia tuotteita ja palveluja =~ [ ========mmmmm s m ook e e e e e

Sisdiset vaikutukset
l Kustannukset ‘\I
t Tuottavuus I Voitto

Kuvio 2: Laadun parantamisen positiiviset vaikutukset (Soin 1998, 2)

Laadun parantaminen vaikuttaa my6s henkildston moraaliin positiivisesti. Tyytyvéinen
henkilokunta tekee tyonsa mielelldén ja oikein. Laadun parantaminen myds tehostaa pro-
sesseja ja parantaa tuottavuutta. Laadun parantaminen on usein ennakointia, siten virheiden
korjaukseen kaytettdva aika vahentyy. Laadun parantaminen johtaa virheettdmiin tuotteisiin

ja palveluihin, ja samalla asiakastyytyvaisyys kasvaa. (Soin 1998, 4 - 5)

Asiakkaan tyytyvaisyys on yritykselle elinehto. Jos asiakas kokee tulleensa vaarin kohdel-
luksi, hdn kertoo siitd keskimaarin 8 — 16 henkil6lle. Vain 10 prosenttia tyytymattomista
asiakkaista ostaa saman tuotteen uudelleen, kun taas tyytyvaisisté asiakkaista 90 prosenttia
ostaa tuotteen uudelleen. Asiakkaan menetys on yritykselle kallista, koska uuden asiakkaan

hankkiminen maksaa viisi kertaa enemman kuin vanhan pitdminen. (Soin 1998, 14)

Laatukustannukset voivat vieda yrityksen liikevaihdosta 10 — 25 prosenttia. Laatukustan-
nuksiin kuuluvat sisdiset ja ulkoiset virhekustannukset, laadun valvonta, ja ennaltaehkaisyn
kustannukset. Sisdiset virhekustannukset koostuvat virheistd, jotka havaitaan ennen asiak-
kaalle ldhettamisté. Téllaisia virhekustannuksia ovat esimerkiksi jate, hylky ja uudelleen
tekeminen. Ulkoiset virhekustannukset koostuvat asiakkaan huomaamista virheist, esi-

merkiksi takuukorjaukset ja maineen menetyksen vaikutus myyntiin. (Laatuakatemia)
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Laatukustannuksista on olemassa kaksi erilaista mallia, klassinen (kuvio 3) ja uusi (kuvio
4). Klassisen laatukustannusmallin mukaan laadun optimaalinen taso on pienenevien virhe-
kustannusten ja kasvavien ehkaisy- ja valvontakustannuksien leikkauspiste. Laadun koko-
naiskustannukset ovat tallin mahdollisimman alhaisia. Tdman mallin mukaan kaikki opti-

maalisen laadun jalkeen on ylilaatua. (Laatuakatemia)

| ehkaéisy ja
valvontakust.

Kuvio 3: Klassinen laatukustannusmalli (Laatuakatemia)

Laatukustannuksst % myyninista

Uusi laatukustannusmalli vastaa klassista mallia paremmin prosessikeskeista laadun kehi-
tysvaihetta. Mallin ajatuksena on, ettd laadun tekeminen on asennekysymys ja ettei paran-
tuva laatu valttamattd maksa mitdan, kun laatu viedaan prosessiin. Taméa malli edellyttaa
laatukypsyysvaiheiden lapikaymisté ja laadun syvéllista omaksumista. Valvontakustannuk-
set sailyttavat tasonsa, koska nykyisin valvontatehtdvat ovat automatisoituja. (Laatuakate-

mia)*

! Alkuperainen lahde: Sippola Kari. Laatukustannusten kayttaytymista tutkitaan suomalaisella aineistolla.
Avrtikkeli. Laatuviesti 3/1997
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Laatukustannukset % myynnista

R S S, e -

Kuvio 4: Uusi laatukustannusmalli (Laatuakatemia)

3.4 Laadun tekeminen ja yllapitdminen

Laadun tekeminen edellyttdd kolmea toimintaa: saavutetun tason yll&pitamistd, kehittamista
jainnovaatiota (Lillrank 1990, 94). Kaikkiin naihin toimintoihin tarvitaan erilaisia tyokalu-

ja. Naitda tyokaluja ovat esimerkiksi 1ISO 9000

-laatustandardi, sertifiointi ja auditointi. ISO 9000 -standardi auttaa laadun yll&pitamisessa,

koska se kertoo, mité laadun tulisi olla. Sertifiointi auttaa standardien noudattamisessa, ja

auditoinnilla saadaan tietoa laatujérjestelméasta.

3.4.1 1SO 9000 -laatustandardi

ISO 9000 -laatustandardi on joukko laatujérjestelmiin liittyvia standardeja. Sarjaan kuuluu
useita eri standardeja, joista tdrkeimmat ovat 1SO 9001 ja 9004. 1SO 9001:ss& on laadunhal-
lintajarjestelmad koskevat vaatimukset ja 1ISO 9004:ssé suuntaviivoja suorituskyvyn paran-
tamiselle. Naita standardeja kéytetdén yhdessa. (Lecklin 2002, 333 — 334) Taulukossa 1 on

esitetty laadunhallinnan keskeiset standardit.
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Taulukko 1: Laadunhallinnan standardit (Suomen standardisoimisliitto)

Tunnus

Otsikko

SFS-EN ISO 9000:2005

Laadunhallintajarjestelmat. Perusteet ja sanasto

SFS-EN ISO 9001:2008

Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset (1SO
9001:2008)

SFS-EN ISO 9004:2001

Laadunhallintajarjestelmat. Suuntaviivat suorituskyvyn
parantamiselle (1ISO 9004:2000)

SFS-1SO 10002:2004

Laadunhallinta. Asiakastyytyvaisyys. Suuntaviivat asia-
kasvalitusten kasittelyyn organisaatiossa

SFS-1SO 10005:2005

Laadunhallintajérjestelmat. Opastusta laatusuunnitel-
mista

SFS-1SO 10006:2004

Laadunhallintajarjestelmat. Suuntaviivat projektien laa-
dunhallinnalle (1SO 10006:2003)

SFS-EN ISO 10012:2003

Mittausten hallintajarjestelmat. Vaatimukset mittaus-
prosesseille ja mittauslaitteistoille

ISO/TR 10013:fi (2003)

Laadunhallintajarjestelman dokumentointiohjeita
(ISO/TR 10013:2001)

SFS-1SO 10014:2007

Laadunhallinta. Opastusta taloudellisen ja liiketoimin-
nallisen hyddyn toteuttamiseen

ISO/TS 16949:fi (2005)

Laadunhallintajarjestelmat. Erityisvaatimukset standar-
din 1SO 9001:2000 soveltamiselle autonvalmistuksessa
ja soveltuvissa varaosaorganisaatioissa (ISO/TS
16949:2003)

SFS-EN ISO 19011:2002

Laadunhallinta- ja/tai ympéristojéarjestelmien auditoin-
tiohjeet

SFS-1SO 9000-4 EN
60300-1:1994

Luotettavuuden hallinta. Osa 4: Luotettavuusjohtaminen

ISO 9001 -standardista on julkaistu uusi versio vuonna 2008, eli 1ISO 9001:2008. Uusi

standardi ei eroa paljoa vanhasta ISO 9001:2000 -standardista, silla uudistus keskittyi sisal-
I6n selkeyttamiseen. 1ISO 9004 tulee myos l&hiaikoina uudistumaan. (Suomen standardi-

soimisliitto)

