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Erinomainen toiminnan laatu on avain yrityksen menestykseen. Erinomaiseen toi-
mintaan paastaan laatujohtamisella, jossa lahtokohtana ovat asiakkaan tarpeet.
Laadukkaan toiminnan tuloksena syntyy asiakkaiden tarpeiden mukaisia laaduk-
kaita tuotteita. Yrityksen on kiinnitettdva huomiota toiminnan laatuun parjatakseen
yha kovenevassa kilpailussa ja pystydkseen tayttdmaan sidosryhmien, erityisesti
asiakkaiden jatkuvasti kasvavat vaatimukset.

Opinnaytetydn teoreettinen osio perustuu 1ISO 9001:2008 -standardiin. Tietoperus-
ta siséltad ainoastaan sitd asiaa, misté oli opinnaytetyon kaytannon tydssa hyotya
eli Kaihdin Aman Oy:n laatukésikirjan laatimisessa. Yritys tulee l&hiaikoina etabloi-
tumaan Ruotsiin sekd muihin EU-maihin. Tuotteiden vienti Euroopan talous-
alueelle vaatii valmistajaa varustamaan tuotteensa CE-merkinnalla.

Opinnaytetyd oli yritykselle ajankohtainen ja tarpeellinen, silla CE-merkinta vaatii
yritykseltda dokumentteja seka toimivaa laadun johtamisjarjestelm&&d. Dokumenttien
avulla yritys voi todistaa toiminnan laadun ja tuotevaatimusten tayttymisen. Laatu-
kasikirjan tarkoitus on toimia johtamisen tydkaluna toiminnan kehittamisessa.

Taman kehittamistehtavan tavoitteena oli laatia laatukasikirja Haapajarvella sijait-
sevalle salekaihdinten valmistajalle Kaihdin Aman Oy:lle. Yrityksella ei ollut ennes-
taan laatukasikirjaa, joten tyd aloitettiin taysin "puhtaalta pdydalta”. Tarkoituksena
oli laatia kasikirja ISO 9001:2008 -standardia mukaillen. K&sikirjan sisalté muodos-
tui johtamiseen, resurssien hallintaan, prosesseihin seka toiminnan mittaamiseen,
analysointiin ja parantamiseen liittyvista asioista. Liséksi laatukasikirjaan sisallytet-
tiin liitteitd, joiden avulla on mahdollista kehittaa laatua ja prosesseja. Opinnayte-
tyOlle asetetut tavoitteet saavutettiin. Tama opinnaytetyo sisaltad salaisen osion.

Asiasanat
ISO 9001:2008 -standardi, laadun johtamisjarjestelma, laatu, laatujohtaminen, laa-
tukustannukset, laatutydkalut, prosessit
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Excellent quality of operations is the key to A company's success. To achieve ex-
cellent quality in the operations requires quality management based on customer
needs. A Result of a premium performance is a high-quality product that meets the
customers’ needs. The company must pay attention to the quality of its operations
to survive in an increasingly competitive market and in order to meet the increas-
ing demands of the stakeholders, and customers in particular.

The theoretical part was based on the ISO 9001:2008 standard. The focus in the
theoretical framework was only on those matters that were useful from the point of
view of the practical part, which was drafting a quality manual for Kaihdin Aman
Ltd. The company will soon establish themselves in Sweden and other EU coun-
tries. Exporting products to the European Economic area requires the manufactur-
er to equip their products with a CE Marking.

The thesis was both timely and necessary for the company, because using the CE
marking requires certain documents from the company and also a functioning
quality management system. With the help of the Documents, the company can
prove the quality of its operations and show that the product requirements are met.
The quality manual serves as a management tool in developing the operations.

The objective of this development work was to prepare a quality manual for a ve-
netian blind manufacturer Kaihdin Aman Ltd located in Haapajarvi. The company
had no pre-existing quality manual, so the work began completely from scratch.
The aim was to develop a handbook following the ISO 9001:2008 standard. The
Content of the handbook consisted of management, resource management, pro-
cesses, and activities for measureing, analyzing and improveing matters. In addi-
tion, the quality manual included appendices which make it possible to develop the
quality and processes. The objectives set for this thesis were achieved. This study
includes a secret part.

Key words
9001:2008 -standard, a Quality Management System, Quality, Quality Manage-
ment, quality costs, quality tools, process




KESKEISET KASITTEET

Auditointi Auditointi tarkoittaa itsearviointia tai ulkopuolisen tahon
suorittamaa systemaattista ja dokumentoitua arviointia
sekd selvittamista. Tavoitteena on tarkistaa arvioinnin
kohteen asetettujen tavoitteiden tayttyminen, Kkriteerien

mukaisuus ja tarkoitukseen sopivuus. (Tuurala 2010.)

Inhimilliset voimavarat
Inhimilliset voimavarat (henkil6std) ovat organisaation ar-
von tuottamisen resursseja (Laamanen & Tinnila 2009,
30).

Jatkuva parantaminen
Jatkuva parantaminen on laadunhallinnan johtava periaa-
te ja asenne, jossa erilaisten menetelmien avulla proses-
seja pidetaan jatkuvan kehityksen tilassa. Kehittdminen
tapahtuu pienin askelin normaalin tydnteon rinnalla.
(Lecklin & Laine 2009; Tuurala 2010.)

Kilpailuetu Kilpailuetu tarkoittaa jonkin yrityksen suhteellista etua kil-
pailijoihin nahden jossakin liiketoiminnan menestykseen
vaikuttavassa kyvyssd, toimintatavassa tai muussa me-
nestystekijassa. Kilpailuetuja voivat olla esim. alhaisem-
mat kustannukset, tuotteen tai toiminnan differointi eli eri-
laistaminen. Kilpailuetu syntyy yrityksen toteuttaessa sel-
laista lisdarvoa tuottavaa strategiaa, mitd kukaan muu Kkil-
pailija ei toteuta tai heillda ei ole mahdollisuutta toteuttaa.
Kilpailuetu johtaa yrityksen menestykseen. (Barney 1991;
Grant 2008.)

Kilpailukyky Kilpailukyky tarkoittaa yrityksen suorituskyvyn vertaamista

kilpailijoihin. Yrityksen Kilpailukyvyn arvioijia ovat mm.



asiakas, omistajat, henkilost6. (Laamanen & Tinnila 2009,
118).

Kriittiset menestystekijat

Kriittiset menestystekijat ovat rajoitettu joukko tekijoita,

joista liiketoiminnan onnistuminen tai epaonnistuminen on

kiinni. (Lecklin 2006, 23).

Kokonaisvaltainen laadunhallinta / TQM

Prosessi

Prosessikuvaus

Tukiprosessit

Ydinprosessi

Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Total Quality Manage-
ment) on koko toiminnan kattavaa laadunhallintaa. (Tuu-
rala 2010).

Prosessi on joukko toisiinsa liittyvid toimintoja ja niiden
toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla syot-
teet muutetaan tuotoksiksi. (Laamanen & Tinnila 2009,
121).

Prosessikuvaus on prosessin ymmartamisen kannalta
kriittisten toimintojen ja asioiden maaritysten esittamista.
(Laamanen & Tinnila 2009, 123).

Tukiprossit ovat organisaation ydinprosesseja tukevia

prosesseja. (Tuurala 2010).

Ydinprosessi (liiketoimintaprosessi) on suoraan ulkoiselle
asiakkaalle arvoa tuottava prosessi, joita ovat esim. tuot-
teiden kehittdminen, tuotteiden toimittaminen ja asiakas-
tuki. (Laamanen & Tinnila 2009, 122).
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1 JOHDANTO

Erinomainen toiminnan laatu on avain yrityksen menestykseen. Erinomaiseen toi-
mintaan paastaan laatujohtamisella, jossa lahtokohtana ovat asiakkaan tarpeet.
lIman laatua yrityksella ei ole asiakkaita, eikd menestysté. Laadukkaan toiminnan
tuloksena syntyy asiakkaiden tarpeiden mukaisia laadukkaita tuotteita. Yrityksen
on kiinnitettava huomiota toiminnan laatuun parjatéakseen yha kovenevassa kilpai-
lussa ja pystydkseen tayttdmaan sidosryhmien, erityisesti asiakkaiden jatkuvasti
kasvavat vaatimukset. Hyva kokonaislaatu parantaa yrityksen kilpailukykya, kan-
nattavuutta ja tuottavuutta. Yrityksen tulee olla kilpailukykyinen voidakseen olla

olemassa ja kehittyakseen.

Taman kehittamistehtavan tavoitteena oli laatia laatukasikirja Haapajarvella sijait-
sevalle salekaihdinten valmistajalle Kaihdin Aman Oy:lle. Tarkoituksena oli laatia
kasikirja ISO 9001:2008 -standardia mukaillen. Yrityksella ei ollut ennestaan laatu-
jarjestelmaa, joten tyo aloitettiin taysin "puhtaalta poydalta”. Yritys tulee lahiaikoina
etabloitumaan Ruotsiin sekd muihin EU-maihin. Tuotteiden vienti Euroopan talous-
alueelle vaatii valmistajaa varustamaan tuotteensa CE-merkinnalla. Merkinnalla
valmistaja vakuuttaa tuotteiden tayttavan Euroopan Unionin asettamat tuotteelle
asetetut laatuvaatimukset. Salekaihtimille on asetettu turvallisuusstandardi, jonka
sisaltaméat vaatimukset tulee ottaa huomioon salekaihdinten suunnittelussa ja val-

mistuksessa.

Opinnaytety6 oli yritykselle ajankohtainen ja tarpeellinen, silla CE-merkinta vaatii
yritykselta dokumentteja sekéa toimivaa laadun johtamisjarjestelmaa. Organisaation
on vaikeaa osoittaa tuotevaatimusten tayttyminen ja toiminnan laatu, jos toimin-
nasta ei ole olemassa todisteita ja dokumentteja. Laatukasikirja on yleiskuvaus
yrityksen laadun johtamisjarjestelmasta. Kasikirjan tulee sisaltda kaikki yrityksen
toiminnasta syntyvat laatuaineistot. Lisaksi kasikirjan tarkoitus on toimia yrityksen
tyokaluna toiminnan kehittamisessa ja sita voidaan kayttaa apuvalineena esim.

perehdytyksessa.



ISO 9001:2008 -standardi on yleinen laadunhallintajarjestelma, joka toimii organi-
saation kehittamisen tyokaluna. ISO 9001 soveltuu kaiken kokoisille organisaatioil-
le, riippumatta organisaation tyypista tai niiden tuotteista. Standardi maarittelee ne
organisaation perustoimintoihin liittyvat menettelytavat, joita noudattamalla varmis-
tetaan toistuvien ja samantyyppisten prosessien suorittaminen vaatimustenmukai-
sesti ja hallitusti. Standardissa maaritellaan vaatimukset tuotteiden laadunvarmis-
tukseen, asiakastyytyvaisyyden parantamiseen, johtamiseen, resurssien hallin-

taan, tuotteen toteuttamiseen ja mittaukseen seka analysointiin ja parantamiseen.

Yrityksen on mahdollista my6hemmin laajentaa ISO 9001:2008 -standardin mu-
kaisesti rakennettua laadun johtamisjarjestelmaa ISO 14000 -ymparistdsarjalla.
Sarja tarjoaa valineet organisaation johtamiseen, ymparistondkdkohdat huomioi-
den. Tasta on mahdollista saada huomattavia taloudellisia etuja. Molemmille ISO -
standardeille on mahdollista hakea sertifikaattia.

Yleensa johtaja ei voi koko ajan olla tavoitettavissa, ohjaamassa, neuvomassa tai
opastamassa henkilostdéd. TAman vuoksi johtajien olisi hyva etukateen suunnitella,
ohjeistaa seka ottaa kayttoon yhdenmukaiset menettelytavat organisaation johta-
miseksi. Laadun johtamisjarjestelmad mahdollistaa suunnitelmallisen, johdonmu-
kaisen ja systemaattisen tavan johtaa organisaatiota. Hyvin toteutettuna johtamis-
jarjestelma tuo organisaatiolle mittavia sdéstdja seka mahdollistaa nopean ja te-
hokkaan reagoinnin paivittdisessad seka jatkuvassa toimintaymparisttn muutok-

sessa.

Opinnaytetyon teoreettinen osio perustuu ISO 9001:2008 -standardiin. Tietoperus-
ta sisdltaa ainoastaan sita asiaa, mista on opinnaytetyon kaytannén tyéssa hyoétya
eli Kaihdin Aman Oy:n laadun johtamisjérjestelman rakentamisessa. Standardissa
korostetaan johtajuutta ja asiakaskeskeisyytta, minka vuoksi teoria sisaltad hyvin
vahvasti kyseisia asioita. Teoreettinen viitekehys, joka on esitetty kuviossa 1 ku-
vaa taman opinnaytetyn aihe-alueita. Sisemmassa ympyrassa olevat asiat ovat
laatujohtamisen tyokaluja. Ulommassa ympyrassa olevat asiat kuvastavat laatu-
johtamisessa huomioon otettavia asioita ja tavoiteltavia asioita. Ympyran ulkoreu-
noilla olevat punaisella tekstilla kirjoitetut asiat kuvaavat toiminnan jatkuvaa paran-

tamista. Yrityksen laatupanostus tuo menestysta.
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2 KAIHDIN AMAN OY

Opinnaytetyoni toimeksiantaja Kaihdin Aman Oy valmistaa alumiinisia sélekaihti-
mia. Valmistamiensa salekaihdinten lisaksi yritys myy markiiseja, pystylamelleja ja
pimennysverhoja. Yrityksen liikevainto on noin 1 miljoonaa euroa. Kaihdin Aman
Oy:n asiakkaita ovat seka yritykset ettd yksityiset henkilot. Yritysasiakkaita ovat
ikkunoiden ja ovien valmistajat, kuten Tiivituote Oy, Eskopuu Oy ja Kaskipuu Oy.
(Aman 2012.)

Kaihdin Aman Oy on perustettu Haapajarvelle vuonna 1996. Yrityksen toimitusjoh-
taja on Reijo Aman. Yrityksen taloushallinnon asioita hoitaa talouspaallikké Anni
Aman. Salekaihdinten suunnittelusta ja valmistuksesta vastaa tuotantopaallikkd
Christer Aman. Yrityksen palveluksessa tydskentelee reilu kymmenen tyontekijaa.
Taman hetkinen toiminta-alue on Suomi, mutta CE-merkinnan myéta markkina-

aluetta tullaan laajentamaan my6s muihin Euroopan maihin. (Aman 2012.)

Kaihdin Aman Oy:n tavoitteena on olla markkinoiden halutuin alumiinisten séle-
kaihdinten valmistaja ja toimittaja seka asiakkaiden ensisijainen yhteistydkumppa-
ni. Yrityksen liiketoiminta perustuu asiakaskeskeisyyteen ja asiakkaan ymmarta-
miseen. Asiakkaan tarpeet ovat Kaihdin Aman Oy:n toiminnan lahtokohta. Yrityk-
sessd panostetaan vahvasti tuotekehitykseen. Yritys on hiljattain lanseerannut
uusia innovatiivisia tuotteita esim. ikkunan salekaihtimen ja oveen asennettavan
salekaihtimen. Ikkunaan asennettavan salekaihtimen séleiden asentoa saadetédén
erillisestd saatonapista, roikkuvien narujen sijaan. Oveen asennettavan salekaih-

timen séleet voidaan sijoittaa haluttuun ikkunan kohtaan. (Aman 2012.)

