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Opinnaytetyon aihe tuli erdalta pieneltd kasvustrategiaan sitoutuneelta Lean-johtamisen konsultointi-,
koulutus- ja valmennusyritykselta. Yrityksen palveluita ovat energia ja kestavyys -kehittdmishank-
keet, padosin Lean Six Sigma periaatteisiin perustuvat eri toimialojen yritysten ja organisaatioiden ke-
hittdminen seké kasvavissa maarin data-analyysit ja digitaaliset ratkaisut.

Tavoitteena opinnaytetydssa oli 16ytaa toimivan ja vaikuttavan laatujarjestelman tekijat, muodostaa
yrityksen omien tietojen ja 1ISO 9001 -standardin vaatimusten perusteella joko ohjeet tai helposti muo-
kattavat mallitaulukot, joihin on kerétty vaatimusten mukaiset tiedot korjaamaan kehityskohteet ja lie-
vista puutteet. Liséksi opinnédytetyodn tulosten avulla oli pyrkimyksena helpottaa ja lisata suunnitel-
mallisuutta yrityksen omatahtoiseen laatujarjestelméan ja toiminnan jatkuvaan kehittdmiseen seka
s&astaa laatujarjestelman kehittdmisen organisaatiolta vaatimia resursseja.

Paalahteind opinnaytetydssa kaytettiin The Certified Quality Engineer Handbook, ISO 9000 Quality
Systems Handbook ja ISO 9001 -standardi, jossa annetaan selkeét laatuvaatimukset yrityksen laatu-
jarjestelmalle. Tutkimusmenetelmana oli kirjalliseen aineistoon perustuva empiirinen laadullinen tut-
Kimus.

Tutkimuksen tuloksena todettiin laatujérjestelmén tarkeimmiksi toimivuuden ja vaikuttavuuden teki-
joiksi sitoutunut ja aktiivinen johto, tehokas johtaminen, tyontekijoiden sitouttaminen osallistamisella
seké jatkuvalla selkeall& viestinnalla. Liséksi toimivuuden ja vaikuttavuuden yllapito ja kehittdminen
vaatii prosessien jatkuvaa kehittamista ja tehokkaiden tiimien muodostamista seka riittavaa resurs-
sointia. Laatujarjestelmén taydentdmiseksi muodostettiin pienelle palveluyrityksen toiminnan kan-
nalta tehokkaita toimintamalleja prosessien, tuotekuvausten ja palveluprosessien kehittdmiseen seka
ISO 9001 -standardin vaatimusten mukaiset mallitaulukot sisaisisté ja ulkoisista riskeistd ja mahdolli-
suuksista seké sidosryhmista ja niiden vaatimuksista. Liséksi luotiin valmiit mallit siséisesta auditoin-
tiohjelmasta ja johdon katselmuksesta.

Johtopééatoksend todettiin, ettd pienessa yrityksessa laatujarjestelmén kehittdmista hidastaa taloudellis-
ten ja henkilOresurssien seka patevyyden puute. Laatujérjestelman kehittdminen kuitenkin parantaa
jatkuvasti yrityksen toiminnan laatua. Riskien ja mahdollisuuksien seké sidosryhmien ja heidan vaati-
mustensa kartoittamisella turvataan toiminnan jatkuvuutta. Auditointiohjelmalla voidaan pitaa ylla
suunnitelmallisuutta ja liséta laatujarjestelman vaikuttavuutta.
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A small Lean management consulting, training and coaching company committed to a growth strat-
egy offered the subject for this thesis. The company's services are energy and sustainability develop-
ment projects, the development of companies and organizations in various industries based mainly on
Lean Six Sigma principles, and increasingly data analysis, digital solutions, and applications.

The aim of the thesis was to find the factors of a functioning and effective quality system, to form,
based on the company's own information and the requirements of the ISO 9001 standard, either in-
structions or easily editable model tables, which include the required information filling in the miss-
ing development items and minor deficiencies. In addition, with the help of the results of the thesis,
the aim was to facilitate and increase planning in the company's voluntary continuous development of
the quality system and operations, as well as to save the resources of the organization required for the
development of the quality system.

For the main sources of the thesis were The Certified Quality Engineer Handbook, 1ISO 9000 Quality
Systems Handbook, and the ISO 9001 standard, which gives clear quality requirements for the com-
pany's quality system. The research method was empirical qualitative research based on written mate-
rial.

As a result of the research, it was found that the most important factors of functionality and effective-
ness of the quality system are committed and active management, effective management, engaging
employees through participation and continuous clear communication. In addition, the maintenance
and development of functionality and effectiveness requires the continuous development of the pro-
cesses and the formation of effective teams, as well as adequate resourcing. To complete the quality
system, efficient operating models for the development of processes, product descriptions and service
processes were formed for the operation of a small service company. Also, the model tables of inter-
nal and external risks and opportunities, as well as stakeholders and their requirements, were formed
in accordance with the requirements of the ISO 9001 standard. In addition, ready-made models of the
internal audit program and management review were created.

In the conclusion, it was stated that in a small company, the development of the quality system is
slowed down by the lack of financial and human resources and qualifications. However, the develop-
ment of the quality system constantly improves the quality of the company's operations. The continu-
ity of operations is secured by mapping the risks and opportunities, and stakeholders and their de-
mands. The audit program can maintain planning and increase the effectiveness of the quality system.
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KASITTEIDEN MAARITTELY

AUDITOINTIOHIJELMA

Laatujérjestelmén yllapidon ja kehittymisen vuoksi yritykseen laaditaan 1ISO 9001 -laatujarjestelman vaati-
musten mukainen siséinen auditointiohjelma, jossa nimetyille henkil6ille on annettu tietyt vastuualueet ja
auditointivastuualueet seké aikataulu, jonka mukaan auditoinnit ja raportointi sekd toimenpide-ehdotukset

tehdaan.

PDCA
PDCA on jatkuvan parantamisen nelivaiheinen malli, jonka vaiheet ovat Plan, Do, Check ja Act eli suo-

meksi suunnittele, toteuta, arvioi ja toimi.

SISAINEN AUDITOINTI
Organisaatiolla on oltava sisdinen auditointiohjelma auditoinneille, joissa tietyin valiajoin tarkastellaan,
onko laadunhallintajérjestelmé kansainvalisen 1SO-standardien mukainen, vastaako se organisaation itse

asettamia vaatimuksia ja onko laadunhallintajarjestelma kaytossa ja vaikuttavasti yllapidetty.

ULKOINEN AUDITOINTI
Organisaation laatujarjestelman ja toiminnan auditoinnin tekee joko toinen osapuoli (asiakas) tai ulkopuoli-
nen, rilppumaton kolmas osapuoli (akkreditoitu organisaatio), joka antaa myos sertifikaatin, mikali toiminta

tayttad 1SO-standardien vaatimukset.

DMAIC
DMAIC on olemassa olevan prosessin parannusmetodi ja sisaltaa viisi vaihetta, jotka ovat maarittely (De-
fine), mittaus (Measure), analysointi (Analyze), parantaminen (Improve) ja hallinta (Control).

DMADV
DMADYV on uuden prosessin kehittdmismetodi ja siséltaa viisi vaihetta, jotka ovat maérittele (Define), mit-

taa (Measure), analysoi (Analyze), suunnittele (Design) and vahvista (Verify).
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1 JOHDANTO

Yrityksen toiminnan jatkuvan kehittdmisen kannalta on tarke&é, etta sill4 on k&ytossdéan dokumentoitu
ja madritelty laatujarjestelma. Laatujarjestelman tarkoituksena on mééritella, kehittad ja yhtendistaa
yrityksen toimintatapoja ja menetelmia seka toimia oppaana, jossa yrityksen méaérittelemat prosessit,
toimintasaannot ja standardit ovat ajantasaisina koko organisaation 16ydettévissa ja kaytettavissa. Toi-
vottavaa olisi my0s, ettd laatujérjestelméaa voitaisiin kayttad uuden tydntekijan perehdytykseen varsin-

Kin, kun etaty6 lisdantyy.

Asiakkaat vaativat yha useammin laatu-, -ympaéristo ja tyoturvallisuusjarjestelmasertifikaatteja toimit-
tajiltaan saadakseen jonkinlaisen takeen laadusta ja pakottaakseen toimitusketjun turvallisempaan ja
kestavampéaan kehitykseen. Sertifikaatteja kdytetddn myos markkinointikeinona. (Williams 2019.) Tu-
lee kuitenkin muistaa, etta toiminta voi olla laadukasta myds ilman sertifikaattia tai vastaavasti laadu-
tonta sertifikaatista huolimatta. Yritysjohdon omaehtoinen tahto sitoutua ja sitouttaa koko organisaatio
laatujarjestelman ja toiminnan laadun kehittdmiseen on perusta, jolle laadukas toiminta ja toimiva laa-
tujarjestelma voidaan rakentaa. Laatujarjestelman voi katsoa onnistuessaan olevan strategiaa toteutta-

van operatiivisen toiminnan selkéranka eik& nurkkaan unohtunut kasikirja.

Tassa tydssa paalahteind ovat The Certified Quality Engineer Handbook, 1SO 9000 Quality Systems
Handbook ja ISO 9001 -standardi, jossa annetaan selkeét laatuvaatimukset yrityksen laatujérjestel-
malle. Opinndytetydssé oli tutkimusmenetelmana kirjalliseen aineistoon kohdistuva empiirinen laadul-
linen tutkimus. Lisaksi tutkimustuloksista tehtiin johdon puolistrukturoitu haastattelu, jossa selvitettiin,

miten hyvin tutkimus vastasi toimeksiantajayrityksen toiminnan laatua ja tarpeita.

Opinnéaytetyon toimeksianto tuli eréélta pienelté yritykseltd, jossa olen ollut tyontekijané toukokuusta
2022. Minulla oli hyvé kasitys yrityksen toiminnasta, koska olin osallistunut myyntiin, myynnin tu-
keen, tarjousten tekoon, toimituksiin ja erilaisten asiakirjojen laatimiseen. Liséksi olen kéayttanyt yri-
tyksen laatujarjestelmad aktiivisesti. Yrityksen tavoitteena on parantaa asiakasorganisaatioissa kannat-
tavuutta kestavasti ja sitouttaa koko henkilokunta yhteisiin pddmaariin. Yrityksen vahvuuksia ovat
energia ja kestavyys -kehittdmishankkeet, paddosin Lean Six Sigma -periaatteisiin perustuva yritysten ja
organisaatioiden kehittdminen seka kasvavissa méérin data-analyysit ja digitaaliset ratkaisut. Yrityk-
selld on kolme toimipistettd. Yritys on sitoutunut kasvustrategiaan, jonka onnistuminen edellyttaa toi-

mivaa ja ajantasaista laatujarjestelmaa tukemaan ja selkeyttdméan operatiivista toimintaa.



Opinné&ytetyon ajoitus on erittéin suotuisa, koska yrityksen resurssit eivat tall4 hetkella riita laatujarjes-
telman tarvitsemaan akuuttiin kehittdmiseen. Yrityksessé otettiin vuoden 2022 alussa kéyttoon laatu-
jarjestelmalle uusi alusta ja suurin osa jo kaytdssé olevista laatujarjestelman tiedoista on siind yhtey-
dessa paivitetty tai vanhentuneena tietona jatetty pois. Ajoituksellisesti opinndytetyota tukee myos
Centria-ammattikorkeakoulussa syksylla 2022 toteutettua Laatu- ja ymparistojérjestelméprojektia,
jossa auditoitiin yrityksen laatujarjestelmén 1SO 9001 -standardin mukaisuus ja yrityksen toiminnan

laatujarjestelméan mukaisuus.

Syksylla 2022 tehdyn pienoistutkielman tuloksena luotiin laatupolitiikkamalli, joka oli muokattu yri-
tykselle sopivaksi ja joka taytti ISO 9001 -standardin vaatimukset. Laatupolitiikkamalli aktivoi yrityk-
sen tdsmentdmaéan laatupolitiikkaansa, arvojaan, strategiaansa seka jasentamaén operatiivista toimin-
taansa ja maarittdmaan mittareita. Auditoinnin yhteydessa tehtiin auditointihaastattelun lisaksi lomake-
kysely, joka osoitti vaikuttavuuden parantamistarpeen ja organisaation kiireisyyden. Koska jopa paa-
osin strukturoituun kahden minuutin lomakekyselyyn oli vaikea saada vastauksia, paatettiin jattaa ky-
selyt ja haastattelut pois opinnaytetydsta ja keskittyd tutkimuksiin, joiden kohteena oli kéytannon toi-
minnan vaikutus eri tekijoihin kuten sitoutumiseen ja sitouttamiseen seka laatujarjestelmén taydennyk-
set. Pienoistutkielman positiivinen vaikutus seka laatujarjestelmén etta yrityksen toiminnan kehittami-
seen osoitti, ettd laatujarjestelméan kehittdminen sopii todella hyvin opinnéytetyon aiheeksi, koska
opinndytetyon tuloksilla voidaan ilmeisen merkittavéasti edistaa yrityksen laatujarjestelmén ja toimin-

nan kehittamista.

Pienoistutkielma osoitti myos sen, ettd laatujarjestelman kehittdminen vaatii aikaresurssia, energiaa ja
kykya tehda tutkimusta, koska on tarkead, ettd 1ISO 9001 -standardin yleisluontoinen viitekehys saa-
daan sovitettua yrityksen omaan yrityskulttuuriin ja toimintaymparistéon. Opinnéaytetydn tuoma lisa-
arvo on laatujarjestelman 1SO 9001 -standardin mukaisuuden parantuminen ja auditointiohjelman luo-
minen, jolloin yrityksen on helpompaa ja resurssitehokkaampaa jatkaa laatujarjestelman yllapitoa ja
kehittdmisté vaikuttavammaksi. Kaytdnndssa tdma tarkoittaa oman toiminnan laadun ja asiakastyyty-
vaisyyden parantamista. Tutkimuksen lahtokohtana olivat toimeksiantajayrityksen tarpeet, ja tulokset

raataloidaan yrityksen toimintaan ja toimintaymparistoon sopiviksi.

Rajasin tdmén opinndytetyon tutkimuksen vaikuttavan, toimivan ja tehokkaan laatujérjestelmén teki-
joiden tutkimiseen sekd 1SO 9001 -standardin vaatimusten mukaisesti vield korjaamatta oleviin kohtiin
(KUVA 1). Auditoinnin kehityskohteita olivat laatujarjestelman vakavat puutteet ja lievat tdydenta-

misté kaipaavat poikkeamat. Kehityskohteita olivat riskien ja mahdollisuuksien méarittely, prosessien



yllapito ja jatkuva kehittdminen, prosessien ja toimintojen laatutavoitteet sek& miten laatutavoitteet
saavutetaan seka sisdinen auditointiohjelma. Taydennettavia lievia poikkeamia olivat ulkoiset ja siséi-
set asiat, jotka ovat merkittavia strategisesti ja laatutavoitteiden saavuttamiselle seka sidosryhmien

vaatimukset ja yrityksen palvelut.

Johtamisjarjestelmaauditointi
ISO 9001 —standardin mukaan 10— 11/2022

Kehityskohteet

+ Riskien ja mahdollisuuksien maarittely

* Prosessien ja toimintojen laatutavoitteet ja
« Miten laatutavoitteet saavutetaan?

+ Auditointiohjelman luominen

KUVIO 1. Johtamisjarjestelmaauditointi 1ISO 9001 -standardin mukaan 10-11/2022.

Opinnéaytetyon tavoitteena oli 10yt&é toimivan ja vaikuttavan laatujarjestelman tekijat, muodostaa yri-
tyksen omien tietojen ja standardin vaatimusten perusteella joko ohjeet tai tdydennettavat mallit puut-
tuvista kehityskohteista ja lievista puutteista. Liséksi oli tavoitteena helpottaa ja lisata suunnitelmalli-
suutta yrityksen omatahtoiseen laatujarjestelman ja toiminnan kehittdmiseen jatkossa seké saastaa toi-
mitusjohtajan ja organisaation resursseja. Suunnitelmallisuus paranee huomattavasti jo opinnédytetyon

tuloksena luotavan auditointiohjelman kayttéonoton jélkeen.

Tutkimuksen tavoitteena oli 10ytad vastaukset paatutkimuskysymykseen: mitk& ovat pienen yrityksen
vaikuttavan ja toimivan laatujarjestelméan tekijat? Lisaksi haettiin vastaus alakysymykseen: mita pita
laatujarjestelman auditoinnissa syksylla 2022 havaittujen puutteiden ja lievien poikkeaminen korjaa-

miseksi laadittavien ohjeiden ja mallien siséltaa?



2 LAADUN KEHITTAMINEN JA HALLINTA

Kun laatua ryhdytadn kehittdmadan tai jarjestelmallisesti hallitsemaan, taytyy ymmartad, mita laatu on
ja minkaélaiset asiat vaikuttavat laatuun ja miten laatu voidaan integroida organisaation toimintaan.
Varsinkin pienelle yritykselle, jossa ylimman johdon resurssit ovat darimmaisessé kéaytossa, on tar-
kedd, etta kohdistetaan panostus niihin asioihin, joiden vaikuttavuus on merkittavinta. Liséksi ylimman
johdon roolin merkityksen esille tuominen ehkd motivoi ja auttaa koko johtoa ymmaértamaan, ettd hei-

dén panostaan tarvitaan.

2.1 Mistad laatu muodostuu?

Laatu koskee seka liikeyrityksien, yhdistysten, koulujen, terveyshuollon, sosiaalihuollon ja valtion vi-
rastojen toimintaa. Laadun maéarittdminen on haasteellista ja tdyteen tarkkuuteen padseminen on mah-
dotonta, mutta yleensa organisaation tulos, toimitusvarmuus ja kilpailukyky ovat seurausta tehokkaasta
laadunhallinnasta. (Silvestrini & Burke 2017, 2.)

Henry Fordin mukaan ”Laatu tarkoittaa asioiden tekemistd oikein, kun kukaan ei katso”. Laatu ilme-
nee organisaation toiminnassa seuraavasti. Vaihtelua pyritadn pienentamaan, koska laatu on kaantei-
sessé suhteessa vaihteluun, miké tarkoittaa sitd, ettd mit& pienempi vaihtelu sitd parempi laatu on.
Laatu on avaintekijd, jolle koko organisaation liiketoiminta perustuu. Organisaatio saavuttaa toimin-
nassaan laatua kayttamélla kokoelmaa kaytanndssa toimiviksi osoitetuista laatutyokaluista ja -meto-
deista. Organisaatio kayttaa laatutydkaluja kaikkiin liiketoiminnan osa-alueisiin. Laadun jatkuva pa-
rantaminen johtaa organisaatiossa lapimurtoihin, jotka ratkaisevat ongelmia sek& kehittévét ja uudista-
vat toimintaa. Laadussa pyritadn aina taydellisyyteen, koska silloin havaitaan parannusmahdollisuu-
det. Toiminnan ja tuotteiden laatu nakyy asiakastyytyvaisyyden parantumisena, lapimenoaikojen ja -
kulujen pienenemisena seké toimina, joilla estetddn virheet ja niiden uudelleen tekeminen. (Silvestrini
& Burke 2017, 2.)

Tuotteen myytévyys on liiketoiminnan tarkein tekija ja siihen vaikuttavat hinta, laatu ja toimitus. Or-
ganisaatio voi menestya vain, kun tuote on rahan arvoinen ja toimitetaan oikeaan aikaan oikeaan paik-
kaan niin, etté asiakas on tyytyvainen ja kokee odotustensa tayttyneen. Tuotteiden laadullinen luonne

asiakastarpeiden tyydyttdmisessa liittyy enimmakseen erilaisiin teknisiin piirteisiin, ja palveluissa taas



vaikuttavat monet inhimilliset ulottuvuudet kuten patevyys, joustavuus, tehokkuus ja luotettavuus.
(Hoyle 1994, 5.)

Laadun voidaan ajatella muodostuvan organisaation toiminnan ja tuotteen erilaisista laatu-ulottuvuuk-
sista, joihin panostamalla laatua voidaan saavuttaa. Liiketoiminnan laatu-ulottuvuus koskee organisaa-
tion toiminnan laadukkuutta, ympéristoystavallisyytta seka turvallisuussaadoksien ja lakien noudatta-
mista. Tuotteen laatu-ulottuvuus tarkoittaa tuotteen tai palvelun kykya tyydyttaa asiakastarpeita. Orga-
nisaation laatu-ulottuvuus kuvaa organisaation kykya maksimoida tehokkuutensa, minimoida hukka

sekd johtaa tehokkaasti ja saavuttaa hyvé tydilmapiiri. (Hoyle 1994, 8-9.)

Organisaation laatu-ulottuvuus on térked toiminnan suotuisan kehittymisen kannalta, koska tyonteki-
joiden odotukset voivat jaada tayttymattd, jos organisaatio toimi tehottomasti ja susikustannukset ovat
korkeat. Organisaation heikko laatu-ulottuvuus johtaa siihen, ettd parhaat tyontekijat menetetdan,
mika vuorostaan vaikuttaa suoraan kaikkiin kolmeen ulottuvuuteen, liiketoimintaan, tuotetteeseen ja
organisaatioon. Monet organisaatiot keskittyvat vain tuotteen laatuun ja unohtavat, ettd laadun kolme

ulottuvuutta ovat suorassa suhteessa ja riippuvaisia toisistaan. (Hoyle 1994, 8-9.)

Tuotteen laatu-ulottuvuuksia voidaan tarkastella myds hienommalla tasolla. Kun yhdistet&dén laatu-
ulottuvuudet koskemaan seka tuotteita ettd palveluita, voidaan laatua kuvata toiminnan 11 laatu-ulottu-
vuudella (KUVIO 2). Ulottuvuuden voidaan esittda lyhyesti seuraavasti. Tuotteita ja palveluja tuote-
taan laadukkaasti (suoritus). Tuotteet tai palvelut ovat luotettavia, kestavid, esteettisid. Tuote tai pal-
velu on standardien mukainen sek& ominaisuuksiltaan ja laadultaan asiakkaiden odotukset ylittava.
Palvelun tai tuotteen tuottaja on palvelukykyinen, tarkkaavainen, reagointikykyinen ja ammattitaitoi-
nen. (Silvestrini & Burke 2017, 2.)
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KUVIO 2. Laadun ulottuvuudet, kun on yhdistetty tuote- ja palvelualat (mukaillen Silvestrini & Burke
2017, 2).

2.2 Laadun kehittamiselle tarkeat tekijat

Organisaation tulee laadunhallinnassaan olla selvilla laadun tekijoista, jotka ovat perustana onnistu-
neelle laadun kehittdmiselle ja hallinnalle, koska se antaa ymmarryksen panostuksen pitk&janteisyyden
tarpeesta. Laadunhallinta mielletddn monin eritavoin. Kahdeksan tunnetun laatuasiantuntijan yhtenevat
kéasitykset laadun kehittamisessa tarkeista asioista (KUVIO 3) voidaan tiivistaa seuraavasti. Laadun
parantamiseen taytyy suhtautua jatkuvana prosessina, jonka onnistumiselle johdon sitoutuneisuus, tie-
totaito ja aktiivinen osallistuminen ovat ratkaisevan tarkeita asioita. Johdon tulee myds méaarittaa yri-
tykselle arvot, strategia, tavoitteet seka toiminnalle selkeét tavoitemittarit. Jokainen tyontekijé on saa-
tava osallistumaan aktiivisesti laadun parantamiseen. Yhteinen terminologia ja sovitut menettelytavat
vaaditaan, ettd pystytdadn kommunikoimaan selkedsti ja tukemaan pyrkimyksia parempaan laatuun. Or-
ganisaation eri toiminnoista on luotava prosesseja, joilla voidaan tunnistaa kaikkein kriittisimmat laa-
tuun vaikuttavat ongelmat seké niiden syyt ja I0yt&é niihin ratkaisut. Organisaation on pystyttéva so-
peutumaan eri tilanteiden ja laadunhallinnan vaatimuksiin, jotka saattavat edellyttaa kulttuurin, tehta-

vien ja vastuualueiden muuttamista. (Silvestrini & Burke 2017, 3.)



Laadun kehittamiselle tarkeat tekijat

Johto Organisaatio Prosessit

Sitoutuneisuus Yhteinen terminologia ja Ongelmien
Tietotaito onnistunut kommunikointi tunnistaminen
Aktiivisuus Yhteiset menettelytavat Ongelmien
Arvot Jokaisen aktiivinen ratkaisu
Strategia osallistuminen laadun

Tavoitteet kehittamiseen
Mittarit Sopeutumiskyky

Jatkuva laadun kehittimisprosessi

KUVIO 3. Laadun kehittdmisen tarkeat tekijat (mukaillen Silvestrini & Burke 2017, 3).