ISO 9001:2008 vaati organisaatiota kehittdmaan laadunhallintajarjestelman ja prosessimai-
sen toimintamallin. Organisaation on siis tunnistettava prosessit ja niiden soveltamiset. Pro-
sessien keskindinen jarjestys ja vuorovaikutus on méériteltava, samoin myos ne kriteerit ja
menetelmat, joilla varmistetaan prosessin toimivuus ja ohjaus. Organisaation on myos var-
mistettava resurssien ja informaation saatavuus. Standardi vaatii my0ds seuraamaan ja ana-
lysoimaan prosesseja seka tekemaén toimenpiteita tulosten saavuttamiseksi ja prosessien
parantamiseksi. (Pesonen 2007, 85; 1SO 9001:2008)
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Standardi vaatii kuvaamaan vain tarkeimmat toiminnat, eikd missadn tapauksessa kaikkea
laatuun vaikuttavaa. Esimerkiksi ty6ohjeita voi véhentaa. Mittaamiselle ja kuvaamiselle on
aina oltava perusteet. Standardi vaatii kuitenkin joidenkin menettelyjen dokumentointia.
N&ma menettelyt ovat asiakirjojen hallinta, tallenteiden hallinta, sisdinen auditointi, poik-
keavan tuotteen valvonta, korjaava toimenpide ja ehkaisevéa toimenpide. (Pesonen 2007,
82)

Kuviossa 5 on esitetty laadunhallinta prosessimallin avulla. Kuviosta ndhdaén, etta sidos-
ryhmat, esimerkiksi asiakkaat, ovat prosessin molemmissa péissa. Asiakas esittaa vaati-
muksensa ja se aloittaa tuotteen toteuttamisen prosessin. Prosessiin kuuluu mittaus, analy-
sointi ja parantaminen, johdon vastuu ja resurssien hallinta. Naista syntyy tuote, jonka asia-
kas saa. Asiakkaan mielipide tuotteesta vaikuttaa mittaukseen, analysointi ja parantamiseen,

jotka johtavat jatkuvaan parantamiseen.

Laadunhallintajarjestelman
jatkuva parantaminen

N\

o M
|4 - - < - | Johdon vastuu

Sidosryhmaét

Sidosryhmat | r TR [ Mittaus, :
i | E;ﬁﬂ:f'en analysointi ja = [*|| Tyytyviisyys
I e _parantaminen |
Vaatimukset I »[ Tuotteen x—--ﬁle -\'-l'-

Salite

= Lisdarvoa tuotiavat toiminnat
----- = * Informaatiovirta

Kuvio 5: Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman malli (Lecklin 2002, 337)?

2 Alkuperainen lahde: SFS-EN 1SO 9004. Laadunhallintajérjestelmat. Suuntaviivat suorituskyvyn parantami-
selle
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3.4.2 Sertifiointi

Sertifioinnilla tarkoitetaan laatujarjestelman vertaamista 1ISO 9001 -standardin vaatimuk-
siin. Jos organisaatio pystyy osoittamaan vaatimusten tayttyneen, organisaatio saa laadun-

hallintajarjestelmésertifikaatin. (Pesonen 2007, 221)

Sertifioinnin tarkoituksena on osoittaa ulkopuolisille sidosryhmille, ettd organisaation laa-
tujarjestelma on vaatimusten mukainen. Sertifiointi on hyddyllista myos organisaation hen-
kilokunnalle. Esimerkiksi henkilokunnalle on tarkead, ettéd vastuut ja toimintatapa ovat sel-
vat ja toiminta on jarjestelmallista. Sertifiointi myds auttaa selventaméén tavoitteita ja tie-
donkulkua. (Pesonen 2007, 222)

Sertifiointi ei kuitenkaan ole laadun tae. Sertifiointiprosessi ei ota kantaa prosessien ja me-
nettelytapojen tehokkuuteen. T&mé voi johtaa vdhemman tehokkaiden ja jarkevien mene-
telmien sertifiointiin, jos ne ovat selkeasti dokumentoituja ja niitd noudatetaan k&ytanngssa.
Vaarana on myos laadun kehittdmisen unohtaminen sertifikaatin saannin jélkeen. (Lecklin
2002, 340)

3.4.3 Auditointi

Laatujérjestelmén auditoinnilla tarkoitetaan laatujarjestelmén tarkastusta. Auditointi on laa-
dunkehittdmisen apuvaline ja se auttaa laatujarjestelmén yllapitoa. Auditointi voi olla si-
séist4 tai ulkoista. Sisainen auditointi on yrityksen itse tekemé laatujérjestelman arviointi.
Ulkoisella auditoinnilla tarkoitetaan ulkopuolisen suorittamaa laatujarjestelmén arviointia.

Ulkoinen auditointi on yleensa luonteeltaan virallisempi. (Lecklin 2002, 80 — 81)

Auditoinnin ideana on maarittad, toimiiko yritys kuten on paatetty ja kuvattu. Ideana on
my06s varmistaa onko nykyinen toiminta jarkevéa ja tehokasta (Pesonen 2007, 117). Audi-
tointi on tarke&d, koska se ryhdittad laadunkehittamisty6té ja nostaa laatujarjestelmén te-
hokkuutta. Ilman saannéllista valvontaa laatujarjestelmé voi rapistua. (Lecklin 2002, 80 —
81)
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Auditoinnissa on useita vaiheita. Auditointi alkaa suunnittelulla ja valmistautumisella, joi-
den jalkeen suoritetaan varsinainen auditointi. Auditoinnista laaditaan raportti ja tehdaan
vaaditut korjaukset. Auditoinnin saa suorittaa vain siihen patevéat henkil6t. (Pesonen 2007,
117)

Auditoinnin apuna voidaan kéyttda laadunhallinnan kahdeksaa periaatetta. Auditoinnissa
siis selvitetdan, toteutuvatko ndma periaatteet tarkastettavassa yrityksessa. (Pesonen 2007,
81)

3.5 Laadunhallinnan periaatteet

ISO 9001 -standardin vaatimusten pohjana on kahdeksan laadunhallinnan periaatteetta. Joh-
to voi hyddyntad ndita periaatteita suorituskyvyn parantamiseen ja jatkuvaan menestykseen.
Periaatteet on koottu kansainvélisesti arvostettujen asiantuntijoiden tietojen ja kokemusten
perusteella. Periaatteet ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, henkildston osallistuminen, pro-
sessimainen toimintamalli, jarjestelmallinen johtamistapa, jatkuva parantaminen, tosiasioi-
hin perustuva paatoksenteko ja molempia osapuolia hyddyttavat suhteet toimituksissa

(Suomen standardisoimisliitto)

Periaate 1: Asiakaskeskeisyys

Asiakkaat ovat yritykselle elinehto. Siksi organisaatioiden on ymmarrettavé seké asiakkai-
den nykyiset ettd tulevat tarpeet. Myos heidan vaatimuksensa on téytettava ja heidan odo-
tuksensa on pyrittavéa ylittdmaan. (Suomen standardisoimisliitto) Kaikkien on ymmarrettava
asiakkaan tarpeet, joten ne on k&énnettéva organisaation kielelle. Asiakaskeskeisyyden ta-
voitteena on itseohjautuvuus. (Pesonen 2007, 79)

Asiakaskeskeisyyden tarkeimpié hy6tyja on esimerkiksi tuottojen ja markkinaosuuden kas-
vu. Kasvu syntyy nopeasta ja joustavasta reagoinnista markkinatilanteisiin. Asiakaskeski-

syydesta seuraa my0s resurssien kayton tehostuminen asiakastyytyvaisyyden myo6td. Asia-
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kasuskollisuus paranee samalla ja se johtaa jatkuvaan liikesuhteeseen ja suosituksiin.