Haapajarvelld sijaitsevat yrityksen tuotantotilat on suunniteltu Lean 5S filosofian
mukaisesti. 5S keskittyy tyOpaikkojen organisointiin ja tydmenetelmien standar-
dointiin tyon tuottavuuden kasvattamiseksi. Tuottavuus kasvaa valttamalla tavaroi-
den hukkaamista ja tuhlaamista, poistamalla arvoa tuottamaton toiminta, paranta-
malla laatua ja turvallisuutta sekd luomalla visuaalisesti miellyttava ja tehokas tyo-
paikka. Tuottavuus lisdantyy myds ajansaastolla, kun tyontekijat eivat joudu etsi-

maéan tarvitsemiaan tavaroita. (Aman 2012.)



Tarpeettomien tavaroiden poistaminen tuotantotiloista on selkeyttéanyt toimintaa.
Varastointipaikat, alku-, vali- ja loppuvarastot on rajattu sek& merkitty selkeasti ja
nakyvasti erivarisilla teipeilla lattiaan. Jokainen tydntekija huolehtii itse oman ty6-
pisteen seka yleisten alueiden siisteydesta. Tyopaikan parhaat kaytannét on stan-
dardoitu yhdessa tyontekijoiden kanssa mm. tyopisteeseen kuuluvien tydkalujen
paikat, jatteiden vienti, siivousaikataulut ja kéaytavien paikat. (Aman 2012.)

Kaihdin Aman Oy:n tulee ottaa toiminnassaan huomioon Euroopan Komission
asettama paatos salekaihdinten turvallisuudesta ja toimintavaatimuksista. Stan-
dardin mukaisesti salekaihtimissa ei saa olla roikkuvia naruja, joista voi aiheutua
pienille lapsille kuristumis- ja tukehtumisriskia. Riskien poistamiseksi salekaihtimet

tulee suunnitella turvallisiksi uusimman teknologian pohjalta. (EurLex 2011.)



3 LAATU

3.1 Laadun kéasite

Laadun kasite on viime vuosikymmenten aikana laajentunut kapeasta tuotekeskei-
sesta ajattelusta kattamaan koko toiminnan laatua (KUVIO 2). Laatuajattelu kattaa
kaikki ne prosessit, jotka liittyvat tuotteen ja palvelun syntyyn. Lisaksi se kattaa
prosessit, jotka ovat edellytyksenda hyvaan, sujuvaan ja tarkoituksenmukaiseen
toimintaan. Naita toimintoja ovat mm. markkinointi, toimituksen jalkeinen palvelu,
tyoolosuhteet, henkiléston terveys ja turvallisuus, tydyhteisén toimivuus, raaka-

aineiden kulutus ja ymparistovaikutukset. (Nurmi 1999, 6-7.)

ASIAKAS

TOIMINTA TUOTE

Toiminnan laatu

KUVIO 2. Laadun k&site (Nurmi 1999, 8)

Toiminnan laadussa perusajatuksena on toimia tehokkaasti ja osaavasti kaikilla
osa-alueilla seka karsia kaikki turhat tyot. Virheet, hairiot ja poikkeamien maarat
tulisi pitdd mahdollisimman vahaisena. Toiminnan laadun keskeisena periaatteena
on jatkuva parantaminen. Yrityksen tulee ottaa opiksi kokemuksistaan ja pyrkia
jatkuvasti parantamaan toimintaa. Tulee my6s huomioida, etta tuotteen laatu on

seurausta toiminnan laadusta. (Nurmi 1999, 7.)



Niemeld (50-51) on Nurmen kanssa samaa mieltd siita, ettd laadukkaaseen toi-
mintaan ei sisally virheité. Asiat tehdaan oikein jo ensimmaisella kerralla. Toimin-
nan kokonaislaadun kannalta oikeiden asioiden tekeminen on tarke&a, ei ainoas-
taan virheettémyys. Hyvan laadun voi tunnistaa esimerkiksi tasalaatuisista tuot-
teista, joissa laadun vaihtelu on vahaista ja tuote tai palvelu ylittda asiakkaan odo-
tukset. Pelkkd asiakkaan tyytyvaisyys ei riitd. Palvelu on laadukasta silloin, kun
jokainen asiakas on samanarvoinen ja jokainen asiakas otetaan huomioon. (Nie-
mel&, P. 50-51.)

Liiketoiminnan laadun ollessa kyseessa Lecklin (2006, 18) mé&arittelee laadun ole-
van toiminnan erinomaisuutta. Erinomaisessa toiminnassa asiakas on toiminnan
lahtbkohtana ja laatu sisaltyy kaikkeen yrityksen toimintaan. Tuoteominaisuuksien
lisaksi asiakkaan tyytyvaisyyteen ja laatukokemukseen vaikuttavat toimitusvar-
muus, toimitusaika seka asiakaspalvelu. Asiakkaan kokema laatu muodostuu asi-
akkaan odotusten ja kokemusten valisen erotuksen kautta. Tarkeinta on asiakkaan
tyytyvaisyys tuotetta kohtaan. Toiminnan tehokkuus ja lopputuotteen virheetto-
myys eivat ole tae asiakastyytyvaisyydelle. Markkinoiden tarpeiden ja odotusten
ymmartdminen mahdollistaa toiminnan suunnittelun vastaamaan asiakkaiden tar-
peita. (Lecklin 2006, 18.)

Toiminnan erinomaisuus tarkoittaa erilaisissa organisaatioissa erilaisia asioita.
Lecklin ja Laine (2009, 16) ovat jakaneet toiminnan erinomaisuus -nakoékulman
viiteen elementtiin, joita ovat tekniset elementit, kyvykkyys, signaalit, sosiaaliset
elementit ja paradoksit. Teknisiin elementteihin sisaltyvat tuoteominaisuudet, vir-
heettomyys, asiakastyytyvaisyys, kustannustehokkuus, sopivuus kayttétarkoituk-
seen seka pieni hajonta. Kyvykkyys-elementtiin kuuluvat oikeat asiat, joustavuus,
uusiutuminen, toimitusvarmuus, ketteryys, jatkuva parantaminen, lisdarvon tuot-
taminen, innovaatiot ja skenaariot. Signaali-elementtiin sisaltyvat tarinat, huhut,
tabut, hdmpp4a, nuorison trendit ja oudot asiat. Sosiaalisia elementtejd ovat mielen
tyyneys, valittdminen, aitous, kauneus, harmonia, kestava kehitys, elamys ja onni.
Paradoksit -elementteja ovat: laatu on taidetta, ainutlaatuisuus, intuitio ja epéjat-
kuvuus. (Lecklin & Laine 2009, 16-30.)



Yleisesti laatu ymmarretaan asiakkaan tarpeiden tayttamisena yrityksen kannalta
mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Asiakastyytyvaisyytta ei siis tule ta-
voitella hinnalla milla hyvansa, vaan asiakastyytyvaisyyden lisaksi toiminnan tulee
olla yritykselle kannattavaa. Yrityksen tulisi pyrkid tekemaan sopivin kustannuksin
asiakkaan tarpeet tayttavaa laatua. Ylilaatua, josta asiakas ei ole valmis maksa-
maan ei kannata tehda. Ylilaatua ei ole asiakkaan odotukset ylittava laatu, jos yri-
tyksen kilpailutekijana on laatu. Laatu tulisi ajatella kokonaisvaltaisena yrityksen

toiminnan kehittamisena. (Lecklin 2006, 18.)

Lecklin (2006, 20) kertoo erilaisista toisiaan taydentavista, laatukasitteeseen liitty-
vista ominaisuuksista ja tunnusmerkeista. Erilaisia tarkastelunakékulmia voivat olla
esimerkiksi valmistus-, tuote-, arvo-, kilpailu-, asiakas- ja ymparistolaatu. Valmis-
tuslaatu keskittyy tuotteen valmistusprosessiin ja varmistaa tuotteen valmistuksen
maaritysten mukaisesti. Suunnittelun osuus korostuu tuotteen laatua maariteltaes-
sa. Arvolaadussa korkein laatu on silla tuotteella, joka antaa parhaimman kustan-
nus-hyoétysuhteen eli parhaan arvon sijoitetulle padomalle. Kilpailulaatu on riittava,
kun laatu on yhtéa hyva kuin kilpailijoilla. Laadun ollessa kilpailijoita parempi laatu
on ylilaatua ja resurssien tuhlausta. Tuotteen ylilaatua on lilan monimutkainen tai
lian hieno tuote. Asiakaslaatu on hyvaa silloin, kun asiakkaiden tarpeet ja luodut
odotukset tyydyttyvat. (Lecklin 2006, 20; Lecklin & Laine 2009, 19.)

Tuotteella tarkoitetaan seka tavaroita ettd palveluita. Yleensa laadukas tavara on
kestavampi, toimintavarmempi, monipuolisempi ja tehokkaampi kuin laaduton ta-
vara. Laadukkaat kodinkoneet ovat aanettotmampia ja vahemman energiaa kulut-
tavia kuin kilpailevat, laaduttomammat kodinkoneet. Lisaksi niissd on yleensa
enemman toimintoja. Laatueroja voidaan arvioida myds tuotteiden maun, terveelli-
syyden ja muotoilun suhteen. Tuotteiden laadunvalvontaa séaannellaan myods EU -
direktiiveilla ja omavalvontamaarayksilla. Palvelutuotteiden arviointi ei ole yhta
helppoa kuin tavaratuotteiden. Monien palveluiden laatua voidaan mitata, mutta
mittaus perustuu tdsmallisten mittareiden sijaan enemman kvalitatiivisiin seikkoi-

hin, eli asiakkaan omaan kokemukseen. (Lecklin & Laine 2009, 17-18.)

Organisaation tuotteiden laatu on asiakkaille syntyva kasitys organisaatiosta ja

sen tuotteiden laadusta. Organisaatiolle on myos tarkeaa se, kuinka asiakas ko-



kee yrityksen tuotteet kilpailijoihin verrattuna. Voidaan siis puhua asiakkaan koke-
masta suhteellisesta laadusta. Toiminnan laadulla tarkoitetaan organisaation toi-
mintojen ja prosessien kykya saavuttaa tavoiteltu laatu ja laaduntuottokyky. Toi-
minnan laatu on organisaation sisaisen toiminnan tehokkuutta ja virheettomyytta.
Liséksi toiminnan laatu on organisaation ulkopuolisen yhteistydverkoston laadun-
tuottokyvyn organisointia ja optimointia suhteessa yrityksen omiin tarpeisiin. (Silen
2001, 16-17.)

Asiakas valitsee, maksaa ja kayttaa tuotetta, minka vuoksi han on aina kiinnostu-
nut laadusta. Asiakkaan laatukriteerit ja tarpeet voivat olla tiedostamattomia ja jat-
kuvassa muutoksessa. Tiedostamattomat laatukriteerit ja tarpeet seka jatkuva
muutos aiheuttavat valmistajalle haastetta. Asiakkaan nakoékulmasta laatu tarkoit-
taa sita, ettd han saa oikean tuotteen sovittuna aikana. Laatu tarkoittaa myds tuot-
teen tai palvelun sopivuutta kayttotarkoitukseen. Yrityksen toiminnan lisaksi laatu

litetddn johtamisen tehokkuuteen ja tuloksiin. (Laamanen & Tinnila 2009, 25.)

Sopivuudella kayttotarkoitukseen tarkoitetaan sitd, ettd tuote vastaa asiakkaan
tarpeita ja odotuksia. Asiakas saa tuotteesta héanen arvojaan vastaavan positiivi-
sen kayttokokemuksen. Yrityksen kannalta tama tarkoittaa tuotteen oikeaa suun-
nittelua ja mitoittamista kayttttilanteeseen. Valmistajan kannattaa tehda laatua,
silla asiakas on yleensa halukkaampi maksamaan hyvasté tuotteesta hyvan hin-
nan. (Lecklin & Laine 2009, 18-19.)

Useamman yrityksen tarjotessa asiakkaan tarpeita vastaavaa tuotetta, asiakas
valitsee parhaiten hdnen odotuksensa tayttadvan tuotteen. Kilpailun siis voittaa se
yritys, jonka tuote asiakkaan tarpeiden tayttamisen lisaksi tayttaa parhaiten asiak-
kaan odotukset.

3.2 Laatuinvestointien kannattavuus

Liiketoiminnan onnistuminen on kiinni kriittisistd menestystekijoista. Tavoitteiden

saavuttamiseksi kriittisten menestystekijoiden taytyy toimia hyvin. Kriittisen menes-

tystekijan epaonnistumista on vaikeaa tai jopa mahdotonta korvata muilla menes-
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tystekijoilla. Yrityksen kriittisiA menestystekijoita ovat ammattitaitoiset tyontekijat,
alhaiset tuotantokustannukset, nopea tuotekehityssykli, korkea asiakastyytyvéai-
syys, tehokkaat markkinointikanavat, toimitusvarmat alihankkijat, tuotteiden ja pal-
veluiden laatukilpailukyky sekd ymparistoystavallinen toimintatapa. (Lecklin 2006,
23.)

Yrityksen olemassaolo on mahdollista vain, jos yritys tuottaa asiakkaille lisdarvoa
enemman kuin asiakkaat maksavat siitd. Olemassaolon edellytyksend on myoés,
ettd henkilostd, yhteiskunta ja muut sidosryhmat hyotyvat yrityksen toiminnasta
enemman, kuin mitd siihen uhraavat. Ollakseen kilpailukykyinen ja menesty&k-
seen yrityksen tulee olla joissakin asioissa parempi kuin kilpailijat. Paremmuus on
mahdollista saavuttaa vain jatkuvalla toiminnan parantamisella. Yrityksen tulee
tehda oikein oikeita asioita. (Anttila & Vakkuri 1998, 6-9.)

Menestyva yritys tarvitsee paamaaran seka yhteisen tahtotilan onnistuakseen
paamaaran saavuttamisessa. Johdon tulee varmistaa, ettd henkilosto tietaa tavoit-
teet ja toimintatavat. Nain toimimalla on mahdollista saavuttaa asetettu paamaara.
Lisaksi tarvitaan toimintajarjestelma ja keinot, joilla tuetaan henkil6ston toimintaa
kohti organisaation menestysta. Jokaisen organisaation tulee l6ytdd oma tie me-

nestykseen, silla menestysta ei voi kopioida. (Laamanen & Tinnila 2009, 8.)

Menestystd haluavalla organisaatiolla on liiketoimintasuunnitelmaan perustuvat
tuote- ja tuotekehitysstrategiat ja siihen sisaltyvat kilpailu-, markkina-, kump-
panuus- ja tuotantostrategiat. Menestyvassa organisaatiossa johtajat osoittavat
tuotekehitykselle suunnan. Johtajien tulee kannustaa, edistad luovuutta ja uusia
innovaatioita. Uusien tuotteiden ja innovaatioiden kehittamisella pyritd&dn luomaan

uutta lilketoimintaa. (Tuominen 2010, 9-11.)

