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Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Siuntiossa sijaitseva yritys, LifeMed Oy. LifeMed Oy

on suomalainen perheyritys, joka tarjoaa asiakkailleen korkealaatuisia laaketieteellisia ku-

vantamisjarjestelmia, seka laajan valikoiman muita terveydenhuollon laitteita ja tarvikkeita.

Opinnaytetyon tarkoituksena on ollut kehittaa laatutyota LifeMed Oy:ssa. Tavoitteena on ol-
lut tuottaa LifeMed Oy:lle I1SO 9001:2015 standardien mukainen laatukasikirja, joka osaltaan
auttaa kehittamaan yrityksessa tapahtuvaa laatutyota. Opinnaytetyon kehittamistehtavana on
ollut selvittaa ja arvioida seka johdon etta tyontekijoiden nakemyksia laadusta, laadunhallin-
nasta ja laatutyon toteutumisesta kohdeyrityksessa. Toisena kehittamistehtavana on ollut

tuottaa laatukasikirja, joka auttaa yritysta seuraamaan ja kehittamaan laatutyota.

LifeMed Oy:n tavoitteena on saada laatusertifiointi paivitetyn laadunhallintajarjestelman
avulla. Laatusertifikaatin hakeminen tehdaan kuitenkin myohemmin, joten se on rajattu ta-
man opinnaytetyon ulkopuolelle. Laadunhallintajarjestelma ja laatusertifikaatin saaminen
edellyttavat yritykselta jatkuvaa seurantaa, panostusta seka jarjestelmallista toimintaa laatu-
tyon toteuttamiseksi. Koko yrityksen on sitouduttava laatujarjestelmaan. Opinnaytetyossa ka-
sitellaan laatutyota, toimivia prosesseja, laatustandardeja seka laatukasikirjaa osana yrityk-

sen toimivaa laadunhallintajarjestelmaa.

Yrityksen tyontekijoiden nakemyksia laadusta, laadunhallinnasta ja laatutyon toteuttamisesta
selvitettiin teemahaastatteluiden avulla. Haastatteluihin valikoitui nelja eri henkiloa yrityk-
sen johdon toimesta. Tulosten perusteella voidaan todeta, etta yrityksessa tehdaan laatu-
tyota ja tyontekijat haluavat sitoutua siihen, mutta laatutyon toteuttamista eika sen tavoit-
teita ole selkeasti maaritelty. Laatutyon toteutus ja seuranta kaipaavat selkeita ohjeita. Ta-
han auttaa taman opinnaytetyon tuotoksena syntynyt ISO 9001:2015 standardien pohjalta laa-
dittu laatukasikirja. Laatukasikirjan tarkoituksena on selkeyttaa yrityksessa tapahtuvaa laatu-

tyota ja auttaa yritysta yllapitamaan laatutavoitteitaan.

Jatkotutkimusehdotuksena olisi hyva kysella tyontekijoiden nakemyksia laatutyosta ja sen to-
teutumisesta sen jalkeen, kun laatukasikirja on ollut jonkin aikaa kaytossa. Yrityksella ei
myoskaan ole kaytossaan laatumittareita, ja niiden valitseminen ja kehittaminen olisi paikal-

laan lahitulevaisuudessa.

Asiasanat: laatu, laatukasikirja, prosessi, 1ISO 9001:2015, laadunhallintajarjestelma
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This thesis was made for a company called LifeMed corporation, which is located in Siuntio.
LifeMed corporation is a family-owned company offering high-quality medical imaging systems

and a wide range of other healthcare equipment and supplies.

The target of this thesis has been to develop quality work at LifeMed Corporation. The goal of
the thesis has been to create a quality manual that is based on the standards of 1SO 9001:2015.
The quality manual should help the company in achieving the quality targets. The purpose of
this thesis has been to find out the thoughts that the employees have, concerning the quality

work. Additionally, a quality manual was created to improve the quality work at the company.

LifeMed Corporation wishes to accomplish the quality certification after maintaining an effec-
tive quality management system. Applying for a quality certification is left outside of this the-
sis. In order to maintain the quality management system and to receive the quality certifica-

tion, the company has to keep track of its quality work, put effort in it and have quality work
done systematically. Everyone at the company should commit to the quality system. The main
themes of the thesis are quality work, effective processes, quality standards and quality man-

ual, as all these are required for the effective quality management system.

A theme interview was made to figure out the thoughts of the employees, concerning the qual-
ity, quality management and quality work happening at the company. The management of the
company selected those four people. Looking at the results, it is obvious that the company
does the quality work and the employees are committed to it. However, there are no instruc-
tions on how to do the quality work and what the goals of it are. The company must create
these guidelines. The quality manual is a big help and a good tool when doing this. The purpose
of the quality manual that is based on I1SO 9001:2015 is to act as a guideline at the quality work

happening at the company, and also help the company in maintaining its quality targets.

When considering the future, it would be wise to ask about the thoughts concerning the quality
work, a bit after the employees have been using the quality manual. Furthermore, the com-
pany does not have any quality indicators now. Choosing the quality indicators and using them

in the near future would be advisable.

Key words; quality, quality manual, process, ISO 9001:2015, quality management system
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1 Johdanto

Laadunhallintajarjestelmat kytkeytyvat osaksi yha useamman yrityksen liiketoimintaa. Laatu-
sertifioidut yritykset nahdaan usein luotettavimpina ja vastuullisimpina toimijoina verrattuna
niihin yrityksiin, joilta vastaava sertifiointi puuttuu. Useat yritykset haluavat itselleen laatu-

sertifikaatin, jotta he pystyvat vakuuttamaan asiakkaat ja muut sidosryhmat vastuullisesta ja
laadukkaasta toiminnastaan seka saamaan siten myos parempaa voittoa. Yksi tunnetuimmista

laadunhallintajarjestelmista on ISO 9001.

Laatujarjestelma ja laatusertifiointi edellyttavat yritykselta isoa joukkoa toimintaperiaat-
teita, niiden noudattamista ja saannollista seuraamista. Laatujarjestelma ja sertifikaatin
hankkiminen voi alkuun tuntua haastavalta, mutta pidemmalla aikavalilla se helpottaa tyonte-

kijoiden tyontekoa ja lisaa yrityksen kannattavuutta.

Toimivassa laatutyossa olennaista on seurata laatutyota saannollisesti ja saada koko henkilo-
kunta sitoutumaan sen toteuttamiseen. Laatutyon keskeisia osa-alueita ovat muun muassa asi-
akkaiden ja tyontekijoiden tyytyvaisyys, sujuvat prosessit, oikeaoppinen dokumentointi seka

laadukkaat tuotteet ja palvelut. Taman kaiken pitaisi olla osa kannattavaa liiketoimintaa.

Tama opinnaytetyo on tehty toimeksiantona yritykselle LifeMed Oy. Yritys haluaa kehittaa
laatutyotaan, paivittaa laadunhallintajarjestelmansa, ja saavuttaa sen avulla laatusertifikaa-
tin. Opinnaytetyoprosessin aikana on perehdytty yrityksen tamanhetkiseen laatutyohon, poh-
dittu mita kehitettavaa siina on, ja luotu yrityksen kayttoon oma laatukasikirja, jota se pystyy

hyodyntamaan laatutyossaan.



2  Laatukasikirja osana yrityksen toimivaa laadunhallintajarjestelmaa

Taman opinnaytetyon tietoperusta rakentuu tyon keskeisten kasitteiden ja asiasanojen ympa-
rille. Naita ovat laatu, laatukasikirja, prosessi, ISO 9001:2015 ja laadunhallintajarjestelma.
Teoriatietoa tietoperustaan on haettu niin aihetta kasittelevista tuoreista tieteellisista tutki-

muksista kuin muustakin alan kirjallisuudesta.

LAATUKASIKIRJA
9001:2015

LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

Kuva 1. Opinnaytetyon keskeiset kasitteet

Tietoperustan alussa lukijaa johdatellaan aiheeseen kirjoittamalla laadusta kasitteena ja mita
laadulla ja laadukkuudella yrityksessa tarkoitetaan. Taman jalkeen paneudutaan laadunhallin-
tajarjestelmiin seka I1SO 9000 -laadunhallintastandardeihin. ISO 9001:2015 -laadunhallinta-
standardia esitellaan tietoperustassa perusteellisesti, koska sen pohjalta luotu laatukasikirja
on keskeinen osa opinnaytetyotamme. Laadunhallintajarjestelman saannollinen arviointi on
tarkeaa, joten olemme halunneet kasitella myos auditointia, johdon katselmusta seka sertifi-

ointia tietoperustassa.

Prosessit ovat tassa opinnaytetyossa merkittavassa roolissa, ja tietoperustassa prosesseja kasi-
tellaan prosessien kulun ja kehittamisen seka toimivien prosessien tuoman laadun nakokul-
masta. Tietoperustan paattaa kappale laatukasikirjasta. Laatukasikirja on tassa opinnayte-
tyossa keskeisessa roolissa, koska opinnaytetyon tavoitteena on luoda tyon tilaajalle laatuka-

sikirja 1SO 9001:2015 -standardin vaatimusten pohjalta.

2.1 Laatu kasitteena

Laatu voi tarkoittaa monia eri asioita, riippuen siita missa yhteydessa sita tarkastellaan. Laa-

dulle on annettu lukuisia eri maaritelmia, joista seuraavat ovat yleisesti tunnettuja:



o “laatu on sopivuutta kayttotarkoitukseen” (Joseph M. Juran)

o “laatu on kykya tyydyttaa asiakkaan tarpeet” (George D. Edwards)
o “laatu tuo tyytyvaisyytta ja rahaa” (Mikael Harry)

(Lecklin ja Laine 2009, 15.)

Edella mainittujen lisaksi kattava maaritelma on myos seuraava: “Laatu on kaikki ne ominai-
suudet ja piirteet, jotka tuotteella tai palvelulla on, ja joilla se tayttaa asiakkaan odotuksia,

vaatimuksia tai tottumuksia, olivatpa ne ilmaistuja tai piilossa olevia” (Pesonen 2007, 36).

Laatu liittyy kiinteasti tuotteisiin ja palveluihin. Laadukas tavara tai tuote on paasaantoisesti
kestava, virheeton ja luotettava. Se on monipuolinen ja sopiva juuri siihen kayttoon, johon se
on tarkoitettu. Toimintaominaisuuksiltaan tuote on helppokayttoinen ja tehokas. Palvelujen
laadun arviointi puolestaan perustuu valtaosin siihen, onko asiakas tyytyvainen palvelun laa-
tuun vai ei. Asiakastyytyvaisyys on erityisen tarkea laadun mittari, silla yrityksen menestymi-
nen riippuu usein siita, ostaako asiakas tuotteita tai palveluita vai ei. Asiakaspalautteen ke-
raaminen on tarkeaa tuotteiden ja palveluiden kehittamista ja parantamista ajatellen. Myos
raha liittyy olennaisesti laatuun, silla laadukkaita tuotteita ja palveluita pitaa pystya tuotta-
maan tehokkaasti kustannukset huomioiden. Tama tarkoittaa mm. varastointiin, logistiikkaan

ja palveluntuottamiseen liittyvia tekijoita. (Lecklin ja Laine 2009, 17-19.)

Laadukkaiden tuotteiden ja palveluiden kehittaminen ja tuottaminen vaatii yritykselta ja sen
henkilostolta monenlaisia kykyja. On tarkeaa tehda oikeita asioita oikeaan aikaan, ennakoi-
den ja huomioiden muun muassa kilpailijoiden edesottamukset ja mahdolliset muutokset seka
markkinoilla etta kysynnassa. Tuotteiden ja palveluiden erilaiset innovaatiot luovat yleensa
kilpailuetua. Toiminnan joustavuus, ketteryys seka kyky uusiutua ja parantaa toimintaa ovat
yrityksen ehdottomia edellytyksia alati muuttuvassa kilpailu-, kysynta- ja markkinointitilan-
teessa. Parempaa asiakastyytyvaisyytta ja asiakaskokemusta yritys saavuttaa toimimalla aina
varmasti ja tasmallisesti ja tarjoamalla asiakkaille lisaarvoa, esimerkiksi yksilollisen palvelun
avulla. (Lecklin ja Laine 2009, 20-24.)

Tuotteen tai palvelun laatu rakentuu myos sosiaalisista tekijoista. Yrityksen henkiloston hy-
vinvointi on suoraan yhteydessa laatuun. Jotta henkilosto pystyy yltamaan yrityksen laatuvaa-
timuksiin, on tyota oltava sopivasti henkilostomaaraan nahden. Tyotilojen on oltava miellytta-
vat ja tyoturvallisuus on huomioitava. Hyva tyGilmapiiri tukee laadukasta tyota. Myos kestava
kehitys seka ymparisto- ja ilmastotekijat liitetaan kiinteasti laatuun. Ne ovat yha useamman
tyontekijan ja asiakkaan mielesta tarkeita tekijoita tyota tehdessa tai tuotteen tai palvelun
ostopaatosta tehdessa. Asiakkaalle tarkea laadun elementti on myos tuotteen aitous. (Leck-
lin ja Laine 2009, 27-29.)



Anttila ja Jussila (2016) kasittelevat artikkelissaan laadun kasitetta seka laadun merkitysta
lilke-elamassa. Laatua voidaan tarkastella yksilon, organisaation tai yhteiskunnan nakokul-
masta. Laadusta on olemassa monenlaisia eri maaritelmia, mutta paasaantoisesti laadulla tar-
koitetaan tuotteeseen tai palveluun liittyvia hyvia ja myonteisia tekijoita. Laadukasta tuo-
tetta tai palvelua kuvataan usein sanoilla luksus, ylivoimainen ja erinomainen. (Anttila ja Jus-
sila 2016.)

Laatua voidaan arvioida mittaamalla tuotteen ominaisuuksia, kuten nopeutta ja tehokkuutta.
Myos tuotteen hintaa tai tuotantokustannuksia voidaan mitata. Yleisesti ajatellaan, etta laa-
dukkaamman tuotteen tekeminen on kalliimpaa kuin heikkolaatuisen, ja nain ollen laadukas
tuote myos maksaa enemman. Laadukas tuote tai palvelu on myos tarkoituksenmukainen ja
tyydyttaa asiakkaan tarpeet, vaatimukset ja odotukset. Vaatimuksia, jotka pyritaan asianmu-
kaisesti tayttamaan, ovat esimerkiksi virheettomyys (0 -virhetaso) ja asiakastyytyvaisyys. Li-
saksi pyritaan hallitsemaan riskeja. Yrityksen tyontekijoiden osaaminen ja asiakaslahtoinen
ajattelu ovat kiinteasti yhteydessa laatuun. Laatua ei synny ilman osaamista, ja osaamisen

lahtokohtana on asiakkaiden tarpeiden ja vaatimusten tayttaminen. (Anttila ja Jussila 2016.)

2.2  Laadukas yritys

Bourke ja Roper (2017) viittaavat tutkimuksessaan Pekoviciin ja Galiaan (2009) kirjoittaes-
saan, etta laadun parantaminen ja innovaatiot ovat yha tarkeampia yrityksen strategiassa,
kun pyritaan pitamaan ylla yrityksen kilpailukykya. Bourke ja Roper (2017) viittaavat myos
Adamiin ym. (2001) todetessaan, etta laatu on yritykselle elintarkea komponentti, ja etta jat-
kuva laadun parantaminen on elinehto hyvin kilpailuhenkisessa kansainvalisessa yritysmaail-
massa. (Bourke ja Roper 2017, 1505-1506.)

Laatukeskus on laatinut listan tyypillisista piirteista ja ominaisuuksista, jotka kuvaavat laadu-
kasta yritysta. Lista tunnusmerkeista on laadittu siina yhteydessa, kun on maaritelty Suomen
laatupalkintokilpailun arviointiperusteita. Ensinnakin yrityksen toiminnan on oltava tavoitteel-
lista, tuloshakuista seka asiakaslahtoista. Johdon on oltava vahvasti mukana toteuttamassa
laatutyota, ja johtamisen lahtokohtana on oltava ajantasainen ja luotettava tieto, jota kera-
taan erilaisten jarjestelmien avulla. Tuotteiden ja palveluiden on vastattava asiakkaan tar-
peita ja taytettava asiakkaan odotukset, silla lopulta asiakas on se, joka rahoittaa yrityksen
toiminnan. (Lecklin 2006, 26-28.)

Laadukkaat ja hyvin menestyvat yritykset omaavat toimivat prosessit ja tekevat taitavasti yh-
teistyota niin organisaation sisalla kuin muidenkin yhteistyotahojen kanssa. Yrityksen tyonte-
kijat tekevat laadukkaat tuotteet tai tuottavat laadukkaat palvelut. Nain ollen henkiloston

tyohyvinvoinnista ja motivoinnista seka jatkuvasta kouluttamisesta on huolehdittava. Entista



tarkeampaa on myos yhteiskuntavastuullinen toiminta. Yhteiskuntavastuuta toteutetaan muun
muassa huomioimalla toiminnassa luonto-, ymparisto- seka turvallisuustekijat tyopaikoilla.
Laadukkaan yrityksen on myos jatkuvasti pyrittava parantamaan toimintaansa entista laaduk-
kaammaksi. (Lecklin 2006, 26-28.)

2.3 Laadunhallintajarjestelmat

Garza-Reyes, Rocha-Lona ja Kumar (2015, 1298) toteavat Godinho Filhoon ja Ve-

loso Saesiin (2012) viitaten, etta kuluttajat ovat yha vaativampia ja haluavat tuotteita entista
nopeammin ja alhaisemmilla hinnoilla. Yrityksille tama tuottaa haasteita, silla yritykset yrit-
tavat samaan aikaan tuottaa korkealaatuisia tuotteita ja vastata kuluttajien vaatimuksiin. Eri-
laisilla laadunhallintajarjestelmilla pyritaan vastaamaan kuluttajien asettamiin haasteisiin.
On olemassa vahvaa nayttoa, etta ne yritykset, joilla on hyvin rakennettu laadunhallintajar-
jestelma kaytossaan, suoriutuvat tehtavassaan kilpailijoitaan paremmin. (Garza-

Reyes, Rocha-Lona ja Kumar 2015, 1298-1299.)

