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THVISTELMA

Monilla toimialoilla laatu on keskeinen kilpailutekija. Laadun varmistamiseksi
on kehitetty erilaisia laatujarjestelmia, joita noudattamalla yritykset takaavat
tasalaatuisen toiminnan. Laatujarjestelman toimivuus perustuu standardoitui-
hin toimintatapoihin ja laatusertifikaatteihin, joita valvotaan ulkopuolisilla audi-
toinneilla.

Tama opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehitystyona ja sen tavoit-
teena on tutkia kuinka tunnettu SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen standardi
on tyontoimeksiantaja Vallila Contractin asiakassegmenteissé ja tarkastella
tuottaako SFS-EN ISO 9001 laatujarjestelma kilpailuetua yritykselle ja mil-
laista tam& mahdollinen kilpailuetu on.

Tyon tiedonhankintamenetelma oli rajoitettu toimiala-analyysi sisustusalalla
toimivista yrityksista, jonka tarkoituksena oli ymmartaa yrityksen asema suh-
teessa muihin samankaltaisiin tuotteita tai palveluja tarjoaviin yrityksiin. Asia-
kaskysely toteutettiin laadullisena tutkimuksena, joka kohdennettiin osalle Val-
lila Contractin asiakkaista. Asiakaskyselyn paatavoite oli selvittaa, tuottaako
laadunhallintajarjestelma kilpailuetua yritykselle ja kuinka tunnettu SFS-EN
ISO 9001 laatujohtamisen standardi on eri asiakassegmenteissa. Vallila Cont-
ractin toimitusjohtajaa haastateltiin kahteen kertaan puolistrukturoituina haas-
tatteluina ennen ja jalkeen asiakaskyselyn toteuttamisen.

Opinnaytetyon tulokset osoittavat, etta Vallila Contractin asiakkaista suurin
osa tuntee standardin ja asiakaskyselyn perusteella voidaan todeta, etta stan-
dardi tuottaa yritykselle kilpailuetua. Sisustusalalla Vallila Contract on selke-
asti yksi edellakavijoista, hankittuaan SFS-EN ISO 9001 -standardin.

Yrityssalaisuuden takaamiseksi, tasta opinnaytetyon julkisesta versiosta on
poistettu toimiala-analyysiin osallistuneiden yritysten nimet, osa asiakasky-
selyn kysymyksistd, vastauksista ja niihin liittyvista pohdinnoista, seka liitteena
ollut asiakaskysely.

Asiasanat: Laadunhallinta jarjestelm&, SFS-EN ISO 9001, laatujohtaminen, kilpailuetu
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ABSTRACT

In many fields of industry, quality is a key factor in competitiveness. There are
numerous quality management systems companies can use to ensure quality
and uniform performance. The effectiveness of quality management systems
is based on standard functions and quality certificates, which are authorized
by external audits.

The objective of the thesis was to research how well-known SFS-EN I1SO
9001 -standard is among the clients of the principal and if the SFS-EN ISO
9001 -standard has any competitive advantage and if yes, what this potential
advantage is. This thesis was carried out as a research development study.

The data acquisition method was a limited industry analysis in interior design
companies. The purpose was to understand the position of the company in re-
lation to other companies offering similar products and services.

The customer survey was conducted as a qualitative survey, with a target
group consisting of Vallila Contract's customers. The main objective of the
customer survey was to determine whether the quality management system
provides a competitive advantage to the company and how well-known the
SFS-EN I1SO 9001 quality management standard is in different customer seg-
ments. Vallila Contract’s CEO was interviewed twice in a semi-structured in-
terview before and after the customer survey, to gain information about the
company’s current state and the results of the customer survey.

The results of the thesis show that most Vallila Contract customers know the
SFS-EN ISO 9001 -standard. It can be concluded that the standard provides
competitive advantage to the company. In the field of interior design, Vallila
Contract can be considered as one of the pioneers after obtaining the SFS-EN
ISO 9001 -certification.

To guarantee business secrecy, the names of the companies that participated
in the industry analysis have been removed from this public version of the the-
sis, and some of the results and questions of the customer survey have been
removed.
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1 JOHDANTO

Monilla toimialoilla laatu on keskeinen kilpailutekija. Laadun varmistamiseksi
on kehitetty erilaisia laatujarjestelmia, joita noudattamalla yritykset takaavat ta-
salaatuisen toiminnan. Laatujarjestelman toimivuus perustuu standardoituihin
toimintatapoihin ja laatusertifikaatteihin, joita valvotaan ulkopuolisilla auditoin-

neilla.

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Oy Vallilla Contract Ab, joka toimii si-
sustussuunnitteluun seka sisustusrakentamiseen liittyvassa liiketoiminnassa.
Yritys toteuttaa kokonaisvaltaisesti sisustusprojekteja ja silla on omat suunnit-
telu-, myynti-, tuotanto- ja asennusosastot. Henkilostomaara yrityksessa on 38
ja liikevaihto on noin 15 miljoonaa euroa. Vallila Contract on kehittanyt vuosia
systemaattisesti omaa laatujarjestelméaéansa, ja joulukuussa 2021 sille on
myoénnetty SFS-EN ISO 9001: 2015 laatujohtamisen sertifikaatti.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, mita kilpailuetua laatustandardi SFS-
EN ISO 9001 tuo yritykselle. Tassa opinnaytetydssa tarkastelemme mahdolli-
sia kilpailuetu ja Oy Vallila Contract Ab:n nakdkulmasta. Opinnaytetyo teh-
daan tutkimuksellisena kehitystydna, ja sen keskeiset tutkimuskysymykset
ovat:

e Kuinka tunnettu SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen sertifikaatti on eri

asiakassegmenteissa?
e Tuottavatko sertifioidut laatujarjestelmat kilpailuetua yritykselle?

e Mita ja millaista tama kilpailuetu on?

Tyon keskeiset tiedonhankintamenetelmat ovat haastattelu ja kysely. Haasta-
teltavana on yrityksen toimitusjohtaja ja kyselytutkimuksen kohderyhma on
joukko yrityksen asiakkaita. Ty0 alkaa kirjallisuuskatsauksella, jossa perehdy-
taan laatujohtamiseen ja SFS-EN ISO 9001 -standardiin. Luvuissa kaydaan
l&pi laadunhallintajarjestelmia yleisella tasolla, mitd on laatujohtaminen ja mil-
laisia tuloksia laadunhallintajarjestelmien kayttbonotosta on saatu. Kirjallisuus-
katsauksen jalkeen esitellaan tyon toimeksiantaja seka kehitysosuudessa kay-

tettavat menetelmat.
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Tutkimusty0 aloitettiin tekemalla toimiala-analyysi alalla toimivista kilpailijoista.
Analyysin tarkoituksena on selvittda, alan kayttotilanne SFS-EN ISO 9001 laa-
dunhallintajarjestelman suhteen. Listaus kilpailijoista muodostui yrityksen si-
saisen palaverin kautta. Analyysiin valikoitui 25 yritysté ja analyysi toteutettiin

paasaantdisesti tutkimalla yritysten verkkosivuja.

Asiakaskyselyn paatavoite on selvittad, kuinka tunnettu SFS-EN 1SO 9001
laatujohtamisen standardi on yrityksen isoimmissa asiakassegmenteissa. Asi-
akkaat on jaoteltu viitteen eri segmenttiin perustuen asiakkaiden toimialaan.
Toimialat muodostuvat seuraavista asiakassegmenteista: kotiasiakkaat, hotelli
ja ravintola-ala, rakennusteollisuus, laivateollisuus ja kunnallispalvelut. Jokai-

sesta asiakasryhmasta valittiin 25 asiakkuutta, joille asiakaskysely lahetettiin.

Organisaation on oleellista selvittaéa, mita laatu merkitsee eri asiakassegmen-
teissa, joten kyselyssa selvitetaan kilpailuedun lisaksi, miten asiakkaat kokeva
laadun projektiliketoiminnassa. Kyselyn perusteella voidaan tehda johtopaa-
tos siitd, miten SFS-EN 1SO 9001 -standardin tunnettavuus, kilpailuetu ja laa-
dun merkitys jakaantuu eri asiakassegmenteissa ja miten tdma vaikuttaa yri-
tykseen. Opinnaytety6 paattyy yhteenvetoon ja pohdintaan tulosten hyédynta-

mismahdollisuuksista seka mahdollisista jatkokehitysehdotuksista.

2 LAADUNHALLINTA

Keskeisin asia laadunhallinnassa on pyrkimys kehittda yrityksen toimintaa
kannattavammaksi. Kannattavuutta voidaan optimoida parantamalla asiakas-
tyytyvaisyyttd, tehostamalla tydskentely- ja toimintatapoja, seka poistamalla
mahdollisia virheita toiminnasta, eli noudattamalla nolla virhetta -ajattelutapaa.
Yrityksien saamat hyddyt voivat olla toisistaan hyvin eroavia, mutta todistetusti
jarjestelmallisella laadunhallinnalla saadaan tehtya useita yritykseen positiivi-
sesti vaikuttavia parannuksia. Laadunhallinnan perusperiaate on sitouttaa
koko organisaatio toteuttamaan laadunhallintaa ja tuottamaan johdonmukaisia
tuotteita ja palveluja. Laadunhallintaan kuuluu olennaisena osana laatujohta-
minen seké laadunhallintajarjestelmat, joita kdydaan lapi seuraavissa kappa-
leissa.



2.1 Laatujohtaminen

Laatu kasitteena on monimutkainen ja yksildiden odotukset laadusta voivat
erota huimasti. Toteamus kuuluukin, ettéa jokainen ihminen kokee laadun eri
tavalla. Laatua voidaan tarkastella useasta eri nakokulmasta, mika tekee siita
hyvin moniulotteisen kasitteen. Yrityksille laatu tarkoittaa hyvaa asiakastyyty-
vaisyytta seka yrityksen tuotteiden, toimintojen ja prosessien erinomaisuutta.
Suomen Standarditoimistoliitto SFS ry:n maarittda laadun 1SO 9000-standar-
din mukaisesti seuraavasti: "Laadulla tarkoitetaan sitd, missd maarin kohteen
luontaiset ominaisuudet tayttavét vaatimukset”. Laatua voidaan siis pitaa koh-
teen ominaisuutena ja erityisesti hyvana ominaisuutena, jolla pystytaan tyydyt-
tamaan asiakkaan tarpeet. (SFS-EN ISO 9001: 2015.)

Johtaminen kasitteené voidaan tulkita yhtd monella tapaa kuin tulkitsijoitakin
on. Northouse (2015) méaarittelee johtajuuden seuraavasti: "Johtajuus on pro-
sessi, jossa yksilo vaikuttaa joukkoon yksiloita yhteisen tavoitteen saavutta-
miseksi. Johtajuutta voidaan pitéaa tapahtumien ohjaamisena, joka tapahtuu

Johtajan ja johdettavien vélilla.”

Laatujohtamisessa organisaatiota johdetaan tuotteen tai palvelun erinomai-
suuteen niin, etta se tayttdd asetetut laatumaaritykset. Laadukas toiminta on
hyvan johtamisen tulosta. Laatujohtaminen on johtamistyyli, jonka alkupera
ulottuu 1950-luvulle ja tuli viela suositummaksi 1980-luvulla. Laatujohtaminen
vaati laatua kaikilla osa-alueilla yrityksen toiminnassa. Laatujohtamisen runko
on syntynyt yhdysvaltalaisten laatugurujen Deming, Juran ja japanilaisen Kkir-
joittaja Ishikawan luomien ideologioiden pohjalta. Heidan oletuksensa ja tarkat
periaatteensa ovat luoneet pohjaa nykypéaivan laatujohtamiselle. (Hokkanen &
Stromberg 2006, 80-86.)

Laatujohtamisen varhaisimpia ja keskeisimpia ajatuksia oli siirtad tyon organi-
soinnin vastuu tyontekijoilta esihenkildille, hyddyntaa tieteellisten menetelmien
kayttoa, jolla pyrittiin 16ytdmaan tehokkain tydoskentelytapa, sekd valvomaan

tyontekijoiden yksilollistd tehokkuutta. Tama johtamistapa sopi parhaiten suur-
sarjatuotantoon, jossa samaa tuotetta valmistetaan paljon. Nykyisen laatujoh-
tamisen juuret ulottuvat 1930-luvun Yhdysvaltoihin, mutta pioneerina laatujoh-
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tamisen kehittamisessa ja jalkauttamisessa tuotantoon on toiminut Japani. (Si-
len 1998.) Japanilaiset olivat kehittaneet jo 1950-luvulta asti laadunhallintajar-
jestelméaa, jonka tarkoituksena oli valvoa koko tuotantojarjestelmaa. Jarjestel-
maa kutsuttiin nimella Total Quality Control (TQC). Jarjestelman yllapita-
miseksi koko henkilostoa koulutettiin laadunhallintaan ja laatua yllapitamaan
perustettiin asiantuntijoista koostuva toimikunta. Laadunhallintajarjestelman
tarkoituksena oli nostaa tuotannon laatua, poistaa poikkeamia ja tuoda yrityk-
selle enemman voittoa. Naita periaatteita kayttamalla Japani onnistui muun
muassa hallitsemaan ylivoimaisesti autoteollisuutta 1960-1970-luvulla, jolloin
Toyota dominoi automarkkinoilla yhten&a suurimmista ja laadukkaimmista au-
tonvalmistajista. (Toyota s.a.). Japanissa autoteollisuuden johtamisen uudista-
minen johti siihen, ettéd kilpailijat eivat pystyneet pitkdén aikaan vastaamaan
Toyotan hallitsemaan automarkkinaan. Mitd enemman uusi johtamistapa poik-
keaa vanhasta, sita vaikeampi kilpailijoiden on vastata haasteeseen. (Hamel &
Breen 2007, 46.)