2.3 Laadunhallinta

Laadunhallinta perustuu useisiin menetelmiin, joilla laatua halutaan saavuttaa, yll&pitaa ja parantaa.
Laadunhallinta voidaan jakaa laadun varmistamiseen, laadunvalvontaan ja laadun parantamiseen. Laa-
dunvalvontaprosessilla yll&pidetaan standardeja. Laadunvalvontaprosessiin kuuluvat erilaiset mittauk-
set, tyon korjaukset ja tuotantovaiheessa tapahtuva valikointi, joilla varmistetaan, ettd vain standardin
mukaiset tuotteet padsevat valvontaprosessin lapi. Laadunvalvontaa voidaan soveltaa tuotteisiin, pro-

sesseihin tai koko organisaation laatusuorituksen mittaamiseen. (Hoyle 1994, 9.)

Laadunvalvonta voi liittya jo tuotantoprosessin aikana tapahtuvaan laadun valvontaan. Laitteisiin ja
koneisiin liittyvid parametreja asetetaan tuotannon pitamiseksi tasaisena. Sensoreita kdytetdan auto-
maattiseen tuotannonohjaukseen ja valvomaan tuotannon laatua. Data-analyyseilld voidaan kerattya
tietoa analysoida ja ndhd&, mika vaikuttaa laatuun. Tuotannon laadunhallinta perustuu siihen, ettd saa-
daan vaihtelu eli varianssi hyvaksyttavalle tasolle. Kun varianssille on asetettu raja-arvot, voidaan raja-
arvot ylittdvad varianssia kayttaa indikoimaan, mité korjauksia tarvitsee tehda, ettd estetdén susituo-
tanto. Jos esimerkiksi sensorien tai tyontekijan havaitsema virhe on méaaritelty estettdvaksi, tuotanto-
linja pysahtyy tilanteen korjausta varten. Virheiden estdminen vaatii suunnittelua, ettd kontrollipisteet



saadaan oikeisiin paikkoihin. Kontrollipisteita tulisi olla tarpeeksi, mutta ei litkaa syomassa tulosta.
(Hoyle 1994, 10-12)

Laadunvalvonnassa pystytaan vield vaikuttamaan suoraan tuotannon tuloksiin. Laadun varmistuksella
ei pystytd enad vaikuttamaan tuotannon tuloksiin, koska se tehdaan vasta valmiille tuotteelle (Hoyle
1994, 12). Laadunvarmistus tarkoittaa kaikkia toimia, joilla varmistetaan asiakkaalle ja johdolle, ett&

tuote tai palvelu tayttaa laatuvaatimukset (Hoyle 1994, 14).

Laadun parantaminen on kuin mika tahansa toimenpide, joka parantaa laatusuoritusta. Laadun paran-
taminen tapahtuu kahdella tavalla, joko kehittdmalla laadunvalvontaa tai luomalla uusia parempia me-
netelmid, joiden taustalla on tutkimus- ja kehitysty6 seké innovaatiot teknologiassa, markkinoinnissa
tai johtamisessa. Laadunparantamisprosessi edellyttdd, ettd on asetettu saavutettavat tavoitteet ja paa-
tetty johdon parannusta ajava politiikka. Prosessista taytyy tutkia tavoitteen toteutettavuus ja laatia pa-
rannussuunnitelmat. Lisaksi tulee méérittaa tarvittavat resurssit suunnitelman toteuttamiseen. Suunnit-
telusta parannusprosessi jatkuu silla, etté ratkaisuja ja vaihtoehtoja etsitdan tutkimuksella. Paras 10y-
detty vaihtoehto mallinnetaan ja testataan. Menetelman (standardin) muuttamisen vastustus on tarkeaa
tunnistaa. Kun vastarinta on saatu ylitettyd, saadaan standardin muutos toteutettua ja uusi standardi
asetettua laadunvalvontaan. Koko laadunparantamisprosessia tulee valvoa alusta loppuun, etta asetetut
tavoitteet saavutetaan. (Hoyle 1994, 13-14.)



3 1SO 9001 -STANDARDI

Laatujarjestelmén tarkoitus on mahdollistaa laadun saavuttaminen, yll&pito ja parannus. Laatujarjes-
telma on véline, jolla laatua voidaan suunnitella, organisoida ja kontrolloida. Laatujérjestelmien avulla
voidaan organisoida resurssit seka asetettujen saantdjen ja infrastruktuurin mukaisesti saavuttaa laatu-
tavoitteet. Laatujarjestelmat keskittyvét yksiloiden sijasta koko organisaation tuottamaan laatuun. Laa-
tujarjestelmid hallinnoidaan yrityksen tavoitteiden mukaisesti joko laajasti tai suppeasti. Laatujarjestel-
mié& voi olla organisaatiolle arvokas jarjestelma tai sitd voidaan kdyttdd myos huonosti ja jopa vaarin.
(Hoyle 1994, 17).

ISO 9001 -standardi tarjoaa toimivan viitekehyksen, kun organisaatio rakentaa omaa laatujarjestel-
mé&ansa. 1S0 9001 -standardi on suunniteltu tukemaan myds organisaation toiminnan kehittdmista ja
yllapitoa (SFS.) Organisaatioiden laatujarjestelmilta ei vaadita tarkasti mééariteltyd muotoa, joten asia-
Kirjat tai termit saavat poiketa rakenteeltaan 1SO 9001 -standardista (SFS-EN 1SO 9001 2015, 4).

ISO 9001 -standardi on tarkoitettu kaikille erilaisille organisaatioille sovellettavaksi. Organisaatiot voi-
vat hyodyntéa laatujarjestelmaa halutessaan osoittaa oman kykynsé jatkuvasti parannettuilla proses-
seilla tuottaa tuotteita tai palveluja asiakas-, laki- ja viranomaisvaatimusten mukaan. Kun tuotetut pal-
velut ja tuotteet tayttavat edelld mainitut vaatimukset, asiakastyytyvéisyys paranee. (SFS-EN 1SO 9001
2015, 10.)

3.1 1SO 9001 -standardin kehitys

Laatustandardin juuret ovat Yhdysvalloissa, joka 1950-1960 luvuilta l&htien oli valmistavan teollisuu-
den k&rkimaa maailmassa. Tuohon aikaan kilpailua oli vield vahan eika sertifiointia pidetty tarpeelli-
sena. Ensimmaisen laatustandardin kehitti 1970 luvulla Yhdysvaltain armeija, joka vaatii toimittajil-
taan standardien vaatimukset tayttavaa toimintaa ja teki myds toimittaja-auditointeja. Varsinaisesti
suurin vaikuttaja laatustandardien tunnustamiselle oli Yhdysvaltain Puolustusministerio, joka vaati

suurelta toimittajakunnaltaan laatustandardien mukaista toimintaa. (Latest Quality.)
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Ensimmaisen elektroniikkateollisuutta varten suunnitellun ja Puolustusministerion vaatimuksia mukai-
levan laatustandardin BS 9000 julkaisi BSI (British Standards Institution) vuonna 1971. Laatua takaa-
vien laatustandardien merkitys teollisuudelle ja valtioille kasvoin kansainvalisen kaupan lisdéntyessa

1980-luvulla, jolloin erityisesti Amerikassa otettiin kdyttoon laadunhallintajarjestelmia ja tilastotieteel-

lisid laadunhallintamenetelmi&. (Latest Quality.)

1980-luvulla The International Organisation for Sandardization kadytti BSI:n standardeja muodostaak-
seen kansainvaliset sertifiointivaatimukset. Ensimmainen ISO 9000 -standardiversio oli ohjedoku-
mentti, johon oli lisdnd kolme varsinaista sertifioitavaa osaa. ISO 9001 -standardi oli suunnittelu tuo-
tanto- ja palveluorganisaatioille. ISO 9002 -standardi oli tuotanto ja palveluyrityksille, joilla ei ollut
suunnittelua. 1ISO 9003 -standardi oli testaus- ja jakeluyrityksille. Standardi julkaistiin 1987. Sertifioita-
vien osien myota syntyivat akkreditoidut sertifiointiorganisaatiot varmistamaan, etta standardia nouda-
tettiin. (Taormina 2019.) Pian tdmén jélkeen julkaistiin ensimmainen 1SO 9001:1987, jonka sisalsi
vaatimukset organisaatiolle koskien menettelyvaatimusten tayttdmista ja dokumentointia. ISO
9001:1987 toimi kaytanndssa huonosti, koska organisaatioiden oli tydlastda dokumentoida kaikkia me-
nettelyvaatimuksia ja noudattaa niitd. Parannettu versio 1ISO 9001:1994 sisélsi viela samat ongelmat ja

prosessien kehittdmisen sijaan koottiin suuria kasikirjoja, joita oli mahdoton noudattaa. (Latest Qua-
lity.)

Vasta 1SO 9001:2000 keskittyi menettelyvaatimusten ja niiden dokumentoinnin sijasta laatujarjestel-
man muodostamiseen ja prosessien kehittdmiseen, mika vihdoinkin auttoi organisaatioita myo6s kéytén-
ndssa parantamaan laatua ja laadunhallintaansa. Dokumentaatiota tarvittiin 1&hinn& todistamaan pro-
sessin toimivuus (Latest Quality). Tata kehitysta on seuraavissa 1SO 9001-versioissa jatkettu, ja viimei-
sin 1SO 9001:2015 poikkeaa vuoden 2008 versiosta siten, etté siind otetaan huomioon liiketoiminnan
muuttuva toimintaympaéristd ja halutaan varmistaa, ettd standardit vastaavat nykyisia kaupankaynnin
tarpeita (ISO Update).

3.2 Erot ISO 9001 -standardiversioiden 2008 ja 2015 valilla

Erot 1ISO 9001 -standardiversioiden 2008 ja 2015 valill4 voidaan tiivistad viiteen paakohtaan. Vuoden

2015 standardiversioon on otettu mukaan riskiperusteinen ajattelu. Organisaation tulee jasennellysti



11

ké&sitella riskit ja mahdollisuudet. Riskien tunnistamisessa ja vahentdmisessé organisaation apuun tule-
vat erilaiset riskianalyysitekniikat. (ISO Update.) Riskien ja mahdollisuuksin parempi ennakointi antaa
my6s valmiuden nopeampaan toimintaan, kun riski toteutuu tai mahdollisuus avautuu (SFS-EN ISO
9001 2015, 8.)

Uutena mukaan tuli organisaation toimintaympariston tarkastelu, joka jaetaan ulkoiseen ja siséiseen
organisaation strategiaan liittyvan olennaisuuden mukaan. Ulkoiseen kuuluvat esimerkiksi lait, saan-
nostely, talous seka sosiaaliset ja kulttuurilliset tekijét. Sisdiseen toimintaymparistéon kuuluvat organi-
saatiorakenne ja resurssit. (ISO Update.) Toimintaympariston tarkastelu ja ymmartdminen on tarke&a,
koska mukana voi olla tekijoitd, jotka vaikuttavat organisaation kykyyn saavuttaa laadunhallintajarjes-
telmalle asetetut tulokset (SFS-EN ISO 9001 2015, 10).

Aiemmin sidosryhmaan kuului vain asiakas. Nyt mukaan on otettu myds toimittajat, osakkeenomista-
jat, tyotekijat, laki- tai sdéntelyelimet, joiden laatujarjestelmaad koskevat vaatimukset on otettava huo-
mioon. (ISO Update.) Sidosryhmat on hyva maarittad, koska heidan tarpeensa ja odotuksensa saattavat
vaikuttaa organisaation kykyyn tuottaa tuotteita ja palveluja (SFS-EN ISO 9001 2015, 11).

Uusi standardi edellyttdd ylimmaélta johdolta lujempaa sitoutumista johtajuuteen ja laatujérjestelmén
hallintaan, koska laatujarjestelmalld saavutettavat tulokset ja laatujarjestelman tehokkuuden parantami-
nen perustuu liiketoimintaprosesseihin ja strategiaan. Johdon edustajan nimittdminen on otettu pois,
koska halutaan varmistaa, ettd koko johto on suoraan mukana laatujarjestelman luomisessa ja toteutta-
misessa. (ISO Update.) Ylimmén johdon johtajuus ja sitoutuminen ovat lahtokohtaisesti tarkeita asi-
oita, koska ne vaikuttavat koko laadunhallintajarjestelmén toimivuuteen ja vaikuttavuuteen (SFS-EN
ISO 9001 2015, 11).

Dokumentoinnissa on luovuttu pakollisista dokumentoiduista menettelyista tai laatukasikirjoista ja ti-
lalle on tullut uusi kasite dokumentoitu tieto. Dokumentointimenettelyissé tiedon muoto on vapaa, sa-
moin kuin tiedon eri lahteet. (1ISO Update.) Koska dokumentoidun tiedon muoto on vapaa, voivat orga-
nisaation valita omaan toimintaansa sopivan siséllon ja rakenteen politiikan, tavoitteiden ja prosessien
dokumentoinnissa (SFS-EN 1SO 9001 2015, 31).
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3.3 Laadunhallinnan periaatteet

Laadunhallinnan periaatteet ovat perusta 1SO 9000 -sarjan laadunhallintajarjestelméastandardeille. Ne
on kehitetty auttamaan organisaatioita jatkuvaan menestykseen (SFS 2020). Laadunhallinnan periaat-
teet perustuvat toimenpiteisiin, joilla yrityksen suorituskykya voidaan parantaa. Periaatteita ovat asia-
kaskeskeisyys, johtajuus, ihmisten osallistuminen taysipainoisesti, prosessimainen toimintamalli, jat-
kuva parantaminen, nayttoon perustuva paatoksenteko seka suhteiden hallinta. (SFS-EN 1SO 9001
2015, 6.)

Mita laadunhallinnan periaatteisiin sitoutuminen merkitsee yritykselle kdytanngssa? Asiakaskeskei-
syys tarkoittaa sit4, ettd asiakkaan vaatimukset tdytetddn ja odotukset ylitetddn ja ettd jatkuvasti pyri-
taan ymmartamaan asiakkaan tarpeita. Lisaksi pyritaan kaikessa kanssa kdymisessé tuottamaan asiak-
kaalle lisdaarvoa. Hyvin hoidettu asiakaskeskeisyys pidentad asiakassuhteita ja asiakasuskollisuutta,
mika vuorostaan kasvattaa ja parantaa organisaation mainetta ja johtaa suurempaan asiakaskuntaan ja
suurempiin tuottoihin. (SFS 2020.)

Ylin johto madrittad koko organisaatiota koskevan tarkoituksen ja suunnan. Kaikki johtamisen tasot

luovat organisaatiolle olosuhteet, jossa laatutavoitteet saavutetaan tehokkaammin, prosesseja koordi-
noidaan paremmin, viestinta eri tasojen ja toimintojen valill4 paranee ja organisaation toimintakyvyn
ja patevyyden kehittymisesta huolehditaan. Toimiva johtajuus parantaa tyontekijoiden osallistumista,
mika vuorostaan nékyy, tyytyvaisyytend, luottamuksena ja yhteistyon lisaantymisend. Organisaation
kaikkien ihmisten tdysipainoinen osallistumisen taustalla on ihmisten kunnioittaminen, vaikutusmah-
dollisuudet ja tunnustuksen antaminen. Osallistuminen parantaa tyontekijoiden ymmarrysté laatuta-

voitteista ja kasvattaa motivaatiota tavoitteiden saavuttamiseen. Liséksi aktiivinen kehittyva ja luova

osallistuminen jatkuvaan parantamiseen kasvaa. (SFS 2020.)

Prosessimainen toimintamalli, jossa toimintojen kokonaisuutta kasitelldan ja hallitaan toisiinsa liitty-
vina prosesseina, parantaa tulosten johdonmukaisuutta ja ennustettavuutta. Prosessien avulla organi-
saation on helpompi ymmartaa laadunhallintajérjestelmaa ja sitd, miten prosessien tulokset syntyvét ja
miten suorituskykyé voidaan optimoida. Prosessimainen toimintamallin avulla organisaation on hel-
pompi keskittdd voimavaroja tarkeimpiin prosesseihin ja kehityskohteisiin. Kun prosessimainen toi-
mintamalli on integroitunut toimivasti kéytantoon, voi organisaatio saavuttaa sidosryhmien luottamuk-

sen johdonmukaisuudestaan, vaikuttavuudestaan ja tehokkuudestaan. (SFS 2020.)
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Organisaatiolle on menestyksen ja suorituskyvyn yllapitdmisen vuoksi tarke&é huolehtia jatkuvasta pa-
rantamisesta. Parantamisella voidaan nostaa organisaatioon ja prosessien suorituskykya ja toimintaky-
kya sekd parantaa asiakastyytyvéisyyttd. Jatkuva parantaminen auttaa organisaatiota keskittymaan juu-
risyiden selvittdmiseen ja maarittdmiseen seké toimenpiteisiin, joilla ehkdistaan ja korjataan virheita.
Huomio kohdistuu organisaatiossa paremmin seka pienenpiin ettd merkittavimpiin parannuksiin ja in-

novointiin. Opittuja asioita ymmaérretdan hyodyntad parannusten tekemisessa enemman. (SFS 2020.)

Paatoksentekoon liittyy aina epavarmuutta. Siksi ndyttdon perustuva paatoksenteko, jossa paatoksen-
teon perusteena kaytetdan tosiasioita, analysoitua dataa ja informaatiota ja tuottaa todennékdisemmin
haluttuja tuloksia. Naytot parantavat paatoksentekoprosessia ja sen suorituskykya, operatiivista vaikut-
tavuutta ja tehokkuutta. Organisaation on helpompi katselmoida, kyseenalaistaa ja muuttaa mielipiteita

ja paatoksia. Paatdsten toteuttamisen vaikuttavuus voidaan entistd paremmin osoittaa. (SFS 2020.)

Suhteiden hallinta kohdistuu organisaation olennaisiin sidosryhmiin kuten toimittajaiin, jotka vaikutta-
vat sekd organisaation etta sidosryhman omaan suorituskykyyn. Suhteiden hallinnassa pyritaan paran-
tamaan reagointia mahdollisuuksiin ja rajoituksiin, saavuttamaan yhteisymmarrys tavoitteista ja ar-

Vvoista ja tuottamaan liséarvoa resurssien, osaamisen ja laaturiskien hallitsemisella. Kun suhteiden hal-

linta onnistuu, on tuotteiden ja palveluiden tuotanto tasaista. (SFS 2020.)

3.4 Laatujarjestelman toimintamallien soveltaminen

Tarkastellaan hieman tarkemmin, mihin laadunhallinnan toimintamalliperiaatteiden soveltamista. Toi-
minnan ja laatujarjestelmiin jatkuvaan kehittdmiseen liittyy ajattelu, joka yhdistetdan PDCA-malliin,
prosessimaiseen toimintamalliin seka riskiperusteiseen ajatteluun. PDCA on jatkuvan parantamisen
nelivaiheinen malli, jonka vaiheet ovat Plan, Do, Check ja Act eli suomeksi suunnittele, toteuta, arvioi
jatoimi. PDCA-mallin kaytoll4 voidaan yllapitaa laatujarjestelman kehittdmisté ja jatkuvaa paranta-
mista. Lisaksi mallilla huolehtia siita prosesseille on riittavat resurssit ja hallinta. (SFS-EN ISO 9001
2015, 5.) Prosessimainen toimintamalli laatujarjestelmassé helpottaa vaatimusten ymmartamista ja
tayttdmistd. Prosessin arviointiperusteena kdytetdan lisdarvon tuottoa. Prosessien tarkastelulla voidaan
parantaa prosessien suorituskykya datan ja informaation analysoinnin avulla. (SFS-EN 1SO 9001 2015,
6.) Hyvin vahvasti laatujarjestelmassé on mukana riskiperusteinen ajattelu, jolla voidaan suunnitella ja
toteuttaa riskeihin varautumista sekd ennakoida myds mahdollisuuksiin tarttumista (SFS-EN 1SO 9001
2015, 8).
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PDCA-mallissatoistuvat vaiheet suunnittelu, toteutus, arviointi ja toiminta. Malli on tarkoitettu jatku-

van kehittdmisen tydkaluksi ja sitd voidaan yhté hyvin soveltaa kaikkiin laadunhallinnan vaatimus-

osioihin (johtajuus, suunnittelu, tukitoiminnot, toiminta, suorituskyvyn arviointi ja parantaminen) erik-

seen kuin koko laatujérjestelméan kehittamiseen (SFS-EN 1SO 9001 2015, 7).

PDCA-mallissa (KUVIO 4) on néytetty, miten eri laatujarjestelmén osiot liittyvét toisiinsa ja mika tar-

koitus osioilla on organisaation toiminnassa. Samoin PDCA-mallin vaiheet on merkitty 1SO 9001 -

standardin vaatimusten mukaan kokonaisuuden kannalta loogisiin kohtiin. Kuvion avulla voidaan hel-

posti 16ytaa tukea asioihin, jotka vaikuttavat juuri organisaation kehitystarpeeseen, kuten esimerkiksi

suorituskyvyn arviointi ja miten mittareita kehittaa ja arvioida. Kuviosta ilmenee myds se, ettd mikaan

organisaatio ei menesty ilman vuorovaikutusta ymparistonséa kanssa, ja siksi laadunhallinnassa tulee

ottaa huomioon toimintaympériston vaikutus, sidosryhmien odotukset ja asiakastyytyvéisyys. (SFS-EN

1SO 9001 2015, 7.)

ISO 9001 -laadunhallintajarjestelma

Laadunhallinta (4)

Organisaatio
jasen
toiminta.

Toteuta —

Asiakas -
vaatimukset

Johtajuus (5)

ISuunnittele

Asiakas-
tyytyviisyys

Ympiristo . ukitoimi_nnot . .
) (7) ja toiminta Suorituskyvyn
(€3)) arviointi (9)

*

Laadunhal -
linta-
jarjestelméan
tulokset

L —

Suunnittelu - Parantaminen
(6) (10)

Olennaisten

sidosryhmie

n odotukset

jatarpeet (4)

Tuotteet ja
palvelut

KUVIO 4. Laatujarjestelma (mukaillen SFS-EN 1SO 9001 2015, 7).
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Laatujohtamisen ja laatujarjestelman jatkuva kehittdminen edellytta, ettd yritys on dokumentoinut
oman laatupolitiikkansa sekd maarittanyt, mita laatu kaikissa prosesseissa, tuotteissa ja palveluissa tar-
koittaa ja milla mittareilla laatua seurataan. Kehittdmisen ja ajantasaisuuden yllapitdmisen kannalta on

oleellista, ettd laatupolitiikka ja menettelykuvaukset paivitetaan vahintaan vuosittain. (Lotich 2022.)

Menetelmakuvaukset tukevat laatua, kun tyontekijoilla on omasta ty6tehtavastaan vaihe vaiheelta ete-
neva kuvaus, joka vastaa kysymyksiin kuka, mitd, missa ja milloin. Proseduurikuvaus voi olla esimer-
kiksi ohje, miten kayttaa laatujarjestelmaa tai miten myydé lisatuotteita. Tyontekijoiden menetelmaku-
vausohjeiden noudattamista on myds seurattava. Ty0dohje voidaan esittdd prosessikuvauksena, josta
ilmenevét tyon eri vaiheet. Tyopisteessé voidaan kéayttaa visuallisia kuvitettuja ohjeita, jotka muistutta-

vat ja helpottavat tyontekijoiden ohjeiden noudattamista. (Lotich 2022.)

Myos seurattavan tiedon kerd@misesta on luotava prosessit ja padtettdva, mitd tietoa halutaan kerata,
miten tieto ker&taan, mihin se tallennetaan ja miten raportoidaan. On hyvé kerata tietoa tyon suoritta-
misesta seka tuotteen ettd palvelun tuotannossa, etta voidaan laadun parannussuunnitelmien mukaisesti
jarjestaa koulutusta. Laatukoulutuksen tulisi olla jatkuvaa seké laajempaan visioon liittyvaa etta yksi-

tyiskohtaista oman tehtévan kehittdmiseen tdhtadvaa. (Lotich 2022.)