(Suomen standardisoimisliitto)

Periaatteen noudattamisen tuloksena asiakkaiden tarpeita ja odotuksia tutkitaan ja niité
ymmarretddn. Sillda myds varmistetaan, ettd organisaation tavoitteet ovat sidoksissa asiak-
kaan tarpeisiin ja odotuksiin ja ne viedaan koko organisaation tietoon. Myds asiakassuhteet
ovat jarjestelméllisesti hallinnassa ja varmistetaan tasapainoinen lahestymistapa asiakkai-
den ja muiden sidosryhmien valill4&. Noudattamalla asiakaskeskeisyyden periaatetta asia-
kastyytyvéisyytta mitataan ja siihen reagoidaan. (Suomen standardisoimisliitto)

Periaate 2: Johtajuus

Organisaation tarkoituksen ja suunnan madrittavat johtajat. Johtajat ovat myos vastuussa
sisdisen ilmapiirin luomisesta ja yllapitdmisesta. llmapiirin taytyy olla sellainen, jossa hen-
kilosto voi taysipainoisesti osallistua organisaation tavoitteiden saavuttamiseen. (Suomen
standardisoimisliitto) Johdon ty6hon kuuluu suunnittelua, toimeenpanoa, seurantaa, ohjaus-

ta ja parantamista. Laatua syntyy vain, jos johto haluaa laatua. (Pesonen 2007, 79)

Johtamisen periaatteen noudattamisessa on useita tarkeitd hyotyja. Esimerkiksi ihmiset
ymmartavét organisaation tavoitteet ja pyrkivat toteuttamaan niitd. Toinen térked hyoty on,
ettd toimintoja arvioidaan, linjataan ja toteutetaan yhdenmukaisella tavalla. Myods véarinka-

sitykset organisaation eri tasojen valilla minimoidaan. (Suomen standardisoimisliitto)

Periaatteen noudattamisen tuloksena kaikkien sidosryhmien tarpeet otetaan huomioon. Pe-
riaatteen avulla myds luodaan selva ndkemys organisaation tulevaisuudesta ja asetetaan
haastavia tavoitteita. Organisaation kaikilla tasoilla luodaan ja yll&pidetadn yhteisié arvoja,
oikeudenmukaisuutta ja eettisida malleja ja rakennetaan luottamusta ja poistetaan pelkoja.
Noudattamalla johtamisen periaatetta innostetaan ja rohkaistaan ihmisié, ja heidén saavu-

tuksilleen annetaan tunnustusta. (Suomen standardisoimisliitto)

Periaate 3: Henkiloston osallistuminen
Olennainen osa organisaatiota on henkildstd. Kykyjen hyddyntdamisen organisaatiossa

mahdollistuu henkildston taysipainoisella osallistumisella. (Suomen standardisoimisliitto)
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Johdon tulisi ymmartad, etta vain tyytyvainen henkilosto saa aikaan tyytyvéisen asiakkaan
ja etté tyytymattomyys leikkaa suuren osan henkisesta kapasiteetista. Henkil0stod voi pitéa
yhtend yrityksen asiakasryhmand, siksi myds henkildston tyytyvaisyys tulisi taata. (Pesonen
2007, 79)

Tasta periaatteesta aiheutuva hydty on henkildston motivoituminen ja sitoutuminen organi-
saation toimintaan ja toimintaan osallistuminen. Hy6ty on my®s innovatiivisuus ja luovuus
organisaation paamaéarien saavuttamisessa, samoin kuin se, ettd henkilot vastaavat omista
suorituksistaan. Henkilostd my6s osallistuu innokkaasti ja pyrkii vaikuttamaan jatkuvaan
parantamiseen. (Suomen standardisoimisliitto) Henkiloston osallistumisella syntyy laatua,

koska laatu syntyy tekemisen aikana, ei jalkitarkastuksilla (Pesonen 2007, 79).

Periaatteen noudattamisen tuloksena osallistumisen térkeys ja oma rooli organisaatiossa
ymmarretddn. My0s omaa suorituskykya rajoittavat tekijat tunnistetaan ja otetaan vastuu
ongelmista ja niiden tarkastamisesta. Omaa suorituskykya arvioidaan omien henkilokoh-
taisten tavoitteiden suhteen, ja omien kykyjen, tietojen ja kokemuksien parantamismahdol-
lisuuksia etsitaan aktiivisesti. Myos tietoa ja kokemuksia jaetaan vapaasti, ja ongelmista ja

asioista puhutaan avoimesti. (Suomen standardisoimisliitto)

Periaate 4: Prosessimainen toimintamalli

Toimintoja ja niihin liittyvia resursseja tulisi johtaa prosesseissa eiké funktionaalisen mallin
mukaan. T&lldin saavutetaan haluttu tulos tehokkaammin. (Suomen standardisoimisliitto)
Prosessimaisen toimintamallin ansiosta toiminta tehostuu ja reviiriajattelu véhenee. Pyrki-
myksena on siis henkil6iden itseohjautuvuus ja kokonaisuuden ymmartaminen. (Pesonen
2007, 79)

Taman periaatteen hy6ty on esimerkiksi kustannusten alentuminen ja suoritusajan lyhen-
tyminen, jos resursseja kaytetadan tehokkaasti. Tulokset ovat entistd paremmat, johdonmu-
kaiset ja ennustettavissa olevat. Myods parannusmahdollisuudet ovat tavoitteelliset ja priori-
soidut. (Suomen standardisoimisliitto)
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Noudatettaessa prosessimaista toimintamallia, luodaan selvat vastuut ja velvollisuudet
avaintoimintojen johtamiseen. Toiminnat, joilla paéstaan haluttuihin tuloksiin, méaritelldén
jasentyneitd menetelmia kdyttaen. Myds avaintoimintojen rajapinnat tunnistetaan organi-
saation toiminnoista, ja keskitytddn resursseihin, menetelmiin ja materiaaleihin, jotka pa-
rantavat yrityksen avaintoimintoja. Sidosryhmiin kohdistuvat toimintojen riskit, seuraukset

ja vaikutuksen arvioidaan. (Suomen standardisoimisliitto)

Periaate 5: Jarjestelmallinen johtamistapa

Organisaation vaikuttavuutta ja tehokkuutta parantaa toisiinsa liittyvien prosessien muodos-
taman jarjestelman tunnistaminen, ymmartaminen ja johtaminen. Jérjestelméllinen johta-
mistapa my0s auttaa organisaatiota saavuttamaan tavoitteensa. (Suomen standardisoimisliit-

to) T&t& kokonaisuutta tulisi ohjata kohti asiakastyytyvéisyytta (Pesonen 2007, 80)

Yksi jarjestelméllisen johtamisen hyddyista on kyky keskittdad voimat merkityksellisiin pro-
sesseihin. Organisaatio hyotyy myds sellaisten prosessien integroimisesta ja linjaamisesta,
joilla saavutetaan parhaiten halutut tulokset. Hyoty on myds sidosryhmien luottamuksen
luominen organisaation johdonmukaisuuteen, tehokkuuteen ja tuloksellisuuteen. (Suomen

standardisoimisliitto)

Periaatteen noudattamisen tuloksena jarjestelma rakentuu sellaiseksi, etté tavoitteet saavu-
tetaan tehokkaimmalla tavalla ja jarjestelmén prosessien véliset riippuvuudet ymmarretaan.
Prosessit harmonisoituvat ja integroituvat, kun saadaan jasentyneet lahestymistavat. Kun
noudatetaan jarjestelméllista johtamistapaa, jarjestelmaa parannetaan jatkuvasti mittausten
ja arviointien perusteella. Lisaksi maaritellaan ja kohdennetaan tiettyjen jérjestelmén sisdis-

ten toimintojen toiminnat. (Suomen standardisoimisliitto)

Jarjestelméllinen johtamistapa auttaa ymmartamaan entista paremmin valttaméattomat roolit
ja vastuut yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Siten védhennetaan esteitd poikittaisessa
toiminnassa. Se auttaa my6s ymmaértdmaan organisaation mahdollisuudet. Resurssien aset-

tamat rajoitukset mééritelladn ennen toiminnan aloittamista. (Suomen standardisoimisliitto)



22 (46)

Periaate 6: Jatkuva parantaminen

Kokonaisvaltaisen suorituskyvyn jatkuvan parantamisen tulisi olla organisaation pysyvana
tavoitteena. (Suomen standardisoimisliitto) Tiedossa pitdisi olla oikea suoritustapa jokaisel-
le ty6lle. Jatkuva parantaminen auttaa padsemaan tavoitteisiin jatkuvien pienien parannus-

ten avulla ja ajoittaisilla isoilla harppauksilla. (Pesonen 2007, 80)

Jatkuva parantaminen on hyodyllistd, koska sen avulla saavutetaan etuja organisaation suo-
rituskykyyn parantamalla organisaation kyvykkyyttd. Periaate myos luo joustavuutta tarttua

nopeasti tilaisuuksiin. (Suomen standardisoimisliitto)

