YRITYKSEN
NYKYTILAN
ARVIOINTI

l ASKEL

1.1. Miten laadun kehittamisessa
lahdetaan liikkeelle?

Erds hyva tapa aloittaa kehitystyd on tehda itsearviointi. Menetelman avulla
yritys 16ytdd omien toimintojensa vahvuudet ja parantamiskohteet. Itsearvioin-
teja voidaan suorittaa monella tavalla, mutta hyva tapa laadun kehittdmistyén
pohjaksi on pika-arviointi, joka toteutetaan tassa kirjassa liitteend olevalla
Malcolm Baldrigen laatupalkintokriteeristéstd nimenomaan matkailualalle
johdetulla kysymyspatteristolla. Vaikka Suomessa on laatupalkintokilpailuissa
siirrytty Euroopan laatupalkintomalliin, olemme tarkoituksella pitdytyneet viela
tdssa amerikkalaisessa mallissa sen helppokayttdisyyden vuoksi.

Mittaaminen ja itsearviointi ovat laadun kehittédmisen kulmakivia. Itsearviointi
on erds keino mitata yrityksen erinomaisuutta ja kilpailukykya. Itsearvioinnissa
katsotaan yrityksen toimintoja aina eri nakdkulmista: toiminnan suunnittelun ja
toteuttamisen nakdkulmista seka toiminnan mittaamisen ja parantamisen nako-
kulmista. Td&ma hyvaksi todettu kaava perustuu jo 1950-luvulla Japanissa
vaikuttaneen amerikkalaisen laatugurun Walter Demingin laatuympyraan. Sen
ydin on, ettd mitaan ei voida parantaa, jos ei arvioida lahtdtasoa.

SUUNNITELMAT SOVELTAMINEN TULOKSET
ELI MENETTELYTAPA ELI KAYTANNON —_— MITA TAVOITTEITA
TOIMENPITEET ASETETTIIN

SUUNNITTELUSSA JA
MILLA MITATTIIN NIIDEN

/ TOTEUTUMISTA?

PARANTAMINEN
MITEN SUUNNITTELUA TAI
TOTEUTTAMISTA ON PARANNETTU?

Kuva 2 Mittaaminen on laadun kehittdmisen kulmakivi.

Laatutonni-tydkirja © Haaga Instituutti -saatid



1.2. Arvioidaan ja pisteytetaan
yrityksen toiminnot

Itsearvioinnissa arvioidaan aina koko yritysta. Johtajuudessa kukin arvioi omaa l&hin-
ta esimiestdan ja koko organisaatiosta vastaava itsedan. Itsearviointi on oman toimin-
nan arviointia, ei kritiikkia. Itsearvioinnilla 16ydetaan yrityksen vahvuudet ja kehitta-
miskohteet. Kun itsearviointikysymyksiin on vastattu, kdydaan laaja keskustelu, jonka
avulla kehittamiskohteet 10ytyvéat. Itsearviointipadivan lopuksi paatetaan kehittamisen
painopistealueista ja marssijarjestyksesta. Itsearviointitilaisuuteen on hyva saada

mukaan mahdollisimman monta henked, mieluiten yrityksen kaikilta osastoilta.

Itsearviointikysymyksiin vastattaessa kaytetaan pisteytysta alla olevan taulukon
mukaan. Nyrkkisdantdna on, ettd jos asiaa ei ole dokumentoitu kirjallisesti, ei arvioin-

tikohdasta voida antaa kolmea pistettd enempaa.

) PUHETASOLLA, EI NAYTTOA ARVIOINTIKOHDASTA
O PISTETTA

SUUNNITELMAT: SUUNNITELMAT OVAT ALKUVAIHEESSA. DOKUMENTOINTI PUUTTUU TAI ON SELVASTI
PUUTTEELLISTA.

SOVELTAMINEN: SUUNNITELMIEN TOTEUTTAMISESSA ON MERKITTAVIA PUUTTEITA. DOKUMENTOINTI PUUTTUU
3 PISTETTA TAl ON SELVASTI PUUTTEELLISTA.

PARANTAMINEN: PARANTAMINEN ON ALKUVAIHEESSA. KAIKKIA ONGELMIA El KORJATA. PARANTAMINEN
PERUSTUU LAHINNA VIRHEIDEN KORJAAMISEEN. DOKUMENTOINTI PUUTTUU TAI ON SELVASTI PUUTTEELLISTA.

SUUNNITELMAT: SUUNNITELMAT OVAT JARKEVIA JA ARVIOINTIKOHDAN MUKAISIA. SUUNNITELMAT OVAT
DOKUMENTOITUJA.

