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TIIVISTELMÄ

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli kehittää Volar Plastic Oy:n laadunhallinta-
järjestelmää niin, että se vastaa kansainvälisen ISO 9001:2008 –laatustandardin
vaatimuksia. Tavoitteena oli yrityksen laadunhallintajärjestelmän kokonaisvaltaisen
kehittämisen lisäksi kehittää laatujärjestelmä, jolle voidaan myöntää ISO
9001:2008 –laatustandardin mukainen laatusertifikaatti.

Opinnäytetyön teoriaosassa selvennetään laadun käsitettä eri näkökulmista, laadun
taloudellista merkitystä sekä yrityksen laadunhallintaan ja laadunhallintajärjestel-
miin liittyviä asioita. Teoriaosassa käydään myös läpi ISO 9001:2008:n tarkoitus ja
vaatimukset sekä vaatimusten taustalla olevia periaatteita.

Yrityksen laadunhallintajärjestelmän kehittäminen ja ylläpito on suunnitelmallista ja
pitkäjänteistä toimintaa, joka vaikuttaa yrityksen toimintaan sekä lyhyellä että pit-
källä aikavälillä. Laadunhallintajärjestelmän toimivuuteen vaikuttavat kaikki yrityk-
sen toimintaprosessit, henkilöstö, asiakkaat ja muut sidosryhmät. Toimiva laadun-
hallintajärjestelmä on menestyvän yrityksen tärkein perusta. ISO 9001:2008 –
laatustandardi antaa suuntaviivat yrityksen tuottaman laadun kokonaisvaltaiselle
kehittämiselle ja ylläpidolle hyödyntämällä prosessimaisen ajattelutavan periaatteita.
Laatujärjestelmän sertifiointi antaa yritykselle, asiakkaille ja muille sidosryhmille
osoituksen siitä, että yrityksellä on toimiva ja suorituskykyinen laadunhallintajärjes-
telmä. Laatu ei enää tarkoita yksittäisen tuotteen tai palvelun virheettömyyttä. Ny-
kyään laatu syntyy hallittujen ja suorituskykyisten prosessien yhteisvaikutuksesta,
joita luodaan, ylläpidetään ja parannetaan.

Käytännön osuudessa käydään läpi Volar Plastic Oy:n laadunhallintajärjestelmän
kehittämisprojektin vaiheet kehittämissuunnitelmasta käytännön toteutukseen ja
sertifiointivalmiuteen asti. Lopuksi pohditaan projektin onnistumista ja sen vaiku-
tuksia Volar Plastic Oy:n toimintaan.

Volar Plastic Oy:n laadunhallintajärjestelmän kehittämisprojekti loi yritykseen ny-
kyaikaista laatukulttuuria. Se myös antoi kimmokkeen laadun jatkuvaan parantami-
seen hyödyntämällä prosessimaista ajattelumallia.

Avainsanat: Volar Plastic Oy, ISO 9001:2008, laatu, laadunhallintajärjestelmä,
prosessien kehittäminen, sertifiointi
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to improve the quality management system of Volar
Plastic Oy. Besides general improvement work, the objective was also to develop a
quality management system that can get an ISO 9001:2008 quality certificate.

In the theoretical part, the term “quality” is clarified from different points of views.
In this part the economical significance of quality and the quality management of
the company are also introduced and the purpose, requirements and the main
principles of the ISO 9001:2008 quality standard are reviewed.

The improvement and maintenance of the quality management system of a
company is a methodical and long-spanned activity, which has an effect on the
operations of the company in both the short and the long terms. Each operation
process, the personnel, customers and other interest groups of the company have
an effect on the functionality of the quality management system. A functional
quality management system is the most important basis of a successful company.
The ISO 9001:2008 quality standard presents the guidelines for improving and
maintaining the quality utilizing the principles of process thinking. The certification
gives the customers and other interest groups an indication that the company has a
functioning and efficient quality management system. Quality does no longer
signify the flawlessness of a single product or service. The current view is that
quality is generated by the cooperative actions of controlled and efficient
processes, which are created, maintained and improved.

In the practical part the quality project of Volar Plastic Oy is reviewed from the
development plan to practical implementation and certification readiness. In the
end the success of the project and its effects on Volar Plastic Oy are reflected on.

The quality improvement project created a modern quality culture at Volar Plastic
Oy. It also started continuous quality improvement utilizing the principles of
process thinking.

Key words: Volar Plastic Oy, ISO 9001:2008, quality, quality management system,
improvement of the processes, certification
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1 JOHDANTO

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli kehittää Volar Plastic Oy:n laadunhallinta-

järjestelmää niin, että se vastaa ISO 9001:2008 –laatustandardin vaatimuksia ja

sille voitaisiin myöntää ISO 9001:2008 -laatusertifikaatti. Tavoitteena oli myös

kehittää Volar Plastic Oy:n organisaation laatuajattelua niin, että se saisi kimmok-

keen jatkuvaan parantamiseen ja hyödyntäisi prosessimaisen ajattelutavan mallia.

Volar Plastic Oy on toiminut nykyisessä muodossaan jo monta vuotta, ja yrityksellä

on käytössään laadunhallintajärjestelmä, joka toimi kehittämisen pohjana. Perusaja-

tuksena oli, että yrityksen nykyistä laadunhallintajärjestelmää ei väkisin mukauteta

uuteen toimintamalliin, vaan jo olemassa olevaa järjestelmää kehitetään ISO

9001:2008 –laatustandardia soveltaen. Laadunhallintajärjestelmän rakentaminen ei

saa olla itse tarkoitus, eikä se saa aiheuttaa ylimääräistä paperityötä, joustamatto-

muutta tai byrokratiaa. Pääperiaate on, että kun laadunhallintajärjestelmää luodaan,

ylläpidetään ja kehitetään, niin yritys aidosti hyötyy siitä.

Tarve laadunhallintajärjestelmän kehittämiselle syntyi sekä asiakkaan vaatimuksista

että yrityksen omasta halusta kehittää omaa toimintaansa. Monen teollisuuden yri-

tyksen vähimmäisvaatimus alihankintakumppanuudelle on ISO 9001 –

laatusertifikaatti, jolloin Volar Plastic Oy:n laatutoiminnan kehittäminen ja sertifi-

kaatin hankkiminen yrityksen liiketoimintojen laajentamiseksi ja kilpailukyvyn pa-

rantamiseksi koettiin tarpeelliseksi.

Laadun merkitys kovenevassa kilpailussa lisääntyy jatkuvasti, ja alihankintayrityk-

senä Volar Plastic Oy:lla on merkittävä rooli asiakkaan lopputuotteen toteuttami-

sessa. Asiakkaan vaatimusten mukaisen tuotteen toteuttaminen taloudellisesti kan-

nattavalla tavalla on Volar Plastic Oy:n tuloksellisen toiminnan perusedellytys.

Toimiva laadunhallintajärjestelmä auttaa yritystä hallitsemaan tuottamaansa laatua,

ja se antaa hyvät puitteet toiminnan kehittämiselle ja kilpailukyvyn ja tuottavuuden

parantamiselle.
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2 LAATU

Laadun määritteleminen on usein vaikeaa, eikä yksiselitteistä oikeaa määritelmää

laadulle ole olemassa. Usein yksittäiset määritelmät poikkeavat toisistaan paljon,

joten laadun käsitettä täytyy tarkastella laajasti, jotta laadun olemusta voidaan ym-

märtää. Sekava käsitys laadusta voi johtaa toimintaan, jossa ei ymmärrettä, mitä

ollaan tekemässä. Tämän vuoksi laadun huolellinen tarkastelu ja määrittäminen on

hyvin tärkeää, jotta laadunhallintajärjestelmää voidaan kehittää. On hyvin yleistä,

että laatu nähdään vain yhdellä, usein hyvin kapeakatseisella, tavalla. Eri luennoilla

ja koulutuksissa usein esitetty kysymys ”mitä on laatu?” antaa paljon erilaisia vas-

tauksia, joka kertoo paljon eri ihmisten erilaisista ja hyvin arkisista näkemyksistä

laadusta. Nämä näkemykset ovat usein sellaisia, joiden varassa laadun systemaatti-

nen ja järkevä kehittäminen olisi mahdotonta. Tämän vuoksi tässä opinnäytetyön

luvussa laatua tutkitaan hyvin laajasti eri näkökulmista. Laadun merkityksen ym-

märtäminen antaa pohjustusta laadun ja laadunhallintajärjestelmän kehittämiselle.

Tässä luvussa tarkastellaan laadun filosofian lisäksi laadun aiheuttamaa taloudellista

vaikutusta sekä laatua kilpailutekijänä. Etenkin laadun taloudellinen merkitys on

tärkeä huomioida, kun laatua kehitetään järjestelmällisesti.

2.1 Laadun filosofiaa

Laatu on hyvin moniulotteinen ja suhteellinen käsite, ja sen hahmottaminen voi olla

vaikeaa. Laatua täytyy tarkastella useasta näkökulmasta, jotta laadusta saataisiin

selkeä kokonaiskuva. Laatu on myös hyvin suhteellinen käsite; se ilmaisee usein

erilaisten vertailujen tuloksia. Verrattavia asioita voivat olla esimerkiksi toteutuman

suhde tavoitteeseen tai tarpeen suhde tyydytykseen. Laadulla ei ole kiinteää pistet-

tä, johon sitä voidaan verrata. Laatua määritetään monella eri tavalla, ja usein yksi-

selitteiset määritelmät poikkeavat toisistaan huomattavasti. Tämä johtuu määritteli-

jöiden eri näkökulmista. Laadun eri näkemykset käyvät ilmi tarkastelemalla eri laa-

tuasiantuntijoiden laatumääritelmiä. Tunnetun tuotantotalousvaikuttajan Joseph

Juranin mukaan laatu on sopivuutta käyttöön tai tarkoitukseen.
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Yhdysvaltalaisen laatuasiantuntijan Edwards Demingin mukaan laatu on asiakkaan

nykyisten ja tulevien tarpeiden täyttämistä laadun avulla. Laatualan varhaisen teo-

reetikon Armand Feigenbaumin mukaan laatu on tuotteen tai palvelun markkinoin-

nin, insinööriosaamisen, tuotannon ja huollon kautta määrittyviä piirteitä, joiden

avulla pystytään täyttämään asiakkaan tarpeet. Laadun määritelmään on aina sisäl-

tynyt se, että että asiat tehdään aina virheettömästi ja ensimmäisellä kerralla oikein.

(Lillrank 1998, 19; Silén 2001, 15; Lecklin 2002, 18, 20.)

Yleisellä tasolla laatu ymmärretään asiakkaan tarpeiden täyttämisenä yrityksen

kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatu on siis sitä,

mitä asiakas haluaa. Tätä kuvaa esimerkki: ”Kumpi on laadukkaampi auto, Lada

vai Mersu?”. Moni todennäköisesti kertoisi Mersun olevan laadukkaampi, kun taas

jonkun mielestä Lada on laadukkaampi. Molemmat osapuolet ovat oikeassa, sillä

laadun käsite perustuu usein tarpeisiin. Ladan omistajalle riittää, että auto käynnis-

tyy, ja sillä pääsee paikasta toiseen. Mersun omistaja vaatii usein autoltaan huomat-

tavasti enemmän: auton täytyy olla tehokas ja siinä täytyy olla paljon lisävarusteita

ja auton ulkonäkö täytyy olla hyvä ja herättää kateutta. Vasta siinä vaiheessa, kun

auto täyttää edellä mainitut odotukset, voi Mersun omistaja kertoa ajavansa laadu-

kasta autoa. Aina asiakkaan vaatimusten täyttäminen ei ole taloudellisesti kannatta-

vaa eikä edes mahdollista, mutta lähtökohtana ovat kuitenkin asiakkaan odotukset.

(Lecklin 2002, 18, 20; Pesonen 2007, 35-37.)

Laatu on terminä alkanut menettää merkitystään, koska laatu-sanan alle on pyritty

kasaamaan kaikki mahdolliset hyvät asiat. Sana, joka tarkoittaa kaikkea, ei loppu-

jen lopuksi tarkoita mitään. Tämä vuoksi laatua täytyy tarkastella ja hyödyntää

osissa ja eri näkökulmista, jotta laatua voidaan käyttää johtamisen tukena.  (Lill-

rank 1998, 15-16.)

Kansainvälisen ISO 9000 –laatustandardin mukaan laatu on ”se, missä määrin luon-

taiset ominaisuudet täyttävät vaatimukset”. (SFS-EN ISO 9000:2000 2001, 22.)
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2.1.1 Laadun näkökulmat

Laadun olemusta voidaan ymmärtää tarkastelemalla sitä eri näkökulmista. Nämä

näkökulmat perustuvat siihen, että laatuun kohdistuu erilaisia vaatimuksia eri ta-

hoilta. Paul Lillrank tarkastelee laatua neljästä näkökulmasta: tuotanto, suunnittelu,

asiakas ja ympäristö. (Lillrank 1998, 28.)

Tuotantokeskeinen näkemys laadusta tarkoittaa tuotteiden virheettömyyttä ja sitä

että tuotteet ovat valmistettu annettujen spesifikaatioiden mukaisesti. Laadukkaasta

tuotannosta voidaan puhua silloin, kun tuotetaa täysin virheettömiä tuotteita. Vir-

heiden esiintyminen voi johtaa lisäkustannuksiin ja tuottojen menetyksiin. Lisäkus-

tannuksia aiheuttavat usein takuukustannukset, vahingonkorvaukset, myöhästymis-

sakot tai koko valmistetun tuote-erän hylkäys sekä tilanteet, joissa virheellinen tuo-

te joudutaan myymään alennetulla hinnalla. Virheiden esiintyminen johtaa yrityksen

tuottavuuden heikkenemiseen. (Lillrank 1998, 29–30.)

Suunnittelukeskeinen laatu tarkoittaa niitä ominaisuuksia, joita tuotteeseen raken-

netaan sen käyttötarkoitusta silmälläpitäen. Tämä on siis suunnittelijan käsitys siitä,

mitä hän olettaa asiakkaan arvostavan tuotteessa. Suunnittelukeskeinen laatu on

asiakkaan kannalta lupaus laadusta ja siten vaikuttaa siihen, minkälaisen hinnan

asiakas on valmis maksamaan tuotteesta. Eri segmenteissä olevat tuotteet on suun-

niteltu eri tarkoituksiin, jolloin niitä ei voida vertailla tuotelaadun perusteella kes-

kenään. (Lillrank 1998, 31.)

Asiakaskeskeinen laatu tarkoittaa sitä, kuinka hyvin tuote pärjää siinä tarkoitukses-

sa, jossa asiakas sitä käyttää. Suunnittelukeskeinen laatu siis realisoituu luvattuun

laatuun liittyvien odotusten ja todellisten kokemusten perusteella asiakkaan koke-

maksi laaduksi. Asiakaskeskeinen laatu on siis tuotanto- ja kulutusprosessissa koet-

tua laatua erotukseksi luvatusta laadusta. Asiakaskeskeinen laatu perustuu hyödyk-

keen koko elinkaaren aikaiseen kokemukseen. (Lillrank 1998, 34–37.)

Ympäristökeskeinen eli systeemikeskeinen laatu tarkoittaa vaatimuksia, joita muut

yrityksen sidosryhmät kuin asiakas asettavat yritykselle ja sen tuotteille. Vaatimus
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tuotteen turvallisuudesta ja kierrätettävyydestä aiheuttaa tuottajalle suunnittelu- ja

materiaalikustannuksia, ja esimerkiksi päästöjen vähentäminen johtaa lisäkustan-

nuksiin. Ympäristön vaatimukset ovat luonteeltaan tuotanto- ja kulutusprosessin

haittojen vähentämistä. Vaikutus yritykseen on kustannuksia lisäävä ja siten tuotta-

vuutta heikentävä. Voidaan ajatella, että yritys jakaa osan aikaansaamastaan tuot-

tavuudesta toteuttaessaan ympäristövaatimuksia. (Lillrank 1998, 37–39.)