Jatkuvan parantamisen periaatteen noudattamisen seurauksena saadaan johdonmukainen
organisaation laajuinen l&hestymistapa jatkuvaan parantamiseen. Henkil6stolle tarjotaan
jatkuvan parantamisen tyokaluja ja menetelmid koskevaa koulutusta. Tuotteiden, prosessien
ja jérjestelmien jatkuva parantaminen asetetaan koko henkiléston tavoitteeksi. Tavoitteet
asetetaan ohjaamaan jatkuvaa parantamista ja mittausmenetelmét luodaan sen seuraamisek-

si. Parannukset myos tunnistetaan ja tunnustetaan. (Suomen standardisoimisliitto)

Periaate 7: Tosiasioihin perustuva paatoksenteko

Tiedon ja informaation analysoinnin on oltava vaikuttavien paatdsten peruste. Talléin mie-
lipiteiden ja p&&tosten kyseenalaistamiseen ja muuttamiseen on paremmat mahdollisuudet
ja syntyvét paatokset perustuvat tietoihin. (Suomen standardisoimisliitto) Tosiasioihin pe-

rustuvan péaatoksenteon avulla tiedetdén koko ajan, missa ollaan (Pesonen 2007, 80).

Noudattamalla t4té4 periaatetta varmistetaan, ettd aineisto ja tiedot ovat riittdvan tarkkoja ja
luotettavia ja aineisto saatetaan sitd tarvitsevien henkildiden saataville. Aineisto ja tieto
my0s analysoidaan péatevilla menetelmilld. Kun noudatetaan tosiasioihin perustuvaa paa-
toksentekoa, paatokset eivat perustu ainoastaan kokemukseen ja intuitioon. (Suomen stan-

dardisoimisliitto)
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Periaate 8: Molempia osapuolia hyodyttavat suhteet toimituksissa

Organisaatio ja sen toimittajat ovat riippuvaisia toisistaan. Molempia osapuolia hyddynta-
vat suhteet lisddvat molempien osapuolien kykya tuottaa lisdarvoa. Téstd seuraa entisté pa-
remmat mahdollisuudet luoda lisdarvoa molemmille osapuolille, sekd kulujen ja resurssien
optimointi. Muuttuviin markkinoihin tai asiakkaan vaatimuksiin ja odotuksiin reagoidaan
yhdessa joustavasti ja nopeasti. (Suomen standardisoimisliitto) On hyvd ymmartaa, etta

laadun parantaminen on edullista kaikille osapuolille (Pesonen 2007, 80).

Periaatteen noudattaminen auttaa luomaan suhteita, jotka tasapainottavat lyhytaikaisia hyo-
tyja ja pitkan tahtdimen nédkokohtia. Se myds auttaa yhdistaméan asiantuntemuksen ja re-
surssit tarkeimpien osapuolien kanssa ja tunnistamaan ja valitsemaan tarkeimmat toimitta-
jat. Periaate luo selkeat ja avoimet keskusteluyhteydet. Se auttaa luomaan yhteiset kehitta-
mis- ja parantamistoimenpiteet. Periaatetta noudatettaessa innostetaan ja rohkaistaan paran-

nuksiin ja saavutuksiin. (Suomen standardisoimisliitto)
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4 Laatutekniikat

Laatutekniikat kasittelevat erilaisia fysikaalisia suureita, ja ne perustuvat tilastomatematiik-
kaan ja tieteelliseen metodiin. Siten ne ovat yleispétevia ja universaaleja, eivatka ne ole
riippuvaisia kulttuurista tai mieltymyksista. Niiden avulla analysoidaan ja ymmarretaén
tuotteissa ja prosesseissa esiintyvééa vaihtelua. (Lillrank 1998, 7.) Luvussa esitell&dén ylei-
sesti kdytettyja laatutekniikoita.

4.1 Tarkistuslista

Tarkastuslista on kaavake, johon tarkasteltavat asiat on painettu valmiiksi. Tall6in tiedot on
helppo koota nopeasti ja lyhyesti. Sen péatarkoitus on helpottaa tiedon keraamista ja hel-
pottaa tiedon jéarjestamistd. Jos tiedot merkitdan yksinkertaisilla symboleilla Kirjoittamisen

sijaan, tarkistuslista on merkittava tietojenkerd&mistyokalu. (Kume 1998, 14 — 15.)

Tarkastuslistaa kdytetaan, kun tutkitaan havaintojen toistumista. Sen avulla saadaan selvil-
le, miten usein tietty tapahtuma toistuu. Tarkastuslista on hyva lahtokohta useimmissa on-
gelmanratkaisutilanteissa. (Brassard 1993, 14.) Tarkistuslistalla voidaan kerété tietoa esi-
merkiksi tuotantoprosessin jakaumasta, virheellisista yksildista ja virheiden sijainnista.

(Kume 1998, 15 — 17.) Kuviossa 6 on esimerkki tarkistuslistasta.

Ongelma Adka (pv tad KK
1 2 3 Tht.
A I I I 2
B I I I 9
I [ I [ 4
T hteenss 2 7 7 21

Kuvio 6: Esimerkki tarkistuslistasta (Lecklin 2002, 200)
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4.2 Pareto-kuvaaja

Pareto-kuvaaja auttaa ratkaisemaan laatuongelmat, jotka ilmenevat havikin muodossa. Ha-
vikilla tarkoitetaan viallisia osia ja niiden kustannuksia. Usein suurin osa havikista johtuu
vain muutamista virheistd. Onkin siis tarkeda tunnistaa ndma ratkaisevat harvat virheet ja

keskittyd korjaamaan ne. (Kume 1998, 21) lImi6té voi myods kutsua 80/20-saannoksi.

Pareto-kuvaaja on kaytannossa pylvasdiagrammi, joka on koottu esimerkiksi tarkistuslistan
avulla (Brassard 1993, 17). Havainnot kuvataan suuruusjérjestyksessé, jolloin on helpompi
havaita suurimmat ongelmatekijat. Kaavioon piirretdén yleenséd myos kumulatiivista pro-

senttikertymaé osoittava kayra. (Lecklin 2002, 200.)

Pareto auttaa paattdmaan, mitkd ongelmat on ratkaistava ja missé jarjestyksessa. Sen avulla
kehitystoimet voidaan kohdistaa tarkeimpiin ongelmiin. (Brassard 1993, 17.) Esimerkki

pareto-kuvaajasta on esitetty kuviossa 7.

70

60

50 -

40 -

30

20

10 |

1 2 3 4 5 6

Kuvio 7: Esimerkki pareto-kuvaajasta (Lecklin 2002, 201)
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4.3 Syy-seurauskaavio

Syy-seurauskaavio voi kutsua myos kalanruotokaavioksi tai Ishikawa-analyysiksi. Kalan-
ruotokaavio nimitys tulee kaavion muodosta, ja Ishikawa-analyysi on nimetty menetelmén
kehittdjan mukaan. (Kume 1998, 28.)

Prosessin tulos johtuu suuresta joukosta tekijoitd. Naiden tekijoiden joukosta voidaan 16y-
taa syy-seuraussuhde. Syy-seuraussuhteen rakenteen voi madarittda tutkimalla prosessia sys-
temaattisesti. Rakenteen avulla voidaan laatia syy-seurauskaavio, joka ilmaisee syiden ja
seurausten ketjun yksinkertaisesti ja helposti. Kaavio osoittaa siis laatuominaisuuksien ja

laatutekijoiden vélisen suhteen. (Kume 1998, 28.)

Kaavion piirtdminen aloitetaan maarittaméll& ongelma eli seuraus, ja siita piirretaan niin
sanottu selkaruoto. Ongelman perussyyt liitetddn selk&ruotoon poikkiruodoilla. Poikki-
ruotoihin lisatdan vield hiusruodot, jotka edustavat perussyihin liittyvid ongelmia ja sita,
miksi ne syntyvat. (Lecklin 2002, 206.) Kuviossa 8 on esitetty esimerkki syy-

seurauskaaviosta.