SOVELTAMINEN: LAAJUUDESSA EI OLE MERKITTAVIA PUUTTEITA, VAIKKA JOISSAKIN YKSIKOISSA TAI
5 PISTETTA ORGANISAATION OSISSA SOVELTAMINEN ON VASTA ALKUVAIHEESSA. SOVELTAMISEN SEURANTA ON
DOKUMENTOITUNA.,

PARANTAMINEN: TOSIASIOIHIN PERUSTUVA DOKUMENTOITU PARANTAMISTOIMINTA ON KAYTOSSA.

SUUNNITELMAT: SUUNNITELMAT OVAT JARKEVIA JA VASTAAVAT ERINOMAISESTI ARVIOINTIKOHDAN
TARKOITUSTA. DOKUMENTOINTI ON SELKEAA.

SOVELTAMINEN: SOVELTAMINEN ON TOTEUTUNUT HYVIN ILMAN SUURIA PUUTTEITA. DOKUMENTOINTI ON

) SELKEAA.
7 PISTETTA

PARANTAMINEN: PARANTAMINEN ON PERUSTUNUT MITATTUIHIN TOSIASIOIHIN, TOIMIALAN VERTAILUTIETOIHIN
SEKA TOIMINNAN HYVAAN ANALYSOINTIIN VAHINTAAN KAHDEN VUODEN AJALTA. SUUNNITTELUN JA
SOVELTAMISEN KEHITTYMISESTA ON SELVAA NAYTTOA.

SUUNNITELMAT: SUUNNITELMAT OVAT JARJESTELMALLISIA JA JARKEVIA JA VASTAAVAT TAYSIN
ARVIOINTIKOHTAA. DOKUMENTOINTI ON AUKOTONTA.

SOVELTAMINEN: SOVELTAMINEN TOTEUTUU TAYDELLISESTI ILMAN HEIKKOUKSIA TAI PUUTTEITA KOKO
ORGANISAATIOSSA. DOKUMENTOINTI ON AUKOTONTA.

10 PISTETTA A
PARANTAMINEN: PARANTAMINEN ON PERUSTUNUT MITATTUIHIN TOSIASIOIHIN, VERTAILUTIETOIHIN SEKA
TOIMINNAN HYVAAN ANALYYSIIN VAHINTAAN KOLMEN VUODEN AJALTA. PITKALLE KEHITTYNYT SEKA
SUUNNITELMIEN ETTA TOTEUTTAMISEN PARANTAMISTYOSKENTELY ON JOHTANUT SELKEASTI TULOSTEN
PARANEMISEEN. YRITYKSELLA ON TALTA AJALTA VERTAILUTULOKSIA, JOIDEN AVULLA SE VOI OSOITTAA
OLEVANSA SELKEASTI VERTAILUJOUKON JOHTAJA VERTAILTAVIEN TIETOJEN OSALTA.
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1.
1.1.

1.1.10.

1.1.01.

Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

7.10

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

JOHTAJUUS
JOHTAMISKAYTANTO

Osoittaako johto henkildstdlle toiminnan suunnan
ja painopistealueet 1-3 vuodelle eteenpain?

Etsiikd johto yritykselle uusia mahdollisuuksia (esim.

0O 3 5 710

NN NN

NN NN

uudet asiakkuudet, markkina-alueet, kumppanuudet jne.)?

Viestiikd ja toimiiko johto yritykselle asetettujen
arvojen mukaan?

Onko johto luonut organisaatiorakenteen, joka edistaa

NN NN

NN NN

hyvaa toiminnallista kykya ja tavoitteiden saavuttamista?

Seuraako johto asiakastyytyvaisyyttd sdannédllisesti ja

NN NN

suuntaako toiminnan painopisteet palautteen mukaisesti?

Tukeeko johto koulutusta ja jatkuvaa oppimista?

Onko johdon ja esimiesten valtuudet ja vastuut
maaritelty?

Onko organisaation sisdinen yhteistyd maaritelty (esim.
eri osastojen vélinen yhteistyd ja toimintojen rajapinnat
vhteiset prosessit jne.)?

Onko paatdoksenteko riittavan nopeaa (esim. ei turhia
valikasia ja paatdoksentekopisteita)?

Analysoiko johto toiminnan tehokkuutta verrattuna
asetettuihin tavoitteisiin?

Arvioidaanko johtamiskaytantoa ja tehdaanko siihen
liittyvaa jarjestelmallista parantamistyota (esim.
henkildstd- ja asiakaspalautteet, kehityskeskustelut)?

