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1 SUOMALAISEN TOIMINTAMALLIN VIEMINEN KIINAAN

Suomen keskeinen kauppakumppani Aasiassa on Kiina, josta ennustetaan tulevan
maailman suurin kansantalous vuoteen 2020 mennessa. Suomalaisia yrityksia Kiinas-
sa on noin 260 ja niiden maara lisddntyy vuosittain noin kymmenella uudella yrityk-
selld. Kansainvalisten markkinoiden tutkimuskeskuksen Cematin mukaan suomalai-
sinvestointien maara lisdantyy tulevaisuudessa. (Pietarinen 2010, 9; Raunio 2011,
11.) FluidHouse Oy:n toimitusjohtaja Kyllésen (2011) mukaan yritykset laajentavat
toimintaansa Kiinaan, silla se on olennainen tekija kilpailtaessa globaaleista asiakkais-
ta. Tana paivana asiakkaiden trendind on, ettei suuria ja raskaita tuotteita kuljeteta

enaa pitkia matkoja. (Mt.)

Kilpailu on kovaa Kiinassa, vaikka kyseenalainen laatutaso ja hidas palvelu antaisivat-
kin toisenlaisen kuvan. Halvat kiinalaiset tuotteet, jotka jollakin tavalla toimivat, ovat
hintatietoisen asiakkaan mieleen (Pukkila 2000, 63). Raunion (2011) artikkelissa
ABB:n toimitusjohtaja Tauno Heinola kuitenkin toteaa, etta kiinalaisten laatutaso ja
osaaminen on parantunut vuosien myota, jonka vuoksi Kiinan markkinoilla lansimaa-
laiset yritykset ovat yha ahtaammalla. Lansimaalaiset yritykset ovat lisinneet mah-
dollisuuksiaan kilpailussa viemalla laadunhallintajarjestelmiaan Kiinaan tarjotakseen

lansimaalaista laatua globaaleille asiakkaille.

1.1 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Opinnaytetyon aihe muotoutui FluidHouse (Shanghai) Co., Ltd:n laadunhallintajarjes-
telman kdyttoonottoprojektista. Projektin aikana tutustutaan Kiinan kulttuuriin ja
tutkitaan eroavaisuuksia suomalaisen yrityksen ja Kiinassa olevien lansimaalaisten
yrityksien valilla, jotta pystytdadn [6ytamaan yhteinen “punainen lanka” emoyhtion ja
tytaryhtion toimintatavoissa. Opinnaytetyon tavoitteena on kasitelld kiinalaisten ja
suomalaisten eroavaisuuksia ja tutkia laadunhallintajarjestelman kaytté6noton haas-
teita haastattelujen, kyselyn seka havainnoinnin avulla. N&ita tuloksia analysoimalla
luodaan Kiinan kulttuurille sopiva kdyttoonottomalli, jota muutkin yritykset voivat

hyddyntda heidan laadunhallintajarjestelmansa viemisessa Kiinaan.



Opinndytetyo6 on rajattu ISO 9001 -laadunhallintajarjestelman kayttéonottoon, silla
yleensa yritykset ottavat ensimmaisena taman jarjestelman kayttéon. Vasta laadun-
hallintajarjestelman juurruttamisen jalkeen yritykset alkavat lisata muita jarjestelmia
toimintaansa kuten I1SO 14001 ja OHSAS 18001. Yritykselle on tarkeata toimia ja tuot-
taa tuotteita asiakkaan vaatimuksien mukaisesti, minka vuoksi laadunhallintajarjes-
telma otetaan yleensa ensimmaisena kaytoon. Jos asiakkaat eivat ole tyytyvaisia,
yrityksen on vaikea jatkaa toimintaansa. Laadunhallintajarjestelmien, ymparistojar-
jestelmien seka tyoterveys- ja tyoturvallisuusjarjestelmien avulla yritykset pystyvat
osoittamaan asiakkaille oman panostuksensa laatu- ja ymparistdasioiden jatkuvasta
huolehtimisesta seka henkildston turvallisuuden tarkeydestd. Monien suurempien
asiakkaiden vaatimuksena onkin solmiessa sopimuksia, ettd toimittajalla on tietyt
jarjestelmat kaytossa. Tama on kannustanut pienempiakin yrityksid antamaan lisa-

panostuksen ymparisto- ja turvallisuusasioihin pysydkseen asiakaskilpailussa mukana.

1.2 Yritysesittely

FH-Group koostuu FluidHouse Oy emoyhtidsta ja kahdesta tytaryhtidsta, Prodatec
Oy:sté ja FluidHouse (Shanghai) Co., Ltd:st3, jotka tyollistavat konsernitasolla noin 70
henkilda. FluidHouse Oy on automaation, hydrauliikan ja 6ljyvoitelun jarjestelmara-
kentaja, joka tarjoaa dlykkaita ja ymparistoystavallisia automaatioratkaisuja perustu-

en asiakkaiden tarpeisiin. (Keto-Tokoi 2011.)

FluidHouse Oy on aloittanut toimintansa vuonna 2005 Jyvaskyldssa ostamalla Met-
solta Savelan automaatiovalmistusliiketoiminnan. Osaamisalaansa yritys laajensi
vuonna 2007 ostamalla Prodatec Oy:n, joka tarjoaa ohjaustekniikan, ohjelmistotek-
nologian ja simuloinnin ratkaisuja. Vuonna 2008 FluidHouse Oy lahti asiakkaan in-
noittamana perustamalla Kiinaan valmistusyksikon. (Keto-Tokoi 2011; Kylldnen 2009,
26.) Kiinassa toimiessaan FluidHouse Oy pyrkii hyddyntamaan Kiinan matalaa kus-
tannustasoa ja ndin parantamaan kilpailukykydan myés Suomen markkinoilla. Moni-
kansalliset yritykset, jotka haluavat laadukasta lansimaalaista palvelua ovat pdaosin
FluidHouse (Shanghai) Co., Ltd. asiakkaita. Esikokoonpanoja ja materiaalikokonai-

suuksia menee myo6s eurooppalaisille markkinoille. (Kyllonen 2009, 26.) FluidHouse
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Oy:n asiakkaita on mm. paperi-, prosessi-, metalli-, puunjalostus-, energia- ja telakka-
teollisuudessa seka offshore- sektorilla toimivat yritykset ja kone- seka laitevalmista-

jat. (Alykkaita ja ymparistoystavallisia fluidijarjestelmid 2010, 1 - 4).

2 LAATU OSANA YRITYKSEN TOIMINTAA

Yrityksissd on kasvavassa maarin alettu johdonmukaisesti seuraamaan yrityksen suo-
rituskykya ja tuottavuutta, joiden tilalla on aikaisemmin mitattu kannattavuutta ta-
louslukujen avulla. Suorituskyvyn seka tuottavuuden seuraamisen kehitysta tukee
yrityksien toimintaympariston laajentuminen globaaliksi, sidosryhmien tiukentuneet
vaatimukset, kilpailun koventuminen ja yrityksien sisdisen laatutietoisuuden lisdan-
tyminen. Yrityksella tulee olla ajantasaista, mitatulle tiedolle perustuvaa paatdksen-
tekokykya ja tehokkaita sisdisia prosesseja, jotta saavutetaan nopeasti muuttuvaan

kilpailutilanteeseen tarvittava joustavuus ja sopeutuvuus. (Veini 2010.)

Yrityksen ei tulisi tehda asioita vain kertoakseen asiakkailleen, ettd heilld on kdytossa
jokin jarjestelma. Yrityksen tulee miettia kokonaisuuden kannalta seuraavia kysy-
myksia:

e Mitd hyotya yritys ja sen henkilosto saa siita?

e Miten hyodyt saadaan esille?

* Miten niista viestitaan?

* Miten saatua hyotya mitataan?

¢ Miten tavoitteiden saavuttaminen varmistetaan?

Toiminnan tehokas muutos edellyttad, ettd asiat saadaan perusteltua henkilékohtai-
sen hyoddyn kautta koko henkil6stélle. Toiminnan kehittaminen on haasteellista, jollei
ole monipuolista, suunnitelmallista ja vastaanottajalahtdista viestintda seka selkeaa

johtamisjarjestelmaa. (Mt.)



2.1 Laatu kasitteena

Laatu kasitteelle on vaikea antaa yhta ainoaa kattavaa maaritelmaa, silla se on kasit-
teena hyvin laaja. Laatu voidaan kuitenkin maaritelld monella eri tavalla riippuen
tarkastelunakokulmasta. Laatua tarkastellaan ennen kaikkea nykyaikaisessa laatu-
ajattelussa asiakkaan ndkokulmasta, kuinka tuote pystyy tuottamaan asiakastyytyvai-
syytta. Tuotelaatu voi olla tavaraa tai palvelua ja sen laatu on hyvaa, kun asiakkaan
kokemukset tuotteesta vastaavat hanen tarpeita ja odotuksia. Laatua on tarkeaa tar-
kastella asiakaskohtaisesti tai asiakasryhmakohtaisesti, silld asiakkaan oma henkil6-
kohtainen arvio vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Toiselle asiakkaalle tuotteen laatu
voi olla hyvd, kun taas toiselle se voi olla huono. Tuotelaadun lisdksi on otettu kayt-
toon myos toinen kasite, toiminnan laatu. Toiminnan laadussa tavoitteena on tyos-
kennelld tehokkaasti ja tehda kaikki kerralla oikein. Huomiota kiinnitettaan yksittai-
siin tydvaiheisiin ja prosesseihin, silld turha tyo tarkoittaa huonoa toiminnan laatua,
jolloin yritys menettda aikaa ja rahaa. Tuotelaatu ja toiminnan laatu ovat liitoksissa
toisiinsa, silla toiminnan laadusta seuraa tuotteen laatu. (Palvelevan yrityksen laatu-

tydkirja 2001, 16.)

Teollisuustalouden professori Paul Lillrank maarittelee Lecklin (2006) teoksessa laa-
dulle kuusi erilaista ndkokulmaa: valmistuslaatu, tuotelaatu, arvolaatu, kilpailulaatu,
asiakaslaatu ja ympadristolaatu. Valmistuslaatu on kehitetty tuotantoprosessi, jossa
tuotteet syntyvat heti ensimmaisella kerralla virheettomina. Tuotelaatu korostaa
asiakkaiden tarpeiden huomioimista suunnitteluprosessissa liittyen ndin asiakaslaa-
tuun. Arvolaadussa keskitytdan kustannus-hyotysuhteeseen, jossa korkein laatu on
tuotteella, joka antaa parhaan arvon sijoitetulle padaomalle. Kilpailulaadussa tarkas-
tellaan kilpailijoiden toimintaa, silla yrityksen laatu on riittdvaa, kun se on tasoissa
kilpailijoiden kanssa. Ymparistolaadussa mitataan tuotteen elinkaaren aikaisia vaiku-
tuksia yhteiskunnan ja ymparistdn kannalta. Asiakaslaatu on kuitenkin tarkein, silla se
ei korosta vain yhta laadun osaa, vaan pakottaa sovittamaan laadun eri ulottuvuuksia

yhteen. (Mts. 20.)



2.2 Laadun merkitys

Yrityksen kannattaa pyrkia laadukkaaseen toimintaan ja laadukkaisiin tuotteisiin me-
nestyakseen. Yrityksen sisdlld hyva laatu merkitsee alhaisia laatukustannuksia ja sit3,
ettd tuotteet tehdaan heti ensimmaisella kerralla oikein. Kdytdnnossa laatukustan-

nukset tarkoittavat koneiden ja laitteiden korkeampaa kayttoastetta, materiaalien ja
valmiiden tuotteiden pienempaa hukkaprosenttia seka tyon parempaa tuottavuutta.

(Palvelevan yrityksen laatutyokirja 2001, 18.)

Lecklinin (2006) mukaan huono palvelu ja epdonnistuneet tuotteet vaikuttavat suo-
raan asiakastyytyvaisyyteen ja kustannustehokkuuteen vaarantaen yrityksen markki-
na aseman. Asiakkaiden vaatimukset ja odotukset tayttava laatu vaikuttaa ostokayt-
taytymiseen ja positiivisen viestin valittamiseen potentiaalisille asiakkaille. Toisaalta
yrityksellda on myds enemman vapautta hinnoittelussa, milla on vaikutus katteiden
suuruuteen. Yrityksen kannattavuutta parantavat sisdiset toimintatavat ja markkina-
vaikutukset. Ndiden ominaisuuksien ansiosta yritykselld on mahdollisuus saavuttaa
pitkdjanteisessa toiminnassa tavoitteitaan, joita on mm. kilpailuedun saavuttaminen
tietyilla markkinoilla, yrityksen imagon kohottaminen, joustavuus muutosten lapi-
viemisessd, osallistuva ja motivoitunut henkildsto seka tunnettavuus hyvana tyonan-
tajana ja yhteiskunnan jasenena. Laatu kuitenkin merkitsee pitkalla tahtdaimella yri-

tyksen toiminnan jatkuvuutta ja tyopaikkojen sadilymista (Ks. kuvio 1.) (Mts. 24 — 25.)



Tuotteiden ja
toiminnan laatu

Asiakkaiden Kustannus-
tehokkuus
tyytyvaisyys
y
l N
Asema Hinta e
markkinoilla
* |
_’ [ N
Kannattavuus
v !
é X
Reagointikyky Henkildstén Imago
motivaatio
\ y
)
é X
— | Eloonjaaminen
\ y

KUVIO 1. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25).

2.3 1SO 9000-standardisarja

International Organization for Standardization on kansallisten standardisoimisjarjes-
tojen liitto. International Organitzation for Standardization standardisoimiskomitea
ISO TC 176 tehtdvana on yllapitaa ISO -standardijarjestelmaa. Jasenia liitolla on 160
maasta, joista yksi on Kiina. (About ISO 2011; ISO members 2011.) Suomen standar-
disoimisliitto SFS on standardisoinnin keskusjarjesto, joka edustaa Suomessa I1SO:a ja
Kiinassa standardisoinnin keskusjarjestd SAC edustaa ISO:a paikallisesti. Standardi-
soimisliittojen tehtdvana on laatia, vahvistaa ja julkaista paikallisia standardeja seka
standardien kdyton edistaminen ja standardointia tukeva toiminta. (China (SAC)

2011; Standardisoimisliiton tehtavat 2011.)
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Vuonna 1987 julkaistiin ensimmaisen kerran maailmalla tunnettu standardi ISO 9000-
sarja, joka koostuu ISO 9000-, ISO 9001-, ISO 9004- ja ISO 19011- asiakirjoista (ks.
kuvio 2.) (1ISO 9001 pk-yrityksille, 18.) ISO 9000- standardisarjan tarkoituksena on
antaa yhteisesti sovitut menettelytavat ja toimintaohjeet yrityksille. Nykyisessa paivi-
tetyssa versiossa laadunhallinnan periaatteina organisaation toiminnan kehittami-
seksi ovat asiakaskeskeisyys, johtajuus, henkildston osallistuminen, prosessimainen
toimintamalli, jarjestelmallinen johtamistapa, jatkuva parantaminen, tosiasioihin
perustuva paatdksen teko ja molempia osapuolia hyodyttavat suhteet toimituksissa.