Garza-Reyes ym. (2015, 1299) viittaavat muiden tutkijoiden teoksiin todetessaan kilpailu- ja
desUs ja De Castro 2005), tulojen kasvu (McTeer ja Dale 1996), laadukkaammat tuotteet ja
palvelut, lisdaantynyt tuottavuus ja tehokkuus (Gutiérrez, Tamayo Torres ja Barrales Mo-

lina 2010), parempi tiimityo ja johtaminen (van der Wiele, van Iwaarden, Williams ja Dale
2005), korkeampi voittomarginaali, suurempi paaoman tuotto seka prosessien ja tyomenetel-
mien parantunut kontrolli (Dale, van der Wiele ja van Iwaarden 2007).Garza-Reyes ym. (2015)
viittaavat myos Sampaioon, Saraivaan ja Rodriguesiin (2009) kirjoittaessaan, etta laadunhal-
lintajarjestelma tarjoaa merkittavia hyotyja yritykselle, jos se on ymmarretty ja otettu kayt-

toon oikealla tavalla (Garza-Reyes ym. 2015, 1299).

Tutkijoiden mukaan laadunhallintajarjestelman kayttoonoton hyodyt tulevat esiin vasta pi-
demmalla aikajanteella. Aluksi huomio kiinnittyy enemman uuden jarjestelman kayttoonot-
toon kuin tuotteiden kehittamiseen ja niiden mainostamiseen. Myohemmin yritys taas pystyy
keskittymaan tuoteinnovaatioihin ja laadukkaampien tuotteiden valmistamiseen, jotka ovat
oleellisia kilpailutekijoita markkinoilla. Tutkimustulokset osoittavat, etta ennen laadunhallin-
tajarjestelman kayttoonottoa tehty harjoitteleminen vahentaa toiminnan hairioita ja lisaa

tuoteinnovaatioiden hyotyja. (Bourke ja Roper 2017, 1505-1515.)

Nayttoa on myos siita, etta laadunhallintajarjestelmien kayttoonotto ja soveltaminen kaytan-
toon on vaikeaa ja saattaa epaonnistua. Garza-Reyes ym. (2015) viittaavat Shortiin ja Rahi-
miin (1995) ja toteavat, etta laadunhallintajarjestelman kayttoonottovaihe on hyvin merkit-

tava. Usein yritykset kayttavat paljon resursseja, rahaa ja aikaa laadunhallintajarjestelmaan,



mutta sen omaksuminen liiketoiminnan ja laadun parantamista ajatellen on usein puutteel-
lista. Taman lisaksi laadunhallintajarjestelman pitaisi olla linjassa strategisen laatusuunnitte-

lun ja lilketoimintastrategian kanssa eika nain aina ole. (Garza-Reyes ym. 2015, 1299.)

Garza-Reyes ym. (2015) esittelevat viisi eri osa-aluetta kasittavan mallin, jonka tarkoitus on
neuvoa ja ohjata yrityksia laadunhallintajarjestelman kayttoonotossa ja likketoimintaproses-
sien parantamisessa. Ohjeistusta voidaan muokata erilaisten yritysten tarpeisiin. Tutkijoiden
mallin osa-alueet ovat seuraavat:

1. Laadunhallintajarjestelman ja liiketoimintaprosessien tarkastelu

Tama vaihe on tarkea, kun tavoitteena on tehokas laadunhallintajarjestelman kayttoonotto

seka laadunhallintajarjestelman ja lilketoimintaprosessien parantaminen. Tahan vaiheeseen
kuuluu myos laadun tarkastukset, joiden tarkoitus on tuottaa lisatietoa laadunhallintajarjes-
telmasta seka sen kyvysta noudattaa niin asiakkaiden, yhteistyokumppanien kuin hallituksen-

kin laatuvaatimuksia.

2. Strateginen suunnittelu
Tassa vaiheessa oleellista on, etta edellisessa vaiheessa tehty laadunhallintajarjestelman ja
lilkketoimintaprosessien tarkastelun tulokset yhdistetaan yrityksen liiketoimintasuunnitelmaan
ja strategiaan. Tassa vaiheessa suunnitelmat myos siirretaan kaytannon tasolle.

3. Laadunhallintajarjestelmaan sopivien menetelmien valinta

Erilaisten menetelmien, kuten leanin avulla pyritaan liiketoiminnan ja tuotteiden parantami-

seen.

4. Laadunhallintajarjestelman kayttoonotto

Laadunhallintajarjestelman kayttoonottovaiheeseen on panostettava. Se vaatii vahvaa johta-

juutta ja paatoksentekokykya, motivoitunutta, sitoutunutta ja osallistuvaa henkilostoa, orien-
toituneisuutta prosessiajatteluun, kayttoonottoa tukevaa organisaatiokulttuuria ja tehokasta

kommunikaatiota.



5. Laadunhallintajarjestelman ja lilketoimintaprosessien arviointi

Laadunhallintajarjestelman merkitysta seka sen avulla tavoiteltuja hyotyja yritykselle on arvi-
oitava ja seurattava saannollisesti jarjestelman kayttoonoton jalkeen. (Garza-Reyes ym.
2015, 1298-1308.)

2.4 1SO 9000 -laadunhallintajarjestelma ja -standardit

ISO 9000 -laadunhallintajarjestelma ja ISO 9000 -standardisarja ovat tarkein, tunnetuin ja
johtavin kansainvalinen laadunhallinnan jarjestelma ja standardisarja, ja ne ovat kaytossa
miljoonissa yrityksissa maailmanlaajuisesti. Vuonna 1996 1SO 9000 on luonut ensimmaisen
maaritelmansa laadusta. Vuosien varrella maaritelma on muuttunut ja viimeisin maaritelma
on “degree to which a set of inherent characteristics of on object fylfils requirements,

eli missa maarin kohteen luontaiset ominaisuudet tayttavat vaatimukset”. 1ISO 9000 on myos
maaritellyt keskeisia tekijoita pyrittaessa laadukkaaseen toimintaan. Naita ovat laadunhal-
linta, laadun parantaminen ja laadunvarmistus. Johtamisella ja tehokkaiden prosessien ym-
martamisella on merkittava rooli laatutoiminnassa. Toimintaa laadun parantamiseksi on arvi-
oitava saannollisesti, ja arvioinnin on perustuttava ISO 9000 -standardien maaritelmaan laa-
dusta. (Anttila ja Jussila 2016.)

Standardisointi tarkoittaa kaikkia koskevien, yhteisten toimintatapojen kehittamista. Standar-
disointi mm. lisaa palveluiden ja tuotteiden turvallisuutta seka helpottaa niin kansallista kuin
kansainvalistakin kaupankayntia. Yksinkertaisesti sanottuna standardien tarkoitus on helpot-

taa niin yritysten kuin kuluttajienkin elamaa. (Suomen Standardisoimisliitto 2015b.)

Laadunhallintastandardin avulla yritys voi kehittaa omaa toimintaansa ja ISO 9001 -standardi
sopii kaytettavaksi kaiken kokoisiin eri alojen yksityisiin seka julkisiin yrityksiin. Toimimalla
standardin mukaisesti pystytaan muun muassa lisaamaan asiakastyytyvaisyytta tuottamalla
asiakkaiden toiveiden ja vaatimusten mukaisia tuotteita ja palveluita. Halutessaan yritykset
voivat sertifioinnilla osoittaa tayttavansa standardin mukaiset vaatimukset. (Suomen Standar-
disoimisliitto 2015a.)

Ongin, Kathawalan ja Sawalhan (2015) mukaan I1SO 9000 -laadunhallintajarjestelman kayt-
toonotto sisaltaa kolme vaihetta. Ensimmainen vaihe pitaa sisallaan laatuorientoituneen kult-
tuurin luomisen ja yrityksen valmistautumisen laadunhallintajarjestelman kayttoonottoon.
Kayttoonottovaiheessa 1SO 9000 -standardit mukaiset laatuvaatimukset ”ajetaan” kaytantoon.
Kayttoonoton jalkeen 1SO 9000 -jarjestelman kaytto ja kayton myota parantunut laadunhal-
linta johtaa yrityksen laadun ja suorituskyvyn parantumiseen. (Ong, Kathawala ja Sa-

walha 2015, 11-32.)



Edella mainittujen tutkijoiden tutkimus selvittaa I1SO 9000 -standardin omaavien yritysten ha-
vaintoja ja uskomuksia laadunhallintajarjestelman yllapitamisesta kayttoonoton jalkeen. Tut-
kimusta varten luotiin kyselylomake, joka tutkii syy-seuraussuhteita kayttajien uskomusten ja
ISO 9000 -laadunhallintajarjestelman yllapitamisen valilla. Kyselylomakkeen avulla kartoitet-
tiin tyontekijoiden ymmarrysta ISO 9001: 2000 -standardeista, tyontekijoiden kokemuksia ISO
- 9000: 2000 -laadunhallintajarjestelman hyodyllisyydesta ja helppokayttoisyydesta seka tyon-
tekijoiden asenteita, aikomuksia ja ajatuksia laadunhallintajarjestelman kayttoa kohtaan. Li-
saksi kartoitettiin vertaisryhman ja johdon/esimiesten tuen merkitysta. (Ong ym. 2015, 11-
32.)

Tutkimustulosten mukaan tyontekijoiden uskomukset ISO 9000 -laadunhallintajarjestelman
helppokayttoisyydesta ja hyodyllisyydesta liittyvat kiinteasti tyontekijoiden ymmarrykseen
standardin vaatimuksista. Kun tyontekijat pitavat jarjestelmaa helppokayttoisena ja hyodylli-
sena, tukee se myos jarjestelman kayttoa. Vertaistuen ja johdon/esimiesten tuki on tyonteki-
joiden mukaan merkittava tekija suhteessa laadunhallintajarjestelman kayttoonottoon ja ylla-
pitamiseen liittyen. Tutkimustulosten mukaan tyontekijat myos kayttavat ISO 9000 -laadun-
hallintajarjestelmaa mielellaan, jos se on helppokayttoinen ja uudet toimintatavat laadun li-
saamiseksi ja parantamiseksi tehostavat ja helpottavat paivittaisten tyotehtavien ja -proses-

sien hoitamista seka lisaavat suorituskykya ja tuottavuutta. (Ong ym. 2015, 11-32.)

Tutkimustuloksista voidaan siis sanoa, etta ISO 9000 -laadunhallintajarjestelman kayttajien
uskomukset ja luottamus jarjestelmaan seka vertaisryhman ja esimiesten/johdon tuki ovat
tarkeita tekijoita ja niilla on positiivinen vaikutus ISO 9000 -laadunhallintajarjestelman kesta-
vaan yllapitoon yrityksessa. Tutkimuksen mukaan keinoja uskomusten ja luottamuksen vahvis-
tamiseen ovat mm. tarkkaan suunniteltu laadunhallintajarjestelman kayton harjoittelu. Har-
joittelu lisaa tyontekijoiden ymmarrysta jarjestelman hyodyllisyydesta ja helppokayttoisyy-
desta seka ennaltaehkaisee kayttoonottoon liittyvien ongelmien kokemista. Tutkijat suositte-
levat I1SO 9000 -tyoryhman perustamista yrityksiin. Tyoryhman tehtavana on tukea tyonteki-
joita seka vaihtaa tietoa ja kokemuksia jarjestelman kayttamisesta ja havainnoida hyvaksi ha-
vaittuja kaytantoja ja ottaa niita kayttoon myos muissa yrityksen tyoyksikoissa. (Ong ym.
2015, 11-32.)

2.5 1SO 9001:2015 -laadunhallintastandardi

Kansainvalinen standardisoimisjarjesto 1SO on julkaissut syksylla 2015 tuoreimman ja uudiste-

tun version laadunhallintajarjestelmien vaatimuksia koskevasta I1SO 9001 -standardista. I1SO



9001:2015 sisaltaa merkittavia muutoksia ja samalla myos parannuksia aiemmin julkaistuihin

standardeihin nahden. Uudistettu ISO 9001:2015 painottaa erityisesti seuraavia tekijoita:

e Organisaation toimintaymparisto: laadunhallintajarjestelman suunnittelu, toimintape-
riaatteet ja kaytto ovat kiinteasti yhteydessa yrityksen toimintaymparistoon seka yri-

tyksen tavoitteisiin ja lilkketoimintastrategiaan.

e Johtajuus: yrityksen johdon on sitouduttava ja otettava vastuu yrityksen laatujohta-

misesta.

e Riskien hallinta: riskien arviointi ja huomiointi on merkittavassa roolissa paatoksia

tehtaessa.

e Laadunhallinnan periaatteet: periaatteissa on uusia painotuksia, kuten asiakaslahtoi-

syys, johtajuus ja prosessimainen toimintamalli.

e Prosessilahtoisyys: prosessien hallinta on keskeinen tekija toteutettaessa laadunhal-

lintatyota.

e Palvelujen tuottajat: uudistuksessa on huomioitu tuotantoyritysten lisaksi myos mm.

Palveluyritykset.

e Yhteinen rakenne monien muiden kansainvalisten johtamisen standardien kanssa,
mm. termien ja maaritelmien suhteen, helpottaa ISO 9001 -standardin kayttoa rinnak-
kain muiden standardien kanssa ja helpottaa standardien vaatimusten sisallyttamista
yrityksen johtamisjarjestelmaan ja toimintaan. (Suomen Standardisoimisliitto 2015c;
2015d.)

Opinnaytetyon tuotoksena syntynyt laatukasikirja on laadittu noudattaen ISO 9001:2015 -stan-
dardin vaatimuksia. Nain ollen ISO 9001:2015 -standardi on hyvin keskeisessa roolissa ty0s-
samme ja haluammekin esitella seuraavaksi standardin sisaltoa yksityiskohtaisesti. 1SO
9001:2015 -standardi koostuu johdannosta seka 10 kohdasta. Kohdat neljasta kymmeneen
ovat standardin vaatimuksia. Kohdat yhdesta kolmeen eivat ole vaatimuksia, vaan ne ovat
opastavia ja kasittelevat standardin soveltamisalaa seka sanastoa, termeja seka maaritelmia.
(Kankaanranta 2016.) Seuraava kuva havainnollistaa hyvin ISO 9001:2015 rakennetta vaadittu-

jen kohtien 4-10 osalta.



Kuva 2. Laadunhallintajarjestelma ISO 9001:2015 (Tuominen ja Moisio 2015, 6).

Standardin kohta 4, organisaation toimintaymparisto, tarkastelee sita, miten yrityksessa tyos-
kentelevat henkilot ymmartavat yrityksen keskeisen toiminta-ajatuksen, paamaarat, tavoit-
teet ja tulokset. On myos tarkeaa tietaa suurimmat haasteet ja huomioitava kilpailijoiden ti-



lanne markkinoilla, menneet ja tulevat muutokset, resurssikysymykset seka keskeisten sidos-
ryhmien ja yhteistyokumppanien nakemykset, toiveet ja tarpeet. Lisaksi varmistetaan, etta
yrityksen laadunhallintajarjestelma toimii standardin edellyttamalla tavalla ja vastaa yrityk-
sen strategiaa. Laadunhallintajarjestelmaan kuuluvia prosesseja on jatkuvasti valvottava, mi-
tattava ja kehitettava, jotta pystytaan mm. vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin
tuotteista ja palveluista. Oleellista on my0os huolehtia laki- ja viranomaismaaraysten tayttymi-

sesta asianmukaisesti. (Tuominen ja Moisio 2015, 8-27.)

Standardin Kohta 5, johtajuus, kasittelee yrityksen johdon ja johtamisen tarkeytta liittyen
laadunhallintajarjestelman toimivuuteen, arviointiin, kehittamiseen ja soveltamiseen mm. si-
ten, etta laadunhallintajarjestelma tukee prosessien toimintaa suunnitelman mukaisesti. Joh-
don on tarkeaa ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja toiveet, joiden pohjalta voidaan jatkuvasti
pyrkia parantamaan asiakastyytyvaisyytta. Johdon on myos varmistettava, etta yrityksen laa-
tupolitiikka on henkiloston tiedossa, sen hyvaksyma ja ymmartama ja etta laatupolitiikka tu-
kee yrityksen perustehtavan suorittamista. Johdon tehtava on myos maaritella vastuut ja val-
tuudet seka varmistettava, etta laadunhallintajarjestelman vaatimukset vastaavat ISO
9001:2015 -standardia. (Tuominen ja Moisio 2015, 29-37.)

Standardin kohta 6, suunnittelu, kasittelee yrityksen toimintaympariston seka asiakkaiden tar-
peiden muutoksia ja niiden mahdollisesti aiheuttamia riskeja seka mahdollisuuksia. Havainto-
jen pohjalta suunnitellaan tarpeellisia toimenpiteita prosesseihin siten, etta yrityksen perus-
tehtava pystytaan toteuttamaan asianmukaisesti aikataulun mukaan ja asiakastyytyvaisyys
sailyttaen. Yrityksen tavoitteet laatuun liittyen on suunniteltava siten, etta ne vastaavat
tuotteille ja palveluille asetettuja vaatimuksia. Tarkeaa on varmistaa, etta yrityksella on riit-
tavat resurssit seka tarkoituksenmukaiset valineet ja menetelmat tavoitteiden saavutta-
miseksi. Laadunhallintajarjestelmaa on jatkuvasti kehittava huomioiden mahdolliset toimin-
nan ja toimintaympariston muutokset, riskit ja mahdollisuudet. (Tuominen ja Moisio 2015, 39-
48.)

Standardin kohta 7, tukitoiminnot, kasittelee resurssien maarittelya ja suunnittelua. Yrityksen
sisaisten resurssien maara seka tieto- ja taitotaso on oltava riittava, jotta laadunhallintajar-
jestelmaa pystytaan kehittamaan ja yllapitamaan siten, etta standardin vaatimukset tayttyvat
ja asiakkaiden tarpeisiin pystytaan vastaamaan. Tarvittaessa osaamistasoa on nostettava kou-
lutusten avulla. Osaamiseen liittyvat tarpeet, toimenpiteet ja niiden vaikutukset on dokumen-
toitava. On tarkeaa, etta henkilosto tietaa ja tuntee yrityksen laatutavoitteet seka ymmartaa
oman toimintansa myonteiset vaikutukset seka toiminnan poikkeavuudet laatujarjestelman
tehokkuuteen. Usein osa palveluista tuotetaan hyodyntamalla ulkoisia resursseja eli ostetaan
palvelu muualta, yrityksen ulkopuolelta. Yrityksen infrastruktuurilla eli koneilla, raaka-ai-

neilla, jarjestelmilla, logistiikalla ja rakennuksilla on merkittava rooli toiminnan sujuvuuden



kannalta. Myos tyoymparistoon liittyvat tekijat, kuten lampotila ja ergonomiatekijat on oltava
kunnossa, jotta asetetut vaatimukset toiminnan suhteen saavutetaan. Erilaiset mittaukset ja
mittauslaitteet ovat oleellisia toiminnan arvioinnin kannalta. Kyseenomaiset laitteet on huol-
lettava ja kalibroitava tietyin valiajoin. Yrityksen sisainen ja ulkoinen viestinta on myos mie-
tittava tarkoin, jotta pystytaan takaamaan laadunhallintajarjestelman tarkoituksenmukainen
toimivuus ja tehokkuus. ISO 9001:2015 -standardi asettaa vaatimuksia myos dokumentoinnille.
Toimintaa koskeva informaatio on helposti saatavilla huomioiden kuitenkin riittava suojaus.
Informaatio on dokumentoitava ymmarrettavasti, ja dokumentoinnin riittavyytta on saannolli-
sesti arvioitava. Myos tiedon arkistointi on hoidettava asiaan kuuluvalla tavalla. (Tuominen ja
Moisio 2015, 51-75.)