Menestyvassa organisaatiossa suunnitellaan johtamisjarjestelmaan kuuluvat sisai-
set ja ulkoiset liiketoimintaprosessit sekéa tehokkaat menetelmét prosessien oh-
jaamiseen ja kehittdmiseen. Prosesseille nimetaan omistajat, roolit ja vastuut pro-
sessien kehittamiseksi, yllapitdmiseksi ja parantamiseksi. Menestyva organisaatio
kehittdd innovaatioprosessin, jonka avulla voidaan muuntaa uudet ideat uusiksi

tuotteiksi, palveluiksi, prosesseiksi ja toimintaperiaatteiksi. Organisaatiossa kehite-
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taan prosessien tulosten ja suorituskykyjen mittarit tukemaan strategisten tavoit-
teiden saavuttamista. Organisaatiossa arvioidaan innovaatioiden ja kehittdmisen
vaikutukset tuotekehitykseen, myyntiin, tuotantoon seka muihin liiketoimintapro-

sesseihin. (Tuominen 2010, 3.)

Yrityksen laatuinvestointien tuloksena syntyy parempia tuotteita ja palveluita. In-
vestoimalla inhimillisiin tekijoihin (henkildstén koulutus, motivointi, sitouttaminen)
virheet vahenevat, tydssa viihtyminen kasvaa ja tyontekijoiden vaihtuvuus piene-
nee. Kokonaiskustannusten vahentymisen myotd myods kannattavuus paranee.
Laatuinvestointi lisdd asiakastyytyvaisyyttad ja parantaa yrityksen imagoa. Tyyty-

vainen asiakas on yrityksen paras mainos.

Kuviossa 3 nakyy hyvan toiminnan laadun vaikutukset. Hyvan toiminnan laadun
seurauksena asiakastyytyvaisyys kasvaa, mikad vahvistaa asemaa markkinoilla.
Asiakastyytyvaisyyden, markkina-aseman kasvun ja korkeamman hinnan tulokse-
na myyntitulot kasvavat. Edella mainitut tekijat ja hyvasta toiminnasta syntyneet
kustannussaastot tuovat yritykselle paremman kannattavuuden ja toiminnan jat-

kumisen sek& menestymisen. Voidaan siis todeta, etta laatuinvestointi kannattaa.
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3.3 Laatukustannukset

Laadulla on suuri vaikutus yrityksen talouteen. Vaarin tekeminen, virheelliset tuot-
teet, laadunvalvonta, ongelmat prosesseissa seka korjaukset ja hylkaykset ovat
merkittavia virhekustannuksia. Laatukustannuksia syntyy my6s hyvan laadun te-
kemisesta ja laadun kehittamisesta. Hyvan laadun tekemisestéa ja laadun kehitta-
misesta johtuvilla kustannuksilla on vaikutusta yrityksen kannattavuuteen. (Tuurala
2010.)

Laatukustannukset syntyvét yrityksen varmistaessa tuotteiden vastaavan asiak-
kaiden vaatimuksia. Kustannuksia on kahdenlaisia: laatua edistavia ja huonosta
laadusta johtuvia kustannuksia. Laatua edistaviin kustannuksiin kuuluvat laadun
kehittamiseen tehdyt investoinnit esim. laadukkaan johtamisjarjestelmén rakenta-
minen. Laatua edistdvien kustannusten avulla pyritddn ennaltaehkdisemé&an ja
eliminoimaan virheitd. Huonosta laadusta johtuvia kustannuksia syntyy jo tehdyista
virheista tai vaarien asioiden tekemisesta. Laatukustannukset voidaan jakaa myds
neljgdn ryhméan: ulkoisiin ja sisaisiin virhekustannuksiin, laadun yllapitokustan-
nuksiin tai huonon laadun ehkaisykustannuksiin. (Lecklin 2006, 155.) Nurmi lisda
laatukustannusjaotteluun myos ulkoiset varmistuskustannukset Lecklinin edella
mainitun kustannusjaon liséksi. Ulkoiset varmistuskustannukset syntyvat erilaisista
asiakkaiden vaatimista todistuksista, ylimaaraisistd menettelyohjeista ja toimenpi-
teistd. (Nurmi 1999, 39.)

Ulkoiset virheet ovat yrityksen kannalta kaikkein vaarallisimpia ja niiden korjaami-
nen on huomattavasti kallimpaa, kuin virheen havaitseminen jo virheen syntypai-
kalla. Ulkoiset virheet vaikuttavat myds negatiivisesti yrityksen imagoon. Ulkoiset
virhekustannukset aiheutuvat asiakkaan havaitseman virheen tai laaduttomuuden
korjaamisesta. Virhe on péassyt asiakkaalle asti, koska prosessien laadunvarmis-
tus on pettanyt. Asiakkaiden havaitsemien virheiden korjauskustannusten liséksi
ulkoisiin virhekustannuksiin liittyvat takuukustannukset, vahingonkorvaukset, my6-
hastymissakot, viivastyskorot, alennukset tuotevirheista, menetetyt tuotot, luotto-
tappiot, valitusten kasittelykustannukset, palautettujen tuotteiden kustannukset.
(Lecklin 2006, 156.)
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Sisaiset virhekustannukset ovat kustannuksia, jotka havaitaan ja korjataan yrityk-
sen sisalla ennen tuotteen toimittamista asiakkaalle. Sisaisia virhekustannuksia
ovat myds huonosta toiminnan suunnittelusta ja "sahlayksesta” aiheutuvat kustan-
nukset. Lisaksi yrityksen henkiloston ja raaka-aine toimittajien laatupuutteet lisda-
vat kustannuksia. Monen yrityksen kohdalla suurin osa laatukustannuksista johtuu
sisaisistd virhekustannuksista. Sisaisia virhekustannuksia, henkiloston ja raaka-
aine toimittajien lisaksi aiheutuu yrityksen sisalla havaittujen virheiden korjaami-
sesta, virheiden tekemisestd, ylityosta tai liian vahaisesta tyosta, tyhjista kiinteis-
toistd, korjauslinjoista, tietojarjestelmahairidista, virhekappaleista, aiheettomista
poissaoloista. (Lecklin 2006, 157.)

Laadun yllapitokustannukset ovat lopputuotteiden tarkastamisesta ja laadun var-
mistamisesta syntyvid kustannuksia. Virhekustannuksia syntyy enemman, jos laa-
tua ei yllapidettaisi. Laadun yllapitokustannusten aiheuttajia ovat valvonta ja tar-
kastukset, katselmukset, laadun mittaus, auditoinnit, testaukset ja koeajot, laatu-
tiedon keruu ja analysointi, virheiden kasittelyrutiinit, valvonta- ja mittauslaitteiston
yll&pito. (Lecklin 2006, 157-158.)

Laadun ehkaisykustannukset syntyvat, kun pyritddn ennalta poistamaan mahdolli-
set virheldhteet ja laaturiskit. Yleisimpia ennakointimenetelmia ovat suunnittelu,
kehittdminen ja koulutus. Laadun tarkastusta ja yllapitoa voidaan vahentaa suun-
taamalla resurssit edella mainittuihin ennakointimenetelmiin. Ennakointimenetel-
miin panostaminen maksaa itsensa takaisin vahentyneina virheina. Ehkaisykus-
tannusten aiheuttajia ovat laatukoulutus, toiminnan suunnittelu, prosessien kehit-
taminen, laadukkaan johtamisjarjestelman rakentaminen, tydolosuhteiden ja tyova-
lineiden suunnittelu, tiedon keruun ja analysoinnin suunnittelu, laaturaporttien

suunnittelu ja henkilstén motivointi. (Lecklin 2006, 158.)

Oikein suunnatut ennaltaehkaisevat kustannukset maksavat itsensa takaisin va-
hentyneina riskeind. Oleellista ei siis ole kustannusten suuruus, vaan miten tehok-
kaasti rahat on kaytetty. (Nurmi 1999, 39.)

Kuviossa 4 on laatukustannusten jaottelu. Kuvion avulla voidaan selvittaa, onko

kyseessa laatukustannus tai misté laatukustannuksesta on kyse.
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KUVIO 4. Laatukustannusten jaottelu (mukaillen Nurmi 1999, 39)

Silén (1998, 63) toteaa laatukustannusten suuruuden maarittavan yrityksen me-

nestymisen mahdollisuudet markkinoilla. Laatukustannusten ollessa pysyvasti kor-

keat yrityksen toiminta tulee jossain vaiheessa loppumaan naiden pysyvasti kor-

kealla olevien laatukustannusten takia. Hanen mukaansa yritykset kayttavat mel-

kein kolmasosan tydajastaan aiemmin tehtyjen virheiden korjaamiseen. Lisaksi

aikaa menee hukassa olevien asioiden ja tavaroiden etsimiseen, mythassa olevi-

en asioiden syiden selvittamiseen, puutteellisten tietojen tarkistamiseen, huolimat-

tomasti tehtyjen tbiden paikkaamiseen seka pahoittelemalla asiakkaille huonosta

laadusta aiheutuneita asioita. (Silén 1998, 63.) Myds Lecklin on Silénin kanssa

samoilla linjoilla. Han toteaa laadun merkitsevan pitkalla tahtayksella yrityksen

eloonjadmista seka tyopaikkojen sailymista (Lecklin 2006, 25).
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Tuotteen valmistusprosessissa laatuongelmat néakyvat usein pitkinad lapi-
menoaikoina tai hitaasti etenevina materiaalivirtoina. Laatuongelmia syntyy myds
viallisista laitteista ja laaduttomista valmistusmateriaaleista. Yrityksen tuleekin vaa-
tia laatua myds toimittajilta. Tuotteen valmistuksessa kaikki osa-alueet vaikuttavat
lopputulokseen. Kaikki valmistukseen liittyvat komponentit tulee suunnitella huolel-
la, jotta tuloksena olisi vaadittu laatutaso. Tyontekijat tulee perehdyttdd huolella
tyotehtaviin ja laadunvarmistusohjeiden avulla viela varmistaa, ettd tyot tulevat

tehdyksi aina oikealla tavalla.

Valmistusprosessissa tulee pyrkia ennalta valttamaan virheitd. Virheista aiheutuu
aina kustannuksia joko pienia tai isoja. Mitd myohemmassa tuotteen valmistuspro-
sessin vaiheessa virhe havaitaan, sen isommat kustannukset virheesta koituvat.
Nykyaan monet yritykset kayttavat tuotannossaan JOT -menetelmaa, mika tarkoit-
taa valmistusta juuri oikeaan aikaan. Yritykset eivat siis valmista tuotteita valmiiksi
varastoon. Menetelmalla pyritddn valttamaan sita tilannetta, jossa olisi valmistettu

virheellisia tuotteita.

Yrityksilla on seka nakyvia ja nakymattdmi& kustannuksia, joita usein havainnollis-
tetaan jaavuorimallilla. Vedenpinnan alapuolella olevat kustannukset ovat vaike-
ammin poistettavia nakymattomia kustannuksia esim. suuret varastot, tuotteen tai
prosessien suunnitteluvirheet, liialliset tarkastukset, hidas tyotahti tai henkildston
heikko motivaatio. Vedenpinnan ylapuolelle jaava jadvuoren huippu kuvastaa na-
kyvia kustannuksia esim. asiakkaiden valitukset, takuukustannukset, henkiloston
poissaolot ja tydtapaturmat. Yritysten tulisi kiinnittda huomiota myds naihin veden-
pinnan alla oleviin ndkymattomiin kustannuksiin. Tehokas keino poistaa laatukus-
tannuksia on parantaa prosessien suorituskykyd, jolloin yrityksestad tulee myos

kilpailukykyisempi.
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4 ASIAKKAAN TARPEET LAADUN LAHTOKOHTANA

4.1 Asiakkaan tunnistaminen

Yrityksen tulee tunnistaa asiakkaat ja asiakkaan tarpeet. Laatuajattelussa asia-
kaskasite nahdaan hyvin laajana. Laatuajattelun mukaan asiakassuhde on aina
kyseessa silloin, kun asiakkaalla on kontakti yritykseen esim. henkil66n, tuottee-
seen, toimipaikkaan tai jarjestelmiin. Asiakaskontakti on olemassa myds silloin,
kun asiakkaalle lahetetdaan mainos. Yrityksen asiakkaat voidaan ryhmitella valitto-
maan asiakkaaseen, vdlilliseen asiakkaaseen seka ulkoiseen ja sisdiseen asiak-
kaaseen. Myds esimies voidaan nahda asiakkaana, silla han saa tuloksia ja infor-
maatiota alaistensa toiminnasta. Hanell&d on myos vaatimuksia ja odotuksia alais-
tensa toiminnasta. Liséksi esimies arvioi toiminnan tason. Menestysta hakeva yri-

tys ottaa huomioon myos potentiaaliset asiakkaat. (Lecklin 2006, 79-81.)

Valitdn asiakas on tuotteen tilaaja, joka on suorassa yhteydessé yrityksen myynti-
ja asiakaspalveluhenkildst6on. Tuotteen tilaaja pyytaa tarjouksen, tekee tilauksen,
vastaanottaa toimituksen ja maksaa laskun. Yleensa valittoman asiakkaan tunnis-
taminen ei ole kovin vaikeaa. Isoissa organisaatioissa edella mainitut asiakastoi-
minnot on jaettu eri osastoille. Vaikka loppukéayttajan tyytyvaisyys on tarkein asia,
on koko yritystd ajateltava asiakkaana ja kaikkien nakemyksia tulee kuunnella.
Tilanteissa, joissa tilaaja ja maksaja ovat eri henkil6itd, molemmat ovat valittémia
asiakkaita. (Lecklin 2006, 79-80.)

Valillinen asiakas on yrityksen tuotteiden kayttaja, vaikka han ei yleensa ole suo-
rassa kontaktissa yrityksen kanssa. Yleensa han on valittéman asiakkaan asiakas
tai pitkassa asiakasketjussa myos toisen valillisen asiakkaan asiakas, esim. voi
olla tuote, jota myydaan lopulliselle asiakkaalle tukku- ja vahittéislikkeen kautta.
Silloin valmistajan valillisia asiakkaita ovat vahittaisliikkeet ja kuluttajat. Kaikista
asiakasketjun asiakkaista tulee huolehtia. Tuotteen kysynta loppuu lyhyeen yrityk-
sen ollessa kiinnostunut ainoastaan jakeluketjussa ensimmaisena olevasta, valit-

toman asiakkaan tyytyvaisyydesta. (Lecklin 2006, 80.)
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Yrityksen toiminnan rahoittaja on valiton tai valillinen ulkoinen asiakas. Siséisia
asiakkaita ovat yrityksen muut tyontekijat. Tuotteen valmistus- ja toimitusprosessin
jokaisessa tyon tuloksen (esim. puolivalmiste tai asiakirja) luovutuksessa seuraa-
valle kasittelijalle muodostuu toimittaja-asiakassuhde. Ulkopuolisen alihankkijan
toimittaessa raaka-aineet tai lahtotiedot prosessiin on yrityksen vastaanottava
henkil6 toimittajan ulkopuolinen asiakas. Vastaanottajan luovuttaessa tiedot ja ai-
neet edelleen jalostettavaksi alkuperéinen vastaanottaja on toimittaja ja seuraavan
prosessivaiheen kasittelija on hanen sisainen asiakkaansa. Asiakasketju jatkuu,
kunnes tuote on valmis luovutettavaksi ulkopuoliselle asiakkaalle. Sisaisen asiak-
kuusketjun toimimattomuus nakyy ulkoiselle asiakkaalle tuote- ja palveluvirheena
(KUVIO 5). (Lecklin 2006, 80-81.)

Asiakas Asiakas Asiakas
ULKOPUOLISET - OSASTO - OSASTO - ULKOPUOLISET
TOIMITTAJAT < A < B <« ASIAKKAAT
Toimittaja Toimittaja Toimittaja

KUVIO 5. Ulkoiset ja sisadiset asiakkaat (Lecklin 2006, 81)

Laadunhallinnassa tehtavana on huolehtia, ettd kaikki prosessiin osallistuvat hen-
kilot tietavat oman tyonsa tarkeyden. Tuotteen toimitusketjun laatu maaraytyy sen

heikoimman lenkin mukaan. (Lecklin 2006, 81.)