Näiden näkökulmien yhteydessä on usein myös esitetty arvokeskeinen ja kilpailu-

keskeinen laatu. Arvokeskeisen laadun tarkastelussa painotetaan tuotteen kustan-

nus–hyötysuhdetta: korkein laatu on tuotteella, joka antaa parhaan vastineen sijoi-

tetulle pääomalle. Kilpailukeskeisessä laadussa otetaan huomioon kilpailijoiden

toiminta: yrityksen laatu on riittävää, kun se on samalla tasolla kilpailijoiden kans-

sa. Arvokeskeistä ja kilpailukeskeistä laatunäkemystä ei kuitenkaa saa sekoittaa

muiden esitettyjen näkökulmien joukkoon, koska arvokeskeinen ja kilpailukeskei-

nen näkökulma sotkevat keskenään laadun, hinnan ja segmentoinnin kilpailutekijöi-

nä. Tämä aiheuttaa väärinkäsityksiä ja hämmennystä. (Lillrank 1990, 50; Lillrank

1998, 28.)

2.1.2 Laatu kokonaisuutena

Edellisessä luvussa esitellyt laadun näkökulmat ovat rajallisia, eivätkä ne yksinään

kerro koko totuutta laadun olemuksesta. Yrityskulttuuri määrittää eri näkökulmien

painoarvon. Laadun näkökulmia on vertailtu kuviossa 1. Kuvion pystyakseli kuvaa

sitä, tulevatko vaatimukset yrityksen sisältä vai ulkoa. Vaaka-akseli kuvaa sitä,

onko määritelmä suhteellinen vai absoluuttinen. (Lillrank 1990, 50; Lillrank 1998,

39–40.)
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KUVIO 1. Laadun näkökulmien keskinäinen vertailu. (Lillrank 1990, 50)

Kuviosta nähdään, että tuotantokeskeinen laatu on hyvin absoluuttinen käsite, jota

ohjaavat yrityksen sisäiset toimintamallit, jolloin tuotantokeskeisen laadun hallinta

on melko helppoa. Asiakaskeskeinen laatu poikkeaa näkökulmaltaan täysin tuotan-

tokeskeisestä laadusta. Siinä laadun vaatimukset tulevat yrityksen ulkopuolelta ja

määritelmät ovat suhteellisia, jolloin tällaisen laadun hallinta voi olla hyvin vaikeaa.

(Lillrank 1990, 51.)

Laadulla on sekä suppea että laaja tulkinta. Suppea laatunäkemys tarkoittaa sitä,

että laatu on vain tarkastamista ja huonojen poisheittämistä, ja se keskittyy tuotan-

non virheettömyyteen ja annettujen spesifikaatioiden toteutumiseen. Tällainen laa-

tuajattelu rajautuu tiukasti tuotteen laatuun. Tällaista laatufilosofiaa edustaa voi-

makkaasti japanilainen laatuasiantuntija Genichi Taguchi, jonka mukaan laatu on

pienin mahdollinen kokonaishävikki, jonka tuote aiheuttaa yhteisölle sen jälkeen,

kun se on lähetetty tuotantolaitoksesta. Laadun suppea tulkinta muodostaa laatu-

johtamisen kovan ytimen. Sen ympärille on kuitenkin ryhdytty lisäämään myös mui-

ta ominaisuuksia ja toimia, ja olennainen osa tätä kehitystä on siirtyminen itse laa-

dusta ja sitä suoraan aikaansaavasta laatutekniikan suppeasta näkemyksestä organi-

saatioiden suunnitteluun, kehittämiseen ja hallintaan. (Lillrank 1998, 40–41.)

Asiakaskeskeinen

Tuotekeskeinen

Tuotantokeskeinen

SysteemikeskeinenUlkoinen

Sisäinen

Absoluuttinen Suhteellinen
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2.2 Laadun taloudellinen merkitys

2.2.1 Laatukustannukset

Laatukustannukset ovat kustannuksia, jotka syntyvät yrityksen varmistaessa, että

tuote tai palvelu on asiakkaan vaatimustenmukainen. Laatukustannuksia on kahta

päätyyppiä: laatua edistäviä kustannuksia, joiden avulla pyritään virheiden ennalta-

ehkäisemiseen ja eliminointiin sekä kustannuksia, jotka johtuvat huonosta laadusta.

Laatua edistäviä kustannuksia ovat laadun kehittämiseen liittyvät investoinnit.

Huonosta laadusta johtuvia kustannuksia aiheuttavat virheet sekä väärin tehdyt

asiat. Laatu aiheuttaa kustannuksia, mutta laadun ja sen aiheuttamien kustannusten

keskinäinen suhde ei ole yksiselitteinen asia. Laatuasiantuntija Phil Crosbyn ”laatu

on ilmaista” –ajattelu perustuu siihen, että laatu itsessään ei maksa mitään vaan

kustannuksia aiheuttavat virheet. On aina halvempaa tehdä asiat ensimmäisellä ker-

ralla oikein, eikä laadukkaan työn tekeminen itsessään maksa, mutta laadun kehit-

täminen maksaa. Jotta päästään siihen tilanteeseen, että laadunhallintajärjestelmä

ehkäisee kaikki mahdolliset laatuun liittyvät ongelmat, täytyy tehdä rahallisia pa-

nostuksia esimerkiksi kehittämällä laadunhallintajärjestelmää ja mittausjärjestelmiä.

Laadun kehittäminen on kuitenkin yleensä kannattava investointi, jos sillä voidaan

parantaa yrityksen toimintaa. (Lillrank 1998, 46-47; Lecklin 2002, 175.)

Laatukustannuksia voidaan hyödyntää yrityksen johtamisen tukena monin tavoin.

Laatukustannukset voivat kertoa, missä laatuongelmia esiintyy ja kuinka paljon ne

aiheuttavat yritykselle kustannuksia. Kehittämiskohteita priorisoidessa taloudelliset

mittarit ovat yleensä tehokas keino silloin, kun ne ovat luotettavia ja helposti saata-

villa. Laatukustannusten määrittämiselle ei ole yleistä standardia tai kaavaa, vaan

yrityksen on itse määriteltävä omien laatukustannusten tarkastelumenetelmät. Laa-

tukustannukset ovat harvoin selvästi luettavissa, jonka vuoksi niiden valvonta edel-

lyttää uudentyyppistä ajattelua sekä kustannuslaskentaa.  Laatukustannuksia voi-

daan seurata erilaisten prosessimittareiden avulla. Laatukustannusten merkitystä

pidetään usein vähäisenä, ennen kuin laatukustannuksia ryhdytään järjestelmällisesti

tutkimaan. Tutkimuksissa on kuitenkin todettu, että laatukustannukset ovat yrityk-
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sen liikevaihdosta 15–30 prosenttia, palveluyrityksissä prosentuaalinen osuus on

suurempi. (Lillrank 1998, 180; Lecklin 2002, 175–176.)

2.2.2 Laatukustannusten jaottelu

Yleisin tapa laatukustannusten analysointiin on ns. PAFF-malli, jossa laatukustan-

nukset on jaettu positiivisiin ja negatiivisiin laatukustannuksiin. Positiivisia laatu-

kustannuksia ovat huonon laadun ehkäisyn kustannus (Prevention) ja huonon laa-

dun seurannan kustannus (Appraisal). Negatiivisia laatukustannuksia ovat laatuvir-

heiden korjaamisesta yrityksessä aiheutuva kustannus (internal Failure) ja laatuon-

gelmien hyvittämisestä asiakkaille aiheutuva kustannus (external Failure). Näiden

ryhmien mukaan voidaan arvioida tai mitata laatukustannusten kokonaismäärä.

Tämä Armand Feigenbaumin kehittämä nelijaottelu on ollut tunnetuin laatukustan-

nusten jaottelumalli alan kirjallisuudessa. Taulukossa 1 on esimerkkejä positiivisista

ja negatiivisista laatukustannuksista.  (Lillrank 1998, 180; Järvinen, Lementti, Vir-

tanen, Lillrank & Malmi 2001, 22–23.)

TAULUKKO 1. Esimerkki laatukustannuksista, jotka perustuvat PAFF-malliin.

(Järvinen, Lementti, Virtanen, Lillrank & Malmi 2001, 22-23)

Positiivinen

laatukustannus

Ennaltaehkäisevän

toiminnan kustan-

nukset

koulutus, työnohjaus
laatujärjestelmän ylläpito
tilastolliset hälytysjärjestelmät

Tarkastus-

kustannukset

vastaanottotarkastukset
valmistustarkastukset

Negatiivinen

laatukustannus

Sisäinen virhekus-

tannus

hylkäykset
korjaukset
uusintatarkastukset
virheiden analysointi
ylituotanto
arvon vähennys

Ulkoinen virhe-

kustannus

takuut
reklamaatiot
uusintatarkastukset
alennukset
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Perinteisen nelijaottelumallin ajatuksena, että ennaltaehkäiseviä kustannuksia lisää-

mällä saadaan laadun kokonaiskustannuksia pienennettyä, kun virhekustannukset

pienentyvät. Kuviosta 2 nähdään kuinka laatukustannusten rakenne muuttuu, kun

ennaltaehkäiseviä ja valvontakustannuksia lisätään. (Järvinen, Lementti, Virtanen,

Lillrank & Malmi 2001, 24.)

KUVIO 2. Ennaltaehkäiseviä- ja valvontakustannuksia lisäämällä laadun kokonais-

kustannuksia voidaan pienentää. (Järvinen, Lementti, Virtanen, Lillrank & Malmi

2001, 24)

PAFF-mallin mukaiseen lähestymistapaan liittyy kuitenkin ongelmia, jotka aiheut-

tavat sen, että PAFF-malli ei kerro kustannusten koko totuutta. Eri yritysten laatu-

kustannusten määrät vaihtelevat usein toisistaan paljon, koska laatukustannusten

arvioinnissa verrataan nykytilaa tavoitetilaan, jonka yritys itse määrittelee. Koska

tavoitetilan ylä- ja alarajoja ei ole määritelty, voivat yrityksen laatukustannukset

olla hyvin tulkinnan varaisia. Toinen ongelma on se, että PAFF-malli ei ota huomi-

oon menetettyjä tuottoja. Ongelmana on myös se, että PAFF-mallin mukainen lä-

hestymistapa rajoittuu vain kustannuksiin, jolloin esimerkiksi asiakastyytymättö-

myyden takia menetyt mahdollisuudet jäävät tarkastelun ulkopuolelle. (Lillrank

1998, 181–182.)
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2.2.3 Laatukustannusmallit

Juranin laatukustannusmalli

Juranin laatukustannusmallissa kustannukset muodostavat U-käyrän. Kun ehkäisy-

kustannukset kasvavat, virhekustannukset pienenevät. Optimaalinen taso laatukus-

tannuksille saavutetaan, kun pienenevien virhekustannusten ja kasvavien ennaltaeh-

käisykustannusten käyrät leikkaavat toisensa. Tällaisessa tapauksessa laadun koko-

naiskustannukset ovat optimoitu mahdollisimman alhaiseksi ja ehkäisykustannusten

kasvattaminen optimaalisesta tilanteesta johtaa ylilaatuun, joka tuottaa yleensä tur-

hia kustannuksia. Tuotteesta ei kannata tehdä vaatimusten ja tarpeen mukaista tuo-

tetta parempaa, koska asiakas ei yleensä ole halukas maksamaan niistä ylimääräistä.

Kuviossa 3 on esitetty Juranin laatukustannusmalli. (Laatuakatemia; Järvinen,

Lementti, Virtanen, Lillrank & Malmi 2001, 27; Pesonen 2007, 38.)

KUVIO 3. Juranin laatukustannusmalli (Järvinen, Lementti, Virtanen, Lillrank &

Malmi 2001, 27)

Juranin laatukustannusmallissa on olennaista se, että ennaltaehkäisykustannukset

kasvavat laadun paranemisen myötä eikä paraneva laatu tuota hyötyä suhteessa

kasvaviin kustannuksiin. Kappaleen valmistuksessa riittää, että pysytään halutuissa

raja-arvoissa. Liiallinen tarkkuus ei tuota yritykselle kustannuksia vastaavaa lisäar-

voa. Juranin teoria perustuu Pareto-periaatteeseen, jonka mukaan suurin osa kus-
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tannuksista aiheutuu muutamasta virhetyypistä, jotka eliminoimalla yritys pystyy

helposti saavuttamaan huomattavaa taloudellista hyötyä. Juran ei ole mallin tueksi

esittänyt tutkimustuloksia, ja empiiristäkin tutkimusta on vain vähän, mutta Pareto-

periaatteen on sen sijaan todettu pitävän paikkansa monissa case-tutkimuksissa.

(Laatuakatemia; Järvinen, Lementti, Virtanen, Lillrank & Malmi 2001, 28.)

Nollavirhemalli

Juranin laatukustannusmallin rinnalle on kehitetty nollavirhemalli (kuvio 4), joka on

täysin vastakkainen malli Juranin mallille, ja se sopii paremmin nykyaikaiseen pro-

sessikeskeiseen laatuajatteluun. Se edellyttää laadun syvällistä omaksumista ja laa-

tukypsyysvaiheiden läpikäymistä. Nollavirhemalli pohjautuu siihen, että laadun ke-

hittämisen ei välttämättä tarvitse maksaa mitään, kun kehittäminen viedään suoraan

prosessiin. Mallissa korostetaan sitä, että laadun tekeminen riippuu asenteesta.

Myös valvontakustannukset säilyttävät tasonsa sen jälkeen, kun tarvittavat inves-

toinnit on tehty, koska nykyisin valvontatehtävät hoitaa pääosin automaatio. Työn-

tekijät ovat valmistusprosessin eri vaiheissa yhä enemmän itse vastuussa tuotteiden

tarkastuksesta, jolloin erillisiä tarkastajia ei tarvita. Ennaltaehkäisy on halvinta vir-

heiden eliminointia, koska on yleisesti tunnustettu, että mitä myöhemmin virhe

huomataan tuotteessa, sitä kalliimmaksi tuotteen virhekustannukset nousevat (ku-

vio 5). (Järvinen, Lementti, Virtanen, Lillrank & Malmi 2001, 29-30.)
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KUVIO 4. Nollavirhemalli (Järvinen, Lementti, Virtanen, Lillrank & Malmi 2001,

29)

KUVIO 5. Kuvasta nähdään, kuinka virhekustannukset kasvavat prosessin edetessä

(Järvinen, Lementti, Virtanen, Lillrank & Malmi 2001, 30)

Taguchin malli

Nollavirhemallin rinnalle tunnettu japanilainen laatuasiantuntija Genichi Taguchi

kehitti oman laatukustannuksia kuvaavan mallin. Taguchin mallin mukaan laatukus-

tannuksia syntyy heti, kun tuote ei ole tarkasti tavoitellun arvon sisällä. Nollavir-

hemallin ja Taguchin mallin olennainen ero on, että Taguchin mukaan nollavirhe-
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mallissa oletetaan, että jos valmistusprosessissa esiintyvä hajonta saadaan pysy-

mään määriteltyjen ala- ja yläarvojen sisällä, tuote on virheetön eikä laatukustan-

nuksia synny. Taguchin mielestä tuote, joka juuri ja juuri pysyy tavoiteltujen spesi-

fikaatioiden sisäpuolella, ei ole laadukaampi tuote kuin tuote, joka on hieman ha-

jonnan ulkopuolella. Taguchin mukaan tuote, joka juuri ja juuri täyttää laatuvaati-

mukset, todennäköisesti rikkoutuu asiakkaan käsissä, jolloin yritykselle aiheutuu

ulkoisia virhekustannuksia. Perinteisen toleranssimallin ja Taguchin mallin eroa on

selvennetty kuviossa 6. (Järvinen, Lementti, Virtanen, Lillrank & Malmi 2001, 30-

31.)