Standardin kohta 8, toiminta, kasittelee mm. prosesseja. Prosessit helpottavat muutosten ja
riskien havaitsemista, jonka vuoksi myos prosessien jatkuva valvonta on tarkeaa. Myos oman
toiminnan ulkopuolista toimintaa, toimintavarmuutta ja toimintaprosesseja on valvottava. Ul-
kopuolisten palveluiden tuottajien pitaa pystya tuottamaan laatuvaatimukset tayttavia tuot-
teita ja palveluita. Yrityksen on tiedettava ja tunnettava asiakkaiden, viranomaisten ja mui-
den sidosryhmien asettamat vaatimukset tuotteille ja palveluille. Naiden pohjalta pohditaan,
onko tarjoukseen tai sopimukseen jarkevaa sitoutua ja suunnitellaan mm. toimitukseen liitty-
vat toimenpiteet. Tuotteiden ja palveluiden jatkuva kehittaminen on toiminnan keskiossa.
Nain ollen kehittaminen onkin tehtava jarjestelmallisesti arvioiden ja kirjaten tarkoituksen-
mukaista etenemista laatuvaatimusten mukaisesti. Valmiin tuotteen tai palvelun sopivuus
kayttotarkoitukseen tarkistetaan ja tulokset kirjataan ennen, kun se toimitetaan asiakkaalle.
Onnistunut kehittamistoiminta vaatii luonnollisesti toimivat ja tarkoituksenmukaiset tilat, va-
lineet ja osaamisen, jotta kehittaminen on yleensa mahdollista. Erilaisiin poikkeustilanteisiin
ja toiminnan muutoksiin, kuten tuotteen laatupoikkeamiin tai asiakkaan/yhteistyokumppanin
omaisuuden vahingoittumiseen on varauduttava ja huomioitava, etta ne kasitellaan sovitusti

mm. korjaamalla laatuun liittyvat epakohdat. (Tuominen ja Moisio 2015, 77-119.)

Standardin kohta 9, suorituskyvyn arviointi, kasittelee tuotteiden, palveluiden ja prosessien
asianmukaista seurantaa, mittaamista, analysointi ja arviointia. Edella mainituilla toimenpi-
teilla varmistetaan, etta laatuvaatimukset tayttyvat. Asiakkailta on kerattava saannollisesti
palautetta, jonka pohjalta toimintaa voidaan kehittaa vastaamaan entista paremmin asiakkai-
den tarpeita ja toiveita. Laadunhallintajarjestelman toimivuutta ja tehokkuutta asetettuihin
tavoitteisiin nahden tulee saannollisesti arvioida ja tarpeen vaatiessa tehda parannuksia jar-
jestelmaan. Arviointia suoritetaan mm. sisaisten auditointien avulla, ja saatuja tuloksia verra-
taan edelliseen auditointiin. (Tuominen ja Moisio 2015, 123-133.)

Standardin kohta 10, parantaminen, kasittelee toimintatapoja, joiden avulla yrityksen toimin-
taa voidaan jatkuvasti parantaa. Kaikkiin poikkeamiin on valittomasti reagoitava, selvitettava

niiden syyt ja ryhdyttava toimenpiteisiin tilanteen korjaamiseksi. Jotta yritys voi jatkuvasti



parantaa ja tehostaa laadunhallintajarjestelmaa, palveluita, tuotteita ja prosesseja, on sen
kerattava ja hyodynnettava tietoa, mm. toiminnan tuloksista, mahdollisuuksista ja riskeista
seka toimintaympariston muutoksista. (Tuominen ja Moisio 2015, 135-139.) Jatkuvan paranta-

misen ajatusta havainnollistaa hyvin alla oleva kuva Demingin ympyrasta.
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Kuva 3. 1SO 9001:2015 standardin kohdat 4-10 Demingin ympyran (plan, do, check, act = PDCA
-malli) mukaisesti. Kuvassa suluissa oleva numero viittaa ISO 9001:2015 standardin eri koh-
tiin. PDCA -mallin plan pitaa sisallaan kohdat kuusi ja seitseman, do kohdan kahdeksan, check
kohdan 9 ja act kohdan 10. (Kankaanranta 2016.)

2.6 Laadunhallintajarjestelman arviointi

Yrityksen johdon on arvioitava laadunhallintajarjestelman tarkoituksenmukaisuus, tehokkuus
ja vaikuttavuus saannollisin valiajoin. Johdon on tarkasteltava jarjestelmaa suhteessa yrityk-
sen strategiaan ja asetettuihin tavoitteisiin. Keinoja sisaiseen tarkasteluun ovat johdon kat-
selmukset ja auditointi, joiden yhteydessa yrityksen laatupolitiikkaa ja laadunhallintaa arvioi-
daan. (Lecklin ja Laine 2009, 187; Lecklin 2006, 72.)

Yritys voi saada sertifikaatin, kun se pystyy osoittamaan, etta kaikki 1SO 9001 -standardin vaa-
timukset tayttyvat. Sertifikaatin myontaminen edellyttaa ulkoista auditointia, joka on tarkka
ja tasapuolinen. Ulkoisen auditoinnin suorittaa akkreditoitu taho, jolla on oikeus arvioida yri-
tys ja myontaa sille kansainvalinen sertifikaatti. (Pesonen 2007, 221-222.) Johdon katselmuk-

seen on siis sisallyttava laajasti erilaista tietoa. Prosessien, toimintamallien ja -ohjeiden toi-



mivuutta on arvioitava. On pohdittava, ovatko prosessit tehokkaita ja virtaviivaisia ja vastaa-
vatko yrityksen tuotteet ja palvelut luvattua laatua. Arviointia tehtaessa yrityksen johdon on
tarkasteltava myos aiempien sisaisten ja ulkoisten arviointien seka johdon katselmuksien tu-
loksia, seka hyodynnettava katselmuksessaan myos asiakkailta ja yhteistyokumppaneilta saa-
tua palautetta. Edella mainittujen pohjalta kirjataan ja tallennetaan mahdolliset muutostar-
peet esimerkiksi prosessien tehostamiseksi seka esimerkiksi sovitut toimenpiteet laadunhallin-
tajarjestelman, asiakastyytyvaisyyden, tuotteiden ja henkiloston osaamisen parantamiseksi.
(Lecklin ja Laine 2009, 187-188.)

Sisainen auditointi eli toisin sanoen sisainen arviointi on yksi ISO -standardin vaatimuksista.
Auditointia edeltaa vuosisuunnitelman tekeminen. Auditointi suoritetaan vahintaan kerran
vuodessa, suunnitelmallisesti ja jarjestelmallisesti siten, etta kaikki laadunhallintajarjestel-
man piiriin kuuluvat ydintoiminnot ja -prosessit arvioidaan. Sisaisen arvioinnin tekee yrityksen
oma henkilokunta. Apuna arvioinnissa voidaan kayttaa myos yrityksen asiakkaita tai muita yh-
teistyokumppaneita. Heidan avullaan voidaan saada toiminnan parantamiseksi sellaista arvo-

kasta tietoa, jota oma vaki ei valttamatta huomaa. (Pesonen 2007, 190-191.)

Sisaisen arvioinnin tarkoitus on havaita kehittamiskohteita tai toimintamalleja, jotka vaativat
kehittamista. Nama ns. poikkeamat korjataan auditoinnin jalkeen ja korjaukset hyvaksytaan.
Toisaalta voidaan myos havaita esimerkiksi jonkun yksikon hyva toimintatapa, jota kannattaa
hyodyntaa myos muualla yrityksen toiminnassa. Arvioinnin avulla myos varmistetaan, etta yri-
tys toimii, kuten on suunniteltu, siten etta omat tavoitteet, ISO -standardin vaatimukset ja
erilaiset lakeihin liittyvat vaatimukset tayttyvat. Kaikki auditoinnissa havaitut seikat kirjataan
ja niista tiedotetaan johdon katselmukseen. (Pesonen 2007, 190-192.) Seuraava kaavio kuvaa

hyvin sisaisen arviointiprosessin etenemista vuositasolla.

_ suunnitelman .
~tekeminen

Kuva 4. Sisainen auditointi prosessina (Pesonen 2007, 192).



ISO 9001:2015 -standardin vaatimuksiin liittyva sertifikaatti on yksi laajimmin tunnetuista laa-
dun parantamistavoista, ja sertifikaatin sanotaan tulleen taman paivan yrityksille lahes valt-
tamattomaksi. Sertifiointi voi tuoda yritykselle monia etuja. Sertifioitu yritys tayttaa vahin-
taankin minimivaatimukset dokumentoidun laadunhallintajarjestelman luomiselle ja yllapita-
miselle. Sertifiointi lisaa asiakastyytyvaisyytta seka asiakkaiden luottamusta siihen, etta yritys
saavuttaa ja pystyy yllapitamaan laatuvaatimukset ja parantaa jatkuvasti laatuaan. Sertifioin-
nin positiivisia vaikutuksia ovat myos myynnin kasvu seka tuottavuuden ja taloudellisen suori-
tus- ja kilpailukyvyn nousu. Toisaalta sertifiointi on yritykselle myos aikaa ja rahaa vieva pro-
sessi. Yritykset tavoittelevat sertifikaatin avulla kirkkaampaa imagoa. (Bourke ja Roper 2017,
1505-1515; Ong, Kathawala ja Sawalha 2015, 11-32.)

Sertifiointiprosessi etenee vaiheittain ja kestaa kaiken kaikkiaan kahdesta neljaan kuukautta.
Aluksi yrityksen toiminta on oltava kuvattuna laatukasikirjaan. Lisaksi johdon katselmus ja si-
saiset auditoinnit on oltava suoritettu, ja mahdolliset poikkeamat korjattu vastaamaan stan-
dardin vaatimuksia. Korjausten ansiosta on syntynyt nayttoa toiminnan parantamisesta. Tar-
keaa on ottaa henkilokunta mukaan sertifiointiprosessiin. Oleellista on, etta henkilosto ym-
martaa sen, miten sertifiointi etenee seka oman roolinsa prosessissa. Henkilosto muun muassa
varmistaa, etta dokumentoitu kuvaus toiminnasta pitaa paikkansa kunkin osalta. (Pesonen
2007, 223-226.)

Kun edella mainitut vaatimukset tayttyvat, voidaan ottaa yhteytta sertifiointitahoon, joka ha-
luaa aluksi tutustua dokumentaatioon eli laatukasikirjaan. Jos laatukasikirja on auditoijan
mielesta vaatimukset tayttava, sovitaan suunnittelukokous, joka pidetaan sertifikaattia hake-
van yrityksen tiloissa. Suunnittelukokouksessa auditoija perehtyy tarkemmin yrityksen toimin-
taan. Lisaksi kaydaan lapi kommentit ja havainnot laatukasikirjaan liittyen ja esitetaan audi-
toijalle muistiot johdon katselmuksista ja sisaisista arvioinneista. Lopuksi sovitaan ajankohta

varsinaiselle arvioinnille ja sovitaan auditoitavat kokonaisuudet. (Pesonen 2007, 224-225.)

Varsinainen ulkoinen auditointi kestaa yhdesta paivasta kahteen, riippuen yrityksen koosta.
Auditoinnin aikana keskustellaan yrityksen johdon kanssa ja arvioidaan yrityksen toimintaa ja
prosesseja. Arviointi paattyy niin sanottuun loppuyhteenvetoon, jossa todetaan yrityksen sen
hetkinen tilanne auditoinnin nakokulmasta. Tyypillisesti auditoija havaitsee toiminnassa yh-
desta kymmeneen poikkeamaa, jotka yrityksella on kaksi kuukautta aikaa korjata. Pienten
poikkeamien korjaukset voidaan hyvaksyttaa auditoijalla sahkoisesti, mutta suurempien poik-
keamien kohdalla auditoija tulee uudelleen yritykseen tarkastamaan korjaukset. Kun poik-
keamat on hyvaksytysti korjattu, auditoija esittelee arvioinnin kulun vaihe vaiheelta sertifi-
ointilautakunnalle. Kun kaikki standardin vaatimukset tayttyvat asianmukaisesti, lautakunta

myontaa yritykselle sertifikaatin. (Pesonen 2007, 225.)



Sertifikaattia on yllapidettava seuranta-arvioinnein. Yleensa seurantaa tehdaan kerran tai
kaksi vuodessa, ja kolmen vuoden valein on suoritettava taydellinen uudelleen arviointi. Seu-
ranta-arvioinnit ovat kaikkien etu. Yritys saa niiden avulla auditoijilta vinkkeja toiminnan jat-
kuvaan parantamiseen, ja toisaalta taas valvotaan, etta yrityksen toiminta tayttaa kaikki

standardin vaatimukset. (Pesonen 2007, 226.)

Terziovski ja Guerreoro (2014) tekivat tutkimusta yrityksissa, jotka tayttivat ISO 9001 -stan-
dardin vaatimukset ja joille oli myonnetty sertifikaatti. Tutkijat tutkivat sertifikaatin vaiku-
tuksia tuotteiden ja prosessien innovatiiviseen kehittamiseen. Tutkijat muodostivat hypo-
teeseja, joiden paikkansapitavyytta he tutkivat. Hypoteesit olivat seuraavat: sertifioinnilla on
positiivinen ja merkittava vaikutus tuoteinnovaatioiden omaksumiseen, uusien tuotteiden
markkinointiaikaan, ekologiseen tehokkuuteen ja tuotteiden kierratykseen, prosessien uudel-
leenjarjestelyyn seka sertifioinnin ja prosessien tehostamisen valinen yhteys asiakasprosessiin

on positiivinen ja merkittava. (Terziovski ja Guerrero 2014, 197-200.)

Tutkimustulosten mukaan sertifioinnilla ei ole tilastollisesti merkittavaa yhteytta tuoteinno-
vaatioiden omaksumiseen tai mitattaessa uusien tuotteiden saapumista myyntiin. Tutkijat to-
tesivat, etta sertifikaatti tuo usein mukanaan lisaa uusia tehtavia, jotka heikentavat ainakin
hetkellisesti yrityksen innovaatiokykya. Myos aiempaa tarkempi keskittyminen yksityiskohtiin
voi heikentaa innovaatiokykya ja hidastaa tuotteiden markkinoille tuloaikaa. Tutkimustulos-
ten mukaan sertifioinnilla on kuitenkin positiivinen ja merkittava vaikutus ymparistoystavalli-
seen toimintaan ja kierratykseen seka eri prosessien uudelleenluomiseen. Parhaiden kaytanto-
jen standardisointi lisaa yrityksen nopeutta ja tehokkuutta. Sertifioidut yritykset myos pyrki-
vat jatkuvasti parantamaan yhteistyota ja ratkaisemaan tyomenetelmien epakohtia. (Ter-
ziovski ja Guerrero 2014, 203-205.)

Terziovski ym. (2014) ehdottavat, etta yritysten johtajien on syyta harkita ja valita tarkoin
sertifioitavia prosesseja. Sen sijaan, etta ajatellaan vain sertifikaatin saavuttamista, taytyisi
enemmankin ajatella sertifioinnin olevan pitkaaikainen jatkuvan parantamisen ”"malli”. Tutki-
joiden mukaan myos ISO -jarjestelman kehittajien on jatkossa kiinnitettava huomiota yritys-
ten eroihin. Yksilolliset erot yritysten valilla on huomioitava, silla talloin on todennakoisem-
paa, etta sertifikaatti johtaa jatkuvaan kilpailuetuun markkinoilla. (Terziovski ja Guer-

rero 2014, 203-205.)

2.7 Prosessit

Prosesseilla tarkoitetaan joukkoa toimintoja ja tapahtumasarjoja, jotka liittyvat toi-

siinsa. Prosessijohtaminen kasittaa yrityksen jarjestaytymisen prosessien mukaisesti seka



ydin- ja tukiprosessien johtamisen. Prosessikuvauksissa maaritellaan naihin toimintoihin tar-
vittavia resursseja, ja kuvauksia voidaan laatia mista tahansa toiminnasta. Organisaation na-
kokulmasta tarkeinta on maarittaa ne prosessit, jotka ovat avainasemassa organisaation me-
nestymisen kannalta. Tallaisia prosesseja kutsutaan yleensa liiketoimintaprosesseiksi, paapro-
sesseiksi ja avainprosesseiksi. Optimitilanteessa prosessit etenevat asiakkaalta toiselle, osas-
tojen lapi horisontaalisesti ja yli organisaatiossa olevien rajojen. Prosessien sujuvuudesta vas-
taavat ne henkilot, joiden tulosyksikoissa suoritetaan prosessiin kuuluvia tehtavia. Kun proses-
seja suunnitellaan uudestaan, on kiinnitettava huomiota niihin asioihin, jotka tuottavat asiak-

kaille lisaarvoa. (Laamanen ja Tinnila 2009: 121; Kiiskinen, Linkoaho ja Santala 2002, 29-30.)

Prosessiajattelu on kytkoksissa laatujohtamiseen. Prosessijohtamisessa on olennaista tunnis-
taa organisaation avainprosessit, kuvata kyseiset prosessit ja yrittaa jatkuvasti kehittaa niita
entista sujuvammiksi, nopeammiksi ja joustavammiksi. Kehitystyossa oleellista on yhteistyo

lapi organisaation, ei ainoastaan yksikkotasolla (Laamanen ja Tinnila 2009: 6-7, 12.)

Yrityksen prossien hallinta on itsessaan prosessi, joka vaatii yritykselta jatkuvaa paranta-
mista. Oleellista on yrityksen johdon sitoutuminen seka halukkuus johtaa, ohjeistaa ja paran-
taa prosesseja. Prosessit ovat yrityksen valttikortteja siina missa ihmiset, tilat ja informaatio-
kin. Hyvin johdetut prosessit ovat tehokkaan ja toimivan yrityksen kulmakivi. (Burlton 2001:
73.)