(Moisio, J., Ritola, 0. 2001, 7, 20— 22.)

ISO 9000-standardisarjan paaasiakirjat
4 N( Y4 ISO 9004 R

1ISO 9000 1ISO 9001 * Opastus organisaation ko-
konaisvaltaisen suoritusky-
* Kasitteisto * Taytettavat vyn jatkuvaan parantami-
* Perusteet vaatimukset seen
* Sanasto \ )
g ISO 19011 A

¢ Ohjeistus laadunhallintajar-
jestelmien auditointiin

\_ J J Y,

KUVIO 2. 1SO 9000 -standardin paaasiakirjat (1ISO 9001 pk-yrityksille, 18).

Laadunhallintajarjestelmalld on positiivinen vaikutus yrityksen toimintaan, jollei yri-
tys tee siita lilan raskasta ylldpitaa. Laadunhallintajarjestelman prosessikuvausten ja
ohjeiden ansiosta mm. lilketoiminnan tehokkuus ja tuottavuus parantuvat, jolloin
pystytdan keskittymaan liiketoiminnan tavoitteisiin ja asiakkaiden odotuksiin. Sen
avulla myos asiakkaiden vaatimukset ja odotukset pystytdan toteuttamaan, haluttu

laatu saavutetaan jatkuvasti, uusien markkina-alueiden valtaaminen on mahdollista
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ja paastaan samaan kilpailuasetelmaan suuryritysten kanssa. Laadunhallintajarjes-
telma ei yksindan johda prosessien tai tuotelaadun paranemiseen mutta sen avulla
yritys voi ottaa toiminnan tavoitteisiin jarjestelmallisen [ahestymistavan. Yritys pystyy
tarjoamaan asiakkailleen seka yksityisella etta julkisella sektorilla heidan edellytta-
maa luotettavuutta tehokkaan laadunhallintajarjestelman avulla. (1ISO 9001 pk-

yrityksille, 19.)

3 VIESTIMINEN KIINALAISTEN KANSSA

Kiinassa kuvataan olevan ”high-context”-kulttuuri, jossa on omanlaiset symboliikat
ilmaisulle, tavoille, asioille ja esineille. Kiinalaisen symboliikan perusteet on hyva hal-
lita ajattelutavan ja viestien ymmartamisen parantamiseksi. Kiinassa vain pieni osa
viestista ilmaistaan kielellisesti ja suurin osa tulee tulkita henkilostd, hdanen kayttay-

tymisestdan ja muista vihjeista. (Pietarinen 2010, 49.)

Salo Leen (2011) mukaan kiinalaisten kanssakdyminen on varautunutta, hiljaista mut-
ta myds meluisaa, epdsuoraa, kohteliasta ja hymyilevaa. He myds pelkaavat kasvojen

menetysta ja ovat verkostoituneita (kiinalaisittain: guanxi).

3.1 Tiedon siirtyminen

Pukkilan (2002) mukaan tieto on arvokasta kiinalaiselle, silla tieto tuo rahaa lisdten
arvostusta ja uusia suhteita. Tietoa jaetaan sadstelidasti, joten ulkopuoliselle, varsin-
kin ulkomaalaiselle, tiedon saaminen vaatii ty6ta ja luottamusasemaan paasya. Or-
ganisaation sisdlla tieto ei vality avoimesti, joka tulee huomioida valittaessa koulu-
tukseen paasevia tyontekijoitda. Maailmalla saatu tieto voi jadada koulutettavien poy-
talaatikoihin. (Mts. 37; 87.) Tieto ei myoskaan siirry osastojen valilla Humalajoen
(2011) mukaan ryhmasidonnaisuuden vuoksi. Taman tavan muuttaminen keskustele-
vaan tyoyhteis00n vie aikaa mutta on mahdollista saavuttaa usean ohjeistamiskerran
jalkeen. (Mt.) Monen kiinalaisen tiedonjano on suuri, joten yrityksen tulee etukateen

miettia kuinka paljon tietoa voi jakaa yhdelld kerralla, jottei tieto siirry seuraavaan
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yritykseen tyontekijan mukana. Tietomaaran ollessa liian suuri kiinalainen voi myos
lukkiutua ja voi olla ettei mikdan asia edisty enda taman jdlkeen, vaan asian purkami-

nen tulee aloittaa uudelleen pienissa osissa.

Kiinalaisten yritysten paaasiallinen kaupankaynnin kieli on englanti. Puutteellisen
kielitaidon takia kommunikaatio tapahtuu tulkkien ja kdaantadjien valityksella. Tulkki-
en ja kadntajien kaytto perustuu osittain siihen, etteivat kiinalaiset halua menettia
kasvojaan virheiden sattuessa. Toisaalta kiinalaiset saavat enemman aikaa miettia
kuullessaan vastapuolen puheet kahteen kertaan. Kiinan kouluissa englanti on nyky-
aan ensimmainen vieraskieli, jota aletaan opiskella. Taman vuoksi nuoret osaavat
jonkin verran kielta ja oppimista edistad ulkomaalaisten lisddntyva maara suurissa
kaupungeissa. Silti tyontekijoista, jotka hallitsevat englanninkielen on Kiinassa valtava
pula ulkomaalaisten yritysten, kansainvalisen kaupan ja matkailun lisddantyessa. (Kau-
hanen 1999, 179 - 180.) Kieliongelman vuoksi ldnsimaalaisen yrityksen tulee valmis-
tautua keskustelemaan asioista oman henkiloston kanssa myos sahkoisesti esimer-
kiksi sahkopostin tai skypen vélityksella kirjallisessa muodossa, jolloin tiedon mo-
lemmin puoleinen ymmartaminen tapahtuu paremmin kuin puhuttua kielta kaytet-

taessa.

3.2 Tulkin kaytto

Kauhasen (1999) mukaan kiinankielen tulkkaamiseen ja kddntamiseen liittyy paljon
ongelmia, joita kieltd osaamaton ei tule ajatelleeksi. Tulkkauksen suurin haaste on
kiinankielen kdantdaminen, jossa onnistuakseen kaantajan tulisi olla taysin kaksikieli-
nen, kaksikulttuurinen ja ymmartaa erittdin hyvin kyseessa oleva aihealue. Suuria
erehdyksia ja vaarinymmarryksia tapahtuu, jos kulttuurien valinen viestinta kaanne-
taan mekaanisesti. Taman vuoksi tulkkaajan tulisi tulkita myos kielten valisid nyansse-
ja, joita esiintyy keskusteluissa. Englannin- ja kiinankielinen tapa ilmaista asioita on
hyvin erilainen. Perinteisesti kiinankielta on kaytetty tunnetilojen ilmaisemisessa.
Asioita ei sanota suoraan, vaan kadytetaan erilaisia kiertoilmauksia. (Mts. 181.) Paas-
takseen hyvaan lopputulokseen yrityksen tulee suhtautua kieliongelmaan vakavasti

ja varata riittavasti aikaa, resursseja ja toistoja, jotta saavutetaan halutut tavoitteet.
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Pietarinen (2010) neuvoo tulkin valinnassa varmistamaan, etta tulkilla on riittava
tieto asiasta ja sanavarasto alalta. Tulkkaajan tyota voi helpottaa laatimalla etuka-
teen perusteellinen materiaali perehdyttavaksi ja valmistelemalla hanet ennen ta-
pahtumaa. Lopputuloksen kannalta on tarkeaa vaatia tulkkia kddantamaan kaikki lau-
seet. Tapahtuman jalkeen tulkkia kannattaa pyytdaa kertomaan hanen ndakemyksensa
esimerkiksi piiloviesteista ja ilmapiirista. (Mts. 36.) Keskustelu tulee suunnata aina
kohderyhmalle eika tulkille. Viestin perille menon vuoksi puheen on oltava yksinker-
taista seka kdytettdvan kielen yksinkertaista ja selkeaa yleiskielta. Tulkin voi olla tyy-
pilliseen kiinalaiseen tapaan vaikea myontaa, ettei ymmarra tekstia tai osaa kaantaa
sita. Taman vuoksi on hyva puhua pari lausetta kerrallaan ja tarkkailla kuinka pitka
tulkin kddannos on. Puhujan puhuessa liian pitkadn voi olla varma, etta osa tekstista
jaa kaantamatta ja kohderyhma kuulee vain osan tai tiivistelman puheesta. Jos kaan-
nosvirheitd huomataan tulkin puheesta, korjaukset tehtdava ehdottoman hienotuntei-
sesti, ettei tulkki meneta kasvojaan. Hyvan lopputuloksen kannalta tulisi vield varmis-
taa hienovaraisesti ja ystavallisesti, ettd kohderyhma on ymmartanyt asian oikein ja
toistaa samat asiat hieman eri sanoin vield pariin kertaan. Tarkentavia kysymyksia
kannattaa esittda, jollei ymmarra vastapuolen puheenvuoroja. (Kauppinen 1999, 180

-182.)

3.3 Puhutun ymmartaminen

Pietarinen (2010) kertoo teoksessaan, etta kiinalaisten mielesta on epdkohteliasta
sanoa suoraan ei-sana ja se voi johtaa epamukavaan tilanteeseen kuten kasvojen
menettamiseen. Suoran kieltdytymisen tilalla kdytetaan yleensa kiertoilmaista kuten
”se on hieman hankalaa” tai “harkitsen asiaa”, jotka tulkitaan kieltaytymiseksi. Kiina-
lainen voi ilmaista “kylla”-sanan monella tavoilla kuten sanomalla dui (kylld), shi (on)
tai hao (hyva), joka ei valttamatta tarkoita samaa asiaa kuin lansimaissa. Asia ei ole
sovittu tai edes valttamatta taysin ymmarretty jos kiinalainen vastaa englanniksi
"yes”. Yes -ilmaisulla kiinalainen kaytannossa voi tarkoittaa vain “kuulen mita puhut”
eika nyokkailykaan tarkoita, etta vastapuoli olisi ymmartanyt kasiteltavan asian. (Mts.

33 -34.) "Yes” vastaaminen ymmartamatta asiaa nakyy vield tdna paivana tyokult-
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tuurissa. Vaikka kiinalainen nayttdisi ymmartavan ja tekevan asioita halutulla tavalla
VOoi seuraavana pdivana olla asiat pdinvastaisessa tilassa. Tyon tarkkailua tulee jatkaa
mukamas ymmartamisen jalkeen vield pitkadn, jotta saavutetaan yrityksen asettamat

tavoitteet.

4 KIINALAINEN TYOKULTTUURI

Kiinalainen yhteiskunta ja koulutusjarjestelma ei kannusta kiinalaisia yksil6lliseen
pohdiskeluun, oma-aloitteisuuteen tai luovuuteen, mika ndkyy vahvasti tydoelamassa.
Lansimaiden arvostaessa luovuutta ja yksilollisyytta, Kiinassa sitd paheksutaan ja
ndahddan oman edun tavoitteluksi. Suomalaisten halutessa tehda tyot omin neuvoin,
kiinalainen odottaa saavansa tarkat kaskyt ja ohjeistukset esimieheltdaan. Johtajaa
pidetdan heikkona johtajana, jollei han jostain syysta anna tarkkoja ohjeita tyonteki-
joille. (Pietarinen 2010, 70; Kiinalainen kaipaa patruunaa 2007; Kauhanen 1999, 185.)
Humalajoen (2011) mukaan kiinalainen tyontekija osaa tehda tyonsa, mutta tehok-
kuus on eriasia. Kiinalaisen mielesta jokaiselle tehtavalle tulisi olla erikseen omat
henkilot monipuolisten tehtadvien sijasta. Motivaatiota ei ole monen asian hoitami-

seen, jollei siitd saa rahallista hyotya.

Kiinalainen kaipaa patruunaa (2007) artikkelin mukaan kiinalaiset tyontekijat ovat
yleensa ripeita seka ahkeria ja tekevat kiireelliset tyot loppuun kelloon katsomatta
myos iltaisin tai viikonloppuisin. Kiinassa ei ole yhta suurta vapaa-ajan ja tyoajan
erottelua kuin lansimaissa. Humalajoki (2011) kertoo yrityksen haasteista kun uusi
sukupolvi on siirtynyt tydelamaan. Vanhempien ja isovanhempien hemmotellut pikku
"prinsessat” ja "prinssit” eivat ole tottuneet tekemaan asioita itse, jonka vuosi yrityk-
sen taytyy tehda selvdksi heti ensimmaisena asiana uudelle tyontekijalle, etta toissa
tehddan toita eikad kukaan muu tee niitd sinun puolestasi. Osa oppii huolehtimaan

omista ty6tehtdvista ja osa ei.

Kiinalaiset suhtautuvat yleensa lansimaalaiseen johtajaan positiivisesti vaikkakin suh-

teiden luominen ja perustan rakentaminen kestaa pitkdaan. Vaikeinta lansimaalaisella
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johtajalle on kuitenkin ohjeistaa itsestdadanselvyydet, saada ongelmatilanteissa asioi-
den todellinen tila ja kiinalaisten oma-aloitteisuuden puute, silld lisdohjeita ei kysyta
vaikka pitdisi. Johtamiseen ja henkiloston kehittdamiseen Kiinassa tulee varata kaksi
kertaa enemman aikaa kuin mita yleensa suunnitellaan kdytettavan. Lansimaalaisen
johtajan tulee varautua Kiinassa pitkiin tyopaiviin, tekemaan paatoksia nopeasti ja
padttavaisesti, silla suomalainen paatdksentekoprosessi on kiinalaisten mielesta hi-
dasta. Kiinassa investoidaan kun Suomessa vield suunnitellaan. Tdma johtuu siit3,
ettd Suomessa lama on tehnyt suomalaiset varovaisiksi kun taas Kiinassa nykyiset
johtajat eivat ole kokeneet lamaa 30 vuoteen. (Kiinalainen kaipaa patruunaa 2007;

Kauhanen 1999, 51; Raunio 2011, 2.)

Kiinalaiset vaihtavat tyopaikkaansa usein verrattuna Suomeen, jossa tyévoiman vaih-
tuvuusprosentti on 7 % kun Kiinan kasvukeskuksissa vaihtuvuusprosentti voi olla jopa
25 % (Kiinalainen kaipaa patruunaa 2007). Tahan lukuun vaikuttaa se, ettd Kiinassa
tyontekijan voi irtisanoa yhden padivan aikana, jonka vuoksi kiinalaisen tyontekijan
sitoutuminen yritykseen ei ole yhtéd luja kuin Suomessa. Xia (2011) kertoo, etta jos
toisesta tyopaikasta tarjotaan parempaa palkkaa, kiinalainen tuotannon tyéntekija
vaihtaa tyopaikkaa saadakseen perheelleen paremman toimeentulon. Toimihenkilot
eivat vaihda tydpaikkaansa samoilla perusteilla kuin tuotannon tyontekijat. Heille
rahaakin tarkeammalle sijalle nousee yrityksen tarjoamat kehitysmahdollisuudet.

