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Tiivistelma

Tutkimuksen tavoitteena on rakentaa toimiva, ISO 9001-mukainen laadunhallintajrjestelmd metallialan pk-
yritykseen ja saada yritykselle ISO 9001-laatusertifikaatti. Yritys asetti laadunhallintajérjestelmén rakentamisen
tavoitteeksi yrityksen sisdisten toimintojen selkeyttdmisen ja tehostamisen seké viestié asiakkaille kyvykkyys toimia
laadukkaasti osana tuotantoketjua. Tutkimusongelma on jaettu kahteen tutkimuskysymykseen:

RQI1: Mitki ovat laadunhallintajdrjestelmén toteutuksen keskeiset haasteet pk-yrityksessi?
RQ2: Mitké ovat laadunhallintajirjestelmén toteutuksen hyddyt pk-yrityksessi?

Tutkimuksen teoriaosuudessa esitellddn ensin PK- yritysten ja mikroyritysten toimintaperiaatteita ja perehdytdin
hieman johtamistapoihin sekd muutoksen johtamiseen. Teoriaosuudessa esitelliin my6s ISO 9000 standardiperhe
sekd ISO 9001 standardointiprosessi.

Tutkimusmenetelmédnd kaytettiin toimintatutkimusta. Tutkimus aloitettiin marraskuussa 2014 ja tutkimus saatiin
paétokseen huhtikuussa 2014. Yrityksessd toteutettu toimintatutkimus eteni vaiheittain. Ensimméisessé vaiheessa
tutustuttiin yrityksen toimintatapoihin ja kartoitettiin yrityksen nykytila sekd selvitettiin, mitd osia ISO 9001
standardista yritys jo taytti nykyisilld toimintamenetelmilld. Toisessa vaiheessa tunnistettiin yrityksen menestymisen
kannalta tirkeimmét prosessit ja muokattiin toimintaa l#hemmaksi prosessimaista toimintamallia. Kolmannessa
vaiheessa rakennettiin yritykseen laadunhallintajirjestelma, johon liséttiin ISO 9001 kannalta vaadittavat toiminnot.
Neljannessd vaiheessa tarkistettiin tidyttiko yritys ISO 9001 -standardissa vaadittavat kriteerit. Sertifiointiauditoinnin
jalkeen tehtiin vield vastine esille tulleisiin poikkeamiin ja lopulta yritykselle mydnnettiin ISO 9001 -laatusertifikaatti
kolmannen osapuolen toimesta.

Tutkimuksessa havaittiin, ettd pitkdén samoilla menetelmilld toimineen yrityksen toimintatapojen muuttaminen on
haasteellista. Uudet toimintatavat ja menetelmét tuli perustella yrityksen johdolle tarkasti ja esitelld mitd hyotyja
niistd on, jotta uudistusta ldhdettiin edes viemédn yrityksessé eteenpdin.
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Abstract

The aim of the research is to implement an effective ISO9001- adequate quality system in small and medium-sized
(SME) company which operates in metal industry and the other aim is to get a ISO9001 certification. The company’s
targets to this project was to clarify and improve their internal processes and to give the external message that they
can work in high quality in a part of the supply chain. The research problem is divided into two research problems:

RQI1: What are the main challenges when implementing the quality system in the SME company
RQ2: What are the main benefits when implementing the quality system in the SME company

The first part of the theory is including the basic policies in SME’s. After that the focus is in a management policy
and the management of changes in SME’s. ISO9001 standard family and the process of the ISO9001 standardization
is also introduced in the theory part.

The used research method was action research. The research was started in November 2014 and was completed in
April that year. The research was carried out in company’s office and in the company’s production plant and gone
through the step by step. The first part of the research was to get to know of the company present policies and the
present condition and to make clear which parts of the ISO9001 standard was already fulfilled and which was not.
The second step of the research was to recognize the main processes in the company from the success point of view
and to develop these processes towards the processional operating model. In the third part of the research the quality
management system was built and the requirements of the ISO9001 standard was added to the processes. The fourth
part included the checking if all the requirements were fulfilled from the ISO9001 point of view. After the audit, we
did the response to the deviations and after that the ISO9001 certificate was granted by the third part.

During the research, it was noticed that it is challenging to change the habits in the company which has worked very
long time with the same working methods and with the same organization. New working methods needed to justify
very precisely to the lead of the company and also after that it was not so sure that the company will start to use it
and to develop it to future.

Additional Information




ALKUSANAT JA KIITOKSET

Téméin  diplomityon  tarkoituksena  oli  rakentaa  tarkoituksenmukainen
laadunhallintajdrjestelmé metallialan PK- yritykselle ja saada sille kolmannen osapuolen
myontdma ISO-9001 laatusertifikaatti. Ty0 sisdltdd teoriaosuuden ja empiriaosuuden.
Tutkimuksen kohteena oli suomalainen metallialan palveluita tarjoava yritys.
Laatujérjestelmad rakennettaessa tavoitteena oli luoda kevyt jarjestelmai, jota on helppo

yllépitdd. Tutkimus suoritettiin yrityksen toimistossa seké tuotantolaitoksen tiloissa.

Haluan kiittdd tyon ohjaajia Jaakko Kujalaa ja Osmo Kauppilaa, jotka neuvoivat minua
matkan varrella ja vastasivat esittimiini kysymyksiin. Kohteena olevan yrityksen

henkilostod haluan myds kiittdé tuesta ja saamistani kokemuksista tutkimusta tehdessa.

Iso kiitos kuuluu myds perheelleni, jolta olen saanut tukea opintojen varrella sekd
puolisoani, joka on jaksanut kannustaa ylitsepddseméttomiltd tuntuvien haasteiden

edessé. Kiitokset myos opiskelukavereilleni, joita olen saanut opintojeni aikana.

Petri Mayra
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1 JOHDANTO

Tama diplomityd kisittelee laadunhallintajrjestelmidn rakentamista tutkimuksen
kohteena olevassa metallialan pk-yrityksessd. Tutkimuksen alussa perehdytddn
laadunhallintajdrjestelmén rakentamiseen liittyviin teoria-alueisiin kuten esimerkiksi
laatuun yleisesti, laatujohtamiseen, pk-yrityksiin ja laatujohtamiseen niissd sekd ISO
9001-laatustandardiin. Tutkimuksen edetessd selvitetiin myoOs mitd haasteita ja mitd
hyotyjd pk-yrityksille on laadunhallintajérjestelmén kéyttoonotosta. Teoriaosassa
perehdytddn my6s sithen, mitd yleispiirteitd on pienyrityksessd ja sen
johtamisjérjestelméssd laadunhallintajirjestelmén kannalta. Tyon tarkoituksena on
rakentaa metallialan pk-yritykselle toimiva ja tarkoituksenmukainen
laadunhallintajérjestelma, joka tiyttdd ISO 9001-standardin vaatimukset ja tutkimuksen
aitkana yritykselle haetaan myds kolmannen osapuolen myontimiid sertifikaattia.
Tutkittavassa yrityksessd aihe tuli ajankohtaiseksi, koska alati kiristyvissd kilpailussa
yksi keino erottua kilpailijoista on taata laadukas toiminta ja osoittaa asiakkaille
pystyvénsi toimittaa ammattimaista palvelua kyseiselld alalla ISO 9001 -laatusertifikaatin
avulla. Yritys halusi myos selkeyttdd omia toimintojansa ja tunnistaa omia osaprosesseja
ja niiden vélisid vuorovaikutuksia. Tutkimuksen teoriaosaan on siis Kkerétty

laadunhallintajirjestelmén rakentamiseen pk-yrityksessa oleellisesti liittyvid teorioita.

Tyon empiirisessd vaiheessa kerdtddn tietoa yrityksestd erilaisilla menetelmilld, kuten
haastatteluilla ja kyselyilld. Tietoa kerdtddn myos tyoskentelemilld yrityksen lattiatasolla
tuotannossa. Perehtymisosion jilkeen teoriasta opittuja tietoja aletaan soveltamaan
yrityksen toimintatapoihin ja réatdloidaén yritykselle toimiva ja tarkoituksenmukainen
laadunhallintajdrjestelmd. Empiriatutkimuksesta saatuja tuloksia analysoidaan ja
verrataan teoriaosuudessa kerdttyyn tietoon. Diplomitydon loppuosassa esitetdin

tutkimustyon paatelmat.



1.1 Laatu Késitteena

Laatukésitettd tutkittaessa huomaa nopeasti, etti laadulle on olemassa monia hyvin
erilaisia madritelmid riippuen ajankohdasta ja henkilstd, joka maédritelmidn on
kirjoittanut. Timo Silen (1998) on kirjassaan kirjoittanut, ettd yleisesti laatu méaaritelldan
kyvyksi tiyttdd asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. Antero Tervonen (2001) kertoo
véitoskirjassaan laatutermistd ndin: Laatu-termi esiintyy varsin usein arkipédivin puheessa
ja tekstissd. Yleisimmin se yhdistettdneen tuotteeseen ja sen teknisiin ominaisuuksiin.
Erityisesti markkinoinnissa sitd on kéytetty ahkerasti, jopa niin, ettd se on varsin kulunut
ja siten menettdnyt merkitystddn. Laatu-sana liitetdin mainoslauseissa erilaisiin
tuotenimiin. Niissd tapauksissa laatua arvostellaan omakohtaisten kokemusten tai
mielikuvien perusteella. Joskus ei ole minkdédnlaista mielikuvaa asiasta. Kansankielessi
laadun voisi mieltdd “hyvdn” synonyymiksi. (Tervonen 2001) Tastd syystd kirjoissa ja
artikkeleissa tulisi ensin médritelld laatu-termi tarkemmin ennen kuin aiheesta aletaan sen
suurempaa tutkimusta tehdd. Seuraavassa on kerdtty alan asiantuntijoiden méérityksia

laadusta:

e Laatu koostuu niistd tuotteen ominaisuuksista, jotka tiyttavat asiakkaiden tarpeet
ja sitd kautta takaavat tyytyvéisyyden tuotteeseen. (Juran 1988)

e Laatuun ei kuulu puutteellisuus. (Juran 1988)

e Laatua on asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tdyttiminen laadun avulla.
(Deming 1986)

e Laatu tarkoittaa tuotteen tai palvelun markkinoinnin, insinddriosaamisen,
tuotannon ja huollon kautta méiirittyvid piirteitd, joiden avulla pystytddn
tayttdmédn asiakkaiden tarpeet. (Feigenbaum 1991)

e Laatu tarkoittaa vastaavuutta vaatimuksiin. (Crosby 1979)

e Toiminnan laadun avulla voi pysyd jatkuvasti kilpailukykyisend muuttuvissa

olosuhteissa. (Silén 1998)

Téssd kontekstissa laadun maéritelmdé parhaiten voisi kuvata Juranin mééritelma, etté
laatu koostuu niistd tuotteen ominaisuuksista, jotka tdyttdvit asiakkaiden tarpeet ja siti
kautta takaavat tyytyvéisyyden tuotteeseen. Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen on yksi

mittareista, joilla laatua voidaan mitata.



1.2 Laatujohtaminen

Kokonaisvaltaisesta laatujohtamisesta on kirjallisuudessa suppeampia ja laajempia
madrityksid. Lumijirvi (1999) on kirjassaan kerdnnyt méairityksid laatujohtamiselle Lau
& Anderssonin artikkelista (1998) sekd Harrison & Stupakin artikkelista (1993) ja tehnyt
niistd pienen yhteenvedon. Suppean méadrityksen mukaan laatujohtaminen on prosessi,
joka korostaa tietoista pyrkimysti laadulliseen virheettdmyyteen organisaation kaikissa
toiminnoissa. Laatujohtaminen tdhtdd asiakkaan odotusten kohtaamiseen tekemaélla

oikeat asiat oikein ensimmaiselld kerralla.

Laatujohtaminen on k&&nnds englannin kielen sanoista Total Quality Management.
Niéihin kolmeen késitteeseen siséltyy samalla laatujohtamisen tiivistetty sanoma. Quality
viittaa johtamisfilosofian keskioon eli laatuun, mutta samalla my0s asiakasldhtdisyyteen
ja asiakkaiden ensisijaisuuteen laadun maérittdjind ja palvelun onnistumisen parametrien
asettajina. Total Quality viittaa yhtdilta siihen, ettd kaikki organisaation jisenet pyritddn
saamaan mukaan laadun kehittimiseen. Toisaalta kisiteyhdistelmd viittaa laadun
totaalisuuteen, pyrkimykseen kehittad organisaatiossa laatua kaikissa
ilmenemismuodoissaan, eli palvelun laatuna, prosessin laatuna, tyOyhteison laatuna,
tyoympdriston laatuna ja niin edelleen. Management ei kuvaa pelkdstddn sitd, ettd
kyseessd on johtamismalli vaan korostaa erityisesti johdon sitoutumisen keskeisyytta.
Johdon hyvdksyntd laadun kehittdmiselle ei riitd, vaan tarvitaan johdon omaa
aktiivisuutta ja osallistumista sekd johtamismenetelmien muokkaamista laadun
kehittimisen tueksi. Laadusta tulee strateginen elementti ja laatupolitiikasta organisaation

keskeinen politiikan lohko. (Lumijérvi 1999)

Laatujohtamisen kehitystd sekd sen soveltamista pienyrityksissd késitellddn vield

tarkemmin diplomityon teoriaosan kappaleessa 2.3.

1.3 Tutkittava yritys

Tutkittava yritys on terdksen pinnankdsittelyyn erikoistunut pieni perheyritys. Yritys
toimii Pohjois-Suomessa ja silld on asiakkaita ympéri Suomea. Asiakkaita on pienistd
konepajoista aina suuriin toimijoihin, kuten esimerkiksi Metso Automation ja Fortum.

Yritys kertoo tirkeimmiksi arvoikseen pitkdjinteisyyden, luottamuksen, tehokkuuden ja
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joustavuuden. Yritys on toiminut alalla jo kymmenid vuosia ja tdlld hetkelld yrityksessa
ollaan suorittamassa sukupolven vaihdosta. Sukupolven vaihdoksen vuoksi yrityksessa
haluttiin tutkia ja selkeyttdd vastuita ja yrityksen toimintaa, jotta kaikki tarvittava tieto
saataisiin siirrettyd seuraavalle sukupolvelle. Tdma oli yksi syy miksi ISO projektia

lahdettiin toteuttamaan yrityksessa.

Yrityksessd 1dhdettiin siis toteuttamaan projektia sisdisistd syistd, mutta myds ulkoisen
paineen vuoksi. Sisdisid syitd olivat toiminnan selkeyttdminen, tiedon siirto seuraavalle
sukupolvelle sekéd yrityksen toiminnan tehostaminen. Ulkoisia paineita yritykselle on
tullut muutamilta asiakkailta, jotka ovat tdhdn asti hyvdksyneet yrityksen oman
laadunhallintajérjestelmén, mutta tulevaisuudessa asiakkaat alkavat vaatia ISO 9001-

laatusertifikaattia kaikilta tuotantoketjussa mukana olevilta.

Projektia ldhdettiin toteuttamaan siten, ettd ensin tutustuttiin yrityksen toimintaan ja
lahtokohtiin,  jonka  pohjalle  alettiin  rakentaa  ISO 9001  mukaista
laadunhallintajérjestelméa. Tarkasteltiin mitkd ISO 9001-standardissa olevat kriteerit
tayttyiviat jo valmiiksi ja sen lisdksi luotiin uudet mahdollisimman yksinkertaiset ja
tarkoituksenmukaiset menetelmaét, joilla saadaan myos loput kriteerit tdytettyd. Sen
jilkeen, kun uudet menetelmét saatiin luotua, haettiin yritykselle kolmannen osapuolen

sertifiointia projektin loppupuolella.

1.4 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen péétavoite on rakentaa ISO-9001 mukainen laadunhallintajérjestelma
metallialan tutkimuksen kohteena olevalle pk-yritykselle ja saada sille kolmannen
osapuolen myontdmé sertifikaatti projektin loppuun mennessd. Aiheesta johdettiin

tutkimusongelma, joka kuuluu seuraavasti:

Miten rakennetaan toimiva ISO-9001 standardin vaatimukset tiyttiva

laadunhallintajéirjestelmi metallialan pk-yritykseen?

Tutkimusongelma jaettiin vield kahteen tutkimuskysymykseen, jotta tutkimuksen

kohdetta saatiin tarkennettua ja tutkimuksen suuntaa saatiin ohjattua kohti tavoiteltuja
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paamadrid. Tutkimuskysymykset on aseteltu siten, ettd niihin haetut vastaukset tukevat

tutkimusongelman ratkaisemista. Téssd tutkimuksen tutkimuskysymykset (RQ) ovat:

1. Mitkid ovat laadunhallintajirjestelmin toteutuksen keskeiset haasteet pk-

yrityksessa?

Tutkimuksen keskeinen pddmddrdi on luoda toimiva laadunhallintajirjestelma
tutkimuksen kohteena olevalle yritykselle. Tdmén lisédksi yritykselle haetaan kolmannen
osapuolen myontimédd [SO-9001 laatusertifikaattia. Tutkimuskysymykseen vastataan
kirjallisuudesta 16ytyvien tietojen sekd tutkimuksen aikana esille tulevien haasteiden

perusteella.

2. Mitkd ovat laadunhallintajirjestelmin toteutuksen keskeiset hyodyt pk-

yrityksessa?

