/

TURUN KAUPPAKORKEAKOULU TIVISTELMA

Turku School of Economics and Business Administration )
Pro gradu -tutkielma

Lisensiaatintutkielma
Vaitdskirja

Oppiaine | Laskentatoimi Paivamaara 27.6.2004

Matrikkelinumero

Tekija(t) Lotta Willberg
Sivumaara 114

Otsikko Laadunhallinnan ja -mittauksen kehittdiminen — konstruktiivinen case-tutkimus

Ohjaaja(t) | Professori Markus Granlund ja KTM Ulla —Maija Lakka

Tiivistelma

Yhi useampi yritys on nykyaikana kayttinyt ISO 9000-standardia ja sertifioitunut viestidkseen
yrityksen ulkopuolisille tahoille, ettd he panostavat laadunhallintaan. Standardi suosittelee yrityksid
lahtemaén liikkeelle prosessimaisen toimintamallin luomisesta. Jotta uuden, vuoden 2000 version
vaatimat kriteerit tdytetddn, tarvitsee yritykselle rakentaa sen tehokkuutta ja vaikuttavuutta testaava
suorituskykymittaristo. Tutkimus on konstruktiivinen tutkimus, jossa keskitytiddn rakentamaan case-
yritykseen laadunhallinnan mukainen suorituskykymittaristo ja muuttamaan yrityksen
laadunhallintajdrjestelmi ISO 9000-standardin mukaiseksi mittaristoon liittyviltd osin. Case-yritys
on pieni alle 5 miljoonan liikevaihdon omaava raskaankaluston varaosaliike. Empiirinen aineisto
koostuu lukuisista haastatteluista sekd muista tiiviin yhteistyon yhteydenotoista.

Konstruktio rakentuu yrityksen viiden prosessin ympdrille. Jokaiselle yrityksen prosessille on
médritelty oma asiakaskuntansa, jonka tyytyviisyyttd mittaavista suoritusmittareista koostuu
yrityksen mittaristo. Teoreettista uutuusarvoa suoritusmittaukseen edustaa yrityksen kayttdma
asiakaskdsite, joka poikkeaa perinteisestd asiakaskdsitteestd. Kaikki yrityksen prosessien palvelevat
sidosryhmét on luokiteltu asiakkaiksi. Ndin pystytddn hyddyntdméédn yrityksessd vallitseva vahva
asiakasorientaatio. Mittaristo koostuu sekd ei-taloudellisista ettd taloudellisista mittareista.
Muutama mittareista poikkeaa selkeésti perinteisesti kirjallisuudessa esitetyistd mittareista. Ndin
ollen voidaan sanoa, ettd tutkimuksella on kdytdnnéllistd uutuusarvoa. Rakennetulla konstruktiolla
on yhtéldisyyksid Balanced Scorecardin kanssa.

Kyseistd mittaristoa ei implementoitu yritykseen tutkimuksen aikana. Sille suoritettiin kuitenkin
markkinatesti, jonka se ldpdisi heikosti. Yrityksen edustajien kanssa valittiin yhdessd ehdotetuista

mittareista sopivimmat, sekd tehtiin niihin tarvittavia muutoksia.
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