.
.

HENnN

3

NN NN

NN NN

NN NN

vhteensa:

L yes

110

ARVIOINTIALUEEN 1 PISTEMAARA:
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[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja ndyttda parannuksista.

STRATEGINEN SUUNNITTELU
TULEVAISUUDEN SUUNNITTELU, 1-3 v.

0O 3 5 710

Onko organisaatiolla kaytossa jarjestelmallinen HEEEE
tulevaisuuden suunnittelumalli?

Osallistuuko henkildstd tulevaisuuden suunnitteluun? HEEEE

Osallistuvatko asiakkaat, toimittajat, kumppanit ja muut HEEEE
sidosryhmaét tarvittavilta osin tulevaisuuden
suunnitteluun?

Hyoddynnetdanko tulevaisuuden suuntaviivojen HEEEE
hahmottamisessa tietoja useista tahoista (tietoja yhteis-

tydkumppaneista, asiakkaista, kilpailu- ja toiminta-

ymparistdista seka markkina- ja henkildstotietoja)?

Onko yritykselld olemassa tulevaisuuden suunnittelun HEEEE
tueksi selked tiedon kerays-, taltiointi- ja hyddyntamistapa?

vhteensa:

L o

50
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[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja ndyttda parannuksista.

2.2. TULEVAISUUDEN SUUNNITTELUPROSESSI, 1-3 v.

0O 3 5 710

2.2.1. Muutetaanko yrityksen tulevaisuuden suuntaviivat HEEEE
selkeiksi toimintasuunnitelmiksi ja tavoitteiksi koko
organisaatiossa?

2.2.2. Asetetaanko suunnitellut toimenpiteet HEEEE
tarkeysjarjestykseen?

2.2.3. Asetetaanko toimintasuunnitelmille selkeita tavoitteita HEEEE
ja mittareita, joiden avulla etenemista ja toteutumista
voidaan seurata?

2.2.4. Arvioiko yritys vuosittain toimintasuunnitelmien HEEEE
onnistumista kaytanndssa vuosi- ja trenditasolla?

2.2.5. Ovatko henkildstdsuunnitelmat ja niiden tavoitteet osana HEEEE
tulevaisuuden suunnittelua?

2.2.6. Arvioiko ja parantaako yritys jarjestelmallisesti omaa HEEEE
strategista suunnitteluprosessiaan?

L vas

60

vhteensa:

ARVIOINTIALUEEN 2 PISTEMAARA
2.1+ 2.2)
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3.1.4.

(¢] Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

ASIAKAS- JA MARKKINASUUNTAUTUNEISUUS
ASIAKAS- JA MARKKINATUNTEMUS

O 3 5 710
Onko yritys maarittanyt tarkeimmat asiakaskohderyhmat? I

Onko yrityksella selked toimintatapa, jolla asiakkaan HEEEE
tarpeet, odotukset ja vaatimukset selvitetaan?

Keraako yritys kattavasti kaiken tyyppiset palautteet HEEEE
asiakkailtaan?

Hyddynnetaankod asiakkailta kerattya tietoa toiminnan HEEEE
kehittdmisessa (tarve- ja odotuskartoitukset, annettu
palaute koetusta tuotteesta/palvelusta, valitukset)?

Selvittaaksd yritys mahdollisien tulevaisuuden asiakkaiden I
tarpeita, odotuksia ja vaatimuksia®?

yhteensa:

L o

50
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3.2.

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.2.5.

3.2.6.

3.2.7.

3.2.8.

Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

7.10

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKASSUHTEIDEN HALLINTA

0O 3 5 710

Onko asiakkaan helppo antaa palautetta (useita eri tapoja)? I

Onko henkildkunnalla selkeat asiakaspalautteisiin liittyvat HEEEE

toimintaohjeet?

Onko yritykselld kaytdssa reklamaatioiden hoitojarjestelma, HEEEE
jonka avulla valitukset voidaan kéasitelld tehokkaasti ja estaa

niiden toistuminen?

Onko yritykselld kaytdssaadn kohderyhmittaiset asiakkaan
kuuntelujarjestelmat?

Onko yritykselld menetelm3, jolla selvitetdan asiakkaiden
ndkemykset yrityksen yleisvaikutelmasta/imagosta (esim.
tavoitettavuus, viestinta, joustavuus, ennakoiva toiminta,
reagointi muuttuviin vaatimuksiin)?

Onko yrityksellda menetelma, jolla selvitetaan asiakkaiden
nakemykset myyntitoiminnasta ja jalkihoidosta (esim.
henkildstdn toiminta ja vastausaika yhteydenottoihin)?