Téhén kysymykseen vastataan myos kirjallisuudesta 16ytyvien tietojen sekd tutkimuksen
aikana esille tulleiden asioiden perusteella. Tutkimuksen aikana haastatellaan yrityksen

johtoa ja kerétdén esille tulevat yritystéd palvelevat hyddyt projektin aikana.

1.5 Tutkimusote

Tamé tutkimus toteutetaan toimintatutkimuksena. Toimintatutkimuksella (action
research) tarkoitetaan todellisessa maailmassa tehtdvdd pieni (tai suuri) muotoista
interventiota ja kyseisen intervention vaikutusten ldhempai tutkimista (Cohen & Manion

1995).

Toimintatutkimuksessa on kyse siitd, ettd tutkija osallistuu organisaation toimintaan.
Osallistumisen muodot vaihtelevat kuitenkin tutkimusprosessin kuluessa, ja mahdollista
on, ettd toimintatutkimuksellinen ote liittyy vain osittain tutkimusprosessiin. Oli kyse
sitten mink&laisesta toimintatutkimuksen muodosta tahansa, olennaista olisi yhta kaikki
pystyd kuvaamaan yksiselitteiselld tavalla se, mikd oli toiminnan konkreettinen
lahtokohta, suunnitellut toimenpiteet, niiden toteutuksen tapa ja prosessista muodostettu

diagnoosi (Kuusela 2005).
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Toimintatutkimuksen kulusta 16ytyy useampiakin kulkukaavioita. Kuvassa 1. on Cohenin

ja Manionin (1995) kasitys toimintatutkimuksen kulusta:

1. Arkipdivén tilanteesta ldhtevdn ongelman identifiointi,

arviointi ja muotoilu. |

N

2. Alustava keskustelu ja neuvottelu asiasta kiinnostuneiden
osapuolten valilla. v

3. Aiemman tutkimuskirjallisuuden etsiminen.
%

4. Ensimmdisessd  kohdassa  muotoillun  ongelman
muokkaaminen ja uudellegn madrittiminen.

5. Tutkimuksen kulun suunnittelu.

6. Tutkimuksen arvioinnin (evaluaation) suunnittelu.

7. Uuden projektin kdynnistgminen.

8.  Aineiston tulkinta ja projektin arviointi.

Kuva 1. Toimintatutkimuksen kulku (Mukailtu ldhteestd Cohen L & Manion L 1994)
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2 TEORIA

2.1 PK-yritykset/Mikroyritykset

Pieni ja keskisuuri yritys (PK-yritys) méadritelladn yritykseksi, jonka palveluksessa on
vihemmaén kuin 250 tyontekijaa ja jonka vuosiliikevaihto on enintdén 50 miljoonaa euroa
(40 miljoonaa euroa ennen vuotta 2003) tai taseen loppusumma on enintéén 43 miljoonaa
euroa (27 miljoonaa euroa ennen vuotta 2003) tai jotka tdyttdvit alla miéritellyn
perusteen riippumattomuudesta. Riippumattomia yrityksid ovat ne yritykset, joiden
pddomasta tai ddnivaltaisista osakkeista 25 prosenttia tai enemmaén ei ole yhden sellaisen
yrityksen omistuksessa tai sellaisten yritysten yhteisomistuksessa, joihin ei voida soveltaa

tilanteen mukaan joko PK-yrityksen tai pienen yrityksen midritelméd. (Tilastokeskus

2013b)

Mikroyritys maiéritellddn yritykseksi, jonka palveluksessa on vdhemmin kuin 10
tyontekijdd, ja jonka vuosiliikkevaihto on enintddn 2 miljoonaa euroa tai taseen
loppusumma enintddn 2 miljoonaa euroa ja joka tayttdd seuraavassa lauseessa maaritellyn
riippumattomuusperusteen. Riippumattomia yrityksié ovat ne yritykset, joiden paddomasta
tai ddnivaltaisista osakkeista 25 prosenttia tai enemman ei ole yhden sellaisen yrityksen
omistuksessa tai sellaisten yritysten yhteisomistuksessa, joihin ei voida soveltaa tilanteen

mukaan joko pk-yrityksen tai pienen yrityksen mééritelmaa. (Tilastokeskus 2013a)

2.2 PK- yritys ja sen johtamisjéirjestelma

Useat teokset ja artikkelit késittelevdt laadunhallintajirjestelmén kéayttoonottoa ja
yrityksen johtamisjérjestelméé suurten yritysten kannalta. Laatugurujen esittdimat ideat ja
selvitykset on esitetty ldhinnd suurten yritysten toimintaa silmilld pitden. Kuitenkin
suurten ja pienten yritysten johtamisjirjestelmissd ja organisaatiorakenteissa on
huomattavia rakenteellisia eroavaisuuksia. Welsh & White (1981) ovat artikkelissaan A
Small Business is not a little big business” vertailleet suurten ja pienten yritysten
eroavaisuuksia useista eri naikokulmista katsottuna ja todenneet, ettd pienté yritysta ei voi

johtaa samalla tavalla kuin suurta yritysti pienoiskoossa.
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yritysten vélilld organisaation rakenteissa,

padtoksentekomenettelyissd ja resurssien saatavuudessa voivat olla niin suuria, etti

suurten yritysten konseptien kiyttiminen pienten yritysten toiminnassa ei ole toimivaa.

Taulukkoon 1 on kerdtty suurimmat eroavaisuudet pienten ja suurten yritysten

toiminnoissa (Ghobadian & Gallear 1995):

Taulukko 1. Vertailua suuren ja pk-yrityksen organisaatioiden kesken

Isot organisaatiot

Pienet ja keskisuuret organisaatiot

Hierarkkinen ja useita esimiestasoja

Matala ja hyvin véhin esimiestasoja

Selked ja laaja jaottelu eri
toiminnoille (divisioonat). Korkea
erikoistumisaste

Toimintojen jaottelu rajoitettua ja epédselvaa.
Matala erikoistumisaste

Vahva osastokohtainen ajattelutapa

Osastokohtaisen ajattelutavan puute. Y hteinen
ajattelutapa

Toiminnoilla ja operaatioilla
viralliset sddnnot ja proseduurit

Toiminnoilla ja operaatioilla ei mitédn
virallisia sdintdja tai proseduureja

Paljon standardisointia ja
muodollisuuksia

Vihin standardisointia ja muodollisuuksia

Byrokraattinen

Joustava

Pitkd paitoksentekoketju

Lyhyt paitoksentekoketju

Ylin johto hyvin kaukana tuotteen

Ylin johto l&hellé tuotteen valmistusprosessia

valmistusprosessista

Ylimméin johdon nékyvyys Ylimmin johdon toiminta hyvin nikyvaa
rajoitettua

Laaja ala eri toimintoja Vihin eri toimintoja

Monia toimipaikkoja jopa eri Yksi toimipaikka

maissa

Kulttuurisia eroavaisuuksia Yhtendinen kulttuuri
Jarjestelmikeskeinen Ihmiskeskeinen

Organisaation kulttuurin jahmeys

Organisaation kulttuurin joustavuus

Joustamaton organisaatio ja
toimintojen virtaus

Joustava organisaatio ja toimintojen virtaus

Paljon sidosryhmid

Vihidn sidosryhmié

Faktatietoihin perustuva péaatoksen
teko yleistd

Tunnepohjainen pédétoksen teko yleistd

Hallinnossa ammattilaiset ja
teknologian ammattilaiset

Hallinnossa yrittdjét ja uranuurtajat

Johtamistyylit: ohjaava, osallistuva
Jjne.

Johtamistyylit: ohjaava,

Tuloksellisuus

Lojaalisuus

Yksilot eivdt yleensd nde oman
tyonsé tulosta

Yksilot yleensd nidkevdt oman tyonsé tuloksen

Laaja henkinen pddoma,
taloudelliset resurssit ja tietotaito

Vaatimaton/kohtuullinen henkinen pddoma,
taloudelliset resurssit ja tietotaito
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Koulutus ja henkildston Koulutus ja henkildston kehittiminen
kehittiminen suunniteltua ja yleistd | satunnaista ja hyvin pienimuotoista
Mairitelty koulutusbudjetti Ei1 méériteltyd koulutusbudjettia

Ulkoiset kontaktit yleisid Ulkoiset kontaktit harvinaisia

Toiminta hyvin jarjestdytynytté Toiminta ei kovin jirjestiytynytta

Yleensa hidas reaktio olosuhteiden | Yleensé nopea reaktio olosuhteiden
muutoksiin muutoksiin

Muutosvastarinta yleista Muutosvastarinta ei kovin yleistad

Monta sisdisen muutoksen Hyvin védhin sisdisen muutoksen kdynnistdjia
kiynnistijai

Vihin innovatiivisuutta Paljon innovatiivisuutta

Muodollista arviointia, hallintaa ja | Epdmuodollista arviointia, hallintaa ja
toimintojen raportoimista toimintojen raportoimista
Hallintasuuntautuneisuus Tulossuuntautunut

Jaykka yrityskulttuuri vaikuttaa Omistajien ja johdon kéyttdytyminen ja
operaatioihin ja kdyttdytymisiin henkinen ilmapiiri vaikuttavat operaatioihin ja

tyontekijoihin ja heiddn kayttdytymiseensi

2.2.1 Laadun oppiminen pienissi yrityksissa

Yrityksen koolla on oletettavasti vaikutus laadun oppimiseen. Suuret yritykset ovat
voimakkaasti organisoituneita, ja niillé on yleensd kirjattuja ohjeita toiminnoille. Pienten
yritysten toiminta perustuu usein totuttuihin toimintatapoihin ja kokemusperdiseen
osaamiseen, joista tarkempaa tietoa on johtajan ja yksittdisten tyontekijoiden hallussa.
Pienten yritysten johdossa on usein yksi omistajajohtaja. Laadun oppimisen kannalta
tamd voi olla etu, koska néin voidaan saada pddméératietoinen, laadusta kiinnostunut ja
omalla esimerkillddn vaikuttava johtaja toteuttamaan laatujohtamista ja laadun oppimista.
(Youssef et al. 2002; Ahire & Golhar 1996; Haksever 1996) Laadun oppiminen voi olla
my0s haastavaa, mikéli yrityksen johto ei panosta resurssejaan riittdvésti laadulle.
Yrityksen johdon pitéisi luoda edellytykset laadun oppimiselle ja antaa mahdollisuus

tyontekijoilleen kouluttautua laadunhallinnallisissa asioissa.

Pienten yritysten laadun oppimisen etuna voi olla niiden joustavuus ja
henkildstosuuntautuneisuus. Johtaja tuntee tyontekijit, mikd antaa mahdollisuuden
henkilokohtaiseen kanssakdymiseen. Tami voi muodostua my0ds joissain tapauksissa
ongelmaksi, jos huonot henkilosuhteet ja niihin liittyvd tunneilmapiiri estiavét laadun

oppimisen. (Turjanmaa 2005)
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Pienten yritysten erityispiirteet voivat olla myos laadun oppimisen esteitd. Suurin
ongelma saattaa olla johtajan valta ja vdhéinen johtajakoulutus. (Gale & Klavans 1993)
Péaitoksenteon yhdelle tai muutamalle henkildlle voi aiheuttaa ongelmia ja vaikuttaa
toiminnan tehokkuuteen joustamattomuutena ja toiminnan jaykkyytend. Muutaman
henkilon negatiiviset mielipiteet ja tunneilmapiiri saattavat vaikuttaa voimakkaasti
toimintaan yrityksessd. Myos resurssien vihdisyys ja vaikeus irrottautua tydstd

vaikuttavat oppimismahdollisuuksiin. (Turjanmaa 2005)

Pienissd yrityksissd resurssien vdhyys saattaa johtaa siithen, etti laadun oppimisessa
turvaudutaan oikotiehen, halpaan, helppoon ja vaivattomaan tapaan oppimatta asiasta

mitdén. T4ll6in laatutydlle annetut resurssit menevit hukkaan ja laatuty6 vaikeutuu.

2.2.2 Muutoksen johtaminen pienissa yrityksissi

Laatutyon aloittaminen ja laadunhallintajirjestelmédn rakentaminen aiheuttavat
muutoksia yrityksen toimintaan. Muutoksissa tulisi edetd pienin askelin, jotta uudet

tyoskentelytavat ehditdédn sisdistdd tyontekijoiden keskuudessa.

Muutoksen toteuttaminen tarvitsee vahvan ja nikyvin johtoryhmin tai johtohahmon, joka
on vastuussa toiminnan eteenpdin viemisestd. Kehittimishankkeen toteutumiseksi ei riita
vision tarjoaminen vaan sen saavuttamiseen on sitouduttava ja motivoitava my0s muita

tyontekijoitd. (Euroopan sosiaalirahasto 2000)

Muutoksen ldhtokohtana tiytyy olla organisaation oma toiminta ja siind havaitut
muutostarpeet. Muutoksen suunnittelussa, eteenpdin viemisessd, toteuttamisessa,
kehittdmisessd ja edelleen arvioinnissa otetaan huomioon samanaikaisesti organisaation
yleistavoitteet (toiminnan yleispddmadrit, taloudelliset tavoitteet ja tuloshakuisuus,
asiakkaiden tarpeet ja kumppanuuksien kehittdminen) ja organisaation sisdisen
dynamiikan vaatimukset (henkildston kehittdminen ja osallistumismahdollisuudet).

(Luomala 2008)

Muutostilanteessa yrityksen tai yhteison ylimmin johdon ndkyvd sitoutuminen
muutokseen on erds keskeinen edellytys muutoksen onnistumiselle. Toinen tirked tekij

on ottaa tyOpaikan avainhenkil6t ja henkilosto riittdvan varhaisessa vaiheessa mukaan
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muutossuunnitelmien laatimiseen ja varmistaa kommunikaation sujuvuus muutoksen
kaikissa vaiheissa. (Fernandez & Rainey 2006; Hiarkonen & Nissinen 1990) Varsinkin
pienissd yrityksissd on tdrkedd ottaa yrityksen avainhenkilot muutoksen suunnitteluun
mukaan hyvissé ajoin, jotta he pidsevit vaikuttamaan ja suunnittelemaan omaa tulevaa

tyonkuvaansa ja ndin ollen heidédt saadaan motivoitumaan muutokseen paremmin.

2.3 Laatujohtaminen ja sen kehitys

Nykyisten  laatujohtamismallien  juuret  ulottuvat  1930-luvun tilastolliseen
laadunvalvontaan Yhdysvalloissa ja Englannissa. Laatujohtamisen kehitystyd on
tapahtunut kaytdnnossd kuitenkin pitkélti toisen maailmansodan jidlkeen Japanissa.
Kasitteen TQC (Total Quality Control) toi ensimméisend esille Arman Feigenbaum. Kun
tarkastellaan japanilaisen laatujohtamisen eli TQC: n kehitystd, voidaan yhtend
keskeisend ldhtokohtana pitdd tohtori Edwards Demingin kutsumista Amerikasta vuonna
1950 Japanin tutkijoiden ja insinddrien liiton JUSE: n toimesta laatuasioiden
asiantuntijaksi. Deming kiinnitti erityistd huomiota laatuun visiona. Hianen kunniakseen
perustettiin jo vuonna 1951 vuosittain jaettava Deming-palkinto laadun osalta loistaviin

tuloksiin pystyneille henkildille ja yrityksille. (Silén 1998)

Demingin esittdmien vaikeiden tilastollisten mallien pehmentd;jéksi kutsuttiin Japaniin
amerikkalainen tohtori Joseph Juran. Hén painotti erityisesti laatujohtamista yrityksen
kaikissa toiminnoissa. Kéytdnnossd tdma aiheutti sen, ettéd tilastollinen laadunvalvonta
siirrettiin - yhdeksi laatujohtamisen tyokaluista. Juran médritteli laadun uudesta
ndkOkulmasta: Laatu on kyky tédyttdd asiakkaan tarpeet ja odotukset. Juran oli
asiakkuuden esiinnostamisessa edelldkiviji, ja nykyisin esimerkiksi markkinoinnissa

puhutaankin paljon asiakkuudesta. (Silén 1998)

2.4 I1SO 9000 standardiperhe

ISO on kansainvélinen standardoimisjérjestd, jonka jdsenend on noin 160 kansallista
standardoimisjérjestdd suurista ja pienistd teollisuusmaista, kehittyvistd maista ja

siirtymétalousmaista kaikkialta maailmasta. Y1i 18 100 Iso-standardia tarjoavat liike-
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elamaille, hallinnolle ja yhteiskunnalle kdytannon tydkalut kestdvén kehityksen kaikille

kolmelle osa-alueelle: talouteen, ympéristoon ja yhteiskuntaan. (SFS 2010)

Iso-standardit parantavat maailmaa monin tavoin. Ne helpottavat kaupankdyntia, lisddvit
tietoa, edistdivdt uuden tekniikan kayttoonottoa ja levittdvdt johtamiseen ja

vaatimustenmukaisuuden arviointiin liittyvid hyvid kadyténtoja. (SFS 2010)

ISO-standardit tarjoavat ratkaisuja melkein kaikille toiminta-aloille: niistd on hydtyé
esimerkiksi maanviljelyn, konetekniikan, teollisen tuotannon, jakelun, kuljetuksen,
terveydenhuollon laitteiden, tieto- ja  viestintitekniikan, ympéristonsuojelun,
energianhallinnan, laadunhallinnan, vaatimustenmukaisuuden arvioinnin ja palvelujen

alalla. (SFS 2010)

ISO laatii vain sellaisia standardeja, joille on selvidsti kysyntdd. Standardeja laativat
kyseisten alojen asiantuntijat, ja ehdotukset standardien aiheiksi tulevat suoraan
standardien kayttdjdkuntaan kuuluvilta teollisuuden, tekniikan ja liikketoiminnan alueilta.
Standardien laatimistyohon voivat osallistua myds muut tahot, joilla on tarvittavaa
tietdmystd, kuten valtion virastojen, testauslaboratorioiden, kuluttajajrjestojen ja
korkeakoulujen edustajat sekd kansainviliset viranomaiset ja erilaiset organisaatiot. (SFS

2010)

Kansainviliset [SO-standardit esittdvdat kansainvilisen yhteisndkemyksen tietystd
kohteesta tai prosessista. Ne voivat kdsitelld esimerkiksi kyseisen alan viimeisintd

kehitysta tai hyvid kdytantoja. (SFS 2010)

2.5 Laatujirjestelmin implementointi pk-yrityksissi

Laatujirjestelmén implementointi pienissd yrityksissd on erittdin haasteellista resurssien
vihyyden vuoksi. Laadunhallintajirjestelmén rakentamiseen ja sen ylldpitdmiseen ei
yleensd voida sitouttaa erikseen yhtd henkil6d, kuten esimerkiksi laatupééllikkod, vaan
jokaisen yrityksen tyontekijin on hoidettava laatujdrjestelmdin liittyvét asiat omien
toidensa ohella. Taloudelliset resurssit seké tietotaito pienissd yrityksissd ovat siis yleensé
tekijoitd, joiden kanssa laatujarjestelmdd rakentava yritys kohtaa suurimmat haasteet.