(Mt.)

Kulttuuriin kuuluu, etta kiinalainen tavoittelee ensisijaisesti omia etuja ja sitten per-
heensa seka sukunsa etuja ja vasta sitten yrityksen etuja. Tassdakin suhteen kiinalai-
nen on ensisijaisesti lojaali rynmélleen seka esimiehelleen ja vasta tdman jalkeen
yritykselle. Esimiehen vaihtaessa tyopaikkaa voi mukaan lahtea muitakin tyéntekijoi-
ta yrityksesta. Henkilostéjohdon haastavana tehtdavana onkin saada kiinalainen tyon-
tekija vakuuttuneeksi, etta juuri tama yritys takaa hanelle kultaisen tulevaisuuden.

(Pietarinen 2011, 70.)

Naita ja edella mainittuja kulttuurisia eroavaisuuksia kiinalaisten ja suomalaisten va-
lilla tulee huomioida Kiinassa tyoskennellessa (Ks. kuvio 8.), jotta yhteistyd on mah-

dollista aloittaa sujuvasti. Kiinalaiselle verkostoituminen on suuressa roolissa asioi-
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den etenemiseksi. Kiinalaisilla on vahva luottamus, ettd molempien osapuolien edut

ovat pitkalla tahtaimellad yhteiset, jolloin molempien kannattaa auttaa toistaan (Ker-

vinen 2007). Tiedon siirtdmisessa hierarkiarakenne tulee ottaa huomioon, silla tieto

siirtyy Kiinassa aina ylhaalta alaspdin. Humalajoen (2011) mukaan ohjeistaminen tu-

lee tapahtua siten, ettd oman ryhman lahin esimies antaa ohjeistuksen kuinka tulee

menetelld ja esimiehen esimies seuraa sivusta, etta asia tulee oikein ymmarretyksi.

Jos lilan korkea johtaja antaa ohjeita arkitoiminnoille, menettaa lahin esimies vaiku-

tusvaltansa tyontekijoihinsa.

KIINA LANSIMAAT
.
Suuntautuminen Yhteiséllinen Yksiléllinen
,
Kommunikointi Muodollinen Epavirallinen
"

Sosiaalinen rakenne

Hierarkkinen

Asema ansaittu

\
Liiketoiminnan
vuorovaikutukset Epdsuora >uore
A
,
Ty6skentely Yhteistyota tekevé Kilpaileva
\
a
Aikakasitys Joustava Lineaarinen

Tietamys

N

Kenet sina tiedat?

Mita sina tiedat?

~
Yrityksen motiivit

Tuotannon
maksimointi

Tuoton maksimointi

KUVIO 3. Kiinalaisen ja lansimaisen stereotyyppisten organisaatioiden erot (Ks. alku-

perdinen kuvio: Alon 2003, 245).



16

4.1 Kiinalainen laatu

Laadunhallinnalla on pitka historia Kiinassa. Vuonna 1992 ensimmainen 1SO 9000
sertifikaatti mydnnettiin kiinalaiselle yritykselle, jonka jalkeen I1SO 9000 -sarjan akkre-
tointi otettiin vahitellen kdytt6on koko maassa. Vuosien 1993 - 1999 vililla laatuserti-
fikaattien maara kasvoi. Sertifikaateista huolimatta lukuisat ongelmat eivat silti ha-
vinneet. Osa sertifiointilaitoksista oli tarkastanut yrityksien laatujarjestelmid huonosti
ja osa rekisteroidyista yrityksista ei ollut todentanut yrityksien laatujarjestelmia tar-
peeksi tehokkaasti. Tdman seurauksena tuotteiden laatu nadissa yrityksissa ei paran-
tunut ja laatusertifikaatin saaminen oli heille pelkdstdaan muodollisuus, ilman min-
kdanlaista lansimaalaista sitoutumista laatuun. On selvaa, ettd laadun toteutus Kii-
nassa ei ole taydellista ja se voidaan mieltda epatasaiseksi. Linsimaalaistaustaisissa
yrityksissa laadun kanssa on onnistuttu ja sen henkildstd on pystytty sopeuttamaan

muutoksiin. (Alon 2003, 229.)

Kauhanen (1999) kertoo, etta kiinalaiset eivat tee ehdotuksia tydmenetelmien kehit-
tamiseksi, silla he pelkaavat kasvojensa menetysta. He eivat muutenkaan puutu tois-
ten asioihin, silla jonkun toisen kasvojen menetys on vaarassa. Perinteisessa kiinalai-
sessa yrityksessa poikkeavasta kdytoksestda on ennemmin jaettu rangaistuksia kuin
palkittu kehittavista suorituksista. Ongelmat tuotteiden laadussa ja toimitusten aika-
tauluissa perustuvat siihen ettei havaituista epdkohdista kerrota kenellekdan vaan

odotetaan, etta esimies huomaa vian ja jakaa toimintaohjeet. (Mts. 195 - 196.)

Kiinalaisen tyontekijan kasitys laadusta on eri kuin lansimaalaisella, silla kiinalaisessa
tuotannossa perinteisesti maara menee laadun edelle eika tyontekija valttamatta
osaa tai valita tarkkailla oman tyonsa laatua (Pukkila 2002, 86). Tydnteko onkin lan-
simaalaisten tehtavaorientumisen sijasta suhdeorientoitunutta, jonka vuoksi hyvin
tehty tyo ei ole suoritusarvoin maariteltava suure vaan laajempi kasitys perustuen
lojaalisuuteen ja rehellisyyteen (Pukkila 2002, 86). Liun (2011) kertoma sananlasku
kuvastaa kiinalaisten laatuajattelua “Ei ole valia onko kissa musta vai valkoinen. Jos
kissa nappaa hiiren, se on hyva kissa”. Lopputuloksen laadulla ei ole suurta merkitys-
ta tuotteen toimiessa edes tyydyttavasti. Asiakkaalle ei kerrota, jollei tiettya tehtavaa

pystyta suorittamaan asiakkaan vaatimuksien mukaan, vaan se pyritaan ratkaise-
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maan toisenlaisella tavalla. Tama pyritaan tekemaan niin, ettei asiakas sitd huomaisi.
Yritykset, jotka ovat panostaneet laadun tarkkailijoihin, ovat saavuttaneet hyvia tu-
loksia tuotteiden laadussa. Tyontekijalld on paine tehda laadukkaita tuotteita tyo-
paikkansa sdilyvyyden takia ja taman vuoksi on myds tyontekijoita saatu kertomaan
poikkeamista. Jos he eivat kerro poikkeamasta esimiehelleen, laaduntarkkailijat ker-
tovat. Toisaalta on myos tyontekijoitd, jotka eivat valita oman tyonsa laadusta eika

ota vastuuta lopputuloksesta, silla tyopaikan varmuudesta huomiselle ei ole takuita.

Kauhasen (1999) mukaan ulkomaalaiset yritykset ovat panostaneet laatuun laadun-
hallintajarjestelmien seka henkiléston koulutuksien avulla ja saaneet hyvia tuloksia.
Laatuhaitari on Kiinassa edelleen suuri mutta tuotteiden laatutaso on kohentunut
viimeaikoina parempaan suuntaan. Vaikka laatutaso on kehittynyt, eroavat silti kiina-
laisen ja lansimaalaisen kasitys hyvaksyttavasta laadusta. (Mts. 195; 232.) Tuotteet,
jotka on valmistettu Kiinassa, joutuvat tiukkaan tarkastukseen. Paikallisten keskuu-
dessa Made in China -tarralla on huono maine, jonka vuoksi kiinalaisen asiakkaan
laatuvaatimus tuotteelta on suurempi kuin esimerkiksi Suomessa valmistetulla tuot-
teella. Laatuvaatimuksien tayttaminen vaatii resursseja, jotta laatu sdilyy lansimaa-
laisten yrityksien tasolla. Varsinkin alihankkijoiden toimintaa tulee valvoa ja ohjeistaa
tarkasti. (Lehtinen 2007.) Perussaannot esimiestydlle on vaadi, valvo ja valmenna,

jotta tuotteiden laatu sailyy halutulla tasolla (Kiinalainen kaipaa patruunaa 2007).

Pietarinen (2010) kertoo suomalaisen ja kiinalaisen ajattelutavan erona on se, etta
suomalainen ajattelee asiat perakkaisind, suunniteltuina tapahtumasarjoina kun taas
kiinalainen ajattelee asiat enemmin ristikkaisina, rinnakkaisina ja paallekkaisina. (Ks.
kuvio 3.) Kiinassa tehtdvat eivat aina etene loogisessa aikajarjestyksessa, silld kiina-
lainen logiikka ei ole kausaalista eli se ei perustu syy-seuraussuhteeseen eika aikaka-
sitys etene lineaarisesti vaan syklisesti. Tehtavat voivat joskus myohastya loogisen

aikajdrjestyksen ja logiikan puuttumisen vuoksi. (Mts. 51.)
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4 N( )

Suomalainen ajattelutapa Kiinalainen ajattelutapa

\_ AN

J

KUVIO 4. Suomalaisen ja kiinalaisen ajattelutavat (Gu 2010, 12).

Suomalaisen kohdatessa ongelman han selvittaa ongelman, jonka jalkeen asia on
kasitelty. Kiinalaisen kohdatessa ongelman han kiertaa sen, jottei siihen tarvitse
puuttua. Jos kiinalaisia on useampi he saattavat jopa pyoria jonkin aikaa ongelman
ymparilla mutta jatkavat tdman jalkeen matkaa ratkaisematta sita. (Humalajoki 2011;

Hiltunen 2011.)

5 LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

Parantaakseen kannattavuutta yrityksen tulee johtaa henkilst6a yhteisiin tavoittei-
siin ja panostaa henkiloston laatutietoisuuteen, jotta kaikki osaavat toimia halutulla
tavalla laadun parissa. Johtajan tehtdvana on asettaa tavoitteet, laittaa asiat toimi-

maan, motivoida henkildstd, muokata toimintaa ja ohjata sitd ulkopuolisena voima-
na. Johdon nakemyksien ja johtamistaitojen ansiosta yritys menestyy. Kannattavuu-
teen vaikuttaa hyva toiminnan laatu alentamalla kustannuksia ja parantamalla asia-
kastyytyvaisyytta. (Ks. kuvio 4.) (Palvelevan yrityksen laatutyokirja 2001, 6; Kettunen
1997, 365; 397). Laadunhallintajarjestelman kdyttdonottovaiheessa ja jarjestelmaa

kehittaessa henkilostolle tulee pitaa tarvittavia koulutuksia ja motivoida henkil6stoa

saavuttamaan tyossaan tavoitteet.
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Oikea Laatutietoinen
johtaminen henkilosto

} }

Hyva toiminnan
laatu

Hyva tuotteiden
laatu ja tyytyvaiset Alhaiset kustannukset

asiakkaat
| }

Parempi kannattavuus
ja hyva tulos

KUVIO 5. Kannattavuuteen vaikuttavat tekijat (ks. alkuperainen kuvio: Palvelevan
yrityksen laatutyokirja 2001, 6).

5.1 Henkiloston laatutietoisuus

Yrityksen hyvaan laadun tuottamiseen vaikuttavat voimakkaasti henkiloston laatutie-
toisuus ja laatuajattelu, jotka kehittyvat pitkalla aikavalilla. Yrityksen suhtautuminen
laatuun vaikuttaa henkiloston laatutietoisuuteen seka siihen, kuinka paljon laadun
kehittamiseen on panostettu. Henkildsto ei pyri aktiivisesti virhemaarien pienentami-
seen, jos he ovat tottuneet pitdmaan jotakin tiettya virhemaaraa sopivana ja hyvak-
syttdvana. Laatutietoisuutta on mahdollista parantaa viestittamalla henkilostolle po-
sitiivista suhtautumista laatuun ja pitamalla sopivia koulutuksia. (Palvelevan yrityksen
laatutyokirja 2001, 85). Ihmiset ovat yksiloita ja jokaisella henkil6lld on oma kasitys
hyvasta laadusta. Kouluttamalla ja ohjeistamalla haluttuun lopputulokseen on mah-

dollista tuottaa tasalaatuisia tuotteita.
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5.2 Henkiloston kouluttaminen

Laatukoulutus on tarkea vaihe, jotta yrityksen on mahdollista edesauttaa laadun pa-
rantamista. Koulutus voidaan jakaa yleiseen laatuajattelukoulutukseen koko henki-
I6stolle ja eri henkildstoryhmien erityiskoulutuksiin. Henkiléston laatuajattelu toimii
perustana, jonka paalle laatukoulutus ja koko laatutoiminta voidaan rakentaa. Laatu-
koulutuksen suunnittelussa tulee huomioida kohderyhman tarpeet, tyotehtavat ja

koulutustaso. (Palvelevan yrityksen laatutyokirja 2001, 91).

Kaikille tyontekijoille tulee kertoa laadun yleiset perusteet yrityksessa, oman tehta-
van merkitys laadun kannalta ja vastuu oman tyon laadusta. Johdolle tulee korostaa
johdon laatukoulutuksessa omien tehtdvien ja toimintojen laatua seka johdon merki-
tysta koko laatutoiminnan vetajana ja esikuvana. (Ks. kuvio 5) Laatukoulutuksen esi-
merkkien olisi hyva olla jokapaivaisesta tydymparistosta tuttuja. (Mts. 91.) Kiinalais-
ten koulutuksen onnistumisen kannalta on hyva, ettd yhdessa tyoskentelevat ihmiset
olisivat koulutuksessa yhta aikaa ryhmasidonnaisuuden vuoksi. Jotta kiinalainen ym-
martda asian, vaaditaan useita toistoja ja perinteisen ajattelumallin muutosta. Lan-
simaalainen voi omalla esimerkilldan kehittaa yrityksen toimintaa ja vahentaa kiina-
laisten pelkoa virheistd rankaisemisesta. (Kauhanen 1999, 196) Marsh (1995) kertoo
suurimman esteen laadun parantamiselle olevan pelko, silla pelokkaassa ymparistos-
sd ei oteta riskeja eika keksita ratkaisuja ongelmatilanteisiin. Virheet voivat olla ar-

vokkaita oppimisen kannalta kuhan vain niita sallitaan. (Mts. 6.)
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KUVIO 6. Laatukoulutus henkiléstoryhmakohtaisesti (Palvelevan yrityksen laatutyo-

kirja 2001, 91).