Menestystad hakeva yritys ottaa toiminnassaan huomioon myods potentiaaliset asi-
akkaat. Potentiaalisia asiakkaita ovat "ei—viela—kenenkaan—asiakkaat” ja kilpailijoi-
den asiakkaat. Menetetyt asiakkaat ovat erikoisryhnma, joiden takaisin saaminen
on yleensa hyvin vaikeaa. Menetetyiltd asiakkailta voi saada arvokasta tietoa yri-

tyksen toiminnan kehittdmiseen. (Lecklin 2006, 82.)
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4.2 Asiakkaan tarpeet ja arvot

Asiakkaiden tunnistamisen liséksi yrityksen on tiedettava asiakkaiden tarpeet. Ih-
miset tekevat hankintoja tarpeiden tyydyttamiseksi. Asiakas tekee ostopaatoksen
varojensa ja tuotteesta saatavan hyoddyn liséksi vertaamalla yrityksen antamaa
tuotteen myyntilupausta omaan tarpeeseen. Ostopaatokseen vaikuttavat tarpeen
lisaksi odotukset, vaatimukset, arvot, toiveet sekd aikaisemmat kokemukset.
(Lecklin 2006, 84.)

Asiakkaan arvojen tunnistaminen ja hyddyntdminen luovat edellytykset menesty-
valle liiketoiminnalle. Arvojen tunnistamisessa valitaan ensin tutkittavat asiakas-
segmentit. Kohteeksi kannattaa ensisijaisesti valita avainasiakkaat yrityksen kan-
nalta keskeisilta ydinalueilta, silla arvojen ja tarpeiden selvittdminen on kallis ja
hidas prosessi. Asiakassegmenttien valinnan jalkeen identifioidaan asiakkaiden
tarpeet ja arvot, joihin sisaltyy tuotteen ominaisuuksia, kuten nopeus, taydellisyys
ja aikataulunmukaisuus. Tuoteominaisuuksien lisaksi asiakkaan arvoihin vaikutta-
vat myods abstraktit asiat: tuntemukset tuotteen mukavuudesta ja turvallisuudesta
sekd luottamus tuotteen toimittajaan. Hankintapaatokseen vaikuttavat arvotekijat
saadaan selville haastattelemalla asiakasta tai seuraamalla asiakkaan kayttayty-
mista. Arvojen tunnistamisen jalkeen analysoidaan arvojen merkitys. Asiakkaan
kokemus ominaisuuksista tai niiden seurausten vaikutuksista voi olla valttaméaton
tai valinnainen. Tutkimuksessa tulee selvittdaa arvojen merkitys asiakkaalle kriittis-

ten ja strategisesti tarkeiden arvojen I6ytamiseksi. (Lecklin 2006, 86.)

Yrityksen tulee myos ennakoida arvomuutokset, silla asiakkaan arvomaailma ei
ole ikuinen. Asiakkaan arvot tuotteiden ominaisuuksia kohtaan voivat muuttua hy-
vinkin nopeasti. Arvomuutoksien ennakointi on varautumista tulevaisuuteen. Asia-
kastyytyvaisyytta voidaan selvittaa asiakastyytyvaisyystutkimuksella. Tutkimuksel-
la voidaan selvittaa tuotteen ja prosessien laatua ja kuinka yritys on onnistunut
vastaamaan asiakasarvoihin. Liséksi tutkimustuloksista voidaan loytdd parannus-
kohteet. Tutkimustulosten perusteella laaditaan toimintasuunnitelma, jonka tavoit-
teena on saada yrityksen tuotteet vastaamaan paremmin asiakkaiden arvomaail-
maa. (Lecklin 2006, 86—-87.)
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5 LAATUJOHTAMINEN

5.1 Kokonaisvaltainen laadunhallinta

Tana paivana (tuotteiden laadun lisdksi) laatu siséltyy myds johtamiseen, strategi-
seen suunnitteluun sekad organisaation kehittdmiseen. Laatu on kokonaisvaltaista
koko yrityksen toiminnan kattavaa laadunhallintaa, jossa lahtékohtana ovat asiak-
kaan tarpeet. Yrityksen toiminnan ajatellaan olevan laadukasta asiakkaan ollessa
tyytyvainen yrityksen tuotteisiin. (Lecklin 2006, 19.)

Laatujohtaminen on johtamistapa, jossa laatu on kaiken toiminnan lahtokohta ja
tavoitteena on asiakastyytyvaisyyden tuoma menestys seka sidosryhmien hyoty-
minen. Laatujohtamiseen sisaltyy organisaation ohjausta, neuvomista ja opasta-
mista organisaation toiminta-ajatuksen pohjalta, jossa tavoitteena on sidosryhmat
huomioiden saavuttaa organisaation paamaarat ja tavoitteet. (Lecklin & Laine
2009, 115; Nurmi 1999, 125.)

Laatujohtaminen on vahvaa sitoutumista, jatkuvaa toiminnan ja tuotteiden kehitta-
mista seka henkildston koulutusta ja huomioon ottamista. Laatu syntyy tekemalla,
ei tarkastamalla. Laatuongelmat pyritdéédn ennalta ehkaisemaan, jolloin erillisesta
laaduntarkastuksesta pyritd&n eroon. Laatua ei voida hallita pelkastaan tekniikoil-
la, vaan tarvitaan myos ihmisten johtamista, jotta ymmarrettaisiin ja hallittaisiin
myaos inhimilliset ndkdkohdat. (Silén 2001, 46.)

Jokainen organisaatio tarvitsee toimintaansa jonkin tasoista laadunhallintaa. Laa-
dunhallinta on organisaation suorituskyvyn ja prosessien jatkuvaa yllapitoa ja pa-
rantamista sidosryhmien vaatimukset huomioiden. Laadunhallinnassa tuotetaan
tuotteelle tai palvelulle asiakkaiden odotusten ja tarpeiden mukaiset ominaisuudet.

(Finanssialan Keskusliitto 2011.)

Kokonaisvaltaisen laadunhallinnan lahtokohtana on markkinoiden ja asiakkaiden
ymmartaminen (KUVIO 6). Markkinoiden ja asiakkaiden ymmartamisen kautta

toiminta ja prosessit voidaan suunnitella seka kehittaa vastaamaan asiakkaan tar-
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peita. Asiakkailta tai muilta sidosryhmilta saadun palautteen perusteella toimintoja

voidaan arvioida ja kehittéda edelleen. (Lecklin 2006, 19.)

Tyytyvaiset

asiakkaat

Kokonaisvaltainen
laadunhallinta

Markkinoiden
ja asiakkaiden
ymmartami-
nen

Toimitusten vastaavuus
Prosessit
Laatujarjestelmat

N

Asiakas on
lopullinen
arviomies

Korkea-
laatuinen
toiminta

Toiminnan laadun
lahtokohdat

KUVIO 6. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19)

Pohja kokonaisvaltaisen laatujohtamisen laatuajattelun toteutumiselle muodostuu

laatutydta korostavasta yrityskulttuurista, tehokkaasta tavoitteiden viestinnasta ja

sitoutumisesta jatkuvaan parantamiseen. Kuviossa 7 on kuvattu kokonaisvaltaisen

laatuajattelun rakenne yleisella tasolla. Laatujohtamismallin keskella ovat asiakas-

toimittajarajapinnat, jotka sisaltyvat liiketoimintaprosesseihin. Rajapintoja on seka

sisaisia ettd ulkoisia. Sisaisissa rajapinnoissa seuraavan tytvaiheen tekija on edel-

lisen vaiheen asiakas. Ulkoisissa rajapinnoissa asiakas on ulkopuolinen yritys tai

loppuasiakas. Asiakas-toimittajarajapinnat ovat keskitssa, koska loppujen lopuksi

asiakas maarittelee yrityksen toiminnan laadukkuuden.
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Asiakas-toimittajarajapintaa tukevia avaintoimintoja ovat ihmiset, prosessit ja jar-
jestelmat. Jarjestelmilla tarkoitetaan johtamistapaa, laadun johtamisjarjestelmaa ja
suorituskykymittaristoa. Tehokkuutta asiakas-toimittajarajapintaan saadaan raken-
tamalla tydpaikalle laatuty6ta tukeva kulttuuri, eli viestittdmalla ihmisille selkeésti

yrityksen missio, visio ja strategiset tavoitteet. (Veini 2013.)

Kulttuuri
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TOIMITTAJA

P T (siséiset ja e RN
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N\, 4 ~ 4

So PRd SN

Sitoutuminen

KUVIO 7. Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen rakenne (Veini 2013)

Prosessien johtamisessa tavoitteen asettamisen perustana olevat suorituskykyte-
kijat koostuvat kannattavuudesta, markkina-asemasta, ydinprosesseihin liittyvista
asiakastyytyvaisyydestd, joustavuudesta ja tehokkuudesta sekd operatiivisen ta-
son avaintekijoista: laatu, aika ja kustannukset. Prosessien johtamisessa suoritus-
kyvyn tavoitteiden ja mittareiden lahtokohtana ovat yrityksen aikaisempien sisais-
ten tulosten lisaksi myos vertaaminen alan parhaisiin kaytantdihin (Benchmarking).
(Hannus 1997, 344.)

Toimitusvarmuus on yksi yrityksen kyvykkyyden mittareista. Mittari osoittaa, kuinka
hyvin yritys lunastaa asiakkaille annetut lupaukset. Toiminnan laadun voi nahda

tutkimalla sovittujen toimitusten onnistumista, esim. kuinka monta prosenttia toimi-
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tuksista tapahtuu aikataulussa ja mika on myodh&styneiden osuus. Toimintavar-
muuden merkitys kasvaa yritysten minimoidessa varastoja ja tuotantopuskureita.
Toimitusvarmuutta voidaan parantaa tilaus-toimitusvarmuutta kehittamalla, ana-
lysoimalla viivastysten syyt ja toimitusvarmuuteen vaikuttavat tekijat seka niihin
liittyvat riskit. (Lecklin & Laine 2009, 22.)

Yrityksen uusiutumiskyvylle voidaan asettaa selkeét tavoitteet ja mittarit. Tulos-
korttimittarina voi olla uusien tuotteiden osuus liikevaihdosta. Uusien tuotteiden
kehittamiselle ja liiketoiminnalle saadaan lisaa painoarvoa eriyttamalla prosessi
erilliseen itsenaiseen tulosyksikkdon, mika antaa enemman aikaa ja vapautta toi-
mia seka kasvaa. Tuotekehityksen merkitys korostuu kilpailukyvyn sailyttamisen ja
lisddmisen vuoksi, silla kilpailukyvyn sailyminen ja lisdaminen vaatii organisaatiolta

jatkuvaa oppimista ja uudistumista. (Lecklin & Laine 2009, 21.)

Asiakkaiden tarpeiden mukaisen tavaran valmistusta voidaan seurata valvontara-
jojen avulla, jossa raaka-aineiden ja tavaroiden toimittajille asetetaan erakohtaiset
jaljitettavyysvaatimukset. Vaatimuksissa tuotteen ominaisuuksille maaritellaan tie-
tyt ihannearvot ja sallittujen poikkeamien yla- ja alarajat. Talldin voidaan seurata
mm. lampdtilaa, pituutta, tiheytta tai virtaamaa. Mittausarvojen tulokset rekisterdi-
daan ja analysoidaan tilastollisten menetelmien avulla. Laatupoikkeamia tulee seu-
rata ja selvittdd poikkeamien yleiset ja erilliset syyt. Laatua voidaan parantaa ha-
jontaa pienentamalla. Palvelutuotteiden valvontarajojen ja hajonnan méaarittely on
hankalampaa. Monien palveluiden laatutasoa voidaan yhdenmukaistaa ja paran-

taa palvelujen tuotteistamisella ja vakioinnilla. (Lecklin & Laine 2009, 19.)

Taulukossa 1 havainnollistetaan kokonaisvaltaisen laatujohtamisen tehtavékent-
tdd. Taulukon vasemmalla puolella ovat keskeiset tekijat ja oikealla puolella ovat
menetelmat, eli kaytdnnon tydkalut ja tekniikat, joilla keskeisid tekijoitd voidaan

kaytdnnon tydssa toteuttaa.
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TAULUKKO 1. Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen keskeiset tekijat ja niiden toteut-

tamiseen kaytettavat menetelmét (Veini 2013)

KESKEISET TEKIJAT MENETELMAT (KAYTANNOT, TYOKALUT JA

TEKNIIKAT)
¢ Kanavat asiakaspalautusten kasittelyyn
Asiakassuuntautunut e Asiakastarpeiden tunnistaminen (Kyselyt, markkinatut-
lahestymistapa kimukset, toimittajaraportit)

e Asiakastyytyvaisyyskyselyt
o Jalkimarkkinointi

o Kehittdmistoiminnan tukeminen
Ylimman johdon osallistuminen ja keskijohdon positiivi-
nen asenne

Johdon sitoutuminen

Missio ja visio

Laatupolitiikka

Laatutavoitteet

Viestintastrategia

Hankkeiden seuranta ja parantaminen

Laadun suunnittelu

Laatuauditoinnit

Henkiloston tyytyvaisyyskartoitukset
Laatukustannusten seuranta
Suorituskykymittarit

Riskien hallinta ja ongelmien ennaltaehkéisy

Tosiasioihin perustuva
johtaminen

PDCA-ympyra (Katso kohta 6.6.3 Demingin ympyra)
Itsearvioinnit (ISO 9000, EFQM jne.)

Laatutyokalut

Johdon tyokalut

Muut tyokalut ja tekniikat

Jatkuva parantaminen

Tiedonvalitys
Palautejarjestelmat

Tydryhmat
Palkitsemisjarjestelmat
Empowerment eli valtuuttaminen

Koko henkiloston
osallistuminen

Henkilbkohtaiset koulutussuunnitelmat
Koko yrityksen koulutussuunnitelma
Hiljaisen tiedon hallinta ja siirto eteenpéin

Kouluttaminen

Poikkiorganisatoriset tiimit
Laatupiirit

Tydryhmat ja yhteisty®

"Ylhaalta alas-” ja "alhaalta ylés-" seka horisontaalinen
Tiedottamisjarjestelméat tiedottaminen

e Ajantasaiset ohjeistukset

Oppiminen Jatkuva kouluttaminen ja valmennus

Laatukasikirja dokumentaation yhdistajana
Laadunhallintajarjestelmén menettelytavat
Tyobohjeet

ISO 9001-sertifiointi

Prosessien omistajuus

Prosessijohtaminen

Toimittaja-auditoinnit
Toimittajayhteisty6 e Toimittajakoulutukset
e Sovitut laatutavoitteet

_ _ e Ymparistokasikirja
Ympaériston huomioon e Ymparistojarjestelméan menettelytavat
ottaminen e [SO 14001-sertifiointi
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Taulukon 1 jatkuvan parantamisen -kohdassa toteuttamisen laatutydkaluina ja
johdon tyOkaluina voidaan kayttaa japanilaisten insinédrien kehittdmia menetelmia.
Laatutyokaluiksi soveltuvia menetelmia ovat kalanruotokaavio, tarkistuslista, ohja-
uskortti (tilastollinen prosessinohjaus), histogrammi, Pareto-analyysi, pistekaavio
ja kerrostuma-kaavio. Johdon tyokaluiksi soveltuvat affinity-diagrammi, suhde-
diagrammi, puukaavio, matriisikaavio, tietojen analyysimatriisi, nuolikaavio ja pro-
sessin paatdsohjelma-kaavio (PDPC). Naiden tyokalujen tarkemmat selitykset on

rajattu tdman opinnaytetyon ulkopuolelle.. (Veini 2013)

Laatujohtamiseen kuuluu olennaisena osana toiminnan kustannustehokkuudesta
huolehtiminen. Kustannustehokkuudella tarkoitetaan toiminnan virtaviivaistamista,
jossa turhat ja lisdarvoa tuottamattomat tyovaiheet karsitaan pois. Turhia tyovai-
heita ovat mm. tuotteiden sisainen varastointi ja kuljetus sek& papereiden siirtely.
Kustannustehokkuutta on minimoida siséiset ja ulkoiset virhekustannukset seka
laadun yllapitoon (laatu ja laaduttomuuskustannukset) liittyvat kustannukset. Koko
toimintaketjun kustannuksia tulee tarkastella kriittisesti ja vertailtava eri vaihtoehto-
ja. Yrityksen tulee arvioida, mik& toiminta on yrityksen ydintoimintaa, joka taytyy
itse hoitaa ja mika on toimintaa, joka voidaan ulkoistaa ja ostaa edullisemmin

alaan erikoistuneelta toimijalta. (Lecklin & Laine 2009, 19.)