Prosesseissa syotteet (input) kuten raaka-aineet, informaatio, tieto, osaaminen ja sopimukset
muutetaan tuotoksiksi (output) ja tuloksiksi. Tama kaikki tapahtuu prosessikuvausten mukai-
sesti, ja kuvauksia maarittavat ohjeet, standardit, toimenpiteet, saannot seka henkilokohtai-
nen tietamys. Onnistuneessa prosessissa olennaista on sen toiminta lapi organisaation yksikoi-
den. (Burlton 2001: 72.) Tarkeaa on myos tiedon ja prosessien valilla oleva yhteys eli suoritus-
kyky. Prosessien suorituskyvyn yhteydessa mietitaan yleensa operatiivisten tavoitteiden aset-
telua seka suorituskyvyn mittaamista. Ensin mallinnetaan prosessi, ja sitten yritetaan luoda
arvoa parantamalla ja kehittamalla prosessia entista paremmaksi ja tehokkaammaksi. Ainoas-
taan mallinnettua tietamysta on mahdollista siirtaa, jakaa ja kehittaa. (Laamanen ja Tin-

nila 2009: 29.)

Kuvaamalla prosessit voidaan havainnollistaa yrityksen toimintaa seka yrityksen tyontekijoille
etta sen sidosryhmille. Erityisesti yrityksen johto hyodyntaa prosessikuvauksia osana johta-
mista, ohjausta, paatoksentekoa ja suunnittelua. Kuvaamalla prosesseja on mahdollista myos
kehittaa niita, ja kehitystyo lahteekin yleensa liikkeelle prosessikarttojen maarittamisesta.
Kuvaaminen lahtee liikkeelle kysymyksesta siita, miksi kyseinen prosessi on kuvattava. Proses-
sikuvauksille taytyy olla tarve ja syy, ja niiden on hyodytettava yrityksen toimintaa. Kuvauk-

sen alussa tunnistetaan prosessi, paatetaan mita kyseisella prosessilla halutaan saavuttaa,



milla tasolla prosessi kuvataan ja kootaan perustiedot prosessista. Samalla tehdaan prosessi-

kaavio, ja se pyritaan tekemaan mahdollisimman selkeasti ja yksinkertaisesti. (JHS 152, 3-4.)

Prosesseja kuvattaessa lahtokohtana on pidettava sita, miksi prosessi kuvataan. Prosessiku-
vausten taytyy olla tarkoituksenmukaisia, ja niiden on tuotava toimintaan hyotya. Prosessin
kuvaaminen alkaa prosessien tunnistamisesta ja kuvattavan prosessin valitsemisesta. Taman
jalkeen paatetaan prosessin kayttotarkoitus ja kuvaustaso seka laaditaan prosessin perustie-
dot. Tassa vaiheessa laaditaan prosessikaavio ja taytetaan toiminnot-taulukko. Prosessikuvaus

sovitetaan organisaation prosessikarttaan ja kokonaisuuteen.

Prosessien kehittamisessa on kyse yrityksen keskeisten prosessien eli ydinprosessien uudista-
misesta. Ydinprosessiin kiteytyy koko yrityksen toiminta. Ydinprosessien uudistaminen edellyt-
taa niiden uudelleensuunnittelua ja uudenlaista organisointia. Yritykset ovat usein pilkkoneet
ja jaotelleet prosessit tiettyjen osastojen tai tehtavien mukaan, mutta tama ei valttamatta
palvele asiakkaiden tarpeita parhaalla mahdollisella tavalla. Prosesseja kehitettaessa on kiin-
nitettava huomio asiakkaiden tarpeisiin ja unohdettava rajat osastojen valilla. Ydinprosessit
maaritellaan asiakkaiden tarpeisiin perustuen alusta loppuun asti. (Kiiskinen ym. 2002: 27-28,
30.)

Uudistaminen lahtee aina liikkeelle organisaation visiosta, johdetusta strategiasta ja nykytilan
ymmarryksesta. Ilman johdon selkeaa visiota muutoksen paamaarasta ei ole mahdollista on-
nistua muutoksessa. Yritys mittaa prosessien suorituskykya ja dokumentoi hyvat ja huonot
asiat. Analysoimalla nykytilaa maaritetaan sen hetkiset prosessit, organisaation valmiudet
muutokseen ja organisaation asema sen kilpailijoihin. Kehittamistyon alussa selvitetaan yri-
tyksen muutostarpeet nyt ja tulevaisuudessa. Kun nykytilanne on analysoitu, tasmennetaan
organisaation visiota ja maaritetaan muutostavoitteet. Seuraavaksi suunnitellaan uudet toi-
mintatavat ja muutostoimenpiteet kaydaan lapi konkreettisesti. Taman jalkeen on aika ottaa
uudet toimintatavat kayttoon. (Burlton 2001, 150; Kiiskinen ym. 2002, 38-39.)

Prosessien kehittaminen voidaan jakaa viiteen eri vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa maa-
ritetaan johdon odotukset projektille ja hyvaksytetaan projekti johdolla. Toisessa vaiheessa
laaditaan prosessien nykytila-analyysi. Seuraavaksi kaydaan lapi yrityksen visio seka yrityksen
oleelliset menestystekijat. Neljannessa vaiheessa suunnitellaan prosessien uusi toimintamalli,
ja viidennessa vaiheessa aloitetaan uuden toimintamallin toteutus. (Kiiskinen ym. 2002: 37-
38.

Laatu muodostuu yrityksen prosessien tuotteena. Laadunhallinnalla tarkoitetaan sita, etta yri-
tys ymmartaa asiakkaidensa tarpeita ja yrittaa jatkuvasti parantaa toimintaansa seka tuottei-
taan ja palveluitaan niin, etta ne vastaisivat paremmin asiakkaiden tarpeita. Asiakaspalaute

on avainasemassa prosessien kehittamisessa. Asiakkaat ovat kiinnostuneita saamansa palvelun



laadusta. On tarkeaa, etta asiakkaat saavat kayttotarkoitukseensa sopivia tuotteita ja palve-
luja, ja etta nama toimitetaan asiakkaalle oikeaan aikaan. (Laamanen ja Tinnila 2009: 25-
26.)

Asiakkaat ja organisaatio kohtaavat toisensa organisaation ydinprosessien yhteydessa, ja tal-
l6in organisaatiolle ja asiakkaille kehittyy asiakassuhde. Pitkaaikaiset asiakassuhteet ja pa-
rempi tuotto edellyttavat suunniteltua asiakkuudenhallintaa. Hyvan, pitkaaikaisen asiakassuh-
teen yllapidossa olennaista on CRM eli Customer Relationship Management. Jotta CRM toteu-
tuisi parhaalla mahdollisella tavalla, on organisaation panostettava myyntiin, markkinointiin,
toimitukseen ja itse palveluihin seka kehitettava asiakkuustyyppikohtaisia prosesseja ja ni-
mettava asiakkaille tarkeita vastuuhenkiloita. CRM sisaltaa koko asiakassuhdeprosessin alusta
loppuun: asiakassuhteen syntymisen, vakiintumisen, jalostumisen ja viimeisena sen hiipumi-
sen. Tyytyvaiset asiakkaat jatkavat palveluiden kayttoa ja hyvassa tapauksessa suosittelevat

organisaation palveluita myos muille. (Laamanen ja Tinnila 2009: 19.)

Prosessit ovat usein kytkoksissa tietojarjestelmien toimivuuteen, silla niissa tapahtuu tiedon
varastointi ja prosessointi. Prosessien tuotoksena syntyy usein tietoa tietojarjestelmiin kos-
kien esimerkiksi toimitustasmallisyytta ja palvelutilanteiden maaraa. Naiden tietojen avulla
on mahdollista arvioida prosessien toimivuutta ja tehokkuutta. (Laamanen ja Tinnila 2009:
29.) Kehittynyt tietoteknologia ja sen mukana tuomat informaatiojarjestelmat mahdollistavat
entista yksityiskohtaisempien asiakastietojen keraamisen seka niiden hyodyntamisen. Toimiva
asiakastietojarjestelma pystyy ennustamaan asiakkaiden tarpeita, lahettamaan asiakkaille
henkilokohtaisia viesteja, tarjoamaan tuotteita ja palveluja, luomaan lisdaarvoa seka varautu-
maan mahdollisiin ongelmiin. Valtavalla tietomaaralla on kuitenkin myos haittapuolensa ja
haasteensa: tiedonkeruuprosessin on oltava mahdollisimman sujuva, jotta juuri oikeita tietoja

voitaisiin hyodyntaa yrityksen toiminnassa. (Laamanen ja Tinnila 2009: 19-20.)

My0s yhteiskuntavastuullisuus on osa prosessien kehittamista. Palveluja, tuotteita, toimitusta
ja tuotannon prosesseja voidaan kehittaa yhteiskuntavastuullisemmaksi. Prosesseja analysoi-
malla ja parantamalla on mahdollista vahentaa ja tehostaa energian ja raaka-aineiden kayt-
toa, vahentaa haittoja, saasteita ja jatteita seka kierrattaa materiaaleja ja tuotteita. Myos
tyohyvinvoinnin kehittamiseen ja edistamiseen on mahdollista perustaa oma prosessinsa.

(Laamanen ja Tinnila 2009: 35.)

Lean-menetelman hyddyntamisesta osana prosessijohtamista on lukuisia tutkimuksia. Oster-
man_ja Fundin (2014) ovat tutkineet Lean-menetelman kayttamista osana prosessijohtami-
sesta. He ovat maaritelleet kaksi keskeista tyotapaa onnistuneen prosessin kannalta. Nama

kaksi ovat tyotapojen yhdenmukaistaminen ja kyky ratkaista ongelmia, ja molemmat niista



ovat riippuvaisia toisistaan. Tutkimustuloksien mukaan avaintekijat onnistuneeseen tyotapo-
jen yhdenmukaistamiseen ovat prosessin omistaminen, suora yhteys prosesseihin, oikeanlai-
nen tyomaara seka johdon odotukset. Oleellista on myos jatkuva parantaminen, ja jotta tama
onnistuisi, prosessien on oltava ensin vakaita. Myos tyontekijoiden osaaminen, sitoutuminen,

yhteistyo ja toiminnan tehokkuus ovat avainasemassa. (Osterman ja Fundin 2014, 132-133.)

Jos uusi, kehitetty toimintatapa vaatii uutta asennetta ja tapaa toimia, tarvitaan uuden toi-
mintatavan aloittamiseen ja suorittamiseen yleensa muutosjohtamista. Yritykset ja organisaa-
tiot ovat ikaan kuin sosiaalisia systeemeja, joissa johtajat ja esimiehet viestivat siita, mika
yrityksessa on tarkeaa ja mita yrityksessa arvostetaan. Johtajien ja esimiesten on siis ensin
itse muutettava omaa ajattelu- ja toimintatapaansa ennen kuin muutosta voidaan edellyttaa
muulta organisaatiolta. Usein uusia toimintatapoja vastustetaan aluksi, silla muutos saattaa
aiheuttaa tyontekijoissa tunteen patevyyden menettamisesta, vaarinymmarretyksi tulemi-

sesta, oman asemansa heikkenemisesta jne. (Laamanen ja Tinnila 2009: 41.)

van Assen (2018) puolestaan toteaa tutkimusartikkelissaan, etta onnistunut Lean johtaminen
perustuu seka teknisiin etta niin sanottuihin pehmeampiin toimintatapoihin. Tekniset toimin-
tatavat kasittavat mm. tilastoihin ja faktoihin perustuvan johtamisen, analyysit ja totutut ja
maaritellyt tyotavat tehokkaiden prosessien toteutumiseksi. Pehmeammilla toimintatavoilla
viitataan tyontekijoiden vastuuseen prosessien onnistumisen kannalta seka jatkuvaan paranta-
miseen. van Assen tuo esiin kolme eri asiaa, joilla yrityksen johdon on mahdollista vaikuttaa
prosessien sujuvoittamiseen ja parantamiseen. Naita ovat leanin kuvaaminen onnistuneesti ja
hyvin havainnollistaen, tavoitteiden asettaminen ja tyon jatkuva seuranta ja mittaaminen,
seka rohkaisu tyon jatkuvaan parantamiseen ja kehittamiseen. Tutkimuksen mukaan nailla
esitetyilla toimenpiteilla on positiivinen vaikutus seka leanin toteutumiseen, etta prosessien
paranemiseen. Mita enemman yrityksen johto panostaa tehokkuuden parantamiseen, sita

enemman lean vaikuttaa prosessien paranemiseen (van Assen 2018: 1,9.)

Mita enemman johto panostaa tehokkuuden parantamiseen, sita enemman prosessit parane-
vat. Johdon on motivoitava henkilokuntaa ja kehotettava koko yritysta hyodynta-

maan leanin tyokaluja ja toimintatapoja jatkuvasti. Hyvia keinoja henkilokunnan motivoi-
miseksi ovat tyontekijoiden vastuun lisaaminen, tyontekijoiden tukeminen, koulutus, yhteis-
tyon kehittaminen, ja ongelmanratkaisu ryhmatasolla. Tyontekijoiden tyotyytyvaisyytta on
seurattava ja kehitettava jatkuvasti, jotta yritys voi toimia tehokkaasti ja tuottavasti.

(van Assen 2018: 10.)



2.8 Laatukasikirja

Hyva laatukasikirja on selkea ja ytimekas. Sen ei tarvitse olla pitka, kaiken kattava teos, vaan
sita voisi kuvata niin sanottuna sisallysluettelona, josta lukija loytaa helposti etsimansa tie-
don. Lahtokohtaisesti laatukasikirja suunnitellaan vastaamaan organisaation tarpeita ja sen
sisalto ja rakenne sovitetaan palvelemaan yrityksen tarpeita ja tavoitteita. Laatukasikirja
auttaa lukijaa ymmartamaan yrityksen toimintaa. Toimintaa voi kuvata esimerkiksi havainnol-
listavien kaavioiden avulla. Lisaksi laatukasikirja on hyva tuki perehdyttamisessa seka tyon
suorittamisessa. (Lecklin 2006, 31- 32; Pesonen 2007, 87.)

Tavoitteena laatukasikirjaa suunniteltaessa on, etta sita ei tarvitse paivittaa kovin usein.
Tasta syysta se ei voi olla kovin yksityiskohtainen vaan siina kuvataan vain oleelliset, tarkeim-
ohjeisiin, voidaan viitata laatukasikirjassa. Laatukasikirjaa suunniteltaessa on huomioitava,
kuka sita lukee ja kenelle se on tarkoitettu. Yleensa se on yrityksen sisaisessa kaytossa oleva
dokumentti eika sita nayteta ulkopuolisille. Jos laatukasikirja on myos ulkopuolisten luetta-
vissa, siita on poistettava ulkopuolisille kuulumattomat salaiset, arkaluontoisetkin tiedot.
Laatukasikirjan kaytettavyyden kannalta sen on oltava aina myos sahkoisessa muodossa. Laa-
tukasikirja pitaa pystya tulostamaan, ja lisaksi sahkoinen versio on myos helppo paivittaa.
Laatukasikirjan kultakin sivulta on kaytava selvaksi voimassa oleva versio, seka kuka ja milloin
sen on hyvaksynyt otettavaksi kayttoon. (Lecklin 2006, 31-32; Pesonen 2007, 87.)

ISO 9000 -standardi edellyttaa, etta ne yritykset, jotka toimivat ISO 9000 -standardin mukaan,
laativat laatukasikirjan, jossa standardin vaatimukset on otettu huomioon. Yrityksen on myos
yllapidettava ja paivitettava laatukasikirjaa saannollisesti. Ensinnakin laatukasikirjassa on ol-
tava kuvaus laadunhallintajarjestelman soveltamisalasta eli siita, mitka toimipisteet ja toi-
minnot kuuluvat siihen. Lisaksi on kirjattava, mita menettelyohjeita kaytetaan, ja kuvattava
prosessien valista vuorovaikutusta. Prosessien valista vuorovaikutusta on hyva kuvata havain-
nollistavan prosessikartan avulla. Laatukasikirjassa on oltava myos yrityksen ja laadunhallinta-
jarjestelman esittely, kuvaus yrityksen laatupolitiikasta ja laatutavoitteista, vastuut, valtuu-
det ja dokumentoinnista seka mahdollisesti selitettyina kaytetyt termit. (Lecklin 2006, 31;
Pesonen 2007, 87-88.)

3 Kehittamisasetelma

Tassa kappaleessa esitellaan opinnaytetyon tavoite, tarkoitus ja kehittamistehtavat. Taman
jalkeen esitellaan tarkemmin yritysta, jossa kehittamistyo tehdaan seka kehittamistyon toteu-
tustapaa. Taman jalkeen paneudutaan laadulliseen tutkimukseen kehittamismenetelmana, ai-

neistonkeruumenetelmaan seka aineiston analysointiin.



3.1 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja kehittamistehtavat

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on ollut kehittaa laatutyota LifeMed Oy:ssa. Opinnayte-
tyon tavoitteena on ollut tuottaa LifeMed Oy:lle ISO 9001:2015 standardien mukainen laatuka-
sikirja, joka osaltaan auttaa kehittamaan yrityksessa tapahtuvaa laatutyota. Opinnaytetyon

kehittamistehtavat ovat seuraavat:

1 Selvitetaan ja arvioidaan seka johdon etta tyontekijoiden nakemyksia laa-

dusta, laadunhallinasta ja laatutyon toteutumisesta kohdeyrityksessa.

2 Tuotetaan laatukasikirja, joka auttaa yritysta seuraamaan ja kehittamaan

laatutyota.

3.2  Kehittamisymparisto

LifeMed Oy on riippumaton, suomalainen perheyritys, joka on toiminut alalla jo yli 30 vuotta.
LifeMed Oy tarjoaa asiakkailleen korkealaatuisia laaketieteellisia kuvantamisjarjestelmia,
seka laajan valikoiman muita terveydenhuollon laitteita ja tarvikkeita. LifeMed Oy:n asiakas-
kunta koostuu seka julkisen etta yksityisen terveydenhuollon toimijoista ja alan oppilaitok-
sista ympari Suomen. Yrityksen tavoitteena on pitaa tuotteiden ja palveluiden laatu jatku-
vasti sellaisella tasolla, joka vastaa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Pitkan kokemuksen ja
jatkuvan kouluttautumisen ansiosta yrityksesta loytyy osaaminen seka vanhempaan teknologi-
aan etta jatkuvasti kehittyvan alan uusimpiin innovaatioihin. LifeMed Oy:n johto ja henkilosto
on aina valmis oppimaan uutta jatkuvasti kehittyvalla alalla, ja haluaa olla mukana kehitta-
massa entista parempaa terveydenhuoltoa yhteistyossa terveydenhuollon ammattilaisten
kanssa. Yritykselle on tarkeaa toimia kestavan kehityksen periaatteiden mukaisesti, ja nain
ollen ymparistoasiat huomioidaan paivittaisessa toiminnassa. Hyvalla yllapidolla halutaan var-

mistaa, etta toimitetut laitteet palvelevat asiakkaita mahdollisimman pitkaan. (LifeMed Oy.)