Organisaatiolle on suuri haaste kouluttaa kiinalaisia tydntekijoita lansimaalaisille ta-

voille mutta yrityksen menestyksen kannalta se on valttamatonta. Koulutuksen avulla
pyritddn opettamaan henkil6stoa pois tiukasti sisaistetysta kiinalaisesta tyokulttuu-
rista sekd kannustamaan oma-aloitteellisuuteen. Kiinalaiset opiskelijat eivat kdy opis-
kelujensa ohella toissd, jonka vuoksi heilld ei ole tydkokemusta ja ajatusta miten tyo-
elamadssa tulisi toimia tai minkalaiset ovat tydelaman pelisaannot. Kuitenkin he oppi-
vat kiinalaisen tavan toimia tyoelamassa kotoaan tai koulustaan, jonka vuoksi hekin
tarvitsevat koulutusta heti valmistuttuaan. Koulutus on aloitettava perusasioista,
kuten organisaatiossa viestimisestd, vastuusta omaan tyohon liittyen ja hyvan laadun

merkityksesta tyopaikkojen sailymiselle. (Kauhanen 1999, 308; Pietarinen 2010, 71).
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5.3 Henkiloston sitouttaminen

Sitoutuminen tarkoittaa henkilén oma-aloitteista toimintaa muutoksen aikaansaami-
seksi. Sitoutumiseen vaikuttavat muutoksen tiedostaminen, ymmartaminen ja hyvak-
syminen. Yleensa jarjestetdan tiedotustilaisuuksia ja koulutuksia henkildstélle muu-
toksien aikaansaamiseksi, mutta pelkka tieto ei kuitenkaan saa aikaiseksi kovin vah-
vaa sitoutumista. Henkilon kanssa voidaan alkaa keskustella mita muutoksen aikaan-
saaminen vaatii sen jalkeen kun henkilé on ymmartanyt muutoksen merkityksen,
tarkoituksen tai valttamattomyyden. Talléin henkilon toiminta on passiivista, mutta
ymmartdessd miten muutos vaikuttaa omaan eldamaan, henkild alkaa punnita muu-
toksen hyotyja ja haittoja. Tuloksena henkil6 alkaa toimia aktiivisesti muutosta vas-
taan tai sen puolesta. Sitoutumista ei tapahdu ilman osallistumista. Osallistumisessa
henkilosta tulee muutoksen tekija (subjekti) muutoksen kohteena (objekti) olemisen
sijaan. Paras vaihtoehto olisi, jos henkilon olisi mahdollista osallistua kaikkiin muu-
toksen vaiheisiin: muutostarpeen tunnistamiseen, sen merkityksen toteamiseen,
ratkaisuvaihtoehtojen ideointiin ja valintaan, kokeiluun, arviointiin seka lopulta saa-

vutusten juhlimiseen. (Laamanen 2003, 260 - 262)

Sitouttaakseen henkiléston heiddn tyotehtaviinsad on tarkeda motivoida heits ja etsia
keinoja hyvinvoinnin ja tyotyytyvadisyyden parantamiseen. Samalla tulisi kehittaa pa-
lautteen antamista ja palkitsemista siten, ettd ne laadun kehittdmisen kannalta oh-
jaavat henkil6ston toimintaa oikeaan suuntaan. (Palvelevan yrityksen laatutyokirja
2001, 84). Motivaatiopotentiaali, eli tydtehtavan kyky synnyttad motivaatiota riippuu
eri tekijoista eri kulttuureissa (Ks. kuvio 6). Kulttuurien lisdksi myds tyontekijalla itsel-
Iadn on keskeinen rooli motivaation synnyttamisessa. Kehittdessa tyotehtavid on
huomioitava mihin suuntaan tydntekija tahtoisi tyotaan kehitettavan, silla toiset tah-
tovat monipuolisia ja haastavia tyotehtavia kun taas toiset eivat koe sitd motivoiva-

na. (Mts. 101.)
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KUVIO 7. Suomalaisten ja kiinalaisten tyomotivaatioon vaikuttavat tekijat (Palvelevan
yrityksen laatutyokirja 2001, 101; Pietarinen 2009).

Ty6paikan ilmapiiria ja yhteishenkea kehittamalla voidaan parantaa tyon tuottavuut-

ta ja henkiloston tydomotivaatiota, joka heijastuu tyon laatuun. (Palvelevan yrityksen

laatutydkirja 2001, 99). Ty6ilmapiiriin ja avoimuuteen tarkeita vaikuttavia tekijoita
suomalaisten mielesta ovat kiinnostava- ja vastuullinen tyd, mukavat tydkaverit, ih-
misten tapaaminen, mahdollisuus oma-aloitteisuuteen, avoin tiedon kulku ja tunne

saada jotain aikaan. (Moisio, J.,Ritola, J. 2001, 64). Kiinalaiset arvostavat yrityksen

sosiaaliturvan lisdaksi antamia etuja. Tarjoamalla esimerkiksi lounaan, harrastusmah-

dollisuuden tai yhteisen tapahtuman, tydnantaja vaikuttaa henkiloston tyytyvaisyy-
teen ja tOissa pysyvyyteen. Johto vaikuttaa myos omalla sitoutumisellaan henkilos-

ton hyvinvoinnin yllapitamiseen ja omalla esimerkilla seka vuorovaikutuksella voi

lisdta henkiloston sitoutumista. (Kauhanen 1999, 305.) Ensisijaisen tarkeata kiinalai-
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selle tyontekijalle on yrityksen suomat kehitysmahdollisuudet, joka tietyissa tilanteis-

sa sijoittuu jopa korkeammalle sijalle kuin palkan suuruus.

5.4 Palautteen antaminen ja palkitseminen

Henkilostolle tulee antaa Pukkilan (2002) mukaan riittavasti palautetta heidan tyonsa
laadusta ja heiddn edistymisestd laadun parissa, jotta voidaan puhua jatkuvasta laa-
dunparantamisesta. Antamalla palautetta varmistetaan, etta henkiléston mielenkiin-
to ja motivaatio laadun parantamiseen sdilyy myos pitkalla aikavalilla. Palautteen
antamisen menettelytavat kannattaa suunnitella henkilostéryhmakohtaisesti, silla eri
tyotehtavissa tydskentelevat henkilot tarvitsevat tyostaan erilaista palautetta. Palau-
te tulisi tulla esimiesten lisaksi myos tyokavereilta ja sisdisilta tai ulkoisilta asiakkailta.
Kiinassa tyota arvioidaan yksildsuoritusten sijaan ryhmasuorituksina. Tyontekijalle
annettava henkilokohtainen palaute tulee esimiehen toimesta antaa kahden kesken,
silla julkisesta kurinpalautuksessa seuraa kasvojen menetys eika yhteistyo ole enaa
taman jalkeen mahdollista. Kehujen antaminen julkisesti aiheuttaa tyontekijalle hel-

posti tunteen, ettd han on pettanyt oman ryhman. (Mts. 86.)

Laadun parantamisen toisena osatekijana on palkitseminen palautteen lisdksi. Palkit-
semalla sopivalla tavalla voidaan korostaa laadun merkitysta ja yllapitaa henkiléston
motivaatiota jatkuvassa parantamisessa. Laatuongelmia voi ilmeta jos palkitseminen
perustuu liian yksipuolisesti pelkastaan maarallisiin tavoitteisiin tai yksipuolisesti ly-
hyen aikavalin taloudelliseen tulokseen. Tyontekijoitad voi palkita laadun parantumi-
sesta tai asetettujen laatutavoitteiden saavuttamisesta (Palvelevan yrityksen laatu-

tyokirja 2001, 103).

5.5 Muutosvastarinta

Muutosvastarinta syntyy Laamasen (2003) mukaan silloin, kun ihmiset pelkaavat tun-
tematonta, tuntevat turvattomuutta, kasvojen ja oman aseman menetysta, patemat-
tomyytta ja turhautumista. Alkuvaiheen vastustus tulee tunteesta eika siihen voi vai-

kuttaa jarkisyilla. Muutoksen merkitysta kannattaa korostaa muutoksen alkuvaihees-
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sa. Muutoksen sulatteluun ihmiset tarvitsevat aikaa, joten talldin on hyva tydsken-
nelld kannattajien kanssa. Ihmisia voi auttaa muutoksen sulattelemisessa laittamalla
heidat analysoimaan muutosta omalta kannaltaan mahdollisimman monipuolisesti.
Kun ihmiset ovat ymmartaneet muutoksen valttamattémyyden ja sen tuomat mah-
dollisuudet aletaan testata ja hankkia kokemuksia muutoksesta. Muutosta maastou-
tetaan hankkimalla uutta osaamista ja juurruttaminen tapahtuu seurannan, palkit-
semisen ja korvaavien toimenpiteiden avulla. Kehittdakseen toimintaa yritys pyrkii
jatkuvasti parantamaan toimintaansa arvioimalla ja oppimalla eri tilanteista. (Mts.

270 - 272.)

6 KULTTUURIN MERKITYS KAYTTOONOTOSSA

Tutkimuksen tarkoituksena on havaita suomalaisen ja kiinalaisen yritysten eroavai-
suudet laadunhallintajarjestelman kayttoonotossa ja laatuajattelussa seka toimia
suomalaisille yrityksille apuna, jotka miettivat mita asioita tulee huomioida Kiinan

yksikon laadunhallintajarjestelman kayttéonotossa.

6.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus on toteutettu haastattelujen, kyselyn ja havainnoinnin avulla. Tutkimukses-
sa haastatellaan Suomessa FluidHouse Qy:n toimitiloissa Prodatec Oy:n laatupaallik-
koa ja FluidHouse Oy:n laatupaallikkoa (Liite 1). Molemmat laatupaallikot ovat olleet
mukana yrityksien laadunhallintajarjestelmien kdyttoonotossa. Tutkimuksen aikana
haastatellaan myos Metso (Shanghai) Co., Ltd:n toimitiloissa yrityksen laatuyksikén
henkilostoa ja Elcoflex Co., Ltd:n laatupdallikkod Suzhoussa. Haastattelemalla Kiinas-
sa toimivia lansimaalaisten yritysten henkildita saadaan tutkimukselle my6s koke-
muksellista tietoa Kiinan laadunhallintajarjestelmien kdytt6onotoista. Haastatteluky-
symyksien avulla pyritddn saamaan tietoa yrityksien laadunhallintajarjestelmien hy6-
dyistd seka haasteista seka loytda laadunhallintajarjestelman kayttéonoton helpot ja
haasteelliset vaiheet, joihin tulee kiinnittda erityisen suurta huomiota. Myos henki-

|6ston sitouttamiseen liittyen on kysymyksia, silla henkildston sitouttaminen on eri-
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tyisen tarkeda laadunhallintajarjestelman toimivuuden kannalta. Suomessa haastat-
telukysymysten esittamiseen ja vastaamiseen aikaa kului % tuntia yhta laatupaallik-
koa kohden. Kiinassa molemmissa haastateltavissa yrityksissa aikaa kului 2 tuntia.
Haastattelukysymysten lisaksi yritysvierailun aikana keskusteltiin myds kiinalaisen
tyontekijan laatuajattelu tavasta, tyon motivoivista tekijoista ja tyontekijan sitoutu-

misesta yritykseen.

FluidHouse Oy:n ja FluidHouse (Shanghai) Co., Ltd:n tydntekijoille on tehty ennen
laadunhallintajarjestelman kayttoonottoa laatutietoisuuskysely (Liite 2), johon tyon-
tekija vastaa annetun numeroskaalan mukaisesti oman nakemyksensa vaittamasta.
Kiinaan kysely lahetetdan sahkopostitse kdannettdvaksi, jonka jalkeen kyselylomak-
keet jaetaan taytettavaksi. Henkilosto vastaa viikon aikana kyselyyn, jonka jalkeen
taytetyt lomakkeet lahetetdaan sahkopostitse Suomeen. Kiinassa kyselyyn vastaa yh-
deksdn henkil6d. Suomessa kysely suoritetaan yhden paivan aikana vastaavanlaiselle
henkildstéryhmalle kuin Kiinan yksikdssa. Suomessa kyselyyn vastaa 11 henkil6a.
Tuloksia analysoidaan Excel taulukoita hyodyntden, jotta eroavaisuudet on helposti
huomattavissa. Kyselyn avulla on saatu henkil6ston ajatus siitd, mita laatu heidan
mielestdan tarkoittaa ja laadun ajatteluerot suomalaisen ja kiinalaisen tyontekijan
valilla. Kiinalaisten laatutietoisuuskyselyn tuloksia hydédynnetdan myds koulutusma-

teriaalia laadittaessa.

Kiinalaisten tyontekijoéiden havainnointi on tapahtunut viiden viikon aikana tydsken-
telemalla FluidHouse (Shanghai) Co., Ltd:ssa, jossa laadunhallintajarjestelman kayt-
toonotto on kdynnissa. Haastattelujen ja kyselyjen tuloksia seka tekijan havainnoin-
teja Kiinan toiminnoista vertaillaan keskenaan ja pyritaan loytdmaan eroavaisuudet

Suomen ja Kiinan valilla.

6.2 Tutkimustulokset

Haastattelut

Suomalaiset haastatellut henkilot kokevat laadunhallintajarjestelman hyodylliseksi

asiakaskilpailussa ja kokevat jarjestelman selkeyttaneen yrityksien sisdisia toimintoja.
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Kaikkien tietdessa kuinka tulee toimia ja jarjestelman pakottaessa yritysta kehitty-
maan, on tyoskentely tehokasta yrityksen sisalla. Kiinassa myos yritykset kokevat,
ettd laadunhallintajarjestelma antaa heidan yrityksistd ammattimaisen, kansainvali-
sen, tehokkaan seka vakaan kuvan asiakkailleen. Pienempi yritys Kiinassa myos ko-
kee, ettd se on saanut jarjestelmasta hyotya prosessien potentiaalisten riskien pie-

nentamiseen.

Haastavaa laadunhallintajdrjestelman kayttéonotossa Suomessa koettiin olevan yh-
teisten toimintatapojen sisdistdminen ja toimintojen valvominen. Sisdisten virheiden
tiedon kerdaminen on ollut vaikeaa, silld virheen korjaaminen vie vihemman aikaa
kun virheen kirjaaminen jarjestelmaan eikd omaa virhetta valttamatta haluta kertoa
toisille. Henkiloston toimintatapojen muuttaminen on vaikeaa kun taas uusien asioi-
den laatiminen on helppoa, jolloin toimintatapaa ei ole vield muodostunut. Toisen
suomalaisen yrityksen laadunhallintajarjestelman kayttoonotto tapahtui helposti,
silla emoyritykselta saatiin materiaalia seka erilaisia pohjia avuksi ja konsultti oli apu-
na selventamassa, milla tasolla laadunhallintajarjestelman dokumentointi tulee laa-
tia. Kiinassa ohjeiden kirjoittaminen ja standardin sisallon omaksuminen on ollut
kdyttoonotossa kaikkein helpoin vaihe. Haasteellisinta on ollut tiedostaa, onko kirja-
tut asiat ollut juuri sitd mita yrityksessa halutaan seurata ja mennaanké ohjeiden
avulla oikeaan suuntaan tai onko ohjeista hyotya henkilostolle. Toisessa kiinalaisessa
yrityksessa koettiin suomalaisten yritysten tavoin haasteelliseksi toimintojen viemi-

nen kaytantoon.