Onko yritykselld menetelméa asiakassuhteiden ja asiakas-
uskollisuuden jatkuvaksi vahvistamiseksi (kanta-asiakas-
jarjestelmat, muistaminen, hyva tiedottaminen)?

Arvioiko yritys omaa asiakashallintaansa ja tekeekd taman
perusteella parantamistyota?

vhteensa:

NN NN

NN NN

HENnN

NN NN

HENnN

L rass

80

ARVIOINTIALUEEN 3 PISTEMAARA
(3.1+3.2)
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4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.7.

[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

TIEDOT JA NIIDEN ANALYSOINTI
TIETOJEN VALINTA JA KAYTTO

0O 3 5 710

Keraako yritys tietoja kaikista yrityksen menestymiselle HEEEE
tarkeista tekijoista (kuten asiakkaista, myyntituotteiden

laadusta, koetusta palvelusta, henkildstdsta, tavaran

toimittajista, alihankkijoista/verkostokumppaneista,

kilpailijoista, toimialasta ja ymparistdnhallinnasta)?

Onko yritykselld toimiva tiedonkeruujarjestelma? HEEEE

Ovatko yrityksen keraamat tiedot helposti saatavilla ja HEEEE
kaytettavissa (koosteet, sahkdinen jakelu, onko kayttajien
tarpeet huomioitu)?

Varmistetaanko tietojen luotettavuus useasta HEEEE
tietoladhteesta silloin, kun yhta Idhdetta ei voida pitaa
riittdvan luotettavana?

Arvioidaanko yrityksen kerddman tietomaaran kattavuutta HEEEE
ja riittdvyytta (poistetaanko tarpeettomat ja lisatdanko
merkityksellinen)?

Onko yrityksella tietoturvallisuusjarjestelma (salasanat, HEEEE
avaimet, koodit, kirjalliset salassapitovelvollisuudet,
atk-jarjestelmén suojaus)?

Arvioidaanko tietojen soveltuvuutta yrityksen tarpeisiin HEEEE
nahden ja tehd&ankéd siihen liittyvaa parantamistyota?

vhteensa:

L a0

70
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4.2,

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

4.2.4.

4.2.5.

4.2.6.

[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

TOIMINTATAPOJEN TEHOKKUUDEN ANALYSOINTI JA SEURANTA

0O 3 5 710

Onko yritykselld menetelma, jonka avulla analysoidaan HEEEE
toimintatapojen tehokkuutta ja suorituskykyéa verrattuna

muihin yrityksiin (esim. benchmarking eli vertailu

parhaisiin toimintatapoihin)?

Onko yritykselld kaytdssaan toimintaa kuvaavia HEEEE
tunnuslukuja (kuten tuotteiden ja palvelun laatu,

kayttdaste, tuottavuus)?

Kerataanko asiakkaita ja henkildstda koskevia tunnuslukuja HEEEE
(kavijamaarat, sairauspoissaolot, henkildkunnan
vaihtuvuus)?

Tekeekd yritys paatdksia mitattujen tosiasioiden perusteella? HEEEE

Kerataanko ja analysoidaanko taloutta ja markkinoita koskevia HEEEE
tunnuslukuja (kysynnan muutokset, muutokset
kohdemarkkinoissa, yleinen suhdannekehitys)?

Arvioiko yritys toimintatapojensa tehokkuuden seuranta- HEEEE
prosessia ja tekeekd siihen liittyvaa jarjestelmallista

parantamistyota (esim. onko valittu oikeat tunnusluvut,

onko benchmarking-kohde oikea)?

L s

60

vhteensa:

ARVIOINTIALUEEN 4 PISTEMAARA
4.1+4.2)
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[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

5.1.3.

5.1.9.

HENKILOSTON KEHITTAMINEN

HUIPPUSUORITUKSIIN TAHTAAVAT TOIMINTATAVAT

Onko yrityksessa itseohjautuvia tiimeja (tydtehtavien
suunnittelussa, hallinnassa ja parantamisessa)?

Onko tyétehtavat suunniteltu niin, ettd henkiléstolla on
mahdollisuus kehittya tehtavissaan?

Palveleeko organisaatiorakenne yrityksen tavoitteita ja
asiakkaan tarpeita?

Koulutetaanko yrityksen henkildstda tarkoituksen-
mukaiseen moniosaamiseen ja tehtavakiertoon?