KUVIO 6. Perinteinen toleranssimalli verrattuna Taguchin malliin (Järvinen, Le-

mentti, Virtanen, Lillrank & Malmi 2001, 31)

2.2.4 Laatukustannusten laajempi tulkinta

Luvussa 2.2.2 esitetyt laatukustannukset ovat kustannuksia, jotka tavallisesti ote-

taan huomioon laatukustannuksia tarkasteltaessa. Laatukustannuksia voidaan myös

tarkastella laajemmin ottamalla huomioon virheinvestoinnit, tuottojen menetykset

ja kustannuspotentiaali, kuten valmisvaraston kustannukset. Myös tuotekehityskus-
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tannukset tuotteissa, jotka eivät koskaan päädy markkinoille, voidaan tulkita laatu-

kustannuksiksi. Näiden lisäksi laatukustannuksiksi voidaan laskea

lopetetun liiketoimintayksikön tappiot

tuottojen menetykset

tuotantohäiriöistä johtuvat katemenetykset.

Laajaa laatukustannusajattelua voidaan soveltaa myös harkittaessa, tehdäänkö jo-

kin prosessin vaihe alihankintana vai tehdäänkö se itse. Tällä tavoin laatukustan-

nusten tarkastelu voidaan ottaa mukaan strategisen johtamisen tueksi. (Lecklin

2002, 180.)

2.2.5 Laatukustannusten hallinta

Laatujärjestelmän ja laadunkehittämisen yhtenä tavoitteena on pienentää laatukus-

tannuksia. Laatukustannusten hallitsemiseksi on yrityksessä oltava oltava seuranta-

järjestelmä, jonka avulla laatukustannuksia voidaan tarkkailla. Laatukustannuksia

voidaan pienentää tehokkaimmin erilaisten projektien avulla hyödyntämällä proses-

simaisen ajattelun periaatteita. Laatukustannuksia aiheuttava prosessi voidaan ottaa

tarkempaan tarkasteluun ja tutkia esimerkiksi prosessikaavion avulla prosessin eri

vaiheiden kustannusvaikutuksia. Erilaisten laatutyökalujen avulla voidaan tutkia

kustannusten aiheuttajia ja niiden kustannusvaikutuksia. Yleisimmin laatukustan-

nuksia vähentävät virheiden vähentäminen ja prosessisyklin nopeuttaminen. Yrityk-

sissä, joissa ei panosteta laadun kehittämiseen, virheiden aiheuttamat laatukustan-

nukset ovat tyypillisesti 70-80 prosenttia laadun kokonaiskustannuksista. Laatua

kehittämällä virhekustannukset voidaan puolittaa kolmessa vuodessa, jolloin laatu-

kustannusten rakenne muuttuu merkittävästi (kuvio 7). (Lecklin 2002, 180–182.)
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KUVIO 7. Laatukustannusten kehitys. Ehkäiseviä kustannuksia lisäämällä voidaan

laatukustannusten kokonaissummaa kolmessa vuodessa merkittävästi alentaa.

(Lecklin 2002, 181)

2.2.6 Laatukustannusten laskentaan liittyvät ongelmat

Keskeinen ongelma laatukustannusten laskennassa on, että miten saadaan luotetta-

vaa tietoa ilman kohtuutonta työmäärää. Yleiseksi ongelmaksi koetaan se, että laa-

tukustannusten määrittämiseen tarvitaan paljon käsin tehtävää työlästä laskentaa

sekä se, mihin laatukustannukset kussakin tapauksessa tulisi kohdistaa. Taulukossa

2 on lueteltu laatukustannuslaskentaan liittyviä ongelmia. (Järvinen, Lementti,

Virtanen, Lillrank & Malmi 2001, 34, 36.)
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TAULUKKO 2. Laatukustannuslaskentaan liittyviä ongelmia (Järvinen, Lementti,

Virtanen, Lillrank & Malmi 2001, 36)

2.3 Laatu menestystekijänä ja kilpailuetuna

Menestystekijöillä tarkoitetaan tekijöitä, jotka vaikuttavat yrityksen toiminnan tu-

lokseen. Yrityksen menestystekijöitä voivat olla esimerkiksi ammattitaitoiset työn-

tekijät, alhaiset tuotantokustannukset, korkea asiakastyytyväisyys ja nopea tuote-

kehityssykli. Menestystekijät kuvaavat absoluuttista osaamisen tasoa. Kilpailuetu

on suhteellinen käsite, jossa verrataan yrityksen suhteellista asemaa muihin kilpaili-

joihin nähden eli tekijöihin, joiden avulla yritys erottuu edukseen muista kilpailijois-

ta. Laatu on itsessään arvo, määränpää ja perimmäinen syy. Tavaroiden ja palvelu-

jen tuotannossa laadulle tulee välinearvo, jolla pyritään saavuttavaan kilpailuetu.

Laatu ei ole itsestään selvä menestystekijä. Hyvä on aina parempi kuin huono, mut-

ta jos hyvästä joutuu maksamaan, moni valitsee huonomman. Laatu on menestys-

tekijänä aliarvostettu, koska sen ajatellaan olevan suoraan riippuvainen kustannuk-

sista eli mitä enemmän laatuun panostetaan rahallisesti niin sitä enemmän myös
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laadun taso kasvaa. Jotkut ajattelevat, että laatu lisää kustannuksia, mutta joidenkin

mielestä laatuun panostaminen päinvastoin pienentää kustannuksia. Laatua käsitte-

levä tutkimus ei ole pystynyt tuottamaan yksiselitteistä todistusta laadun tärkeydes-

tä kilpailutekijänä. Tämä johtuu siitä, että laatu mittaa monia eri ulottuvuuksia,

jotka käyttäytyvät kilpailutekijänä kukin omalla tavallaan sekä siitä, että asiakkaat

arvostavat laadun elementtejä eri tavoin. Laatua ja kustannuksia ei voi suoraan eikä

yksiselitteisesti verrata toisiinsa, koska laadusta on tullut itsenäinen menestystekijä.

Laadun ja yrityksen voiton välinen suhde määräytyy laadun aiheuttamista tuotanto-

kustannuksista, laadun kyvystä lisätä myyntiä sekä laadun ja myyntihinnan suhtees-

ta. Tämän vuoksi laatua menestystekijänä tulee tarkastella elementeissä. Kuvio 8

selventää laadun merkitystä yrityksen toiminnassa. (Lillrank 1990, 69, 73; Lecklin

2002, 24–26.)

KUVIO 8. Laadun merkitys yrityksessä (Lecklin 2002, 26)

Hyvä laatu merkitsee tuotteiden virheettömyyttä ja alhaisia laatukustannuksia ja

niiden seurauksena kustannustehokkuutta. Laatu antaa mahdollisuuden korkeam-

piin hintoihin, jolloin laatu vaikuttaa yrityksen katteeseen ja kannattavuuteen posi-
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tiivisesti. Vaihtoehtoisesti hinnat voidaan pitää kilpailijoiden tasolla ja kasvattaa

markkinaosuutta nojaamalla laatuun. Suurempi markkinaosuus johtaa suurempaan

volyymiin, jolloin kustannukset laskevat ja saadaan suurempi voitto. Yrityksen kil-

pailufokuksen siirtäminen alhaisesta hinnasta korkeaan laatuun tarjoaa monia etuja

sekä laajemman kilpakentän. Laatu tarjoaa mahdollisuuden päästä pois hintakilpai-

lusta ja kustannustenleikkauskierteestä. Laadun ja voiton suhdetta on selvitetty

yhdysvaltalaisissa PIMS-tietokantaan (Profit Impact of Marketing Strategies) pe-

rustuvissa tutkimuksissa, jossa laadun mittarina toimii suhteellinen laatu eli imago.

Laatua mitataan siten, että asiakkaita pyydetään laittamaan tuotteet, jotka kuuluvat

samaan ryhmään, paremmuusjärjestykseen. Suhteellinen havaittu laatu on yhteis-

summa kaikista laatuelementeistä siten kuin kuluttaja ne näkee. Kun suhteellista

laatua verrataan käyttökatteeseen ja sijoitetun pääoman tuottoon, käy ilmi, että

laatu yksiselitteisesti lisää voittomarginaalia. PIMS-tutkimusten mukaan yritysten

voittomarginaalia parhaiten selittävät laatu ja markkinaosuus. Laatu usein kasvattaa

markkinaosuuksia, jolloin tutkijat ovat todenneet, että laatu on menestystekijöistä

tärkein. (Buzzelli & Gale 1987; Lillrank 1990, 76-78; Lecklin 2002, 26.)

Hyvä laatu täyttää asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset, ja laatu lisää

myös asiakastyytyväisyyttä. Tyytyväiset asiakkaat ovat yleensä uskollisia yritykselle

ja lisäävät ostojensa määrää. Tyytyväiset asiakkaat saattavat viestiä positiivisesti

myös muille potentiaalisille asiakkaille yrityksestä. (Lecklin 2002, 26.)

Kannattavuus ja laatu yhdessä antavat yritykselle mahdollisuuden pitkäjänteiseen

toimintaan. Pitkällä tähtäimellä laatu tarkoittaa yrityksen eloonjäämistä ja työpaik-

kojen säilymistä. (Lecklin 2002, 27.)

Laadun parantamisen vaikutukset voidaan jakaa sisäisiin ja ulkoisiin vaikutuksiin.

Sisäisiä vaikutuksia ovat kustannusten lasku sekä tuottavuuden ja voittojen kasvu.

Ulkoisia vaikutuksia ovat hinnan lasku sekä markkinaosuuden, asiakastyytyväisyy-

den ja uskollisuuden kasvu. Kuvio 9 kuvaa laadun positiivisia vaikutuksia. (Soin

1998, 2.)
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KUVIO 9. Laadun parantamisen kautta syntyvät positiiviset vaikutukset yritykses-

sä (Soin 1998, 2)

Laadun parantamisella on positiivinen vaikutus henkilöstön moraaliin. Jos henkilös-

tö on tyytyväinen, tekee se työnsä mielellään ja oikein. Laadun parantamisella voi-

daan myös tehostaa yrityksen prosesseja ja parantaa tuottavuutta. Laadun paran-

taminen johtaa virheettömiin tuotteisiin ja palveluihin, jolloin asiakastyytyväisyys

kasvaa. Koska laadun parantaminen on usein ennakointia, myös virheiden korjaa-

miseen käytettävä aika pienenee.

(Soin 1998, 14.)
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3 LAADUNHALLINTAJÄRJESTELMÄ

Laadunhallintajärjestelmällä tarkoitetaan tapaa, jolla yritys johtaa ja ohjaa laatuun

liittyvää toimintaa. Kaikilla toimitteita aikaansaavilla organisaatioilla on jonkinlai-

nen laadunhallintajärjestelmä. Laadunhallintajärjestelmä voi olla yrityksestä riippu-

en ns. näppituntuman varassa olevaa tekemistä tai yksityiskohtaisesti kuvattua ja

tarkasti määriteltyä toimintaa. Parhaassa tapauksessa laadunhallintajärjestelmä on

selkeä ja tarkoituksenmukainen, mutta pahimmassa tapauksessa se voi olla sekava

ja rönsyilevä, jolloin siitä on organisaatiolle vain haittaa. Yleensä laadunhallintajär-

jestelmä käsittää organisaatiorakenteen sekä sen suunnittelun, prosessit, resurssit ja

dokumentaation, jota käytetään laatutavoitteiden saavuttamiseksi, tuotteiden ja

palveluiden parantamiseksi ja asiakasvaatimusten täyttämiseksi. Laadunhallintajär-

jestelmä voidaan määritellä rakenteeksi, jonka avulla johdon tahtotila viedään jär-

jestelmällisesti koko organisaation läpi. (Lillrank 1998, 132; Lecklin 2002, 31; ISO

9001 pk-yrityksille: Mitä tehdä – Ohjeita tekniseltä komitealta ISO/TC 176 2003,

17.)

Laadunhallintajärjestelmää voidaan soveltaa kaiken kokoisiin yrityksiin, koska laa-

dunhallintajärjestelmissä on kyse liiketoiminnan johtamisesta. Yrityksen toimiala ei

myöskään aseta rajoituksia laadunhallintajärjestelmän käytölle.  (ISO 9001 pk-

yrityksille: Mitä tehdä – Ohjeita tekniseltä komitealta ISO/TC 176 2003, 17.)

3.1 Laadunhallintajärjestelmän tarkoitus ja tavoitteet

Monet asiakkaat sekä yksityisellä että julkisella sektorilla edellyttävät toiminnalta

tehokkaan laadunhallintajärjestelmän antamaa luotettavuutta. Näiden odotusten

täyttäminen on vain yksi syy laadunhallintajärjestelmän luomiselle, ylläpidolle ja

kehittämiselle. Muita syitä voivat olla

tehokkuuden ja tuottavuuden parantaminen
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parempi keskittyminen liiketoiminnan tavoitteisiin ja asiakkaiden odotuksiin

asiakkaiden vaatimukset ja odotukset täyttävä tuote- ja palvelulaadun jat-

kuva toteuttaminen

asiakastyytyväisyyden paraneminen

luottamus siihen, että haluttu laatu saavutetaan jatkuvasti

näyttö nykyisille ja mahdollisille asiakkaille siitä, miten organisaatio pystyy

vastaamaan heidän tarpeisiinsa

markkina-aseman lisääminen tai säilyttäminen

sertifiointi

kilpailukyvyn paraneminen (jopa suuryritysten kanssa).

(ISO 9001 pk-yrityksille: Mitä tehdä – Ohjeita tekniseltä komitealta ISO/TC 176

2003, 19.)

Laadunhallintajärjestelmä auttaa edellä mainittujen tavoitteiden ja odotusten täyt-

tämisessä, mutta on kuitenkin muistettava, että se on keino liiketoiminnan tavoit-

teiden saavuttamiseksi, ei itse päämäärä. Laadunhallintajärjestelmä on saanut run-

saasti kritiikkiä, koska sen ajatellaan olevan liian byrokraattinen ja sisältävän liikaa

paperisotaa. Joidenkin mielestä laadunhallintajärjestelmä antaa toiminnalle liian

vähän liikkumavaraa, jolloin kehittämisestä ja tekemisestä katoaa luovuus. Järjes-

telmällinen toiminta kuitenkin edesauttaa sitä, että asioita saadaan aikaiseksi kehit-

tämällä ja noudattamalla tiettyä toimintamallia. Laadunhallintajärjestelmä luo myös

poikkeustilanteisiin järjestelmällisyyttä, jolloin esimerkiksi ongelmatilanteissa pysty-

tään toimimaan systemaattisemmin ja tehokkaammin noudattamalla suunniteltua

järjestelmää. Laadunhallintajärjestelmä on kuitenkin vain laatutyökalu, jolla toimin-

taa voidaan kehittää ja edesauttaa tavoitteiden saavuttamisessa. Laadunhallintajär-

jestelmää on sovellettava oikealla tavalla ja ymmärrettävä sen toiminnallisia perus-

periaatteita, jotta sen hyödyntämisestä olisi merkittävää etua yritykselle ja organi-

saatiokohtainen optimaalinen järjestelmän taso löytyisi. (Paul Lillrank 1998, 133-

134; ISO 9001 pk-yrityksille: Mitä tehdä – Ohjeita tekniseltä komitealta ISO/TC

176 2003, 19.)
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Kansainvälisen ISO 9001-laatustandardin (2008) mukaan laadunhallintajärjestel-

män käyttöönoton tulee olla organisaation strateginen päätös. Laadunhallintajärjes-

telmä ei yksinään välttämättä johda työprosessien tai tuote- ja palvelulaadun para-

nemiseen, eikä se ratkaise kaikkia ongelmia. Se on yritykselle keino ottaa järjestel-

mällisempi lähestymistapa toiminnan tavoitteisiin. Liiketoiminnan tuloksen paran-

taminen tulisi olla tavoitteena, jotta laadunhallintajärjestelmän toteuttaminen ja

ylläpito olisi järkevä investointi. (ISO 9001 pk-yrityksille: Mitä tehdä – Ohjeita

tekniseltä komitealta ISO/TC 176 2003, 19.)