Suomessa henkilostolle annetaan eri palavereissa palautetta tydsta eika erillista pal-
kitsemisjarjestelmaa ole otettu kdyttoon. Henkilostoa on sitoutettu laadunhallintajar-
jestelmdan myos osallistuttamalla henkilita jo jarjestelman laatimisvaiheessa, jotta
henkildstd saa vaikutusmahdollisuuden. Koulutusta Suomessa on annettu kaksi ker-
taa konsultin seka laatupaallikdiden toimesta tai ainoastaan laatupaallikon toimesta.
Koulutuksessa on kdyty lapi laadunhallintajarjestelman rakennetta, auditoinnin tar-
koitusta, rutiineja seka painotettu asioita, joihin tulee silla hetkella erityisesti panos-
taa. Toisessa yrityksessa kertauskoulutuksien sijasta henkildstoa tiedotetaan muu-
toksista ja poikkeamista erilaisissa palavereissa, jolloin puutteellisiin asioihin pysty-

taan reagoimaan nopeasti. Yrityksessa henkiloston palaute laadunhallintajarjestel-
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masta on ollut neutraalia, silla henkildsto tietad minka takia laatuun liittyviad asioita
tehddan ja mita aktiviteeteilla tavoitellaan. Toisessa suomalaisessa yrityksessa laa-
dunhallintajarjestelma on otettu vastaan positiivisesti, silld toiminnasta on tullut sel-

kedmpaa ja henkilostolla on tunne, etta kehitysideoita on helpompi vieda eteenpain.

Isoimmissa yrityksissa Kiinassa henkilostoa sitoutetaan osittain palkkioiden avulla kun
taas pienissa yrityksissd tama ei ole mahdollista. Tyontekijat on talléin saatu toimi-
maan halutulla tavalla asettamalla lisaa painetta heille. Yrityksissa ei aina anneta
tyontekijoille laatukoulutusta eika heilld ole tietoa, ettd asioita tehdaan juuri 1ISO
9001 -laadunhallintajarjestelman vuoksi. Osalle toimihenkildista annetaan laatukou-
lusta laatuyksikdn toimesta, mutta monikaan ei ole kiinnostunut jarjestelmasta tai
antamaan lisdpanostusta asian eteen, jollei tiedossa ole rahallista hyotya. Kiinalaisten
mielesta jokaiselle tehtavalle tulisi olla oma tydntekija eika toisten tulisi puuttua tois-
ten osastojen asioihin. Toisessa yrityksessa henkilostolle on annettu yleistd laatukou-
lusta seka auditointiin liittyvda koulutusta, jotta tyontekijat osasivat suhtautua audi-
tointiin positiivisesti kun sen tarkoitus ja tavoitteet on selvilld. Koulutus tapahtuu

ensin ylemmille toimihenkildille, jonka jalkeen tieto siirretadan tyontekijoille.

Suomalaiset uskovat, etta Kiinassa on haastavaa rutiinien vieminen kaytantoon, audi-
tointien tekeminen ja todenmukaisen tiedon kirjaaminen. Haasteena molemmille
suomalaisille yrityksille on tullut laadunhallintajarjestelman ylldpitoon liittyen ajan-
kaytto, silla dokumenttien ylldpito ja pdivittaminen vie paljon aikaa muiden tdiden
ohella. Kiinassa laadunhallintajarjestelméan ylldpidon haasteet liittyvat seurantaan ja
sisaisiin auditointeihin, silla osastojen johdon tulisi my6s vastata laatutydsta. Moti-
vaatiopuutteen takia heita ei kuitenkaan kiinnosta laadunhallintajarjestelmaan liitty-
vat tehtdvat. Kiinalainen laatupaallikkd painottaa haastattelun aikana sita, etta joh-
don tulee olla my6s sitoutunut laadunhallintajarjestelmaan, jotta asioita pystytaan

toteuttamaan.

Kysely

Seuraavassa osiossa on kasitelty Kiinalaisten ja Suomalaisten laatutietoisuuskyselyn

(Ks. liite 2.) tulokset.



Vaittdma 1. Laadulla on suuri merkitys yrityksemme tuotteissa
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Molempien yrityksien henkildstot ovat huomanneet laadun merkityksen yrityksissa.

Suomessa osa henkilostosta kokee laadun merkityksen havinneen kun komponentte-

ja on alettu tilata Euroopan ulkopuolelta halvemmalla hinnalla, vaikkei laatutaso yl-

taisikdan heti entisen tavarantoimittajan tasolle.

Vaittama 2. Tuotteidemme laatu on riittavan hyva
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1 |Taysin eri mielta 0 0,00
Yhteensa 11 100,00 %

20 %
|
Taysin samaa mieltd 9,09

40 %

60 %

80 %

100 %
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Suurin osa vastaajista vastasi olevan lahes samaa mielta vaitteen kanssa kokien tuot-

teiden laadun olevan riittavan hyva.

Vaittama 3. Edullinen hinta on asiakkaille laatua tarkeampi

Kiina

VeSS Rkimaara] Prosentti] 0% 40% 60%

Suomi

5 |Taysin samaa mieltd 0 0,00

4 |Lahes samaa mielta 2 22,22

3 |En osaa sanoa 1 11,11

2 |lahes eri mieltd 4 44,44

1 [Taysin eri mieltd 2 22,22
Yhteensa 9 100,00 %

=

e

=

5 |Taysin samaa mielta 3 27,27

4 |Lahes samaa mieltd 4 36,36

3 |En osaa sanoa 1 9,09

2 |lahes eri mielta 2 18,18

1 |Taysin eri mieltd 1 9,09
Yhteensa 11 100,00 %

40 %

60 %

80 %

80 %

100 %

Aiemman tutkimuksen mukaan kiinalaiset panostavat maardan laadun sijasta, jonka

avulla hinnat saadaan edullisiksi. Tuloksien mukaan kiinalaiset kuitenkin ajattelevat,

etta asiakas kokee tuotteen laadun edullista hintaa tarkeammaksi. Suomessa suurin

osa henkilostosta ajattelee kuitenkin toisin. Tama voi johtua siitd, ettd yrityksessa

pyritdan jatkuvasti l0ytdmaan sdastoja pysyakseen asiakkaan hintakilpailussa muka-

na.



31
Vaittama 4. Laatu tarkoittaa, ettd kaikki tehdaan kerralla oikein

Kiina

VeSS GKUnaat ] Prosentti] 20% 40% 60% 80% 100%

5 |Taysin samaa mielta 2 22,22 ; ; ;
4 |Ldhes samaa mieltd 3 33,33 : : :
3 |En osaa sanoa 2 22,22 : | |
2 |lahes eri mielta 2 22,22 : | |
1 [Taysin eri mielta 0 0,00 | : : : :
Yhteensa 9 100,00 %
Suomi
20% 40% 60% 80% 100%
5 |Tdysin samaa mieltd 8 72,73 ; ;
4 |Lahes samaa mieltd 2 18,18 _| : : : |
3 |En osaa sanoa 0 0,00 | | | | |
2 |lahes eri mieltd 1 9,09 ! ! ! ! :
1 |Taysin eri mielta 0 0,00 . . . . |
Yhteensa 11 100,00 %

Havainnoinnin tuloksena voidaan todeta, ettei Kiinassa laatua osata ajatella muuna
kuin tuotteen virheettomyytend. Vastaustuloksissakin on enemman hajontaa kuin
suomalaisten vastauksissa. Osan Kiinan henkilostosta on vaikea ymmartaa, ettd myos
tehokkaasti tyoskenteleminen kerralla oikein on laatua, jolloin tydntekijoiden ei tar-

vitse tehda ylimaaraista tyota. Yritys sdastaa aikaa ja rahaa.

Vaittama 5. Hyva laatu parantaa kannattavuutta

Kiina

— 20% 40% 60% 80% 100%
Taysin samaa mielt3 88,89 #

5 8 ;

4 |Ldhes samaa mieltd 0 0,00

3 |En osaa sanoa 0 0,00 | | | : l

2 [I3hes eri mielta 1 11,11 | | | : '

1 [Taysin eri mielta 0 0,00 | : : : : :
Yhteensa 9 100,00 %




Suomi

[
18,18 _I |
[
T

5 |Tdysin samaa mieltd 5 45,45

4 |Lahes samaa mielta 3 27,27

3 |En osaa sanoa 2

2 |lahes eri mieltd 1 9,09

1 |Taysin eri mielta 0 0,00
Yhteensa 11 100,00 %

20% 60 %

40 %

80 %

100 %
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Molemmat ovat padosin samaa mielta siitd, etta hyva laatu parantaa kannattavuutta.

Vaittama 6. Monet laatuongelmamme johtuvat tavarantoimittajista

Kiina

[l

Suomi

0
4 |Lahes samaa mielta 2 22,22 |
3 [En osaa sanoa 4 44,44 |
2 |lahes eri mieltd 3 33,33
1 [Taysin eri mieltd 0 0,00
Yhteensa 9 100,00 %

—

5 1

4 |Lahes samaa mieltd 4 36,36

3 |En osaa sanoa 6 54,55

2 |lahes eri mielta 0 0,00

1 |Taysin eri mieltd 0 0,00
Yhteensa 11 100,00 %

20% 40% 60% 80%
| |
Taysin samaa mielta 9,09

20% 40% 60% 80% 100%
Taysin samaa mieltd 0,00 | : ;

Suomessa henkil6sto, joka osaa arvioida vaitetta kokevat, ettd monet laatuongelmat

johtuvat tavarantoimittajista. Kiinassa ei koeta laatuongelmien johtuvan tavarantoi-

mittajista. Kiinalaisten vastaustulos voi johtua siita, ettei yrityksessa aiemmin ole

kirjattu laatuongelmia.
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Vaittama 7. Laatu on hyvaa, jos asiakkaat eivat valita

Kiina

20% 40% 60% 80% 100%
Taysin samaa mielta 0,00 | : :

5 0 ' ' '
4 |Ldhes samaa mieltd 2 22,22 |~ | | | |
3 |En osaa sanoa 1 11,11 |_ | | : I
2 [13hes eri mieltd 5 55,56 |# | : '
1 |Taysin eri mielta 1 11,11 |_ | : I

Yhteensi 9 100,00% | | | | | |

Suomi

20% 40% 60% 80% 100%
| |
Taysin samaa mieltd 9,09

| | |

> 1 [ [ |

4 |Lahes samaa mielta 6 54,55 # | | |

3 |En osaa sanoa 0 0,00 | | | |

2 |lahes eri mieltd 4 36,36 ! ! ! :

1 |Taysin eri mielta 0 0,00 . . . . |
Yhteensa 11 100,00 %

Tulosten perusteella kiinalaiset eivat luota oman tydnsa laatuun ja kokevat siind ole-
van parantamisen varaa. Suomalaiset uskovat tuotteidensa tayttavan asiakkaan vaa-
timukset, jollei asiakas siitd valita. Osa suomalaisista kokee kuitenkin kiinalaisten ta-

voin laadussa olevan parantamisen varaa.

Vaittama 8. Laadun parantaminen edellyttaa tarkastusten lisddamista

Kiina

VS kGmaara] Prosentti] 0% 40% 60% 80% 100%

5 |Taysin samaa mieltd 4 44,44 ; ;

4 |Lahes samaa mielta 3 33,33 | | |

3 |En osaa sanoa 0 0,00 | | |

2 |lahes eri mieltd 2 22,22 : | |

1 |Taysin eri mieltd 0 0,00 | : : , ,
Yhteensa 9 100,00 %




Suomi

20% 40% 60% 80% 100%
| | |
Taysin samaa mieltd 9,09

5 1 ; |

4 |Lahes samaa mielta 8 72,73 # | |

3 |En osaa sanoa 0 0,00 | | | | |

2 |I3hes eri mielt3 1 9,09 WM : : : |

1 |Taysin eri mielta 1 9,09 - . . . . |
Yhteensa 11 100,00 %

Tarkastamisen avulla pystytadan havainnoimaan virheitd, joita ei ilman tarkastuspoy-
takirjaa olisi tullut valttamatta tarkastettua. Asiakkaalle pain laatu on hyvaa kun vir-
heelliset tuotteet saadaan ennen asiakkaalle toimitusta korjattua. Kiinalaisten mie-

lesta laadun parantaminen edellyttaa tarkastusten lisdédamista. Suomalaiset ovat asi-

asta ldhes samaa mielta.

Vaittama 9. Laadun kehittdminen on ohimeneva muoti-ilmio

Kiina

20% 40% 60% 80% 100%
Taysin samaa mielt3d 44,44 =

> 4 | | |

4 |Lahes samaa mielta 4 44,44 : | |

3 |En osaa sanoa 0 0,00 | | | | |

2 |lahes eri mieltd 0 0,00 : : : | |

1 |Taysin eri mieltd 1 11,11 (. : : : ,
Yhteensa 9 100,00 %

Suomi

20% 40% 60% 80% 100%
| |
Taysin samaa mieltd 0,00 : :
[

Léhes samaa mielt3 9,09 [mm :

L

(R R =]

a4
3 |En osaa sanoa 9,09 [ |
2 |lahes eri mieltd 36,36
1 |Taysin eri mielta 45,45
Yhteensa 11 100,00 %

Kiinan henkilosto kokee laadun kehittdmisen olevan ohimeneva muoti-ilmio, kun taas

Suomessa se koetaan olevan kiintea osa toimintaa. Kiinan kanta perustuu mahdolli-
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sesti siihen, ettd asiat ovat yleensa vain hetken ajan pinnalla, jonka jalkeen tulee kiel-

to hallitukselta, tai uusia asioita, joita aletaan seurata. Laatu termina ja kdytantona

ei ole juurtunut yrityksien sisdlle yhta syvalle kuin Suomessa.

Vaittama 10. Laadun kehittaminen on kallista

Kiina

[l

—_—

—

-

Suomi

0
4 |Lahes samaa mielta 3 33,33
3 |En osaa sanoa 0 0,00
2 |lahes eri mieltd 5 55,56
1 [Taysin eri mieltd 1 11,11
Yhteensi 9 100,00 % |

Taysin samaa mieltd 0,00 i

20% 40% 60%
| |

—
-

5 0

4 |Lahes samaa mielta 3 27,27

3 |En osaa sanoa 5 45,45

2 |lahes eri mieltd 1 9,09

1 |Taysin eri mielta 2 18,18
Yhteensa 11 100,00 %

20% 40% 60% 80% 100%
Taysin samaa mieltd 0,00 | ' ;

80 %

100 %

Kiinalaiset ovat sitd mielta, ettd laadun kehittaminen ei ole kallista. Suomalaiset eivat

osaa sanoa onko asia ndin ja osa on sitd mieltd, etta laadun kehittaminen on kallista.