On tarkedad huomioida ja palkita tyontekijat, jotka tuottavat laatua. Johdonmukaisuuden vuoksi on hyva
luoda standardi, jonka mukaan huomioiminen tapahtuu esim. kuukausikokouksessa tai palkitaan kuu-
kauden tyontekijand. On pidettava huolta, ettd jos palkitaan esim. vuoden tyontekija, on palkinnon ol-
tava tarpeeksi merkittava, ettd sen eteen halutaan ponnistella. Laatujarjestelmén kehittdmisessa on tér-
keda tunnistaa myos tyontekijat, jotka eivat noudata laatujarjestelman standardeja (menetelmid, proses-
seja, tydohjeita, dataprosesseja). Organisaatiolle on tarkeéd, ettd oikeat henkilét ovat mukana toimin-
nassa ja oikeat henkil6t avainpaikoilla. Laatua heikentavét tyontekija tulisi ohjata uuteen tyohon, ettei-
vat he heikennd laadun parantamispyrkimyksia ja sitd, miten asiakkaat kasittavat yrityksen tuotteet ja
palvelut. (Lotich 2022.)

3.4.2 Prosessimainen toimintamalli

Prosessimaisessa toimintamallissa toiminta ja sen toimintaymparisto jaetaan osiin (KUVIO 5), joita
hallitaan ja joiden valituista tarkistuspisteista seurataan suorituskykya. Ensimmaéinen osa sisélta4 edel-

tavasta prosessista saadut lahtétiedot, jotka voivat tulla toimittajan antamista tiedoista tai yrityksen
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omat panokset tai l&hteet. Siten paastaan varsinaiseen prosessiin, joka voi siséltdd monta vaihetta ja
jolla on alku ja loppupiste. Kun prosessi on valmis, paastaan tuotoksiin, joita voivat olla esim. palvelu
tai tuote. Tuotokset vastaavasti siirtyvat tuotosten vastaanottajille eli sisdisille tai ulkoisille asiakkaille.
(SFS-EN 1SO 9001 2015, 7.)

Yksittaisen prosessin osat

Lahtoti i Tuotosten
;I?(Ei?s%(t)t’ If%’}{’éi?:ﬁf,‘i‘ Toiminnot Tl(lglto%met vastaanottajat,
el()le]tﬁvistﬁ (Aine (tuotantoprosess al 0 le’ » seuraavat
prosesseista energia, 1 alusta loppuun) Il))ﬁéﬁ%sli’ rosessit
(ulkoinen, informaatio) gfksgllggrrll’,
sisdinen) sidosryhmat)

ﬁ

Hallintakeinot ja tarkistuskeinot
(suorituskykymittaukset ja —
seuranta)

KUVIO 5. Kuvio yksittéisen prosessin osista (mukaillen SFS-EN 1SO 9001 2015, 7).

Prosessimainen toimintamalli on jatkuvan parantamisen auttaa organisaatiota ymmartamaan, etta jo-
kainen henkild ja toiminto antaa panoksensa yhteen tai useampaan prosessiin. Osastot (hankinta, tuo-
tanto, myynti, varasto, HR) ovat riippuvaisia toistensa panoksista eivatké ela omilla ehdoillaan. Proses-
simainen toimintamalli havainnollistaa, ettd yhden osaston johtaminen ei riitd, vaan taytyy johtaa koko

prosessia ja huolehtia siitd, ettd jokainen tiimi ja toiminto tuottaa asiakkaalle arvoa. (Janson 2022.)

Prosessien jatkuvan parantamisen periaatteisiin kuuluvat arvo, arvovirta, virtaus, imu ja taydellisyys.
Arvon méaarittad se, mista asiakas on valmis maksamaan. Hukan 16ymiseksi laaditaan arvovirta koko
tuotteen elinkaaresta, ett4 l0ydetdan arvoatuottamattomat vaiheet, jotka voidaan poistaa. Virtaus on
tila, joka saavutetaan, kun turhat keskeytykset on poistettu, tuotantoprosessin vaiheet seuraavat

saumattomasti toisiaan ja tuotanto perustuu asikkaan impulssiin eli imuun. Asiakkaan impulssiin
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(tilaukseen) perustuva imu aiheuttaa sen, ettd mitadn ei tehda ennen aikojaan. Imuperusteinen tuotanto
vaatiin organisaatiolta joustavuutta ja lyhyttd suunnittelusta tuotantoon-aikaa. Prosessien hiominen
taydelliksi edellyttaa jatkuvaa parannuksia laatuongelmien juurisyiden ja tuotannon hukan

selvittamisella. (Janson 2022.)

3.5 Laatujarjestelman vaatimukset

ISO 9001:n vaatimukset muodostuvat seitsemasta osioista, joiden avulla voidaan yrityksen toiminnan
ja tuotettavien tuotteiden tai palveluiden laatua kehittdd. Osiot (4—10) esitetdan tassé ISO 9001:n esitta-

mé&ssa jarjestyksessa.

1. Organisaation toimintaymparisto (4) kasittaa yritykseen vaikuttavan toimintaympariston tekijat ku-
ten sidosryhmatarpeet ja -odotukset, laatujérjestelmén ja sen prosessien maarittdmisen (SFS-EN
ISO 9001 2015, 13-14).

2. Johtajuus (5) tarkastelee yrityksen johdon sitoutumista, laatupolitiikkaa sek& vastuiden ja valtuuk-
sien jakautumista eri tyérooleissa (SFS-EN 1SO 9001 2015, 13-14).

3. Suunnittelu (6) osiossa huomio kiinnitetdaén riskeihin ja mahdollisuuksiin, laatutavoitteisiin ja nii-
den saavuttamiseen sek& muutosten suunniteluun (SFS-EN ISO 9001 2015, 14-15).

4. Tukitoiminnot (7) osio siséltaa kaiken, mité tarvitaan yrityksen toiminnan kdynnissa pysymiseen
kuten resurssit, henkilékunnan patevyys, laatutietoisuus, viestinnan toimivuus ja dokumentoidun
tiedon séilyttdminen ja saatavuus (SFS-EN ISO 9001 2015, 16-18).

5. Toiminta (8) on kaikista laajin osio, jossa maéritell&an varsinaisen toiminnan suunnittelu ja ohjaus,
tuotteita ja palveluja koskevat vaatimukset, tuotteiden ja palveluiden suunnittelu ja kehittdminen,
ulkoistetut palvelut ja niiden prosessit, tuotteiden ja palvelujen tuottaminen ja luovutus seka laa-
dunhallintatoimet poikkeustilanteissa (SFS-EN ISO 9001 2015, 19-26).

6. Suoristuskyvyn arviointi (9) viittaa siihen seurantaan, jota yrityksen laadunhallinnan kehittdminen
ja yllapito vaatii eli mittareita, analyysi4, arviointia, siséistd auditointia, auditointiohjelmaa sek&
johdon katselmusta. (SFS-EN 1SO 9001 2015, 27-28.)

7. Viimeiseksi keskitytddn osioon parantaminen (10.1), jossa painopiste on laatujarjestelman jatku-
vassa parantamisessa, ajantasaisuudessa, soveltuvuudessa, tarkoituksenmukaisuudessa ja vaikutta-
vuudessa. Poikkeamien ja korjaavien toimenpiteiden ja korjaustoimenpiteiden dokumentointi on
oma kohtansa (10.2). SFS-EN ISO 9001 2015, 29-30).



18

4 TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTOT

Opinnéaytetyon tutkimusmenetelmana oli empiirinen laadullinen tutkimus. Empiiriselld tutkimuksella
tarkoitetaan, ettd tutkimus perustui tassa tyossa konkreettisiin havaintoihin tutkimuksen kohteesta, 1&h-
teisté ja aineistosta (Empiirinen tutkimus). Laadullinen tutkimus tarkoittaa sitd, ettd kohdetta tutkittiin
ja pyrittiin ymmartdmaan kokonaisvaltaisesti ja tutkimuskohteita oli maéarallisesti véhan (Laadullinen
tutkimus). Johdolle tehtiin puolistrukturoitu haastattelu, jossa johdolle esitettiin valmiit kysymykset,
joihin sai vapaasti vastata (Nappéra 2017). Haastattelusta tehtiin muistiinpanot ja johto antoi vastauk-

set lyhennettyné kirjallisena versiona ja ne pyrittiin analysoimaan laadullisesti eli kokonaisvaltaisesti.

Tutkimusosion aineistoon kuuluivat syksylla 2022 tehdyt toimeksiantajayrityksen auditointitulokset.
Auditoinnin yhteydessa tehtiin yrityksen laatujarjestelméan kéyttoa koskeva strukturoitu eli mééaramuo-
toinen vaihtoehtokysely ja yhden kysymyksen osalta puolistrukturoitu vapaasti vastattava kysymys
(Néppara 2017). Vastausprosentti oli noin 63 %. Tavoitteena pienessé yrityksessa vastausprosentille
oli 100 %. Kyselyn tulos osoitti, ettd vaikuttavuuden lisédminen on tarpeellista. Positiivisena taustavai-
kuttajana opinnaytetydn aihevalinnassa oli yrityksen laatupolitiikan laatimista koskeva onnistunut pie-

noistutkielma.

Tutkimuksella haluttiin valottaa yrityksen laatujarjestelman liittyvia kasitteita kuten laatua, laadun
madrittamisté ja laadun hallintaa seké laatujérjestelmien luomisen, yllapidon ja kehittdmisen viiteke-
hyksend toimivaa kansainvalista 1SO 9001 -standardia. Tutkimusosan ndkdkulma oli pienen yrityksen
laatujarjestelmaan, laatujarjestelmén kehittdmiseen, toimivuuteen ja vaikuttavuuteen liittyvat tekijat.
Tutkimus kohdistettiin johtamisen merkityksen, organisaation viestinnan, sitouttamisen, prosessien
sek& henkil6- ja ympdristoresurssien tarkasteluun. Aineistoa haettiin tutkimalla tutkimusaiheisiin liitty-
vid tutkimuksia ja pienille yrityksille tarkoitettuja ohjesivustoja kohdeyrityksen kdytdnnon toiminnan
laatuun vaikuttavista tekijoista. 1SO 9001 -standardia ja laatukésikirjoja kaytettiin tutkimuksessa,
koska niissa on laatuvaatimusten mukaiset kaytannolliset ohjeet laatujarjestelmén luomiselle, yllapi-
dolle ja kehittamiselle. Tutkimuksessa laatujérjestelmén tdydennyksisté kéytettiin laautkasikirjoja, 1SO
9001 -standardin ohjeita, pienille yrityksille tarkoitettuja ohjesivustoja, yrityksen omia tietoja ja audi-
tointituloksia. Tutkimusaineiston soveltuvuutta analysoitiin sen perusteella, miten hyvin aineisto vas-
tasi toimeksiantajayrityksen toimintaa ja tarpeita ja miten paljon se sisélsi tietoa laatujarjestelmén ke-

hittamisesta.
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Tutkimustulokset keréttiin tutkimusaineistosta saadun tiedon pohjalta niista tekijoistd, joiden katsottiin
olevan juuri tdmén yrityksen tarpeisiin soveltuvia ja tarkeitd. Tulosten muodostamiseen vaikuttivat yri-
tyksen koko, kasvustrategian toteutumisen tukeminen, palveluiden toimitusten projektimaisuus, eta-
tyon ja yhteistyokumppaneiden korostunut rooli seké nykyisen laatujarjestelméan alusta ja rakenne seka
se, ettd johdosta vastaa toimitusjohtaja yksin. Tutkimustuloksien haluttiin siséltdvéan vain julkaisukel-
poista tietoa, joten mitéan yrityksen toimintaan liittyvid luottamuksellisia tietoja niissa ei ole. Mallit on
tarkoitettu myéhemmin tdydennettaviksi. Tutkimustulokset ylimmén johdon roolista johtamisessa, si-
touttamisessa ja viestinnassa ja muista kehittdmisen, toiminnan ja vaikuttavuuden kannalta tarkeim-
miksi katsotuista tekijoisté esitettiin pd&osin kuvioina. Tutkimuksen tuloksena syntyneista ja yrityksen
hyvaksymista laatujarjestelman puutteiden ja lievien poikkeamien tdydennyksié varten tehtiin toimin-
nan tehostamiseen liittyvia prosessikuvioita ja mallitaulukoita, jotka antoivat hyvan muokattavan ja
tdydennettavan pohjan yrityksen kayttoon. Taulukoista, auditointiohjelmasta ja johdon katselmuksesta
tehtiin myo6s englanninkieliset kdannokset (LIITE 1/3-4, 2/2, 3/2 ja 4/2), koska englanti on yrityksen
laatujérjestelmékieli. Johdon haastattelulla selvitettiin tulosten osuvuutta yrityksen tarpeisiin ja sovel-
lettavuutta laatujéarjestelmaén ja sen kehittdmiseen. Haastattelutulokset analysoitiin laadullisesti koko-

naisvaltaista nakemysté hakien.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden ja yleistettdvyyden ndkdkulmaa arvioitiin koko tutkimuspro-
sessin ajan. Tarkastelussa oli tutkimuksen luotettavuus ja taso seka johtopaétosten patevyys. Laadulli-
sen tutkimuksen tulokset eivat saa olla sattumanvaraisia ja menetelmien tulee sopia tutkimukseen.
Kéytetyn kasitteiston on sovittava tutkimusongelman ja -aineiston siséltoon (Tutkimustulosten luotet-
tavuus ja patevyys).
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5 TUTKIMUS LAATUJARJESTELMAN KEHITTAMISESTA PIENESSA YRITYKSESSA

Taman opinndytetyon toimeksiantajayrityksen toiminta on projektiluontoista palveluiden tuottamista ja
silld on strategiset kasvutavoitteet. Namé kaksi ndkokulmaa pyrittiin ottamaan huomioon, kun tutki-
musosassa keskitytadn pienen yritykset laatujarjestelman kehittdmiseen keskittymall& toimivuuteen,
vaikuttavuuteen liittyviin seikkoihin. Kehittdmisen osalta tutkittiin laatujarjestelman toteuttamista, ke-
hitysprojektin onnistumisen tekijoita, laatujarjestelmén hallintajarjestelmid, laatujarjestelman toimi-
vuuden ja vaikuttavuuden tekijoitd. Lopuksi tutkittiin yrityksen laatujarjestelmén tdydennyksissa huo-

mioon otettavia asioita.

5.1 Laatujarjestelman toteuttaminen erilaisissa organisaatiossa

Laatujarjestelmén toteuttaminen organisaatiossa edellyttaa tarvittavien menettelyiden ja prosessiku-
vausten laatimista. Menettelyiden laajuus ja syvyys riippuu Kyseisen organisaation koosta ja tyyppistéa
sekd monimutkaisuudesta, prosessien keskindisisté suhteista, kdytetyista menetelmista seka henkilos-
ton patevyydesta ja koulutuksesta. (Azimovna, Shokhrukhovich & Sodirovich 2022, 56.)

Menettelykuvausten tulee kattaa kaikki laatujarjestelman toteuttamiseen tarvittavat toimet. Tuotteen tai
palvelun vaatimustenmukaisuuden aikaan saamiseksi tule kuvata menettelyt prosessien vuorovaikutus-
suhteista ja sisaisestd sisallosta. Liséksi menettelyissa tulee olla ohjeet toiminnalle ja prosessien oh-

jaukselle. Laatujarjestelman luominen suurissa yrityksissa perustuu pitkalti jo olemassa oleviin menet-
telytapoihin, koska tuottavan tyon, teknologian, raaka-aineiden ja myyntituotteiden laatua on jo ennes-

taan valvottu, mutta menetelmaa ei valttamatta ole dokumentoitu. (Azimovna & ym. 2022, 56.)

Pienissa yrityksissa laatujarjestelman luominen vaati erilaisia lahestymistapoja. Menettelykuvasten li-
séksi on tarkeaa kiinnittad huomiota tuotteen laadun varmistamiseksi laadunvalvontajérjestelmén ke-

hittdmiseen. (Azimovna & ym. 2022, 56.) Vaikka pienelle yritykselle laatujarjestelman rakentaminen,
yllapito ja kehittdminen saattavat tuntua raskaalta jarjestelméltd, panostus kuitenkin kannattaa, koska

se on oiva viline yrityksen toiminnan ja laadun jatkuvassa kehittdmisessé (Sekki & Niemi 2016, luku
60).
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Laatujérjestelmét ryhdittavat organisaation toimintaa antamalla dokumentoidut yhteiset ja yhtendiset
tyOtavat, jotka perustuvat prosessien madrittamiseen, tyoohjeisiin ja tarkistusdokumentteihin. Kun jo-
kaisen tyontekijan tehtava perustuu tydohjeisiin, toimii laatujarjestelma loistavasti myds uuden henki-
16n perehdyttdmisessé. (Sekki & Niemi 2016, luku 60.)

5.2 Laatujarjestelman hallintajarjestelman toimivuus ja kehittaminen

Yrityksen taytyy rakentaa laatujarjestelmansé jollekin alustalle ja jollakin menetelmalld, johon voidaan
rakentaa sisaltda ja toimintoja, joita voidaan jatkossa kehittaa. Pienen yrityksen kannalta on tarkeaa
tietdd, ettd esimerkiksi alla olevat seikat vaikuttavat laatujéarjestelmén toimivuuteen. Koska aiheesta ei
suoraan ollut saatavilla tukimusainstoa, kédytettiin loogisen vastaavuuden perusteella tietojarjestelmien

kehittdmiselle asetettuja vaatimuksia.

Toimiva hallintajérjestelmé on tarkka ja luotettava, toimii tarkoituksen mukaisesti ja on laajasti kéy-

t0ssé ja auttaa koko organisaatiota tuottamaan laatua. Hallintajarjestelmén toiminnalta odotetaan, etta
kayttdjan maarittelemét tavoitteet saavutetaan, jarjestelma tuottaa kustannustaan enemmaén arvoa yri-
tykselle, jarjestelmén suoritusnopeus vastaa asetettuja standardeja, siséltd on asianmukaista, laatujér-
jestelmé&a on helppo oppia kéyttdmaan ja jarjestelmé on joustava. (Rosca, Banica & Sirbu 2010, 101.)

Laatujérjestelmé vaikuttaa organisaatioon ja organisaatio vaikuttaa laatujarjestelmaan. Hallintajarjes-
telmén tulee olla linjassa organisaation kanssa, etta tarvittava tieto on organisaation saatavilla. Samaan
aikaan organisaation on my@s oltava avoin laatujérjestelmalle, ettd teknologian tarjoamat hyodyt saa-
taisiin kayttoon. Seka organisaatioon etta laatujarjestelmaan vaikuttavia tekijoita ovat ympaéristo, kult-
tuuri, rakenne, vakiomenettelyt, politiikka, johdon paatokset ja mahdollisuudet. (Rosca ym. 2010, 103-
104.)

Tutkimuksessa Onnistuneen informaatiosysteemin rakentaminen — Menestyksekk&an organisaation
avain (Building Successful Information Systems —a Key for Successful Organization) tutkittiin jarjes-
telmakehitysprojekteja ja todettiin hyvien projektin taustalla olevan seuraavia avaintekijoitad. Kehitys-
hankkeella oli lahtokohtaisesti ylimman johdon aktiivinen tuki. Projektin kaikkiin vaiheisiin oli otettu
mukaan varsinaiset kayttajat varmistamaan, ettd jarjestelmasta tulisi toimiva ja helpommin hyvéksyt-

tava. Kehittdmiseen oli valittu kdytettavaksi vain toimiviksi todettuja kehittdmismetodeja. Hankkeen
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tavoitteet ja paddmaarat oli selkeésti maaritelty. Kehitystyd koettiin merkittavéksi, koska se kohdistet-
tiin kaikkein tarkeimpiin ongelmiin ja mahdollisuuksiin. Kehitystyohon osallistuvien onnistumisen
mahdollisuuksia parannettiin, jarjestaméalla hyvéaa valmennusta. Hankkeen kokonaiskulku perustui hy-

vin suunniteltuun, méériteltyyn ja organisoituun kehitysohjelmaan. (Rosca ym. 2010, 104-105.)

5.3 Laatujarjestelman toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijat

Laatujarjestelmén toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijoita etsittiin tutkimalla tietoperustasta 10ytyvéaa
materiaalia. Tutkittaviksi tekijoiksi valittiin seuraavat alakohdat: johdon sitoutumisen vaikutus ja te-
hokkaalta johtamiselta vaaditut tekijat. Lisaksi tutkittiin organisaation viestinnan ja sitouttamisen on-
nistumisen tekijoita seka prosessien kehittdmista seka henkild-, valine- ja tietoresursseja. Viimeisena
mukana ovat asiat, jotka ovat tarkeita laatujohtamisessa. Tarkasteltavien tekijoiden valinta perustui sii-
hen, etté ne ovat yleisesti laatujarjestelmén kehittamisessa tarkeiksi katsottuja tekijoita (Silvestrini &
Burke 2017, 3).

5.3.1 Johdon sitoutuminen

Johdon sitoutuminen ja aktiivisuus ovat erittéin tarkeité tekijoité, koska koko laatujarjestelmén opera-
tilvista toimintaa tukevan potentiaalin suuntaaminen perustuu johtamiseen ja johdon méaarittamiin ar-
voihin, strategiaan, tavoitteisiin seka mittareihin (Silvestrini & Burke 2017, 3.) Johdon sitoutuminen ja
aktiivisuus vaikuttavat suoraan koko organisaation sitoutumiseen laadun parantamiseen. Tutkimuk-
sessa Jatkuva laadun parantaminen: Miksi joiltain organisaatiolta puuttuu sitoutuminen (Continuous
quality improvement: Why some organisations lack commitment) todettiin, ettd organisaation heikon
sitoutumisen taustalla ovat johdon heikko sitoutuminen kokonaislaadun hallintaan ja laadun parantami-

sen periaatteisiin seka tehoton laadun parannusprosessien johtaminen (Dale & Lightburn 1992, 56-67).

5.3.2 Viestintd organisaatiossa

Tehokas kommunikointi on oleellinen tekija, etta kaikki tydntekijat ymmartaisivat yhteisen vision, ta-
voitteet ja toimet, joita onnistunut laadunhallinta organisaatiolta vaatii (Silvestrini & Burke 2017, 56).

Laatujarjestelman toiminnan ja vaikuttavuuden takaaminen myds kéytannon tasolla vaatii sen, etta
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koko organisaatio todella ymmartaa laatujérjestelmén tarkeyden yrityksen toiminnalle, asiakkaalle ja
tyontekijoille. (Sekki & Niemi 2016, luku 60.) Seka ulkoinen etté sisdinen viestintd on suunniteltava
niin, ettd saadaan muodostettua standardin mukainen kaytanto siitd, kuka viestii, misté ja milloin vies-
titdén, kenen kanssa ja kuinka viestitaan (SFS-EN 1SO 9001 2015, 18).

Verbaalinen, visuaalinen ja kirjallinen kommunikaatio voi tapahtua yksilotasolla, yksilolta ryhmalle tai
ryhma- ja tiimiymparistossa. Esittajalta vaaditaan esiintymis- ja keskustelutaitoja. Lisaksi tarvitaan ky-
kya analysoida ja hallita tietoa, jotta tieto voidaan esittdd kuulijoille johdonmukaisesti. Mita tahansa
kommunikaatiometodia ja muotoa kéytetdan, tarkeinta on olla mahdollisimman lapinakyva ja selkeé
sekd valmistautua esityksiin huolellisesti. Viestin vélittdmisessa vastaanottajalle auttavat oikein valitut
grafiikat visuaalisiin esityksiin, jolloin data saadaan helpommin miellettdvaan muotoon. Kaiken kaik-

kiaan viestinnan tulee olla selkead, tdsmallista ja yksiselitteista. (Silvestrini & Burke 2017, 56-57.)

Palautteen saaminen kommunikaatiosta on tarkeéa tekija vuorovaikutuksessa. Sen avulla on mahdollista
selkeyttad viestia ja syventad ymmartamistd. Kuulijalta saatu palaute voidaan jakaa viiteen kategori-
aan; arviointi esityksestd, tulkinnan tarkennus, tuki esiintyjalle, tutkimus lisatiedon saamiseksi ja oi-

kein ymmartamisen varmistaminen. (Silvestrini & Burke 2017, 57.)

Aktiivinen kuuntelu, asianmukaisten kysymysten esittdminen ja riittdvan palautteen antaminen roolin
mukaisesti ovat merkittavassa roolissa kommunikaatiossa. Tarkedd on myos varautua kohtaamaan ja
ratkaisemaan valittomasti riitatilanteita. Tiimien laatu ja tehokkuus on térkeit& aspekteja onnistuneessa
laadun toteutuksessa. (Silvestrini & Burke 2017, 57.)