Laadunhallintaa ja laatujohtamista on kaytetty pitkdan tuotannon tehostamisen
tarkoituksiin, mutta laatujohtaminen on sittemmin levinnyt tuotannosta koske-
maan koko organisaation toimintaa. Laatujohtaminen on toimintatapana en-
naltaehkaiseva toimintaa, jossa tiedostetaan ennakkoon mahdolliset riskit ja
valtetdan poikkeavat tilanteet jo ennen niiden syntyéa. Laatujohtaminen alkaa
organisaation johdosta ja yhdistyy kaikkiin yrityksen toimintoihin. Sen avulla
organisaatio sitoutetaan jatkuvaan parantamiseen ja tavoittelemaan sisaanra-
kennettua laatua, joka nakyy yrityksen prosesseissa ja jokapaivaisessa toimin-

nassa. (Sydanmaanlakka 2015.)

Jotta laadukkaaseen ty6hon paastaan, se vaatii tuotanto- ja palveluprosessien
jatkuvaa kontrollia. Kokonaisvaltainen laatujohtaminen kattaa organisaation
kaikki toiminnot ja tasta kaytetaan vakiintuneesti nimitysta Total Quality Mana-
gement (TQM). TQM voidaan maaritella toimintafilosofiana, johtamisperiaat-
teena seka toimintaohjelmana. Laatujohtamisen keskeisia osatekijoita ovat
seuraavat seitseman kasitetta: asiakaskeskeisyys, johtajuus, ihmisten taysi-
painoinen osallistuminen, prosessimainen toimintamalli, parantaminen, nayt-

t6On perustuva paatdoksenteko ja suhteiden hallinta. (SFS s.a.) Seuraavaksi
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esitellaan kasitteet lyhyesti noudattaen Suomen standardoimisliiton maaritte-

lyja.

2.1.1 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys on laadunhallinnan tarkein tavoite. Tarkoituksena on tuot-
taa laadukkaita tuotteita tai palveluita, joilla kohdataan asiakkaan odotukset.
Asiakaskeskeisyyden tarkeimpia hyotyja on asiakastyytyvaisyys, joka johtaa
asiakasuskollisuuteen ja asiakassuhteiden jatkuvuuteen. Kun yritys panostaa
asiakaspalveluun, se nakyy asiakkaiden kaytoksessa — asiakkaat palaavat
aina hyvan palvelun &areen, asiakaskunta kasvaa ja yritys saa suurempaa
tuottoa. (SFS s.a.)

2.1.2 Johtajuus

Laadunhallintajarjestelma on kiintea osa yrityksen johtamisstrategiaa ja sen
ylin johto maéarittelee organisaation yhteisen suunnan ja tavoitteet. Tarkoitus
on luoda olosuhteet, jossa laadunhallinnan kautta tavoitteiden saavutus mah-
dollistetaan koko henkildstélle. Johtajuuden tarkeimpia tavoitteita on jatkuva

kehittyminen ja parantaminen. (SFS s.a.)

2.1.3 lhmisten taysipainoinen osallistuminen

Laadukkaalla koulutuksella taataan, etté jokainen tyontekija sitoutuu ja moti-
voituu laatuajatteluun ja sen toteuttamiseen. Taysipainoinen osallistuminen,
henkildston motivointi, patevyyksien lisddminen ja tunnustuksien antaminen

tukevat yritysta saavuttamaan asetetut laatutavoitteet. (SFS s.a.)

2.1.4 Prosessimainen toimintamalli

Kaikki organisaation toimet kuvataan prosesseina. Niiden tarkoitus on, etta yri-
tys ymmartaa, miten prosesseja optimoimalla saadaan laadunhallintajarjes-
telma tuottamaan tulosta ja sen suorituskykyd paranemaan. Prosessin johdon-
mukaisuus sekd yhdenmukaisuus tuottavat ennustettavia tuloksia. Resurssit
voidaan tarvittaessa keskittaa tarkeimpiin prosesseihin seké kehitysmahdolli-
suuksiin. (SFS s.a.)
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2.1.5 Parantaminen

Jatkuva parantaminen tarkoittaa, etta yritys kehittd& omaa toimintaansa jatku-
vasti. Sen avulla yllapidetaan yrityksen nykyistéa suorituskykya, ennakoidaan ja
vastataan ulkoisiin tai sisaisiin muutoksiin, saavutetaan uusia mahdollisuuksia

ja hyddynnetaan opittuja asioita. (SFS s.a.)

2.1.6 Nayttoon perustuva paatoksenteko

Laadunhallintajarjestelmassa olennainen osa on erilaisten mittaristojen raken-
taminen prosesseihin. Mittaristojen avulla voidaan arvioida ja analysoida saa-
tua dataa. Dataan perustuva paatoksenteko on konkreettisempaa ja luotetta-

vampaa. (SFS s.a.)

2.1.7 Suhteiden hallinta

Organisaation tulee hallita useita sidosryhmia, kuten toimittajia, yhteisty6-
kumppaneita ja asiakkaita voidakseen taata jatkuvan menestyksen. Sidosryh-
mill& on merkittdva osa yrityksen suorituskykyyn ja jatkuva menestys saavute-
taan, kun sidosryhmiin yllapidetaan hyvat suhteet. Hyvin toimivat sidosryh-

masuhteet tuottavat laadukkaita tuotteita ja palveluja. (SFS s.a.)

2.2 Laadunhallintajarjestelmat

Laadunhallintajarjestelma, eli puhekielessa laatujarjestelma on osa johtamis-
jarjestelmaa, jonka avulla voidaan saavuttaa johdon tavoitteet organisaa-
tiossa. Laadun on oltava yksi organisaation perusarvoista, silla koko organi-
saation toiminta rakennetaan naiden arvojen ymparille. Laatujarjestelman ta-
voitteet ovat aina yrityskohtaisia, tavoitteiden saavuttaminen ei aina vaadi ser-
tifioitua jarjestelmaa. Sertifioitujen laatujarjestelmien sijasta, yrityksella voi olla
kaytdéssa oma laadunhallintajarjestelma, joka on kehitetty yrityksen asiantunti-
joiden avulla. Laatujarjestelmien tavoite isossa kuvassa on samankaltainen,
oli kyseessa yrityksen oma tai sertifioitu laatujarjestelma. Tavoitteena on
saada organisaatio toimimaan jarjestelmallisesti, yhtenaistaa toimintatapoja,

parantaa asiakastyytyvaisyytta, varmistaa tuotteiden, palveluiden ja proses-
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sien laatua, parantaa tuottavuutta, tukea henkiloston koulutusta, antaa apuva-
line jokapaivaiseen tydhon seka tyon kehittamiseen ja tuottaa haluttua doku-
mentaatiota. (Leckilin 2002, 31.)

Erilaiset laadunhallintajarjestelmaét sisaltavat useita samanlaisia elementteja.
Hokkanen & Stromberg (2002, 94.) ovat koonneet tunnetuimpien laadun pa-
rantamisen avaintekijoita:

¢ Johdon ja henkildkunnan sitoutuminen

e Jarjestelmallinen ennaltaehkaisy

e Toiminnan ja tulosten mittaaminen

e Laatuun perustuva palkitseminen

e Kattava koulutus

e Ongelmien ratkominen yhdessa

e Jatkuva parantaminen

e Laaja osallistuminen

¢ Nollavirheajattelu

e Kustannusten hallinta

Laatujarjestelmien sijaan tai rinnalla voidaan kayttaa erilaisia menetelmia,
jotka parantavat ja edes auttavat yrityksen suorituskykya. Naitd ovat esimer-
kiksi Six Sigma, joka on tilastotieteeseen perustuva tydkalu, Lean Manage-
ment, joka on tuottavuuteen ja laatuun erikoistunut kehitysohjelma, tai muita

erilaisia laatustandardeja. (Hokkanen & Stromberg 2002.)

Laatustandardit edellyttavat, ettd laadunhallintajarjestelmé& toimii loogisesti ja
standardissa saadetyt asiat huomioidaan. Standardien tarkoitus on palvella
yritysta, ja tarjota liikkumavaraa asioiden toteuttamiseen ja dokumentointiin,
eikd asettaa jyrkkia ohjesaantoja. Laatujarjestelmasta ei saa tehda liian ras-
kasta, vaan sen tulee olla paivittdin henkilokunnalla kaytéssa, jolloin siitd saa-
daan haluttu hyoty irti. (Lecklin 2002, 34, 332.)

Huomattavaa suosiota maailmanlaajuisesti on saavuttanut SFS-EN ISO 9001
laatujohtamisen standardi, joka onkin kansainvalisesti tunnetuin laadunhallin-
tastandardi. Vuonna 2020 Suomessa oli 2861 yritysta, joille on myodnnetty
SFS-EN ISO 9001 -sertifikaatti. (SFS 2021).
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Hokkanen ja Stromberg (2002) maarittelevat yleisemmaksi syyksi laadunhal-
lintajarjestelman kayttdéonotossa asiakkaiden vaatimuksen. Asiakkaat voivat
vaatia yritykselta laatujarjestelméa tuotteiden ja palveluiden laadun takeena,
ja joissain tapauksissa sen puuttuminen voi johtaa kauppojen menetykseen.
Laatujarjestelma voidaan kayttdonottaa kustannussyista, jolloin tavoitteena
on, etta prosessien tarkastelu ja niiden tehostaminen tuovat saastoja yrityk-
selle vahentyneiden reklamaatioiden, hylkyjen seka korvausvaatimuksen
myo6ta. Laatujarjestelmélla voidaan lisdksi hakea kilpailuetua markkinoilla.
Laatujarjestelma nahdaan hyvana osana laatujohtamista ja yrityskulttuuria.
(Hokkanen ym. 2002, 96-97.)

3 SFS-ENISO 9001: 2015 LAATUJOHTAMISEN STANDARDI

Tassa tyossa kasitellaan yleisella tasolla standardin maaritelméan, mita ovat
ISO-standardit ja mitk& ovat SFS-EN I1SO 9001 -standardin vaatimukset yrityk-
selle ja sen kayttoonotolle. Tyossa tarkastellaan liséksi lahemmin jatkuvan pa-
rantamisen eli PDCA-mallia, joka on yksi keskeisimmisté asioista laatujohta-

misen standardissa.

3.1 Standardin maaritelma

SFS maéarittelee standardin seuraavasti: “Standardi on kirjallinen julkaisu,
jossa maaritetaan esimerkiksi tuotteiden ja palvelujen ominaisuuksia ja vaati-
muksia tai jarjestelmien toimintaa”. Standardit takaavat tuotteiden ja palvelu-
jen laadun, yhteensopivuuden seka turvallisuuden. Ne edistavat yritysten liike-
toimintaa ja kasvattavat asiakkaiden luottamusta. Standardisoinnin keskusjar-
jestd Suomessa on SFS, joka kuuluu eurooppalaiseen standardointijarjesto

CENiin ja maailmanlaajuiseen ISO-jarjestoon. (SFS s.a.)

3.2 ISO-standardit

ISO-standardit on kehitetty kansainvalisen yhteistydn tuloksena ja niiden teh-
tava on parantaa ja varmistaa laatua. Kansainvalisen standardisointijarjeston

nimi ISO muodostuu sanoista International Organization for Standardization.
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ISO-standardit ovat osa jokapaivaista elamaamme ja ne maarittelevat useita
arjesta tuttuja asioita, kuten pankkikorttien tai paperiarkkien koon. Ensimmai-
set SFS-EN ISO 9000 -sarjan laatustandardit kehitettiin1980-luvulla, jonka jal-
keen useat isot yritykset alkoivat noudattaa jarjestelmia ja vaatia niita omilta
tavarantoimittajiltaan. TAm& mahdollisti sen, ettéa laatujarjestelmat levisit vauh-
dikkaasti useisiin yrityksiin 1980-1990 lukujen aikana. (Hokkanen ym. 2002,
95.)

Standardisointijarjestté on kehittanyt SFS-EN ISO 9000 -laadunhallintastandar-
disarjan, johon kuuluu sen liséksi SFS-EN 1SO 9001 laatujohtamisen stan-
dardi, SFS-EN ISO 9004 laadunhallinta ja SFS-EN ISO 19011 johtamisjarjes-
telman auditointiohjeet. SFS-EN ISO 9000 -sarjan standardit ovat maailman
yleisimmin kaytossa olevat standardit. (Laine ym. 2009, 37.) Standardit on
tehty sovellettavaksi useille toimialoille ja vaatimuksia seka ohjeita tuleekin so-
veltaa omaan yritykseen ja toimialaan sopivalla tavalla. Standardien kaytt66n-
oton vaarana on, etta niista tehdaan lilan monimutkaisia ja raskaita noudattaa.
(Moisio ym. 2008, 5.) Laatujohtamisen jarjestelmat eivat maarittele standar-
dien suorituskyky&, mutta ne sisaltavat pakollisia vaatimuksia, kuten asiakas-
tyytyvaisyyden seuranta ja laatupoikkeamien kasittely. Standardeja voidaan
kayttaa laadun parantamiseen tuotteiden valmistuksessa ja palvelualan ympa-

ristossa.

3.3 SFS-EN ISO 9001: 2015 standardin vaatimukset

Laadunhallintajarjestelmén kayttéonotto on yritykselle strateginen paatos,
jossa yritys sitoutuu noudattamaan sertifikaatin asettamia maarayksia. Laa-
dunhallintajarjestelméan kayttéonotosta voi olla yritykselle hy6tyja seuraavissa
asiayhteyksissa: johdonmukaisten tuotteiden ja palveluiden tuottaminen, kor-
keampi asiakastyytyvaisyys, riskien ja mahdollisuuksien hallinta ja kyky osoit-
taa, ettd yritys pystyy toimimaan standardissa maariteltyjen vaatimusten mu-
kaan. (SFS-EN ISO 9001:2015.) Laatujarjestelma ei takaa tuotteen tai palve-
lun laatua, mutta se antaa periaatteellisen valmiuden tuottaa laadukkaita tuot-
teita ja palveluita. Laadunhallinta vaatii jarjestelmallista ja pitkajanteista kehi-
tysyotd, jonka tuloksena saadaan jarjestelman hyodyt. (Haverila ym. 2009.
385.)



SFS-EN ISO 9001 -standardi maarittelee johtamisjarjestelman vaatimukset
osana laadunhallintaa. Laadunhallintajarjestelmalle haetaan sertifikaattia, joka
kertoo, ettd yrityksessa noudatetaan SFS-EN ISO 9001 -standardin mukaisia
vaatimuksia. Vaatimukset tayttamalla yritys saa laatusertifikaatin, jonka myon-
taa ulkopuolinen taho. Auditointien avulla yrityksen laatujohtamista voidaan

saanndllisesti arvioida ja varmistua, ettd annetut lupaukset toteutuvat. (Have-
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rila ym. 383-384.)