Vaittama 11. Asiakkaat valittavat usein turhasta

Kiina

20% 40% 60% 80% 100 %
| |

Taysin samaa mielta 0,00 ' |

5 0

4 |Lahes samaa mieltd 2 22,22 |

3 |En osaa sanoa 2 22,22

2 |lahes eri mielta 5 55,56

1 [Taysin eri mielta 0 0,00 '
Yhteensi 9 100,00 % |




Suomi

eSS KGmaat | Prasentti] 20% 40% 60% 80% 100%
| |

5 |Tdysin samaa mieltd 0 0,00

4 |Lahes samaa mielta 0 0,00

3 |En osaa sanoa 3 27,27

2 |lahes eri mieltd 5 45,45

1 |Taysin eri mielta 3 27,27
Yhteensa 11 100,00 %
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Suurin osa henkilostosta Kiinassa ajattelevat ettei asiakas valita turhasta, mutta osa

henkilostosta kuitenkin epailee asiakkaan valituksen totuudenmukaisuutta. Suomes-

sa enemmistO ajattelee, ettei asiakas valita turhasta.

Vaittdama 12. Menestyvan yrityksen ei kannata panostaa laatuun

Kiina

20% 40% 60%
Taysin samaa mieltd 55,56 #
[

Suomi

5 5

4 |Lahes samaa mielta 4 44,44

3 |En osaa sanoa 0 0,00

2 |lahes eri mieltd 0 0,00

1 [Taysin eri mieltd 0 0,00
Yhteensa 9 100,00 %

80 %

VeSS GKGmaar | Prasentti] 20% 40% 60% 80%
|

—_—

5 |Tdysin samaa mieltd 0 0,00

4 |Lahes samaa mielta 0 0,00

3 |En osaa sanoa 0 0,00

2 |lahes eri mieltd 4 36,36

1 |Taysin eri mielta 7 63,64
Yhteensa 11 100,00 %

100 %

Laatuajattelu eroaa Kiinassa lansimaalaisesta laatuajattelusta siten etta kiinalaisten

mielestd menestyvan yrityksen ei kannata panostaa laatuun. Kiinassa ei ole sisaistet-

ty ajatusta, ettd yrityksen tulee jatkuvasti kehittad itsedan ja tuotteidensa laatua,



jotta yritys pystyy sdilyttdmaan nykyisen asemansa markkinoilla kilpailevia yrityksia

vastaan. Suomalaisten mielesta menestyvan yrityksen tulee panostaa laatuun.

Vaittama 13. Yrityksessamme on ollut riittavasti laatukoulutusta

Kiina

i

Taysin samaa mielta 0,00 ‘

=

i

Suomi

0
4 |Lahes samaa mieltd 2 22,22 |
3 [En osaa sanoa 1 11,11 |
2 |I3hes eri mielta 2 22,22 |
1 [Taysin eri mielta 4 44,44
Yhteensa 9 100,00 %

20% 40% 60%
|
Taysin samaa mielta 9,09 :

5 1

4 |Lahes samaa mieltd 2 18,18

3 |En osaa sanoa 3 27,27

2 |lahes eri mielta 4 36,36

1 |Taysin eri mieltd 1 9,09
Yhteensa 11 100,00 %

80 %

20% 40% 60% 80% 100 %
|
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Kiinassa henkilostolle ei ole annettu riittavasti laatukoulusta johtuen siitd, ettd kyse-

lyn aikana laadunhallintajarjestelman kayttoonotto ja laatuajattelun vieminen yrityk-

seen oli vasta alkamassa. Suomessa laatukoulutusta kaivattaisiin lisda, mutta vasta-

uksissa on hajontaa myods muihin vaihtoehtoihin.



Vaittdma 14. Laatu tarkoittaa hienoja tuotteita

Kiina

Suomi

Taysin samaa mieltd 0,00 i

=

Kiinalaiset ajattelevat laadun tarkoittavan hienoja tuotteita kun taas Suomessa ei

5 0

4 |Lahes samaa mielta 1 9,09

3 |En osaa sanoa 4 36,36

2 |lahes eri mieltd 3 27,27

1 |Taysin eri mielta 3 27,27
Yhteensa 11 100,00 %

20% 40% 60%

5 |Taysin samaa mielta 5 55,56
4 |Lahes samaa mieltd 2 22,22 |

[
3 |En osaa sanoa 1 11,11 |- | |
2 |I3hes eri mielt3 1 11,11 |- | |
1 [Taysin eri mielta 0 0,00 | : :

Yhteensa 9 100,00 %

20% 40%
|

60 %

80 %

80 %

100 %

100 %
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osata vastata vaittamaan tai koetaan, ettei tuotteiden tarvitse olla erityisen hienoja

tai erikoisia.

Vaittama 15. Laatu on insin60rien asia

Kiina

20% 40% 60% 80% 100 %

|
Taysin samaa mielta 0,00 | | |

11,11 |- |

Yhteensa

100,00 %

5 0
4 |Lahes samaa mieltd 1
3 [En osaa sanoa 2 22,22 |
2 |lahes eri mielta 6 66,67
1 [Taysin eri mielta 0 0,00
9




Suomi

20% 40%
Taysin samaa mieltd 0,00

Kiinalaiset kokevat laadun olevan hieman enemman insindorien asia, kun taas suo-

5 0 ; ;

4 |Lahes samaa mielta 1 9,09 - : :

3 |En osaa sanoa 2 18,18 [ W— |

2 |I3hes eri mielt3 4 36,36 = |

1 |Taysin eri mielta 4 36,36 .
Yhteensa 11 100,00 %

messa laatua ei luokitella vain insindorien asiaksi.

Vaittama 16. Kustannusten pienentaminen on laatua tarkeampaa

Kiina

Ve K Unaat ] Prosentti] 20% 40% 60% 80% 100%
| | |

Taysin samaa mielta

0,00

Ldhes samaa mieltd

0,00

En osaa sanoa

11,11

ldhes eri mieltd

66,67

=AW N

Taysin eri mielta

22,22

Suomi

VeSS GKGmaae [ Prosentti] 20% 40% 60% 80%
|

Yhteensa

Wi | (= | OO

100,00 %

5 |Taysin samaa mielta 0 0,00 :
4 |Lahes samaa mieltd 0 0,00
3 |En osaa sanoa 4 36,36
2 |lahes eri mielta 4 36,36
1 |Taysin eri mieltd 3 27,27
Yhteensa 11 100,00 %

60 %

80 %

100 %
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Molempien yritysten henkilostot ajattelevat laadun olevan tarkeampaa kuin kustan-

nusten pienentaminen.



Vaittdma 17. Yrityksessamme ei laatua voi enda paljon parantaa

Kiina

VeSS K Gnaat ] Prosentti 20 % 40% 60% 80% 100%

5 |Taysin samaa mielta 0 0,00 | | ; ; ;

4 |Ldhes samaa mieltd 0 0,00 | | | |

3 [En osaa sanoa 1 11,11 | i i

2 |l3hes eri mielta 3 33,33 | |

1 [Taysin eri mielta 5 55,56 1 1
Yhteensa 9 100,00 %

Suomi

eSS KGmaat | Prasentti] 20% 40% 60% 80% 100%
| |

5 |Tdysin samaa mieltd 0 0,00 : : ; ; ;

4 |Lahes samaa mielta 0 0,00 : : : : |

3 |En osaa sanoa 1 9,09 (W | | |

2 |I3hes eri mielt3 6 54,55 # | | |

1 |Taysin eri mielta 4 36,36 . . . |
Yhteensa 11 100,00 %

Kiinassa ja Suomessa henkil6t ovat huomanneet yrityksissa olevan mahdollista pa-
rantaa laatua. Tdma ei ainoastaan perustu siihen, etta yrityksessa olisi epakohtia

vaan henkilésté on myds ymmartanyt jatkuvan parantamisen periaatteen.

Vaittama 18. Jokainen tyontekija on vastuussa laadusta

Kiina

20% 40% 60% 80% 100%
Téysin samaa mielt 77,78 | —

5 7
[ |

4 |Lihes samaa mielt3 1 11,11 | : : | : !
3 |En osaa sanoa 0 0,00

- PR | | | | |
2 |ldhes eri mielta 1 11,11 |- : : : : !
1 |Taysin eri mielta 0 0,00 | | . : : |

Yhteensa 9 100,00 %
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Suomi

40 % 80% 100 %

20% 60 %

63,64
Lahes samaa mielta 27,27

Taysin samaa mieltd 7
3 [
En osaa sanoa 0 0,00 | |
1 [
0 .

ldhes eri mieltd 9,09
Taysin eri mielta 0,00 .
Yhteensa 11 100,00 %

=

Kiinalaiset ja suomalaiset tyontekijat ovat ymmartdneet, etta jokainen tydntekija on

vastuussa laadusta, eika se ole vain ylempien toimihenkildiden tehtava.

Vaittama 19. Yrityksemme johto ei ole kovin kiinnostunut laadusta

Kiina

20% 40% 60% 80% 100%
Taysin samaa mielta 0,00 ‘ :

> 0 [ | |

4 |Lahes samaa mieltd 2 22,22 | : : | |

3 [En osaa sanoa 2 22,22 | : | |

2 |I3hes eri mielta 4 44,44 | | | |

1 [Taysin eri mielta 1 11,11 |- | | | . |
Yhteens 9 100,00 % |

Suomi

20% 40% 60% 80% 100%
|
Taysin samaa mielta 9,09 :

5 1 o
4 |Ldhes samaa mieltd 1 9,09 - | | | !
3 |En osaa sanoa 4 36,36 : : : :
2 |lahes eri mielta 4 36,36
- - - 0 - | | | |
1 |Tdysin eri mielt3 1 9,09 |[WE : : : |
Yhteensa 11 100,00 %

Molempien yrityksien vastaustuloksissa on hajontaa. Suurin osa kiinalaisista ja suo-
malaisista vastaajista ovat osittain eri mieltd vaitteesta. He kuitenkin kokevat johdon

olevan kiinnostunut laadusta.
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Vaittdma 20. Tarkastaminen on turhaa tyota

Kiina

Ve Gniaata] Prosentti] 20% 40% 60% 80% 100%

5 |Taysin samaa mielta 0 0,00 | ; ; ; ;
4 |Ldhes samaa mieltd 0 0,00 ! | | | |
3 |En osaa sanoa 0 0,00 ! | | | |
2 |l3hes eri mielta 0 0,00 |
1 [Taysin eri mielta 9 100,00

Yhteensa 9 100,00 %

Suomi

eSS KGmaat | Prasentti] 20% 40% 60% 80% 100%
|

5 |Tdysin samaa mieltd 0 0,00 : ; ; ; ;

4 |Lahes samaa mielta 0 0,00 : : : : |

3 |En osaa sanoa 0 0,00 | | | |

2 |lahes eri mielt3 4 36,36 m : |

1 |Taysin eri mielta 7 63,64 . |
Yhteensa 11 100,00 %

Tarkastaminen ei ole henkiloston mielesta turhaa tyotd, mutta Kiinassa tarkastatus-
kdytanto ei ole hallinnassa, eika vaativissa tarkastuksissa tarkastajilla ole riittavaa
osaamista poikkeamien huomaamiseen. Suomalaiset ovat samaa mieltd tarkastami-
sen tarkeydestd. Vastaajat, jotka ovat vastanneet “lahes eri mieltd” kysymykseen
tarkastamisen tarkeydesta perustuu Suomessa tehtavien tarkastuksien Kiinaa korke-
ampaan maaraan. Lisdksi Suomessa voidaan olettaa toimittajien tuotteiden laadun
olevan hyvaa ja tasta syysta tarkastamisaktiivisuudessa on raja, jonka jalkeen tarkas-

taminen ei enda tuota vastaavaa hyotya.

6.3 Tulosten arviointi

Haastattelujen avulla saatiin kokemuksellista tietoa laadunhallintajarjestelmien kayt-
toonottoon liittyvista eroista suomalaisten ja suomalaisten omistamien kiinalaisten
yrityksien valilla, seka tietoa kuinka henkil6std on sitoutettu noudattamaan laadun-
hallintajarjestelman toimintaohjeita. Kyselyn avulla saatiin kasitys suomalaisen ja

kiinalaisen tydntekijan laatuajattelueroista.
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Haastattelutuloksiin mahdollisen virhemarginaalin voi aiheuttaa mahdolliset vaa-
rinymmarrykset kielen takia. Haastattelut on tehty englanninkielelld haastattelijan
ollessa suomen- ja vastaajien kiinankielisia. Havainnoinnin tuloksiin vaikuttaa myds
tekijan ika, silla nuoren idn ansiosta kiinalaiset kertoivat ja kyselivdt avoimesti asiois-
ta. Johtohenkilon tullessa paikalle, keskustelu ei ollut enda avointa, eika kysymyksia
haluttu enaa esittas, jottei johtajalle tule kuva ettei kyseessa oleva henkild ole ym-

martanyt asiaa.

Laatutietoisuuskyselyssa selvisi eroavaisuuksia ja yhtaldisyyksia kiinalaisten ja suoma-
laisten valilla. Suurimpia eroavaisuuksia vastauksissa oli liittyen vaittamiin onko asi-
akkaalle laatu tarkeampaa kuin edullinen hinta, tarkoittaako laatu hienoja tuotteita,
edellyttdaako laadun parantaminen tarkastusten lisddamista, tarkoittaako laatu, etta
asiat tehdaan kerralla oikein ja tarvitseeko menestyvan yrityksen panostaa laatuun.
Kiinalaisten tyontekijoiden laatutietoisuuskyselyn tulokset ovat vain hyvin pienen
otannan mielipiteita. Yleistyksia ei voi tehda miljoonien ihmisten kaupungissa. Suu-
rimpia virheita on tullut kun kysely on kadannetty englanniksi ja siita viela kiinaksi.
Taman vuoksi kysymyksien sisallot voivat olla mahdollisesti muuttuneet, eika kysy-
mysta valttamatta ole edes ymmarretty samalla tavalla kuin se on tarkoitettu alun
perin. Tuloksiin vaikuttaa myo0s se, etta kiinalaiset tyontekijat ovat tyoskennelleet jo
useamman vuoden suomalaisessa yrityksessa, jossa on jo ennen laadunhallintajarjes-
telman kdyttoonottoa pyritty viemaan lansimaalaista laatuajattelua. Myos se, etta
kysely jaettiin ja kerattiin johdon toimesta eika ulkopuolisen henkilon, voi vaikuttaa
silhen etteivat kiinalaiset ole uskaltaneet vastata totuudenmukaisesti. Suomalaiset
ovat kriittisempia tydstadn kuin kiinalaiset, joka voi omalta osaltaan vaikuttaa heidan
vastaustuloksiinsa. Kyselyn tulokset olisivat olleet todenmukaisempia jos kyselyn
suorittavia yrityksia olisi ollut enemman. Vastaukset olisivat olleet paremmin verrat-
tavissa FluidHouse (Shanghai) Co., Ltd yritykseen, jos Suomessa olisi tehty lisaksi ky-

sely yritykselle, jossa laadunhallintajarjestelma ei ole kaytossa.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyddyntda FluidHouse (Shanghai) Co., Ltd:n seuraa-
vien vaiheiden kuten ymparistojarjestelman jalkauttamisessa ja henkil6t, jotka mat-

kustavat Kiinaan voivat etukdteen tutustua kiinalaiseen tydkulttuuriin. Myds muut
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yritykset voivat hyddyntda laadunhallintajarjestelman kayttéénottomallia laajentaes-

saan jarjestelmiaan Kiinaan.