3.2 Laadunhallintajärjestelmän rakenne

Laadunhallintajärjestelmän rakennetta ei ole standardisoitu, mutta yleisesti sitä ku-

vataan kuvion 10 mukaisesti. Laadunhallintajärjestelmän ylimmällä tasolla on laa-

tukäsikirja, johon sisällytetään lyhyt yritysesittely, keskeiset arvot, kokonaisvaltai-

seen laatuun liittyvät strategiat ja laatupolitiikan. Laatukäsikirja ei ole pakollinen,

mutta se on kokonaisuuden hallinnan kannalta tärkeä apuväline. Jos yritys haluaa

noudattaa ISO 9000 –standardin vaatimuksia, niin yrityksen tulee silloin laatia ja

ylläpitää laatukäsikirjaa. Laadunhallintajärjestelmän tärkeän kokonaisuuden muo-

dostavat myös prosessien kuvaukset, koska nykyaikaisessa ajattelumallissa koko

yrityksen toiminta nähdään prosesseina ja avainprosessit on yksityiskohtaisesti ku-

vattu prosessikaavioilla. Oikein tehtynä prosessikaaviot toimivat kehittämisen apu-

välineinä. Seuraavalla tasolla ovat työtapakuvaukset ja työohjeet. Työtapakuvauk-

set sisältävät yksityiskohtaiset ohjeistukset siitä, kuinka eri asiat yrityksessä teh-

däät. Tähän tasoon liitetään usein myös laatuvaatimukset, vastuut ja valtuudet.

Alimmalla tasolla ovat viiteaineistot, joilla tarkoitetaan työnkulkuihin ja prosessei-

hin liittyvää ulkopuolista aineistoa, kuten viranomaismääräyksiä ja ohjeita, normeja

ja lainsäädäntöön liittyviä asioita. (Lecklin 2003, 32–34.)
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KUVIO 10. Esimerkki laadunhallintajärjestelmän rakenteesta

Paul Lillrankin mukaan (1998) hyvällä laatujärjestelmällä on seuraavat ominaisuu-

det:

on dokumentoituja prosesesseja, joissa todetaan asiakkaiden tarpeiden kan-

nalta vähimmäisvaatimukset

henkilöstö koulutetaan noudattamaan ja hyödyntämään laatujärjestelmää ja

ymmärtämään sen tarkoituksen ja tavoitteet

mietitään alusta loppuun tapoja, jotka takaavat sen, että laadunhallintajär-

jestelmä toimii ja sitä käytetään oikealla tavalla

on keinoja jatkuvaan parantamiseen
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4 LAADUN JA LAADUNHALLINTAJÄRJESTELMÄN KEHITTÄMINEN

4.1 Laadun kehittämisen perusperiaatteet

Laadun kehittämiseksi organisaation on hyödynnettävä laatutekniikoita, joiden

avulla organisaatiossa esiintyviä laatuongelmia voidaan ratkaista ja laatua voidaan

parantaa. Laatutekniikka tarkoittaa laatuun liittyviä tekniikoita ja työkaluja, joiden

avulla laatuongelmat ja niiden syyt tunnistetaan. Laatutekniikalla tarkoitetaan myös

laatuongemien ratkaisuun liittyviä menetelmiä, johon kuuluu erilaisten ratkaisumal-

lien kokeilu ja testaus. Lisäksi sillä tarkoitetaan kuhunkin tuotteeseen, prosessiin ja

teknologiaan liittyviä menetelmiä, joiden avulla kyseisen toiminnon tai toimitteen

laatua voidaan luoda ja ylläpitää. (Lillrank 1998, 126.)

Laadun kehittäminen vaatii laatutekniikoiden lisäksi rinnalleen laatujohtamisen,

joka tarkoittaa niitä toimia, joilla yrityksessä käytetyt laatutekniikat saadaan orga-

nisaatiossa jaetuksi, omaksutusti ja käytetyksi organisaation tavoitteiden toteutumi-

sen kannalta järkevällä tavalla. Laadun johtamisen tavoitteena on varmistaa, että

yrityksen sisällä noudatetaan niitä menettelytapoja, jotka ovat todettu parhaiksi ja

kehittää niitä edelleen. Laadun johtamisella pyritään luomaan, käsittelemään ja seu-

raamaan laatua. Sillä pyritään myös ennaltaehkäisevään ja korjaavaan laatutoimin-

taan hyödyntämällä laatutekniikoita. Laadun johtamisen tavoitteena on laadunhal-

lintajärjestelmän rakentamisen lisäksi standardoida yrityksen kannalta parhaat toi-

mintatavat sekä kehittää toiminnallista ja asiakaslähtöistä laatua. Myös henkilöstön

koulutus ja laatukulttuurin luominen kuuluvat laadun johtamiseen. Laadunjohtami-

nen on yrityksen keino saada organisaatio tekemään laatua. (Lillrank 1998, 126–

127.)
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4.2 Prosessimainen toimintamalli

4.2.1 Prosessin määrittely

Prosessilla on eri yhteyksissä erilaisia merkityksiä. Mikä tahansa muutos, kehitys tai

toiminta voidaan ajatella prosessiksi. Prosessi on tapahtumasarja tai joukko toisiin-

sa liittyviä toistuvia toimintoja, joka muodostuu eri vaiheista, ja jotka vaativat re-

sursseja saavuttaakseen halutun lopputuloksen. Prosessi on käsite, joka koostuu

toiminnasta, resurssista ja tuotoksesta, joihin liittyy suorituskyky. Kuviossa 11 on

prosessin periaatteellinen kuva. Toimintajoukkoa, joka tuottaa yritykselle liiketoi-

minnan kannalta positiivisia tuloksia, kutsutaan liiketoimintaprosessiksi. (Laamanen

2001, 19-20; Lecklin 2002, 137; Pesonen 2007, 129.)

KUVIO 11. Prosessilla tarkoitetaan toimenpiteiden sarjaa, joka vaatii resursseja.

Toimittajilta saadaan syötteitä (input), jotka prosessin tuloksena muuttuvat

tuotteiksi tai palveluiksi (output). (Laamanen 2001, 20)

Prosessit ovat luonteeltaan erilaisia, joten niistä voidaan käyttää erilaisia nimityksiä.

Yrityksen prosessit voidaan luokitella ydin- ja tukiprosesseihin sekä avainproses-

seihin. Ydinprosessit ovat prosesseja, jotka vaikuttavat asiakkaaseen. Prosessit

alkavat ulkoisesta asiakkaasta ja päättyvät ulkoiseen asiakkaaseen. Ydinprosesseja

ovat tyypillisesti tuotanto- ja toimitusprosessit, myynti- ja asiakasprosessit sekä

tuotekehitysprosessit. Tukiprosessit ovat organisaation sisäisiä prosesseja, jotka

toimivat ydinprosessien tukena, eivätkä ne ole yhteydessä ulkoiseen asiakkaaseen,
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vaan tukiprosesseissa asiakas toimii organisaation sisällä. Prosessi alkaa sisäisestä

asiakkaasta ja päättyy sisäiseen asiakkaaseen. Avainprosesseihin kuuluvat ydinpro-

sessit sekä osa tukiprosesseista. Avainprosessit ovat prosesseja, jotka ovat organi-

saation toiminnan kannalta elintärkeitä. (Pesonen 2007, 131.)

4.2.2 Prosessien kehittäminen

Prosessimaisella toiminalla tarkoitetaan yrityksen prosessien systemaattista tunnis-

tamista, hallintaa ja etenkin näiden prosessien välisten vuorovaikutusten hallintaa.

Yrityksen laadun kehittäminen perustuu siihen, että luodaan ja kehitetään niitä yri-

tyksen prosesseja, joiden tuloksena syntyy tuotteita, palveluita tai muita suoritteita.

Prosessien kehittämisessä voidaan käyttää kuvion 12 mukaista kehittämismallia,

joka muodostuu kolmesta vaiheesta. (SFS-EN ISO 9000:2000 2001, 12; Lecklin

2002, 149.)

KUVIO 12. Prosessien kehittämisessä voidaan käyttää 3-vaiheista kehittämismallia

Prosessien kehittäminen alkaa nykytilan kartoittamisella, joka kuuluu olennaisena

osana laadunhallintajärjestelmän kehittämiseen. Nykytilan kartoittamisella voidaan

selvittää, mitä prosessia tai prosessin osaa tulisi kehittää ja millä tavalla. Nykytilan

kartoituksen ensimmäinen päätehtävä on prosessityön organisointi. Alkuvaiheessa

tunnistetaan ja nimetään organisaation pääprosessit, niiden vastuuhenkilöt sekä

kuvataan yleisellä tasolla prosessiin liittyvät asiat sekä laaditaan prosessikartta.
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Prosessikartta on yritystason prosessikaavio, jossa kuvataan graafisesti yrityksen

pääprosessit ja niiden väliset vuorovaikutukset. Nykytilan kartoitukseen kuuluu

myös prosessikuvausten ja prosessikaavioiden laatiminen. Prosessikuvaukset ovat

osa laadunhallintajärjestelmää, jolla yrityksen käytännön työtä voidaan kuvata. Ku-

vaaminen auttaa yrityksen henkilöstöä ymmärtämään kokonaisuutta, joka mahdol-

listaa itseohjautuvuuden. Prosessikaavio esittää prosessin vaiheet ja siihen osallis-

tuvat henkilöt ja toiminnot graafisesti. Kuviossa 13 on esimerkki prosessikaaviosta.

(Laamanen 2001, 23; Lecklin 2002, 149-152, 156.)

KUVIO 13. Esimerkkinä tarjousprosessin toimintokaaviomalli. Tarjousprosessi

alkaa asiakkaan tarjouspyynnöstä ja loppuu siihen, kun tarjous jätetään. (Lecklin

2002, 157)

Nykytilan kartoittamisen jälkeen voidaan siirtyä prosessianalyysi-vaiheeseen, johon

sisältyvät prosessissa olevien ongelmien selvittäminen ja ratkaiseminen, laatukus-

tannusten analysointi, erilaisten laatutyökalujen valinta, mittarien asettaminen ja eri

kehittämisvaihtoehtojen arviointi. Prosessianalyysin tuloksena valitaan tapa, jolla

prosessia ryhdytään kehittämään. Toimenpiteenä voi olla esimerkiksi prosessin

pientä hienosäätöä, tai ääritapauksessa prosessi voidaan lopettaa kokonaan tai in-

tegroida toiseen prosessiin. (Lecklin 2002, 150.)

Prosessin analysoinnin jälkeen laaditaan parannussuunnitelma valitun toteutustavan

mukaisesti ja otetaan uudistettu prosessi käyttöön. (Lecklin 2002, 150.)
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3-vaiheiseen kehittämismalliin kuuluu laadun jatkuva parantaminen, joka on tärkeä

osa laatutyötä. Jatkuvalla parantamisen pääperiaate on, että prosessin parantamisen

jälkeen palataan takaisin alkuun ja arvioidaan prosessin toimivuutta uudelleen ja

parannetaan sitä lisää. Kehittämisen tukena hyödynnetään erilaisia prosessimittarei-

ta. (Lecklin 2002, 150.)

Prosessimaiseen ajattelutapaan ja jatkuvan parantamisen periaatteeseen voidaan

hyödyntää myös ns. Demingin laatuympyrää (kuvio 14), joka koostuu neljästä vai-

heesta: plan, do, check, act. Demingin ympyrästä käytetään myös nimitystä PDCA-

ympyrä. (Lecklin 2002, 52; Pesonen 2007, 132.)

KUVIO 14. Demingin laatuympyrä (Lecklin 2002, 52)

Demingin ympyrän periaatteena on, että aluksi suunnitellaan tarvittavat toimenpi-

teet toiminnan kehittämiseksi. Sen jälkeen suunnitelma toteutetaan ja arvioidaan

toimenpiteiden vaikuttavuutta. Viimeisessä vaiheessa toimintoja korjataan ja pa-

rannetaan lisää. Demingin ympyrä on päättymätön sykli, jolla toimintoja pyritään

parantamaan jatkuvasti ja systemaattisesti. (iSixsigma 2004; Pesonen 2007, 63.)
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Laadun ja prosessien kehittäminen vaatii onnistuakseen teknisen toteutuksen lisäksi

henkisen muutosprosessin. Kuviossa 15 on esitetty prosessin kehittäminen, johon

on sisältyy myös henkinen muutosprosessi. (Lecklin 2002, 151.)

KUVIO 15. Prosessin kehittäminen, jossa sekä tekninen että henkinen puoli kehit-

tyvät rinnakkain (Lecklin 2002, 151)

4.3 Laatustandardit

4.3.1 Laatustandardien synty ja merkitys

Toimittaja ja asiakas haluavat varmistaa tuotteidensa tasaisen ja hyvän laadun, mut-

ta jokaisen tuote-erän tarkastaminen tuotantomäärien kasvaessa on liian työlästä ja

kuluttaa runsaasti resursseja. Tämän ongelman ratkaisemiseksi on kehitetty laatu-

standardit. Laatuun liittyvään valvontaan ja tarkastuksiin käytettäviä resursseja on

voitu merkittävästi vähentää, koska laadulle asetetut vaatimukset on yhteisesti so-

vittu ja standardoitu ja näiden vaatimusten kehittämisen ja valvonnan hoitaa ulko-

puolinen taho. Tarkastuksista ja valvonnasta säästetyt resurssit voidaan ohjata mui-

hin kohteisiin. (Lecklin 2002, 332.)

Laatustandardit ovat sarja laadunhallintajärjestelmille asetettuja vaatimuksia, jotka

laatii standardisoimisjärjestö ISO (International Standards Organization). Laatu-

standardit eivät kerro, kuinka asiat tulee tehdä, vaan niissä edellytetään, että laa-

dunhallintajärjestelmä toimii loogisesti laatustandardin vaatimukset huomioonotta-
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en. Standardien vaatimuksia tulee noudattaa joustavasti, jotta niistä olisi yritykselle

hyötyä. Standardien tarkoituksena ei ole muuttaa yritysten laadunhallintajärjestel-

miä ja toimintamenetelmiä samanlaisiksi, vaan jokainen yritys voi laatia itselleen

laadunhallintajärjestelmän, joka sopii kullekin yritykselle parhaiten. (Lecklin 2002,

332–334.)

4.3.2 ISO 9001:2008 -laatustandardi

International Standards Organization (ISO) hyväksyi vuonna 1987  ISO 9000 –

standardisarjan, joka on joukko laadunhallintajärjestelmiin liittyviä standardeja.

Standardit ovat nykyään käytössä maailmanlaajuisesti yli sadassa maassa. Laadun-

hallintajärjestelmän rakentamisessa ja kehittämisessä tärkeimmät ovat ISO 9001- ja

ISO 9004 -standardit. ISO 9001 on laatustandardi, jossa on esitetty vaatimukset

yrityksen toiminnalle. Teksti on kirjoitettu muotoon ”on oltava”. ISO 9004 on oh-

jeellinen standardi, joka selventää ISO 9001:n vaatimuksia ja auttaa niiden sovel-

tamisessa. ISO 9001:2008 on uusin ISO 9001 –laatustandardi, ja se otettiin käyt-

töön vuonna 2008. (Lecklin 2002, 333; Pesonen 2007, 74; Suomen Standardisoi-

misliitto SFS 2008.)