Perussyvy
Perussvy
Perussyyn Perussyyn
ongelma ongelma
Perussyyn
ongelma

> Ongelma

Perussyyn
ongelma
Perussyyn
ongelma
Perussvy

Kuvio 8: Esimerkki syy-seurauskaaviosta (Bergman & Klefsjé 1994, 197)
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4.4 Histogrammi

Prosessissa on mukana useita eri tekijoitd, esimerkiksi koneet, menetelmét ja materiaalit.
N&ma tekijat pysyvéat harvoin muuttumattomina. Tekijoiden muuttumista voidaan kuvata
histogrammin avulla. (Kume 1998, 39) Kuten pareto-kaavio, my0ds histogrammi ilmaistaan
pylvasdiagrammina, mutta toisin kuin paretossa histogrammissa esitetdan mitatun tiedon
hajontaa. (Brassard 1993, 36)

Koska histogrammeja tehtéessa kasitelld&n suuria méaaria tietoa, havainnot on jaettava eri
luokkiin. Talléin on helpompi ymmartaa havaintoja nopeasti ja objektiivisesti. (Kume
1998, 41)

Tarkastelemalla histogrammin muotoa saadaan paljon hyddyllista tietoa. Tyypillisessa his-
togrammissa suurin osa havainnoista on mittausasteikon keskiosassa ja molemmilla reu-
noilla on lahes yhta paljon havaintoja. Tyypillinen histogrammi on l&hes symmetrinen. His-
togrammi voi myo6s olla muodoltaan vino tai siind voi olla kaksi huippua. Histogrammin
muoto voi paljastaa esimerkiksi pyoristysvirheet, prosessihairion tai mittausvirheen. (Kume

1998, 51 - 53) Kuviossa 9 on esimerkki histogrammista.
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Kuvio 9: Esimerkki histogrammista (Bergman & Klefsjo 1994, 192)
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4.5 Hajontakuvaaja

Hajontakuvaajia kaytetdén tutkittaessa kahden muuttujan valista suhdetta. Se testaa syy- ja
seuraussuhdetta, mutta silld ei voi todistaa, etta toinen muuttuja aiheuttaa toisen. Se kuiten-
kin todistaa mahdollisen riippuvuussuhteen olemassaolon ja voimakkuuden. (Brassard
1993, 44)

Hajontakuvaaja on koordinaatisto, johon muuttujat on merkitty vaaka- ja pystyakselille ja
havaintopisteet merkitdan koordinaatistoon. Syntyneestd kuviosta voidaan paatelld, onko
muuttujien valilla yhteyttd. Jos arvot asettuvat sattumanvaraisesti hajalleen, muuttujat eivat
vaikuta toisiinsa. (Lecklin 2002, 202-203) Mit& voimakkaampi muuttujien valinen suhde

on, sitd enemman kuvio muistuttaa viivaa. (Brassard 1993, 44)

Hajontakuvaajan korrelaatiolla tarkoitetaan syntyneen kuvion suuntaa. Positiivinen korre-
laatio on nouseva ja negatiivinen on laskeva. Positiivinen korrelaatio syntyy, kun toisen
muuttujan kasvaessa myds toinen muuttuja kasvaa. Negatiivinen korrelaatio taas syntyy,
kun toinen muuttuja pienenee toisen kasvaessa. Jos muuttujilla ei ole vaikutusta toisiinsa,

kaavioon ei synny korrelaatiota. (Lecklin 2002, 202 — 203) Hajontakuvaajasta on esimerkki

kuviossa 10.
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Kuvio 10: Esimerkki hajontakuvaajasta (Bergman & Klefsjo 1994, 202)
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4.6 Ohjauskortti

Ohjauskorttia kéytetddn, kun halutaan selvittad, johtuvatko prosessin muutokset satunnai-
sesta sisdisesta vaihtelusta vai ulkopuolisista hairidista. Ohjauskortilla siis tutkitaan, onko

prosessi tilastollisesti kunnossa. (Brassard 1993, 51)

Prosessista tehdaan sdannallisesti mittaushavaintoja, jotka merkitdén ohjauskorttiin. Ha-
vainnoille asetetaan keskiarvo eli ihannearvo. Mita lahempéna ihannearvoa mittaustulokset
ovat, sitd parempia ne ovat. (Lecklin s. 201) Ohjauskortissa on myds tilastollisesti maarite-
tyt yla- ja alavalvontarajat (Brassard 1993, 51). Prosessi on hallinnassa, jos kaikki mitatut

arvot sijaitsevat valvontarajojen sisalla (Kume 1998, 92).

Jos mittaustulos ei pysy valvontarajojen sisalld, prosessi ei toimi oikein. Pieni hajonta on
normaalia, mutta rajat ylittdvat arvot johtuvat yleensd epdnormaaleista syistd. Epanormaale-
ja syité ovat esimerkiksi inhimilliset virheet, konerikot ja suunnittelemattomat tapahtumat.
Kun epénormaalit syyt on poistettu, prosessi on jalleen hallinnassa. (Brassard 1993, 51 —
52)

On kuitenkin muistettava, ettd ohjauskortti ei kerro muuta kuin prosessin tilan. Se ei kerro,
vastaako prosessissa syntyva tuote tai palvelu odotuksia. Vaikka vakiotila on saavutettu,

vakiotila voi olla erittéin huono. (Brassard 1993, 52)

Ohjauskortteja on useita eri tyyppeja, esimerkiksi x -R-kortti, x-kortti, np-kortti, p-kortti,
c-kortti ja u-kortti. (Kume 1998, 94) Esimerkki ohjauskortista on kuviossa 11.
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Kuvio 11: Esimerkki ohjauskortista (Lecklin 2002, 202)
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5 Prosessimainen toimintatapa

5.1 Maaritelma

Prosessilla tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liittyvié tehtavid. Nama tehtdvét tuottavat yhdessé
liiketoiminnan kannalta hyddyllisen tuloksen. Prosessin tehtavét voidaan méaritell4 ja niita
voi myds mitata. (Lecklin 2002, 137) Prosessi ei ole ainutkertainen, koska kun prosessi

saadaan paatokseen, se alkaa alusta. Kuviossa 12 on esitetty prosessin méaarittely. Toimitta-

jilta saadaan sy6tteita (input), jotka muuttuvat prosessissa tuotteeksi tai palveluksi (output)

ja ne menevét asiakkaalle.

Palvelu
. ] /
s Syote Tuote &
= > Prosessi N
-E Output <

Kuvio 12: Prosessilla tarkoitetaan toimenpiteiden sarjaa ja resursseja (Laamanen 2005, 20)

Prosessit voidaan jakaa ydin-, tuki-, avain-, paatos-, osa- ja alaprosesseiksi. Ydinprosessi
palvelee ulkoisia asiakkaita, ja sen lahtékohtana ovat yrityksen ydinkyvykkyydet. Ydinpro-
sessit ovat usein paaprosesseja, eli keskeisia ja laajoja. Yrityksen sisdisia prosesseja kutsu-
taan tukiprosesseiksi. Avainprosessit ovat yrityksen tarkeimpia prosesseja, ja ne liittyvét

organisaation menestystekijoihin. Osa- ja alaprosessit ovat prosessihierarkiassa alemmalla

tasolla olevia prosesseja. (Lecklin 2002, 144)
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Jokaisella prosessilla on prosessin omistaja. Prosessin omistajan tehtdvéné on varmistaa
prosessin tulos ja suorituskyky. Omistaja on vastuussa prosessin suunnittelusta ja maéritte-
lystd, tuloksen varmistamisesta ja prosessihenkildstdsta. Prosessin omistaja siis ratkoo on-
gelmia, valitsee tarvittavat mittarit ja seuraa prosessia. Prosessin omistajaksi kannattaa vali-
ta henkil0 tai ryhmad, jolle lopputulokset ovat tarkedt, jolla on eniten kiinnitettyja resursseja

ja, joka on vastuussa prosessin kriittisista vaiheista. (Lecklin 2002, 145 — 146)

Prosessi on tarked osa laatua, koska kaikki tuotteet ja palvelut syntyvat prosesseissa. Siksi
onkin parempi tutkia prosessia eika lopputulosta. Jos prosessissa on ongelmia, prosessissa
syntyvaé tuote tai palvelu on viallinen. Tutkimalla prosessia voidaan mahdolliset virheet ha-
vaita jo ennen, kuin ne syntyvét. (Harry s. 74) Koska tuotteet ja palvelut syntyvat proses-
seissa, myos laatu syntyy prosesseissa (Lillrank 1998, 25). Laatua voi siis parantaa paran-

tamalla prosessia.

