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Tiivistelméa

Kiristyvan kilpailun ja kansainvalistymisen myota laatu on noussut tarkedks kilpailuvaltiks ja
edellytykseksi yrityksen menestymiselle. Erilaiset laatutekniikat ja -tyokalut ovat yleisesti kayt0ssa,
ja varsinkin 1SO 9001 -standardin mukaisen laadunhallintajarjestelman suosio on kasvanut viime
vuosina. Yha useampi yritys on sertifioitunut viestidkseen ulkopuolisille tahoille laadunhallinta-
panostuksistaan, ja useilla aloilla sertifikaatista on tullut kilpailussa mukana pysymisen kannalta
valttamattomyys. Laadun kehittdaminen edellyttas, ettd sitd voidaan mitata ja arvioida. Tutkimuksen
tarkoituksena on selvittéd, minkaaisen suorituskykymittariston avulla pakettikuljetusyritys voi jat-
kuvasti parantaa toimintansa laatua.

Tutkimus toteutettiin konstruktiivisena case-tutkimuksena osana yrityksen sertifioitumiseen liitty-
vaa laatuhanketta. Pakettikuljetusalalla toimivalle case-yritykselle rakennettiin sen laadunhallinnan
tarpeisiin soveltuva operatiivinen suorituskykymittaristo, jossa toteutuvat 1SO 9001 -standardin vaa-
timukset. Tutkimuksen teoreettisessa osassa luodaan katsaus laadunhallinnan kehitykseen ja pereh-
dyt&an 1SO 9001 -standardin mukaiseen laadunhallintajérjestelmaan. Lisaksi tarkastellaan prosessi-
en suorituskyvyn mittausta ja sen yhteyksia yrityksen laadunhallintaan. Empiirinen aineisto kerét-
tiin pddasiassa laadullisia menetelmié kayttden. Teemahaastattelujen, osallistuvan havainnoinnin ja
vamiiden dokumenttien avulla saadun informaation pohjalta kehitettiin ehdotus case-yrityksen suo-
rituskykymittaristoksi. Mittaristoa testattiin koemittauksilla, ja niisté saatujen tulosten seké kaytan-
non kokemusten valossa arvioitiin lopuks mittariston soveltuvuutta case-yrityksen tarpeisiin.

Suorituskykymittariston rakentaminen vaatii yritykselta paneutumista laadunhallintaan ja toimin-
tansa |8htokohtiin. Jos tavoitteet ovat epéselvia, mittauksella el osata tarkastella oikeita asioita. Suo-
rituskykymittariston térkeimpéna ominaisuutena voidaankin pitda sen strategialdhtbisyytta. Strate-
giasta johdettujen kriittisten menestystekijoiden ja prosessien tarkan kuvaamisen avulla on mahdol-
lista I6yt84 ne tekijét, joissa onnistuminen on laadun tuottamisen edellytys. Suorituskykymittaristo
on liséksi pystyttava toteuttamaan kaytannossa. Y rityksella on oltava k&ytdssdan mittaukseen tarvit-
tavat tyokalut, eikd sen toteuttaminen saa vaatia liikaa resursseja verrattuna saavutettavaan hyotyyn.
Mittaristoa rakennettaessa on myds kiinnitettava huomiota yksittéisten mittareiden hyvyyteen. Saa-
dun tiedon tulee olla luotettavaa ja antaa totuudenmukainen kuva toiminnasta, jotta mittaamisesta
on todellista hyotya laadun kehittamisessi.
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