Yksi keskeisimmista laatujohtajan tehtévista on organisaatiokulttuurin muokkaami-
nen ja johtaminen. Laatukulttuurin rakentamisen tavoitteena on tehda laadusta
elamantapa organisaatioon. Laatukulttuuri korostaa jatkuvaa toiminnan kehittamis-
ta ja asiakaskeskeisyytta. Laatukulttuurin rakentaminen on ylimman johdon vas-
tuulla, mutta rakentamistyohon pitd& saada mukaan kaikki organisaation jasenet.
Toimivasta laatukulttuurista voidaan puhua silloin, kun asiakas- ja laatukeskeinen
ajattelu- ja toimintatapa on syopynyt syvalle arvojen ja alitajuisten perusolettamus-
ten tasoille saakka. Toiminnan laadun ja asiakastyytyvaisyyden tulee olla toimintaa

ohjaavia keskeisia arvoja. (Silén 2001, 57.)
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5.2 Inhimilliset voimavarat

Inhimilliset voimavarat ovat resursseja, joita organisaatio tarvitsee arvon tuottami-
seen. Inhimillisilla voimavaroilla tarkoitetaan organisaatiossa tydskentelevia ihmi-
sid, heidan osaamistaan, kyvykkyytta ja motivaatiota. Inhimilliset voimavarat ovat
perusta kestavalle menestykselle ja niilla voidaan saavuttaa todellista kilpailuetua,
silla kilpailijan on vaikea kopioida niitd. Lahes kaikki muut resurssit ovat kopioita-
vissa kuten teknologia, tietojarjestelmat, koneet, laitteet, menetelmét seka tuottei-
den ja palveluiden piirteet. Organisaation toiminta perustuu henkildstén osaami-
seen. Mikaan jarjestelma tai prosessi ei voi korvata ihmisten osaamista. (Laama-
nen & Tinnila 2009, 30.)

Pardenin tutkimuksen mukaan kriittisimmat syyt ihmisten haluun vaihtaa yritysta
ovat ihmisten tyytyméttémyys omaan palkkaan, kokemuksen tarve, mielenkiintoi-
semman ja haastavamman tyon halu seka tarve saada ylennys tai muutos tyénku-
vaan. Lisaksi kyseisen tutkimuksen mukaan ihmiset haluaisivat saada lisaa tun-

nustusta tyéstaan. (Harju 2003, 119.)

Tunnustuksen ja positiivisen palautteen antaminen on taito, mika pitaisi olla hal-
lussa jokaisella johtajalla. Positiivista palautetta ei koskaan voi saada liikaa. IThmi-
set ovat yrityksen selkdranka. Ihmiset antavat oman panoksensa yrityksen pro-
sesseihin, esim. tietoa, taitoa ja tahtoa. Heidan antamallaan panoksella on suuri
vaikutus yrityksen suorituskykyyn ja kilpailukykyyn. lhmisen tahto ja motivaatio
vaikuttavat hanen antamaansa tyopanokseen. Johtajan onkin tiedettava, mitka
asiat motivoivat ihnmisia antamaan mahdollisimman tehokkaan tyépanoksen. Tyon-

tekijoiden sitoutuminen on onnistumisen edellytys.

Tyoymparistolla ja tydilmapiirilla on suuri vaikutus ihmisen tydssa viihtymiseen ja
motivaatioon. Johtajan tulee luoda ilmapiiri, joka mahdollistaa ja antaa hyvat edel-
lytykset saavuttaa sovitut tavoitteet. Yleensa huono tyGilmapiiri johtuu taidotto-
muudesta ja puutteista johtamisessa. Laatujohtamiseen inhimillisten voimavarojen
osalta sisaltyy myodnteisen tydilmapiirin luominen. Mydnteisen ilmapiirin luominen
on laatua, jossa tavoitteena on tyytyvainen asiakas. Pitad myds huomata, etta kiel-

teinen ilmapiiri voi ndkya ulospain, esim. virheellisind tuotteina tai huonona palve-
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luna. Yrityksen ulkopuolelle nékyvat heikkoudet laskevat yrityksen imagoa, milla

on negatiivinen vaikutus yrityksen menestykseen.

Selked organisaation tavoitteiden kertominen koko organisaatioon mahdollistaa
mydnteisen ilmapiirin. Jokaisen tyontekijan tulee tietaa tydtehtavat ja omat vastuu-
alueensa. TyOpaikalle tulee luoda tietyt peliséannot ja toimintatavat, joita noudate-
taan. Johtajien tulee antaa tydntekijélle hanen niin halutessaan mahdollisuus ke-

hittya.

Laatua on pyrkia avoimeen tydilmapiiriin, jossa tiedonkulku sujuu. Laatujohtami-
seen kuuluu, ettd kaikki olemassa olevat resurssit ovat tehokkaassa kayttssa ja
prosessit suoritetaan mahdollisimman kustannustehokkaasti seka ty6t tehdaan
kerralla oikein. Inhimillisten voimavarojen panostamisen tuloksena on myds pa-
rempi tyon laatu. Motivoituneet ja osaavat tyontekijat haluavat toimia tehokkaasti

ja asiakaskeskeisesti.

Erinomaiseen toimintaan kuuluu olennaisena osana virheiden valttdminen. Pa-
konomainen virheiden valttaminen voi kuitenkin johtaa sellaisen yrityskulttuurin
syntymiseen, jossa virheiden pelkdaminen rangaistuksen pelossa huonontaa tyo-
ilmapiiria. Talldin ei voida enaa puhua laatukulttuurin omaavasta yrityksesta. Ihmi-
sille tulisi antaa mahdollisuus oppia virheistd&dn. Kannustamalla ja rohkaisemalla
ihmisista tulee aktiivisia, mistd on hyodtya koko organisaatiolle.

5.3 Arvon lisdys prosesseissa

Prosessiajattelussa perusajatuksena on luoda arvoa asiakkaalle tiettyjen toiminto-
jen ketjun avulla. Tassa arvoketjun prosessissa syntyy organisaation operatiivinen
tulos. Arvojen luomista tulee johtaa organisaatiossa tunnistamalla tapahtumien
ketju, mallintamalla se eli kuvaamalla prosessit ja asettamalla sen toteuttamiselle
ja kehittamiselle tavoitteet. Lahtoékohtana on ajatus mahdollisuudesta taloudelli-
seen menestymiseen luomalla riittdvasti arvoa asiakkaalle suhteessa kustannuk-
siin. (Laamanen & Tinnila 2009, 10.)
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Prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa organisaatiota johdetaan prosessien
avulla. Prosessimaisesti toimivassa organisaatiossa jokaiselle prosessille tulee
maaritella prosessivastaava, joka huolehti prosessin suorituskyvysta ja kehittami-
sestd. Prosessin paatoiminnot voidaan kuvata esim. tuotekehitys-, markkinointi-

seka tilaus- ja toimitusprosessina. (Lecklin 2006, 126.)

Prosessien johtamisessa tavoitteena on hyva taloudellinen tulos, asiakkaiden tyy-
tyvaisyys, korkea tuottavuus, oman henkiléston aktiivisuus, hyva motivaatio ja ku-
rinalaisuus. Edelld mainitut tavoitteet eivat eroa yleisista johtamisen tavoitteista.
Nykyaan tarkedné pidetaan prosessien kustannustehokkuutta, nopeutta ja jousta-

vuutta. (Laamanen & Tinnila 2009, 7.)

Johtajien tehtdvana on priorisoida eli asettaa tavoitteita ja luoda strategioita seka
saada aikaan muutoksia. llman tavoitteita on vaikea tietdd mita tulee tehda. Orga-
nisaatio menestyy strategian eli suunnitelman perusteella. Strategiat toteutuvat
prosessien kautta. Organisaation johtajilla on haaste tuottaa organisaation ainut-
laatuisilla voimavaroilla riittavasti hyotya jokaiselle organisaation sidosryhmalle.
Muutosten aikaansaaminen vaatii organisaatiolta voimavarojen keskittamista.
(Laamanen & Tinnila 2009, 13.)

5.3.1 Prosessin kéasite

Prosessi on toisiinsa liittyvien toimintojen ketju. Tuotantotaloudessa prosessilla
tarkoitetaan toimintaa, jolla tuote tai palvelu saadaan aikaan. Liiketoimintaproses-
silla tarkoitetaan erilaisia toisiinsa liittyvia tehtavia, jotka yhdessa tuottavat liiketoi-
minnan kannalta hyodyllisen lopputuloksen. (Lecklin 2006, 123.)

Tuurala (2010) maéaarittelee liiketoimintaprosessin  kasittavan kaikki tilaus-
toimitusketjun prosessit, tilauksista ja ulkoisista toimittajista ulkoisiin asiakkaisiin.
Nailla prosesseilla yritys pyrkii saavuttamaan omalle liiketoiminnalleen asettaman-

sa tavoitteet ja aikaansaamaan yrityksen tulokset. (Tuurala 2010.)
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Tuotantoprosessin vaiheet ovat herate, syotteet ja lopputulos. Prosessi kaynnistyy
heratteesta, heratteeseen tuodaan syottteet mm. raaka-aineita ja energiaa. Herate
ja syote tapahtuu toimintana, jossa lopputuloksena on tuote. Prosessissa voi syn-
tya sivutuotteina jatettd ja paastoja. Organisaatio tarvitsee prosessin aikaansaami-
seen ja yllapitamiseen resursseja, kuten henkilostdd, osaamista, tiloja, laitteita ja
jarjestelmia (KUVIO 8.). (Tuurala. 2010.)

Syotteet Sivutuotteet
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KUVIO 8. Tuotantoprosessi (Tuurala 2010)

Fyysisia tuotteita valmistava yritys voi tavaravirtoja tarkistamalla maarittaa yrityk-
sen prosessit. Naihin liittyvia prosesseja voivat olla raaka-aineiden hankinta, val-
mistus, testaus, varastointi ja toimitus. Edella mainitut prosessit voidaan kuvata
perakkaisina vaiheina eli ketjuna, jossa prosessin loppupddssa on asiakas. (Laa-
manen 1994, 32.)

Organisaatiossa toiminnot jakautuvat ydin- ja tukiprosesseihin. Ydinprosesseja
ovat kaikki asiakasta palvelevat liikketoimintaprosessit eli ne prosessit, joista syntyy
jotain jalostusarvoa, esim. valmiit tuotteet. Tukiprosessit ovat sisaisid prosesseja,
jotka luovat edellytykset ydinprosesseille. Tukiprosesseja ovat mm. kuljetuspalve-

lut ja markkinointi. (Tuurala 2010.)
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5.3.2 Prosessien kuvaaminen

Prosessien kuvaamisessa tavoitteena on esittda prosessin kaynnistgja, tyon ete-
neminen vaihe vaiheelta, prosessin asiakkaat, vastuiden maarittelyt, prosessin
kannalta kriittiset asiat, tarvittavat resurssit. Lisaksi tavoitteena on esittda mita pro-
sessi tuottaa (esim. tieto, tuote, palvelu, ratkaisu), miten prosessia ohjataan (odo-
tukset, tavoitteet, ohjeet), miten prosessia valvotaan (laadunvarmistuspisteet), mi-
ten prosessia mitataan, miten tieto valittyy ja tallentuu ja miten prosessia kehite-

taén. (Moisio & Ritola.)

Ennen prosessikuvausta ja maarittelya tulee selvittda prosessien ja tyonkulun si-
saltd. Tyon etenemisen sisaltd tulee tietda ennen prosessikaavioiden laatimista.
Organisaation tulee koko ajan olla selvilla, minka prosessitason kuvausta ollaan
laatimassa ja mihin ylatason prosessiin se liittyy. Prosessikuvausten alussa olisi
hyva tunnistaa ja listata kaikki kuvattavaksi aiotut prosessit. Jokaisen organisaati-
on tulee miettia omista lahtékohdistaan, minkd tason prosessikuvauksia tarvitaan.
Pelk&n organisaation toiminnan ja yleisesittelyn kuvaamiseen riittda organisaation
ydinprosessien prosessikartta. Laadunhallintajarjestelmissa tarvitaan ydinproses-
sien kuvaamisen ja maarittamisen lisaksi osa- ja tukiprosessien kuvaukset ja maa-
ritykset, jotta sitd voisi hyddyntaa koulutus-, perehdytys- ja tydopastusaineistona.
Liséksi laadunhallintajarjestelmaan tulisi sisallyttdéd soveltuvat menettely-, tyo- ja
viiteohjeet. (Moisio & Ritola, 96.)

Prosessien sisallon selvittamisessa voidaan kayttaa kalanruototekniikkaa. Tekniik-
kaa kaytetaan yleisesti ongelmanratkaisuun, jossa mallin "selkarangaksi” valitaan
kohteeksi valittu prosessi. Ruodot ovat osaprosesseja, jotka jakaantuvat alemman
tason osaprosesseihin. Kalanruototekniikan etuna ovat visuaalisuus sek& osapro-
sessien keskinaisten suhteiden selked hahmottaminen. Malli soveltuu erityisen
hyvin jo olemassa olevien prosessien siséllon selvittdmiseen. (KUVIO 9). (Lecklin
2006, 96-97.)
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Perustietojen Laskutuksen Siirtohintojen
perustaminen eraajot muodostaminen

Asiakkaat Laskuluettelot Siirtotiedostot

Tuotteet Laskut Tiedostojen lahetys ja
Ehdot paakirjaan ja lahetysten tarkistus

reskontraan
> Laskut

asiakkaalle

Myynti-
tilaus

. Virheellisten :
Heréatteet , . ) i Lopputila
hinnastojen / Hintaeroraportin

korjaus tarkistus Laskut arkistossa

Ntarkistus
Toteutuneen
toimituksen
kasittely

Korjaukset

Muut tyot
(laaduttomuutta) y

KUVIO 9. Kalanruototekniikka (mukaillen Moisio & Ritola)

Prosessin sisdltd voidaan selvittdd myos purkutekniikalla. Tassa tekniikassa pro-

sessi pilkotaan osaprosesseiksi ja tarvittaessa aina tehtaviksi saakka. (KUVIO 10)

Tarkista luottotiedot
= liImoita hyvaksymisesta

Luottotietojen _ liImoita hylkdamisesta
tarkistus
Tayta noutolipuke
_ Nouda tavarat varastosta
Tilauksen kasittely = Tilauksen - Pakkaa tavarat
keraaminen Laheta paketti postituk-
seen
Lahetys Varusta paketti osoitetie-
- doilla

Valitse kuljetustapa

—  Laske kuljetuskustan-
nukset

Kuittaa tilaus kasitellyksi
Tulosta lasku

KUVIO 10. Purkutekniikka (mukaillen Moisio & Ritola)
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Prosessien kuvaaminen tulee aloittaa tietojen keraamiselld. Tarvittavia tietoja ovat
mm. tybvaiheet, vastuut ja tiedonhallinta. Tarvittavien tietojen kerddmisen jalkeen
kuvataan nykytilanne, esim. alku- ja loppuvaiheet seka paatoksentekopisteet. Ny-
kytilanteen kuvaamisen jalkeen tunnistetaan tavoitetila ja mahdollisuudet, jossa
tavoitteena voivat olla yksi vastuutaho, yhtenainen jarjestelmaétuki, kerralla oikein
tekeminen, l[&pimenoajan lyhentdminen tai kustannusten alentaminen (KUVIO 11).