Johtamisen laatustandardin vaatimukset on jaettu kymmeneen péékohtaan,
joiden alle lukeutuu useita alaotsikoita. SFS-EN ISO 9001 -standardin paakoh-

dat ovat:

Soveltamisala

Velvoittavat viittaukset

Termit ja maaritelmat
Organisaation toimintaymparist6
Johtajuus

Suunnittelu

Tukitoiminnot

Toiminta

Suorituskyvyn arviointi

Parantaminen

Laadunhallintajdrjestelman jatkuva parantaminen

Sidosryhmat Johdon vastuu

Mittaus,
analysointi ja
parantaminen

Resurssien
hallinta

INPUT Tuotteen OUTPUT

Vaatimukset toteuttaminen

Tuote

Sidosryhmat

Tyytyvdisyys

Kuva 1. Prosesseihin perustuva laadunhallintamalli (Laine & Lecklin 2009, 247 mukaillen)
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Kuvassa 1 nahdaan 1SO 9001 laadunhallintajarjestelman noudattava proses-
simainen toimintamalli. Yrityksen on tunnistettava ja johdettava toisiinsa vai-
kuttavia prosesseja. Yrityksen prosessit saattavat vaikuttaa asiakastyytyvai-
syyden kasvamiseen, kykyyn tuottaa asiakkaille tuotteita ja palveluja asiak-
kaan seka lakien ja viranomaisten vaatimusten mukaan. Yksi tarkeimmista
hyodyista on kyky osoittaa standardin asettamien vaatimusten noudattamista
seka jatkuvan parantamisen eli PDCA-mallin omaksumista. (Haverila ym.
2009, 385.)

3.4 PDCA-malli

PDCA-malli, toiselta nimeltd&dn Demingin ympyréa on laajalti tunnettu oppimi-
sen ja jatkuvan parantamisen malli. Malli on saanut nimensa W. Edwards De-
ming mukaan, joka oli 1900-luvun johtavia laatuguruja ja jonka johtamisfiloso-

fia on ollut pohjana nykyisten laatujarjestelmien kehityksessa.

Tukitoiminnot,
Toiminta
o,
F3,
m, -%s‘?“ i
g, A
e 5O g Ve
T . g,N‘f“\'
Sunnittele Toteuta e
(Plan) (do)

Johtajuus Suorituskyvyn

Laadunhallintajar-
arviointi jestelman tulokset

Toimi Arvioi h,%
O
) (Act) (Check) ap,
ot ety
i 0d”
et et
e
Parantaminen

Kuva 2. PDCA-malli (SFS-EN ISO 9001: 2015, mukaillen)

Asiakasvaatimukset Suunnittelu

Kuva 2 esittéd PDCA-mallia, jossa mallin toiminta on yhdistetty standardin
vaatimuksiin. Tata mallia voidaan soveltaa standardin vaatimiin prosesseihin
ja kokonaisuudessaan laadunhallintajarjestelmaan. Mallin ensimmainen vaihe
on suunnittelu (engl. Plan), jossa asetetaan jarjestelmalle tavoitteet ja maari-
tellaén tarvittavat resurssit, jotta voidaan saavuttaa asiakkaiden ja organisaa-

tion asettamat vaatimukset. Tarkeda on tunnistaa ja kasitella mahdolliset riskit
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ja mahdollisuudet.

Toinen kohta on toteuttaminen (engl. Do), jossa toteutetaan suunnitelmat.
Kolmas vaihe on tulosten arviointi (engl. Check), jossa mitataan prosesseja ja
niista syntyvia tuotteita ja palveluja. Naita verrataan toimintapolitiikkaan, ta-
voitteisiin, vaatimuksiin ja suunniteltuihin toimintoihin seka tulosten raportoin-

tiin.

Viimeinen kohta on arvioinnin avulla tapahtuva jatkuva parantaminen, eli toimi
(engl. Act). Tarvittaessa on ryhdyttava toimenpiteisiin, joilla parannetaan suori-
tuskykya. Viimeisen kohdan jalkeen ympyra sulkeutuu ja kierros aloitetaan
alusta suunnitteluvaiheella. Tata mallia mukaillen yritys saavuttaa TMQ-peri-
aatteet. (SFS-EN 1SO 9001:2015.)

3.5 SFS-ENISO 9001: 2015-sertifikaatin kayttoénotto

Laadunhallintajarjestelman kayttéoénoton askelia on kuvattu kuvassa 3, jossa
Youssef ym. (2004) esittavat, etta laatujarjestelma saadaan implementoitua
yritykseen neljan askeleen kautta. Yrityksen on syyta tunnistaa prosessit yri-
tyksen tuotannossa seka koko toiminnassa. Jarjestelman suunnittelulla var-
mistetaan, ettd se on yhteensopiva muiden yrityksen toimintatapojen kanssa
ja ettéa se on helppokayttdinen. Kayttbonotossa on tarkeaa, etta koko henki-
|6std saadaan sitoutettua laadunhallintaan. Ylimman johdon vastuulla on kom-
munikoida yrityksen tyontekijoille laatujarjestelméan kayttéonotosta ja sen ylla-
pidosta.

Laadunhallin-

. Laadunhallin- Laadunhallin-
tajdrjestel- tajirjestel- tajarjestel- Laadunhallintajarjestel-
mien proses- mien suunnit- mien kdyt- mien yll&pito ja kehitys
sien tunnistus telu tBonotto

Kuva 3. I1SO laatustandardin kayttéonoton askeleet (Aldowaisan & Youssef 2004, 232 mukail-

len)

Sertifiointi osoittaa muille tahoille, ettd organisaatio on sitoutunut noudatta-

maan laadunhallintajarjestelman tapoja. Sertifiointi on tehty maailmanlaa-
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juiseksi ja sen vaatimukset ovat samat kaikille, joten se noudattaa samaa peri-
aatetta missa pain maailmaa tahansa. ISO ei itse myonna sertifikaatteja yrityk-

sille, vaan sen hoitavat akreditoidut yritykset.

3.6 Standardiin valmistava prosessi

Yrityksen sertifiointi voi olla prosessi, joka vie paljon ty6aikaa, joten standar-
diin tulee olla hyvin perehtynyt ja sitoutunut, jotta siitd saadaan maksimaalinen
hya6ty irti ja sen implementointi sujuu mutkattomasti yritykseen. Kun yritys
paattaa aloittaa sertifiointi prosessin, sen toteutus voi vieda useita kuukausia,
joten pohjaty0 sertifikaattia varten tulee olla hyvin valmisteltu. Standardin
myontavan yrityksen kanssa pidettavan alustavan arviointi kaynnilla sovitaan

alustava aikataulu yrityksen sertifioinnille.

Jo sertifioinnin tydstamisvaiheessa yritys alkaa jalkauttamaan laadunhallinta-
jarjestelmaa systemaattisesti henkilokunnan keskuuteen. On tarkeaa, etta
koko henkilékunta on tietoinen sertifioinnin aloittamisesta seka sille asetetuista
tavoitteista. Ennen lopullista sertifiointia yrityksen tulee olla jalkauttanut stan-
dardin vaatimukset koko henkilokunnalle.

Sertifikaatin alustavan arviointikaynnin yhteydessa kaydaan lapi yrityksen val-
miudet saavuttaa sertifikaatti. Siin& arvioidaan kohta kohdalta standardin aset-
tamat vaatimukset yritykselle, esimerkiksi yrityksen prosessien toiminta, niihin
littyvat mittaristot, tarvittava dokumentointi ja laadun tarkkailu. Alustavan arvi-
ointikaynnin jalkeen yritys saa todennakoisesti listan poikkeamia, joilla osoite-
taan, etta tiettyja kohtia yrityksen toiminnassa tulee parantaa. Poikkeamaldy-
doksen jalkeen yrityksella on kolme kuukautta aikaa antaa selvitys sertifioi-
valle yritykselle siita, miksi poikkeama on tapahtunut ja miten se korjataan ja
miten tulevaisuudessa ehkaistddn saman tapahtuminen. Sertifioiva yritys sul-
kee poikkeaman, kun selvitys on hyvaksytty. Poikkeamien kasittelylla on iso
vaikutus yritykseen ja laatujarjestelman perusarvoon, eli jatkuvaan parantami-

seen.

Sisdisen auditoinnin tarkoituksena on tehda havaintoja yrityksen toiminnasta
ja mahdollisista kehityskohteista. Auditoinnin tuloksena saadaan selville tarvit-
tavat kehityskohteet ja toimenpiteet. Auditoineilla mitataan suorituskykya ja
tehdaan kehittdmissuunnitelma, jolla tahdataan jatkuvaan parantamiseen.
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Laadun kehitys ja yllapito on osa jatkuvaa parantamista ja on tarkeaa, ettei
laadun kehittaminen vahene sertifioinnin seurauksena. Tata yllapidetaan laa-

duntarkkailulla, siséisilla ja ulkoisilla auditoinneilla.

Standardin implementoinnin yhteydessa yrityksen on hyva luoda laatukasi-
kirja. Laatukasikirjalla tarkoitetaan paadokumenttia, joka on tarkoitettu yrityk-
sen henkilokunnalle. Laatukasikirja sisaltaa yrityksen paakohdat laadunhallin-
nasta ja siitd, miten laatujarjestelma toimii yrityksessa. Vastuu laatukasikirjan
yllapidosta voi olla laatupaallikolla. Laatupéallikon tavoitteena on yllapitaé laa-
dunhallintaa organisaatiossa ja huolehtia, ettd henkildstd on koulutettu.

Johdon katselmuksessa ylimméan johdon on tarkasteltava organisaation laatu-
jarjestelmaa saanndllisesti, jotta voidaan olla varmoja sen soveltuvuudesta,
tarkoituksenmukaisuudesta ja yhdenmukaisuudesta yrityksen strategian
kanssa. (SFS-EN ISO 9001: 2015.)

Katselmuksessa johto kdy alueiden vastuuhenkildiden kanssa lapi toiminta-
alueiden laatutavoitteet ja tulokset, mahdolliset ongelmat ja niiden ratkaisut.
Jos laatujarjestelmaa ei valvota sdénnollisesti, on mahdollista, etta sen tuot-
tama teho hiipuu. Henkilokunta saattaa palata vanhoihin rutiineihin, jotka ovat

laadun kannalta huonompia. (Lecklin 2002, 81.)

Sertifioinnin myodntamista varten sertifioivan yrityksen tulee tehda ulkoinen au-
ditointi, jonka suorittaa yrityksesta ulkopuolinen henkild. Talla auditoinnilla var-
mistetaan, etta yritys toimii sertifikaatin mukaisesti. Ulkoiseen auditointiin osal-
listuu yrityksen johto, laatuasiantuntijat, muut keskeiset edustajat ja ulkopuoli-
set auditoijat. Auditoinnin vaiheisiin kuuluu suunnittelu, auditointi, raportointi
ja seuranta. (Lecklin 2002, 82.)

Auditoinnin tarkoituksena on seurata kaytannon toimintaa henkilokunnan kes-
kuudessa. Auditoinnissa tarkkaillaan muun muassa prosessien toimintaa,
haastatellaan henkildita ja havainnoidaan. Auditoinnista muodostuu raportti,
josta ilmenee arvioidun yrityksen laatutilanne, sisaltaen auditoinnin suoritusta-
van, mahdolliset laatupoikkeamat, johtopaatdkset ja muut huomiot ja kehitys-

suositukset. Sertifiointiarvioinneissa poikkeamien korjaus on edellytys sille,
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ettd sertifiointi myodnnetaan yritykselle. Kun ulkoinen auditointi ja lopullinen ar-
viointi on suoritettu hyvaksytysti, sertifioiva yritys puoltaa sertifikaatin myontéa-

mista yritykselle.

4 SFS-ENISO 9001: 2015 LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN VAIKU-
TUKSET

Laatujarjestelmista ja niiden vaikutuksista yrityksien liiketoimintaan on tehty
useita tutkimuksia. Tutkimuksissa on selvasti yhtenaisyyksia sen puolesta,
ettd SFS-EN ISO 9001 -laatustandardi tuottaa hyotya yrityksille. Ennalta on
kuitenkin vaikea ennalta maarittaa minkalaista hyotya jarjestelman kayttéon-
otto tuo. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta yritysten saama hyoéty voi poiketa
eri yritysten valilla. Yritysten saamat hyodyt ovat olleet erityisesti suhteessa
yrityksen kokoon ja siihen, toimiiko yritys kotimaisilla markkinoilla vai onko sen
paasaantdinen liiketoiminta ulkomailla. Laatujarjestelman kayttéonotosta voi-
daan saada myos sellaista hyotya, jota on vaikea arvioida. Téallaisia hyotyja
ovat esimerkiksi valillisesti saatavat hyddyt, joita voi olla vaikea tunnistaa.

Naissa tutkimuksissa on tutkittu liséksi yritysten syita hankkia SFS-EN ISO
9001 laadunhallintajarjestelma. Vaikka laadunhallintajarjestelméan perimmaisin
syy kuvitellaan helposti olevan paasaantdisesti laadun parantaminen, tutki-
muksista kay ilmi, ettd moni yritys hankkii SFS-EN I1SO 9001 -standardin ima-
gosyista ja sita kaytetaan kilpailuetuna markkinoilla. Useat yritykset ovat hank-
kineet standardin asiakkaiden vaatimuksista. Asiakastyytyvaisyyden tai kom-
munikoinnin helpottumisen nahdaéan lisaéantyneen usean tutkimuksen mukaan
laatujarjestelman kayttbonoton seurauksena. Tutkimuksia tasta aiheesta on
paljon ja seuraavissa kappaleissa tutustutaan muutamaan tutkimukseen, jotka
kasittelevat standardeja ja laatujarjestelmien kayttda ja niistd seuranneita hyo-

tyja yrityksille.