Kykeneekd henkildkunta reagoimaan nopeasti
muuttuneeseen asiakastilanteeseen (esim. riittavat

valtuudet oma-aloitteeseen toimintaan)?

Onko organisaation tiedonkulku tehokasta (esim. sisdinen
tiedottaminen)?

Onko yritykselld olemassa henkiléstdén kannustejarjestelma?

Onko yrityksen henkildstélla kaytdssaan jarjestelma
aloitteiden tekemiseen?

Arvioiko ja parantaako yritys henkildstdn toimintatapoja
sdanndllisesti?

vhteensa:

0O 3 5 710

HENnN

HENnN

HENnN

HENnN

HENnN

NN NN

.
.

HENnN

L’ —— x35=

90
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[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

5.2. HENKILOSTON OSAAMISEN KEHITTAMINEN

0O 3 5 710

5.2.1.  Onko yritykselld kdytdssa perehdyttamisjarjestelma? HEEEE
5.2.2. Tekeekd yritys sdannollisesti koulutustarvekartoituksia? HEEEE
5.2.3. Raataldidaankd koulutukset tarvekartoituksen pohjalta? I
5.2.4. Onko kaikilla tarvittavilla avaintoimintoalueilla riittavat L]

koulutusohjelmat?

5.2.5. Seurataanko koulutuksen onnistumista silld, miten HEEEE
kaytantdon tulleet toimintatavat ovat parantuneet/paranevat?

5.2.6. Arvioiko ja parantaako yritys henkildstén koulutustoimintoja? HEEEE

vhteensa:

L> —— x25=

60
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[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

5.3. HENKILOSTON HYVINVOINTI JA TYYTYVAISYYS

0O 3 5 710

5.3.1. Otetaanko yrityksessd huomioon turvallisuuteen, HEEEE
terveyteen ja ergonomiaan liittyvat tarpeelliset seikat?

5.3.2. Huolehtiiko yritys aktiivisesti henkiléstén hyvinvoinnista, D D D D D
tyotyytyvaisyydestd ja tydkyvyn yllapitamisesta?

5.3.3. Kaydaanko yrityksessa kehityskeskusteluja/esimies-alais- HEEEE
keskusteluja jarjestelmallisesti?

5.3.4. Seuraako yritys tydtyytyvaisyyttd saannollisesti? HEEEE
5.3.5. Onko tydtyytyvaisyydelle asetettu selkeita tavoitteita? HEEEE
5.3.6. Arvioiko ja parantaako yritys henkildstén hyvinvoinnin ja I

tyotyytyvaisyyden seurantaprosessia jarjestelmallisesti?

vhteensa:

L’ — x25=

60

ARVIOINTIALUEEN 5 PISTEMAARA
(5.1+5.2. +5.3.)
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6.1.3.

[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.
P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.
5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.
Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.
MATKAILUTUOTTEEN SUUNNITTELU
JA SEN TUOTTAMISEN HALLINTA
O 3 5 710
Huomioidaanko uusien matkailutuotteiden kehittamisessa HEEEE
asiakkaiden tarpeet ja odotukset?
Pohjautuuko nykyisten matkailutuotteiden kehittaminen HEEEE

asiakkailta kerattyihin tietoihin?

Onko tarkeimmaéat matkailutuotteet mallinnettu
ja ohjeistettu?

Onko uusien matkailutuotteiden suunnittelussa mukana

johto, henkildstd, asiakkaat, tavarantoimittajat,
alihankkijat, myyntikanavien edustus ja muut
yhteistyokumppanit?

Onko yrityksen tuotekehitysprosessia mallinnettu
ja ohjeistettu?

HENnN

HENnN

HENnN

Onko tarkeimmille matkailutuotteille maaritelty laadulliset HEEEE

ja maaralliset tavoitteet (esim. tavoitearvo
asiakaspalautteelle, myynti/tuote)?

Varmistetaanko laadullisten ja maéaréllisten tavoitteiden

toteutuminen jarjestelmalliselld mittaamisella?

Parantaako yritys jarjestelmallisesti matkailutuotteiden

tuotekehitysprosessia?

Parantaako yritys jarjestelmallisesti tuotanto- ja
palvelutoimintaa?

HENnN

HENnN

HENnN

vhteensa:

L» —— x 55 =

90
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Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

7.10

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

6.2. TUKITOIMINNAN HALLINTA

Tukipalveluilla tarkoitetaan yrityksessa tarjottavien ydinpalveluiden tai

tuotteiden tarvitsemaa aputoimintaa. Tukipalveluita voivat olla esim.

taloushallinto, markkinointi, myyntipalvelu, varastointi, kiinteistéhuolto,

vakuutus- ja pankkipalvelut, atk-palvelut, juridiset palvelut jne.