Prosessin tunnistaminen ja kuvaaminen ovat osa nykytilan kartoitusta. Nykytilan kartoitus
on ensimmainen vaihe 3-vaiheisesta kehittdmismallista. Muut vaiheet ovat prosessianalyysi
ja prosessin parantaminen. (Lecklin s. 149 — 150) Yrityksen k&ytdnnon tyota on helppo esit-
t&& prosessin kuvaamisen avulla. Kuvaaminen auttaa ihmisid ymmaértdméaan kokonaisuutta

ja samalla mahdollistaa itseohjautuvuuden. (Laamanen 2005, 23)

Prosessimainen toimintatapa kuuluu 1SO 9001 -standardin mukaan laadunhallinnan periaat-
teisiin. Prosessimainen toimintatapa on prosessijéarjestelman soveltamista, prosessien tun-
nistamista ja prosessien johtamista siten, ettd ne tuottavat halutun tuloksen. Prosessimaisen
toimintamallin avulla voidaan ohjata yksittdisten prosessien yhteyksia seka prosessien yh-
distelmid ja vuorovaikutuksia. (ISO 9001:2008)

Tilaus-toimitusprosessi

Yksi tyypillisista ydinprosesseista on tilaus-toimitusprosessi (Pesonen 2007, 131). Jokaisen
yrityksen tilaus-toimitusprosessi on ainutlaatuinen, mutta niissé voi olla myds samantapai-
sia piirteitd. Jokaiseen tilaus-toimitusprosessiin kuuluu tilaaminen, tilauksen vastaanottami-

nen, tavaran lahettdminen, tavaran vastaanottaminen, laskuttaminen ja maksaminen. (Sakki
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2003, 172 — 173) Tilaus-toimitusprosessiin voi kuulua myds itse tuotteen valmistus. Tallgin

prosessin merkitys kasvaa.

Tilaus-toimitusprosessi on tarked, koska suurin osa tyosta tehdaan sen aikana (Sakki 2007).
Siksi ongelmat tilaus-toimitusprosessissa voivat aiheuttaa valittomia tappioita menetettyjen
asiakkaiden, luottotappioiden, laskutusviiveiden ja laskuttamatta jatettyjen tuotteiden muo-
dossa. Tilaus-toimitusprosessin kehittdmisella voi siten olla merkittava positiivinen vaiku-

tus kassavirtaan, suorituskykyyn ja omistaja-arvoon. (Kamaréainen 2008)

5.2 Prosessiajattelu

Prosessiajattelussa lahdetéan liikkeelle asiakkaasta ja hanen tarpeistaan. On mietittava, mil-
laisilla tuotteilla ja palveluilla asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttad. Jotta halutut tuotteet
saataisiin valmistettua, on suunniteltava valmistusprosessi. On myds selvitettava, mité tie-

toa ja materiaaleja tarvitaan ja misté ne hankitaan. (Laamanen 2005, 21)

Prosessiajattelun tavoitteena on, ettd kaikki prosessin osalliset ymmartavat kokonaisuuden
ja oman osuutensa siind. Tama on tarkead, koska prosessi ja sen tulokset ovat yrityksen

rajapinta asiakkaisiin, eivat funktionaaliset yksikot. (Moisio 2004)

Prosessiajattelusta seuraa onnistuessaan monenlaisia hyotyja. Esimerkiksi yhteisty6 asiak-
kaan kanssa toimii hyvin. Talloin asiakas kokee saaneensa hyvaa palvelua. Prosessiajatte-
lusta seuraa myds, ettd toiminnan kehittdminen perustuu organisaation kokonaistavoitteisiin
ja asiakkaan tarpeisiin. Nain véltytadn osaoptimoinnilta. Jos kaikki prosessin osalliset ym-
martavat kokonaisuuden, mahdollistuu tyon kehittyminen ja itseohjautuvuus. (Laamanen
2005, 22 - 23)

Prosessiajattelu ei ole ainoastaan prosessien kuvaamista ja kaavioiden ja tekstien laadintaa.

Niiden avulla vain visualisoidaan selkeytettyja ajatuksia. Prosessiajattelu on koko organi-
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saation toimintaedellytysten pohtimista ja oman vision ja strategian kannalta optimaalisten
rakenteiden hakemista. (Moisio 2004)

Prosessiajatteluun pohjautuva johtaminen on tehokkaampaa kuin esimerkiksi tavoitejohta-
minen ja projektien avulla johtaminen. Tavoitejohtaminen tarkoittaa, etté esimies ja alainen
sopivat henkilokohtaisista tavoitteista ja tavoitteiden toteutumisesta raportoidaan. Tavoite-
johtaminen johtaa yleensa alisuoriutumiseen, ja se edistaé kilpailua ja estda yhteistyon.
(Laamanen 2005, 25) Prosessijohtamisessa taas tavoitteet asetetaan prosessiin ja tyonteki-
JOitd kannustetaan yhteistyohon.

Projektijohtamisella tarkoitetaan sitd, etta yritysta johdetaan monien projektien avulla. Pro-
jekti, toisin kuin prosessi, on aina ainutkertainen ja se kestaa vain tiettyyn paivamaaraan
asti. Projektijohtaminen johtaa kertakdyttokulttuuriin, ja organisaatio oppii vain yksilotasol-
la. Ongelma muodostuu myos siit4, ettei kukaan valitd, mitd projektin paattymisen jalkeen
tapahtuu. (Laamanen 2005, 27 — 28) Prosessijohtaminen taas nédkee koko organisaation yh-

tendisena ja se tuo jatkuvuutta tydhon.

Prosessiajattelussa on myds ongelmansa. Prosessiajattelun hyddyntaminen voi olla hanka-
laa, vaikka sen hyodyt ja idea ymmarretadnkin. Ongelmat johtuvat vaarista tai tehottomista
tydmenetelmista yrityksen johtamisessa seka siitd, etta prosessiajattelu nayttaa toimivan

intuitiota vastaan. (Laamanen 2005, 23 — 24)

5.3 Prosessin kuvaustavat

Prosesseja voi kuvata monella eri tavalla. Yleisesti kdyt0ssa olevia tapoja ovat esimerkiksi
vuokaavio ja prosessikaavio eli uimaratakaavio. Prosessia voi myds kuvata pohjapiirroksen

avulla tai tyonkulkukaavion avulla.