4.1 Pohjoismainen tutkimus standardien vaikutuksista

The Influence of Standards on the Nordic Economies -tutkimus on tehty
vuonna 2017 ja se tutkii standardien vaikutusta Pohjoismaisiin talouksiin. Tut-
kimukseen osallistui 1 179 yritysta, jotka kayttavat standardeja. Tutkimus teh-
tiin kahdeksalta eri toimialalta ja sen toteuttajana olivat Suomen, Norjan,
Tanskan, Ruotsin ja Islannin Standarditoimistoliitot. Tutkimus koskee yleisesti



21

standardien kayttoa, eika siina ole erikseen maaritelty, mita standardia yrityk-

set kayttavat. (Menon Economics 2018.)

Tutkimuksesta selviaa, etta 87 % yrityksista pitaa standardien kayttoa tar-
keéna ja osana yrityksen tulevaisuutta. 91 % yrityksista, joilla on laatujohtami-
sen standardi kaytossa, pitaa standardia tarkedné osana yrityksen tulevai-
suutta. Markkinoille paasyn parantuminen, riskien vahentaminen ja laadun pa-
rantaminen tuotteissa tai palveluissa, olivat kolme eniten &énia saanutta vaih-
toehtoa, kun kysyttiin mita pidetaan tarkeimpéana syyna siihen, etta yrityksella
on standardeja kaytossa. (Menon Economics 2018.) Vastausten jakautuminen

nakyy kuvassa 4.

Nama kolme eniten aania saanutta vaihtoehtoa muodostavat yli 90 % kyselyn
vastauksista. Suurin osa yrityksista vastasi standardien lisddvan myyntia,
koska standardien katsotaan lisd&dvan asiakkaiden luottamusta yritykseen. Pa-
remmat tuotteet ja parempi kommunikointi saattavat olla kaksi merkitsevaa te-
kijaa sille, etta asiakkaat kokevat nain. Yritykset kokevat myds itse, etta stan-
dardien kaytto lisda tuotteiden ja palvelun laatua ja etta kommunikaatio para-

nee yrityksen ja asiakkaan valilla.

Figure 3-5: Overall, what would you say is the most important reason for your company to use standards? (Please rank the
three most important effects from 1-3) (in percent). N=870

40%
34% 36%
35% 32%
30% 26%
o,
25% 23% 22% 24%
19%
20% 16% 18% 18% 16%
15%
N 9%
10% 59
o | -
Improved market Reduction of risk Improved Improved production Improved
access (accidents, production  product/service efficiency environmental
errors, social quality performance
responsibility)
W Most important reasons to use standards M Second most important reason to use standards

M Third most important reason to use standards

Kuva 4. danten jakautuminen kysymyksessa miksi yritys kayttaa standardeja. (Menon
Economics 2018)
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Isojen ja pienten yritysten valilla huomattiin eroja vastauksissa. Pienten ja kes-
kikokoisten yritysten huomattiin pitavan markkinointia ja laatua tarkeimpana
syyna, kun taas isojen yritysten tarkein syy oli vahentaa riskeja. Myos yritysten
kansainvalisyydelld nahtiin olevan myos vaikutusta vastauksiin. Kotimaisilla
markkinoilla toimivissa yrityksissa haluttiin panostaa tuotteiden ja palvelun laa-
tuun, kun taas ulkomaisilla markkinoilla toimivissa yrityksissa pidettiin tarkeim-

pana syyna markkinoille paasya.

Kuvassa 5 nahdaan standardien hyddyt yrityksissa jaoteltuna kolmeen kate-
goriaan: myynti ja markkinoille padseminen, tuotanto ja toimitusketjun tehok-
kuus seka laatu, riski ja ymparistd. Melkein puolet vastanneista yrityksista on
ilmoittanut, etté standardit ovat auttaneet nostamaan myyntia vanhojen asiak-
kaiden keskuudessa tai saamaan uusia asiakkaita. 59 % vastasi standardin
helpottavan osto- ja tarjouskilpailuprosessia ja taten nostavan tehokkuutta
seka lisaavan saastoja yrityksessa. Tutkimuksessa havainnoitiin, etté yli puo-
let vastanneista koki alihankkijoiden laadun nousseen standardien vaatimus-
ten myotd. Sama osuus vastaajista ilmoitti myds, etta valmistusvirheet ja riskit
ovat vahentyneet standardin mukana. Kolme neljasta raportoi, etta tuotteiden
ja palvelun laatu on parantunut. Yritykset selittdvat tatd muun muassa silla,
ettd kommunikointi tuottajan ja asiakkaan vailla on parantunut. Kuvassa 5

nahdaan vastausten jakautuminen.

Figure 3-7: Please indicate whether you agree or disagree on a scale from 1-5 with the statement. Share of respondents
agreeing with the statement (responding 4 or 5). N=1092

Standards create trust and confidence with our customers I < S0

Standards simplify communication between producer and 72%
]
customer °
Standards improve the quality of our products and 75%
|
services N
The use of standards increases the compatibility of our
I 5%
products and services with our target market

The use of standards simplifies for my company to export

goods and services

Standards have helped my company increase sales | NN 479

I 9%

Sales marketing and market access

2 Standards simplifies purchasing and tendering processes | N -9/
S5
é E ; Standards facilitates cost savings in the company's own O 3
El production process
]
o
= Standards help to comply with regulations I 240
Standards improve my company's environmental impact | I 0%
°
% £ Standards reduce risk related to my company's health and
= E E I 48%
2 E safety issues
=8
% E Standards help to reduce risk of manufacturing errors [ N -5
3 Q
o

Standards help to raise the quality of sub-contractors |GGG 5%

Kuva 5. Standardien hyétyjen jakautuminen (Menon Economics 2018)



23

Taman standardeja koskevan tutkimuksen myota voidaan tehda johtopaatos,
ettd standardeilla on vaikutusta yrityksen taloudelliseen suoriutumiseen. Stan-
dardien nahdaan vaikuttavan myonteisesti sidosryhmien kayttaytymiseen ja
antaa yrityksen toiminnasta johdonmukaisen ja valvotun kuvan. Kyselyn pe-
rusteella yrityksien laadussa, riskien hallinnassa ja asiakaskayttaytymisessa

nahtiin positiivinen suunta standardien kayton seurauksena.

4.2 Tutkimus yritysten syista hankkia laatujohtamisen standardi

Bravi ym. (2019) tekemé&ssa tutkimuksessa arvioidaan yritysten syitd hankkia
SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen standardi. Tutkimus toteutettiin Italiassa, ja
siihen otti osaa 493 italialaista yritystd, joille on myénnetty SFS-EN ISO 9001 -
standardi. Tutkimuksen tavoite oli arvioida yritysten kasitystd SFS-EN ISO
9001: 2015 uusimmasta versiosta, joka julkaistiin vuonna 2015, ja sen perus-
teella ymmartaa yritysten motiivi, ottaa laatujarjestelma kayttéon.

Kuvassa 6 nahdaan yritysten syita standardien kayttéénotolle. Kolme eniten
aania saanutta syytd SFS-EN ISO 9001 -sertifikaatin hankkimiseen ovat: halu
parantaa yrityksen imagoa, kehittaa yrityksen siséisé prosesseja ja halu kayt-

taa standardia markkinointitarkoituksiin.

N Mean | St Deviation I Coellicient of

() ) variation (a/p)
Reduction of costs 493 223 1.24 0.5
Pressures from customers 493 3.03 1.44 04
Use of the Standard as a marketing tool 493 3.30 1.19 0.4
Get internal organizational improvements 493 4.04 1.09 0.3
.I{t:up up with its own certified competitors | a93 37 1.32 0.4
IH:,' word of mouth from benefits expericnced - 493 247 1.17 I 0.5

by other companies

Avoid potential export barriers 493 223 1.39 0.6
Improve relations with communilies 493 2.51 1.33 0.5
. Improve relations with government authorities - 493 2.82 1.43 0.5
Improve the corporate image 493 4.36 0.86 0.2

Kuva 6. Yritysten syyt hankkia SFS-EN ISO 9001 -standardi (Bravi ym. 2019)
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Kuvassa 7 tarkastellaan SFS-EN ISO 9001 -standardin kayttdonotosta saatuja
hyotyja. Eniten hyotya standardista koettiin saatavan siihen, etta yrityksen
imago ja maine on parantunut: vaittama sai noin 80 % kannatusta vastan-
neista. 71 % piti yrityksen mahdollisuuksien lisdantyneen ja reilu 50 % vastan-
neista listasi asiakastyytyvaisyyden, yrityksen tehokkuuden nousun, asiakas-
suhteiden kehityksen ja asiakasreklamaatioiden vahenemisen yrityksen saa-
miksi hyodyiksi. (Bravi ym. 2019.)

N Mean | SL Deviation | CoefTicient of
() (5) variation (@)
Grealer customer salislaclion 493 3.52 1.12 0.3
Improved image and reputation 493 3.958 (.59 0.2
Greater awareness of company possibilities 493 3.91 0.97 0.2
I Improved relationship with customers 493 3.49 . 1.08 03
I Improved delivery times 493 278 - 1.16 0.4
I Increase of corporate cfficiency 493 3.43 - 1.08 03 |
IR-.:-.il.u:liun of non-conformitics 493 3.55 - 1.09 0.3 i
| Reduction of complaints 493 340 | 117 03 |
I Improvement of intermal communication 493 3.43 1.09 0.3 |
Increase in sales 493 2.79 .12 0.4
Improvement of competitive advantage 493 317 1.15 04
Greater staff motivation 493 3.03 .18 0.4

Kuva 7. Yritysten havaitut hyédyt SFS-EN ISO 9001 -standardista (Bravi ym. 2019)

Kuvassa 8 on esitetty tutkimuksessa ilmenneet, mahdolliset haitat SFS-EN
ISO 9001 laatujarjestelman kayttdonotossa. Tutkimuksessa l6ydettiin kolme
mahdollista pddhaittaa: byrokratian lisdantyminen yrityksessa, toimintatapojen
monimutkaistuminen ja nousevat kustannukset yrityksen liiketoiminnassa.
Laatujarjestelma voi olla joskus raskas pydrittaa ja sen yllapito voi aiheuttaa
kuluja yritykselle, muun muassa séanndllisesti sertifikaatin vaatimien tarkas-
tuksien myota. Tyontekijoilla saattaa kulua enemman tydaikaa laatujarjestel-
man yllapidossa ja lisdksi se voi monimutkaistaa tai hidastaa tyontekoa. (Bravi
ym. 2019.)
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N Mean | St. Deviation | Coefficient of

() (o) variation (a/p)
Increase in business costs 493 2.92 1.13 0.4
| Increase in the complexity of procedures 493 3.4 1.12 0.4
‘lncruasc in bureaucratization 493 3.29 1.14 03
I Reduction in profits 4903 1.87 0.97 0.5
I Reduction in customer satisfaction 493 1.47 0.78 0.5

Kuva 8. Havaittuja haittoja SFS-EN ISO 9001 -standardin kayttoénotossa (Bravi ym. 2019)

Kyselyn vastausvaihtoehdot on luotu etukéateen, eika vastaajille ole jatetty
mahdollisuutta vastata omaa vaihtoehtoa. Kysely ei valttamatta kartoita kaik-
kia hyva puolia tai mahdollisia haittoja, joita yritykset ovat voineet saada laatu-
jarjestelman kaytosta. Vastausten perusteella voidaan kuitenkin todeta, etta
yritykset ovat saaneet paljon etua laatujarjestelman implementoinnista. Yrityk-
sen imagon ja maineen parantuminen markkinoilla on huomattava kilpailuetu,
joka houkuttelee uusi asiakkaita. Asiakastyytyvaisyyden lisd&dminen auttaa
vanhojen asiakkaiden palaamista yrityksen tuotteiden tai palvelujen piiriin ja

uudet asiakassuhteet vahvistuvat.

4.3 Tutkimus SFS-EN ISO 9001 laatujarjestelméan kayttéénoton syista ja

eduista

Pacana ja Ulewiczin (2020) tutkimuksen pé&éatavoitteena on analysoida ISO
9001 laatujarjestelman kayttéonoton syité ja etuja. Tutkimus toteutettiin Puo-
lassa ja siihen on ottanut osaa joukko pienié ja keskikokoisia yrityksia, joilla on
kaytossa SFS-EN I1SO 9001 -laatustandardi. Tutkimus toteutettiin kyselyna
seka haastatteluna, jossa yrityksen asiantuntijat vastasivat kysymyksiin. Tutki-
muksen tiedoista ei 10ytynyt tarkkaa osallistujamé&éarad, joten emme tieda
kuinka isosta otannasta on kyse. Kysely on luotu etukateen ja vastausvaihto-
ehdot on annettu valmiiksi, jonka lisaksi vastaajilla oli mahdollisuus lisatd oma

vaihtoehto vastuksiin, mutta niin ei tapahtunut missaan kyselyn vaiheessa.

Kuvasta 9 ndhdaan yritysten syita hankkia SFS-EN 1SO 9001 -laatustandardi.
Eniten vastauksia kerasi yrityksen tavoite kehittda organisaatiota ja laadunhal-

lintajarjestelmaa. Tuotteiden ja palvelun laatu, yrityksen aseman kehittyminen
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markkinoilla seké asiakkaiden asettama vaatimus SFS-EN 1SO 9001 -standar-
dista olivat seuraaviksi eniten 4ania saaneet kohdat. (Pacana & Ulewicz
2020.)