Tehokkaiden tiimien rakentaminen perustuu siihen, ettd kunkin tyotekijan sosiaalisia vahvuuksia ym-
maérretaan ja muodostetaan tiimi henkildista, joiden heikkoudet ja vahvuudet kompensoivat toisiaan.
Pienen yrityksen tehokkuudessa ja tavoitteiden saavuttamisessa avaintekijané on sosiaalisten tyylien
ymmartdminen. Sosiaalisia paatyylejé ovat ystavéllinen, analyyttinen, ohjaava ja ilmaiseva. (Darling
1990, 91.)

5.3.3 Organisaation sitouttaminen

Taitavat johtajat ymmaértavat, ettd johtamista tarvitaan kaikilla organisaation tasoilla. Liséksi he osaa-

vat soveltaa tehokasta kommunikaatiota ja useita viestintdkanavia visionsa, strategiansa ja tavoitteiden
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esittdmisessa tyotekijoille ja tarjoavat heille my6s vision toteuttamiseen tarvittavat tydkalut ja tiedot.
(Silvestrini & Burke 2017, 57.) Koko organisaation sitouttamiseen vaikuttavuuden lisd&dmiseksi tarvi-
taan henkilokunnan osallistamista koko prosessiin. Osallistaminen onnistumisen ehtona on, ettd tehok-
kaat tiimit ymmartavét tavoitteet, tietdvat molemminpuoliset odotukset ja saavat paédsyn tarvittavaan
tietoon ja resursseihin. Ymmarryksen ja sitoutumisen aikaansaamiseksi tarvitaan kasitteiden selkeda
ilmaisua, avainkohtien painotusta, toistoa ja yhteenvetoa. Viestin perille saamiseksi tarvitaan jatkuvasti

toistuvaa viestintad useita kanavia kayttaen. (Silvestrini & Burke 2017, 57.)

Tutkimuksessa TyOntekijoiden sitoutumien laatuun: Sen kasitteistaminen ja mittaaminen (Employee
commitment to quality: Its conceptualisation and measurement) etsittiin korrelaatioita laatusitoutumi-
seen ja havaittiin, ettd seuraavat tekijat vahvistivat sitoutumista laatuun:

e Vahvin korrelaatio ilmeni, kun kyseessa oli vanhempi tydtekija.

e Voimakas korrelaatio havaittiin, kun tyontekijalle oli mahdollista oman ty6n suunnittelu, oman
tyon ajoitus ja menetelmien valinta tai tehtdvaan kuului jarjestelmavalvonta.

e Kohtalainen korrelaatio todettiin silloin, kun tyontekijalla oli pidempi tyosuhde ja tyd oli henkisesti
vaativaa, tehtdvaan kuului ongelmaratkaisutehtdvia tai tuotantovastuuta ja virheelld tiedettiin ole-
van kalliit seuraukset.

e Heikko korrelaatio oli sukupuolella. Naiset sitoutuvat laatuun paremmin. (Jackson 2004, 723.)

Tutkimuksessa ei otettu huomioon laatujarjestelmaan sitoutumisen korrelaatiota johtamistyyliin tai

tyotehtdvien luonteeseen. Myodsk&én linkkia organisaation suorituskyvyn ja tehokkaiden henkilokun-

nan sitouttamismenetelmien vélilla ei tutkittu (Jackson 2004, 723).

Lahtokohtaisesti organisaation sitouttaminen laadun parantamisen toteuttamiseen on ehdottoman tar-
kedd. Tutkimuksessa TyOntekijoiden sitoutumisen saavuttaminen jatkuvaan parantamiseen (Achieving
employee commitment for continuous improvement initiatives) haluttiin selvittadd, minkalainen esihen-
kilo-alaissuhde on suotuisin ja mitka vaikutustaktiikat johtamisessa toimivat parhaiten organisaation
sitouttamisessa ja parantavat yleisella tasolla jatkuvan parantamisen tehokkuutta. Kaikki vaikutustak-
tilkat eivat ole yhté tehokkaita ja tuottavat erilaisia tuloksia eivétka kaikki laadun parantamisyritykset
onnistu, ja siksi haluttiin 10yt44 tekijoita, joilla jatkuvan parantamisen toteuttamisen onnistumistoden-

nékoisyyttad voidaan parantaa. Ensisijaisesti taustalla vaikuttava ratkaiseva asia oli esihenkilon ja alai-
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sen suhde. Mit& paremmat tydsuhteet olivat organisaatiossa, sitd tehokkaampaa oli jatkuva parantami-
nen. Viisi tehokkainta vaikutustekniikkaa, joilla esihenkil6-alaissuhteeseen ja jatkuvan parantamisen
toteuttamisen tehostamiseen ja onnistumiseen voitiin vaikuttaa, olivat yhteistyd, konsultointi, kannus-

taminen, inspiroiva vetoaminen ja rationaalinen suostuttelu. (Lam, O'Donnell & Robertson 2015, 211.)

5.3.4 Prosessien yllapito ja jatkuva kehittaminen

Prosessien kehittdmiseen on valittava oikeat oman yrityksen toimintaan ja kyseiseen prosessiin sopivat
tyokalut. Tuotteita valmistavan yrityksen tuotannossa tarvitaan erilaisten prosessien kehittdmista kuin
palveluyrityksessa. Prosessien parantaminen tahtaa laadun, tehokkuuden, tuottavuuden, tyonvirtaavuu-
den lisadmiseen ja liiketoiminnan sopeuttamiseen muuttuviin tarpeisiin sekd kannattavuuden paranta-
miseen. Prosessien kehittdmisen taustalla ovat innovaatiot ja asiakastarpeet, jotka vaativat muutosta.
Prosessien kehittamiseen ja tehostamiseen voidaan kayttaa erilaisia tyokaluja. Tyokalun valintaan vai-

kuttaa se, miksi prosesseja halutaan parantaa ja mita halutaan tehostaa. (Laoyan 2023.)

Liiketoiminnan prosessijohtaminen (BPM, Business Process Management) auttaa sopeutumaan tiimi-
koon muutoksiin ja tiimejé tunnistamaan pullonkauloja seka I0ytdmaén tapoja automatisoida manuaa-
lista ty0td ja strategioita parantamaan tehokkuutta. Prosessiin kuuluu viisi padvaihetta. Kuvataan ja tar-
kastellaan nykyisia prosesseja alusta loppuun. Suunnitellaan ja kuvataan, miten saadaan prosessista te-
hokkaampi. Méaaritetddn mittarit parannetulle prosessille ja otetaan ne kayttoon. Seurataan mittareilla,

saavutettiinko toivotut parannukset. Jatketaan prosessin kehittdmisté ja optimointia. (Laoyan 2023.)

Laatujohtaminen on myds prosessi, jota tulee saanndllisesti yllapitaa, valvoa ja kehittdd. Prosessin tar-
koitus on yllapitad korkeaa laatua ja asiakastyytyvaisyyttd. Laadun saavuttamiseksi asetettujen strate-
gisten tavoitteiden toteutumista tulee auditoida séannéllisesti. Tulosten perusteella tehddan suunni-
telma korjaustoimenpiteistd, jotka toteutetaan, etté tavoitteet voitaisiin tulevaisuudessa saavuttaa. Kor-
jaustoimenpiteista tulee olla mééritettyna, mita tehdaan, paljonko korjaaminen vie aikaa, korjaustehta-

vat ja tehtéville tekijat sekd méérdaika korjaustoimenpiteiden valmistumiselle. (Quality Guru.)
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5.3.5 Henkilosto- ja toimintaymparistoresurssit

Kun toiminta halutaan saada laatustandardin mukaiseksi, yrityksen on otettava huomioon, ettd laadun-
hallintajarjestelméa luomisen jalkeen resursseja tarvitaan myos kayttéonottoon ja yllapitoon seka jatku-
vaan kehittdmiseen. HenkilGresurssien riittdvyyden mitoittamisessa on mietittdva oman henkilékunnan
kompetenssi seké rajoittavat tekijét, ettd voidaan hankkia tarvittaessa ulkoisia resursseja. Joka tapauk-
sessa resurssien tulee riittaa laatujarjestelmén kaytannon toimenpiteiden toteuttamiseen, prosessien toi-
mintaan ja ohjaukseen, laadun mittaukseen ja seurantaan, mittausten jaljitettdvyyteen ja mittauslaitteis-
ton kalibrointiin toimivuuden varmistamiseksi. (SFS-EN 1SO 9001 2015, 16-17.)

Kéytannossé pienilla yrityksilla ei ole riittavia jarjestelmia henkiléstohallintoon. Kasvutavoitteiden
saavuttamiseksi on ensiarvoisen tarkeda 10ytad, motivoida ja pitéa patevia tyontekijoita, miké kuiten-
kin on osoittautunut monille yrityksille vaikeaksi. Onnistuakseen johtajien tdytyy muuttaa omia asen-
teitaan, uskomuksiaan ja arvojaan seké kehittad johtamistaitojaan. (Mazzarol 2003, 27.) Liséksi johta-
jien taytyy oppia delegoimaan valtuutuksia seka kehittad rakenteet, politiikat ja kdytannot, jotka mah-
dollistavat tyontekijoiden kasvavan vastuunoton ja osallistumisen (Mazzarol 2003, 47).

Organisaation tuotteet ja palvelut vaikuttavat siihen, mita laatujarjestelma vaatii toimiakseen ja millai-
nen infrastruktuuri tarvitaan kuten rakennukset, laitteet, valineet, ohjelmistot, kuljetusresurssit seka
tieto- ja viestintatekniikan. Liséksi on huolehdittava myos yhteiskunnallisista, inhimillisista ja fyysista
tekijoistad. Vaatimustenmukaisten tuotteiden tai palveluiden tuottamiseksi vaaditaan, etta prosessit on
maaritelty ja jarjestetty niin, ettd tydympéristossa vallitsee tasa-arvoinen ja rauhallinen ilmapiiri. Tyon-
teon tulisi tyduupumuksen ja stressin estamiseksi olla sujuvaa ja emotionaalisesti turvallista. Fyysisista
terveys- ja turvallisuus tekijoistd on huolehdittava asianmukaisesti tilanteen vaatimalla tavalla. Esimer-
kiksi ilmanvaihdon on oltava riittavd. (SFS-EN ISO 9001 2015, 16.)

5.3.6 Patevyys- ja tietoisuusresurssi

Organisaatiolla on oltava tarvittava tietamys, ettd voidaan varmistaa tuotteiden ja palvelujen vaatimus-

ten mukaisuuden saavuttaminen. Siksi on madriteltava, millainen patevyys tyontekijoilla tulee olla, mi-

ten patevyytta yllapidetdén, miten se varmistetaan ja miten patevyys dokumentoidaan asianmukaisesti.
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Liséksi organisaatiossa kaikkien tulee olla tietoisia laatupolitiikasta ja -tavoitteista seka siit4, miten he
voivat itse parantaa laadunhallintajarjestelman vaikuttavuutta. Jokaiselle tulisi olla taysin selvag, mita
hyo6tya organisaatiolle on suorituskyvyn parantamisesta ja mita haittaa aiheutuu, jos laadunhallintajar-
jestelmén standardeja ei noudateta. (SFS-EN ISO 9001 2015, 18.)

Kun yrityksen liiketoiminta perustuu asiakasprojekteihin, nousee tydresurssien ja patevyyden opti-
mointi prosesseille hyvin térkeaksi. Projektien laatu tulisi optimoida ja kuitenkin pitaa kiinni projek-
tille luvatusta kestosta ja kustannuksista. Ongelmia resurssien ja taitojen kohdistamiseen tule silloin,
kun kdynnissa on useampi projekti samaan aikaan. Talloin resurssien kohdistaminen projekteille onnis-
tuu helpommin, kun projektille ja sen yksittdisille projektitehtaville on madritetty laatuvaikutustekijat
ja erotettu rajalliset jaetut tydvoimaresurssit taitotason perusteella eri projekteille. Ty6resurssien paran-
tunut allokointi antaa yritykselle pitkélla aikavélilla taloudellista hyotya, parantaa asiakastyytyvai-

syytté ja yrityskuvaa sekd auttaa tavoitteiden saavuttamisessa. (Liang, Xu & Chen 2021, luku 6.)

5.4 Yrityksen laatujarjestelméan puutteisiin liittyva teoreettinen tausta

Kehityskohteiden riskien ja mahdollisuuksien méérittelyn yhteydessé tarkastellaan ulkoiset ja siséiset
asiat, jotka ovat merkittavié strategisesti ja laatutavoitteiden saavuttamiselle. Sidosryhmien vaatimuk-
set ja odotukset selvitetdan. Sen jalkeen tarkastellaan prosessien yllapitoa ja jatkuvaa kehittdmistd, pro-
sessien ja toimintojen laatutavoitteita, yrityksen palveluiden kuvausta seka sitd, miten laatutavoitteet

saavutetaan ja tutkitaan auditointiohjelman laatimista.

5.4.1 Riskien ja mahdollisuuksien maarittely pienessa yrityksessa

Riskiperusteinen ajattelu eli riskien ja mahdollisuuksien tunnistaminen tulee ottaa huomioon koko laa-
dunhallintajarjestelmassé erilaisina toimipiteina, joilla taataan, ettd laadunhallinta jarjestelméalla saavu-
tetaan halutut tulokset, vahvistetaan toivottavia vaikutuksia, estetddn ei-toivottuja vaikutuksia ja saa-
daan aikaan parannuksia. Yrityksen on suunniteltava, mitd toimenpiteitd kdytetddn ja miten ne integ-
roidaan laadunhallinnan prosesseihin. Liséksi toimenpiteiden vaikuttavuus tulee arvioida. (SFS-EN
ISO 9001 2015, 14.) Riskien ja mahdollisuuksien ymmartdminen edellyttad, ettd organisaatio ymmar-
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t44 omaa toimintaymparistoadn ja on maéarittanyt strategian ja tarkoituksen kannalta olennaiset ulkoiset
ja sisdiset asiat sekd olennaiset sidosryhmat ja niiden olennaiset laadunhallintajarjestelmaéa koskevat
vaatimukset. Yrityksen tulee seurata ja katselmoida tietoa ulkoisista ja siséisista asioista. (SFS-EN 1SO
9001 2015, 10-11.)

Riskien hallinta on yrityksen jatkuvuudelle tarked asia, koska silla parannetaan mahdollisuuksia pa-
rempaan kassavirtaan, toiminnan vakauteen ja luotettavuuteen rahoittajien silmissa (Risk Management
for a Small Business). Riskien hallinnassa tunnistetaan liiketoiminnan uhkia, arvioidaan riskien vaiku-
tusta ja hallitaan vaikutuksia sek& huolehditaan liiketoiminnan kasvusta ja jatkuvuudesta. Pienen yri-
tyksen riskien hallinnassa riskien tunnistaminen jakautuu yleisiin riskeihin, sisaisten ja ulkoisten teki-
joiden aiheuttamiin riskeihin seka tilanneriskeihin. Tarkeda on tunnistaa yleiset riskien varoitusmerkit
seka ottaa kayttdoon, seurata ja arvioida riskien hallintasuunnitelmaa saannéllisesti. (Risk Management,
2-6.)

Liiketoimintasuunnitelma auttaa yritysta arvioimaan riskialueita, jotka vaikuttavat liiketoiminnan jat-
kuvuuteen ja kasvuun. Riskien tunnistamisessa ja toimintasuunnitelman laatimisessa voi pienessa yri-
tyksessa olla hyva kayttaa ulkopuolista apua. On syyté listata kaikki riskit, jotka voisivat pysaytta tai
hidastaa toimintaa tai heikentdd kannattavuutta. Kun riskit ovat listattuna, tulee ne arvioida ja asettaa
tarkeysjarjestykseen seka laskea mahdolliset kulut. Riskilistaus kannattaa péivittaa vahintaan vuosit-

tain. (Risk Management for a Small Business.)

Sisaisiin riskeihin ja mahdollisuuksiin vaikuttavat yrityksen arvot, kulttuuri, tietdmys ja suorituskyky
(SFS-EN 1SO 9001 2015, 10). Tyodntekijoihin liittyvat riskeihin on syyta varautua. Kyseessa voi olla
sairauden aiheuttama jopa kuukausien tyokyvyttomyys tai kuoleman aiheuttama toiminnan keskeyty-
minen. Mahdollisia riskeja ovat myds petos, varkaus tai tietovarakauden aiheuttama menetys. Toimen-
piteitd vaatii myos huonosti viihtyvien tyontekijoiden seuranta ja motivointi, koska matala tyémoraali
voi aiheuttaa menetyksia yritykselle tyontekijan laiminlyénnin tai jopa tietoisen systeemi-, laite- tai
asiakassabotaasin myotd, koska tehtavia ei hoideta asianmukaisesti. (Risk Management for a Small
Business.) Pienessa yrityksessa riskit kohdistuvat yrittjaén itseensa ja muodostavat merkittavan uhan
(Riskienhallinta 2022).

Laitteisiin ja informaatioteknologiaan liittyy riskejad. Vanhemmat laitteet vaativat todennékdisesti

enemman huoltoa kuin uudet. Uusi laitteisto tarvitsee vuorostaan saatoa, etté se toimisi vanhojen lait-
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teiden kanssa. Samoin liiketoimintaa saattavat estdd vanhentuneet systeemit ja laitteiston rikkoutumi-
nen viivastyttaa toimituksia. (Risk Management for a Small Business.) Toiminnan keskeytyksen voi
aiheuttaa myos varakopioiden tai palautussysteemin puuttuminen tai hallinnollisten kontrollin puute
(Risk Managemet, 12). Tietoturvariskeihin on varauduttava ja henkildsté on opetettava toimimaan
huolellisesti (Omatieto Media 2022).

Omaan toimipisteeseen, omaisuuteen ja liiketoimintaan liittyvat riskit koskevat lahinné rakennuksen
vaatimaan huoltoon ja puhelin-, verkko- tai internet-yhteyden katkeamiseen. Riskind on my®os liiketoi-
minnan aiheuttama haitta tai vammat tyontekijoille tai asiakkaalle ja muiden tai luonnon olosuhteiden
aiheuttamat vahingot liiketoiminnalle. Kassavirran keskeytyminen vaikuttaa yrityksen kykyyn suoriu-
tua kuukausittaisista kulu- tai luottomaksuistaan. On vélttdmatonta, etta yrityksella on suunnitelma
kassavirran yllapitamisesta. (Risk Management for a Small Business.) Omaisuusriskit ovat merkittava
tekija silloin, kun on ké&yttbomaisuutta tai varastoja, jotka voivat tuhoutua, tai kun on kuljetusriskejé
(Yrityksen riskien hallinta 2022).

Ulkoisiin riskeihin vaikuttavat toiminta-alueen kansainvaliset ja kansalliset piirteet, jotka muodostuvat
yhteiskunnan juridisesta, teknologisesta ja taloudellisesta, kilpailu-, markkina- ja kulttuuriymparistosta
(SFS-EN 1SO 9001 2015, 10.). Kilpailu on kovaa ja kannattaa varautua markkinoihin liittyviin muu-
tosriskeihin, joita ovat kilpailijoiden parempi myynti ja oman markkinaosuuden pienentyminen, tukku-
hintojen nouseminen tai laskeminen, polttoainehintojen vaikutukset kustannuksiin. Tyontekijat saatta-
vat menna kilpailijalle téihin ja vieda asiakkaat mukanaan. Toimitilojen vuokran korotukset voivat yl-

lattad. (Risk Management for a Small Business.)

Y mparistomuutoksia voivat olla lakien ja madrayksien muuttuminen. Lisaksi uhkana voivat olla liike-
toiminnan pysayttavat sadolot. Rakennemuutoksien tai trendien vaihtuminen saattaa aiheuttaa kysyn-
nan akillisen heikkenemisen, koska markkinoille on tullut uutta trendid vastaava tuote tai tuotetta ei
enad tarvita. Henkilokohtaisten konfliktien riski vaikuttaa seka yrityksen omistajaan ettd tyontekijoi-
hin, kun on perheongelmia, lasten tai muun perheenjasenen sairastumisia tai jopa kuolemia seka yllat-
tavien kotivahinkojen korjauksia. Omistajan tai tyontekijan sosiaalinen nékyvyys julkisessa toimin-
nassa saattaa hyodyttad, mutta sen hintana on menetetty aika. Omahyvéisyyden riski on liiallinen tyy-
tyvaisyys nykytilanteeseen, jolloin kasvumahdollisuudet saattavat menna ohi, kun ei haluta néhda yli-

maéardaistd vaivaa. (Risk Management for a Small Business.)
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Vastuuriski syntyy, kun yritt&ja tai tyontekija aiheuttaa asiakkaalle tai ulkopuoliselle vahinkoa, josta
syntyy korvausvelvollisuus. Keskeytysriski voi toteuta, jos tavarantoimittaja tai muu yrityksen toimin-
nalle tarke&n tahon toiminta keskeytyy tai loppuu. Sopimusriskejé voi syntya epaedullisista sopimus-
ehdoista, tulkintaerimielisyyksistd, viivastyksista tai sopimusrikkomuksista. Oikeusturvariskina on yri-
tyksen joutuminen oikeusriidan osapuoleksi. (Yrityksen riskien hallinta 2022.) Kolme tietoturvaan liit-
tyvaa yleisinta riskid ovat tietojenkalastelu, suojaamattomat ja péivittamattomat laitteet ja huijauspuhe-
lut (Omatieto Media 2022). Tietoturvan pettéessa tiedot voivat joutua vaariin kasiin tai tuhoutua, kun
tietokonevirukset, vakoilu- ja haittaohjelmat paédsevat tietojarjestelmaén siséan (Yrityksen riskien hal-
linta 2022).

Riskeihin varautumisessa ja hallinnassa riskien tunnistamisen ja niiden vakavuuden arvioinnin jalkeen
voidaan suunnitella toimenpiteitd, joilla riskeihin voidaan varautua. Riskien pienentamisessa keskity-
taan toimenpiteisiin, joilla vahinkoja voidaan erilaisilla varautumissunnitelmilla torjua tai pienentaa.
Riskien valttdminen tarkoittaa sitd, ettd luovutaan toiminnasta, jossa riski on liian suuri ja hallintakei-
noa ei ole. Riskin jakamisessa hajautetaan riskia siséltavét toiminnot useammaksi itsendiseksi riskikoh-
teeksi (rakennusten palo-osastointi, useampi asiakas), jolloin véltetdan yksipuolisuuden aiheuttamia
riskeja. Riskien siirtdmisessé saadaan riski joko sopimuksella tai vakuutuksen avulla pois kokonaan tai
pienennettya osittaiseksi taloudelliseksi menetetyksesi. Riskien pitdminen omalla vastuulla liittyy
usein pieniin riskeihin (kuljetusvaurio ja ilkivallanteko), joiden kohdalla oma vastuu on edullisin rat-
kaisu. (Yrityksen riskien hallinta 2022.)

Riskeja tulee tarkkailla, koska niiden toteutumista voidaan estaa tai nopeasti tunnistaa varoitusmerk-
keja seuraamalla. Velkaantumisastetta tulee seurata. Liian korkea velkaantumisaste eli lyhyt- ja pitka-
aikaisten velkojen summan suhde omapadomaan pitdisi olla alle 50 %. On pidettava huolta, ettd hanki-
taan jatkuvasti uusia asiakkaita ja kehitetddn uusia tuotteita. Liian pieni méara asiakkaita, tuotteita ja
myyjié tekee yrityksesta hyvin haavoittuvan. Samoin kassavirta tulee pitaa positiivisena eli tuloja pitaa

olla menoja enemmaén. (Risk Management for a Small Business.)

Epasaanndollisyyksien tarkkailulla voi havaita virheet ja petokset. Kirjanpidossa, pankissa ja tyoaika-
seurannassa olevat tiedot tulee tdsméata. Rutiineihin on hyvé integroida tarkistuslistat, joilla varmiste-
taan, ettd palkkalista, ty6aikaseuranta ja pankkitili tismadvat keskenaan, ja ettei ole palkkoja ole mak-
samatta tai palkkaa on maksettu entiselle tyontekijalle viel& tyGsuhteen péattymisen jalkeen. Epaséén-

nollisyydet tietokonejarjestelméan hallinnollisissa raporteissa voivat kertoa, onko entiselle tyotekijélle



31

jaanyt kayttooikeuksia tai onko kdyttooikeudet asianmukaisia, onko tehty epatavallisia siirtoja tai muu-
toksia tai onko muutokset dokumentoitu ja hyvaksytty. Henkildston vaihtuvuutta on tarkkailtava. Liian
korkea vaihtuvuus voi kertoa epdonnistuneesta rekrytoinnista, ohjauksen puutteesta tai hairidista tyo-

ymparistostd. (Risk Management for a Small Business.)