Tavoitetilan
Tietojen Nykytilan ku- || N ja Tavoitetilan
keraaminen K vaaminen mahdollisuuksien [  kuvaaminen
tunnistaminen

Tydvaiheet Alku ja loppu Tavoitteena esim.

Vastuut Vaiheet .

Tiedonhallinta Paattksenteko- - Yksivastuutaho ,

ine. pisteet - Yhtendinen jarjestelméatuki
jne. - Kerralla oikein

- L&pimenoaika lyhenee
- Kustannukset alentuvat

KUVIO 11. Prosessien kuvaamisen vaiheet (Moisio & Ritola)

5.3.3 Prosessien kehittaminen

Prosesseja voidaan kehittéaa lukuisilla eri tavoilla. Oleellista naissa eri kehitysta-
voissa on lahtétason tietaminen, mihin prosessilla pyritdan ja miten tavoitteeseen
aiotaan paasta. Organisaation lahtotasoa ja -tilannetta kuvataan prosessikarttojen
avulla kuvaamalla toimintojen ja toimintojen valiset sidokset. Tavoitetilanteen tulee
perustua organisaation visioon, strategiaan ja tavoitteisiin eli nakemykseen orga-
nisaation tulevaisuuden tilasta. Kun laht6- ja tavoitetilanne on tiedossa, laaditaan
toimintasuunnitelma siitd, kuinka tavoitetilanteeseen paastaan. Suunnitelman tulee
olla organisaation yleisessa tiedossa, jotta eri sidosryhmat ovat tietoisia organisaa-

tion tavoitteista. (Finanssialan Keskusliitto 2011.)
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Kuviossa 12 on kuvaus prosessien kehittamisprosessista. Kehittdaminen alkaa
ydinprosessien tunnistamisella. Tunnistamisen jalkeen tehdaan prosessikuvaus
sekd menettelyohjeet, jotka arvioidaan ja hyvaksytddn ennen seuraavaan proses-
sin vaiheeseen siirtymista. Prosessien kuvaamisen jalkeen kuvaukset ja menette-
lyt sovelletaan kaytadnnon tyohon. Kehitettyjd prosesseja arvioidaan ja paranne-
taan jatkuvasti. Prosesseille suoritetaan jatkuvasti auditointeja.

PROSESSIEN JAT-
KUVA PARANTAMI-

YDINPROSESSIEN NEN

TUNNISTAMINEN

Arviointi
Auditointi

PROSESSIEN

PROSESSIEN KU- TUONTI JOKAPAI-

VAAMINEN VAISEEN TOIMIN-
TAAN
Arviointi _
rY|0|nt| i Kuvauksen ja menet-
Hyvaksynta

telyiden soveltaminen

! 1
: :
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
1
i Menettelyt I
- :
! 1
! 1
! 1
! H kaytantoon
1

KUVIO 12. Prosessien kehittdminen (mukaillen Finanssialan Keskusliitto 2011)

Yksi prosessien kehittdmistapa on tiivis yhteistyd, erityisesti sisdisen asiakkaan
kanssa. Yhteistydssa asiakkaan kanssa pyritddn selvittamaan prosessien ne osat,
jotka tuottavat arvoa asiakkaalle ja osat, jotka eivat tuota arvoa. Taman jalkeen
arvoa tuottamattomat osat poistetaan. Prosessien toimintaa voidaan mitata asia-

kastyytyvaisyyden avulla. Kuten laatutydsséa yleensa tarkoituksena on pyrkia tar-



34

koituksenmukaiseen toimintaan, ei "maailmanluokan mahtavimpaan toimintaan”.

(Finanssialan Keskusliitto 2011.)

Sidosryhmien kyltymattomat tarpeet pakottavat yritysta jatkuvasti kehittdméaan toi-
mintaa ja tuotteita. Asiat muuttuvat vain tekemalla, mitdan ei tapahdu itsestaan.
Muutos tarkoittaa sita, etta toiminta prosesseissa muuttuu. Prosessien suoritusky-
kya parantamalla voidaan kehittaa liiketoimintaa. Liiketoimintaa voidaan kehittaa
parantamalla prosessien suorituskykya. Ainoa yrityksen pysyva kilpailuetu on kil-
pailijoita nopeampi kyky oppia ja kehittya. Suorituskykya voidaan parantaa ainoas-
taan muuttamalla prosessien toimintaa tuloksia tuottavaksi tavaksi.

5.4 Tuotteen kehittaminen

Tuotekehityksen tavoitteena on tuoda markkinoille uusia tuotteita tai parantaa ny-
kyisia tuotteita, jotta ne vastaisivat paremmin asiakkaiden tarpeita. Tuotteen kehit-
tamisessa hyddynnetddn mm. teknologian kehitysta, markkinatutkimusten ja selvi-
tysten tuloksia sekd kokemuksia. Tuotekehitysprosessi muuttaa asiakkaiden tar-
peet tuotteeksi. Tuotekehitysprosessiin liittyy olennaisesti myds markkinointi-,
myynti-, tuotanto-, logistiikka-, toimitus-, palvelu- ja asiakasprosessit. Kaikki edella
mainitut prosessit ovat asiakkaalle suoraan arvoa tuottavia prosesseja. Tehokas
tuotekehitysprosessi on kilpailukyvyn kannalta tarkeaa, silla maailma muuttuu ko-
vaa tahtia eika hitaasti etenemalla pysy kilpailussa mukana. Tuotekehityksen tulee
tapahtua nopealla tahdilla ja mahdollisimman pienin kustannuksin. (Laamanen &
Tinnila 2009, 21.)

Tuotteen laadun kehittaminen voidaan nahda jatkuvana prosessina. Tuotteen laa-
dun kehittdmista voidaan kuvata Joseph Juranin kehittamalla laadunkehittamissil-
mukalla (KUVIO 13). Kehittaminen alkaa markkinatutkimuksesta ja asiakkaiden
tarpeiden selvittdmisesta. Kehittdmisprosessin ensimmainen kierros paattyy tuot-
teiden myyntiin asiakkaille. Kehittdmisprosessin toinen kierros kaynnistyy markki-
noilta saadun palautteen perusteella. Edella mainittujen toimintoketjujen suoritus-

ten jalkeen tuotteen laatutaso on noussut. (Lecklin 2006, 196-197.)
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KUVIO 13. Tuotteen laadunkehittamissilmukka (Lecklin 2006, 197)

5.5 Laatutydkaluja

Organisaation laadun ja prosessien kehittdmiseen on olemassa lukuisia erilaisia
laatutydkaluja. Tassa opinnaytetydssa on kasitelty, ainoastaan muutamia tytkalu-
ja. 1ISO 9001:2008 -standardin avulla on mahdollista rakentaa kokonainen laadun
johtamisjarjestelma. Auditointi, benchmarking ja Demingin ympyra ovat yksittaisia
laatutyOkaluja, jotka soveltuvat tyOkaluiksi kaikille yrityksille, myds yrityksille, joilla

ei ole ollenkaan laadun johtamisjarjestelmaa.
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5.5.1 Auditointi

Auditointi on systemaattinen ja dokumentoitu arviointi, jossa tarkoituksena on selvittaa
arvioinnin kohteen tarkoituksenmukaisuus seka asetettujen tavoitteiden ja kriteerien
tayttyminen. Auditoijan tulee varmistaa, etta toimitaan laadun johtamisjarjestelman ja
laatukasikirjan mukaisesti. Arviointi voidaan suorittaa joko itsearviointina (sisainen

auditointi) tai ulkopuolisen tahon suorittamana (ulkoinen auditointi). (Tuurula 2011.)

Sisdinen auditointi on yrityksen itse suorittamaa arviointia. Tarkoituksena on selvittaa
yrityksen toimintaa: mitk& asiat ovat kunnossa ja mihin pitda kiinnittdd huomioita. Tu-
lokset kadydaan lapi johdon katselmuksissa ja tulosten perusteella suunnitellaan pa-
rannus- ja kehittamistoimenpiteet. Ulkoinen auditointi on virallisempi ja yleensa sen
tarkoituksena on laatusertifikaatin hankinta. Ulkoinen auditointi voi tarvittaessa kohdis-
tua, vain johonkin tiettyyn toiminnan osa-alueeseen. Hyvin suoritettu auditointi paran-
taa laadunkehittamisty6ta ja nostaa toiminnan tehokkuutta. Auditoinnin suorittamisen
vaiheet ovat: suunnittelu, auditointi, raportointi ja seuranta. (Lecklin 2006, 72.)

Auditoinnin suunnitteluvaiheessa sovitaan johdon edustajien, laatuvastaavan ja audi-
toinnin suorittajan kanssa mm. auditoinnin tavoitteet, strategiset painopisteet, auditoin-
titekniikka, auditoinnin laajuus, suoritusajankohta, auditointiryhman kokoonpano, lapi-
kaytavat toiminnot, haastateltavat henkil6t ja raportointi. Ulkoisessa auditoinnissa var-
sinainen auditointi aloitetaan aloituskokouksella. Kokouksessa kaydaan lapi suunnitte-
lussa sovitut asiat. Kokouksen jalkeen auditoija seuraa kaytannon toimintaprosesseja.
Han haastattelee suunnitteluvaiheessa sovitut henkilot, tarkistaa asiakirjat ja tehdyt
toimenpiteet seka kirjaa havainnot ja poikkeamat. Tarkastuksen jalkeen pidetaan paa-
toskokous, jossa kaydaan lapi havaitut poikkeamat, tehdaan alustava yhteenveto ja
todetaan mahdolliset korjaustoimenpiteet. Auditoinnista laaditaan raportti, jossa esite-
taan auditoinnin tausta ja suoritustapa, yhteenveto laatupoikkeamista, johtopaatokset,
kehittamissuositukset ja muut huomiot. Auditointiin liitetddn usein seuranta-arviointi,
jonka tarkoituksena on tarkastaa kohdat, joissa laatupoikkeamia havaittiin. Tavoittee-
na on varmistaa, etta poikkeamat on korjattu, mika on myds sertifikaatin myoéntamisen
edellytys. (Lecklin 2006, 73-76.)
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5.5.2 Benchmarking

Benchmarking eli "esikuva-analyysi” tarkoittaa jarjestelmallistéa vertailua, arviointia
ja oppimista erinomaisilta yrityksiltd toimialasta riippumatta. Perusajatuksena on
verrata omaa toimintaa jonkin parhaan mahdollisen yrityksen toimintaan oppien ja
omaksuen seka kehittden omaa toimintaa opitun perusteella. Kyseessa ei kuiten-
kaan ole toiminnan suora matkiminen. Suora matkiminen saattaisi johtaa huonojen

tapojen kopiointiin. (Nurmi 1999, 68.)

Benchmarkingin tavoitteena on parempien toimintatapojen identifiointi, oikean ta-
voitetason maarittdminen, uusien menetelmien ja ideoiden I6ytdminen, ennakko-
luulojen poistaminen ja parhaiden kaytantdjen oppiminen. Benchmarking -prosessi
siséltdd vertailtavien prosessien tai prosessivaiheiden identifioinnin, benchmar-
king-kandidaattien etsimisen ja valinnan, tulosten ja mittaustietojen keraamisen,
tietojen analysoinnin ja tulosten hyddyntamisen prosessianalyysissa. (Lecklin
2006, 163.)

Benchmarkingin kayttaminen edellyttaa yritykselta "benchmarkattavien” prosessi-
en mallintamista seka prosessien tunnussuureiden selvittamisté, eli omien heikko-
uksien ja vahvuuksien tuntemista. Yrityksen tulee olla valmis omaksumaan muiden

yritysten kehittdmia toimintatapoja. (Nurmi 1999, 68.)

Kahden yrityksen valinen benchmarking on yhteisty6ta, jossa kummallakin osa-
puolella on sekd annettavaa ettd saatavaa. Kilpailijalla voi olla kuitenkin pelkona
likesalaisuuksien paljastuminen ja kilpailuedun haviaminen. Benchmarkingia on
mahdollista suorittaa kahdella tavalla, vertaamalla tuloksia ja suoritustasoja tai
vertaamalla toimintatapoja eli prosessien sisaltdd ja tydvaiheita. Taysimittainen
vertailu sisaltdéd molemmat nakdkohdat. Benchmarking voidaan jakaa kolmeen

ryhmé&an: sisdiseen, ulkoiseen ja toiminnalliseen. (Lecklin 2006, 161-162.)

Hannus (2000, 97) huomauttaa, etta yritysten vélisessa benchmarking -prosessis-
sa on kyse luottamuksellisesta seké& syvalle menevasta tietojen ja kokemusten
vaihdosta. Lisdksi han kertoo, ettd kyseessa ei ole nopeasti vaikuttava "poppa-

konsti” tai pelkdstaan mittausmenetelma. Menetelma ei itsestaadn saa aikaan tu-
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loksia, vaan tulosta syntyy vasta yrityksen hyddyntédessa prosessin aikana saatuja
tietoja. (Hannus 2000, 97.)

Sisdinen benchmarking tarkoittaa yrityksen sisalla tehtyja erilaisia mittauksia ja
tehokkuusvertailuja. Tavoitteena on oppia yrityksen sisaisten yksikdiden parhaista
yksikoista. Vertailuja voidaan jarjestaa vertaamalla eri tulosyksikoéitd ja myyntior-

ganisaatioita toisiinsa. (Lecklin 2006, 161.)

Ulkoisella benchmarkingilla tarkoitetaan toiminnan vertailua kilpailijoihin ja toimi-
alan muihin yrityksiin. Omaa kaytantoa pyritdaén vertaamaan parhaimpiin ratkaisui-
hin. Tarkoituksena on l6ytda omasta yrityksesta ne kohdat, jotka ovat kilpailijoita

heikompia ja kohdistaa kehittamistyo oikeille alueille. (Lecklin 2006, 162.)

Toiminnallisessa benchmarkingissa etsitdan parasta prosessikaytantod myos
oman toimialan ulkopuolelta. Vertailukohteeksi etsitdén yritys, joka hoitaa yrityksen
kehitettavan toiminnon parhaiten. Yritys voi olla tuotannon, myynnin, kuljetuksen

tai asiakaspalvelun maailmanmestari. (Lecklin 2006, 162.)