Reasons (motives) of deciding on EStceniage
the implementation of QMS: share
[%]
willingness to improve productivity 6.2
willingness to use as part of the fight against competition 7.0
requirement from clients / contractors 15.6
willingness to improve the quality of products and services 20.7
willingness to improve the organizational and management system 23.3
marketing goal, improvement of the company's prestige 18.7
because it is a necessity, a requirement of the current market 6.6
encouragement through professional literature 0.0
command by a company that has already implemented it 1.9
Other.................. 0.0

Kuva 9. Yrityksen motiivit hankkia laadunhallintajarjestelmé (Pacana & Ulewicz 2020)

Kuvassa 10 ja 11 esitetdan odotuksia SFS-EN ISO 9001 -sertifikaatin sisai-
sista ja ulkoisista hyodyista. Sisaisista hyddyista kolme eniten &antéa saanutta
ovat: hallinnan parannettavuus, mahdollisuus jatkuvaan parantamiseen, vir-
heiden ja reklamaatioiden vahentyminen. Laadunhallintajarjestelmien kayt-
toonottoa suunniteltaessa tulisi huomioida yrityksen edellytykset parantaa or-
ganisaatiota ja johtamisjarjestelmaa. Yritysten ulkoisissa hytdyissa eniten
vastuksia saivat asiakasluottamuksen kasvattaminen, asiakasreklamaatioiden
vahentaminen ja yrityksen uskottavuuden lisdaminen seka kilpailuedun saa-
vuttaminen. Asiakastyytyvaisyyden ja kilpailuedun saavuttaminen nostavat yri-
tyksen arvostusta. Lahtokohtana on, ettd organisaatio haluaa kehittaa johta-
mista ja on osoitettu, ettd se on mahdollista saavuttaa. (Pacana & Ulewicz
2020.)
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What internal benefits from the implementation P“g;t:ge
of the QMS were expected:
[%]
management improvements 11.0
ordering the organizational structure 8.0
reduction of internal quality costs 4.9
improving the flow of information 6.6
enabling continuous improvement 9.7
increase of efficiency and productivity 7.9
reduction of the number of mistakes and complaints made, 9.0
ensuring timely and constant deliveries 31
simplifying the implementation procedures for new employees 1.4
reduction of the other party's audits 1.4
improving the quality and safety of work 7.1
change of approach to quality 4.8
quick identification and troubleshooting 5.8
improvement of internal communication of the company 3.9
rationalization of development, approval, updating and archiving of
documents 1.9
improving the efficiency of the organization 5.8
organizing the procedures and techniques of the organization's work 5.5
ordering the organizational structure 2.2
Other ...........ocevennns 0.0

Kuva 10. Odotetut sisdiset hyodyt laatujarjestelman kayttdonotosta (Pacana & Ulewicz 2020)

- = I 5 =

S el SR P e b SIS
share
of the QMS were expected: [%]
build customer trust 14.8
facilitating contacts with clients 7.3
reducing the number of complaints and increasing the company's credibility 8.5
icrease sales with lower own costs 2.4
achieving a more reliable position on the market owing to a better image of
the company 4.5
improving cooperation with suppliers 3.6
increase in competitiveness 8.2
getting international recognition 2.1
reduction of client audits (second party) 24
better access to the domestic market 1.6
increase in market share 2.7
increase in the number of tenders won 1.5
increase in the number of customers 5.7
sales growth 3.6
better access to the foreign market 2.4
export growth 1.6
Zain a competitive advantage 4.8
increase in credibility and trust in the opinion of clients 9.7
changes in the company's image 24
prestige improving 5.4
the possibility of joining a larger number of tenders for deliveries and orders 3.0
the certificate had become a valuable marketing strategy tool 1.8
Other ......oooiviii i, 0.0

Kuva 11. Odotetut ulkoiset hyddyt laatujarjestelman kayttdonotosta (Pacana & Ulewicz 2020)
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Odotettujen hydtyjen liséksi tutkijat kysyivat, onko jarjestelma tuonut hyotya
yritykselle. 58 % vastanneista vastasi kyll&, 41 % vastasi ehdottomasti kylla ja
1 % vastaajista ei osannut sanoa. Saadakseen tarkemman kasityksen kayt-
téonoton hyodyista, tutkijat kysyivat, mitka ovat olleet kaikista tarkeimmat si-
saiset ja ulkoiset vaikutukset SFS-EN ISO 9001 -laatustandardin kaytt6on-
otossa. Sisaiset ja ulkoiset hyodyt on esitetty kuvissa 12 ja 13. Siséisissa hyo-
dyissa yli 34 % oli sitd mieltd, ettd SFS-EN ISO 9001 -jarjestelmén kaytt6on-
otto on vahentényt organisaation ongelmia ja 29 % ilmoitti, ettd poikkeamien
maara tuotannossa on vahentynyt. Ulkoisissa hyddyissa uusien asiakkaiden

ja vanhojen asiakkaiden pitaminen yrityksen asiakkaina saivat huomattavasti

eniten aania. (Pacana & Ulewicz 2020.)

The most important internal effects P&‘;ﬁg"‘

from the implementation of the management system: [%]
Reducing/eliminating organizational problems 342
Reduction/elimination of deficiencies / non-compliant products 290
Reduction/elimination of employee conflicts 11.6
Reduce/eliminate problems with suppliers 16.1
Reduction/elimination of other factors 7.2
I do not know/I cannot determine 19
Others _................._.. 0.0

Kuva 12. Listaus tarkeimmista sisaisita vaikutuksista yrityksessa SFS-EN I1SO 9001 -jarjestel-

man kayttddnoton seurauksena (Pacana & Ulewicz 2020)

. et "

The most important external effects from the implementation L s
. share
of the quality management system %]
Acquiring new customers 33.1
Maintaining existing customers 31.8
Improving the image of local admimstration bodies 10.3
Better cooperation with subcontractors and suppliers 204
Instilling the 1dea of environmental protection among
subcontractors and suppliers 2.5
Better contact with local media 1.3
I do not know/I cannot determine 0.6
Others ... 0.0

Kuva 13. Listaus tarkeimmista ulkoisista vaikutuksista yrityksessa ISO 9001 laatujarjestelmén

kayttoonoton seurauksena (Pacana & Ulewicz 2020)
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Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin jarjestelman tuomia hyotyja yrityksen sisai-
sesta ja ulkoisesta ndkdkulmasta. Oletetut hyddyt ovat hyvin tyypillisia nyky-
paivan yrityksissa. Suurin osa kyselyyn vastanneista uskoo, etta laatujarjes-

telma on tehokas ja antaa yritykselle konkreettisia hyotyja.

Yritysten saamat sisaiset hyodyt kertovat halusta kehittaa yrityksen hallintaa.
Kuten Kuvassa 12 nékyy, organisaation ongelmien vaheneminen ja poik-
keamien maara tuotannossa on laskenut laatujarjestelman kayttéonoton seu-
rauksena. Ulkoisista vaikutuksista tarkeimpié hyotyja ovat yrityksen uskotta-

vuuden ja asiakkaiden luottamuksen vahvistuminen.

4.4 Tuottavatko laatujarjestelmat kilpailuetua

SFS-EN ISO 9001 -standardi siséltaa maarittelyja ja ohjeita siitd, kuinka yrityk-
sessé voidaan hallita laatua jarjestelmallisesti ja kuinka siita voidaan hyotya
muun muassa kansainvélisessa kaupassa. SFS-EN ISO 9001 -laatusertifikaa-
tin tarve ei aina ole yksinomaan organisaation laadun parantamisessa. Yrityk-
set saattavat joutua hakemaan sertifikaattia asiakkaiden sita edellyttaessa, tai
sertifiointia saatetaan hakea osana markkinointia ja imagoa. (Moisio & Tuomi-
nen 2008, 5.)

Laatujohtaminen tai mikaan yksittainen jarjestelma tai johtamistyyli ei muo-
dosta suoraan kilpailuetua, vaan sen eteen on tehtava jatkuvasti tyota. Kilpai-
lukyvyn yllapitdminen vaatii yritykselta jatkuvaa toimintatapojen, tuotteiden ja
palvelujen kehittamistd. Laatujarjestelman yllapitaminen vaatii, etta yrityk-
sessa osataan ottaa huomioon kaikkien sidosryhmien tarpeet ja odotukset.
Organisaation pitaa tarkoituksenmukaisesti ja tavoitteellisesti kehittad omaa

toimintaansa. (Moisio & Tuominen 2008, 5.)

Vaikka SFS-EN ISO 9001 -sertifikaatti on yksi maailman laajemmin tunne-
tuista laadunhallinta sertifikaateista, sen hyddyt ovat kuitenkin kiistellyt. Kir-
jassa Laatujohtaminen Timo Silén listaa, etta sertifikaatin tuoma vaikutus voi
jadada vahaiseksi, jos se on hankittu vaarin perustein. Han antaa kritiikkia
myo6s kolmannen osapuolen auditoinneille, jossa yrityksen ulkopuolinen taho
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maarittelee laadun. On tarkeéaa, etta yrityksen mielikuva ei vaaristy paamaa-
rasta, ja etta he keskittyvat edelleen pitamaan asiakkaan tyytyvaisena auditoi-
jan sijaan. Silénin mukaan tama menettelytapa tuo vahaista lisdarvoa yrityk-
selle, ja liséksi laadunhallintajarjestelma on usein raskas ja byrokraattinen rat-
taisto pyorittaa. (Silén 1998.) Laatujarjestelma voidaan rakentaa hyvin pikku-
tarkaksi jarjestelmaksi, jolloin olennaiset asiat hukkuvat sen alle. Huonosti
kaytettyna jarjestelméa aiheuttaa helposti negatiivisia vaikutuksia yrityksessa ja

laskee tydntekijoéiden motivaatiota.

Organisaation johtamismalleilla on merkittava rooli yrityksen kilpailukyvyn luo-
misessa, mutta sertifioitu johtamisjarjestelméa saattaa olla vain osa kilpailuky-
vyn saavuttamista. Laadunhallintajarjestelméat ovat epaileméatta hyodyllinen
muutoksen tekija organisaatioiden kannalta. Laatujarjestelmaan kannattaa
kuitenkin perehtya hyvin ja hankkia tietoa siitd, miten laatujarjestelmia raken-
netaan ja mita seikkoja tulisi ottaa huomioon. Tallaisen tiedon hankkiminen on
mahdollista muun muassa analysoimalla aiheesta tehtyjen tutkimuksien tulok-
sia. Tallaisen tiedon kayttd auttaa rakentamaan laadukkaan laatujarjestelman.
Oikein kaytettyna laatujarjestelma on ylimman johdon apuvéline, jolla pysty-
tadan viestimaan jarjestelmallisesti yrityksen strategiat ja suunnitelmat koko or-
ganisaation laajuisesti. Monella menestyvalla yrityksella on toimiva laatujarjes-
telma kaytossa. (Lecklin 2002, 34.)

5 TOIMEKSIANTAJA, TAVOITTEET JA TUTKIMUSMENETELMAT

Tassé luvussa esitelldadn tyon toimeksiantaja Vallila Contract ja opinnaytetyon

tavoitteet. Lisaksi k&sitellaan kaytetyt tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmat.

5.1 Toimeksiantajan esittely

Taman tyon toimeksiantaja on Helsingin Vallilassa sijaitseva Vallila Contract,
suomalainen sisustus- ja tekstiilialan yritys, jonka p&apaino on julkitilasisusta-
misessa. Vallila Contract tarjoaa laaja-alaisesti erilaisia sisutusratkaisuja, aina
pienista projekteista isompiin Design and Build- ratkaisuihin, joissa tarpeen
mukaan asiakkaan tilaus toteutetaan suunnittelusta projektin toteutukseen
saakka. Vallila Contractilla on omat suunnittelu-, myynti-, tuotanto-, ja asen-

nusosastot, mitka mahdollistavat isojenkin projektien vaivattoman lapiviennin.
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Yritys edustaa Suomessa yksinoikeudella useita kansainvalisia toimittajia
tekstiili-, matto-, tapetti-, huonekalu- seka teknisten tuotteiden puolelta. Yrityk-
sesta l6ytyy vahvaa ammattiosaamista hotelli- ja ravintola-alalta, yksityisasiak-
kaiden keskuudesta, laivateollisuudesta seka muiden teknisesti haastavien
verhoratkaisujen toimittajana. Vallila Contractin liikevaihto on noin 15 miljoo-
naa euroa ja henkilostoa on 38. (Vallila Contract 2022.)

Vallila Contract on ollut osa Vallila-konsernia, joka on muodostunut emoyhti6
Vallila Interiorista, vahittaismyynnisté vastaavasta Vallila Collectionista ja julki-
tilasisustamiseen erikoistuneesta Vallila Contractista. Vallila-konsernin juuret
ulottuvat 1935-luvulle asti, ja Vallila onkin ollut vuosikymmenten ajan perheyri-
tys. Kevaalla 2021 Vallila Collection ja Vallila Contract siirtyivat branditalo
Manna & Co. alaisuuteen ja vanha emoyhtio Vallila Interior lakkasi toimimasta.
Nyt Vallila Contract on osa suomalaista tekstiilialan branditaloa yhdessa Fin-
laysonin, Makian, Vallilan, Aino&Reinon, Sastan ja Lexington-brandien

kanssa. (Manna Group 2022.)

5.2 Tavoitteet

Vallila Contract on kehittdnyt omaa laadunhallintaansa jarjestelméallisesti vuo-
sien ajan. Yritys on toiminut laadunhallintajarjestelmalle ominaisin tavoin jo
vuoden 2021 syksysta asti, ja joulukuussa 2021 yritykselle myonnettiin SFS-
EN ISO 9001 laatujohtamisen sertifikaatti. Sertifikaatin my6téa yrityksessa he-
rasi kiinnostus siita, kuinka tunnettu SFS-EN ISO 9001 -standardi on sisustus-
ja tekstiilialalla, ja mitk& ovat sertifikaatin mahdolliset kilpailuedut.

Kehittdmishankkeella halutaan saada vastauksia seuraaviin kysymyksiin:
e Kuinka tunnettu SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen sertifikaatti on eri
asiakassegmenteissa?
e Tuottavatko sertifioidut laatujarjestelmat kilpailuetua yritykselle?

e Mitd ja millaista tAma kilpailuetu on?

5.3 Tutkimus- ja tiedonhankintamenetelmat

Tyon keskeiset tiedonhankintamenetelmat ovat toimitusjohtajan haastattelu,

rajoitettu toimiala-analyysi kilpailijoista ja asiakkaille lahetetty kysely. Vallila
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Contractin toimitusjohtajaa haastatellaan kaksi kertaa. Ensimmaisen haastat-
telun tavoite on kartoittaa l&htotilannetta ja toimeksiantajan tutkimukseen koh-
distamia odotuksia ja se toteutetaan puolistrukturoituna eli teemahaastatte-
luna. Teemahaastattelun etuna on etukateen maaritelty teema, joustavuus ky-
symysten esittdmisessa, muotoilussa ja mahdollisten tarkentavien kysymysten
esittAmisessa. Toinen haastattelu tehd&aén asiakaskyselyn tulosten jalkeen ja

siina tavoitteena on analysoida kyselysta saatuja tuloksia.