Vuokaavio esittaa prosessin kaikki vaiheet kuvallisessa muodossa. Kaaviossa kdytetdan
tiettyja tapahtumia kuvaavia symboleja. Esimerkiksi kaikki tehtavét kuvataan suorakaiteil-
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la, paatokset vinonelidilla, ja sek& aloitus ettd lopetus ellipseilld. Vuokaaviota voidaan kéyt-
td4d myos materiaalivirran, myyntitoiminnan ja palveluiden kuvaamiseen. (Brassard 1993,
9)

Prosessikaavio eli uimaratakaavio esittaa piirroksena prosessin vaiheet seké siihen osallis-
tuvat henkil6t ja funktiot. Toisin kuin vuokaaviossa prosessikaaviossa esitetddn myds pro-
sessiin osallistujat. (Lecklin 2002, 156-157) Prosessikaavion etuna on, ettd koko ajan tiede-
taan, kuka asiaa hoitaa ja missé vaiheessa. Prosessikaaviosta ndkee myos selvasti mahdolli-
set pullonkaulat. (Karjalainen & Piirainen)

5.4 Prosessin mittaus ja analysointi

Laadunhallinta on usein vaihtelun hallintaa. Siksi on tarke&é tarkkailla prosessia mittaamal-
la. Prosessista voidaan mitata monia eri asioita sen mukaan, mita halutaan tietdd. (Moisio &
Ritola 2005, 6) Prosessista tulisi mitata esimerkiksi kyvykkyys, reaktioaika, suoritus- tai
l&pimenoaika, saanto, luotettavuuden mitattavat piirteet, organisaation henkilgston vaikut-
tavuus ja tehokkuus, teknologian hyédyntdminen, havikin vahentdminen sekd kustannusten
kohdentaminen ja vahentdminen. (1SO 9004:2000)

Mittaaminen on tarke&é, koska se auttaa ohjaamaan ihmisten toimintaa. Mittarit tukevat
toiminnan suunnittelua. Ne ovat viestinnan valine ja niiden avulla asetetaan tavoitteita ja
paamaaria. Mittareiden avulla seurataan onnistumista ja edistysta. Ne auttavat havaitse-
maan ja tunnistamaan ongelmia ja korjaamaan l6ydetyt ongelmat. Mittarien avulla arvioi-
daan myds muutosten vaikutuksia. Mittaamisen hy6ty on myds oppiminen ja analysointi.
Mittareiden avulla selvitetddn syyt ja seuraukset ja saadaan vertailupohjaa. (Moisio 2005,
96)

Tarkein syy mittaamiseen on se, ettd mittaaminen tukee paatdoksentekoa ja toiminnan ohja-
usta. Mittaamalla saadaan objektiivista numerotietoa, jolloin tunnusluvut ohjaavat toimin-

taa. Mittaamalla saadaan enemman faktoja. Samalla mielipiteet seké selittelyt vahenevat.
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Ilman mittaamista p&éatokset tehddadn mielipiteiden, selittelyjen, ja politikoinnin pohjalta,

jolloin p&éatoksenteko on perusteetonta. (Moisio 2005, 96)

Mittaustulokset ovat hyodyttomid, ellei niitd analysoida. Tarkeimmat prosessin analysointi-
kohteet ovat lapimenoaika, kustannukset, lisdarvo ja virtaviivaisuus, ongelmat ja riskit ja
osaaminen. Lapimenoajasta tulisi analysoida, mihin kéytetty aika menee, ja kustannuksista
niiden syntymakohdat. Ongelmat ja riskit on tunnistettava ja selvitettdva niiden perimmai-
set syyt. Osaamisessa on analysoitava oma osaaminen ja se, mitd aiotaan tehd&. Lisaksi on
hyva analysoida tydmotivaatiota ja byrokratiaa. (Moisio & Ritola 2005, 7)
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6 Sademan Oy

6.1 Prosessin kuvaus

Kyseessa on Sademan Oy:n ydinprosessin eli tilaus-toimitusprosessin kuvaus. Kuvauksen
runko on Herkko Pesosen kirjasta Laatua! Asiantuntijaorganisaation laatuopas sivuilta 145
- 149.

Tilaus-toimitusprosessilla tarkoitetaan tapahtumasarjaa, johon kuuluu tilauksen saapumi-
nen, tuotteiden valmistus, ja tilauksen l&hetys asiakkaalle. Prosessin tarkoituksena on siis
valmistaa laadukkaita sadeasuja mahdollisimman tehokkaasti. Tavoitteena ovat myds tyy-
tyvéiset asiakkaat. (Valkamo 2009)

Prosessi alkaa kun asiakas tekee tilauksen. Prosessi on pééattynyt, kun asiakas on maksanut
laskun. (Valkamo 2009)

Tilaus-toimitusprosessin kdynnistamiseksi tarvitaan asiakkaan mielenkiinto ja tarve yrityk-
sen tuotteita kohtaan. Prosessin etenemiseksi tarvitaan tuotteisiin tarvittavat materiaalit ja
tydvoima. Tuotteiden valmistamiseen tarvitaan osaamista ja tietotaitoa. Prosessin pééatteeksi

on syntynyt sade- tai suojavaatteita ja tyytyvaisia asiakkaita. (\Valkamo 2009)

Tilaus-toimitusprosessi on Sademan Oy:n ydinprosessi, joten prosessin toimivuus on yri-
tykselle elinehto. Prosessin yksi tarkeimmista asiakkaista on tilaaja. Prosessi alkaa vasta
tilauksen saavuttua ja prosessin térkein tavoite on tyytyvéinen asiakas. Muita prosessin asi-

akkaita ovat valmistaja ja materiaalin toimittaja. (Valkamo 2009)

Asiakas haluaa laadukkaita ja edullisia tuotteita. Asiakas myos vaatii, ettd tilatut tuotteet
saapuvat sovittuun aikaan, oikeaan paikkaan, seké oikeat tuotteet oikeana maarana. Valmis-

taja odottaa, ettd oikeat materiaalit ovat kaikki kerralla ja oikeaan aikaan saatavilla. Valmis-
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taja toivoo myds, etté tuotteet ostetaan isoissa erissa ja toimitusajat ovat riittavat. Sademan
Oy toivoo asiakkailtaan selkedn tilauksen, oikean hinnan tuotteistaan seké riittdvan toimi-
tusajan. Tyontekijat odottavat, etta heilla on hyvat ja turvalliset tyokalut ja koneet. Sade-
man Oy odottaa tyontekijoilta tyoturvallisuuden noudattamista ja siisteyttd. (Valkamo
2009)

Sademan Qy:n tilaus-toimitusprosessin menestystekija on muun muassa prosessin yksin-
kertaisuus. Koska prosessi on yksinkertainen, tiedonkulku on sujuvaa ja vastuut selvilla.
Toinen menestystekija on jokaisen osatekijan ammattitaito. Kaikki prosessiin osallistuvat

osaavat tyonsé erinomaisesti ja ovat my6s motivoituneita tekemaan toita. (Valkamo 2009)

Prosessin onnistuminen riippuu henkilokunnasta. Henkilokuntaa tulee olla riittavasti ja sen
tulee olla riittdvan osaava, kykenevé, ja motivoitunut. Myds toimitilojen ja koneiden on ol-
tava asianmukaisia, toimivia ja turvallisia. Ilman niitd tyontekijat eivét pysty tekemaan pa-
rastaan. (Valkamo 2009)

Prosessi on jaettu eri vastuualueisiin. Sademan Oy:n myyntisihteeri on vastuussa tilausten
kasittelysta ja yhteyksisté valmistajaan. Valmistajan tuotantopéallikkd on vastuussa tuotan-
nosta. Kuitenkin Sademan Oy:n toimitusjohtaja on vastuussa seka myyntisihteerin etté tuo-
tantopaallikon toistd. Prosessinomistaja on siis Sademan Oy:n toimitusjohtaja. (Valkamo
2009)

Tilaus-toimitusprosessia seurataan saannéllisesti. Mittauksiin kuuluu muun muassa tuotan-
non jalkilaskelmat, eli materiaalin kulutus ja tyéhoén kulunut aika. Kuukausittain tehdaén
tuloslaskelma, josta selviaa yrityksen kulurakenne. Tuloslaskelmaan kuuluu esimerkiksi
myynti, materiaalit, palkat, s&hko ym., mutta ei varastojen muutosta. Varaston inventointi

on liian raskasta tehtavéksi kuukausittain. (Valkamo 2009)

Sademan Oy:n toimitusjohtaja valvoo prosessin toimivuutta. Konttorissa seurataan raaka-
aineiden maaria ja toimitusaikoja. Virossa valmistaja organisoi tyot. Konttorin ja valmista-

jan etdisyyksien takia viikoittaisia tai kuukausittaisia palavereja ei pidetd. Kuitenkin kerran
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tai kaksi kertaa vuodessa pidetdén laaja palaveri, jossa késitelldan esimerkiksi kehitystoi-
menpiteitd. (Valkamo 2009)

Prosessia parannetaan kouluttamalla henkilokuntaa, jotta jokainen tietdd mitd tekee. Hyval-
I& koulutuksella aikaansaadaan laatua ja ty6turvallisuutta. My6s koneita uusitaan sdannolli-
sin valiajoin, koska koneet kehittyvat ja nopeutuvat. Jatkuvan kehityksen kohteena on lo-
gistiikka. Ongelmia syntyy Viron ja Suomen vélisten kuljetusten ajoittamisessa. Myds tyo-
turvallisuutta parannetaan jatkuvasti ja sitvouksen merkitysta turvallisuuteen korostetaan.
(Valkamo 2009)

Liitteessd 1 on Sademan Qy:n tilaus-toimitusprosessi kuvattuna.