ISO 9001:2008 koostuu viidestä pääotsikosta ja 50 alaotsikosta, jotka kertovat,

mitkä asiat tulee olla kunnossa, mutta se ei kuitenkaan määrää, kuinka asiat tulee

hoitaa. Standardin vaatimukset kattavat lähes kaikki toiminnan alueet, kuten suun-

nittelun, myynnin, viestinnän, hankinnan ja tuotteen toteuttamisen. Standardi sisäl-

tää myös vaatimukset hallinnollisille asioille, kuten organisaatio, vastuut ja tavoit-

teet. ISO ei ota kantaa organisaation tuottaman toimitteen tasoon, vaan se on yri-

tyksen itse päätettävissä. Tämä taso selviää laatupolitiikassa ja tavoitteissa. Järjes-

telmän ajatuksena on, että yritys määrittää ensin tavoitteensa ja pyrkii pääsemään

haluttuun tavoitteeseen hoitamalla tietyt asiat kuntoon. (Pesonen 2007, 74,75;

Suomen stadardisoimisliitto SFS 2008.)
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ISO 9001:n vaatimuksia voidaan soveltaa kaikissa organisaatioissa. Laajan sovel-

tamistarpeen vuoksi vaatimukset on kirjoitettu sellaiseen muotoon, että jokainen

organisaatio pystyy niitä soveltamaan. (Pesonen 2007, 75.)

ISO 9001 kannustaa organisaatiota omaksumaan prosessimaisen toimintamallin

(kuvio 16). Prosessimaisen toimintamallin etuna on se, että yksittäisiä prosesseja

yhdistämällä päästään niiden jatkuvaan ohjaukseen. ISO 9001 -standardissa halu-

taan erityisesti korostaa vaatimusten ymmärtämistä ja täyttämistä sekä prosessien

suorituskykyä ja sen tiedostamista tulosten kautta. ISO haluaa myös korostaa mit-

tausten pohjalta tapahtuvaa jatkuvaa prosessien parantamista. (Pesonen 2007, 75.)

KUVIO 16. Prosessimaiseen toimintaan perustuvan laadunhallintajärjestelmän malli

(Pesonen 2007, 75)

Kahdeksan laadunhallinnan periaatetta

ISO 9001:2008:n vaatimukset perustuvat kahdeksaan laadunhallinnan periaattee-

seen, jotka on hyväksytty johtaviksi laadunhallinnan perusperiaatteiksi kaikkialla

maailmassa. Nämä periaatteet muodostavat perustan kaikille ISO 9000 –sarjan

laadunhallintajärjestelmästandardeille. Laadunhallinnan periaatteet muodostavat
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pohjan kaikelle toiminnalle. Toimintaa kehitettäessä ne on aina pidettävä mielessä.

(Pesonen 2007, 78, 81; Suomen Standardisoimisliitto.)

Periaate 1: Asiakaskeskeisyys

Asiakkaat ovat yrityksen elinehto. Sen vuoksi asiakkaiden tarpeet on ymmärrettävä

laajasti, täytettävä asiakkaiden odotukset ja ylitettävä ne. (Suomen Standardisoi-

misliitto.)

Yritys hyötyy asiakaskeskeisyyden noudattamisesta monin tavoin. Tärkeimpiä hyö-

tyjä ovat esimerkiksi tuottojen ja markkinaosuuden kasvu, joka syntyy nopeasta ja

joustavasta reagoinnista markkinatilanteisiin. Asiakaskeskeisyydestä seuraa myös

resurssien käytön tehostuminen, koska asiakastyytyväisyys parantuu. Myös asia-

kasuskollisuus paranee samalla, mikä johtaa jatkuvaan liikesuhteeseen ja suosituk-

siin. (Suomen Standardisoimisliitto.)

Asiakaskeskeisyyden periaatteen noudattamisen tuloksena asiakkaiden tarpeita ja

odotuksia tutkitaan ja niitä ymmärretään. Sillä myös varmistetaan, että organisaati-

on tavoitteet ovat sidoksissa asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin, ja ne viedään orga-

nisaation tietoon. Periaatteen noudattamisen tuloksena organisaatio mittaa asiakas-

tyytyväisyyttä ja reagoi mittaustuloksiin ja pitää asiakassuhteet järjestelmällisesti

hallinnassa ja varmistaa tasapainoisen lähestymistavan asiakkaiden ja muiden sidos-

ryhmien välillä. (Suomen Standardisoimisliitto.)

Periaate 2: Johtajuus

Johtajat osoittavat organisaation suunnan ja tavoitteet. Johto luo organisaation

resurssit, jossa henkilöstö voi onnistua ja ohjaavat sitä. Laatua syntyy vain, jos joh-

to haluaa sitä. (Pesonen 2007, 79; Suomen Standardisoimisliitto.)

Organisaatio voi hyötyä monella tavalla noudattamalla johtajuuden periaatetta.

Ihmiset ymmärtävät organisaation tavoitteet ja pyrkivät myös toteuttamaan niitä.

Toinen hyöty on se, että organisaation toimintoja arvioidaan, linjataan ja toteute-

taan yhdenmukaisella tavalla. Myös väärinkäsitykset voidaan minimoida organisaa-

tion eri tasojen välillä. (Suomen Standardisoimisliitto.)
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Periaatteen noudattamisen tuloksena kaikkien sidosryhmien tarpeet otetaan huomi-

oon. Organisaatio pystyy luomaan selvän näkemyksen organisaation tulevaisuudes-

ta ja asettamaan haastavia tavoitteita. Organisaation kaikilla tasoilla luodaan ja yl-

läpidetään yhteisiä arvoja, oikeudenmukaisuutta ja eettisiä malleja ja rakennetaan

luottamusta ja poistetaan pelkoja. Johtamisen periaatteen noudattamisen tuloksena

henkilöstölle annetaan käyttöön tarvittavat resurssit, koulutusta ja vapaus toimia

vastuullisesti ja velvollisuudentuntoisesti. Oikealla johtamisella myös innostetaan ja

rohkaistaan ihmisiä, sekä annetaan tunnustusta heidän saavutuksilleen. (Suomen

Standardisoimisliitto.)

Periaate 3: Henkilöstön osallistuminen

Henkilöstö on merkittävä osa organisaatiota ja on toiminnan ydin. Henkilöstön

täysipainoinen osallistuminen mahdollistaa kykyjen hyödyntämisen. Tyytyväinen

henkilöstö mahdollistaa tyytyväisen asiakkaan. (Pesonen 2007, 79; Suomen Stan-

dardisoimisliitto.)

Tästä periaatteesta aiheutuva hyöty on henkilöstön motivoituminen, sitoutuminen

ja osallistuminen organisaation toimintaan. Myös innovatiivisuus ja luovuus organi-

saation päämäärien saavuttamisessa on merkittävä hyöty, samoin kuin henkilöstön

vastuu omista suorituksistaan. Henkilöstö osallistuu innokkaasti ja pyrkii vaikutta-

maan jatkuvaan parantamiseen. (Suomen Standardisoimisliitto.)

Periaatteen noudattamisen tuloksena osallistumisen tärkeys ja oma rooli organisaa-

tiossa ymmärretään. Henkilöstö myös ymmärtää henkilökohtaisella tasolla omaa

suorituskykyä rajoittavat tekijät ja ottaa vastuun ongelmista ja niiden tarkastami-

sesta. Omaa suorituskykyä arvioidaan omien henkilökohtaisten tavoitteiden suh-

teen. Myös omien kykyjen, tietojen ja kokemuksien parantamismahdollisuuksia

etsitään aktiivisesti. Henkilöstön osallistumisen kautta tietoa ja kokemuksia jaetaan

vapaasti, ja ongelmista ja asioista puhutaan avoimesti. (Suomen Standardisoimisliit-

to.)
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Periaate 4: Prosessimainen toimintamalli

Toimintoja ja niihin liittyviä resursseja ei tulisi johtaa funktionaalisesti vaan tapah-

tumasarjoina eli prosesseina, jolloin haluttu tulos saavutetaan tehokkaammin.

(Suomen Standardisoimisliitto.)

Prosessimaista toimintamallia noudattamalla yritys voi hyötyä monella tavalla. Tä-

män periaatteen hyöty on esimerkiksi resurssien tehokkaan hyödyntämisen tulokse-

na syntyvä kustannusten alentuminen ja suoritusajan lyhentyminen. Tulokset ovat

parempia, johdonmukaisempia ja ennustettavissa olevia. Prosessimaisen toiminta-

mallin johdosta parannusmahdollisuudet ovat tavoitteelliset ja priorisoidut. (Suo-

men Stadardisoimisliitto.)

Prosessimaista toimintamallia noudattamalla luodaan selvät vastuut ja velvollisuu-

det avaintoimintojen johtamiseen. Toiminnat, joilla päästään haluttuihin tuloksiin,

määritellään jäsentyneitä menetelmiä hyväksikäyttäen. Asiakkaisiin, toimittajiin ja

muihin sidosryhmiin kohdistuvat toimintojen riskit, seuraukset ja vaikutukset arvi-

oidaan. Myös avaintoimintojen rajapinnat tunnistetaan organisaation toiminnoista,

ja keskitytään resursseihin, menetelmiin ja materiaaleihin, jotka parantavat yrityk-

sen avaintoimintoja. (Suomen Standardisoimisliitto.)

Periaate 5: Järjestelmällinen toimintatapa

Organisaation vaikuttavuus ja tehokkuus paranevat, jos organisaatio tunnistaa toi-

siinsa liittyvien prosessien muodostaman järjestelmän ja ymmärtää ja johtaa sitä.

Tämä myös auttaa organisaatiota saavuttamaan tavoitteensa. (Suomen Standardi-

soimisliitto.)

Yksi järjestelmällisen johtamisen hyödyistä on kyky keskittää resurssit prosesseihin,

joilla on yritykselle merkitystä. Organisaatio hyötyy myös sellaisten prosessien in-

tegroimisesta ja linjaamisesta, joilla saavutetaan halutut tulokset parhaiten. Hyötynä

on myös sidosryhmien luottamuksen luominen organisaation johdonmukaisuuteen,

tehokkuuteen ja tuloksellisuuteen. (Suomen Standardisoimisliitto.)
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Järjestelmällisen johtamistavan avulla järjestelmä rakentuu sellaiseksi, että tavoit-

teet saavutetaan tehoikkaimmalla tavalla ja ymmärretään järjestelmän prosessien

väliset riippuvuudet. Prosessit harmonisoituvat ja ja integroituvat, kun saadaan

jäsentyneet lähestymistavat. Järjestelmää parannetaan jatkuvasti mittausten ja arvi-

ointien perusteella, kun noudatetaan järjestelmällistä johtamistapaa. Järjestelmälli-

sen johtamistavan tuloksena myös määritellään ja kohdennetaan järjestelmän sisäis-

ten toimintojen toiminnat. (Suomen Standardisoimisliitto.)

Periaate 6: Jatkuva parantaminen

Kokonaisvaltaisen suorituskyvyn jatkuva parantaminen tulisi olla organisaation

pysyvä tavoite. (Suomen Standardisoimisliitto.)

Jatkuvan parantamisen periaatteella saavutetaan etuja organisaation suorituskykyyn

parantamalla organisaation kyvykkyyttä. Periaate myös luo joustavuutta tarttua

nopeasti tilaisuuksiin. (Suomen Standardisoimisliitto.)

Jatkuvan parantamisen periaatteen noudattamisen seurauksena saadaan johdonmu-

kainen organisaation laajuinen lähestymistapa jatkuvaan parantamiseen. Henkilös-

tölle tarjotaan työkaluja ja koulutusta jatkuvaan parantamiseen. Koko henkilöstön

tavoitteeksi asetetaan tuotteiden, prosessien ja järjestelmien jatkuva parantaminen.

Tavoitteet asetetaan ohjaamaan jatkuvaa parantamista ja mittausmenetelmät luo-

daan sen seuraamiseksi. Parannukset myös tunnistetaan ja tunnustetaan. (Suomen

Standardisoimisliitto.)

Periaate 7: Tosiasioihin perustuva päätöksenteko

Tiedon ja informaation analysoinnin on oltava perusteena vaikuttaville päätöksille.

Mielipiteiden ja päätösten kyseenalaistamisiin on paremmat perusteet, jos ne perus-

tuvat faktoihin, kuten mittauksiin ja havaintoihin. Päätöksiä ei voi tehdä tiedoilla,

jotka eivät perustu mihinkään. (Pesonen 2007, 80; Suomen Standardisoimisliitto.)

Tätä periaatetta noudattamalla voidaan varmistaa, että aineisto ja tiedot ovat riittä-

vän tarkkoja ja luotettavia ja ne saatetaan niitä tarvitseville henkilöille. Aineisto ja

tieto myös analysoidaan pätevillä menetelmillä. Tosiasioihin perustuvaa päätöksen-
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tekoa noudattamalla päätöksen teko ei perustu ainoastaan kokemukseen ja intuiti-

oon. (Suomen Standardisoimisliitto.)

Periaate 8: Molempia osapuolia hyödyttävät suhteet toimituksissa

Organisaatio ja sen toimittajat ovat riippuvaisia toisistaan. Molempia osapuolia

hyödyntävät suhteet lisäävät molempien osapuolien kykyä tuottaa lisäarvoa, mistä

seuraa entistä paremmat mahdollisuudet luoda lisäarvoa molemmille osapuolille

sekä kulujen ja resurssien optimointi. Muuttuviin markkinoihin tai asiakkaan vaati-

muksiin ja odotuksiin reagoidaan yhdessä joustavasti ja nopeasti. (Suomen stan-

dardisoimisliitto.)

Periaatteen noudattaminen auttaa luomaan suhteita, jotka tasapainottavat lyhytai-

kaisia hyötyjä ja pitkän tähtäimen näkökohtia. Se myös auttaa tunnistamaan ja va-

litsemaan tärkeimmät toimittajat sekä yhdistämään asiantuntemuksen ja resurssit

tärkeimpien osapuolien kanssa. Periaate myös auttaa luomaan yhteiset kehittämis-

ja parantamistoimenpiteet sekä selkeät ja avoimet keskusteluyhteydet. Periaatetta

noudatettaessa innostetaan ja rohkaistaan parannuksiin ja saavutuksiin ja niille tun-

nustusta. (Suomen Standardisoimisliitto.)

Yrityksen laadunhallintajärjestelmä ja ISO 9001 -standardi

Kuviosta 17 nähdään, kuinka edellisessä luvussa mainitut laadunhallinnan periaat-

teet muodostavat perustan kaikelle organisaation toiminnalle. ISO 9001 –

laatustandardin joustavuudesta huolimatta organisaation täytyy noudattaa tiettyjä

standardin päävaatimuksia. Organisaation toiminnan tulee olla määritettyä ja tietyil-

tä osin dokumentoitua. Organisaation myös tulee toimia määritysten mukaisesti,

joista jää määritettyjä näyttöjä. Toiminnan tehokkuutta analysoidaan eri tietoläh-

teistä, mittareita on asetettava ja niistä on saatava tietoa. Saatujen tulosten perus-

teella organisaation toimintaa tulee ohjata ja parantaa. Standardi myös vaatii, että

kaikista edellä mainituista vaatimuksista on jäätävä näyttöjä. (Pesonen 2007, 81.)
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KUVIO 17. Laadunhallinnan periaatteet muodostavat pohjan kaikelle toiminnalle

(Pesonen 2007, 81)

Laadunhallintajärjestelmän sertifiointi

Laadunhallintajärjestelmäsertifikaatista käytetään puhekielessä termiä ”sertifikaat-

ti”. Sertifikaatin saa, jos organisaatio osoittaa, että sen toiminta täyttää ISO 9001 –

standardin vaatimukset. Sertifikaatin tarkoituksena on osoittaa sen sidosryhmille,

että organisaation toiminta on standardin vaatimusten mukaista. Sertifikaatin voi

hankkia kaikenkokoiset organisaatiot alasta ja koosta riippumatta. ISO 9001 –

sertifikaatteja on myonnetty yli 100 000 kappaletta, ja niitä myöntävät akkredi-

toidut tutkimuslaitokset kuten SFS-Sertifiointi Oy, Oy Det Norske Veritas Certifi-

cation Ab, Inspecta Oy ja Lloyd’s Register Quality Assurance Ltd. (Lecklin 2002,

339-340; Pesonen 2007, 221.)