Toimiala-analyysi on yleisesti kaytetty tyokalu, jonka avulla yritys ymmartaa
asemansa suhteessa muihin samankaltaisia tuotteita tai palveluja tarjoaviin
yrityksiin. Kenties tunnetuin toimiala-analyysimenetelmé on Michael Porterin
(1980) kehittama viiden kilpailuvoiman geneerinen malli. Tassa opinnayte-
tydssa tarkastellaan toimialaa merkittavasti suppeammasta néakokulmasta. toi-
miala-analyysi tehd&éan sisustusalalla toimivista yrityksista ja siina selvitetaan,
ovatko ne ottaneet kayttoon SFS-EN ISO 9001 laatusertifikaatin vai eivat.

Toimialakartoituksen jalkeen siirrytdan kyselytutkimukseen yrityksen asiak-
kaille. Kyselytutkimus toteutetaan laadullisena tutkimuksena, joka kohdennet-
tiin osalle Vallila Contractin asiakkaista. Asiakaskyselyn paéatavoite on selvit-
taa, tuoko laadunhallintajarjestelma kilpailuetua yritykselle ja kuinka tunnettu

SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen standardi on eri asiakassegmenteissa.

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Tutkimuksen kannalta on tarkeaa, ettéa kysymysten asettelu vastaa toimeksi-
antajan tarpeita ja odotuksia. Taman varmistamiseksi haastattelen Vallila
Contractin toimitusjohtajaa. Yrityksen on hyva tuntea kilpailijansa, ja toimiala-
analyysin avulla yritys pystyy tunnistamaan oman paikkansa alan kilpailuken-
talla. Kilpailijoiden vahvuuksien ja heikkouksien tunnistaminen voi auttaa yri-
tysta sijoittamaan itsensd asemaan, jossa kilpailua on vahiten. Asiakasky-
selyn avulla saadaan tietoa asiakkaiden mielipiteista ja odotuksista, joita yritys

voi hyodyntaa paatoksia tehdessa.
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Tassé luvussa kayn lapi toimitusjohtajan haastattelun paatelmat, kuinka toi-
miala-analyysi ja asiakaskysely toteutettiin ja millaisia tuloksia niista saatiin.
Asiakaskysely l6ytyy tyon liitteesta 1.

6.1 Toimitusjohtajan haastattelu

Vallila Contractin toimitusjohtajaa Miku Bernerid haastateltiin ennen asiakas-
kyselyn lahettamista teemahaastattelulla, jossa selvitettiin tydon toimeksianta-
jan tilannetta ja miten SFS-EN I1SO 9001 -standardin kayttd on vaikuttanut yri-
tykseen. Asiakaskyselyn tulosten saamisen jalkeen pidettiin toinen haastat-
telu, jossa asiakaskyselyn tuloksia kaytiin [&pi. Toisen haastattelun tuloksia on
kaytetty luvussa 7. Tassa luvussa kaydaan lapi ensimmaista haastattelua ja

yrityksen tamanhetkista tilannetta.

Vallila Contractin odotukset SFS-EN ISO 9001 -standardia kohtaan olivat koh-
tuullisia. Bernerin mielesta sertifikaatilla pystytaan jarkeistamaéan yrityksen toi-
mintaa ja saavuttamaan tietyilla alueilla heti merkityksellisia muutoksia, mutta

isommalle muutokselle pitdda myds muistaa antaa aikaa, kuten seuraavasta

kommentista voidaan todeta.

Nain isolle muutokselle on annettava aikaa ja sitoutettava tyonteki-
joita noudattamaan standardia. Luulen, etta ensimmaisen vuoden jal-

keen ndemme enemman konkreettisia tuloksia.

lImeisia hyotyja Berner on nahnyt yrityksen toiminnassa standardin kayttoon-
oton jalkeen. Nama hyodyt ovat ulottuneet hanen mukaansa tyontekijoista

aina asiakkaisiin asti.

Prosessien auki kirjoittaminen eri tydtehtavista on auttanut niin van-
hoja kuin uusia tyontekijoita, kun kaikki tydvaiheet ovat nyt selkeasti
dokumentoitu. Kun tehdd&n omatyo hyvin ja otetaan muut huomioon,
niin koko projektin lapivienti helpottuu, virheet vahenevét ja kustan-
nukset laskevat. Koko prosessin nayttaa selkealta ja jarkevalta asiak-

kaalle asti.

Hyotyjen listaamisen jalkeen Berner arvioi tdman opinnéytetyon kannalta kes-
keista kysymysta, eli sertifikaatin ja kilpailuedun valista suhdetta.

On selvaa, ettéa yksi isoista syistad hankkia tama sertifikaatti oli saa-

vuttaa tiettya kilpailuetua markkinoilla.
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Yrityksena Vallila Contractia kiinnostaa kuinka tunnettu standardi on asiakkai-
den keskuudessa. Berner sanoo, etta ei ole usein tormannyt tekstiili- tai sisus-
tusalalla yritykseen, jolla olisi SFS-EN ISO 9001 -standardi. Berner lisaa lop-
puun, ettéd on mielenkiintoista kuulla asiakkaiden mielipide siitéa, vaikuttaako

sertifikaatti suoraan kilpailuedun muodostumiseen.

Tilanteita, joissa Vallila Contract ei ole tunnettu yritys asiakkaan puo-
lelta, tulee varmasti vastaan jonkin verran. Luulen, etta tallaisissa ti-
lanteissa standardista on hyotya, silla se antaa uskottavuutta yrityk-

selle ja sen toiminnalle.

Haastattelun perusteella voidaan todeta, ettd yrityksen ylimmalla johdolla
on selkeasti kiinnostusta selvittdd, kuinka merkityksellinen standardi on yri-

tyksen asiakkaille ja millaista kilpailuetua sen avulla voidaan saavuttaa.

6.2 Toimiala-analyysin toteutus

Vallila Contractin kaltaisista yrityksista tehtiin toimiala-analyysi, jossa tavoit-
teena oli selvittdd, kuinka laajalti SFS-EN 1SO 9001 -laatusertifikaatti on kay-
tOssé sisustus- ja tekstiilialan yrityksissa Suomessa. Alalla toimivat yritykset
listattiin sisdisessa palaverissa, joka koostui Vallila Contractin henkildkun-
nasta. Palaveriin osallistuneilla on vahva kokemus asiakasrajapinnassa tyos-
kentelysta, seka usean kymmenen vuoden tytkokemus alalta ja nain ollen

vahva tietdmys alalla toimivista kilpailijoista.

Sisustus-alalla on paljon yrityksia, jotka toimivat vain yhdell& osa-alueella, ku-
ten sisustussuunnittelu- ja rakentaminen, konsultointi tai agentuuri. Vallila
Contract toimii kaikilla osa-alueilla, joten tdhan analyysiin pyrittiin valitsemaan
yrityksid, joiden liiketoimintamalli vastaa mahdollisimman paljon Vallila Cont-
ractin liiketoimintaa. Taman kaltaisia yrityksia listattiin palaverin tuloksena yh-
teensa 25. Kooltaan yritykset olivat pienia ja keskisuuria, naista Vallila Cont-

ract kuuluu jalkimmaiseen kategoriaan.



35

Tietokantaa, josta voisi etsia SFS-EN 1SO 9001 -sertifioidut yritykset, ei ole
olemassa, mutta ISO Survey -tutkimuksen (ISO 2020) avulla voidaan kuiten-
kin l6ytaa suuntaa antavaa tietoa siita, kuinka moni yritys on sertifioitu SFS-
EN ISO 9001 -standardiin. Suomessa vuonna 2020 SFS-EN ISO 9001 -sertifi-
oituja yrityksia oli yhteensa 2 861. Yrityksien sertifikaatin hankinta on ollut
nousujohteisessa suunnassa jo vuosien ajan. ISO Survey -tutkimuksessa saa-
dut lukemat perustuvat eri maiden standardoimisjarjestéjen vapaaehtoisesti il-

moittamiin lukuihin.

Toimiala-analyysia varten tietoa laadunhallintajarjestelmista etsittdessa, yritys-
ten verkkosivut olivat paaasiallinen tietolahde. Jokaisen analysoitavan yrityk-
sen verkkosivut kaytiin Iapi ja etsittiin tietoa mahdollisista laadunhallintajarjes-
telemista. Tassa tutkimuksessa keskityimme yksinomaan SFS-EN ISO 9001 -
sertifikaattiin. On oletettavaa, ettd SFS-EN 1SO 9001 laadunhallintajarjestel-
man kaytosta olisi maininta yritykset verkkosivuilla. Tauluko 1. esittdd analyy-
sia varten luotua taulukkoa. Tasta opinnaytetyon julkisesta versiosta on pois-
tettu yrityssalaisuuden takia toimiala-analyysissa tarkasteltujen yritysten ni-

met. Ne on kuitenkin sisallytetty toimeksiantajalle toimitettuun versioon.
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Taulukko 1. Toimiala-analyysiin otanta

7.2.2022
| 1SO 9001 Laatujohtamisen standardi I
Yritys Kylld Ei Toimiala
1.|yritys 1 Tekniset verhoratkaisut
2.|yritys 1 Sisustustekstiilit & huonekaluteollisuus
3.|yritys 1 Sisustustekstiilit
4.|yritys 1 Sisustustekstiilit
5.|yritys 1 Sisustustekstiilit
6.|yritys 1 Sisustustekstiilit
7.|yritys 1 Sisustustekstiilit
sisustustekstiilit & huonekaluteollisuus
8. 1 (Laivateollisuus)
X Turn & key toimittaja
yritys
9.|yritys 1 Sisustustekstiilit
10. 1 Huonekaluteollisuus
yritys Turn & key toimittaja
11. |yritys 1 Sisustustekstiilit
12.|yritys 1 Huonekaluteollisuus
13.|yritys 1 Huonekaluteollisuus
14.|yritys 1 Lattiapdallysteet + sisustustekstiilit
15.|yritys 1 Lattiapaallysteet
16.|yritys 1 Sisustustekstiilit
17.|yritys 1 Sisustustekstiilit
18.|yritys 1 Huonekaluteollisuus
19.|yritys 1 Huonekaluteollisuus
20. [yritys 1 Sisustustekstiilit
21.|yritys 1 Huonekaluteollisuus
22.|yritys 1 Sisustustekstiilit & huonekaluteollisuus
23.|yritys 1 Huonekaluteollisuus
24.|yritys 1 Huonekaluteollisuus
25.|yritys 1 Sisustustekstiilit
Yhteensa 5 20 25

20,0%
1SO 9001- laatujohtamisen standardi

Tutkimusta varten Exceliin tehtiin taulukko 1 mukainen taulukko. Taulukkoon
kirjoitettiin toimiala-analyysiin osallistuvat 25 yritysta, kylla- ja ei -sarake ja yri-
tysten toimiala. Loydettyjen tietojen perusteella tulokset SFS-EN ISO 9001
laadunhallintajarjestelman kaytosta merkittiin yrityksen kohdalle kylla- tai ei -

sarakkeeseen.

6.3 Toimiala-analyysin tulokset

Taulukosta 1. ndhdaan, ettd analyysiin otetuista 25 yrityksesta vain viidella yri-
tyksella on kaytossa SFS-EN 1SO 9001 -standardi. Tama tarkoittaa, etta vain
20 % toimiala-analyysiin osallistuvista kilpailijoista kayttavat sertifioitua laa-
dunhallintajarjestelméaa. Toimiala-analyysiin pyrittiin valitsemaan yrityksia,
jotka vastaisivat liketoiminnaltaan mahdollisimman paljon Vallila Contractia.
Valitut yritykset tydskentelevat niin maa- kuin meripuolen projekteissa ja edus-

tavat padsaantoisesti sisustustekstiileja tai -kalustusta.
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Vallila Contract edustaa useita toimittajia tekstiili-, matto-, tapetti-, huonekalu-
seka teknisten tuotteiden puolelta, mutta isoin osa yrityksen liikkevaihdosta ja
asiakaskunnasta muodostuu tekstiilituotteiden puolelta. Tekstiiliosaamista voi-
daan pitda Vallila Contractin ydinosaamisena. Yrityksen paatoimiala on maa-
puolella toimiva projektiliiketoiminta, vaikka osa lilkevaihdosta tuleekin niin sa-
notusta meripuolen projekteista, joissa toimitaan laivateollisuuden parissa.
Nama kaksi toimialaa eroavat toisistaan projektien koon, aikataulun, materiaa-

lien ja usein myds projektin sijainnin osalta.

Toimiala-analyysia analysoitaessa voidaan todeta, etta SFS-EN 1SO 9001 -
laatustandardi ei ole laajasti kaytdssa sisustus- ja tekstiilialalla. Kilpailijoista
viidella on standardi, mutta heidan paépainonsa on huonekaluteollisuudessa
ja lattiapéallysteissa, lukuun ottamatta yritysta nro 8., joka toimii sisustusteks-
tilleissé ja huonekaluteollisuudessa. Heidan paaasiallinen toimialueensa on
kuitenkin meri- eli marine-puolella, kun taas Vallila Contract toimii paasaantoi-

sesti maapuolella.

Vallila Contract palvelee laaja-alaisesti asiakkaita eri toimialueilla, eik& vastaa-
vaa toimijaa kenella olisi SFS-EN 1SO 9001 -standardin omistavaa toimija ta-
man toimiala-analyysin seurauksena loydetty. Vallila Contractia voidaan siis
pitdad edellakavijana SFS-EN ISO 9001 -sertifikaatin saaneena yrityksen teks-
tilli- ja sisustusalalla. Tama laittaa Vallila Contractin ainutlaatuisen asemaan
sisutusalan yrityksena, joka pystyy tarjoamaan palveluitaan SFS-EN ISO 9001

-standardin mukaisesti.

6.4 Asiakaskyselyn toteutus

Asiakaskyselyn tavoitteena oli selvittaa, tuoko laadunhallintajérjestelma kilpai-
luetua yritykselle, kuinka tunnettu SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen stan-
dardi on eri asiakassegmenteissa, mité laatu merkitsee projektiliiketoimin-

nassa eri asiakasryhmille ja millainen on Vallila Contractin asiakastyytyvasyys.