Tietoturvaa tulee seurata jatkuvasti koko henkilékunnan toimesta. Varsinkin pienessé yrityksessa on
syyté noudattaa turvariskien véhentamiseksi monivaiheista tunnistautumista ja suhtautua varauksella
tuntemattomiin numeroihin. Erittdin tarke&é on jattaa epéailyttavat viestit ja linkit avaamatta, pitaa lait-
teet ja ohjelmistot paivitettyind. Laiteihin tulee asentaa suojausohjelmistoja ja ottaa k&ytt6on tietovahti,
joka ilmoittaa heti havaituista tietoturvariskeistd. (Omatieto Media 2022.)

Olennaiset sisaiset sidosryhmat ja heidan vaatimuksensa vaikuttavat yrityksen toimintaan sen sisapuo-
lella ja naita ovat tyontekijat, johtajat ja omistajat, jotka tarjoavat tyotekijoille sisaiset toiminta- ja me-
nestysedellytykset. Ulkoiset sidosryhmét muodostuvat tahoista, jotka vaikuttavat ulkopuolisina yrityk-
sen toimintaan. Rahoittajat ovat merkittava sidosryhmé, koska rahoitusta tarvitaan varsinkin seké& aloi-

tus- ettd kasvuvaiheissa. Rahoittajina voivat toimia pankit, rahoituslaitokset ja yritysrahoitusta myonta
vat yritykset. Asiakkaat ovat olennaisin sidosryhmad, koska ilman heité ei ole liiketoimintaa. Tavaran-
toimittajilta saadaan raaka-aineita, tavaroita, koneita ja palveluja, joihin yrityksen toimituskyky perus-
tuu. Alihankkijat saattavat olla yritykselle jopa kriittisid, koska tuottavat yritykselle joko tarkeitd kom-
ponentteja valmistukseen tai palveluita (kirjanpito). Merkittavasti yrityksen menestykseen saattavat
vaikuttaa myds jalleenmyyjat (tukku- ja véhittaiskaupat), jos yritys ei itse myy tuotettaan suoraan asi-
akkaalle. Kilpailijat voidaan katsoa sidosryhmaksi, joiden ilmestymistd, poistumista ja toimia on syyta
seurata ja ennakoida vaikutuksia kilpailukenttéan ja -asetelmiin. Viranomaisten paatokset, sédnnokset
ja lait sekd yhteiskunta vaikuttaa yritystoimintaan, joten niista kannattaa pysya selvilla ja tehdé tarvit-
tavat toimenpiteet tarpeeksi ajoissa. Yhteistybkumppanit auttavat yritystd menestymaan ja ovat siten
tarked sidosryhma. (Businesscredit 2019.) Kun olennaisimmat sidosryhmét ovat selvilla ja tarkeyden
mukaan luokiteltuna, selvitetddn, mité tarpeita ja vaatimuksia sidosryhmilla on. Kuka, mité ja miten

heidan kanssaan kommunikoidaan. (Hautanen 2018).

Toimi- ja liiketiloja myyvén ja vélittdvan Spondan vastuullisuuskatsauksessa 2022 on mainittu joitain
sidosryhmien odotuksia. Yhteiskunta ja viranomaiset odottavat, ett4 lakeja ja viranomaisvaatimuksia

noudatetaan, verot maksetaan, toimitaan vastuullisesti ja tuetaan yhteiskunnan ilmastotavoitteita. Asi-
akkaat odottavat laadukkaita ja muuttuvien tarpeiden mukaisia palveluja ja tuotteita, erinomaista asia-

kaspalvelua, vastuullista toimintaa ja pitk&aaikaisia asiakassuhteita. Toimittajat odottavat tasapuolista
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kohtelua, sopimusten noudattamista, selkeité prosesseja ja toimintamalleja seka pitk&aikaisia toimitta-
jasuhteita. Muut sidosryhmat odottavat harjoittelupaikkojen ja opinndytetydmahdollisuuksien tarjoa-
mista. Henkil6st6 odottaa, ettd tydnantaja on haluttu ja hyvdmaineinen, etta se tarjoaa turvalliset tyos-
kentelyolot, ja mahdollisuuden tydssa kehittymiseen, ettd henkiléstoa kohdellaan tasa-arvoisesti ja etta
keskusteluilmapiiri on avoin. Media odottaa aktiivista, avointa ja nopeaa viestinta ja luotettavaa tietoa
yrityksestd. (Sponda 2023.)

5.4.2 Prosessien yllapito ja jatkuva kehittaminen

Yrityksen on laadunhallintajérjestelmésséén otettava kayttoon tarvittavat prosessit ja sovellettava niité
myo6s kdytannossa. Prosesseilla taytyy olla madritettyna niiden tarvitsemat lahtétiedot ja tuotokset.
Prosessien keskindinen jérjestys ja vuorovaikutus on méaaritettava. Prosesseilla on oltava kriteerit ja
seuranta- ja suorituskykymenetelmat, joilla prosessin vaikuttavuus ja ohjaus voidaan varmistaa. Pro-
sesseille on méaritettdva myaos resurssit, resurssisaatavuuden varmistus, vastuut ja valtuudet. Proses-
seja tulee arvioida parantaa seké laatujarjestelméssa etta kaytannossa. Prosessien toimintaa on tuettava
dokumentoidulla tiedolla ja sailytettdva dokumentoitua tietoa varmistamaan, etta toteutus on suunnitel-
man mukaista. (SFS-EN 1SO 9001 2015, 12.) Prosesseihin liittyvat riskit ja mahdollisuudet on yhdis-
tettdva laadunhallintajarjestelmaan (SFS-EN 1SO 9001 2015, 14).

Liiketoiminnan prosesseja kayttamalla yritys voi saavuttaa tiettyja lopputuloksia. Prosessilla maérite-
tadn tasmallisesti, mité toimia pitaa kunkin tyotekijan tehda, ettd saavutetaan tietty tavoite ja tulos joh-
donmukaisesti. Yrityksen toiminta muodostuu useiden prosessien kokonaisuudesta, joista muutamia
ovat henkildstoresurssi-, markkinointi-, myynti-, kirjanpito-, kumppanuus-, tuotekehitys- ja rekrytoin-
tiprosessi. Prosessin luomista voidaan kuvata seuraavasti. Aloitetaan maéarittelemalla tavoitteet jokai-
selle tehtévélle prosessissa ja paatetdan, mita halutaan saavuttaa. Kun tavoitteet ovat selvilla, aletaan
suunnittelemaan prosessia kysymyksilld, kuka, mitd, milloin ja mitd valineitd tarvitaan. Tassé vai-

heessa hyddyllistd ottaa suunniteluun mukaan ne, joita prosessi koskee. (Team Laamanen 2020).

Prosessin tyQvirrasta tehddin kuvaus, johon kirjataan vastaukset edellisiin kysymyksiin. Kun prosessi-
kuvaus on saatu valmiiksi, tarkastellaan vield voidaanko prosessia yksinkertaistaa. Prosessikuvauksen
tehtévat delegoidaan tai automatisoidaan. Testataan prosessi kdytdnndssé ja korjataan virheet. Kun

prosessi nayttdd toimivan, se otetaan kdyttoon. Prosessin tuotoksia tulee jatkuvasti yllapitaa eli seurata
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ja tehda muutoksia tarpeen mukaan. Samalla kaavalla voit luoda lis&a tarvittavia prosesseja. (@suc-
cesswise.) Resurssien maaritys perustuu toiminnan tarpeisiin ja prosessikuvauksen yhteydessé syntyy
lista dokumenteista tai hankittavista tarvikkeista, tyéohjeista tai turvallisuustekijoistd (Team Laamanen
2020).

5.4.3 Prosessien ja toimintojen laatutavoitteet ja niiden saavuttaminen

Prosesseille on asetettava laatutavoitteet, jotka ovat mitattavissa ja linjassa laatupolitiikan kanssa. Laa-
tutavoitteet on méadritettdva olennaisten tuotteiden ja palveluiden vaatimustenmukaisuuden ja asiakas-
tyytyvaisyyden parantamiseksi. Prosessien laatutavoitteiden toteutumista on seurattava ja tulokset on
otettava mukaan dokumentointiin ja viestintaan. (SFS-EN 1SO 9001 2015, 15.)

Laatutavoitteiden saavuttamiseksi on tarkead, ettd jo vastaanotettaville tuotteille oli madritetty Kkriteerit,
joiden perusteella tuote tayttaa laatuvaatimukset, jolloin silt4 osin my6s asiakkaalle menevéan tuotteen
laatu on riittdvan hyva. Jokaisen prosessin kohdalla kannattaa miettia, mita riskejé voi toteutua ja mita
riskien toteutuminen aiheuttaisi sidosryhmille, ostolle, myynnille, asiakkaalle, liiketoiminnalle, tyote-
kijoille, maineelle ja taloudelle. Dokumentointi ja raportointi ovat seurannalle vélttamé&ttomia. Proses-
sin tehokkuutta voidaan seurata raportoinnista ilmenevan vasteajan perusteella. Raportoinnista ilmene-
vat myds mahdolliset hairiot ja prosessin parannusvaikutukset. (Team Laamanen 2020.) Yrityksen pal-

velut

Yrityksen on madriteltavé ja kuvattava tuotteet ja palvelut, jotka kuuluvat laadunhallintajarjestelmén

soveltamisalaan (SFS-EN ISO 9001 2015, 11). Kuvaus on tehtava, yllapidettava ja sdilytettava riitta-

vana dokumentoituna tietona, jolla voidaan osoittaa tuotteiden ja palveluiden olevan vaatimusten mu-
kaisia (SFS-EN ISO 9001 2015, 20).

Tuotteistaminen on oivallinen tyokalu palvelujen kehittdmisessé ja kilpailukyvyn parantamisessa. Pal-
velun maarittely tehdaan asiakasnakokulmasta. Aloitetaan palvelun siséllosta ja kayttotarkoituksesta
sekd palvelun toteuttamistavasta seké asiakkaan saamasta hyodysta. Usein palvelun sisalto voidaan ja-
kaa ydin-, tuki- ja lisdpalveluihin. Ydinpalvelu on oleellisin osa palvelua, ja siihen liittyva tukipalvelu
tulee tunnistaa, koska se on kaytettavyydelle valttdmaton oheispalvelu. Lisépalvelut ovat arvoa lisadvia
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etuja ja antavat asiakkaille laajemmat valintamahdollisuudet. Perustietojen maarittelyyn kuuluvat pal-
velun nimi ja asema palvelutarjonnassa. Ydinpalvelun méarittelyssa ja kuvauksessa kerrotaan palvelun
tarkein ominaisuus ja kayttotarkoitus seka konkreettiset ja aineettomat osat. Lisa- ja tukipalveluiden
maéarittelyssé ja kuvauksessa kerrotaan véalttaméattomat tukipalvelut ja niiden sisalté seké valinnaiset

lisdpalvelut ja niiden sisdltd. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 11-12.)

Palveluprosessin méaarittdminen eli palvelun tuottaminen ja toteuttaminen sisaltaa yrityksen palveluun
liittyvat sisdiset asiakkaalle nakyméttomat prosessit ("back office”) seka asiakkaalle nakyvét vuorovai-
kutusprosessit. Tukitoiminnot eivat ndy asiakkaalle, mutta niita tarvitaan palvelun sujuvoittamiseksi ja
ne vaikuttavat kustannuksiin seké lopputuloksen laatuun. Sen vuoksi prosessi on hyva jakaa asiak-
kaalle nakyviin asiakastoimintoihin ja kontaktihenkilon toimiin seka asiakkaalle nakymattémiin Back
office -toimintoihin ja tukitoimiin. Maarittely kannattaa aloittaa palvelun toteutusvaiheen mahdollisim-
man tarkalla kuvauksella. Yrityksen on palveluprosessin kuvauksen avulla helpompi hallita resurssoin-
tia, kun nédhdaan, ketké ja kuinka pitkaan osallistuvat palvelun tuottamiseen, jolloin aikatauluttaminen
ja suunnittelu on tehokkaampaa seké kustannusten seuranta tarkempaa. Palvelukuvaus voidaan tehda
prosessikaaviona, jossa on tyovaiheet osallistuvine henkildineen. Kaavioon voidaan merkita vaiheiden
keskimaéarainen aika ja vaiheet, joissa asiakas on tai ei ole 1asnd. Mikali prosessiin osallistuu kolmas
osapuoli, merkitddn sekin kaavioon, yhteistyon, suunnittelun ja aikatauluttamisen parantamiseksi.
(Jaakkola ym. 2009, 15-16.)

Yritys tekee strategisen valinnan omien palveluidensa vakionnista eli toistettavuudesta. Aaripaina ovat
taysin vakioitu palvelu, jossa kaytetdan vakioituja tydvalineitd, menetelmié ja toimintatapoja, ja ainut-
laatuinen taysin raatéloity palvelu. Moduloinnilla eli asiakasvalinnaisten itsendisten osien muodostami-
sella saadaan aikaa joustavuutta ja kustannustehokkuutta seka sailytetaan edelleen mahdollisuus raata-

I6intiin. Myyntiprosessi aloitetaan raataldintimaarityksilla (Jaakkola ym. 2009, 19-20.)

5.4.4 Sisdinen auditointiohjelma ja johdon katselmus

Yrityksell& on oltava yllapidetyt ja toteutetut sisdiset auditointiohjelmat, joissa mééaritetddn auditoinnin
ajankohdat, menetelmét, vastuut, suunnitteluvaatimukset seka raportointi. Auditoinneille on maaritet-
tava kriteerit ja soveltamisala sek& auditoijat ja auditointi, jonka objektiivisuus ja puolueettomuus voi-

daan varmistaa. Tulokset on dokumentoitava ndytténa auditoinnista. Tuloksista on raportoitava joh-
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dolle. Auditoinnissa ilmenneet korjaukset ja korjaavat toimenpiteen tulee suorittaa kohtuullisessa
ajassa. Auditointiohjelman tarkoitus on saatujen nayttojen perusteella varmistaa, ettd laadunhallintajar-
jestelmé on kaytossé ja yllapidetty vaikuttavasti ja etta se on yrityksen omien vaatimusten mukainen ja
ISO 9001 -standardin mukainen. (SFS-EN ISO 9001 2015, 28.)

Siséinen auditointi voidaan suunnitella edesauttamaan organisaation tavoitteiden tayttymisté. Pienissa
ja suoraviivaisissa yrityksissa auditointiohjelmaa on mahdollista yksinkertaistaa tarpeen mukaan. Au-
ditointiohjelmassa pitéa ottaa huomioon auditointikohteen tavoitteet, olennaiset ulkoiset ja sisdiset te-
kijat, olennaisten sidosryhmien tarpeet sek& vaatimukset, jotka koskevat tietoturvallisuutta ja luotta-
muksellisuutta. Auditointi tulisi priorisoida osiin, joissa riski ovat suuret ja suoritustaso alhaisempi.
Auditoinnissa johtamisessa tarvitaan riittavaa patevyytta. (SFS-EN ISO 19011:2018, 13.)

Auditointiohjelmalla on oltava tavoitteet. Arvio ja toimenpiteet auditointiohjelmaan liittyvista riskeista
ja mahdollisuuksista. Auditoinnin soveltamisala maaritettava kuvaamaan auditointikohdetta kuten fyy-
siset tai virtuaaliset paikat, laajuus ja rajat. Auditointiohjelmaan on Kirjattava aikataulut, montako au-
ditointia vuodessa on ja auditointiin tarvittava aika. Auditointiohjelmasta tulee nakya auditoinnin
tyyppi, sisainen tai ulkoinen. Auditointiohjelmassa auditointikriteerit maarittavat, toteutetaanko audi-
tointi suhteessa laadunhallintajérjestelméstandardissa maériteltyihin vaatimuksiin, olennaisten sidos-
ryhmine méaarittelemiin toimintaperiaatteisiin ja vaatimuksiin, lakien ja viranomaisten vaatimuksiin,
hallintajarjestelméan prosessiin tai johtamisjarjestelman maéarattyjen tuotosten tuottamiseen liittyvaan
hallintajarjestelméén. Auditoinnille on valittava sopivat auditointimenetelmat. Ohjelmasta on kaytava
selville auditointiryhmén valitsemisperusteet seké olennainen dokumentoitu tieto. Auditointiohjelmaa
seka auditoinnin toteuttamista on arvioitava ja muutettava tarpeen mukaan. (SFS-EN 1SO 19011:2018,
13)

Eté- ja lahiauditoinnit tulee olla tasapainossa, ettd auditoinnin tavoitteet saavutetaan. Auditointimene-
telmien tulee sopia tilanteeseen ja auditoitavaan kohteeseen. Vuorovaikutuksessa tehtavaan soveltuvat
menetelmat ovat asiakirjojen tarkastelu, haastattelu, tarkistuslistojen ja kyselylomakkeiden tayttamien
sekd néytteenotto. Kun vuorovaikutusta ei ole, voidaan tehtavaa tyota tarkkailla, kaydé paikan paalla,

tayttaa tarkistuslistoja ja ottaa néytteitd. (SFS-EN 1SO 19011:2018, 41.)

Johdon katselmus on myds suoritettava suunnitelman mukaisesti, dokumentoitava ja varmistettava laa-

dunhallintajarjestelman soveltuvuus, tarkoituksenmukaisuus, vaikuttavuus ja yhdenmukaisuus yrityk-
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sen strategian kanssa. Johdon katselmuksessa tarkastellaan laadunhallintajarjestelman kannalta muu-
toksia olennaisissa ulkoisissa ja siséisisissé asioissa seka laadunhallintajérjestelmén suorituskykya ku-
vaavien mittareissa. N&it4 mittareita ovat asiakastyytyvéisyys ja palaute olennaisilta sidosryhmiltd, or-
ganisaation kyky saavuttaa tavoitteita, prosessien suorituskyky ja tuotannon vaatimusten mukaisuus,
havaitut poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet, seurannan ja mittausten tulokset, auditointitulokset ja
ulkoisten toimittajien suorituskyky. Johto joutuu myds tarkastelemaan resurssien riittavyytta, riskien ja
mahdollisuuksien kasittelytoimenpiteiden vaikuttavuutta ja parantamismahdollisuuksia. Johdon katsel-
muksen dokumentaatioon on lisattava paatokset ja toimenpiteen parantamismahdollisuuksista ja laa-

dunhallintajarjestelmén muutostarpeista seka resurssitarpeista. (SFS-EN 1SO 9001 2015, 29.)

Tutkimuksessa Sisdisen auditoinnin parannettu prosessimalli (An improved process model for internal
auditing) todettiin, ettd auditoinnista saatavien positiivisten vaikutusten toteutuminen saavutetaan, kun
otetaan huomioon seuraavia asioita. Auditointi tulee suunnitella ja siitd tulee viestia auditoitaville jo
suunnitteluvaiheessa. Tehokkaaseen auditointiprosessiin kuuluvat auditoinnin suunnittelu, auditoinnin
suorittaminen ja parannustoimet ja palaute jokaisesta vaiheesta ketjun lapi. Auditoinnilla saavutetulla
hyodylla on motivoiva vaikutus ja siksi auditointiprosessiin tulisi viela lisata auditoinnin ja parannus-
toimen valille vaikutusanalyysi seka korjaustoimenpiteiden jalkeen hyoty- ja séastéanalyysi. Palaute
on tarkeda, koska muuten auditoinnilla katoaa selked merkittavyyspohja. Huolellinen valmistautumi-
nen, joka indikoi myds systeemin kunnioittamista ja positiivista asennetta auditointiprosessia kohtaan,
saastda aikaa. Talldin dokumentit ja vaaditut todisteet ovat valmiina kaytettaviksi ja 16yddkset ovat to-
dennékoisesti parempilaatuisia. Lisdksi sopivan valmistautumisajan vuoksi auditoinnin aiheuttama
stressi koetaan pienemmaéksi. Auditoijan vuorovaikutustaidot auttavat murtamaan tai estamaan auditoi-
tavan vastarintaa, jolloin poikkeamien 16ytyminen johtaa tarkoituksenmukaisesti tyokaytannon paran-
tamiseen. (Elliott, Dawson & Edwards 2007, 555-556.)

Tutkimuksessa ISO 9001 -standardin siséisen auditoinnin vaikutus yrityksen suoritukseen (Contribu-
tion of the 1ISO 9001 internal audit to business performance) haastateltaviin kohderyhmiin kuluivat
johto, tydntekijat, auditoijat ja auditoitavat. Kaikista ryhmista saatiin saman tulos, jonka mukaan sisdi-
sen auditoinnin positiivinen vaikutus yrityksen suoritukseen oli suurempi kuin negatiivinen. Auditointi
edesauttoi yrityksen liiketoiminnalle ja tehokkuudelle asetettujen tavoitteiden saavuttamisessa. (Ali¢ &
Rusjan 2010, 931.)
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6 TULOKSET LAATUJARJESTELMAN KEHITTAMISESTA PIENESSA YRITYKSESSA

Tietoperustasta I0ydetyt tulokset laatujarjestelmén toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijoistd muodosta-
vat paakohdiltaan selkedn kokonaisuuden. Tuloksissa teoria nivotaan k&ytantoon. Laatujérjestelman
taydennysten laatimisessa on otettu huomioon toimeksiantajayrityksen kdytossa olevat jarjestelmat,
standardit, kasvutavoitteet seka palvelu ja toimintaymparistd, joten siltd osin tulokset eivét ole yleispa-
tevia kaikkiin pieniin yrityksiin. Tulokset esitetadn tiiviisti yrityksen tietoihin ja tutkimusosan teo-
riapohjaan perustuen. Tulosten kirjaaminen aloitetaan laatujarjestelman kehitysprojektin toimivuuden
ja kehittdmisen tekijoista. Kehittdmisen onnistumista edistévat asiat sopivat yhta hyvin kaikkiin kehi-
tysprojekteihin. Seuraavaksi esitetddn tulokset laatujarjestelman toimivuutta ja vaikuttavuutta edistavét
tekijoista. Lopuksi esitetaan yrityksen laatujarjestelman tdydennysta varten olevat ohjeet ja standardin

vaatimusten mukaiset mallitaulukot.

6.1 Laatujarjestelman hallintajarjestelman toimivuus ja kehittaminen

Toimivalta laatujarjestelmaltd vaaditaan, ettd se on tarkka, luotettava, toimii tarkoituksen mukaisesti.
Sen tulee olla laajasti kaytossa, joustava ja helppo oppia kéyttdmaan. (Rosca ym. 2010, 101.) Toimek-
siantajayrityksessa laatujarjestelma on rakennettu Wiki-alustalle ja tayttaa tarkastelun perusteella
edelld mainitut vaatimukset. Jarjestelméaa on kaikkien saatavilla, helppo kayttéa ja kehittaa. Sisaltoja
voidaan siirtdd ja muunnella tarpeen mukaan, joten jarjestelma joustaa organisaation kasvaessa ja toi-

minnan muuttuessa.

Pienessa toimeksiantajayrityksessé toiminta on muutamien ihmisten késissa, ja tyontekijoiden tehtavét
ovat varsin laaja-alaisia ja vaativat monipuolista osaamista. Kehitysprojekteja yrityksessa on jatkuvasti
kéynnissd, koska yrityksen toiminta ja palvelut halutaan pitdé ajantasaisina, ettd voidaan tuottaa asiak-
kaalle mahdollisimman paljon lisdarvoa. Laatujarjestelméan on yllapidetty tarpeen mukaan. Opinnayte-
tyon tarkoituksena oli saada yllapitovastuuta jaettua ja auditointiohjelmalla varmistaa kehittymisen jat-
kuvuus ja dokumentointi. Liséksi tarkoituksena oli lisata kayttajien osallistumista. Laatujarjestelmén
kehitysprojektin onnistumistekijat (luku 5.2) patevat myos pienen yrityksen kaikkiin kehitysprojektei-
hin ja tukevat kehitysprojektien onnistumista. Sitoutumisen saavuttamiseksi laadunparannusprosessia
tulee osata johtaa tehokkaasti (Dale & Lightburn 1992, 57-67).
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Onnistumisen tekijat (KUVIO 6) voidaan ryhmitella koko kehitysprojektin huolelliseen suunnitteluun,
madrittelyyn ja organisointiin, johdon tukeen, selkeisiin tavoitteisiin ja padmaariin, kehityskohteiden
merkittavyyteen, toimiviin kehitysmetodeihin, kéyttajien osallistumiseen ja projektiin osallistuville jar-

jestettyyn mahdollisuuteen saada valmennusta (Rosca ym. 2010, 104-105).