0O 3 5 710

6.2.1. Onko yritys maaritellyt avainprosessit ja niiden vaatimat HEEEE

tukipalvelut (esim. avainprosessi: asiakashallinta,
tukipalvelu: taloushallinto)?

6.2.2. Onko yritys asettanut tukipalveluille sellaisia mitattavia
suorituskykyvaatimuksia, joiden toteutumista voidaan

seurata tunnuslukujen ja mittareiden avulla?

HENnN

6.2.3. Huolehtiiko yritys siits, etts asetetut tavoitteet tayttyvat HEEEE

tukipalveluissa?

6.2.4. Parantaako yritys tukipalveluitaan jarjestelmallisesti?

HENnN

vhteensa:

L> — x15 =

40
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6.3.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

6.3.5.

(0] Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

YHTEISTYOTOIMINTOJEN HALLINTA

0O 3 5 710

Onko yritykselld menetelma, jolla se valitsee ulkopuoliset HEEEE
alihankkijat/tavarantoimittajat?

Onko ulkopuolisille alihankkijoille/tavarantoimittajille HEEEE
asetettu mitattavia vaatimuksia?

Maaritellaanko ulkopuolisten alihankkijoiden/tavaran- HEEEE
toimittajien vaatimustaso yhteistydssa tavarantoimittajien

kanssa?

Saavatko ulkopuoliset alihankkijat/tavarantoimittajat HEEEE

saannodllisesti palautetta omasta toiminnastaan ja
tuotteiden laadusta?

Parantaako yritys yhteisty®dta tavarantoimittajien kanssa HEEEE
jarjestelmaéllisesti?

L> — x15 =

50

vhteensa:

ARVIOINTIALUEEN 6 PISTEMAARA
(6.1+6.2. +6.3.)
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7.1.3.

[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

TOIMINNAN TULOKSET
ASIAKKAIDEN TYYTYVAISYYTTA KUVAAVAT TULOKSET

0O 3 5 710

Mittaako yritys asiakastyytyvaisyytta kohderyhmittain HEEEE
jarjestelmaéllisesti?

Mittaako yritys reklamaatioiden kehittymista HEEEE
jarjestelmaéllisesti?

Onko asiakastyytyvaisyytta kuvaaville tunnusluvuille HEEEE
asetettu mitattavia tavoitteita?

Vertaillaanko asiakastyytyvaisyystunnuslukuja HEEEE
kilpailijoiden vastaaviin lukuihin?

L’ — x115 =

40

vhteensa:
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7.2.

7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.3.

7.3.1.

[0} Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

TALOUTTA JA MARKKINA-ASEMAA KUVAAVAT TULOKSET

0O 3 5 710

Seuraako yritys vahintaan kerran kuukaudessa HEEEE
tuloslaskelmansa kehittymista?

Vertaileeko yritys omia talouden tunnuslukujaan HEEEE
kilpailijoihin ja toimialaan (esim. liikevaihto, kateprosentti,
maksetut palkat, ulkopuoliset ostot)?

Vertaileeko yritys markkina-asemaa kuvaavia tunnuslukuja HEEEE
kilpailijoihin ja toimialaan (markkinaosuus)?

L’ — x115 =

30

vhteensa:

HENKILOSTOA KOSKEVAT TULOKSET

0O 3 5 710

Tuottaako yritys tunnuslukuja henkildstdstaan (esim. HEEEE
tyotyytyvaisyydestd, hyvinvoinnista, tehokkuudesta,
ilmapiirista, aloitetoiminnasta)?

L — x80 =

10

vhteensa:
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7.4.

7.4.1.

7.4.2.

7.5.

7.5.1.

(¢] Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

YHTEISTYOKUMPPANEITA JA TAVARANTOIMITTAJIA

KOSKEVAT TULOKSET

Tuottaako yritys tunnuslukuja yhteistydkumppaneista ja
tavarantoimittajista (esim. virhemaara, kpl, asiakas-
tyytyvaisyysmittaukset)?

Antaako yritys yhteistydkumppaneistaan ja tavaran-
toimittajistaan kerddmidan tunnuslukutuloksia heille
saannodllisesti?

vhteensa:

0O 3 5 710

HENnN

HENnN

L’ — x25=

20

ORGANISAATIOKOHTAISET TULOKSET

Tuottaako yritys organisaation toimintaa kuvaavia tunnus-
lukuja riittavan kattavasti (tuotteiden ja palvelun laadusta,
tuottavuudesta, toiminnan tehokkuudesta ja toiminta-
suunnitelmien toteutumisesta)?

vhteensa:

0O 3 5 710

HENnN

L ves

10

ARVIOINTIALUEEN 7 PISTEMAARA
(71+7.2.+7.3.+7.4.+7.5.)
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8.1.