LifeMed Oy on laatinut laatupolitiikkaan liittyen keskeisia periaatteita, joita yrityksen johto
pitaa tarkeina. Johto sitoutuu itse noudattamaan ja kehittamaan periaatteita ja edellyttaa
laatu sellaisella tasolla, joka vastaa asiakkaiden, tavarantoimittajien ja muiden sidosryhmien
tarpeita ja odotuksia. Hyva laatu vaatii jatkuvaa kehittamista, silla ymparisto ja asiakkaiden
tarpeet muuttuvat jatkuvasti. LifeMed Oy:n toiminnassa hyodynnetaan digitaalisuuden tuomia
etuja ja tehokkuutta. Taysin reaaliaikainen taloushallinto seka myynnin ja huollon asiakkuus-

hallintaohjelmistot nostavat laatua ja tuovat jaljitettavyytta. (LifeMed Oy.)



LifeMed Oy toimittaa asiakkailleen laadukkaita tuotteita ja palveluja ja se tehdaan kestavalla
pohjalla, missa huomioidaan ymparistoarvot. Lakien, maaraysten ja sitoumusten noudattami-
nen ovat lahtokohta kaikessa toiminnassa. Toiminta on asiakaslahtoista ja kumppanit voivat
luottaa laatuun. Myos yrityksen paamiehet ja tavarantoimittajat edellyttavat, etta Lifemed
Oy tayttaa heidan laatuodotuksensa. Vastavuoroisesti myos LifeMed Oy vaatii sita heilta. (Li-
feMed Oy)

Lifemed Oy:n tyontekijat vastaavat oman toimintansa laadusta. Eri osastot toimivat myos yh-
teistyossa laadun yllapitamiseksi. Tyopaikan toimivuus ja turvallisuus, henkiloston koulutus ja
hyvat tyovalineet mahdollistavat tehokkaan ja viihtyisan tyoympariston, joka edelleen mah-

dollistaa laadukkaan toiminnan. (LifeMed Oy.)

3.3  Kehittamistyon toteutus

Tama opinnaytetyo toteutettiin kehittamistyona, joka jakaantui kahteen eri osioon. Ensim-
maisen osan aineistonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Teemahaastattelujen
avulla selvitettiin seka johdon etta tyontekijoiden nakemyksia laadusta, laadunhallinnasta ja
laatutyon toteutumisesta kohdeyrityksessa. Haastattelukysymykset (Liite 1) laatuun liittyen
lahetettiin haastateltaville etukateen ennen haastattelun toteutumista. Teemahaastatteluihin
osallistui yhteensa nelja yrityksen viidestatoista tyontekijasta. Vallitsevan koronavirus-epide-
mian vuoksi kaikki haastattelut toteutettiin Microsoft Teamsin avulla keskiviikkona 18.3.2020.
Haastateltavat henkilot valikoituivat mukaan yrityksen johdon toimesta niin, etta otoksesta

saatiin mahdollisimman monipuolinen.

Teemahaastattelun lisaksi kehittamistyossa tuotettiin yritykselle 1SO 9001:2015 standardiin
perustuva laatukasikirja, jota yritys pystyy hyodyntamaan laatutyon kehittamisessa. Laatuka-
sikirjan tuottamista ajatellen opinnaytetyon tekijat tutustuivat 1ISO 9001:2015 standardin vaa-
timuksiin seka 1SO 9001:2015 itsearvioinnin tyokirjaan. Tekijat selvittivat ISO 9001:2015 -stan-
dardin mukaisten laatuvaatimusten tayttymista ja toteutumista LifeMed Oy:ssa. Tahan selvi-
tystyo tehtiin kiinteassa yhteistyossa yrityksen toimitusjohtajan kanssa. Hanelta saatiin laatu-
kasikirjaan tarvittavaa tietoa yrityksesta ja sen toiminnasta. Lisaksi laatukasikirjaa tyostettiin
tutustumalla muiden laatukasikirjojen sisallysluetteloihin. Laatukasikirjojen sisallot ovat paa-
osin yrityssalaisuuksia eika niita nain ollen julkaista, joten niihin ei ollut mahdollista tutustua.
Haastatteluiden, keskusteluiden ja sahkopostiviestinnan lisaksi tutkimusaineistoa saatiin yri-
tyksen johdolta myos muun muassa kuva- ja tekstiaineistojen muodossa. Tutkimuksessa kerat-
tyyn aineistoon on ollut paasy ainoastaan opinnaytetyon tekijoilla, ja aineisto on tuhottu

opinnaytetyon valmistuttua.



3.4 Laadullinen tutkimus kehittamismenetelmana

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on kuvata todellista elamaa. Sen paa-
maarana on tosiasioiden loytaminen ja paljastaminen, ei olemassa olevien totuuksien toden-
taminen. Tarkoituksena on saada tutkittavasta kohteesta mahdollisimman kokonaisvaltainen
kasitys. Laadulliseen tutkimukseen ja sen tutkimuskohteiden ymmartamiseen vaikuttavat vais-
tamatta tutkijan omat arvot. Tutkija ei myoskaan voi toimia objektiivisesti kuten perintei-
sessa tutkimuksessa, silla tietajan eli tutkijan tyo seka yleinen tietamys kulkevat kasi kadessa
koko tutkimuksen ajan. Tutkimustulokset ovat ehdollisia, ja ne rajoittuvat tiettyyn aikaan

seka paikkaan. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2004, 152.)

Hirsjarvi ym. (2004, 155) ovat listanneet laadulliseen tutkimukseen liittyvia olennaisia seik-
koja. He toteavat, etta “Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja ai-
neisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa.” Vastaukset tutkimusongelmiin pyritaan
saamaan ihmisilta, ja tutkittavat valitaan tarkoin harkiten. Mittausvalineiden sijaan tutkijan
omat havainnot ja keskustelut tutkittavien kanssa ovat tarkein tapa hankkia tietoa. Tama pe-
rustuu ajatukseen siita, etta ihmisella on kyky sopeutua vaihtelevissa tilanteissa. Erilaiset lo-
makkeet ja testit voivat toimia hyvana apuvalineena. Tutkimussuunnitelma myos muuttuu sita
mukaan, kun tutkimus etenee. Taman vuoksi tutkimuksen toteuttamisen on oltava joustavaa

ja sita on pystyttava muuttamaan olosuhteita mukaillen.

Induktiivinen analyysi on yleisin tapa kasitella aineistoa. Tutkija ei paata sita, mika tutkimuk-
sessa on tarkeaa, vaan tutkimuksen tarkoituksena on tuoda esiin yllattavia asioita. Taman
vuoksi tutkimuksessa ei ole tarkoituksena testata teoriaa tai hypoteeseja, vaan aineistoa tar-
kastellaan tarkasti monesta eri nakokulmasta. Kaikki tapaukset ovat uniikkeja, ja tama on
huomioitava myos aineistoa tulkittaessa. Yleensakin aineistonkeruumenetelmina suositaan
sellaisia toimintatapoja, joiden ansiosta tutkittavat saavat omat nakokulmansa nakyviin ja
kuuluviin. Naihin metodeihin lukeutuvat mm. teemahaastattelut, osallistuvat havainnoinnit,
ryhmahaastattelu seka diskursiiviset analyysit erilaisista dokumenteista ja teksteista. (Hirs-
jarvi ym. 2004, 155.)

3.5 Aineistonkeruumenetelma

Laadullisen tutkimuksen yleisempia aineistonkeruumenetelmia, haastattelua, kyselya, havain-
nointia seka erilaisiin dokumentteihin perustuvaa tietoa voidaan hyodyntaa joko yhta kerral-
laan, tai sitten rinnakkain tai yhdistamalla niita toisiinsa tutkimusongelma seka kaytossa ole-

vat resurssit huomioiden. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 71.)



Pohdittaessa tutkittavan aineiston kokoa on huomioitava se, etta tutkimuksen tarkoituksena
ei ole tehda tilastollisia yleistyksia. Onnistunut laadullinen tutkimus kuvaa tietyn ilmion tai
tapahtuman, ymmartaa tietynlaista toimintaa tai antaa teoriassa mielekkaan tulkinnan jolle-
kin asialle. Siten aineiston maaran sijaista oleellisempaa on saada tutkittavasta aiheesta tie-
toa niilta henkilgilta, joilla on mahdollisimman paras tietamys tutkittavasta asiasta. Tutki-
mushenkiloiden valinnan on siis oltava erittain tarkkaan harkittua. Tutkimusraportissa on kay-
tava ilmi, miksi juuri kyseiset henkilot ovat valikoituneet mukaan tutkimukseen, ja milla kri-

teereilla he siihen sopivat. (Tuomi ja Sarajarvi 2004, 85-86.)

Haastattelu aineistonkeruumenetelmana antaa tutkimuksen tekijalle joustavuutta, silla haas-
tattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys, selventaa vaarinkasityksia, tarkentaa ilmaistuja
sanamuotoja ja keskustella asioista haastateltavan kanssa. Naita mahdollisuuksia ei ole perin-
teisten kyselykaavakkeiden kanssa. Kysymykset voidaan myos esittaa missa tahansa jarjestyk-
sessa. Olennaisinta on saada mahdollisimman laaja kuva tutkittavasta asiasta. Jotta tama to-
teutuisi, voidaan haastattelukysymykset tai ainakin niiden teemat, lahettaa haastateltaville
jo etukateen. Nain heille jaa aikaa pohtia aiheita syvallisemmin. Lisaksi nain meneteltaessa
toteutuu tutkimuksen eettisyys, ja haastateltavalla on etukateen kasitys siita, mita aiheita
haastattelussa on tarkoitus kasitella. Haastattelun hyviin puoliin kuuluu myos se, etta haas-
tatteluun voidaan valita juuri ne henkilot, joilla paras tieto ja kokemus siita mita tutkitaan.
(Tuomi ja Sarajarvi 2009, 73-74.)

Teemahaastattelun eli puolistrukturoidun haastattelun ideana on kayda lapi tietyt, ennakkoon
valitut, tietoperustaan liittyvat, teemat seka niihin liittyvat tarkentavat kysymykset. Myos
teemahaastattelun kysymyksia pohdittaessa on syyta muistaa tutkimuksen tarkoitus ja tutki-
musongelma koko haastattelun ajan. Teemahaastattelussa kysymykset voivat olla rajattu tiu-
kasti etukateen tai vaihdella tilanteen mukaan, riippuen teemojen sisaltamien kysymysten
suhteesta tutkimuksen viitekehykseen. Teemahaastattelua kaytettaessa on pohdittava tarkoin
sita, miten eri teemat vaikuttavat haastattelun etenemiseen. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 75-
76.)

Lomakehaastattelua kaytetaan usein maarallisissa tutkimuksissa, mutta sita voidaan hyodyn-
taa myos laadullisessa tutkimuksessa. Olennaista on kysya vain niita asioita, jotka vastaavat
tutkimuksen tarkoitusta, antavat vastauksen haluttuihin asioihin ja auttavat ratkaisemaan tut-
kimusongelmia. Jokaisen kysymyksen taytyy siis perustua tutkimuksen viitekehykseen. (Tuomi
ja Sarajarvi 2009, 74-75.)



3.6  Aineiston analyysi

Tutkimus tahtaa aineiston analyysiin, tulkintaan seka johtopaatosten tekemiseen koko tutki-
musprosessin ajan, sen alusta loppuun asti. Analyysivaihe on se vaihe, jolloin tutkija huomaa
mita kaikkia vastauksia han on ongelmiinsa saanut. (Hirsjarvi ym. 2004, 209.) Laadullista tut-
kimusta tehtaessa, kerattaessa tietoa vaiheittain ja useampaa menetelmaa samanaikaisesti
hyodyntaen, analyysia tehdaan koko tiedonkeruuprosessin ajan. Yleisena ohjeena onkin neu-
vottu, etta keratyn materiaalin kasittelyn ja analysoimisen olisi hyva tapahtua valittomasti
sen keraamisen jalkeen, jos suinkin mahdollista. (Hirsjarvi ym. 2004, 211.) Tassa opinnayte-

tyossa aineiston analyysimenetelmaksi on valittu induktiivinen sisallonanalyysi.

Sisallonanalyysi mahdollistaa tutkimusaineiston systemaattisen ja objektiivisen tarkastelun.
Analysoitavat dokumentit voivat olla lahes mita tahansa kirjallisia dokumentteja, kuten haas-
tatteluita, puhetta, raportteja jne. Sisallonanalyysi pyrkii kuvaamaan tutkittavaa ilmiota tai
asiaa mahdollisimman tiivistetysti ja yleistetysti. Kuvauksen on oltava selkea ja informatiivi-
nen. Analyysin tehtavana on selkeyttaa aineistoa, jotta selkeiden ja luotettavien johtopaatos-

ten tekeminen on mahdollista. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 103-108.)

Laadullinen eli induktiivinen aineistoanalyysi koostuu kolmesta eri vaiheesta. Ensimmaisessa
vaiheessa aineisto redusoidaan eli pelkistetaan. Tata seuraa aineiston klusteroiminen eli ryh-
mitteleminen, ja viimeisessa vaiheessa tehdaan abstrahointi eli luodaan teoreettiset kasit-
teet. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 108.)

Redusoitaessa kerattya aineistoa siita karsitaan pois kaikki tutkimuksen kannalta epaolennai-
set asiat. Aineisto tiivistetaan tai pilkotaan osiin tutkimustehtavista riippuen. Useimmiten ai-
neisto litteroidaan ja siita koodataan tutkimuksen kannalta olennaiset asiat. Alkuperaisessa
aineistossa olleet ilmaisut pelkistetaan. Pelkistamisella tarkoitetaan sita, etta litteroidusta
tekstista etsitaan ne ilmaukset, jotka vastaavat tutkimuskysymyksiin, ja nama ilmaisut esi-
merkiksi alleviivataan erivarisilla kynilla, merkitaan litteroidun sivun yhteyteen, ja lopuksi

niista tehdaan lista erilliselle paperille. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 109.)

Ennen kuin analyysi aloitetaan, on tekijan paatettava analyysissa kaytettava analyysiyksikko.
Tama riippuu tutkimustehtavasta seka aineiston laadusta. Yksikkona voidaan kayttaa esimer-
kiksi yksittaista sanaa, lausetta, ajatuskokonaisuutta tai lauseen osaa. (Tuomi ja Sarajarvi
2009, 110.)

Redusointia seuraa ryhmittely, joka tarkoittaa koodattujen alkuperaisilmaisujen lapikaymista.
Kaikki ne ilmaisut, jotka tarkoittavat samaa asiaa, sijoitetaan yhteen tiettyyn ryhmaan, ja
tama ryhma nimetaan sellaisella kasitteella, joka parhaiten kuvaa ryhman sisaltoa. Luokitte-

luyksikko voi liittya esimerkiksi tutkittavan ilmion ominaisuuteen, piirteeseen tai kasitykseen.



Klusteroinnin aikana saadaan alustavia kuvauksia itse tutkimuskohteesta, ja se luo pohjan

koko tutkimuksen rakenteelle. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 110.)

Kolmannessa ja viimeisessa vaiheessa tehdaan abstrahointi, eli erotellaan aineistosta se tieto,
jonka avulla saadaan vastaukset tutkimuskysymyksiin. Samalla tehdaan teoreettisten kasittei-
den muokkausta. Abstrahointia tehtaessa ideana on edeta alkuperaista informaatiota sisalta-
vista ilmaisuista kohti teoreettisia kasitteita seka johtopaatoksia. Abstrahointi jatkuu luoki-
tusten yhdistamisella, ja sita jatketaan niin pitkaan kuin se aineiston sisallosta kasin katsot-

tuna on jarkevaa. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 110-111.)

4  Tulokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on ollut kehittaa laatutyota Lifemed Oy:ssa. Tavoitteena
on ollut tuottaa LifeMed Oy:lle I1SO 9001:2015 standardien mukainen laatukasikirja, joka osal-
taan auttaa kehittamaan yrityksessa tapahtuvaa laatutyota. Opinnaytetyon kehittamistehta-
vina on ollut selvittaa ja arvioida seka johdon etta tyontekijoiden nakemyksia laadusta, laa-
dunhallinnasta ja laatutyon toteutumisesta kohdeyrityksessa seka tuottaa laatukasikirja, joka

auttaa yritysta seuraamaan ja kehittamaan laatutyota.

Teemahaastatteluiden avulla saatiin suhteellisen kattava kuva yrityksen tamanhetkisesta laa-
tutyosta seka tyontekijoiden ajatuksista laatuun liittyen. Teemahaastatteluiden perusteella
muodostettiin yhteensa kuusi paaluokkaa, jotka kuvaavat laatutyota kohdeyrityksessa. Nama
paaluokat nimettiin seuraavasti: Yrityksen laatupolitiikka talla hetkella, Laadun maarittami-
nen yrityksessa, Yrityksen laatutavoitteet, Laadun merkitys yrityksessa, Laadun seuraaminen

yrityksessa ja Laadun kehittaminen yrityksessa.

Taman jalkeen tuotettiin yrityksen kayttoon viela 1ISO 9001:2015 standardiin perustuva laatu-
kasikirja laatutyon kehittamista ja seuraamista ajatellen. Laatukasikirjan sisallysluettelo loy-
tyy taman opinnaytetyon lopusta (Liite 2) Varsinainen laatukasikirja on tarkoitettu ainoastaan

yrityksen tietoon.

4.1  Yrityksen laatupolitiikka talla hetkella

ylaluokkaa, ja yksi ylaluokka, jonka mukaan yrityksen laatupolitiikassa on tyontekijoiden mu-



kaan epaselvyytta. Kaksi alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Hyva asiakaspalvelu”, kaksi ala-
luokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Tehokas ja taloudellinen toiminta, ja kolme alaluokkaa yh-

distettiin ylaluokkaan “Laatupolitiikalle ei selkeaa maaritelmaa.