5.5.3 Demingin ympyra — Jatkuva parantaminen

Edwards Deming on luonut yleisesti hyvaksytyn johtamismallin, Demingin ympyran
(PDCA). Demingin ympyra on jatkuvan parantamisen malli. Mallin mukaan organi-
saation toimintoja suunnitellaan (Plan), toteutetaan (Do), tarkastetaan / arvioidaan
(Check) ja parannetaan (Act). Ympyran viimeisen vaiheen jalkeen kierros aloite-
taan alusta (KUVIO 14). (Lecklin & Laine 2009, 33.)

Demingin ympyran ensimmaéinen vaihe on suunnittelu. Suunnitteluvaiheeseen
kuuluu nelja alavaihetta: tietojen kerddminen, ongelman maarittdminen, tavoitteen
asettaminen ja ongelman ratkaiseminen. Suunnitteluvaiheen tuloksena on suunni-
telma, miten saavutetaan parannuksia. Suunnitelmassa tulee olla selkea maari-
telm&a ongelmista ja toteutettavista toimenpiteistd. Lisdksi suunnitelmasta tulee

kayda ilmi parannettavien toimenpiteiden vastuuhenkil6t, aikataulut, odotetut tu-
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lokset seka budjetti. Suunnitelman tulisi vastata kysymyksiin: mitd tehd&an, miten
tehdaan, milloin tehddan, missa tehdaan ja kuka tekee. (Nicholas 2011, 29.)

Suunnitteluvaiheessa voidaan pohtia, mitka ovat tarkeimmaét asiat, mita halutaan
saada aikaan ja millaista muutosta halutaan sek& mita tietoja tarvitaan. Lisaksi
voidaan paattdd, miten tietoja voidaan hyodyntdd. Ympyran toisessa vaiheessa
toteutetaan haluttu muutos tai testi. Kolmannessa vaiheessa tarkistetaan muutok-
sen tai testin vaikutukset. Ympyran neljas vaihe on tutkia tuloksia ja korjata, seka
parantaa tehtyja toimenpiteitd. Organisaation olisi hyva miettia, mita on opittu ja
mité taman perusteella voidaan ennustaa. (Laamanen & Tinnila 2009, 40.)

4. Act 1. Plan

3. Check 2. Do

KUVIO 14. Demingin ympyra

5.5.4 |S0O 9001:2008 -standardi

ISO 9001:2008 -standardissa laadunhallinta on jaettu kahdeksaan perusperiaat-
teeseen, jotka ovat asiakassuuntautuneisuus, johtajuus, tydntekijoiden sitoutumi-
nen, prosessimainen toimintamalli, jarjestelmakeskeinen johtamistapa, jatkuva
parantaminen, tosiasioihin perustuva paatoksenteko ja molemminpuolista hyttya
tuottavat suhteet toimittajiin (KUVIO 15). (Finanssialan Keskusliitto 2011.)
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KUVIO 15. ISO 9001:2008 -standardin perusperiaatteet (Finanssialan Keskusliitto
2011)

1. Asiakassuuntautuneisuus
Menestyva yritys elda tyytyvaisista asiakkaista. Asiakkaansa tarpeet tunte-
va ja heidan tarpeiden ylittava seka asiakassuhteensa hyvin hallitseva yritys

on vahvoilla.

2. Johtajuus
Johdon tehtavana on yhteisten tavoitteiden ilmaiseminen seka strategian ja

toimintojen maaritteleminen tavoitteiden saavuttamiseksi. Lisaksi johdon tu-
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lee luoda toimintaympaéristd, jossa on mahdollisuus ja edellytykset saavut-
taa sovitut tavoitteet. Johdolla on vastuu noudattaa laillisuusperiaatetta, luo-
tettavuutta, rehellisyyttd ja lahjomattomuutta. Johdon toiminta tulee olla

ammattimaista ja avointa. Lisaksi johdon tulee olla yhteiskuntavastuullinen.

. Tyodntekijoiden sitoutuminen
Viime kadessa organisaation tyontekijat tekevat tuloksen. Tyodntekijdiden si-
toutuminen on yhdessa onnistumisen edellytys. Sitoutuminen tuo esiin

osaamista ja rohkaisee ottamaan vastuuta.

Prosessimainen toimintamalli
Tehokas organisaatio on prosessilahtdinen. Organisaation toimintojen ym-
martaminen asiakassuuntautuneina prosesseina mahdollistaa parhaiten ta-

voitteeseen paasemisen.

. Jarjestelmakeskeinen johtamistapa
Organisaatio muodostuu jarjestelmasta eli prosessien kokonaisuudesta.
Yritysta johdetaan prosessien avulla ymmartamalla prosessien valiset riip-

puvuudet seka tehostamalla prosesseja.

. Jatkuva parantaminen
Organisaation pysyvana tavoitteena on suorituskyvyn jatkuva parantami-
nen. Demingin ympyran avulla toimintaa voidaan jatkuvasti parantaa (Katso

sivu 43 luku 6.5.3 Demingin ympyra — Jatkuva parantaminen).

. Tosiasioihin perustuva paatoksenteko
Organisaation on tarkeda tuntea tosiasiat. Organisaation paatoksenteon tu-
lee perustua asiakastyytyvaisyydesta, tuotteen vaatimusten tayttymisesta ja

prosessien suorituskyvysté saatujen tietojen analysoinnista.

Molemminpuolista hydtya tuottavat suhteet toimittajiin
Hyva toimittaja ymmartaa seka tukee asiakkaansa liiketoimintaa. Kumpaa-
kin osapuolta hyddyttavat suhteet lisaavat molempien osapuolten tuloksen-

tekokykya seka tuottavat lisdarvoa.
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ISO 9001:2008 laadunhallintajarjestelman tulee koostua laatuasiakirjoista, laatutal-
lenteista seka yrityksen sisdisista tiedoista. Laatuasiakirjoja ovat esim. laatukasi-
kirja, erilliset prosessikuvaukset, menettelyohjeet sekd lomakkeet. Laatutallenteet
syntyvat toiminnan tuloksena. Naita tarvitaan jarjestelman vaikuttavuuden osoitta-
miseen. Standardissa korostetaan, ettd dokumentointi ei sisalla ainoastaan laatu-
asiakirjoja, vaan kaikki ne tallenteet, joita organisaatio tarvitsee suunnitteluun, toi-

mintaan ja laadunhallintaan. (Finanssialan Keskusliitto 2011.)

5.6 Laadun johtamisjarjestelma

Laadun johtamisjarjestelma on yrityksen tapa toimia sisaltden toiminnan suunnitte-
lun, toteutuksen ja seurannan. Laadun johtamisjarjestelméa on jarjestelma, jonka
avulla johdon tahtotila viedd&n systemaattisesti lapi koko organisaation (Lecklin
2006, 29).

5.6.1 Laadun johtamisjarjestelman periaatteet ja tavoite

Jarjestelman tavoitteena on esim. jarjestelmallisyyden saaminen toiminnan ohja-
ukseen ja valvontaan, asiakastyytyvaisyyden varmistaminen, tuotteiden palvelui-
den ja prosessien korkea ja tasainen laatu, tyon tuottavuuden parantaminen, hen-
kiloston koulutuksen ja tydnohjauksen tukeminen, uusien innovatiivisten menetel-
mien ja ratkaisujen kehittdminen, yhtenaisen kaytannon luominen seka hyvaksytty-

jen menettelytapojen dokumentointi (Lecklin 2006, 30).

Kuten laadunhallintaa, myo6s laadun johtamisjérjestelman toimintaa ja mielekkyytta
tulee arvioida jatkuvasti. Laadun johtamisjarjestelman yllapitamiseen ja sen vaati-
musten mukaisten tuotteiden tuottamiseen tarvitaan riittava infrastruktuuri, resurs-
sit, tietoa, valineistoa seka mittaus- ja tarkkailulaitteistoa saadellyssa ymparistos-

sa. (Finanssialan keskusliitto 2011.)

Organisaation tulee maaritella ja luoda kommunikointijarjestelmé asiakkaan ja yri-
tyksen valiseen keskusteluun tuotteista, hankinnoista, sopimuksista, tilauksista
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seka valituksista. Organisaation tulee myo6s paattaa, millaisia taitoja tarvitaan ku-
hunkin organisaation tydonkuvaan seka millaista koulutusta tyontekijoille annetaan
ja miten organisaation koulutuksen tehokkuutta arvioidaan. (Finanssialan keskus-
liitto 2011.)

Organisaatio tarvitsee saannolliset tuotannon tehokkuuden arvioinnit sisaisten au-
ditointien ja tapaamisten avulla. Laadun ohjauksen ja parantamistarpeen paatok-
set tulee tehda naiden perusteella huomioiden samalla vanhat seka potentiaaliset
ongelmat. Nama toimet, tehokkuus seka niiden lopputulos tulee arkistoida. Orga-
nisaation tulee laatia oma kirjallinen ohjeistus sisdisesta auditoinnista. (Finans-
sialan keskusliitto 2011.)

Jokaisella valmistettavalla tuotteella tulee olla maariteltynd laatutavoite seké
suunniteltu prosessi. Tuotteen kehitystydssa tytkaluina toimivat dokumentaatio ja
mittaristo. Organisaatiolla tulee olla tuotantokartta kaikista organisaation avainpro-
sesseista, joita ohjataan havaitsemalla, mittaamalla ja analysoimalla seka varmis-
tamalla tuotteen laatutavoitteet. Prosessit tulee mitata maarallisesti tai maaritella
riittdvan hyvin, jotta niita voidaan tarpeen vaatiessa muuttaa. Jokaiselle prosessille
tulee paattaa, millainen dokumentaatio tarvitaan tallennusta varten. (Finanssialan
keskusliitto 2011.)

Laadukkaan johtamisjarjestelman rakenteesta ei ole olemassa standardiohjetta.
Jarjestelma tulee dokumentoida organisaation tarpeiden mukaisesti, joko sahkoi-
sesti tai kirjallisesti. Dokumentoinnin rakenteen tulee sisaltda yrityksen ohjauk-
seen, yhteistybhon ja rakenteeseen liittyvat asiat seka toiminnan tydtapakuvaukset

ja tydohjeet. Lisaksi tulee olla dokumentaatio viiteaineistosta. (Lecklin 2006, 30.)

Kuviossa 16 on kuvaus johtamisjarjestelman dokumentoinnista. Yrityksen ohjauk-
seen liittyvid asioita ovat yrityksen lyhyt esittely, keskeiset arvot, periaatteet, visio,
missio, strategia ja laatupolitikka. Yhteisty6 ja rakenne tarkoittavat yrityksen pro-
sessien kuvaamista. Prosessien kuvaaminen on hyvin tarkea osa jarjestelméaa,
silla koko yrityksen toiminta nahd&&n prosesseina. Tarkeimmat prosessit, eli
avainprosessit tulee kuvata yksityiskohtaisesti prosessikaavioiden avulla. Hyvin

tehtyina prosessikaaviot selkeyttavat tyonkulkua ja toimivat kehittdmisen apuvali-
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neend. Prosessikaavioiden tulisi antaa vastaukset kysymyksiin mit&, miksi, miten,
kuka, missé ja milloin. Tybtapakuvauksissa ja tydohjeissa tulee kuvata yksityiskoh-
taisesti tydbmenetelmat ja antaa ohjeet tyon suorittamiseen. Laatuvaatimukset, vas-
tuut ja valtuudet tulee myos kuvata. Viiteaineistoilla tarkoitetaan tydonkulkuun ja
prosesseihin liittyvaa ulkopuolista aineistoa. Aineistoja voivat olla koneiden ja oh-
jelmien kasikirjat sekd viranomaisohjeet ja maaraykset, eli normit, suositukset ja
lainsdadanto. (Lecklin 2006, 30.)

Laatukasikirja

_ Periaatteet, arvot,
Ohjaus Visio, missio

Rakenteet,
organisaatio,
prosessit, tiimit,
verkostot

Yhteistyo

TyoOkalut,
mallit,
ohjeet,
ohjelmistot

Toiminta

Viiteaineistot

KUVIO 16. Johtamisjarjestelm&n dokumentointi (mukaillen Lecklin 2006, 30)

5.6.2 Laatukasikirja

llIman todisteita ja dokumentteja on vaikeaa osoittaa organisaation toiminnan laa-
tua. TAméan vuoksi laatutiedostojen, dokumenttien ja asiakirjojen tallentaminen on

hyvin tarkeda. Laatuaineistojen avulla voidaan todistaa ulkopuolisille laadunhallin-
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nan tila. Lisdksi laatukasikirja toimii tarkedn& apuvalineena yrityksen laatutydssa.
Laatuk&sikirja ei ole pakollinen, mutta esim. ISO 9001:2008 -standardi edellyttaa,

ettd organisaatio laatii ja yllapitaa laatukasikirjaa. (Lecklin 2006, 31.)

Laatukasikirja on yleiskuvaus yrityksen laadun johtamisjarjestelmésta. Se siséltaa
yrityksen esittelyn, laatupolitikan ja -tavoitteet, organisaation vastuut ja valtuudet,
dokumentoinnin toteuttamisen ja ohjeiden hallinnan seka kaikki laadunhallintajar-
jestelman tarkeimmat ominaisuudet. Tuotelaadun kannalta tarkeimpien prosessien
kuvaus voidaan toteuttaa esimerkiksi prosessikarttojen, erilaisten kaavioiden tai
taulukoiden kuten ristiinviittaustaulukon avulla. (ISO 9001 pk -yrityksille: Mit& tehda
2006, 57-58.)

Laatuk&sikirja on yrityksen laadun johtamisjarjestelmén tarkein dokumentti, joka
toimii erinomaisesti laadunhallinnan tydkaluna. Laatukasikirjasta on selkeasti nah-
tavissa organisaation toimintaperiaatteet, mista on hyoétya esim. yrityksen henkilo-
kunnalle. Laatukasikirja tulisi olla jokaisen tydntekijan saatavilla ja oikeasti organi-
saation kaytossa. Laatukasikirjan tulee olla niin kattava, ettd ulkopuolisenkin on
mahdollista ymmartaa yrityksen toiminta. Yrityksen laatujohtamisen kasikirja voi

olla organisaation valinnan mukaan joko sahkéisena tai kirjallisena versiona.
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6 KEHITTAMISTEHTAVAN TOTEUTUS

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli laatia laatukasikirja Haapajarvella sijaitsevalle
sélekaihdinten valmistajalle Kaihdin Aman Oy:lle. Laatukasikirja on yleiskuvaus
yrityksen laadun johtamisjarjestelmésta. Se on johtamisjarjestelman tarkein doku-
mentti, joka toimii erinomaisesti laadunhallinnan tyokaluna. Yrityksella ei ollut en-
nestaan laatujarjestelmaa, joten tyo aloitettiin taysin "puhtaalta pdydalta”. Kaihdin
Aman Oy:lla syntyi tarve kéasikirjalle kansainvalistymisaikeen myéta. Laadunhallin-

nan ollessa kunnossa yritys voi lahtea kansainvalisille markkinoille.