Kuten Souza-Poza et al. (2009) artikkelissaan kirjoittaa, yrityksen johto sekd tyontekijét
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tuntevat oman yrityksensd ydinprosessinsa hyvin ja keskittyvét ainoastaan tuotantoon,
myyntiin ja asiakkaidensa palveluun. Tilloin tietotaito laadunhallintajdrjestelmén

vaatimuksista sekd prosessien kehittimisestd on yleensd hyvin vihéista.

Aloite laatujirjestelmén luomiselle ldhtee joko sisdisestd halusta parantaa toimintoja tai
ulkoisen paineen johdosta. Mikidli laadunhallintajirjestelmdd aletaan rakentaa vain
ulkoisista syistd, saattaa olla vaarana oikoreittien luominen kohti laatusertifikaattia
kehittdmattd yrityksen toimintoja itsessddn. Aito halu kehittdd yritystd ja sen toimintoja
ja syvillinen perehtyminen aiheeseen voi antaa paremmat tulokset pitkélld aikavalilla.
Jatkuva parantaminen pitdd olla kytkettynd asiakkaiden nopeasti muuttuviin
vaatimuksiin, yrityksen kilpailutekijoihin ja ympéristdssd tapahtuviin muutoksiin.

(Ghobadian & Gallear 1995)

Johtamisjarjestelma & ‘
Laadun parantaminen
W\
Asiakkaat = i"h Asiakkaat
(ja muut 7‘ Johdon vastuu }S\ \) il
sidos- q M‘L sidos-
& / "'~ | rs
ryhmat) ; . Mittaus, \Sﬂ ryhmiit)
If Reﬁfs'e'* J analysointi ja J. | :
q allinta parantaminen f€j-==="=""- > Twytyvillsyys
| Vl B ,___C-;;l )'_r'll
i jTuotteen e A Tuotos
| Vaatimukset F’anﬁs b <1 tuteuttamineni\LLf_>J’ Tuote |
H'““-H—.h,__h__h __'_'__,__o-'-"'f-’f e

Lisdarvoa tuottavat toiminnat
“™ Informaatiovirta

Kuva 2. Prosesseihin perustuvan laadunhallintajirjestelmin malli. (mukailtu ldhteestd

Biazzo & Bernardi)

Y14 oleva kuva tuo esille jatkuvan parantamisen pédpiirteet. Jatkuva parantaminen on
jaettu neljddn padprosessiin, jotka ovat 1. Johdon vastuu, 2. Resurssien hallinta, 3.

Tuotteen toteuttaminen ja 4. Mittaus, analysointi ja parantaminen.
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2.6 ISO 9001 Sertifiointiprosessi

Sertifiointiprosessi on pitkdaikainen ja jatkuva operaatio. Kokonaisuuden hahmottamisen

helpottamiseksi kuvassa 3 on esitetty esimerkki sertifiointiprosessista.

Esimerkki sertifiointiprosessista

| 1. vuosi 2. vuosi 3. vuosi 4. vuosi
; Serti- =
Hake- fiointi- Seuranta- Seuranta- Uudelleen- Seuranta-
mus arvioin- arviointi arviointi sertifiointi- arviointi
ti arviointi
Suunni sl eiot Lo S
ttelu-
kokous Serti- Serti-
fiointi- fiointi-
paatos paétos
[ Sertifioinnin voimassaolo alkaa sertificinitpaatoksesta ja kestaa kolme vuotta I l Uusi jakso

Kuva 3. Esimerkki sertifiointiprosessista.

Kuvassa ndkyvit termit ja aikataulu vaihtelevat sertifioijittain. Kun yrityksessd on
laadittu laatukisikirja ja toiminnat ovat sillé tasolla, ettd ISO 9001 sertifikaattia I&hdetddn
hakemaan, otetaan yhteys akkreditoituun elimeen, joka voi myontdd sertifikaatin. Kun
akkreditoitu elin on pédtetty, tehddin hakemus, johon tdytetddn tarvittavat tiedot
yrityksestd ja sen toiminnoista. Hakemuksen jdlkeen pidetdén suunnittelukokous, johon
osallistuu yrityksen edustaja sekd sertifiointiauditoinnin suorittaja.
Suunnittelukokouksessa kdydddn ldpi yrityksen laatukdsikirja ja sithen sisdltyvét
toiminnot. Auditoija antaa kommentit laatukdsikirjaan liittyen ja niiden pohjalta
muokataan laatukésikirjan sisdltdd, jos tarve vaatii. Auditoijan tarkoituksena on saada
ymmarrys yrityksen koko laadunhallintajirjestelméstd ja siitd, miten se yrityksessd
toimii. Suunnittelukokouksessa sovitaan sertifiointiauditoinnin ajankohta eli se, milloin
auditoija tulee vierailemaan yrityksessd. Vierailun tarkoituksena on péésté selville siité,
ettdi miten laatukdsikirjassa kuvatut toiminnot toimivat kédytdnndssd. Sertifiointiin
kannattaa valmistautua huolellisesti, silld auditoija tulee kysymiin haastavia kysymyksii

yrityksen toiminnoista. Jos laadunhallintajarjestelmé on sertifikaatin vaatimalla tasolla,
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yritykselle myonnetdén laatusertifikaatti. Sertifikaatin myontdmisen jilkeen yritykselld
on oikeus kiyttdd sertifikaattia yrityksen markkinointimateriaaleissa. Sertifikaatin
myontdmisen jidlkeen jarjestetddn vuosittain seuranta-arviointi, jossa tarkastetaan, onko
yritys pitdnyt laadunhallintajirjestelminsd vaaditulla tasolla. Kolmen vuoden vilein
jarjestetddn uudelleensertifiointi, joka tarkoittaa perusteellisempaa yrityksen toimintojen

lapikdyntid.

2.7 Laatujohtamisen haasteet ja hyodyt pk-yrityksissa

Yritysjohto on keskeisessé roolissa laadun kehittdmisessd. Sen todellinen sitoutuminen
on monessa suhteessa edellytys sille, ettd kehitysprosessi saadaan alkuun ja pidettya
likkkeelld. Jotta johtajat voisivat olla tukemassa tdtd prosessia, on heidin itse ensin
perehdyttdva asiaan kouluttautumalla, lukemalla tai muulla keinoin. (Tervonen 2001)
Yritysjohdon ajankdyton haasteet saattavat kuitenkin olla esteend kouluttautumiseen ja

perehtymiseen.

Pienten yritysten laadun oppimisen etuna voi olla niiden joustavuus ja
henkildstosuuntautuneisuus. Johtaja tuntee tyontekijit mikd antaa mahdollisuuden
henkilokohtaiseen kanssakdymiseen. Tdmd voi muodostua myods joissain tapauksissa
ongelmaksi, jos huonot henkildsuhteet ja niihin liittyvd tunneilmapiiri estdvit laadun

oppimisen. (Turjanmaa 2005)

Pienisséd yrityksissd laadun oppimisen kannalta on erityisend ongelmana se, ettei omia
toimintoja tunneta tarkasti eikd niitd ndhdd kokonaisuuden osana. Tyontekijdt ovat
selvilli omasta tyOstddn, mutta eivdt nde sen liittymistd kokonaisuuteen ja yrityksen
toiminnan tavoitteisiin. Tdmadn vuoksi katsotaan puuttuvan mahdollisuudet toiminnan

suunnitelmalliseen ja jarjestelmilliseen kehittdimiseen. (Turjanmaa 2005)



22

3 EMPIRIA

Empiirinen tutkimus suoritettiin nelivaiheisena toimintatutkimuksena. Tutkimus
aloitettiin marraskuussa 2013 ja tutkimus saatiin péédtokseen huhtikuussa 2014.
Tutkimuksen jidlkeen laadittiin vield timad diplomityd, joka toimii kyseisen tutkimuksen
tutkimusraporttina. Yrityksessd toteutettu toimintatutkimus eteni siis vaiheittain.
Ensimmadisessé vaiheessa tutustuttiin yrityksen toimintatapoihin ja kartoitettiin yrityksen
nykytila sekd selvitettiin mitd osia ISO 9001 standardista yritys jo tdytti nykyisilld
toimintamenetelmilld. Toisessa vaiheessa tunnistettiin yrityksen menestymisen kannalta
tairkeimmaét prosessit ja muokattiin toimintaa ldhemmaéksi prosessimaista toimintamallia.
Kolmannessa vaiheessa rakennettiin yritykseen laadunhallintajérjestelma, johon liséttiin
ISO 9001 kannalta vaadittavat toiminnot. Neljannessé vaiheessa tarkistettiin sisdisilla
auditoinneilla tiyttddko yritys ISO 9001 standardissa vaadittavat kriteerit.
Sertifiointiauditoinnin jélkeen tehtiin vield vastineet esille tulleisiin poikkeamiin ja
lopulta yritykselle myodnnettiin ISO 9001 laatusertifikaatti kolmannen osapuolen

toimesta.

3.1 Yrityksen nykytilan selvitys

Yrityksen nykytilaa kartoitettiin haastattelujen perusteella sekd olemassa olevien
dokumenttien ldpikdynnilld. Haastattelut kohdistuivat 1&hinné yrityksen toimitusjohtajaan
sekd myyntipdéllikkoon, joilla on kattavin kokonaiskuva yrityksen toiminnasta.
Yrityksen toimintaa ei ollut dokumentoitu kovinkaan kattavasti, vaan toimintaa oli
ohjattu 1dhinnd kommunikoimalla suullisesti ja néin ollen tallenteita, kokousraportteja tai
toimintaohjeita ei ollut saatavilla. Kun yrityksen nykytila saatiin kartoitettua, verrattiin
sitd ISO-9001 standardissa oleviin kriteereihin ja katsottiin, ettd mitd kriteereitd yritys
tayttdd jo valmiiksi ja mitkd jaavat tdyttymattd. Tadmén lisdksi tarkasteltiin, mitkd ovat

ISO-9001 haastavimmat kriteerit yrityksen kannalta.

Sertifiointiprosessiin sekd muuhun teoriaan perehtymisen jidlkeen aloitettiin yrityksen
toimintatapoihin tutustuminen ja ensimmadinen reaktio oli, ettd yritykselld on edessddn
todella haastava projekti, jonka aikana toimintatapoja on muutettava huomattavasti ja

varsinkin dokumentointia on lisdttdva reilusti. Yrityksen toimintatapojen muutoksessa
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olisi jarkevad edetd pienin askelin, jotta jokainen uusi toimintatapa sisdistetddn koko
yrityksessd, mutta tiukka aikataulu projektille asettaa lisdd haasteita. Téstd johtuen
jouduttiin tekemdin useampia isojakin muutoksia pikaisella aikataululla, jotta ISO-9001
kriteerit saadaan tdytettyd puolen vuoden sisdlld projektin aloituksesta ja sertifiointi

suoritettua.

3.1.1 Yrityksen johtamisjirjestelméa

Yritystd johtaa toimitusjohtaja, joka méérittdd toimintatavat ja menetelmédt. Projektin
alkaessa yrityksessd keskityttiin pelkdstdédn tuotannon pyodrittdmiseen ja tuotannon
kannalta pakollisiin tulosteisiin kuten asiakkaalle 1dhetettéviin ldhetteisiin seké laskuihin.
Kaikki muu dokumentointi, kuten esimerkiksi tarkemmat tydohjeet, prosessikaaviot ja
palaveripdytikirjat yritykselld on jitetty tekemittd, koska niistd ei ole todettu olevan
minkédnlaista hyOtyd yrityksen kannalta. Joitakin ISO-9001 standardissa mainittuja
menetelmid yrityksessd oli kdytdssd, mutta menetelmét jiivét pelkistdin puhumisen
tasolle eikd niistd laadittu minkddnlaisia tallenteita. Pienessd yrityksessd organisaation
sisdlld tapahtuva viestintd on tietenkin suhteellisen helppoa sekd jokapidivédistd verrattuna
suuriin yrityksiin, mutta mielestini joistakin asioista tulisi siltikin laatia dokumentti ja

my0s ISO-9001 standardi sen vaatii.

Yritykselld ei projektin alkaessa ollut minkdédnlaisia palaverikdytint6ja vaan asioista
sovittiin silloin kun satuttiin keskusteluyhteydessd olemaan. Néin ollen kommunikaatio
jai yleensd kahdenkeskiseksi keskusteluksi, jolloin tieto ei aina tavoittanut niitd
henkil6itd, joita olisi asiasta pitinyt informoida. Palavereiden puuttumisen takia
kaikenlainen yhdessd suunnittelu jii myos tekemaéttd. Tastd syystd joidenkin asioiden
tarkastelu jdi kovin yksipuoliseksi eikd asiaa osattu tarkastella eri ndkdkulmista

katsottuna.

Ainoat tunnusluvut mité yrityksessd oli seurattu téhin asti, olivat yrityksen tilitiedoista
1oytyvét tulot ja menot, joita yrityksen toimitusjohtaja tarkasteli kerran kuukaudessa.
Tama luku oli siis ainoa faktatietoihin perustuva menetelmad, jolla yrityksen toimintaa
seurattiin ja sen avulla saatiin tietoa vain menneestd eikd siithen voitu endd jdlkikéteen
vaikuttaa. Projektin alussa toimitusjohtaja oli sitd mieltd, ettd mitddn muuta

prosessinseurantaan perustuvaa menetelméd ei tarvita ja tdmd oli riittdva tieto milld
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yrityksen prosesseja voitaisiin ohjata. Kuitenkin projektin edetessa jouduttiin miettiméén
uusia menetelmid prosessienseurantaan ja mittaamiseen, silld ISO-9001 sertifikaatti vaatii
laadunhallintajdrjestelmén suorituskyvyn mittaukseen joitain kirjattuja menetelmia, joista

ndhdién, saadaanko asetetut tavoitteet tiytettyé.

Yrityksen johdon suorittamia jirjestelmaéllisid ja suunniteltuja johdon katselmuksia tai
sisdisid auditointeja ei yrityksessd tunnettu ennen projektin alkamista. Voisi siis todeta,
ettd tastikin yrityksestd 10ytyi pienille yrityksille tyypillisid piirteitd, kuten esimerkiksi
palaverikdytdantdjen puuttuminen, palaverien dokumentoinnin puuttuminen seki johdon

katselmusten puuttuminen.

3.2 Yrityksen prosessien tunnistaminen

Projektin alkuvaiheessa ldhdettiin yhdessd selvittimdidn mitkd ovat yrityksen
ydinprosessit eli ne, joilla on suurin vaikutus laadunhallintajérjestelmén sekd koko
yrityksen toiminnan kannalta. Yritykselld ei ollut laadittuna mink&énlaista
prosessikaaviota tapahtuvista prosesseista, joten jokainen yrityksessd toimiva henkild
listasi omalta kannaltaan kriittisimmaét toiminnot. Ndméd toiminnot kerittiin yhteen ja
niiden avulla luotiin yritykselle prosessikaavio. Tdmdn toiminnon tavoitteena oli
selkeyttdd jokaisen tyontekijdn vastuualueita niin, ettd padllekkiisid toimintoja voitaisiin
vihentdd ja jokainen tyontekijd tietdisi mikd kaavion osa-alue kuuluu kenenkin hoitaa.
Ensimmiiset haasteet kyseisen prosessikaavion luomisessa tuli hyvin varhaisessa
vaiheessa, kun yrityksessd kukaan ei ymmirtinyt mikd on prosessi ja mikd on
prosessikaavio ja mihin sen luomisella pyritddn. Pienen koulutuksen ja alkukankeuksien

jélkeen saatiin yritykselle luotua prosessikaavio, joka ndkyy kuvassa 2.
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Kuva 4. Yrityksen prosessikaavio

Prosessikaaviosta on helposti luettavissa se, mitkd toiminnot kellekin kuuluvat.
Alkukankeuksien sekd muutamien vdittelyjen jdlkeen jopa yrityksen johto myonsi

prosessikaavion olevan kdytdnnollinen ja toimiva apuviline.