7 YHTEENVETO JA POHDINTA

Sertifioitu 9001 -laadunhallintajarjestelma avaa uusia mahdollisuuksia yrityksille kil-
pailtaessa asiakkaista. Jarjestelman avulla yritykset antavat toiminnastaan asiakkail-
leen asiantuntevan kuvan toiminnastaan samalla viestittaen yrityksen halua kehittaa
jatkuvasti omaa toimintaansa. Laadunhallintajarjestelman dokumenttien luominen
vie aikaa ja toimintatapojen vieminen kaytantdon ei tapahdu hetkessa, vaan vaatii
yritykselta aikaa ja resursseja riittavasti. Yrityksen tulee pysdhtya miettimaan ryh-
massa miten yrityksessa toimitaan talla hetkelld, mitka ovat yrityksen tavoitteet ja
mihin suuntaa yritys haluaa kehittda omaa toimintaansa. Kaikkien tulee hyvaksya
vhteiset linjaukset ja tavoitteet, jonka jalkeen jokainen voi omalta osaltaan lahted

viemaan asioita eteenpadin.

Tutkimustuloksista pystytaan toteamaan, ettd molemmissa maissa, Suomessa ja Kii-
nassa uusien toimintatapojen kdyttoonotto on haastavinta. Vanhoista toimintata-
voista eroon padaseminen vie aikaa ja uuden vieminen kdytantéon varsinkin Kiinassa
vaatii useita ohjeistuskertoja. Erovaisuuksia ndiden maiden valilld on henkiloston
sitouttamisessa, toimintojen toteutuksessa seka valvomisessa, palkitsemisjarjestel-

missd ja viestimisessa (ks. kuvio 8).

Suomessa henkilosto sitoutetaan yritykseen antamalla mahdollisuus itsendiseen
tyoskentelyyn, tarjoamalla viihtyisa ja turvallinen tydymparisto. Kiinassa toimihenki-
|6tasoiset henkilot sitoutetaan yritykseen kehitysmahdollisuuksien avulla. Tyéntekijat
toimivat yrityksessa halutulla tavalla, silld heidan tyonsa jatkuvuudesta ei ole var-
muutta. Ndin ollen he osittain jopa tydskentelevat paineenalaisina peldten virhetta ja
elantonsa menetystd. Toisena vaihtoehtona on, etteivat he valita ollenkaan tyonsa
tuloksista, silla tyopaikka vaihtuu kuitenkin tulevaisuudessa. Suomessa tyoskennel-

laan itsendisesti ja kohdataan ongelmat ratkaisten ne, kun taas Kiinassa kuten Kiina-
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lainen kaipaa patruunaa (2007) artikkelissa todetaan, tdma koetaan omien etujen
tavoitteluksi, jota paheksutaan. Ongelmiin ei puututa vaan ne kierretdaan kaukaa,
kiinalaiselle kasvojenmenetyksenpelko on konkreettinen uhka. Taman vuoksi Kiinassa
laadunvalvontaan tulee panostaa erityisen paljon. Pukkilan (2002) mukaan kaikki
kiinalaiset eivat osaa tai eivat ole kiinnostuneita tyonsa laadusta. Taman vuoksi laatu-
tarkastajia tulee olla useita jokaisessa tyovaiheessa. Kiinalaisten kanssa tyoskennel-
lessa tulee myds muistaa, ettd lansimaalaisen ja kiinalaisen laatuarvot ovat hyvin
erilaiset. Kiinalaiset kylla suorittavat tydnsa, mutta haluttuun lopputulokseen paase-
minen edellyttda Kiinalainen kaipaa patruunaa (2007) artikkelin mukaan tarkkoja,
suomalaisen mielesta jopa liiankin tarkkoja ohjeita. Jollei ohjeita ole, tyontekija lo-
pettaa tyon tekemisen, tai jos esimies pitkdn ajan kuluttua ei vieldkdan huomaa tyoén
seisahtumista, alkaa tyontekija soveltaa tydhonsa omia nakemyksiadan. Oma-
aloitteellisuuteen kylla kannustetaan, mutta tallaisissa tilanteissa yllattavat ratkaisut

eivat ole yritykselle hyvaksi, kun yritys haluaa kaikista tuotteista samanlaisia.

Kiinalaisten mielesta jokaisella tehtavalla tulisi olla oma tyontekija, eika yhden ihmi-
sen tulisi tehdd montaa asiaa kuten Suomessa. Taman ajatusmaailman vuoksi kiina-
laiset eivat ole motivoituneita tyoskentelemaan laadunhallintajarjestelman parissa,
jollei siita ole heille rahallista hyotya. Isoimmissa yrityksissa tyontekijat saavat pienen
lisdedun kun haluttuja laatutuloksia saavutetaan, mutta pienemmissa yrityksissa ta-
ma ei ole mahdollista. Heiddn on vain pakko tehda asioita sailyttadakseen tyopaikkan-
sa. Suomessa yrityksilla ei ole yleensa laatuun liittyvia erillisia palkitsemisjarjestelmia
kdytossa. Yrityksien on vaikea maaritellad palkittavia laatumittareita ilman, etta se ei
ohjaisi tyontekijaa tavoittelemaan pelkdstadan omaa hyotya. Suurimpia eroja ndiden
kahden maan valilld on viestimistavoissa. Kuten Pukkila (2002) kertoo, kiinalaisille
tieto on valtaa, jota ei jaeta vapaaehtoisesti. Tama eroaa Suomen toimintatavasta,
silld tietoa pyritaan jakamaan yrityksen seka henkiloston toiminnan vuoksi. Moni kii-
nalainen ei edes tieda minka takia asioita tehddan, mita laatu on ja miten se vaikutta

oman tyopaikkansa sailyvyyteen.
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Laatutietoisuuskyselyssa selvisi eroavaisuuksia ja yhtaldisyyksia kiinalaisten ja suoma-

laisten valilla. Kiinalaisten kokiessa laadun olevan asiakkaalle tarkeampaa kuin edulli-

nen hinta, suomalaiset ajattelevat edullisen hinnan olevan laatua tarkeampaa. Tama

johtuu siitd, ettd Suomessa laatutaso on parempi kuin Kiinassa, joten tapa, jolla yritys

voi pysya asiakkaan hintakilpailussa mukana kansainvalisilla markkinoilla, on |6ytaa

saastdja komponenteissa ja toiminnassa, pitdaen kuitenkin entinen laatu tuotteissa.
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Kiinalaiset ja suomalaiset ajattelevat eritavalla laatumaaritelman tuotteista. Kiinalai-
set ajattelevat laadun tarkoittavan hienoja tuotteita kun taas suomalaiset eivat koe
laadun tarkoittavan sitd. Suomessa laatu tarkoittaa prosessikuvausten mukaisesti
toimimista, kerralla oikein ja asiakkaan vaatimusten mukaisesti valmistettuja tuottei-
ta, jotka on hyvistd materiaaleista tehty ilman ylim&araisia erikoisuuksia. Kiinassa
laadukkaiden tuotteiden saaminen ei ole itsestadnselvyys. Yksi hinta, yksi laatu. Ta-
man vuoksi tyontekijat ajattelevat kiinalaisten asiakkaiden kokevan laadun edullista
hintaa tarkeammaksi. Koska kiinalaiset asiakkaat eivat voi pitda laatua perusoletta-
muksena kuten Suomessa, on henkildsto Kiinassa sitd mielta, ettei laatu ole valtta-
matta hyvaa vaikkei asiakas valittaisikaan. Kiinalaisten mielesta laadun parantaminen
edellyttaa tarkastusten lisdamista, silla kiinalaiset tyontekijat eivat valita tai osaa
tarkkailla oman tyonsa laatua. Suomessa tarkastusten lisédminen on tiettyyn pistee-
seen asti hyodyllista ja kannattavaa. Suomalaiset tyontekijat osaavat itse maaritella
onko tuotteen laatu hyva vai ei ja voivat pitda perusolettamuksena, etta toimittajilta

tulevien komponenttien ja tuotteiden laatu on hyvaa.

Kiinalaisten mielesta laatu ei tarkoita sita etta kaikki tehdaan kerralla oikein. He ajat-
televat, ettei asioita voi tehda kerralla oikein esimerkiksi silloin kun asiakas haluaa
tehda muutoksen tilausvahvistuksen jalkeen. Suomalaiset ajattelevat taman eri ta-
valla, johtuen laadunhallintajarjestelman toimintamallista tai pelkdstaan ajatteluta-
van erosta. Asiat voidaan asiakkaan tekemdn muutoksen jalkeenkin tehda kerralla
oikein kun yrityksen prosessikuvauksissa on kuvattu kuinka toimia tallaisessa tilan-
teessa. Kiinalainen henkilosté myos ajattelee, ettei menestyvan yrityksen tarvitse
panostaa laatuun. Jos yritys menestyy ja asiakkaita riittaa ei kiinalaisten mielesta yri-
tyksen tarvitse endd panostaa laatuun. Suomessa on kuitenkin ymmarretty, ettd laa-
tuun tulee jatkuvasti panostaa. Kilpailu on kovaa yrityksien valilla ja ilman jatkuvaa
laadun tarkkailua ja kehitysta yrityksen ei ole mahdollista sailyttdd asemaansa mark-

kinoilla.

Laadunhallintajarjestelman asioiden edistymisen vuoksi Kiinassa paikan paalla tulee
olla aktiivinen henkild, joka ohjeistaa ja muistuttaa tehtavista asioista. Erityisen tar-
keda on myos johdon sitoutuminen laadunhallintajarjestelmaan. Lisaksi tarvitaan

Kiina-asiantuntija, joka puhuu seka englantia etta kiinaa ja osaa tulkita kiinalaista
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kulttuuria. Suomalaiselle tyoskenteleminen kiinalaisen kanssa on haastavaa, silla kos-
kaan ei tieda mita kiinalainen oikeasti ajattelee asiasta ja suorien vastauksien sijaan
tulee kiertelevia vastauksia. Lisdksi kiinalaisen laatuajattelu ei ole samanlaista kuin
suomalaisella. Kiinalainen kaipaa patruunaa (2007) artikkelissa kerrottiin, etta kiina-
laiset ovat ripeitd tydssaan ja nain usein kylld onkin. Useasti kuitenkin ennen tyon
aloittamista voi kuulla, ettei tehtavan hoitaminen ole hdanen tehtdvansa tai “mina en
ymmarra”-lauseen. Monesti tama pitdakin paikkansa, ettei tyontekija ymmarra asiaa
ja ohjeistusta tulee tall6in antaa lisda, mutta joskus kiinalainen yrittaa valttaa tyon
tekemisen piiloutumalla ymmartamattéomyyden taakse. Kiinan kulttuurin vuoksi kii-
nalaiset on vaikea saada raportoimaan omia ja toisen tekemia virheita, silla he pel-
kdavat omien tai toisen kasvojen menetystd. Tama Kauhasen (1999) lause pitaa kylla
paikkansa mutta pienta muutosta on kuitenkin tapahtunut ja tyontekijoita on saatu

raportoimaan poikkeamia.

Kiinassa ISO 9001 ei ole yhta tunnettu kuin Suomessa. Asioita tulee vieda pienin aske-
lin eteenpdin valttdakseen kaaoksen. Kiinaan tulee Idhted avoimin mielin ja varata
tarpeeksi aikaa, silla kiinalaisten kanssa tydskenteleminen helpottuu suuresti kun
osapuolet oppivat tuntemaan toisensa. Kiinalaisille on ominaista, ettei toiseen ihmi-
seen voi ottaa yhteyttd, jollei kyseistd henkil6a ole tavannut aikaisemmin. Ei edes
silloin kun tyontekijat tydskentelevat samassa yrityksessa. Tdman vuoksi on tarkeas,
ettd projektin alkuvaiheessa projektin vetaja tai yhteyshenkilo kay Kiinassa, jotta

tyoskentelya voi jatkaa eri maissa.

7.1 Koulutuksen sisalto Kiinassa

Tyoskentelemalla kiinalaisten kanssa ja seuraamalla heidan toimintaansa, tuli tarve
muokata ja tarkentaa laadunhallintajarjestelmaa ja koulutusaiheita kiinalaiselle kult-
tuurille sopivaksi. Laatukoulutuksien sisallon aiheita tarkennettiin, silla kiinalaisella
tyontekijalla ei ole vastaavanlaista laatuajattelua tai tietoa laadunhallintajarjestel-
masta kuin suomalaisella. (Ks. kuvio 10.) Kuten Alon (2003) sanoo ”Ajattele globaalis-

ti, toimi paikallisesti mutta asianmukaisesti.”
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Henkilostdn tulee saada asianmukaista koulusta laadunhallintajarjestelman kayt-
toonottoprojektin aikana, jotta jarjestelman tuomia mahdollisuuksia on mahdollista
hyodyntaa. Kiinassa ISO 9001 -standardi ei ole tunnettu, jonka vuoksi koulutuksen
sisaltoa tulee jarjestelman taustatietojenkin osalta tarkentaa. Johdon laatukoulutus
tulisi pitda ensimmaisens, silld laadunhallintajdrjestelman kayttéonottoprojektin
etenemisen kannalta on erityisen tarkeda saada johto tavoittelemaan yhdessa yhtei-
sesti sovittuja tavoitteita. Myos johdon positiivisella esimerkilla on erityisen suuri
merkitys henkildston motivoimisessa ja sitouttamisessa. Jos johdolle tuleva laadun-
hallintajarjestelman tarkoitus ja merkitys eivat ole selvilld voi kiinalaisten arvostaman

johtajan vastarinta vaikuttaa koko projektiin negatiivisesti.

Yleisessa laatukoulutuksessa tulee kertoa laadun merkityksesta yritykselle ja tyonte-
kijalle, ISO 9001 -standardin perusajatuksesta, prosessimallista, vaatimuksista, yrityk-
sen tavoitteista seka kaytettavistd laatutyodkaluista. Kiinalaisen ajattelutavan vuoksi
syy-seuraukseen perustuvia laatutyokaluja ei voi kdyttaa, silla Pietarisen (2010) mu-

kaan kiinalaisen logiikka ei ole kausaalista.