8.1.1.

8.2.

8.2.1.

(¢] Ei toteuteta yrityksessa tai vasta puhetasolla.

P&dosin puhetasolla. Dokumentaatio
3 puutteellista. Parantaminen perustuu
virheiden korjaamiseen.

5 Hyvin toimiva, dokumentoitu laatujarjestelma.

Dokumentoitu, aukoton laatujarjestelma.
7,10 | Vaatii vertailutietoa, hyvaa toiminnan
analysointia ja nayttda parannuksista.

YHTEISKUNNALLISET TULOKSET

YHTEISKUNNALLINEN VASTUU
JA YMPARISTOVAIKUTUSTEN HALLINTA
0O 3 5 710
Onko yrityksessa selvitetty ympardivan yhteiskunnan HEEEE
vksikOlle asettamat vaatimukset ja odotukset seka
toimitaanko yrityksessa naiden tayttamiseksi (esim.
noudatetaanko tarvittavia lakeja ja asetuksia,
osallistutaanko omalla panoksella ympardivan yhteisén
hyvinvoinnin edistamiseen)?

Onko matkailutuotteissa ja toimintatavoissa huomioitu I
ymparistdvaikutukset?

Parantaako yritys ymparistétoimintaansa jatkuvasti? I

yhteensa:

L a0

30

YHTEISKUNNALLISET JA YMPARISTOA

KOSKEVAT TULOKSET
0O 3 5 710

Tuottaako yritys ymparistdtoimintaa kuvaavia tunnuslukuja HEEEE
(esim. jatteen maara, kierratettavan jatteen osuus, energian
kulutus, kalusto, ostot, paikallisuus- ja kotimaisuusaste)?

L sa

10

yhteensa:

ARVIOINTIALUEEN 8 PISTEMAARA
(8.1+8.2)
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Itsearvioinnin tulosten yhteenveto

Tahan taulukkoon siirretdan jokaisesta arviointikohdasta saadut
pisteet, jotka lasketaan yhteen taulukon alareunaan. Saatua yhteis-
pistemaéarad voidaan verrata kaikkiin Malcolm Baldrige -kriteeris-
tolla itseansa arvioiviin yrityksiin.

1. Johtajuus

2. Strateginen suunnittelu

3. Asiakas- ja markkinasuuntautuneisuus
4. Tiedot ja niiden analysointi

5. Henkildstdon kehittdminen

6. Prosessin hallinta

7. Toiminnan tulokset

8. Yhteiskunnalliset vaikutukset

Pisteet yhteensa:

Pisteiden painoarvioinnissa voidaan havaita eri alueiden tarkeytta.
Esimerkiksi henkiléstdn ja prosessien hallinnalla maksimipisteet
ovat 85, kun taas toiminnan tulosalueella maksimipisteet ovat 430.
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1.2.1. Kokonaispisteytys

Pisteytyksen jalkeen kdydaan laaja keskustelu ja kartoitetaan yrityksen vahvuudet seka kehittdmisalueet.

Keskustelun tarkoituksena on myds |6ytaa yhteinen ndkemys toiminnoista ja laadunkehittamistarpeista eri toimi-

joiden keskuudessa. Arviointipadivan tuloksena kehittamistarpeet kirjataan ja asetetaan tarkeysjarjestykseen.