Laatujarjestelman kehitysprojektin

onnistumistekijat

Johdon tuki Selkeit tavoitteet ja Merkittavit
paamaarat kehityskohteet

Toimivat Kayttajien Projektiin
kehitysmetodit osallistuminen osallistuvien
valmennus

Kehitysprojektin huolellinensuunnittelu, maarittely ja organisointi

KUVIO 6. Laatujarjestelman kehitysprojektin onnistumistekijat (mukaillen Rosca, ym. 2010, 104—
105).

6.2 Laatujarjestelman toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijat

Tulokset tarkeimmisté laatujarjestelman toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijoista esitetdan pagosin ku-
vioina, joissa on yhdistetty eri l&hteista keréttya tietoa. Tuloksilla on tarkoitus tukea johtoa ja parantaa
johtamisen tehokkuutta. Tuloksia on jonkin verran tiivistetty ja ne ryhmitelty johdon sitoutumiseen ja
aktiivisuuden vaikutukseen, organisaation sitouttamiseen ja prosessien kehittdmiseen seké henkil6- ja
toimintaymparistoresursseihin. Lopuksi on johdon haastattelun tulokset toimivuuden ja vaikuttavuuden
tekijoiden soveltuvuudesta yrityksen kéyttéon.
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6.2.1 Johdon sitoutuminen ja aktiivisuus

Pienessa yrityksessa johdon sitoutumisella on valitdn vaikutus koko pieneen organisaatioon. Vain joh-
don sitoutumisella jatkuvaan parantamiseen ja aktiivisella panoksella laatujarjestelma voi toimia ja
silld on selked paamaéara, joka perustuu johdon méérittamiin arvoihin, strategiaan, tavoitteisiin ja mitta-
reihin. (Silvestrini & Burke 2017, 3). Sitoutumisen motivoiminen on tarked asia ja sen vuoksi alla esi-
tetadn selkeitd kaytdnnon keinoja, joilla johtaja voi tuoda konkreettisesti eri tavoin esiin sitoutumistaan
organisaatiolle. Toimeksiantajayrityksessé johdosta vastaa yksi henkild, toimitusjohtaja. Johtajan re-
surssien rajallisuuden vuoksi on erityisen tarkead, ettd huomio kohdistetaan toiminnan kannalta kaik-
kein oleellisimpiin asioihin. Laatujarjestelmén toimivuudessa ja vaikuttavuudessa (KUVIO 7) nousi
esiin kaiken perustana oleva johdon sitoutuminen, organisaation sitouttaminen, vuorovaikutuksen ja

viestinnan onnistuminen seka viestinnan jatkuvuus (Silvestrini & Burke 2017, 56-57).

Toimiva ja vaikuttava
laatujarjestelma

Johto Viestinta

Sitoutuminen Toimiva ja

Aktiivisuus vaikuttava

Arvot, cee .
strategia, laatujarjestelma

tavoitteet ja
mittarit

Jatkuva viestintiprosessi

KUVIO 7. Toimiva ja vaikuttava laatujarjestelma (mukaillen Silvestrini & Burke 2017, 3, 56-57).
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6.2.2 Organisaation sitouttaminen

Organisaation sitouttamisessa lahtokohtana oli tutkia keinoja, joilla voidaan parantaa tietoisuutta si-
touttamiseen vaikuttavista asioista ja tuoda selkeasti esiin laadukkaan toiminnan edellytykset ja johta-
juutta vahvistavat edesauttavat tekijat, joilla yrityksen johtamista voidaan ryhdittaa ja tehostaa. Toi-
meksiantaja yrityksessa tulokset 1ahinné kannustavat jatkamaan viestintéa visioista ja yhteisista tavoit-
teista seké& huolehtimaan siit4, ettd viestintd on selkedad sekd varataan mahdollisuus myds palautteen
antamiselle. Kaiken kaikkiaan viestintda vaikeuttaa suuri etatydon méaara, jolloin luonnollisia tilaisuuk-
sia kommunikaatioon on véhemmaén. Lisaksi viestintddn halutaan kayttad mahdollisimman vahan ai-
kaa, joten helposti viestinté keskittyy vain ajankohtaisiin asioihin, joita tarvitaan tehtévien suorittami-
sessa. Suosittelen, etté laatujohtaminen nivotaan kirjallisessa muodossa yritykseen viikko- ja kuukausi-
palaverien esityslitoihin. Tutkimusaineiston perusteella on laadittu kuviot, joilla halutaan ohjeistaa joh-
tamista ja sitouttamista tehostavia asioita. Liséksi on haluttu tuoda esiin sitouttamista edistavat ja toi-
mintaa tehostavat johtamisen vaikutustekniikat, jotka parantavat esihenkil6-alaissuhdetta. Toimitusjoh-
taja kayttaa jo johtamisessa esitettyja vaikutustekniikoita. Tuloksen tarkoitus on Idhinna muistuttaa nii-
den vaikutuksesta ja esihenkil6-alaissuhteen tarkeydesta. Sitoutumiseen vaikuttavat myos eri tekijat

kuten tydn luonne ja tydsuhteen pituus, jotka kannattaa huomioida tyéhoén ohjauksessa.

Tutkimuksessa kavi selvésti ilmi, ettd organisaation sitouttamisessa (KUVI1O 8) tarkein tekija on jat-
kuva panostus kommunikaatioon ja viestintdan. Alla olevassa kaaviossa esitetddn tehokkaan kommuni-
kaation ja viestinnan tekijat, jotka mahdollistavat organisaation sitouttamisen. Sanomaan (visio, strate-
gia, tavoitteet) tulee panostaa niin, etta esitysvaiheessa viesti on looginen, selked ja yksiselitteinen.
Viestin paakohtien ja yhteenvetojen esittdminen auttaa jasentdméaan viestia ja toistaminen tehostaa
viestin ymmartamista seka vaikuttavuutta. Viestinnan tulee olla péivittdin toistuvaa. Viestin vélittami-
seen tulee kédyttda useampi metodeja ja kanavia. Merkittavassa roolissa viestinnédssa ja vuorovaikutuk-
sessa ovat aktiivinen kuuntelu ja palautteen antaminen, joilla on mahdollisuus varmistaa, ettd viesti on
oikein ymmarretty ja vield syventdd ymmartamistd. Konfliktitilanteet ovat vaistamattomia ja tarvitaan
kykya selvittad ja kohdata ne. (Silvestrini & Burke 2017, 56-57.) Johtamistaidon seké kaikilla tasoilla
toteutuvan johtamisen varassa on se, ettd organisaatio (tiimit) saadaan toimimaan tehokkaasti. Tehok-
kaan toiminnan taustalla on tavoitteiden selkeys, molemminpuolinen odotusten ymmartaminen, riittava
resurssointi, tarvittavat tiedot laadun tuottamiseen ja asianmukaiset vélineet. (Silvestrini & Burke
2017, 57.) Tehokkaiden tiimien muodostuksessa tarvitaan toisiaan tdydentévia kompetensseja ja sosi-
aalisia vahvuuksia kuten ystavallisyys, analyyttisyys, ohjaavuus ja ilmaisevaisuus. Esihenkilon ja tii-

mijasenten tulee ymmartaa toistensa vahvuuksia (Darling 1990).
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Sitouttaminen tehokkaalla
viestinnalla ja johtamisella

Esittaminen Kuuntelu Sitouttaminen

Selkeys ja Aktiivinen Osallistaminen
lapinidkyvyys kuuntelu, Yhteinen visio,
Yksiselitteisyys kysymykset tavoitteet ja

Selkeiit osat, Varmista viestin odotukset
paikohdat ja YMmAarrys Toimivat ja
summaus Palaute tehokkaat tiimit
Kirjallinen, Kyky ratkaista (tiydentavat
visualinen ja konflikteja kompetenssit)
verbaalinen Tyokalut ja resurssit

Johdon aktiivisuus ja sitoutuminen seka
jatkuva viestinti useilla kanavilla

KUVIO 8. Sitouttamisen edellytykset (mukaillen Silvestrini & Burke 2017, 56-57; Darling 1990).

Merkittavin rooli johtamisen vaikuttavuuden lisaédmisessa (KUVIO 9) oli esihenkil6-alaissuhteella,
jonka hyva taso heijastuu suoraan jatkuvan parantamisen tehokkuuteen. Esihenkil9-alaissuhteen paran-
tamisessa ja jatkuvan parantamisen tehostamisessa onnistuneiksi vaikutustekniikoiksi osoittautuivat
johtajan kyky yhteistydhon, konsultointiin, kannustamiseen, inspiroivaan vetoamiseen ja rationaaliseen
suostutteluun. (Lam ym. 2015, 211.) Johtamisessa on syytd ottaa huomioon myds tekijéat, jotka vaikut-
tavat positiivisesti tyontekijoiden sitoutumiseen laatuun. Vanhempi tyontekija sitoutuu laatuun hel-
pommin. Sitoutumista vahvisti mahdollisuus oman tydn suunnitteluun, ajoitukseen ja menetelmien va-
lintaan. Samoin pitkaaikainen tyésuhde, tyon henkinen vaativuus, tuotantovastuu ja mahdollisten vir-

heiden kustannusmerkittavyys vahvistivat kohtalaisesti sitoutumista. (Jackson 2004, 723.)
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Johtamista tehostavat
vaikutustaktiikat ja sitoutumistekijat

P

Vaikutustaktiikka Tehokkuuden
Rationaalinen suostuttelu
Inspiroiva vetoaminen

parantuminen

Yhteistyo S
Kannustaminen
Konsultaatio

Esimies-alaissuhteen
parantuminen

Tyontekijan sitoutumista vahvistavat tekijat:

Ika (vanhempi), oman tyon suunnittelu, pitkdaikainen tyosuhde,
vaativa tyo ja tuotantovastuu

KUVIO 9. Johtamista tehostavat vaikutustekniikat ja sitoutumistekijat (mukaillen Lam ym. 2015, 210;
Jackson 2004, 723).

6.2.3 Prosessien parantaminen ja laatutavoitteet

Toimeksiantajayrityksessa tuotteina ovat konsultointi, koulutus ja digitaaliset sovelluspalvelut. Toimit-
tajia on vahan, alihankkijoita enemman ja yhteistyokumppaneita useita. Toimeksiantajayritykselle eni-
ten olisi hy6tya kokonaisprosessien ajantasaisuuden tarkastelusta. Mittareita on méaritetty 1ahinna
myynnille ja asiakastyytyvaisyydelle ja seuraava vaihe olisi lisatd mittareita. Lisaksi yrityksen kas-
vustrategian vuoksi yritykselld on tarvetta saada apua tiimikoon muutoksiin ja pullonkaulojen tunnista-
miseen sekd mahdollisiin automatisointeihin, ja sithen metodiksi soveltuu liiketoiminnan prosessijoh-
taminen (BPM). Laadunhallintajérjestelmén jatkuvan parantamisen yllapitdmiseksi on alla kuvattu lii-
ketoiminnan prosessijohtaminen prosessien kehittamista varten. BPM:n jélkeen on kuvattu pienelle
yritykselle tarked laadunhallinta prosessi, joka auttaa mittareiden maarittdmisessa vahan eri nakokul-

masta ja muistuttaa laadunhallintajarjestelmén jatkuvasta parantamisesta ja antaa sille selkeat vaiheet.



43

Liiketoiminnan prosessijohtaminen (BPM) (KUVIO 10) perustuu siihen, ettd nykyiset prosessit kuva-
taan alusta loppuun. Prosessin tehostaminen suunnitellaan ja kuvataan. Mé&aritetd&n mittarit. Testataan
prosessi maaritetyilla mittareilla. Otetaan muutokset ja mittarit k&yttoon ja jatketaan kehittamista ja

optimointia. (Laoyan 2023.)

Liiketoiminnan prosessijohtaminen
(BPM)

Nykyisten
prosessien
kuvaus

Jatk [ Parannetun |
atkuva prosessin

prosessin (i suunnittelu

parantaminen

| jakuvaus |

(- . | f Paatetadn ja |
Mittareiden otetaan
seuranta kayttoon
. mittarit

KUVIO 10. Liiketoiminnan prosessijohtamisen vaiheet (mukaillen Laoyan 2023).

Pienen yrityksen laadunhallintaprosessissa on tarkeaa pitaa ylla mahdollisimman korkeaa laatua, koska
resurssit ovat hyvin rajalliset ja virheita tulee valttaa. Laatujohtaminen on prosessi (KUVIO 11), jota
tulee sdanndllisesti yllapitad, valvoa ja kehittdd. Prosessin tarkoitus on korkean laadun ja asiakastyyty-
vaisyyden yllapitdminen. Laadun saavuttamiseksi on oltava strategiset tarkat laatutavoitteet. Asetettu-
jen tavoitteiden toteutuminen tulee auditoida sadnnollisesti. Tulosten perusteella tehddén suunnitelma
korjaustoimenpiteistd, jotka toteutetaan, ettd tavoitteet voitaisiin tulevaisuudessa saavuttaa. Korjaustoi-
menpiteista tulee olla méaaritettyna, mité tehdaén, paljonko korjaaminen vie aikaa, korjaustehtévit ja

tehtaville tekijat sekd madréaika korjaustoimenpiteiden valmistumiselle. (Quality Guru.)
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Laadunhallinnan prosessi pienessa
yrityksessa

Strategiset Auditointi Korjaavien
laatutavoitteet toimenpiteiden
suunnitelma ja

.. . e 51l toteutus
Toiminnoille aannollinen

Tuotteille auditointi 1-4 e
Palveluille kertaa vuodessa Mité tehdédén?

Onko strategiset Paljonko tarvitaan

laatutavoitteet aikaa? -
saavutettu Kuka tekee ja mita?

Milloin valmis?

Mahdollisimman korkea laatu ja asiakastyytyvaisyys

KUVIO 11. Laadunhallinnan prosessi pienessa yrityksessa (Quality Guru).

6.2.4 Henkil6- ja toimintaymparistoresurssit

Resurssit voidaan jakaa henkil6-, toimintaymparistd- seka patevyys- ja tietoisuusresursseihin. Henkil-
ja patevyysresurssit ovat pienen yrityksen toiminnassa Kriittisia. Resurssien tulisi riittaa laatujarjestel-
méan kdytannon toimenpiteiden toteuttamiseen, prosessien toimintaan ja ohjaukseen, laadun mittauk-
seen ja seurantaan, mittausten jaljitettavyyteen ja mittauslaitteiston kalibrointiin toimivuuden varmista-
miseen (SFS-EN ISO 9001 2015, 16-17). Suurin osa yrityksen toiminnan jatkuvasta parantamisesta
lankeaa johtajan harteille. Resursseja on vahéan ja pétevien tyontekijoiden I6ytdminen, motivointi ja
pitdminen saattaa olla vaikeaa. Yrityksen kasvun onnistumisen (KUVA 12) kannalta olisi tarke&s, etta
johtaja oppii delegoimaan valtuuksia ja kehittdmé&én rakenteet, politiikat ja kdytannot, jotka mahdollis-
tavat tyontekijoiden vastuunottoa ja osallistumista. (Mazzarol 2003. 27, 47.) Henkil6kunnan patevyy-
den laajentamisen ja nostamisen kanssa toimeksiantajayrityksessa on jo tehty toitd ja vastuuta osittain
jaettu. Yrityksen tulisi tulevaisuudessa kasvutavoitteen onnistumiseksi ja johtajan taakan normalisoi-
miseksi panostaa delegointiin sek& vastuunoton ja osallistumisen edellytysten vaatimien valtuutuksien

tuekseen vaatimia rakenteiden, kayténtojen ja politiikkojen kehittdmiseen.
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Kasvustrategian onnistumisen

edellytykset

Valtuutukset

Tyontekijoiden

Delegointi vastuunotto ja

Rakenteet, osallistuminen

politiikat ja
kaytannot

KUVIO 12. Kasvustrategian onnistumisen edellytykset (Mazzarol 2003, 27, 47.)

Toimeksiantajayrityksessa seurataan tyontekijoiden patevyytta aktiivisesti ja tiedetdan, mité palvelui-
den laadukkaaseen tuottamiseen vaaditaan. Kasvustrategiaa ajatellen yrityksen olisi syyta kehittaa tule-
vaisuudessa resurssien kohdistamista projekteille, mika onnistuu helpommin, kun projektille ja sen yk-
sittdisille projektitehtaville on maéritetty laatuvaikutustekijét ja erotettu rajalliset jaetut tydvoimare-

surssit taitotason perusteella eri projekteille (Liang, Xu & Chen 2021, luku 6).

Henkilokunta on tietoinen laatupolitiikasta ja -tavoitteista. Taman tutkimuksen tavoitteena on parantaa
henkilékunnan osallistumista hallintajarjestelman vaikuttavuuden lisaédmiseen. Tydntekijoiden suuri
etatyon osuus tarkoittaa hajautettua infrastruktuuria seka etdyhteyteen perustuva tieto- ja viestintatek-
niikkaa. Prosessikuvaukset ja laadunhallintajarjestelmé ovat kaikki saatavilla ja tasa-arvoisesti jarjes-
tettyjd. Vastuu fyysisista olosuhteista on tyontekijalla etatyopisteessa. Yrityksen toimitilassa fyysisista

olosuhteista on huolehdittu. Kéytdssa on mm. sensori ilmanlaadun seuraamiseen.

6.2.5 Johdon kommentit laatujarjestelméan toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijoista

Pienessa yrityksessa toiminnan kehittdminen niin, ettd resurssit ovat tehokkaasti kdytdssa ja toimitus-

varmuus sdilytetdan, on tarkedd. Laatujarjestelmén toimivuuden ja vaikuttavuudentekijoissé on haettu



46

tutkimustuloksia, joilla voidaan yrityksen toiminnan kasvustrategiaa ja resurssien allokointia palvelui-

den toimituksissa parantaa.

Johdolle tehtiin puolistrukturoitu haastattelu, jonka tarkoituksen oli selvittdd, miten opinndytetyon tu-
loksena esitettyjen luvun 6.2 Laatujarjestelman toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijat johdon kasityk-
sen mukaan sopivat toimeksiantajayrityksen tilanteeseen ja laatujarjestelman kehittdmiseen. Haastatte-
lussa koko aineisto kadytiin ensin pikaisesti lapi yleiskuvan saamiseksi. Seuraavaksi kaytiin lapi tutki-
musosa ja lopuksi tutkimustulokset ja haastattelukysymykset, joihin saatiin lyhyet seka suulliset ettd

kirjalliset palautteet.

Kysymykset laatujarjestelman toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijoista:
e Antoivatko tutkimustulokset selkeyttd toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijoista?
e Oliko tutkimuskysymyksissa jotain uutta tietoa?

e Onko tutkimustulosten avulla mahdollista tehostaa yrityksen toimintaa?

Opinnéaytetyon laajuus heratti luottamusta ja innosti tutustumaan sisaltéon. Yleiskuva opinnédytetydsta
oli selked ja looginen. Erityisesti kuviosarja koettiin yhtendiseksi ja johdonmukaiseksi. Kuvioilla py-
syttiin tutkimustuloksia merkittavasti selkeyttdmaén ja nopeuttamaan esitetyn asian hahmottamista.
Kaiken kaikkiaan kuviot selkeyttivat toimivuuden ja vaikuttavuuden tekijoita huomattavasti ja saivat

yhtend vyyhtené olleet asiat asettumaan paikoilleen.

Johdolle oli mieluisaa havaita, ettd tutkimustulokset oli kohdistettu yllattdvan hyvin ja asianmukaisesti
toimeksiantajayrityksen tarpeisiin, jolloin uuden tiedon osuus kokonaisuudessa oli luontevaa kasittaa
ja yhdistaa aineistossa esitettyyn jo tuttuun tietoon. Mitaan Kkriittista palautetta ei tullut. Laatujarjes-
telma on laaja kokonaisuus. Johdon oli hieman vaikea hahmottaa tdydennyksien ja auditoinnin yh-

teyttd, mutta se johtunee siitd, ettd aikaa tyon lukemiseen oli vahan.

Johto katsoi, ettd tutkimustuloksia voidaan soveltaa yrityksen laatujarjestelman ja toiminnan tehosta-
miseen. Tulosten katsotaan auttavan vaiheittaisen ja suunnitelmalliseen kehittdmiseen. Opinndyte-
tyosta saatu tuki laatujarjestelman ja toiminnan kehittdmiselle oli tarkea tekija ja kehitysmahdollisuu-
det n&htiin jannittavind mahdollisuuksina. Resurssien riittdvyyteen, auditointiin ja seurantaan aiotaan
ottaa avuksi delegointi patevalle henkil6lle, joka pystyy tukemaan johtoa ja tyontekijoita sekda mahdol-

listamaan organisaation oppimisprosessin.
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Tutkimustulosten hyddyntaminen yrityksessa resurssien rajallisuuden vuoksi tulee todennékoisesti ole-
maan vaiheittaista. Johdolla on p&arooli laatujérjestelmén toimivuuden ja vaikuttavuuden parantami-
sessa. Siksi juuri johdon toimintaa koskevat tutkimustulokset johto voisi hyddyntaa valittémasti vies-
tinnéssa ja sitouttamisessa. Kasvustrategian onnistumisen edellytykset antavat selkeytta siihen, miten
toimitusjohtajan tyOmé&araé voitaisiin normalisoida. Prosessien ja laadunvalvonnan kehittdmiskaavioi-
den avulla ja delegoinnin onnistumisen tekijoiden huomioimisella voidaan tulevaisuudessa ryhdittaa

toimintaa ja allokoida resursseja tasaisemmin.

6.3 Yrityksen laatujarjestelman taydentaminen

Tulokset laatujérjestelmén taydentamista varten esitetdan kuvioina tai taulukkomuodossa tutkimuskoh-
dan 5.4 perusteella. Tutkimuksessa nousi kysymyksié asioista, jotka johdon tulee paattaa. Siksi tulok-
set on esitetty ohjeina ja taulukkomuotoisena mallina, jota on helppo yrityksessd muokata. Tulokset
perustuvat tutkimukseen ja auditoinnissa 2022 kirjattuihin havaintoihin. Liitteissa on taulukoista vas-
taavat kdannokset toimeksiantaja yrityksen laatujarjestelman vaatimusten mukaan englanniksi. Tulok-
set on ryhmitelty riskien ja mahdollisuuksien maarittelyyn, olennaisimpiin sidosryhmiin ja vaatimuk-
siin, prosessien yll&pitoon ja jatkuvaan kehittdmiseen, yrityksen palveluihin, sisdiseen auditointiohjel-
maan ja johdon katselmukseen. Lopuksi on johdon haastattelu tulosten sopivuudesta yrityksen kayt-

toon.

6.3.1 Riskien ja mahdollisuuksien maarittely

Riskien ja mahdollisuuksien tunnistaminen ja hallinta on merkityksellinen yrityksen jatkuvuudelle,
kassavirralle, toiminnan vakaudelle ja luotettavuudelle rahoittajien ndkdkulmasta (Risk Management
for a Small Business). Riskiperusteisen ajattelun ja mahdollisuuksien tunnistamisen tulee kattaa koko
laadunhallintajérjestelmén (SFS-EN ISO 9001 2015, 14).