ISO 9001 –laatusertifikaatti on noussut merkittävään rooliin kansainvälisessä kau-

passa. Silloin, kun ostaja ei tunne toimittajaa, antaa sertifikaatti tietynasteisen laatu-

takuun. (Lecklin 2002, 340.)

Laatusertifikaateilla saattaa olla myös negatiivisia vaikutuksia organisaation toimin-

taan. Koska sertifiointiprosessi ei ota kantaa siihen, kuinka tehokkaita menettelyta-

vat ovat, on vaarana, että myös vähemmän tehokkaat ja järkevät toimintatavat saa-

vat laatuleiman sertifioinnin kautta. Joissakin yrityksissä sertifikaatin hankkiminen



38

saattaa muodostua itsetarkoitukseksi, jolloin sertifikaatti on ollut laatutyötä tärke-

ämpää. On myös riski, että sertifikaatin saamisen jälkeen laadun kehittäminen

unohdetaan kokonaan. (Lecklin 2002, 340.)

4.4 Väärinkäsitykset laatutyöstä

Varsin yleinen harhaluulo laatutyöstä on se, että laatutyö standardisoi organisaatiot

ja että kaikki henkilöt ja organisaatiot ovat samanlaisia, viimeiseen asti määritettyjä,

pikkumaisia ja tosikkomaisia organisaatioita ja henkilöitä. On kuitenkin muistetta-

va, että organisaatio itse päättää omat toimintatapansa sille sopivalla ja sitä parhai-

ten palvelevalla tavalla. (Pesonen 2007, 38.)

Laatukulttuurin olemusta kuvaa Paul Lillrankin (1998) vertaus luudasta. Organi-

saatiossa on tehtäviä, jotka hoidetaan tiukalla tavalla kuten se luudan pää, jossa

luudan haivenet on sidottu tiukasti yhteen. Tällaiset tehtävät ovat tiukassa kontrol-

lissa. Tästä on esimerkkinä kännykän kokoonpano, joka tehdään aina samalla taval-

la huolimatta tekijän mielentilasta tai viikonpäivästä. Sitten organisaatiossa on teh-

täviä, jotka voidaan tehdä okein monella tavalla. Tavoitteen saavuttamiseen voi-

daan päästä usealla eri tavalla. Tekijän tulee sisäistää tämä ja mukautua eri tilantei-

siin. Esimerkkinä tästä on myyntityö, jolle voidaan määrittää tavoitteet, keinot ja

resurssit, mutta sitä, mitä asiakkaan kanssa keskustellaan, ei voida määrittää. (Pe-

sonen 2007, 38–39.)

Yleinen harhaluulo on myös, että laatutyö on vain arviointia ja arvostelua ja luo-

vuus katoaa. Oikea tulkinta on, että toiminnan arviointi ja havainnointi on vasta

alkua laatutyölle ja toimivalle laadunhallintajärjestelmälle. Laadun kehittämisessä

toimintaa kehitetään positiivisesti, ja sen tavoitteena on kaikkien osapuolten tyyty-

väisyys. (Pesonen 2007, 39.)
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5 CASE-YRITYS: VOLAR PLASTIC OY

5.1 Tietoa yrityksestä

Volar Plastic Oy on vuonna 1993 perustettu lahtelainen muovituotteita valmistava

yritys. Volar Plastic Oy:n toiminta koostuu kolmesta eri osa-alueesta: lämpö-

muovaustuotannosta, kuumapuristustuotannosta ja muovikomposiittituotannosta.

Yritys valmistaa muovituotteita alihankintana monille eri teollisuuden aloille kuten

ilmailuteollisuudelle, ajoneuvoteollisuudelle sekä huonekaluteollisuudelle. Yrityk-

sen logo on kuviossa 18. (Volar Plastic Oy.)

KUVIO 18. Volar Plastic Oy:n logo (Volar Plastic Oy.)

Volar Plastic Oy käyttää lämpömuovauksessa yleisiä kestomuovimateriaaleja kuten

ABS, PMMA, PS, HDPE ja PET. Tuotteiden valmistuksessa hyödynnetään myös

materiaaliyhdistelmiä monipuolisempien tuoteominaisuuksien aikaansaamiseksi

kuten ABS/PMMA:ta. Kaikki käytetyt materiaalit ovat kierrätyskelpoisia. Laajan

materiaaliskaalan vuoksi tuotteita voidaan valmistaa moneen eri sovellukseen. Suu-

rimmat asiakkaat löytyvät kuljetusvälineitä, elektroniikkaa ja huonekaluja valmista-

vasta teollisuudesta. Lämpömuovausmenetelmä soveltuu suurien valmistussarjojen

lisäksi myös pienille sarjoille alhaisten työkalukustannusten vuoksi. Tuotteiden

valmistuksessa Volar Plastic Oy käyttää automatisoituja suurnopeustyöstörobotte-

ja, jotka leikkaavat lämpömuovatut tuotteet erittäin mittatarkasti asiakkaan vaati-

musten mukaisiksi. Volar Plastic Oy:llä on vahvaa osaamista ja kokemusta sekä

robottien nykyaikaisesta ohjelmoinnista että teollisuusrobottien monipuolisesta ja

tehokkaasta käytöstä. (Volar Plastic Oy.)
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Kuumapuristuksessa Volar Plastic Oy hyödyntää kierrätettävää polyesterikuitua

(PET/PES). Kuumapuristamalla valmistetaan erilaisia verhouspaneleja sovelluksiin,

joissa tuotteelta vaaditaan hyviä äänenvaimennusominaisuuksia sekä hyvää ulkonä-

köä. Tällaisia tuotteita ovat erilaiset ääntä vaimentavat seinäpanelit, tuolien ja pöy-

tien osat sekä ajoneuvojen verhouspanelit. Tuotteet leikataan oikeisiin mittoihin

vesileikkausroboteilla. Tällä varmistetaan, että asiakkaan tuotteet ovat mitoiltaan

tasalaatuisia ja vaatimustenmukaisia. (Volar Plastic Oy.)

Volar Plastic Oy hyödyntää komposiittituotannossaan RTM-menetelmää (Resin

Transfer Moulding) sekä erilaisia liimaus- ja alipainetekniikoita. Lujitteina käyte-

tään lasi-, hiili- ja aramidikuitua. Matriisimuovina käytetään pääasiassa erilaisia

epoksihartseja. Sovelluksissa, joissa vaaditaan hyvää palamisenkestävyyttä, käyte-

tään fenolihartsia. Volar Plastic Oy valmistaa komposiittimateriaaleista sekä yksit-

täisiä komponentteja että suurempia kokonaisuuksia toimilaitteineen. Volar Plastic

Oy:lla on erittäin mataliin lämpötiloihin (4K) liittyvää erikoisosaamista; yritys val-

mistaa komponentteja, joita käytetään muun muassa suprajohtavien anturien kote-

loinnissa. Volar Plastic Oy valmistaa komposiittituotteita pääasiassa ilmailuteolli-

suudelle ja lääketieteellisiin sovelluksiin. (Volar Plastic Oy.)

Volar Plastic Oy:n liikevaihto oli vuonna 2008 n. 5 miljoonaa euroa, josta viennin

osuus on 15 %. Henkilöstöä vuonna 2008 oli 44. Volar Plastic Oy:n toimitusjohta-

jana toimii Olli Walden. Volar Plastic Oy:n organisaatio on kuviossa 19. (Volar

Plastic Oy; Yritystele.)
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KUVIO 19. Volar Plastic Oy:n organisaatiokaavio (Volar Plastic Oy:n tuotantokä-

sikirja 2009)

Yrityksen toiminta on hyvin asiakaslähtöistä, ja se perustuu ammattitaitoiseen hen-

kilökuntaan ja nykyaikaisten tuotantomenetelmien nopeaan käyttöönottoon. (Volar

Plastic Oy.)

5.2 Laatupolitiikka

Laadun parantaminen on suunnitelmallista ja pitkäjänteistä toimintaa, jota johtaa

Volar Plastic Oy:n johto. Sitä toteutetaan koko henkilöstön voimin, ja se kohdistuu

sekä tuotteisiin, menetelmiin että toimintatapoihin.

Volar Plastic Oy:n toiminta perustuu:

•   ammattitaitoiseen ja motivoituneeseen henkilöstöön

•   tulokselliseen toimintaan

•   asiakkaiden ja yhteistyökumppaneiden kanssa laadittujen sopimusten ja

vaatimusten noudattamiseen

•   tuotteen toteutukseen laadullisesti ja aikataulullisesti asiakkaan vaatimus-

ten mukaan taloudellisesti kannattavalla tavalla.

Jokainen henkilö ja organisaatioyksikkö vastaa oman työnsä laadusta kokonaisval-

taisesti. Sitoutuminen laadun tuottamiseen syntyy koko henkilöstön osallistumises-

ta oman työnsä ja työympäristönsä kehittämiseen. Laadunparannustyössä hyödyn-
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netään prosessimaisen ajattelutavan periaatteita mahdollisimman laajasti. Laatujär-

jestelmän toimivuutta seurataan auditoinneilla ja johdon katselmuksilla.

Jokainen Volar Plastic Oy:ssä työskentelevä on velvollinen noudattamaan yrityksen

laatupolitiikkaa ja toimimaan sen pohjalta laadittujen ohjeiden mukaisesti. (Volar

Plastic Oy:n tuotantokäsikirja 2009.)
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6 VOLAR PLASTIC OY:N LAADUNHALLINTAJÄRJESTELMÄN
KEHITTÄMINEN

6.1 Projektin taustatekijät ja tavoitteet

Osa Volar Plastic Oy:n nykyisistä ja uusista asiakkaista edellyttää toimittajiltaan

ISO 9001 –laatustandardin mukaista toimintaa ja vaatii niiltä ISO 9001

-laatusertifikaattia. Tämä oli ensisijainen syy Volar Plastic Oy:n toiminnan kehittä-

miseen ISO 9001 –standardin mukaisesti. Toinen hyvin tärkeä syy laatuprojektiin

oli halu kehittää omaa toimintaa ja järkevöittää sitä. ISO 9001 koettiin myös tärke-

äksi tekijäksi markkinointimielessä, koska silloin potentiaalisille asiakkaille voidaan

viestiä, että yrityksen toiminta on mietittyä ja hallittua, ja esimerkiksi tarjouskilpai-

lussa ISO 9001 –sertifikaatilla voi olla yritykselle suurta etua.

Projektin päätavoitteena oli kehittää Volar Plastic Oy:n toimintaa vastaavaan ISO

9001:2008 –standardin vaatimuksia ja luoda organisaatioon pysyvää laatukulttuu-

ria. Toisena tavoitteena oli ISO 9001 –laatusertifikaatin hankkiminen standardin

mukaisen toiminnan tuloksena.

6.2 Projektin lähtötilanne

Lähtötilanne projektin aloittamiselle oli varsin hyvä. Yrityksessä oli jo käytössään

ISO 9001:2008 –standardin vaatima laatukäsikirja, josta käytetään Volar Plastic

Oy:ssä nimitystä tuotantokäsikirja. Tuotantokäsikirja kattoi kuitenkin vain kompo-

siittituotannon, jonka laatutoiminta muihin osastoihin verrattuna oli muutenkin

varsin pitkälle vietyä tuotteiden korkeiden laatuvaatimusten vuoksi. Komposiitti-

osaston laatutoimintaa ei kuitenkaan suoraan voitu kopioida muille osastoille, kos-

ka se poikkeaa toiminnaltaan täysin muista osastoista. Tämän asian koin hyvin

haasteelliseksi, koska komposiittiosastoa täytyi tarkastella ikään kuin erillisenä yk-
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sikkönä, mutta silti koko organisaatio täytyi saada mahtumaan yhden järjestelmän

alle.

Volar Plastic Oy:ssä ei ole tehty aikaisemmin vastaavanlaisia kehitysprojekteja eikä

organisaatiossa oltu aikaisemmin tutustuttu esimerkiksi ISO 9001 –standardin

tarkkoihin vaatimuksiin. Tästä huolimatta yrityksessä toteutettiin jo valmiiksi mo-

nia standardin vaatimusten mukaisia toimia varsin tehokkaasti, vaikka siitä ei yri-

tyksessä tietoisia oltukaan. Yrityksen toiminta on vuosien saatossa muovautunut

sellaiseen muotoon, jossa asioita on mietitty paljon ja järkevöitetty sitä mukaan,

kun siihen on ollut tarvetta. Volar Plastic Oy:n asiakkaat ovat monta kertaa audi-

toineet yrityksen laadunhallintajärjestelmää, joten toimintaa on pystytty kehittä-

mään myös sen avulla.

Henkilökunnalle oli tiedotettu projektin aloittamisesta, ja yleinen suhtautuminen

projektiin kaikilla organisaatiotasoilla oli mielestäni varsin positiivinen. Etenkin

johdon suhtautuminen projektiin oli innostava.

Itselläni vastaavista laatuprojekteista ei ollut kokemusta. Olin suorittanut pari laa-

tuun, laadunhallintaan ja laatustandardeihin liittyvää kurssia Lahden ammattikor-

keakoulussa, ja ne antoivat pintapuoliset perusteet tämäntyyppisille projekteille.

Käytännössä tietämys laadunhallintaan liittyvissä asioissa oli kuitenkin projektin

aloitusvaiheessa varsin olematon.

Volar Plastic Oy:ssä olen työskennellyt vuodesta 2006 lähtien sekä tuotantotyönte-

kijänä että toimihenkilönä. Suurin osa henkilöstöstä oli minulle tuttua ja tunsin tuo-

tantomenetelmät ja talon tavat jo siinä vaiheessa mielestäni hyvin. Tästä oli projek-

tin toteuttamiselle erittäin paljon hyötyä.

Lähtöasetelmat projektin läpivientiin olivat hyvät, mutta projektin viiden kuukau-

den läpivientiaika tuntui aluksi melko haastavalta. Laatukonsultointia tarjoavat

yritykset vievät tällaisia projekteja läpi yleensä 6-12 kuukaudessa.
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6.3 Projektin toteuttaminen

6.3.1 Projektin suunnittelu ja aloittaminen

Projekti aloitettiin keskustelemalla projektin taustoista ja päämääristä toimitusjoh-

taja Olli Waldenin ja tuotantopäällikkö Jaakko Uimosen kanssa. Projektin kulku

käytiin hyvin karkealla tasolla läpi ja tehtiin alustavia aikataulusuunnitelmia. Pro-

jektille ei asetettu varsinaisesti mitään työryhmää vaan päävastuu annettiin minulle

ja projektin edetessä ottaisin henkilöitä mukaan projektiin. Laadin yleisluontoisen

projektisuunnitelman, johon listasin projektin päävaiheet kronologisessa järjestyk-

sessä ja eri vaiheiden aikataulut. Projektisuunnitelman tekoon sain apua myös oh-

jaavalta opettajaltani Pekka Lavikaiselta, joka antoi hyviä vinkkejä projektin toteut-

tamiseen.