YRITYKSEN LAATUPOLITIKKA TALLA HETKELLA

LAATUPOLITIKALLE EI

TOIMINTA SELKEAA MAARITELMAA

Asiakastyytyvaisyyteen perustiuva
liiketoimintz

‘ HYWA ASIAKASPALVELY ‘

TEHOKAS JATALOUDELLINEN ‘

Tarkeiden asiak kaiden pakelu

Laatupolitikkaa ei ole
maartefty

R N _ Perustuu omaan
Asiakkaiden t_arpesl n Taloudellinen tehok kuus mututuntumaan ja
vastaaminen -

Kuva 5. Yrityksen laatupolitiikka talla hetkella

e Hyva asiakaspalvelu

Hyvaan asiakaspalveluun kuuluivat kaksi alaluokkaa nimelta “Tarkeiden asiakkaiden palvelu”

seka “Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen”.

Tarkeiden asiakkaiden palvelu Teemahaastattelussa kavi ilmi, etta yrityksessa halutaan pal-
vella kaikkia asiakkaita mahdollisimman hyvin, mutta erityisesti isommat yritykset seka sopi-
musasiakkaat ovat ykkosprioriteetti. Jos on paljon tehtavaa ja kiiretta, ykkosprioriteetin asi-

akkaita palvellaan ensin.

“Ja sit jos on paallekkain hommia ni prioriteeetti menee tietenkin sinne maksa-

valle asiakkaalle ensin”

“ja sit jos on huoltosopimus niiku esimerkiks niin, se on sita politiikkaa et huol-

tosopimisasiakkaita palvellaan niiku ykkosprooriteetissa..”

Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen Haastateltavat toivat esille, etta asiakkaiden tarpeisiin
vastaaminen nahdaan tarkeana osana yrityksen laatupolitiikkaa. Yritys yrittaa tuottaa ja toi-
mittaa juuri niita palveluja ja laitteita, joita asiakkaat tarvitsevat. Haastateltavien mukaan

he yrittavat palvella asiakkaitaan niin etta, asiakkaat puolestaan pystyisivat palvelemaan



omia asiakkaitaan eli terveydenhuollon potilaita, mahdollisimman hyvin. Yritys haluaa tuot-

teidensa tayttavan asiakkaiden asettamat kriteerit.

“..yrityksen laatupolitiikka on palvella asiakkaita niin eeta se tuota palvelee

seka asiakasta etta asiakkaiden hoitamia potilaita”

“..ne on tyytyvaisia etta meidan tarjoomat tuotteet tayttaa sen kriteerin mita

asiakas tarvitsee ja vaatii..”

o Tehokas ja taloudellinen toiminta

Tehokkaan ja taloudellisen toiminnan ylaluokkaan kuuluivat kaksi alaluokkaa nimelta “Asia-

kastyytyvaisyyteen perustuva liiketoiminta” seka “Taloudellinen tehokkuus.

Asiakastyytyvaisyysteen perustuva liiketoiminta Kehittamistyossa kavi ilmi, etta seka asia-
kastyytyvaisyys etta kannattava liiketoiminta yhdessa nahdaan olennaisena osana laatupoli-
tiikkaa. Hyvat kaytannot, korkea asiakastyytyvaisyys ja jatkuva kehittaminen ovat tarkeita,

kuten myos taloudellisesti tehokas toiminta.

“..ja sit tietysti se laatu pitaa olla semmosta tehokasta ja aikataulussa pysy-
mista..” “..laatupolitiikka perustuu hyviin kaytantoihin, korkeaan asiakastyyty-

vaisyyteen ja jatkuvaan kehittamiseen.”

Taloudellinen tehokkuus Taloudellinen tehokkuus nahtiin olennaisena osana laatupolitiikkaa.
Taloudelliseen tehokkuuteen kuuluvat kaytossa olevien resurssien huomiointi ja niiden hyo-

dyntaminen taloudellisesti kannattavassa, tehokkaassa liiketoiminnassa.
“niin etta se asia tulee hoidettua sitten myos taloudellisesti jarkevasti..”

“...ja sitte on naita paajuttuja jotka niiku tietenki tammosessa yritystoiminnassa on etta

mista se raha tulee...”

e Laatupolitiikalle ei selkeaa maaritelmaa

Selkeiden laatupoliittisten ajatusten lisaksi osa tyontekijoista koki, etta yrityksessa ei ole ole-
massa selkeaa laatupolitiikkaa. Tata kuvaavat kolme alaluokkaa nimelta “Laatupolitiikkaa ei
maaritelty”, “Perustuu omaan mututuntumaan ja kasitykseen laadusta” seka “Laatupolitiikka

vaihtelee osa-alueittain”.



Laatupolitiikkaa ei maaritelty Osa vastaajista koki, etta yrityksessa ei ole olemassa selkaa
maaritelmaa laatupolitiikasta. Laadun tasoa ei ole maaritelty eivatka vastaajat osanneet
maaritella laatupolitiikkaa. Haastattelussa kavi ilmi, etta ehka toisaalta jonkinlainen laatupo-

litilkka on, mutta se ei kuitenkaan ole jarjestelmallista.

“..sita ei oo niiku maaritelty sen kummemmin etta. Etta mika niiku olis taa laatu tai laatu-

taso..”
“...meillahan ei periaatteessa oo semmosta laatupolitiikkaa suoranaisesti ollenkaan.”

Perustuu omaan mututuntumaan ja kasitykseen laadusta Haastatteluissa kavi ilmi, etta laa-
tupolitiikan koetaan perustuvan jokseenkin omaan “mututuntumaan”, ja eri ihmiset ajattele-

vat laatupolitiikasta eri tavalla. “...se on ollut tammosta mututuntumaa etta...”
“..se on ollu tallasta mututuntumaa etta..”
“...et semmosta jarjestelmallista laatupolitiikkaa ei oo niinku harrastettu...”

Laatupolitiikka vaihtelee osa-alueittain Laatupolitiikassa nahtiin olevan vaihtelua yrityksen

sisalla. Haastattelun perusteella laatupolitiikka vaihtelee eri osa-alueittain.
“..se on semmosta vahan vaihtelevaa ollu..”

“...vaihdellu tosiaan paljon osa-alueittain...”

4.2 Laadun maarittaminen yrityksessa

Kysyttaessa laadun maarittamisesta kohdeyrityksessa saatiin haastattelujen vastauksista muo-
dostettua kolme laadun maarittamista kuvaavaa ylaluokkaa. Kaksi alaluokkaa yhdistettiin yla-
luokkaan “Asiakastyytyvaisyys”, kolme alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Tehokkuus ja toi-
minnan selkeys”, ja kaksi alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Vastuut ja velvollisuudet yh-

teiskunnassa”. Yksi ylaluokka puolestaan kuvasi laadun maaritelman puuttumista, ja kaksi ala-

luokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Laadun maaritelma puuttuu”.
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Kuva 6. Laadun maarittaminen yrityksessa

e Asiakastyytyvaisyys

Haastatteluissa korostui asiakastyytyvaisyyden tarkeys osana laadun maarittamista. Tata ku-
vaavat kaksi alaluokkaa nimelta “Tuotteiden ja palveluiden laadukas tuottaminen” seka “Laa-

dukas asiakaspalvelu ja tyytyvaiset asiakkaat”

Tuotteiden ja palveluiden laadukas tuottaminen Haastatteluissa kavi ilmi, etta laadun yri-
tyksessa tarkoittaa muun muassa sita, etta sen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden on tay-
tettava tietyt standardivaatimukset. Yritys vaatii laatua myos paamiehiltaan, ja yrityksen

tyontekoon kayttamat tyovalineet on oltava laadukkaita.

“Tutkitaan etta on hyvia tuotteita..”

“Me vaaditaan meian paamiehilta sita laatua, paamiesten on huolehdittava omasta laadusta.”

Laadukas asiakaspalvelu ja tyytyvaiset asiakkaat Asiakaspalvelu nahtiin olennaisena osana
asiakastyytyvaisyytta. Asiakaspalvelun on oltava ammattitaitoista ja laadukasta. Potilaiden on
saatava laadukasta hoitoa yrityksen tuotteiden avulla, ja asiakkaiden tyytyvaisyys on ensiar-

voisen tarkeaa.

“Kun henkilosto kay tuolla asiakkaiden luona etta tehdaan homma niinku ammattitaidolla,

otetaan ne asiakkaat huomioon.”

“Tarkein lenkki on niiku potilas.”



o Tehokkuus ja toiminnan selkeys

Tehokkuutta ja toiminnan selkeytta kuvaavia alaluokkia oli yhteensa kolme. Naita olivat “Te-
hokas toiminta yrityksessa”, “Laatu voiton tuloksena” seka “Dokumentoitu ja jaljennettavissa

oleva toiminta”.

Tehokas toiminta yrityksessa Keskeista laadun maarittelyssa oli yrityksen mahdollisimman
tehokas toiminta. Tahan viitattiin ydinprosessien sovitulla ja kustannustehokkaalla hoitami-
sella. Yleensakin selkeita prosesseja painotettiin. Yrityksen toiminnan on oltava laadukasta ja

jarkevaa.

“Ydinprosessit hoidetaan sovitulla tavalla ja kustannustehokkaasti.”
“Meidan toinen laatu mita taalla sitten meidan organisaatiossa niin se pitaa olla tehokasta ja

jarkevaa.”

Laatu voiton tuloksena Haastatteluissa kavi myos ilmi, etta laadun nahdaan maarittyvan yri-
tyksen tekemalla voitolla. Edellisen vuoden hyva tulos oli verrannollinen hyvaan laatuun, ja

laatutyon uskottiin tuolloin toteutuneen.

“Me tuolla taloudellisella puolella katotaan edellisen vuoden tulosta.”

“Yrityksen pitaa tehda voittoa.”

Dokumentoitu ja jdljennettavissa oleva toiminta Toteutuneiden haastatteluiden perusteella
voidaan todeta, etta yrityksessa laatu maaritellaan myos siten, etta yrityksen toiminnan on
oltava jaljitettavissa. Kaikki oleellinen toiminta asiakastiedoista tuotteisiin dokumentoidaan

yrityksen omaan toiminnanohjausjarjestelmaan.

“... ja tota meidan jarjestelmat pitaa olla sellasia etta se jaljitettavyys nakyyy”

“Kaikki pitaa olla dokumentoitu.”

e Vastuut ja velvollisuudet yhteiskunnassa

Kolme alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan, joka kasittelee yrityksen vastuita ja velvollisuuksia
yhteiskunnassa. Naita alaluokkia ovat “Tyontekijoiden hyvinvointi”, “Tyontekijoiden tyotyyty-

vaisyys” seka “Vastuiden ja velvollisuuksien tayttyminen”.

Tyontekijoiden tyotyytyvadisyys Tyontekijoiden hyvinvointi ja tyotyytyvaisyys maariteltiin

osana laatua. Tyontekijoiden terveydesta valitettiin ja sairauspoissaolojen vahyys nahtiin



merkittavana tekijana laadun toteutumisessa. Henkilokunnalle on hiljattain teetetty tyohyvin-

vointi ja -tyytyvaisyyskysely, joka aiotaan toistaa myohemmin tana vuonna.

“laatu on sitten myos, jos ajatellaan tyontekijoita niin tyytyvaisia tyontekijoita...ja tyonteki-
jat voi hyvin”

“meilla tota noi sairaspoissaolot on aika vahaisia etta se on silleen niiku tota hyva...”
Vastuudet ja velvollisuudet yhteiskunnassa Tarkeana osana laatua maaritettaessa puhuttiin
yhteiskunnan mukana tuomista vastuista ja velvollisuuksista. Yritys haluaa kantaa vastuunsa
niin ymparisto- tietosuoja- kuin sosiaalisissakin vastuissa. Haastateltavien mukaan yritys ottaa
toiminnassaan huomioon lain tuomat velvoitteet, ja maarittaa taman osana laadun merki-

tysta.

“...pitaa myos ottaa huomioon se ymparisto, tai taa tota, ymparistoystavallisyys..”

“...kaikki naa lain velvotteet mita niiku yhtiolle tulee pitaa hoitaa hyvin...

e Laadun maaritelma puuttuu

Laatua ei selkedsti madritelty Laatua ja siihen liittyvia asioita ei oltu selkeasti maaritelty,

eika laadun maaritelmasta oltu keskusteltu.

“Meilla ei oikeestaan kylla oo niinku etta..”

“Niin sanotusti vahan niiku perstuntumalla etta mika niinku tuntuu ja nayttaa hyvalta.”
Laadun mdaritelma puuttuu Osa haastateltavista koki, etta yrityksessa ei ole olemassa sel-
keaa maaritelmaa, ja etta laadun maaritelma tapahtuu osittain jokaisen omassa mielessa, ja

perustuu niin sanottuun mututuntumaan.

“Me kylla ite pidetaan meita niiku laadukkaana ja tehdaan laatutyota mut se perustuu vahan

niiku tammoseen mututuntumaan...”

“No itse asiassa eihan tasta oo hirveasti saatu keskustelua aikaseks...”



4.3  Yrityksen laatutavoitteet

Kysyttaessa yrityksen laatutavoitteista, haastatteluiden perusteella muodostui kolme laatuta-
voitteita kuvaavaa ylaluokkaa. Kaksi alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Suunniteltu ja kan-
nattava liiketoiminta”, kaksi alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Laadukkaat palvelut ja tyy-

tyvaiset asiakkaat ja kaksi alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Henkilokunnan tyytyvaisyys ja

osaaminen”.
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Kuva 7. Yrityksen laatutavoitteet

e Suunniteltu ja kannattava liiketoiminta

Kaksi alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Suunniteltu ja kannattava liiketoiminta”. Naita

alaluokkia olivat “Liiketoiminnan kannattavuus” ja “Suunniteltu toiminta”.

Liiketoiminnan kannattavuus Liiketoiminnan kannattavuus nahtiin tarkeana osana laatuta-
voitteita. Haastattelijat kertoivat, etta yrityksen laatutavoitteisiin kuuluu mahdollisten ris-

kien minimointi ja huolellinen suunnittelu kannattavan liiketoiminnan mahdollistamiseksi.

“...kannattava liiketoiminta, ja sitten tota tassa bisneksessa varsinkin tota riskien mini-

mointi.”

”..ei 00 mitaan semmosia lyhyen tahtaimen pikavoittoja, niita meilla ei missaan nimessa har-

rasteta.”




Suunniteltu toiminta Haastattelijat toivat esiin suunnitelmallisuutta osana laatutavoitteita.
Koko toiminta on oltava suunniteltua ja mutkatonta. Asioiden ja tyonteon on tapahduttava
mutkattomasti ja prosessien sujuttava ilman viiveita. Toiminnan on oltava hallittua ja suunni-

teltua.

“...katotaan sinne pidemmalle, et tas toiminnas ei pida niiku, se perspektiivi pitaa olla sinne

kauas ja nahda asioita niiku etukateen...”

“...tarkotus on saada tietenkin viiveet pois...”

e Laadukkaat palvelut ja tyytyvaiset asiakkaat

Tarjottavien palveluiden laadukkuus ja tyytyvaiset asiakkaat nahtiin haastatteluiden perus-
teella tarkeana osana laatutavoitteita. Kaksi alaluokkaa yhdistettiin tahan ylaluokkaan. Naita

olivat “Asiakastyytyvaisyys” seka “Tyon ja palveluiden laadukkuus”.

Asiakastyytyvdisyys Tyytyvaiset asiakkaat olivat vahvasti esilla kyseltaessa yrityksen laatuta-
voitteista. Asiakkaiden tyytyvaisyys nahtiin tarkeana asiana laadun kannalta, ja haastattelui-
den mukaan yritys haluaa palvella asiakkaitaan hyvin jatkuvasti muuttuvalla terveydenhuollon
alalla.

“...laadulla pystyttais niiku tekemaan asiat silleen mielekkaasti, etta ensinnakin ne asiakkaat

on tyytyvaisia...”

“...pystytaan niiku rakentamaan ja tuomaan jotain uutta koko ajan tahan suomalaiseen ter-

veydenhuoltoon ja etenkin tahan laaketieteelliseen kuvantamiseen...”

Tyon ja palveluiden laadukkuus Puhuttaessa laadukkaista palveluista ja tyytyvaisista asiak-
kaista, tehdyn tyon tarkkuudelle annettiin haastatteluissa painoarvoa. Tyo halutaan tehda
mahdollisimman hyvin ja tarkasti, ja tyon laatuun seka palveluun halutaan kiinnittaa huo-
miota

“...et hyvalla laadulla me varmistetaan et mein toiminta on hyvaa...”
“...tehdaan ne asiat, hoidetaan ne kunnolla ja niinku laadukkaasti, et ei menna hutiloimaan

ja esimerkiks niinku asennuksessakin ni kiinnitetaan siihen tyon laatuun huomiota...”



¢ Henkilokunnan tyytyvaisyys ja osaaminen

Haastatteluiden perusteella voitiin todeta, etta henkilokunnan osaaminen seka tyytyvaisyys
omaan tyohonsa nahtiin tarkeana osana yrityksen laatutavoitteita. Kaksi alaluokkaa nimel-
taan “Tyytyvainen henkilokunta” seka “Henkilokunnan osaaminen” yhdistettiin ylaluokkaan

” ¢

“Henkilokunnan tyytyvaisyys ja osaaminen”.

Tyytyvdinen henkilokunta Teemahaastatteluissa kavi ilmi, etta henkilokunnan tyotyytyvai-
syys on tarkea osa yrityksen laatutavoitteita. Laatutavoitteisiin kuuluu, etta yrityksen tyonte-

kijat jaksavat tehda tyota, viihtyy tyossaan ja on motivoitunutta.

“...laatu on sita, etta meidan henkilokunta voi hyvin ja tota, on motivoitunut tekemaan sita

ty6ta...”

“...tyytyvainen henkilosto...”

Henkilokunnan osaaminen
Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, etta henkilokunnan osaaminen ja aloitteellisuus
kuuluu yrityksen laatutavoitteisiin. On tarkeaa osata myos sijaistaa toista tyontekijaa tarpeen

vaatiessa.

“...jossain maarin pystyvat niiku tota rakentamaan sita koko ajan niinku eteenpain, et eraalla

tavalla ovat itseohjautuvia, ja pystyvat reagoimaan heti siina...”

“...etta useempi osais tehda etta on ikaankun niiku varamiehia ja on se sellanen varamiesjar-

jestelma joka kans luo sita laatua...”