3.3 Laadunhallintajirjestelmén toteutus

Laadunhallintajirjestelmédn rakentamiselle on olemassa useita erilaisia toimintatapoja.
Téssd tutkimuksessa noudatettiin pitkdlti ISO 9001- oppaassa esiteltyd esimerkkid
soveltamalla sitd niin, ettd laadunhallintajarjestelméstd saatiin mahdollisimman

tarkoituksenmukainen sekd yritystd ja sen toimintoja hyvin palveleva.

Laadunhallintajérjestelmdd ldhdettiin rakentamaan ja toteuttamaan huolellisesti, jotta
kaikki jéirjestelmdn hyddyt saataisiin saavutettua. Yrityksen johdon mielesté
laadunhallintajirjestelmén rakentamista suoritettiin liiankin huolellisesti ja usein
projektin aikana viesti johdolta oli sellainen, ettd jatetddn jotkin asiat huomioimatta ja
joitakin standardin kriteerejd tarkoituksella tdyttaméttd. Koska oma kokemukseni
laadunhallintajirjestelmien toteutuksista ennen projektia oli hyvin vdhdinen, niin ldhdin

rakentamaan laadunhallintajirjestelmaa siten, ettd jokainen kriteeri tulisi tiytettyd tai
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ainakin kriteerit olisi huomioitu jotenkin. Seuraavassa on esitetty seitsemin vaihetta,

joiden avulla yritykseen luotiin laadunhallintajérjestelma:

3.3.1 Vaihe 1. Varmistetaan johdon osallistuminen

Projektissa ldhdettiin liikkeelle siitd, ettd miksi organisaatiossa haluttiin ottaa kdyttdon
ISO 9001. Yrityksen toimitusjohtaja oli kylla kovasti sitd mieltd, ettd ISO 9001 otettaisiin
kayttoon sisdisistd syistd ja sen vuoksi, jotta sisdisid toimintoja saataisiin tehostettua.
Hénen antamansa panostus projektille kuitenkin ndytti sen, ettd projekti taidettiin
suorittaa vain siksi, ettd muutamat asiakkaat ISO 9001 sertifikaatin vaativat. Suurimmat
haasteet sekd vaikeudet projektin aikana tulivatkin siitd, ettd yrityksen johto saatiin
vakuutettua kriteerien tdyttdmisen jarkevyydestd. Useasti tilanne oli se, ettd jouduin
vakuuttelemaan yrityksen johtoa miksi mikékin kriteeri on olemassa ja mihin kriteerin
tayttamiselld pyrittiin. Yrityksen johdon perehtymittomyys ISO 9001 :n sisdltoon aiheutti
useita tiukkoja keskusteluja, siitd miksi ylipddtddn sertifikaatti on jirkevda hankkia.
Keskustelut olivat usein turhauttavia, silld toimitusjohtajan epdilevd asenne
laadunhallintajérjestelméd kohtaan ei aina pitdnyt tydskentelyilmapiirid kovinkaan

korkealla.

Témén jélkeen organisaatiolle alettiin maarittdd toiminta-ajatus (missio), visio ja arvot.
Yrityksen visiota alettiin kysyé johdolta projektin alkuvaiheessa ja muistutinkin asiasta
useampaan kertaan projektin edetessé. Vision méérittdmisté ei pidetty kovinkaan tarkedna
yrityksen sisdlld eikd sitd koettu vilttdmattoméksi kirjoittaa laatukésikirjaan.
Sertifiointiauditointiin valmistautuessa toimitusjohtajalle kerrottiin, ettd todennikoisesti
auditoija haluaa yrityksen vision ndhdéd kirjattuna paperille. Ndin ollen visio niki
ensimmadistd kertaa pdivinvalon sertifiointiauditoinnissa, jossa toimitusjohtaja oli
kirjoittanut yrityksen vision erilliselle paperille eiki sitd ollut kukaan muu yrityksessi
etukiteen ndhnyt. Koska visiota ei ollut yrityksessd maéritelty, oli toimintaa hankalaa
ohjata mihinkd4n suuntaan. Niin sanottuja pitkdn aikavilin tavoitteita ei yritykselld ollut

eikd siis kukaan oikeastaan tiennyt mité yritys haluaa tulevaisuudessa olla.

Ensimmadisessd vaiheessa méadritettiin myos yrityksen laatupolitiikka. Laatupolitiikka oli
kirjattu yrityksen vuonna 2011 tekeilld olevaan mutta kesken jadneeseen laatukésikirjaan.

Kyseiseen laatukésikirjaan se oli kopioitu toimitusjohtajan edellisestd yrityksestd, josta
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se kopioitiin yrityksen uuteen laatukidsikirjaan. Laatupolitiikka tulisi olla jokaisen
tyontekijin ndhtdvilld ja jokaisen tulisi se ymmaértdd, jotta yrityksen pelisddnnot ja
toimintatavat olisivat tiedossa ja niitd osattaisiin noudattaa. Yrityksen laatupolitiikasta ei
ollut kuitenkaan informoitu tyontekijoitd. Auditoijan kysyessd tyontekijoiltd yrityksen
laatupolitiitkasta ei kukaan heistd osannut sanoa edes yhtd lausetta laatukésikirjan

laatupolitiikka kohdasta.

3.3.2 Vaihe 2. Miiritellaan tirkeimmait laatutavoitteiden saavuttamiseen
tarvittavat prosessit ja niiden vilinen vuorovaikutus

Yritykselle laadittiin prosessikaavio, joka ndkyy kuvassa 2. Kaavioon on keritty
laatutavoitteiden sekd yrityksen menestymisen kannalta tarkeimmaét prosessit. Kaaviosta
ndkyy my0s prosessien viliset vuorovaikutukset ja se kenen vastuulla mikékin prosessi
on. Kaavio luotiin helpottamaan yrityksen kokonaisuuden hahmottamista. Sen avulla
ndhdddn mitkd prosessit ovat yhteydessd toisiinsa. Jos jokin prosesseista ei toimi
toivottavalla tasolla, niin voidaan ongelmaa alkaa tutkia prosessia edeltivistd sekd

prosessia seuraavista toiminnoista.

3.3.3 Vaihe 3. Toteutetaan laadunhallintajiirjestelmé ja sen prosessit ja hallitaan
niita (prosessinhallintamenetelmien avulla).

Prosessien ja niiden vélisten vuorovaikutusten maérittdmisen jilkeen varmistettiin, ettd
organisaation laadunhallintajirjestelmé on toteutettu johdonmukaisesti ja ettd toimintoja
ohjataan prosessimaisen toimintamallin mukaisesti. Yrityksen kaikki toiminnot pyrittiin
késittiméddn toisiinsa yhteydessd olevien prosessien kokonaisuudeksi. Yrityksen
prosessikaavio muokkautui lopulliseen muotoonsa projektin edetessd. Yrityksen johto
alkoi ajan kuluessa ymmartdd prosessikaavion tirkeyden ja sen kuinka paljon se helpottaa
kokonaisuuden hahmottamista. Prosessien tavoitteiden asettamiseen ei vieldkddn
panostettu tarpeeksi ja ndin ollen usean prosessin tavoitteet jaivat madrittimétti. Ainoat
tavoitteet mitd yritys oli tdssd vaiheessa asettanut, liittyivdt tuotteisiin ja sen
ominaisuuksiin. Mielestdni yrityksen toiminta keskittyi muutenkin liitkaa pelkédstdan
tuotannon pydrittdmiseen, eikd yrityksen strategiseen suunnitteluun tai prosessien
optimointiin  kdytetty tarpeeksi resursseja. Esimerkiksi prosessien seuranta ja
mittausmenetelmat jdivét toteuttamatta ja ndin ollen faktapohjaista tietoa prosessien

toiminnasta ei saatu.
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3.3.4 Vaihe 4. Rakennetaan organisaation oma ISO 9001 — standardiin perustuva
laadunhallintajirjestelma.

Seuraavaksi oli vuorossa yrityksen laadunhallintajirjestelmén rakentaminen siten, ettd
ISO 9001 kriteerit tulee taytettya ja jarjestelma on tarkoituksenmukainen sekd kevyt ja
helppo ylldpitad. Ensimmaéisend keskityttiin pakollisiin kriteereihin ja mietittiin milla
tavalla ne saatiin tdytettyd ja perehdyttiin erilaisiin vaihtoehtoihin, jotta saatiin
mahdollisimman pienilld muutoksilla jirjestelmdstd mahdollisimman suuri hyoty
yrityksen kannalta. Standardin vaatimuksia verrattiin yrityksen
laadunhallintajérjestelméén niiltd osin kuin ne olivat sovellettavissa organisaatioon.
Koska tutkimuksen kohteena oleva yritys oli pieni ja organisaation johdossa tyoskenteli
vain kaksi henkilod, oli laadunhallintajirjestelmd rakennettava niin, ettd sen
ylldpitdminen on vaivatonta eikd se syd paljoa resursseja yrityksen muilta toiminnoilta.
Téssd vaiheessa suoritettiin laadunhallintajirjestelmidn puuteanalyysi eli méériteltiin,
mitkd vaatimukset nykyinen laadunhallintajdrjestelmi tdytti ja mitkd ei. Joidenkin
vaatimusten tdyttdmisen tarkoitusta seki jarkevyyttd jouduttiin useampaankin otteeseen
vakuuttelemaan yrityksen johdolle. Esimerkiksi sisdisten auditointien tarkoitus ja se
mihin niilld pyritddn, jdi yrityksen johdolta sisdistiméttd ja ndin ollen sisdisten
auditointien suunnitelma sekd toteutus jdtettiin tdssd vaiheessa kokonaan pois yrityksen
laadunhallintajérjestelméstd. Yrityksen johdon perehtyméttomyys ISO 9001 standardiin
sai muutenkin aikaan useita tiukkasanaisia keskusteluja palavereissa ja vield jopa tissé
vaiheessa mietittiin koko projektin jarkevyyttd yrityksen kannalta. Puuteanalyysin
jilkeen lisdttiin laadunhallintajérjestelmdin ne tarvittavat toiminnot, menettelyt seké
ohjaustoimenpiteet, joita yrityksen johto piti jirkevénd. Néin ollen joitakin vaatimuksia
jatettiin tarkoituksella pois yrityksen laadunhallintajirjestelmaistd, vaikka yrityksen
johtoa yritettiin vakuuttaa siitd, ettd niistd seikoista johtuen laatusertifikaatti jaa
varmastikin saamatta. Viesti yrityksen johdolta oli sellainen, etti tdssd vaiheessa jéitetddn
heidédn mielestddn ns. “turhat kriteerit” tdyttdmaéttd ja vastataan vain niithin vaatimuksiin,

joita yrityksen johto pitdd jarkevéna.

3.3.5 Vaihe 5. Toteutetaan laadunhallintajirjestelma, koulutetaan organisaation
henkilosto ja todennetaan, ettii prosessit tuottavat suunnitellun tuloksen.

Laadunhallintajirjestelmdd alettiin  seuraavassa vaiheessa jalkauttaa yrityksen

toimintoihin. Yrityksen johdon mielestd ISO 9001 sertifikaatin vaatimat toiminnot eivit
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saaneet kuormittaa tuotannon tyontekijoiden arkea millddn tavalla vaan vaadittavat
toiminnot suoritetaan yrityksen toimistolla yrityksen johdon kesken. Useiden
keskustelujen jilkeen yrityksen johto saatiin kuitenkin vakuutettua siitd, ettd myos
tuotannon on jarkevdd seki sertifikaatin kannalta pakollista seurata joitain toimintoja ja
prosesseja. Organisaation henkilostod alettiin  kouluttaa laadunhallintajdrjestelmén
ylldpitoon ja samalla alettiin  valmistautua tulevaan sertifiointiauditointiin.
Organisaatiolle nimettiin laatupadllikko, joka otti vastuun koko jirjestelmén ylldpidosta
ja kehittdmisestd minun hypétessd sivuun tyOsuhteen paéttyessd. Yrityksen johdon
henkilosto alkoi tdssd vaiheessa herddméddn sithen, ettd heidankin tiytyy
laadunhallintajirjestelmédén perehtyd, koska heiddn vastuulla on tulevaisuudessa
jarjestelmin ylldpitdiminen. Viimeistddn tissd vaiheessa alkoi olla selvii, ettd kaikkia
laadunhallintajirjestelmén tuovia hyotyjd ei kyseisessd yrityksessd saada irti, koska
laadunhallintajirjestelmén luomiseen tarvittavia resursseja ei yrityksen johdon puolelta
saatu kayttoon. Johdon asenne projektia kohtaan oli edelleen se, ettd minun tuli rakentaa

yritykselle valmis jérjestelma siten, ettd heidén aikaa tai resursseja ei sithen kuluteta.

3.3.6 Vaihe 6. Hallitaan organisaation laadunhallintajirjestelmia.

Organisaation laadunhallintajérjestelmén ylldpitdmiseen ja kehittdmiseen nimettiin
vastuuhenkiloksi yrityksen myyntipdallikko, joka vastaa yrityksen omien toidensé ohella
yrityksen laatujohtamisesta. Hidnen vastuullaan on seurata laadunhallintajdrjestelmén
toimintaa ja pyrkid jatkuvaan parantamiseen. Hanen vastuualuettaan on myos seurata
asiakastyytyvidisyyttd ja panostaa sithen, ettd asiakkaat saadaan pidettyd tyytyvéisind
my0s jatkossa. Projektin loppuessa yrityksen myyntipadllikolla ei valttdmaittd ollut
valmiuksia toimia laadunhallintajédrjestelmén ylldpitdjénd, mutta uskon hinen perehtyvén
laatujohtamiseen ~ sekd  yrityksen laadunhallintajdrjestelmédn  kehittdmiseen

tulevaisuudessa.

3.3.7 Vaihe 7. Tarvittaessa haetaan laadunhallintajiirjestelmélle kolmannen
osapuolen myontimai sertifiointia tai laaditaan organisaation oma ilmoitus
standardin vaatimuksenmukaisuudesta.

Yritykselle haettiin my6ds kolmannen osapuolen myontdméd sertifikaattia projektin
aikana. Suomessa toimii kuusi akkreditoitua toimielintd, joilla on valtuudet myontidd

laatujérjestelmien sertifikaatti ISO 9001. Jokaiseen yritykseen ldhetettiin tarjouspyyntd,
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joista valittiin jarkevin vaihtoehto suorittamaan yrityksen laadunhallintajirjestelmén
sertifiointia. Yritykselle myonnettiin laatusertifikaatti ISO 9001 noin viiden kuukauden

kuluttua projektin alkamisesta.

3.4 ISO-9001 Kkriteerien tiyttaminen / sisiiset auditoinnit

Yrityksen kdytdntoihin sekd ISO 9001 standardiin tutustumisen jdlkeen alettiin listata
kriteereitd, joiden tdyttdmistd laatusertifikaatin saaminen edellyttdd. Suurimmat haasteet
koettiin dokumentoinnin seké tallenteiden luomisen laajuuden osalta. Periaate yrityksessa
on ollut se, ettd kaikkien “turhien” dokumenttien ja tallenteiden luominen jétetdén pois.
Turhiksi dokumenteiksi luettiin yrityksessd muun muassa palaveripdytikirjat, tarkat
tyoohjeet, sekd prosessien seurantaan liittyvdt dokumentit. Suuri osa vaadituista
dokumentoiduista lausunnoista sisdllytettiin yrityksen laatukisikirjaan, joka Iluotiin
projektin aikana. Laatukisikirjaan kirjattiin muun muassa lausumat laatupolitiikasta ja
laatutavoitteista sekd yrityksen ydintoiminnoista. Laatukédsikirjaan siséllytettiin myos
menettelyohjeet poikkeavan tuotteen ohjauksesta, korjaavista toimenpiteistd sekd muista
vaadittavista lausunnoista. Laatukédsikirjan osalta vaadittavat kriteerit saatiin tiytettya
suhteellisen helposti ja vaivattomasti. Ongelmallisempaa oli todistaa auditoijalle se, ettd
yrityksessd todellakin toimitaan niin kuin laatukdsikirjassa sanotaan. Yrityksen
laatukésikirjaa tulee paivittdd sitd mukaa kun yrityksen toiminta kehittyy. Projektin
aikana yrityksen johdon mielipide laatukisikirjasta oli kuitenkin se, ettd siitd tehddin

kerralla niin hyvi, ettei sitd tarvitse koskaan péivittaa.