Projekti oli tarkoitus toteuttaa niin, että selvitetään aluksi Volar Plastic Oy:n pro-

sessien nykytila ja kehitetään prosesseja soveltamalla ISO 9001:2008 –standardin

vaatimuksia. Sitten pyydetään ulkopuolinen auditoija tekemään esiauditointi, jonka

avulla saadaan ammattilaisen näkökulma toimintaan suhteessa standardin vaati-

muksiin. Sen jälkeen oli tarkoitus, että esiauditoinnissa esiin nousseet poikkeamat

korjataan ja valmistaudutaan sertifiointiauditointiin. Projektin toteutusaika oli edel-

lä mainittu viisi kuukautta.

Projektisuunnitelman jälkeen tilasin SFS-EN ISO 9001:2008 –laatustandardin

Suomen Standardisoimisliiton internetsivuilta. Jotta laatuprojekti voidaan toteuttaa

tyydyttävästi, täytyy ymmärtää laadun olemusta ja laadunhallintajärjestelmän toi-

mintaa. Tämän vuoksi opiskelin ISO 9001:2008 –standardin sisältöä, jotta saisin

käsityksen sen tarkoituksesta ja tavoitteista. Hankin myös tietoa laatuun ja laadun-

hallintajärjestelmiin liittyvää tietoa eri kirjallisuuslähteistä.
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6.3.2 Nykytilan kartoittaminen

Kun minulle oli muodostunut jonkinlainen kokonaiskuva standardista ja laatuun

liittyvistä asioista, ryhdyin kartoittamaan Volar Plastic Oy:n laadunhallintajärjes-

telmän nykytilaa. Nykytilan kartoittamisen päämääränä oli selvittää, mitä asioita

yrityksessä tulisi kehittää tai muuttaa, jotta ISO 9001:2008 –standardin vaatimuk-

set täyttyisivät.

ISO 9001:2008 vaatii, että yrityksessä on käytössään laatukäsikirja eli tuotantokä-

sikirja. Volar Plastic Oy:llä oli tuotantokäsikirja valmiina, mutta se kattoi vain yri-

tyksen komposiittitoiminnot. Tuotantokäsikirja ei vielä tässä vaiheessa vastannut

kaikilta osin ISO 9001:2008 –standardin vaatimuksia eikä yrityksen todellista toi-

mintaa. Kävin tuotantokäsikirjassa esitetyt asiat läpi ja mietin, kuinka nämä asiat

toteutetaan koko yrityksessä käytännössä ja tapahtuvatko yrityksen prosessit tuo-

tantokäsikirjassa määritellyillä tavoilla. Prosessikuvauksia minun ei tarvinnut tehdä,

koska Volar Plastic Oy:n kaikki prosessit on kuvattu prosessispesifikaatioissa, jot-

ka sisältävät tarkat tiedot ohjeineen ja vastuuhenkilöineen jokaisesta yrityksen toi-

mintaprosessista. Prosessispesifikaatiot käsittelevät esimerkiksi ostotoimintaa, ma-

teriaalin vastaanottoa, sopimuskatselmuksia, poikkeavien tuotteiden käsittelyä ja

korjaavia toimenpiteitä. Kaikki prosessispesifikaatiot ovat Volar Plastic Oy:n tuo-

tantokäsikirjan liitteenä, ja ne ovat olennainen osa tuotantokäsikirjan sisältöä.

Tuotantokäsikirjan päivitys sisälsi paljon kirjoitustyötä, koska lisäyksiä ja muutok-

sia tuli tuotantokäsikirjaan paljon. Muutoksia tuli muun muassa vastuumäärittelyi-

hin, soveltamisalueisiin, resursseihin ja kaikkiin yrityksen yleisiin prosessi-

spesifikaatioihin. Myös yrityksen organisaatiokaavio laadittiin kokonaan uudelleen.

Tuotantokäsikirjan päivittäminen sisälsi paljon aikaavievää tutkimustyötä, koska

tuotantokäsikirjan on oltava mahdollisimman totuuden mukainen. Käytännössä

tutkimustyö oli sitä, että luin johonkin prosessiin liittyvän kuvauksen ja kävin hen-

kilökohtaisesti katsomassa, miten prosessi todellisuudessa toteutettiin ja muokkasin

prosessikuvausta sen mukaiseksi. Tuotantokäsikirjan päivittämisessä sain apua

toimitusjohtaja Olli Waldenilta ja osastojen esimiehiltä, joilta sain hyviä vinkkejä

tuotantokäsikirjan sisällön kehittämiseen.
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Kun tuotantokäsikirja oli päivitetty vastaamaan pääosin todellisuutta, sitä voitiin

ryhtyä kehittämään ISO 9001:2008 –standardin vaatimuksia soveltaen.

6.3.3 Laadunhallintajärjestelmän kehitys ISO 9001:2008 mukaisesti

Tuotantokäsikirja

Tuotantokäsikirjaan tuli runsaasti muutoksia ja lisäyksiä ISO 9001:2008 –

standardin myötä. ISO 9001:2008 määrittelee asioita, jotka tulee vähintään löytyä

tuotantokäsikirjasta ja yksi oleellinen asia oli prosessien ja niiden välisten vuoro-

vaikutusten kuvaukset. Tunnistimme kaksi ydinprosessia; ”piirustuksesta tuotteek-

si” –prosessin ja ”tuotanto”-prosessin. Nämä ovat niitä prosesseja, joihin Volar

Plastic Oy:n toimintakyky perustuu. Laadin näistä prosesesseista sekä prosessikar-

tan (liite 1) tukiprosesseineen ja prosessiokaaviot (liitteet 2 ja 3), ja sijoitin ne tuo-

tantokäsikirjaan.

Tuotantokäsikirjaan laadittiin ISO 9001:2008 –standardin mukaisesti myös laatu-

politiikka, jonka sisällöstä vastasi toimitusjohtaja. Laatupolitiikka on esitetty luvus-

sa 5.2.

Standardi vaatii, että laadunhallintajärjestelmän soveltaminen ja rajaukset täytyy

olla selvästi ilmaistuna ja perusteltuna tuotantokäsikirjassa. ISO 9001:2008 määrit-

telee, että laadunhallintajärjestelmästä voidaan rajata kokonaan pois ainoastaan

standardin kohta 7.3. Suunnittelu ja kehittäminen, jos yrityksellä ei ole tuotesuun-

nittelua tai muuta kehittämistoimintaa. Koska Volar Plastic Oy:lla ei ole suunnitte-

lutoimintaa, voitiin tämä standardin kohta jättää laadunhallintajärjestelmän ulko-

puolelle. Mitään muuta standardin kohtaa ei voi rajata pois, koska silloin toiminta

ei ole ISO 9001:2008 –standardin mukaista.

ISO 9001:2008 vaatii, että yrityksellä on olemassa menettelyohjeet eli prosessi-

spesifikaatiot asiakirjojen hallinnasta, tallenteiden hallinnasta, sisäisestä auditoinnis-
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ta, poikkeavan tuotteen ohjauksesta, korjaavista toimenpiteistä sekä ehkäisevistä

toimenpiteistä. Näistä ainoastaan korjaavista toimenpiteistä oli olemassa menette-

lyohje, mutta se oli sisällöltään varsin kaukana todellisuudesta eikä se myöskään

vastannut kaikilta osin ISO 9001:2008 standardin vaatimuksia, joten myös sitä

täytyi muokata. Kaikista vaadittavista asioista laadin menettelyohjeet miettimällä,

kuinka asiat oikeasti tehdään ja soveltamalla ISO 9001:2008 –standardin vaatimuk-

sia. Esimerkki yhdestä laatimastani prosessispesifikaatiosta on liitteessä 4.

Pakollisten menettelyohjeiden tueksi laadin myös muita ISO 9001:2008 –

standardin vaatimuksiin perustuvia ohjeita. Nämä prosessispesifikaatiot liittyivät

asiakkaan omaisuuden hallintaan, tuotantoprosessien kelpuutuksiin ja johdon kat-

selmuksiin.

Lopuksi täsmensin tuotantokäsikirjassa esitettyjä vastuualueita ja lisäsin tuotanto-

käsikirjaan viittaukset uusiin prosessispesifikaatioihin. Viimeistelin tuotantokäsikir-

jan kääntämällä tehdyt muutokset ja lisäykset englanniksi prosessispesifikaatioita

lukuunottamatta. Tuotantokäsikirja on kaksikielinen, koska monet Volar Plastic

Oy:n merkittävät asiakkaat ovat ulkomaisia yrityksiä.

Volar Plastic Oy:n laadunhallintajärjestelmää kuvaava tuotantokäsikirja oli käytän-

nössä mapitettu paperipino, joka sisälsi paljon tietoa yrityksen laatutoiminnoista.

Tuotantokäsikirja oli sinänsä hyvä, koska se oli kompakti, asiallisen näköinen, kat-

tava ja suoraan asiaan menevä. Mielestäni tuotantokäsikirjan käytettävyys oli kui-

tenkin huono ja päivittäminen työlästä. Tuotantokäsikirjan käyttöaste oli heikko ja

se helposti unohtui hyllyyn pölyttymään. Näiden asioiden vuoksi mietin vaihtoeh-

toista formaattia tuotantokäsikirjalle. Ratkaisuni tähän oli sähköinen versio tuotan-

tokäsikirjasta, jonka runkona toimisi Microsoft Powerpoint –esitysohjelma. Tuo-

tantokäsikirjaa pääsisi lukemaan jokaiselta yrityksen verkkoon kytketyltä tietoko-

neelta, kun tuotantokäsikirja sijoitettaisiin yrityksen verkkoasemalle. Tällöin myös

prosessien vastuuhenkilöt pystyisivät päivittämään tuotantokäsikirjaa ja sen liitteitä

on-line –tilassa, jolloin yrityksessä olisi aina käytössään päivitetty tuotantokäsikirja.

Myös tekstimateriaali olisi jo valmiina, joten sisällön laatimiseen ei kuluisi kohtuut-

tomasti aikaa. Myös asiakkaalle olisi helpompi esitellä tuotantokäsikirjaa, koska
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sen voisi antaa asiakkaalle esimerkiksi cd-levyllä tai sen voisi ladata asiakkaan

muistitikulle. Toimitusjohtaja Olli Walden hyväksyi ehdotukseni, ja myös tuotan-

non esimiehet totesivat, että suunnittelemani systeemi olisi käytännöllisempi.

Sähköisen version tekemiseen liittyi kuitenkin joukko haasteita ja ongelmia, joita

piti miettiä. Ohjelman rungon tekninen toteuttaminen ei ollut ongelma, mutta esi-

merkiksi tietoturvaan, päivityssysteemeihin, varmuuskopiointeihin ja yrityksen si-

sällä olevien ohjelmaversioiden erilaisuuksiin liittyviin ongelmiin täytyi miettiä rat-

kaisuja. Myös verkkoaseman toimivuudessa ilmeni ongelmia.

Ongelmat saatiin kuitenkin ratkaistuksi ja sain toteutettua tuotantokäsikirjan säh-

köisen version ajallaan. Ohjelma toimii internetsivuston tavoin ja siinä liikutaan eri

paikkoihin linkkejä klikkaamalla. Kuvia Volar Plastic Oy:n uudesta tuotantokäsikir-

jasta on liitteessä 5. Tuotantokäsikirja on sijoitettu suunnitelman mukaisesti Volar

Plastic Oy:n verkkoasemalle ja on saatavilla jokaiselta yrityksen verkkoon kytketyl-

tä tietokoneelta. Nykyinen tuotantokäsikirja ei ole lopullinen versio, vaan tuotanto-

käsikirjaa tullaan päivittämään tarpeen mukaan.

Käytännön kehittäminen

ISO 9001:2008 –laatustandardissa on esitetty monia vaatimuksia, jotka liittyvät

organisaation käytännön toimintaan. Monet Volar Plastic Oy:n toiminnot täyttivät

asetetut vaatimukset, mutta toiminnasta löytyi myös puutteita, joita kutsutaan myös

poikkeamiksi.

Ensimmäinen konkreettinen kehittämiskohde oli asiakastapahtumat. Volar Plastic

Oy:ssä ei oltu aikaisemmin kirjattu reklamaatioiden kokonaisvaltaista käsittelyä

eikä muita asiakkaaseen liittyviä tapahtumia järjestelmällisesti. ISO 9001:2008 vaa-

tii, että organisaation on huolehdittava asiakkaaseen liittyvistä prosesseistaan ja

niistä on jäätävä tallenteita. Volar Plastic Oy:ssä on käytössään hyvin kattava tuo-

tannonohjausjärjestelmä, jossa on sulautettuna asiakkuudenhallintajärjestelmä. Asi-

akkuudenhallintaa ei yrityksessä hyödynnetty aikaisemmin, ja nyt se päätettiin ottaa

käyttöön. Järjestelmään kirjataan kaikki asiakkaan reklamaatioiden käsittelyt, mer-
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kittävät asiakastapaamiset, tuotteiden toteuttamiseen liittyvät sopimuskatselmukset

ja muut olennaiset asiakkaaseen liittyvät tapahtumat. Järjestelmään kirjataan myös

alihankkijoihin liittyviä tapahtumia, kuten ostetun materiaalin ongelmat. Kuva uu-

desta järjestelmästä on liitteessä 6. Järjestelmän avulla saatiin luotua yksi tärkeä

mittari laadun kehittämisen tueksi.

ISO 9001:2008 –standardissa on esitetty vaatimuksia, jotka liittyvät tuotteen seu-

rantaan ja mittaamiseen. Komposiittiosastolla toiminta oli vaatimusten mukaista,

mutta lämpömuovaus- ja kuumapuristusosastoilla esimerkiksi tuotelaatuun liittyviä

perusvaatimuksia ei oltu määritelty, eikä osastoilla myöskään ollut järjestelmällistä

mittalaitteiden hallintaa. Osastoille laadittiin tuotteiden perusvaatimukset, jotka

kiinnitettiin koneiden kylkeen kaikkien nähtäville. Myös prosessispesifikaation mu-

kainen mittalaitteiden hallinta otettiin käyttöön.

Standardissa on esitetty vaatimuksia, jotka liittyvät henkilöstön pätevyyteen, koulu-

tukseen ja tietoisuuteen. Komposiittiosastolla oli käytössään lista henkilöstölle an-

netusta koulutuksesta, ja nyt tämä sama lista otettiin käyttöön koko organisaatios-

sa.

ISO 9001:2008 vaatii, että yrityksen johto suorittaa ns. johdon katselmukset ja

niistä on jäätävä tallenteita. Johdon katselmuksia ei aikaisemmin tehty, mutta kehit-

tämistyön tuloksena niitä ryhdyttiin systemaattisesti tekemään ja kirjaamaan.