Toimeksiantajayrityksessé laadunhallintajarjestelma osoittautui syksyn 2022 auditoinnissa edellisen
IS0 2008 -standardin mukaiseksi ja riskejé ei siella ole huomioitu ollenkaan. Puuteen korjaamiseksi
opinnéytetyon luvussa 5.4.1 Riskien ja mahdollisuuksien méarittely pienessa yrityksessa on eri lah-

teista tutkittu, mitd riskiryhmid ja riskeja on sek& miten niihin voidaan varautua ja tarkkailla. Tulok-
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sissa taulukkoon (LIITE 1/1-2) on keratty tutkimuksessa esille tulleet yrityksen toimintaan sopivat si-
séiset ja ulkoiset riskiryhmét, riskit, riskeihin varautuminen ja toteutumisen tarkkailu. Sisaisia riskiryh-
mié ovat tyontekijat, yrittaja, laite- ja informaatioteknologia, toimipisteriskit ja yksipuolisuusriski. Ul-
koiset riskiryhmat ovat yhteiskunta ja ymparisto, luonto-olosuhteet, Kilpailijat, toimittajat, alihankkijat,
vuokranantaja, omistaja/henkilokunta, sosiaalinen nakyvyys, liika tyytyvaisyys, vahingot, sopimukset,
oikeusturva ja tietoturva. (Businesscredit 2019.) Kullekin riskiryhmalle on kohdistettu potentiaalinen
riski, riskiin varautuminen ja mahdollinen tarkkailukohde/keino. Riskeihin varautuminen voidaan ja-
kaa riskien pienentamiseen, riskien vélttdmiseen, riskien hajauttamiseen monipuolistamalla, riskien
siirtdmiseen sopimuksella tai vakuutuksella ja pienien riskien pitdmiseen omalla vastuulla (Yrityksen
riskien hallinta 2022). Riskien tarkkailu koostuu velkaantumisasteen, kassavirran ja erilaisten tarkas-
tuslitojen tdsméaytykseen ja seurantaan, joista ilmenevat tdsmaytyserot, kayttooikeudet, siirrot, doku-
mentoinnit, hyvaksymiset, henkildston vaihtuvuus (Risk Management for a Small Business). Tieto-
turva vaatii koko henkil6kunnan jatkuvaa seurantaa, varovaisuutta linkkien, viestien ja puheluiden
kanssa, ohjelmistojen ja laitteiden pdivitystd ja suojausta seka monivaiheista tunnistautumista (Oma-
tieto Media 2022).

6.3.2 Olennaisimmat sidosryhmat ja vaatimukset

Olennaisimmat sidosryhmat ja vaatimuksen kuuluvat myos riskien ja mahdollisuuksien maarittelyyn
ja siten ne puuttuivat yrityksen laatujérjestelmésta. Sidosryhmia tutkittiin luvussa 5.4.1. Esimerkkina
sidosryhmien ja sidosryhmavaatimusten muodostamisessa kdytettiin toimi- ja liiketiloja myyvan ja vé-
littdvan Spondan vastuullisuuskatsauksessa 2022 on mainittuja sidosryhmié ja sidosryhmien odotuksia.
Yhteiskunta ja viranomaiset odottavat, etta lakeja ja viranomaisvaatimuksia noudattamista, verojen
maksua, vastuullista toimintaa ja halukkuutta yhteiskunnan ilmastotavoitteita. Asiakkaat odottavat laa-
dukkaita ja muuttuvien tarpeiden mukaisia palveluja ja tuotteita, erinomaista asiakaspalvelua, vastuul-
lista toimintaa ja pitkaaikaisia asiakassuhteita. Toimittajat odottavat tasapuolista kohtelua, sopimusten
noudattamista, selkeitd prosesseja ja toimintamalleja seké pitkdaikaisia toimittajasuhteita. Muut sidos-
ryhmét odottavat harjoittelupaikkojen ja opinndytetyémahdollisuuksien tarjoamista. Henkil6st6é odot-
taa, ettd tyonantaja on haluttu ja hyvamaineinen, etté se tarjoaa turvalliset tydskentelyolot, ja mahdolli-
suuden tydssé kehittymiseen, ettd henkilostod kohdellaan tasa-arvoisesti ja ettd keskusteluilmapiiri on
avoin. Media odottaa aktiivista, avointa ja nopeaa viestintaa ja luotettavaa tietoa yrityksestd. (Sponda
2023.)
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Yrityksen toimintaan sopivat sidosryhmat ja heidan vaatimuksensa on muodostettu tutkimuksen perus-
teella ja keratty taulukkoon (LIITE 2/1) Siséiseen sidosryhmaén kuuluvat omistajat, johtajat ja tyonte-
kijat. Ulkoiseen sidosryhmaan kuuluvat rahoittajat, asiakkaat, toimittajat, alihankkijat, jalleenmyyjét,
yhteistyokumppanit, viranomaiset, yhteiskunta ja kilpailijat (Businesscredit 2019). Heidéan vaatimuk-
sensa on mietitty k&ytannon tilanteen mukaan, jossa toivotaan ettd molemmat sopimusosapuolet nou-

dattavat sopimuksia.

6.3.3 Prosessien yllapito ja jatkuva kehittdminen sekéa laatutavoitteiden saavuttaminen

Toimeksiantajayrityksen laatujarjestelméassa on kokonaisprosessikuvaus, prosessikuvauksia, toiminta-
ohjeita (standardeja) seka toimitusten tietovirranhallinnan kuvaus. Prosesseja yllapidetaén téalla het-
kella tarpeen mukaan. Kokonaisvastuu jaa pitkalti kahdelle henkil6lle. Laht6tietona on lait ja méarayk-
set ja tuotoksena palvelu seka kriteerind asiakastyytyvéisyys, jota seurataan kyselyilla ja saadulla pa-
lautteilla. Kaikkien toimintojen ja prosessien tavoite on standardin mukainen toiminta eli virheetto-
myys ja virheiden estdminen seka dokumentoinnin hallinta ja 16ydettavyys. Yrityksella on tarve paran-
taa prosessien yllapitoa ja ajantasaisena pitamistd. Prosessien jatkuvan yllapidon ja jatkuvan kehitta-
misen resurssoinnille saadaan apua auditointiohjelmasta, jonka avulla vastuuta prosessien yll&pidosta
ja kehittdmisestd on jaettu laajemmalle organisaatiossa eli jalkautettu. Prosessien kehittdmiskaavio sel-
keytti prosessien kehittdmista ja toi esiin, ettd kehittdamiskohteiden tydntekijoiden pitéisi olla mukana

kehittdmistyossa.

Yrityksen olisi prosessien luomisessa ja kehittdmisessé aloittaa prosessin kehittdminen (KUVIO 13)
maarittelemalla haluttu tavoite. Seuraavaksi laaditaan tyovirtakuvaus, josta selvida kuka tekee, mita,
milloin ja milld vélineilla. Kun tydvirtakuvaus prosessista on laadittu, tarkastellaan voitaisiinko proses-
sia viel& yksinkertaistaa tai automatisoida. Sen jélkeen testataan prosessi kdytdnnossa. Korjataan vir-
heet ja otetaan prosessi kayttoon. Yllapitovaiheessa prosessia seurataan ja tehddén muutoksia tarpeen
mukaan. (@successwise.) Prosessin resurssoinnin maarityksen yhteydessa saadaan lista dokumen-

teista, tarvikkeista, tydohjeista ja turvallisuustekijoista (Team Laamanen 2020).
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Prosessien luominen, yllapito ja
kehittaminen

Prosessin Prosessin Prosessin Prosessin

tarkoitus ja tyovirtakuvaus tarkastelu testaus
tavoite * kuka,
* miti, * Yksinkertais- + Korjataan
+ milloin ja taminen virheet
« milla vilineilla + Automatisointi

° (i < Prosessin

osallistaminen v . .

D oL aae Prosessin yllipito k;;t(:isigsrfcl:’;to
. Tyo-ja kehittiminen . Seurantaja
turvaohjeet tarvittavat

» Tarvikkeet muutokset

KUVIO 13. Prosessien luominen, yllapito ja kehittdminen (mukaillen @succeswise; Team Laamanen
2020).

6.3.4 Yrityksen palvelut

Toimeksiantajayrityksessa palvelut ovat enimmaékseen raataloityja. Palveluita kehitetdan jatkuvasti
asiakastarpeiden mukaan. Uusilla palveluilla pyritddn kokonaisvaltaissmpaan palveluun. Palveluiden
parantamiseksi yritys paatti ottaa kdyttoon toimitusten paatteeksi tehtdvia tyytyvaisyyskyselyja seké
laajempia toimituksen laatua koskeva tapaustutkimuksia, jolloin asiakkaalle l&hetetdén tapaustutkimus-
lomake, jossa kuvataan asiakasyritys, palvelun siséltd, miksi ja mihin tarpeeseen on valittu yrityksen
palvelut, miké palvelussa oli hyvaa, miten osallistuja ovat palvelua kommentoineet ja miten palvelun
vaikutus nakyy palvelun loppumisen jalkeen.

Toiminnan jatkokehittdmisen ja palveluiden parantamisen kannalta on hyva jatkaa dokumentointia jo
aloitetuilla palvelukuvauksilla, joista selviaa, mita palvelu sisaltda ja mita hyotya asiakkaalle palve-
lusta on. Seuraavassa vaiheessa palveluiden sisdll6t kannattaa jakamaa prosesseihin, jotka auttaisivat
yritystd konkretisoimaan palvelun sisaltoa ja kustannusta asiakkaalle ja arvioimaan myds tarvittavia
resursseja. Lisaksi samalla voitaisiin selkedmmin havaita mahdollisuudet vakiointiin tai modulointei-

hin, joilla voitaisiin toimintaa tehostaa ja sadstaa resursseja.
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Toimeksiantajayrityksen tuotteiden kuvaaminen voidaan toteuttaa seuraavan ohjeen mukaisesti (KU-
VIO 14). Tuotteiden ja palveluiden kuvaus on tehtéva, yllapidettava ja dokumentoitava (SFS-EN 1SO
9001 2015, 20). Palvelun kuvauksessa kerrotaan sisélto, kayttdtarkoitus, toteuttamistapa ja asiakaan
saama hyoty. Palvelun sisaltd voidaan jakaa oleelliseen ydinpalveluun, kdytettavyydelle vélttamatto-

madn tukipalveluun ja vaihtoehtoja laajentavaan lisdpalveluun. (Jaakkola ym. 2009, 11-12.)

Palvelun sisallon maarittely

‘ Asiakashyoty ‘

Palvelun perustiedot
+ Palvelun nimi
+ Asema palvelun tarjonnassa

Ydinpalvelu
« Palvelun keskeisin ominaisuus ja kiyttotarkoitus
* Ydinpalvelun konkreettiset ja aineettomat osat

Tuki- ja lisdpalvelut
+ Vilttamattomit tukipalvelut ja niiden sisalto
+ Valinnaiset lisdapalvelut ja niiden sisalto

KUVIO 14. Palvelun sisallon méaarittely (mukaillen Jaakkola ym. 2009, 11-12).

Yrityksen strategisen valinnan mukaan palvelut ovat joko vakioituja, moduloituja ja/tai kokonaan tai
osaksi raataloityja. Palvelun toteuttamisvaihe (KUVIO 15) mééritellaan ensin mahdollisimman tarkasti
ja kuvataan sen jalkeen prosessina, jossa erotetaan toisistaan asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa teh-
tdva prosessi ja sisdiset ("back office”) prosessit, jotka eivat ndy asiakkaalle. Tukitoiminnot ovat siséi-
sen prosessin 0sa, joka sujuvoittaa palvelua ja vaikuttaa palvelun laatuun. Palveluprosessin avulla on
helpompi hallita resurssointia, kun tiedetdén, ketka osallistuvat palvelun tuottamiseen ja kuinka pit-
kaan. Suunnitelmallisuus auttaa myds yhteistyoté ja aikatauluttamista mahdollisesti projektiin osallis-
tuvien kolmansien osapuolien kanssa. (Jaakkola ym. 2009, 15-16, 19-20.) Asiakkaan olisi hyva nahda
palvelun tuottamisen kokonaisprosessi, johon sisaltyy asiakkaalle nakyméttomat toimet, jotka ovat
valttdmattomia palvelun laadulle ja sujuvuudelle. Alla olevassa kuviossa on palveluprosessia on muo-
kattu toimeksiantajayrityksen toimintaan sopivaksi malliksi.
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Palveluprosessin maarittely

Asiakkaan Tietojen Projektidatan

toiminnot keraaminen J toimittaminen |J3¥o)aia0)iil6h
| Nakyy
Vuorovaikutus RYERale Palvelun asiakkaalle
asiakkaaseen palaute toteutus

Sisainen Palvelun
toiminto valmistelu

o e Tietovirran hallinta,
Tukitoiminto . .
dokumentointi

KUVIO 15. Palvelukuvaus maériteltyna palveluprosessina (mukaillen Jaakkola ym. 2009, 15-16, 19—
20).

6.3.5 Sisdinen auditointiohjelma ja johdon katselmus

Toimeksiantajayrityksessa ei ole vield auditointiohjelmaa eika johdon katselmusta, kuten yrityksen en-
simmadinen auditointi 2022 osoitti. Luvussa 5.4.4 Sisdinen auditointiohjelma ja johdon katselmus tut-
kittiin, millainen auditointiohjelman tulee olla ja miten auditoinnista viestitdan tehokkaasti. Tutkimuk-
sen perusteella ja yritykseen toiminnan ja tarpeet huomioiden muodostettiin yritykselle auditointiohjel-
man ja johdon katselmuksen mallipohjat, jotka liitettiin vuoden 2023 auditointitaulukkoon. Alla on

ohje auditointiohjelman ja johdon katselmuksen muodostamisesta.

Auditointi tulee ensin suunnitella, ja sen mukaan toteuttaa. Auditoinnin toteutus tulee dokumentoida,
tehda korjaus/toimenpide-ehdotukset ja raportoida. Korjaukset tulee tehdd kohtuullisessa ajassa. Audi-
tointiohjelmaan tulee maarittadd auditoinnin ajankohdat, menetelmaét, vastuut, suunnitteluvaatimukset,
raportointi, kriteerit, soveltamisala ja auditoijat. Auditoinnissa pyritdén objektiivisuuteen ja puolueetto-
muuteen. (SFS-EN ISO 9001 2015, 28.)
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Pienissé suoraviivaisissa yrityksissa voidaan auditointiohjelmaa yksinkertaistaa ja suunniteltu edesaut-
tamaan yrityksen tavoitteita (SFS-EN 1SO 19011:2018, 13). Téamén periaatteen mukaisesti toimeksi-
antajayrityksen sisainen auditointiohjelma muodostettiin liitteen 3 mukaiseksi (LIITE 3/1). Lahtokoh-
tana on toiminnan tarkastelu objektiivisesti ja puolueettomasti. Tavoitteena on varmistaa laatujarjestel-
maén ajantasaisuus ja toiminnan standardinmukaisuus ja laadukkuus. Auditointikriteerind on auditointi
suhteessa laadunhallintajarjestelméstandardin vaatimuksiin. Kirjataan riski- ja mahdollisuusarvio au-
ditointiohjelmaan liittyvista riskeista. Soveltamisala rajataan yrityksen laatujarjestelmaan ja sita vas-
taaviin dokumentointitiedostoihin sekd mahdollisiin havaintoihin myynti- ja toimitustilanteista. Sisdi-
nen auditointi tapahtuu kerran vuodessa elokuun ensimmaiselld viikolla ja kestéa 5 tuntia viiden péi-
van kuluessa (myynti- ja toimitustilanteiden jarjestyminen voi vaikuttaa ajankohtaan). Auditointiryhmé
valitaan tehtdvien perusteella. Auditoitava on toiminnon paavastuullinen ja auditoija toisesta toimin-
nosta. Olennainen dokumentoitu tieto 16ytyy yrityksen tietokannasta toimintojen alta. Auditointiryhma
arvioi auditointiohjelmaa ja auditointia jokaisen auditoinnin jélkeen ja tekee muutokset ohjelmaan tar-
peen mukaan. Auditointi voidaan enimmakseen toteuttaa etand. Myynnin ja toimitusten havainnointi
paikan paalla tai haastatteluna. Auditointimenetelména kdytetadn dokumentoinnin tarkastelua, havain-
nointia, joka vastaa naytteenottoa. Auditointi suoritetaan yrityksen auditointilomakkeistolle, joka toi-
mii raporttina kaikille muillekin auditointitapahtumille kuten aloitus- ja lopetuspalaveri, ja siihen Kirja-
taan myos toimenpide-ehdotukset ja aikataulu korjaustoimenpiteiden suorittamiselle. Auditointiohjel-
man kayttoonottovaiheessa suunnitteluvastuu on toimitusjohtajalla. Suunnittelu ja viestintéd auditoin-
nille aloitetaan kesén strategiapaivana. Kaksi viikkoa ennen auditointien alkamista paatetaan auditoin-

nin aloituspalaveri ja mééritetdan auditointiryhmat.

Tehokkaaseen auditointiprosessiin (KUVIO 16) kuuluvat suunnittelu ja viestinta auditoitaville ja myos
auditoijille, koska suunnittelun tekee johto. Viestinnan tulee kulkea vaiheesta toiseen ja palautteen au-
ditoinnin suorittamisesta ja parannustoimista auditoinnin suunnitteluun. Auditoinnin motivoimiseksi
suositellaan tehtavéksi auditoinnissa havaituista epakohdista vaikutusanalyysi ja parannuksen jalkeen
hyoty- ja saastoanalyysi. (Elliott, Dawson & Edwards 2007, 555.)
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Sisaisen auditoinnin prosessimalli

Auditoinnin Viestinta auditoijille
suunnittelu ja auditoitaville
Auditoinnin R ..
toteuttaminen aportointi

hY

' Vaikutusanalyysi

Parannustoimet RS aFREERIGELEINALI

O~ D= Ny

KUVIO 16. Sisaisen auditoinnin prosessimalli (mukaillen Elliott, Dawson & Edwards 2007, 555).

Pienen yrityksen toimintaan sopii, ettd johdon katselmus (LIITE 4/1) suoritetaan kerran vuodessa vuo-
den viimeisella viikolla. Suunnitelma kasittaa laatujarjestelman soveltuvuuden, tarkoituksen mukai-
suuden, vaikuttavuuden seka strategian yhdenmukaisuuden tarkastelun. Kohteena on laadunhallintajér-
jestelmé ja sen suorituskyky, jonka mittareina ovat asiakastyytyvyys ja palaute olennaisimmilta sidos-
ryhmilta. Sisdisen auditoinnin tulokset ja ulkoisten toimittajien suorituskyky seké resurssien riittavyy-
den, riskien sekd mahdollisuuksien tarkastelu. Katselmus dokumentoidaan ja siité kirjataan tehdyt paa-

tokset parannuksista, muutostarpeista ja resurssitarpeista.

6.3.6 Johdon kommentit laatujarjestelméan puutteiden ja poikkeaminen taydennyksista

Puutteiden ja poikkeamien tdydennykset on esitetty muodossa, jonka on ajateltu vastaavan toimeksian-
tajayrityksen tarpeisiin. Johdon kommenteilla halutaan selvittdd, miten opinnéytetyon tarkoitus on to-
teutunut. Yrityksen johdon tarkempia méaarityksia tarvitaan joka tapauksessa, kun opinndytety6na

muodostetut ohjeita ja malleja viimeistelladn ennen kayttéonottoa.
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Johdolle tehtiin haastattelu, jossa selvitettiin, miten opinndytetyon tuloksena esitettyjen laatujarjestel-
man kehityskohteiden ja lievien puutteiden taydentdmiseksi laaditut ohjeet ja taulukkomallit olisivat
yrityksen tarpeisiin sovellettavissa. Tulokset kéytiin ensin lapi kokonaisuudessaan, minka jalkeen saa-

tiin vastukset haastattelukysymyksiin.

Kysymykset laatujarjestelman taydennyksista olivat:
1. Miké& on saamasi yleisvaikutelma kohdasta 6.3 Yyrityksen laatujarjestelman taydentaminen?
2. Miten hyvin arvoit mallien ja ohjeiden soveltuvan yrityksen kayttoon?
3. RIiittivatko opinndytetyon tuloksena syntyneet ohjeet ja mallit saavuttamaan tavoitteen tayden-
taa sisdisessa laatujarjestelman auditoinnissa 2022 havaittuja puutteita ja poikkeamia?

Johdon mukaan laatujarjestelman tadydennyksista tulokset sopivat hyvin yrityksen toimintaan ja ne on
esitetty loogisesti ja selkedsti. Ohje- ja mallitaulukot olivat helppolukuisia ja selkeitd, jolloin niilld oli
helpottavan selkeyttava vaikutus esitettyyn asiaan. Ohjeissa kéytetyt kuviot olivat miellyttavia silmalle

janiita oli helppo lukea sekd ymmartaa.

Johto katsoi ohjeiden ja mallien soveltuvan yrityksen kayttoon hyvin. Tulokset on esitetty taulukoissa
vield karkealla tasolla ja vaativat tdydennystd, mutta antavat kayttokelpoisen rungon, jota on helppo
taulukoissa taydentad, miké edesauttaa jatkokehittamistd. Koska taulukot voidaan suoraa liittaa yrityk-

sen auditointilomakkeistoon, saastaa se yrityksen resursseja ja poistaa tuplatyon.

Haastattelussa tehdyn opinndytetyon tulosten katselmuksen perustella johto uskoo, ettd opinndyte-
tyossa esitetyt ohjeet ja mallit riittdvat pienessa yrityksessa saavuttamaan tavoitteen laatujarjestelman

tdydentamisesta ja saattamaan sen 1SO 9001 -standardin mukaiseksi taulukoiden osalta.

Vaikka osa puuttuvista tiedoista esitettiin tuloksissa ohjeina, voidaan opinnéytetydn tuloksia jatkossa
hyddyntda nyt jo kdynnissa olevien palvelukuvausten laatimisessa. Tulevaisuudessa voidaan toimintaa
tehostaa palveluprosessin laatimisohjeella. Kaiken kaikkiaan tulokset voidaan kaikki hyodyntéa toi-

meksiantaja yrityksen laatujarjestelman ja myds toiminnan kehittdmisessa.
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7 POHDINTA

Tutkimuksen tavoitteena oli 10yté&é tekijoitd, joilla voidaan kehittad laatujarjestelmad toimivammaksi ja
vaikuttavammaksi. Tarkeimpid tekijoita toimivuuden ja vaikuttavuuden lisaédmiseksi 16ydettiin. Kaik-
kein keskeisimmiksi tekijoiksi nousi johtajan ja johtamisen, viestinnan ja sitouttamisen onnistuminen.
Tulokset esitettiin tiiviisti kuvioilla havainnollistettuna ja niitd voi kayttdd ohjeena ja muistutuksena.
N&in saatiin vastaus tutkimuksen padkysymykseen: mitka ovat pienen yrityksen vaikuttavan ja toimi-

van laatujarjestelman tekijat?

Toisena tavoitteena oli lisdtd puuttuvat kehityskohdeosiot ja tdydentaa lievét puutteet. Tavoite saavu-
tettiin tutkimalla l&hteitd yrityksen omia tietoja. Tulokset kuten sisdiset ja ulkoiset riskit, sidosryhmat
ja auditointiohjelma esitettiin taulukkoina ja prosessien tehostaminen kuvioina. Taulukoita yrityksen

on helppo tarpeen mukaan muokata ja liittda yrityksen nykyiseen laatujarjestelmaan. Yrityksen oman,
syksylla kaytetyn auditointilomakkeiston kehittdmista ja tuotekuvauksien tekoa jatketaan vield taman
opinndytetyon valmistumisen jalkeen tutkimuksen mukaisilla ohjeilla. Tutkimuksen alakysymykseen,
millaisia laatujérjestelméan auditoinnissa syksylla 2022 havaittujen puutteiden ja poikkeamien tayden-

nykset ovat, saatiin vastaus.

Kolmantena tavoitteena oli helpottaa ja lisata suunnitelmallisuutta yrityksen omatahtoiseen laatujarjes-
telmén ja toiminnan kehittdmiseen jatkossa seka sdastéa toimitusjohtajan ja organisaation hyvin rajalli-
sia resursseja. Tavoite sddstaa resursseja saavutettiin, koska kaikki tdydennykset ovat toimeksiantajan
tavoitteiden mukaisia ja tukevat seké strategista suunnittelua etta operatiivista toimintaa, koska ne aut-
tava yritysta ottamaan paremmin huomioon toimintaympariston vaatimukset ja toiveet ja riskit ja mah-
dollisuudet. Prosessien ja toimintojen kehittdmiselld ja tavoitteiden asettamisella seka tuotteiden ku-
vauksen tarkastelulla ja laatutavoitteilla autetaan yritysta ryhdittdmaan ja kehittdmaéan toimintaansa.