Kriteerien tayttymisen tarkistamiseksi halusin tehda vield itsendisesti sisdisen auditoinnin
aiheesta laadunhallintajérjestelmén toimivuus / ISO 9001 kriteerien tdyttyminen.
Kriteerien tdyttymisen kannalta 16ytyi puutteita seitsemén kappaletta, joista suurin puute
oli sisdisten auditointien suunnitelman puuttuminen ja se, ettd yhtdin sisdistd auditointia
el yrityksessa ollut suoritettu. Tastd johtuen halusin siis tehdd yhden sisdisen auditoinnin
malliksi yrityksen muulle organisaatiolle selventden sisdisen auditoinnin tarkoitusta ja
sitd miten sisdinen auditointi tulisi suorittaa. Muita puutteita sisdisen auditoinnin
yhteydessd 1oytyi muun muassa poikkeamaraporttien kiytostd tai niiden
kayttamittomyydestd,  asiakastyytyvdisyyden  seurannasta  sekd  prosessien

suorituskykyindikaattorien puuttumisesta. Tekemédni yhteenveto sisdisestd auditoinnista



31

el tyydyttanyt yrityksen johtoa, koska heiddn mielestdédn ei ollut jirkevdd nostaa esille
yrityksessd havaittuja puutteita laadunhallintajérjestelmén osalta. Yrityksen kulttuuriin
sisédltyi ajatus, ettd virheitd ei yrityksessd tapahdu eikd puutteita ole ja jos onkin, niin niista
ei puhuta eikd niitd nosteta esille. Niin ollen laatimani yhteenveto sisdisestd auditoinnista
hylattiin ja heitettiin roskiin. Téstd johtuen sisdisten auditointien suunnitelmaa ei laadittu
ollenkaan vaan odotettiin auditoijan mielipidettd asiasta ja ajateltiin, ettd tdstd johtuen

poikkeamaa auditoinnissa ei tule.

3.5 Sertifiointiauditointiin valmistautuminen

Sertifiointiauditointiin valmistautuminen aloitettiin auditointia edelliselld viikolla, kun
yrityksessd oltiin sitd mieltd, ettd suurempia muutoksia laadunhallintajirjestelmiin ei

enda tehda.

Henkilostod valmistettiin sertifiointiauditointiin siten, ettd tulevasta tapahtumasta
tiedotettiin sekd pyydettiin jokaista silmiilemddn yrityksen laatukésikirja ldpi.
Henkil6stéd muistutettiin vield lukemaan varsinkin yrityksen laatupolitiikka ajatuksella
lapi, koska todennidkoisesti auditoija tulisi siitd jotain kysymddn. Auditoija kysyikin
auditoinnin yhteydessé tyontekijoiltd laatupolitiikasta, mutta kukaan ei pystynyt edes yhtd
lausetta yrityksen laatupolitiikasta muistamaan. Yrityksen tuotantolaitosta siivottiin ja

jérjesteltiin tulevaa auditointia varten ja siisteydestd yritys saikin kehuja.

Yrityksen johtoa valmistettiin tulevaan auditointiin tulostamalla heille usein kysyttyja
kysymyksid auditoinnin yhteydessd ja késkettiin heiddn miettid valmiiksi vastauksia
kysymyksiin. Samalla kehotettiin heitd lukemaan ISO 9001- opas ldpi, mutta suuri

sivumaérd lannisti eikd opasta kukaan vaivautunut 1api lukemaan.

3.6 Sertifiointiauditoinnin kulku

Sertifiointiauditointi ~ suoritettiin ~ kahdessa  osassa. Ensimméiinen vaihe oli
suunnittelukokous, joka suoritettiin yliopiston tiloissa helmikuussa 2014. Toisessa
vaiheessa, joka suoritettiin maaliskuussa 2014, auditoija saapui kohteena olevan

yrityksen toimistolle sekd tuotantolaitokseen pdiviksi tarkistamaan toimitaanko
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yrityksessd laatukédsikirjan osoittamalla tavalla ja niin, ettd ISO 9001 standardin kriteerit

tulee tdytetyksi.

3.6.1 Sertifiointiauditointi vaihe 1.

Ensimmadisen vaiheen suunnittelukokoukseen osallistui kolmannen osapuolen edustaja,
joka suworitti  sertifiointiauditoinnin,  yrityksen myyntipddllikkd ~sekd mini.
Suunnittelukokous jéirjestettiin Oulun yliopiston tiloissa ja se kesti noin 4 tuntia.
Auditoijan mielestd suunnittelukokoukseen olisi ollut hyvd myos yrityksen
toimitusjohtajan osallistua, jotta hinkin olisi padssyt perille standardin vaatimuksista sekd
siitd, ettd kuinka paljon resursseja projektin ldpivetdminen vaatii myos yrityksen johdon
puolelta. Ennen suunnittelukokousta auditoijalle ldhetettiin vaadittavat dokumentit,
kuten perustiedot yrityksestd sekd yritykseen laadittu késikirjan luonnos.
Suunnittelukokouksessa kaytiin ldpi yrityksen laatukisikirjan luonnos siltd osin, ettid
kaikki vaadittavat lausunnot sieltd 10ytyivdt. Auditoijan kommenttien perusteella
muokattiin laatukésikirjaa seka tehtiin tarvittavat lisdykset. Suunnittelukokouksen alussa
auditoijan tiukka linja hieman laittoi miettiméén, oltiinko projektissa menossa ollenkaan
oikeaan suuntaan, mutta kokouksen edetessi kévi ilmi, ettd se oli vain auditoijan taktiikka
ndyttdd, kuinka vaativasta projektista oli kysymys. Kokouksen ensimmaéisen tunnin
jalkeen, kun minut ja myyntipadllikko oli saatu vakuutettua projektin vaativuudesta, alkoi
tuntua silté, ettd projekti saadaan vietyéd loppuun halutulla tavalla ja ISO 9001 sertifikaatti
saadaan lopulta yritykselle hankittua. Kun yrityksessd laadittu dokumentaatio seké
vaadittavat tallenteet oli kédyty suunnittelukokouksessa ldpi, sovittiin varsinaisen

sertifiointiauditoinnin ohjelma seké ajankohta.

3.6.2 Sertifiointiauditointi vaihe 2.

Maaliskuussa, noin viisi viikkoa suunnittelukokouksen jdlkeen suoritettiin varsinainen
sertifiointiauditointi, joka tapahtui yrityksen toimistolla sekd tuotantolaitoksella. Aikaa
auditoinnille oli varattu koko péiva (klo 9.00- 16.00). Sertifiointiauditointiin osallistuivat
kolmannen osapuolen auditoija, yrityksen toimitusjohtaja sekd myyntipaéllikko ja mind.
Auditointipdivin ohjelma ldhetettiin yrityksen organisaatiolle etukdteen ja pédivd

suoritettiin niin, ettd aamupdivd (9.00- 13.00) vietettiin yrityksen toimistotiloissa
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dokumentaatiota ja tallenteita ldpikdyden ja iltapdivan aikana vierailimme tuotantotiloissa

haastatellen yrityksen tuotantolaitoksen tyontekijoita.

Sertifiointiauditointi  aloitettiin palaverilla, jossa kaytiin ldpi tulevan pédivin
arviointiohjelma ja jokainen auditointiin osallistuva henkild esitteli itsensd sekd
vastuualueensa organisaatiossa. Samalla sovittiin pdivin kéytdnnon jérjestelyista.
Ensimmadisen tunnin aikana kiytiin 14pi yritykseen laadittu kisikirja, johon oli tehty
korjaukset sen perusteella, mitd ensimméisen vaiheen suunnittelukokouksessa oli tullut
esille. Sen jilkeen todettiin yrityksen laatukisikirjan tiyttivdan kaikki ISO 9001
sertifikaatin kriteerit dokumentoinnin ja lausuntojen osalta. Ensimmaiisen tunnin aikana
yrityksen toimitusjohtaja piti vield lyhyen yritysesittelyn auditoijalle ja vastaili hinen

kysymyksiin liittyen yrityksen historiaan sekéd nykyiseen toimintaan.

Tdmédn jdlkeen auditoija halusi tietdd yrityksen strategian, vision sekd maédritellyt
tavoitteet. Yrityksen laatukdsikirjaan oli médritetty kuka/ketkd madrittdvit yrityksen
strategian ja miten se méidritelldén, mutta itse strategiaa kukaan yrityksen edustaja ei
osannut sanoa kisikirjaa laadittaessa ja siksi sitd ei sieltd 16ytynyt. Auditoijan kysyessi
nditd asioita kumpikaan yrityksen johdosta ei osannut selkedd strategiaa tai tavoitteita
sanoa. Tdmaén jdlkeen auditoija sekd toimitusjohtaja kadvivit kiivaan keskustelun vision ja
strategian madrittdmisen tdrkeydestd yrityksen menestyksen kannalta. Lopulta
toimitusjohtajan vastaukset tyydyttivit auditoijaa niin, ettd pystyimme siirtymdin

seuraavaan kasiteltdvadn aihealueeseen.

Seuraavana kidvimme lépi yrityksen laatupolitiikan, joka oli kirjoitettu laatukédsikirjaan.
Kiésikirjaan kirjatussa laatupolitiikassa mainitaan yrityksen tdyttdvdn viranomaisten
vaatimukset ja ndin ollen auditoija halusikin ndhdd yrityksen toimiluvat sekd
ympéristoluvat. Tédmén lisdksi  keskusteltiin  jdtteiden  hdvittdmisestd  sekd

tyoturvallisuudesta ja tyGtapaturmien seurannasta.

Asialistalla seuraavana kohtana oli sisdiset auditoinnit. Tiesin, ettd tdstd kohdasta tullaan
keskustelemaan pitkddn ja mielenkiinnolla odotinkin mitd toimitusjohtajalla on
sanottavana. Auditoija halusinéhda sisdisten auditointien suunnitelman, toteutuksen seka
havaintojen aiheuttamat toimenpiteet, koska standardi vaatii ndiden olemassaolon.

Sisdisten auditointien suunnitelma jatettiin tarkoituksella pois yrityksen laatukésikirjasta,
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koska toimitusjohtajan mielestd ne ovat ajanhukkaa. Tiukkasanaisen viittelyn jilkeen
toimitusjohtajakin alkoi ymmartdé, ettd sisdisilld auditoinneilla pyritddn 1oytdméain
ongelmakohtia yrityksen toiminnassa ja ndin ollen kehittda toimintaa sujuvammaksi seka
tehokkaammaksi. Palaverin aikana kaivettiin vield roskiksesta aiemmin laatimani
sisdinen auditointi, joka todettiin hyvéksi mallikappaleeksi tulevia sisdisid auditointeja
silmélld pitden. Sisdisten auditointien suunnitelman puutteesta sekd niiden
suorittamattomuudesta auditoija kirjasi lievdn poikkeaman, johon yrityksen piti laatia

vastine ja reagoida.

Johdon katselmus oli seuraava kokouksessa kisiteltdva aihe. Yrityksesséd oli suoritettu
yksi johdon katselmus, mutta standardissa vaadittavat kriteerit jdivit monelta osin
tayttymattd. Standardin mukaan johdon katselmuksessa tulee katsastaa sisdisten
auditointien tulokset, asiakaspalautteet, prosessien suorituskykymittareiden seurantaan
liittyvat asiat, korjaavien ja ehkdisevien toimenpiteiden tila, aiemmat johdon
katselmukset sekd parantamissuositukset yrityksen toimintaan liittyen. Johdon
katselmuksen perusteella kehitetddn laadunhallintajirjestelmidd ja tarkennetaan
asiakasvaatimuksia sekd mietitdén tulevaisuuden vaadittavia resurssitarpeita. Yrityksessa
suoritetussa johdon katselmuksessa tarkisteltiin vain yrityksen tilauskantaa ja tulevia
tyotilauksia. Johdon katselmuksessa ldpi kdytdvad asialistaa tuli siis tarkentaa ja muokata

enemman standardia seuraavammaksi.

Tamaén jilkeen kokous jatkui prosessien toimivuuden sekd prosessikaavion ldpi kidynnilla.
Standardin mukaan yrityksen prosesseille tulee asettaa tavoitteet ja prosessien
toimivuutta tulee seurata niiden seurantaan mdidritetyilld mittareilla. Koska yritys ei
osannut méadrittdd prosesseille tavoitteita, jotka tulee saavuttaa, niin mydskdén yhtdin
mittaria prosessien tehokkuudelle ja toimivuudelle ei ollut mééritetty. Auditoija selvensi
prosessien seurannan tirkeyttd yrityksen johdolle ja kertoi esimerkkejd prosessien
tehokkuuden mittareista, jonka jilkeen alettiin miettid yritykselle sopivia prosessien
seurantaan liittyvid menetelmid. Prosessien toimivuuden mittareiden puutteesta sekd
prosessien tavoitteiden madrittiméttomyydestd kirjattiin lievd poikkeama auditoijan

laatimaan raporttiin ja tdhdn yritys laati myos vastineen.

Auditoija korosti yrityksen johdolle asiakaskeskeisyyden tirkeyttd ja my0s standardissa

sitd on painotettu useassa eri kohdassa. Yhtend laadunhallintajérjestelmén suorituskyvyn
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mittaustapana organisaation tulee seurata tietoa palautteesta, joka liittyy asiakkaan
késitykseen siitd, onko organisaatio tdyttdnyt hdnen vaatimuksensa. Yritys kysyi
asiakkaan  palautetta silloin  tédlloin, mutta mitddn kirjattua menetelmai
asiakastyytyviisyyden seurantaan ei ollut kehitetty. Téstd johtuen auditoijan laatimaan
raporttiin yhtend kehitysehdotuksena oli kirjattu asiakaspalautteen seurantamenetelman
rakentaminen. Auditoija kehotti muutenkin useampaan kertaan miettimddn yrityksen
litketoimintaa asiakasndkdkulmasta katsottuna. Nidin ollen yhdeksi prosessien
seurantamenetelméksi kehitettiin  asiakastyytyvéisyyden seuranta, jota yrityksen

myyntipddllikko yllapitaa.

Aamupdivin aikana kdytiin my0s ldpi suunnittelukokouksessa esille tulleiden
kommenttien perusteella tehdyt korjaukset yrityksen toimintaan. Muutamia
huomautuksia tuli vield muun muassa reklamaatioihin seki sisdisiin poikkeamiin liittyen.
Reklamaatiokédytdnt6jd sekd sisdisten poikkeamien aiheuttamia toimenpiteitd ei ollut
kirjattu mihinkddn eikd niistd ollut olemassa mitddn menetelmiohjeita. Aamupdivilld
kokouksessa tarkennettiin vield organisaation henkildiden vastuualueita seki
mittalaitteiden valvontakdytdnndt kéytiin 1dpi. Lopuksi auditoija halusi viela tietdd, miten
henkilokuntaa on koulutettu laatuasioista. Henkilokunnan koulutuksesta ei 10ytynyt
minkédnlaista suunnitelmaa ja ndin ollen yhtend kehitysehdotuksena raporttiin kirjattiin

yrityksen organisaation koulutussuunnitelma.

[ltapéiva aloitettiin ympéristdasioiden tarkemmalla ldpikdynnilld. Auditoija halusi tietda,
kuinka yrityksen tuotannossa on otettu huomioon ympdristdasiat, kuten vaarallisten

jatteiden havittdminen ja kierrdtys, sekd minkélaisella tasolla yrityksen riskienhallinta on.

Témédn jdlkeen siirryttiin yrityksen tuotantotiloihin, jossa jatkettiin auditointia.
Tuotannon yleisesittelyn jdlkeen auditoija haastatteli yrityksen tuotantovastaavaa ja
halusi kuulla, miten laadunhallintajirjestelmidn kéyttoonotto on vaikuttanut tuotannon
paivittdiseen tekemiseen. Suurimman muutoksen tuotannon tekemiseen aiheutti
tydmédrdimen luominen. TyOmédrdin luotiin yritykseen siksi, jotta siitd saataisiin
informaatiota tuotannosta yrityksen johtoon. Tydmadrdimeen tuotanto kirjaa yksittdiseen
tyotilaukseen kuluneen ajan ja omat kommentit tilauksen sujuvuudesta. Tétd apuna

kdyttden yrityksen johto voi hinnoitella tulevia tilauksia helpommin.
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Péivéan lopuksi yrityksen tuotantotiloissa pidettiin vield pieni palaveri, jossa auditoija
kyseli tyontekijoiltd asioita laadunhallintaan liittyen. Tamén palaverin jdlkeen auditoija
veti yhteen pdivin tapahtumat ja antoi suullisen palautteen yrityksen toiminnasta. Viesti
auditoijalta oli selked: Laadunhallintajirjestelmdn jalkauttamista tulee jatkaa
tehokkaammin tuotannon ja koko yrityksen toimintakulttuuriin ja ottaa se osaksi
jokapdivdistd tekemistd. Auditoija niki yrityksen toiminnassa paljon hyvéd, mutta myds
paljon on kehitettdvdd. Auditoijan vinkki toimitusjohtajalle oli se, ettd hidnen tulisi

kuunnella myds yrityksen muuta henkildstdd ja heiddn kehitysideoita.

3.7 Esille tulleet poikkeamat ja niihin reagointi

Kaksi vuorokautta varsinaisen sertifiointiauditoinnin jdlkeen auditoinnin suorittaja ldhetti
arviointiraportin, jossa oli yhteenveto yrityksen laadunhallintajérjestelman auditoinnista.
Auditoinnin perusteella yrityksen toiminnoista 16ytyi kolme lievdd poikkeamaa. Yhtdén
vakavaa poikkeamaa toiminnoista ei l0ytynyt. Lievien poikkeamien liséksi raporttiin oli
kirjattu kuusi kehittamiskohdetta, joihin ei tilld erdd tarvinnut mitenkdin reagoida, mutta
jotka kasitelldéin seuraavan vuoden seuranta-auditoinnin aikana. Raportista 10ytyi my06s
kolme positiivista havaintoa yrityksen toiminnoista. Kolmeen lievdén poikkeamaan tuli
lahettdd vastine, ja sen ldhettdmiseen annettiin kaksi kuukautta aikaa. Yritys halusi
kuitenkin saada vietyé projektin loppuun mahdollisimman nopealla aikataululla ja vastine
laadittiin kahdessa pdivéssa ja ldhetettiin auditoijalle. Seuraavassa on listattu esille tulleet

poikkeamat sekd kehityskohteet ja se miten nithin yrityksen puolelta vastattiin.