4.4  Laadun merkitys yrityksessa

Teemahaastattelussa kysyttiin laadun merkityksesta yrityksen sisalla. Haastattelujen perus-
teella muodostui kaksi laadun merkitysta kuvaavaa ylaluokkaa. Ylaluokkaan “Asiakkaiden ja
henkilokunnan tyytyvaisyys” yhdistettiin kaksi, sita kuvaavaa alaluokkaa, ja ylaluokkaan “Kan-

nattava liiketoiminta terveyden edistajana” yhdistettiin myos kaksi alaluokkaa.
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Kuva 8. Laadun merkitys yrityksessa

e Asiakkaiden ja henkilokunnan tyytyvaisyys

Asiakkaiden ja henkilokunnan tyytyvaisyys nahtiin osana laadun merkitysta yrityksessa. Tahan
ylaluokkaan liitettiin yksi alaluokka, joka kuvasi tuotteiden laatua seka tuotteiden toimitusta.
Taman alaluokan nimeksi muodostui “Tuotteiden merkitys” Toisaalta taas kavi ilmi, etta yri-

kuvataan alaluokassa “Nakemyserot laadun merkityksessa”.

Tuotteiden merkitys Tuotteilla oli merkitysta laatuun yrityksen sisalla. Haastatteluista voi-
daan paatella, etta suuri osa henkilokunnasta on sita mielta, etta laadulla on merkitysta, ja
jotta laatuajattelu toteutuisi kaytannossa, on tuotteiden oltava laadukkaita. Tuotteet on
myos toimitettava aikataulussa asiakkaille, ja asiakkaiden tyytyvaisyys on ensiarvoisen tar-

keaa.
“Tuotteiden laatu, se on aina niinku ensimmaisena mita sita ajattelee.”
“Asiakas mittaa lahinna sita toimittajan laatua ja tyota.”

Nakemyserot laadun merkityksessa Toisaalta haastatteluissa oli havaittavissa myos jonkinas-
teisia mielipide-eroja. Haastatteluissa kavi ilmi, etta laatu merkitsee eri asioita eri tyonteki-
joille. Joidenkin mielesta asiat olivat hyvinkin mallillaan, kun taas toiset olivat tyytymattomia

ja toivoivat, etta laatuasioihin panostettaisiin enemman.



“Et se merkitsee vahan vaihtelevasti et kun osalle toi nykynen taso on hyva ja jonkun mie-

lesta laatu on niiku, vaha raja tai sanotaanko rima on vahan eri tasolla.”

“Joittenkin mielesta joku asia on hyvassa hoidossa ja sitten taas toisten mielesta se asia ei oi-

kein ookaan hyvassa hoidossa.”

o Kannattava liiketoiminta terveyden edistajana

Selvitettaessa laadun merkitysta yrityksen sisalla, kannattavan liiketoiminnan yhdistaminen
ihmisten auttamiseen ja terveyden parantamiseen nousivat tarkeaksi seikaksi. Tahan ylaluok-
kaan yhdistettiin kaksi alaluokkaa nimelta “Tyonteon sujuvuus” seka “Terveyden edistami-

”

nen-.

Tyonteon sujuminen Sujuva tyonteko nahtiin tarkeana asiana. Jotta tyonteko olisi sujuvaa,
tarvitaan sen avuksi laadukkaita tyovalineita. Selkeat ja toimivat prosessit ovat osa kannatta-
vaa liiketoimintaa. Nama kaikki auttavat osaltaan parantamaan myos tyontekijoiden tyotyyty-

vaisyytta.
“Se on kannattavaa liiketoimintaa ja sitten tehokkaita prosesseja.”

“Laatu merkitsee yrityksessa niin tyytyvaiset asiakkaat, tyytyvaiset tyontekijat ja kannattava

lilketoiminta.”

Terveyden edistaminen Laatu merkitsee yrityksessa myos sita, etta yritys pystyy edistamaan
ihmisten terveytta ja auttamaan ihmisia voimaan paremmin. Puhuttaessa laadun merkityk-
sesta yrityksessa, haastateltavat kertoivat, etta heille on tarkeaa pystya osaltaan edistamaan
ihmisten terveytta. lhmisten terveys nahtiin tarkeimpana asiana, ja asiakkaiden potilaille ha-
luttiin mahdollistaa hyvaa, laadukasta hoitoa. Terveyden parantaminen osana liiketoimintaa

koettiin tarkeaksi.
“Se tarkea lenkki on kuitenkin potilas kun terveydenhuollon alalla ollaan.”

“Ilhmisten terveys ja siita sitten rakennetaan se meian liiketoiminta niin etta se on kannatta-
vaa ja me voidaan tarjoo meidan asiakkaille tuotteita ja palveluja, jotka parantaa heidan

omaa tyotaan ja varmistaa sen laadukkaan terveydenhuollon ja diagnostiikan,”



4.5 Laatutyon seuraaminen yrityksessa

Teemahaastatteluun osallistuneilta kysyttiin, miten laatutyota seurataan yrityksessa. Kaksi
ylaluokkaa yhdistettiin laatutyon seuraamista kuvaavaan paaluokkaan. Kaksi alaluokkaa yhdis-
tettiin ylaluokkaan “Oma arviointi osana seurantaa” ja kaksi alaluokkaa yhdistettiin ylaluok-

kaan “Seuranta muun tyon lomassa”.

LAADUN SEURAAMINEN YRITYKSESSA
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Kuva 9. Laatutyon seuraaminen yrityksessa

e Oma arviointi osana seurantaa

Ylaluokkaan “Oma arviointi osana seurantaa” yhdistettiin yksi laatutyon seurantaa kuvaava
alaluokka, joka on nimeltaan “Itsearviointi seurannan mittarina”. Toisaalta taas kavi ilmi,
etta varsinaista seurantaa ei ole, ja tasta muodostui toinen alaluokka nimelta “Virallisen seu-

rannan puuttuminen”.

Itsearviointi seurannan mittarina Teemahaastatteluun vastanneiden mukaan laatutyon seu-
raaminen on talla hetkella lahinna jokaisen omalla vastuulla, ja jokainen tekee sita niin sano-

tusti oman tunnon mukaan.
“Niiku itsearviointia, sita se niiku talla hetkella on se laadunseuranta”.

“Itsearvioinnilla on niiku aika hyva niiku oikeen ku kattoo peiliin etta tuliko taa homma nyt

hyvin hoidettua vai ei.”



Virallisen seurannan puuttuminen Keskusteltaessa haastateltavien kanssa laadun seuraami-

sesta kavi ilmi, etta virallista seurantaa ei talla hetkella ole ollenkaan.
“Se oikeestaan niiku puuttuu.”

“Noo eihan sita nyt sitten valttamatta talla hetkella kauheen paljon ole, et tota...”

e Seuranta ilman mittareita

Vaikka varsinaista virallista laadunseurantaa ei todettu olevan, haastatteluissa nousi esiin se,
etta laatua seurataan ikaan kuin itsestaan muun tyon lomassa. Ylaluokkaan “Seuranta ilman
mittareita” yhdistettiin kaksi alaluokkaa, jotka kuvaavat laadun automaattista seurantaa.

Naita ovat “Seuranta asiakaspalautteen avulla” seka “Seuranta muun tyon lomassa”.’

Seuranta asiakaspalautteen avulla Haastateltavat kertoivat, etta yritys ei ole teetattanyt
asiakkailleen asiakastyytyvaisyyskyselyja, mutta asiakkaat antavat yritykselle palautetta oma-

aloitteisesti. Palautteen avulla pystytaan arvioimaan toteutunutta laatua.
“...perustuu naihin asiakaspalautteisiin mitka tulee sitten perille asti...”
“No tota kylhan sita pystyy tavallaan seuraamaan asiakkaitten palautteen perusteella.”

Seuranta muun tyon ohessa Teema haastatteluissa kavi ilmi, etta vaikka varsinainen laadun-
seuranta puuttuu, laatuasiat ovat ikaan kuin itsestaan esilla paivittaisessa tyossa. Yleisella ta-
solla laadun toteutumista ja seurantaa voidaan hieman tarkastella vuosittain, mutta jos asi-
oissa ilmenee ongelmia tai muutoksen tarvetta, voidaan se kaikki toteuttaa valittomasti pie-

nella kynnyksella.

“...kun toiminta on vakiintunu ja jos mittarit on kohdallaan niin se riittaa et me vaan doku-
mentoidaan..”

“Ja ehka jos sit vuosittain pidetaan vahan tammosta yhteenvetoa.”

4.6 Laadun kehittaminen yrityksessa

Viimeisena kysymyksena teemahaastattelussa kysyttiin laatutyon kehittamisesta yrityksessa.
Kaksi ylaluokkaa kuvasivat laadun kehittamista. Naita olivat “Tyontekijat ja laatujarjestelma
laatutyon kehittamisessa”, johon yhdistettiin kaksi alaluokkaa, seka “Ongelmien tunnistami-

nen ja nopea reagointi”, johon yhdistettiin myos kaksi alaluokkaa.
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Kuva 10. Laatutyon kehittaminen yrityksessa

e Tyontekijat ja laatujarjestelma laatutyon kehittamisessa

Haastateltavat toivat esille erinaisia asioita ja seikkoja, jotka auttavat yritysta kehittamaan
laatutyota. Haastatteluissa painottuivat tyontekijoiden vastuu seka itse laatujarjestelman ke-
hittaminen ja yllapitaminen. Kaksi alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Tyontekijat ja laatu-
jarjestelma laatutyon kehittamisessa”. Tyontekijoiden omaa vastuuta kuvataan alaluokassa
“Tyontekijoiden vastuu laatutyon kehittamisessa” seka “Laatujarjestelma osana laatutyon ke-

hittamista”.

Tyontekijoiden vastuu laatutyon kehittamisessa Haastatteluissa kavi ilmi, etta haastatelta-
vat kokevat kaikkien tyontekijoiden olevan oleellisessa asemassa laatutyon kehittamisessa.
Tyontekijoiden halukkuus ja sitoutuminen laatutyohon nahtiin tarkeaksi asiaksi laatutyon ke-
hittamisen kannalta. Tyontekijoiden on kannettava vastuunsa omalta osaltaan, ja yrityksen

johdon on tarkeaa varmistaa tyontekijoiden motivaatio.
“No ma nyt oikeestaan loysin vaan yhden sanan etta sitoutumalla.”

“Tietotaito loytyy ihan varmaan kaikilta niin et vaan sitte motivaatio loytyy siihen.”



Laatujarjestelma osana laatutyon kehittamista Laatujarjestelman yllapitaminen nahtiin
olennaisena osana laatutyon kehittamista. Haastateltavat kokivat, etta laatujarjestelma aut-
taa toteuttamaan ja seuraamaan laatutyota. Meneillaan oleva opinnaytetyo ja laadun kehitta-

misprojekti koettiin tarkeaksi.

“Laatujarjestelma on hyva kun siella on ne tietyt asiat mitka pitaa tayttya niin se luo vakisin-

kin semmosen olon etta sita pitaa niiku seurata.”

“No kyllahan sita kehitetaan ku taakin projekti on alotettu niin halutaan kehittaa”

e Dokumentointi ja ongelmien tunnistaminen laatutyon kehittamisessa

Kaksi alaluokkaa yhdistettiin ylaluokkaan “Dokumentointi ja ongelmien tunnistaminen laaty-
tyossa”. Naita olivat “Dokumentointi laatutyon kehittamisessa” seka “Ongelmien tunnistami-

nen laatutyon kehittamisessa”.

Dokumentointi ja ongelmien tunnistaminen laatutyossa Kysyttaessa keinoista laatutyon ke-
hittamiseen, haastateltavat toivat esiin dokumentoinnin tarkeyden. Haastateltavien mukaan
on tarkeaa dokumentoida kaikki oleelliset asiat, erityisesti asiakaskontakteihin liittyva infor-

maatio. Panostamalla oikeanlaiseen dokumentointiin on mahdollista lisata laatua.
“...voidaan kaikki asiakaskontaktit ja huollot ja muut pistaa sitte sinne...”
“...ni se tuo siina sitten laatua siihen toimintaan huomattavasti lisaa...”

Ongelmien tunnistaminen laatutyon kehittamisessa Jotta laatutyota voitaisiin kehittaa, on
mahdolliset haasteet ja ongelmat haastateltavien mukaan tunnistettava mahdollisimman no-
peasti. Ongelmia ilmetessa on niihin reagoitava valittomasti ja kehitettava parempia ratkai-

suja. Pieni yritys mahdollistaa nopeiden ratkaisujen tekemisen helposti.
“...epakohdista pitaa raportoida heti.”

“Kylhan tossa kahvipoydassakin tietysti aika nopeesti pystyy sopimaan etta no selva tehdaan-

kin nain ja dokumentoidaan sitten se vaan kaytannossa.”

4.7 LifeMed Oy:n laatukasikirja

LifeMed Oy:n laatukasikirja koottiin yhteistyossa yrityksen toimitusjohtajan kanssa. Laatukasi-

kirja rakennettiin yksi ISO 9001:2015 -standardin kohta kerrallaan siten, etta valmis tuotos ku-



vaa selkeasti, loogisesti ja kattavasti yrityksen toimintaa ja vastaa yrityksen tarpeisiin. Laatu-
kasikirjan tekemisen yhteydessa selvitettiin myos yrityksen keskeiset ydinprosessit. Ne ovat
myynti-, toimitus- ja asennus-, osto ja huoltoprosessit. Prosesseista laadittiin laatukasikirjaan
kirjalliset tyonkulku -kuvaukset ja liitteeksi tehtiin kustakin prosessista prosessikaavio (Liit-
teet 3-6). Liitteeksi tehtiin myos prosessikartta (Liite 7), joka havainnollistaa hyvin koko yri-

tyksen toimintaa prosesseineen.

Laatukasikirja toimitettiin yritykselle sahkoisessa muodossa. Nain se on helppo tulostaa ja sita
on tarpeen vaatiessa myos kateva muokata. Laatukasikirjan prosessikaaviot laadittiin yrityk-
sen toiveiden mukaan suhteellisen yksinkertaiseen malliin, valttaen liikoja yksityiskohtia.
Nain valtetaan kaavioiden jatkuva paivittaminen, mutta niista kay kuitenkin selkeasti ilmi
prosessien toimijat ja tyonkulku. Laatukasikirja on yritykselle tarkea tuotos laatutyota kehi-
tettaessa. Yrityksen tulevaisuuden suunnitelmiin kuuluu myos laatusertifikaatin hakeminen.
ISO 9000 -standardi edellyttaakin, etta ne yritykset, jotka toimivat ISO 9000 -standardin mu-

kaan, laativat laatukasikirjan, jossa standardin vaatimukset on otettu huomioon.

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tama opinnaytetyo lahti liikkeelle siita, etta Lifemed Oy:lla on todellinen halu kehittaa laatu-
tyotaan, luoda toimiva laadunhallintajarjestelma ja saavuttaa laatusertifikaatti. Tama on vii-
sasta lilketoiminnan kannalta, silla laatu on yritykselle elintarkea komponentti, ja jatkuva
laadun parantaminen on elinehto yrityksen menestymiselle. Myos tutkimusten mukaan kulut-
tajat ovat entista vaativampia, ja odottavat laadukkaampia tuotteita ja palveluja. Erilaisilla
laadunhallintajarjestelmilla pyritaan vastaamaan kuluttajien vaatimuksiin. Vahvaa nayttoa on
siita, etta ne yritykset, joilla on hyvin rakennettu laadunhallintajarjestelma kaytossaan, suo-

riutuvat kilpailijoitaan paremmin. (Garza-Reyes ym. 2015, 1298-1299.)

5.1 Kehittamistyon eettisyys

Jokaisen tutkimusta tekevan on kiinnitettava huomiota eettisiin tekijoihin, ja tutkimusetiikka
kulkee mukana tutkimuksen ideasta tutkimuksen julkaisuun ja arkistointiin asti. Tutkimus-
etiikka tarkoittaa ennalta sovittuja toimintatapoja liittyen tutkijoihin, tutkimusjoukkoon, tut-
kimuksen tilaajaan ja mahdolliseen rahoittajaan ja tutkimuksen lukijoihin. Tutkimuksen eetti-
set vaatimukset koskevat mm. tiedonhankintaa, tutkimuksesta tiedottamista (tutkimusjarjes-
telyt, mahdolliset riskit) seka tutkimuksen julkaisua ja arkistointia. Ensisijaisen tarkeaa on
muistaa, etta tutkimukseen osallistumisen tulee perustua vapaaehtoisuuteen. (Hirsjarvi, Re-
mes ja Sajavaara 2009, 25-27; Vilkka 2015, 41.)



Seka Vilkka (2015) etta Hirsjarvi ym. (2009) viittaavat tutkimuksen eettisista vaatimuksista
kirjoittaessaan Tutkimuseettisen neuvottelukunnan - sivustoon, www.tenk.fi. Kyseiseen sivus-
toon on koottu ajantasainen tieto ja ohjeet liittyen hyvaan tieteelliseen kaytantoon. Tutki-
museettinen neuvottelukunta on laatinut ohjeen hyvan tieteellisen kaytannon perusperiaat-
teista ja keskeisista menettelytavoista. Ohjeet kasittelevat muun muassa eettisesti kestavia
tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmien kayttoa, asianmukaisten viittausten ja
lahdemerkintojen tekemista, tutkimustietojen tallentamista ja arkistointia seka muita tutki-

mukseen tekoon liittyvia eettisia toimintatapoja. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Tassa opinnaytetyossa on kunnioitettu niiden tutkijoiden tyota, joiden tutkimuksiin opinnay-
tetyossa on viitattu. Tutkijoiden tutkimuksia on esitelty asianmukaiseen ja arvostavaan sa-
vyyn eettiset seikat huomioiden. Olemme tutkimuksiin viitatessamme tehneet lahdeviittauk-

set ja lahdeluettelomerkinnat asianmukaisesti.

Huomioimme kehitystyossa myos muita eettisia seikkoja. Ennen varsinaisen kehitystyon alkua
kavimme LifeMed Oy:n toimitusjohtajan kanssa keskustelua tyosta ja tulevasta prosessista, ja
toimitusjohtaja tiedotti asiasta yrityksen henkilokunnalle. Nain kaikilla yrityksen tyonteki-
joilla oli tieto kehitystyosta ennen prosessin aloitusta. Teemahaastatteluihin osallistuminen
oli vapaaehtoista yrityksen tyontekijoille, ja haastattelut on kasitelty nimettomana. Samoin

haastatteluissa kertynyt materiaali on tuhottu valittomasti aineistoanalyysin valmistuttua.