Laatukoulutus ja järjestelmän käyttöönotto

Tuotantokäsikirjan päivittämiseen jälkeen yrityksen toiminta täytyi saada kuvatun

mukaiseksi. Perimmäisenä ajatuksenani oli, että yrityksen toimintaa ei muuteta vä-

kisin vastaamaan tuotantokäsikirjan ja standardin mukaista toimintaa. Tämän vuok-

si yritin laatia tuotantokäsikirjan sellaiseksi, ettei yrityksen toimintaa joutuisi paljon

muuttamaan vaan pääpaino olisi nykyisten toimintamallien asteittaisessa kehittämi-

sessä. Yrityksen toiminta on vuosien aikana hyvin jalostunut eikä radikaaleja muu-

toksia tarvinnut tehdä. Standardissa on kuitenkin vaatimuksia, joita noudattamalla

joitakin Volar Plastic Oy:n toimintoja oli muutettava ja uusia prosesseja oli kehitet-
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tävä, haluttiin sitä tai ei. Muutosten vuoksi tarvittiin koulutusta. Tarkoituksenani

oli kouluttaa aluksi esimiehet ja johto uuden järjestelmän käyttöön ja sitten asteit-

tain tuomaan uutta järjestelmää mukaan koko organisaation päivittäiseen toimin-

taan esimiesten ja johdon kautta. Mielestäni helpoin tapa uuden järjestelmän käyt-

töönottoon oli laatukoulutus, jossa laadun perusasioiden lisäksi käytäisiin läpi uu-

den järjestelmän ja prosessimaisen ajattelutavan tuomia mahdollisuuksia ja etuja

sekä kouluttaa henkilöstöä toimimaan uusien suunniteltujen mallien mukaisesti.

Pari tuntia kestänyt laatukoulutus pidettiin syyskuun 2009 alussa, jolloin järjestel-

mä oli toimintavalmiina ennen syyskuun loppupuolelle kaavailtua, ISO 9001:2008 -

standardiin perustuvaa esiauditointia.

Koulutuksessa painotin, että toimintoja on tarkoitus kehittää jatkuvasti, eikä koulu-

tuksen tarkoituksena ole muuttaa tai vaikeuttaa yrityksen jokapäiväistä toimintaa

vaan kehittää ja järkevöittää jo olemassa olevia toimintatapoja. Painotin kuitenkin,

että uutta järjestelmää täytyy alkaa asteittain noudattamaan ISO 9001 –

laatusertifikaattia silmälläpitäen. Koulutuksen palaute oli positiivista, ja itselleni jäi

sellainen olo, että koulutuksen ja uuden järjestelmän taustalla olevat ajatukset ja

toiminnot ymmärrettiin. Muutosvastarintaa ei ollut vaan esimiesten ja johdon vas-

taanotto uudelle järjestelmälle oli avoin.

Laadunhallintajärjestelmän auditointi

Laatukoulutuksen jälkeen Volar Plastic Oy:n laadunhallintajärjestelmä oli valmis

esiauditointiin, jonka tarkoituksena oli käydä yrityksen laadunhallintajärjestelmä

läpi noudattamalla ISO 9001:2008 –laatustandardin vaatimuksia sekä antaa asian-

tuntijan näkemys laadunhallintajärjestelmän tilasta ja kehittämiskohteista suhteessa

standardin vaatimuksiin.

Auditoinnin teki ulkopuolinen auditoija, joka on IATF:n hyväksymä ISO/TS 16949

–arvioija. Auditoija oli laatinut Volar Plastic Oy:n tuotantokäsikirjan pohjalta seik-

kaperäisen auditointisuunnitelman, jossa yrityksen jokainen osa-alue tullaan audi-

toimaan. Neljä työpäivää kestänyt auditointi suoritettiin hyvässä ja rakentavassa
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hengessä, ja hyviä kehitysehdotuksia tuli paljon. Itse toimin auditoinnin aikana sekä

yhteyshenkilönä että haastateltavana henkilönä.

Viimeisenä päivänä käytiin auditoijan, esimiesten ja johdon kanssa läpi loppura-

portti kommentteineen. Yhteenvetona oli, että toiminta ei ollut vielä ISO

9001:2008 –standardin mukaista, mutta toiminnassa oli kuitenkin paljon järjestel-

mällisyyttä ja harkittuja toimintamalleja, vaikka ISO 9001:2008 –stantardin vaati-

muksia oltiin sovellettu vasta suhteellisen lyhyen aikaa. Raporttiin oli kirjattu poik-

keamat, kehitysehdotuksia sekä yleisiä kommentteja. Suurin osa poikkeamista oli

ns. minor-luokan poikkeamia, jotka olivat pääosin muodollisia asioita ja näin ollen

helposti korjattavissa. Nämä poikkeamat olivat sellaisia, jotka eivät välttämättä

vaikuttaisi ISO 9001 –sertifikaatin myöntämiseen, mutta standardin mukaisen toi-

minnan varmistamiseksi ne tulisi kuitenkin korjata. Raporttiin oli merkitty myös

muutama major-luokan poikkeama, jotka ovat sellaisia poikkeamia, jotka saattaisi-

vat estää sertifikaatin myöntämisen. Näistä ongelmallisimmaksi koettiin prosessi-

mittareiden asettamiseen liittyvä poikkeama. Standardi vaatii, että prosesseille on

asetettava tavoitteet, ja niitä tulee seurata erilaisten mittareiden avulla. Tämä on-

gelma on seurannut projektia alusta lähtien, koska luotettavia, oikeasti hyödyllisiä

ja helposti saatavilla olevia prosessimittareita ei lukuisista aivoriiheistä huolimatta

tahtonut löytyä. Tämä poikkeama oli itsellänikin tiedossa jo ennen auditoinnin

aloittamista ja toivoin, että tähän ongelmaan saataisiin asiantuntija-apua. Muut ma-

jor-luokan poikkeamat liittyivät pariin jo olemassa olevan prosessin puutteisiin.

Toinen liittyi henkilöstön pätevyyksien hallintaan ja toinen liittyi mittalaitteiden

hallintaan. Näihin saatiin kuitenkin kehitysehdotuksia, joita sovellettiin poikkeami-

en korjaamisiksi.

Esiauditointi sujui erittäin hyvin. Auditoijalla oli näkemystä ja paljon kehityskelpoi-

sia ideoita toiminnan kehittämiseksi. Osaa näistä kehitysehdotuksista päätettiin

soveltaa omassa toiminnassa. Esiauditointi antoi uusia näkökulmia toiminnan tar-

kasteluun, kehittämiseen ja arviointiin ja se antoi hyvää pohjustusta varsinaiseen

sertifiointiauditointiin.
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6.4 Laatuprojektin päätös

Esiauditoinnin jälkeen järjestelmällinen kehittämistyö projektimuodossa päättyi ja

uusi laadunhallintajärjestelmä jäi toimimaan Volar Plastic Oy:n päivittäisen toimin-

nan taustalle. Standardi vaatii, että uusi laadunhallintajärjestelmä on toiminut yri-

tyksessä jonkin aikaa, jotta voidaan nähdä sen todellinen vaikuttavuus. Sertifiointi-

auditoija ei halua nähdä, kuinka järjestelmä tulee toimimaan vaan kuinka se on toi-

minut. Tämän vuoksi järjestelmä jätettiin elämään omalla painollaan ja odottamaan

vuoden 2010 aikana tapahtuvaa sertifiointia.
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7 YHTEENVETO

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli kehittää Volar Plastic Oy:n laadunhallinta-

järjestelmää vastaamaan ISO 9001:2008 –standardin vaatimuksia. Opinnäytetyö

koostui kahdesta osasta: teoriaosuudesta ja käytännön osuudesta. Teoriaosuudessa

esiteltiin laatu ja laadunhallinta kokonaisvaltaisesti, ja käytännön osuudessa kuvat-

tiin laatuprojektin eri vaiheet suunnittelusta järjestelmän käyttöönottoon.

Projekti vietiin läpi vaihe vaiheelta suunnitelmien mukaisesti. Projektilla oli varsin

tiukka aikataulu, mutta kiireentunnetta tullut missään toteuttamisen vaiheessa. Pro-

jektin vaiheet vietiin läpi hyödyntämällä prosessimaisen ajattelun perusperiaatteita.

Volar Plastic Oy:n toimintaa kehitettiin vastaamaan ISO 9001:2008 –standardin

vaatimuksia. Yrityksen toiminnan ja standardin vaatimusten pohjalle kehitettiin uusi

käytännöllisempi tuotantokäsikirja, joka pyrittiin luomaan mahdollisimman totuu-

denmukaiseksi soveltamalla standardin vaatimuksia.

Laadunhallintajärjestelmä otettiin käyttöön esimiehille ja johdolle suunnatun laatu-

koulutuksen yhteydessä, minkä jälkeen uutta järjestelmää ryhdyttiin soveltamaan

koko organisaatiossa.

Laatukoulutuksen jälkeen yrityksessä tehtiin ulkopuolisen tahon suorittama esiau-

ditointi, jonka avulla saatiin asiantuntijan näkemys toiminnan tasosta puutteineen ja

kehitysehdotuksineen. Esiauditointi toimi tavallaan harjoituksena valmistautumises-

sa sertifiointiauditointiin. Esiauditoinnissa ilmenneet poikkeamat pääosin korjattiin,

ja uutta laadunhallintajärjestelmää käytetään nyt koko organisaatiossa.

Uutta laadunhallintajärjestelmää pyritään ylläpitämään ja kehittämään jatkuvasti.

Volar Plastic Oy:n laadunhallintajärjestelmä sertifioidaan vuoden 2010 aikana.
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Laatuprojektin onnistuminen ja vaikutukset yrityksen toimintaan

Henkilökohtaisella tasolla ISO 9001:2008 –laatustandardin perustuvan laadunhal-

lintajärjestelmän kehittämisprojektiin olen varsin tyytyväinen ja palaute on ollut

positiivista. Mielestäni projekti kokonaisuutena oli melko onnistunut. Erityisen

tyytyväinen olin Volar Plastic Oy:n johdon ja esimiesten sitoutumiseen ja yhteis-

työhön, jota ilman projekti ei olisi onnistunut. Projekti antoi minulle paljon lisää

kokemusta ja ennen kaikkea näkemystä laatuasioista.

Projektissa oli kuitenkin paljon asioita, joita olisi voinut tehdä toisin. Projektin to-

teuttaminen olisi voinut olla suunnitelmallisempaa ja järjestelmällisempää. Etenkin

projektin alkuvaiheessa oli ajoittain tunne, että projekti ei pysy hallinnassa. Sen

vuoksi projektisuunnitelma olisi kannattanut tehdä huomattavasti tarkemmaksi sekä

aikamääreiden että toteuttamisvaiheiden suhteen. Itselläni olisi pitänyt joissakin

asioissa olla enemmän malttia ja kurinalaisuutta, sillä kehittämiskohteiden valinta

oli välillä liian summittaista ja ne perustuivat liikaa ”musta tuntuu” –periaatteeseen

eikä kerättyyn faktatietoon. Joistakin laatimistani menettelyohjeista ja tekemistäni

ratkaisuista tuli liian byrokraattisia ja standardipainotteisia, eli toiminnastani vielä

puuttui kypsyys ISO 9001:2008:n mukaiseen laatuajatteluun.

Laatuprojektin pysyviä vaikutuksia yrityksen toimintaan vielä näin lyhyen ajan jäl-

keen on vaikea arvioida, mutta lyhyellä ajanjaksolla tarkasteltuna vaikutukset yri-

tyksen toimintaan olivat kuitenkin jo selvästi havaittavissa. Volar Plastic Oy:n toi-

minta oli jo ennen laatuprojektia monilla osa-alueilla järkevää ja järjestelmällistä,

mitä useat toimintavuodet ovat jalostaneet. Laadunhallintajärjestelmän kehittämi-

nen on kuitenkin prosessien kehittämisen myötä terävöittänyt yrityksen toimintaa ja

tuonut siihen lisää järjestelmällisyyttä. Nyt laadunhallintajärjestelmän olemassa olo

kaikkine toimintoineen tiedostetaan koko organisaatiossa, ja sen ylläpitämiseen ja

kehittämiseen on sitouduttu johdon ja esimiesten kautta kaikilla organisaation ta-

soilla. Laatuprojekti myös nosti esille joitakin tiedostettuja ja tiedostamattomia

laatuongelmia, joita jokaisen yrityksen tapaan esiintyy myös Volar Plastic Oy:ssä.
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Volar Plastic Oy:n laadunhallintajärjestelmän kehittämisprojekti ISO 9001:2008 –

standardin mukaisesti loi yritykseen nykyaikaista laatukulttuuria, jossa laadun ja

laadun parantamisen merkitys yrityksen päivittäisessä toiminnassa ymmärretään

paremmin. Myös ymmärrys laadun käsitteestä muuttui tuotekeskeisestä laadusta

nykyaikaiseen kokonaisvaltaiseen laatuajatteluun, jossa laatua käsitellään yrityksen

toimintaprosesseina. Volar Plastic Oy:ssä on myös alettu miettiä ja ratkaista erilai-

sia ongelmia ja asioita laatuajattelun kautta.

Volar Plastic Oy:n vanhat sekä uudet asiakkaat ja muut sidosryhmät arvostivat

laatuprojektia. Laatuprojekti ja tuleva ISO 9001 -sertifiointi mainittiin lähes jokai-

sessa asiakkaan tekemässä auditoinnissa, mikä loi luottamusta Volar Plastic Oy:n ja

sidosryhmien välille.

Loppupäätelmät

ISO 9001:2008 –laatustandardiin perustuva laadunhallintajärjestelmä ei automaatti-

sesti takaa yrityksen menestystä markkinoilla, mutta se kuitenkin antaa yritykselle

mahdollisuuden järjestelmälliseen ja laadukkaaseen toimintaan. Järjestelmällinen

toiminta auttaa myös yritystä hyödyntämään jatkuvan parantamisen mallia, jolloin

yrityksen laatutoimintaa voidaan jatkuvasti parantaa ja laatukustannuksia samalla

pienentää. Hyvästä ja jatkuvasti kehittyvästä laadusta ja laatutoiminnasta hyötyvät

yritys ja sen koko henkilöstö kaikilla organisaatiotasoilla sekä sidosryhmät kuten

asiakkaat.

Laatusertifikaatti kertoo organisaation laadukkuudesta, ja siitä voi olla suurta hyö-

tyä esimerkiksi tarjouskilpailussa ja markkinoinnin apuvälineenä. Se auttaa myös

yritystä ylläpitämään laatutoimintaa ja kehittämään sitä.

Laatuprojekti on kokonaisuudessaan hyvin pitkäaikainen prosessi, joka vaatii laa-

tuajattelun oikeanlaista omaksumista. Laadun kehittäminen on hyvin haastavaa,

koska laatu on käsitteenä hyvin laaja. Laatua parannettaessa on tunnistettava yri-

tyksen prosessit ja ymmärrettävä niiden toiminta. Jos yrityksen laadunhallintajärjes-

telmässä halutaan soveltaa ISO 9001:2008 –standardin vaatimuksia, on mietittävä
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standardissa esitettyjä vaatimuksia ja pohtia tarkasti, miksi kirjoittaja on esittänyt

sellaisia vaatimuksia ja kuinka näitä vaatimuksia tulisi omassa toiminnassa soveltaa.

Prosessimaisen ajattelutavan puuttuminen sekä standardin väärä tulkinta voivat

johtaa siihen, että laadunhallintajärjestelmän kehittäminen voi pahimassa tapaukses-

sa vain huonontaa yrityksen laatutoimintaa ja tehdä siitä byrokraattisen ja jousta-

mattoman. Prosessimaista ajattelumallia noudattamalla ja ISO 9001:2008 standar-

dia oikein tulkitsemalla yrityksen laadunhallintajärjestelmän vaikuttavuutta voidaan

kuitenkin merkittävästi parantaa.

Nykyaikaista laatuajattelua soveltamalla voidaan todeta, että laatuprojekti ei käy-

tännössä ole koskaan valmis. Laatuprojekti voidaan projektin muodossa saattaa

loppuun, mutta käytännössä laatutoiminnan kehittäminen on päättymätön prosessi,

joka vaikuttaa yrityksen päivittäisen toiminnan taustalla näkymättömänä, mutta

hyvin vaikuttavana toimijana. Laadunhallintajärjestelmän luominen, ylläpitäminen ja

kehittäminen voidaan ajatella pitkäaikaisena sijoituksena yrityksen tulevaisuuteen.
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