3.7.1 Poikkeama 1: Yritykselli ei ole todennettavissa yhtiéin sisdisen auditoinnin
toteuttamista.

Poikkeaman perusteluksi oli kirjattu se, ettd yrityksen toiminnan yhtend jatkuvan
kehittdmisen ldhtotiedostona ovat sisdisten auditointien suunnitelmallinen ja analyyttinen
toteuttaminen.  ISO 9001  standardi  korostaa  useassa  eri  kohdassa
laadunhallintajdrjestelmédn ja koko yrityksen toiminnan jatkuvaa parantamista ja
oikeastaan etukiteen oli jo tiedossa, ettd kyseisestd kohdasta tulee poikkeama. Itsedni
yllétti se, ettd poikkeama oli lievd eikd vakava. Sisdisistd auditoinneista keskusteltiin
yrityksen johdon kanssa ennen sertifiointiauditointia, mutta yrityksen johto piitti, ettd

niité ei yrityksessé suoriteta.
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Poikkeamien vastineeseen tuli kirjoittaa poikkeaman perussyyn analysointi sekd
poikkeaman korjaavat toimenpiteet. Sisdisen auditoinnin toteuttamattomuuden
perussyyksi kirjattiin se, ettd yrityksen johdossa niitd ei aluksi pidetty niin tdrkedna.
Auditoija sai kuitenkin yrityksen johdon vakuuttuneeksi sisdisten auditointien
tarkeydestd ja tarkensi sisdisten auditointien tavoitteet ja pddmaéadrat. Ndin ollen
yrityksessd suoritettiin sisdinen auditointi aiheesta tyomddrdimen kéyttdonotto ja
kirjattiin tavoitteet mihin tydmaardimen kaytolld pyritddan. Tastéd kirjoitettiin yhteenveto,

joka ldhetettiin vastineeksi poikkeamaan.

3.7.2 Poikkeama 2: Yrityksellii ei ole todennettavissa siséisen auditoinnin
suunnitelmaa.

Poikkeaman perustelu oli sama kuin ensimméisen poikkeaman yhteydessd: Toiminnan
yhtend jatkuvan kehittdmisen ldhtGtietona ovat sisdisten auditointien suunnitelmallinen ja

analyyttinen toteuttaminen.

Poikkeaman vastineeksi yrityksessd laadittiin auditointisuunnitelma loppuvuodelle 2014
ja tdmd suunnitelma ldhetettiin liitteend vastineeseen. Yrityksessd suoritetaan
loppuvuoden aikana neljd auditointia ja niiden aiheeksi valittiin neljd haastavinta ja
ongelmallisinta laadunhallinnan osa-aluetta. Auditointisuunnitelmaan tuli kirjoittaa myds

auditointien suorittajat.

3.7.3 Poikkeama 3: Yrityksella ei ole selkeiti eri prosessien toimivuuden mittareita
ja etenkin tavoitteet ovat paisiantoisesti maarittimatta.

Poikkeaman perussyyksi vastineeseen Kkirjoitettiin se, ettd jarkevid ja tarpeeksi
helppokayttdisid prosessien toimivuuden mittareita ei ollut yrityksessd keksitty.
Auditoijien vinkkien ja rakentavan keskustelun jidlkeen yrityksessd pditettiin ottaa
kayttoon kaksi mittaria, joiden avulla prosessien toimivuutta mitataan. Mittarit liittyivét
yrityksen litkevaihdon ja tehtyjen tydtuntien seuraamiseen, joiden avulla padstaan késiksi
sithen, kuinka tehokasta tyOskentely yrityksessd on. Mittareiden seuraamiselle
madritettiin vastuuhenkild, joka seuraa lukuja kuukausittain. Niille mittareille asetettiin
tavoitteet, joihin tulevaisuudessa tulee paistd. Tavoitteita tarkennetaan sitd mukaa kun
tietoa aletaan saada ja yritykselle on myos tarkoitus kehittdd lisdd prosessien seurantaan

liittyvid mittareita, kun jarkevid ja helppokdyttdisid seurantamenetelmié keksitdén.
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3.7.4 Kirjatut kehittamiskohteet ja havainnot

Auditoijan laatimassa arviointiraportissa oli kirjattu kuusi kehittimiskohdetta ja
havaintoa, jotka yrityksen tulee ottaa huomioon toiminnassaan. Niisté ei tarvinnut laatia
kirjallista vastinetta, mutta aiheista tullaan keskustelemaan vuoden paistd pidettivissa
ensimmdisessd  seuranta-auditoinnissa.  Kehittdmiskohteet — liittyivdt  yrityksen
laatukésikirjan selkeyttdmiseen, poikkeamien kirjaamiskdyténtdihin, henkiloston
koulutusten kirjaamisiin sekd dokumentointiin ja johdon katselmuksiin. Yrityksen
laadunhallintajirjestelma ei ehtinyt olla kauaa kiytossd ennen sertifiointia ja téstd johtuen
monet luodut menetelmét tulevat varmasti muuttumaan ja kehittymidn ajan kuluessa.
Auditojjan vinkkind oli tarkastella uusia menetelmid ja niiden jérkevyyttd aika-ajoin
varsinkin alkuvaiheessa, jotta jérjestelmdd saadaan hiottua yritystd paremmin

palvelevaksi.

3.8 Tulosten arviointi

Empiirinen tutkimus sisdlsi yrityksen toimintaan tutustumisen, ja toiminnan nykytilan
kartoittamisen, yrityksen prosessien tunnistamisen, laadunhallintajirjestelmin
rakentamisen, laadunhallintajdrjestelmidn vaatimustenmukaisuuden tarkistamisen sekd
ISO 9001 sertifioinnin. Tutkimuksen aikana suurimmat haasteet syntyivét siitd, ettd
yrityksen johdon aika, resurssit ja panostaminen projektille olivat aika rajalliset ja téstd

johtuen tukea projektille johdon suunnasta oli hieman hankalasti saatavilla.

Yrityksen toimintaan tutustuminen sujui hyvin ja koska kyseessé oli suhteellisen pieni
yritys, niin kokonaisuus oli helppoa hahmottaa. Tuotantolaitokseen tutustumista ja sen
toimintojen ymmartdmista helpotti se, ettd muutamina paivina kdvin auttamaan tuotannon
tyontekijoitd tilausten hoitamisessa ja pdivittdisissd tyotehtdvissd. Tdma oli mukavaa
vaihtelua toimistossa istumiselle ja padsin siis ndkemadn, kuinka kidytdnnon tyotehtavit
tapahtuivat tuotantolaitoksella ja samalla péésin tutustumaan tuotantolaitoksen
tyontekijoihin paremmin. Tyontekijoihin tutustuminen auttoi myos
laadunhallintaprojektin ldpiviemistd, silld heiltd oli helpompi kysyd vinkkejd ja

parannusehdotuksia tuotantolaitoksen tehokkuuteen liittyen.
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Toiminnan nykytilan kartoittaminen tapahtui samalla yrityksen toimintaan tutustuessa.
Yrityksen toimintaa ei oltu dokumentoitu kovinkaan kattavasti ja ndin ollen parhaiten
yrityksen toimintoihin péési tutustumaan kyselemélld ja haastattelemalla yrityksen
organisaation jdsenid. Projektin alkuvaiheessa standardin vaatimukset eivét olleet vield
niin hyvin tiedossa. ISO 9001 opas pk-yritykselle ja muutamat perusteokset aiheesta seké
artikkelit antoivat kuitenkin hyvéai tietoa siitd, kuinka kriteerit tulee tdyttda tai ainakin
ottaa huomioon. Naiistd ldhteistd 10ytyi muutenkin hyvid vihjeitd ja olemassa olevia
esimerkkejd laadunhallintajdrjestelmdn rakentamisesta. Projektiin ldhdettdessd yritys ei
kovinkaan montaa vaatimusta tiyttinyt ainakaan tdydellisesti. Joitakin vaatimuksia
tdytettiin osittain, mutta ainakin dokumentaatiossa ja tallenteiden luomisessa l6ytyi suuria

puutteita.

Yrityksen prosessien tunnistamisessa oli ongelmia varsinkin alussa, kun yrityksen
johdolla oli haasteita ymmértdd mitd prosessilla ja ydinprosessilla tarkoitetaan.
Koulutuksen sekd muutaman keskustelutuokion jidlkeen, kun johto alkoi prosessin
méiéritelmdn omaksua, saimme laadittua johdon mielesti yrityksen toimintaa kuvaavan
prosessikaavion. Prosessikaavion avulla saimme kokonaiskuvan siitd, miten
laadunhallintajérjestelmén ja koko yrityksen kannalta tdrkeimmait toiminnot liittyvét
toisiinsa eli pystyimme helpommin méérittiméén laadunhallintajdrjestelméin prosessien

véliset vuorovaikutukset, joka on yksi standardin kriteereista.

Yrityksen prosessien tunnistamisen jdlkeen pyrittiin rakentaa laadunhallintajarjestelmé,
joka on kevyt ylldpitdd ja joka palvelee mahdollisimman hyvin yrityksen tarkoituksia.
Laadunhallintajdrjestelmén rakentaminen jatettiin mielesténi liian paljon minun vastuulle
ja téstd johtuen kaikkia mahdollisia hyGtyjd ei saatu jérjestelmén rakentamisesta irti.
Johdon  osallistuminen  projektiin  oli  véhéistd ja  projektin  edetessd
laadunhallintajérjestelmé jo pelkkénd sanana sai aikaan negatiivisia tuntemuksia niin
yrityksen johdossa kuin sen tyontekijoissd. Nama seikat eivdt ainakaan helpottaneet
laadunhallintajérjestelmén rakentamista kyseiseen yritykseen. Tdmén lisdksi haasteita
lisdsi se, ettd yrityksen johdolla ei ollut aikaa tai kiinnostusta perehtyd
laadunhallintajérjestelméddn tai ISO 9001 sertifiointiin. Laadunhallintajérjestelmén
rakentamisen edetessd sain kuitenkin yrityksen johdon sekd muun organisaation
vakuutettua siitd, ettd jarjestelmd luodaan ensisijaisesti yritystd varten ja yrityksen

tarpeisiin. Tastd huolimatta joitakin kriteereitd jéitettiin huomioimatta, koska yrityksen
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johto ei niiden tarkoitusta ymmartinyt. Projektin edetessd yrityksen johdolle yritettiin
viestid sen osallistumisen ja panoksen tdrkeyttd, jotta laadunhallintajdrjestelmastd
saadaan tehtyd yrityksen ndkoinen, mutta mielesténi en tarpeeksi tukea heiltd saanut.
Tutkimusten mukaan yksi suurimmista virheistd laadunhallintajérjestelmén
rakentamisvaiheessa on antaa projekti ulkopuolisen suoritettavaksi niin, ettei johdon
tarvitse kovinkaan paljoa resursseja sekd aikaansa sithen kdyttdd. Tama oli asia, jota yritin
my0s yrityksen johdolle palavereissa sanoa, mutta asiaan ei saatu muutosta koko

projektin aikana.

Laadunhallintajirjestelmén vaatimustenmukaisuuden tarkistaminen suoritettiin sisdiselld
auditoinnilla, joka jdtettiin minun vastuulleni. Sisdisessd auditoinnissa tarkastettiin
kriteeri kerrallaan milla tavalla yritys tdyttda tai ottaa huomioon standardin vaatimukset.
Niistd vaatimuksista, joita yritys ei tdyttdnyt, laadittiin lista ja ldhetettiin se yrityksen
toimitusjohtajalle. Tdmi sisdisen auditoinnin yhteenveto hyldttiin valittdmaisti, koska
siind oli paljastettu kriteereitd, joita yritys ei tdyttdnyt tai tdytti vajavaisesti. Yrityksen
tyoskentelykulttuuriin kuului muutenkin huonosti tehtyjen asioiden ja ongelmakohtien
piilottelu ja virheiden peittely. Mielestdni tdllainen toiminta ei johda yrityksen
kehittymiseen ja ongelmakohtien poistamiseen vaan tdminlaisella toiminnalla yritys

tekee samat virheet uudestaan ja uudestaan oppimatta niistd yhtdan mitdan.

Yrityksen laadunhallintajdrjestelmén tilaan ja toimivuuteen ndhden sertifiointiauditointi
meni suhteellisen hyvin. Laadunhallintajdrjestelmidn rakentamisen viimeistelyd ja
sertifiointiauditointia olisi varmasti helpottanut se, ettd myds yrityksen johdon toinen
edustaja olisi ollut sertifioinnin suunnittelukokouksessa paikalla. Suunnittelukokouksessa
yrityksen toimitusjohtajakin olisi varmasti ymmartényt johdon osallistumisen tirkeyden
kyseiseen projektiin. Sertifiointiauditointiin mennessd laadunhallintajirjestelma tulee
olla yrityksessd kéytossd jo useita kuukausia ja auditoinnissa testataan jdrjestelmin
toimivuutta eikd vain sitd, kuinka yrityksessd tulisi toimia. Vaikka yrityksen
laadunhallintajérjestelmé ei ehtinyt olla kdytossd kovinkaan kauaa, niin silti auditoija
saatiin vakuutettua siitd, ettd yrityksen toiminnot ovat ISO 9001 sertifikaatin
edellyttdmailla tasolla ja ndin ollen kolmella lievélld poikkeamalla selvittiin auditoinnista.
Jilkikdteen mietityttdmddn jdi ldhinnd se, ettd minkédlainen puute yrityksen
laadunhallintajérjestelméssd olisi johtanut vakavaan poikkeamaan, jos edes sisdisten

auditointien suunnitelman puuttumisesta ei sellaista kirjattu.
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3.9 Reflektio

Reflektiivinen havainnointi on sisdistd pohdintaa, tarkkailua ja huomioiden tekemisté
toiminnasta, jossa oppija itse on osallisena. Toisin sanoen se on arviointia, joka kohdistuu
toiminnan sisiltoon, laatuun ja tilanteeseen vaikuttaviin tekijoihin. (Poikela & Poikela

1997)

Toimintatutkimuksen suorittaminen antoi hyvdn mahdollisuuden tutkijalle oppia
laadunhallintajdrjestelmén rakentamiseen liittyvid asioita. Tutkimuksen aikana
muodostui  késitys pk- yrityksen toiminnasta, sen laadunhallinnasta sekd
laadunhallintajdrjestelmén sertifiointiprosessista. ISO 9001 standardi ja sen vaatimukset
tulivat tutuksi projektin aikana. Ldhtokohtana tutkimuksen suorittamiseen toimivat
teoriapohjaisen tiedon lukeminen sekd yrityksen prosesseihin tutustuminen ja koulussa
opitut tiedot. Kokemusta vastaavanlaisesta projektista ei ollut, mikd olisi varmasti
helpottanut projektin ldpiviemistd. Toimintatutkimuksen suorittamisesta tutkijalla oli
vihidn kokemusta kesdtyOpaikasta, mutta kyseinen tutkimus oli huomattavasti
pienimuotoisempi eikd siten yhtd vaativa. Tutkimuksen suorittamisen aikana tutkija sai
kokemusta ja oppia toimintatutkimukseen osallistumisesta ja yrityksen toimintojen
kehittdmisestd tutkimusten perusteella. Tutkimukseen liittyvid teorioita sovellettiin
yrityksen kdytinnon toimintaan ja tdstd jdi arvokasta kokemusta tulevaisuuden

tutkimuksia varten.

Tutkimuksen alussa madritetyt tutkimuskysymykset ohjasivat tutkimusta oikeaan
suuntaan. Nidihin  kysymyksiin  vastauksia etsimdlld pyrittiin  ratkaisemaan
tutkimusongelma ja tdyttimadn tutkimukselle asetetut tavoitteet. Tutkimuksen aikana
tietoa pyrittiin kerddmaidn eri ldhteista ja sitd kdytettiin hyvaksi suoritettaessa projektia.
Yrityksessd suoritetut haastattelut sekd diplomityon ohjaajilta saadut neuvot olivat
suuressa osassa ja sen lisdksi projektiin liittyvit perusteokset ja siihen liittyvit artikkelit
antoivat tarvittavan tiedon, jonka avulla tutkimus saatiin suoritettua loppuun niin, ettid

asetetut tavoitteet saatiin taytettya.

Tutkimuksen aikana pyrin kehittdméi&n mahdollisimman paljon myds itseéni ja imeméiin
oppia kokeneemmilta projektiin osallistuvilta henkil6iltd. Samalla koen saaneeni

arvokasta oppia pienen organisaation jidsenend toimimisesta. Yhteistyo- ja
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keskustelutaidoista oli suuri apu projektin aikana ja ndissd asioissa kehitystd varmasti
myos tapahtui. Omalla tavallaan haastavaa oli myydé omat ideat niin yrityksen johdolle,
kuin tuotannon tyontekijdillekin. Yrityksen johdon kiireellisyys yhdistettyna
organisaatiossa havaittuun muutosvastarintaan ei varmastikaan ollut ihanteellisin

tyoskentely-ympaéristd ensimmaisen ison toimintatutkimuksen suorittamiseen.