PISTEET
0-99 PUHETASOLLA, EI NAYTTOA ARVIOINTIKOHDILLE.
SUUNNITELMAT: USEIMMISSA ARVIOINTIKOHDISSA SUUNNITELMAT ON ALOITETTU.
SOVELTAMINEN: KAIKILLA ARVIOINTIALUEILLA ON MERKITTAVIA PUUTTEITA.
100- . .
299 PARANTAMINEN: ALKUVAIHEESSA OLEVAA PARANTAMISTOIMINTAA, LITTYEN LAHINNA ONGELMIEN KORJAAMISEEN, ON
USEILLA ARVIOINTIALUEILLA.
TuLOKSET: TULOKSIA PUUTTUU USEILTA ARVIOINTIKOHTIEN ALUEILTA. JOITAKIN TULOKSIA ON KUITENKIN SEURATTU JA
PARANNETTU AIVAN VIIME AIKOINA.
SUUNNITELMAT: SUUNNITELMAT OVAT JARKEVIA JA ARVIOINTIKOHTIA VASTAAVIA.
SOVELTAMINEN: SOVELTAMINEN ON PAASAANTOISESTI HYVIN ALUSSA.
300-
499 PARANTAMINEN: USEILLA ARVIOINTIALUEILLA ON ALKUA PARANTAMISTOIMINNALLE JA JARJESTELMALLISELLE ARVIOINNILLE.
TULOKSET: TOIMINNALLE ON ASETETTU MITTAREITA SUUNNITTELUVAIHEESSA JA NIIDEN KEHITTYMISTA ON SEURATTU
MONILLA TOIMINNAN ARVIOINTIALUEILLA.
SUUNNITELMAT: JARKEVA, JARJESTELMALLINEN JA ARVIOINTIKOHTIA VASTAAVA SUUNNITELMA ON OLEMASSA
KATTAVASTI KAIKILTA ARVIOINTIALUEILTA.
SOVELTAMINEN: SOVELTAMINEN ON SUUNNITELMIEN MUKAISTA, VAIKKA SOVELTAMISEN TASOISSA ON VAIHTELUA
500- ORGANISAATION ERI ALUEILLA.
699
PARANTAMINEN: TOSIASIOIHIN PERUSTUVAA PARANTAMISTOIMINTAA ON TEHTY ERI ARVIOINTIALUEILLA USEAN VUODEN AJAN.
TuLOKSET: USEIMMILLA ARVIOINTIALUEILLA ON HAVAITTAVISSA SUUNNITELTUJEN TULOSTEN PARANTUMISTA JA JOTKUT
TULOKSET OSOITTAVAT VAHVUUKSIA VERTAILUTIETOIHIN VERRATTUNA.
SUUNNITELMAT: SUUNNITELMAT OVAT JARKEVIA, JARJESTELMALLISIA JA VASTAAVAT ARVIOINTIKOHTIA.
SOVELTAMINEN: SOVELTAMISESSA EI OLE HUOMATTAVIA PUUTTEITA.
700- PARANTAMINEN: TOSIASIOIHIN PERUSTUVAA PARANTAMISTA ON TEHTY ERI ARVIOINTIALUEILLA USEAN VUODEN AJAN.
899 SELKEAA NAYTTOA KEHITTYMISESTA, ORGANISAATION OPPIMISESTA JA KOKO ORGANISAATION TOIMINTATAPOJEN
ANALYSOINNISTA ON USEAN VUODEN AJALTA. SUUNNITTELUN JA SOVELTAMISEN KEHITTYMISESTA ON SELVAA NAYTTOA.
TULOKSET: SUUNNITELTUJEN TULOSTEN TASO ON HYVA USEIMMILLA ARVIOINTIALUEILLA. USEAT VERTAILUTIEDOT
OSOITTAVAT ALAN JOHTAVAA TASOA VERTAILTAESSA ALAN PARHAISIIN.
SUUNNITELMAT: SUUNNITELMAT OVAT JARKEVIA, JARJESTELMALLISIA JA NE VASTAAVAT ARVIOINTIKOHTIA ERINOMAISESTI.
SOVELTAMINEN: SOVELTAMINEN ON ERINOMAISTA, EIKA SIINA OLE PUUTTEITA.
PARANTAMINEN: TOIMINNAN ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN OVAT ERITTAIN VAHVA OSA ORGANISAATION TOIMINTAA
900- JA NE OVAT TOSIASIOIHIN PERUSTUVIA JA JARJESTELMALLISESTI TOTEUTETTUJA. ERITTAIN VAHVAA NAYTTOA KEHITTY-
1000 MISESTA ON KOKO ORGANISAATION ERI TASOJEN ALUEILLA USEAN VUODEN AJALTA. PITKALLE KEHITTYNYT ORGANISAA-

TION ERI TASOJEN OSALLISTUMINEN JA ANALYSOINTI SEKA SUUNNITELMIEN JA TOTEUTTAMISEN PARANTAMISTYOSKEN-
TELY ON JOHTANUT SELKEASTI ASETETTUJEN TULOSTEN PARANEMISEEN.

TULOKSET: SUUNNITELLUT TULOKSET OVAT ERINOMAISTA TASOA KAIKILLA ARVIOINTIALUEILLA. ON OLEMASSA SELKEAA
NAYTTOA JOHTAVASTA ASEMASTA OMALLA TOIMIALALLA JA PARHAIDEN ORGANISAATIOIDEN TULOKSIIN VERRATTUNA.
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