6.2 Parannusehdotuksia

Prosessin kuvaus on hyvé olla jokaisen tyontekijan saatavilla. Nykyaan se on helppoa, kos-
ka tietokoneet ovat yleistyneet. Prosessinkuvaukseen olisi hyva liittda linkkeja sanalliseen

prosessikuvaukseen, toimintaohjeisiin, lomakkeisiin ja muihin tarvittaviin dokumentteihin.
Tama helpottaisi tyontekijoiden tiedonsaantia, koska kaikki tarvittava on yhdessa paikassa

ja helposti 16ydettavissa.

Sademan Oy:n tilaus-toimitusprosessi on talla hetkelld toimiva ja sen tuloksena syntyy erit-
tain laadukkaita sade- ja suojavaatteita. Tilaus-toimitusprosessi on toimiva, koska se on yk-
sinkertainen ja selked. Kuitenkin hyvaakin prosessia tulisi kehittaa jatkuvasti. Erés tapa ke-

hittda prosessia on benchmarking.

Benchmarking

Benchmarking on hyvé tapa saada uusia nakékulmia ja ideoita omiin toimintatapoihin.
Benchmarking tarkoittaa omien tuloksien, suoritustasojen ja toimintatapojen vertaamista
muiden yritysten vastaaviin. Vertailu ei ole teollisuusvakoilua, silla benchmarking on aina

yhteistyotd, josta molemmat osapuolet hy6tyvat. Benchmarking voi olla siséisté, ulkoista
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tai toiminnallista. (Lecklin 2002, 182) Benchmarkingin avulla 16ydetd4n mahdollisuuksia
prosessin ja laadun parantamiseen. (Bergman & Klefsjo 1994, 324 — 325)

Siséisell&d benchmarkingilla tarkoitetaan yrityksen sisalla tehtyja mittauksia ja tehokkuus-
vertailuja eri osastojen vélilla (Lecklin 2002, 183). Kynnys siséisen benchmarkingin suorit-
tamiseen on alhainen, mutta pienissa yrityksissa sen toteuttaminen on hankalaa, ellei mah-
dotonta. Jos yrityksella ei ole useita eri osastoja, on benchmarking-kumppanit etsittava

muualta.

Ulkoinen benchmarking tarkoittaa toimintatapojen vertailua kilpaileviin ja muihin toimi-
alan yrityksiin. Ulkoisen benchmarkingin idea on verrata omia kdytantdja toimialan parhai-
siin, jolloin pyritaan 16ytamaan oman toiminnan heikkoudet. Jos pelkéa liikesalaisuuksiensa
puolesta, kannattaa k&&ntya toimialajarjestdjen puoleen. Jarjestd voi toimia yhdyselimena ja
tiedonkera&jana. Tiedot kerataan luottamuksellisesti ja anonyymeind, jolloin liikesalaisuu-
det eivét vaarannu. (Lecklin 2002, 183) Ulkoinen benchmarking on haastavaa, mutta palkit-

Sevaa.

Toiminnallisella benchmarkingilla tarkoitetaan omien kéytanttjen vertailua muiden toimi-
alojen yritysten kanssa. Vertailukohteeksi kannattaa valita yritys, joka hoitaa kehitettavan
toiminnon parhaiten. (Lecklin 2002, 184)
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Paras
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_ Analysointi
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Toistuva
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Kaaos

Kuvio 13: Prosessin kehittyminen ja kypsyminen (Laamanen 2005, 44)

Sademan QOy:n ongelmana ovat pitkat odotusajat. Tuotteet joutuvat joskus odottamaan pit-
kiakin aikoja kuljetusta Virosta Suomeen. Ongelmaan voisi 16ytyé apua ulkoisesta bench-
markingista. Hyva benchmarking-kumppani voisi olla minka toimialan yritys tahansa, joka
kuljettaa tuotteitaan tehokkaasti Suomeen ulkomailta.
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7 Yhteenveto

Ty0 koostui kahdesta osasta, teoriaosuudesta ja kdytannon osuudesta. Teoriaosuus keskittyi
laatuun ja prosessimaiseen toimintatapaan. Teoriaosuudessa esiteltiin muun muassa 1SO
9000 -laatustandardi, erilaiset laatutekniikat ja prosessiajattelu. Kéytdnnon osuudessa ku-

vattiin Sademan Oy:n tilaus-toimitusprosessi ja annettiin ideoita prosessin parantamiseksi.

Ty0 oli haastava, mutta opettavainen. Haastetta syntyi, koska laatu on laaja késite ja siita
I6ytyy paljon kirjallisuutta. Kirjallisuutta lapikaytaessa haastetta syntyi myds siitd, etta
kaikki kirjoittajat nakivat laadun hieman eritavalla. Tyota oli siis pakko rajata, koska muu-
ten tyo ei olisi valmistunut koskaan. Tyohon valittiin tarkeimmat tiedot laadusta ja proses-
seista. Haastetta syntyi my0os siitd, ettd vaikka laatu on yksinkertainen asia, se on késitteena
erittdin monipuolinen. Jokainen prosessin osapuoli nakee laadun hieman eritavalla, vaikka

paaméaara on kaikilla sama: asiakkaan tyytyvaisyys.

Ty0n tavoitteena oli selventdd laadun ja prosessien valistd yhteytta ja luoda kayttokelpoinen
ja selkea prosessin kuvaus Sademan Oy:lle. Molemmat tavoitteet saavutettiin. Tyon tulok-
sena saatiin, ettei laatua voi tehda elleivat prosessit ole kunnossa. Laatu ja prosessit ovat

siis erittain riippuvaisia toisistaan.
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Liitteet

Liite 1: Sademan Oy:n tilaus-toimitus prosessi

Tilaus tulee puhelimella, faksilla, sahkopostilla tai kirjeelld. Tilaus otetaan vastaan ja tilattu
madré Kirjataan tuotekorttiin. Tuotekortista selvida tuotteeseen tarvittavat materiaalit ja tar-

vikkeet, sek& niiden méérat. Tuotekortti ja tilauskaavake lahetetddn valmistajalle Viroon.

Tilauksen saavuttua Viroon, materiaalien ja tarvikkeiden saatavuus varastosta tarkistetaan.
Jos materiaaleista on puutetta, niita tilataan lisaa ja tilatut materiaalit toimitetaan suoraan

valmistajalle. Toimitusaika sovitaan ja tilaus vahvistetaan.

Tilatut tuotteet valmistetaan. Tuotanto alkaa materiaalin laakauksesta. Laaka leikataan pah-
vikaavojen mukaan. Leikatut palat kootaan ompelemalla ja hitsaamalla. Hihansuut ja helma
ommellaan ja ne saumat, jotka eivat saa vuotaa, hitsataan. VValmis tuote tarkastetaan ja pa-

kataan lahetyslistojen ja sovitun pakkaustavan mukaan.

Virosta tuotteet noudetaan kuorma-/pakettiautolla Suomeen. Suuremmat toimitukset

toimitetaan suoraan asiakkaalle ja muut asiakkaan pyytamalla kuljetusmuodolla.

Toimituslistan perusteella kirjoitetaan lasku ja asiakas maksaa sen. Tiliotteesta tarkastetaan

milloin maksu on suoritettu.

Seuraavassa kuviossa on kuvattu Sademan Oy:n tilaus-toimitusprosessi prosessikaaviona.
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