Asiakaskyselyn kysymykset muotoiltiin niin, etta siitd saadut vastaukset tulisi-

vat vastaamaan tutkimuskysymyksiin ja ne olisivat tarkoituksen mukaisia.
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Huomiota kiinnitettiin myds kyselyn selke&én ulkoasuun, kyselyn pituuteen ja
kysymysten asetteluun. Kyselysta tehtiin yksi testiversio, jolla todennettiin sen

selkeyttd, toimivuutta ja vastausten oikeellisuutta.

Asiakaskyselyn pohja luotiin opinnaytetydn tekijan toimesta. Ensimmaéinen
versio asiakaskyselysta esiteltiin yrityksen toimitusjohtajalle sek& markkinointi-
osaston henkildille. Palaverin tuloksena muutama kysymys muotoiltiin uudel-
leen ja kysymyksien vastausasteikkoa muutettiin viisiportaisesta seitsenportai-
seen, jolloin saadaan enemman variaatiota vastausvaihtoehtoihin. Lopulli-
sessa asiakaskyselyssa suurin osa kysymyksista toteutettiin seitsenportaisella
Likertin asteikoilla, mutta muutama tarkentava kysymys luotiin avoimena kysy-
myksena. Lopullinen asiakaskysely hyvaksytettiin yrityksen toimitusjohtajalla

ennen sen lahetysta asiakkaille.

Asiakaskyselysta tehtiin kymmenen kysymyksen mittainen ja se laadittiin Mic-
rosoft Forms- tyokalulla. Microsoft Forms- ohjelmaa kaytettaessa kyselyyn
vastaaminen onnistui helposti verkossa. Vastauksia pystyi seuraamaan reaa-
liajassa sekéa ohjelman analytiikkaominaisuuksien avulla tulosten tulkinta oli
sujuvaa (Microsoft 2022). Asiakaskyselyn linkki ja QR-koodi lahetettiin asiak-
kaille sdhkdpostilla ja siihen vastaaminen oli mahdollista verkkoselaimen tai

mobiiliversion avulla.

Kyselyn otanta muodostui Vallila Contractin vuoden 2021 asiakasrekisterista
asiakassegmentoinnin seka liikevaihdon perusteella. Tutkimukseen otettiin
Vallila Contractin viisi suurinta asiakassegmenttid: yksityisasiakkaat, kunnallis-
palvelut, hotelli- ja ravintola-ala, rakennusliikkeet seka laivateollisuus. Kus-
takin ryhmasta valittiin 25 suurinta asiakasta, joille asiakaskysely lahetettiin.
Asiakaskunta rajautui 25 asiakkaaseen / asiakassegmentti, koska asiakkaiden
maara tietyissa segmenteisséa oli pienempi kuin toisissa ja vastauksia haluttiin

saada tasavertaisesti eri segmenteista.

Tasta opinnéytetyon julkisesta versiosta on poistettu asiakaskyselyn asiakas-
tyytyvaisyyttad koskevat kohdat ja tulokset, seka liite asiakaskysely. Nama tie-

dot ovat kuitenkin siséllytetty toimeksiantajalle toimitettuun versioon.
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6.5 Asiakaskyselyn tulokset

Asiakaskysely tehtiin huhtikuussa 2022 ja se lahetettiin yhteenséa 125 asiak-
kaalle. Vastausaikaa kyselyyn oli kaksi viikkoa, jonka aikana vastauksia saa-
tiin yhteensa 27 kappaletta. Vastausprosentti oli 21,6 %, eli se jai verrattain al-

haiseksi.

Kyselyn ensimmaisessa kohdassa asiakas maarittaa itsensa tiettyyn asiakas-
ryhmaan. Tarkoituksena on, ettd pystymme analysoimaan eri segmenttien

vastauksia ja hydodyntamaan kyselysta saatuja tietoja asiakasryhmittain.

Kuvassa 14 on kuvattu asiakaskyselyyn vastanneiden asiakasryhmien osuu-
det kappalemaaraisesti seka ympyradiagrammissa prosentuaalisesti. Jokai-
sesta asiakasryhmasta tuli useita vastauksia, joten hajonta eri asiakasryhmien
valilla oli hyva. Asiakaskyselyyn vastanneista 30 % tyoskentelee laivateolli-
suudessa, 26 % hotelli- ja ravintola-alalla, 19 % on yksityisasiakkaita, 15 % on

rakennusliikeita ja 11 % tydskentelee kunnallisten palvelujen puolella.

1. Mihin asiakasryhmé&an maarittelet itsesi?

%

@ Hotelli- ja Ravintola-ala

19%
26
@ Kunnalliset palvelut 3
@ Laivateollisuus ¢ 15%'
@ Rakennusliikkeet 4 ‘V

@ Vksityisasiakkaat 5

o

11%

30%

Kuva 14. Asiakaskysely: vastanneiden osuudet asiakasryhmittéin

Laatuun liitetaan usein odotuksia kuten tarkoituksenmukaisuus, virheetto-
myys, luotettavuus, tarkoituksenmukaisuus, kayttovarmuus, kestavyys ja en-
nustettavuus. (Karlos ym. 2006, 224). Kysymyksen 2 avulla pyrittiin selvitta-
maan, miten asiakas maarittelee laadun projektiliiketoiminnassa. Kuvassa 15
nahdaan asiakkaiden mielipide siita, mitka adjektiivit kuvaavat laatua parhai-
ten projektiliketoiminnassa. Kolme tarkeinta laadun ominaisuuttaa vastannei-

den mielesta olivat luotettavuus (24 %), maarittelyn mukaisuus (16 %) ja jous-
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tavuus (13 %). Kestavyys ja virheettomyys saivat kumpikin 11 %, kaikista vas-
tuksista, tarkoituksenmukaisuus 9 % ja kayttovarmuus 6 %. Muu ominaisuus
kohdassa vastaajat olivat vield lisanneet laatua kuvaaviksi ominaisuuksiksi

reagointinopeuden, aikataulun ja asiantuntemuksen.

2. Mitka allaolevista adjektiiveista kuvaavat mielestasi parhaiten laatua projektiliiketoiminnassa?
Valitse yksi tai useampi vaihtoehto.

@ Maarittelyn mukaisuus 10 %
@ luctettavuus 15
@ Terkoituksenmukaisuus 6

@ oustavuus 8

24%
16%
13%
o 1%  11%
@ Ksyttovarmuus 4 9%
8 8%

@ Kestavyys 7 6%

@ Virheettomyys 7 l

® Muu 0

Kuva 15. Asiakaskysely: Mika adjektiiveista kuvastaa parhaiten laatua projektiliketoimin-

=

ra

wn

nassa?

Projektiliiketoiminnan laadun maarittely sai jonkin verran hajontaa eri asiakas-
segmenteissd, mutta muutama ominaisuus nousi kuitenkin eniten esille. Ku-

vassa 16 on kuvattu projektiliketoiminnan laadun mé&arittelyn vastauksia asia-
kasryhmittain. Huomattavasti eniten ominaisuuksia listattiin laivateollisuudesta

- yhteensa 26 vastausta, eli 42 % kaikista vastanneista.

Laivateollisuuden tarkeimpid ominaisuuksia laadulle projektiliiketoiminnassa
olivat luotettavuus, joustavuus ja kayttovarmuus. Hotelli- ja ravintola-alalla luo-
tettavuus sai eniten vastauksia, kunnallisten palvelujen tarkeimpana ominai-
suutena pidettiin kestavyytta, rakennusteollisuudesta maarittelynmukaisuus ja
kestavyys saivat eniten vastauksia ja yksityiset asiakkaat pitivat tarkeimpana

ominaisuutena luotettavuutta.
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Laadun maarittely eri asiakassegmenteissa

3
A &
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e hd N o & ) \\‘*
5 & ¥ S & S &
& 3 & ¢ S &
& & o © 5
o +* o
& &
AR S8
Hotelli- ja ravintola-ala B Kunnalliset palvelut Laivateollisuus

M Rakennusliikkeet W Yksityisasiakkaat

Kuva 16. Laadun maarittavat tekijat projektiliketoiminnassa analysoituna asiakasryhmittain.

On oleellista tietaa tuntevatko yrityksen asiakkaat SFS-EN ISO 9001 -standar-
din ja kuinka tunnettu standardi on heidan keskuudessansa. SFS-EN ISO
9001 -standardin tuntemiselle on vaikutusta muun muassa tilanteessa, jossa
sen avulla voitaisiin rakentaa kilpailuetua toiseen toimittajaan. Jos standardin
tunnettavuus on huono, voidaan tiettyyn asiakassegmentin markkinointiin li-

sata tietoa SFS-EN ISO 9001 -standardista ja tuoda esiin standardin asiak-
kaalle tuomia etuja.

Kuvassa 17 nahdaan, etta yli 90 % kyselyyn vastanneista oli kuullut SFS-EN
ISO 9001 laatujohtamisen standardista. Voidaan siis todeta, ettd SFS-EN 1SO
9001 -standardi on ainakin nimellisesti tuttu asiakkaiden keskuudessa. Vas-
tanneista vain yksi henkilo ei osannut vastata, onko SFS-EN ISO 9001 -stan-
dardi tuttu ja yksi henkil6 ei ollut kuullut standartista.

3. Oletko kuullut 1SO 9001 Laatujohtamisen standardista?

M Enole kuullut M Enosaasanca M Kyllé olen kuullut

3,5%
35% / 92,5%

100% 0% 100%

Kuva 17. Asiakaskysely: Oletko kuullut SFS-EN 1SO 9001 laatujohtamisen standardista?
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Asiakaskyselyn seuraava kysymys oli osoitettu niille, jotka vastasivat myontéa-
vasti kysymykseen "Oletko kuullut SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen standar-
dista”. Kysymyksella "Kuinka hyvin tunnet SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen
standardin” kartoitettiin sitd, miten hyvin asiakkaat tuntevat standardin ja miten

tuntemus jakautuu eri asiakassegmenteissa.

Parhaiten SFS-EN ISO 9001 -standardi oli tunnettu laivateollisuudesta vastan-
neiden kesken. Heista 87,5 % vastasi tuntevansa standardin jonkin verran hy-
vin tai hyvin. Kaikista vahiten standardi oli tunnettu rakennusalalta vastannei-
den kesken, silla heista 50 % vastasi tuntevansa standardin jonkin verran hy-

vin tai hyvin.

Kuvasta 18 ndhdaan, etta 28 % kaikista vastaajista tuntee standardin hyvin ja
48 % jonkin verran hyvin. 20 % tuntee standardin jonkin verran huonosti ja 4
% tuntee huonosti. Taman perusteella voidaan tehda olettamus, etta vastan-

neiden kesken standardin sisallon tunnettavuus on melko hyva.

4. Jos vastasit Kylld olen kuullut, kohdassa 3. ole hyvé ja vastaa tdhan kysymykseen.

Kuinka hyvin tunnet 1SO 9001 Laatujohtamisen standardin?

W erittdin huonosti W huonosti Jonkin verran huonosti €N 0saa sanoa M jonkin verran hyvin B hyvin
M erittdin hyvin

4%  20% 48% 28%

100% 0% 100%

Kuva 18. Asiakaskysely: Kuinka tunnettu SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen standardi on eri

asiakassegmenteissa?

Kuvassa 19 ovat vastaukset kysymykseen tuottaako SFS-EN ISO 9001 -stan-
dardi kilpailuetua toimittajalle, jos asiakkaan pitéisi valita kahden toimittajan
valiltd. Vastausten hajonta oli melko tasaista kaikissa vastausvaihtoehdoissa.
Vastanneista 37 % oli sitd mielta, etta SFS-EN ISO 9001 -standardi tuottaa
toimittajalle kilpailuetua paljon tai erittdin paljon. Jonkin verran kilpailuetua -
vastanneita oli 18,5 %, 20 % ei osannut sanoa ja loput noin 20 % olivat sita

mielta, ettd standardi tuottaa vahan tai erittain vahan kilpailuetua.
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Eniten kilpailuetua standardista koettiin saavan laivateollisuudesta vastannei-
den kesken. Heista 75 % oli sita mieltd, ettd kilpailuetua syntyy standardin
myo6ta jokseenkin paljon tai paljon. Véahiten kilpailuetua standardista koettiin
saavan hotelli- ja ravintola-alalta, silla heista kukaan ei valinnut vaihtoehtoja

jokseenkin paljon tai paljon.

5. Koetko, ettd ISO 9001 standardin olemassaolo tuo toimittajalle (Vallila Contract) kilpailuetua
tilanteessa, jossa asiakkaan pitaisi valita kahden toimittajan valilla?

W erittdin vdhan M vahan I jonkin verran I en osaa sanoa M jokseenkin paljon M paljon W erittdin paljon
11%
1% / 185% 22% 22% 15%

Kuva 19. Asiakaskysely: Tuottaako SFS-EN ISO 9001 -standardi kilpailuetua toimittajalle?

7 YHTEENVETO JA POHDINTA

SFS-EN ISO 9001 -standardien maara on ollut nousujohteinen jo vuosien
ajan. SFS-EN ISO 9001 -standardi on saanut alkunsa teollisuuden tarpeesta
tehostaa, jarkeistaa ja analysoida tekemisté sekéa parantaa johtamista. Aiem-
min ajateltiin, ettd SFS-EN I1SO 9001 -standardit sopivat parhaiten teollisuu-
denalan yrityksiin, mutta nykyaan standardien sisaltoa seka vaatimuksia on
muokattu niin, etta ne sopivat kattavasti kaikille tuotteita ja palveluita tarjoaville
yrityksille. ISO- standardien tarjoamat mahdollisuudet kehittda yrityksen johta-
mista, tuotantoa, tuotteita ja palveluja ovat kiistattomat. Laatusertifikaatin
hankkimista voidaan pitda yrityksen strategisena valintana, ja silla voi olla
merkitysta yrityksen kilpailukyvyn kannalta, kun kilpailuetu perustuu yrityksen

omaan ja ainutlaatuiseen osaamiseen. (Heikkila & Ketokivi 2013, 256.)