Laadunhallintajérjestelmédn rakennusvaiheessa nousi selkeésti esille samoja asioita, joita
16ytyi aiemmin suoritetuista tutkimuksista sekd alan perusteoksista ja teorialdhteista.
Yhtend esimerkkind toimii johdon sitoutuminen. Monissa eri ldhteissd sen tirkeyttd on
korostettu ja projektin kulkua olisi huomattavasti helpottanut, jos yrityksen johdolla olisi
ollut enemmin aikaa ja panostusta projektille. Léhteissi oli myds mainittu
laadunhallintajirjestelmén rakentamisen aiheuttavan muutosvastarintaa ja tima
huomattiin siis myos tutkimuksen aikana. Muutosvastarintaa pyrin vdhentdméén sillé,
ettd otin muut organisaation jisenet mukaan jo suunnitteluvaiheessa, jolloin he péaasivit
vaikuttamaan toimintatapojen muutokseen jo hyvissd ajoin. Haastavinta téssd oli
kuitenkin 16ytd4 muilta organisaation tyOntekijoiltd aikaa perehtyd aiheeseen omien
tyokiireidensd ohella, koska tyontekijoiden aika meni tuotannon pdivittdisten asioiden,
kuten tilausten hoitoon. Suurinta vastarintaa aiheuttivat kaikenlaisten dokumenttien ja
tallenteiden luominen. Se todettiin turhaksi ja tyolddksi, vaikka jokaiselle tarvittavalle
dokumentille laadittiin dokumenttipohja, johon oli helppoa ja vaivatonta syottdéd arvot.

Siltikin dokumenttien laadinta koettiin liian paljon aikaa vievéaksi.

Uskon, ettd johdon paremmalla panostuksella ja esimerkilld olisimme saaneet yritykselle
suuremmat hyodyt laadunhallintajarjestelmén rakentamisesta. Yrityksen johdon
vastarinta aiheutti sen, ettdi myds tuotantolaitoksen puolelta varsinkin vanhemmat
tyontekijat asettuivat kaikkea kehitystd vastaan ja olivat sitd mieltd, ettd asiat tehddén

ndin, koska ndin ne on myds aiemmin tehty.

Aiheeseen liittyvin teorian lukeminen opetti minulle perustiedot
laadunhallintajérjestelmén rakentamisesta ja ISO 9001 standardin vaatimuksista. Eniten
koen oppineeni kuitenkin laadunhallintajirjestelmin soveltamisesta yrityksen tarpeisiin
ja kdytdnnon tyostd, joka yrityksessd suoritettiin. Tdmén liséksi sain hyvdd kokemusta

pienen yrityksen toimintatapojen muutoksesta ja siitd, kuinka sitd kannattaa toteuttaa.
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4 POHDINTA

Tutkimuksen pohdinta koostuu tutkimuksen padtelmistéd ja kappaleessa esitellddn myods
tutkimuksen tulokset. Sen jilkeen verrataan aiheeseen liittyvdd teoriaa ja
toimintatutkimuksessa havaittuja havaintoja keskendin. Pohdinnan lopussa suoritetaan
tutkimuksen kriittinen arviointi, jossa tarkastellaan tuloksia ja tutkimuksen onnistumista

sekd mietitddn jatkotutkimusmahdollisuuksia.

4.1 Paatelmat

Tutkimuksen teoriaosuus koostui aiheista, jotka tukivat toimintatutkimuksen
suorittamista yrityksessd. Tutkimusraportin alussa esitellddn laadun maiéritelmé ja
laatujohtamiseen liittyvid teorioita. Sen jilkeen esitellddn tutkimuksen kohteena oleva
yritys. Johdannon lopussa kuvaillaan tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset seki
tutkimusote. Teoriaosuudessa kerrotaan pk-yrityksen ja mikroyrityksen mééritelmé ja
niiden johtamisjdrjestelmille ominaisia piirteitd. Laatujohtamisen kehitystd on kuvattu
seuraavana ja myos ISO 9000 standardiperhe on esitelty raportin teoriaosuudessa.
Teoriaosuuden lopussa on esitelty laatujérjestelmén implementointi pk-yrityksissi,

muutosjohtaminen seké laatujohtamisen haasteet ja hyodyt pk-yrityksissa.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kisiteltdvit aiheet antoivat hyvit lahtokohdat tutkimuksen
suorittamiselle. Laadun ja laatujohtamisen kehitys historiasta nykyaikaan osoittaa sen,
ettd tdnd pdivdnd niilld tarkoitetaan laajempaa kokonaisuutta eikd pelkéstdén tuotteen
laatuominaisuuksia. Laadun parantaminen ja laatujohtaminen mielletddn koko yrityksen
johtamisen apuvilineeksi. Laadunhallinnan tarkoitus on muun muassa antaa apuvélineiti
yrityksen johtamiseen, helpottaa asiakasvaatimusten ymmértdmistd ja tdyttdmista,
parantaa organisaation jdsenten osallistumista laatuasioihin ja helpottaa viranomaisten
vaatimusten tdyttdmisessd. Tutkittavassa yrityksessd laadun parantaminen ja
laadunhallinnan kehittdminen miellettiin yha pelkéstién tuotteen laadun parantamiseksi.
Tamé oli varmastikin yksi syy sithen, ettd yrityksen johto ei panostanut riittdvéasti

resurssejaan projektille.
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Yrityksen tehtdvien madrittdminen toisiinsa liittyviksi prosesseiksi helpottaa
laadunhallintajérjestelmén luomista. Ndiden prosessien seuranta ja mittaaminen antavat
faktapohjaista tietoa yrityksen toiminnasta ja néitd lukuja ja numeroita seuraamalla
ndhdddn miten yrityksen eri osa-alueet toimivat. Prosessimittareita apuna kéayttden
voidaan ohjata yrityksen toimintaa siten, ettd asetetut tavoitteet saadaan tdytettyd.
Yrityksen tehtdvien maérittiminen prosesseiksi, ja prosessikaavion tekeminen,
helpottavat my0s vastuiden jakamista. Prosessikaavion tekemisen huomattiin auttavan
yrityksen kokonaisuuden hahmottamista ja jokaiselle organisaation jasenelle tarkentui se,
mitkd tehtdvit hdnen oli hoidettava. Prosesseille ei osattu asettaa tavoitteita vasta kun
aivan projektin loppupuolella, joten toimintaa oli hankala ohjata, koska ei tiedetty mihin
yrityksessd pyritddn. Sertifioinnissa esille tulleiden poikkeamien johdosta saatiin
kuitenkin médritettyd muutamille prosessille mittareita, joita yrityksen johto seuraa

kuukausittain.

Johdon sitoutumisen merkitystd on painotettu useissa eri ldhteissd ja se on yksi
tarkeimmistd seikoista onnistuneen laadunhallintajirjestelmin rakentamisen kannalta.
Johdon antama tuki ja panostus koko projektin aikana maéérittelee pitkélti sen, tuleeko
laadunhallintajérjestelméstéd yrityksen ndkdinen ja yrityksen toimintoja hyvin palveleva
sekd tarkoituksenmukainen. Laadunhallintajdrjestelmidn rakentaminen yrityksessd voi
johtaa suuriinkin muutoksiin toiminnoissa ja siksi muutokset tulisi suunnitella ja toteuttaa
yhteistyOssd yrityksen johdon kanssa. Yrityksen johdon ndyttimé esimerkki heijastuu
myOs yrityksen muuhun organisaatioon ja jos yrityksen johdon kiinnostus
laadunhallintaan ei ole riittdva, ei sithen riitd kiinnostusta muunkaan organisaation
jasenten keskuudessa. Johdon tehtivd on asettaa yrityksen toiminnalle, kuten myos
laadunhallintajérjestelmélle tavoitteet ja luoda edellytykset, jotta tavoitteisiin padstéén.
[lman selkeité tavoitteita yritys seilaa vailla pddmaérid ja yrittdd vain selvitd péivittdisistd
tyotehtdvistd. Yrityksen johto ei mydskdédn voi antaa laadunhallintajirjestelmén
rakentamista kokonaan ulkopuolelta tulevan tahon tehtéviksi ilman omaa panostustaan.
Pienissd yrityksissd ylimpéddn johtoon kuuluu yleensd yksi tai kaksi henkil6d, jotka
médrittdvat toimintatavat ja menetelmit. Jos ylintd johtoa ei saada vakuutettua kaikista
laadunhallintajirjestelmén mukana tuomista hyddyisté, voi projektin ldpivieminen olla
haasteellista. Pienissd yrityksissd johto keskittyy tarkastelemaan usein pelkdstddn

lyhyelld aikavililli tulevia hyotyjd ja kassavirtaa. Tdmd yhdistettynd siithen, etti
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laadunhallintajdrjestelmén kokonaisuutta ei osata hahmottaa voi johtaa siihen, ettd koko
jérjestelméd todetaan turhaksi, koska yleensa jirjestelmén tuomat hyodyt alkavat nakya
vasta pitkélld aikavililld yrityksen toiminnoissa. Laadunhallintajirjestelma tulisi siis
ndhdé sijoituksena, jonka tuomat hyddyt tulevat esille pitkélld aikavalilld muun muassa
yrityksen toimintojen tehostumisena. Tutkimuksen kohteena olevassa yrityksessé ei ehkd
ymmarretty pitkdn aikavdlin tavoitteiden ja suunnittelun tirkeyttd ja toiminta oli
muutenkin keskittynyt pelkéstddn tuotannon péivittdisiin asioithin. Ndin ollen kaikki
kéytettidvissd olevat resurssit kdytettiin asiakkaiden hankintaan ja meneillidn olevien
tilausten kasittelyyn ja yrityksen toimintojen kehittiminen seké prosessien tehostaminen
jaivit taka-alalle. Tutkimuksen aikana tutkijan olisi pitdnyt vaatia johdolta enemmaén
aikaa ja panostusta projektille, jotta jarjestelmasti olisi tullut paremmin yritysta palveleva

ja ndin ollen saatu kaikki hyoty irti.

Laadunhallintajirjestelmén toteutusta ldhdettiin suorittamaan siten, ettd ensin luotiin
vaadittavat dokumentit. Suurin osa vaadittavista dokumenteista ja lausunnoista
siséllytettiin laadittuun laatukésikirjaan. Vaadituille tallenteille ja dokumenteille luotiin
lomakepohjat, jotka helpottivat dokumenttien laatimista. Lomakepohjien luominen olisi
pitinyt tehdd enemméin yhteistydssd muun organisaation jisenten kanssa, jotta kaikki
tarvittava tieto pohjaan olisi saatu sisdllytettyd. Laatukésikirjan tarkoitus on antaa
yleiskuva yrityksen laadunhallintajirjestelmdstd eikd sille ole mitddn muodollisia
vaatimuksia. Laatukidsikirjaan luomiseen, kuten moneen muuhunkaan, ei yrityksen johto
ottanut kantaa ja se jdtettiin tutkijan tehtdvéksi. Laatukésikirja oli tiivistetty yhteenveto
siitd miten yrityksessd toimitaan, tai ainakin tulisi toimia, eri tilanteissa. Ennen koko
laadunhallintajérjestelmén rakentamista olisi yrityksen koko organisaation, tai ainakin
yrityksen johdon, pitdnyt perehtyd sithen mitd tuleva projekti tuo tullessaan. Uskoisin,
ettd pienen perehtymisen jdlkeen projekti olisi sujunut kitkattomammin, kun koko
organisaatio olisi tiennyt, minkélaiseen urakkaan on ryhdytty. Kun laatukésikirja saatiin
ISO 9001 standardin mukaiseksi, hiottiin vield toimintatapoja siithen suuntaan mitéd
késikirjassa luvattiin. Laadunhallintajirjestelmén luomisen aikana muutosvastarintaa
havaittiin sekd johdon etti muutaman tyontekijan puolelta. Muutosvastarintaa esiintyy
tutkimusten mukaan useimmin isoissa yrityksissé eikd niinkdédn pienissé. Yrityksessd oli
toimittu pitkddn samoilla menetelmilld ja uskoisin sen vaikuttavan siihen, ettd uusia

tyotapoja ei haluttu omaksua osaksi yrityksen toimintaa.



46

Ennen kuin laadunhallintajirjestelmd voidaan sertifioida, on oleellista, ettd kaikki
jérjestelmén osa-alueet ovat valmiina ja etté jarjestelmé on ollut toiminnassa jo kuukausia
(SFS 2010). Laadunhallintajarjestelmén sertifiointiprosessi sujui yllattdvin vaivattomasti
verrattuna siihen, ettd jérjestelmé ei ehtinyt olla yrityksen kdytossd kovinkaan montaa
vitkkoa ennen sertifiointiauditointia. ISO 9001 standardin vaatimukset olivat tiukkoja,
mutta tutkijan yllatti se, ettd auditoija katseli joitain vaatimuksia hieman ldpi sormien.
Koska tutkijalla ei ollut kokemusta sertifiointiprosessista, oletettiin, ettd kaikki
vaatimukset tulee tdyttdd kirjaimellisesti, mutta ndin ei siis ollut. Uskoisin, ettd
vaatimusten tulkinta vaihtelee auditoijasta riippuen. Luulen myds, ettd ensimmaiisti
kertaa jdrjestelmid auditoitaessa vaatimusten tiyttiminen ei ole ihan niin tarkkaa kuin
vaikka vuoden tai kahden pééstd. Vuoden pddstd tulevassa ensimmaéiisessd seuranta-

auditoinnissa linja on varmastikin ensimmaistd auditointikertaa tiukempi.

Sertifiointiprosessin jilkeen yrityksen ei tulisi unohtaa luotua laadunhallintajérjestelmaa
vaan juurruttaa uudet menetelmét osaksi yrityksen toimintakulttuuria ja kehittdd
toimintaa jatkuvasti. Auditoija varoitti yritystd siitd, ettd joissakin tilanteissa, jos
laadunhallintajdrjestelmén luominen herittdd vihdnkain negatiivisia tunteita, on vaarana
se, ettd jarjestelmd hiipuu pikkuhiljaa ja ndin ollen projektille annettu panos valuu
hukkaan. Koen, ettd yritykselle saatiin luotua toimiva laadunhallintajdrjestelma, josta
yllapitdmalld ja kehittdmilld saadaan vield hyodyt irti. Kuitenkin pieni epdilys on
olemassa riittddko yritykselld resursseja ylldpitdd jirjestelmdd, joka vaatii aikaa ja

kiinnostusta laatuasioita kohtaan.

Projektin aikana hankittujen laadunhallinnan teorioiden avulla saatiin siis rakennettua
sertifioitu laadunhallintajérjestelmd pk- yritykselle. Suurimpana apuna projektille
toimivat ISO 9001 pk—yrityksille—opas, josta loytyivdt standardin vaatimukset.
Vaatimusten lisdksi oppaasta 16ytyi kommentteja ja vinkkejd, miten saadaan toimiva
laadunhallintajdrjestelmé rakennettua. Tamén liséksi tukea saatiin kolmannen osapuolen
auditoijalta, joka kokeneena ammattilaisena antoi hyvid neuvoja siitd, miten
laadunhallintajdrjestelmdd kannattaa rakentaa ja ylldpitdd. Auditoijan tehtivdnd on
periaatteessa vain tarkistaa standardin vaatimusten tdyttyminen, mutta tilld kertaa
auditoijaksi valikoitui henkilo, joka ystévillisesti neuvoi ja opasti jo jirjestelmén

rakentamisvaiheessa.
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4.2 Tutkimustulokset

Tyo6td ohjanneet tutkimusongelma ja siitd johdetut tutkimuskysymykset on esitetty timin
tyon johdannossa. Tutkimusongelma jaettiin siis kahteen tutkimuskysymykseen, joihin

vastaamalla pyritddn ratkaisemaan tutkimusongelma. Tutkimusongelmaksi oli mééritetty

Miten saadaan rakennettua toimiva ISO-9001 standardin vaatimukset tiyttiavi

laadunhallintajirjestelma metallialan pk-yritykseen?

Tutkimusongelmasta johdetuista tutkimuskysymyksisti ensimmiinen suunnattiin
koskemaan keskeisid haasteita,  jotka yritys kohtaa  rakennettaessa

laadunhallintajirjestelméé. Ensimmaiinen tutkimuskysymys kuuluu seuraavasti:

RQ1: Mitka ovat laadunhallintajirjestelmin toteutuksen keskeiset haasteet pk-

yrityksessa?

Pk- yrityksissé resurssit on suunnattu usein suurimmaksi osaksi yrityksen tuotannolliseen
toimintaan. Yrityksen koko organisaation voimavarat on keskitetty pitdimdan asiakkaat
tyytyvdisind ja hankkimaan uusia asiakkaita. Asiakkaiden tilaukset on hoidettava ajallaan
ja tuotannon tdytyy olla toiminnassa koko ajan. Talloin resursseja ei vélttdméttd riitd
kehittdimddn  yrityksen  muita  toimintoja. = Yksi  suurimmista  haasteita
laadunhallintajérjestelmén rakentamisen kannalta pk- yrityksissd on ajan, tietotaidon ja
taloudellisten resurssien riittimattomyys. Téstd johtuen pk- yritys voi olla siind
tilanteessa, ettd avuksi tdytyy palkata wulkopuolinen henkild rakentamaan
laadunhallintajirjestelmaa. Jarjestelmén rakentamista ei voi kuitenkaan jattad kokonaan
ulkopuolisen tahon tehtidvéksi, silld toimintatapojen kehitys ja muutos tulisi tehdd yhdessa
yrityksen johdon ja muun organisaation kanssa, jotta laadunhallintajérjestelmastd tulee
yrityksen nékdinen ja mahdollisimman hyvin yrityksen toimintoja palveleva. Yrityksen
johdolta tuleva tuki on erittdin tirkeda laadunhallintajrjestelmid rakennettaessa. Yksi
keskeisimmisté haasteista laadunhallintajérjestelmén rakentamisen kannalta on siis saada
yrityksen johto sitoutumaan projektiin siten, ettd kiinnostus projektille kestdd alusta

loppuun saakka. Laadunhallintajarjestelmidn rakentaminen voi vaatia suuriakin
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toimintatapojen muutoksia ja néditd on mahdotonta suorittaa ilman yrityksen johdon tukea

ja panostusta.