Tyontekijoiden laatukoulutuksessa tulee korostaa oma-aloitteellisuuden ja kommu-
nikoinnin tarkeydestd, jotka ovat yleensa suuria haasteita yrityksille. Kiinalainen ni-
mittdin paheksuu oma-aloitteellisuutta ja tieto on hanelle valtaa, jota hdn ei ole val-
mis jakamaan vapaaehtoisesti. Henkilostolle tulee kertoa kuinka heidan tyonsa vai-
kuttaa asiakastyytyvdisyyteen ja kuinka taas asiakastyytyvaisyys vaikuttaa heidan
toihinsd, jotta laadun merkitys tulee oman tyopaikan sailymiselle selvaksi. Henkilos-
tolle tulee antaa konkreettisia esimerkkeja kuinka tehtavat tulee suorittaa, mita vas-
tuita tyontekijalla on ja kuinka laatuvirheisiin tulee reagoida. Kiinalaiset kokevat audi-
toinnit kiusallisiksi ja tyontekijaa arvosteleviksi tilanteiksi. Taman vuoksi on tarkeda
auditointien sujuvuuden vuoksi kertoa tyontekijalle auditoinnin tarkoitus ja merkitys
laadunhallintajarjestelman kannalta. Kiinalaiset yleensa kiertavat ongelmat ratkaise-
matta niitd. Taman vuoksi on tarkeaa ohjeistaa jatkuvaan laadun parantamiseen,
jotta juuri syyt selvitetaan ja virheista opitaan, ettei samoja virheita tapahdu enaa

tulevaisuudessa.
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KUVIO 9. Kiinalaisten laatukoulutus henkiléryhmittdin (Muokattu hyédyntden Palve-
levan yrityksen laatutyokirjaa 2001, 91).

7.2 Kayttoonoton toimintamalli Kiinassa

Kayttoonoton toimintamalli on luotu siltd pohjalta, etta yritykselle tulee samoja toi-

mintatapoja ja ohjeita kuin mita padyrityksellda on omassa laadunhallintajarjestelmas-

saan kaytossa (ks. kuvio 9).
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Kun johto on tehnyt paatoksen laadunhallintajdrjestelman kayttoonotosta yrityksen
toisessa yksikossa, tapahtuu projektin kdynnistdminen, johon on valittu tarpeelliset
projektin vetdjat toteuttamaan kdyttoonoton. Seuraavana vaiheena tulisi antaa yri-
tyksen johdolle laatukoulutusta siina yksikdssa, jonne laadunhallintajarjestelma on
tulossa kayttoon. On hyvin tarkeda kouluttaa ja sitouttaa johto projektiin mukaan,
jotta kaikilla olisi yhteiset paamaarat, joita tavoitellaan. Tulee muistaa, ettad johdon
tehtavana, kuten Kettunen (1997) teoksessaan listaa, on suunnitella, tehdd paatoksia
ja valvoa niiden toteutumista, hankkia ja jakaa informaatiota seka toimia keulakuva-
na pitden huolta henkildstosta ja motivoida heita. Taman jalkeen tulee keratd tausta-
aineistoa ja tehda perussuunnitelma kuinka asioita Iahdetdan viemaan eteenpain,
mita yhteisia toimintatapoja tulee olla seka kirjata toimintokohtaiset tavoitteet. Joh-

don tulee antaa kriittiset suuntaviivat suunnitteluvaiheeseen.

Henkilostolle tulee antaa yleista laatukoulusta hyvin aikaisessa vaiheessa. HenkilGi-
den osallistuminen tapahtuu tehokkaammin sitten kun heilld on jo jonkinlainen kasi-
tys tulevasta jarjestelmasta. Laadunhallintajarjestelman toteutus alkaa yhteisten tie-
dostojen kdantamisesta. Kaikki ohjeet eivat sovellu suoraan toiseen kulttuuriin, jonka
vuoksi osa ohjeista tulee lokalisoida. Laadunhallintajarjestelman dokumenttien ja
toimintatapojen laatimisen jalkeen pidetaan tydntekijoiden laatukoulutus, jossa
opastetaan toimimaan halutulla tavalla laadun parissa. Opastamisen ja tekemisen ei
tule loppua kouluttamisen jdlkeen, vaan tyoskentelya tulee jatkuvasti seurata ja teh-
da korjaavia toimenpiteitd, jotta jarjestelma kuvaa yrityksen todellisia toimintoja.
Asiakas voi my0s auditoida yrityksen varmistaakseen, etta yritys toimii hyvaksytylla
tavalla ja asiakkaan vaatimuksien mukaisesti. Asiakkaan auditoinnin avulla yritys voi
saada arvokkaita kehitysideoita suoraan asiakkaalta. Kun jarjestelma on kayttoon-
otettu, juurrutettu yrityksen toimintaan ja sisdinen auditointi sekd johdon katselmus
on pidetty, on yrityksen mahdollista sertifioida laadunhallintajarjestelmansa ulkopuo-

lisen akkreditoidun yrityksen toimesta.
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KUVIO 10. Kayttéonoton toimintamalli Kiinassa

Yhteisen kielen haasteellisuus on todellinen ja siihen tulee suhtautua vakavasti. Lén-
simaalaisten toimintatapojen siirtdminen kiinalaiseen yksikk66n on mahdollista, mut-
ta Kiinassakin tulee olla Iasna henkil6 tai mielummin henkil6itd, jotka omaavat lansi-
maalaisen laatuajattelutavan ja toimintatavat. Naiden henkildiden tehtavana on
varmistaa, ettd ohjeita aletaan noudattaa ja ohjeisiin kirjataan samoja asioita kiinak-
si, joita on kirjattu englanniksi, silla useasti kiinalaiset jattavat sanoja kadantamatta,
jolloin tekstin sisaltd saattaa muuttua. Kdyttoonoton opastuksen tapahtuessa muulla
kielella kuin kiinaksi, tulee kayttdonottajan kirjata kaikki mahdolliset koulutukset ja
ohjeistukset suullisen opastuksen lisaksi, silla kiinalaisen on helpompi tulkita sano-

maa luettuna kuin puhuttuna.

Yhteenvetona voidaan todeta haastattelujen, kyselyjen ja havainnoinnin avulla, ettd
yrityksen saadakseen tehokkaan ja jarjestelmallisen [ahestymistavan asioihin on tar-
kedtd asettaa yhteisesti maaritetyt tavoitteet seka sitouttaa henkiloitd kayttoonotto-
projektiin johdosta asti, kouluttaa koko henkilosté heiddan omalla kielelldan ja 16ytaa
yvhteinen kommunikointitapa projektin edistymiseksi. Tietoa tulee antaa sopivissa
erissa, hierarkiarakenteen mukaisessa jarjestyksessa ja toimintaa tulee jatkuvasti

seurata.

Laatutietoisuuskyselya tulisi kehittda siten, etta sita tyostettdisiin alusta alkaen yh-
dessa kiinalaisen kanssa, joka osaa kielen ja tuntee kulttuurin, jotta valtyttaisiin vaa-

rin ymmartamisiltd ja kddannosvirheilta. Jatkossa vastaavissa tutkimuksissa tulisi valita
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vertailuryhmiksi samassa tilanteessa olevia yrityksia, joilla joko on, tai ei ole ISO 9001

-laadunhallintajdrjestelma kaytossa.

Kiinan business-kayttaytymisesta 16ytyy paljon teoksia, mutta tyokulttuurista ei ole
tehty uusia tutkimuksia, jonka vuoksi osa opinnadytetyossa kaytettavista lahteistd on
vanhempia. Taman vuoksi Idhteind on teoksien ja artikkelien lisdaksi sellaisten ihmis-
ten haastatteluja, jotka pystyvat kommentoimaan minkalaista kiinalainen tyokulttuu-
ri tana padivana on. Jatkotutkimus ehdotuksena onkin, etta Kiinan tyékulttuuria tana
pdivana tulisi syventya tutkimaan tarkemmin, jotta yleisia linjauksia olisi mahdollista
tehda. Jatkotutkimusta tehdessa olisi mahdollista tutkia myds lansimaalaisten omis-

tuksissa olevien yrityksien ja kiinalaisten yrityksien eroavaisuuksia.

Opinndytetyon aineistoa on hyodynnetty FluidHouse (Shanghai) Co., Ltd:n laadunhal-
lintajarjestelman kayttoonottoprojektissa ja sen tuotoksia voidaan myos hyddyntaa
FluidHouse (Shanghai) Co., Ltd:n seuraavien vaiheiden kuten ymparist6jarjestelman
jalkauttamisessa. FluidHouse Oy:n henkilot ja muut henkilot, jotka matkustavat Kii-
naan voivat etukateen tutustua kiinalaiseen tyokulttuuriin opinndytetyon avulla. Kii-
na kehittyy kokoajan ja yha useampi yritys laajentaa toimintojaan ja laadunhallinta-
jarjestelmidan Kiinaan. Taman vuoksi opinndytetyd antaa yrityksille tietoa, mita asioi-
ta tulee huomioida Kiinassa laadunhallintajarjestelman kayttéonotossa, miten sitout-
taa seka kouluttaa henkilosto ja minkalainen laatutietoisuus kiinalaisilla on. Vastaa-

vanlaista tietoa ei I6ydy aikaisemmista tutkimuksista.
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LITTEET

Liite 1. Yritysten haastattelupohja laadunhallintajarjestelman
kdyttoonotosta

1. Mita hyotyja laadunhallintajarjestelma on tuonut yritykselle?

2. Mitka vaiheet olivat haastavia laadunhallintajarjestelman kayttoonotossa?

3. Mitka toiminnot laadunhallintajarjestelman kayttédnotossa olivat helppo ot-
taa kayttoon?

4. Miten henkilostéa on sitoutettu laadunhallintajarjestelman mukaiseen toi-
mintaan?

5. Paljon ja minkalaisia koulutuksia henkildstolle / henkilostoryhmille on annet-
tu?

6. Minkélaista palautetta henkilostolta on tullut laadunhallintajarjestelmasta?

7. Minka vaiheen tai toiminnon uskot olevan haastavin Kiinan laadunhallintajar-
jestelman kadyttoonotossa?

8. Mita haasteita laadunhallintajarjestelman yllapitoon liittyen on tullut esille?
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Liite 2. Laatutietoisuus kyselypohja: Suomi (Palvelevan yrityksen laatu-

tydkirja 2001, 86)

Henkiloston laatutietoisuus

(

Kayta vastatessasi vieressa esitettya asteikkoa.

Kaikkiin kysymyksiin ei vilttamatta ole olemassa oikeaa vastausta!

\_

erro mielipiteesi laatuasioista vastaamalla alla oleviin kysymyksiin.

~

Tdysin samaa mielta
Lahes samaa mielta
En osaa sanoa
Lahes eri mielta
Taysin eri mielta

J

Laadulla on suuri merkitys yrityksemme tuotteissa
Tuotteidemme laatu on riittdvan hyva

Edullinen hinta on asiakkaille laatua tarkeampi
Laatu tarkoittaa, ettd kaikki tehdaan kerralla oikein

Hyva laatu parantaa kannattavuutta

Monet laatuongelmamme johtuvat tavarantoimittajista

Laatu on hyvaa, jos asiakkaat eivat valita

Laadun parantaminen edellyttda tarkastusten lisdamista

Laadun kehittaminen on ohimeneva muoti-ilmio
Laadun kehittdminen on kallista

Asiakkaat valittavat usein turhasta

Menestyvan yrityksen ei kannata panostaa laatuun
Yrityksessamme on ollut riittdvasti laatukoulutusta
Laatu tarkoittaa hienoja tuotteita

Laatu on insinédrien asia

Kustannusten pienentdminen on laatua tarkeampaa
Yrityksessamme ei laatua voi enaa paljon parantaa
Jokainen tyontekija on vastuussa laadusta
Yrityksemme johto ei ole kovin kiinnostunut laadusta

Tarkastaminen on turhaa tyota

Taysin samaa

Taysin eri

mielta
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1



Liite 3. Laatutietoisuus kyselypohja: Englanti (ks. alkuperdinen kysely:

Palvelevan yrityksen laatutydkirja 2001, 86)

Personnel quality consciousness

59

(Tell your opinion of the quality matters by answering the questions
below. Use 5-1 scale when you reply.

There are not necessarily right answers for the all questions!

\_

RN WA~ O

Totally agree
Almost agree

I don’t know
Almost disagree
Completely disagree

~

J

Totally agree

Quality has a big role in the company's products 5

Our products quality is good enough 5

Affordable price is for the customers more important

5
than the quality
Quality means that everything is done right at the first 5
time
Good quality improves profitability 5
Many quality problems are caused by suppliers 5
Quality is good if the customer doesn’t complain 5
Quality improvement requires to add more inspections 5
Improving the quality is a passing fashion 5
Development of the quality is expensive 5
Customers often complain about nothing 5
There is no worth to invest in quality if the business is 5
successful
In our company there have been enough quality training 5
Quality means fine products 5
Quality is the engineers' case 5
Cost reduction is more important than quality 5
Our company can’t improve anymore its quality 5
Quality is each employees responsible 5
The company's management is not very interested in 5

quality

Verification is unnecessary work 5

Completely
disagree

3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
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Liite 3. Laatutietoisuus kyselypohja: Kiina (ks. alkuperdinen kysely: Pal-
velevan yrityksen laatutyokirja 2001, 86)

MAREEIR

fﬁﬁ@%ﬁﬁ%ﬁ%ﬂﬂ?ﬁiﬁﬂm%m: i TEEE A
F5™IRHFR R 3 ABEE
i BB

\ETWE%%NWEﬁﬁﬁ! ABEFEE Y

TEEE E2FEE
REEFmPESEEREFER 5 4 3 2 1
BN RREEEF 5 4 3 2 1
NEFRULENNELELTEEFEE 5 4 3 2 1
FREE W& — ) #B7E 5 — i E EH TR 5 4 3 2 1
RIFNFBRER BN 5 4 3 2 1
% 12 7 8 = i 1 N P& A 5 4 3 2 1
MREBFFRIFFERRFH 5 4 3 2 1
FESHERENESHRE 5 4 3 2 1
RERER - MEHKAY AT 5 4 3 2 1
RERELRLRS 5 4 3 2 1
BERARERER 5 4 3 2 1
EfPIRIREESERNESERE 5 4 3 2 1
ERMNARBREMESENRE 5 4 3 2 1
RERMZFHN™m 5 4 3 2 1
RERTEMNER 5 4 3 2 1
BERSLTEEEE 5 4 3 2 1
BIRBEREFELERET 5 4 3 2 1
FERBNAIMNRE 5 4 3 2 1
BZRANEENRETAEN 5 4 3 2 1
RERTLENIHE 5 4 3 2 1