Kaihdin Aman Oy:n laatukasikirjan toteutus aloitettiin syksylla 2012. Sovimme laa-
tukasikirjan rakenteesta ja aikataulusta yrityksen laatutydsta vastaavan tuotanto-
paallikkd Christer Amanin kanssa. Paatimme toteuttaa laatukasikirjan yleisesti hy-
vaksytyn ISO 9001:2008 -standardin mukaisesti. Sovimme, etta kasikirja olisi val-
mis toukokuussa 2013. Laatukasikirjan ollessa valmis yritys pystyisi Kiinnittamaan

séalekaihtimiin CE-merkinnan ja aloittamaan kansainvalisen kaupan.

Kehittamistydni ensimmainen tehtava oli selvittda salekaihtimia koskevat CE-
merkintaan liittyvat vaatimukset. Otin yhteyttd Suomen Standardisoimisliittoon
selvittaékseni kyseisen asian. Minulle kerrottiin, ettéa salekaihtimille ei ole olemas-
sa harmonisoitua tuotestandardia. Kaytanndssa tama tarkoittaa, ettéd sélekaihtimet
eivat tarvitse ulkopuolisen riippumattoman tarkastuslaitoksen antamaa vaatimus-
tenmukaisuusarviota. Lisaksi liitosta kerrottiin, ettd tuotteen valmistuksessa tulee
huomioida salekaihdinta koskeva turvallisuusstandardi. Koska tuotteelle ei ole laa-
dittu harmonisoitua tuotestandardia valmistajan omat testaus- ja laadunvalvonta-
toimenpiteet riittdvat CE-merkintdén. Liséksi valmistajan tulee sopeuttaa tuotanto,

laadunvalvonta ja varastotilanne CE-merkinn&n kayttéénottoon.

Tuotetta koskevien vaatimusten selvittdmisen jalkeen aloin etsim&én 1SO 9001 -
mallia, jonka pohjalta voisin laatukasikirjan rakentaa. LOoysin Finanssialan Keskus-
liton ISO 9001:2008 -standardin mukaisen laatimismallin. Standardi uudistettiin
vuonna 2008. Kyseessa oleva malli olisi uusin versio standardista. Uudistuksen

my6ta standardissa on otettu huomioon myds ymparistonakokohdat. Mallin mukai-
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sesti laadittu kasikirja olisi vakuuttava ja sisaltaisi kaiken oleellisen asian, joilla
tuotteiden takana oleva tuotannon laatu pystyttaisiin takaamaan.

Kaihdin Aman Oy:n laatukésikirjan sisélloksi muodostui ISO 9001:2008 -
standardin mukaisesti johtamiseen, resurssien hallintaan, prosesseihin seké toi-
minnan mittaamiseen, analysointiin ja parantamiseen liittyvia asioita. Lisaksi kasi-
kirjaan sisallytettiin liitteita, joiden avulla laadunhallintaa on mahdollista kehittaa.
Sidosryhmien kyltymattdmien tarpeiden vuoksi yrityksen taytyy jatkuvasti kehittaa

toimintaa ja tuotteita. Asiat muuttuvat vain tekemalléa, mitaan ei tapahdu itsestaan.

Kasikirjaan laitettiin ISO -standardin mukaisesti johdon tahtotila. Johdon tehtavana
on yhteisten tavoitteiden ilmaiseminen seka strategian ja toimintojen maarittelemi-
nen tavoitteiden saavuttamiseksi. Tahan liittyvat yrityksen laatupéaallikdltd saamani
tiedot kirjasin johtaminen -otsikon alle. Perustietojen lisaksi laatuk&sikirjaan laitet-
tiin yrityksen toiminta-ajatus, tuotteet, vuosisuunnittelu /strateginen suunnittelu,
johdon sitoutuminen, asiakaskeskeisyys, laatupolitiikka, visio, arvot, strategia,

saanndlliset kokoukset, vastuut, valtuudet, viestinta ja johdon katselmus.

Johdon tehtavana on luoda toimintaymparisto, jossa on mahdollisuus ja edellytyk-
set saavuttaa sovitut tavoitteet. Kaihdin Aman Oy:n laatukésikirjaan tuli resurssien
hallinta -kohtaan ISO -standardin mukaisesti tiedot yrityksen henkilostdsta, tiloista

ja laitteista seka tydymparistosta ja olosuhteista.

Tehokas organisaatio on prosessilahtéinen. Organisaation toimintojen ymmarta-
minen asiakassuuntautuneina prosesseina mahdollistaa parhaiten tavoitteeseen
padsemisen. Kaihdin Aman Oy:n johto maaritteli yrityksen ydinprosessit (avain-
prosessit) ja tukiprosessit. Jokaiselle yrityksen valmistamalle tuotteelle on suunni-
teltu prosessit, jotka kirjattiin laatukésikirjaan. Prosessit maariteltiin hyvin, jotta nii-
ta voidaan tarvittaessa muuttaa. Lisdksi kasikirjaan tuli prosessikohtaisesti tiedot

dokumentaatiosta, jota tarvitaan tallennusta varten.

Toiminnan mittaaminen, analysointi ja parantaminen -kohtaan kirjattiin asiat toi-

minnan seurannasta ja mittauksesta, poikkeavan tuotteen ohjauksesta, tiedon
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analysoinnista seka jatkuvasta parantamisesta. Tahan liittyen laatukasikirjan liit-
teiksi laadittiin erilaisia tydkaluja mm. tuotannon prosessien auditointipohja.

Liséksi laatukasikirjaan sisallytettiin liitteeksi muitakin téarkeita laadunhallinnan tyo-
kaluja mm. vuosi- /strateginen suunnittelu, swot -analyysi, organisaatiorakenne,
perehdyttdmislomake, turvallisuusriskien tarkistuslista, tydympariston vaaratekijoi-
den ehkaisy, vastuumatriisi, laatujohtamisen auditointipohja, laadunvarmistuskort-
tien auditointipohja, graafinen kuvaus yrityksen ydin- ja tukiprosesseista ja laadun-
varmistuskortit jokaisesta tuotannon vaiheesta. Naiden edella mainittujen liitteiden
lisdksi kasikirjaan tuli asiakastyytyvaisyys, henkilostotyytyvaisyys ja toimittaja-
kysely -lomakkeet. Menestyva yritys elda tyytyvaisista asiakkaista, minka vuoksi
asiakkaiden tarpeet tunteva ja heidan tarpeet ylittava yritys on vahvoilla. Asiakkai-
den tarpeista lahteva liiketoiminta tuo menestysta. Ta&man vuoksi yrityksen kannat-
taa tehda asiakastyytyvaisyyskyselyitd. Myds henkiloston tyytyvaisyyden mittaa-
minen on tarkeaa, silla viime kadessa organisaation tyontekijat tekevat tuloksen.
Tyontekijoiden sitoutuminen tuo esiin osaamista ja rohkaisee ottamaan vastuuta.
Yrityksen on erittain tarkeada tietaa toimittajien tyytyvaisyyden taso. Sidosryhmien
ja henkiloston tyytyvaisyyden tietdminen mahdollistaa toiminnan kehittdmisen.

ISO -standardin mukaisesti yrityksen tulee luoda yhteydenpitovaline asiakkaan ja
yrityksen vdlille. Laatukasikirjan tekovaiheessa mina sain tehtavakseni luoda
Kaihdin Aman Oy:lle kotisivut. Kotisivujen myota yritys on I8ydettavissa internetis-
ta, mika mahdollistaa my6ds paremman yhteydenpidon asiakkaan ja yrityksen valil-
l&. Kommunikointijarjestelman myéta asiakkaalla on mahdollisuus yrityksen kans-
sa kaytavaan keskusteluun yrityksen tuotteista, hankinnoista, sopimuksista ja tuot-
teiden tilauksista. Kotisivujen kautta asiakas voi myo6s lahettaa reklamaatiota yri-
tykselle. Saadun palautteen perusteella yritys voi parantaa toiminnan laatua enti-

sestaan.
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7 POHDINTA

Aloittaessani tata opinnaytetyotd mielenkiintoni laatua ja laatujohtamista kohtaan
oli suuri ja on sitéa edelleen. Koen laatujohtamisen olevan, voisin melkein sanoa
tarkein yrityksen menestymiseen vaikuttava asia. Tietysti liiketoimintaa voi johtaa
ajattelematta laatua ollenkaan. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etté laatu ei olisi toi-
minnassa ollenkaan mukana. Laatu on jokaisen yrityksen toiminnassa mukana ja

laatunakokohdan pois jadminen tarkoittaa yrityksen loppumista jonkin ajan paasta.

Ihmiset ovat valmiita maksamaan hyvasta laadusta. On aivan selvaa, etta asiak-
kaan tarpeista lahteva yritystoiminta tuo menestysta. Liiketoiminta pyorii asiakkaan
varassa, silla asiakas tuo liiketoiminnan jatkumiseen tarvittavan pddoman. Asiakas
myds paattaa minka tuotteen han ostaa ja keneltd han tuotteen ostaa. Yleensa
asiakas ostaa sen yrityksen tuotteen, joka parhaiten tayttda hanen tarpeensa ja
odotuksensa. Silloin, kun asiakas on ostanut hénen tarpeitaan vastaavan tuotteen
ja han on siihen viela tyytyvéainen, voidaan olettaa tuotteen valmistaneen yrityksen
toiminnan olevan laadukasta. Liséksi yrityksen laadukkaan toiminnan ja prosessi-

en seurauksena syntynyt tuote on laadukas, oli se sitten tavara tai palvelu.

Yrityksen olisi hyva tietad, etta heidén ja asiakkaan odotusten valilla voi olla laatu-
kuilu. Tama tarkoittaa sita, etta yritys ei tunne asiakkaan odotuksia. Valttddkseen
laatukuilua yrityksen kannattaa suorittaa sdénnoéllisesti asiakastutkimuksia. Tutki-
musten saannéllinen suorittaminen on tarkeaa, koska asiakkaiden arvomaailma ei
ole ikuinen. Asiakastyytyvaisyys on kannattavuuden, kilpailukyvyn ja menestymi-
sen perusta. Laatu on myos aina asiakkaan subjektiivinen arvio yrityksen toimin-

nasta ja yrityksen tarjpamasta tuotteesta.

Vain Kkilpailukyisella yrityksella on mahdollisuus menestyd markkinoilla. Tuotteen
laatu on yksi kilpailukykyyn vaikuttava tekija. Muita kilpailukykyyn vaikuttavia teki-
jOité ovat tuotteen hinta sek& toimitusten varmuus ja nopeus. Laatu on tekija, mihin
yritys voi helposti itse omassa toiminnassaan vaikuttaa. Hinnalla kilpaileminen on
melko vaikeaa, usein jopa mahdotonta halpojen tuottajamaiden takia. Kilpailun

ollessa kovaa, toiminnan laatuun on kiinnitettdvd huomiota. Yrityksen toiminnan
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laatu vaikuttaa toiminnan jatkuvuuteen ja menestymiseen. Menestystd hamuavan
yrityksen tulee tarpeiden mukaisten tuotteiden valmistuksen lisaksi panostaa pal-
velun laatuun. Parhaimpien joukkoon pyrkivalla yrityksella tulee olla paamaaratie-
toinen ja vahva johto. Johto méaarittelee yrityksen suunnan, mika ratkaisee yrityk-
sen menestymisen. Loppupelissa yritystoiminnan laadussa on kyse kannattavasta

toiminnasta, jossa yrityksen tavoitteena on menestya.

Laatukasikirjan avulla Kaihdin Aman Oy voi varmistaa asiakastyytyvéisyyden seka
tuotteiden, palveluiden ja prosessien korkean ja tasaisen laadun. Lisdksi laatuka-
sikirja mahdollistaa jarjestelmallisyyden toiminnan ohjaukseen ja valvontaan. Yh-
tendisten kaytantdjen luomisella ja hyvaksytyilla menettelytavoilla mahdollistetaan
tyon tuottavuuden parantuminen. Laatuaineistojen avulla voidaan todistaa ulko-
puolisille laadunhallinnan tila. Laatukasikin tarkoituksena on toimia tarkeana apu-
valineena yrityksen laatutydssa. Kasikirjan tulisi olla jokaisen tyontekijan saatavilla

ja oikeasti organisaation kaytdssa, ei kaapissa polyttymassa.

Laatuk&sikirjan mallissa kerrotaan hyvin yksityiskohtaisesti mita tietyssa kappa-
leessa ja kohdassa tulee tarkastella. Tarkat ohjeet helpottivat k&sikirjan laatimista,
mutta ohjeiden soveltaminen tiettyyn yritykseen oli aikaa vievaa. Liséksi aloittaes-
sani opinnaytetyon tekemistd mietin useaan kertaan miten laadin kasikirjan niin,
ettd se olisi pateva CE-merkinnan kiinnittamiseen yrityksen tuotteisiin. CE-
merkintaan liittyvat asiat hidastivat alussa tyén etenemista.

Yritys voi tulevaisuudessa hakea ISO -standardille sertifikaattia. Liséksi standar-
dia on mahdollista myéhemmin laajentaa 1ISO 14000 -ymparistosarjalla. Sarja tar-
joaa valineet organisaation johtamiseen, ymparistonakokohdat huomioiden. Tasta
on mahdollista saada huomattavia taloudellisia etuja. Kasikirjan tarkoitus on toimia
yrityksen toiminnassa laadunhallinnan tydkaluna. Laadunhallinnan ollessa kun-
nossa yritys voi kiinnittaa tuotteisiinsa CE-merkin ja l&ahtea kansainvalisille markki-
noille. Minun tyoni loppui laatukasikirjan valmistuttua, mutta yrityksen varsinainen

laatuty6 alkaa nyt.

Opinnaytetyoni aihe oli itselleni mieleinen, mink& vuoksi tyd eteni hyvin ja aikatau-

lussa. Suurimpia haasteita ty6ssani olivat CE-merkintdén liittyvat asiat ja tyon te-
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keminen samanaikaisesti muiden kurssien kanssa. Minulla oli jonkin verran aikai-
sempaa tietoa laatujohtamisesta ja laadunhallinnasta, joten tyon aloittaminen ol

helppoa.

Opinnaytetyoprosessi oli kokonaisuudessaan haastava ja erittain opettava. Kasi-
kirjan laatimiseen meni monta kuukautta. Haastavuudesta huolimatta tyon tekemi-
nen sujui ongelmitta ja hyvassa yhteistydssa toimeksiantajan kanssa. Tyo eteni
suunnitellusti ja aikataulussa. Tietamykseni yrityksen toiminnan laatua kohtaan
lisdantyi taman prosessin aikana todella paljon. Prosessin puolessa valissa huo-
masin tyon haastavuuden ja laajuuden. Yrityksella ei ollut olemassa aiempaa laa-
tujarjestelmad, jonka vuoksi tyoni ei sisaltaisi pelkastaan jarjestelman paivittamis-
td. Minun oli siis hoidettava ty6 kokonaan alusta alkaen. Ty6n laajuudesta huoli-

matta prosessi oli hallittavissa oleva.

Mielestani onnistuin taman opinnaytetyon tekemisessa erittain hyvin. Laatukasikir-
jasta tuli niin kattava, etta ulkopuolisenkin on mahdollista kasikirjan luettuaan ym-
martdd yrityksen toiminta. N&in jalkeenpain ajateltuna minun olisi kannattanut
aloittaa opinnaytety6n teoriaosuuden Kkirjoittaminen hieman aiemmin, jolloin kasi-
kirjan laatimisen aloittaminen olisi ollut laajemman tietopohjan myoéta huomatta-
vasti helpompaa. Opinnaytetyoni lisasi ammatillista osaamistani ja uskon, etta op-

pimistani asioista on hy6tya omaa uraani ja tulevaisuuttani ajatellen.
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