Kehittamistyon valmistuttua lahetimme kaikille yrityksen tyontekijoille kiitokset osallistumi-
sesta ja avusta laatutyon ja prosessien kehittamisessa ja laatukasikirjan luomisessa. Otimme
huomioon eettiset tekijat myos liittyen salassapitoon ja saatujen tietojen sailyttamiseen. Tie-
dot olivat opinnaytetyoprosessin ajan vain opinnaytetyon tekijoiden hallussa, ja tyon valmis-
tuttua keratyt tiedot havitettiin. Laatukasikirjan sisalto on yrityksen salaista tietoa, joten laa-

tukasikirjasta opinnaytetyossa on julkaistu vain sisallysluettelo.

5.2  Kehittamistyon luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta pitaa aina arvioida. Tarkeita arvioitavia tekijoita luotettavuuteen
liittyen ovat tutkimuksen reliaabelius ja validius. Reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen mittaus-
tulosten toistettavuutta eli tutkimuksen tai mittauksen kykya antaa ”ei sattumanvaraisia” tu-
loksia. Reliaabeliutta voidaan mitata esimerkiksi siten, etta kaksi eri tutkijaa tekee samat

mittaukset ja tuloksia verrataan. Jos tulokset vastaavat toisiaan, voidaan tutkimusta pitaa re-

liaabelina. Myos testattujen mittareiden kaytto lisaa tutkimuksen luotettavuutta ja helpottaa



tutkimustulosten vertailua. Muita reliaabeliuteen vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa tie-
tojen syottoon liittyvat nappailyvirheet, mittausvirheet (epatarkat mittausvalineet ja mit-
tauksen hairiotekijat) seka otanta- ja katovirheet. Yksi arvioitava tekija on tutkimuksen vali-
dius eli patevyys. Tama tarkoittaa tutkimuksen tai mittarin kykya mitata juuri sita mita oli
tarkoituskin mitata. Voidaan esimerkiksi pohtia ovatko vastaajat ymmartaneet kyselylomak-
keen kysymykset oikein. Myos useiden eri menetelmien kaytto lisaa yleensa tutkimuksen vali-
diutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-233; Tuomi 2007, 149-150; Valli 2015, 98.)

tarkoin. Ennen varsinaisen haastattelun tekemista haastattelun kysymykset testattiin useam-
malla henkilolla ja saadun palautteen pohjalta laadittiin lopulliset kysymykset. Yksi turhaa
toistoa aiheuttanut kysymys valikoitui pois. Toteutuneilla kysymyksilla on saatu kattavaa tie-

toa haastatteluihin osallistuneiden nakemyksista yrityksen tamanhetkisesta laatutyosta.

Vaikka haastattelut tapahtuivat niin sanotusti onlinessa Microsoft Teamsin valityksella, kasvo-
tusten tehtavan avoimen haastattelun etuna on tassa opinnaytetyossa se, etta kaikkiin kysy-
myksia. Taman voi katsoa lisaavan kehittamistyon validiutta. Haastatteluissa on saatu vastaus
juuri niihin kysymyksiin, joihin on haluttukin vastaus. Kyselylomakkeen riskina olisi ollut se,

etta kysymykset olisi ymmarretty vaarin tai osaan kysymyksista olisi jatetty vastaamatta.

Teemahaastatteluja tehtiin nelja, ja haastateltavat valittiin yrityksen toimitusjohtajan toi-
mesta. Valintojen taustalla oli ajatus siita, etta saadaan mahdollisimman kattava nakemys Li-
feMedin laatutyosta. Tietoa ja nakemysta laatutyosta tai sukupuolten valisia nakemyseroja
olisi saatu tietysti laajemmin haastattelemalla koko henkilostd, mutta nelja tyontekijaa tar-
koittaa LifeMedin koko henkilostosta kuitenkin noi 25 prosenttia. Koko henkiloston haastatte-
leminen seka haastattelujen litterointi olisi ollut liian suuri ty0 taman opinnaytetyon aikatau-
luun nahden. Eras luotettavuuteen mahdollisesti vaikuttava seikka on kuitenkin seka yrityksen
koko etta haastateltavien maara. Vaikka haastattelut on tehty nimettomana, voi pienessa yri-
tyksessa olla helppo yhdistaa joitakin haastatteluissa esiintyneita tuloksia tiettyihin ihmisiin.
Yrityksessa on tiedossa haastatteluihin osallistuneet henkilot. Ilmapiiri ja tunnelma oli haas-
tattelujen aikana kuitenkin rento, ja voisi olettaa, etta haastateltavat ovat antaneet suhteel-

lisen rehellista ja oikeaa tietoa.

Aiempiin tieteellisiin lahteisiin tutustuminen on merkki kirjoittajan lukeneisuudesta ja pereh-
tyneisyydesta aihealuetta koskevaan kirjallisuuteen. Parhaita lahteita ovat alkuperaistutki-
mukset, joissa on referee-kaytanto. Tutkimuksen arvoa nostaa myos se, kuinka paljon siihen
on viitattu muissa tutkimuksissa. Nain ollen englanniksi julkaistut tutkimukset ovat yleensa

parempia lahteita, kuin esimerkiksi suomenkieliset tutkimukset, joihin harvemmin viitataan



pienen kielialueen vuoksi. Tunnetun ja arvostetun tutkijan artikkeli lisaa myos lahteen luotet-
tavuutta. Yleisesti ajatellaan, etta lahteet saisivat olla maksimissaan kymmenen vuotta van-

hoja, etenkin niilla aihealueilla, joita on paljon tutkittu. (Tuomi 2007, 62-68.)

Taman opinnaytetyon tietoperustaan on valittu englanninkielista tutkimusartikkelia. Artikke-
leita on haettu hakusanoilla quality (laatu), quality management (laadunhallinta), quality im-
provement (laadun parantaminen), process improvement (prosessien parantaminen) ja ISO
9000. Tutkimusartikkeleiden valintaa ohjasi ajatus siita, etta tyohon haluttiin loytaa mahdol-
lisimman laadukkaita lahteita. Nain ollen tyohon on paaosin valittu sellaisia artikkeleita, jotka
on vertaisarvioitu. Artikkelien valinnoissa on kiinnitetty huomioita myos artikkelien ikaan ja
tyohon on valittu sellaisia tutkimuksia, jotka ovat reilusti alle kymmenen vuotta vanhoja. Mie-
lestamme olemme opinnaytetyota tehdessamme tutustuneet kattavasti tutkimuksiin, jotka
kasittelevat opinnaytetyon aihetta ja kuvanneet niita tyossa laajasti. Aiempiin tutkimuksiin
pohjaten olemme kirjoittaneet laajan tietoperustan opinnaytetyohon, joka osoittaa kiitetta-

vaa perehtyneisyytta aiheeseen.

Osana laatukasikirjan tekemista paivitettiin myos yrityksen keskeisimmat prosessit. LifeMed
Oy:n prossien kehittamistyo aloitettiin valitsemalla yrityksen ydinprosessit. Valinnat tehtiin
yrityksen toimesta, jolloin valituksi tulee varmasti ja luotettavasti keskeisimmat prosessit.
Laatukasikirjaa luotaessa seurattiin tarkoin ISO 9001:2015 -standardin vaatimuksia, jotta lop-
putulos olisi validi eli tayttaisi standardin vaatimukset ja mahdollistaisi laatusertifikaatin ha-
kemisen myohemmin. Laatukasikirja luotiin yhteistyossa LifeMedin toimitusjohtajan kanssa.

Yhteistyolla varmistetiin, etta laatukasikirjan tiedot ovat paikkansa pitavia ja luotettavia.

5.3 Tulosten yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on ollut selvittaa Lifemed Oy:n tamanhetkista laatutyota
ja tavoitteena on ollut tuottaa yritykselle 1ISO 9001:2015 standardin mukainen laatukasikirja.
Teemahaastatteluiden avulla saatiin tietoa tamanhetkisesta tilanteesta laatutyon suhteen.
Tuloksissa esiintyivat samat teemat lapi haastattelukysymysten: asiakastyytyvaisyys, tyonteki-
joiden tyytyvaisyys, laadukkaat tuotteet ja palvelu. Myos sujuvat prosessit, oikeaoppinen do-
kumentointi, potilaiden auttaminen ja terveydenhuollon edistaminen kannattavan liiketoimin-

nan avulla nahtiin tarkeiksi seikoiksi laatutyon saralla.

Haastatteluiden tuloksissa nayttaytyvat teemat ovat hyvin samankaltaisia kuin Lecklinin
(2006) teoksessa, jonka mukaan yrityksen toiminnan on oltava tavoitteellista, tuloshakuista

seka asiakaslahtoista. Laadukkaat ja hyvin menestyvat yritykset omaavat toimivat prosessit ja



yhteistyo eri tahojen kanssa on mutkatonta. Laadukkaan yrityksen tuotteet ja palvelut vas-
taavat tietenkin myos asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Myos yrityksen johdon on oltava vah-
vasti mukana toteuttamassa laatutyota, ja johtamisen lahtokohtana on oltava ajantasainen ja
luotettava tieto, jota kerataan erilaisten jarjestelmien avulla. Yrityksissa on tarkeaa huomi-
oida myos henkiloston tyotyytyvaisyys, tyoilmapiiri, riittava koulutus ja motivointi, koska yri-
tyksen tyontekijat tekevat laadukkaat tuotteet tai tuottavat laadukkaat palvelut. Tyomaaran
on oltava sopiva tyontekijamaaraan nahden, jotta henkilosto jaksaa ja kykenee toimimaan te-
hokkaasti ja innovatiivisesti. Tyotilojen ja -valineiden on oltava tarkoituksenmukaiset, ja tyo-
turvallisuustekijoiden on oltava kunnossa. Tana paivana yhteiskuntavastuu on tarkea tekija
niin tyontekijoille kuin kuluttajillekin, joten muun muassa ymparisto- ja ilmastotekijat kan-
nattaa, ja osittain myos lakien vaatimuksista, toiminnassa huomioida. (Lecklin ja Laine 2009,
27-29; Lecklin 2006, 26-28.)

Teemahaastatteluissa kavi ilmi, etta yrityksen sisalla nakyi kuitenkin olevan eroja siina, miten
laatutyo yrityksessa toteutuu, miten siihen panostetaan ja miten sita kehitetaan. Osa vastaa-
jista koki, etta laatutyo on hallinnassa ja sen tavoitteet ovat selkeat. Toisaalta osa koki sa-
maan aikaan, etta laatutyo ei ole yrityksessa esilla, sita ei tuoda esiin eika siihen panosteta.
Naiden kahden nakemyksen valille asettuivat ajatukset siita, etta laatutyo on tarkeaa ja se
toteutuu itsestaan ikaan kuin muun tyon lomassa. Johtopaatoksena voisi ajatella, etta yritys
pyrkii hyvaan laatutyohon, mutta valtaosa siita tapahtuu itsestaan, ilman etta oikeastaan ta-

jutaan varsinaista laatutyota tapahtuvan.

On hienoa, etta laatuasiat nahtiin tarkeina ja kaikki tyontekijat olivat kiinnostuneita niista.
Vastaajilla oli halua kehittaa yrityksen laatua, ja vastaajat olivat innostuneita kaynnissa ole-
vasta kehittamistyosta. Tulosten perusteella voidaan myos todeta, etta yrityksella oli talle
kehittamistyolle todellinen tarve, ja etta laatutyon tarkempi ja saannollinen suunnittelu, ke-
hittaminen ja seuranta ovat paikallaan. Tahan tuo apua kehittamistyon lomassa luotu laatuka-
sikirja. Nyt yrityksen tyontekijoiden on helpompaa ymmartaa laatutyohon liittyvat tavoitteet,
toimintatavat ja prosessit seka tarvittaessa tarkastaa ohjeistuksia ja seurata omaa tyoskente-
lyaan laadun edistamiseksi. On tarkeaa, etta laatutyo on maaritelty ja sille on asetettu ta-

voitteet.

Kuten jo aiemminkin on mainittu, ISO 9000 -standardi edellyttaa, etta ne yritykset, jotka toi-
mivat 1SO 9000 -standardin mukaan, laativat laatukasikirjan, jossa standardin vaatimukset on
otettu huomioon. Hyva laatukasikirja on selkea ja ytimekas. Yrityksen on myos yllapidettava
ja paivitettava laatukasikirjaa saannollisesti. Tavoitteena laatukasikirjaa suunniteltaessa on,
etta sita ei tarvitse paivittaa kovin usein. Laatukasikirjan kaytettavyyden kannalta sen on ol-
tava aina myos sahkoisessa muodossa, niin etta se on helppo tulostaa ja sita on helppo paivit-
taa. (Lecklin 2006, 31- 32; Pesonen 2007, 87-88.) Edella mainittujen tekijoiden johdosta myos



LifeMed Oy:n laatukasikirjassa kuvataan oleelliset ja tarkeimmat asiat toiminnanohjauksen
nakokulmasta, huomioiden kuitenkin I1SO 9001:2015 -standardin vaatimusten tayttyminen.
Laatukasikirja on sahkoisessa muodossa. On myos tarkeaa, etta yrityksen henkilosto tutustuu

laatukasikirjaan ja hyodyntaa sita osana laatutyon seurannassa ja kehittamisessa.

Laadunhallintajarjestelman kayttoonotto voi tuoda yritykselle monia etuja. Tutkimusten mu-
kaan parhaiden kaytantojen standardisointi lisaa yrityksen nopeutta ja tehokkuutta mm. pro-
sessien parantuneen kontrollin myota. Lisaksi yrityksen kilpailu- ja suorituskyky paranee li-
saantyneen asiakastyytyvaisyyden ja tuottavuuden, laadukkaampien tuotteiden ja palveluiden
seka paremman tiimityon ja johtamisen ansiosta. Tutkimustulosten mukaan ISO 9000 -sertifi-
oinnilla on positiivinen ja merkittava vaikutus myos ymparistoystavalliseen toimintaan ja kier-
ratykseen. (Garza-Reyes ym. 2015, 1299.) LifeMed Oy on jo nyt hyvin menestyva yritys, joka
tuottaa laadukkaita palveluja ja tuotteita. Laatutyon suunnitelmallisemman kehittamisen
avulla yritys voi kuitenkin saavuttaa monia lisaetuja niin prosessien tehokkuuden, asiakastyy-

tyvaisyyden kuin liiketoiminnassa menestymisenkin saralla.

Tutkimustulosten mukaan tyontekijoiden uskomukset ISO 9000 -laadunhallintajarjestelman
helppokayttoisyydesta ja hyodyllisyydesta liittyvat kiinteasti tyontekijoiden ymmarrykseen
standardin vaatimuksista. Kun tyontekijat pitavat jarjestelmaa helppokayttoisena ja hyodylli-
sena, tukee se myos jarjestelman kayttoa. Vertaistuen ja johdon/esimiesten tuki on tyonteki-
joiden mukaan merkittava tekija suhteessa laadunhallintajarjestelman kayttoonottoon ja ylla-
pitamiseen liittyen. Tutkimustulosten mukaan tyontekijat myos kayttavat 1SO 9000 -laadun-
hallintajarjestelmaa mielellaan, jos se on helppokayttoinen ja uudet toimintatavat laadun li-
saamiseksi ja parantamiseksi tehostavat ja helpottavat paivittaisten tyotehtavien ja -proses-
sien hoitamista seka lisaavat suorituskykya ja tuottavuutta. (Ong ym. 2015, 11-32.) Tasta
johtopaatoksena ja yhteenvetona voi sanoa, etta myos LifeMedissa tyontekijoiden ymmarrysta
ja tietoutta ISO 9001:2015 -standardin vaatimuksista tulee pitaa ylla. Toiminnan pitaa olla
ymmarrettavaa ja suunniteltu siten, etta paivittaisten tyotehtavien ja prosessien hoitaminen
on helppoa. Myos johdon on sitouduttava vahvasti laatutyohon. Laatujarjestelma ja sertifikaa-
tin hankkiminen voi alkuun tuntua haastavalta, mutta pidemmalla aikavalilla tavoitteena on

helpottaa yrityksen tyontekijoiden tyontekoa ja lisaa yrityksen kannattavuutta.

5.4  Jatkotutkimusehdotukset

Lifemed Oy:n tarkoituksena on suorittaa auditointi ja hakea laatusertifikaattia taman kehitta-

mistyon paatteeksi. Jotta yritys saavuttaa mahdollisen sertifioinnin, on sen panostettava laa-



tutyohon suunnitellusti. Auditointi seka johdon katselmus laadunhallintajarjestelman toimi-
vuuden ja mahdollisien kehittamiskohteiden arvioimiseksi ovat pakollisia toimenpiteita ennen

laadunhallintajarjestelman sertifiointia.

Jarjestelmallinen laatutyo on puuttunut yrityksesta, ja sen yllapitamiselle ja seuraamiselle on
varattava aikaa ja resursseja. Yksi tarkea tyokalu laatutyon arvioimisessa ja seuraamisessa on
laatutyon mittarit. Nain ollen yrityksen olisi hyva paattaa mittaristosta, jolla laatutyota mita-
taan. Laatutyon mittarit on rajattu tyon tilaajan toiveen mukaisesti taman opinnaytetyon ul-
kopuolelle. Yrityksen toiveena oli valita itse kaytettavat mittarit. Selvitys erilaisista mitta-

reista olisi jatkossa paikallaan laatutyon kehittamista ajatellen.

Teemahaastatteluissa tuli myos ilmi, etta yritys ei ole teetattanyt varsinaista asiakastyytyvai-
syyskyselya asiakkailleen, vaan asiakaspalautteet tulevat asiakkailta oma-aloitteisesti. Olisi
hyva tutkia asiakastyytyvaisyytta tarkemmin, ja kysella asiakkaiden nakokulmia ja ajatuksia

laatuun liittyen. Nain ollen pystyttaisiin kehittamaan laatutyota viela lisaa.

Yrityksen ottaessa kayttoon taman kehittamistyon tuotoksena syntyneen laatukasikirjan, olisi
hyva kartoittaa tyontekijoiden ajatuksia laatukasikirjasta, sen toimivuudesta ja yleensakin

tyontekijoiden kasityksia laatutyosta ja sen toteutumisesta yrityksessa.
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TEEMAHAASTATTELUN KYSYMYKSET
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Mika on yrityksen laatupolitiikka?
Miten laatu maaritellaan yrityksessa?
Mitka ovat yrityksen laatutavoitteet?
Mita laatu merkitsee yrityksessa?
Miten laatuty6ta seurataan?

Miten laatutyota kehitetdan?
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