Taman tyon tavoitteena oli tutkia SFS-EN ISO 9001 laatujohtamisen standar-
din kayttda sisustussuunnitteluun seka sisustusrakentamiseen liittyvassa liike-
toiminnassa. Opinnaytetydn toimeksiantaja on suomalaiseen branditaloon

Manna& Co. kuuluva Oy Vallila Contract Ab. Tutkimuskohteina oli selvittaa,
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kuinka tunnettu SFS-EN ISO 9001 -standardi on yrityksen eri asiakassegmen-
teissa ja tuottaako SFS-EN ISO 9001 laatujarjestelma kilpailuetua yritykselle

ja millaista tama mahdollinen kilpailuetu on.

Tyon keskeiset tiedonhankintamenetelmat olivat rajoitettu toimiala-analyysi kil-
pailijoista, toimitusjohtajan haastattelu ja asiakaskysely. Seuraavassa kokoan
yhteen toimiala-analyysistd, asiakaskyselysta ja Vallila Contracin toimitusjoh-
tajan haastattelusta saatuja tuloksia ja paatelmia, sekad mita mahdollisuuksia
tyon toteuttaminen antaa yritykselle. Mielestani on tarkeaa selvittdd myads tyon
toimeksiantajan kasitys tyon tuloksista, joten esittelin keskeiset havainnot Val-
lila Contractin toimitusjohtaja Miku Bernerille toisen toimitusjohtajahaastattelun
yhteydessa. Taman haastattelun tulokset ovat keskeinen osa téssa luvussa

tehtya tyon tulosten arviointia.

7.1 Tulokset ja yhteenveto

Toimiala-analyysin perusteella voidaan sanoa, etta SFS-EN ISO 9001 laatu-
johtamisen standardi ei ole yleinen sisustusalalla. Vain 20 % analyysiin osal-
listuneista yrityksista noudatti laatujarjestelmaéa. Tarkemmin vastauksia analy-
soitaessa voidaan viela maaritelld, etté suurin osa standardoiduista yrityksista
toimii kalustepuolella ja heilla on omaa tuotantoa huonekalujen valmistuk-
sessa. Puhtaasti tekstiilialan yrityksista vain yhdella toimijalla on SFS-EN ISO
9001 -standardi.

Kyselytutkimuksen jalkeen toteutetussa toisessa haastattelussa pyrittiin selvit-
tamaan Vallila Contractin toimitusjohtaja Miku Bernerin ndkemyksia tutkimuk-
sen tuloksista. Hanesta toimiala-analyysin tulos oli odotettu ja tekstiilialalla
standardien olemassaolo on véhaista, eika trendi ole ollut kentélta katsottuna
nousussa. Sisutusalalla tydskentely on usein projektiluontoista ja siksi onkin
mielenkiintoista, miksi standardeja tavataan niin vahan tekstiilialan yrityksissa.
Standardien puuttumisen syita voidaan vain arvailla, ehka yrityksilla on mieli-
kuva kdmpeldsta rattaistosta, jota SFS-EN ISO 9001 -standardin py6rittdmi-
nen heidan mielestdan vaatisi. Mielikuva on saattanut juontaa juurensa stan-
dardin alkumetreilta, jossa sitd on kaytetty raskaassa teollisuudessa. Vaikka
standardien kaytté on edelleen yleisempaa teollisuudessa, on standardi hyvin

muokattavissa jokaiseen yritykseen, joka myy tuotteita ja palveluja.
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Vallila Contractin ydinliiketoiminnasta, eli tekstiilialalta sertifioituja kilpailijoita
|6ytyi vain yksi. Bernerin mielestéa SFS-EN ISO 9001 -standardin ainutlaatui-

suus sisustusalalla on valttikortti yritykselle tdsmentden seuraavasti:

Standardi kertoo, ettad yrityksen toimintaa ohjaa jatkuvan parantami-
sen ideologia ja yritys on kaynyt tarkasti lapi kaytettavat prosessit, ja
on sitoutunut mittaamaan omaa tekemistaan useassa eri tyovai-
heessa. Yritys sek& asiakas saa tasta mittavia hyotyja pitkalla aika-

valilla.

Vallila Contract on toiminut marine-puolella tavarantoimittajana jo usean kym-
menen vuoden ajan ja silla on laaja asiakaskunta yrityksista, jotka toimittavat
sisustustekstiileja aina isoista luksusristeilijoistd pienempiin huvijahteihin. Ma-
rine-puoli toimii maailmanlaajuisesti ja siella kansainvalisesti tunnistetut stan-
dardit tuovat merkittavaa etua ja toimivat jonkinlaisena laadun takeena yrityk-
sen toiminnasta. Marine-segmentissa toimivilla yrityksilla on usein SFS-EN

ISO 9001 -sertifikaatti kaytdssd, koska monesti asiakkaat vaativat sertifioidun
laatujarjestelman kayttda ja sen puuttuminen voi jopa estaa kaupanteon. Ber-

ner kiteyttaa yrityksen mahdollisia hyttyja seuraavasti.

ISO 9001 -standardi tuottaa meille laivapuolella varmasti etua, var-
sinkin sellaisissa tilanteissa, joissa asiakas on meille entuudestaan
tuntematon ja hanen tulee valita kahdesta toimittajasta, joista toi-
sella ei ole standardia ja Vallila Contractilla on. Kansainvalisesti ISO

9001 -standardia pidetaan suuressa arvossa.

Toteutetun asiakaskyselyn tarkoituksena oli tutkia kuinka tunnettu SFS-EN
ISO 9001 -sertifikaatti on eri asiakassegmenteissa, kuinka hyvin asiakkaat
tuntevat sertifikaatin ja tuottaako se heidan mielestansa kilpailuetua yrityk-
selle. Asiakaskyselyn perusteella suurin osa asiakkaista oli kuullut ja tuntee
SFS-EN ISO 9001 -standardin. Hajonta standardin tunnettavuudessa eri asia-

kassegmenttien valilla ei ollut niin suuri kuin ennen asiakaskyselya oletettiin.
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Asiakasryhmista huomattiin, ettéa parhaiten standardin tuntevat laivateollisuu-
dessa tyoskentelevat, silla kuten aiemmin todettu, laivateollisuudessa SFS-EN

ISO 9001 -sertifikaatti on usein ehto kaupankaynnille.

Standardin tunnettavuus asiakkaiden keskuudessa vaikuttaa siihen, tuottaako
se mahdollisesti kilpailuetua yritykselle. Standardin hyvin tuntevat asiakkaat
tietavat standardin asettamat vaatimukset yritykselle ja ymmartavat sen tuo-
mat hyodyt. Standardin tunnettavuus oli kauttaaltaan melko hyva ja kyselyyn
vastanneiden mielesta kilpailuedun saavuttaminen tilanteessa, jossa pitaisi
valita kahden toimittajan valiltd on huomattava, jos toisella yrityksistd on SFS-
EN ISO 9001 laadunhallinajarjestelma kaytossa. Yli 55 % vastanneista oli sita
mielta, ettd SFS-EN ISO 9001 -standardi tuottaa kilpailuetua yritykselle. Kilpai-
luetu voi nakya asiakkaiden luottamuksen saavuttamisena ja uusien kauppo-

jen vahvistamisena.

Vahiten standardia tunnettiin hotelli- ja ravintola-alalla, josta kukaan ei vastan-
nut, ettd standardi tuottaisi kilpailuetua. Asiakassegmenteissa, joissa standar-
dien tunnettavuus on huonompi, on oleellista panostaa standardin markkinoin-
tiin ja korostaa sen tuomia etuja. Standardia pystyttaisiin tuomaan esiin esi-
merkiksi osana asiakkaille jarjestettyja esityksia. Sosiaalinen media ja yritys-
ten verkkosivut ovat paaasiallinen tietolahde monelle asiakkaalle, joten stan-

dardin mainitseminen ja pieni tietolaatikko voisi edistéaa tunnettavuutta.

Berner myontaa, etta Vallila Contractilla olisi petrattavaa standardin esiin-
tuomisessa. Viimekesaisen yrityskaupan johdosta yrityksen uudet verkkosivut
ovat olleet tyon alla ja vanhoja sivuja ei ole paivitetty. Polkuja ndkyvyyden li-
saamiseen on Bernerin mielesta useita ja yritys aikookin panostaa standardin
asiakasnakyvyyteen lahitulevaisuudessa muun muassa lisdamalla tietoiskun
asiakkaille ja suunnittelijoille tarkoitettuihin esityksiin ja lisdamalla tiedon yri-

tyksen uusille verkkosivuille ja sosiaaliseen mediaan.

Kyselyssa tarkasteltiin minkalaisia ominaisuuksia laatu saa projektiliiketoimin-
nassa. Korkeimmat vastausprosentit saivat luotettavuus ja maarittelynmukai-
suus. Muiden vastausten maara oli jakautunut suhteellisen tasaisesti eri omi-

naisuuksille. Eniten vastauksia saaneita ominaisuuksia analysoitaessa, voi-
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daan huomata niiden olevan projektiliiketoiminnalle ominaisimpia piirteita. Pro-
jektien aikataulun pitaminen ja asioiden toteutuminen ajallaan on asiakkaille
ensiarvoisen tarkeaa. Maailmanlaajuinen tilanne on varmasti omalta osaltaan
edesauttanut ndiden ominaisuuksien tarkeytta, silla epavakaa tilanne markki-
noilla ja toimitusten epavarmuus on nostanut asiakkaiden pyrkimysta loytaa
luotettavia toimittaja.

Sita, miten asiakas kokee laadun, voidaan hyodyntaa asiakasrajapinnassa
tyoskentelevien koulutuksessa. On tarkeaa, ettd ymmarretddn mita asiakas pi-
tad laadukkaana ja millaisia ominaisuuksia han arvostaa. Kyselysta selvisi,
ettd laivateollisuudessa luotettavuutta pidetaan tarkeimpana ominaisuutena ja
kunnallispalvelujen puolella tarkein ominaisuus oli kestavyys. On tarkea ym-
martaa, mista nakokulmasta asiakasta lahestytaan ja millaiset ominaisuudet

asiakas mieltaa tarkeimpina.

Tuloksista voidaan todeta, ettd asiakaspalautteen seka asiakastyytyvaisyyden
suunnitelmallinen keraaminen on ensiarvoisen tarkeda. Se antaa yritykselle
tarkeaa tietoa yrityksen tilasta ja miten asiakkaat kokevat yrityksen tuotteiden
tai palvelun laadun. SFS-EN ISO 9001 -standardissa on méaaritelty, etta asia-
kaspalautteen keradminen on valttamatontd, mutta miten ja kuinka usein asia-
kaspalautetta tulee keréata ei ole erikseen maaritelty. Nain ollen yritys pystyy
itse valitsemaan itselleen sopivimman tavan toimia ja pyrkid parantamaan

asiakastyytyvaisyytta.

7.2 Pohdinta

Opinnaytetyon tuloksia voidaan pitd& suuntaa antavina, mutta tulosten tarkas-
teluun tulisi kuitenkin suhtautua tietylla varauksella pienen vastausprosentin
vuoksi. Asiakaskyselyn otanta oli vuoden 2021 viiden isoimman asiakasseg-
mentin mukaan ja naista viidestd segmentista valittiin 25 isointa asiakasta.
Pienen vastausprosentin vuoksi olisi otantaa ollut jarkeva kasvattaa, esimer-
kiksi niin, ettd kysely olisi voinut koskea vuosien 2020 ja 2021 isoimpia asiak-
kuuksia. Talla tavalla asiakkaille lahetettavan kyselyn maaraa voitu nostaa ja

saada enemman vastauksia. Toisen vuoden mukaan ottaminen, olisi tuonut
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enemman vastauksia kaikista asiakassegmenteista. Tama asiakaskysely pai-
nottui Vallila Contractin isoimpiin asiakasryhmiin, joten kyselyn ulkopuolelle ra-

jautui vield joukko asiakasryhmia.

Asiakaskyselyssa olisi voinut mahdollisesti painottaa viela enemman kilpailu-
asetelman selvittamista ja siihen liittyvia syita. Kyselysta poistettiin ensimmai-
sessé katselmuksessa pari tarkentavaa kysymysta kilpailuedun laadusta. Ky-
symykset tuntuivat toistolta, mutta jalkikateen ajateltuna ne olisivat voineet an-

taa lisatietoa mahdollisen kilpailuedun laadusta.

Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin asiakkaan mielikuvia ja niiden vaikutusta sii-
hen, tuottaako SFS-EN ISO 9001 -standardi kilpailuetua. Jatkokehityksena yri-
tyksessa voitaisiin tarkastella yrityksen sisaisten prosessien vaikutusta asia-
kastyytyvaisyyteen ja analysoida miten yrityksen siséiset prosessit vaikuttavat
kilpailuedun syntymiseen. SFS-EN ISO 9001 -standardi otettiin Vallila Cont-
ractissa kayttéon vuoden 2021 lopussa, joten tdman opinnaytetyon teko het-
kella yrityksesta ei ollut tarpeeksi dataa kerattyna, jotta sita olisi voitu hyodyn-

taa tassa opinnaytetyossa.

Lopullisena yhteenvetona voineen todeta, ettd SFS-EN ISO 9001 laatujohta-
misen standardi tuottaa yritykselle kilpailuetua. On kuitenkin oleellista, etta yri-
tyksen asiakkaat tunteva standardin, silla muuten kilpailuetua ei mahdollisesti
paase syntymaan. Vallila Contractin tilanteessa suurin osa yrityksen asiak-
kaista tuntee standardin ja toimialat, joissa standardin tunnettavuus oli hei-

kompi, vaativat viela tyota standardin tunnettavuuden lisaamiseksi.

Tutkimuksesta saatuja tuloksia kaytetdan henkilokunnan kouluttamiseen, ja
SFS-EN ISO 9001 -standardin nakyvyyden lisddmiseen muun muassa paivit-
tamalla yrityksen sosiaalista mediaa ja verkkosivuja. Lisdksi yrityksen asia-
kasesityksiin tullaan lisdéamaan tietoa SFS-EN ISO 9001 -standardista, etenkin
asiakasryhmissé, joissa sen tunnettavuus oli huono. Vallila Contract on selke-
asti yksi sisustusalan edellékavijoista sertifioidun laatujarjestelman myota, ja

tata etua yrityksen tulisi ehdottomasti kayttaa.
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