Empiirinen laadullinen tutkimus sopi tutkimuksen aiheeseen ja toimeksiantajan tarpeisiin varsin hyvin.
Lahteend kaytetyt laatukasikirjat, 1ISO 9001 -standardi, tutkimusartikkelit ja pienten yritysten ohjesi-
vustot yhdistivat sopivalla tavalla ohjeet ja kdytdnnon kokemukset, joiden perusteella saatiin muodos-
tettua ISO 9001 -standardin vaatimusten mukaiset tulokset. Tutkimuksessa kasiteltiin keskeisimmat
tutkimuksen tavoitteiden mukaiset asiat ja tulokset vastaavat pienen yrityksen ndkdkulmaan ja tarpei-

siin asianmukaisesti. Tavoitteiden saavuttamisesta kertoo myds johdon haastattelun tulos, jossa johto
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vahvistaa, ettd opinnéytetyon tulokset vastaavat yrityksen tarpeisiin ja taulukkomallit voidaan ottaa

laatujdrjestelmassa kayttdon ja ohjeita soveltaa jatkokehityksessa.

Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys ovat hyvéksyttavalla tasolla seuraavista syista. Aineistoissa tie-
topohjasta ei I0ytynyt ristiriitaista tai poikkeavaa tietoa ja se lisési luotettavuutta. Kaytetty kasitteisto
oli alan kirjallisuuden mukaista ja siten sopi tutkimukseen. Kirjallisuuden syvempaan tutkimiseen ja
kéytannon havaintoihin perustunut tutkimus sopi tutkimuksen tavoitteisiin. Johtopé&atokset perustuivat
loogisesti kirjalliseen materiaaliin, tutkimusartikkeleihin ja ohjeisiin. Yleispatevyytta rajaa hieman toi-
meksiantajan tarpeen mukainen tutkimusnakokulma, miké vaikutti myos tutkimuksen tuloksena synty-

neeseen materiaaliin.

Jatkuvan kehittdmisen tarkeys tuli esiin jo auditoinnin aikana syksylla 2022. Yrityksella on pieneksi
yritykseksi varsin hyva johtamisjérjestelma, joka vuoden 2022 alussa siirrettiin uudelle alustalle
(Wiki). Vanhaan jarjestelmaan tutustuin auditoinnin yhteydessd, ja oli mielenkiintoista havaita, kuinka
nopeasti tydohjeet vanhenevat jatkuvasti kehittyvissa kaytannoissa ja sovelluksissa, jos ohjeita ei pai-
viteta jatkuvasti. Prosessikaaviot tdydennettyna tietovirtakuvauksella ovat pelkkaa tekstia parempia
havainnollistamisessa ja helpompia yll&pitaé. Olen ollut tyontekijand noin vuoden ja yhdyn nakemyk-
seen, ettd laatujarjestelma ajantasaisena ja sisalloltadn asianmukaisena on loistava véline perehdytyk-
sessa. Etatyota tekevalle jatkuva soittaminen, tekstiviestien tai sahkopostin lahettdminen tiedon saa-

miseksi voi olla hidaste tai jopa este tyon oppimiselle.

ISO 9001 -standardin on arvokas tuki yrityksen kehityksen rakentamisessa ja yllapidossa. Siséinen au-
ditointiohjelmavaatimus voi tuntua hankalalta ja kalliilta rakentaa, mutta sen avulla voidaan yllapito ja
auditointi jalkauttaa organisaatioon. Yllattavaa oli havaita, etta abstraktilta kuulostava 1SO 9001 -laa-
tujarjestelma osoittautui varsin toimivaksi kaytanndn soveltamiseen laadunhallintajarjestelman raken-
tamisessa. 1SO-standardien ohjeet ja vaatimukset ovat kuitenkin monisyisié ja laajoja. Pelkastdan audi-

toinnista on varsin tarkka ohjeistus, jonka soveltaminen voi pienessa yrityksessé tuntua tyolaalta.

Pienessa yrityksessé rajoittavimmat tekija laatujarjestelman yllapidossa ja kehittdmisessa ovat resurssit
ja patevyystaso. Selkeésti pienet yritykset tarvitsisivat seka taloudellista etté tietotaidollista tukea laa-
tujarjestelman rakentamiseen. Opinnéytetyon tutkimustulokset laatujérjestelmén toimivuutta ja vaikut-
tavuutta edistavisté tekijoista auttaa yritystd nostamaan operatiivisen johtamisen, sitouttamisen, vies-

tinnan, prosessien kehittdmisen ja resurssien allokoinnin uudelle tasolle. Parannukset tulevat tulevai-
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suudessa auttamaan toimeksiantajayritysta strategisessa suunnittelussa ja laatujarjestelmansa yllapi-
dossa, kehittdmisessé ja vaikuttavuuden lisddmisessd, jolloin myds toiminnan jatkuva kehittdminen ja

liiketoiminnan kasvu saisi tarpeellisen tuen laatujarjestelmalta.

Laatujérjestelmén kehittdminen on tarkeé asia ja jatkossa laatujarjestelmén yllapidon jalkauttaminen
auditointiohjelmalla auttaa resurssien tasaisemman jakautumisen myo6té sen yllapidossa ja kehittdmi-
sessa seka vaikuttavuuden lisadmisessa. Kaikki opinnéytetydn tuloksena syntyneet tdydennykset tulisi
ensikadessa integroida laatujérjestelméan ja niita tulisi muokata, etté niiden vaikutus saadaan aktivoi-
tua. Auditointiohjelmalla voidaan tulevaisuudessa huolehtia suunnitelmallisesti laatujarjestelman tar-
koituksenmukaisuudesta ja ajantasaisuudesta. Resurssien rajallisuuden huomioiden on jérkevaa ottaa

pienid edistysaskeleita kerrallaan mutta toistuvasti.

Kun pienen yrityksen toimintaa leimaa etaty0 ja yhteistybkumppanit, jatkuva viestintd on l&hes mah-
dotonta. Viikko- ja kuukausietépalavereissa seké yrityksen l&histrategiapaivind on luonnollinen tilai-
suus nostaa esiin visioon, arvoihin ja strategiaan perustuvaa laatupolitiikkaa. Koska viestin toistaminen
on erittain tarked asia, olisi kaytdnndssa hyva integroida laatupolitiikka viikkokokousten esityslistaan,
jolloin asia tulisi luonnollisesti esiin ja sita voitaisiin muutamalla sanalla muistuttaa. Muuten vaarana

on, ettd asia hautautuu muiden ajankohtaisten ja akuuttien asioiden alle.

Aluksi oli hankala 16ytaa tydaikataulun, muiden tutkintoon liittyvien kurssien ja kahden viikon sairas-
telun vuoksi tilaa opinndytetydn tekemiselle, ja siksi suunniteltu aikataulu ei aivan toteutunut. Aineis-
toa ei enda kirjoina lahikirjastoista saa. Google Scholar osoittautui tehokkaaksi e-aineistomateriaalien
haussa. Laatujarjestelmien tdydentdmisen kohdalla luovuin alkuperaisesté ajatuksesta kayttaa

benchmarking-menetelmaa mallien saamiseksi toisilta yrityksilta, koska tdydennettévia asioita koske-

vaa tietoa oli julkisesti saatavilla vain sidosryhmista ja -odotuksista.

Opinnéaytetyon tekeminen opetti minulle pienten etenemisaskelten ja tutkimuksen voiman. Tutkimuk-
sen tekeminen oli hyvin opettavaista ja laatujarjestelméan laajan vaikuttavuuden vuoksi laaja-alaista.
Tietoperustan soveltaminen kdytantdon oli jossain maarin haastavaa. Tutkimusartikkeleiden myota tu-
tustuin monen erilaisen yrityksen laadunhallintaan liittyviin asioihin. Liséksi sain kantapdan kautta op-
pia, ettd havaintoihin perustuvassa laatujarjestelman, tietovirran ja dokumentoinnin auditointitarkaste-
lussa kannattaa ottaa kuvakaappauksia. Riskien ja mahdollisuuksien sekd auditointiohjelman ottaminen
mukaan laatujérjestelmaan oli merkittava askel laatujérjestelman saattamiseen 1SO 9001 -standardin

mukaiseksi.
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Opinn&ytetyon tekemisté edisti se, ettd olin ollut jo vuoden toimeksiantajayrityksessa ty0ssé ja tunsin
toiminnan ja toimintamenetelmat toimeksiantajayrityksessa. Liséksi laatujarjestelman kehittdmisen
tarve oli yrityksessa tunnistettu, toimitusjohtaja osallistui kehittdmiseen aktiivisesti ja yhteistyd hanen
kanssaan oli sujuvaa. Tarpeeseen tehty opin néytetyd oli paljon motivoivampaa ja hauskempaa toteut-
taa. Lisdksi 1SO-standardeihin perehtyneesta ohjaajastani Sakari Kinnuselta sain asiantuntevaa oh-

jausta.
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Sisaiset ja ulkoiset riskit ja mahdollisuudet

Siséaiset riskit ja mahdollisuudet

LITE 1/1

Riskiryhmat Riskit Varautuminen Tarkkailu
Kuolema/sairastu-
Tyobntekijat/yrittaja minen Varahenkild
Tyokyvyttdmyys Varahenkild
Turvajarjestelmat (likku- | Epasaannollisyyksien tark-
Tyontekijat Petos/varkaus minen, lukitus) kailu
Tyo6tyytyvaisyyden seu- Epasaannollisyyksien tark-
Sabotaasi ranta kailu

Laite- ja informaatio-
teknologia

Rikkoutuminen

Vakuutukset

Vanhentuminen

Kayttbianseuranta

Yhteensopimatto-
muus

Varmistus ennen hankin-
taa

Tietoturva

Ohijeet, oikeuksien rajoit-
taminen,

rajoitettu paasy tietoihin
(vain tarvittavat tiedot)

Epéasaannollisyyksien tark-
kailu

Tietojen tuhoutumi-
nen

Varmuuskopiot

Epasaannollisyyksien tark-
kailu

Kayttbomaisuus ja
Toimipisteriskit varastot Vakuutukset
Huolto Seuranta ja ennakointi
Vahingot/vam-
mat/haitat Vakuutukset
Positiivinen kassavirta, vel-
Kassavirta Seuranta ja ennakointi kaantumisaste

Yksipuolisuus

Haavoittuvuus/liian
suuri riski

Monipuolistaminen

Useampi toimittaja, asiakas,
tuote




Ulkoiset riskit ja mahdollisuudet

LITE 1/2

Riskiryhmat Riskit Varautuminen Tarkkailu

Yhteiskunta, viran-

omaiset ja ympa-

ristd Lait Seuranta ja ennakointi
Teknologia Seuranta ja ennakointi
Talous Seuranta ja ennakointi
Rakennemuutokset Seuranta ja ennakointi
Toiminnan keskeytymi-

Séé ja luonto nen Vakuutus
Omaisuuden vahingoit-
tuminen Vakuutus

Kilpailijat

Markkinaosuuksien me-
netys

Useampi asiakas/uudet tuot-
teet

Toimittajat/alihan-
kinta

Kustannusten nousu

Seuranta ja ennakointi

Toiminnan keskeytymi-
nen

Useampi toimittaja

Vuokranantaja Vuokran nousu Seuranta ja ennakointi

Kilpailijalle siirtyva

tyontekija Asiakkaiden menetys Sopimukset
Henkilékohtaiset konflik-

Omistaja/tyontekijat | tit Sijainen

Sosiaalinen naky-
VYYS

Menetetty aika suurempi
kuin hyoty

Seuranta ja ennakointi

Omahyvaisyys/tyy-
tyvaisyys

Menetetyt mahdollisuu-
det

Kasvu/kehityspaine

Vahingot ulkopuoli-
selle

Vastuu/korvausvelvolli-
suus

Vakuutus

Sopimukset

Epéedulliset ehdot

Tarkat ja selkeat sopimukset

Tulkintaristiriidat

Tarkat ja selkeat sopimukset

Sopimusrikkomukset

Tarkat ja selkeat sopimukset

Oikeusturva

Oikeusriita

Vakuutus

Tietoturva

Tietojen kalastelu

Koko henkilékunnan varovai-
suus

Epasaannollisyyk-
sien tarkkailu

Suojaamattomat laitteet

Suojaukset kuntoon

Epasaannollisyyk-
sien tarkkailu

Paivittamattomat laitteet

Paivitykset ajan tasalla

Epasaannollisyyk-
sien tarkkailu

Tietokonevirukset

Koko henkilékunnan varovai-
suus + torjunta

Epasaannollisyyk-
sien tarkkailu

Vakoilu- ja haittaohjel-
mat

Koko henkilékunnan varovai-
suus + torjunta

Epasaannollisyyk-
sien tarkkailu

Tietojen tuhoutuminen

Koko henkilékunnan varovai-
suus + torjunta

Epasaannollisyyk-
sien tarkkailu

Tietojen joutuminen vaa-
riin kasiin

Koko henkilékunnan varovai-
suus + torjunta

Epasaannollisyyk-
sien tarkkailu




Internal and external risks and opportunities

Internal risks and opportunities

LITE 1/3

Risk groups Risks Precautions Observation
Employees/en- | Death/lliness Substitute
trepreneur
Disability Substitute
Employees Fraud/theft Security systems (movement, locking) Observation of ir-
regularities
Sabotage Job satisfaction monitoring Observation of ir-
regularities
Device and in- | Damage Insurances

formation tech-
nology

Obsolescence

Service life monitoring

Incompatibility

Verification before purchase

Information se-
curity

Instructions, limitation of rights, limited ac-
cess to information (only necessary infor-
mation)

Observation of ir-
regularities

Destruction of | Backups Observation of ir-
information regularities
Site risks Fixed assets Insurance

and inventories

Maintenance

Monitoring and anticipation

Damages/inju- | Insurance

ries/disad-

vantages

Cash flow Monitoring and anticipation Positive cash flow,

debt ratio

One-sidedness

Vulnerability /
excessive risk

Diversification

More suppliers,
customers, new
products




External risks and opportunities

LIITE 1/4

Risk groups Risks Precautions Observation
Society, authorities, |Laws Monitoring and anticipation
and the environment

Technology Monitoring and anticipation

Economy Monitoring and anticipation

Structural changes

Monitoring and anticipation

Weather and nature

Interruption of oper-
ations

Insurance

Property improve-
ment

Insurance

Competitors Loss of market More customers/new products
shares
Suppliers/subcon- Rising costs Monitoring and anticipation

tracting

Interruption of oper-
ations

Multiple suppliers

Lessor

Rent increase

Monitoring and anticipation

An employee trans-
ferring to a competi-
tor

Loss of customers

Contracts

Owner/Employees

Personal conflicts

Substitute

Social visibility

The time lost out-
weighs the benefit

Monitoring and anticipation

Complacency/satis-
faction

A lost opportunity

Growth/development pressure

Damages to outsid-
ers

Liability/reimburse-
ment obligation

Insurance

Contracts

Unfavourable terms

Accurate and clear contracts

Conflicts of interpre-
tation

Accurate and clear contracts

Breach of contract

Accurate and clear contracts

Legal protection

Legal dispute

Insurance

Information security

Phishing

The caution of the entire staff

Observation of irregu-
larities

Unprotected devices

Protections in order

Observation of irregu-
larities

Out dated devices

Updates up to date

Observation of irregu-
larities

Computer viruses

Caution + prevention by he en-
tire staff

Observation of irregu-
larities

Spyware and mal-
ware

Caution + prevention by the
entire staff

Observation of irregu-
larities

Destruction of data

Caution + prevention by the
entire staff

Observation of irregu-
larities

Information falling
into the wrong
hands

Caution + prevention by the
entire staff

Observation of irregu-
larities




Olennaisimmat sidosryhmat ja heidan vaatimuksensa

Sisdinen sidosryhma

LIITE 2/1

Sidosryhman hallinta-

Omistajat Tulostavoitteiden saavuttaminen keinot
Johtajat Tasapuolinen kohtelu, sopimusten noudattaminen

ja omistajien tuki
Tyontekijat Tasapuolinen kohtelu, sopimusten noudattaminen,

turvallinen tyoymparisto, asianmukaiset valineet ja
tiedot

Ulkoinen sidosryhma
Rahoittajat

Vaatimukset
Sopimusehtojen noudattaminen

Asiakkaat Sopimuksen mukainen toimituksen ajoitus, sisaltd ja kor-
kea laatu, erinomainen asiakaspalvelu, vastuullinen toi-
minta

Toimittajat Tasapuolinen kohtelu, toimivat prosessit, viestinta ja so-
pimusten noudattaminen

Alihankkijat Tasapuolinen kohtelu, toimivat prosessit, nopea viestinta

ja sopimusten noudattaminen

lalleenmyyjat/suositte-
lijat

Molemminpuolinen kunnioitus ja arvostus

Koulut

Harjoittelupaikkoja ja opinnaytetydmahdollisuuksia

Yhteistyokumppanit

Selkedt sopimukset ja sopimusten noudattaminen

Kilpailijat

Suoraselkaista toimintaa ja kunnioitusta

Yhteiskunta ja viran-
omaiset

Paatosten, lakien ja sdédnndsten noudattaminen




The most relevant stakeholders and their demands

Internal stakeholder
Owners

Demand
Achieving performance targets

LITE 2/2

Means for stakeholder
management

Management Fair treatment, contract compliance and
owner support
Employees Equal treatment, compliance with con-

tracts, safe working environment, ap-
propriate tools and information

External stakeholders
Funders

Demand
Compliance with the terms of the con-
tract

Customers

Delivery timing as agreed, content and
high quality, excellent customer service,
responsible operation

Suppliers

Equal treatment, effective processes,
communication, and compliance with
agreements

Subcontractors

Equal treatment, working processes, fast
communication, and compliance with
contracts

Resellers/recommendations

Mutual respect and appreciation

Schools

Internships and thesis opportunities

Co-workers

Clear agreements and compliance with
agreements

Competitors

Fair actions and respect

Society and authorities

Compliance with decisions, laws, and
regulations




LIITE 3/1

Sisdinen auditointiohjelma

Salvitetdan Edulsanin m@yinen valhe suhtessaa 150 9001 -standandiin,
Organisaation |a lesdunhallintajgrjestalman Edulean [atkwwan parantamissn
varmistaminen. Auditcinnista saatu organisaation oppimishyty.

Vastuualuset kulkevat ksl kadessd tyGnteki|Siden tehtdwen kanssa yityksessa a
auditoljat valitaan erl iolminnoista tukemaan sisistd oppimista. Tolmitus|ohtaja
vaatea tlintarkastuksan suunnittebests tal suunnitielun delegoinnists.

Auditaint suoritetaan et8ns vertaamalla laatujarjestalmas 150 8001 standardiin.
Lasdunhalinnan autenttisten tienteiden havainnoint tapahiuu joko todelisisas
tilanteissa tal tedostolsta. Se, tehdaanks tarkastus sting val paikalla, riippuwu sits,

Seuraavien pensattsiden mukatsest;
= rehelisyys, tAamallisyys, huolelliswus
* luottamiukselliswus

* pucluestiomuus

» Nyt Bbn perusiuvat paStiksst

mahdoliset havainnot tolmitus- [a myyntitantetsta. (vruaalrenfysinen paikia, Bajuus ja
rajat)

Lagtuarjestelman standardeja kaytetasn krbeersind yhtidn tolmintojen auditcinnissa.
Lagtuyarjestelman auditcinnin kriteenind kiyvtatisn (50 9001 -standardia. |Audiors
suarnislaan suhleessa baudrjesteimidstandardissa maddrbeltyhin vaalimuksiin, keskeishen
sdcaryhmies madrtislemin toimirapenaafsisin ja vastruksin)

Auditoinni=sa kaytettivia menetelmis owat todeliisten Mantelden havainnaint
hagstattelua waren ja dokumenttien katsebu. (Haastatielut, havainnat, asekinopen batseimus,

kyselylomakiziden ja arkisiuslisiojen tyto ja naytesnotio, werailul, data-analyysi)

Auditoinnin suunnitieds ja tiedottaminen alkaa strategiapsivans kesdkuussa. Kaks|
wvilkkoa ennen tarkastuksen slkamisia asia kisitelSsn vilkkokokoukseasa,
Ogallistujat ja sloituskokouksen alka iimoietaan. Aloituskokouksan
tarkastussuunnitelmassa pastetdan tarkestusaikataubu, swditointirghma |a
loppukokouksen aka. Jokainen tlintarkastaga |a tarkastettava sopivat
mlintarkastikeen ajankohdasta keskendan. Sahkdpostia kayletdsan viestintaan.
Raportit johiopdatiksineen ja parannusehdotubksineen [ShetatE8n todmibes|ohta|ala
tallennetasn myds auditcintiiedostoon. Kakills tydntekijdille estatidn palauta
auditoinnista awditointia seuragvan vuoden sirategiakokouksessa.

On clemassa nski, eits tandttavaa nayttdd =i Ioydy tal tilintarkastajien patevyys el oke
riittavs. Riskienhalintza varen tilintarkastuksen swonttamista koskevat ohjeet ja
tarkastussuunniteima esietiEn tlintarkastajille aloiwskokouksessa.

Kaikila suditoijila on salassapitosopimus,

Auditointia pidetidn oppimisprosessing. Oeaamista kootaan sateittain yhieash
tarkastajaa ohjaavien tarkastussuunnitelman ja awditointitedostojen avulla.




LIITE 3/2

Internal audit program

ng out the current stage ol he qualty system in relabon 1o Me 150 D001
standand_ Ensuring the continuows emprovemant of the organization and quality
ayetem. Organzational leaming besvefit from auditing.

Areas of responsibility go hand in hand with employees' tasks in the company, and
auditors ane selectad from diferent functions to support Inbernal leaming. The CEOQ is

responsible for planning e audit or delegating the planning.

The audit is performed distantly in comparing guality management aystem to 150
9001 standard. The obsarvaton of authentic alibeabons in quality managemeant

happens aither in actual situstions or from fles. Whether the audit k= done distant ar
at place depends on which serves the situation best If iE s iImposaible to ahow proaf it
can be replace by an Interdew (sales and delivery).

Accordang 10 e Tollowing prncples.

The scope of the audit = Erited to following targets: S-Sales @ D-Deliver, R-

Develop, A-Admin and Main prosesses in the quality mangement system, the
docurmentaton files and possible observations from delivery and sales

sliuat ong.virsaitysical places, scope and mis)

Cuality system standards are used as criteria in auditing the funcons of the
eompany. 150 0001 -standard ks used as critena in suditing quality mansgerment

=ysiedn. (The audt is camied cul in relalion 1o the requirements delined in the Qualty management
sysiem standand, the operaling principles and requirements defined by your esseniial siakeholders )

methods used in auditng are cbaevation of real slUENONS or mterviews and
docurmert viewlng. (inerviews, observalion, document wiesing, filing in queshionnaires and check
lisi= and taking samples, visis, daia analysi)

The planning and communication of the mspection stars on the strategy day in June.
Two weeks before the start of the Inspecton, the matter s discussed at the weskly
meeling. The participants and the time of the kick-off mestng will be announced. n
the inspection plan of the opening mesting, the inspection schedula, the audit team
and e time of the final meeting are decided. Each auditor and audites mubually
agres an the time of the audit. Emead s used for communscation. Regorts with
conclusions and suggestons for Enprovermant ane sent to CEO and also saved in the
audit file. Feedback on the audit s presenbed 1o all smgloyess i the strategy mseating
of e year fallowing the audit

There |z a fsk tat the neaded evidence jg not found or the competence of auditors &=
not adequate. For the ek management the instructions conseming perforrming e
audit and the audit plan are presented to the swditons in the kick-off mesting.

All auditors have MDA sgreament.

Thee audit is comsidered as a learming process. The competence g bullt up tagether
gradually with the help of suditing plan and auditing fes planned 1o guide the auditor.




LIITE 4/1

Johdon katselmus

Laatujarjestelman sovellettavuuden, tarkoituksenmukaisuuden, vai-

kuttavuuden ja strategian mukaisuuden tarkastelu.
1.Asiakastyytyvaisyys ja palaute olennaisilta sidosryhmilta

2. Yrityksen tavoitteiden saavuttamisen taso

3. Prosessien suorituskyky ja tuotteiden ja palveluiden vaatimustenmukaisuus
4. Poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet

5. Seurannan ja mittauksen tulokset

6. Auditointien tulokset

7. Ulkoisten toimittajien suorituskyky




LIITE 4/2

Mangement review for quality system

Examining the guality systems applicability, approprialenass,
effactiveness and compliance with the strategy.

. Customer salistaction and leedback from relevant slakehoklens

. The level of achisvement of the company's goals

. Perfarmance of processes and canformily of products and serdoes

. Devialions and cormactive measures

. Htl"litl:n‘i"lg and measiirermend resiills

. Results of audits

. Perfarmance of Third Parly Suppliers