Yrityksessd, jossa on toimittu pitkddn samoja toimintatapoja ja menetelmid kéyttden
saattaa esiintyd muutosvastarintaa laadunhallintajdrjestelmdi rakennettaessa. Yrityksen
johto on suuressa roolissa my0s muutosten hallinnassa. Johdon niyttdméa esimerkki ja
panostus viestittdvit muulle organisaatiolle projektin tirkeyden ja sen miten laadulliset
asiat yrityksessd otetaan huomioon. Muutosvastarintaa voi lievittdd ottamalla
organisaation  jdsenid mukaan laadunhallintajirjestelmdd rakennettaessa  jo
suunnitteluvaiheeseen, jolloin jdrjestelmd koetaan omaksi ja sithen voidaan vaikuttaa.
Yksi keskeisimmistd haasteista laadunhallintajérjestelméd rakennettaessa on saada
yrityksen organisaatio vakuutettua jdrjestelmdn tuomista hyddyistd niin, ettd
muutosvastarinnan médrd ei vaikeuta liiaksi projektin etenemistd. Mikali
muutosvastarintaa esiintyy myds yrityksen johdossa, voi projekti olla erittdin haastava ja
toimintatapojen muutosta ei saada juurrutettua yrityksen kulttuuriin ja jokapdivdiseen

tekemiseen.

Pienissa yrityksissd joidenkin dokumenttien, kuten esimerkiksi prosessikaavioiden tai
tydohjeiden, laadinta saatetaan kokea turhaksi ja aikaa vievéksi. ISO 9001 standardin
vaatimukset kuitenkin edellyttdvit tiettyjen dokumenttien laadinnan ja sen lisdksi niitd
pitdd myds hallita ja pdivittdd muutosten tullessa. Suureksi haasteeksi voi muodostua
tarvittavien dokumenttien ja tallenteiden tekeminen varsinkin silloin kun niiden
tarkoitusta ei aivan tdysin ymmaérretd. Dokumenttien ja tallenteiden luomista auttaa
hyvien dokumenttipohjien tekeminen, joiden avoimiin kenttiin tdytetdén nithin kuuluvat

tiedot.

Yksi suurista haasteista on laadunhallintajirjestelmén kokonaisuuden ymmartaminen. Jos
yrityksen johdolla ei ole aikaa perehtyd ISO 9001 standardiin ja niiden vaatimuksiin, voi
olla, ettd jotkin osa-alueet ja varsinkin se, mihin niilld pyritddn, jadvit osittain
ymmartdmattd. Laadunhallintajérjestelmén rakentamisella pyritdédn luomaan perusta
yrityksen jatkuvalle parantamiselle ja asiakastyytyvéisyydelle ja tehostamaan yrityksen
toimintoja. Yleisesti ottaen laadunhallintajdrjestelmidn mukana tulevat hyddyt nakyvét
yrityksessd vasta pitkélld aikavililld ja tima voi turhauttaa yrityksen johtoa, varsinkin jos

jarjestelmén kuvitellaan tuovan hyddyt jo ldhitulevaisuudessa. Mitd paremmin yrityksen
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johto ymmartdd laadunhallintajdrjestelmén tarkoituksen ja tavoitteet, sitd sujuvammin
jérjestelmd saadaan rakennettua yrityksen nékdiseksi ja sitd kautta se tuo suuremmat

hyodyt ja tuoton panostukselle.

Toinen tutkimuskysymys suunnattiin kisittelemdin laadunhallintajérjestelmén mukana

tuomia hyotyjd yritykselle. Toinen tutkimuskysymys kuuluu seuraavasti:

RQ2: Mitki ovat laadunhallintajirjestelmiin toteutuksen hyodyt pk-yrityksessi?

Oikein ja huolellisesti toteutettuna laadunhallintajirjestelmén rakentamisella saadaan
suurimmat hyddyt pk — yrityksessd. Laadunhallintajdrjestelmén rakentamisen hyddyt
liittyvdt suurelta osin yrityksen toimintojen jatkuvaan parantamiseen sekd
asiakastyytyvdisyyden parantamiseen. Seuraavassa on listattu ne asiat, joihin

laadunhallintajérjestelmén luomisella voidaan vaikuttaa ja mihin silld yleensa pyritdan:

e organisaation tehokkuuden ja tuottavuuden parantaminen

e parempi keskittyminen organisaation tavoitteisiin ja asiakkaiden odotuksiin

e asiakkaiden vaatimukset ja odotukset tdyttivd tuote- ja palvelulaadun jatkuva
toteuttaminen

e asiakastyytyvidisyyden parantaminen

e luottamus siihen, ettd haluttu laatu saavutetaan jatkuvasti

e ndyttd nykyisille ja mahdollisille asiakkaille siitd, miten organisaatio voi heitd
palvella

e uusien markkina-alueiden valtaaminen tai markkinaosuuden séilyttiminen

e sertifiointi

e pddsy samaan kilpailuasemaan suurorganisaatioiden kanssa (esimerkiksi

mahdollisuus tarjousten tai kustannusarvioiden jittimiseen)

Laadunhallintajérjestelmd tulisi mieltdd johtamisen apuvilineeksi, jonka avulla
ohjataan yrityksen toimintaa kohti asetettuja tavoitteita. Jarjestelmé helpottaa niiden
tavoitteiden ymmaértdmistd ja nithin padsemistd. Jarjestelmén toteutusvaiheessa
yrityksen toiminnot tulee jakaa prosesseihin ja juurikin prosessimaisen
toimintamallin ~ ymmértiminen on hyddyllistd  yrityksen  kokonaisuuden

hahmottamisen kannalta. Prosessimaisen toimintamallin luominen helpottaa myos
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toimintojen mittaamista ja seurantaa. Tétd kautta ndhdddn tiettyjen osa-alueiden

tehokkuus ja voidaan suunnitella tulevia kehityskohteita.

Tutkimuksen kohteena olevassa yrityksessd suurimmiksi hyodyiksi koettiin
prosessikaavion luominen, jonka avulla on helpompaa hahmottaa yrityksen
kokonaisuus. Luodusta prosessikaaviosta nihdddn myds se, kuka on vastuussa
mistikin prosessista ja ndin ollen koettiin, ettd padllekkaisistd toiminnoista pééstiin
eroon. Yrityksen toiminnoille asetetut mittarit huomattiin myds hyddyllisiksi. Ndiden
mittareiden avulla alettiin saada faktapohjaista tietoa prosessien toimivuudesta ja
tehokkuudesta.  Esimerkiksi  tuotannossa  kdytettyjd  tyGtunteja  tietyille
asiakastilauksille alettiin seurata ja sitd kautta myyntipddllikon hinnoittelu tuleville
projekteille helpottui. Parannusta koettiin my0ds tuotannon ja johdon vilisessa

informaatiovirrassa, jota tapahtuu luodun tydmaérdimen kautta.

4.3 Teorian ja havaintojen vertailu

Diplomitydn teoriaosassa esiteltiin seuraavanlaisia laatukdsitteen mééritelmia:

e Laatu koostuu niisté tuotteen ominaisuuksista, jotka tdyttivit asiakkaiden tarpeet
ja sitd kautta takaavat tyytyvdisyyden tuotteeseen. (Juran 1988)

e Laatuun ei kuulu puutteellisuus. (Juran 1988)

e Laatua on asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tdyttiminen laadun avulla.
(Deming 1986)

e Laatu tarkoittaa tuotteen tai palvelun markkinoinnin, insindoriosaamisen,
tuotannon ja huollon kautta mairittyvid piirteitd, joiden avulla pystytddn
tayttamadn asiakkaiden tarpeet. (Feigenbaum 1991)

e Laatu tarkoittaa vastaavuutta vaatimuksiin. (Crosby 1979)

e Toiminnan laadun avulla voi pysyéd jatkuvasti kilpailukykyisend muuttuvissa

olosuhteissa. (Silén 1998)

Mielestdni tutkittavassa yrityksessd laatu miellettiin liiaksi koskemaan pelkdstddan
tuotteen laatua ja tuotteen ominaisuuksia ainakin projektin alkuvaiheessa. Kyseisen

ajattelutavan on todettu olevan yleista varsinkin pienemmissa yrityksissd, joissa toiminta
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keskittyy suurimmaksi osaksi yrityksen tuotannolliseen toimintaan. Laatua ajateltiin
olevan hyvéd tuote, joka kelpaa asiakkaalle. Liian harvoin kuitenkin vaivauduttiin
kysymédén asiakkaalta, ettd olivatko he tyytyvdisid yrityksen toimintaan ja tiytettiinko
asiakkaan odotukset. Tédten myos asiakkaan mahdolliset parannusehdotukset jdivét
kuulematta. Laadunhallintajirjestelmd ja ISO 9001 sertifiointi keskittyy paljon
asiakasldhtdisyyteen ja asiakkaan huomioonottamiseen. Niihin asioihin saatiin kehitysti

projektin aikana tutkittavassa yrityksessa.

Projektin edetessd, tai projektin loppuvaiheessa, alettiin yrityksen johdon puolelta
kuitenkin ymmaértéa, ettd kokonaisvaltaisessa laatujohtamisessa on kyse koko yrityksen
toimintojen jatkuvasta kehittimisestd eikd pelkédstddn tuotteen ominaisuuksien
parantamisesta. Prosessikaavion luomisen jidlkeen ymmarrettiin, ettd kehittimalla
jokaista osaprosessia tehokkaammaksi, saadaan my0s koko yrityksen toimintaan

parannuksia.

Kuten aiheeseen liittyvdssd teoriassakin on todettu, on laadunhallintajéirjestelmén
rakentaminen pk-yritykseen haastavaa resurssien vihyyden vuoksi. Tietotaidon, ajan ja
resurssien puute saattaa ajaa siihen, ettd laadunhallintajdrjestelmin luominen jié liiaksi
ulkopuolisen henkilon vastuulle. Tutkimuksen aikana olisin toivonut parempaa
perehtymisti laadunhallintaan yrityksen johdon puolelta ja suurempaa tukea vaadittaviin
muutoksiin projektin aikana. Paremman perehtymisen ansiosta oltaisi varmasti saatu
kehitettyd vaadittavia toimintoja yhdessd paremmaksi niin, ettd yritykselle saadut hyodyt
jarjestelmin rakentamisesta olisivat olleet suuremmat. Kuten tyon teoriaosassa kerrottiin,
pienissd yrityksisséd laatuasioiden hoitamiseen ei yleensé saada sitoutettua yhtd henkiloa
kokonaan. Tutkittavassa  yrityksessdkin laatupddllikoksi nimettiin  yrityksen
myyntipddllikko, jolla el ole kokemusta laaduntarkkailusta eikd
laadunhallintajérjestelmén ylldpidosta. Tdma tuo uudenlaisia haasteita yritykselle, jotta

ISO 9001 sertifikaatin vaatimukset saadaan tiytettyd myds tulevaisuudessa.
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4.4 Kriittinen arviointi

Kriittinen arviointi on tutkijan suorittama itsearviointi, jossa pyritddn objektiivisesti
arvioimaan tuotetun tiedon hyvyyttd. Perinteisesti kriittisessd arvioinnissa arvioidaan

sisdistd, rakenteellista ja ulkoista validiteettia seki reliabiliteettid. (Jokinen et al. 2006)

Sisdinen validiteetti tarkoittaa sitd, voiko kéytetyn tutkimusaineiston ja
tutkimusmenetelmén avulla ylipddtian tehdd johtopditdksid tutkimusilmidsti. (Jokinen
et al. 2006) Toimintatutkimuksella pyrittiin aikaan saamaan muutoksia tutkittavassa
yrityksessd, mutta epéselviksi jii, juurtuiko muutokset yrityksen johtamiskdytantdihin ja
tapoihin. Tutkimus eteni johdonmukaisesti, mutta teoriaosassa ldhteitd olisi saanut olla
hieman runsaammin. Léhteistd tirkeimmaéksi esille nousi ISO 9001 pk-yrityksille (SFS
2010) koska siind on esitetty sertifiointiprosessi lyhyesti ja ytimekkaasti. Tutkittava yritys
oli tyytyvéinen siihen, ettd sertifiointi saatiin suoritettua tavoiteajassa. Kokeneemmalla
tutkijalla olisi varmasti ollut keinot sitouttaa yrityksen johto paremmin projektiin, jotta

tutkimuksesta olisi saatu paremmin hyddyt esille yrityksen kannalta.

Ulkoinen validiteetti tarkoittaa tulosten yleistettdvyytti. (Jokinen et al. 2006) Tutkimus
suoritettiin rajatussa ympéristosséd eli yhdessd organisaatiossa. Uskoisin kuitenkin, ettd
tulokset ovat osaltaan yleistettdvissd muihinkin vastaavanlaisiin pieniin organisaatioihin.
Johtamisperiaatteet ja toimintatavat ovat varmastikin samansuuntaiset useissa saman
kokoluokan yrityksissd, mutta menetelmien soveltaminen ja rditilointi tiytyy tehda
kuitenkin yrityskohtaisesti. Voisi siis todeta, ettd koko tyon toistettavuus ei ole

mahdollista, mutta tyon eri osia voidaan yleistdd muihin tutkimuksiin.

4.5 Jatkotutkimusmahdollisuuksien tunnistaminen

Mahdollisia  jatkotutkimusaiheita nousi esille wuseita tutkimuksen edetessi.
Mielenkiintoista olisi varmasti tutkia, kuinka yrityksessd ajan myota omaksuttiin uudet
tyoskentelytavat ja kdytdnnot. Samalla voisi tutkia, kuinka luodut menetelmét ovat

muokkautuneet ajan saatossa ja onko niitd kehitetty yritystd paremmin palvelevaksi.

Toisessa jatkotutkimuksessa voisi tutkia miten johtamiskdytdntdjé ja toimintatapoja tulisi

muuttaa/muokata kohti ISO14001 standardin mukaista johtamismallia. Ja edelleen, ettd
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minkédlainen  prosessi  olisi  hankkia  kyseiselle  yritykselle  ISO14001
ympdéristosertifikaatti. Useampia sertifikaatteja hankittaessa tulisi varmasti ottaa
huomioon se, ettd pdillekkdisyyksid voi muodostua eri sertifikaatteja hankittaessa.
Tarkednd asiana tulisi siis sisdllyttdd kaikkien sertifikaattien vaatimukset yrityksen

johtamisjérjestelmiin eika késitelld niité toisistaan irrallaan olevina kokonaisuuksina.

Kolmantena jatkotutkimuksen aiheena voisi tutkia sitd, miten saatu sertifikaatti on
vaikuttanut asiakashankintaan ja onko sen avulla saanut sellaisia uusia projekteja, jotka
on ilman sertifikaattia jdényt saamatta. Voisi kuvitella, ettd ainakin suurien ja

kansainviélisten asiakkaiden silmissd luotettavuus on kasvanut laatusertifikaatin myota.
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S YHTEENVETO

Tassd tutkimuksessa oli tavoitteena rakentaa toimiva, ISO 9001-mukainen
laadunhallintajirjestelmd metallialan pk-yritykseen ja saada yritykselle ISO 9001-
laatusertifikaatti. Tutkimuksen myo6ta yrityksen tavoitteena oli tehostaa omia prosesseja

ja viestid asiakkaille, ettd yritys toimii laadukkaasti.

Tutkimus on toteutettu toimintatutkimuksena metallialan pk-  yrityksessa.
Tutkimusongelman pohjalta on luotu tutkimuskysymykset, joihin on haettu ratkaisu.
Tutkimuksessa on sovellettu laatujohtamisen ja laadunhallinnan teorioita yrityksen
toiminnan kehittimiseksi ja parantamiseksi. Pohdinnassa késitellddn keskeisimpid
havaintoja tutkimuskysymyksien kannalta, jotka nousivat esille empiirisen tutkimuksen

aikana. Tutkimuksen johtopditokset ovat

- Johdon sitoutuminen sekd henkiloston osallistuminen ovat todella térkeitd
laadunhallintajérjestelmén rakentamisen onnistumisen kannalta

- Laadunhallintajédrjestelmidd ei voida eriyttdd omaksi osaksi vaan se tulee
sisdllyttdd koko yrityksen johtamisjérjestelmain

- Oikein toteutettuna laadunhallintajdrjestelmén rakentaminen selkeyttid myos

yrityksen sisdisid toimintoja sekd vastuita

Loppuyhteenvetona voidaan vield todeta, ettd pelkka jarjestelma ei paranna organisaation
suorituskykyd eikd toimintoja vaan kaikki ldhtee johdosta ja henkilostosta.
Laadunhallintajirjestelmén rakentaminen on askel kohti parempaa, mutta jatkuva

parantaminen tarvitsee johdon ja henkildston sitoutumisen.
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